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  : م��ص

الو�الــة��–�زائــر��عــا����اتــھ�الورقــة�العلاقــات�العامــة�كآليــة�للتنظــيم��داري��ــ��مؤسســة�إتصــالات�ا�      

،�إذ��عت�ـــ��وظيفــــة�العلاقـــات�العامـــة��داة�الرئ�ســـية�ال�ــــ��مـــن�خلال�ـــا�تقـــوم�المؤسســــة�-التجار�ـــة�بـــالبو�رة

ـــالات� ـــة�التصــ ـــة�لمؤسســ ـــلنا�مـــــن�خـــــلال�الز�ـــــارة�الميدانيــ ـــور��ا،�وال�ـــــ�و�ج�لمنتوجا��ـــــا،�وقـــــد�توصــ ـــ�ن�صــ بتحســ

ع�العلاقـــات�العامـــة�مـــن�الناحيـــة�العلميـــة��ا��زائـــر��و�الـــة�البـــو�رة�إ�ـــ��ن�يجـــة�أن��نـــاك�عـــدم�إلمـــام�بموضـــو 

والموضوعية�ع����قل،�إلا�أنھ�و���ظل�المنافسة�من�قبل�متعام���ال�اتف�النقال،�فـإن�المؤسسـة�تـدرك�

تمامـــا�لـــدور�وأ�ميـــة�العلاقـــات�العامـــة،�ع�ـــ��الـــرغم�مـــن�العوائـــق�و��مـــال�ل�اتـــھ�الوظيفـــة�ع�ـــ��المســـتوى�

المستوى،�إلا�أننا�لا��غفل�عن�دور�م�اتب��علام��و�تصال،�وال����المح���دون�المركزي،�وال���تبقى�دون 

  .تقوم�بدوره�كب������التعر�ف�بالمؤسسة،�و�عمل�ع���تحس�ن�صور��ا�لدى�جم�ور�ا

  �داء،�ال��و�ج،�العلاقات�العامة،�مؤسسة�اتصالات�ا��زائر:  :ية�لمات�مفتاح
Abstract: 
 This paper deals with public relations as a mechanism for administrative 
organization at the Algeria Telecom Agency - Bouwaira Commercial Agency. 
The Public Relations function is the main tool through which the Foundation 
improves its image and promotes its products. There is a lack of knowledge of the 
subject of public relations in terms of scientific and objective at least, but in light 
of competition by mobile operators, the institution is fully aware of the role and 
importance of public relations, despite the obstacles and neglect of this function p 
The local level without central, which remains below the level, but we do not lose 
sight of the role of the media and communication offices, which in turn are large 
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in the definition of the institution, and is working to improve its image with the 
audience. 
Keywords: Performance, Promotion, Public Relations, Algeria Telecom 
Corporation. 

__________________________________________ 
 ekhattabe@�، bouira.dz-m.hani@univ: يميل،�� محمد��ا�ي  :للمقال�المؤلف�المرسل

 :مقدمة .1

 لك��ة الشديد�ونظرا والتنافس الطارئة بالأحداث مرتبط �ان العامة العلاقات �شأة �عود�أصل����

 �ذه إدارة �� العلاقات�العامة ع�� �عتماد بم�ان ��مية من نھفإ ا��ا��، عصرنا �� المنافس�ن

 عن بال��ديدات الت�بؤ �� والمستمر ا��يّد �داء خلال من ل�ا التصدي ع�� والعمل ال��ديدات،

        .السياسات تقييم و النتائج وتقدير التخطيط، طر�ق

  اليوم المؤسسة تواجھ�����
ً
 بحاجة أصبحت بحيث الصعبة، التحديات و البي�ية المتغ��ات من عددا

 المستقبل إ�� نفسھ الوقت �� متطلعة و عمل�ا مجال �� أك�� تخصص ذات و صارمة، ذات إدارة إ��

 �سي�� و إدارة كيفية �� جو�ر�ة بصورة التفك�� و النظر إعادة يتطلب مما .م��� وقت أي من أك��

 التحديات تلك �ل لمواج�ة المؤسسة م�ا�ستخد ال�� التقنيات و من�خلال��دوات المؤسسة،

� إدار�ة وظيفة باعتبار�ا العامة العلاقات نجد أ�مية، وأك���ا �دوات تلك ب�ن من و والمتغ��ات،

  .وأدا��ا �سي���المؤسسة حسن تؤمّن

 بل�يتعدى فحسب للسوق  المؤسسة وعرض تقديم ع�� الوظيفة ل�ذه الرئ�س الدور  يقتصر لا�����

 بھ تقوم يجب�أن ما تحديد و المؤسسة داخل العامة العلاقات لمف�وم التأس�س �ع� العمل إ��

 �� العم�� ع���الصعيد المسا�مة خلال�ا من يمكن ال�� الكيفية إقرار و العامة، العلاقات وظيفة

�وع�� من المؤس��� أدا��ا تحس�ن حيث من المؤسسة تحديات مواج�ة إشباع� مستوى  ناحية،

 من عالية جودة ذات مخرجات بتقديم ز�دة ا لمتا المس��لك�ن حاجات

  .أخرى  ناحية

  :أ�مية�الدراسة. 1.1

�إ������� �إضافة �م�سطة �بصفة �وعرض�ا �العامة �العلاقات �مف�وم �تحليل ��� �البحث �أ�مية تكمن

�المؤسسة� �لمنتوج �ال��و�ج ��� �العلاقات �إستعمال �عن �الم��تبة ��قتصادية �النتائج تفس��

  .�قتصادية
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  :��دف�الدراسة�إ��� : الدراسة�دف�. 2.1

�إ��� - �بالإضافة �المؤسسة �لمنتوج �ال��و�ج ��� �ودور�ا �العامة �العلاقات �مف�وم �ع�� التعرف

  .خصائص�ا

  .إبراز�ا��انب��يجا�ي�للعلاقات�العامة�من�خلال�ا�تجدد�المؤسسة�سياس��ا�ال��و�جية -

  :لمنا���التالية��بناءا�ع���ماسبق�ذكره،�فقد�قمنا�بإتباع�ا :من���الدراسة.  3.1

 المن����ست�باطي�وأداتھ�الوصف،�من�أجل�تحديد�مختلف�المفا�يم�والعلاقات�ال���ي�ناول�ا�

�ذا�الموضوع،�كما�استخدمنا�أداة�التوصيف،�لتحديد�مدى�فعالية�إستعمال�العلاقات�العامة�

  .كآلية�لل��و�ج����المؤسسة��قتصادية

 ن�أجل�توضيح�وتحليل�أ�م�المعطيات�والبيانات�المتوفرة�المن����ستقرا�ي�وأداتھ��حصاء،�م

  .لدينا

  .�طار�النظري�للدراسة�والدراسات�السابقة�. 2

  :�عر�ف�العلاقات�العامة . 1.2

ع���مر�التار�خ���سا�ي،�ورغم�البحوث�والمسا�����سانية�الرامية�لتحديد��عر�ف�جامع�

� �لذلك �يتوصل �لم �العامة، �للعلاقات �وما�ع �ماولعل  ب�ن الكب��ة �ختلافات ذلك يفسر ذلك

 ع�� البحث �ذا �� �عتماد تم وقد ، والباحث�ن�والدارس�ن العلماء طرف من قدمت ال�� التعر�فات

 : التا�� بالش�ل التعار�ف ترت�ب

 �صلاح ع�� والعمل السائدة �حوال دراسة تتطلب ك��ى  مسؤولية " بأ��ا �عرف�:التعر�ف��ول 

 المؤسسات ون�� ، العام الرأي اتجا�ات بدراسة تبدأ مزدوجة، م�م��ا بذلك، الناس و�علام

 المؤسسات بھ تقوم بما الناس إعلام ثم العامة المص��ة ��دمة و�عديل�سياس��ا خطط�ا بتغي��

  " مصا���م وتخدم ��م�م أعمال من

 قضية أو ل�شاط بال�سبة مالعا الرأي تأييد كسب محاولة"العلاقات�العامة����:  التعر�ف�الثا�ي

 نقطت�ن ع�� التعر�ف �ذا ركز� "والتكيف و�قناع �علام طر�ق عن وذلك أو�مؤسسة حركة أو

  : �ما أساس�ت�ن

 العامة العلاقات مجال �� المؤسسة جما��� كسب -

 العامة العلاقات مجال �� �علامي ال�شاط استعمال -
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 �شر لم كما إدارة، فلسفة �و��ا �� العامة للعلاقات ظري الن ا��انب أ�مل أن�ال�اتب��نا إلا�����

 .) 63،�صفحةلقص��(  باستمرار بتقييم�ا جم�ور�ا مع الطبية العلاقة ع�� المحافظة ضرورة إ��

  :التخص��� المف�وم

 إ�� ت�ت�� ال�� أي موضوع�العلاقات�العامة�ضمن��طار�التخص���، عرض بذلك ونقصد�����

 �� :التا�� النحو ع�� وذلك المجالات من للعديد مش��كة أرضية تمثل تبار�اباع المجالات من مجال

المؤسسة��قتصادية،�وعليھ�ي�ون��عر�ف�العلاقات�العامة�حسب� إدارة ��ا تقوم مستمرة عملية

 :المدخل��قتصادي�ع���النحو���ي

��قتصادي �المدخل �حسب �خلال�:التعر�ف �من �ال�� ��يالآلية �العامة ���ا" �االعلاقات  �ستدل

 جميعا مع�م للتفا�م وذلك عموما وا��م�ور  منتجا��ا ومس��ل�ي مستخدم��ا بثقة للفوز  المؤسسة

  :طر�قت�ن ع�� وتتم

 .�وضاع لت��يح الدا�ي النقد ع�� القائم الداخ�� ال�شاط �و:�ول 

،�2005،��سم�� ( الممكنة وال�شر التعب�� وسائل جميع �شمل الذي ا��ار�� ال�شاط �و:الثا�ي

 .)14صفحة�

 :خصائص�العلاقات�العامة. 2.2

�����تتم������ ��دارة �وفنون �فلسفة �تطور �مع �اك�سب��ا �معينة، �بخصائص �العامة العلاقات

 ينص ال�� ��داف ت�شأ�لتحقيق لا منظمة أي أن تف��ض الفلسفة المؤسسة��قتصادية،�و�ذه

�ول�ذاا دورا تلعب أن أيضا ي�ب�� وإنما فحسب قانو��ا عل��ا  صا�� تضع أن فعل��ا جتماعيا

المنظمة،�و�مكن�ذكر�خصائص� تتعلق��سلوك ال�� للموضوعات بال�سبة �ول  المقام �� ا��م�ور 

 :)85-83،�صفحة2009ياس�ن،�( العلاقات�العامة����المؤسسة��قتصادية�ع���النحو���ي

 المنظمات أ�شطة �� ساسياأ عنصرا �ش�ل الثانو�ة،بل ��شطة من ل�ست العامة العلاقات أن 

  .ا��ديث المجتمع طبيعة تفرض�ا ضرورة ف��

 ما �ل �� وجو�ا و�ستخدمھ إدارة �ل تمارسھ �شاط ف�� إدار�ة، وظيفة العامة العلاقات أن 

 .وتفعلھ تقولھ

 محدد وقت �� مرغوب تأث�� لإحداث مرسوم مخطط �شاط العامة فالعلاقات :القصدية 

  .مختار مع�ن وأسلوب
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 عل ضروري  �تصال وا��م�ور،�ذا المشروع فلسفة ب�ن الوصل �مزة �� العامة قاتالعلا�� 

 .المنظمة أ�شطة يتف�م ا��م�ور 

 مع�التوقيت�المناسب، العامة العلاقات�� �يتما���  لتنفيذ المناسب الوقت اختيار أن �شاط

 التقص�� أن بل ال��نامج، �ذا لنجاح وحيوي  ضروري  أمر العامة العلاقات من�برامج مع�ن برنامج

 .ونتائج أثاره ضعف أو �لھ ال��نامج فشل �ع�� قد القاعدة �ذه ���توف��

 : الفرق�ب�ن�العلاقات�العامة�والدعاية. 3.2

 سياسية ت�ون  ما غالبا واتصالية إعلامية اس��اتيجيات مجموعة" :ا��أ ع�� الدعاية �عرف

 بما مطلقة، بصورة تأييد�م كسب أو ن،�خر� سلوك وأنماط أف�ار �� التأث�� �دف�ا دي�ية، أو

 .)2010�،150دياب�،�( وا��ماعات ���اص لأحد ا��اصة و��داف يتوافق

 الوسائل �ل �ستخدم ��ا�و  �� �ش�ار عن تختلف الدعاية أن التعر�ف �ذا من و��ب�ن

 �� تر�� لاو  �خر�ن، واتجا�ات أف�ار �� تأث�� س�يل �� ا��قائق و�شو�ھ والمغالطات المتوفرة،

 .المرسلة ا���ة لصا�� ا��قائق نقل �� مصداقية ��امضمو 

 أك�� �و و ا��قيقة �عرض �ش�ار أن حيث من �ش�ار عن فتختلف العامة العلاقات أما

 المؤسسة صورة بإظ�ار تقوم ف�� العامة العلاقات العيوب،�أما عن والتغا���. ...وإغراء جاذبية

 كأحد �ش�ار �ستخدم العامة العلاقات �ون  العامة بالعلاقات �ش�ار و�لتقي حقيق��ا، ع��

 .المبيعات لز�ادة ول�س �ش�ار لغرض ولكن أسالي��ا،

  :العامة العلاقات عناصر 4.2

،�2010دياب�،�( و�� العامة العلاقات عناصر معرفة يمكننا الذكر السابقة التعر�فات خلال من

 . )156صفحة�

 :نوعان و�و :ا��م�ور  .أ

 حسب تص�يف�م يتم أن يمكن والذين المؤسسة مستخدمي جميع بھ يقصد :الداخ�� ور ا��م�

 .�دار�ة م��مسؤوليا أو أعمال�م طبيعة

 ووسائل ا��رفية وا��معيات تمعلمجا وقادة والمسا�م�ن الز�ائن بھ و�قصد :ا��ار�� ا��م�ور 

 .العادي و��سان وا���ومة �علام

 .المؤسسة أ�داف تحقيق �� �دارة لمساندة باستمرار���ا عمليةال �ذه وتتم :إدار�ة عملية .ب
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 جم�ور�ا عند المؤسسة سمعة بتعز�ز ي�سم العامة العلاقات �دف :�دف ذات عملية .ج

 .ا��م�ور  �ذا آراء ع�� والتعرف

 إذاعة من ا��ما���ي  �تصال وسائل �ستخدم اتجا��ن ذات عملية و�� :اتصالية عملية .د

 وسائل �ستخدم وكذلك و�ش�ار �علان، :مثل اتصالية أ�شطة خلال ومن �ون وتلفز  و��افة

  .المطبوعات وإصدار والمؤتمرات والندوات المعارض مثل أخرى 

 معلومات ع�� ل��صول  العل�� البحث من�� و�ستخدم التخطيط �ستخدم إذ :علمية عملية .ت

  .ا��م�ور  من موثوقة وآراء دقيقة

�ا� .5.2 �العلاقات �المؤسسة��: لعامةأنواع ��ستخدم�ا �كب��ة، �قوة �العامة �العلاقات أصبحت

�قتصادية�من�أجل�تحقيق�الم��ة�التنافسية�عند�ال��و�ج�لمنتوجا��ا�فيالسوق،�بحيث�أصبحت�

ذات�أ�مية�كب��ة�لا�يمكن�التغا����ع��ا�وإ�مال�دور�ا،�لما�تحققھ�من�إيصال�المعلومة�وتحس�ن�

�الم �جما����ا �لدى �المؤسسة �مختلف�صورة ��� �العامة �العلاقات ��غلغلت �فقد �و��ذا س��دفة،

�وال��� �أ�شط��ا، �إختلاف �ع�� ��قتصادية �المؤسسات �لدى �ال��و�ج �ميدان �ولاسيما الميادين،

  : نذكر�ا�ع���النحو���ي

�التجار�ة - �العامة �وكذلك�: العلاقت �والمس��لك، �المورد �من ��ل �مع �المنتج �علاقة ��� تتمثل

�� �ب�ن �ح�� �العلاقات �العامة��قسام �العلاقات �و�س��دف �الواحدة، ��قتصادية �المؤسسة ��

�بحيث� �والصدق، �و�مانة �المتبادلة �المنفعة �عن �ناتجة �للعميل �حقيقية �خدمة �تحقيق التجار�ة

 .يصبح�رضا�العميل�عن�المؤسسة�وثقتھ�ف��ا�ناتجة�عن�إقناع

�الصناعية - �العامة �ا��ديد����ا��ياة�الص: العلاقت ناعية�إ���تنظيم�العلاقات�أدى�التطور

���ميع� �الس���ا��سن �تضمن �ح�� �العلاقات ��اتھ �وتحس�ن �عمال�ا، �و��ن �المؤسسة ��� العامة

 .أقسام�المؤسسة،�و�التا���تحقيق��ستقرار����المؤسسة

�أخرى  - �نوا�� ��� �العامة �: العلاقات �المؤسسات ���ا �جتماعية�وال��بو�ة�وا����ية�والمقصود

جد�م�مة����ل�ذه�المؤسسات�����شر�رسال��ا،�وإيصال�المعلومة���م�ور�ا��وال��ية،�ف���آلية

 .المس��دف

  

 



  
  

 

150 

 

  159 - 144 .،�ص�ص) 2019( 03العدد�/02المجلد�  �قتصادية مجلة�مينا�للدراسات                          

��قتصادية.  6.2 �المؤسسة �داخل �العامة �العلاقات �م�ما�: دور �دورا �العامة �العلاقات تلعب

 :وحساسا����المؤسسة��قتصادية،�و�مكن�أن�نورد�دور�العلاقات�العامة�ع���النحو���ي

سة�المؤسسة�وشرح�خدما��ا،�والدور�الذي�تقوم�بھ����المجتمع،�وإعلامھ�إعلام�ا��م�ور��سيا .أ 

���� �ي�ون �عام �رأي �ت�و�ن �ع�� �لمساعدتھ �المعلومات �ب�افة �وتزو�ده �ول�شاطا��ا، �ل�ا ��عديل بأي

�ع��� �مب�� ��علام ��ذا �ت�ون �ان ��شرط �المؤسسة، �صورة �تحس�ن �خلال �من �المؤسسة صا��

  .حقائق�واقعية�صادقة

�ع� .ب  �لاك���قدر�ممكن��عتماد �المعلومة ��الوسائل��علامية�واسعة��ن�شار�من�اجل�ايصال

�إيجاد�آليات�كم�اتب��ستعلامات�واٍرقام��تصال�ا��اصة� من�ا��م�ور�المس��دف،�كما�عل��ا

��س��دف� �غ�����يحة � �معلومات �أية �من �المؤسسة �حماية �م�م��ا �ت�ون �وال�� �الز�ائن، بخدمة

 .�ساءة�للمؤسسة

ف���ا��و�الملائم�للعمال،��عتبار�م�اللبنة��ساسية����نجاح�المؤسسة،�إذ��عت��ون�سفراء�تو  .ج 

للمؤسسة����محيط�ا،�كما�أ��م�يلعبون�دورا�كب��ا�����ساءة�للمؤسسة�أو�تحس�ن�صور��ا�لدى�

 .)96،�صفحة2003غر�ب�عبد،�(  ا��م�ور 

ال�يئة�وذلك�عن�طر�ق�استخدام�العمل�ع���توسيع�نطاق�التأث���الذي�تمارسھ�المؤسسة�أو� .د 

�ا��ما���ي�باختلاف��شكيلاتھ،�والعمل�المستمر�من� �المباشرة�و�علام وسائل�وأدوات��تصال

�نحو�المؤسسة �ا��م�ور �لدى �الف�م �سوء ��� �مصادر�ا��لل �اك�شاف �(  أجل ،�2005صا��،

 .)62صفحة

�ل�عام�يكمن����قدرة��ش����نا�إ���أن�دور�العلاقات�العامة����المؤسسة��قتصادية��ش

�ال��� �التغ��ات �مع �التكيف �ع�� ��قتصادية �المؤسسة �مستوى �ع�� �العامة �بالعلقات القائم�ن

�نجاح� �يتوقف �كما �داخل�ا، ��� �كما �للمؤسسة �ا��ار�� �والمحيط �الب�ئة �مستوى �ع�� تحصل

ونة��افية�واستمرار�ة�المؤسسة�ع���ا�شاء�العلاقات�والمحافظة�عل��ا،�وعليھ�لا�بد�من�ايجاد�مر 

لتديل�و�غي���سلوكيا��ا�عند��غ���الب�ئة�ال����عمل�ف��ا،�و�ذا�ما�نجده�ع���مستوى�المؤسسات�

�ع��� ��و�� �بالدرجة �م�م��ا �تقوم �وال�� �المؤسسة، �لدى ��تصال �بوظيفة ��عرف �فيما بإختلاف�ا

قات�عامة�ايصال�المعلومة�ال��يحة�عن�المؤسسة�ل��م�ور�المس��دف،�و�التا���ت�شأ�مسألة�علا

ال����س���لتوحيد�التفا�م�و����ام�بي��ا�و��ن�جم�ور�ا،�والذي�يمكن�ان�نفصلھ����الش�ل�

 : الموا��
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  .آلية�عمل�العلاقات�العامة����المؤسسة: 01الش�ل�رقم

      

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

  

�و�كر�: المصدر ��–أل�سون �العامة �العلاقات ��–دليل �ا��زامي �أحمد �ا��كيم �عبد جر�لل�شر�دار�الف�–ترجمة

  .59ص�– 2004والتوز�ع�

  :تأث���عوامل�الب�ئة�الداخلية�ع����شاط�المؤسسة��قتصادية 7.2

 مختلفة عوامل فيھ وتؤثر تحكمھ مؤسسة أي �� ونجاحھ العامة العلاقات �شاط ممارسة إن

   تنقسم

 آراء بأ�مية للمؤسسة العليا �دارة ا�تمام مدى و�ع�� :ا��م�ور  اتجاه العليا �دارة فلسفة . أ

  جما����ا

 من العامة العلاقات �شاط دعم ع�� ينعكس و�ذا السياسات، وضع عند �عتبار �ع�ن وآخذ�ا

 :خلال

 وجھ أكمل ع�� بم�ام�ا القيام �ستطيع ح�� ��ا خاصة م��انية تخصيص.   

 أداء �� �ساعد�ا ال�� والمعدات �ج�زة وتوف�� المجال، �� المتخصص�ن الموظف�ن �عي�ن  

       .أعمال�ا

 وحدة العلاقات العامة

 الأنظمة الفرعية للإدارة الجماهير

 الإتصال الإتصال
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 �� نظر�ا وج�ة حسب السياسات وتضع العام، للرأي أ�مية �ع�� لا المؤسسات �عض و�ناك�����

  تراه ما أي فقط
ً
 تلك تجاه فعل�ا برد والت�بؤ ا��ما��� رغبات ع�� التعرف محاولة دون  ل�ا مناسبا

  ترى  لا أ��ا ذلك �� والس�ب السياسات
ً
 من �عمق امم ا��ما���، مع عامة علاقات لوجود م��را

  .)111،�ص1998جميل�،�(  جما����ا و��ن بي��ا والفجوة ال�وة�

  العامة العلاقات لدور  وتقدير�ا لطبيعة العليا �دارة تف�م مدى . ب

 متفتحة �دارة �انت �لما أنھ شك فلا ممارس��ا، ع�� يؤثر العامة للعلاقات العليا �دارة وتقدير

  وأعط��ا الوظيفة �ذه لدور  تقدير�ا زاد ونا��ة
ً
  دورا

ً
 �دارة �انت و�لما المنظمة، �ي�ل �� بارزا

 �ر�اح� تج�� أن يمكن لا وعند�ا النفقات، بمقياس (العامة العلاقات) للأمور  نظرت �لما تقليدية

   .ا��ما��� مع والتواصل الثقة جسور  إقامة طر�ق �� ع��ة ��ر �دارة �ذه وت�ون 

��ا� القائم�ن ع�� الم�شأة �� العامة العلاقات نجاح يتوقف لا :العامل�ن اتجاه �دارة سياسة. ج

 لھ العامل ورضا .عامل أ�سط إ�� المدير من ا��ميع مسؤولية ف�� ��ا، العامل�ن �ل فقط�بل��ع��

 �ساعد�ا أنھ حيث ا��ارجية، الفئات نحو المتج�ة العامة العلاقات برامج نجاح ع�� إيجا�ي تأث��

  .للمؤسسة ا��يدة الصورة رسم ��

 المعلومات �شر �� المنظمة إدارة ت�بع�ا ال�� السياسة و�� :للمؤسسة �علامية السياسة. د

 �سياسة متمسكة تزال لا المؤسسات من فالكث�� �علام، بوسائل صل��ا إ�� بالإضافة ��ا، ا��اصة

 ش�اوي  أما .ا��ارج إ�� المؤسسة عن المعلومات ب�سرب �سمح ولا المفرطة، والسر�ة الكتمان

 أو ا��طأ عن البعد �ل يبعد�ا بأسلوب عل��ا الرد فيتم ال��ف �� الم�شورة خاصة المواطن�ن

 ل��قائق تضليلا �مر �ذا و�عد .عل��ا المت��م ثوب �� ا��م�ور  إظ�ار ع�� العمل مع التقص��،

  3 العامة المص��ة حساب ع�� بالألفاظ وتلاعبا

 إدارة �انت ف�لما �سبقھ، الذي بالعامل علاقة العامل ل�ذا :اوأ�داف� العامة العلاقات ��م. و

 لأن أك��، أ�مية إعطاء�ا المنظمة إدارة �ذا ألزم ��مة أ�داف ول�ا كب��ة العامة العلاقات

 من العبء �ذا يناسب إطار �ناك ي�ون  أن يتطلب العمل من الكب�� وا���م العظيمة ��داف

 مثلا العالمية السوق  ع�� السيطرة م�� يتطلب ��ما �دفا عأض أن يمكن فلا والكيف، الكم حيث

 الم�مة لتلك يص�� لا ف�ذا الموظف�ن من قليل عدد بتعي�ن أو العال��، المس�شار باس�شارة وأقوم

  .تحقيقھ المراد لل�دف مساو�ة العامة للعلاقات إدارة إقامة يجب ول�ذا
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   محمد��ا�ي

  .�طار�التطبيقي�للدراسة.  3

تم�من��–الو�الة�التجار�ة�بالبو�رة��- نية�لمؤسسة�إتصالات�ا��زائر��من�خلال�ز�ارة�ميدا�

خلال�ا�توجيھ�أسئلة�معينة�تخدم�الدراسة�الميدانية�فيما�يخص�موضوع�العلاقات�العامة،�إلا�

�بموضوع� �التام ��لمام �عدم �إ�� �راجع �و�ذا �أسئلتنا، �ع�� ��جابة ��� �تحفظ �من �لمسناه �ما أن

�� �العامة �العلاقات �أمر�وجوانب �ع�� �وقفنا �أننا �كما �مستو�ا��م، �بمختلف �وعامل��ا �المؤسسة �

الو�الة�التجار�ة�بالبو�رة��-فاجءنا�و�و�أن�وظيفة�العلاقات�العامة����مؤسسة�اتصالات�ا��زائر�

–� �تم�� �وقد �بالعاصمة، �الرئ�سية �المدير�ة �مستوى �ع�� �أي �مركزي، �مستوى �ع�� �تتم وم��اني��ا

 �� �مسؤول �مع �مقابلة �إتصالات�إجراء �لمؤسسة �بالبو�رة �التجار�ة �الو�الة ��� �و�تصال علام

�الدراسة� �إستخلاص �تم �العموم �وع�� �الدراسة، �تخدم �أسئلة �توجيھ �خلال�ا �من �تم ا��زائر،

الميدانية�لوظيفة�العلاقات�العامة�����اتھ�المؤسسة����العناصر�التالية،�وال���نذكر�ا�ع���النحو�

  :��ي

الو�الة�التجار�ة��-العلاقات�العامة����مؤسسة�إتصالات�ا��زائر���المقصود�وال�دف�من.  1.3

  : بالبو�رة

�المؤسسة� �لدى �العمال �من �التقرب �ع�� �العمل �المؤسسة �لدى �العامة �بالعلاقات يقصد

�والدراسات �البحوث �إعداد �خلال�ا �من �يتم �وال�� �مستو�ا��م،  والتقو�م والتخطيط بإختلاف

 الذي المؤس��� �داء مستوى  من رفع إ�� يؤدي ما �ل لتمو�ل بذلك ساعية وتقديم��س�شارات،

غ���ا،�و�ذه��جابة�تنم�عن�تحكم����مصط��ات� عن المؤسسة ��ا تتفرد تنافسية م��ة يحقق

ومفا�يم�موضوع�العلاقات�العامة����المؤسسة،�وال���أسندت�لكفاءة�ذات�خ��ة�ميدانية�وذات�

 اجتما��، مس�� مجرد ل�ست المؤسسة داخل العامة قاتالعلا فوظيفة ت�و�ن����الميدان،�وعليھ

 �عمل لذا للمؤسسة، الك��ى  ��داف لتحقيق بإستمرار العامل�ن �فراد أداء تنمية �� بل

 العلاقات وظيفة شرعية لإثبات كعامل مالية م��انية تخصيص �عتبار �ع�ن �خذ ع�� المؤسسة

 .العامة

سة�تقوم�برصد�م��انية���مة�لموضوع�العلاقات�العامة�وقد�تم�التنو�ھ��نا�إ���أن�المؤس

داخل�المؤسسة�وخارج�ا،�إلا�أن��اتھ�الم��انية�محصورة����وظيفة�العلاقات�العامة�لدى�المدير�ة�

�مع� �التعامل ��� �كب��ة �عقبة �امام �ت�ون �الفرعية �المدير�ات �فإن �وعليھ �العاصمة، ��� الرئ�سية
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�تمو� �يخص �فيما �خاصة �ا��ار��، �ا��معيات�محيط�ا �كأ�شطة �معينة، �إجتماعية �أ�شطة ل

�ا��ارج� ��� �للمؤسسة �ال��و�ج �من �يحرم�ا �و�و�ما �وغ���ا، �أو�الر�اضية �أو��جتماعية ا����ية

و�كس��ا�م��ة�تنافسية�من�خلال�التقرب�من�محيط�ا�وجم�ور�ا��ش�ل�مباشر،�إلا�أن�المدير�ات�

�ا�ا��ار��،�إلا�أن��اتھ�ال�شاطات����الفرعية�يمكن�ل�ا�أن�تقوم�بأ�شطة�ترو�جية�مع�محيط

�مردودية� �تلك �إ�� �لا�تر�� ��قل �أو�ع�� �م��ا، �بالقدر�ال�ا���والمطلوب �سو�قية�لا�تؤدي�وظيف��ا

وال���ي�ون�ل�ا�) شر�ات�ال�اتف�النقال�الثلاث(تلك���شطة�ال���تقوم���ا�المؤسسات�المنافسة�

�ولو  ��الملاعب �ا��ار�� �المحيط ��� �ج�ة�إن�شار�واسع �من �وغ���ا، �والطرق �المدن ��ش�ار��� حات

أخرى�فإن�تخصيص�م��انيات���مة�ع���مستوى�مؤسسة�إتصالات�ا��زائر،�تنم�عن�إدراك�

 �افة وع�� وجھ أكمل ع�� وظيف��ا أداء بدور�وأ�مية�العلاقات�العامة�ع���مستوى�المؤسسة،�من

 الطاقات لتوحيد �خرى  دارات�الفرعية�  مع التعاون  و الت�سيق تأم�ن خلال من وذلك المستو�ات

  .للمؤسسة الك��ى  ��داف تحقيق إ�� ��دف واحد باتجاه وتوج���ا القدرات� و

  :الو�الة�التجار�ة�بالبو�رة�–تأث���العلاقات�العامة�داخل�مؤسسة�إتصالات�ا��زائر� 2.3

�الم �المستوى �أو�ع�� �المركزي، �المستوى �ع�� �ا��زائر�سواء �إتصالات �مؤسسة ح���تدرك

�تتأثر�بھ،�وعليھ�فقد�ا �أ��ا ذت�×أ�مية�العلاقات�العامة�ومدى�تأث���ا�ع���العالم�ا��ار���كما

�مدعوما� �والميدا�ي �والم�� �العل�� �الت�و�ن �خلال �من �متمرس، �ال�ادر�ال�شري �ت�و�ن �عاتق�ا ع��

�خلال �من �للعمال، �التحف��ات �مبدأ �ع�� �تقوم �أ��ا �كما �لذلك، �ومادية ��شر�ة دعم��بإم�انيات

�بقسم� �منوطة �م�مة �و�� �فيھ، �والتفا�ي �إطار�عمل�م ��� �متم��ة �أعمالا �يقدمون �الذين العمال

�داخل� �العمال �ب�ن �التنافس �جو�من �وإشاعة �التحف��ات، �برصد �يقوم �الذي �العامة العلاقات

 .المؤسسة

�انية�ا��اصة�إلا�أن�ما��عا�ي�منھ�الو�الات�التجار�ة�ع���المستوى�المح��،�ف���إ�عدام�الم���������

بذلك�ع���المستوى�المح��،�أو�ع����قل�ت�ون��ش�ل�غ����ا��،�ما�يفتح�الباب�أمام�المحاباة����

تقديم�النحف��ات�والمفاضلة�ب�ن�العمال،�و�و�يجعل��مر�ينعكس�سلبا،�و�ؤدي�الوظيفة�بصورة�

�الع �العلاقات �إدارة �يجعل �ما �و�ذا �التحف��ات، ��اتھ �من ��و�مطلوب �لما �تقوم�عكسية �لا امة

�الوظائف� �حساب �ع�� �الروتي�ية �بالوظائف �فقط �وتكتفي �وجھ، �أحسن �ع�� �م�ام�ا بتأدية

�المخصصة� �الم��انية �ضعف �إ�� �راجع �المؤسسة �مسؤول �حسب �و�ذا �و�س��اتيجية، ا��و�ر�ة

 م��مجة لوظيفة�العلاقات�العامة،�كما�أن��اتھ�الم��انية�يتم�توج���ا����أغلب��حيان�إ���أعمال
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ً
  يضيف و إ��،... المسابقات و المعارض و �ا��فلات سلفا

ً
 أثناء تختلق صعو�ات �ناك بأن أيضا

  .الم��انية �ذه تخصيص

�ا��ياة� ��� �وأ�مي��ا �العامة �العلاقات �بوظيفة ��لمام �عدم �بأن �المؤسسة �مسؤول ينوه

�إدراج� �عدم �خلال �من �وذلك �طو�لة، �لف��ات �إ�مال�ا �تم �فقد �المؤسسة، ��� �الب�ية�العملية ��� ا

�تحديد� �عدم �و�و ��ن �قائم �إش�ال ��ناك �أن �كما �ا��زائر، �إتصالات �لمؤسسة التنظيمية

صلاحيات�وم�ام�وظيفة�العلاقات�العامة����المؤسسة�ع���المستوى�المركزي�أو�المح���ع���حد�

�سلبا سواء،��ذا  لا بأن ترى  للمؤسسة�بإستمرار،�ما�جعل�ا العليا �دارة ع�� الواقع�إ�عكس

 ذلك إ�� إضافة كب��ة، وصلاحيات م��انية إ�� بالمؤسسة العامة العلاقات قسم حاجة أو ضرورة

 اتصالات�ا��زائر�بل لمؤسسة العليا �دارة ع�� مقتصرا ل�س العامة للعلاقات الف�م سوء فإن

  .القسم �ذا ع�� القائم�ن ل�شمل امتد

الو�الة��- ر���لمؤسسة�إتصالات�ا��زائرالعلاقات�العامة��اداة�للتواصل�مع�المحيط�ا��ا. 3.3

  .- التجار�ة�بالبو�رة

�والو�الة��رغم �عامة �ا��زائر�بصفة �إتصالات �مؤسسة �م��ا ��عا�ي �ال�� �والعيوب النقائص

 العامة العلاقات وظيفة التجار�ة�بالبو�رة�بصفة�خاصة،�إلا�أن�المؤسسة��س���من�خلال�قسم

  و�ذا المؤسسة، وسمعة المس��لك�ن بيعةط والتعرف�ع�� التخطيط و الت�بؤ إ�� دائما
ً
 استعدادا

 مدير ع�� يتوجب لذا .خارجية أو داخلية �انت سواء غ���المتوقعة المواقف و الطوارئ  لمواج�ة

 موقع�ا سيصل أين إ�� و بدقة، محيط�ا �� المؤسسة موقع يحدد المؤسسة�أن �� العامة العلاقات

 واسعة مستقبلية برؤ�ة يتمتع ي�ون  أن �شرط لموقعا ذلك إ�� ستصل المقبلة،�وم�� الف��ة ��

 :يدور�حولھ،�و�اتھ�العملية�تمر�بالعديد�من�المراحل،�نوجز�أ�م�ا�ع���النحو���ي ما و�درك

 و تطور�ا و تار�خ�ا و المؤسسة سياسة ع�� وذلك�من�خلال�التعرّف�:دراسة�المؤسسة.  1.3.3    

�مخرجا��ا عمل�ا� وأساليب الداخلية أ�شط��ا و الما�� مركز�ا و ال�سو�قية سياس��ا و نوعية

�قنوات� �وضع �من �تمكن �وال�� �الداخلية، �إم�انيا��ا �ع�� �بالتعرف �ل�ا ��سمح �ما �س��اتيجية،

  .إتصال�مع�المحيط�ا��ار���تمتاز�بالمرونة�والشفافية

�ا��ار��. 2.3.3    �المؤسسة �محيط �ودراسات��:دراسة �بحوث �إعداد �خلال �من �ذلك و��ون

�بما�إ �البيانات �وتبو�ب �ا��زائر، �إتصالات �مؤسسة �مع �والمتعامل�ن ��عوان ��افة �ع�� س�شرافية

يمكن�من�وضع�قاعدة�بيانات�تمكن�من�التدخل�بفعالية�عند�ا��اجة،�ما�يضفي�ع���المؤسسة�
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تواقفا�مع�محيط�ا�ا��ار��،�وت�ون�دراسة�المحيط�ا��ار���للمؤسسة�من�خلال�دراسة�الز�ائن�

ا�انو�ز�ائن�او�مستفيدين�من�خلال�دراسة�السوق�والمنافسة�فيھ�ومدى�رضا�الز�ائن��باختلاف�م

�تطلب� �المنافسة �وز�ادة �السوق �إ�ساع �أن �كما �التجار�ة، �الو�الة �من �المقدمة �ا��دمات عن

 ت�ون�قر�بة واسعة جغرافية رقعة �� موزع�ن�أو�نقاط�معتمدة�لتوز�ع�وإيصال�ا��دمة�ين�شرون

 بإقامة�علاقات وذلك المنافسة ظل �� عل��م المحافظة وجب لذا حاجاتھ، اعلإشب المس��لك من

 المؤسسة،�ونجد طرف من المتبعة السياسة حول  وج�ات�نظر�م إبداء �� وإشراك�م مع�م، جيدة

 ا��دمات�ال�اتفية متعددة �كشاك �� أساسا ا��زائر�ينحصرون اتصالات ��دمات الموزع�ن

�دون  ومقا�� �و�ذا �دراسات���ن��نت، �خلال �أك���من �التوسع �ومحاولة �السوق �دراسة ���مل أن

اس�شرافية،�ت�ون�م�م��ا�توصيل�صورة�حسنة�عن�خدمات�إتصالات�ا��زائر�إ���أك���شر�حة�

 .ممكنة�من�المجتمع

���داف� �: تحديد �مؤسسة �خلال�تقوم �او�من �المركزي، �المستوى �ع�� �ا��زائر�سواء إتصالات

 �� للإنجاز وإجرائية�قابلة واقعية ت�ون ية،�إ���العمل�ع���تحديد�أ�داف�و�الا��ا�التجار�ة�المحل

 بل العلاجية، ��داف ع�� ا�تمام�ا تركز لا أن المؤسسة ع�� يتوجب كما محددة، زمنية مدة

واتخاذ� استجابة علاقات إ�� تحو�ل�ا �غية العلاقات و�عز�ز تنمية إ�� الرامية تتضمن���داف

 العلاقات برنامج �س�� ال�� الغاية بال�دف و�قصد ب�ئ��ا، نوعية و �شاط�ا عقرار،�وذلك�حسب�نو 

 و رسائل المؤسسة �� العامة قسم�العلاقات مدير يوجھ لماذا ع���س�يل�المثال� العامة�لتحقيق�ا،

 .مس��دف لمس��لك اتصالية مضام�ن

�التقييم �ت�:مرحلة �ال�� �ال�شاطات �ل�ل �دوري �بتقييم �مؤسسة�إتصالات �م�ام�تقوم �ضمن دخل

 من المسطرة �س��اتيجية قسم�العلاقات�العامة����المؤسسة،�و��ون�ذلك�من�خلال�تقييم�نجاح

 والضعف���� القوة عوامل معرفة أجل من ضرور�ة خطوة و�� فشل�ا، أو عملية�التخطيط خلال

�والتعرف ا��طوات �فيتم� الضعف م�امن ع�� السابقة �والدقة �التحديد �وجھ  التقو�م ع��

 أو اليومية التقار�ر وتقديم ال��نامج منفذي بتفو�ض التقو�م عملية ت�ون  وقد وت��يح��خطاء،

�خلال �التقييم �دارة من �عملية �أن �كما  ل��امج الفعلية النتائج قياس عملية تتضمن العليا،

 كما لأ�داف�ا، وتحقيق�ا ال��امج فعالية لضمان بالاجراءات�ال��يحة والقيام العامة العلاقات

  التغي�� إحداث ع�� تأث���ا مدى و لأ�داف�ا تحقيق�ا��طة مدى عن التقو�م لنا يكشف
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  :خاتمة. 4

 والسيا��� �جتما�� و �قتصادي ال�سيج من أسا��� جزء المؤسسة أن اعتبار ع��

 تر�ن وال��ديدات، للتحديات الم�ونات �ذه �ل مثل معرضة فإ��ا ف��ا، الموجودة للب�ئة والثقا��

، ل�ا �ستعد لم إن ل��طر و�عرض�ا تقبل�امس
ً
 إ�سا�ي طا�ع ذات العامة العلاقات ول�ون  جيدا

 أجل ومن ناحية، من مع�ا التكيف أجل من وذلك ا��ال �� ل�ا �ستجيب فإ��ا اجتما��، وإطار

  .أخرى  ناحية من المؤسسة مع تكييف�ا

 علاقات�المؤسسة تحس�ن �� فاعلية �دوار أك�� لت�ون  العامة العلاقات ممارسة ا�سعت

 و أ�داف�ا، اختلفت أو اختصاصا��ا �عددت م�ما ف��ا تأث��ا وأك���ا وا��ارجية، الداخلية ب�ئ��ا مع

 أسلوب �� جذري  تحول  عن الفلسفة �ذه ع��ت حيث .التنافسية القيمة ز�ادة �غرض ذلك

عت��ت و المؤسسة، أداء وأسلوب التفك��،
ُ
 �شمل موحدة و املةمت� وظيفة العامة العلاقات ا

 و��ئ��ا المؤسسة ب�ن ودائمة مت�نة علاقات بناء �� للنجاح المث�� والوسيلة م��ابطة، عمليات

 وإح��افية بم�نية مع�ا التواصل �� المؤسسة �ذه قدرة مدى �� المتمثلة وا��ارجية الداخلية

  .وشفافية

التجار�ة�الو�الة��–إتصالات�ا��زائر�من�خلال�الدراسة�الميدانية�ال���قمنا���ا�لمؤسسة��: النتائج

  :توصلنا�إ���النتائج�التالية�-بالبو�رة

�لدى� �المؤسسة �صورة �تحس�ن ��� �العامة �العلاقت �ودور �بأ�مية �ملمة �المؤسسة أن

متعامل��ا�ومحيط�ا�ا��ار��،�إلا�أ��ا�لا��عط��ا�تلك�ألأ�مية�داخل�المؤسسة،�كما�أ��ا�تركز�ا�ع���

ة����العاصمة،�لتبقى�الو�الات�التجار�ة�فرعية�دون�المستوى،�وإن��انت�مستوى�المدير�ة�الرئ�سي

  .م�اتب��علام�و�تصال�تقوم���ذا�الدور،�إلا�أنھ�يقتصر�ع����جابة�ع���الز�ائن�فقط

أن�المؤسسة�لد��ا�مشار�ع�موج�ة�لتحس�ن�ا��دمات�ع���المستوى�الوط��،�أ�م�ا�إطلاق�

بل�متعام���ال�اف�النقال،�كما�أ��ا��س���لتحس�ن�النوعية�من�ا��يل�الرا�ع���دمات��ن��نت�ق

خلال�مشار�ع��لياف�البصر�ة�ذات�الكفاءة�العالية،�و�ذا�تم�بناءا�ع���دراسة�لواقع�السوق�

 .وضرورة�مواكبة�التطور،�والعمل�ع���رضا�الز�ائن�وإك�سا��م

���حالة�الضرورة�ع�����ون�المؤسسة�تا�عة�للقطاع�العام�يمنع�ا�من�أخذ�مبادرات�عاجلة -

عكس�المؤسسسات�المنافسة،�كما�أن�الصورة�ال���علقت�بذ�ن�المس��لك�تخلق�صعو�ة����
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�من� �المؤسسة �قبل �اك���من �ج�ودا �يتطلب �و�ذا �للمؤسسة، �ا��ار�� �المحيط �مع التواصل

�اك��� �اتصال �خلال �من �المح�� �المستوى �وع�� �المركزي، �المستوى �ع�� ��ش�ار�وال��و�ج خلال

�لل �والعمل �الز�ائن �مع �التجار�ة �جم�ور�ا،�و�الات �لدى �المؤسسة �صورة �تحس�ن �ع�� العمل

وذلك�من�خلال�تكثيف��ش�ار�ع���المستوى�المركزي��و�س�يل�التعامل�مع�الز�ائن�من�خلال�

  .م�اتب��ستعلامات

ت�و�ن�العمل����مجال�العلاقات�العامة،�بما�يضمن�تواصل�أحسن�مع�المحيط�ا��ار��،� -

  .ذي��عمل�ع���ال��و�ج�للمؤسسة،�وتحس�ن�صور��ا�لدى�الز�ائن�ومحيط�ا�ا��ار��وال

رصد�م��انيات�خاصة�لوظيفة�العلاقات�العامة،�وإدراج�ا�ع���مستوى�الو�الات�التجار�ة� -

المحلية،�وتمكي��ا�من�الوئاسل�والتقنيات�و�ليات�الكفيلة�بتوصيل�صورة�حسنة�وال��و�ج�

 .��للمؤسسة����محيط�ا�ا��ار 

 .ع���تحس�ن�ا��دمة

 :من�خلال�النتائج�المتوصل�ال��ا�وع���ضو��ا�فاننا�نقدم�النتائج�التالية�:التوصيات

  :�وامش. 8

  . والتوز�ع لل�شر المس��ة دار  : عمان.  العامة العلاقات - ).1998.(جميل�أحمد�خضر�

� �زقاي � ).2010.(دياب ��قتصادية �المؤسسة ��� �وفعاليتھ �التجاري �حالة��–�تصال دراسة

� ��لك��ونية �للصناعات �الوطنية ��.-  - ENIEالمؤسسة �غ���م�شورة �دكتوراه �–أطروحة

   .جامعة�ابو�بكر�بلقايد�–تخصص��سي���

:  �سكندر�ة. �جتماعية ا��دمة منظور  من العامة العلاقات م��اج ).2005.(منصور� حسن سم��

  .دار�المعرفة�ا��امعية

   .مكتبة�الفلاح�لل�شر�والتوز�ع: القا�رة. ةل�ا���العلاقات�العاممدخ). 2005.(صا���ل��ي�

� �غر�ب �السميع �عبد �المعاصر ).2003.(غر�ب �المجتمع ��� �العامة �والعلاقات .  �تصال

  مؤسسة�شباب�ا��امعة: �سكندر�ة�
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�  دراسة �قتصادیة المؤسسة صورة تحس�ن �� العامة العلاقات دور  ).2007.(لقص���رز�قة

�.  بقسنطینة �ملاح بمؤسسة ةمیدانی �ماجست���غ���م�شورة �علوم��–رسالة تخصص

 .جامعة�منتوري�بقسنطينة�–�تصال��علام�و

� �مسي�� � ).2009.(ياس�ن  ميدانية دراسة - ا��زائر�ة ال��ية المؤسسة �� العامةالعلاقات
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