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 شكر

اكؿ مف يشكر كيحمد اناء الميؿ كاطراؼ النيار ، ىك العمي القيار، الاكؿ ك الاخر ، 

 .الظاىر كالباطف، الذم اغرقنا بنعمو التي لاتحصى، كانار دركبنا 

 .فممو الحمد كمو ك الشكر كمو اف كفقنا في انجاز ىذا العمؿ المتكاضع

 ،الذم اشرؼ عمى الاستاذ الدكتور كشاد رابحاتقدـ بخالص الشكر الشكر لاستاذم الفاضؿ 

 .عممنا ىذا ك قاـ بارشادنا ك تكجيينا الى الصكاب، ككقؼ معنا لاخر لحظة

ك اشكر الاستاذ قاسيمي ناصر ، الذم انارني بنصائحو ك تكجيياتو، ككاف سندا لنا خلاؿ 

 .سنكات التككيف ،فقد اعتبرناه الاب العممي لنا حفظو الله

 .كما اشكر كؿ اساتذة التككيف في الدكتكراه الذيف لـ يبخمك عمينا لامف كقتيـ كلا مف عمميـ

 .ك الشكر مكصكؿ الى كؿ استاذ افادنا بعممو مف اكلى مراحؿ الدراسة حتى ىذه المحظة

كما اتكجو بالشكر لاسرتي فردا فردا مف الكالديف الكريميف حفظيما الله ، الزكج الكريـ،الى 

 .اخكتي حفظيـ الله ،الذيف صبركا كتحممكا معي كمنحكني الدعـ عمى جميع الاصعدة

 .ك اشكر زملائي في التككيف عمى دعميـ ك مساعدتيـ لي

كاخيرا اتكجو بشكر خاص للاخت باجي ضاكية لمساعدتي في كتابة ك تعديؿ البحث في 

اخر المحظات بعد تعطؿ حاسكبي،لـ تبخؿ عمي لا بكقتيا كلا بجيدىا ، ككجيتني لكؿ ماىك 

 .صكاب

 
 



 الاىداء

 اىدم عممي ىذا الى ىديتي مف الله ، كالنعمة الكبيرة التي اعيشيا الى كالدم الكريميف ،

 ابي الغالي الذم طالما دعمني معنكيا كماديا كلـ يبخمني بنصائحو  ،

ك امي الحبيبة التي بيا اعمك كارتكز ، مشجعتي عمى المثابرة طكاؿ حياتي ، كالتي حمميا اف 

 .تراني في ىذا المنبر

 .الى رفيقي في الحياة زكجي الغالي الذم كقؼ الى جانبي ك دعمني لاحقؽ طمكحي العممي
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 :الممخص 

ازداد التركيز عمى دكر العلاقات العامة كنشاط يستيدؼ الكثير مف الاتصاؿ ك التفاىـ بيف 

كجميكرىا ، كما تزايد الاىتماـ بالصكرة الذىنية ك اىميتيا بالنسبة لممنظة لما تقكـ  المؤسسة

الاراء ك اتخاذ القرارات ك تشكيؿ الفعؿ ، ك قد اصبح تشكيؿ  بو مف دكر ىاـ في تككيف

العلاقات العامة عمى ال مستكل ، ك قد ادركت  الصكرة الجيدة ىدفا اساسيا تسعى لتحقيقو

الجماىير في كقت معيف ك اتخاذ  المنظمات الحديثة اىمية دراسة صكرتيا السائدة في اذىاف

المؤسسة ىي سمعتيا  ذلؾ اف صكرة القرارات ك رسـ الخطط الكفيمة بتككيف الصكرة المرغكبة

 في المجتمع ك ىكيتيا التي تبني عمييا مكانتيا الاجتماعية ك الاقتصادية ، كىذه الصكرة

تعتمد عمى جيكد العلاقات العامة كذلؾ بتبني استراتيجياتيا المتنكعة مع جميكرىا الخارجي 

مكانتيا اليامة في المجتمع تستعمؿ مختمؼ اليات ك استراتيجيات الاتصاؿ  ، ك لمحفاظ عمى

. لتحقيؽ ىدفيا الاسمى ىك الحفاظ عمى استمرارىا في اتصاليا مع ىذا الجميكر

:     التساؤلات التالية ناك عميو طرح

ىؿ تطبؽ مؤسسة اتصالات الجزائر استراتيجيات الاتصاؿ ك العلاقات العامة مف  -1

الى الصكرة الذىنية المرغكبة لدل جميكرىا الخارجي؟  اجؿ الكصكؿ

اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة  ماىي  الصكرة الذىنية المرغكبة التي تريد مؤسسة -2

رسميا  لدل جميكرىا الخارجي؟ 



ىؿ الخدمة المقدمة مف طرؼ الفاعميف في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ -3

تحقؽ رضا الجميكر ؟ 

 اتصالات الجزائر  ماىي الصكرة الذىنية التي يحمميا الجميكر الخارجي عف مؤسسة-4

لكلاية تيبازة  ك ىؿ تتكافؽ مع الصكرة التي تسعى  المؤسسة الكصكؿ اليو؟ 

نقص الدراسات السابقة الخاصة بالمكضكع في ، مف التخصصققرباخترنا مكضكعنا ىذا ؿ

رغبة في معرفة نظرة الجميكر الخارجي لممؤسسة مف خلاؿ الخدمة ،ككذلؾ ؿالتخصص

.  في معرفة كيفية الكصكؿ الى الصكرة المرغكبة مف طرؼ المؤسسة تنالرغبك .المقدمة

 اىمية استراتيجيات الاتصاؿ ك العلاقات العامة في حياة المنظمة تتجمى اىمية الدراسة في  

تزايد الاىتماـ بالاتصاؿ الخارجي و،اىمية صكرة صكرة المؤسسة ك تزايد الاىتماـ بيا ،  

 .لضماف استمرارية المؤسسة 

اعتمدنا عمى المنيج الكصفي الذم يقكـ عمى جمع المعمكمات دكف زيادة اكنقصاف ثـ يحمؿ 

تمؾ المعمكمات ك يصؿ الى حكـ حكؿ تمؾ الظاىرة المدركسة 

تمت دراستنا في مديرية اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة التي كجيتنا الى الككالة التجارية 

 دكائر، كعميو اخترنا العينة العشكائية الطبقية ،استخدمنا في بحثنا 3بشرشاؿ التي تضـ 

 .المقابمة ، الاستمارة كالملاحظة

 عمى عدة  تعتمدمؤسسة  اتصالات الجزائر لكلاية تيبازةكفي الاخير تكصمنا الى اف 

 لدل جميكرىا  استراتيجيات الاتصاؿ ك العلاقات العامة مف اجؿ رسـ الصكرة المرغكبة



 ك المتمثمة في استراتيجية الاعلاـ التي تعبر عف رؤل المؤسسة، عمى استراتيجية الخارجي

الاقناع،ك استراتيجية بناء الاجماع، الصكرة التي ترغب المؤسسة في ايصاليا لجميكرىا ىي 

 معظـ أنيا حاضرة ىنا تمبي خدمات الياتؼ كالانترنات ك ىدفيا ارضاء مختمؼ جماىيرييا،

المبحكثيف يركف أف جكدة الخدمة التي تقدميا الككالة مقبكلة أك جيدة كاغمبيـ المتعاممكف 

 ، أف الككالة قادرة عمى تمبية احتياجات المستخدميف في الكقت المناسب،الدائمكف لمككالة

اغمبية المبحكثيف يركف اف اسـ كشعار الككالة جيد، كىذا دليؿ عمى اف المؤسسة احسنت 

اختبار الاسـ لو أىمية كبيرة اختيارىما حيث انيما احد اىـ مككنات صكرة المؤسسة،حيث اف 

، كما اف الشعار عبارة مختصرة سيمة التذكر تعبر عف ىابالنسبة لشخصية المؤسسة كمنتجات

فكرة سائدة أك ىدؼ أك كجية نظػر معينػة كتيدؼ عادة إلى الإقناع بحيث يؤثر عمى الرأم 

 .العاـ
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 :مقدمة

 المؤسسات بيف كالتكاصؿ الاتصاؿ في اليامة الأدكات إحدل العامة العلاقات تعد

 كتحسيف سمعتيا كتعزيز المؤسسة عف حسنة  صكرة بناء إلى تيدؼ فيي كالجميكر،

 كالأدكات الأنشطة مف العديد العامة العلاقات كتشمؿ. تجاىيا الجميكر نظر كجية

دارة الإعلاـ كسائؿ مع كالتكاصؿ  الإعلانات مثؿ  مع كالتكاصؿ كالفعاليات الأزمات كا 

 المستيدؼ لمجميكر عميقان  فيمان  ناجحة عامة علاقات بناء عممية الجميكر،كتتطمب

 كالتعميقات الردكد مع بحذر التعامؿ عف فضلان  لو، تكصيميا المراد الرسالة كتحديد

 .المجاؿ ىذا في المبذكلة الجيكد نتائج كقياس كاضحة أىداؼ كتحديد السمبية،

 بما ، لممؤسسات المزايا مف العديد العامة العلاقات تقدـ استراتيجية، عممية كبصفتيا

 المؤسسة بيف الثقة كتعزيز الجميكر مع العلاقات كتحسيف المبيعات زيادة ذلؾ في

  .صكرتيا  كتعزيز كجميكرىا،

 مف العديد عمى تعتمد الخارجي الجميكر لدل المؤسسة صكرة كمف جية اخرل فإف

 ،  كأدائيا المؤسسة، تقدميا التي كالخدمات المنتجات جكدة ذلؾ في بما العكامؿ،

كالبيئية،  الاجتماعية بالمسؤكلية كالتزاميا الجميكر، مع تبنييا التي العامة كالعلاقات

 تحسيف العامة حتى تتمكف مف كالعلاقات الاتصاؿ استراتيجية لذلؾ تعتمد المؤسسات

. تخدمو الذم الجميكر مع علاقاتيا كتعزيز كصكرتيا، سمعتيا



 

 

 غ 

 

 كغيرىا مف الدكؿ مف اجؿ مكاكبة نشاطات العلاقات العامةب تيتـ الجزائر ك اصبحت 

 استراتيجيةالتطكر السريع في مختمؼ المجالات ،فتيقنت المؤسسات الجزائرية باف 

 الجميكر لدل المؤسسة صكرة بناء في حاسمان  دكران  تمعب العامة كالعلاقات الاتصاؿ

 الاستراتيجي التفكير الاستراتيجية تتطمب ك اف ىذه. معو علاقاتيا كتحسيف الخارجي،

 كقياس الخطط كتنفيذ المستيدؼ، كالجميكر المرجكة الأىداؼ كتحديد الجيد، كالتخطيط

. المرجك النجاح لتحقيؽ النتائج

كمف ىذا المنطمؽ جاءت دراستنا لمبحث في استراتيجيات الاتصاؿ كالعلاقات العامة 

 .كصكرة المؤسسة مع جميكرىا الخارجي

كقد عالجنا الكضكع مف خلاؿ بابيف ، باب نظرم ك باب ميداني ككؿ باب مقسـ 

 :كالاتي 

 الباب الاكؿ مقسـ الى ثلاث فصكؿ ،

 الفصؿ الاكؿ جاء تحت عنكاف الاطار النيجي لمدراسة حيث تطرقنا فيو الى اسباب 

اختيار المكضكع ،اىمية ك اىداؼ المكضكع ، الاشكالية كالفرضيات، المفاىيـ، 

المقاربة السكسيكلكجية، الدراسات السابقة، نتائج الدراسة الاستطلاعية، الاسس 

 .المنيجية مف مناىج كالتقنيات المستخدمة، مجالات الدراسة،ك اخيرا صعكبات الدراسة



 

 

 ف 

 

العلاقات العامة ك الاتصاؿ في المؤسسات ك الفصؿ الثاني جاء تحت عنكاف 

ماىية   ،العلاقات العامة النشاة ك المفيكـ ايف تطرقنا فيو الى المنظمات الاجتماعية

 .العلاقات العامة ك الاتصاؿ ،الاتصاؿ

دكر الخدمة في رسـ صكرة المؤسسة لدل جميكرىا الفصؿ الثالث جاء تحت عنكاف 

 . الجميكر الخارجي، صكرة المؤسسة،مفيكـ الخدمة:  ، كتناكلنا فيو الخارجي

بناء ك تحميؿ  ، المقابلات الخاصة بالفرضية الاكلى ك الثانيةنا فيوعرضالباب الثاني 

 لثالثةبناء ك تحميؿ الجداكؿ الخاصة بالفرضية ا،الجداكؿ الخاصة بالبيانات العامة 

استنتاجات الفرضية ، الرابعةبناء ك تحميؿ الجداكؿ الخاصة بالفرضية ،

 استنتاجات الفرضية، الثالثةاستنتاجات الفرضية،الثانية  استنتاجات الفرضية،الأكلى

  .الرابعة 



 

 

21 

 

 :الباب الاول
 الجانب النظري

 لمدراسة
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 الاطار المنيجي لمدراسة: الفصل الاول 

 :اسباب اختيار الموضوع -1

كؿ دراسة أك بحث يقكـ بو الباحث لا بد أف يككف لو أسباب جعمتو يختار مكضكعو 

ك المختمفة، ك مف بيف الاسباب  التي جعمتنا نختار ىذا   رةمف بيف المكاضيع الكثي

: المكضكع نذكر ما يمي

 قرب المكضكع مف التخصص -

 .نقص الدراسات السابقة الخاصة بالمكضكع في التخصص -

 .الرغبة في معرفة نظرة الجميكر الخارجي لممؤسسة مف خلاؿ الخدمة المقدمة -

. الرغبة في معرفة كيفية الكصكؿ الى الصكرة المرغكبة مف طرؼ المؤسسة  -

:  اىمية و اىداف الدراسة - 2

: اىمية الدراسة -2-1

 .اىمية استراتيجيات الاتصاؿ ك العلاقات العامة في حياة المنظمة   - 

 .اىمية صكرة المؤسسة ك تزايد الاىتماـ بيا   - 

 .تزايد الاىتماـ بالاتصاؿ الخارجي لضماف استمرارية المؤسسة   - 

: اىداف الدراسة -2-2

معرفة استراتيجيات الاتصاؿ ك العلاقات العامة  التي تطبقيا المؤسسة مف اجؿ  -

.  الكصكؿ الى النمكذج الذم يرضي الجميكر 



                         الاطار المنهجي للدراسة                                               الفصل الاول

6 

 

 .معرفة الصكرة الذىنية التي تسعى المؤسسة تككينيا لدل جميكرىا الخارجي  -

معرفة اف كانت الخدمة التي يقدميا الفاعميف بالمقاييس المناسبة لاستراتيجية  -

 .الاتصاؿ التي حددتيا المؤسسة الاـ مف اجؿ الكصكؿ لمصكرة المبتغاة 

معرفة اف كاف الجميكر الخارجي راض عمى الخدمة المقدمة مف طرؼ المؤسسة  -

 . المقدمة مف خلاؿ تقييمو لمخدمة

معرفة استراتيجية الصكرة الخارجية مف خلاؿ الاداء ،كتحسيف الخدمة ك سد  -

 .الحاجة 

 .معرفة الصكرة الذىنية التي يحمميا الجميكر المنظمة  -

معرفة اف كانت ىناؾ فجكة بيف الصكرة الكاقعية لممؤسسة عند جميكرىا الخارجي  -

 .كبيف صكرتيا المبتغاة 

 :الإشكالية- 3

استخدمت العلاقات العامة بمعناىا الحديث مع بداية القرف العشريف ، حيث بدا 

استعماليا في محيط الاعماؿ التجارية ك الصناعية ، ثـ استخدمت بعد ذلؾ في كافة 

المؤسسات الاخرل الاجتماعية ك الدينية عندما ادركت ىذه المؤسسات انيا لايمكف اف 

تنجح اذا بقيت بعيدة عف الجميكر اك عزلت نفسيا عنو ، كبذلؾ ظيرت الحاجة بجلاء 

الى اىمية العلاقات العامة في تكطيد العلاقة بيف المؤسسات ك الجماىير المرتبطة بيا 

، كيختمط عمى البعض فيـ المقصكد بالعلاقات العامة ، فيعتقدكف بانيا مجرد اعداد 
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نشرات ك اصدار كتيبات كالقاء خطب ك استعماؿ كممات منمقة ، ك الكاقع غير ذلؾ 

فيي ليست دعاية اك تزييؼ كانما ىي تعني بدراسة الجماىير ك التعرؼ عمى ارائيا ك 

افكارىا ك اتجاىاتيا نحك المؤسسة ثـ نقؿ ىذه الاتجاىات الى ادارة المؤسسة حتى 

. تستعيف بيا في تعديؿ سياساتيا ك برامجيا بما يتناسب مع اتجاىات ىذه الجماىير 

ك تعد العلاقات العامة احد مجالات الادارة التي ظيرت ك حققت قبكلا متزايدا خلاؿ 

الخمسيف عاما الاخيرة ، كيرجع ذلؾ الى تعاظـ اىمية الرام العاـ ك كسب ثقة 

الجميكر ك تاييده لنجاح المؤسسات بغض النظر عف نشاطيا ، كما يرجع ذلؾ الى 

نمك شعكر الادارة بمسؤكليتيا الاجتماعية ك ضركرة اخذ كجية النظر العامة كمتغير 

رئيسي عند اتخاذ القرارات ، كما تنامت حاجة المنظمات للاتصاؿ بالجميكر ك بالنسبة 

لممنظمات العامة ظير الاىتماـ بالمجتمع كالشعب ، اذ لابد مف كجكد صلات عامة 

. بينيـ ك بيف المنظمة ك كسيمتيـ في ذلؾ ىي العلاقات العامة

لذاتعتبر العلاقات العامة حمقة اتصاؿ كتكاصؿ ك اداة تفاعؿ نشطة داخؿ المنظمات ك 

خارجيا ، فيي احد اىـ الادارات الحيكية الداعمة لمقرارات الادارية ك قياس الرام العاـ 

ك تككيف ابعاد الصكرة الذىنية لممنظمات داخميا كخارجيا ، كىي كظيفة تيتـ بتحقيؽ 

الانسجاـ ك التكافؽ ك التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة ك المجتمع بشكؿ عاـ ، فكؿ 

مؤسسة تقكـ بتقديـ خدمة اك منتج لمختمؼ فئات المجتمع ، لابد اف تقكـ عمى علاقة 

عامة باساسيات مدركسة مع تمؾ الفئات التي تيدؼ الى اقناعيـ باىمية ماتقدمو مف 
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خدمة اك منتج قدـ خصيصا لارضاء الجميكر ، ك ايضا باىمية ىذه المؤسسسة ك 

انيا تتكاجد بيف منافسييا بيدؼ تمبية احتياجات ىذا المجتمع ك تحقيؽ اىدافو ،  ك يتـ 

ذلؾ مف خلاؿ التكاصؿ الدائـ مع الفئات المختمفة في المجتمع لمعرفة اراء الجميكر ك 

معرفة مستكل تقييـ الخدمة سكاء تطابقت اك اختمفت ، كمعرفة مدل تاييدىـ ك دعميـ 

الحالي ليا ، كعمى ادارة المؤسسة تقدير تمؾ الاراء ك مراعاتيا تماما في استراتيجيتيا  

الرئيسية لتستطيع اف تستمر في بناء علاقة قكية بعيدة المدل اساسيا الثقة المتبادلة 

. بينيا كبيف المجتمع لتستمر في مستكل المنافسة المطمكبة ك تحقيؽ اعمى اىدافيا 

لذلؾ اصبح مف الضركرم اف تيتـ المؤسسة عف طريؽ ادارة العلاقات العامة 

كالاتصاؿ بالتكالصؿ المستمر مع فئات جميكرىا المختمؼ لكسب ثقتيـ ك الحصكؿ 

عمى تاييدىـ المستمر ك تاييد سياساتيا ، كبالتالي تستمر الشركة في تحقيؽ اىدافيا ك 

تبني ثقة بينيا كبيف جميكرىا الذم ستكتمؿ لديو صكرة ذىنية جيدة ليذه المنظمة ك 

« كيستر» يصبح ىذا الجميكر مخمصا ليا حتى في ازماتيا ، كما كرد في قامكس 

الدكلي في تعريؼ العلاقات العامة بانيا كؿ نشاط تقكـ بو المؤسسات الصناعية ك 

ير الحككمية ك يقصد بو تككيف غىف المختمفة ك النقابات ك الاجيزة الحككمية ك ـاؿ

علاقات طيبة بالجماىير المختمفة كالمستيمكيف ك المكظفيف ك حممة الاسيـ ك غيرىـ 

حتى تكسب رضا المجتمع الذم تعيش فيو ، اىتـ ىذا التعريؼ بتكضيح اليدؼ مف 
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العلاقات العامة ك ىك تككيف علاقات طيبة بيف تمؾ المؤسسات ك بيف الجماىير التي 

. تتعامؿ معيا اك تتصؿ بيا حتى تكسب رضا المجتمع الذم ىي فيو 

لذا ازداد التركيز عمى دكر العلاقات العامة كنشاط يستيدؼ الكثير مف الاتصاؿ ك 

التفاىـ بيف المؤسسة كجميكرىا ، كما تزايد الاىتماـ بالصكرة الذىنية ك اىميتيا بالنسبة 

لممنظة لما تقكـ بو مف دكر ىاـ في تككيف الاراء ك اتخاذ القرارات ك تشكيؿ السمكؾ ، 

ك قد اصبح تشكيؿ الصكرة الجيدة  ىدفا اساسيا تسعى لتحقيقو العلاقات العامة عمى 

ال مستكل مف خلاؿ الاداء الجيد الذم يتفؽ مع احتياجات الجماىير المؤثرة ك المتاثرة 

بسياسة المؤسسة ، ك قد ادركت المنظمات الحديثة اىمية دراسة صكرتيا السائدة في 

اذىاف الجماىير في كقت معيف ك اتخاذ القرارات ك رسـ الخطط الكفيمة بتككيف الصكرة 

المرغكبة ، ذلؾ اف صكرة المؤسسة ىي سمعتيا في المجتمع ك ىكيتيا التي تبني عمييا 

مكانتيا الاجتماعية ك الاقتصادية ، ك صكرة المؤسسة لدل جميكرىا الخارجي تمثؿ 

خطر كبير عمى مستقبميا فقد تككف ىي سبب نجاحيا ك استمرارىا اك ىي السبب في 

فشميا ، لذا يجب عمى الفاعميف في المؤسسة عدـ ترؾ ام منطقة شؾ لدل جميكرىـ 

الخارجي ك تجنب سكء الفيـ ك الخلافات ، كما يجب عمييـ التركيج لمثقافة المشتركة 

الايجابية عف المؤسسة كميا ، فعندما لا تنطبؽ الصكرة عمى الكاقع قد يشؾ الجميكر 

يكجكد حيمة مدبرة ساعدت عمى تشكيؿ تمؾ الصكرة ، لذا يجب عمى مديرم المؤسسات 
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اف ييتمكا بعكس الكاقع الحقيقي عف صكرتيـ المشتركة ك الا تتناقض اقكاليـ مع 

. افعاليـ ك اف يتكخكا الصدؽ في التعامؿ مع الجميكر  

ك اذا كانت المؤسسة تعتمد ك بشكؿ اساسي عمى صكرتيا لدل الجميكر الخارجي 

لكسب تعاكنو ك تاميف استمرارىا ، فاف ىذه الصكرة تعتمد عمى جيكد العلاقات العامة  

التي تبنى عمى استراتيجية محكمة لترجمة ىكية المؤسسة الى صكرة يجب اف يفيـ 

بكليا لكي يتمكنكا مف ؽالعاممكف في المؤسسة معنى اليكية المشتركة ك اف يتفقكا عمى 

استخداـ الكسائؿ الاتصالية المختمفة مف اجؿ التفاعؿ مع الجميكر الخارجي ك ترسيخ 

. صكرة الذىنية المرغكبة في اذىاف ىذا الجميكر 

ك لضماف تككيف صكرة قكية ك صادقة ك ثابتة نسبيا ، تمجا المنظمة الى تقنيات 

العلاقات العامة ككسيمة اتصالية فعالة ، ىدفيا تككيف انطباعات جيدة في اذىاف 

الجميكر الخارجي عف المنظمة كتضييؽ الفجكة بيف الصكرة المدركة ك الصكرة 

المرغكبة ، ك ذلؾ بالاستعانة بكسائؿ اتصاؿ مباشرة ك غير مباشرة تقكـ بتكصيؿ 

المعمكمات ك الحقائؽ عف المنظمة سياستيا، اىدافيا ، ك الاعماؿ الحقيقية التي تـ 

انجازىا في ضكء تحقيؽ مصمحة الجماىير ، ك تشكؿ ىذه الادراكات اساس تككيف 

الصكرة التي تككف مخزنة في الذىف لغاية استحضارىا عف طريؽ التعرض لمنبو  ، 

 عمى اف الكيفية التي يتصرؼ بيا الانساف تعتمد عمى  Boulding Kennethكيؤكد 

  الصكرة الذىنية
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اف ام تغيير يصيب الصكرة يتبع بالضركرة تغييرا في السمكؾ ، لذلؾ فاف طبيعة ك 

الصكرة ك كيفية تشكيميا ك التغيير الذم يطرا عمييا يعتبر مف الامكر اليامة التي يجب 

. اف ييتـ بيا ىؤلاء الذيف ميمتيـ التاثير في الرام العاـ ك قياس اتجاىات الجماىير 

كعميو باتت اىمية الاتصاؿ ك العلاقات العامة مجاؿ خصب للابحاث ك الدراسات في 

الدكؿ المتقدمة خاصة الكلايات المتحدة الامريكية ايف كصمت الى مراحؿ متطكرة في 

. ىذا المجاؿ ، عمى عكس الدكؿ النامية تتقدـ العلاقات العامة فييا بكتيرة بطيئة 

 ثقة كسب كمحاكلة ،اما فيما يخص الجزائر  بدات تبرز نشاطات العلاقات العامة

 بيياكؿ الاستقلاؿ بعد الصناعية المؤسسات بعد اف خرجت كذلؾ  الخارجي الجميكر

 كقياميا الدكلة تدخؿ أكجب الذم الأمر المستعمرة الدكؿ لخدمة تابعة مشكىة اقتصادية

 كتكعيتيـ لمعماؿ المؤسسات كضعية شرح طريؽ عف كذلؾ العامة العلاقات بدكر

 صكر إعطاء كقصد الأكضاع كتحسيف لتغيير بيا يقكمكا أف يجب التي بالخطكات

جميكرىا، كخاصة بعد انفتاحيا عمى  تقدير كسب كمحاكلة المؤسسات عف حسنة

. السكؽ العالمي الخارجي

 كما اف المؤسسات الخدماتية الجزائرية بامس الحاجة الى العلاقات العامة كالاتصاؿ 

 مف ادكات عمميا ك سبب رئيسي لنجاحيا فيي تساعدىا عمى الاحتكاؾ ةفيي ادا

بجماىيرىا الداخمية كخاصة جميكرىا الخارجي مف خلاؿ بكؿ المستجدات عف 

المؤسسة ك مختمؼ سياساتيا كاىدافيا مف اجؿ كسب ثقة جميكرىا الخارجي  مما 
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يسمح ليا بالبقاء ك الاستمرار، كتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر مف المؤسسات 

الخدماتية الجزائرية التي عرفت العديد مف التحكلات خاصة في ظؿ الانفتاح عمى 

تسعى جاىدة الى اعطاء انطباع ايجابي لدل جميكرىا الخارجي مف خلاؿ السكؽ  

ماتقدمو مف خدمات كىذا يساعدىا عمى تككيف الصكرة المرغكبة ك تعزيز كلاء 

الجميكر الخارجي  كذلؾ بتبني استراتيجيات العلاقات العامة المتنكعة مع جميكرىا 

الخارجي ، ك لمحفاظ عمى مكانتيا اليامة في المجتمع تستعمؿ مختمؼ اليات ك 

استراتيجيات الاتصاؿ في اتصاليا مع ىذا الجميكر ، ك ىدفيا الاسمى ىك الحفاظ 

. عمى استمرارىا

:    ك عميو نطرح التساؤلات التالية 

ىؿ تطبؽ مؤسسة اتصالات الجزائر استراتيجيات الاتصاؿ ك العلاقات العامة  -3

مف اجؿ الكصكؿ الى الصكرة الذىنية المرغكبة لدل جميكرىا الخارجي؟ 

اتصالات الجزائر لكلاية  ماىي  الصكرة الذىنية المرغكبة التي تريد مؤسسة -4

تيبازة رسميا  لدل جميكرىا الخارجي؟ 

ىؿ الخدمة المقدمة مف طرؼ الفاعميف في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر -3

بشرشاؿ تحقؽ رضا الجميكر ؟ 

اتصالات  ماىي الصكرة الذىنية التي يحمميا الجميكر الخارجي عف مؤسسة-4

الجزائر لكلاية تيبازة  ك ىؿ تتكافؽ مع الصكرة التي تسعى  المؤسسة الكصكؿ اليو؟ 
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: الفرضيات-4

تعتمد مؤسسة  اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة  عمى عدة استراتيجيات الاتصاؿ ك -1

 . لدل جميكرىا الخارجي العلاقات العامة مف اجؿ رسـ الصكرة المرغكبة

اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة  رسـ صكرة انيا في خدمة الجميكر في  تريد مؤسسة -2

ام مكاف ك ام زماف ك تمبي حاجاتو  بسيكلة ك انيا ىي الاكلى عمى المستكل 

. الكطني  

يقكـ الفاعمكف في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ بتقديـ الخدمات  -3

. بطريقة ترضي الجميكر الخارجي

اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة  صكرة ايجابية  ككف الجميكر الخارجي لمؤسسة- 4

. عنيا  ك تتكافؽ مع ما تيدؼ المؤسسة الكصكؿ اليو 

: تحديد المفاىيم-5

: الاستراتيجية-أ

: لغة 

 1  ىي فف مف الفنكف العسكرية يتناكؿ الكسائؿ التي يجب الاخذ بيا في قيادة الجيكش

اليكنانية كالتي STRATEGOS يعكد مصطمح الاستراتيجية الى الكممة :اصطلاحا

تعني فف القيادة العسكرية ك معناىا الجنراؿ ، كقد استخدـ حتى قبيؿ الحرب العالمية 

                                                           

 .391 ص ، 2013الجزائر ، دار ىكمة لمطباعة كالنشر كالتكزيع  ،   اساسيات في ادرة المؤسسات ، د يكسؼ مسعداكم -1
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الثانية ليشير الى تكظيؼ كؿ الفنكف العسكرية لتحقيؽ اىداؼ السياسة ك عمى راسيا 

الحاؽ اليزيمة بالعدك اك الاقلاؿ مف اثار اليزيمة ، ثـ انتقؿ مف الاستخداـ العسكرم 

الى الاستخداـ المدني ضمف اطار ادارة الاعماؿ لكي يشير الى استخداـ كؿ طاقات  

. المنظمة ك تعبئتيا باتجاه تحقيؽ الاىداؼ الاساسية ليا 

عمى اساس التعاريؼ التي اكردىا كبار الميمتميف بمكضكع الادارة الاستراتيجية فاف 

الاستراتيجية ىي العممية التي تتضمف كضع ك تصميـ ك مف ثـ تنفيذ الاىداؼ ذات 

 1. الامد البعيد ك التي تؤدم الى بمكغ المنظمة اىدافيا الاساسية

الاستراتيجية تمثؿ خطط ك انشطة المؤسسة التي يتـ كضعيا : " تعريف توماس - 
بطريقة تضمف خمؽ درجة مف التطابؽ بيف رسالة المؤسسة كاىدافيا كبيف ىذه الرسالة 

 2  .ك البيئة التي تعمؿ بيا بصكرة فعالة كذات كفاءة عالية
 :التعريف الاجرائي

الاستراتيجية ىي مجمكعة القرارات ك النشاطات التي تنشا عنيا صياغة ك تنفيذ 

. الخطط التي تحقؽ اىداؼ المنظمة ك طمكحاتيا بالشكؿ المرغكب 

: الاتصال - ب

مشتقة مف الاصؿ اللاتيني " communication" إف الاصؿ لكممة اتصاؿ :لغة:أ

. بمعنى يشيع عف طريؽ المشاركة" communicate"لمفعؿ 

                                                           

، 2009، الاردف ،دار المناىج لمنشر ك التكزيع، التخطيط الاستراتيجي عرض نظري و تطبيقي مجيد الكرخي ، -1
  .45ص 

 .2 ص2000دار الجامعية الاسكندرية  , مفاىيم وحالات تطبيقية, الادارة الاستراتيجية ,اسماعيؿ محمد السيد - -2
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ك معناىا " communis"ك يرل البعض الاخر اف ىذا المفظ يرجع الى الكممة اللاتينية 

"commun "1بمعنى عاـ أك مشترؾ. 

 :اصطلاحا 

العممية التي يتـ مف خلاليا نقؿ رسالة ما مف المرسؿ ":تعريف الاستاذ ناصر قاسيمي 

الى المرسؿ اليو ،سكاء كانت ىذه العممية بيف فرديف اك بيف جماعتيف ، اك بيف فرد 

كجماعة اك بيف منظمتيف ، عف طريؽ مجمكعة مف الرمكز المعركفة لدل الطرفيف ، ك 

مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ المختمفة بحيث يككف غرضيا تحقيؽ غرض معينيرمي اليو 

 2 ".المرسؿ، كالذم يككف اخباريا اك اقناعيا اك استعلاميا اك اصدار اكامر اك غيرىا 

 باستخداـ كالمعمكمات الأفكار تبادؿ أكثر يتضمف أك شخصيف بيف تفاعؿ أم ىك

 التكنكلكجية كىذا الأدكات أك الأشخاص عمى المعتمدة الأساليب مف متنكعة مجمكعة

 3.الطرفيف بيف علاقة يخمؽ

: التعريف الاجرائي

 الداخمي اك الخارجي مف سكءامع  جميكرىا  العممية التي تتفاعؿ مف خلاليا  المؤسسة

اجؿ تمبية احتياجاتو كتككيف العلاقات جيدة معو ك تحقيؽ التبادؿ معو سكاء مف خلاؿ 

. المعمكمات ، الخدمات ، النقكد،ك ىذا مف اجؿ  البمكغ الى تحقيؽ اىدافيا 
                                                           

، دار المعرفة الجامعية، مصر، الاتصال و الخدمة الاجتماعيةأميرة منصكر عمي، سمكل عثماف الصديؽ، -1
 13، ص2005

، ديكاف المطبكعات الجامعية  ، مصطمحات اساسية في عمم اجتماع الاعلام والاتصال ، ناصر قاسيمي-2
  .09، ص 2017، الجزائر

.17،ص1،2011م، دار اسامة،عماف ،طالاتصال والاعلام التسويقفاطمة حسيف عكاد ، _ 3  
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: العلاقات العامة-ت

: لغة 

بمعنى تصؼ  "كالارتباط كالاتصالات عممية الصمة (RELATION)علاقات "

 التي تتكفر بيف ىيئة ما ك الجماىير المتعاممة معيا، كالاتصالاتحصيمة الصلات 

  1المجتمع ىك كؿ جماعة أك شريحة مف  (PUBLIC)كممة عامة "أما معنى 

يقصد بيا جماىيرية أم مجمكعة مف الجماىير المختمفة التي يتصؿ عمميا " بمعنى

".  أك مصالحيا كنشأتيا بالييئة

: اصطلاحا 

كظيفة إدارية ذات " أف العلاقات العامة ىي :"تعريف جمعية العلاقات العامة الدولية

طابع مخطط كمستمر تيدؼ مف خلاليا المنظمات كالييئات العامة كالخاصة إلى 

كسب كالمحافظة عمى تفيـ كتعاطؼ كتأييد أكلائؾ الذيف تيتـ بيـ كذلؾ عف طريؽ 

جراءاتيا قدر الإمكاف لتحقيؽ  تقييـ الرأم العاـ المتعمؽ بيا مف أجؿ ربط سياستيا كا 

تعاكف مستمر أكبر كمقابمة المصالح العامة بدرجة أكفأ عف طريؽ المعمكمات 

 2."المخططة كنشرىا

                                                           

 .50، ص 2011، 1، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف،  ط العلاقات العامة ووسائل الإتصالمحمد صاحب سمطاف،  - 1

.  15، ص 1989 ، ، القاىرة مطبعة الجامعة كالكتاب الجامعي ، العلاقات العامة ، محمد عبد الله عبد الرحيـ-  2
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ىي احد المياـ الرسمية التي تسندىا المنظمات الى  : "تعريف الاستاذ ناصر قاسيمي

احد المختصيف التابعيف ليا ،اك المستشاريف الخارجييف لمقياـ بيندسة الرضا ك الارتياح 

 1". في النسؽ الخارجي لممنظمة ،بما فيو كسب ثقة الجميكر ك خدمة مصالحو

: التعريف الاجرائي

 العلاقات العامة ىي كيفية قياـ مصمحة العلاقات العامة برسـ صكرة جيدة عف 

التي تقكـ بيا لمتعريؼ بالمؤسسة لكسب ثقة الجميكر ك  المؤسسة عف طريؽ الانشطة

مف خلاؿ تحقيؽ رضاه عف الخدمات المقدمة لو   كفؽ الاستراتيجية المحددة  

:  الصورة الذىنية- ث 

مف  تعني اف ادراكنا للاخريف لا يقكـ عمى معرفة حقيقتيـ في الكاقع ك انما ماتحممو

افكار ك تصكرات ك تمثلات ذىنية تنتج عنيا عمميات استنتاج لاشعكرية تمكنيا مف 

 2محددة المعالـ (صكرة ذىنية )تشكيؿ انطباعات عف الاخريف بناءا عمى ادلة 

: التعريف الاجرائي

:  الصكرة الذىنية 

. ىي الصكرة التي تسعى المؤسسة تككينيا عف نفسيا لدل جميكرىا الخارجي 

                                                           

.171،ص،مرجع سابؽ  مصطمحات اساسية في عمم اجتماع الاعلام والاتصال ،  ناصر قاسيمي_ 1  

 2013، دار اسامة لمنشر، الاردف، الاعلام التمفزيوني و دوره في تكوين الصورة الذىنيةحامد مجيد الشطرم ، -2
 .115،ص 
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ك ىي الصكرة التي تككف في اذىاف الجميكر الخارجي عف المؤسسة  ك التي قد 

تتككف عف طريؽ التجربة المباشرة اك الاشاعات اك الكثائؽ اك كسائؿ الاعلاـ ، فيي 

. التكقع الصادؽ ليذه المؤسسة في اذىاف جميكرىا 

: جميور المؤسسة -ج

ىك تككيف اجتماعي غير محدد الشكؿ يشترؾ اعضاؤه في مصالح نتجت بغير 

الاتصاؿ الشخصي ، ك مفيكـ الجميكر لا يتحتـ اف ينطبؽ عمى اية كحدة طبيعية اك 

 1 .جغرافية اك سياسية 

: التعريف الاجرائي 

 ك ىـ الذيف يستفيدكف مف خدمة ما مف الخدمات التي تقدميا  يضـ افراد خارج مؤسسة

كالتي تطبؽ في التعامؿ معو استراتيجية اتصالية محكمة لبناء علاقة كطيدة معو لانو 

. اساس بقائيا 

: المقاربة السوسيولوجية-6

اف النظرية الاجتماعية ىي الركيزة التي بفضميا يكتسب البحث الطابع العممي، فيي 

عبارة عف مكجو لمدراسة فالنظرية ىي اطار فكرم يفسر مجمكعة فركض عممية ك 

 2يضعيا في شؽ جماعي مرتبط

                                                           

 .50 ،ص 1976 ، دار الجامعات المصرية، الاسكندرية، ، السموك الانساني و العلاقات العامةإبراىيـ القمرم -1
 .30، ص2005، شركة دار الامة، الجزائر، عمم الاجتماع، الرواد و النظرياتعامر مصباح، -2
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تحديد الزاكية الفكرية أك الاتجاه النظرم الذم تتناكلو الدراسة ك تكجب : ك تعني أيضا

النظرية العممية الاجتماعية مكضكع عممي قابؿ لمدراسة ك التأكيد أك النفي، حيث أف 

طبيعة المكضكع ىي التي تجد الاتجاه أك النظرية الاجتماعية المراد اتباعيا، فالباحث 

لا يمكنو الانطلاؽ في دراستو دكف اطار نظرم يساعده عمى تحديد اشكاليتو  

 1ك فرضياتيا

فالمقاربة السكسيكلكجية تظير في كؿ مراحؿ البحث ك يختمؼ الاطار النظرم 

 :باختلاؼ المكضكع المدرسي، ففي دراستنا قد تـ الاعتماد عمى المقاربات التالية

: التفاعمية الرمزية-6-1

الذم أكد عمى أف فيـ العالـ " ماكس فيبر"ترجع جذكر ىذه النظرية الى أفكار 

 2الاجتماعي يككف مف خلاؿ فيـ اتجاىات الافراد الذم نتفاعؿ معيـ

، ك مف أسس ىذه "ك ىربرت لكمر" جكرج ميد"ك قد تطكرت ىذه النظرية كثيرا عمى يد 

النظرية الرمز، ك ىك الذم يشير الى شيء أخر ك يعبر عنو بالمعنى كالعلاقات ك 

الاشارات ك القكانيف المشتركة ك المغة ك منو جاء التفاعؿ الرمزم، ك ىك ذلؾ التفاعؿ 

. الذم يأخذ مكانة بيف الناس مف خلاؿ الرمكز

ك تظير التفاعمية الرمزية في ىذه الدراسة مف خلاؿ اعتبار كسائؿ الاتصاؿ 

 مجمكعة مف الرمكز يتفاعؿ معيا  المستخدمة مف قبؿ مؤسسة اتصالات الجزائر
                                                           

، المؤسسة الكطنية لمكتاب، الجزائر، دليل الباحث في المنيجية و كتابة الرسائل الجامعيةعمار بكحكش، -1
 .19، ص 1975

 .192 ،ص نفس المرجععامر مصباح، -2
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الممتقي ك تثير في ذىنو مجمكعة مف المعاني، فيي تقدـ مجمكعة مف الرمكز تعبر 

عف ايديكلكجيات ك أفكار معينة يقكـ المستقبؿ بتمقييا ك فؾ رمكزىا لكي يفيميا ك 

.   يتجاكب معيا 

: نظرية التحميل الاستراتيجي لميشال كروزيو- 6-2

التحميؿ الاستراتيجي بفيـ كيفية بناء الافعاؿ الجماعية انطلاقا مف السمككات  ييتـ

الفردية ك التنسيؽ في العمؿ الذم يفترض جممة مف الافعاؿ الفردية ك يككف التحميؿ 

استراتيجيا عندما يعايف سمكؾ الفاعميف المتعمؽ بالاىداؼ الكاضحة ك الكاعية التي 

يضعكنيا كالمحيط ك المكارد المتاحة ليـ، يبتعد التحميؿ الاستراتيجي عف مكازنة 

النقائص المكجكدة في التسيير ك الادارة ليركز عمى تكضيح الاختيارات الاساسية 

للادارة العامة كتفادم الاخطاء التي قد تيدد حياة المؤسسة ،مما يجعؿ التحميؿ 

الاستراتيجي بمنزلة فحص داخمي ك جكىر لمفحص الخارجي الذم يتناكؿ متغيرات 

 .البيئة ك متقمباتيا 

: ركز نمكذج التحميؿ الاستراتيجي عمى المسممات التالية 

أف الأفراد لا يتقبمكف أبدا أف يعاممكا ككسيمة تستغؿ لتحقيؽ أىداؼ المنظمة المسطرة -أ

مف طرؼ المسؤكليف إنما لكؿ فرد أىدافو كطمكحاتو الخاصة بو ، كالتي يمكف أف 

تتعارض مع أىداؼ المنظمة ، فيذه الأخيرة تسير عمي ضكء تعدد الأفراد العامميف 

 .بيا
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الحرية النسبية لمفاعميف كالذيف يممككف مجالا مف الحرية يمارسكف فيو نكعا مف -ب

. الاختبار

. إستراتيجية الفاعؿ تنبثؽ دكما مف العقلانية بشرط أف تككف محدكدة-ج

البناء التنظيمي عبارة عف بناء أك نسؽ يضـ سمسمة مف المتغيرات ما يصيب أحدىا -د

يصيب حتما الأخريف ،فيك بناء إنساني مييكؿ يضـ أعضاء يطكركف استراتيجيات 

. 1خاصة ،يتأثر نظاـ علاقاتيا بضغكط المحيط الدائـ التغيير 

: كترتكز نظرية  التحميؿ الاستراتيجي عمى ثلاث مبادئ أساسية ىي 

مبدأ السمطة ،حيث يرم كركزيو مف خلاؿ دراستو  لظاىرة الديمقراطية أف :المبدأ الأول

مختمؼ الفاعميف يتكاجدكف في صراع مف أجؿ البقاء أك المزيد مف السمطة كالكسيمة 

لمحصكؿ عمييا ىي مراقبة عامؿ الشؾ أما عف المصادر أك المنابع الكفيمة بضماف 

: ليذه السمطة ىي 

. الارتكاز عمي القدرة أك التخصيص الكظيفي الذم لا يمكف تعكيضو :المصدر الأكؿ 

. التحكـ في العلاقات مع المحيط :المصدر الثاني 

. التحكـ في الاتصاؿ الداخمي :المصدر الثالث 

. استعماؿ القكاعد التنظيمية:المصدر الرابع 

. كىذه المصادر تكجو لمتحكـ في منطقة الشؾ

                                                           

،مجمة العمكـ الاجتماعية كالانسانية ،جامعة باتنة  "النظرية والمفاىيم–التحميل الاستراتيجي عند ميشال كروزيو"،عبد القادر خريبش- 1
 . 142-141 ،ص ص 2007 ،جكاف 16مطبعة القدرس بسكرة ،العدد :
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لكؿ كضعية تنظيمية كالمتحكـ في ىذا اليامش يمكنو :منطقة الشؾ  :المبدأ الثاني

السيطرة عمي منافذ السمطة ،مف خلاؿ استحكاذه عمي منطقة لا يتحكـ فييا الآخركف 

كتجعؿ سمككو غير متكقع ،إذ لا يكفي الفرد الاستقلالية ليمتمؾ السمطة ،بؿ عميو أف 

يجعميا غير متكقعة كيقكـ بإخفاء مناكراتو ،لأف الفاعؿ الأكثر تحكما في المناكرة 

بكاسطة كفاءتو كشبكة علاقاتو الاتصالية،يستطيع التنبؤ بسمككيات الآخريف كبالتالي 

فيك يتمتع كيتكفر عمي أكبر مصدر لمسمطة بخمؽ مناطؽ لمشؾ تعتبر فضاء لممناكرة 

. كمصدر لمصراع مف أجؿ البقاء كاكتساب أكثر لمسمطة

 نسؽ الفصؿ المممكس ،كىي جممة العلاقات التي تنمي أعضاء التنظيـ :المبدأ الثالث 

كالتي تساعد عمي حؿ المشكلات المممكسة ،كلا تستطيع المؤسسة التنبؤ بيذه العلاقات 

إلا مف خلاؿ الاىتماـ بالقكاعد غير الرسمية الضركرية لسير المؤسسة  ، كيعرؼ 

كركزيو نسؽ الفعؿ المممكس عمي أنو جماعة إنسانية مييكمة تنسؽ أفعاؿ أعضائيا 

آليات المناكرة التي تضمف البناء بكاسطة آليات الضبط التي تبني بدكرىا مناكرات 

. 1أخرم ،كيؤكد كركزيو عمي أف ضغكطات التنظيـ تككف الممر المفركض لمسمطة

بما اننا في ىذه الدراسة نبحث في كيفية تطبيؽ استراتيجية الاتصاؿ ك العلاقات العامة 

مف اجؿ الكصكؿ الى الصكرة الذىنية ك نريد كذلؾ  معرفة اف كاف الفاعمكف في نقاط 

                                                           

 . 143.148،مرجع سابؽ ،ص ص  "النظرية والمفاىيم–التحميل الاستراتيجي عند ميشال كروزيو"،عبد القادر خريبش-1
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البيع يساىمكف في ذلؾ كذلؾ باستجكاب الجميكر الخارجي لمعرفة الصكرة الكاقعية فاف 

. ىذه المقاربة تساعدنا في فحص ذلؾ لمعرفة نقاط الشؾ  

: الدراسات السابقة-7

: دراسات الجزائرية:7-1

: 1دراسة الطالب بضياف عاطف-7-1-1

 إتصاؿ تخصصالاتصاؿ ،  ك الإعلاـ عمكـ في الماجستير شيادة لنيؿ مكممة مذكرة

 دراسة، تحت عنكاف فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية ، عامة علاقات ك

 ك قد احتكت الدراسة عمى ستة  ،سكيكدة  لمبترككيمياء الكطنية بالمؤسسة ميدانية

. فصكؿ

، ك ك انطمؽ مف اشكالية الطريقة المثمى ك المناسبة لتحقيؽ فعالية العلاقات العامة 

الشركط التي يجب تكفرىا مف اجؿ نجاح الكظيفة الاتصالية لادارة اك ىيئة تعتبر خمؽ 

العلاقات الطيبة ك المحافظة عمييا احدل اكلكياتيا ، ك بالتالي الابتعاد عف كؿ 

 :ك عمى ىذا الاساس كاف التساؤؿ الرئيسي لمدراسة. الاشكاؿ ك المفاىيـ المغالطة ليا 

 الاقتصادية المؤسسة في العامة العلاقات تفعيؿ عمى تساعد التي العكامؿ ماىي

 الجزائرية؟

 :ككضع  الفرضيات التالية
                                                           

 الكطنية بالمؤسسة ميدانية دراسةفعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية ،  بضياؼ عاطؼ-.1

  مذكرة ماجستير،عمكـ الاعلاـ ك الاتصاؿ  تخصص اتصاؿ ك علاقات عامة ،جامعة  ،سكيكدة  لمبترككيمياء
 .2009/2010منتكرم، قسنطينة ،
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 ليا تسمح ىامة بمكانة البحث مكضكع بالمؤسسة العامة العلاقات تحضى -1

. كجو أكمؿ عمى مياميا بمزاكلة

 قدرات ذكم مكظفيف عمى البحث مكضكع بالمؤسسة العامة العلاقات تعتمد -2

. الاتصالية  أدكارىـ أداء عمى

 الداخمية بجماىيرىا اىتماما البحث مكضكع بالمؤسسة العامة العلاقات تكلي -3

 .كالخارجية 

ك قد تـ استعماؿ منيج الكصفي للاسباب التالية  

 العامة العلاقات ظاىرة كصؼ تريد لأنيا الكصفي المنيج مع تتلائـ الدراسة ىذه إف -

 المؤسسة مستكل عمى الإدارة ىذه فعالية مف تحد التي العراقيؿ عمى كالكقكؼ

 .لمدراسة كمجاؿ بسكيكدة لمبترككيمياء الكطنية المؤسسة الاقتصادية

 ، الإستمارة مثؿ البيانات جمع أدكات مف العديد إستخداـ المنيج ىذا يتيح -

 .المطركحة الأسئمة جميع عمى بالإجابة يسمح كىذا .  المقابمة،الملاحظة

 كىذا . كالتفسير التحميؿ إلى يسعى بؿ ، الكصؼ بمجرد يكتؼ لا الكصفي المنيج -

 الكيفية الصيغة مف المعطيات يحكؿ الذم الإحصائي الأسمكب عمى الإعتماد منخلاؿ

 جداكؿ في كعرضيا البيانات تفريغ عند ذلؾ كيظير .لمقياس القابمة الكمية إلىالصيغة

 .مئكية كنسب تشممتكرارات

: ك تكصمت الدراسة الى مجمكعة مف النتائج
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 ت العلاقا أف الفرعية الفرضيات ضكء في الدراسة نتائج عرض خلاؿ مف تبيف لقد

 ك للاتصاؿ مصمحة كجكد مف الرغـ عمى لمبترككيمياء الكطنية المؤسسة في العامة

 التي اللائقة المكانة إلى بعد تصؿ لـ أنيا إلا التنظيمي، ىيكميا في العامة العلاقات

 الصلاحيات خلاؿ مف يتضح كىذا كجو، أكمؿ عمى مياميا بمزاكلة ليا تسمح

 أف كما التنظيمي، الييكؿ في البشرية لممكارد لقسـ التابع المصمحة مكقع ك المحدكدة

 عدـ إلى الأكلى بالدرجة راجع كىذا محدكدة، تعتبر المصمحة ىذه عمى القائميف قدرة

 07 مف مككف عمؿ فريؽ أنيـ رغـ العامة، العلاقات ك الاتصاؿ ميداف في التخصص

 بالطبع كىذا بالمصمحة، مكظفيف

 الرسائؿ تكصيؿ طريقة الاتصاؿ،الإعلاـ،ككذا طبيعة عمى المتكاضع تأثيره لو سيككف

 .المؤسسة لجماىير الاتصالية

 بكاسطة الخارجية ك الداخمية بجماىيرىا لمبترككيمياء الكطنية المؤسسة فالاىتماـ

 يجب التي المكانة يخص فيما إرتباطية علاقة لو العامة، كالعلاقات الاتصاؿ مصمحة

 أدكارىـ ك مياميـ آداء في عمييا القائميف ككفاءة كقدرة جية، مف المصمحة تعترييا أف

 العلاقات ك الاتصاؿ ميداف في العممي البحث مف قاعدتيا تستمد كالتي الاتصالية،

 خلاؿ مف ذلؾ تبيف كقد متكاضع، الداخمي بجميكرىا المؤسسة إىتماـ كاف فقد.العامة

 للاتصاؿ بالنسبة الأمر ككذا المطمكب، المستكل إلى ترقى لـ التي العمؿ ظركؼ

 .ككسائمو
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 مف تبيف فقد , المحكليف جميكر في المتمثؿ ك الخارجي بجميكرىا المؤسسة إىتماـ أما

 خلاؿ مف كذلؾ ، الداخمي الجميكر نظيره مع مقارنة كاضح إىتماـ النتائج خلاؿ

 ككذا الاقتراحات، ك الانشغالات أغمب معالجة خلاؿ مف معيـ التعامؿ طريقة

 الزبائف مع المستخدمة الاتصالية الكسائؿ تكفرىا التي ك الحسنة ك الطيبة العلاقات

 الاتصاؿ ميداف في التحكلات ك التطكرات مع مقارنة تعتبرتقميدية أنيا رغـ المحكليف

 .العامة  العلاقات كخاصة

: مدى الاستفادة منيا-

تـ الاستفادة مف ىذه الدراسة مف زاكية تحديد المفاىيـ الخاصة بدراستنا ك بناء الخطة 

 .الاكلية

 :دراسة الطالبة لقصير رزيقة -7-1-2

مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ ،تخصص كسائؿ 

الاعلاـ ك المجتمع  ، تحت عنكاف دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة 

كقد احتكت الدراسة عمى . الاقتصادية ، دراسة ميدانية بمؤسسة الاملاح قسنطينة 

. خمسة  فصكؿ

قامت بدراسة دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية كمنتجاتيا، 

كدراسػة كيؼ تحاكؿ المؤسسة التعريؼ بنفسيا كمحاكلة كسب ثقة كتقدير جميكرىا 

. الخارجي
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: ك حاكلت الجابة عمى الاسئمة التالية 

كيؼ تساىـ مصمحة العلاقات العامة في تشكيؿ صػكرة حسػنة عػف المؤسسػة 

 ·الاقتصادية للأملاح لدل جميكرىا الخارجي ؟ 

   ىؿ تحظى مؤسسة الأملاح بمعرفة كاسعة في أكساط أغمب جماىيرىا ؟

ىؿ تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جميكرىا الخارجي ؟  

ىؿ تحظى مؤسسة الأملاح بثقة جميكرىا ؟  

؟  ىؿ تركز المؤسسة في علاقتيا العامة عمى الكسائؿ المطبكعة

: ككضعت الفرضيات التالية 

يساىـ نشاط العلاقات العامة في تشكيؿ صكرة حسنة عف مؤسسة  :الفرضية الرئيسية

. الأملاح بقسنطينة لدل جميكرىػا الخارجي

 : الفرضيات الفرعية

  .تحظى مؤسسة الأملاح بقسنطينة بمعرفة كاسعة في أكساط جميكرىا الخارجي- 1

تحظى منتجات مؤسسة الأملاح بقسنطينة بتقدير جميكرىا الخارجي - 2

تفتقد مؤسسة الأملاح بقسنطينة إلى ثقة جميكرىا الخارجي  -3

يرتكز نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأمػلاح بقسػنطينة عمػى اسػتعماؿ - 4

 .الكسػائؿ المطبكعة أكثر مف غيرىا مف الكسائؿ
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استخدمت الدراسة الكصفية التحميمية كالتي عرفت أنيا تقكـ بعممية الكصؼ، كمف 

 . ثـ بياف العلاقة مع ىذه الظاىرة كمف ثـ أخمص إلى كضع التنبؤات ليا

اختيارت ىذا المنيج لما تفرضو طبيعة الدراسة، كلما كاف اليدؼ مف ىذا البحث 

ىػك كصػؼ ظاىرة مكجكدة في المؤسسة ىي استخدامات العلاقات العامة، لتشكيؿ 

كتحسيف كتطػكير صػكرة المؤسسة، ككاف اختيارىا لممنيج الكصفي باعتباره الأنسب 

نظرا لما يتميز بو مف خصائص تػتلاءـ كطبيعة المكضكع لانيا  حرصت عمى 

 .الكصكؿ إلى أكصاؼ دقيقة ليذه الظكاىر التي درستيا

: تكصمت الدراسة الى النتائج التالية 

أف نشاط العلاقات العامة يساىـ في تحسػيف صػكرة المؤسسػة الإقتصادية، كما 

تؤكد النتائج أف مؤسسة الأملاح تحظى بمعرفة كاسعة لدل أغمػب جماىيرىػا، إذ 

تبيف أف الزبكف لـ يتعامؿ لأكؿ مرة مع المؤسسة، كأنو يممؾ معرفة بيا لا تقؿ عف 

سنة، كما تبػيف لنا أف المبحكث يممؾ فكرة عف بعض المنتجات التي تقدميا 

المؤسسػة ، كمػا أف أغمػب الزبػائف يعتقدكف أف المؤسسة معركفة جيدا لدييـ، كما 

أدلت النتائج أف منتجات المؤسسػة تحظػى بتقػدير جميكرىا الخارجي، حيث يضع 

الزبكف منتجات المؤسسة في المرتبة الأكلي بالمقارنة مع منتجات مؤسسات أخرل، 

كما أنو ليس ىناؾ أم تراجع في المنتجات، ضؼ إلى ذلؾ أف مستكل الخػدمات 

جيد، كما أف الزبكف يريد أف يستمر في العلاقة مع المؤسسة لأنيا تكفر ليـ منتكج 
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جيد، كما تصرح النتائج أف مؤسسة الأملاح بقسنطينة تحظى بثقة كبيرة مف طرؼ 

جميكرىا، إذ تبػيف أف المؤسسػة ليا مصداقية في التعامؿ مع جميكرىا الخارجي، 

كأنيا تتفيـ جماىيرىا كلا تمارس عمييـ أم نػكع مف الإغراء ضؼ إلى أنيا كفية ليـ 

كتحاكؿ دائما المحافظة عمى استمرارية العلاقة مع الزبػكف ، كمف نتائج الدراسة 

أيضا أف نشاط العلاقات العامة لمؤسسة الأملاح بقسنطينة تركز عمى اسػتعماؿ 

الكسائؿ المطبكعة أكثر مف غيرىا مف الكسائؿ لتحسيف صكرة المؤسسػة، إذ أف 

أغمػب الزبػائف تحصمكا عمى مطبكعات كمنشكرات خاصة بالمؤسسة ، كأف أغمبيـ 

 .اطمػع عمػى محتػكل ىػذه المطبكعات

:  نتائج الدراسات الاستطلاعية- 8

 :في مديرية اتصالات الجزائر -8-1

 استقباؿ جيد لمجميكر بداية مف عكف الاستقباؿ. 

  تقديـ الشرح المفصؿ ك الدقيؽ لاستفسارات الجميكر. 

  المباقة ك عدـ الانزعاج مف استفسارات الجميكر المتكررة. 

 تظير معالـ استراتيجية اتصالية جيدة ك محكمة مع الجميكر الخارجي . 

 :في الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر شرشال  -8-2

  مف الاستقباؿ الى العماؿ في الشباؾ كصكلا الى المديرة نفس المعاممة

 .الحسنة ،المباقة ،تسييؿ الامكر لمجميكر،غايتيـ خركج المتعامؿ راض
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.  الاسس المنيجية لمدراسة  : 9

 . المناىج و التقنيات المستخدمة - 9-1

.     المناىج المستخدمة : 9-1-1

:                  المنيج الوصفي        -

     تتحدد منيجية البحث التي يتبعيا الباحث كفقا لطبيعة المكضكع مف ناحية ك 

المعمكمات ك المتغيرات التي تتعمؽ بيا مف ناحية اخرل ، فالمنيجية ترتبط ارتباطا 

. كثيقا بنكعية البحث 

    ك في دراستنا اعتمدنا عمى المنيج الكصفي الذم يقكـ عمى جمع المعمكمات دكف 

زيادة اكنقصاف ثـ يحمؿ تمؾ المعمكمات ك يصؿ الى حكـ حكؿ تمؾ الظاىرة المدركسة 

باف المنيج الكصفي يتصؼ بثلاث خصائص رئيسية (carl odge)، ك يرل كارؿ اكج 

 : ك ىي عمى النحك التالي 

. إف البحث الكصفي يقكـ عمى تعريؼ ظاىرة معينة دكف زيادة -       أ

 يعد البحث الكصفي كصؼ عميؽ ك مركز لمشكمة معينة ، فيك ليس مجرد -      ب

. كصؼ عابر بؿ يتعدل ذلؾ ليصؿ إلى أعماؽ المشكمة أك الظاىرة المراد دراستيا 

المنيج الكصفي ليس مجرد حصر شامؿ اك جرد لما ىك قائـ بالفعؿ فحسب -ج       

، بؿ انو عممية تحميمية لتكضيح الطبيعة الحقيقية لمظاىرة المراد دراستيا عف طريؽ 

. تحميميا ك الكقكؼ عمى الظركؼ المحيطة بيا ك الاسباب الدافعة لانتشارىا 
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      ك بشكؿ عاـ يمكف تعريؼ ىذا المنيج بانو اسمكب مف اساليب التحميؿ المرتكز 

عمى معمكمات كافية ك دقيقة عف ظاىرة اك مكضكع محدد مف خلاؿ فترة اك فترات 

زمنية معمكمة ك ذلؾ مف اجؿ الحصكؿ عمى نتائج عممية ثـ تفسيرىا بطريقة 

 1.مكضكعية كبما ينسجـ مع المعطيات الفعمية لمظاىرة 

بينما اشار باحثكف اخركف الى اف المنيج الكصفي بانو التصكر الدقيؽ لمعلاقات 

المتبادلة بيف المجتمع ك الاتجاىات ك الميكؿ ك الرغبات ك التطكر ك الانشطة الاخرل 

بحيث يعطي البحث صكرة لمكاقع الحياتي ككضع مؤشرات ك بناء تنبؤات مستقبمية، ك 

تتناكؿ البحكث الكصفية تصكير ك كصؼ الكضع الراىف ك تحديد العلاقات التي تكجد 

بيف الظكاىر ك الاتجاىات ، ك المنيج الكصفي ليس مجرد كصؼ لما ىك ظاىر 

لمعياف  بؿ انو يتضمف الكثير مف التقصي ك معرفة الاسباب الكامنة كراء الظكاىر ، 

كما انو يتطمب منا معرفة الطرائؽ ك الامكانات التي تساعد في تطكير الكضع لما ىك 

افضؿ ، ك طبقا لمحاجة التي يتطمبيا المجتمع ، ك اف الدراسات الكصفية لا تقتصر 

عمى اداة مف ادكات البحث ، فقد تستخدـ فييا جميع ادكات البحث المعركفة ، اذ يمكف 

جمع البيانات عف طريؽ المقابلات ك الملاحظة المباشرة المنظمة ، تحميؿ الكثائؽ ك 

. السجلات 

                                                           

-1997 ، دار الراتب الجامعية ، الاسكندرية ،  مناىج البحث العممي عبد الفتاح محمد العيسكم ك عبد الرحماف محمد العيسكم ،-1
  186 ، ص 1998
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ك يقصد بالمنيج الكصفي ، ىك احد اشكاؿ التحميؿ ك التفسير العممي المنظـ لكصؼ 

ظاىرة اك مشكمة محددة ك تصكيرىا كميا عف طريؽ جمع بيانات ك معمكمات مقننة 

  1.عف الظاىرة اك المشكمة ك تصنيفيا ك تحميميا ك اخضاعيا لمدراسة الدقيقة 

 في بحثنا ىذا استخدمنا المنيج الكصفي مف خلاؿ جمع البيانات ك المعمكمات 

المكتبية عف طريؽ المراجع كالمصادر المختمفة ، ك ذلؾ لبناء الايطار النظرم 

كالدراسات السابقة لمكضكع البحث ، ك الاسمكب التطبيقي مف خلاؿ جمع البيانات ك 

المعمكمات مف مفردات مجتمع البحث الذم يعبر عف الظاىرة الاجتماعية محؿ البحث 

، كما يكجد في الكاقع تعبيرا كيفيا ككميا ك الذم لا يقؼ عند حد الكصؼ لمظاىرة 

المبحكثة ك جمع المعمكمات مف اجؿ استقصاء الجكانب المختمفة ليا ك انما يتعدل 

ذلؾ الى تحميؿ الظاىرة ك تفسيرىا ، ك الكصكؿ الى استنتاجات تسيـ في تحديد 

. الكسائؿ الملائمة لتطكير ك تحسيف الكاقع 

التقنيات المستخدمة  : 9-1-2

    تشمؿ الادكات ك التقنيات المستعممة لجمع المعطيات المناسبة لمدراسة ، كفي 

: دراستنا ىذه استخدمنا مايمي 

 

 

                                                           

،دار الاياـ ،عماف 1يكسؼ حجيـ الطائي ، ىاشـ فكزم العبادم مناىج البحث العممي لمبحكث الاعلامية ك الدارية كالانسانية ،ط  -  1
 87-86، ص ص 2016
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: الاستمارة - 

     اف الاستمارة ىي تقنية لجمع المعطيات اك البيانات بغرض التحقؽ مف فرضيات 

البحث ، ما يميزىا ىك تييكميا كفؽ شركط معينة عمى الباحث اف يككف عمى دراية 

. تامة بيا ، ك عادة ما يتـ ادراج الاستمارة ضمف البحث الكمي القائـ عمى القياس 

    ك ىي تقنية اختبار يطرح مف خلاليا الباحث مجمكعة مف الاسئمة عمى افراد 

العينة مف اجؿ الحصكؿ منيـ عمى معمكمات يتـ معالجتيا كميا فيما بعد ك نقارف بيا 

تقنية مباشرة لطرح الاسئمة ... تعتبر الاستمارة »: مع ما تـ اقتراحو في الفرضيات 

عمى الافراد ك بطريقة مكجية ، ذلؾ اف صيغ الاجابات تحدد مسبقا ، ىذا ما يسمح 

 1«بالقياـ بمعالجة كمية بيدؼ اكتشاؼ علاقات رياضية ، ك اقامة مقارنات كمية 

 : الاستمارةمزايا -

يعطي المشارؾ اك المفحكص فرصة كافية لمتفكير دكف ايقاع ضغكط نفسية عميو -

. كما ىك الحاؿ عميو في المقابمة اك الاختبارات 

الاستمارة اكثر تمثيلا لممشكمة المدركسة لانو يمكف تكزيع فقراتو عمى جكانبيا ، كما - 

. ىك الحاؿ في استفتاءات الرام العاـ 

تتكفر للاستمارة ظركؼ التقنيف المناسب ، فالالفاظ يمكف اختيارىا ك الاسئمة يمكف - 

. ترتيبيا ك الاجابات يمكف تسجيميا 

                                                           

الدليل المنيجي في اعداد المذكرات و الرسائل الجامعية في عمم  سعيد سبعكف ، حفصة جرادم ،  - 1  

155 ، ص2012، دار القصبة لمنشر ، الجزائر ، الاجتماع 
1
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يساعد في الحصكؿ عمى بيانات حساسة اك محرجة لا يستطيع الفاحص الحصكؿ -

عمييا في المقابمة اك طرؽ المسح الاخرل ، لاف المفحكص يخشى اك يخجؿ مف 

 1.التصريح بيا اماـ الفاحص

: عيوب الاستمارة -

: مف اىـ عيكب الاستمارة ما يمي 

قد لا تعكد الى الباحث جميع نسخ الاستمارة ، مما يقمؿ مف تمثيؿ العينة لمجتمع -

. البحث 

يميؿ بعض المفحكصيف الى ترؾ بعض فقرات الاستمارة دكف اجابة ، اك يقدمكف -

. اجابات غير دقيقة بسبب النسياف اك الاىماؿ ، ككذلؾ بطريقة تصميـ الاستبياف 

 2. لايمكف استخداـ الاستمارة في العديد مف الحالات التي تتطمب المقابمة كالملاحظة-

: المقابمة - 

 .  interviewسكسكنية بمصطمح –تعرؼ المقابمة بالنجمك 

تعتبر تقنية مباشرة تمكف الباحث مف جمع معطيات مياشرة مف الميداف بطرح مجمكعة 

 اداتيا ىي مخطط اك دليؿ. مف الاسئمة عمى مجمكعة مف المبحكثيف بشكؿ منظـ 

                                                           

،دار 2سامي عريفج، خالد حسيف مصمح ، مفيد نجيب حكاشيف ،في مناىج البحث العممي كاساليبو ،ط -  1
. 69، ص1999المجدلاكم ،الاردف ،

. 72،ص2013مكي مصطفى ،البحث العممي ادابو ك قكاعده ك مناىجو ،دار ىكمة ، الجزائر ، -  2
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تتـ امابشكؿ  .  grille d analyse، اك شبكة المقابمة  guide d entretienالمقابمة 

 1.(في حالة المقابمة الجماعية )اك بشكؿ جماعي  (في حالة المقابمة الفردية )فردم 

 :الملاحظة-

لا يمكف لممقابمة أك للاستمارة أف تعبر عف الظاىرة كميا، ك لا يمكف لعينة محدكدة أف 

تختصر الظاىرة، ك تعبر عف كؿ تفاصمييا، فالظاىرة الكاحدة ىي امتداد تاريخي ك 

ثقافى ك اجتماعي، لا نفيميا فقط بتقنية كاحدة بؿ بالمقابؿ ك الاستمارة ك الملاحظة ك 

البيانات التاريخية ك التحميؿ الكثائقي، ك مقارنة الظاىرة مف فترة لاأخرل ك مف جيؿ 

 2 .لآخر ك مف منطقة جغرافية لأخرل

 .استعممنا في بحثنا الملاحظة بالمشاركة 

 :مجالات الدراسة-10

 :المجال المكاني-10-1

مديرية اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة التي كجيتنا الى الككالة التجارية بشرشاؿ لقربيا 

 .مف مكقع سكننا مف اجؿ تسييؿ عممية التنقؿ الييا

  :حيث اف مديرية اتصالات الجزائر مقسمة الى

 .الككالة التجارية لمدينة تيبازة-

 الككالة التجارية لمدينة بكاسماعيؿ-

                                                           

. 75،76، ص ص 2017المقابمة، دار ىكمة ، الجزائر ،:نفكسي ، تقنيات البحث الكيفي -لمياء مرتاض -  1
، البلٌدة، دار التل للطباعة و النشر 2 لراري عبد السلام، منهجٌة تطبٌقة توجٌهات عملٌة لتحظٌر رسائل تخرج، ط– قاسٌمً ناصر 2

  46، ص 2022



                         الاطار المنهجي للدراسة                                               الفصل الاول

36 

 

 الككالة التجارية لمدينة شرشاؿ -

 .الككالة التجارية لمدينة حجكط-

 :تقديم المؤسسة

  وميلاد اتصالات الجزائر03/2000 قانون-1

 عف استقلالية قطاع البريد 2000 أكت 05 المؤرخ في 03/2000  نص القرار 

كالمكاصلات حيث تمبمكجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر كالتي كمفت بتسيير 

قطاع البريد ككذلؾ ميلاد مؤسسة اتصالات الجزائر التي حممت عمى عاتقيا مسؤكلية 

تطكير شبكة الاتصالات في الجزائر إذ كبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات مستقمة في 

. تسييرىا عف كزارة البريد

 . الانطلاقة الرسمية2003جانفي 01 -2 

طاراتيا الانتظار حتى الفاتح مف جانفي   لكي 2003  كاف عمى اتصالات الجزائر كا 

تبدأ الشركة في إتماـ مشكارىا الذم بدأتو منذ الاستقلاؿ لكف برؤية مغايرة لما كانت 

عميو قبؿ ىذا التاريخ حيث أصبحت مستقمة في تسييرىا عمى كزارة البريد كأجبرت عمى 

 1 .إثبات كجكدىا في ذك عالـ منافسة شرسة البقاء فييا للأقكل

 بطاقة تقنية لممؤسسة وىيكميا التنظيمي- 3

                                                           

 مديرة ككالة اتصالات الجزائر لشرشاؿ 1
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 ىي مؤسسة عمكمية ALGERIE TELECOM))مؤسسة اتصالات الجزائر 

 أسيـ برأس اقتصادية ذات 

 د ج، يقع المقر الاجتماعي لمديرية 50.000.000.000ماؿ اجتماعي يقدر بػ 

الجزائر برقـ – المحمدية –  بالديار الخمس 05اتصالات الجزائر بالطريؽ الكطني رقـ 

، 0018033 بػ 02سجؿ تجارم 

 أما رقـ تسجيميا في السجؿ الجبائي 1629383802لممؤسسة يقدر بػ   البند الضريبي

، الفاكس 021.82.38.38، رقـ الياتؼ 000216299033049ىك 

: ، أك عف طريؽ مكقعيا عمى شبكة الانترنت021.82.38.39

 WWW.ALGERIE TELECOM.DZ 

قدره شركة مساىمة ذات رأس ماؿ  الى فرع مكبيميس الذم ىك عبارة عف بالإضافة

 دج كىي 100.000,00 سيـ كؿ سيـ 1000 دج مقسـ إلى 100.000.000,0

، ىك أكؿ مزكد لخدمة 2003مممككة بشكؿ كمي كقد أصبحت مستقمة منذ أكت

 مميكف مشترؾ مع 14الاتصاؿ بالجزائر، بمغ مجمكع المشتركيف بخدمة الياتؼ النقاؿ 

 .1 .2014نياية سبتمبر 

 :الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر-4

 2الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: (1)الشكل رقم 

                                                           

 نفس المرجع 1

 

 نفس المرجع-2
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 :شرح مختصر لبعض الادارات-5

  PDG : العامالمدير الرئيس

 مع يتكلى حيث القائمة الأعماؿ عف الأكؿ المسؤكؿ كيعدالإدارة مجمس   ىكرئيس

 ميامو كمف المتخصصة لمصالح منقبلا المرسكمة الأىداؼ تحقيؽ ميمة مساعديو

 :عمى السير
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 .السكؽ في لحصصلى اع الحفاظ -

 .المنافسة سكؽ في الشركة تطكيرثقافة -

 .العممي التسكيؽ تطكير -

 .المصالح بيف كالتنسيؽ عمييا المكافؽ البرامج تطبيؽ السيرعمى -

 إلييا تصؿ التي التقارير خلاؿ مف المؤسسة في المختمفة النشاطات تسيير مراقبة -

 .المختمفة المصالح مف

 .المقدمة الاقتراحات في النظر -

 .الشركة في كالعادم الحسف السير عمى المحافظة -

 :IDT information des données Technique التخطيط مديرية

 :يمي فيما مياموكتنحصر

 .التغذيةالإعلاميةالعامة -

 .المديرالعاـ رئيس المككمةعندطمب المياـ تطبيؽ -

 .اتعبرالمعمكماتية بالمدير بيف التنسيؽ -

 أكما أكتعطلات تخميص أكعدـ تخميص الفكاتيرمف مايخص كؿ عمى الاطلاع -

 .ذلؾ شابو

 :INSPECTIONGENERALEالمفتشية العامة

 :ب مكمفة كىي لممدير مباشرة رقابة تحتكتككف 
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 .السنكية الأعماؿ قاعدة مراقبة -

 .شخصيا العاـ المدير مف بطمب لمتفتيش المفاجئة المياـ تنفيذ -

 .الشركة في مشكمة أم ظيكر حالة في بتحقيقات القياـ -

 1 .الإقميمية المتفشيات كمراقبةمصالح كمتابعة تنسيؽ -

 .المديرالعاـ بمكافقة الجيكم السنكم المخطط تطبيؽ

 :DEE والمحيطالطاقة مديرية

لى بالإضافةإ الشركة طرؼ مف المستعممة الطاقة مايخص بكؿ مكمفةكىي 

 .ليا العاـ دراسةالمحيط

 :DRH  البشريةالموارد مديرية

 :مياميا مف لمشركة تعتبرالعمكدالفقرم كىي

نشاء إعدادالدراسات -  .التسيير مؤشرات كمتابعة كالإحصائيات كا 

 ك تسييرالماؿ الاعتبار بعيف الأخذ مع التنمكية إعدادالمخططات في المشاركة -

 .الكفاءات

 .االعممي الكضع كفؽ كتنشيطيا التككيف كبرامج إنشاءمخططات -

 .التحفيزات ك لمكافآت أنظمةا تسيير -

 :مكمفةبكىي:DFC  و المحاسبةالمالية مديرية

 .العممية لميياكؿ المساعدة تقديـ -

                                                           
  نفس المرجع1
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 .لمشركة كالمالي السيرالمحاسبي تنشيط -

 .كالجباية الميزانية تسيير -

 .تطبيقيا عمى كالسير كالإجراءات القكاعد كضع ك إعداد -

 :بكتقكـ :DGAL  و الإمداداتالعامة الإدارة مديرية

 .أنظمةالشركة لتنشيط التنظيميةالأساسية معالجةالنصكص -

 .القضائية المسائؿ كمعالجة الشركة ىياكؿ المحافظةعمى -

عادة الذمـ كحماية تسيير - عادة الممكية عقكد تسجيؿ المالية،كا   الممفات كا 

 .العقارية

 1 .لمشركة التابعة المراكز تسيير ك تييئة -

 .الصفقات كمعالجة باستنتاج التسييرالإدارم تنشيط -

 :  مستكياتثلاثة إلى العامة المبادئ حسب مقسـ الجزائر لاتصالات العاـ التنظيـ -

 مديريات خمسة إلى مقسمةكىي :لممؤسسة العامة المديرية :الأول المستوى

 :مفكالمككنة  مركزية

 .الإعلاـ كتنظيـ تخطيط مديرية -

 .مديريةالمالية -

 .الاتصالات شبكات التقنيؿ مديريةالتسيير -

 .البشرية المكارد مديرية -

                                                           
  نفس المرجع1



                         الاطار المنهجي للدراسة                                               الفصل الاول

42 

 

 .التشريعية العامة الإدارة مديرية -

 :مركزييف فرعيف

 .النكعية كتسيير التسكيؽ فرع -

 .الاتصالات شبكات تطكير فرع -

 :من مكونة وىي ثمانية يبمغ بعدد للاتصالات الإقميمية المديريات :الثاني المستوى

 .للاتصالات عممية كحدات عدة -

 .فرعية مديريات خمسة:  مككفعمؿ فريؽ -

 .جيكية مفتشية -

 :للاتصالات العممية الوحدات :الثالث المستوى

 :مف مككنة كىي كلاية كؿ في كاحدة أم كأربعكف ثمانية بعدد

كخدمات CECLI لمياتؼ، تجارية الياتفية،ككالة الاتصالات مركز , عمميمركز-

 .أخرل

  أىداف وميام المؤسسة-6

 :الجزائر اتصالات شركة أىداف1

 :ىي بأربعأىداؼ ذلؾ كالاتصاؿ الإعلاـ تكنكلكجيا عالـ في تعمؿ الجزائر اتصالات

 لخدمات لكلكجكتسييلا الياتفية، لمخدمات بالنسبة العرض نسبة في زيادة -

 كذلؾ الاتصالات
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 1 .الريفية المناطؽكبالخصكص المستعمميف، أكبرمف لعدد لمكصكؿ

 التشكيلات أكمجمكعةكسمسمة المعركضة، الخدمات جكدة في كتنمية زيادة -

 جعمياكالمقدمة،

  .الاتصالات خدمات مجاؿ في تنافسية أكثر

 .الإعلاـ بطرؽ كمكصكلة للاتصالات،مرنة محمية كطنية شبكة تطكير -

 الإعلاـ لمؤسسة تطكير برنامج فتح مجاؿ في رئيسي كممثؿ المشاركة -

 .الجزائر فيكالاتصاؿ 

 :حكؿ المؤسسة نشاطاتكتتمحكر 

 لمكتكبة اكالرسائؿ كالصكت الصكرة بنقؿ بمايسمح الاتصالات لمصالح تمكم -

 الرقمية كالمعطيات

 .العامةكالخاصة الاتصالات شبكات كاستمراركتسيير تطكير -

 .شبكةالاتصالات متعاممي كؿ مع الداخمية الاتصالات كتسير كاستثمار إنشاء -

 ميام اتصالات الجزائر-2

 :يميتتمثؿ مياـ اتصالات الجزائر فيما 

.  المخططات السنكية لمتطكير المستمدة مف برنامجياتخطيط كتنفيذ -

يداع كؿ الإمكانيات التي تسيؿ الكصكؿ إلى ىدفيا -  .استغلاؿ كا 
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ترقية كالرفع مف نكعية الخدمات المستكحاة مف أىدافيا كالمساىمة في تحسيف  -

 .أداء عمميا

 .تنظيـ كتطكير اليياكؿ كصيانتيا كعصرنتيا لتحسيف الأداء -

 .تبسيط كتنكيع الخدمات الممنكحة لممستعمميف -

 .ضماف الأمف كفعالية شبكة الاتصالات مف أجؿ إرضاء الزبائف -

تحقيؽ انسجاـ في مياميا في إطار سياستيا الكطنية لتعمير الإقميـ كتحقيؽ  -

 .التكازف الجيكم

 1 .مكاكبة المنافسة كالمشاركة فييا -

التشجيع عمى استيعاب أدكات جديدة كخدمات كأنماط عمؿ جديدة مف قبؿ  -

المؤسسات كالحككمات كالجميكر عمى أف تككف منسقة مع تطكر مجتمع 

. المعمكمات

 الكبرى حساباتيا الجزائرو اتصالات فروع-7

 :فروع اتصالات الجزائر

"  موبيميس"الجزائر اتصالات فرع

 الجزائرمنخلا في النقاؿ متعاممي أىـ مكبيميس تعتبر الخمكم،حيث الياتؼ في مختص

 مشترؾ ملاييف 60 الذيتعدل اعددزبائنيا ككد بالمائة 20 تعدت لتغطيتياالتي
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 للأنترنت الجزائر اتصالات ىك مك أساسييا فرع الجزائر اتصالات مجمعيضـ كما

 الانترنت كتكفير تطكير ميمة لو أككمت حيث الانترنت تكنكلكجية في مختص "جكاب"

 التعميـ ( البلادفي الكبرل النشاط قطاعات فكؿ للإشارةك .الفائقة ةذك السرع

 الخ...الإدارة،المحركقات،المالية الصحة، الميني، العالي،البحث،التربيةالكطنية،التككيف

 ."جكاب" شبكة طريؽ عف بالإنترنت الربط الأنترانت بمقرات شبكات حاليا مربكطة)

 : الفضائيةالجزائر اتصالات
1 . الصناعيةكالأقمار ؿتالسا تكنكلكجيا في المختصة

 

 :الكبرى الحسابات

 شركة طرؼ مف المنتجة لمخدمات الأكبر الاستخداـ مقابؿ المحصمة الفكاتير أكبر ىي

 كتندرج الخدمات تمؾ أكبرمقابؿ حساب رقـ تحقيؽ يتـ بذلؾ ك الجزائر اتصالات

 النكعية كتسيير مديريةالتسكيؽ تحت الكبرل مديريةالحسابات

 دور مؤسسة اتصالات الجزائر في التنمية الاقتصادية-8

 :يمكف إيجاز دكر قطاع الاتصالات فيما يمي

 اندماج كتداخؿ القطاعات الاقتصادية ف إ:المعموماتالاتصالات تدعم تسيير -

كسرعة الاختراعات التكنكلكجية في ىذه الفترة أدل بالبشرية إلى الدخكؿ في جك جديد 

 :ىك جك الاتصالات تقكـ عمى
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  في ىذه الأياـ ىك أمر استراتيجي يتعمؽ التحكـ في المعمكمات التي تتضارب

بمراعاة كسائؿ الاتصالات حسب الإمكانيات المتاحة كفعالية دكرىا الأساسي في 

 .حياة الأمة

  تقميص تبادؿ المعمكمات كتقميص مساحك ككقت التبادؿ كبالتالي تحسيف الاتصاؿ

 .بيف كؿ الفركع

نتاجية الأعكاف  الاتصالات تعتبر قكة ربط لمنشاطات الاقتصادية كتحسيف فعالية كا 

 .الاقتصادييف

 :المجتمعالاتصالات أداة لتطور -

مف كجية نظر المجتمع الاقتصادم يمكف أف تؤخذ شبكة الاتصالات كالإنتاج الداخمي 

لا يكجد أم نمكذج لمتطكر يعتبر كتكازف مندمج بطريقة جيدة إلا  كما كمؤشر لمتطكر

 كتمعب فيو الاتصالات دكرا ىاما

 :الأنشطةالاتصالات مصدر -

 مجاؿ الاتصالات يجمع في الحقيقة مجمؿ النشاطات بدقة. 

 عند تصنيع الأجيزة يتـ كضعيا في مكانيا المخصص عف طريؽ شبكة الاتصاؿ. 

1
 

 الاتصالات ليا دكر في خمؽ مناصب العمؿ. 

 تقديم المصمحة التجارية - 9
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 تعريف المصمحة التجارية

ىي المصمحة المتخصصة في القياـ بمختمؼ العمميات التجارية كتقديـ الخدمات 

المتنكعة لزبائنيا كتمثؿ الكاجية الرئيسة لممؤسسة كتتككف مف مصمحة الاستقباؿ التي 

 تتكفؿ باستقباؿ الزبائف الذيف يأتكف لدفع 

 كما تستقبؿ 4Gفكاتيرىـ كفاتكرة الياتؼ كاشتراكات الانترنت اك شراء بطاقات تعبئة 

أيضا المصمحة شكاكل الزبائف كانشغالاتيـ كبذلؾ تقكـ المصمحة بإيصاؿ الشككل الى 

 المصمحة التقنية

كما تتككف المصمحة مف قسـ ادارة الحسابات الكبرل التي تقكـ بالتعامؿ مع المحيط 

 .الخارجي لممؤسسة كالبنكؾ كالكزارات كالمؤسسات العمكمية كالشركات الخاصة

 أىداف المصمحة التجارية

 :يتككف قسـ التجارة مف مصمحة التسكيؽ كالتي سنتطرؽ الى أىدافيا المتمثمة في

تيدؼ عممية التسكيؽ بشكؿ رئيسي إلى العمؿ عمى جذب أكبر شريحة ممكنة مف  -

الزبائف كالعملاء الجدد، في الكقت الذم تسعى فيو إلى الحفاظ عمى رضى الزبائف 

الحالييف لممؤسسة كالمستيمكيف لمسمع أك الخدمات التي تقدّميا، كتعظيـ أرباحيا إلى 

أكبر صكرة ممكنة، كبالتالي بنيكض بعمميا كتطكيره، كتسمّى جممة الأىداؼ السابقة 

 1 .بالمزيج التسكيقي
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 إلى تحديد قائمة بالزبائف كالعمماء المؤسسةييدؼ القائمكف عمى قسـ التسكيؽ في  -

المستيدفيف كالتعرّؼ عمى خصائصيـ كسمككيـ كثقافاتيـ كعاداتيـ كتقاليدىـ كأساليب 

حياتيـ اليكمية كقدراتيـ الشرائية، كمستكل دخميـ الشيرم أك اليكمي، ثّـ حشد الجيكد 

التسكيقيّة لمعمؿ عمى تكفير ما يتناسب مع تمؾ الخصائص كالظركؼ لممستيمكيف، في 

 .الكقت كالكـ كالسعر المناسب

تركيز جيكد المركجيف أك المسكقيف نحك تعريؼ ىذه الفئة بسمع كخدمات  -

المؤسسة مف خلاؿ الإعلانات التسكيقية أك مندكبي المبيعات أك التسكيؽ 

 .الالكتركني كغيرىا مف كسائؿ التسكيؽ المتعددة

تدريب كتأىيؿ مندكبي المبيعات أك رجاؿ البيع في المؤسسة كتعريفيـ بالفئة  -

المستيدفة كمكاصفات المنتجات كالخدمات كتدريبيـ عمى أحدث طرؽ العرض 

 .كالتسكيؽ كجذب العملاء

يسعى قسـ التسكيؽ دائمان إلى كضع سياسة مناسبة لتحديد الأسعار بصكرة  -

 مع القكانيف كالتشريعات كالظركؼ كالمنافسيف في السكؽ، بصكرة تضمف تتلاءـ

 1 .إرضاء الزبائف كتحقيؽ الأرباح المطمكبة
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 :المجال الزمني: 10-2

 ،تـ 29/10/2019تـ قبكلنا قبكلنا في مديرية اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة في 

تكجيينا الى الككالة التجارية بشرشاؿ بما انيا الاقرب لمقر سكننا مف اجؿ تسييؿ 

 .عممية التنقؿ الييا

في شير نكفمبر تـ استقبالنا مف طرؼ مديرة ككالة  اتصالات الجزائر بشرشاؿ كعرفتنا 

بالككالة ككيفية عمميا، كما عرفتنا بعماؿ فضاء الزبكف كطمبت منيـ تقديـ كؿ 

 .التسييلات لنا

كنانتكجو لمككالة عدة مرات للاستطلاع مرة في الفترة الصباحية كمرة في الفترة المسائية 

 .، كقمنا بملاحظة اجكاء العمؿ كالتعامؿ مع الجماىير المختمفة

 25/10/2020بعد اعداد المقابمة قمنا بيا مع مديرة الككالة في 

،ثـ تكقفنا لفترة زمنية معتبرة بسسب 28/12/2020بدانا في تكزيع الاستمارة في 

 .جائحة ككركنا  ايف اصبح التعامممع الككالة عف بعد

قدمنا طمب مقابمة المختص الذم يستطيع اجابتنا عف اسئمة المقابمة فتـ تكجيييا الى 

المكمؼ بالاتصاؿ في مديرية اتصالات الجزائر ،كلكف بسبب جائحة ككركنا اخذت 

المقابمة عمى اساس انو سيجيب عنيا دكف مقابمتنا،ليذا اعدت صياغة المقابمة حيث 

 نجد بعض الاسئمة تقريبا متشابية مف اجؿ اذا لـ يفيـ السؤاؿ سيجد بديلا لو، 
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كنا نتكجو لممؤسسة مف اجؿ الاستفسار عف المقابمة اف تـ الرد عنيا ، فتـ الاتصاؿ 

بالمكمؼ بالاتصاؿ في المديرية كتكجيينا لو مباشرة تـ تحديد مكعد معو بما يتناسب 

 . كتـ اجراء المقابمة معو09/06/2021مع التزاماتو في 

ثـ تكقفنا عف العمؿ لظركؼ صحية لفترة زمنية معتبرة، بعد عكدتنا لمميداف مف اجؿ 

 كعميو بدانا 2023استرجاع الاستمارات المتبقية الاستمارة الاخيرة استردت في فيفرم 

  .في تفريغ البيانات ك بناء الجداكؿ كتحميميا كتحميؿ المقابلات كصكلا لمنتائج

 :المجال البشري-10-3

: طريقة اختيار العينة -

 تعرؼ العينة عمى انيا مجتمع الدراسة التي تجمع منو البيانات الميدانية ، ك ىي 

تعتبر جزءا مف الكؿ بمعنى انيا تاخذ مجمكعة مف افراد المجتمع الاصمي ، عمى اف 

تككف ممثمة لممجتمع لتجرل عمييا الدراسة ، فيي جزء معيف اك نسبة معينة مف افراد 

 1 .المجتمع الاصمي ، لتعمـ نتائج الدراسة فيما بعد عمى المجتمع كمو 

 فالعينة ىي مجمكعة افراد مختمفة مف بيف قاعدة اكسع تمثؿ المجتمع الاـ ك مسالة 

  2.اختيارىا لا تظير صعكبتيا  لاكؿ كىمة 

كقد اخترت في ىذه الدراسة العينة العشكائية الطبقية  

                                                           

، ديكاف المطبكعات الجامعية، تدريبات عمى منيجية البحث العممي في العموم الاجتماعيةرشيد زركاتي، - 1 
.153، ص2002الجزائر،   

، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، مناىج البحث العممي وطرق إعداد البحوثالذنيبات محمد كآخركف، - 2 
  .129، ص1995، 1ط
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تمشيا مع مفيكـ المعاينة العشكائية الطبقية يتـ تقسيـ المجتمع الذم يراد مراجعتو 

الى مجمكعات متجانسة تسمى طبقات بحيث تنتمي كؿ مفردة الى  (مجتمع الحسابات)

كبيذا يتحاشى ىذا النكع مف العينات العيكب التي ظيرت في العينات . طبقة كاحدة 

العشكائية البسيطة حيث ياخذ ىذا النكع مف المعاينة بمفيكـ الاىمية النسبية حيث يتـ 

كبعد ذلؾ يتـ اختيار . تقسيـ المجتمع الى مجمكعات اك طبقات حسب اىميتيا النسبية 

عينة عشكائية مف كؿ طبقة لتدمج العينات الفرعية بعد ذلؾ معا مككنة العينة الشاممة 

  1.المطمكبة

ككالة تيبازة، ككالة : ككالات 4مديرية اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة مقسمة الى -

 .بكسماعيؿ ككالة حجكط، ككالة شرشاؿ

 .  دكائر3تـ تكجيينا الى ككالة شرشاؿ التي تضـ 

 . متعامؿ14547المجتمع الكمي متككف مف -

 . متعامؿ1487دائرة سيدم عمار تتككف مف -

 . متعامؿ31~30.9=303*1487/14547

 . متعامؿ9115دائرة شرشاؿ تتككف مف -

 . متعامؿ190~189.8=303*9115/14547

 . متعامؿ 3945دائرة قكراية تتككف مف -
                                                           

المراجعة -استخدام العينات الاحصائية في المراجعة)المراجعة المتقدمة مشاكل تطبيقية محمد سامي راضي ،- 1
اثر التشغيل الاليكتروني لمبيانات المحاسبية عمى عممية -الفحص المحدود لمقوائم المالية المرحمية-التحميمية
. 47النشر كالتكزيع ،صكدار التعميـ الجامعي لمطباعة ،الاسكندرية،2ط،(المراجعة الادارية-المراجعة
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 متعامؿ82~82.1=303*3945/14547

 . متعامؿ303اخترنا حجـ العينة -

 كتـ اختيار المتعامميف الذيف يتكجيكف الى الككالة للاستفادة مف الخدمات لاف -

المتعامؿ الذم لا يتعامؿ بشكؿ مباشر معيا لايستطيع الاجابة عمى الاسئمة المطركحة 

في الاستمارة كىذا ما لاحظناه مف خلاؿ الاستمارة التجريبية، كما تـ تكزيع الاستمارة 

عمى المتعامميف ك قراءة الاسئمة لمف يتعذر عميو القراءة ، كىناؾ مف يجيب مباشرة 

 .كيسمميا لنا ، كىناؾ مف ياخذىا معو كعند ممئيا يتركيا لنا عند الاستقباؿ في الككالة

تـ اجراء المقابمة مع مديرة ككالة شرشاؿ لاتصالات الجزائر ، كمع المكمؼ - 

 .بالاتصاؿ في مديرية اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة

 : صعوبات الدراسة-11

عدـ قبكلنا في التربص الميداني في مؤسسة جازم لعدـ تكفر اتفاقية بيف المؤسسة ك -

 . جامعتنا

 .عدـ الرد عمى طمبنا لتربص الميداني في مؤسسة اكريدك-

 مع شرط تغيير المكضكع مما يخدـ BNAقبكلنا في التربص الميداني لمؤسسة -

مصالح المؤسسة اما في مجاؿ التسكيؽ أك مجاؿ المكارد البشرية ك ىذا بعيد عف 

 .مكضكع درستنا
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عدـ قبكلنا في التربص الميداني في مؤسسة مكبيميس لعدـ تكفر المحسكبية ك ىذا - 

بعد اعطائي عدة مكاعيد لمدة ثلاث سنكات عمى أساس انو سيتـ ادخالي في فكج 

تككيف تربص ك لا يتـ ذلؾ ك في آخر الأمر سئمت اف كاف لدم محسكبية مع المدير 

  .ك بما أنني لا اعرؼ المدير تـ الاعتذار مني لف يتـ قبكؿ طمبي

كاجينا صعكبة في التكزيع الاستمارات بسبب جائحة ككركنا ليذا تكقفنا لمدة زمنية -

معتبرة، كما كاجينا صعكبة في استرجاعيا لاف في أغمب الاحياف المبحكثكف 

 . ياخكذكنيا معيـ

كاجينا صعكبة في مقابمة مدير مديرية اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة  لكثرة مكعيده -

 .خارج المؤسسة ليذا لـ نجرم معو مقابمة
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. العلاقاث العامت و الاتصال في المؤسساث و المىظماث الاجتماعيت :  الفصل الثاوي 
تمييد 

العلاقات العامة النشاة و المفيوم : اولا 

 .تعريؼ العلاقات العامة   -1

 .تاريخ العلاقات العامة ك دكافع الاىتماـ بيا  -2

 .اسس ك اىداؼ العلاقات العامة  -3

 .خصائص ك اىمية العلاقات العامة  -4

 .كظائؼ ك انكاع العلاقات العامة  -5

. ماىية الاتصال :  ثانيا 

 .تعريؼ الاتصاؿ كتطكره عبر التاريخ  -1

 .اىمية الاتصاؿ ك اىدافو   -2

 .عناصر العممية الاتصالية ك كظائفيا   -3

 .انكاع الاتصاؿ ك مراحؿ العممية الاتصالية  -4

. العلاقات العامة و الاتصال :ثالثا 

 . كمراحميالاستراتيجية الاتصاؿ المبادئ الاساسية  -1

 .استراتيجيات الاتصاؿ في العلاقات العامة -2

 . الإتصاؿ في العلاقات العامةانكاع  -3
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 .خلاصة
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: تمهيد 
تمعب العلاقات العامة كالاتصاؿ دكرنا حاسمنا في نجاح المنظمات كتحقيؽ أىدافيا، 

فيي تعد كاحدة مف الأدكات الأساسية التي تساعد المنظمات عمى التكاصؿ مع 

كتيدؼ العلاقات العامة كالاتصاؿ إلى بناء . جميكرىا كالعملاء كالمجتمع بشكؿ عاـ

 .صكرة حسنة لممنظمة كزيادة الكعي بشأنيا كمنتجاتيا كخدماتيا

 ، ماىية الاتصاؿ، العلاقات العامة النشاة ك المفيكـكليذا تطرقنا في ىذا الفصؿ الى 

 .العلاقات العامة ك الاتصاؿ
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 العلاقاث العامت الىشاة و المفهىم: اولا 

 .  تعريف العلاقاث العامت -1

اف البحث عف تعريؼ لمعلاقات العامة لا يعتبر مف قبيؿ الاستمتاع بالجدؿ النظرم اك 

الترؼ الاكاديمي ، بؿ لو دكاعيو ك مبرراتو مف كجية النظر العممية ، يمكف حصرىا 

: في النقاط الاتية 

المساىمة في الحد مف تداخؿ الاختصاصات ك تضاربيا بيف ادارة العلاقات  -

 .العامة ك الادارات الكظيفية الاخرل 

امكانية تحديد اىداؼ ك مسؤكليات ادارة العلاقات العامة بكضكح ك بالتالي  -

 .كضع تنظيـ ادارم عممي جيد ليا 

امكانية كضع خطط كبرامج العلاقات العامة التي يسير كفقا ليا نشاط الادارة ك  -

 1.تحديد المسؤكليات الكظيفية ك العناصر البشرية اللازمة 

 : التعريف المغوي:1-1 -

: نجدىا تعني لغكيا

بمعنى تصؼ " عممية الصمة كالإتصالات كالإرتباط (RELATION)علاقات " -

حصيمة الصلات كالإتصالات التي تتكفر بيف ىيئة ما ك الجماىير المتعاممة 

                                                           

. 7  ص، 2012 ، دار العلوم للنشر و التوزٌع، عنابة،  العلاقات العامة البعد الفكري و التطبٌقً، فرٌحة محمد كرٌم (  1
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 ىك كؿ جماعة أك شريحة مف  (PUBLIC)كممة عامة "معيا، أما معنى 

  1".المجتمع

يقصد بيا جماىيرية أم مجمكعة مف الجماىير المختمفة التي يتصؿ " بمعنى -

 ".عمميا أك مصالحيا كنشأتيا بالييئة

 

 

 تعاريف الجمعيات والمعاىد المختصة :1-2 -

 العلاقات العامة  البريطاني العلاقات العامة  بانيا الجيكد الادارية يعرؼ معيد

 2المخططة كالمستمرة كالتي تيدؼ إلى تعزيز التفاىػـ المتبادؿ بيف المشأة كجميكرىا

الكظيفة الإدارية "أما جمعية العلاقات العامة الدكلية فتعرؼ العلاقات العامة عمى أنيا 

المستمرة كالمخططة، كالتي تسعى مف خلاليا المنظمات إلى كسب تفاىـ كتعاطؼ 

كتأييد الجماىير الداخمية كالخارجية كالحفاظ عمى استمراره، كذلؾ بدارسة الرأم العاـ 

كلمتأكد مف تكافقو مع سياسات المنظمػة كأكجو نشاطيا، كتحقيؽ المزيد مف التعاكف 

باستخداـ الإعلاـ الشامؿ  كالأداء الفعاؿ لممصالح المشتركة بيف المنظمات كجماىيرىا 

 3"المخطط

                                                           
 .50، ص 2011، 1، دار الوسٍرة للٌشر والتىزٌع، عواى،  ط العلاقاث العامت ووسائل الإتصالهحوذ طاحب سلطاى،  - 1

15 ،ص 1997 ،ع ك التكزمرشلمف فمؤسسة زىرا ، ،مفاىيـ ك مماراسات ادارة العالقات العامةمحفكظ احمد ،  جكدة(  .
 2

  

325 ،ص 2001، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنٌة، مصر، هندسة الإعلان والعلاقات العامة: أبو قحف عبد السلام   (
3
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ىي نشاط أم صناعة أك :"تعرؼ جمعية العلاقات العامة الأمريكية العلاقات العامة ك 

إتحاد أك ىيئة أك مينة أك حككمة أك منشأة أخرل في بناء كتدعيـ علاقات سميمة 

 1."كمنتجة بينيا كبيف فئة مف الجميكر

ىي صكرة مف سمكؾ :"كما تعرؼ جمعية العلاقات الفرنسية العلاقات العامة بانيا

كأسمكب الإعلاـ  كلاتصاؿ بيدؼ بناء كتدعيـ العلاقات المميئة بالثقة كالتي تقكـ عمى 

أساس المعرفة كالفيـ المتبادليف بيف المؤسسة كجميكرىا المتأثر بكظائؼ كأنشطة تمؾ 

 2."المؤسسة

 :تعاريف بعض الباحثين والمفكرين:1-3

عمى أنيا كظيفة الإدارة المخططة ، " العلاقات العامة ( Watson) يعرؼ كيتسكف

التي تيدؼ إلى إنشاء خطكط مفتكحة ك متبادلة لمفيـ ك القبكؿ ك التعاكف بيف المؤسسة 

ك جميكرىا، مستخدمة في ذلؾ إتصالات ذات إتجاىيف لتحقيؽ التناسؽ ك الترابط بيف 

 3حاجات ك مصالح المؤسسة مف جية، ك بيف حاجات ك مصالح الجميكر

الكظيفة التي تقكـ بيا الإدارة " العلاقات العامة بأنيا (Griswold) ك عرؼ جريزكيمد

لتقكيـ الاتجاىات ، كتحديد سياسات الفرد أك المؤسسة بما يتفؽ مع مصمحة الجميكر 

 4"كتنفيذ برنامج ييدؼ لكسب رضا الجميكر ك تفيمو

                                                           
. 16،ص 1997، 1 هنتبت عٍي الشوس ،القاهرة،ط،"المبادئ والتطبيق" العلاقاث العامتحسي هحوذ خٍر الذٌي،-  1

. 229،ص2005، 1، دار الظفا للٌشر والتىزٌع، عواى ،طالاتصال والعلاقاث العامتربحً هظطفى علٍاى، عذًاى هحوذ الطىباسً،-  2

15 ، ص 2001دار ومكتبة الهلال ، بٌروت   ،العلاقات العامة فن و إبداععبد الكرٌم راضً الجبوري ،  (  . 
3
  

45 ص  ، 1995 ،  الدار المصرٌة ، القاهرة ، ، السلوك الإداري ، والعلاقات العامةأبراهٌم الغمري  (  
 4
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العلاقات العامة ليست كسيمة دفاعية تجعؿ ( guarit Poul) "تعريؼ بكؿ قاريت

نما ىي الجيكد المستمرة مف توالمؤسسة تبدك في صكرة مخالفة لصكر ا الحقيقية، كا 

 1 "جانب الإدارة لكسب ثقة الجميكر مف خلاؿ الأعماؿ التي تحظى باحترامو

العلاقات العامة ىي تفسير : " يرل ايفي لي أف" :ايفي لي"تعريؼ أب العلاقات العامة 

الشركة لمجميكر كتفسير الجميكر لمشركة،كما أنو يرل أف ىذا العمؿ الجديد الذم 

 2".يتطمب مزيجا مف المعمكمات في السياسة كالإدارة كالصحافة كالاقتصاد

العلاقات العامة ىي مسؤكليات كأنشطة الأجيزة :"تعريؼ محمكد محمد الجكىرم

جتماعية كعسكرية لمحصكؿ عمى ثقة كتأييد  قتصادية،كا  المختمفة في الدكلة ،سياسية كا 

جميكرىا الداخمي كالخارجي كذلؾ بالأخبار الصادقة كالأداء النافع في جميع مجالات 

العمؿ كفقا لمتخطيط العممي السميـ حتى يصبح عمميا مرشدا كىاديا كمميزا في بناء 

 3."الكطف كرسـ سياستو في إطار ميثاقيا الكطني

لعلاقات العامة تقكـ بأداء رسالتيا في تحقيؽ التفاىـ بيف المؤسسة ا:"تعريؼ عمي عجكة

كجماىيرىا الداخمية كالخارجية،مف خلاؿ البرامج الاعلامية كالتأثيرية كالتثقيفية 

كالترفييية ،إضافة إلى البرامج كالخدمات التي تيدؼ إلى تذليؿ العقابات كالمساىة في 

 4."حؿ المشكلات التي تكاجو الجماىير

                                                           

.35،ص2007 ،دار الفجر للنشر والتوزٌع، مصر،1، طالعلاقات العامة فً المؤسسات الحدٌثةمحمد منٌر حجاب،    (
1
  

21:  ،ص1999براهٌم عجوة، مقدمة فً العلاقات العامة، القاهرة،مركز جامعة القاهرة،    (
2
  

. 22،ص2000 ،دار الٍازوري العلوٍت للٌشر والتىزٌع،الأردى أسس العلاقاث العامت بيه الىظريت والتطبيقعبذ الٌاطر أحوذ جرٌذاث،لبٌاى هاتف الشاهً، - 3

. 15،ص 2007 ،هعهذ البحىث والذراساث العربٍت،القاهرة ،أسس وظريت ومفاهيم عصريت"العلاقاث العامت علً برغىث، - 4
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 .تاريخ العلاقات العامة و دوافع الاىتمام بيا 2 -

تاريخ العلاقات العامة- 2-1  

العلاقات العامة  كنشاط قديمة قدـ البشر مارسيا الانساف  منذ قدـ العصكر ككسيمة 

مع مر التاريخ تفيـ القادة . لتحقيؽ التفاىـ كالتعاكف مع افراد المجتمع الذم يعيش فيو

ك الزعماء مدل اىمية التاثير عمى الرام العاـ لمجميكر مف  خلاؿ التاثير عمى 

 1.افكارىـ كآرائيػـ 

 كقد شيد تاريخ العلاقات العامة عدة مراحؿ خلاؿ تطكرىا منذ العصكر القديمة حتى 

: العصر الحديث  كذلؾ كالتالي

  ˸مرحمة العصور القديمة  -

 لقد تجسدت دلائؿ العلاقات العامة في مختمؼ الأمكنة كالأزمنة مند أف بدأ  -

الإنساف حياتو الاجتماعية، فقد كاف رب الأسرة مند نشأة المجتمعات الإنسانية 

انتقمت ىذه الميمة إلى ثم البدائية ىك الذم ينظـ العلاقات العامة بيف أفرادىا، 

رئيس القبيمة  أك العشيرة الذم كاف يجتمع بأفراد القبيمة لمتداكؿ في الشؤكف التي 

تخص القبيمة حتى يتمكف عمى ضكء ذلؾ مف اتخاذ القرارات المناسبة في 

شؤكف قبيمتو، كما كاف يقكـ بالإبلاغ عف أخبار الحركب أك الزكاج أك الكفاة  

                                                           

18ص.1997 ,عشر و التوزيلن لنمؤسسة زهرا.مفاىٌم و مماراسات,ادارة العالقات العامة,محفوظ احمد ,جودة  . (
1
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أك العمؿ  معتمدا في تكصيؿ رسالتو عمى الطبكؿ أك الرقص أك لكف الملابس  

 .1إضافة إلى الكممات كالحركات الجسمانية

 ˸مرحمة الحضارة الفرعونية  -

فقد اىتـ القدماء المصريكف بالسيطرة عمى أفكار الجميكر  ك تحريؾ مشاعره   -

كاتبعكا في ذلؾ شتى الأساليب ، منيا ادعاء فرعكف الألكىية كتقديس الكينة ك 

آؿ ذلؾ مف أجؿ . تشيد المعابد الفخمة ك القبكر الشاىقة عمى شكؿ أىرامات 

 2. إظيار ىيبة الحكاـ كعظمتيـ لمتأثير عمى عقكؿ الناس ك أفكارىـ 

  ˸مرحمة حضارة بابل و أشور  -

 سنة قبؿ 1700في العراؽ اكتشؼ عمماء الآثار نشرات يرجع تاريخيا إلى  -

الميلاد تقدـ تكجييات لمزارعيف عف الكيفيات كالطرؽ السمبية كالطرؽ السميمة 

كما بينت الآثار أف الآشكرييف كالبابمييف ىـ أكؿ  .لإنجاح محصكليـ الزراعي

مف ابتدع النشرات المصكرة كالأرقاـ الطينية كالتماثيؿ إذْ كانكا يرقمكف 

انتصاراتيـ كيصكركف بالألكاف صكر الأسرم بجانب الرقـ كيعرضكنيا في 

قصكرىـ كساحاتيـ العامة كىذا ما يشبو اللافتات في كقتنا الحالي زيادة عمى 

 3.استعماليـ لمنقكش  التي كاف الغرض منيا الإعلاـ كالتركيج لمبادئ معينة

  ˸مرحمة الحضارة اليونانية  -

                                                           
 .14-13 ، مرجع سابؽ، ص ص محمد منير حجاب ، دار الفجر لمنشر كالتكزيع (1

) 38، ص 1998، دار المٌسر للنشر و التوزٌع ،  عمان ، العلاقات العامة جمٌل أحمد خضر ،  
2
  

3
 20 ،ص 2001، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، عمان،مبادئ العلاقات العامة:  زٌاد الشرمان، عبد الغفور عبد السلام(  
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تكسع اليكناف اكثر مف البابميييف ك الاشكرييف في الانشطة المتعمقة بالعلاقات العامة 

، حيث كانت حضارة اليكناف تعتمد عمى ثقة الجميكر ك تاييد الرام العاـ لاعماليا 

،فقد عرفت اىمية الاعلاـ ك النشر كطرؽ التاثير في الجماىير ، فقد كاف لمشعب 

اليكناني حرية تامة في التعبير عف ارائو ك افكاره لممسؤكليف كذلؾ بانشاء علاقة مف 

المكدة ك الثقة بينو ك بينيـ ، كما كانت الحككمة المدنية اليكنانية تستمد سمطتيا مف 

رضا المحككميف حيث كانت تفسح المجاؿ لتبادؿ الاراء ك المناقشة الحرة التي كاف 

يندفع لممساىمة فييا كؿ المكاطنيف ، ك استخدـ اليكناف السكفسطائييف كىـ عبارة 

عف اشخاص يحترفكف الاقناع  كيدرسكف فنكف الخطابة ك الكتابة ك يتقنكنيا ، ك 

كاف ليـ مركزا ىاما في المجتمع يستخدميـ كؿ مف الزعماءالقادة ك السياسيكف ك 

العسكريكف لمدفاع عف قضايا معينة اماـ الجميكر كاقناعو بقكة الحجة ك المنطؽ 

 1.كما يفعؿ اليكـ رجاؿ العلاقات العامة في المؤسسة 

 ˸مرحمة الحضارة الرومانية  -

رادة الجماعة كاىتمكا اىتماما    عرؼ الركماف الشيء الكثير مف إرادة العامة كا 

أف صكت الشعب مف "بالغا بالرأم العاـ، كيتجمى ذلؾ في عباراتيـ المشيكرة 

، كلعؿّ أبمغ أمثمة عمى الاعتراؼ بقكة "إرادة الشعب ىي إرادة االله"ك "صكت االله

الرأم العاـ في عيدىـ ما طبع عمى الحكائط مف نقش عمى كاجية مجمس 

                                                           
1
 . 39 ص ، السابق المرجع، جمٌل احمد خضر (  
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، كاستغؿ يكليكس "مجمس الشيكخ كالشعب الركماني " الشيكخ العبارة التالية 

 قبؿ الميلاد لتسجيؿ 59قيصر الكقائع اليكمية التي بدأت في الظيكر سنة 

نشاط مجمس الشيكخ كعرض أعماؿ أعضائو كأقكاليـ عمى الجميكر كاستغؿ 

الإمبراطكر أكغسطيف صحيفة الكقائع اليكمية التي تكبر الزكج الذم يعكؿ أسرة 

كبيرة كتثني عمى الأسر المترابطة كتسخر مف الانتحار كتزدرم ركح اليزيمة، 

كبذلؾ ترفع مف الركح المعنكية بيف أفراد الشعب كىذه أىـ كظائؼ العلاقات 

العامة، كالجدير بالذكر أف الصحافة الألمانية عمى عيد ىتمر كالصحافة 

الكقائع " الإيطالية عمى عيد مكسيميني كانتا تقكماف بنفس الدكر الذم قامت بو 

 1" اليكمية

 ˸مرحمة الحضارة الاسلامية  -

عند العرب لعب الشعر دكر ا رئيسيا في نقؿ كجية النظر إلى القبائؿ الأخرل 

قناع  في الأسكاؽ مثؿ سػكؽ عكاظ ، ثـ جاء الإسلاـ الذم كاف أساسو الحكار كا 

، كقد مارس النبي  الناس، ك الديف الإسلامي ديف إعلامي كالإعلاـ فيو تكميؼ

صمى االله عميو كسمـ الاتصاؿ بالناس عمى أكمؿ صكرة، فقد كاف دائػـ 

ـ في المسجد، كفي سيرتو صمى االله عميو كسمـ نجد صيغة مثالية بو الاجتماع

                                                           
1
-173: ص ص.1993، المكتب الجامعً الحدٌث، الإسكندرٌة، العلاقات العامة من منظور علم الاجتماع. حسٌن عبد الحمٌد رشوان (  

174 
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لما يمكف القياـ بو لمتعػرؼ عمى مشاكؿ الناس ككيفية حميا، ككذلؾ في سير ة 

 1.بالمكاطنيف الخمفاء الراشديف نجد صكرا مشرقة لكيفية الاتصاؿ 

 ˸مرحمة العصور الوسطى   -

أنيا كانت فترة العصكر المظممة، حيث كانت أسكأ العصكر التي مرت بيا  

البشرية، فقد ساد الجيؿ كالفساد كالتعصب الديني، حيث تردت المجتمعات في ظممات 

التعصب كالجيالة، كما اتصفت بالانحلاؿ الاقتصادم كالاجتماعي كانتشر النفكذ 

، 2الإقطاعي

 فقد تدىكرت العلاقات العامة كشيدت انتكاسة  كبيرة ككاف الفلاحيف في نظاـ الإقطاع 

يخضعكف لمعاممة لا إنسانية مع كثرة معاناتيـ مف أنكاع الاستغلاؿ كالغش، كمنذ الثكرة 

 كتحديو لسمطاف الكنيسة الكاثكليكية كجدت ىذه مارتن لوثرالبركتستانتية التي قاـ بيا 

الكنيسة الجديدة أنو لابد مف التفكير في فنكف الدعاية كالتسيير عف طريؽ إنشاء معيد 

. 3خاص بذلؾ

      كمف ىنا بدأ الاىتماـ يتجو نحك العلاقات العامة كيتسع، كأمكف استخداـ 

العلاقات العامة بعد ذلؾ في المجالات الدينية بجانب المجالات الاقتصادية كالسياسية، 

                                                           
1
 .178 ، ص2004حسٌن أحمد رشوان ، العلاقات العامة والإعلام ، الطبعة الرابعة ، المكتب الجامعً الحدٌث ، مصر ،  ( 
، المكتب الجامعي الحديث، (أسس نظرية كمجالات تطبيقية)العلاقات العامة كالخدمة الاجتماعية،ىناء حافظ بدكم - 2

 .17 ، ص2001مصر،
 .42، ص2008، مصر، 2، الدار العربية، طمقدمة في العلاقات العامة:  يكسؼ مصطفىمحمكد- 3
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كيمكف القكؿ بأف العلاقات العامة في العصكر الكسطى لـ تعرؼ اىتمامات كبيرة 

. 1نتيجة الفساد كتدىكر في شتى المجالات

 ˸مرحمة العصر الحديث 

أما عف العلاقات العامة الحديثة فقد كاف الظيكر الأكؿ ليا في محاضػرة ألقاىػا 

في معيد باؿ بعنكاف العلاقات العامة ككاجبات المينة " ركماف إيثكف  " الػدكتكر

 2القانكنية

" عبارة " بيرنيز  " كقد أصبح الاصطلاح شائعا مألكفا في العشرينات عندما ابتدع

، كقبؿ الحرب العالمية الثانية أصبح الاصطلاح راسخا في "مستشار العلاقات العامة 

في عددىا الصادر في مارس سنة " فكرتف " لغة الأعماؿ الأمريكية كقد لاحظت مجمة 

 يمكف أف تسجؿ في تاريخ الصناعة عمى أنيا الفترة التي 1938 أف سنة 1939

أصبح فييا مفيكـ العلاقات العامة ثابتا في قمكب جيؿ بأكممو مف رجاؿ الأعماؿ بنفس 

 .الطريقة التي يشعر المراىؽ بالحب الأكؿ

كيذىب بعض المؤرخيف إلى أف العلاقات العامة في أمريكا قد انتشرت بعد الحرب 

الأىمية ككسبت نفكذا نتيجة لميجرات التي شنت عمى المشركعات التجارية الكبرل في 

نياية القرف كظيرت كمينة جديدة في العشرينات عندما بدأت في استخداـ أساليب 

                                                           
 .12، ص2003، دار المعرفة الجامعية، مصر، الخدمة الاجتماعية في العلاقات العامة،محمد مصطفى أحمد - 1

2
 . 157  ص ، 1993 ، بٌروت، دط، التفاوض والعلاقات العامة ،حسن الحسن  (  
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العمكـ الاجتماعية، ثـ بمغت نضجيا في الثلاثينات عندما أقنعت رجاؿ الإدارة 

 1.بضركرتيا 

˸ دوافع الاىتمام بالعلاقات العامة  -2-2 

اىمية العلاقات العامة ك جعميا عممية  ىناؾ عدد مف العكامؿ التي ادت الى ابراز

˸كيمكف اجماؿ ىذه العكامؿ فيما يمي . متخصصة تحظى باىتماـ الادارة   

تزايد تعقد ىيكؿ الصناعة ك زيادة ابتعادىا عف الاتصاؿ المباشر بالجماىير ، ك -  1

كاف ذلؾ بسبب التقدـ التكنكلكجي ك الفني الذم حققتو البشرية خلاؿ النصؼ الاخير 

  2.مف القرف العشريف بمعدلات فاقت ما حققتو خلاؿ التاريخ الانساني كمو  

بعد مكجة التطكر الصناعي ك ما أنتجتو مف : دكر التجمعات ك النقابات العمالية  2 -

سمبيات عمى النسؽ الداخمي لممؤسسة جاءت التجمعات ك النقابات العمالية كرد فعؿ 

عمى الممارسات المجحفة في حؽ العماؿ ،إذ باتت كسمطة قكية ليا تأثير عمى العمؿ 

 .في المؤسسة مف خلاؿ تكجيو حشكد العماؿ لضماف حقكقيـ في بيئة العمؿ

يعتبر الإتصاؿ جكىر نشاط العلاقات العامة إذ عف  :تطكر كسائؿ الإتصالات- 3

طريقو يتحقؽ التفاىـ بيف الأفراد ك مختمؼ إدارات المؤسسة ك بذلؾ فيك يساىـ في 

                                                           
1
ص ص .1996، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرٌة، الاتصال والعلاقات العامة فً المجتمع المعاصر. غرٌب عبد السمٌع غرٌب (  

37-38 . 
2
 .41ص، 2007 ،مرجع سابق، محمد منٌر حجاب (  
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إرساء قيـ التعاكف الإجتماعي الذم يمكف مف تظافر الجيكد ك تجسيد أىداؼ المؤسسة 

 1 ك أفرادىا

ك ىناؾ اسباب تدفع المنشات التجارية لمقياـ باعماؿ العلاقات العامة كيذكر الاستاذ 

الدكتكر حسف تكفيؽ يعضا مف ىذه الاسباب ك التي اظيرتيا دراسة جامعة البنكل ك 

: منيا 

 .اجراء دفاعي ضركرم لممبيعات ك سمعة المنشاة  -1

 .خمؽ الثقة ك التفاىـ بيف المنشاة ك الجميكر  -2

 .اجراء دفاعي ضركرم لممبيعات ك العلاقات الصناعية  -3

 .رغبة الشركة في فيـ الجميكر ليا  -4

 .ايقاؼ تيار تاميـ الصناعة  -5

 .منع اصدار التشريعات الضارة  -6

 .الدفاع ضد ادعاءات اتحادات العماؿ  -7

 2.محاربة الاشاعات الضارة  -8

 .اسس و اىداف العلاقات العامة  - 3

  اسس العلاقات العامة  -3-1

                                                           
1
 62 ، ص2005 ، عمان ، الأردن ، 1العلاقات العامة فً التطبٌق ، جرٌر للنشر و التوزٌع ، ط : عبد الرزاق محمد الدلٌمً  (  

2
 20   ص، العلاقات العامة، محمد عبد الله عبد الرحٌم (  
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تعتبر العلاقات العامة الفمسفة الاجتماعية للإدارة في أم مؤسسة، فيي ذلؾ النشاط 

، (الاستراتيجيات)المكجو إلى ذىف الفرد بيدؼ التأثير عميو عف طريؽ السياسات 

كحتى تبمغ المؤسسة أىدافيا يجب أف تمارس ىذه . كباستخداـ كسائؿ الإعلاـ الحديثة

الكظيفة ممارسة رشيدة معتمدة في ذلؾ عمى أسس تحدد إطارىا كاتجاىاتيا كالتي يمكف 

 :تحديدىا فيما يأتي

 غالبا ما تسعى المؤسسات إلى تحسيف :العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة- 1

علاقاتيا مع جماىيرىا الخارجية، كلكف لا يتأتى ذلؾ كعلاقاتيا الداخمية متكترة، لذا مف 

الضركرم أف تحرص أكلا كقبؿ كؿ شيء عمى تحسيف ىذه العلاقة كىذا مف خلاؿ 

 1إيجاد لغة التفاىـ المتبادؿ بينيا كبيف الأفراد العامميف فييا 

 تدعك فمسفة العلاقات العامة المؤسسة إلى :الالتزام بمبادئ الأخلاق السميمة- 2

الالتزاـ بمبادئ كالنزاىة كالصدؽ، كأف تتقيد بالعدؿ كالإنصاؼ، كالابتعاد عف الغش 

كعف كؿ الأنكاع التحيز كالتفرقة العنصر، كتجنب . كالخداع كالتضميؿ كالدعاية الزائفة

فيي تسعى لكسب ثقتيـ بالقدكة الحسنة . كؿ ما يشيف سمعتيا كصكرتيا لدل الجماىير

 2.كليس بالأقكاؿ فقط

 ترتكز العلاقات العامة عمى فمسفة كاضحة مؤداىا احتراـ :احترام الجماىير-3

جماىير المؤسسة اك الييئة ، ك يتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ تصميـ ك تخطيط برامج 

                                                           
1
 . 41، ص 2000، المكتبة الجامعٌة، الإسكندرٌة، العلاقات العامة فً الدول النامٌة ،حمدي عبد الحارث البخشونجً) (  

2
 71 ،70، ص ص 1981 دار الكتب للطباعة والنشر، جامعة الموصل، العراقالعلاقات العامة، ، فخري جاسم سلمان وآخرون)  
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العلاقات العامة في اطار الرام العاـ لمجماىير كفقا لعادات ك تقاليد المجتمع لضماف 

.تاييدىـ  ك مساندتيـ لممؤسسة ك برامجيا   

ترتكز العلاقات العامة عمى مبدا ىاـ ىك : توافق البرامج مع ظروف المجتمع - 4

تكافؽ برامجيا مع ظركؼ المجتمع مف اجؿ اشباع حاجات ابنائو ك لذا فاف برنامج 

العلاقات العامة يجب اف تمتاز بالتجديد المستمر ك الابتكار مف اجؿ خمؽ عنصر 

1.التشكيؽ كجذب الانتباه ك اكتساب التاييد القائـ عمى الاقناع 
 

5 .الحدس كالتخميف كالعشكائية  مع ازدياد كعي :الاعتماد عمى المنيج العممي - 5 

الجماىير كانتشار الثقافة كتطكر كسائؿ الاتصاؿ أصبح الفرد لا يؤمف بصحة الأشياء 

كمف ىنا فإف ميمة التأثير في آرائو ليست بالأمر . إلا إذا رآىا أك حسيا كتحقؽ منيا

الييف كلا بد أف تستند العلاقات العامة عمى الدراسات العممية عند دراسة سيككلكجية 

2.الفرد كالجماعات كعمى عمـ النفس، كعمـ السمكؾ الإدارم كعمـ الاجتماع 
 

في بعض الأحياف لا يكفي أف تقكـ المنظمة : التعاون المتبادل بين المنظمات-6

. بتكطيد علاقاتيا مع الجماىير الداخمية فقط بؿ يتعدل ذلؾ إلى المنظمات الأخرل

فنجاحيا في تأدية رسالتيا لا يميؽ أف تيمؿ تعاكنيا مع المنظمات الأخرل لأف ىذا 

3.التعاكف ىك أحد الأسس التي ترتكز عمييا العلاقات العامة   

                                                           
1
 .55 ص،1،2005 ط، الككيت، مكتبة الفلاح لمنشر ك التكزيع، مدخل الى العلاقات العامة ، صالح لٌري(  

2
 . 92المرجع السابق، ص : جمٌل أحمد خضر (  

3
 4مرجع سابق، ص : هناء حافظ بدوي) (  
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 الأساس السميـ لمعلاقات العامة ىك الإفصاح :إتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق-7

كليس الخفاء؛ أم إخفاء الحقائؽ عف الأفراد فيما عدا الأسرار الخاصة بعمميات الإنتاج 

الخ، كتعتبر ىذه السياسات كفيمة بالقضاء عمى الشائعات الضارة التي ...مف تركيبات

 1تكلد عدـ الثقة كتؤثر عمى الإنتاج

. اىداف العلاقات العامة -3-2

إف اليدؼ الأسمى لمعلاقات العامة كالذم تمتقي حكلو باقي أىدافيا الأخرل ىك كما 

مع الحديث الذم تعتريو المجتيقػكؿ الػدكتكر إبراىيـ إماـ تحقيؽ الانسجاـ كالتكافؽ في 

التغييرات السريعة في نظـ الحكػـ كالسياسة كالمخترعات العممية كالمستحدثات الجديدة 

التي غيرت كجو التاريخ ، كالتي خمقت التخصص ك أكجدت المؤسسات المسؤكلة عف 

اعتبار  تكثيؽ أكاصر المجتمع حتى لا يحؿ الصراع مف أجؿ الربح العاجؿ دكف 

 2 .الصالح العاـ

لذلؾ فأف الأىداؼ العامة الرئيسية التي يجب أف تنطمؽ مف خلاليا إدارات العلاقات 

  : العامة تكمف في

  . تكضيح الأىداؼ كالفمسفة التي تقكـ عمييا المؤسسة- 

  . بناء سمعة طيبة لممؤسسة داخؿ محيطيا الداخمي كالخارجي- 

دعـ سياسات المؤسسة كتقبؿ الجميكر ليا - 

                                                           
1
 . 40، ص 197، مكتبة عٌن شمس، القاهرة، العلاقات العامة، المبادئ والتطبٌق،حسن محمد خٌر الدٌن) (  

2
 .59، ص 1999، دار الفجر ،مصر ، 2ط ،  المداخل الأساسٌة للعلاقات العامةمحمد منٌر حجاب، سحر محمد وهبً ،  (  
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  . تككيف صكرة ذىنية إيجابية عف المؤسسة لدل كالجماىير-  

  . تشكيؿ حمة مف التكافؽ المصمحي بيف المؤسسة كجماىيرىا- 

  .  كالاستجابة ليابياتقييـ اتجاىات الجميكر كالتنبؤ - 

  . العمؿ كنظاـ تحذير مبكر يساعد الإدارة في اتخاذ القرارات في حالة الأزمة- 

  .تنمية شعكر العامميف بالانتماء لممؤسسة ككسب تأييدىـ ككلائيـ ليا- 

 مؤسسة أمريكية إلى مجمكعة مف 85كتشير إحدل الدراسات التي تـ إجراؤىا عمى 

إدارات العلاقات العامة إلى تحقيقيا، ىذه الأخيرة رتبت بحسب  الأىداؼ التي تسعى 

  :أىميتيا

  .زيادة المبيعات- 

  .تفيـ لممؤسسة كسياستيا- 

  .بناء سمعة طيبة لممؤسسة- 

  .إرضاء العامميف ك المساعدة في تعييف عامميف جدد- 

 .تنمية ركح التفاىـ بيف الإدارة كالعامميف ككسيمة لزيادة الإنتاج- 

  .شرح الدكر الذم تمعبو المؤسسة في الاقتصاد الأمريكي- 

 1 .حماية نظاـ الاقتصاد الحر- 

  . لمجميكرتياتقديـ المؤسسة كمنتجا- 

                                                           
1
 .19،18:  ،، ص ص 2001 ، مكتبة الرائد العلمٌة ، الأردن ، ، العلاقات العامة الأسس و المبادئمحمد نجٌب الصراٌرة  (  
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  .تياإمداد العامميف بالمعمكمات الكاممة عف المؤسسة كأنشطتيا كعمميا- 

 1.ضماف صدكر تشريعات لا تتعارض مع مصالح المؤسسة- 

: كىناؾ أىداؼ أخرل تقسـ حسب الجماىير كىي

 :أىداف خاصة بالجماىير خارج المنشاة -1

 .بناء سمعة كشيرة طبية لممنشاة

 .شرح الدكر الذم تقكـ بو المنشأة في خدمة المجتمع ك المكاطنيف

تقديـ المنشأة إلى الجماىير ك المجتمع مف حيث أىدافيا كسياستيا لخمؽ علاقات طبية 

 .معيا

 .استقطاب الكفاءات البشرية المناسبة لمعمؿ بالمنشأة 

 .إمداد المنشأة بكافة المعمكمات عف الجماىير الخاصة بيا

 2.نجاح المنشأة كتحقيقيا للأىداؼ التي قامت مف اجميا

 ":الجميور الداخمي" أىداف خاصة بالعاممين بالمنشأة -2

 .تحسيف الكعي بيف العامميف كتعريفيـ بدكرىـ في المنشاة

 .رفع الكفاءة الإنتاجية لمعامميف

 .تخفيض معدؿ دكرات العمؿ

 .رفع الركح المعنكية لمعامميف نتيجة إىتماـ الإدارة بيـ

                                                           

1
 .19نفس المرجع ، ص  (  

. 32، ص مىسىعت عالم التجارة في العلاقاث العامت والإعلان الحديث-  2



 العلاقات العامة و الاتصال في المؤسسات و المنظمات الاجتماعية                الفصل الثاني           
                                  

74 

 

 1.إحاطة العامميف عمما ببعض السياسات التي تعدىا المنشأة

 .خصائص و اىمية العلاقات العامة - 4

. خصائص العلاقات العامة -4-1

في التحديدات السابقة لتعاريؼ العلاقات العامة يمكف القػكؿ أف أىػـ خصػائص 

    : العلاقات العامة

أف العلاقات العامة تعتبر فمسفة للإدارة، كىذه الفمسفة تفتػرض أف أم منظمػة  - 1  

ليست فقط لتحقيؽ الأىداؼ المالية المنصكص عمييا في قانكنيا، كلكف يجب لا تنشأ 

ا دكرنا اجتماعينا كبناء عمى ذلؾ، يجب عمييـ أف يضعكا المصمحة . أف تمعب أيضن

 .العامة في المقاـ الأكؿ عندما يتعمؽ الأمر بالمسائؿ المتعمقة بالسمكؾ التنظيمي

العلاقات العامة ضركرة فرضيا المجتمع الحديث كليست نشاطا ثانكيا مف اف  - 2

  .حيث الأىمية

أف العلاقات العامة كظيفة إدارية، فيي نشاط تمارسو كؿ إدارة كيجب عمى  - 3

الإدارة أف تستخدمو في كؿّ ما تقكلو أك تفعمو كالكصكؿ إلى علاقات عامة طيبة، 

  .كيعتبر أحػد المسؤكليات الكبرل لكؿّ مدير في المنظمة

أف العلاقات العامة عممية اتصاؿ دائـ كمستمر بيف طرفيف أساسيف ىما  - 4

المؤسسات كالجماىير التي تتعامؿ معيا سكاء الجماىير الداخمية لممؤسسة أك الخارجية 

                                                           
. 93، ص وفس المرجع-  1
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ككلاىمػا مؤثر كمتأثر في نفس الكقت، كمف ثّـ فإف العلاقات العامة تتسّـ بالديناميكية 

 .كالحيكيػة كالاستمرارية كقكة الفاعمية بيف الطرفيف

يجب عمى إدارة العلاقات العامة أف تضع مف السياسات ما يعكس فمسػفة خدمػة  - 5

نما عمى أساس الأفعاؿ  1.الصالح العاـ لا عمى أساس الكممات الجكفاء كا 

القصدية، فالعلاقات العامة نشاط مخطط كمرسكـ لإحداث تأثير مرغكب في  - 6

. كقت محدد كبأسمكب معيّف مختار

العلاقات العامة ىي ىمزة الكصؿ بيف فمسفة المشركع كالجميكر، كىذا الاتصػاؿ  - 7

ضركرم لجعؿ الجميكر يتفيـ أنشطة المنظمة، كيرتكب كثير مف المديريف خطأ كبيرا 

عندما يتصكركف أف الجميكر لا ييتـ بما تفعمو المنظمة ككثيركف منيـ يعتبركف إعلاـ 

. الجميكر إنما ىك مسار للافتخار كالزىك بالنفس

تستيدؼ العلاقات العامة تحقيؽ الرضا العاـ كانتزاع مكافقة الجماىير أم أنيا  - 8

تدير بميارة الأسمكب التأثيرم الصاعد كاليابط مف أجؿ إحداث التكافؽ كالتكيؼ 

. كالتعاكف

ترتكز العلاقات العامة عمى حقيقة عممية ىي أف الإنساف اجتمػاعي بطبيعتػو كلا  - 9

يمكف أف يعيش في عزلة عف المجتمع، ككذلؾ الأمر بالنسبة لممؤسسات فيي الأخػرل 

                                                           

1
  .37،مرجع سابؽ،صالعلاقات العامة في المؤسسات الحديثةمحمد منير حجاب ، (  
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لا تستطيع أف تعيش في عزلة عف المجتمع الذم تكجد فيو، كلذلؾ يعتبر الإنساف ىػك 

 .محكر اىتماـ العلاقات العامة

ترتكز العلاقات العامة عمى التخطيط القائـ عمى الملاحظة العممية كطرؽ  -10

البحث العممي التي تساعد عمى تممّس احتياجات الجماىير كدراسة آرائيا كاتجاىاتيا 

كتحسّس مشكلاتيا كنقؿ ىذه الدراسات بأمانة كصدؽ إلى المستكيات الإدارية العميا، 

  .ليذا فيي لا تعتمد عمى الارتجاؿ أك الصدفة

العلاقات العامة عمميات تطبيقية لمعمكـ الاجتماعية كالسمككية لأنيا تتعامؿ مػع - 11

كائنات إنسانية حية ذات طبائع مختمفة كتككينات نفسية متغيرة، كلذلؾ تحتػاج ىػذه 

. الكظيفة إلى متخصصيف لممارسة أنشطتيا المختمفة

 تتصؼ العلاقات العامة بالشمكلية، فنشاطيا لا يقتصر عمى ميداف دكف آخر  12 -

إلخ ككافة ... بؿ يمتد ليشمؿ كافة المياديف السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية 

  .المؤسسػات بأشكاليا كأنكاعيا، كما تخدـ أصحاب الحرؼ كالميف المختمفة

العلاقات العامة ليست نكعا مف السحر يشفي العمؿ كيدارم العيػكب كليسػت  - 13

نما السمعة الحسنة التي تبنييا لا يمكف بناؤىا إلّا  كظيفة لمدفاع عف أخطاء المؤسسة كا 

 .مع مركر الزمف كعف طريؽ الأداء الطيب أكلا كالإعلاـ الجيد عنو بعد ذلؾ

العلاقات العامة جكىرىا الاتصاؿ بالمفيكـ العممػي، فيػي تسػتخدـ كسػائؿ  - 14

الاتصاؿ المختمفة لكي تنشر المعمكمات كالأفكار كتشرحيا كتفسرىا لمجمػاىير كمػا 
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تتعرؼ عمى اتجاىات الجماىير عف طريؽ البحكث التي تجرييا لجمػع المعمكمػات 

 .كذلؾ بغرض التكفيؽ بيف المؤسسة كمصمحة الجماىير التي تتعامؿ معيا

ترتكز العلاقات العامة عمى مبادئ أخلاقية لتدعيـ كبناء الثقة بػيف المؤسسػة  - 15

كجماىيرىا كليذا فيي تبتعد عف كافة أساليب كأشكاؿ الغػشّ كالخػداع كالتضػميؿ 

 1.كالدعاية المزيفة كتقدـ الحقائؽ كالكقائع لمجماىير لكسب ثقتيا كتأييدىا

العلاقات العامة نشاط عممي قائـ عمى التخطيط، كىذا يعني أنيا ليست نشػاطا  - 16

عشكائيا كليست نشاطا كقتيا يبدأ حيف تقع المؤسسة في أزمة كينتيي بانتياء الأزمػة 

ذلؾ لأف أنشطتيا طكيمة المدل كنتائجيا بعيدة الأثر كلا يمكف أف ننتظر نتيجة سريعة 

نما النتيجة تحدث تدريجيا كعمى مدل طكيػؿ، فيػي  مف برنامج العلاقات العامة، كا 

تتعامؿ مع الإنساف كآرائو كمكاقفو كاتجاىاتو كليس مف السيؿ تغييرىا بيف يكـ كليمة، 

 .كىذا سبب جكىرم لضركرة التخطيط في العلاقات العامة

العلاقات العامة نشاط مكقكؼ بمعنى أف اختيار الكقت المناسب لتنفيذ برنػامج  - 17

معيف مف برامج العلاقات العامة أمر ضركرم كحيكم لنجاح ىذا البرنػامج، بػؿ إف 

التقصير في تكفير ىذه القاعدة قد يعني فشؿ البرنامج كمو أك ضعؼ آثاره كنتائجو 

عمى أقؿ تقدير كلا يعني ىذا المماطمة كالتردد أك التسرع كالعجمػة عنػد تحديػد الكقػت 

                                                           
1
  .38،39 نفس المرجع ، ص ص (  
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المناسب لبرنامج معيف إف اختيار الكقت المناسب يعتمد عمى حسػف الإدراؾ ككثػرة 

 1.المراف كطكؿ المراس ككميا صفات مطمكبة في حيز العلاقات العامة

. اىمية العلاقات العامة  - 4-2

تبرز اىمية العلاقات العامة في اف المنشات الصناعية تنتج العديد مف السمع التي 

تيدؼ الى ايصاليا الى ايدم المشتريف ، كىي في ذلؾ ترتبط بالمكرديف ك المنشات 

الاخرل التي تتعاكف معيا ك تمدىا باحتياجاتيا المختمفة ، بالاضافة الى احتياج 

جميكرىا الداخمي الذم يتمثؿ في المكظفيف ك العماؿ ، الى مف يربطيـ بالمنشاة ك 

. اىدافيا ك يحببيـ فييا ك يزيد مف اخلاصيـ ك كلائيـ ليا 

كتبدك اىمية العلاقات العامة في اف المنشاة تسعى دائما ال تنمية ىذه الاتصالات ك 

تككيف الاراء حكؿ السمع التي تنتجيا المؤسسة، ك اذا لـ تكف ادارة العلاقات العامة في 

المنشات الصناعية عمى مستكل عممي عاؿ مف الخبرة ك الكفاءة فلا شؾ اف علاقاتيا 

مع جميكرىا الداخمي ك الخارجي سكؼ تتاثر بذلؾ كقد يحدث اف تكاجو المنشاة 

مكاقؼ سيئة ك صعبة تحتاج الى القدرة ك المياقة ك الحكمة في معالجتيا حتى لا يظير 

ام رام مضاد اك كراىية لممنشاة ك منتجاتيا ك بخاصة في مجالات المنافسة ك التي 

يسعى فييا المنافسكف الى اطلاؽ الشائعات ك التشكيش ضد المنشات الاخرل ، ك ىنا 

 2.تبرز اىمية العلاقات العامة في مكاجية الصعكبات 

                                                           
1
  .39،40 نفس المرجع ،ص ص (  

2
  .30 ،ص 2011 ،1 فهمً محمد العدوي ،مفاهٌم فً العلاقات العامة ، دار اسامة للنشر و التوزٌع ،الاردن ،ط(  
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ك تبدك اىمية العلاقات العامة كذلؾ في المنشات الخدمية ، فقد تككف الخدمة التي 

تقدميا غير ضركرية بالنسبة لمفرد اك قد تككف ىناؾ بدائؿ ليا مما يصعب مف دكر 

. العلاقات العامة مما يؤدم الى خسارة زبائنيا 

ك تتضح اىمية العلاقات العامة في مجاؿ المنظمات الحككمية ، حيث تقكـ بدكر ميـ 

في تحسيف العلاقات بيف الحككمة اك الكزارة ك الجميكر ، فعف طريقيا ينمك الشعكر 

بالمسؤكلية لدل المكاطنيف ك بالتالي تحكيميـ الى جميكر ايجابي متعاكف مع الحككمة 

، كلقد نمت العلاقات العامة ك تطكرت كمفيكـ ادارم ك ككظيفة حيكية في المنظمات 

. الحككمية في الدكؿ المتقدمة خلاؿ الثلاثيف عاما الماضية 

ك تظير اىمية العلاقات العامة في انيا تؤدم كظيفة ميمة ك حيكية للادارة العامة ، 

اذ اصبح مف كاجب الادارييف اف يخبركا الجماىير بسياستيـ ك يجسكا نبض الرام 

العاـ قبؿ ىذه السياسات ك مف حقيـ ايضا اف يردكا عمى النقاد ك يبرركا تصرفاتيـ 

 1.التي تشغؿ الرام العاـ 

: كما اف لمعلاقات العامة اىمية متمثمة في 

تسعى العلاقات العامة الى دعـ ثقة الجميكر بالمنظمة ك بناء سمعة طيبة ليا عف - 

. طريؽ زيادة فيـ ك تقدير الجميكر لرسالة المنظمة ك انجازاتيا ك خدماتيا 

                                                           
1
  .31 ، 30 نفس المرجع ، ص ص (  
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تسيـ العلاقات العامة الجيدة في سيادة علاقات العمؿ الجيدة بالمنظمة ، مما ييسر - 

احتياجات المنظمة مف افراد القكل العاممة ذكم الكفاءة ك المقدرة ، ك استقرار افراد 

. القكل العاممة بالمنظمة ك بالتالي التخفيض مف معدؿ دكراف العمؿ فييا 

. تسيـ العلاقات العامة الجيدة  في تحسيف تقدير المشكلات الادارية سكاء - 

تسيـ العلاقات العامة الجيدة في تكجيو ك ارشاد الادارة الى تطمعات الجميكر ك - 

اتجاىاتو التي تخدـ المنظمة ، ك بالتالي تككف ىذه الاتجاىات ك تمؾ التطمعات تحت 

 1.نظر المنظمة عند كضع الخطكط ك السياسات ك البرامج 

العلاقات العامة الجيدة التي تمارس يطريقة مينية مخططة تساعد المنظمة عمى - 

الاتصاؿ الفعاؿ بمختمؼ جماىيرىا ، ك تدعـ الصمة ك الصداقة معيـ ، كتنمي الثقة 

في المنظمة مف قبؿ ىؤلاء الذيف بتاييدىـ ك مؤازرتيـ لممنظمة يسيمكف في تقدميا ك 

.  تطكرىا 

تسيـ العلاقات العامة في تييئة الرام العاـ لنقؿ افكار ك اراء جديدل ك ايجاد جميكر 

 2.ىذه الييئات ك الجماىير ك يكفر تعاكنا بينيما ك يساعد عمى تماسؾ المجتمع 

 

 

 

                                                           
1
  .38 فرٌحة محمد كرٌم ، العلاقات العامة البعد الفكري و التطبٌقً ، مرجع سابق،ص(  

2
  .39 نفس المرجع ،ص(  
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 .وظائف و انواع العلاقات العامة  - 5

. وظائف العلاقات العامة  - 1 -5

يذىب العديد مف الكتاب ك الباحثيف إلى أف ىناؾ خمس كظائؼ لمعلاقات العامة 

  1: ك ىي 

.  البحث ، التخطيط ، الاتصاؿ ، التنسيؽ ،ك التقكيـ 

 كيقصد بالبحث تمؾ الدراسات المتعمقة بقياس اتجاىات الرأم العاـ بيف :البحث - 1 

جماىير المؤسسة سكاء في الداخؿ أك الخارج كتقدير مدل نجاح الحملات ك البرامج 

كتعتبر البحكث الخطكة الأكلى  . الإعلامية ككسائميا المختمفة بمقياس إحصائية دقيقة

في عممية العلاقات العامة ، فإدارة العلاقات العامة دائما في حاجة إلى التعرؼ عمى 

آراء الجماىير المختمفة التي تتعامؿ معيا المؤسسة ، كآذلؾ ردكد فعمو اتجاه المنتجات 

كيتـ معرفة ذلؾ عف طريؽ إجراء البحكث . التي تقدميا مف حيث الكمية كالجكدة 

 . كجمع البيانات ك المعمكمات كتحميميا كاستخلاص النتائج

بعد القياـ بالبحكث اللازمة كمعرفة مشاكؿ ك اتجاىات الجماىير ، : التخطيط  2- 

 . تقكـ إدارة العلاقات العامة بإعداد خطط عامة كبرامج تفصيمية لحؿ ىذه المشاكؿ

كنعني بالتخطيط رسـ سياسة العلاقات العامة بالنسبة لممؤسسة كذلؾ بتحديد اليدؼ ك 

                                                           
1
  .66،ص 1995أبراهٌم الغمري ، السلوك الإداري  والعلاقات العامة ،  الدار المصرٌة ، القاهرة ،  ) (  
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الجماىير المستيدفة ك تصميـ البرامج الإعلامية ك تكزيع الاختصاصات ك تحديد 

  . الميزانية ك تكزيعيا عمى الأنشطة

 كىك تنفيذ الخطط المختمفة ك الاتصاؿ بالجماىير المستيدفة ك تحديد :الاتصال  -  3

الكسائؿ الإعلامية المختمفة ك المناسبة لكؿ جميكر ، كالاتصاؿ بالييئات ك الأفراد في 

 . الخارج كقادة الرأم كمراكز المعمكمات المختمفة

 كيشمؿ الاتصاؿ مع الإدارة العميا مف ناحية ، كمديرم الإدارات مف :التنسيق  4-  

ناحية أخرل لتنسيؽ العمؿ بيف الجميع طبقا لمسياسات المكضكعة للاتصاؿ بالجميكر 

  . الداخمي ك الخارجي

كيقصد بالتقكيـ قياس النتائج الفعمية لبرامج العلاقات العامة ك القياـ : التقويم  5- 

 . بالإجراءات التصحيحية لضماف فعالية البرامج ك تحقيقيا لأىدافيا

انواع العلاقات العامة  -2- 5

تعتبر العلاقات العامة مف الكظائؼ التي لا يمكف لأم مؤسسة الاستغناء أك التغاضي 

كقد أكد الخبراء عمى أنيا . عنيا نظرا لما تؤديو مف خدمات في مختمؼ المياديف

الدعامة الرابعة مف دعائـ الإدارة بعد الإنتاج كالتكزيع كالتمكيؿ، فيي جزء أساسي مف 

كقد اتسع نطاؽ  .الرأم العاـ فييا نشاط التنظيمات تحرص عمى الحصكؿ عمى ثقة

نما تغمغؿ في  تطبيقيا في عدة مجالات حيث لـ تقتصر عمى مؤسسات معينة فقط كا 

مختمؼ نكاحي الحياة كعمى جميع المستكيات السياسية منيا كالاجتماعية كالاقتصادية، 
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كغيرىا مف المجالات ....كفي المجاؿ العسكرم كالتعميمي، في الأنديات كالنقابات

الإنسانية التي تعتبر مجالا رحبا مكرست فيو كظيفة العلاقات العامة لتحقيؽ جممة مف 

الأىداؼ أىميا دعـ العلاقات الإنسانية التي أصبحت ميددة بالضمكر كالانكماش 

نتيجة لتشابؾ المصالح بيف الإنساف كالييئات التي أنشأىا لخدمتو كتحقيؽ أغراضو 

كنظران لتنكع كتعدد مجالات ككظائؼ . متبعة طرؽ تساعدىا عمى بمكغ ىذا اليدؼ

العلاقات العامة فإنيا تنقسـ إلى أنكاع عديدة كفؽ عدة معايير صنفت عمى النحك 

  :الآتي

يمكف تقسيـ العلاقات العامة حسب ىذا المعيار إلى : مف حيث طبيعة الاتصاؿ 1-

 :نكعيف

.  العلاقات العامة البسيطة - 

 1 .العلاقات العامة المركبة- 

 كىي التي يككف اتصاؿ الطرفيف فييا اتصالان سيلان :العلاقات العامة البسيطة- أ

: كمباشران دكف الحاجة إلى كسيط لككف الجماىير المتصؿ بيا صغيرة كمحدكدة مثؿ

علاقة الطبيب بمرضاه؛ إذ أف مرضاه محدديف كيمكنيـ أف يحسكا بمعاممتو الطيبة ليـ 

قباليـ عميو أك إعراضيـ عنو نتيجة  كفي نفس الكقت يممس الطبيب ثقة الأىالي كا 

                                                           
1
 -، رسالة ماجستٌر فً علم اجتماع التنمٌة، جامعة منتوريالعلاقات العامة فً المؤسسة الصناعٌة الجزائرٌة ،زكٌة العمراوي (  

 . 72 ،ص 2004-2003قسنطٌنة، السنة الجامعٌة 
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كفي ىذه العلاقة البسيطة يككف تبادؿ المصالح بيف الطرفيف أمران . التعامؿ السيئ معيـ

. سيلان كميسكران 

 كىي العلاقات التي يتعذر فييا اتصاؿ الطرفيف اتصالان :العلاقات العامة المركبة- ب

نجد أف ىذا . مباشران، فيستمزـ الأمر تكفر كسائؿ الإعلاـ الجماىيرية كأجيزة الإعلاـ

. النكع مف العلاقات العامة في كثير مف الكزارات كالمصالح الحككمية كالمؤسسات

فالاتصاؿ بالجميكر الخارجي لأم قطاع كالذم يعد بالملاييف يتـ بصكرة غير مباشرة 

عف طريؽ كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية، كيتكلى ىذه الميمة خبراء كمختصكف في 

 1 .العلاقات العامة

: العلاقات العامة من حيث مجالات تطبيقيا 2-

كىي تطبؽ في المجالات :العلاقات العامة عمى المستوى الدولي -

الإقتصادية كالإجتماعية كالثقافية كالبيئية مف قبؿ الدكؿ النامية كالكتؿ 

كالأحلاؼ العسكرية كالسياسية كالمنظمات الدكلية كمنظمة اليكنسكك، 

 .الجامعة العربية، ىيئة الأمـ المتحدة، مجمس الأمف

مف بيف أنكاع ىذه : العلاقات العامة عمى المستوى المحمي أو القومي -

 :العلاقات نذكر

 

                                                           
1
 . نفس المرجع ، نفس الصفحة (  
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 العلاقات العامة في المجال السياسي: 

يعتمد النظاـ السياسي عمى العلاقات العامة بشكؿ كبير لأف ليا دكر جذب 

الجميكر كالتأثير فيو بيدؼ كسب تأييده لمفكز في الإنتخابات كتعتبر العلاقات العامة 

. مف خلاؿ نشاطاتيا كخبرات المشتغميف بيا حمقة كصؿ بيف السياسييف كبيف الجماىير

 العلاقات العامة في مجال الإدارة العامة: 

إف العلاقات العامة في الكزارات كالإدارات كالمنظمات الحككمية ذات طابع الخدماتي  

كىذه الإدارات تمثؿ الجياز التنفيذم لمسياسة العامة لمحككمة في ام دكلة فالعلاقات 

العامة تسعى لتكعية الجميكر كتكجييو مف خلاؿ شرح القكانيف كالتشريعات كالأنظمة 

بيدؼ دفع الجميكر لقبكؿ كتنفيذ ىذه السياسات، كما أف العلاقات العامة تقكـ بإجراء 

بحكث الرأم العاـ كمف خلاؿ ىذه البحكث تخطط برامجيا لمجميكر الداخمي ك 

 1 .الخارجي لمكزارة

 العلاقات العامة في مجال الإدارة المحمية : 

تمارس العلاقات العامة دكرا ميما في كؿ ما يتعمؽ بشؤكف الإدارة المحمية التي 

 2.تديرىا المجالس البمدية أك المحمية

 

 

                                                           
. 106،، ص 2011، هؤسست الىراق للٌشر والتىزٌع، عواى، العلاقاث العامت وإداراتها مدخل وظيفيابراهٍن وهبً فهوً، مٌجى عبىد مٌجى، -  1

. 113، ص وفس المرجع-  2
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  العلاقات العامة في إدارة الاعمال: 

كىي تضـ كافة المؤسسات كالمنشآت التي تعكد ممكيتيا لمقطاع الخاص 

فيدؼ العلاقات . بالإضافة إلى الشركات ك المؤسسات العامة ذات الطابع الإقتصادم

العامة في ىذا المجاؿ ىك إقامة علاقات جيدة مع المستيمكيف كالمكظفيف كالمكرديف 

كالمؤسسات المالية، كالمجتمع لمحصكؿ عمى ثقة الجميكر كالمحافظة عمى بقاء 

ستمرارىا . المؤسسة كا 

 العلاقات العامة في مجال إدارة المؤسسات الاجتماعية: 

إف المؤسسات الإجتماعية ىي تمؾ التي تعكد ممكيتيا إلى الحككمة أك القطاع الخاص 

فيي لا تستيدؼ الربح ، فيما تقكـ بو مف أجؿ المجتمع المحمي مف خدمات مثؿ 

مؤسسات رعاية الأحداث كالجمعيات الدينية كالخيرية كجمعيات الكشافة، كمراكز رعاية 

الشباب حيث يعد تأييد المجتمع المحمي كمساعدتو المادية كالمعنكية بالنسبة ليذه 

المؤسسات الإجتماعية ضركرم لنجاحيا كاستمرار تأييدىا لخدماتيا، فالعلاقات العامة 

 1.في ىذا المجاؿ تؤدم دكرا بارزا في إنجاح ىذه المؤسسات

  :العلاقات العامة حسب نوع الجميور – 3

: العلاقات العامة و الجميور الداخمي  - أ

                                                           

. 114 ، صنفس المرجع-  1
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لقد شكمت القناعة لدل معظـ الإدارات الحديثة بأف خمؽ جك مف العلاقات 

الإنسانية السميمة بيف أفراد الجميكر الداخمي لممنظمة الحككمية عمى كافة المستكيات 

الإدارية يعد ضركرم لقياـ العماؿ بكاجباتيـ عمى أكمؿ كجو ممكف كىذا يساعد عمى 

تعزيز الاىتماـ بالمنظمة كالاعتزاز بيا كىذا الاعتزاز لا يأتي إلا إذا حصؿ كؿ عامؿ 

 1.عمى حقكقو كشعر بأنو يناؿ الإحتراـ كالتقدير، كأنو جزء مف المنظمة

 كبالتالي يشعر بأنو مسؤكؿ عف تحقيؽ أىدافيا فمف حؽ العامؿ اف يعرؼ 

القرارات التي تمس مصالحو كتؤثر عمى إستقراره الكظيفي كبالتالي إتاحة الفرصة لو 

لمناقشة ىذه القرارات قبؿ إتخاذىا كنعمـ كجية نظره فييا كما أف لو الحؽ في الإلتحاؽ 

فساح المجاؿ أمامو لمترقية ك الحصكؿ عمى  بالدكرات التدريبية لرفع كفاءتو الإدارية كا 

. الرعاية الاجتماعية كالثقافية كالصحية مع أفراد عائمتو

:  العلاقات و الجميور العام  - ب

فالجميكر العاـ في أم دكلة حديثة يحتاج لمتعرؼ عمى نشاط الحككمة في 

مختمؼ المياديف حتى يستفيد منيا كيساىـ بجيكده فييا فالدكلة النامية  بحاجة إلى 

إعلاـ المكاطف بالحقائؽ كالإرشادات كالتعميمات التي تجعؿ منو إنسانا كاعيا منتجا 

كقادرا عمى المساىمة في تحقيؽ أىدافيا في التنمية كيسيؿ عمييا القياـ بمسؤكلياتيا  

رشاد المكاطف سياسيا  فدكر العلاقات العامة الحككمية يبرز مف خلاؿ تكعية كا 

                                                           
. 110 ص وفس المرجع،-  1
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كالتعريؼ بكاجباتو الانتخابية أك مساعدة الفلاحيف عمى اختيار الأكقات المناسبة 

لزراعة المحاصيؿ، ككما يبرز دكر العلاقات العامة الحككمية في استطلاع رأم 

. الجميكر في ىذه الخدمات كتقييمو ليا، كمدل إشباعيا لحاجاتو

بالإضافة إلى سعييا لكسب رضي ىذا الجميكر كتأييده لسياستيا ككذا القكانيف 

كالإجراءات كالقرارات التي تتخذىا كالتي تمس حياة ىؤلاء الأفراد كيبرز دكرىا كذلؾ في 

الاىتماـ بشكاكم الجميكر كمقترحاتو لأف ىذا مف شانو أف يدعـ العلاقات العامة بيف 

إدارات الحككمة كالجميكر كينبغي عمى الإدارات أف لا تضيؽ ذرعا بالشكاكم الحككمية 

  1.التي تردىا لأنيا تعكس أراء الناس كمتاعبيـ كملاحظاتيـ

.ماىية الاتصال:  ثانيا   

:و تطوره التاريخي   تعريف الاتصال - 1  

 : تعريف الاتصال -1 -1 

كضعت عدة مفاىيـ للاتصاؿ حيث نلاحظ مف خلاليا اف كؿ منيا يؤكد عمى جانب 

اك آخر،لو اىميتو بتحقيؽ الاتصاؿ ،كما نلاحظ اختلاؼ ىذا المفيكـ مف تخصص 

الى آخر تبعا للاىداؼ التي يسعى ىذا العمـ الى تحقيقيا، الا اف كؿ المفاىيـ تؤكد 

 2.عمى اف الاتصاؿ عممية حيكية للانساف ك المجتمع  

                                                           
. 110، ص وفس المرجع-  1

 2003، المكتب الجامعي الحديث،الازاريطة، الاسكندرية، الاتصاؿ بيف النظرية ك التطبيؽىناء حافظ بدكم ،  (  2
.              13ص 
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      :                                                                       الاتصال لغويا-1-1-1

 بمعنى بمغ اك "وصل"نجد أف اصؿ كممة اتصاؿ في المغة العربية إلى الفعؿ -  "

حيث . ، بمعنى كصؿ إليو كصكلا ام بمغو(الكصكؿ إليو)اكصؿ اليو ام بمكغ اليدؼ 

.                                                                                              "إلا الذين يصمون إلى قوم بينكم و بينيم ميثاق":قاؿ الله تعالى

أصؿ الفعؿ ك ىك يعني كصؿ فلاف  (كصؿ)ك يعني ىذا المفيكـ في المعجـ الكسيط 

 1".  كصكلا ام كصؿ الشيء ام بمغو ك انتيى إليو

 Communus كممة مشتقة مف الأصؿ اللاتيني Communicationالاتصاؿ - 

فنحف حيف نتصؿ نحاكؿ أف نخمؽ جكا مف  ،"شائع"أك" عاـ" كمعناىاCommonأم 

مع الآخريف كمشاركتيـ المعمكمات كالأفكار  Commonessالألفة كالاتفاؽ 

بكسر الباء أم )كالمستقبؿ  (القائـ بالاتصاؿ)المرسؿ  فالاتصاؿ يجعؿ.كالاتجاىات

  2.عمى مكجة كاحدة مع رسالة معينة  (الجميكر

 

 

 

 

                                                           
    13،دار الكفاء ،صكسائؿ ك اساليب الاتصاؿ الجماىيرية ك الاتجاىات الاجتماعيةالدسكقي عبده ابراىيـ ،   ( 1

 .43،ص1971 ،1،دار الفكر العربي، القاىرة،طالإعلان ونظرياتو في العصر الحديث جيياف رشتي ،(  2
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:التعريف الاصطلاحي للاتصال:1-1-2  

عممية اجتماعية يتـ مف خلاليا تبادؿ الآراء ك "يشير اف الاتصاؿ عبارة عف-   

الافكار كالمعمكمات لنقؿ فكرة اك ميارة لتحقيؽ اىداؼ مرغكبة تخدـ قضايا المجتمع 

1."كتتـ عبر كسائؿ متنكعة  

ىك نقؿ ك تكصيؿ ك تبادؿ الافكار ك المعمكمات :" يعرؼ قامكس أكسفكرد الاتصاؿ- 

بالكلاـ اك بالكتابة اك بالاشارات، بحيث يتـ تبادؿ المعمكمات ك الافكار بيف مرسؿ 

كمستقبؿ اك مرسؿ ك مستقبميف، بالاضافة الى انو يعني المشاركة في الرام ك اتخاذ 

القرار كالاشتراؾ في تبادؿ المعمكمات ك المشاعر ك الاتجاىات ام اف الاتصاؿ يمثؿ 

عممية تفاعؿ تيدؼ الى تقكية الصلات الاجتماعية عف طريؽ تبادؿ الافكارك المشاعر 

     2". ك المعمكمات ك التخاطب اك التباغض

 ".سمكؾ شفيي أك رمزم لممرسؿ لمتأثير عمى المستقبؿ"يعرؼ سكينر الاتصاؿ بأنو

الاتصاؿ ىك العممية التي ينقؿ الفرد القائـ :"Hovland. C كيعريؼ كارؿ ىكڤلاند 

بالاتصاؿ بمقتضاىا منبيات عادة ما تككف رمكزا لغكية مف أجؿ تعديؿ سمكؾ مستقبمي 

 3".الرسالة

                                                           

1
  .15الدسكقي ابراىيـ ، مرجع سابؽ ، ص (  

2
، دار المعرفة نظريات الاتصاؿ ك الاعلاـ المفاىيـ، المداخؿ ، النظرية، القضاياجماؿ محمد ابك شنب،  (  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           11،ص2006الجامعية، 

. 389-388،ص ص 2003،دار المعرفة  الجامعية،القاىرة ،الاتصال والإعلام تكنولوجيا المعموماتسامية محمد جابر،نعماف أحمد عثماف، (  3
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، "action" يشير عادة الى حدكث حدث"اما دكنيس ماككيؿ فيرم يقكؿ اف الاتصاؿ 

 1."كىك ارساؿ رسائؿ عف اشياء معينة الى شخص ما يككف ىك المستقبؿ

ىك عممية منظمة ك عفكية ايضا :(A.PARKINSON)كما عرفو انجؿ باركنسك- 

تنطكم عمى ارساؿ ك تحيؿ معمكمات ك بيانات مف جية الى اخرل شريطة اف تككف 

 2".البيانات ك المعاكمات المحكلة مفيكمة مف قبؿ المستيدفيف بيا

 العممية التي ينقؿ فييا شخص معيف المعنى إلى "بأنو: Andersonتعريؼ أندرسكف

 3".مستمع أك أكثر مف خلاؿ استخداـ رمكز كاضحة صكتية أك مرئية

الاتصاؿ يحدث عندما تكجد معمكمات في مكاف كاحد أك لدل :"1951تعريؼ ميمر 

 4".شخص كيريد تكصيميا إلى مكاف آخر أك شخص آخر

ىك ايصاؿ الخبر بيف المرسؿ ك المستقبؿ سكاء كاف المرسؿ : " ك عرفو فريدماف 

 5."شجصا اك جيازا اك آليا 

                                                           
1
 (Denis Marcel ,communication:aspects of modern society,2nd

 editin,London,new 

York,longman ,1982 p02 

 

2
، دار اليازكزم العممية لمنشركالتكزيع، عماف اساسيات الاتصاؿ نماذج ك مياراتحميد الطائي ك بشير العلاؽ،  (  

 .18، ص 2009، 1، الاردف، ط
. 5-4، ،ط تجريبية ،ص ص1988 ،كمية الإعلاـ،القاىرة ،المداخل الأساسية لدراسة عمم الاتصالعاطؼ عدلي العبد ، ( 3

. 13ص ،1993،دار الفنر العربً ،القاهرة،"الأسس الىظريت والإسهاماث العربيت"الاتصال والرأي العام عاطف عذلً العبذ ، ( 4

5
 .11 ، ص 2007 ، 04 ، ديكاف المطبكعات الجامعية ، ط مدخؿ لعمكـ الاعلاـ ك الاتصاؿزىير احدادف ،  (  
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إف كممة اتصاؿ في أكسع معانييا تعني نقؿ المفاىيـ بقصد  "حامد ربيع.تعريؼ د

الإقناع ،كىي عممية مف جانبيف أساسيا خمؽ الترابط في الحركة إف لـ يكف عمى الأقؿ 

 1". المساندة

خمؽ جك مف الاتفاؽ " كيذىب الدكتكر محمد عمي البدكم إلى تعريؼ الاتصاؿ بأنو 

 2"بيف الأفراد كالجماعات بيدؼ تبادؿ المعمكمات كالأفكار كالاتجاىات كالحياة ككؿ 

 :التطور التاريخي للاتصال - 1-2

تغيرت خلاليا لغة , بمراحؿ تطكر بالغة الأىمية , مرت البشرية منذ بدء الخمقية 

الى عصر المغة , مف عصر الرمكز كالعلامات كالإشارات , الاتصاؿ بيف البشر 

قبؿ أ، يعرؼ العالـ الطباعة , ثـ كصمت لعصر الكتابة البدائية , المنطكقة كالتخاطب

ثـ الصحافة , كيدخؿ منيا الى عصر الاتصاؿ الجماىرم بدئا بالصحافة الكرقية 

, مع اكتشاؼ السينما , المسمكعة كالمرئية التي عرفت في بدايات القرف العشريف 

 3.مف خلاؿ الانترنت كالصحافة الإلكتركنية , كأجيزة الاتصاؿ التفاعمي 

: عصر الإشارات والاتصال الغير لفضي

اليميمة : الاتصاؿ مف خلاؿ عدد محدكد مف الأصكات مثؿ , مارس الإنساف البدائي 

فكاف التفاىـ , اضافة الى استخداـ الإشارات بالأيدم كالأرجؿ , كالصراخ كالدمدمة 
                                                           

 .128،ص1972، 3 ،مكتبة القاىرة الحديثة ،القاىرة ،طمقدمة في العموم السموكية  حامد ربيع، ( 1

 . 14ص،2001، 1 ، دار النهضة العربٌة ، بٌروت ، ، طاعلامٌة– دراسات سوسٌو : محمد علً البدوي  ( 2
 

50ص  , 2009, القاهرة , مكتبة العصرٌة  , مدخل اهتمامات وسائل الاعلام وجمهارها, احمد زكرٌا احمد - 3
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أدم الى تخمؼ البشرية آلاؼ السنيف ك نظرا لضعؼ القدرة البشرية , صعبا كبطيئا 

فضلا عف أفكارىا  ,عمى التعبير عف ذاتيا 

: عصر التخاطب والاتصال المفضي

كىك ينتقؿ ببطئ تدريجي مف العصر , شيأفشيأِ , الحاجة لمبقاء دفعت الإنساف لمتعمـ 

الى عصر الحياة المستقرة كالإقامة الدائمة في جماعات , الحجرم آلاؼ السنيف 

ككانت , كبدأت تصنع لنفسيا لغة تخاطب منطكقة , تزايدت إعدادىا مع مركر الزماف 

يتـ حفرىا عمى الحجارة كىي , الرمكز التصكرية مف خلاؿ صكر كرسكمات بدائية 

 1.الخطكة الأكلى في تعمـ النطؽ كالكتابة 

:  عصر الكتابة 

حيف بدأت الحاجة لتسجيؿ , بدأت الكتابة بعد فترة مف استقرار المجتمعات الزراعية 

, كطكر المصريكف القدماء نظاما لتحديد الأياـ كالشيكر كالسنكات , الأراضي كالأملاؾ 

في الكتابة عمى , كما استخدمكا قبؿ خمسة آلاؼ سنة مف الميلاد الكتابة التصكيرية 

ككاف كؿ رمز أك رسـ يعني فكرة ,المعابد كالمقابر عف طريؽ حفرىا عمى الحجارة 

ثـ , مما يتطمب مف الكاتب أك القارئ حفظ عدد ىائؿ مف النماذج الرمزية , معينة

تطكر العراقيكف الكتابة بالرمكز الصكتية ثـ استغرؽ الأمر عدة قركف أخرل لظيكر 

                                                           
 33ص , 1993, 2, ط, القاهرة , دار الكتاب المصري, معجم مصطلحات الإعلام , احمد زكً البدوي -1
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 ككاف أىـ 1كتعتمد عمى استخداـ الحركؼ لمتعبير عف المنطكؽ الصكتي , الكتابة 

. انجاز بشرم ظير مف خلالو الأبجديات المغكية لشعكب العالـ

: عصر الطباعة

فقد استخدـ المصريكف , تطكرت الكسائؿ التي يتـ الكتابة عمييا , مع تطكر الكتابة 

, كاستخدـ العراقيكف العصا المدبدبة لمكتابة عمى ألكاح الطمي , الحفر عمى الحجارة 

الى أف اكتشؼ الصينيكف الكرؽ , كحتى اكتشؼ المصريكف الكتابة عمى أكراؽ البردم 

 ثـ "ىارون الرشيد"ككصمت صناعتو الى بغداد في عيد الخميفة , كنقمكه الى العالـ , 

بدأت , كمع بداية القرف السادس عشر , انتشر الكرؽ في أكركبا بعد فتح الأندلس 

الصحافة الكرقية المطبكعة تنتشر في أمريكا كانجمترا كمستعمراتيا معمنة ميلاد 

 2.الصحافة الجماىيرية 

: الجماىيري عصر الإعلام والاتصال

شيد القرف السادس عشر معالـ ثكرة الاتصالات الجماىيرية كالتي اكتمؿ نمكىا في 

ككاف مف أسبابو الثكرة الصناعية في العالـ المتقدـ كالتي صاحبو , القرف العشريف 

التكسع في فتح أسكاؽ جديدة كانت بحاجة الى الإتصاؿ الغير مباشر خارج الحدكد 

                                                           
 220ص , 1978, جامعة القاهرة , الأسس العلمية لنظريات الاتصال, جٌهان رشتً -1
 345ص , 1982, ط, دار النشر بٌروت , الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية,مصطفى الحجازي -2
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 ككاكب ذلؾ ظيكر المخترعات الحديثة مف 1مابيف المنتجيف كالمكزعيف كالمستيمكيف

  ـ1837التمغراؼ عاـ 

كىك اف لـ يكف كسيمة اتصاؿ جماىرية لكنو كاف عنصرا أساسيا في تكنكلكجيا 

جراىاـ بيؿ " كقد تبعو اكتشاؼ , ـ كبعد عاـ كاحد الاتصاؿ 1876لمتميفزيكف في عاـ 

كبدا تسكيقو ككسيمة مكسيقية شعبية منذ عاـ , الفكنكغراؼ " ايديسكف "اختراع " 

ككانت , اللاسمكي "مارككني "ـ ك اكتشؼ المخترع الايطالي 1896ـ كفي عاـ 1890

, المرة الاكلى التي يتـ فييا انتقاؿ الصكت الى مسافات بعيدة دكف الحاجة الى أسلاؾ 

ـ ك 1919أدت الى ظيكر الخدمة الإيذاعية الصكتية لأكؿ مرة في كندا كألمانيا عاـ 

ثـ بدأت بعدىا بعدة أعكاـ التجارب الأمريكية الأكلى لإختراع , ـ 1920ثـ أمريكا عاـ 

كظير أكؿ فيمـ صامت مف , الخدمات التميفزيكنية مستفيد مف كافة الاختراعات السابقة

 2.بكلاد السينما الناطقة , ـ1921كحتى عاـ , انتاج فرنسي 

:  عصر الأنترنت والتواصل التفاعمي

كقد تتابعت فيو الاختراعات الالكتركنية ,كاف القرف العشريف بحؽ ىك قرف الإعلاـ 

كصمت إلى بث الفضائي التيمفزيكني مستفيدة مف تكنكلكجيا الأقمار , بسرعة  مذىمة 

كانظـ إليو ,ـ 1990كأصبح لدل لعرب القمر الصناعي عربسات عاـ , الصناعية 

ككاف الاندماج بيف تكنكلكجيا , ـ 1996القمر الصناعي المصرم نايمسات منذ عاـ 

                                                           
 101ص , 2008, مكتبة الفلاح  , وسائل الإعلام,سلٌمان صالح - 1
 92ص , 1993, القاهرة , عالم الكتب ,الاتصال الجماهيريسمٌر محمد حسٌن -2



 العلاقات العامة و الاتصال في المؤسسات و المنظمات الاجتماعية                الفصل الثاني           
                                  

96 

 

ىك قمة ما أنتجو , أك الكمبيكتر , كتكنكلكجيا الحاسب الالكتركني ,الأقمار الصناعية 

كأدخمت , كالتي أطمقت الانترنت كالصحافة الالكتركنية , العقؿ البشرم مف اختراعات 

 بلا قيكد كليس لو حدكد في التكاصؿ بيف الناس مف 1الإنسانية الى عصر تفاعمي 

كبات المرسؿ كالمستقبؿ , الأجناس تغيرات الأدكار أك تداخمت بيف عناصر الاتصاؿ 

كيكف لأم فرد كاف تكجيو رسالتو في أزماف كالي , يتبادلاف الأدكار في معظـ الأحكاؿ 

كتجمعات الخدمات الاتصالية فيما يمكف مف خلاليا مشاىدة التمفاز , أم مكاف 

كيمكف مشاىدة , كالسينما ككتابة الرسائؿ الالكتركنية في جياز المحمكؿ التميفزيكني 

مع مخاطبة العالـ , الأفلاـ السينيمائية كالقنكات التميفزيكنية كالمحطات الإذاعية 

 2كجياز الكمبيكتر .باستخدامات الانترنت

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 130ص , 2005, القاهرة , الدار العربٌة للنشر  , تكنولوجيا الاتصال, أسماء حسٌن حفاظ -1
 100ص , 2006, عمان , دار المجدلاوي , الاتصال والاعلام في المجتمعات المعاصرة, صالح خلٌل -2
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 1:يبين أىم الأحداث المتعمقة بالاتصال  (1)جدول رقم - 

 السنة الحدث

م          105  صنع الصينيكف الكرؽ ك الحبر

تكقفت عف الصدكر " تشينغ بآك"ظيكر أقدـ جريدة عالمية ىي الجريدة الصينية 

 1934عاـ 

  م400

  م1436 "جكتنبرغ"تطريز الطباعة بالحركؼ المعدنية في اكركبا مف قبؿ 

  م1539 "المكسيؾ"ظيكر اكؿ مطبعة في القسـ الغربي مف العالـ في 

"Gazette" م1631 صدكر اكؿ صحيفة دكرية في اكركبا  

"Dailycurrent م1702 "صدكر اكؿ صحيفة يكمية بالانجميزية في لندف  

  م1731 صدكر اكؿ مجمة في شكميا الحديث بمندف 

  م1798 "نابميكف"اكؿ مطبعة عربية بمصر يستقدميا  

  م1838 صدكر الكقائع المصرية

  م1839 يطكر عممية التصكير" داجير"

  م1844 (طريقة الرمز)يرسؿ اكؿ برقية تمغرافية "مكرس "

  م1847 صدكر المبشر في الجزائر

  م1857 اكؿ كابؿ عبر الاطمس

  م1858 2صدكر حديقة الاخبار في لبناف

"Type writeم1867 " اكؿ آلة كاتبة عممية 

                                                           
1
 .32ص مرجع سابؽ ،فضيؿ دليك ،  (   

2
 .32ص  ،فضيؿ دليك ، نفس المرجع (  
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  م1873 اكؿ صحيفة مصكرة

  م1876 يرسؿ رسالة ىاتفية عبر السمؾ " بؿ"

  م1877 يخترع الفكنكغراؼ" ايديسكف"

 م1894 اكؿ آلة عرض سينيمائية  تعرض افلاـ عمى الجميكر

  م1890 (البرقية اللاسمكية)الراديك"مارككني"اخترع 

  م1920 بداية الاذاعة المنتظمة

  م1923 الصكرة المتمفزة ترسؿ مف نيكيكرؾ الى فيلادلفيا

 م1928 اكؿ اذاعة تمفزيكنية منتظمة  m.g.y  الامريكية ك اكؿ فيمـ بالصكر المتحركة

  م1934 بداية الاذاعة في الكطف العربي مصر

  م 1954 بداية التمفزيكف الممكف بصفة منتظمة كعمى اساس تجارم

 م 1957 .اكؿ قمر صناعي يطمقو الاتحادالسكفياتي 

 م1962 "تمستار الامريكي"اكؿ استعماؿ لقمر صناعي 

الحاسب المنزلي ك تقنيات الاتصاؿ .ظيرت اختراعات اخرل متؿ العاب الفيديك

عف البعد ثـ الاجيزة المتعددة الخدمات تمفزة ىاتؼ ك الة تصكير كمبيكترفي آف 

 .كاحد 

 م1980
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 .اىمية الاتصال و اىدافو  - 2

: اىمية الاتصال – 1- 2

الاتصاؿ ىك العممية الاجتماعية التي تتـ بيف اعضاء الجماعة اك المجتمع لتبادؿ 

. المعمكمات ك الاراء ك الافكار ك المعاني لتحقيؽ اىداؼ معينة 

كمف خلاؿ التعريؼ السابؽ تككف المحددات الاساسية للاتصاؿ ىي  

 اف الاتصاؿ ليس مجرد نشاط اجتماعي فقط ك لكنو عبارة عف عممية ذات اطراؼ 1

متعددة الاعضاء في الجماعة اك المجتمع ،تتسـ بالتغير ك الاضطراد الذم يتفؽ مع 

. الطبيعة الانسانية كالاىداؼ المتغيرة لمفرد كالمجتمع 

 اف ىذه العممية تعتبر شكلا مف اشكاؿ التفاعؿ الاجتماعي بؿ انيا تعتبر عممية 2

. اجتماعية تؤثر في سمات المجتمع ك اىدافو ك تتاثر بيما في نفس الكقت 

تسيـ تحقيؽ الحاجات الفردية ك . اف عممية الاتصاؿ تعتبر ضركرة لمفرد ك المجتمع 3

الاجتماعية  

 لا يغير مف مفيكـ العممية الاجتماعية  ،تغير الرمكز التي تعبر عف المعاني ك 4

فيذه الرمكز يمكف اف تككف رمكزا لفظية فيطمؽ عميو الاتصاؿ المفظي ، اك . الافكار

غير لفظية فيسمى الاتصاؿ غير المفظي ك الذم يدخؿ في دائرتو العديد مف انماط 

الاتصاؿ في مجالات الابداع الفني مثؿ الرمكز المصكرة ك الرمكز المكسيقية  ك 
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التي تقكـ بنفس ادكار المغة ك الالفاظ في التعبير عف المعاني لتحقيؽ . الايقاع كغيرىا 

 1.اىدافيا في الاتصاؿ 

  كيعكس التعريؼ السابؽ ك محدداتو الاساسية ، الاىمية الخاصة للاتصاؿ في

حياة الفرد ك المجتمع ، ك التي دعت الكثير مف الباحثيف الى دراستيا مف 

خلاؿ الكشؼ عف الكظائؼ ك الادكار التي يقكـ بيا الاتصاؿ ، ك الحاجات 

 .التي يسيـ بدكر في تمبيتيا

ك ىناؾ عدد مف الدكافع التي تدفع الفرد الى الاتصاؿ مع الاخريف ،ليس لاشباع 

الحاجات الاكلية اك الاساسية فقط ، كلكف لتمبية حاجات اخرل فردية ك اجتماعية 

. بكصفو عضكا في جماعة مف الجماعات اك المجتمع 

  كتتمخص اىمية الاتصاؿ بالنسبة لمفرد كالاتي :

يقكـ البناء الجتماعي داخؿ الجماعة اك داخؿ المجتمع عمى تحديد الدكر الذم : اولا 

يقكـ بو كؿ فرد داخؿ ىذا البناء كىذا ما يجعؿ الفرد يشعر بقيمتو داخؿ الجماعة اك 

كىذا الدكر يفرض يفرض عمى الفرد القياـ بكظائؼ متعددة تختمؼ فيما . المجتمع 

بينيا مف دكر الى اخر  ك تحقؽ في النياية التكامؿ الاجتماعي  ، كذلؾ لارتباط 

كظيفة كؿ فرد حسب دكره بالاخريف  كلايمكف اف يقكـ بيذه الكظائؼ  التي تتفؽ مع 

. الدكر الاجتماعي دكف اتصالو بالاخريف 

                                                           
1
  .19 18 ،ص ص 1993 محمد عبد الحمٌد ، الاتصال فً مجالات الابداع الفنً الجماهٌري ،عالم الكتب ،القاهرة،(  
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ك بجانب ما يفرضو الدكر الاجتماعي مف اتصاؿ بالاخريف  فاف اتصاؿ الفرد بمصادر 

. المعمكمات ك المعرفة  يدعـ المكانة الاجتماعية التي ترتبط بيذا الدكر اك يفرضيا 

كنظرا لاف العزلة داخؿ المجتمع تجسد لدل الفرد الاحساس بالخكؼ فاف : ثانيا 

الاتصاؿ بالاخريف  يساعد الفرد عمى الاقراب منيـ ك دعـ الاحساس بالامف ك 

الطمانينة الناتجة عف التماسؾ الاجتماعى ،ك الذم يعمؿ ايضا عمى دعـ الاتصاؿ 

 1.بالاخريف ، كيعتبر مظيرا مف مظاىره 

 ك تظير اىمية الاتصاؿ لمفرد في حاجتو الى المعمكمات ك المعارؼ الخاصة :ثالثا 

. بالقضايا ك المكضكعات اليكمية التي تفيد الفرد في اتخاذ قراراتو اليكمية 

ك تظير اىمية الاتصاؿ ايضا في حاجة الفرد  الى المعمكمات ك المعارؼ التي تدعـ 

. ما يؤمف بو مف افكار كقيـ ك معتقدات 

 ك تظير ايضا اىمية الاتصاؿ لمفرد في ككنو العممية الاساسية لاكتساب الفرد :رابعا 

كتدعـ بالتالي انتماءه الى .خصائص ك سمات المجتمع الذم يعيش فيو ك ينتمي اليو 

كينقميا بالتالي . ىذا المجتمع فالفرد مف خلاؿ الاتصاؿ يكتسب قيـ ك افكار المجتمع 

الى اخريف في صكرة اك اخرل ، كفي اطار عمميات اجتماعية مثؿ التنشئة الاجتماعية 

فيتحقؽ بالتالي التكيؼ الاجتماعي مع ىذا المجتمع ك التكافؽ مع قيمو ك عاداتو ك 

. معتقداتو 

                                                           
1
  .20 نفس المرجع ، ص (  
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 كبجانب الاىمية التي يعكسيا الدكر الاجتماعي ك المكانة الاجتماعية ك :خامسا 

الحاجة الى الانتماء ك التكيؼ الجتماعي ،بجانب الاىمية التي يعكسيا كؿ ذلؾ 

للاتصاؿ ، تظير حاجة الفرد الى الاتصاؿ لميركب مف الكاقع اليكمي ك التحميؽ في 

عالـ الخياؿ اك الكاقع الاخر الذم يرسمو الاخركف في كتاباتيـ اك اعماليـ التي 

تعرض في الصحؼ اك الراديك اك التمفزيكف اك السينما اك المسرح  مف محتكل ترفييي 

. يساعده عمى ذلؾ بكصفيا كسائؿ للاتصاؿ باعداد كبيرة مف المتمقيف 

  تظير اىمية الاتصاؿ لممجتمع في: 

 يكفر الاتصاؿ للافراد في المجتمع ك المجتمع الكؿ المعمكمات الخاصة بالبيئة ك :اولا 

الاخطار المحيطة بيا ، مما ينعكس عمى دعـ الاستقرار ك الامف داخؿ المجتمع ك 

. خارجو 

 يحقؽ الاتصاؿ الترابط اك التقارب بيف افراد المجتمع ك عناصرة ك دعـ التفاىـ :ثانيا 

 1.بينيـ فيؤدم ذلؾ في النياية الى تحقيؽ التماسؾ الاجتماعي 

 يحقؽ الاتصاؿ المحافظة عمى اليكية الثقافية لممجتمع ، ينقؿ تراثو مف جيؿ :ثالثا 

الى اخر ، كتعريؼ الاجياؿ الجديدة بيذا التراث الذم يعتبر احد المحددات الاساسية 

 2.لمنظاـ الثقافي في المجتمع 

  اف اىمية الاتصاؿ بالنسبة لممدير ك المنظمة تتبع عدة نكاحي  اىميا ما يمي: 

                                                           
1
  .22 21 نفس المرجع ، ص ص (  

2
  .22 نفس المرجع ، ص (  
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اف القدرة عمى انجاز الاىداؼ تتكقؼ عمى كفاءة الاتصالات التي يبرزىا العامؿ -  1

في عممو ، الى اف الدراسات اكضحت اف النجاح الذم يحققو الانساف في عممو يعتمد 

فقط تعتمد عمى الميارات العممية  % 15منو عمى البراعة الاتصالية ك  % 85عمى 

. اك المينية المتخصصة 

 اف الاتصالات تمثؿ جزءا كبيرا مف اعماؿ العماؿ اليكمية ك يقدر بعض الخبراء - 2

مف المكظفيف ىذا فضلا عف اعماؿ العامؿ الذم  % 95 الى 75انيا تستيمؾ ما بيف 

. تعتبر كميا اتصالات 

 انيا تفيد في نقؿ المعمكمات ك البيانات ك الاحصاءات ك المفاىيـ عبر القنكات - 3

. المختمفة بما يسيـ في اتخاذ القرارات الادارية ك تحقيؽ نجاح المنظمة ك تطكرىا 

.  انيا ضركرة اساسية في تكجيو ك تغيير السمكؾ الفردم ك الجماعي لمعامميف - 4

 انيا تسيـ في نقؿ المفاىيـ ك الاراء ك الافكار عبر قنكات الرسمية لخمؽ التماسؾ - 5

. بيف مككنات المنظمة ،كتكحيد جيكدىا بما يمكنيا مف تحقيؽ اىدافيا 

.  كسيمة ىادفة لضماف التفاعؿ ك التبادؿ المشترؾ للانشطة المختمفة لممنظمة - 6

 كسيمة رقابية ك ارشادية لنشاطات المكظؼ في مجاؿ تكجيو فعاليات العامميف في - 7

   1.المنظمة 

 
                                                           

1
  .422 421 ،ص ص 2009 ،1 اخلاقٌات العمل ،بلال خلف السكارنه،دار المسٌرة،الاردن ،ط(   
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: اىداف الاتصال - 2- 2

شغمت الأذىاف منذ لقدـ فقد حددت الغاية الأكلى للإتصاؿ كيدؼ إساسي بأنو إقناع 

القصد مف ىذا الإقناع يأتي المستقبؿ سمككا مقصكدا يتماشى , الطرؼ المتصؿ بو

كالفكرة التي كانت في ذىف المستمـ كيتصرؼ إزائيا كميما يكف الأمر فإف مجمؿ 

 1:أىداؼ الاتصاؿ ىي كالآتي

بقصد جعؿ , تقكـ أساسا عمى تكصيؿ المعمكمات كالبيانات كالأخبار : أىداف معرفية

أطرؼ التنظيـ عمى بما يجرم أك ما يجب أف يجرم لجمب الانتباه نحك الأىداؼ 

 ىك إحدداث حالة التأثير بيف الأفراد بالأساليب المختمفة لإقناعيـ :أىداف اقناعية 

كجعميـ يتقبمكف كجيات نظر القادة حتى يأتي جميع السمكؾ المناسب لتحقيؽ الأىداؼ 

. داؼقكدفع عجمة المنظمة نحك الأ

كيككف اليدؼ الأخير ىك احداث , بإبلاغ التكجييات كالتعميمات :أىداف ترويجية 

حالة الراحة كالاسترخاء كالرضا كالرككف الى اليدكء باعتبارىا حالات تتطمبيا النفس 

مف الأساليب , البشرية لتنقؿ بعد ذلؾ الى تسمكات مقصكدة كبتفاعؿ كنشاط سميـ 

خمؽ فترات , المعتمدة في ىذا المجاؿ سماع المكسيقى أثناء العمؿ بفتح أبكاب المكتبة 

. راحا إجبارية لمعماؿ خلاؿ ساعات الدكاـ 

                                                           
 37ص , 2000, ط,الأردن , دار الحامد لنشر والتوزٌع , سلوك تنظيمي, جواد شوقً ناجً -1
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إذ يجب أف يعمؿ الاتصاؿ عمى تمكيف المنظمة مف معرفة مستكيات : أىداف تحفيزية

كالعمؿ عمى زيادة مساىمة العامميف في أعماؿ التخطيط , الرضا لدل العامميف 

مكاناتيا , كالتنظيـ كالرقابة  بما يضمف المنظمة كحدة متعاكنة متكجية بكؿ طاقاتيا كا 

. نحك غاياتيا المنشكدة بالعمؿ الجماعي المشترؾ

 .عناصر العممية الاتصالية و وظائفيا  - 3

 :عناصر العممية الاتصالية  – 1 – 3

  اف عممية الاتصاؿ لا تتـ الا اذا تكفرت عناصرىا الاساسية، حيث اف عممية 

. الاتصاؿ تصبح عديمة الفاعمية عند فقداف ام عنصر مف ىذه العناصر 

 خمسة اسئمة تمخص العناصر الرئيسية لمعممية الاتصالية تدكر 1940قد حدد لاسكيؿ 

مصدر الرسالة ، محتكاىا ، القناة اك الكسيمة ثـ مستقبؿ الرسالة اك المتمقي ، ك : حكؿ 

اخيرا الاثر اك الاستجابة اك التغذية المرتدة اك رجع الصدل ، كما يعبر عنو في اغمب 

 1.الكتابات الانجميزية 

كلقد ظير العديد مف النماذج  ك التي تطكرت مف الطبيعة الثنائية الى الطبيعة الدائرية 

: ك التي عمى ضكئيا تتككف عممية الاتصاؿ مف ستة عناصر اساسية ىي 

. المصدر -  1

. الرسالة -  2

                                                           
1
  .9 ،ص 2003،فعالٌات الملتقى الوطنً الثانً ،الزهراء للفنون المطبعٌة،قسنطٌنة،الاتصال فً المؤسسة فضٌل دلٌو واخرون ، (  
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. الكسيمة -  3

. المتمقي المستقبؿ -  4

. رجع الصدل اك رد الفعؿ–  5

. التاثير -  6

 :يتـ تكفير قائمة العناصر ىذه أدناهك 

 :  (  source )المصدر او المرسل - 1

ك ىك العامؿ اك المصدر الذم تبدا عنده الرسالة المرغكب تكصيميا الى المستقبؿ 

،كلممؤسؿ ىدؼ معيف ،يدفعو لمبدء بعممية الاتصاؿ ، كلذلؾ فيجب اف يككف مف اىؿ 

الفكر اك الميارة ك الخبرة في مجاؿ التخصص اك ميداف المعرفة ،كاف يككف عمى 

. مستكل عاؿ مف الدقة في تحضير ك تفسير الرسالة 

كىناؾ مف يعرفو انو منشئ الرسالة ، كقد يككف المصدر فردا اك مجمكعة مف الافراد ك 

قد يككف مؤسسة اك شركة ، ككثيرا ما يستخدـ المصدر بمعنى  القائـ بالاتصاؿ ، غير 

اف ما يجدر التنكيو اليو ىنا اف المصدر ليس بالضركرة ىك القائـ بالاتصاؿ ، فمندكب 

التمفزيكف قد يحصؿ عمى خبر  معيف مف مكقع الاحداث ، ثـ يتكلى المحرر صياغتو 

ك يقدمو قارئ النشرة الى الجميكر ، في ىذه الحالة كجدنا بعض دراسات / ك تحريره 

الاتصاؿ يذىب الى اف كؿ مف المندكب ك المحرر ك القارئ بمثابة قائـ بالاتصاؿ ، ك 

اف اختمؼ الدكر ، بينما يذىب نكع اخر مف الدراسات  الى اف القائـ بالاتصاؿ ك ىك 
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قارئ النشرة فقط ، ام انو بينما يكسع البعض مفيكـ القائـ بالاتصاؿ ليشمؿ كؿ مف 

يشارؾ في الرسالة بصكرة اك باخرل ، فاف البعض الاخر يضيؽ المفيكـ قاصرا اياه 

. عمى مف يقكـ بالدكر الكاضح لممتمقي 

: ك ينبغي اف يتكفر في المرسؿ خصائص معينة ، تسيـ في نجاحو الميني منيا 

اف يككف مقتنعا ك مؤمنا بالرسالة التي ينكم ايصاليا الى المستقبؿ  

اف يككف بدراية بخصائص مف يتعامؿ معيـ ، ك ممما بمحتكل الرسالة  

   1.اف يككف ممما بطرؽ الاتصاؿ المختمفة 

: الرسالة  - 2

الرسالة ىي المكضكع اك المحتكل الذم يريد المرسؿ اف ينقمو الى المستقبؿ، اك ىي " 

اليدؼ التي تيدؼ عممية الاتصاؿ الى تحقيقو، كلكي نعرؼ ما اذا كانت الرسالة 

حققت اليدؼ منيا ينبغي اف نبصر ذلؾ مف نكع السمكؾ الذم يؤديو المستقبؿ فاذا 

طابؽ السمكؾ اليدؼ المنشكد نقكؿ باف الرسالة قد تحققت كالرسالة كذلؾ ىي 

مجمكعة مف الرمكز المرئية التي لا يتضح معناىا الا مف نكع السمكؾ الذم يمارسو 

          2". المستقبؿ

:     ك لنجاح عممية الاتصاؿ يجب تكفر بعض الشركط الاساسية في الرسالة 

                                                           
1
 28 ،ص ص 2008 ،1 ،جدارا للكتاب العالمً، عالم الكتب الحدٌث ،الاردن ،طسٌكولوجٌة الاتصال الجماهٌرٌةسعاد جبر سعٌد ،  (  

29.  
2
                                                                              33صمرجع سابؽ،ىناء حافظ بدكم،  (  
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.                                                               اف تككف الرسالة كاضحة حتى يسيؿ فيميا - 

.                                                      اف تحسف اختيار الزماف ك المكاف لاستقباؿ الرسالة- 

.    ينبغي اف تثير نفكس الآخريف - 

 1. اف يككف محتكل الرسالة  مناسبا لسف ك مستكل المستقبؿ – 

 :الوسيمة او القناة- 3

كتعرؼ بانيا الاداة التي مف خلاليا اك بكاسطتيا يتـ نقؿ الرسالة مف المرسؿ الى 

المستقبؿ ، 

 ك تختمؼ الكسيمة باختلاؼ مستكل الاتصاؿ ،فيي في الاتصاؿ الجماىيرم تككف 

الصحيفة اك المجمة اك الاذاعة اك التمفزيكف، كفي الاتصاؿ الجمعي مثؿ المحاضرة اك 

خطبة الجمعة اك المؤتمرات تككف الميكرفكف ، كفي بعض مكاقؼ الاتصاؿ الجمعي 

ايضا قد تككف الاداة المطبكعات اك شرائح اك افلاـ فيديك ، اما في الاتصاؿ المباشر 

. فاف الكسيمة لاتككف ميكانيكية صناعية ك انما تككف طبيعية ، ام كجيا لكجو 

ك في مجاؿ الاتصاؿ في الاطر الادارية كالعلاقات العامة ، عمى المرسؿ اف يختار 

الكسيمة الاكثر تعبيرا كتاثيرا عمى مف يستقبميا ، كالمقابلات الشخصية ، الاجتماعات ، 

المجاف ، الندكات ، التمفكف ، المحادثات الشخصية ، المؤتمرات ، ك ىناؾ الاتصالات 

المكتكبة مثؿ الخطابات ، المذكرات ، التقارير، المجلات، المنشكرات الدكرية، الفاكس، 

                                                           

1
                                                               28صمرجع سابؽ،الدسكقي عبده ابراىيـ،  (  
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المكائح، كفي ىذه الاطر يمكف النظر الى الكسائؿ بحسب درجة رسميتيا ، فيناؾ 

 1.الكسائؿ الرسمية ك الكسائؿ غير الرسمية

  :المتمقي او المستقبل- 4

كىك الذم يستقبؿ الرسالة ك يجعؿ دائرة الاتصاؿ تكتما ، حيث يختار ك ينظـ المعمك 

اف ىذه العمميات الادراكية . مات ك يحاكؿ اف يفسرىا ك يعطي ليا دلالات ك معاني 

كما يؤثر فييا  مف عناصر الشخصية ،  ك الدافعية ، ك التعمـ ، تحدد ماييمو ، كما 

يقبمو الشخص المستقبؿ للافكار ك المعمكمات المرسمة اليو ، كبناءا عميو يقكـ مستقبؿ 

 2.الرسالة بالتعرؼ ك السمكؾ

 :رجع الصدى او رد الفعل - 5

كىي عبارة عف ذلؾ التفاعؿ أك رد الفعؿ أك الاستجابة التي يجب أف ترتد مرة أخرل 

إلى المرسؿ، سكاء كاف رد الفعؿ إيجابيا يتفؽ مع أىداؼ المرسؿ أك سمبيا يتعارض مع 

ىذه الأىداؼ، كىذا ما يطمؽ عميو في العممية الاتصالية، التغذية العكسية أك المرتدة، 

 Feed Back3. أك المراجعة، أك ما يسمى برجع الصدل

 :التاثير - 6

كىي الناتج التحصيمي لعممية الاتصاؿ حاؿ اتماميا ك التي خطط مسبقا لتحقيقيا كىي 

: عادة ما تتمثؿ في ثلاث ابعاد رئيسية ىي 
                                                           

1
  .31 30  سعاد جبر سعٌد ، مرجع سابق، ص ص (  

2
  .26 ، ص 1998 احمد ماهر ،كٌف ترفع مهاراتك الادارٌة فً الاتصال ، الدار الجامعٌة ، مصر ، (  

3
 12-7، ص ص 197، مجلة كلٌة التربٌة، جامعة طنطا، العدد الاتصال والوسائل التعليميةإبراهٌم عصمت مطاوع،  (  
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 كاثارة البيجة اك القمؽ اك الغضب اك الشعكر بالامف  emotionalالبعد العاطفي – ا 

فتحذير مكصؿ الاخطار الخاصة بمرض اليدز ، اك استاذ ينبو لاحتمالات صعكبة 

الامتحاف يثير عادة اثار نفسية كالقمؽ  ك الخكؼ كما اف طمب شاب مف زميمتو 

. المكافقة عمى الارتباط بيا يثير عادة مشاعر الغبطة اك الحيرة كما شابييا 

 كما يتمثؿ في تحاشي سمككيات غير صحية معينة ك  physicalالبعد الجسمي – ب 

. اىمية ممارسة الرياضة اك اختيار مناسب لانكاع الغذاء الصحي 

 اك مايعرؼ بالتكعية اك العمـ بالشيء اك بحقائؽ  cognitiveالبعد المعرفي – ج 

نجيميا ك تمثؿ نشرات الاخبار ك محتكيات الصحافة في الاعلاـ كما تمثميا 

  1.محاضرات التكعية السمككية في الندكات العامة اك الاندية 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 2010 نصٌف فهمً منقرٌوس ،الاتصال بٌن الجوانب الانسانٌة و التكنولوجٌة المعاصرة، المكتب الجامعً الحدٌث ، الاسكندرٌة ،(  

  .14،ص
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 1  نمكذج لعممية الاتصاؿ ك عناصرىا:02 شكؿ رقـ

المتمقي 

 /

التفسير 

 

ميارات الاتصاؿ  ميارات الاتصاؿ 

 

 

الاتجاىات ك الخبرات الادراؾ الادراؾ الاتجاىات ك الخبرات 

 

لقدرات الذىنية    القدرات الذىنية  قنكات الاتصاؿ    ا

 

غير رسمية .  رسمية 

 

: وظائف الاتصال - 2 -3

                                                           
1
 محمد قاسم قرٌوتً ،السلوك التنظٌمً،دراسة السلوك الانسانً الفردي و الجماعً فً المنظمات المختلفة،دار الشروق (  

 .205،ص 4،ط2003،الازدن،

/ المرسؿ 

الصياغة 

 الرسالة 
 غٌر شفوٌة. شفوٌة 

 

 التغذٌة العكسٌة
 شفوٌة . غٌر شفوٌة .
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 :عناصر العممية الاتصالية  – 2 – 3

:                                             يؤدم الاتصاؿ كظائؼ عديدة خاصة في المجتمع منيا ما يمي

يقصد بالتكجيو عممية تككيف اتجاىات فكرية في الافراد يراىا المجتمع :التوجيو-1

صالحة ك محققة لاىدافو،  ك التكجيو بيذا التعريؼ الكاسع تقكـ بو كافة المؤسسات ك 

.                               الاجيزة في المجتمع

يقصد بالتثقيؼ تزكيد الافراد ك الجماعات بعناصر معرفية جديدة، ك :التثقيف-2

التثقيؼ بمعناه الكاسع يتناكؿ النكاحي العامة يمكف اف يقكـ بو الافراد بانفسيـ كقد يككف 

 .             في ىذه الحالة اكثر فاعمية

اصبح الترفيو نشاطا ىاما ك ضركريا في المجتمع الانساني المعاصر :الترفيو-3

بفضؿ ما يؤديو الافراد ك الجماعات يخفؼ عنيـ ك لك لكقت محدكد في اغمب 

الحالات مف الضغكطات ك التكتر الناجميف عف تعقيد الحياة ك قيكدىا المتزايدة، كلـ 

يعد الاتصاؿ قاصر عمى تسمية الجماىير بؿ اصبح الاتجاه القكم، كاستخداـ الترفيو 

 .                                    المكجو مف اجؿ تنمية اتجاىيـ بما يعكد عمية بالفائدة

يعمؿ الاتصاؿ عمى خمؽ فرص الاحتكاؾ ك تقارب الافراد ك ":التعارف الاجتماعي– 4

الجماعات عمى المستكييف العقمي ك العاطفي ك يتحقؽ ىذا مما تنشره كسائؿ الاتصاؿ  

 1".كالصحافة ك الاذاعة مف اخبار تزيد مف فرص التعارؼ الاجتماعي بيف الناس

                                                           

1
  .29 الدسكقي عبده ابراىيـ،مرجع سابؽ،ص(  
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 .انواع الاتصال و مراحل العممية الاتصالية - 4

 . انواع الاتصال- 4-1

    :يمكف تقسيـ الاتصاؿ الانساني حسب المغة الى مجمكعتيف: من حيث المغة-

:                                                                 الاتصال الفظي- ا      

يدخؿ في ىذه المجمكعة  كؿ انكاع الاتصاؿ الذم يستخدـ فييا المفظ، ام يتـ " 

عف طريؽ المغة المنطكقة الذم يستخدـ فييا المفظ ككسيمة لنقؿ الرسالة مف المرسؿ 

الى المستقبؿ، ىذا المفظ قد يككف منطكقا اك مكتكبا ك مف امثمة استخداـ المغة 

ك مف .... استخداميا في المحاضرات، الندكات، المؤتمرات، المقابلات:  المنطكقة

                                   1. ". الكتب، المجلات، الصحؼ: امثمة استخداـ المغة المكتكبة

:                                                                               الاتصال الغير المفظي-  ب

يسمى بالمغة الصامتة ك تشمؿ ىذه المجمكعة كؿ انكاع الاتصاؿ التي لا تعتمد عمى " 

المغة المفظية بؿ تعتمد عمى المغة الغير المفظية، كينطبؽ ىذا النكع مف الاتصاؿ عمى 

ظاىرة المدل الاكسع اذ يشمؿ الاشارات ك الحركات الذم يستخدميا الانساف لنقؿ فكرة 

."     اك معنى الى انساف آخر حتى يصر مشتركا معو في الخبرة

:     ك يقسـ بعض العمماء المغة الغير المفظية الى الى ثلاث لغات ك ىي

                                                           

1
 .133،صمرجع سابؽىناء حافظ بدكم ،  (  
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كىي تتككف مف الاشارات التي  :) sign language  ) لغة الاشارة     - 

يستخدميا الانساف في التفاىـ مع غيره ابتداءا مف الاشارات البسيطة الاحادية الى 

"                                                                                الاشارات المعقدة 

 :( action language  (لغة الحركة و الافعال-   

ىي مجمكعة مف الحركات الي ياتييا الانساف لينقؿ الى غيره ما يريد مف المعاني ك   

".                                                                                                               ما يؤديو الممثؿ مف حركات في المسرح دكف اف يصاحبيا الفاظ: الاحاسيس مثؿ

 :(( Object language    لغة الاشياء-    

يقصد بيا ما يستخذمو مصدر الاتصاؿ غير الاشارة ك الحركة لمتعبير عف معاني اك " 

  1".احاسيس يريد نقميا الى المستقبؿ فارتداءالمكف الاسكد يقصد بو الشعكر بالحزف

:                                                                                     من حيث التفاعل- 

اكليما مف حيث طبيعة التفاعؿ : يمكف النظر الى التفاعؿ في الاتصاؿ مف زاكيتيف

.                                                بيف المرسؿ ك المستقبؿ، ك ثانييما مف حيث تفاعؿ المستقبؿ مع مكضكع الاتصاؿ 

   :                                                                      التفاعل بين المرسل و المستقبل- ا

مف خلاؿ عممية الاخذ ك العطاء بصكرة  (كجيا لكجو)قد يككف التفاعؿ بينيما مباشرا 

ك قد يككف التفاعؿ غير مباشر ام . مباشرة حيث يتكاجد كؿ منيما في مكاف كاحد

.                                                                                          حدكث التفاعؿ بينيما رغـ اف كؿ منيما غير مكجكد مع الآخر
                                                           

1
. 135، ص نفس المرجع (  
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ك سكاء كاف ىذا التفاعؿ مباشر اك غير مباشر فاف احتماؿ اف كؿ منيما يمكف اف 

يككف في اتجاه كاحد، كذلؾ اذا ارسؿ المستقبؿ خطابا ردَ فيو عمى احد فقرات برنامج 

.                                                                               تمفزيكني معبرا عف اعجابو فافَ ذلؾ يعتبر تفاعؿ غير مباشر في اتجاىيف

:                                                                         التفاعل مع موضوع الاتصال- ب

:                                                                          ينقسـ ىذا النكع الى ثلاث انكاع

يحتؾ مباشرة مع مكضكع الاتصاؿ ام   يقصد بو اف المستقبؿ:تفاعل واقعي مباشر- 

يتعامؿ مع ما يرغب في معرفتو اك دراستو اك فيمو بطريقة ايجابية كمف ىنا يككف 

مصدر الخبرة المكتسبة مف مكقؼ الحياة ذاتيا اك الحقائؽ الكاقعية بصكرة مباشرة ،مثؿ 

معايشة فرد لأىؿ القرية لمتعرؼ عمى مشاكميـ ك انكاع العلاقات بيف افرادىا ك يعتبر 

.                                        تفاعؿ كاقعي مباشر اذ يحتؾ بالكاقع بصكرة ايجابية مباشرة

ام اف الفرد لا يتفاعؿ مع الكاقع ذاتو ك : التفاعل مع من يشبو الواقع او يمثمو – 

انما مع مف يشبيو اك يمثمو، فالفرد الذم يرغب في اكتساب المعمكمات ك الافكار ك 

المعارؼ لا يتعامؿ مع الكاقع ك لكف يتعامؿ مع مايشبيو مثؿ مشاىدة فيمـ عف حياة 

.                                 اىؿ الريؼ لمتعرؼ عمى مشاكميـ

ام اف الفرد لا يتعامؿ مع مع الكاقع اك ما يشبيو، كلكف : التفاعل مع الرموز–      

عند قراءة كتاب عف التشريح في مثؿ ىذه الحالة لا : مع الرمكز التي تنكب عنو مثلا

يحتؾ الا بكممات مجردة اما ما تحممو ىذه الكممات مف مفاىيـ اك معاني لا تدؿ عميو 
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فيذا ما لا يحس بو خلاؿ القراءة كمف الصعب عميو اف يستنتجيا اك يستخمص معانييا 

 1.ك دلؾ بفؾ رمكزىا الا اذا كانت لديو خبرة سابقة في مثؿ ىذه الافكار

:                                                                                     من حيث اللاتجاه- 2

:                                            يصنؼ خبراء الاتصاؿ، الاتصاؿ مف حيث اتجاىو الى نكعيف

:                                                                                    اتصال في اتجاه واحد- ا

معناه اف الافكار ك المعمكمات تنتقؿ مف مركز ارساؿ الى مركز استقباؿ ك غالبا ما 

يطمؽ عمى ىذا النكع مف الاتصاؿ بالاتصاؿ الناقص لانو يسير في اتجاه كاحد مف 

المرسؿ الى المستقبؿ دكف اف يصاحبو رجع الصدل مف المستقيؿ اك تغذية عكسية 

ام اف .تكضح مدل كصكؿ الرسالة، كمدل استيعاب المستقبؿ ليذه الرسالة اكلا

.  الاتصاؿ ذك اتجاه كاحدلا يعطي الفرصة لاكتماؿ التفاعؿ بيف طرفي الاتصاؿ 

:                                                                                   اتصال في اتجاىين- ب   

ك يسمى ىذا النكع مف الاتصاؿ بالاتصاؿ الكامؿ الذم يعطي الفرصة لكؿ مف "

المرسؿ ك المستقبؿ لممناقشة ك التعبير عف راييـ ك الاخذ ك العطاء، كىذا يعني اف 

ىذا النكع مف الاتصاؿ يتكفر فيو عناصر الاتصاؿ جميعيا ك خاصة رجع الصدل 

بذلؾ يستطيع المرسؿ اف يتاكد مف اف رسالتو قد كصمت الى المستقبؿ، كما انو يتاكد 

                                                           

1
                           .                                           138،صمرجع سابؽىناء حافظ بدكم، (  
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مف مدل ادراؾ المستقبؿ لمحتكل ىذه الرسالة ، ىذا يعني اف العممية المكجكدة عممية 

    1".تبادؿ في الافكار ك المعمكمات ام عممية تفاعؿ مثمر

يمكف تصنيؼ الاتصالات التي تتـ في محيط الادارة الى :  من حيث محيط الادارة- 

 :  نكعيف ىما

:                                                                                       اتصالات رسمية- ا     

ك تتبع القنكات ك الاتصاؿ الذم يتـ في اطار القكاعد التي تحكـ المؤسسة " كىك

كىي تسير اما في الاتجاه النازؿ اك المسارات التي يحددىا البناء التنظيمي الرسمي، 

                 2  "الصاعد اك الافقي

:                                                                           ك ىي نكعيف :اتصالات افقية- 

يتـ مف الاعمى الى السفؿ ك يتدفؽ ىذا الاتصاؿ مف مف قمة :(النازل)الاتصال اليابط 

يتـ تضميف القرارات كالأكامر التنظيـ الى ادنى المستكيات الادارية في المنظمة، ك 

  .كالتعميمات كالتكجييات بشكؿ عاـ في ىذا الاتصاؿ

 :تتمثؿ الاتصالات النازلة في 

 .مجمكعة مف الاكامر ك القرارات ك التعميمات -

 .مجمكعة مف الكتب الدكرية كالتفسيرية-

 . العمؿطريقة سير تعميمات مف مديرم الأقساـ لتحسيف -

                                                           

1
                                           .                                          143،ص نفس المرجع (  

2
 (constqntin lougovoy,l information et la communication de l entreprise,editionp.u.f,paris,sd,p64. 
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 .ف مف مكظفييـ تقديـ معمكمات عف تقدـ العمؿم طمب المشرؼ-

 .منشكرات تشمؿ الامكر الخاصة بعلاقات العمؿ بيف العامميف -

 1.المذكرات ك الرسائؿ الكظيفية ك لائحة الاخبار -

يتـ مف الاسفؿ الى الاعمى ك ىذا النكع مف الاتصاؿ يتـ مف : الاتصال الصاعد

المرؤكسيف الى رؤسائيـ،   

  ك يتضمف الاتصالات كالتقارير التي يعدىا المرؤكسيف لتعميمات ك قرارات الرؤساء ك 

.                                                                                  يتضمف مقترحات المرؤكسيف لصالح العمؿ

كيركز ىذا الاتجاه عمى فكرة اف المرؤكسيف لا يمتمككف فقط القدرة عمى استقباؿ 

الرسائؿ، ك انما لدييـ امكانية ارساؿ المعمكمات  كالاخبار ، كما يمثؿ النكع الكحيد 

الذم يتمكف مف خلالو المكظفيف مف تبميغ ك اخبار مسؤككليف عف عمميـ ك مكاقفيـ 

 2.ككذلؾ ارائيـ حكؿ مختمؼ المكاضيع

:                                                                                     اتصالات افقية - 

كيقصد بيا تمؾ التي تتـ بيف مكظفي الستكل الادارم الكاحد بيدؼ التنسيؽ بيف 

.  جيكدىـ

:                                                                                 اتصالات غير رسمية - ت

ىذه الاتصالات تحدث خارج المسارات الرسمية المحدكدة للاتصاؿ، اذ تتـ "
                                                           
1
 ( Charles henri besseyre des horres,gerer,les ressoursces humaines dans l entreprise concepts et 

outils,les edition d organisatins,paris,1990,p178.  
2
 (Dimitri weiss ,communication et presse d entreprise,paris,1971,p21. 



 العلاقات العامة و الاتصال في المؤسسات و المنظمات الاجتماعية                الفصل الثاني           
                                  

119 

 

باسمكب غير رسمي مثؿ ما يدكر بيف زملاء العمؿ مف احاديث عف مشكلاتيـ 

الخاصة ك آماليـ ، اك عف الاحكاؿ العامة التي تستدعي اىتماميـ مثؿ ما ينقؿ 

  1".بيف الرؤساء ك المدراء في ندكاتيـ الخاصة مف معمكمات

ك ىي احد اشكاؿ الاتصاؿ داخؿ المنظمة الذم ينشا بصفة تمقائية عمى ىامش 

الاتصالات الرسمية ، كمف خصائصو عدـ احتراـ السممية ك مختمؼ القكاعد 

 2 .الرسمية

: مراحل العممية الاتصالية - 2 -4

نما  مف الأسس العممية المسمـ بصحتيا أف تقبؿ أم فكرة جديدة لا يحدث فجأة كا 

يستغرؽ كقتا طكيلا، يتـ ذلؾ في خطكات كمراحؿ متعددة كالشخص الذم يقكـ بعممية 

الاتصاؿ غالبا ما يمر بكؿ أك بعض المراحؿ كقد يطكؿ أك يقصر الكقت الذم يقضيو 

الشخص في كؿ مرحمة طبقا لظركفو الخاصة كفيما يمي نكضح كؿ مرحمة مف مراحؿ 

العممية الاتصالية، عمما أف كؿ مرحمة تتطمب أسمكبا خاصا في الاتصاؿ سكاء 

 .3المباشر أك غير المباشر

المستقبؿ عف الكسيمة )كفي مرحمة الإدراؾ يسمع المرء :مرحمة الإدراك- 1

الجديدة كعف الغرض منيا، كنكع ما تحققو مف أىداؼ كتركز دكر برامج الإعلاـ 

                                                           

1
. 151،صمرجع سابؽمحمد عكدة ،  (  

2
 .18ناصر قاسٌمً،مصطلحات اساسٌة فً علم اجتماع الاعلام والاتصال،مرجع سابق،ص 
 .22الدسوقً عبد إبراهٌم، مرجع سابق، ص 3
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، مع إيضاح (كالتكعية كالإقناع بغرض الفكرة الجديدة عمى الجماىير بصفة عامة

 .أىميتيا لمفرد كالمجتمع

كفي ىذه المرحمة ييتـ المستقبؿ بمعرفة المزيد مف :مرحمة الاىتمام- 2

المعمكمات عف الكسيمة كعف خصائصيا كمدل ما يمكف أف تحقؽ مف أىداؼ 

 .كالأغراض المختمفة التي تستعمؿ مف أجميا

في ىذه المرحمة يقكـ الشخص بتقييـ المعمكمات التفصيمية :مرحمة التقييم- 3

التي حصؿ عمييا مف الكسيمة، كغالبا ما يناقش ىذه المعمكمات مع أقاربو أك جيرانو أك 

أصدقائو المقربيف الذيف يثؽ فييـ أك مع غيرىـ مف القادة المحمييف أك ذكم الخبرة 

 .الذيف يعتز برأييـ

كفي ىذه المرحمة يسعى المرء إلى تجربة الكسيمة :مرحمة المحاولة والتجربة- 4

الجديدة كمحاكلة استعماليا بتحفظ كفي ىذه المرحمة يككف دكر المرسؿ ىك تشجيع 

المستقبؿ كطمأنتو كمعاممتو معاممة حسنة، كالعناية كالاىتماـ بو كلف يتحقؽ ذلؾ إلا 

 .بالاتصاؿ الشخص في الاجتماعات الصغيرة

كفي مرحمة الممارسة يقكـ الفرد فعلا باستعماؿ الكسيمة :مرحمة الممارسة- 5

التي تـ اختيارىا كممارستيا عمى أف يتـ الاتصاؿ الشخصي دكريا كبانتظاـ في 

مقابلات حتى يتأكد مف إشباع المستقبؿ بالفكرة الجديدة كممارستيا مف اجؿ الكصكؿ 

. إلى اليدؼ المخطط لو
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  .شبكات الاتصال و معوقاتو- 5

:                                                                           شبكات الاتصال - 5-1

 :                                                                  ىناؾ عدة شبكات الاتصاؿ منيا ما يمي

ىي الشبكة التي تنظـ عمى اساس بسيط في التتابع، حيث اف :الشبكة التسمسمية

  (د)،(ج)،(ب)اذا لـ تمر الرسالة عبر  (ق)لا يستطيع الاتصاؿ مع العنصر (ا)العنصر

                                                                                                                                                                                            

 

 . الشبكة التسمسميةيمثل: 03شكل رقم 

يككف في ىذه الشبكة كؿ عضك مرتبط بعضكيف آخريف، ام اف كؿ :الشبكة الدائرية

عضك يستطيع اف يتصؿ اتصالا مباشرا بشخصيف آخريف فقط كلا يمكف الاتصاؿ ببقية 

 1.اعضاء المجمكعة عف طريؽ احد الافراد الذم يتصؿ بيـ مباشرة

 . الدائرية الشبكةيمثل: 04شكل رقم   

                                                           
1
،ص ص 1،2006، دار كائؿ لمنشر الطبعة  التربكية ك السمكؾ المنظميالإدارةىاني عبد الرحمف الطكيؿ، (  

230-233.                                                                                                                                                                                                                                                                             
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كفييا تنحصر عممية الاتصاؿ مف جانب الافراد مع فرد :(العجمة)الشبكة المركزية  

الذم يمثؿ القكة المكجية  لا يستطيع الافراد الآخريف الاتصاؿ الا مف  (ا)كاحد مركزم 

. خلالو

 

 

 

 

 

 .(العجمة)المركزية  الشبكةيمثل: 05شكل رقم 

حيث في ىذه الشبكة يتصؿ كؿ الافراد مع : (النجمية) شبكة الاتصال الشمولي

بعضيـ البعض ك في جميع الاتجاىات، كتنتشر ىذه الشبكة الجماعات الغير 

 1.الرسمية

 

 

 

 

                                                           
1
 . نفس المرجع ، نفس الصفحة(  

ب

 ه

 د

 ج

 و

 ا
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 .(النجمية)الاتصال الشمولي  الشبكةيمثل: 06شكل رقم 

                                                                                                        

                                                                                    :معوقات الاتصال- 5-2

ىناؾ عكامؿ كثيرة تمثؿ معكقات ك عقبات تحكؿ دكف امكانية تحقيؽ اتصالات فعالة، 

:                                                                            ك مف العكائؽ التي تؤثر في نجاح عممية الاتصاؿ

عدـ القدرة عمى التعبير بكضكح عف معنى مضمكف الرسالة نتيجة افتقاد الخمفية - 

السميمة مف التعميـ ك الثقافة التي تمكف مف نقؿ المعنى بصكرة كاضحة ك سيمة سكاء 

 .                                شفاىة اك كتابة 

عاتؽ الحالة النفسية لمستقبؿ الرسالة كمدل استعداده لتقبميا كىذا يتكقؼ عمى رد   – 

.                                                       الفعؿ الايجابي الذم يستفاد منو في التغمب عمى عكائؽ الاتصاؿ الفعاؿ 

قد تتضمف الرسالة التي تـ استيعابيا بعض الاخطاء التي تقمؿ مف كضكح المكضكع – 

 ه

 ا

 د

 ب

 ج
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.                                                       ك ينتج عف ذلؾ اف تصبح الرسالة المستقبمية عمى درجة مف عدـ اليقيف

عدـ فاعمية كسيمة الاتصاؿ المستخدمة في نقؿ الرسالة، بمعنى انيا لا تتفؽ مع – 

.                                                                    الظركؼ المحيطة ك لا تراعي عكامؿ ك ظركؼ المكقؼ القائـ

يميؿ الافراد الى رفض الافكار الجديدة ك خاصة اذا تعارضت مع معتقداتيـ السابقة – 

.                                                  ة مف المرسؿقدـالتظاىر بفيـ المعمكمات الـ– 

.                          سكء العلاقات ك فقداف الثقة بيف بعض المستكيات المشتركة في عممية الاتصاؿ– 

                                               1. الاستخداـ المفرط لكسائؿ الاتصاؿ قد يككف ضارنا بالمستقبؿ– 

 :العلاقات العامة و الاتصال :ثالثا 

  : ومراحميالاستراتيجية الاتصال المبادئ الاساسية-1

:لاستراتيجية الاتصال  المبادئ الاساسية-1  1-  

عممية استراتيجية تقكـ عمى مجمكعة مف المبادئ اىميااف أم   :   

 ك ىذا نادر في بعض المؤسسات بحيث انيا تعتمد عمى :وجود استراتيجية 

قرارات تكتيكية تقكـ عمى المقارنة مع المنافسيف ك احتلاؿ المساحات الاعلامية 

 .ك قكة الميزانية ك المتابعة مف الرئيس ك البحث عف مستيمكيف جدد

  اف تككف العممية الاتصالية مستمرة مع الزمف ك فعالة :الاستمرارية  .

  تقديـ منتكج لـ يقدمو المنافسكف :التميز  .

                                                           

1
 .63-62،ص ص مرجع سابؽىناء حافظ بدكم، (  
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  الابتعاد عف الغمكض ك التاكيلات ك العمؿ بطريقة تسيؿ الفيـ ك :الوضوح 

. تبسطو 

  كمما كانت الاىداؼ ك الكسائؿ كاقعية تـ قبكليا مف طرؼ الجميكر  :الواقعية 

  مف خلاؿ استعماؿ مختمؼ كسائؿ الاتصاؿ ك تقنيات الاشيار :الانتشار  .

  الانسجاـ مع قرارات المؤسسة :الانسجام  .

  ك ىك ضركرم مف اجؿ التفاىـ الداخمي ك تجنب حالات :القبول الداخمي 

 .الرفض 

تبني المؤسسة العممية الاتصالية كفؽ خطة استراتيجية تقكـ عمى تحديد ك ضبط 

اليدؼ اك الاىداؼ القريبة ك البعيدة الاساسية كالثانكية ، بحيث تركز عمى طبيعة 

الخدمة ك المياـ كتكزيعيا عمى الاعضاء، كالتركيز عمى نكعية الخدمة ك معقكلية 

الاسعار خاصة مف حيث جانبيا التنافسي ، كتكزيع المعمكمات سكاء داخؿ المؤسسة 

اكخارجيا،تخصيص الميزانية المناسبة ، كمتابعة ىذه العممية عف طريؽ الرقابة 

1  .المستمرة مف اجؿ البحث عف التحسيف المستمر
 

 :مراحل استراتيجية الاتصال في المؤسسة  -1-2

اما المرحمة الاكلى فيي كضع اىداؼ الاتصاؿ التي تككف متنكعة منيا دخكؿ 

السكؽ اك التفكؽ في السكؽ اك التحكـ فيو ، كمنيا رفع المبيعات ك تحسيف الخدمة ك 
                                                           

1
،ص 2016،الجزائر،ديكاف المطبكعات الجامعية،2قاسيمي ناصر،الاتصاؿ في المؤسسة،دراسة نظرية كتطبيقية،ط( 

 .144-143ص 
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التكنكلكجيا ك دعـ العلاقات الانسانية ك العلاقات العامة ، ثـ يتـ تحديد الكسائؿ 

المناسبة ك الاشخاص القائميف بتنفيذ ىذه الاىداؼ ك الاتفاؽ عمى مضاميف الرسائؿ 

التي تحكؿ الى كؿ جية يستيدفيا الاتصاؿ زيادة عمى تحديد المكاف ك الزماف ، ثـ 

تاتي مرحمة المتابعة ك مراقبة عممية الرجع مف اجؿ التحسيف ك التغيير في حالة 

 1. الضركرة 

 استراتيجية الاتصال في العلاقات العامة  -2

اف ادارة البرنامج الاتصالي في العلاقات العامة يجب اف ترتبط ارتباطا مباشرا 

بالخطط الاستراتسجية المكضكعة سمفا ،فيذه الخطط التي تبنى عمى صياغة مشكلات 

ك ضركرة تحقيؽ اىداؼ لحؿ ىذه المشكلات، تسعى في النياية الى التاثير في كعي 

الجماىير المستيدفة بما يتضمنو مف ادراؾ ك معرفة ك اتجاىات ك سمككيات ،ك بما 

يحقؽ ىذه الاىداؼ ك يؤسس سمعة المنظمة ك يجعميا متسقة مع عناصر البيئة 

ك لعؿ ذلؾ ما يجعؿ الاتصاؿ . الخارجية التي تتبادؿ معيا المصالح ك الاحتياجات 

نقطة مركزية لادارة العلاقات العامة لذلؾ فالاتصاؿ يمثؿ استراتيجية التنفيذ لمخطط 

. المحددة سمفا 

                                                           

1
 .145،ص2017قاسيمي ناصر،التحميؿ السكسيكلكجي،نماذج تطبيقية،الجزائر،ديكاف المطبكعات الجامعية،( 
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ك اكضح كثير مف الباحثيف اف فشؿ الكثير مف البرامج الاتصالية في العلاقات العامة 

يعزل الى كجكد فجكة لدل المديريف في معرفة كيفية التحكؿ مف استراتيجية التخطيط 

. الى استراتيجية التنفيذ 

 argenti & formane ، 2000  )" ارجنتي ك فكرماف "كفي ىذا السياؽ قدـ 

نمكذجا يمثؿ اطارا لمعلاقة الحتمية بيف استراتيجية التخطيط ك استراتيجية التنفيذ اك (

ك يركز ىذا الاطار عمى التكامؿ بيف اىداؼ الخطة مف جانب ك اىداؼ .الاتصاؿ 

البرنامج التصالي مف جانب اخر ، ك يعتبر اف الجميكر ىك محكر البرنامج الاتصالي 

كتتضمف تمؾ الاىداؼ تحديد .  اىداؼ كؿ برنامج اتصاؿ  المنظمةيجب اف تحدد. 

 . الجميكر المقصكد ، ك تحدد ما تريده المنظمة مف ىذا الجميكر 

ك تقكـ المنظمة بتقييـ المكارد المتاحة سكاء مكارد مالية اـ بشرية ، كعامؿ الكقت 

اللازـ لتحقيؽ الاىداؼ ، كبعد ذلؾ تقيـ المنظمة سمعتيا ك صكرتيا الذىنية لدل 

 1.جماىيرىا 

فيما يتعمؽ بالرسائؿ يكضح الاطار اىمية بناء الرسالة الاتصالية ، ك يجمميا في 

مدخؿ مباشر يركز عمى بدء الرسالة بالافكار الاساسية ، ك مدخؿ غير مباشر يضع 

كيتميز المدخؿ المباشر بقدرتو عمى زيادة فيـ . الافكار الاساسية في نياية الرسالة 

الجميكر لمرسالة ، ك تركيزه عمى بناء الرسالة مف كجية نظر الجميكر ، ككذلؾ تكفيره 

                                                           
1
 2،2008 راسم محمد الجمال ، خٌرت معوض عٌاد ، ادارة العلاقات العامة المدخل الاستراتٌجً ، الدار المصرٌة اللبنانٌة ،ط(  

  .215،ص
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اما الكسائؿ المناسبة لمرسالة المقدمة فقد تككف الاعلاف اك الاتصاؿ . لمكقت 

 .    الشخصي اك الممقاءات اليامة 
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    الرسالة 

  

. تحديد الكسيمة الاتصالية-  

. بناء الرسائؿ بعناية -  

. مباشر -  

 .غير مباشر -  

  

 

 

? ما جماىير المؤسسة• ? ق اف يفعؿ مستيمؾماذا تريد المنظمة مف كؿ•

ىؿ لدل الجماىير اجندات •? ما المكارد المتاحة•

? مكارد مالية ك حاجات متعارضة - 

مكارد بشرية  - 

الكقت  - 

? ما سمعة المنظمة •

 

? ىؿ كؿ كؿ جميكر استجاب لمرسالة بالطريقة التي ارادتيا المنظمة  •

?   ىؿ ينبغي تغيير رسالة المنظمة بناء عمى ردكد أفعاؿ الجميكر •

   المنظمة  

   الجماىير 

    استجابات الجميكر 
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 1.العلاقة بيف التخطيط ك الاتصاؿ في العلاقات العامة :07 شكؿ رقـ 

ما استراتيجيات الاتصاؿ المناسبة في العلاقات العامة؟ كما الأسس التي تنبني        

: عمييا تمؾ الاستراتيجيات؟ ىذا ما سنجيب عنو 

أنو : عمى فرضية أساسية مؤداىا" ركلر"يقكـ نمكذج  " :لرولر"إستراتيجيات الاتصال 

يصعب استخداـ إستراتيجية كاحدة للاتصاؿ في العلاقات العامة، كأنو لا تكجد 

نما يمكف استخداـ الإستراتيجية الأنسب لكؿ مكقؼ اتصالي. إستراتيجية مثمى كقد . كا 

التي  مف كصؼ لنماذجو " جركننج"رؤيتو تمؾ عمى ما سبؽ أف قدمو " ركلر"بنى 

قدميا كالتي تـ الإشارة إلييا في الفصؿ الأكؿ حيث اعتبرىا نماذج مكقفية، يمكف 

كعمى ذلؾ، . استخداميا كفقا لمتطمبات المكقؼ الذم يكاجيو ممارسك العلاقات العامة

يمكف استخداـ كؿ مف النمكذج المتماثؿ كغير المتماثؿ في نكعي الاتصاؿ في نفس 

ممارسي العلاقات العامة بميندسيف، حيث يجب عمييـ أف " جركننج"لذلؾ شبو . الكقت

كمف ثـ عمييـ . يعممكا كآذاف كعيكف المؤسسة، كمتحدثيف باسميا في نفس الكقت

صدار البيانات )ممارسة الاتصاؿ في اتجاه كاحد  مثؿ تنظيـ المؤتمرات الصحفية، كا 

   .، كفي الكقت نفسو ممارسة الاتصاؿ في اتجاىيف (الصحفية

النمكذج المكقفي لإستراتيجيات الاتصاؿ : بكضع نمكذجو، كالذم أطمؽ عميو" ركلر"قاـ 

situational model of communication strategies . حيث يمكف استخداـ

                                                           

  1
  .216 نفس المرجع ، ص (  
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إستراتيجية معينة في مكقؼ محدد، أك استخداـ مزيج مف ىذه الإستراتيجيات في مكقؼ 

 :كيحدد النمكذج إستراتيجيات الاتصاؿ كفقا لمحكريف أساسييف. آخر

بطبيعة عممية الاتصاؿ، كمدل اشتراؾ الجميكر في ىذه : يتعمؽ المحكر الأكؿ

كيمثؿ أحد طرفي ىذا المحكر الاتصاؿ في اتجاه كاحد، في حيف يمثؿ الطرؼ . العممية

فيشير إلى طبيعة المضمكف كالمعاني : أما المحكر الثاني. الثاني الاتصاؿ في اتجاىيف

كيمثؿ أحد طرفي ىذا المحكر الرسائؿ التي يعبر . التي تتضمنيا الرسائؿ الاتصالية

فيشير : ، أما الطرؼ الثانيdenotationا كمعانييا عف رؤل المؤسسة فقط نومضمك

ة كالجميكر، كتحمؿ دلالات تعكس رؤل نظـإلى الرسائؿ التي تعبر عف كؿ مف الـ

 connotation.1الطرفيف 

: ك بناءا عمى ذلؾ ،يككف لدينا اربع استراتيجيات اتصالية في العلاقات العامة ىي 

يككف الاتصاؿ كفقا ليذه الإستراتيجية في اتجاه كاحد، كفي الكقت  :إستراتيجية الإعلام

نفسو يعبر المضمكف الاتصالي عف رؤل المؤسسة، كيحمؿ معاني كدلالات ذات 

 في تككيف تور الأساسي لمساعدكلجموؿ ىذه الإستراتيجية معمكمات تكفر. معنى كاحد

.  كمف امثمة ذلؾ البيانات الصحفية ، ك مطبكعات المنظمة .كاتخاذ القراراتراء الا

تتطمب ىذه الاستراتيجية  كضكح سياسة ك اىداؼ المنظمة ، ك مزيج مف الرسائؿ 

                                                           
1
  .218  217 نفس المرجع ، ص ص  (  
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الاتصالية التي تعبر عف تمؾ الاىداؼ ، كفي نفس الكقت تتطمب جميكرا مدركا يبحث 

. عف المعمكمات 

تجمع ىذه الإسترتيجية بيف الاتصاؿ في اتجاه كاحد، كالمضمكف  : إستراتيجية الإقناع

الذم يعبر عف رؤل كؿ مف المنظمة كالجماىير، كيحمؿ دلالات تعكس كجية نظر 

كتستخدـ ىذه الإستراتيجية . ك ىي استراتيجية أساسية في الإعلاف كالدعاية. الطرفيف

في اتصالات المنظمة عندما تسعى إلى خمؽ قاعدة لمعلاقات الإسترتيجية مع 

معارؼ اؿإلى تغيير  ستقكـ المنظمة ىذه الإستراتيجية  في .الجماىير الأساسية

إستراتيجية الإقناع أىدافا  كتتطمب .  عف قصد جميكر معيف لدلسمككياتاؿ كالمكاقؼك

. كاضحة كمحددة، كمزيجا مف الرسائؿ الإقناعية

ك يكمف الاساس .كعادة ما تكجو الى الجميكر غير النشط ، اك الجميكر الضمني 

النظرم ليذه الاستراتيجية في نظريات الاعلاف ك الدعاية ك النظريات النفسية ، ك 

. كذلؾ يعكد الى النظريات المعرفية ك السمككية 

تجمع ىذه الإستراتيجية بيف الاتصاؿ في اتجاىيف،  : إستراتيجية بناء الإجماع

تستخدـ ىذه الإستراتيجية لبناء . كالمضمكف الاتصالي الذم يعبر عف رؤل المؤسسة

. علاقات إستراتيجية بيف المؤسسة كبيئتيا الخارجية، أك بيف المؤسسة كالعامميف فييا

كعادة ما تطبؽ ىذه الإستراتيجية عندما يككف ىناؾ تعارض في المصالح بيف أطراؼ 

كىذا يتطمب مف المنظمة . كيعتمد كؿ طرؼ منيما في كجكده عمى الطرؼ الآخر
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. تحقيؽ ارضية مشتركة مع ىذه الجماىير تحقؽ الحد الادنى مف مصالح الطرفيف 

كعادة ما تكجو ىذه الاستراتيجية الى الجميكر النشط كينتج عنيا تطكير لسياسات 

 1.المنظمة

تجمع إستراتيجية الحكار بيف الاتصاؿ في اتجاىيف، كالمضمكف  :إستراتيجية الحوار

الاتصالي الذم يعبر عف رؤل كؿ مف المؤسسة كالجماىير، كيحمؿ دلالات تعكس 

كتتضمف ىذه الإسترتيجية استشارة الجميكر في سياسات . كجية نظر الطرفيف

كيتـ إشراؾ الجميكر في . المؤسسة، كتأخذ رأيو في القضايا المختمفة بعيف الاعتبار

إستراتيجية التسيير، حيث تعمؿ : لذلؾ تسمى ىذه الإستراتيجية. عممية صنع القرار

المؤسسة عمى تسييؿ اشتراؾ الجميكر كتفاعمو في صنع سياستيا، كتحرص في الكقت 

 2 .الاجتماعية  نفسو عمى تنفيذ برامج المسئكلية 

 : الإتصال في العلاقات العامةانواع -  3

يجدر بالذكر انو يجب التفرقة بيف ثلاثة انكاع اساسية مف الاتصاؿ في العلاقات 

العامة بغض النظر عف طبيعة الكسائؿ المستعممة  سكاء كانت شفيية اك مكتكبة اك 

:   مرئية اك مسمكعة  كالاتي

 outsude-in-communicationالاتصال من خارج المنظمة الى داخميا  :اولا 

 : 

                                                           
1
  .220 219 نفس المرجع ،ص ص (  

2
  .221 نفس المرجع ،ص (  
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كيمثؿ ىذا النكع مف الاتصاؿ كافة المعمكمات الكاردة لممنظمة عف اك بكاسطة 

: كيتـ ىذا مف خلاؿ استخداـ عدة كسائؿ اتصاؿ ىي .جماىيرىا الخارجية 

.  البحكث - 1

.  الاذاعة  - 2

.  التمفزيكف - 3 

.   الصحؼ ك المجلات - 4

الخطابات ،الشكاكل ،المقترحات الكاردة لممنظمة مف جماىيرىا الخارجية  ) البريد - 5

) .

العملاء،المكرديف،ممثمي الحككمة،البنكؾ  لممنظمة  ) زيارات الجميكر الخارجي  - 6

. سكاء كانت زيارات مخططة اك غير مخططة  (

.  زيارة مديرم المنظمة لاطراؼ الجميكر الخارجي - 7

.  المشاركة في المعارض ك الندكات ك المؤتمرات - 8

.  المسابقات التي تنظميا الشركات - 9

 النشرات ك التقارير ك المجلات اك الصحؼ الخاصة بالعملاء ك المكزعيف ك - 10

 1.المكرديف ك الحككمة الخ

                                                           
1
  .402،ص2000 عبد السلام ابو قحف ،هندسة الاعلان و العلاقات العامة ،مكتبة و مطبعة الاشعاع الفنٌة ،مصر،(  
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-inside-outالاتصال من داخل المنظمة الى خارجيا : ثانيا 

communication : 

كىذا النكع مف الاتصاؿ يحتكم عمى المعمكمات التي ترغب المنظمة ابلاغيا لمجماىير 

: ك يتـ ىذا مف خلاؿ عدة كسائؿ منيا .الخارجية 

. المطبكعات ك النشرات ك الخطابات التي ترسميا المنظمة الدكرية  - 1

. المعارض ك المسابقات  - 2

. الصحؼ ك المجلات القكمية ك الاقميمية  - 3

. المؤتمرات الصحفية التي تعقد بالمنظمة  - 4

. الزيارات التي تنظميا الشركة لجماىيرىا الخارجية  - 5

 1 .المقابلات الشخصية الاخرل  - 6

. الاعلانات التمفزيكنية ك الاذاعية – 7

. حفلات المناسبات ك الدعكات الانتقائية  – 8

. الاجتماعات ك الميرجانات الخطابية  – 9

. المنح الدراسية  – 10

. اليدايا ك الجكائز السنكية  – 11

                                                           
1
  .403 نفس المرجع ،ص (  
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كلكف استخداـ ىذه الكسائؿ للاتصاؿ ، لا تكفي كحدىا لانجاح اليدؼ مف عممية 

. الاتصاؿ بالمستيمكيف ، اك جميكر المؤسسة الخارجي 

ك انما ىناؾ عكامؿ اخرل غيرىا تتعمؽ بشخصية المؤسسة ك سمعتيا ، التي يمكف 

: حصرىا بالعكامؿ التالية 

. نكعية المنتجات  سمع اك خدمات  ك جكدتيا  ك ضركرتيا لممستيمكيف - 1

. الثمف المناسب  - 2

. دقة مكاعيد التسميـ  – 3

 1.تكفير الخدمات ك جكدتيا  – 4

 : (العاممين و الادارة و الملاك  )الاتصال بالجميور الداخمي  :ثالثا 

ك يحتكم ىذا النكع مف الاتصالات عمى المعمكمات المتبادلة بيف اطراؼ التعامؿ 

كيمكف استخداـ الكسائؿ  (الجميكر الخارجي  )الداخمي مع المنظمة السابؽ ذكرىـ 

الاية بعد ،بصفة عامة مع الاخذ بعيف الاعتبار اف استخداـ الكسيمة قد يختمؼ 

ك مف بيف  (جميكر العامميف ، جميكر الملاؾ  )باختلاؼ طبيعة كؿ نكع مف الجميكر

اىـ ىذه الكسائؿ ما يمي  

. المقابلات الشخصية  - 1

. الاجتناعات الدكرية   - 2

                                                           
1
 2007، دار البحار،دار التٌسٌر،بروت،العلاقات العامة فن و ابداع تطوٌر المؤسسة و نجاح الادارة عبد الكرٌم راضً الجبوري ، (  

 90،ص
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. الممجاف التنظيمية  - 3

. الخطابات ك الكتيبات ك المذكرات ك النشرات  - 4

. مجمة الحائط ك لكحة الاعلانا الثابتة  - 5

. صناديؽ الشكاكم ك المقترحات  - 6

. مجمة المنظمة شيرية ،نصؼ سنكية اك سنكية ، طبقا لمظركؼ  - 7

 1 .التقارير الدكرية ك الخاصة  - 8

. الصحيفة الدكرية الداخمية  – 9

. المحاضرات ك الاجتماعات الخطابية في المناسبات  – 10

. الافلاـ التعميمية ك الاعلامية عف مسيرة الانتاج  – 11

. المكالمات العاتفية  – 12

 2.الممصقات الجدارية  – 13

 :خلاصة

 المؤسسة صكرة بناء في حاسمان  دكران  تمعب العامة كالعلاقات الاتصاؿ استراتيجية إف

 التفكير الاستراتيجية ىذه كتتطمب. معو علاقاتيا كتحسيف الخارجي، الجميكر لدل

 كتنفيذ المستيدؼ، كالجميكر المرجكة الأىداؼ كتحديد الجيد، كالتخطيط الاستراتيجي

 .المرجك النجاح لتحقيؽ النتائج كقياس الخطط

                                                           
1
 . المرجع السابق ،  نفس الصفحة (  

2
  .89 المرجع السابق ، ص (  
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 كالإعلانات المباشر، الاتصاؿ ذلؾ في بما العكامؿ، مف العديد عمى تعتمدكما انيا  

 كالتكاصؿ العامة، كالفعاليات الإخبارية، كالنشرات الإلكتركنية، كالإعلانات التمفزيكنية،

 إيجابية صكرة بناء إلى جميعيا العكامؿ ىذه كتيدؼ. الاجتماعي التكاصؿ كسائؿ عبر

 .الخارجي الجميكر لدل جاذبية أكثر كجعميا لممؤسسة
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دور الخدمة في رسم صورة المؤسسة لدى جميورىا : الفصل الثالث 

. الخارجي

 .تمييد

: مفيوم الخدمة :  اولا 

 .تعريؼ الخدمة -1

 .انكاع الخدمات -2

 .مميزات الخدمات -3

 .جكدة الخدمة ك أىميتيا-4

 :صورة المؤسسة : ثانيا 

  . كطبيعتياتعريؼ صكرة المؤسسة -1

 .انكاع ك مككنات صكرة المؤسسة  -2

 .برامج تككيف الصكرة الذىنيةكظائؼ ك -3

. اىمية الصكرة  لممؤسسة ك سماتيا -4

 :الجميور الخارجي : ثالثا 

 .تعريؼ الجميكر  -1

 .المحددات الاساسية لتعريؼ الجميكر  -2

 .تصنيفات الجميكر  -3
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. جميكر ك انكاع جميكر العلاقات العامة  -4

 .خلاصة
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 :تمييد

لمؤسسة، حيث تعد عاملان أساسينا في تحقيؽ رضا اتمعب الخدمة دكرنا ىامنا في رسـ صكرة 

، فإنيـ يشعركف جيدةفعندما يتمقى العملاء خدمة .  كالحفاظ عمى قاعدة عملاء دائمةجميكراؿ

 .لشركة للأصدقاء كالعائمة كالزملاءؿتكصية يقكمكف باؿ، كبالتالي مؤسسةبالرضا كالثقة باؿ

كتعد خدمة العملاء إحدل الأدكات الميمة في بناء صكرة المؤسسة، فيي تساعد عمى 

ة مؤسس لؿحسنة كتكفير تجربة إيجابية ليـ، كتعزز الصكرة اؿجاىيرتحسيف الاتصاؿ مع اؿ

كتساعد الخدمة الممتازة عمى تحسيف العلاقات بيف المؤسسة . كتزيد مف شعبيتيا كنجاحيا 

 .كالعملاء كزيادة الثقة بينيـ

 كليذا سنتطرؽ في ىذا الفصؿ الى مفيكـ الخدمة، صكرة المؤسسة ،ك الجميكر الخارجي
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: مفيوم الخدمة : اولا 

 :تعريف الخدمة  - 1

: تعددت ك تنكعت تعاريؼ الخدمة كنذكر منيا 

تعرض  النشاطات أك المنافع التي : "عرفت الجمعية الأمريكية لمتسكيؽ، الخدمة عمى أنيا

نخمص مف ىذا التعريؼ، إلى أفّ الخدمة ىي  . "لمبيع أك التي تعرض لارتباطيا بسمعة معينة

. عبارة عف نشاط أك منفعة تقدـ لمبيع إما بشكؿ مستقؿ أك تككف مصاحبة لبيع سمع مادية

الخػدمات تتضػمف الأنشػطة الاقتصػادية " اف  (أ Zeitaml  (2000ك  Betner ك يقكؿ

التػي مخرجاتيا ليست منتجات مادية كىي بشكؿ عاـ تستيمؾ عند كقت إنتاجيا ك تقدـ قيمة 

 1بشكؿ أساسي غير مممكسة لمشترييا الأكؿ مضافة ك ىي 

 :، الخدمة عمى أنيا ) Armstrong et Kotler) عرؼ كؿّ مف ككتمر كأرمستركنج - 

كلا  نشاط أك منفعة يمكف أف يقدميا أحد الأطراؼ لطرؼ آخر لا تككف مممكسة بالضركرة، "

 2"ينتج عنيا ممكية أم شيء

ا في أسكاؽ هالخدمات منتجات غير مممكسة يتـ التعامؿ ب: "زكي خميؿ المساعد/ تعريؼ د

لؾ كالمستعمؿ الصناعي كتحقؽ لو منفعة هدؼ إلى إشباع حاجات كرغبات المستهمعينة ت

 3".ذه الخدمات ببيع منتجات أخرلهلا تقترف  بحيث 

                                                           

 1
 18.  ،ص2005دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، : هانً حامد الضمو ، ر تسوٌق الخدمات، الأردن (  
2
 456.  ،ص2007دار المرٌخ للنشر، : فٌلٌب كوتلر وجاري أرمسترونج، أساسٌات التسوٌق، ترجمة سرور علً إبراهٌم سرور، الرٌاض (  

3
 .9،ص 1997التسوٌق فً المفهوم الشامل، دار زهران للنشر والتوزٌع،الأردن ،زكً خلٌل المساعد زكً خلٌل مساعد  (  
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معاممة منجزة مف طرؼ المؤسسة، حيث لا ينتج عف التبادؿ :"بانيا ( ( Juddيعرفيا  

 "كما في السمع المممكسة  تحكيؿ الممكية 

بانيا الفعؿ اك العمؿ المنجز مف قبؿ شخص ما اك ىيئة ما : عرفيا الاستاذ قاسيمي ناصر 

نحك شخص ما اك جميكر معيف بغرض الانتفاع بو ،  ميما تكف طبيعة الخدمة مادية اك 

  1زمعنكية ،مثؿ خدمات الاتصاؿ ، الكيرباء كالمياه ك الغا

 

                                                           
1
 .122ناصر قاسٌمً ،مصطلحات فً علم اجتماع الاعلام و الاتصال،مرجع سابق،ص (  
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 أخر طرؼ إلى طرؼ يقدمو مممكس غير أداء أك عمؿ أم" :أنيا عمى ككتمر فميبعرفيا 

 مادم بمنتج مرتبط يككف قد كتقديميا إنتاجيا كأف ما، شيء ممكية ذلؾ عف ينتج أف دكف مف

 1"مادم غير أك

ا يُعرؼ  في كذلؾ ،لمعملاء الفكائد تكفير مع الأسعار يكلد الذم الاقتصادم النشاط "باسـ أيضن

 2 ."الخدمة طالب فييما كيرغب يحددىما الذم كالزماف المكاف

 

                                                           
1
 ) Philipe kotler ,et autrs , marketing management, 11ème édition, paris,2003, p462 

2
 (Christopher lovelock et autres, marketing des service, 5ème édition, paris, 2004, p9. 
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 :انواع الخدمات  - 2

لقد قاـ الباحثكف ك المختصكف بتصنيؼ الخدمات عمػى أسػس ك معػايير مختمفة ك متعددة، 

إذ يعكد ذلؾ بالدرجة الأكلى إلى اختلاؼ المدارس ك الأيديكلكجيات إلا أف اليدؼ كاف كاحد، 

ك ىك تقسيـ الخدمات المتشابية إلى مجمكعات، كذلؾ نظرا للأىمية البالغػة لمتصػنيؼ ك 

  :المتمثمة في

 .التصنيؼ يعطي فيما أفضؿ لمخدمة المعنية- 

 1.يساعد التصنيؼ عمى صياغة إستراتيجيات التسكيؽ ك الخطط التكتيكية-  
 

: ك قد قسمت الخدمات كالاتي 

تقسـ الى   : (نوع الزبون )حسب نوع السوق -  

خدمات استيلاكية كالتي تقدـ لاشباع حاجات شخصية محضة مثؿ الخدمات السياحية، -

 كخدمات المنشآت كالتي تقدـ بغرض إشباع حاجات منشآت الاعماؿ كما -، ... الصحية

 .ىك الحاؿ في الاستشارات الادارية كالخدمات المحاسبية

 :تقسم إلى:حسب درجة كثافة قوة العمل- 

مثؿ خدمات التجميؿ كالحلاقة، خدمات رعاية : خدمات تعتمد عمى قكة عمؿ كثيفة-

... الاطفاؿ، خدمات التعميـ، الخدمات التي  يقدميا الطبيب في عيادتو

                                                           
1
  .26 ص  ،2006محمد ناصر، غٌات ترجمان، تسوٌق الخدمات، منشورات جامعة دمشق، دمشق،  (  
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مثؿ خدمات الاتصالات السمكية كاللاسمكية، : خدمات تعتمد عمى المستمزمات المادية-

... ، خدمات الاطعاـ، خدمات البيع الالي (البرم، الجكم (خدمات النقؿ 

  :تقسم إلى: حسب درجة الاتصال بالمستفيد- 

. مثؿ الخدمات الطبية، خدمات المحامي : خدمات ذات اتصاؿ شخصي عالي-

 .الالية المصرفية كالخدمات الإنترنت عبر الدفع مثؿ قميؿ، فردم اتصاؿ ذات خدمات-
 )مثؿ خدمة المطاعـ السريعة، خدمة الرتفيو  :خدمات ذات اتصاؿ شخصي متكسط-

 1 ..)المسرح

  :ك ىي: حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات- 

 ..خدمات مينية، مثؿ خدمات المحاميف، المستشاريف الإدارييف- 

 2.خدمات غير مينية، مثؿ خدمات الحراسة- 

 :مميزات الخدمات  - 3

لمخدمات خصائص ك مميزات تفصميا ك تفرقيا عف السمع المادية، ك متفؽ عمييا مف قبؿ 

 :الباحثيف المختصيف، ك التي أبرزىا

لؾ لا يستطيع إدراؾ الخدمة مف هذه الصفة تعنى أف المستهإف  :الخدمة غير ممموسة -

خلاؿ الحكاس الخمسة فلا يمكف لمشترم الخدمة تذكؽ أك لمس أك رؤية أك شـ أك سماع 

                                                           
1
  .43 42 41  ص ص ،ص2007مناهج، الاردن، ل، دار ا1طمستهلك، لحمود جاسم الصمٌدعً، ردٌنة عثمان ٌوسف، سلوك ا م(  

2
 . 47-46ص ، 2007بشٌر عباس العلاق، حمٌد عبد النبً الطائً، تسوٌق الخدمات، دار زهران للنشر و التوزٌع، عمان،  (  
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يمكف القياـ ببعض الكظائؼ التسكيقية بالنسبة لمخدمات .ا قبؿ الشراء، كما لا هالخدمة بذات

1.التعبئة، التغميؼ، النقؿ كالخ : مثؿ
 

  : ك قد ترتب عف لامممكسية الخدمات العديد مف النتائج أىميا 

صعكبة كضع معايير نمطية دقيقة لمخدمات - 

  . تسكيؽ الخدمات لا يتضمف عممية انفصاؿ الممكية-

 .عممية الإنتاج ك الاستيلاؾ غير قابمة لمفصؿ  -

 . لا يكجد تخزيف أك عممية جرد لمخدمة-

 2. العميؿ جزء مف عممية الإنتاج - 

تعني أف عمميتي الانتاج كالاستيلاؾ لمخدمة يتـ في نفس  :(عدم الانفصال  )التلازمية -

الكقت، كما تعني أيضا أنو لا يمكف فصؿ الخدمة عف مقدمييا لاف كقت إنتاجيا ىك نفسو 

 3.مباشر مع مقدمي الخدمة كقت استيلاكيا، فالزبكف ىنا يككف في اتصاؿ 

ك ىذا ما يدفع بمؤسسات الخدمة إلى تكجيو إمكانياتيا نحك تدريب ك تأىيؿ ك تطكير 

قابميػات ك جدارة مزكدم الخدمات نظرا لانعكاس مستكل مياراتيـ الايجابية عمى عمميػة 

كما يترتب عمى خاصية التلازمية ضركرة  .تقػديـ الخدمػة ك تحقيؽ ميزة تنافسية لخدماتيا

ككمثاؿ عمى ذلؾ نجد أف دقة تشخيص الطبيب  .مساىمة أك مشاركة المستفيد في إنتاجيا

                                                           
1
 120 ص 1994- دار زهران للنشر والتوزٌع - مبادىء التسوٌق، مدخل متكامل، الاردن: عمر وصفً عقٌلً، قحطان بدر العبدلً (  

2
  .26هانً حامد الضمور، مرجع سبق ذكره،  (  

3
  .20 ،ص2011، دار وائل، الاردن، 1طخالد مقابلة، التسوٌق الفندقً،  (  
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المعمكمات ك الإجابات التي يدلي بيا  لحالة المريض الصحية تتكقؼ جزئيػا عمػى دقػة 

 1.المريض 

   :يترتب عمى خاصية التلازمية الاتي

كجكد علاقة مباشرة بيف المستفيد كالمؤسسة الخدمية كتعتبر مشرتكة بيف جميع الخدمات، - 

كانت ىناؾ خدمات لا تتطمب بالضركرة حضكر المستفيد شخصيا إلى مكاقع تقديـ  ك إف

الخدمات، إلا أنو بشكؿ عاـ يمكننا القكؿ لمحصكؿ عمى الخدمة يتطمب الامر حضكر 

المشرتي ككجكد اتصاؿ مباشر بينو كبني مقدـ الخدمة؛  

ضركرة مشاركة المستفيد مف الخدمة في إنتاجيا، كتعتبر ىذه الخلاصة أساسية حيث لا - 

الكثير مف الخدمات دكف تكافرىا؛   يمكف أداء

زيادة درجة الكلاء إلى حد كبير؛ أم أف المستفيد منيا يصر عمى طمب الخدمة مف - 

أك مجمكعة أشخاص معنييف طالما أف مقدمي الخدمات ليـ دكر كبير في  شخص معني

 2.ذلؾ، كما ىك الحاؿ في الخدمات التي يعتمد في تقديميا عمى الالات بشكؿ كبير

 مف الصعب القكؿ ك اعتبار أف الخدمات التي تقدميا :عدم التجانس في المخرجات

المؤسسة الخدمية إلى الزبكف تتـ بنفس المستكل كالنكعية، الاف جكدة الاداء تعتمد بدرجة 

كبيرة عمى مقدمييا، فالخدمة المقدمة مف نفس الشخص تختمؼ أيضا مف كقت لاخر ك 

  .باختلاؼ المستفيد مف الخدمة كذلؾ

                                                           
1
 200 ،ص2006، الٌازوري، عمان، الأردن، (مدخل شامل )حمٌد الطائً و آخرون، الأسس العلمٌة للتسوٌق الحدٌث (  

2
 .27-26، ص ص2009خدمة، الطبعة الرابعة، دار الٌازوري، األردن، ل ، إدارة عملٌات الاقر عباس العي الطائً، بشيمحٌد عبد النب (  
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كىذا يعني أنو يصعب عمى مقدـ الخدمة أف يتعيد بأف تككف خدماتو متماثمة كمتجانسة عمى 

فترات زمنية مختمفة، كبالتالي فيك لا يستطيع ضماف مستكل جكدة معيف لو مثمما ىك الحاؿ 

تكقع  (المقدـ كالمستفيد  )يصبح مف الصعكبة عمى طرفي التعامؿ  عند إنتاج السمع، كبذلؾ 

بما ستككف عميو الخدمات قبؿ تقدمييا كالحصكؿ عمييا، كىذه الخلاصة تدفع بالمؤسسات 

خدماتيا إلى أىنى  الخدمية إلى البحث عف الكيفية التي تسمح بتقميؿ التبايف في  مخرجات 

   :مستكل ممكف، كيمكف أف يتـ ذلؾ مف خلاؿ إتباع الخطكات التالية

 الاختيار كالتدريب الجيديف لمعامميف ،كما يحدث بالنسبة لمعاميف في مجاؿ البنكؾ كشركات

  . الخ...الطرياف كالفنادؽ كالمطاعـ

 تنميط عمميات أداء الخدمة عمى مستكل المؤسسة الخدمية ككؿ مثؿ الاستعانة بالأجيزة 

. كالمعدات خصكصا الاكتركنية منيا لممحافظة عمى تجانس مخرجاتيا

 متابعة مستكل رضا المستفيد عف الخدمات المقدمة لو، كذلؾ مف خلاؿ الرد عمى الشكاكم  

 1.كمعاجمة المشكلات كغيرىا مف العمميات التي تدعـ رضاه

صفة عدـ انتقالية ممكية الخدمة صفة تميز الخدمة عف السمعة، كذلؾ ككف : عدم الممكية-

الزبكف يمكنو استعماؿ الخدمة لمدة معينة دكف امتلاكيا، عمى عكس السمعة التي يككف فييا 

 2.الزبكف لو حؽ امتلاكيا كما ىك الحاؿ في مختمؼ المنتجات المادية

                                                           
1
  .27 نفس المرجع ، ص(  

2
 9 ،ص2009فرٌد كورتل، تسوٌق اخلدمات، دار كنوز املعرفة، األردن،  (  
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بما أف الخدمة تمثؿ فعؿ أك تصرؼ فإنيا تتلاشى كتنتيي سكاء تمت :(الفناء  )الزوال 

عممية الاستفادة منيا أك لـ تتـ، كذلؾ لعدـ القدرة عمى تخزينيا كالاستفادة منيا لحيف كقكع 

الطمب عمييا كىذا بطبيعة الحاؿ سكؼ يجعؿ المؤسسة الخدمية تكاجو مشاكؿ، لذلؾ مف 

الكاجب عمييا أف تجد حمكؿ لاسباب عدـ كقكع الطمب عمى الخدمة المقدمة لكي تتمكف مف 

كضع المعالجات المناسبة، أما في حالة كجكد طمب مستمر فإف ىذه الخاصية لا ينتج عمييا 

 .أم مشكمة لمقدمييا

كلتتمكف المؤسسات الخدمية التخفيؼ مف آثر ىذه الخاصية يجب عمييا تطبيؽ بعض   

استخداـ أنظمة الحجز المسبؽ كذلؾ بيدؼ إدارة كمكاجية التغيرات في  :الاجراءات التالية

مستكل الطمب؛ 

تشكيؿ قكة عمؿ مؤقتة لمكاجية حالة التزايد عمى طمب الخدمة؛   

تطكير أساليب الخدمات المشتركة؛   

إضافة تسييلات لاغراض التكسع المستقبمي؛   

التسعير التمييزم الذم يشجع عمى تحجيـ الطمب في حالة الذركة كرفعو في حالة   

 1.الانخفاض

 

 

 
                                                           

1
 .40بق ، صاخدمات، مرجع سلحممود جاسم الصمٌدعً، تسوٌق ا (  
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 :جودة الخدمة و أىميتيا-4

 : جودة الخدمة4-1

تعددت التعاريؼ جكدة الخدمة بتعدد الميتميف بيذا المكضكع لذلؾ سنعرض أىـ التعاريؼ 

 بيدؼ الكصكؿ الى مفيكـ عاـ لجكدة الخدمة 

تعددت تعارؼ جكدة الخدمة بتعدد الميتميف بيذا المكضكع لذلؾ سنعرض أىـ التعاريؼ 

 :بيدؼ الكصكؿ إلى مفيكـ عاـ لجكدة الخدمة كالتالي

 :عرفت جكدة الخدمة عمى أنيا

 تمؾ الجكدة التي تشمؿ عمى البعد الإجرائي كالبعد"

 ".الشخصي كأبعاد ميمة في تقديـ الخدمات ذات الجكدة العالية

 تقديـ نكعية عالية كبشكؿ مستمر كبصكرة تفكؽ قدرة المنافسيف: "كعرفت عمى أنيا 

 1."الآخريف

 حالة ديناميكية مرتبطة بالخدمات كبالأفراد كالعمميات كالبيئة: كما عرفت عمى أنيا 

 2."التكقعات مع المحيطة بحيث تتطابؽ ىذه الحالة

 3 جكدة الخدمة تعني أف تقكـ المنظمة بتصميـ ك تسميـ خدماتيا بشكؿ صحيح مف أكؿ مرة

                                                           
1
، 2008-2007صلٌحة رقاد، تقٌم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، رسالة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر، جامعة الحاج لخضر، باتنة،  - 

. 12ص
2
. 133، ص2012، عمان، 1أحمد محمود الزامل و آخرون تسوٌق الخدمات المصرفٌة، دار الإثراء للنشر و التوزٌع، ط-  
 .19 ص 1998محمد صلاح الحناوي، اسماعٌل السٌد علً، قضاٌا ادارٌة معاصرة، مصر، مركز التنمٌة البشرٌة بجتمعة الاسكندرٌة، -3
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ىي جكدة الخدمات المقدمة سكءا كانت المتكقعة أك المدركة أم التي يتكقعيا : "كعرفت أيضا

. العملاء أك يدرككنيا في الكاقع الفعمي، كىي المحدد الفعمي في رضا العميؿ أـ عدـ رضاه

درجة التألؽ ك التميز كككف الأداء ممتازا ، كككف الخصائص أك : " كعرفت عمى أنيا 2

بعض خصائص المنتج ممتازة عند مقارنتيا مع المعايير المكضكعة مف منظكر المؤسسة أك 

 ".مف منظكر العميؿ

: كمف خلاؿ التعارؼ السابقة أستنتج التعريؼ التالي

جكدة الخدمة ىي مدل التطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة مف طرؼ المؤسسة الخدمية "

". مع تكقعات العملاء ليذه الخدمة

 : أىمية جودة الخدمة-4-2

لجكدة الخدمة أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسة التي تيدؼ لمربح ك الاستقرار، ففي مجاؿ 

المنتجات السمعية يمكف استخداـ التخطيط في الإنتاج، لكف في مجاؿ الخدمات فاف العملاء 

كالمكظفيف يتعاممكف معا مف أجؿ تقديـ الخدمة عمى أعمى مستكل، فعمى المؤسسة الاىتماـ 

 :بالمكظفيف كالعملاء، لدلؾ تكمف أىمية جكدة في تقديـ الخدمة في ما يمي

 :نمو مجال الخدمة . 1

إف ابرز التحكلات التي شيدىا الاقتصاد العالمي ىك تنامي الاىتماـ بقطاع الخدمات، حيث 

كعلاكة . أضحى يحتؿ مكانة ىامة في النشاط الاقتصادم، كمكردا ىاما في مداخؿ الدكلة

عمى ذلؾ أصبح الاىتماـ المتنامي بقطاع الخدمات يرتبط أساسا بمستكل معيشة أفراد 
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المجتمع، ففي ظؿ ارتفاع مستكيات المعيشة تضاعفت حاجة الأفراد إلى مختمؼ أنكاع 

الخدمات مف السياحية، التعميـ التأميف، كغيرىا كلذلؾ ازداد مستكل الاقتصاد الكمي لمدكؿ 

كالدكر الذم تمعبو الخدمات، خاصة فيما يتعمؽ بمدل مساىمتيا في إجمالي الناتج الإجمالي 

 الخاـ كفي عدد الأفراد العامميف في ىذا القطاع

 :ازدياد حدة المنافسة . 2

تعد جكدة الخدمة مف بيف أبرز المؤشرات التنافسية التي تعتمد عمييا المؤسسة في تدعيـ 

 .مركزىا التنافسي مف أجؿ ضماف البقاء كالاستمرارية في بيئتيا التنافسية

 :الفيم الأكبر لمعملاء. 3

إف العملاء يسعكف إلى المعاممة الجيدة كينبذكف المؤسسة التي تركز عمى الخدمة فقط، فلا 

يكفي التقديـ الجيد لمخدمة كبسعر معقكؿ دكف تكفير المعاممة الحسنة ك فيـ رغبات ك 

 1حاجات العملاء، فالعملاء في بعض الأحياف لا يعبركف عمى ما يردكف

 :صورة المؤسسة : ثانيا 

  : وطبيعتياتعريف صورة المؤسسة - 1 

  تعريف صورة المؤسسة-1-1

 عمى يد العالـ جراىاـ دلاس 1908لقد ظير مصطمح الصكرة الذىنية إلى الكجكد سنة 

كالذم أشار في كتابو الطبيعة البشرية كالسياسية إلا أف الناخبيف في حاجة إلى تككيف شيء 

                                                           

 34-33  ص- ص ذكره، سبق مرجع رقاد، صلٌحة1 -
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مبسط كدائـ كمنظـ عند الثقة في مرشح ما، كلـ يستخدـ ىذا المصطمح في المنظمات 

  .القرف 20الاقتصادية إلا مع بداية النصؼ الثاني مف 

بمعنى رسـ أك شكؿ أك  Image تعرؼ الصكرة عمى أنيا كممة مشتقة مف المفظ اللاتيني

: صكرة كليذا المصطمح عدة تعاريؼ نذكر منيا مايمي 

 لديو التي بالمعمكمات متأثران  ، الأشياء عما يحيط بو مف الإنساف المككف لدل الانطباع" 
 1." يفيمو كبما عنيا

 corporate الصكرة الذىنية لممؤسسة  harold h.marquisيعرؼ ىاركلد ماركس 

image  ىي اجمالي الانطباعات الذاتية لمجماىير عف المنظمة ، ك ىي انطباعات "  بانيا

 المنظمة تبنييا التي الاحاسيس ىيك عقمية غير مممكسة تختمؼ مف فرد الى اخر ، 

 ، ك تعاملاتيا مع الجماىير ، ك علاقتيا المنتجات المقدمة مف طرفيا  لجميكرىا عف طريؽ

مع المجتمع ، ك استثماراتيا في النكاحي الاجتماعية ك مظيرىا الادارم ، ك تندمج تمؾ 

 2.الانطباعات الفردية ك تتكحد لتككيف الصكرة الذىنية الكمية لممنظمة 

 لأم الذىني العرض إلى تشير بأنيا الذىنية الصكرة الثانية طبعتو في كيبستر قامكس عرّؼ

 الناس معظـ أف مف الرغـ عمى ، حينا يككف أك الحكاس، إلى مباشرة تقديمو يمكف لا شيء

. كىـ مجرد حتى أك كاقعي غير عابر ، شيء أنيا عمى فقط الذىنية الصكرة إلى ينظركف

ا كيمكف. حسي لحدث محاكاة  كما. محددة بمشاعر مرتبطة حسية تجربة تككف أف أيضن

                                                           
1
  .167 محمد منٌر حجاب ،الاتصال الفعال للعلاقات العامة ،مرجع سابق ، ص (  

2
  .128 ،ص 2008، 2 علً عجوة ،ادارة العلاقات العامة ، بٌن الاستراتٌجٌة و ادارة الازمات ،عالم الكتب ،القاهرة ،ط(  



 .الخارجي  دور الخدمة في رسم صورة المؤسسة لدى جميورىا           :الفصل الثالث
   

155 

 

ا يتضمف  أك البصرية بالحكاس إدراكو تـ ما تخيؿ أك الذاكرة في تخزينو تـ ما استرجاع أيضن

 1.التذكؽ أك الشـ أك الممسية أك السمعية

الصكرة الذىنية لممؤسسة إجمالي  " : " Harold Marquis "ىاركلد ماركس"تعريؼ 

الانطباعات الذاتية لمجماىير عف المؤسسة، كىي انطباعات عقمية غير مممكسة تختمؼ مف 

المنتجات المقدمة   لجميكرىا عف طريؽ المنظمة تبنييا التي ىي الاحاسيسفرد إلى آخر، ك

 الاجتماعية تيا، كاستثمارالمجتمع مع اتيا مع الجماىير، كعلاقاتيا ، كتعاملامف طرفيا

 كمظيرىا الإدارم، كتندمج تمؾ الانطباعات الفردية كتتكحد لتككيف الصكرة الذىنية الكمية 

 2.لممؤسسة

 الصكرة الذىنية لممنظمة بانيا الانطباعات ك المدركات الكمية Games Grayكيعرؼ 

لمجماىير المتعددة لممنظمة تجاه اعماليا ، ك تشكؿ ىذه الانطباعات مكاقؼ جماىير 

. المنظمة الداخمية ك الخارجية تجاىيا 

عمي عجكة الى اف الصكرة الذىنية ىي الناتج النيائي للانطباعات الذاتية للافراد . ك يشير د

اك الجماعات ازاء منظمة ما ، ك تتككف ىذه الانطباعات مف خلاؿ التجارب المباشرة اك 

 3.غير المباشرة ، ك ترتبط ىذه التجارب بعكاطؼ الافراد ك اتجاىاتيـ ك عقائدىـ 

ك يرل ركبنسكف ك بارلك اف المفيكـ البسيط لمصطمح صكرة المنشاة يعني ببساطة الصكر 

العقمية التي تتككف  في اذىاف التاس عف المنشات ك المؤسسات المختمفة ك قد ىذه الصكرة 
                                                           

1
  .4، ص2014 ،2 علً عجوة ، العلاقات العامة و الصورة الذهنٌة، عالم الكتب ، القاهرة ،ط(  

2
 2005 ،عالم الكتب للنشر والتوزٌع، القاهرة، 1كرٌمان فرٌد، علً عجوة، إدارة العلاقات العامة بٌن الإدارة الإستراتٌجٌة وإدارة الأزمات، ط (  

  . 128،ص 
3
  .129 علً عجوة ،ادارة العلاقات العامة ، مرجع سابق ، ص(  
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ك قد . عقلانية غير أك منطقية تككف أف يمكف ىذا. مف التجربة المباشرة اك غير المباشرة 

ك لكنيا في نياية . تعتمد عمى الادلة ك الكثائؽ اك عمى الشائعات ك الاقكاؿ غير المكثقة 

 1.الامر تمثؿ كاقعا صادقا بالنسبة لمف يحممكنيا في رؤكسيـ 

 :طبيعة الصورة الذىنية-1-2

ك تتكقؼ قكة الصكرة اك ضعفيا عند الافراد الذيف تتككف لدييـ تبعا لدرجة الاتصاؿ بينيـ ك 

 .بنشاطيا بيف المؤسسات المختمفة ك مدل اىتماميـ بيذه المؤسسة اك تأثرىـ

قد نشأ الاىتماـ بالصكر الذىنية في عصرنا ىذا مف حقيقة مؤداىا اف الناس يفترض اف و

تككف لدييـ صكر صحيحة عف اشياء كثيرة كالكلايات المتحدة الامريكية اك الاتحاد 

ك غيرىا، ك قد لا يعرؼ الناس شيئا عما تقدـ ذكره ق مف ... السكفياتي اك الشعكب الافريقية

شعكب اك اتحادات اك شركات اك غيرىا، لكنيـ اذا ما تمقكا معمكمات كثيرة عنيا ك تككنت 

بالتالي صكرا معينة في اذىانيـ فانو يصعب تغيير ىذه الصكر تغييرا حاسما في الظركؼ 

 .العادية

فصكرة العربي اك الاسرائيمي عند الشعب الامريكي تككنت نتيجة لمدكر الذم مارستو لفترة 

كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية في الكلايات المتحدة الامريكية، ك نتيجة للأحدات التي - طكيمة 

شيدتيا المنطقة العربية ك نقمتيا ىذه الكسائؿ، ىذه الصكرة يصعب يصعب تغييرىا بيف يكـ 

ك ليمة، فمف الضركرم أف يبذؿ الافراد جيدا مميزا لانيـ بصدد الانقلاب عمى قيـ اتفؽ 

                                                           
1
  .5،6 ،ص ص 2014 علً عجوة ،العلاقات العامة و الصورة الذهنٌة ،(  
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عمييا ك قد يؤدم ىذا الاستقلاؿ في التفكير الى الانحراؼ بيـ عف فكر اصدقائيـ الذيف ىـ 

الى حد ما اصدقاء، لأنيـ شركاء في نفس التفكير ك الميكؿ ك الاتجاىات ك المصالح ك 

 .الاىتمامات

ك لذلؾ فاف عممية تغيير الصكر تككف في بعض الحالات مؤلمة، قد تحدث ك صدعا في 

العلاقات بيف الاصدقاء، ك قد تؤدم الى تكثر العلاقات بينيـ، كما اف بعض الاشخاص قفي 

ظركؼ عمرية اك صحية اك في ظؿ صراع عاطفي يرفضكف ام محاكلة لتغيير الصكر التي 

. تككنت لدييـ

فالانساف في اغمب الاحكاؿ يميؿ الى التمسؾ بما لديو مف صكر، كما انو يتعصب ليذه 

الصكر ك يتحيز ليا، فلا يقبؿ التعرض لام رسالة لا تتفؽ معيا، ك ىك يدرؾ محتكل 

الرسائؿ التي يتعرض ليا عمى نحك يتفؽ مع الصكر التي ككنيا، كما انو يتذكر المكاقؼ ك 

التفاصيؿ التي تدعـ الصكرة الذىنية التي تككنت في كقت ما، ك استقرت، ك اصبحت ذات 

 1.اثر كبير في تقديره لما يحدث بعد ذلؾ

غير انو مف التابث اف الصكرر الراسخة ك التي تككنت ك تدعمت خلاؿ مراحؿ زمانية 

طكيمة، قمما تتغير تغيرا جكىريا مالـ تتعرض ليزة عنيفة تحكليا مف النقيض الى النقيض، 

                                                           
1
  ص، ص1983: ، عالـ الكتب، كمية الاعلاـ جامعة القاىرة1عمي عجكة، العلاقات العامة ك الصكرة الذىنية، ط  

10،11. 
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في حيف اف الصكر الباىتة اك غير المكتممة اك التي لـ يمضي عمى تكككينيا فترة طكيمة 

 .تككف فرصة التغيير فييا اكثر احتمالا

ك اذا كانت بعض الشخصيات القيادية اك المؤسسات اك المنظمات تسعى الى تككيف صكرة 

كدية مشرقة بيف جماىيرىا فانيا تكاجو في حالات كثيرة بقكة اخرل تحاكؿ النيؿ منيا ك 

زعزعة صكرتيا في اذىاف الجماىير، ك مف ىنا ظيرت اىمية مراجعة الانجازات التي تتحقؽ 

 .في مجاؿ تككيف الصكرة المحابية

ك تبرز اىمية ىذه المراجعة في المجالات السياسية الداخمية ك الخارجية، حيت تمعب القكة 

المعارضة اك المنافسة دكرا خطيرا في تشكيو صكرة النظاـ الحاكـ اك المرشح المنافس، ك 

يبدك ذلؾ بكضكح مف خلاؿ الجيكد المقصكدة ك المستمرة ك المخططة التي تبذلو القكة 

المتحاربة لكي يشكه كؿ طرؼ منيا صكرة الطرؼ الآخر، ك يحسف مف صكرتو ىك، ك ما 

يستتبعو ذلؾ مف اخفاء لممعالـ الايجابية عمى صكرة الذات، في نفس الكقت الذم تبذؿ فيو 

 1.اقصى الجيكد لاخفاء المعالـ السمبية عمى صكرة الخصـ

 

 

 

 

                                                           
1
 .12،13 نفس المرجع ،ص ص  
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 :انواع و مكونات صورة المؤسسة  - 2

 :انواع الصورة - 2-1

  :، فانو يمكف تقسيـ الصكرة إلى ثلاثة أنكاع ىي Westphalen حسب

ك ىي الصكرة التي ترغب المنظمة إيصاليا إلى الفئة المستخدمة،  : الصورة المرغوبة 

. كتتككف في أذىانيـ

  .كىي الصكرة التي تعكس الكاقع الحقيقي لممنظمة، المنتج، كالعلامة :الصورة الحقيقية

 .كىي الصكرة التي تدركيا الفئة المستيدفة :الصورة المدركة 

كيفترض نظريا أف تككف ىذه الصكر متطابقة، لكف يصعب في الكاقع العممي أف يتحقؽ ىذا 

التطابؽ نظرا لتدخؿ عدة أطراؼ في عممية نقؿ الصكرة المرغكبة إلى الفئة المستيدفة إضافة 

 1.إلى العكائؽ المكجكدة في ىذه المرحمة

: كىناؾ مف يصنفيا كالاتي 

حسب ىدؼ المؤسسة  :التصنيف الأول

نميز حسب ىذا التصنيؼ الأنكاع التالية لصكرة المؤسسة 

ك ىي .  ك ىي تعبر عف إرادة المػدير أك الإداريػيف في المؤسسة: الصورة المرغوبة - 

لقاءات مع  تستخمص مف ىكية ىذه الأخيرة، ك لا يمكننا تحديدىا إلا مف خلاؿ إجراء 

 تعتبر الصكرة المرغكبة لممؤسػسة مرادفا  .الإدارة العميا أك مف خلاؿ عناصرىا الرسمية

                                                           
1
 128 127،ص2008 2007 وقنونً باٌة ،اثر العلاقات العامة على السلوك النهائً للمستهلك ،مذكرة لنٌل شهادة الماجستتر،جامعة بومرداس،(  
. 
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بمعنى تسػخير الإدارة الإسػتراتيجية في تطكير الصكرة )، positionnement) لمتمكقع

. المدركة ك ترسيخيا بصفة دقيقة في أذىاف الجماىير المستيدفة ك تمييزىا عف المنافسة

تتككف الصكرة المنشكرة مف جميػع الرسػائؿ الصادرة مف ك حكؿ : الصورة المنشورة-

المؤسسة، ك ىي تمثؿ نتيجة لكؿ التعابير الإرادية ك غير الإرادية ليػذه الأخيرة، تدعميا أك 

تعترضيا مجمكعة مف الصكر الأخرل كصكرة القطاع الذم تنتمي إليو لكي نتمكف مف 

ىذه الصكرة،  .إلخ...، صكرة بمدىا الأصميتيا ك منتجاتياتحديد  المؤسسة، صكرة علاما

يجب عمينا القياـ بتحميؿ مكاضيع ك معاني ما قيؿ مف طرؼ المؤسسة ك ما قيؿ عنيا، 

خصكصا ما تنشره الصحافة ك كسائؿ الإعلاـ بصفة عامة 

كما انيا تمثؿ أىـ صكرة  . ك ىي المقصكدة عادة بكممة صكرة المؤسسػة: الصورة المدركة-

تتشكؿ الصكرة المدركة مف جميع آراء الأفراد الذيف  .لدل مسؤكؿ التسكيؽ أك الاتصاؿ

ينتمػكف إلى الجمػاىير الداخميػة ك الخارجية، كيمكف لنا تحديدىا مف خلاؿ الدراسات الكيفية 

كتحميػؿ محتػكل المقػاءات الجماعية، أك الدراسات الكمية بالإعتماد عمى سمـ الإتجاىات، 

التقنية، جكدة , بحيث يمكننا قياس شيرة ك عناصر الصكرة كالقكة، الديناميكية، التقدـ

 1 .إلخ...المنتجات، كفاءة المستخدميف، المناخ الإجتماعي، المساىمة في الإقتصاد الكطني

 (داخمية، خارجية )حسب نطاؽ الرؤية : التصنيف الثاني

  :كفقا ليذا التصنيؼ يكجد نكعيف لصكرة المؤسسة ىما

                                                           
1
  .56 55 ،ص2010 2009 بلبراهٌم جمال،دور العلاقات العامة فً تخسٌن صورة الذهنٌة  للمؤسسة ،مذكرة تحرج لنٌل شهادة ماجستٌر ،(  
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 )كيككف ىنا الجميكر المستقبؿ ىك مستخدمي المؤسسة  :  الصورة الداخمية لممؤسسة- 

طارا كيككف الاتصاؿ أكثر سيكلة كمركنة ، كذلؾ عف طريؽ الخطابات التي  ( تياعماليا كا 

،  (الصرامة، الجدية ،الحكافز )يقدميا مسؤكلك المؤسسة ، ككذا كيفية التعامؿ داخؿ المؤسسة

بالإضافة إلى ثقافة التكظيؼ في المؤسسة ، كىي ثقافة المؤسسة نفسيا ، بالإضافة إلى 

كيفية تعامؿ المؤسسة مع زبائنيا كعملائيا كحتى المكرديف بصفة مختصرة ىي تمؾ الصكرة 

كؿ العكامؿ السابقة الذكر ىي التي تتحكـ  . التي تحاكؿ المؤسسة نقميا إلى جميكرىا القريب

في رأم العامؿ في مؤسستو ككذا متعاممييا ىذا العامؿ الذم سينقؿ الصكرة الداخمية 

لممؤسسة إلى الخارج بحسب تأثره ككيفية تعامؿ المؤسسة معو ، ىك الذم يحدد نكع الصكرة 

  .التي سينقميا سيئة كانت أـ جيدة

إذا كانت الصكرة الداخمية ىي الصكرة المكجية لمجميكر  :  الصورة الخارجية لممؤسسة-

الداخمي لممؤسسة، فالصكرة الخارجية، ىي تمؾ المكجية لأشخاص مف خارج المؤسسة ك 

الكسائؿ المستخدمة في الحالتيف مختمفة جدا ، كما أف أساس جكدة كرداءة الصكرة مختمؼ، 

ففي ىذه الحالة الاتصاؿ المتعمؽ بالصكرة يككف اتصالا خارجي ك يرتكز أساسا عمى 

جكدة  : يحكـ عمى صكرة المؤسسة مف خلاؿ (الزبائف  )التسكيؽ ، بحيث أف الجميكر 

مشاركتيا في  ) logo ) تيا ، علامتيا التجارية ، شارتيا ، مستكل إعلاناتيامنتجا

مشاركتيا في الأعماؿ الخيرية ك ) parrainage sponsoring ) التظاىرات الرياضية

لكف ىذا لا يكفي لإطلاؽ حكـ عمى المؤسسة إنما ىنالؾ عناصر  . )Mécénat ) التطكعية
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الحالة المالية لممؤسسة ، كضعيتيا في السكؽ المالية ،  : أخرل تأخذ بعيف الاعتبار كىي

مبانػػي ،  ) في مجاؿ نشاطيا ، كحتى شكميا العاـ تياحجـ كنكع قنكتيا التكزيعية ، خبر

 visites) سيارات، البدلات الرسمية لمعماؿ ، كثائقيا الرسمية بالإضافة بطاقاتيا الخاصة

carte les (  دكف أف ننسى عاملا ميما في تحديد صكرة المؤسسة ألا كىك الصكرة الداخمية

لذا يؤدم تفاعؿ الصكرة الداخمية مع الصكرة الخارجية . التي ينقميا العماؿ عف مؤسستيـ 

إلى تككيف الصكرة العامة لممؤسسة ، كاختلاؿ كاحدة مف ىاتيف الصكرتيف سكؼ يؤدم حتما 

إلى اختلاؿ الصكرة العامة ، لذا يجب الاىتماـ دائما بالصكرتيف معا ، ك لبناء إستراتيجية 

عامة لمصكرة ، لابد مف الانطلاؽ مف الداخؿ نحك الخارج ، لتككف الإستراتيجية أكثر قكة 

كاستمرارا 

كفقا ليذا التصنيؼ صكرة المؤسسة يكجد خمسة  حسب معايير مختمفة : التصنيف الثالث  

  :أنكاع ليا، كيمكف تكضيحيا كما يمي

مصدرىا عماؿ المؤسسة، أما الأساس التي تبنى عميو فيك درجة : الصورة الداخمية -

 .الانتماء إليو

الاقتصادم كالمالي أما الأساس التي تبنى عميو فيك امجتمع مصدرىا ا: الصورة المالية - 

 1 .تقديرىا لقيـ المؤسسة

                                                           
1
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مصدرىا الكسط الميني أما الأساس التي تبنى عميو مدل تقدير  : الصورة التكنولوجية -

 مف حيث التكنكلكجيا التي تسعمميا أك تنتجيا أك تياالكسط الميني لميارة المؤسسة كطمكحا

 .تطمح لإنتاجيا أك الحصكؿ عمييا

مصدرىا زبائف أك المستيمكيف أما الأساس التي تبنى عميو ثقتيـ في : صورة المنتج - 

 .إمضاء المؤسسة كالكعكد المتعمقة بالمنتج

العر يض كسائؿ الإعلاـ السمطات العمكمية الرأم  مصدرىا الجميكر: رصورة الجميو - 

العػػػاـ أما الأساس التي تبنى عميو آرائيـ حكؿ اندماج المؤسسة كمساىمتيا في الصالح 

 .العاـ، شخصيتيا

 :مكونات صورة المؤسسة - 2- 2

 :كتتككف ىذه الصكرة مف العناصر الآتية

إف اختبار الاسـ لو أىمية كبيرة بالنسبة لشخصية المؤسسة كمنتجاتيا ، ك : اسـ  المؤسسة 

 .تزداد القدرة عمػى تذكر الاسـ حينما إلى دلالات ليا أىميتيا في بعض المجالات

كتتمثؿ الأشكاؿ المادية في الأثاث المستخدمة كىي عناصر ينبغي أف  : الماديةالأشكاؿ

تتسـ بالتغير نحك الأحسف حتى تطبع صكرة جيدة عند الجميكر، إذ ينبغي أف تحرص 

المؤسسات المعاصػرة أف تكػكف صكرة طيبة كمميزة في أذىاف الجماىير كذلؾ باستعماؿ 

مثيرات جديدة مف حيف لآخر ، بحيث لا يتغير مع الشخصية المميزة ليذه الأشكاؿ 

 . المعركضة عف المؤسسة بيف جماىيرىا
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فالشعار عبارة مختصرة سيمة التذكر تعبر عف فكرة سائدة أك ىدؼ أك : الشعار كالرمز  

كجية نظػر معينػة كتيدؼ عادة إلى الإقناع بحيث يؤثر عمى الرأم العاـ بدكف منافسة ك 

يستخدـ في رمز معػيف دكف غيره كذلؾ نتيجة لتغيرات اجتماعية، اقتصادية كسياسية معينة 

تعبر عنيا ، كتبرز مقكمات الشػعار الناجح في جذب الانتباه ك إثارة الاىتماـ بابتسامة، 

سمعة معينة بارزة، يرل معده بأنيا أكثر تػأثير انطباعي ممكف بمجرد سماع الشعر أك 

قراءتو، فنجاح الشعار مرتبط بتجسيد الاتجاىات الأساسػية كالآماؿ كبعض القيـ المستقرة لدل 

 1.أفراد الجميكر

  ىناؾ اجماع بيف معظـ الباحثيف عمى اف الصكرة الدىنية تشتمؿ عمى ثلات مككناتك

 :رئيسية ىي 

كيقصد بيدا المككف المعمكمات التي يدرؾ مف خلاليا الفرد مكضكعا :  المكون المعرفي

كتعد ىذه المعمكمات الاساس الدم تبنى عميو الصكرة الدىنية التي , اكقضية اك شخصا ما

يككنيا الفرد لى الاخريف كعف المكضكعات كالقضيا المختمفة كبناءا عمى دقة المعمكمات 

كالمعارؼ التي تحصؿ عمييا عف الآخريف تككف دقة الصكر الدىنية التي نككنيا عنيـ 

كالعكس بالعكس ككفقا لمبعد المعرفي فاف الاخطاء في الصكرة الدىنية المتككنة لدل الافراد 

 .ىي اخطاءا ناتجة اساسا عف المعمكمات كالمعارؼ الخاطئة التي حصؿ عمييا ىؤلاء الأفراد

                                                           
1
جامعة  ،2007 2006،مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر،دور العلاقات العامة فً تحسٌن صورة المؤسسة الإقتصادٌة،لقصٌـر رزٌقة  (  

 ، ص ص منتوري ـ قسنطٌنة
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كيقصد بو الميؿ بالايجاب اك السمب اتجاه مكضكع اكقضية اك شخص : المكون الوجداني

, اك منظمة اك شعب اك دكلة ما في اطار مجمكعة الصكر الدىنية التي يككنيا الافراد

كمع مركر الكقت تتلاشى المعمكمات ,كيتشكؿ المجاؿ الكجداني مع المجاؿ المعرفي

كالمعارؼ التي ككنيا الافراد كتبقى المجالات الكجدانية التي تمثؿ اتجاىات الافراد تجاه 

الاشخاص كالقضايا كالمكضكعات المختمفة كيتدرج البعد الكجداني بيف الايجابية كالسمبية 

كما يؤثر في بناء , كيتاتر ذلؾ عة بمجمك مف العكامؿ اىميا حدكد تكافر مصادر المعرفة

فاختلاؼ ىذه الخصائص , البعد الكجداني خصائص الشعكب مف حيث المكف كالجنس كالمغة

كالتجانس في ىده الخصائص يسيـ في بناء , مف الامكر التي في بناء الاتجاىات السمبية

 .الاتجاىات الايجابية

 يعكس سمكؾ الفرد طبيعة الصكرة الذىنية المشكمة لديو في مختمؼ شؤؤف :المكون السموكي

حيت ترجع اىمية الصكرة الدىنية في احدل ابعادىا الى انيا تمكف مف التنبؤ بسمكؾ , الحياة

فسمككيات الافراد يفترض منطقيا انيا تعكس اتجاىاتيـ في الحياة كفي سبيؿ تشكيؿ , الافراد

الصكرة الدىنية لمنظمات الاعماؿ تستخدـ العلاقات العامة كسائؿ متعددة منيا كسائؿ 

حيث تعد كسائؿ الاعلاـ اىـ الادكات التي تسيـ في تشكيؿ الصكرة , الاتصاؿ الجماىيرم

كتكتسب ىذه الكسائؿ اىمية كبرل في تككيف الصكرة , الدىنية في ادىاف الرام العاـ كتككينيا

لا سيما , الدىنية في الحياة المعاصرة بسبب انتشارىا الكاسع كقدرتيا البالغة عمى الاستقطاب

بعد انتشار الاقمار الاصطناعية كتعددية القنكات الفضائية كالمخرجات الاخرم لتطكير 
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كتسيـ الحملات الاعلانية كذلؾ في تحسيف الصكرة ,تقنيات المعمكمات ككسائؿ الاتصاؿ

كلممنتجات كالخدمات ك الأفكار في أذىاف الجماىير مما يؤدم  الذىنية لممنظمات المنتجة

الى تحقيؽ الاىداؼ الربحية كغير بالنسبة لممنظمات كبصكرة عامة يمكف القكؿ انالصكرة 

الدىنية في مجمميا عبارة عف استحضار دىني عقمي يمكف اعادتو كتعديمو مف خلاؿ 

 1.العمميات الاتصالية الناجحة

 : برامج تكوين الصورة الذىنيةوظائف و – 3

 :وظائف الصورة الذىنية-3-1

: ىناؾ مجمكعة مف الكظائؼ المتصمة بالصكرة الذىنية، تتمثؿ في الآتي

 تساعد الصكرة الذىنية لمفرد في التكيؼ مع طركؼ الحياة ك ذلؾ مف خلاؿ اختصار جيد 

الفرد بما تقدمو مف أطر جاىزة تكفؿ لو التعامؿ مع الآخر ك التنبؤ بسمككو دكف إمعاف في 

 .خصائصو الفردية

 .يتمقاىا التي المعمكمات صحة مدل لتحديد لمتقييـ إطارنا لمفرد يكفر

.  تستخدـ كاداة لمدفاع عف الذات، ذلؾ اف الصكر تتيح لمفرد فرصة تبرير كثير مف افعالو

                                                           

1
، دار اسامة لمنشر، "الاسس النظرية ك الممارسة المينية"خالد ضرار، عبد المالؾ الدناني، العلاقات العامة   

 249 ،248، ص ص2020،عماف
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تزيد الصكرة مف تقدير الذات، نتيجة عضكية الفرد في جماعة محددة، فالصكرة الايجابية 

عند الجماعة التي ينتمي الييا الفرد يمكف اف تزيد مف تقديره لذاتو، ك مف شعكره بالرضا عف 

. نفسو

تؤدم الصكرة الايجابية اضفاء الشرعية عمى اديكلكجية الجماعة ك تبرر تكجياتيا ك 

 ممارساتيا ك تدافع عنيا ك تؤكد عمى ىكيتيا الاجتماعية، كما تؤكد الشعكر بالتفكؽ لدل

 .اعضائيا

ك في ىذا السياؽ يشار الى اف الصكرة التي تتككف في اذىاف الجماىير يمكف اف تككف 

الرقابة عمى : بعيدة عف الكاقع اك الحقيقة المكضكعية، كيرجع ذلؾ الى عكامؿ عديدة منيا

 .المكاد الإعلامية

 التحديات المادية ك الاجتماعية ك الثقنية التي قد تحكؿ مف دكف كصكؿ المعمكمات عمى

 .الجميكر

 غمكض الحقائؽ ك تشكيو المعمكمات ك تمكينيا ك مف ثـ ينشأ سكء الفيـ ك الصعكبة في

 1.الادراؾ

 :برامج تكوين الصورة الذىنيةو-3-2

 :كتمر بالخطكات التالية  

تحديد الجميور  -

                                                           

1
 .323، ص2013، عماف، دار اسامة لمنشر كالتكزيع، 1بساـ عبد الرحماف الجرايدة ادارة العلاقات العامة، ط  
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 فيذه المرحمة تيدؼ إلى معرفة القطاعات الجماىيرية المؤثرة عمى المؤسسة كدكرىػا فػي 

 المميزة الخصائص معرفة إلى ييدؼ المناسبة، الاتصاؿ كسائؿ اختيار كلتسييؿالمجتمع، 

 العامة القطاعات ليذه

 : قياس الصورة الذىنية لممنظمة عند جميورىا-

 ىي الجميكر ىذا مع التعامؿ في التالية الميمة الخطكة فإف المستيدؼ، الجميكر تحديد بعد

 في المؤسسة، كمنتجاتيا ككػذلؾ منافسػييا ، كىذا يساعد الحالي الجميكر تصكر تحديد

المؤسسة في ادارؾ ما الذم تسعي إليو، فيما يتعمؽ بأىداؼ الاتصاؿ فاتجاىات الأفػراد 

كتصرفاتيـ اتجاه شيء معيف ، مرتبط ارتباطا كبيرا ، بمعتقداتيـ عػف ىػذا الشػيء ، كبالتػالي 

فالصكرة الذىنية ىك تعبير يستخدـ لكصؼ مجمكعة مف المعتقدات التي يحمميا الفرد عػف 

شػيء معيف، كتظير أىمية الصكرة الذىنية في الفترة التي تعطييا كقد تمتد لفتػرة أطػكؿ بعػد 

انتيػاء الأسباب التي أدت إلى ظيكرىا بيذه الطريقة كلتقريب ىذه النقطة نجػد انػو مػف 

الممكػف لأم مؤسسة كانت أف تستحكذ عمى المركز الأكؿ أك التابعة لمؤسسة رائدة ، كقفزت 

إلى المركػز الأكؿ ، إذا تظؿ صكرتيا الذىنية تابعة أك في المركز الثاني لفترة طكيمة، قبؿ 

أف تتغير ىذه الصكرة لػو تظير أىمية أف تحافظ المؤسسة عمى صكرة ذىنية طيبة لدل 

 1جماىيرىا كأف تعمػؿ دائمػا عمػى تحسينيا

كىناؾ العديد مف الأساليب المستخدمة لقياس الصكرة ، الذىنية لممؤسسة عنػد الجمػاىير، 

كأحد ىذه المقاييس المشيكرة يسمى مقياس الفركؽ ذات الدلالة كىػذا المقيػاس يتضػمف إيجػاد 
                                                           

1
  .140 139 نفس المرجع ،ص (  
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مجمكعة مف الصفات عمى مقياس معيف ، كيتـ كضع الصفة في طػرؼ مػف المقيػاس 

أك 5أك 3)، كيتككف المقياس مف أجزاء (قكم ردمء)الصػفحة المضادة في الطرؽ الأخر مثؿ 

، يعكػس كؿ جزء درجة مف تكفر الصفة، كيمكف قياس الصكرة الذىنية عبر ثلاث مراحؿ ( 9

لنشاط ا(قكة المؤسسة أك ضعفيا)القكة  ( حسف، سكء الجكدة لمصكرة الذىنية)التقييـ  :أساسية

 ( تنمك بسرعة أك لا تنمك بسرعة)

كيطمب في ىذه الحالة مف المستقصي منيـ أف يصنعكا العلامة المناسبة عمػى كػؿ مقيػاس، 

بحيث يعكس مدل انطباعيـ ، عف تكافر الصفة المعينة في المؤسسة محؿ السػؤاؿ ، يػتـ 

حسػاب المتكسط الخاص بالدرجات كتحكيميا إلى نقط يتـ ربط ىذه النقاط بكؿ الصفات، 

فتظير في النيايػة الملامح النيائية لمصكرة الذىنية لممؤسسة كيكضح الشكؿ إلى مقياس 

 الفركؽ ذات الدلالة ، كيستخدـ في قياس الصكرة الذىنية لممؤسسة

 

معركفة بدرجة قميمة                معركفة جدا 

 تنمك ببطء   -       تنمك بسرعة    

 يمكف الاعتماد عمييا      لا يمكف الاعتماد عمييا  

 ضعيفة           قكية             

 مؤسسة صغير  مؤسسة كبيرة            



 .الخارجي  دور الخدمة في رسم صورة المؤسسة لدى جميورىا           :الفصل الثالث
   

170 

 

كلكي تتحقؽ الفائدة الإضافية مف البيانات المكجكدة يجب أف يقكـ ممارسك العلاقات العامػة 

بإعادة حساب كقياس الصكرة الذىنية لكؿ مجمكعة مف جماىير المؤسسة اليامة، فقد يكػكف 

لكػؿ جميكر صكرة ذىنية مختمؼ عف الأخر لنفس المؤسسػة كىػذا يػؤثر عمػى أىػداؼ 

الاتصػاؿ المستخدمة، فقد تبيف مف نتائج الدراسة ،أف الجميكر يرل أف المؤسسة تنمػك بػبطء 

، أم أنيػا لا يمكف الاعتماد عمييا ، فيتـ التخطيط لمبرامج التي تساعد عمى محك ىذه 

 1الصػكرة عنػد الجمػاىير كىكذ

 التخطيط لمصورة المرغوبة-

بعد قياس لصكرة الذىنية لمجميكر عف المؤسسة يتـ تحديد نقػاط الضػعؼ ك القػكة فػي  :

الصكرة الحالية لممؤسسة ، كذلؾ بمراجعة المعالـ الإيجابية ك السمبية مع الإدارة العميػا 

لممؤسسػة لتدرؾ ىذه الإدارة نكاحي القبكؿ كالرفض لسياستيا بيف الجماىير المعينة، كتتعرؼ 

عمى الإجراءات التي ينبغي أف تقكـ بيا لإضعاؼ دكافع الرفض كتحديدىا ،كما يدرؾ 

المسؤكلكف عمػى العلامػات العامة أسباب النجاح أك الفشؿ في التغير عف المؤسسة ، 

كتقديميا إلى الجماىير المستيدفة كبعػدىا يتـ كضع تخطيط مكتكب لمعالـ الصكرة المرغكبة 

التي تكد المؤسسػة أف تككنيػا لنفسػيا عنػد جماىيرىا، كىذا يمزـ معرفة حقيقية لممؤسسة ،لأف 

الصكرة المرغكبة إذا كانت بعيدة عف الكاقػع، فإف احتماؿ تحقيقيا سكؼ تعترضو المصاعب 

كربما يككف بعدىا الكاقع يسبب في تحكيؿ الجيػكد التي تبدؿ في سبيؿ تككينيا إلى سلاح 

عكسي يكشؼ عف التناقض بيف أقكاؿ المؤسسة ك دكافعيػا، كلذلؾ فإنو مف الضركرم أف 
                                                           

1
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نجيب عمى ىذه التساؤلات بدقة كاممة مف نحف ؟ ماذا نريػد؟ بمػاذا نتميز عف غيرنا ؟ كعمى 

أم نحك نكد أف يفكر فينا الأخر كف ؟ 

   الاتصال المناسبةتحديد اداة

يؤكد كمكد ركينسكف ككلتربارلك عمى إستخداـ كؿ كسائؿ الاتصاؿ الممكنة لتككيف معػالـ  :

الصكرة ، فالصكرة الطيبة في رأييما ىي نتاج طبيعػي للاتصػالات المسػتمرة بػيف المؤسسػة 

كجماىيرىا ك كسائؿ الاتصاؿ تتحدد بعد تحديد ك معرفة الجميكر المستيدؼ ، كمف 

الضػركرة أف تخطط لاستخداـ الكسائؿ الجماىيرية جنبا إلى جنب مع الاتصاؿ الشخصي ، 

كمما أمكف ذلػؾ مػف خلاؿ المكظفيف كالبائعيف بالإضافة إلى استخداـ العناصر المادية التي 

ترمز إلى المؤسسة كالشػكؿ الخارجي لممبنى ككافة الرمكز المصكرة التي تشتمؿ عمييا 

إعلانػات المؤسسػة ك مطبكعاتيػا أك أغمفة السمع التي تنتجو 

التقييم 

مف الضركرم أف يتضمف التخطيط لبرامج الصكرة كسائؿ التقييـ المناسبة لمعرفػة الأثػر 

الفعمي ليذه البرامج، كيذىب البعض إلى التأكيد عمى ضركرة أف تصمـ برامج العلاقػات 

العامػة ، بحيث تتضمف أىدافا كاقعية ، يمكف تحديد نتػائجيا أك قياس أثرىا ك التقييـ ينطكل 

عمػى تحديػد جكانب القصكر أك الضعؼ كجكانب النجاح أك القكة فضلا عمى اقتراح أساليب 

 1.علاج القصػكر ، كمناطؽ الضعؼ كالمشكلات التى يتـ اكتشافيا

 
                                                           

1
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 :  الصورة الذىنية لممؤسسة وسماتأىمية :4

 :اىمية الصورة الذىنية-4-1

 تتضح اىمية الصكرة الذىنية لممنظمات في التالي 

، كىنا يجب عمى المؤسسة أف تضع  مساعدة المؤسسة لاجتذاب أفضؿ العناصر لمعمؿ- 

مع المدارس كالجامعات، كما لابد  تياسياسة كاضحة متعمقة بالتكظيؼ كذلؾ مف خلاؿ علاقا

  .أف تككف ىناؾ الشفافية في التكظيؼ

 .تدعيـ علاقة المؤسسة مع جماىيرىا الداخمية كالخارجية-

إقناع السمطات كالجماىير بأىمية الدكر الاجتماعي لممؤسسة في خدمة المجتمع، كذلؾ مف -

تمع كىنا تتجمي المسؤكلية الإجتماعية لمجخلاؿ برامج تستيدفا المؤسسة عدة أطراؼ في ا

 .لممؤسسة مف خلاؿ الإىتماـ برعاية الأنشطة الرياضية كالخيرية كغيرىا

تنمي قدرات الجماىير لمتريث قبؿ إصدار الأحكاـ عمى المؤسسة في أكقات الأزمات، حتى -

  .يتسنى لمقائميف عميو شرح الأبعاد المختمفة لممكقؼ كرأم المؤسسة فييا

  .تدعيـ العلاقات الطيبة مع السمطات التشريعية كالتنفيذية في الدكلة- 

 1.المؤسسة باقناعيا في أمكاليا باستثمار لمبنكؾ  السماح- 

 . تعمؿ الصكرة الحسنة لممؤسسة عمى اجتذاب الميارات البشرية اللازمة لمعمؿ فييا-

 .تخمؽ سعادة لمعامميف بالانتماء إلييا-

.  تساىـ في ارتفاع الركح المعنكية لمجميكر الداخمي، مما يؤدم إلى زيادة الكفاءة الإنتاجية- 
                                                           

1
 144علً عجوة، العلاقات العامة بٌن الإدارة الإستراتٌجٌة وإدارة الأزمات، مرجع سبق ذكره ص  (  
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جذب رؤكس الأمكاؿ كزيادة عدد المساىميف، إضافة إلى اجتذاب المكرديف كالمكزعيف - 

 كسيكلة

. الييئات المختمفة في الدكلة معالتعامؿ -

. تحسيف القدرات البيئية كتعزيز الثقة مع المتعامميف الداخمييف كالخارجييف- 

قناع الجماىير بأىمية دكرىا الاجتماعي في خدمة -  المساعدة في دعـ الجيكد التسكيقية كا 

. المجتمع

 :كما أف لصكرة المؤسسة فكائد تسكيقية منيا

 .كالبديمة المماثمة المنافسة المنتجات عف المنظمة منتجات تمييز عمى تساعد- 

تكفّر الأسباب الضركرية لمشراء، فالصكرة تبنى عمى أساس الخصائص الكظيفية كالرمزية 

لممنتج، كتمثؿ ىذه العكامؿ الأسباب الرئيسية لمشراء، كىذا حسب حاجة المستيمؾ كالظركؼ 

 1(الخ...التعرض لمنبو داخمي أك خارجي، القدرة الشرائية،)الأخرل المرتبطة بالشراء 

: سمات الصورة الذىنية  – 2 – 4

: تتسـ الصكرة الذىنية بما يمي 

الصكرة الذىنية لممنظمة ىي انطباعات عقمية ذاتية تتككف في اذىاف الافراد اك الجماعات ، 

. ك تشكؿ اتجاىاتيـ ك مكاقفيـ ك احكاميـ تجاه المنظمة 

                                                           
1
رسالت هاجستٍر فً العلىم التجارٌت، تخظض الإدارة التسىٌقٍت جاهعت أهحوذ بىقر ، بىهرداس، ،وقٌىًً باٌت، أثر العلاقاث العاهت على سلىك الوستهلل الٌهائً 

 .131، ص2008- 2007السٌت الجاهعٍت 
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ميكية ، ك القابمية لمتغيير ، ك التفاعؿ لاالمستمر مع االصكرة الذىنية لممنظمة تتسـ بالديف

المتغيرات الذاتية للافراد ، اك تمؾ الخاصة بالمنظمة نفسيا ، اك بالمنظمات المنافسة ليا ، 

. كما تتفاعؿ مع المتغيرات المجتمعية المختمفة

 كاف سكاء لمجميكر بالمنظمة يتعمؽ ما لكؿ الذىني العرض لممنظمة الذىنية الصكرة تمثؿ

. كأبعادىا مككناتيا بكؿ ككؿ لممنظمة عرضا أك المنظمة مف معينة لعناصر جزئيا عرضا

الصكرة الذىنية لممنظمة مقصكدة  كمخطط ليا بعناية كىي بذلؾ تختمؼ عف الصكرة 

النمطية التي يككنيا الافراد بناء عمى معمكمات خاطئة  ك تعتمد عمى برامج اعلامية 

مدركسة  

الصكرة الذىنية لممنظمة قابمة لمقياس باستخداـ اساليب البحث العممي ، ك يمكف التعرؼ 

عمى طبيعة الصكرة المتككنة لدل الجميكر ، ك تحديد اية تغيرات تطرا  عمييا سكاء كانت 

 1.سمبية اك ايجابية 

 :الجميور الخارجي : ثالثا 

 :  تعريف الجميور1

إف كممة جميكر مستمدة مف الفعؿ يتجمير ، كتعنى التجمع ك الالتقاء  :تعريف الجميور

كالجميػكر اصػطلاح فتى يقصد بو جماعة مف الناس تقع في محيط نشاط المؤسسة كالتنظيـ 

، تؤثر فيو كتتأثر بػو أم أف ىناؾ تفاعؿ متبادؿ بيف الطرفيف ، كما أف ىناؾ مصمحة 

مشتركة بيف ىؤلاء النػاس ، كأحيانػا يككف ىذا المحيط مدينة أك إقميـ ك أحيانا يككف العالـ 
                                                           

1
  .130 129 علً عجوة ،ادارة العلاقات العامة  بٌن الادارة الاستراتٌجٌة و ادارة الازمات ، مرجع سابق ، ص ص (  
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بأسره ، كفي المفيكـ العاـ يدؿ الجميكر عمػى أية رابطة فضفاضة لأفراد تجميع بينيـ 

  1مصالح مشتركة كقاعدة ثقافية مشتركة

كىناؾ العديد مف التعاريؼ لمجميكر في مختمؼ المجالات ، حيث تبينت كجيات نظر حكلػو 

ىك عدد كبير مف الأفراد يشترككف في مصمحة عامة ، " الجميكر  : نكرد بعضيا فيما يمي

اىتمػاـ الجميػكر كاحػد يعرفكف بو ، كنظرا لكجكد ىذه المصمحة المشتركة التي تجمع أعضاء 

 الجميكر إلا أنيـ يشػعركف

بدرجة معينة مف الكحدة التي تتفاكت مف جميكر لأخر كتتمايز الجماىير عادة بضخامة 

 حجميػا ك انفصاليا فيزيقي

 إنتاجية اىتمامات في أعضاؤىا يشترؾ العضكية مفتكحة شخصية جمعية "بأنو كعرؼ

، كمفيكـ الجميكر لا يتحتـ أف ينطبؽ عمى أية كحدة طبيعيػة الشخصية بخلاؼ الاتصالات

  2"أك جغرافيػة أك سياسية 

 :المحددات الأساسية لتعريف الجميور - 2

إف كبر الحجـ أك كثرة العدد ، ك انتشاره كتشتتو أدم إلى عدـ  : كبر الحجم وضخامة العدد

كجكد معايير يمكف مف خلاليا تحديد الجميكر ، لذلؾ فضخامة ىذا العدد يتحدد بالكـ الذم 

فمع  . يحكؿ دكف الاتصاؿ المباشر بيف المرسؿ كالمستقبؿ أك التعامؿ معو كجيا لكجو

التطكر السياسي ك الجغرافي انتشرت أعداد الجميكر كتباعدت كأصبحت تستخدـ العديد مف 

                                                           
1
 çàç، ص محمد منٌر حجـاب(  

2
  .50 ،ص 1976إبراهٌم القمري،  (  
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التقنيات لمكصكؿ إلى الجميكر في المناطؽ كالإقميـ المتباعدة ك المنتشرة، كتتجمى فى 

الحكاجز السياسية كالجغرافية لمكصكؿ إلييا ، كبذلؾ لـ يعد الحجـ أك العدد محػدكدا ، كحػدكد 

الإقمػيـ أك الدكلة ، كلـ تعد الكسائؿ المستخدمة في الاتصاؿ بالجماىير تضع في اعتبارىػا 

نما تيتـ فقط بحجـ جميكر المتمقيف المحتمؿ عمى أساس  الحجػـ أك العػدد المكجكد فعلا ، كا 

إمكانيات الكسػيمة فػي الكصكؿ إلييـ كالتعامؿ معيـ ، كتضع ىذا الحجـ كقياسو إلى أسس 

مكانػات متطكرة    .إحصػائية منطقيػة كا 

 :التباين في السمات-

إف التبايف في سمات الأفراد مف أبرز الميزات في دراسة الجميكر، فيذه الدراسة تقكـ عمػى  

أساس تصنيؼ أعضائو كأفراده إلى فئات تجمع كؿ منيا قدر مف التشابو يرتبط بحدكد الفئػة 

مثػؿ السف ، أك مستكل التعميـ ، أك الحالة الاقتصادية ، حيث لا يتـ دراسة كؿ فرد كحالة 

كالاتجاه البحت لجميكر المتمقيف  . مستقمة ، كلكف مف خلاؿ انتمائو إلى فئة مف ىذه الفئات

الخاص بالكسيمة أك المحتكل الذم يتشابو في مجمكعة مػف السمات تفسر في ضكئيا العلاقة 

 .بيف ىذا الجميكر ك المرسؿ 

ظيرت أىمية السمة مف خلاؿ الملاحظة المستمرة لمسياؽ الاجتماعي الذم يعمؿ خلالػو كػؿ 

عضك في شبكة مف الجماعات الأكلية كالثانكية ، تضع بصماتيا عمى شكؿ أك اتجاه 

العلاقػة بػيف الفرد المرسؿ ، فالفرد المتمقي يختار الرسائؿ كقفا لخبراتو كعضك فػي الجماعػات 

الاجتماعيػة ، كيفسر سمككو الاتصالي في إطار السمكؾ الاجتماعي الذم يظير مكحدا في 
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نظاـ الجماعة المحمية ، كىذه السمة مف سمات تعريؼ الجميكر تمثؿ الطبيعة الاجتماعية 

 1 .لو

 :تصنيفات الجميور - 3  

يتسنى لنا فيـ أنكاع الجماىير لابد مف الإشارة إلػى مػدل اختلافيػا فػي القػدرات ك الميارات 

كالخيرات كالتشكيمة، ليذا تكجد عدة سمات لتصػنيؼ الجميػكر تتمثػؿ فػي الصػفات كالميزات 

 التي تميز أفرادىا الجميكر الكاحد عف غيرىا مف الجماىير الأخرل كيمكف تصنيفيا كما يأتي

تصنيف الجميور وفقا لمسمات الأولية 

السمات الأكلية ىي السمات التي يشترؾ فييا  :تصنيؼ الجميكر كفؽ لمسمات الأكلية-

جميع أفراد المجتمع بكصػفيـ أعضػاء فيػو ، كيككف ىذه السمات فئات متعددة تصنؼ 

التركيب السكاني ليذا المجتمع منيػا السػف ، الجػنس ، التعميـ ، المينة ، الدخؿ ، الحالة 

الزكجية، كستركز فيما يمي عمى أىـ ىذه السمات  

يتجو خبراء العمكـ الإنسانية إلى دراسة السمكؾ الإنساني في إطار تقسيمات أك  :السػف- أ

فئات عمريػة تكضح العلاقة بيف السمكؾ كىذه الفئات تعكس مستكل معينا مف الخبرات 

كقد استخدـ كيمبرشراـ  .نمكه مع الفرد حجـ إلى تضاؼكالميػارات المتراكمػة كالمعمكمات التي 

 فأعمى ، كقد تأثرت 60.....39،ثػـ 30 ثـ 29 ثـ 21، كلازار سفيمد في دراسة بالسف 

العديد مف البحكث الغربية بيذا التقسيـ بعد ذلؾ ، كما اسػتخدمت فػي عػالـ السكاف الفئات 

الخمسية لبياف اليرـ السكاني في دراسة التركيب العمرم لمسكاف ، كعمى الرغـ ممػا يسيـ بو 
                                                           

1
 .30 29 28، ص ص ص 1993محمد عبد الحمٌد،دراسات الجمهور فً بحوث الإعلام، القاهرة،الطبعة الأولى، - (  
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التقسيـ إلى فئات عشرية أك خمسية في سيكلة التصنيؼ كالتبكيب إلا أنيا لا تقػدـ دلالات 

عممية في التفسير يقكـ عمى أساس العلاقة بيف ىذه الفئات ، كتطكر المراحؿ العمرية التػي 

 .تنتقػؿ بالفرد مف الطفكلة إلى الشيخكخة ، كتعكس أنماطا مف السمكؾ ترتبط بيذه المراحؿ

ىناؾ تقسيـ أخر لممراحؿ العمرية في فئات السف المختمفة يمكػف أف يتخػذ كمعيػار مكحػد 

الاستخداـ في الدراسة السف التركيب العمرم يراعى الفرؽ في النضج كتأثيرات الخبرات 

 .1المتراكمة إلى حد بعيد منيا يكتسبو بفعؿ المراحؿ التعميمية 

تيتـ ىذه السمة مف السمات الأكلية ، بتحديد مستكل المعارؼ كالميارات التي  :التعميػػـ- ب

قاـ بيا الفرد ك تتعدد المستكيات الخاصة بتحصيؿ ىذه المعارؼ كالميارات ليحدد كؿ 

مستكل فييا مرحمػة معينػة مف مراحؿ التعميـ التي ترتبط بمراحؿ عمرية معينة يعكس قدرا مف 

النمك كالنضػج الػذم يسػمح باستيعاب قدر المعرفة المنظمة في كؿ مرحمة مف المراحؿ التي 

تعكس النيػات فػي السػمككيات ، كليذا كاف الاتجاه في دراسات الجميكر يتخذ المستكل 

التعميمي لتقسيـ فئات تتفؽ مػع المراحػؿ ، التي يحددىا النظاـ التعميمي في الدكلة مثؿ ، 

التعميـ الابتدائي أك الأكلى ، التعميـ المتكسط ، التعمػيـ الجامعي كتقيد ىذه الفئة خبير 

العلاقات العامة في تحديد العلاقة بيف التعمػيـ كالعػادات الاتصػالية فيناؾ مثلا علاقة 

. إرتباطية بيف درجة التعميـ كقراء المجمة أك الصحيفة 

تستخدـ فيو فئتا الذككر كالإناث ،أك الرجاؿ كالنساء دكف استخداـ فئػات  : الجنػػػػػػػػس- جػ

فرعيػة أك فئػات كصفية ،ذلؾ يفرض التعرؼ عمى ردكد الأفعاؿ المتباينة بػيف الػذككر كالإنػاث 
                                                           

1
  .50 47 نفس المرجع ،ص ص (  
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 : الحالة الاقتصادية- د .إزاء الرسػائؿ الإقناعية كالتعرؼ عمى طبيعة العادات الاتصالية

تعكس الحالة الاقتصادية قدر الجيد المبذكؿ الذم يعتبر أحد العكامؿ العامة في تفصيؿ 

الفػرد لكسائؿ الإعلاـ كمرارتيا ىذا الجيد المبذكؿ الذم يعتبر أحد العكامؿ العامة فػي تفصػيؿ 

الفػرد لكسائؿ الإعلاـ كمقرراتيا ىذا الجيد الذم يؤثر فيو سيكلة الحصكؿ عمى تناكؿ المػادة 

 1.الإعلاميػة كنفقات الحصكؿ عمييا أك الكقت المتاح لدل الفرد لمقراء

تصنيف الجميور وفقا لمسمات الاجتماعية والفردية - 

السمات الفردية ىي السمات ذات العلاقة بالبيئة الاجتماعية كالتكيػؼ معيػا كنظػرا لأف ، 

الكثير مف السمات الفردية يرتبط إلى حد بعيد بالسمات الاجتماعية مثؿ علاقة الػدكر أك 

المركػز ، بتقد ير الذات كأحد الدكافع كالحاجات الإنسانية أك علاقة الحاجات الإنسانية ، أك 

علاقػة التفاعػؿ الاجتماعي بالدكر كارتباط ىذه الأخيرة بالمقدرة الذىنية لأفراد ذات العلاقة 

بالإقناع ، ك تككيف أك تغير الاتجاه فنظرا لذلؾ تصعب التفريؽ بيف السمات الاجتماعية ك 

السمات الفردية ، كذلؾ لما قػد تسببو ىذه التفرقة مف تأثير عمى صدؽ الإجراءات كالنتائج 

 .2.المنيجية لعدـ استغلاليا استغلالا كػاملا 

تصنيف الجميور وفقا لمحجم  - 

 :كينقسـ بدكره إلى ما يمي

                                                           
1
  48 45 نفس المرجع ، ص ص (  

2
  .60 55 نفس المرجع ، (  
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كيتككف مف كافة العامميف في المؤسسة عمى اختلاؼ مستكياتيـ  :الجميكر الداخمي- أ 

الإدارية كالتقنيػة، كتسػعى العلاقات العامة مف خلاؿ الجميكر الداخمي إلى تحقيؽ الاستقرار 

لو ، ك أف تجعمو يشعر بالانتمػاء إلى مؤسستة، كىذا ما يجعؿ ىذه الجماىير تميؿ إلى تبنى 

سياسات المؤسسػة كأىػدافيا، كالػدفاع عنيا، كىذا بفضؿ كضع إدارة العلاقات العامة لسياسة 

اتصالية محكمة تستعمؿ مف خلاليا كسػائؿ اتصاؿ معينة ترم بأنيا المجدية في الاتصاؿ 

بيذا النكع مف الجميكر ، كبيػذا يسػتطيع تكػكيف مشاعر إنسانية نتيجة المعاممة الإنسانية ، 

شباع الحاجات النفسػية الاجتماعيػة كالماديػة لتمػؾ الجماىير كالعمؿ عمى رفع معنكياتيا  كا 

. كتحقيؽ التماسؾ ككسب رضاىا

كيضـ الأفراد خارج المؤسسة مف بينيـ المكرديف المكزعيف  :الجميكر الخارجي- ب

كالمستفيديف مف خدمة ما، ك ىذا ما يسمي بالجماىير الخارجية كالخاصة ، أما الجماىير 

. الخارجية العامة فيي تشمؿ المجتمع المحمى الذم تتكاجد بو المؤسسة 

 المشتركة الخصائص بعض عمى بناء الجميور تصنيف - 

  :ل لسماتو العامة إؿكفقايقسـ الجميكر 

ىك ذلؾ الجميكر الذم كصؿ إلى درجة عالية مف التعميـ كالثقافة  :الجميور المثقف- أ

كالمعرفػة ك الػذم لديػو قدرات كثيرة في الجداؿ كالمناقشة، فيك لا يستسمـ للأمكر بسيكلة كىذا 

ما يجعؿ خبػراء أك قػادة العلاقات العامة في رىبة كحرص شديد عند تفاعمو مع ىذا النكع مف 

الجميكر، لأنػو لػيس مػف الضركرم أف يتقبؿ أم فكرة أك أم رأم يعرض عميو بؿ سيجد مف 
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سيعارض، كيتصدل لو ، ىػذا حتى يقتنع ، كليذا عمى رجؿ أك خبير العلاقات العامة أف 

يتعامؿ مع ىذا الجميػكر بشػيء مػف الحرص كالحذر حتى يستطيع أف يبمغ ىدفو الذم يتطمع 

 .إليو 

ىك ذلؾ النكع مف الجميكر الرافض لكؿ ما يكجو إليو ،  :الجميكر العنيد أك الرافض- ب

سكاء كاف مقتنعا أك لػيس مقتنعػا، كىذا يعنى أف ىذا النكع مف الجميكر يككف ذكيا أك مثقفا، 

أك مدركا بؿ قد يككف متشػبعا بػآراء كأفكار مسبقة ، إذا فيك مف أصعب الجماىير معاممة 

 .كليذا عمى رجؿ العلاقات العامػة أف يتجمػى بكثير مف الصبر كالعقلانية في الاتصاؿ بو

ىك ذلؾ الذم يتجاكب كيتفيـ كيحرـ مف يتحدث إليو كما أنو يمتاز  :الجميكر الذكاؽ- جػ 

بإحساس مرىؼ كبإمكانػو كذلؾ أف يدرؾ الصحيح مف الخطأ ، ىذا لأف أغمبيتو مف الطبقة 

المثقفة ، كالمتعممة التي ليا القػدرة عمى استيعاب كمناقشة كمجادلة ،أم مكضكع كىذا لا 

يعني أنو يقبؿ كؿ مػا يعػرض عميػو لأف المعمكمات التي لديو تككف أكثر مما يتكفر لدل غيره 

مف الجماىير ، كما أنو دقيؽ جدا في أحكامػو عمى الأمكر فقد يرضى عف الخدمة المقدمة 

لو كقد لا يرضي كما أنو قد يتجاكب كقد لا يتجػاكب ، كمف ىنا نجد أف ىذا الجميكر ىك 

 1.أحسف كاسيؿ مف الجميكر الغامض أك العنيد 

يعتبر ىذا النكع مف أصعب أنكاع الجماىير لككنػو لا يقػرأ ك لا ييػتـ  :الجميكر الجاىؿ- ىػ

بالمفػاىيـ كالآراء كالمعنكيات ، كغالبا لا تفيد معو الرسائؿ المكتكبة، أك الشفكية ذات 

التغيرات القكيػة أك العميقػة ، إذف فعمى رجؿ العلاقات العامة أف يككف عارفا جيدا بيذا النكع 
                                                           

1
 110،ص،2003محمد منٌر حجاب ، (    
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ف يتعامؿ معو في أحسف الظركؼ لمكصكؿ  مف الجميكر، حتػى يتسػنى لػو الاتصاؿ بو ، كا 

 .إلى اليدؼ المرجك

يتميز ىذا الجميكر بأنو سيؿ التككف أنو ينفض كذلؾ بسيكلة كينفعؿ  :الجميكر البسيط- ك 

بسرعة ، يتشابو أفػراده في طريقة تفكيرىـ كأسمكب تداكليـ، كمناقشتيـ لأمكر، كأراء ىذا 

  1.الجميػكر سػاذجة ، كلكػف لا يمكف لو أف ينقؿ بسيكلة مف اتجاه إلى آخر

 :انواع جميور العلاقات العامة - 4

: تشمؿ عمى الجماىير الداخمية ك الخارجية لممنظمة 

كتشمؿ  :الجماىير الداخمية-ا

:  جميور العاممين 1

يقصد بو جميع الافراد المعينيف في المنشاة ك بغض النظر  عف طبيعة التخصص الذم 

يعممكف فيو اك مستكياتيـ الادارية  

ك لجميكر العامميف اىمية خاصة بيف سائر جماىير المنشاة فيـ الاساس في الاقتناع 

بسياسات المنشاة كاىدافيا  كما انيـ اصدؽ صكرة عف المنشاة التي يعممكف فييا  

:   جميور المساىمين2

ك ىـ الممكلكف الاساسيكف لممنشاة كمف حقيـ الاطمئناف عمى استثماراتيـ  قد كضعت في 

. ايدم امينة كانيا سكؼ تدر عمييـ عائدا مرضيا بفضؿ كفاءة الادارة 

                                                           
1
 .نفس المرجع ، نفس الصفحة  (  
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كيمكف لممساىميف اف يطالبك بالاطلاع بانفسيـ  عمى سير العمؿ بالمنشاة ا كاف يراجعك 

. بعض الاعماؿ ك السجلات في ام كقت يريدكف 

لذلؾ فاف عمى ادارة العلاقات العامة اف تعمؿ باستمرار عمى دعـ العلاقة مع  ىذه الفئة مف 

: الجماىير مف خلاؿ 

تنظيـ زيارات ميدانية لممنشاة مف عدد مف المساىميف خاصة في الاكقات التي قد تثار بيا -

بعض الاراء اك الاشاعات حكؿ بعض الانجازات ك ذلؾ لمتاكيد عمى كجيات نظر المنشاة 

. ميدانيا

اقامة جسكر دائمة بيف ادارة المنشاة ك المساىميف  مف خلاؿ ارساؿ تقارير دكرية الييـ -

كما يمكف تنظيـ ندكات اك مقابلات بيف كفكد مف المساىميف ك .عف سير العمؿ بالمنشاة 

 .بيف المختصيف في الشركة حتى يمكف تحقيؽ الفيـ المشترؾ بيف المساىميف ك ادارة المنشاة

كتشمؿ   : الجماىير الخارجية لممنظمة- ب

:  جميور العملاء 1

كيتمثؿ في العملاء الذيف يتعاممكف مع المنظمة اك يقكمكف بشراء ما تقدمو مف سمع اك 

كتسعى المنظمة دائما الى اشباع حاجات  كرغبات العملاء ك مقابمة اذكاقيـ  ك . خدمات  

ميكليـ  المتغيرة ، كما تيتـ العلاقات العامة بضركرة بناء صكرة اك انطباع ذىني جيد عف 

المنظمة كعف اىدافيا كدكرىا في اذىاف عملائيا ، كالاحتفاظ بيذا الانطباع الجيد ، ايضا 
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تقكـ العلاقات العامة بالرد عمى شكاكم العملاء ، كتمقى مقترحاتيـ التي تتعمؽ بتحسيف اك 

 1.تطكير منتجات المنظمة اك تعديؿ سياستيا 

:  جماىير التمويل 2

كىي التي تؤثر عمى مقدرة المنظمة عمى الحصةؿ عمى الامكاؿ اللازمة كمف امثمة ىذا النكع 

مف الجماىير البنةؾ ، ك منشات السمسرة  في الاكراؽ المالية ، ك تحاكؿ المنظمة اف 

تكسب كد مثؿ ىذه الجماىير مف خلاؿ اصدار التقارير السنكية ، كتقديـ الاجابات ك 

الاستفسارات عمى ام اسئمة ماليةك العمؿ عمى ارضاء ك اشباع رغباتيـ  كالكفاء بالتزاماتيا 

. تجاىيـ ك المحافظة عمى سمعتيا 

 : جماىير وسائل الاعلام- 3

 كيتمثؿ ىذا النكع  في تمؾ المنظمات التي تقدـ الاخبار ك الاراء ك المقالات التحريرية 

كتحاكؿ العلاقات العامة اف تمد ىذا . خاصة الصحؼ ك المجلات ك الراديك ك التمفزيكف 

النكع بالمكاد الاعلامية اللازمة ك ترد عمى استفسارات  قد تثار حكؿ المنظمة في كسائؿ 

. الاعلاـ ، ك تحافظ عمى صكرتيا الطيبة في المجتمع لتتجنب نقد ك ىجكـ كسائؿ الاعلاـ 

 :  جميور الموزعين-4

يعتبر مكزعا بالنسبى لممنظمة كؿ مف يسيـ بجيده في تكصيؿ منتجات المنشاة الى العملاء، 

بما في ذلؾ تجار الجممة ك التجزئة فكؿ ىؤلاء يمثمكف حمقة كصؿ بيف المنشاة ك عملائيا 

                                                           
1
  .389 -386شرٌف تحمد شرٌف العاصً ، مرجع سابق ، ص ص  ( 
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كمف ثـ فميـ دكر كبير في تقديـ منتجات بالشكؿ المقبةؿ لمعميؿ ك تزكيده بالخدمات 

المختمفة  

: جميور الموردين -5

كيضـ الافراد اك المؤسسات التي تقكـ بتزكيد المنظمة باحتياجاتيا مف المكاد الخاـ  ك المكاد 

. الاكلية  ك الميمات  ك العدد ك الالات 

 كيمكف لمعلاقات العامة اف تمارس دكرا ىاما في ايجاد علاقات طيبة معيـ بما يكطد يكطد 

العلاقات الطيبة معيـ  كذاؾ مف خلاؿ تبادؿ الزيارات الشخصية ك المقاءات الدكرية ك 

. النشرات الخاصة ك الجيكد الاعلامية 

يجب اف تاخذ المنظمة بعيف الاعتبار ىذا النكع مف الجميكر الذم :الحكومة و اجيزتيا -6

ية في المجتمع ام انو عمييا اف تسعى دائما الى مقابمة احتياجات كفيشكؿ النكاحي القاف

 1.الحككمة كالامتثاؿ لقكانينيا ك العمؿ عمى تطبيقيا  ك الكفاء بالتزاماتيا تجاىيا 

                                                           
1
  .391-390نفس المرجع ، ص ص ( 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 .الخارجي  دور الخدمة في رسم صورة المؤسسة لدى جميورىا           :الفصل الثالث
   

186 

 

 

 

 

 :خلاصة

كبالتالي، يمكف القكؿ إف دكر الخدمة في رسـ صكرة إيجابية لممؤسسة لا يمكف تجاىمو، فيي 

تساعد عمى بناء علاقات طكيمة الأمد كمستدامة مع العملاء، كتعزز الصكرة الحسنة 

. لممؤسسة كزيادة نجاحيا كتضمف استمراريتيا

كتتضمف الخدمة الجيدة تكفير حمكؿ فعالة لمشاكؿ العملاء كتمبية احتياجاتيـ بسرعة ككفاءة، 

كتعزيز التكاصؿ الفعاؿ معيـ عف طريؽ الاستماع لمشاكميـ كاقتراح الحمكؿ 

ا تكفير التدريب المناسب لممكظفيف لضماف تقديـ .المناسبة ،كتشمؿ الخدمة الممتازة أيضن

خدمة عالية الجكدة، كتحديث كتطكير الخدمات المقدمة باستمرار لتمبية احتياجات الجاىير 

. المتغيرة

                                                                                                                                                                                     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 :الباب الثاني
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  الجانب الميداني لمدراسة: الفصؿ الرابع  

 :المقابلات ك تحميؿ عرض .1

 .  كالثانية الخاصة بالفرضية الاكلىة الاكلى المقابؿ ك تحميؿ عرض-1-1

  .  الثانية الاكلى كالخاصة بالفرضيةالثانية  ةالمقابؿك تحميؿ عرض - 1-2

 :بناء ك تحميؿ الجداكؿ- 2

  .ةلعيفص ائاصبناء ك تحميؿ جداكؿ خ-2-1

  .لثالثةبناء ك تحميؿ الجداكؿ الخاصة بالفرضية ا-2-2

 . الرابعةبناء ك تحميؿ الجداكؿ الخاصة بالفرضية -2-3

 .الاستنتاجات الخاصة بالفرضيات -3

 .استنتاجات الفرضية الأكلى -3-1

 .استنتاجات الفرضية الثانية -3-2

 . الثالثةاستنتاجات الفرضية-3-3

  . الرابعة استنتاجات الفرضية-3-4

 الاستنتاجات النيائية-4
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  الجانب الميداني لمدراسة: الفصل الرابع 

 :المقابلات و تحميل عرض .1

 . والثانية الخاصة بالفرضية الاولىة الاولى المقابل و تحميل عرض-1-1

 من الساعة 25/10/2020المقابمة مع مديرة وكالة اتصالات الجزائر بشرشال 

 : 11:16الى 10:59

ارضاء الزبكف ،تكصيؿ خدمات الياتؼ،الدخكؿ في مجاؿ الاعلاـ كالاتصاؿ،رقمنة -1

. كؿ المجالات ك القطاعات مف اجؿ تسييؿ متطمبات الحياة

. كؿ مؤسسة ليا خطة كاستراتيجية متبعة-2

لـ يتـ الرد -3

. الاعلاـ،التركيج،الاشيار،الاتصاؿ-4

. مف خلاؿ تكفير الشركط يطمبيا،المستمزمات ،الاتصاؿ-5

.  نقكـ بدراسة القدرة الشرائية لمسكاف  4Gنعـ،مثلا المناطؽ الريفية لمقياـ بمشركع-6

. ىناؾ مف ىك راض،كىناؾ مف ىك غير راض-7

. الاعطاؿ غير مرضية،ثقؿ تدفؽ الانترنت-

. بكفزالحضكر الى المقر،فضاء اؿ- 9ك8

. سرعة التدفؽ-10
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. القانكف الداخمي لممؤسسة-11

-يجب عميو ارضاء الزبكف، يطبؽ القانكف الداخمي بعممية تقنيات استقباؿ الزبكف-12

- كيؼ تتعامؿ مع الزبكف كتتحدث اليو

الانترنت، -13

تعالج عف طريؽ الفريؽ التقني الذم يسير عمى تصميح الاعطاب مف اجؿ ارضاء -

.  ساعة24الزبكف في اجؿ لايتعدل 

مكتب المديرة مفصكؿ عف فضاء الزبكف بالزجاج كليس بحائط ،تقكـ بمراقبة كؿ -14

. الاحداث، كتتدخؿ عند الحاجة

فمثلا ,نعـ ىناؾ دكرات تككينية لمعماؿ في تقنيات البيع،حسف التصرؼ مع الزبكف-15

 في ىذه الاثناء 

. ىناؾ فئة مف العماؿ في تقنيات البيع بمديرية اتصالات الجزائر بتيبازة

. كىذا مف اجؿ تككيف عماؿ متكافئيف يقكمكف بكؿ اشكاؿ ك تقنيات اتصالات الجزائر

 :التحميل

تعد مؤسسة اتصالات الجزائر مف أكبر الشركات في الجزائر كلدييا رأس ماؿ -1

اجتماعي كاسع النطاؽ، حيث يتمثؿ ذلؾ في العلاقات كالشراكات التي تجمعيا 

بمختمؼ الفئات كالمؤسسات كالحككمات،يتـ تكضيح رغبة المؤسسة في دخكؿ مجاؿ 



 الـجــانـــب المـيــدانـــي 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــ
 

191 

الاعلاـ كالاتصاؿ كتقديـ خدمات الياتؼ لمعملاء، مما يعكس رغبتيا في الابتكار 

. كالريادة في ىذا المجاؿ

يتضح أف المؤسسة تكلي أىمية كبيرة لمتحكؿ الرقمي كتقنيف كؿ :  تيتـ بالرقمنة

 .المجالات كالقطاعات، كىذا يعكس القيمة الاجتماعية لمتكنكلكجيا كالتقدـ التقني

يتـ التركيز عمى تسييؿ متطمبات الحياة كتكصيؿ خدمات الاتصاؿ لمجميع، مما يعكس 

. القيمة الاجتماعية لمتكافؿ كالتعاكف في المجتمع

كيمكف . تحدد المؤسسات عادة خططنا كاستراتيجيات محددة كمتبعة لتحقيؽ أىدافيا- 2

أف تشمؿ ىذه الخطط كالاستراتيجيات إجراءات محددة كخطط عمؿ لتحسيف الأداء 

كالإنتاجية كالربحية، كتكسيع نطاؽ العمؿ، كتطكير منتجات جديدة، كتحسيف خدمات 

العملاء، كتحسيف العلاقات العامة ، كغيرىا مف الأىداؼ المتعمقة بنجاح المؤسسة 

. كتطكيرىا

كبما اف المديرة لـ تتطرؽ الى الاستراتيجيات ربما لعدـ معرفتيا بيا ، كىنا نجد ثغرة 

بيف المعمكمات المتكاجدة عمى مستكل المديرية كعمى مستكل الككالة التجارية بشرشاؿ 

. ،يجب عمى المؤسسة تداركيا

. كىذا دليؿ عمى تاكيد الثغرة المكجكدة بيف الطرفيف-3
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يمكف تحميؿ النشاطات التي تقكـ بيا المؤسسات لرسـ صكرة جيدة عنيا ككسب  -4

ثقة الجميكر عمى أنيا تتضمف الأدكات كالكسائؿ التي تـ ذكرىا في الإجابة السابقة، 

. كالتي تستخدـ لتحقيؽ أىداؼ الإعلاف كالاتصاؿ في المجتمع

ا تنفيذ النشاطات التالية لرسـ صكرة جيدة  كعلاكة عمى ذلؾ، يمكف لممؤسسات أيضن

عنيا ككسب ثقة الجميكر،كتقديـ منتجات كخدمات عالية الجكدة كالمكثكقية، كالتي 

تمبي احتياجات الجميكر كتفكؽ تكقعاتيـ، كذلؾ لتحقيؽ رضا العملاء كبناء علاقات 

 .ثقة كدائمة معيـ

تكفير خدمة عملاء ممتازة، كالتي تتضمف استجابة سريعة كفعالة لاستفسارات كشكاكل 

 .العملاء، كتقديـ الدعـ الفني كالإرشادات اللازمة لحؿ المشكلات

الالتزاـ بالمسؤكلية الاجتماعية، كالمشاركة في العمؿ الخيرم كالمساىمة في بناء 

 .المجتمع، كذلؾ لتحقيؽ الاحتراـ كالتقدير مف قبؿ الجميكر كالمجتمع

إجراء الدراسات كالاستطلاعات لقياس رضا العملاء كتقييـ الأداء، كذلؾ لتحديد 

. المناطؽ التي يمكف تحسينيا كتطكيرىا كتحسيف الخدمات المقدمة
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تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحقيؽ رضا الجميكر عف الخدمات التي -5

تقدميا، كذلؾ مف خلاؿ تكفير الشركط كالمستمزمات كالاتصاؿ اللازميف لتمبية 

 .احتياجات الجميكر كتكفير الخدمات بشكؿ أفضؿ كأسرع كأكثر فعالية

 :كيمكف لمؤسسة اتصالات الجزائر تحقيؽ رضا الجميكر عف خدماتيا عف طريؽ

يمكف لممؤسسة تكفير الشركط المطمكبة لتقديـ الخدمات، : تكفير الشركط المطمكبة- 1

مثؿ التغطية الجغرافية الكاسعة، كالسرعات العالية للانترنت، كالتكمفة المناسبة 

 .لمخدمات، كغيرىا مف الشركط المطمكبة لتمبية احتياجات الجميكر

يمكف لممؤسسة تكفير المستمزمات اللازمة لتقديـ الخدمات، : تكفير المستمزمات- 2

مثؿ الأجيزة الحديثة كالبرامج كالتقنيات المتطكرة، كذلؾ لتقديـ خدمات أفضؿ كأكثر 

 .فعالية كتمبية احتياجات الجميكر

يمكف لممؤسسة تحقيؽ رضا الجميكر عف خدماتيا مف خلاؿ التكاصؿ : الاتصاؿ- 3

الفعاؿ مع العملاء، كذلؾ عف طريؽ تكفير قنكات الاتصاؿ المناسبة كالفعالة، مثؿ 

الياتؼ كالبريد الإلكتركني كالتطبيقات الذكية، كالتفاعؿ مع العملاء كالتجاكب مع 

 .استفساراتيـ كشكاكاىـ
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كبالتالي، يمكف لمؤسسة اتصالات الجزائر تحقيؽ رضا الجميكر عف خدماتيا مف 

خلاؿ تكفير الشركط كالمستمزمات كالاتصاؿ اللازميف لتمبية احتياجات الجميكر 

. كتحسيف جكدة الخدمات المقدمة

تقكـ مؤسسة اتصالات الجزائر، بإجراء دراسات مسبقة لمجميكر كاحتياجاتيـ -6

كذلؾ لتحديد المناطؽ التي يمكف تكسيع . كمتطمباتيـ الخاصة بالخدمات التي تقدميا

خدمات الاتصالات فييا، كتحديد الخدمات المطمكبة كالمناسبة لتمؾ المناطؽ، كمف بيف 

العكامؿ التي يمكف دراستيا كتحميميا قبؿ تكسيع الخدمات في المناطؽ الريفية ىي 

القدرة الشرائية لمسكاف، حيث يتـ تحديد القدرة الشرائية لمسكاف في تمؾ المناطؽ كقدرتيـ 

كيمكف أيضا دراسة عكامؿ أخرل مثؿ . عمى تحمؿ تكاليؼ الخدمات المتكفرة

التكنكلكجيا المتاحة كالتكمفة اللازمة لتحديث البنية التحتية كالتغطية الشبكية، كيمكف 

تنفيذ ىذه الدراسات باستخداـ العديد مف الأدكات كالتقنيات مثؿ الاستبيانات كالمقابلات 

كبعد تحميؿ البيانات كالمعمكمات . كالتحميؿ الاحصائي كتقنيات الجيكماتيؾ كغيرىا

المجمعة، يمكف لممؤسسة تحديد الخدمات المناسبة كالتحسينات اللازمة لتكفير خدمات 

. الاتصالات المناسبة لمجميكر في تمؾ المناطؽ

ىذا النكع مف الانطباعات الشخصية يمكف أف يختمؼ مف شخص لآخر، كذلؾ -7

كمف الميـ الإشارة إلى أنو . يعتمد عمى تجارب كؿ فرد مع مؤسسة اتصالات الجزائر
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مف الطبيعي أف يككف ىناؾ بعض المتعامميف الذيف يشعركف بالرضا تجاه الخدمات 

التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر، في حيف يكجد آخركف يشعركف بالغضب أك 

عدـ الرضا، يمكف لمؤسسة اتصالات الجزائر تحسيف انطباع المتعامميف كرفع مستكل 

الرضا لدييـ عف طريؽ تحميؿ ردكد فعميـ كتحديد المشاكؿ كالتحسينات اللازمة في 

الخدمات المقدمة كتكفير خدمة عملاء ممتازة كتقديـ خدمات عالية الجكدة كالالتزاـ 

. بمعايير الجكدة العالمية

مؤسسة اتصالات الجزائر تستخدـ العديد مف الكسائؿ لمتكاصؿ مع الجميكر -9

: الخارجي، مف بينيا

يمكف لمجميكر الخارجي الحضكر الى المقر الرئيسي : الحضكر الى المقر- 1

لمؤسسة اتصالات الجزائر لمتكاصؿ مع المكظفيف كالحصكؿ عمى المعمكمات 

 .كالخدمات المطمكبة

يتكفر فضاء الزبكف في بعض فركع مؤسسة اتصالات الجزائر : فضاء الزبكف- 2

كيكفر خدمات متنكعة لمعملاء، مثؿ الدفع الإلكتركني لمفكاتير كالاستفسارات حكؿ 

 .الخدمات المتاحة

ليست سرعة التدفؽ ىي العامؿ الكحيد الذم يحكـ مف خلالو الجميكر الخارجي -10

عمى صكرة مؤسسة اتصالات الجزائر، بؿ تحدد العديد مف العكامؿ صكرة مؤسسة 



 الـجــانـــب المـيــدانـــي 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــ
 

196 

اتصالات الجزائر في أذىاف الجميكر الخارجي، بما في ذلؾ جكدة الخدمة كالأسعار 

  .كالاستجابة لاحتياجات العملاء كالدعـ الفني كالابتكار

طاراتيا كفقنا لمقانكف الداخمي -11 تتعامؿ مؤسسة اتصالات الجزائر مع عماليا كا 

يحدد القانكف الداخمي لممؤسسة القكاعد كالمكائح التي يجب عمى جميع . لممؤسسة

المكظفيف الالتزاـ بيا، بما في ذلؾ مكاعيد العمؿ كالسمكؾ الميني كالأخلاقي 

. كالإجراءات المتعمقة بالتقييـ كالترقية كتسكية النزاعات كالعقكبات

كتتبع مؤسسة اتصالات الجزائر إجراءات صارمة لضماف الالتزاـ بالقكاعد كالمكائح 

كفي حالة عدـ الالتزاـ بأحكاـ القانكف الداخمي، يمكف لممؤسسة . الداخمية لممؤسسة

اتخاذ إجراءات تأديبية، مثؿ الإنذار أك الفصؿ، كفقنا لمقكاعد كالإجراءات المحددة في 

. القانكف الداخمي لممؤسسة

تتعامؿ مؤسسة اتصالات الجزائر مع الزبائف بطريقة احترافية كمينية، كذلؾ مف -12

خلاؿ تدريب العامميف في ككالات المؤسسة عمى كيفية استقباؿ الزبائف كالتحدث معيـ 

بطريقة تمبي احتياجاتيـ كتحسِّف صكرة المؤسسة في ذىنيـ، كعند استقباؿ الزبكف، 

يجب عمى العامؿ في ككالة اتصالات الجزائر التحمي بالاحتراـ كالتعامؿ مع الزبكف 

كيجب أف يستمع العامؿ لاحتياجات الزبكف كيقدـ لو الدعـ . بطريقة كدية كميذبة

كيحرص العامؿ عمى تكضيح الخيارات المتاحة . كالمساعدة بطريقة فعالة كسريعة
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لمزبكف كتكضيح مزايا كعيكب كؿ خيار، بحيث يمكف لمزبكف اتخاذ قرار يتناسب مع 

كينبغي أف يتحمى العامؿ في ككالة اتصالات الجزائر بالميارة في التكاصؿ ،احتياجاتو

مع الزبائف، كتجنب الاستخفاؼ بالزبائف، كيجب الاىتماـ بتفاصيؿ الخدمة التي يقدميا 

العامؿ لمزبكف، مثؿ سرعة التحكيؿ كالتكجيو للأقساـ الأخرل في المؤسسة إذا لزـ 

الأمر،كفي حالة كجكد أم مشكمة، يجب عمى العامميف في المؤسسة التعامؿ معيا 

بحسـ كفعالية، كمراجعة سياسات الاستقباؿ كالتحدث مع الزبائف بشكؿ دكرم لمعرفة ما 

 .يمكف تحسينو كتحسيف صكرة المؤسسة في ذىنيـ

تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر ممتزمة بتمقي كمعالجة الشكاكل التي تصؿ إلييا -13

مف الزبائف، كذلؾ بطريقة سريعة كفعالة،كعندما يتمقى فريؽ الدعـ التقني شككل مف 

الزبكف، يقكـ بفحصيا كتحميميا كالعمؿ عمى إصلاح العطؿ الذم يمكف أف يككف سببنا 

 .في الشككل

كيعمؿ فريؽ الدعـ التقني عمى تقديـ الدعـ الفني اللازـ لمزبكف كحؿ المشكمة بأسرع 

 24كقت ممكف، كذلؾ بما يضمف إرضاء الزبكف كتمبية احتياجاتو في أجؿ لا يتجاكز 

ساعة، كما أف المؤسسة تسعى جاىدة لتحسيف جكدة خدماتيا كالعمؿ عمى تجنب 

 .حدكث المشكلات كالأعطاب في المستقبؿ
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كتتبع مؤسسة اتصالات الجزائر إجراءات صارمة لمعالجة الشكاكل التي تصؿ إلييا، 

رضائو كتتضمف ىذه الإجراءات تسجيؿ . كذلؾ بما يضمف تمبية احتياجات الزبكف كا 

صلاح المشكمة، كما يتـ  الشككل كتحميميا كتحديد الخطكات اللازمة لمتعامؿ معيا كا 

متابعة الشككل لضماف حؿ المشكمة بشكؿ نيائي كتجنب حدكثيا مرة أخرل في 

كتعمؿ المؤسسة عمى تكفير قنكات اتصاؿ سيمة كمريحة لمزبائف لتقديـ . المستقبؿ

الشكاكل كالاستفسارات، مثؿ الاتصاؿ الياتفي أك البريد الإلكتركني أك الاتصاؿ عبر 

مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، كذلؾ لتسييؿ عممية تقديـ الشكاكل كتسريع عممية 

. معالجتيا

تقكـ مؤسسة اتصالات الجزائر بتقييـ خدماتيا بشكؿ دكرم كمستمر، كذلؾ بغرض -14

كتتنكع أساليب التقييـ . تحسيف جكدة الخدمات كتمبية احتياجات الزبائف بشكؿ أفضؿ

 التي تستخدميا المؤسسة، 

كبالنسبة لككالات اتصالات الجزائر، فإف مكتب المديرة المفصكؿ عف فضاء الزبكف 

بالزجاج يتيح لممديرة مراقبة كؿ الأحداث التي تجرم في ككالة الاتصالات كالتدخؿ عند 

. الحاجة، كيساعد عمى تحسيف جكدة الخدمات كتحسيف تجربة الزبائف

يعتمد تدريب العماؿ في تقنيات البيع كحسف التصرؼ مع الزبائف عمى العديد مف -15

العكامؿ، مثؿ نكعية الخدمات المقدمة كمستكل الخبرة كالميارات اللازمة لمعمؿ في 
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مجاؿ تقنيات البيع، كتيدؼ ىذه الدكرات التككينية إلى تزكيد العماؿ بالمعرفة كالميارات 

اللازمة لتحسيف خدماتيـ كتحسيف التفاعؿ مع الزبائف كتعزيز العلاقات بينيـ، فإف 

تقديـ دكرات تدريبية يمكف أف يساعد عمى تحسيف مستكل خدماتيـ كتحسيف التكاصؿ 

. مع الزبائف، كيمكف أف يزيد مف ثقة الزبائف في الخدمات المقدمة مف قبؿ المؤسسة

كيمكف تخصيص ىذه الدكرات التدريبية لتناسب احتياجات العماؿ كالمستكيات المختمفة 

لمميارات كالخبرات، كذلؾ بغرض تحسيف جكدة الخدمات كتحقيؽ أعمى مستكل مف 

 .الرضا لدل الزبائف

 .  الثانية الاولى والخاصة بالفرضيةالثانية  ةالمقابلو تحميل عرض - 1-2

مع المكمف بالاتصال في مديرية اتصالات الجزائرلولاية تيبازة   المقابمة 

 : 10:18الى 10:00 من الساعة 09/06/2021

الصكرة التي نرغب في ايصاليا لمزبكف كالمكاطف ىي اننا ىنا،نمبي - 8ك1

. الخدمات،نمبي خدمات الياتؼ كالانترنت لمزبكف المكاطف، المؤسسات، الصحافة

الاستراتيجيات المتبعة ىي استراتيجية الاعلاـ،استراتيجية الاقناع،استراتيجية بناء - 2

الاجماع، 

يتـ التخطيط عبر دراسة الصكرة الحالية كتحديد نقاط القكة ك نقاط الضعؼ،نحدد - 3

لصكرة التي نكد ايصاليا لمجماىيرك تحديد الكسائؿ اللازمة لذلؾ، 
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. البرامج الاعلامية المعتمدة ىي الحصص الاذاعية،تعرض فيو البرنامج المخطط-

النشاطات التي تقكـ بيا المؤسسة لرسـ صكرة جيدة عنيا ككسب ثقة الجميكر ىي -4

. الاتصاؿ الخارجي،المقاءات الصحفية،انجازات صحفية مع كؿ سداسي كثلاثي:

تسعى المؤسسة الى تحقيؽ رضا الجميكر عف الخدمات بتكفير الخدمات لممكاطف -5

الجانب العمكمي نرل الاماكف التي لاتصميا خدماتنا نقكـ بدراسة مف اجؿ تزكيدىا  

بالخدمات  

نعـ تقكـ بدراسات مسبقة لمجميكر ،كدراسة المجمعات السكانية كمعرفة القدرة -6

. الشرائية تزكيدىا بالخدمات التي تتناسب معيا

انطباعات الجماىير مختمفة ىناؾ مف لديو انطباع جيد ،كىناؾ مف لديو انطباع -7

 digetaleسيء ،تعرؼ الانطباعات عف طريؽ فريؽ الفايسبكؾ كما نسميو اتصاؿ 

. يقكـ بدراسة التعميقات السمبية

كسائؿ الاتصاؿ المستخدمة للاتصاؿ بالجميكر الخارجي المقاءات صحفية ،الاياـ - 9

المفتكحة ،حصص اذاعية، 

الكسائؿ الاكثر تاثيرا في الجماىير ىي مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ، الصحؼ -

. الالكترةنية، الفيديكىات

العكامؿ التي يحكـ بيا الجميكر عمى صكرة المؤسسة ىي جكدة الخدمات، -10

السرعة في تصميح التعطيلات،سرعة الاجابة، 
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. اذا كنا متقدميف يحكـ بالايجابيات كاذا تاخرنا يحكـ بالسمبيات

التعامؿ مع العماؿ ك الاطارات استخداـ الاتصاؿ الداخمي ، الغامؿ ىك الاساسي -11

نقدـ لو تحفيزات ، كنعاممو بجدية كصرامة في المكاقؼ التي تتطمب ذلؾ، 

يقدـ العماؿ في الككالات التجارية صكرة المؤسسة عف طريؽ المؤسسة التي -12

ثـ تاتي لغة الجسد ،الينداـ، المعاممة اللائقة،تحقيؽ رضا الزبكف 1تعتبر رقـ

 demandeالشكايات اغمبيا عف سرعة النترنت،كقد نقصت منذ اف اضفنا خدمة -13

de derongement 

. اساليب تقييـ الخدمة مف خلاؿ دراسة اراء الجماىير-14

نخصص دكرات تككينية مف اجؿ تحسيف القدرات الكظيفية،تككيف في التعامؿ مع -15

. الزبكف،،كيفية الكلاـ،معرفة كؿ المعمكمات،تككيف في فف الكلاـ، كتابة تقرير

كاف ىناؾ تككيف في كيفية التعامؿ مع الزبكف ،اخذني الى القسـ المخصص لمتككيف -

كتحادثنا مع المدرسة تتعامؿ معيـ منذ سنييف حيث اخبرتني اف التككيف جدم فيناؾ 

كختمتيا بمدح المؤسسة التي لـ تمقى ام .جدكؿ تنقيط لمحضكر ك لمتفاعؿ ثـ الامتحاف

.   مشاكؿ معيا خلا تعامميا معيا

 :التحميل

اف الصكرة التي تريد الكصكؿ إلييا ىي أف مؤسسة الاتصالات الجزائر تيتـ بتمبية -1

احتياجات الزبائف كالمكاطنيف فيما يتعمؽ بخدمات الياتؼ كالإنترنت،كبالنسبة 
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ا أف تككف شريكنا مكثكقنا بو في تكفير الاتصالات  لممؤسسات كالصحافة، يمكف أيضن

 .كالإنترنت عالي الجكدة كالسرعة

مف الجيد أف تركز عمى تمبية احتياجات الزبائف كالمكاطنيف عف طريؽ تكفير خدمات 

كيمكنيا تعزيز ىذه الصكرة عف طريؽ تشجيع . الاتصالات كالإنترنت عالية الجكدة

الزبائف كالمكاطنيف عمى تقديـ تقييمات كملاحظات إيجابية حكؿ الخدمات التي تقدميا، 

ككذلؾ عف طريؽ تكفير خدمة عملاء ممتازة كدعـ فني متفافٍ في حالة كجكد أم 

. مشكلات أك استفسارات

تُستخدـ استراتيجيات الإعلاـ كالإقناع كبناء الإجماع في العادة لتحسيف الإدراؾ -2

كمف خلاؿ استخداـ . كالفيـ لدل الجميكر كتغيير سمككيـ أك تكجيييـ نحك آراء محددة

ىذه الاستراتيجيات، يمكف لمؤسسة اتصالات الجزائر تحسيف علاقتيا مع جميكرىا 

 .كالمستفيديف كتعزيز سمعتيا كتأثيرىا

أما بالنسبة للاستراتيجية الإعلامية، فتيدؼ إلى نشر المعمكمات كالأخبار حكؿ 

كيتـ ذلؾ عادة مف خلاؿ كسائؿ الإعلاـ . المؤسسة كمنتجاتيا كخدماتيا لمجميكر

كيمكف استخداـ ىذه الاستراتيجية . المختمفة مثؿ كسائؿ الإعلاـ التقميدية كالإلكتركنية

 .لتحسيف الكعي بالمؤسسة كتعزيز الثقة بيف الجميكر كالمؤسسة
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أما بالنسبة للاستراتيجية الإقناعية، فيي تيدؼ إلى تغيير سمكؾ الجميكر أك تكجيو 

قناعيـ بفكرة معينة كيمكف تحقيؽ ذلؾ عف طريؽ استخداـ الحجج كالأدلة . آرائيـ كا 

كيمكف استخداـ ىذه الاستراتيجية لتحسيف . المقنعة كالتلاعب بالعكاطؼ لدل الجميكر

 .المبيعات كتحسيف مستكل الرضا لدل العملاء

أما بالنسبة للاستراتيجية بناء الإجماع، فيي تيدؼ إلى تحقيؽ تفاىـ كاتفاؽ كاسع بيف 

كتستخدـ عادة عندما يككف ىناؾ خلافات أك . الأطراؼ المختمفة في مكضكع محدد

كيمكف استخداـ ىذه الاستراتيجية لتحسيف العلاقات بيف . اختلافات في الآراء كالمكاقؼ

 .الأطراؼ المختمفة كتحقيؽ أىداؼ مشتركة

كمع ذلؾ، يتضمف التفاىـ كالتكاصؿ الحكارم الفعاؿ دائمنا مراعاة كاحتراـ كجيات نظر 

الآخريف كالاستماع إلى ما يقكلكف، كىذا يعكس أىمية استخداـ استراتيجية الحكار كأداة 

. فعالة في التكاصؿ كالتفاعؿ مع الجميكر كالمستفيديف

أف المؤسسة اتصالات الجزائر تتبع استراتيجية التخطيط في التسكيؽ كالاتصالات، - 3

كالتي تعتمد عمى دراسة الصكرة الحالية لممؤسسة كتحديد نقاط القكة كالضعؼ فييا، ثـ 

تحديد الصكرة التي ترغب المؤسسة في إيصاليا لمجميكر، كأخيران تحديد الكسائؿ 

 .اللازمة لتحقيؽ ىذه الصكرة
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كيشمؿ ىذا النكع مف التخطيط عادة مراجعة الخدمات المقدمة كمعرفة مدل انسجاميا 

مع احتياجات العملاء كتحديد الجكانب التي تتميز بيا المؤسسة عف منافسييا في 

كبعد ذلؾ، يتـ تحديد الصكرة التي ترغب المؤسسة في إيصاليا لمجميكر . السكؽ

كتحديد الكسائؿ اللازمة لتحقيؽ ىذه الصكرة، مثؿ كسائؿ الإعلاـ المختمفة كالأنشطة 

 .التسكيقية كالإعلانية

كيعتمد نجاح ىذه الاستراتيجية عمى قدرة المؤسسة عمى تحميؿ البيانات كالمعمكمات 

كيتطمب ذلؾ فريؽ عمؿ . المتاحة كاتخاذ القرارات الصائبة بناءن عمى ىذه التحميلات

متخصص في التسكيؽ كالاتصالات يتمتع بالميارات كالخبرات اللازمة لتحقيؽ أىداؼ 

. المؤسسة في ىذا المجاؿ

يمكف استخداـ الحصص الإذاعية كجزء مف البرامج الإعلامية المعتمدة لمتخطيط 

كيمكف أف تشمؿ ىذه الحصص محتكل يتـ تخطيطو مسبقان كفقان . لصكرة المؤسسة

 .لأىداؼ المؤسسة كالصكرة التي ترغب في إيصاليا لمجميكر

كيمكف أف تتضمف ىذه الحصص مكضكعات مختمفة تتعمؽ بمنتجات المؤسسة 

كخدماتيا كأحدث الأخبار المتعمقة بيا، بالإضافة إلى حكارات مع ممثميف عف المؤسسة 

كيمكف أف تشمؿ الحصص الإذاعية أيضان . أك خبراء في المجالات ذات الصمة

علانات ممكلة لممؤسسة  .إعلانات كا 
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كيمكف استخداـ الحصص الإذاعية ككسيمة لتكصيؿ الرسائؿ الإعلامية لمجميكر بشكؿ 

فعاؿ، كتعزيز الثقة بيف المؤسسة كالجميكر، كزيادة الكعي بمنتجات المؤسسة 

كيمكف أف تشكؿ الحصص الإذاعية جزءنا مف استراتيجية الإعلاـ الشاممة . كخدماتيا

لممؤسسة كالتي تشمؿ أيضان كسائؿ الإعلاـ الأخرل مثؿ التمفزيكف كالصحؼ كالمجلات 

. ككسائؿ التكاصؿ الاجتماعي

النشاطات التي تقكـ بيا المؤسسة لرسـ صكرة جيدة عنيا ككسب ثقة الجميكر -4

 .تشمؿ الاتصاؿ الخارجي كالمقاءات الصحفية كالإعلانات كالإنجازات الصحفية

يشير إلى جميع الأنشطة كالجيكد التي تقكـ بيا المؤسسة : الاتصاؿ الخارجي- 

لمتكاصؿ كالتفاعؿ مع الجميكر كالمستفيديف كالشركاء كالجيات الحككمية كالخاصة 

كيمكف أف يشمؿ ذلؾ إقامة فعاليات كندكات كمؤتمرات ككرش عمؿ كغيرىا . الأخرل

 .مف الأنشطة التي تعزز التكاصؿ كتبادؿ الأفكار كالخبرات

تشمؿ المقاءات الصحفية التي يتـ ترتيبيا بشكؿ منتظـ مع : المقاءات الصحفية- 

كتيدؼ ىذه المقاءات إلى تكفير فرصة لمحديث . الصحفييف ككسائؿ الإعلاـ المختمفة

عف منتجات المؤسسة كخدماتيا كالتحدث عف الأخبار كالأحداث الجارية كتكضيح أم 

 .مكاضيع ذات صمة
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تشمؿ الإنجازات الصحفية التي يتـ تحقيقيا بشكؿ منتظـ كالتي : الإنجازات الصحفية- 

كيمكف . تيدؼ إلى تعزيز الصكرة الإيجابية لممؤسسة كتعزيز الثقة بينيا كبيف الجميكر

أف تشمؿ ىذه الإنجازات عمى سبيؿ المثاؿ تحقيؽ المؤسسة لأىدافيا كتقديـ خدمات 

 .عالية الجكدة كالفكز بجكائز مختمفة كتحقيؽ نجاحات في المجالات المختمفة

تشمؿ الإعلانات التي يتـ بثيا عبر كسائؿ الإعلاـ المختمفة مثؿ : الإعلانات- 

كتيدؼ ىذه . التمفزيكف كالإذاعة كالصحؼ كالمجلات ككسائؿ التكاصؿ الاجتماعي

الإعلانات إلى تعزيز الصكرة الإيجابية لممؤسسة كتعريؼ الجميكر بخدماتيا كالتركيج 

. ليا

اف المؤسسة تسعى إلى تحقيؽ رضا الجميكر عف الخدمات التي تقدميا، كذلؾ -5

بتكفير الخدمات لممكاطف الجانب العمكمي، فإنو يكجد أماكف لا تصميا الخدمات التي 

 .تقدميا المؤسسة، كلذلؾ تقكـ المؤسسة بدراسة ىذه الأماكف كذلؾ لتزكيدىا بالخدمات

تحتاج المؤسسات إلى دراسة مسبقة لمجميكر كالمجمعات السكانية كالقدرة الشرائية -6

لتحديد الاحتياجات كالمتطمبات الخاصة بالجميكر كتزكيدىـ بالخدمات التي 

تناسبيـ،يمكف لممؤسسة استخداـ البيانات كالإحصائيات المتاحة عف الجميكر 

كالمجمعات السكانية المختمفة لتحديد الاحتياجات كالمتطمبات الخاصة بيـ، كتكفير 
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كتعتبر ىذه الدراسات المسبقة أساسية لتكفير خدمات عالية . الخدمات التي تناسبيـ

. الجكدة كتحسيف تجربة الجميكر في التعامؿ مع المؤسسة

فريؽ الفايسبكؾ الذم يعنى بالاتصاؿ الرقمي كالتكاصؿ عبر كسائؿ التكاصؿ -7

الاجتماعي كمنصات الإنترنت، يمكنو تتبع كدراسة التعميقات السمبية كالإيجابية التي 

يتـ نشرىا حكؿ المؤسسة أك الخدمات التي تقدميا،كبناءن عمى ىذه التعميقات، يمكف 

 .لمفريؽ العمؿ عمى تحسيف الخدمات كالتكاصؿ مع الجميكر بشكؿ أفضؿ

كما يمكف لممؤسسة أف تستخدـ تقنيات التحميؿ المغكم كالذكاء الاصطناعي لتحميؿ 

التعميقات كالمنشكرات عمى كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي كتحديد ردكد الفعؿ 

كبالتالي، يمكف لممؤسسة تحديد . كالانطباعات الأكثر شيكعنا عف الخدمات التي تقدميا

المناطؽ التي تحتاج إلى تحسيف كالعمؿ عمى تطكيرىا، ككذلؾ تحديد المزايا التي 

 .يقدرىا الجميكر كالعمؿ عمى تعزيزىا

تعتبر كسائؿ الاتصاؿ المختمفة أساسية لمتكاصؿ مع الجميكر الخارجي كتحقيؽ -9

كمف أىـ الكسائؿ المستخدمة للاتصاؿ . الأىداؼ التسكيقية كالاستراتيجية لممؤسسة

 :بالجميكر الخارجي

تقكـ المؤسسة بتنظيـ لقاءات صحفية للإعلاف عف الأخبار : المقاءات الصحفية- 

 .الجديدة كالتحديثات اليامة كالمستجدات المتعمقة بالمؤسسة كالخدمات التي تقدميا
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تعتبر الأياـ المفتكحة فرصة لمجميكر لزيارة المؤسسة كالتعرؼ عمى : الأياـ المفتكحة- 

 .الخدمات التي تقدميا كالتحدث مع ممثمي المؤسسة كطرح الأسئمة كالملاحظات

تستخدـ المؤسسة الحصص الإذاعية لمتحدث عف الخدمات : الحصص الإذاعية- 

 .التي تقدميا كالإجابة عمى أسئمة الجميكر كتكفير المعمكمات اليامة لمجميكر

تستخدـ المؤسسة كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي مثؿ : كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي- 

 .فيسبكؾ مع الجميكر كتزكيدىـ بالمعمكمات كالإجابة عمى أسئمتيـ كتكفير الدعـ الفني

تعتبر المؤتمرات كالمعارض فرصة لممؤسسة لمتكاصؿ مع : المؤتمرات كالمعارض- 

. الجميكر كالتسكيؽ لمخدمات التي تقدميا كالتعرؼ عمى تحديات السكؽ كمنافسييا

تعتبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، الصحؼ الإلكتركنية، كالفيديكىات مف بيف 9-1

الكسائؿ الأكثر تأثيرنا في الجماىير، حيث تكفر ىذه الكسائؿ العديد مف المزايا كالفكائد 

 :كمف أىـ مزايا ىذه الكسائؿ. التي تجعميا قنكات فعالة لمتكاصؿ كالتسكيؽ

يمكف لممؤسسة استخداـ ىذه الكسائؿ لمكصكؿ : الكصكؿ السريع كالفعاؿ لمجميكر- 

 .إلى جميكر كاسع كمتنكع بسرعة ككفاءة، كتكفير المعمكمات كالخدمات التي يحتاجكنيا

تتيح ىذه الكسائؿ لممؤسسة التكاصؿ مع الجميكر بسيكلة : التفاعؿ كالتكاصؿ الفكرم- 

 .كفكرية، كالاستجابة لأسئمتيـ كاستفساراتيـ كتقديـ الدعـ الفني اللازـ
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تتيح ىذه الكسائؿ لممؤسسة استيداؼ الجميكر بدقة : القدرة عمى الاستيداؼ الدقيؽ- 

 .كفقنا لاىتماماتيـ كاحتياجاتيـ كتفضيلاتيـ، كتحسيف كفاءة الإعلاف

يمكف لممؤسسة استخداـ ىذه الكسائؿ : الإمكانية الكاسعة للانتشار كالانتشار السريع- 

لمتركيج لمخدمات كالمنتجات التي تقدميا، كالتعريؼ بالعلامة التجارية كزيادة الكعي 

 .بيا، كالتأثير عمى سمكؾ المستيمكيف

تتيح ىذه الكسائؿ لممؤسسة الاستفادة مف الإمكانات الإبداعية : الإمكانات الإبداعية- 

 .لجذب انتباه الجميكر كتحقيؽ أىداؼ الإعلاف

تعتبر جكدة الخدمات كسرعة الاستجابة كالتعامؿ مع المشكلات كالتعطيلات مف -10

كتعتبر ىذه . بيف العكامؿ الأساسية التي يحكـ بيا الجميكر عمى صكرة المؤسسة

العكامؿ أساسية لتحقيؽ رضا الجميكر كبناء علاقات قكية معو، كتحسيف سمعة 

المؤسسة كزيادة شيرتيا، كتتطمب تركيزنا كجيدنا مف المؤسسة لتحقيقيا كتمبية تكقعات 

. الجميكر

إف الجميكر يحكـ عمى المؤسسة بناءن عمى مدل تمبية تكقعاتو كاحتياجاتو، -10-1

كيككف التركيز أكثر عمى العيكب كالسمبيات عند تأخر المؤسسة في تمبية ىذه التكقعات 

كالاحتياجات، أما عندما تككف المؤسسة متقدمة كتمبي تكقعات الجميكر بشكؿ جيد، 
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فإف الجميكر يحكـ بصكرة إيجابية عمى المؤسسة كيتمحكر التركيز أكثر عمى 

 .الإيجابيات

كمف ىذا المنطمؽ، فإف تحقيؽ النجاح كالتميز في أم مجاؿ يتطمب مف المؤسسة 

العمؿ بجد كاجتياد لتمبية تكقعات الجميكر كتحقيؽ رضاه، كالعمؿ عمى تقديـ خدمات 

. عالية الجكدة كالاستجابة بسرعة لممشكلات كالتعامؿ بشكؿ احترافي مع الجميكر

ا استخداـ التقنيات الحديثة كالابتكار في تطكير خدماتيا  كيمكف لممؤسسة أيضن

. كمنتجاتيا لتحقيؽ النجاح كالتميز كالتفكؽ عمى المنافسيف

تعتبر علاقة المؤسسة بالعماؿ كالإطارات مف العكامؿ الميمة لتحقيؽ النجاح -11

كالتميز، كيجب أف تككف ىذه العلاقة مبنية عمى الاحتراـ كالثقة كالتكاصؿ الفعاؿ، 

كيمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ استخداـ الاتصاؿ الداخمي الفعاؿ كتكفير بيئة عمؿ 

إيجابية كمحفزة لمعماؿ كالإطارات، إف تحسيف علاقة المؤسسة بالعماؿ كالإطارات يمثؿ 

عاملان ميمنا في تحقيؽ النجاح كالتميز، كيتطمب التركيز عمى بناء علاقات قكية كمتينة 

. بيف المؤسسة كالعماؿ كالإطارات

يعد العماؿ في الككالات التجارية مف أىـ العكامؿ التي يمكف أف تؤثر عمى - 12

صكرة المؤسسة كتحقيؽ رضا الزبائف، كيمكف لمعماؿ أف يقدمكا صكرة إيجابية عف 

 :المؤسسة مف خلاؿ عدة عكامؿ، منيا
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يمكف لمعماؿ أف يستخدمكا لغة الجسد، مثؿ الابتسامة كالتحية : المغة الجسدية- 

 .كالنظر في عيكف الزبائف، لإظيار الاىتماـ كالتقدير ليـ

يجب أف يككف العماؿ ملابسيـ نظيفة كمينية كتتناسب مع طبيعة العمؿ : الينداـ- 

كمكقع المؤسسة، حيث يمكف أف تعكس مظيرىـ صكرة المؤسسة بشكؿ إيجابي أك 

 .سمبي

يجب أف يتعامؿ العماؿ مع الزبائف بمباقة كاحتراـ، كيقدمكا ليـ : المعاممة اللائقة- 

 .المساعدة كالدعـ اللازميف لتمبية احتياجاتيـ كمتطمباتيـ

يجب عمى العماؿ أف يحرصكا عمى تمبية احتياجات كطمبات : تحقيؽ رضا الزبكف- 

رضائيـ  .الزبائف بشكؿ صحيح كفي الكقت المناسب، كالعمؿ عمى تحقيؽ رضاىـ كا 

كبالتالي، يمكف القكؿ إف العماؿ في الككالات التجارية يمثمكف صكرة المؤسسة 

كيجب عمى . كيتحممكف مسؤكلية كبيرة في تحقيؽ رضا الزبائف كتعزيز سمعة المؤسسة

المؤسسة تقديـ التدريب كالتطكير اللازميف لمعماؿ لتحسيف مياراتيـ كتعزيز قدراتيـ 

. عمى التعامؿ مع الزبائف بشكؿ فعاؿ كاحترافي

يمكف أف تتمقى الشركة شكاكل مف الزبائف بشأف عدة أمكر، منيا سرعة - 13

الإنترنت،كقد يؤثر ىذا الأمر عمى صكرة المؤسسة كيؤدم إلى فقداف الزبائف، كلذلؾ 
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يجب أف تعالج المؤسسة ىذه المشكمة بشكؿ فعاؿ، إف تفادم الشكاكل المتعمقة بسرعة 

الإنترنت يتطمب تحسيف بنية الشبكة كتكفير الدعـ الفني كالتقني المتخصص لمعملاء، 

. كتكفير خدمات إضافية كمتابعة أحدث التكنكلكجيات في مجاؿ الإنترنت

تقييـ الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر يمكف أف يتـ مف خلاؿ عدة أساليب، -14

 :منيا

يمكف إجراء استطلاعات رأم لمعملاء لمعرفة مستكل رضاىـ : دراسة آراء الجماىير

 .عف خدمات المؤسسة كجكدتيا، كمعرفة النكاحي التي يمكف تحسينيا في الخدمة

كبالتالي، يمكف القكؿ إف تقييـ الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر يمكف أف يتـ مف 

خلاؿ استخداـ أساليب مختمفة، كالتي تشمؿ دراسة آراء الجماىير كالتحميؿ الإحصائي 

كيجب عمى المؤسسة تحديد الأساليب الأكثر فعالية . كالمراجعة الداخمية كالخارجية

. كالمناسبة ليا لتحسيف جكدة الخدمة كتمبية احتياجات العملاء

تخصيص دكرات تككينية لتحسيف القدرات الكظيفية يمكف أف يساعد في تطكير -15

كمف . ميارات العماؿ كتعزيز قدراتيـ عمى التعامؿ مع الزبائف بشكؿ فعاؿ كاحترافي

 :بيف الدكرات التككينية التي يمكف تخصيصيا لمعماؿ في مؤسسة اتصالات الجزائر



 الـجــانـــب المـيــدانـــي 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــ
 

213 

يمكف تكفير تدريب مكثؼ لمعماؿ حكؿ كيفية : تدريب في التعامؿ مع الزبائف. 1

التعامؿ مع الزبائف بشكؿ فعاؿ، ككيفية التعامؿ مع الشكاكل كالمشكلات التي يمكف أف 

 .يكاجييا الزبائف

يمكف تكفير تدريب في الاتصاؿ كالتكاصؿ الفعاؿ، : تدريب في الاتصاؿ كالتكاصؿ. 2

 .كتحسيف ميارات العماؿ في الكلاـ كالاستماع كالتفاعؿ مع الزبائف

يمكف تدريب العماؿ عمى كيفية إدارة الكقت بشكؿ فعاؿ، : تدريب في إدارة الكقت. 3

 .كتنظيـ المياـ كالأكلكيات كتحديد الأىداؼ الشخصية كالمينية

يمكف تدريب العماؿ عمى كيفية كتابة تقارير تقنية : تدريب في الكتابة التقنية. 4

 .كالتعبير عف الأفكار بشكؿ كاضح كمنطقي

كبالتالي، يمكف القكؿ إف تخصيص دكرات تككينية لمعماؿ في مؤسسة اتصالات 

دارة  الجزائر يمكف أف يساعد في تحسيف قدراتيـ كمياراتيـ في التعامؿ مع الزبائف كا 

كيجب عمى المؤسسة . الكقت كالكتابة التقنية كغيرىا مف الميارات الأساسية في العمؿ

تحديد الاحتياجات التدريبية لمعماؿ كتخصيص الدكرات التدريبية المناسبة ليـ لتحسيف 

 .أدائيـ كزيادة كفاءتيـ في العمؿ
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 :بناء و تحميل الجداول- 2

. ة لعينص ائاصجداول خل بناء و تحمي-2-1

:توزيع المبحوثين حسب الجنس: 02جدول رقم   

 الجنس التكرار النسبة

 ذكر 204 67%

 أنثى 99 33%

 المجموع 303 100%

 % 67مف خلاؿ الجدكؿ اعلاه  يتضح أف أعمى نسبة  مف المبحكثيف ك التي بمغت 

 % 33تمثؿ االمتعامميف الذككر ، اما الاناث فتقدر نسبتيـ بػ 

كىذا راجع الى طبيعة المجتمع ، ايف نجد عادة اف الذككر ىـ الذيف يقكمكف بطمب 

التزكيد بالخدمات سكاءا كانت ىاتؼ اك انترنت اكغيرىا ، كمف خلاؿ تكاجدنا في 

الميداف لاحظنا اف العنصر الذكرم ىك الاكثر تعاملا مع الككالة سكاء لدفع التكاليؼ 

المستحقة ، اك تقديـ شككل اك طمب تصميح الاعطاب، كما انيـ الاكثر طمبا لخدمة 

الانترنت كىذا مف اجؿ مشاىدة القنكات التمفزيكنية الرياضية التي تستكجب تكفر ىذه 

 الخدمة 
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:توزيع المبحوثين حسب السن: 03جدول رقم   

 السن التكرار النسبة

23% 

 

70 19 -29 

32% 97 30 – 40 

27% 81 41 – 50 

18 % 55 51 – 60 

 المجموع 303 100%

 

 30مف خلاؿ الجدكؿ يتضح لنا أف نسبة أفراد العينة الذيف تتراكح أعمارىـ ما بيف 

 سنة مثمت 50 ك41، بينما نسبة الذيف تتراكح أعمارىـ ما بيف (%32) سنة تمثؿ 40ك

 سنة بنسبة 29 ك19، في حيف مثمت نسبة الأفراد الذم تمتد أعمارىـ بيف 27%

. %18 فكانت 60ك51،اما افراد العينة الذيف تتراكح اعمارىـ بيف % 23

ىي الاكثر تعاملا  (40ك30)    كمنو نستنتج اف الفئة العمرية  عند الجميكر ما بيف  

مع ككالة اتصالات الجزائر، ىذا لأف ىذه الفئة العمرية ىي الأكثر كعيا كلدييا القدرة 

عمى التعامؿ في مختمؼ المكاقؼ برسانة، كما انيا الاكثر حاجة لطمب الخدمات 

المكفرة مف طرؼ الككالة ، ففي ىذه الفترة العمرية نجد اف اغمبيـ ينشئكف بيكتيـ 
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الخاصة اك عمميـ الخاص فيتكجيكف لتركيب خطكط الياتؼ ك الانترنت التي ىـ 

بحاجة ليا سكاء لتكفير الرفاىية في المنزؿ اك تسييؿ العمؿ ،كما اف كضعيـ المالي 

في ىذه الفترة يسمح ليـ بدفع المستحقات اللازمة  لمتزكيد بالخدمة، ك دفع المستحقات 

 .الشيرية

 :توزيع المبحوثين حسب المستوى التعميمي: 04جدول رقم  

 المستوى التعميمي التكرار النسبة

 امي 12 04%

16 % ابتدائي  47

20 % متكسط  60

34 % ثانكم   103

 جامعي 81 26%

 المجموع 303 100%

 

      مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف اكبر نسبة مف المبحكثيف مثميا المتعاممكف الذيف 

، تمييا نسبة المتعامميف الذيف مستكاىـ التعميمي % 34مستكاىـ التعميمي ثانكم بػ 

،تتبعيا نسبة المتعامميف الذيف مستكاىـ التعميمي متكسط بنسبة % 26جامعي بنسبة  
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 ،ك في %16 ،ثـ تاتي نسبة المتعامميف الذيف مستكاىـ التعميمي ابتدائي بنسبة 20%

 . %04الاخير تاتي نسبة المتعامميف الذيف مستكاىـ الدراسي امي ب 

% 34      كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف مستكاىـ الدراسي ثانكم كذلؾ بنسبة 

،كىذا راجع لاف المبحكثيف عند كصكليـ ليذا المستكل التعميمي اما يتجيكف الى 

التككيف الميني اذا لـ يستطيعكا تخطي ىذا المستكل، اك يتجيكف لمبحث عف عمؿ ، 

اك التسجيؿ في الخدمة الكطنية بالنسبة لمذككر ، كىذا لمحصكؿ عمى دخؿ معيشي 

محمكد،مما يتيح ليـ المجاؿ لمتحصؿ عمى الخدمات المقدمة مف طرؼ مؤسسة 

. اتصالات الجزائر

: توزيع المبحوثين حسب المستوى المهني: 05جدول رقم

 المستوى المهني التكرار النسبة

 17%  عاطؿ عف العمؿ 53 

25% طالب  76 

39%  مكظؼ 117 

19%  متقاعد 57 

100%  المجموع 303 
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     نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ تكزيع المبحكثيف حسب المستكل الميني اف نسبة 

، تمييا % 25أما نسبة المبحكثيف الطلاب تمثؿ  % 39المبحكثيف المكظفيف تمثؿ 

.  لممبحكثيف العاطميف عف العمؿ%17لممبحكثيف المتقاعديف، ثـ  % 19نسبة 

، كىذا راجع لاف %39     ك منو نستنتج اف معظـ المبحكثيف  مكظفيف كذلؾ بنسبة 

ا بالحصكؿ عمى الخدمات المكفرة مف طرؼ  ىذه الفئة المينية ىي الأكثر اىتمامن

اتصالات الجزائر كىذا لقدرتيـ عمى دفع التكاليؼ اللازمة لمحصكؿ عمييا، كما انيـ 

يحتاجكنيا في تسييؿ انجاز اعماليـ، كالترفيو عف انفسيـ خاصة مع جائحة ككركنا 

ايف اصبح التعامؿ عف بعد ىك افضؿ حؿ سكاء في التعميـ اك الاتصاؿ بالاقارب، اك 

. تشغيؿ القنكات اك البرامج المتكفرة عمى اجيزة التمفاز الحديثة

:توزيع المبحوثين حسب الدائرة التابعين لها: 06جدول رقم   

 الدائرة التكرار النسبة

 شرشاؿ 190 63%

 سيدم عمار 31 10%

 قكراية 82 27%

 المجموع 303 100%
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نلاحظ مف خلاؿ جدكؿ تكزيع  المبحكثيف حسب الدائرة التابعيف ليا ، اف نسبة 

 ،تمييا نسبة %63المبحكثيف القاطنيف في دائرة شرشاؿ ىي اعمى نسبة كذلؾ ب 

 ،كفي الاخير تاتي نسبة المبحكثيف التابعيف %27المبحكثيف التابعيف لدائرة قكراية ب 

 . %10لدائرة سيدم عمار ب 

كمف خلاؿ ماسبؽ نرل اف اغمبية المبحكثيف ينتمكف الى دائرة شرشاؿ كذلؾ بنسبة 

، كىذا لاف ىذه الدائرة اكبر مف الدائرتيف الاخرتيف مف حيث المساحة كعدد 63%

السكاف ك كذلؾ لانيا جاءت في مكقع استراتيجي مقارنة بالاخرتيف،كما انيا تحتكم 

عمى مرافؽ متنكعة لا تتكفر في الدائرتيف الاخرتيف ،ك أف العينة تـ جمعيا مف بيف 

. المتعامميف الذيف يعيشكف في ىذه الدائرة

 نستنتج مما سبؽ اف العينة تتميز بػ :

.                     اكثر المبحكثيف كانكا ذككر  -

. (50-41)ك (40-30)الفئة العمرية لممبحكثيف متمثمة في  -

.  اغمبية المبحكثيف مستكاىـ التعميمي ثانكم  -

 .معظـ المبحكثيف مكظفيف -

 .اغمبية المبحكثيف تابعكف لدائرة شرشاؿ  -

 



 الـجــانـــب المـيــدانـــي 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــ
 

220 

  .لثالثةبناء و تحميل الجداول الخاصة بالفرضية ا-2-2 -

 :توزيع المبحوثين حسب طبيعة تعاممهم مع الوكالة : 07جدول رقم 

 طبيعة التعامل التكرار النسبة

 دائـ 227 75%

 غير دائـ 76 25%

 المجموع 303 100%

 

      يتضح لنا مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمبية المبحكثيف تعامميـ دائـ مع الككالة كىذا 

. تمثؿ المبحكثيف الذيف تعامميـ غير دائـ مع الككالة % 25ك %  75بنسبة 

       كمنو نرل اف اغمبية المبحكثيف تعامميـ دائـ مع الككالة التجارية لاتصالات 

،كىذا راجع الى أنيا المؤسسة الكحيدة التي تكفر ليـ خدمات الياتؼ الجزائر بشرشاؿ 

ك الانترنت بعركض مقبكلة مف حيث السعر ك سرع تدفؽ الانترنت ،كما اف ىؤلاء 

المتعامميف يعتمدكف بشكؿ كبير عمى الككالة في حؿ مشكلاتيـ كتمبية احتياجاتيـ فيما 

.  يخص الخدمات التي تقدميا

كمف الممكف نقكؿ عف المبحكثيف الذيف يتعاممكف  بشكؿ غير دائـ مع الككالة انيـ 

. يفضمكف التعامؿ مع مصادر أخرل، أك أف الككالة لا تمبي احتياجاتيـ بشكؿ كاؼٍ 
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كيمكف استخداـ ىذه المعمكمات في تحسيف الخدمات التي تقدميا الككالة لتمبية 

احتياجات المتعامميف، كتحسيف التكاصؿ كالتفاعؿ مع المتعامميف الذيف يفضمكف 

 .التعامؿ مع مصادر أخرل

توزيع المبحوثين حسب مدة تعاممهم مع الوكالة التجارية لاتصالات  : 08جدول رقم 

: الجزائر بشرشال

 مدة التعامل التكرار النسبة

23%   سنكات 5اقؿ مف 70 

32% سنكات 10 96 

45%   سنة15 137 

100%  المجموع 303 

 

 سنة ، 15مف المبحكثيف يتعاممكف مع الككالة منذ % 45نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

 سنكات ،مقابؿ 10تمثؿ المبحكثيف يتعاممكف مع الككالة لمدة % 32تقابميا نسبة 

سنكات 5مف اكلائؾ الذيف يتعاممكف معيا منذ اقؿ مف % 23
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 سنة، كىذا يدؿ عمى 15كمنو نستنتج أف اغمبية المبحكثيف يتعاممكف مع الككالة منذ 

أف ىؤلاء المتعامميف يعتبركف الككالة مصدرنا مكثكقنا بو لتمبية احتياجاتيـ عمى مدل 

. السنكات الماضية

 5مف المتعامميف الذيف يتعاممكف مع الككالة منذ أقؿ مف % 23بينما تشكؿ نسبة 

سنكات، كىذا يشير إلى أف الككالة تجذب عملاء جدد بشكؿ مستمر، كىذا يعكس 

إمكانية تكسيع نطاؽ الخدمات التي تقدميا كتكفير الخدمات التي يحتاجكف إلييا مف 

. اجؿ تمتيف العلاقة مع المؤسسة ك كسب كلائيـ ليا

توزيع المبحوثين حسب الخدمة المستفادة منها من الوكالة  : 09جدول رقم 

: التجارية لاتصالات الجزائر بشرشال

 الخدمة المستفاد منها التكرار النسبة

 17%  الياتؼ  51 

37% الانترنت  111 

46%  معا 141 

100%  المجموع 303 
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مف المبحكثيف يستفيدكف مف كمتا الخدمتيف ، كاف % 46نلاحظ من خلال الجدول ان 

مف المبحكثيف % 17مف المبحكثيف يستفيدكف مف خدمة الانترنت فقط، ك % 37

 .يستفيدكف مف خدمة الياتؼ فقط 

كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف يستفيدكف مف خدمة الياتؼ ك خدمة الانترنت معا 

،كىذا لتمبية احتياجاتيـ في الاتصالات كالترفيو، كما اف بعض مبحكثيف في اكؿ الامر 

ادخمكا خدمة كاحدة فقط ثـ اضافكا الخدمة الثانية كذلؾ كفقا لاحتياجاتيـ كتكفر 

. العركض المناسبة كالتي ترضييـ

مف المبحكثيف يستفيدكف مف خدمة الانترنت فقط، في حيف % 37كما يتبيف لنا أف 

كىذا يشير إلى أف ىناؾ بعض المستخدميف . مف خدمة الياتؼ فقط% 17يستفيد 

الذيف يفضمكف استخداـ نكع كاحد مف الخدمات فقط، كىذا راجع لتفضيلاتيـ الشخصية 

أك احتياجاتيـ المحددة فبعضيـ قد يحتاج فقط إلى خدمة الانترنت لتمبية احتياجاتو في 

العمؿ أك الترفيو، في حيف قد يحتاج آخركف إلى خدمة الياتؼ لمتكاصؿ مع الأصدقاء 

كالعائمة،كما اف التكمفة تختمؼ فسعر خدمة كاحدة أرخص عف سعر خدمتيف، مما 

يجعؿ بعض المستخدميف يفضمكف استخداـ الخدمة التي يحتاجكنيا كتناسب حالتيـ 

المادية، كما اف  بعض المستخدميف قد يجدكف استخداـ نكع كاحد مف الخدمات أسيؿ 

كأكثر راحة بالنسبة ليـ، كقد يفضمكف تجنب التعامؿ مع خدمات أخرل فبعضيـ كانكا 

يستخدمكف كمتا الخدمتيف كتخمكا عف خدمة الياتؼ ك ابقكا عمى خدمة الانترنت ، كىذا 
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لعدـ تناسب عركض الياتؼ مع احتياجاتيـ خاصة مع كجكد عملاء اخريف في نفس 

. المجاؿ يقدمكف عركض انسب 

كيمكف استخداـ ىذه المعمكمات في تحميؿ احتياجات المستخدميف كتكفير الخدمات 

كما . التي يحتاجكف إلييا، مثؿ تحسيف سرعة الانترنت أك تحسيف جكدة الخدمة الياتفية

يمكف استخداميا في تكجيو الجيكد لتحسيف تكفر الخدمات اللازمة لتمبية احتياجات 

. المستخدميف مف اجؿ كسب ثقتيـ لممؤسسة كبالتالي كيب كفائيـ ليا
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توزيع المبحوثين حسب كيفية الاتصال  بالوكالة التجارية  : 10جدول رقم 

: لاتصالات الجزائر بشرشال وعلاقته بالمستوى المهني

 

 

 

 متقاعد

 

 موظف

 

 طالب 

 

 عاطل

       

            المستوى 

المهني       

 

 وسيمة الاتصال  

ؾ  %  ؾ % ؾ % ؾ %  

 مباشرة 44 83 49 64,5 73 62,4 42 73,7 208 68,6

 الهاتف 09 17 22 29 33 28,2 15 26,3 79 26,1

 الرسائل - -- - - - - - - - -

 وسائل اخرى - --% 05 6,5 11 9,4 - - 16 5,3

 المجموع  53 100% 76 100% 117 100% 57 100 303 100

 

 مف المبحكثيف يتصمكف مباشرة بالككالة التجارية %68,6نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

عف ف عاطميف اؿم يمثميا المبحكث%83لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ، حيث نجد نسبة 
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 يمثميا %64,5، تتبعيا نسبة متقاعديف يمثميا المبحكثيف اؿ%73,7تمييا نسبة  ،العمؿ

 . مكظفكف يمثميا المبحكثكف اؿ%62,4 ، ثـ تاتي نسبةطلابالمبحكثيف اؿ

 مف المبحكثيف الذيف يتصمكف بالككمة عف طريؽ الياتؼ ، %26,1تمي ىذا نسبة 

 ،  المتقاعديف عند%26,3 عند المكظفيف ، %28,2 عند الطمبة ،%29كذلؾ بنسبة 

.  عند العاطميف عف العمؿ %17ك

 مف المبحكثيف الذيف يتصمكف بالككالة عف طريؽ كسائؿ % 5,3كتاتي ادنى نسبة ب

 عند المكظفيف ، %4,9اخرل كالمتمثمة في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، ك ذلؾ بنسبة 

 عند الطمبة ، اما المتقاعديف ك العاطميف عف العمؿ لـ يصرحكا بانيـ % 6,5ك 

. يتكاصمكف عف طريقيا 

كعميو يمكف القكؿ اف المستكل الميني يؤثر في كيفية اتصاؿ المبحكثيف 

 المبحكثيف يتصمكف بالككالة بشكؿ مباشر ام اف ىناؾ تفاعؿ بيف  بالمؤسسة،فاغمبية

مف خلاؿ عممية الاخذ ك العطاء  (كجيا لكجو)المستخدميف  ك العماؿ في الككالة 

بصكرة مباشرة حيث يتكاجد كؿ منيما في مكاف كاحد، فييفيـ كؿ طرؼ الطرؼ الاخر 

بشكؿ جيد مما يؤدم لتحقيؽ الرضا،فاذا كاف ىناؾ زيادة في السعر العامؿ يقدـ الشرح 

المفصؿ لممستخدـ فيينيي الاشكاؿ معو، كاذا كاف ىناؾ عطب في الجياز المستخدـ 

يشرح لمعامؿ ماىك بالضبط حتى يتـ اصلاح العطب بسيكلة كفي كقت قصير، 
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 بيف ىي بالككالة مباشرة يتصمكف الذيف لممبحكثيف الأعمى النسبة أف الملاحظ مف

ثـ  بعدىاالطلاب، ، لممتقاعديف النسبة كتمييا ، العمؿ عف العاطميف الأشخاص

 لتمبية الككالة خدمات عمى أكبر بشكؿ يعتمدكف كىذا دليؿ عمى أنيـ. المكظفيف

كما اف العاطميف كالمتقاعديف لدييـ كقت فراغ اكبر مقارنة مع الطلاب ك  احتياجاتيـ

 .المكظفيف مما يسمح ليـ بالاقتراب مباشرة مف الككالة

 ، كىذا الاستخداـ حيث مف الثانية المرتبة في تأتيالاتصاؿ الياتفي كيتضح لنا أف 

يشير إلى أف بعض المستخدميف يفضمكف استخداـ الاتصاؿ الياتفي بدلان مف الاتصاؿ 

المباشر، كىذا لعدـ قدرتيـ الى التنقؿ الى الككالة ، حيث انو مف الممكف الاتصاؿ 

بالككالة عند انتياء مدة العرض يمكف تجديده بالاتصاؿ الياتفي الى حيف دفع 

 .،كما يمكف الاتصاؿ بالككالة لمعرفة سبب عطؿ ما دكف التنقؿ لمككالةمستحقاتو

بالككالة عف طريؽ كسائؿ الاتصاؿ الأخرل، تتصؿ  مف المبحكثيف ىناؾ فئة قميمة ك

مثؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، كىذا يشير إلى أف ىذه الكسيمة ليست الخيار الرئيسي 

 كاف ىذه الاخيرة قدلا تككف قد قدمت خدماتيا في لممستخدميف في الاتصاؿ بالككالة

 .ىذه المكاقع بشكؿ كاؼ اك لاتكجد ثقة كافية في استخداميا

يمكف استخداـ ىذه المعمكمات في تحديد الأساليب الأكثر فعالية لمتكاصؿ مع 

. المستخدميف كتحسيف جكدة الخدمات المقدمة
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توزيع المبحوثين رايهم في كيفية الاستقبال في الوكالة التجارية  : 11جدول رقم 

 :لاتصالات الجزائر بشرشال وعلاقته بالجنس

                      ذكػر انثػى المجمػكع

الجـنــس             

 الاستقبال

 ؾ %النسبة ؾ %النسبة ؾ %النسبة

 جيد 106 51,9 62 62,6 168 55,4

 مقبول  92 45,1 37 37,4 129 42,6

سيء  06 3 - - 06 02

 المجموع 204 100 99 100 303 100%

 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف اغمبية المبحكثيف يركف اف طريقة الاستقباؿ جيدة بنسبة 

. عند الذككر % 51,9عند الاناث ، ك% 62,6، كذلؾ بنسبة 55,4%

، % 42,6ثـ تمييا فئة مف المبحكثيف ترل اف طريقة الاستقباؿ مقبكلة كذلؾ بنسبة

%. 37,4،ثـ الاناث بنسبة %45,1حيث يتصدرىا الذككر بنسبة 

كفي الاخير يرل بعض المبحكثيف الذككر اف طريقة الاستقباؿ سيئة كذلؾ بنسبة 

. ، مقارنة مع الاناث المكاتي لا يركف اف طريقة الاستقباؿ سيئة02%
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كمنو يمكف القكؿ اف نكع الجنس يؤثر في كيفية الاستقباؿ، حيث أف أغمبية المبحكثيف 

، كىذا يدؿ عمى أف الككالة التجارية (%55.4)يركف أف طريقة الاستقباؿ جيدة 

لاتصالات الجزائر بشرشاؿ تمبي احتياجات المستخدميف بشكؿ جيد فيما يتعمؽ بطريقة 

الاستقباؿ كالتعامؿ معيـ،كىذا يعكد الى تككيف العماؿ في كيفية الكلاـ ككيفية التعامؿ 

 .مع الزبكف 

 يركف بشكؿ أكبر أف طريقة الاستقباؿ جيدة مقارنة لاناثكيتضح مف الجدكؿ أف ا

 ، كىذا يمكف تفسيره بكجكد عكامؿ اجتماعية كثقافية مختمفة بيف الجنسيف قد لذككربا

تؤثر عمى نظرتيـ لطريقة الاستقباؿ،فالذكر ييمو حسف المعاممة كتكفير الخدمة بدكف 

 .تعقيدات في حيف اف الاناث تدقؽ في ابسط الافعاؿ 

، كىذا يعكس (%42.6)كنرل أف فئة مف المبحكثيف ترل أف طريقة الاستقباؿ مقبكلة 

تكجينا إيجابينا مف بعض المستخدميف تجاه طريقة الاستقباؿ، كيمكف تحسيف ىذا التكجو 

 .مف خلاؿ تطكير طرؽ الاستقباؿ كالتعامؿ مع المستخدميف

كفي النياية، يرل بعض المبحكثيف الذككر أف طريقة الاستقباؿ سيئة ، كىذا يشير إلى 

كجكد بعض المشكلات في طريقة الاستقباؿ التي يجب معالجتيا لتحسيف نظرة 

 .المستخدميف ككسب تعامميـ الدائـ
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يمكف لمككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ تحسيف طرؽ الاستقباؿ كالتعامؿ مع 

المستخدميف مف خلاؿ تدريب مكظفي الخدمة عمى الاستماع لممستخدميف كتمبية 

احتياجاتيـ، كتحسيف بنية الخدمة لتكفير تجربة مستخدـ فعالة كمرضية مف اجؿ كسب 

. ثقتو كبالتالي كلائو لممؤسسة

كمف خلاؿ تكاجدنا في الككالة كانت طريقة الاستقباؿ كالاتي،يقكـ عامؿ الاستقباؿ 

تياجاتو ك يكجيو، يطمب منو انتظار دكره بالجمكس حبالقاء التحية كيساؿ الزبكف عف ا

اينما اراد،كحيف يحيف دكره ، يطمب منو اف يتفضؿ الى الشباؾ المناسب،كاذا زاد عدد 

. الزبائف فقاـ بتقديـ ارقاـ ليـ حتى يعرؼ كؿ كاحد دكره

توزيع المبحوثين حسب نوع الخدمة المطموبة في الوكالة التجارية  : 12جدول رقم

 :لاتصالات الجزائر بشرشال

 نوع الخدمة المطموبة التكرار النسبة

 60,7%  التعبئة 184 

24,4% صيانة الاعطاب   74 

14,9%  طمب عمؿ 45 

100%  المجموع 303 
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نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف اغمبية المبحكثيف يطمبكف خدمة التعبئة كذلؾ 

، ثـ تتبعيا فئة مف المبحكثيف الذيف يطمبكف خدمة صيانة %60,7بنسبة 

، كفي الاخير تاتي نسبة قميمة مف المبحكثيف %24,4الاعطاب كذلؾ بنسبة 

. مف المبحكثيف% 14,9الذيف قدمكا طمب عمؿ بنسبة 

خدمة التعبئة ىي الأكثر طمبان مف المستخدميف كربما يعكد ومنه نستنتج ان 

 .ذلؾ إلى أف التعبئة تعتبر خدمة أساسية في استخداـ الاتصالات

، كىذا (%24.4)كتأتي خدمة صيانة الأعطاب في المرتبة الثانية مف حيث الطمب 

يشير إلى أف المستخدميف يركف أف صيانة الأعطاب تعتبر أمران ىامان لتأميف استخداـ 

 .الخدمة بشكؿ مستمر كفعاؿ

، %14.9كفي النياية، تاتي نسبة قميمة مف المبحكثيف الذيف قدمكا طمب عمؿ بنسبة 

يمكف تفسير ىذا بأف الخدمات الأساسية . كتككف الفئة البطالة التي تبحث عف عمؿ

 .مثؿ التعبئة كصيانة الأعطاب تأخذ الأكلكية عند المستخدميف

يمكف لمككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ تحسيف خدماتيا كتمبية احتياجات 

المستخدميف مف خلاؿ تكفير خدمات التعبئة كصيانة الأعطاب بشكؿ مستمر كفعاؿ، 

. كتطكير خدمات العمؿ كتسكية الشكاكل لتمبية متطمبات المستخدميف بشكؿ كامؿ
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توزيع المبحوثين حسب رايهم في جودة الخدمة المطموبة في الوكالة  : 13جدول رقم

 :التجارية لاتصالات الجزائر بشرشال و علاقتها بطبيعة التعامل

               طبيعة  دائـ غير دائـ المجمػكع

   التعامل

 جودة الخدمة

 ؾ %النسبة ؾ %النسبة ؾ %النسبة

 جيدة 102 45 25 33 127 41,9

 مقبولة  125 55 45 59 170 56,1

سيئة  - - 06 8 06 2

 المجموع 227 100 76 100 303 100%

 

مف المبحكثيف يركف اف جكدة الخدمة مقبكلة ، % 56,1نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

% 55دائمة مع المؤسسة، ك غير لممبحكثيف الذيف يتعاممكف بصفة % 59كذلؾ بنسبة 

. لممبحكثيف الذيف يتعاممكف بشكؿ ر دائـ مع الككالة

مف المبحكثيف الذيف صرحكا اف جكدة الخدمة جيدة، كذلؾ بنسبة % 41,9تمييا نسبة 

لممبحكثيف الذيف  % 33لممبحكثيف الذيف يتعاممكف بصفة دائمة مع المؤسسة، ك % 45

. يتعاممكف بشكؿ غير دائـ مع الككالة
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مف المبحكثيف الذيف يركف اف جكدة الخدمة سيئة، مثميا المبحكثكف % 2ثـ تاتي نسبة 

، في حيف لـ يصرح ام %8كذلؾ بنسبةالذيف يتعاممكف بشكؿ غير دائـ مع الككالة 

. مبحكث يتعامؿ بصفة دائمة مع المؤسسة باف الجكدة سيئة

كمنو نستنتج اف طبيعة التعامؿ تؤثر عمى جكدة الخدمة، حيث أف معظـ المبحكثيف 

ف ككاغمبيـ المتعاممكف الدائـاك جيدة يركف أف جكدة الخدمة التي تقدميا الككالة مقبكلة 

 كىذا يدؿ عمى انيا تكفر خدمات متميزة كتعالج المشكلات التي يكاجييا  لمككالة ،

المستخدمكف كتكفر الدعـ المناسب ليـ ،كما انيا تستمع إلى ملاحظات المستخدميف 

 ،كتحاكؿ تطكير خدماتيا بشكؿ استراتيجي لتمبية احتياجات المستخدميف بشكؿ أفضؿ

 ربما الككالة مع دائمة أك متكررة تفاعلات لدييـ الذيف المتعامميف القكؿ بأف يمكف

 .الخدمة جكدة لتحسيف تطمعنا أك تحفظنا أكثر يككنكف

اما المستخدميف الذيف يتعاممكف بشكؿ غير دائـ مع الككالة قد تككف لدييـ  تجارب 

سابقة مع خدمات الككالة أك خدمات مماثمة غير مرضية قد تؤثر عمى رؤيتيـ لجكدة 

الخدمة، كيمكف لمككالة اف تكسبيـ لطرفيا مف خلاؿ تحسيف الاتصاؿ كتكفير معمكمات 

. مفصمة عف الخدمات، كتكفير الدعـ التقني كالمساعدة في حؿ المشاكؿ التي تكاجييـ

كما يمكف لمككالة العمؿ عمى تحسيف تجربة المستخدـ كتقميؿ أكقات الانتظار كتنظيـ 

الخدمات المقدمة بشكؿ أفضؿ، حيث يمكف لممستخدميف الذيف يتعاممكف بشكؿ غير 
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دائـ مع الككالة أف يشعركا بالرضا إذا تـ تكفير الخدمات بشكؿ جيد كتـ تمبية 

. احتياجاتيـ كمتطمباتيـ بشكؿ كامؿ

توزيع المبحوثين حسب رايهم في الوقت المستغرق لتمقي الخدمة  : 14جدول رقم

: المطموبة في الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشال و علاقته بالجنس

                      الجـنــس    ذكػر انثػى المجمػكع

 ؾ %النسبة ؾ %النسبة ؾ %النسبة الوقت المستغرق

 مناسب  153 75 92 93 245 80,9

 غير مناسب  51 25 7 7 58 19,1

 المجموع 204 100 99 100 303 100%

 

مف المبحكثيف يركف اف الكقت المستغرؽ لتمقي % 80,9نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

. عند الذككر% 75عند الاناث ، ك% 93الخدمة المطمكبة مناسب ، كذلؾ بنسبة 

مف المبحكثيف يركف اف الكقت المستغرؽ لتمقي الخدمة المطمكبة  % 19,1ك 

. عند الاناث % 7عند الذككر، ك % 25غيرمناسب ، كذلؾ بنسبة 

 كمنو نستنتج اف معظـ المبحكثيف يركف أف الكقت المستغرؽ لتمقي الخدمة المطمكبة 

مناسب، كىذا يشير إلى أف الككالة قادرة عمى تمبية احتياجات المستخدميف في الكقت 
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كمع ذلؾ، يمكف لمككالة العمؿ عمى تحسيف كتسريع إجراءات تقديـ الخدمات . المناسب

أكثر فعالية كسرعة كتحسيف مستكل الرضا لتمبية احتياجات المستخدميف بشكؿ 

بالنسبة لممبحكثيف الذيف صرحكا بأف الكقت المستغرؽ غير مناسب، لدييـ ، خاصةن 

كذلؾ عف طريؽ تخصيص فرؽ عمؿ أكبر لتقديـ الخدمات أك تحسيف البرامج 

المستخدمة لتقديـ الخدمات، استخداـ التكنكلكجيا المناسبة لتسييؿ كتسريع إجراءات 

تقديـ الخدمات، مثؿ تقديـ خدمات عبر الإنترنت أك تطبيقات الياتؼ المحمكؿ، تدريب 

العامميف لتحسيف مياراتيـ كزيادة كفائاتيـ في تقديـ الخدمات بكفاءة كسرعة، تحسيف 

. التخطيط كالتنظيـ لمفرؽ العاممة كتكفير المكارد اللازمة

توزيع المبحوثين حسب رايهم في التاخر في تقديم الخدمة في  : 15جدول رقم

 :الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشال

 التاخر في تقديم الخدمة التكرار النسبة

 منعدـ 93 30,7

احيانا  75 24,7

 دائـ 5 1,7

 نادر 130 42,9

100%  المجموع 303 



 الـجــانـــب المـيــدانـــي 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــ
 

236 

 

مف المبحكثيف يركف اف التاخر في تقديـ الخدمة % 42,9نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

مف المبحكثيف يركف اف التاخر في تقديـ الخدمة منعدـ، ثـ  % 30,7نادر، تمييا نسبة 

مف المبحكثيف يركف اف التاخر في تقديـ الخدمة يككف في بعض % 24,9تاتي نسبة 

مف المبحكثيف يركف اف التاخر في تقديـ % 1,7الاحياف، كفي الخير نجد نسبة 

. الخدمة دائـ

كمنو نستنتج بأف التأخر في تقديـ الخدمة نادران ما يحدث، كىذا يعكس الجيكد التي 

كلكف، يجب عمى الككالة العمؿ . تبذليا الككالة لتقديـ الخدمات بشكؿ سريع كفعاؿ

عمى الحد مف التأخر في تقديـ الخدمة في حالات النادرة التي يحدث فييا التأخر 

يمكف لمككالة تحسيف إجراءاتيا . لتحسيف مستكل الخدمة كزيادة رضا المستخدميف

كزيادة عدد العامميف لتقديـ الخدمات بشكؿ أفضؿ كأسرع، ككذلؾ تحسيف التخطيط 

كالتنظيـ لتجنب التأخر في تقديـ الخدمات كذلؾ عف طريؽ يجب تحديد مياـ كاضحة 

كمحددة لكؿ فريؽ عمؿ، كتحديد المسؤكليات كالكظائؼ بشكؿ دقيؽ لتجنب التداخلات 

كالتأخر في تقديـ الخدمات، كتحديد المعكقات التي قد تؤثر عمى سرعة تقديـ الخدمات 

كالتخمص منيا، تحسيف التكاصؿ بيف الفرؽ العاممة كالمسؤكليف عف تنظيـ الخدمات، 

. كتكفير الدعـ كالمكارد اللازمة لتسييؿ تقديـ الخدمات بشكؿ أسرع كأكثر فعالية
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توزيع المبحوثين حسب رايهم في اعتذار العمال حين التاخر في  : 16جدول رقم

 تقديم الخدمة في الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشال

 اعتذار العمال التكرار النسبة

 33,3  دائما 101 

احيانا  171 56,5

 ابدا 31 10,2

100%  المجموع 303 

 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف اغمبية المبحكثيف صرحكا باف العماؿ يعتذركف منيـ 

مف % 33,3 تمييا نسبة  ،%56,5احيانا اذا تاخركا في تقديـ الخدمة ليـ كذلؾ بنسبة 

المبحكثيف الذيف صرحكا باف العماؿ في الككالة يعتذركف منيـ دكما اذا تاخرك في 

مف المبحكثيف الذيف صرحكا باف لا % 10,2تقديـ الخدمة، كفي الخير تاتي نسبة

. يعتذركف منيـ ابدا اذا تاخرك في تقديـ الخدمة ليـ

 ، نستنتج اف بأف العماؿ في الككالة يتعاممكف مع المستخدميف بشكؿ ميني كمحترـ

كمف الجدير بالذكر أف . حيث يعتذركف عف التأخير في تقديـ الخدمة إلى المستخدميف

اعتذار العامميف في الككالة عف التأخير في تقديـ الخدمات يساعد عمى إنشاء علاقة 

جيدة بيف المستخدميف كالككالة، كيعزز رضا المستخدميف عف الخدمات التي تقدميا 
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كلكف، يجب أف يككف ىناؾ حمكؿ فعالة لتجنب التأخير في تقديـ الخدمات . الككالة

بشكؿ دائـ، حتى لا يتعيف عمى العماؿ في الككالة الاعتذار باستمرار لممستخدميف عف 

التأخير في تقديـ الخدمة كالتخطيط المسبؽ لمخدمات التي ستقدـ لممستخدميف، كتحديد 

المياـ كالمكارد المطمكبة لتقديـ الخدمات بشكؿ سريع كفعاؿ ك تعزيز التعاكف كالتنسيؽ 

بيف الفرؽ العاممة في الككالة، كتحديد المسؤكليات بشكؿ كاضح لتجنب التداخلات 

كتحسيف جكدة العمؿ، يجب المتابعة الدكرية لأداء الفرؽ العاممة كتحديد نقاط الضعؼ 

كالمشكلات، كاتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسيف الأداء كتجنب التأخير في تقديـ 

. الخدمات
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توزيع المبحوثين حسب رايهم في سعر الخدمة في الوكالة التجارية  : 17جدول رقم

 :لاتصالات الجزائر بشرشال وعلاقته بالمستوى المهني 

 

 المجموع

 

 متقاعد

 

 موظف

 

 طالب 

 

 عاطل

                   المستوى  

المهني 

 

 سعر الخدمة  

ؾ  %  ؾ % ؾ % ؾ %  

 مناسب 21 39,6 28 36,8 93 79,5 44 77,2 186 61,4

 غير مناسب 32 60,4 48 63,2 24 20,5 13 22,8 117 38,6

 المجموع  53 100 76 100 117 100 57 100 303 100

مف المبحكثيف يركف اف سعر الخدمة مناسب % 61,4نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

عند المبحكثيف % 77,2عف المبحكثيف المكظفيف ، ك % 79,5،ك ذلؾ بنسبة 

عند المبحكثيف العاطميف عف العمؿ ، تمييا نسبة % 39,6المتقاعديف، ثـ تاتي نسبة 

. عند المبحكثيف الطلاب% 36,8

تمثؿ المبحكثيف الذيف يركف اف سعر الخدمة غير مناسب، كذلؾ % 38,6تقابميا نسبة 

عند المبحكثيف العاطميف % 60,4عند المبحكثيف الطلاب، تمييا نسبة  % 63.6بنسبة 

% 20,5عند المبحكثيف المتقاعديف ، ثـ تاتي نسبة % 22,8عف العمؿ، تتبعيا نسبة 

. المكظفيف مف المبحكثيف
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 اك كمنو نستنتج اف معظـ المبحكثيف يركف أف سعر الخدمة مناسب كاغمبيـ مكظفيف
 دخميـ عمى بناءن  مناسبة كيركنيا الأسعار تحمؿ عمى القدرة كىذا لانو لدييـ ،متقاعديف

 بالنسبة نسبينا مرتفعة الأسعار يجدكف قد اما العاطميف عف العمؿ اكالطلاب، الثابت
 الاقتصادية المحدكدة لظركفيـ

 أف عمما.  أف الككالة تقدـ الخدمات بأسعار تناسب معظـ المستخدميفيمكف القكؿ، 

تحديد سعر الخدمات يتطمب مراعاة عدة عكامؿ مثؿ تكمفة تقديـ الخدمات كالتكاليؼ 

الإدارية كتكاليؼ المكارد البشرية، كعدد الزبائف المستيدفيف، كبالتالي يجب تكفير 

 أنو يجب كما. خدمات ذات جكدة عالية بأسعار معقكلة تناسب معظـ المستخدميف

كضع استراتيجيات تسعى لتكفير خدمات ذات جكدة عالية بأسعار معقكلة تناسب 

معظـ المستخدميف لتحقيؽ رضاىـ كبالتالي كسب كلائيـ خاصة مع كجكد منافسيف ليا 

.  يقدمكف نفس الخدمات 
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توزيع المبحوثين حسب رايهم في سعي العمال لارضائهم في الوكالة  : 18جدول رقم

التجارية لاتصالات الجزائر بشرشال وعلاقته بالسن 

 

 المجموع

 

51-60 

 

41-50 

 

30-40 

 

19-29 

      السن        

 

ؾ  % السعي للارضاء    ؾ % ؾ % ؾ % ؾ %

 نعم 57 81,4 69 71,1 73 90 43 78,2 242 80

 لا 13 18,6 28 28,9 8 10 12 21,8 61 20

 المجموع  70 100 97 100 81 100 55 100 303 100

 

مف المبحكثيف صرحكا اف العماؿ في الككالة % 80نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

يمثميا % 90التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ يسعكف لارضائيـ ،كذلؾ بنسبة 

يمثميا المبحكثيف % 81,4تمييا نسبة ، 50-41المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف 

يمثميا المبحكثيف الذيف % 78,2تتبعيا نسبة ، 29-19الذيف تتراكح اعمارىـ بيف 

مف المبحكثيف الذيف تتراكح % 71,1ثـ تاتي نسبة ، 60-51تتراكح اعمارىـ بيف 

. 40-30اعمارىـ بيف
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مف المبحكثيف الذيف صرحكا باف العماؿ في الككالة التجارية لاتصالات % 20تقابمها 

عند المبحكثيف الذيف % 28,9الجزائر بشرشاؿ لا يسعكف لارضائيـ، كذلؾ بنسبة 

عند المبحكثيف الذيف تتراكح % 21,8تمييا نسبة ، 40-30تتراكح اعمارىـ بيف 

عند المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف % 18,6 تتبعيا نسبة ،60-51اعمارىـ بيف 

 .50-41عند المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف % 10ثـ تاتي نسبة ، 19-29

معظـ المبحكثيف يركف أف العماؿ في الككالة التجارية لاتصالات ومنه نستنتج ان 

كذلؾ (%90) 50-41كالنسبة العالية لمفئة العمرية  الجزائر بشرشاؿ يسعكف لإرضائيـ

 عمى كقدرتيـ السنيف مر عمى العماؿ يكتسبيا التي المينية كالتجربة الخبرة يعكد إلى

 نسبة أعمى ثاني تكقعاتيـ ،تأتي تمبي بطريقة معيـ كالتفاعؿ العملاء احتياجات فيـ

 29-19 بيف العمرية الفئة مف لإرضائيـ يسعكف العماؿ أف يركف الذيف لممبحكثيف

ا  مف جيدنا كتفاعلان  الجكدة عالية خدمة تتكقع العمرية الفئة كىذا لاف ىذه(%81.4) عامن

، كىذا يشير إلى أف الككالة تقدـ خدمات تمبي احتياجات كمتطمبات العماؿ

ف تحقيؽ رضا المستخدميف يتطمب تكفير خدمات ذات جكدة عالية ا. المستخدميف

تقانيـ  كعلاقات عملاء ممتازة، كيتطمب ذلؾ تدريب كتطكير العماؿ لتحسيف مياراتيـ كا 

. لخدمة العملاء
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توزيع المبحوثين حسب اعلامهم بالخدمات الجديدة  في الوكالة  : 19جدول رقم

: التجارية لاتصالات الجزائر بشرشال وعلاقته بالدائرة المنتمين لها

 

 المجموع

 

 قوراية

 

سيدي 

 عمار

 

 شرشال

   الدائرة

 

الاعلام 

  بالخدمة الجديدة   
ؾ  %  ؾ % ؾ % ؾ %

 دائما 67 35,2 09 29,1 29 35,4 105 34,7

 احيانا 98 51,6 17 54,8 35 42,6 150 49,5

 ابدا 25 13,2 05 16,1 18 22 48 15,8

 المجموع  190 100 31 100 82 100 303 100

 

يتـ اعلاميـ بالخدمات ما مف المبحكثيف احيانا % 49,5نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

%  54,8الجديدة  في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ احيانا ، كذلؾ بنسبة 

مف %  51,6مف المبحكثيف الذيف ينتمكف الى دائرة سيدم عمار ، تمييا نسبة 

مف المبحكثيف  % 42,6المبحكثيف الذيف  ينتمكف الى دائرة شرشاؿ ، تتبعيا نسبة 

  .قكراية الذيف  ينتمكف الى دائرة
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مف المبحكثيف يتـ اعلاميـ بالخدمات الجديدة  في الككالة  % 34,8ك تمييا نسبة 

مف المبحكثيف % 35,4دائـ، كذلؾ بنسبة بشكؿ التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ 

مف المبحكثيف الذيف  ينتمكف الى % 35,2،تمييا نسبة قكراية الذيف ينتمكف الى دائرة 

مف المبحكثيف الذيف  ينتمكف الى دائرة سيدم  % 29,1 ، تتبعيا نسبة شرشاؿدائرة 

عمار، 

مف المبحكثيف لا يتـ اعلاميـ بالخدمات الجديدة  في الككالة % 15,8تتبعيا نسبة 

مف المبحكثيف الذيف % 22التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ابدا، كذلؾ بنسبة 

مف المبحكثيف الذيف  ينتمكف الى دائرة %  16،تمييا نسبة قكرايةينتمكف الى دائرة 

. شرشاؿمف المبحكثيف الذيف  ينتمكف الى دائرة  % 13,2 ، تتبعيا نسبة سيدم عمار

كمنو نستنتج بأف الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ احيانا ما تعمـ المبحكثيف 

بخدماتيا الجديدة ،كمنو يمكف أف تحسف مف جيكدىا في إعلاـ العملاء بالخدمات 

كمف . الجديدة، لأف ىذا يمكف أف يساعد في تحسيف رضا العملاء كزيادة عائداتيا

ا أف يتـ تكجيو جيكد الإعلاف بشكؿ أفضؿ لزيادة التبميغ بالخدمات الجديدة  الميـ أيضن

بشكؿ أفضؿ خاصة في سيدم عمار كدائرة قكراية التي تبعداف عف الككالة مقارنة 

بدائرة شرشاؿ ايف تتكاجد الككالة ، كالعمؿ عمى تعزيز كجكد فركع الككالة التجارية 

لاتصالات الجزائر بشرشاؿ في تمؾ المناطؽ، كتحسيف خدمة العملاء كالتكاصؿ معيـ 

. بشكؿ أفضؿ لتمبية احتياجاتيـ كتحسيف رضاىـ
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. اذا الانتماء الى دائرة معينة يؤثر عمى معرفة الخدمات الجديدة

توزيع المبحوثين حسب رايهم في المعاممة في الوكالة التجارية  : 20جدول رقم

: لاتصالات الجزائر بشرشال وعلاقتها بطبيعة التعامل 

 

 المجموع

 

 غير دائم

 

 دائم

                             طبيعة  

 التعامل

 المعاممة
ؾ  %  ؾ % ؾ %

 جيدة 89 39,2 17 22,4 106 35

 مقبولة 129 56,8 52 68,4 181 59,7

 سيئة 09 04 07 9,2 16 5,3

 المجموع  227 100 76 100 303 100

 

مف المبحكثيف يركف اف المعاممة في الككالة % 59,7مف خلاؿ الجدكؿ اف  نلاحظ

لممبحكثيف الذيف % 68,4التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ مقبكلة ، كذلؾ بنسبة 

لممبحكثيف الذيف يتعاممكف %  56,8يتعاممكف بشكؿ غير دائـ مع المؤسسة، ك نسبة 

بصفة دائمة مع المؤسسة، 
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مف المبحكثيف يركف اف المعاممة في الككالة التجارية لاتصالات % 35تمييا نسبة 

لممبحكثيف الذيف يتعاممكف بصفة دائمة % 39,2الجزائر بشرشاؿ جيدة، كذلؾ بنسبة 

لممبحكثيف الذيف يتعاممكف بشكؿ غير دائـ مع %  22,4مع المؤسسة، ك نسبة 

المؤسسة، 

مف المبحكثيف يركف اف المعاممة في الككالة التجارية لاتصالات % 5,3تتبعيا نسبة 

دائمة غير لممبحكثيف الذيف يتعاممكف بصفة % 9,2الجزائر بشرشاؿ سيئة، كذلؾ بنسبة 

 .لممبحكثيف الذيف يتعاممكف بشكؿ دائـ مع المؤسسة%  4مع المؤسسة، ك نسبة 

كمنو نستنتج اف اغمبيية المبحكثيف يركف اف المعاممة في الككالة التجارية لاتصالات 

،في حيف اف المتعامميف فمالدائـالغير الجزائر بشرشاؿ مقبكلة ، كمعظميـ المتعاممكف 

 اذا طبيعة التعامؿ تؤثر عمى شكؿ المعاممة الدائميف يركف اف المعاممة جيدة،

،فالمتعامؿ الدائـ تككف لديو علاقة كطيدة مع العماؿ خاصة اذا كاف يتصؿ معيـ 

بطريقة مباشرة، فالتعامؿ الدائـ يسمح ليـ بحفظ اسمو ك استقبالو مباشرة بمناداتو باسمو 

ىذا مالاحظناه خلاؿ -مع ابتسامة ترحيبة كحتى معرفة سبب مجيئو قبؿ اف يخبرىـ 

. كىذا ما يزيد مف رضى المتعامؿ كبالتالي كسب ثقتو- تكاجدنا بالككالة 

كلما كنا في زمف الككركنا يطمب مف الزبائف الذيف لايرتدكف الكمامة اف يرتدكىا بمباقة، 

 ىناؾ مف يتفيـ الامر كىناؾ مف يتضايؽ، كالذيف لا يرغبكف في ارتدائيا اك لا تتكفر
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اتفو لتمبية طمبو مف اجؿ قلدييـ يبقى خارج البكابة ك يقكـ عامؿ الاستقباؿ باخذ رقـ 

. تسييؿ الامكر عمى المتعامميف

 محددة تكقعات أك الككالة مع سابقة بتجارب يتأثر كقد شخصي المعاممة تقييـ اف

 بشكؿ المتعامميف لمعملاء كالتكقعات الاحتياجات في تبايف ىناؾ يككف قد لمعملاء، ك

 فريؽ يعمؿ أف الأفضؿ  كمف.دائـ غير بشكؿ يتعاممكف الذيف بالعملاء مقارنة دائـ

 رضا مستمر،لضماف بشكؿ العملاء احتياجات كتمبية خدماتيـ تحسيف عمى الككالة

. السكؽ في الككالة سمعة كتعزيز العملاء

توزيع المبحوثين حسب رايهم في طريقة الكلام  في الوكالة التجارية  : 21جدول رقم

: لاتصالات الجزائر بشرشال وعلاقته بالجنس 

               الجـنــس      ذكػر انثػى المجمػكع

 ؾ %النسبة ؾ %النسبة ؾ %النسبة   طريقة الكلام

 جيدة 76 37,3 23 23,3 99 32,7

 مقبولة  123 60,3 74 74,7 197 65

سيئة  05 2,4 02 2 07 2,3

 المجموع 204 100 99 100 51 100%
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مف المبحكثيف يركف اف طريقة الكلاـ  في الككالة % 65نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

عند الاناث ، ك % 74,7التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ مقبكلة، كذلؾ بنسبة 

عند الذككر ، % 60,3بنسبة 

مف المبحكثيف يركف اف طريقة الكلاـ  في الككالة التجارية % 32,7تمييا نسبة  

عند الذككر، ك بنسبة % 37,3لاتصالات الجزائر بشرشاؿ جيدة ، كذلؾ بنسبة 

عند الاناث، % 23,3

مف المبحكثيف يركف اف طريقة الكلاـ  في الككالة التجارية % 2,3تتبعيا نسبة  

عند % 2عند الذككر، ك بنسبة % 2,4لاتصالات الجزائر بشرشاؿ سيئة، كذلؾ بنسبة 

الاناث، 

يمكف الاستنتاج مف الجدكؿ أف غالبية المبحكثيف يركف أف طريقة الكلاـ في الككالة 

التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ مقبكلة ،ك ىذا يدؿ عمى أف المكظفيف في الككالة 

 يركف ناثيستخدمكف طريقة الكلاـ المناسبة كالميذبة مع العملاء، كمف الملاحظ أف الا

، ام اف الجنس ذككرأف طريقة الكلاـ في الككالة التجارية أفضؿ بشكؿ عاـ مف اؿ

 بيف كالتكاصمي المغكم الأسمكب في اختلافات تظير قد، يؤثر عمى طريقة الكلاـ

 اختلافات ىناؾ عاـ، كبيكلكجية، بشكؿ كاجتماعية ثقافية لعكامؿ نتيجة كالنساء الرجاؿ

 العاطفي بالتكاصؿ أكبر اىتماـ فملاناث الجنسيف، بيف كالتكاصمي المغكم الاستخداـ في

 لتكظيؼ ميؿ يمتمكف الكجيية،كما كالتعابير الجسد لغة مثؿ لفظية غير لغة كاستخداـ
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الذككر  يتميز أف يمكف أخرل، جية مف،عاطفينا  كتكاصلان  تعاطفنا أكثر لغكم أسمكب

 ك عمى المسؤكليف عمى المؤسسة العمؿ .كمباشرة مكجزية أكثر لغة استخداـ إلى بالميؿ

عمى تحسيف طريقة الكلاـ لدم المكظفيف لتحسيف جكدة الخدمة التي يتمقاىا العملاء، 

كيمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ تدريب المكظفيف عمى ميارات الاتصاؿ الفعالة كالاستماع 

الجيد كالتعامؿ مع العملاء بشكؿ ميذب كاحترافي، كما يمكف استخداـ النتائج المكجكدة 

في الجدكؿ لتحديد المناطؽ التي تحتاج إلى تحسيف في طريقة الكلاـ كالتركيز عمى 

. ىذه المناطؽ لتحسيف جكدة الخدمة

 الزبكف كاف جاء لدفع عكمف خلاؿ ملاحظتنا تقكـ العاممة في الشباؾ بالتكمـ بمباقة ـ

.  فاتكرة الانترنت ككاف متاخر في دفع فاتكرة الياتؼ تذكره بيا بمباقة 
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توزيع المبحوثين حسب رايهم في استماع العمال لهم  في الوكالة  : 22جدول رقم

: التجارية لاتصالات الجزائر بشرشال وعلاقته بالمستوى التعميمي 

 

 المجموع

 

 جامعي

 

 ثانوي

 

 متوسط

 

 ابتدائي

 

 امي

                 المستوى    

     التعميمي     

طريقة  

 الاستماع  

ؾ  %  ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ %

 جيدة 4 33,3 19 40,4 31 51,7 61 59,2 36 44,4 151 50

 مقبولة  7 58,3 21 44,7 26 43,3 37 36 43 53,1 134 44

 سيئة 1 8,4 07 14,9 03 05 05 4,8 02 2,5 18 06

100 303 100 81 100 103 100 60 100 47 100 

1

2 

 المجموع 

 

مف المبحكثيف يركف اف العماؿ في الككالة % 50 نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ يستمعكف الييـ بطريقة جيدة ، كذلؾ بنسبة 

عند % 51,7عند المبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي ثانكم، تمييا نسبة % 59,2

عند المبحكثيف الذيف % 44,4 تتبعيا نسبة متكسطالمبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي 
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عند المبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي %40,4،تمحقيا نسبة جامعيمستكاىـ الدراسي 

. عند المبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي امي33,3%ابتدائي، ثـ تاتي نسبة 

مف المبحكثيف يركف اف العماؿ في الككالة التجارية لاتصالات % 44تمييا نسبة 

عند المبحكثيف % 58,3الجزائر بشرشاؿ يستمعكف الييـ بطريقة مقبكلة، كذلؾ بنسبة 

عند المبحكثيف الذيف مستكاىـ % 53,1، تمييا نسبة اميالذيف مستكاىـ الدراسي 

ابتدائي عند المبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي % 44,7، تتبعيا نسبة جامعيالدراسي 

، ثـ تاتي نسبة متكسطعند المبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي %43,3،تمحقيا نسبة 

. مثانكعند المبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي 36%

مف المبحكثيف يركف اف العماؿ في الككالة التجارية % 06كفي الاخير تاتي نسبة

عند % 14,9لاتصالات الجزائر بشرشاؿ يستمعكف الييـ بطريقة سيئة، كذلؾ بنسبة 

عند المبحكثيف الذيف % 8,4المبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي ابتدائي، تمييا نسبة 

عند المبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي % 05، تتبعيا نسبة اميمستكاىـ الدراسي 

م، ثـ تاتي نسبة ثانكعند المبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي %4,8متكسط،تمحقيا نسبة 

. معاـجعند المبحكثيف الذيف مستكاىـ الدراسي % 2,5

كمنو نستنتج أف ىناؾ نسبة كبيرة مف المبحكثيف يركف أف العماؿ في الككالة التجارية 

لاتصالات الجزائر بشرشاؿ يستمعكف ليـ بطريقة جيدة أك مقبكلة، كذلؾ يعكس جكدة 

الخدمة التي يقدميا العماؿ في المؤسسة،كيتضح أف النسبة الأعمى مف المبحكثيف 
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الذيف يركف أف العماؿ يستمعكف ليـ بطريقة جيدة أك مقبكلة ىـ مف ذكم المؤىلات 

الثانكية كالجامعية، كىذا يمكف أف يعكس كعييـ بأىمية ميارات الاتصاؿ الفعاؿ 

كالتكاصؿ الجيد مع الآخريف، كمف الملاحظ أف النسبة الأعمى مف المبحكثيف الذيف 

يركف أف العماؿ يستمعكف ليـ بطريقة سيئة ىـ مف ذكم المؤىلات الأدنى، كىذا يمكف 

أف يعكس صعكبة التكاصؿ مع العماؿ في المؤسسة بسبب ضعؼ الميارات المغكية أك 

الاجتماعية، كيحتاج العماؿ في المؤسسة إلى تحسيف ميارات الاتصاؿ الفعاؿ 

كالتكاصؿ الجيد مع كافة العملاء بغض النظر عف مستكياتيـ التعميمية أك الاجتماعية، 

. كذلؾ لتحسيف جكدة الخدمة ككسب كلائيـ لممؤسسة
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توزيع المبحوثين حسب رايهم في تمبية رغباتهم ومعرفة حاجاتهم  : 23جدول رقم

 :من طرف العمال في الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشال وعلاقته بالسن 

 

 المجموع

 

51-60 

 

41-50 

 

30-40 

 

19-29 

      السن        

تمبية  

الرغبات  

 ومعرفة الحاجات

ؾ  %  ؾ % ؾ % ؾ % ؾ %

 دائما 45 64,3 53 54,6 33 40,7 31 56,4 162 53,5

 احيانا 22 31,4 42 43,3 46 56,8 23 41,8 133 43,9

 ابدا 03 4,3 02 2,1 02 2,5 01 1,8 08 02,6

المجموع  70 100 97 100 81 100 55 100 303 100

 

مف المبحكثيف يركف اف العماؿ في الككالة % 53,5نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

 الى تمبية رغباتيـ كيحاكلكف معرفة  دائماالتجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ يسعكف

  عند المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف % 64,3حاجاتيـ ، كذلؾ بنسبة 

عند المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف  % 56,4سنة، تمييا نسبة 19-29

عند المبحكثيف تتراكح اعمارىـ بيف  % 54,6سنة ، تتبعيا نسبة 51-60



 الـجــانـــب المـيــدانـــي 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــ
 

254 

عند المبحكثيف تتراكح اعمارىـ  % 40,7سنة، تمحقيا نسبة 30-40

 .سنة50-41بيف 

مف المبحكثيف يركف اف العماؿ في الككالة التجارية لاتصالات % 43,9تميها نسبة 

حياف لاافي بعض الجزائر بشرشاؿ يسعكف الى تمبية رغباتيـ كيحاكلكف معرفة حاجاتيـ 

 سنة، تمييا 50-41عند المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف% 56,8، كذلؾ بنسبة 

سنة ، تتبعيا نسبة 40-30عند المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف % 43,3نسبة 

% 31,4، تمحقيا نسبة  سنة60-51عند المبحكثيف تتراكح اعمارىـ بيف % 41,8

. سنة 29-19عند المبحكثيف تتراكح اعمارىـ بيف

مف المبحكثيف يركف اف العماؿ في الككالة التجارية % 02,6وفي الاخير تاتي نسبة 

لاتصالات الجزائر بشرشاؿ لا يسعكف الى تمبية رغباتيـ كيحاكلكف معرفة حاجاتيـ 

سنة، تمييا 29-19عند المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف% 04,3ابدا، كذلؾ بنسبة 

 سنة ، تتبعيا نسبة 50-41عند المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف % 2,5نسبة 

عند % 1,8سنة، تمحقيا نسبة 40-30عند المبحكثيف تتراكح اعمارىـ بيف % 2,1

 . سنة60-51المبحكثيف تتراكح اعمارىـ بيف 

اغمبية المبحكثيف صرحكا باف اف العماؿ في الككالة التجارية ومنه نستنتج ان 

لاتصالات الجزائر بشرشاؿ يسعكف الى تمبية رغباتيـ كيحاكلكف معرفة حاجاتيـ يا اما 

ا إلى  دائما اك احيانا ، النسبة الأعمى مف المبحكثيف الذيف يركف أف العماؿ يسعكف دائمن
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ا، النسبة الأعمى مف 29ك 19تمبية رغباتيـ كيحاكلكف معرفة حاجاتيـ ىي بيف   عامن

المبحكثيف الذيف يركف أف العماؿ يسعكف أحياننا إلى تمبية رغباتيـ كيحاكلكف معرفة 

ا، النسبة الأعمى مف المبحكثيف الذيف ، كىذا يدؿ 50 ك 41حاجاتيـ ىي بيف   عامن

 ،عمى اف السف يؤثر عمى تمبية رغباتيـ كمعرفة حاجاتيـ مف طرؼ العماؿ في الككالة

 يمكف كبالتالي لمعملاء، مختمفة كتكقعات احتياجات إلى تؤدم قد العمرية فالاختلافات

 العملاء، فالعملاء احتياجات مع كتفاعميـ العماؿ استجابة كيفية عمى ذلؾ يؤثر أف

 كسائؿ عبر التكاصؿ كيفضمكف كحديثة، تفاعمية تجربة إلى يتطمعكف قد سننا الأصغر

 قد كالمتقدمة المتكسطة الأعمار مف العملاء بينما كالتكنكلكجي، الاجتماعي التكاصؿ

 التكضيح مف لمزيد بحاجة يككنكف كقد أكثر، كالمباشر الشخصي التكاصؿ يقدركف

 المقدمة الخدمات فيـ في كالمساعدة

كالملاحظ اف العماؿ في الككالة ييتمكف بالمتعامميف معيـ ،كذلؾ ف خلاؿ حسف 

الاستقباؿ،مراعاة مكانتو ،تمبية طمباتو، امتصاص غضبو، متابعة رغباتو،عدـ اظيار 

الاستياء ، الاصرار عمى ترؾ ذكرل سعيدة، الانصات،سرعة الرد،الثقة، التفرغ، اداء 

العمؿ سميما مف اكؿ مرة،الجدية في اخذ اقتراحات العميؿ كتحقيؽ ىدفو،سرعة تمبية 

طمبو،الدقة ،اليدكء كالسرية كمف خلاؿ تكاجدنا في الككالة جاء زبكف يريد اف يعرؼ اف 

كانت بطاقات التعبئة خرجت مف ككالة شرشاؿ ، تـ استدعاء المديرة لحؿ الامر،كبما 

مع المؤسسة، كحسب القانكف _ ليس لديو اتفاقية بيع_ انو ليس المتعامؿ الرئيسي



 الـجــانـــب المـيــدانـــي 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــ
 

256 

لايمكف اعطاءه المعمكمات المتعمقة بالامر ، تضايؽ مف الامر ، كاخبرتو المديرة انو 

فسيتـ تقديـ كؿ _ الذم يحمؿ اتفاقية بيع مع الككالة _اف احضر المتعامؿ المعني 

المعمكمات لو ، الا اف الزبكف لـ يقتنع ك اراد اخذ المعمكمات ،ختمت المديرة الحكار 

بمباقة رغـ تمادم الزبكف في الكلاـ ،ك قاـ عامؿ الاستقباؿ بتكصيميىالى الباب ك 

. تكديعو بمباقة 

اما في الشبابيؾ فيرحب بالزبكف كيحاكلكف معرفة طمبو ، كتقديمو لو بكؿ لباقة 

 .  كيحرصكف عمى خركج المتعامؿ راض

: توزيع المبحوثين حسب رضاهم عن طريقة تقديم الخدمة  : 24جدول رقم

 التكرار النسبة

الرضا عن طريقة تقديم 

 الخدمة

 86  نعـ 260 

لا  43 14

100%  المجموع 303 

  

مف المبحكثيف راضييف عف طريقة تقديـ الخدمة % 86نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

مف المبحكثيف الغير  % 14في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ،تقابميا 

. راضييف عف طريقة تقديـ الخدمة في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ
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كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف راضكف عف طريقة تقديـ الخدمة ، كىذا يدؿ عمى 

اف التككينات التي تقكـ بيا المؤسسة لعماليا مف اجؿ تحسيف قدراتيـ الكظيفية قد 

اجدت نفعا،، فتنضـ ليـ عدة تككينات في كيفية التعامؿ مع الزبكف ، معرفة كؿ 

. المعمكمات عف المؤسسة ، تككيف في فف الكلاـ ك كتابة التقرير

: توزيع المبحوثين حسب رضاهم عن طريقة المعاممة  : 25جدول رقم

 الرضا عن طريقة المعاممة التكرار النسبة

 نعـ 219 72

لا  84 28

100%  المجموع 303 

 

مف المبحكثيف راضييف عف طريقة المعاممة في % 72نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

مف المبحكثيف الغير % 28الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ،تقابميا 

. راضييف عف طريقة المعاممة في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ

كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف راضييف عف طريقة المعاممة في الككالة التجارية 

لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ، فجميكر المؤسسة بحاجة الى اف تعاممو بكرامة كاحتراـ ، 

كاف تفي خدمات شركتؾ بتكقعاتيـ، كاف يشعركا بالنجاح بعد تعامميـ معؾ،كاف يتمقك 

المساعدة عند الحاجة ليا،ك اف تعامميـ باعتبارىـ متفرديف، كاف تتعامؿ مع صكرتيـ 
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الذىنية عف انفسيـ،اف تحترـ كقتيـ ، اف يشعركا انؾ تقؼ الى جانبيـ ، اف تكفر ليـ 

معمكمات كاضحة ، كاف تحقؽ ليـ فكائد محددة مف التعامؿ معيـ،كبيذا تككف الككالة 

قد كسبت رضاىـ كنجحت في تككيف صكرة ذىنية حسنة عف نفسيا مما يؤدم الى 

.  كسب ثقة ككلاء الجميكر

: توزيع المبحوثين رضاهم عن نوعية الخدمة : 26جدول رقم

 الرضا عن نوعية الخدمة التكرار النسبة

 79,5  نعـ 241 

لا  62 20,5

100%  المجموع 303 

 

 مف المبحكثيف راضييف عف نكعية الخدمة في% 79,5نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

مف المبحكثيف الغير % 20,5الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ،تقابميا 

. راضييف عف نكعية الخدمة في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ

الككالة التجارية  كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف راضييف عف نكعية الخدمة في

لاتصالات الجزائر بشرشاؿ،ام اف المؤسسة تقكـ بتمبية احتياجات متعاممييا ك تحقيقيـ  

اعمى شعكر بالكماؿ كتحقيؽ الذات نتيجة استخداـ خدماتيا،فرضا العميؿ ىك الغاية 

كيجب اف يككف مفيكما لدل العامميف اف الميـ ليس فقط ازالة شككل العميؿ، كعدـ 
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تكرارىا بنفس الصكرة مرة اخرل كلكف ايضا تجاكز ذلؾ الى التفكير في تييئة السبؿ 

المختمفة لتحقيؽ مزيد مف رضا العملاء، التنبؤ بما يمكف اف يسبب شككل العميؿ 

لتفاديو،كاف العميؿ الخارجي غير معمف عنو،فاذا كاف راضيا ساعد عمى جذب عملاء 

جدد كاذا كاف غير راض تسبب في ضياع عملاء حالييف كمترقبيف،كاما العميؿ 

الداخمي اذا لـ تكف راضية عف خدمات الادارات المعاكنة فمف تتمكف مف ارضاء 

العميؿ الخارجي ليذا تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر اف العامؿ ىك الاساس في 

 . تككيف صكرتيا المرغكبة لدل جماىيرىا كتيتـ بو 

: توزيع المبحوثين حسب الخدمة المراد اضافتها: 27جدول رقم

 الخدمة المراد اضافتها التكرار النسبة

 59%  178 5G 

14% اضافة مراكز  43 

27%  باقات الاشتراؾ شيريا 82 

100%  المجموع 303 

 

مف المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات % 59نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

مف المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة % 27، تمييا نسبة 5Gالجزائر اف تضيؼ خدمة 
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مف % 14اتصالات الجزائر اف تضيؼ باقات اشتراؾ شيرية جديدة، تتبعيا نسبة 

. المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات الجزائر اف تضيؼ اضافة مراكز اخرل 

كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات الجزائر اف تضيؼ 

 ،كىذا لاحتياجيـ ليا،ككما انيـ يريدكف اضافة باقات اشتراؾ شيرية مع 5Gخدمة 

مايتناسب مع مداخميـ،كيريدكف اضافة مراكز ام ككالات جديدة حى تسيؿ عممية 

الاتصاؿ بالمؤسسة، عمى المؤسسة اف تاخذ بعيف الاعتبار الخدمات المراد اضافتيا 

. كتحاكؿ دراستيا مف اجؿ ادراجيا بما يتكافؽ مع ميزانيتيا 

: توزيع المبحوثين حسب الخدمة المراد تحسينها: 28جدول رقم

 الخدمة المراد تحسينها التكرار النسبة

 60%  سرعة تدفؽ الانترنت 183 

11% زيادة العماؿ  33 

29%  نكعية الاجيزة 87 

100%  المجموع 303 

 

مف المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات %60نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

مف المبحكثيف يريدكف %29، تمييا نسبة الجزائر اف تحسف مف سرعة تدفؽ الانترنت
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مف %11مف مؤسسة اتصالات الجزائر اف تحسف مف الاجيزة ، تتبعيا نسبة 

. المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات الجزائر اف تزيد مف عدد العماؿ

كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات الجزائر اف تحسف مف 

سرعة تدفؽ الانترنت، كعمى المؤسسة اف تعمؿ عمى تحسيف ىذه الخذمة حيث اف 

بعض عملائيا في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي شبيكا سرعتيا بسرعة السمحفاة، فالعميؿ 

دائما عمى حؽ لاف الخدمو حقو،يدفع ثمنيا مقدما، جاء لمؤسسة بناءا عمى دعكتيا لو، 

تقدـ لو الخدمو في ضيافتيا،كىك جكىر ماتقدمو مف خدمات ك سبب كجكدىا، ك لانيـ 

يتقاضكا راتبا كعائدا ماليا ك مردكدا نفسيا مقابؿ ما تقدمو مف خدمات ، كلاف المنافسة 

حادة ، كلانيـ مدربكف عمى ذلؾ كمحترفكف في تقديـ الخدمة كباختصار ليس ىناؾ 

. بديؿ اذا كانت المؤسسة تسعى الى التميز

: توزيع المبحوثين حسب العيوب المراد ازالتها: 29جدول رقم

 العيوب المراد ازالتها التكرار النسبة

 71%  انقطاع الانترنت 215 

08% اىماؿ العماؿ  23 

21%  لاتكجد عيكب 65 

100%  المجموع 303 
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مف المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات %71نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

مف المبحكثيف يريدكف مف %21، تمييا نسبة الجزائر اف تزيؿ عيب انقطاع الانترنت

مف %08مؤسسة اتصالات الجزائر اف تزيؿ عيب اىماؿ العماؿ، تتبعيا نسبة

. المبحكثيف يركف اف  مؤسسة اتصالات الجزائر ليس ليا عيكب

كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات الجزائر اف تزيؿ عيب 

انقطاع الانترنت ك ىذا دليؿ عمى اف المبحكثيف منزعجكف مف ىذا الامر كعمى 

المؤسسة اف تعالج ىذا الاشكاؿ حتى لايمقى المتعامؿ بديؿ اخر كيتكجو الى التعامؿ 

. اليو كالاستغناء عمى خدماتيا
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 . الرابعةبناء و تحميل الجداول الخاصة بالفرضية -2-3

توزيع المبحوثين حسب رايهم في موقع الوكالة التجارية لاتصالات : 30جدول رقم

: الجزائر بشرشال وعلاقته بالدائرة المنتمين لها

 

 المجموع

 

 قوراية

 

سيدي 

 عمار

 

 شرشال

   الدائرة

 

 موقع الوكالة  

ؾ  %  ؾ % ؾ % ؾ %

 مناسب 190 100 23 74,2 34 41,5 247 81,5

 غير مناسب - - 8 25,8 48 58,5 56 18,5

 المجموع  190 100 31 100 82 100 303 100

 

مف المبحكثيف يركف اف مكقع الككالة مناسب ، % 81,5  نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف

عند المبحكثيف الذيف ينتمكف الى دائرة شرشاؿ ، تمييا نسبة % 100كذلؾ بنسبة 

% 41,5عند المبحكثيف الذيف ينتمكف الى دائرة سيدم عمار ، تتبعيا نسبة % 74,2

. عند المبحكثيف الذيف ينتمكف الى دائرة قكراية
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مف المبحكثيف يركف اف مكقع الككالة غير مناسب ، كذلؾ بنسبة  % 18,5تقابميا نسبة

عند %25,8عند المبحكثيف الذيف ينتمكف الى دائرة قكراية ، تمييا نسبة % 58,5

المبحكثيف الذيف ينتمكف الى دائرة سيدم عمار، اما المبحكثيف الذيف ينتمكف الى دائرة 

. شرشاؿ لـ يصرحكا باف المكقع غير مناسب 

كمنو منستنتج اف اغمبية المبحكثيف يركف اف مكقع الككالة مناسب كاغمبيـ مف دائرة 

شرشاؿ، كىناؾ نسبة قميمة مف المبحكثيف يركف اف مكقع الككالة غير مناسب اغمبيـ 

مف دائرة قكراية التي تبعد قرابة الساعة عف الككالة ، مقارنة بالمبحكثيف الذيف يقطنكف 

دقيقة 15في دائرة شرشاؿ الذيف يستغرقكف  مف بعض الثكاني لمكصكؿ الى الككالة الى 

كىذا يدؿ عمى .  دقيقة30 الى 20كحد اقصى، اما دائرة سيدم عمار فيستغرقكف مف 

ف الانتماء الى دائرة معينة يؤثر عمى رام المبحكثيف في مكقع الككالة اف كاف مناسب 

. اـ لا
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: توزيع المبحوثين حسب رايهم في مدخل الوكالة: 31جدول رقم

 مدخل الوكالة التكرار النسبة

 24  جيد 72 

عادم  178 59

 لايعجبني 53 17

100%  المجموع 303 

مف المبحكثيف يركف اف مدخؿ الككالة عادم % 59  نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف

مف % 17مف المبحكثيف يركف اف مدخؿ الككالة جيد، تمييا نسبة % 24،تتبعيا نسبة 

. المبحكثيف يركف اف مدخؿ الككالة لايعجبيـ

كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف يركف اف مدخؿ الككالة عادم ، ىذا راجع لمطابع 

الكلاسيكي المعتمد في تصميـ مدخؿ الككالة حيث انو يعتمد عمى الالكاف الفاتحة ك 

ضيؽ مقارنة بمنافسييا في السكؽ ، حيث مف الافضؿ الاعتماد عمى الالكاف الجاذبة 

. للانتباه كالاحمر ك البرتقالي مع تكسيع في المدخؿ 
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 :توزيع المبحوثين حسب رايهم في اسم وشعار الوكالة: 32جدول رقم

 اسم وشعار التكرار النسبة

 66  جيد 201 

عادم   85 28

 لايعجبني 17 06

100%  المجموع 303 

 

مف المبحكثيف يركف اف اسـ كشعار الككالة جيد % 66  نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف

مف المبحكثيف يركف اف اسـ كشعار الككالة جيد، تمييا نسبة  % 28،تتبعيا نسبة 

. مف المبحكثيف يركف اف اسـ كشعار الككالة لايعجبيـ% 06

كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف يركف اف اسـ كشعار الككالة جيد، كىذا دليؿ عمى 

اف المؤسسة احسنت اختيارىما حيث انيما احد اىـ مككنات صكرة المؤسسة،حيث اف 

اختبار الاسـ لو أىمية كبيرة بالنسبة لشخصية المؤسسة كمنتجاتيا ، ك تزداد القدرة 

عمػى تذكر الاسـ حينما إلى دلالات ليا أىميتيا في بعض المجالات ، كما اف الشعار 

عبارة مختصرة سيمة التذكر تعبر عف فكرة سائدة أك ىدؼ أك كجية نظػر معينػة 

كتيدؼ عادة إلى الإقناع بحيث يؤثر عمى الرأم العاـ بدكف منافسة ك يستخدـ في رمز 

معػيف دكف غيره كذلؾ نتيجة لتغيرات اجتماعية، اقتصادية كسياسية معينة تعبر عنيا ، 
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كتبرز مقكمات الشػعار الناجح في جذب الانتباه ك إثارة الاىتماـ بابتسامة، سمعة 

معينة بارزة، يرل معده بأنيا أكثر تػأثير انطباعي ممكف بمجرد سماع الشعر أك 

قراءتو، فنجاح الشعار مرتبط بتجسيد الاتجاىات الأساسػية كالآماؿ كبعض القيـ 

 .المستقرة لدل أفراد الجميكر

 :توزيع المبحوثين حسب رايهم في التصميم الداخمي لموكالة: 33جدول رقم

 التصميم الداخمي التكرار النسبة

 جيد 158 52 

عادم  137 45

 لايعجبني 08 03

100%  المجموع 303 

 

الككالة  مف المبحكثيف يركف اف التصميـ الداخمي% 52  نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف

مف المبحكثيف يركف اف اسـ كشعار الككالة عادم، تمييا نسبة % 45جيد ،تتبعيا نسبة 

. مف المبحكثيف يركف اف اسـ كشعار الككالة لايعجبيـ% 03

الككالة جيد اك مقبكؿ، كىذا  كمنو نستنتج معظـ المبحكثيف يركف اف التصميـ الداخمي

دليؿ جيد عمى اف المؤسسة تسعى لتككيف صكرة جيدة عف نفسيا ،حيث اف التصميـ 

مف الأشكاؿ المادية التي ىي عنصر مف عناصرمككنات الصكرة، الداخمي ىك 
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كالاشكاؿ المادية ىي الأثاث المستخدـ كىي عناصر ينبغي أف تتسـ بالتغير نحك 

الأحسف حتى تطبع صكرة جيدة عند الجميكر، إذ ينبغي أف تحرص المؤسسات 

المعاصػرة أف تكػكف صكرة طيبة كمميزة في أذىاف الجماىير كذلؾ باستعماؿ مثيرات 

جديدة مف حيف لآخر ، بحيث لا يتغير مع الشخصية المميزة ليذه الأشكاؿ المعركضة 

 . عف المؤسسة بيف جماىيرىا

: توزيع المبحوثين حسب تقديم التخفيضات لهم: 34جدول رقم

 تقدم تخفيضات التكرار النسبة

 19%  نعـ 57 

81% لا  246 

100%  المجموع 303 

 

الككالة لاتقدـ ليـ  مف المبحكثيف صرحكا اف% 81  نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف

. الككالة تقدـ ليـ تخفيضات مف المبحكثيف صرحكا اف% 19تخفيضات ،تقابميا نسبة 

الككالة لاتقدـ ليـ تخفيضات ، كىذا  كمنو نستنتج اف اف اغمبية المبحكثيف صرحكا اف

يمكف . يدؿ عمى أف ىناؾ بعض المستخدميف يحتاجكف إلى تخفيضات مف الككالة

لمككالة تحديد التخفيضات التي يمكنيا تقديميا لممكظفيف  كالمستخدميف بشكؿ منتظـ، 
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ككيفية تنفيذىا بطريقة تعكس قيـ الككالة كتمبي احتياجات المستخدميف،حيث يمكف 

. لمككالة تنفيذ استطلاعات الرأم لتحديد التخفيضات التي يرغبكف في الحصكؿ عمييا

بعد ذلؾ، يمكف لمككالة تطكير خطة لتقديـ التخفيضات بشكؿ منتظـ كذلؾ لتعزيز 

رضا المستخدميف كتحسيف العلاقات بينيـ كبيف الككالة مف اجؿ كسب رضاىـ كتككيف 

صكرة حسنة عف المؤسسة ،كما يمكف استخداـ التخفيضات كجزء مف برنامج المكافآت 

كالتحفيز الخاص بالككالة، كذلؾ لتحفيز المكظفيف كزيادة الرضا العاـ بما انيا تعتبر 

العامؿ ىك اساس بناء الصكرة الحسنة عف المؤسسة حسب تصريح المكمؼ بالاتصاؿ 

. في مديرية اتصالات االجزائر لكلاية تيبازة

كما يمكف لمككالة اف  تقدـ تخفيضات لمعملاء الدائميف كميزة خاصة بيـ ، كذلؾ عف 

طريؽ تخصيص خصكمات ليـ عندما يقكمكف بطمب خدمات بشكؿ منتظـ،ك تقديـ 

العركض التركيجية الخاصة بالعملاء الدائميف كذلؾ عف طريؽ تقديـ  خدمات إضافية 

مجانية أك بتخفيضات عندما يقكمكف بطمب خدمات بشكؿ منتظـ، كما يمكف لمككالة 

كيجب . تقديـ ىدايا مجانية لمعملاء الدائميف بحيث تككف ملائمة كتناسب ميزانيتيا

أيضان عدـ إغفاؿ المتعامميف الجدد كتحفيزىـ لمتعامؿ مع الككالة مف خلاؿ تقديـ 

عركض كتخفيضات خاصة ليـ، حتى يتمكنكا مف تحقيؽ رضاىـ ك تككيف صكرة جيدة 

. عف الككالة كبالتالي استمرارية التعامؿ معيا
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: توزيع المبحوثين حسب سؤالهم عن رايهم في الخدمة   : 35جدول رقم

 التكرار النسبة

 سؤالهم عن رايهم في 

 الخدمة  

 15,5  نعـ 47 

لا  256 84,5

100%  المجموع 303 

 

الككالة لاتساليـ عف  مف المبحكثيف صرحكا اف% 84,5  نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف

الككالة تساليـ عف  مف المبحكثيف صرحكا اف% 15,5،تقابميا نسبة   راييـ في الخدمة

 .  راييـ في الخدمة

  الككالة لاتساليـ عف راييـ في الخدمة المبحكثيف صرحكا افومنه نستنتج ان معظم 

فيمكف أف يككف ذلؾ دليلان عمى أف الككالة لا تكلي الاىتماـ الكافي برأم الجميكر كلا 

تسعى جاىدة لتحسيف خدماتيا بناء عمى تعميقاتيـ،يمكف أف يؤدم عدـ الاىتماـ برأم 

المتعامميف إلى فقداف الثقة كبالتالي تككيف صكرة سيئة عف المؤسسة، كلذلؾ يجب عمى 

الككالة العمؿ عمى تحسيف الطرؽ التي تسأؿ بياجميكرىا عف رأييـ في الخدمة، 

كتحسيف قدرتيا عمى الاستجابة لتعميقاتيـ كتحسيف خدماتيا بناءن عمييا،كما يمكف 

لمككالة تحسيف طرؽ جمع تعميقات العملاء، مثؿ استخداـ استمارات التعميقات أك 
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الاستطلاعات عبر البريد الإلكتركني أك التفاعؿ مع المستخدميف عمى كسائؿ التكاصؿ 

كما يمكف استخداـ . الاجتماعي، كتحميؿ تمؾ التعميقات كاستخداميا لتحسيف خدماتيا 

مقابلات شخصية مع العملاء لمحصكؿ عمى ردكد فعؿ أكثر تفصيلان كتحسيف تجربة 

المتعامميف مع الخدمات التي تقدميا الككالة كعدـ الاكتفاء بمتابعة الانطباعات 

المختمفة لمتعاممييا الخارجييف عف طريؽ فريؽ الفايسبكؾ ك دراسة التعميقات السمبية 

. كما صرح المكمؼ بالاتصاؿ لمديرية اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة

توزيع المبحوثين حسب مواجهتهم لممشاكل مع الوكالة وعلاقته  : 36جدول رقم

 :بالجنس 

                  الجـنــس     ذكػر انثػى المجمػكع

 ؾ %النسبة ؾ %النسبة ؾ %النسبة مواجهة مشكمة

 نعم 109 53,4 67 67,7 176 58

 لا 95 46,6 32 32,3 127 42

 المجموع 204 100 99 100 51 100%
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مف المبحكثيف صرحكا بانيـ كاجيكا مشاكؿ  في % 58نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف 

عند الاناث ، ك % 67,7الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ، كذلؾ بنسبة 

الذككر ،  عند% 53,4بنسبة 

مف المبحكثيف صرحكا بانيـ لـ يكاجيكا مشاكؿ  في الككالة % 42تقابميا نسبة 

عند الذككر، ك % 46,6التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ جيدة ، كذلؾ بنسبة 

. عند الاناث% 32,3بنسبة 

كمنو نستنتج اف اغمب  المبحكثيف صرحكا بانيـ كاجيكا مشاكؿ  في الككالة التجارية 

لاتصالات الجزائر بشرشاؿ كاغمبيـ مف الذككر حيث انيـ الاكثر ترددا لمككالة،كىذا 

يدؿ عمى  أف ىناؾ مجمكعة كبيرة مف المتعامميف يكاجيكف مشاكؿ عند التعامؿ مع 

الككالة،ك يجب أف تعمؿ الككالة عمى تحسيف علاقتيا بالعملاء كزيادة مستكل الثقة 

بينيـ، كذلؾ مف خلاؿ الاستماع إلى مشاكميـ كمعالجتيا بشكؿ فعاؿ كتكفير خدمة 

. عالية الجكدة مف اجؿ تككيف صكرة حسنة عنيا ككسب كلائيـ ليا
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 :توزيع المبحوثين حسب تقديم الشكاوي   : 37جدول رقم

 تقديم الشكاوي   التكرار النسبة

 89  نعـ 271 

لا  32 11

100%  المجموع 303 

 

لمككالة  مف المبحكثيف صرحكا بانيـ قدمكا شككل% 89   نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف

مف المبحكثيف صرحكا بانيـ % 11التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ،تقابميا نسبة 

 .  لمككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ لـ يقدمكا شككل

لمككالة التجارية  كمنو نستنتج اف معظـ المبحكثيف صرحكا بانيـ قدمكا شككل

لاتصالات الجزائر بشرشاؿ، كىذا عمى كجكد مشكلات كاضحة في جكدة الخدمة التي 

تقدميا الككالة كالتي دفعت الجميكر لتقديـ الشكاكل، يجب عمى الككالة العمؿ عمى 

تحسيف جكدة الخدمة كتطكير العمميات الداخمية لتجنب حدكث المشكلات التي تدفع 

يجب أف تعمؿ الككالة عمى تحميؿ الشكاكل التي تتمقاىا . المتعامميف لتقديـ الشكاكل

كالعمؿ عمى تحسيف العمميات التي تسبب المشاكؿ كالانقطاع المتكرر للانترنت اك 

تعطؿ الاجيزة الخاصة بيا، كضماف تقديـ خدمة عالية الجكدة كتمبية احتياجات 

 .العملاء بشكؿ فعاؿ
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: توزيع المبحوثين حسب رايهم في سموك و مزاج العالمين   : 38جدول رقم

 سموك ومزاج العاممين التكرار النسبة

 58  في المستوى 175 

 عادي 123 40

 دون المستوى 05 02

100%  المجموع 303 

 

 مف المبحكثيف يركف اف سمكؾ ك مزاج العالميف% 58  نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف

مف % 40في المستكل ،تتبعيا نسبة   الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ في

المبحكثيف يركف اف سمكؾ ك مزاج العالميف في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر 

مف المبحكثيف يركف اف اف سمكؾ ك مزاج العالميف % 02عادم، تمييا نسبة  بشرشاؿ

. في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ دكف المستكل

الككالة التجارية  في كمنو نستنتج اف اغمبية لمبحكثيف يركف اف سمكؾ ك مزاج العالميف

في المستكل ، فإف ىذا يعني أف ىناؾ جزءان مف   لاتصالات الجزائر بشرشاؿ

المبحكثيف لـ يجدكا أم مشاكؿ في سمكؾ كمزاج العامميف في الككالة، كأف الخدمة التي 

 .يتمقاىا المتعاممكف مف المكظفيف في الككالة في مستكل مقبكؿ
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مع ذلؾ، يجب عمى الككالة العمؿ عمى تحسيف سمكؾ كمزاج المكظفيف لتحسيف 

يجب عمى الككالة تكفير التدريب المناسب لممكظفيف . الخدمة كتعزيز رضا الجماىير

لتحسيف مستكل الخدمة التي يقدمكنيا، كما يجب عمييا إنشاء بيئة عمؿ إيجابية 

لممكظفيف كتعزيز ركح الفريؽ داخؿ الككالة، كذلؾ مف خلاؿ تعزيز الاتصاؿ كالتفاعؿ 

. بيف المكظفيف كتكفير المشاريع كالأىداؼ المشتركة التي يعممكف عمييا

 :توزيع المبحوثين حسب اهتمام العالمين بهم وتحسيسهم بالامان: 39جدول رقم

 التكرار النسبة

 اهتمام العالمين 

باالمبحوثين وتحسيسهم 

 بالامان 

 50  دائما 152 

احيانا  125 41

ابدا  26 09

100%  المجموع 303 

 

الككالة  في مف المبحكثيف يركف اف العالميف% 50   نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف

ييتمكف بيـ كيحسسكنيـ بالاماف دائما ،تتبعيا   التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ
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الككالة التجارية لاتصالات الجزائر  في مف المبحكثيف يركف اف العالميف% 41نسبة 

مف المبحكثيف % 09ييتمكف بيـ كيحسسكنيـ بالاماف احيانا، تمييا نسبة   بشرشاؿ

ييتمكف بيـ  لا الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ في يركف اف العالميف

 .كلايحسسكنيـ بالاماف ابدا

الككالة التجارية  في كمنو نستنتج اف نصؼ عدد المبحكثيف يركف اف العالميف

ييتمكف بيـ كيحسسكنيـ بالاماف دائما،ام انيـ يشعركف   لاتصالات الجزائر بشرشاؿ

بالرضا كالراحة أثناء التعامؿ مع المكظفيف في الككالة ،ك مع ذلؾ يجب عمى الككالة 

العمؿ عمى تحسيف الخدمة العملاء كتعزيز الثقة كالأماف لدييـ ك تكفير تدريب شامؿ 

لمعامميف عمى تحسيف مستكل الخدمة ، كتشجيع المكظفيف عمى التفاعؿ بطريقة ترضي 

ا تحسيف عممية التكاصؿ مع المستيمكيف كتكفير كسائؿ  الجميكر كما يجب عميياأيضن

تكاصؿ سيمة كفعالة، مثؿ تطبيقات الياتؼ المحمكؿ أك الدردشة الحية عبر الإنترنت، 

. لتسييؿ الاتصاؿ بينيا كبيف جميكرىا الخارجي
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: توزيع المبحوثين حسب ثقتهم بالخدمة وعلاقته بالجنس  : 40جدول رقم

 

               الجنس ذكػر انثػى المجمػكع

  الثقة في  

 الخدمة

 ؾ %النسبة ؾ %النسبة ؾ %النسبة

 نعم 182 89 95 96 277 91

 لا 22 11 04 4 26 09

 المجموع 204 100 99 100 303 100%

 

مف المبحكثيف صرحكا بانيـ يثقكف في الخدمة % 91نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف

عند % 96المقدمة  في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ، كذلؾ بنسبة 

عند الذككر ، % 89الاناث ، ك بنسبة 

مف المبحكثيف صرحكا بانيـ لا يثقكف في الخدمة المقدمة  في % 09تقابميا نسبة 

عند الذككر،  % 11الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ، كذلؾ بنسبة 

. عند الاناث% 04ك بنسبة 

كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف يثقكف في الخدمة المقدمة  في الككالة التجارية 

لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ، فيذا يعني أف معظـ المتعامميف يشعركف بالرضا كالثقة 
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 كبالتالي الجنس يؤثر اناثفي الخدمة التي يتمقكنيا مف المكظفيف في الككالة  كاغمبيـ 

 بأف، كىذا راجع لاختلاؼ تكقعات الجنسيف فالاناث مثلا يتكقعف في الثقة بالمؤسسة

طمباتيف، اما الذككر  كتمبية بالتفاصيؿ الاىتماـ مع كميتمة، مراعية ستككف الخدمة

احتياجاتيـ، كما اف  تمبية عمى التركيز مع كفعالة، سريعة ستككف الخدمة بأف يتكقعكف

 التعامؿ الدائـ كطبيعة المعاممة تؤثر عمى مستكل الثقة لدييـ  

ىناؾ العديد مف الخطكات التي يمكف لممؤسسة اتخاذىا لتحسيف خدمة العملاء مف 

اجؿ كسب ثقتيـ، كتقييـ خدمة العملاء الحالية مف خلاؿ إجراء استطلاعات لمعملاء، 

كتحميؿ شكاكل ، كتقييـ أداء مكظفي خدمة العملاء، تدريب المكظفييف عمى كيفية 

التعامؿ مع العملاء بشكؿ فعاؿ، كتقديـ الحمكؿ لمشاكؿ العملاء، كتحسيف ميارات 

التكاصؿ كالاستماع معيـ عف طريؽ تكفير كسائؿ تكاصؿ متعددة مثؿ الياتؼ كالبريد 

الإلكتركني كالدردشة المباشرة ككسائؿ التكاصؿ الاجتماعي، يمكف لممؤسسة كسب ثقة 

جماىيرىا عف طريؽ تقميؿ كقت الانتظار كتسييؿ العمميات كتقديـ الخدمات الإضافية 

 .كالعركض الخاصة لمعملاء المميزيف
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 :ين  لالعامفي  ثقتهم  حسبتوزيع المبحوثين: 41جدول رقم

 الثقة في العاممين التكرار النسبة

 22  قكية 67 

متكسطة  219 72

 ضعيفة 17 06

100%  المجموع 303 

 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف اغمبية المبحكثيف ثقتيـ بالعامميف في ككالة اتصالات 

تمثؿ المبحكثيف الذيف ثقتيـ قكية % 22،  تمييا %72الجزائر متكسطة كذلؾ بنسبة 

تمثؿ المبحكثيف الذيف ثقتيـ % 06بالعماليف في ككالة اتصالات الجزائر ،تتبعيا نسبة 

 ضعيفة بالعماليف في ككالة اتصالات الجزائر

كمنو نستنتج اف اغمبية المبحكثيف ثقتيـ بالعامميف في ككالة اتصالات الجزائر 

متكسطة،ام أف ىناؾ حاجة إلى تحسيف الثقة كالمصداقية لدل المتعامميف، كذلؾ عف 

ك يجب عمى .طريؽ تحسيف جكدة الخدمة كتعزيز التكاصؿ كالتفاعؿ الإيجابي معـ

الككالة تكفير تدريب شامؿ لمعامميف عمى تحسيف مستكل خدمة العملاء، كتشجيع 

. المكظفيف عمى التفاعؿ بشكؿ إيجابي مع المتعامميف كتقديـ الخدمات بطريقة ترضييـ 
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يجب أف تعمؿ الككالة عمى تحسيف سمعتيا كبناء علاقة ثقة مع المتعامميف، كذلؾ مف 

كيجب أف تتخذ . خلاؿ تقديـ خدمة عالية الجكدة كالتعامؿ بشكؿ عادؿ كشفاؼ معيـ

الككالة إجراءات فعالة لمتعامؿ مع الشكاكل كالمشكلات التي يكاجييا المستيمككف، 

يجاد حمكؿ مناسبة لتمبية احتياجات، يمكف  كضماف حصكليـ عمى رد سريع كفعاؿ كا 

لممتعامميف التكاصؿ مع الككالة بشكؿ منتظـ كتقديـ ملاحظاتيـ كاقتراحاتيـ لتحسيف 

جكدة الخدمة، كيجب عمى الككالة تحميؿ ىذه الملاحظات كالاقتراحات كاتخاذ 

الإجراءات اللازمة لتحسيف الخدمة ككسب ثقة الجميكر، يجب عمى المتعامميف البحث 

عف المعمكمات المتاحة عف الخدمات المقدمة مف الككالة كالتعرؼ عمى كؿ شيء 

يتعمؽ بالخدمة، كذلؾ لتجنب أم سكء فيـ أك تبعات غير مرغكبة، يمكنيـ الاستفادة 

مف الخدمات الإلكتركنية المقدمة مف الككالة، كالتي تساعد عمى تسييؿ كتسريع عممية 

. تقديـ الخدمات كتحسيف جكدتيا
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 .الاستنتاجات الخاصة بالفرضيات -3

 .استنتاجات الفرضية الأولى -3-1

مف خلاؿ تحميؿ معطيات جداكؿ التي استعرضناىا حكؿ الفرضية الأكلى التي 

 محتكاىا  

تعتمد مؤسسة  اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة  عمى عدة استراتيجيات الاتصاؿ ك -

.  لدل جميكرىا الخارجي العلاقات العامة مف اجؿ رسـ الصكرة المرغكبة

 :نستنتج أف

 عمى عدة استراتيجيات الاتصاؿ ك  تعتمدمؤسسة  اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة-

 ك  لدل جميكرىا الخارجي العلاقات العامة مف اجؿ رسـ الصكرة المرغكبة

المتمثمة في استراتيجية الاعلاـ التي تعبر عف رؤل المؤسسة، ك تعتمد عمى 

اتصاؿ في اتجاه كاحد، تقديـ المعمكمات الى الجماىير لتككيف الرام ك اتخاذ 

الصكر في )القرارات، تعتمد عمى البيانات الصحافية ك المطبكعات المنظمة 

تتطمب كضكح سياسة أىداؼ المنظمة كما تتطمب مزيج مف الرسائؿ  (الملاحؽ

الاتصالية لتعبر عف الاىداؼ تتطمب أيضا جميكرا مدركا يبحث عف 

 .المعمكمات

تعتمد أيضا عمى استراتيجية الاقناع التي تعبر عف رال كؿ مف المظمة ك الجماىير 

 .تعتمد عمى الاتصاؿ في اتجاه كاحد أساسية في الاعلاف ك الدعاية
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تعتمد عمى استراتيجية بناء الاجماع التي تعتمد في الاتصاؿ في اتجاىيف ك المضمكف 

الاتصالي الذم يعبر عف رال المؤسسة، ك تستخدـ في بناء العلاقات مع 

المؤسسة ك بيئتيا الخاريجية  العامميف فييا، تستخدـ عندما يككف ىناؾ تعارض 

في المصالح بيف الاطراؼ ك يعتمد كؿ طرؼ في كجكده عمى الاخر، مما 

 .يتطمب ارضية مشتركة مع الجماىير تحقؽ الحد الادنى مف مصالح الطرفيف

لا تعتمد عمى استراتيجية الحكار التي تعتمد عمى استشارة الجميكر في سياسة 

المؤسسة ك تأخذ رأييـ في القضاية المختمفة بعيف الاعتبار، يتـ اشراؾ الجميكر 

 .في اتخاذ القرارا لذا تسمى استراتيجية التسيير

 .استنتاجات الفرضية الثانية -3-2

مف خلاؿ تحميؿ معطيات جداكؿ التي استعرضناىا حكؿ الفرضية الثانية التي القائمة 

 :باف

اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة  رسـ صكرة انيا في خدمة الجميكر في ام  تريد مؤسسة

مكاف ك ام زماف ك تمبي حاجاتو  بسيكلة ك انيا ىي الاكلى عمى المستكل 

 .الكطني

نستنتج أف الصكرة التي ترغب المؤسسة في ايصاليا لجميكرىا ىي أنيا حاضرة ىنا -

 .تمبي خدمات الياتؼ كالانترنيت ك ىدفيا ارضاء مختمؼ جماىيرىا
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يتـ تخطيط لمصكرة المرغكبة عبرة دراسة الصكرة الحالية ك تحديد نقاط القكة ك نقاط -

الضعؼ، ثـ تحدد الصكرة التي تكد ايصاليا لجماىير ك تحديد الكسائؿ اللازمة 

 .لذلؾ

 .البرامج الاعلامية المعتمدة لرسـ الصكرة المرغكبة ىي الحصص الاذاعية -

النشاطات التي تقكـ بيا المؤسسة لرسـ صكر جيدة عنيا ك كسب ثقة الجميكر ىي -

الاتصاؿ الخاريجي لقائات صحفية، انجازات صحفية مع كؿ سداسي ك ثلاثي، 

 .الاعلاـ، التركيج ك الاشيار

تسعى المؤسسة عمى تحقيؽ رضى الجميكر عف الخدمات مف خلاؿ تكفير -

المستمزامات ك الشركط التي يطمبيا، تكفير الخدمات لممكاطف حيث تبحث 

المؤسسة عف الاماكف التي لا تصميا خدماتيا ك تقكـ بدراستيا مف أجؿ تزكيدىا 

 .بالخدمات

تقكـ المؤسسة بدراسات مسبقة لجميكرىا الخارجي كدراسة المجمعات السكانية ك -

معرفة القدرة الشرائية لسكانيا ك تزكيدىا بالخدمة التي تتناسب معيا، دراسة 

 .4Gالمناطؽ الريفية لتزكيدىا بمشركع 

تختمؼ انطباعات المتعامميف الخاريجيف عف المؤسسة فيانؾ مف ىك راضي ك ىناؾ -

 .مف ىك غير راضي
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تعرؼ انطباعات الجماىير عف طريؽ فريؽ عمؿ الفيسبكؾ كما تسميو المؤسسة -

 . يقكـ بدراسة تعميقاتيـ السمبيةdigitaleالاتصاؿ 

كسائؿ الاتصاؿ المستخدمة للاتصاؿ بالجميكر الخاريجي ىي المقائات الصحفية ك -

الاياـ المفتكحة ك الحصصة الايذاعية، ك الكسائؿ أكثر تأثيرا في الجماىير ىي 

 .مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ك الصحؼ الالكتركنية ك الفيديكىات

العكامؿ التي يحكـ بيا الجميكر عمى صكرة المؤسسة ىي جكدة الخدمات السرعة في -

 .تصميح التعطيلات سرعة الاجابة ك سرعة تدفؽ الانترنات

تتعامؿ المؤسسة مع عماليا ك اطارتيا باستخداـ الاتصاؿ الداخمي حيث أنيا تعتبر -

العامؿ ىك الاساسي في تككبف الصكرة جيدة عف المؤسسة تقدـ لو التحفيزات ك 

 .تعاممو بجدية ك صرامة في المكاقؼ التي تتطمب ذلؾ

يقدـ العماؿ في الككالات التجارية صكرة المؤسسة عف طريؽ الابتسامة التي تعتبر -

رقـ كاحد المعاممة اللائقة، تحقيؽ رضا الزبكف باستخداـ تقنيات استقباؿ الزبكف 

 .    فف المعاممة ك فف التحدث

 . الثالثةاستنتاجات الفرضية-3-3

مف خلاؿ تحميؿ معطيات جداكؿ التي استعرضناىا حكؿ الفرضية الثالثة التي القائمة 

 :باف
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يقكـ الفاعمكف في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ بتقديـ الخدمات  -

. بطريقة ترضي الجميكر الخارجي

 :نستنتج أن

كىذا راجع الى أنيا %  75أغمبية المبحكثيف تعامميـ دائـ مع الككالة كىذا بنسبة -

المؤسسة الكحيدة التي تكفر ليـ خدمات الياتؼ ك الانترنت بعركض مقبكلة مف حيث 

السعر ك سرع تدفؽ الانترنت ،كما اف ىؤلاء المتعامميف يعتمدكف بشكؿ كبير عمى 

 .الككالة في حؿ مشكلاتيـ كتمبية احتياجاتيـ فيما يخص الخدمات التي تقدميا

 سنة كىذا يدؿ عمى أف ىؤلاء 15مف المبحكثيف يتعاممكف مع الككالة منذ % 45اف -
المتعامميف يعتبركف الككالة مصدرنا مكثكقنا بو لتمبية احتياجاتيـ عمى مدل السنكات 

.الماضية  

 اغمبية المبحكثيف يستفيدكف مف خدمة الياتؼ ك خدمة الانترنت معا ،كىذا لتمبية -

احتياجاتيـ في الاتصالات كالترفيو، كما اف بعض مبحكثيف في اكؿ الامر ادخمكا 

خدمة كاحدة فقط ثـ اضافكا الخدمة الثانية كذلؾ كفقا لاحتياجاتيـ كتكفر العركض 

. المناسبة كالتي ترضييـ

 مف المبحكثيف يتصمكف مباشرة بالككالة التجارية لاتصالات الجزائر %68,6 اف -

تمييا نسبة  ،عف العمؿف عاطميف اؿم يمثميا المبحكث%83بشرشاؿ ، حيث نجد نسبة 

 طلاب يمثميا المبحكثيف اؿ%64,5، تتبعيا نسبة متقاعديف يمثميا المبحكثيف اؿ73,7%
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 كعميو يمكف القكؿ اف المستكل ، مكظفكف يمثميا المبحكثكف اؿ%62,4، ثـ تاتي نسبة

 المبحكثيف يتصمكف  الميني يؤثر في كيفية اتصاؿ المبحكثيف بالمؤسسة،فاغمبية

بالككالة بشكؿ مباشر ام اف ىناؾ تفاعؿ بيف المستخدميف  ك العماؿ في الككالة 

 .(كجيا لكجو)

، كذلؾ بنسبة %55,4اغمبية المبحكثيف يركف اف طريقة الاستقباؿ جيدة كذلؾ بنسبة -
كمنو يمكف القكؿ اف نكع الجنس يؤثر ، عند الاناث % 20,5عند الذككر ، ك% 34,9

في كيفية الاستقباؿ، حيث أف أغمبية المبحكثيف يركف أف طريقة الاستقباؿ جيدة 
، كىذا يدؿ عمى أف الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ تمبي (55.4%)

احتياجات المستخدميف بشكؿ جيد فيما يتعمؽ بطريقة الاستقباؿ كالتعامؿ معيـ،كىذا 
 .يعكد الى تككيف العماؿ في كيفية الكلاـ ككيفية التعامؿ مع الزبكف 

خدمة التعبئة ىي الأكثر طمبان مف المستخدميف كربما يعكد ذلؾ إلى أف التعبئة تعتبر -

يمكف لمككالة التجارية لاتصالات الجزائر ، خدمة أساسية في استخداـ الاتصالات

بشرشاؿ تحسيف خدماتيا كتمبية احتياجات المستخدميف مف خلاؿ تكفير خدمات التعبئة 

كصيانة الأعطاب بشكؿ مستمر كفعاؿ، كتطكير خدمات العمؿ كتسكية الشكاكل لتمبية 

. متطمبات المستخدميف بشكؿ كامؿ

% 59مف المبحكثيف يركف اف جكدة الخدمة مقبكلة ، كذلؾ بنسبة % 56,1 اف -

لممبحكثيف الذيف % 55دائمة مع المؤسسة، ك غير لممبحكثيف الذيف يتعاممكف بصفة 
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كمنو نستنتج اف طبيعة التعامؿ تؤثر عمى جكدة  ، يتعاممكف بشكؿ دائـ مع الككالة

اك جيدة الخدمة، حيث أف معظـ المبحكثيف يركف أف جكدة الخدمة التي تقدميا الككالة 

 كىذا يدؿ عمى انيا تكفر خدمات متميزة كتعالج  ف لمككالة ،ككاغمبيـ المتعاممكف الدائـ

المشكلات التي يكاجييا المستخدمكف كتكفر الدعـ المناسب ليـ ،كما انيا تستمع إلى 

ملاحظات المستخدميف كتحاكؿ تطكير خدماتيا بشكؿ استراتيجي لتمبية احتياجات 

 أك متكررة تفاعلات لدييـ الذيف المتعامميف القكؿ بأف  يمكف،المستخدميف بشكؿ أفضؿ

. الخدمة جكدة لتحسيف تطمعنا أك تحفظنا أكثر يككنكف ربما الككالة مع دائمة

 مف المبحكثيف يركف اف الكقت المستغرؽ لتمقي الخدمة المطمكبة مناسب% 80,9-

. كىذا يشير إلى أف الككالة قادرة عمى تمبية احتياجات المستخدميف في الكقت المناسب

كمع ذلؾ، يمكف لمككالة العمؿ عمى تحسيف كتسريع إجراءات تقديـ الخدمات لتمبية 

احتياجات المستخدميف بشكؿ أكثر فعالية كسرعة كتحسيف مستكل الرضا لدييـ ، 

خاصةن بالنسبة لممبحكثيف الذيف صرحكا بأف الكقت المستغرؽ غير مناسب، كذلؾ عف 

طريؽ تخصيص فرؽ عمؿ أكبر لتقديـ الخدمات أك تحسيف البرامج المستخدمة لتقديـ 

الخدمات، استخداـ التكنكلكجيا المناسبة لتسييؿ كتسريع إجراءات تقديـ الخدمات، مثؿ 

تقديـ خدمات عبر الإنترنت أك تطبيقات الياتؼ المحمكؿ، تدريب العامميف لتحسيف 

مياراتيـ كزيادة كفائاتيـ في تقديـ الخدمات بكفاءة كسرعة، تحسيف التخطيط كالتنظيـ 

. لمفرؽ العاممة كتكفير المكارد اللازمة
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 نستنتج بأف التأخر في تقديـ الخدمة نادران ما يحدث، كىذا يعكس الجيكد التي تبذليا -

كلكف، يجب عمى الككالة العمؿ عمى الحد . الككالة لتقديـ الخدمات بشكؿ سريع كفعاؿ

مف التأخر في تقديـ الخدمة في حالات النادرة التي يحدث فييا التأخر لتحسيف مستكل 

يمكف لمككالة تحسيف إجراءاتيا كزيادة عدد العامميف . الخدمة كزيادة رضا المستخدميف

لتقديـ الخدمات بشكؿ أفضؿ كأسرع، ككذلؾ تحسيف التخطيط كالتنظيـ لتجنب التأخر 

في تقديـ الخدمات كذلؾ عف طريؽ يجب تحديد مياـ كاضحة كمحددة لكؿ فريؽ 

عمؿ، كتحديد المسؤكليات كالكظائؼ بشكؿ دقيؽ لتجنب التداخلات كالتأخر في تقديـ 

الخدمات، كتحديد المعكقات التي قد تؤثر عمى سرعة تقديـ الخدمات كالتخمص منيا، 

تحسيف التكاصؿ بيف الفرؽ العاممة كالمسؤكليف عف تنظيـ الخدمات، كتكفير الدعـ 

. كالمكارد اللازمة لتسييؿ تقديـ الخدمات بشكؿ أسرع كأكثر فعالية

 اف اغمبية المبحكثيف صرحكا باف العماؿ يعتذركف منيـ احيانا اذا تاخركا في تقديـ -

العماؿ في الككالة يتعاممكف مع ام اف   ،%56,5الخدمة ليـ كذلؾ بنسبة 

، حيث يعتذركف عف التأخير في تقديـ الخدمة إلى  المستخدميف بشكؿ ميني كمحترـ

كمف الجدير بالذكر أف اعتذار العامميف في الككالة عف التأخير في تقديـ . المستخدميف

الخدمات يساعد عمى إنشاء علاقة جيدة بيف المستخدميف كالككالة، كيعزز رضا 

. المستخدميف عف الخدمات التي تقدميا الككالة
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مف المبحكثيف يركف اف سعر الخدمة مناسب % 61,4نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف -

عند المبحكثيف % 77,2عف المبحكثيف المكظفيف ، ك % 79,5،ك ذلؾ بنسبة 

عند المبحكثيف العاطميف عف العمؿ ، تمييا نسبة % 39,6المتقاعديف، ثـ تاتي نسبة 

كىذا يدؿ اف معظـ المبحكثيف يركف أف سعر ، عند المبحكثيف الطلاب% 36,8

 تحمؿ عمى القدرة كىذا لانو لدييـ ، اك متقاعديفالخدمة مناسب كاغمبيـ مكظفيف

 قد اما العاطميف عف العمؿ اكالطلاب، الثابت دخميـ عمى بناءن  مناسبة كيركنيا الأسعار

 أف يمكف القكؿ، الاقتصادية المحدكدة لظركفيـ بالنسبة نسبينا مرتفعة الأسعار يجدكف

 أف تحديد سعر عمما. الككالة تقدـ الخدمات بأسعار تناسب معظـ المستخدميف

الخدمات يتطمب مراعاة عدة عكامؿ مثؿ تكمفة تقديـ الخدمات كالتكاليؼ الإدارية 

كتكاليؼ المكارد البشرية، كعدد الزبائف المستيدفيف، كبالتالي يجب تكفير خدمات ذات 

 أنو يجب كضع كما. جكدة عالية بأسعار معقكلة تناسب معظـ المستخدميف

استراتيجيات تسعى لتكفير خدمات ذات جكدة عالية بأسعار معقكلة تناسب معظـ 

المستخدميف لتحقيؽ رضاىـ كبالتالي كسب كلائيـ خاصة مع كجكد منافسيف ليا 

.  يقدمكف نفس الخدمات 

معظـ المبحكثيف يركف أف العماؿ في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر  ان -

كذلؾ يعكد (%90) 50-41كالنسبة العالية لمفئة العمرية  بشرشاؿ يسعكف لإرضائيـ
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 فيـ عمى كقدرتيـ السنيف مر عمى العماؿ يكتسبيا التي المينية كالتجربة الخبرة إلى

 نسبة أعمى ثاني تكقعاتيـ ،تأتي تمبي بطريقة معيـ كالتفاعؿ العملاء احتياجات

 29-19 بيف العمرية الفئة مف لإرضائيـ يسعكف العماؿ أف يركف الذيف لممبحكثيف

ا  مف جيدنا كتفاعلان  الجكدة عالية خدمة تتكقع العمرية الفئة كىذا لاف ىذه(%81.4) عامن

، كىذا يشير إلى أف الككالة تقدـ خدمات تمبي احتياجات كمتطمبات العماؿ

ف تحقيؽ رضا المستخدميف يتطمب تكفير خدمات ذات جكدة عالية ا. المستخدميف

تقانيـ  كعلاقات عملاء ممتازة، كيتطمب ذلؾ تدريب كتطكير العماؿ لتحسيف مياراتيـ كا 

. لخدمة العملاء

 الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ احيانا ما تعمـ المبحكثيف بخدماتيا -

الجديدة ،كمنو يمكف أف تحسف مف جيكدىا في إعلاـ العملاء بالخدمات الجديدة، لأف 

ا أف يتـ . ىذا يمكف أف يساعد في تحسيف رضا العملاء كزيادة عائداتيا كمف الميـ أيضن

تكجيو جيكد الإعلاف بشكؿ أفضؿ لزيادة التبميغ بالخدمات الجديدة بشكؿ أفضؿ 

خاصة في سيدم عمار كدائرة قكراية التي تبعداف عف الككالة مقارنة بدائرة شرشاؿ ايف 

، كالعمؿ عمى تعزيز كجكد فركع الككالة التجارية لاتصالات الجزائر . تتكاجد الككالة

بشرشاؿ في تمؾ المناطؽ، كتحسيف خدمة العملاء كالتكاصؿ معيـ بشكؿ أفضؿ لتمبية 

. احتياجاتيـ كتحسيف رضاىـ
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مف المبحكثيف يركف اف المعاممة في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر % 59,7اف -

لممبحكثيف الذيف يتعاممكف بشكؿ غير دائـ مع % 68,4بشرشاؿ مقبكلة ، كذلؾ بنسبة 

 ذاا، لممبحكثيف الذيف يتعاممكف بصفة دائمة مع المؤسسة%  56,8المؤسسة، ك نسبة 

اغمبيية المبحكثيف يركف اف المعاممة في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ 

،في حيف اف المتعامميف الدائميف يركف اف فمالدائـالغير مقبكلة ، كمعظميـ المتعاممكف 

 اذا طبيعة التعامؿ تؤثر عمى شكؿ المعاممة ،فالمتعامؿ الدائـ تككف المعاممة جيدة،

لديو علاقة كطيدة مع العماؿ خاصة اذا كاف يتصؿ معيـ بطريقة مباشرة، فالتعامؿ 

الدائـ يسمح ليـ بحفظ اسمو ك استقبالو مباشرة بمناداتو باسمو مع ابتسامة ترحيبة 

- ىذا مالاحظناه خلاؿ تكاجدنا بالككالة -كحتى معرفة سبب مجيئو قبؿ اف يخبرىـ 

 .كىذا ما يزيد مف رضى المتعامؿ كبالتالي كسب ثقتو

 محددة تكقعات أك الككالة مع سابقة بتجارب يتأثر كقد شخصي المعاممة تقييـ اف

 بشكؿ المتعامميف لمعملاء كالتكقعات الاحتياجات في تبايف ىناؾ يككف قد لمعملاء، ك

 فريؽ يعمؿ أف الأفضؿ  كمف.دائـ غير بشكؿ يتعاممكف الذيف بالعملاء مقارنة دائـ

 رضا مستمر،لضماف بشكؿ العملاء احتياجات كتمبية خدماتيـ تحسيف عمى الككالة

. السكؽ في الككالة سمعة كتعزيز العملاء
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مف المبحكثيف يركف اف طريقة الكلاـ  في الككالة التجارية لاتصالات % 65 اف -
عند % 60,3عند الاناث ، ك بنسبة % 74,7الجزائر بشرشاؿ مقبكلة، كذلؾ بنسبة 

 الذككر 

يمكف الاستنتاج مف الجدكؿ أف غالبية المبحكثيف يركف أف طريقة الكلاـ في الككالة 
التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ مقبكلة ،ك ىذا يدؿ عمى أف المكظفيف في الككالة 

 .يستخدمكف طريقة الكلاـ المناسبة كالميذبة مع العملاء

ىناؾ نسبة كبيرة مف المبحكثيف يركف أف العماؿ في الككالة التجارية لاتصالات -

الجزائر بشرشاؿ يستمعكف ليـ بطريقة جيدة أك مقبكلة، كذلؾ يعكس جكدة الخدمة التي 

يقدميا العماؿ في المؤسسة،كيتضح أف النسبة الأعمى مف المبحكثيف الذيف يركف أف 

العماؿ يستمعكف ليـ بطريقة جيدة أك مقبكلة ىـ مف ذكم المؤىلات الثانكية كالجامعية، 

كىذا يمكف أف يعكس كعييـ بأىمية ميارات الاتصاؿ الفعاؿ كالتكاصؿ الجيد مع 

 .الآخريف

مف المبحكثيف يركف اف العماؿ في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر % 53,5 اف -

 الى تمبية رغباتيـ كيحاكلكف معرفة حاجاتيـ ، كذلؾ بنسبة  دائمابشرشاؿ يسعكف

% 56,4سنة، تمييا نسبة 29-19عند المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف % 64,3

عند % 54,6سنة ، تتبعيا نسبة 60-51عند المبحكثيف الذيف تتراكح اعمارىـ بيف 



 الـجــانـــب المـيــدانـــي 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــ
 

293 

عند المبحكثيف % 40,7سنة، تمحقيا نسبة 40-30المبحكثيف تتراكح اعمارىـ بيف 

تتراكح اعمارىـ بيف 

. سنة41-50 

اغمبية المبحكثيف صرحكا باف اف العماؿ في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر 

بشرشاؿ يسعكف الى تمبية رغباتيـ كيحاكلكف معرفة حاجاتيـ يا اما دائما اك احيانا ، 

ا إلى تمبية رغباتيـ  النسبة الأعمى مف المبحكثيف الذيف يركف أف العماؿ يسعكف دائمن

ا، النسبة الأعمى مف المبحكثيف الذيف 29ك 19كيحاكلكف معرفة حاجاتيـ ىي بيف   عامن

يركف أف العماؿ يسعكف أحياننا إلى تمبية رغباتيـ كيحاكلكف معرفة حاجاتيـ ىي بيف 

ا، النسبة الأعمى مف المبحكثيف الذيف ، كىذا يدؿ عمى اف السف يؤثر 50 ك 41  عامن

 العمرية فالاختلافات ،عمى تمبية رغباتيـ كمعرفة حاجاتيـ مف طرؼ العماؿ في الككالة

 عمى ذلؾ يؤثر أف يمكف كبالتالي لمعملاء، مختمفة كتكقعات احتياجات إلى تؤدم قد

 قد سننا الأصغر العملاء، فالعملاء احتياجات مع كتفاعميـ العماؿ استجابة كيفية

 التكاصؿ كسائؿ عبر التكاصؿ كيفضمكف كحديثة، تفاعمية تجربة إلى يتطمعكف

 يقدركف قد كالمتقدمة المتكسطة الأعمار مف العملاء بينما كالتكنكلكجي، الاجتماعي

 كالمساعدة التكضيح مف لمزيد بحاجة يككنكف كقد أكثر، كالمباشر الشخصي التكاصؿ

 .المقدمة الخدمات فيـ في
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، كىذا % 85,8ك ذلؾ بنسبة  اغمبية المبحكثيف راضكف عف طريقة تقديـ الخدمة -

يدؿ عمى اف التككينات التي تقكـ بيا المؤسسة لعماليا مف اجؿ تحسيف قدراتيـ 

الكظيفية قد اجدت نفعا،، فتنضـ ليـ عدة تككينات في كيفية التعامؿ مع الزبكف ، 

. معرفة كؿ المعمكمات عف المؤسسة ، تككيف في فف الكلاـ ك كتابة التقرير

اغمبية المبحكثيف راضييف عف طريقة المعاممة في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر -

 ، فجميكر المؤسسة بحاجة الى اف تعاممو بكرامة % 72,3 كذلؾ بنسبة بشرشاؿ

 .كاحتراـ ، كاف تفي خدمات شركتؾ بتكقعاتيـ، كاف يشعركا بالنجاح بعد تعامميـ معؾ

الككالة التجارية لاتصالات الجزائر  اغمبية المبحكثيف راضييف عف نكعية الخدمة في-

،ام اف المؤسسة تقكـ بتمبية احتياجات متعاممييا ك تحقيقيـ  اعمى % 79,5 بشرشاؿ

 .شعكر بالكماؿ كتحقيؽ الذات نتيجة استخداـ خدماتو

 ،كىذا 5G اغمبية المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات الجزائر اف تضيؼ خدمة -

 .%58,7 كذلؾ بنسبة لاحتياجيـ ليا

 اغمبية المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات الجزائر اف تحسف مف سرعة تدفؽ -

 .%60,4 كذلؾ بنسبة الانترنت

 اغمبية المبحكثيف يريدكف مف مؤسسة اتصالات الجزائر اف تزيؿ عيب انقطاع -

ك ىذا دليؿ عمى اف المبحكثيف منزعجكف مف ىذا الامر ،%70,9كذلؾ بنسبة الانترنت 
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كعمى المؤسسة اف تعالج ىذا الاشكاؿ حتى لايمقى المتعامؿ بديؿ اخر كيتكجو الى 

. التعامؿ اليو كالاستغناء عمى خدماتيا

 . الرابعة  استنتاجات الفرضية-3-4

 ايجابية عنيا  تيبازة صكرةاتصالات الجزائر لكلاية  ككف الجميكر الخارجي لمؤسسة- 

. ك تتكافؽ مع ما تيدؼ المؤسسة الكصكؿ اليو 

 نستنتج أن 

 اف اغمبية المبحكثيف يركف اف مكقع الككالة مناسب كاغمبيـ مف دائرة شرشاؿ، -

كىناؾ نسبة قميمة مف المبحكثيف يركف اف مكقع الككالة غير مناسب اغمبيـ مف دائرة 

قكراية التي تبعد قرابة الساعة عف الككالة ، مقارنة بالمبحكثيف الذيف يقطنكف في دائرة 

دقيقة كحد 15شرشاؿ الذيف يستغرقكف  مف بعض الثكاني لمكصكؿ الى الككالة الى 

كىذا يدؿ عمى ف .  دقيقة30 الى 20اقصى، اما دائرة سيدم عمار فيستغرقكف مف 

الانتماء الى دائرة معينة يؤثر عمى رام المبحكثيف في مكقع الككالة اف كاف مناسب اـ 

. لا

ىذا راجع لمطابع الكلاسيكي  مف المبحكثيف يركف اف مدخؿ الككالة عادم% 58,7-

المعتمد في تصميـ مدخؿ الككالة حيث انو يعتمد عمى الالكاف الفاتحة ك ضيؽ مقارنة 

بمنافسييا في السكؽ ، حيث مف الافضؿ الاعتماد عمى الالكاف الجاذبة للانتباه 

 .كالاحمر ك البرتقالي مع تكسيع في المدخؿ
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 اف اغمبية المبحكثيف يركف اف اسـ كشعار الككالة جيد، كىذا دليؿ عمى اف المؤسسة -

اختبار الاسـ احسنت اختيارىما حيث انيما احد اىـ مككنات صكرة المؤسسة،حيث اف 

لو أىمية كبيرة بالنسبة لشخصية المؤسسة كمنتجاتيا ، ك تزداد القدرة عمػى تذكر الاسـ 

حينما إلى دلالات ليا أىميتيا في بعض المجالات ، كما اف الشعار عبارة مختصرة 

 سيمة التذكر 

تعبر عف فكرة سائدة أك ىدؼ أك كجية نظػر معينػة كتيدؼ عادة إلى الإقناع بحيث 

يؤثر عمى الرأم العاـ بدكف منافسة ك يستخدـ في رمز معػيف دكف غيره كذلؾ نتيجة 

لتغيرات اجتماعية، اقتصادية كسياسية معينة تعبر عنيا ، كتبرز مقكمات الشػعار 

الناجح في جذب الانتباه ك إثارة الاىتماـ بابتسامة، سمعة معينة بارزة، يرل معده بأنيا 

أكثر تػأثير انطباعي ممكف بمجرد سماع الشعر أك قراءتو، فنجاح الشعار مرتبط 

. بتجسيد الاتجاىات الأساسػية كالآماؿ كبعض القيـ المستقرة لدل أفراد الجميكر

المبحكثيف صرحكا بأف الككالة لا تقكـ بدعكتيـ للأياـ المفتكحة أك الحفلات، فقد يككف 

ذلؾ يدؿ عمى أف الككالة لـ تقـ بتنظيـ أياـ مفتكحة أك حفلات مؤخرنا، أك أنيا لـ تقـ 

بدعكة المبحكثيف لحضكر ىذه الفعاليات، فحسب المقابمة مع المكمؼ بالاتصاؿ في 

مديرية اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة فقد صرح بانيـ ينظمكف اياـ مفتكحة لمجميكر 

الخارجي ، مف الميـ لمككالة أف تعرؼ أسباب عدـ حضكر المبحكثيف للأياـ المفتكحة 

أك الحفلات، كتحاكؿ تحسيف استراتيجيتيا في الإعلاف لجعؿ ىذه الفعاليات أكثر 
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كيمكف لمككالة تحسيف جكدة المحتكل الذم يتـ عرضو في ىذه . جاذبية لممبحكثيف

الفعاليات، كتكفير الأنشطة كالألعاب التي تناسب الفئة العمرية كالاىتمامات الخاصة 

بالمبحكثيف، كتسكيؽ الفعاليات بشكؿ جيد كفعاؿ لزيادة الكعي بالفعالية كزيادة حضكر 

المبحكثيف، كبما اف المؤسسة تنظـ اياـ مفتكحة ك الجميكر صرح بالعكس فينا نجد 

. ثغرة كاضحة يجب سدىا بمعرفة سببيا

   الككالة لاتساليـ عف راييـ في الخدمة مف المبحكثيف صرحكا اف% 84,5-

 عمى الككالة العمؿ عمى تحسيف الطرؽ التي تسأؿ بياجميكرىا عف رأييـ في -

الخدمة، كتحسيف قدرتيا عمى الاستجابة لتعميقاتيـ كتحسيف خدماتيا بناءن عمييا،كما 

يمكف لمككالة تحسيف طرؽ جمع تعميقات العملاء، مثؿ استخداـ استمارات التعميقات أك 

الاستطلاعات عبر البريد الإلكتركني أك التفاعؿ مع المستخدميف عمى كسائؿ التكاصؿ 

كما يمكف استخداـ . الاجتماعي، كتحميؿ تمؾ التعميقات كاستخداميا لتحسيف خدماتيا 

مقابلات شخصية مع العملاء لمحصكؿ عمى ردكد فعؿ أكثر تفصيلان كتحسيف تجربة 

المتعامميف مع الخدمات التي تقدميا الككالة كعدـ الاكتفاء بمتابعة الانطباعات 

المختمفة لمتعاممييا الخارجييف عف طريؽ فريؽ الفايسبكؾ ك دراسة التعميقات السمبية 

. كما صرح المكمؼ بالاتصاؿ لمديرية اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة
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لمككالة التجارية لاتصالات الجزائر  مف المبحكثيف صرحكا بانيـ قدمكا شككل% 89-

 بشرشاؿ

كىذا عمى كجكد مشكلات كاضحة في جكدة الخدمة التي تقدميا الككالة كالتي دفعت 

الجميكر لتقديـ الشكاكل، يجب عمى الككالة العمؿ عمى تحسيف جكدة الخدمة كتطكير 

يجب . العمميات الداخمية لتجنب حدكث المشكلات التي تدفع المتعامميف لتقديـ الشكاكل

أف تعمؿ الككالة عمى تحميؿ الشكاكل التي تتمقاىا كالعمؿ عمى تحسيف العمميات التي 

تسبب المشاكؿ كالانقطاع المتكرر للانترنت اك تعطؿ الاجيزة الخاصة بيا، كضماف 

. تقديـ خدمة عالية الجكدة كتمبية احتياجات العملاء بشكؿ فعاؿ

الككالة التجارية لاتصالات الجزائر  في مف المبحكثيف يركف اف العالميف% 50-

 ييتمكف بيـ كيحسسكنيـ بالاماف دائما   بشرشاؿ

ام انيـ يشعركف بالرضا كالراحة أثناء التعامؿ مع المكظفيف في الككالة ،ك مع ذلؾ 

يجب عمى الككالة العمؿ عمى تحسيف الخدمة العملاء كتعزيز الثقة كالأماف لدييـ ك 

تكفير تدريب شامؿ لمعامميف عمى تحسيف مستكل الخدمة ، كتشجيع المكظفيف عمى 

ا تحسيف عممية التكاصؿ مع  التفاعؿ بطريقة ترضي الجميكر كما يجب عميياأيضن

المستيمكيف كتكفير كسائؿ تكاصؿ سيمة كفعالة، مثؿ تطبيقات الياتؼ المحمكؿ أك 

 .الدردشة الحية عبر الإنترنت، لتسييؿ الاتصاؿ بينيا كبيف جميكرىا الخارجي
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 كىذا دليؿ جيد ،الككالة جيد مف المبحكثيف يركف اف التصميـ الداخمي% 52  اف-

عمى اف المؤسسة تسعى لتككيف صكرة جيدة عف نفسيا ،حيث اف التصميـ الداخمي ىك 

مف الأشكاؿ المادية التي ىي عنصر مف عناصرمككنات الصكرة، كالاشكاؿ المادية 

ىي الأثاث المستخدـ كىي عناصر ينبغي أف تتسـ بالتغير نحك الأحسف حتى تطبع 

صكرة جيدة عند الجميكر، إذ ينبغي أف تحرص المؤسسات المعاصػرة أف تكػكف صكرة 

طيبة كمميزة في أذىاف الجماىير كذلؾ باستعماؿ مثيرات جديدة مف حيف لآخر ، 

بحيث لا يتغير مع الشخصية المميزة ليذه الأشكاؿ المعركضة عف المؤسسة بيف 

 . جماىيرىا

 يمكف لمككالة ،مف المبحكثيف صرحكا اف الككالة لاتقدـ ليـ اليدايا% 100  فا-

تطكير خطة لتقديـ اليدايا بشكؿ منتظـ كذلؾ لتعزيز رضا المستخدميف كتحسيف صكرة 

 .الككالة عندىـ

 كىذا يدؿ ،الككالة لاتقدـ ليـ تخفيضات مف المبحكثيف صرحكا اف% 81,2   اف-

يمكف لمككالة . عمى أف ىناؾ بعض المستخدميف يحتاجكف إلى تخفيضات مف الككالة

 .تحديد التخفيضات التي يمكنيا تقديميا لممكظفيف  كالمستخدميف بشكؿ منتظـ

مف المبحكثيف صرحكا اف الككالة لاتقكـ دعكتيـ للاياـ المفتكحة اك % 100   اف-

 المكمؼ بالاتصاؿ في مديرية اتصالات الجزائر  كىنا نجد ثغرة حيث اف الحفلات
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لكلاية تيبازة فقد صرح بانيـ ينظمكف اياـ مفتكحة لمجميكر الخارجي ، مف الميـ لمككالة 

أف تعرؼ أسباب عدـ حضكر المبحكثيف للأياـ المفتكحة أك الحفلات، كتحاكؿ تحسيف 

. استراتيجيتيا في الإعلاف لجعؿ ىذه الفعاليات أكثر جاذبية لممبحكثيف

اف اغمب  المبحكثيف صرحكا بانيـ كاجيكا مشاكؿ  في الككالة التجارية لاتصالات -

الجزائر بشرشاؿ كاغمبيـ مف الذككر حيث انيـ الاكثر ترددا لمككالة،كىذا يدؿ عمى  أف 

ىناؾ مجمكعة كبيرة مف المتعامميف يكاجيكف مشاكؿ عند التعامؿ مع الككالة،ك يجب 

 .أف تعمؿ الككالة عمى تحسيف علاقتيا بالعملاء كزيادة مستكل الثقة بينيـ

الككالة التجارية  في مف المبحكثيف يركف اف سمكؾ ك مزاج العالميف% 58  فا-

 ىذا يعني أف ىناؾ جزءان مف المبحكثيف لـ ،في المستكل  لاتصالات الجزائر بشرشاؿ

يجدكا أم مشاكؿ في سمكؾ كمزاج العامميف في الككالة، كأف الخدمة التي يتمقاىا 

 .المتعاممكف مف المكظفيف في الككالة في مستكل مقبكؿ

مف المبحكثيف صرحكا بانيـ يثقكف في الخدمة المقدمة  في % 91,4 الجدكؿ اف-

عند الاناث ، ك % 96الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ ، كذلؾ بنسبة 

عند الذككر ، فيذا يعني أف معظـ المتعامميف يشعركف بالرضا كالثقة % 89,2بنسبة 

 كبالتالي الجنس يؤثر اناثفي الخدمة التي يتمقكنيا مف المكظفيف في الككالة  كاغمبيـ 

. في الثقة بالمؤسسة
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 اف اغمبية المبحكثيف ثقتيـ بالعامميف في ككالة اتصالات الجزائر متكسطة كذلؾ -

 ،%72بنسبة 

ام أف ىناؾ حاجة إلى تحسيف الثقة كالمصداقية لدل المتعامميف، كذلؾ عف طريؽ 

ك يجب عمى الككالة .تحسيف جكدة الخدمة كتعزيز التكاصؿ كالتفاعؿ الإيجابي معـ

تكفير تدريب شامؿ لمعامميف عمى تحسيف مستكل خدمة العملاء، كتشجيع المكظفيف 

 .عمى التفاعؿ بشكؿ إيجابي مع المتعامميف كتقديـ الخدمات بطريقة ترضييـ

 نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف كؿ المبحكثيف افادكا بانيـ سيستمركف في التعامؿ مع -

 كىذا يعني أف المتعامميف يركف أف ،%100مؤسسة اتصالات الجزائر كذلؾ بنسبة 

الككالة تقدـ خدمات ذات جكدة عالية كتمبي احتياجاتيـ بشكؿ جيد، كيثقكف في الككالة 

 كيمكف أف تككف ىذه الثقة  ،كفي قدرتيا عمى تمبية احتياجاتيـ المتعمقة بالاتصالات

ا عف الخدمات الجيدة التي تقدميا الككالة، كعف التفاعؿ الإيجابي كالتعاكف الفعاؿ  ناتجن

مع المتعامميف، كعف الجيكد التي تبذليا الككالة لتحسيف جكدة الخدمة كتمبية احتياجات 

المتعامميف  ، ك ىذا يعكس مدل رضا الجميكر عف الخدمات التي تقدميا الككالة ، 

فحسب تصريحاتيـ انيا تعجبيـ كىي الككيؿ الكحيد الذم يعرض ىذه الخدمة كانو  

ليس ليا بديؿ كانيـ لف يجدكا مؤسسة مثميا اطلاقا، كاف خدماتيا جيدة، 
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كمنو يمكف القكؿ اف الاستراتيجيات المتبعة لرسـ الصكرة المرغكبة لدل جميكرىا لقت 

 .نجاحا كحققت الاىداؼ المراد الكصكؿ ليا
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 :الاستنتاجات النهائية -4

تعتمد مؤسسة  اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة  عمى عدة استراتيجيات الاتصاؿ ك -

ك المتمثمة في   لدل جميكرىا الخارجي العلاقات العامة مف اجؿ رسـ الصكرة المرغكبة

 .استراتيجية الاقناع، استراتيجية بناء الاجماع  استراتيجية الاعلاـ،

 في تيـ تقديـ المعمكمات إلى الجماىير الأساسية لمساعدالاعلاـ ستراتيجيةايتـ في   

 كمف امثمة ذلؾ البيانات الصحفية ، ك مطبكعات المنظمة .تككيف الرأم كاتخاذ القرارات

تعتمد عمى استخداـ كسائؿ ، فيي تتطمب جميكرا مدركا يبحث عف المعمكمات و 

الإعلاـ المختمفة لتكصيؿ رسالة المؤسسة كتعريؼ الجميكر بما تقدمو مف خدمات 

ىذا يشمؿ الإعلانات، كالمقابلات الإذاعية ك، كالمؤتمرات الصحفية، كالمقالات في ،

 تكفر استراتيجية ،الصحؼ كالمجلات، كالتغريدات عبر كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي  

الإعلاـ فرصة لمتكاصؿ مع جميكر كبير كلتعزيز الكعي كالمعرفة بالمؤسسة كما 

 .تقدمو

 ،كتعد إستراتيجية الإقناع ىي استراتيجية الأساسية في كؿ مف الإعلاف كالدعاية   

كتستخدـ ىذه الإستراتيجية في اتصالات المنظمة عندما تسعى إلى خمؽ قاعدة 

كعادة ما تكجو الى الجميكر غير النشط  لمعلاقات الإسترتيجية مع الجماىير الأساسية

تعتمد ىذه الاستراتيجية عمى إقناع الجميكر بأىمية كجكد ،، اك الجميكر الضمني

 يتـ ذلؾ مف خلاؿ إيجاد حجج مقنعة كمنطقية لتحفيز ،المؤسسة كما تقدمو مف خدمات
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. الجميكر عمى الاستفادة مف خدمات المؤسسة كتحديد أىمية كجكدىا في المجتمع

تتضمف استراتيجية الإقناع استخداـ الحملات الإعلانية التي تيدؼ إلى تغيير تصكرات 

 . كمستثمريف في المؤسسةعامميفالجميكر كتحكيميـ إلى مت

 

 لبناء علاقات إستراتيجية بيف المؤسسة كبيئتيا بناء الاجماع تستخدـ إستراتيجية  

 كعادة ما تطبؽ ىذه الإستراتيجية عندما ،الخارجية، أك بيف المؤسسة كالعامميف فييا

يككف ىناؾ تعارض في المصالح بيف أطراؼ كيعتمد كؿ طرؼ منيما في كجكده عمى 

 كعادة ما تكجو ىذه الاستراتيجية الى الجميكر النشط كينتج عنيا ،الطرؼ الآخر

 تعتمد ىذه الاستراتيجية عمى بناء التعاكف كالتعاطؼ مع ،تطكير لسياسات المنظمة

 يتـ ذلؾ مف خلاؿ إجراء استطلاعات ،الجميكر كتكفير فرص لمتفاعؿ مع المؤسسة

 يمكف أف يككف بناء الاجماع ،الرأم كتحميؿ ردكد الفعؿ كالاستجابة لمتطمبات الجميكر

مفيدنا في تحسيف صكرة المؤسسة كزيادة كلاء الجميكر كتعزيز الثقة بيف الجميكر 

. كالمؤسسة

تعمؿ ىذه الاستراتيجيات الثلاثة معنا عمى تعزيز العلاقة بيف المؤسسة كالجميكر 

 كيمكف أيضان استخداـ ىذه الاستراتيجيات ،كتحقيؽ أىداؼ الاتصاؿ التي تـ تحديدىا

قؼ كقياس فعالية الحملات الإعلانية اكالتغييرات في المكردكد فعؿ الجماىير لتحميؿ 

كما يجب عمى المؤسسة أف تتبع استراتيجيات ملائمة لمتعامؿ مع أم . كتحسينيا
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 تحديات أك مشكلات تكاجييا في الاتصاؿ مع الجميكر كضماف تحقيؽ أفضؿ النتائج

 .كاستراتيجية الحكار ايف تشرؾ الجميكر في اتخاذ القرار

حاضرة ىنا تمبي خدمات اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة  رسـ صكرة انيا  تريد مؤسسة-

 صكرة تسكيؽ الىالياتؼ كالانترنيت ك ىدفيا ارضاء مختمؼ جماىيرىا، فيي تسعى 

 بجكدة كالإنترنت الياتؼ خدمات كتقدـ المنطقة في متكاجدة مؤسسة أنيا عمى لنفسيا

 عدة المؤسسة تستخدـ أف كيمكف عملائيا، جميع احتياجات بتمبية ممتزمة كىي عالية

 المختمفة الإعلاـ كسائؿ ذلؾ استخداـ في بما الأىداؼ، ىذه لتحقيؽ استراتيجيات

 كالإذاعية التمفزيكنية الإعلانات مثؿ المؤسسة، بخدمات الاىتماـ كزيادة الكعي لتحقيؽ

 كتحسيف الجكدة عالية خدمات الاجتماعي، تكفير التكاصؿ ككسائؿ كالمطبكعات

 استخداـ عند كالارتياح بالراحة يشعر الجميكر كجعمو رضا لزيادة العملاء خدمات

 الخدمات عف رضاىـ مدل لتحديد لمجماىير رأم استبيانات المؤسسة، إجراء خدمات

 لمعملاء مكجية اعلامية حملات تحسينيا، تنظيـ يمكف التي المجالات كتحديد المقدمة

 كخصكمات عركض المؤسسة، تكفير خدمات عمى الإقباؿ لزيادة كالمحتمميف الحالييف

 دكرية اتصالات المؤسسة، إجراء خدمات استخداـ عمى لتشجيعيـ لمعملاء كتخفيضات

 .المؤسسة تقدميا التي كالخدمات الأخبار بآخر لتحديثيـ العملاء مع
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يقكـ الفاعمكف في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ بتقديـ الخدمات بطريقة -

. الخارجي  ترضي الجميكر 

جكدة الخدمة ،كذلؾ ما تبيناه مف اجكبة المبحكثيف حيث اف طريقة الاستقباؿ جيدة 

التأخر في تقديـ الخدمة ، الكقت المستغرؽ لتمقي الخدمة المطمكبة مناسب،مقبكلة 

 العماؿ يعتذركف،نادر

ء يسعكف لارضا العماؿ،سعر الخدمة مناسب ،اذا تاخركا في تقديـ الخدمة 

العماؿ ، طريقة الكلاـ  في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ مقبكلةالجميكر،

، في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ يستمعكف ليـ بطريقة جيدة أك مقبكلة

راض عف طريقة ، الجميكر يسعكف الى تمبية رغباتيـ كيحاكلكف معرفة حاجاتيـكما 

 . عف نكعية الخدمة ضرا، ك  عف طريقة المعاممة،تقديـ الخدمة 

 خدمات  اف تحقؽ رضى جميكرىا مف خلاؿ تقديـاتصالات الجزائركيمكف لؤسسة 

 كمتطمباتيـ احتياجاتيـ تمبية مف كالتأكد الخارجي، لمجميكر كالمكثكقية الجكدة عالية

 عف المستمر يكاجيكنيا، البحث مشاكؿ لأم السريعة الاستجابة مف كالتأكد الخاصة،،

 خدمات في كتطبيقيا الاتصالات مجاؿ في الحديثة كالتقنيات الممارسات أفضؿ

 تكفير مف كالتأكد الخارجي، لمجميكر كمتنكعة ملائمة دفع خيارات تكفير. المؤسسة،

 طريؽ عف سكاء بانتظاـ، الخارجي الجميكر مع كالعادلة، التكاصؿ التنافسية الأسعار
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 عمى أنيـ مف كالتأكد الاجتماعي، التكاصؿ كسائؿ أك الإلكتركني البريد أك الإعلانات

 .المؤسسة بخدمات دائـ اطلاع

 بشرشاؿ الجزائر لاتصالات التجارية الككالة في لمفاعميف يمكف الإجراءات، ىذه بتطبيؽ

 في المؤسسة صكرة كتحسيف الخارجي الجميكر ترضي خدمات تقديـ في ىدفيـ تحقيؽ

 .السكؽ

اتصالات الجزائر لكلاية تيبازة  صكرة ايجابية عنيا   ككف الجميكر الخارجي لمؤسسة-

 .مع ما تيدؼ المؤسسة الكصكؿ اليو   ك تتكافؽ

الكقت المستغرؽ ،جكدة الخدمة مقبكلة ،طريقة الاستقباؿ جيدة حيث اف الجميكر يرل 

اذا  العماؿ يعتذركف،التأخر في تقديـ الخدمة نادران ، لتمقي الخدمة المطمكبة مناسب

طريقة ، ـيسعكف لارضائو العماؿ،سعر الخدمة مناسب ،تاخركا في تقديـ الخدمة 

العماؿ في الككالة ، الكلاـ  في الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ مقبكلة

يسعكف الى ، التجارية لاتصالات الجزائر بشرشاؿ يستمعكف ليـ بطريقة جيدة أك مقبكلة

راضكف عف طريقة تقديـ ، المتعاملون  كيحاكلكف معرفة حاجاتو الجميكرتمبية رغبات

 .عف نكعية الخدمة  كراضييف عف طريقة المعاممة، الخدمة 

 الجميكر بيف تيبازة لكلاية الجزائر اتصالات مؤسسة عف إيجابية صكرة تككيف يعتبر

 طريؽ تكفير عف ذلؾ تحقيؽ كيمكف المؤسسة، أىداؼ لتحقيؽ ميمان  أمران  الخارجي
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  إعلانية حملات الخارجي، إجراء لمجميكر قكم فني كدعـ المتفانية العملاء خدمة

 معايير بأعمى كمزاياىا، الالتزاـ المؤسسة بخدمات لتعريفيـ الخارجي، لمجميكر مكجية

 المجتمعية، بتطبيؽ كالفعاليات المبادرات في كالمشاركة الاجتماعية، كالمسؤكلية الجكدة

 مؤسسة عف إيجابية صكرة يشكؿ أف الخارجي لمجميكر يمكف الإجراءات، ىذه

 عمميا نطاؽ تكسيع في المؤسسة ىدؼ تحقيؽ كبالتالي تيبازة، لكلاية الجزائر اتصالات

 .نجاحيا كاستمراريتيا كتحقيؽ

ىناؾ ثغرات في المعمكمات بيف مديرية اتصالات الجزائر ك الككالة التجارية ليا -

بشرشاؿ ، كبيف المديرية كجماىيرىا عمى المؤسسة تداركيا بتكسيع الحملات الاعلانية 

لنشاطاتيا، ك نشر مطبكعات اعلامية سكاءا لعماليا لتعريفيـ بمخططات المؤسسة اك 

 .لجماىيرىا الخارجية لاعلاميـ بمختمؼ نشاطاتيا كخدماتيا
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 :خاتمة

تمعب العلاقات العامة دورا ميما في تكوين الصورة الذىنية ، باعتبارىا عامل من 

العوامل المؤثرة في تكوين الصورة اثناء مراحل تكوينيا ، حيث تساىم العلاقات العامة 

في تشكيل ادراكات لدى الفئات المستيدفة من خلال وسائميا الاتصالية المختمفة 

اليادفة الى نشر المعمومات و الحقائق عن المنظمة و سياستيا، اىدافيا ، والاعمال 

الحقيقية التي تم انجازىا في ضوء تحقيق مصمحة الجماىير ، وتشكل ىذه الادراكات 

اساس تكوين الصورة التي تكون مخزنة في الذىن لغاية استحضارىا عن طريق 

 .التعرض لمنبو ما

 الخارجي، الجميور لدى جيدة بصورة تتمتع التي تمك ىي الناجحة المؤسسات تعداين  

فعالة ،حيث ان ىذه الاخيرة  عامة وعلاقات اتصال استراتيجية تصميم يتطمب وىذا

 عمى المؤسسة تساعد فيي. الحديث العالم في مؤسسة أي نجاح عوامل أىم تعتبر أحد

 عمييا ،لذا يجب ومكانتيا صورتيا وتحسين الخارجي الجميور مع فعال بشكل التواصل

وقيمياوانيا مطابقة لمصورة لدى  رؤيتيا مع تتوافق أنيا وضمان العامة صورتيا مراقبة

 لتحسين بجد العمل المؤسسات عمى يتعين ذلك، عمى علاوة. جميورىا الخارجي

 تكون أن يجب والتي فعالة، إعلامية حملات إطلاق خلال من وتعزيزىا صورتيا

 للاستراتيجية ويمكن. لممؤسسة الأساسي واليدف الرئيسية الرسالة مع متناسقة
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 في الثقة عمى الجميور تحفز أن عام بشكل العامة والعلاقات للاتصال الصحيحة

 أكبر بشكل معيا التفاعل عمى وتشجعيم المؤسسة

 تمعب لممؤسسات العامة والعلاقات الاتصال استراتيجية أن القول يمكن عام، بشكل

 ىذه تكون أن الميم ومن. واستمراريتيا نجاحيا وزيادة صورتيا تحسين في حاسماً  دوراً 

 معمومات الخارجي لمجميور وتوفر المؤسسة، وقيم رؤية مع متناغمة الاستراتيجية

 بشكل معيا التفاعل عمى وتحفزىم وخدماتيا، المؤسسة أنشطة حول وشفافة دقيقة

 .إيجابي
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 :شبكة الملاحظة

         الفترة
 الايام

 المسائية الصباحية

الاحد 
25/10/2020 

مكتبيا مفتوح عمى :المديرة-
الشبابيك،تراقب كل مايدور و 
 تتدخل عندما يستدعي الامر

يقوم العامل بالقاء :الاستقبال-
التحية عمى الزبون ويسالو عن 
احتياجاتو ثم يوجيو،يطمب منو 

انتظار دوره بالجموس الى ان يحين 
دوره يطمب منو ان يتفضل الى 

 الشباك المناسب
زاد عدد الزبائن فقام بتقديم ارقام -

 .ليم حتى يعرف كل واحد دوره
تتكمم العاممة في الشباك بمباقة -

مع الزبون ،وان جاء لدفع فاتورة 
الانترنت وكان متاخرا في دفع 

 .فاتورة الياتف تذكره بمباقة 

 

يقوم العامل بالترحيب :الاستقبال-  الاثنين
بالزبون واعطائو رقم الانتظار بعد 

 .سؤالو عن طمبو
يطمب :بما اننا في زمن الكورونا-

من الزبائن ىناك من يتفيم وىناك 
من يتضايق، يبقى الزبون الذي 

لايضع كمامة خارج البوابة ويقوم 



عامل الاستقبال باخذ رقم ىاتفو 
لتمبية طمبو لتسييل الامور عمى 

 الزبون
جاء زبون يريد ان يعرف ان كانت  الثلاثاء

بطاقات التعبئة خرجت من وكالة 
شرشال،تم استدعاء المديرة من 

اجل الامر،بما انو ليس المتعامل 
ليس لديو اتفاقية بيع مع –الرئيسي 
حسب القانون لايمكن -المؤسسة

اعطاءه المعمومات المتعمقة 
بالامر،تضايق المتعامل،واخبرتو 

المديرة ان احضر المتعامل المعني 
الذي يحمل اتفاقية بيع مع الوكالة –

فسيتم تقديم كل المعمومات لو،الا 
ان المتعامل لم يقتنع واراد اخذ 
المعمومات ،ختمت المديرة معو 

الحوار بمباقة رغم تماديو في 
الكلام،وقام عامل الاستقبال 

 .بتوصيمو الى الباب وتوديعو بمباقة

 

يقوم عامل الاستقبال :الاستقبال  الاربعاء
بالترحيب بالمتعامل،واعطائو رقم 
الانتظار بعد سؤالو عن طمبو من 

 .اجل توجييو لمشباك المناسب
الترحيب بالزبون ومعرفة :الشبابيك

طمبو،وتقديمو لو بكل لباقة،والحرص 
 . عمى خروج الزبون راض



يرحب عامل الاستقبال :الاستقبال الخميس
بالمتعامل ،يقدم لو رقم الانتظار،ثم 
يقوم بتوجييو الى الشباك المناسب 

 .عندما يحين دوره
الترحيب بالمتعامل :الشبابيك

ومنادتو باسمو ،ومعرفة من اجل 
ماذا جاء قبل ان يخبرىا ،وىذا 
يعود الى فترة التعامل المعتبرة 

مثلا مرحبا بك السيد تيفورة .معو
،كيف حالك اليوم ،لقد جئت لدفع 

 .مستحقات الانترنت ليذا الشير

 

يرحب العامل بالمتعامل :الاستقبال  الاحد
يقدم لو رقم الانتظار،يوجيو عندما 

 . يحين دوره 

الترحيب بالزبون وتقديم لو :الشبابيك
الخدمة المطموبة ،والحرص عمى 

 .خروجو راض
الترحيب بالزبون ،تقديم :الاستقبال الاثنين 

رقم الانتظار،سؤالو عن مراده ثم 
توجييو الى الشباك المطموب عندما 

 .يحين دوره
الترحيب بالزبون،سؤالو :الشبابيك

عن احوالو ،تقديم الخدمة والمزاح 
 .مع المتعاممين 

 

ترحيب جيد بالزبون ، :الاستقبال  الثلاثاء 
توجييو مباشرة الى الشباك المناسب 



بعد معرفة طمبو وىذا لقمة الزبائن في 
 .الوكالة

الترحيب بالزبون ،وتقديم : الشبابيك
 .طمبو بعد سؤالو عن احوالو 

يرحب بالزبون ،يقدم لو :الاستقبال الاربعاء
رقم الانتظار،سؤالو عن 

مطمبو،توجييو الى الشباك المناسب 
 .عندما يحين دوره

الترحيب بالزبون سوالو :الشبابيك
عن احوالو،وعن الخدمة المرغوبة 

 .،تمبييتيا لو 

 

الترحيب بالزبون وتوجييو :الاستقبال   الخميس
الى الشباك المناسب لمخدمة 

 .المطموبة
الترحيب بالزبون : الشباك الصيانة 

،ثم سؤالو عن كيفية حدوث 
العطل،ااذا كان عطل خفيف يصمح 
في الحين ويقدم الجياز لمزبون ،واذا 
كان العطل معقد فيعطي موعد لاحق 

 .لمزبون لياتي وياخذ جيازه
 

الترحيب بالزبون،اعطائو :الاستقبال الاحد 
رقم الانتظار،سؤالو عن طمبو، 

 .توجييو عند الى الشباك المناسب
الترحيب بالزبون تقديم :الشبابيك 

الخدمة بمباقة وان كان متاخرا عن 

 



 .دفع الفواتير تذكره بذلك
الترحيب  بالزبون ، : الاستقبال  الاثنين

توجييو مباشرة الى الشباك المناسب 
بعد معرفة طمبو وىذا لقمة الزبائن في 

 .الوكالة
الترحيب بالزبون ،وتقديم : الشبابيك

 .طمبو 
الترحيب بالزبون ،سؤالو :الاستقبال الثلاثاء

عن مراده ثم توجييو الى الشباك 
مباشرة لعدم وجود اكتظاظ في 

 .الوكالة
الترحيب بالزبون،سؤالو :الشبابيك

 .عن احوالو ،تقديم الخدمة لو 

 

يقوم عامل الاستقبال :الاستقبال  الاربعاء 
بالترحيب بالمتعامل،واعطائو رقم 
الانتظار بعد سؤالو عن طمبو من 

 .اجل توجييو لمشباك المناسب
الترحيب بالزبون ومعرفة :الشبابيك

 .طمبو،وتقديمو لو بكل لباقة
يرحب العامل بالمتعامل :الاستقبال الخميس

يقدم لو رقم الانتظار،يوجيو عندما 
 . يحين دوره لمشباك المناسب

الترحيب بالزبون وتقديم :الشبابيك
الخدمة المطموبة لو ،والحرص عمى 

 .خروجو راض

 

جاءت سيدة تشتكي من ان الفاتورة   الاحد 



التي دفعتيا اميا مرتفعة كثيرا عن 
المعتاد ، فاخبرتيا العاممة ان اميا 

غيرت نوع الاشتراك، لم تتفيم الزبونة 
الامر وبدات في المشاجرة بصوت 
مرتفع،خرجت المديرة واخذتيا الى 

مكتبيا وشرحت ليا الامرو بينت ليا 
 .الوثائق، وخرجت الزبونة ىادئة

الترحيب بالزبون ،تقديم :الاستقبال الاثنين 
رقم الانتظار،سؤالو عن مراده ثم 

توجييو الى الشباك المطموب عندما 
 .يحين دوره
الترحيب بالزبون،سؤالو :الشبابيك

عن احوالو ،تقديم الخدمة بطريقة 
 .ترضيو

 

يقوم عامل الاستقبال : الاستقبال  الثلاثاء
بالترحيب بالمتعامل، و سؤالو عن 
مطمبو ثم توجييو لمشباك المناسب 

 .لعدم وجود اكتظاظ
الترحيب بالزبون ومعرفة :الشبابيك

 .طمبو،وتقديمو لو بكل لباقة
يرحب عامل الاستقبال : الاستقبال الاربعاء

بالمتعامل،يعطيو رقم الانتظار بعد 
سؤالو عن طمبو من اجل توجييو 
 .لمشباك المناسب عندما يحين دوره

الترحيب بالزبون ومعرفة :الشبابيك
 .طمبو،وتقديمو لو بكل لباقة

 



يرحب عامل الاستقبال : الاستقبال  الخميس
بالمتعامل،يسؤلو عن طمبو ثم يوجيو 

 .لمشباك المناسب 
الترحيب بالزبون ومعرفة :الشبابيك

 .طمبو،وتقديمو لو بطريقة ترضيو
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Summary : 

The focus has increased on the role of public relations as an activity targeting a 

lot of communication and understanding between the institution 

And its audience, as the interest in the mental image and its importance to the 

organization has increased due to its important role in forming opinions, making 

decisions and forming action, and the formation of a good image has become a 

basic goal that public relations seeks to achieve at any level, and modern 

organizations have realized the importance of studying Its prevailing image in 

the minds of the masses at a certain time and making decisions and drawing 

plans to ensure the formation of the desired image, because the image of the 

institution is its reputation in society and its identity on which its social and 

economic status is based, and this image depends on the efforts of public 

relations by adopting its various strategies with its external audience And to 

maintain its important position in society, it uses various communication 

mechanisms and strategies in its communication with this audience to achieve 

its ultimate goal, which is to maintain its continuity. 

So we asked the following questions: 

1- Does Algeria Telecom apply communication and public relations strategies in 

order to reach the desired mental image of its external audience? 

2- What is the desired mental image that Algeria Telecom Corporation wants to 

paint for the state of Tipaza among its external audience? 

3- Does the service provided by the actors in the commercial agency of Algeria 

Telecom in Cherchell achieve public satisfaction? 

4- What is the mental image that the external public holds of the Algeria 

Telecom Corporation for the state of Tipaza, and does it correspond to the image 

that the corporation seeks to reach? 



We chose our subject because of its proximity to the specialization, the lack of 

previous studies related to the subject in the specialization, as well as the desire 

to know the view of the external public of the institution through the service 

provided. 

And for our desire to know how to reach the desired image by the institution. 

The importance of the study is evident in the importance of communication 

strategies and public relations in the life of the organization 

   The importance of the image of the institution's image and the increasing 

interest in it, and the increasing interest in external communication to ensure the 

continuity of the institution. 

We relied on the descriptive approach, which is based on collecting information 

without adding or subtracting, then analyzing that information and arriving at a 

judgment about that studied phenomenon. 

We were studied in the Directorate of Algeria Telecom for the state of Tipaza, 

which directed us to the commercial agency in Cherchell, which includes 3 

departments, and accordingly we chose the stratified random sample, and we 

used in our research the interview, the questionnaire and the observation. 

Finally, we concluded that the Algeria Telecom Corporation for the state of 

Tipaza relies on several communication and public relations strategies in order 

to draw the desired image for its external audience, which is represented in the 

media strategy that expresses the visions of the institution, on the strategy of 

persuasion, and the strategy of building consensus, the image that the institution 

desires In communicating it to its audience, it is present here, providing 

telephone and Internet services, and its goal is to satisfy its various audiences. 

Most of the respondents believe that the quality of service provided by the 

agency is acceptable or good, and most of them are permanent customers of the 



agency. The agency is able to meet the needs of users in a timely manner. The 

majority of respondents believe that the name of The agency’s logo is good, and 

this is evidence that the institution chose them well, as they are one of the most 

important components of the institution’s image, as the test of the name is of 

great importance in relation to the personality of the institution and its products, 

and the logo is a short, easy-to-remember phrase that expresses a prevalent idea, 

goal, or point of view that usually aims To persuasion so as to influence public 

opinion. 
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