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اتقدم بالشكر الجزيل والحمد الكثير
في الاول والاخير  للخالق تبارك
وتعالى والذي بعونه ومشيئته تم

انجاز هذه المذكرة .

كم اتقدم باسمى معاني الشكر
والتقدير

الى الاستاذة الفاضلة باي امال التي
تفضلت بقبول الاشراف وما بذلته من
جهد جهيد وتوجيه رشيد وراي سديد ،

فلها عظيم

 الشكر وخالص الامتنان والتقدير

الشـــــــــــــكر
والعـــــــرفان



أهدي تخرجي إلى من علّمتني

أنّ الحبّ ليس له عمر وأنّ العطاء ليس له حدود أمي الغالية

إلى الشمعة التي احترقت لتنير  لي طريق حياتي لامي و لأبي
.الغالي

وإلى كلّ من كان لهم أثر على حياتي وإلى كل من أحبهم قلبي
ونسيهم قلمي

صد
يق



إلى العيون التي سهرت على تربيتي
وحرصت على تعليمي ،أهدي هذا العمل
إلى والديا الحبيبين قرتا عيني اللذان

قدما لي الدعم المادي والمعنويـ

إلى إخوتي :إسحاق وابراهيم  و ،و الى
اختي ايمان

وعائلتها الصغيرة

وكل من له مكانة في قلبي وكل من
ساهم في انجاز هذه المذكرة من قريب

او من بعيد

الهام



قال
تعالى

بسم الله الرحمن الرحيم

( يرفع الله الذين  آمنوا منكم والذين اوتوا العلم درجات)

صدق الله العظيم

نحن لها وان ابت رغما عنها اتينا بها الحمد لله الذي بنعمته تتم
الصالحات

تمت اليوم مناقشة مذكرة9 التخرج ماستر تخصص علاقات عامة
الحمد لله الذي وفقنا لهذا ولم نكن لنصل إليه لولا فضل الله

:علينا اما بعد

فإنه لا يسعني في هذا المقام الا ان اهدي ثمرة جهدي إلى كل
من يصلي على افضل خلق الله محمد المصطفى صل الله عليه

. وسلم

الى الذي قال فيهما تبارك وتعالى ( وقضىٰ ربك الا تعبدو إلا إياه
وبالوالدين احساناً)

الى احلى كلمة يرددها لساني ...الى التي حملتني على وهن إلى
من الجنة تحت اقدامها إلى من غمرتني بحنانها وتذكرتني بدعائها

"الى امي الغالية " فتيحة

الى من سعى وشقى لانعم بالراحة الذي لم يبخل بشئ من اجل
"دفعي في طريق النجاح الى ابي الغالي " احمد

الى ملاكي في الحياة إلى معنى الحب والحنان والتفاني وبسمة
الحياة وسر الوجود إلى شعلة الامل خالاتي واروع مافي الوجود

إلى الروح التي طالما حلمت ان تراني اتخطى درجات العلم
والنجاح زهرتي، وخديجة (بو)(بويا)



الى اخوتي محبتا9 ووفاء انتم سندي وحزام ظهري وكياني عبد
الوهاب ،محمد،بدر الدين، ايمان ،فاطمة إلى اختي التي لم تلدها

امي سميحة

الى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي إلى الذين
قاسموني حلوا الحياة ومرها إلى اصدقائي الذين جمعتني بهم

" هذه الكلية واخص بالذكر صديق الدرب وسندي "صديق ثلجون

وشريكتي الهام

الى التي لم تبخل علينا باي جهد حتى التعب والإشراف على
' التوجيه الأستاذة 'باي امال

وفي الاخير لايسعنا الا ان نحمد الله الذي بنعمته تتم الصالحات ،
. الحمد لله الذي هدانا لهذا وملكنا لنهتدي لولا ان هدانا الله

قال تعالى:( واذا تأذن  ربكم لئن شكرتم لازيدنكم ولئن كفرتم
إن عذابي لشديد )

07سورة إبراهيم الآية  .
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مقدمـــــــة

شهدت العقود الثلاثة الأخيرة من القرن العشرين تطورا كبيرا على
مستوى العديد من المصطلحات الاتصالية التي شغلت بال الكثير من الباحثين
في المجال الاتصالي والإعلامي، ولنأخذ مصطلح العلاقات العامة كنموذج حي

كون العلاقات العامة اختلفت وتضاربت حوله العديد من الآراء والمفاهيم وهذا
ظاهرة اجتماعية قديمة قدم الإنسان والذي لابد له أن يتعايش ويحتك

سواء وافقهم أو تعارض معهم. فمع تطور الإعلام واتساع الساحة  بالآخرين،
الإعلامية، وكثرة النشاطات  الاجتماعية بين الأفراد والهيئات بمختلف أنواعها

وأشكالها، تطور مفهوم العلاقات العامة وحظي  بعناية كبيرة لم يسبق
لمفاهيم أخرى إن اكتسبتها، وتحولت العلاقات العامة من مجرد علاقات عابرة
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مقدمـــــــة

أسس ومبادئ وقواعد مهنية، خاصة في ظل اعتباطية إلى علاقات ذات
مؤسسات عامة الإدارات الحديثة المعاصرة وتعدد نطاق استخدامها من

وخاصة إلى مؤسسات صناعية، خدماتية...وغيرها إذن فإن جدة مفهوم
العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية وصعوبة تطبيقه على الميدان هو ما
دفع إلى إهمال الدور الحقيقي لهذه الأخيرة داخل المؤسسات وان كان هناك
اهتمام فهو ينصب على دورها خارجيا حيث تركز على تحقيق الرضا والتفاهم

بين المؤسسة والجمهور الخارجي وتسعى إلى تحسين الخدمات المقدمة لهم
وهذا على حساب الجمهور الداخلي، فبالرغم من الاطلاع على وظائفها إلا إنها

لا تجسد على ارض الواقع.

وفي هذا الإطار سعت هذه الدراسة إلى التركيز على مؤسسات هامة
وحساسة، ألا وهي المؤسسات الخدماتية التي سنقف عند واحدة منها ألا وهي

اللجنة الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان  باعتبارها مؤسسة خدماتية
تستخدم العلاقات العامة كوسيلة لتحقيق أهدافها وبلوغ غاياتها، ومن هنا  نريد

للعلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية ومدى معرفة الواقع الفعلي
الأساسي المرجو بلوغه مساهمتها في تحسين أداء  الموظفين بها وهو الهدف

من خلال الدراسة قسمنا دراستنا إلى ثلاثة أقسام  أولها الخطوات المنهجية
وبرزت فيه الإشكالية ، التساؤلات ، أسباب اختيار الموضوع ، وأهداف

الدراسة ،وأهميتها وكذا المنهج المتبع في البحث والأدوات المستعملة فيه كما
تطرقنا إلى تحديدـ أهم المصطلحات والمفاهيم .

 الذي يحتوي على العلاقات العامة ووظائفها مقسم إلى الفصل الأول
مبحثين كل مبحث مقسم إلى خمس مطالب يتناول المبحث الأول نشأة

وأسباب الاهتمام بالعلاقات العامة، مبادئ وخصائص العلاقات العامة، أهمية
وأهداف العلاقات العامة، خبير العلاقات العامة وجمهورها. 

 يتناول فيه وظائف العلاقات العامة والذي تطرقنا فيه إلىالمبحث الثاني
وظيفة البحث، التنسيق،  التقييم والمطلب الثاني الذي تطرقنا فيه إلى

وظائف العلاقات العامة حسب بعض المفكرين و المطلب  الثالث تطرقنا إلى
وسائل تنفيذ العلاقات العامة.  

 فقد احتوى على مبحثين كل مبحث مقسم إلى أربعةالفصل الثاني
 تناولنا  فيه مدخل إلى المؤسسة الخدماتية .المبحث الأولمطالب، 

. خصائص المؤسسة الخدماتية
. أهداف المؤسسة الخدماتية
. وظائف المؤسسة الخدماتية
. الصعوبات التي تواجه المؤسسة الخدماتية
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مقدمـــــــة

تناولنا فيه دور العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية ومنهالمبحث الثاني 
تطرقنا إلى

أهمية  العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية
.فوائد  العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية
.مكانة  العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية
.دور  العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية

 فقد احتوى مبحثين كل مبحث مقسم إلى أربعة مطالب،الفصل الثالثأما 
 تناولنا فيه  مدخل عام للتعريف باللجنة الوطنيةـ الاستشاريةالمبحث الأول

لترقية وحماية حقوق الإنسان من خلال إعطاء لمحة  عن نشأة اللجان
الاستشارية في العالم ثم نشأة اللجنة الوطنيةـ في الجزائر وعرض المهام التي

تقوم به  اللجنة ومختلف الهياكل والأجهزة التي تتكون منها .

 اكتشفنا فيه سيرورة العلاقات العامة في اللجنة الوطنيةالمبحث الثانيأما 
الاستشارية لحماية حقوق  الإنسان حيث تم فيه تحديد الهيئة المكلفة بتنفيذ

العلاقات العامة ووسائل تنفيذها في اللجنة الاستشارية وتحديدـ جمهورها
.وخاتمة الدراسةونشاطاتها كما خرجنا في الأخير باستنتاجات واقتراحات 
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الإطـــــــــــــــار المنهجي

تحديدـ إشكالية الدراسة:-1-1

يعتبر الاتصال عملية أساسية للنشاط الإنساني، فهو يؤدي إلى تحقيق
والجماعات، بل وحتى التنظيمات التي أصبح نجاحها في التماسك بين الأفراد

أشكال الاتصال كثير من الأحيان مرتبط بمدى توظيفها للعديد من
المؤسساتي، حيث مع ازدياد أعداد المؤسسات والتوسع الكبير في أحجامها،

ظهرت ضرورة لإقامة علاقات مع جمهور المؤسسة سواء وتداخل المفاهيم
داخلي أو خارجي التي جسدت هذه العلاقة فيشكل وظيفة إدارية أطلق عليها
العلاقات العامة التي تعد فن الاتصال الذي يسعى إلى صناعة علاقات متميزة
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الإطـــــــــــــــار المنهجي

بين المؤسسة وجمهورها، فمنذ ظهورها في القدم، أصبحت الآن كوظيفة
حديثة في المؤسسات التي تعمل على تحسين صورة المؤسسة وبناء الثقة

لديها من أجل كسب تأييد أراء الجمهور.ومن المعروف أن العلاقات العامة في
بالتعقد مع  المجتمعات البدائية كانت تتسم بالمباشرة والبساطة وأخذت

التقدم الحضاري والاجتماعي وبين المجتمعات البشرية في العالم، لذلك تعتبر
جزء لا يتجزأ من نشاط المؤسسة بمختلف أنواعها وأشكالها العلاقات العامة

سواء خدماتية أو إنتاجية.

أصبح نجاح الكثير من المؤسسات مرهونا إلى حد كبير بقوة إدارة
وفعاليتها، حيث نجد العلاقات العامة على اختلاف العلاقات العامة وتنظيمها

لما لها من دور كبير مجالاتها تولد اهتمام كبير خاصة لكل مؤسسة خدماتية،
في هيكلة الاتصال داخليا وخارجيا، وما يلاحظ أن دورها ومكانتها وأهميتها

مجتمع إلى أخر، فمثلا العلاقات العامة في الدول المتقدمة تختلف من
جبارة فوصلت إلى مراحل كالولايات المتحدة الأمريكية قد خطت خطوات

متطورة والمساهمة في اتخاذ القرارات على عكس الدول النامية التي لم
إلى حد الآن مكانة مخصصةb لها بالرغم من أهميتها، نجد المؤسسات تضع لها

بحاجة ماسة إلى وظيفة العلاقات العامة الخدماتية الجزائرية على اختلافها
وسبب من التي تعتبر هذه الأخيرة أداة من أدوات عمل المؤسسة الخدماتية

أسباب نجاحها فهي وسيلة من وسائل تفاعل الجمهور من خلال اطلاعه على
ومختلف سياستها، حيث أصبحت العلاقات العامة بمثابة أخبار المؤسسة

تزيد من فاعلية وحدات الركيزة الأساسية في العملية الإدارية والتي يمكن أن
المؤسسة الخدماتية بتوفير عدة آليات .

حيث انطلقت الدراسة من اعتماد خلية الاتصال الموجودة في المؤسسة
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان عن إدارة العلاقات العامة خاصة

العامة والعلاقات وأنه قبل تسميتها بخلية الاتصال كانت تسمى بخلية العلاقات
الخارجية ولمعرفة هذا الواقع ركزت الدراسة على الجمهور الداخلي لهذه

المؤسسة  باعتبار العلاقات العامة دائما تنطلق من الجمهور الداخلي، وقد
انطلقت الدراسة من طرح التساؤل الرئيسي:

 العلاقات العامة في المؤسسة الاستشارية لترقيةهو دورما 
وحماية حقوق الإنسان ؟

وقد تفرع من هذا التساؤل مجموعة من الأسئلة الفرعية جاءت كالتالي:

ماهي المكانة التي تحظى بها العلاقات العامة في المؤسسة
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان ؟

ماهي النشاطات التي تستخدمها العلاقات العامة المؤسسة
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان ؟

2



الإطـــــــــــــــار المنهجي

ماهي وسائل الاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة في المؤسسة
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان ؟

كيف هي علاقة اللجنة بجمهورها الداخلي والخارجي؟ 
ماهي المشاكل التي تواجه العلاقات العامة في المؤسسة الاستشارية

لترقية وحماية حقوق الإنسان؟

أسباب اختيار موضوع الدراسة:-1-2

يرجع اختيار موضوع "واقع العلاقات العامة في المؤسسة
الخدماتية (المؤسسة الاستشارية لترقية  حماية حقوق الإنسان )  إلى أسباب

ذاتية وأخرى موضوعية تشكل في مجملها حافزا أساسيا لتقصي أبعاد هذا
الموضوع.

 :الأسباب الذاتية

الارتباط المباشر الذي يربط موضوع البحث بتخصص الطلبة-
الباحثون "اتصال وعلاقات عامة ".

رغبة الطلبة الباحثون وميلها النفسي لمعرفة الدور الحقيقي-
والواقعي للعلاقات العامة في المؤسسة الاستشارية لترقية

وحماية حقوق الإنسان

رغبة الطلبة الباحثون  في زيادة كفاءاتهم في البحث العلمي،-
أهلهم للحصول على شهادة  الماستر في علوم الإعلاميمما

والاتصال.

:الأسباب الموضوعية

المكانة التي تلعبها العلاقات العامة كونها تعد من أهم الركائز-
الأساسية لنجاح وديمومة استقرار المؤسسة سواء كانت

خدماتية أو إنتاجية.

قابلية هذا الموضوع للدراسة سواء من الناحية النظرية أو-
التطبيقية، وذلك لإمكانية النزول إلى الميدان لتحقيق أهداف

الدراسة والتأكد من صحة فرضياتها.

الدور الحقيقي الذي تحضى به المؤسسة الاستشارية لترقية-
وحماية حقوق الإنسان في المجتمع مع ظل التطور

التكنولوجي والتقني في عالم الإعلام والاتصال.

أهمية الدراسة:-1-3
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تتجلى أهمية موضوع البحث حول العلاقات العامة انطلاقا من الأهمية
الأخيرة في عالم المؤسسات الاستشارية وتقنية البالغة التي تكنسيها هذه

من الهيكل اتصالية فعالة في نجاح المؤسسة مع وضوح طبيعة موقعها
التنظيمي للمؤسسة الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان، وبما تقدمه

على ترقية وحماية حقوق الإنسان وذلك من خدمات كثيرة في مقدمتها العمل
من أجل أن تحتل مكانة مرموقة في المجتمع.

فموضوع الدراسة هو دور العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية من
المباشرة بدراسة رأي الجمهور الداخلي لها، المواضيع المهمة بذات الصلة

بطبيعته يؤثر وبالتالي معرفة دورها في التأثير على الجمهور الداخلي الذي
على الجمهور الخارجي.

أهداف الدراسة:-1-4
هناك مجموعة من الأهداف والتي نسعى إلى تحقيقها، فهي مرتبطة

ارتباطا مباشرا بالموضوع في حد ذاته والتي سنحاول الوصول إليها من خلال
هذه الدراسة تحقيق الأهداف التالية:

معرفة مكانة العلاقات العامة في للمؤسسة الاستشارية لترقية
وحماية حقوق الإنسان.

الاطلاع على نشاطات العلاقات العامة في المؤسسة الاستشارية
لترقية وحماية حقوق الانسان من أجل تحسين صورتها مع الجمهور

الداخلي.
تحديد أهم الوسائل الاتصالية المستخدمة للعلاقات العامة داخل هذه

المؤسسة.
التعرف على المشاكل التي تواجه العلاقات العامة داخل هذه

المؤسسة.

فرضيات الدراسة:-1-5
تعد الفروض من أهم العناصر في البحث العلمي، فهي تساعد الباحث

أثارتها مشكلة البحث وتساؤلاته.وترتبط الفروض في الاتجاه نحو الحقيقة التي
وظيفيا بالجانب النظري وبالنتائج النهائية للدراسة، فلكي تحقق الفروض غايتها

من اختبار صحة هذه الفرضيات وسلامتها سيؤدي إلى سلامة الدراسة لابد
ككل. 

للإجابة على تساؤلات الدراسة، صغنا فرضيات فيما يلي:

الفرضية الأولى:
تحتل العلاقات العامة مكانة هامة في المؤسسة الاستشارية لترقية 

وحماية حقوق الانسان

المؤشرات:
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.موقعها في الهيكل التنظيمي
.ومؤهلون في المؤسسة bيشرف عليها مختصون
.لها دور في اتخاذ القرارات

الفرضية الثانية:
تقوم العلاقات العامة في المؤسسة الاستشارية لترقية وحماية حقوق

الانسان بمختلف الأنشطة من أجل تحسين صورتها مع الجمهور
الداخلي.
المؤشرات:

.الإشراف على الدورات التدريبية
.الاستماع إلى انشغالات الموظفين
.معالجة بعض مشاكل الموظفين
الاهتمام بتوفير الأجواء المادية والمعنوية التي تستخدمها العلاقات

العامة.

الفرضية الثالثة:
تعاني العلاقات العامة في المؤسسة الاستشارية لترقية وحماية

حقوق الإنسان من مشاكل تعيق أدائها وفعاليتها.
المؤشرات:

قلة الكفاءات المتخصصة
نقص الإمكانيات المادية
صعوبة التعامل مع الجمهور الداخلي والخارجي
.(التخطيط، البحث، التقويم) قلة الاعتماد على الأسس العلمية

تحديدـ المفاهيم:-1-6
يعتبر تحديد المفاهيم من الخطوات الضرورية لنجاح أي بحث علمي وخاصة

 دائما هيkaplan كابلانفي العلوم الإنسانية والاجتماعية، كما يقول 

مجموعة من المترادفات كفيلة بأن تعطي الفهم اللازم لما نحن"

"بصدد تعريفه 
وهناك عدة مفاهيم في دراستنا وجب تحديدها هي:

 :les relations publique- العلاقات العامة 1-6-1
من حيث البناء اللفظي لمصطلح العلاقات العامة نجد أنها مركبةلغة: 
من كلمتين: 

العلاقاتالأولى: 
العامةالثانية: 
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فالعلاقات هي جمع علاقة والعلاقة تعني رابطة وهي حصيلة الصلات
أو منظمة من جهة والجمهور الذي تتعامل معه والاتصالات بين هيئة أو شركة

من جهة أخرى.
1وهي فن إقامة التفاهم بين شخص أو مؤسسة أو جمهور.  

أما العامة: فتشير إلى الجماهيرية، هي خلاف الخاصة ويقصد بها الجمهور
الشامل الذي تربطه مصالحه ونشاطاته بالهيئة أو المنظمة.

على الرغم أن هذا المصطلح قد أصبح شائعا في ميدان:  اصطلاحا
علوم الإعلام والاتصال، فان الباحثين لم يتوصلوا إلى تعريف محدد، لذلك
أخرى جاءت تعاريف العلاقات العامة مختلفة من باحث إلى آخر ومن هيئة إلى
ومن قاموس إلى أخر، ويمكن ذكر عينة منها على أساس هذا التصنيف.

الهيئات (المعاهد، الدائرات(:
: "العلاقات العامة هي السياساتتعرف دائرة المعارف البريطانية

والأنشطة التي تستهدف نقل المعلومات وتحسين اتجاهات الجمهور نحو فرد
أو مؤسسة أو دائرة حكومية أو هيئة أخرى".

: "بأنها وظيفة الإدارة المستمرةجمعية العلاقات العامة الدوليةوتعرفها 
والمخططة والتي تسعى بها المؤسسات والمنظمات الخاصة والعامة لكسب

استمرارية التفاهم تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير التي تهمها والحفاظ على
والتعاطف والتأييد.

مفهوم المؤسسة:- 1-6-2
هي من الفعل أسس أي بناء و وضع قواعد، وهي تعني كذلك لغة:          

2مجموع المنشآت المقامة لعمل مشروع ما واستغلاله. 

 " وتعني جمعية أو شركة أسست لغايةentrepriseهي ترجمة لكلمة " 
علمية أو خيرية أو اقتصادية ويقال مؤسسة خدماتية مؤسسة صناعية مؤسسة

تجارية.
وحسب القاموس العربي الشامل فالمؤسسة كلمة مشتقة من فعل أسس

3يؤسس مؤسسة ( جمعها مؤسسات تعني جمعية أو شركة أو معهد.( 

عرفت المؤسسة من الناحية السوسيولوجية: "مجموعة: اصطلاحا
من الأحكام والقوانين

الثابتة التي تحدد العلاقات الاجتماعية في المجتمع."
ويعرفها علماء الاجتماع بأنها: "أساليب للعمل والإحساس والتفكير متبلورة

والى حد ما ثابتة، ملزمة،
4( مميزة لمجموعة اجتماعية." (

9، دار الشرق، جدة ص 1أحمد جمال طاهر: نظريات في العلاقات العامة، ط   :1
 ص2007، تونس.5: علي بن هادية: القاموس الجديد الطلابي، معجم عربي، الشركة التونية للتوزيع، ط  2

209
: نفس المرجع 3
: مرجع سبق ذكره. 4
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 عرفها بأنها "الوحدة الاقتصادية التي تمارس النشاطعمر صخريأما 
الإنتاجي والنشاطات  المتعلقة به كالتخزين، الشراء والبيع، من أجل تحقيق

5الأهداف التي وجدت المؤسسة من أجلها. 

 " يعرف المؤسسة على أنها: "منظمةFRANCOIS PERAUXونجد كذلك " 
تجمع أشخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس الأموال وقدرات من أجل

 و نجد أن هذا6إنتاج سلعة ما والتي يمكن أن تباع بسعر أعلى مما تكلفه" .
التعريف قد اهتم برأس المال والكفاءات والربح وأهمل الجانب الاجتماعي.

 فقد عرف المؤسسة من الناحية الاقتصادية بأنهامحمد السعيد أوكيلأما 
7مجموعة عناصر الإنتاج  البشرية الفعالة.

من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن المؤسسة هيإجرائيا : 
عبارة عن مجموعة من العمليات الخدمية في الهيكل التنظيمي تظم الموارد
المادية والبشرية وتقوم على أساس العمل الجماعي للعاملين فيها من أجل

تحقيق أهداف المؤسسة.

- مفهوم الخدمة:1-6-3
" مأخوذة من اللاتينية SERVICE" كلمة خدمة تعني لغة: 

SERVITUM  وتعني الرق و العبود 1050وبدأ ظهورها عام SERVAGE ثم
مع بداية الثورة بدأ يتطور مفهوم الخدمة بتحرر الرق وظهور نظام الأجير

8الصناعية .

أخصائي في التسويق: LOUFILOUKيعرفها لوفلوك اصطلاحا: 
"الخدمة عبارة عن فعل أو

أداء يمكن لأحد الإطارات أن يقدمها لطرف آخر، فالخدمات عبارة عن أنشطة
منافع للمستهلكين في الوقت والمكان المناسب اقتصادية تخلق قيمة تحقق

بهدف تحقيق التغير.

نستخلص من كل ما سبق من التعاريف أن الخدمة تقدمالخدمة إجرائيا: 
من قبل المؤسسات، فمنها من يقدم خدمات غير ربحية (مجانية)، ومنها من

تنوعها يقدم خدمات ربحية أي تجارية، حيث تتميز الصناعات الخدماتية بكثرة
وتوسعها لتمس كافة مرافق الحياة اليومية المعاصرة.

- المؤسسة الخدماتية :1-6-4
إن المؤسسة الخدماتية تعتبر بمثابة منظمة تقوم على:  اصطلاحا

أساس أشخاص قادرين ومتمكنين من العملية الاقتصادية بوسائل خاصة تهدف
إلى تحقيق الأرباح وذلك عن طريق اتساع الحاجات.

المؤسسة الخدماتية: هي عبارة عن مجموعة من الأفراد: إجرائيا
ذوي خبرات مع توفر الوسائل المادية، التقنية، المالية والبشرية مجسدة في

.203،دوان المطبوعات الجامعية،ص 03: عمر صخري: اقتصاد المؤسسة،طبعة  5
.10،ص1998،دار المحمدية العامة،الجزائر ، 02: ناصر دادي عدون: اقتصاد المؤسسة، طبعة 6
: عمر صخري: نفس المرجع. 7
: نفس المرجع. 8
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شكل نظام تتفاعل فيه العديد من العوامل الداخلية والخارجية بهدف إنتاج
موجهة إلى إرضاء المستهلك، هي المؤسسات التي ينحصر نشاطها خدمات

في تقديم الخدمات التي يحتاجها المجتمع لتلبية رغبات المستهلكين فيه.

 : - ترقية1-6-5
تعني كلمة ترقية حسب القاموس العربي الشامل مشتقة من الفعل
ارتقى أي صعد ، أنتقل من حال إلى أفضل ، ويقصد بها في هذه الدراسة

رعاية حقوق الإنسان بقدر أفضل وتطويرها والانسجام بين التمسك بالقيم
السامية الآمنة وبين الانفتاح التام الذي يشهده العالم من تقدم تعددت أشكاله

ومظاهره.

- حقوق الإنسان :1-6-6
 : تعني حقوق الإنسان حسب القاموس القانوني ، مجموعةاصطلاحا

من الضمانات يملكها كل مريء حيال السلطة أيا كانت رعوية ، أو نسبه أو
جنسه ، أو بعبارة أخرى هي حق الملكية والمساواة والحرية في المعاملات

المدنية والتعليم ، أما حقوق الإنسان فأقل أتساعا من تلك لأنها لا ترمي إلى
الحماية من السلطة العامة بل إلى الاشتراك في مزاولتها بالإنجاب  وتقلد

9الوظائف بشروط معينة تعينها القوانين .

:  يقصد بحقوق الإنسان في هذه الدراسة مجموعة من إجرائيا
الحقوق التي تضمن حرية الفرد وكرامته ، والتي تسعى الدولة من خلال

المؤسسة الاستشارية لحقوق الإنسان إلى البحث عن الإمكانيات التي تضمن
احترام هذه الحقوق بهدف حمايتها  وترقيتها وتعزيزها .

- لجنة : 1-6-7
: لجنة يعني حسب القاموس الجديد للطلاب: أنها كل جماعة يوكل إليهالغة

فحص أمر أو إنجاز عمل ما أو الجماعة التي تجتمع للنظر في أمر لتوحيد رأيها
10للبت فيه.

ويقصد باللجنة في هاته الدراسة بأنها هيئة مستقلة تتمتع بالاستقلال المالي
والإداري توضع لحماية الحقوق الأساسية للمواطنين والحريات العمومية .

- لجنة وطنية استشارية لترقية وحماية حقوق1-6-8
الإنسان : 

تنتسب اللجان الوطنية لترقية وحماية حقوق الإنسان إلى المؤسسات
الوطنية لحقوق الإنسان ، حيث تعد اللجان الوطنيةb تصنيف لهذه الأخيرة ،

bفيما يتعلق بمقاصد أنشطة الأمم المتحدة bويؤخذ مصطلح المؤسسة الوطنية
في هذا الميدان على أنه يشير إلى هيئة أنشأتها الحكومةb بموجب الدستور أو

بمقتضى قانوني أو مرسوم .

.112،ص1983: ابراهيم نجار أحمد،زكي بدوب،يوسف شلال: القاموس القانوني،مكتبة لبنان، 9
،المؤسسة الوطنية01: علي بن هادية بلحسن، الجلاني يحيى: القاموس الجديد للطلاب،طبعة 10

.379،ص1991للكتاب،الجزائر
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ومن هنا فاللجنة الوطنية لترقية وحماية حقوق الإنسان هي هيئة تعمل بشكل
مستقل من أجهزة الحكومة الأخرى .

الدراسات السابقة:-1-7
تعتبر الدراسات السابقة المنطلق الرئيسي الذي يعتمد عليه الباحث في

انجاز بحثه من خلال عدد الخطوات خاصة المنهجية منها.
حيث يوضح كثير من كتاب البحث العلمي إلى "أن الدراسات السابقة

تعتبر إرثا هاما ومصدرا ر غنيا لابد من الاطلاع عليه، فهي تزود الباحث بالكثير
منها في حل من الأفكار والأدوات والإجراءات  التي يمكن الاستفادة

المشكلة".
وتعني أيضا: "البحوث والدراسات التي يجريها باحثون آخرون في موضوعات

مشابهة وماهية هذه
الدراسات والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها بالنتائج التي توصلت إليها ليتمكن

11الباحث فيما بعد من تمييز دراسته الحالية عن تلك الدراسات. 

وبالنسبة لموضوع دراستنا دور العلاقات العامة في المؤسسة
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان" فقد اعتمدنا على الدراسات

المشابهة التي لها صلة بموضوع دراستنا، حيث بدأنا بالدراسات القديمة وصولا
إلى الدراسات الجديدة.

صنفت هذه الدراسات السابقة على الشكل التالي:

الدراسة الأولى:
بعنوان دور العلاقات العامة في تحقيق أهدافها من وجهة نظر العاملين
دراسة تطبيقية على جوازات منطقة المكرمة، من إعداد الطالب راقي عفار

الفرد العتيبي دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة
 –الماجيستر في العلوم الإدارية تحت إشراف د / شكيل أحمد غلام سنة

2003/2004.
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي تقوم به العلاقات العامة

خلال طرح التساؤل الرئيسي: بجوازات منطقة مكة المكرمة من
ما دور العلاقات العامة في تحقيق أهدافها من وجهة نظر

العاملين في جوازات منطقة مكة المكرمة؟
وقد قسم الباحث هذا التساؤل إلى مجموعة من التساؤلات الفرعية:

ما مدى تلقي العاملون في إدارة العلاقات العامة في جوازات منطقة
مكة المكرمة في دورات تدريبية متخصصة للاتصال بالجماهير؟

ما مدى دعم الإدارة العليا في جوازات منطقة مكة المكرمة لاحتياجات
العلاقات العامة المادية

والبشرية بما يعكس أهمية دورها والقناعة بما تقوم به؟
ما مدى نجاح برامج وأنشطة العلاقات العامة في منطقة مكة المكرمة

تجاه الجمهور الداخلي؟

.479،ص1986، 01: المعجم النقدي لعلم الاجتماع:الطبعة 11
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الإطـــــــــــــــار المنهجي

bما النتائج المترتبة على قيام العلاقات العامة بمهامها والى أي حد نجحت
العلاقات العامة في إقامة علاقات داخلية وخارجية؟

ما الصعوبات التي تواجه العلاقات العامة بالجوازات في أداء أعمالها وما
سبل علاجها؟ 

ما الصورة الذهنية لإدارة العلاقات العامة بجوازات منطقة مكة المكرمة
لدى الجمهور الخارجي من وجهة نظر أفراد العينة؟

:الدراسة الثانية
بعنوان واقع العلاقات العامة في المؤسسات وهيئات قطاع الشبيبة دراسة

ميدانية بمديرية الشباب والرياضة ومراكز الإعلام وتنشيط الشباب ودور
الشباب، من إعداد الطالب حسين حماش أطروحة مقدمة لنيل شهادة

دكتوراه دولة في علم النفس، إشراف/ أحمد دوقة، جامعة الجزائر السنة
.2005/2006الجامعية 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة واقع العلاقات العامة في قطاع الشبيبة من
خلال التساؤل التالي المتمثل

في:"هل يمكن القول أن ميدان العلاقات العامة مطبق تطبيقا فعليا في
المؤسسات والهيئات الشبانية ؟"

 العلاقاتدراسة- المدخل النظري الوظيفي في 1-8
العامة:

جاءت أهمية النظرية الوظيفية في دراسة العلاقات العامة قصد التعرف
على الدور الوظيفي المناط للعلاقات العامة ولاسيما بعد ت ا زيد الاهتمام

بهذه الوظيفة من طرف معظم المؤسسات.
فالنظرية الوظيفية تعتبر ضرورة لتحقيق مزيد من التفسير والموضوعية
في دراسة العلم ووضع الأسس والقواعد العريضة له، فالعلاقات العامة كعلم

كخلفية نظرية تسهم تفيد من العلوم الاجتماعية الأخرى من خلال الاستعانة بها
في إرساء قواعد هذا العلم الذي يتميز بالحداثة، فمن هذا المنطلق أنه من

الضروري استخدام النموذج في مجال العلاقات العامة من اجل تحقيق نتائج
ايجابية للمؤسسة.

تعد العلاقات العامة مثلها مثل سائر العلوم الأخرى علما له قواعده
ونظرياته، كما أن  لعلاقات العامة كعلم ترتبط اشد الارتباط بعلوم أخرى مثل

الاتصال الجماهيري علم الاجتماع، الاقتصاد والإدارة، وأيضا تهتم بدراسات
ودراسات التنظيم، ولهذا فان وجود النظرية في ميدان العلاقات العامة ينطلق

في اتجاهين:
: يركز على القيم والمهارات كخلفية علمية ونظرية.أولا
: يركز على الاهتمام بالكيفية التي يستخدمها التنظيم من خلال الاتصالثانيا

في التعامل مع جمهور
12المؤسسة.

.44،ص2002شدوان علي شيبة: العلاقات العامة،د ط،دارالمعرفة الجامعية، الاسكندرية،:  12
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وعليه تشكل العلاقات العامة وفقا للنظرية الوظيفية نسق فرعي من النسق
التنظيمي الأكبر الذي تعمل

من خلاله والذي ينتمي بدوره إلى نسق مجتمعي أكبر يتبادل معه التأثير
ووظائفها بكفاءة وفعالية بحيث تعمل على والتأثر، وهنا تتمكن من أداء أدوارها

العلاقات العامة تدعيم التعاون والتكامل والاندماج مع تحسين الصورة وتدعيم
مع الجمهور، ووفقا للمنظور الوظيفي فالعلاقات العامة تعد من الأنشطة

المتكررة التي تسعى إلى تحقيق الاستقرار والتوازن بين مصالح المؤسسة
ومحيطها الداخلي والخارجي، هذه الأخيرة تعتبر أمر ضروري في وظائف

العلاقات العامة.

تقييمـ النظرية الوظيفية:
يعد التحليلb الوظيفي أداة هامة لدراسة المجتمع ككل، وتوضيح عناصره

البنائية ووظائف كل منها، كما اهتم هذا المنظور بتحليل الوحدات الأنساق
تعبيرا كتابيا لها في أنماط الاجتماعية الكبرى للحياة الاجتماعية خاصة التي تجد

السلوك الاجتماعي والتنظيمي، وعلى الرغم من ازدياد قيمة هذه النظرية في
الأربعينات والخمسينات من القرن الماضي، إلا أنها تعرضت لبعض أوجه النقد

والتي من بينها:
.تركيزها على دراسة الوحدات الاجتماعية الكبرى
.صعوبتها في التعامل مع الأحداث التاريخية وعمليات التغيير الاجتماعي
تركيزها على مسالة الاتفاق حول القيم، إذ يتفق معظم الوظيفيين على

وجود اتفاق عام بين أعضاء المجتمع حول القيم والمعتقدات. ولكنهم
لهم إشباع غالبا ما يمتثلون للقواعد الأساسية في المجتمع حتى يتسنى

 13حاجاتهم الضرورية اليومية.
إن هذه الانتقادات المقدمة أو غبرها، لم تثني على الدور الذي لعبته النظرية
الوظيفية لوضع نظرية سوسيولوجيةb متميزة تساهم بشكل فعال في دراسة

والتي ظهرت خلال المشاكل والقضايا الاجتماعية الخاصة بالمجتمع الحديث
 م، وبذلك أكدت هذه النظرية الوظيفية في علم الاجتماع20 و 19القرنين 

bبكل مجالاته وتخصصاته بالكثير من الإسهامات النظرية والأطر التصويرية
المساعدة في توجيه البحوث والدراسات التجريبية حتى وقتنا هذا.

هذه الخلاصة هي من بين الإسهامات الوظيفية التي أصبحت مرجعية
للعديد من المتخصصين في فروع علم الاجتماع وغيره من العلوم الاجتماعية

كبراديغم للدراسة الأخرى مثل علوم الإعلام والاتصال، والأخذ بهذا المنظور
دليل على ذلك.

منهج الدراسة:-1-8
عادة ما يتوقف تحديد منهج الدراسة على الهدف الذي تسعى للوصول

إليه من طبيعة الدراسة في حد ذاتها، لذلك يعرف "المنهج" على أنه "مجموعة

.14،ص1982: ابراهيم الغمري:الادارة)دراسة نظرية و تطبيقية(،دار الجامعات المصرية،الاسكندرية- 13

11



الإطـــــــــــــــار المنهجي

الخطوات الفكرية الإجراءات والخطوات الدقيقة المتبناة من أجل الوصول إلى
14والعقلانية الهادفة إلى بلوغ نتيجة معينة.

يعد هذا البحث من الدراسات الوصفية التي تهدف إلى الحصول على معلومات
دقيقة وكافية حول واقع العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتية، فمنهج
البحث هو الطريقة التي يتعين على الباحث أن يلتزمها في بحثه، حيث يتقيد
بإتباع مجموعة من القواعد العامة التي تهين على سير البحث ويسترشد بها

لمشكلة البحث. الباحث في سبيل الوصول إلى الحلول الملائمة
كما يعتبر المنهج خطوة رئيسية في ترتيب وتنظيم أفكار الباحث

للوصول إلى نتائج منطقية، فالمنهج يعرف على انه " الطريق المتبع للكشف
أساسا عن هذه الدراسة بواسطة استخدام مجموعة من القواعد والتي ترتبط

15بتجميع البيانات وتحليلها حتى تساهم في التوصل إلى نتائج ملموسة.

وهو أيضا "مجموعة من الأسس والقواعد التي يتبناها الباحث بغرض التوصل
إلى نتائج معينة، ويعتبر

16من أهم الخطوات المتبعة في انجاز البحث العلمي.

قبل التطرق إلى المنهج المستخدم، لابد من الإشارة أن لكل منهج
شروط ومتطلبات وقدرات  محدودة في البحث والتقصي، تفرض على الباحث

استخدامها في حالات معينة، وأن اختيار الباحث لمنهج بحث لا تتم بطريقة
اعتباطية، وإنما طبيعة الموضوع الذي يعالج نوعيته التي تفرض عليه تفضيل

منهج على الأخر.
وانطلاقا من أننا نحاول التعرف غلى واقع العلاقات العامة في المؤسسة

"المؤسسة الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان "وتسليط الضوء على
الوصفي المكانة التي توليها الإدارة لهذا النشاط، فقد  ستخدمنا المنهج

التحليلي الذي يكفل لنا جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات الوصفية واللازمة
واستخدام البيانات وتفسيرها بهدف معرفة الواقع. بغرض تحليل

كما يقوم المنهج الوصفي بوصف ما هو كائن من تحديدb الظروف
والعلاقات التي توجد بين الوقائع، ويهتم بتحديدb الممارسات الشائعة والسائدة
داخل الجماعات عن طريق جمع المعلومات والبيانات، أي أن المنهج الوصفي

يمثل أكبر قابلية للاستخدام عند دراسة المحاور الإنسانية، كما يعد الأكثر
استخداما في بحوث الإعلام.

ويرتكز المنهج على الخطوات التالية منها تحديد الظاهرة أو المشكلة
التي ينبغي دراستها في تحديد الفروض أو التساؤلات وتوفير المعلومات عن

يكون عليه الوضع. الموضوع واستخلاص النتائج وإصدار التوصيات  ما يجب أن

مجالات الدراسة:-1-9

:نفس المرجع. 14
 محمد عبيدات،هاني الضمور،شفيق حداد:ادارة مبيعات و البيع الشخصي،دار جار زائل للنشر،عمان،الاردن: 15

.14،ص2001
.14،ص2004،عالم الكتاب،b القاهرة،02محمد عبد الحميد: البحث العلمي في الدراسات الاعلامية،طبعة:  16
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الإطـــــــــــــــار المنهجي

يعد تحديد المجال خطوة أساسية في البناء المنهجي لكل دراسة علمية
ويتمثل في مدينة الجزائر ميدانية كونه يساعد على قياس المجال المكاني،

بساحة أول العاصمة في المديرية العملية للمؤسسة الاستشارية الموجودة
ماي، ويتم اختيار مدينة الجزائر لعدة أسباب:

 جامعة البويرةقرب المدينة من.
.محاولة ربح الوقت و التكلفة

مجتمعـ الدراسة:1-10
يقصد بمجتمع الدراسة " مصطلح علمي منهجي يراد به كل من يمكن

أن تعمم عليه نتائج البحث سواء كان مجموعة أفراد أو كتب أو مباني مدرسية
"كما يشير كذلك إلى " أنه المجموعة الكلية من العناصر أو المفردات والأشياء

17بإمكان الباحث تحديدb حجمه الحقيقي. الأخرى المجتمع الذي

حيث أن هذه الدراسة معنية بدراسة واقع العلاقات العامة في
المؤسسة الاستشارية لترقية حماية حقوق الإنسان فإن المجتمع الأصلي

بجميع شعبها وأقسامها، حيث للدراسة كان من جميع العاملين في المؤسسة
 عاملا.21اعتمدنا على الحصر الشامل لها، وكان عدد العمال الموجودة فيها 

اعتمدت على منهج المسح الميداني الشامل للحصول على وصف كامل
ودقيق لموضوع البحث،b والتأكد من جمع كل البيانات الضرورية التي تكفل

التعرض لها، وتحليلها بأكبر قدر ممكن من  لدقة والموضوعية حدوث أي تحيز
في جمع البيانات المطلوبة حتى تزيد درجة اعتمادية النتائج  لمستخلصةb منها،
وإمكانية تطابقها أو انسجامها مع المواقف والحالات المتشابهة، ولذلك تطلب

بالتصميم الشكلي والهيكلي للدراسة. منا هذا  ضرورة الاهتمام
وكان الهدف الأساسي من هذه الدراسة هو دراسة دور العلاقات العامة في
المؤسسة الاستشارية بمدينة الجزائر ذلك للتعرف على مدى التطور الذي

المناهج التي تساعد على لحق بها والأوضاع القائمة عليها، حيث نجد أفضل
تحقيق هذه الأهداف منهج المسح الميداني.

- أدوات جمع البيانات:1-11
تعتبر مرحلة جمع البيانات مرحلة جد حساسة في البحث، فهي تحتاج
إلى عناية كبيرة من طرف الباحث، لهذا نجد أن معظم الباحثين يستخدمون

ولهذا فان طبيعة أكثر من أداة وهذا هو الشيء الذي اعتمدناها في دراستنا
الأدوات المستخدمة تمثلت في الاستمارة الإستبيانية، الملاحظة، المقابلة.

:الاستمارة الاستبيانية
تعتبر الدليل أو المرشد الذي يوجه المقابلة التي تقع بين الباحث والمبحوث،
بعد أن يرسم مساراتها ويحدد موضوعاتها، ويشخص طبيعة المعلومات التي

على مجموعة من الأسئلة يطلبها الباحث من المبحوث، وتحتوي الاستمارة  
المفتوحة والمغلقة.

علي برغوث: العلاقات العامة،أسس نظرية و مفاهيم عصرية،معهد البحوث و الدراساتb العربية، القاهرة:  17
.12،ص2007سنة
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حيث أن " أسئلة الاستمارة يجب أن تصاغ من خلال مؤشرات
يعد من أهم الم ا رحل المنهجية مستخلصةb من الفرضيات وأن تصميمها

الهامة، والتي لابد من توليها الأهمية الكافية حتى توصلنا إلى نتائج دقيقة، وقد
تم تصميم استمارة بحثنا على أساس الفرضيات التي جاءت في البحث، حيث

ستعملنا هذه الاستمارة كأداة أساسية لجمع البيانات من أجل قياس
الفرضيات، وقد مرت صياغة  لاستمارة بمجموعة من المحاور حيث توزعت

أسئلتها على ثلاث محاور أساسية وهي:

عموميات حول اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية و حماية: المحور الأول
حقوق الانسان.

البيانات الديمغرافية والتي هي: الجنس، السن، المستوى: المحور الثاني
التعليمي، الوظيفة و الأقدمية.

: الكشف عن مكانة العلاقات العامة في المؤسسة.الثالث المحور

وهي من بين الأدوات المساعدة في جمع البيانات والمعلومات: المقابلة
من الميدان المتعلق بموضوع  البحث وتبريرها وتصنيفها وتحليلها عمليا، بما

يستعملها في الكشف عن يساعد الباحث على التوصل إلى النتائج النهائية التي
خبايا الموضوع محل الدراسة.

القابلة نوعان هما:
المقابلة المقننة، وهي التي يبنيها الباحث على مجموعة من الضوابط

التي تخدم البحث.
المقابلة غير مقننة، وهي التي يقوم الباحث فيها بفتح المجال أمام

المبحوث للتحدث بكل تلقائية عن الخطوط العريضة للموضوع دون أية
18ضوابط.

وقد اعتمدنا في دراستنا على المقابلة غير مقننة بغية الحصول على أكبر قدر
من المعلومات دون  ضوابط، حيث أجريت المقابلة مع مسئول خلية الاتصال

.2022 أفريل سنة 31 أفريل إلى 24من 
يحدد المجال الزمني بالفترة التي تستغرقها الدراسة،المجال الزمني: 

والتي قد تمتد إلى بداية التفكير في
مشكلة البحث إلى غاية استخلاص النتائج العامة.

وبالنسبة لموضوع "دور العلاقات العامة في المؤسسة الاستشارية "فقد بدا
 حيث كانت2022التفكير والشروع في انجاز هذه الدراسة منذ شهر مارس 

البداية بجمع المادة العلمية النظرية المتعلقة بالموضوع، وقد استمر ذلك إلى
 وبعد ذلك تم تحرير الجانب النظري للدراسة في شكله2022 مارس 30غاية 

النهائي.

،جسور للنشر و التوزيع،الجزائر،01رضوان بلخير، صارة جبري:مدخل للاتصال و العلاقات العامة،طبعة:  18
.172،ص2013
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الإطـــــــــــــــار المنهجي

 أفريل06أما الجانب الميداني للدراسة، فقد كانت بداية انجازه في بداية شهر 
 . ويتم بإنجاز وإعداد استمارة ميدانية وعرضها على الأستاذة المشرفة.2022

يمثل هذا المجال جمهور البحث الذي تشمله الدراسة،المجال البشري: 
الجمهور الداخلي للمؤسسة الاستشارية، وفي دراستنا هذه اعتمدنا على

ولذلك فان المجتمع الأصلي للدراسة كان من جميع العاملين في المؤسسة
بمدينة الجزائر.
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الفصل الاول: العلاقات العامة  و وظائفها
   المبحث الاول : نشأة وتطور العلاقات العامة

  المطلب الاول : نشاة وأسباب الاهتمام بالعلاقات العامة

 المطلب الثاني : أهمية العلاقات العامة وأهدافها 

المطلب الثالث :مبادئ وخصائص العلاقات العامة 

المطلب الرابع : خبير العلاقات العامة
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الفصل الأول                                                العلاقات
العامة و وظائفها

المبحث0 الثاني : وظائف العلاقات العامة

المطلب الأول : وظيفة البحث0 والتنفيذ والتنسيق
والتقييم

وظائف العلاقات العامة حسب بعض المفكرين

المطلب الثاني :وظائف العلاقات العامة حسب بعض
المفكرين

المطلب الثالث : وسائل تنفيذ0 العلاقات العامة .

خلاصة

نشأة وتطور العلاقات العامة:-1

 حافل��ة على م��ر الت��اريخ وذل��ك من��ذتغ��يراتلقد عرفت العلاقات العامة 
ظهورها في أولى أشكالها البدائي��ة إلى أن وص��لت وص��ارت على م��ا هي علي��ه
اليوم، فق�د تع�ددت ال�رؤى والمف�اهيم للعلاق�ات العام�ة م�ع تع�دد ال�ديانات، و
الحضارات، فالعلاقات العامة نشاط مهم تحرص عليه المؤسسات الكبرى التي

 بتعزيز الصلات بزبائنها.ى تعن

وق��د م��رت بع��دة محط��ات س��اهمت في نموه��ا وتطوره��ا وعملت على
إعطائها الطابع الذي تسعى إلى تنمية وتطوير المؤسسة باس��تخدام مختل��ف
الأساليب الخاصة بهدف كسب ثقة الجمه��ور ال��داخلي والخ��ارجي ومن تل��ك

التطورات التي مرت بها نجد :

 :العلاقات العامة في العصور القديمة

ظهرت العلاقات العامة في المجتمعات البدائية من خلال العلاقات ال��تي
كانت س��ائدة بين أف��راد الأس��رة الواح��دة، وال��تي س��عت فيه��ا لتص��بح عش��يرة
تنتس��ب إلى أص��ل واح��د، حيث ك��ان ش��يوخ وزعم��اء القبائ��ل يح��اولون إقن��اع
الآخرين بحقوقهم عن طريق محاولة إرساء التفاهم بينهم والتعاون عن طري��ق

إقامة علاقات ودية متبادلة خاصة في الحروب و النزاعات.

14



الفصل الأول                                                العلاقات
العامة و وظائفها

فقد كان زعيم القبيل��ة يلعب دور الق��ائم بالاتص��ال أو م��ا ين��وب عن��ه من
أطب�اء وش�عراء، وك�انوا يس�تخدمون وس�ائل بدائي�ة في توص�يل المعلوم�ات
تتمثل في الطبول والرقص وألوان الملابس ونوعيتها، وأيضا اس��تخدام بعض
الإيح��اءات الملموس��ة متمثل��ة في الكلم��ات والحرك��ات الجس��مانية كأعم��ال

السحر مثلا.

العلاقات العامة في عصر الحضارة الفرعونية :
تغير نشاط ممارسة أنشطة العلاقات العامة، حيث ع��رف الإنس��ان ق��وة
الرأي العام، وأصبح يحتاجه للسيطرة على زم��ام الأم��ور ورس��م السياس��ات
المختلفة، وأن الجماهير في الأزمنة القديمة كانت أصغر حجما وأقل تعقي��دا،
كما أن وسائل التعبير عن اتجاهات الجماهير محدودة وطريقة التعبير بدائية،
وخاصة في ظل الحضارة الفرعونية ك��ان الكهن��ة هم الواس��طة ال��تي تت��ولى
الاتصالات بين الفرعون باعتباره ملكا وبين أفراد الشعب، وكان هؤلاء الكهنة
يقومون بمهام العلاقات العام��ة داخ��ل البلاد ويس��تخدمون في ذل��ك أس��لوب
الاجتماعات التي كانوا يعقدونها في المعابد، ويختارون المناسبات الشعبية أو

الدينية لتوصيل المعلومات للشعب مثل مواسم الحصاد وفيضان النيل.
ومن أمثلة اهتمام المصريين القدماء بالعلاقات العامة هناك من علماء الآث��ار
من عثروا في تل العمارنة في مصر على كثير من الرسائل التي كتب��وا فيه��ا
أخبار انتصاراتهم ومواقع الح��روب وتعليم��ات الأه��الي، فه��ذه الأخ��يرة تش��به

النشرات التي تصدرها إدارات العلاقات العامة في الوزارات المختلفة.
فالحضارة الفرعونية عرفت هذا المفهوم كنش��اط إنس��اني من��ذ الق��دم حيث
ك��ان على لس��ان ملوكه��ا وكهنته��ا، ويتم نق��ل وتس��جيل الانتص��ارات وش��رح
الإصلاحات والش��عائر القديم��ة والطق��وس الديني��ة، وه��ذا من خلال النق��وش

1والرسومات الحجرية والكتابات على أوراق البردي. 

فالفراعنة استخدموا العلاقات العامة في أيام السلم والحرب ونجحوا نجاح��ا
كبيرا  في التأثير على نفوس الناس وأفكارهم ومعتقداتهم واتجاه��اتهم، كم��ا
نجح�وا في تعبئ�ة مش�اعرهم وكس�ب ثقتهم وتأيي�دهم وإقن�اعهم بالاتجاه�ات

2الجديدة، وخاصة عند حدوث انقلابات سياسية أو ظهور ديانات جديدة.

العلاقات العامة في الحضارة البابلية والآشورية :
يتجلى هذا المفهوم في قيام ملوك بابل وآشور بالت�أثير في عواط�ف الن�اس
وأفك��ارهم وح��تى معتق��داتهم واتجاه��اتهم خاص��ة في أوق��ات الأح��داث او
الانقلابات السياس��ية والعس��كرية، ويقوم��ون بتك��ييف الأذه��ان م��ع الظ��روف
الراهنة من خلال الصحف الملكية ال��تي تنش��ر فيه��ا الأوام��ر والتعليم��ات م�ع
مراعاة  الأوقات المناسبة كالأعياد والمناسبات باس��تخدام اللوح��ات الطيني��ة

3التي تصور الحروب وتنقل الإرشادات الزراعية للفلاحين.

.6،7،8 : أحمد أسعد:مادة العلاقات العامة،د م ش،ص1
مرجع نفسه:2

.42،ص2016 : أحسن ايوب و آخرون:العلاقات العامة،الاشهار في الخدمة الاجتماعية،حامد. للنشر و التوزيع،عمان،3
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، حيث يقوم بدعوة عمال��هرابي حمووكانت في هذه الحضارة بابلي اسمه 
وموظفيه في الأقاليم للحضور إلى بابل خاصة في عي��د (ح��يز القمح)، يم��رر
عبرها أوامره ويذيع تعليماته مستغلا فرصة حضور عدد كب��ير من المس��ئولين

الذين ينقلون تعليماته إلى كافة أنحاء المملكة.
 س��نة1800ووجد علماء الآثار في العراق نش��رة زراعي��ة يع��ود تاريخه��ا إلى 

قبل الميلاد، ترشد المزارعين إلى طريقة استخدام البذور وزراعته��ا وحص��اد
المحاصيل والقضاء على القوارض

فالآشوريين أدرك��وا أهمي��ة الإعلام وذل��ك من خلال تس��جيل انتص��اراتهم،
وصوروا أسراهم  على النشرات الحجري��ة أو الطيني��ة وك��انوا يعرض��ونها في
القصور والشوارع العامة، وهي توازي اليوم عمل الملصقات واللافتات، وهم
أول من ابتدعوا النشرات المصورة، فك��انوا يرقم��ون انتص��اراتهم ويص��ورون
بالألوان صور الأسرى من ملوك وأمراء، ويعرضونها في قصورهم وساحاتهم

3العامة.

" العديد من المجلات الخاص�ةآشور بانيالوقد كان في عهد الامبراطورر "
به��ذه الحض��ارة، فق��د وج��دت في خزانت��ه مجلات مفص��لة بحس��ب تواريخه��ا
حوادثه��ا، وك��ان الغ��رض منه��ا ال��ترويج والإعلان بمب��ادئ معين��ة، واس��تعملت
واجهات المعابد بتش��ييد الانتص�ارات الحربي��ة للحك��ام وانج�ازاتهم المختلف��ة،

وهذا كله ضمن نشاطات العلاقات العامة خاصة في ميدان الإقناع. 
العلاقات العامة في العصور الحديثة :

مص��طلح العلاق��ات العام��ة بمعن��اه الح��ديث، اس��تخدم لأول م��رة في
" من مدرس��ةدومان إيتون م، وقد كان " 19السنوات الأخيرة من القرن 

بيل للق��انون من الأوائ��ل من اس��تخدموا� ه��ذا المص��طلح،� وذل��ك في خط��اب
 بعنوان "العلاقات العام��ة وواجب��ات المهن��ة القانوني��ة "، ثم1882ألقاه عام 

 في الأحاديث التي ألقاها1916 وكذلك سنة 1906ظهر هذا المصطلح سنة 
" ح��ول الس��ككأوم00ايو" و"بل00تيمورم��دير ش��ركة الس��كة الحديدي��ة في "

الحديدية� ومشكلات العلاقات العامة التي تتصل بها
ولم تظهر العلاقات العامة بشكل أكثر وضوحا ح��تى الث��ورة الأمريكي��ة، حيث
كان الوط��نيون الأمريك��ان واعين بال��دور اله��ام ال��ذي يمكن أن يلعب��ه ال��رأي
الع��ام في الح��رب م��ع الإنجل��يز، م��ع بن��اء خط��وط نش��اطاتهم، وعلى س��بيل
المثال ف��إنهم خطط��وا الأح��داث بن��اءا على حفل��ة ش��اي في بوس��طن لجلب
انتباه الجمهور، واستخدموا� مجموعة من الرموز كشجرة الحري�ة ال�تي يمكن

ففي العص��ر ملاحظتها بسهولة تساعدهم في تصوير قضيتهم بشكل ايجابي.
الحديث� بدأت أول خطوات العلاقات العامة نحو التقنين العلمي، في محاولة
البحث عن أول من استخدم مصطلح العلاقات العامة، حيث نج��د الكث��ير من

thomasتوماس جيفيرس00ن الجدل المثار حوله، إذ هن��اك من ي��رى أن 

17،ص2008دكتور أحميدي شعبان:وظيفة العلاقات العامة،الاسس و المهارات،القاهرة، :3 . 
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jeffersson  ثالث رئيس للولايات المتحدة� الأمريكية هو من الأوائ��ل من
4استخدموا هذه العبارة. 

Edwardونج��د أيض��ا الب��احث ادوارد بيرن��يز   bernays ه��و من أب��رز
الشخصيات الذي كان له دور كبير في بلورة أفك��ار العلاق��ات العام��ة كم��ادة
في جامعة نيويورك، واهتم في مؤلفاته بمصالح الجماهير وض��رورة تزوي��دها
بالمعلومات الصادقة والصحيحة، كم��ا رك��ز على المس��ؤولية الاجتماعي��ة في

 بعنوان بل�ورة ال�رأي1923وأصدر ادوارد بيرنيز كتاب سنة  العلاقات العامة.
العام، كما يع��ود إلي��ه الفض��ل في إنش��اء حلق��ة من المتخصص��ين في مج��ال

publicالعلاقات العامة   relations  quarterly والتي تعتبر مرجع��ا ،
أساس��يا للعلاق��ات العام��ة المعاص��رة، وبع��د أن نض��جت ممارس��ة العلاق��ات
العامة في أمريكا، بدأت بالانتقال إلى أوربا في ال�دول الآنجلوسكس�ونية أولا

ثم بعد ذلك الدول الفرنكفونية أهمها فرنسا.

 :أسباب الاهتمام بالعلاقات العامة-2
هن��اك مجموع��ة من العوام��ل ال��تي أدت إلى الاهتم��ام بالعلاق��ات العام��ة

باعتبارها وظيفة إدارية وتتمثل هذه العوامل في:

الثورة الصناعية والنتاج الكبير :
 م، وهنا الفرصة لتطبيق مب��ادئ01ظهرت الثورة الصناعية في أوائل القرن 

الإدارة العلمية وذلك ما نتج عنها من تطور هائل في أدوات الإنتاج وأس��اليبه،
وأج��ريت دراس��ات مختلف��ة لل��وقت والحرك��ة، س��اعدت على التغلب على
مشكلة ندرة الإنتاج وظهور الصناعات الضخمة التي استعملت آلاف العم��ال
والملايين من المستهلكين ظهرت مشاكل في العلاق��ات العام��ة بين ص��احب
العمل مجلس الإدارة والعمال داخل المص��انع وص��احب ه��ذا التط��ور تك��وين
نقابات للعمال لل��دفاع عن مص��الحهم تج��اه الإدارة العلي��ا،وه��ذا م��ا أدى إلى
وج��ود حلق��ة اتص��ال بين الإدارة والعم��ال (الجمه��ور ال��داخلي)  ف��الثورة
الصناعية أدت إلى كسب الرضا ل��دى الجم��اهير وتحقي��ق أه��داف المؤسس��ة

في نفس الوقت .

 :زيادة حدة التنافس
ك���انت بين الش���ركات في مختل���ف الص���ناعات كالتن���افس بين الص���ناعات
الكيميائية والمنسوجات من الألياف الص��ناعية وبين ص��ناعة ال��ورق والزج��اج
والبلاستيك، فقد أدت هذه المنافسة إلى الاهتم��ام بإرض��اء حاج��ات ورغب��ات
المستهلكين، وهذا ما أدى بالشركات المختلفة إلى الاهتمام بإقام��ة علاق��ات
طيبة مع جماهير الشركة المتصلة بها وجماهير الرأي الع��ام لمحاول��ة كس��ب

ثقته وتأييده.

 :تزايد الوعي من جانب جماهير الرأي العام
.64،65،ص1986 القاهرة،03:ابراهيم ايمام:فن العلاقات العامة و الاعلام،طبعة 4
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أدى إلى تزاي��د الحاج��ة للمعلوم��ات الص��حيحة� والإيض��احات المتعلق��ة
ب��القرارات السياس��ية ال��تي تنبث��ق عن المنظم��ة على مس��توى الوح��دة

الاقتصادية الخاصة بالدولة على مستوى المجتمع بأكمله.
وعلى صعيد المنظمة أو المنشأ ة نج��د أن انتش��ار التعليم وت ا زي��د ال��وعي
أدى إلى تزايد الحاجة إلى المعلومات الكاملة عن السلعة، وأك��بر دلي��ل على
ذلك ظهور العديد من جمعي��ات المحافظ��ة على المس��تهلك وحماي��ة حقوق��ه
ورفض التعامل مع الشركات ال�تي تلج�أ إلى سياس�ة الخ�داع والتض�ليل إزاء
حثها للناس التعامل معها شراء سلعها، وتق��وم بإم��دادهم بمعلوم��ات خاطئ��ة

عن منتجاتها سواء من خلال الإعلان أو الحملات الإعلامية المضللة.
لذلك وانطلاقا من هذه الناحية بالذات اتض��ح دور وأهمي��ة العلاق��ات
العامة في بناء جسر من الثقة والتف��اهم بين المنظم��ة وجماهيره��ا من أج��ل

5شرح وإيضاح أبعاد القرارات التي تتخذها بخصوص المنتجات التي تقوم بها

هارول000د تش000ايلدر (أس000تاذ العل000وم السياس000يةوه���ذا م���ا أك���ده 
حيث قال: "إن مسؤولية العلاقات العامة أن تحدد 1921الأمريكي)  سنة

لإدارة الأعمال والسياسات التي تؤثر على المجتم��ع، وعليه��ا أن تس��تبعد من
هذه الأعمال والسياسات م��ا تتع��ارض م��ع مص��لحة الجمه��ور أو تع��ديلها بم��ا
يحقق التوافق بين مصلحة المنظمة والجم��اهير، ولكي يتحق��ق ذل��ك لاب��د أن
يفهم رج��ال العلاق��ات العام��ة المب��ادئ الأساس��ية للعوام��ل الاجتماعي��ة،

السياسية، الاقتصادية والثقافية التي تحرك المجتمع في الوقت الحاضر. 

ظه000ور وس000ائل الإعلام نتيج000ة للتق000دم0 الفك000ري
: والتقني الكبير

إن التطور الهائل الذي عرفته وسائل الاتص��ال الجم��اهيري ع��بر ال��زمن، من
ظه��ور الم��ذياع والتلفزي��ون يجع��ل الأخب��ار آني��ة، إلى أن واف��ق ه��ذا تط��ور
الصحافة من حيث أساليب الطباعة، وظهرت صحافة الملايين، هذا ما ساهم
بش��كل كب��ير في تق��ريب المس��افات بين بق��اع الع��الم المختلف��ة والاهتم��ام
بالعلاقات العامة في المجال الدولي وكسب تأييد الرأي العام العالمي، وفي
نفس ال��وقت انص��ب الاهتم��ام على المج��ال ال��داخلي س��واء على مس��توى

6المنظمات أو على مستوى المجتمع ككل.

: 0تزايد العلاقات الاعتمادية

يتم��يز العص��ر ال��ذي نعيش في��ه الي��وم بالتبعي��ة والاعتمادي��ة بين الأف��راد
والمنظم��ات المختلف��ة، فلأف��راد يقوم��ون في مح��اولاتهم بإش��باع احتياج��اتهم
الاقتص��ادية، الاجتماعي��ة والروحي���ة وأص���بحوا يعتم��دون إلى ح���د كب���ير على
المش��روعات المختلف��ة لتوف��ير ف��رص العم��ل وعلى المت��اجر توف��ير للملبس
والطعام، وعلى الحكومة في توف��ير الأمن والحماي��ة، وه��ذا م��ا خل��ق نوع��ا من

.25،ص01،2009: عبد الناصر أحمد جرادات،أسس العلاقات العامة بين النظرية و التطبيق،. الطبعة 5
: مرجع سبق ذكره. 6
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العامة و وظائفها

العلاقات ذات طبيعة اعتمادي��ة أدت بالض��رورة إلى قي��ام علاق��ات إنس��انية في
الحياة من جهة، ومن جانب آخر فان التنظيم��ات المختلف��ة تعتم��د على الأف��راد
في إمدادها بالمهارات والكفاءات المطلوب��ة في العم��ل والأس��واق لمنتج��اتهم،
مما جعل العلاقة الاعتمادية متبادل��ة من الج��انبين (الأف��راد والمؤسس��ات) أدت
إلى زيادة الاهتمام بالعلاقات العامة كفلسفة ووظيفة تحكم نشاط أي منظمة.

-  أهمية العلاقات العامة وأهدافها :1-2
أهمية العلاقات العامة : 1-2-1

تبرز أهمية العلاقات العامة أنها تسعى إلى كسب ثقة الجمه��ور ال��داخلي
والخارجي، مما يؤدي إلى زيادة شهرتها، وتحسين سمعة المؤسس��ة، وه��ذا م��ا

يساعد على زيادة المبيعات وتسهيل تقديم المؤسسة الخدماتية.

تنج���ز العلاق���ات العام���ة التكي���ف الإنس���اني اللازم بين المؤسس���ة
وجماهيرها.

.تحقق خدمات إنسانية وعدالة ونشر روح التعاون والتضامن
.تعمل العلاقات العامة على غرس ودعم المسؤولية الاجتماعية
تس��عى العلاق��ات العام��ة دائم��ا إلى تنمي��ة الاتص��ال في المنش��آت

الخدماتي��ة ذات الط��ابع الاقتص��ادي، ومن مهمته��ا معالج��ة المش��اكل
والمواقف السيئة والصعبة خاصة في مج��ال المنافس��ة، وق��د ظه��رت
الحاج���ة إلى العلاق���ات العام���ة في المجتمع���ات الحديث���ة على اث���ر
التغ��يرات الكب��يرة� والتط��ور الهائ��ل في ش��كل وتك��وين المجتم��ع من

7الناحية السياسية والاقتصادية والاجتماعية.

أن العلاقات العامة تمث��ل وظيف��ة إداري��ة، حيث أن مهامه��ا الأساس��ية
تنس��يق العلاق��ات بين أقس��ام التنظيم المختلف��ة، فهي تمث��ل ناص��حا

ومرشدا للإدارة العليا بالمؤسسة.
كم��ا تمث��ل العلاق��ات العام��ة نش��اطا اتص��اليا بين جمهوره��ا ال��داخلي

والخارجي للمؤسسة، فالنجاح الاجتماعي والاقتصادي للمؤسسة يمثل
خطوة أولية تدعمها بعد ذلك جهود العلاقات العامة.

تعم��ل العلاق��ات العام��ة على تط��وير وس��ائل الاتص��ال والإعلام نتيج��ة
التقدم الفكري والفني الكبير.

المساهمة في انتشار علاقات عم��ل طيب��ة في المنظم��ة مم��ا يس��هل
8جلب أفضل الكفاءات العاملة وتحقيق استقرارها.

أهداف العلاقات العامة: 1-2-2

.68،ص1998،عمان01جميل خضر:العلاقات العامة طبعة: 7
:ابراهيم امام:مرجع سبق ذكره. 8
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العامة و وظائفها

تهدف العلاق��ات العام��ة إلى نق��ل وتوص��يل معلوم��ات عن المنظم��ة إلى
الجمهور ح��تى تك��ون الجم��اهير على فك��رة ص��حيحة عن ه��ذه المنظم��ة
ويؤي��دونها في خططته��ا وفي أزماته��ا وتس��تخدم إدارة العلاق��ات العام��ة
وسيلة أو أكثر من وسائل الاتصال في نقل هذه المعلومات الى الجمهور
وبذلك تصبح اتجاهاتهم مؤيدة للمنظمة فيقبلون على خدماتها أو ما تتجه

من سلع.
معرف���ة أراء الجمه���ور واحتياج���ات الع���املين (عم���ال م���وظفين) في

المؤسسة من النواحي الثقافية
والترويجي��ة، أو اس��تحقاق المكافئ��ات والعم��ل على مس��اعدتهم في ح��ل

9مشكلاتهم وتشجيعهم على المساهمة في النشاطات الفكرية والاجتماعية.

إن كل مؤسسة موجودة فعلي��ا وج��دت من أج��ل تحقي��ق غ��رض م��ا، ق��د
يكون لتحقيق ال��ربح والمس��اهمة في خدم��ة المجتم��ع في مج��ال م��ا، أو
تسهيل وصول الخدمات للجمه��ور...الخ، وه��ذا الغ��رض يتحق��ق من خلال
الأهداف الخاصة التي تضعها المؤسس�ة لنفس�ها، أو النت�ائج ال�تي ت�رغب
في تحقيقها، وللعلاقات العامة دور أساسي في تحقيق غرض المؤسس��ة
أو بصورة أخرى مساعدتها على تحقيق النجاح في الغرض ال��ذي وج��دت

من أجله.

وتأسيسا على ذلك يمكن اعتبار أغراض العلاقات العامة تتمثل في:

المساهمة في نجاح المؤسسة، في كل ما من ش��أنه أن يس��هم في بن��اء.1
سمعة طيبة لها.

معرفة اتجاهات الرأي العام الحقيقي��ة تج��اه نش��اط المؤسس��ة وعرض��ها.2
على قي��ادة المؤسس��ة عن م��دى أهميته��ا وقائ��دها بالنس��بة لأه��داف

المؤسسة .
إعلام الرأي الع��ام بنش��اط المؤسس��ة وبرامجه��ا وأه��دافها للوص��ول إلى.3

إقناعه وكسب ثقته وتعاونه.
التحديد الدقيق للأهداف يؤدي إلى تحديد الاتجاه العام لنش��اط العلاق��ات.4

العام��ة خلال ف��ترة زمني��ة معين��ة مم��ا يس��اهم في الترك��يز على طبيع��ة
المهمة المراد تحقيقها وحصر الجهود اللازمة لتحقيق هذه الأهداف.

وثمة اختلافات لأهداف العلاقات العامة عندما تكون ه�ذه الأخ�يرة جه�ازا.5
من أجهزة الدولة أو

10الحكومة فتكون هذه الأهداف في ثلاثة مجالات هي:

المجال الاقتصادي:

: أحمد أسعد:مرجع سبق ذكره. 9
: حميدي شعبان:مرجع سبق ذكره. 10
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.تنمية وتشجيع الوعي الادخاري
.ترشيد الاتفاق الحكومي
نشر الوعي والتثقي��ف في مج��الات الص��حة، الزراع��ة، التغذي��ة، الأمن

الصناعي.

: السياسي المجال

المغرضة (الخاطئة والشائعات الدعايات محاربة.(

: الإداري المجال

تعرقل قد ال���تي المش���كلات لحل الإداريين بعض مب���ادرات تش���جيع
.العمل

والعمل الإبداع حرية تعيق التي والقوانين الإجراءات نقد.
وأجه��زة الأخ��رى والمنظم��ات المنظمة بين العلاقة تدعيم على العمل

.المختلفة الإعلام
العليا الإدارة إلى ورفعها المنظمة جم���اهير متطلب���ات على التع���رف

التف��اهم روح وخلق وطي��دة الإدارة  بالع��املين بعلاق��ات ربط ومحاولة
بالمنظمة.  العاملين مجموع بين الإنسانية العلاقات وتدعيم

نق��اط أربع في العامة العلاق��ات أهداف حدد قد '' الصحن فريد'' أن ونجد
:وهي أساسية

.الذهنية صورتها وتدعيم المنشأة أو للمؤسسة الطيبة السمعة تحقيق.1
المنظمة أنش���طة طريق عن وذلك المبيع���ات، ت���رويج في المس���اعدة.2

والمنتجات الخدمات وتقديم
.للجمهور

من تب��دأ العامة فالعلاق��ات للمؤسس��ة، ال��داخلي الجمه��ور ثقة كسب.3
والاس��تقرار للمؤسسة بالانتم��اء تنمي��ة الش��عور في دورها وي��برز الداخل

على تحمل ومس��اعدتهم المواط��نين لدى اجتماعية ومسؤولية الوظيفي،
.مشاكلها وحل للمنظمة العامة السياسة رسم في المسؤولية

بأنش��طة المنظمة قي��ام طريق عن وذلك الخ��ارجي الجمه��ور ثقة كسب.4
عن للمجتمع انتمائها تأكد

11. لأفرادها المنظمة تقييم طريق

بين والتوافق التف��اهم تحقيق إلى تسعى العامة العلاقات أن نستنج سبق ومما
وفئاته ومؤسس��اته المجتمع عناصر بين توفق بذلك وجماهيرها،وهي المؤسسة
إلى ته��دف كما للانس��جام الاجتم��اعي، تحقيقا مصالحهم بين وتنسيق المختلفة
.المؤسسة عن الجماهير بين السمعة تحسين

.146:خطاب محمد جمال:الاعلام السياحي� و العلاقات العامة،ص 11
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- مبادئ وخصائص العلاقات العامة :1-3
: للعلاق��ات الكثيرة� التعاريف خلال  منمبادئ العلاقات العامة

يستند الإنساني النشاط هذا بأن القول يمكن مفهومها، وتحديد� العامة
:12 الآتية المبادئ إلى

إلى تحت��اج ومخطط��ة، مستمرة إدارية وظيفة هي العامة العلاقات إن
الإدارية العملية ممارسة

ش��ان ش��أنها والتق��ييم والتنس��يق والتنظيم العلمي والبحث كالتخطيط
 الأخرى. المؤسسة وظائف

فهي نفس��ه، ال��وقت في ومت��أثرة م��ؤثرة كلاهما ط��رفين بين تق��وم
وقوة والحيوية بالديناميكية تتصف

المتب��ادل والفهم والعط��اء الآخذ على تقوم العامة ،فالعلاقات الفاعلية
وهي الط��رفين، من كل ج��انب والايجابي��ة من المباش��رة والاس��تجابة

نظ��ر فئ��ات وجهة تعكس فهي إعلام، و اتص��ال ثم وأعم��ال سياس��ات
الجمهور للمؤسسة، وتعكس وجه��ة نظ��ر المؤسس��ة لفئ��ات الجمه��ور

فهي بذلك اتصال ذو اتجاهين.
إنما تقتصر على مؤسسات معينة، بل أنه�ا تش�مل جمي�ع المؤسس�ات

الحكومية� والخاصة سواء كانت تجارية أم صناعية أم اجتماعية.
أهمية العنص��ر الأخلاقي في ممارس��ة نش��اط العلاق��ات العام��ة، وه��ذا

يتضمن الفلسفة العامة للمؤسسة وإحساسها بمسؤوليتها الاجتماعي��ة،
والتزامها الصدق، فيها يصدر عنها من معلومات،

وكذلك قيامها بتنمية الثقة والاحترام المتب��ادل بين ط��رفين (مؤسس��ة
وجمهورها(.

وه��ذا وتغييرها، الاتجاهات لتشكيل والعلمية النظرية بالأساليب معرفة
البشري.  لطبيعة السلوك تفهما يستوجب

أن لابد حيث العليا الإدارة مس���ؤولية العامة العلاق���ات جعل ض���رورة
سياس��ات أن كما المؤسس��ة، سياس��ات مع متطابقة برامجها تك��ون

 .المختلفة الجماهير مصالح تلتقي ان يجب المؤسسة

وج��ود دون من حيث الع��ام، بالرأي رئيس بشكل العامة العلاقات نشاط يرتبط
التف��اهم تب��ادل على تعمل فهي العامة، للعلاقات نشاط يكون هناك لا الجمهور

وثقت��ه، تعاطفه لكسب والص��دق من الحقيقة أس��اس على الع��ام ال��رأي مع
يمكن لإدارة المؤسسة بالنس���بة وأهمية قيمة الع���ام لل���رأي يك���ون فعن���دما
 فعال. بشكل دورها تؤدي أن العامة للعلاقات

.148،ص01،2017: حب الدين محمد علي يعقوب:مجلة كلية العلوم الادارية،جامعة افريقيا العلمية،العدد  12
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13: العامة العلاقات خصائص

:وهي أهم خصائصها ذكر يمكن العامة العلاقات مفهوم تحديد� ضوء وفي

أن تف��ترض الفلس��فة وه��ذه للإدارة، فلس��فة تعتبر العامة العلاقات أن
دورًا تلعب أن أيضا ينبغي وإنما فحسب للتحقيق تنشأ لا منظمة أي

الأول المق��ام في الجمه��ور ص��الح أن تضع فعليها وله��ذا اجتماعي��ا،
.المنظمة بسلوك تتعلق التي للموضوعات بالنسبة

عنص��را تش��كل بل الثانوي��ة، الأنش��طة من ليست العامة العلاق��ات إن
التعامل. طبيعة تفرضه ضرورة فهي المنظمات أنشطة في أساسيا

أساس��يين طرفين بين ومستمر دائم اتصال عملية العامة العلاقات إن
للمؤسسة الداخلية س��واء معها التي تتعامل والجماهير المؤسسة هما
ف��إن ثم ومن ال��وقت، نفس في ومت��أثر م��ؤثر وكلاهما الخارجي��ة، أم

وق����وة والاس����تمرارية والحيوية بالديناميكية تتسم العامة العلاق����ات
.الطرفين بين الفاعلية

إدارة كل تمارسه نش���اط فهي إداري���ة، وظيفة العامة العلاق���ات إن
.وتفعله ما تقوله كل في وجوبا وتستخدمه

يعكس ما السياس���ات من تضع أن العامة العلاق���ات إدارة على يجب
.العام الصالح خدمة

ت��أثير لإح��داث مرس��وم مخطط نش��اط العامة فالعلاق��ات القص��دية
. مختار ووأسلوب معين محدد وقت في مرغوب

ه��ذا والجمه��ور، المش��روع فلس��فة بين الوصل همزة العامة العلاقات
العامة العلاقات أنشطة الجمهور يتفهم لجعل ضروري الاتصال

اجتم��اعي الإنس��ان أن هي علمية حقيقة على العامة العلاق��ات ترتكز
المجتمع عن عزلة يعيش في    أن يمكن ولا بطبيعته،

و أش��كال وسائل كافة بالجماهير اتصالها في العامة العلاقات تستخدم
.الممكنة الاتصال

العلمية الملاحظة على الق���ائم التخطيط على العامة العلاق���ات تركز
الجم��اهير احتياج��ات تلمس على تس��اعد ال��تي العلمي البحث وط��رق
إلى وص��دق بأمانة واتجاهاته��ا ونق��ل ه��ذه الدراس��ات آرائها ودراسة

.العليا المستويات
دون ميدان على يقتصر لا فنشاطها بالشمولية العامة العلاقات تتصف

والاقتص���ادية السياس���ية كاف���ة المي���ادين ليش���مل يمتد بل آخ���ر،

.43،ص1995،القاهرة،عالم الكتب،01:سمير حسن :العلاقات العامة،طبعة 13
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تخ��دم كما وأنواعه��ا، بأش��كالها المؤسس��ات وكافة الخ،...والاجتماعية
المختلفة. والمهن الحرف أصحاب

المؤسسة بين الثقة وبن��اء لت��دعيم أخلاقية مبادئ على العلاقات ترتكز
.وجماهيرها

أنه��ا يع��ني وه��ذا التخطي��ط، على ق��ائم علمي نش��اط العامة العلاقات

نش��اطا وقتي��ا يب��دأ حين تق��عوليس��ت  ليس��ت نش��اطا عش��وائيا
المؤسسة في أزمة وينتهي بانتهاء الأزمة، وذل��ك لأن أنش��طتها طويل�ة

المدى ونتائجها بعيدة الأثر.
العلاقات العام��ة نش�اط موق��وت بمع��نى أن اختب��ار ال��وقت المناس��ب

لتنفيذ برنامج معين من برامج
       العلاق��ات العام��ة أم��ر ض��روري وحي��وي لنج��اح ه��ذا البرن��امج، ب��ل أن
التقصير في توفير هذه     القاعدة قد يع��ني فش��ل البرن��امج كل��ه أو ض��عف

أثاره ونتائجه.
العلاقات العامة ليست نوعا من السحر يشفي العلل وي��داوي العي��وب

وليست وظيفية للدفاع عن أخطاء المؤسسة، وإنما الس��معة الحس��نة
تتبنيها لا يمكن بناؤه��ا إلا م��ع م��رور ال��زمن وعن طري��ق الأداء الطيب

أولا، والإعلام الجيد عنه بعد ذلك  .

- خبير العلاقات العامة :1-4

على ك��ل مؤسس��ة أن تح��رص على توظي��ف رج��ل ف��ني ي��درس مش��كلات
إغراضها، وينصح العامل فيها ب��ان يق��وم بعمل��ه المؤسسة، ويعمل على تحقيق

ويخبر الآخرين عنه، ولا يبالغ في إضفاء الثناء والاحترام أعمال��ه على نفس��ه، إذ
أن ما يحتاج إليه هو نقل الحقائق ببساطة عن المنظمة، بالإضافة أن المهارات
الأساسية التي يجب أن يتمتع بها العاملون في العلاقات العامة يمكن تلخيص��ها
بالاتي:مهارات الاتصال ومهارات الاستماع والإنصات، مهارات التغذية العكسية،

14ومهارات التوعية، ومهارات الإقناع.

15الخصائص الواجب توافرها في رجل العلاقات العامة :

العلاقات العامة عم��ل مس��تمر حي��وي ومتع��دد المج��الات وجه��دالنشاط : .1
متواص��ل مم�ا يتطلب من يعم��ل به�ا بالق�درة على التحري�ك الس�ريع وب��ذل

أقصى الجهود لنجاح مهمته .
يعني سماحة الوجه ورقة الحديثحسن المظهر والمنطق والجاذبية: .2

والكلام وتناسق القوام وحسن الهندام والقدرة على التعبير الكلامي بش��كل

:ابراهيم امام:مرجع سبق ذكره. 14
:ابراهيم امام: مرجع نفسه 15
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م م��ؤثر، وان يتم��يز بالشخص��ية القوي��ة والجذاب��ة لين��ال إعج��اب الآخ��رين
ويرشدهم باللفظ والعبارة وقوة الشخصية .   

لاب��د على رج��ل العلاق��ات العام��ة انالشخصية المستقرة والملتزمة: .3
يتصف بالشخصية المستقرة الهادئة لتحقيق التفاهم مع الأفراد والجماع��ات

وكسب تأييدهم .
على رجل العلاقات العام��ة ان يك��ون ق��وي الشخص��ية، متص��فاالشجاعة: .4

بالشجاعة ليتمكن من ع��رض أرائه��ا واقتراحاته��ا بق��وة، وال��دفاع عن وجه��ة
نظره، فرجل العلاقات العامة مسئول عن إسداء النصح للمؤسس��ة، وأيض��ا

مواطن الخلل ومصادر الأزمات وأسبابها قبل وقوعها  .
من مميزات رجل العلاقات العامة ان يكون قادر على التأثير فيالإقناع : .5

نفوس الناس وإقناعهم بلباقة باعتباره خبير في النفس البشرية، والجماع��ة
الإنسانية .

لابد أن يكون رجل العلاقات العامة ذكيا، لان الذكاء عنصر مهم فيالذكاء: .6
تكوين شخصيته�

يعتبر التكييف عام��ل أساس��ي في العلاق�ات العام��ة الطيب��ة لأن منالتكييف: .7
واجب��ات العلاق��ات العام��ة تحقي��ق التف��اهم عن طري��ق الاتص��ال ب��الآخرين
فالمؤسسة ال��تي لا تتكي��ف م��ع اتجاه��ات وأعم��ال الجمه��ور س��يترتب� عليه��ا

الفشل لأن هذا التكيف يرتكز على نقل المعلومات والإقناع .
أن المثل الأعلى لرجل العلاقات العامة هو الاتصاف بالكياسة ودق��ةالكياسة: .8

 .53السلوك 
ينبغي على ك��ل من يعم��ل في العلاق��ات العام��ة أنالاستقامة والص00دق:  .9

يكون قاد ا ر على عرض الحق��ائق عرض��ا س��ليما على الجمه��ور لأن الأخلاق
الفاضلة من الصفات الاجتماعية التي يؤكد عليها المجتمع والدين.

تعني التجرد من الآراء والأفكار والاتجاهات والمعتقدات فمنالموضوعي: .10
الضروري أن يكون رجل العلاقات العامة موضوعيا م��ع نفس��ه ف��إن لم يكن

كذلك فسوف يكون من العسير أن يكون موضوعيا اتجاه الآخرين .
العلاقات العام��ة وظيف��ة خلاق��ة تعتم��د على الابتك��ار فيالخيال الخصب: .11

مواجه��ة المش��كلات الجدي��دة� والتغلب على الآراء المعارض��ة في إض��عافها
لكس��ب فئ��ات جدي��دة من الجم��اهير كم لاب��د أن يتم��يز ب��الخلق والإب��داع

والمبادرة .

بالإضافة إلى مواصفات أخرى يشترط أن تكون متوفرة فيمن يعمل في مج�ال
16العلاقات العامة حتى يكون ناجحا في أداء مهمته وجب عليه الإلمام بما يلي :

.66،ص1998،عمان،دار المسيرة للنشر و التوزيع،01:جميل خضر: العلاقات العامة،ط 16
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: فعلى رجل العلاق��ات العام��ة أن يك��ون ملم��ا باللغ��اتالقدرة اللغوية.1
التي يستخدمها وكذلك ملما بأبعاد الكلمة والمعاني المختلفة لها وك��ذلك

أساليب التعامل مع الآخرين .
: بما يمكنه من التأثير فيالإلمام بمبادئ علمي النفس والاجتماع.2

الدوافع والسلوك ومصادر
الاتجاهات وتفهم طبيع��ة الجماع��ات و أنم��اط الاتص��ال وق��وة الرواب��ط

داخلها.
:  فرج���ل العلاق���ات العام���ة يحت���اج إلىالإلم00ام بعلم وفن الإدارة.3

المعرفة الإدارية التي تمكنه من تخطيط وتنظيم وتوجيه ورقابة الأعم��ال
داخل وحدته الإدارية وكذا فهم المنظمة التي يعم��ل به��ا وكيفي��ة تحقي��ق

أهدافها ودوره في ذلك.

المبحث0 الثاني : وظائف العلاقات العامة.

المطلب الأول : وظيف0000ة البحث0 والتنفي0000ذ والتنس0000يق
والتقييم

وظيفة البحث0 والتخطيط0 : -1

شهدت العلاقات تطورا هائلا بعد الحرب العالمية الثانية وب��ذلك أص��بحت
وظيف��ة إداري��ة حديث��ة يمارس��ها خ��براء ومختص��ون في ذل��ك المج��ال ،وته��دف
العلاقات العامة في اي مؤسسة إلى خلق التف��اهم والثق��ة م��ع الجمه��ور وبن��اع
صورة ذهنية ايجابية من المؤسسة لدى الجماهير المختلفة وكذا تس��عى لزي��ادة
الإقبال على خدماتها ومنتجاتها لضمان استقرار واستمرارية المؤسسة ولنج��اح
المؤسسة في تحقيق هذه الأهداف بعدة وظ��ائف ، وذهب الكث��ير� من الب��احثين

الى تحديد خمسة وظائف رئيسية للعلاقات العامة وهي : 
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 : وتعني به القيام بمجموعة الدراس��ات المتعلق��ة بقي��اس ال��رأيالبحث1-1
العام من جماهير داخلية وخارجية وجم��ع البيان��ات والمعلوم��ات الخاص��ة

بذلك ، ومن تم الوقوف على مدى نجاح الحملة الإعلامية .
 : ويقصد به تحديد الأهداف القصيرة والطويلة الم��دى وال��تيالتخطيط1-2

تعمل المنظمة على تحقيقها ورسم سياس��ات العلاق��ات العام��ة وتحدي��د�
الميزانية .

 : وهو تحدي��د� الوس��ائل الاتص��الية الإعلامي��ة وأس��لوب الاتص��الالاتصال1-3
بالجماهير المستهدفة بهدف تنفيذ الخطط المرسومة .

 : وهو تحقيق الانسجام والتنس��يق م��ع كاف��ة الإدارات الأخ��رىالتنسيق1-4
بالمؤسس��ة وأنش��طة العلاق��ات العام��ة به��دف الوص��ول إلى الأه��داف

المرجوة بكفاءة عالية .
 : أي مقارنة نتائج برامج العلاقات العامة مع ما ق��ام التخطي��طالتقويم1-5

له ،وتحديد� النقائص والأخطاء من اجل تصحيحها والوصول الى الأه��داف
المنشودة .

المطلب الث00اني : وظ00ائف العلاق00ات العام00ة حس00ب بعض
المفكرين 

حسب فيزن بيرن : 
تفسير وشرح سياسات المؤسسة ونشاطاتها الى الجماهير .-1
تفسير الأعمال الآنية والمستقبلية له��ذه الجم��اهير الى المؤسس��ة-2

نفسها
: 17حسب جمعية العلاقات العامة الأمريكية

 كتاب��ة التق��ارير الص��حفية وب��رامج الرادي��و والتلفزي��ون والخطب-1
والمقالات وإنتاج المواد الإعلامية والفنية .

 تحرير نشارات الصحافة والتقارير المساهمين والخطاب��ات ال��تي-2
توجهها الإدارة إلى الجماهير الداخلية والخارجية للمؤسسة .

الاتص��ال بالص��حافة والإذاع��ة والتلفزي��ون والمجلات قص��د توجي��ه-3
اهتمامهم لنشر الأخبار المتعلقة بالمؤسسة .

تحس��ين ص��ورة المؤسس��ة وس��معتها من خلال إقام��ة الحفلات-4
لرجال الصحافة وتنظيم المعارض والزيارات والمسابقات 

.60:ابراهيم امام:مرجع سبق ذكره،ص 17
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مواجه��ة مختل��ف الجماع��ات والتح��دث إليه��ا من خلال اللق��اءات-5
وتعيين متحدث باسم المؤسسة 

إنتاج النشرات والكتيبات والتقارير الخاصة وإخراجها بطريقة فنية-6
تتلاءم مع الذوق العام

تحديد الأهداف والخطوات والإمكانيات التي يتطلبها انجاز مشروع-7
وهذا يحتاج الى خبرة عالية في العلاقات العامة .

استخدام الإعلانات الإعلامية المختلف��ة في رف��ع اس��م المؤسس��ة-8
والتنسيق الدائم ، مع قسم الإعلان بالمؤسسة .

18وحدد علي عجوة ثلاث وظائف للعلاقات العامة وهي :

: وتتمثل في : الوظائف الإعلامية.1
توعية الجمهور بالسلع والمنتجات التي تقدمها المؤسسة ومساعدتها في

كيفية الانتفاع منها .
. العمل على رفع كفاءة استخدام وسائل الإعلام المتاحة

: وتتمثل في : الوظائف الاستعلامية2.0
.الاستمرار في إجراء البحوث المسحية للجماهير او الرأي العام
. تحليل مواقف الجمهور لمعرفة ماهو ايجابي ومعالجة ماهو سلبي
. تطوير تقنيات استيعاب متغيرات مواقف الجمهور

: وتتمثل في :  الوظائف التنسيقية.3
 . ربط خطط العلاقات العامة مع خطط الإدارات الأخرى
من��ع الت��دخل والتع��ارض من خلال برمج��ة أنش��طة العلاق��ات العام��ة م��ع

الأنشطة الأخرى 
.التنسيق لعمليات المتابعة ومراقبة برامج الإدارة

المطلب الثالث : وسائل تنفيذ0 العلاقات العامة .

رغم تباين أهداف المنظمات ) خاصة ، عامة ، حكومية ، سياس��ية ، اجتماعي��ة ،
اقتصادية ...( وطبيعة أعمالها فان هناك من يرى أن إدارة العلاق��ات في جمي��ع
المنظمات تمارس أنشطة متشابهة وان كان هناك اختلاف في الممارس��ة فه��و

اختلاف في الدرجة ويليه في النوع .

وفي الحقيقة يمكن الوقوف عند جملة من الوظائف الأساسية للعلاقات العامة
أهمها   :

محمد عاطف غيث،قاموس علم الاجتماع، دار المعرفة:، 2002 ، مصر ، 223الجامعية، ص  . 18 ،
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إجراء البحوث بقص��د جم��ع المعلوم��ات والحق��ائق المتعلق��ة بالمؤسس��ة أولا:
وجماهيرها :

تولي إدارة العلاقات العامة هذه العملية عناية خاصة وذلك لان هذه المعلومات
والحقائق التي يجمعها خبراء العلاقات العام�ة على المؤسس��ة وجماهيره��ا تع�د
حجر الزاوية والأساس الذي تبنى عليه المؤسسة خططها وسياس�تها وبرامجه�ا
ولهذا تقوم إدارة العلاقات العامة بتجميع كافة المعلوم��ات والحق��ائق المتعلق��ة
بالمؤسسة وتاريخها وأهدافها وطبيعة إعماله والتطورات التي مرت به��ا وثقله��ا
بالمجتمع ومشروعاتها المستقبلية كم��ا تعم��ل على معرف��ة اتجاه��ات الجم��اهير

وميولاتهم .

كما تقوم ادراة العلاقات العامة بتجميع كافة المعلومات الأخرى التي من شانها
التأثير على كيان المؤسسة ومركزها وموقف الجماهير منه ومن ذلك الظروف
الاقتصادية والتغيرات الاجتماعية التي تساهم في تشكيل الرأي الع��ام ودراس��ة
جماع��ات النف��وذ ذات الت��أثير في تش��كيل ال��رأي الع��ام كالجامع��ات والمراك��ز

العلمية والجمعيات المختلفة 

التخطي��ط والمش��اركة في رس��م سياس��ة المنظم��ة وال��برامج الخاص��ة ثانيا:
بالعلاقات العامة :

يقوم جهاز العلاقات العامة برسم السياسة والبرامج الخاصة بالعلاق��ات العام��ة
في ايطار السياسة العامة للمؤسسة وخططها في ض��وء البح��وث والدراس��ات
ال��تي يق��وم به��ا الجه��از وذل��ك بتحدي��د الأه��داف بالجم��اهير وتص��ميم ال��برامج
الإعلامية من حيث التوقيت� وتوزيع الاختصاصات على الخبراء وتحديد� الميزاني��ة
تحديدا� دقيقا،و في الواقع إن الاتصال ثنائي الاتجاه الذي تت��ولاه إدارة العلاق��ات
العامة سوف يتيح لهده الإدارة الاطلاع بدور اكب رفي رس��م السياس��ة العام��ة

19للمنظمة من خلال تقديم النصح والإرشادات للإدارة العليا .

إعلام الجماهير بكل ما يتعلق بالمؤسسة : : ثالثا

اذا كانت المنظمة تتعامل مع جماهيرها فذلك يفرض عليه��ا تق��ديم المعلوم��ات
الصحيحة والدقيقة عن المنظمة م�ع العناي��ة بش��رحها وتفس�يرها للحف�اظ على
ثقة تلك الجماهير وحتى تحقق المعلومة غايتها ينبغي أن ت��ولي إدارة العلاق��ات
العامة أهمية بالغة في شكل ومضمون المعلومة ومكان وزمان تق��ديمها وله��ذا
يقع على ع��اتق هات��ه الإدارة تص��ميم أفض��ل ال��برامج الاتص��الية والوق��وف على
اح��دث ن�ا توص��لت إلي��ه تكنولوجي��ا الاتص��ال به��دف تص��ميم الحملات الاتص��الية

19

395احمد زكي بدوي ، معجم المصطلحات والعلوم الاجتماعية ،مكتب. لبنان ، لبنان ، ص  . 
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والاقناعية الناجحة وقد تتع��رض بعض المؤسس��ات أحيان��ا لحملات إعلامي��ة من
المنافسين لها. 

ولتفادي أي تأثير سلبي محتمل لهذه الحملات على ثقة جمهور المؤسسة فيه��ا
ينبغي على إدارة العلاق��ات العام��ة إن تت��ولى مهم��ة ال��رد على تل��ك الحملات
ونتيج���ة ان ه���ده الوس���ائل أص���بحت كث���يرة ومتنوع���ة وس���نتطرق إلى بعض

الوسائل :

 : الوسائل المباشرة
تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة..1
الاشتراك في المسابقات العامة ..2
مخاطبة الجمهور..3
الوسائل المكتوبة والمقروءة..4
النشر في الصحافة ..5
طبع النشرات والدوريات والكتيبات والمطبوعة والتقارير الدورية..6

 : الوسائل السمعية
الهاتف ، الاذاعة ، مكبرات الصوت .............1

: الوسائل المرئية
لوحات الاعلانات ، المعارض ، الصلونات ..............1

 : الوسائل السمعية البصرية
التلفزيون ، السنما ،.....1

ان التط��ور التكنول��وجي للاتص��ال أدىتقنيات الاتصال الالكترونية : 
إلى ظهور وسائل اتصال جديدة ذات فعالية كب��يرة ولاغ��ني عنه��ا لرج��ال
العلاق��ات العام��ة ولع��ل أبرزه��ا م��ايلي : رس��ائل نص��ية ، رس��ائل البري��د

الالكتروني ، الهواتف المحمولة ، شبكات الانترنيت� 

التنسيق بين الإدارات المختلفة للمنظمة : تعمل العلاقات العامة على رابعا: 
التنسيق بين الإدارات المختلفة بينهما ، كما تعمل كحلق��ة اتص��ال وأداة تنس��يق
بين الم��وظفين والشخص��يات المختلف��ة وبين المس��تويات ال��دنيا والمس��تويات
العلي���ا كم���ا تنس���ق بين إدارة التس���ويق والمس���تهلك ، وإدارة المش���تريات

والموردين والمؤسسة وحملة أسهمها .

تنمية ورعاية العلاقات العامة بين المؤسسة والعاملين فيه��ا وبينهم��ا خامسا:
وبين المؤسسات الأخرى : العلاقات العامة الجديدة� تب��دأ من داخ��ل المؤسس��ة
أي أن يكون هناك تفاهم متبادل بين المؤسسة وجمهورها العاملين بها فش��عور
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العاملين باهتم��ام المؤسس��ة وهن��ا يجب على إدارة العلاق��ات العام��ة ان تق��وم
بدورها في تنمية الشعور بالانتماء للمؤسس��ة والإش��راف على تهيئ��ة الظ��روف
المناسبة للعم��ل وتق��ديم الخ��دمات الص��حية والترفيهي��ة والاجتماعي��ة للع��املين

بالمؤسسة وتوزيع الإعانات المالية والمادية على العاملين .

كما ينبغي التنويه هنا أن الجماهير الداخلية للمنظمة مها فراد الجماهير الأخرى
ويمكن عن طريق اتصالهم بالجماهير الخارجية للمنظم��ة إعط��اء ص��ورة ذهني��ة

عنها وان كانت الجماهير الخارجية .

بقدر ما تكون الصورة ايجابية في أذهان الجماهير الداخلية على المنظم��ة ف��ان
الصورة تكون كذلك لدى الجماهير الخارجية والعكس صحيح .

: استقبال الشكاوي والرد عليها  سادسا-0

ع��ادة م��ا تكش��ف عن الص��عوبات أو العقب��ات أو الأس��باب ال��تي تس��يء إلى
العلاق��ات بين المنظم��ة والمتع��املين معه��ا في الواق��ع تنقس��م الش��كاوي إلى
نوعين : فهناك الشكاوي الخارجية وهي التي يحررها المتع��املين م��ع المنظم��ة
س��واء ك��ان ه��ذا المتعام��ل اح��د العملاء أو المس��تهلكين للس��لعة ال��تي تنتجه��ا

المؤسسة .

:خلاصة
العامة العلاق��ات أهمية م��دى عناص��ره بمختلف الفصل ه��ذا خلال من لنا يتضح
المؤسسات في وبالتحديد� المعاصرة المؤسسات الإدارة الحديثة في من كجزء

تط��بيقي بش��كل سنحاول التع��رف يلي وفيما الخاصة لطبيعتها  الخدماتية نظرا
ألا المؤسس��ة الخدماتية أن��واع من ن��وع في العامة العلاق��ات ودور أهمية على

.الحالية دراستنا محور وهي اللجنة الاستشارية لترقية وحماية حقوق الانسان
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المبحث� الأول: المؤسسة الخدماتية�

المطلب الأول: خصائص المؤسسة الخدماتية

هناك العديد من الخصائص التي تم��يز المؤسس��ة الخدماتي��ة عن غيره��ا
(1)من المؤسسات منها:

من أبرز ما يميز الخدم��ة عن الس��لعة أن الخدم��ةاللاملموسية:  -1
غير ملموسة، بمع��نى ليس له��ا وج��ود م��ادي أبع��د من أنه��ا نت��ائج أو
تحضر ثم تستهلك أو يتم الانتفاع منها عند الحاجة إليها ومن الناحي��ة

، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي� وظيفي تط��بيقي، ) د.ط(، دونالطليي حميد ز   بشير )(1
.20-18، ص 1998دار النشر، الأردن، 



الفصل الثاني :                                                              مدخل للمؤسسة الخدماتية

العلمية فعملتي الإنت��اج والاس��تهلاك تح��دثان في آن واح��د ومن ه��ذا
تصعب معاينة الخدمة.

وتعني بها درجة الترابط بين الخدمة ذاتها وبين الشخصالتلازمية:� -2
الذي يتولى تقديمها، فنقول إن درجة التراب��ط أعلى بكث��ير في كث��ير

خدمات حضور طلب الخدمة إلى أماكن تقديمها.
 وتعني هذه الخاصية البالغة الصعوبة عدم التماثل أو التجانس:-3

أو عدم القدرة على تنشيط الخدمات وهذا يعني ببساطة أنه يصعب
على مورد الخدمة أن ينعهد بأن تكون خدمات��ه متماثل��ة أو متجانس��ة
على الدوام وبالتالي فهو لا يضمن لها مستوى جودة معين له��ا مث��ل

ما يفعل منتجو السلع.
 يتم��يز الطلب على الخ��دمات بالتذب��ذب وع��دمتذب��ذب الطلب:-4

الاستمرار� والتذبذب لا يعني أن يكون بين فصول السنة فحسب ب��ل
يتذبذب أيضا من يوم إلى آخر ومن أسبوع لآخر ومن ساعة لأخرى.

المطلب الثاني: أهداف المؤسسة الخدماتية�

تعد جميع الخطط والاستراتيجيات التي تقوم بها المؤسسة تص��ب كله��ا
في س��بيل تحقي��ق أه��داف المؤسس��ة تحس��ين ص��ورتها عن��د جمهوره��ا

(2)الداخلي والخارجي، ومن بين هذه الأهداف� ما يلي :

المصداقية في شوق الخدمات: 

.توفير الضمان الشخصي من خلال لنتائج
الحض��ور قص��د إظه��ار الثق��ة وإعط��اء ص��ورة للمؤسس��ة من خلال

القدرات.

- ضمانات شخصية: 1

.توصية صادرة من مصدر موثوق به
.شهادة الزبائن
.الانتماء إلى جمعيات مهنية

- الصور2

.صورة المؤسسة
 براش� العربي وبن صافية جلالي، حيازة الخدمات، مذكرة تخرج� لنيل شهادة الماجستير، كلية)(2

.139-137العلوم الاقتصادية� وعلوم التسيير، الجزائر، ص 
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.العتاد التربوي
.تقديم الأوراق المربحة
.مراعاة العوامل الثقافية

- صورة التوسيع� والتسويق3

فوائد سوق عالمي منفتح:

.منح امتيازات في المعاملات الوطنية وتجارة الخدمات
.منافسين في كل مكان في العالم
.عامل أساسي للكفاءة التجارية للسلع
.تساعد المؤسسة على تزويد خدماتها في سوق عالمي واسع
 مستويات المعيشة.نهاززترقية النمو الاقتصادي والتطوير ويحسن 

:المناقذ- 4

هي عب��ارة عن تكنولوجي��ا الإعلام له��ا عوائ��د محف��زة من رؤوس
الأموال والموارد البشرية وتتجلى أشكال المنافذ الجدي��دة في الأنم��اط

 المعلوم��ات والخ��دماتفلتب��دلالجديدة كالخدمات المسافات البعي��دة، 
البرمجة الإعلامية تعد إحدى نش��طات المقاول��ة الباطني��ة على مس��توى

1994 ملي��ون دولار ك��إيراد لس��نة 500ال��دولي، فمثلا الهن��د تحص��لت 
 من الصادرات تؤدي المنافذ إلى:2/3بنسبة 

اللامركزية للشغل
.رفع الصادرات على المستوى الدولي
.عروض� هامة تؤثر على اليد العاملة ونظام الاتصال الحديث
.مساهمة الخدمات
تدويل قطاع الخدمات الذي يلعب دور حيوي في تسهيل كل ج�وانب

النشاط الاقتصادي.
 من12تمث��ل حص��ة من اقتص��اديات دول الع��الم كل��ه، تع��بر عن %

 . 7- 4الناتج المحلي الخام 

تطوير القدرات

دعم� الس��لطات الحكومي��ة بالمش��اركة في التظ��اهرات� التجاري��ة أو
المحاضرات الدولية، وتأسيس عقد الشراكة والعروض القانونية.
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( موقعwep،ه إحدى الطاقات التي لها انطباع لدى الزبائن، الموق��ع )
العنوان في الإنترنت، الكفاءات  والشهادات المهنية للم��ؤهلين منهم

والمحترفين.
.السابقات الدولية الكفاءات
.الفهارس المهنية- التغطية الإعلامية
.التحالفات الإستراتيجية مع الشركات المماثلة

المطلب الثالث: وظائف المؤسسة الخدماتية

توجد عدة وظائف للمؤسسة الخدماتية منها:

 وظيفة الموارد البشرية:-1

تتعلق هذه الوظيفة بالأفراد� العاملين في المؤسسة الخدماتية من حيث
اختيارهم وتعينهم عن طريق وض��ع المع��ايير الس��ليمة لعملي��ة الاختي��ار،
كم��ا تتعل��ق بالخ��دمات ال��تي تش��يع حاج��اتهم المادي��ة ولنفس��ية، فه��ذه
الوظيف��ة تتمث��ل في توف��ير الي��د العامل��ة المحف��زة لتحقي��ق أه��داف
المؤسسة الخدماتية ويتحدد نجاحها بوجود استقرار� العمالة وولائهم م��ع

(3)تبني علاقات قوية بالنقابات ومراكز التدريب فيها.

الوظيفة المالية: -2

هي مجموع��ة من المه��ام والعملي��ات ال��تي تس��عى في مجموعه��ا غلى
البحث عن الأموال في مصادرها الممكنة بالنسبة للمؤسسة الخدماتية،
حيث تضمن ه��ذه الأخ��يرة إلى ك��ل الأنش��طة الهادف��ة إليه��ا في تس��يير
الأم��وال الخاص��ة به��ا وذل��ك من خلال برامجه��ا وخططه��ا الاس��تثمارية،
وحاجاته��ا اليومي��ة بطريق��ة عقلاني��ة تس��مح بتوف��ير الس��يولة من جه��ة

(4)والوصول إلى تحقيق الربح من جهة أخرى.

وظيفة الإنتاج -3

تتكف��ل ه��ذه ب��ذلك الأنش��طة ال��تي تس��مح بتحوي��ل الم��دخلات إلى
مخرج��ات بمع��نى خل��ق خ��دمات من خلال الم��وارد الأولي��ة ذات فائ��دة
المستهلك النهائي، ويتحدد هذه الوظيفة من خلال الق��درة على ص��ياغة

.139-137 سبق ذكره، ص براش العربي    ، مرجع )(3
.283، ص1994، دار المعمدية العامة، الجزائر، 1، طناصر دادي عون، اقتصاد المؤسسة )(4
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الآلات وضمان تقديم خ�دمات في ال�وقت المناس�ب م�ع الاعتم�اد على
مستوى التكنولوجيا.

- الوظيفة التجارية للمؤسسة�4

تقوم هذه الوظيفة من خلال أفراد� أو مسؤولين يتم تعيينهم لضمان
حركة الموارد والسلع أو مختلف احتياجاتها منها، كم��دخلاتها ومخرجاته��ا
من سلع والخدمات المقدمة إلى السوق، تشمل هذه الوظيفة نشاطين

أساسين هما:

يتعلق هذا النشاط ببيع وتوزيع الس��لع أو الخ��دمات ال��تيأ- التسويق: 
أنتجاها المؤسسة، ويشمل هذا النشاط خدمة ما بعد البيع.

 يقصد به مجموعة من المهام والعمليات التي تقوم من التموين: ب-
اجل توفير مختلف عناصر المخزون المحصل عليه، من خرج المؤسسة
أساس بكعبات وتكاليف مناسبة طبقا لبرامج وخطط المؤسس��ة ين��درج

وفق هذا النشاط عمليتين أساسيتين تخضع لها المؤسسة.

ويقصد به تأمين وحص��ول المؤسس��ة الخدماتي��ة على م��ات- الشراء: 
(5)تحتاج إليه من الموارد والآلات اللازمة لعملياتها.

 يقصد به دخول المواد إلى المخزن للتأكيد من موافق��ةث- التخزين :
الدخل المادي مع ما ه��و مس��جل في الفوات��ير ثم يحف��ظ في المخ��زن،

 الش��راء والإنت��اج وح��تىش��يءوترتب وتتابع بانتظام بالتنسيق م��ع ك��ل 
قسم المبيعات.

- وظيفة البحث والتطوير:5

تضمن هذه الوظيفة كل الأنشطة التي تس��اعد على الاس��تعانة من
الدراسات والبحوث في الارتقاء بجودة ما تقدمة المؤسسة من خدمات

ويتحدد نجاحها كالآتي:

وجود وحدة تنظيمية قادرة على إج��راء البح��وث الخاص��ة بالخ��دمات
وتطويرها.

 عبد المعطى محمد صاف وآخرون، أسس العلاقات العامة، د.ط، دار الحامد للنشر والتوزيع،)(5
.122، ص 2004الأردن، سنة 
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.توفير القدرة السالبة لإجراء البحث والتطوير
.القدرة على استيعاب نتائج البحوث والاستفادة منها
مرون���ة العملي���ات والإج���راءات والهيك���ل التنظيمي بم���ا يس���مح

بالاستفادة من البحوث.

(6).وجود غدارة راغبة في تغييرها وتطورها

المطلب الرابع: الصعوبات التي تواجه المؤسسة الخدماتية�

- الصعوبات من جهة نظر المؤسسة الخدماتية:�1

يمكننا تخليص الصعوبات التي تواجه المؤسسة فيما يلي:

 :يعت��بر المخ��زون من أص��عب المش��اكل ال��تي تواجهه��االمخ��زون
المؤسسات الخدماتي��ة وه��ذا نظ��را ل��دوره في تحقي��ق الت��وازن بين
الإنتاج بشكل عام من جهة وتقنيات الطلب من جهة أخ��رى ه��ذا م��ا
يحدث في المؤسسات الصناعية، أما بالنسبة للمؤسسات الخدماتية
فإن مشكلة التوفيق بين هذين العنصرين تكون بطريق��ة مختلف��ة إلا
وهي الاحتف���اظ بطاق���ة إنتاجي���ة وليس إنتاج���ا فعلي���ا، إذ ق���امت
المؤسسات بتحديد حجم طاقتها وفق��ا لأعلى� مس��توى للطلب ولكن
هذا أيض�ا يخل��ق مش��كال آخ��ر ه��و إن الطاق��ة المحتف��ظ به��ا تكل�ف
المؤسس��ة أعب��اء إض��افي، ومث��ال ذل��ك أن الغ��رف الش��اغرة في
الفنادق السياحية خارج الموس��م الس��ياحي تكل��ف ص��احب الفن��ادق

بأعباء التنظيف، التهوية، الإنارة، الحراسة وكلها مصاريف إضافية.
 :تكمن هذه الأخيرة في صعوبة تقديم ص��ورة جي��دة عنالاتصالات

الخدمة سواء كان هذا موجها لعامة العملاء والمحتملين منهم، فعن��د
الإعلان عن الخدمة كيف يمكن خلق صورة الش�يء ليس ل�ه مظه�ر
مادي بطبيعته على إظهار الفوائ��د المحتمل��ة وال��تي يمكن الحص��ول
عليها من الخدمة المقدم��ة، ن��ذكر الراح��ة، الس��رعة، الأم��ان خدم��ة
الطيران، كذلك بالنسبة لمؤسسة اتصالات في خدمة الزبائن بتوفير

الانترنت لهم.
 :إن حس��اب تكلف��ة الس��لع الملموس��ة ليس��ت ص��عبة علىالأسعار

الأقل� بالنسبة للتكاليف المباشرة وعادة يضاف إلى التكلف��ة ه��امش

.154، ص 1993 عويدات للنشر، بيروت، ميخائيل جسيمان، أسس الإدارة المالية، دار )(6
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الربح المناس�ب ال��ذي يمكن من تحدي�د س��عر ال�بيع، ب�الرغم من أن
ه��ذه الطريق��ة تس��تند أساس��ا إلى  النظري��ة الاقتص��ادية في تحدي��د
السعر، فأن المنظم��ات الي��وم تلج��أ إلى ط��رق أخ��رى من التس��عير
ولكن مش��كلة التس��عير في قط��اع إنت��اج الخ��دمات أعق��د وأص��عب،
حساب التكاليف المباشرة هي الجزء الذي يفترض س��هولة حس��ابه،
لكنها ليست كذلك بسبب عدم التعام��ل م��ع خ��دمات أو م��واد أولي��ة
إضافية إلى ص��عوبة القي��اس ال��دقيق لل��وقت ال��ذي تس��تغرقه إنت��اج

الخدمة.
 :إن اتس��ام الخ��دمات بأنه��ا ملموس��ة يجع��ل منب�راءة الاخ�تراع

عملية حسابية الخدمات الجديدة أمرا في غاية الص��عوبة إن لم يكن
مستحيلا، فليس هناك براءات اختراع والطريقة الوحيدة لمنع التقليد

 التجاري للمؤسسة.هي حسابة الاسم�

(7):- الصعوبات من وجهة نظر المستهلك2

 :تعتبر  الثقة أحد المتطلبات الأساسية بقطاع الخ��دمات كم��االثقة
هي عليه في بقية القطاعات الاقتص��ادية، فمن الض��رورة ت��وفر ثق��ة

المستهلك في الجهة او الشخص أو المؤسسة التي تقدم الخدمة.
 :إن مشكلة البحث تتمثل فينا كبيرا من ناحيتينعملية� البحث

.صعوبة خلق الثقة
.قدرة عملية الشراء

ونتيجة لذلك نجد أن خلق عملاء جدد يصبح أمرا صعبا.

 :غن العملاء المحتملون يبحثون عن اكبر ق��د ممكنشراء الخدمة
من البيانات عن الخدم��ة وجودته��ا، ويلجئ��ون إلى اخ��ذ آراء الآخ��رين

الخدمة جيدا ولهذا فإن ما يطلق عليه هو الشراء الف��وريخيروا من 
يعتبر أمرا نادر الحدوث في حالة الخدمات.

 :نظرا للتفاع��لصعوبة التوافق بين الابتكار وسلوك العميل
القائم بين المؤسسة الخدماتية والعميل، فإن الابتكار والتط��وير في
الخدم��ة مرتب��ط وبش��كل حس��اس بس��لوك ه��ذا الأخ��ير، من هن��ا

.154 سبق ذكره، ص ميغائيل ووو، مرجع )(7
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 فيالأبط��ا وونستخلص أن معدل الابتكار في مجال الخ��دمات يع��بر 
مجال السلع.

 :غن نقط���ةتفاوت درجة تعاون المستهلك مع نظام الإنتاج
الب�دأ في السياس�ة التس�ويقية عن�د التخطي�ط ه�و دراس�ة الس�لوك
ال��رائي للعمي��ل، ويض��اف إلى ذل��ك دراس��ة مش��كلة المس��اهمة في

ة إلى التعاون محدد ماعدا الخدمة.مهلمجال الخدمات وتحديد 
 :نتيج��ة لع��دم ملموس��يةص��ورة الخ��دمات في ذهن العمي��ل

الخدمة، فإن صورتها عبارة عن فك��رة غ��ير مح��دود، فك��ل من لدي��ه
ويختل��ف الأم��رالس��ادية المختلفة للسلع والعالمات تصور معين عن 

بالنسبة للخدمات.
:معوقات شخصية

تتمثل في عدم القدرة على التعبير الجيد واختيار الألفاظ الواضحة،
كما أورد الباحث ال علي والموسوي أن أغلبية الغموض تكون في عدم

الإصغاء بالنسبة للعاملين داخل المؤسسة.

:معوقات تنظيمية

تكمن في كبر حجم الإشراق� وكثرة المستويات الإداري� وهذا راج��ع
إلى عدم وجود هيكل تنظيمي جيد يسير المؤسسة، كما يش��ير الب��احث
إلى أن ه���ذه المعوق���ات راجع���ة إلى ع���دم وض���وح الاختصاص���ات
والصلاحيات، وغياب السياسة الواضحة لنظ��ام الاتص��الات في المنطق��ة
والتي تس��اعد على تحدي��د الس��لطة والص��لاحيات والمس��ؤوليات وتمت��ع

الداخل بين الوحدات التنظيمية.

:معوقات بيئية

إن المحيط الذي يعيش فيه يؤثر وتتأثر به من خلال درجة الح��رارة
والإضاءة وسوء التهوي��ة ووج��ود الضوض��اء، وه��ذا م��ا ي��ؤدي إلى إعاق��ة

المؤسسة الخدماتية ويخلق التوتر لها.

�:معوقات نفسية اجتماعية
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متى كانت هناك عوائق نفسية واجتماعي�ة حتم�ا س�تؤدي إلى خل�ق
هو سيء بين العاملين والمديرين، ولهذا ضرورة إلغاء ه��ذه المعوق��ات
من أج���ل تعزي���ز الاجتماعي���ة بين الع���املين على اختلاف مس���تويات
التنظيمي��ة وذل��ك لرف��ع الح��واجز النفس��ية والاجتماعي��ة بين الم��ديرين

والعاملين لتحقيق النجاح في المؤسسة.

المبحث الثاني : دور العلاقات العامة في
المؤساسات الخدماتية

ان الإنسان بطبيعته لا يعيش في عزلة عن الناس، بل تقتض��ي ظ��روف
الحي��اة الاتص��ال ب��الآخرين والتع��اون معهم، وفي أثن��اء ه��ذا الاتص��ال
بالآخرين والتعاون معهم، أما أن ي��ترك الش��خص أث��راً حس��ناً ل��دى بقي��ة
الناس وأما أن يترك أثرا سيئا، فإذا ت��رك أث��را حس��نا س��اعده ه��ذا على
قضاء أعمال��ه بس��رعة وبأق��ل مجه��ود والعكس ص��حيح. وهك��ذا فتكي��ف
الأفراد و الجماعات م��ع الواق��ع الاجتم��اعي أم��ر مهم وض��رورة لا غ��نى

عنها من اجل الصالح العام.

ك��ذلك الأم��ر بالنس��بة لأي��ة منظم��ة فهي لا تعيش بمع��زل عن الجمه��ور
وعن المجتمع المحيط بها، فهي تحتاج إليه وهو يحت�اج إليه�ا، ولا ب�د من
وجود علاقات طيبة بينهم��ا و تع��رف ك��ل منه��ا على أهمي��ة ال��دور ال��ذي
تق��وم في المجتم��ع، و ب��دون الص��لات الطيب��ة بين المنظم��ات و بين
الجمهور المتصل بها أو المجتمع المحيط به��ا لا يمكن له��ذه المنظم��ات
ان تضمن لنفسها السلام و الاستقرار، و كلما كبر حجم المنشآت بعدت
المسافة بينها و بين جمهورها و المجتمع المحيط بها، و أصبحت الحاجة
ملحة إلى معرفة آراء� الآلاف أو ملايين الأفراد و الجماعات، لكي ترسم
سياس��تها بم��ا يلائمهم، ثم تق��وم بش��رحها لهم بغي��ة كس��ب ثقتهم و

8احترامهم و تأييدهم.

عبد المعطى محمد صاف وآخرون، أسس العلاقات العامة، د.ط، دار الحامد للنش��ر والتوزي��ع،8
.123، ص 2004الأردن، سنة 
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كم��ا أن الحكوم��ات الديمقراطي��ة تس��عى إلى التع��رف على رغب��ات
الجمهور وكسب ثقته وتأييده، لأنه هو ال��ذي س��يقوم بتنفي��ذ السياس��ات
ال�تي ترس�مها وعلي�ه يتوق�ف زواله�ا أو بقائه�ا، فلق�د تش�ابكت مص�الح
الناس و تباينت رغباتهم وزادت العلاقات الاعتمادية بين المنظمات، كما
زادت قوة الرأي العام وأص��بحت� الحاج��ة ملح��ة لفهم دواف��ع� و مط�الب
الأفراد و الجماعات، وأضحى كس��ب تأيي��د وتع��اون و ثق��ة الآخ��رين عن
طريق الاقتناع، جزءاً من العمل الي��ومي للم��دير في أي ن��وع من أن��واع
المنظمات، سواء كانت اجتماعي��ة أو ديني��ة أو سياس��ية أو اقتص��ادية، إذ
أدركت هذه المؤسسات أنها لا يمكن أن تحقق نجاحا إذا عاش��ت بعي��دة

عن الجمهور أو عزلت نفسها عنه.

و من هنا نشأت الحاج��ة في عص��رنا الح��الي إلى إس��ناد ه��ذه المهم��ة-
مهم��ة إقام��ة علاق��ات طيب��ة بين منش��اة و جمهوره��ا- إلى أش��خاص
متخصصين في هذه الناحية، وبذلك أنش��ئت إدارة العلاق��ات العام��ة في
ال��وزارات والمنش��آت المختلف��ة، وال��تي أص��بحت من ض��روريات وقتن��ا

الحاضر.

المطلب الاول : اهمي��ة  العلاق��ات العام��ة في المؤسس��ات
الخدماتية� :

العلاقات العامة كنشاط واتص��الات يمكن أن تك��ون خارجي��ة أو داخلي��ة،
فالعلاقات الخارجية تستهدف الجمهور الخارجي بالبيئة الخارجية .... أما
العلاق��ات الداخلي��ة تس��تهدف الع��املين داخ��ل المؤسس��ة، وتش��ترك
العلاقات الخارجية مع العلاقات الداخلية في ضرورة العمل على كس��ب
ود الجمه��ور ال��ذي تتعام��ل مع��ه والحص��ول على تأيي��ده لسياس��اتها

واستراتيجياتها وذلك كله بإعلامه الإعلام� الصادق والحقيقي.

وهناك عدد من العوام��ل ال��تي أدت إلى إب��راز أهمي��ة العلاق��ات العام��ة
9وازدياد الاهتمام بها ، ويمكن أجمال هذه العوامل على النحو التالي

. تزايد تعقد هيك��ل الص��ناعة ، وزي��ادة ابتعاده��ا عن الاتص��ال المباش��ر1
بجماهيرها .

122، ص 2004عبد المعطى محمد صاف وآخرون، أسس العلاقات العامة، د.ط، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، سنة  9 .
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. ظهور شبكة واسعة ومعقدة من وسائل الاتصال بالجماهير .2

. ظهور المنشآت الكبيرة بمالها من مصالح وما يترتب عليها من نتائج3
.

. ظهور التنافس بين المنشآت وازدياد حدت��ه مم��ا س��اعد على ف��رض4
احترام� أكبر� للرأي العام ، وحاجة أشد إلى التأييد الجماهيري .

. زيادة الطلب على المعلومات والحقائق والبيان��ات من ج��انب أف��راد�5
الجمهور نتيجة لانتشار التعليم والمعرفة .

العوام��ل ال��تي أدت إلى تط��ور العلاق��ات العام��ة وإب��راز أهميت��ه ك��ذلك
العوامل التالية:

-    تغير طرق وأنماط الحياة وتعقد المشاكل التي تواجه الفرد.1

-    تنوع وتشابك الصلات والمصالح بين الأفراد والجماعات.2

-    تعقد أعمال المؤسسات وزيادة التخصص فيها.3

-    سهولة وسرعة الانتقال بالنسبة للأشخاص والأفكار.4

-    زيادة قوة الفرد وأهميته.5

-    انتشار التعليم.6

-    التقدم العلمي و التكنولوجي.7

المطلب الثاني : فوائ��د العلاق��ات العام��ة في المؤسس��ات 
الخدماتية�  :

.     رعاي��ة العلاق��ات الإنس��انية الس��ليمة في المجتم��ع، وكس��ب ود1
الجم��اهير ، وض��مان التف��اهم بين المؤسس��ات الاقتص��ادية والاجتماعي��ة

والتعليمية من جهة ... وبين الجماهير من جهة أخرى.

.     الأداة الض����رورية لخل����ق العلاق����ات الحض����ارية الم����ؤثرة بين2
المؤسسات وضمان استمرارها.�

ويمكن تلخيص أه��داف العلاق��ات العام��ة على المس��توى الق��ومي فيم��ا
يلي:
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-      تعاون الحكومة وأجهزتها المختلفة وخاصة الإعلام� والإرش��اد م��ع1
الصحافة باعتبار أن الصحافة مرآة الرأي العام والمجتمع، حيث يتم م��د

الصحف بالأخبار والمعلومات والحقائق.

-      قيام أجهزة الحكومة المختلفة بشرح القوانين والأنظمة الجديدة2
وتفسيرها بوسائل الإعلام حتى لا يشعروا بأنها مفروضة عليهم.

-      هدف العلاقات العامة كسب رضا المواط��نين وتأيي��دهم وه��ذا لا3
يتم إلا بمعرفة ما تقدمه الحكومة من خ��دمات فلاب��د إذن للحكوم��ة من

أن تمكن المواطنين من الإفصاح عن آرائهم بهذه الخدمات بحرية.

-      ال��رد على الإش��اعات والأك��اذيب ال��تي تطلقه��ا أجه��زة الإعلام4
الخارجية والمعادية منها أو بعض الجماع��ات في ال��داخل ، ولكن ه��ذا لا

يمنع الصمت نحو بعض الشائعات خدمة للصالح العام.

-      اهتم��ام الحكوم��ة بش��ؤون موظفيه��ا وعماله��ا ب��أن ته��يئ لهم5
الظروف الطبيعية والصحية للعمل وتدفع لهم أجورهم ورواتبهم وت��ؤمن
لهم حي��اة كريم��ة في عملهم وبع��د تقاع��دهم، وس��بب ذل��ك يع��ود إلى أ
الم��وظفين يكون�ون ج��زءاً كب��يراً� من أف��راد� المجتم��ع وه��ذا م��ا ي��دفعهم

للقيام بأعمالهم على خير وجه مما يضاعف الإنتاج.

وتتمثل أهداف العلاقات العامة على مستوى المنظمة فيما يلي:

تهدف العلاقات العام��ة في أي��ة منظم��ة من المنظم��ات الحكومي��ة إلى
يلي :

-      إعلام� المواطنين بالسياسة العامة التي ينبغي الوصول إليها.1

-      إيص���ال رغب���ات وطلب���ات المواط���نين إلى الإدارة العلي���ا في2
المنظمة.

-      الاهتم��ام برغب��ات وحاج��ات الع��املين في المنظم��ة من الناحي��ة3
الثقافية والصحية والترويجية.

الاهتمام والتأكيد على الاتصال بين المنظمة والمنظم��ات الأخ��رى-4
سواء تلك التي تتشابه في الإنتاج والخدمات الأخرى التي تختل��ف
عنه��ا في ذل��ك ، بواس��طة المطبوع��ات والنش��رات والاتص��الات
التليفونية وغيرها من وس��ائل الاتص��ال الأخ��رى� ، لأن توثي��ق ه��ذه
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الاتص��الات ي��ؤدي إلى تقوي��ة العلاق��ة بين المنظم��ة والمنظم��ات
الأخرى

المطلب الث��الث : مكان��ة العلاق��ات العام��ة في المؤسس��ات
الخدمتية� 

تنظيم العلاقات الإنسانية على أس��س من التع��اون والانس��جام وض��مان
التف���اهم بين المؤسس���ات بمختل���ف أنش���طتها الثقافي���ة والاقتص���ادية
والاجتماعية من جهة والجمهور من جهة أخرى ... وذلك لإقامة علاق��ات

ودية سليمة بين الجمهور وكل منظمة على اختلاف أنواعها .

تكمن أهمية العلاقات العامة إجمالاً فيما يلي:

قيامها بمهمة قياس الرأي العام وإيص��ال رغب��ات واحتياج��ات الجم��اهير
المختلفة للإدارة العليا في المنطقة.

قيامها بدور تهيئة الرأي العام لتقبل تغي��يرات وأفك��ار� وق��رارات جدي��دة
صادرة من القيادات العليا في المنطقة.

المطلب الراب���ع : دور العلاق���ات العام���ة في المؤسس���ات
الخدماتية� 

أن لها دوراً فعالاً في التوعية بالأهداف التنموية للجهات الحكومية بغي��ة
تحقيق فهم الجمهور لها وإيمانه بها وتعاونه من ثم مع تلك الجه��ات في

تحقيقها.

. أنها تقوم ب��دور الإعلام� في نش��ر المعلوم��ات والحق��ائق وتوزيعه��ا بم��ا
يخدم مصلحة كل من المنظمة والجمهور وتجعل المعلوم��ة ال��تي يبحث

عنها الجمهور سهلة وميسرة التداول.

. أن لها دوراً كبيراً في دراسة وبحث مشاكل وقضايا المنظمة المتعلقة
بش��كل مباش��ر بالجم��اهير )الداخلي��ة أو الخارجي��ة( والخ��روج بحل��ول

ومعالجات سليمة منها.

أنه��ا تق��وم ب��دور )الاتص��ال( لخل��ق التف��اهم المص��لحي المش��ترك بين
المنظمة والبيئة المحيطة بها والتي تخدم في نطاقها.
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الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

الفصل الثالث:   العلاقات العامة في اللجنة الوطنية الاستشارية
لترقية وحماية حقوق الإنسان

المبحث( الأول: م(((دخل ع(((ام للتعري(((ف باللجن(((ة الوطني(((ة
الاستشارية لترقية وحماية( حقوق الإنسان

المطلب الأول: لمحة عن نشأة اللجان الوطنية الاستش((ارية
لترقية وحماية الإنسان في العالم

الفصل الثالث:   العلاقات العامة في اللجنة
الوطنية الاستشارية لترقية وحماية حقوق

الإنسان
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المطلب الثاني: نش(أة اللجن((ة الوطني((ة الاستش((ارية لترقي(ة
وحماية حقوق الإنسان في الجزائر

المطلب الثالث: مهام اللجن((ة الوطني((ة الاستش((ارية لترقي((ة
وحماية حقوق الإنسان) ( 

المطلب الرابع: هياكل اللجنة الوطني((ة الاستش((ارية لترقي((ة
وحماية حقوق الإنسان وأجهزتها

المبحث( الث(((اني:  س(((يرورة العلاق(((ات العام(((ة في اللجن(((ة
الوطنية الاستشارية لترقية وحماية الإنسان

المطلب الأول: الهيئ((ة المكلف((ة بتنفي((ذ( نش((اطات العلاق((ات
العامة في اللجنة الوطنية

المطلب الثاني: وسائل تنفي((ذ العلاق((ات العام((ة في اللجن((ة
الوطنية الاستشارية لترقية وحماية الإنسان

المطلب الث(((الث: جمه(((ور العلاق(((ات العام(((ة ونش(((اطاتها
والعراقيل التي تواجهها

المبحث( الأول: م(((دخل ع(((ام للتعري(((ف باللجن(((ة الوطني(((ة
الاستشارية لترقية وحماية( حقوق الإنسان

المطلب الأول: لمحة عن نشأة اللجان الوطنية الاستش((ارية
لترقية وحماية الإنسان في العالم

لقد ك��انت ولا ت��زال مس��اعي المجتم��ع ال��دولي ت��رمي إلى تجس��يد
المبادئ التي تنص عليه��ا الإعلان الع��المي لحق��وق الإنس��ان والمص��ادق

" لقد ك��انت ه��ذه الوثيق��ة إف��رازا لبربري��ة1948 ديسمبر 10عليه في "
الحروب التي مس��ت بكرام��ة الإنس��ان وبحقوق��ه ولم يكن أم��ام الع��الم

سوى الجلوس على طاولة يعيد للفرد اعتباره.� 

إن ميلاد هذا الطرح العالمي المشترك كان عسيرا ولم يأت إلا بعد
نقاش��ات ح��ادة توص��ل من خلاله��ا الم��ؤثرات ال��تي تس��ويت التفاوت��ات
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المطروح��ة بين ال��دول ولاس��يما منه��ا الفلس��فية والديني��ة والقانوني��ة
والسياسية وكللت جهودهم الطويلة وال�تي تواص�لت على م�دار ع�امين

( بتزكية من أعضاء الجمعية العامة لهيئ��ة1948- ديسمبر 1946)جوان 
الأمم المتحدة.

وحتى لا يبقى هذا الط��رح ح��بر على ورق، ناقش��ت الأمم المتح��دة
في إطار  نشاطاتها إلزامية إلى تجس��يد ه��ذا الإعلان على أرض الواق��ع
مسألة مؤسسات حق��وق الإنس��ان الوطني��ة للم��رة الأولى في المجلس

 أي قب��ل س��نتين من إعلان الجمعي��ة1946الاقتصادي� والاجتماعي سنة 
العام��ة للإعلان الع��المي لحق��وق الإنس��ان على أنه��ا معي��ار إنج��ازات

مشتركة لكافة الشعوب والدول.

 الدول إلى النظر1946ودعى� المجلس في دورته الثانية في سنة 
في استجواب إنشاء مجموعات إعلامية أو لجان محلية لحقوق الإنس�ان
داخل بلدان ك��ل منه��ا من أج��ل التع��اون معه��ا في تعزي��ز أعم��ال لجن��ة

(1 )حقوق الإنسان.

وبعد أربعين من ه��ذا الت��اريخ أث��يرت لمس��ألة م��رة ثاني��ة في ق��رار�
اعترف� بالدور الهام الذي يمكن أن تق��وم ب��ه المؤسس��ات الوطني��ة في
تعزي��ز حق�وق الإنس��ان حمايته��ا ودعى الحكوم��ات إلى تش��جيع تش��كيل
الهيئات واس��تمراريتها على إبلاغ الأمين الع��ام بالمعلوم��ات ذات الص��لة
بهذا الموضوع، ويقدم الأمين تق��ارير المعلوم��ات ال��تي يتلقاه��ا بانتظ��ام

(2 ).إلى لجنة حقوق الإنسان وإلى الجمعية العامة وإلى جميع الدول

 ق��ررت لجن��ة حق��وق الإنس��ان أن تنظم حلق��ة1987وفي س��نة 
دراسية لوضع معايير للمؤسسات الوطنية وتحديد أه��دافها وبن��اءا علي��ه
عقدت الحلقة الدراس��ية المعني��ة بالمؤسس�ات الوطني��ة لتعزي��ز حق�وق

" وال��تي أق��رت مجموع��ة1987الإنسان وحمايتها في "جنيف –ديسمبر 
من الإرشادات التي تشير إلى أنه ينبغي أن تكون وظ��ائف المؤسس��ات

(3) الوطنية على النحو التالية:

 مرك��ز حق��وق الإنس��ان، مؤسس��ات حق��وق الإنس��ان  الوطني��ة، ك��تيب عن إنش��اء وتقوي��ة)(1
 من04المؤسسات الوطنية لتعزيز حقوق الإنسان وحمايتها، الأمم المتحدة، جنيف، الع��دد رقم 

.18، ص 1995سلسة التدريب المهني، 
.19 مركز حقوق الإنسان، مرجع سبق ذكره، ص )(2
.20 نفس المرجع السابق، ص)(3
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أن تعم��ل كمص��در تس��تقي من��ه حكوم��ة البل��د وش��عبه المعلوم��ات عن
حقوق الإنسان.

أن تساعد في تثقيف الرأي� العام وفي تعزيز ال��وعي بحق��وق والإنس��ان
واحترامها.

أن تنظر في أي حالة معينة تتعلق بحقوق الإنسان وقد ترغب الحكوم��ة
في إحالتها إليها وتتقدم بتوصيات بشأنها.

أن تقدم المشورة بشأن مسألة تتعلق بحقوق والإنسان تحيلها الحكومة
إليها.

أن ت�درس وض�ع التش�ريعات والق�رارات القض�ائية والترتيب�ات الإداري�ة
الخاصة بتعزيز حقوق الإنسان، وأن تبقيها قيد الاستعراض،� وأن تع��د

تقارير عن هذه الأمور وتقدمها إلى السلطات المختصة.
أن تؤدي أي وظيفة أخرى قد ترغب الحكومة في أن تعهد إليها بها فيما

يتص��ل بواجب��ات الدول��ة بم��وجب ص��كوك دولي��ة في مج��ال حق��وق
الإنسان تكون الدولة طرف فيها.

وفيما يتعلق بهيكل تلك المؤسسات توص��ي الإرش��ادات بأن��ه ينبغي
له��ا أن تعكس في تش��كيلها قطاع��ا مس��تعرض بحق��وق الإنس��ان، وأن
تعمل بانتظام وأن تكون سبل الوصول إليها متاح��ة لأي ف��رد من أف��راد�

الجمهور أو أي سلطة عامة.

أن يكون لها في الحالات الملائمة أجه��زة استش��ارية محلي��ة أو إقليمي��ة
(1 )لمساعدتها في تصريف وظائفها.

وقد أقرت لجنة حقوق الإنسان والجمعي��ة العام��ة الإرش��ادات فيم��ا
بعد ودعت الجمعية العامة الدول إلى اتخاذ الخطوات الملائمة من أجل
إنشاء مؤسسات وطنية لتعزيز وحماية حقوق الإنسان وحمايتها حيثما لا
توجد تلك المؤسسات الوطنية القائمة، وواصلت الأمم المتح��دة ط��وال
الثمانينات إب��داء اهتم��ام إيج��ابي بتل��ك المواض��يع وق��دمت سلس��لة من
التقارير التي أعدها الأمين العام إلى الجمعية العام��ة وق��د أنش��أة خلال
هذا الوقت ع��دد جي��د من المؤسس��ات الوطني��ة ب��دعم من مرك��ز الأمم
المتحدة لحقوق الإنسان ولقد عززت أدوار ومهام هذه المؤسسات من

(2 )خلال عدة اجتماعات دولية أبرزها: 

.21 نفس المرجع السابق، ص )(1
.19 مركز حقوق الإنسان، مرجع سبق ذكره، ص )(2
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 1991الاجتماع( الدولي في باريس

انعقدت حلقة التدارس� الدولية بشأن المؤسس�ات الوطني�ة لتعزي�ز
 أكت��وبر9 إلى 7وحماي��ة حق��وق الإنس��ان في ب��اريس في الف��ترة من 

1992/54 وأقرت لجنة حق��وق الإنس��ان اس��تنتاجات في الق��رار 1991
المبادئ المتعلق��ة بمرك��ز المؤسس��ات الوطني��ة وال��تي س��ميت بمب��ادئ
ب��اريس ووفق��ا له��ذه المب��ادئ يك��ون للمؤسس��ة الوطني��ة المس��ؤوليات

التالية:

.تشجيع التصديق على معايير حقوق الإنسان وتنفيذها
.المساهمة في عملية تقديم التقارير بمقتضى الصكوك الدولية
المساهمة في وضع وتنفيذ البرامج المتعلق��ة بت��دريس حق��وق الإنس��ان

والبحوث المتصلة وزيادة وعي الجمهور بحقوق الإنسان عن طري��ق
الإعلام والتثقيف.

التعاون مع الأمم المتحدة والمؤسسات الإقليمية والمؤسسات الوطنية
في البلدان الأخرى.

كما تسلم المبادئ بأن عددا من المؤسسات لها صلاحية تلقي ش��كاوي
الأفراد بشأن انتهاكات حقوق الإنسان والتصرف إزائها.

:الاجتماع الدولي الثاني في تونس

عقدت حلقة التدارس الدولي��ة الثاني��ة بش�أن المؤسس��ات الوطني��ة
17 إلى 13لتعزيز وحماية حق��وق الإنس��ان في ت��ونس في الف��ترة من 

 مؤسس��ة من كاف��ة28 وجمعت ما بين ممثلي أكثر من 1993ديسمبر 
أرجاء العالم، وناقش المشتركون في حلة التدارس عددا� من المواضيع

ذات الأهمية المشتركة من بينها:

العلاقات بين الدولة والمؤسسات الوطنية ذاته��ا وبين المؤسس��ات
(1 )الوطنية ومركز حقوق الإنسان.

إن ه�ذه المؤسس�ات تش�ير إلى هيئ�ات تنش�اها الحكوم�ة بم�وجب
الدستور أو بمقتضى قانون أو مرسوم مهمتها على وجه الخص��وص هي

(2 ).القيام بتعزيز حقوق الإنسان وحمايتها

.19 مركز حقوق الإنسان، مرجع سبق ذكره، ص )(1
.23 نفس المرجع السابق، ص )(2
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وتجدر الإشارة قبل كل شيء أن الجزائ��ر وت��دعميها منه��ا لمس��عى
الأمم المتحدة إلزامي لحماية حرية الفرد وحقوقه وق��د زكت وص��ادقت
على مجم��ل الص��كوك الدولي��ة والإقليمي��ة المتعلق��ة بحق��وق الإنس��ان

(1 ) وأهمها:

وثيق��ة الوث��ائق والأرض��ية الأساس��ية لحماي��ة حق��وق الإنس��ان، الإعلان
 من دستور1، وصادقت عليه المادة 1948العالمي لحقوق الإنسان 

1963.
 وص��ادقت علي��ه1981الميثاق الأف��ريقي لحق��وق الإنس��ان والش��عوب ،

.1987 فيفري 3الجزائر في 
 ديس��مبر19، وصادقت عليها الجزائ��ر في 1989اتفاقية حقوق الطفل 

1992.
 1966العهد الدولي الخاص بالحقوق الاقتصادية والاجتماعي��ة والثقافي��ة

 م��اي16 والمص��ادقة في 1976 فيف��ري 3دخ��ل ح��يز التنفي��ذ في 
1986.

 1965الاتفاقية الدولي��ة للقض��اء على جمي��ع أش��كال التمي��يز العنص��ري
.1968- 10 -15 المصادقة في 1969 جانفي 14دخل حيز التنفيذ 

 دخ��ل ح��يز1979اتفاقية القضاء على جميع أشكال التمييز ضد الم��رأة 
 ج��انفي22 المص��ادقة علي��ه في 1981 ديس��مبر 03التنفي��ذ في 

1996.( 2 )

المطلب الثاني: نش(أة اللجن((ة الوطني((ة الاستش((ارية لترقي(ة
وحماية حقوق الإنسان في الجزائر

أمام الضغوطات الداخلية التي ظه��رت بش��كل متن��امي في وس��ط
الحركات الجمعوية التي أصبحت تنادي ب��احترام حق��وق الإنس��ان نتيج��ة

 وم��ا جرت��ه من أعم��ال ش��غب وقم��ع وتخ��ريب1988لأح��داث أكت��وبر 
للممتلكات العامة ولذا مس لحقوق الأفراد� وحري��اتهم، رأت الس��لطات
العمومية أنه من الضروري إنشاء دائ��رة وزاري��ة خاص��ة به��دف التكف��ل

 المرصد الوطني لحقوق الإنسان، قائمة الصكوك الدولية المتعلقة بحقوق الإنس��ان، ديس��مبر)(1
.3، ص 2004

 اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان، قائم�ة الص�كوك الدولي�ة المتعلق�ة)(2
.5، ص 2022بحقوق الإنسان، مارس 

   89، ص 01أنظر� الملحق رقم.
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 منص��ب وزي��ر حق��وق1991به��ذا الانش��غال وب��ذلك أح��دث في يوني��و 
الإنس��ان ض��من التش��كيلة الحكومي��ة لكن س��رعان م��ا ظه��رت ص��عوبة
التوفيق� بين الدفاع عن حقوق الإنسان وبين المسؤولية الحكومي��ة مم��ا
دف��ع الجزائ��ر على غ��رار البل��دان الأخ��رى� ال��تي أنش��أت مؤسس��ات
الحكومية مم��ا دف��ع الجزائ��ر على غ��رار البل��دان الأخ��رى ال��تي أنش��أت
مؤسسات وطنية لحقوق الإنسان إلى إحداث المرصد الوط��ني لحق��وق

 ف��براير22 الموق��ع في 77-92الإنسان بموجب مرس��وم رئاس��ي رقم 
1992.( 1)

ويعتبر المرصد مؤسسة وطنية مؤسسة وطنية مس��تقلة موض��وعة
ل��دى رئيس الجمهوري��ة مكلف��ة بالس��هر باس��م الدول��ة الجزائري��ة على

حماية حقوق الإنسان وترقيتها.

ووفق��ا للمه��ام الموكل��ة إلي��ه يجب على المرص��د الوط��ني لحق��وق
الإنسان على الخصوص مراقب��ة وض��عية حق��وق الإنس��ان وتق��ييم م��دى

احترامها.

وكذا القيام بكل أعمال التوعية بحقوق الإنسان.

والمبادرة بكل الأعمال متى لاحظ أي مس��اس بحق��وق الإنس��ان او
متى علم به.

وكما يجب عليه تقديم حصيلة سنوية عن حقوق الإنس��ان تبل��غ إلى
رئيس الجمهورية ورئيس المجلس الشعبي الوط��ني وبع��د ش��هرين من

(2 ).هذا التبليغ تنشر من دون القضايا التي تمت تسويتها

بعد التطورات التي شهدتها الجزائر ودخولها في عهد الديمقراطي��ة
والوئام المدني أصبح احترام� حق��وق الإنس��ان محرك��ا أساس��يا لمس��عى
الدولة وترقية هذه الحقوق الشغل الشاغل للمجتم��ع، ونتيج��ة للأوض��اع
التي شهدتها الجزائر في هذه الفترة ح��ل المرص��د الوط��ني وتم إنش��اء
مؤسس��ة جدي��دة تتكف��ل بترقي��ة حق��وق الإنس��ان وهي اللجن��ة الوطني��ة
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان بموجب مرسوم رئاسي رقم

، الروبي��ة، الجزائ��ر، المؤسس��ة1993 المرص��د الوط��ني لحق��وق الإنس��ان، التقري��ر الس��نوي )(1
.2019، ص 1993الوطنية للاتصال والنشر والإشهار، 

،1998 المرصد الوطني لحقوق الإنسان، تقديم المرصد الوطني لحق��وق الإنس��ان، ديس��مبر� )(2
.7ص 
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 م��ارس25 المواف��ق� ل� 1421 ذي الحج��ة ع��ام 21 م��ؤرخ في 01-71
م الموق��ع من ط��رف رئيس الجمهوري��ة عب��د العزي��ز بوتفليق��ة،2001

فتحولت كل مخصصات ميزانية المرصد وأملاكه المنقولة والعقارية كذا
الع��املين الإداريين والتق��نين في الأمان��ة العام��ة للمرص��د إلى اللجن��ة
الوطني��ة الاستش��ارية لترقي��ة وحماي��ة حق��وق الإنس��ان وتعت��بر اللجن��ة
مؤسسة عمومية مستقلة تتمتع بالاستقلال المالي والإداري� توضع ل��دى
رئيس الجمهورية ويوجد مقرها بمدينة الجزائر العاص��مة، وتش��مل على

(1 ).مندوبيات جهوية تتوزع عبر التراب الوطني

المطلب الثالث: مهام اللجن((ة الوطني((ة الاستش((ارية لترقي((ة
3(2)وحماية حقوق الإنسان

عملا بأحك��ام المرس��وم المتعل��ق بإنش��ائها ف��إن اللجن��ة الوطني��ة
05الاستشارية لترقية وحماي��ة حق��وق الإنس��ان تعت��بر وحس��ب الم��ادة 

جهازا طابع استشاري للرقابة والإنذار المبكر والتقييم� في مجال احترام
حقوق الإنسان وتكلف هذه الصفة بدراس��ة جمي��ع الوض��عيات المتعلق��ة
بانتهاك حقوق الإنسان التي تعانيه��ا أو تطل��ع عليه��ا والقي��ام بك��ل عم��ل
ملائم في هذا المجال بالتشاور والتنسيق� مع السلطات المختلفة وذل��ك
دون المساس بالصلاحيات المستندة إلى السلطات الإدارية والقضائية.

(4 )وتتولى اللجنة أيضا المهام الآتية:

ترقية البحث والتعليم� والتربية في مجال حق��وق الإنس��ان في جمي��ع-1
أطر التكوين وفي الأوساط الاجتماعية والمهنية.

القي��ام بك��ل عم��ل للتوعي��ة والإعلام والاتص��ال الاجتم��اعي من أج��ل-2
ترقية حقوق الإنسان.

دراسة التشريع الوطني وإبداء الآراء� فيه عند الاقتضاء� قصد تحسينه-3
في ميدان حقوق الإنسان.

،2007 اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان، النصوص التأسيسية، ماي )(1
.12ص 

   89، ص 01أنظر� الملحق رقم.
.06 اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان، مرجع سبق ذكره، ص )(2
.07 نفس المرجع السابق، ص )(3
   89، ص 01أنظر� الملحق رقم.
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المشاركة في إعداد� التقارير ال��تي تق��دمها الدول��ة إلى أجه��زة الأمم-4
المتحدة ولجانها وإلى المؤسسات الجهوية تطبيقا لالتزاماتها المتفق

عليها.
تطوير التعاون في ميدان حقوق الإنسان م��ع أجه��زة الأمم المتح��دة-5

والمؤسس��ات الجهوي��ة والمؤسس��ات الوطني��ة في البل��دان الأخ��رى
وكذا المنظمات غير الحكومية الوطنية والدولية.

القي��ام بنش��اطات الوس��اطة في إط��ار عه��دتها لتحس��ين العلاق��ات-6
العامة بين الإدارات العمومية والمواطنين.

تعد اللجنة الوطنية تقريرا س�نويا عن حال�ة حق�وق الإنس�ان وتبلغي��ه-7
إلى رئيس الجمهورية وينشر هذا التقرير بعد شهرين من هذا التبليغ

مصفى من القضايا التي كانت محل تسوية.

المطلب الرابع: هياكل اللجنة الوطني((ة الاستش((ارية لترقي((ة
وحماية حقوق الإنسان وأجهزتها

/ أعضاء اللجة الوطنية الاستشارية لترقية وحماي((ة( حق((وق1
(1)الإنسان

تؤس���س تش���كيلة اللجن���ة وتع���يين أعض���اءها على مب���دأ التعددي���ة
الاجتماعية والمؤسساتية.

يختار أعضاء اللجنة ضمن المواط��نين ذوي الكف��اءات الأكي��دة وذوي
الخلق الرفيع والمعروفين الاهتمام الذي يولون��ه لل��دفاع عن حق��وق

الإنسان وحماية الحريات العامة.
يعين أعض���اء اللجن���ة رئيس الجمهوري���ة بن���اءا على اق���تراح� من

المؤسسات الوطنية وجمعيات المجتمع المدني ذات الطابع الوطني
التي يتصل موضوعها بحقوق الإنسان حسب التمثيل الآتي:

(2)  بعنوان المؤسسات العمومية:(-1

.أربعة أعضاء من رئاسة الجمهورية
.عضوان من مجلس الأمة
.عضوان من المجلس الشعبي الوطني
.عضو واحد من المجلس الأعلى للقضاة

.07 اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان، مرجع سبق ذكره، ص )(1
   89، ص 01أنظر� الملحق رقم.
.08 نفس المرجع السابق، ص)(2



الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

.عضوا واحد من المجلس الإسلامي الأعلى
.عضو واحد من المحافظة السامية للأمازيغية
.عضو واحد من المجلس الوطني الاقتصادي� والاجتماعي
 بعنوان المنظمات الوطنية والمهنية والمجتمع( المدني:-2

.عضو واحد من المنظمة الوطنية للمجاهدين
.عضوان من المنظمات النقابية الأكثر تمثلا للعمال
.عضو واحد من الهلال الأحمر الجزائري
.عضو واحد من مجلس نقابة المحامين
.عضو واحد من المجلس الوطني لأخلاقيات الطب
.عضو واحد من المجلس الأعلى لأدبيات أخلاقيات الصحافيين
اثنا عشر إلى ستة عشر عض��و يتش��كل نص��فهم من النس��اء بعن��وان

الجمعي��ات ذات الط��ابع الوط��ني ال��تي يتص��ل موض��وعها بحق��وق
الإنسان.

(1 ) بعنوان الوزارات:-3

.عضو واد من وزارة الدفاع الوطني
.عضو واحد من وزارة العدل
.عضو واحد من وزارة الداخلية والجماعات المحلية
.عضو واحد من وزارة الشؤون الخارجية
.عضو واحد من الوزارة المكلفة بالشباب
.عضو واحد من وزارة الاتصال والثقافة
.عضو واحد من الوزارة المكلفة بالحماية الاجتماعية
.عضو واحد من الوزارة المكلفة بالتضامن الوطني

ينصب أعضاء اللجنة بم��وجب مرس��وم رئاس��ي لعه��دة م��دتها أرب��ع
(2 )سنوات قابلة للتجديد ويعين رئيس الجمهورية رئيس اللجنة.

 من النظ��ام ال��داخلي للجن��ة أن ك��ل عض��و يل��تزم05وبينت المادة 
(3 )بالواجبات الآتية:

.التعهد بالدفاع عن حقوق الإنسان وترقيتها
.التضامن في تنفيذ توصيات اللجنة
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الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

.المشاركة الفعلية في تطبيق برنامج عمل اللجنة
.الحفاظ على سرية الداولات والملفات المدروسة

/ أجهزة اللجنة:2

 من الفصل الثاني من تنظيم اللجنة وسيرها ف��إن10حسب المادة 
(1 )أجهزة اللجنة تتمثل فيما يلي:

.الجمعية العامة
.رئيس اللجنة
.اللجان الفرعية الدائمة
.مكتب اللجنة
.المندوبيات الجهوية

تتكون الجمعية العامة للجنة من ك��ل الأعض��اءأولا: الجمعية العامة: 
(2) المعنيين رسميا وتتمثل فيما يلي:

.إعداد برنامج العمل السنوي والمصادقة عليه وتحديد كيفيات تطبيقه
ص��ياغة مش��روع التقري��ر الس��نوي ال��ذي يرف��ع إلى رئيس الجمهوري��ة

ومناقشته والموافقة عليه.
.الموافقة على محاضر اجتماعاتها
.تعديل أحكام النظام الداخلي لجنة عند الضرورة
المصادقة على مشروع الميزانية الس�نوية ال�ذي يعرض�ه رئيس اللجن�ة

وتجتمع الجمعية العامة للجنة مرة ك��ل ثلاث أش��هر في دورة عادي��ة
وتجتم��ع في دورة دراس��ة وتص��ور حس��ب رزنام��ة موض��وع يع��دهما

مكتب اللجنة مسبقا.
يستدعي رئيس اللجن��ة الجمعي��ة العام��ة للانعق��اد في دورة غ��ير عادي��ة

بمبادرة منه أو يطلب من الأغلبية البسيطة لأعضائها الذين لهم ح��ق
(3)التصويت.

(4)يتولى رئيس اللجنة الصلاحيات الآتيةثانيا: رئيس اللجنة: 
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الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

إدارة أشغال الجمعية العامة وكتب اللجن��ة ويعلن افتت��اح ك��ل دورة من
دورات الجمعيات العامة وافتتاحها.

يفصل في الملتمسات النظامية ويقترح تأجيل النقاش أو إقفال��ه وك��ذا
تعليق الجلسة أو رفضها.

.وينصب النقاش فقط على المسائل المسجلة في جدول الأعمال

ويمكن ل��رئيس أن ي��ذكر بالنظ��ام ك��ل عض��و لا تتص��ل ملاحظات��ه
بالموضوع قيد النقاش.

.السهر على تطبيق برنامج العمل واحترام تطبيق النظام الداخلي
.توجيه أشغال الهياكل الإدارية وتنسيقها بمساعدة الأمين العام
.ممارسة السلطة السلمية على جميع المستخدمين
الأمر بصرف نفقات اللجن��ة والقي��ان بك��ل أعم��ال التس��يير ذات الص��لة

بموضوعها.
.إعداد� مشروع القانون الأساسي لمستخدمي اللجنة
.تمثيل اللجنة لدى السلطات والمؤسسات الوطنية والدولية
.الإدعاء� أمام القضاء
.هو الناطق الرسمي للجنة

يعين رئيس اللجنة بعد أخذ رأي مكتبها مراسلين محل��يين يخت��ارون
من خ��ارج اللجن��ة من ض��من الأش��خاص المع��روف عنهم ال��تزامهم في

ميدان حقوق الإنسان.

 تش��كل اللجن��ة قص��د وض��ع تص��ورثالثا: اللجان الفرعية الدائم((ة:
(1)برنامج عملها وإنجازه، اللجان الفرعية الدائمة الآتية: 

.اللجنة الفرعية الدائمة للشؤون القانونية
.اللجنة الفرعية الدائمة لحماية حقوق الإنسان
.اللجنة الفرعية الدائمة للتربية على حقوق الإنسان والاتصال
.اللجنة الفرعية الدائمة للوساطة
.اللجنة الفرعية الدائمة للعلاقات الخارجية والتعاون

.46 نفس المرجع السابق، ص )(1



الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

 (1).- اللجنة الفرعية الدائمة للشؤون القانونية1

إب��داء ملاحظ��ات ح��ول ك��ل مش��روع ق��انون أو نص تنظيمي من
شأنهما إعادة النظر في التمتع بالحقوق والحري��ات الفردي��ة والجماعي��ة
أو التعارض مع أحكام الاتفاقيات الدولية المتعلقة بحقوق الإنسان ال��تي

صادقت عليها الجزائر.

تقديم اقتراحات حول التش��ريع الوط��ني قص��د تحس��ينه في مج��ال
حقوق الإنسان.

- اللجنة الفرعية الدائمة لحماية حقوق الإنسان:2

تختص ه��ذه اللجن��ة في اس��تلام ودراس��ة ومتابع��ة ك��ل الش��كاوي
المتعلقة بحالات تجاوز أو خرق لحق��وق الإنس��ان المعروض��ة عليه��ا من
قبل أشخاص طبيعيين أو معنويين إما عن طري��ق البري��د وإم��ا مباش��رة

باستقبال الأشخاص المعنيين.

دراسة ومتابعة وضعيات تجاوز وخرق حقوق الإنس��ان ال��تي تعاينه��ا
أو تطل��ع عليه��ا واتخ��اذ ومتابع��ة الإج��راءات المناس��بة في ه��ذا الش��أن
بالتشاور والتنسيق� م��ع الس��لطة المختص��ة دراس��ة ومتابع��ة الوض��عيات

المتعلقة بالفئات الضعيفة التي تعاينها أو تطلع عليها.

- اللجن((ة الفرعي((ة الدائم((ة للتربي((ة على حق((وق الإنس((ان3
(2)والاتصال:

تختص ه��ذه اللجن��ة في إع��داد� مقارب��ة ش��املة ومتكامل��ة تتص��ل
بالطرق والرسائل إلزامية إلى إدم�اج التربي�ة على حق�وق الإنس�ان في

جميع أطورا المنظومة التكوينية ومتابعة تنفيذها.

المشاركة في إع��داد� ب��رامج مح��ددة اله��دف موجه��ة إلى المهن��يين
ولاسيما منهم أعوان الدولة المكلفين بتطبيق القوانين.
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الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

متابعة مدى تنفي��ذ ب��رامج هيئ��ة الأمم المتح��دة ووكالاته��ا المختص��ة
ذات الص��لة بالتربي��ة على حق��وق الإنس��ان والديمقراطي��ة والس��لم في

الجزائر.

وضع تصور لبرنامج اتصال وتنفيذه من اجل إعلام� الرأي العام على
أكمل وجه بطبيعة حقوق الإنسان ومضمونها وكذا الوسائل والإج��راءات

التي من شأنها الدفاع عن حقوق الإنسان وترقيتها.

(1 )وتختص هذه اللجنة في :- اللجنة الفرعية الدائمة للوساطة: 4

اس��تلام� ودراس��ة ومتابع��ة ك��ل الطلب��ات ال��وارد من الأش��خاص�
الطبيعيين� أو المعنويين الذين يرون أن إدارة عمومية ما على المستوى

المحلي أو المركزي قد قصرت في حقهم وفق قواعد الفقه العام.

- الجنة الفرعية الدائمة للعلاقات الخارجية والتعاون:(5

واختصاصاتها في المساهمة في إعداد� التقارير الدورة التي تع��رض
بموجب أحكام الاتفاقيات الدولي��ة والجهوي��ة المتعلق��ة بحق��وق الإنس��ان
على هيئات الأمم المتحدة ولجانها وك��ذا اللج��ان المتمثل��ة على الص��عيد

الجهوي.

تش��جيع الس��لطات العمومي��ة المختص��ة على الانض��مام للاتفاقي��ات
والمعاهدات الدولية أو الجهوية الخاصة بترقية حقوق الإنسان وحمايته��ا

أو التصديق عليها.

تطوير علاقات التعاون والتشاور وتبادل الخ��برات م��ع المؤسس��ات
المماثلة على المستوى الجهوي والدولي.

ترقي��ة العلاق��ات وتوس��يعها م��ع هيئ��ات الأمم المتح��دة والجهوي��ة
المعنية بترقية حقوق الإنسان وحمايته��ا وتأس��يس علاق��ات م��ع الخ��براء�

الجزائريين العاملين بهذه الهيئات.

توطيد العلاقات والمساهمة في تط��وير نش��اطات المنظم��ات غ��ير
الحكومية الوطنية الناشطة في ميدان حقوق الإنسان وذلك عن طري��ق

شراكة نوعية.
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الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

تطوير العلاق��ات م��ع المنظم��ات غ��ير الحكومي��ة الجهوي�ة والدولي��ة
(1 )الناشطة في ميدان حقوق الإنسان.

( عض��وا كم��ا11تتكون كل لجنة فرعية� من سبعة إلى اح��د عش��ر )
يأتي:

.الرئيس
.المقرر
.الأعضاء

يعين رئيس اللجنة رؤساء اللجنة الفرعية الدائم��ة ومقرريه��ا لم��دة
سنتين قابلة للتجديد من ضمن الأعض��اء المعن��يين بعن��وان المؤسس��ات

العمومية والمنظمات الوطنية والمهنية والمجتمع المدني.

يعرض رئيس اللجنة هذا التعيين على أعضاء اللجنة الدائمة المعنية
(2)لتصادق عليه.

(3 ) يتضمن مكتب اللجنة:رابعا: مكتب اللجنة: 

.رئيس اللجنة
.رؤساء اللجان الفرعية الدائمة

يتولى مكتب اللجنة الصلاحيات التالية:

السهر على تنظيم آليات وقواعد التشاور والتعاون والتنس��يق وتنفي��ذها
مع المؤسسات التالي:

.المصالح التابعة لوزارة العدل
.السلطات المركزية المكلفة بالشرطة
.لجان البرلمان المختصة
.السلطات الإدارية

.السهر على تطبيق النسق لبرنامج عمل اللجنة
.تحضير اجتماعات الجمعية العامة للجنة
دراس��ة مش��اريع ب��رامج العم��ل والتقري��ر الس��نوي قب��ل عرض��ها على

الجمعية العامة للجنة.
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الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

.متابعة إعداد� وصياغة التقرير السنوي للجنة
.تعيين مجموعات العمل الخاصة
.إعداد� برنامج الدراسة والبحث والسهر على نشر نتائجه
.تحديد رزنامة وبرنامج عمل اللجنة ولجانها الفرعية الدائمة
.تفسير النظام الداخلي
.(1 )دراسة كل المسائل المستعجلة

يجتمع مكتب اللجنة مرة واحدة في الشهر على أس��اس ج��دول أعم��ال
يتم إع���داده� مس���بقا بن���اءا على اس���تدعاء� رئيس اللجن���ة يمكن أن
يستدعي المكتب للانعقاد في دورة غير عادية إما بمبادرة من رئيس
اللجن��ة وإم��ا بن��اءا على اق��تراح من رئيس إح��دى اللج��ان الفرعي��ة

الدائمة.

خامسا: المندوبيات الجهوية

 )الفق��رة4تخضع المندوبيات الجهوية إلى نص خاص، طبقا للم��ادة 
 ذي الحج��ة ع��ام30 المؤرخ في 71-01( من المرسوم الرئاسي رق 2

 المذكور أعلاه.2001 مارس 25 الموافق� 1421

 من��دوبيات جهوي��ة يح��دد توزيعه��ا ع��بر5حيث تش��مل اللجن��ة على 
التراب الوطني وعملها بموجب نص لاحق.

وتتصرف المندوبيات الجهوية داخل مجال الاختصاص الإقليمي لكل
(2)منها لحساب اللجنة.

- الهياكل:2

:(3 )الأمانة الدائمة

يدير الأمين العام تحت سلطة رئيس اللجنة المص��الح الإداري��ة والتقني��ة
للجنة.

ويكلف بهذه الصفة:

.القيام بأية مهمة إدارية أو تقنية تتصل بأشغال اللجنة

.52 اللجنة الوطنية الاستشارية، مرجع سبق ذكره، ص )(1
   89، ص 01أنظر� الملحق رقم.
.53 نفس المرجع السابق، ص )(2
.53 اللجنة الوطنية الاستشارية، مرجع سبق ذكره، ص )(3
   89، ص 01أنظر� الملحق رقم.



الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

.مسك عروض� حال النقاش وتولي الأمانة التقنية لأجهزة اللجنة
تس��يير الم��وارد البش��رية والمادي��ة الموض��وعة تحت تص��رف اللجن��ة

ووضعها في متناول الأجهزة المنصوص عيه��ا لتمكينه��ا من ممارس��ة
اختصاصها في أحسن الظروف.

ممارس���ة الس���لطة الس���لمية والتأديبي���ة على مجم���وع المس���تخدمين
الإداريين والتقنيين بتفويض من الرئيس.

إعداد� مشروع الميزانية ومناقشتها مع مصالح المعنية الذي يعرف��ه على
أعضاء مكتب اللجنة للدراسة الأولية من أجل الموافقة عليه.

السهر على نشر الوثائق المنبثق��ة عن أش��غال اللجن��ة وفق��ا لتوجيه��ات
مكتبها.

.السهر على حفظ أرشيف اللجنة
يحضر الأمين الع��ام دورات الجمعي��ة العام��ة واجتماع��ات مكتب اللجن��ة

التي يتولى أمانتها.
:(1) ويساعد الأمين العام في مهامه

.مدير الدراسات والبحث
.مكلفون بالدراسات والبحث، نائب الإدارة� العامة
.رئيس مكتب البحث والوثائق
.ملحقون بالديوان

المبحث الث(((اني:  س(((يرورة العلاق(((ات العام(((ة في اللجن(((ة
الوطنية الاستشارية لترقية وحماية الإنسان

المطلب الأول: الهيئ((ة المكلف((ة بتنفي((ذ نش((اطات العلاق((ات
العامة في اللجنة الوطنية

من خلال عرض���نا لمختل���ف هياك���ل وأجه���زة اللجن���ة الوطني���ة
الاستشارية اتضح لنا عدم وجود مكتب أو هيئة مس��تلة لإدارة العلاق��ات
العامة إلا أن هذا لا يع��ني انع��دام ه��ذه الأخ��يرة أو ع��دم وجوده��ا، حيث
وج��دنا أن تنفي��ذ نش��اطات العلاق��ات العام��ة مقس��م بين ع��دة أجه��زة
وهياكل في اللجنة الوطنية وهي الأمانة العامة وقس��م البحث والتوثي��ق
وبعض واللجان الفرعية الدائمة حيث يقومون في إطار مهامهم العادين

بتنفيذ بعض وظائف العلاقات العامة.

.54 نفس المرجع السابق، ص )(1
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وحس��ب رئيس قس��م البحث والتوثي��ق ف��إن اللجن��ة الوطني��ة كك��ل
تعمل على تنفيذ العلاقات العامة ولا يقتصر نشاطها فقط على هيكل أو

جهاز أو أقسام محددة.

لكن يمكن أن نحدد بالتحديد نشاطات العلاقات العامة في الهياك��ل
الآتية:

:الأمانة العامة

تقوم الأمانة العام��ة في ظ��ل المه��ام الموكل��ة إليه��ا بع��دة وظ��ائف
تدخل ضمن نشاطات العلاقات العامة، ولقد أدرجناها كذلك كون الأمين
الع�ام على اتص�ال مباش�ر وتعام�ل دائم م�ع مختل�ف الأقس�ام الإداري�ة

(1) المكونة للجنة، ويمكن تلخيص دوره فيما يلي:

.يعد الأمين العام المسؤول المكلف بالسياسة العامة للجنة
.التنسيق بين جميع الدوائر المتواجدة داخل اللجنة
.تولي إعلام� العمال بالقرارات الإدارية عن طريق لوحة الإعلانات
السهر على نشر الوثائق المنبثق��ة عن أش��غال اللجن��ة وفق��ا لتوجيه��ات

مكتب اللجنة.
تهدف الأمانة العامة إلى تحسين العلاقات العامة بين الم��وظفين داخ��ل

اللجنة وخلق علاقات حميمية للوص��ول إلى الارتق��اء بالمؤسس��ة من
الحسن إلى الأحسن.

ويظهر جليا دور الأمين العام في إطار تنفيذه للعلاق��ات العام��ة في
استقبال المواطنين والاعتناء� بانشغالاتهم وكذلك من خلال تولي��ه لبعض

المهام الإدارية داخل اللجنة الوطنية الاستشارية.

):مركز البحث والتوثيق

يحتوي هذا المركز على كل الوث��ائق الص��ادرة عن اللجن��ة الوطني��ة
الاستش��ارية وهي تس��تهدف توثي��ق مواف��ق اللجن��ة الوطني��ة لحق��وق
الإنسان، لأن حقوق الإنسان على جدل تعبير رئيس المركز ليست مادة
فلسفية أو فكرية فقط، وإنم��ا أص��بحت م��ادة علمي��ة تتطلب معلوم��ات
دقيقة ومتع�ددة، لأن هن�اك إج��راءات قانوني��ة تتح��دد من خلاله�ا حق�وق

 مقابلة علمية مع السيد عبد الوهاب مرجانة، الأمين� العام للجنة الوطني��ة الاستش��ارية، بمق��ر)(1
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الإنس��ان وتأخ��ذها مؤسس��ات الدول��ة بعين الاعتب��ار�  ويتض��ح دور ه��ذا
(1) المركز في إطار تنفيذه لنشاطات العلاقات العامة:

.مساعدة الأمين العام في تأدية مهامه
له علاقة مباشرة م��ع الجمه��ور الخ��ارجي حيث يعم��ل على فتح أب��واب

المركز أمام المواطنين القراء بهدف تعميم ثقافة حقوق الإنسان.
يعتبر المركز مكتبة داخلية للجنة ويقوم بوظيف��ة التحض��ير للاجتماع��ات

والملتقيات التي تعقدها اللجنة والوثائق الضرورية اللازمة لها.
تبادل الوثائق مع المؤسسات الوطنية لحقوق الإنس��ان لل��دول الأجنبي��ة

والعربية.
 :اللجان الفرعية الدائمة
 :اللجنة الفرعية الدائمة للتربية على حقوق الإنسان والاتصال

وقد أدرجناها ضمن الهيئة المكلفة بتنفيذ نشاطات العلاقات العامة
لأنها تحتوي على مهمة تحسين صورة اللجنة الوطنية لدى الرأي� الع��ام،
وذلك بوضع برنامج اتصال من أج��ل إعلام ال��رأي� الع��ام بطبيع��ة حق��وق
الإنس��ان ومض��مونها والإج��راءات ال��تي من ش��أنها ال��دفاع عن حق��وق

(2) الإنسان وترقيتها.

اللجنة الفرعية الدائمة للوساطة:

ولق��د أدرجناه��ا ك��ذلك لأنه��ا تق��وم بوظيف��ة أساس��ية ت��دخل ض��من
العلاقات العامة وهي:

التع��اون م��ع الس��لطات العمومي��ة وتحس��ين العلاق��ات العام��ة بين
(3)الغدارة العمومية المواطنين وهذا عن طريق الوساطة .

اللجنة الفرعية الدائمة للعلاقات الخارجية والتعاون:

هي الأخرى تدخل ضمن الهيئة المكلفة بتنفي��ذ نش��اطات العلاق��ات
من خلال قيامها بالمهام التالية:

 مقابلة علمية مع السيد بوفيس، مسؤول قسم البحث والتوثي��ق، بمق��ر مكتب المرك��ز، على)(1
 سا.11:15الساعة 
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ترقية العلاقات وتوسيعها مع جمهور اللجنة الخارجي مثل: هيئات الأمم
المتحدة والهيئات الجهوية المعنية بترقية وحماية حقوق الإنسان.

توطيد العلاقات مع المنظمات الوطني��ة والدولي��ة الناش��طة في مي��دان
(1)حقوق الإنسان. 

المطلب الثاني: وسائل تنفي((ذ العلاق((ات العام((ة في اللجن((ة
الوطنية الاستشارية لترقية وحماية الإنسان

كما أشرنا في المبحث السابق عدم وج��ود هيئ��ة خاص��ة بالعلاق��ات
العامة، لا يعني انعدامها ويتضح ذلك جليا من خلا الوسائل التي تعتمدها
اللجنة عن قصد أو عن غير قص��د في تنفي��ذ نش��اطات لعلاق��ات العام��ة

وتتمثل هذه الوسائل فيما يلي:

الوسائل المباشرة:

):الوسائل الخارجية

ونقصد بها الوسائل الموجهة للجمهور الخارجي

- اللوغو:(1

ونقصد به رمز المؤسسة الذي يع��د إح��دى عناص��ر الهوي��ة المرئي��ة
له��ا، وعلي��ه ف��إن اللجن��ة الوطني��ة الاستش��ارية لترقي��ة وحماي��ة حق��وق
الإنس��ان ق��د حرص��ت على ض��رورة اس��تعماله حيث نج��دة على جمي��ع
الوثائق والمطبوعات التي تص��درها اللجن��ة وه��ذا الرم��ز ه��و عب��ارة عن

ميزان العدل وقوقه غصن زيتون يرمز للسلام.

- المطبوعات:2

تعد المطبوعات من أهم الوسائل المستخدمة في مجال العلاق��ات
العام��ة وعلى مس��توى اللجن��ة تعت��بر للمطبوع��ات من أك��ثر الوس��ائل
استعمالا واعتمادا وقد أصدرت بذلك ع��دة مطبوع��ات فيم��ا يلي ق��راءة�

لنماذج منها:

النموذج الأول: هو عبارة عن ك��تيب يم��ل عن��وان النص��وص التأسيس��ية
ب��اللغتين العربي��ة والفرنس��ية يتض��من المرس��وم الخ��اص بتأس��يس

 نفس المقابلة العلمية مع السيد عبد الوهاب مرجانة.)(1



الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

اللجنة أحكام عامة وكذا النظام الداخلي للجنة الوطنية الاستش��ارية
 لترقية وحماية حقوق الإنسان.

النم��وذج الث��اني: ه��و عب��ارة عن مطوي��ة طبعت بثلاث لغ��ات الأولى
بالعربي��ة والثاني��ة بالفرنس��ية والثالث��ة بالإنجليزي��ة، ونج��د في الوج��ه
العل��وي للمطوي�ة اس�م اللجن�ة ورمزه�ا وك�ذلك ص�ورة للأم�ير عب�د
القادر ومقطع من رسالته لأسقف الجزائر ال��تي ت��بين ه��دف اللجن��ة
وهو احترام� حقوق الإنسان، وكما تحتوي المطوية على بطاق��ة فني��ة
عن اللجن��ة بداي��ة من طبيع��ة اللجن��ة الوطني��ة الاستش��ارية ومهامه��ا
م���رورا بتنظيمه���ا ونش���اطاتها وفي الأس���فل نج���د المنش���ورات

 والاستعلامات حول اللجنة.

النموذج الث��الث: عب��ارة عن كتيب��ات أو كتب تص�درها اللجن��ة تق��دم من
خلالها الملتقيات التي تعق��دها اللجن��ة، منه��ا كت��اب بعن��وان "أش��غال
الملتقى الدولي حول التربية على حقوق الإنسان" "تج��ارب وآف��اق"

، وكتاب آخر بعن��وان "أش��غال2003 مارس 09 و 08الجزائر يومي 
 جويلي��ة03 و 02الملتقى حول حقوق الإنسان في الجزائ��ر" ي��ومي 

20 وكتاب حول الملتقى العربي الذي انعقد في الجزائ��ر في 2005
 حول حقوق الإنسان والتنمية.2008مارس 

النموذج الرابع: كتيب بعنوان الإعلان العالمي لحق��وق الإنس��ان مقس��م
 ص�فحة وقس��م12إلى قسمين، القسم الأول بالعربي��ة ويتك��ون من 

 ص��فحة، ويحت��وي على الم��واد20الثاني باللغة الفرنسية يتكون من 
الأساسية التي صدرت في الإعلان العالمي لحقوق الإنسان.

بالإضافة إلى هذه المطبوعات تصدر اللجن�ة تق�ارير س��نوية حس��ب
الأمين العام فإن اللجنة قد أصدرت ثلاث تقارير سنوية والأخير� هو لدى
السلطة الوصية لم يتم بعد، ولكن الملاحظ هو عدم وجود التق��ارير في

اللجنة أو في مركز البحث والتوثيق ولم يتم إطلاعنا عليه.

- مكتب الاستقبال:(3

يتواجد عند مدخل اللجنة، تعمل فيه عاملت��ان إح��داهما في الص��باح
والأخرى� في المس��اء يت��وفر على قاع��ة الانتظ��ار وفيه��ا خ��دمات تجع��ل

   89، ص 01أنظر� الملحق رقم.
   89، ص 01أنظر� الملحق رقم.
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الزائر في جو من الراحة ويكون استقبال والمواطنين كل أيام الأس��بوع
عد الخميس والجمعة.

وتوكل للعاملة في المكتب المهام الآتية:

.استقبال الزوار وتوجيههم
.استقبال المكالمات الهاتفية وإجرائها مع مختلف المديريات والأقسام
استلام بطاقة الهوية من الزائر وتسجيله في سجل الزائرين وإعطائه��ا

له عند الخروج.

- الهاتف:4

تمل��ك اللجن��ة خط��وط هاتفي��ة تس��هل عملي��ة الاتص��ال ب��الجمهور
الخارجي لتسهيل المهمة لهم.

كما تتوفر على شبكة الخطوط لداخلية تت��وزع على كاف��ة الأقس��ام
والأجهزة لاستقبال المكالمات الداخلية والخارجية.

والخط الهاتفي الموضوع تحت خدمة الجمهور الخارجي:

1 . 03 .23 ( 21 . 213)

14 . 03. 23( 21 . 213.)

- الفاكس:5

وض��عته اللجن��ة كوس��يلة اتص��ال تحت تص��رف جمهوره��ا وتس��هيل
إجراءات� التعامل بينها وبين مهورها الخارجي ويتمثل في:

37 . 90. . 2 ( 21 . 213) 

05 . 90 . 23 ( 21 . 213.)

- المراسلان عبر البريد:6

كما تتيح اللجنة لجمهورها الخارجي إمكانية الاتصال به��ا ع��بر لبري��د
ال���ذي وض���عته لخ��دمتهم وعن���وان البري���دي ه��و :" اللجن��ة الوطني���ة
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان قصر الشعب، نهج ف��رانكلين

روزفلت، الجزائر".

- الانترانت:7
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تمتل��ك اللجن��ة موقع��ا على ش��بكة الان��ترنت ليتمكن الجمه��ور من
التعرف والتقرب أكثر وتمديد خط التعاون بينها وبين جمهورها الخارجي

وموقعها هو كالتالي:

Rhp.Www.Cppdh-DZ.Org

- الملتقيات:8

تنظم اللجنة ملتقيات وأيام قصد تبادل الآراء� وإث��راء المعرف��ة حيث
ق��امت بتنظيم� ملتقى وط��ني ب��دعوة إط��ارات واختصاص��يين من داخ��ل
اللجنة وخارجها، حيث شارك فيها أعض��اء اللجن��ة الوطني��ة وممثلين عن

.02الوزارات ووسائل الإعلام� المختلفة وذلك يومي

، دار الملتقى حول حقوق الإنسان في الجزائ��ر،2005 جويلية 03و
، وه��و2008 مارس 20 إلى 18وملتقى  آخر وهو الملتقى العربي يوم 

 دول�ة20الملتقى الرابع للمؤسسات الوطنية العربية حض�رته أك�ثر من 
عربية، تناول مواضيع حقوق الإنسان والتنمية أي حصر هذا الملتقى في

(1)موضوع التنمية في الفضاء العربي. 

الصحف والمجلات:(-9

تصدر عن اللجنة الوطنية رسمية تض��من فيه��ا مراس��يم� واتفاقي��ات
دولي��ة وإعلان��ات وق��رارات، وه��ذا ي��دخل في إط��ار العلاق��ات العام��ة
والملاحظ هنا أن اللجنة الوطنية تصدر هذه الجريدة في ش��كل أق��راص�

مضغوطة.

وكانت هناك مجلة تص��در عن المرص��د لكنه��ا ت��وقفت عن الص��دور
بع��دها المرص��د إلى لجن��ة وطني��ة استش��ارية لترقي��ة وحماي��ة حق��وق

الإنسان.

الاتصال بالصحافة المكتوبة:-10

من أهم الوس��ائل ال��تي تس��تخدمها في مج��ال العلاق��ات العام��ة
الاتصال عن طريق الصحافة المكتوبة بصفتها وسيلة ذات فاعلية كب��يرة

لما تحظى به من جمهور واسع.
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حيث قام رئيس اللجنة بمق�ابلات م��ع ع��دة ص��حف مث��ل الش�روق،
الخير الشعب ...الخ وهذا من أجل تعري��ف الجمه��ور بنش��اطات اللجن��ة
التي تقوم بها في إطار ض��مان اح��ترام حق��وق الإنس��ان وترقيته��ا وك��ذا
مواقف اللجنة في مناسبات عديدة ومختلفة مثل التصريح الذي ادى به

03السيد فاروق قس��نطيني رئيس اللجن��ة الوطني��ة لجري��دة الخ��بر في 
 بالإضافة إلى لقاء آخ��ر ك��ان م��ع جري��دة183 عن ظهور 2007جانفي 

 حول مسار حقوق الإنسان في الجزائ��ر،2007 جانفي 03الشعب يوم 
بالإضافة إلى تغطية الص��حف للملتقي��ات ال��تي تعق��دها اللجن��ة الوطني��ة

 الاستشارية.

الاتصال بالإذاعة والتلفزيون:-11

حيث تسمح هذه الوسيلة بالتعرف على النشاطات ال��تي تق��وم به��ا
اللجنة بهدف ترقية حقوق الإنسان وحمايته��ا، كتغطي��ة الملتقي��ات ال��تي
تعقدها اللجنة وكذلك تنظيم لقاءات صحفية م��ع رئيس اللجن��ة الوطني��ة
الاستشارية مثل : استضافة السيد فاروق القسنطيني� في حصة منت��دى

 مس��اءا وأيض��ا21:00 على الس��اعة 2008 ج��انفي 12التلفزيون ي��وم 
اس��تدعاؤه في مناس��بات ع��دة في نش��رة الأخب��ار الثامن��ة، وك��ذلك في
الحص��ص الإذاعي��ة� م��ؤخرا تمت دعوت��ه في القن��اة الأولى وتط��رق إلى

ملف الإرهاب والمصالحة الوطنية.

الوسائل الداخلية:(

لوحة الإعلانات:

تعتبر لوح��ة الإعلان��ات من الوس��ائل ال��تي تس��تخدمها اللجن��ة قص��د
الاتصال بالجمهور الداخلي حيث نلاحظ عند م��دخل اللجن��ة توج��د لوح��ة
إعلانية واحدة وحسب السيد مرجانة عبد الوه��اب أهم م��ا ينش��ر فيه��ا :
التعليم��ات والبيان��ات، الق��رارات والملاح��ظ على ه��ذه الوس��يلة أنه��ا

مستعملة بطريقة منظمة ومنهجية

الاتصال الشخصي:

وهو إحدى أن��واع الاتص��الات ال��تي تس��تخدمها اللجن��ة حيث لاحظن��ا
خلال تواج��دنا باللجن��ة وحين إجرائن��ا لبعض المق��ابلات وج��ود اتص��ال

   125، ص 02أنظر� الملحق رقم.
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شخص��ي بين المس��ؤولين والعم��ال وذل��ك قص��د إف��ادتهم بمعلوم��ات
تخصهم.

الاجتماعات:

وهي إحدى الوسائل الشفوية التي تس��تعمل في نط�اق العلاق��ات 
العامة وحسب عبد الوهاب مرجانة فإن اللجنة تولي أهمية كب��يرة له��ذه
الوسيلة حيث يتم عقد عدة اجتماع��ات خلال الس��نة، فالجمعي��ة العام��ة

 أش��هر في دورات عادي��ة وهن��اك اجتماع��ات3تعقد اجتماعاتها مرة كل 
يعقدها أعضاء اللجنة الفرعية الدائمة.

واجتماع��ات يعق��دها مكتب اللجن��ة والش��يء الإيج��ابي في ه��ذه
الاجتماعات هو كثرتها.

هدايا المؤسسة:

تخصص اللجنة هدايا رمزي��ة لعماله��ا في مناس��بات عدي��دة لتوطي��د
العلاقات معهم، فمثلا يتم تكريم السيدات العاملات في اللجنة بمناس��بة

 مارس، وتقديم بعض الهدايا الرمزية لهن كذلك منح العمال العط��ل08
المدفوعة الأج��ر في المناس��بات الديني��ة والوطني��ة، إض��افة إلى تك��ريم

(1)العمال عند التقاعد. 

الاحتفالات:

تنظم اللجن��ة حفلات تك��ريم للم��وظفين مث��ال ذل��ك عي��د الم��رأة
 م��ارس  أين ك��رمن النس��اء الع��املات في اللجن��ة08ت 1المص��ادف ل

 ديسمبر ، حيث10وكذلك الاحتفال باليوم العالمي لحقوق الإنسان في 
احتفلت اللجنة بهذه المناسبة في فندق الأواسي� بالعاصمة.

التكوين: 

تعمل اللجنة في إطار نشاط التك��وين وتحس��ين المس��توى وتجدي��د
المعلوم���ات لفائ���دة الم���وظفين حيث تق���ام دورات تكويني���ة لت���دريب

الموظفين على استخدام� التكنولوجية الحديثة.

كما تقوم ب��دورات تكويني��ة للم��وظفين في مج��ال حق��وق الإنس��ان
حيث تتعامل اللجنة في هذا المجال مع المعهد الدولي لحقوق الإنس��ان
بفرنسا وإرسال الدفعات إليه من أجل تبادل الخ��برات الأجنبي��ة وك��ذلك

 نفس المقابلة العلمية السابقة مع السيد بوفيس.)(1
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إج��راء� مس��ابقات التوظي��ف حيث تق��وم اللجن��ة للإعلان عن الوظ��ائف
المت��وفرة وجم��ع الملف��ات ثم دراس��تها، وبالنس��بة للترقي��ة تتم وفق��ا

(1)لشروط إدارية وموضوعية تقديرية. 

ملف الصحافة:

ه��و مل��ف يحت��وي على قصاص��ات يهتم بالأخب��ار المتعلق��ة باللجن��ة
الوطنية لحقوق الإنسان التي تناولتها الصحف اليومية والأسبوعية يقدم
هذا الملف إلى رئيس اللجنة في حالة الض��رورة ويبقى المل��ف كوثيق��ة

داخل مركز البحث والتوثيق يلجئ إليه الموظفين عند الحاجة.

الوسائل غير المباشرة:

ومن الوسائل غير المباشرة للجنة الوطنية نجد العمران وقص��د ب��ه
بناية المؤسسة وشكلها العمراني الذي ل��ه دور كب��ير في إظه��ار ص��ورة
المؤسسة أمام محيطها الخارجي ولذلك فاللجنة الوطني��ة ت��ولي أهمي��ة
للمظهر الخارجي ويظهر ذلك جليا في ش��كل ونظاف��ة البناي��ة المطلي��ة
باللون الأبيض ونجد اسم اللجن��ة والرم��ز أو اللوغ��و ال��ذي يعل��و المب��نى

فالصورة الذهنية لها تأثير كبير على الجمهور.

المطلب الث(((الث: جمه(((ور العلاق(((ات العام(((ة ونش(((اطاتها
والعراقيل التي تواجهها

من أهم اللجن���ةجمه(((ور اللجن(((ة الوطني(((ة الاستش(((ارية: - 
الاستشارية: 

/ الجمهور الداخلي:1

يمثل الجمهور الداخلي للجنة الوطنية الاستشارية الصورة الحقيق��ة
لهذه الأخيرة والتي تنطبع لدى الجمهور الخارجي المتعامل م��ع اللجن��ة،
ويتمثل في رئيس اللجنة، أعضاء اللجنة الوطنية أو ما سمى بالفعاليات
الثلاث )الجمعيات، والمحيط الجامعي والعلمي، والس��لطات العمومي��ة(
والإطارات� والموظفين والعمال الذين يتوزعون على كل أجهزة وهياكل
اللجنة، إض��افة إلى أع��وان الأمن والس��ائقين وعم��ال مكتب الاس��تقبال�

والتوجيه.

/ الجمهور الخارجي: 2

 نفس المقابلة العلمية السابقة مع السيد عبد الوهاب مرجانة.)(1
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تملك اللجنة جمهوره�ا الخ�ارجي والمتعام�ل معه�ا من ك�ل ش�رائح
المجتم��ع ويتمث��ل الجمه��ور الخ��ارجي للجن��ة في المجتم��ع الم��دني
والجمعي�ات الوطني�ة والمحلي�ة ال�تي تنش�ط خاص�ة في مي�ادين حماي�ة
حقوق الإنسان مثل الجمعي��ات ال��تي تنش��ط في مي��دان حق��وق الم��رأة
والدفاع عن حقق الطفل، والدفاع عن حقوق المع��وقين وترقي��ة الح��ق
في التعليم ... الخ بالإضافة إلى المواطنين ذوي الانشغالات والش��كاوي
الخاصة والوزارات ومؤسسات الدولة التي لها علاق��ة� بحق��وق الإنس��ان
وحتى المؤسس��ات الوطني��ة والأجنبي��ة والعربي��ة لحق��وق الإنس��ان، كم��ا
تتعمل اللجنة مع الطلبة م��ع الطلب��ة المتربص��ين به��ا ورواد المكتب��ة من

قراء� وباحثين مختصين.

نشاطات اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماي((ة( حق((وق
الإنسان:

تقوم اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان في
إط��ار مهامه��ا بنش��اطات متنوع��ة في مج��ال حماي��ة حق��وق الإنس��ان

وترقيتها.

وبهذه الصفة فإنها مكلفة بإعداد تقرير عن وضعية حقوق الإنسان،
يبل��غ إلى رئيس الجمهوري��ة بص��فته الس��لطة الوص��ية للجن��ة الوطني��ة

الاستشارية وبعد شهرين يطلع عليه.

ويمكن الإشارة هن��ا إلى ان��ه خلال إطلاعن��ا على منش��ورات اللجن��ة
الوطني��ة الاستش��ارية لا يوج��د أي تقري��ر س��نوي من��ذ نش��أتها والتقري��ر

م، ولم ينشر بعد2007السنوي الوحيد الذي أعدته اللجنة الوطنية سنة 
ولم يطل���ع علي���ه الجمه���ور وه���و حس���ب تص���ريحات الس���يد ف���اروق

 جانفي م، فإن التقري�ر ق�د12القسنطيني لحصة منتدى التلفزيون يوم 
سلم إلى سلطة الوصية وهي رئيس الجمهورية.

- حماية حقوق الإنسان:1

إن الجنة الوطنية لترقية وحماية حقوق الإنسان بمقتضى النص��وص
التأسيسية تعتبر كأداة خاصة على المستوى الوطني تسمح بالمش��اركة
في تحقي��ق الإنس��ان واللجن��ة بص��فتها هيئ��ة للإن��ذار والتق��ييم� والاق��تراح
تش��كل من حيث طبيعته��ا والمه��ام الموكل��ة إليه��ا فض��اءا للإص��غاء إلى
المواطنين ال��ذين يعرض��ون ش��كاويهم إم��ا في ش��كل ش��كاوي مكتوب��ة
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ترسل عبر البريد وغم��ا عن طري��ق تق��ديمها مباش��رة إلى اللجن��ة خلال
أيام الاستقبال وتشكل كذلك مركز للبحث وإطارا للتفكير وق��وة دافع��ة

في مجال حماية حقوق الإنسان.

وفي هذا الشأن تم وضع أجهزة وإج��راءات له��ذا الغ��رض من اج��ل
السماح بجمع كل الشكاوي ومعالجتها وتكوين ملفات مدعم��ة بالوث��ائق
وأخبار الس��لطات المعني��ة به��ذه الملف��ات، وفي ه��ذا المج��ال يمكن أن
نذكر بعض الأمثلة من الإدع��اءات� ال��تي اطلعت عليه��ا اللجن��ة من خلال

(1) شكاوي المواطنين:

:العرائض التي تتعلق بمسألة الأشخاص المفقودين

حيث تقوم اللجنة الوطنية باس��تقبال ع��ائلات المفق��ودين ك��ل ي��وم
أربعاء وأحيانا يتم استقبال مواطنين في س��ائر الأي��ام الأخ��رى إن ك��انوا
يقطنون مناطق بعيدة، كما تصل اللجنة شكاوى عبر البري��د من ط��رف
أهل المفقود، وتقوم بدارسة هذه الملفات مصلحة تابعة للجنة الحق��وق
الأساسية حيث تق��وم بتفحص والتحقي��ق في ه��ذه الإدع��اءات للوص��ول
إلى نتيج��ة وك��ل ش��كوى ترف��ق بمل��ف المفق��ود يس��مى بمل��ف تحدي��د

 حسب الس��نة ال��تي تم فيه��اوتصقالمكان، ثم يتم قراءة هذه الملفات 
فقدان الشخص والولاية التي ينتمي إليها.

ويتم التحقي���ق في ه���ذه الملف���ات من خلال إرس���ال نس���خة إلى
المصالح الأمن والدرك الوطني التي بدورها ترسل ردودا� مختلفة حولها

(2). للجنة الوطنية التي تعلم أهل الفقيد بهذه الردود

كم��ا تلقت اللجن��ة ع��رائض ح��ول بعض المنازع��ات بين المواط��نين
والإدارة، وعرائض من المواطنين الذين يدعون من خلاله��ا أن حق��وقهم
وحرياتهم قد انتهكت وأخرقت، كما تتلقى اللجنة  ملفات خاصة بطلبات
السكن والعمل والمساعدات الاجتماعية والطبية، وكذلك شكاوي ح��ول
الطلاق والاعتداءات� ومشاكل أخلاقي��ة وغيره��ا، وتق��وم لجن��ة الوس��اطة
بدراسة هذه الملفات وتصفيتها ومحاولة إيجاد حلول للملفات ال��تي هي
من اختصاص��هم من خلال الوس��اطة م��ع الجه��ة ال��تي ي��دعى بأنه��ا هي

 نفس المقابلة العلمية السابقة مع السيد عبد الوهاب مرجانة.)(1
 مقابل��ة علمي��ة م��ع الس��يد فليس��ي مس��ؤولة بلجن��ة الحق��وق الأساس��ية في اللجن��ة الوطني��ة)(2

 سا.13:45، على الساعة 2022 أفريل� 06الاستشارية بمقر المكتب، يوم 
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المنتهك��ة، وإذا� تعل��ق الأم��ر بالمس��اعدات الاجتماعي��ة والطبي��ة تتص��ل
(1)بالهلال الأحمر الجزائري ويتم إرسال الملفات إليه. 

كذلك تتلقى اللجنة ش��كاوي من ع��ائلات ض��حايا الإره��اب من اج��ل
الحصول على تعويض من طرف الدولة والتكف�ل بهم نفس�يا واجتماعي�ا
من ط��رف المؤسس��ات العمومي��ة والإنس��انية، ويتطلب مل��ف ض��حايا
الإرهاب إثباتا بأن الشخص المتوفى قتل من ط��رف الإره��اب من خلال
وثيقة يحصل عليها الفرد من مصالح ال��درك الوط��ني أو الأمن الوط��ني
ويتم إرسال هذه الملفات إلى وزارة الداخلية التي تملك مصلحة خاصة

بضحايا الإرهاب وهي التي تفصل في قضية تعويض عائلة المغتال.

أيض��ا إدع��اءات الأفع��ال الوحش��ية وإس��اءة اس��تعمال الس��لطة
وشطاوي حول حالات الوفاة المشبوهة، وتج��اوزات الحبس الاحتي��اطي�
أو إدع��اءات� الحبس التعس��في والش��كاوي المتعلق��ة بهشاش��ة الوض��ع

(2)وظروف الحبس في محيط السجون. 

- ترقية حقوق الإنسان:2

تمارس اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماية حق��وق الإنس��ان
في إط��ار مه��ام ترقي��ة حق��وق الإنس��ان نش��اطات الإعلام� والاتص��ال

م بأعمال مختلفة2001الاجتماعي ولقد قامت اللجنة منذ إنشائها سنة 
في مجال ترقية حقوق الإنسان والتوعية من خلال تنظيم أي��ام دراس��ية
وملتقيات وطنية ودولية أو من خلال الاحتف��الات بالمناس��بات والأح��داث
المتعلقة به��ذا المي��دان، إن اجتم��اع أعض��اء اللجن��ة أو الفعالي��ات الثلاث
)الجمعي��ات والمحي��ط الج��امعي والعلمي والس��لطات العمومي��ة( خلال
هذه اللق��اءات يس�مح بتب��ادل الآراء� والخ��برات ولاس��يما ب�إثراء النق��اش
حول المسائل التي يمكن اعتبارها كانشغالات مشتركة بين المواطنين.

ويمكن أن نذكر أمثلة عن اللق��اءات ال��تي نظمته��ا اللجن��ة الوطني��ة
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان.

 تنظيم ملتقى دولي ح���ول التربي���ة على حق���وق:2003س(((نة 
 مارس بالجزائر العاص��مة9 و 8الإنسان، حيث عقد هذا الملتقى يومي 

 نفس المقابلة العلمية السابقة مع السيد رحال.)(1
 نفس المقابلة العلمية السابقة مع السيد فليسي.)(2
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 ش�خص ينتم�ون250بفندق الأوراسي،� يق�در ع�دد المش�اركين ح�والي 
إلى الهيئ��ات الوطني��ة المعني��ة بالموض��وع بالإض��افة إلى الج��امعيين
والإعلاميين ومنظمات المجتمع المدني ومشاركين أج��انب واله��دف من
هذا الملتقى تحليل وضعية التربية على حقوق الإنسان في الجزائر )في
النظام التربوي، الأشخاص المعن��يين مباش��رة بترقي��ة وحماي��ة الإنس��ان
الجمهور الواسع( والوصول إلى وضع برامج تقترح على الجهات المعنية
ضمن خطة وطنية لحقوق الإنسان تع��تزم اللجن��ة الوطني��ة الاستش��ارية

(1). لترقية وحماية حقوق الإنسان إنجازها

تنظيم ملتقى حول حق��وق الإنس��ان في الجزائ��ر )واق��ع:( 2005سنة 
 جويلية شارك في أشغال الملتقى فضلا عن إعطاء3 و 2وآفاق(� يومي 

اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان عدد ه��ام من
ممثلين عن الوزارات وممثلين عن المجالس والهيئات الاستشارية وعن
الجامعات والمعاهد ومركز البحث وممثلين عن المجتمع المدني وخبراء�
وب��احثين وطلب��ة ج��امعيين ووس��ائل الإعلام� المختلف��ة، وق��د أج��ري ه��ذا
الملتقى ع��بر أرب��ع جلس��ات تن��اقش خلاله��ا أرب��ع مواض��ع رئيس��ية
وهي :الأس��رة والأح��وال الشخص��ية ويش��مل موض��وع ق��انون الأس��رة
للمرأة والطفل والجنسية، العدال��ة وحق��وق الإنس��ان ويش��مل موض��وع
حقوق الدفاع وقرينة ال��براءة� والج��رائم الجدي��دة المنص��وص عليه��ا في

قانون العقوبات داخل السجون.

الحق��وق الاقتص��ادية والاجتماعي��ة والثقافي��ة يش��مل مس��ألة التض��امن،
العمل، الصحة، التربي��ة على حق��وق الإنس��ان ويش��مل موض��وع التربي��ة
على حقوق الإنسان في المنظومة التربوية والتربية على حقوق لإنسان
الموج��ه للأش��خاص المكلفين بتنظيم� الق��وانين والتربي��ة على حق��وق

(2)الإنسان داخل المجتمع. 

 تنظيم ملتقى الجزائ��ر للمؤسس��ات الوطني��ة العربي��ة لحق��وقس((نة : 
 دول��ة20الإنسان حول حقوق الإنسان والتنمية والذي حضرته أكثر من 

 م��ارس تم في��ه التع��رض ل��دور المؤسس��ات20 إلى 18عربي��ة من 

 اللجنة الوطنية الاستشارية لترقي��ة وحماي��ة حق��وق الإنس��ان، أش��غال الملتقى ال��دولي ح��ول)(1
.77، ص 2003 مارس 06التربية� على حقوق الإنسان تجارب وآفاق، الجزائر، 

 اللجنة الوطنية الاستشارية لترقي��ة وحماي��ة حق��وق الإنس��ان، أش��غال الملتقى ال��دولي ح��ول)(2
. 237، ص 2008 جويلية 3 و 2حقوق الإنسان في الجزائر� واقع وآفاق، الجزائر، 
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الوطنية لترقية وحماية حقوق الإنس��ان في حماي��ة الحق��وق الاقتص��ادية
(1)والاجتماعية الثقافية. 

وتتمثل أهداف اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماي��ة الإنس��ان
في تنظيم مثل هذه الملتقيات الدولية فيما يلي:

القي��ام بعم��ل التوعي��ة والإعلام والاتص��ال الاجتم��اعي من اج��ل ترقي��ة
حقوق الإنسان.

ترقية البحث والتربية والتعليم في مجال حقق الإنسان في جميع أطوار�
(2). التكوين وفي الأوساط الاجتماعية والمهنية

فهذه الأهداف تعكس انشغالات اللجنة.

ويمكن أن يكتسي الاهتمام بتنظيم هذه اللقاءات والأي��ام الدراس��ية
مظهرين:

باعتباره منهجية بيداغوجية بحثية في مج��ال حق��وق الإنس��ان، يمكن أن
يخ��دم ه��ذا التفك��ير العلمي ونت��ائج أش��غال ه��ذه اللق��اءات، البحث

ويطوره في مجال حقوق الإنسان مادامت تنشر.
ويندرج المظهر الث��اني ض��من إس��تراتيجية جوهري��ة تعم��ل اللجن��ة على

تطويره��ا في مج��ال ترقي��ة حق��وق الإنس��ان تتمث��ل في الاتص��ال
الاجتماعي.

كما قامت اللجنة فضلا عن البيانات الصحفية حول مواضيع الساعة
بإعداد بث بيانات تلفزيونية حول مواضيع حقوق الإنسان خلال الاحتفال

بالمناسبات المرتبطة بهذا المجال.

كما فتحت اللجنة مرك��زا للوث��ائق أم��ام الجمه��ور ولاس��يما الطلب��ة
والسباب طور التكوين.

 البينية:وعلاقتها- اللجنة الوطنية الاستشارية 3

تقوم اللجنة الوطنية الاستشارية في إط��ار نش��اطاتها علاق��ات م��ع
المؤسس��ات الأخ��رى والأجه��زة الاستش��ارية والحرك��ة الجمعوي��ة وفي�
سبيل ترقية الحقوق الاقتص��ادية والاجتماعي��ة للمواط��نين، تت��ابع اللجن��ة

 اللجن��ة الوطني��ة الاستش��ارية لترقي��ة وحماي��ة حق��وق الإنس��ان، ملتقى الجزائ��ر للمؤسس��ات)(1
الوطنية العربية لحقوق الإنس��ان، حق��وق الإنس��ان والتنمي��ة دور المؤسس��ات الوطني��ة لحق��وق

.3، ص2022الإنسان، مارس 
 نفس المقابلة العلمية مع السيد عبد الوهاب مرجانة.)(2



الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

باهتمام نتائج المجلس الاقتصادي� والاجتماعي� باعتباره هيئ��ة استش��ارية
موضوعة لدى رئيس الحكومة قصد دراسة وتق��ييم ال��برامج الاقتص��ادية

والاجتماعية التي تضعها السلطة التنفيذية.

ومن جهة أخرى تشارك اللجن��ة تحت أش��كال مختلف��ة في التفك��ير
حول إصلاح المنظومة التربوية ال��ذي ب��ادر ب�ه المجلس الأعلى� للتربي��ة،
فقد تم تحسين هذه الهيئة الاستش��ارية التابع��ة للدول��ة بمس��ائل إدخ��ال

تعليم حقوق الإنسان في برامج التعليم.

وبعنان ترقية الحقوق الثقافية ولاسيما اللغة الأمازيغية تقيم اللجن��ة
باس��تمرار علاق��ات م��ع المحافظ��ة الس��امية للامازيغي��ة باعتباره��ا هيئ��ة
استشارية تابع�ة للدول�ة مكلف�ة بترقي�ة وإع�ادة الاعتب�ار للغ�ة والثقاف�ة

الامازيغية.

كما تتابع اللجنة كل نشاطاتها باتجاه الشباب والطفول��ة ال��تي ب��ادر
بها المجلس الأعلى للشباب باعتباره مؤسسة استش��ارية مكلف��ة به��ذه
المسائل وتقيم اللجنة أيضا في إط��ار أعماله��ا الموجه��ة ل��دعم الحرك��ة
الجمعوي��ة وترقيته��ا علاق��ات متع��ددة ومتم��يزة م��ع الجمعي��ات الوطني��ة
والمحلية التي تنشط خاصة في مي�ادين حماي�ة حق�وق الم�رأة وال�دفاع
عن حق��وق الطف��ل وال��دفاع عن حق��وق المع��وقين وترقي��ة الح��ق في

التعليم� والدفاع� عن حقوق المريض وترقية الحق الإنساني ...

كما لم تتوقف اللجن��ة في علاقاته��ا م��ع المنظم��ات وس��ائل الإعلام
التمثيلية على اختلاف أنواعها ولاسيما مجموع ناش��ري الص��حف ونقاب��ة
.الصحفيين عن توجيه دعوات إلى دعم� حرية ال��رأي والح��ق في الإعلام�

(1)

- المشاكل والعراقيل التي تعيق تنفيذ نش(اطات العلاق(ات3
العامة

هناك عدة مشاكل وعراقيل تواجه سر وتنفيذ العلاقات العام��ة في
اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان وتقف كع��ائق
يحول دون تطبيق نشاطاتها على أحسن وج��ه ولق��د قمن بتلخيص ه��ذه

المشاكل والعراقيل� في النقاط التالية:
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الفصل الثالث:           العلاقات العامة في اللجنة الوطنية
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان

عدم وجود مصلحة بين عدة هياكل وأجهزة مما دف��ع إلى تغليب ش��ؤون
هذه المصالح على حساب العلاقات العامة.

غياب الخبراء والمختصين في مجال الاتصال والعلاقات العام��ة ه��ذا م��ا
أدى عدم اهتمام المؤسسة بالعلاقات العامة.

عدم فهم بعض الموظفين لمعنى مصطلح العلاقات العامة إذ نجد بعض
موظفي الأجه��زة والهياك��ل داخ��ل اللجن��ة يقوم��ون ببعض نش��اطات

العلاقات العامة بصفة عفوية وتلقائية.
اللجنة الوطنية الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان حديثة النشأة

وهذا ما يفسر عدم الاهتمام اللازم بالعلاقات العامة.
تعدد القائمين بنشاطات العلاقات العامة مما قد ي��ؤدي إلى ت��داخل في

الصلاحيات.
.غياب التخطيط� العلمي للعلاقات العامة
عدم وجود تكوين أو إعداد علمي للموظفين في مجال العلاقات العام��ة

إذ تكتفي في هذا المجال بالقانون الداخلي للجنة.



 دليل المقابلة

الفصل التطبيقي
 دليل المقابلة



 دليل المقابلة

:  الدراسة المعالجة الكمية والكيفية للبيانات الميدانية ونتائج�

 حول اللجنة الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسانعمومياتالمحور الأول : 

: سيدي رئيس خلية الاتصال باختصار هل يمكنكم أن تعطينا- 1 سؤال رقم
لمحة عن اللجنة الوطنية الاستشارية ؟

- : ماهي أهم العوامل التي أدت إلى ضرورة إنشاء هاته اللجنة ؟2سؤال رقم 
ومن أول من دعا إلى إنشائها؟ 

- : سيدي ها يمكنك أن تعطينا نظرة عن الهيكل التنظيمي3سؤال رقم 
للجنة ؟

- : ماهي أهم النشاطات التي تقوم بها اللجنة ؟ وما هي أهم4سؤال رقم 
وظائفها ؟

- : كما سبقتم وتطرقتم لأهم الوظائف ، هل يمكنكم سيدي ان5سؤال رقم 
تحدد لنا أكثر ما هي المهام المنوطة بكل مصلحة في اللجنة ؟

- : من خلال ما تفضلتم به من معلومات هل يمكنكم أن تحددM لنا6سؤال رقم 
الأهداف التي تسعى اللجنة لتحقيقها في ضوء ماسبق ؟ 

- : سيدي هل لك أن توافينا بأهم المهام المنوطة بكم كمسئول7سؤال رقم 
أول للجنة ؟ 

- : من هو الجمهور المستهدف من نشاطات اللجنة ؟ 8سؤال رقم 

- : كيف تتشكل اللجنة ؟ وماهو التنظيم أو القانون الداخلي الذي9سؤال رقم 
تسير به ؟ 

- ماهي أهم المواد القانونية أو السند القانوني الذي تمارس10سؤال رقم 
اللجنة نشاطاتها ؟ 
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المحور الثاني : دور العلاقات العامة في اللجنة
الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان .

- : سيدي هل تملكون مكتبا أو فرع خاص للعلاقات العامة على1سؤال رقم 
مستوى اللجنة ؟ 

" إلى من توكل مهام تسييره ؟ نعمإذا كانت إجابتكم "-
" ماهي المصلحةM التي تنوب عن هذا الفرع ؟ لاإذا كانت إجابتكم "-

- : ماهي المعايير التي تعتمدون عليها لانتقاء الأشخاص المكلفين2سؤال رقم 
بالعلاقات العامة في منظمتكم ؟ 

- : ماهي أهم الوسائل الاتصالية التي يقوم بها مسئول العلاقات3سؤال رقم 
العامة للجنتكم ؟ 

- : ماهي أهم المهام الأساسية التي يقوم بهام سؤول العلاقات4سؤال رقم 
العامة في لجنتكم ؟ 

- : هل ساهمت هذه المهام في تحسين الصورة الذهنية لدى5سؤال رقم 
جمهور اللجنة ؟ 

- : كيف تقيمون الدور الذي يلعبه المكلف بالعلاقات العامة على6سؤال رقم 
المستوى الداخلي والخارجي ؟ 

- : هل تخصصون ميزانية خاصة لهذا الفرع من مجمل ميزانية7سؤال رقم 
اللجنة ؟ 

- : هل سبق وان واجهت اللجنة مشكلا أو أزمة وكان للمكلف8سؤال رقم 
بالعلاقات العامة دورا في حلها أو تجاوزها على الأقل ؟ وكيف كان ذلك ؟  

. المحور الثالث : البيانات الديمغرافية

تمثلت أهم البيانات الديمغرافية لمجتمع البحث في هذه الدراسة فيما يلي : 
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  :الجنس-1

 يوضح توزيع أفراد مجتمع البحث حسب متغير الجنس.01لجدول ا

النسبة المئوية التكراراتالاحتمالات 
%2040ذكور 
60%30اناث

100%50المجموع

 نجد أن نسبة الإناث أكثر01رقم من خلال معطيات المبنية في الجدول 
  ، أما فيما يخص نسبة الذكور61من نسبة الذكور، حيث بلغت نسبة% 

.40فقط كانت%
 توظف العنصر النسائي أكثر مناللجنة الاستشاريةوعليه يمكن القول بأن 

العنصر الرجالي
ويمكن إرجاع ذلك أيضا للطابع الإداري بالمديرية العملية لاتصالات الج ا زئر

التي تسمح بتوظيفM العنصر النسوي في هذا المجال، وهذا ليس بالغريب
عند الوضع العام أصبحنا نجد الكثير من المؤسسات الخاصة في مستويتها
الإدارية نسبة النساء أكثر من الرجال تبعا لكون المتخرجين من الجامعات

1الجزائرية نجد فيهم الجنس الأنثوي أكثر من الجنس الذكور.

الجنس :-2

 يوضح توزيع أفراد مجتمع البحث حسب متغير السن.2الجدول  

النسبة المئويةالتكراراتالفئات
20-3022%44
31-4022%44
41-505%10

2%501اكثر من 
100%50المجموع 

11:00 على الساعة 2022 افريل 16 : حسب المقابلة التي أجريت مع مسؤول اللجنة الاستشارية يوم 1
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من خلال البيانات الواردة في هذا الجدول بأن النسبة قد تساوت بين
31،41الفئتين العمريتين،  

 لتنخفض النسبة جدا في الفئة20،  21 ، تلتها فئة من  44ب 21،30%
.1نسبة %50العمرية الأخيرة أكثر من

وعليه فإن الموظفين في المديرية معظمهم فئة الشباب حيث نسبتهم هي
المرتفعة، وقد يعود ذلك

2للشروط الموضوعة في ملف التوظيف وفي حداثة المؤسسة.

المستوى التعليمي : -3
 يبين توزيع أفراد مجتمع البحث حسب المستوى التعليمي.3الجدول 

النسبة المئويةالتكرارالاحتمالات 
00%00ابتدائي

00%00متوسط
70%15ثانوي

30%35جامعي
100%50المجموع

  إلى المستوى التعليمي، حيث وجدنا بأن نسبة3يشير الجدول رقم 
 ، أم المستوى70الجامعين الموظفين في اللجنة الاستشارية بلغت نسبة%

 ، في حين30الثانوي فقد قدرت بنسبة %
انعدمت النسبة  في فئتي المستوى الابتدائي والمتوسط.

 يعتمداللجنةومن خلال المعطيات السابقة الذكر نجد بأن التوظيف في 
على المستوى التعليمي

العالي كمعيار لذلك، باعتبار أن أصحاب المستوى الجامعي لهم مؤهلات
علمية وكفاءات عالية وهذا مؤشر وظيفي جيد.

 : الرتبة الإدارية-4
 يوضح توزيع أفراد مجتمع البحث حسب الرتبة الإدارية.4الجدول 

النسبة المئويةالتكراراتالاحتمالات
34%17الإطارات

20%10أعوان التحكم
46%23أعوان التنفيذ

100%100المجموع

11:00 على الساعة 2022 افريل 16حسب المقابلة التي أجريت مع مسؤول اللجنة الاستشارية يوم  2
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 قد وظفت رتبةاللجنة الاستشارية أن 04نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، ورتبة أعوان20، ورتبة أعوان التحكم بنسبة %34الإطارات بنسبة  %

،وعليه يمكن القول أن النسبة الأكبر كانت % 46التنفيذ بنسبة %
 لسياسة المؤسسة بإتباع قوانينها فهي تحتاجراجعللأعوان التنفيذ وهذا 46

3إلى هذه الفئة من أجل ضمان استقراره.

 :الأقدمية-5
 يبين توزيع أفراد مجتمع البحث حسب الاقدمية.5الجدول 

النسبة المئويةالتكراراتالاحتمالات
من ) سنة الى خمس

سنوات(
31%62

18%09 سنوات(10-06من)
20%10سنة-فاكثر....11من 

100%100المجموع

 مجتمع البحث تفوق خبرتهمأفرادتوضح معطيات الجدول أعلاه: أن أغلبية 
20تليها نسبة %62 سنوات بنسبة %05المهنية السنة ولا تتجاوز 

 سنة فأكثر، في حين تعتبر الفئة11للمبحوثين الذين تجاوزت مدة عمله 
10سنوات ولا تتجاوز 06المتبقية عن الموظفين الذين تفوق خبرتهم 

سنوات.

3 11:00 على الساعة 2022 افريل 16حسب المقابلة التي أجريت مع مسؤول اللجنة الاستشارية يوم 
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المحور الرابع  : الكشف عن مكانة العلاقات العامة في
. اللجنة الاستشارية

المؤسسة في العامة العلاقات مكانة على التعرف المحور هذا في سنحاول
قمنا الإجابة على وللحصول الاستشارية لترقية وحماية حقوق الإنسان،

السؤال غاية إلى 06 رقم السؤال في أدرجناه الأسئلة من مجموعة بطرح
09 رقم

 : 06الجدول رقم 
يوضح الإجابة على السؤال : هل تحتل خلية الاتصال موقع مهم في الهيكل

التنظيمي بالمؤسسة الاستشارية ؟

النسبة المئويةالتكراراتالاحتمالات
88%44نعم

12%06لا
100%50المجموع

في مدخل التعرف على مكانة خلية الاتصال في الهيكل التنظيمي للمنظمMMة
 لمعرفة موقMMع الخليMMة حيث تMMبين بMMأن06الاستشارية، طرحنا السؤال رقم 

من المبحوثين صرحوا بأنها تحتل أهميMMة في الهيكMMل التنظيمي،88نسبة  %
حيث نجد أن هذه الخلية أكثر قربا من مكتبM المدير  لأهمية

قMMد12الأعمال الموكلة لهMMا والنشMMاطات الMMتي تقMMوم بهMMا، أمMMا عن نسMMبة %
عادت للمجيبين ب (لا) ضئيلة جدا وقد أرجعت هذه الفئة سبب ذلMMك لكMMون
هذه الخلية حسبهم ليست لها الأهمية التي يفترض أن تتمتع بها في الهيكMMل
التنظيمي وعليهم يمكن القMMول بMMأن خليMMة الاتصMMال تحتMMل موقMMع مهم في

المؤسسة.

 : 07الجدول رقم 
يوضح الإجابة على السؤال : ماهي خلية الاتصال في المؤسسة

الاستشارية؟
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النسبة     التكراراتالاحتمالات
المئوية

28%14كونها الناطق الرسمي للمنظمة
كونها المسئولة عن تحسين صورة

المؤسسة
26%52

كونها المشرفة عن تحقيق التنسيق
الداخلي والخارجي 

10%20

100%50المجموع

 اللجنMMMةفي الاتصMMMال خلية أهمية بMMMأن البحث أفMMMراد مجتمع صMMMرح أن بعد
النMMاطق يليها52%بنسMMبة  المؤسسة صMMورة تحسMMين في تكمنالاستشارية 

% .والخارجي الداخلي نسبة التنسيق كانت حين في 28 %بنسبة الرسمي
20

في تكمن اللجنMMة الاستشMMارية في الاتصMMال خلية أهمية أن هMMذا من نسMMتنتج
خلال من وذلك وخارجيMMا، داخليا المؤسسة صورة تحسين عن أنها المسئولة

بمعالجة أيضا تقوم ، TV إذاعة، اتصال الصحافة، وسائل مع مقابلات إجراء
بين التنسMMMيق وكMMMذا إليها الموجهة الانتقMMMادات على الMMMرد خلال من اللجنة

الأخرى. والمديريات المديرية

: 08الجدول 
 يوضح الإجابة على السؤال : هل تعتMMبر خليMMة الاتصMMال هي الجهMMة المكلفMMة
بالاتصMMMال الMMMداخلي مMMMع المMMMوظفين والاتصMMMال الخMMMارجي في اللجنMMMة

الاستشارية ؟

النسبة المئوية التكراراتالاحتمالات
80%40نعم
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20%10لا
100%50المجموع 

خلية كMانت إذا ما حMMول المجتمع أراء أفراد 08 رقم الجدول معطيات        تفسر
المكلفة هي الاتصال

المجتمع أفراد نصف من أكثر بأن وجدنا حيث والخارجي، الداخلي       بالاتصال
داخلها بالاتصالات المكلفة الجهة الاتصال هي      خلية       أن على أكدوا

   أفراد المجتمع أما 80%قدرت  بنسبة وخارجها

ضئيلة نسبتهم فكانت وخارجها داخلها بالاتصالات ليست المكلفة  رأو     الذين  
 20%ب قدرت حيث

الداخلية بالاتصMMMالات المكلفة هيلاتصMMMال ا خلية بMMMأن القMMMول يمكن وعليه
مجتمع زبMMائن، مؤسسMMات، مواطنين، (والاتصالات الخارجية) الموظفين (مع

اللجنة الاستشارية في)  محلي
الإدارات بين التنسMMيق الأخMMرى، والمMMديريات المMMديرة بين اتصMMالات إجMMراء

بينهما. التوافق أجل تحقيق من وذلك للمؤسسة المختلفة
كما صرح لنا مسئول الخلية أنه يوجد اهتمMMام لتMMدريب الخليMMة على الاتصMMال
الناجح سواء مع الجمهور الداخلي أو الخارجي وهMMذا من خلال التنسMMيق مMMع
مدرسMMة التكMMوين بMMالجزائر في مجMMال الاتصMMال من أجMMل تMMدريب وتكMMوين

  1موظفي الخلية.  

:  09الجدول
يوضح الإجابة على السؤال:هل ترجع الإدارة العليا لخلية الاتصال في

اتخاذ بعض القرارات ؟

النسبة المئويةالتكراراتالاحتمالات
56%28نعم

44%22لا
100%50المجموع



 دليل المقابلة

لخلية ترجع العليا الإدارة بأن : 09 رقم للجدول قراءتنا خلال من نجد
حيث ،56 %ب قدرت مرتفعة بنسبة بعض القرارات اتخاذ في الاتصال

المسئولين، بعض ترقية خاصة في للجنة الاستشارية العليا الإدارة ترجع
 خلية الاتصال .مع المناقشات من العديد إلى إجراء بالإضافة

العليا الإدارة أن على أكدوا الذين المجتمع أفراد نسبة كانت حين في
لوجود راجع وهذا 44 %ب لخلية الاتصال الرجوع دون قراراتها تتخذ

العليا الإدارة قرار من تتطلب المديرية حساسة القرارات المن الكثير
1.الاتصال خلية الى الرجوع فقط دون



خاتمة

خاتمة 

ل��دور دراس��تنا في ج��اء ما ض��وء وعلى بحثنا خت��ام في
داخ��ل اللجن��ة الاستش��ارية لترقي��ة في العامة العلاق��ات

العامة العلاق��ات أن إلى توص��لنا وحماية حقوق الإنس��ان
المطل��وب، إلى المس��توى ت��رقى لم الأخ��يرة� ه��ذه في

ال��تي الأه��داف لتحقيق الفع��ال ال��دور فيها يغيب حيث
أن باعتب��ار الأك��اديمي للمص��طلح المفه��وم إليها ي��رمي
للعلاق��ات واضح مفه��وم لديهم يكن لم الموظفين أغلبية
المؤسسة أن رغم بأنه��ا الاتص��ال يعتق��دون بحيث العامة
نستنتج هذا خلال ومن للجماهير، ودراسات ببحوث تقوم

الاعتم��اد لان الاتص��ال به العام��ة يق��وم العلاق��ات دور أن
المؤسسة عصب هو باعتب���اره كب���يرة بدرجة ك���ان عليه
الأف��راد مشاركة يتم بفضله العامة، والذي العلاقات ولب

معنوي���اتهم رفع خلال من أدائهم من وتحس���ين ب���آرائهم
وس���هولة المعلوم���ات بينهم وت���وفر التف���اهم وتنش���يط
الم����وظفين بين أو العليا الإدارة من س����واء انس����يابها
المؤسسة بين أعض���اء التنس���يق على يعمل فالاتص���ال

خلال من وتطورها لوجودها الدافعة الق��وة باعتباره وهذا
ق��درات ت��برز ال��تي ب��دورها لوس��ائلها الأمثل� الاس��تخدام
اللجن���ة وبما بوظ���ائفهم، للقي���ام وتحف���زهم الع���املين

الاستشارية لترقية وحماية حق��وق الإنس��ان الوحي��دة في
سياس��تها في النظر إع��ادة الض��روري من الجزائر أصبح

ثقتها وزي��ادة مكانته��ا، إثب��ات من يمكنها بشكل الاتصالية
للعلاقات قصوى أهمية وضع وبالتالي الداخلي بجمهورها

.العامة


