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 :ملخص
تدور الفكرة العامة للمقال حول استراتيجيات الاتصال والعلاقات العامة ودورها في تعزيز مكانة المؤسسة  

ر خطط عمل وتخصيص  ة، وكذا اختياوغايات أساسي الاقتصادية الخدماتية في السوق عن طريق إعداد أهداف
لبلوغ لهذه الغايات سواء كانت موارد مادية أو بشرية والتي حاولنا في هذا المقال تسليط  ضرورية ورد الالموا

 :الضوء عليها والمتمثلة في
مؤسسة قصد  تكنولوجيا المعلومات والاتصال باعتبارها تقنيات أو أدوات أو نظم يتم توظيفها لصالح ال .1
 .بي يتم عن طريقه تحقيق الرضا للزبونال محتوى إيجاإيص
الميزة التنافسية بإيجاد ميزة أو خاصة تميز المؤسسة عن غيرها من المؤسسات المنافسة أو الخدمات  . 2

التي تميزها بشكل إيجابي من وجهة نظر الزبون وبالتالي زيادة الثقة واستقطاب عدد أكبر من الزبائن وتحسين 
 لتالي تحقيق الغايات والأهداف للمحافظة على استمراريتها في السوق.ة للمؤسسة وباالصورة الذهني

  –الميزة التنافسية  –تكنولوجيا المعلومات والاتصال  -العلاقات العامة  -الاتصال : الكلمات المفتاحية
 ورضا الزبون.  -المؤسسة 

Abstract : 
The general idea of the article revolves around communication and public 

relations strategies and their role in strengthening the position of the service 

economic institution in the market by preparing basic goals and objectives, as well as 

selecting action plans and allocating fictitious resources to achieve these goals, 

whether material or human resources, which we tried in this article to shed light on. 

in: 

1. Information and communication technology as techniques, tools or systems 

that are employed for the benefit of the institution in order to deliver positive 

content through which customer satisfaction is achieved. 
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 لف المرسلمؤ ال* 

 

2. Competitive advantage by finding an advantage or feature that distinguishes the 

establishment from other competing establishments or services that distinguish it 

positively from the customer’s point of view, thus increasing confidence, attracting a 

larger number of customers, improving the mental image of the establishment, and 

thus achieving goals and objectives to maintain its continuity in the market. 

Key words: Communication - Public Relations - Information and Communication 

Technology - Competitive Advantage - Enterprise - Customer Satisfaction. 

 

 مقدمة:
تواجه المؤسسات الاقتصادية في الوقت الراهن تحديات كبيرة ومتغيرات اقتصادية معقدة 

ر الدائم في أذواق المستهلكين، نمط المعيشة، التطور  يتمثل أهمها في المنافسة الحادة، التغي
 يدة.التكنولوجي في جميع الميادين لضمان الجودة، الامتياز بظهور منتجات جد 

الضروري على المؤسسات الاقتصادية التكيف مع البيئة المحيطة بها  لذلك أصبح من
البحث عن التفوق   والبحث عن أفضل وسيلة تمكنها من الحفاظ على حصتها السوقية وكذلك

 التنافسي على المستويين المحلي والعالمي.
، بل لا بد أن تعتمد حظحال لا يتحقق اعتباطيا أو ضربة وهذا الأمر بطبيعة ال

ظمة منهج مستقبلي ومسار واضح لأنشطتها المختلفة وهو ما يتمثل باستراتيجيات الاتصال  المن
املة ومتكاملة توضع لتأمين وتحقيق أهداف والعلاقات العامة من خلال إعداد خطط موحدة وش

المؤسسة، حيث أن الاستراتيجية الاتصالية بمثابة مرشد ودليل واضح المعالم لمسار عمل  
 ا من الإجابة الدقيقة على ماهية الأعمال التي يمكن أن تقوم بها. ظمة ويمكنهالمن

قات العامة تعتمد في نفس الوقت فإن المؤسسات المبنية والمؤمنة بدور الاتصال والعلا
على صورة المؤسسة اتجاه جماهيرها من خلال  على استراتيجية عمل لتنفيذ برامجها للمحافظة 

إيجاد هوية خاصة بالمؤسسة تميزها عن   ريقها عن طتعزيز علاقات إيجابية والحفاظ علي
  المؤسسات الأخرى تحتل بها مكانة مميزة في السوق مع العمل على قياس مدى نجاح هاته 

 البرامج والاستراتيجيات كونها خاضعة في نهاية هي كذلك للرقابة والتقييم. 
 ومما سبق نحاول الإجابة التي تتمحور حول التساؤل الرئيسي:  

الاستراتيجيات التي تعطيها برامج الاتصال والعلاقات العامة للمؤسسة للمحافظة على ماهي 
 استمراريتها؟ 

 فرضيات الدراسة: .1
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 المعلومات والاتصال يحقق الرضا للزبائن.  كم في تكنولوجيااستراتيجية التح •
 استراتيجية الميزة التنافسية تدفع بالمؤسسة إلى تحسين رتبتها في السوق. •

 راسة:لدأهداف ا 2
من أجل الوصول إلى الحقائق العلمية فإن لكل باحث أو غايات يسعى للوصول إليها  

 :ومن خلال بحتنا هذا حاولنا السعي لتحقيق
الكشف عن طبيعة العلاقة الترابطية بين استراتيجيات الاتصال والعلاقات العامة  ولةمحا •

 واستمرارية المؤسسة في السوق.
ل والمعوقات التي تحول دون تنفيذ هاته الاستراتيجيات في قيالبحث عن معرفة أهم العرا  •

 الميدان.
العامة للمؤسسة  محاولة بناء نموذج عِلمي عَملي لاستراتيجيات الاتصال والعلاقات  •

 الاقتصادية الخدماتية. 
 : والمصطلحات تحديد المفاهيمأولًا: 
جرائي حسب لامفهوم وكذا تعريفه ا   موسعة لكلإعطاء تعاريف نظرية تم  حيث

    الدراسة
 العلاقات العامة: .1

عرفها معهد العلاقات العامة البريطاني على أنها: »مجهود إدارية مرسومة ومستمرة  
ى إقامة وتدعيم تفاهم متبادل بين المؤسسة وجمهورها كالعملاء والموظفين والمساهمين  تهدف إل

حسب الظروف المحيطة بها   لجمهور بوجه عام لهدف لتسهيل عملية صياغة سياستهاأو ا
 .1وشرح هذه السياسة المجتمع«

وعرفها قاموس ويستر الدولي الذي يشير إلى أن: »العلاقات العامة هي فن وعلم  
الاتصال وير الفهم الثنائي المتبادل والنيات الحسنة«. ومن هذا المفهوم ومع تطور علوم تط

نى أفكار الاتصال الثنائي والاتجاه  ب ونظرياته بعد الحرب العالمية الأولى، بحيث أخذت تت
 Mutual ومفاهيمه لدى المنظمة، وأخذت تظهر تعاريف تتضمن كلمات مثل التبادلية والثنائية 

لتوضح تغيراً في فكرة التأثير الأحادي ولتنتقل إلى النظرة التفاعلية للعلاقات   Between يةوالمابين 
 .2العامة«

تفيد في دراسة  وتكتيكات اء ينظم النظريات نوعرفها قاموس علم الاجتماع: »أنها ب 
 .3وتحديد العلاقات ما بين المؤسسة وجماهيرها« 

 تعريف بعض الباحثين الأجانب والعرب:
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لى أنها: »عملية مستمرة من خلالها تسعى الإدارة إلى المحافظة وتعزيز سيد لععرفها 
ؤسسة الحكومة والجمهور بشكل  مالفهم وزرع الثقة بين الزبائن المساهمين والمستخدمين وبين ال

عام ويتم ذلك داخليا من خلال التحليل الذاتي والتصويت خارجيا من خلال جميع أساليب  
ل هذا التعريف نجد أنه ركز على أكثر من جانب حيث أشار إلى أن  التعبير«، حيث من خلا

ستخدم في  ت التي العلاقات العامة عملية مستمرة كما ذكر الجمهور بنوعيه وكذا الوسائل 
 الاتصال. 

العلاقات العامة بأنها: »فن التأثير على الأخرين لسلوك يعرف  Blue Mofildأما بلوفيد 
 .4نفس الطريقة الذي تتبعه« 

حيث يوضح هذا التعريف بأن العلاقات العامة فن أي أنها تعتمد على مهارة القائم 
 بعملية العلاقات العامة وحسن تعرفه وتجديد ابتكاره. 

العامة على أنها: »الجهود التي تبذل للتأثير على  العلاقات  (Kristan)كريستيان  تعريف
يها فكرة صحيحة عن المؤسسة،  الجمهور عن طريق وسائل الإعلام المختلفة حتى يكون لد 

 .5فيساندونها في آزاماتها ويعضدونها في أهدافها ويشجعون في نشاطها« 
العامة على أنها: »جهود مستمرة من  قات العلا Paul Jarretفيما عرفها بول جاربيت 

إدارة المؤسسة بكسب ثقة الجمهور من خلال ما يقيم له من أعمال وأنشطة تحظى باحترامه  
 .6وتقديره« 

إلى جانب ذلك يعرفها مـارلو: »أنها علم يستطيع التنظيم من خلاله أن يحاول أن  
 والموافقة الضرورية للنجاح«.  مينهض بمسؤولياته الاجتماعية وأن يحصل على الاعتراف العا

يعرف محمد فريد صحن: »بأنها النشاط المخطط الذي يهدف إلى تحقيق الرضا 
وجماهيرها سواء داخليا وخارجيا من خلال سياسات وبرامج تستند   والتفاهم المتبادل بين المنظمة

داخلي لالاجتماعية للمنظمة اتجاه جمهورها افي تنفيذها على الأخذ بمبدأ المسؤولية 
 .7والخارجي«

عرفها إبراهيم إمام: »أنها نشر المعلومات والأفكار والحقائق مشروحة ومفسرة لجماهير  
 .8ى الانسجام أو التكيف الاجتماعي بين المؤسسة والجمهور« المؤسسة وذلك بغية الوصول إل
 تعريف إجرائي للعلاقات العامة. 

تعتمد على مهارات خاصة في  العلاقات العامة هي وظيفة إدارية وعلمية مستمرة
التعليق واستعدادات فردية من أجل إعداد الجماهير لتقبل أفكار وآراء جديدة أو للقيام بمسؤوليات 

 حفاظ على استمرارية المنظمة )المؤسسة الخدماتية(. مطلوبة لل
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 الاتصال: .2
عام  ال المشترك أو ، والتي تعني الشيء Comunisالاتصال لغة جاء من كلمة لاتينية 

حيث أن الأفراد يهدفون إلى الوصول إلى اتفاق عام أو فكر مشترك وللاتصال عدة معان  
 وتعاريف نذكرها: 

لطريقة التي تنقل بها المعلومات ل إلى العملية أو اتصاالاتعريف محمود عودة: »يشير  •
والأفكار بين الناس داخل نسق اجتماعي معين وهو يختلف من حيث الحجم، ومن حيث  

 .9العلاقات الشخصية فيه« وى محت
الاتصال »هو عملية ذات خطوات مترابطة ومستمرة يتم فيها التفاعل بين شخصين أو   •

 .10ه العملية تتم من خلال العلاقات الإنسانية« وهذ دد أكثر لتحقيق هدف واضح ومح
ة،  الاتصال هو »تلك العملية التفاعلية بين المرسل والمستقبل في إطار بيئة اجتماعية معين •

وهذا التفاعل يجعل من غير الممكن فهم جانب واحد من جوانب تلك العملية بمعزل عن 
 الجوانب الأخرى«. 

 نستخلص بأن الاتصال:
 .11ات والمهارات واتجاهات من شخص إلى آخر وبين الجماعات« لوملمعل ا»عملية نق -
ا، فتفاعل هو  نهمالاتصال عملية تفاعل بين الطرفين تحقق المشاركة في الخبرة التفاعلية بي  -

تأثير فرد على آخر برؤية معينة، تأثيرات الأفراد تحكمهم ميولهم واتجاهاتهم فهم خاضعين  
 خر.ل آللتفكير أي تأثير عقل في عق

إن الاتصال الفعال هو اتصال ثنائي الاتجاه، حيث يجب أن لا يقتصر على نقل   -
 فراد".للأ المعلومات في اتجاه واحد كما أنه لا يعني "إكساب الإحساس

إن مفهوم الاتصال لايزال يعني للكثير أنه وسائل الإعلام أي أنشطة لنشر المعلومات لكنه  -
 ملية تفاعلية تبادلية فكرية وسلوكية. ا عأنه تستخدم هذا المصطلح للدلالة على 

فوصف كرلي الاتصال بأنه ذلك الميكانزيم الذي من خلاله توجد العلاقات الإنشائية وتنمو   -
موز العقلية بواسطة وسائل نشر هذه الرموز عبر المكان واستمرارها عبر  الر وتتطور 

فة التي يرتبط بها  ثقاال ، فيقوم الاتصال في جملته على أشكال رمزية مستمدة من12الزمن
 لشخصية. الفرد أو يتعلمها بالخبرة ا
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حيث تحدثا عن مفهوم  ومارش  colemanومن الأصل النظرية ما وصفه كولمان  -
لها ولهذه العناصر   ةعتباره عملية ذات عناصر خمسة تحدد الفاعلية الممكنبا  الاتصال

 13هي: 
هذا الشخص أو   مثللى الشخص أو الجماعة التي تبدأ بإرسال الرسالة ويطلق ع •

 تلك الجماعة مفهوم المتصل.
 محتوى الرسالة أو مضمونها. •
 الوسيلة المستخدمة في عملية الإرسال أو النقل.  •
 ل به.متصالمستقبل أو ال •
 الاستجابة التي يعكسها هذا المستقبل.  •

ويرى الباحثان أن الاتصال قد ينهار أو يصبح عديم الفاعلية عن أي عنصر من هذه 
أن هناك لاتصالات متباينة قد تحدث عن أي عنصر من العناصر أعلاه، وكذلك ما ر كالعناص
للاهتمام بكل عنصر من هذه  داً )الباحثان( يعتقدان أن الاتصال الفعال إنما يكون ولي فإنهما

 العناصر الخمسة. 
ليس من اليسير الاعتقاد ولو بشكل افتراضي أن توجد مجتمعات أو أنظمة سياسية  

ة حقيقية قادرة على الاستغناء عن الاتصال وما يؤديه من وظائف، ليشكل في انيإنسبمؤهلات 
ي نهاية الأمر إلى إنضاج  ي فها جوهر العلاقات الإنسانية بمضامينها الإنساقية والتحقيقت

عن طريق التنفيذ والتحكم، لكون الاتصال   برمتها social aetwitesالنشاطات الاجتماعية هذا 
بك فيه العلاقات أعراف وقيم واتجاهات وثقافة أي مجتمع بشري تتشا  عن بير يعد أداه للتع

لصراع والتنافس نحو  وا الاجتماعية بعرف ووشائج متداخلة، فتدخل في جزئياتها حالات التناغم 
 .14عناصر بقاء أفضل، ضمن صمت وحدات اجتماعية تؤسس لمجتمعات أكثر رقياً 

رية  يد جاهد الدليمي الصبغة الابتكاحم توركما يضفي في الاتصال من وجهة نظر الدك
الاجتماعية وأنماط الحياة المتداولة في المجتمعات بشكل مؤثر يدفع العلائق  المحدثة للتغيير في 

اه ادخال رمون اتصالية، تعبيرية تساهم بشكل أو بآخر في التغيير المنشود، ولهذا الأمر اتج ب
اليتها  رضها السياقات الاجتماعية وفعتف عيةمن كون الاتصال يمثل شك بهيئة اجتمامتأني 

 15المتنوعة. 
وتلخيصا لما ذكر يمكن القول إن الاتصال هو جوهر أي برنامج للعلاقات العامة وأن 

ت الأخرى التي تتضمنها عملية العلاقات العامة تصمم لجعل لهذه الخطوة فعالة ومؤثرة  طواالخ
تلك العملية الهادفة إلى نقل وتبادل  نه ل أوفي هذه الأبعاد الاتصالية يمكن تعريف الاتصا
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ل  المعلومات بين طرفي الاتصال داخل التنظيم أو خارجه باستخدام وسيلة أو وسائل معينة خلا
 ي يجمع بينهما لغرض تحقيق التفاعل والتفاهم نحو تحقيق الأهداف.وقفإطار م

الرموز،  ريقن ط»نوع من التفاعل الذي يتم ع بأنه:  luandbergيعرفه جورج ليندبرج 
 .16رموز حركية أو تشكيلية أو مصورة أو أي شيء آخر يعمل كهيئة للسلوك«وقد تكون ال

جتماعية التي يتم بمقتضاها تبادل الا أما محمد عبد الحميد فيرى بأنه: »العملية
ت المعلومات والآراء والأفكار في رموز دالة بين الأفراد أو الجماعات داخل المجتمع وبين الثقافا

 .17تلفة لتحقيق أهداف معينة«لمخا
مما سبق نجد أن مساهمات علم الاجتماع قد ركزت أساسا على فكرة التفاعل  

على العملية الاتصالية، فهو يعطيها أبعادًا متباينة بحسب  عي الاجتماعي وتأثير السياق الاجتما 
 السياق الذي تجرى فيه. 

لومات بين الأطراف المختلفة  لمعوا ويعرف الاتصال الإداري بأنه عملية تبادل الآراء
. وهذا معناه بأن هناك رسالة هادفة بين أطراف  18بغرض تحقيق هدف معين داخل التنظيم

 مختلفة. 
يف المقدم من طرف لجنة الاتصالات في مشروعات الأعمال تعر وقد جاء في ال

والآراء   كارلأفوالصناعة التابعة للجمعية القومية لدراسة الاتصال بأنه: »تبادل الحقائق وا
ينتج عنه تفاهم عام من جميع الأطراف ولا يدل ذلك وتلقياً والمشاعر يتطلب ذلك تقديما 

 .19بالضرورة على وجود اتفاق بينهما« 
البعض أن الاتصال الإداري هو عملية تتضمن النقل والترديد والتدقيق للأفكار  رىيو 

 20ية.بغرض اختيار التصرفات التي تحقق أهداف الشركة بفاعل
نما هو   ما يمكن ملاحظته أن الاتصال ليس عملية اجتماعية فقط أو نفسية إدارية وا 

 .عملية تفاعل وتداخل كل هذه الأبعاد مع بعضها البعض 
 صال إجرائيا:تلاا

هو ذلك الاتصال الذي يحدث في إطار منظمه ما وهو عملية هادفة بين طرفين أو  
مواقف والاتجاهات أي التعريف بالمؤسسة وتعين  ال في أكثر لتبادل المعلومات والآراء والتأثير

عطاء صورة حسنة على نفسها سواء أمام جماهيرها الخار  جية أو الداخلية بشكل  نشاطاتها وا 
 على مكانتها الاقتصادية لضمان استمرارية في السوق.  عبري
 الاستراتيجية .3
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ة وبعيدة عندما ابر ن غوجدت الاستراتيجية منذ وجدت المنافسة والأخيرة ظهرت في أذها 
قاء والاستمرار وكل واحد منهم يعتمد طريقة أو أسلوب كان الانسان يتنافس مع الآخر لغرض الب

 21شود من الآخر. لمنليتقنص الفرصة أو الهدف ا
وفي عصرنا حصلت هناك عدة تطورات واجتهادات فكرية وبخاصة خلال القرن 

انعكست على الكثير من المفاهيم  رة كبيالماضي الذي شهد تحولات اقتصادية واجتماعية 
 الإدارية والتسويقية التي كانت سائدة.

أنها: لى خمسينات القرن الماضي عفي  Peter Duckurفقد عرفها بيتر دركر 
»تحليل للموقف الحالي وتغيره إذا ما تطلب الأمر بما في ذلك تحديد ماهية وكمية الموارد وقدم 

ة نحو التنافس وبما يحقق الأهداف رات الموجه قراال تعريف إلى كونها cannonكانون 
 المنظمة«. 

على أنها: »خطة موحدة وشاملة ومتكاملة توضع  الاستراتيجية  Glueckعرف كليووك 
مين وتحقيق أهداف المنظمة الأساسية«. ويشير التعريف إلى كون الاستراتيجية عبارة عن  لتأ

ث تصب باتجاه تحقيق أهداف بحيمل خطة تأخذ بعين الاعتبار جوانب الشمول والتكا
 22المنظمة.

على أنها: »النماذج الاستراتيجية  Walkerوفي نهاية العقد التاسع عرف ولكل 
ف الموارد العاملين، وبما يتوافق مع توجه المنظمة نحو السوق،  هداالأساسية لتخطيط الأ

 .23المنافسون والعوامل البيئية المحيطة بها« 
من وجهة نظره بأن مفهوم أو تعريف الاستراتيجية  فيرى  Mintz bergأما مينتز برج 

 24يرتبط إلى حد كبير مع المجال أو النشاط الذي تعمل به المنظمة.
 : جيةمكونات الاستراتي

 هناك خمسة عناصر تمثل في جوهرها أساس لتكوين الاستراتيجية: 
ستراتيجية به  الااط المجال: وهو تعبير عن الميدان الذي تعمل به المنظمة وبالتالي ارتب  •

 ويتمثل:  
 الأعمال والصناعة التي يجب أن تكون أو تعمل بها.  -
 احتياجات المستهلك وأجزاء السوق. -
 ز عليها وخطوط الانتاج المتوافقة منها. ركيالتكنولوجيا التي يتم الت -

هذا المكون أساس من خلال الرسالة التي حددتها المنظمة وما تريد أن تبلغه أو   ويتأشر
 طها. وبشكل ثابت ومستقر وبالتالي فإنها اختارت لهذا المجال دون غيره كأساس لنشايه عل  تكون
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محددة وواضحة المعالم لكي يتم  اد الغايات والأهداف: فالاستراتيجية يجب أن ترتبط بأبع  •
 مستوى الأداء التحقنا بالمقارنة مع هذه الأبعاد. تأشير 

ين الاستراتيجية والتي تنصب على  تكو في استراتيجية التطوير: وهو جانب أساسي ومهم  •
ير أعمال المنظمة للوصول إلى المستويات المطلوبة انجازها وعلى وفق المدى الزمني  تطو 

الإمكان أن يتحقق ذلك الإنجاز بذات الأعمال الحالية التي تؤديها  ا بالمحدد لها وهذ 
ل ما يرتبط في  ولعدة المنظمة أم من خلال الدخول بأعمال جديدة أو بأسواق ومنتجات جدي

 هذا المكون من جانب مهم وهو وجود الميزة التنافسية التي تتمتع بها المنظمة وأعمالها.
نة أو قيود في مواردها المالية والبشرية قياسا بغيرها  معيالموارد: كل منظمة لها محددات  •

يات  لغاق امن المنظمات الأخرى وهذا يتطلب استثمار هاته الموارد بشكل يتوافق مع تحقي
 25والأهداف.

من خلال ما سبق عرضه من تعاريف يمكن تعريف الإدارة الاستراتيجية في المنظمة 
ارات، الأفعال والتي تأخذها إدارة المنظمة على  لقر على أنها العمليات المتضمنة التحليل، ا

بقاء المزايا التنافسية.   عاتقها لخلق وا 
ى المرتبطة  لقرارات الاستراتيجية الطويلة المد ذ اتخاإجرائيا: هي مجموعة من القواعد للخاصة با 

بقاء   ضمنبالمستقبل وذلك بالمزاوجة بين الموارد المتاحة والخيارات أو البدائل الأساسية التي ت 
 واستقرار المؤسسة لتجنب الأخطار المستقبلية. 

ول للوص المؤسسة تعتمدها التي والإجراءات  الخطط من مجموعة هي: المفهوم الاجرائي
 أو البعيد.  القصير المدى على سواء أهدافها لى تحقيقإ

 استراتيجية الاتصال في العلاقات العامة:. 4
بالخطوط  ةمرتبطتكون  أنالعامة ات لاقإستراتيجية الإتصال في العينبغي على 

الاستراتيجية لأهداف المؤسسة لتتماشى مع متطلبات الجماهير ومع سلوكياتهم وهذا لحفظ 
يجعلها منبعثة من إدارة الجماهير تتبادل معها المصالح والاحتياجات، وهذا  مماسة سمعة المؤس

التنفيذ الاستراتيجي للخطط و كزي في إدارة العلاقات العامة وهما جعل الاتصال محور مر 
  26المحددة مسبقاً.

أن الاستراتيجية الفعالة للعلاقات العامة  agenti et formanيرى أوجنتي وفورمان 
وركزا في هذا الإطار على التكامل بين   موذج يجمع بين التخطيط والتنفيذ والاتصال ة نقامهي إ

 27.رنامجلبأهداف الخطة وأهداف الاتصال واعتبر الجمهور محور ا
 أهمية الاستراتيجية الاتصالية:
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 تكمن أهمية وجود الاستراتيجية الاتصالية وسياسة المنظمة في:
 

 الاتصال الداخلي: 1.4
عملية الاتصالية داخل المؤسسة لابد من وضع استراتيجية أو خطة اتصالية  ح اللنجا

ع استراتيجية  ضمناسبة فالمؤسسة تسعى إلى تحقيق المجموعة من الرهانات من خلال و 
 للاتصال الداخلي منها: 

الظروف المواتية للعمل من خلال الاهتمام   توجد لابد للمؤسسة أن  :تحفيز المستخدمين •
هم وتطلعاتهم المتعلقة  جتماعي للعمال من خلال الإجابة على تساؤلاتوالا نفسيبالجانب ال

 واجهها. تبرؤيتهم المستقبلية المهنية وتطلعاتهم للمؤسسة والرهانات التي 
تنسيق الأعمال: لا يمكن لأي مؤسسة أن تحقق أهدافها الاستراتيجية إذا لـم تتمكن من   •

المعلومات على المستوى العام إلى عدم  ياب دي غ تنسيق مجمل أفعالها ومبادراتها وقد يؤ 
 التجانس أو ظهور انقسامات بين مجموع أطراف العملية الاتصالية داخل المؤسسة 

 لكافي لابد على المسيرين أن يوفروا الشروط التالية: اولتحقيق التنسيق 
 على المسير أن يكون على علم بالأهداف الاستراتيجية وخطط العمل. -
 28على بث المعلومات الضرورية لمساعديه.   قادرسير الم لابد أن يكون -

تغيير التصرفات والذهنيات: تواجه المؤسسات اليوم مجموعة من المتغيرات الداخلية  •
ية تستدعي ضرورة التأقلم معها لأجل البقاء، ومن هذه المتغيرات تغير مجال جوالخار 

لاستثمارات، لكن الكثير  ت واوجياالنشاط أو ظهور المنافسة الحادة بالإضافة لتطور التكنول
من المؤسسات عرفت فشلا كبيرًا يرجع السبب رفض التغيير بسبب تحجر الذهنيات وتمكن  

ا من مواجهة هذا التصلب في المواقف وتقديم الإجابات نتصالية ه الاستراتيجية الا 
باً  غال  الضرورية دون إهمال أي جانب من العملية وهو التقليص من حدة المعارضة الناتجة
يصعب من الرغبة في التمسك بما اعتدنا عليه لأن كل ما هو جديد مجمول وغامض و 

 التأقلم معه 
قق هذا الهدف إذا نجحت في تحقيق الأهداف تحسين الإنتاجية: إن تحسين الإنتاجية، يتح •

الثلاثة السابقة الذكر، ويساعد الاتصال على بلوغ هذه الغاية من خلال بث المعلومات 
 29الخطوات والإجراءات والقواعد والمعارف. مجمليف بوالتعر 

 الاتصال الخارجي أو برامج العلاقات العامة: 2.4
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الاتصالية عبر جدولة زمنية محددة، ود لجهمصطلح الاتصال الاستراتيجي يعني صب ا
تتضمن هذه الخطة نموذجين هما الترويج للمنظمة بدفع الناس لاتخاذ أفعال معينة أو دفاع في 

ينة تنتهجها، وفي هذا السياق فالعلاقات العامة هي التي تتولى هذه الاستراتيجية فهي  ة معسياس
ضوع معين، لهذا نجد نوعان من البرامج  بمو ير ل والتأثتعرف بأنها الفن الذي يقوم على التحلي

كة مشار للعلاقات العامة أحدهما البرامج الوقائية طويلة الأجل تستهدف تحقيق الفهم المشترك وال
 30ي المسؤوليات الاجتماعية فهي تتسم بالاستمرارية وتتصل بالسياسة العامة لكل مؤسسة.ف

ة استراتيجية تقوم على  خط وفقتني المؤسسة استراتيجية الاتصال داخل المؤسسة 
تحديد وضبط الهدف أو الأهداف القريبة والبعيدة الأساسية والثانوية بحيث تركز على طبيعة  

عها على الأعضاء، والتركيز على نوعية الخدمة معقولة الأسعار خاصة توابام و الخدمة والمه
، وتخصيص  جهاخار ؤسسة أو من حيث جانبها التنافسي وتوزيع المعلومات سواء داخل الم

الميزانية المناسبة ومتابعة لهذه العملية عن طريق الرقابة المستمرة من أجل البحث عن التحسين  
 31المستمر.

مؤسسة للمحافظة  الهي مجموعة من الأنشطة الاتصالية التي تلجأ إليها  رائي مفهوم إجال
 على استمراريتها في السوق.

 :وماتاستراتيجية التحكم في تكنولوجيا المعل
تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصال أداة استراتيجية للمؤسسة، لقد حدد 

venkalramen (1995) لاتصال في شكل ت والوماالآثار الناتجة عن تكنولوجيا المع
ث المرحلة الأولى التي سماها بالمستوى التطوري تتعلق باستخدام أو الاستغلال  تدريجي، حي

صال وادماجها الداخلي بهدف أتمتة الأنشطة القاعدية  الاتات و المحلي لتكنولوجيات المعلوم
يئة والتي تضم  التهادة وتخفيض التكاليف، ثم المرحلة الثانية التي سماها المستويات الحركية لإع
 32ثلاث مراحل مترابطة للأثار الاستراتيجية التكنولوجيا المعلومات والاتصال.

ذلك لكون المؤسسات تخضع  يقي ي حقحيث يتم النظر المعلومة لمورد استراتيج
 لضغوطات قوية وتعيش واقعاً يتميز بالتحولات المستمرة. 
لمؤسسة لمساهمتها في تحقيق  في اياً تحدد تكنولوجيات الاتصال والإعلام دوراً حيو 

لمتميز ولدورها الفعال في تحسين وتعزيز ديمومة مراكزها التنافسية، مما يؤكد مواكبة الأداء ا
التكنولوجية السريعة في ميادين العمليات، وقد تحققت التكنولوجيا عدة مزايا   يرات للتغالمؤسسات 

 33نذكر منها على سبيل المثال لا للحصر:
 لعمل وزيادة المبيعات. ف اكاليتقليل ت -
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المساهمة في تحسين الجودة وتسريع أوقات تسليم المنتجات من تقليل أوقات العمل  -
 والتأخيرات في العمل.

ديدات والإبداعات في الخدمات والوسائل والعمليات لإشباع  تساعد الاختراعات والتج -
 الحاجيات والرغبات التي هي في تطور دائم. 

المؤسسة   التقنية المستخدمة من طرف سائل التكنولوجية و : هي الو الإجرائيالمفهوم 
 .بالتالي تحقيق أهدافهاالخدمة و في تحسين  التي تعتمد عليهاو 

 الميزة التنافسية: جية ستراتيإ
تعني قدرة المنظمة على جذب الزبائن وبناء المكانة الذهنية لها كمنظمة أو لمنتجاتها  

بالإداء المتحقق من المنظمة والعاملين منها، وبالتالي لا  لتحقيق رضاهم فهي ترتبط أساسا 
ي بأدائها إلى  ن ترتقيمكن أن تبني أي منظمة أو تملك استراتيجية الميزة التنافسية دون أ

المستوى الذي تتفوق به على المنافسين الأخرين لمدى زمني مناسب قد يطول أو يقصر تبعا  
دامة ميزتها التنا  34فسية. لقدرتها في الحفاظ وا 

فعلى المنظمات بشتى تخصصاتها أن تدرك تماما بأنه ليس هنالك ميزة تنافسية ثابتة أو 
لى الأبد، بل إذا ما تريد تحقيقا ذلك فعليها أن تعزز من ميزتها التنافسية  كانت  نجاح مستمر وا 

لتغير  وتطورها بما يتوافق مع متطلبات السوق والمنافسة القائمة ورغبة المستهلك المستمر في ا
 ولعل من أبرز النتائج التي ستحققها لمنظمة من امتلاكها للميزة التنافسية تمثل: 

منتجات تكون أكثر تميزاً بها عن المنافسين  هم من قدرتها على إقناع زبائنها بما تقدمه ل -
 وما يؤول بالتالي إلى التحقيق رضاهم. 

ما حققت الرضا والقبول  إمكانية حصولها على حصة سوقية وأكبر قياسا بالمنافسين إذا -
 المطلوب لدى المستهلكين وبما يتوافق مع أهدافها الاستراتيجية المخططة. 

ة واستقرار نجاحها على زيادة الفوائد المحققة  السوقيستعكس هذه الزيادة في الحصة  -
 والأرباح الصافية. 

سات في إن المؤسسة ذات قدرة المنافسة هي التي تتمتع بتكاليف أقل مقارنة مع المؤس -
 35نفس المجال. 

حيث تحقق المؤسسة مزايا تنافسية تمكنها من التفوق على منافسيها من خلال تحدد 
ال أو صناعة معينة، تبني المؤسسة مزايا التنافسية عندما  ال أعمالكيفية التي تنافس في مج

تتخذ خطوات تمكنها من الحصول على مزايا أفضل من منافسيها لجذب العملاء من خلال 
قيق القيمة للزبون وبشكل متميز مع المنافسين، تختلف تلك الخطوات من مؤسسة إلى أخرى  تح
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فضل والأقل سعراً مع توفير الاستجابة لطلب  عية الأفعلى سبيل المثال يعد تضيع المنتج بالنو 
  العميل مزايا يدركها العميل وتحقق القيمة له، ويرتبط ذلك بالخيارات الاستراتيجية التنافسية في 

 36مستوى وحدات الأعمال. 
 هناك نوعين في رئيسين من الميزة التنافسية هما: التكلفة الأقل وتميز المنتج. 

المؤسسة على تصميم، تصنيع وتسويق منتج أقل التكلفة بالمقارنة مع  قدرة  التكلفة الأقل: معناها
ذه الميزة فإنه لابد  المؤسسات المنافسة وبما يؤدي في النهاية إلى تحقيق عوائد أكبر، ولتحقيق ه

في حلقة أو سلسلة القيمة للمؤسسة والتي تعد مصدرا هاما لميزة  الحرجة من فهم الأنشطة 
 التكلفة.
عناه قدرة المؤسسة على تقديم منتجا متميزاً وفريداً وله قيمة مرتفعة من وجهة نتج: متميز الم 

 د المنتج(. خدمات ما بع –خصائص خاصة بالمنتج  -نظر المستهلك )جودة أعلى  
لذا يصبح من الضروري فهم المصادر المحتملة لتميز المنتج من خلال أنشطة حلقة القيمة  

يق جوانب التميز، كما أن الميزة التنافسية للمؤسسة ة لتحق وتوظيف قدرات وكفاءات المؤسس
 تحدد من خلال متغيرين أو بعدين هامين وهما حجم الميزة التنافسية ونطاق التنافس. 

 الميزة التنافسية: حجم •
يتحقق للميزة التنافسية سمة الاستمرار إذا أمكن للمؤسسة المحافظة على ميزة التكلفة 

المؤسسات المنافسة وبشكل عام كلما كانت الميزة أكبر كلما   في مواجهةالأقل وتميز المنتج 
يزة التنافسية  تطلب ذلك أكبر من المؤسسات المنافسة التغلب عليها أو للحد من أثرها، فإن للم

دورة حياة تبدأ هي الأخرى بمرحلة التقدم أو النمو السريع ثم يعقبها مرحلة التبني من قبل  
الركود في قيام المؤسسات المنافسة بتقليد ومحكاة الميزة  ثم مرحلة المؤسسات المنافسة، 

ة إلى تقدم  التنافسية ومحاولة التفوق عليها، وبهذا تظهر مرحلة الضرورة أو بمعنى أخر الحاج
تكنولوجي جديد لتخفيض التكلفة أو تدعيم الميزة تميز المنتج ومن هنا تبدأ المؤسسة في تجديد 

 37.ة أو ابداع ميزة تنافسية جديدة تحقق قيمة أكبر للزبونزة الحاليأو تطوير وتحسين المي 
 نطاق التنافس والسوق المستهدف:    •

ؤسسة بغرض تحقيق مزايا تنافسية،  يعبر النطاق عن مدى اتساع أنشطة وعمليات الم
فنطاق النشاط على مدى واسع يمكن أن يحقق تميزات في التكلفة عن المؤسسات المنافسة ومن  

فادة من تقديم تسهيلات إنتاج مشتركة، خبرة فنية واحدة، استخدام نفس منافذ  ذلك الاست  أمثلة
ناعات مرتبطة في مثل هذه التوزيع لخدمة قطاعات سوقية مختلفة أو في مناطق مختلفة أو ص 
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الحالة تتحقق اقتصاديات المدى وخاصة في حالة وجود علاقات متداخلة ومترابطة من  
 و الخدمات التي تغطيها عمليات المؤسسة. المناطق أ القطاعات السوقية أو

: هي قدرة المؤسسة على تقديم منتجات متميزة عن المنافسين  للميزة التنافسية المفهوم الإجرائي
 أقل الأسعار بو 
 رضا الزبون:  

 تطرق بعض الباحثين إلى مفهوم رضا الزبون: 
جة التي في  لزبون هو الدر رضا ا: »(peter, olson, hovvard, sheth 1969)تعريف 

 .38حدودها، توقعات الزبون لإعادة شراء منتوج أو خدمة ما تكون مستجابة )محققة، منجزة(« 
إحساس الزبون بالمتعة أو خيبة الأمل الناتجة عن   هو: »رضا الزبون (kolter 2000)تعريف 

 .39لمنتوج« مقارنته لأداء المنتوج المقدم له ولا المدرك بتوقعاته السابقة عن هذا ا
رضا الزبون هو الموقف أو الاتجاه  : »(hesselink and albnsson 2004)يف تعر 

لزبون وما بين ما تحصل  الإيجابي نحو مقدم الخدمة، أو رد فعل عاطفي للفرق بين ما توقع ا
 .40عليه فعلا فيما يخص تحقيق بعض الحاجات الأهداف أو الرغبات« 

 نشرح ما يلي:ومن خلال التعاريف السابقة يمكن أن 
o  وجود هدف معين يرغب الزبون في الوصول أو الحصول عليه؛ 
o الرضا عن هذا الهدف، الحكم عليه يكون فقط من خلال معيار المقارنة كمرجع رئيسي؛ 
o عملية تقييم الرضا تتطلب تدخل عنصرين على الأقل هما الأداء والمرجع؛ 

أو خدمة معينة بالتداول الوفاء لسلعة يعتبر شكل من أشكال  :لرضا الزبون الإجرائيالمفهوم 
  يحدث هذا الرضا كنتيجة لجودة الخدمةعلى شرائه أو إقتنائه لعدة مرات و 

 : منهج الدراسة
ضوع الذي نحن بصدد دراسته والمتمثل في استراتيجيات  وانطلاقا من طبيعة المو 

ظاهرة لدراسة واقع ال الالتصال والعلاقات العامة وتأثيرها على استمرار المؤسسة فقد اقتضى
ومعالجتها تشخيص مؤشراتها، مستعملين في ذلك المنهج الوصفي التحليلي، حيث يعرف حمد 

يضاح خصائص الظاهرة أو حالة  المنهج المتبع ل»بأنه:  المنهج الوصفي سليمان دراسة وا 
محيطة بها،  معينة، كما هي كائنة في الواقع وتفسيرها وتحدد علاقتها في ظواهرها والمتغيرات ال

 .41«افة إلى الإحداثيات التي تقود إلى تعميمات متباينة بالإض
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ام  باستخد الكمي  على التحليللقد اعتمدنا في تحليل البيانات : تحليل البياناتأدوات 
عدة   تم اعتماد كما  السوسيولوجية،القراءات  الكيفي باستخدام والتحليلالإحصائية  الجداول
 تقنيات  

  الأسئلة من خلال  والتي للفرضيات المتبناةبالنسبة  أساسية الاستبيان: كأداةمارة أو الاست .1
 د الجزائربريالمنتهجة من طرف  الاستراتيجيات الاتصاليةالموظفة مكنتنا من الاطلاع على 

  طرف مستقبل المعلنة من  والتوجهات  الآراءخلال معرفة  المؤسسة مناستمرارية  على وتأثيرها
   قدمةالرضا حول الخدمات الم ودرجةالخدمة 

هي تقنية بحث من أجل الوصف الموضوعي والتنظيم والكمي للمحتوى   محتوى:تحليل  .2
 42الظاهري للاتصال. 

التقنيات الكيفية، لكن هناك جانب كمي في هذه التقنية   إن كثيراً ما يتم تصنيفها ضمن
ا ما لالات بالنسبة إلى الفرضيات البحث، وهذ وذلك من خلال عد أو حساب العناصر ذات الد 

لإحدى  آراء واقتراحات المواطنين  بالشكاوىلجأنا إليه في بحثنا بتحليل محتوى سجل خاص 
 من أجل تدعيم الاستمارة واختبار الفرضيات مكاتب بريد الجزائر التابعين لولاية تيبازة 

 تعبيراً  ومعبرة واضحة صورة العينةتعطي هذه  حيث كانت عينة عشوائية بسيطة  :البحثعينة 
  في  دراستنا ولقد حرصنا في  تؤخذ منه الذي  الأصلي المجتمع  وخصائص  طبيعة  على  صادقا
 ونزيها تمثيلا صادقا البحث  عأفراد مجتم لجميع العينة  أساس: تمثيل على  عينة البحث  اختيار 

فرد من زبائن بريد  400  أجريت على . التيالبحث  فرضيات  ضوء لأفراد في  الاختيار يكون وأن
 بازة  الجزائر لولاية تي

 الميدانية:  الدراسةمن  ل إليهاالنتائج التي تم التوص
  400لى تمت الدراسة بمؤسسة بريد الجزائر لولاية تيبازة حيث قمنا بتوزيع استمارة ع

لاتصال  كانت استراتيجيات ا إذامن خلالها الى التعرف  وسعينامبحوث من زبائن بريد الجزائر 
من ميزة   بالرغم والاستمرارلها التميز  تحققؤسسة الموالعلاقات العامة المنتهجة من طرف 

هذه  فيلدراسة اخوض غمار  ارتأيناتتصف بها لكن  التي والاحتكاريةالخدمة العمومية 
أن  كذلك وباعتبارفي مجال البريد  لفتح الاستثمارؤسسة بالذات لكون الجزائر اليوم في أهبة الم

 المنافسة. تجعلها تدخل مجال   يةومصرفمؤسسة بريد الجزائر تصنف كمؤسسة بنكية 
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  واستمرارية التي تتحكم في بقاء  والعلائقيةالاتصالية  العديد من الإستراتيجيات هناك حيث أن 
  في  يعيشي ذ ال، هذا الأخير باختيارات الزبونالاستراتجيات  تتعلق هذهو  ،السوقالمؤسسة في 

  جتماعية ا وفئات شرائح ن م نوية ضمن إطار اجتماعي متكو يحوال ةبالديناميكيجتمع يتميز م
فيما   يهثير علأفي الت  ،غير مباشرة مباشرة أو شكلب  الأساسي، الدور التي بكون لهامختلفة، و 

خدمات  ختيار ا ، علىفي معظم الأحيان ،ثيرات تساعدهأتهذه ال، له دمةالخدمات المق يخص 
ظهرت فقد أ .ترة محددةلف  تبناهاتصورات معينة ي افيبني من خلاله ،الاجتماعي  ومحيطه تتناسب 
يتشاركون   هم، كوناختياراتهم ثير علىأالت الاستراتيجيات في  هذه تجاهل مثلأنه لا يمكن تنا دراس

مل  تح. وهي الأفراد  في أذهانراسخة ، والتي تبقى المجتمع مستوحاة من ال ير نفس القيم والمعاي
 المعنوية. الصفة 

على  و  ،من المبحوثينعدد  أجمع عليها أكبر والتي ،ثيرأتراتيجيات التي لها ت من أهم الاس  
  وعلى  ،بريد الجزائر قبل منعليهم  خدمات المقترحةالدورها الفعال في دفع الأفراد إلى اختيار 

هو   ،لين الاقتصاديينبالنسبة للمتعام ،فتح حسابات بريدية تجاريةو  الادخارب  تعلقخص ما الأ
ى التقني والفني الذي بلغته مؤسسة بريد ، وقد تمثلت هذه الجودة في المستو عامل الجودة

المستعملة في   تكنولوجيا المعلومات والاتصال عير ون المبحوث استشعره والذي الجزائر، 
  حاليا  ،الاحتكاريةصفة هذه الميزة جعلت من مؤسسة بريد الجزائر تحوز ، لماليةالتعاملات ا
 .ةفي ظل التنافسية الحاد  طويلا يدوملكن هذا  لن  على الأقل،

بات ضرورة ملحة وملزمة  ،بهعلى الأقل التعامل  أو ،الافتراضيالنشاط نحو  أن التحولكما 
أكبر  ي تسعى للحصول على فه ،إلى ذلك افةفبالإض، سسات التي تريد البقاء في السوقللمؤ 
متلاك أكبر عدد من الزبائن والشركاء ا ،ومن جهة أخرى ،من جهةالمالية التدفقات  من نسبة
  ر:عب وذلك
 ، بالتاليو  ، والزبونالمؤسسة  تفاعلية بينمن أجل إيجاد قيمة  ،تقديم خدمات مجانية -
للقيمة وكذلك  ممتازال والعرض  ،الجيد  المنتجعلى  لاحتياجاته بالاعتماد بشكل أفضل  جابةالاست

  .الخدمة من رفيعالمستوى ال
   الإلكترونية. تخصيص مساحات إعلانية على الموقع -
   .فائقة ت ا إمكان تمنحه من وما ،الإلكترونيات على  عتماد بالا  ،اللاماديستثمار الافي زيادة  -
  لأخر من موقع للمعلومات والبيانات  لكتروني الا المتعلقة بالنقل الأنشطة م بكافة الاهتما -

ببعض، عبر   بعضهاوالقنوات التي تربط بين الحاسبات  والبرامج والوسائطجهزة باستخدام الأ
 (.Intranetانت )شبكة الأنتر 



 استراتيجيات الاتصال والعلاقات العامة وأثرها على استمرارية المؤسسة

 شعاشعية لخضر                 ملسلا أ.د  لراري عبد           شياشبو أمال

  
  

 
 69 

يمكن   إذ ، خطوات متسارعةب التي تخطو (، Internet)الأنترنت بثورة  الاهتمام أكثر -
، والقطاعات مجالات الفي جميع ا التغيير المرتقب تحقيق وتجسيد هذ  (Internet)الأنترنت 

ن  م التسويق للخدمةو  ،بها يتم الترويجالطريقة التي ت حيث غير  .ميزها وفعاليةبفضل ت وهذا
أصبح إذ ، إلى الزبون ،باعتبارها مسوق للخدمة ،خلال تغيير موازين القوى من المؤسسة

هتمام  الا  أنحيث  مضى أي وقت من ثر خدمات أك و يطلبون منافع  ،مؤسسات و  افراد ، أالزبائن
صر  المؤسسة في ع العلاقة معه من أهم أصول وتأصيليزة التنافسية، الميدخل ضمن الزبون ب

  .ةنالرقم
النقائص التي تحول دون التحكم في  ض المعوقات و هذا لم يمنع من ملاحظة بعأن غير 

   في:، والتي نجملها المعلومات والاتصال ولوجياتكن
 في  والمتمثلةالتقنية: المعوقات 

ضعف برامج و  ،لكترونية المستخدمة في العمل الإداريالإ والأجهزة  نوعية الوسائل •
 .والمعلوماتالحماية للبيانات 

 . ب المتخصصين في صيانتها واللجوء إلى الشركات الخاصةغيا •
 . (Internet)الأنترنت ضعف سرعة تدفق شبكة  •
والقواعد  (ت إكستران-أنترنت رجية )الداخلية والخا الاتصالضعف وبطء شبكات  •

 . البيانية

 والمتمثلة في البشرية:ات المعوق
دام التقنيات الحديثة ستخعلى ا قلة الفرص المتاحة للموظفين في التدريب والتكوين •

  .والمعلوماتيةالوسائل الإلكترونية و 

 في  والمتمثلة :الماليةالمعوقات 
والمعلوماتية التكنولوجيا  دث التجهيزات الخاصة باقتناء أحالاعتمادات المالية  ضعف •

 . في مجال البريد أحدث التكنولوجيات العالمية  لمواكبة

إغفال  . كما لا يجب معالجةعدة تحتاج إلى ص ئا نقهناك  زالتلا ، ذكره إضافة إلى ما سبق
من أهمية   اله  لما ،الجماهيريتصال عبر وسائل الا مثل الإشهار ، الاتصالية الأخرى الوسائل

 والمتمثل في دراستنا في مفهوم أخر  إبرازى الوبالتالي نصل الزبائن، تقريب الخدمة من  في
   الاتصال التسويقي 



 استراتيجيات الاتصال والعلاقات العامة وأثرها على استمرارية المؤسسة

 شعاشعية لخضر                 ملسلا أ.د  لراري عبد           شياشأمال بو

                       

 

  

   
 70 

ذلك الذي و ، رتباطها بالزبونابمدى  ها مرهونبقائ بأن المؤسسةلقد ترسخت قناعة لدى 
يار،  ختوعقلانية في الا ،ستهلاكي عاليا سريع في ميوله واتجاهاته، وعي أصبح يتصف بتطور 

كتسابها المرونة اللازمة والقدرة على التكيف  اعن طريق لذلك كان عليها الاستجابة لكل هذا 
اتجهت المؤسسة نحو التفكير والعمل بأساليب   ،عليهو  .ما يطرأ في السوق من جديد  لكل اليقظةو 

طلاق العنان لطاقاتها وقدراتها الإبداعية  ،يدةجد  مجال   فتحشأنه لوصول إلى التميز الذي من لوا 
ي يجب الذ و  ،ختيار الأنسب أيقنت أن توجهها نحو الزبون هو الالقد  .زدهارهااأمام نموها و  واسع

  ، حتياجاتهاو  ،يق رغباتهمن سعيها الجاد إلى تحق لاقاانط، ااستراتيجياته وضعه في صميم 
على   مضافة تسعده، ومساعدته ةمنحه قيم ةعن كيفي  ثم البحث  ،بالجودة المناسبة كخطوة أولى

الموجهة للزبون من   أهمية القيمةوتظهر  .خدمات المؤسسةو  استعماله سلع خلال التمتع من 
 . عنه بالرضا  الإيجابي المفصحله خلال رد فع

ي  تالو  ،الاتصاليةالنشاطات  عنصر فعال من عناصر اباعتباره ، ن ناحية العلاقات العامةم
 على العلاقات ل استعمال القائم من خلا ،وجمهورهابين المؤسسة  خلق التواصلف إلى هد ت

 .المؤسسةو  بين الجمهور  الترابط والمصداقيةنوع من لإنشاء  تهدف ،لاستراتيجية مسطرةالعامة 
من الجماهير المستهدفة  والآراءالمعلومات يمكن جمع العديد من الاستراتيجية  خلال هذه من

قة عرضها، سعرها، ومدى  يخص جودتها، طري رأيهم فيماحول الخدمات المقدمة واستطلاع 
 ، لى الدراسات الاستطلاعية للسوقالتركيز ع، وهذا بالاتصال التسويقي ،رها على نطاق واسعتوف

 .اصلة فيهالمتغيرات الح ومختلف
البشرية  هتمام بالموارد وجوب الا  ، هناك ضرورةالمعلومات يادة عن التحكم في تكنولوجيا ز 

مختلف التغيرات عدادها لمواكبة إ في كوينالت ساهمي منظمة، حيث مهم في أي  كعامل
 فعالة و  مناسبة ة بريد الجزائر بناء استراتيجية، لذا كان لزاما على مؤسسةوالتطورات التكنولوجي

من بينها ما تم   ،تكوين المورد البشري حتى تتمكن من معالجة العديد من المشاكلو  لتدريب 
 ليه آنفا.إ الإشارة
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 خــاتمة: 
مة وظيفة اتصالية ومكون من مكونات إدارة تستنتج أن العلاقات العا قمن خلال ما ستب

المنافسة التسويقية وهذا المؤسسة، تساهم من خلال أنشطتها في حماية المؤسسة ضد عوامل 
الأمر يتطلب توفير قاعدة من المعلومات والبيانات عن نشاط المنافسين وخصائصهم والتحكم  

تصال من خلال تبني استراتيجيات  في تكنولوجيا الإعلام والا في الماديات المتاحة والمتمثلة
ات العامة بتفسير  تكون محور الارتكاز للأهداف والوظائف والأدوار التي تقوم بها العلاق

العلاقات العامة أن استراتيجيات الاتصال و  كما المؤسسة لجمهورها وتفسير الجمهور للمؤسسة
يزال   خصائص كل مؤسسة كونه لاذلك راجع لمميزات و و  لا زمانيا ولا مكانيا لا يمكن حصرها 

الأخيرة  ، هذه أهداف المؤسسةتشكل وسيلة لتحقيق جديدة  أدوات ضمن إنتاج مفاهيم و  يتطور
متغيرة من   تشكيل أنماط جديدة و ، مستمر في توجيه و بناء نسقي ديناميكي التي تشكل

في إطار  الاجتماعية علية ات التفا يالتي تتجلى من خلال العملالسلوكيات الفعلية للأفراد و 
المؤسسة على فهم توجهات الزبون ومنه ترسم  الخارجية فتعمل البيئة الراهنة الداخلية و متغيرات 
 . الأهداف المناسبةتضع الخطط و استراتيجيات اتصالية واضحة و معالم و 

ح ضتخطط وتنظم عملها في اتجاه بناء إستراتيجي وا المؤسسة أن ومنه كان لابد على 
علاقات قوية وطويلة المدى معهم من خلال دراسة  وتكوينالمعالم في سبيل خدمة الزبون 

 الزبون.  ونفسيةشخصية 
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