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 مقدمة

 

 : مقدمة 

دها ، و هو مفهوم لا یعني فقط ففي أي مؤسسة أهم وظیفة في العلاقات العامة و أو  الاتصالیعتبر 

كبیر في إعلام الناس أو نقل المعلومات و الأخبار ، و لكنه یتجاوز هذه المرحلة ، بل له فضل 

التأثیر في نفسیة المتلقیین ، لأنه یهدف إلى تحسین صورة المؤسسة لدى الجمهور ، وتكوین صورة 

، و أصبحت  الاتصالالوظیفة الرئیسیة في العلاقات العامة هي ذهنیة طیبة عنها ، و لهذا أصبحت 

للمؤسسة و في المؤسسات تدرك أهمیة هذه الوظیفة التي أصبحت عنصرا في التخطیط الإستراتیجي 

 .تسییر المؤسسات 

الجدیدة التي  الاتصالو لقد تطورت هذه الوظیفة بعد تطورات الجدیدة المتعلقة بتوظیف تكنولوجیا 

ت علیها الحداثة ، و أصبح وجود هذه التكنولوجیات فقأكثر أهمیة و فاعلیة و أو  بفضلهاأصبحت 

 .جعل لهذه الأخیرة القدرة على المنافسة مهما لغلق تواجد و مكانة لكل المؤسسات الحدیثة مما ی

في تفعیل أداء العلاقات العامة  الاتصالو من هذا كان منطلق دراستنا للتعرف على دور تكنولوجیا 

في المؤسسة الخدماتیة و الذي تناول الإطار المفاهیمي و المنهجي ثم یلیه الإطار النظري و الذي 

ان البحث و في الأخیر تم التطرق إلى جانب التطبیقي لتكون تناولنا فیه أربعة فصول تماسینا مع عنو 

 .الخاتمة أخر عمل في الدراسة 

نقلة  الاتصاللقد أحدثت التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجیا : تحدید إشكالیة الدراسة و تساؤلاتها 

رة ، وغیرت نوعیة و ثورة حقیقة ، حیث ألغت جمیع الحواجز الجغرافیة و جعلت من العالم قریة صغی

حیاة المجتمعات الإنسانیة الأمر الذي زاد من الحاجة إلیها و التسابق في توظیف هذه  تعهدمن 

التنمویة و دعم التقدم و  منها إلى تسریع و تیرتها التكنولوجیات الحدیثة في مختلف المنظومات سبعا

 .مها القطاع المؤسساتي هالتطور و لقد شملت مختلف القطاعات ، أ
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التكنولوجیا الحدیثة للاتصال نجد المؤسسة الخدماتیة  استخدامومن أبرز المؤسسات التي تعتمد على 

قدمها حیث تسهر على تقدیم خدمات ذات مستوى مرغوب من الجودة بوسائل خاصة ت) التجاریة ( 

أو الوسائط  بدون هذه التقنیات الاستمراربتسهیل وظائفها و مهامها ، فالمؤسسة الخدماتیة لا تستطیع 

التكنولوجیا الحدیثة نظرا لأهمیتها الواسعة و الدور الذي تلعبه في تحسین نوعیة الخدمة للجمهور و 

فهذه التكنولوجیات تعتمد كمعیار لنجاح من القمة القاعدة أو العكس ،  الاتصالیةتسهیل العملیة 

ما زاد من تسهیل و تفعیل أداء  الحدیثة ، الاتصالالمؤسسة الخدماتیة أو فشلها إضافة لتكنولوجیات 

العمال و الموظفین بالمؤسسة الخدماتیة هو الدور الفعال للعلاقات العامة التي تعتبر بمثابة الركیزة 

 الاستغناء، فهي أصبحت من الوظائف الإداریة التي لا یمكن الأساسیة التي نعتمد علیها أي مؤسسة 

معة المؤسسة كما أن العلاقات العامة الیوم أصبحت عنها كونها ذات طابع مخطط و مستمر لبناء لس

تستخدم أحدث و أقوى التقنیات التكنولوجیا لممارسة أنشطتها سواء كانت مكتوبة أو وسائل سمعیة 

 .بصریة 

مما ذاكرتاه سنحاول في هذه الدراسة التعریف علم دور تكنولوجیا  انطلاقو من هذا المنطلق و 

الجزائر لولایة اتصالات اء العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة ، الحدیثة في تفعیل أد الاتصال

 .وهذا الإجابة على التساؤلات التالیة  -أنموذجا –البویرة 

 الحدیثة في تفعیل أداء العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة ؟  الاتصالماهو دور تكنولوجیا  -

الحدیثة في تحسین و تسهیل أداء العلاقات العامة في المؤسسة  الاتصالهل تسهم تكنولوجیا  -

 الجزائر ؟  اتصالاتالخدماتیة و التجاریة 

على أداء العلاقات العامة في نظر  استخداماتهاالحدیثة و  الاتصالتكنولوجیا  انعكاساتماهي  -

 .الجزائر  اتصالاتلمؤسسة  الموظفینالعمال و 
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 التي تعتمدها المؤسسة في تفعیل العلاقات العامة ؟ للاتصال ثة ات الحدیماهي الوسائل و التقنی -

 : الموضوع  اختیارأسباب  -

 لهذا الموضوع لعدة أسباب و هي  اختیارناقد تم 

 . الحدیثة في زیادة كفاءة و فعالیة أداء المؤسسات الخدماتیة  الاتصالأهمیة و دور تكنولوجیات  -

علیها في ممارسة نشطاتها و  الاعتمادالحدیثة و  الاتصالحاجة المؤسسات التكنولوجیات  -

 .أعمالها و تحقیق أهدافها 

الحدیثة أحد أهم العوامل التي زادت من أهمیة و فعالیة أداء العلاقات  الاتصالتكنولوجیا  اعتبار -

 .المؤسسةالعامة في 

 : الدراسة  أهمیة -

ره ، حیث تم جمع بین مفاهیم تظهر أهمیة هذه الدراسة من خلال حداثة الموضوع و مختلف عناص

الحدیثة في المؤسسات  الاتصالتكنولوجیات  استخدامالراهن ، في بالغة في الوقت ذات أهمیة 

الخدماتیة له تأثیر و دور إیجابي و فعال في رفع المستوى الوظیفي للعمال و تحسین نوعیة الخدمة 

 .المقدمة من طرف المؤسسة و العاملین فیها 

الحدیثة لما تملكه من إمكانیات و قدرات كساعد على  الاتصالیة الكبیرة لتكنولوجیا كما تبرز الأهم

 .فیها  الاتصالتفعیل أداء العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتیة و تسهیل عملیة 

 : أهداف الدراسة  -

  :هيإن الأهداف التي تزید الوصول إلیها من خلال هذه الدراسة 

الحدیثة في تفعیل أداء العلاقات العامة في المؤسسة  الاتصالالتعریف على دور تكنولوجیا  -

 .ویرة بالجزائر لولایة ال اتصالاتالخدماتیة 
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على العلاقات العامة  للاتصالالوسائط و التكنولوجیات الحدیثة  استخدام انعكاساتالتعرف على  -

 .المؤسسةمن خلال أراء الموظفین و العمال داخل 

 الدراسات السابقة  -

  :الأولىالدراسة 

الحدیثة في تفعیل أداء العلاقات العامة في المؤسسة  الاتصالبعنوان دور تكنولوجیا هي دراسة 

مذكرة لنیل شهادة الماستر في علوم  –أنموذجا  –الخدماتیة المدیریة الولائیة للأمن بأم البواقي 

 عیادي و فاطمة كاتبإعداد أمنة  2015/2016 الاتصالالإعلام و 

الحدیثة في تفعیل أداء  الاتصال تكنولوجیاتها في تعریف علم دور اشكالیإدراسة وصفة تحلیلیة تمثلت 

 : العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة حیث طرحت التساؤل الرئیسي التالي 

 سة الخدماتیة ؟ الحدیثة في تفعیل أداء العلاقات العامة في المؤس الاتصالماهو دور تكنولوجي  -

  :الفرعیةالتساؤلات  -

الحدیثة في تحسین أداء العلاقات العامة في المدیریة الولائیة  الاتصالهل تسهم تكنولوجیا  -

 للأمن؟ 

علم أداء  للاتصالالتكنولوجیا الحدیثة  انعكاساتموظفي المدیریة الولائیة للأمن في  رأيما  -

 العلاقات العامة ؟ 

التي تستخدمها المدیریة الولائیة للأمن لتفعیل  للاتصالأهم الوسائل التكنولوجیا الحدیثة  ماهي -

 أداء العلاقات العامة ؟ 
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و تعتبر عنه و الذي تمثل في عینة قصدیة في هذه الدراسة تمثل المجتمع الكلي  اختبارو لقد تم  -

 الاستبیانأو  الاستمارة، كانت  في عملهم للاتصالالعمال الذین یستخدمون التكنولوجیا الحدیثة 

 .الأداة الأساسیة بجمع المعلومات و البیانات إضافة الملاحظة و المقابلة 

 : و لقد تم التواصل إلى النتائج التالیة 

الحدیثة في تفعیل أداء العلاقات العامة في المدیریة الولائیة  الاتصالالدور الإیجابي لتكنولوجیا  -

 للأمن 

 اتصالالحدیثة حتمیة ضروریة تعتمد علیها المدیریة الولائیة للأمن لضان  الاتصالتعد تكنولوجیا  -

 .التعامل دونها  فعال ، ولا یمكن استمرار

 الاتصالأهم أداة تعتمد علیها خلیة الحدیثة التي تتوفر علیها المدیریة  الاتصالتعتبر تكنولوجیا  -

 .المدیریةلمصالح داخل مختلف او العلاقات العامة في التنسیق و الربط بین 

 : الدراسة الثانیة  -

و فضیل  ، من إعداد الطلبة بوعلي فریدة الاقتصادیةهي دراسة مكملة لنیل شهادة الماستر في العلوم 

الداخلي بالمؤسسة  الاتصالفي تحسین  الاتصالدور تكنولوجیا المعلومات و : حكیمة ، بعنوان 

السنة  – أنموذجا –البویرة  للاتصالاتعملیاتیة الجزائر المدیریة ال اتصالاتدراسة حالة 

2013/2014  . 

أن تساهم في  الاتصالهذه الدراسة من إشكالیة فحواها كیف یمكن لتكنولوجیا المعلومات و  انطلقت

 : منها مجموعة من الأسئلة الفرعیة و هي  انبثقتالداخلي بالمؤسسة ؟ و التي  الاتصالتحسین 

 الاتصالأن تساهم و تؤدي دور مهم في تحسین  الاتصالهل یمكن لتكنولوجیا المعلومات و  -

 الداخلي في المؤسسة ؟ 
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 ؟ " فرع البویرة " الجزائر الاتصال الداخلي بمؤسسة اتصالات ما واقع  -

 ؟ و ماهي أهم أبعادها و مرتكزاتها ؟  الاتصالكنولوجیا المعلومات و ما المقصود بت -

 دراسة،ع البحث مجموعة من الموظفین الذین تتوفر فیهم بعض الخصائص المهمة في و شمل مجتم

ومن  المعلومات،في هذه الدراسة كأداة لجمع البیانات و  الاستبیانعلى ملاحظة و  الاعتمادو قد تم 

 أهم النتائج المتوصل إلیها هي 

الداخلي  الاتصال الداخلي هي تحسین صورة المؤسسة و المساهمة في الاتصالمن خصوصیة  -

وسائل تكنولوجیا المعلومات و  استخداملزیادة فعالیة أفراد المؤسسة إلى جانب التأثیر بنوع ومدى 

 .الاتصال

 .المؤسسةالداخلي على زیادة التنسیق داخل أجزاء  الاتصالیساعد تحسین  -

 المتطورة، الاتصالوسائل تكنولوجیا المعلومات و  استخدامالداخلي  الاتصالمن متطلبات فعالیة  -

  .المتطورةوبالإضافة إلى توفیر تدریب متخصص للموظفین للتعامل مع هذه الوسائل 

في تحسین سیر العمل في المؤسسة و تغییر سلوك  الاتصالالحدیثة للإعلام و ساهمت الوسائل  -

ع من القرارات بشكل غیر مباشر ، فأصبح هناك نو  اتخاذالأفراد ، و المساعدة و المشاركة في 

ضبط الموظفین ، فا هنا لو كان هناك تحایل ، وذلك عن طریق تدعیم المتابعة و المراقبة مما 

 .أدى لزیادة المردودیة 

خلال كم المعلومات المخزن على  من الاستدامةساهمت الشبكات المعلوماتیة في تحقیق النمو و  -

وسهولة الوصول و الولوج إلى المعلومات في وقت  للمستقبل،نات و تسخیرها امستوى قاعدة البی

 .سریع 
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  :الثالثةالدراسة  -

و علاقات عامة من إعداد الطالب بوكعیان محمد عبد الفتاح  اتصالهي دراسة لنیل شهادة الماستر 

الحدیثة في تفعیل العلاقات العامة مع  الاتصالتحت عنوان دور وسائل  2015/2016سنة 

 .سة میدانیة لمتعاملي الهاتف النقل أوریدو غرب الجزائر الجمهور الخارجي درا

 : نوع الدراسة و المنهج المستخدم 

في دراسة تسهل وصول الباحث  یساهم المنهج في ترتیب و تنظیم أفكار الباحث فهو خطوة أساسیة

 .المنطقیةإلى النتائج 

یعرف المنهج على أنه مجموعة من الخطوات منظمة یتبعها الباحث أو الدارس في معالجة 

الموضوعات التي یقوم بدراستها إلى أن یصل إلى نتیجة معینة ، أي أن النهج هو طریق المؤدي إلى 

الكشف عن الحقیقة في العلوم المختلفة عن طریق جملة من القواعد العامة التي تسیطر على سیر 

   1قل الع

و الشيء المهم في هذا أنه لكل منهج من مناهج البحث العلمي شروط و قواعد و متطلبات  -

 مجالها،تفرض على الباحث توظیفها في حالات معینة على حسب نوع الدراسة و  علیها،یرتكز 

 .المنهجيوهذا أما یدل على أهمیة هذه الخطوة في إجراء البحث العلمي 

مناسب للدراسة یجب أن تكون منطلقة من طبیعة الموضوع و نوعیته و المنهج ال اختبارفعملیة  -

 .عشوائیةأن لا تكون بطریقة 

محمد أحمد درویش ، مناھج البحث في العلوم الإنسانیة ، كلیة الأدب جامعة المنیا ، مؤسسة الأمة للاستثمارات   1  
   17ص  2018الثقافیة ، 
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فهي الأكثر أو جماعة  اجتماعيجابة عم إشكالیة بحثنا ، و تقریر الوضع الراهن لنظام و من أجل الإ

الحدیثة علم  الاتصالأو دور تكنولوجیا  استخدامملائمة لموضوع دراستنا من أجل الكشف علم تأثیر 

  .على المنهج الوصفي الذي  الاعتمادأداء العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة ، كما تم 

من شأنه مساعدتنا علم جمع المعلومات الوصفیة اللازمة و إمكانیة التحقق من صدق ما یتواتر من 

 .أفكار و أراء ، و أقوال حول الظاهرة المدروسة 

 :والمصطلحاتتحدید المفاهیم 

 : تكنولوجیا الاتصال -

مجموع التقنیات أو الوسائل أو النظم المختلفة التي توظف لمعالجة المضمون والمحتوى الذي یراد توصیله 

من خلال عملیة الاتصال الجماهیري أو الشخصي أو التنظیمي أو الجمعي والتي من خلالها یتم جمع 

أو المصورة أو المرسومة أو المسموعة المرئیة أو المطبوعة أو  المعلومات والبیانات المسموعة والمكتوبة

الرقمیة من خلال الحسابات الالكترونیة ثم تخزین هذه البیانات والمعلومات و استرجاعها في الوقت 

 1.المناسب

 : إجرائیا

تتمثل في جمیع الاستعمالات من حواسیب، شبكات اتصال، وأجهزة تواصل المعلومات السلكیة 

وذلك بغرض أداء ... سلكیة، حیث تتمثل عادة في أجهزة الاتصال من هاتف، فاكس، انترنیت واللا

 2.مختلف المهام الرامیة إلى تحقیق أهداف المؤسسة الخدماتیة

 

 .16عبد الأمیر موبت الفیصل، الصحافة الالكترونیة في الوطن العربي، المنهل، ص  1
 .22-21فاطمة كاتب، مرجع سبق ذكره، ص ص  أمنة عیادي،  2
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 مقدمة

 

 : العلاقات العامة -

 .علاقات، عامة: العلاقات العامة مركبة من كلمتین :لغة

تي تنشأ استجابة لنشاط أو سلوك مقابل، والاستجابة هي الروابط والاتصالات المتبادلة، ال :العلاقات

شرط أساسي لتكوین علاقة اجتماعیة، وقد تكون العلاقات بین فرد و جماعة وبین النظم والظواهر وقد 

 .تكون بین جماعة وجماعات أخرى

 : العامة

 .العامة هي عكس الخاصة وتعني مجموع الجماهیر المختلفة

 :اصطلاحا

التي قدمت للعلاقات العامة من جانب الدارسین و الهیئات المقدمة بها ومن بین هذه  لقد تعددت التعاریف

 :التعریفات

هي فن الحصول على رضى الجمهور وثقته وتأییده والوصول إلى ذلك عن طریق  :العلاقات العامة

 .الاتصال والتفسیر الكافیین

لتمكین أي مؤسسة حكومیة أو أهلیة من هي فن إنشاء العلاقات الطیبة بالجمهور  :العلاقات العامة -

 .الاضطلاع برسالتها على خیر وجه من ادخار كل تحسین ممكن على العمل لكسب رضى الجمهور

العلاقات العامة عبارة عن مظاهر النشاط المتصلة بتفسیر و تحسین العلاقات القائمة بین منظمة ما  -

 1.أو فرد من الأفراد وبین الجمهور

 

 .25علم، فن وعمل، المنهل، ص: محمد صدقي، العلاقات العامة  1
9 

 

                                       



 مقدمة

 

 : دماتیةالمؤسسة الخ -

هي عبارة عن نظام یتكون من مجموعة أشخاص ووسائل منظمة ومتفاعلة فیما بینها لإنتاج قیمة غیر  

 1.مادیة لإشباع حاجات ورغبات العمیل ومؤسسات مالیة وتعلیمیة ومؤسسات الاتصال

 :إجرائیا

مخرجات ملموسة  هي تلك المؤسسة التي تقوم بتصویر تشكیلة من المدخلات المادیة أو غیر مادیة إلى

مادیا، ولكنها محسوسة في صورة خبرات، و تجارب یمر بها عملاء  المؤسسة، هذه المخرجات قد ترتبط 

 2.بها الكیانات المادیة وتظهر من خلال الخدمة المقدمة

 

   

 . 198ایة من الاختراق، مرجع سبق ذكره، صمطارق إلیاس، الح  1
 .27أمنة عیادي، فاطمة كاتب، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 الحدیثة الاتصال تكنولوجیا                                                              :الأول الفصل
 

 تكنولوجیا الاتصال الحدیثة: الفصل الأول

 :نشأة وتطور تكنولوجیا الاتصال /1

لمنظم علم الاتصال بمختلف أنواعه، ومع تطور الوسائل الالكترونیة الحدیثة واستخدامها یعتمد المجتمع ا

فقبل أن تصل تكنولوجیا  في المعالجة الرقمیة للبیانا أصبحت ظاهرة الاتصال عن بعد شدیدة الأهمیة،

 :المعلومات إلى ما هي علیه الآن مرت بعدة مراحل تاریخیة أهمها

وتتمثل في استطاعة الإنسان أن یتكلم إذ أصبح من الممكن و لأول مرة أن  :ثورة اللغة: 1المرحلة 

 .تجمع البشریة عن طریق الكلام حصیلة ابتكارها و اكتشافاتها

دثت هذه الثورة عندما اخترع السومریون أقدم طریقة للكتابة في العالم ح :ثورة الكتابة: 2المرحلة 

قبل المیلاد حیث حفظت هذه الألواح ) سنة 3600(واستطاعوا الكتابة على الطین اللین، وذلك منذ حوالي

 1.الطینیة الفكر الاجتماعي والسیاسي والفلسفي في مراحله الأولى

الألماني جوتنبورغ المطبعة في القرن الخامس بدأت هذه الثورة عندما اخترع  :ثورة الطباعة: 3المرحلة 

عشر، حیث تعد الطباعة أحد أبرز الابتكارات البشریة في كل العصور، وقد أحدثت تغیرا مذهلا حیث 

أصبح من الممكن إنتاج آلاف النسخ من الكتاب الواحد بقدر كبیر من الدقة والسرعة، لتنقل بذلك 

 2.لت الإنسانیة إلى عهد جدید من الاتصال و التواصالمجتمعا

بدأت ثورة الاتصال هذه في القرن التاسع عشر و  :ثورة الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة :4المرحلة 

 استجابة الاتصالاتعدد كبیر من وسائل اكتملت في النصف الأول من القرن العشرین وتتمثل بظهور 

 . 17-16یاسر عبد الرحمن خلف، تكنولوجیا الإعلام و الاتصال، دار النشر المنهل، ص ص  1
، القاهرة، )ط.د(الاتصال و نظریاته المعاصرة، الدار المصریة اللبنانیة، حسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید،  2

 .100، ص2007
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 الحدیثة الاتصال تكنولوجیا                                                              :الأول الفصل
 

العالم سترجون  اكتشف م،1824عن الثورة الصناعیة ففي عام لعلاج بعض المشكلات الناجمة 

)Sturgeon ( یل مورسئالموجات الكهرومغناطیسیة واستطاع صمو )Morse (التلغراف في عام  اختراع

البث  أما ،م1919ات الرادیو المنظمة منذ عام من بدأ توجیه خدم أولوالكندیون  الألمانم وكان  1937

 1.م 1914في عام ت المتحدة منذ أواخر العشرینیات یابه في الولاالتلفزیوني فقد بدأ تجار 

بدأت هذه المرحلة في منتصف القرن العشرین، ومازالت  :ثورة الاتصال الالكتروني :المرحلة الخامسة

ولقد أتاحت الاستعمال الواسع للتقنیات وتنامى باندماج ظاهرة تفجیر المعلومات وتعدد  مستمرة إلى الآن،

وسائل الاتصال وقد تمثل المظهر البارز في تفجیر المعلومات باستعمال الحاسوب في تخزین واسترجاع 

ر الصناعیة المعلومات وتنامي النتاج الفكري بمختلف أشكاله، كما تمثلت هذه الثورة في استعمال الأقما

  2.وشبكة الانترنیت بنقل البیانات والصور والرسوم والأخبار عبر الدول والقارات بطرق فوریة وسریعة

 :خصائص تكنولوجیا الاتصال الحدیثة/ 2

التي أفرزتها ثورة التكنولوجیا الحدیثة تكاد تتشابه في الاتصالیة الحدیثة أن التكنولوجیات على الرغم من 

مع الوسائل التقلیدیة، إلا أن هناك خصائص أخرى تتمیز بها التكنولوجیا الاتصالیة عدید من السمات 

 :الراهنة ومن أبرزها

وتطلق هذه التسمیة على الدرجة التي یكون فیها للمشاركین في عملیة الاتصال تأثیر على : التفاعلیة -1

ویطلق على ممارستهم الممارسة المتبادلة أو التفاعلیة، و هي تفاعلیة  أدوار الآخرین واستطاعتهم تبادلها،

، و )ب(أن یأخذ فیها موقع الشخص ) أ(بمعنى أن هناك سلسلة من الأفعال الاتصالیة التي یستطیع الفرد

فرحان فرع العتیبي، المعلوماتیة وأثرها السیاسي على النظم العربیة، العربي للنشر والتوزیع، شارع القصر   1
 .38-37، ص ص 1990العیني،

 . 38فرحان فرع العتیبي،مرجع سبق ذكره، ص   2
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 الحدیثة الاتصال تكنولوجیا                                                              :الأول الفصل
 

ومثال على " المصادر"بدلا من " المشاركین"یقوم بأفعاله الاتصالیة، و یطلق على القائمین بالاتصال لفظ 

 .ذلك التفاعلیة في بعض أنظمة النصوص المتلفزة

وتعني إمكانیة إرسال الرسائل واستقبالها في وقت مناسب  ):عدم الارتباط بعنصر الوقت(اللاتزامنیة  -2

للفرد المستخدم، ولا تتطلب من كل المشاركین أن یستخدموا النظام في الوقت نفسه، فمثلا في نظم البرید 

لة مباشرة من منتج الرسالة إلى مستقبلها في أي وقت، دون الحاجة لتواجد مستقبل الالكتروني ترسل الرسا

 1.الرسالة

تتجه رسائل الاتصال الجماهیریة في ظل هذه ): قابلیة التحرك أو الحركیة(التوجه نحو التصغیر -3

لك هذا الثورة إلى وسائل صغیرة یمكن نقلها من مكان إلى آخر،وبالشكل الذي یتلائم وظروف المسته

 2.العصر الذي یتمیز بكثرة التنقل والتحرك

حیث أتاح الاتصال الرقمي إمكانیة تحویل الإشارات المسموعة إلى رسائل مطبوعة  :قابلیة التحویل -4

 .والعكسأو مصورة 

 .وتعني إمكانیة دمج الأجهزة ذات النظم المختلفة بغض النظر عن الشركة الصانعة: قابلیة التوصیل -5

ترف و إضافات إلى وسائل ضروریة ویعني تحول الوسائل الجدیدة من مجرد  :الشیوع والانتشار -6

 3.ووظیفیة، ویمكن ملاحظة ذلك بوضوح في حالة انتشار التلیفون المحمول على نطاق واسع

حوریة بولعویدات، استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، مذكرة مكملة لنیل شهادة   1
 . 83-82، ص ص  2007/2008الماجستیر في الاتصال والعلاقات العامة، جامعة منتوري، قسنطینة، 

 .83حوریة بولعویدات، مرجع سابق، ص   2
 . 83لیلى حسن السید، مرجع سابق، ص حسن عماد مكاوي،  3
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 الحدیثة الاتصال تكنولوجیا                                                              :الأول الفصل
 

ومعناه أن رسائل الاتصال قد توجه إلى مجموعة من  ) :الرسائل الإعلامیة الشخصیة(اللاجماهیریة  -7

الأفراد، أو قد توجه إلى فرد بعینه، فقد سمحت الوسائل الجدیدة للفرد أن یستقیل عن المجموع من حیث 

 .الرسائل التي یتابعها

البیئة الأساسیة الجدیدة لوسائل الاتصال الحدیثة هي البیئة العالمیة الدولیة، حتى تستطیع  :الكونیة -8

مسالك التي یتدفق علیها رأس المال الكترونیا عبر الحدود المعلومة أن تتبع المسارات المعقدة، وتعد ال

في الأرض إلى أدناه، إلى جانب تتبعها مسار الأحداث الدولیة في أي مكان من الدولیة من أقصى مكان 

 1.العالم

 :أشكال تكنولوجیا الاتصال الحدیثة واستخداماتها

المؤسسات بمختلف أنواعها خصوصا، لقد كان لانتشار الأثر البالغ على جمیع القطاعات عموما، و 

وأصبحت هذه الأخیرة لا تقوى على القیام بنشاطاتها دون اعتمادها على التكنولوجیا الحدیثة للاتصال، 

 2.وفیما یلي سنتطرق إلى أبرز تلك التكنولوجیات، أشكالها، استخداماتها

الصناعي، و جهاز الكتروني من أجهزة الذكاء الحاسوب أو الحاسب أو الكمبیوتر، ه :جهاز الحاسوب •

یتعامل مع بیانات، ویقوم بمعالجتها وفقا لبرامج معینة، ثم یخرج المعلومات المطلوبة والبیانات 

 .المعالجة

رغم تغیر  Vom Neumannمازالت تستخدم بنیة البرنامج المخزن نفسها أو بنیة إن معظم الحسابات 

 .التقنیات المستخدمة منذ ظهور أوائل الحسابات الالكترونیة متعددة الأغراض

 .84حوریة بولعویدات، مرجع سابق، ص 1
آمنة عیادي، فاطمة كاتب، تكنولوجیا الاتصال الحدیثة، مذكرة تخرج في علوم الإعلام والاتصال، جامعة أم البواقي،  2

 . 35، ص2015/2016
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 الحدیثة الاتصال تكنولوجیا                                                              :الأول الفصل
 

 ):مكونات الحاسوب:(یمكن تمثیل هذه البنیة بأقسام رئیسیة

  (Central processing unit): وحدة المعالجة المركزیة -

 )ALU(وحدة الحاسب والمنطق  -

 (Control Unit)وحدة التحكم  -

 (Motherboard))  اللوحة الرئیسیة(م اللوحة الأ -

 الذاكرة -

 I/O .1أجهزة الإدخال و الإخراج  -

 :الهاتف •

على الرغم من مرور أكثر من مائة عام على اختراع هذا الجهاز الاتصالي المهم فإنه لا یزال وسیلة 

ولقد حدثت تطورات كثیرة على هذا  مهمة في نقل المعلومات عبر المسافات القریبة منها والبعیدة،

 2.الجهاز حیث أدخلت إلیه الوسائل الالكترونیة واللیزریة المتطورة لتسهیل عملیة نقل المعلومات

 :شبكة الانترنیت •

الشبكة العالمیة، وهي مجموعة مفككة من ملایین الحواسیب الموجودة في آلاف الأماكن حول العالم، 

الحاسب الآلي المنتشرة في شبكات تربط مجموعة كبیرة من جدا  وهي شبكة اتصال جماهیریة ضخمة

 .أنحاء العالم حیث تتبع كل شبكة جهة مستقلة مثل الجامعات، مراكز البحوث

تتمیز الشبكة بعدو وجود جهة مركزیة تدیرها، ومن ناحیة أخرى هي تقنیة فعالة من حیث السرعة في 

ي أي نقطة من العالم، وتعتبر وسیلة هامة للبحث نشر المعلومات والمعرفة بین جمیع الأطراف ف

 3.والتواصل

 

نموذجا، دار الكتب العلمیة، ص ص  الحسابات الالكترونیة حوریة مدان، دور الاشتقاق في وضع المصطلحات،  1
123-124- 125 

 .21یاسر عبد الرحمن، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .18، ص2018/2018، 2بوزارة أحلام، الانترنیت و التجارة الالكترونیة، أطروحة لنیل الدكتوراه، جامعة وهران   3
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 الحدیثة الاتصال تكنولوجیا                                                              :الأول الفصل
 

 : خدمات الانترنیت

 .تبادل النصوص والرسائل مع ملایین الأشخاص داخل الإدارات والمؤسسات -

 .من آلاف الأماكن والمخازن في جمیع أنحاء العالم... استرجاع برامج، صور، وثائق، خرائط، فهارس  -

استخدام الاتصالات والمشاركة في المصادر للتعاون والتواصل بین الأفراد والمؤسسات في مكان واحد  -

 .أو في قارات مختلفة

 .استكمال بعض الأعمال التقلیدیة كالمراسلات السریعة -

 : وقد دخلت خدمات الانترنیت وتطبیقاتها في أمور عدیدة أبرزها

 البرید الالكتروني -

 الدردشة -

 دمة البحثخ -

  1.نظام الفهرسة -

 : في المؤسساتاستخدامات شبكة الانترنیت 

وذلك من خلال مساهمتها في زیادة زبائن المؤسسة، وكذا  :دراسة السوق والتأثیر على التسویق -

 .الموزعین والموردین والبائعین

منتجاتها وخدماتها بأكثر من مجرد إرسال المعلومات عن وبذلك أصبح في إمكان أي مؤسسة أن تقوم 

 .عبر الانترنیت

 : حیث ساهمت الانترنیت في تطویر هذا الجانب من خلال :خدمات الاتصال -

 .الوصول إلى العمیل في كل موقع ونقل المعلومات إلیه بأقل تكلفة مع المحافظة على سریة المعلومات *

 .الم عبر البرید الالكترونيتوفیر الوقت بإیصال الرسائل إلى المرسل إلیه في أي مكان من الع *

 .40-39 آمنة عیادي، فاطمة كاتب، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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 الحدیثة الاتصال تكنولوجیا                                                              :الأول الفصل
 

 .إجراء عملیات الشراء والبیع عبر الانترنیت *

هي عبارة عن إمكانیة عقد المؤتمرات عن بعد بین ممثلي المؤسسات : خدمات المؤتمرات المفتوحة *

 1.عبر العالم، عن طریق نقل الصوت، والصورة عبر الانترنیت إلى كل أعضاء المؤتمر في نفسه

 :تشبكة الانترنی •

هذه الشبكة تستعمل بروتوكولات , ختلاف أحجامهاى اتقوم المؤسسات بإنتاجها عل, هي شبكة داخلیة

ت مثل البرید الإلكتروني بحیث لا یستطیع و تستخدم خدمات الإنترنی, HTTPو FTP: إنترنیت مثل

و عادة تحتوي خدمات البرید  ,و محتویاتها تحددها المؤسسة, شخص من خارج المؤسسة أن یدخل لها

 .2و قاعدة بیانات للمعلومات و الخبرات, و تنظیم مساحات النقاش, الإلكتروني

 :الخدمات التي تقدمها في المؤسسة 

في نقل الملفات من قسم إلى آخر و  ول سؤ مالبفضلها یستطیع الموظف أو  :نقل و تحویل الملفات  -

 .إلى جمیع الأقسام و الفروع من فرع إلى آخر و تحویل المعلومات الجدیدة 

بحیث یستطیع العمال الحصول على المعلومات المراد الحصول علیها في أي  :المشاركة في الملفات  -

 و معرفة, یات البیع و الشراءم عمللحظة و متابعة المتغیرات التي تطرأ علیها بشكل یساعد على إتما

 .وخطوط الإنتاج, و الموردین, وضع العملاء

ن تقوم المؤسسة ن فمن الممكن أقد یكون هناك برامج تكلفتها غالیة الثم :المشاركة في التطبیقات  -

 .3و یقوم العاملون بالمؤسسة بمشاركة زملائهم في هذه البرامج, بوضع تلك البرامج على أحد الأجهزة

 

 

 . 40المرجع السابق، ص  1
 41المرجع السابق نفسھ ص   2

 423-41المرجع نفسه ص   3
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 الحدیثة الاتصال تكنولوجیا                                                              :الأول الفصل
 

 :كسترانات شبكة الإ  •

وصول إلیها من قبل شركاء المنظمة التي یمكن ال, تیمتدادْا لشبكة الإنترنا تتعتبر شبكة الإكستران

حیث یتمكن المستخدمون من الوصول إلى , من خلال كلمة المرور للدخول, الخارجیین من غیر الموظف

 1.بالشركة لى جمیع المعلومات الخاصةلمعلومات التي تهمهم دون الوصول إا

 :كسترانت في المؤسسة أهمیة وجود شبكة الإ 

المؤسسات و الشركات المعنیة  قتناء ما یحتاجه المستفید لدىاِ تسهل عملیات تبادل المعلومات و  -

 كسترانت بالإ

 متابعة قوائم الشراء و أحجام البضائع و المعلومات المتبادلة  -

المؤهلة مع سوق العمل المتخصصة بغرض تقدیم خدمة لكل تستخدم لربط مصادر الموارد البشریة  -

 2.الطرفین

 :الجمهور و المجتمع , تصال الحدیثة على الوسائلتأثیر تكنولوجیا الا

بعض و یمكن رصد , تصال الجماهیري و على وسائلهالا أثرت التطورات الراهنة في التكنولوجیا على

تصال على الجمهور و المجتمع في الجوانب الا تكنولوجیاالتأثیرات التي أحدثتها التطورات الراهنة في 

 :الآتیة 

 تصال التأثیر على وسائل الا -

 تصال القدیمة بل تطورها لجدیدة لا تلغي وسائل الاالتكنولوجیا ا -

الشكل أو النمط الإنتاجي العام و المسیطر الذي كان یمیز التطورات التكنولوجیة السابقة هو ظهور  -

مصادر مركزیة محددة إلى أعداد من الجماهیر لا ترتبط بوحدة زمانیة من على نطاق واسع  مراكز توزیع

 .209تطور القطاعات الاقتصادیة و الاستثماریة عبر تاریخ الأردن، دار الفلاح للنشر و التوزیع، ص  أكرم كرمول،  1
 .42مرجع سبق ذكره، آمنة عیادي، فاطمة كاتب، ص   2
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 الحدیثة الاتصال تكنولوجیا                                                              :الأول الفصل
 

الجماهیري یتمیز بالتوجه إلى جماهیر قلیلة محددة جغرافیًا من  تصالبینما النمط الحالي للا, و مكانیة

 .خلال مراكز مختلفة التوازن بین المركز و الأطراف 

تصال الجماهیریة عن بعضها البعض قد زال بعضها الفروق التي كانت تمیز وسائل الا إن الحدود أو -

 و البعض الآخر في طریقه للزوال 

ستقبال التلفزیوني كان لها لتطورات الراهنة في تكنولوجیا الاتصال خاصة في مجال الإرسال و الاا -

 )1.(آثارها على بعض الوسائل الأخرى

 التأثیر على الجمهور  -

 تصال الجمهور للاستخدام لتطورات الراهنة في تكنولوجیا الاتصال كان لها تأثیرها على عادات اا -

 تصال تعدد قنوات الا -

 خلق التفاعلیة و رجع الصدى بین المرسل و المستقبل  -

 : تأثیراتها على المجتمع 

و إنجاز المهام , كمساهمتها في زیادة الإنتاججتماعیة و الإنسانیة الاستعانة بها لحل المشكلات الا -

ي الخصوصیة و الجانب كما یمكن إبراز تأثیراتها من خلال مجال, و بأقل جهد, الإداریة في أقل وقت

 )2.(جتماعي النفسي و الا

1  
 

 

 

جامعة المسیلة , تكنولوجیا الإتصال الحدیثة و تأثیرھا على إتخاذ القرارات في المؤسسة الإقتصادیة ,بوقرة رابح  1
  05-04ص  2017

 34مرجع سبق ذكره ص , فاطمة كاتب, آمنة عیادي 2 
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 العامة العلاقات                                                                       : الثاني الفصل
 

 العلاقات العامة : الفصل الثاني  

 : نشأة و تطور العلاقات العامة  •

یعتبر نشاط العلاقات العامة بإطاره العام نشاطًا قدیمًا جدًا إلا أنه یمكن القول بأن جذور العلاقات العامة 

حیث یُذكر أن الرئیس الأمریكي الثالث توماس  ،م 1802تعود إلى عام  ،بشكلها و معناها الحدیث 

و أشار  ،جیفرسون أول من استخدم اصطلاح العلاقات العامة في رسالته الموجهة إلى الكونغرس

 .م 1807الآخرون إلى أن ذلك كان في عام 

و یذكر هو فردیًا أن أول من استخدم مصطلح العلاقات العامة الأمریكي درومان أیتون و ذلك في عنوان 

كما  ،1882و الملقاة في مدرسة بیل للقانون ) الشرعیة العلاقات العامة و واجبات المهن ( محاضرته 

من خلال أحادیث مدیري  ،م 1913و كذلك في عام  ،م 1906استخدم اصطلاح العلاقات العامة عام 

 ) السكك الحدیدیة و مشكلات العلاقات العامة ( شركات السكك الحدیدیة في بیلتمور و اوهایو حول 

الشركات التجاریة التي آمنت بأن إرقاء الجماهیر كفیل بالمحافظة  قد نشأت العلاقات العامة في كتف

فقد نمت من طفل صغیر في نهایة القرن التاسع عشر حتى أصبحت شقیقة للإعلان في  ،على مركزها

و بذلك أصبح نشاط المؤسسات و الشركات التي تسعى للحصول على ثقة  ،منتصف القرن العشرین

صحاب الأعمال و رؤساء المؤسسات إلى استخدام أخصائیین في العلاقات الجمهور و تأییده مما حدا بأ

 .1و استخدام وسائل الإعلام كوسیلة اتصال للتأثیر على الجماهیر بمختلف أنواعها ،العامة

 

 

 

 

 .23مقدمة في العلاقات العامة، دار الیازوري العلمیة، أد، ص  عبد الناصر جرادات،  1
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 العامة العلاقات                                                                       : الثاني الفصل
 

والجدیر بالذكر أن من أشهر المشتغلین بالعلاقات العامة وساعد على تطورها وإرساء قواعدها هو إیفي 

فهو أول من دفع أسس العلاقات العامة لأغلب مدیري الشركات ) أبو العلاقات العامة( )Ivy Lee(لي 

حیث فسرها بأنها عملیة مزدوجة الإتجاه تبدأ بمعرفة إتجاهات وآراء الجمهور ونشر الحقائق والمعلومات 

بما یتفق عن الشركة بصدق وأمانة والتي على ضوئها تقوم الشركات بإعادة النظر في خططها وسیاساتها 

  1.مع إتجاهات الرأي العام والمصلحة العامة

 :أهداف العلاقة العامة -

تجسید الفجوة بین الأفراد والجماعلت وتحقیق الإدماج وخلق حالة من المعرفة والفهم لتوجیه الإتجاهات  -

 .والقناعات

 .التنسیقالسعي لتعریف بجهود المؤسسات وخدماتها، والطلب من أفراد المجتمع التعاون و  -

 .زرع الثقة بین المؤسسات والأفراد من خلال مد جسور التواصل -

التفاعل الإیجابي مع الأحداث ومسایرة إهتمامات الناس ورغباتهم بما یتعارض مع الأنظمة و القوانین  -

 .السائدة التي تنظم الحیاة العامة

أي عام مرغوب فیه تجاه المؤسسة التأثیر على الرأي العام والعمل على المحافظة على عدم وجود ر  -

 .والإستفادة من البیانات بعد تحلیلها في ترشید القرارات

تقدیم المهمات الإداریة والخدمات الإستشاریة التي تساعد المؤسسة على تنفیذ برامجها والتخطیط  -

  2.لمشاریعها وفق تصور كاف ودراسة متأنیة

العامة في المؤسسات العمومیة شرح انشطة هذه ویمكن القول ان دور اختصاصي العلاقات 

 .المؤسسة للمواطنین ومساعدة وسائل الاعلام في تغطیة انشطة هذه المؤسسات

 .25 - 24 - 23عبد الناصر جرادات، مقدمة في العلاقات العامة، دار البازوري العلمیة، أ، ص ص  1
  .231 - 230طارق إلیاس، الحمایة من الإختراق، دور العلاقات العامة والإعلام، ص ص  2
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 العامة العلاقات                                                                       : الثاني الفصل
 

وبالتالي فإن العلاقات العامة تسعى الى ابراز الصورة المشرقة للمؤسسة في المجتمع وانها تسعى 

لمعنى تقدم خدمة للمجتمع من خلال لخدمته وتعمل على صیانة مصالحه، والعلاقات العامة في هذا ا

 1.المشاركة في البحث والتطویر ومد جسور الثقة

العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة،  - :یمكننا القول ان اهم خصائص العلاقات العامة هي :خصائصها

تلعب  تفترض ان اي منظمة لا تنشأ تحقیق الأهداف التي ینص علیها قانونا فحسب وإنما ینبغي أیضا ان

دورا اجتماعیا، ولهذا فعلیها ان تضع صالح الجمهور في المقام الاول بالنسبة للموضوعات التي تتعلق 

 .بسلوك المنظمة

العلاقات العامة وظیفة اداریة فهي نشاط تمارسه كل إدارة، ویجب على الادارة ان تستعمله في كل ما   -

 .تقوله او تفعله

دائم مستمر بین طرفین اساسین هما المؤسسات والجماهیر التي العلاقات العامة عملیة اتصال   -

 .تتعامل معها وهي تتسم بالدینامكیة والحیویة والاستمراریة وقوة الفاعلیة بین الطرفین

 .2یجب على ادارة العلاقات العامة ان تضع سیاسات تعكس فلسفة خدمة الصالح العام

 :مهام العلاقات العامة ووضائفها
  :مهامها) أ 

 التفاعل مع العاملین من خلال القنوات الداخلیة- 

 تنسیق العلاقات مع قنوات الاتصال وذلك من خلال تنظیم نشر الرسائل الاتصالیة -

اعداد الاعلانات ذات الطابع الاعلاني او اعلانات ابراز الصورة التي تعمل على تحسین صورة  -

  .المنظمة

 .التي قد تضر بالمؤسسةمواجهة الازمات الداخلیة والخارجیة  -

 231ص  المرجع السابق نفسه، 1
 .76، 75نزار عوني اللبدي، ادارة العلاقات العامة وتنمیتها، المذهل، ص ص 2 
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 العامة العلاقات                                                                       : الثاني الفصل
 

 .اقامة علاقات جیدة ومستمرة مع وسائل الاتصال ومع المؤسسات العملة في نفس المجال -

 .اعداد وتنفیذ دراسات الرأي العام التي تتضمن معرفة اتجاهات ومیول الجمهور وتقییم ردود افعاله -

 .یر السنویةتنسیق العلاقة مع فئات الجمهور المختلفة من خلال اعداد التقار  -

 1.الدفاع تن السلع او الخدمات التي تواجه مشكل -

 :وضائف العلاقات العامة) ب

 :وظیفة البحث -

 بها كافة الدراسات المتعلقة بقیاس اتجاهات الرأي العام بین الجماهیر الداخلیة والخارجیة، دویقص

وتحري الحقائق وجمع المعلومات الخاصة بذلك ومن ثم القیام بتقدیر مدى نجاح الحملات والبرامج 

 2.الاعلامیة ووسائل المختلفة وهذا على اساس علمیة و إحصائیة دقیقة

 :وظیفة التخطیط -

م تعني وضع التطورات المستقبلة للأهداف التي تنشدها المؤسسة وحول الجماهیر التي تستهدفها، ث

رسم سیاسة العلاقات العامة للمؤسسة على ضوء ذلك، من تصمیم البرامج الإعلامیة وتوزیع 

الإختصاصات، وتحدید المیزانیة اللازمة للإنفاق على نشاطات العلاقات العامة، و توزیعها على الأنشطة 

 .المختلفة بناءا على التصورات السابقة أو الخطة التي تم وضعها

 : وظیفة الإتصال -

وهي عملیة الإتصال بالمسؤولین في الداخل وكذلك بالهیئات والأفراد في الخارج، فیقوم الخبراء 

بالإتصال بالمدراء ورؤساء الأقسام وكبار الموظفین، فیقدمون لهم المعلومات والأخبار والنصائح المتعلقة 

المؤسسة وصورتها الذهنیة  بالعلاقات العامة وتعمل هذه المعلومات وعملیة نقلها على التأثیر على سمعة

 .لدى الجماهیر

  .65آمنة عیادي، فاطمة كاتب، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .بوكعبان محمد عبد الفتاح 2
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 العامة العلاقات                                                                       : الثاني الفصل
 

 :وظیفة الإدارة  -

بمعنى القیام لتقدیم الخدمات لسائر الإدارات ومساعدتها على أداء مهامها، خاصة تجاه الجمهور 

الداخلي والخارجي، كما تعمل أیضا على التنسیق بین الإدارات المختلفة لتحقیق التفاهم بینها كذلك تعمل 

ة دور حلقة الوصل بین الشخصیات المختلفة في الترتیب الوظیفي وبین المستویات العلاقات العام

   1.المختلفة من الهیكل التنظیمي

  

مذكرة  بوكعبان محمد عبد الفتاح، دور وسائل الإتصال الحدیثة في تفعیل العلاقات العامة مع الجمهورة الخارجي، 1
 .52، ص 2016 - 2015تخرج لنیل شهادة الماستر، جامعة سعیدة، 
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 العامة العلاقات                                                                       : الثاني الفصل
 

 :وظیفة التقویم -

ویقصد بهذه الوظیفة قیاس النتائج الفعلیة المحققة والمحصل علیها من خلال تطبیق البرامج 

 1.وتحدید فعالیة البرامج، وتحقیق الأهداف المنشودة الموضوعیة للعلاقات العامة وتحدید الإنحرافات

 : وسائل العلاقات العامة -

تستعمل المؤسسة عدة وسائل تتصل عن طریقها بجمهورها سواء الداخلي أو الخارجي ویمكن تقسیم 

 :هذه الوسائل إلى

 :تتمثل في :الوسائل المكتوبة -

مباشر بالأفراد لذلك تستعمل بصفة منتظمة للوصول إلى العمال،  هي أداة إتصال: المراسلات  -1

 .والموظفین والعملاء، وأنواع الجماهیر المختلفة، وتتكون من الخطابات العادیة والتلغراف

تصدر هذه المجلات یومیا، او أسبوعیا، أو شهریا، تصدر من المؤسسة لإطلاع : مجلة المؤسسة -2

 :ئل التي تریدهم أن یعلموا بها، وهناك ثلاثة أنواع منهاالموظفین والعملاء على المسا

 .موجهة للجمهور الداخلي :المجلة الداخلیة  -

 .موجهة للجمهور الخارجي :المجلة الخارجیة -

 .موجهة للجمهور الداخلي والخارجي :المجلة الداخلیة والخارجیة -

ت الضروریة، قد تصدر لشرح الأوجه هي إحدى الوسائل التي تنقل الأفكار والمعلوما: الكتیبات -3

 : المختلفة للعلاقات العامة، كما تصدر من حین إلى آخر لخدمة أغراض أخرى هامة، وهي ثلاثة أنواع

 . كتیبات الترحیب بالأفراد الجدد -

  2.كتیبات لشرح فلسفة المؤسسة -

  .53نفس، المرجع السابق، ص  1
  .68آمنة عیادي، فاطمة كاتب، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 العامة العلاقات                                                                       : الثاني الفصل
 

 .كتیبات للرجوع إلیها عند الحاجة -

 :الملصقات -4

هي لائحات كبیرة تعلق على الحائط داخل المؤسسة، وفي الأماكن العمومیة لتذكر العمال 

 .بواجباتهم، أو تنبههم من خطر تعرضهم للحوادث وهي توجد في مكان ثابت حیث یتحرك الجمهور إلیها

 :لوحة الإعلانات -5

العمومیة، ویعتبر تستعمل هذه الوسیلة في كل قسم، أو إدارة في مؤسسة ما، أو حتى الأملاك 

أحسن وسیلة یتمكن بواسطتها العمال والموظفون أن یتبادلوا التعلیقات والبیانات الخاصة بكل قسم، لذلك 

 .یجب أن توضع في الأماكن التي یوجد فیها ضغط الجمهور

 :المرفقات -6

ما انها ترفق ، ك...هي وسیلة تبین التعلیمات الجدیدة المتعلقة بالأجرة مثلا، أو عدد ساعات العمل

مع فواتیر البیع لتبین ما أدخل من تعدیلات على شروط البیع، أو الأنواع الجدیدة المنتجة، أو مجموعة 

 .الخدمات

 :الإعلانات المدفوعة -7

تقوم المؤسسة بنشر رسالتها عن طریق شراء مكان في وسائل الإعلان المختلفة، ولكي تتیح 

 1.ما ترید للجمهور المناسبللمؤسسة الفرصة لتنشر ما ترید، ووقت 

 :وتتمثل في: الوسائل المسموعة

یعتبر من أهم وسائل الإتصال نظرا للتوسع الكبیر في استخدامه من سنة لأخرى، وتفضل  :الهاتف. 1

المؤسسة الهاتف في حالات كثیرة، فهو یسهل عملیة الإتصال وتبادل الآراء، ویزیل سوء التفاهم في وقت 

 .قصیر، وبتكالیف أقل

  .69المرجع السابق نفسه، ص  1
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 :الإجتماعات والمؤتمرات. 2

یرى الكثیر من رجال العلاقات العامة أن هذه الوسیلة أهم وأجدر من الكلمة المكتوبة، فهي تجمع 

بین الأفراد وجها لوجه لتبادل وجهات النظر المختلفة، لذلك تقوم المؤسسة بعقد إجتماعات بین مدیرین 

  1.وع معینمختلف الأقسام بها، أو مؤتمرات الباحثین في موض

  

  .70 - 96نفس المرجع السابق، ص ص  1
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 المؤسسة الخدماتیة :الفصل الثالث 

 نشأة وتطور المؤسسة الخدماتیة -1

بدءا  مراحل   تطور المؤسسة الخدماتیة تمر المؤسسة الخدمیة بمجموعة من المراحل خلال دورة حیاتها،

بمرحلة التأسیس وانتهاء ابمرحلة الانحدار ومحاولة  تجدید  النشاط وسنتطرق بالتفصیل لأهم ممیزات 

 1: وخصائص  كل مرحلة  فیما یلي 

 المؤسسة الأصل:  المرحلةالأولى 

ا تعرف هذه المرحلة  بمرحلة  البناء أو التأسیس، و تتعلق بإیجاد و تحدید حاجات و رغبات جدیدة التلبیته

من خلال التنسیق بین مجموعة من الوسائل سواء كانت مادیة أو معنویة لتقدیم خدمة جدیدة أو خدمة 

وفي هذه المرحلة یجب على المؤسسة الخدماتیة .  موجودة مسبقا، و لكن بتركیبة و خصائص مختلفة

 إقامة و توطید مفهوم الخدمة؛: الالتزام بالخطوات التالیة 

 خدمة و المطلوب أو اللازم؛تحدید مستوى عرض ال•  

 تحدید الفئات المستهدفة•  

 . تحدید نظام الإنتاج و وضعه قید التطبیق داخل المؤسسة• 

 .و یتوقف نجاح هذه المرحلة على تحدید و تطویر الأفكار الإنتاجیة في صناعة الخدمات 

 التطور الجغرافي و التنظیم العقلاني للفروع: المرحلة الثانیة 

سة الخدماتیة في هذه المرحلة اختبار التشكیلة أو الصیاغة التنظیمیة التي تسمح لها بإعادة هدف المؤس

کسب ( ، و المر دودیة  ) إنتاج الخدمة الأصلیة في المؤسسة بطریقة تضمن النمو إنتاج الخدمة  

 :لتالیة ،ویجب على المؤسسة الخدماتیة في هذه المرحلة الالتزام بالنقاط الأساسیة ا) عملاء جدد 

قسم علوم ,تخصص تسویق, مذكرة ماجستیر ,كریمة واقع الاتصال التسویقي في المؤسسة الخدمیة  عیساوي1
 15ص 2015,جامعة اكلي او الحاج,تجاریة
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 تنمیط مختلف النشاطات الإنتاجیة لتسهیل عملیة إعادة إنتاج الخدمة.  

 ؛تحدید معاییر الحیازات الإنتاجیة المتاحة

 التمویل مصادر اختیار و للمؤسسة المالیة الاحتیاجات تحدید.  

 المؤسسة، وحدات من وحدة كل في المطلوبة البشریة الموارد نوع ؛تحدید

 .و الانضباط  والتحلیل، التسییر، بطرق تتعلق فهي المرحلة لهذه الخصائص أما

 النمو: الثالثة المرحلة

 سوق من والانتقال نشاطها، حجم توسیع على یساعد مما جدا، سریعا النمو یكون قد المرحلة هذه في

 لها تسمح أخرى واتصال إعلام وسائل استعمال إمكانیة مع الوطني، التراب كل تغطیة إلى صغیر محلي

 والاستفادة السریع، انتشارها الجغرافي و نشاطها بتوسیع لها یسمح كما أفضل، بشكل صورتها باستثمار

 منتجاتها تقلید من الخدماتیة المؤسسات لبعض حمایة میزة استراتجیات السرعة و السلم، اقتصادیات من

 لها المنافسة المؤسسات طرف من

  1:في  المرحلة لهذه الأساسیة العناصر ،وتتمثل

 الدعم مع المؤسسة، أموال رؤوس  (  والنمو التوسع تكالیف و نفقات التغطیة التمویل شكل اختیار -

 )لهذه المرحلة أو دون ذلك  غالبا الضروري

 ) إنشاء وحدات جدیدة أو شراء مؤسسات موجودة مسبقا ( اختیار طریقة النمو والتوسع المناسبة  -

من خلال تأطیر الوحدات الجدیدة، تحدید طرق الإدارة  و التسییر المناسبة، و  (بناء شبكة عمل فعالة  -

 ووضع نظام للرقابة؛... ) أدوار العاملین بالمؤسسة، تكوین العاملین الجدد 

1 Dumoulin christiane et al ,Entreprise de servies,2éme tirage,les édition 
d’organisation,Paris,1993,163 
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إنشاء الوظائف الأساسیة للمؤسسة أو من أهمها إرساء القواعد التسویقیة بالمؤسسة الاتصال إلى جانب  -

التي تسمح بتطبیق سیاسات ... ) راقبة التسییر و النوعیة الموارد البشریة و غیرها الوظائف الأخرى كم

المؤسسة، وتزوید وحداتها المختلفة بأنجح الوسائل اللازمة لتقدیم خدمات بمستوى عالي من الجودة و 

 .الإبداع

 النضج: المرحلة الرابعة 

بسبب تشیع ( ، حیث یتوقف نمو رقم أعمالها  في هذه المرحلة یتسم نشاط المؤسسة الخدماتیة بالاستقرار

ویصعب على المؤسسة الحصول على عملاء جدد، وبالتالي توسیع ) السوق المحلیة، و اشتداد المنافسة 

حصتها السوقیة، ویصبح من الصعب إنشاء أي مؤسسات جدیدة ذات مردودیة في أسواق ضیقة أو 

 .صغیرة جدا 

 1:مخاطر في هذه المرحلة تظهر مجموعة من ال

 إهمال و مراقبة التكالیف بدقة؛ -

 تكالیف إضافیة ناتجة عن غزو أسواق فرعیة؛ - 

إمكانیة ارتفاع معدل تاركي العمل الأكثر فعالیة نتیجة تخوفهم من توقف نمو المؤسسة و تطورها في  - 

 . المستقبل، و بالتالي على المؤسسة أن تحتفظ دائما بقدرتها على توسیع نشاطها وتنوعه

 : أما الشروط الأساسیة لنمو المؤسسة بنجاح في هذه المرحلة فهي 

تطویر سیاستها التسویقیة والاتصالیة لتحافظ على عملائها، و التمیز في عرض خدماتها من أجل  -

 التصدي للمنافسة

 القدرة على التجدید وتطویر خدماتها وتنویعها؛ -

 وال المؤسسة بأفضل طریقة في هذه المرحلة؛الاختیار الأمثل للاستثمارات،لاستعمال أم - 

 164المرجع السابق ص  1 
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 . الاهتمام بإدارة وتسییر الإطارات الدائمة بالمؤسسة  - 

 الانحدار أو الرجوع: المرحلة الخامسة

بعد مرور المؤسسة الخدماتیة بالمراحل الأربعة السابقة هناك احتمال دخولها في مرحلة الانحدار ،و التي 

 .مت المؤسسة بالتعلیمات الواردة من المراحل الأربعة السابقة یمكن أن تتفاداها إذا ما التز 

 :و یمكن إعادة تجدید نشاط المؤسسة الخدماتیة و مساعدتها على  الاستثمار من خلال شكلین هما 

 إعادة  إدخال تعلیمات جدیدة علة الخدمة - 

 : تطویر  خدمات جدیدة من خلال - 

 ،) فندق، مطعم، قاعة محاضرات ( فس العملاء إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة لن -

 محاولة تكییف الخدمات الأساسیة للمؤسسة مع أسواق جدیدة، - 

 . اقتراح خدمات جدیدة لفئات معینة من العملاء - 

خلاصة القول أن المؤسسة الخدماتیة مرت بخمس مراحل في دورة حیاتها من تأسیس، التطور الجغرافي 

فروع، النمو،النضج،الانحدار أو الرجوع و كل مرحلة تمیزها مجموعة من و التنظیم العقلاني لل

  الخصائص،

 :خصائص و أهداف المؤسسة الخدماتیة  -2

 : خصائص المؤسسة الخدماتیة

 :هناك خصائص أساسیة تمیز المؤسسة الخدماتیة عن غیرها من المؤسسات ویتمثل أهمها في 

 1: أن لهذه المؤسسات ثقافة خدمیة تقوم على الأسس التالیة .  

, الدار الجامعیة الاسكندریة ,)المفاهیم و الاستراتجیات (ادارة و تسویق الانشطة الخدمیة , سعید محمد المصري  1
  37ص  2002
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اتساع مدخل شمولي لكل الأنشطة الوظیفیة یقوم على وجود مجموعة من الأهداف والقیم الواضحة، و  -

النظر إلى تلك الأهداف على أنها أهداف إستراتیجیة یجب العمل على تحقیقها حتى خلال الفترات 

 الصعبة

ة الخدمة على أنها محور رئیسي یجب الثبات في تقدیمها بذات المستوى من خلال أن تؤخذ جود -

 مدیواسع من العلاقات والتفاعلات التي ترضي أو تفوق توقعات عملاء المؤسسة؛

أن یكون العمیل هو المحور الرئیسي لحركتها، و أن تعمل على بناء، و الحفاظ على تدعیم علاقات  -

 مع عملائها؛مستمرة في الأجلال طویل 

كما تتمیز المؤسسات الخدماتیة بحاجاتها المستمرة إلى المعلومات الصحیحة و المراقبة الدقیقة لبیئتها . 

حتى تستطیع التخطیط لأنشطتها التسویقیة، بسبب الطبیعة غیر الملموسة لمنتجاتها و طبیعة العمل الذي 

كثر من غیرها، و بسبب ما تتمیز به منتجاتها تمارسه هذه المؤسسات والتي تحتاج إلى عملیات الإنتاج أ

 من إنتاج وتقدیم و انتفاع في وقت واحد و بشكل متابع؛

تقوم المؤسسات الخدماتیة بتحویل تشكیلة من المدخلات المادیة و غیر المادیة إلى مخرجات غیر •  

ت قد ترتبط بها ملموسة و لكنها  محسوسة فیصورة خبرات أو یمر بها عملاء المؤسسة، هذه المخرجا

كیانات مادیة تتبلور من خلالها الخدمة المقدمة، إلا أن هذا لا یعني تحولها إلى مخرجات مادیة، فخدمة 

التعلیم مثلا تستلزم وجود مبني تعلیمیة، و كتب وأقلام و أوراق، إلا أنها في حدذاتها لیست ملموسة لكونها 

أبعاده امادیا، كذلك تستلزم الخدمات البنكیة و التأمینیة معارف ذهنیة عالیة و خبرات تعلم لا یمكن تحدید 

وجود كیانات مادیة تمارس من خلالها، إلا أنها في حد ذاته انتائج و تجارب و خبرات غیر ملموسة و 

بالمثل یمكن إدراك طبیعة العدید من مؤسسات الخدماتیة الأخرى كالمستشفیات،مؤسسات النقل و الشحن، 

والمكاتب القانونیة، وحدات الشرطة والأمن، ومؤسسات الاتصالات ومكاتب  و مراكز المعلومات،
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الاستشارات، و هیئات و شركات السیاحة، و المؤسسات الفندقیة، وهیئات البرید، و مراکز الصیانة، 

 1وغیرها.... وهیئات الإعلام 

دمات في أماكن كما تتمیز المؤسسة الخدماتیة بأن عملائها یحصلون على ما یطلبونه من خ – 1.

إنتاجها، ویشاركون أحیانا في إنتاجه امشاركة مباشرة، و لا یمكنهم امتلاك ما یحصلون علیه من خدمات، 

و تخزینها و استهلاكها بالمعنى الاقتصادي، بالإضافة إلى أن المخرجات الخدمیة تلك المؤسسات یتعذر 

 ل أو مجموعة من العملاءتنمیطها، فهي دائما متغیرة و متنوعة حسب ما یطلبه كل عمی

و تتمیز المنافسة التي تواجهها المؤسسات الخدماتیة لكونها منافسة شدیدة و حادة، ومعدل التقلید  – 2.

فیها مرتفع كما أن المیزة التنافسیة النسبیة في تلك المؤسسات تعتمد بالدرجة الأولى على عوامل ثلاثة 

 :رئیسیة 

 المؤسسة؛ درجة تمیز الأفراد العامل ینفي•  

 مستوى الجودة الشاملة للخدمات المقدمة كما یقدره االعمیل و لیس مقدم الخدمة؛• 

 .التكنولوجیا و المعلوماتیة المرتبطة بإنتاج و تقدیم الخدمة للعملاء واستخدامهم لها • 

سلع لا بعض المؤسسات الخدماتیة تعارض فكرة التسویق لأنها تعتبر أن بعض التطبیقات التسویقیة لل - 

تتوافق مع طبیعة مهنتها، كالمهن القانونیة و الطبیة و التعلیمیة ،كم أن هؤلاء یعتبرون أنفسهم منتجین و 

 مقدمین لخدمات و لیسوا مسوقین لها؛

العدید من المؤسسات الخدماتیة صغیرة الحجم و قد لا تحتاج لطرق التسویق نفسها كما هو مطلوب  -

ة الحجم، حیث أن العدید من الأسالیب الإداریة و التسویقیة قد لا تتناسب في المؤسسات المتوسطة و كبیر 

مع مثل هذه المؤسسات الخدمیة الصغیرة الحجم كصالونات الحلاقة وبعض مجالات تصلیح الأحذیة و 

 .مكاتب الدراسات وغیرها 

 27ص ,2003,عمان,دار المناهج للنشرو التوزیع , تسویق الخدمات و تطبیقاته, زكي خلیل المساعد   1
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 : أهداف المؤسسة الخدماتیة

وأهداف ترمي إلى اتساع  غایةلها ا مؤسسة الخدمات، ھإن جمیع الاستراتیجیات والتقنیات التي تقوم ب

 1:ما بلي  رقعة التجارة وسمعة المؤسسة، ونجد من بین الأهداف

 لهامؤسسة الخدمات  بهاتقوم  إن جمیع الاستراتیجیات والتقنیات التي: المصداقیة في سوق الخدمات – 1

 :نجد من بین الأهداف ما بليوسمعة المؤسسة، و  غایة وأهداف ترمي إلى اتساع رقعة التجارة

 توفیر الضمان الشخصي من خلال النتائج -

 الحضور قصد إظهار الثقة وإعطاء صورة للمؤسسة من خلال القدرات -

 :ضمانات شخصیة -أ 

 توصیة صادرة من مصدر موثوق فیه -

 شهادة الزبائن -

 الانتماء إلى الجمعیات المهنیة -

 :الصورة  –ب 

 صورة المؤسسة -

 العتاد التربوي -

 Les atouts  تقدیم الأوراق المربحة -

 مراعاة العوامل الثقافیة -

 

 

معهد العلوم ,جامعة الجزائر,)مذكرة نهایة السنة (الخدمات  تجارة, تركال مراد , بن صافیة جلال , براش العربي  1
 4ص  2001, الاقتصادیة و علوم التسیر 
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 :صورة التوسیع والتدویل – 2

 :فوائد سوق عالمي متفتح -أ

 منح امتیاز في المعاملات الوطنیة في تجارة الخدمات -

 منافسین في كل مكان في العالم -

 عامل أساسي للكفاءة التجاریة للسلع -

 تساعد المؤسسة على تورید خدماتها، في سوق عالمي واسع -

 ترقیة النمو الاقتصادي والتطویر، وبحسن نهائیا مستویات المعیشة -

 . الأموال والموارد البشریة  عوائد محفزة من رؤوس لهاي عبارة عن تكنولوجیا الإعلام، ھو :المنافذ –ب 

دیدة، كخدمات المسافات البعیدة، فتبادل المعلومات الج و تتجلى أشكال المنافذ الجدیدة في الأنماط

الهند :الإعلامیة تعد إحدى نشاطات المقاولة الباطنیة على المستوى الدولي، مثلا وخدمات البرمجة

 2/3بنسبة  94ملیون دولار كإیراد لسنة  500تحصلت على 

 :الصادرات تؤدي المنافذ إلى 

 اللامركزیة للشغل -

 رفع الصادرات على المستوى الدولي -

 .عروض هامة تؤثر على الید العاملة ونظام الاتصال الحدیث -

تدویل قطاع الخدمات الذي یلعب دورا حیویا في تسهیلكل جوانب النشاط  :مساهمة الخدمات -ج 

 .الاقتصادي 

 .تمثل حصة من اقتصادات دول العالم كله -

 من الناتج المحلي الخام % 45تعبر عن  -

39 
 



 الخدماتیة المؤسسة                                                                  : الثالث الفصل
 

دعم السلطات الحكومیة بالمشاركة في التظاهراتالتجاریة أو المحاضرات الدولیة  :تطویر القدرات – 3

 .وتأسیس عقود الشراكة والعروض القانونیة 

 .انطباع لدى الزبائن، الموقع،العنوان في الإنترنت لهاي إحدى الطاقات التي ھ WEBموقع  -

 م والمحترفینھادات المهنیة المؤهلین منالكفاءات والشه -

 المسابقات الدولیة والكفاءات-

 الفهارس المهنیة -

 التغطیة الإعلامیة -

 .التحالفات الاستراتیجیة مع الشركات المماثلة  -

 :وظائف المؤسسة الخدماتیة  -3

 : وظیفة العملیات و الإنتاج -1

به المنظمة لإنتاجه لأغراض بیعة و تحقیق الربح ، فعندما یقیم مجموعة من الأفراد شركة  تشمل ماتقوم 

الصناعة الهواتف مثلا حتى تبقى هذه الشركة لابد من أن تقوم بمجموعة من الأنشطة المتعلقة بتضییع 

هذه الشركة  و عندما یقیمون شركة النقل الجوي لابد من أن تمارس. الهواتف إذ لم تفعل ذلك لن تبقي 

 1.فعالیات توفیر خدمات النقل الجوي وإلا لن تبقى حیة 

 :  وظیفة التوظیف -2 

وهذه تشمل كل ماله علاقة بتمدید و العاملین الذین تحتاجوهم المؤسسة لتنفیذ الأنشطة و مؤهلاتهم و 

 .ریبهم و تطوریهم كذلك كیفیة استخدامهم و منحهم الأجور و المكافئات المناسبة و المحافظة علیهم و تد

 

 

 50ص, 2004, عمان , دار وائل للنشر , 3ط, الاعمال و الخصائص و الوظائف الاداریة , سعاد نایف البرنوطي  1
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 : وظیفة التمویل-3

و تشمل كل ماله علاقة بالحصول على الأموال الضروریة لعمل المنظمة ، بما في ذلك الاهتمام  

بحساباتها فلا یمكن لأي منظمة أن تنجح و تبقى دون الاهتمام بعدد كبیر من القضایا التي تتعلق بتحدد 

 الضروریة للعمل

 :  وظیفة إدارة المعارف و المعلومات -4

حتى تبقى المنظمة ناجحة لابد من أن تتوفر لها كمیة كبیرة من المعارف لتنفیذ الوظائف كبیرة في العمل 

و تعتمد علیهم في تنفیذ ها وظائفها بالإضافة إلى هذه المعارف ، تحتاج المنظمة إلى أن تحصل على 

 لكل من یتخذ القرارات حتى یستخدمها المعلومات بشكل منتظم و أن توفرها 

 :  وظیفة الإدارة -5

و هي الوظیفیة الأخرى المهمة للبقاء المؤسسة و یتطلب تنفیذها مجموعة كبیر من الفعالیات و الوظائف 

 :الفرعیة نصنفها حالیا إلى 

وتتعلق بتحدید وتحقیق ما نسمیه بإستراتیجیة المنظمة أي بعض خصائصها  الإدارة الإستراتیجیة -أ 

وتوجهها فمثلا یتمثل یجب أن تحدد كل منظمة نوع نشاطها واتجاه وحجم نموها وعلاقتها بالنافسین 

 .وموقعها في السوق الذي تعمل فیه إلى غیر ذلك من قضایا مهمة 

 : ومي للمنظمة وهذه تقتضيوتتعلق بالعمل الی :الإدارة العملیاتیة  -ب 

أي تقوم المؤسسة بتحدید الأهداف التي تسعي المؤسسة لتحقیقها وكل الإجراءات اللازمة  :التخطیط  

 التحقیق هذه الأهداف 

 .أي أقامة الدوائر وتحدید المسؤولین عنها وسلطاتهم وإجراءات العمل وغیرها  :التنظیم  -ج

 لكل ما تقرر والتأكد من تنفیذه أي الرقابة المنتظمة :الرقابة  –د  
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اي حث العاملین وتحفیزهم والاهتمام بحاجاتهم وغیرها من نشاطات تتعلق بربط  :التوجیه  -ه  

 .العاملین بالعمل وكل ما یتعلق بالاهتمام بعلاقات العاملین بالعاملین والاتصالات وغیرها 

ماینتج فلا یكفي أن توفر شركة النقل وهذه تشمل كل مایتعلق ببیع وتسویق  :وظیفة التسویق  -6 

 1الجوي خدمات النقل دون القیام بمجموعة فعالیات تضمن البیع الفعلي لهذه الخدمات

 :دور و اسس المؤسسة الخدماتیة
 : دور المؤسسة الخدماتیة  - أ

 : ینحصر دور المؤسسة الخدماتیة في الآتي 

 : المستوى الاقتصادي * 

تقوم المؤسسة باستخدام الموارد المتاحة لدیها لتقدیم أفضل الخدمات لعملائها ، ونتیجة لهذا تكون 

المؤسسة مسؤولة عن التوفیقیة المثلى للموارد المستخدمة في عملیة تقدیم الخدمات ، للحصول على 

بح ، أو رفع أفضل استخدام ممکن طبق لهدف المؤسسة ، سواء كان من أجل تحقیق أكبر عائد من الر 

 . مستوى الاقتصاد من خلال الخدمات التي تقدمها 

فهي تسمح بتحقیق التوازن بین المستوى الاجتماعي للمعیشة ، وبین المستوى  المستوى الاجتماعیة* 

 : المهني للعمال ، عن طریق العمل البشري یمكن من 

 . زیادة المهارات المهنیة للعمال 

إخضاع العمال إلى دورات تكوین وتدریب ، من أجل رفع المستوى المهني لدیهم ، ولاكتساب الخبرة ، 

فالمؤسسة بذلك أحد  ینهم من الصعود في السلم الوظیفيومواكبة التطور الحاصل في الدول المتقدمة لتمك

 2.العوامل الأساسیة للمستوى المعیشي باعتبارها تساهم في توفیر الخدمات 

 50ص , مرجع سابق , سعاد نایف البرنوطي  1
, جامعة قالمة , مذكرة لنیل شهادة الماستیر , اهمیة الاتصال التسویقي في المؤسسة الخدماتیة  ,بن حارث حكیمة  2

  48,49ص , 2011, تخصص علوم التسیر 
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 :الأسس التي تقوم علیها المؤسسة الخدماتیة  -ب

 . إعتماد مدخل شمولي لكل الأنشطة الوظیفیة بحیث یرتكز هذا المدخل على أهداف وقیم واضحة  - 

تعتبر أهداف المؤسسة الخدماتیة دائما إستراتیجیة ، ویجب العمل على تحقیقها حتى خلال الفترات   -

 .الصعبة 

أساسي في المؤسسات الخدماتیة حیث یجب الانتظام في تقدیمها بنفس  إن وجود الخدمة تعد غرط - 

 .المستوى ، الترضى توقعات الزبون أو تفوقها 

ینظر إلى العملاء في المؤسسات الخدماتیة على أنهم أطراف في العلاقات مع المؤسسة ولیسوا  - 

 .أهدافا لإتمام صفقات البیع

اتساق في السلوك الإدارة وقیمها بشكل دائم مع كل العملاء و یجب أن یوجد في المؤسسات الخدماتیة  - 

 العاملین 

یوجد في المؤسسات الخدماتیة عدد كبیر من المنافسین الذین یقدمون نماذج متنوعة عن الخدمات   -

 .المتمیزة  

 إن الغرض من إستخدام التكنولوجیات الحدیثة في المؤسسات الخدماتیة تدعیم العلاقة المستمرة  -

 .العملاء

إن تطلعات العملاء في المؤسسات الخدماتیة تتجه دوما نحو الحلول المبتكرة لإشباع حجام ولیس نحو  -

 . الاعتبارات الفنیة التي تقدم لهم 

تحلیل الخدمة ، وخصائص تقدیمها أي سرعة الاستجابة و إحترام العمیل وراحته و الأداء الفني و  -

 .المهني للخدمة 

 ..الیب للقیاس و الرقابة ، أي قوائم بالبنود موضع الرقابة و آلیات الرقابة تصمیم للأس -

 .إرساء سیاسة جودة الخدمة و الالتزام كا أو عمل خطة تنفیذیة تجسد ذلك هیئة ألیة مستمرة للمراجعة - 
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وعلیه فإن المؤسسة الجیدة هي التي تستطیع تنسیق وتكییف هذه العناصر مع أهدافها و إستراتجیاتها  

فالمؤسسة الخدماتیة هي جهاز تنظیمي له طریقة معینة لتسییره ، یتأثر بمجموعة من الأسس الضروریة 

 1.لتحقیق أهداف المؤسسة وهذه الأسس تمثل نظام المؤسسة الخدماتیة 

 54ص,  2003, عمان , دار النشر و التوزیع , 1ط,التسویق الاستراتیجي للخدمات , محمد محمود مصطفئ   1
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 رابعالفصل ال
 تكنولوجیا الاتصال و العلاقات العامة

 و المؤسسات الخدمات 

 



الخدمات المؤسسات و العامة العلاقات و الاتصال تكنولوجیا :               الرابع الفصل  
 

 تكنولوجیا الاتصال و العلاقات العامة و المؤسسات الخدمات :لفصل الرابعا

  أهمیة العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتیة 1-4

ففي المؤسسة الصناعیة و ,إذا كانت العلاقات العامة في المؤسسات الصناعیة تمثل أهمیة خاصة     

المستهلكین قد یستمرون في شراء السلعة لأنه في الوقت الذي  تسوء فیه العلاقة بین المؤسسة الصناعیة 

في السوق مثلا او لان  و المستهلكین قد یستمرون في شراء السلعة لأنهم مضطرین لها لعدم وجود غیرها

خدمته قد تكون الخدمة غیر ضروریة بالنسبة  أمزایاها تفوق غیرها من السلع المنافسة ولكن في وجود منش

للفرد او توجد بدائل عدیدة غنها یسهل على المتعامل معها ان یستبدلها و هدا یصعب  من دور العلاقات 

شركة الطیران التي لا تهتم بعملائها لا تقدم لهم العامة و یفرض علیها دورة أكثر صعوبة فمثلا في 

الخدمات على وجه  المرضى او لا تقوم طائراتها في المواعید المحددة لها فأمام الجمهور بدائل  كثیرة 

منها الشركات الاخرى التي تعمل في خدمة الطیران و التي تتبع أحسن الخدمات و  بنفس التكلفة او ربما 

 .اقل

كثیرة  في المنطقة العربیة عن عدم اهتمام الادارة بالعلاقات العامة في الكثیر من و هناك أمثلة 

المؤسسات القطاع عام العاملة في الخدمات العامة مما ادى الى انصراف الجمهور عنها الى مؤسسات 

 1القطاع الخاص او مؤسسات الأجنبي أو المشترك

هتمام الإدارة و بالعلاقات العامة في كثیر من و هناك أمثلة كثیرة في المنطقة العربیة عن عدم ا

المؤسسات القطاع العام العاملة في الخدمات العامة مما أدى الى انصراف الجمهور عنها إلى مؤسسات 

 القطاع الخاص او مؤسسات القطاع الأجنبي  أو المشترك

التكییف النفسي و  فالدور الأساسي الذي یلعبه قسم العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتیة هو 

الاجتماعي و مدى استقطاب جماهیر العمال داخل المؤسسة و جماهیر المستهلكین خارج المؤسسة 

1 www.abahe.co.uk – 20 -10-2020     1 :30 am 
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الخدماتیة هذه الأخیرة تقدم خدمات متعددة تصل الى العدید من الجماهیر الخارجیة و المنشات الأخرى 

 لداخلي الذي یمثل العاملین التي تتعاون معها و تمدها باحتیاجاتها المختلة و كذلك جمهورها ا

تعتبر العلاقات العامة بمثابة الركیزة الأساسیة التي تعتمد علیها المؤسسة العامة  و المؤسسة الخدماتیة   

خاصة على اعتبار انها احد اهم الوظائف التي لا یمكن أن یستغنى عنها و أصبحت المؤسسة الخدماتیة 

بع مخطط و مستمر تهدف من خلالها المؤسسة إلى كسب تفاهم تعتمد علیها كونها وظیفة إداریة ذات طا

و تأیید الجماهیر من جهة و بناء سمعة طیبة و صورة ذهنیة حسنة عن المؤسسة لدى مختلف الجماهیر 

من جهة اخرى مستعملة في ذلك جمیع الأسالیب الاتصالیة التي تعمل على تقییم  اتجاهات الجمهور و 

 المؤسسة و تعزیز الفهم و الثقة مع الجمهور عامةهذا من  اجل تطابق اجرات 

و علیه یمكن وصف العلاقة بین المؤسسة الخدماتیة   و العلاقات العامة بانها علاقة ترابطیة حیث 

یتجلى ذلك خلال انعكاسات اهمیة العلاقات العامة و مكانتها في المؤسسة و التي ساهمت كذلك في 

ئم للعمل بتوفیر المعلومات و سرعة تدفقها و كذا إحساس العمال تحسین الأداء الوظیفي بخلق جو ملا

بالتواصل و الربط بین أهدافها  و أهداف العاملین بها من خلال تدعیم سبل التعاون  و التنسیق بین 

 مختلف المكاتب و المصالح و ذلك دون إهمال العلاقات الإنسانیة و الشخصیة بین العمال 
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 العامة و المؤسسة الخدماتیة  فوائد العلاقات  2-4

 من بین ابرز الفوائد التي تعود على المؤسسة الخدماتیة من خلال العلاقات العامة ما یلي 

توفر العلاقات العامة الحوافز للمستخدمین إذا  شعروا باشتراكهم في وضعها مما یعزز الانتماء و یزید  -

 من الحافز لانجازها

 یدة الى استخدام ملاءم وفقا لموارد المؤسسة تؤدي العلاقات العامة الجد -

توفر العلاقات العامة إطارا عملیا لصناعة القرارات من خلال إدراك أهداف المؤسسة و طرق تحقیقها  -

 و رجع الصدى 

 یؤدي اعداد  استراتیجیة للعلاقات العامة الى قیام المدیرین بتفحص مؤسستهم من جمیع الجوانب -

 تعزز العلاقات العامة قدرات المؤسسة الخدماتیة على المنافسة -

 1شرح و تفسیر سیاسة المؤسسة و أهدافها للجماهیر -

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 122ص,  2011) ط,د( مركز جامعة القاهرة , فن العلاقات العامة , محمود یوسف  1
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 استعمالات تكنولوجیا الاتصالالحدیثة في المؤسسة الخدماتیة 3-4

بحیث یمكن أن نجدها ضمن مجال  تتعدد استعمالات وتطبیقات تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة،

 :داخلي أو تطبیقها خارجیا وفق ما یلي

 استعمالاتها داخلیا: 

تستعمل تكنولوجیا الاتصال كمصدر مركزي لكل المعلومات الخاصة بالمؤسسة في شكل بطاقة تحتوي  -

 ......على كل من التعریف بالمؤسسة، نشاطها، هیكلها، أهدافها

حتى وان كانت في مواقع مختلفة بحیث تسمح لكل جزء فیها من معرفة ربط أجزاء المؤسسة مع بعضها  -

 .ما یجري في الأجزاء الأخرى من خلال الشبكة الداخلیة

 1 .تحدید الوظائف وتجدید مهامها ومسؤولیتها -

 .الانتقال السهل والسریع داخل المؤسسة -

 استعمالاتها خارجیا: 

د الالكتروني فهو یكسب میزة الهاتف ناحیة السرعة نشر الإعلانات الخاصة بخدمات المؤسسة عبر البری -

 .ومیزة الخطاب بإعطاء أحسن تعبیر

 .تزوید المؤسسة بمعلومات عن مواد ترید شرائها -

الحصول على معرفة خارجیة من خبراء في مجال عملها لحل بعض المشاكل، دون دفع تكالیف  -

  .الاستشارة أحیانا

 .العملاء حتى یفیدها في وضع خطتها المستقبلیة من ناحیة الخدماتاختبار خدماتها لمعرفة مدى رضا  -

 

جامعة , ماجستیر المؤسسات المتوسطة ,  الصغیرة و المتوسطةمقیاس التكنولوجیا في المؤسسات , بختي ابراهیم  1
 46ص ,  2006, ورقلة , قاصدي مرباح 
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 العلاقة بین العلاقات العامة  و تكنولوجبا الاتصال الحدیث  4-4

إن تكنولوجیا الاعلام والاتصال تساعد على جعل كل معلومة مسموعة أو رمزیة أو مرئیة أو تقرأ على 

 .ت الكترونیةالحاسوب أو الكتب أو المذكرات تخزن في مذكرا

وتعتبر ثروة الاتصالات لاسیما الانترنت من أبرز العوامل التي ساهمت في بلوغها تلك المكانة، 

فبالإضافةإلى أنها خدمة كونیة موضوعة في متناول المجتمعات، یقول كل فرد كلمته، فهي تشجع 

القرار، كما تشجع تعاون الأمم  الممارسة الحقیقیة للدیموقراطیة برفع نسبة المشاركة لدى المواطن في اتخاذ

 .في المجال الاقتصادي

هذا الكلام یختصر الوجه التقدمي للاتصالات من حیث شمولیتها، سهولتها، غایتها وأهمیتها في المحرك 

الأساسي للممارسات الإداریة حالیا وهي السبیل إلى انتاج المعرفة، ومن ثم تعمیمها، ولهذا فتكنولوجیا 

 .تبر البنیة التحتیة للدول المتقدمةالاتصال الیوم تع

ویلعب الكمبیوتر، والهاتف النقال، وغیرها دورا محوریا فیها، وتتطلب هذه التكنولوجیات اتجاهات جدیدة 

تعتمد على محركات، ودوافع أهمها التنافس في أجواء ما یعرف بالعولمة الجدیدة، والتي من شانها 

 .زء یسیر مما تقدمهالتخفیف من الاعیاء والتكالیف، وهذا ج

وعلیه یمكن القول إن تكنولوجیا الاتصال الحدیثة عبارة عن تولیفة من الدعائم الاتصالیة التي تمثل 

 .مصدر التعبیر في المنشآت، فهي أدوات مساعدة على التوجیه والحركیة المهنیة

بدون شك من عمل هذه  دائما وفي الجانب المتعلق بعلاقة تكنولوجیا الاتصال بالمؤسسة نجد انها تسهل

الأخیرة عن طریق إمداد الإدارة الوصیة بالمعلومات اللازمة، وفي الوقت المطلوب وهذا یشكل فیحد ذاته 

 1. میزة تنافسیة تواجه بها المؤسسة تقلبات المحیط بوقت وجهد أقل بالنسبة لتنظیم المؤسسة

,  1ط, الاردن , دار یافا العلمیة للنشر و التوزیع , سیكولوجیة العلاقات العامة والاعلان , زهیر یاسین الطاهات  1
 167, 116ص,  2011
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الخدمات المؤسسات و العامة العلاقات و الاتصال تكنولوجیا :               الرابع الفصل  
 

 .ت الوظیفةو هذا ما یمس بالدرجة الاولى الهیكل التنظیمي بجمیع مستویا

تلك المیزة التنافسیة التي تقدمها تكنولوجیا الاتصال للمؤسسة تتمثل في رفع كفاءة و فاعلیة نظام 

المعلومة بین المرسل و المستقبل سواء  المعلومات المتبع داخل المؤسسة و ذلك ممكن خلال سرعةانتقال

داخلیا او خارجیا كما تحقق السرعة في احداث التغذیة الراجعة ا ما  سیسهم دون شك في تسریع عملیة 

 اتخاذالقرار داخل المؤسسة فیعطي ذلك المؤسسة میزة سرعة رد الفعل  كمیزة تنافسیة

ؤسسة من خلال اسهامها في تحقیق الرقابة على كما یمكن ابراز العلاقة بین تكنولوجیا الاتصال و الم

العملیات التشغیلة  و هي بذلك تسهم في توفیر الوقت و الجهد خاصة بالنسبة للادارة العلیا مما یسمح 

 لهذه الاخیرة بالتفرغ لمسؤولیات اكثر اهمیة

و المؤسسة عامة و على ضوء ما سبق ذكره یمكن اسقاط ما قلناه عن العلاقة بین التكنولةجیا  الاتصال 

 1على  موضوع بحثنا او بالاحرى المتغیر المتعلق بالمؤسسة الخدماتیة نجد نفس العلاقة اعتمادیة

 

 

 

 

 

1  http:// wikipedia.org   25/10/2020    04 :15 am 
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 الجانب التطبيقي

 



 مجال الدراسة

 تضمن مجال دراستنا

او مجتمع البحث، وهم العمال بالمؤسسة الخدماتیة التجاریة اتصالات الجزائر لولایة  :المجال البشري

البویرة نموذجا، فالمجال البشري لدراستنا یتكون من الموظفین الذین یستخدمون تكنولوجیات الاتصال 

 .الحدیثة في عملهم

ویقصد به المكان الذي ستجرى علیه الدراسة وهو المكان الذي یضم العمال او العینة  :المجال المكاني

 .البحثیة

 : تعریف عام لمؤسسة اتصالات الجزائر

تقدم  هي مؤسسة خدماتیة تجاریة رائدة في سوق الاتصالات الجزائریة التي تشهد نمو قویا،

مجموعة كاملة من خدمات الصوت والبیانات لزبائن القطاعین المنزلي والاعمال، مصممة لابتكار 

 .سیایات واستخدامات جدیدة موجهة لصالح العملاء

 :مجتمع البحث والعینة -2

یعرف مجتمع البحث على انه جمیع مفردات او وحدات الظاهرة موضوع الدراسة، ویكون مختلف 

وبما ان موضوع  1دراسة، وهو كل الافراد الذین یحملون بیانا بالظاهرة موضوع الدراسة،على حسب نوع ال

داء العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة فان أدراستنا هو دور تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تفعیل 

بویرة ولقد تم مجتمع بحثنا هم العمال او الموظفیین الذین یعملون بمؤسسة اتصالات الجزائر لولایة ال

 .اختبار العینة التي لها علاقة بموضوع دراستنا

 

  

  104ص  آمنة عیادي، فاطمة كاتب، مرجع سبق ذكره، 1 
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 .وهم الافراد الذین یستخدمون تكنولوجیات الاتصال الحدیثة في عملهم

 :ادوات جمع البیانات- 

 تشیر مفهوم الاداة او الوسیلة التي یجمع بها الباحث المعلومات والحقائق والبیانات اللازمة للبحث،

 .ولقد تم الاعتماد في دراستنا على الاستبیان كأداة لجمع البیانات

 :الاستبیان -

أداة یستخدمها الباحثون في الدراسات على نطاق واسع للحصول على حقائق عن الظروف 

والاسالیب القائمة بالفعل واجراء البحوث التي تتحقق بالاتجاهات والآراء والافكار لدى عینة البحث المراد 

ستها، ویعرف أیضا انه مجموعة من الاسئلة والاستفسارات المتنوعة والمرتبطة ببعضها بشكل یحقق درا

 2.الهدف الذي یسعى الیه الباحث بضوء الموضوع و المشكلة التي اختارها البحث

ولقد تم تقسیندم استمارة البحث الى محورین اساسین اضافة الى محور البیانات الشخصیة 

 : وتضمنت

 .الجنس، السن، المستوى التعلیمي، طبیعة الوظیفة في المؤسسة: البیانات الشخصیةمحور  -

 .تكنولوجیا وسائل الاتصال التي تستخدمها المؤسسة: المحور الثاني كان تحت عنوان  -

اداء العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات  اسهام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تفعیل :المحور الثاني -

 .الجزائر لولایة البویرة

 

  

  136 - 133ألاء محمد العبیدي، محمد جاسم العبیدي، طرق البحث العلمي، المذهل، ص ص  1
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 : صمیم استمارة الاستبیانت

 : البیانات الشخصیة

 نثى أ            ذكر  :     الجنس

 :  ................ العمر

 .رئیس مكتب/ رئیس مصلحة / عنصر : المنصب الذي تشغله في المؤسسة 

..................................................................................................... 

 تكنولوجیا وسائل الاتصال الحدیثة التي تستخدمها المؤسسة : ولالمحور الأ 

 : ماهي وسائل الاتصال المستخدمة اثناء العمل؟ إلیك الاقتراحات التالیة -

. ، التقاریر، الاجتماعات، الهاتف، الفاكس، الحاسوب، الانترانت، الانترنت، الاكسترانتالاتصال المباشر

  ).اذكر بالترتیب(

..................................................................................................... 

..................................................................................................... 

ماهو تقییمك لوسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة من حیث حداثتها؟ هل هي جیدة، مقبولة أم  -

 سیئة؟ 

..................................................................................................... 

 ماهو تقییمك لوسائل الاتصال المستخدمة في مؤسستك من حیث وفرتها؟ جیدة، مقبولة ام سیئة ؟ -

..................................................................................................... 

 .انوعا م/ لا / ضمان سیرورة العمل بالشكل المطلوب؟ نعم هل هذه الوسائل كافیة ل -

..................................................................................................... 

 .هل لدیك صعوبة في استخدام تكنولوجیات الاتصال المتوفرة في المؤسسة؟ نعم، إلى حد ما، لا -
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.....................................................................................................  

 .لا/ هل استفدت من دورة تدریبیة للتعامل مع وسائل الاتصال الحدیثة؟ نعم  -

.....................................................................................................  

 :ما مدى استخدامك للتكنولوجیا وسائل الاتصال الحدیثة؟ إلیك هذه الاقتراحات، اذكرها بالترتیب -

 .التواصل مع الموظفین داخل المؤسسة *

 .الاتصال بفروع المؤسسة *

 .الحصول على المعلومات، حسن سیر العمل *

..................................................................................................... 

..................................................................................................... 

..................................................................................................... 

..................................................................................................... 

) رأیك(قیقا للإنسجام بین الموظفین في العمل ماهي الوسائل الأكثر استخداما في المؤسسة والأكثر تح -

 :إلیك الإقتراحات التالیة 

 .وسائل أخرى أذكرها/ وسائل تكنولوجیا الإتصال الحدیثة / وسائل شفویة ومسموعة / وسائل مكتوبة 

..................................................................................................... 

هل ترى أن استخدام تكنولوجیا الإتصال الحدیثة في المؤسسة یساعد على تقلیل الوقت والجهد في  -

 .إلى حد ما/ لا / إنجاز الأعمال المطلوبة؟ نعم 

..................................................................................................... 

إسهام تكنولوجیا الإتصال الحدیثة في تحسین وتحصیل أداء العلاقات العامة في  :المحور الثاني

 .مؤسسة إتصالات الجزائر
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هل توظیف تكنولوجیا الإتصال الحدیثة في المؤسسة أحدث تجدیدا في شكل العمل والعلاقات بین أفراد  -

العمل؟ 

..................................................................................................... 

 :ماهو نمط التغییر الذي أحدثته تكنولوجیات الإتصال الحدیثة حسب رأیك؟ إلیك الإقتراحات التالیة -

 .تفعیل الإتصال الداخلي، تفعیل الإتصال الخارجي، سرعة أداء العمل، تحسن نوعیة العمل

..................................................................................................... 

ما مدى اسهام تكنولوجیا الإتصال الحدیثة في تسهیل المهام الإداریة للمؤسسة؟ كثیرا، إلى حد ما، لم  -

 .تحدث

..................................................................................................... 

 ماهي مظاهر تفعیل الإتصال الخارجي التي أحدثته هذه الوسائل؟  -

إعطاء صورة جیدة عن المؤسسة، التعامل مع مؤسسات خارجیة، إقبال الجمهور على نشاطاتها، التعامل 

 .یمكنك الإجابة على إقتراحین. مع وسائل الإعلام

..................................................................................................... 

..................................................................................................... 

هل لدیك رغبة في إدخال تكنولوجیات حدیثة أخرى في المؤسسة ترى أنها مهمة في تفعیل أداء  -

 المؤسسة؟

 ).إن كانت الإجابة نعم أذكرها( لا  / نعم 

..................................................................................................... 
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 خاتمة

 



 خاتمة

وكمخرج عام لموضوع هذه الدراسة، نكون قد كشفنا عن الدور الفعلي لتكنولوجیا الإتصال الحدیثة 

أداء العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة، وكانت مؤسسة إتصالات الجزائر فرع ولایة البویرة  في تفعیل

 .أنموذجا للدراسة
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