
ة ـــة الشعبيـــراطيــة الديمقــة الجزائريـــالجمهوري  

 وزارة التعـليـم العـالي و البـحــث العـلمـي  

 30جامعة قسنطينة  

 

 كلية الإعلام و الإتصال و السمعي البصري

 قسم: اتصال  و علاقات  عامة

                                                                    الرقم التسلسلي........

   الرمز.....................

 اتصال و علاقات عامة تخصص:اعلام و اتصال                         الشعبة:علوم انسانية  

     

 

  

 

 

 مذكـرة مكملـة لنيـل شهـادة الماستر تخصص اتصـال و عـلاقات عـامـة

 

 إشـراف:                                                                                    :ةـلبـــالطإعـداد 

 عبد الحميد بوشوشة  أ.د                سمـــاح شايــــب                                                      

                 طـرشـة اسـبـع

 

 4102 4102السنة الجامعـــية 

 الدورة :جوان   

اءة ـفـع كـفري ـلة فـامـشـودة الـات و ادارة الجـلاقـدور الع

 نـليـامـعـال

 EPS دراسة ميدانية بالمؤسسة المينائية بسكيكدة

 



 خـــطـــة الــدراســــــــــــــــة 
 

 I 

 

 إهداء 

 شكر 

 فهرس المحتويات 

 داول ـجـرس الـهـف

 ال ـكـرس الأشــهـف

 مـــقــــــدمـــــــــة 

 الفصـل الأول: إشكالية الدراسة و إطارها المنهجي 

                                                                                 30.........................................................................أولا:إشكـــــاليــــــة الدراســــــــة 

          30       ..........................................لة ................................ـتحديد المشك -1

         30 .,.........................أسباب و أهمية إختيار الموضوع.................................. -2

                     30 ...............................................أهداف الدراسة.................................. -0

            30...................................................................و المشابهة. الدراسات السابقة-4

      11...............................................................................تحديد المفاهيم ... -5

 23.............................................................ة.............ـثانيا: الإجراءات المنهجية للدراس

 23  ...............................المداخل النظرية للدراسة ......................................-1 

21...........................ة ....................................................ـمجالات الدراس-2  

25..........................................ة ...............................ـمجتمع البحث و العين-0  

    20..........................................................دراسة.........................ـج الـمنه-4          

20............................................................أدوات جمع البيانات ..................-5   

01.......ة................في المؤسسة الإقتصاديي : العلاقات العامة  و إدارة الجودة الشاملة ـالفصل الثان  

 02..............................................ةـفي المؤسسة الإقتصادي العلاقات العامة لمبحث الأول:ا    

  02...................................................لين ـأولا:دور العلاقات العامة في رفع كفاءة العام      

  02 ........................................................................ة ـمفهوم العلاقات العام-1          



 خـــطـــة الــدراســــــــــــــــة 
 

 II 

 00..............................................................وظائف العلاقات العامة و أهميتها-2          

  00...........................................................العلاقات العامة و العلاقات الإنسانية-0          

  43 .................العلاقات العامة في تعزيز علاقات العمل و تطوير آداء العاملين .أساليب -4          

 44................................................ة ـإدارة العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصاديانيا:ـث      

 44.............................مفهوم إدارة العلاقات العامة و وظائفها في المؤسسة الإقتصادية -1         

 45....................................مؤسسة الإقتصادية ـوسائل العلاقات العامة الداخلية في ال -2         

 44....................العوامل المحددة لمكانة إدارة  العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية  -0         

 53...........................ات العامة في المؤسسة الإقتصاديةالعوائق التي تواجه إدارة العلاق-4         

 52...........................................ة ـقتصاديالمبحث الثاني: إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإ

 52..............................................دور إدارة الجودة  الشاملة في رفع كفاءة العاملين أولا:     

 52.............................................مفهوم إدارة الجودة الشاملة و تطورها التاريخي -1         

 50.............................................................عوامل نجاح إدارة الجودة الشاملة -2         

 00...................................................ة للآداء ـتقنيات إدارة الجودة الشاملة الرافع-0         

 00............................................بإدارة الجودة الشاملة  4333علاقة نظام الإيزو  -4         

 00.......................................................ثانيا:إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية 

 00.........................................في المؤسسة الإقتصادية  مفهوم إدارة الجودة الشاملة-1         

 00...............................متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية -2         

  00.................................تصادية قمراحل تطبيق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإ-0         

 03.........................................أهمية إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية  -4         

 04.....................................................الفصل الثالث: الإطار التطبيقي للدارسة 

 05 .................................................ر البياناتعرض و تحليل و تفسي-1

 100....................................................................نتائج الدراسة  -2

 100................................................................................خاتمة 



 خـــطـــة الــدراســــــــــــــــة 
 

 III 

 ...........................................................................................قائمة المراجع 

 ................................................................................................ الملاحق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الملخص:

ي ــيـن فــــامـلـاءة العــن كـفـــرفـع مـالجـودة الشامـلـة فـي ال إدارةتبـحـث هـذه الدارسـة على دور العـلاقات العـامة و  

دة ـكـيـة بسكــائـيـمـؤسسـة المينــريـت بالـيـدانيـة أجـالـمـؤسسـة الإقـتصـاديـة الـجزائرية ،و هي عـبارة عـن دراســة م

ـة  ـــذه الدراســة هـميـي أهــة ،و تأتـدمـالتي تعتبر مـن بين المـؤسسات العمـوميـة التي تـولي اهتمامـاتـهـا بجودة الخو 

     ن ــليــــامــــي لـدى العــا الوظـيفـرضــالجودة الشاملة في تحقيق ال إدارةمـن الــدور الـذي تلعــبه العـلاقـات العـامــة و 

                        و زيـادة  ولائهـم  للمؤسسـة ،و بالتالـي تحقيق مستويات آداء عالية لدى العاملين.                                               

 إدارةو ة ـامــات العـــو دور العـلاقــه ي :ماـالـدراسة فـي مجملهـا الإجـابـة عـلى سؤال رئيسي كان كالآت ـتـقـد سعو 

                                                                       الجودة الشاملة في الرفع من كـفاءة العـاملين ؟ و قـد انبثـق عـن هـذا الـسؤال أربـع تساؤلات فرعية.                             

دة أدوات  ــي ذلك عــيـن فــة ، مستخدمـالـي،و منهج دراسة الحو لمعـالجـة مـشكلـة الدراسة اعتمدنا على المنهج الوصف

اد ـم  بالإعتمـاءهـم انتقـث تـفردة ،حيـم 33الإستبيان ، المقابلة ، المـلاحظـة ، و قـد تـم توزيـع استمـارة استبيـان عـلى 

دة ــاء بسكيكـة المينـن بمؤسسـع المسؤوليـم ت ـقـابلة فقد أجريـعلى الطريقة العشوائيـة البسيطـة ،أمـا بـالنسبـة لأداة الـم

ر ــسيـة لا يــمؤسسـالات في الــا أن نظام الإتصـو قد أفضت الدراسة إلى نتيجة مفاده. بالإعتمـاد عـلى العينة القـصدية

ة ،إلا ـاليـعـن الفميـز بنـوع مـــا  تتــد  بل هنـاك عـدة اتجاهـات )صاعد، نازل ،أفقي( ،و هـذا مـا يجعلهـجاه واحـي اتـف

ودة الشاملة  ـهـج ادارة الجــة لـمنـسبـالنــا بـا ، أمـا مـحـدود نوعــأنه يبقى دور خلية الإتـصال و التـسويـق بالمؤسـسة م

   فلا تزال مبادئه لم تنضج بعد.
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Résumé : 

Les études cherchent le rôle des relation public, et de total qualités management pour améliorer les 

compétences des employeurs dans les entreprises économiques  Algériennes , nous avons effectué une 

étude sur terrain a l’entreprise du port de Skikda, et ce qui considère parmi les entreprises public qui 

s’intéressent considère parmi les entreprises public qui s’intéressent de la bonne qualité du service. 

L’importance de cette étude vient le rôle et l’importance  du relation Publique et   total qualité 

management, pour réaliser la satisfaction fonctionnaire chez les employeurs et amélioré leur 

allégeance a l’entreprise, et puis réaliser  des grands performances chez les employeurs.                          

Cette étude cherché a trouver  la réponse d’une question majeur c’est que quel est  le rôle du relation 

publique et du total qualité management dans l’amélioration des compétences des employeurs ? il se 

dérive sur cette question quatre question secondaire .  Et pour traité le problème de cette étude on a 

adopté  la méthode   descriptif  et la méthode d’étude  l’état en utilisant plusieurs  outils : le 

questionnaire, l’interview L’observation pour cela on a distribuer une questionnaire sur 33 personnes et 

on a les choisit sur une méthode simple et aléatoire l’interview a été fait avec les responsables du port 

de Skikda . l’étude résulte que le règlement  de communication dans l’entreprise ne marche pas dans la 

même direction (axendant, dexendant,  orientale) c’est pour ça elle se caractérise par une certain 

efficacité ,cependant  le role de la direction du communication dans l’entreprise reste limité . mais lés 

principes du total qualité management reste n’est pas encor évident    
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