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 شكر و عرفان

 

 
شكر كل الشكر لله عز و جل على منحه لنا القوة و الصبر و 

 الإرادة لإتمام هذه المذكرة بعونه و حمده

إنه ليقودنا شرف الوفاء و الإعتراف بالجميل أن نتوجه بعظيم 

شكرنا إلى الأستاذة  " بوعدة حسينة " لتفضلها بقبول الإشراف 

 على مذكرتنا و بما بذلته معنا من جهد جهيد و توجيه رشيد .

يملي علينا الواجب الإعتراف بالفضل إلى جميع الأساتذة الأفاضل 

ل العلم على أياديهم خلال سنوات الذين كانوا لنا الشرف نعم

 الدراسة

 كما نتقدم بالشكر إلى الوالدين الأعزاء أطال الله في عمرها .

و أخيرا نشكر كل من ساعدنا في إنجاز هذا العمل المتواضع و 

 كل من ساهم معنا و لو بكلمة طيبة .

 



 إهــــداء
 بسم الله الرحمان الرحيم

تعالى:" وَاخْفِضْ لَهُمَا جَنَاحَ الذُّلِّ مِنَ الرَّحْمَةِ وَقُل رَّبِّ  قال
 ارْحَمْهُمَا كَمَا رَبَّيَانِي صَغِيراً"

42:  الآية الإسراء ورةس صدق الله العظيم.  
إلى التي أوصاني بها المولى خيرا وبرا، إلى التي حملتني 

أجفاني وهنا على وهن، إلى التي سهرت الليالي لأنام ملئ 
إلى منبع الحب والحنان إلى رمز الصفاء والوفاء والعطاء، إلى  

 هبة الرب  وكمال  الود  وصفاء القلب
إلى الحائرة دوما عني  ..     والمشتاقة دائما لي  ..       

 والحنونة أبدا علي       ..
 إلى أمي الغالية.

 لي كان الذي ناصر فارسي اخي خاصةالى جميع إخوتي 
خطوة كل في وقوة سندا  

  إلى كل الأصدقاء والأحباب  
في إنجاز هذه ساعدني و لم يبخل عليّ بأيّ جهد إلى كل من

 . المذكرة
أعطاني نصحـاً  لقنني درسـاً، أو إلى كل من علّمني حرفـاً، أو

. 
 و إلى كل من وسعتهم ذاكرتي، ولم تسعهم مذكرتي .

 .أهدي هذا العمل المتواضع  اًـإلى هؤلاء جميع
 
 
 
 
 
 
 

 



 داءـــــإه

أهدي هذا العمل المتواضع إلى من قال فيهما الله عز و جل   
و اخفض لهما جناح الذل من الرحمة و قل ربي ارحمهما كما 

 ربياني صغيرا 
إلى قرة عيني و موجه قلمي ربيع أيامي التي فرحت   

لفرحتي و تألمت لألمي إلى من يعجز اللسان عن شكرها و 
فردوسا  بوجودها إلى هبة الرب و كمال الود و كانت حياتي 

صفاء القلب إلى أمي حبيبتي الغالية التي أتمنى لها الصحة 
 و العافية و العمر المديد .

إلى من علمني أن الطموح أساس النجاح إلى رمز العزة و   
الشموخ و الكبرياء إلى سندي الأول في الحياة إلى من كلت 

ادة إلى القلب الكبير إلى أبي أنامله ليقدم لنا لحظة سع
 العزيز حبيبي الغالي .

إلى من شاركوني حليب الأمومة : أخواتي أعزائي ، أخي  
 سندي و رفيق دربي 

إلى أمي الغالية و الحنونة خالتي أطال الله في عمرها و  
 إلى بناتها ، لا أنسى برعمي الصغير تسنيم وردتي الجميلة .

 يذكرهم لساني .إلى كل من ذكرهم قلبي و لم 
وفي الأخير أهدي عملي هذا بمنتهى الإعتزاز إلى نفسي 

عازمة على المزيد من العمل و المثابرة ، آملة بلوغ مرام التوفيق 
و نيل الدرجات العلى ، راجية الله عز وجل أن يوفقني لمى 

 يرضاه 
 خضرة .                                                                       
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 مقدمو الدراسة : 

العلاقات العامة مصطلح تضارب واختلفت حولو العديد من الآراء والدفاىيم العلاقات العامة اجتماعيو 
فمع    تعرض معهموافق أو قديدة قدـ الانساف  والذي لابد لو اف  يتعايش ويحقك بالآخرين ، سواء 

فة  بتُ الافراد والذيئات الدختل لاعلاـ واتساع الدساحة الاعلامية وكثره النشاطات الاجتماعيةالتطور ا
،  وبرولت  ف اكتسبتهاإخرى أبعناية كبتَه لم يسبق للمفاىيم  وخطى تطور مفهوـ العلاقات العامة

ات اسس ومبادئ  خاصو في ظل الادارات علاقات ذلى إالعلاقات العامة من علاقات  عابره اعتباطيو 
الحديثة  الدعاصرة وتعدد نطاؽ استخدامها في  مؤسسات عامة وخاصة الى مؤسسات صناعية خدماتية. 

  .وغتَىا

الديداف ىو  في ها الصحيحتطبيقوعدـ  ةت العامة في  الدؤسسات الجزائريمفهوـ العلاقا إف صعوبة برديد
ف كاف ىناؾ اىتماما فهو ينصب إو   ختَة  دخل الدؤسساتي  لذذه الأيقلى اهماؿ  الدور الحقإدفع  ما

 .وىذا على حساب  الجمهور الداخلي على دورىا  خارجيا  حيث تركز على برقيق  الخدمات الدقدمة

 التي تتمثل فيلى التًكيز على مؤسسات ىامة  وحساسة ،  الا و إ ىذه الدراسة تطار سعوفي ىذا الإ 
 ةباعتبارىا مؤسس اتصالات الجزائرم ةدماتية التي سنق  عند واحده منها ممؤسسالخؤسسات  الد
لتحقيق اىدافها وبلوغ غاياتها  ومن ىنا نريد  معرفة الواقع الفعلي   تستخدـ العلاقات العامة ةدماتيالخ

الذدؼ  للعلاقات العامة في الدؤسسات خدمتيو  ومدى  مساهمتها  في برستُ اداء الدوظفتُ  بها وىو  
اشتملت على الجانب الدنهجي والجانب النظري والجانب ساسي الدرجو بلوغو  من خلاؿ الدراسة التي الأ

 التطبيقي.

أما الجانب الدنهجي قد تم في دراسة استطلاعية قبلية وعرض بعض الدراسات السابقة، وطرح اشكالية 
يم ومصطلحات الدراسة ثم نوعية الدراسة وتساؤلاتها، وكذا أهمية أىداؼ الدراسة ثم حددت مفاى

الدراسة ونلخص أختَا إلى ذكر أداة الدراسة ولرتمع البحث، كما تم في ىذا الفصل الاعتماد على 
النظري الدقسم إلى ثلاثة فصوؿ حيث تناولنا طار للإالدقاربة النظرية للدراسة، حيث اشتمل الباب الأوؿ 
تطرقنا فيو إلى نشأة وتطور العلاقات العامة وخصائصها في الفصل الأوؿ ماىية العلاقات العامة والذي 

ومبادئها ووظائفها وأهميتها وأىدافها وأختَا إلى صفات ومؤىلات رجل العلاقات العامة وفيما يخص 
الفصل الثالث الذي تضمن ماىية الأداء حيث تطرقنا فيو إلى أهمية الأداء الوظيفي وخصائصو وعناصره 



 
 ب

ة في الأداء الوظيفي وأختَا إلى معوقات وإجراءات برسينو، ثم تطرقنا إلى الفصل وأنواعو والعوامل الدؤثر 
مراحل تطور مؤسسة الثالث الذي يتناوؿ موضوع مؤسسة الخدماتية وينقسم إلى لرموعة من النقاط وىي 

لنسبة الخدماتية وخصائصها وأىدافها ووظائفها والصعوبات التي واجهتها وأنواع الدؤسسة الخدماتية، أما با
للباب الثاني فهو يتضمن الجانب الديداني للدراسة ويحتوي على ثلاثة فصوؿ، فتطرقنا للفصل الأوؿ الذي 
يتناوؿ منوغرافية مؤسسة اتصالات الجزائر بسيدي علي مستغالً وتضمن الفصل الثاني دور العلاقات 

لثالث الأختَ فتناوؿ الدشاكل العامة في برستُ الأداء الوظيفي داخل الدؤسسة الخدماتية أما الفصل ا
والعراقيل التي تواجو العماؿ أثناء أداء عملهم ثم إلى النتائج العامة للدراسة الت توصلنا إليها، واختتمنا 
دراستنا بالخابسة كحوصلة التي يدكن أف تكوف نهاية لبداية أعماؿ علمية أخرى لذذا المجاؿ، وعرض أىم 

 مة. الدراجع الدستخدمة والدلاحق الدقد
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 تمهيد:

من خلاؿ ىذا الفصل الذي يحاوؿ دراسة دور العلاقات العامة في برستُ اداء الدوظفتُ داخل الدؤسسة  
الخدماتية كوف اف العلاقات العامة تعتبر بدثابة الركيزة الاساسية التي تعتمد عليها الدؤسسة حيث تناولنا 

ها والدراسات السابقة ايضا ثم في ىذا الفصل الديداني دراسة استطلاعية قبل الشروع في العمل ونتائج
قمنا ببناء اشكالية الدراسة مع تساؤلاتها ،اىداؼ الدراسة ، وبرديد الدفاىيم والدصطلحات للدراسة ، 

.راسة والنظرية الدقاربة لدراستناادوات جمع البيانات ولرتمع البحث الذي قمنا عليو بالد نوعية الدراسة و
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 المرحلة الاستطلاعية:-1

في برديد الدوضوع و بناء الإشكالية و صياغة الأىداؼ ارتأينا أف نقوـ بدراسة استطلاعية قبل البدء 

 حيث امتدت ىذه الدراسة ، و قد شملت دراستنا الاستطلاعية على مرحلتتُ أساسيتتُ :

 المرحلة الأولى: ىي قراءة الدراسات السابقة 

 الدراسة الأولى :

الكونية لأنشطة و برامج الشركات في  الاتصالاتقييم شركات بسثل مشكلة الدراسة في التعرؼ إلى ت» 

في لرالات الزبائن ، المجتمع ، و البيئة باعتبار أف تلك المجالات من الدراسة أىم  الاجتماعيةالدسؤولية 

إضافة إلى لرالات أخرى لم تكن لزط اىتماـ الدراسة ، و استخدمت  الاجتماعيةالمجالات الدسؤولية 

الاجتماعية و هج الوصفي  الدقارف ، إذ أنها قامت بوص  لرالات الأنشطة للمسؤولية الدراسة الدن

 .للاتصالات، شركة وطنية للاتصالات(شركة زين قامت بإجراء مقارنة بينهما )

استخدمت طارىا النظري م بنظرية النظم م واعتمدت الدنهج الوصفي الدسحي و استًشدت الدراسة في إ

، و توصلت الدراسة نة الدراسة على العينة العشوائيةكأداة لذا و تم اعتمادىا في عياف  يالدراسة الإستب

 : أهمهاإلى لرموعة من النتائج 

 الثلاث.في معظم فقرات أسئلة الدراسة في المجالات  للاتصالاتتقدمت شركة زين على شركة الوطنية  -1

و لم  ضعيفة،جاءت نتائج الدتوسطات الحسابية لفقرات الأسئلة بدستويات تراوحت بتُ متوسطة و  -2

 مرتفعة.برقق أي من الشركتتُ متوسطات حسابية 
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جاءت فرضيات الدراسة الثلاث تؤكد أف درجة رضا الدبحوثتُ عن خدمات شركتتُ في المجالات الثلاث   -

دلالة إحصائية في مستوى رضا الدبحوثتُ بتُ الشركتتُ  كانت متوسطة و تبتُ وجود فروؽ ، فرؽ ذات

 مالاتصالاتلصالح شركة زين 

و الأمر الذي جعلت بزتار ىذه الدراسة كدراسة سابقة لدراستنا ىي أنها تتشرؾ مع دراستنا في  -

بنفس أدوات  الاحتفاظمن قبل الجمهور مع  الاتصاؿتقييم أنشطة شركات بالعلاقات العامة و  الاىتماـ

  1.«ع البيانات و قد ساعدتنا في طرح أسئلة الدقابلة و كذا برديد إشكاليتناجم

 الدراسة الثانية :

دراسة وضحية برليلية حيث دارت إشكاليتها حوؿ مقياس مدى لرازاة الدوظفتُ الجزائريتُ العاملتُ » 

و بركمهم فيها من خلاؿ تسليط الضوء على طبيعة  للاتصاؿبالدؤسسة لزل الدراسة للتقنيات الحديثة 

العلاقة التي تربط الدوظفتُ بهذه التقنيات كمتغتَ و مستقل و انعكاساتها على الأداء الدهتٍ كمتغتَ تابع 

 إلى برسينو للتأثتَ على الدستقبلو نتيجة ذلك الدتمثلة في الأداء الدهتٍ الذي تهدؼ الدؤسسة الخدماتية 

تم طرح التساؤؿ الرئيسي التالي : كي  أثرت تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة لدؤسسة  الجمهور ( حيث)

الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي ) أـ البواقي ( على أداء الدوظفتُ العاملتُ بها ، و ىل يتم 

خدمات الدوظفتُ ميتٍ الدطلوب في تلبية متطلبات و توظيفها بالشكل الذي يخدـ الأداء الدهتٍ التأ

 تسببتُ إلى تلك الدؤسسة ؟الد

                                                             

كتي زين ، الوطنية للإتصالات من منظور ر الكونية دراسة مقارنة بتُ ش اتصالاتسعود الدطتَي ، العلاقات العامة في شركة  1  
2012، جامعة الشرؽ الأوسط ، كلية الإعلاـ سنة  الاتصاؿماجستتَ ، قسم علوـ الأعلاـ و الأعلاـ و  –الدسؤولية الإجتماعية     
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و كانت أىداؼ الدؤسسة كالتالي: برديد الدشاكل و الدعوقات التي تواجو تلك الدصالح و برد من  -

استغلالذا للخدمات و الدتاحة، و الوقوؼ عند أىم الجوانب التي أثرت فيها تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة 

 و دورىا في برستُ الأداء الدهتٍ.

ئيسية للتساؤؿ الرئيسي أف نسبة الدوظفتُ الدتفائلتُ بدا أتاحتو تكنولوجيا الاتصاؿ فكانت النتيجة الر  -

الحديثة في الديداف الإداري ىي النسبة الطاغية فيما يظل التشاؤـ يدس جانب التحكم و بعض الجوانب 

ل الآلة على الوظيفة ، و بصفة عامة ىناؾ رضا و ارتياح الأداء الدهتٍ في ظ فايغالاجتماعية كط

تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة التي أجمع الدنسوبتُ من عينة بحثنا أنها أثرت على مستوى أدائهم الدهتٍ 

 . 1«بصورة إيجابية و أف السرعة و الدقة في الأداء الدهتٍ بفضل التكنولوجيا و الاتصاؿ

بالأداء الوظيفي إذف فلهذه الدراسة لراؿ مشتًؾ مع دراستنا إذ أف ىناؾ ثلاثي من خلاؿ  الاىتماـ  -

داخل الدؤسسة الخدماتية مع الاحتفاظ بنفس الدنهج و أداة جمع البيانات ألا و ىي الدقابلة و على 

تًكيز فيها من العموـ خلاصة ىذه الدراسة أفادتنا في معرفة أبعاد موضوعنا و بعض النقاط التي يجب ال

 .خلاؿ طرح الأسئلة

 الدراسة الثالثة :

الدراسة حوؿ معرفة القائمة بتُ الاتصاؿ للتنظيمي و الأداء الوظيفي عند  تتمحور إشكالية ىذه»

العماؿ التنفيذين ، و لزاولة الوقوؼ على واقع الاتصالات التنظيمية في مؤسسة سونلغاز الدديرية 

الجهوية بولاية عنابة ، و برديد مدى علاقتها بأداء العماؿ في ىذه الدؤسسة من خلاؿ معرفة مدى 

تصاؿ التنظيمي في حل مشكلات الأداء التي تواجو العماؿ و اكتشاؼ معوقات الاتصاؿ إسهاـ الا

                                                             

علاوة محمد ، تكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة و أثرىا على الأداء الدهتٍ للموظفتُ الجزائريتُ للصندوؽ الوطتٍ للضماف الإجتماعي   1  
2012وكالة أـ البواقي في شهادة الداجيستً قسم علوـ الإعلاـ و الإتصاؿ جامعة العربي بن مهيدي ، أـ البواقي ،   
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التي تؤثر بصفة مباشرة أو غتَ مباشرة على أدائهم ومن ىنا نطرح إشكالية الدراسة في التساؤؿ الرئيسي 

 التنظيمي و الأداء الوظيفي لدى العماؿ التنفيذيتُ ؟ الاتصاؿىل ىناؾ علاقة بتُ  التالي :

 الفرضية العامة :

 التنظيمي و الأداء الوظيفي لدى العماؿ الدنفذين . الاتصاؿتوجد علاقة بتُ 

الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي و يعتبر من الدناىج الأكثر كفاءة في الكش  عن  اعتمدتو 

في الواقع ووصفها  حقيقة الظاىرة و إبراز خصائصها ، فالدنهج الوصفي يقوـ بدراسة الظاىرة كما توجد

 .«1وصفا دقيقا و التعبتَ عنها تعبتَا كيفيا أو تعبتَ كميا

إذف فهذه الدراسة لراؿ مشتًؾ مع دراستنا إذ أف ىناؾ تلاقي من خلاؿ الاىتماـ بالأداء الوظيفي  -

داخل الدؤسسة الخدماتية مع الاحتفاظ بنفس الدنهج و أداء جمع البيانات وىي الدقابلة حيث أفادتنا 

 أسئلة الدقابلة .ىذه الدراسة في معرفة معلومات ساعدتنا في دراستنا و في طرح 

كما قمنا باستطلاع ميداني على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر لسيدي علي ولاية مستغالً مع 

 لرموعة من الدوظفتُ حيث أجرينا معهم مقابلات و طرحت عليهم لرموعة من الأسئلة و ىي : 

 العلاقات العامة في الدؤسسة ؟ما معتٌ  -

 ىل يوجد مكتب خاص بالعلاقات العامة في مؤسسة الاتصالات الجزائر ؟ -

 ما ىو ىدؼ الدؤسسة في نشاطات العلاقة العامة ؟ النشاطات التي تقوـ بها الدؤسسة مع الدوظفتُ  -

 ىل تعتبر خلية الاتصاؿ ىي الجهة الدكلفة بالاتصاؿ الداخلي مع الدوظفتُ ؟ -

 الدستخدمة داخل الدؤسسة لتحستُ أداء الدوظفتُ ؟ الاتصاليةالوسائل ماىي  -
                                                             

علاقة بالأداء الوظيفي ، مذكرة بزرج لنيل شهادة ماجيستً ، كلية العلوـ الإنسانية و لتنظيمي و ط جلاؿ الدين الإتصاؿ ابوعطي 1 
  2009جامعة مستوري قسنطينة  الاجتماعية
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 الدوظفتُ ؟ ابذاهما التحضتَات التي تقوـ بها الدؤسسة  -

 ماذا يحتاج عماؿ الدؤسسة لتحستُ أدائهم الوظيفي ؟ -

 ىل توجد مشاكل تعيق أداء الدوظفتُ أثناء أداء عملهم ؟ -

 عامة في الدستقبل ؟ىل تطمحوف في إقامة مكتب خاص بالعلاقات ال -

 نتائج الدراسة الاستطلاعية :

كما بينت نتائج الدراسة على عدـ فهم الدوظفتُ لدور العلاقات العامة حيث أف معظم العماؿ  -

التفاعل بتُ العماؿ و ىذه يرجع بالسلب على الدكل  الاتصاؿ و قدوف أف العلاقات العامة ىي تيع

و الدوظفتُ و الدؤسسة ككل ، كما توصلنا من خلاؿ ىذه الدراسة على أف العلاقات  الاتصاؿبخلية 

 العامة الدوجودة أكثر مع الجمهور الخارجي .

الفعاؿ و إهماؿ باقي الأىداؼ التي  الاتصاؿىدؼ الدؤسسة من نشاطات العلاقات العامة ىي برقيق  -

 سسة.الدؤ من شأنها أف تعمل على برستُ الأداء الوظيفي داخل 

بتُ الدوظفتُ سهل تنقل الدعلومات فيما بينهم و سمح للموظفتُ  الاتصاؿأظهرت نتائج الدراسة توفر  -

 التقارب فيما بينهم .

 لا بأس بها لكن استخداـ ىذه الوسائل يتفاوت من فئة  إلى أخرى . اتصاليةتستعمل الدؤسسة وسائل  -

 ؼ الدوظفتُ لشا اختلفت خبرتهم الدهنية .الدتاحة كاف استخدامها سهل من طر  الاتصاليةالوسائل  -

تعتبر عملية التحفيز من القواعد العامة التي يرغب العاملتُ فيها ، باعتبارىا تقود الحماس و الدافعية  -

الجيد لذذه الوسائل  لاستخداـلديهم كالإشراؼ على الدورات التدريبية و إقامة الحفلات التًفيهية 

 .تنمية روح التفاىم بتُ الدوظفتُ عي الدؤسسة مثل خلق الدناخ الجيد و، ساهمت في برقيق مساالاتصالية
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عماؿ الدؤسسة في توصياتهم لتحستُ أدائهم يبحثوف عن الدعم الدادي و الدعنوي ، و كذا التكثي  

 للتًبصات التي نعمل على تطوير مهاراتها .

 مفهوـ العلاقات العامة لنقص الدورات التدريبية و التًبصات في ىذا المجاؿ . اتضاحعدـ  -

أظهرت نتائج دراستنا أف ىناؾ مشاكل و عراقيل تعيق الستَ الحسن للموظفتُ أثناء أداء نشاطهم   -

كنقص الخبرة لديهم و نقص الإمكانيات الدادية و صعوبة التعامل مع الجمهور الداخلي للمؤسسة ) 

 عماؿ ( . –موظفتُ 

 الإشكالية:تحديد  – 2

تعتبر العلاقات العامة من بتُ الركائز التي تعتمد عليها أي مؤسسة في نشاطها الداخلي ، سواء كانت » -

ة و قتنتمي للقطاع الخاص أو العاـ كما تعرؼ العلاقات العامة على أنها تلك الجهود الإدارية الخلا

لتفاعل و الإقناع بناء علاقة سليمة و لردية قائمة على أساس االددروسة الدستمرة و الذادفة و الدوجهة ل

ق يو الدتبادؿ بتُ الدؤسسة ما و جمهورىا لتحقيق أىداؼ و مصالح الأطراؼ الدعنية عن طر  والاتصاؿ

النشاط الداخلي الذي يكوف بتُ الدوظفتُ فهي تساعدىم في أداء عملهم و الستَ الحسن 

 .1«للمؤسسة

و التفاعل الدكل  بالعلاقات العامة و العماؿ كأحسن استًاتيجية  الاتصاؿدد يعتبر صو في ىذا ال» -

من خلاؿ دراستنا  ستنتجنهاللستَ الحسن للعمل و برضتَ العماؿ لزو أداء وظائفهم ، و ىذا ما 

و  ملانشغالاته استماعو التفاعلية إيجابية من خلاؿ  الاتصاليةحيث أنو كلما كانت العملية  الاستطلاعية

                                                             

 .287ص  1995محمد الذادي محمد ، أساليب توثيق البحوث العلمية الدكتبة الأكاديدية الجزائر   1 
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السياؽ أف ىناؾ  في ىذا اأكدو التعاوف معها كلما أدت بهم إلى برضتَىم لضو العمل و الإنتاج ، غتَ أنهم 

 .«1العمل الاتصاليةمشاكل تعيق الستَ الحسن للعملية 

حيث تؤكد بعض الدراسات السابقة أف داخل الدؤسسة سواء كانت ذات طابع خدماتي أو غتَ ذلك » -

و  بالاتصاؿم أف ىناؾ بعض الدشاكل التي تعيق من تأدية دورا فعاؿ في العلاقات العامة بتُ الدكل  

هورىا الدوظفتُ م كنقص الخبرة لدى الدوظفتُ و نقص الإمكانيات الدادية و صعوبة التعامل مع جم

 .«2الداخلي ) الدوظفتُ (

الجزائر فرع سيدي  اتصالاتلشا يعرقل من عمل الدوظفتُ داخل الدؤسسة و ىذا ما ينطبق على مؤسسة 

 ومن ىنا نطرح الإشكاؿ التالي :  –مستغالً  –علي 

) فرع سيدي علي  اتصالات الجزائر بدستغالً ىو الدور الذي تلعبو العلاقات العامة داخل مؤسسة  ما -

 .(  في برستُ الأداء الوظيفي لدى الدوظفتُ ؟

امة داخل و ماىي الدشاكل و العراقيل التي تواجو العماؿ في أداء وظائفهم بالنظر للعلاقات الع -

 ؟الدؤسسة

 أىداف الدراسة : – 3

بولاية  الجزائر فرع سيدي علي اتصالاتمعرفة طبيعة نشاط العلاقات العامة بالدؤسسة الخدماتية  -

 مستغالً .

 معرفة أبرز أشكاؿ و الوسائل التي تستخدمها الدؤسسة في الداخل مع العماؿ لتحستُ أدائهم . -

                                                             

  2021أفريل  28أفريل إلى  15التي ألصزت في  الاستطلاعيةىذا ما تم اكتشافو من خلاؿ دراستنا   1 
 ىذا ما تم اكتشافو من خلاؿ الدراسات السابقة .  2 
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العماؿ بالنظر إلى طبيعة العلاقات العامة داخل الدؤسسة و تأثتَ  جههاايو الكش  عن الدشاكل التي  -

 الوظيفي.ذلك على أدائهم 

 عملهم.داخل الدؤسسة برفز و تشجع العماؿ في أداء  معرفة إذا كانت العلاقات العامة كممارسة -

 الدراسة:تحديد مفاىيم  – 4

 اصطلاحا:، الدور

يعرؼ الدور بأنو وظيفة الفرد في الجماعة أو الدور الذي يلعبو الفرد في جماعتو أو الدوق  الإجتماعي »

 .«1و نفهم بأف الدور ىو الوظيفة التي يؤديها الفرد في موق  إجتماعي معتُ

فينطلق كمظهر  لستلفة،بدعاني  الاجتماعيو علم النفس  الاجتماعيستخدـ مصطلح الدور في علم »

معتُ يتميز بدجموعة من الصفات الشخصية و الأنشطة بزضع  اجتماعيعلى وضع  الاجتماعيللبناء 

 .«2نوف في الدوق  ومن قبل الآخرينلتقييم معياري إلى حد ما من قبل الذين يكو 

 :إجرائيا 

الجزائر فرع سيدي علي  اتصالاتجملة الأفعاؿ و النشاطات التي يقوـ بها القائم بالاتصاؿ في مؤسسة 

 تانشغالامستغالً و التي تدخل في إطار العلاقات العامة مثل الاتصاؿ و التواصل مع الدوظفتُ و تلبية 

 الدوظفتُ و برفيزىم كما يتجلى دراسة الدور من ناحية مستواه قوي ، متوسط ، ضعي  .

على الرغم أف ىذا الدصطلح قد أصبح شائعا في ميداف الإدارة فإف »: اصطلاحا  العلاقات العامة :

أخر الباحثتُ لم يتواصلوا إلى تعري  لزدد لذلك جاءت تعاري  العلاقات العامة لستلفة من باحث إلى 

                                                             

   201ص  1993 ،1، طدار الدعرفة للطباعة و النشر الاتصاؿلزي الدين لستار ، دراسات في علم الإعلاـ و  1 
  201مرجع نفسو ص   2 
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و من ىيئة إلى أخرى حيث عرفتها موسوعة علوـ الإعلاـ و الاتصاؿ للعلاقات العامة على أنها لرموع 

النشاطات الاتصالية الخاصة بدنظمة ما تهدؼ إلى التعري  بنشاطاتها و منجزاتها لتحستُ صورتها 

هور للمؤسسة باعتباره الذىنية ابذاه لستل  الجماىتَ الداخلية الدتمثلة في جمهورىا الداخلي كأوؿ جم

جمهور الدؤسسة الأوؿ و العامل الأساسي الذي يعكس صورة الدؤسسة و الجمهور الخارجي الدتمثل في 

 .«1لشثلي الإدارات و الذيئات و النقابات العمالية

يعرؼ الدعهد البريطاني للعلاقات العامة على أنها تلك الجهود الدخططة و الدرسومة و التي يقصد من »

 .«2م الدستمر بتُ الدنظمة و جمهورىاا إقامة التفاىورائه

 إجرائيا : 

العلاقات العامة ىي التواصل و التفاعل بتُ الدوظفتُ و الدكل  بالعلاقات العامة الذي ينتج روابط بتُ 

 اتصالاتلدؤسسة  بالانتماءالدوظفتُ الدؤسسة سليمة و لردية برفزىم على أداء وظائفهم و الإحساس 

 الجزائر سيدي علي مستغالً .

 الأداء :

( بتُ الكتاب و الباحثتُ performanceعلى الرغم من شيوع مصطلح الأداء ) » اصطلاحا :

سواء في لراؿ الإدارة أو لرالات أخرى إلا أنهم لم يتوصلوا إلى توحيد مفهوـ لذذا الدصطلح حيث تم 

 .«3تعريفو على أنو القدرة على إلصاز الوظائ 

                                                             
 473ص  1997باريس  ellipesمس متضمن لوبيدشن علوـ الحفر والاتصاؿ معجم برنانت لديز أحمد سالم إ 1
   10ص  2006أسامة كامل محمد الصتَفي إدارة العلاقات العامة مؤسسة لورود العالدية للشؤوف الجامعية البحرين / د 2
 .20ص  ،الدرجع نفسو 3
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فينظر إليو بأنو ىو نتيجة تفاعل ثلاثة عناصر ضرورية و ىي مهارات مكتسبات   Christianأما»

 «.1الفرد ، مستوى التحفيز الذي يحظى بو الفرد مستوى تنظيم العمل و الوسائل الدتوفرة لذلك

 كما عرؼ على أنو الدستوى الذي يحققو العامل عند قيامو بعملو و كمية و جودة العمل الدقدمة من»

 .«2طرفو

الجزائر  اتصالاتالدقصود بالأداء في ىذه الدراسة ىو السلوؾ الوظيفي للعاملتُ في مؤسسة  إجرائيا :

 مستغالً سيدي علي و قد يكوف الأداء حسن متوسط أو ضعي  .

 :  الخدماتيةالمؤسسة 

مؤسسة البريد و  النقل،تعرؼ على أنها الدؤسسات التي تقدـ خدمات معينة كمؤسسة  » اصطلاحا:

و الدؤسسات الجامعية أي ىي كل مؤسسة و يتحدد عرضها الأساسي في تقديم خدمات  الدواصلات،

 .«3العملاء

بوسائل خاصة تهدؼ إلى  الاتصاليةوىي منظمة تقوـ على أشخاص قادرين متمكنتُ من العملية  »

تقديم و برستُ نوعية  برقيق الأرباح و ذلك عن طريق إشباع رغبات الزبائن ، كما تسهر على

 .«4الخدمة

ىي عبارة عن ىيكل للقرارات ووسائل خاصة ، حيث يتقيد الزبوف بخدمتها بدختل  إجرائيا : 

 الأشكاؿ و الأنواع .

                                                             

 95ص  2000باتاؿ إدارة الدوارد البشرية في القطاع العاـ الطبعة الثانية من منظمة باريس كريستيوف   1 
 3000 -2004الجزائر  1945ماي  80وسيلة حمداوي ، إدارة الدوارد البشرية مديرية النشر بجامعة   2 
  154، ص  2003، 1محمد منتَ حجاب ، الدوسوعة الإعلامية ، دار الفجر للنشر و التوزيع مصر ط  3 
  155ص  السابقالدرجع  4 
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 الدراسة:نوعية  – 5

تنتمي دراستنا إلى البحوث الكيفية و التي يقصد بها تقديم الدعرفة اللازمة على السياؽ الطبيعي و » 

 «.1و التي تساعد في إعطاء معتٌ لذا الأحداث،الاجتماعي التي بردث فيو 

من الداخل ع بعمق و قننوقد وظفنا ىذا النوع من الدراسة لأف لرتمع البحث الصغتَ و لأننا نريد أف  -

 الدوظفتُ.واقع العلاقات العامة و دورىا في برستُ الأداء الوظيفي من منظور 

وىو دراسة الواقع أو ظاىرة كما ىي في الواقع مؤسسة » د استعملنا في ىذه الدراسة الوص وق

لدؤسسة اتصالات  ةحيث تقوـ بتقديم منوغرافي»، «2ت الجزائر و يهتم بوصفها وصفا دقيقاالاتصالا

حصل عليها من خلاؿ تتالجزائر بدستغالً فرع سيدي علي كما تقوـ بوص  البيانات و الدعلومات التي 

ضا اعتمدنا و أي، «3الدقابلة و التي قمنا بها مع لرموعة الدوظفتُ زيادة على وص  من الدلاحظة الدباشرة

، لا بد ولا من الانتهاء من برليل الدعطيات و تأويل قيل الشروع في بررير تقدير البحث، على برليل 

 .النتائج مع بذنب الأخطاء التي تعد تبطل الاثناف معا

 أدوات جمع البيانات:

 المقابلة:

 الدقابلة والدلاحظة كأداتتُ لجمع الدعطيات. علينا استخداـ 

ىي عملية تتم بتُ الباحث وشخص آخر أو لرموعة أشخاص، تطرح من خلالذا أسئلة ويتم » الدقابلة
 .4«تسجيل إجاباتهم على تلك الأسئلة الدطروحة

                                                             

 .58/59ص  ،2006 ،عماف دار التعايش البحث في العلوـ الإنسانية جيةهأساسيات من ،فهد خليل زايد 1 
 .61ص  ونفس الدرجع 2 
 .61-60ص  2006دار التعايش  الدكتور فهد خليل زايد عماف 3 
 .48ػ 47، ص 1999، 2محمد عبيدات وآخروف، منهجية البحث العلمي، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، ط  4
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وفي ىذا النوع من الدقابلة يقوـ الباحث بتحديد لرموعة »وفي ىذا الصدد وظفنا الدقابلة نص  الدوجهة 
اظ الباحث بخفة في الطرح أسئلة من حتُ لآخر دوف من الأسئلة بغرض طرحها على الدبحوث مع احتف

فالباحث لا يطرح بالضرورة كل الأسئلة بالتًتيب الذي وضعو، لأنوّ يتًؾ بعض  1«خروجو عن الدوضوع
الحرية للمبحوث حتى يتيح لو فرصة الحديث بالكلمات التي يختارىا، لكنو بالدقابل يحرص على توجيو 

 و توجيو الدقابلة لضو أىدافها.الدقابلة لضو أىدافها فالذدؼ ى

ىي الدشاىدة الحسية »ػ كما استهدؼ الدلاحظة كأداة ثانية لجمع البيانات حيث تعرؼ على أنها 
الدقصودة والدنظمة والدقيقة للحوادث والأمور والأشياء والظواىر والوقائع بغية اكتشاؼ أسبابها 

التي مكنتنا من التعرؼ على ردود أفعاؿ الدبحوثتُ  وفي ىذا السياؽ وظفنا الدلاحظة الدباشرة 2«وقوانينها
 ومدى صحة أقوالذم على علاقة العماؿ فيما بينهم. 

 مجتمع البحث و العينة :   - 7

ويقصد بدجتمع الدراسة ، أنو مصطلح علمي منهجي يراد بو كل ما يدكن أف تصمم عليو نتائج »  

كما تشتَ كذلك إلا أنو المجموعة   ،«3مدرسيةالبحث سواء كاف لرموعة الأفراد أو كتب أو مبادئ 

الكلية من العناصر أو الدفردات و الأشياء الأخرى المجتمع الذي بإمكاف الباحث برديد حجة مؤسسة 

اتصالات الجزائر مستغالً فرع سيدي علي ما عدا الدديرة و الدكل  بالعلاقات العامة يتمثل لرتمع بحثنا 

ر العلاقات العماؿ ، فتنقسم مؤسسة اتصالات الجزائر إلى قسمتُ : في العماؿ لأننا نريد معرفة دو 

عاملا و بالتالي  10من أعواف الأمن و  2مفردة ،  12مكتب داخلي و مكتب خارجي و تتكوف من 

فإف عينة غتَ احتمالية قصدية عارضة مع العماؿ الذين التقينا بهم، تطوعية العماؿ الذين أرادو التعامل 

 .مفردة 10نة الدراسة من معنا وتتكوف عي

 
                                                             

 .60، ص لسابقاالدرجع محمد عبيدات وآخروف،   1
 .66، ص 2008، 2ربحي مصطفى غلياف وعثماف محمد غنيم، أساليب البحث العلمي، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عماف، ط   2
 .112ص  الدرجع السابق ،فهد خليل زايد 3
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 المقاربة النظرية للدراسة : – 8

تدخل دراستنا في إطار دراسة التنظيم و التي تشتغل على برديد دور العلاقات العامة في برستُ أداء 

الدوظفتُ داخل الدؤسسة الخدماتية و لذذا ارتأينا أف نبتٍ النظرية البنائية الوظيفية لأنها تتماشى مع طبيعة 

 موضوعنا و أىداؼ دراستنا .

صرين االدع و تُىي من بتُ النظريات الدهمة في علم الاجتماع التقليدي»حيث تعرؼ البنائية الوظيفية 

الذين أظهروا على وجو الخصوص في المجتمعات الرأسمالية ، يرسو في ىذا الأساس الابذاه برليل بنية 

بصورة عامة مؤسسات الاجتماعية حيث أنها تركز ووظائ  التكوينات الاجتماعية و بالدرجة الأولى لل

توجيهها من أجل الحفاظ على النظاـ معرفة دورىا الوظيفي و النظم الاجتماعية و على أهمية البناءات و 

 .«1العاـ و استمرارية تطوره و برديثو في نفس الوقت

 ومن أىم المسلمات التي تقوم عليها ىذه النظرية نجد:

على أنو نظاـ يتكوف من عناصر متًابطة و تنظيم نشاط ىذه العناصر بشكل النظر إلى المجتمع » -

 متكامل.

يتجو ىذا المجتمع في حركتو لضو التوازف و لرموع عناصره تضمن استمرار ذلك بحيث أي خلل في ىذا  -

 التوازف فإف القوى الاجتماعية سوؼ تنشط لاستعادة ىذا التوازف.

 ة فيو تقوـ بدورىا في المحافظة على استقرار النظاـ.كل عناصر النظاـ و الأنشطة الدتكرر  -

يعد الدنظور البنائي الوظيفي من أىم الدنظورات و أكثرىا واقعية باعتبارىا تنظر إلى الدؤسسة على أنها  -

 .«2بتُ لستل  الأجزاء الانسجاـه يعتمد على مدى التوافق و ووجود نظاـ كلي بحث أف استمرار التنظيم

                                                             

  90، ص  2005،  2الجزائر ديواف الدطبوعات الجامعية ،ط  الاتصاؿأحمد بن مرسلي : مناىج البحث العلمي في العلوـ الإعلاـ و   1 
  92 – 91ص  1987حمدي حستُ ، مقدمة في دراسة وسائل و أساليب الإتصاؿ القاىرة دار الفكر العربي   2 
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 النظرية بالنسبة لدراستنا على الشكل التالي :و توظ  ىذه  -

تتكوف من لرموعة من  اجتماعيةالجزائر سيدي علي مستغالً على أنها بنية  اتصالاتتعتبر مؤسسة  -

 العناصر و لذم أدوار و وظائ  يؤدونها وفق لدكانتهم داخل التنظيم .

 اىتمامنابدا أننا نشتغل على دور العلاقات العامة في برستُ الأداء الوظيفي لدى العماؿ سوؼ نركز 

التي تدخل ضمنا في العلاقات  نشاطاتهاكعنصر داخل ىذا التنظيم من خلاؿ   الاتصاؿعلى دور خلية 

ار و الوظائ  و كي  العامة ، كذلك تفيدنا ىذه النظرية في أنها تقدـ لنا تفستَات حوؿ الخلل في الأدو 

تؤثر على النفس و ىذا ما سنحاوؿ معرفتو من خلاؿ العراقيل و الدشاكل التي بردث داخل الدؤسسة و 

.بتُ العماؿ كصعوبات التعامل فيما بينهم و كي  يتم الحد منها



 الفصل الأول                                              الإطار المنهجي ومفاهيم للدراسة
 

 

 خلاصة الفصل : 

العامة لتحستُ اداء يتضح لنا من خلاؿ ىذا الفصل بدختل  عناصره معرفة الدور الذي تلعبو العلاقات 
الدوظفتُ داخل الدؤسسة الخدماتية من خلاؿ الوظائ  والنشاطات التي تقوـ بها ابذاه العماؿ وىذا راجع 
لدراسة الباحث داخل الدؤسسة مستخدما الدنهجية الصحيحة للبحث حتى يستطيع الباحث التوصل الى 

 .النتيجة

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الباب الأول : الإطار النظري للدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تمهيد عام للباب الأول :

هم في مإن دراسة العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي داخل الدؤسسة الخدماتية تلعب دور كبير و 

ضمان السير الحسن و بناء الصورة الإيجابية للمؤسسة سواء داخليا أو خارجيا فإن العلاقات العامة 

ثلاثة فصول  ستناولاب ضرورية في أي مؤسسة حتى تضمن الدؤسسة استمراريتها و بقاءها و في هذا الب

مقسمة إلى مباحث حيث أن الفصل الأول تناول ماهية العلاقات العامة و يحتوي هذا الفصل على 

 مباحث نذكرها كالتالي : 

و صفات و  أهدافها،تاريخ نشأة و تطور العلاقات العامة الخصائص و الدبادئ و وظائفها و أهميتها و 

فصل الثاني فتناول ماهية الأداء الوظيفي ، و قسم هذا الفصل إلى مؤهلات رجل العلاقات العامة أما ال

 مباحث نذكرها كالتالي : 

أهمية الأداء الوظيفي و خصائصه و أبعادها و أنواعه و العوامل الدؤشرة فيه و معوقات الأداء الوظيفي و 

 إلى مباحثها كالتالي :اجراءات تحسينه أما الفصل الثالث فتناول الدؤسسة الخدماتية و حيث يتم التطرق 

مراحل الدؤسسة الخدماتية و خصائصها و أهدافها و الصعوبات التي تواجهها و تصنيفات الدؤسسة 

 الخدماتية و هذا ما تم التطرق إليه فيما يخص الباب الأول .

 الفصل الأول: ماهية العلاقات العامة.

 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الاول : ماهية العلاقات العامة

 تدهيد 

 نشأة العلاقات العامة  1

 خصائص ومبادئ العلاقات العامة  2

 وظائف العلاقات العامة  3

 اهمية واىداف العلاقات العامة  4

 صفات ومؤىلات رجل العلاقات العامة 5

 خلاصة 
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 تمهيد : 

ىذا الجهاز في ضمان الستَ الحسن للمؤسسة فهي إن دراسة العلاقات العامة توضح لنا مدى كفاءة 

ذلك الرباط الذي يجمع بتُ أفراد الدؤسسة ) الدوظفتُ ( و في ىذا الفصل سنتناول تاريخ نشأة و تطور 

العلاقات العامة و خصائصها و مبادئها و وظائفها ، أهميتها و أىدافها و صفات و مؤىلات رجل 

 العلاقات العامة .

 عامة :نشأة العلاقات ال

العلاقات مع بداية الثورة الصناعية و ما صاحبها من تضخم في التجارة الصناعية ، ففي  ظهرتلقد » -

القرن الثامن عشر ظهر في إلصلتًا " جوشان سويفت " " ودانيال ديفي " و استخدما طرقا تداثل تلك 

 .«1التي تستخدمها  العلاقات العامة في أيامنا ىذه في نشر أفكارىم

و يعتبر " إيفي لي ليد " أول من قام بفتح مكتب خاص باستثمارات العلاقات العامة في نيويورك  » -

، كما أنو دعا الدؤسسات إلى تبتٍ النزعة الإنسانية ومن أقوالو الدأثورة " إنتٍ أحاول أن  1903سنة 

 .«2أترجم الدولارات و الأسهم و الأرباح إلى لغة إنسانية 

للعلاقات العامة في الولايات الدتحدة الأمريكية فهو " نيودور فيل " و ىو رئيس أما الدؤسس الفعلي  » -

مكتب الاشتًاكات و الشكاوي  1907شركة التلفون و التلغراف الأىلية ، حيث أسس سنة 

بالاشتًاك مهددا للذين جاء و يعده لتكملة ما بناه في العلاقات العامة و منهم الدلقب باب العلاقات 

 .«3يفي لي ليد باترالعامة " إ

                                                             

  33ص  1981فخري حاسم ، فخري سلمان و آخرون ، العلاقات العامة جامعة بغداد   1 
 .169ص  1994محمد عبد الفتاح العلاقات العامة في الدؤسسات الإجتماعية أسس و مبادئ الدكتب العالدي للكمبيوتر مصر   2 
  . 2001يقية ( الدكتب الجامعي الحديث الإسكندرية ىناء حافظ العلاقات العامة ) الخدمة الإجتماعية أسس نظرية و لرالات تطب 3 
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الذي لعب دورا كبتَا في دفع العلاقات العامة إلى مرحلة التقنتُ العلمي ، »ليأتي بعده " إدوارد بتَناتر  

كتاب بعنوان " بلورة الرأي العام " و كان أول من درس العلاقات العامة في   1923حيث أصدر سنة 

جامعة نيويورك كما يعود إليو الفضل في إنشاء أول لرلة متخصصة في حقل العلاقات العامة  و التي 

جعا أساسيا للعلاقات العامة الدعاصرة و بعد أن نضجت لشارسة العلاقات العامة في أمريكا تعتبر مر 

 .«1بدأت بالإنتقال إلى أوروبا

 و بالنسبة للعلاقات العامة الحديثة لصد تقسيم لبتَنيز لذا إلى أربع مراحل : 

و قد اعتبرىا  1914 الأولى عام حتى قيام الحرب العالدية 1900و تبدأ من عام  المرحلة الأولى :

 بتَنيز ( مرحلة الإعداد و التخصيب .)

: و تتمثل في سنوات الحرب العالدية الأولى من حيث دراسة الرأي العام من جهة و  المرحلة الثانية

أساليب التأثتَ فيو و الدور الذي يدكن أن يؤديو للحصول على التأييد و قد أسهم ذلك في تقدم 

 جيهو .أساليب لقياس الرأي و تو 

و  1935اد العالدي التي اجتاحت العالم و تدتد في الفتًة التي تدتد بظهور أزمة الكس »:  المرحلة الثالثة

، و تديزت ىذه الدرحلة أنها شهدت نشاطا ملحوظا  الاقتصادي الانهيارنتيجة  الضغوطتديزت بظهور 

م حيث أصبح مفهوم  1938تحديد معالم شخصيتها على بداية عام ء العلاقات العامة و في إثرا

 .«2العلاقات العامة مستقرا و أصبحت العلاقات العامة جزءا أساسيا في لستلف الدؤسسات

 

 
                                                             

  34علي برغوت العلاقات العامة أسس و مفاىيم عصرية معهد بحوث الدراسات العهدية ص   1 
  . 34علي برغوت ، مرجع سبق ذكره ص  2 
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 مبادئ و خصائص العلاقات العامة : – 2

إن العلاقات العامة ىي وظيفة إدارية مستمرة و لسططة تحتاج إلى لشارسة  العامة:مبادئ العلاقات  –أ 

 كالتخطيط و البحث العلمي و التنظيم .العملية الإدارية  

فالعلاقات العامة تقوم على الأخذ و العطاء  «1تقوم بتُ طرفتُ كلاهما مؤثرة و متأثرة في الوقت نفسو»

 و إعلام . اتصالو الفهم الدتبادل و ىي سياسات و أعمال ثم 

ة سواء كانت تجارية لا تقتصر على مؤسسات معينة بل إنها تشمل جميع الدؤسسات الحكومية و الخاص

 . اجتماعيةأو صناعية أو 

تلعب الأخلاق عنصر مهم و أساسي في لشارسة نشاط العلاقات و ىذا يتضمن الفلسفة العامة  » -

التزامها الصدق فيما يصدر عنها من و  الاجتماعيةللمؤسسة و احساسها بمسؤوليتها 

  )الدؤسسة و جمهورىا ( الدتبادل بتُ الطرفتُ الاحتًامكذلك تنمية الثقة و .«2معلومات

ضرورة جعل العلاقات العامة مسؤولية الإدارة العليا ، حيث لا بد أن تكون برالرها متطابقة مع  » -

  .«3سياسات الدؤسسة كما أن سلبيات الدؤسسة يجب أن تلتقي مصالح الجماىتَ الدختلفة

لقد أصبح للعلاقات العامة أهمية بارزة على كافة الأصعدة ، حيث خصائص العلاقات العامة :  –ب 

ظهرت مؤسساتها العلمية الدتخصصة و أصبح تدريسها في العديد من التخصصات أمر ضروريا لإعداد 

 الخرجتُ لديدان العمل و لذذا ارتأينا أن نوضح الخصائص في النقاط التالية : 

                                                             

دارة ، المجلد السابع العدد الثالث القاىرة ، حستُ محمد علي الدسارات الصحيحة لوظيفة العلاقات العامة في الأزمات ، المجلة العربية للإ  1 
 . 45ص  1975بينابيز 

 1976القاىرة ، مكتبة الإلصلو الدصرية دار النشر و التوزيع  1حستُ محمد علي ، الددخل الدعاصر لدفاىيم وظائف العلاقات العامة ط   2 
 137ص 

 . 50حستُ محمد علي الدرجع نفسو ص   3 
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الفلسفة تفتًض أن الدنشأة لا نشأة للأىداف الدالية و فقط بل العلاقات العامة فلسفة للإدارة و ىذه » -

 .«1و ذلك من خلال احتًام رأي الجمهور اجتماعياينبغي أن تلعب دورا 

بل تشكل عنصرا أساسيا في الأنشطة  «2العلاقات العامة ليست من الأنشطة ثانوية الأهمية » -

 معنا الحديث .تلرالدؤسسات فهي ضرورة في 

و تواصل و تفاعل بتُ طرفتُ أساسيتُ الدؤسسات و الجماىتَ التي  اتصاللعامة عملية العلاقات ا -

 تتعامل معها و كلاهما مؤثر و متأثر .

في وقت لزدد بأسلوب معتُ و لعلاقات العامة نشاط لسطط و مرسوم لإحداث تأثتَ مرغوب ا » -

 .«3لستار

  العلاقات العامة وظيفة أساسية من إدارة و تستَ الدؤسسات -

العلاقات العامة كنشاط مبتٍ على إقامة اعلانات طبية لزتًمة و الثقة و التبادل و التفاىم في إعطاء  -

 العلومة .

 وظائف العلاقات العامة :  – 3

  ىي:يذىب العديد من الكتاب إلى ذكر خمسة وظائف أساسية للعلاقات العامة و 

 «4لقياس الرأي بتُ جماىتَ داخلية و خارجية للمنظمة ةالدتعلق: و يقصد بو كافة الدراسات  البحث » -

لصاح البرامج  ىو تقوم بتحري الحقائق ، جمع الدعلومات و البيانات خاصة بذلك ومن ثم القيام بمد

 الإعلامية و وسائلها الدختلفة و يكون ىذا القياس على أسس إحصائية و حقيقية .

                                                             

 1طكنجو عبود كنجو ، العلاقات العامة و إدارتها مدخل وظيفي ، مؤسسة الوراق ، دار النشر و التوزيع ، عمان إبراىيم وىبي فهد ،    1 
 74 – 73ص ، د. ت ، 

 76الدرجع نفسو ، ص   2 
 .12ص  2000الصرايرة محمد بحيب العلاقات العامة ) أسس و مبادئ ( مكتبة الرائد العلمية عمان ،   3 
  . 57ص  1976شدوان علي شيبة ، العلاقات العامة الدبادئ و التطبيق ، مكتبة غتُ الشمس القاىرة  4 
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الدتأثرة  اجتماعيةو سياسية و  اقتصاديةتدرس العلاقات العامة أيضا التطورات التي توضع في أوضاع  » -

 .«1في الدؤسسة و تقوم كذلك بالبحث و تحميل جميع الوسائل و رفعها إلى الإدارة العليا

الدؤسسة و ميدان منها دراسة الرأي العام بتُ جماىتَ لل املةشبمعتٌ أن العلاقات العامة تقوم بدراسة 

 جميع البيانات الخاصة بذلك .

 التخطيط : ىي وظيفة من وظائف العلاقات العامة .  -

الأمثل استخدام  لاختياروىو نشاط إداري يوجو »ىو رؤية مستقبلية تتفق على خطة عامة للمؤسسة 

بؤ و عتٍ القدرة على التنلمجموعة الطاقات الدتاحة لتحقق أغراض معينة لفتًة لزددة و التخطيط ي

 .«2التوقع

الدختلفة و تحقيق التفاىم بتُ  تالإدارا: تعمل العلاقات العامة على التنسيق بتُ  الاتصالالتنسيق و  -

كما تنسق   »صل و تنسيق بتُ الدوظفتُ و الشخصيات الدختلفة و بعضها البعض ، كما تعمل كالحلقة 

ات العامة و بذلك فإن العلاق «3بتُ إدارة التسويق الدستهلكتُ و إدارة الدشتًيات و الدوردين و الدؤسسة

 بتُ الجماىتَ و الدؤسسة . الاتصالوم بوظيفة التنسيق و تق

 إدارة : إن الإدارة تساعد شؤون العاملتُ في اختيار الدوظفتُ و العمال و تدريبهم و النظر في وسائل» -

 «4تشجيعهم و تعريفتهم و حل مشاكلهم لقسم الدبيعات مهمة علاقة طيبة بتُ الدوزعتُ و الدستهلكتُ

فالعلاقات العامة في الدؤسسة الخدماتية تقوم بتقديم خدمات لسائر الإدارات الأخرى و مساعدتها على 

الدؤسسة أن تقدمها  أداء وظائفها الدتصلة بالجماىتَ ، و تطلعها على لستلف الخدمات التي يجب على

 لعملائها فهدفها تحقيق علاقة حسنة و ثقة متبادلة بتُ جمهورىا .

                                                             

  . 59ص  السابقالدرجع  1 
  .  74ص  1995أحمد محمد الدصري ، العلاقات العامة مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية ،  2 
  76الدرجع نفسو ص   3 
 . 48في الدول النامية ، الدكتب الجامعي الحديث ، الإسكندرية د ط ص  الاتصالة و لزي لزمود حسن ، العلاقات العام  4 
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الإنتاج : تقوم العلاقات العامة في الدساهمة في عملية الإنتاج و بصورة مباشرة و غتَ مباشرة إضافة إلى » -

ن مصادر الوظائف السابقة فهي تعمل على زيادة الإنتاج و تسويقو و معرفة البيانات الأزمة م

  .«1الإنتاج

 أهداف العلاقات العامة :  – 4

 بناء سمعة طيبة داخل الدؤسسة و بتُ الدوظفتُ . -

 راء بتُ الدوظفتُ .جكسب الثقة و تبادل الأ -

 تحقيق الرضى الوظيفي . -

 .«2نشر الوعي بتُ العاملتُ و تعريفهم بدور و أهمية ىذه الأدوار في الدنظمة» -

 الإنتاج.تنمية روح التفاىم بتُ العمال و كسب ثقتهم و تعاونهم يهدف إلى زيادة  -

رفع أو تحستُ الكفاءة الإنتاجية للعاملتُ من خلال الاىتمام و الدشاركة في حل مشاكلهم الدتعلقة » -

 .«3بظروف العمل الدادية و الاجتماعية

 التوافق.تفاىم و نشأة علاقات وطيدة داخل و خارج الدؤسسة و زيادة فرص ال -

 إقامة علاقات طيبة و زيادة فرص التفاىم الدتبادل بتُ العاملتُ . -

تحستُ العلاقات الاجتماعية بتُ جماىتَ العاملتُ بالدنظمة و تحستُ ظروف العمل والاىتمام بالعامل   » -

فرص لصاح الدنظمة و بذلك تزيد ، و النفسيةالتًويجية و الثقافية و  ية وجهكإنسان بو حاجاتو الدادية و الدن

 .«4بتحقيق الولاء و الانتماء بتُ كافة العاملتُ بها

                                                             

  59ص  السابقشدوان علي شبية ، الدرجع   1 
سلوى عثمان الصديقي ، ىناء حافظ يدوي أبعاد العملية الإحصائية رؤية نظرية و عملية و واقعية ، الدكتب الجامعي الحديث ،   2 

 . 261ص  1999الإسكندرية 
  33ص  ، د ت1الإنساني ، دار الشروق للنشر و التوزيع ، الأردن ط  الاتصالخليل صالح أبو أصبع ، العلاقات العامة و   3 
 . 270ص  نفسو،الدرجع   4 
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تعتبر العلاقات العامة ركيزة من ركائز التي تعتمد عليها الدؤسسة الخدماتية، فهي  :أهمية العلاقات العامة

ى ضرورية في أي مؤسسة، تهيئة وتبادل الأفكار الدوظفتُ، وتوفر التعاون بتُ الدوظفتُ وتساعد عل

متنوعة بما يعود عليهم بالدفع وبما يتكفل لذم تحقيق  إنسانيةتدسكهم، تحقيق العامة للموظفتُ، خدمات 

 1 .الرعاية الاجتماعية والعدالة التامة وتحقيق الحياة الكريدة ونشر روح الاطمئنان الدوظفتُ

 .تغرس روح الدسؤولية بينهم

  .التطور الإنتاجي للمؤسسة وكسب عدة مهارات تساعدىا على الستَ الحسـن

  .تبتٍ علاقات وطيدة ومتًابطة بتُ الدوظفتُ لشا يسهل العمل في الدؤسسة

 » .تعمل العلاقات العامة على التنسيق بتُ أقسام التنظيم الدختلفة

الخارجي للمؤسسة، فالنجاح الاجتماعي تصاليا بتُ جمهورىا الداخلي و اتدثل العلاقات العامة نشاطا  »

 .«2والاقتصادي للمؤسسة يدثل خطوة أوليـة تدعمها بعد ذلك العلاقات العـامـة

   :رجل العلاقات العامة

على كل مؤسسة أن تحرص على أن توظف رجل فتٍ ذو سمات ومؤىلات تدكنو من تحقيق أغراض    

والإنصات ومهارة  الاستماعوبالإضافة إلى الدهارات الأساسية، كمهارة  بالاحتًامالدؤسسة وأن يتميز 

إن رجل العلاقات العامة تعتمد على  :صفات ومؤىلات رجل العلاقات العامة ،ةالإقناع والتوعي

ورفع مستويات العلاقات العامة  لاستمرارالصدق والأمانة والكشف عن الحقائق الكاملة إلى الجمهور 

  أعلى الدراتب، ويجب عليو أن تتوفر فيو الشروط التالية:والوصول بها إلى

                                                             

 . 89، ص1998، الشروق، 2الانساني، ط والاتصالصالح خليل، أبو أصبع، العلاقات العامة   1  
 .91الدرجع نفسو، ص  2 
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العلاقات العامة تتطلب جهد وعمل مستمر وحيوي، وجهد متواصل، والتحرك السريع، وبذل  :النشاط

  .أقصى جهد للنجاح

تعتٍ سماحة الوجو ورقة الكلام مع الآخرين والتأثتَ في آرائهم وحسن « ر: اللياقة وحسن المظه

 .«1ابة لينال إعجاب الآخرين وحسن الإنصاتذىندامهم وأن يتميز بشخصية قوية وج

 الإقناع: القدرة على إقناع الآخرين بأساليب راقية وبلغة سلسة وسهلة ومفهومة. -

 الأمور بنزاىة. الدوضوعية: وتعتٍ الحياد والقدرة على الحكم على -

القدرة والدثابرة والإجمال: يتوجب على رجل العلاقات العامة أن يتحلى بالصبر والدثابرة لأن أغلب  -

 أىداف العلاقات العامة بعيدة الددى.

إن رجل العلاقات العامة ىو رجل إرادة وإعلام في آن واحد. يدتد باتجاىتُ ويساىم »التأىيل العلمي:  -

 «2في تحقيق الأىداف ويشمل الأعداد العلمي ويتميز بمهارات علمية كالتالي

 وىو اعتماده على لغة سهلة وبسيطة ويكون متمكنا من اللغات الشائعة إضافة إلى لغة الأم.»اللغة:  -

،  كالإعلامي «3فية: يجب على الرجل العلاقات العامة أن يتقن الكتابة والصحافةالكتابة والخبرة الصح -

 يحتاج إلى صياغة الأخبار ونشر الدواضيع الدعائية.

 النفس.علم النفس: يحتاج رجل العلاقات العامة إلى مقدار من الإلدام بعلم  -

                                                             
رة مسحية مقارنة، مذك دراسةرافع أحمد أبو الزيت الدراغمة، دور دوائر الذامة في الجامعات الفلسطينية في بناء علاقات المجتمع الطلبـة،   1
 70/71، ص 2011العلاقات العامة، جامعة لاىاي،  شهادة الدكتوراه في نيل
 .80ص الدرجع السابق،   2
 115/116صد ت،   ،1طمحمد عبد الرزاق ، مدخل إلى العلاقات العامة ، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان،   3



  :خلاصة الفصل

من خلال ما تطرقنا إليو في فصلنا ولشا سبق ذكره عن العلاقات العامة نستنتج أن العلاقات العامة    

ىي نشاط اتصالي إنساني قديم، قدم الإنسان وقد مر بعدة مراحل تاريخية  ليصبح وظيفة إدارية لا غنـى 

يتها فقد أصبحت تحتل عنها، تضمن من خلالذا الدؤسسات و استمراريتها في ظل الدنافسة ونظرا لأهم

العلمية في عملها من بحث وتخطيط وتقويم  سسة نظرا لاعتمادىا على الأساليبالصدارة في الدؤ 

واستوفاء القائمتُ عليها لشروط أخلاقية أولا وإدارية ثانيا ، تعمل على تحستُ وتلميع صورة الدؤسسات 

 والحفاظ على رضا الدوظفتُ.  
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 تمهيــد:

إن نجاح الدؤسسات مرتبط أساسا بأداء الدوظفنٌ فيها لذلك اىتم الباحثون بموضوع الأداء ولأهميتو    
سعى دائما للارتقاء بأداء الدوظفنٌ فيها تالكبنًة بالنسبة للفرد والدؤسسات على حد سواء ، فالدؤسسات 

حسب معاينً الأداء المحددة لكل  من خلال تدريبهم وتحفيزىم باستمرار للوصول إلى أىدافها وذلك
 مؤسسة وفي ىذا الفصل وأبعاده وأنواعو والعوامل الدؤثرة ومعوقات الأداء الوظيفي ، وإجراءات تحسينو.

 أهمية الأداء الوظيفي: 

وإذا   الدؤسسة،لأنو ينعكس بالإيجاب على  الدؤسسة،الدؤسسة ذو أهمية كبنًة في  الوظيفي فييعتبر الأداء 
 عام.كان أداء الدوظفنٌ ناجح فهو عنصر جوىري وىام، في أي منظمة بشكل 

ويعتبر أيضا الأداء العام الوظيفي عنصرا حيويا في كل عملية لأنو مرتبط بالعنصر البشري الذي يدير  »
لو أهمية  العملية ويحول الدواد الخام إلى مواد مصنعة ذات قسمة مادية ولذذا يدكن القول بأداء الوظيفي 

كبنًة داخل الدؤسسة التي تحاول تحقيق النجاح والتقدم انطلاقا من أن الأداء ىو الناتج ، الدوقع ، أو ىذا 
يعد مؤشرا واضحا لنجاح الدؤسسة التي تحاول ارتباطو بأشغال الدؤسسة من مرحلة أخرى خلال مراحل 

 .«1تطورىا

تضح ذلك خلال مناقشة الأداء في إطار ثلاثة كما يعتبر من الدرتكزات الأساسية لوجود منظمة و ت»
أبعاد رئيسية نظمنا من الناحية الإدارية والنفسية فإن أهمية الأداء تظهر من خلال استخدام أغلب 
الدراسات وتحدث الإدارة الاستراتيجية للأداء لاختيار الاستراتيجية الدختلفة والعمليات الناتجة عنها، أما 

تظهر واضحة من خلال حجب الاىتمام الكبنً والدتميز من قبل الإدارات الناحية الإدارية فإنها 
 .2«وكمنظمات والأداء ونتائجو، والتحولات التي تجري في ىذه الدنظمات ، اعتمادا على نتائج الأداء

                                                             
معي الحديث، الاسكندرية، سلوى عثمان صديقي ، ىناء حافظ ، أبعاد العملية الإحصائية ورؤية النظرية والعملية بالدكتب الجا  1

 .159، ص9888
 .45الدرجع نفسو، ص  2
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الأداء الوظيفي أي الأداء البشري للعمل ىو العنصر الأساسي »9   خصائص الأداء الوظيفي – 1
 .«1للإنتاجية و المحرك القوي للإنتاج و الكفاءة في الدنشآتالمحدد 

و يتمثل الأداء البشري في لرموع سلوكيات و تصرفات العاملنٌ فهذه السلوكيات تتميز بجملة من 
 الخصائص و ىي 9

، حركات ، أقوال ، إيداءات ، لسلوك الأداء الإنساني يبدو في شكل تصرفات ) أفعا -
 تلميحات ( .

ء الإنساني نحو تحقيق ىدفا فالسلوك ليس ىدفا في حد ذاتو لا يعمل الإنسان سلوك الأدا -
 العمل.حبا في العمل ذاتو و لكن لتحقيق مآرب أخرى من وراء 

سلوك أداء الإنساني متغنً يدكن أن نقول متجددة و في أحيان أخرى متقلب و لكنو » -
 على أي حال ليس ثابت على منوال واحد . 

تؤثر  الاجتماعيةفي الأساس بمعنى أن التأثنًات  اجتماعياني ىو سلوك سلوك الأداء الإنس -
  «2معينة اتجاىاتفي تشكل و  توجو السلوك في 

سلوك الأداء الفردي قد يختلف عن سلوك الأداء في الجماعة بما يعكس أثر الجماعة في  -
 تحويل الإنسان عن سلوك يفضلو لو كان منفردا .

سوء أداء سبب أو أسباب أي لو بداية و كذلك لكل سلوك أداء نهاية و غاية يحاول أن  لكل
  يدركها.

 عناصر الأداء الوظيفي :  – 3

 9داء الوظيفي يدكن حصرىا فيما يليىناك عدة عناصر أو مكونات أساسية للأ -
الخلفية و العامة ىنية و ة و الدهارات الفنية و الذالدعرفة بمتطلبات الوظيفة 9 و تشمل الدعارف العام» -

 «3الوظيفة و المجالات الدرتبطة بهاعن 

                                                             

  85( ص 1559فيصل عبد الرؤوف الدحلة تكنولوجيا الأداء البشري ) عمان ، الدكتبة الوطنية   1 
( 1552، دار وائل للنشر و التوزيع إدريس طاىر لزسن الغالي ، أساسيات الأداء و بطاقة التقسيم الدتوازن ) عمان  وائل محمد صبحي ، 2 

 .35ص 
  935( ص  1592تنظيمية ) الجزائر دار البدر دار الطباعة و النشر  إبراىيم توىامي و آخرون ، قضايا سوسيو   3 
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نوعية العمل 9 و تتمثل فيما مدى ما يدركو الفرد في عملو الذي يقوم بو و ما يدتلكو من رغبة و  -
 مهارات فنية و قدرة على التنظيم و تنفيذ العمل دون الوقوع في الأخطاء .

، إنجازه في الظروف العادية للعمل الذي يستطيع العاملأي مقدار العمل »9 كمية العمل المنجز -
 .«1و مقدار سرعة ىذا الإنجاز

9 و تشمل الجدية و التفاني في العمل و قدرة الدوظف على تحمل مسؤولية العمل و إنجاز المثابرة  -
يم الأعمال في أوقاتهم المحددة و مدى حافة ىذا الدوظف للإرشاد و التوجيو من قبل الدشرفنٌ و تقي

 نتائج عملو .
لزددات الأداء الوظيفي 9 إن الأداء الوظيفي ىو الأثر الصافي لجهود الفرد و التي تبدأ بالقدرات » -

و إدراك الدور و الدهام و يعني ىذا أن الأداء ىو إنتاج موقف معنٌ يدكن النظر إليو على أنو انتاج 
 «2ام للفردالعلاقات الدتداخلة بنٌ الجهد و القدرات و إدراك الدور الذ

  في9و لذذا نجد أن لزددات الأداء تتضح » -
 الجهد الدبذول من طرف الفرد  -
 القدرات التي يتمتع بها الفرد لأداء الوظيفة  -
 «3مدى إدراكو لدتطلبات وظيفة -
الجهد 9 يشنً الجهد إلى الطاقة الجسمانية و العقلية التي يبذلذا الفرد لأداء مهمتو و ذلك للوصول  -

 إلى أعلى معدلات عطائو في لرال عملو . 
 القدرات 9 تشنً القدرات إلى الخصائص الشخصية للفرد التي يستخدمها لأداء وظيفتو أو مهامو  -
تمد الفرد أنو من الضروري توجيو جهوده في العمل من الذي يع الاتجاهإدراك الدور 9 و يعني بو  -

 خلالو و الشعور بأهميتو في أداءه . 
 
 

                                                             
الصديق ماستر في علوم تسينً جامعة محمد  الأداء الوظيفي للعاملنٌ مذكرة مكملة لنيل شهادةمروة شايب ، أثر الإنتاج التنظيمي على   1

  .45ص  1594بن يحي جيجل 
  42الدرجع نفسو ص  2
  931إبراىيم توىامي و آخرون مرجع سبق ذكره ص  3
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 العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي : 
 إن ىناك العديد من العوامل التي تؤثر على الأداء و فيما يلي الإشارة إلى عدد منها9

ديد أىداف الأداء بشكل واضح و ىل يعرف العاملون ما ىو متوقع منهم ؟ ىل تم تح التوقعات: -
 تم تعميمها على الجميع ؟ 

ىل ىناك دوافع لزببة و جذابة لدى العاملنٌ تشجع الأداء و تدعم الوصول إلى الأداء  الدوافع: -
 بشكل واضح و تم تعميمها على الجميع ؟

 ىل يدتلك العاملون الأدوات و الدصادر التي يحتاجونها لتنفيذ الأداء ؟ المصادر: -
 ىل يعرف العاملون كيفية تنفيذ جميع عناصر عملهم ؟  المهارات والمعارف: -
ىل يتم ايصال نتائج الأداء العاملنٌ و ابلاغهم عنها؟ ىل يتم إبلاغ الإدارة  التنفيذ الراجعة : -

 باستمرار بنتائج الإدارة .
 القدرات 9 ىل يدتلك العاملون القدرات الفكرية و الجسدية و النفسية " -
ىل ىناك أي عقبات أمام الأداء ؟ ىل ىناك تداخل بنٌ الأعمال الدختلفة ؟  م العمل :تصمي » -

 .«1ىل اجراءات العمل و أسلوب تدفقو منطقية
عليها  الاتفاقكما أن تعدد العوامل الدؤثرة في أداء الدؤسسات الاقتصادية جعل مهمة تحديدىا بدقة و »

دة تصنيفات للعوامل الدؤثرة في الأداء الدتمثلة أساسا في ىناك ع.2«من طرف الباحثنٌ أمرا صعبا للغاية 
الدعرفة القلم ، الخبرة ، التدريب ، الدهارات ، القدرة الشخصية ، التكوين النفسي ، ظروف العمل ، 

 حاجيات و رغبات الأفراد .

لذاتية الدتمثلة و العوامل الفنية أو لرموعة العوامل ا الاجتماعيةو ىناك عوامل موضوعية و تدثل العوامل 
في العوامل التنظيمية و أن العوامل الأساسية الدؤثرة في الأداء ىي التحفيز ، الدهارات ، و مستوى التأىيل 

 .«3عوامل غنً خاضعة لتحكم الدؤسسة و الدتمثلة في متغنًات المحيط الخارجي للمؤسسة، و و الدمارسات

                                                             
تر في علم التنظيمي و علاقتو بالأداء الوظيفي بالدؤسسة الصناعية الجزائرية ، مذكرة تخرج لنيل شهادة الداس الاتصالحدسة بوغراب ،  1

  .26 – 25ص  1595، جامعة الدسيلة الاجتماعيةالاجتماع تخصص تنظيم وعمل كلية العلوم الإنسانية و 
  .98ص ، 1558امعي الحديث محمد الصريفي، الدوسوعة العلمية للسلوك التنظيمي، مصر الدكتب الج 2
 .13الدرجع نفسو، ص  3
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 الآتي 9 كىي  داء الوظيفي لرموعة من الأنواع و للأأنواع الأداء الوظيفي : 
 الأداء المعياري : 

من النتائج الدتحصل  انطلاقاىو الناتج الذي تصنعو الدؤسسة سلفا و ذلك وفقا لتقديرات مفترضة و 
عليها في السنة الدنتهية وفقا لدتغنًات السوق و يبني عن طريق تقديرات علمية نسبية ، و ىذا ما يؤثر 

 .«1بطريقة مباشرة على حجم الدوارد البشرية الدعيارية الدقترحة لذذه السنة 

، النوع و التكلفة التي أسفرت عنها الدمارسة  النتائج النهائية من حيث الحكميتمثل في» الأداء الفعلي :
بمواصفات و الفعلية لدختلف الأنشطة خلال فترة زمنية لزددة ومن ىنا نجد أن الأداء الفعلي مرتبط 

عناصر معلومة إذ يتم تقييم الأداء الفعلي بالقياس أو الدقارنة بمعاينً الأداء المحددة مسبقا و قد أثبتت 
الدمارسة العلمية عدم مطابق الأداء الفعلي فمن النادر جدا أن تحدث مطابقة بينهما في حيث أن  جانبا 

 .«2ازات فعليةيبني على التقدير و التخمنٌ العلمي و الآخر جاء بإنج
ىو الناتج الذي يتوصل إليو الفرد عن طريق القيام بالعمل الدوكل إليو و الدتكون من الأداء الفردي : 

الدسؤوليات و الواجبات و ذلك وفق الددة الزمنية المحددة و الكمية الدطلوبة و النوعية و الجودة اللازمة و 
ى الأداء الجماعي فيمكن قياسو وفق ثلاث متغنًات ىي نظرا لدا يكتسبو الأداء الفردي من تأثنً كبنً عل

 93 نوعية العمل ، حجم العمل ، الدواظبة ."
ىو النتائج الدتحصل عليو من طرف لرموعة من الأفراد و تكون لزددة و متداخلة و الأداء الجماعي : 

ا عوائد على ات ىي فردية في ظاىرىا لكن لذيمكملة لبعضها البعض ، و ىؤلاء الأفراد مقيدون سلوك
ككل و يعكس ما كان متوقع فإن الأداء الجماعي لا يتم من قبل الدشرف بل يتحكم فيو جملة   اعةمالج

 4من السلوكيات يدكن تلخيصها فيما يلي 9
 الغيابات بكل أنواعها  -
 انضباط الفرد في سلوكياتو  -
 الساعات الفعلية في العمل .  -

                                                             

   28 – 27ص  ت،أحمد صقر عاشور ، السلوك الإنساني في الدنظمات القاىرة ، دار الدؤرخة الجديدة د  1 
  35الدرجع نفسو ، ص   2
 .135ص  1555سهيلة عباس ، علي حسن علي ، إدارة الدوارد البشرية عمان دار وائل للنشر   3
  .13الدرجع نفسو ص  4 



ماهية الأداء الوظيفي                                           الفصل الثاني                 

 

 
37 

 اجراءات تحسينه :  معوقات الأداء الوظيفي و

 معوقات الأداء الوظيفي:  – 1

لكي يقوم الدوظف بأداء عملو بالدستوى الدطلوب لا بد من توفر لرموعة من العوامل الدساعدة و الدكملة 
لأداء جهد و بذل طاقة منها ما ىو متعلق بالفرد و منها ما ىو متعلق بالدنظمة التي يشتغل بها و لكن 

ات تحول دون وصولو إلى الدستوى الدطلوب و دون تحقيق الدنظمة لأىدافها الدسطرة غالبا ما تصادفو معوق
 و التي توجزىا فيما يلي 9 

 الظروف الفيزيقية للعمل : 

و تتمثل في الرطوبة ، الحرارة ، التهوية ، الضوضاء بالإضافة إلى تعطيل بعض الآلات مما يزيد من جهد »
سريع و غنًىا من الظروف التي تعرقل العامل و التي ينجز عنها العامل و يغنيو عن أداء عملو بشكل 

 .«1تشتت في تركيز الفرد ، مما يؤدي إلى انخفاض في مستوى أدائو

 عدم وضوح السياسات و المهام :

 .«2و ىنا الأفراد لا يعرفون ما ينبغي فعلو لأنو لا أحد أعلمهم بمسؤوليات أعمالذم»

 ب : يالتغ

على الحالة التي تنشأ عن عدم حضور الشخص إلى العمل رغم أنو مدرج في ىذا الدصطلح يطلق  »
جدول العمل مما يؤدي إلى ارتباك في جدول الأعمال اليومي نتيجة النقص في الدوارد البشرية و يعتبر 
التأخر جزء من التغيب و إن كان لفترة قصنًة )تغيب مؤقت( و أسباب التغيب منها ما ىو شخصي أو 

مثل عدم ملائمة الخدمات و الدزايا الإضافية التي توفرىا الدنظمة أي »، «3ما ىو تنظيمياجتماعي و 
عدم كفايتها مقارنة بما تقدمو الدنظمات الدنافسة و للحد من ىذه الظاىرة الدرضية ) الباثولوجيا( وجب 

                                                             

 . 199ص  1555مل عمان مؤسسة الوراق يوسف حجم الطائي و آخرون ، إدارة الدوارد البشرية مدخل استراتيجي متكا 1 
  199ص  1557، إدارة الدوارد البشرية رؤية مستقبلية  ،ة حسنٌيروا 2 
 .195الدرجع نفسو ص   3 
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لإبقاء على التزام على الدنظمة تقديم الدزايا الإضافية و الخدمات الدقدمة للعاملنٌ لأجل الحافظة و ا
 .«1العمال و ولائو للمنظمة التي يعمل فيها

  العمل:حوادث 

و ىي الأخطار التي تواجو العامل أثناء تأديتو لدهامو ، و توجد عدة أسباب لوقوع ىذه الحوادث و  »
، قدم بعض الآلات ومنها ما ىو فني إنساني  لالإصابات من ما ىو تقني تكنولوجي ناتج عن الأعطا

ناتج عن سوء التحكم في الآلة ) نقص التدريب ( بالإضافة إلى الظروف النفسية الدنحطة للعمال جراء 
 .«2سوء معاملة الدشرفنٌ لذم

 إجراءات تحسين الأداء الوظيفي : 

ىا و التمكن لذلك من إن أي مؤسسة ناضجة لذا طرق إجراءات تنتهجها قصد تحسنٌ الأداء أفراد
قد سة الدعمقة و الشاملة و تحقيق أىدافها الدوجودة و غاية تحسنٌ الأداء لا يتحقق إلا من خلال الدرا

 " ثلاث مداخل لتحسنٌ الأداء و ىي كالتالي 9حدد "ىانيز

أدائو ىذه العملية لا تكون إلا بعد التأكد من أن العامل في حاجة إلى تغينً في  »تحسين العامل : 
خاصة في السلوكيات السلبية الدرتبطة بو و توجد عدة وسائل لأحداث تحسنٌ في أداء العامل نذكر من 

 .«3ثلاث و أساليب و ىي

اذ الاتجاه الإيجابي و تتمثل في التركيز على نواحي القوة و ما يجب عملو أولا ىو اتخ » الوسيلة الأولى :
كل الأداء التي يعاني منها الجميع و الاعتراف بأنو لا يدكن نواحي النقص بما في ذلك مشا من العامل و 

تغطية جميع النواحي القصور لدى العامل و ذلك من خلال تدعيم الجوانب الإيجابية في أداء العامل و 
 .«4تصحيح و تعديل الجوانب السلبية و لزاولة الاستفادة مما لدى العامل من مواىب و تنميتها

 
                                                             

 .45ص  ، 1555القاىرة دار النهضة  ،اء متميز التحفيز نحو أد استراتيجياتمحمد عبد الوىاب   1 
 .255ص  ،الدرجع نفسو 2 
فرق العمل و علاقتها بأداء العاملنٌ في الأجهزة الأمنية مذكرة مكملة لنيل شهادة الدكتورة الفلسفة في  ،سالم بن بركة براق القايدي  3 

  82 – 85ص  1557 ،العلوم الأمنية جامعة نارف العربية السعودية
 .82 – 85ص  ،الدرجع نفسو  4 
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 الثانية:الوسيلة 

تتمثل في العمل على تحقيق التوازن و الانسجام بنٌ ما يرغب الفرد في عملو و ما يؤديو بامتياز من و  »
خلال اىتماماتو و كذلك العمل الذي يؤدي داخل الدؤسسة ، فوجود العلاقة السلبية بنٌ الرغبة و الأداء 

يهتمون ن في القيام بها و غبو تؤدي احتمال الأداء الدمتاز من خلال السماح للأفراد بالأعمال التي ير 
 ».1بها

و تتمثل في الربط بنٌ الأىداف الشخصية وما يحملها الفرد العامل من اتجاىات و  » الثالثة:الوسيلة 
أىدافو التي يرغب في تحقيقها من خلال التوضيح للعمال أو التحسينات التي ستكون على أدائهم أو 

 .«2الدلائمة لذم الدساهمة في حل مشاكل الدؤسسةلرموعات مهام أو لجان و توفنً الطرق 

للبيئة دورىا الذي لا يدكن إخفاؤه أو انكاره في العمل على تحسنٌ الأداء من »تحسين بيئة العمل : 
خلال معرفة مدى مناسبة عدد الدستويات التنظيمية و الطريقة التي يتم بها تنظيم الجماعة و مد مناسبة 

 .«3مع الجمهور الدستفيد من الخدمةالتفاعل الدتبادل مع الإدارات و  ولية ووضوح خطوط الاتصال والدسؤ 

إن لزتويات الوظيفة لذا تأثنً كبنً على الدوظف فإذا كانت الدهام مرتبطة بالوظيفة مملة » تحسين الوظيفة :
أو تفوق مهارات الدوظف أو على مهام لا تناسبو تساىم في تبني مستوى أدائو أو العكس صحيح ومن 

اهمة في إتاحة الفرصة للموظفنٌ من وقت لآخر و توفنً الطرق الدلائمة لذم الدسوسائل تحسنٌ الوظيفة 
«.4حل الدشاكل الدؤسسة

                                                             

 . 266ص  1553 ،1سعاد نايف برفطي ، إدارة الدوارد البشرية ، عمان ، دار وائل للطباعة و النشر ط   1 
  275الدرجع نفسو ص   2 

 92ص  ت،عمار بن عيشي ، اتجاىات التدريب و تقييم أداء الأفراد العاملنٌ عمان دار أسامة للنشر و التوزيع د   3
 .15نفسو، ص  الدرجع  4



 

 

   الفصل: خلاصة

من خلال ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل توصلنا إلى الأداء الوظيفي حظى باىتمام بالغ، وشهد بحوثا    
مستمرة للبحث على حلول للمشكلات الدتعلقة بالأداء الوظيفي، حيث يبنى للأداء أهمية بالغة في تسينً 

حلة التفوق والتمييز، وتحقيق أي مؤسسة لأنو يعتبر بمثابة الوسيلة الأساسية والدافع الأساسي لبلوغ مر 
الأىداف الاستراتيجية للمؤسسة، لذا لا بد من متابعة ىذا الأداء وتقسيمو بصفة مستمرة ومنظمة، ويتم 
ذلك من خلال عملية التقييم ومعاينًه واتباع الخطوات التي ترتكز على تحقيق غاية واحدة وىي تحسنٌ 

   .الأداء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 .لفصل الثالث: المؤسسة الخدماتيةا
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 خصائص الدؤسسة الخدماتية

 اىداف الدؤسسة الخدماتية

 وظائف الدؤسسة الخدماتية
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 انواع الدؤسسات الخدماتية 
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   :تمهيد

مع التطور الذي عرفو قطاع الخدمات أخذت الدؤسسة الخدماتية في احتلال مكانة ىامة في حياة   
أن كان  ضالمجتمعات التي تساىم في استقرارىم ومن ىنا نرى الاىتمام بالخدمات في العصر الحديث بع

ال تقييم الاىتمام في القديم منصبا على السلع الدادية خاصة مع وجود مؤسسات كبرى متخصصة في لر
الخدمة حيث اىتمت الحكومات بالإشراف والرقابة عليها وقسمت الخدمات بالشكل الذي يساعد 

لحة مقدم الخدمة على الوصول لذدفو في إرضاء الزبائن وىذا ما جعل الدؤسسات الخدماتية ضرورة م
الخدماتية وفي ىذا الفصل نحاول التطرق إلى مراحل الدؤسسة  ،لتسيتَ لستلف الخدمات الدقدم

 وخصائصها وأىدافها والصعوبات التي تواجهها وأنواع الدؤسسات الخدماتية .

 مراحل تطور المؤسسة الخدماتية:  

تدر الدؤسسة الخدماتية في لرموعة من الدراحل خلال دورة حياتها بدءا بمرحلة التأسيس وانتهاء عند »
ل لأىم لشيزات وخصائص ىذه الدرحلة فيما مرحلة الانحدار ولزاولة تجديد النشاط وتستدرك بالتفاصي

 :«1يلي

 المرحلة الأولى:   -1

البناء والتأسيس وتتعلق بإيجاد وتحديد حاجات ورغبات جديدة للتنسيق بتُ لرموعة من  مرحلة»
الوسائل سواء كانت مادية أو معنوية، وذلك لتقديم خدمة جيدة وفي ىذه الدرحلة يجب على الدؤسسة 

 بالالتزام بالخطوات التالية:

 إقامة وتوطيد مفهوم الخدمة 
  او الالزامتحديد مستويات عرض الخدمة الدطلوبة 
 تحديد الفئات الدستهدفة 
 2تحديد نظام الانتاج ووضعو قيد التطبيق داخل الدؤسسة كافة». 

 

                                                             

 .37، ص2002الدار الجامعية، الاسكندرية،  ة ، الدفاىيم والاستًاتيجيات،سعد محمد الدصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدماتي  1 
 .37الدرجع نفسو، ص  2 
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 المرحلة الثانية:

للتطور الجغرافي والتنظيم العقلاني للفروع وأىداف الدؤسسات الخدماتية في ىدف مرحلة اختيار «   
الخدمة في الدؤسسة بطريقة تضمن النمو و تشكيلة أو الصيغة التنظيمية التي تسمح لذا بإعادة إنتاج 

)زيادة الانتاج الخدمة( الدردودية )كسب عمال جدد( ويجب على مؤسسة الخدماتية في ىذه الدرحلة 
   :الالتزام بالنقاط الاساسية التالية

 النشاطات الانتاجية لتسهيل عملية انتاج الخدمة   -
 تحديد معايتَ الخيارات الانتاجية الدتاحة   -
   .«1تحديد الاحتياجات الدالية للمؤسسة واختيار مصادر التمويل -

 .المرحلة الثالثة: النمو 

في ىذه الدرحلة قد يكون نمو سريعا جدا لشا يساعد الدؤسسة الخدماتية على توسيع حجم نشاطها  «
والانتقال من سوق لزلي صغتَ، إلى تغطية كل التًاب الوطتٍ مع امكانيو استعمال وسائل الإعلام 

الدرحلة أخرى، تسمح لذا باستثماره صورتها بشكل أفضل وتتمثل العناصر الأساسية في ىذه  والاتصال
   :في

 اختيار طريقة النمو والتوسع الدناسبة _ 

 .«2_ بناء شبكو تعمل بفعالية

 .النضج: المرحلة الرابعة

في ىذه الدرحلة يتسم نشاط الدؤسسة الخدماتية بالاستقرار، حيث يتوقف نمو رقم اعمالذا بسبب  «  
الدنافسات على الدؤسسة الحصول على الجدد وبالتالي توسيع حصتها  واجتهادتشبع التسوق المحلية 

السوقية ويصبح من الصعب إنشاء مؤسسة جديدة ذات مردودية في أسواق ضيقة أو صغتَة وفي ىذه 
 :«3الدرحلة تظهر لرموعات من الدخاطر

                                                             

 .38سعد محمد الدصري، الدرجع السابق، ص  1 
 .09، ص2013، 1ط، حمد الضموري، بشتَ عباس العلاق، تسويق الخدمات ،الشركة العربية للتسويق والتوريدات، أىاني   2 
 .10ص السابق،الدرجع ىاني أحمد الضموري،   3 
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 الفتور واهمال مراقبة التكاليف بدقة 

 تكاليف إضافية ناتجة عن غرور أسواق فرعية.

    .المرحلة الخامسة: الانحدار أو الرجوع 

بعد مرور الدؤسسة الخدماتية بمراحل أربعة سابقة، ىناك احتمال دخولذا في مرحلة الانحدار والتي يمكن  »
أن تتفاداىا إلى أن تزامنت الدؤسسة بالتعليمات الواردة في الدراحل الأربعة السابقة وتكون إعادة تحديد 

 تية ومساعدتها على الاستمرار من خلال تكليفهما وهما :نشاط الدؤسسة الخدما

 عادة ادخال تعديلات جديدة على الخدمة.إ - أ
تطوير خدمات جديدة من خلال انشاء سلسلة خدمات متكاملة، و موجهة لنفس  - ب

 1».العملاء واقتًاح خدمات جديدة لفئات معينة من العملاء

  :الخدماتية لتحقيق عدة أىداف وفي لستلف المجالات منهاتهدف الدؤسسة  :أهداف المؤسسة الخدماتية

  :الاقتصاديالمجال  -

  .تحقيق الربح ورأس الدال -
  .الاقتصاديتحقيق التكامل  -
تحقيق الدكانة الجيدة بتُ الدؤسسات وخاصة الدولية منها حتى لا تقوم ىذه الأختَة بغزو السوق الوطنية  -

  واختلال مكانة ىامة
الذاتي، وحتى لا يلجأ أفراد المجتمع إلى طلب  الاكتفاءاستمرار نشاط الدؤسسة الخدماتية حتى يتحقق  -

  .الخدمات من الخارج

  :الاجتماعيالمجال  -
  .امتصاص الفائـض في العمالة لتحقيق فرص العمل_ 1
  .تلبية حاجيات الدستهلكتُ_ 2
 المجتمع._ رفع مستوى الدعيشي لأفراد 3

                                                             

 .42، صالسابق سعد محمد الدصري، الدرجع  1 
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 .وتقديم خدمات معتدلة الثمن_ إنتاج 4

 :المجال الثقافـي
العمل على توعية العامل بصفة خاصة والمجتمع بصفة عامة لدواكبة ستَورة العمل للحاصل في  » -

 «1المجتمعات الدتقدمة من ناحية الخدمات التي تقدم بأحدث الطرق
 المجال الإداري:

في المجال الإداري يهدف إلى ترقية العمل من خلال تنظيم دورة الأداة وتوفتَ جو مناسب لأداء  أما   
 .العمل ومنح حوافـز العمال لتشجيعهم على تقديم الخدمات بشكل جيد

  :يوجد عدة وظائف تخضع لذا الدؤسسة الخدماتية نذكر منها كالآتي  :وظائف المؤسسة الخدماتية

من حيث اختبارىن  د العاملتُ في الدؤسسة الخدماتيةتتعلق ىذه الوظيفة بالأفرا « ة:البشريـوظيفة الموارد 
، كما تتعلق بالخدمات التي تشبع حاجيات الاختياروتعيينهم عن طريق وضع الدعايتَ السليمة لعملية 

   .«2الدادية والنفسية

ىي لرموعة من الدهام والعمليات التي تسعى في لرموعها إلى البحث عن الأموال في  »: الوظيفة المالي
لى كل أنشطة الذادفة أليها في إمصادرىا الدمكنة بالنسبة للمؤسسة الخدماتية حيث تضمن ىذه الأختَة 

قة ، وحاجاتها اليومية بطريالاستثماريةتسيتَ الأموال الخاصة بها، وذلك من خلال برالرها وخططها 
   .«3عقلانية، تسمح بتوفتَ السيولة من جهة، والوصول إلـى تحقيق الربح من جهة أخرى

تتكفل ىذه بتلك الأنشطة التي تسمح بتحويل الددخلات إلى لسرجات بمعتٌ خلق »  : وظيفة الإنتاج
 .«4ذات فائدة للمستهلك النهائي الأوليةخدمات من خلال الدوارد 

                                                             
 .113، 112، ص والتوزيعأساسياتو، دار النشر زيد منتَ عبوي، التنظيم الإداري، مبادئ و   1
 .45، ص2006حسن محمد عبد الرحمن، الاعلام والاتصال، الدؤسسة الوطنية للنشر والتوزيع، القاىرة،   2
بلقمي فطوم، العلاقات العامة في مؤسسة الخدماتية الاجتماعية ، مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ ، قسم علم الاجتماع، جامعة محمد   3

 .59، ص2003بوضياف ، الجزائر ، 
 .60، صالسابقحسن محمد عبد الرحمن، الدرجع   4 
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تقوم ىذه الوظيفة من خلال أفراد ومسؤولتُ يتم تعيينهم لضمان حركة  : الوظيفة التجارية للمؤسسة
الدوارد البشرية والسلع أو لستلف احتياجاتها منها كمدخلاتها ولسرجاتها من سلع وخدمات الدقدمة إلى 

   .السوق

 :وتشمل ىذه الوظيفة نشاطتُ أساسيتُ
السلع أو الخدمات التي أنتجتها الدؤسسة، ويشمل ىذا  يتعلق ىذا النشاط ببيع وتوزيع التسويق: -

 البيع.النشاط خدمات ما بعد 
يقصد بو لرموعة من الدهام والعمليات التي تقوم من أجل توفتَ لستلف عناصر الدخزون  التموين: » -

 1» .المحصل عليو، من لسارج الدؤسسة أساسا بكميات وتكاليف مناسبة طبق البرامج وخطط الدؤسسة

من الدراسات  الاستعانة: تضمن ىذه الوظيفة كل الأنشطة التي تساعد على ظيفة البحث والتطويرو  »
والبحوث إلى الارتقاء بجودة ما تقدمو الدؤسسة في الخدمات التنظيمية قادرة على إجراء البحوث الخاصة 

 .راغبة في تغيتَىا وتطورىاوجود إدارة  .بالخدمات وتطويرىا توفتَ القدرة الدالية لإجراء البحث والتطوير
إدارة الدؤسسة الخدماتية كغتَىا من  :وظيفة الرقابة .القدرة على استيعاب نتائج البحوث والاستفادة منها

والتسويق،  أدارات الدؤسسات الأخرى، تعمل على مراقبة ستَ العمل من بداية وضع الخطط إلى غاية التنفيذ
ه فعلا، وتقوم بتحليل كل مرحلة لدعرفة نقاط الضعف ووضع ومدى ملاءمة تلك الخطط مع ما تم تنفيذ

 .«2الحلول لذا من أجل تحقيق ىدفها

 الصعوبات التي تواجه المؤسسات الخدماتية: -1
 :صعوبة وضع الأسعار -

تعتبر عملية تسعتَ الخدمات من أعقد الدسائل في الدؤسسات الخدماتية عنها من الأخرى وذلك »
أولية وصعوبة القياس الدقيق للوقت الذي ستستغرقو إنتاج الخدمة ،  بسبب عدم وجود خامات وموارد

إضافة إلى عدم قدرة العميل على تقييم الخدمة على أساس مادي وعادة ما تكون العلاقة بتُ السعر 
 .«3والجودة قوية لدى الدستهلك بالنسبة للخدمات

                                                             

 .24سعيد محمد الدصري، الدرجع السابق، ص  1 
 .112، ص1، ط 2006الإداري، مادتو وأساسياتو، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان ،  التنظيم، زيد منتَ عبوي  2 
 .122/123، ص3بوعات الجامعية، الجزائر طعبد الرزاق بن جيب، اقتصاد وتسيتَ الدؤسسة ديوان الدط  3 
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 براءة الاختراع: -

الخدمات غتَ ملموسة فإنو من الصعب حماية الخدمات من التقليد بحيث لا يمكن حماية الخدمات  كون
 ببراءة الاختًاع.

 صعوبة الاتصالات: -

تجعل خاصية عدم ملموسية عملية الاتصالات صعبة بالنسبة للعملاء الحاليتُ بصفة عامة والمحتملتُ »
ر مادي نظرا لطبيعتو، كما أن جودة التقديم بصفة خاصة، فلا يمكن الاعلان عن شيء ليس لو مظه

 .«1تختلف من شخص لآخر ومن الدقدم من وقت لآخر

 عدم قابلية التخزين:  -

في الدؤسسة الصناعية يسمح بتحقيق التوازن بتُ الاستمرار في الإنتاج بشكل منتظم من ناحية  الدخزن »
، فلا يمكن الاحتفاظ بالإنتاج الفعلي وعدم انتظام الطلب من ناحية أخرى ، أما الدؤسسة الخدماتية 

لدقابلة الطلب الدتغتَ وإنما الاحتفاظ بالطاقة الإنتاجية ، أي القدرة على تقديم الخدمة عن طلبها من 
 .«2طرف الزبون

 تصنيف المؤسسات الخدماتية:  -

 من بتُ تصنيفات الدؤسسة الخدماتية ما يلي: 

نموذج لتصنيف الدؤسسات الخدماتية ، يقوم  1998سنة Hay wodot Farmer قدم كل من 
 على أساس ثلاث أبعاد أساسية ىي: 

 .درجة الاتصال والتفاعل " عالي/ منخفض -
 خفض"نمدرجة الاعتماد على العنصر البشري في تقديم الخدمة " عالي/  -
 «3عالي/ منخفضاصفات الخدمة حسب رغبات العميل. "درجة القدرة على تغيتَ مو  » -

                                                             

 .124، ص2001لزمود يوسف، فن العلاقات العامة، مركز جامعة القاىرة،   1 
 .122ص ،الدرجع السابق  2 
 .28/29، ص2009ي، بشتَ علاق، إدارة عمليات الخدمة ، اليازوري للنشر والتوزيع، ئحميد الطا 3
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بتصنيف الدؤسسات  1989سنة   vondermer et crawich وفي حالة متشابهة قام كل من »
 الخدماتية حسب بعدين أساسيتُ هما:

 الدنخفض/ العاليل درجة التفاعل والاتصا -
 «1درجة وجود سلعة في عملية الخدمة لخدمة فقط مع بعض السلع، خدمة في شكل سلع -

 ية حسب ما يلي :فيصف الدؤسسات الخدمات  khoter أما  » 

حسب نوع الدلكية : فهناك مؤسسات القطاع الخاص كالدخازن الاحتياطية، مؤسسات التوزيع ، البنوك  -
 .«2، وىناك مؤسسات القطاع الحكومي ، كالشرطة والدشافي الحكومية

 حسب السوق الذي تعمل فيه المؤسسة:

 .«3الحاسوبفهناك مؤسسات تعمل في السوق الانتاج كالخدمات " أقسام  »

 حسب مستوى الاتصال:

فهناك مؤسسات خدماتية ذات اتصال مرتفع بعملاتها وىناك مؤسسات ذات اتصال الدنخفض/  »
«4الدصطنعالضعيف بعملائو. كالغسالات الأوتوماتيكية العامة أو 

                                                             
، رسالة ماجستتَ في التسيتَ والاقتصاد، جامعة ورقلة، الخدماتية، تقييم واقع الاتصال التسويقي في الدؤسسة الاقتصادية فؤاد بوجنابة 1

 .04، ص2008
 .32ي، وبشتَ علاق، الدرجع السابق، صئحميد الطا 2 
 .33الدرجع نفسو، ص  3 

 .32ص، د ت ،2ط عمر الصخري، اقتصاد الدؤسسة وإدارة الخدمة، ديوان الدطبوعات الجزائرية ، الجزائر،  4



 

 

 :خلاصة الفصل

وأختَا تعتبر الدؤسسة الخدماتية ىيكلا منظما للقرارات ووسائل خاصة حيث يستفيد العميل من 
خدماتها بمختلف الأشكال والأنواع فهي تقوم ببيع الخدمات مباشرة وىذا ما يجعلها تضطر إلى توسيع 

دماتية علاقتها مع العملاء لتنظم أكبر عدد لشكن منهم ، إذ إن ىذا التوسيع يسمح للمؤسسة الخ
السريع والدباشر على رغبات الزبائن وأذواقهم وكل ىذا من أجل تحستُ نوعية الخدمة الدقدمة  بالاطلاع

 وإشباع حاجاتهم من الخدمات.

بالنسبة للمؤسسات الخدماتية فإن فعاليتها تتوقف على عوامل رئيسية : أن يكون تحقيق رضا العميل  
لعميل ىو المحور الرئيسي أن يكون ا، املة ذات جودة لشيزةمن خلال تقديم الخدمة من الخدمات الدتك

 .لحركتها

 

 



 

 : الباب الأول لاصةخ

اتصالات الجزائر ( قد ) يتضح لنا من خلال هذا الفصل ان العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية
اخذت منحنى طويل في تحسين اداء الموظفين في المؤسسة فلها اهمية كبيرة في عمل الموظفين داخل 

، بالتحديد المؤسسة الخدماتية  المعاصرةالمؤسسة . فالعلاقات العامة هي جزء من الادارة في المؤسسة 
 .)اتصالات الجزائر ( 

نظرا لطبيعتها الخاصة وحتما يلي  نحاول التعرف بالشكل تطبيقي على اهمية ودور العلاقات العامة في  -
 .نوع من انواع المؤسسة الخدماتية ألا وهي مؤسسة اتصالات الجزائر محور دراستنا
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فرع سيدي  –الفصل الثاني : دور العلاقات العامة في تحسين أداء الموظفين داخل مؤسسة اتصالات الجزائر 
 علي مستغانم 

فرع سيدي علي  –الفصل الثالث : العراقيل والمشاكل التي تواجه العمال داخل مؤسسة اتصالات الجزائر 
 مستغانم 

 خلاصة الفصل 

 نتائج العامة للدراسة 

 الخاتمة

 ئمة المراجع قا

 الملاحق

 ملخص الدراسة 
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 تمهيد 

 نشأتهاو الجزائر  تاتصالا تعريف مؤسسة -1
 الهيكل التنظيمي للمؤسسة  -2
  الجزائر فرع سيدي علي مستغانم  تاتصالامهام مصالح مؤسسة  -3
 مهام خلية الاتصال -4
 الجزائر فرع سيدي علي مستغانم  تاتصالااهداف مؤسسة  -5

 ملخص 
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 تمهيد:

من خلال ىذا الباب سنتطرق الى تقديم وصف عام وشامل لدؤسسة اتصالات الجزائر فرع سيدي علي مستغالً 

منوغرافية اتصالات الجزائر سيدي علي ولاية مستغالً ثم الفصل الثاني الذي وىذا برت الفصل الاول الذي يشمل 

تقوم بو خلية الاتصال وشمل  يتناول دور العلاقات العامة في برسين اداء الدوظفين داخل الدؤسسة من خلال ما

لى استخراج النتائج الفصل الثالث جملة العراقيل والدشاكل التي تواجو العمال في تأدية مهامهم لتنتقل بعد ذلك ا

 .بوابالأ وتفسيرىا ثم الخابسة التي تتناول فيها الخلاصة العامة للفصول و
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 تمهيد :

من خلال ىذا الفصل سنحاول التعرف على مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سيدي علي مستغالً والتي ىي لزل 
مصالح الدؤسسة و خدامات خلية الاتصال و ام التي تقوم بها الى اىم الده ضافةلإباالدراسة وبرديد نشاط الدؤسسة 

 الدتوفرة بها وابرز اىداف الدؤسسة .

 . التعريف بالمؤسسة :1

تعد وكالة سيدي علي لاتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات اسهم و رأس مال اجتماعي تنشط في 
تعتبر الدؤسسة الدتعامل الوحيد أن الدؤسسة مطالبة بأداء مهام الخدمة العمومية بحيث ا لرال الاتصالات كم

في سيدي علي و جميع البلديات المجاورة  فهي وكالة فرعية  adslالدستعمل لشبكة الذاتف الثابت وشبكة الانتًنت 
 تابعة لدؤسسة اتصالات الجزائر بولاية مستغالً و ىي مؤسسة عمومية بصيغة خدماتية لزتكرة من طرف الدولة.

اناث تم  03ذكور و  09 عامل 12سيدي علي فهي وكالة متوسطة الحجم برتوي على نوفمبر ب 01 تقع شارع
 .2005لسنة انشاؤىا 

 045451139/045451141 :الهاتف الثابت

 octeisidiali@sbweb.dz :البريد الالكتروني

 مصالح موزعة على النحو الاتي : 03:  عدد المصالح

  مصلحة المحاسبة 
 مكتب التحصيل 
  الزبائن مصلحة استقبال 
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 الخدمات المتوفرة لدى الوكالة 

  خدمات الذاتف الثابت 
  خدمةadsl 
  بيع بطاقات التعبئة 
  بيع جهاز الدودام 
  بيع الذواتف الثابتة 

 الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بسيدي علي 

 المديرة

 

           مكتب التحصيل                     المحاسبة مصلحة                      مصلحة الاستقبال          
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 :ولاية مستغانممهام المصالح مؤسسة اتصالات الجزائر بسدي علي 

  مصلحة الاستقبال 
  استقبال الزبائن ومعاملتهم بلباقة 
 شرح للزبائن العروض الدقدمة 
   برلرة جهاز مودامadsl 
   بيع بطاقات الانتًنتadsl + 4g 
 بررير فواتير الانتًنت والذاتف 
 بيع الذاتف الثابت 
  بيع جهاز الدودامadsl + 4g  

 مصلحة المحاسبة :

  بررير فواتير الدؤسسات والزبائن 
  الصاز وضعيات التحصيل اليومية والشهرية 
  الصاز التقييم اليومي للمبيعات 
  تسيير الدبيعات 

 مكتب التحصيل :

 ىو مكتب تابع لدصلحة المحاسبة الدالية للوكالة وعملو مباشر مع الزبائن حيث يتم على مستواه : 

 برصيل مبالغ من تسديد فواتير الانتًنت/ برصيل مبالغ من تسديد فواتير الذاتف الثابت

 مهام خلية الاتصال:

غالً كون مؤسسة اتصالات الجزائر ويبقى مكتب خلية الاتصال موجود على مستوى مديرية اتصالات الجزائر بدست
فرع سيدي علي مؤسسة صغيرة بذات في تكوين نفسها فهي تابعة للمديرية بدستغالً و عليو الاتصالات ىنا 
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بين الدديرية العامة و الدؤسسة التابعة لذا حيث تهتم ىذه الخلية بجمع النشاطات و الدهام  تعتبر حلقة وصل ما
داخل الدؤسسات حيث انها مكلفة باتصال بوسائل الاعلام و التنسيق بين لستلف مصالح الدؤسسة و برقق 

لات مع وسائل انسجام و تفاىم بين الدوظفين في حماية الدؤسسة ضد اي ىجوم وذلك من خلال اجراء مقاب
و تقوم ايضا بالرد على الانتقادات الدوجهة لذا  و عليو يدكننا القول ان خلية   tvالاتصال الصحافة و الاذاعة 

الاتصال ىي الدكلفة بالاتصالات الداخلية مع الدوظفين حيث ترجع لذا الادارة العليا  في ابزاذ قراراتها الخاصة في 
  اجراء العديد من الدناقشات مع الخلية .ترقية بعض الدسؤولين بالإضافة الى

خلية الاتصال ايضا تقوم بالإشراف على الدورات التدريبية وإقامة الحفلات والتكريدات للموظفين لضمان لصاح 
الدؤسسة والاستماع الى انتقادات و مشاكل  الدوظفين وحل البعض منها وىذه برفيزات برسن الاداء الوظيفي 

 .لصاح الدؤسسة ايضا داخل الدؤسسة و تضمن



 

  

 ملخص : 

ومن خلال ىذا الفصل نستنتج ان مؤسسة اتصالات الجزائر ىي مؤسسة ذات طابع اقتصادي يهدف الى الربح  
تقوم بعدة وظائف ومهام بزدم مصالح الجمهور وىذا بفضل اداء الجيد للموظفين لشا يوسع في عملها  كما انها

 والسير الحسن للمؤسسة.

  



 

 

 

 

 

 

 :الثاني الفصل 

دور العلاقات العامة في تحشين اداء الموظفين داخل 

مشتغانممؤسشة اتصالات الجزائر فرع سيدي علي 
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 :تمهيد

من خلال ىذا الفصل سنحاول أن لضلل إجابات الدبحوثين الدتعلق بدور العلاقات العامة في برسين الأداء 
 .الوظيفي لدى عمال مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سيدي علي مستغالً

الدبحوثين )أ ب ج( فيما يخص طبيعة علاقة الدوظفين فيما بينهم داخل الدؤسسة الخدماتية حين تظهر إجابات 
ا علاقة جيدة وعلاقة عمل واحتًام متبادل فيما بينهم، وفي ىذا الصدد صرهح الدبحوث )أ( بزصص  على أنهه

على أن العلاقة فيما بينهم علاقة عمل وتفاىم من حيث الدهام الذي يقوم بها كل موظف » 2ميكانيك ماستً 
ين الدوظفين يؤدي إلى بناء علاقة وطيدة فيما بينهم وتبادل ونفي بذلك أن التفاىم ب« ولا أحد يبخل على الآخر.

الأفكار والدعلومات يؤدي إلى تنوع الدعلومات واستفادة الدوظفين منها وحتى الدؤسسة ولكن بالرغم من ذلك إلى أن 
ؤدي إلى في بعض الأحيان تظهر مشاكل بين الدوظفين تعرقل العلاقة فيما بينهم وعدم القدرة على تبادل الأفكار ي

خلل في الدعلومات وتفاقمها وعدم الاستفادة منها، كما جاء في تصريح الدبحوث )أ( أنثى بزصص تقني سامي 
العلاقة بيناتنا كموظفين يكون فيها خلل في بعض الأحيان وسوء تفاىم كي نكونوا لطدموا طبعًا وىذا » 02ماستً 

 ذلك بتدخل البعض منهم في مهام الآخر ويدكن تفسير« شيء متوقع يحدث في أي مؤسسة وليس بغريب.
وسبب الاختلاف عائد إلى طبيعة الوظيفة حيث يدكن تفسير ذلك بأن بسلك وظيفة أحسن ومركز أحسن يدلك 
الأفضلية وىذا سبب في عرقلة الأداء الدهني، كما لاحظنا أنه ىناك نقص كبير في عدد العمال داخل الدؤسسة وىذا 

لذي يؤثر بطريقة سلبية على نفسية الدوظفين وبالتالي يؤدي إلى افتعال مشاكل تؤثر ما يولد الضغط في العمل ا
تأثيراً كبيراً على فعالية الاتصال الداخلي للمؤسسة وعلى انتقال الدعلومات وتداولذا بطريقة جيدة وبالتالي على 

تصال وعلاقات عامة تسيير الدؤسسة ومردوديتها، وكما جاء في تصريح آخر من الدبحوث )ب( ذكر بزصص ا
أيضا على أن العلاقة التي تربط بيننا داخل الدؤسسة علاقة عمل، علاقة طيبة، علاقة مليحا، حنا ىنا » 02ماستً 

ويدكن تفسير ذلك على أنه العلاقة فيما بينهم علاقة « داخل الدؤسسة التي تربط بيناتنا خدمة مكانش علاقات
قة سهلة وجيهدة من أجل السير الحسن للمؤسسة ومن أجل حدث عمل واحتًام متبادل وتفاىم، تسير بطري

ل صراعات خفيفة أو نزاعات صغيرة يتم حلها بطريقة ودية غالبًا وكما استندنا إلى دراسات سابقة "بوعطيط جلا
الإداري،  بحيث كانت النتيجة أنه نسبة الدوظفين الدتفائلين بدا أتاحتو تكنولوجيا الاتصال الحديثة في الديدان»الدين" 

، كما تتطابق النظرية البنائية الوظيفية « وىذا ما أدهى إلى ارتياح الأداة الدهنيين الدوظفين بفضل تكنولوجيا الحديثة
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في افتًاضاتها كما نلاحظ أن العلاقات الدهنية الدتبادلة بين العمال والتنسيق والتفاىم من أجل المحافظة على استقرار 
سق، النسق في الدنظار الوظيفي أنهو إذا حدثت مشاكل داخل النسق يتم معالجة ذلك من الدؤسسة، أي استقرار الن

أجل استمرارية الدؤسسة. وفيما يخص السؤال الثاني الدتعلق بالأىداف التي تسعى إلى برقيقها خلية الاتصال كانت 
لدؤسسة وىذا من أجل إجابة الدبحوثين )أ ب ج( تتمحور على أنه الذدف الأول والأسمى ىو برسين صورة ا

تطويرىا والدساهمة في لصاحها بالإضافة إلى تكوين صورة حسنة للمؤسسة لدى جماىيرىا فهي تعتبر كأىم مصلحة 
بزصص  2تسعى إلى برقيق الربح وذلك عن طريق التدميج لدبيعاتها وفي ىذا الصدد صرح الدبحوث )أ( ماستً 

ل قائمة من أجل، السير الحسن والجيد للمؤسسات السير على أنه خصية الاتصا»علوم بذارية بزصص تسويق 
الحسن للمؤسسة والمحافظة على نظامها والعلاقات بين العمال ىذا كلو لتحقيق ىدف والدتمثل في كسب رضا 
ا تتعامل مع الجمهور الخارجي، وفي  العمال وبرفيزىم على العمل من أجل تقديم صورة إيجابية للمؤسسة خاصة أنهه

أنه خلية الاتصال تسعى أيضا إلى » ق يرى الدبحوث )ب( أنثى بزصص تسيير واقتصاد ليسانس نفس السيا
ا تقوم بتبليغ الدوظفين بكامل أمور الدؤسسة وما يخصها وحسب «. تكوين علاقات جيهدة بين زملاء العمل كما أنهه

ديريات التابعة لذا حتى تتضمن ىذا القول فإن خلية الاتصال ىي الدشرف والدكلف بكامل مستجدات الدديرية والد
ا مؤسسة تهدف إلى برقيق الربح  السير الحسن لذا في أداء وظائفها وإعطاء الصورة الإيجابية عنها، كما لاحظنا أنهه
عن طريق إقامة علاقات طيبة مع الزبائن وفي تصريح أحد الدبحوثين )ب( ذ مكلف بدصلحة التحصيل بزصص 

نه خلية الاتصال تسعى إلى برقيق رغبات الدوظفين واشباعها وبرقيق الاكتفاء على أ» 02علوم اقتصادية ماستً 
الذاتي وتوفير الثقة أيضا ما بين العاملين، كما تقوم بتوجيههم وتكوينهم لشا يؤدي إلى زيادة مهاراتهم وبرسين أدائهم 

تمثلة في نشر الدعلومات والتعليمات ، ويفسر لنا القول أنه خلية الاتصال تؤدي أدوارىا الدتوقعة منها والد«الوظيفي
ا تقوم بالدور التوجيهي والتكويني للعمال من أجل الزيادة في الدهارة واكتساب خبرات جديدة في  والأوامر، كما أنهه

، لرال العمل، وىذا ما يساعد الدؤسسة على تطورىا في تكوين صورة إيجابية عنها، حيث يرى لزي محمد حسن 
تسعى إلى إيجاد وخلق التفاىم الدتبادل بين الدؤسسة وجمهورىا، وكذلك خلق وإقامة سمعة  على أن خلية الاتصال

ويدكن تفسير ذلك أن خلية الاتصال ، طيبة لذا في أوساط العمل والمحافظة على استمرار الاتصالات فيما بينهم
 .مية روح الانتماء لدى الدوظفتقوم بدورىا الفعال داخل الدؤسسة بحيث تسعى إلى تكوين صورة إيجابية وطيبة وتن

ا تصريحات متًدد  ولكن فان ىذه التصريحات الإيجابية للموظفين حين مقابلتنا للعمال داخل الدؤسسة تبدو لنا أنهه
فيها عند بعض الدوظفين من خلال ملاحظتنا لطريقة الإجابة عن أسئلتنا وتعابير الوجو والإيداءات وطريقة الكلام 
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ا مؤسسة تسعى إلى الربح بالدرجة الأولى ولا تولي اىتمام كبير لدوظفيها، كما جاء في  هلاحظنامعنا لأنه ما  أنهه
أقوالذم، فإنه طريقة معاملة الدديرة لذم في بعض الأحيان تكون سيئة، وكذلك غياب التنظيم ونقص كبير للعمال 

ط في العمل فهي أهملت بعض داخل الدؤسسة ىنا خلية الاتصال أهملت دورىا لأن الدوظفين يعانون من الضغ
 .الأىداف التي تؤدي إلى برسين أداة الدوظفين داخل الدؤسسة

ومن الدنظار البنائي الوظيفي فإنه خلية الاتصال كعنصر أساسي داخل النسق الدتمثل في الدؤسسة اتصالات الجزائر 
النسق من خلال الأدوار بدستغالً فرع سيدي علي على وجو الخصوص تسعى إلى برقيق الأىداف التي سطرىا 

 .التي تقوم بها وعملية برقيق الأىداف، ىذا الدنظار الوظيفي ىو ضمن الاستمرار واستقرار النسق

الداخلي يتم من خلال التفاىم بين الأفراد والجماعات في الدؤسسة حيث  لإن الاتصا »كما يرى حمدي حسن 
يعتبر الاتصال وسيلة رئيسية من الوسائل التي تستخدم لتحقيق أىداف الدؤسسة حيث يتم من خلالذا نقل 

ويكمن  «1الدعلومات والبيانات والآراء والأفكار بين الأفراد والجماعات بغرض لتحقيق الأداء الدستهدف للمؤسسة
تفسير ذلك على أن برسين الأداء الوظيفي يدكن أيكون عبر التفاعل الايجابي الذداف الذي يعمل على حسن 

 سيرورة مهام كل موظف بحيث يجب أن تربط بينهم الدودة والاحتًام والمحافظة على السرية الدهنية.

تصال للعمال حيث كانت إجابات الدبحوثين وفيما يخص السؤال الثالث الدتعلق بالتحفيزات التي تقوم بها خلية الا
ا  )أ ب ج( تتمحور حول أن ىناك برفيزات تقوم بها خلية الاتصال للموظفين ويدكن تفسير ىذه الحوافز على أنهه
بسدىم بالرغبة القوية والعطاء والدثابرة والحد في العمل لتقديم أحسن في الأداء الوظيفي، وفي ىذا الصدد صرح 

على أن خلية الاتصال تقوم بدختلف الأنشطة للموظفين من زيارات »بزصص لزاسبة  02استً الدبحوث )أ( ذ م
 .»الجزائر، وكذا الاستماع لانشغالات فيما يخص الدشاكل التي تواجههم بخصوص الأجور وأيضا الدعاملة

لذا حيث تسعى دائمًا إلى وعليو فإنه خلية الاتصال ىي الدشرف والدكلف بأمور ومهام الدديرية والدديريات التابعة 
السير الحسن لدؤسساتها وضمان لصاحهم من خلال ما تقوم بو جاىدة عن طريق وسائل الاعلام الخاصة بها،  
كالإذاعة مثلًا وسائل اتصالية كالإعلانات وعروض وملصقات للتًويج عن مبيعاتها لجلب الزبون لذا عن طريق 

 .ارجيمعاملاتها اللابقة مع جمهورىا الداخلي والخ

                                                             
1

 .91،  ص 1987حسن، مقدمة في دراسة وسائل وأساليب الاتصال، القاىرة، دار الفكر العربي،  حمدي 
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أن خلية الاتصال تقوم بالإشراف »وفي تصريح آخر للمبحوث )ب( ذ متحصل على شهادة ليسانس اعلام آلي 
على الدورات التدريبية للموظفين في كل الدراكز في لرال الاتصال، وىذا لتدريبهم وعليمهم جيدًا خاصة الدوظفين 

ا تقوم أيضا بإقامة حفلات ترفيهية لذم و  في القيام بتكريديات للموظفين ومنحهم سفرات عمرة، الجدد، كما أنهه
، وىذا ما يحفز العمال على أداء عملهم على أكمل وجو «وتقديم رحلات وبزفيضات للعمال ومنحهم عروض

وبذل جهد في تأدية مهامهم وىذا ما ساعد على عملية الإنتاج والتقدم والتطور، وإذا لصحت الدؤسسة فهي 
ة من طرف الدوظفين داخل مؤسسة اتصالات  الجزائر  "مستغالً" فرع سيدي علي، وفي بفضل المجهودات الدبذول

على أن يجب إقامة حوافز للموظفين كالتدريب الدوظفين »ىذا الصدد يرى " عبد الحميد عبد الفتاح الدغربي": 
لتعليمهم وعقد ، حيث يدكن تفسير ىذا بوضع تدريبات « داخل الدؤسسة تدريبًا شاملًا والحرص على تقسيمهم

و.اجتماعات لإرشادىم وتوجيهيهم لأداء أعمالذم بأكمل وج  

بأن في أي مؤسسة سواء كانت حكومية أو خاصة الاىتمام بالدوظفين وتوفير البيئة  »كما ترى كريدة حاج أحمد 
الدناسبة لذم لزيادة انتاجية الدؤسسة وليستطيع الدوظف أن يقدم الدوظف ما لديو وىذا يكون بتوفير وسائل الاتصال 

فإن  «1نتاج في الدؤسساتوالاالداخلية وتنظيمها، حيث يعد العنصر البشري المحرك الأساسي لتقديم الخدمات 
الدعدات والأجهزة الدتطورة برتاج إلى العنصر البشري لإدارتها والتحكم فيها وأيضا تقديم كفاءات وعروض ومنح لذم 

 والإشراف على تقديم دروس وتدريبات للتعلم والابتكار فهذه العروض برفزىم  للانضباط وحب العمل. 

                                                             
1

 .17، ص 2000، 1كريدة حاج أحمد، العلاقات العامة في البلدان النامية، الدكتبة الجامعية مصر، ط 



 

 

 ملخص

يوجد علاقة وطيدة بين الدوظفين داخل الدؤسسة الخدماتية )اتصالات الجزائر(  ومن خلال ىذا الفصل نستنتج أنهو
بدستغالً فرع سيدي علي، إلاه أنها لا بزلو من الدشاكل. لأن رغم الصلة التي تربط بينهم إلاه أنهو في بعض الأحيان 

 .بردث صراعات ونزاعات طفيفة فيما بينهم

فالدؤسسة الخدماتية )اتصالات الجزائر( تسعى إلى برقيق عدة أىداف وبرفيزات لعمالذا من أجل تنشيطهم 
وبرفيزىم للعمل الجيهد وىدفها ىو السير الحسن للمؤسسة.



 

 

 

 

 

 

 

 : الفصل الثالث

اقيل و المشاكل التي تواجه العنال داخل مؤسشة العر

 الجزائر فرع سيدي علي مشتغانم تاتصالا
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 تمهيد 

من خلال ىذا الفصل سنحاول أن لضلل إجابات الدبحوثين الدتعلقة بالعراقيل والدشاكل التي تواجو العمال 
 في أداء وظيفتهم في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سيدي علي مستغالً.

الدبحوثين )أ ب فيما يخص ىذه الصعوبات والعراقيل التي تواجو العمال في أداء وظائفهم تظهر لنا إجابات 
ج( على أن مؤسسة اتصالات الجزائر تعاني من ىذه الدشاكل التي تعيق السير الحسن للمؤسسة، وفي ىذا الصدد 

على أن »صرح الدبحوث )أ( ذ الدكلف بدصلحة الاستقبال والدتحصل على شهادة ليسانس بزصص علم الاجتماع 
ويدكن تفسير ذلك أنه « عدد الدوظفين داخل الدؤسسةمن بين أىم الدشاكل التي تعرقل أداء العمال ىي نقص 

في العمل وتوتر وقلق العمال عند تراكم العمل عليو، وبالتالي  شالنقص في عدد العمال يؤدي إلى الضغط والتشوي
وقوعو في أخطاء ترجع بالسلب على الدؤسسة، كما أن عدم وجود مكتب خاص بخلية الاتصال في مقر العمل 

للمؤسسة لأنها ىي السير الرئيسي لأي مؤسسة والدشرف والدكلف بنشاطات ومهام الدوظفين،  يعتبر أكبر عائق
فعدم وصول الدعلومات الدناسبة في الوقت الدناسب يؤدي إلى عرقلة الأداء وىذا راجع إلى عدم تواجدىم بالقرب 

تصريح آخر لأحد الدبحوثين ويعيق السير الدؤسسة. وفي  ببطيءمن مصادر الدعلومات وىو مكتب الاتصال، فهذا 
على الصعوبات التي تواجو العمال نقص الوسائل التكنولوجية الحديثة وعدم »)ب( ذ بزصص ىندسة طرائق 

معرفة استخدامها جيهدًا عند بعض الدوظفين الجدد وأيضا نقص الدورات التكوينية ونقص الخبرة وانقطاع الانتًنيت 
، حيث «ات الدادية وحتى الدعنوية، تاني مكانش لستصين في لرال الاتصالبكثرة وكل ىذا راجع إلى نقص الإمكاني

ا تساىم في برسين أدائهم وزيادة خبرتهم  يدكن تفسير ذلك أن الدورات التكوينية مهمة بالنسبة للموظفين، كما أنهه
الحوار في كل المجالات ومعرفة أفكار جديدة، بالإضافة إلى برسين الأداء والاتصال، كما بسنح للعمال طريقة وكيفية 

وتنمية أسلوب الدناقشة وتبادل الآراء فإن غابت تؤثر بشكل كبير على أداء العمال، وبالتالي تؤثر على تطور 
الدؤسسة واستمرارىا وبقائها، كما يؤثر تأثيراً كبيراً على العمل ويبطئ الأداء، كما يؤثر على نفسية الدوظف بالدرجة 

الدؤسسة تعاني من نقص عدد العمال فهذا ما يعرقل أداء الدوظف وىذا راجع إلى  الأولى ضغط وتوتر، كما أن
على أن  »بالسلب على سيرورة الدؤسسة ولصاحها، وفي تصريح آخر للمبحوث )أ( ذ الدكلف بدصلحة التحصيل 

ىذا السوء ويدكن تفسير ذلك أنه « كاتب سوء تفاىم بيناتنا فهذا يعتبر عائق في العملية الاتصالية الوظيفية
التفاىم راجع إلى الضغط في العمل الذي يؤدي بطريقة سلبية إلى التأثير على نفسية الدوظفين ويكون إما بسبب 
العمل أو التقصير، التواطؤ، الأنانية، والتمييز بين العمال أو إمها بسبب الذىنيات البشرية ويدخل ىذا في إطار 
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ل مشاكل تعيق السير لأداء الدوظفين داخل الدؤسسة الخدماتية فرع سيدي الغيرة والدنافسة، وىذا ما يؤدي إلى افتعا
وكانت أىداف الدؤسسة كالتالي برديد »علي مستغالً كما استندنا على دراسة سابقة لبوعطيط جلال الدين 

نب التي الدشاكل والدعوقات التي تواجو تلك الدصالح وتعد من استغلالذا للخدمات الدتاحة والوقوف عند أىم الجوا
فمن الدنظور الوظيفي البنائي فإنه  1«أثرت فيها تكنولوجيا الاتصال الحديثة ودورىا في برسين الأداء الدهني

الصعوبات التي تواجو العمال داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بدستغالً فرع سيدي علي، فإذا حدثت ىذه 
ك من أجل استقرار النظام، وفي ىذا الصدد ترى الصعوبات والدشاكل ووقع أي خلل داخل النسق يتم معالجتو وذل

الددرسة البنائية الوظيفية أنهو يستقر النسق ويحقق أىدافو في التنظيمي والوظائفي داخل الدؤسسة والذي قد يسبب 
 .ر الوقت ما يسمى بالوىن التنظيميمع مرو 

الدؤسسة تعرقل عمل الدوظفين  أن الظروف الغير الدناسبة في  »كما يرى عبد الدطلب عامر سامح، في كتابو 
، وأيضا كما يرى محمد «2كالرطوبة والحرارة وبالإضافة إلى نقص بعض الآلات والامكانيات لشا يهد من جهة العامل

على أن التغيب الكثير عند بعض الدوظفين في العمل يؤدي إلى ارتباك في جدول  »سعيد أنور سلطان في كتابة 
 .«3الأعمال

ومن خلال ىذا سنحاول برليل إجابات الدبحوثين )أ ب ج( التي كانت تتمحور حول اقتًاحات وحلول 
لتحسين الأداء الدوظفين داخل الدؤسسة اتصالات الجزائر فرع سيدي علي بدستغالً حيث تظهر إجابات الدبحوثين 

عدد الدوظفين وتشغيل اشخاص  )أ ب ج( على الدؤسسة تدريج خلية الاتصال ضمن الذيكل التنظيمي لذا وزيادة
على أنه حتى الدوظف يقدم كل »ذوي الخبرة ومتخصصين في لرال الاتصال، وفي ىذا الصدد صرح أحد الدبحوثين 

ما لديو في أداء مهامو على الدؤسسة للتدعيم من الناحية الدادية والدعنوية ومشاركة الدوظفين في ابزاذ قرارات العمل 
حافز للعمال على الاستمرارية والبقاء والتطور، كون أن أي موظف أدائو جيهد فذلك ، وىذا يعتبر ك«الجماعي

راجع إلى تعاون الدوظفين وتبادلذم الآراء والدقتًحات وىذا ما يعود بالنفع على مردودية الدؤسسة والاىتمام بدشاكل 
التًبصات والدوريات التكوينية في  الدوظفين داخل الدؤسسة ولزاولة إيجاد حلول لذا وأخذىا بعين الاعتبار وبرلرة

لستلف التخصصات وحتى التكريديات. ىذا يعتبر كحوافز وكحلول برسن أداء الدوظفين داخل مؤسسة اتصالات 

                                                             
شهادة ماجيستً، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة  ( بوعطيط جلال الدين، الاتصال التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي، مذكرة بزرج لنيل 1

 .2009مستوري، قسنطينة، 
2

 .80ص  2011عامر سامح، استًاتيجية الدوارد البشرية، دار الفكر، عمان، عبد الدطلب (  

3
 .42، ص 2003محمد سعيد أنور سلطان، الددخل في ادارة الدوارد البشرية، دار الجامعة الجديدة، (  
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ضرورة سيادة الثقة الدتبادلة بين أطراف الاتصال »الجزائر فرع سيدي علي بدستغالً، حيث صرح الدبحوث )أ( على 
ح الثقة وإعطاء الفرصة للموظفين لإظهار كفاءاتهم ومهاراتهم في العمل، ومعرفة بهدف جعل جو العمل ملائم ومن

ا بهذا تساىم في توازنهم واستقرارىم  «.حاجات العمال وأن تسهر على توفيرىا واشباعها، لأنهه

ىذه كلها تعتبر كحوافز بذعل أي موظف يقدم كل ما لديو وبنية خالصة لإرضاء مؤسستو وبرسين صورتها 
بالنسبة للزبون الجمهور الخارجي الذي تتعامل معو الدؤسسة بكثرة لأنها مؤسسة بذارية برتاج إلى أموال خاصة 

" وائل محمد الصبحي ادريس طاهر محسن الغاليوبرقيق ربح حتى تضمن لصاحها بالتطور والاستمرار، كما يرى "
التصرف وابداء الرأي عند الإهمال أو  الذي ينص على مواجهة الدشاكل التي تواجو العمال والدؤسسة، وكيفية»

 ولذلك يجب اقتًاح حلول لحل الدشاكل وعدم الوقوع في الأزمات.  1«الخلل الذي يصيبهم.

أنو يوجد العديد من الوسائل والأساليب التي تساعد في برسين الأداء وىي  »حيث يرى جواد شوقي ناجي 
الآخرين أو الدشاىدة في بسثيل الأعمال والحوافز التي تتمثل كالتالي التدريب والذي ىو اكتساب الدعرفة من خلال 

،  فهذه كلها تعتبر كحوافز «2في التشجيع التي منحها للعامل من أجل الصاز أعمالو وإزالة العناصر الغير الدنتجة
 تشجع العمال للتحسين من أدائهم داخل الدؤسسة حتى تضمن استمراريتها.

                                                             
 .55/56(، ص 2009( وائل محمد صبحي، ادريس طاىر لزسن الغالي، أساسيات الأداء وبطاقة التقييم الدتوازن )عمان، دار وائل للنشر والتوزيع،  1
2

 .104، ص 2000جواد شوقي ناجي، إدارة الأعمال منظور علمي، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان ، الاردن، (  
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ومن ىذا الفصل نستنتج أنه الصعوبات والعراقيل التي تواجو العمال في أداء وظائفهم تتمثل في 
غياب التنظيم وعدم التنسيق بين وظائف ومصالح الدؤسسة والإهمال واللامبالاة وىذا راجع إلى عدم 

اتصالات الجزائر بسيدي على ونقص عدد العمال أيضا، وجود لستصين في الاتصال داخل مؤسسة 
ا مؤسسة تهدف إلى الربح وبرقيق رأسمال  وىذا ما يؤثر على أداء الدوظفين وعلى صورة الدؤسسة ككل لأنهه

 بالدرجة الأولى وىذا ما تم ملاحظتو خلال إجراءنا للمقابلات.
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 نتائج العامة للدراسة:

كما بينت نتائج الدراسة على أن العلاقات العامة تؤدي دوراً مهمًا في سبيل الوصول للرضا 
الوظيفي من خلال العديد من الأنشطة النفسية لدى الدوظفين، وىذا إلى بناء علاقة فيما بينهم، وتبادل 

بحيث تؤدي خلية  الأفكار والدعلومات وعلاقة عمل واحتًام، لشا يساىم في التواصل والاتصال والتفاعل
الاتصال أدوار مهمة تتوافق مع مطالب الجمهور الداخلي، كما يسعى مسؤول خلية الاتصال إلى برقيق 
أىداف الدتمثلة في برسين السير الحسن للمؤسسة وإعطاء صورة إيجابية عنها، وكذلك خلق وإقامة سمعة 

بينهم حيث تساىم خلية الاتصال إلى  طيبة لذا في أوساط العمل والمحافظة على استمرار الاتصال فيما
برفيزات للعمال وىذا لكسب رضاىم وثقتهم وتنشيطهم على بذل قصارا جهدىم في أدائهم الوظيفي، 
حيث يتأكد لنا من معظم إجابات الدبحوثين أن دور خلية الاتصال فاعلي داخل دورات تكوينية، وىذا 

عاني من نقص في عدد الدوظفين وبالتالي ضغط راجع بالدرجة الأول إلى ضيق الوقت لأن الدؤسسة ت
 وتوتر للعمال في أداء عملهم.

فتظهر نتائج الدراسة على وجود عدة مشاكل وعراقيل تواجو العمال في أداء وظائفهم كنقص 
الخبرة لدى الدوظفين وكذا عدم توظيف عمال متخصصين في لرال الاتصال ونقص الإمكانيات يؤدي 

هم وخلق جو من التوتر والتشويش ويعيق تنظيم عمل الدؤسسة، وىذا عائدًا إلى إلى ظهور خلل فيما بين
عدم وجود مكتب خاص لخلية الاتصال والاعلام في مديرية اتصالات الجزائر بدستغالً فرع سيدي علي، 
ا تعتبر مصلحة مهمة لدى الدؤسسة وىي الدسير الرئيسي  وىذا يعتبر أكبر عائق بالنسبة للموظفين لأنهه

 جاحها واستمرارىا، فخلية الاتصال تقوم بحل ومعالجة مشاكل الدؤسسة أحيانا تعالج من قبل الدوظفين.لن

كما بينت نتائج الدراسة على أن ىناك حلول واقتًاحات لتحسين أداء الدوظفين داخل الدؤسسة 
معالجتها من قبلهم أو من قبل خلية الاتصال وذلك من خلال إقامة وما بين الدوظفين، حيث يتم 

برفيزات للموظفين وتدريج العصب الدهم في الدؤسسة كمكتب خاص، وىذا ما يسهل العملية الاتصالية 
التفاعلية ما بين الدوظفين، فغياب ىذا الدكتب الدهم في أي مؤسسة تعتبر مؤسسة ناقصة وتعاني من 

أداء عملها.صعوبات ومشاكل في 



 

 

 خلاصة الباب الثاني

قمنا في ىذا الباب بالدراسة الديدانية لدؤسسة اتصالات الجزائر لولاية مستغالً فرع سيدي علي 
ووصلنا إلى أنهو بالرغم من أنه العلاقات العامة تقوم بدورىا لتحسين أداء الدوظفين داخل الدؤسسة 

 ك.الخدماتية لكن ليس على أكمل وجو يبقى نقص في ذل

وقد فسرت دراستنا الديدانية على أنه العلاقات الجيدة من شأنها تفعيل الاتصال الداخلي وبطريقة 
جده فعالة تزيد من نشاط الدؤسسة وتساعد على برقيق أىدافها، ولا يدكننا النفي أن خلية الاتصال لذا 

ين الأعمال والنشاطات دور فعال وأهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة وموظفيها حيث تهدف إلى التنسيق ب
ا تقوم بتحفيزات للعمال برفزىم لتحسين أدائهم  وتساىم في تزويد العمال بالدعلومات الصحيحة، كما أنهه
وتشجيعهم على العمل أكثر لكنها لا بزلو من مشاكل وصعوبات تواجو الدوظفين، فأحيانًا خلية 

ع الدورات التكوينية أحيانًا وانقطاع شبكة الاتصال تهمل دورىا ابذاه الجمهور الداخلي للمؤسسة كانقطا 
الانتًنيت الدتكرر، وىذا ما تم ملاحظتو من خلال الدراسة التي قمنا بها والاجابات التي برصلنا عليها 

 من المجتمع الددروس.
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في ختام بحثنا وعلى ضوء ما جاء في دراستنا لدور العلاقات العامة في تحسين أداء الموظفين داخل 
المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر فرع سيدي علي بمستغانم توصلنا إلى أن ىذه الأخيرة أدت دورىا 

خلية الاتصال ولكن لم ترقى إلى المستوى المطلوب، حيث يغيب فيها عنصر مهم داخل المؤسسة وىو 
لأن الاعتماد عليها بدرجة كبيرة لكونها تقوم بانشغالات الموظفين، فهي عصب المؤسسة والذي بفضلها 
يتم مشاركة الأفراد بآرائهم وتحسين من أدائهم من خلال الرفع من معنوياتهم وتنشيط التفاىم بينهم وتوفر 

ؤسسة ويهدف بالدرجة الأولى إلى تحسين المعلومات، فإن الاتصال يعمل على التنسيق بين أعضاء الم
صورة المؤسسة وضمان أداء العمال في تأدية مهامهم على أكمل وجو، وىذا راجع للتحفيزات 
والتكريمات خلية الاتصال للموظفين ولكن رغم ىذا فإن المؤسسة لا تخلو من مشاكل تواجهها وتعيق 

ا تقوم بو مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سيدي سيرىا وأدائها الوظيفي حيث تؤثر بالسلب عليها، فكل م
ا لم تصل إلى ما ىو مطلوب. ومن ىذا الصدد نفتح مجال إلى دراسات وأفاق  علي بمستغانم إلى أنهه

 أخرى.
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 أولا: الكتب:

ـ أبو اصبع خليل صالح6 العلاقات العامة والاتصال الإنساني، دار الشروق للنشر والتوزيع، الأردن، ط 1
 ، د. ت.1

وآخرون6 إدارة الدوارد البشرية مدخل استراتيجي متكامل، عمان، مؤسسة  ـ الطائي يوسف حجيم11
 .6112الوراق، 

 . 6112ـ الطائي حميد وبشير فلاق6 إدارة عمليات الخدمة اليازوري، للنشر والتوزيع، 11

 ـ برتوطي سعاد نايف6 إدارة الدوارد البشرية، عمان، دار وائل الطباعة والنشر، د. ت.16

 6 العلاقات العامة، أسس ومفاىيم عصرية، معهد بحوث الدراسات العهدية، د. ت.ـ برغوت علي12

 ـ بن نجيب عبد الرزاق6 اقتصاد وتسيير الدؤسسة، ديوان الدطبوعات الجامعية، الجزائر، د. ت.11

ـ بن مرسلي أحمد6 مناىج البحث العلمي في علوم الاعلام والاتصال الجزائر، ديوان الدطبوعات 11
 .6111، 6، طالجامعية

 .6112ـ توىامي إبراىيم وآخرون6 قضايا سوسيو تنظيمية )الجزائر( دار البدر، دار الطباعة والنشر، 12

 ـ حاسم فخري، فخري سليمان وآخرون6 العلاقات العامة، جامعة بغداد، د.ت.13

 .6112، 1ـ حجاب محمد منير6 الدوسوعة الإعلامية، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر، ط 14

 .6112ـ حسن محمد عبد الرحمن6 الإعلام والاتصال، مؤسسة طيبة للنشر والتوزيع، القاىرة، 15

ـ إبراىيم وىبي فهد6 كنحو عبود كنحو العلاقات العامة وإدارتها مدخل وظيفي، مؤسسة الوارق، دار 6
 النشر والتوزيع، عمان، د. ت.

العلاقات العامة، القاىرة، مكتبة الأنجلو ـ حسين محمد علي6 الددخل الدعاصر لدفاىيم ووظائف 61
 .1532، 1الدصرية، دار النشر والتوزيع، ط 

ـ حافظ ىناء6 العلاقات العامة )الخدمة الاجتماعية أسس نظرية ولرالات تطبيقية(، الدكتب الجامعي 61
 .6111الحديث الإسكندرية، 
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 .6111، الجزائر، 1511ماي  14عة ـ حمداوي وسيلة6 إدارة الدوارد البشرية، مديرية النشر بجام66

 .1543ـ حمدي حسين6 مقدمة في دراسة وسائل وأساليب الاتصال، القاىرة، دار الفكر العربي، 62

 .6114ـ رواية حسين6 إدارة الدركز الدوارد البشرية، رؤيا مستقبلية، 61

لنشر والتوزيع، ـ ربحي مصطفى عليان وعثمان محمد غنيم6 أساليب البحث العلمي، دار الصفاء ل61
 .6114، 6عمان، ط

 .6112ـ زايد فهد خليل6 أساسيات منهجية البحث في علوم الإنسانية، عمان، دار النفائس، 62

 .1532ـ شدوان علي شيبو6 العلاقات العامة، الدبادئ والتطبيق، مكتبة عين الشمس، القاىرة، 63

يات الأداء وبطاقة التقييم الدتوازن، دار ـ وائل محمد صبحي ادريس، طاىر لزسن منصور الغالي6 أساس64
 .6112وائل للنشر والتوزيع، عمان،

 ـ صقر عاشور أحمد6 السلوك الإنساني في الدنظمات، دار الدعرفة الجديدة، القاىرة، د.ت.65

كامل محمد6 إدارة العلاقات العامة، مؤسسة لورد العالدية لشؤون الجامعية، البحرين،   ـ الصعيدي أسامة2
6112. 

ـ عبد الفتاح محمد6 العلاقات العامة في الدؤسسات الاجتماعية، أسس ومبادئ، الدكتب العلمي 21
 .1551للكمبيوتر، مصر، 

الدوارد البشرية، الدكتبة العصية للنشر  ـ عبد الحميد عبد الفتاح الدغربي6 دليل الإدارة الذكية لتنمية21
 .6113والتوزيع، القاىرة، 

ـ عبيدات محمد وآخرون6 منهجية البحث العلمي، دار وائل للنشر والتوزيع، دار الصفاء للنشر 26
 .1555، 6والتوزيع، عمان، ط 

للنشر والتوزيع ان دار أسامة ـ عمار عيسى6 اتجاىات التدريب وتقييم الأداء الأفراد العاملين، عم22
 ت.د.

 .6111ـ عبد الرؤوف فيصل6 تكنولوجيا الأداء البشري، عمان، الدكتبة الوطنية، 21



 قائمة المراجع
 

 
78 

 .6111ـ عباس سهيلة، علي حسن علي6 إدارة الدوارد البشرية، عمان، دوائر للنشر، 21

 ـ عبوي زيد منير6 التنظيم الإداري، مبادئ وأساسياتو، دار النشر والتوزيع، د. ت.22

ثمان الصديقي سلوى، ىناء حافظ بدوي6 أبعاد العلمية الإحصائية، رؤية نظرية وعلمية وواقعية، ـ ع23
 .1555الدكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، 

 .1551 1ـ محمد الذادي محمد6 أساليب توثيق البحوث العلمية، الدكتبة الأكاديمية، الجزائر، ط 24

 .6111،  1ات العامة، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، ط ـ محمد عبد الرزاق6 الددخل إلى العلاق25

 .6111ـ الصرايرة محمد نجيب6 العلاقات العامة، الأسس والدبادئ، مكتبة الرائد العلمية، عمان، 1

 .6111ـ محمد يوسف6 من العلاقات العامة، مركز جامعية، القاىرة، 11

 .6111و أداء متميز، القاىرة، دار النهضة، ـ محمد علي عبد الوىاب6 استراتيجية التحفيز نح11

 .1552ـ لزي الدين الدختار6 دراسات في علوم الاعلام والاتصال، دار الدعرفة للطباعة والنشر، 16

 ـ لزي الدين محمد الحسن6 العلاقات العامة والاتصال، الدكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، د. ت.12

  6115موسوعة العلمية للسلوك التنظيمي مصر الدكتب الجامعي الحديث : .محمد الصيرفي11

والتوزيع، عمان ، الاردن،  ، إدارة الأعمال منظور علمي، دار الحامد للنشرجواد شوقي ناجي. 11
6111. 

 .6111، 1، العلاقات العامة في البلدان النامية، الدكتبة الجامعية مصر، طكريمة أحمد حاج. 12

 .6111الدطلب عامر سامح، استراتيجية الدوارد البشرية، دار الفكر، عمان، عبد . 13

 .6112 محمد سعيد أنور سلطان، الددخل في ادارة الدوارد البشرية، دار الجامعة الجديدة،. 14

 .1551ـ الدصري أحمد محمد6 العلاقات العامة، مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية، 1

وتسوية الأنشطة الخدمية الدفاىيم والاستراتيجيات، الدار الجامعية ـ الدصري سعد محمد6 إدارة 2
 .6116الإسكندرية، 
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 .1553ـ الدصري سعد محمد6 إدارة وتسويق الأنشطة الخدماتية، الدار الجماعية، 3

 ، د. ت.6ـ الصخري عمر6 اقتصاد الدؤسسة وإدارة الخدمة، ديوان الدطبوعات الجزائرية، الجزائر، ط 4

ىاني أحمد وبشير عباس6 العلاقات العامة التسويق الخدمات، الشركة العربية لتسويق  ـ الضمور5
 .6112والتوريدات، 

 .1543، دار الفكر العربي، مقدمة في دراسة وسائل وأساليب الاتصال، القاىرةحمدي حسن، 

 ثالثا: الرسائل الجامعية:

الكويتية، دراسة مقارنة بين شركتين، الوطنية ـ الدطري سعودي6 العلاقات العامة في شركة اتصالات 1
للاتصالات من منظور الدسؤولية الاجتماعية، ماجستير، قسم الاعلام والاتصال، الشرق الأوسط بكلية 

 .6116الاعلام سنة 

ـ بن بركة سالم، براق القايدي6 فرق العمل وعلاقتها بأداء العلمي في الأجهزة الأمنية، مذكرة مكملة 6
 .6114، 6ة الدكتوراه والفلسفة في العلوم الأمنية، جامعة السعودية، ط لنيل شهاد

ـ بوعطيط جلال الدين6 الاتصال التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي، مذكرة تخرج لنيل شهادة 2
 .6115ماجستير، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة مستوري، قسنطينة، 

في الدؤسسة الخدماتية الادماجية، مذكرة لنيل شهادة الداجيستر، قسم  ـ برقمي فطوم6 العلاقات العامة1
 علم الاجتماع. 

ـ بوغراب حدة6 الاتصال التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي بالدؤسسة الجزائرية، مذكرة تخرج لنيل 1
امعة شهادة الداستر في علم الاجتماع، تخصص تنظيم وعمل، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، ج

 .6111الدسيلة، 

فؤاد6 تقسيم الاتصال التسويقي في الاقتصادية الخدمية، رسالة ماجيستر في التسيير  جنابةـ بو 2
 .6114والاقتصاد، جامعة ورقلة، 
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ـ رافع أحمد، والزين الدارغمة6 دور دوائر الذامة في الجامعات الفلسطينية في بناء العلاقات العامة مع 3
مسحية مقاربة، مذكرة لنيل شهادة الدكتوراه في العلاقات العامة، جامعة لاىاي، لرتمع الطلبة، دراسة 

6111. 

ـ شايب مروة6 تأثر الإنتاج التنظيمي على الأداء الوظيفي للعاملين، مذكرة مكملة لنيل شهادة ماستر 4
 .6111في علوم تسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي جيلال، 

الاتصال الحديثة وأثرىا على الأداء الدهني للمواطنين الجزائريين "الصندوق ـ علاوة محمد6 تكنولوجيا 5
الوطني للضمان الاجتماعي" وكالة أم البواقي، شهادة ماجيستر، قسم علوم الاعلام والاتصال، جامعة 

 .6116العربي بن مهيدي، أم البواقي، 
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 دليل المقابلة :  10ملحق رقم 

 مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة 

 دور العلاقات العامة في تحسين أداء الموظفين داخل المؤسسة الخدماتية  

 مستغانم -دراسة حالة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سيدي علي 
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 الرتبة المهنية  -4
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 دليل المقابلة:

 ماهي طبيعة علاقة الموظفين فيها بينهم داخل المؤسسة؟:  1س
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 هل هناك تحفيزات تقوم بها المؤسسة للعمال؟: 3س
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    :العربيةباللغة 

حًثهج يشكهت انذساست فً دٔس انؼلاقاث انؼايت فً ححسٍٍ أداء انًٕظفٍٍ داخم انًإسست    

 "                  انخذياحٍت "يإسست احصالاث انجضائش سٍذي ػهً يسخغاَى

اػخًذَا فً دساسخُا نبهٕؽ الأْذاف انًشجٕة ػهى يجًٕػت يٍ انخساؤلاث حخًثم فً   

 حساؤنٍٍ سئٍسٍٍٍ:

ْم حهؼب انؼلاقاث انؼايت دٔسا فً ححسٍٍ أداء انًٕظفٍٍ داخم انًإسست انخذياحٍت احصالاث 

 انجضائش؟    

حؼٍق اداءْى يا ًْ انصؼٕباث ٔانًشاكم انخً حٕاجّ انؼًال ػُذ انقٍاو بًٓايٓا ٔانخً 

 انٕظٍفً داخم انًإسست انخذياحٍت؟ 

 ػهى يجًٕػت يٍ الأْذاف حًثهج فًٍا ٌهً: كًا اػخًذَا

يؼشفت طبٍؼت َشاط انؼلاقاث انؼايت بانًإسست انخذياحٍت احصالاث انجضائش فشع سٍذي ػهً 

              .بٕلاٌت يسخغاَى

                                       أدائٓىيؼشفت أبشص الاشكال ٔانشسائم انً حسخخذيٓا انًإسست فانذاخم يغ انؼًال نخحسٍٍ 

انكشف ػٍ انًشاكم انخً ٌٕاجٓٓا انؼًال بانُظش ئنى طبٍؼت انؼلاقاث انؼايت داخم انًإسست 

انؼايت كًًاسست داخم انًإسست يؼشفت ارا كاَج انؼلاقاث  انٕظٍفً أدائٓىٔحأثٍش رنك ػهى 

   .ححفض ٔحشجغ انؼًال فً أداء ػًهٓى

ْٔزا   ٔيٍ أجم الإجابت ػهى ئشكانٍت بحثُا حى الاػخًاد فً ْزا انبحث ػهى انًُٓج " أنٕصفً

نكَّٕ الأكثش يلائًت  نًٕضٕع دساسخُا ٔاػخًذَا ػهى انًقابهت نجًغ انبٍاَاث ٔقذ قًُا باخخٍاس 

انذساست بُاء ػهى ابشاص طبٍؼت انًجخًغ ٔانًخًثم فً كم انًٕظفٍٍ فً يجخًغ بحثُا فً ْزِ 

يإسست احصالاث انجضائش " سٍذي ػهً " ٔػهٍّ فاٌ يجخًغ بحثُا يٍ َٕػٍت انذساست كَّٕ 

 .يجخًغ صغٍش

 

 

 

 



 : نجللزيةةال  باللغة ملخص

The problem of the study was the role of public relations in improving 

the performance of employees within the service institution "Algeria 

Telecom, Sidi Ali Mostaganem." 

  In order to achieve the desired goals, we relied on a set of questions, 

represented by two main questions: 

    _ Does public relations play a role in improving the performance of 

employees within the service organization, Algeria Telecom? 

   _ What are the difficulties and problems that workers face when 

performing their tasks that hinder their job performance within the 

service institution? We also relied on a set of objectives represented in 

the following: Knowing the nature of public relations activity in the 

service institution, Algeria Telecom, Sidi Ali branch, in Mostaganem 

  Knowing the most prominent forms and messages that the institution 

uses, and internally with the workers to improve their performance. 

Detecting the problems that workers face in view of the nature of 

public relations within the institution and its impact on their job 

performance. Knowing if public relations as a practice within the 

institution motivates and encourages workers to perform their work. 

     In order to answer the problem of our research, this research was 

based on the "descriptive approach, and this is because it is the most 

appropriate to the subject of our study. We relied on the interview to 

collect data. We chose the community we researched in this study 

based on highlighting the nature of the society represented in all 

employees in the Algeria Telecom Corporation" Sidi Ali Therefore, 

our research community is of the type of study as it is a small 

community 

 


