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یكون  أنبالتوفیق من الله عز وجل تم إتمام ھذا العمل المتواضع الذي نتمنى 

ومن خلالھ نتقدم بشكر إلى الله الذي لا ،بصیرة الأجیال القادمة  تضيءشعلة نور 

وھبنا الإرادة و القوة و العقل وأنار لنا  إنالواسعة  ھھو أحد على نعمت إلاالھ 

  و نسري في شعاع العلم ،الجھل و الظلام  خرج من بؤرةلنطریق العلم و المعرفة 

  

  "طالب كیحول"اذة الفاضلة الأست إلىشكر الجزیل كما نتقدم ب

 .الفضل في إتمام ھذا العمل المتواضع  ھكان ل الذي

  و إلى رئیس التخصص الأستاذ مالك

 كما نتقدم بالشكر إلى كل من ساعدنا من قریب أو من بعید على إنجاز ھذا العمل

  



ھداءإ  

 بسم الله الرحمان الرحیم

عملو فیسر الله عملكم و رسولھ و المؤمنونقل إ  

 صدق الله العظیم

بدون إنتظار إلى من أحمل إسمھ بكل إفتخار إلى من رحل قبل أن یرى ثمارا لى من علمنا العطاء إلى من كللھ الله بلھیبة والوقار إ

والدي العزیز رحمك اللهلى روحك الغالیة یا حان قطفھا بعد طول إنتظارإ  

سعدتني ومنحتني بسخاء ولم تبخل علینا في شیئ فھي نموذج رحمة یتحرك إلى منبع وجودي وأمل حیاتي وبلسم نفسي إلى التي أ

مي سر نجاحي و دعائك یا أ.أقدامھا  رھا غیر الله حین جعل الجنة تحتو� ما عرف قد.بیننا وكتلة من الصبر وصورة حیة للعفو 

مي الحبیبة اطال الله في عمرھاأبلسم جراحي حنانك   

و كل عائلتھ  سندي عبد القادر يلى زوجإ  

 الى نبض قلبي الذي احیا لاجلھ الى املي في الحیاة ابني الغالي محمد رسیم

 الى ابنة اخي العزیز جوري

 

  الى من وضعتھم تاج فوق راسي إخوتي سندي في الحیاة الى اعز واغلى ما وھبني الله

رحیل.ایناس .محمد   

 الى خالتي حفیظة و عائشة  

.خولة.نعمة.شیماء.ایناس.تھاني. مروى.الى من یرسمون بسمات وسط العائلة الى من یطیب قلبي لرؤیتھم مریم   

. ایة اللهو نوال   صدیقاتي الى  

 الى من شاركتي ھذا العمل صدیقتي عقیلة 

 الى كل الاساتذة الافاضل من الطور الابتدائي الى الجامعي  

الاستاذ طالب كیحول  سعدتنا في اتمام ھذا العمل الذي واخص بذكر الاستاذ الكریم  

 

 كریمة

 وشكرا



 إھداء

 بسم الله الرحمان الرحیم

 قل إعملو فیسر الله عملكم و رسولھ و المؤمنون

 صدق الله العظیم

إلھي لا یطیب اللیل إلا بشكرك ولا یطیب النھار إلا بطاعتك ولا تطیب اللحظات إلا بذكرك ولا تطیب 
ولاتطیب الجنة إلا برؤیتك جلا جلالك....الأخرة إلا بعفوك  

وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة ونور العالمین سیدنا محمد صلى الله علیھ  إلى من بلغ الرسالة
 و سلم

 أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع إلى من كانت الملاذ والمأوى ، سر السعادة والنجوى إلى أحلى كلمة

، إلى أجمل كائن  يرددها لساني ، إلى التي حملتني وهنا على وهن إلى شمعة النور التي تذوب لتضيء دربي  

  .أدامها الله لي وأطال في عمرها وصانها برعايته  " أمي الغالية  " عرفته  عيوني الصدر الحنون  

إلى صاحب القـلب الكبير ، إلى من كان سندا وعونا في الدنيا إلى الذي لو فديته بروحي فـلن أوفي قسطا من  

حفظه الله عز وجل  " أبي العزيز  " أجلنا إلى تاج رأسي  حقه ولو ضئيلا ، إلى القـلب الرؤوف الذي يحتمل الصعاب من  

  ,وأطال في عمره  

العائلة  كل  و  جمال.فريد. الجلالي. محمد حميد  وأخي العزيزأختي فـاطمة الزهراء و لطيفة  إلى جميع إخوتي الأعزاء  

  .الكريمة حفظهم الله عز وجل وبارك لهم في حياتهم  

  امينة  .بنات العم الغاليات عبلة   والى زوجة اخي الغالية شافيةو

  الى من ساندني في اتمام هذا العمل خطيبي فؤاد

  وكل طلبة علوم الاعلام و الاتصال تخصص اتصال.

  و ابنة اخي ماريا و ابن اختي عبيد الله.الى اعين البراءة ابنة اختي رتاج

  شاركتني في انجاز هذا العملإلى الاخت والصديقة التي وضعها القدر في طريقي وكانت اجمل قدر والتي  

  كريمة
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 ملخص الدراسة 
 

  ملخص الدراسة

في ظل المنافسة بین المؤسسات و الأعباء الاداریة و التنظیم في المؤسسة الخدماتیة و 
مؤسسة اتصالات الجزائر بتحدید ،إحتاجت إلى جھاز یضمن لھا سیر الإتصال في جمیع 
المستویات لأن العلاقات العامة بمختلف أنشطتھا و برامجھا تشكل ھمزة وصل بین 

جمھورھا الداخلي ،ولذلك أصبحت أھم النظم الإتصالیة التي تعتمد علیھا المؤسسة و 
مؤسسة إتصالات الجزائر في ظمان تحقیق مستوى عال من الجودة في الخدمة و تحسین 

. صورتھا لدى جماھیرھا ،خاص و ان قوة نجاح كل مؤسسة یعتمد على صورتھا الذھنیة 
المؤسسة لرسالتھا و لذلك فھي تسعى للحفاظ لأن ھذه الأخیرة تشكل عاملا ھاما في تسویق 

  .على ھذه الصورة في أذھان جماھیرھا 

ومن ھذا المنطلق جائت دراستنا للكشف عن دور جھاز العلاقات العامة في تحسین الصورة 
  .الذھنیة لمؤسسة إتصالات الجزائر

لات و لمعالجة الإشكال المطروح فقد استخدمنا النمھج الوصفي لموظفي مؤسسة إتصا
  .الجزائربخمیس ملیانة و جندل

حیث إخترنا عینة من موظفین مؤسستي إتصالات الجزائر بخمیس ملیانة و جندل مكونة 
ولجمع معلومات .فردا ،لتمثل مجتمع البحث الذي یمثلو كافة الموظفین بلمؤسستین 15من 

  .ثة محاوراكثر عن الموضوع إستعنا بالإستمارةكأداة جمع بیانات أساسیا ثم تقسیمھا ثلا

وبعد توزیعھا على عینة الدراسة و جمع البینات و تحلیلھا احصائیا باإستخدام برنامج  

spss.و إس�ع�ا ��ل� �ال���ة و ال�قابلة �أدت�� ثان�����.  



 مقدمة
 

 
 أ 

  مق�مة 

�ع��� م��ان العلاقات العامة م� ال��ادی� ال�عاص�ة ال�ي �ه�ت في ص�رتها ال�ل�ة      

ذ قام ،إلى الع��ر العاب�ة إرج�ع تار��ها و  مع ب�ا�ة الق�ن الع���� على ال�غ� م� ق�مها

خ��� ع� ���� وسائل ال���� مع الأو  ن��ة ق�� ت�ق�� ال�فاه�أن�ان ال��ائي �ع�ة الإ

ال�ق�م و  ق��اد�ةعلاقات العامة ن���ة ال���رات الإ�ان �ه�ر مفه�م الو  الات�ال ال��ائ�ة

   .ال����ل�جي ال���عو  العل�ي

 ،للأف�ادتق��� ال��مات و  ه�افمع �اقي م�اف� ال����ع ل��ق�� الأت تع�ل ان ال��س�أح�� 

اللازم�� ل��احها  ال�أی��و  ال��ه�ر ���ح له�ه ال��س�ات ال�ع�و  ف�ادن الأإمقابل ذل� ففي 

 ال��مات�ةو  ن�اج�ةل ال��اف� ب�� م��لف ال��س�ات الإه�افها خاصة في �أ في ت�ق�� 

لاقة قامة عإل���ل على دع� ج�اه��ها م� خلال ح�ى ال��اس�ة ل�ا فهي تع�ل جاه�ة لو 

  ج��ة معه� 

ج�ه��ة في م��لف و  ه��ام �العلاقات العامة ����فة ح�اسةلى الإإ�ه�ت ال�اجة وم� ه�ا 

ال��آة  خ��ة تع���ن ه�ه الأه��ة ���� ل��اه��ها لأأ ال��س�ات ال�ي ت�لي و  ���ات�ال

لى وج�د إعي جاد م� ال��س�ات زادت ال�اجة ل�ل� وفي سو  ،ن���هاأو  العاك�ة ل��رتها

ال��ه�ر و  ت�ق�� ال�فاه� مع ال��ه�ر ال�اخلي �ول�ةدار� م��� ت�ا� له م�إجهاز 

علاقات العامة �ف�لة �ف�ح ن الأذ إی���ل في جهاز العلاقات العامة  ه�ا ال�هازو  ال�ارجي

ل�� ��عى على ا ��� ج�اه��هاو  ال��س�اتو  داراتت�ال�ة دائ�ة ب�� تل� الإإق��ات 

  ال��امج الفعالة و  ل�اتال��رة ال���ة ���ى الأ ة على ه�هال��اف�

 ت�الات ل���� مل�انةإال�راسة الى ال����� على م�س�ة  �ار سع� ه�هوفي ه�ا الإ

لى مع�فة دور العلاقات العامة في ت���� ال��رة ال�ه��ة إه�ا ق�� ال�ص�ل و  ج��لو 

  لل��س�ة 

�ور� مع�فة دور العلاقات العامة في �نه �ات م� الأما س�� ���� الق�ل ساس أو على 

ن��ة ال�ي تق�م بها الأو  ل�اتت�الات ال��ائ� م� خلال م��لف الأإم�س�ة ت���� ص�رة 

ساسي ال��ج� بل�غه م� ه� اله�ف الأو  العلاقات العامة في س��ل ت���� ص�رة ال��س�ة



 مقدمة
 

 
 ب 

�ع��� و  �ار ال��ه�يول الإض� الف�ل الأ ،ال�ي ض�� ثلاث ف��ل خلال ه�ه ال�راسة

ع�ض �ع� و  ه�افها وت��ی� �ع� ال���ل�ات ال�اردة في ال�راسةأ و  م�خلا عاما لل�راسة

ي ما فأ ،دوات ج�ع ال��اناتأو  الع��ةو  ��ل� م���ع ال���و  ال��هجو  ال�راسات ال�ا�قة

ا ��ه العلاقات لى العلاقات العامة ت�اول�إه� م�خل و  ولال�ان� ال���� فق� ض� الف�ل الأ

خ��ا ج�ه�ر أو  ه�افال��ات والأ ،ال��ائف،رن�أة وال��� ، ح�� ال�ع���العامة م� 

  .العلاقات العامة

ال��رة ال�ه��ة م� ح�� لى ال��رة ال�ه��ة ت�اول�ا ��ه إما الف�ل ال�اني فق� ض� م�خلا أ

خ��ا الع�امل ال��ث�ة في ت���� أو ،و�ائف، ع�امل،س�اتو  خ�ائ�،ه��ة أ ن�اع ،أال�فه�م 

  �ة ال��رة ال�ه�

ة أن�و  ت�الات ال��ائ� ت�اول�ا ��ة تع���إلى م�س�ة إ�خل مو في الف�ل ال�ال� ض� 

ه�اف أ مهام و و  ج��لو  مفه�م ال��الة ال��ار�ة ل���� مل�انةو  ت�الات ال��ائ�إم�س�ة 

في الاخ�� ت��ق�ا الى و  ��ا اله��ل ال�����ي لل��الة ال��ار�ة ����� مل�انةو  ال��س�ة

  .ق�ل م�س�ة ات�الات ال��ائ� وف�وعهاخ�مات ال�ق�مة م� 

  . م�اق��هاو  ت�ل�لهاو  في ح�� ض� الف�ل ال����قي ع�ض ن�ائج ال�راسة
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  :م��لة ال�راسة - 1

أص��� العلاقات العامة ر���ة أساس�ة في ت���� الع�ل�ة الإدار�ة ورس� الاس��ات���ات 

ال���لفة لل��س�ة مه�ا �ان �ا�عها ح�� ت��م الأه�اف ال����ة لها، وت��ف ع�ها 

ك�ا ته�ف إلى ت���� ص�رة ال��س�ة ل�� ال��اه�� ال�اخل�ة وال�ارج�ة، . ���رة واق��ة

لف ع� ���� ال�ع��� ���مة ال��س�ة و��ا م��لف خ�ماتها وق� وخل� ن�ع م� ال�قة وال�آ

 ص�رة ال��س�ة وال��ام ����ول�اتهاأك� الع�ی� م� ال�اح��� في ش�ل خاص على ت���� 

ات�اه أن��ة ج�ع ومعال�ة ال��انات و��ها في ش�ل معل�مات ل��اع� في تغ��� ال��رة 

ارات الإدار�ة وت���� ع�ل�ات الع�ل ��ل ال�ه��ة ل���ع م����ات ال���� بها في ات�اذ الق� 

  .ج��ة وفعال�ة، ��ا ت�اه� في ت�ه�ل س��ورة الع�ل لل�ئ�� مع ال��ؤوس��

وم� ه�ا ن�� أن ال���� م� ال�ول ق� أدر�� م�انة وأه��ة ودور العلاقات العامة وعلى 

عل�م مع�قة في م�ال رأسها ال��ائ� ال�ي أع�� �ع� إ��ابي في ال��� و�ج�اء دراسات 

����ة الإعلام والات�ال ع� أه��ة ودور العلاقات العامة في رس� ص�رة ذه��ة ع� ال

  .وال�ع��� ���اس�ها وأن���ها

وم� خلال ه�ا ال�ق��� ال��ج�ة ون��ا لل�ور ال���� والفعال ال�� تل��ه العلاقات العامة في 

  :�اؤل ال�الين��ح ال�. إع�اء ال��رة ال�ه��ة الإ��اب�ة داخل أو خارج ال��س�ة

��س�ة ات�الات ال��ائ� ما م�� م�اه�ة العلاقات العامة في ت���� ال��رة ال�ه��ة ل

  ؟����� مل�انة و ج��ل

  :ت�اؤلات ال�راسة-  2

  ؟خ��� مل�انة و ج��ل ما م�قع العلاقات العامة داخل م�س�ة ات�الات ال��ائ� -

  ؟خ��� مل�انة و ج��ل  ما هي و�ائف العلاقات العامة في م�س�ة ات�الات ال��ائ� -

  ؟خ��� مل�انة وج��ل  ما هي دوافع العلاقات العامة في ت���� ال��رة ال�ه��ة ل��س�ة -
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ب����� العلاقات العامة داخل�ا  ����� مل�انة و ج��ل��� تق�م م�س�ة ات�الات ال��ائ�  -

  وخارج�ا؟

ب�� ال�رجة ال�ل�ة لل���اس  0.05ف�وق ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م����  هل ت�ج� -

  وال��غ�� ال���

ب�� ال�رجة ال�ل�ة لل���اس  0.05هل ت�ج� ف�وق ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م����  -

  وال��غ�� ال��

ب�� ال�رجة ال�ل�ة لل���اس  0.05هل ت�ج� ف�وق ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م����  -

  وال��غ�� ال���ة 

ب�� ال�رجة ال�ل�ة لل���اس  0.05هل ت�ج� ف�وق ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م����  -

  وال��غ�� ال���فة

ب�� ال�رجة ال�ل�ة لل���اس  0.05هل ت�ج� ف�وق ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م����  -

  وال��غ�� ال����� ال�راسي

في  و ج��ل ما هي أه� ال�عل�مات ال�ي ت�اجه م��في ات�الات ال��ائ� ����� مل�انة -

  ؟ال�ه��ةت���� العلاقات العامة في ت���� ص�رتها

  :أس�اب اخ��ار م�ض�ع ال�راسة -  3

  :أس�اب ذات�ة* 

  .ال���ة في تق��� ال��ی� له�ا ال��ض�ع والإحا�ة ��ل م�ل�اته -

  .س��ات على ش�ل ��� عل�ي 5تق��� ح�صلة دراس��ا خلال  -

ال�ع�ف على م�� م�اه�ة العلاقات العامة في ت���� ص�رة ات�الات ال��ائ� �����  -

  .و ج��ل مل�انة
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مع�فة الأس�اب ال�ي تع�� ن�ا�ات العلاقات العامة في م�س�ة ات�الات ال��ائ�  -

  .����� مل�انة وج��ل

سات وال�أث��ات ال�ي أح�ث�ها العلاقات العامة داخل�ا وخارج�ا في مع�فة م�� الانع�ا-

  .ات�الات ال��ائ������ مل�انة و ج��ل ت���� ص�رة م�س�ة

  :الأس�اب ال��ض���ة* 

ن��ا لأن ال��ض�ع مه� و�لع� دور ���� �ال�غ� م� الان��ار ال�اسع للعلاقات العامة،  -

ن�� ه�اك صع��ة في ال����� على م���� ال��س�ة في خل� الان��ام والات�ال ���ا 

  .ب��ها

م�ض�ع العلاقات العامة وال��رة ال�ه��ة لا ی�ال �ف�ق� إلى ال�راسات ال�ع�قة، ح�� أن -

ل��� ب�� ال�راسات ال����ة والأكاد���ة وال�اقع ال�عاش في ال��س�ة ه�اك نق� في ا

  .ال��ائ��ة وال�ي هي �أم� ال�اجة له�ا ال��ع م� ال�راسات

����� مل�انة  ال�ع�ف على ����ة رس� الإس��ات���ة ال��اس�ة لل��س�ة ات�الات ال��ائ� -

  . و����ة ال�ع��� ���اس�ها و�ن�اء ال��� و ج��ل

م�س�ة ات�الات ت العامة في رس� ص�رة ح��ة على على ما ت�اه� �ه العلاقا الا�لاع -

  . و����ة ال�عامل وال����� أث�اء الأزمات و ج��ل ال��ائ� ����� مل�انة

ة العلاقات العامة ون�ا�اتها داخل وخارج م�س�ة ات�الات ال��ائ� ����� مع�فة أه�� -

  .و ج��ل مل�انة

  :أه��ة ال�راسة -  4

في ت���� ال��رة ال�ه��ة  ا ال����ت��� أه��ة ال�راسة في أن العلاقات العامة ودوره -1

لع� دور هام في تغ��� ص�رة ال��س�ة لات�الات ال��ائ� تلل��س�ة م� ال��اض�ع ال�ي 

ج��ع  �اتها وو�ائفها داخل ال��س�ة لأنوض�ورة ت��ی� ومع�فة ن�ا.وج��ل ����� مل�انة
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إلى ال����ة �����ع ال��ام به�ا الع�ل و��� الق�ل �أن ال���أة �لها ال���ف�� وم� ی���ي 

  .��� أن ت��ن م�جهة �العلاقات العامة

دراسة م�ض�ع العلاقات العامة ی��ل� الإل�ام �ال���� م� العل�م الإن�ان�ة والاج��ا��ة،  -2

�ا ال��ال، وه� أم� ���اج لل���� م� ال�ه� وال��� م�ا �ف�� قلة ال�ه�د ال����ة في ه

  .ول�� ه�ه ال�ع��ات لا تقلل م� أه��ة دراسة ه�ا ال��ض�ع

  :أه�اف ال�راسة -  5

  :ل�ص�ل إلى ت�ق�� ج�لة م� الأه�افلإن�ا نه�ف م� خلال ����ا 

�����  م�اولة ال�ع�ف على ن�ا� العلاقات العامة داخل م�س�ة ات�الات ال��ائ� -1

  .�إح�� ال��س�ات ال���� ومع�فة ����ة إدارة ه�ه ال��س�ة ل��اردها ،مل�انة و ج��ل

و�ق�اع ال��ه�رال�اخلي وال�ارجي  ،ال�ص�ل إلى ال��ائج ع�� دراسة ال����ع وت�ل�لها -2

ات�الات ال��ائ� ����� مل�انة و  ���� أه��ة العلاقات العامة في ت���� ص�رة م�س�ة

  .ج��ل

ل��ا� العلاقات العامة  ����� مل�انة وج��ل ال��ائ� لاتمعال�ة الق��ر ���س�ة ات�ا-3

  .ال��س�ة لأداء و�ائفهاومع�فة ال�ع�قات ال�ي تع�قل 

ال�ع�ف على م�� تأث�� العلاقات العامة على ال��ه�ر ال�اخلي وال�ارجي ورس� ص�رة  -4

  .����� مل�انة و ج��لح��ة ع� م�س�ة ات�الات ال��ائ� 

����� مل�انة   ال��ائ� قات ل�� م��في م�س�ة ات�الاتمع�فة أه��ة ودور العلا-5

  . وج��ل

  :م�الات ال�راسة -  6

 2019 - 2018ی�� إج�اء له�ه ال�راسة خلال العام ال�امعي  :ال��ال ال�م�ي. 

 و ج��ل ات�الات ال��ائ� ���ی�ة خ��� مل�انةو�الة  م��في  :ال��ال ال��اني. 



 الإطار المنھجي 
 

 
8 

  ال��راء، ���د �الأف�اد ال�ی� �ع�ل�ن �الإدارة و�اقي الف�وع وق� ش�ل  :ال��ال ال���� 

  م��ف�� ،ق�امالأرؤساء 

  :م�هج ال�راسة - 7

���ل ال��هج م���عة م� الق�اع� و الاج�اءات ال�ي ��� ان ی��عها ال�اح� لل�ص�ل الى 

عامة و  ح�� �ع��� ا��ا اداة ال�اح� في ال����ة على ال��� ��فة،ال��ائج ال���ه�فة

  .���1 اج�اءته ��قا للق�اع� و الاج�اءات ال���ار�ة ل�ل م�هج

وفي ����ا ه�ا اس���م�ا ال�راسة ال�ص��ة وال�ي تق�م �ع�ل�ة ال�صف، وم� ث� ب�ان العلاقة 

له�ا ال��هج على ح�� ���عة دراس��ا، ���� �ان وق� وقع اخ��ارنا . واس��لاص ال��ائج

ات�الات ال��ائ� �����  اه�ة م�ج�دة في م�س�ةغ�ض�ا م� ه�ا ال��� ه� وصف �

العلاقات العامة في ت���� ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة، و�ان اخ��ارنا  دورو  .مل�انة و ج��ل

����  .له�ا ال��هج ه� الأن�� ن��ا ل�ا ی���� �ه م� خ�ائ� ت��اس� و���عة م�ض�ع�ا

  .ح������ على ال�ص�ل إلى وصف دق�� له�ه ال�اه�ة ال�ي ن�رسها ك�ا

  :أدوات ج�ع ب�انات ال�راسة-  8

  :اع���نا ن�� ال�اح���� على م���عة م� الادوات و هي 

  :الاس��ارة - 1

لق� ق��ا �اس���ام الاس��ارة �اداة مه�ة ت����ا م� ج�ع ال��انات و ال�عل�مات ال��علقة 

فق� حاول�ا ق�ر الام�ان ان ت��ن الاس�لة ال�اصة �الاس��ارة واض�ة و مفه�مة ،ب�راس��ا

 ،ل�ي ت��ح ل�ل اف�اد الع��ة الاجا�ة ����ا��ة ع� الاس�لة ال���وحة،�ع��ا ع� الغ��ض 

  .ح�ى تع���ا تغ��ة �املة لل�ان� ال���� 

 �ال���ح�� اش��ل� الاس��ارة على اس�لة ع� ال��انات ال����ة لع��ة ال�راسة 

  . م�اور 3ك�ا اش��ل� على ،ال����� ال�راسي،ال���فة،ال���ة ،ال��

                                                             

15ص، 2000،القاه�ة،عال� ال���،د� ،ال��� العل�ي في ال�راسات الاعلام�ة،محمد ع�� ال����  ـ 1 
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  س�ال  32وفي ه�ه ال��اور 

  :ال���ر الأول - 

 و ج��ل م�س�ة ات�الات ال��ائ� ����� مل�انة داخل العلاقات العامةأس�لة ع� واقع  

  .اس�لة مغلقة و مف��حة  10و����� على 

اس���م�ا م��اس ل��ارت ال��اسي ال���رج و ال�� ی���ن م�  اما ال���ر ال�اني و ال�ال�- 

  .معارض.م�ای� معارض ���ة.غ�� م�اف�.خ��ة م����ات م�اف� ���ة

    اجا�اته� ع� ما ت��فه �ل ��ارة  اوق� �ل� م� اف�اد الع��ة ان ���دو 

  :ال�لاح�ة -  2

هي م� ادوات ال��� العل�ي و ال�ي ت�� ب�اس��ها م�ا��ة و م�اه�ة ال�اه�ة ��ا هي في 

و ت����م لل�ق�ف على ال�اه�ة في و ضعها ال���عي .ال�اقع و ال�ع��� ع�ها ��ا و ��فا

ل�ل� فهي تع��� ���ل ���� على ال��اس و خاصة ،ال�لقائي دون ا� ت�خل م� ق�ل ال�اح� 

  1.حاسة ال���

ات�الات ال��ائ� �����  ص���ا دل�ل ملاح�ة وه�ا خلال ف��ة ال��دد على م�س�ةح�� 

، إذ ق��ا ب����� ال�لاح�ة م� أجل اس��لاص ال��ائج وج�ع ال��انات  مل�انة و ج��ل

 اللازمة وال��علقة ب�ور العلاقات العامة داخل م�س�ة ات�الات ال��ائ� ����� مل�انة

عامة في رس� ال��رة ال�ه��ة الا��اب�ة داخل وخارج وج��ل ل�ع�فة دور العلاقات ال

  . ال��س�ة

  .وس�ف ن�ع�ف على ه�ه ال��ائج في ال�ان� ال��في ل�راس��ا

  

                                                             
   95ص،ص،1997،ع�ان،م�س�ة زه�ان،د�،اسال�� ال��� العل�ي في م��ان الادار�ة ،ج�دة م�ف�� و �اه� ال�لال�ة ـ 1

،96.  
  و�الة خ��� مل�انة و ج��ل وثائ� مق�ة م� داخل و�الة.2
  65،66ص،ص،1995،ال��ائ�،دی�ان ال����عات ال�ام��ة ،د�،م�اهج ال��� ،ع�ار ب�ح�ش و محمد م���د.3
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  :ال�ثائ� ال�اصة- 3

  .هي ال�ثائ� ال����ل عل�ها م� ق�ل م�س�ة ات�الات ال��ائ� ����� مل�انة

الاع��اد عل�ها وش�ح م�اورها داخل أع�ق� أن الاس��ارة ت��ن هي الأداة الأولى ال�ي ی��غي 

  2.ه�ه الفق�ة

لف�ي شف�� ی�� ب�� ال�اح� و ال����ث�� في وق� هي ��ارة ع� ح�ار و تفاعل :ال�قابلة

  3.واح� ل�� ل�� �ال��ورة في م�ان واح�

  زناتي  ����� مل�انة ال��� ئ�ولق� ق��ا �اج�اء مقابلة مع م�ی�م�س�ة ات�الات ال��ا

  .و ال��� ح�تي م�ارك و ب�ا���ي سارة ،ع� ال�ی� و م�ی� ف�ع ج��ل مغات�� ح��ة 

  :���ع ��� ال�راسةم - 9

  .1الأف�اد ال�ی� ت��اوله� ال�راسة ال��علقة �ال��ض�ع ال�ي ت� ت��ی�ها�ق�� ����ع الع�اص� و 

 ال��ائ����� أن ال����ع الأصلي ل����ا ه�ا ه� ال��ه�ر ال�اخلي ل��س�ة ات�الات 

مف�دة  15، ���� أخ�� ال�اح���� م���ع ال��� ال�لي ب�ع�اد ����� مل�انة و ج��ل

 ،و ج��ل م��نة م� ال������ ل��س�ة ات�الات ال��ائ�، ال��ج�دة ���ی�ة خ��� مل�انة

تق�م �اال����� و  ،وس� ال��ی�ة ���اذاة ال��الة ال��ار�ة ����ل��و تقع  ب�لا�ة ع�� ال�فلى

  .ل��مات ال��س�ةال��و�ج 

  :ع��ة ال�راسة

وق� ت� ه�ا الاخ��ار على  .ع��ة أو مف�دة 15اخ�ارت ال�اح���� الع��ة الق���ة وال���نة م� 

أكل أف�اد ال����ع ال�لي لل���ابه��، ولق� ق��ا �اس���ام �ل ال����ع لقلة ع�د ال���ف�� 

ح��  ،لل��س�ة ال���� �ال��ائ��ع تا�ع ف الع��ة �لها ن��ا لاع��ار ال��س����وال�� ���ل 

  .ت�� دراسة الع��ة ��ل ل��ف�ه� على نف� ال�فات

                                                             

 1ـ ف��� �امل أب� ز��ة وآخ�ون، ق�اع� ال��� العل�ي،د�، دار ال����ة ، �غ�اد، 1983، ص 22.
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  ال�راسات ال�ا�قة  - 10

  دور العلاقات العامة في ت���� ص�رة ال��س�ة الاق��اد�ة: 1دراسة *

ی��اول م�ض�ع ال�راسة دور العلاقات العامة في ت���� ص�رة ال��س�ة الاق��اد�ة ل�� 

  :ال��اؤل ال�ئ��ي ال�اليج�اه��ها وذل� ���ح 

��� ت�اه� م�ل�ة العلاقات العامة في ت���ل ص�رة ح��ة ع� ال��س�ة الاق��اد�ة  -

  للأملاح ل�� ج�ه�رها ال�ارجي؟

  :ت�اؤلات ال�راسة- 

  :��ح� ال�اح�ة ج�لة م� ال��اؤلات الف���ة م���لة في

  هل ت��ى م�س�ة الأملاح ��ع�فة واسعة في أوسا� أغل� ج�اه��ها؟ -  1

  هل ت��ى م���ات ال��س�ة ب�ق�ی� ج�ه�رها ال�ارجي؟ -  2

  هل ت��ى م�س�ة الأملاح ب�قة ج�ه�رها؟ -  3

  هل ت��� ال��س�ة في علاق�ها العامة على ال�سائل ال����عة؟ -  4

  :ف�ض�ات ال�راسة - 

امة في ت���ل ص�رة ح��ة ع� م�س�ة الأملاح �ق�����ة ��اه� ن�ا� العلاقات الع - 1

  .ل�� ج�ه�رها

  .ت��ى م�س�ة الأملاح �ق�����ة ��ع�فة واسعة في أوسا� ج�ه�رها ال�ارجي -  2

  .ت��ى م�س�ة الأملاح �ق�����ة تق�ی� ج�ه�رها ال�ارجي -  3

  .ت��ى م�س�ة الأملاح �ق�����ة إلى ثقة ج�ه�رها ال�ارجي -  4

�ا� العلاقات العامة في م�س�ة الأملاح �ق�����ة على اس�ع�ال ال�سائل ی�ت�� ن - 5

  .ال����عة أك�� م� غ��ها م� ال�سائل
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  :م�هج ال�راسة وأدوات ج�ع ال��انات - 

اس���م� ال�اح�ة ال��هج ال�صفي ال��ل�لي لأنه الأن�� ل�صف �امل ودق�� ل��ض�ع 

ت���� ص�رة ال��س�ة ع�� ج�اه��ها ال��� وال�ق�ف على وصف دور العلاقات العامة في 

  ).ملاح�ة، مقابلة واس��ارة(واع���ت ال�اح�ة ت���� أدوات ج�ع ال��انات 

  :ع��ة ال�راسة- 

  .قام� ال�اح�ة �اخ��ار الع��ة ال�ائ��ة ال�����ة وام��ت ل�لاثة أساب�ع

  : ن�ائج ال�راسة- 

  .يم�س�ة الأملاح ت��ى ��ع�فة واسعة في أوسا� ال��ه�ر ال�ارج-

  .م���ات م�س�ة الأملاح �ق�����ة ت�� ب�ق�ی� ج�ه�رها ال�ارجي -

ی�ت�� ن�ا� العلاقات العامة في م�س�ة الأملاح �ق�����ة على اس�ع�ال ال�سائل  -

  .ال����عة أك�� م� غ��ها م� ال�سائل

  :ال�عل�� على ال�راسة- 

ت�ه� أه��ة ه�ه ال�راسة في ��نها ��ف� ع�ة أم�ر ج�ه��ة ت�ت�� ب�ور العلاقات العامة 

في ت���� ص�رة ال��س�ة، وم� خلال ع�ة أم�ر أولها أن ن�ا� العلاقات العامة ��اه� في 

ت���� ص�رة ال��س�ة الاق��اد�ة وأن م�س�ة الأملاح ت��ى ��ع�فة واسعة ل�� أغل� 

ئ� ال��س�ة لا تقل م�ة تعامله� معها ع� س�ة وعل�ه ن�ف� في ه�ه ج�اه��ها وأن أغل� ز�ا

ال�راسة مع دراس��ا في الاه��ام ب�ور العلاقات العامة في ت���� ص�رة ال��س�ة ول�� 

ت��لف م� ح�� ن�ع ن�ا� ال��س�ة، إذ أن ال�راسة �ان� على ال��س�ة الاق��اد�ة، أما 

ي ت���� ص�رة ال��س�ة ال��مات�ة وت�ف� أ��ا دراس��ا ف�ان� على دور العلاقات العامة ف

 .1م� ح�� ال��هج ال�صفي 

                                                             
، دراسة م��ان�ة ���س�ة الأملاح �ق�����ة ، ال��س�ة الاق��اد�ةدور العلاقات العامة في ت���� ص�رة ـ رز�قة لق���، 1

  .2008م���ة م��لة ل��ل شهادة ال�اج���� في الإّعلام والات�ال، جامعة ق�����ة، 
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دور العلاقات العامة في ال�عامل مع الأزمات وال��ارث دراسة ت�����ة على : 2دراسة *

  .إدارة العلاقات العامة في ال�فاع ال��ني

العامة �ال��ی��ة ت�اول م�ض�ع ال�راسة إلى ال�ع�ف على ال�ور ال�� تق�م �ه إدارة العلاقات 

العامة لل�فاع ال��ني ����قة ال��اض في ال�عامل مع الأزمات وال��ارث م� خلال ��ح 

  :ال��اؤل ال�ئ��ي ال�الي

ما م�� اس�ع�اد إدارة العلاقات العامة �ال��ی��ة العامة لل�فاع ال��ني م� ح�� ال�فاءات  -

ال����ة وال������ة والإم�انات ال�اد�ة القادرة على ال�عامل مع الأزمات وال��ارث في ج��ع 

  م�احلها ��ل �فاءة واق��ار؟

  :ت�اؤلات ال�راسة- 

  :�ال�الي ��ح ال�اح� ج�لة م� ال��اؤلات الف���ة وهي

ما ال�ور ال�ئ��ي ال�� ���� للعلاقات العامة �ال�فاع ال��ني �ال��ل�ة الع���ة ال�ع�د�ة -

  .ال��ام �ه ق�ل وق�ع الأزمات وال��ارث

ما ال�ور ال�ئ��ي ال�� ���� للعلاقات العامة لل�فاع ال��ني �ال��ل�ة الع���ة ال�ع�د�ة -

  .أث�اء الأزمات وال��ارث

ي ال�� ���� للعلاقات العامة لل�فاع ال��ني �ال��ل�ة الع���ة ال�ع�د�ة �ع� ما ال�ور ال�ئ��-

  .الأزمات وال��ارث

ما أه� ال�ع�قات والع��ات ال�ي ت�اجه إدارة العلاقات العامة �ال�فاع ال��ني �ال��ل�ة الع���ة -

  .ال�ع�د�ة لل��ام ���اجه�ها ات�اه ال�عامل مع الأزمات وال��ارث

ووج�د الإم�ان�ات الف��ة وال������ة في إدارة العلاقات العامة �ال�فاع ال��ني ما م�� ت�اف� -

  .لل�قا�ة م� ال�ق�ع في الأزمات وال��ارث وال�عامل معها ع�� وق�عها ومعال�ة أثارها

ما م�� �فاءة وتأه�ل م��ولي وم��في إدارة العلاقات العامة �ال�فاع ال��ني ق�ل وأث�اء  -

  .ارثو�ع� الأزمات وال�� 
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  :م�هج ال�راسة وأدوات ج�ع ال��انات- 

و�ف ال�اح� ال��هج ال�صفي لأنه الأن�� ل��ل ه�ه ال�راسات وال�� �قف على وصف 

شامل و�امل ل�ور العلاقات العامة في ال�عامل مع الأزمات في ه�ه ال��س�ة في ج��ع 

  .م�احل الأزمات وال��ارث ����قة ال��اض

  .فاك�فى ال�اح� ب����� الاس��ارة فأداة ل��ع ال��اناتأما ع� أدوات ج�ع ال��انات 

  :ع��ة ال�راسة- 

اع��� ال�اح� ع��ة ق���ة ج��ع م��في إدارة العلاقات العامة �ال��ی��ة العامة لل�فاع 

  .م��ف 41ال��ني ����قة ال��اض وال�الغ ع�ده� 

  :ن�ائج ال�راسة- 

رة العلاقات العامة اللازمة في ع�ل�ة إدارة قلة الإم�ان�ات الف��ة وال������ة والعاد�ة في إدا

  .الأزمات وال��ارث

�فاءة إدارة العلاقات العامة في م�ابهة وج�د �ع� ال���لات وال�ع�قات ال�ي ت�� م� 

  .الأزمات وال��ارث

  .ن�رة اس���ام الأسال�� العل��ة وال���ث الع�ل�ات في ال�عامل مع م�احل الأزمة وال�ارثة

  :راسةال�عل�� على ال�- 

ت�ه� أه��ة ه�ه ال�راسة �ال���ة ل�ا في أنها ��ف� ع�ة أم�ر ج�ه��ة ت�ت�� ب�ور العلاقات 

العامة في ت���� ص�رة ال��س�ة ال�اصة �ع� ان�هاء الأزمة في م�اولة للاس�فادة م�ها 

  .1ل�فاد� الأزمات ال�ي تأتي �ع�ها وال�ل��ع ص�رة ال��س�ة

العلاقات العامة ل�� ال��ادات الإدار�ة في إقل�� ال��رة ال�ه��ة ل���فة :3دراسة*

  .ك�ردس�ان ال�زارات ال��م�ة ن��ذجا

                                                             
ـ س��ي محمد الق��اني، دور العلاقات العامة في ال�عامل مع الأزمات وال��ارث، دراسة ت�����ة على إدارة العلاقات العامة 1

  .ال�فاع ال��ني، م���ة م��لة ل��ل شهادة ال�اج���� في العل�م الإدار�ة، جامعة نا�� الع���ة للعل�م الأم��ة، ال��اضفي 
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ت���ل م��لة ال�راسة في غ��ض ال��رة ال�ه��ة ال���نة ل�� ال��ادات الإدار�ة في إقل�� 

ك�ردس�ان، وع�م وض�حها ل��ض�ح ج�ه� ال���لة وماه��ها ال�����ة ل�أ إلى ��ح ال��اؤلات 

  :�ان� �ال�الي ال��� وال�ي

ح�ود أه��ة وج�د ق�� خاص �العلاقات العامة في م�س�ات م�ض�ع ال��� ل��  ام

ال��ادات الإدار�ة؟ ما ح�ود أه��ة اع��ار و��فة ال����� ب�� أق�ام تل� ال��س�ات م� مهام 

العلاقات العامة؟ ما ح�ود أه��ة الاه��ام ب���فة ال����� ����فة أساس�ة للعلاقات العامة 

أه��ة الاس�فادة م� أص�اب ال�فاءات لل���� ع�� اخ��ار ��ادر  في تل� ال��س�ة؟ ما

و��ادات العلاقات العامة في تل� ال��س�ة؟ ما هي أه��ة ت�ق�� العلاقات العامة في تل� 

  ال��س�ات لأه�افها ل�� ال��ادات الإدار�ة؟

� ه�ف� ال�راسة إلى ال�ع�ف على ال��اكل ال�ي ت�اجه ن�اك العلاقات العامة داخل تل

ال��س�ة، وال�ق�ف على معاني ودلالات العلاقات العامة وت�ا��اتها ال���لفة و��ا دلالات 

  .ومعاني ال��رة ال�ه��ة و����ة ت����ها

واس�عان ال�اح� �ال��هج ال���ي لل�ص�ل إلى ن�ائج ال��� واس��� في ال�راسة ال���ان�ة 

سار ال�اح� في ع�ض دراس�ه ال����ة  على أداة الاس��انة ال�ي ت� إع�ادها له�ه ال�راسة، وق�

  .الإعلام�ةوال���ان�ة على ش�ل ف��ل وفقا للأسال�� ال��ه��ة ال���عة في ال���ث 

وفي نها�ة ال�راسة ت�صل ال�اح� إلى ع�ة اس���اجات ش�ل� ال�ان� ال���� والع�لي، و�ان 

أه�ها وض�ح مفه�م العلاقات العامة ل�� أغل��ة ال��ادات الإدار�ة في إقل�� ��ردس�ان 

العلاقات  ب��ا��اتها ال���لفة، وأن ال��ش�ات العامة لل��رة ال�ه��ة ات�اه مفه�م والإل�ام

مع�� ال��ش�ات ال��علقة  فإن: � ال��ادات الإدار�ة، هي م�ش�ات إ��اب�ة أما م��ان�االعامة ل�

�ال�ان� ال����قي ل��ا� العلاقات العامة في ال�زارات ال��م�ة ت��� إلى وج�د ص�رة ذه��ة 

سل��ة ع� م�ارسة العامة ت���قا وأن أغل� م�ارسي العلاقات العامة ه� غ�� م�هل�� ع�ل�ا 

لعلاقات العامة وال����� ال���� لق�� العلاقات العامة س�� رئ��ي في في اخ��اص ا

  .إضعاف م�ارسة العلاقات العامة

  :أوجه ال��ا�ه والاخ�لاف- 
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�اع��ار ال��رة ال�ه��ة رس� في ذه� الف�د ) في ال��رة ال�ه��ة(اتفق� ال�راسة مع ال�اح� 

علاقات العامة وتق��� ص�رة ح��ة ع� ���� الأف�اد ال��هل�� ال�ی� �ق�م�ن ب�فع�ل ن�ا� ال

  .1ع� ال��س�ة، واخ�لف معه في ع��ان ال��� وال��هج وم���ع ال�راسة ال���ان�ة

  :ت��ی� م��ل�ات ال�راسة- 11

2ه� م���عة ان�ا� ال�ل�ك ال���قع م� الاف�اد او ال��س�ة :دور*
  

و�ق�� �ه اج�ائ�ا ال�ه�د م���ة و ال���ولة ال�ي تق�م بها ادارة العلاقات العامة داخل 

  ال��س�ة 

هي ال���فة الادار�ة ال�ي تق�م بها الادارة ل�ع�یل الات�اهات و ت��ی�  :العلاقات العامة*

 و ت�ف�� ال��امج الهادفة ل����� ثقة ،خ�� و س��ات ال��س�ة ��ا ی�ف� و م�ل�ة ال��ه�ر

  3 .ال��ه�ر مع ال��س�ة و ��� رضاه

   ،ال��امج الاس��ات��ة و �ق�� بها اج�ائ�ا على انها و ��فة ادار�ة تق�م بها الادارة ل��ف��

  .و ال��� ل��ان س�� ع�ل ال��س�ة و ت�ق�� الاه�اف ال����دة

  ال�ي ���نها الف�د ات�اه هي م���عة الاف�ار و ال��اع� و ال�ع�ق�ات :ال��رة ال�ه��ة*

  4 .شيء ما 

اما اج�ائ�ا ف�ع�ي ال���ات و ال��ارب ال�ي ت���ل في ذه� الف�د تلقائ�ا ات�اه ف�د او م�س�ة 

  .ما

هي ن�ام ی���ن م� م���عة م� الان��ة الف���ة ال�ي �ع��� �ل ج�ء م�ها  :ال��س�ة *

  5 .ج�ة ل��ق�� الاه�افعلى الاخ� و ت��اخل العلاقات ب��ها و ب�� ال���ة ال�ار 

                                                             
  ساز�ا رح�ه أم�� ����، ال��رة ال�ه��ة ل���فة العلاقات العامة ل�� ال��ادات الإدار�ة في إقل�� ��ردس�ان، ال�زارات   1

  .2013ة إقل�� ��ردس�ان، رسالة ماج���� في الإعلام، الع�اق، ال��م�ة ن��ذجا؟ جامعة ال�ل��ان�
  14،ص  1993ع�� الع��� محمد م��ار، العلاقات العامة م�خل ب��ي، د�، م��� الع��ي ال��ی�، القاه�ة ،  2
  17، ص 1988علي ع��ة، الاس� العل��ة للعلاقات العامة، د� ،عال� ال���، القاه�ة   3

4  kotler keller.k- marketing management . new jersey prenticehall. 2012 p 15 
  3ص، 2016 -2015 ،جامعة محمد ب�ض�اف ال���لة،م�اض�ة اق��اد ال��س�ة ،س��� ع���   5
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و �ق�� ���س�ة ات�الات ال��ائ� ����� مل�انة و ج��ل هي ال�ل�ة ال�ئ���ة القاع��ة  

ال�اش�ة ال�ا�عة ل��ل�ة ال��ائ� و ال����� و تع��� اه� ال��اك� لانها تق�م ب����� خ�مات 

  .ال������� و الاه��ام �ال��ائ�
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   :ت�ه�ــ�

 الإزدهارو  ��� تأب�� ال��اه�� م�ل إه��ام �ل إدارة ت�عى لل��احو  لا ش� أن ال�أ� العام

ت�لعاته� و  ت�ق�� الأه�اف ح�� صارت ال�اجة مل�ة �أن تع�ف الإدراة آراء ال��ا����و 

�ح��امه فالعلاقات العامة تلع� دور ����ا و  ش�حها لل��ه�ر ���ة ��� ثق�هو  ل�س� س�اس�ها

ال��اه�� و  ذل� م� خلال الع�ل�ات الإت�ال�ة ب�� الإدارةو  �ح��ام ال��ه�رو  في ت�ق�� ثقة

ال��� بها ن�� ت�ق�� و  الع�ل على رس� ال��اسات والإس��ات���اتو  ال�ارج�ةو  ال�اخل�ة

 .��فه في ه�ا الف�ل الآتي ه�ا ما س��و  أه�اف ال����ة
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  :مفه�م العلاقات العامة: ال���� الأول 

لق� تع�دت ال��اولات ل�ع��� العلاقات العامة على م� ال���� إلى أن أن�أت ج���ة 

العلاقات العامة الأم����ة وأص�رت تع��فا رس��ا لها إذ ع�ف�ها ج���ة العلاقات العامة 

 ن�ا� م�جه ل��اء وت���� علاقات[ تع��فا رس��ا لها غ� ع�ف�ها على أنهاالأم����ة وأص�رت 

و��ا ت� تع�ف العلاقات العامة �ال�ه� ال���� لل�أث�� في الآراء والات�اهات م� 

خلال أداء ج�� وم��ول إج��ا��ا وأ��ا إت�ال ذ� ات�اه�� م� ال����ة إلى ج�اه��ها 

  .communication twoway إلى ال����ة

فع�ف العلاقات العامة م� وجه ن�� ال�ع��� ال�ه�ي ال���� " إ�في لي"  أما

�أنها م��ول�ة ���� ت��ل� دراسة الأح�ال ال�ائ�ة والع�ل على الإصلاح ث� إعلام ال�اس 

�الأم� و�ه�ا فإن مه��ها م�دوجة ت��أ ب�راسة إت�اهات ال�أ� العام ون�ح ال���ة ب�غ��� 

ال�الح العام ث� إعلام ال�اس ��ا تق�م �ه ال���ة م� أع�ال خ��ها وتع�یل س�اس�ها ل��مة 

  .ته�� وت��م م�ال�ه�

  :أما القام�س العال�ي ال��ی� ل����� ��ع�ف العلاقات العامة على ال��� ال�الي

ت�و�ج الإت�ال وال�قة ب�� ش�� أو م��وع أو ه��ة أو أش�اص آخ��� أو جه�د  -أولا

ت�ز�ع ال�عل�مات ال�ي ت��ح وتف�� وت�ضح ن�ع خاصة أو ال����ع �أك�له م� خلال 

  :العلاقات ال���ادلة وتق��� رد الفعل م� خلال

  .درجة الفه� ال�ي ت��ق� ب�� الأف�اد أو ال����ة أو ال�ه�د) أ

  .ت����  ال�سائل والأسال�� ال�ي ت�د� إلى ت�ق�� ه�ه العلاقة)  ب

  .��ادل وال�قةالف� أو العل� ال�� ی�عل� ��ل� الفه� ال�) أ -ثان�ا

  1.الأف�اد الإس��ار��� ال����م�� ال�ی� ت��ل إل�ه� ه�ه ال�ه�ة) ب

ك�ا ع�ف� جه�دها �أنها م��ول�ات الأجه�ة ال���لفة في ال�ولة ال��اس�ة 

والإق��اد�ةوالإج��ا��ة والع����ة وأن���ها لل���ل على ثقة ج�ه�رها ال�اخلي وال�ارجي 

                                                             
  .36، ص2013، دار ج��� لل��� وال��ز�ع، ع�ان، 1ع�� ال�زاق محمد ال�ل��ي، العلاقات العامة في ال�����، � 1
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والأداء ال�افع ال�اجح في ج��ع م�الات الع�ل وفق� وتأی��ه وذل� �الأخ�ار ال�ادقة 

  .�ال����� العل�ي ال�ل�� ح�ى ���ح ع�لها م�ش�ا وهادفا في ب�اء ال��� ورس� س�اس�ه

ك�ل� فالعلاقات العامة ل��� وس�لة دفا��ة ل�عل ال��س�ة ت��وا في ص�رة م�الفة 

ة ل��� ثقة ال��ه�ر م� ل��رتها ال�����ة و�ن�ا هي ال�ه�د ال�����ة م� جان� الإدار 

  1 .خلال الأع�ال ال�ي ت��ى �إح��امه

  :وم� ال�ع��فات ال����ة للعلاقات العامة

  ".إنها �ل ن�ا� یه�ف إلى ��� ثقة ال��اه�� وتأی��ها"

وه�ا ال�ع��� �ع�ي أن �ل جه� إ��ابي �ق�� �ه ال���ل على تق�ی� الأف�اد وتعاونه� ه� 

  .علاقات عامة

ت العامة �أنها ال�ه�د ال��روسة وال�����ة ال�ي ته�ف إلى إقامة ك�ا تع�ف العلاقا

 وت���� ال�فاه� ال���ادل ب�� ه��ة وج�ه�رها، و�ف�� ه�ا ال�ع��� العلاقات العامة �أنها 

ال�ه�د الإراد�ة وال��روسة وال�����ة و��ل� ���ن فق� اس��ع� ال�ه�د العف��ة غ�� 

  .2ل�ق��ة غ�� ال�����ة م� ن�اق العلاقات العامةالإراد�ة والإرت�ال�ة غ�� م�روسة وا

  .ن�أة وت��ر العلاقات العامة:  ال���� ال�اني

�ع��� ن�ا� العلاقات العامة �إ�اره العام ن�ا� ق���ا ج�ا إلا أنه ���� الق�ل �أن 

ح�� ی��� أن . م1802ج�ور العلاقات العامة ���لها ومع�اها ال��ی� تع�د إلى عام 

أول م� أس���م إص�لاح ) Tomes gefferson(الأم���ي ال�ال� ت�ماس ج�ف�س�ن ال�ئ�� 

وأشار الأخ�ون إلى أن ذل� . العلاقات العامة في رسال�ه ال�ا�عة ال��جهة إلى ال��نغ�س

  .1807كان عام 

و���� ه� ف�د�ة أول م� اس���م م��لح العلاقات العامة ال��امي الأم���ي 

وال�لقاة ) العلاقات العامة وواج�ات ال�ه� ال����ة(م�اض�ته  دورمانأی��ن وذل� في ع��ان

م، 1906م، ��ا اس���م اص�لاح العلاقات العامة عام 1882في م�رسة ب�ل للقان�ن عام 

                                                             
  .37ع�� ال�زاق محمد ال�ل��ي، العلاقات العامة في ال�����، م�جع س�� ذ��ه، ص 1
  .35، ص2007، دار الف�� لل��� ووال��ز�ع، القاه�ة، 1محمد م��� ح�اب، العلاقات العامة في ال��س�ات ال��ی�ة، � 2
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م� خلال أحادی� م�ی�� ش��ات ال��� ال��ی��ة في بل����ر  1913و��ل� في عام 

  .1وأوهای� ح�ل ال��� ال��ی��ة وم��لات العلاقات العامة

  .العلاقات العامة في ال����عات الإن�ان�ة ال��ائ�ة

كان رب الأس�ة م�� ن�أة ال����عات الإن�ان�ة ال��ائ�ة ه� ال�� ���� العلاقات 

العامة ب�� أف�ادها، ث� ان�قل� ه�ه ال�ه�ة إلى رئ�� الق��لة أو الع���ة، ف�ان ه� ال���ول 

ة أو الع���ة أو �ع� ال���عات ذات ع� ن�ا� العلاقات العامة داخل ن�اق تل� الق��ل

العقائ��ة، و�ان� تل� العلاقات ال�ي ی�ی�ها ز��� الق��لة أو الع���ة أو العق��ة ت�ور  2ال��غة

ح�ل الإ�لاغ ع� أخ�ار ال��وب أو ال�واج أو ال�فاة أو الع�ل، و�ان �����م في ت�ص�ل 

ال���ل أو ال�ق� أو ل�ن  ه�ه ال�عل�مات والأح�اث وسائل ب�ائ�ة أ��ا �ان� ت���ل في

ال�لا�� ون�ع��ها، وغال�ا ما �ان� ت����م ال�ل�ات أو ال���ات ال���ان�ة أو �ع� 

  .الإ��اءات ال�ل��سة �أع�ال ال��� م�لا

و�لاح� أن أن��ة العلاقات العامة في ه�ه الع��ر �ان� ت�ت�� في ی� سل�ة واح�ة وت���� 

� ن�اق اس���امها ن���ا ح�� لا ت�ع�� ن�اق ���� ن�اق اس���امها ن���ا ح�� لا ت�ع�

  .الأس�ة أو الق��لة أو ال��ی�ة

  .العلاقات العامة في ع�� ال��ارات الإن�ان�ة الق���ة

تع�دت أن��ة العلاقات العامة ح�� ع�ف� ق�ة ال�أ� العام و�ه�ت ال�اجة لل����ة 

لأزم�ة الق���ة �ان� على زمام الأم�ر ورس� ال��اسات ال���لفة، ول� أن ال��اه�� في ا

أصغ� ح��ا وأقل تعق��ا و�ان� وسائل ال�ع��� ع� ات�اهات ال��اه�� وح�وده و���قة 

  .ال�ع��� ب�ائ�ة وساذجة

و���� ت��ع ال�ه�د ال�ي �ان� ت��ل في م��لف الع��ر ل��� الأن�اء وال�عل�مات 

� ال�اس�ة ال�ي ففي �ل ال��ارة الف�ع�ن�ة �ان ال�ه�ة ه. �ق�� ال�أث�� على ال��اه��

ت��لى الات�الات ب�� الف�ع�ن �اع��اره مل�ا و��� أف�اد ال�ع�، و�ان ه�لاء ال�ه�ة �ق�م�ن 

                                                             
ز��� العل��ة ل��� وال��ز�ع، ع�ان، ع�� ال�اص� أح�� ج�ادات، أس� العلاقات العامة ب�� ال����ة وت����، د�، دار ال�ا1

  .27،ص2009
  .13، ص2007، دار الف�� لل��� وال��ز�ع، القاه�ة، 1محمد م��� ح�اب، العلاقات العامة في ال��س�ات ال��ی�ة، �2
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��هام العلاقات العامة داخل ال�لاد و�����م�ن في ذل� أسل�ب الاج��اعات ال�ي �ان�ا 

ل��ص�ل �عق�ونها في ال�عاب� و��ل� أوراق ال��د� و���ارون ال��اس�ات ال�ع��ة أو ال�ی��ة 

ال�عل�مات ل���ع ال�ع� وم� أم�لة ذل� م�اس� ال��اد و���ان ال��ل، ��ا ت�ل�ا ت���ل 

الأع�ال ال�ه�ة ل�ل ف�ع�ن على ح�ائ� وأع��ة ال�عاب� ال����ة ،و��ل� داخل ال�قاب� ال�ي 

كان� ت��ى �اه��ام خاص ل�� ال�ع� ،ف�صف�ا ال�عارك ال����ة وع�ض�ا الإن��ارات 

اللاصلاحات ال���لفة وال��اقف ال�ی��ة ال�ي ت��� إع�اب ال�اس وت���  ال���� وش�ح�ا

ك�� ثق�ه� وتأی��ه� ،و�ان ه�فه� م� ذل� �له تف��� ال��ام وال��و�ج ل���ه� وم� ال�ثائ� 

ال�ه�ة ال�ي ت��� م�� إه��ام ال������ الق�ماء �العلاقات العامة،ل�حة م�ق�شة على واجهة 

ن ال�� ��� أن ی�عاه ال�اك� وال��اك� ض�انا ل��� س�� الع�الة ت��� القان� "ه��� "مع�� 

و���احا لق�اع� ج�ا�ة الأم�ال و�ن�ارا �العقاب على ال��ائ� ال��ف��ة ،وأه�ها ال�ش�ة وال�لاغ 

ال�اذب ،ك�ا وج� في ���ة و�ع� ال��ن ال����ة الق���ة ب�د�ات ن�� عل�ها قان�ن ���م 

مة له و�ن�ال العقاب ال�ادع على م�ت�� ه�ا الع�ل ال�غاء و�ع�ض ��ق مقاومة ال��� 

  .ال�ائ�

وق� اس��اع عل�اء الآثار أن �ع��وا في بل�ة تل الع�ارنة على ال���� م� ال�سائل 

ال�ي ت���� أن�اء الإن��ارات وم�اقع ال��وب وتعل��ات إلى الأهالي ،وهي في ذل� ت��ه 

ال�زارات ال���لفة ،إلا أنه�ه ال���ات الق���ة ال���ات ال�ي ت��رها إدارة العلاقات العامة في 

كان� ��ارة ع� ق�ال� م� ال��� ال���وق م����ة �ال�� ال���ار� ��ا �ان� ال��اسلات 

أ��ا م�ق�شة على ق�ال� م� ال��� ال���وقة �أقلام م� ال�ع�ن و�ان� ت�ضع ه�ه 

  �سالة ال��اسلات داخل ص��وق أوم��وف م� ال��� ولاب� م� ���ه لق�اءة ال

فال�����ن الق�ماء اس���م�ا العلاقات العامة أ�ام ال�ل� وال��ب ون���ا ن�احا ����ا 

في ال�أث�� على نف�س ال�اس وأف�اره� ومع�ق�اته� وات�اهاته� ،ك�ا ن���ا في تع��ة م�اع�ه� 

و��� ثق�ه� وتأی��ه� و�ق�اعه� �الات�اهات ال��ی�ة وخاصة ع�� ح�وث انقلاب س�اسة أو 

  . د�انات ج�ی�ة�ه�ر 

وم�ال ذل� أنه ع��ما ان���ت د�انة آت�ن ال��ی�ة ال�ي حل� م�ل د�انة آم�ن أراد 

ال�ا�ع أن ���ار وس�لة للإعلام وال����� ��ا �فعل القان�ن وخ��اء ال��� في " أم����"



ماھیة العلاقات العامة :                                                                    الفصل الأول  
 

 
24 

الع�� ال�اض�،فق�ر أن ت��ن ��ادة ال��� م��لة ت���لا م���سا في ص�رة ق�ص ت��ج 

ول�ي �ع� ال��� وال�أث�� سائ� ال�لاد نق�� ن��ص ه�ا ال�ی� ال��ی� على م�ه أشعة، 

واجهة ال�عاب� وح�ائ�ها وأ���� ال��لات، و�ان لل�ه�ة دور ���� في ال��ح وال�ف��� 

  .وال�ع�ة ��ا �فعل أئ�ة ال��اج� م�� �ه�ر الإسلام وح�ى الآن

في ودائع خ�انة الإم��ا��ر وق� ع�ف الع�اق ه�ا ال��ا� أ��ا فلق� وج� عل�اء الآثار 

آش�رنان��ال في ن���� س�لات م��قة ومف�لة ���� ت�ار��ها وح�ادثها �ق�� بها الإعلام  

ق،م 1700وال��و�ج ل��اد� �ع��ها ،ك�ا ع�� عل�اء الآثار في الع�اق ن��ات ت�جع إلى س�ة 

ال���ات ت��ه إلى  ت�ش� ال�راع إلى ����ة ب�ر م�اص�له� ور�ها ومعال��ها م� الآفات ،و ه�ه

  .ح� ���� ال���ات ال�ي ت��رها وزارة في ال�ولة ال��ق�مة

أما ال��ارة ال��نان�ة فق� اع���ت في ت�ص�ل الأخ�ار و�� الأف�ار على ف� ال��اب 

ل��ح أف�ار الفلاسفة ال�ی� تع�دوا في ه�ا الع��، ��ا اس���م�ا أسل�ب ال��ت��ات 

�ات ب�� أص�اب الفل�فات ال���لفة ،و�ان الف�ض م� والإج��اعات  ال�ي �ان� ت�ه� م�ا�

ذل� أن ���ى أص�اب �ل فل�فة ما ب�أی�� ال�أ� العام ،وق� آم� ال��ام �أه��ة الإعلام 

وال��� و��ق ال�أث�� في ال��اه��، ول�ل� �ان اللإس���ر الأك�� ��عل في ر�ا�ه �ائفة م� 

  .ال���اء وال�ع�اء وال��اب وال�ف����

ص�ت "�ارة ال�ومان�ة ��ا �ع�ف ال��م ب�ع��� ال�أ� العام ورفع� شعار واه��� ال�

ل����وا أه��ة لل�أ� العام ،وقام�ا ��ف�ه على معاب�ه وت�اث�له ،ك�ا " ال�ع� م� ص�ت الله

ك���ا ��ارة م�ل� ال���خ وال�ع� ال�وماني على واجهة ال��ل�ان ،وق� ن�� في ه�ا ال��ال 

�ی� �ان�ا ی��ل�ن ت�ج�ه ال��اه�� إلى أع�اله� ،وأص�ر ی�ل��س كل م� ال�ع�اء والأد�اء ال

���� ص��فة ل��� ن�ا� م�ل� ال���خ وال��و�ج لل��اد� وال��� ال�ي �ان� ت��د تل� 

  .ال��ارة
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  :العلاقات العامة  في الع��ر ال�س�ى 

وفي الع��ر ال�س�ى ن�� أن العلاقات العامة �ان� تلع� دورا أساس�ا وخاصة في 

ش��ن ال�ع�ة ال�ی��ة، فع��ما �ه� ال��ه� ال��وت��ان�ي وج�ت ال����ة ال�اث�ل���ة نف�ها في 

مأزق ح�ج وراح� ت��� ال�لاص م� ه�ا ال��ه� ال��ی� ال�� اع���ته خ�وجا على ال����ة 

واه�� ال��ادلة ت�� رعا�ة ال�ا�ا ���ائل الإعلام وال��� و�عادة ال�قة إلى . وعلى ال�����ة

" مارت� ل�ث�"�ة ال�اث�ل���ة، ون�أت في �ل ه�ه ال��وف ال����ة ال��وت��ان��ة على ی�ال���

ال�� أفلح في إق�اع الع�ی� م� ال��اه�� ���اه� ال�ل� ال�� �ان� ت�ارسه ال����ة 

ال�اث�ل���ة، وق� اع��� في دع�ته على م���عة دعاة ل�یه� الق�رة على اق�اع ال�اس ب�ع�ته 

  .ال��ی�ة

���ة لل��ارة الإسلام�ة فق� اع���ت في دع�تها إلى ال�ی� ال��ی� وخاصة في أما �ال

ال��ا�� ال�ي ام�� إل�ها الإسلام خارج ال����ة الع���ة على الإق�اع و�قامة ال���ة �ال�ل�ل 

ال�ع��� وال�اد�، واع���ت على أسل�ب ال��ر� في إت�اذ الق�ارات ��ا س�أتي �ال�ف��ل في 

وعلى ن�� ال�ی� م� خلال دعاة م���ر�� إلى ال��اج� .ا الف�ل م��� م�ف�ل آخ� ه�

  .وم� خلال الاح�فالات ال�ی��ة والاج��ا��ة ال���لفة

ه�ا �الإضافة إلى ال�ع�اء وال��اب وال���اء وعادة ما���� الإرشاد ال�ی�ي ت�ج�ه 

��اه�ه�، اج��اعي وس�اسي، و�ان الفا����ن وال��عة م� أش� ال�اس إتقانا لف��ن ال�ع�ة ل

واب��ع الفا����ن إقامة ال��ال� وال�فلات لل�ع�ة ل���ه� و�ب���وا ال��اس�ات الع�ی�ة ،وأب�ع�ا 

  .في اس���ام وسائل ج�ی�ة للإح�فال بها

ولا ��فى دور ال�امع الأزه� ����� فا��ي للعلاقات العامة ساه� في ال�ع�ة 

ل�ی� الإسلامي والفقه في ت�س�خ لل�لافة الفا���ة ،وشارك م� خلال تعل�� ال�اس أص�ل ا

دعائ� ال�ولة الفا���ة في م��،فق� أن�ئ ه�ا ال���� في ال��ا�ة لإقامة علاقات ���ة 

��ائ� ال��ل��� ولل�ع�ة لل��عة وال�ل�فة ،واس��اع ال�ل�فة الع��� الفا��ي أن ���ل ه�ا 

ذل� لل��ه� ال��عي،  ال���� إلى جامع لل��عة ت�رس ف�ها العل�م ال���لفة ،و��وج في ث�ا�ا

  .و�ان ���� أرزاقا على �لاب العل� ال�ی� وف�وا م� ج��ع أن�اء العال� الإسلامي
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وت��ه ه�ه ال��اولات ما تفعله ال�ولة الآن ب�ق��� ال��ح ال�راس�ة لل�ل�ة الأجان� 

ال���از�� �ي یل�ق�ا ��امع�ها، وذل� لإقامة علاقات ود وص�اقة مع أب�اء ال�ع�ب الأخ�� 

وث�ة ح��قة أخ�� إك��فها ال��ل��ن في م��ان . لى جان� الأه�اف العل��ة وال�قا��ةإ

العلاقات العامة م�� زم� �ع��، فق� �ان أح�� ب� ��ل�ن یِ�م� ���ورة إخ��ار أع�انه 

وم���ار�ه م� أهل ال�لاد ال�ي ��ل بها لأنه� �فه��ن نف��ة م�ا���ه� و�����ع�ن ال�أث�� 

أتى لغ��ه�، وه�ا ما �فعله خ��اء العلاقات العامة وم�ی�وا الإذاعة ودور ف�ه� ����قة لا ت�

ال��� ع��ما ی��ف�ن ص�ف��� وم��ع�� م� أهل ال�لاد ال�ي ی�جه�ن إل�ها ال�عا�ة والإعلام، 

و�ان� وجهة ن�� أح�� ب� ��ل�ن في ذل� أن أصلح الأش�اء ل�� مل� بل�ا أن ���ن ����ه 

  .� �ات�ا له م� أهل م�� ی�عى جعف� ب� ع�� الغفارم� ه�ا ال�ل�، واخ�ار ل�ل

وق� ن�ح خ��اء العلاقات العامة ال��ل��ن في اس���ام ال�ع�ات ن�احا ����ا، فق� 

أتق� الأی����ن اس���ام شعاراته� لل�أث�� في ات�اهات ال�أ� العام وح� ال�اس على ال�هاد، 

� ن���ة ش��فة م� أق�ال ال�س�ل عل�ه و�ان� شعاراته� إما أ�ات م� الق�آن ال���� أو أحادی

ال�لاة وال�لام �الإضافة إلى ال��ا�ة وال�ع� والق�� ال�ار���ة ��ا ت���ه م� اح�اث 

وش���ات وم�اقف ی�و�ها القاص في م��ان الق�ال ل����� ال��ل��� ورفع روحه� 

  .ال�ع���ة

�ف�ل ال��ب و��ل� فإن ان��ار صلاح ال�ی� الأی��ي على ال�ل����� ل� ��� فق� 

والق�ال وح��، و�ن�ا في ال�قام الأول ی�جع إلى تع��ة ج�اه�� ال��ل��� نف��ا �ال�سائل 

والأسال�� الإعلام�ة ال���لفة ال�ي أث�ت تأث��ا ����ا في ال���د، وجعل�ه� ����ون في وجه 

  .الع�و م� أجل ال��� و����ه�ون في س��ل الله

  :  لعلاقات العامة في الع�� ال��ی� ا

حاول ال������ن في دراسة العلاقات العامة و��ا ات�ح ل�ا م� الع�ض ال�اب� 

أن ی�جع�ا تار��ها إلى ت��ر العلاقات ال����ة أو إلى تار��ه� الق�مي وم�ه� م� ت�اولها في 

   .إ�ار العقائ� ال�ی��ة أو الأی�ل�ج�ة ال��اس�ة

س���م لأول م�ة في وال�اقع فإن م��لح العلاقات العامة ��ع�اها ال��ی� ق� ا

ال���ات الأخ��ة م� الق�ن ال�اسع ع��، جاء ذل� في م�اض�ة ألقاها م�امي في ن����رك 
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و�ان  1882في م��هل عام " جامعة ب�ل"في قاعة �ل�ة حق�ق " دورمانإی���ن "ی�عى 

" ت��دور ف�ل"اس���م  1908م�ض�عها العلاقات العامة وواج�ات ال�ه�ة القان�ن�ة، وفي عام 

� ش��ة ال�لف�ن وال�لغ�اف الأهل�ة ه�ا ال�ع��� لأول م�ة على رأس تق��� ال���ة ل�ل� رئ�

  .العام، وق� أص�ح ال���لح شائعا مأل�فا �ع� ذل� في الع�����ات

و��ه� �ع� ال��رخ�� إلى أن العلاقات العامة في أم���ا ق� ان���ت �ع� ال��ب 

لى ال���وعات ال��ار�ة ال���� في نها�ة الأهل�ة و���� نف�ذا ن���ة لله��ات ال�ي ش�� ع

الق�ن،و�ه�ت ��ه�ة ج�ی�ة في الع�����ات ع��ما ب�أت في اس���ام أسال�� العل�م 

الاج��ا��ة ،ث� بلغ� ن��ها في ال�لاث���ات ع��ما أق�ع� الأزمة الاق��اد�ة رجال الإدارة 

   1.���ورتها

  : س� العلاقات العامةأ: ال���� ال�ال� 

علـى ضـ�ء ذلـ� ��ـ� أن ت�ـ�ن لـ�یها و  العلاقات العامة فل�فة إج��ا��ـة لـلإدارةلق� أص��� 

  : ت���ل ه�ه ال��اد� ���ا یلي و  أس� ت��د إ�ار ع�لهاو  م�اد�

أ� ��ــ� أن ��ــ�ن ه�ــا تفــاع�� م��ــ�ل بــ�� :  العلاقــات العامــة ت�ــ�أ مــ� داخــل ال��س�ــة -

���قــي أن ت�ــ�أ ال��س�ــة ب���ــ�� ج��ــع الأفــ�اد الــ�ی� �ع�لــ�ن بهــا ، ف�ــ� غ�ــ� الو  ال��س�ــة

علاقاتهــا مــع ال��هــ�ر الــ�اخلي غ�ــ� مــا یــ�ام ، ���ــ� أولا و  علاقاتهــا مــع ال��هــ�ر ال�ــارجي

ال�عاون ب�� أف�اد ال��س�ة على إخ�لاف م�ـ���اته� الإدار�ـة ثـ� �عـ� و  ت���� ال�وح ال��ا��ة

  . ي ج�ه�رها ال�ارجو  ذل� ت��أ في ت���� العلاقات ال���ة ب�� ال��س�ة

��ــ� أن ت��ــ� أع�ــال ال��س�ــة  :�ســ�ع�ال ال�ــ�هج العل�ــي و  الأمانــةو  م�اعــات ال�ــ�ق -

ـــةو  �ال�ـــ�ق ـــع ت�ـــ�فاتها ، لأن ال���قـــة هـــي خ�ـــ� الإعـــلام عـــ� و  الأمان الإن�ـــاف فـــي ج��

 �لا فقـ�ت ال�قـة ع�ـ� ج�ه�رهـا الـ�اخليو  ��� أن ت�فـ� أع�ـال ال��س�ـة مـع أق�الهـاو  ال��س�ة

  .ج�ه�رها ال�ارجي و 
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إن الأسـاس ال�ـل�� للعلاقـات العامـة هـ� ن�ـ� : إت�اع س�اسة ��ف ال�عل�مـات لل��هـ�ر  -

عــ�م إخفــاء ال�قــائ� ال�ــي قــ� ت�ــ�ح شــائعات ضــارة ت�لــ� عــ�م و  ال�قــائ� ال�ــي تهــ� ال��ــاه��

  . ال�قة 

إن رفا��ـــة ال����ـــع هـــ�ف ســـعى إل�ـــه ج��عه��ـــاة : ال��ـــ�ول�ة الإج��ا��ـــة لل��س�ـــة  -

ل��س�ات مع �ع�ها في إن�ـازه لـ�ل� ��ـ� أن ت�ـع ل ه��ـة أهـ�افها فـي ت���ك او  ال����ع

  .�ل الأه�اف  العامة لل����ع ل��ق�� الإن��ام 

تهــ�ف العلاقـات العامــة لأ� م�س�ـة مــ� ال��س�ـات إلــى الع�ــل   : ��ـ� ثقــة ال��هــ�ر  -

  . على ��� ثقة ال��اه�� تى ت����ع ت�ق�� أه�افها 

�ع��� ال�عاون م� أس� ال��ـاح فـي أ� ع�ـل  : الأخ��  تعاون ال��س�ة مع ال��س�ات -

ته�ــل تعاونهــا مــع و  ت��ــ� علاقاتهــا ���اه��هــاو  لــ�ل� لا ���ــ� لل��س�ــة أن ت�ــارس ن�ــا�ها

م� ال�لاح� ه�ا أن ص�ر ال�عاون ی� ال��س�ـات ال���لفـة تع�ـ� علـى و  ال��س�ات الأخ�� 

  .  1ال��رة ال�ه��ة لل��اه�� ن�� ه�ه ال��س�ات

 :و�ائف العلاقات العامة: ال���� ال�ا�ع 

ل�� الع��ة أن ت�� ت����ا للعلاقات العامة بل الع��ة ب��ائج ع�لها وم�� ��امها 

����ول�اتها في إ�ار ذل� ال�����، إضافة إلى ����ة تأد�ة العلاقاتى العامة أو ت���� 

���ة ب�� ال��س�ة و��ق� أه�افه ال�ق��دة لإ��اد علاقات م. العلاقات العامة لع�له

وج�ه�رها، ول� ی�� ذل� إلا م� خلال ال��ائف وال�هام ال�ي ی�دیها ه�ا ال�هاز و���د 

  :ال�اح��� ع�ة مهام أو و�ائف رئ���ة للعلاقات العامة ت���ل في

 .ال��� -1

 .ال����� -2

 .الإت�ال -3

 :ال����� -4

  .ال�ق��� -5

                                                             
1
  . 268  ص 200 ، سوریا والتوزیع للنشر الرضا دار ، التسویقیة والخطط للإستراتیجیات العلمي الدلیل التسویق ، علي حسین 
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 :ل���ا -1

ت�ص�لها وال��ق� م�  إن ال��� ه� اس�ق�اء م��� یه�ف إلى إضافة معارف ����

  .ص��ها ع� ���� الاخ��ار العل�ي

فال��� ه� ال�ف��� العل�ي ال��ض�عي ال�� ی��اول �اه�ة مع��ة أو م�ض�عا مع��ا أو 

م�ض�ع (م��لة ل�راس�ها وت�ل�لها وف� أس� عل��ة لل�ص�ل إلى ن�ائج ت��م ال�اه�ة 

�ا�ع الإرت�الي ل�ع�فة ات�اهات ، وق� م�ت العلاقات العامة ���حلة تغل� ف�ها ال)ال�راسة

وال����ل�جي أص���ه�اك ��ق وأسال�� عل��ة في دراسة . ال��ه�ر ون���ة ال�ق�م العل�ي

ات�اهات ال��اه�� وج�ع ال�عل�مات وال��انات ال���لفة ل�راسة ال���لة، ولاب� م� الإشارة 

ال��� ی��ل� ���لف ع� ع�ل�ة ج�ع ال�عل�مات، ف) ال��� ع� ال�قائ�(إلى أن ال��� 

م�ه�ا أساس�ا لل��ض�ع ال�� تق�م على أساسه ال�ع�فة ال�ف��ل�ة ال���قة ال�ي هي ث��ة 

ال�راسة الع��قة ل��� ال��اجع ال�����ة، ��ا أن ال��� في العلاقات العامة واس��لاعات 

ال�أ� العام ل��اه�� ال��س�ة و��اساته لل�ق�ف على الات�اهات ال�����ة لل��اه�� ل���ن 

في خ�مة س�اسة ال��س�ة، و��ل� تق�م الأ��اث ب��ل�ل ال��امج الإعلام�ة ال���لفة وتق��� 

  م�� �فای�ها ون�احها في ال�ص�ل إلى ال��اه�� وال�أث�� ف�ها وف� مقای�� إح�ائ�ة

 :ال�����- 2

وهي ال���فة الأخ�� م� و�ائف العلاقات العامة فه� ال��ا� العقلي الإراد� ال�� 

أم�ل اس���ام ل����عة ال�اقات ال��احة ل��ق�� أغ�اض مع��ة في ف��ة ی�جه لاخ��ار 

  .م��دة

وأن أه� م�احل ال����� في العلاقات العامة هي ال��حلة ال����لة في دراسة ات�اهات 

ال��ه�ر و�ال�الي ��اع� ه�ا على ال���� �ال���ات والاح��اجات  ال���لفة، ��ا ��عل ال��� 

  .أس� عل��ة ومع�فة شاملة ��ا ی�ور وت�قع أف�ل ال��ائجال��ض�عة م����ة إلى 

 :الإت�ال- 3

الإت�ال وس�لة ل��ف�� ال��ة وه�ا ی��ل� اب��ار الإدارة وسائل نقل ال��ة لل�اقع 

والإت�ال ه� الع�ل�ة ال�ي ی�� م� خلالها نقل ال�عل�مات وق� ت��ن رسالة شفه�ة أو م����ة 
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في ات�اه واح� أ� أن الع�ل�ة لا تق��� على  والإت�ال ل���. أو ص�رة أو ح�ى إشارة

إرسال  ال�سالة واس�لامها بل إدراك م��ل�ها لف��اها وم���نها، ح�� ی�� الإت�ال ب�� إدارة 

ال���لفة و��ل� مع ال��س�ات ال���لفة في ال����ع و��ل�  1العلاقات العامة مع الإدارات

ل����ع واب�از ص�رتها ال���ة وم�قعها الإت�ال �ال���ول�� وقادة ال�أ� ل��� ال��س�ة �ا

  .وأه���ها في خ�مة ال��ه�ر

 :ال�����- 4

تع��� و��فة ال����� م� الع�اص� ال�ه�ة في العلاقات العامة ح�� ی�� ال����� ب�� إدارة 

العلاقات العامة والإدرات الأخ�� داخل ال��س�ة ولاب� م� ال����� ال����� مع ه��ات 

ال�ي ت�اثلها وال��اك� الإعلام�ة وتق�م ��ل�  ب�أم�� الإت�ال  ال����ع ال��لي واله��ات

الإعلامي اللازم مع اله��ات وال��س�ات الإعلام�ة ل�قل ص�رة ال��س�ة ون�ا�اتها ال���لفة 

  .وو��ف�ها في خ�مة ال����ع

 :ال�ق���- 5

� ورس� لق� أوض��ا آل�ة ع�ل العلاقات العامة وو�ائفها اب��اءا م� م�حلة ال��� ع� ال�قائ

ال�ي ت����مها ال��س�ة لل�ص�ل إلى ) الإت�الات(ووسائل الإت�ال ) ال�����(ال��ة 

  .ج�اه��ها

وال�ق��� ���ل ال���ة ال�هائ�ة في آل�ة ع�ل العلاقات العامة  ��ا أن ه�اك علاقة ب�� ه�ه 

م�� ال��حلة وال��حلة ال�ا�قة الأخ��، و�ه� ال�ق��� ن���ة لل�اجة ال�����ة إلى مع�فة 

كفا�ة خ�� العلاقات العامة و��ام�ها وم�� حاجات  ج�اه��ها ال�����ة و��ل� فهي ت��ل 

ع�ل�ة ال���� العل�ي ع� الأخ�اء وأس�اب الق��ر في ال��امج ال���لفة ل�لاق�ها في ال��� 

ال���ق�ل�ة �� ��اه� في ن�اح ال��س�ة وه�ا ی��� على أن ع�ل�ة ال�ق��� هي ع�ل�ة م����ة 

مع الع�ل�ات ال������ة وال������ة وال�غ����ة وه�اك ثلاث أن�اع م� ع�ل�ات  ت��ام�

  :ال�ق���

 .على ال��ف��) ال�اب�(ال�ق���  -1

                                                             
  .43ع�� ال�زاق محمد ال�ل��ي، العلاقات العامة في ال�����، م�جع س�� ذ��ه، ص1
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 .مع ال��ف��) ال���ام�(ال�ق���  -2

 1لل��ف��) اللاح�(ال�ق���  -3

أما �ال���ة ل��ائف العلاقات العامة على م���� م���ات الأع�ال ��ع�ق� ال�ع� �أنها 

  : خ�� و�ائف أساس�ة هي

و����ل في ال�راسات ال�اصة ���اسات ال�أ� العام ب�� ج�اه�� ال����ة ال�اخل�ة  :ال���

  .وال�ارج�ة

ت��ی� الأه�اف و����ل في ال��اع�ة  في رس� س�اسة ال����ة وذل� م� خلال  :ال�����

وت���� ب�امج ال�عا�ة والإعلام في ال�ق� ال��اس� وت�ز�ع الإخ��اصات وت��ی� 

  .ال���ان�ات

و�ق�� �ه الإت�ال مع ال���ول�� في ال�اخل والإت�ال �ال����ات وال��اه�� في  :ال�����

ة ال�ارج به�ف ت�و��ه� �ال�عل�مات  والأخ�ار وال��انات وخاصة ما ی�ث� م�ها على س�ع

  .ال����ة وشه�تها

وتع�ي تق��� ال��مات ل���ة الإدارات الأخ�� وم�اع�تها على أداء و�ائفها ال���لة : الإدارة

    .�ال��اه�� ��ا تع�ى أ��ا ���ون العامل�� في دائ�ة العلاقات العامة

ة وت���ل  تل� ال���فة في ان�اج الأفلام ال����ائ�ة ال��جهة إلى ال��ه�ر ح�ل ن���: الإن�اج

إن�اج ال����ة وأن���ها وم�اقعها و�م�ان�اتها و��ا إن�اج الأفلام ال��جهة إلى العامل�� في 

  .2ال����ة ���ة ت�ع��ه� ���ون م���اته�

  :س�ات العلاقات العامة وأه�افها: ال���� ال�ام� 

  .س�ات العلاقات العامة: أولا

ا به�ف إ��اد صلات تع�ى العلاقات العامة ��ه�ة الإت�ال ب�� ال��س�ة وج�ه�ره

ود�ة تق�م على الفه� ال���ادل ب��ه�ا وذل� على أساس م� ال��ق وال���قة وال��ارحة 

  .والأمانة

                                                             
  .42،44ص صذ��ه،ع�� ال�زاق محمد ال�ل��ي، العلاقات العامة في ال�����، م�جع س�� 1
  .37، ص2009، دار الف�� لل��� وال��ز�ع، القاه�ة، 1محمد ع��ه حاف�، العلاقات العامة،�2
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فهي ف�  1و���� وصف العلاقات �أنها ف� معاملة ال��اه�� للف�ز ب�ق�ه� وتأی��ه� 

ت���قي هادف، ی�مي إلى الان��ام الإج��اعي، ی���� على فل�فة إن�ان�ة أساسها 

 الاع��اف ����ة الإن�ان و�أه��ة ال�أ� العام في تق��� الات�اهات ال��اس�ة والإق��اد�ة

والإج��ا��ة فالعلاقات العامة ل��� م��د ن�� أو دعا�ة و�ن�ا هي ع�ل�ة ت�اف� و�ق�اع ب�� 

  .وج�ه�رها، ب�سا�ة الإعلام ال���قي ال�ق��ن �الأفعال ال���ةم�س�ة 

: م� ه�ا ی�� �ع� ال��اب �أن العلاقات العامة ال���ة ���� ال�ع��� ع�ها �ال�عادلة الآت�ة

  2علاقات عامة ���ة= الإعلام ال�ادق+ الأداء ال��� 

ع� ذل�  ح�� أن الأداء ال��� ی�ت�� ارت�ا�ا ع���ا مع الإعلام ال�ادق الأم��

الأداء لأنه لاب� أن ی�اف� الإعلام ال���قي وت���� ال��اه�� أه�اف خ�� ال��س�ة ون�ا�ها 

ع�لا فعل�ا ج��ا ی��ج� ��� ال�عل�مات وال�قائ� ال�عل�ة لل��اه�� به�ف اك��اب ال��س�ة 

  .ش���ة ق��ة في ن�� ال��ه�ر

الأمانة م� خلال إن العلاقات العامة تع��� في ن�ا�ها على ال��ق وال���قة و 

الإت�ال والفه� ال���ادل ب�� ال��س�ة وج�ه�رها، م� خلال ع�لها ���ح وتف��� س�اسات 

وخ�� وأه�اف ال��س�ة ل��ه�ر ال��س�ة ���رتها ال�����ة ونقل أراء وأمال ذل� ال��ه�ر 

  .3لإدارة ال��س�ة ��ل أمانة وص�ق

ا ل� ی�� ت��ج��ها إلى وقائع مل��سة ح�� أن ق�ل ال���قة لا تع�ي شيء �ال���ة لل��ه�ر، م

    .وأفعال ج��ة، و�ع� ذل� س�ة أولى للعلاقات العامة

إن ال��ارحة ب�� ال��ادة وال��اه�� أسل�ب عل�ي لا م�اوغة ��ه، بل إنه ال���� 

ال���ح ن�� ال�ق�م وال��اء، ح�� أن ال��اه�� ت��لع �اس���ار إلى ال���ق�ل م� لا ب� م� 

اضي وال�اض� ل�ي ت����ع أن ت�س� لل�� ال���ق�لي ال�� ت���ه وه�ا لا ا�لاعها على ال�

                                                             
، 2009ع�� ال�اص� محمد ج�ادات، أس� العلاقات العامة ب�� ال����ة وال�����، د�، دار ال�از��� العل��ة لل��� وال��ز�ع، 1

  .31ص
2Gerrel jones , how to market professional desyn services, meoraw hifl book compny, 1973,  

  .32ع�� ال�اص� أح�� ج�ادات، أس� العلاقات العامة ب�� ال����ة وال�����، م�جع س�� ذ��ه، ص3
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���ن واض�ا إلا ع��ما ن�� ال��اه�� أن علاقاتها �ال��ادة هي علاقة وث�قة م���ة على 

  .ال�فاعل ال����ق�ا�ي ال�ي

  .وم� جهة أخ�� إن لل��ق دور ���� في الإق�اع

اس��ادا للأسال�� ال�لا��ة وال�لام ح�� إن الإق�اع في العلاقات العامة  لا ی�� 

الف��ح فق�، بل �ع��� على الأسال�� العل��ة في ال�أث�� فه� ���ع�� �ال�قائ� والأرقام 

وال�قائع في ت�ض�ح أه�اف ال��س�ة لل��اه��، و�ق�م على دراسة ال��اه�� لل�ع�ف عل�ها 

ص�ح ع�ل�ة معق�ة ت��اج إلى وعلى م��لها وات�اهاتها ور��اتها لأن ال�أث�� في الف�د ال��م أ

الإس�عانة �العل�م ال������ة �العل�م الإج��ا��ة والإح�ائ�ة وه�ا  �ع�ي أن ن�ا� العلاقات 

العامة لا ���ن فعالا دون الاس��اد إلى الأسال�� العل��ة وال���ة وم�ها ���ث ال�أ� العام، 

العلاقات العامة تع��� في و�ع��� ذل� س�ة ثان�ة للعلاقات العامة وه�اك س�ة ثال�ة، أن 

ع�لها ون�ا�ها على ال��اه��، فهي تع�ل على ت���� ال�أ� العام ات�اه ال��س�ة ون�ا�ها 

ح�� لا ب� م� ع�ل العلاقات العامة في وس� ال��اه�� ل��فه�ه وت�لل آراءه وت�قل ما �ل�ه 

��اه�� �ع��� م� وأماله إلى إدارة ال��س�ة ��ل ص�ق وت��د لأن اح��ام رأ� الف�د ورأ� ال

  .ال��اد� الأساس�ة ل��ا� العلاقات العامة، وه�ا ما �ع�� ع� ال�ان� الإن�اني له

وم� ال��ات الأخ�� للعلاقات العامة، رعای�ها ل��الح  ال��ه�ر ال�ارجي وال�اخل وع�لا 

على ت�ق�� ال�الح العام لل����ع ق�ل ت�ق�� م�ل�ة ال��س�ة ال�ات�ة وه�ا م�ش� لل�ان� 

  1.خلاقي ل��ا� العلاقات العامةالأ

  .أه�اف العلاقات العامة: ثان�ا

إن وض�ح الأه�اف �ع��� م� الأه��ة ���ان �ال���ة لأ�ة م�س�ة ت�عى إلى إح�از 

ال��احات في أع�الها، لأن ذل� ����ها م� ت��ی� ال�س�لة ال��اس�ة في بل�غ تل� الاه�اف 

  .�ة وواق��ة وقابلة لل�ع�یل ولل��اس  ال�ق���وال�ي ��� أن ت��ن واض�ة وسهلة الفه� وم��� 

وال�ض�ح ��ا أنها ت�ت�� إرت�ا�ا . وأه�اف العلاقات العامة �أه�اف أ� ن�ا� ت�ل� ال�اق��ة

  .ق��ا �أه�اف ال��س�ة وال�ولة

                                                             
  .32،34ع�� ال�اص� أح�� ج�ادات، أس� العلاقات العامة ب�� ال����ة وال�����، م�جع س�� ذ��ه، ص ص1
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ی��� رئ�� م�ل� إدارة ش��ة ج��ال م�ت�رز �ع� أه�اف العلاقات العامة وف�ائ�ها 

  :على الإدارة �أنها

شه�ة ال��س�ة ع� ���� إن�اء فه�  ال��ه�ر وت����ه ل�ا تق�م �ه م� خ�مات ز�ادة  -1

 .ون�ا�

 .ب�اء س�عة ���ة لأن��ة ال��س�ة ب�� ال��ه�ر ال�� ی�عامل مع ال��س�ة -2

 .خل� فه� واسع ن�� ال��اكل وال�ع��ات ال�ي ت�اجه الإدارة -3

العلاقات العامة �أم���ا ال�� ی�أس واح� م� أك�� م�ات� ) Philip lesly(أما ف�ل�� ل�لي 

  :ف���� أه�اف العلاقات العامة �أنها

 .رفع م�انة ال��س�ة وما ی��ج ع� ذل� م� ف�ائ� -1

 .ت�و�ج ل�لع وخ�مات ال��س�ة وم��عاتها -2

 .ال���ل على ثقة ال��ا���� -3

 .ال���ع �علاقات ح��ة مع ال����ع ال��لي -4

 .ك�� ثقة ال��اه��� -5

 .ال��ردی�ت���� العلاقة ال���ة مع  -6

 .ك�� ثقة ال��لاء واج��اب ال��ی� م�ه� -7

 .ت��� وحل ال��اكل العامل�� -8

 .الق�رة  على اج��اب أف�ل الع�اص� للع�ل �ال���أة -9

 1.ت�ق�� علاقات ���ة مع الع�لاء وال���هل��� -10

 .ت���ة علاقات سل��ة مع ال��س�ات وال���آت ال��اثلة ذات العلاقة معها -11

 .لإدرا�ة ال���م�ةعلاقات ح��ة مع الأجه�ة ا -12

 .مع�فة م��ل ور��ات وات�اهات ف�ات ال��ه�ر ن�� ال��س�ة وال���آت -13

م�اع�ة ال��س�ة   أو ال���أة في ت����  س�اس�ها ال���لفة ع� ���� تق���  -14

 .الإس��ارة

                                                             
  .34،36أس� العلاقات العامة ب�� ال����ة وال�����، م�جع س�� ذ��خ، ص صع�� ال�اص� أح�� ج�ادات، 1
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�أن العلاقات العامة في ال��س�ة أو ال���أة لها ) ل�لي(ی��ح م� الأه�اف ال�ي ذ��ها 

ع م�الات وأن��ة  ال��س�ة وتع�ل في ال�س� ال�اخلي وال��لي دور م�ارك في ج��

  1.وال�ارجي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .36ع�� ال�اص� أح�� ج�ادات، أس� العلاقات العامة ب�� ال����ة وال�����، م�جع س�� ذ��ه، ص1
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  . ج�ه�ر العلاقات العامة :ال���� ال�ادس

 في ��اب وسائل الإعلام ��ف أح� ال�اح��� الام���ان في جامعة س�اف�رد ال���ع ال���اصـل

ـــو  أعــ�اد مــ� ال��ــاه�� ت�اثــل ال����عــات ه�ــاك : لل��هــ�ر علــى ال��ــ� الأتــي ) لام��ــاهي(الــ

الإدراك العـام �قـ�ر مـا ت�جـ� ج�اعـات و  ال�وق و  ال�عل��و  ذات ال�����ات ال����عة في ال�خل ،

دی��ــة م��لفــة إلــى آخـ�ه ، إن مــا ی��ــ� إه��ــام أو �ق�ـع ج�هــ�ر واحــ� قــ� و  ذات ولاءات س�اسـ�ة

تع��ـ� �ـل ال��هـ�ر و  ن ت��یـ�عـلاوة علـى ذلـ� ، فـإو  ی��و تافها لا ���ة لـه ���هـ�ر آخـ� ،

  .ال��ض�عات و  ل�� تع��فا ثاب�ا جام�ا أب�ا ، فه� ی�غ�� �ق�ر تغ�� الق�ا�ا

ما ���ل خ��صـ�ة للعلاقـات : ما یه�� �الع��م�ة ، وم�ها : و ت�ع�د تع��فات ال��ه�ر م�ها 

�ـــي أنـــه م�ـــ�لح تــ�� الإشـــارة مـــ� خلالـــه إلـــى ال��اعـــات ال: العامــة ف�ـــ� ال�ع��فـــات العامـــة 

تـ�رك أن و  ت�ارك �فعال�ة فـي م�اق�ـة الق�ـا�ا العامـة ، أو أنـه ج�اعـة ت�اجـه م�ـ�لة واحـ�ة ،

  .  1ال���لة ال��ج�دة ، وت�اول ال��ام �ع�ل ما ت�اه ه�ه ال���لة  

و ال��ه�ر في ن�� خ��اء العلاقات العامة ج�اعة م� الأف�اد تقع في م��� ن�ا� م��ـأة أو 

ت��ـ� بـ�� أف�ادهـا م���عـة مـ� و  ت��ـ� ��ـا�ع م��ـ� ،و  �ـأث� بهـا ،تو  م�س�ة مع��ة ت�ث� ف�هـا

�ــ��� ب�ــ�ه� را�ــ� معــ�� ، و�ل�ــا ازدادت و  ت�جــ� ب�ــ�ه� م�ــالح م��ــابهة ،و  ال�مــ�زو  ال�ــعارات

  . 2ه�ه ال�وا�� ت�ثقا �ان� ال��اعة أك�� ت�ان�ا 

ت��ـادل و  لق� عـ�ف ال��هـ�ر علـى أنـه م���عـة مـ� الأفـ�اد تقـع ضـ�� م�ـ�� ن�ـا� ال��س�ـة

أح�انـا ��ـ�ن العـال� �لـه ، فـي حـ�� و  وق� ���ن ه�ا ال��هـ�ر الق��ـة أو ال��ی�ـة. ال�أث�� معها 

 ��ت��  و  ع�ف ال��ه�ر �أنه ج�اعة م� ال�اس ت���� ع� غ��ها ��فات خاصة

 �ل�ـا ازدادت هـ�ه الـ�وا�� قـ�ة �انـ� ال��اعـة أك�ـ� ت�ان�ـا ،و  ف�ادها بـ�وا�� مع��ـة ،

أســــقا� و  ال�ــــ���ة علــــ�ه�و  ��عــــة مــــ� ال�ــــاس الــــ�ی� ��ــــهل تــــ�ج�هه�عــــ�ف أ��ــــا �أنــــه م�و 

  .  3ال�عل�مات ع�ه� ���ل ���� ���ن سل�ك ه�ا ال��ه�ر في الإت�اه ال��غ�ب ��ه 

                                                             
  . 247، ص 2004القاه�ة  د �،راس� محمد ال��ال وخ��ت مع�ض ��اد ، إدارة العلاقات العامة ال��خل الإس��ات��ي ، 1

2
� ، الإس��ر�ة ال���� د رش�ان  ، العلاقات العامة و�علام في م���ر عل� الإج��اع ، . ح��� ع�� ال���� أح��   

  . 227ص  1987ال�امعي ال��ی� 

  .183، ص  1994، ع�ان  ، د �مه�� ح�� زو�لف وأح�� الق�ام�� ، العلاقات العامة ال����ة والأسال�� 3
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هــ� أن ال��هــ�ر ج�اعــة وا��ــة مــ� ال�ــاس و  وه�ــاك مــ� عــ�ف ال��هــ�ر تع��فــا شــاملا

 ة تـــ��� اف�ادهـــا م�ـــ�لك��ـــ�ة ن�ـــ��ا اج��عـــ�ا فـــي م�ـــان م�ـــ�ود أو ان��ـــ�و فـــي ســـاحة واســـع

 .1م�الح اه��امات م����ة ی�أث�ون تأث��ا ج�ا��ا �ال���ة ل�ع� الأح�اثو 

�ع�فـه ذلــ� علـى أنـه عــ�د ���ـ� مــ� و  و�عـ� ال��هـ�ر أهــ� م�غ�ـ� فـي ع�ل�ــة الإت�ـال ،      

  .   2الأف�اد ������ن في م��لة  عامة أو إه��ام واح� �ع�ف�ن �ه 

 ى انه ج�اعة م� ال�اس ت���� ع� غ��ها ��ـفات خاصـة ،�ع�ف ال��ه�ر أ��ا علو       

ه�ه ال��اعة م� ال�اس تقع فـي م�ـ�� ن�ـا� ال��س�ـة ، تـ�ث� و  ��ت�� أف�ادها ب�وا�� مع��ةو 

ت�أث� �ـه ، أ� ان ه�ـاك تفاعـل م��ـادلا بـ�� ال�ـ�ف�� ، مـع م�ـل�ة م�ـ���ة بـ�� هـ�لاء و  ��ه

  .  3ال�اس 

���� إلى ت���� إج��اعي غ�ـ� م�ـ�د ال�ـ�ل ��ـ��ك  �ع�ف ال��ه�ر �أنه إس�لاحو         

���ـل �عــ� ال��ـ�ث�� إلــى إســ���ام و  أع�ـائه فــي م�ـالح تــ��� �غ�ـ� الإت�ــال ال���ــي ،

  .  4م��لح ج�اه�� أك�� م� اس���ام ال��ه�ر 

ال��ارسـ�ن م�ـ�لح ال��هـ�ر للإشـارة و  أما فـي العلاقـات العامـة ���ـ���م ال�ـاح��ن          

�����م أ��ا للإشارة و  الفعل�ة أو ال����لة ال���ه�فة م� ال�سائل الإت�ال�ة ،إلى ال��اه�� 

  ثقا��ة م����ة و  تع�ي ج�اعات ذات خ�ائ� د���غ�ا��ةو  إلى ق�اع مع��ة م� ال��ق ،

قـــ� ��ـــ�� م�ـــ�لح ال��هـــ�ر إلــــى و  ت�ـــ���� لل�ســـالة ����قـــة م��ـــابهة ،و  ت�علهـــا        

  .ال��اعات 

��� ، ورم�ز م����ة ، وهي ال�ي ت�ـ�ى ال����ـات ال�ـغ��ة ، وقـ� ��ـ�� و  ال�ي ل�یها خ��ات

ت�ـ�ى و  ال��ه�ر أ��ا إلى ال��اعات ال�اخ��� ال���ه�ف�� مـ� ح�ـلات ال��ـ��� ال��اسـي ،

وتع�دت ال��اه�� الي ت�عامل معها ال��س�ـة  ) Constituencies ( ال��اعات ال���ه�فة 

أو   ال�ــاح��ن علــى ال��ــاه�� ال��ع�ــة لل��س�ــة أ�لــ� و  ال���ــ�ةو  مــ� ال��اعــات الفاعلــة

                                                             

.  121ص  1982: م���ة ع�� ال��� : ح�� محمد خ�� ال�ی� ، العلاقات العامة ال��اد�  وال���� ، القاه�ة   1
  

. 69ص  2009م���ة ال�امعة إس���ر�ة . ال����ن�ي ح���� ع�� ال�ارث ، العلاقات العامة في ال�ول ال�ام�ة ، د �   2
  

  . 237ص  2011ال����قي ، دار أسامة ع�ان فا��ة ح��� ع�اد ، د � ، الإت�ال والإلام   3

4
  .   61ال����ن�ي ح���� ع�� ال�ارث العلاقات العامة في ال�ول ال�ام�ة م��ر ال�اب� ص  
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ــــأث� ��ــــل���ات : ال��ــــان�ة  م�ــــ�لح  ــــ� ال�ــــي ���ــــ� أن ت� ال��ــــاه�� الأساســــ�ة ، وهــــي تل

  . 1ت�ث� ف�هاو  ال��س�ة

وه� م���عة م� ال�اس ال�ي ت��ه في خ�ائ�ها ج�اعة ال��� ، ح�� هي ج�اعة م��لفة 

ولا ی�جــ� ب��ه�ــا تفاعــل ع�ــ�� �ال�ــ�ورة ، ولا �عــ�ف أع�ــاؤها �ع�ــه� �عــ� �ال�ــ�ورة ، 

أ��ا ، إلا أنه� ���لف�ن في ال��� ، في أن أف�اد ج�اعة ال��� ����ع�ن في م�ان جغ�افي 

إلا أن الأفــ�اد ال��هــ�ر لا ����عــ�ن علــى " حــ�ث أو غ�ــ� ذلــ� و  ك��ــاه� معــ�ض ،" م�ــ�د 

 صـف�ه� الف�د�ـة( فـ�اد �ن�ا على أساس إخ��ارات م��دة ، فإخ�ار ع�د م� الأو  أساس جغ�افي

لع��قة أو ف��ة مع��ة  أو لفل� س��ائي ، ول�لعة مع��ة إ��اله� عل�ها فإنه� �عـ�ون ) ال���ای�ة و 

  . 2ج�ه�ر تل� العق��ة أو ال�لعة أو ذل� الفل� �غ� ال��� ع� م�اقعه� ال�غ�ا��ة 

�ــي و��عامــل اخ�ــائ�� العلاقــات العامــة فــي ال��ــال الــ�اخل مــع مــ��في ال��س�ــة ال

�ع�لــ�ن علــى و  رؤســائه� ،و  ی���ــ�ن إلهــا ، و���صــ�ن عــل زرع بــ�ور ال�قــة بــ�� ال��ــ���م��

ال��ـــا �أن�ـــ�ة و  ز�ـــادة إن��ـــائه� إلـــى م�س�ـــ�ه� ، وذلـــ� یـــ�� ب��و�ـــ�ه� �ال�عل�مـــات ال�ـــ���ة

ال��ــال ال�ــارجي للعلاقــات العامــة و  ت�ــاع�ه� علــى ت�ث�ــ� ال�ــلات الإج��ا��ــة ���ــا ب�ــ�ه� ،

 ت�عامل معه وسائل الإعـلام ، لـ�ا فهـ� ج�هـ�ر واسـعو  � ت��� ��ه ال��س�ةه� ال��ه�ر ال�

  .���� في ج� لا ��ل� م� ال��اف�ة ل�ا فإن و  ال��الح ،و  م���ع الإه��اماتو 

تــ�ت�� ����عــة أهــ�اف و  م�ـ�ول�ات رجــل العلاقــات العامــة فــي هــ�ا ال��ـال ت�ــ�ن ���ــ�ة

  . 3ن�ا�اتها و  ال��س�ة

خارج�ة ت�ل في و  ج�اه�� داخل�ة –ة ج�اه�� ����ة ال���ع و ج�اه�� العلاقات العام

�عــ� ال��س�ــات إلــى م�ــات الألــ�ف بــل ال�لایــ�� ، وه�ــاك صــع��ة أخــ�� ت���ــل فــي مع�فــة 

 ه�ا ی�د� إلى صع��ة ال�فاه�و  ض�ام�هو  رأ� ال��ه�ر ال��فاعل مع ال��س�ة ، ن��ا ل���عه

                                                             
راس� محمد ال��ال ، وخ��ت مع�ض ��اد ، إدارة العلاقات العامة ال��خل الإس��ات��ي  د � دار ال��ـ�� ال��ائ�ـة ، القـاه�ة  1

  .249،  248 ص ص 2004

2
ص  2004ع�� ال�ع�ي محمد ع�اف �محمد فالح صالح ، أس� العلاقات العامة د � ، دار م���ة ال�امعي ، ع�ان  

114.  

  . 286ص  1999أب� أص�ع ، الإت�ال ال��اه�� ، و� دار ال��وق ع�ان ،  خل�ل صالح  3 
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هــا ، و��ــ� الفــ�ق بــ�� ال�عــ�ف علــى ج�اه�� و  عــ�م إحــ�از ال����ــ� ال���ــ�د بــ�� ال��س�ــةو 

ت��یـــ� الأســـال�� و  ����ـــة ت�ـــ��� أح�امهـــا ، ل�ع�فـــة أســـ�اب عـــ�م ال��افـــ�و  ســـل�ك ال��ـــاه��

�ن�ـــا تعـــ�ض لل�غ�ـــ� و  ات�اهـــات ال��هـــ�ر ل��ـــ� ثاب�ـــةو  ال���لفـــة لل�ـــأث��  ف�هـــا مـــ� جانـــ� ،

   1ال����� ن���ة ل��وف ال��اة م� جان� آخ�

ال�ـ�ان�ة ، ح�ـ� ی�ق�ـ� ال�ـاس إلـى ف�ـاة ع���ـة  و ���لف ال��ه�ر ح�� ال��ـائ�

���لــف ال��هــ�ر و  ���ــ� أن ی�جــه بــ�امج العلاقــات العامــة إلــى ف�ــة دون أخــ�� ،و  م��لفــة ،

غ�ـــ� و  �نـــاث ، و��ق�ـــ� �ـــل مـــ�ه� إلـــى م�ـــ�وج�� ،و  ح�ـــ� ال�ـــ��، ح�ـــ� ی�ق�ـــ� إلـــى ذ�ـــ�ر

ال��نـــامج ال�ا��ـــي قـــ� و  راك�ـــي ال�ـــ�ارات ،و  ��ق�ـــ� ال�ـــاس إلـــى راك�ـــي الــ�راجاتو  .م�ــ�وج�� 

  . ���2ن ت�اما ل�ل ال�اس ، وق� ���ن خاصا ��� ی����ن إلى ح�ب س�اسي مع�� 

ح�� إن �ل ف�د ی���ي إلى ج�اه�� م�ع�دة ، و�ل م�س�ة ی��غي أن ت��ـل �الع�یـ�  

�ن�هاء ���لة الأسه� فعلى �ات� العلاقات و  ال��ودی�و  الع�لاءو  م� ال��اه�� ب�ء م� ال��ائ�

 ال�ــــلابو  ال��ــــ�� ��ــــ�ون ال�امعــــة أن ���ــــ� لأع�ــــاء ه��ــــة ال�ــــ�ر�� �ال�امعــــة العامــــة

ع�ـاتها ، أمـا و  أن�ـار ال��اضـةو  ال���ع��و  قادة ال����عو  ال����ع��و  ال���ج���و  الإدار���و 

  .كات� العلاقات العامة ال���� ���ون ال��شح ال��اسي فإنه 

ال��اسـل�� الإلام�ـ�� و  ال�اخ��� ،و  ���� ال�سائل الإعلام�ة ل�امعي الأم�ال ،        

  .العامل�� في ال�وائ� الإن��اب�ة  و  ،

ال��ـ�ع ، إذ ��ـ� العـامل�ن فـي حقـل و  إن ال��ه�ر على درجة عال�ة م� الإخـ�لاف    

العلاقات العامة أن ال�ف�� تق��� ال��اه�� العامـة ال�ـي ی�عـامل�ن معهـا إلـى ق�ـ��� ع���ـ�� 

م�ـل ( ال�اخل�ة هـي ال����عـات ال�ـي تع�ـل ضـ�� ال����ـة   خارجي ، فال��اه��و  داخلي: 

أمــا ال��ــاهي ال�ارج�ــة فهــي م���عــة ال��ــاه�� ) . م�لــ� الإدارة و  العــامل��و  ال��ــ���م��

  ع�ــــلاء ال�ــــ��ة أو اله��ــــة ال��ــــ����ةو  م�ــــل وســــائل الإعــــلام( ال�ــــي ت�جــــ� خــــارج ال����ــــة 

                                                             
  . 496ص  2007قاه�ة محمد م��� ح�اب ، العلاقات العامة في ال��س�ة ال���قة ، د � ، دار الف�� ال1

  .228ص  �� ذ��هس م�جع،  العلاقات العامة والاعلام في م���ر عل� الاج��اع ح��� ع�� ال���� أح�� رش�ان 2
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إن ح�لــة : ، إن ال���ــ� ب��ه�ــا ل��ــا واضــ�ا علــى الــ�وام  ، فعلــى ســ��ل ال��ــال ) ال���م�ــة 

  . 1ث�قة مع ال��س�ة و  الأسه� ه� ف�اة ال��اه�� ال�ارج�ة ، ول�یه� علاقات

  : خ�ائ�ه ��ا �أتي و  وم� ال�ع��فات ال�ا�قة �����ا أن ن��د مفه�م ال��ه�ر       

العلاقات العامة لل�لالة على ج�ع م� ال�اس  ي �����مه خ��اءإن ال��ه�ر اص�لاحا ف� –أ 

تــ���ه� م�ــل�ة أو إه��امــات م�ــ���ة إزالــة م�ــائل أو م�اقــف ی�ــار ح�لهــا ال�ــ�ل وهــ� ل��ــ� 

  . �ال��ورة ت��عه� ح�ود جغ�ا��ة أو ���عة م��ودة 

� الـ�� الإدراك ل��ال�ه� ال�����ة ال�ـي ت��ـع ب�ـ�ه� وهـو  إن ال��اه�� ت��ف �ال�عي -ب

  . ��اع� ان��اق رأ� عام له� ال��اه�� ن�� نف� الق��ة أو ال��ألة ال�ي ������ن ف�ها 

ال��اه�� في العلاقات العامـة ت��ـل ج��ـع ال�ـ�ا���� سـ�اء أكـان�ا مـ� ال��هـ�ر الـ�اخلي  -ج

  .أو ال�ارجي 

��ــة إن ت��یــ� مفهــ�م ال��ــاه�� هــ� الــ�� ��عــل عــ�د ال��ــاه�� مق�ــ�را علــى ف�ــات مع -هـــ 

  .��2رك خ�ائ�ها و  ���د عال�هاو  ���� ل���� العلاقات الع��م�ة أن �ع�ف

و�ق�ـ� ال��هـ�ر فـي العلاقـات العامـة علـى أسـاس م�ارسـة ن�ـا�ها ن�ـ�  : أن�اع ال��اه��  

 :ج�ه�رها ال���ه�ف إلى 

وه� ال�� ی���ن م� ج��ع أع�اء ال����ة ال�ی� ی�دون ��ـ�ل م�اشـ�  :ال��ه�ر ال�اخلي  

 أن��ة ال����ة أو �ق�م�ن �اداء و�ائفه� ب�ق�� خ�م�ه� أو سلعه� إلى ال��ه�ر ال�ارجي

و���ن ه�ا ال��هـ�رم� الأفـ�اد الـ�ی� ت�ـ�ه�فه� ال����ـة ب��ـا�ها : ال��ه�ر ال�ارجي   -2 

هــ�ر إلــى ج�ــاه�� ف���ــة أخــ�� ح�ــ� ���عــة ع�ــل ب صــ�رة م�اشــ�ة ، وقــ� �ق�ــ� هــ�ا ال��

  3ال��س�ة 

   :وس����ق الى اك�� الان�اع ش��عا

                                                             
فای� �اح ومي ال�اجة ، دار ال��اب : دوج ن��س�م ب�ب �ار�ل ، ال��ا�ة للعلاقات العامةة ال��ل وأسل�ب ال��ج�ة   1

  21، ص  20ص  2003ال�امعي ع�ة 
2
  . 64 ، 36 ، ص ، ص ،مرجع سبق ذكره  النامیة الدول في العامة العلاقات ، الحارس عبد حمدي ينجالبخشو  

3
ة �اق� م�سى جاس� ، ال��رة ال�ه��ة ل���فة العلاقات العامة ل�� ال��ادات الإدار�ة في ال��س�ات ال���م�ة  دراس  

   140ص  �2008ل�ة الإعلام جامعة �غ�اد  ، إلى  ، أ��وحة د���راه مق�مة م��ان�ة في ال�زارات الع�ا��ة 
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ثقافـــة ، عـــارف�ن ب�ســـائل و  هـــ� الـــ�� ��ـــ��ل علـــى أنـــاس ذو� خ�ـــ�ه :ال��هـــ�ر ال���ـــف  -1

  . ���ل ال�عامل معه ح�صا م� ن�ع خاص و  ه� ج�ه�ر ���� له ال��ابو  ال�قاش ،

ــ�اف�  -2 ــ� ال  لا�ع��ــه الع�ــ� ، ولــي �ال�ــ�ورة أن ��ــ�ن هــ�ا ال�ــ�ع م�قفــا :ال��هــ�ر الع��

  . ال�عامل معه ��اج ال���� م� ال��� و  م�ر�ا ،و 

 وه� م�هف ال�ـ� ، ج�هـ�ر م�قـف فـي غال�ـه ، فهـ� یـ�ف� �الإق��ـاع :ال��ه�ر ال�واق  -3

  . الف��ن على س��ل ال��ال و  م� ه�لاء ج�ه�ر ال��س�قىو  ��اف� �الإق��اع ،و 

هــ� م�غلــ� علــى نف�ــه ، ���ــاج إلــى ع�ــاء لإق��امــه بهــ�وء ق�ــل ثــ�رة : ال��هــ�ر الغاضــ� -4

  .عارمة 

�ـــ�م� �ال��ـــائج و  قـــ� ��ـــ�ن أم�ـــا ، لـــ�ا لات�فـــع ��ـــه ال�ســـائل ل�����ـــةو  :ال��هـــ�ر ال�اهـــل  -5

  . تقال��ه ، وه� ج�ه�ر یه�ه ی�مه دون غ�ه و  الف�ر�ة ، وله�ا ال��ه�ر عاداته

  أف�اره و  �ه�أ ���لها ، ول�� م� ال����ر تغ��� إت�اههو  ی�فعل ���عة :�� ال��ه�ر ال�� -6

��ــ�ة و  ال��اج�ــةو  أفــ�اده إت�ــال��ن ســل���ن ����عــ�ه� ی��ــف�ن �ال��ــلو  :ال��هــ�ر ال�ــل�ي  -7

  .����ون �إع�اء الإجا�ات على الأس�لة ال��جهة إل�ه� و  الأس�لة

الع��قـــة لل�ـــ� وعـــ�م ال�قـــة ، مـــ� ح�ـــ� هـــ� الـــ�� ی���ـــ� �ال��عـــة : ال��هـــ�ر ال���ـــ��  -8

  . 1ال�ع��ة أن �ع�ف ما ی���ه ، وه� ج�ه�ر ��ع� ال�عامل معه

  

  : خلاصــــــــــــة 

�ك��ـاف هـ�ا ال�فهـ�م و  م� خلال إس�ع�اض�ا له�ا الف�ل إت��� ل�ا ما��ة العلاقـات العامـة

فالعلاقــات العامــة أســل�ب إدار� دوره ال���ــ� فــي ال�ــأث�� علــى الــ�أ� العــام ، و  ال�اســع وأه���ــه

ذلـ� مـ� خـلال الع�ـل ال�ـاد و  ،فعال في ال�أث�� الإ��ابي على أراء ال��ـاه�� إت�ـاه ال��س�ـة

ت�ق�� الأه�اف ال��ـ���ة فـي ضـل إسـ���ام �افـة ال�سـائل ال��احـة وصـ�لا إلـى و  في ت���قها

  . � ��� ال�أی�و  ذل� ل�ع��� ال�قةو  ص�رة ح��ة ی�اها ال��ه�ر ع� ال��س�ة
                                                             

1
، ص  1994مه�� ح�� زو�لف وأح�� القا���� ، العلاقات العامة ال����ة والأسال�� ، د � ، دار ح��� ، ع�ان ،   

84 .  
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  تمھید 

تسعى كل مؤسسة إلى تشكیل صورة ذھنیة عن أھدافا و برامجھا و تطلعاتھا ، كما و تضط 
ممارسة لدى الرأي العام و جماھیر الذھنیة ، التي تشكلت عبر الإلى تحسین الصورة 

  . المؤسسة

بحیث یمكن القول أن خبراءالعلاقات العامة یرون بأن الصورة الذھنیة ھي بمثابة ھویة 
المؤسسة الي یحملھا الجمھور عنھا ، و بعبارة أخرى و مصطلح الھویة نحو ما تحاول 
المؤسسة نشره و التعبیر عنھ سواء كان بقصد أو بدون قصد عبر طرق و أسالیب متععدة 

ھویة المؤسسة بینما الصورة الذھنیة تعكس الطریقة التي یرا ن  لیتم من خلالھا التعبیر ع
قیھا أي أن الفرد و تتواجد فیھ داخل ذھن متلجمھور المؤسسة فھي التصور الذي یدركھ بھا 

  .قوة نجاح المؤسسة  في أذھان الجمھور یعتمد على صورتھا الذھنیة
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  تعریف  الصورة الذھنیة : المبحث الأول 

بنو اھمیة الإدراك في ھي عبارة عن صورة موجودة في ذھن الإنسان عن الأشیاء و ی
 . 1حصول الصورة في العقل الإنساني 

وعرفھا رشید حسانة على أنھا الصورة التي یكونھا الأفراد و الجماعات في آذانھم عن فرد  
الذي تكونت لدیھ معین أو منضمة أو مؤسسة سواء كانة الصورة صادقة أو زائفة فالشخص 

  .  2ورحیالھا وفقا لھذا التص رفالصورة عن مؤسسة ما سوف یتص

و تعرف أیضا على أنھا تمثیل منضم لموضوع ما في النظام المعرفي للفرد ، و الصورة 
الذھنیة في بنیة تراكمیة مع السمات التي تمیر نحو التجانس ، فھي تمثل نموذج مبسطا 
لبیئف الفرد ، و تنشأ من تلقي الفرد عن طریق وسائل الإتصال المباشر و الغیر المباشر ، 

ل واقعا صادقا لأصحابھا، و ینظرون من خلالھ ، و یتصرفون على و تتمیز بأنھا تشك
 . 3أساسھ 

یبني على أساسھا   و  الجمھور ھاو تعرف بأنھا مجموعة السمات و الملامح التي یدرك
مواقفھ و إتجاھات نحو المؤسسة ، و تتكون تلك الصورة عن طریق الخبرة الشخصیة 

ریة عن طریق العملیات الإتصالیة الجماھیمباشر أو المباشر و الغیر الالقائمة على الإتصال 
و تتشكل الصورة الذھنیة من خلال إدراك الجمھور لشخصیة المؤسسة ، و طائفھا و 

  . 4و جودة أعمالھم و القیم التي تتبناھا شرعیة وجودھا 

  الصورة الذھنیة و اھمیة أنواع :  المبحث الثاني

 Dowling ، و یعتقد  5إحساس المنظمة بنفسھا  ھي شعور و: الصورة الذھنیة الذاتیة  -1
مات أن تبدأ أولا بتغییر صورتھ الذاتیة ، حیث ظأن بناء صورة ذھنیة ناجمة في طلب النم

ي الصورة المدركة یقع على عاتق الأفراد العاملین في المنظمة ، وأن الإتصال فأن التغییر 
  .  6الصورة الذھنیة لدیھم الذي یجري بینھم و بین الجمھور یقوي أو یضعف 

ھي ما ترغب المؤسسة في توصیلھ عن نفسھا : الصورة الذھنیة المرغوبة المخطط لھا  -2
إلى الجمھور و یجب أن تخطط المنظمة لصورتھا في أذھان جمھوریة بشكل جید ، حیث 

  .  7تكون واضحة و بدون غموض 

  .ة ھي التي یرى بھ الآخرون المؤسس :الصورة الحالیة  -3

                                                             
1
  .18 ص 2012 ، عمان ، التوزیع و للنشر أسامة دار ، 1 ط العامة العلاقات إدارة ، الجرایة الرحمان الرحمد عبد بسام  

2
  .36ص  2019عراقیة للنشر ، بیروت ،  اتإستراتیجیات و مھارات ، د ط ، دراس –حسانة رشید ، العلاقات العامة   

  168ص  2007محمد منیر حجاب ، الإتصال الفعالي العلاقات العامة  ، د ط ، دار الفجر للنشر و التوزیع ، عمان ،   3
4
  .   22ص  2012سلیمان سفیان ، التسویق المعرفي  ، د ط ، دار كنوز المعرفة للنشر ، الأردن ،   

5
 IND,N The corporate image ;stragies for effective identity. programes.london :1990.kogan page 68. 

6
 dowling.grahame.corporate reputation :strategies for develop corporate brand.Melbourne : 1994 , Kogan 

p59. 
7
 synder , B.Amster yard Upend’s elit image advertising  Age . 371 (5) -28-28- 2000 
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أخذنا في الإعتبار منافسة إذا ھي الصورة التي یمكن أن تحقق  :الصورة المثلى   -4
ا في التأثیر على الجماھیر ولذلك یمكن أن تمس بالصورة ھالمؤسسات الآخرى وجود

  .الذھنیة 

یحدث عندما یتعرض الأفراد لممثلین مختلفین للمؤسسة یعطي كل  : الصورة المتعددة -5
طویلا ، فإما یتحول إلى منھم إنطباعا مختلفا عنھا ، ومن الطبیعي أن لا یستمر ھذا التعدد 

  . 1صورة إیجابیة أو سلبیة تبعا لشدة تأثیر كل منھما على الأفراد 

  :  أھمیة الصورة الذھنیة -*

المنظمات أھمیة خاصة من خلال تأثیرھا في الرأي العام السائد تكسر الصورة الذھنیة إتجاه 
بالمنظمة ، حیث نقوم الصورة من خلال تأدیتھا لوظائفھا النفسیة نحو الجوانب ذات العلاقة 

، بإعتبارھا مصدر آراء للناس  في تكوین الرأي العام و توجیھھو الإجتماعیة بدور رئیسي 
أن تھتم بدراسة الصورة السائدة عنھا و سلوكھم ، لأنھ یتحتم على المنظمات ھاتھم و اتجا

في مختلف طبقات المجتمع ، من أجل التمھید لوضع الإستراتیجیات الكفلیة بإیجاد صورة 
ودعمھا بجمیع  –تكفل وجود رأي عام مناصرا قضایاھا ذھنیة إیجابیة عن ھذه الجھات 

 .2ختلفةأنواع الدعم في الظروف الم

  .ر للعمل بھا عناصال لمساعدة المؤسسات في إجتذاب أفض -

  .ھا الداخلیة و الخارجیة رمع الجماھیتدعیم علاقة المؤسسة  -

  .إقناع الحكومة و السلطات و الجماھیر بأھمیة الدور الإجتماعي للمؤسسة  -

  .أوقات الأزمات یث قبل إصدار الحكم على  المؤسسة في تنمي إستعداد الجماھیر للتر -

  .ة للمؤسسة مع الجھات التشریعیة و التنفیذیة اموالھم في المؤسسة بتدعیم العلاقات الطی -

  .المساعدة في إقناع الھیئات المالیة و المستثمرین بإستثمار أموالھم في المؤسسة  -

  .  3المساعدة في دعم الجھود التسویقیة للمؤسسة  -

  .الصورة الذھنیة   خصائص و سمات: المبحث الثالث 

  :  خصائص الصورة الذھنیة -*

  : نذكر منھا ما یلي : التي تتسم بھا الصورة الذھنیة ھناك العدید من الخصائص 

                                                             
 . 324مرجع سبق ذكره ، ص ادارة العلاقات العامة،  رایدةججسام عبد الرحمان ال1

2
 Eesptein fedorpff .B. Emcyclopedia of Mental imagery. collet Aboulker , Muscal : Visualiz ation Exercies’ of 

peronal development .2012,p 122 
3
 2009الحكوائي ، أثر التسویق الداخلي على الصورة الذھنیة للمنظمة ، بكالوریوس إدارة أعمال ، كلیة الإقتصاد ، جامعة دمشق ،  طارق  

  .  6،ص
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ذھب الكثیر من الباحثین إلى أن الصورة الذھنیة لا تتسم بالدقة  :عدم الدقة   -1
ن الواقع الكلي ، الصورة الذھنیة لا تعتبر بالضرورة ع ولعل مرجع ذلك أساسا ھو أن

لا سیما و أن الأن الأفراد  ولكنھا تعبر في معضم الأحیان عن جزیئة من الواقع الكلي ، 
عادة یلجؤون إلى تكوین فكرة شاملة عن الآخرین من خلال معلومات قلیلة یحصلون علیھا 

  .القدرة على جمع المعلومات الكاملة لعدم 

فالصورة الذھنیة تمیل إلى الثبات و مقاومة التغییر ، :  الثبات و المقاومة للتغییر -2
حتمل في الصورة الذھنیة ، و كیفیة التغییر الم ةو تتعدد العوامل التي تحدد و تؤثر في كمی

المتغیرات  یتعلق بالصورة ذاتھا ، و بعضھا الآخر یتعلق بالرسائل الواردة ھذه و بعض 
  .1من خلالھا

تقوم الصورة الذھنیة على العمیم المبالغ فیھ ، و  :التعمیم و تجاھل الفروق  -3
ل فرد من أفراد الجماعةموضوع نظرا لذكلك ، فالأفراد یفترضون بطریقة آلیة أن ك

  م من وجود إختلافات و فروق فردیة صورة الجماعة ككل على الرغ ورة تطبق علیھالص

تسھم الصورة الذھنیة في التبؤ بالسلوك و التصرفات  :بل قالتنبؤ بالمست -4
الذھنیة المنطبعة المستقبلیة للجمھور اتجاه القضایا و المواقف و الأزما المختلفة ، فالصورة 

حول الموضوعات  و القضایا و لدى الأفراد  بإعتبارھا إنطبعاعات و اتجاھات لدى الأفراد 
  .ي قد تصدر عن الجماھیر مستقبلا الأشخاص یمكن أن التنبیئ بالسلوكات الت

طیھا لحدود الزمان و ختتسم الصورة الذھنیة بت :تخطي حدود الزمان و المكان  -5
صورا عند حدود معینة بل یتخطاھا لیكون المكان ، فالفرد لا یقف في تكوینھ لصورة ذھنیة 

رة ذھنیة عن عن بلده ثم العالم الذي یعیش فیھ ، وعلى مستوى الزمان فالإنسان یكون صو
، و بذلك یتضح أن اضر، إضافة إلى المستقبل حالماضي ، ویكون صورة ذھنیة عن ال

الإنسان یكون صورا ذھنیة عن الأزمنة و الأماكن المختلفة ، وفقا لمعارفھ ومدركاتھھ و 
   . ضافة إلى قدراتھ على التخیل و الإستنتاج مشاھداتھإ

فھي قابلة للتغییر بظروف الزمان و المكان و  :صورة ذات طابع دینامیكي  – 6
كالعادات و التقالید ( یحكمھا مجموعة من العوامل المؤثرة الثقافیة و الإجتماعیة في تكوینھا 

  . 2) و ھویة الشركة و ثقافتھا و الطریقة الإتصالیة لصاحب الصورة مع الجماھیر

  : ید من السمات نذكر منھا تتسم الصورة الذھنیة بالعد  :سمات الصورة الذھنیة *  

ھي إنطباعات عقلیة ذاتیة تتكون في أذھان الأفراد أو الجماعات و تشكل إتجاھاتھم و -
  .و أحكامھم إتجاه المنظمة مواقفھم 

  .الذاتیة للأفراد  تتسم بالدینامیكیة ، و القابلیة للتغییر ، و التفاعل المستمرمع المتغیرات -

                                                             
1
  . 13، ص1997،  لكتب للنشر القاھرة ،  2علي عجوة ، العلاات العامة و الصورة الذھنیة ط   

  
2
  . 14 ص ، ذكره سبق مرجع ، العلاقات العامة و الصورة الذھنیة عجوة على  
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بالمنظمة للجمھور سواءا كان ھذا التقدیم جزئیا لبعض تمثل تقدیما عقلیا لكل ما یتعلق  - 
  .أو تقدیما للعناصر الكلیة للمنظمة بكل مكوناتھا و أبعادھا عناصر المنظمة 

الصورة الذھنیة للمنظمة مقصودة أو تقدیما للعناصر الكلیة للمنظمة بكل مكوناتھا و  -
  .أبعادھا 

نیة للمنظمة مقصودة و مخطط لھا بعنایة ، وھي بذلك تختلف عن الصورة الصورة الذھ -
و تعتمد على ) أیا كان مصدرھا  (النمطیة التي یكون الأفراد بناءا على معلومات خاطئة 

  . برامج إعلامیة مدروسة 

الصورة الذھنیة للمنضمة قابلة للقیاس بإستخدام أسالیب البحث العلمي ، و یمكن التعرف  -
لدى الجمھور ، وتحدید ایة تغیرات تطرأ علیھا سواء كانت على طبیعة الصورة المكونة 

  .  1سلبیة أو إیجابیة 

  . وظائف و عوامل بناء الصورة الذھنیة :المبحث الرابع 

  : الذھنیة عوامل بناء الصورة  -1

  :توصل العلماء إلى أن أبرز عوامل الصورة الذھنیة إنحدرت من الآتي 

  .الأسرة .1
  المؤسسة التربویة  .2
  .الإنتاج المعرفي الثقافي  .3
 . وسائل الإعلام   .4

  : فوظائ - 2

ییف مع ظروف الحیاة من خلال كفرد أكبر قدر ممكن من التتحقیق الصورة الذھنیة لل -1
الآخربخلال دورھا في إختصار جھد الفرد بما تقدمھ لھ من أطر جاھزة تكفل لھ التعامل 

  .بسلوكھ دون إمتحان النضر في خصائصھ الفردیة التنبؤ 

إن التطور الذھني یضیق نطاق الجھل بالأخرین من خلال إستخدام الأفراد لھ نتیجة لما  -2
  . من خلال التعامل معھم من معرفة یمكن أن تكون علیھا صورة الآخرین  یقدمھ

تؤدي عملیة تكوین الصورة الذھنیة إلى تحویل العالم من عالم معقد إلى عالم أسھل و  -3
ملیات التعلیم عب السیكولوجیة التي تنطوي علیھا أكثر تنظیما من خلال إستخدام الجوان

  .داخل الإنسان 

ذھنیة في تفسیر أساسا فلسفتھ في الحیاة و ذلك لإرتباطھا بقیمة و معتقد  تسھم الصورة -4
  .انھ و ثقافتھ 

                                                             
1
  .22 ص.  2003 ، القاھرة ، التوزیع و النشر و للطباعة الكتب عالم ، ط د ، الذھنیة الصورة و العامة العلاقات ، عجوة على  



 الفصل الثاني                                                                      ماھیة الصورة الذھنیة
 

 
49 

و ذلك لأنھ تشكل اللبنات الأساسیة للصورة الذھنیة دور كبیر في تكوین الرأي العام  -5
 . 1للرأي العام بإعتبار تأثیرھا في آراء الناس و مواقفھم 

  . تكوین الصوة الذھنیةالعوامل المؤثرة في  :الخامس  حثبالم

  :من جانب الزبون  -1

 .الكلمة المنطوقة ، وتتمثل في رأي أفراد العائلة أو الأصدقاء المقربین  -
أفراد العائلة أو الأصدقاء الحاجات و التفضیلات الشخصیة ، وتتمثل في رأي  -

 .المقربین 
 ینالحاجات و التفضیلات الشخصیة ، وھي ما یفضلھ الزبون مثل ازي الموظف -

 .شكل المحلات و غیرھا 
تجارب الزبون السابقة مع المؤسسة ، مثل المعاملة اللطیفة التي یتلقاھا  في كل  -

 . 2مرة یزور محلات المؤسسة 
  : من جانب المؤسسة  - 2
 فھي تعكس القیم التي تھدف إلیھا المؤسسة : ة ورسالتھا رؤیة المؤسس -
الإسم، الشعار (المرغوبة للمؤسسة ھي التعبیر المرئي للصورة : ھویة المؤسسة  -

المقرات ، الدیكور ، (  بالإضافة إلى الأشیاء المادیة) ، شكل الحروف ، الألوان 
 ...) الآثاث ، زي الموظفین ، السیارات 

تواصل المؤسسة مع الجماھیر ، جمیع نشاطات المؤسسة الھادفة إلى إیصال  -
 .بناء الصورة الذھنیة ھدف لمعلومة من المنتج أو المؤسسة بھدف تسویقي أو 

المسؤولیة الإجتماعیة ، المساھمة في تحقیق التنمیة الإقتصادیة ، حمایة البیئة و  -
العمل على تحسین نوعیة الظروف المعیشیة للقوى العاملة  و عائلاتھم ، و 

 . 3المتمع المحلي و المجتمع ككل 

  .تؤثر على الصورة الذھنیة للمؤسسة الخدمیة ، من حیث الأبعاد  :جود الخدمة  - 3

 .الإعتماد و الآداء و الموثوقیة في تقدیم الخدمة ، في الموعد المطلوب  -
 إستعداد المؤسسة لتقدیم خدماتھا بسھولة و بسرعة : الإستجابة  -
 .التعاطف ، العنایة بالزبون و الإھتمام بمشكلاتھ  -
 صداقیة الممیزة التي یعتقد بھا الزبون في المؤسسة الأمانة و الم: الثقة  -

توفیر المكان من خلال الدیكور ، الأثاث ، الزي الرسمي للموظفین ،: ـوسیة المل
 .4المناسب للموظفین لیتمكنو من خدمة الزبائن بشكل جید

 
                                                             

  . 323، 322ص ص ، ذكره سبق مرجع ، الجرایدیة الرحمان عبد بسام  1
2
 ص 2010 ، عمان التوزیع، و رلنشل صفاء دار ، ط د ، للزبائن المدركة الصورة في أثره و المصرفي ، التسویقي المزیج طالب فرحان علاء  

107.  
3
  العامة للعلاقاتت العالمیة الجمعیة ، العامة العلاقات دبلوم ، فیھا العامة العلاقات دور و للشركات الذھنیة الصورة تكوین:  الشیخ صالح  

  .22 - 15 ص ص ، 2009 الدولیة السوریة الآكادیمیة
4
  .110 ، 108 ص - ص ذكره سبق مرجع ، طالب فرحان علاء  
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  :خلاصـــــــــــــــــــة 

نیة للمؤسسة كما یراھا من خلال ما تطرقنا إلیھ في ھذا الفصل نلخص الصورة الذھ 
تي في مقدمتھا إرضاء أـتلجمھور لما لھا من أھمیة في تحقیق أھداف المؤسسة ، و التي ا

نحافظ على ولاء زبائننا و رضاھم من الجمھور من خلال ما نقدمھ من خدمات و منتجات ل
جھة ، و كسب جمھور أوسع من جھة أخرى ، وأیضا للتمكن من الصمود في وجھ المنافسة 

معرفة الإنطباع أو الصورة التي یحملھا عنھا و الأزمات  ، لذلك من واجب المؤسسة 
ثقة  الجمھور ، ومن ثم العمل على تحسین صورتھا و خلق إنطباع جدید عنھا ، و كسب

 .عن المؤسسة الجمھور ، لرسم صورة إیجابیة 
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  :ت�ه��

أس��ت م�� الاس�قلال مهام ت���� ق�اع ال���� و ال��اصلات إلى الإدارة و ال�ي أخ�ت على عاتقها 

ت���� وت���ة ش��ة الات�ال الهـات��ة م� اجل تل��ة ال�ل�ات ال���ای�ة على ه�ه ال��مات وم� اجل 

ت�ق�� الأه�اف ال����ة م� خلال ال����ات ال�����ة ال���لفة وال��عا��ة، ث� ت�ز�ع م�اك� ال���ول�ة 

ال�����ة، ال�ه��ة و ال�لائ�ة ���� ت��� �ل جهة �ال��ار�ع ال��لفة : له�ه الإدارة على ثلاث م����ـات 

  .بها

لاع��اء �ال��ان� ال������ة، ال������ة ه�ا الاح��ار ال��ه �لي ال�� أو�ل لإدارة ال���� و ال��اصلات ا

وح�ى ال��ف���ة، وفي خ�� ان�از ه�ه ال�هام �ه�ت ع�ة سل��ات وعلى رأسها ت�ه�ر ال��مة الع��م�ة؛ 

خ�مات ج�ی�ة ل�� ب�سع الإدارة تل���ها ل�عف الاس���ار،  ىإضافة على ذل� ازد�اد �ل�ات ال��ه�ر عل

ما ش�ع ذل� على ال��ارب ال�اج�ة ال�ي م�ت بها الع�ی� م� دول  ونق� ال���� في ال����ل�ج�ا ال��ی�ة،

  . العال� في م�ال ت���� ال��اصلات و�ع�اء ف�صة أمام ال�أس�ال ال�اص للاس���ار في ه�ا ال��ال

ان�لاقا م� ه�ا ال���أ ل�أت ال��ائ� إلى ال�ف��� في ���لة ق�اع ال���� وال��اصلات ���حلة أولى ، ث� 

ل��اصلات وال�ص�ل في نهـا�ة ال��اف إلى ت���� س�ق ال��مـات ما ن�ج ع�ه ص�ور خ�ص�ة ش��ة ا

و ال�� واف� على ت���له ال��� ال�ولي للإن�اء و ال�ع��� . 2000أوت  05في  2000 - 03القان�ن رق� 

س��ات ح�� تق�م وح�ة ال����� وم�ا�عة م��وع الإصلاحات على م����  4في خلال م�ة لا ت��اوز 

ال���� و ال��اصلات الإش�اف على ه�ا ال���وع ��ل� ه� الأخ� س�ل� عل�ه ع�ة ن�اق� و وزارة 

ملاح�ات على م���� ع�ل�ات ت���� ال���وع م�ورا ���د ال��اني و ال��ه��ات وال�ع�ات وص�لا إلى 

  .    الف�ل ب�� ال���� وال��اصلات إذ أع��ت ت����ها ت�� اس� ات�الات ال��ائ�

دور العلاقات العامة في ت���� ال��رة اس��ا رؤ�ة واض�ة ح�ل ما ت�اول�اه في م�ض�ع ل�ي ت��ن ل�ر  -

في ال�ان� ال����،  ق��ا ب�راسة حالة م�س�ة ات�الات ال��ائـ� و��فة خاصة لل��الة ال��ار�ة ال�ه��ة 

�ة ل�لف ، ح�ى ال�ا�عة ل�ح�ة ع�� ال�فـلى ال�ا�عة ب�ورها لل��یـ��ة الإقل�� -و ج��ل  ����� مل�انة  -

  .ن����ع م�ا�قة ال�راسة ال����ة مع واقع ال��س�ة
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  ما��ة م�س�ة ات�الات ال��ائ�  : الف�ل ال�ال�

  .���س�ة ات�الات ال��ائ� ن�أةو  ال�ع���: الأولال���� 

تع��� ات�الات ال��ائ� م�عامل تار��ي لق�اع الات�الات في ال��ائ�، هي ش��ة ذات أسه� 

و رأس�ال ع��مي ع�لي في س�ق ال���ات وخ�مات الات�الات الال���ون�ة ب�أس�ال  %100مل� لل�ولة 

lت��ف� على ق�رة هائلة لل��� س�اء في )دج 50.000.000.000(مل��ن دی�ار ج�ائ��  ةق�ره خ�� مائ ،

   . م�ال ال��ارد ال����ة أو في م�ال ال���ات

ال��عل� و ال�����  2000أوت  05ال��رخ في 2000/03ن�أتها �ان� ���ج� ق�ار وزار� ت�� رق� 

إعادة ���لة ق�اع ال���� و ال��اصلات و م� خلال ه�ا القان�ن ت� ف�ل ق�اع ال���� ع� ق�اع 

  . 1ال��ائ� ات�الاتالات�الات ، إذ أع�� �ع�ها ت�� ت���ة  

، مق�ها الاج��اعي ه� ال���� ال���ي رق� 2003جانفي  �01اء م� دخل� رس��ا في م�ارسة ن�ا�ها اب�

  .ال��ائ� 16130، ال�����ة  �، ال��ار ال��05

  .0018083ب  02س�لها ال��ار� رق�  -

 .000216299033049ال�ع��� ال��ائي ه�  -

 .1629383821ب��ها ال����ي ه�  -

  . 000216290656936رق� ال�ع��� الإح�ائي ه�  -

  :ا على ثلاثة أه�اف في عال� ت���ل�ج�ات الإعلام و الات�الوذل� �اع��اده  

  .ج�دة ال��مة .الفعال�ة .ال��دود�ة -  

رغ��ها هي ت�ق�� م���� عالي، ��اسي، تق�ي، اق��اد� و اج��اعي ل��قى دوما ال�ائ�ة في 

م��انها ن��ا ل�ج�دها في م��� ت�اف�ي ه�فها ت���ة سع�ها و ال�فا� على م�ان�ها العال��ة ����ة إعلام 

  . و ات�ال في ال��ائ�

ازون ��فاءة عال�ة في اح�ث عامل م� مه��س��، تق���� ��� 26000وهي الآن تُ�غِل أز�� م�  

       ت���ل�ج�ات ت���� واس�غلال ال���ات، ��ا ع�ل� على ت�ف�� ال���� م� م�اص� ال�غل ال��اش�ة

دة ال��مات، مقاهي الأك�اك ال��ع�(الغ�� م�اش�ة في م��لف ف�وع الق�اع، ال�����، ال��مات أو 

  .)الخ... ال���

                                                                   : و ج��ل ة ل���� مل�انةمفه�م ال��الة ال��ار� :ال���� ال�اني

            ال�����، ال�ل�ة ال�ئ���ة القاع��ة ال�اش�ة ال�ا�عة ل��ل�ة ال��ائ� وال��الة ال��ار�ة للات�الات هي 

  ��ام �ال��ائ�  و تع��� أه� ال��اك� لأنها تق�م ب����� خ�مات ال������� و الاه

                                                
     .18:06: ، ال�اعة2019- 06- 05: ب�ار�خ". www.algerietelecom.dz" م�قع م�س�ة ات�الات ال��ائ�  1
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وم� ض��  ، أ� أنها تع��� الق�لة وال�اجهة ل��ائ� ال���ة،...) ف�ات��، اح��اجات، �ع�ن  خ���،(    

  :ال��مات ال�ي تق�مها ل��ائ�ها ما یلي

  .الهاتف ال�اب� ▪                    

  .الارت�ا�ات ال�����ة ▪                    

  .الاش�اك م�ع�دة ال��مات ▪                    

  .ال��اس�ة الهات��ة ▪                    

  .الع�ل�ات ال��ار�ة ▪                    

  .اس���ال ال��ائ� و تل��ة �ل�اته� ▪                    

اله�ف ال�ئ��ي لل��الة ه� إق�اع ال��ائ� ��ع�ى تق��� ال��مات له� ب�رجة عال�ة  :أه�اف ال��الة*     

  :                                              م� ال��دة و ال�فاءة، أما الأه�اف ت���ل في

  .، ال���� في ع�ض خ�مات ج�ی�ة م�ل خ�مة الان��ن�رال��ونة، ال���  -           

  و�س�اد ال��ائ� و اخ� �ع�� الاع��ار �ل�ات ال��ائ� و م� إجا�ات      ت�ج�ه -           

  .إرضاء ال��ائ� م� خلال ال��ي في ال��دة في عال� الات�ال -           

  .إع�اء ان�ح ال�ل�ل لاح��اجات ز�ائ�ها و م���ار�ها الهاتف��� -           

                  خل الفعال2نالقادر�� على ال�� ال�ه� على ت�ه�ل ات�ال ال��ائ� �ال������ -           

  

  :ال�هـام - أ

  ،أه� أن��ة ال���ة هي ال��و�� ���مات الات�ال ال�ي ت��ح ب�قل وتغ��� ال��ت، ال�سائل ال�����ة

  .ال�ع��ات ال�ق��ة، ال��ئ�ة وال��ت�ة

 تق�م ب����ة اس�غلال وت���� ال���ات الع��م�ة و ال�اصة للات�الات.  

 تع�ل على وضع اس�غلال وت���� الات�الات ال��ل�ة مع ال��عامل�� في ال���ة.  

 ر�� ال��ا�� ال�ع�ولة و ال��س�ات ال��رس�ة �ال���ة.  

 ال����� و الع�ل�ة ال��ار�ة ل����� ص�رة العلامة لات�الات ال��ائ�، و اك��اب ثقة ووفاء ز�ائ�ها.  

 وضع ن�ام إعلامي ج�ی� ���ى :GAIA ل�� ���ح ��ا یليو ا :  

        ه على م���� ال��الة ال��ار�ة  صال���ن له ش�اك خا�ACTEL   ال�ي ت���ل على �ل�ه ،  

 .و�ل ال�عل�مات ال�اصة �ه و تق�م ب�ل��ة ه�ا ال�ل�           

          إنهاء ت�ادل ال�لفات و الأوراق ب�� ال��الح ال�ق��ة لل��الة ال��ار�ةACTEL و إت�اع ،  

  .ال��ام ال������ ال��ی�          

           ال��اح لل��ائ� �الا�لاع على ف�ات��ه� ع� ���� الان��ن��.  

  : الأه�اف -ب
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  :دخل� ات�الات ال��ائ� في عال� ت���ل�ج�ات الإعلام والات�ال للأه�اف ال�ال�ة

  ،م� اجل ال��ادة في ع�ض ال��مات الهات��ة وت�ه�ل ع�ل�ات ال��ار�ة في م��لف خ�مات الات�ال

  .لأك�� ع�د م� ال���ع�ل�� ب�جه خاص ال��ا�� ال����ة

  م� اجل ال��ادة في ج�دة ون���ة ال��مات ال�ع�وضة، وال����لة ال�ق�مة وجعلها أك�� م�اف�ة في

  .خ�مات الات�ال

 ش��ة و���ة للات�الات، وفعال�ة ت�ص�لها ����لف ��ق الإعلام ت���ة وت����.  

 م� اجل ال��ار�ة ����ل رئ��ي في م�ال ف�ح ب�امج ت���� ل��س�ة الإعلام في ال��ائ�.  
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  :1خ��� مل�انةاله��ل ال�����ي لل��الة ال��ار�ة : ال�ال� ���ال�

ال��الح ل�أت ال��س�ة إلى ال��ز�ع به�ف ال����� ال��� في ال��س�ة ل���لف الإدارات و 

الأم�ل لل��ائف م� اجل ت���� أع�الها ب����� إ�ارات ذات �فاءة عال�ة وتق���� سام�� ومه��سي 

أع�ال ��اه��ن في ت���ة خ�ماتها م� خلال وضع ���ل ت����ي خاص بها ، ح�� ن�� ت���� ��اكل 

ي ی�ضح اله��ل ال�����ي الات�ال، و ال��ل ال��ال�ق�ار م� وز�� ال���� و ت���ل�ج�ا الإعلام و  ال�ح�ة

  .لل��الة 

  

      .اله��ل ال�����ي لل��الة): 1(ال��ل رق�                                

  

  

  

  

  

  

  

  

  

           

    

  

  

  

   .���� مل�انةال��الة ال��ار�ة ل: ال���ر

            

  

                                                
 2ن.و ج��ل وثائ� مق�مة م� داخل ال��الة ����� مل�انة 1

 م���ل ال����� م�ی� ال��الة ال���تار�ة

 رئ�� ق�� ال��ائ�     رئ�� الق�� ال��ار�      رئ�� الق��

 �ل�ات ال��ائ� ال����قاتس�� 
 الاس���ال

   تك�� م�ع�د ال��ما     ال�غ��ة       

 و الهاتف الع��مي      

 م��� م�ع�د ال��ائف

 ال�لافات وس� حل ال�ی�ن 
 ال��ا�ات ال���� 

  م��� م�ع�د ال��ائف

 هاتف سل�ي ولاسل�ي

 القا�� ال��ا��ة مال�ة وال��اس�ة
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  :م�ی� ال��الة  -  أ

الأع�ال القائ�ة، فه� �ع��� ه��ة وصل ب�� م�ی���ه  ��ع��� ال����ل الأول في ال�ح�ة ع   

ال��س�مة م� ق�ل ال��الح ال����ة الأه�اف  وال��ی��ة الإقل���ة، ح�� ی��لى مع م�اع��ه مه�ة ت�ق��

  :وم� مهامه مایلي

  .��ارس مه�ة ال��ج�ه وال�قا�ة العامة و���� �ل الق�ان�� على م���� ال��الة -       

  .�ع�ل على ال����� ال��� ب�� ن�ا�ات ال�ح�ة في ج��ع ال��الات -  

  .ت��ها ��ه� على ح�� ت���� أع�ال ال��الة م� خلال ات�اذ الق�ارات ال�ي -  

  .���ي �ل العق�د وال�ثائ� ال�ا�عة لل��الة -  

  :ال���� الأم� م��� ال��ت�� -ب  

  :وه� ��� م����� ت���� مه��ه�ا في  

  .إع�اد ورقة ح��ر ال���ف�� -

 .للع�ل ال���م�ة في نها�ة �ل شه� إع�اد ج�ولا -

  . ل�ق� أع�ال ال��الة ت���� ی�مي ل�ض��ة ال��س�ة م� خلال ل�حة ال���� ع� ���� إح�ائ�ات -

 .وال��ی��ة الإقل���ة) UOT(إرسال اللاح�ائ�ات ال����ة ی�م�ا إلى الع�ل�ات�ة  -

 .����لف أن�اعه س�اء �ان هاتفي، تل��،أو ب��� عاد�) ال���� ال�ادر وال���� ال�ارد(اس���ال ال�سائل  -

  . اس���ال ال��ائ� ح�� ن���ة ودرجة وأه��ة ال�لف -

 FRONT OFFICE)(ملفات ال��ائ� ال��دعة ل�� م�ات� الاس���الت����  -

  :ــــوه� م��� مه� وح�اس �ال���ة لل��الة ح�� �ق�م ب:  ال��ـاس� - ج  

ال��ائ�  ��ف وهي ��ارة ع� ج�اول مال�ة ت��ل عل�ها ج��ع ال�ق��ضات ال��دعة م�: 37Aم�ا��ة  -

  .ل�� م�اك� ب��� ال�لا�ة

مع أرص�ة ص�  37Aار�ة ومقارنة الأرقام و ال��الغ الإج�ال�ة ال���لة في مق: ال�قارب ال��اس�ي -

  .ال��سلة م� ��ف م�اك� ال���� 500

  .�ع� ال�أك� ال�هائي م� ت�اب� الأرقام 37Aهي ال�أش�� على ورقة : ال��ادقة -

  . ت���� ��اقات م��قة ال�فع ال�اصة �الهاتف ال�اب� -

   

FRONT OFFICE *  /: BACK OFFICE  وه�ا ���لان ش��ان م� الإدارة اح�ه�ا داخلي

  .والآخ� خارجي

  ):خارجي(FRONT OFFICEم�ات�  - 1

  :                في ةوهي ال���اج�ة في قاعة الاس���ال ح�� �ق�م �ل م��� ب���ف�ه ال����ل
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ال��ائ� في حالة  �ق�م �الإش�اف على م�ات� الاس���ال، ��ا انه ���ق�ل: رئ�� م�ل�ة ال��ائ� -       

 . الف�ات�� ةوج�د م�اكل ب�� ال��ائ� و م�ات� الاس���ال و ت���ة أول�ة ل��اس�

  . ی�ی�ها ع�ن واح� داخل قاعة الاس���ال م� خلال ت�ج�هه و�رشاده لل��ائ�: ال�س�� -       

آخ� خاص  م����� م�جهان ل��مة ال��ائ� العادی�� وم���8نح�� ی�ج� : م��� م�ع�د ال�هام -       

  :أو ما �ع�ف ���� م�ع�د ال��مات، وتع�ل ه�ه ال��ات� على KMS ـــــــب

  م�ا��ة ال�ع�لات)DERANGEMENT.(  

 الخ...كاشف ال�ق�، ح�ف ال�� ال�ولي: إدراج ام��ازات إضا��ة ك .   

 ت���ل ال�� الهاتفي.  

 ت���� م�ق� أو نهائي لل�� الهاتفي.  

 ل� خ� هاتفي ج�ی��.  

 الفات�رة إعادة ج�ولة.  

ال�� لا ی��ل� اس�ع�ال الهاتف، ) FAWRI(وه� خاص ���مة الان��ن� ت�� اس� : ADSLم��� 

  :و����� دور ه�ا ال���� في

  .اس�ع�ال ال�لفات و�م�اء العق�د -      

  .ال�ع�لات ال�اصة ����ة الان��ن� -      

  .وت���فه ���ل م�ق� أو نهائي ADSL  ت���ل خ� -      

  .الإعلان م� خلال تق��� ال��ال�جات لل�ع��� به�ه ال��مة -      

 .ال�ي ت��ل� اس�ع�ال الهاتف DJAWABت���� و ب�ع ��اقات  -      

  : WLL(WIRELLESS LOCAL LOOP(م��� 

  :���ف عل�ه مه��س تق�ي م���� في الهاتف ال�اب� اللاسل�ي و�ق�م ب 

  . ص�انة الأجه�ة و��م��ها -      

  . CONFIGURATIONإدخال تع��لات عل�ها  -      

  .ال��ع -      

  .ل ع� ع�ل�ة ق�ع ال�� و�عادتهوم�اق� لع�ل�ة ال��اد وه� ال���و  م��� -      

  .ت���� الأرقام ل����� ال���ن  -      

  .ی�م�ا ب�اس�ة ال�ق�د و ال���ك ال����ة تافة تقل���ة ت���ل في ت���ل الفات�ر وض�: ال���وق 

  :و���ل ع�ة م�ات� هي   ):ال�اخلي( BACK OFFICEم�ات� - 2

  :  و���ف على : رئ�� م�ل�ة ال��ارة-       

 م�ا�عة و معال�ة ملفات ال��ائ� ال��د.  
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 الهاتفي، عات، ال��ازلات، تغ��� ال�ق� ال���: معال�ة ال�لفات ال��هلة وال�اصة ب

   ت���ح 

ل��مات ، م�ا��ة �ل�ات ا)ال����(ال����ع ع� تع�ل ال�لفات ض�� ال�عل�مات،  الأخ�اء ال�ات�ة

  .أن�اعهاال��لف بها م��� ال��م�ة، الإح�ائ�ات ��ل 

  : ���ف عل�ه ثلاث أع�ان ی���� دوره� على: م��� �ل�ات ال��ائ�- 

 اس���ال ال�سائل وال��ود.  

 اس���ال ال�لفات ال���ع��ة.  

  :على دوره و����� �الأك�اك خاص وه�: KMSم���  - 

  وت���� ال�لفاتالاس���ال.  

 ال��م�ة، ال�عال�ة، ال�غ���ات، ال����لات وال��ازلات.  

 الاس��عاء.  

���ف عل�ه ع�ن�� و���� �ال�عامل مع ال��س�ات وال���ات : م��� ال��ا�ات ال���ة - 

   :ال����ة، وع�له م�اثل ل��ل�ة ال��ارة ال����ل في 

  م�ح ال���� الهات��ة العاد�ة و�ن�اء ت�ا��ان خاصة �ال��س�ة)telax) (megzback(  

  . كال���ك م�لا

  تق��� الفات�ات ال�ي ت��ن ش���ا م� ��ف مه��س الأع�ال ال�� ی�ف� معه� ح�ل ����ة ال��اد

ت��فل �ال�فع ال�� لا ���ن نق�ا مع ال��س�ات الع��م�ة و�ن�ا ع�� ال��ا��ة ال�ال�ة فال����ة ال�ي 

  .ال�هائي

  ك�ا �ق�م مه��س الأع�ال ��ل� ��ه�ة الإعلان في ه�ه ال��س�ة ق�� ال��و�ج ���مات ال��الة

  .الخADSL…؛ ACT: ال��ار�ة م�ل

 �ق�م �ال��ا��ة ال���قة لل�لفات ال�ي تع�ض� للأخ�اء أو: م��� م�ا��ة وت�ه�� الان��افات - 

  . ال�ض��ات ال�ي ����فها غ��ض

  :وت��� مه��ه في: م�ل�ة ال�ال�ة رئ�� - 

  ال��فل ب����ح الأخ�اء ال�اردة في ال��ام الع��مي)LITIGE(.  

 ال�هائ�ة على ص�ة الأرقام ال���لة في ن�ام ال�عل�مات ال��ادقة.    

 م�ات� و�ائفها ��ا یلي على ���ف انه ك�ا:  

  .ت���� حالات ع�م ال��اد: م��� ال��ازعات_ 

  :ال�غ��ة م��� الف�ت�ة و _ 

  .م�ا��ة تقارب الأرقام ومقارن�ها ی�و�ا -

  .ح�� ال��لل ال�م�ي 37Aت����  -
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 ت���ل ال����قات ال��ف�عة على ن�ام ال�عل�مات: معال�ة و��� ال��ف�عات.  

 37ت���� ال��ف�ة ال�اصة �ال��الة و�ع�ادA ال�ورة إلى ال��اس� ل����لها ض��.  
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  :م� ق�ل م�س�ة ات�الات ال��ائ� و ف�وعهاال��مات ال�ق�مة : ال�ا�ع ال���� 

في  الات�الاتال���� في م��ان  �اع��ارهاال��ائ� على حف� م�ان�ها في ال��ق  ات�الاتتع�ل 

ا ب��ة ت�ق��  الهات��ة، و ه� الات�الاتو ه�ا على م���� س�ق ال��مات ال�ق�مة، و ش��ات  ال��ائ�،

ل����عة ات�الات ال��ائ� م�ف�ة شاملة م� ال��ا�ات و  ،ال����ة على ال����� الإقل��ي و العال�ي

�الإضافة إلى خ�مات الان��ن�  WLLلة م���عة م� خ�مات الهاتف ال�اب� واللاسل�ي ق�م ت���ح�� ت

  :والات�ال ع�� ال�اتل مق��ة وف� الف�وع ال��ال�ة

  :ن�عانوه� وس�لة ات�ال س��عة في أ� وق� و في أ� م�ان في العال�، وه� : الهاتـف/ 1

ـــ� - أ ـــة ن�ـــ�ا لان ال�ـــ�ت هـــ� العامـــل الأساســـي  :الهـــاتف ال�اب و هـــ� خ�مـــة الات�ـــال العال��

لات�ال الإن�ان، وفعال في حل ال��اكل و في أس�ع وق�، ح�� ت��ل خ�ماته علـى تـ�ف�� خـ� اشـ��اك 

لل��ائ�، و�الإضافة إلى ال��مات ال�قل���ة ال�ي تق�مها ال���ة ال�اب�ة ���� لل��ائ� الاسـ�فادة مـ� ال�ـ�مات 

  ة ال�ال�ة ال��ی�

أن �إخ�ـاره ) ال�ـ�اء(ة ت�ـ�ح لل��ـ��ك فـي حالـة ال��ال�ـة هـ�ه ال��مـ :الان��ـار فـي ب��اء إعلام.1

  .ه�اك م���ك أخ� ��اول الات�ال �ه و ذل� �إشارة س���ة

      ت��ع�ل ����ة�اس���ال الأرقام الهات��ة ال�ي عادة ما  ال��مة ت��ح هه� :ال����� ال����� .2

  .ب�ق� واح�) أرقام  10ت�ل إلى  (            

    ه�ه ال��مة ت��ح �ال���ل على رق� أوت�مات���ا دون ت���له و ال��  :ت���� ب�ون  ال��اء. 3

  ث�اني ی�� ت���ل ه�ا ال�ق�  05ی�� ب�م��ه م��قا و ذل� ع�� رفع ال��اعة و�ع� م�ور             

 .أوت�مات���ا            

   ) ال����ه ( ن�اءات  ع�ة��مة ت��ح لل����ك أن ی��مج ب�ف�ه واح�ة أو ه�ه ال :ال���ه خ�مة. 4

 . و ���� أن یلغي اح� أو �ل ال��اءات ال���م�ة           

  ال�ق� ال���ع�ل ح �ال��اء ل�لاثة م������ في نف� ه�ه ال��مة ت�� :ال�لاث�ة ال��اض�ة .5

 ب��ه�ا����ه أن ���ف� �أح� م�ل��ه أو ال���            

   إلى رق� أخ� أن ���ل �ل ال��اءات ال�ي تأت�ه  ه�ه ال��مة ت��ح لل����ك :ال��اء ت���ل .6  

  .���اره ه� ال��ج�د داخل نف� ال�قا�عة           

  ال�ال� لل��ال�ة ه�ه ال��مة ت��ح ���ف رق� : >CLIP< ال��ال�ة �ال� ب�ق� ال�ع��� .7

 .ال�اردة إلى جهاز هاتف��          

  ال�ولي  لاس�ع�ا ه�ه ال��مة ت��ح لل����ك �ان ی���� أو ���ر :ال�ولي الاس�ع�ال إقفال. 8

 .ال���  ع� ���� إدخال ال�ق�وذل� م� جهازه، وال����� ی��            

       لات�الات قائ�ة  ىل����ك �ال���ل في نها�ة �ل ف��ة عله�ه ال��مة ت��ح ل :ال�ف�لة الفات�رة .9

  .ال����ة م� جهازه في نف� الف��ة    
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  .ان�لاقا م� خ� هاتف ثاب� فق� 151لل�خ�ل في ال��مة ات�ل ب : ال�سالة ال��ت�ة .10

  :ثا الأولى 30ك�ا تق�م ت���لة م���عة لأسعار ال��ال�ات �ال�ان�ة �ع�   

  .دج1.17..........داخل ال�لا�ة  :ال��ال�ات ال����ة    

  .دج2.34..........ب�� ال�لا�ات                        

  .دج5.26..........ن�� ال�قـال                        

   

ن�� أرقام�� الهات��ة ال�ف�لة �اخ��ار أرقام ) سا24 /سا24(ال��ل� �لا ح�ود ): RAHA(ع�ض راحة - 

           1.داخل ش��ة الهاتف ال�اب� ال���ي للات�الات ال��ائ�

  ت���ع ����ة الات�ال): AMAL(��اقة أمال - 

   :م�ا�ا الع�ض

  .ال���� في م��ان���� و رص�� ح�ا��� مُ��� ع�� ب�ا�ة �ل ال��ال�ة -      

  .��اقة هات��ة ت���� على أرص�ة م��لفة وفقا لاح��اجات�� -      

  .دج 200دج،  100دج،  50: ثلاثة أن�ا� م� الأرص�ة

ثاب� �ان، نقال، و��ي أو دولي م� أ� خ� هاتفي مع ��اقة الآمال �إم�ان�� الات�ال �أ� م�عامل 

  .ثاب� لات�الات ال��ائ�

          1501: �الات�ال �ال�ق� ●        

  .1517: ع� ���� اله�اتف الع��م�ة �الات�ال �ال�ق� ●        

  سع� ال��ال�ات ال����ة): 01(�ول رق�ج                         

  ثان�ة الأولى          سع� ال�ان�ة           30سع�                                        

  0.05                     1.41م�ال�ات م�ل�ة                                

  0.12                      3.51م�ال�ات و���ة                               

  0.16                      4.92أخ�                        ن�� م�عامل ثاب� 

  0.21                      6.32ن�� م�عامل نقال                             

دج م�ال�ات  200ر لل�ه�، اس�ف� ب .ا.دج د 400مع ع�ض اح�ي ب ): AHKI(ع�ض اح�ي - 

  .ن�� ال���ة ال��ل�ة للهاتف ال�اب�

  .دج تدفع مرة واحدة 400: حقوق التسجیل ▪      

  :أسعار ال��ال�ات خارج الع�ض ▪      

  .ر ن�� ال�اب� ال���ي.ا.دج د 3                               

   .ر ن�� ال�قال.ا.دج د 8                               



 سة اتصالات الجزائرالفصل الثالث                                                  ماھیة مؤس

 

 
63 

تق��ة �مة م� ��ف ات�الات ال��ائ�، وهي هي خ�مة ج�ی�ة مق :)WLL(الهاتف اللاسل�ي  -ب

لاسل��ة ت��ح ب��ق�� الات�ال و ال��� ب�� ال����ك و م��� الات�الات ل�ق�مي ال��مات، وهي تق��ة 

حلقة ال�ادی� ال��ل�ة  WLLسهلة ال����� لا ت���� على أسلاك أو ��ابل ال��� مع ال����ك،  وت�ل� 

)wirelless local loop (ه ال�ق��ات و ال�ي م� شانها أن ت��� ات�الات ال��ائ� م� على م���عة ه�

ال�� ���لف ع� ال���� ال�ق�ي للات�ال ال�ل�ي CDMA-WLL م�اك�ة ال���ر ال����ل�جي ل��ام

  .ال�قل��� م� ع�ة ج�ان�، وله م�ا�ا ا��اب�ة

ا ت���� و ح�� ت��ح ه�ه ال����ل�ج�ا ب�فع إن�اج�ة ال��س�ة، وتق��� خ�مات ذات أداء عالي، �� 

ش��اتها، و�ل ه�ا م� اجل تع��� ال�أخ�� ال�اص ب��غل و اخ��اق ال���ات الهات��ة  ةرفع م�د ود�

       .على م���� ال��ا�� ال����ة و ال��ل�ة

، و��أت ن�ا�ها في 1999هي ش��ة ج�ائ��ة ت� إن�ائها في جانفي  GSM :GSM الهاتف ال�قال  - ج

  .م�قاه��ت�، وتغ�ي �امل ال��اب ال���ي 900نف� ال��ة، �اس�ع�ال م�جة 

م� ��ف و��ل مع���  2004تق��ح خ�مات ال�فع ال���� م�� مارس  AMNال���ة ال���ة  

"Algerika  "K.COM ة م���ل��  و ال�ي ت��ى����(MOBILIS) هي تع�ض اك�� ق�ر م� و 

  :1ال��مات ال�ي ت�ف� ال�فا��ة و الأمان لل���هل� و ال�ي ت���ل ���ا یلي

و ه�ا ع� ����  سالة في �ل وق� و في �ل ال��وف، ت��� ال��اسل�� م� ت�ك ر  :ال�سائل ال��ت�ة - 

م��� ی���ل ت�ص�ل رسائل�� في حالة ما إذا �ان الهاتف ال�قال مغل�، أو في م��قة خارج م�ال 

  .الات�الع�م ال���ة في ال�د على  ال�غ��ة، أو ع��

  م����ة ���� ���� أن ��ل إلى أو إرسال رسائل اس���الت��� ه�ه ال��مة م�  :ال�سالة الق���ة -

، أو � أو م�غ�ل أو خارج م�ال ال�غ��ةال��وف، س�اء �ان ال��قع الهاتفي مغل وه�ا في �ل رم� 160

  .خارج ال��مة GSMخ� 

على و  � اللاسل��ة خارج ال��ود ال����ةت��ح ه�ه ال��مة ب����� ال���  :العال��ة الات�الاتخ�مة  -

و ال�ي ت����  ROAMING اتفاقاتال����� العال�ي، أی� ی�ج� م�عامل�� وقع� معه� ال�زارة ال��ائ��ة 

  .الفعال�ةو  الاس�ع�ال��ه�لة 

ال��جهة إلى رق� هاتفي آخ� إما على ش��ة ثاب�ة أو  الات�الاتت��ح ب�لقي  :الات�الاتخ�مة ت���ل  -

رد ع��ما  ش�و�،رد ب�ون : العل�ة ال��ت�ة، و ���ن ه�ا ال�د في ال�الات ال�ال�ة �ات�اهلاسل��ة، و ح�ى 

  .الإجا�ةرد في حالة ع�م  م�غ�ل،���ن ال�� 

���� آخ�،  ات�الهخلال  ات�الت��ح �إعلام ال����ك �أنه ق� تلقى  :خ�مة ال��اءات ال�����ة - 

  .أو ت�اهله  الات�ال���� ال�د على ه�ا ال�اني ��ار إل�ه ب�نة، و  الات�الح�� أن 

                                                
 .15:32: ال�اعة 2019- 06- 06: ب�ار�خ. www.mobilis.dzم�س�ة م���ل��  م�قع 1
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ع�د  م��اسل�� في نف� ال�ق� وب�� ع�ة الهات��ة  الات�الاتت��ح ب�����  :ال�غل�خ�مة ال��اء  -

 .أش�اص 06ال������� الأق�ى ه� 

مع  الات�الاتل��ام الف�ت�ة یه�� �إع�اء ال�فاص�ل ل�ل  اخ��ار�ةهي خ�مة  :خ�مة الف�ت�ة ال�ف�لة - 

 .ال�عل�مات ال��علقة �ال�ار�خ، ال�اعة، ال�ق� ال��ل�ب، م�ة و م�لغ ال��ال�ة 

ح��  للاش��اكاتل��ام الف�ت�ة م�جه لل����ات ال�����ة  اخ��ار�ةهي خ�مة  :خ�مة الف�ت�ة ال���عة - 

 . GSMال��ائ�، و العائ� للع�ال ال�ی� �ع���ون �������� في ش��ة

ت��ح ه�ه ال��مة لل���ع�ل�� ال������ إلى نف� الإت�اد ال�ه�ي  :خ�مة الف��� ال�غل� ال����ك -

 .  GSMب����� ف��� مغل� ل���ع�لي خ�مات 

 GSMال�ع�وضة على ش��ة  03أو فاك� ف�ج  03هي خ�مة ن��ة الهاتف ف�ج  :خ�مة الفاك� -

 .ال�ي ت��ح �إع�اد رق� إضافي ل�ق� اللاسل�ي ال����ح م� ق�ل ال����ك

و ت��لف ع� م��ام�ة، �قة م��ام�ة أو غ�� ت��ح ب����ل ال�ع��ات ���  :خ�مة ت���ل ال�ع��ات - 

  .الاس�هلاك�ع�ها في مع�ل 

د ل��ق تأس�� و إقامة �ال�� 2001لل��س�م ال��رخ في أوت ال��مة وفقا  لق� أن�أت ه�ه: الان��ن�ـ� - د

 : 1خ�مة م���رة للإن��ن�� و ت��لى ه�ه ال��مات ���ا یلي

 ج�اب (JAWEB):  ال��ائ�، و ال���ة  لات�الاته� ال���ل ل��مات و م�اخل الإن��ن��

و ت��ح �ال�خ�ل للإن��ن�� ت�� ع�ة  ،2001ال���ي، ت� إن�اؤه في ل��اب ال�اصة �ه تغ�ي �ل ا

 :یليأش�ال ن��� م�ها ما 

 ال�خ�ل ع� ���� ال���ة الهات��ة �ال���قة ال��اش�ة، أو ع� ���� ��اقة ال�فع ال����. 

  ال�خ�ل ع� ���� ال�وا�� ال�����ة، و ال�ي ت��ح ��ل� �ال�خ�ل إلى ش��ة الإن��ن�� ع�

 .�ن ال�� ���ح �ال�خ�ل العال�ي للإن��ن�� ���� ال�اك�

  ،إضافة إلى أن ج�اب ت��ل خ�مات ال��اء ل��اقع الإن��ن�� ال�ه��ة و ال����ة لل��ی���

 .ال��س�ات، ال��اك� الع��م�ة و ال�اصة، ال�سائل الإل���ون�ة و ��ل� ال��احات الإعلان�ة 

  و إشارات ال��اء  الاح��اجاتال�ق�مة لل��ائ� عال�ة وج��ة، وهي تأخ� �ال���ان ن���ة ال��مات

 .لل��اقع 

  فـ�ر� )FAWRI(:  خ�مات خاصة �الإن��ن�� لها ع�ة م�ا�ا على م���� الأسعار و ال����ة، و

 .مع�����أش�اص ���ع��� أو  ا�ان� هي م���ة ل���ع الأف�اد على ال����� ال���ي س�اء 

  إی��)EASY( :م��ع  هي خ�مات الإن��ن�� ال�ق�مة م� ��فEASY  لات�الاتال�ا�ع 

 :2ت��ح ل���ع�ل�ها ال��ا�ا ال�ال�ةهي ل� تغ�ي �ع� �ل ال��اب ال���ي، و ال��ائ�، و لق� أن�أت م�خ�ا و 

                                                
 ).العاص�ة(وثائ� م� م�س�ة ات�الات ال��ائ� 1
 ." وت��ع ����ة ال�اب jawebن�اع  wifiاش��ك مع أل " دل�ل خ�مات  2
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  أشه� �ق�م  06ل��ة  الاش��اكع��MODEM  م�انا. 

 ل��ة س�ة  الاش��اكMODEM  م�انال��ة شه���  اش��اكم�اني، إضافة إلى تق���. 

 .ال��ائ� تلات�الاو لق� أن�أت ه�ه ال����ة م� الإن��ن�� في إ�ار الإج�اءات ال�����ة 

 ش��ة WIFI:  ال�اد�ة ال��ی�ة للإن��ن�� و تق��� ال��مات  الاح��اجاتت���ل ه�ه ال��مة في تل��ة

خ�مات ال�قال، ت���� و  قل ال��انات،على ال�� إضافة إلى ج�ع و م�ا��ة خ�مات ال�قال و الإن��ن��، ن

 .                                      ت���� ال��مات و ت�ز�عها ع� ���� الق�� ال��اعي

و ال�ي ت��ح  WIFIال��ائ� تق��ح خ�مات على أساس ال����ل�ج�ا اللاسل��ة  ات�الات�ال�الي فإن و   

اللاسل��ة �أداءات ذات ن���ة  الارت�ا�ات� خلال ال��ع�دة لإن�ازات الإن��ن�� م الات�الاتب��ق�� 

 ) .م  300(ج��ة في م��� م��ود 

تق�م ه�ه ال���ة خ�مات في م�ال الإن��ن�� و هي م��ع�لة ����ا في الأماك� ال�ع��ة �الف�ادق، و 

الإن��ن�� لل���ع�ل�� ال�ار�� ب�اس�ة جهاز ال�����ت�  �اس���امال��ارات، ت��ح ه�ه ال����ل�ج�ا 

 .الف���ائ�ة الات�الاتإلى  ءالل�� دون  MCIAال����ل و ال�� �ع�ل ب��اقة 

 للات�الات الاح��اجاته�ه ال���ة ت��ع ال��قل و ت��ح الأم� ال��ل�ب ل���ع�ل�ها، و تل�ي   

  .ال���قلةال��ع�دة على ال���ات 

    في م�ال الهاتف ال�قال  تال��ائ� خ�ما لات�الاتتق�م الأق�ار ال��ا��ة ال�ا�عة  :ال��ا��ةالأق�ار - 

  :]11[الآتيو ��ل� الإن��ن�� و ت���ل ه�ه الأق�ار ال��ا��ة في   

 INMARSAT:  الاح��اجات الاه��امال���ة الأرض�ة الأم ع�� ال�اتل، ی���ل ه�فها في� 

 .ال���لفة لل��عامل�� ال������ و الأجان�

 VSAT : ال���ة ال���قلة إما م� ��ف م��لي  اح��اجاتتل��ة  لم� أجا اس�ع�اله����

 . خ�مات ال��اسل لل��انات و ال�ع��ات أو م� خلال الإن��ن��

 ATM: ال�ح��ة ال�ي ت�ف�  و هي ال���ة، ال��ائ� اللاسل��ة و هي ش��ة ف�رال�ة ات�الات

الإل���ون�ة، ال��مات  لل��ارةخ�مات ج�ی�ة و م���عة و ن���ة ال��مات لل��اقات ال����حة لل���ن 

 .إن�اجهاال��ا�عة ع� �ع� ، و ����ة 

 IBR:  تق�م ال��مات الهات��ة ال���لة ع� ���� الق�� ال��اعيINMARSAT ث� 

 .ال�ق��ةت�ه��ها م��ئ�ا ب�سائل ال��اسل ال��اس�ة للقاع�ة 

 DAMA:  مه��ها ت���� ال�ل� مع م�خل م�ع�د م�عل� �ال�وا�� العال��ة، و م� أجل

 .الأخ���ةم���� الأرض�ة ل���قة  على DAMA ت�س�ع ال�وا�� العال��ة ث� ت���� جهاز

                                                
 ).ال��ائ�وثائ� م� م�س�ة ات�الات (م�جع ساب�  1
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 AFRICAONE : ال��ائ��ة للأل�اف ال����ة، و ال�ي دخل� في م�حلة  الات�الاتت��ل

 .ال����ل�ج�ةت�ألف م� م��ك غ�� م�ع�� م��اثل و م��امل، و أك�� س�عة ل��اك�ة الإب�اعات 

  : و ج��ل  ال��مات ال�ق�مة م� ق�ل و�الة خ��� مل�انة :ال���� ال�ام�

  :ال��الة في تت���� ع�ل�ا

: م� خ�ماتها م�ل تق�� ف�ها �ل الع�ل�ات ال�ي م� خلالها �ق�م الع��ل م� الاس�فادة: ع�ل�ة ال��اء - 1

  :زائ� خ� الهاتف و��� ه�ا م� خلال WLLش�اء جهاز 

  .ملا الفات�رة ث� ملا ال�ل� للاس�فادة م� ه�ه الع�ل�ة -      

  .ةی�� إدراج �ل ال��عامل�� في ه�ه الع�ل�: ال������� ال��د - 2

وه� ال��ام ب����ل خ� هاتفي م� م��قة لأخ�� ���� أن ت��ن على ال����� : ع�ل�ة ال����لات - 3

  .ت���ل خ� هاتفي م� ع�� ال�فلى إلى ال�ل��ة مع اش��ا� تغ��� رق� الهاتف: ال���ي م�ل

�ا� ع�م ت��ن ع�ل�ة ال����ل على ال����� ال��لي ل�ف� ال�لا�ة مع اش�: ع�ل�ة ال����لات ال��ل�ة - 4

  .تغ��� رق� الهاتف م�ل ت���ل خ� هاتفي م� خ��� مل�انة إلى مل�انة أو م� دائ�ة إلى أخ�� 

  .و تق�م إلى م�ل�ة ال��ازل ع� رق� أو خ� هاتفي م� ش�� إلى أخ�: ع�ل�ة ال��ازل - 5

 م�غ�بت�الات ل�غ��� رق� الهاتف الغ�� وه� تق��� �ل� إلى م�احة الا: تغ��� رق� الهاتف ال�اب� - 6

  .��ه

   �ل� ز��ن م� ال��الة ب����� خ�ه و ذل� �ع� دفع �ل ال����قات ال���ت�ة عل�ه : ت���� ال�� - 7

 :و ���ن ت���� ال�� على ص�رت��

  شه��� شه��� ت��ن م�ف�عة الأج� ل�ه� أو���ن ���� �ل� ال���ن ل��ة شه� أو.  

  ال���ت�ة على ال���ن م���قات ت���� ���ن م� ��ف م�ل�ة الات�الات ل��� ع�م ت���ة.  

  .ت�لي ال���ن ع� خ�مات الهاتف: ال����� ال�هائي لل�� الهاتفي - 8 

وه� �ل� ال���ن ب��غ�ل خ� هاتفي �ع�ما �ان م�فقا و ذل� ات�اذ �ع� الإج�اءات : ت��ی� ال�� - 9

  .ةاللازم
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  خلاصة

م� خلال ما ت��ق�ا إل�ه في ه�ا الف�ل ن���ل� أن لل��س�ة ال��مات�ة م���ات لا ت��اف� 

عل�ها ال��س�ات الإق��اد�ة و الإعلام�ة و غ��ها ،و انها ت�لي اه��ة ����ة ل��رتها و 

الان��اع ال�� ت��له ال��اه�� ع�ها ، خاص�ا ال��ه�ر ال�اخلي لأنه� �ع���ون سف�اء 

ارج ، و له�ا ی��غي  على ال��س�ة مع�فة الان��اع ال�� ���له ال��ه�ر ال��س�ة اللا ال�

ع�ها،وم� ث�ا الع�ل على ت����ها و خل� الإن��اع ال��� ع�ها و ال�ص�ل الى ال��رة ال�ي 

 ت�غ� في أن ت��ن عل�ها 
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 الإج�اءات ال��ه��ة و م�اق�ة ن�ائج ال�راسة

س�ع�ض في ه�ا ال���� م�احل إع�اد الإس���ان و����ة ص�اغ�ه، ب�ءا ���حلة إع�اد 

ال���ق إلى ���ل الإس��ارة و����ة ت���� الأس�لة م�ورا ���حلة ن�� وت�ز�ع الإس���ان، ث� 

  .الإس���ان وم���ع وع��ة ال�راسة

  الإج�اءات ال��ه��ة لل�راسة : أولا

 م�هج ال�راسة - أ

إن له�ه ال�راسة �ع� م��اني ت���قي ، ل�ل� اع���نا على ال��هج ال��ل�لي في ت�ل�ل    

ال��انات، وال�عل�مات ال���ل عل�ها م� خلال إس��انة ت� إع�ادها له�ا الغ�ض وت�ل�لها 

  �spssاس���ام ال��نامج الإح�ائي للعل�م الاج��اع 

  إس��انة ال�راسة: ب

الاع��اد عل�ها في ال�راسة ل��ع  ت� داة ال�ئ���ة ال�ي أولا ت��ل اس��ارة الاس���ان الأ

ال��انات وال�عل�مات م� ال�اقع، وال����لة في أراء وجهات ن�� أف�اد ال����ع ح�ل م��لة 

  .ال�راسة

  ���ل الاس���ان: ج

  :س�ال وت� ت���� أس�لة الإس���ان وف� ال���قة ال�ال�ة 32ت���� إس��ارة إس���ان 

ال���،ال��، ( ش�ل ه�ا ال��ء ال�عل�مات ال����ة للع��ة ت�� ال�راسة :  الق�� الأول

  ؛)ال����� ال�عل��ي ،ال���فة ،ال���ة

  س�ال، 32ت� تق��� ه�ا ال��ء ت�اش�ا مع ���عة ال��ض�ع إلى : الق�� ال�اني
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  ع��ة ال�راسة: د

م��ف�� وع�ال على  ت� ت��ی� م���ع ال�راسة وف� م��ل�ات ال�راسة ف�ان� الع��ة ��ارة ع�

  .م���� م�س�ة 

  م�ه��ة ال�ارسة: ثان�ا

  ال��ل�ل ال�صفي ل��ائ� الع��ة ال��روسة- 

وال�� �ع��� م��ر  Excel ن��� إلى أن ج��ع ال��انات ال�ي ت� ت����ها �اس���ام ب�نامج

  .ل�افة ال��اول ال�ي ت���� ال��� ال����ة

  .ت�ز�ع اف�اد الع��ة ح�� ال��� :01ج�ول رق�

  ال���ة  ال���ار  ال���

 60,0% 9 ذ��

 40,0% 6 أن�ى

  %100  15  ال����ع

  : ال��ل�ل 

ح�� بلغ  ،ل�اح� ان  غال��ة اف�اد ال�راسة م� ال���رتع�� ه�ه ال��ائج ح�� اع�قاد ا

و �غل� على  %40ب���ة  6تل�ه� الاناث ح�� بلغ ع�ده�  ، %60اف�اد ب���ة  9ع�ده� 

و��جع ه�اال�فاوت  الى  ،م� العاملات  40مقابل ن��ة  %60اف�اد الع��ة الع�ال ب���ة 

ال����ل في ال����� ال��س�ة و ت�و�ج ل��مات ،���عة الع�ل ن�ا� على م���� ال�لا�ة 

��ا ال��ائف ال�ق��ة الاخ�� �ال��انة و الاصلاح ال�ع��ل و ه� ما ی��ل�  ،ال��س�ة و

  در�� على م�ارسة و�ائف م�هقة ع�ال قا
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 ح�� ت�ابه� ن�ائج دراس��ا ه�ه مع ن�ائج دراسة ال�اح� ع�� الله م��فى ع�� الله الف�ا

ف�اد ب���ة أ 10وف�ة الإناث ب  ،% 10.89ف�د ب���ة  88ح�� بلغ ع�د ال���ر ،

10.20% 1 

ح�� �ان أغل� أف�اد ن�ائج دراس��ا مع ن�ائج دراسة ال�اح� وائل ع�� الله محمد خ�لف� و إ

 . 2%42.2ب���ة  98و ال���ر  %53.8مف�دة ب���ة  114ح�� بلغ ع�ده�  ،ناثالع��ة م� الإ

إت�الات ال��ئ� ����� مل�انة ،أن س�� ه�ا  ،ك�ا ش�د ع� ال�ی� زناتي م�ی� م�س�ة

  3.��ال ال���� م� ��ف ال���ر للع�ل في الق�اع ال��ماتيالارتفاع �ع�د إلى الإ

  .�ع أف�اد الع��ة ح�� ال�� ت�ز :02رق� ج�ول 

  ال���ة  ال���ار  ال��

 20,0% 3 30-20م�

 46,7% 7 40-31م�

 33,3% 5 ف�اف�ق  41م�

 %100  15  ال����ع

 : ال��ل�ل 

ع�اره� أغل� أف�اد ع��ة ال�راسة م� الع�ال  ت��اوح أ ن تع�� ه�ه ال��ائج في إع�قاد ال�اح� �أ

ع�اره� م� ل��ت�ةال�ان�ة ف�ة الع�ال ال�ی� أ ث� تل�ه في ا % 46.7س�ة ب���ة  40الى  31م� 

و ه�ا  %20س�ة ب���ة  30الى  20خ��ا ف�ة الع�ال م� و أ %33.3ف�ا ف�ق ب���ة  41

لى ی�جع إف�اد الع��ة و ه�ا س�ة هي ال�ي تغل� أ 40الى  31م�  ن الف�ة الع���ة ال�ي ت��اوحنلاح� أ

                                                        
عبد الله مصطفى عبد الله الفرا ،دور الصورة الذھنیة للمنظمات الاھلیة في بناء العلاقة الاستراتیجیة مع جمھور   1

  66ص 2018المستھدفین، رسالة ماجیستر في ادارة الاعمال بكلیة التجارة،الجامعة الاسلامیة ، غزة،
الله محمد ، دور العلاقات العامة في تحسیین الصورة الذھنیة لدیوان الضرائب الاتحادي بولایة الخرطوم،بحث وائل عبد  2

  95، ص2017تكمیلي لنیل درجة الماجیستر في الاعلام الأمني ،جامعة الرباط الوطني، الخرطوم،
  .10:30، 16/05/2019عز الدین زناتي، مدیر مؤسسة اتصالات الجزائر بخمیس ملیانة   3
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ق�م��ها في تام في ت�ص�ل ال��مة ل���ن �ف�ل ألى م�ارسة ن�ا�ها ���ل ك�نها الف�ة ال�ي ل�یها الق�رة ع

و مع�فة ����ة ال�عامل م� خلال م� خلال ش�ح و تق��� م�ا�ا ال��س�ة و جل�  ال��ه�ر .ال��الة 

  .لل�عامل مع ال��س�ة 

ف�ة الع���ة ح�� �ان� ال ،م�� ����ن�ائج دراسة ال�اح�ة ساز�ارح�ة أ و لق� ت�ابه� ن�ائج دراس��ا مع

و أخ��ا  %26.7س�ة  50الى  41ث� تل�ها الف�ة الع���ة م�  %30.7ب���ة  40الى  31الغال�ة هي م� 

   .1%16.3س�ة ب���ة  30الى  20ع�اره� م� ع�د الأف�اد ال�ی� ت��اوح أ 

ف�اد الع��ة ل��� مغات�� ح��ة م�ی� ف�ع ج��ل أن الف�ة الع���ة الغال�ة م� أفي ح�� ش�د ا

ك��اب ی� س�ة ی�ضح م�� ه��ام ال��س�ة �إ 40الى  31ع�اره� م� ال�ی� ت��اوح أ ه� 

ن ال��س�ة تع��� ���ل م�هلة ذات خ��ة وق�رات م�ث�ة في أداء ال��س�ة و �ال�الي فإعاملة 

  .2ق�م�ة في الع�ل� على ال���ف�� ذو� ال�فاءة و الأك��

  : ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال���ة :03ج�ول رق� 

  ال���ة  ال���ار  ال���ة

 20,0% 3 س��ات 5أقل م� 

 33,3% 5 س��ات 10-5م�

 46,7%ن 7 س��ات 10أك�� م� 

 %100  15  ال����ع

 : ال��ل�ل 

ف�اد الع��ة ت��اوح م�ة ع�له� في ال��الة اك�� م� نا  الى أن أع�قادي إ تع�� ن�ائج ال��ول ف

س��ات  10الى  5ث� ع�د ال���ف�� ال�ی� ت��اوح م�ة ع�له� م�  %46.7س��ات ب���ة  10

وم� .% 20س��ات ب���ة  5و اخ��ا ال���ف�� ال�ی� تقل م�ة ع�له� ع�  %33.33ب���ة 

                                                        
الوزارات - سازكار حمھ أمین كریم ،الصورة الذھنیة لوظیفة العلاقات العامة لدى القیادات الاداریة في اقلیم كوردیستان  1

  .119،ص 2013الخدمیة نموذجا شھادة ماجستر في الاعلام ،جامعة السلیمانیة ،كوردستان،
 .16/05/2019،14:30حمزة میغاتري ،مدیر فرع وكالة اتصالات الجزائر بجندل  2
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خلال ه�ا نلاح� أن الف�ة الغال�ة في أق�م�ة ال��س�ة تع�د إلى أن ال��س�ة تق�م ب����� 

ع�اء دفع �ة في إس�غلال ق�راته� في إ خ��اص وه�ا م�� ب�ا�ة ن�ا� ال��سأص�اب الإ

لف�ة م� خ��ات و ت�ارب في م��ان ��ا ت�ل�ه ه�ه الل��س�ة في �ل ال��اف� ال��ج�د ، ج��

  .ت�الات ال��ائ� و الاس�فادة م�ه� إ

وائل ع�� الله محمد ح�� بلغ ع�د ���� ت�ابه� ن�ائج دراس��ا ه�ه مع ن�ائج ال�اح� ال�اب� 

 125عام ب16ك�� م� الع�ل و ال�ی� ت��اوح م�ة ع�له� أق�م�ة في أ ف�اد ع���ه ال�ی� له�أ

  .1 %59م��فا ب���ة 

ن ��� ب� ز��� بلقاس� م��ف ب��الة إت�الات ال��ائ� �ف�ع ج��ل أفي ح�� ش�د ال

ل على الع�اال��س�ة ت�ل� ی� عاملة و م�هلة ذات خ��ة ����ة في م�ال ع�لها وه�ا ل�اه�ل 

 .2ال��� ال�ع��

  

  .�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال���فة ت:04رق� ج�ول 

  ال���ة  ال���ار  ال���فة

 13,3% 2 م��ول إ�ار

 53,3% 8 إدار� 

 13,3% 2 م�اق� ع�ل

 20,0% 3 عامل م�ف�

  %100  15  ال����ع

  : ال��ل�ل 

                                                        
  وائل عبد الله محمد، دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذھنیة  لدیوان الضرائب الاتحادي،مرجع سبق ذكره ص   1
  .14:45،  16/05/2019بلقاسم بن زینب، موظف بوكالة اتصال الجزائر بفرع جندل، 2 
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 8دار��� ح�� ق�ر ع�ده� نا إلى أن أغل��ة أف�اد ال�راسة م� إع�قادتع�� ه�ه ال��ائج في إ 

و في الأخ�� �ل م� رت�ة   %20.0تل�ه� رت�ة عامل م�ف� ب���ة  %53.3ب���ة عامل 

و ی�جع ه�ا لإع��اد  م�س�ة  %13.3ب���ة م��او�ة ق�رت ب م��ول�ار م�اق� ع�ل و إ

راء ت��ن في ال��الة ل�ا ت�ل�ه م� ق�ارات و أ ت�الات ال��ائ� على ال���ات ال�ه�ة فيإ

دار��� ال�ی� له� صلاح�ة ال�عامل ��فة م�اش�ة الإف�� صالح ال��س�ة و ال����لة في ال���

مع ال��عامل�� ل�ا ���ل��نه م� ال���� في اللغة ال�ي تع��� عامل مه� في ال��اصل و 

  .ال��اور مع ال��ائ� 

ح�� ����ة ح�� بلغ ع�د ه�ه مع ن�ائج درسة ال�اح�ة  حاج أخ�لف�  ن�ائج دراس��ا ���� إ

م�  % 40و %  �32.5ارات م��لة ب���ة ��ل� في إی� تال����ث�� في دراس�ها ال�

لعامل  %15خ�� ن��ة و في الأ % 17.5دارة تل�ها رت�ة م�اق� ع�ل ب���ة م��في الإ

  .1م�ف� 

ع��ار و�الة ج��ل ال��� مغات�� ح��ة �أن ت���� الإدار��� �ع�د إلى إ  ���� ش�د م�ی�

  �ع تا�ع لل��س�ة ���� ��لف ال��س�ة ف

  : ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال����� ال�عل��ي 

  ال���ة  ال���ار  ال����� ال�عل��ي

 66,7% 10 جامعي

 20,0% 3 ثان�� 

 13,3% 2 م��س�

  %100  15  ال����ع

  ال��ل�ل 

                                                        
مؤسسة الصناعات النسیجیة ،مذكرة تخرج لنیل شھادة  حاج أحمد كریمة،العلاقات العامة داخل المؤسسة ،دراسة حالة  1

    218،ص2010الماجیستر في غلوم الاعلام والاتصال،جامعة وھران الثانیة ،الجزائر،
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ح�� أص�اب ال�هادات ال�ام��ة ه�  ان اغل��ة اف�اد ال�راسةإلى  ناع�قادتع�� ه�ه ال��ائج في إ 

ع�ال ب���ة 3یل�ه� ال����� ال�ان��  ال�� ق�ر �ع�د  %66.7عامل ب���ة  10ق�ر ع�ده� 

ل�و� م���� م��س� ح�� ق�ر ع�ده� �عامل�� اث���  % 13.3و في الاخ�� ن��ة 20.0%

م�س�ة  وه� أم� ���عي ن��ا لأنوم�ه نلاح� ان اغل��ة اف�اد الع��ة ه� ذو م���� جامعي 

م���� عل�ي عالي ��ا ���ح لها م� ات�اذ الق�ارات على   ال�����في س�اسة  ت��� إت�الات ال��ائ�

 وال�قا�ة، وه�ا ق�� حل ال���لات ال�ي ت�اجهها ال��س�ة ال�ل��ة في م�الات ال�����، ال�����، ال��ج�ه

.  

ة لق��� رز�قة ح�� ت�صل� ان ال��ء ���� ت�ابه� ن�ائج دراس��ا ه�ه مع ن�ائج ال�اح�

ال��ت�� و ذل� �ال���ة على  ن�� �س�ة له� م���� جامعي و ثاال���� م� م���ثي ال�

 .1%18.33ث� یل�ها ال����� ال���س� ب���ة  %31.66و 33.33%

ال��� زناتي ع� ال�ی� على اع��اد ال��س�ة على ت���� ال�امع��� ب���ة ����ة  ح�� ش�د

ال�ام��ة واص�اب ��ة �ع�د الى حاجة ال��الة الى الاع��اد على اص�اب ال��هلات العل

د� ���س�ة ات�الات ال��ائ� الى اع��اد ال����� ال�عل��ي العالي ����ار الاخ��اص ما أ

  .2لل�����

 

 

 

  

 

  

                                                        
لقصیر رزیقة ،دور العلاقات العامة في تحسیین صورة المؤسسة الاقتصادیة، دراسة میدانیة بمؤسسة الاملاح  1

  153،ص2007الماجیستر في علوم الاعلام والاتصال،جامعة منتوري ،قسنطینة،بقسنطینة،مذكرة مكلمة لنیل شھادة 
  .عز الدین زناتي ،مصدر سبق ذكره  2
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  :ع�ض وت�ل�ل ن�ائج ال���ر الأول   

  ی��� علاقة الع�ل داخل ال��س�ة: 06 ت�ل�ل ال��ال

  ال���ة  ال���ار  الإح��الات

  %100  15  ج��ة

  %0  0  م��ت�ة

  %0  0  ض��فة

 %100  15  ال����ع

  ن: ال��ل�ل 

م���  داخل  م� خلال ال��ول ت��� ل�ا م��ل أف�اد الع��ة ی�ون أن علاقة مع ال�ملاء

  .%100الع�ل ت��ن ج��ة 

تع�� ه�ه ال��ائج ح�� اع�قاد ال�اح� الى ال��ف��ات ال�ي تق�مها ال��الة للع�ال س�اء ماد�ة 

على اح�� وجه ت����ا م�ها و ارضاء ل����ف�ها او مع���ة دع�ا م�ها ل��اصلة الع�ل 

وه�ا ما ل���اه خلال اس���اب�ا ل�ع� ال���ف�� ال�ی� اث�� على ال��ف��ات ال�ق�مة م� .

  .��ف ال��س�ة �الا�افة الى الان��ن� ال��ان�ة و خ�مات الهاتف ال�اب� 

د علاقة ج��ة ح�� ش�دت ال���ة ب�ا���ي سارة م��فة ب��الة خ��� مل�انة على ه�ه وج� 

   1.ب�� ال���ف�� ی�جع لل����� و الات�ال ال���ادل ب�� ال�ؤساء و ال��ؤس��

 

 

                                                        
  .10:45، 16/05/2019سارة براھیمي ، موظفة في وكالة خمیس ملیانة،  1
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   .ی��� العلاقة الان�ان�ة داخل م��� الع�ل: 07 ت�ل�ل ال��ال

  ال���ة  ال���ار  الإح��الات

  %100    15  نع�

  %0  0  لا

  %100  15  ال����ع

 : ال��ل�ل 

اخل أف�اد الع��ة ی�ون أن ه�اك �الفعل علاقة إن�ان�ة دم� خلال ال��ول ت��� ل�ا م��ل 

  %100م��� الع�ل ب���ة 

تع�� ه�ه ال��ائج في اع�قاد ال�اح� الى ال�ضا ال���في ال�� خل� علاقة تعامل�ة ب��  

ال���ف�� م� خلال ت�ادل الاراء و الاف�ار ال�ي ت�� الع�ل  و��ا ال����� و ال�عاون 

  لل���ن و دفع ع�لة ال����ة م� خلال ال����� و ال��و�ج  ل�ق��� الاف�ل لل��س�ة و

ولق� ش�د ال��� ب����ة ��اسي م��ف ب��الة ج��ل عل�ا ان العلاقة داخل ال��س�ة ان�ان�ة 

وه�ا �ف�ل ح�� ال�عامل و اب�اء الاراء و ال�ع��� ع� الاف�ار ال�ي ت��ن في صالح 

م� ق�ل ال��ی� و ال��اصل مع اال�ع�  ال��س�ة و��ام �ل م�ا�� �الاع�ال ال���لة ال�ه

  1.اث�اء الازمات و ا��اد ال�ل�ل ال��اس�ة مع خل� رضا ب�� ال���ف��

  

  

  

                                                        
  .15:00، 16/05/2019الجیلالي بوكیرة عباسي ،موظف بوكالة اتصالات الجزائر بجندل،  1
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 .ی��� ال�ع�ر �ال��أن��ة والارت�اح اث�اء الع�ل: 08 ج�ول رق�

  ال���ة  ال���ار  الإح��الات

 80,0% 12 دائ�ا

 20,0% 3 أح�انا

  %100  15  ال����ع

  : ال��ل�ل 

ال��ول ت��� ل�ا ان اغل��ة اف�اد الع��ة دئ�ا ما ��ع�ون �ال��ان��ة خلال الع�ل  م� خلال

لل����ث�� ال�ی�  % 20.0تقابلها ن��ة  %80.0عامل ب���ة ق�رت  12ح�� ق�ر ع�ده� 

  .كان� اجاب�ه� انه� اح�انا ما ��ع�ون �ال��ائ���ة خلال الع�ل 

�ه ال�راسة في اع�قاد ال�اح� الى ��ن ال��س�ة تع�ل على ��� ثقة الع�ال و تع�� ن�ائج ه

  و تعامل ب�وح  ج�ا��ة واح�ة به�ف اع�اء ما ه� اف�ل لل��س�ة 

و ق� ش�د ال��� ب� ز��� بلقاس� الى ��ن ال��س�ة م�س�ة ات�ال ه�ا ما ��عل ال���ف�� 

 .1ال��س�ة  على ات�ال دائ� ���ا ب��ه� و خل� �ا�ع ال�عاون م� اجل

 

 

 

 

                                                        
  .زینب ،مصدر سبق ذكره بنبلقاسم   1



 الإ�ار ال����قي

 

 
79 

  مؤسسة اتصالات الجزائر كافة رغبات و احتیجات زبائنھا تل��ة ی��� : 09ج�ول رق� 

  ال���ة  ال���ار  الإح��الات

 46,7% 7 نع�

 53,3% 8 أح�انا

  100  15  ال����ع

  : ال��ل�ل 

 أح�انا م� خلال ال��ول ت��� ل�ا أن أغل��ة أف�اد الع��ة ی�ون أن م�س�ة إت�الات ال��ائ�

ی�ون �انها تل�ي  %46.7تق�لها ن��ة �ال��ة  %53.3تل�ي �افة ر��ات ال��ائ� ب���ة  ما

  .كافة ر��اته� 

ح�انا ما تل�ي أن م�س�ة إت�الات ال��ائ� ألى إ ناه�ه ال�راسة ح�� اع�قاد  تع�� ن�ائج 

كافة ر��ات ز�ائ� ���� الع�ی� م� ال��اكل ال�ي ت�اجه س�� ع�لها ���ل ج�� و الع�اق�ل 

  ال�ي ت�اجهها 

ة �افة ولق� ش�د م�ی� ف�ع ج��ل ال��� مغات�� ح��ة على انه� اح�انا لا ی�����ن م� تل��

��ة الأن��ن� و في قلة شو لر��ات ز�ائ�ه� فأح�انا ما تأتي ش�او� م� الإنق�اع ال����ر أ

  . 1نه� ح����� على الع�ل م� تقل�ل ش�او� و تل��ة �افة ر��اته�ال�قابل أك� على أ

  

  

  

 

                                                        
  حمزة میغاتري،مصدر سبق ذكره 1
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 .ت�الإت�الات ال��ائ� على إس��ات��ة الإ  م�س�ةع��اد إی��� :10ج�ول رق� 

  ال���ة  ال���ار  الإح��الات

 73,3% 11 نع�

 26,7% 4 لا

 100%  15  ال����ع

  :  ال��ل�ل

م� خلال ال��ول ت��� ل�ا أن أغل��ة أف�اد الع��ة ی�ون أن ال��س�ة تع��� على إس��ات���ة 

  .% 73.3في الع�ل ب���ة  الات�ال

تع�� ه�ه ال��ائج ح�� اع�قاد ال�اح� الى ان ال��س�ة تع��� على اس��ات��ة م� اجل 

  ال��� ال��� ل��س�ة ات�الات ال��ائ� ه�ا ما ��هل على ال���ف�� الع�ل و ال����� 

و لق� اك� ل�ا ال��� ب� ز��� بلقاس� خلال ز�ارت�ا لف�ع ج��ل ان �ل م�س�ة لاب�الها م� 

خاصة بها و ه�ا م� اجل ض�ان ال��� ال��� و مع�فة ال���ف تع��� على اس��ات��ة 

  .1ع�� م�اجهة ال��س�ة لا� م�اكل 

  

  

  

  

 

                                                        
  .بن زینب ،مصدر سبق ذكره بلقاسم  1
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 .العوامل الملائمة لبناء صورة المؤسسةی���  : 11ج�ول

  ال���ة  ال���ار  الإح��الات

 6,7% 1 ال�عاملة وال��مات ال�ق�مة

 13,3% 2 علاقة ال���ة داخل الع�ل

 13,3% 2 ال�قة

 66,7% 10 الإجا�ةع�م 

 100%  15  ال����ع

  : ال��ل�ل 

 و ه�ا  %�����66.7ا على ال��ال ب���ة   م� خلال ال��ول ت��� أن أغل��ة أف�اد الع��ة  ل�

   ی�ل على أن الع�امل ال�لائ�ة ل��اء ص�رة ال��س�ة غ�� م��دة 

وتع�� ه�ه ال��ائج ح�� اع�قاذنا لع�م وج�د �ادر م���� و��اب ال���ة و��ا م�� 

اه��ة ال��رة الا��اب�ة لل��س�ة �الاضافة الى ع�م وج�د م��ان�ة خاصة ب��ا� العلاقات 

    العامة 

ح�تي م�ارك على ان ع�امل ب�اء ال��رة ال�ه��ة ال�لائ�ة ���  ح�� ش�د على ذل� ال���

��ی� م��ان�ة خاصة و��ا الاس�عانة �ال���ات ال�ارج�ة وت�ر�� ال�ادر على ال��س�ة ت

ال����� في ذل� واقامة دورات ت�����ة داخل ال��س�ة والاس�فادة م� ال���ات وال��ارب 

  .1العل��ة وال�ه��ة ب��� ال���ف��

 

 

                                                        
  .16:00، 16/05/2019مبارك حوتي،محاسب بوكالة اتصالات الجزائر بخمیس ملیانة ،  1
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 ی��� فعال�ة ات�ال م�س�ة ات�الات ال��ائ� مع ال��س�ات الاخ�� : 12ج�ول رق� 

  ال���ة  ال���ار  الإح��الات

 93,3% 14 نع�

 6,7% 1 لا

 100%  15  ال����ع

  : ال��ل�ل 

م� خلال ال��ول ت��� أن أغل��ة أف�اد الع��ة ی�ون أن �الفعل الإت�ال ��ق� فعال�ة 

  .%93.3ال��ل��ة  لل��س�ة في علاق�ها �ال��س�ات الأخ�� ب���ة 

الى ان الات�ال له دور ���� في ال�عامل مع ال��س�ات  ناع�قادإ وتع�� ه�ه ال��ائج ح�� 

ت�ال ساه� في ت���� و ال��اف�ة على العلاقة معه� فالإالاخ�� في ع�ض خ�ماته 

ت�ال �الهاتف و �ارت�ا لل��س�ة م� ت�ف� وسائل الإص�رة ال��س�ة وه�ا ما ل���اه خلال ز 

� و ت�ادل ال�عارف و �ات الاخ� غ��ه في ت�ص�ل ال�عل�مات و ت�اولها ب�� ال��س

  ق��حات و ال���ات الإ

��هل على ال���ف��  ت�الج��ل على ذل� م� خلال إع��ار الإ في ح�� ش�د م�ی� ف�ع

و ال��اف�ة على ال���ر و ص�ح م� م��ل�ات �ل م�س�ة ت�عى لل�قي ع�له� و ��ا أ

 .1لى ال�ضا ال��اه��و ع� خ�ماتهاال�ص�ل إ

 

 

 

                                                        
  .حمزة میغاتري،مصدر سبق ذكره  1
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 .ی��� ت��ی� ال���ان�ة ال����ة ل��ا� العلاقات العامة :  13ج�ول رق� 

  ال���ة  ال���ار  الإح��الات

 46.7% 7 نع�

 53.3% 8 لا

 100%  15  ال����ع

 : ال��ل�ل 

نلاح� م� خلال ال��ول ان اف�اد الع��ة اك�و على ع�م وج�د م��ان�ة م���ة ل��ا� 

  اجاب� ب�ع� % 46.7ب���ا  %53.3العلاقات العامة ب���ة 

��ة ل��ا� و �اإلى ع�م وج�د م��ان�ة م���ة أ ناع�قادوتع�� ن�ائج ه�ه ال�راسة في إ 

  .لى ع�م وج�د م��� خاص �العلاقات العامة ل��ارسة ن�ا�اتها العلاقات العامة راجع إ

ع�م وج�د ن � و�الة الإت�الات ����� مل�انة أح�� ش�د ال��� ح�تي م�ارك م�اس

ى ع�م ت���� م��� ی��فل به�ا ال��ا� و ��ا ع�م الفه� ال��� ل��ا� لم��ان�ة ی�جع إ

  .العلاقات العامة 

  

  

  

  

  

   .ی��� ��وف الع�ل داخل ال��س�ة:  14ج�ول رق� 
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  ال���ة  ال���ار  الإح��الات

 100%  15  نع�

 0%  0  لا

 100%  15  ال����ع

 : ال��ل�ل 

ی�ون ان ��وف الع�ل  % 100نلاح� م� خلال ال��ول ان اغل� ال����ث�� ب���ة 

  ت�اس�ه� داخل ال��س�ة 

ح���ات الع�ل ت��اشى مع تل��ة ر��ات و إ ن ��وفألى إ ناع�قادوتع�� ه�ه ال��ائج في إ 

ال���ف�� الع�ل ���ا ب�� ال���ف�� م� خلال ت���� الع�ل ���ا ب�� ال���ف�� و ت�ادل  

ال��ارب ما خل� ��وف ح��ة داخل ال��س�ةو ع�م وج�د �ادر م���� في العلاقات 

  .العامة 

ج�اء �ی� زناتي م�ی� ف�ع خ��� مل�انة أن ال��وف و الأولق� ش�د على ذل� ال��� ع�ال

ال�ائ�ة داخل ال��س�ة ت��ح لل���ف�� م� تاد�ة ع�له� م� خلال ال��نامج ال��مي ال�� 

ل���ف�� وه�ا ما خل� ��وف ���ة ب��ه� ه� ال��ادل ال�ع�في و ی��اشى مع ��وف �ل ا

 . 1ال���ات و الام��ازات ال����حة م� ��ف ال��س�ة 

 

 

 

 .ی��� مع�قات م�ارسة العلاقات العامة :  15ج�ول رق�

                                                        
  .عز الدین وناتي مصدر سبق ذكره  1
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  ال���ة   ال���ار  الإح��الات

ع�م وج�د ت���ات مال�ة 

 كا��ة

1 %6,7 

ع�م وج�د �ادر م���� 

 العامةفي العلاقات 

8 %53,3 

غ��ض وع�م فه� و��فة 

 العلاقات العامة

6 %40,0 

  %100  15  ال����ع

  :ال��ل�ل 

م� خلال ال��ول ت��� أن أغل��ة أف�اد الع��ة ی�ون نق� في إ�ارات ه� م� �ع�ق م�ارسة  

لى الغ��ض و ی�ون ان ال��� راجع إ %40.0تلل�ها ن��ة  % 53.3العلاقات العامة ب���ة

ع لع�م و ج�د �ق�ل�ن �ان ه�ا راج %6.7العلاقات العامة و في ال��� ن��ة ع�م فه� 

  ت���ات مال�ة �ا��ة

  لى ال�ق� في ع�م  وج�د دورات ت������ة و ت�ر���ة إ ناع�قادوتع�� ه�ه ال��ائج في إ 

و ق� ت�ابه� ن�ائج دراس��ا مع ن�ائج دراسة ال�اح�ة ساز�ارح�ه ام�� ���� ح�� بلغ� ع�د 

جاب� �ع�م وج�د �ادر م���� في العلاقات العامة م� ال����ث�� ال�ی� أ%��36.25ها اف�اد ع�

خ��ا ع�م وج�د ت����ات �ض و ع�م فه� العلاقات العامة و أجاب� �غ�أ % 30.99ب���ا تل�ها ن��ة 

  .1 % 27.48مال�ة �ا��ا ب���ة 

د لى ع�م وج� ب� ز��� بلقاس� على أن ع�م م�ارسة ه�ا ال��ا� �ع�د إ في ح�� ش�د ال���

ل����� �ال�غ� م� وج�د ب�نامج و إس��ات���ة �ائفه اخ��� العلاقات العامة ال�� م� و 

                                                        
سازكار حمھ أمین كریم ،الصورة الذھنیة لوظیفة العلاقات العامة لدى القیادات الادرایة في اقلیم كوردیستان، مرجع   1

  .139سبق ذكره ص
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ن ه�ا ال�ق� �ع�د لع�م وج�د ال���ة ال�ا��ة و ��ا ع�م خاصة �ال��س�ة الى أنه ی��� أ

  .1وج�د م��ان�ة خاصة به�ا ال����

 ���دو ی�ضح اخ��ارت ل�ع�فة الف�وق في م��س�ات درجات أف�اد الع��ة : )01(رق� ول ج�

  ".ال��� "ح�� م�غ�� ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة ات�الات ال��ائ� تق��� 

  
  مستوى الدلالة   قیمة ت  الانحراف المعیاري   المتوسط الحسابي   العدد  الجنس 

  0.483 _309 3.07060 42.0000 08  ذكر 
      42.6667  06  أنثى 

  
نلاحظ من خلال الجدول التالي الذي یوضح اختبار ت لمعرفة الفروق في متوسطات درجات 

حسب متغیر  ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة ات�الات ال��ائ� تق���أفراد العینة وبنود 

داخل ال��رة الإ��اب�ة  تق���لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تقییم  أنھ. “الجنس "

 0.483لأن مستوى الدلالة المحسوب ". الجنس " تعزى لمتغیر م�س�ة ات�الات ال��ائ�

 .0.05أكبر من مستوى الدلالة المعتمد 
على كیفیة بناء الصورة الاجابیة  ؤثرنا ان الجنس لا یوتعزى ھذه النتائج حسب اعتقاد

رة ذھنیة ایجابیا من للمؤسسة و ھذا یعني ان المؤسسة كا كیان واحد تھدف الى تحسین صو
خلال ممارسسة نشاط العلاقات العامة الذي یعتبر مؤشر ایجابي و الذي یعتمد على الكفاءة و 

القیادة الاداریة الناجحة في دعم نشاطاتھا فمن ھنا نستنتج ان الجنس سواء اناث او ذكور 
و العروض  لدیھم ھدف واحد ھوبناء  صورة المؤسسة من خلال الخدمات المقدمة و المزایا

و تغییر صور سلبیة الى صورة ایجابیة و التي تعتبر مراة لزبائن من خلال التعامل معھا و 
  كذا الاحترام المتبادل بین البیئة الداخلیة و الخارجیة

بلمقارنة مع نتائج دراسة الباحثة سازكار حمة امین كریم لاحظنا ان ھناك اتفاق و تشابھ مع  
نتائج دراستنا بحیث لا توجد فروق بین الجنسین في بناء صورة ایجابیة عن المؤسسة رغم 

  2اختلاف جنسھم 
  
  
  

                                                        
  .بلقاسم بن زینب ،مصدر سبق ذكره  1
تان،مرجغ سبق سازكار حمھ أمین كریم ،الصورة الذھنیة لوظیفة العلاقات العامة لدى القیادات الادارة في اقلیم كوردیس  2

  .153ص  ذكره
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ل�قارنة " One Away Anovaأن�فا " ت�ل�ل ال��ای� الأحاد�اخ��ار ی�ضح : )02(رق�  ج�ول

ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة ات�الات تق���  ���دو درجات أف�اد الع��ة ف�وق 

  ".ال��"ح�� م�غ�� ال��ائ� 

  

 مستوى الدلالة   ���ة ف  م��س� ال���عات  درجة ال���ة  م���ع ال���عات  م��ر ال��ای�

 840. 177. 3.000 2 6.000  ب�� ال����عات

   16.987 11 186.857  داخل ال����عات

      13 192.857  ال����ع

ل�قارنة " One Away Anovaأن�فا " ت�ل�ل ال��ای� الأحاد�نلاح� م� خلال ن�ائج اخ��ار 

ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة ات�الات تق���  ���دو درجات أف�اد الع��ة ف�وق 

أنه لا ت�ج� ف�وق ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م���� أنه لا ت�ج�  ".ال��"ح�� م�غ�� ال��ائ�

ال��رة الإ��اب�ة داخل تق��� ال�ل�ة لـ في درجة تأث�� م�غ�� ال�� على ال�رجة، 0.05

أك�� م� 0.840، ح�� نلاح� أن م���� ال�لالة ال����ب م�س�ة ات�الات ال��ائ�

  .م���� ال�لالة ال�ع��� 

نا الى ع�ة اس�اب ن��� م�ها ان ال�� لا ی�ث� على م�� وتع�� ه�ه الأس�اب ح�� اع�قاد

 40الى  31تق��� و ب�اء ص�رة ذه��ة ع� ال��س�ة فال���ف�� ال�ی� ت��اوح اع�اره� م� 

س�ة  36الى 20س�ة و ال�ی� ی��اوح ع��ه� ب��  41س�ة و ��ا ال���ف�� ال�ی� �ف�ق س�ه� 

ل� ت�اف� و ��� ز�ائ� م� �افة �ع���ون ان ال��رة الاجاب�ة ع� ال��س�ة ه� ما ��

ال��ائح ه� ه�ف ال��س�ة ال�� ت�عى في ال�ص�ل ال�ه م� خلال ت�ادل ال���ات و 

  ال��ارب ���ا ب��ه� 

ن�ائج دراسة ال�اح�ة ساز�ار ح�ة أم�� ���� فق� إش���� مع ن�ائج دراس��ا ل�قارنة مع او �

� ��ع�ن ل��اء ص�رة م��ئ نه لا ی�ج� ف�ق ب�� ال���ف�� الق�مى و ال��د ال�یفي أ

�� ��عى �ل ��اب�ة ع� ال��س�ة ��مل ال�� لا ���د ����ة رس� ص�رة إلل��س�ة فعا

   1ك�� في ت�ص�ل ال�عل�مة في ال�ق� ال���د لل�ص�ل ل���غى ال��ائ�ال���ف�� ل��ل م�ه�د أ

  

                                                        
 كوردیستان،مرجغ اقلیم في الادارة القیادات لدى العامة العلاقات لوظیفة الذھنیة ،الصورة كریم أمین حمھ سازكار     1

  141 ذكره ص سبق
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ل�قارنة " One Away Anovaأن�فا " ت�ل�ل ال��ای� الأحاد�اخ��ار ی�ضح : )03(رق�  ج�ول

ح�� ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة ات�الات ال��ائ� تق��� ���دو درجات أف�اد الع��ة ف�وق 

  ".ال���ة"م�غ�� ح�� م�غ�� 

  

 مستوى الدلالة   ���ة ف  م��س� ال���عات  درجة ال���ة  م���ع ال���عات  م��ر ال��ای�

 893. 115. 1.971 2 3.943  ب�� ال����عات

     17.174 11 188.914  داخل ال����عات

       13 192.857  �ال����ع

  

ل�قارنة " One Away Anovaأن�فا " ت�ل�ل ال��ای� الأحاد�نلاح� م� خلال ن�ائج اخ��ار 

ح�� ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة ات�الات ال��ائ�تق��� ���دو درجات أف�اد الع��ة ف�وق 

 0.05أنه لا ت�ج� ف�وق ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م���� أنه لا ت�ج�  ".���فةال"م�غ�� 

ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة تق��� ال�ل�ة لـ في درجة تأث�� م�غ�� ال�� على ال�رجة،

أك�� م� م���� ال�لالة 0.893 ، ح�� نلاح� أن م���� ال�لالة ال����بات�الات ال��ائ�

  .ال�ع��� 

على ����ة ث� ة أس�اب ن��� م�ها أن ال���ة لا تأنا إلى ع�ع�قادوتع�� ه�ه الأس�اب ح�� إ 

س��ات و ال���ف  10جاب�ة لل��س�ة فال���ف ال�� خ��ته تف�ق ت���� و رس� ال��رة الإ

م� ب�اء ال��رة ال�ه��ة لل��س�ةهي أ ع��ارس��ات �لاه�ا س�اء �إ 5ع�� خ��ته ال�� لا ت�

امل�� ج�د و خل� ت�اف� مع �اقي و ��� م�عه� لل�فا� على ال��ائ� ال�ائ��� أم���م و م

ال��س�ات و ت�ادل ال���ات و ��ا ال�عارف و ب�اء علاقات م� شانها ت���� س�عة و 

  ص�رة ال��س�ة و تق��� خ�مات اف�ل 

م�� ���� فق� ت�افق� مع ن�ائج دراس��ا ن�ائج دراسة ال�اح�ة ساز�ارح�ة أ و �ال�قارنة مع

الاق�م�ة و ال���ف�� ذو ال���ة ال�ه��ة لا ���ع م� ���� لا ی�ج� ف�وق ب�� ال���ف�� ذو 

ب�اء ص�رة ا��اب�ة ع� ال��س�ة فعامل ال���ة لا ���د ����ة ب�اء و رس� ص�رة  ت����

  1ذه��ة م�غ��ة 

                                                        
 كوردیستان،مرجغ اقلیم في الادارة القیادات لدى العامة العلاقات لوظیفة الذھنیة ،الصورة كریم أمین حمھ سازكار     1

  .153 ذكره ص سبق
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ل�قارنة " One Away Anovaأن�فا " ت�ل�ل ال��ای� الأحاد�اخ��ار ی�ضح : )04(رق�  ج�ول

ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة ات�الات تق���  ���دو درجات أف�اد الع��ة ف�وق 

  ".ال���فة"ح�� م�غ�� ح�� م�غ�� ال��ائ� 

  

 مستوى الدلالة   ���ة ف  م��س� ال���عات  درجة ال���ة  م���ع ال���عات  م��ر ال��ای�

 915. 169. 3.105 3 9.315  ب�� ال����عات

     18.354 10 183.542  داخل ال����عات

      13 192.857  ال����ع

  

ل�قارنة " One Away Anovaأن�فا " ت�ل�ل ال��ای� الأحاد�نلاح� م� خلال ن�ائج اخ��ار 

ح�� ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة ات�الات ال��ائ� تق���  و���د درجات أف�اد الع��ةف�وق 

 0.05أنه لا ت�ج� أنه لا ت�ج� ف�وق ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م����  ".ال���فة"م�غ�� 

ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة �ق��� ،في درجة تأث�� م�غ�� ال�� على ال�رجة ال�ل�ة لـ

أك�� م� م���� 0.915ت�الات ال��ائ�، ح�� نلاح� أن م���� ال�لالة ال����ب إ

  .ال�لالة ال�ع��� 

الى ��ن ال���ف��� الادار��� ه� ال���ل�ن ع� ت�ق��  ناع�قادوتع�� ه�ه الأس�اب ح�� إ 

ال��رة الاجاب�ة لل��س�ة فه� �ع���ون القل� ال�ا�� لل��الة م� خلال ال�عامل مع ال��ائ� 

خلال تق��� ال��مات و الاس��اع لان�غلاته� و ��ا الاس���ال ال��� و ا��اد ال�ل�ل ���� 

الات�ال مع �افة ال��عامل�� و ال��ائ� وتق���  �ع���ون ه� واجهة ال��س�ة م� خلال

الع�وض ال��ی�ة و ت�ف�� ال�عل�مة على اوسع ن�اق ل��ل  ع� ةال��وحات ال�ا��ة خاص�

و ال���ة لل��س�ة لل�ص�ل الى  �اب�ةو ��� ثق�ه لل�فا� على ال��رة الإ�رضا ال��اه�� 

    .الأه�اف ال����دة
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" One Away Anovaأن�فا " ت�ل�ل ال��ای� الأحاد�ی�ضح اخ��ار : )05(رق�  ال��ول

ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة ات�الات تق���  و���ددرجات أف�اد الع��ة ف�وق ل�قارنة 

  ". ال����� ال�عل��ي "ح�� م�غ�� ح�� م�غ�� ال��ائ� 

  

 مستوى الدلالة   ���ة ف  م��س� ال���عات  درجة ال���ة  م���ع ال���عات  م��ر ال��ای�

 899. 107. 1.845 2 3.690  ال����عات ب��

   17.197 11 189.167  داخل ال����عات

    13 192.857  ال����ع

  

ل�قارنة " One Away Anovaأن�فا " ت�ل�ل ال��ای� الأحاد�نلاح� م� خلال ن�ائج اخ��ار 

 ح�� ال��رة الإ��اب�ة داخل م�س�ة ات�الات ال��ائ�تق���  و���د درجات أف�اد الع��ةف�وق 

أنه لا ت�ج� ف�وق ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م���� أنه لا ت�ج�  ".ال����� ال�عل��ي"م�غ�� 

 داخل ال��رة الإ��اب�ة�ق��� لـال�ل�ة  في درجة تأث�� م�غ�� ال�� على ال�رجة، 0.05

أك�� م� 0.889 ، ح�� نلاح� أن م���� ال�لالة ال����بم�س�ة ات�الات ال��ائ�

  .ال�ع��� م���� ال�لالة 

وه� انه لا ت�ج� ف�وق في ال�عامل ع�ة أس�اب م�ها  ناوتع�� ه�ه الأس�اب ح�� اع�قاد

ال���ف�� مع �ع�ه� في ت���� ال��رة ال�ه��ة ح�� ال����� العل�ي ���� ���� لا� 

فال�����  م��س� والع�ل على ت�ف�� ال�عل�مة س�اء �ان ذو م���� جامعي أو ثان�� أ كان

و تغ���ها  �ال��ورة م� ���د و ��عى ل����� ال��رة ال��غ��ة ع� ال�س�ةالعل�ي ل�� 

خلال ت�ادل ال���ات العل��ة و ال�ه��ة م� ذو� ال�فاءة و  م� سل��ة الى ا��اب�ة وذل� م�

  ف�اد ال����دی�   ء علاقة ح��ة مع ال��س�ات الأخ�� للأال�عامل ���ام واح� م� خلال ب�ا
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  .نتائج الدراسة * 

 %60.0ة إتصالات الجزائر ھم ذكور بنسبةعلى نسبة من العینة الذین یعملون بمؤسسأ-

سنوات 10أعلى نسبة من المبحوثین الموظفین في مؤسسة تفوت أقدمیة عملھم -
 %46.7بنسبة

 %66.6العینة كانت من المستوى التعلیمي الجامعي بنسبة أغلبیة أفراد -

 %73.3اكبر نسبة من العینة یرون ان ھناك علاقة جیدة داخل محیط العمل بنسبة -

-أجمعت نسبة كبیرة من العینة أن الإتصال یحقق فعالیة كبیرة للمؤسسة مع علاقتھا -
 %93.3بالمؤسسات الأخرى بنسبة 

 % 100ظروف العمل مناسبة داخل محیط العمل بنسبة أكبر نسبة من العینة ترى -

 أن من أسس نجاح المؤسسة وجود مكتب علاقات عامة -

 وظیفة التخطیط ضروریة لمواجھة أزمات المؤسسة -

 العلاقات العامة تحقق ثقة بین الجمھور و المؤسسة -

 .رات عالیاالقائم بالعلاقات العامة یجب أن یكون شخص ذو خبرة و كفأة وأن یتمتع بقد-

 .وجود علاقة بین المؤسسة و وسائل الإعلام -

 .إمتلاك مؤسسة إتصالات الجزائر صورة إیجابیا لدى جمھورھا الداخلي -

الإداري الناجح ذو الخبرة العالیة یساھم في رسم صورة ذھنیة إیجابیة للجمھور الخاص -
 .بالمؤسسة 

 .ما یساعدھا في رسم صورة حسنة لدیھم تقدم الوكالة الإتصالیة خدمات و مزایا لزبائنھا -

 .یساھم الإعلام بدور كبیر في تحسین صورة المؤسسة -

 .القیادي الماھر ھو الذي یملك الخبرة اللازمة في التعامل مع الأزمات -

إتباع الإستراتجیة الإتصالیة داخل المؤسسة ھي دلیل نجاح إمتلاك المؤسسة صورة -
 إیجابیة
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  خاتمة

وات الھامة التي قمنا بھا ضمن جراءات و الخطناء على ماسبق ومن خلال مختلف الإب  
شمل وذلك بفضل أوضح و أ طار المفھومي و المقاربة المنھجیة لقد تبینت عندنا رؤیة الإ

الحصول علیھا من المسؤولین و الأفراد العاملین  البیانات التى تمالمعلومات و المعطیات و 
  تصالات الجزائر بخمیس ملیانة و جندل بمؤسسة إ

و في نھایة ھذه الدراسة تبقى العلاقات العامة ھي الوسیلة العملیة و العلمیة التي تستخدمھا 
ة لھا عند جمھورھا یجاد الصورة الذھنیة الجیدلزیادة فعالیتھا و لإالمؤسسة الخدماتیة 
  .الداخلي و الخارجي

زائر بخمیس ملیانة و تصالات الجص دور العلاقات العامة في مؤسسة إومن خلال تشخی
ن العلاقات العامة موجودة من حیث المھام و النشاطات لكنھا غائبة من الھیكل جندل  تبین أ

  التنظیمي 

مؤسسة حیث یساعدھا على توثیق ھمیة قصوى في الوجود جھاز العلاقات العامة لھ أذن فإ
اعد علاقاتھم مع نشطة تسین الجماھیر الداخلیة والخارجیة ، والقیام بأالصلة بینھا و ب

اتھم و المشاركة في تسییر ھذه الأنشطة لیكون قترحإدارتھم مع فتح المجال أمامھم لتقدیم إ
  .نسجام مؤسسة و جمھورھا ھناك نوع من إ

عطاء صورة دقیقة و موضوعیة ذه الدراسة قد إستطاعت إو في الأخیر نرجو أن تكون ھ
عتبارھا في تحسین الصورة الذھنیة لمؤسسة إتصالات الجزائر بإعن دور العلاقات العامة 

  .مؤسسة خدماتیة 
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  �الع���ة قائ�ة ال��اجع

. ال����ن�ي ح���� ع�� ال�ارث ، العلاقات العامة في ال�ول ال�ام�ة ، د �         )1

  . 2009م���ة ال�امعة إس���ر�ة 

 أسامة دار ، 1 ط العامة العلاقات إدارة ، الجرایة الرحمان الرحمد عبد بسام         )2
  . 2012 ، عمان ، التوزیع و للنشر

  

رش�ان  ، العلاقات العامة و�علام في م���ر عل� . ح��� ع�� ال���� أح��         )3

 �1987 ، الإس��ر�ة ال���� ال�امعي ال��ی� د الإج��اع ، 

م���ة : ح�� محمد خ�� ال�ی� ، العلاقات العامة ال��اد�  وال���� ، القاه�ة         )4

 .  1982ع�� ال��� 

إستراتیجیات و مھارات ، د ط ، دراسات  –حسانة رشید ، العلاقات العامة         )5
   .2019عراقیة للنشر ، بیروت ، 

اسال�� ال��� العل�ي في م��ان الادار�ة ،ج�دة م�ف�� و �اه� ال�لال�ة         )6

  1997،ع�ان،م�س�ة زه�ان،د�،

: ، ال��ا�ة للعلاقات العامةة ال��ل وأسل�ب ال��ج�ة دوج ن��س�م ب�ب �ار�ل        )7

  . 2003فای� �اح ومي ال�اجة ، دار ال��اب ال�امعي ع�ة 

راس� محمد ال��ال وخ��ت مع�ض ��اد ، إدارة العلاقات العامة ال��خل        )8

  . 2004القاه�ة  د �،الإس��ات��ي ،

سلیمان سفیان ، التسویق المعرفي  ، د ط ، دار كنوز المعرفة للنشر ،          )9
  .   2012الأردن ، 

الحكوائي ، أثر التسویق الداخلي على الصورة الذھنیة للمنظمة ،  طارق )10
 .2009بكالوریوس إدارة أعمال ، كلیة الإقتصاد ، جامعة دمشق ، 

 ،اف ال���لةجامعة محمد ب�ض�،م�اض�ة اق��اد ال��س�ة ،س��� ع���  )11

2016،2015. 

أب� أص�ع ، الإت�ال ال��اه�� ، و� دار ال��وق ع�ان ،  خل�ل صالح )12

1999. 
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 ، فیھا العامة العلاقات دور و للشركات الذھنیة الصورة تكوین، الشیخ صالح )13
 الدولیة السوریة الآكادیمیة  العامة للعلاقاتت العالمیة الجمعیة ، العامة العلاقات دبلوم

2009 .  

دی�ان ال����عات ال�ام��ة ،د�،م�اهج ال��� ،ع�ار ب�ح�ش و محمد م���د )14

  .1995،ال��ائ�،

ع�� الع��� محمد م��ار، العلاقات العامة م�خل ب��ي، د�، م��� الع��ي  )15

   .1993ال��ی�، القاه�ة ،

س� العل��ة للعلاقات العامة، د� ،عال� ال���، القاه�ة علي ع��ة، الأ )16

1988. *   

أح�� ج�ادات، أس� العلاقات العامة ب�� ال����ة وت����، د�، ع�� ال�اص�  )17

  .2009دار ال�از��� العل��ة ل��� وال��ز�ع، ع�ان، 

، دار ج��� لل��� 1ع�� ال�زاق محمد ال�ل��ي، العلاقات العامة في ال�����، � )18

 2013وال��ز�ع، ع�ان، 

دار  د � ، ع�� ال�ع�ي محمد ع�اف �محمد فالح صالح ، أس� العلاقات العامة )19
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  علوم الاعلام و الاتصال تخصص اتصال و علاقات عامة

دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذھنیة لمؤسسة 

  

  و جندل  تصالات الجزائر بخمیس ملیانة

تصال علام و الإفي علوم الإت نیل شھادة ماستر

  و شكرا ةانة المناسبفي الخ) 

  

  ستاذ إشراف الأ*                   

  كیحول طالب -                 

  

 

  الجمھوریة الجزائریة الدمقراطیة الشعبیة

  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

  

  میس ملیانةخ–جامعة جیلالي بو نعامة 

  نسانیةكلیة العلوم الإجتماعیة و الإ

  نسانیة

علوم الاعلام و الاتصال تخصص اتصال و علاقات عامة

  

دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذھنیة لمؤسسة 

  اتصالات الجزائر 

  

تصالات الجزائر بخمیس ملیانةدراسة میدانیة لمؤسسة إ

ت نیل شھادة ماسترضمن متطلباستمارة بحث علمي یندرج ل إمثیدیكم ت

 وعلاقات عامة تصالتحصص إ

) ×(موضوعیة بوضع العلامة  سئلة بكل دقة ونرجو منكم الإجابة على الأ

                                                                            

                                                                          

    2019- 2018:السنة الجامعیة 

الجمھوریة الجزائریة الدمقراطیة الشعبیة

جامعة جیلالي بو نعامة 

كلیة العلوم الإجتماعیة و الإ

نسانیةالعلوم الإقسم 

علوم الاعلام و الاتصال تخصص اتصال و علاقات عامة: شعبة

دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذھنیة لمؤسسة 

دراسة میدانیة لمؤسسة إ

یدیكم تبین أن الوثیقة التي إ

نرجو منكم الإجابة على الأ

                                                            :عداد من إ*

                                                         بزیو عقیلة -

  كعوان كریمة  -

  

 البیانات العامة

  :الجنس -



میس ملیانة و جندلات داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بخ

 

انثى   

  

     

 سنوات              

سنوات  10

              سنوات

 

 

:المستوى التعلیمي

ات داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بخواقع العلاق

؟كیف ھي علاقتك مع زملائك داخل محیط العمل 

انثى             ذكر    

  :السن  -

  30الى 20اقل من 

      40الى 31من 

   فما فوق 41من 

:الخبرة-  

سنوات               5قل منأ   

10لى إ سنوات 5من   

سنوات10كثر من أ  

: الوظیفة -  

  طار مسؤولإ

   داري       إ 

  مرقب عمل   

  عامل منفذ  

المستوى التعلیمي-  

  جامعي   

 ثانوي    

 متوسط  

واقع العلاق  :ولالمحور الأ-  

كیف ھي علاقتك مع زملائك داخل محیط العمل /1  



؟ھل تلبي مؤسسة اتصالات الجزائر كافة رغبات و احتیجات زبائنھا

 

 

  

؟ھناك علاقة انسانیة داخل مؤسستكم 

؟تادیة عملكھل تشعر برضا و الارتیاح اثناء 

ھل تلبي مؤسسة اتصالات الجزائر كافة رغبات و احتیجات زبائنھا

؟الاتصالھل تعتمد مؤسستكم على استراتجیة 

؟ماھي العوامل الملائمة لبناء صورة المؤسسة

       جیدة   

     متوترة       

       ضعیفة

ھناك علاقة انسانیة داخل مؤسستكم  ھل/2  

  نعم  

     لا

ھل تشعر برضا و الارتیاح اثناء /3  

    دائما    

      ابدا   

          احیانا

ھل تلبي مؤسسة اتصالات الجزائر كافة رغبات و احتیجات زبائنھا/4  

     نعم

     لا  

 احیانا 

ھل تعتمد مؤسستكم على استراتجیة /5  

   نعم   -

    لا -

 

 

ماھي العوامل الملائمة لبناء صورة المؤسسة/6  



.................................................................................................

ھل تعتقد ان الاتصال یحقق فعالیة كبیرة للمؤسسة مع علاقتھا بالمؤسسات 

 

.................................................................................................

ھل تعتقد ان الاتصال یحقق فعالیة كبیرة للمؤسسة مع علاقتھا بالمؤسسات 

؟ كافیة العلاقات العامةالمزانیة الخاصة لنشاط 

؟ ھل ظروف العمل تناسبك داخل المؤسسة

في رایك ماھي معوقات ممارسة 

     عدم وجود تخصصات مالیة كافیة

عدم وجود كادر متخصص في العلاقات 

  العامة                                  

                                       

غموض وعدم فھم وظیفة العلاقات العامة 

تطبیق العلاقات العامة داخل المؤسسة 

................................................................................................. 

ھل تعتقد ان الاتصال یحقق فعالیة كبیرة للمؤسسة مع علاقتھا بالمؤسسات / 7

؟الاخرى  

   نعم  -

  لا     -

المزانیة الخاصة لنشاط ھل /8  

  نعم  -

    لا -

ھل ظروف العمل تناسبك داخل المؤسسة/9  

   نعم -

     لا -

في رایك ماھي معوقات ممارسة  /10

 العلاقات العامة ؟

عدم وجود تخصصات مالیة كافیة

    

عدم وجود كادر متخصص في العلاقات 

العامة                                  

                                      

 

 غموض وعدم فھم وظیفة العلاقات العامة 

 

تطبیق العلاقات العامة داخل المؤسسة  :الثاني المحور   



 

 
 معارض

 معارض
    بشدة

 
 محاید

 
 موفق

 

 موافق 
 بشدة

 

 
 العبارة     

 
 الرقم

      
من اسس نجاح المؤسسة وجود مكتب 

 العلاقات العامة فیھا 
 

11 

      
 وظیفة التحطیط للعلاقات العامة ضروریة 

 
 

12 

      
 تساعد العلاقات العامة في مواجھة الازمات 

 

13 

      
تساھم العلاقات العامة في خلق تنافس بین 

 المؤسسة مع غیرھا من المؤسسات

14 

      
العلاقات العامة التعریف بمؤسسة و من مھام 

 سیایتھا و نشاطاتھا
 

15 

      
تسعى العلاقات العامة لخلق ثقة بین الجمھور 

 و المؤسسة

16 

عمل القائم بالعلاقات العامة یجب ان یكون      
 شخص ذوخبرة و كفاءة عالیة

17 

العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر      
تمارس نشاطھا لتحقیق اھداف التي تعمل بھا 

 المؤسسة
 

18 

العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر      
 تقوم بشكل صحیح 

 

19 

من الضروري ان تكون العلاقات العامة      
القائمة على صلة بوسائل الاعلام              

       
 

20 

تساھم العلاقات العامة في رسم صورة حسنة      
 عن مؤسستكم

 

21 



 

تقییم صورة الایجابیة داخل مؤسسة اتصالات الحزائر بخمیس ملیانة  :المحور الثاني 

 و جندل  

 معارض  معارض
 بشدة 

 موافق  موافق محاید
 بشدة

 
 العبارة      

 
 الرقم 

صورة مؤسسة اتصالات الجزائر ایجابیة      
 بنسبة لكم 

 

 
22 

الصورة  الادارة الناجحة لدیھا القدرة لتبدیل     
 السلبیة عن المؤسسة لصورة ایجابیة محظى

 
23 

 
من .تعتبر الصورة الذھنیة للمؤسسة ایجابیة     

 خلال النشاطات التي تقدمھا العلاقات العامة
 

24 
عمل الاداري الناجح ذو الخبرة العالیة یساھم      

في رسم صورة ذھنیة ایجابیا لدى الجمھور 
 الخاص بمؤسسة 

 
25 

 

یعتبر تقدیم مزایا و خدمات الوكالة الاتصالیة      
للزبائن و تقدیم العروض و غیرھا في رسم 

 صورة حسنة لدیھم

 
26 

 

یساعد حسن الاستقبال من قبل مكتب العلاقات      
 العامة في رسم صورة حسنة لدیھم 

 
27 

 

للاعلام دور كبیر في تحسین صورة المؤسسة      
الوسائل المختلفةوتقدیم خدمات من خلال   

28 
 

من عوامل الصورة الایجابیة و الحسنة عن      
التنسیق من قبل مكتب العلاقات .المؤسسة 

 العامة بین كافة فروع المؤسسة

 
29 

 

القیادي الماھر ھو الذي یمتلك الخبرة اللازمة      
 في التعامل مع ازمات المؤسسة 

 
30 

 

ططة للمؤسسة دلیل ناجح اتباع استراتجیة مخ     
 على الصورة الایجابیة التي تمتلكھا المؤسسة 

 
31 

 
وجود قسم العلاقات العامة في المؤسسة یعني      

وجود سیاسة وخطط بدیلة اثناء الازمات 
للحفاظ على صورة المؤسسة و زبائنھا 

 وتحقیق اھدافھا

 
32 
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	           و يمكن أن يلغي احد أو كل النداءات المبرمجة.  
	5. المحاضرة الثلاثية: هذه الخدمة تسمح بالنداء لثلاثة مشتركين في نفس الوقت المستعمل  
	           يمكنه أن يحتفظ بأحد مكلميه أو الربط بينهما 
	 6. تحويل النداء: هذه الخدمة تسمح للمشترك أن يحول كل النداءات التي تأتيه إلى رقم أخر   
	           يختاره هو الموجود داخل نفس المقاطعة. 
	7. التعريف برقم طالب المكالمة <CLIP>: هذه الخدمة تسمح بكشف رقم الطالب للمكالمة  
	          الواردة إلى جهاز هاتفكم. 
	9. الفاتورة المفصلة: هذه الخدمة تسمح للمشترك بالحصول في نهاية كل فترة على قائمة لاتصالات       
	    المنجزة من جهازه في نفس الفترة. 
	10. الرسالة الصوتية: للدخول في الخدمة اتصل ب 151 انطلاقا من خط هاتف ثابت فقط. 
	  
	- عرض راحة(RAHA): التكلم بلا حدود (24سا/ 24سا) نحو أرقامكم الهاتفية المفضلة باختيار أرقام داخل شبكة الهاتف الثابت الوطني للاتصالات الجزائر.1          
	- بطاقة أمال(AMAL): تتمتع بحرية الاتصال 
	مزايا العرض:  
	     - التحكم في ميزانيتكم و رصيد حسابكم مُبين عند بداية كل المكالمة. 
	     - بطاقة هاتفية تحتوي على أرصدة مختلفة وفقا لاحتياجاتكم. 
	ثلاثة أنماط من الأرصدة: 50 دج، 100 دج، 200 دج. 
	مع بطاقة الآمال بإمكانكم الاتصال بأي متعامل ثابت كان، نقال، وطني أو دولي من أي خط هاتفي ثابت لاتصالات الجزائر. 
	        ● بالاتصال بالرقم: 1501         
	        ● عن طريق الهواتف العمومية بالاتصال بالرقم: 1517. 
	                         جدول رقم(01): سعر المكالمات الوطنية 
	                                       سعر 30 ثانية الأولى          سعر الثانية           
	مكالمات محلية                                1.41                     0.05 
	مكالمات وطنية                               3.51                      0.12 
	نحو متعامل ثابت أخر                        4.92                      0.16 
	نحو متعامل نقال                             6.32                      0.21 
	- عرض احكي(AHKI): مع عرض احكي ب 400 دج د.ا.ر للشهر، استفد ب 200 دج مكالمات نحو الشبكة المحلية للهاتف الثابت. 
	      ▪ حقوق التسجيل: 400 دج تدفع مرة واحدة. 
	      ▪ أسعار المكالمات خارج العرض: 
	                               3 دج د.ا.ر نحو الثابت الوطني. 
	                               8 دج د.ا.ر نحو النقال.  
	1- عملية الشراء: تقيد فيها كل العمليات التي من خلالها يقوم العميل من الاستفادة من خدماتها مثل: شراء جهاز WLL زائد خط الهاتف ويتم هذا من خلال: 
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	إن الوثيقة التي بين أيديكم تمثل إستمارة بحث علمي يندرج ضمن متطلبات نيل شهادة ماسترفي علوم الإعلام و الإتصال تحصص إتصال وعلاقات عامة 
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