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 شكر وتقدير
لم:الحمد والشكر لله الحي القيوم أ ولا وأ خيرا وامتثالا لقوله صلى الله عليه وس  

 " من لا يشكر الناس لا يشكر الله"

بقبول  ي تكرم" الذ هويشر مسعودالشكر وجميل العرفان لل س تاذ " نتوجه بجزيل 

 الاإشراف على هذه المذكرة وعلى جميع التوجيهات والملاحظات والنصائح.

كما لا يفوتنا ان نتقدم بوافر التقدير والاحترام ل عضاء اللجنة المحترمين على عناء قراءة 

 المذكرة وقبولها وتصويبها.

سم وق  العلوم الانسانية كلية وكذلك نتقدم بخالص الشكر الى كل من درس نا من أ ساتذة 

جزاهم  والى كل موظفي المكتبةعمار ثليجي بال غواط بجامعة الاعلام والاتصال ) خاصة ( 

 الله كل خير.

 اللهوفي الاخير نشكر كل من قدم لنا يد العون والمساعدة من قريب او من بعيد ونسأ ل 

 . ل أ ن يجعل ذلك في ميزان حس ناتهم انه قريب مجيبعز وج

  

 توفيق محبوب                                          

 

  

 



  

 

 

 

 

 الاإهداء
الحمد لله الذي وفقنا في هذا العمل المتواضع الذي اهديه مع أ سمى عبارات الحب 

 والامتنان:

يهديني قطرة حباإلى من جرع الكاس فارغا ل  

ال شواك عن دربي ليمهد لي طريق العلماإلى من حصد   

تمام مسيرتي الدراس ية "محمد أ بي "اإلي  نور دربي الذي ساندني وتعب من أ جل اإ

.ني بدعائها وحرصها عليتطالما رافق التي  ' ياقونة ' الغالية اإلى أ مي  

 اإلى اخوتي وأ حبتي واصدقائي وكل من ساهم في نجاحي من قريب أ و بعيد

  وزملاء الدراسةاإلى ال ساتذة المحترمين

.المساعدةقدم لي يد من  اإلى كل  

توفيق محبوب 
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 مقدمة : 

 مؤسسات،العامة في عملية تسيير الوفعاليات جهاز العلاقات  فظائو عتبر الانشطة الاتصالية من اهم وت 

 هافالعلاقات العامة في المؤسسة يعتبر نشاط اتصالي يهدف الى توثيق الصلة بين المؤسسة وجماهير 

 ذو الاتصالنشاط ؤيد لها باستعمال الداخلية والخارجية وصولا بها الى تحقيق الرأي العام الم 

  .الاستعلام " تجاهين " الاعلام والا 

 ،ولهن حيمارسه الانسان منذ القدم كوسيلة لتحقيق التفاهم والتعايش م  ان نشاط العلاقات العامة نشاط

 لاتصالهو وسائل الاتصال التي يستعملها المشتغلون بالعلاقات العامة في االجديد في الموضوع  ولكن  

 يبذلها المتخصصون في انشاء وتدعيمبالجمهور ودرجة  تخصص كل منهم والجهود المستمرة التي  

 .مهورعلاقات سليمة منتجة بين الهيئات التي يمثلونها وبين الج 

 ر فيتهتم بشكل كبي، فان هذه الاخيرة ة واحدة من مهام العلاقات العامةالانشطة الاتصاليوباعتبار 

 ت الىوافكارها و اتجاهاتها نحو المؤسسة ثم نقل هذه الاتجاها آرائهادراسة الجماهير والتعرف الى  

  .يرالجماه حتى تستعين بها في تعديل سياستها وبرامجها بما يتناسب مع اتجاهات هذهادارة المؤسسة  

 ليةفي عمالاتصالية  بأنشطتها  تشير التجارب العديدة الى حاجة المؤسسات الى اجهزة متخصصة للقيام

 لعلى ضرورة التواصل المتباد مؤكدة بذلك، جماهيرها الداخلية والخارجيةربط الصلة بينها وبين  

 . ءالتي تتبناها على حد سوا بالأنشطة بينهما والزامية اعلامهم  

 لة  بينالاتصالية لجهاز العلاقات العامة لها فاعلية  كبيرة في توطيد الص بان الانشطة  يمكن  القول

 هد، وان الجد والمؤسسات الاجتماعية الحديثةبين الافراوتحقيق مبدا التوازن وجماهيرها نظمة الم 

 ينب  الذي يقدمه الباحث في رسالة الماستر هذه حول " فاعلية الانشطة الاتصالية في توطيد الصلة 

  رتأيتوقد ا  ، ية جديدة للقائمين في هذا المجال" يأمل منها ان تشكل اضافة علمو جماهيرها   ةالمنظم 
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 ب

 

  الصلة توطيدمعرفة ما مدى فاعلية الانشطة الاتصالية لجهاز العلاقات العامة في عملية في دراستي هذه 

 مع مؤسسة " " الجمهور  هذا الاخير ورضا و ما مدى قابلية ،بالتحديد المؤسسة وجماهيرها بين

 ، تقوم بها هاته الاخيرة التيالاتصالية و الانشطة العروض  لمختلف الخدمات و  " موبيليس " 

  الخطة التالية : باتباعذلك قمت   وللوصول الى

 ب المنهجية حيث تناولت فيه الجوان الاطار العام للدراسةوالذي يعتر  فصل منهجي، منها   فصولثلاثة  

 :الى  يتطرقاحث مكون من ثلاثة مب فصل نظريثم   ، ( نظريات الدراسة الى الاشكالية للدراسة بداية من ) 

 دراسة نظرية حول المؤسسة الخدماتية. -

 بين المفهوم والوظيفة.قات العامة لعلاالانشطة الاتصالية ل -

 وجماهيرها.ات العامة بين المؤسسة العلاق -

بسط مثم تعريف  مجتمعهاو  منهج الدراسة الى تطرقت فيهللدراسة  الميداني الاطارالاخير وهو  الفصل يأتيثم 

ائج ، حليل النتت عرض و الى ، ثم وهيكلها التنظيمي "  موبيليس"تعريف عام بمؤسسة  وصولا الى الدراسة لأداة

 لخاتمة.با ، ثم تم طي الدراسة بالاستنتاج العام للدراسة معقبا بعده

  

 

  

 



 

 

 

 الفصل الأول : الاطار المنهجي للدراسة 
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 الاشكالية :  

 ث حي  بممارسة وظيفة العلاقات العامة خلال السنوات الأخيرة، حديثةاهتمام المؤسسات ال مع تزايد

 هم أفالعلاقات العامة تعد إحدى ، لأي مؤسسة  ظيفة مهمة وأساسية في الهيكل الإدارياصبحت هذه الو

 لية المنظمات وتنوع جماهيرها سواء الداخ كبر حجم ومع نمو و ،نوات الاتصالية في عالمنا اليومقال

 والمعلومات المضمونة عن خدمات  يستطيع الجمهور الحصول على الأخبار والحقائق،  الخارجية و

 ن جاء احساس الباحث بمشكلة البحث موقد ، المؤسسة وجديد نشاطاتها وفعالياتها في كافة المجالات

  سسة جهاز العلاقات العامة في مؤيستخدمها   الية التيخلال السعي للتعرف على ادوار الانشطة الاتص

 نشطة الى تناول موضوع الا، حيث سعى الباحث الاول للهاتف النقال في الجزائر " موبيليس " المتعامل

  في تحقيقالاتصالية من اهمية قصوى  للأنشطة  لما ،بصلتها مع جماهير المؤسسةالاتصالية مقرونا 

 اهداف المؤسسة، علاوة على ذلك الحاجة الى رصد واقع العلاقات العامة وانشطتها الاتصالية في 

 .الخدماتيةالمؤسسات 

 اتمن طرف جهاز العلاقمن خلال ذلك ايضا تم التطرق الى فاعلية الانشطة الاتصالية المعمول بها  

  في تكاملو ما مدى فاعلية تلك الانشطة  ،هاجماهيرلمؤسسة وبين ا توطيد الصلةعملية العامة في  

 .الاتصال

 لاقاتلجهاز الع، اذ يمكن اعتبار ان الانشطة الاتصالية بينها وبين تلك الجماهير الرضا المتبادل  و

 ، ذلك انه من دون وجود الجمهور لا يكونرتبط بشكل رئيسي بالرأي العامالعامة في اي مؤسسة ي 

 صدقمن الحقيقة و ال بأساسسسة تعمل على تبادل التفاهم مع الجماهير ، فالمؤهناك اي نشاط اتصالي 

 هازالمؤسسة يمكن لج لإدارةقيمة واهمية بالنسبة  رأي العام، فعندما يكون للب تعاطفه و ثقتهلكس 

 دراسة، و انطلاقا من هذه المقومات جاءت الالاتصالية بشكل فعال ابأنشطتهيام العلاقات العامة الق 
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     ةلية الانشطة الاتصالية  لمؤسسردود افعال عينة الدراسة حول فاعالحالية لتحاول استطلاع اهم  

 :  الآتي، من خلال طرح التساؤل الرئيسي " موبيليس"  

  ؟  وجماهيرها توطيد الصلة بين المنظمة في  تصاليةالا مدى فاعلية  الأنشطةما  

  لفرعية:االأسئلة  

  منها: الأسئلة الفرعيةمن  لتسهيل الوصول للإجابات العلمية تم طرح مجموعة 

 ما مدى ادراك المؤسسة لأهمية الانشطة الاتصالية ؟ -1

 ا ؟ جماهيرهفاعلية الانشطة الاتصالية بين المؤسسة و على بمختلف وسائلها لثورة الرقميةا كيف أثرت -2

 ؟ تحقيق اهداف المؤسسة مع جماهيرها في   هل اسهمت الأنشطة الاتصالية -3

 ؟ في اثارة دوافع الجمهور   الاتصالية هل نجحت الرسائل -4

 

  :راسة داسباب اختيار ال 

 بل نتيجة لعدة اسباب منها : ان اختياري للموضوع  لم يكن عشوائيا 

 ذاتية :  -

 .وف و التعرف على جوانبهلضرورة الوقآنية الموضوع وحداثته مما دفعني  -1

 .داخل المؤسسةرغبتي في التعرف على الانشطة الاتصالية المستخدمة  -2

ية الربط وعملية الاتصال بالأنشطةبها العلاقات العامة في قيامها  تحظىالبالغة التي  للأهميةانتباهي  -3

 .بينها وبين المؤسسة

لى ول عحصي اطار الالرغبة في التدرب على اجراء البحوث العلمية النظرية و الميدانية و ذلك ف -4

 . الماسترشهادة 

قات علاقسم الاعلام والاتصال تخصص  اتصال ولمجال الدراسة كونه احد طلاب  انتماء الباحث  -5

 .العامة

 موضوعية :  -

صبا خمما  يجعلها ميدانا ، بها مؤسسة "موبيليس " في المجتمع الجزائري تحظىالمكانة التي  -1

 .كاديمية و البحوث العلميةللدراسات الا
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ادة لى زيعاعتبار الانشطة الاتصالية لجهاز العلاقات العامة واحدة من اهم المحركات التي تعمل  -2

 .بين الطرفين الة بذلك تحقيق الرضمحاوكفاءة المؤسسة واستقطاب الجماهير، 

 

 اهمية الدراسة :  

 نية بة في تصالية في المؤسسة الجزائرية من المتطلبات الحديثة لمجاراة التطورات الكبيرتعد الأنشطة الا

 ، فقد اصبح من الضروري في ضل تكنولوجيا الاتصال والتغيير المتلاحق والسريع للمعرفة العمل

  ةالمنظميد الصلة بين النظر في اسلوب الانشطة الاتصالية لجهاز العلاقات العامة في توطاعادة 

 ، ةطلبات المؤسسة واهدافها المنشودبما يتماشى مع متوجماهيرها الخارجية والداخلية على حد سواء 

 يد توط لعامة فيالتعرف على فاعلية الانشطة الاتصالية لجهاز العلاقات ا وبذلك تكمن اهمية الدراسة في

  لاتصالاالاعتماد على الاساليب والتقنيات الحديثة لتكنولوجيات  وتأكيدالصلة بين المؤسسة وجماهيرها 

 .عتبر سمة بارزة للمؤسسات الناجحةوالتي تفي القيام بتلك الانشطة 

 أهداف الدراسة :  

 العلاقات العامة في معرفة دور  -

عرفة ها و مالتعرف على اهم الانشطة الاتصالية التي تستخدمها المؤسسة في عملية التواصل مع جماهير -

 .مصالحها او لاما اذا كانت تلك الانشطة تخدم 

 بين مؤسسة موبيليس و جمهورها.في عملية الاتصال الاعلام الحديث  على تأثيرالتعرف  -

 الجمهور خول مختلف الخدمات والعروض التي تقدمها المؤسسة. رضامدى  -

 

  فرضيات الدراسة :  

 رعية ة الفاعتمدت في دراستي على مجموعة من الفرضيات للإجابة على الاشكالية الرئيسية  والاسئل

 كما يلي : 

  الرئيسية:الفرضية 

 وجماهيرها.في توطيد الصلة  بين المنظمة   الاتصالية لها فاعلية الأنشطة -

  الفرعية:الفرضيات 
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 الانشطة الاتصالية في مجال عملها.تدرك المؤسسة اهمية  -1

ل ل وسائظخاصة في الثورة الرقمية اثرت بشكل كبير على فاعلية الانشطة الاتصالية لمؤسسة موبيليس  -2

 التواصل الاجتماعي.

 جماهيرها.تساهم بشكل فعال في تحقيق اهداف المؤسسة مع الأنشطة الاتصالية  -3

ختلاف في ظل ا مكن الا تنجح رة دوافع الجمهور كما يفي اثا أن تنجح رسائل الاتصاليةيمكن  لل  -4

 و أذهان الافراد. مستويات

 

  لمصطلحات:اتحديد المفاهيم و  

ويقصد بها القدرة على تحقيق  ،، فعل يفعل فعلاكناية عن عمل متعمد او غير متعمدالفعل فاعلية :  -

 .1الاهداف المرسومة مسبقا 

وسائل هي كل ما يقوم به قسم العلاقات العامة من وضائف وفعاليات ، مستخدما الانشطة الاتصالية :  -

 . 2طيبة لدى الراي العام الجماهيري الايجابي وخلق صورة التأثير، بهدف المختلفة بأنواعهاالاتصال 

م تلتي تهافي مؤسسة " موبيليس " : الانشطة الاتصالية من اهم وضائف العلاقات العامة  التعريف الاجرائي

ما هو  م و كلم ورغباتهالتي تتناسب مع احتياجاتهالمعلومات  بأهم، لتزويدهم بالتواصل والاتصال مع جماهيرها

 .جديد فيها

 س م وقياوالاعلا ت كالنشرهو الجهاز الذي يعمل في العديد من المجالاجهاز العلاقات  العامة :  -

 ث ، حياون بين المتخصصين في هذه الفروعييسّر التع، وكل ذلك يحتاج الى تنظيم الراي العام

 .3بعملية التنظيم بين هذه التخصصاتالعلاقات العامة  يقوم جهاز

عن ليس " موبي ، الجهاز المسؤول في مؤسسة "العلاقات العامة في هذه الدراسة : يقصد بجهاز التعريف الاجرائي

 .ه على الصعيدين الداخلي والخارجيالقيام بجميع الانشطة الخاصة بالجمهور الذي يتعامل مع

 داَّ.ط  و   طد  ي   د  ط  و  :  من الفعل اسم توطيد،توطيد :  -

 وثبته وأثقله. قواه اي ءالشيوطد مركزه، تقويته وتثبيته، كذلك  توطيد يسعى الى

                                                           
 .170م (، القاموس الجديد، دمشق، ص 1973محمد المسعدي، )   1
عمان،  الشرق الاوسط، ةجامع، رسالة ماجيستير ،اهمية الانشطة الاتصالية في عمل العلاقات العامة ،دراسة ميدانية في الوزارات الاردنيةعتوم، احمد،    2

 .13،ص2010
 . 122، ص 2002، القاهرة، دار الاشعاع الفتية،  والرأي العام العلاقات العامة والعلاقات الانسانيةالباز علي،   3
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صلاالصلة :  - ، و  ، يصل  ) رابطة او علاقة، ترابط  الصلة هي ، كذلكالشيء بالشيء  وصلاي ، وصل 

 4وارتباط (.

خلال من كيان او ترتيب اجتماعي يتم تشكيله بطريقة مقصودة لتحقيق اهداف جماعية مشتركة المنظمة :  -

 .5طابع بنائي وممارسات ادارية

اف دحقيق اهتمعا بطريقة منظمة من اجل  ويتفاعلون الافراد الذين يعملونهي مجموعة من :  التعريف الاجرائي

 .ومصالح النظام المنتسبين لهمشتركة تخدم مصالحهم 

لح معهم مصاالذين يرتبطون بالمؤسسة وتجالاشخاص  جميع يقصد بها:  (التعريف الاجرائي) لجماهيرا -

الجمهور   :وينقسم الجمهور الى قسمين هما  ،بشكل مباشر او غير مباشر كان الارتباط مشتركة  سواء 

 . خارجي ) العملاء او المستهلكين (فين ( و الجمهور ال) العاملين او الموظالداخلي 

 

 مجالات الدراسة:  

 المجال البشري: -

  اجريت الدراسة من طرف الطالب توفيق محبوب. 

  ،ددها ب موظفين ( قدر عتمت الدراسة على عينة من متعاملي مؤسسة موبيليس ) طلبة جامعيين

 مبحوث. 70

 المجال المكاني:  -

 .ولاية الاغواط 

 ة تم توزيع الاستبيان في ولاية الاغواط على بعض من موظفي مؤسسة موبيليس و بعض طلب

 .بالأغواطالاعلام والاتصال بجامعة عمار ثليجي 

 المجال الزماني: -

  21/06/2022الى  21/02/2022تمت الدراسة ما بين الفترة الممتدة من. 

  11/05/2022 يومتم توزيع الاستبيان. 

 

 

 
                                                           

 . 17/04/2022، تم الاطلاع عليه  في www.almaany.com معجم المعاني،   4
 .12، ص2010الجزائر، ، ديوان المطبوعات الجامعية، الاتصالات الادارية داخل المنظمة المعاصرةبوحنية  قوي،   5

http://www.almaany.com/
http://www.almaany.com/
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  لسابقة:االدراسات  

ي المنظمات الدولية  العلاقات العامة ف لأجهزةالانشطة الاتصالية دراسة الباحث " عاشور " بعنوان )  -1

، بالأردنلية في المنظمات الدولية هذه الدراسة الى طبيعة الانشطة الاتصاوقد تناولت ، في الاردن (

، واعتمدت الدراسة على المنهج قات العامة على الجمهور الاردنيبرامج العلا تأثيرالى  بالإضافة

 ممارسيان ، ومن اهم النتائج المتحصل عليها في الدراسة خدام اداة الاستبانة  و المقابلةباستالوصفي 

ي الدولية في الاردن يقيمون علاقات جيدة مع المؤسسات الاعلامية ف المنظماتالعلاقات العامة في 

مواد ال علىومن اهم المشكلات التي تواجه عمل ادارة العلاقات العامة وجود ضوابط صارمة ، المملكة

 6. التي تنشر في وسائل الاعلام

 

قد تمحورت و ( الخدمية ) واقع العلاقات العامة في المؤسساتليدة " بعنوان دراسة الباحثة " نابتي خ -2

، وقد ةت العامالمنظمة لوظيفة العلاقاالدراسة على ان نجاح اي مؤسسة يتوقف على المكانة التي توليها 

في مة في وصف الظاهرة محل الدراسة وقياس واقع العلاقات العااستخدمت الباحثة المنهج الوصفي 

لى تعرف عوال الإداريةهو دراسة جوانبها  المؤسسة الخدمية وقد كان الهدف الرئيسي من تلك الدراسة

تي كلات الشاهم الم، ودراسة الطرق الاتصالية التي تستخدمها والتعرف على حق بهاالذي لمدى التطور 

 . رةالاستما – المقابلة –الملاحظة  –، واعتمدت على ادوات جمع البيانات من خلال لوظائفهاتعوق ادائها 

، ان الشكل التنظيمي الذي تعتمده العلاقات العامة في المؤسسة الخدمية منهاحيث خلصت الدراسة الى اهم النتائج 

، كذلك تم التوصل الى ان مكانة القائم الاداري الحديث التنظيمفي الجامعية يعتمد على اسلوب اتصالي معين 

، على اساس اختيار المسؤول لهاساس المنصب )أ(  بالعلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة يعتبر على

 7. فروض يعتبر المعيار الوحيدوليس على اساس التخصص والذي من الم

 لدراسات السابقة : اعقيب على تال 

رغم اختلاف مواضيع الدراسة من حيث المضمون والمجال الزماني والمكاني، الا اني استفدت منها من حيث 

خطة البحث اضافة للجانب النظري لها في دراسة مختلف الانشطة والوسائل الاتصالية لجهاز العلاقات العامة و 

ؤسسات خدماتية او حكومية، بالإضافة الى فاعليته في دمج الصلة بين المؤسسات وجماهيرها، سواء كانت تلك الم

                                                           
 .2، ص2014، جامعة البتراء، عمان، العلاقات العامة في المنظمات الدولية في الاردن لأنشطةالانشطة الاتصالية  عاشورهيا،  6
 .2007/2008، رسالة ماجيستير ، جامعة بسكرة ، واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدمية نابتي خليدة ،   7
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ان جل الدراسات في نفس الموضوع استعملت المنهج الوصفي المتعارف عليه في البحوث الاجتماعية، كما كان 

 الحال ايضا في اداة البحث ) الاستبانة ( في جمع المعلومات.

  لدراسة:اصعوبات  

 شطة ك لقلة المصادر و المراجع التي تهتم بالن، وذلاجهتني صعوبات كثيرة حول الدراسةفي الحقيقة و

 رت ، من ناحية اخرى الصعوبة الاكبر و التي غيؤسسات الاتصالية خاصة في الجزائرفي المالاتصالية 

  ، الزمتالجمهور الداخلي والخارجي معامجرى دراستي في الجانب الميداني بعدما كانت تتمحور حول 

 فراد او ذلك لعدم تجاوب  أكثر من الداخلية، بالجماهير الخارجية للمؤسسةعلى دراسة ميدانية متعلقة 

 ناك ، كما كانت هيدي بالمعلومات الداخلية للمؤسسةمؤسسة " موبيليس " معي، وبالتحديد فيما يخص تزو

 المسؤول عن قسم العلاقات العامة، صعوبة في اجراء بعض اللقاءات مع مسؤولي المؤسسة ابرزهم

 ات ( استمار 10استمارة ( و )  60) مع الجمهور الخارجي للمؤسسة الاستبيان بأداة  لذلك اكتفيت فقط 

 والذي توصلت من خلاله الى نتائج الدراسة .  ،يالجمهور الداخلمع 

 نظريات ) نماذج ( الدراسة :  

  Open Systemنموذج العلاقات العامة :  -

 الخارجية البيئة كنظام مفتوح معتمت الاستعانة بهذا النموذج لبيان كيفية تفاعل دائرة العلاقات العامة 

املي م التكلمؤسسة موبيليس، حيث ينظر للعلاقات العامة على انها نظام مفتوح ويقصد به : ذلك النظا

 بها  ويتأثرمع البيئة الخارجية تفاعلا تبادليا، اي انه يؤثر في البيئة الذي يتفاعل 

 8) المدخلات، العمليات، المخرجات(.يتكون هذا النظام من عناصر رئيسية تشمل 

 

 elMod’’ PR‘’ SymmetricalA way -Twoنموذج العلاقات العامة غير المتناسق بالاتجاهين :  -

للنموذج غير المتناسق والاخر المتناسق بالاتجاهين،  ( Todd Hunt )( و  (James grungeقدم  

 9معها.يتناول هذان النموذجان انماط اتصالات العلاقات العامة مع الجماهير المتعاملة 

                                                           
دار  ،2، طالعلاقات العامة في القرن الحادي والعشرين: النظرية والممارسة منحنى نظامي واستراتيجيابراهيم، والمجالي، نبيل خليف، درة، عبد الباري   8

 .163، ص2013وائل للنشر، عمان، 
 .38، ص2013درة، والمجالي، مرجع سابق،   9
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اع لاقنهين هو االعلاقات العامة الاتصالية في النموذج غير المتناسق بالاتجا لأنشطةالاساسي ان الغرض 

 يخططون رسين لهذا النموذجذلك لان موظفي العلاقات العامة المما علميةالمخطط والمبني على اسس 

ضوعات اع بموويهدفون اليه ويقصدونه سعيا لتغيير الاتجاهات والسلوك، وعادة ما يتعلق الاقن للإقناع

 المؤسسة والتصرف بطرقة مؤيدة لها. مثل : قبول وجهة نظر 

ء اتصال بالاتجاهين من المؤسسة للجمهور، ومن يعتمد هذا النموذج في تحقيق الاتصال على اجرا

الا ان عملية الاتصال هذه غير متناسقة ) غير  Feedbackالجمهور للمؤسسة مع توافر خاصية الرجع 

متوازنة ( الاثر، لان العلاقات العامة المستخدمة في هذا النموذج هي '' علاقات عامة منحازة لصالح 

ول التأثير على الجمهور لصالح المؤسسة، ولا تحاول تغيير او تعديل او المؤسسة التي تمثلها ''، فهي تحا

 10تحسين وضع المؤسسة استجابة لآراء و رغبات الجماهير.

   Model‘’ PR ‘’  symmetricalway -Two بالاتجاهين:نموذج العلاقات العامة المتناسق  -

تهدف العلاقات العامة في هذا النموذج الى جعل الاتصال اتصالا في اتجاهين، وتشجيع الحوار بين 

والافكار بين الطرفين مما قد يؤدي الى تغر في اتجاهات  الآراءالمنظمة والجمهور، ويتضمن تبادلا في 

 11.فالهدف هو التفاهم المشترك وسلوك الطرفين

عملية ي ان الابين طرفي العلاقة الاتصالية ) المرسل والمستقبل ( ، واثر هذا الاتصال الحاصل متوازن 

ر ان الجمهوففيها،  والتأثيرالجماهير  بإقناعتجاهين بنفس القوة وكما ان المؤسسة تهتم الاتصالية تعمل بالا

ويكون لدى  تعديلات في سياستها وقراراتها تلبية لرغباته، بإجراءيؤثر في المؤسسة وادارتها لتقوم 

ع تماشى ميالتي تمارس علاقات عامة من هذا النوع الاستعداد والرغبة لتكييف واقعها بما المؤسسات 

 .مصلحة جماهيرها

ات وواقع الجمهور بعد كل جهد تقوم به العلاقهذا النموذج ليحدث '' تغييرا في كل من واقع المؤسسة  يأتي

العامة، وهكذا فان عملية العلاقات العامة هنا هي عملية تكيف متبادل، لان كل طرف ' المؤسسة و 

ير في ر. وفي حال عجزت العلاقات العامة عن احداث تغيالجمهور ( يتغير ويتكيف لمصلحة الطرف الاخ

ل بين الطرفين ليتفهم عندئذ تنحصر مهمتها في تسهيل عملية الاتصا فإنها، موقف احد الطرفين او كليهما

 تكون قد نجحت في القيام فإنهاكل منهما راي الاخر، وعندما تنجح العلاقات العامة في تحقيق ذلك 

 12بدورها المتوقع.

                                                           
ت المساهمة ومؤسسات الاعمال الخاصة في الاردن: دراسة ميدانية للوظائف والاداء، اجهزة العلاقات العامة في الشركاالجوهر، محمد ، والقاضين امجد،   10

 .133،ص1995، الاردن، 4، العدد 11( المجلد مجلة ابحاث اليرموك ) سلسلة العلوم الانسانية والاجتماعية
 .40-39درة، والمجالي، مرجع سابق، ص  11
12  -, Holt, Rinehart and Winston, New York, 1984, p21ationsManaging Public RelGrunge James, Hunt Todd, 

22. 
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رف ام، وطهذا وتقوم الفكرة الرئيسية لهذا الاتصال على اساس عدم وجود طرف يعتبر مصدرا على الدو

يث يتم حتقبل، سسة والجمهور يمكن ان تقوم بدور المرسل والمسيعتبر مستقبلا على الدوام، فكلا من المؤ

 تبادل الادوار الاتصالية بشكل مستمر بين المؤسسة والجمهور.

'' التكويني والتقييمي للتفاهم '' لكن تختلف عن اهدافها في  ويستخدم البحث في هذا النموذج بنوعيه

النموذج غير المتناسق، حيث يستخدم البحث التكويني هنا من اجل التعرف الى مفهوم المؤسسة لدى 

ومعرفة ما يوجد لدى المؤسسة، ويمكن ان يؤثر في هذا الجمهور. بعد ذلك تقوم العلاقات العامة  الجمهور

في المؤسسة فيما يتعلق بردود افعال الجمهور على العليا  للإدارةم النصح والمشورة المتناسقة بتقدي

وقد يستخدم البحث التكويني ايضا  13سياسات المؤسسة واقتراح سبيل تغيير او تعديل هذه السياسات،

 ، وذلك من خلال معرفة مدى تفهم الجمهور للمؤسسة ومدىللمساعدة في وضع اهداف الرسائل الاتصالية

 تفهم المؤسسة للجمهور.

المتبادل بين المؤسسة و جماهيرها  مالتفاهفانه يستخدم لمعرفة مدى تحسن درجة اما البحث التقييمي 

 14نتيجة لجهود العلاقات العامة.

ل منها كواءمة وقد كان السبب الرئيسي وراء استخدام ما تم ذكره من نماذج العلاقات العامة من منطلق م

 لأهميةرك توح مدارتباطها المباشر به، فدائرة العلاقات العامة الناجحة تعمل كنظام مفلموضوع الدراسة و

مؤسسة حقق للبيئتها المحيطة بها، وتسخر كافة عناصرها لتضمن لهذه البيئة ما تنتظره من انجازات، وت

 اهداف ترتقي لمستوى توقعاته.ما ترجوه من 

اما النموذجان غير المتناسق والمتناسق بالاتجاهين، فيوضحان طبيعة عمل دائرة العلاقات العامة من 

 بالإضافة Feedbackيردها من الرجع حيث تعاملها مع جمهور المؤسسة، ومدى متابعتها واهتمامها بما 

عتمادا على احدى هذين الى بيان السياسة الاتصالية لدائرة العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية ا

النموذجين.

                                                           
 .134الجوهر، والقاضي، مرجع تم ذكره، ص  13
14   Grunge، Hunt22، مرجع سابق، ص. 
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 تمهيد :

  التخطيط خلال نم تمُارس أن لابد الأخرى، الأنشطة سائر مثل مثلها العامة، للعلاقات الاتصالية الأنشطة تعتبر

 مع ظيفةالو هذه تتعامل حيث خصوصية ذو العامة، العلاقات في التخطيط يجعل ما وهو له، المسبق والإعداد

 مجموعة ناكه فإن آخر جانب من. المنظمة جماهير مع تعاملها في الملموسة وغير المتغيرة العناصر من مجموعة 

 الجمهور نوعياتل الدقيق التحديد إمكانية منها العامة، العلاقات نشاط فاعلية درجة على تؤثر التي المحددات من

 وحجم عيةنو تحديد في الدقة عن فضلاا  إليه، للوصول المناسب التوقيت اختيار على القدرة وكذا المستهدف،

  نظام لأنه عامة،ال للعلاقات نشاط تخطيط أهمية هنا ويبرز منه عليها الحصول أو إليه إيصالها دراالم المعلومات

 الأنشطة وتقييم اأهدافه لتحديد وذلك العامة، العلاقات أنشطة عليها تسير معينة سلسلة على إدارة أي ونشاط لدور

 التنظيم ويساعد المنشأة، أعمال لتسيير نيةزاالمي وتحديد الاختصاصات وتوزيع التوقيت حيث من الإعلامية

 الخطط ووضع تحدث أن يمكن التي بالمشكلات التنبؤ إمكانية على العامة العلاقات بشئون القائمين السليم والتخطيط

 تود التي صاليةالات للأنشطة خطط بوضع تقوم أن العامة العلاقات لإدارة فلابد هذا وعلى  ،وتلافيها لمواجهتها

 القيام العامة العلاقات على يفرض ما وهو إليها، الوصول ينبغي التي الأهداف مجموعة بتحديد وذلك بها، القيام

 هذه تخطيط ةبجود الاهتمام بضرورة ،المؤسسات الخدماتية  مرتادي من للجمهور توجه التي الاتصالية بالحملات

 والخدمات ة المؤسس عن المعلومات نشر الأساسي هدفها ليكون تنفيذها، وأماكن قيامها مواعيد وتحديد الأنشطة

 باعتبارها ساتراوالد بالبحوث القيام يلزم بذلك وللقيام،  عامة بصفة للجمهور تقديمها الممكن من التي الجديدة

 علمية سسأ على مجهاراب ووضع سياساتها ورسم العامة العلاقات أنشطة تحديد في  والأساسية الأولى الخطوة

 من بعدها ما يتحقق حتى منها لابد بداية نقطة يمثل العامة العلاقات مجال في الجمهوردراسة  أن كما موضوعية

 وما جمهورال  يعتقد لما سليم أساس على مبنى تقرير إلى الوصول هو الأول العامة العلاقات هدف لأن مراحل

 . آراء من يحملونه
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 لمؤسسة الخدماتية ل  يمدخل نظر المبحث الأول  :

 : مفهوم المؤسسة الخدماتية  المطلب الاول 

فيما بينها لإنتاج هي عبارة عن نظام يتكون من مجموعة من الاشخاص ، والوسائل المنظمة والمتفاعلة 

قيمة غير مادية لإشباع حاجات ورغبات العميل ، اي انها كل مؤسسة يتحدد غرضها الاساسي في تقديم 

 15خدمة للعميل .

 : خصائص المؤسسة الخدماتية : المطلب الثاني 

 وسة ر ملمتقوم المؤسسة الخدماتية في نظام عملها بتحويل المدخلات المادية الى مخرجات غي

ء ماديا ولكنها محسوسة  اي خدمة غير مادية في صورة خبرات او تجارب يمر بها عملا

 المنظمة . 

 ون منتتميز بشدة المنافسة من حيث الخدمات ، حيث نجد ان عملائها يحصلون على ما يطلب 

ك ن امتلاوذلك من اماكن انتاجها، بل ويساهمون ايضا في انتاجها مباشرة ، ولا يمك خدمات 

تغيرة  م اها بالمعنى الاقتصادي ن فهي دائمما يحصلون عليه من خدمات وتخزينها واستهلاك

 ومتنوعة لارتباطها بما يطلب كل عميل او مجموعة من العملاء .

  ، مؤسسة من يها التعتبر من اكبر الاستراتيجيات التنافسية التي تقوم عل ولأنهاالجودة الشاملة

اجل ضمان مستوى عالي من الجودة في ميدان الخدمة كمثال على دراستنا هذه ) 

 بها موبيليس مع جيزي وأوريدو ( . تحضيالاستراتيجيات التنافسية التي 

 وتقديم الخدمة  بإنتاجات المرتبطة تعتمد المؤسسات الخدماتية الحديثة على تكنولوجيا المعلوم

للعملاء واستخدامها ، فهي اساس التنافسية لان الابداع التكنولوجي يعتبر تغيير ايجابي من 

 16شأنه تحسين سير اداء المؤسسة الخدماتية وضمان الموارد المالية لكي تستمر عملياتها . 

 : أسس ومبادئ المؤسسة الخدماتية  المطلب الثالث 

 ى وجود وم علن الاعتبار المدخل الشمولي لكل الانشطة الوظيفية والاتصالية التي تقالاخذ بعي

 مجموعة من الاهداف والقيم الواضحة .

 . النطر الى تلك الاهداف بانها استراتيجية يجب تحقيقها حتى في وقت الازمات 

                                                           
 . 06، ص4، العدد  2006، مجلة الباحث ، جامعة  قاصدي مرباح ، ورقلة ، ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدماتية حمد عيشاوي ، أ  15

  عبد الرزاق بن حبيب ، اقتصاد وتسيير المؤسسة ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ، 2002 ، ص 16.45 
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  ع من واساعتبار الجودة محور اساسي يجب الانتظام في تقديمها بمستوى جيد من خلال مدى

 العلاقات والتفاعلية التي ترضي العملاء .

  م عمله لإتماماعتبار عملاء المؤسسة اطراف في العلاقات وعدم النطر اليهم على انهم هدف

 تنمية المؤسسة . لإتماموواجباتهم ، ومن الضروري الحفاظ عليهم 

  17 والعملاء.ين المؤسسة بالنسبة لكل من العامل لإدارةوجوب تواجد قيم وسلوكيات عالية 

 

 : اهداف المؤسسة الخدماتية  :  المطلب الرابع 

  الاقتصاديالمجال: 

 تحقيق عوائد مناسبة لرؤوس الاموال المستثمرة . -

 الاقتصادي.تحقيق التكامل  -

 لى طلباضمان استمرار انشطة المؤسسة حتى يتم تحقيق اكتفاءها الذاتي ، وحتى لا تلجأ الجماهير  -

 المنافسة الاخرى مثلا .خدمات من المؤسسات 

 تحقيق مكانة جيدة بين المؤسسات الخدماتية المنافسة .  -

  الاجتماعيالمجال:  

 البطالة.تأمين فرص العمل ومحاربة  -

 المجتمع. لأفرادرفع مستوى المعيشة  -

 انتاج خدمات مناسبة لمستوى معيشة المجتمع . -

 تلبية حاجات الجمهور الخارجي وتحقيق الرضى في المجتمع . -

  الثقافيالمجال:  

 .توعية المجتمع من خلال مواكبة سيرورة التقدم الحاصلة في المجتمعات و الخدمات الاخرى  -

 المجال الاداري  : 

 العمل.ترقية  -

 دورة الادارة . تنظيم -

 18العمال ومنحهم الحوافز لتقديم مستوى افضل .  لأداءتوفير الجو المناسب  -

                                                           
 .54، ص 2003، عمان ،  عللنشر والتوزي، دار المناهج 1،ط التسويق الاستراتيجي للخدماتمحمد حمود مصطفى ،   17
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 لخدماتية :ا لمؤسسةا المطلب الخامس : وظائف 

 :كالاتي نذكرها الخدماتية المؤسسة لها تخضع وظائف عدة يوجد

 اختيارهم يثح من الخدماتية، المؤسسة في العاملين درابالأف الوظيفة هذه تتعلق :البشرية الموارد وظيفةا( 

 المادية تهمحاجا تشبع التي بالخدمات تتعلق كما الاختيار، لعملية السليمة المعايير وضع طريق عن وتعيينهم

  .والنفسية

 حهااجن ويتحدد الخدماتية المؤسسة أهداف لتحقيق والمحفزة العاملة اليد توفير في تتمثل الوظيفة فهذه

 .19فيها التدريب كزراوم بالنقابات قوية علاقات تبني مع لها وولائهمالعمال  ررااستق بوجود

 نع البحث إلى مجموعها في تسعى التي والعمليات المهام من مجموعة هي :المالية الوظيفة  (أ

 إليها الهادفة الأنشطة كل إلى الأخيرة هذه تضمن حيث الخدماتية، للمؤسسة بالنسبة الممكنة مصادرها في الأموال

 عقلانية بطريقة اليومية وحاجاتها الاستثمارية، وخططها مجهاراب خلال من وذلك بها الخاصة الأموال تسيير في

  .20أخرى جهة من الربح تحقيق الى والوصول جهة من السيولة بتوفير تسمح

 قخل ىبمعن مخرجات إلى المدخلات بتحويل تسمح التي الأنشطة بتلك هذه تتكفل :الإنتاج وظيفة  (ب

 .النهائي للمستهلك فائدة ذات الأولية الموارد خلال من خدمات

 الوقت في خدمات تقديم ووضمان الآلات صياغة على القدرة خلال من الوظيفة هذه نجاح ويتحدد

 21التكنولوجيا. مستوى على الاعتماد مع المناسب

 حركة ضمانل تعيينهم يتم مسؤولين أو دراأف خلال من الوظيفة هذه تقوم :للمؤسسة التجارية لوظيفة (ت

 إلى قدمةالم والخدمات سلع من ومخرجاتها كمدخلاتها منها، احتياجاتها مختلف أو والسلع الموارد

 :هما أساسيين نشاطين الوظيفة هذه تشملو  .السوق

 اهذ لويشم المؤسسة، أنتجتها التي الخدمات أو السلع وتوزيع ببيع النشاط هذا يتعلق التسويق:

 .البيع بعد ما خدمة النشاط

 عليه لمحصلا لمخزونا عناصر مختلف توفير اجل من تقوم التي والعمليات المهام من مجموعة به يقصد التموين:

 المؤسسة وخطط مجرالب طبقا مناسبة وتكاليف بكميات أساسا المؤسسة خارج من

                                                                                                                                                                                                      
 ، 2011، مذكرة لنيل شهادة الماجيستير ، تخصص علوم التسيير ، جامعة قالمة ،  اهمية الاتصال التسويقي في المؤسسة الخدماتيةبن حارث حكيمة ،   18
 .49-48ص

 .285، ص1998العامة، الجزائر،  المحمدية دار ،1ط المؤسسة، اقتصادعدون،  دادي ناصر  19
 .225، ص1997الأردن،  عمان، المستقبل، دار ،1ط الحديثة، الإدارة أساسياتوآخرون،  الزعبي فايز  20

 .11، ص2000الحامد، الاردن،  دار ،2ط  ،العمل إجراءات التنظيمي، الهيكل المنظمة، تصميمحريم،  محمود حسن  21
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 المؤسسة لها تخضع أساسيتين عمليتين النشاط هذا وفق يندرج: 

 - والآلات الموارد من إليه تحتاج ما على الخدماتية المؤسسة وحصول تامين" به ويقصد  :ءشراال

 ."لعملياتها اللازمة

 ثم الفواتير يف مسجل هو ما مع المادي الدخل فقةامر من للتأكيد المخزن إلى المواد دخول به يقصد  :التخزين

 ت.لمبيعاا قسم وحتى والإنتاج ءراالش قسمي من كل مع بالتنسيق بانتظام وتتابع وترتب المخزون، في يحفظ

 نم الاستعانة على تساعد التي الأنشطة كل الوظيفة هذه تضمن والتطوير: البحث وظيفة  (ث

 :كالآتي نجاحها ويتحدد خدمات من المؤسسة اتقدمه ما بجودة الارتقاء في والبحوث ساتراالد

 .وتطويرها بالخدمات الخاصة البحوث ءراإج على قادرة تنظيمية وحدة وجود -

  .والتطوير البحث ءرالإج المالية القدرة توفير -

 ا.منه والاستفادة البحوث نتائج استيعاب على القدرة -

 .البحوث من بالاستفادة يسمح بما التنظيمي والهيكل ءاتراوالإج العمليات مرونة -

 22ها. روتطو تغييرها في غبةرا إدارة وجود -

 

 :لخدماتيةا لمؤسسةا يف لابتكارا المطلب السادس : أهمية 

 والخارجي، الداخلي الجمهور مع بكثرة تتعامل التي المؤسسات أكثر من الخدماتية المؤسسات تعتبر

 عوامل عدةل نتيجة وهذا مستمرة بصفة والابتكار التجديد من لها لابد خدماتها حول العام يرأال تكتسب وحتى

 :أهمها

 ة الداخلي العوامل 

 .العملاء مساهمة نمط تطوير إلى المستمرة الحاجة -

 ة.البشري الطاقة استغلال في جديدة مجالات ظهور -

 .الإدارة نظر وجهة من الخدماتية المؤسسات دور تغيير -

  .الخدمات وتقديم  إنتاج نظام في السريع قدمالت -

  .والتوسع الانتشار إلى المستمرة الحاجة -

 .صالحهمم على اوأثره المؤسسة سياسة  شرح طريق عن الجمهور بتوجيه يسمح مما والخبرة الوقت توفير -

                                                           
 .122، ص2004دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن،  أسس العلاقات العامة،عبد المعطي محمد عساف وآخرون،  22
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  .التنظيم مستويات مختلف بين المؤسسة داخل الاتصال تحقيق في المساعدة -

 هو الهدفن اك ما إذا الخطة رسم من فلابد نجاحها، في أساسي عامل فهو المؤسسة، لإدارة الجيد التخطيط -

 الموارد لكل اماستخد طريقة أمثل لاختيار يوجه الذي الإداري العقلي النشاط ذلك" لها الأمثل الاستثمار

 ."معينة ضراأغ تحقيق إلى الوصول بغية المتاحة

 الجماهير إلى والوصول الأهداف لتحقيق والمتاحة المناسبة الحديثة اتصال وسائل استخدام -

 .المستهدفة -

  .الخدماتية المؤسسة في المتخصصين جميع بين والتنسيق التعاون -

  .المؤسسة وسياسة بأهداف وارتباطها الخطة شمولية -

  .مستجدات أي لمواجهة والمرونة التقويم على الاعتماد -

 الخارجية: العوامل  

 وث،بح ،)سينما تصوير، رسم،( فنية، خدمات استشارة، :المؤسسة مستوى على خارجية خدمات إقامة -

 .مؤقتة معونات اتصالات، بريد، معارض، علان،ا

 منافسةال في التقدم وكذلك ومستخدميها، المؤسسة موارد بين التفاعل خلال من تيجياتراالاست وضع -

 خارج يةتيجترااس بدائل عدة لهم يكون أن الخدماتية المؤسسة في العاملين على يفرض والتكنولوجيا

 .تنافسية ميزة لخلق المؤسسة

 ابتكار الالمث سبيل فعلى  .المستخدمة الوسائل أفضل على للتعرف المتاحة الاتصالية الوسائل سةراد -

 تلك أثر لنا يبين البسيط المثال هذا التعبئة، بطاقة ظهور مع عليه، التامين خدمة ظهرت البريد خدمات

 .الخدمات مجال في والتحديث للابتكار الدائمة الحاجة دور تفعيل في العوامل

 المؤسسة راواستمر بقاء فرصة يتيح بما المؤسسة أهداف مع وارتباطه الفرد اندماج في المساهمة -

 في يكمن التنافسية قوتهم ومصدر صناعتهم نجاح سر أن اليابانيين الأعمال رجال أحد أشار)  .الخدماتية

 يدعو وهذا الجودة، موضوع في كهراواش المؤسسة في والخارجي الداخلي جمهورها تحفيز على قدرتهم

 الايجابية العلاقة تعدم التي الأساسية الركيزة انه التحفيز في ترى اليابانية المؤسسات أن على التأكيد إلى

  .الخدماتية المؤسسة عن حسنة صورة إعطاء في الخارجي وجمهورها الداخلي الجمهور إلى تدفع التي

  23( . بالمؤسسة الارتقاء عملية في تيجيراالاست الشريك بمثابة يعتبر البشري فالعنصر

                                                           
 .9، ص2006، بجاية ، 3، العدد  www.science humaines.com مجلة العلوم الإنسانية، يامين بودهان  23
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 اهداف تحقيقل  )أكبر كنسق(  بها المحيطة البيئة وبين فرعي كنسق المؤسسة بين متبادل اعتماد وجود - -

 روريةالض الموارد على الحصول في بيئتها على تعتمد المؤسسة وان خاصة والبيئة، المؤسسة من كل

 في لبيئةا برغبة مرهون هامرارواست المؤسسة بقاء لأن المؤسسة انشطة تحدد البيئة ان كما لوجودها،

 دماتخ من تحتاجه ما كل للبيئة توفر المنظمة فان اخري ناحية ومن لنشاطها، وتقبلها مخرجاتها

 .العملاء مجتمع في جديدة قيم ظهور -

 .المجتمع في للحياة جديدة انماط ظهور -

 .الجودة من اعلى لمستويات المستمرة الحاجة -

 .المنافسة شدة ونوعية نطاق اتساع -

 .المؤسسةب الاعلان قسم مع المستمر والتنسيق المؤسسة اسم اعلاء في الاعلامية الاعلانات استخدام -

 وراتالتط بمعرفة القيام يمكن حتى المعنية الجماهير بآراء المتعلقة ساتراوالد البحوث ءجراا -

 .بها تقوم التي والابتكارات -

 عنها تكونت ذهنية صورة اطار في تعمل منشاة أية أن اساس على image للمنشاة الذهنية الصورة اعطاء -

 الجوانب زيادة على الوقت نفس في وتعمل وخارجيا، داخليا معها، تتعامل التي والجهات الهيات كافة

 تقدير درجة ازدادت ومتميزة واضحة الذهنية الصورة هذه كانت كلما أنه أي الصورة، هذه في الإيجابية

 زيادة الى يؤدي مما الجهات، وبين بينها الاتصالية العملية فعالية وازدادت معها، تتعامل التي الجهات لدى

 على ايضا ينعكس ما وهو المجتمع، في الطيبة الايجابية سمعتها وتدعيم هاتقدر ورفعة المنشاة، مكانة

 24 .لها الخدماتية او الإنتاجية الكفاءة مستوى رفع الى يؤدي ما وهذا الاداء مستوى

 

 .بين المفهوم  والوظيفة العلاقات العامة الأنشطة الاتصالية لجهاز  : المبحث الثاني

 :لعلاقات العامة افهوم م:  المطلب الاول 

  مفهوم العلاقات العامة : أولا: -

تشير عبارة العلاقات العامة الى انها تتكون من كلمتين مترجمتين عن اللغة الانجليزية هما : العلاقات ) 

Relations   بين فردين او اكثر( وتعني التواصل اي التفاعل( و الثانية ،Public وتعني الجمهور )

التفاعل مع الجماهير في  ليات، ويدل هذا المفهوم تحديدا على ان العلاقات العامة تشمل هنا كل عمالعام

                                                           
24  Reni pierre heude , guide de la communication pour l’entreprise, paris, 2003,p142. 
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، ولذلك تصبح عمليات التفاعل هذه واسعة النطاق معقدة الابعاد ، متنوعة الاهداف بتعدد حاجات المجتمع

 25الافراد والجماعات وتنوع مصالحهم واتساع اهدافهم . 

ي عام فم بها وبمفهوم العلاقات العامة والذي اطلقه على مجموعة الاعمال التي كان يق" افليلقد جاء " 

رى ، تقديم النصح للمؤسسات التجارية الكب في شركة الاعمال ، واول نداء وجهه هو ضرورة 1919

د كان بذلك فقومن المؤسسات ،  ، وقد كان يعمل مع كثير بأعمالهموالابتعاد عن السرية واعلام الجمهور 

، حيث  ساليبهاالحديثة ، حيث اشتهر فيها بنصائحه ووضعه لمبادئها واالمؤسس الحقيقي للعلاقات العامة 

مهمة  اكد انانه توجه الى تغيير الصورة التي ارتسمت في ذهن الجماهير وتحسينها بواسطة الاقناع ، و

جل لك من اهي مهمة مزدوجة تبدا بدراسة الراي العام واستطلاع حادة الجماهير ، ذالعلاقات العامة 

 مالبأعهير ابلاغ الجما. وبعد ذلك يتم اسة العامة للمؤسسة وتعديلها على ضوء هذه الدراسة وضع السي

 عمال وذلكاسبة للعلى الاهتمام بالمعاملة الانسانية ، وتقديم اجور من" افلي"المؤسسة وسياستها كما ركز 

 لمؤسسةلالخارجي  التركيز على مصالح الجمهورمناجل تدعيم العلاقات الداخلية ، اضافة الى ضرورة 

ت العامة لعلاقاسليمة مع الجمهور هي من اهم اركان امن المستهلكين وغيرهم ، لان العلاقات الخارجية ال

  . 

مكتب العلاقات العامة في نيويورك واصدر بيانا يؤكد فيه استعداده لتزويد من يرغب  بإنشاء" افلي" ثانيا:

 الحقيقية والدقيقة بالمعلومات التي يحتاجها ، وان مهمة المكتب هي تزويد الصحافة والجماهير بالمعلومات

 26 .عن المؤسسة والمواضيع  العامة

 : تعريف العلاقات العامة ثانيا :  -

بانها : " مسؤوليات وانشطة  رئيس جمعية العلاقات العامة العربية "محمد الجوهريمحمود "يعرفها 

الدولة ، سياسة واقتصادية واجتماعية و عسكرية للحصول على ثقة وتأييد جمهورها  الاجهزة المختلفة في

ا للتخطيط الصادقة والاداء النافع الناجح في جميع مجالات العمل وفق بالأخبارالداخلي والخارجي ، وذلك 

العلمي السليم ، حتى يصبح عملها مرشدا وهاديا ومميزا في بناء الوطن وسياسته في اطار ميثاقها الوطني 

 . "27 

                                                           
 . 13، ص 2012، القاهرة ،  اللبنانية، الدار المصرية الازمات العامة  لإدارةالاستراتيجيات الحديثة جلدة سليم ،   25
 . 49، ص 2011، الاردن ،  2، دار المسيرة للنشر ، ط العلاقات العامة ووسائل الاتصالمحمد صاحب السلطان ،   26
 .09، ص1968مصرية ، القاهرة ، ، مكتبة الانجلو والاعلامالعلاقات العامة بين الادارة ،  يمحمد الجوهرمحمود   27
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يفة التي تقوم بها ء العلاقات العامة ( بانها : الوظفي نشرته الدورية ) انبا"  Grace Wild" كما عرفها 

مع مصالحها و مصالح الجمهور الادارة لتعديل الاتجاهات وتحديد خطط وسياسات المؤسسة بما يتناسب 

 28لبرامج الهادفة بهدف توطيد ثقة الجمهور مع المؤسسة وكسب رضاه وتفاهمه . ، وتنفيذ ا

 

 لعامة:العلاقات ابادئ مسس و أ  :لثانياالمطلب  

لعامة العلاقات ا اترتكز عليهالتي  والأسس  من المبادئ بهجت كشك مجموعةوضح الاستاذ محمد أ  

 وهي : 

 المؤسسة:أ من داخل العلاقات العامة تبد -

المؤسسة وجميع الافراد العاملين بها ، مع خلق  ومعني هذا انه يجب ان يكون هنالك تفاهم متبادل بين

مستوياتهم ، ثم تبدا بعد ذلك في توطيد علاقتها مع روح الجماعة والتعاون بين افرادها على اختلاف 

 29المؤسسة انعكاس لجمهورها الداخلي . الجمهور الخارجي ، فصورة

 مراعاة الصدق والامانة واتباع الاسلوب العلمي :  -

ستقصاء كذا الاوبلوغ المؤسسة اهدافها يستوجب اتباع طريقة البحث العلمي في التحليل الدقيق للمعلومات 

 .تهم بالقيم الاخلاقية في تصرفاني ، كما يجب ان يلتزم العاملون في العلاقات العامة الميدا

 اتباع سياسة عدم الاخفاء :  -

ضننياع الجهننود ممننا قنند يتسننبب فنني   ءل مسننتوى أداء سننيعملهننا فنني ظننلا يمكننن للعلاقننات العامننة ان تمننارس 

فننننلا يجننننب ان تتعننننارض اهننننداف المؤسسننننة مننننع اهننننداف المبذولننننة فنننني ممارسننننة انشننننطة العلاقننننات العامننننة ، 

 30المجتمع . 

 : نشر الوعي بين الجماهير   -

تحقينننق وتوجينننه النننراي العنننام منننن اجنننل التعننناون و تعمنننل العلاقنننات العامنننة علنننى نشنننر النننوعي بنننين الجمننناهير

المصنننالح العامنننة للمجتمنننع ، فهننني لا تقتصنننر علنننى ننننوع معنننين منننن المؤسسنننات علنننى خنننلاف اخنننرى ، بنننل 

 .والخاصة سواء كانت تجارية، صناعية ، اجتماعية او خدماتية  تشمل جميع المؤسسات العمومية

                                                           
 .17، ص1988، عالم الكتاب ، القاهرة ،  الاسس العلمية للعلاقات العامةعلي عجوة ،  28
 .49، ص2000الجامعية ، الاسكندرية ، مصر ، ادارة وتنمية المؤسسات الاجتماعية ، المكتبة رشاد احمد عبد اللطيف ،   29
 . 09ص مرجع سابق، ،ةمجلة العلوم الانسانيان ، ياسين بوده  30
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 كسب ثقة الجمهور :  -    

مال ع  ى رضا وفاعلية الجماهير عنها ومنه يجب على لدرجة الاولى مرهون بمدان نجاح اي مؤسسة با   

ر ام الجمهواحتر المؤسسة والمكلفين بالعلاقات العامة القيام بكل واجباتهم وتحسين ادائهم لخلق جو من الثقة و

 العام .

 مساهمة العلاقات العامة في رفاهية المجتمع :  -  

 ذاه        ان المساهمة في رفاهية المجتمع من طرف المؤسسة مسؤولية اجتماعية ، لان المؤسسة جزء من 

 هيته . في المجتمع وتعمل على رفامؤسسة ان تكون عضوا فاعلا  المجتمع ، وعليه فانه يجب على ادارة كل

 : تعاون المؤسسة مع المؤسسات الاخرى  -    

المؤسسات الاخرى وان تعمل جاح اي عمل ، لذلك وجب على المؤسسة ان لا تهمل يعتبر التعاون احد اسس ن 

 31على خلق انشطة تعاونية معها خاصة في برنامج العلاقات العامة . 

  داف العلاقات العامة :هأ :لثالثاالمطلب  

 تنحصر اهداف العلاقات العامة في :      

 .والخارجيمحيطها الداخلي  طيبة للمؤسسة داخل بناء سمعة -

 .دعم سياسات المؤسسة وتقبل الجمهور  -

 .لدى الجماهير تكوين صورة ذهنية ايجابية عن المؤسسة -

 .جملة من التوافق المصلحي بين المؤسسة وجماهيرها  تشكيل -

 لها.تقييم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والاستجابة  -

 حالة الازمة . العمل كنظام تحذير مبكر يساعد الادارة في اتخاذ القرارات في -

 32وولائهم. تأييدهمتنمية شعور العاملين بالانتماء للمؤسسة وكسب  -

 ف العلاقات العامة :ئوظا :لرابعاالمطلب  

 ائف العلاقات العامة الى خمس تصنيفات اساسية وهي : تم تصنيف وظ          

                                                           
 . 37، ص 2001، الدار الجامعية للطباعة والنشر ، الاسكندرية ،مصر ، ادارة وتسويق الانشطة الخدمية سعيد محمد المصري ،   31
 . 18، ص  2001محمد نجيب الصرايرة ، العلاقات العامة )الاسس والمبادئ ( ، مكتبة الرائد العلمية ، الاردن ،   32
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نجاح  م مدى: وهي الدراسات المتعلقة بقياس الراي العام للجمهور الداخلي و الخارجي ، وتقيي البحث -

 . دقيقة الحملات والبرامج الاعلامية والانشطة الاتصالية ، والرسائل المختلفة بمقاييس احصائية

 ،لمستهدفة ير اماه: اي رسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة ، وذلك بتحديد الهدف والج التخطيط -

 ة .وتصميم البرامج الاعلامية وتوزيع الاختصاصات وتحديد الميزانية ، وتوزيعها على الانشط

ة الاعلامي وسائل: ويقصد به القيام بتنفيذ الخطط او الاتصال بالجماهير المستهدفة ، وتحديد ال الاتصال -

ات لمعلوملرأي ومراكز ارج ، وقادة االمناسبة  لكل جمهور وكذا الاتصال بالأفراد والهيئات بالخا

 المختلفة.

كما تعمل  ،ينها : تعمل العلاقات العامة على التنسيق بين الادارات المختلفة لتحقيق التفاهم ب التنسيق -

 لكين .كحلفة اتصال بين الموظفين والشخصيات المختلفة ، كما تنسق بين ادارة التسويق و المسته

 بالإجراءات: ويعني قياس النتائج الفعلية المحققة من تنفيذ برنامج العلاقات العامة ، والقيام  التقويم -

التصحيحية في حال الكشف عن وجود انحرافات في النتائج عما هو مخطط له مسبقا ، من اجل ضمان 

 33فعالية النتائج المرجوة .

 

 :دماتية لخالمؤسسة ي افت العامة الاقعال رةدالإشكال الانشطة الاتصالية اظائف و و:  المطلب الخامس 

  : مفهوم الأنشطة الاتصالية 

 لتحقيق الترويجي العمل إطار في العامة، العلاقات بجهاز الخاصة الممارسات مجموعة" هي

 34والخارجي. الداخلي جمهورها لدى صورتها المؤسسة وتحسين أهداف

 بأنواعها الاتصال وسائل مستخدمةا  وفعاليات، وظائف من العامة العلاقات به تقوم ما كل" وهي

 35  "المؤسسة. عن الناس لدى طيبة   ذهنية   صورة   وخلق يالتأثير الإيجاب بهدفالمختلفة 

فان دة ، المحد العامة لبلوغ اهدافها على الرغم من تنوع واختلاف الوظائف التي تؤديها ادارة العلاقات -1

  يما يلي :لها فالتي تشيع في اغلب ادارات العلاقات العامة ويمكننا ان نجم لوظائفثمة نمطا محددا من ا

اي تقديم  ،المنظمة فيما يخص السياسات والعلاقات بالجماهير وبوسائل اتصال  لإدارةتقديم المشورة  -

 بالنسبة لوعي وادراك واتجاهات وسلوك الجماهير التي تتعامل معها .  للإدارةالمشورة 

                                                           
 .149، ص 2004، المكتب الجامعي الحديث ، مصر ، 4حسين احمد رضوان ، العلاقات العامة والاعلام ، ط  33
 .14عاشور هيا، مرجع سابق، ص  34
 .13عتوم، احمد، مرجع سابق، ص  35
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تنفيذ للتعرف على اتجاهات وسلوكيات الجماهير واسبابها ودوافعها من اجل تخطيط والبحوث وذلك  -

 وقياس الانشطة التي تستهدف التأثير في وعي ومعرفة واتجاهات هذه الجماهير . 

ر ر اخباالعلاقات بوسائل الاتصال وذلك بإقامة علاقات جيدة ومستمرة مع وسائل الاتصال سعيا لنش -

 منظمة وترويجها واشباع الاحتياجات الاعلامية لوسائل الاتصال . وتحليلات وصور عن ال

صالح النشر من خلال نشر الرسائل المخططة من خلال وسائل مختارة من دون مقابل مالي لتعزيز م -

  المنظمة.

من  لي،المحع العلاقات بالمجتمع المحلي من خلال التخطيط المستمر والمشاركة الفعالة عن طريق المجتم -

المجتمع ومنظمة اجل تعزيز البيئة التي تعيش فيها المنظمة وبناء مكانتها وسمعتها في المجتمع لصالح ال

 ذاته .

ات العلاق حيث ترتبط مباشرة بالأجهزة والهيئات التشريعية والتنظيمية وتمارسها الحكومية،الشؤون  -

 .  ةالعامة نيابة عن المنظم

هتم بها ب ان تع القضايا ذات الاهتمام العام في المجتمع ، والتي يجادارة القضايا من خلال التعاون م -

 المنظمة بما لها من تأثير مباشر وغير مباشر على المنظمة . 

ة عامة ن لي بصفالعلاقات المالية ، من خلال بناء جو من الثقة بين المنظمة والمستثمرين والمجتمع الما -

 لمستثمرين او العلاقات بحملة الاسهم .ويطلق على هذا العنصر احيانا العلاقات با

ي ليات فعلاقات الاقليات وشؤون التعدد الثقافي ، وتتعلق برعاية العلاقات بأفراد وجماعات الاق -

 المجتمعات التي تضم اقليات عرقية او لغوية . 

الخدمات من الانشطة الاتصالية المصممة لبيع السلع او تقديم  جالاتصالات التسويقية والتي تعتبر مزي -

 36وتشتمل على الاعلان والدعاية والنشر وغير ذلك .

 

 هي :  شكالالاتصالية لدائرة العلاقات العامة عدة ا للأنشطة -2

 

هيرها لى جماا) الاعلامي ( : فيه يتم الاعتماد على العلاقات العامة في ايصال رسالتها  شكل الاتصال -

 عبر وسائل الاتصال المختلفة .

                                                           
 2008، جامعة بسكرة ،  3-2، مجلة كلية الآداب والعلوم الانسانية والاجتماعية ، العدد  علاقات العامة بين المفهوم والوظيفةسامية جفال ،بوزيد سليمة ، ال  36

 .14-13، ص
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لعامة العلاقات ابالجماهير : وهنا تنقسم العلاقات العامة الى قسمين رئيسين هما ) النوعي  شكل الاتصال -

 لخارجية (العامة االداخلية ( والتي يتم فيها الاتصال بالعاملين والموظفين والمساهمين، ) قسم العلاقات 

 .والجماهير المعنية بمسيرة المنظمة نالذي يهتم بشؤون المستهلكين والوكلاء و الموردي

 المختلط : ويعتمد هذا الاسلوب على الجمع بين الشكلين السابقين. شكل الاتصال -

وقسم  لبحوث،االشكل الوظيفي : يعتمد على تقسيم العلاقات العامة حسب الوظائف التي تمارسها الى قسم  -

 التخطيط، وقسم الاتصال، وقسم التقييم.

وقسم خدمة  ر وقسم العلاقات العامة للتوزيع،ويشمل قسم العلاقات العامة للنش للسلع:الشكل النوعي  -

 الجمهور.

رافية الشكل المركزي واللامركزي : يعتمد هذا الشكل على كون المنظمة لها فروع منتشرة في مناطق جغ -

العامة/فرع  تالعلاقاالعلاقات العامة في مركز المنظمة ويتفرع منها ادارة  متعددة ام لا، فهنالك ادارة

 37لعلاقات العامة /فرع الوسط، وادارة العلاقات العامة/فرع الجنوب.  الشمال، وادارة ا

 

 :  ةالخدماتي لمؤسسةا: الانشطة الاتصالية لجهاز العلاقات العامة في  سادسلالمطلب ا 

  الخدماتية الأنشطة الاتصالية المستخدمة في المؤسسة: 

 ديةاو اقتصا دماتيةخ، سواء أكانت المؤسسة  في تطبيقها وتفعيلها العديد من الانشطة التي تبادر للعلاقات العامة 

 على النحو التالي : و نستخلصها  ،  مع مختلف جماهيرها الداخلية والخارجية او صناعية 

 للمؤسسة.ياراتهم استقبال الوفود وتنظيم ز -

 .العام نحوها الراي  ما ينشر في وسائل الاعلام عن المؤسسة ومد الادارة بتطورات متابعة -

 .  للمنظمةحجز الفنادق وتذاكر الطيران لمختلف الجماهير الداخلية  -

 شرح اهداف وسياسة المؤسسة للجمهور . -

 النشر في جميع الصحف والمجلات وجميع وسائل الاعلام عن انشطة المؤسسة . -

 اعداد الردود الموضوعية على ما ينشر في وسائل الاعلام . -

 امة للزوار .خول والاقالد الحصول على تأشيرات -

 اجراء البحوث العلمية لمعرفة اتجاهات الجمهور نحو المؤسسة . -

                                                           
 .225-221درة، عبد الباري ابراهيم، والمجالي، نبيل خليف،، مرجع تم ذكره، ص  37
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 التجاري عن منتجات او خدمات المؤسسة . بالإعلامالقيام  -

 تخطيط الحملات الاعلامية والاعلانية ) تصميم الاعلانات وتحريرها وتنفيذها ( . -

 تستخدم في النشر مقدما .تحديد الوسيلة التي  و اعداد خطة سنوية بما سينشر -

 العليا .  للإدارةوالمصالح الشخصية  انجاز الامور -

 للعاملين.المختلفة المشاركة في المناسبات الاجتماعية  -

 للمؤسسة.تنظيم الندوات و المؤتمرات العلمية المتخصصة  -

 اعداد وطبع اكبر عدد من المطبوعات بقدر ما تسمح به الموارد المالية للمؤسسة . -

 السكرتارية الادارية . بأعمالالقيام  -

 بها . يتأثروتفسير قرارات الادارة لمن  شرح -

 الاشراف على النشاط الرياضي للمؤسسة . -

 وانجازات المؤسسة .اصدار نشرات ومطبوعات عن رسالة واهداف  -

 اقامة المعراض ذات العلاقة بعمل المؤسسة . -

 .تنظيم صناديق المساعدات الاجتماعية   -

من ب مطال ولقرارات التي تؤثر على الجمهور وامداد الادارة بالبيانات عن رغبات او شكاوي امعرفة ا -

 بها . سيتأثرون

 .ينن العاملوظائف وتجهيز بيانات عوتوصيف ال بشؤون العاملين كالتدريب القيام ببعض الاعمال الخاصة -

 .القيام ببعض اعمال المشتريات  -

 تنظيم الرحلات والاشراف عليها . -

 الترجمة . بأعمالالقيام  -

 38(. حجوزاتالتسهيلات ) جوازات ، تلخيص ،  -

 :  ةالخدماتي علاقات العامة في المؤسسةلجهاز الالاتصالية  سائلولا :ابع سب اللالمط 

دمة لمستخا ونوع الجمهور المستهدف من الاتصال هو الذي يحدد الاداةن طبيعة الموضوع من المتعارف عليه أ

لذلك يمكن  عامة ،القائم بالعلاقات الالتي تستخدمها العلاقات العامة للوصول الى جماهيرها ، وهي التي يحددها 

 :  لتاليعلى النحو اتصنيف وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي والخارجي 

                                                           
 .290-288، ص 2009، دار صفاء للنشر والتوزيع ، عمان ،  1، ط أسس التسويق الاجتماعية، مصطفى ريحي عليان   38
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  / الاسطوانات / الهاتف .الوسائل السمعية : الاذاعة / الاشرطة 

 . الوسائل السمعية البصرية : التلفزيون / السينما / الفيديو / الحاسوب 

  : فاكس / ت / الالجرائد / المجلات / الكتب / النشرات / الرسائل / الملصقاالوسائل المقروءة

 الأنترنت .

  : الصور/ الملصقات / الاعلانات ) اعلانات الشوارع ( . الوسائل المرئية 

  في:الاتصال المباشر المتمثل كما يمكن استخدام 

 . الندوات 

  المعارض. 

 المحاضرات. 

  والزيارات.الرحلات 

  الصحفية.المؤتمرات و الندوات 

  في:كما يمكن استخدام طرق غير مباشرة لتعزيز صورة المؤسسة المتمثلة 

  التبرعات. 

  رصد الجوائز. 

  المشاركة في الانشطة الاجتماعية. 

 والبحوث.مويل البرامج ت 

 39 .الحفلات الفنية 

 

 : الخدماتية  لمؤسسةلي فهمية العلاقات العامة ا : امنثلاالمطلب  

 أهمية العلاقات العامة في المؤسسة :  -

اذا كانت للعلاقات العامة في المؤسسات الصناعية اهمية كبيرة ففي المؤسسات الخدماتية هي اكثر اهمية ، 

لصناعية والمستهلكين ، فقد يستمر هؤلاء بشراء افي الوقت الذي تسوء فيه العلاقات العامة بين المؤسسة  لأنه

                                                           
 .143-142، ص 2004،عمان ،  2، ط عللنشر والتوزي، دار الشروق  العلاقات العامة والاتصال الانسانيصالح خليل ابو اصبع ،   39
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السلع لانهم مضطرون لذلك لعدم وجود غيرها ولان مزاياها تفوق غيرها ، اما المؤسسة الخدماتية فقد تكون 

، يسهل التعامل معها ، وهذاما يزيد من الخدمة غير ضرورية بالنسبة للفرد ، وتوجد بدائل عديدة اخرى عنها 

صعوبة دور العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية ، فعلى سبيل المثال مؤسسة الطيران بحيث لا تهتم 

بعملائها ولا تقدم لهم خدمات على الوجه المرضي لهم ن اولا تقوم باحترام المواعيد المحددة ، فأمام عملائها 

الاخرى التي تقدم نفس الخدمة وبجودة اكبر وربما تكلفة اقل ، مما يسبب لها في  بدائل كثيرة من المؤسسات

اخرى كالبنوك والاتصالات وغيرها مما يبرز اهمية  تاغلب الاحيان الافلاس ن وهذا ينطبق على مؤسسا

 العلاقات العامة ويؤكد دورها ويساعد على تفعيه ما يلي : 

ة تكمن ه البيئالمؤسسة ، ففي هذ لأداءات الاحداث محددا اساسيا تعتبر البيئة المحيطة بالمؤسسة ومجري -

ئية ث البيعوامل الدفع وعوامل التعطيل للمؤسسة ، واذا استطاعت هذه الاخيرة ان تديد حركة الاحدا

 لعلاقاتتضمن بقاءها واستمرارها ، ومن هنا فان الهدف المطلوب ان تحققه ا فإنهالصالح المؤسسة 

لى عتأثير الى مستويات اعلى رضا وقبول لدى الجماهير في هذه البيئة من خلال ال لالعامة هو الوصو

 الرأي العام وتكوين اتجاهات ايجابية لدى افراده . 

لعامة امصلحة الذي توجد فيه ، كما ان ال عترتكز على المؤسسة الخدماتية الحديثة مسؤولية نحو المجتم -

 عتبر امرايلتوجه اهذا  وتأكيدسفة التي تتبناها ادارة المؤسسة ، لهذا المجتمع يجب ان تتحقق من خلال الفل

 ضروريا لإنشاء علاقة طيبة بين المؤسسة و الجماهير . 

التأثير الذي تمارسه قوى الرأي العام على المؤسسات والهيئات والمؤسسات والافراد ، وبشكل عام يمكن  -

ثقة الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة ، وبناء القول ان اهمية العلاقات العامة تكمن اساسا في دعم 

 40الصورة الذهنية والسمعة الطيبة لها مع تقدير الجمهور لرسالتها ولإنجازاتها وخدماتها .  

 العلاقات العامة بين المؤسسة و الجمهور . الأنشطة الاتصالية لجهاز المبحث الثالث :

 لعلاقات العامة وجمهور المؤسسة : ا:  المطلب الاول 

يعني مصطلح الجمهور في مجال العلاقات العامة مجموعة من الأفراد، تجمعهم مصلحة مشتركة أو يؤلف بينهم 

اهتمام مشترك، وبالتالي هناك عدّة جماهير من وجهة نظر المؤسسة وليس جمهورًا واحدًا، ويعتبر موقف هذه 

ؤسسة وادارتها واهدافها وسياستها ذا اهمية وحيوية للمؤسسة ، ولذلك فإن دائرة الم الجماهير اتجاه المنظمة أو

                                                           
(  ، دار اليازوري العالمية للنشر الترويج والاعلان التجاري ) اسس ،نظريات، تطبيقات، مدخل متكامل بشير عباس العلاق ن علي محمد ربابعة ،   40

 .35، ص 2007والتوزيع ، عمان، 



 للدراسة. لنظري االفصل الثاني................................................................... الاطار 

 

 

30 

 

العلاقات العامة تركز على اتجاهات هذه الجماهير وتحاول إجراء البحوث العلمية لاستطلاعها ودراستها وتحليلها، 

نظمة وجمهورها متوازنة أي ومن ثم العمل على تعزيز النواحي الإجمالية فيها، كما يجب أن تكون العلاقة بين الم

بمعنى أن لا ينبغي أن تكون علاقة المؤسسة بجمهور معين على حساب علاقتها بجمهور آخر فمثلا: الإقرار في 

زيادة عالية لرواتب الموظفين أو الموافقة على تطبيق نظام حوافز معينّ على الموظفين سوف يؤدي إلى زيادة 

 التكلفة الإجمالية للمؤسسة مما يؤثر

 ،  على أسعار البيع للعملاء أو على ما يتوقعه المساهمون من توزيعات نقدية في نهاية السنة المالية

 وتقسم الجماهير من حيث علاقتها بالمؤسسة إلى قسمين : 

 .، المساهمين لعمالا نقابات ، : وتشمل جماهير الموظفين جماهير داخلية  -أ 

، الجهات الحكومية ، المجتمع  ، وسائل الإعلام ، الموردين : وتشمل جماهير: العملاء جماهير خارجية - ب

 41المحلي .

   لمؤسسة:الاقة العلاقات العامة بمختلف جماهير ع :لثانياالمطلب  

  (:المساهمين  العمال،نقابات  موظفين،العلاقات مع الجمهور الداخلي للمؤسسة ) 

 مع الموظفين  ةالعلاق: 

جواء ئة الأالعمال والموظفين في سياسات الإدارة ونزاهتها، هي من أهم الأمور التي تساعد على تهيإن ثقة 

ثقة  ،لتحسين صورة المنظمة أو المؤسسة أمام الموظفين، والثقة في هذا الخصوص متبادلة بين الطرفين 

ب كل المطلوبالش لى أداء الأعمالالموظفين في عدالة الإدارة وممارساتها وأيضا ثقة الإدارة في قدرة موظفيها ع

  .وإخلاص هؤلاء الموظفين لها

إذ ان الثقة المتبادلة بين الإدارة والموظفين تؤدي إلى رفع معنويات الموظف وبالتالي إلى زيادة مستوى رضاه 

وشرعية عن عمله ومن هذا المنطلق تحاول الإدارة توفير الحاجات والرغبات التي يشعر الموظف انها ضرورية 

 42والتي قد تشمل ما يلي :

دفع مرتبات عادلة تناسب الجهد المبذول من طرف الموظف، تتقارب والمرتبات المدفوعة في  المؤسسات   -

 .المنافسة

                                                           
 .230، ص 2009، الاردن ، 04، دار زهران للنشر والتوزيع ، ط العلاقات العامة ) مفاهيم وممارسات (محفوظ احمد جودة ،   41
 .235-233نفس المرجع ،ص محفوظ احمد جودة ،  42
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 .تطبيق نظام حوافز عادل يتناسب أيضا مع الجهد المبذول للموظف  -

ى الإضافة إلب  وقيع عقود عمل غير جائرة   إشعار الموظف بالاستقرار الوظيفي والأمان، وذلك من خلال ت  - 

 .عدم اتخاذ قرارات الفصل التعسفي بدون مبرر

عية، تثبيت نظام نزيه وموضوعي للترقية، بحيث يجب أن تكون هذه الترقية على أسس منطقية   وموضو  -

 .وليس على أسس شخصية

 .الي تأهيله للتقدم والترقيةإتاحة فرص التدريب أمام الموظف لتنمية قدراته ومهاراته وبالت  -

 .وضع نظام عادل للتعيين والاختيار وتطبيق مبدأ تكافؤ فرص التوظيف أمام الجميع  -

 .الاتجاهينواتجاهاتهم وذلك بتطبيق نظام الاتصال ذو  مآرائهعلى التعبير عن  الموظفونتشجيع  - 

     حتى    تنظيم دورات تدريبية للموظفين الجدد قصد تعريفهم بالمؤسسة وبأهدافها وتوضح لهم سياستها  - 

 . يشعر الموظف أنه صار جزءا منها

الإدارة و   لينعقد ندوات دورية بين أصحاب الإدارة والعاملين بالمؤسسة، تناقش في هذه الندوات أمور العام -

 .في نفس الوقت

ن م  واهتمام   والشكاوى محل دراسة الاقتراحاتبحيث تكون هذه  والشكاوى، للاقتراحاتق إنشاء صندو -

 .طرف المختصين بالمؤسسة

 .والترفيهي للعاملين والاجتماعيالتوسع في النشاط الرياضي  -

 .يسةفي المناسبات المختلفة كالأعياد والمواساة في حالات المرض والمناسبات التع مالمشاركة الع -

لأصحاب المشاريع  إعداد مسابقات علمية تشجيعا للبحث العلمي والابتكار بين الموظفين، وتقديم جوائز تقديرية -

 43الجيدة.

 مع النقابات العماليةة العلاق : 

 لقد بدأ ظهور النقابات العمالية بمعناها الحديث بعد الثورة الصناعية ، حيث ظهر نظام

                                                           
 .243-241، ص 1977، القاهرة ،  1، الهيئة المصرية العامة للكتاب ، ط اصول الاعلانمحمود عساف ،   43



 للدراسة. لنظري االفصل الثاني................................................................... الاطار 

 

 

32 

 

" 20المؤسسات وتضاعف عدد موظفيها ، وفي القرن "التخصص وتقسيم العمل وكبر حجم 

 ازدادت

 النقابات قوة وأصبحت تتمتع بنفوذ سياسي واقتصادي كبير في بعض الدول كالولايات المتحدة

 الأمريكية، والمملكة المتحدة، فرنسا وايطاليا... ويهدف وجود النقابات العمالية إلى رعاية مصالح

 .حيث مستوى الأجور وساعات العمل وظروف العمل الأخرىأعضائها والدفاع عن حقوقهم من 

 ولقد استطاعت النقابات أن تأخذ الاعتراف الرسمي من قبل الحكومات وكذلك من قبل

رجال الأعمال، كونها ترمي إلى رعاية مصالح أعضائها والدفاع عن حقوقهم من حيث مستوى 

 تتبع طرق عديدة للتفاهم معالأجور وساعات العمل وظروف العمل الأخرى، وهي في ذلك 

 أصحاب المؤسسات والتفاوض معهم، كما بإمكانها أن تمارس ضغوطات عليهم عن طريق التهديد

بالإضراب أو تنفيذه، آخذة بذلك بعين الاعتبار كافة النتائج المحتملة والآثار السلبية على المؤسسة 

. 

لنقابات ضاء اها أن تحافظ على علاقات جيدّة مع أعوللعلاقات العامة دور أساسي في هذا المجال بحيث يجب علي

قات صال العلاإن اتورؤسائها ، كما يجب أن تقوم بحل النزاعات مع النقابة بالطرق السلمية والتفاهم ، وبالتالي ف

 العامة بالنقابات يهدف إلى تحقيق عدة أهداف أهمها : 

 .ائمةتتبعها في حل النزاعات القطرق التي ؤسسة ونواياها اتجاه المعرفة سياسة النقابة اتجاه الم -

 .المحافظة على علاقات جيدّة مع أعضاء النقابة ومسؤوليها -

 .شرح سياسات المؤسسة وتفسير القوانين الجديدة التي تقرّها  -

 .اقناع النقابة بأن مصلحة المؤسسة ومصلحة أعضاء النقابة مشتركة وغير متعارضة -

  .المستمر بالنقابة وليس فقط الاتصال أثناء فترات الأزمات والنزاعاتالعمل على الاتصال  -

 .كسب ثقة أعضاء النقابة عن طريق تطبيق عادل للقوانين والسياسات الموضوعة -
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تزويد النقابة بكل ما يهمها من معلومات وبيانات وإحصائيات عن القوى العاملة لديها ، ويشترط في هذه   -

 44يقة وتصل في الوقت المناسب .المعلومات أن تكون دق

 العلاقات مع المساهمين  : 

أي )  بها يتم التعامل يقسم رأس مال المؤسسة إلى أسهم ، أي أجزاء متساوية في القيمة والحقوق والواجبات والتي

المؤسسة المساهمة ، ويمتلك حامل  من خلال السوق المالي ، والسهم هو جزء من رأس مال ( بيعها أو شرائها

مشاركة في انتخاب أعضاء ميزانية المؤسسة وال  السهم الحق في حضور جلسات الهيئة العامة للمساهمين ومناقشة

غالبا في ) اية كل فترة محددة نهصافي أرباح المؤسسة في  ويحصل حامل السهم على نسبة من ، الادارةمجلس 

فية المؤسسة ، يتسلم حامل السهم نصيبه مما ، وفي حالة تص المؤسسة حسب نتائج أعمال  ( ية كل سنة ماليةنها

 45. اتها والتزامانهسداد ديو يتبقى من أصول المؤسسة بعد

مة العلاقات العا ولذلك فإن علاقات وظيفة المؤسسة وضروري،وعليه فإن أهمية تواجد المساهمين في 

 أهداف:بالمساهمين تكون لتحقيق عدة 

 .المؤسسةإيجاد التفاهم بين المساهمين وإدارة  -

 . خلق الاهتمام لدى المساهمين بالمؤسسة -

 .مبهخلق الثقة بين المساهمين ومجلس إدارة المؤسسة لإعادة انتخا -

 أسهم لأجل ضمان شراء( المساهمين المتوقعين  )تحسين صورة المؤسسة أمام المستثمرين المرتقبين  -

 .المؤسسة مستقبلا

لطبيعة قوانينها  الية الخاصة بالمؤسسة إلى المساهمين وهذا نظراهناك بعض المؤسسات لا تقوم بإفشاء أسرار الم

، والذي  من العلاقات العامة الداخلية وسياستها المتبعة ، وهناك بعض المؤسسات تقوم بذلك ، وتسمي هذا النوع

ات العامة العلاقللمؤسسة باسم :  يتعلق بنشر المعلومات وتوضيح الأمور المالية والتوقعات المستقبلية المالية

وهذا ما تتبعه الجمعية العامة للعلاقات العامة ،    les relations publiques financières المالية
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والمساهمين بكل المعلومات التي تؤثر على قيم الأسهم التي  الأمريكية ، بحيث يجب تزويد جميع المستثمرين

 46.  الأعضاء على أسس متساويةالمعلومات إلى جميع  توفير على ا كما يجب العملهيحملو

 ( : لمحليالعلاقات مع الجمهور الخارجي للمؤسسة ) عملاء ، موردين ،وسائل الاعلام ، المجتمع ا

 العلاقات مع العملاء  : 

وعليه  نجاح ،مفتاح ال يتوقف نجاح أو فشل أي مؤسسة على طبيعة علاقتها مع العملاء ، بحيث يعتبر العميل هو 

 ، لمضللةايستطيع تحمل الاعلانات  لا  بين المؤسسات للحصول على رضا العميل ، والعميل هناك تنافس شديد

، عهخدإلى  فة الممارسات التي تؤديكا  وبالتالي نجد كثيرا من القوانين والتشريعيات قد وقفت لحمايته من

 :  يلي ايجازها فيما والأهداف من إجراء اتصالات طيبة مع العملاء يمكن

 .عليهمة العملاء والحفاظ كسب ثق - 

 .الحصول على أكبر حصة في السوق  -

 .يتعلق بتاريخها وسياستها ومكانتها في السوق تزويد العملاء بمعلومات عن المؤسسة ، فيما  -

 . التعرف على اتجاهات وآراء العملاء عن طريق اجراء البحوث - 

 العلاقات مع الموردين  : 

وطاقة  تحتاجه من مواد خام وأدوات طبيعتها على الموردين في الحصول على ماتعتمد المؤسسة مهما كانت 

مؤسسة ن الى تتمكتومعدات ، ولهذا تحتاج المؤسسة هنا أيضا الحفاظ على علاقتها مع الموردين وجذب ثقتهم ح

باع ق اتيمن الحصول على المواد التي تحتاجها وبأسعار معقولة ، وعليه يجرى تحسين العلاقات معهم عن طر

ة لمؤسساسياسة عادلة للشراء ، وعدم استغلالهم ودفع مستحقاتهم ، ويمكن تلخيص طبيعة العلاقات ما بين 

 : والموردين فيما يلي

 .وعادلةاتباع سياسة عادلة للشراء ، مبنية على أسس موضوعية  -

 .معاملتهالاستمرارية في التعامل مع المورد والصدق في  -
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 اتاحة الفرصة للموردين لإبداء آرائهم . - 

 .معالجة الشكاوى المقدمة من طرف الموردين ومحاولة معالجتها - 

أما بالنسبة لأساليب الاتصال بالموردين فتتم من خلال المقابلات الشخصية بينهم وبين المدراء وعقد الاجتماعات 

م من خلال المطبوعات والنشرات التي تصدرها معهم ودعوتهم إلى زيارة المؤسسة ، كما يتم الاتصال به

 47المؤسسة .

 م العلاقات مع وسائل الاعلا : 

 لأنباءالات الات ووكلمجوا نقصد بالعلاقة مع وسائل الاعلام العلاقة مع الصحفيين والناشرين ومراسلي الصحف 

الثقة ون الصدق مالاعلام على أساس  وتبنى العلاقات مع وسائل ... ،إلى مذيعي الاذاعة والتلفزيون  بالإضافة، 

في  لمؤسسةم الدائم ، ووقوفها مع انهثقتهم وتعاو ى تحصل علىتفي إعطاء المعلومات الصحيحة عن المؤسسة ح

 . أوقات الأزمات وسرعة تفهمهم لها

 : يلي بين المؤسسة ووسائل الاعلام في ما ويمكن تلخيص طبيعة العلاقة ما

 . وسائل الاعلام يلالاجابة إلى استفسارات ممث -

 .علامالا الالتزام بالمواعيد المحددة من طرف المؤسسة في ارسال النشرات الاخبارية إلى وسائل -

 . توفير التسهيلات اللازمة لممثلي وسائل الاعلام لتغطيتهم أشغال المؤسسة -

 .العدالة في التعامل مع مختلف وسائل الاعلام -

 .وسائل الاعلامالاستماع إلى شكاوى ومقترحات ممثلي  -

،  يةالشخص أما من حيث أساليب التواصل مع وسائل الاعلام من طرف المؤسسة ، فيتم عن طريق المقابلات

لعامة الاقات قسم الع إلى إعداد بالإضافةالاجتماعات والمؤتمرات الصحفية ، ترتيب زيارة معينة إلى المؤسسة 

 ل الاعلاملى وسائيتم ارسالها إ م جمهورا معينا ، وبالتاليتهبالمؤسسة إلى نشرات إخبارية تتضمن أخبارا معينة 

 . لتقوم بنشرها

 للاتصالات في علاقتها مع وسائل الاعلام ، بحيث وفي موبيليسوهذا بالفعل ما تقوم به مؤسسة 

 باستدعاء صحفيين ومصورين من مختلف وسائل الاعلام لتغطية  كثير من المناسبات قامت المؤسسة
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 ا أو مشاركتها في الأعمال المختلفة ،ته، سواء كانت متعلقة بالترويج عن آخر منتجا اتهمختلف نشاطا

 . الخ .. ، ثقافية اجتماعية أو رياضية

 العلاقات مع المجتمع المحلي  : 

 يلي: مع المحلي إلى ماالمجتبين العلاقات العامة و ف العلاقة ماتهد

 .تمع بأخبار المؤسسة وسياستهالمجتزويد ا -

 . معالمجتاجراء تصحيح للمعلومات الخاطئة التي قد تكون قد تشكلت في ذهن أفراد  -

 تمع المحلي، وذلك عن طريق اعطاء فرص للعمل والاشتراك فيلمجالمحافظة على علاقات جيدة مع ا -

 . المناسبات الاجتماعية والأنشطة الرياضية والثقافية

 .تمعلمجة وذلك من أجل رفاهية ادعم البرامج الثقافية والصحية والاجتماعي  -

 .تمع المحليلمجالترويج لمنتجات المؤسسة وبيعها إلى ا  -

 .تمع المحلي واتجاهاته عن طريق البحوثلمجالتعرف على آراء ا  -

لمؤسسة ابين  ما مؤسسة بحيث تعمل أيضا على ايجاد صلات قوية يتعمل وفقه العلاقات العامة في أ وهذا ما

مع تالمجع الجيدة م الذي تعيش فيه ، وعليه تخصص برنامجا فعالا للحفاظ على هذه العلاقةمع المحلي لمجتوا

 :  يلي المحلي وفيه ما

 هذه دمص منح علمية للمتفوقين من طلبة الجامعات والمعاهد والمدارس في مجالات معينة، وتقيتخص -

 المؤسسة.المنح باسم 

 ،والجرائد  لاتالمج تكتفي بتقديم التهاني فقط في ايجابية، ولاالاشتراك في المناسبات الهامة بوسائل أكثر  -

 . لخا...  رثتقديم تبرعات مالية لمن أصابتهم الكوا وإنما تقوم المؤسسة بعلاج عدد من المواطنين أو

 تخصيص أشخاص معينين للاتصال بالأجهزة الحكومية وبالتالي هذا النوع من الاتصال -

 .تمع المحليلمجن المؤسسة والجهاز الحكومي في مساعدة ابي يسهل التفاهم ما         

 .اعداد كتيبات ونشرات ايضاحية تتناول أخبار المؤسسة ومحاولة نشرها على نطاق واسع -
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 .تمع المحليلمجا تهممد الصحافة والاذاعة بمعلومات عن المؤسسة والتي  -

فراد زيارات لأ الاجتماعات وترتيب وكل هذه الاتصالات تتم عن طريق وسائل معينة، إما شخصية أو بعقد

اقع لال موالأحيان من خ تمع أو من خلال وسائل الاعلام والمعارض والكتيبات والنشرات ، وفي كثير منلمجا

 . التواصل الاجتماعي أو الموقع الالكتروني للمؤسسة

من  تعتبر لتي، وا الاجتماعية تمع المحلي هو : المسؤوليةلمجبين المؤسسة وا وأهم دافع لهذه العلاقة الموجودة ما

يش ع الذي تعتملمجااتجاه  أهم أساسيات العلاقات العامة ، وتعتبر المسؤولية الاجتماعية بمثابة مسؤوليات المؤسسة

 عية رواجاة الاجتمالاقت فكرة المسؤولي السلع والخدمات وتحقيق الأرباح ، وقد بإنتاجإلى قيامها  بالإضافة،  فيه

 : عوامل من خلال تركيزها على عدة بهافي الستينيات ، وزاد الاهتمام 

قوم ت اتجاهات المستهلك : وذلك بأن المستهلك ومجموعات المستهلكين يؤثرون على المؤسسات لكي -

 . تهابمسؤوليا

من  ادتزستهلك المهنية و قوانين حماية الم القوانين والأنظمة الحكومية : مثل قوانين الصحة والسلامة -

 . رفع قيمة المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات

 بخصوص المسائل الاجتماعية ، اسلوكياتهمصالح المؤسسات الذاتية : فكثير من المؤسسات تغير من  -

 على المدىا سوف تحقق أرباحا نهبأنه ومن خلال ممارستها للمسؤولية الاجتماعية، فإ لإدراكهاوذلك 

 48 . الطويل

 

 اقع العلاقات العامة في مؤسسة موبيليس : و : المطلب الثالث 

سسات لها مع مؤ ، التي تنشط في بيئة تنافسية كبيرة موبيليستعتبر العلاقات واحدة من اهم الاجهزة في مؤسسة 

لمجتمع سسة والمؤ(  ، فالعلاقات العامة تربط بين المؤسسة وعملائها  وبين ا جيزي ، اوريدونفس الخدمات ) 

من  ليسموبية بل وتربط العاملين فيما بينهم داخل المؤسسة بمختلف مستوياتهم ، وتسعى مؤسس الذي تنشط فيه ،

 والتقدير ن الثقةاس موتربط بينها على اسقات العامة بين كل هذه الاطراف ، توطيد العلافي خلال علاقتها العامة 

تنعكس  مكاسبووالاحترام والرغبة في استمرار التعامل ن فممارستها للعلاقات العامة بكفاءة يحقق لها مزايا 

 بشكل او اخر على نحو مبيعاتها والاقبال على خدماتها .

                                                           
 .256-252مرجع سابق ، ص جودة،محفوظ احمد   48



 للدراسة. لنظري االفصل الثاني................................................................... الاطار 

 

 

38 

 

المتبادل بينهما اهم تحرص على دوام علاقاتها العامة الجيدة ، لان دوامها ضمان للتف موبيليسوبالتالي فمؤسسة 

مع اضفاء مصداقية اكبر لبعض خدماتها ،  ، اساس لتحقيقها سمعة طيبة لها قيمتها على المدى البعيدوبين عملائها 

كما تساعد المؤسسة ، ناهيك عن تحسين صورة المؤسسة ، كما تساعد عل تحسين فعالية رجال البيع والتوزيع 

خدماتها المقدمة ، وتساعدها ايضا على مواجهة منافسيها ، ويؤكد  على كسب ثقة عملائها ورضاهم على مختلف

 49على اهمية العلاقات العامة داخل الهيكل التنظيمي للمؤسسة .موبيليس اغلب اطارات مؤسسة 
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 منهج الدراسة :  

لتي اة هي نزولا عند موجبات البحث العلمي وكما هو متعارف عليه فان طبيعة البحث في المواضيع الاجتماعي

ت شيوعا لدراساوهي من اكثر ا الوصفيةتفرض علينا نوعية المنهج المتبع، فان هذه الدراسة تقع ضمن الدراسات 

ق م اعمقيد الدراسة للوصول الى فه وواستخداما في الاعلام والاتصال، لأنها تسعى الى وصف خصائص ما ه

مة من ات مهواشمل للموضوع، اذ يمكن اعتبار المسوح التي يقوم بها الافراد والهيئات و المنظمات و المؤسس

ائهم و و آر لمستهدف بخدماتها و منتجاتها، و تعرف ايضا انطباعاتهماجل التعرف على ما يتمتع به الجمهور ا

 معتقداتهم و اتجاهاتهم نحوها، كما تساعد في دراسات الرأي العام تجاه المؤسسة او المنظمة. 

لعامة، علاقات او ذلك للتعرف على الانشطة الاتصالية لأجهزة الالمنهج الوصفي و في هذه الدراسة تم اعتماد 

 اسة.ذا المنهج جهدا علميا منظما للحصول على بيانات و معلومات و اوصاف للظاهرة موضوع الدرويعد ه

  لدراسة:امجتمع  

نتين، ث تمثل عيالبح بحكم ان الدراسة الميدانية تم تحديدها مع الجماهير الداخلية و الخارجية للمؤسسة، فان مجتمع

لوم ة العمهور داخلي ( ، اضافة لمجموعة من طلبة كليوذلك بمجموعة من الموظفين بمؤسسة " موبيليس " ) ج

 . (ارجي الانسانية والاسلامية والحضارة ) جامعة عمار ثليجي بالأغواط (  بمختلف تخصصاتها  ) جمهور خ

 :لبحثاعينة  

موبيليس  "لنقال اعتمدت على العينة "القصدية "بتوزيع الاستمارة على طلبة الكلية من متعاملي الهاتف ا 

 15الى  استمارة من طلبة الكلية اضافة  55استمارة فتمكنت من استرجاع    80و قد وزعت حوالي " 

 استمارة كاملة من موظفي المؤسسة .

 :اداة البحث  

، حيث يعرف بانه اداة من ادوات البحث العلمي، والتي تستخدم بشكل الاستبيان تمثلت اداة الدراسة  في 

كبير في البحوث والدراسات، وتهدف بشكل اساسي الى الحصول على المعلومات التي تتعلق بأحوال 

الناس واتجاهاتهم، وميولهم، ويجري الاستبيان عادة من خلال وضع عدد من الاسئلة من قبل الباحث 
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من خلالها الى الوصول الى هدف اقامة البحث، ويمك ن الاستبيان الباحث من  بطريقة مترابطة يسعى

 50وضع عدد الاسئلة التي يريد الوصول الى نتيجتها المطلوبة.

نها، وذلك م 70استمارة و التي تمكنت من استرجاع  80ومن خلال عملية التوزيع والتي كانت مقدرة ب 

 وحيحة ، لأسباب منها ضياع البعض و منها لأجوبة غير صلعدم تمكني من استرجاع  باقي الاستمارات 

 ائج.( يلبي الحاجة المنهجية من مجموع مجتمع البحث فقد قمت بتفريغ النت 70بما ان العدد ) 

 

 ي (ميف ، الهيكل التنظيرمؤسسة " موبيليس " ) تع 

 تعريف مؤسسة موبيليس :  -

ا ستقلاليتهللهاتف النقال في الجزائر، حيث اقرت ا متعاملهي اول  " موبيليس " فرعان اتصالات الجزائر  

 .2003كمتعامل منذ اوت 

 : منذ نشأتها الى تحديد اهداف اساسية منها " موبيليس" تسعى 

 تقديم احسن الخدمات. -

 التكفل الجيد بالمشتركين. -

 الابداع. -

ال مهمة، ة واعممع التطورات التكنولوجية وهذا ما مكنها من تحقيق ارقام كبير تقديم الجديد بما يتماشى -

 مليون مشترك. 20وتوصلها في وقت قصير الى ضم 

ر على هذا بالسهو  إيجابيةدوما على عكس صورة  "موبيليس"لسياسة التغيير والابداع، تعمل وتبنيها  اوباختياره

لخدمات روض واالى التنويع والابداع في الع بالإضافةعالية وخدمة للمشتركين جد ناجحة  توفير شبكة ذات جودة

 المقترحة.

   ي        فلمتمثل ، وذلك ما زاد قوة شعارها امتعامل اكثر قربا من شركائها و زبائنهاك التموضعارادت  موبيليس

 ) اينما كنتم (.

متها ة و بمساهلمستدامالدائم، ودليلا على التزامها بلعب دور هام في مجال التنمية ا بالإصغاءتعهدا هذا الشعر يعد 

 التقدم الاقتصادي، الاضافة الى احترام التنوع الثقافي.في 

 ومن بين قيمها نذكر اربعة : 

 تغطية وطنية للسكان. -

                                                           
 .00:10، على الساعة 25/05/2022، تم الاطلاع عليه بتاريخ academycom-www.bts الاستبيان وانواعه واشكاله،  50

http://www.bts-academycom/
http://www.bts-academycom/
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 وكالة تجارية. 178اكثر من  -

 نقطة بيع غير مباشرة. 82.965اكثر من  -

 . B T Sمحطة تغطية  5000اكثر من  -

 ارضية خدمات ناجعة وذات جودة عالية. -

 الدائم وتطوير لعروضها وخدماتها. الابداع -

اليوم نفسها كشركة حيوية ، مبدعة ، وفية وشفافة، في محيط جد تنافسي وسليم  " موبيليس" تفرض بكل هذا

 51الى الاتصال المباشر. اساسه ومفتاح نجاحه يكمن في الجدية والمصداقية بالإضافة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
51 www.mobilis.com 14:17، على الساعة 27/05/2022، تم الاطلاع عليه بتاريخ. 

http://www.mobilis.com/
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 Mobilis  :52 لمؤسسةالهيكل التنظيمي  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .www.mobilis.com ،مرجع سابق 52

 الرئيس المدير العام 

 الديوان -

 مستشار تقني -

مستشار الموارد  -

 البشرية

 مستشار مالي -

 مستشار قانوني -

 المساعدة الرئيسية -

 

 

 الشؤون الداخليةقسم  -

 مديرية الشؤون -

 مديرية المراقبة و النوعية -

 قسم السوق العمومية  -

 مديرية التسويق  -

 مديرية التوزيع  -

 مديرية خدمة المشتركين -

قسم تقنيات الشبكة  -

 والتطوير 

مديرية الهندسة وتطوير  -

 الشبكة 

 مديرية التنمية  -

 مديرية الموارد البشرية

 مديرية المالية 

 مديرية العلاقة و الاتصال 

 مديرية الاستراتيجية 

 مديرية النظام المعلوماتي 

 مديرية صفقات الشركة

 مديرية جهوية 

http://www.mobilis.com/
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 عرض وتحليل نتائج الدراسة 

 :تحليل ومناقشة نتائج الاستبيان

 تفريغ وتحليل وتفسير البيانات  الميدانية : )علوم الانسان(: المحور الأول 

 :  توزيع افراد العينة حسب الجنس. 01جدول 

 .التعرف على تركيبة الفئات من حيث الجنس كسمة من سمات عينة الدراسة:  الهدف منه

 

 

 

 

 

 

 

 

  قابلم بحوثينمن مجموع الم %58.6تمثل ما نسبته   الذكورتبرز النتائج المتحصل عليها أن فئة   

  وهي حصيلة تعكس بصدق توزيعنا للاستبيان بطريقة متوافرة. الإناثمن فئة  % 41.4

 

 يمثل نوع وخصائص الجمهور عينة الدراسة.  :02جدول 

 كعينة للدراسة. الجماهير المستهدفة  نوع وخصائص  التعرف على :منهالهدف 

 
 النسب المئوية

 
 التكرارات

 
 الفئات

 
% 58.6 

 
41 

 
 ذكور

 
% 41.4 

 
29 

 
 أناث

 
% 100 

 
70 

 
 المجموع

 
 المئوية النسب

 
 التكرارات

 
 الفئات 

 
% 21.4 

 
15 

 
 جمهور داخلي 

 
% 68.7  

 
55 

 
 جمهور خارجي
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 ( أن نو02نلاحظ من الجدول )مقسوم الى نصفين ) جمهور داخلي (  ع الجمهور المستهدف ) عينة البحث

 هما : و خارجي ( وذلك راجع الى مجتمع الدراسة الذي قسمته الى قسمين 

 .% 30موظفين ) جمهور داخلي ( وكانت نسبته   -     

 .% 70) جمهور خارجي ( وكانت نسبته  طلاب  -     

           م ل داخل المؤسسة  جمهور الخارجي اعلى من الداخلي، حيث أن نسبة الموظفينهنا ان نسبة ال نلاحظ 

 الجامعيين.من فئة الطلاب نت النسبة الغالبة لعينة البحث فكاتلبي العدد المطلوب 

  اي  يسببو ولا ينفي ا الذي كان حتمي القيام به، نوعية الموضوع محل الدراسةهذا التقسيم راجع الى

ة المؤسس جمهورا خارجيا خارجمشكل لنتائج الدراسة باعتبار الجمهور الداخلي ) موظفين ( يعتبرون 

 ايضا. 

 سنه  30إلى  20معطيات الجدول ارتفاع نسبة أفراد العينة الذين تتراوح أعمارهم ما بين   ستعك :السن

 40 إلى 31من مجموع العينة، ثم تليها الفئة التي تتراوح ما بين    % 58.6  بنسبة 41بلغ عددهم  حيث

 
% 100 

 
70 

 
 المجموع 

 
70 % 

 
49 

 
 طالب
 

 
 

 المهنة

 
30 % 

 
21 

 
 موظف

 
100 % 

 
70 

 
 

 
 المجموع

 
  % 58.6   

 
41 

 
 30الى  20من 

 

 
 
 
 
 السن

 
32.8 % 

 
23 

 
 40الى  31من 

 
8.6 % 

 
6 

       

 
 41أكثر من 

 
100 % 

 
70 

 
 

 
 المجموع
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والتي بلغ  41وفي الأخير فئة الأكثر من  ،من مجموع العينة   % 32.8ة  بنسب 23عددهم  والذي بلغ

نسبة قليله مقارنه بالفئات الأخرى في عينة البحث، حيث نلاحظ أن فئة  وهي  % 8.6ة بنسب  6عددها 

 .الأخرى الشباب هي الغالبة على الفئات

 

 يمثل عدد المبحوثين الذين يمتلكون شريحة موبيليس. : 03جدول 

 

 

 

 شريحة  من أفراد العينة كانت إجابتهم بنعم يمتلكون % 100من خلال هذا الجدول بأن نسبة   وحظل

  هاته المؤسسة ) عينة البحث (.كانت موجهة لمتعاملي  تالاستماراأن   ، دليل ذلكيسموبيل

 

 .موبيليستعامل المبحوثين مع مؤسسة  يوضح مدة  : 04جدول 

 
 الفئات

 
 التكرارات

 
 النسب المئوية

 
 اقل من سنة

 
9 

 
12.8 % 

 
 من سنة الى سنتين 

 
20 

 
28.6 % 

 
 اكثر من سنتين

 
41 

 
58.6 % 

 
 المجموع

 
70 

               
100 % 

 
 الفئات

 
 التكرارات

 
 النسب المئوية

 
 نعم

 
70 

 
100 % 

 
 لا

 
0 

 
0 % 

 
 المجموع

 
100 

 
100 % 
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  ين،  من سنت لأكثرمن الافراد يستخدمون شريحة موبيليس  % 58.6نلاحظ من خلال الجدول ان نسبة

اءت نسبة من افراد العينة الذين يستخدمون الشريحة  من سنة لسنتين، و ج  % 28.6فيما كانت نسبة 

 استعمالها حديثا،  اباشروفقط ممن  % 12.8

 3من  رلأكثا هذا يدل على ان نسبة كبيرة من افراد العينة وفيين لموبيليس حيث كانت مدة تعاملهم معه 

 سنوات.

 

 )علوم المادة( الميدانية:البيانات تفريغ وتحليل وتفسير  الثاني: المحور

 هل تتفاعل مع مؤسسة موبيليس في اغلب الاوقات ؟. : 01السؤال 

 التعرف على مدى تفاعل الجمهور مع مؤسسة موبيليس. الهدف منه :

 يوضح مدى تفاعل الجمهور مع المؤسسة. : 05جدول رقم 

 
 الفئات

 
 التكرار

 
 النسب المئوية 

 
 دائما

 
47 

 
65.7 % 

 
 أحيانا

 
22 

 
34.3 % 

 
 لا

 
0 

 
0 % 

 
 المجموع 

 
70 

 
100 % 

 

 ب  بة قدرتاكدت تفاعلها مع مؤسسة موبيليس في اغلب الاوقات بنس توضح نتائج الجدول ان عينة البحث

 ' اي اجابة. لم تنل خانة ' لااحيانا '، بينما '  ين بمن المبحوث % 34.3نسبة  اجابت ، فيما % 65.7

  راجع   وذلكتفاعل عينة البحث مع مؤسسة موبيليس في اعلب الاوقات، النتائج المتحصل عليها تؤكد

ول ستعلام حلجمهورها من خلال الاعلام والاالذي تعطيه المؤسسة  و قيمة الاتصال و التواصل  لأهمية

 جديد من طرف المؤسسة ما هو  كل

 

 اي نوع من هاته الوسائل التي تتفاعل بها مع المؤسسة ؟  : 02السؤال 
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 التعرف ابرز الوسائل التي يتفاعل بها المبحوثين مع مؤسسة موبيليس. منه :الهدف 

 يوضح آراء المبحوثين حول ابرز الوسائل التي يتفاعلون بها مع موبيليس. : 06جدول رقم 

 
 الفئات 

 
 التكرار

 
 النسب المئوية

 
 مواقع التواصل الاجتماعي

 
34 

 
48.6 % 

 
اتف النقال ) مكالمات اله

 (رسائل

 
25 

 
35.7 % 

 
 الموقع الرسمي للمؤسسة

 
3 

 
4.3 % 

 
 التلفزيون

 
8 

 
11.4 % 

 
 المجموع

 
70 

 
100 % 

 

 اقع ت ) مونتائج الجدول توضح ان الوسيلة الاكثر اعتمادا في تفاعل الجمهور مع مؤسسة موبيليس كان

نصية و ، فيما جاء ) الهاتف النقال ( من خلال الرسائل ال % 48.6التواصل الاجتماعي ( بنسبة  

 لتلفزيون بنسبةل، وقد اسفرت النتائج المتبقية عن نسب متدنية بالنسبة  % 35.7المكالمات ثانيا بنسبة  

 بالنسبة لموقع المؤسسة.  % 4.3و  % 11.4

 اصل و حت تتوهير المؤسسات اصبالنتائج المتحصل عليها تلمنا بعدة تحاليل وتفاسير تؤكد ان مختلف جما

 د من خلالالجدي تأخذ معلوماتها عن المنظمة من خلال الاعتماد على الاعلام البديل او كما يسمى الاعلام

عروض  اعتمادها على صفحات المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي و الاطلاع على كافة اخبار و

ن مؤسسة معلى الاتصال المباشر مع ال الجماهيراد و خدمات المؤسسة من خلالها، كما لم يتغير اعتم

صل الاول التوا استعمالا في مجال عمل المؤسسة و هو الهاتف النقال باعتباره اساس الاكثر خلال الوسيلة

 بينهما.والمباشر 

 

 ما مدى ادراك المؤسسة لأهمية الأنشطة الاتصالية ؟  : 03السؤال 

 معرفة مدى ادراك اهمية الانشطة الاتصالية بالنسبة للمؤسسة  من طرف المبحوثين. الهدف منه :
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 يمثل مدى ادراك المؤسسة لأهمية الانشطة الاتصالية. : 07جدول 

 
 الفئات

 
 التكرارات

 
 النسب المئوية

 
 أوافق

 
34 

 
48.6 % 

 
 لا رأي لي

 
21 

 
30 % 

 
 أوافقلا 

 
15 

 
21.4 % 

 
 المجموع

 
70 

               
100 % 

 

  مؤسسةن مجتمع البحث يرون أنهم  يوافقون على أدراك م % 48.6نسبة يكشف الجدول أعلاه أن 

ك على ادرا توافق فيما نرى نسبة قليلة مقارنة بالأولى ترى انها لا بأهمية الأنشطة الاتصالية،  موبيليس

ن م % 30، في الوقت الذي امتنع فيه  %21.4المؤسسة لأهمية الانشطة الاتصالية فكانت بنسبة 

نشطة تم بالأته  المؤسسةء مجتمع البحث ترى أن راو هذا يدل على أن آ ا  المبحوثين عن اعطاء آرائهم،

ان  روني  لمبحوثيناوبهذا نلاحظ ان نسبة الغالبية من  . جمهورال التفاعل مع الاتصالية التي تتيح إمكانية

 بشكل كافي.  نشطة الاتصاليةتدرك أهمية الأ موبيليسمؤسسة 

اره هور باعتبوالمفتوح مع الجم التواصل المباشرتدرك اهمية  ة المؤسس أن على نتيجة ذلك تؤكد هذه المعطيات

لجمهور لآراء ا تستمع ة يجعل المؤسس الجمهور د رافمع أ مؤشرا هاما لنجاحها، كما أن الاتصال المباشر

دارات إا تحتاجه موهو بينهما اكثر ،  تحسين بيئة العمل يساعد فيقد ، ما انشطةواتجاهاتهم تجاه ما هو  مقدم من 

 .متفاعل لنجاح اهدافهاو ويبأن يكون تواصلها مع الجمهور بشكل أكثر ق العلاقات العامة الحديثة

 

 ؟جماهيرها  في تواصل المؤسسة معالأنشطة الاتصالية الاكثر فاعلية  اي من هاته  :  04السؤال 

 معرفة الانشطة الاكثر فاعلية بين مؤسسة موبيليس و جماهيرها.  الهدف منه :

 يوضح آراء المبحوثين حول الانشطة الاكثر فاعلية من طرف المؤسسة. : 08جدول رقم 
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 الفئات

 
 التكرارات

 
 النسب المئوية

 
 ابواب مفتوحة

 
29 

 
41.4 % 

 
 مؤتمرات

 

 
3 

 
4.3 % 

 
 مسابقات

 
11 

 
15.7 % 

 
 معارض

 
10 

 
14.3 % 

 
 اعمال خيرية

 
8 

 
11.4% 

 
 ندوات

 
0 

 
0 % 

 
 احتفالات

 
6 

 
8.6 % 

 
 زيارات

 
3 

 
4.3 % 

 
 المجموع

 
70 

 
100 % 

 

 ها بتقوم  من خلال نتائج الجدول نلاحظ ان الابواب المفتوحة تتصدر قائمة الانشطة الاتصالية التي

، ثم %15.7، تليها المسابقات بنسبة % 41.4الخارجي بنسبة  جمهورها  المؤسسة في توطيد صلتها مع

لات ب ، تليها الاحتفا %11.4، اما الاعمال الخيرية جاءت بنسبة   % 14.3تأتي المعارض بنسبة 

ندوات اي ، اخيرا لم تنل خانة ال % 4.3، اما المؤتمرات والزيارات فجاءت في نفس النسبة ب  8.6%

 نسبة.

  ومنه نستنتج ان مؤسسة موبيليس تقوم بالعمل على تنظيم أنشطة اتصالية من اجل كسب رضا وتأييد

زبائنها ومحاولة توطيد صلتها بهم باعتبار الابواب المفتوحة من انجح الانشطة التي تعطي فرصة 

لتي تمنح للجمهور من اجل معرفة التطورات الحاصلة على مستوى المؤسسة عن قرب، تليها المسابقات ا
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امتيازات للجمهور من خلال المشاركة فيها وبنسبة متقاربة مع المعارض التي تقوم المؤسسة بعرض 

منتجاتها من اجل التعرف عليها، اما بالنسبة للأعمال الخيرية فنالت نصيب من الآراء  حيث ان مثل هذه 

مع الفئات المحرومة  الانشطة تنال اعجاب الجمهور ويعتبرها من سمات نجاح المؤسسة بوقوفها

والجمعيات الخيرية، اما الاحتفالات و المؤتمرات والزيارات و الندوات فلم تلقى رواجا واسعا لدى 

 الجماهير.

 في تواصلها مع جماهيرها ؟  ماهي اكثر الوسائل التي تعتمدها المؤسسة  : 05السؤال 

 جماهيرها.معرفة الوسيلة الاكثر فاعلية بين المؤسسة و  الهدف منه :

 .جماهيرهامع في تواصل المؤسسة   الاكثر اعتمادايوضح الوسائل  : 09جدول رقم 

 
 الفئات

 
 التكرار

 
 النسب المئوية 

 
 المؤتمرات

 
6 

 
8.6  % 

 
 المسابقات

 
3 

 
4.3 % 

 
 المطبوعات

 
1 

 
1.4 % 

 
 التلفزيون

 
12 

 
17.1 % 

 
 الإذاعة

 
0 

 
0 % 

 
رسائل نصية عبر الهاتف 

 النقال

 
27 

 
 38.6%  

 
 وسائل الاعلام الرقمي

 

 
21 

 
30 % 

 
 المجموع 

 
70 

 
100 % 
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 ي   هاهيرها عملية تواصلها مع جم من طرف المؤسسة في اعتمادا تظهر نتائج الجدول ان الوسيلة الأكثر

( الرقمي  وسائل الاعلامفيما جاءت )،  % 38.6حيث جاءت بنسبة  )رسائل نصية عبر الهاتف النقال ( 

، مؤتمراتالفيما جاءت الفئات الاخرى ) ،  % 17.1، يليها ) التلفزيون ( بنسبة  % 30ثانيا بنسبة 

 . % 14.3، الاذاعة ( بنسب ضئيلة مجموعها المسابقات، المطبوعات

  اصبحت  الاتصال تتطور تكنولوجياواحد وهو ان المؤسسات الحديثة ومع الاحصائيات الاخيرة مفادها

بر عاو  صيةبالرسائل الن الهاتف النقالعبر  بشكل مباشر سواء كان ذلك تتعامل وتتواصل مع جماهيرها

موقع و تروني اسواء بوسائل التواصل الاجتماعي او البريد الالك وسائل الاعلام الرقمي  بمختلف اشكاله

اهيرها جمالمؤسسة بصلة قوة ل ما اضافمن الوسائل الاخرى المتوفرة فيها، وذلك  والعديدالمؤسسة 

 وتفاعلها معهم بشكل متبادل.

 

 هل مؤسسة  موبيليس تقدم معلومات كافية عن كافة خدماتها و عروضها ؟ : 06 السؤال

 خدمات وعروض موبيليس.التعرف على آراء المبحوثين حول  الهدف منه :

 خدماتها وعروضها. : يوضح مدى تقديم موبيليس معلومات كافية عن 10جدول رقم 

 النسب المئوية  التكرار الفئات 

 % 52.9 37 نعم

 % 30 21 أحيانا

 % 17.1 12 لا

 % 100 70 المجموع

 

  ن عمن المبحوثين يجدون ان مؤسسة موبيليس تقدم معلومات كافية  % 52.9نلاحظ من الجدول ان

من  % 17.1يانا فقط  ما تقدم معلومات كافية، بينما فقط من يجدونها اح % 30عروضها وخدماتها، و 

 يجدون بانها لا تقدم معلومات كافية.
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  ن كافة لومات عمفادها ان مؤسسة موبيليس لها القدرة الكافية لتقديم معنتائج الجدول توحي لنا بنتيجة

 وتعمل على جذب انتباهه.فهمها  على الجمهور عروضها وخدماتها وشرحها بطريقة تسهل

 

 ما هو تقييمك لجودة الخدمات والعروض المقدمة ؟ : 07 السؤال

 وض.معرفة ما اذا كانت مؤسسة موبيليس تلبي حاجيات الجمهور بمختلف الخدمات والعر  الهدف منه :

 مة.يوضح تقييم المبحوثين لجودة الخدمات والعروض المقد : 11جدول رقم 

 النسب المئوية  التكرار الفئات 

 % 58.6 41 جيدة

 % 28.6 20 متوسطة

 % 12.8 9 ضعيفة

 % 100 70 المجموع

 

 دمة يعتبرون ان  جودة العروض والخدمات المقمن المبحوثين   58.6 %  نتائج الجدول أن اظهرت

جودة وجاءت نسبة الغير مؤيدين لين أنها متوسطة، اخيرا من المبحوث  % 28.6يرى  جيدة، فيما 

   .% 12.8ضعيفة بنسبة ضئيلة قدرها الخدمات والعروض وقالو بانها 

 

  حسينوت قديمموبيليس دائما ما كانت تهدف الى تنتيجة للنتائج المتحصل عليها يمكن القول بأن مؤسسة 

ائح هيرها باختلاف مستوياتهم بحيث توفرها لمختلف شرفي مستوى تطلعات جما ها وخدمات هاعروض

و رضا  محاولة بذلك تحقيق مبتغى ،الاجتماعيةو المصلحة والحالة  المجتمع بما يتناسب مع الدخل

روض والتنويع في الع من خلال التجديد آخرينو استقدام  منهم ضمان ولاء العديد و  جمهورها 

 ال.خرى التي تنافسها في نفس المجفي ظل التنافس المشهود بينها وبين لمؤسسات الا والخدمات
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 هل اسهمت الأنشطة الاتصالية في تحقيق اهداف لمؤسسة مع جماهيرها ؟  : 08السؤال 

 ا.ماهيرهالتعرف على اسهامات الانشطة الاتصالية لمؤسسة موبيليس في تحقيق اهدافها مع ج الهدف منه :

 يرها.ع جماهيوضح أراء المبحوثين حول اسهامات الانشطة الاتصالية للمؤسسة في تحقيق اهدافها م : 12جدول 

 
 الفئات

 
 التكرارات

 
 النسب المئوية

 
 نعم

 
45 

 
64.3 % 

 
 أحيانا

 
16 

 
22.9 % 

 
 لا 

 
9 

 
12.8 % 

 
 المجموع

 
70 

               
100 % 

 

 ءت ) نعم سة  جايتبين لنا من خلال الجدول ان آراء افراد العينة حول اسهامات الانشطة الاتصالية للمؤس

، 12.8نسبة  بفيما جاءت اخيرا فئة  ) لا ( ،  % 22.9ثم تليها ) احيانا ( بنسبة ،  % 64.30( بنسبة 

 في تحقيق تساهم وهذا ما يدل على ان نسبة كبيرة من افراد العينة يؤيدون ان الانشطة الاتصالية للمؤسسة

 اهدافها مع جماهيرها بشكل قوي.

  ( وذلك من خلال تداخل نفس  06جاءت نتائج الجدول اعلاه لتؤكد نتائج الجدول  السابق )لافكار في ا

 ها.جوهر الانشطة الاتصالية للمؤسسة و اهميتها في توطيد الصلة بينها وبين جماهير

 

 للرسائل الاتصالية لموبيليس ؟  لجودة ما هو تقييمك : 09السؤال 

 الاتصالية.آراء المبحوثين حول جودة الرسائل  الهدف منه :

 : يوضح ردود افعال المبحوثين حول جودة الرسائل الاتصالية لمؤسسة موبيليس. 13جدول رقم 
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 النسب المئوية  التكرار الفئات 

 % 55.7 39 جيدة

 % 30 21 لا بأس بها

 % 14.3 10 ضعيفة

 % 100 70 المجموع

 

  بة كدت نسأاكدت نتائج الجدول اعلاه ان جودة الرسائل الاتصالية لمؤسسة موبيليس كانت مقبولة حيث

يرا ، اخ % 30من المصوتين أراءهم ب ) جيدة ( ، كما جاءت فئة ) لا باس بها ( بنسبة  % 55.7

   . % 14.3جاءت نسبة غير المقتنعين بجودة الرسائل الاتصالية ) ضعيفة ( ب 

 

 لها مع ي تواصالاخيرة تؤكد بان مؤسسة موبيليس تعطي أهمية كبيرة لجودة رسائلها الاتصالية ف النتائج

بل، المستقجماهيرها، حيث تعتبر الرسالة الاتصالية قلب عملية الاتصال و حلقة الوصل بين المرسل و

ين بية  فلابد لنجاح الرسالة الاتصالية ان تكون واضحة و مضبوطة و ملموسة حتى تتحقق الفاعل

 المؤسسة و جمهورها على اكمل وجه.

 هل نجحت الرسائل الاتصالية في اثارة دوافع الجمهور ؟  : 10السؤال 

 التعرف على فاعلية الرسائل الاتصالية في اثارة دوافع الجمهور. الهدف منه :

 لمؤسسة.ايوضح آراء المبحوثين حول فاعلية الرسالة الاتصالية في اثارة دوافعهم تجاه  : 14جدول رقم 

 
 الفئات 

 
 التكرار

 
 النسب المئوية

 
 نعم

 
34 

 
48.6 % 

 
 أحيانا

 
25 

 
35.7 % 
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 لا

 
11 

 
15.7 % 

 
 المجموع

 

70 

 

100 % 

 

 نعم على نجاح الرسالة الاتصالية في اثارة دوافع الجمهور ب ايكشف الجدول اعلاه ان من اكدو (   )

ة ة الاتصاليفيما تحفظت  نسبة من الجمهور عن التأييد او النفي بنجاح الرسال ، % 48.6بنسبة  اكانو

هم ضئيلة ب ) لا ( فقد كانت نسبت ااما من صوتو،  % 35.7حيث جاءت نسبة المصوتين ب ) احيانا (  

 .  % 15.7حيث جاءت ب 

 فس الشديدالتنا مما لا شك فيه اننا ندرك اهمية الرسالة الاتصالية في اثارة دوافع الجمهور خاصة في ظل 

هو ما بين المؤسسات التي تقدم نفس العروض والخدمات وتتطلع لبناء سمعة جيدة لدى جماهيرها، و

أتي هذا يلمنهجية، وفرض على مؤسسة موبيليس الاهتمام ببنية الاتصال القوي المبني على العلمية وا

اتهم ضمن دائرة الاهتمام  بممارسي العلاقات العامة من خلال عمليات التدريب والتأهيل لشخصي

 الاتصالية، وذلك من خلال تعزيز مهارات الاتصال والتواصل مع مختلف الجماهير. 

 

 عرض وتحليل نتائج الاستبيان 

، فمن سةة الدرابداي بتساؤلاتنا المطروحةتفريغ البيانات تحصلنا على النتائج التي سنربطها عملية  انطلاقا من

  في:خلال الاستمارات الموزعة على عينة الدراسة تحصلنا على نتائج البحث المتمثلة 

  الأول:عرض نتائج المحور 

 اث.ور والاننوعا ما بين الذككانت عينة البحث متقاربة نلاحظ توافق كبير في توزيع الاستمارات حيث  -

) ي الخارج للجمهور %70 ( و موظفين)  للجمهور الداخلي %30 استمارات البحث قسمت على عينتين -

 .هة لكلا الفئتينلحتمية الدراسة الموج ، وذلكطلاب (

 من فئة الشباب. اغالبية افراد العينة كانو -

اي ان العينة كانت  %100بنسبة  متعاملي مؤسسة موبيليسخصيصا على  استمارات البحث وزعت -

 قصدية.

  .%87.2من سنتين بنسبة قدرت ب  لأكثرمع موبيليس  املونالعينة يتع اغلب افراد -

 

  الثاني:عرض نتائج المحور 

انها تتفاعل مع مؤسسة موبيليس في اغلب الاوقات، نتيجة  في السؤال الاول  اكدت اغلبية عينة البحث -

يع الاوقات موبيليس تعطي اهمية كبيرة لعملية الاتصال مع جماهيرها في جميتأكد لدينا ان مؤسسة لذل 
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انها تعطي اهمية بالغة في كسب ولاء جماهيرها الداخلية والخارجية و الحفاظ عليهم، كما ابتغاء منها 

مع جماهيرها و اعلامهم بكل ما هو جديد حول المؤسسة وابقائهم على مقربة  ملقيمة التواصل المستدا

 ا.منه

هير لف جماالنتائج المتحصل عليها من خلال السؤال الثاني تلمنا بعدة تحاليل وتفاسير تؤكد ان مخت -

و كما بديل االمؤسسات اصبحت تتواصل و تأخذ معلوماتها عن المنظمة من خلال الاعتماد على الاعلام ال

ي و ل الاجتماعيسمى الاعلام الجديد، من خلال اعتمادها على صفحات المؤسسة عبر مواقع التواص

وج الاطلاع على كافة اخبار و عروض و خدمات المؤسسة من خلالها، كما لم يتغير اعتماد و ول

ؤسسة مل المععلى الاتصال المباشر مع المؤسسة من خلال الوسيلة الاكثر  استعمالا في مجال  الجماهير

 و هو الهاتف النقال باعتباره اساس التواصل الاول بينهما.

ن تصالية مانستنتج ان مؤسسة موبيليس تقوم بالعمل على تنظيم أنشطة   الثالثائج السؤال من خلال نت -

نشطة جح الااجل كسب رضا وتأييد زبائنها ومحاولة توطيد صلتها بهم باعتبار الابواب المفتوحة من ان

ها يالتي تعطي فرصة للجمهور من اجل معرفة التطورات الحاصلة على مستوى المؤسسة عن قرب، تل

تي تقوم ارض الالمسابقات التي تمنح امتيازات للجمهور من خلال المشاركة فيها وبنسبة متقاربة مع المع

راء  من الآ المؤسسة بعرض منتجاتها من اجل التعرف عليها، اما بالنسبة للأعمال الخيرية فنالت نصيب

ات ع الفئلمؤسسة بوقوفها محيث ان مثل هذه الانشطة تنال اعجاب الجمهور ويعتبرها من سمات نجاح ا

جا واسعا قى رواالمحرومة والجمعيات الخيرية، اما الاحتفالات و المؤتمرات والزيارات و الندوات فلم تل

 لدى الجماهير.

صالية، ة الاتالانشط لأهميةمدى ادراك المؤسسة  حول السؤال الرابع نتيجة لمعطيات الاستبيان فيما يخص -

لفعال من جانب الانشطة الاتصالية لمؤسسة موبيليس و ادراك المؤسسة لهذا الجاءت النتائج لتثبت اهمية ا

جوبة تائج الامن خلال ن مة. اسيا في نجاح  وتحقيق اهداف المنظالاتصال بشكل كبير، باعتباره عاملا اس

يد العدلى عتعتمد  تدرك والمتحصل عليها من المبحوثين، تم التوصل لنتيجة مفادها ان مؤسسة موبيليس 

كسب نيل و من الانشطة الاتصالية في عملية تواصلها مع مختلف جماهيرها الداخلية والخارجية من اجل

 يها.رضا عملاءها وموظف

ر في من خلال آراء عينة البحث ان مؤسسة موبيليس تعتمد بشكل كبي السؤال الخامسأظهرت نتائج  -

علام ئل الاوساتواصلها مع جماهيرها عبر وسيلتين باعتبارهما الاكثر فاعلية وهما ) الهاتف النقال، 

ية نظرا ، حيث تعتبر هذه الوسائل الاكثر فاعل % 68.6( حيث قدرت نسبة التصويت بينهما ب الرقمي

امل،  ل ومتكتحقيق اهداف الرسالة الاتصالية مع مختلف الجماهير بشكل فعا يالمباشر ف لقيمة الاتصال

نها يما بيفوجاءت الوسائل الاخرى على غرار التلفزيون و الاذاعة، المطبوعات ...الخ بنسب متفاوتة 

 .والاقل استخداما في عملية التواصل المتبادل بين المؤسسة وجمهورها حسب آراء المبحوثين

 

عن تقييم عينة البحث حول ما ان كانت موبيليس  الذي يبحث و السؤال السادسين في أكدت آراء المبحوث -

الاحصائيات المدروسة فقد تبين لنا من خلال ، تقدم معلومات عن كافة خدماتها وعروضها ومدى جودتها

  جنتائما كانت حول خدماتها وعروضها فيراضون عما تقدمه المؤسسة من معلومات  % 52.9ان نسبة 
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اقتناعها التام بجودة الخدمات والعروض  % 58.6السؤال الثاني قد دعمت نتائج الأول حيث اكدت نسبة 

 .من طرف مؤسسات اخرى الشديدة و مدى ثقتها التامة فيما تقدمه موبيليس رغم المنافسةالمقدمة 

 

علام ى الى اتؤكد بان مؤسسة موبيليس دائما ما كانت تسع في السؤال السابع  النتائج المتحصل عليها. -

 المؤسسة ما هو جديد، اضافة الى ان في الواجهة بكلجماهيرها بمختلف خدماتها وعروضها و ابقائهم 

تلاف دائما ما كانت تهدف الى تقديم وتحسين عروضها وخدماتها  في مستوى تطلعات جماهيرها باخ

لاجتماعية، و المصلحة والحالة ا ف شرائح المجتمع بما يتناسب مع الدخلمستوياتهم بحيث توفرها لمختل

 ن خلالمحاولة بذلك تحقيق مبتغى و رضا جمهورها  و ضمان ولاء العديد  منهم و استقدام آخرين م

ي رى التالتجديد والتنويع في العروض والخدمات في ظل التنافس المشهود بينها وبين لمؤسسات الاخ

 س المجال.تنافسها في نف

عملية  بير فيكبينت نتائج السؤال الثامن من خلال اجوبة المبحوثين أن الانشطة الاتصالية اسهمت بشكل  -

، مؤكدة  % 64.3التواصل المستدام وفعاليتها في توطيد الصلة بين مؤسسة موبيليس و جماهيرها بنسبة 

ما سسة فيختلف تطورات وجديد المؤادوار تلك الانشطة في تقريب المسافات وتعريف الجماهير بم بذلك

حتكاك اائم و ديخص تعاملاتها المتبادلة معهم ، اضافة لذلك تمكين تلك الجماهير من البقاء على اطلاع 

 مستمر مع المؤسسة. 

واصلها تية في تؤكد بان مؤسسة موبيليس تعطي أهمية كبيرة لجودة رسائلها الاتصال نتائج السؤال التاسع -

ستقبل، ل والممع جماهيرها، حيث تعتبر الرسالة الاتصالية قلب عملية الاتصال و حلقة الوصل بين المرس

ين ب فلابد لنجاح الرسالة الاتصالية ان تكون واضحة و مضبوطة و ملموسة حتى تتحقق الفاعلية 

 المؤسسة و جمهورها على اكمل وجه.

مدها لتي تعتوالاخير  من خلال آراء المبحوثين نجاح الرسالة الاتصالية ا السؤال العاشركشفت نتائج  -

 . % 48.6المؤسسة في اثارة دوافع الجمهور، حيث قدرت نسبة الغالبية الموافقة ب 

 فس الشديدالتنا دوافع الجمهور خاصة في ظل مما لا شك فيه اننا ندرك اهمية الرسالة الاتصالية في اثارة

هو ما بين المؤسسات التي تقدم نفس العروض والخدمات وتتطلع لبناء سمعة جيدة لدى جماهيرها، و

تي هذا يأوفرض على مؤسسة موبيليس الاهتمام ببنية الاتصال القوي المبني على العلمية والمنهجية، 

اتهم العامة من خلال عمليات التدريب والتأهيل لشخصيضمن دائرة الاهتمام  بممارسي العلاقات 

ختلف ة مع مالاتصالية، وكذلك ادراك اهمية مهارات التواصل والاتصال في نقل وفهم الرسائل المتبادل

 بير بنسبةككما اكدت عينة البحث ان جودة الرسائل الاتصالية كانت جيدة ومقبولة الى حد  الجماهير.

 صالية يؤكد ان مؤسسة موبيليس تعطي اهتمام كبير لجودة رسائلها الات مما ، % 85.7تصويت بلغت 

 على المتلقي. التأثيرايمانا منها بان هاته الاخيرة تعد عاملا اساسيا لعملية 
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 :نتائج الدراسة 

 التالية:مما تقدم جاءت الدراسة بالنتائج 

 

شطة اته الانهتلعب دورا هاما في مجال عمل المؤسسة كما اثبتت النتائج ان   ان الانشطة الاتصالية  -1

 هي واحدة من اهم اسباب توطيد الصلة بين المنظمة و جماهيرها.

 ها.ختلف جماهيرفي التفاعل المتبادل مع ملعب دورا هاما ي المباشرة  الاتصالية بالأنشطة الاهتمام   -2

اعتبار بلمؤسسة موبيليس ساهمت بشكل كبير في تواصل الجماهير مع المؤسسة الانشطة الاتصالية   -3

 ان تلك الانشطة لها دور كبير في الالمام بجميع اخبار واحداث المؤسسة.

 .همهتماو لا تحظى بالا تصل بشكل كبير للجمهور الخارجي  ل التقليدية كشفت الدراسة ان الوسائ -4

تمد علو كعب الاعلام الجديد اصبحت مؤسسة موبيليس تع في ظل التطور التكنولوجي الحديث و  -5

، بمختلف الأنشطة والخدمات والعروض  كبير في تواصلها مع جماهيرها  لعلى الانترنت بشك

في  مجتمعاتالذي يجمع كافة الاصبحت الحيز الكبير  تكنولوجيا الاعلام والاتصال الحديثةباعتبار 

 .وسائل التواصل الاجتماعي ( دائرة معرفية موحدة و مثال على ذلك )

 ) قليديةصال التالاتالاعلام و بوسائل  تهتم لا مؤسسة موبيليس اصبحتكشفت الدراسة ان  -6

اد الاعتماكثر بالجانب التكنولوجي وذلك ب ( حيث صوبت اهتمامها  المطبوعات والاعلانات ...الخ

دة اجع لععملياتها الاتصالية مع مختلف جماهيرها، وذلك ر على وسائل الاعلام الرقمية اكثر في 

وة قلتأثير و ة في اوفاعليتها الكبير احدثتها وسائل التواصل الاجتماعياسباب منها القفزة النوعية التي 

ذه هكافة  و التعامل مع، مما فرض على المؤسسة الاستثمار اكثر في هذا الجانب جماهيرهاالصلة مع 

بر خلال اعلامهم بكافة الانشطة و العروض والخدمات والمسابقات و الحفلات ع نالجماهير م

 الوسائل المذكورة مؤخرا.

 

، لذهنيةاو ازدهار صورتها الثورة الرقمية ساهمت بشكل كبير في علو سمعة و اسم مؤسسة موبيليس  -7

كل لامهم باستع و سهولة التواصل مع الجماهير و اعلامهم بكافة المعلومات عن المؤسسة اضافة الى 

 لموجودة بغرض تحسين عروضهم وخدماتهم و سياسة عملهم بما يتوافق مع طرفي الاتصانقائص 

و  بوتيوواليوذلك للطفرة النوعية التي احدثتها تكنولوجيا الاتصال كوسائل التواصل الاجتماعي 

 .ات ...الخالتطبيق

ؤسسة ان المالدراسة التي تمحورت حول جودة الرسالة الاتصالية لمؤسسة موبيليس اكدت  جنتائ  -8

 ع مختلفمعامل مهم في تواصلها لجماهيرها باعتبارها تعطي اهمية بالغة لجودة رسائلها الموجهة 

 جماهيرها بهدف وصول المبتغى وتحقيق الفاعلية.

دائما ما ان الرسائل الاتصالية التي تعتمدها المؤسسة  البحث عينةمن خلال راي دونت هاته الدراسة  -9

باعتبار مؤسسة موبيليس   العروض والخدمات حول مختلف  دوافع الجمهور لإثارةمدروسة كانت 

الرسالة بمضمون فرض على المؤسسة الاهتمام  المواطنين الجزائريين، وهذا ما لأغلبول التوجه الا
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الشديد في ظل التنافس الحفاظ و استقدام اكبر قدر من الجماهير  عملية و فاعليتها فيالاتصالية 

والمتنوع مع مؤسسات اخرى ذات نفس الطابع الخدماتي. 
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 خاتمة 

ناتج من  فاعلة،وبما تبذله العلاقات العامة من جهود اتصالية متعددة  الخدماتيةان ربط جزء من نجاح المؤسسات 

امة دارة العمن الا وتطور النظرة الايجابية نحوهاالمكانة المهمة للعلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة، 

ة ن صورتحسيل لاقات وطيدة بين المؤسسة وزبائنهالاقات العامة تستخدم بهدف تنمية عفالع المؤسساتلهذه 

ات في ترويج خدمالمؤسسة وسمعتها في اذهان جمهورها الداخلي والخارجي، كما انها تؤدي دورا مهما 

 وعروض المؤسسة.

(  ر الداخليلجمهومع اعتمد العلاقات العامة في الاساس على ادامة العلاقات القائمة بين المؤسسة و موظفيها ) ا

لعامة قات امن جهة، وتحسين تعاملاته مع ) الجمهور الخارجي ( من جهة اخرى، فان المؤسسة عبر دائرة العلا

كعقد  داخلياصل مع جمهورها الوما تمارسه من انشطة اتصالية تستطيع من خلال تطبيقها تطبيقا علميا ان تتو

 رة العامةالادا ريبية، دراسة اساليب جديدة تمكنتوزيع النشرات وعقد الدورات التد ، اصدار والأقساماجتماعات 

ت سة مهما تعددت ادوارهم الادارية، كتحفيز الموظف وصرف العلاواومحبة موظفي المؤسمن كسب ولاء 

حة في مصل مما يصب في النهايةللتعارف وتبادل الخبرات،  نالموظفيالشهرية وعمل حفلات دورية يجتمع فيها 

 للارتقاء بالمؤسسة.العمل المشترك الذي يهدف 

دهارها، سة وازارباح للمؤسوالذي يمثل مصدر  يالخارجاما فيما يتعلق باهتمام دائرة العلاقات العامة للجمهور 

ئل نصية ال رسامثل اتصالات الهاتف للتواصل مع العميل والاجابة على تساؤلاته او ارس الاتصاليةفان الانشطة 

ه م عبرمههو جديد عن انشطة المؤسسة الاتصالية والاجتماعية، واعلا له في مختلف المناسبان ونشر كل ما

وائز ة من ج، وما تقدمه المؤسسالتنافسيةبمختلف العروض والخدمات، اضافة لذلك تنظيم المسابقات والحفلات 

ى ها عل، ووضع الاعلانات وتوزيعوعروض عبر صفحاتها في مواقع التواصل الاجتماعي، التلفزيون، الاذاعة

 جديد وما هها لتصل الى اكبر عدد من الاشخاص، وتنظيم المحاضرات والمؤتمرات التي تخص كل تلاف حجماخ

ءه واستقطاب ولاعن المؤسسة، كل ذلك واكثر له عظيم الأثر في جلب اهتمام الجمهور الخارجي للمؤسسة 

 وانتباهه.

م يحتذا ها من تطورات وتغييرات، كل بما يدور حوله تتأثران مؤسسة موبيليس مؤسسة اقتصادية واجتماعية، 

ة بها، لمحيطاعامة ان تلعب دورا من شانه ترسيخ مكانة وصورة المؤسسة في ذهن البيئة على دائرة العلاقات ال

صبو اليه ر وما يحتى تلبي حاجات و رغبات الجمهوالاتصالية  لأنشطتهاولا يتم ذلك الا بتسطير العلاقات العامة 

على  بطسة يرتبالمؤسسة التي يتعامل معها، لان نجاح المؤسحتى يتعزز احساسه بالثقة والامان ويزيد ارتباطه 

 عناصر ذات مضمون اجتماع ونفسي يمكن ان يتحقق من خلال علاقات حسنة وودية مع الجمهور.

نهاية البحث بل يعد بمثابة بداية جديدة ومنطلق  يدل علىبأن إنهائنا لدراستنا لا ما سبق يمكنا القول  وختاما لكل

قيادة المؤسسات.  تأثير فيالدراسات وبحوث أخرى أكثر تعمقا لتوضيح ودراسة جوانب مهمة ذات   
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 جامعة عمار ثليجي الأغواط

 كلية العلوم الإنسانية والاسلامية والحضارة
 قسم الاعلام والاتصال

 -اتصال وعلاقات عامة -
 

 .المناسب خيارحول ال(X) من فضلك املأ الفراغات وضع الخيار المناسب في المكان المناسب بوضع علامة 

 
 ن :عنوا تحت علوم الإعلام والاتصاليهدف هذا الاستبيان لغرض إجراء دراسة لنيل شهادة الماستر في تخصص 

 
 "فاعلية الأنشطة الاتصالية في توطيد الصلة بين المنظمة وجماهيرها"

 

صراحة  ارة بكلنرجو منكم مساعدتنا لإتمام هذه الدراسة الميدانية وذلك من خلال حرصكم على ملئ هذه الاستم 
 لمي.البحث الع ستخدم إلا في إطار( في المكان المناسب لكم، مع العلم أنها لا تXوموضوعية وذلك بوضع إشارة )

 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير.

 

 المحور الأول: البيانات الشخصية

 الجنس : 01

 ذكر                        انثى    

 

 السن :  02

  41اكثر من                      40الى  31من                        30الى  20من  

 

 المهنة :  03

 طالب                      عامل    

 

 ؟ هل تمتلك شريحة موبيليس 04

 لا       نعم 
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 منذ متى تمتلكها ؟ 05

 اقل من سنة                 من سنة الى سنتين                 اكثر من سنتين 

 

  ؟ مؤسسة موبيليس في اغلب الاوقات هل تتفاعل مع 06

 لا  احيانا   دائما   

 

 أي نوع من هاته الوسائل التي تتفاعل بها مع المؤسسة ؟  07

 رسائل نصية (  -الهاتف النقال )مكالمات مواقع التواصل الاجتماعي 

 التلفزيون                الموقع الرسمي للمؤسسة 

 

 الأنشطة الاتصالية ؟  لأهميةما مدى ادراك مؤسسة موبيليس  08

 اوافق                         لا راي لي                      لا اوافق 

 

 ماهي الأنشطة الاتصالية الاكثر فاعلية في توطيد الصلة بين المؤسسة وجماهيرها ؟  09

 معارض                 مسابقاتابواب مفتوحة              مؤتمرات              

  اعمال خيرية               ندوات                احتفالات                 زيارات 

 

 ماهي اكثر الوسائل التي تعتمدها المؤسسة في تواصلها مع جماهيرها ؟  10

 المسابقات                   الهاتف النقال                     الانترنت

  الحفلات والدعوات   المطبوعات                     التلفزيون                

 

 هل مؤسسة موبيليس تقدم معلومات كافية عن كافة خدماتها وعروضها ؟  11

 نعم                      احيانا                   لا 
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 ما هو تقييمك لجودة الخدمات والعروض المقدمة ؟  12

 جيدة                  متوسطة                   ضعيفة 

 هل اسهمت الأنشطة الاتصالية في تحقيق اهداف المؤسسة مع جماهيرها ؟  13

 نعم                  احيانا                  لا 

 

 الاتصالية لموبيليس ؟ ما هو تقييمك لجودة الرسائل  14

 جيدة                 لا باس بها                 ضعيفة 

 

 الاتصالية للمؤسسة في اثارة دوافعك ؟هل نجحت الرسائل  15

 نعم                  احيانا                   لا  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


