


 

 

 
 
 

 الشكر والتقدير
 

تقدير لإنجاز ىذا العمل الحمد والشكر لله عز وجل أولا وأخيرا على ما قدر من التيسر ويسر من ال
وعلى آلو وصحبو أجمعين إلى يوم  تسليم زكىعلى نبينا محمد عليو ألف صلاة وأ المتواضع ونصلي ونسلم

بالشكر وعظيم التقدير لأستاذتي الفاضلة حمدان صبيحة على قبولها الدين، عرفانا بالجميل أتقدم 
 يد ورأي سديد.بالإشراف على مذكرة تخرجي ولما بذلتو من جهد وتوجيو رش

وخاصة أساتذة  كما أتقدم بفائق الشكر والتقدير إلى من علمني حروفا من ذىب خلال مشوارنا الدراسي 
 كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية جامعة عبد الحميد ابن باديس

 وأشكر بوجو الخصوص رئيس شعبة علوم الإعلام والإتصال الدكتور العربي بوعمامة  
 "بعلي سعيد" بعظيم الشكر وخالص الامتنان والتقدير والدكتور الفاضل

 وأشكر كل من ساعدني من قريب أو من بعيد ولو بكلمة طيبة 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

 إىداء
 
 

 من غمرتني بحنانها وكرمها بارك الله في عمرىاإلى أمي 
 إلى سبب طموحي في الحياة وبذرة حلمي .... والذي رحمو الله

 حفظهم الله ورعاىم إلى إخوتي وقلبي النابض
 إلى كل من وسعهم قلبي ولم يسعهم قلمي

 أىديكم خلاصة جهدي العلمي
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 لخص الدراسة:م
بسثلت مشكلة الدراسة في دور العلبقات العامة في برستُ الأداء الوظيفي للعاملتُ بدديرية إتصالات ابعزائر      

 لتالر:ار ىذا ابؼوضوع كانت كابنا لاختيلولاية مستغالز ومن الأسباب التي دفعت 
الأهمية البالغة التي أصبحت برظى بها العلبقات العامة كوظيفة داخل بؼؤسسات فتطور ميداف العلبقة العامة     

ابؼؤسسة وابؼوظفتُ بظح بؽا أف تكوف وظيفة إدارية حيوية مستمرة بـططة لا يدكن  فواىتمامو بدختلف شؤو 
 الإستغناء عنها. 

كل بؾموعة من التساؤلات تتمثل في التساؤؿ الرئيسي ألا وىو: ما في دراستنا لبلوغ الأىداؼ ابؼرجوة  إعتمدنا     
 ىو دور الذي تلعبو العلبقات العامة في برستُ الأداء الوظيفي داخل مؤسسة إتصلبت ابعزائر لولاية مستغالز؟

 وتساؤلات فرعية كالآتي:
 سة؟ىل توجد مكانة للعلبقات العامة داخل ابؼؤس -
 ما ىو واقع العلبقات العامة في مؤسسة إتصالات ابعزار لولاية مستغالز؟ -
 ما ىي وسائل العلبقات العامة ابؼستخدمة لتحستُ آداء ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة؟ -
 ماىو رأي ابؼوظفتُ في دور العلبقات العامة في برستُ أدائهم داخل ابؼؤسسة؟ -

لت في فرضية رئيسية وىي: تلعب العلبقات العامة دورا مهما في كما إعتمدنا على بؾموعة من الفرضيات بسث   
 برستُ الأداء الوظيفي داخل مؤسسة إتصالات ابعزائر لولاية مستغالز.

 الفرضيات  الفرعية: وبسثلت
 برتل العلبقات العامة مرتة مهمة ومكانة مرموقة داخل ابؼؤسسة. -
 لي والمحافظة عليها بفا يساعدىا على برقيق أىدافها.طيبة مع بصهورىا الداختسعى ابؼؤسسة إلذ خلق علبقات  -
 تتعدد وسائل العلبقات العامة داخل ابؼؤسسة في برستُ الأداء الوظيفي بؼوظيفيها. -
 بؼستغالز.تلعب العلبقات العامة دورا مهما لدى العاملتُ بدؤسسة إتصالات ابعزائر  -

وىذا لكونو الأكثر  الكيفيفي ىذا البحث على ابؼنهج  ومن أجل الإجابة على إشكالية بحثنا تم الإعتماد        
 ملبئمة بؼوضوع دراستنا واعتمدنا على ابؼقابلة كأداة بعمع البيانات.

بطس  وقد قمنا بإختيار بؾتمع بحثنا في ىذه الدراسة بناءا على إبراز طبيعة المجتمع في حد ذاتو وابؼتمثل في    
لولاية مستغالز، وأوصينا في دراستنا بدجموعة من التوصيات والإقتًاحات   بدديرية  إتصالات ابعزائررؤساء مصالح 
 كانت أهمها:



 

 

الإعتًاؼ بأهمية دور العلبقات العامة وضرورة الإلتزاـ بنظاـ علمي في إستخداـ التحفيز من خلبؿ تقدلص      
غلفة ابؼالية اللبزمة حتى يتمكن الية وكفاءة، وتوفتَ الأفز ابؼوظفتُ على إبقاز مهامهم بفعابؼكافآت وترتيبات بر

 ابؼكلف بالعلبقات العامة.
وتصحيح مفهوـ العلبقات العامة داخليا والعمل على إيضاح صورتها من الداخل قبل ابػارج بفا ينعكس     

 بالإيجاب على ابؼؤسسة.
 الكلمات المفتاحية :
 ولاية مستغانم  – جزائربمديرية إتصالات ال - تحسين الأداء الوظيفي - دور العلاقات العامة

  
Study summary: 
     The problem of the study was represented in the role of public 
relations in improving the job performance of employees in the 
Directorate of Communications of Algeria in the state of Mostaganem, 
and the reasons that prompted us to choose this topic were as follows: 
    The great importance that public relations have become as a function 
within institutions. The development of the field of public relations and 
its interest in the various affairs of the institution and employees allowed 
it to be a vital, continuous, planned and indispensable administrative 
function 
     
In our study, to achieve the desired goals, we relied on each set of 
questions represented in the main question: What is the role that public 
relations play in improving job performance within the Algeria 
Telecom Corporation for the state of Mostaganem? 
And sub-questions are as follows: 
- Is there a place for public relations within the institution? 



 

 

- What is the reality of public relations in the El-Jazzar 
Communications Corporation for the state of Mostaganem? 
What are the means of public relations used to improve the 
performance of employees within the organization? 
What is the employee's opinion of the role of public relations in 
improving their performance within the organization? 
   We also relied on a set of hypotheses represented in the main one: 
Public relations play an important role in improving job performance 
within the Algeria Telecom Corporation for the state of Mostaganem. 
The sub-hypotheses were: 
Public relations occupies an important and prominent position within 
the institution. 
The Foundation seeks to create and maintain good relationships with its 
internal audience, which helps it achieve its goals. 
There are many means of public relations within the organization to 
improve the job performance of its employees. 
Public relations plays an important role for the employees of the Algeria 
Telecom Corporation of Mostaganem. 
        In order to answer the problem of our research, we relied in this 
research on the qualitative approach, because it is the most appropriate 
to the subject of our study, and we relied on the interview as a tool for 
data collection. 
 
We have chosen the community we studied in this study based on 
highlighting the nature of the community in itself, which is represented 



 

 

by five heads of interests in the Directorate of Communications of 
Algeria for the state of Mostaganem, and we recommended in our study 
a set of recommendations and suggestions, the most important of which 
were: 
     Recognizing the importance of the role of public relations and the 
need to adhere to a scientific system in the use of motivation by 
providing rewards and arrangements that motivate employees to carry 
out their tasks effectively and efficiently, and providing the necessary 
financial envelopes so that the public relations officer can. 
    Correcting the concept of public relations internally and working to 
clarify its image from the inside before the outside, which will be 
positively reflected on the institution. 
 
key words : 
The role of public relations - improving job performance - at 
the Algeria Communications Directorate - Mostaganem state 
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 مقدمة
 

 أ 
 

 قدمة:م
تطورا كبتَا على مستوى العديد من ابؼصطلحات الإتصالية شهدت العقود الثلبثة الأختَة من القرف العشرين     

 التي شغلت باؿ كثتَ من الباحثتُ في المجاؿ الإتصالر والإعلبمي.
ونأخذ مصطلح العلبقات العامة كنموذج حي اختلفت وتضاربة حولو العديد من الآراء وابؼفاىيم فكوف العلبقات 

بالآخرين، سواء وافقهم أو تعارض ي لا بد أف يتعايش ويحيك العامة ظاىرة إجتماعية قديدة قدـ الإنساف والذ
معهم فمع تطور الإعلبـ واتساع الساحة الإعلبمية وكثرة النشاطات الإجتماعية بتُ الأفراد وابؽيئات بدختلف  

اؿ، أنواعها وأشكابؽا تطور مفهوـ العلبقات العامة وحظي بعناية كبتَة من قبل الباحثتُ في علوـ الإعلبـ والإتص
وقواعد مهنية، خاصة  إعتباطية إلذ علبقات ذات أسس ومبادئوبرولت العلبقات العامة من بؾرد علبقات عابرة 

في ظل الإدارات ابغديثة ابؼعاصرة وتعدد نطاؽ إستخدامها من مؤسسات عامة وخاصة إلذ مؤسسات صناعية 
 سابقة حوؿ ابؼوضوع.خدماتية، بذارية وغتَىا ابغكم ابؼسبق يكوف مبتٍ على أساس دراسات 

في ىذا ابؼوضوع على الدراسات ابؼيدانية السابقة نبتُ لنا أف بذسيد وظيفة العلبقات فمن خلبؿ إطلبعي كباحثة 
افة إلذ أف لد تقل أنو مغيب بساما ىذا بالإض العامة في ابؼؤسسات ابعزائرية ابؼختلفة النشاطات، شبو مغيب أف

ؤسسات ابعزائرية وصعوبة تطبيقو على ابؼيداف ىو ما دفع إلذ الإهماؿ الدور حداثة مفهوـ العلبقات العامة في ابؼ
ابغقيقي بؽذه الأختَة داخل ابؼؤسسات وإف كاف ىناؾ إىتماـ فهو ينصب على دورىا خارجيا حيث تركز على 

ابغساب  برقيق الرضا والتفاىم بتُ ابؼؤسسة وابعمهور ابػارجي، وتسعى إلذ برستُ ابػدمات ابؼقدمة بؽم وىذا
ا الإطار سعت ابعمهور الداخلي في الرغم من الإطلبع على وظائفها إلا أنها لا بذسد على أرض الواقع، وفي ىذ

ىذه الدراسة إلذ التًكيز على ابؼؤسسات ىامة وحساسة الا وىي ابؼؤسسات ابػدماتية التي سنقف عند واحدة 
إعتبارىا مؤسسة خدماتية تستخدـ العلبقات العامة  منها ألا وىي مؤسسة إتصالات ابعزائر لولاية مستغالز، ب

كوسيلة لتحقيق الأىداؼ وبلوغ غايتها، ومن ىذا نريد معرفة الواقع الفعلي للعلبقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية 
ومدى مساهمتها في برستُ أداء ابؼوظفتُ وىو ابؽدؼ الأساسي ابؼرجو بلوغو من خلبؿ الدراسة التي تضم ثلبثة 

 فصوؿ.
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 إشكالية الدراسة:
  شكلة الدراسة:تحديد م .1
تسعى بـتلف ابؼؤسسات اليوـ بإختلبؼ أنواعها وبؾالات نشاطها لتحقيق النمو والنجاح وكسب صورة        

طيبة لدى بصاىتَىا ابؼتعددة وىذا لا يكوف إلا من خلبؿ تكامل بؾموعة من العوامل الضرورية لأي حسنة وبظعة 
من العوامل الداخلية ابؼساهمة في بقاح ابؼؤسسات وجود مؤسسة تهدؼ للنجاح إنطلبقا من بؿيطها الداخلي، و 

شبكة من الإتصالات والعلبقات الفعالة التي تضمن بؽا التواصل ابؼستمر بجمهورىا الداخلي الذي يعتبر موردا ىاما 
ورأس ماؿ بؽا تنعكس جهوده على مستوى ابعماىتَ والبيئة ابػارجية فلب يدكن للمؤسسة أف تكوف دوف وجود 

بؽا فتعمل على تكوين علبقات وقنوات إتصالية تضمن تدفق ابؼعلومات بؽم بواسطة أشكاؿ إتصالية ينتموف  أفراد
 متنوعة.

ولأجل إستخداـ ىذه الأشكاؿ الإتصالية بطريقة فعالة ظهرت العلبقات العامة كجهاز أو كمهنة في       
ابؼؤسسة وبصاىتَىا الداخلية وبناء علبقات إتصاؿ فعاؿ بتُ ابؼؤسسات، حيث تعتبر وظيفة إدارية تسعى لضماف 

افسية في بؾاؿ نشاطها على مستوى بيئتها ابػارجية فيمكن القوؿ عن نداخلية تعزز من قدرات ابؼنظمة الت
العلبقات العامة بأنها ذلك ابعهاز الذي يربط ابؼؤسسة بجمهورىا الداخلي بناء على العلبقات الإنسانية  وأيضا 

السعي الدائم للتعريف بابؼؤسسة ونشاطاتها وكسب تأييد ابعماىتَ ابؼتنوعة وتوفتَ  أىدافهان تلك الوظيفة التي م
بذري بحوث الرأي قنوات إتصالية ملبئمة معها، ومن مهاـ أو وظائف العلبقات العامة أيضا وظيفة البحث حيث 

ضا بالتنسيق بتُ إدارات ابؼؤسسة والإستطلبع وبصع ابؼعلومات عن ابؼؤسسة وبصهورىا وحتى منافسيها، كما يقوـ أي
وبتُ ابعماىتَ الداخلية ككل، فالعلبقات العامة الفعالة تبدأ من داخل ابؼنظمة حيث تعمل على تطوير معارؼ 
ومعلومات الأفراد العاملتُ والعمل على تهيئة البيئة ابؼلبئمة للعمل وخلق الثقة بينهم بفا يساىم في برستُ أدائهم 

 هم بشكل فعاؿ.الوظيفي وآداء مهام
ابؼستمر لآدائها وآداء عامليها  وقد ناؿ الآداء الوظيفي خطة من الإىتماـ فابؼؤسسات تركز جهودىا على التطوير

فهي بزص كثتَا من ميزانيتها لرفع الأداء وبرسينو والإرتقاء بابؼستوى الإنتاجي فالآداء الوظيفي ىو ابعهد الذي 
قدرتو واستطعتو وىو ابؼخرج الذي يحققو ابؼوظف عند قيامو بأي نشاط يقوـ بو ابؼوظف لإبقاز مهمة ما حسب 

الوسائل لتحقيق من الأنشطة فسعت ابؼؤسسات في إستًاتيجياتها للئىتماـ يالآداء وطرؽ برسينو وتبتٍ بـتلف 
نو ذلك، فالإىتماـ يرفع مستوى الآداء الوظيفي  للعاملتُ أصبح ضروريا لكل ابؼؤسسة مهما طاف ذلك نوعها لأ
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عنصر فعاؿ في برقيق الأىداؼ ابؼسطرة من طرؼ قيادة ابؼؤسسة لذلك وجب برستُ الفرد العامل بوزنو وأهميتو 
وىذا ما يتطلب عدة أشكاؿ وابذهات من الإىتماـ خاصة من ابعانب الإتصالر ابؼعنوي قد تم الإيداف بفكرة أف 

ية فحسب بل وجب عليها التًكيز وبنفس النسبة أو ابؼؤسسة لا يدكن بؽا برقيق أىدافها من خلبؿ مواردىا ابؼاد
افة لتوفتَ ظروؼ وبؿيط يو، فالإىتماـ بابؼوظف وتكوينو إضأكثر ابؼورد البشري وىذا ما تشتًؾ العلبقات العامة ف

 جيد للعمل والإىتماـ بدختلف حاجات العامل بذعلو يفجر من طاقتو وإبراز مهارتو وقدراتو في العمل.
وتبتٍ فكرة  تطور ابغاصل في بـتلف المجتمعات أصبح لزاما على ابؼؤسسات مواكبتو والتعامل معووفي ظل ال      

وىنا إرتأينا في دراستنا معرفة العلبقات العامة  تكوين علبقات طيبة مبنية على الثقة ابؼتبادلة مع ابعماىتَ ابؼتنوعة
في الوصوؿ بأي مؤسسة للنجاح  وبرقيق الأىداؼ وأهميتها في برستُ الأداء الوظيفي من خلبؿ الدور الذي تلعبو 

ىتَ ابؼتنوعة خاصة العاملتُ بها، ومن ىذه النقطة تبلورت إشكالية دراستنا في اابؼرجوة وابؼبنية على العلبقة مع ابعم
التساؤؿ الرئيسي: ما ىو الدور الذي تلعبو العلبقات العامة في برستُ الآداء الوظيفي داخل ابؼؤسسة إتصالات 

 زائر لولاية مستغالز؟ابع
 ويتفرع عن سؤاؿ الإشكالية التساؤلات التالية:

 د مكانة للعلبقات العامة داخل ابؼؤسسة؟ىل توج -1
 ما ىو واقع العلبقات العامة في مؤسسة إتصالات ابعزائر بدستغالز؟ -2
الات ابعزائر لولاية ما ىي وسائل العلبقات العامة ابؼستخدمة لتحستُ آداء ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة إتص -3

 مستغالز؟
 ما ىو رأي ابؼوظفتُ في دور العلبقات العامة في برستُ آدائهم داخل ابؼؤسسة؟ -4

 الفرضيات:. 2
 الفرضية العامة )الرئيسية(: 1.2

 تلعب العلبقات العامة دورا مهما في برستُ الآداء الوظيفي داخل ابؼؤسسة إتصالات ابعزائر لولاية مستغالز
 يات الفرعية:الفرض 2.2

 برتل العلبقات العامة مرتبة ىامة ومكانة مرموقة داخل ابؼؤسسة. -
 مع بصهورىا والمحافظة عليها بفا يساعدىا على برقيق أىدافها. تسعى ابؼؤسسة إلذ خلق علبقات طيبة -
 .بؼوظفيهاسسة في برستُ الأداء الوظيفي تتعدد وسائل العلبقات العامة داخل ابؼؤ  -
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 امة دورا مهما لدى العاملتُ بدؤسسة إتصالات ابعزائر بدستغالز.تلعب العلبقات الع -

 أىداف وأىمية الدراسة:. 3
 الدراسة: أىداف موضوع 1.3
بعد مرحلة إختيار موضوع دراستنا والذي ىو بعنواف دور العلبقات العامة في برستُ الأداء الوظيفي داخل       

 ما يلي:ابؼؤسسة حددنا بؾموعة من الأىداؼ والتي تضمنت 
 معرفة مدى قدرة العلبقات العامة وحقيقة مكانتها في مؤسسة إتصالات ابعزائر لولاية مستغالز. -
 التعرؼ على مستوى العلبقات العامة وحقيقة مكانتها في مؤسسة إتصالات ابعزائر لولاية مستغالز. -
 معرفة طبيعة نشاط العلبقات العامة بابؼؤسسة ابػدماتية. -
ى فعالية العلبقات العامة في التأثتَ على مردودية العاملتُ بدؤسسة إتصالات ابعزائر لولاية الكشف عن مد -

 مستغالز.
 الرغبة في معرفة كيفية برستُ العلبقات العامة للآداء الوظيفي داخل ابؼؤسسة ابػدماتية. -
 للمؤسسة. إبراز أدوات ووسائل العلبقات العامة ومعرفة مدى تأثتَىا على ابعمهور الداخلي -
 التعرؼ على علبقة ابؼوظفتُ وبؿاولة تشخيص الواقع الفعلي لمحتوى الدراسة. -
 بؿاولة معرفة مستوى الأداء الوظيفي في ابؼؤسسة بؿل الدراسة. -

 موضوع الدراسة:أىمية  2.3
سات وبرستُ بؽذه الدراسة أهمية كبتَة فالعلبقات العامة كعنصر فعاؿ قد برزت دورا ىاما في تطور ابؼؤس     

 الأداء الوظيفي ومنها:
 الرضاالأهمية البالغة التي أصبحت برظى بها العلبقات العامة كوظيفة داخل ابؼؤسسات بحيث تساىم في برقيق  -

 الوظيفي للفرد العامل.
إرتباط العلبقات العامة وأنشطتها داخل ابؼؤسسة لتهيئة بيئة العمل وفق ما يحقق أىداؼ ابؼؤسسة ويضمن  -

 العلبقات وخلق جو من الثقة بتُ العاملتُ. حسن
إكتساب ىذه الدراسة أهمية لأف أغلب أبحاث العلبقات العامة لا تهتم غالبا بالرضا الوظيفي لذلك تضمنت  -

ر لولاية ئمن الناحية الإيجابية في مؤسسة إتصالات ابعزا وأعطت أهمية العلبقات العامةدراستنا معلومات قيمة 
  صناعة القرار وبرفيز ابؼوظفتُ لتحستُ مستوى آدائهم.اهمتها فيمستغالز ومدى مس
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 أسباب إختيار الموضوع الدراسة:. 4
العملية  في في ابؼؤسسة ابػدماتية للمديريةيرجع إختيار موضوع دور العلبقات العامة في برستُ الأداء الوظي     

 ها حافزا أساسيا لتقصي أبعاد ىذا ابؼوضوع.لإتصالات ابعزائر في أسباب ذاتية وأخرى موضوعية تشكل في بؾمل
 الأسباب الذاتية: 1.4

 الرغبة الذاتية في دراسة ابؼوضوع. -
 ف العنصر البشري ىو أساس بقاح وفعالية ابؼؤسسة وبقائها.مدى إقتناعنا أ -
 الرغبة في التعرؼ على أهمية العلبقات العامة في مؤسسة إتصالات ابعزائر ولاية مستغالز. -
 عامة وابؼؤسسات ابعزائرية لولاية مستغالز.اولة إثراء البحث العلمي وتطبيقاتو بدا يفيد المجتمع بؿ -
 حب ابؼعرفة والإطلبع وتقدلص دراسة تتًجم فعليا بؾهوداتنا العلمية التي برصلنا عليها طيلة سنوات الدراسة. -

 الأسباب الموضوعية: 2.4
 صلة ابؼوضوع بتخصص دراستنا. -
 ن سبب عدـ معرفة ابؼوظفتُ لطبيعة العلبقات العامة.الكشف ع -
معرفة سبب إهماؿ دور العلبقات العامة داخليا في العديد من ابؼؤسسات والتًكيز على دورىا مع ابعمهور  -

 ابػارجي.
تحقيق قابلية ىذا ابؼوضوع للدراسة سواء من الناحية النظرية أو التطبيقية، وذلك لإمكانية النزوؿ إلذ ابؼيداف ل -

 أىداؼ الدراسة والتأكد من صحة فرضياتها.
 بذديد ابؼوضوع بإستمرار نظرا للتغتَات التي تطرأ على عالد ابؼؤسسة. -

 تحديد المفاىيم والمصطلحات: .5
 الدور: 1.5
من الفعل دار يدور، أي بررؾ في إبذاىات متعددة في مكانو وكلمة الدور مستعارة من حياة ابؼسرح وأوؿ من لغة: 

(، حيث أف الفرد يدثل بؾموعة من السلوؾ على خشبة ابؼسرح وكأف التنظيم nicheستعملها بهذا ابؼعتٌ نتش )إ
  1حسب إختلبؼ مراكزه. يدلكوف تلك الأدوار ابؼتعددة وابؼختلفةالإجتماعي مسرح حياة ابعماعة وأفرادىا 

                                                   
  .201، ص 1993 عماف،، دار ابؼعرفة،1بؿي الدين بـتار، دراسات في علم الإعلبـ والإتصاؿ، ط  1
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لعبو الفرد في بصاعتو أو ابؼوقف الإجتماعي، يعرؼ الدور بأنو وظيفة الفرد في ابعماعة أو الدور الذي يإصطلاحا: 
 ونفهم بأف الدور ىو الوظيفة التي يؤديها الفرد في موقف إجتماعي معتُ.

يستخدـ مصطلح الدور في علم الإجتماع وعلم النفس الإجتماعي والأنثروبولوجيا بدعالش بـتلفة فينطلق كمظهر 
وعة من الصفات الشخصية والأنشطة بزضع لتقييم للبناء الإجتماعي على وضع إجتماعي معتُ يتميز بدجم

 معياري إلذ أحدهما من قبل أولائك الذين يكونوف في ابؼوقف ومن قبل الآخرين.
 تعريف الدور:

يعرؼ كارثن وكاىن: الدور بأنو إطار معياري للسلوؾ يطالب بو الفرد نتيجة إشتًاكو في علبقات وظيفية      
يتحدد بؿتوى لإلتزامات الداخلية ابػاصة البعيدة عن ىذه العلبقات الوظيفية و بصرؼ النظر عن رغبتو ابػاصة وا

الدور بؼتطلبات الواجبات الوظيفية والنظاـ ابؽرمي وتتميز الأدوار بأنها يدكن تعلمها وتعليمها سواء من خلبؿ 
يدكن عن طريق ابؼلبحظة   الأعداد للوظيفة والدخوؿ فيها والتدريب عليها أثناء بفارستها وكثتَ من الأدوار بأنها

  1والتقليد والمحاكاة ويكوف أداء الدور بطريقة تلقائية ذاتية.
ركز الباحث في تعريفو على أف الدور يكوف أداؤه بطريقة تلقائية ذاتية على إعتيار أف الدور يكتسب من     

 خلبؿ العلبقات الوظيفية، فالأدوار يدكن تعلمها وتعليمها.
ؿ: أف الدور ىو ابؼظهر الدينامكي للمكانة فالستَ على ىذه ابغقوؽ والواجبات معناه القياـ ويعرفو لينتوف ويقو  -

 2بالدور.
تم ىنا ربط الدور بابغقوؽ والواجبات فقط على أساس يتم برديد ابؼكانة ويتحدد دور الشخص في أي       

نفسو ويشتَ مصطلح الدور إلذ  موقف عن طريقو بؾموعة من التوقعات يعتنقها الآخروف كما يعتنقها الشخص
 3نموذج اللوؾ الذي يتطلبو ابؼركز ويتحدد سلوؾ الفرد في ضوء توقعات الآخرين منو وىذه الأختَة تتأثر بهم.

ء ابعماعة أف يراىا في الدور ىو الدوافع والأىداؼ وابؼعتقدات والإبذاىات والسلوؾ التي يتوقع أعضاإجرائيا: 
 عيا معينا وىو الذي يصف السلوؾ التوقع من الشخص في موقف ما.و دخيل وضعا إجتماوظيفة ما أ

 
 

                                                   
 . 201بؿي الدين بـتار، ابؼرجع السابق، ص   1
  .358، ص 2006دار ابؼعرفة ابعامعية، مصر، ، 1ط بؿمد عاطف غيث، قاموس علم الإجتماع،   2
  .395ص  ،1986 ،، بتَوتمكتب لبناف ،21المجلد  ـ الإجتماعية،أبضد زكي بدوي، معجم ابؼصطلحات والعلو   3
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 العلاقات العامة:  2.5
علبقة والعلبقة  عن مفهوـ لفظي مركب من كلمتتُ:الأولذ العلبقات والثانية العامة، والعلبقات بصعىي عبارة لغة: 

ر ابؼتبادلة التي تنشأ إستجابة لنشاط تُ موضوعتُ أو أكثر وبذلك فالعلبقات ىي الروابط والآثاب بالفتح ىي الربط
 1.أساسي لتكوين علبقات إجتماعية أو سلوؾ والإستجابة شرط

ر الذي والعلبقة ىي بؾموع الصلبت والإتصالات التي تكوف بتُ ىيئة أو شركة أو منظمة من جهة وابعمهو       
بعمهور ابؼختلف الذي ترتبط مصابغو ما العامة فتشتَ إلذ ابعماىتَية ويقصد بها اتتعامل معو من جهة أخرى، أ

 ونشاطاتو بابؽيئة أو ابؼنظمة 
: بأنها بؾموعة من النشاطات تقوـ بها ىيئة أو إبراد أو حكومة أو أي تنظيم في البناء عرفها قاموس ويبسبر

الإجتماعي، من أجل خلق علبقات جيدة طيبة وسليمة مع ابعماىتَ ابؼختلفة التي تتعامل معها كجمهور 
    2تهلكتُ وابؼستخدمتُ وبضلة الأسهم.ابؼس

 .رضاه وكذلك ابعمهور بوجو عاـ، وذلك لتفستَ نفسها للمجتمع حتى تكتسب 
وبفا ذلك أشار إليو ىذا التعريف أنو لد يحصر العلبقات العامة على نوع معتُ من ابؼؤسسات والأجهزة أو       

إلذ كافة ابؼؤسسات سواء حكومية أو غتَ حكومية واىتم  على نوع معتُ من ابؼهن بل أشار إلذ إمكانية بفارستها
ىذا التعريف أيضا بذكر ابؽدؼ من العلبقات العامة ألا وىو تكوين علبقات سليمة وطيبة بتُ ابؼؤسسات 

    3وبصاىتَىا ابؼتعامل معها سواء ابعمهور الداخلي أو ابػارجي.
ل ابؼستخدمة من طرؼ تنظيمات عمومية أو خاصة ئفعرفها أنها بؾموعة الوسا (Hachette)أما قاموس       

 4لبناء جو ملبئم ومناب داخليا وخارجيا من أجل إعلبـ ابعمهور بدختلف نشاطاتها.
ى وسائل داخلية وخارجية التي تساعد على توفتَ ضرورة إعتماد العلبقات العامة علىذا التعريف يشتَ إلذ      

  .جو الثقة داخل ابؼؤسسة وخارجها

                                                   
. 364ص  ،2004قاىرة،  ، دار الفجر،1بؿمد منتَ حجاب، ابؼعجم الإعلبمي، ط  1  
، ص 2004ابؼكتب ابعامعي ابغديث، الإسكندرية،  ،1ط حستُ عبد ابغميد أبضد رشواف، العلبقات العامة والاعلبـ من منظور علم الإجتماع، 

12 . 2  
. 12مرجع سبق ذكره، حستُ عبد ابغميد أبضد رشواف، ص   3  

Dictionnaire Hachette ; Encyclopédique, 1995, p 160. 4  
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الرامية إلذ رسم جذوره بؼفهوـ  العامة كنشاط وكذا البحوث وابؼسائل: رغم الإمتداد التاريخي للعلبقات حاإصطلا
، لالعلبقات العامة إلا أنو لد يتوص ولعل ما يفسر ذلك الإختلبفات  1بعد لإيجاد تعريف جامع مانع بؽذا ابؼفهوـ

اؿ العلبقات العامة لذلك فقد والدارستُ في بؾ الكبتَة من التعريفات التي قدمت من طرؼ العلماء والباحثتُ
 تصنيف التالر: ويدكن ذكر عينة منها على أساس الجاءت ىذه التعاريف بـتلفة 

يعرؼ ابؼعهد البريطالش للعلبقات العامة على أنها: تلك ابعهود ابؼخططة وابؼرسومة والتي قصد من ورائها إقامة       
   2.اتفاىم مستمر بتُ ابؼنظمة وبصاىتَى

العامة  يلبحظ ىذا التعريف تركيزه على أهمية مراعاة القواعد العلمية وخاصة التخطيط في أنشطة العلبقات      
 تفاىم والرضا بتُ ابؼنظمة وبصهورىا. وىذا الإيجاد حالة من ال

يمة وبؾدية قائمة على ىي ابعهود الإدارية ابػلبقة وابؼدروسة ابؼستمرة وابؽادفة وابؼوجهة لبناء علبقات سلإجرائيا: 
ىداؼ ومصالح الأطراؼ ابؼعنية تُ ابؼؤسسة ما وبصهورىا، لتحقيق أأساس التفاعل والإقتناع والإتصاؿ ابؼتبادؿ ب

ولتحقيق الإنسجاـ الإجتماعي والبيئي بينهما عن طريق النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي لتصحيح 
يع وسائل النشر ابؼتاحة لنشر ابغقائق وابؼعلومات والأفكار وشرحها الأوضاع والنشاط ابػارجي الذي يستغل بص

    كافة الأساليب ابؼؤدية لذلك بواسطة أفراد مؤىلتُ بؼمارسة أنشطتها ابؼختلفة.وتفستَىا وتطبيقها  
داؼ ختلفت تعاريفو لإختلبؼ ابؼعايتَ والأىايرتبط مفهوـ الأداء بكثتَ من العلوـ خاصة الإدارية و الأداء:  3.5

والإبذاىات التي تعتمد عليها الدراسات، أي أنو لد يتم التوصل إلذ برديد مدلوؿ نهائي بؼفهوـ الأداء من قبل 
 الدارستُ ونذكر منهم:

 ئ بو وإف الآداء مصدر الفعل أدى يقاؿ أدى تأدية الشيءفي اللغة لكلمة آداء ىو قضاء الشابؼعتٌ الدقيق لغة: 
 3قاـ بو، أوصلو وقضاه.

بدوي الآداء ىو تنفيذ ابؼوظف لأعمالو ومسؤولياتو ابؼكلف بها أي النتائج التي يحققها ابؼوظف في حا: إصطلا
 4ابؼنظمة.

                                                   
1 Birnard lamizet ahmed Silena ; Dictionnaire Enyclopédique des sciences, de l’information et 

de communication ellipres, paris 1997, p 473.  
. 10، ص 2006ؤسسة لورد العابؼية للشؤوف ابعامعية، البحرين، ،1طإدارة العلبقات العامة،  ،فيتَ د.أسامة كماؿ بؿمد الص  2  
 .26، ص 2005، 14إبن منظور "لساف العرب"، دار صادر، بتَوت، المجلد   3
 . 11، ص 1996قاىرة، مركز تطوير الآداء، ال ،1طىلبؿ بؿمد عبد الغالش حستُ "مهارات إدارة الآداء"،  4
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 1الآداء ىو مدى مساهمة الفرد في إبقاز العمل والواجبات ابؼوكلة إليو بشكل فعاؿ وكفء.نسان الموسوي: 
رؼ الفرد سواء كاف ىذا ابعهد عضليا أو فكريا من ىو ذلك النشاط أو ابؼهارة أو ابعهد ابؼبذوؿ من طإجرائيا: 

أجل إبساـ مهاـ الوظيفة ابؼوكلة لو، حيث يحدث ىذا السلوؾ تغيتَا بكفاءة وفعالية يحقق من خلبلو الأىداؼ 
 ابؼسطرة من قبل ابؼنظمة.

 داء الوظيفي:الأ 4.5
تعتٍ إعطاء  Performerاللبتينية داء بأنو إبقاز عمل وما ىو يقابل الكلمة يعرؼ الأمن الناحية اللغوية: 

الذي تعتٍ إبقاز العمل أو الكيفية  Peformenceالشكل الكلي لشيء ما، والتي إشتقت منها الكلمة الإبقليزية 
 2التي تبلغ بها ابؼؤسسة أىدافها.

بؼؤسسات، كما يعرؼ الأداء الوظيفي: أنو الأساس الذي من خلبلو يتم ابغكم على فعالية الأفراد وابعماعات وا  -
  3أىداؼ ابؼؤسسة. أوويقصد بو من زاوية أخرى إبقاز ىدؼ 

التي  الطريقةنلبحظ من خلبؿ ىذا التعريف أنو يركز على الأىداؼ والغايات متجاىلب بذلك ابعهد ابؼبذوؿ  -
 ينجز بها العمل.

 4د.ىو بؿصلة ابعهد ابؼبذوؿ من فرد أو بصاعة بدساعدة آلة خلبؿ زمن بؿدو داء الوظيفي: الأ
 نلبحظ أف ىذا التعريف يركز على الطاقة ابؼبذولة لإبقاز العمل بسرعة بدساعدة آلة أو بدونها. -
وابؼهم التي يزاوبؽا ابؼوظف في ابؼنظمة، والنتائج الفعلية التي يحققها في عملو ىو الأنشطة المفهوم الإجرائي:  

 الإدارية والواعد والإجراءات والطرؽ المحددة للعمل.  بنجاح لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة وفقا للموارد ابؼتاحة والأنظمة
 داء الوظيفي:المفاىيم المتعلقة بالأ

ىي بصلة القوى وابؼؤثرات الداخلية )داخل الإنساف( التي بررؾ السلوؾ الإنسالش بكو برقيق أىداؼ الدافعية: 
 5بؿددة.

 1ية الإنتاج وبتُ الناتج من تلك العملية.تعرؼ بأنها العلبقة بتُ كمية ابؼوارد ابؼستخدمة في عملالكفاءة: 

                                                   
 .163، ص 2004دار بؿلبوي للنشر، عماف الأردف، ، 1ط سناف ابؼوسي "إدارة ابؼوارد البشرية وتأثتَات العوبؼة عليها"،  1
 .45، ص 2014، دار أسامة، عماف، 1مفيدة يحياوي، إبؽاـ يحياوي وآخروف، ابؼفاىيم ابغديثة لإدارة الإنتاج والعمليات، ط  2
 .172، ص 2008دار ابؼنهل اللبنالش، بتَوت، ، 1ط ، إدارة ابؼوارد ابؼوارد البشرية إبذاىات وبفارسات، ربكماؿ بر    3
 .91، ص 2014، دار جليس الزماف، عماف، 1لبؿ خلف السكارنة، التخطيط الإستًاتيجي، طب  4
 .156، ابؼرجع السابق، ص برمكاؿ بر   5
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نظاـ ربظي تصممو إدارة ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة، ويشتمل على بؾموعة من الأسس والقواعد  تقييم الأداء:
  2العملية والإجراءات.

 تعريف المؤسسة: 5.5
نة ويعتٍ عملية بصع ىو إسم مكاف للفعل أسس ومصدره تأسيس ومعناه جعل الشيء أساسا أي قاعدة معي لغة:

عوامل معينة أو معطيات وترتيبها من أجل برقيق ىدؼ معتُ أي أف ابؼؤسسة ىي ابؼكاف الذي نطبق فيو بـتلف 
 أشخاص تتكامل قدراتهم من أجل خدمة وكل ما ينفع المجتمع. عىذه العمليات وتعد ابؼؤسسة مكاف إجتما 

د العلبقات الربظية داخلها وبردد ىذه العلبقات في ىي بؾموعة من الأنماط التنظيمية التي بردإصطلاحا: 
 الواجبات، ابغقوؽ، ابؼسؤوليات، الوظائف، التسلسل الإداري.

ابؼؤسسة ىي عبارة عن ىيكل تنظيمي تضم ابؼوارد ابؼادية والبشرية وتقوـ على أساس العمل ابعماعي إجرائيا: 
 3للعاملتُ فيها، من أجل برقيق أىداؼ ابؼؤسسة.

 لدراسة: منهج ا. 6
يعتبر ابؼنهج خطوة رئيسية في ترتيب وتنظيم أفكار الباحث للوصوؿ إلذ نتائج منطقية، فابؼنهج ىو "بؾموعة       

منتظمة من ابؼبادئ العامة والطرؽ الفعلية التي يستعتُ بها الباحث في حل مشكلبت بحثو مستهدفا بذلك 
ريق العلمي ابؼؤدي وابؼوصل بؽدؼ البحث، وىو ابػيط الكشف عن جوىر ابغقيقة ويدكن تعريف ابؼنهج بأنو الط

 4." الغتَ ابؼرئي الذي يشد فقرات البحث إلذ بعضها وابؼنهج يختلف عن الوسيلة والأداة ابؼستخدمة في البحث
ويعد الإختيار السليم للمنهج من الأساليب الناجحة للوصوؿ إلذ الأىداؼ المحددة حوؿ موضوع الدراسة       

في  الذي يعتبر أحد أنواع البحوث التي يتم اللجوء إليها الكيفيابؼنهج ابؼناسب لدراستنا ىذه ىو ابؼنهج  وعليو فإف
سبيل ابغصوؿ على الفهم ابؼتعمق ووصف شمولر لظاىرة الإجتماعية، وىو منهج قوامو دراسة الإنساف والواقع 

                                                                                                                                                               
 .132، ص 2010، دار الرأية للنشر، عماف، 1، طىاشم بضدي رضا، التًيب والتأىيل الإداري  1
 .323، ص 2009، دار وائل، عماف، 1لي، إدارة ابؼوارد البشرية ابؼعاصرة، طيعمر وصفي عق  2
 .30، ص 1987عبد الله بؿمود عبد الربضاف، سيوسولوجية التنظيم، دار ابؼعرفة ابعامعية الإسكندرية،   3
 .89، ص 2002، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، مصر، 1حث العلمي، طبؿمد أزىر سعيد السماؾ، طرؽ الب  4
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ويقرأ ابؼستقبل ويدرس الإنساف الواقع  وينطوي على خياؿ مهجي كيفي يستقرأالإجتماعي بأبعاده ابؼختلفة 
   1بدختلف أدواتو ابؼعرفية كملبحظة للمشاركة وابؼقابلة ابغرة وابؼعمقة ومقابلة ابػبراء وبؿادثة ابعماعية.

 أدوات جمع البيانات:. 7
لا يدكن لأي بحث علمي أف يكوف مكتملب ويصل لنتائج موثوقة وصحيحة بدوف أدوات يعتمدىا الباحث      

 بصع البيانات وفي دراستنا ىذه إعتمدنا على ابؼقابلة كآداة بعمع البيانات. في
 المقابلة:

أو أشخاص آخرين من جهة  حوار موجو بتُ الباحث من جهة، وشخصوتعرؼ ابؼقابلة بأنها بؿادثة أو      
ها، بضوء أخرى، بغرض الوصوؿ إلذ ابؼعلومات تعكس حقائق أو مواقف بؿددة، يحتاج الباحث الوصوؿ إلي

 أىداؼ بحثو.
ف الذين رغب في ابغصوؿ على ابؼعلومات لباحث أو من بنيو والأشخاص ابؼستجوبو ىا بؿادثة بتُ اكما تعرؼ بأ

  2منهم.
بغية ابغصوؿ على أكبر قدر من ابؼعلومات بدوف ضوابط،  نصف موجهةوقد إعتمدنا في دراستنا على ابؼقابلة 

 .رؤساء ابؼصالح ابؼقابلة مع أجريتحيث 
نصف موجهة وىي تتضمن عدد لابأس بو من الأسئلة التي لد تصاغ مسبقا لقد وقد قمنا بإعداد إستمارة مقابلة 

إنطلق الباحث في مقابلتو من بؾموعة مواضيع أو عناوين ىي أشبو بدليل يدتلك فيو الباحث حيزا كبتَا من ابغرية 
 3وابؼرونة في طرح الأسئلة تبعا للموقف أو مقابلة نفسها.

 أسئلة.  9مكانة العلبقات العامة في مؤسسة إتصالات ابعزائر تضمن :الأولالمحور 
 أسئلة. 10و تضمن  وسائل العلبقات العامة في برستُ أداء ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة :الثانيالمحور 
ستُ أدائهم فكاف بعنواف تقييم ابؼوظفتُ لدور العلبقات العامة في برقيق الرضا الوظيفي وبر: الثالثالمحور 

 أسئلة. 8حيث تضمن 

                                                   
، دار البيضاء ابؼغرب، 1ابؽراس ابؼختار، منهجية البحث في العلوـ الإجتماعية منشورات كلية الأدب والعلوـ الإنسانية، مطبعة النجاح ابعديدة، ط   1

 .09، ص 2002
  .141، ص 2015، دار الكتب، ابعمهورية اليمنية، صنعاء، 3علمي، طد. بؿمد سرحاف علي المحمودي، مناىج البحث ال  2
 .281، ص 1998،دار ابؼعرفة ابعامعية، 1عيد ابؼعطي، البحث الإجتماعي بؿاولة بكو رؤية نقدية بؼنهجو وأبعاده، ط  عبد الباسط  3
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 مجتمع البحث والعينة:. 8
وىو بؾموعة وحدات التي نريد ابغصوؿ على بيانات منها أو عنها ويتمثل بؾتمع بحثنا في أ. مجتمع البحث: 

عماؿ مؤسسة إتصالات ابعزائر ولاية مستغالز والذين يتميزوف بدجموعة من ابػصائص الديدغرافية والسوسيو 
 مهنية.

 
 ة الدراسة:عين

تعرؼ العينة على أنها طريقة من طرؽ البحث وبصع البيانات وابؼعلومات فهي تطبيف للنتائج ابعزئية مفهوم العينة: 
 على بؾموع بؾتمع البحث".

وتعدد أنواع العينات إلا أننا قد اختًنا العينة )القصدية( لأنها تستخدـ في ىذا النوع من الدراسات وتعرؼ       
شخاص بعينهم فينتقي الباحث الأفراد بالتحديد أي يقصد ألعينة التي يذىب إليها الباحث ويقصدىا على أنها ا

الذي يكونوف ىم أفراد العينة ابػاصة بالدراسة ويبتٍ حكمو على مدى مطابقة ىؤلاء الأفراد لأعراض بحثو المحددة 
ذلك بؼعرفة فعالية العلبقات العامة في عماؿ و  1فإذا أراد الباحث أف يدرس موضوعا ما يقصد الأفراد ابؼمثلتُ لو،

 في بـتلف الرتب والوظائف. عينة كاملة 238 مؤسسة إتصاؿ ابعزائر بولاية مستغالز ويقدر ب

 الدراسات السابقة:. 9
 عرض الدراسة الأولى:

 صحيفتي دراسة ليوسف عويد عتيق السعيدي بعنواف "دور العلبقات في برقيق الرضا الوظيفي للعاملتُ في      
الرأي والكويت تايدز الكويتيتُ"، وقدمت ىذه الرسالة إستكمالا بؼتطلبات ابغصوؿ على درجة ابؼاجستتَ في 

 .2013الإعلبـ جامعة الشرؽ الأوسط 
 إشكالية الدراسة:

 العامة في برقيق مستوى الرضا الوظيفي للعاملتُ فيبسحورت إشكالية الدراسة في إستكشاؼ دور العلبقات        
صحيفتي "الرأي" و"الكويت تايدز" وأهمية معرفة العوامل التي تؤثر في برستُ ذلك الرضا في ابؼؤسسات الإعلبمية 

يفي للعاملتُ الكويتية وجاء ذلك من خلبؿ التساؤؿ الرئيسي التالر، مادور العلبقات العامة في برقيق الرضا الوظ
 "الكويت تايدز". في صحيقتي "الرأي"و

                                                   
 .353، ص1976، دار ابؼعرفة، القاىرة، 7عبد المجيد لطفي، علم الإجتماع، ط  1 
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 ة:فرضية الدراس
( في مستويات الرضا بتُ العاملتُ في 0.05لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )    

 الصحيفتتُ ابؼدروستتُ.
 

 

 منظور الدراسة:

إستخدـ الباحث في دراستو نظرية القيمة بعوف لوؾ حيث يرى أف ىذه النظرية ستكوف مفيدة في تفستَ وتوضيح 
تُ، وقد ركز ىذا ابؼدخل النظري على وابؼرؤوس سستتُقة بالرضا الوظيفي للعاملتُ في ابؼؤ العديد من ابعوانب ابؼتعل

أف أي ناتج يكوف ذا قيمة بالنسبة للفرد بغض النظر عن ماىية ىذا الناتج فالرضا عن العمل ىو نتيجة بغصوؿ 
 الفرد على ما يرغب فيو.

 منهج الدراسة:
صف و  فيابؼسحي بكونو منهج يحقق أىداؼ الدراسة ابؼتمثلة إستخدمت ىذه الدراسة ابؼنهج الوصفي     

تُ بغرض التعرؼ على بظاتها وبرليلها، فهذه الدراسة براوؿ وصف وتفستَ وبرليل ابغالة التي عليها الظاىرة مع
 1مستويات رضا العاملتُ.

 عينة الدراسة:
في صحيفتي "الرأي"و "الكويت تايدز"، إختار الباحث الإعتماد على عينة حصرية شاملة تضم كافة العاملتُ     

وذلك لقلة عدد أفراد بؾتمع الدراسة من موظفي الصحيفتتُ، وبعد حصر أعداد العملتُ إستجاب في صحيفة 
 .%46عاملب  108من العينة ابؼستجيبة وفي الكويت تايدز  %54عاملب بنسبة  127الرأي 

كآداة بعمع البيانات وابؼعلومات ذات صلة بأىداؼ   إعتمد الباحث في دراسة على الإستبيافأدوات الدراسة: 
 الدراسة وأسئلتها.
 نتائج الدراسة: 

                                                   
رجة يوسف عويد عتيق السعيدي، دور العلبقات العامة في برقيق الرضا الوظيفي للعاملتُ في صحيفتي الرأي والكويت تاميز الكويتيتُ، على د  1

 .33، 2013علبـ، جامعة الشرؽ الأوسط، الأردف، ماجستتَ في الإ
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إف أولويات ابؼهمة للعلبقات العامة قد تتغتَ من مؤسسة لأخرى، فقد يكوف الإتصاؿ الداخلي ىو الأىم     
ك العدالة في توزيع ابؼهاـ بالنسبة بؼؤسسات أخرى، وأهمية العدالة في الرواتب والأجور بالنسبة للعاملتُ، وكذل

 والواجبات وأهمية الضماف الصحي.
أظهرت النتائج أهمية دراسة أولويات العاملتُ من قبل الغدارات ومن قبل العلبقات العامة على وجو ابػصوص     

 للعمل على ىذه الأجندة حسب الأولويات في كل مؤسسة على حدة.
إبذاه حرية التعبتَ والرأي وتوفتَ ابؼعلومات في التأثتَ على  ميةكشفت الدراسة عن أهمية السياسات ابغكو      

العاملتُ في ابؼؤسسات الصحفية على وجو ابػصوص، بفا يتًتب عليو رفع مستوى الرضا للعاملتُ وبرقيق أفضل 
 مستوى جودة للمنتج الذي بزتص بو ابؼؤسسة سواء كاف سلعة أـ مواد إعلبمية وثقافية.

 ة:الإستفادة من الدراس
أفادتنا ىذه الدراسة في التعمق بأحد متغتَات دراستنا ألا وىو العلبقات العامة بالإضافة لتزويدنا بأفكار حوؿ    

الرضا الوظيفي والربط بينو وبتُ العلبقات ودورهما في برتُ الآداء بالنسبة للعاملتُ، وكذا إعطائنا نظرة أولية عن 
   1ياف.الشق ابؼيدالش وكيفية بناء إستمارة إستب

 عرض الدراسة الثانية:
دراسة بحميتي بؿمد بعنواف "واقع بفارسة وظيفة العلبقات العامة في ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية" دراسة ميدانية    

على عينة من مستخدمي الإدارات العمومية بولاية مستغالز، رسالة دكتوراه في علم الإجتماع، جامعة بؿمد بن 
 .2018/2019ابعامعية  ، السنة2ابضد وىراف 

 إشكالية الدراسة:
بسحور إشكالية الطالب حوؿ واقع بفارسة وظيفة على العاقات العامة في ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية حيث    

تطرؽ لوجوب إعتناؽ ابؼؤسسات فكرة إقامة علبقات طيبية مع المجتمع وكسب ثقة ابعماىتَ والاىتماـ بالعلبقات 
عرض واقع العلبقات العامة في البلداف النامية وخاصة ابعزائر، وقارف بتُ مكانتها في ىذه الدوؿ العامة كوظيفة، ثم 

والدوؿ ابؼتقدمة فنظرة الإدارة في عديد من ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية للعلبقات العامة لا تزاؿ تشوبها نوع من 
وغ من ابؼؤسسات، كما نتحدث عن غياب ثقافة القصور الذي يؤثر في إبراز أهميتها وقدميتها في تسيتَ ىذا الن

إستخداـ ىذا العلم بالنسبة بؽا، وأيضا حاكة ىذه ابؼؤسسات للعلبقات العامة بسبب طبيعتها ابػدماتية وبالنظر 

                                                   
 .2013يوسف عويد، ابؼرجع السابق،   1 
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للواقع الذي يعيشو الفرد ابعزائري وسؤالو عن طبيعة العلبقات والتعاملبت التي تربطو بهذه ابؼؤسسات كما سلط 
يقة وجود العلبقات العامة وكيانها بدختلف الإدارات العمومية ابؽادفة لتقدلص ابػدمات للمواطن، الضوء على حق

وبناءا على ذلك كاف سؤاؿ الإشكالية المحوري كالتالر: ما مكانة العلبقات العامة في واقع ابؼمارسة عند 
 ة مستغالز؟مستخدمي الغدارات العمومية على مستوى ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية بولاي

 
 فرضية الدراسة:

 بؾموعة من الفرضيات كانت كالتالر:  علىللئجابة عن ىذا التساؤؿ الرئيسي اعتمد الباحث   
   1وجود قصور كبتَ في فهم وإدراؾ القيادات الإدارية في الإدارات العمومية ابعزائرية لوظيفة العلبقات العامة. -1
في الإدارات العمومية ابعزائرية برت إشراؼ إدارات ومصالح وأقساـ بسارس مهاـ ووظائف العلبقات العامة  -2

 أخرى تقوـ بأنشطة العلبقات العامة.
 سعي القيادات الإدارية في رسم الصورة الإيجابية عن مؤسساتها بشكل آخر اىتماماتها. -3
ابعزائرية في مواجهة واضحة من قبل القيادات الإدارية على مستوى الإدارات العمومية  إستًاتيجيةغياب  -4

 الأزمات.
 منظور الدراسة:

اعتمد الباحث في دراستو على ابؼقاربة البنائية الوظيفية، حيث يرى أف ابغديث عن استمرارية ابؼؤسسات   
العمومية ابعزائرية باعتبارىا يشكل أساؽ عامة برتوي على بؾموعة من الأنساؽ الفرعية والتي تعرؼ بالإدارات 

قساـ ابؼوجودة ضمن ىياكلها التنظيمية، متوقف على العلبقات الوظيفية بتُ ىذه الأجزاء في إطار وابؼصالح أو الأ
تكامل الأدوار والتنسيق فيما بينها وخدمة النسق العاـ وتعيق أىدافو ابؼسطرة سواء على ابؼدى الزمتٍ القريب أو 

 ابؼتوسط أو البعيد.
 منهج الدراسة:

بفارسة وظيفة العلبقات العامة في ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية وذلك من خلبؿ تبياف نظرا لطبيعة ابؼوضوع واقع    
وقيمة وظيفة العلبقات العامة في ىذا النوع من ابؼؤسسات، اعتمد الباحث منهجتُ أساسيتُ في دراستو وهما  أهمية

                                                   
لعلبقات العامة في ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية، دراسة ميدانية على عينة من مستخدمي الإدارات العمومية بلحميتي بؿمد، واقع بفارسة وظيفة ا  1

 .2018/2019، 2لولاية مستغالز، رسالة دكتوراه جامعة بؿمد بن أبضد وىراف 
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علومات والتعبتَ عنها بلغة ابؼنهج الوصفي التحليلي وابؼنهج الكمي ووظيفتهما في ابغصوؿ على البيانات وابؼ
 الأرقاـ.

 
 
 
 

 عينة الدراسة:
اعتمد الباحث في ىذه الدراسة على العينة العمدية، وبحكم العدد الكبتَ للمستخدمتُ ابؼتواجد على مستوى   

لغ ابؼؤسسات والفتًة ابؼقيد ىا الباحث وإمكانياتو ابؼتاحة، اقتصرت عينة دراسة على فئة ابؼستخدمتُ الإداريتُ، وب
استمارة موزعة بنيت عليها النتائج، أي نسبة استجابة  252موظفا وموظفة وتم استًداد  270عدد ابؼبحوثتُ 

 1.%92.59تقدر بػ 
 أدوات بصع البيانات: 

اعتمد الباحث في إجراء دراستو على بؾموعة من أداوت البحث العلمي بسثلت في الوثائق والسجلبت، وأداة    
ة، وأيضا ابؼقابلة والإستبياف حيث تم استخداـ ىذه الأدوات في ابغصوؿ على بـتلف ابؼلبحظة دوف ابؼشارك

 البيانات وابؼعلومات ابؼهمة في ىذه الدراسة.
 نتائج الدراسة:

 توصل الباحث في دراستو للنتائج التالية:   
ائرية لد تأخذ مكانتها كإدارة أو مصلحة أو قسم على مستوى إدارات ابؼؤسسات العمومية ابعز العلبقات العامة   -

ودورىا داخلها مثلما ىو موجود بدؤسسات القطاعات الأخرى، وختَ دليل على ذلك غياب ىذا ابعهاز في 
 .العديد من ابؽياكل التنظيمية للمؤسسات العمومية ابعزائرية التي أجريت عليها الدراسة

مستغالز بسارس وظائف العلبقات العامة من أف عدد كبتَ من ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية ابؼوجودة بولاية  -
بحوث وبزطيط واتصاؿ وتقولص بإنتظاـ، لكن من خلبؿ إدارات ومصالح وأقساـ أخرى موجودة في ىيكلها 

 التنظيمي كمصالح ابؼوارد البشرية ومكتب الشؤوف العامة.

                                                   
 ، صبلحميتي بؿمد، ابؼرجع السابق  1
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لنسبة للجماىتَ الداخلية ىناؾ وعي وإدراؾ من طرؼ عينة الدراسة بؼدى أهمية معرفة صورة على ابؼؤسسة با -
 .وابػارجية

العديد من ابؼؤسسات العمومية بولاية مستغالز تعرضت لأزمات سابقة، وىذا يدؿ على الواقع الذي أصبحت  -
تعيش فيو من مستجدات وبرديات على مستوى العديد من المجالات وىذا ما يدفع ابؼسؤولتُ عليها للتأىب 

 والاستعداد بؼواجهة ىذه الأزمات.
 الإستفادة من الدراسة:

تتفق ىذه الدراسة مع دراستنا في كونها تهتم بالعلبقات العامة، كما أنها كشفت لنا عدة أمور جوىرية ترتبط    
     1علبقات العامة وحداثتها في ابؼؤسسات ابعزائرية.لبواقع ودور ا

 الدراسة الثالثة: 
دراسة ميدانية  ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية" أداءاتها على بعنواف "وظيفة العلبقات العامة باعتبارىا وانعكاس  

بدؤسسات اتصالات ابعزائر عنابة، بزصص علبقات عامة من إعداد الطالب: بوخنف ىشاـ، مذكرة مكملة لنيل 
 .2011 -2010شهادة ابؼاجستتَ في علم الإجتماع، إشراؼ د/ بظوؾ علي سنة 

 إشكالية الدراسة:
اسة حوؿ مدى تأثتَ وظيفة العلبقات العامة بإعتبارىا حيوية ومهمة في ابؼؤسسة، لضماف بسحورت إشكالية الدر   

مكاف في الوسط التنافسي على آداء مؤسسة إتصالات ابعزائر وعليو جاء التساؤؿ ابؼركزي التالر: ىل لوظيفة 
 العلبقات العامة داخل مؤسسة إتصالات ابعزائر بعناية تأثتَا على أدائها ابؼؤسسي؟

 قد تفرغ من ىذا التساؤؿ بؾموعة من الأسئلة الفرعية جاءت كالتالر: و 
 ماىي الدرجة التي برتلها وظيفة العلبقات العامة في التفكتَ الإستًاتيجي بؼؤسسة إتصالات ابعزائر بعناية؟  -
 كيف بسارس فعل العلبقات العامة بدؤسسة إتصالات ابعزائر بعناية؟   -
 العامة على آداء مؤسسة إتصالات ابعزائر بعناية؟  ماىو تأثتَ فعل العلبقات -

لة من الدلالات كما إستخدمت الدراسة للتوظيف الإحصائي ويظهر لنا جليا عند برويل الأرقاـ إلذ بص
الإحصائية ما يسهل علينا التعليق عليها وبرليلها ومن ثم الفهم وبالتالر إعادة بناء الظاىرة أو بصلة الوقائع التي 

 وبؽا بؾموعة من التساؤلات التي طرحت في البدء بسحورت ح

                                                   
 بحميتي بؿمد، مرجع سابق.  1
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إعتمد الباحث في دراستو على بؾموعة من أدوات البحث العلمي بسثلت في ابؼلبحظة وابؼقابلة  أدوات الدراسة:
 والإستمارة للحصوؿ على كافة معلومات وبنايات ىذه الدراسة.

 :ائج الدراسةتن
 توصل الباحث في دراستو للنتائج التالية: 

اف يراد من عملية ىيكلة قطاع البريد وابؼواصلبت في ابعزائر عن طريق فصل النشاطات البريدية عن تلك ك -
ائر من أجل التموقع داخل سوؽ الإتصالات من خلبؿ ابؼتعلقة بالإتصالات إنشا مؤسسة إتصالات ابعز 

  . 2000العمل على تنمية حصتها السوقية التي ضاعت عقب فتح القطاع سنة 
مؤسسة إتصالات ابعائر من خلبؿ ىذه العوامل مؤسسة إقتصادية قوية برتل مكانة جد متميزة في  أصبحت -

منافسيها، وذلك  الإقتصاد الوطتٍ، ويفتًض من أنها تضع في قمة ىرمها أولويات برقيق التفوؽ والتميز على
لإستجابة السريعة لإشباع العالية، فضلب عن برديث بـرجاتها وبرقيق ا بابعودةخدمات تتميز عن طريق تقدلص 

 حاجات بيئتها الداخلية وابػارجية ابؼتزايدة.
تبتُ أنواع بفارسة العلبقات العامة بهيكل البعد عن الواقع ابغقيقي بؽا وأنها غتَ مؤسسة علىّ أساس علمية  -

ما  صحيحة، كما لازالت تعالش الكثتَ من سوء الفهم والتهميش وىذا الوجود عدة عوائق برد من وظيفتها
 ىداؼ التي أعدت من أجلها. ى إلذ فشلها في الوصوؿ لتحقيق الأأد

والتخطيط ورسم السياسات العامة في  د كبتَ عن القياـ بعمليات البحثوظيفة العلبقات العامة بعيدة إلذ ح -
ات وعدـ إتاحة الفرصة للمشاركة في ىذه العملي بؾاؿ العلبقات العامة ىو ما يشتَ إلذ مركزية سلطة القرار

 حتى وإف بست. 
 يوجد إنعداـ التخصصات ابؼالية اللبزمة لوظيفة العلبقات العامة داخل مؤسسة إتصالات ابعزائر.  -
ة إتصالات لبقات العامة غالبا ما تلجأ مؤسسوكنوع من التعويض عن نوع التخصص ابؼسجل في الوظيفة الع -

 وظيفة العلبقات العامة ويكوف خارج التخصص. ابعزائر إلذ عملية التكوين، التي ليس بؽا علبقة بفن بفارسة 
 الإستفادة من الدراسة: 

وعليو تتفق ىذه الدراسة مع دراستنا في إىتمامها دائما بدحور العلبقات العامة كوظيفة في ابؼؤسسة العمومية 
وفي  2011/  2010فيو سنة  ورغم إختلبؼ الدراسة في المجاؿ الزمالش وابؼكالش والتي أجريت الدراسةابعزائرية 

ولاية عنابة إلا أننا إستفدنا كثتَا من الدراسة من حيث خطة البحث وإشكاليتها من ابعانب النظري، إلا أف ىذه 
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الدراسة لد تعتمد على فرضيات وإبساـ تساؤلات حاولت التحقق منها كما كشفت النتائج ابؼتوصل إليها بعض 
   1وإنعكاساتها على أداء ابؼؤسسة العمومية ابعزائرية. ابغقائق ابؼتعلقة بدمارسة وظيفة العلبقات العامة

 

 منظور الدراسة: . 01
إعتمدنا في دراستنا على النظرية الوظيفية والتي تعتبر من النظريات ابؼهمة في علم الإجتماع، حيث تستمد  

برزوا خاصة في  أصوبؽا وأفكارىا من آراءه بؾموعة كبتَة من علماء الإجتماع التقليديتُ وابؼعاصرين الذين
 المجتمعات العربية الرأبظالية. 

ترتكز ىذه النظرية بصورة عامة على أهمية برليل البناءات والنظم الإجتماعية ومعرفة دورىا الوظيفي، وتوجيهها 
وذلك من أجل ابغفاظ على النظاـ العاـ، وكذا إستمرارية تطوره وتعتمد في الوقت نفسو وىذا ما بسثل في أفكار 

من علماء  ت كونت وىربت سبنسر وآراء العديدلم الإجتماع الغربتُ من أمثاؿ إيديل دوركالص أوجسرواد ع
 ".سونزمثل: "روبرت متَثوف وتالكوت" بار الإجتماع الامريكيتُ ابؼعاصرين 

ىتماـ وتكمن أهمية ىذه النظرية في دراسة العلبقات العامة في التعرؼ على الدور الوظيفي بؽا وخاصة بعد تزايد الإ
بها وذلك من قبل غالبية ابؼؤسسات إذا أف التعقيدات الراىنة والتي تعرفها المجتمعات ابغديثة جعلت منها أحد أىم 

 الوظائف اي إدارة سياسية أو ثقافية أو حتى إقتصادية. 
تُ في ثالباحوعليو فإف تفستَ العلبقات العامة يكمن بالوظيفة التي تؤديها في المجتمع أو ابؼؤسسة ككل وبقد أف 

بؾاؿ العلبقات العامة في حاجة ماسة دراستها وكذا الدور الذي تؤديو في ابؼؤسسة والذي يدثل فائدة وظيفية 
تساعد على تقدـ ابؼؤسسة وتطورىا وكذا دور العلبقات العامة في التنظيم والتنسيق وكذا كشف العلبقة بتُ 

     2ابؼمارستُ أنفسهم ووظائفهم وكذا أدوارىم.
 التخطيط ت العامة في ابؼؤسسة ككل ودرىا فياكن القوؿ أف النظرية الوظيفية تساعدنا في برديد دور العلبقويد

ق الرضا للعماؿ داخل ابؼؤسسة ستوى الإتصاؿ داخل ابؼؤسسة والتعرؼ على دورىا في برقيوالتنسيق وكذا برستُ م
نظرية بؼلبئمتها بؼوضوع  ووظائفها فتعتبر أحسن العلبقات العامة وابؼرآة العاكسة لدورىالبنة  الذين يعتبروفو 

 .دراستنا
                                                   

 –عنابة  -قات العامة وإنعكاساتها على أداء ابؼؤسسة العمومية ابعزائرية، دراسة ميدانية بدؤسسة إتصالات ابعزائربوخناؼ ىشاـ، وظيفة العلب  1
 ـ 2011 – 2010بزصص علبقات عامة، مذكرة مكملة لشهادة ابؼاجستتَ 

. 92 -91ص ص ـ،  2020، العبيكاف للنشر والتوزيع، السعودية، 1سليماف بن قاسم الفالح، الضبط الإجتماعي، ط   2  
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 تمهيد:
بسثل العلبقات العامة من أبرز الوظائف التي تتخذىا إدارة أي مؤسسة كوسيلة بؼعرفة آراء ابعماىتَ وبرليل    

....  مواقفهم وابذاىاتهم ابذاه ابؼؤسسة وبؿاولة تكييف ما يتطلعوف إليو وفق ما تهدؼ لو ابؼؤسسة من خلبؿ
الطرفتُ وتعمل العلبقات العامة على التنسيق بينهما فهي تعتبر ركيزة أساسية للمؤسسة  رضاخدماتها من أجل 

وعليو فقد تناولنا في ىذا الفصل أهمية العلبقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية حيث تضمن مفهوـ العلبقات العامة 
على ابغاجة إلذ العلبقات العامة ضمن ابؼؤسسة والإتصاؿ   وكذا مبادئها وخصائصها كما إحتوىوأبرز وظائفها  

 كجوىر بؽا.
 
 



 

 

 للدراسة ريالنظ: الإطار الثانيالفصل 
 ماىية العلبقات العامةالمبحث الأول: 

 مفهوـ العلبقات العامةالمطلب الأول: 
 نشأة وتطور العلبقات العامةالمطلب الثاني: 

 مبادئ العلبقات العامةالمطلب الثالث: 
 وظائف العلبقات العامةمطلب الرابع: ال

 العلبقات العامة خصائصالمطلب الخامس: 
 في العلبقات العامة وسائل الإتصاؿالمطلب السادس: 
 إدارة العلبقات العامةالمطلب السابع: 
 أىداؼ وأهمية العلبقات العامةالمطلب الثامن: 
 رجل العلبقات العامةالمطلب التاسع: 

 الأداء الوظيفي ماىيةالمبحث الثاني: 
 مفهوـ الأداء الوظيفيالمطلب الأول: 
 بؿددات الأداء الوظيفيالمطلب الثاني: 
 أنواع الأداء الوظيفيالمطلب الثالث: 
 أبعاد الأداء الوظيفي المطلب الرابع: 

 الأداء الوظيفي عوامل ابؼأثرة فيالمطلب الخامس: 
 عناصر الأداء الوظيفيالمطلب السادس: 

 خطوات قياس الأداء الوظيفيع: المطلب الساب
 طرؽ برستُ الأداء الوظيفي المطلب الثامن: 
 أىداؼ وأهمية الأداء الوظيفيالمطلب التاسع: 

 
 
 



 

 

 فعالية العلبقات العامة في برسن الأداء الوظيفيالمبحث الثالث: 
 أساليب العلبقات العامة في برسن الأداء الوظيفيالمطلب الأول: 

 أ. التوجيو 
 ريس ب. التد

 ج. التحفيز
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 المبحث الأول: ماىية العلاقات العامة:
 مفهوم العلاقات العامة:المطلب الأول: 

تعددت تعريفات العلبقات العامة واختلفت فيما بينها طبقا بؽدؼ من يقوـ بالتعريف، ونوع الوسائل     
والأدوات والطرؽ التي تستخدـ لتحقيق ابؽدؼ، واختلف ابؼؤلفوف والكتاب فيما بينهما حوؿ تعريف ىذا ابؼفهوـ 

انب الإجتماعية والإقتصادية وابذو الآخر على ابعو في حتُ اىتم بعضهم بالبعد الإداري للمفهوـ وركز البعض 
الآخروف إلذ دراسة ابعوانب القانونية، مكا ذىب بعض الكتاب إلذ بؿاولتهم لتحديد مفهوـ العلبقات العامة 
وتعريفها إلذ تصور ما يدكن أف يكوف عليو نشاط العلبقات العامة وربظوا لو صورة ناجحة ومثالية من إدراكهم 

 وف للعلبقات العامة من منظار خبراتهم الشخصية.ورؤيتهم، كما عرؼ كتاب آخر 
تعريف العلبقات العامة )ابعمعية الفرنسية(: عرفتها على أنها "ابعهود التي يبذبؽا فريق ما لإقامة علبقات الثقة 
واستمرارىا بتُ أعضائو وبتُ الفريق وابعماىتَ ابؼختلفة التي تندفع بصورة مباشرة او غتَ مباشرة من ابػدمات 

  1قتصادية والاجتماعية التي برققها ابؼؤسسة".الا
حكومة في إنشاء وتعزيز  أومهنة  أونشاط أي صناعة  أنهاكما عرفت ابعمعية الامريكية للعلبقات العامة: على    

علبقات جيدة بينها وبتُ بصهورىا كالزبائن وابؼوظفتُ وابؼساهمتُ وابعمهور العاـ، ونلبحظ أف بصعية العاقات 
مريكية لد تقتصر على لعاقات ابؼنظمة مع بصاىتَىا ابػارجية كالزبائن وابعمهور العاـ بل تشتمل علبقتها العامة الأ

   2مع بصاىتَىا الداخلية أيضا.
وعرفت ابعمعية الدولية للعلبقات العامة: أنها وظيفة إدارية ذات طابع بـطط ومستمر تهدؼ من خلببؽا    

إلذ كسب تعاطف وتأييد أولائك الذين تهتم بهم وبرافظ على ثقتهم، عن  ابؼنظمات وابؽيئات العامة وابػاصة
طريق الرأي العاـ ابؼتعلق بها من اجل ربط سياستها وإجراءاتها قدر الإمكاف، ومن أجل برقيق تعاوف مثمر أكثر 

 3ومن أجل مقالة ابؼصالح العامة بدرجة أكثر كفاءة عن طريق بزطيط ابؼعلومات ونشرىا.

                                                   
 . 24، ص2012بؿمد مصطفى كماؿ، العلبقات العامة بتُ تكنولوجيا الإتصاؿ والأزمات، دار ابؼنهل اللبنالش، بتَوت، النويري،   1
 .203، ص2016علي عبودي نعمة ابعبوري، إدارة العلبقات العامة بتُ الإبتكار والتطبيق، دار الأياـ للنشر والتوزيع، عماف،   2
 عبودي، ابؼرجع نفسو.علي   3
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يرى أف العلبقات  Edword Robinonالباحثوف تعريفات بـتلفة للعاقات العامة، فنجد مثلب  كما قدـ    
العامة كعلم سلوكي إجتماعي تطبيقي وتفستَ ابذاىات ابعماىتَ ابؼختلفة التي بؽا علبقة بابؼنشأة ومساعدة الإدارة 

   1ظمة وخططها وسياستها وموظفيها.في برقيق الأىداؼ ابؼتعلقة بزيادة تفهم ابعماىتَ وتقبلها للمنتجات ابؼن
أما مفهوـ العلبقات العامة في ابؼؤسسة: فهي فلسفة إجتماعية للئدارة وبؽذه الفلسفة العامة مبادئ واضحة      

بردد الإطار والإبذاىات وتتيح التوجو إلذ ملبيتُ الناس خارج ابؼؤسسة، فضلب عن ابعمهور داخل ابؼؤسسة، في 
ل من خلبؿ إطار مهتٍ أخلبقي، ووفق خطوات مدروسة يدكن بذزئتها إلذ بطسة أقساـ ذات الوقت يتم التعام

   2ىي: البحث، التنسيق، ابػطيط، الإدارة والإنتاج.

 نشأة وتطور العلاقات العامة: المطلب الثاني: 
اعية، فقد كاف والأزمنة منذ بدأ الإنساف حياتو الإجتم الأمكنةلقد بذسدت دلائل العلبقات العامة في بـتلف    

منذ نشأة المجتمعات الإنسانية البدائية ىو الذي ينظم العلبقات العامة بتُ أفرادىا ثم انتقلت ىذه  رب الأسرة
ابؼهمة إلذ رئيس القبيلة الذي كاف يجتمع بأفراد قبيلتو للتداوؿ في الشؤوف التي بزص القبيلة، حتى يتمكن على 

 شؤوف قبيلتو، كما كاف يقوـ بالإبلبغ عن أخبار ابغروب أو الزواج أو ضوء ذلك من ابزاذ القرارات ابؼناسبة في
افة إلذ الكلمات لرقص أو لوف ابؼلببس ونوعيتها، إضالوفاة أو العمل معتمدا في توصيل رسالتو على الطبوؿ أو ا

 وابغركات ابعسمانية.
وتصوير الأسرى الأعداء على  أما ابغضارة الفرعونية كاف ملوؾ الفراعنة يحرصوف على عرض إنتصاراتهم   

واجهات القصور وفي الساحات وفي الشوارع، لإثارة إعجاب ابعماىتَ وضماف تأييدىم، كما كاف للكهنة يدثلوف 
بتُ فرعوف بإعتباره ملكا وبتُ الأفراد الشعب، وذلك من خلبؿ الإجتماعات التي  الواسطة التي تتولذ الإتصالات 
ابؼناسبات الشعبية والدينية لتوصيل ابؼعلومات لمجموع الشعب، إضافة إلذ تسجيل كانت تعقد في ابؼعابد واختيار 

 الأعماؿ ابؼهمة لكل فرعوف على جدراف ابؼعابد وداخل ابؼعابر.
وقد عرؼ العراؼ ىذا النشاط أيضا، فلقد وجد علماء الأثار نشرة زراعية يعود تاريخها إلذ حصاد بؿصوبؽم      

.ولا يختلف ىذا ابعهد الإ     3علبمي في جوىره عن النشرات التي تصدىا الدوائر بؼسؤولة عن الإرشاد الزراعي اليوـ

                                                   
1 Edward Robinson, communication and public Relatio, charlesemerrille oline, 1966, p 115. 

 .65، ص 2009سعاد راغب ابػطيب، مبدئ العلبقات العامة، دار البلدية، ناششروف وموزعوف، عماف،   2
 .14 -13، ص 2007، دار الفخر للنشر والتوزيع، مصر، 1، ط حجاب بؿمد منتَ، العلبقاات العامة في ابؼؤسسات ابغديثة  3
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ي الذي ساىم في كثتَا في تطور قفزة نوعية جراء النظاـ الديدقراطبغضارة الرومانية اوشهدت العلبقات العامة في 
على السلطة، كتب على واجهة  العلبقات العامة، فكتب عم بؾلس الشيوخ الرومالش وحتُ سيطر الدين ابؼسيحي

ابغضارات العربية دور ابؼدافع لأبؾاد لقبيلة وابؼهاجم  المجلس )صوت الشعب من صوت الله( ولعب الشعر في
للقبائل ابؼعادية وقد سخ للتًويج للسلطة وإظهار قوتها بؽذا فقد كاف يدثل وسيلة إرساؿ آراء وابذاىات السلطة إلذ 

. ابعمهور لأجل برريك مشاعره  توجهو ضد ابػصوـ
التوجهات السياسية ابؼختلفة وقد استخدمت  لبث وكانت ابؼساجد في العصور بدثابة منتديات ثقافية وإذاعية    

في  ابػطب الإعلبنية منها والسرية في كثتَ من ابؼرات ابؼؤيدين للحركات الفكرية ابؼختلفة كما ساهمت ابؼساجد
واستطاع قادة ابؼسلمتُ بأخلبقهم وعلبقاتهم نشر الدعوة الإسلبمية طواؿ تطوير العلبقات بتُ ابؼسلمتُ أنفسهم 

الفتًات الأولذ للحكم الإسلبمي، حيث كانوا يختلطوف بجمهور ابؼسلمتُ ويتعرفوف على مطالبهم ومشاكلهم 
 واتساعو ما وشكاويهم، وقد كاف القرآف الكرلص ولا يزاؿ يدثل أكبر أثر إعلبمي من حيث بلبغة التعبتَ وقوة التأثتَ

لد تبلغو أي وسيلة إعلبمية عرفها البشر، فقد بصع بتُ ابؼلبيتُ من الناس باختلبؼ أجناسهم وحضاراتهم ووحد 
 بتُ مشاعرىم وأىدافهم بشكل تعجز عنو وسائل الإعلبـ في العصر ابغديث.

العلبقات لعامة حيث تم  تي تدؿ على عبقرية الفاطميتُ في إدارةلويعتبر ابعامع الأزىر من أعظم الآثار ا   
مع سائر ابؼسلمتُ من شتى التوجيهات ثم حولو لإنشاء إتصالات وعلبقات طيبة استعماؿ ىذا  ابعامع 

، وكاف يجري أرزاقا 1الفاطميوف بعد ذلك إلذ جامعة تدرس العلوـ ابؼختلفة وتروج في ثنايا ذلك للمذىب الشيعي
ه لعالد الإسلبمي، وىذا قد استخدـ مصطلح العلبقات العامة بدعناعلى طلبب العلم الذين وفدوا من بصيع أبكاء ا

إثر بؿارة ألقاىا بؿامي في نيويورؾ يدعى دورماف إيبتوف في  19ختَة من القرف ابغديث لأوؿ مرة في السنوات الأ
لقانونية ـ وكاف موضوعها العلبقات العامة وواجبات ابؼهنة ا1882قاعة كلية ابغقوؽ جامعة تيل في مستهل العاـ 

ـ إستخدـ نيودور فيل رئيس شركة تيليفوف وتيليغراؼ الأىلية لأوؿ مرة على رأس تقرير الشركة 1908وفي عاـ 
فتَى أف نشأة  Natacha، أما 2بؽذا العاـ، وقد أصبح ابؼصطلح شائعا ومألوفا وبعد ذلك في العشرينيات

يكية خصوصا مع إفتتاح قطار السكك ابغديدية ـ في اللوايات ابؼتحدة الأمر 1870العلبقات العامة تعود إلذ 
ء أوؿ علبقات عامة في مؤسسة خدماتية، أوشبخ ىاوس ـ وإنشا1889المحيط ابؽادئ في عاـ العابرة للقارات 

                                                   
 .19، ص 2000دار ابؼستَ للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف،  ،2ط  سعاد راغب ابػطيب، مدخل العلبقات العامة،  1
 .20-18حجاب منتَ، ابؼرجع السابق، ص   2
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وكاف قبل أوؿ إفتتاح شركة للعلبقات العامة والتي تتطابق مع ابؼتخصصتُ وكنت ولادتها أثناء أزمات ابغادة 
ـ لد يكن بابؼعتٌ الدقيق 1900لقرف العشرين، وثم إنشاء أوؿ وكالات علبقات عامة في ا أوائلالإقتصادية في 

لكلمة العلبقات العامة أما ظهور العلبقات العامة في أوروبا كانت بعد ابغرب وأثناء خطة مارشاؿ الذي يعزز 
ظهرت  أما في فرنسا فـ 1949ـ والنرويج عاـ 1948ـ وفي ىولندا وإبقليتًا 1946إعادة إعمار أوروبا في عاـ 

ـ إيطاليا وبلجيكا والسويد 1950ثم من عاـ  ،ـ1949عاـ  كأداة إدارية لأوؿ مرة في شركة النفط آسوشيل
           1وفنلندا.

وفي اختاـ يكن القوؿ أف تاريخ وتطور ونشأة العلبقات العامة كاف مرافقا لتحستُ الوسائل ابؼستخدمة في    
حتياجات وظائف وخدمات ابؼنظمات ابؼختلفة، ومع ميزانيتها وحجمها وطبيعتها خلقها، وبشكل يتلبءـ مع إ

 وتقاليدىا وما إلذ ذلك.   

 مبادئ العلاقات العامة:المطلب الثالث: 
 ىناؾ عدة مبادئ يستند إليها ابؼشتغلوف في العلبقات العامة وتتلخص ىذه ابؼبادئ فيما يلي:   
 ؤسسة ذاتها:نشاط العلبقات العامة من داخل ابؼ -1
بدعتٌ أف بصيع العاملتُ بابؼؤسسة لا يدكن لا يدكن أف يساهموا في برستُ علبقتهم بابعمهور  ابػارجي، دوف    

برقيق تلك العلبقة ابعيدة فيما بينهم والعمل على بساسك ابعمهور  الداخلي وتدعيم روح ابعماعة والتعاوف داخل 
 بػارجي للمؤسسة.ابؼؤسسة، وبالتالر بعث الثقة في الوسط ا

 الديدومة والإستمراية: -2
إف إكتساب ثقة ابعماىتَ )الداخلية وابػارجية( لن يتحقق إلا عن طريق العمل ابؼستمر والدؤوب للعلبقات    

العامة وفي كافة الأوقات ودوف إنقطاع من أجل ابغفاظ على صلة التواصل لتبادؿ الآراء وابؼعلومات والسعي 
 مهور.تحقيق ما يطلبو ابعل

 التعاوف ابؼتبادؿ بتُ ابؼنظمات: -3

                                                   
1  Natacha Draskovic, Création d’un Programme de relations publiques pour un projet culturel 
dans un contexe  international, études interdisciplinaires de troisième cycle Management cultuel 
et politiques culturelles universitédes art de Belgrade,  2007,p30.   
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إف بفارسة أي منظمة لنشاطها وتوطيد علبقاتها مع بصاىتَىا الداخلية وابػارجية لا يكفي في غالب الأحياف    
لنجاحها في تأدية رسالتها وخاصة إذا كانت قد أغفلت تعاونها وتضافرىا مع ابؼنظمات الأخرى لذلك أصبح ىذا 

 .وضرورياتهاكزات وأسس العلبقات العامة نظرا لأهميتو التعاوف أحد مرت
 شمولية العلبقات العامة: -4
إف نشاط العلبقات العامة يجب أف يشمل بصيع المجالات وألا يقتصر على بؾالات معينة أو بؿددة لأف    

عليمية والصحية وحتى على العلبقات العامة ضرورية ولابد منها في كافة ابؼيادين التجارية والصناعية والإدارية والت
  1ابؼستويتُ العاـ وابػاص وبكل الفروع التابعة بؽما وعلى الصعيد الداخلي وابػارجي.

    : خصائص العلاقات العامة:الرابعالمطلب 
لقد أصبح للعلبقات العامة أهمية بارزة على كافة الأصعدة، حيث ظهرت مؤسساتها العلمية ابؼتخصصة،     

العديد من التخصصات أمرا ضروريا لإعداد ابػريجتُ بؼيداف العمل وتزويدىم بدا يساعدىم  وأصبح تدريسها في
 على النجاح فيو والقياـ بدتطلبات مهامو وبؽذا إرتأينا أف نوضح ابػصائص ابغقيقية بؽا وابؼتمثلة في النقاط التالية:

تنشأ الأىداؼ ابؼالية فقط بل ينبغي أف العلبقات العامة فلسفة للئدارة وىذه الفلسفة تفرض أف ابؼنشأة لا  -
 تلعب دورا إجتماعيا، وذلك من خلبؿ إحتًاـ رأي ابعمهور.

أف العلبقات العامة ليست من الأنشطة الثانوية الأهمية، بل تشكل عنصرا أساسيا في أنشطة ابؼنشآت فهي  -
 ضرورة يفرضها المجتمع ابغديث.

اط بسارسو كل إدارة ويجب على الإدارة أف تستخدمو في كل ما تقولو أف العلبقات العامة وظيفة إدارية فهي نش -
  أو تفعلو. 

أف العلبقات العامة عملية إتصاؿ دائم ومستمر بتُ طرفتُ أساسيتُ هما ابؼؤسسات وابعماىتَ التي تتعامل  - 
ية وقوة الفاعلية بتُ معها داخليا أو خارجيا وكلبهما مؤثر ومتأثر فهي تتسم بالديناميكية وابغيوية والإستمرار 

 الطرفتُ.
 2العلبقات العامة نشاط بـطط مرسوـ لإحداث تأثتَ مرغوب في وقت بؿدد بأسلوب معتُ وبـتار. -
 

                                                   
 .39ـ، ص2016الأردف،-دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، 1ط ؿ في ابػدمة الإجتماعية، د.أنعاـ حسن أيوب وأخروف، العلبقات العامة والإتصا 1
  .74-73ص ،1999عماف، ، مؤسسة الوراؽ،1د. إبراىيم وىبي فهد و كنجو عبود كنجو، العلبقات العامة وإدارتها مدخل وظيفي، ط 2
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 : وظائف العلاقات العامةالخامسالمطلب 
 ف وظائف الإتصاؿ بؽا صلة وثيقة بالعلبقات العامة وىذا ما يتم عن طريق توظيفها فييشتَ عدد من الباحثتُ أ   

 عملية الإتصاؿ بدرجات متقاربة وظروؼ بـتلفة وىذه الوظائف ىي: 
 الوظيفة الإخبارية: -1
وتعد أداة فعالة من أدوات العلبقات العامة للئتصاؿ بجماىتَىا وتزويدىم بأخبار ابؼنظمة ابغقيقية لذا فإف خبتَ    

قات العامة بالإخبار الصادؽ وبدوف العلبقات العامة )إيفي لر( وضع الشرط الأساسي لنجاح برامج عمل العلب
 برريف.

 الوظيفة الترفيهية:  -2
ىي بالغة الأهمية في برقيق أىداؼ العلبقات العامة وىذا ما يتم عن طريق إستمالتها بؼيوؿ وإبذاىات ابعمهور   

 الذي ىو جوىر عمل العلبقات العامة في برقيق الرفاىية وتلبية حاجات بصاىتَىا ودوافعهم النفسية.
 الوظيفة الثقافية: -3
وىي التي تهدؼ إلذ نشر الثقافة العامة في بصاىتَىا عن طريق التوجيو والإرشاد لعادات وأنماط معينة وىو ما يرد   

هاـ في رفع مستوى برقيقو في عمل العلبقات العامة، إذ أف النظاـ العابؼي ابعديد للئتصاؿ يرمي أساسا إلذ الإس
 لق والإبداع الثقافي وبسكتُ الثقافات من التكافل.الإنساف الذىتٍ بتشجيع ابػ

 الوظيفة الإعلانية: -4
تعد وسيلة فعالة من وسائل العلبقات العامة التي يدكن عن طريقها إيصاؿ الرسالة إلذ ابعمهور لتحفيزىم على   

 1يقو.بفارسة السلوؾ الإنتاجي والإستهلبكي وتكوين صورة جيدة عن ابؼؤسسة وىذا ما نسعى إلذ برق
 الوظيفة الإدارية: -5

كثتَا من العلماء وجدوا أنو من الصعب رسم نظاـ معتُ للوظائف الإدارية للعلبقات الغامة في مؤسسة ما     
وذلك للئختلبؼ النظاـ أو التنظيم حسب حجم ابؼؤسسة وأنواع بصهورىا وطبيعة عملها، فقد بسثل إدارة عامة، 

 2ى إداري بسيط.وفي مستوى قسم أو شعبة أو في مستو 
 وىناؾ بؾموعة من الوظائف الأساسية العلبقات العامة وىي:   

                                                   
 .44-43ـ، ص2016عماف،-للنشر والتوزيع، الأردفدار أسامة  ،1ط د. عرساف الزوبعي، العلبقات العامة والتنمية،  1
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 ابؼنظمة الداخلية وابػارجية. : الدراسة ابػاصة بدقياس إبذاىات الرأي العاـ بتُ بصاىتَالبحث -1
 : رسم السياسة بالنسبة للمنظمة وذلك بتحديد الأىداؼ وتعميم برامج الدعاية والإعلبـ حيثالتخطيط -2

 التوقيت وتوزيع الإختصاصات وبرديد ابؼيزانية.
 في الداخل والإتصاؿ بابؼنظمات وابعماىتَ في ابػارج وتزويدىم بابؼعلومات تُ: الإتصاؿ مع ابؼسؤولالتنسيق -3
 أخبار والبيانات والإحصائيات ابؼتعلقة بالعلبقات العامة وخاصة ما يؤثر على بظعة ابؼنظمة وشهرتها. ولا
 وتعتٍ تقدلص ابػدمات لبقية الإدارات الأخرى ومساعدتها على إدارة وظائفها ابؼتصلة بابعماىتَ.  :الإدارة -4
   1بغية توعيتهم وزيادة معلوماتهم.: إنتاج الأفلبـ السينمائية ابؼوجهة إلذ العاملتُ الإنتاج -5

 وسائل الإتصال في العلاقات العامة:المطلب السادس: 
جهاز العلبقات العامة لأنها بوابة بؼؤسسة التعريف بدنتجاتها وخدماتها وعلبقتها مع  وسائل الإتصاؿ ضرورية في 

إليو بصهورىا بحيث يلجأ مسؤوؿ العلبقات العامة إلذ إحدى وسائل الإتصاؿ وذلك حسب ابؽدؼ الذي يرمي 
 2طلوبة لإبقاز الرسالة.وابعمهور ابؼستهدؼ وطبيعة الرسالة ابؼراد إيصابؽا وحجم ابؼيزانية ابؼرصودة والسرعة ابؼ

وبرتل الوسائل مكانة ىامة بتُ عناصر عملية الإتصاؿ للعلبقات العامة بإعتبارىا القناة التي يبلغ ابػبتَ    
 بواسطتها رسالة معينة إلذ ابعمهور لتحقق أىداؼ إتصالية.

يث مدى فعاليتها ولقد شهد العصر ابغديث تقدما ملحوظا في وسائل الإتصاؿ سواء من حيث الوقت أـ من ح
بابعمهور الداخلي أو ابػارجي مثلب بقد أف خبتَ العلبقات  أـ قلة تكاليفها وسهولة إستخدامها فبالنسبة للعلبقات

 ىذه الوسائل: العامة يستخدـ كثتَا من وسائل الإتصاؿ بالفعل ومن أىم
 القدوة أو النموذج ابغي. -
 تقدلص ابؽدايا وابؼنح والتبرعات. -
 في ابؼناسبات الإجتماعية والدينية والأحداث ابػاصة. ابؼشاركة -
 القياـ بأعماؿ التسهيلبت وابػدمات ابؼختلفة. -
 

                                                   
-252، صـ2005،دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف ،1طياف، د.عدناف بؿمود الطوباسي، الإتصاؿ والعلبقات العامة،ي مصطفى علبحد. ر  1 

253. 
 .34ـ، ص2017، دار الأطلس للنشر والإنتاج الإعلبمي، مصر،1زمات، طد غادة البطريق، العلبقات العامة وفن إدارة الأ  2
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 وسائل الإتصال غير اللفظية:
 التي يستخدمها خبتَ العلبقات حديثة منها: يةوسائل الإتصاؿ الغتَ اللفظ

 جو.تعبتَات الو  -
 حركات ابعسم. -
 كابؼلببس وابؼفروشات وابغلي.  وسائل التعبتَ بالأشياء ابؼادية -
 ابؼنشآت وابؼعدات والديكور. -
       1الصور والرسوـ والمجسمات. -

 وسائل الإتصال اللفظي:
وىي الوسائل التي تعتمد على الرموز اللغوية في توصيل ما يود خبتَ العلبقات العامة نقلو إلذ بصاىتَه من أفكار   

 ومشاعر
 جم ابعمهور ابؼقصود إلذ:وتنقسم ىذه الوسائل وفقا بغ  
 وسائل الإتصاؿ الشخصي. -
 وسائل الإتصاؿ ابعماىتَي. -
 وسائل الإتصاؿ ابعمعي. -

 ويدكن تصنيف وسائل الإتصاؿ في العلبقات العامة:
 حسب الجماىير:

 ، ابعرائد والمجلبت.ائل الإتصاؿ ابعماىتَية: الإذاعة، التلفزيوف، السينماوس
 حسب طبيعة الوسيلة:

 سائل السمعية: وىي الإذاعة، الأشرطة والأسطوانات.الو  -
 الوسائل السمعية البصرية: التلفزيوف، السينما، الفيديو وابغاسوب. -
 الوسائل ابؼقروءة: المجلبت والكتب والنشرات والرسائل. -
 الوسائل ابؼرئية: الصور وابؼلصقات وإعلبنات الشوارع. -
 

                                                   
 .128ـ، ص2016، دار أمواج للنشر والتوزيع، الأردف، 1د مرتضى البشتَ الأمتُ، الإتصاؿ في العلبقات العامة، ط  1
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 :حسب طريقة الإتصال
 ر: الندوات وابؼؤبسرات والمحاضرات وابػطابات، ابؼعارض والأسواؽ التجارية.الإتصاؿ ابؼباش -
في الأنشطة الإجتماعية والبيئية وبسويل البرامج والبحوث  صد ابعوائز وابؼشاركةالإتصاؿ الغتَ مباشر: التبرعات و  -

1وابغفلبت الفنية.  
  كالتالر:  وفيما يلي نتناوؿ الوسائل بالتفصيل التي تستخدمها ابؼؤسسة وىي

 :الجرائد -1
فة لفتًة طويلة من الزمن ىي الوسيلة الوحيدة واسعة الإنتشار والتي يدكن أف تستخدمها إدارة يلقد كانت الصح

ابؼتعاملتُ معها من بـتلف ابؼستويات والأنواع مع العلبقات العامة في نقل الأخبار والرسائل الإعلبنية إلذ بصهور 
اىتماماتهم من خلق الرغبة لديهم للتعاوف وإقامة الثقة فيما تقدمو ابؼؤسسة وأختَا  ضرورة جذب انتباىهم وبرريك

 مراقبة أثر ىذه الوسيلة في برقيق النتائج ابؼطلوبة.
 المجلات: -2
بؾلة ابؼؤسسة دورية تصدرىا الإدارة في مؤسسة الأعماؿ سواء كانت ىذه حكومية أو خاصة، وىي أكثر    

 شيوعا وانتشارا وسنتعرض لمجلة من حيث الآتي:أدوات العلبقات العامة 
 : يدكن أف نميز ثلبثة أنواع من بؾلبت ابؼؤسسات:أ. أنواع مجلة المؤسسة

  :مجلة المؤسسة الداخلية 
تقوـ بعض مؤسسات الأعماؿ بإصدار بؾلبت بزص أساسا العاملتُ فيها، ويطلق عليها بؾلبت ابؼؤسسة 

يدتد ليصل إلذ ابعماىتَ ابػارجية ذات العلبقة بابؼؤسسة وابعامعات والأفراد  الداخلية، إلا أف توزيع ىذه المجلبت
 يرتبطوف بعلبقات بابؼؤسسة.ابؼختلفتُ اللذين 

 :مجلة المؤسسة الخارجية 
تقوـ بعض ابؼؤسسات الكبتَة بإصدار بؾلبت بزصص للجمهور ابػارجي، تطبع باستخداـ أفضل أنواع الورؽ،    

على موضوعات تثتَ اىتماـ ابعمهور وتلبي رغباتهم، وتستعتُ بأفضل الكتاب والمحررين،   وبأفضل ابؼطابع وبرتوي
 كما تستخدـ الصور والرسوـ البيانية وغتَىا وتوزع المجلبت توزيعا واسعا لدعم بظعة ابؼؤسسة وصورتها الذىنية.

 :مجلة موجهة للجمهورين معا 
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لي إلا أنو بروؿ إلذ بؾلة موجهة لكل من ابعمهورين ىذا النوع من المجلبت تصدر أساس للجمهور الداخ   
    1الداخلي وابػارجي، فاقدا بذلك صفتو الداخلية.

 مطبوعات المؤسسة: -ج
ومثل ىذه  ىي مطبوعات خاصة يعدىا متخصصوف في العلبقات العامة بؽم مستوى راؽ في الإخراج الفتٍ   

 ابؼطبوعات قد تأخذ عدة أشكاؿ:
 النشرات: -1-ج
دة ما تكوف ىذه النشرات الإعلبمية برتوي على بعض البيانات عن ابؼؤسسة ومواقع عملها، وابػدمات عا   

 والسلع التي تعدمها، وأىم العلبقات العامة بإخراج النشرات باعتبارىا تتضمن إعلبنا عن نشاط ابؼؤسسة.
 الموجز المصور المطبوع:  -2-ج
يد باعتباره يوضع في أماكن معينة كابؼعارض مثلب يحوي صورا ملونة أو وىو ابؼوجز ابؼصور ابؼطبوع، بعد إعداد ج   

 بـتارة بدقة كبتَة والبعض يتضمن رسوما توضيحية أو صور مأخوذة من عدة زوايا للسلعة.
 د. الكتيبات:

ومن الوسائل ابؼقروءة تلك الكتيبات التي تصدرىا ابؼؤسسة على فتًات متباعدة وبروي بيانات أكثر ....    
 وتوسعا عن ابؼؤسسة وخدماتها ومنتجاتها وأسواقها وتعرض من ىذه الكتيبات أو تقدـ لزوار ابؼوقع.

 الوسائل المسموعة: -2
قت ابغاضر، يدكن لرجاؿ العاقات العامة الإستفادة و ذاعة من الوسائل ابغديثة وابؽامة في ال: تعتبر الإأ. الإذاعة

 ة الأخبار وابؼعلومات والبرامج ابػاصة والندوات الإذاعية.منها للئتصاؿ بجمهور بؼؤسسة عن طريق إذاع
خبار والبيانات ديد ابؼواعيد وإبلبغ الرسائل والأ: يلعب أهمية خاصة في عقد الإجتماعات، وبرالهاتف. ب

     2اللبزمة لأداء العمل.
 / الوسائل ابؼرئية: يتمثل ىذا النوع من الوسائل في:3

ويعتبر التلفزيوف  الإذاعة، إضافة إلذ قدرتو على استخداـ الصور ابؼتحركة والألوافلو نفس خصائص  أ( التلفزيون:
ئل النشر، بحيث يستطيع الدخوؿ إلذ بصيع البحوث وبـاطبة بصيع الفئات، إلا أف التلفزيوف يبقى اىم وسمن أ

                                                   
 69-68، ص 2000، الأردف، مكتبة الرائد العلمية، عمافعامة، دار بؿمد ناجي ابعوىر، وسائل الإتصاؿ في العلبقات ال  1
 .152-144، ص 1998 عماف، الأردف،، ابؼستَة للنشر والتوزيع،1بصيل أبضد خضر، العلبقات العامة، ط  2
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  بإمكانها انفاؽ ابؼاؿباىظ الثمن ولا يدكن استخدامو في العلبقات العامة إلا بالنسبة للمؤسسات الكبتَة التي
 الكثتَ على برامج العلبقات العامة.

التكاليف في بؾاؿ العلبقات العامة خاصة إذا كانت في شكل أفلبـ  باىظةختَة : تعد ىي الأالسينما -ب
مكانات ابؼتوفرة لإدارة العلبقات العامة بالإضافة إلذ أىداؼ كاملة، ويتوقف استخدامها على الإ  سينيمائية
 ابؼستهدؼ وطبيعة ابؼوضوع والفكرة. وخصائص ابعمهور الإتصاؿ

أجهزة الفيديو: لقد اتسع استخداـ أجهزة الفيديو من ضمن وسائل الإتصاؿ ابؼرئية وابؼسموعة وبإمداد إدارة  -ج
ا العلبقات العامة بأجهزة الفيديو، لتصوير ابغفلبت وابؼناسبات، واجتماعات بؾالس الإدارة وكبار ابؼديرين وإعادته

    1أو عرضها لإستخلبص النتائج والآراء التي عرضت فيها.
 وىناؾ وسائل أخرى نذكر منها بالتًتيب كالتالر:

 . تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة:1
أف تنظيم ابغفلبت يدخل ضمن اختصاص العلبقات العامة، ويدثل نوع من الاتصاؿ ابؼباشر مع ابعماىتَ     

ملتُ داخل ابؼؤسسة وابعمهور ابؼتعامل معها أو عملبء ابؼؤسسة وفي ابغفلبت يتم سواء كانت ىذه ابغفلبت للعا
التعارؼ بتُ كبار ابؼسؤولتُ في ابؼؤسسة وفي ابغفلبت يتم التعارؼ بتُ كبار ابؼسؤولتُ في ابؼؤسسة وابؼدعوين 

 ويتبادلوف مع بعضهم آرائهم وابذاىاتهم.
 . الخطبة:2
ء ابغوار لديهم بشكل خطاب معتُ يلقيو أحد كبار اؿ ابؼباشر التي قد تعتٍ بإجر تعتبر ابػطبة من وسائل الاتصا   

 ابؼسؤولتُ ويوضح فيها وجهة النظر التي ترغب ابؼؤسسة في تعريفها بؽذا ابعمهور.
 . المقابلات الشخصي: 3
ن ابؼبادئ ذي يجري ابؼقابلة وميتقنها ابؼقابل أي ال أفابؼقابلبت الشخصية مهمة جدا وبؽا أصوؿ يجب    
تكوف شخصية ابؼسؤوؿ للئستقباؿ قويا، لأنو قد يتوقف عن ىذه ابؼقابلة لتكوين رأي  أفساسية في ابؼقابلة الأ

 2الطرفتُ في إقامة علبقة طيبة أو الإنصراؼ بساما عن وجود علبقة.
 

                                                   
 .59-58، ص 1985مؤسسة شباب ابعامعة، القاىرة،  ،1ط ابضد بؿمد ابؼصري، العلبقات العامة،  1
 .07، ص 2001بتَوت، لبناف، ف عويدات لنشر، 1طئل الاتصاؿ ابؼتعددة، فؤاد شهتُ، وسا  2
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 :الزيارات. 4
مة، إذ تعمل على تنظيم زيارات ابعمهور الزيارات تعتبر من المجالات ابؽامة التي تعمل فيها إدارة العلبقات العا  

ابغديثة التي تدعى وسائل بؼواقع ابؼؤسسة كما تشجع على التعامل مع ابؼؤسسة، كما لا ننسى وسائل الإتصاؿ 
، ابؼاضي القريب تستثمر منفصلة مثل: نص، صوتالإتصاؿ ابؼتعددة التي تقوـ بدمج عدة معطيات كانت حتى 

وسائل الأنتًنت والذي يعد أىم الوسائل ابغديثة التي أدخلت إلذ ابؼؤسسات، فهو صورة، رسم. وفي مقدمة ىذه ال
ىو  يساعد خبراء العلبقات العامة على عامة ابؼستجدات على مستوى السلع وابػدمات إذ تزودىم بكل ما

         1عصري وحديث الساعة.
ءة ومكتوبة كابعرائد والمجلبت ومطبوعات ومن ىنا نستنتج أف وسائل العلبقات العامة تنقسم إلذ وسائل مقرو   

ابؼؤسسة ووسائل مسموعة كالإذاعة وابؽاتف ووسائل مرتبة كالتلفزيوف، السينما، أجهزة الفيديو، بالإضافة إلذ 
تنظيم حفلبت والدعوات ابػاصة وابػطبة وابؼقابلبت الشخصية والزيارات كما لا ننسى وسائط الإعلبـ ابؼتعددة 

ىو عصري وحديث الساعة، إلا أننا نلبحظ قصور ابؼؤسسات على  يد ابؼؤسسات بكل كمافهو يساعد على تزو 
وف ونادرا ما يستخدـ وسائط الإعلبـ إستعماؿ الوسائل ابغديثة، فنلبحظ أف أغلبها لا يستعمل الإذاعة والتلفزي

 ابؼتعددة.

 إدارة العلاقات العامة: : السابعالمطب 
أىداؼ كل منظمة وأنشطتها وحجم ابعماىتَ التي  مئليلبمنظمة لأخرى يختلف أسلوب تنظيم العمل من     

 تتعامل معها والتي تسعى إلذ كسب تأييدىا. 
والتنظيم ابعيد لأعماؿ العلبقات العامة بدا يجب  أف يتصف بابؼرونة، بحيث يسمح بتفعيل عمل العلبقات     

ء عنو، إذا كاف ذلك يخدـ ستَ العمل بالإدارة ويزيد العامة بها ودمج بعض ابؼسؤوليات وإلغاء ما يلزـ الإستغنا
 فعالية أقسامها. 

ذ الإنشطة الإتصالية كافة وىي والتنظيم الداخلي للمنشأة يجب أف يتضمن أقساما يعهد إليها بدسؤولية تنفي    
لإتصاؿ وابؼبيعات نشطة التي تتعاوف وتتكامل وتعمل على الإتصاؿ بابعمهور مثل: الإعلبف والتسويق والتًويج واالأ

 وغتَىا. 
 

                                                   
 .7، ص فؤاد شهتُ، مرجع سابق  1 



 الإطار النظري                                                                                      لفصل الثاني:ا
 

36 
 

 ومن أهمية تنظيم إدارة العلبقات العامة: 
 يوفر الإستغلبؿ ابعيد للئمكانيات.  -
 يوصل للهدؼ بأقصر طرؽ.  -
 تطوير مستوى الأفراد، بحيث يعمل كل منهم في بزصو وفيما يناسبو.  -
يما بالنسبة للعلبقات العامة التي تعتمد من ىنا كانت عملية فهم مهارات الأفراد وتقييمها عملية مستمرة لاس -

    1على العمل ابؼستمر وكذلك ابغاؿ بالنسبة للئتصاؿ في عمل العلبقات العامة.
 ابؽياكل التنظيمية لإدارة العلبقات العامة: 

 Weberىناؾ العديد من التوجهات النظرية التي توضح كيف يدكن بناء التنظيم فعلى سبيل ابؼثاؿ أشار "ويبر 
  بطسة أسس يجب توافرىا في التنظيم وىي:إلذ
 وضع حدود فاصلة في التقسيم. -
 البناء على أساس ابؽتَاركي ابؼتدرج. -
 وضع نظاـ متكامل ومتناسق بتُ أجزاء النظاـ.  -
 التحديد والفصل بتُ الوظائف.    -
 الإعتماد على ابؼوظفتُ ذوي ابؼؤىلبت وابؼهارات.  -

دارة العلبقات العامة يتم ذج لإوضع نما Gruningدارة العلبقات العامة بقد أف جرونتج وإذا إستغلنا إلذ تنظيم إ
 برتها تنفيذ برامج وأنشطة العلبقات العامة ىي: 

 المستوى المصغر: 
 إحدى وظائف ابؼدير في الغدارة العليا.  -
 وظيفة فرعية من التسويق. -
 وظيفة بؾموعة مديرين في الإدارة العليا.  -

 وى الإداري التنفيذي: المست
 علبقات عامة صغتَة قائمة بذاتها.  إدارة -
 إدارة علبقات عامة صغتَة بؼديرىا مكانة مرموقة على ابؽيكل الإداري للمنظمة.  -

                                                   
ـ، ص ص 2014، دار البازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، 1د. زىتَ عبد اللطيف وأبضد العابد أبو سعيد، إدارة العلبقات العامة وبرابؾها، ط   1

78 – 79  . 
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 : المكبر المستوى
 مدير العلبقات العامة لو القوة داخل بؾلس الإدارة.  -
 تفويضية في منظمة. مدير العلبقات العامة لو سلطة حقيقية وليست سلطة -
 مدير العلبقات العامة ضمن الإدارات التي ترسم السياسة العليا للمنظمة. -

 مستويات:  قات العامة من حيث ابغجم إلذ ثلبثويدكن نظريا أف نقسم غدارة العلب
 نموذج إدارة العلبقات العامة الصغتَة.  -
 نموذج إدارة العلبقات العامة ابؼتوسطة.  -
  1ة العلبقات العامة الكبتَة.نموذج إدار  -

 وتوضح الأشكاؿ الآتية التصور العاـ بؼا ينبغي أف تكوف عليو ىذه النماذج الإدارية: 
 
 
 
 

 

 

 (: نموذج إدارة العلاقات العامة الصغيرة21الشكل رقم )
 

يدكن أف يلعبو  وأقصى ما ذيوذج لا يكوف على إتصاؿ مباشر بالإدارة العليا وغالبا ما يلعب الدور التنفيموىذا الن
 الإستشاري. ىو الدور

 
 
 
 
 

                                                   
 . 25 – 21، ص ص 2005، دوف دار النشر، مصر، 1مد يوسف، بزطيط العلبقات العامة،ط علي عجوة وبؿ  1

 مدير إدارة العلبقات العامة

مدير إدارة العلبقات  مدير النشر 
 العمالية والمجتمع المحلي

 مدير إدارة ابؼطبوعات 
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 (: نموذج العلاقات العامة متوسطة الحجم2.2الشكل رقم )
 

ف برتل أىم ما يلبحظ في ىذا النموذج ىو أف مدير العلبقات العامة نائب رئيس ابؼنظمة وىو ما يوضح ضرورة أ  
 إدارة العلبقات العامة موقعا على مستوى الإدارة العليا في ابزاذ القرارات العامة

 
 
 
 
 
 

 نائب الرئيس ومدير إدارة العلبقات العامة

مدير إدارة العلبقات  ر إدارة ابػدماتمدي
 الإدارية

مدير إدارة الشؤوف 
 العامة 

مدير إدارة 
 ابؼطبوعات 

 النشر  العلبقات ابغكومية  قسم البلبستيك ابعرافيك

العلبقة مع وسائل  شؤوف الأقليات  قسم الغرب التصوير 
 الإعلبـ

 إعداد ابؼطبوعات  المجموع المحلي  قسم ابؼعادف البحوث

 الإنتاج قسم وقت النزاع 
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 (: نموذج العلاقات العامة كبيرة الحجم3.2الشكل رقم )
 

لأخذ بابؼركزية واللبمركزية وأىم ما يلبحظ على السابق بالإضافة إلذ قرب من رئيس بؾلس الإدارة ىو ظهور ا  
 ووضوح أهمية مبدأ التنسيق بتُ الأقساـ ابؼختلفة لإدارة العلبقات العامة.

كما يظهر على ابؽيكل وظيفتاف ىامتاف للعلبقات العامة، الأولذ تبتٍ مفهوـ ابؼسؤولية الإجتماعية والثانية 
أهمية إدارة التمويل حيث تلعب دورا بارزا في الإىتماـ بدراسة صورة ابؼنظمة ومكانتها في المجتمع، كما تظهر 

 الكياف العاـ للعلبقات العامة.  

 رئيس بؾلس الإدارة

 نائب رئيس بؾلس الإدارة لشؤوف الإتصاؿ

رة مدير الإدا
 ابؼالية

مدير شؤوف 
 ابؼوظفتُ

مدير إدارة 
 ابؼعلومات

مدير إدارة 
 العلبقات العامة

برامج مكانة 
 ابؼنظمة 

برامج شخصية 
 ابؼنظمة 

خدمات 
 مسموعة مرئية 

 العلبقة مع وسائل الإعلبـ  -
 مية خدمات العلبقات العل -
 الإتصاؿ مع العاملتُ  -
 خدمة البيئة المحيطة  -
 رقم عملية الإتصاؿ  -

 تقارير مالية   -
 خطب  -
 مطويات -
 خدمات مرجعية  -
 

 العلبقة مع ابغكومة  -
 الإدارة المحلية  -
 

 بحوث العلبقات   -
 برليل الإجتماعات  -
 العلبقات ابؼالية  -
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 المطلب الثامن: أىداف وأىمية العلاقات العامة: 
 أىداف العلاقات العامة: 

إنطلبقا من مفهوـ العلبقات العامة حسب ما تراه وبسارسو الدولة وحسب ما تراه وتلتزـ بو ابؼنظمات في القطاع 
 ن برديد أىداؼ العلبقات العامة على النحو التالر: ابػاص يدك

 أىداف العلاقات العامة على المستوى القومي:  -أ(
إيجاد نوع من التعاوف بتُ ابغكومة وأجهزتها ابؼختلفة مع الصحافة بإعتبار أف الصحافة ىي مرآة الرأي العاـ  -

 والمجتمع. 
ة التي قد تقوـ بها بعض أجهزة الإعلبـ ابػارجية أو بعض الرد على الإشاعات والأكاذيب وابغملبت الدعائي -

 ابعماعات ابؼعارضة الداخلية.
ييد ابؼواطنتُ حتى يدكن برقيق نوع من التعاوف والتنسيق بتُ ابغكومة السعي الدؤوب بكو كسب رضا وتأ -

 ومواطنيها. 
اطنتُ بؼعرفة أسبابها وتفهم أبعادىا القياـ نيابة عن ابغكومة بشرح وتفستَ القوانتُ والأنظمة ابعديدة للمو  -

 بالنسبة بؽم. 
 ب( أىداف العلاقات العامة على مستوى منظمات العمل: 

ولذ من إعلبـ وإيصاؿ رغباتهم تُ ابؼنظمة وعملبئها بدا يدكن الأإحداث نوع من الإتصاؿ ذو الإبذاىتُ ب -
 وطلباتهم إلذ الإدارة العليا. 

 لتُ في ابؼنظمة من الزاوية الثقافية والتًويجية. الإىتماـ برغبات وحاجات العام -
 الإىتماـ بالعلبقات بتُ ابؼنظمة وابؼنظمات الأخرى وتنمية وسائل إتصاؿ فعالة ومستمرة لصالح بصيع الأطراؼ.  -
 تشجيع وتنمية التعاوف بتُ بـتلف الإدارات والأقساـ بابؼنظمة وبينهم وبتُ الغدارة العليا بدا يؤدي إلذ توفتَ -

  1ابؼعلومات وعد التًدد في تقدلص النصح وابؼشورة.
 وىناؾ عدة أىداؼ أخرى من بينها: 

التفاعل الإيجابي مع الأحداث ومسايرة إىتمامات الناس ورغباتهم بدا لا يتعارض مع الأنظمة والقوانتُ السائدة  -
 التي تنظم ابغياة العامة. 

                                                   
 . 263 -262ـ، ص ص 2013، دار قنديل للنشر والتوزيع، عماف، الاردف، 1بؿمد عبد الفتاح الصبري، وظائف منظمات الاعماؿ،ط   1
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الإدماج وخلق حالة من ابؼعرفة والفهم لتوحيد الإبذاىات  وبرقيق وابعامعاتبرستَ الفجوة بتُ الأفراد  -
 والقناعات. 

 جسور التواصل.بتُ ابؼؤسسات والأفراد من خلبؿ مد زرع الثقة  -
 السعي لتعريف بجهود ابؼؤسسات وخدماتها والطلب من أفراد المجتمع التعاوف والتنسيق. -
جود رأي عاـ مرغوب فيو إبذاه ابؼؤسسة والإستفادة من التأثتَ عل الرأي العاـ والعمل على المحافظة على و  -

 البيانات بعد برليلها في ترشيد القرارات.
تقدلص ابؼهاـ الإدارية وابػدمات الإستشارية التي تساعد على ابؼؤسسة على تنفيذ برابؾها والتخطيط بؼشاريعها  -

   1وفق تصور كاؼ ودراسة متأنية.
 أىمية العلاقات العامة:  -ج( 
العلبقات العامة أحد المجالات الوظيفية التي ظهرت وحققت قولا إداريا داخل ابؼؤسسات ويدكن توضيح أهمية ثل بس

 العلبقات العامة فيما يلي: 
كسب رضا ابعمهور وتأييده لتحقيق مصالح مشتًكة وخاصة ابغكومة التي تستمد قدرتها على الإستمرار في   -

 بفارسة سلطاتها على تأييد الشعب.
إتساع السوؽ وزيادة حجم الإنتاج وتعاظم النفقات مع وجود منافسة حادة ىدفها جذب أكبر عدد من  -

 ابؼستهلكتُ. 
ار الغذاء أو السلع وابػدمات وصلبحيتها عالإىتماـ ابؼتزايد بالمجتمع ومصالح أفراده وذلك بالرقابة على أس -

 للئستعماؿ.
وازدياد الثقافة بعمهور بفا تطلب إتصاؿ الدولة ومؤسسات الأعماؿ  ار الديدقراطيةتعاظم قوة الرأي العاـ وإنتش

 بجمهورىا. 
التواصل مع كافة شرائح المجتمع وىذا بإطلبعو بكل الأنشطة والسياسات ابؼوجهة بػدمتو والتي تهدؼ إلذ تأمتُ  -

   2السعادة والرفاىية لو.
 

                                                   
 -22ـ، ص ص 2016الأردف،  –، دار الأياـ للنشر والتوزيع، عماف 1لتطبيق،طعلي عبودي نعمة ابعبوري، إدارة العلبقات العامة بتُ الإبتكار وا  1

23  . 
 . 19 – 18ـ، ص 2011، دار الراية لنشر والتوزيع، الأردف، عماف، 1ىشاـ بضدي رضا، إدارة العلبقات العامة والبروتوكولات،ط   2
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 رجل العلاقات العامة: : التاسعالمطلب 
أف بررص على توظيف رجل فتٍ يدرس مشكلبت ابؼؤسسة، ويجعل على برقيق أغراضها  على كل مؤسسة     

وينصح العامل فيها بأف يقوـ بعملو ويخبر الآخرين عنو، ولا يبالغ في إضفاء البناء والإحتًاـ في أعمالو على نفسو، 
ساسية التي يجب أف يتمتع بها إذ أف ما يحتاج إليو ىو نقل ابغقائق ببساطة عن ابؼنظمة بالإضافة أف ابؼهارات الا

العاملوف في العلبقات العامة يدكن تلخيصها كالآتي: مهارات الإتصاؿ ومهارات الإستماع والإنصات ومهارات 
 1العكسية ومهارات النوعية ومهارات الإقناع.التغذية 

 الخصائص الواجب توافرىا في رجل العلاقات العامة: 
ستمر حيوي ومتعدد المجالات وجهد متواصل ما يتطلب من يعمل بها بالقدرة النشاط: العلبقات العامة عمل م -

 على التحريك السريع وبذؿ أقصى ابعهود لنجاح مهمتو.
حسن ابؼظهر وابؼنطق وابعاذبية: يعتٍ بظاحة الوجو ورقة ابغديث و الكلبـ وتناسق القواـ وحسن ابؽنداـ والقدرة  -

يتميز بالشخصية القوية وابعذابة ليناؿ إعجاب الآخرين ويرشدىم باللفظ على التعبتَ الكلبمي بشكل مؤثر، وإف 
 والعبارة وقوة الشخصية.

الشخصية ابؼستقرة وابؼلتزمة: لابد على رجل العلبقات العامة أف يتصف بالشخصية ابؼستقرة ابؽادئة لتحقيق  -
 التفاىم مع الأفراد وابعماعات وكسب تأييدىم. 

ات العامة أف يكوف قوي الشخصية متصفا  بالشجاعة ليتمكن من عرض آرائها الشجاعة: على رجل العلبق
وإقتًاحاتها بقوة والدفاع عن وجهة نظره فرجل العلبقات العامة مسؤوؿ عن إسداء النصح للمؤسسة، وأيضا 

 2مواطن ابػلل ومصادر الأزمات وأسبابها قبل وقوعها.
كوف قادر على التأثتَ في نفوس الناس وإقناعهم بلباقة بإعتباره الإقناع: من بفيزات رجل العلبقات العامة أف ي -

 خبتَ في النفس البشرية وابعماعة الإنسانية. 
 الذكاء: لابد أف يكوف رجل العلبقات العامة ذكيا، لأف الذكاء وعنصر مهم في تكوين شخصيتو.  -

                                                   
بعامعات الفلسطينية في بناء علبقات بؾتمع الطلبة، دراسة مسحية مقارنة، مذكرة د. رافع أبضد أبو الزيت دراغمة، دور دوائر العلبقات العامة في ا  1

 .71 -70ـ، ص ص 2011لنيل شهادة الدكتوراه في العلبقات العامة، جامع لافاي، 
 .   116 – 115ص ص  ـ،2011، دار الثقافة لنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1د.بؿمد عبد الرزاؽ الدليمي، ابؼدخل إلذ العلبقات العامة، ط   2
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من واجبات العلبقات العامة برقيق   التكييف: يعتبر التكييف عامل أساسي في العلبقات العامة الطيبة لأف -
التفاىم عن طريق الإتصاؿ بالآخرين فابؼؤسسة التي لا تتكيف مع إبذاىات وأعماؿ ابعمهور سيتًتب عليها 

  1الفشل لأف ىذا التكيف يرتكز على نقل ابؼعلومات والإقناع.
را على عرض ابغقائق عرضا الإستقامة والصدؽ: ينبغي عل كل من يعمل في العلبقات العامة أف يكوف قاد -

 سليما على ابعمهور لأف الأخلبؽ الفاضلة من الصفات الإجتماعية التي يؤكد عليها المجتمع والدين.
ابؼوضوعية: تعتٍ التجرد من الآراء والأفكار والإبذاىات وابؼعتقدات فمن الضروري أف يكوف رجل العلبقات  -

 العامة موضوعيا  إبذاه الآخرين.
صب: العلبقات العامة وظيفة خلبقة تعتمد على الإشكاؿ في مواجهة ابؼشكلبت ابعديدة والتغلب ابػياؿ ابػ -

 على الآراء ابؼعارضة في إضعافها لكسب فئات جديدة من ابعماىتَ كم لابد أف يتميز بابػلق والإبداع. 
عامة حتى يكوف ناجحا في بالإضافة إلذ مواصفات أخرى يشتًط أف تكوف متوفرة فيمن يعمل في بؾاؿ العلبقات ال

 آداء مهمتو لذا وجب عليو الإبؼاـ بدا يلي: 
القدرة اللغوية فعلى رجل العلبقات العامة أف يكوف ملما باللغات التي يستخدمها وكذلك ملما بأبعاد والكلمة  -

 وابؼعالش ابؼختلفة بؽا وكذلك أساليب التعامل مع الآخرين.
تماع: بدا يدكنو من التأثتَ في الدوافع والسلوؾ في مصادر الإبذاىات وتفهم الإبؼاـ بدبادئ علمي النفس والإج -

 طبيعة ابعماعات وأنماط الإتصاؿ وقوة الروابط داخلها. 
الإبؼاـ بعلم وفن الإدارة: فرجل العلبقات العامة يحتاج إلذ ابؼعرفة الإدارية التي بسكنو من بزطيط وتنظيم وتوجيو  -

  2تو الإدارية وكذا فهم ابؼنظمة التي يعمل بها وكيفية برقيق أىدافها ودوره في ذلك.ورقابة الأعماؿ داخل وحد
 
 
 
 
 
 

                                                   
 .119 -118بؿمد عبد الرزاؽ الدليمي، مرجع سابق، ص ص   1
 .  121 – 120ـ، ص ص 2009، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاىرة، 1د. بؿمد عبده حافظ، العلبقات العامة، ط   2
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 خلاصة: 
يدكن القوؿ أف جهاز العلبقات العامة لا يدكن الإستغناء عنو بالنسبة لأي مؤسسة فهي تعتبر وظيفة إدارية    

إلذ تدعيم علبقاتها بابعماىتَ سواء   تعمل على تقريب ابعماىتَ عن ابؼؤسسة وبناء علبقات ودية حيث تسعى
 كانت داخلية أو خارجية ومن ثم فإف العلبقات العامة تتسم بالديناميكية والإستمرارية وقوة الفعالية بتُ الطرفتُ. 
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 : تمهيد
على أف الإىتماـ  معوااجتداء إىتماـ العديد من ابؼفكرين والباحثتُ في عدة بؾالات وقد موضوع الأ لقي     

عطاءه العناية اللبزمة، يصل بابؼؤسسة إلذ برقيق أىم أىدافها ومن أجل برقيق تلك بالأداء الفرد في ابؼنظمة وإ
تسعى جاىدة لتوسيع دائرتها من خلبؿ أنشطتها ومنذ بتُ تلك ابؼؤسسات ابؼؤسسة  الأىداؼ فإف ابؼؤسسة

 الوظيفي.  الأداءالتي تتعلق بدحور  الأبعاد ابػدماتية، وسنتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلذ بعض
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 : ماىية الأداء الوظيفيالثانيالمبحث 
 الأول: مفهوم الأداء الوظيفيالمطلب 

 مفهوم الأداء الوظيفي: 
 تالية: عرض أىم وجهات النظر في النقاط ال ناولت مفهوـ الأداء الوظيفي لذا ارتأينالقد تعددت ابؼواضيع التي ت   

 . الدور وابؼهاـ عرفو رواية بؿمد حسن: أنو الأثر الصافي بعهود الفرد الذي يبدأ بالقدرات وإدراؾ
ىو إلا نتيجة علبقات متداخلة أي تداخل ثلبث عناصر مكونة  مايدكن القوؿ أف الأداء  ىذا التعريفمن  -

 بعهد الفرد وىي )القدرات إدراؾ الدور ابؼهاـ(.
ق الفرد وىو يعكس الكيفية التي يحق لأداء الوظيفي إلذ درجة برقيق وإبساـ ابؼهاـ ابؼكونة لوظيفةعرفو حسن: يشتَ ا
النتائج التي  يشتَ إلذ الطاقة ابؼبذولة، أما الأداء فيقاس على أساسوىو بتُ الأداء وابعهد  ،أو يشبع بها الفرد

 1حققها الفرد.
 و الوسيلة التي يحقق بها الفرد إشباع متطلبات الوظيفة.نلبحظ من خلبؿ ىذا التعريف أف الأداء الوظيفي ى

التي يتكوف منها عملو، والكيفية التي تؤدي بها وابؼهاـ  بالأنشطةىو قياـ الفرد  عرفو عبد المليك مزىود:
 والإجراءات الكميةالعاملوف مهامهم أثناء العمليات الإنتاجية والعمليات ابؼرافقة بؽا بإستخداـ وسائل الإنتاج 

  2والكيفية التحويلية.
ىو ذلك النشاط ابؼبذوؿ من طرؼ العاملتُ سواء عضليا أو فكريا  الأداءنلبحظ من خلبؿ ىذا التعريف أف  -

 بالإبساـ مهامهم.
 الوظيفي:  الأداءمحددات مطلب الثاني: 

ى وماىية التفاعل بينها، يتطلب برديد مستوى الأداء الفردي ابؼرغوب فيو معرفة العوامل التي بردد ىذا ابؼستو      
وىذا الأمر ليس بالسهل، وذلك لتعدد ىذه العوامل من جهة، ودور العامل من ىذه العوامل في علبقتو بدستوى 
أداء غتَ معروؼ، وليس ىذا كل ما بالأمر بل إف ظاىرة الأداء تزداد تعقيد نظرا لتضارب النتائج التي توصل إليها 

 الباحثوف في ىذا المجاؿ.

                                                   
 . 216، ص ـ 1999الدار ابعامعية، الإسكندرية،  ،إدارة ابؼوارد البشرية، د.ط ،بؿمد حسن راوية  1
 . 86، ص 2001، بؾلة العلوـ الإنسانية، 1وب عبد ابؼليك، الأداء بتُ الكفاءة والفاعلية، مفهوـ وتقييم، العددزىم  2
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داء الوظيفي للفرد، وىو بؿصلة لتفاعل عن طبيعة الفرد ونشأتو أف السلوؾ الإنسالش ىو المحدد للؤكما      
وابؼوقف الذي يوجد فيو، والأداء لا يظهر نتيجة القوى أو ضغوط نابعة من داخل الفرد نفسو فقط ولكنو نتيجة 

 1لعملية وابؼواقف بتُ القوى الداخلية للفرد وابػارجية المحيطة لو.
وكذلك الأداء لا يتحدد بناءا على توافر أو عدـ توفر بعض المحددات بل ىو نتيجة العوامل المحصلة للتفاعل     

 بتُ بؿددات رئيسية ىي:
: تعبر عن مدى الرغبة لدى الفرد للعمل والتي يدكن أف تظهر من خلبؿ بضاسو وإقبالو على الدافعية الفردية. 1

 بذاىاتو.العمل مع ميولو وإبر عن توفق ىذا العمل الذي يع
يكوف  أف: يعبر عن الإشباع الذي توفره بيئة العمل الداخلية وىو إحساسو بالرضا عن عملو بعد مناخ العمل. 2

 قد حقق رغباتو وأىدافو وأشبع بصيعها.
بؼهارات كتساب ابػبرات وافرد برصيلها بالتعليم والتدريب وإ: ىذه القدرة يستطيع الالقدرة على أداء العمل. 3

 2ابؼتخصصة ابؼرتبطة بالعمل.وابؼعارؼ 
: يتفاعلبف معا في مستوى الأداء أي أف تأثتَ ابؼقدرة على العمل على مستوى المقدرة وال رغبة في العمل. 4

ابؼقدرة  = الأداءالأداء يتوقف على درجة رغبة الشخص في العمل والعكس من خلبؿ ابؼعادلة التالية: مستوى 
 غبة في العمل.الر  xعلى العمل 

 وقد قدـ أبضد صقر عاشور ثلبث بؿددات أخرى ىي: 
درجة بضاس الفرد لأداء عملية أي أف الفرد إذا ما بذؿ بؾهود ما فهذا  : وىو الذي يعكسالجهد المبذول. 1

   تدفعو للقياـ بو. ؾ دوافعالآف  ىنا
عملو  بأنهاسلوؾ والأنشطة التي يتكوف عن ال وانطباعاتو: يقصد بو تصوراتو الإدراك الفرد لدوره الوظيفي. 3

 3في ابؼنظمة. وعن الكيفية التي ينبغي أف يدارس بها دوره 
 : أنواع الأداء الوظيفي: الثالثمطلب  ال

نتقاؿ إلذ عرض أنواع الأداء الوظيفي الذي ي والتطرؽ على بؿدداتو يدكننا الإبعد التعرؼ على الأداء الوظيف    
 :تَه من الظواىر التنظيميةيدكن تصنيفو وتقسيمو كغ

                                                   
 . 79، ص 1989،دار الغريب للنشر والتوزيع، مصر، 3علي السلمي، إدارة الأفراد والكفاءة الإنتاجية، ط  1

 . 116ـ، ص 2002، مكتبة الأبقلو ابؼصرية، 1، القاىرة،طأبضد سيد مصطفى، إدارة ابؼوارد البشرية  2
 . 50، ص 1983، دار النهضة العربية، بتَوت ،1ط يقي،أبضد صقر عاشور، إدارة القوى العاملة الأسس السلوكية وأدوات البحث التطب  3
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 الأداء: وفقا بؽذا ابؼعيار يدكن تقسيم الأداء الوظيفي إلذ نوعتُ، الأداء الذاتي أو حسب معيار المصدر. 1
 الداخلي والأداء ابػارجي.

 أداء الوحدة أي أنو ينتج ما بسلكو ابؼؤسسة من ابؼوارد فهو ينتج الأداءداء الداخلي: يطلق على ىذا النوع من الأ
 أساس بفا يلي: 

ىو أداء أفراد ابؼؤسسة الذي يدكن إعتبارىم موردا إستًاتيجي قادر على صنع القيمة وبرقيق : داء البشريالأ
 الأفضلية التنافسية من خلبؿ تسيتَ مهاراتهم.

 : يتمثل في قدرة ابؼؤسسة على إستعماؿ إستثمارىا بشكل فعاؿ.الأداء التقني
 ية تهيئة وإستخداـ الوسائل ابؼالية ابؼباحة.: ويكمن في فعالالأداء المالي

الذي يولده فهذا النوع بصفة ي  و داء الناتج عن ابؼتغتَات التي بردث في المحيط ابػارج: ىو الأالأداء الخارجي
التغتَات تعكس على البيع وكل ىذه  عامة  يظهر في النتائج ابعيدة التي تتحصل عليها ابؼؤسسة كإرتفاع سعر

وىذا مهم إذا تعلق بالإيجاب أو بالسلب، ىذا النوع من الأداء يفرض على ابؼؤسسة بتحليل نتائجها سواء  الأداة
 قياسها وبرديد أثرىا. كمية أف يدكن  الأمر بدتغتَات

 : حسب ىذا ابؼعيار يدكن تقسيم الأداء إلذ نوعتُ هما الأداء الكلي والأداء ابعزئي.حسب معيار الشمولية
والوظائف والأنظمة الفرعية  التي ساهمت فيها بصيع العناصر ي يتجسد في الإبقازات: ىو الذالأداء الكلي

 من دوف مساهمة باقي العناصر. ابؼؤسسة لتحقيقها ولا يدكن كسب إبقازىا إلذ أي عنصر
في ىذا النوع من الأداء يدكن ابغديث عن مدى وكيفية بلوغ ابؼؤسسة أىدافها السلطة كالإستمرارية      

 بح والنمو، كما أف أداء ابؼؤسسة في ابغقيقية ىو نتيجة تفاعل أداء أنظمتها الفرعية.ية والر والشمول
لذ عدة أنواع بزتلف : ىو الذي يتحقق على مستوى الأنظمة الفرعية للمؤسسة وينقسم بدوره إالأداء الجزئي

ر الوظيفي إلذ أداء وظيفة ة حيث يدكن أف ينقسم حسب ابؼعياسختلبؼ ابؼعيار ابؼعتمد لتقييم عناصر ابؼؤسبإ
   1أداء وظيفة الإنتاج، أداء وظيفة التسويق. عابؼية، أداء وظيفة الأفراد، أداء وظيفة التموين

 
 
  

                                                   
 56، ص 1998 ، دار العربية للكتاب، طرابلس،ليبيا،1عمر بؿمد تومي الشبالش، علم النفس الإداري، د   1
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 داء الوظيفي: : أبعاد الأالرابع مطلبال
 يلي:  ىناؾ عدة أبعاد للؤداء الوظيفي تشمل ما

دة في التنظيم أو ابعماعة الصغتَ ومستوى : وتشمل مستوى الفرد، مستوى الوحمستوى أو وحدة التحليل. 1
 التنظيم )ابؼؤسسة(. 

: وىي تلك العناصر القابلة للقياس في أي بؾاؿ من بؾالات الأداء وىذه ابؼعاير قد تشمل وأحد مقياس الأداء. 2
 أو أكثر وىي كالتالر: 

 تُ والتجديد والإبتكار.الإنتاجية أو الفاعلية أو الكفاءة أو النوعية أو برقيق الربح، أو رضا ابؼوظف
 : ابؼقاييس قد تكوف موضوعية وكمية أو ذاتية.الأداء قياس. 3
 : إف ابؼدى أو ابؼتوسط أو قصره قد يكوف إطار الإىتماـ أو القياس.داءللأالإطار الزمني . 4
ىو أو برسينو الإىتماـ الإبتعاد على الأداء كما  وىذا ما يكوف بؾاؿ في الأداء:. مجال الإىتمام أو التركيز 5

يجب أف يتمتع متقدما وفعالا والذي تركز عليو جهود الإصلبح والتطوير ولكي يكوف الأداء أو تطويره والتحستُ 
 بابػصائص التالية: 

 النجاح ابؼستمر في السوؽ بؼؤسسة القطاع ابػاص وبرقيق أىداؼ في ابؼؤسسة القطاع العاـ. -
 .مات وبرقيق رضا الزبائنالإبتكار والتميز في نوعية السلع وابػد -
 إستخداـ فرؽ عمل تدير نفسها بتقسيمها ذاتيا. -
     1.بزاذ القراراتفي إ الإىتماـ بالإتصاؿ وإشتًاؾ العاملتُ -

 داء الوظيفي: : العوامل المؤثرة في الأالخامسالمطلب 
داء الفردي للموظف، وإف الأالأداء الوظيفي وبرديد مستوى  كما أف ىناؾ بؾموع من العوامل التي تؤثر في     

 أىم ىذه العوامل ىي: 
من العوامل التي تؤثر في سلوؾ العاملتُ يعرؼ ابؼناخ التنظيمي بأنو تعبتَ يدؿ على بؾموعة  * المناخ التنظيمي:

داخل التنظيمي كنمط القيادة وطبيعة ابؽيكل التنظيمي والتشريعات ابؼعموؿ بها وابغوافز وابؼفاىيم الإدراكية 
 ائص البيئة الداخلية وابػارجية للتنظيم وغتَىا من العوامل والأبعاد.وخص

                                                   
 . 2008ب(، جامعة مؤتة عمادة الدراسات العليا،  -البلوي بؿمد سليماف، التمكتُ الإداري وعلبقتو بالأداء الوظيفي، رسالة ماجستتَ، )د  1
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وتبرز أهمية ابؼناخ التنظيمي للمنظمات في العديد من ابعوانب، إذ يؤثر ابؼناخ التنظيمي السليم على العديد       
 في ابؼنظمة. الأداءمن ابعوانب، بشكل إيجابي مثل التحفيز والرضا الوظيفي لدى العاملتُ وكذلك يرفع من سوية 

كما يؤثر ابؼناخ التنظيمي للمنظمات في العديد من ابعوانب النفسية والإجتماعية للعاملتُ داخل ابؼنظمة       
بشكل إيجابي إذ كاف ابؼناخ التنظيمي سليم صحي بالإضافة إلذ تأثتَه على سلوؾ وكفاءة العاملتُ في ابؼنظمة لأف 

لعمل حيث يحتك مع الرؤساء وابؼرؤوستُ على كافة ابؼستويات ويخضع في العاملتُ يقضوف معظم وقتهم في ا
 سلوكو لتأثتَات ابؼناخ بأبعاده ابؼختلفة.

إف موقف ابؼوظفتُ وإبذاىاتهم وميوبؽم بكو مؤسساتهم التي يعملوف بها حظيت  * الروح المعنوية لدى الموظف:
ف ابؼوظفتُ بعد أف إتضح أف الروح ابؼعنوية للموظفتُ تماـ في مواقبقدر كبتَ من إىتماـ الباحثتُ بل وزاد الإى

 تؤثر بشكل كبتَ في الأداء الوظيفي.
وقد خلصت الكثتَ من الدراسات إلذ أف القيادات الإدارية بؽا تأثتَ وبشكل كبتَ على معنويات ابؼوظفتُ      

دية وإذا بقحت ابؼؤسسة في إختيار الوظيفي وىي علبقة طر  الأداءأو إيجابا على سلبا أو إيجابا وىذا ينعكس سلبا 
)روح الفريق( فإف ذلك يكفل الرضا الوظيفي وحفظ النظاـ العاملتُ وعملت على خلق روح ابؼعنوية قوية لديهم 

عليها، كما يكفل الإحتفاظ بدستوى   مر والقوانتُ واللوائح والضغط على أي فرد يحاوؿ ابػروجاوطاعة الأو 
يفي، وتعتمد الروح ابؼعنوية على عدة عناصر ترتبط بعملية العلبقات الإنسانية مناسب عن السلوؾ والأداء الوظ

 مثل: مقابلة الكفايات بالوظائف والتدريب والأجور والتًقية وابػدمات.
   2تبيينها في الشكل الآتي: 1طبيعية وغتَىا ويدكن: وىي بؾموعة من الظروؼ الالعوامل البيئية

 
 
 
 
 
 

                                                   
 .  95 – 96، ص ص  2010، دار ابؼستَة، عماف، 1حسن بؿمد ابغراشة، إدارة ابعودة الشاملة والأداء الوظيفي، ط  1
 . 212د حسن، ابؼرجع السابق، ص زاوية بؿم  2
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 عناصر الأداء الوظيفي:  س:دالسا المطلب
 الوظيفي:  للؤداءىناؾ ثلبثة عناصر رئيسية 

 : بؼا لديو من معرفة ومهارة وقيم وإبذاىات ودوافع خاصة للعمل.العامل. 1
 : من ناحية متطلباتها وبردياتها.الوظيفة. 2
ؼ ووفرة ابؼورد والأنظمة وابؽيكل : وىو ما تتصف بو البيئة التنظيمية التي تتضمن مناخ العمل والإشراالموقف. 3

 ىامة تكوف في بؾموعها ما يعرؼ بالأداء بها.التنظيمي ويشكل أكثر تهديد، وتوجد عدة عناصر 
: وتشمل ابؼهارة ابؼهنية وابؼعرفة الفنية وابػلفية العامة عن الوظيفة والمجالات ابؼرتبطة المعرفة بمتطلبات الوظيفةأ. 

 بها. 
 خطاء.نظيم وتنفيذ العمل والتحرر من الألى التلدقة والنظاـ والإتقاف والقدرة عل اوتشم: نوعية العملب. 
 : وتشمل حجم العمل ابؼنجز في الظروؼ العادية للعمل وسرعة الإبقاز.زكمية العمل المنجج. 
في  الأعماؿ في العمل والقدرة على برمل مسؤولية العمل وإبقاز : ويدخل فيها التفالش وابعديةالمثابرة والوثوقد. 

 1مواعيدىا، ومدى ابغاجة للئشراؼ والتوجيو.
 

                                                   
 .97حسن بؿمد حراشة، ابؼرجع السابق، ص   1

. الظروؼ ابؼادية، الإضاءة، ترتيب الآلات، 1
 درجة ابغرارة...،

 . الدوريات.2
 . التعليم. 3
 . الإشراؼ.4
 . السياسيات.5
 . التصميم التنظيمي.6
 . التدريب. 7
 

 ابعسد
 القدرات
 الإبذاه

الأداء 
 الوظيفي
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 خطوات قياس الأداء الوظيفي:  مطلب السابع:
 العاملتُ كالآتي: ويدكن برديد خطوات قياس أداء 

 : التعرؼ على طبيعة العمل ابؼراد قياس العاملتُ فيو وىو ما يعتٍ برليل ووصف وتقييم الوظائف.الخطوة الأولى
واضحة كما ونوعا م وإعلبـ ابؼقيمتُ بها لابد أف تكوف ىذه ابؼعايتَ يالتقي: برديد أسس أو معاير ةالخطوة الثاني

 سس عن ثلبثة أسس وىي: املتُ ومسرفتُ لا بزرج عن ىذه الأفي أذىاف الطرفتُ من ع
مستوى  على مستويات أدائهم، ومن تلك الصفات ملوف التي قد تؤثراتحلى بها الع. الصفات الشخصية التي ي1

 الدافعية والقدرة على ابؼبادرة وابغماس للعمل.
. السلوؾ والتصرفات الفعلية التي يقوـ بها عامل، تعدد الطلبات أو ابػدمات التي يدققها أو يقدمها أو عدد 2

 ذلك من وحدات العمل. يستقبلها، أو عدد ابؼقابلبت التي يقوـ بها و إلذابؼكابؼات ابؽاتفية التي 
أو التكلفة، أو مستوى رضا العاملتُ معو ذلك حسب  العمل كنسبة الربحلتي يصل إليها أو يحققها . النتائج ا3

مل أو ابؼوظف ومن البديهي أف التقولص يكوف دائما من الرئيس للمرؤوستُ إلا القطاع أو الوظيفة التي يعمل بها العا
 تقييم ابؼرؤوستُ.أف ىناؾ أكثر من  رأي حوؿ من تقيم من ، فهناؾ من يقيم الزملبء و 

 . قياس الأداء بالطرؽ ابؼناسبة سواء ابؼلبحظة ابؼباشرة أو التقارير الإحصائية الشفوية أو الكتابية.4
 بالتقارير عن أدائو. : إطلبع ابؼرؤوستُ ومناقشتوالخطوة الثالثة
   1المحددة. جراءات ابؼناسبة لتصحيح ابؼسار وتلبقي أي خروج عن ابؼعايتَ: إبزاذ الإالخطوة الرابعة

 طرق تحسين الأداء الوظيفي: المطلب الثامن: 
 .(البيئةبشكل عاـ ىناؾ ثلبثة طرؽ لتحستُ الأداء وىي برستُ ابؼوظف، برستُ الوظيفة، برستُ ابؼوقف )   
وىي من أكثر الطرؽ صعوبة بتُ الطرؽ الثلبثة ويتم برستُ أداء ابؼوظف من خلبؿ  . تحسين أداء الموظف:1

 2يدكن شرحها على النحو التالر: عدة وسائل
على نواحي القوة وما يجب عملو أولا بحيث يتم إبزاذ إبذاه إيجابي بكو ابؼوظف : تتمثل في التًكيز الوسيلة الأولى

التي يعالش منها وإدراؾ أنو لا يدكن القضاء على بصيع نواحي القصور والضعف لدى  الأداءبدا في ذبك مشاكل 

                                                   
 . 166، ص 2011نوري منتَ، الوجيز في تسيتَ ابؼوارد البشرية،  د ط، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ابعزائر،   1
 . 163، ص 1983، مكتبة الأقصى، عماف، 1زويلق مهدي حسن، إدارة الأفراد منظور كمي مقارف، ط  2



 الإطار النظري                                                                                      لفصل الثاني:ا
 

53 
 

جديدة أو كيز على برستُ أداء ابؼوظف من خلبؿ الإستفادة بفا لدى ابؼوظف من مواىب ابؼوظف بحيث يتم التً 
 ضعيفة وتنميتها.
ائو وبتُ ما يؤديو الفرد أو ابؼوظف على أرض على ابؼرغوب أي بتُ ما يرغب الفرد في أد: التًكيز الوسيلة الثانية

وظيفي ابؼمتاز من خلبؿ الأداء الوصوؿ إلذ الأداء الإلذ زيادة برستُ الواقع بحيث أف إرتباط الرغبة بالأداء تؤدي 
 فراد بأداء الأعماؿ التي يرغبوف بالقياـ بها وتوفتَ الإنسجاـ بتُ الأفراد وإىتماماتهم.السماح للؤ

داء مرتبط ومنسجم مع ابط بتُ الأىداؼ الشخصية للفرد وأداء عملو بحيث يكوف برستُ الأ: التً الوسيلة الثالثة
التحسينات ستُ ابؼرغوب فيو يساىم في برقيق ظف من خلبؿ إظهار وتأكيد أف التحداؼ ابؼو إىتمامات وأى

 ابؼرغوبة للموظف.
 . تحسين طبيعة العمل )الوظيفية(: 2

، بحيث يساىم يرى بعض الباحثتُ أف عملية التغيتَ في طبيعة ابؼهاـ الوظيفية توفر فرصا جيدة لتحستُ الأداء     
كانت بفلة أو برتاج إلذ مهارات يفوؽ مهارات الفرد العائم بها أو حتى إحتوائها على مهاـ بؿتويات الوظيفة إذا  

أف نقطة البداية في دراسة وسائل  hainzeيؤدي إلذ   تدلش مستوى الأداء ويعتبر غتَ ضرورية أو مناسبة فإنها 
ويضيف أف برستُ الوظيفة يتم  برستُ الأداء في وظيفة معنية تكوف في معرفة ضرورة كل مهمة من مهاـ الوظيفة

خلبؿ توسيع نطاقها من خلبؿ بذميع من ابؼهاـ التي تتطلب نفس ابؼستوى من ابؼهارات إضافة إلذ العمل على 
 زيادة مستوى ابؼسؤولية وابغرية ابؼعطاة للموظف من أجل إثراء الوظيفة. 

 . تحسين البيئة: 3
وذلك من  الأداءفي برستُ يفة عامل أساسي ومهم يدكن إستغلبلو التي تؤدي فيها الوظيرى الباحثوف أف البيئة    

 1خلبؿ: 
معرفة مدى ابؼلبئمة بتُ عدد ابؼستويات التنظيمية والطريقة أو الأسلوب التي يتم بها تنظيم وتكوين ابعماعات  -

 داخل ابؼؤسسة. 
لوظيفة نفسها بحيث بزدـ مصلحة برضتَ جداوؿ للعمل مع قابليتها للتغيتَ بدا يتلبئم مع الظروؼ المحيطة با -

 العمل نفسو. 

                                                   
 . 104، ص 2000،  دار ابغامة للنشر والتوزيع، الأردف، 1جواد شوقي ناجي، إدارة الأعماؿ، منظور علمي، ط  1
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أو بتُ ابؼوظفتُ أنفسهم ويرى الكثتَ من  برستُ نوعية الإتصالات بتُ ابؼوظفتُ ومشرفيهم أو مدرائهم -
 كما يلي:   الأداءالباحثتُ أنو يوجد العديد من الوسائل والأساليب التي تساعد في برستُ 

 لآخرين أو ابؼشاىدة في تنفيذ الأعماؿىو إكتساب ابؼعرفة من خلبؿ ا: التدريب. 
 تتمثل في التشجيع الذي يتم منحها للعامل من أجل إبقاز الأعماؿ.الحوافز : 
 ىي ابؼنح والشهادات التي بسنح للعامل.: المكفآت والإعتراف بالفضل 
 لوب : برديد إحتياجات الوظيفة من يد عاملة والوقت ابؼناسب بؽا وابؼستوى ابؼطتصميم عمل الوظيفة

 .لشغلها
 معناىا رسم الأىداؼ ابؼراد والوصوؿ إليها في وقت قياسي.الإدارة بالأىداف : 
 ىو التًقية أو النقل من وظيفة إلذ أخرى.التدوير الوظيفي : 
 مدى برقيق العامل للؤىداؼ والتواصل مع ابعماعة داخل الورشة )داخل المشاركة والعمل الجماعي :

 العمل( 
 1.: أي فصل الأشخاص الغتَ أكفاء في الوظائفمنتجةإزالة العناصر غير ال  

 أىداف وأىمية الأداء الوظيفي: مطلب التاسع: 
 العاملتُ نريدىا في ما يلي: أداءلتقييم  الأىداؼ: ىناؾ بصلة من أ. أىداف الأداء الوظيفي

 . الأىداف الإستراتيجية:1
أو الغايات  والأىداؼيتمثل ابؽدؼ الرئيسي لإستخداـ أنظمة إدارة الأداء في برقيق الربط بتُ أنشطة العاملتُ     

اتيجيات إلذ برديد النتائج ابؼرغوبة وأنماط السلوؾ ونوعية السمات الفردية الإستً  التنظيمية، ويستند التنفيذ الفعاؿ
نظمة القياس وإستًجاع ابؼعلومات التي تدعم إستخاـ العاملتُ الضرورية أو ابؼطلوبة للتنفيذ، وقد تم تطوير أ

 لقدراتهم وتطوير أنماطها السلوكية للوصوؿ إلذ نتائج بؿددة.
 . أىداف إدارية: 2

في إبزاذ العديد من القرارات الإدارية أبرزىا إدارة ابؼرتبات  الأداءتعتمد ابؼنظمات على معلومات إدارة      
 2قدير الأداء الفردي، الإستغناء عن العاملتُ.والأجور، التًقيات، ت

                                                   
 . 104جواد شوقي ناجي، ابؼرجع السابق، ص   1
 . 222 – 223، ص ص 2011، عماف، دار الفكر، 1عبد ابؼطلب عامر سامح، إستًاتيجية إدارة ابؼوارد البشرية، ط  2
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 . أىداف تنموية: 3
ظيفي في تنمية العاملتُ وتطوير أساليب أدائهم للعمل على اعتبار الأختَ من أىداؼ الأداء الو يتمثل ابعانب    

 أف ابؼوظف عند عدـ أدائو لعملو على النحو ابؼتوقع فإف إدارة الأداء تسعى إلذ تنمية أدائو.
 داء الوظيفي:ة الأأىمي

 تتبلور أهمية الأداء الوظيفي في ما يلي:
على أداء عملو في الوقت ابغاضر والأعماؿ الأخرى في ابؼستقبل، إف الأداء الوظيفي يعد مقياس لقدرة الفرد  -

 وبالتالر يساعد في ابزاذ قرارات التًقية.
 د بأدائو.ارتباط نظاـ ابغوافز بأداء الفرد وىذا ما يزيد اىتماـ الفر  -
 لدى العاملتُ، حيث أف العاملتُ ذوي الأداء ابؼتدلش يكونوا دائما مهددينارتباط الأداء بالإستقرار الوظيفي  -

 1بالإستغناء عن خدماتهم.
يعتبر الأداء عنصرا حيويا في كل عملية لأنو مرتبط بالعنصر البشري الذي يريد العملية ويحوؿ ابؼواد ابػاـ إلذ  -

 2ذات قيمة مادية.موارد مصنعة 
أبعاد نظريا  ثلبثةيعتبر من ابؼرتكزات الأساسية لوجود ابؼنظمة ويتضح ذلك من خلبؿ مناقشة الأداء في إطار  -

 3وبذريبيا وإداريا.
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                   
 .216بؿمد حسن، ابؼرجع السابق، ص راوية   1
 .96، ص 2001، ابؼكتبة الوطنية، عماف، 1، تكنولوجيا الأداء البشري، طالدحلةفيصل عبد الرؤوؼ   2
 .40، ص 2009، دار وائل للنشر، عماف، 1وائل بؿمد صبحي، إدريس طاىر بؿسن الغالر، أساسيات الأداء وبطاقة التقييم ابؼتوازف، ط  3
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 :خلاصة
 بأداء ابؼوظف وطبيعة الأداء ىي التي بردد مكانة ابؼؤسسة وفعاليتها وىذا لا يتحققيدكن القوؿ أف الإىتماـ    

داخلها، فالأداء الوظيفي يتأثر بطريقة  إلا إذا توفرت ىذه الأختَة الظروؼ ابؼلبئمة والبيئة ابعيدة ابؼهيأة للعمل
ليس ىدفا في حد ذاتو عمل الأفراد وكيفية التعامل معهم من خلبؿ الأهمية البالغة بؽم، ويجب أف نشتَ أف الأداء 

لا نستطيع ضماف حسن الأداء إلا من خلبؿ الاىتماـ بابعوانب وإنما ىو وسيلة لتحقيق غاية وىي النتائج إذف 
 ابؼؤثرة فيو والتًكيز على بصيع عناصره.
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 :تمهيد
تعتبر العلبقات العامة من ابؼيادين الإدارية التي تهتم بالعاملتُ وتعمل على تهيئة الظروؼ والبيئة ابؼلبئمة للعمل    

التي تطبق في عملية برستُ الأداء الوظيفي بالنسبة للعاملتُ وىذا ما يعكس بالإيجاب  والبحث عن السبل ابؼختلفة
 على أداء ابؼؤسسة ككل.

وبفعل الأهمية ابؼتزايدة والبحث في بؾاؿ الرضا وطرؽ برستُ الأداء وأصبحت العلبقات العامة من ابؼيادين التي    
وسنتعرؼ على أىم الطرؽ التي تثبتها العلبقات العامة في  تهتم بالبحث في ىذه السبل وتطبيقها على أرض الواقع

 عملية برستُ الأداء.
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 أساليب العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي :المبحث الثالث:
 التوجيو في ادارة العلاقات العامة  :المطلب الأول:

 التوجيو: .1
ين،ولايدكن ابؽروب منها، في حتُ أنو لايدكن لو ابؽروب من إف الوظيفة الأولذ للمدير أف يوجو جهود الآخر 

بعض مسؤولياتو في التخطيط .أو التنظيم ولكن لايستطيع أف يتخلى عن مسؤولياتو في توجيو حهود الناس 
  برت إشرافو ،وإف كفاءتو الإدارية تتوقف الذ حد كبتَ على مدى مهاراتو في التوجيو

الذي يحتاج إليها الفرد لكي يدارس مسؤولياتو في العمل، ويدثل الإتصاؿ  التوجيو يعتٍ توفتَ الإرشاداتف 
بابؼرؤوستُ وإرشادىم عن كيفية أداء الأعماؿ بإصدار التعليمات والشرح والوصف وضرب الأمثلة، ورفع 

لأعماؿ، ابغالة ابؼعنوية للمرؤوستُ والإلتزاـ بدفاىيم القيادة بقصد ابغصوؿ على تعاونها الإختباري في تنفيذ ا
ويدثل التوجيو النشاط الرئيسي للعائد الإداري وعملو اليومي والتوجيو الإداري بصفة عامة ىو العمل الدؤوب 

أثناء التنفيذ بؼواجهة أية مشكلبت، ولتحقيق الكفاءة ابؼستمرة ،ومن ثم فإف جوىر النجاح ىو صنع القرار 
 رار.   الرشيد وليس الإىتماـ بالسلطات التي بؽا حق ابزاذ الق

 : وظيفة التوجيو الإداري-
 التعريف بالفلسفة العامة والسياسات والقواعد التي تستَ عليها ابؼنشأة والإدارة التي يعمل بها الفرد.-
 تدريب الفرد للفرد الذ اقصى كفاءة في أداء عملو ابغالر كذلك إعداده للتًقي الذ وظائف أعلى-
 أداء عملو اليومي ،ومن ابؼعتقد انو يزيد إصدار التعليمات إصدار تعليمات بؿددة لإرشاد الفرد في-.

 .للمستوى الأدلس في التنظيم
 تدريب العاملين في المنشئة المطلب الثاني : 

يجب الإىتماـ ببرامج التدريب من منطلق السعي لتغيتَ سلوؾ ابؼوظف ورفع مستواه خاصة في بؾاؿ       
ستُ معاملتو مع ابعمهور وسبل الإقتناع وغتَىا من الأساليب، وىكذا العلبقات العامة عن طريق تعريفو بطرؽ بر

فيجب أف ينصب التدريب على بؾاؿ السلوكيات وبرستُ الإجراءات لإرضاء العاملتُ والسرعة في إجراء 
 ابؼعاملبت والسعي لتخفيض مدة بقاء ابؼتعامل في ابؼنشأة بإنتظار إبقاز ما يطلبو من عمل، ويكوف نظاـ التدريب

أثناء ابػدمة صغتَة جدا وكبتَة جدا حسب احتياجات ابؼنظمة وتبعا بؼا تسمح بو مواردىا وىكذا فإف خلق 
الإنطباع ابعيد عن منشاة الأعماؿ أمر ليس سهلب ولكنو ليس مستحيلب ويدكن الوصوؿ إليو عن طريق تدريب 

وبزتلف ىذه الأساليب باختلبؼ طبيعة عمل  العاملتُ بابؼنشأة على الأساليب والوسائل التي بزلق الإنطباع ابعيد،
ابؼنشأة ولكنها بشكل عاـ تنصب على بفارسة أخلبقيات ابؼهنة وعلى حسن ابؼعاملة والصدؽ والأمانة وفهم طبيعة 
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النفس البشرية، أي أف برنامج التدريب بالنسبة للموظف ابعديد يدكن تقسيمو إلذ قسمتُ يكمل أحدهما الآخر 
 وهما:

 خلبقيات ابؼهنة.سلوكيات وأ -
 1ابؼظهر العاـ للموظف. -

 التدريب الداخلي والتدريب الخارجي:  2.2
: ىو التدريب الذي يقوـ بو العاملوف في ابؼؤسسة لزملبئهم أو مرؤوسيهم ىذا النوع من التدريب الداخلي -

ابؼتدرب ويقوي العلبقة التدريب قد لا تهتم بو بينما لو فوائد كثتَة، التدريب الداخلي ينمي مهارات ابؼدرب و 
بينهما إذا تم بطريقة سليمة في التدريب الداخلي ينمي مهارات ابؼدرب وابؼتدرب ويقوي العلبقة بينهما إذا تم 
بطريقة سليمة في التدريب الداخلي يكوف التًكيز على تطبيقات ابؼوضوع في ابؼؤسسة ومشاكلها، ابؼدرب في 

نمية مهارات ابؼتدربتُ، يتميز التدريب ابػارجي بأف ابؼدربتُ قد يكوف التدريب الداخلي يكوف أكثر حرصا على ت
 في بؾاؿ التدريب ولديهم خلفية نظرية أو عملية أعمق. أوسعلديهم خبرة 

التدريب ابػارجي يضيف أفكارا من خارج ابؼؤسسة ويسمح للعاملتُ برؤية وجهة نظر أخرى والإطلبع على    
ارؾ فيها أكثر من نفسها، الدورات التدريبية التي تشريبية غتَ متوفرة بابؼؤسسة ابعديد، وقد يتوفر بو وسائل تد

مؤسسة تتيح للمتدربتُ للتنافس والتحاور وتبادؿ ابػبرات والإطلبع على بذارب مؤسسات أخرى بالإضافة إلذ 
     2بناء علبقات عمل جيدة.

 . التحفيز: 3
تكوف من بؾموعة أجزاء تتفاعل فيما بينها تفاعلبت إيجابية أو يدكن القوؿ عن التحفيز بأنو عملية نظامية ت   

سلبية يتحدد في ضوء ابؼبادئ التي بركم الأجزاء ويقود التفاعل بدوره إلذ نتائج إيجابية أو سلبية على صعيد 
 السلوؾ والأداء، فمنظمة التحفيز تتكوف من بطسة مكونات أساسية في الفرد )الوظيفة، موقف العمل، ابؼنظمة

 تنجح عملية التحفيز إلا إذا توافرت ابؼلبئمات الآتية: أفالبيئة( ولا يدكن 

                                                   
 .139ابؼرجع السابق، ص  اللطيف عابد وأبضد العابد أبو السعيد،زىتَ عبد   1
، ص ـ2015، مركز الكتاب الأكاديدي، عماف، 1وليد ناجي ابغيالر ومقدس كامل العودة، دور وآثار التدريب في زيادة إنتاجية القوى العاملة، ط  2

 .79-77ص 
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 أي تناسب قدرات ومعارؼ وقابليات الفرد مع ابؼتطلبات الوظيفية وىذا من صلب دور الفرد والوظيفة  :
ابؼسؤولية تصميم الوظيفة لأف تصميم الوظيفة لأف تصميم الوظيفة يحتاج إلذ خبتَ في معالش الأىداؼ، خبتَ في 

 ودراية ومعرفة بالنتائج.
 أي أف تكوف الوظيفة جزء حيوي في ابؽيكل الوظيفي وليس وظيفة ىامشية فمهما حاولت  :الوظيفة والمنظمة

 ابؼنظمة استخداـ وسائل التحفيز فإنها لن تنجح إذا كانت الوظيفة غتَ مهمة لدى الفرد.
 يئة علمها ومنها متطلبات مواردىا البشرية.أي أف تتكيف ابؼنظمة بؼتطلبات ب :المنظمة والبيئة 
 أي أف يتكامل أىداؼ الفرد وابؼنظمة. :الفرد والمنظمة 
 أي أف يدتلك الفرد القدرة على إدراؾ طبيعة موقف العمل ويستوعب متطلباتو لكي يسلك  :الفرد والموقف

 ما يتناسب مع ابؼوقف.
 افز ىو القوة النفسية التي بردد ما يلي: بغمعرفة ما يحفز كل موظف فاكما من ابؼهاـ للمديرين     
: يشتَ ىذا إلذ العديد من السلوكيات ابؼمكنة التي يدكن أف يشارؾ فيها ابؼوظف على اتجاه سلوك الشخص -

سبيل ابؼثاؿ لا يجب على ابؼوظف الذي يعرؼ ما يحب القياـ بو لتلبية احتياجات العميل أف يطلب إذنا من مديره 
 للعمل.

: يشتَ ابعهد إلذ كيفية عمل الناس بجد، فيبذؿ بعض ابؼوظفتُ مستوى عاؿ من ابعهد هد الشخصمستوى ج -
 1لتقييم خدمة عملبء فائقة.

 . المطلب الثالث: العلاقات العامة في منشآت الأعمال
علبقات كما أف ىناؾ أمرا بالغ الأهمية في بؾاؿ خلق الإنطباع ابعيد لدى ابعمهور عن منشأة الأعماؿ ،وىو أف ال

 الداخلية ابعيدة بتُ ابؼنشأة والعاملتُ فيها تشكل ابؼورد ابغقيقي الذي تنبع منو الإنطباعات ابعيدة عن ابؼنشأة،
فابؼوظف الراضي عن عملو يخلق وحتى بدوف قصد منو انطباعا جيدا لدى بصهور ابؼتعاملتُ معو والمحتكتُ بو من 

كاف للعمل وكمصدر للرزؽ وكضمانة للمستقبل على العكس بساما غتَ ابؼتعاملتُ وذلك لأنو راض عن ابؼنشأة كم
من ابؼوظف الساخط على عملو أو على ابؼنشأة التي يعمل بها،وىكذا فإف موظفي ابؼنشأة ىم ابؼرآة التي تعكس 

وظفتُ  صورة ابؼنشأة لتقيو فئات ابعمهور وخاصة ابؼتعاملتُ معها ومن ىنا أتت أهمية العناية باختيار والإنتقاء للم
 2وأهمية التأكيد على راحة ابؼوظف

                                                   
 .29-28، ص ص 2018، دار الكتاب الثقافي، مصر، 1لة، طبريشاف معروؼ بصيل، برفيز الأفراد باستخداـ نظرية العدا  1
 159 زهير عبد اللطيف عابد وأحمد العابد أبو السعيد، المرجع السابق، ص  2
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  المؤىلات الإدارية والوظيفية المطلب الرابع:
 :(أ:المطاولة )القدرة على مواجهة الصعاب

برتاج مهمات العلبقات العامة إلذ الصبر ورباطة ابعأش في مواجهة الآخرين وكذلك قبوؿ التعارض في ابؼواقف 
 .هم وبؿاولة إيجاد ابؼنافذ الإيجابية لبناء جسور الثقة وخلق قناعة وبرديدىاوالإستجابة ابؼناسبة وابؼرونة بؼواقف

 :(ب:التنظيم)القدرة على ىيكلة العمل
ويحتاج رجل العلبقات العامة إلذ سرعة البديهة وصيغ التنظيمية  لوصف الوظائف واختيار ابؼهارات ابؼناسبة للعمل،

ية ،إذ يفتًض على رجل العلبقات العامة يحمل مهارات رجل التنظيم في ابؼرنة بؼعابعة ابػلل في أداء الأدوار الوظيف
تصميم تشكيلبت إدارية وتوزيع ابؼهمات الوظيفية بصيغ عضوية مرنة قادرة على برريك العاملتُ وتقتًف بصفة 

 . التنظيم عادة القدرة على توثيق وبرديد ابؼعلومات
 :(ائل والإختيار ابؼناسب منها)القدرة على برديد البدواتخاذىا ج:صنع القرارات

إذ تتطلب وظيفة العلبقات العامة مهارات إدارية مناسبة وخاصة في وضع القرارات وابزاذىا وذلك لسبب يستَ 
ىو ابغاجة ابؼستمرة وابؼتناىية لاختيار البدائل في وظيفة العلبقات العامة وعلى الرغم من كوف ىذا ابؼؤىل عاما غتَ 

    . الضرورية وابغابظة في إدارة العلبقات العامةأنو يعد من ابؼؤىلبت 
مع ابؼفاىيم الإدارية يقرض إدراكا جيدا لكل ابؼفاىيم الإدارية بدا يضمن لرجل العلبقات  د:القدرة على التعامل

 1العامة مرونة عالية في التعامل الإيجابي والفعاؿ مع بصاىتَ الإدارة ابؼختلفة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                   
160ابؼرجع السابق، ص  زىتَ عبد اللطيف عابد وأبضد العابد أبو السعيد،  1  
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 : خلاصة
تعرضنا في ىذا ابؼبحث بؼوضوع فعالية العلبقات العامة في برستُ الأداء الوظيفي وذلك من خلبؿ  من خلبؿ   

بفارسة أنشطتها فوظائف العلبقات العامة بؽا علبقة وطيدة وبرفيز أداء العاملتُ في ابؼؤسسات الإجتماعية لتكوف 
سة وبصهورىا بالإضافة إلذ تعزيز تقدمهم العلبقات العامة تقوـ على خلق التفاىم والقبوؿ والتعاوف بتُ ابؼؤس

احا إذف العلبقات ية متواجدة في ابؼؤسسات الأكثر بقبابؼؤسسات التي يعملوف بها، كما أف الثقافة التنظيمية القو 
 العامة بؽا نتائج إيجابية على الأداء ابؼوظفتُ وأهمية كبتَة داخل ابؼؤسسة.   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 ار التطبيقي للدراسةالفصل الثالث: الإط
 المبحث الأول: جمع وتحليل البيانات الميدانية

 سةابؾالات الدر المطلب الأول: 
 التعريف بابؼؤسسةالمطلب الثاني: 

 مهاـ ابؼؤسسةالمطلب الثالث: 
 ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة المطلب الرابع: 

 عرض وبرليل البياناتالمطلب الخامس: 
 راسةعرض نتائج الدالمطلب السادس: 
 التوصيات وابؼقتًحاتالمطلب السابع: 

 قائمة المصادر والمراجع 
 خاتمة
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 الفصل الثالث: الإطار التطبيقي للدراسة
 جمع وتحليل البيانات الميدانية: المبحث الأول:

 تمهيد:
برقق ابؽدؼ منو وتكملة للئطار يعد ابعانب التطبيقي أساسا في كل بحث علمي بغية ابغصوؿ على نتائج    

النظري حوؿ دور العلبقات العامة في برستُ الأداء الوظيفي خلبؿ الفصوؿ السابقة والتعرؼ على ماىية متغتَات 
دراستنا وبرديدنا لأهمية ابؼوضوع إلذ جانب استعراضنا لأدوات بصع البيانات وذلك بعد اختيارنا المجتمع البحث 

تغالز، سنتطرؽ في ىذا الفصل إلذ عرض ابؼعطيات التي بسثل في موظفي مديرية اتصالات ابعزائر لولاية مسوالذي 
الإستمارة ومناقشتها وتفريغها وبرليل النتائج لنصل في الأختَ إلذ بعض الإقتًاحات تم بصعها عن طريق 

 والتوصيات التي نرى أنها مفيدة في ىذا المجاؿ.
 مجالات الدراسة:مطلب الأول: 

 كل دراسة أو بحث ثلبث بؾالات أساسية وىي:من النتائج في بؾاؿ البحث العلمي أنو ل  
أجريت فيو الدراسة، وبدا أف دراستنا تهدؼ بؼعرفة دور  : ويقصد بالمجاؿ ابؼكالش ابؼقر الذيأ. المجال المكاني

مؤسسة إتصالات ابعزائر لولاية مستغالز كونها الأداء الوظيفي فقد كانت دراستنا في  العلبقات العامة في برستُ
 ي يضم بؾتمع الدراسة.ابؼكاف الذ

فإنطلقت دراستنا في ابعانب  ها لإجراء ىذه الدراسةاستغرقن  : ويشمل الفتًة الزمنية التيالمجال الزماني .ب
ماي حيث قمنا بجمع كافة البيانات إلذ غاية أشهر  2022سة شهر فيفري النظري منذ قبوؿ موضوع الدرا

نب التطبيقي فقد باشرناه من فتًة إنتهاء الإمتحانات السداسي التي بزص موضوع دراستنا، أما ابعاوابؼعلومات 
في ىذه الفتًة قمنا بالنزوؿ إلذ  2022أفريل  19مارس إلذ غاية  10و 09يوـ  الأوؿ وبداية السداسي الثالش

 .2022ماي  26الإستمارة وبرليلها لغاية  بياناتتفريغ وشرعنا في  ومقابلة ابؼبحوثتُ وطرح الأسئلة ابؼيداف
ج. المجاؿ البشري: وابؼقصود بو أفراد بؾتمع الدراسة وىم العاملوف بدديرية إتصالات ابعزائر لولاية مستغالز والمجاؿ 

 موظفتُ داخل ابؼؤسسة. بطسالبشري يتكوف في دراستنا من 
 التعريف بالمؤسسة: المطلب الثاني:

بعزائر في الفاتح من جانفي وىي انطلقت اتصالات ا الإنطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر: 1.2
والنقاؿ موبيليس وخدمات الأنتًنت تنشط في بؾاؿ ابؽاتف الثابت  2003مؤسسة عمومية جزائرية تأسست سنة 

قطاع البريد عن قطاع ابؼرتبط بإعادة ىيكلة  2000نشأت بدوجب قانوف فبراير "جواب" والإتصالات الفضائية 
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وسطرت بؾموعة من الأىداؼ متمثلة في:  2003جانفي  01في  الإتصالات ودخلت ربظيا في سوؽ العمل
 ابؼردودية، الفعالية، ابعودة في ابػدمات.

مشتًؾ في  922.731مشتًؾ منها  5.128.262( 2008في ابؽاتف حتى سنة )عدد مشتًكيها لقد بلغ    
 ـ.2010ليس نهاية مليوف مشتًؾ موبي 11أما عدد مشتًكي ابؽاتف النقاؿ فبلغ أكثر من ابؽاتف الثابت، 

ركات التي بؽا دور استًاتيجي في تكوين وبزصيص ابػطوط خدمة ابؼواطنتُ تعتبر اتصالات ابعزائر من الش   
 وابؼؤسسات، إذ تهدؼ إلذ تطوير وإنعاش الإقتصاد باعتباره السبيل الوحيد للئزدىار.

( رأس ماؿ عمومي تنشط في SPAاتصالات ابعزائر مؤسسة عمومية وذات أسهم ) الإطار القانوني: 2.1 
 سوؽ الشبكة وخدمات الإتصاؿ السلكية واللبسلكية بابعزائر.

المحدد للقواعد العامة وابؼواصلبت فضلب عن قرار ، 2000أوت  05ابؼؤرخ في  3/2000تأسست وفق قانوف    
عمومية الذي نص على إنشاء مؤسسة  2001مارس  01بتاريخ  (SNPEالمجلس الوطتٍ بؼساهمات الدولة )

 إقتصادية أطلق عليها إسم اتصالات ابعزائر.
ىذا ابؼرسوـ الذي حدد نظاـ ابؼؤسسة برت صيغة قانونية بؼؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس ماؿ وفق    

 2002ماي  11دينار جزائري وابؼسجلة في مركز السجل التجاري يوـ  50.000.000.000اجتماعي قدره 
 .0018083B02برت رقم 

 صائص وفروع اتصالات الجزائر:خ
 أ. خصائص اتصالات الجزائر:  

 إف مؤسسة اتصالات ابعزائر متميز عن باقي ابؼؤسسات كونها تتميز بدا يلي:  
 الإختيار الأمثل.: شعار الشركة -
 : شركة عمومية.النوع -
 .2003: تاريخ التأسيس -
 : ابعزائر العاصمة.المقر الرئيسي -
 ة البريد وابؼواصلبت ابعزائرية.: ىيئالشركة الأم -
 : موبيليس، جواب، اتصالات ابعزائر الفضائية.الشركة التابعة -
 : خدمة ابؽاتف الثابت النقاؿ والأنتًنت.المنتجات -
 : الدولة ابعزائرية.المالك -
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 www.algerietelecom.dr: الموقع الإلكتروني -
 روع مجمع اتصالات الجزائر:ف

يهدؼ مسايرة التطورات ابغاصلة في بؾاؿ الاتصالات السلكية واللبسلكية وفي إطار تعزيز وتنويع نشاطاتها،    
خلق فروع بؽا بـتصة أين تم خلق فرع بـتص في ابؽاتف النقاؿ  قامت اتصالات ابعزائر بوضع حكمة من أجل

 بفا أدى إلذ بروبؽا إلذ بؾمع أىم فروعو ما يلي: وفرع آخر بـتص في الإتصالات الفضائية
جزائري بقدر بػ  مؤسسة ذات أسهم برأس ماؿ اجتماعي: فرع اتصالات الجزائر موبيليس -

حيث تعتبر موبيليس أىم متعاملي النقاؿ في ابعزائر دينار جزائري بزتص في ابؽاتف ابػلوي،  100.000.000
 مشتًياتها.ملبيتُ  10ذا عدد زبائنها الذي تعدى وك %98من خلبؿ تغطيتها التي تقدر بػ 

اتصالات ابعزائر للؤنتًنت: بـتص في تكنولوجيا الأنتًنت حيث أوكلت لو مهمة تطوير وتوفتَ الأنتًنت ذو السرعة 
 الفائقة.

يا التًبية الوطنية، التكوين ابؼهتٍ ... إلخ، مربوطة حالوللئشارة فكل قطاعات النشاط الكبرى التعليم      
 بشبكات الأنتًنت عن طريق شبكة جواب.

دينار  100.000.000: مؤسسة ذات أسهم رأس ماؿ اجتماعي جزائري يقدر بػ اتصالات الجزائر الفضائية
 ساتل والأقمار الصناعية.جزائري، بـتصة في شبكة ال

 خدمات وإستراتيجيات إتصالات الجزائر:  
ات إتصالات ابعزائر في ابؽاتف حيث يعتبر وسيلة إتصاؿ : من بتُ أىم خدمخدمات مجمع إتصالات الجزائر

 سريعة في أي وقت وأي مكاف.
: تقنية تسمح بالتحدث بتُ أكثر ـ متحدثتُ وذلك بزيادة قدرات (RTCالشبكة الهاتفية المجمعة )

 التًكيبات ابؼكلفة بالأسلبؾ والكوابل النحاسية وفي وقت واحد.
وتسلك ثلبث أنواع كبتَة من الشبكات، شبكات ابؼناطق، شبكات ىي نوعا ما تدريجية  (RTC)إف شبكة 

 ابؼناطق الريفية، شبكات وطنية ودولية.
 : نذكر منها: خدمات الهاتف الثابت
تسمح بالقياـ بابؼكابؼات في أي وقت كاف وىذا بإستعماؿ رصيد إستهلبكي عن طريق  خدمة الدفع المسبق:

 إستعماؿ خط ىاتف عمومي أو ثابت.
 : تقوـ بإعلبـ ابؼتحدث أف ىناؾ مكابؼة ثانية في الإنتظار.المناداة المنتظرةإشارة 

http://www.algerietelecom.dr/
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 وفرت ىذه ابػدمة إلذ الأطفاؿ وابؼعاقتُ بصريا والأشخاص ابؼسنتُ.الإتصال دون أرقام: 
 وىي بربؾة كل ابؼواعيد وابؼكابؼات في التواريخ وأوقات ابؼواعيد أوتوماتيكيا.خدمة المنبو: 

 تساعد على برويل ابؼكابؼات من مكاف لأخر.المؤقت:  تحويل المكالمات
وىذا الربح  الوقت وتفادي ابػطأ أثناء  1إلذ  0.8تسمح ببربؾة الرقم أو الإتصاؿ بو من الأرقام المختصرة: 

 تشكيل الأرقاـ.
 يكشف عن رقم ابؼتصل وىو جهاز ىاتفي مصحوب بدتعهد إعلبنات.إظهار رقم المتصل: 
 القريبة من ابؼشتًؾ. actelبوضع رقم سري يقدـ من طرؼ وكالة مات الدولية: إغلاق تشكيل المكال

تسمح للمشتًؾ بإقتناء فاتورة مفصلة في نهاية كل فتًة فيها كل ابؼكابؼات التي قاـ بها سواء الفاتورة المفصلة: 
 داخل الوطن أو خارجو أو غتَىا من الإستعمالات.

مح بتحقيق خدمات الإتصاؿ بتُ ابؼستهلك وابؼوزع بخدمات الشركة ىي تقنية لاسلكية تسالهاتف اللاسلكي: 
 تقنية سهلة التًكيب لا برتوي على أسلبؾ وكوابل الربط مع ابؼشتًؾ. 

: ابغماية ضد الإستمتاع إلذ ابؼكابؼات ابؼستمر الغتَ الشرعي والغتَ (CDMAالدوافع الأساسية لنظام )
 القانولش.

: إف بؾمع إتصالات ابعزائر يعمل وفق ثلبث إستًاتيجيات كلها تهدؼ ائرإستراتيجيات مجمع إتصالات الجز 
 إلذ تقدلص الأحسن وىي: 

 - MPLSعلى ابؼستوى التقتٍ: الإنتشار بشبكة إتصالات متسلسلة حديثة مرتكزة على أحدث التكنولوجيا )
DWDMIPI.آمنة كثتَا جد فعالة وىي مبنية بشكل خاص لربط جيد ومضموف ) 

ى التجاري: إطلبؽ منتجات جديدة وخدمات بقيمة مضافة، إقامة شركات إستًاتيجية )بؿلية ودولية( على ابؼستو 
( وضع سياسة خاصة بإعادة توزف الأشعار من XDSL , uaip في عدة قطاعات وخاصة شبكات الإنتًنت )

 خلبؿ شبكاتها التجارية ابؼوزعة عبر كل نقطة من ربوع الوطن.
ستُ وضعة الأجهزة ابؼكلفة بخدمة الزبوف، ابغسابات الكبرى وابؼناطق )الأحياء : برعلى المستوى التنظيمي

السكنية( ثم وضع سياسة إتصاؿ وإعلبـ داخلية وخارجية عبر بـتلف قنوات الإتصاؿ، والقياـ بإعداد أدوات 
 التجاري والتقتٍ الفعالة والعمل على برستُ لتنظيم لداخلي. التسيتَ
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 مؤسسة إتصالات الجزائر فرع مستغانم:المطلب الثالث: مهام 
للمؤسسة حيث تسهر على غدارة ابؼراكز  الأساسيالراجع للنظاـ  3/2000مهمها بؿصورة بدوجب القانوف  

وابؼصالح التي ىي تابعة بؽا بالولاية طموحها ىو برقيق مستوى عالر قياسي، إبقاز نقي إقتصادي وإجتماعي لتبقى 
نظرا لوجود في بؿيط تنافسي ىدفها تنمية سعتها وابغفاظ على مكانتها العابؼية كشركة دائما الرائدة في ميدانها، 
 إعلبـ وإتصاؿ في ابعزائر.

فإف الوحدة العملية لإتصالات ابعزائر مستغالز متعددة ابؼهاـ  2000/03. مهاـ وأىداؼ الشركة: طبقا بؼرسوـ 1
 أهمها مايلي: 

 ت العمومية وابػاصة بالإتصالات.القياـ بتنمية إستغلبؿ وتسيتَ الشبكا -
 دراسة وبرقيق وصيانة شبكة إتصالات ابعزائر. -
 رسم برنامج الإستغلبؿ والصيانة والسهر على تطبيقها. -
 إحتًاـ أىداؼ الإنتاج وجودة ابػدمة. -
 إعداد ابؼيزانية الزمنية الشهرية والسنوية. -
 تسيتَ ابؼستخدمتُ والوسائل العامة. -
 كة وتلبية حاجيات ابؼواطنتُ.توسيع الشب -
 منح الإشتًاكات للزبائن وبيع ابػطزط ابؽاتفية. -

 تسيتَ ومراقبة ابػطوط ابؽاتفية ومراقبة الفاتورة ابؽاتفية ومتابعة برصيلبت القطاع.
 وبحكم أف إتصالات ابعزائر دخلت عالد تكنولوجيا الإعلبـ والإتصاؿ فإف من بتُ أىدافها: 

بػدمات ابؽاتفية وتسهيل عمليات ابؼشاركة في بـتلف خدمات الإتصاؿ الأكبر عدد بفكن الزيادة في عرض ا -
 51.000من ابؼستعملتُ في ابؼناطق الريفية على وجو ابػصوص حيث بلغ عدد ابؼشتًكتُ بولاية مستغالز 

 مشتًؾ.
 علبـ.ت وفعالية توصيلها بدختلف طرؽ الإتنمية وتطوير شبكة وطنية للئتصالا -
علبـ السمعي رسائل ابؼكتوبة معطيات عددية والإوال الأصواتخدمات الإتصاؿ التي تسمح بتبادؿ  بسوين -

 البصري.
 تسيتَ ابؼشتًكتُ وربط بعضهم البعض بشبكة إتصالات ابعزائر. -
 الزيادة في وجود ابػدمات ابؼوفرة والزيادة في التنافس في خدمات الإتصاؿ في ابؼيداف. -
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 ر: تنظيم إتصالات الجزائ
 إتصالات ابعزائر مصنفة بؼديرية مركزية جهوية وإدارات ومديريات عملية في كل ولاية ومديريتتُ للمشاريع الأولذ   

تصالات ابػاصة، كما تعمل على تسختَ الوسائل العامة لربط الأماكن ابؼنعزلة ابؼكلفة بالانتًنت والثانية بالإ
 وابؼؤسسات ابؼدرسية. 

 GATAمن اجل إبراز صورة الشركة وجلب الزبائن إلذ نظاـ الإعلبـ الآلر كما تقوـ بدراسة السوؽ 
System  :والذي يسمح للزبوف ب 

 ابغصوؿ على شباؾ خاص بو على مستوى الوكالة التجارية حيث يستلم الطلبات وابؼعلومات ابػاصة بو. -
طوط ابؽاتفية تسمح للزبوف بتصفح الفاتورة الوثائق ابؼكتوبة بتُ ابؼصلحة التقنية ابؼركز الصيانة وتركيب ابػ إلغاء -

 عبر الانتًنت.
 التوظيف والتكوين مع شروط متعلقة بكل صنف )كفاءات، إستعدادات( مقياس المسيرة:

 ابؽيكل التنظيمي لإتصالات ابعزائر فرع مستغالز: 
 ومكاتب فإنو يحدد مصالح 3/2000نعلم أف لكل مؤسسة ىيكلها التنظيمي ابػاص كما وطبقا للقانوف 

 ( ابؼوالر:   2-3ابؼؤسسة حسب الشكل رقم )
 
 
 
   
 
 

 

 

 

 

 مصلحة الوسائل 

 البيانات 

 النقل ووسائل النقل 

 مكتب المحاسبة 

 ابغماية والأمن 

الوحدة العلمية للئتصالات 
 فتشية ابعزائر ابؼ

 شؤوف وقضايا عدلية 

 مصلحة الزبائن 

 ابغسابات الكبتَة 

 ابؼصلحة 

 النوعية التجارية 

مصلحة إستغلبؿ 
 الشبكة القاعدية 

مدير إتصالات 
مصلحة  ابعزائر 

  ابؼستخدمتُ
مصلحة إستغلبؿ 

  شبو الزبائن

  التحويل

 التنسيق 

 المحيط

 ابؼعطيات  شبكة

  التحويل

  التحويل  التحويل

 مهندس ابػطوط

مكتب دراسة 
 الوثائق

 مراقبة الإنتاج 

 مكاتب طور الإبقاز
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 الهيكل التنظيمي العام لمجمع إتصالات الجزائر: المطلب الرابع: 
إف دراسة ابغالة التي قمنا بها بذسدت في مؤسسة إتصالات ابعزائر مستغالز لكن قبل أف نتطرؽ إلذ ابؽيكل 

( 1-3ظيمي بؽذه ابؼؤسسة، سوؼ نورد ابؽيكل التنظيمي ابؽاـ لمجمع إتصالات ابعزائر حسب الشكل رقم )التن
  ابؼوالر:
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 ( ابؽيكل العاـ لمجمع إتصالات ابعزائر1-3الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
  
 
 
 
 
 

 التعريف بمؤسسة إتصالات الجزائر فرع مستغانم: 

 الرئيس ابؼدير العاـ

 فرع موبيليس

 مديرية ابؼخابرات ابؽاتفية

 وارد ابغاسوبمدير مشروع م

 (FAWRIمديرية مشروع )

 (FASYمديرية مشروع )

 ىيئة التفتيش العامة

 مديرية الطاقة والبيئة

 مديرية بذهيزات الربط

 مديرية التًاسل

 مديرية التسيتَ التقتٍ لشبكات الإتصاؿ

 مستشارين

 مكلف بابؼهاـ

 (IDTمدير مشروع )

 مديرية السلوؾ التجاري

 مديرية تكنولوجيا الإتصاؿ
 وابؼعلومات

 مديرية ابغسابات الكبرى

 رية الدراسات والبرامجمدي

 (DJAWEB)فرع الانتًنت 

 إتصالات ابعزائر للقمر
 الإصطناعي

 وحدات عملياتية لإتصالات بولاية ابعزائر 03وحدة عملياتية ولائية + 47وحدة عملياتية الإتصالات و 50

مديرية نظم الصوت 
 للئتصالات

مديرية ابؼوارد 
 البشرية 

مديرية التخطيط 
 تنظيم ابؼعلومات

مديرية الإدارة 
 لعامة  للئمداد 

ة ابؼالية مديري
 والمحاسبة  الإتصاؿ

 بشار الشلف سطيف ورقلة  عنابة وىراف قسنطينة  ابعزائر

مديرية 
المحافظات 
والتنظيم 
 الإتصالات

مديرية 
الوسائل العامة 

 اليومبة

Source : Algérien telecom, 17-01-2006, entreprise organigramme 
direction générale : www.algérietelecom.dz   
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مؤسسة إتصالات ابعزائر مستغالز وحدة تابعة للمديرية الإقليمية بوىراف تعمل على توفتَ أفضل ابػدمات    
لزبائنها من خلبؿ بصلة من الإستًاتيجيات والبرامج التي تنطلق من بؿيط ابؼؤسسة الداخلي ويتطابق مع رغبات 

من خلبؿ ابؽيكل التنظيمي الذي يؤطر مهامها وصلبحيات كل فرد داخلها ويقع قطرىا الرئيسي  احاجات زبائنهو 
ي زبوف بالتعرؼ عليها بسهولة تامة وىي واحدة من بتُ نة مستغالز وىو موقع بفيز يسمح لأفي وسط مدي

 تصالات السلكية واللبسلكية.الشركات الإدارية والتجارية وابػدمية النشطة في سوؽ الشبكة وخدمات الإ
 لتنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر فرع مستغانم:  لالهيك

 
 
 
   
 
 

 

 

 

 

 
 ابؼصدر: وثيقة داخلية للمؤسسة

 وفيما يلي عرض  بؼختلف ابؼكاتب وابؼصالح ابؼعروضة في ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة إتصالات ابعزائر مستغالز 
حة ابؼستخدمتُ: كونو القسم الرئيسي ويعد ركيزة ابؼؤسسة بحكم أنو يحدد الوظائف يقيم الأداء ، يقوـ مصل

 بالرقابة، تسيتَ الأجور، التنظيم والتخطيط.
 تسيتَ ابؼستخدمتُ: حيث يقوـ ب: 

 تطبيق القوانتُ وابؼوارد ابؼتعلقة بابؼستخدمتُ. -

 مصلحة الوسائل 

 البيانات 

 النقل ووسائل النقل 

 مكتب المحاسبة 

 ن ابغماية والأم

الوحدة العلمية للئتصالات 
 ابعزائر ابؼفتشية 

 شؤوف وقضايا عدلية 

 مصلحة الزبائن 

 ابغسابات الكبتَة 

 ابؼصلحة 

 عية التجارية النو 

مصلحة إستغلبؿ 
 الشبكة القاعدية 

مدير إتصالات 
 ابعزائر 

مصلحة 
مصلحة إستغلبؿ   ابؼستخدمتُ

  شبو الزبائن

  التحويل

 التنسيق 

 المحيط

 شبكة ابؼعطيات 

  التحويل

  التحويل  التحويل

 مهندس ابػطوط

مكتب دراسة 
 الوثائق

 مراقبة الإنتاج 

 مكاتب طور الإبقاز
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  والتكاليف ابؼالية ابؼناسبة.توقعات وإستيعاب ابؼؤسسة لعدد من ابؼوظفتُ -
 تقدلص ابؼلفات ابؼفتشية العمل. -
 برضتَ جدوؿ التقدلص في السلم الوظيفي. -
 دراسة الطلبات وبرضتَ قوائم ابؼرشحتُ بعدوؿ القدـ في الرتبة. -
 إنشاء ملفات ابؼناصب العليا.  -
 التحضتَ والتحقيق في حالة الأجور. -
 برضتَ ملفات التكوين      -
 : لأجورا

 برضتَ ملفات ابؼوظفتُ. -
 تعديل الأجور بعد كل عملية. -

 مصلحة الوسائل: 
 البيانات: ىذا ابؼكتب ابؼكلف ب: 

 حتى التجهيزات الكبرى بؼختلف ابؼصالح. الأدواتتوفتَ بصيع مستلزمات ابؼؤسسة من أبسط 
 النقل ووسائل النقل: ىذا ابؼكتب مكلف ب: 

 لسيارات ابػاصة برت خدمتها.القياـ بتجهيز ابؼؤسسة با -
 شراء البنزين وقطع الغيار والصيانة بصفة عامة. -
 من وذلك من خلبؿ: كتب مسؤوؿ عن توفتَ ابغماية والأمن: ىذا ابؼابغماية والأ -
 توفتَ ابغرس ابػاص بابؼؤسسة. -
 توفتَ حراس للتناوب عن العمل. -

 س ابؼصلحة إضافة إلذ ثلبث رؤساء: مصلحة إستغلبؿ شبكة الزبائن: يتكوف ابؼكتب من رئي
 مكتب ىندسة.  -

 مكتب مراقبة الإنتاج.
 مكتب الدراسات. -

 مهندس ابػطوط: ىذا ابؼكتب بـتص ب: 
 تثبيت الشبكة ابؽاتفية ابغضرية بالأحياء ابعديدة.
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 السكنية ابعديدة. الأحياءيقوـ كذلك بدراسة شاملة عن كيفية توفتَ ربط ابػطوط ابؽاتفية في 
 من أجل ربط الأنتًنت. ADSLوـ بربط خطط يق

 مكتب دراسات الوثائق: يقوـ ب: 
 دراسة الطلبات ابؼسجلة

 .GAIAمكلف بابؼلفات التي تقوـ بدفع بشن ابؼستحقات وكل العمليات التي تتم في إطار شبكة ابؼعلومات 
 مراقبة الإنتاج: 

 تصليح جل الشبكات ابغضارية.
 أرجاء الولاية من أجل إيصاؿ ابؽاتف إلذ الأحياء ابعديدة. تنفيذ مشاريع ابغفر عبر بـتلف

 السهر على ابؼتابعة ابعيدة بػدمة الزبائن ابعدد.
 مصلحة إستغلبؿ الشبكة القاعدية: يتكوف ابؼكتب من:

 ( رؤساء مراكز.3و ) (2رئيس ابؼصلحة بالإضافة إلذ رئيس مكتب ) -
 مركز ىاتفي )مراكز الإرساؿ(. 52تشرؼ على  -
 تتكفل بصيانة ابؼنشآت التقنية. -

 التنسيق:
 أعماؿ تقنية )ابعانب التقتٍ(: توفتَ ابػطوط ابؽاتفية للزبائن 

 دراسة تقنية للشبكة القاعدية )الشبكة المحلية مع بـتلف الشبكات ابعهوية الوطنية العابؼية(.
 من ابؼهاـ نذكر: تسيتَ ابؼراكز ابؽاتفية والصيانة

راكز )المحلية ابعهوية الدولية( حيث يتم دراسة تقنية لتوفتَ مركز يتضمن شبكة خطوط التحويل: ربط بـتلف ابؼ
 transmissionإؿ مكتب التحويل  commutationجاىزة، وتكوف العملية كالآتي: من مكتب التنسيق 

 التي تقوـ بتقدلص ابػدمة )بيع ابؼنتوج(. ACTELثم إلذ الوكالة التجارية 
 مصلحة الزبائن: 

بات الكبتَة: يقوـ ىذا ابؼكتب بالتعامل ابؼباشر مع الزبوف )الشركات، ابؼؤسسات( وتسوية ابغسابات الكبتَة ابغسا
 )الفواتتَ( التي تكوف على عاتقها.

 يتكفل ابؼكتب ب:  GAYAالنوعية التجارية: مكتب النوعية التجارية بحر بنظاـ بؿلي يسمى 
 برستُ خدمات ابؼصلحة. -
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 ابؼقدمة والإجابة عن كل مراسلبتو حسب طلباتو. احتجاجاتومع الزبوف )ابؼستهلك( في حالة التعامل ابؼباشر  -
حساب إرادات ابؼؤسسة من خلبؿ فاتورات ابؽاتف وبذلك يستطيع برديد وضعية ابؼؤسسة بالنسبة إلذ  -

 الولايات الأخرى.
 برديد وضعية الإدارات في كل شهرين نسبيا. -
 قديا كل شهر.إحصاء وضعية الإدارات ن -
 مسؤوؿ عن تقدلص تسهيلبت للزبوف بالنسبة للدفع بالتقسيط.        -
 إعادة دراسة الفاتورات التي تعود إلذ ابؼكتب في ابػطأ حيث يقوـ بالإتصاؿ بالزبوف مباشرة إلذ الوكالة التجارية. -
ف مقابل ابػدمة التي برصل عليها من تقوـ إتصالات ابعزائر بالدفع عن طريق المحطة ابعهوية التابعة لولاية وىر  -

 طرؼ بريد ابعزائر الذي يسدي بؽا خدمة بإستعماؿ الزبائن.
 في حالة تغتَ الزبوف لمحلو السكتٍ يقوـ ابؼكتب بدوره الوسيط لتحويل فاتوراتو. -
ة في الذي أصبح أسهل وسيل Gayaالقياـ بعملية قطع أو إرجاع خطوط ابؽاتفية والأنتًنت بإستعماؿ نظاـ  -

 إطار العمل ومن خلبلو يتم التعرؼ على كل الزبائن والعمليات في أقصر وقت بفكن.
عدد الإحتياجات، عدد الزبائن الذين لديهم رضا عن تحديد وضعية متابعة الإحتياجات )يقوـ ابؼكتب ب -

 ابػدمات(.
 راسلبت التي تابعها بريد ابعزائر.مسؤوؿ عن ابؼ -

 قضايا وشؤون عدلية: 
من بعض الزبائن  ماتابعة القضايا ابؼتعلقة بابعانب العدلر للمؤسسة، حيث يعرض الشركة لر إىتممتا   
أحيلوا إلذ القضاء جراء الإستهلبؾ ابؼفرط وتداعي باطلة فيحاولوف ابؼتابعة والأغلبية ىنا في مستغالز إحتياجات و 

 1بعملية الإيصاؿ بخطوط ابعديدة... إلخ.اـ بعدمو وكذا تعرضهم بؼعانات في القياـ بإبقاز ابؼهاـ في حالة القي
      
 
 
 
 

                                                   
1  www .algerietelecome .dz  بتصرف.10:00على ساعة  2022مارس  9تاريخ الإطلاع ، 
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 عرض وتحليل بيانات المقابلة:المطلب الخامس: 
 تقديم المقابلة:

فاستطعنا بتوجيو بؾموعة أسئلة  كوف ابؼقابلة إحدى وسائل بصع البيانات وىي بؾموعة من الأسئلة، وعليو    
بكل شفافية ومصداقية وقمنا بتدوين كل  اتغالز حيث أجابو على رؤساء ابؼصالح بدؤسسة إتصالات ابعزائر فرع مس

ىو غامض فيما يخص العلبقات العامة ودورىا في برستُ  لكل الأسئلة مع طلب الإستفسار لكل ماالإجابات 
مع رئيسة  2022 ماي 19في مؤسسة إتصالات ابعزائر بولاية مستغالز أقيمت ابؼقابلة يوـ الأوؿ الأداء الوظيفي 

مع رئيسة مصلحة ابؼستخدمتُ بشيخ  2022 ماي 22فقتَ رشيدة ويوـ الثالش  صاؿ وعلبقات العامةمصلحة إت
مع  2022 ماي 24مع رئيس إستغلبؿ الشبكة القاعدية بن حراث عقبة ويوـ  2022 ماي 23فريدة ويوـ 

 (.1سؤاؿ في ملحق رقم ) 27واضح فيصل، وشملت وسائل الرئيس مصلحة 
 المقابلة:محاور 
 لأول: مكانة العلاقات العامة في المؤسسة إتصالات الجزائر فرع مستغانممحور ا

 خاص للعلبقات العامة في مؤسستكم؟ كم عدد موظفتُ في ىذا القسم؟ مصلحة أو قسمىل توجد  -1س
 ؟للمؤسسةالتنظيمي العاـ  ماىي ابؼكانة التي برتلها مصلحة العلبقات العامة في ابؽيكل -2س
ؾ ضرورة لوجود قسم خاص بوجود العلبقات العامة في مؤسستكم؟ أذكر السبب في كلتا ىل تعتقد أف ىنا -3س

 الإجابتتُ؟
 ؟ماىي ابعهات التي تتولذ الإشراؼ على إدارة العلبقات العامة في مؤسستكم -4س
 ىو دورؾ في مصلحة العلبقات العامة داخل ابؼؤسسة؟ ومن ابؼسؤوؿ عنها؟ ما -5س
 ابؼؤسسة؟العامة وظيفية أساسية ضمن وظائف ىل تعتقد أف العلبقات  -6س
 العامة؟أذكر وظائف العلبقات  -7س
 اط العلبقات العامة داخل مؤسستكم؟ىل ترى أف بقاح ابؼؤسسة متعلق بوجود نش -8س
 قسم العلبقات العامة، ىل سبق أف أجريت دورات تدريبية في ىذا المجاؿ؟إذا كنت من أفراد  -9س

 حسين أداء الموظفين داخل المؤسسةقات العامة في تمحور الثاني: وسائل العلا
 واتصاؿ في مؤسستكم؟ إعلبـىل توجد خلية  -1س
 ىي ابؼكانة التي برتلها خلية الاتصاؿ في ابؽيكل العاـ للمؤسسة؟ ما -2س
 الداخلي؟ىو الدور الذي تلعبو خلية الاتصاؿ في الاتصاؿ  ما -3س
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 وف في الإتصاؿ داخل مؤسستكم؟كيف تساىم خلية الاتصاؿ موظفوف بـتص  -4س
 ىل تستخدـ مؤسستكم وسائل حديثة؟ أذكرىا؟  -5س
 وسائل الإتصاؿ تتناسب مع وظائف العماؿ؟ علل الإجابتك؟ أفىل تعتقد  -7س
 ىل تعتقد أف وسائل الإتصاؿ مستخدمة في مؤسستكم كافية لتحستُ الأداء ابؼوظفتُ؟ كيف ذلك؟ -8س
 ل الاتصالية ابؼوجودة في مؤسستكم؟باعكم عن الوسائما ىو انط -9س
 تدفق ابؼعلومات للعاملتُ؟نظاـ الاتصاؿ الذي تتبناه مؤسستكم يساعد على  أفىل ترى  -10س
 ور الثالث: تقيم الموظفين لدور العلاقات العامةمح
 على علم بأىداؼ ابؼؤسسة التي تعمل بها؟ أنتىل  -1س
 العامة بدؤسستكم؟ ىل أنت راض على نشاطات الاتصاؿ والعلبقات -2س
وابؼوظفتُ داخل  الإدارةمدى مساهمة العلبقات العامة في برقيق التقارب بتُ  من وجهت نضرؾ ما -3س

 مؤسستكم؟
 من وجهت نظركم ما مدى تأثتَ غياب نشاط العلبقات العامة على أداء العاملتُ بابؼؤسسة؟ -4س
 ـ بينهم؟كيف يعمل التعاوف بتُ ابؼوظفتُ على خلق روح الإنسجا  -5س
 نوع ىذا التحفيز؟ ؤسستكم بتحفيز ابؼوظفتُ لأداء فعاؿ؟ ماىل تقوـ م -6س
 ينفعك للقياـ بأداء فعاؿ داخل ابؼؤسسة؟ ىل تظن أف التحفيز وحده لا -7س
 ىل ترى تباين في مهارات العاملتُ داخل مؤسستكم؟ كيف ذلك؟ -8س
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 المقابلة: تحليل
 ة الأقواؿ التالية: رصدت التحقيقات ابؼيداني    

 فرع مستغانم تصالات الجزائرإ: مكانة العلاقات العامة في مؤسسة الأولالمحور 
ألا وىو ىل توجد مصلحة أو قسم خاص للعلبقات  1يجمع معظم ابؼستجوبوف في الرد على السؤاؿ رقم  -1ج

 في مؤسستكم؟ كم عدد ابؼوظفتُ في ىذا القسم؟ العامة 
نا انو يوجد مصلحة علبقات عامة في مؤسسة إتصالات ابعزائر فرع مستغالز وتصم ىذه إجابتهم تبتُ ل فإف   

"فقتَ رشيدة" وىذا ما ابؼصلحة موظفة واحدة ومسؤولة عنها وىذه الإجابة أكدتها شخصيا وتصرح بإبظها 
ستُ أداء توصلت إليو أيضا دراسة الطالبتتُ صبيحة قلبتي و سهيلة تونسي حوؿ دور العلبقات العامة في بر

داخل ابؼؤسسة ابػدماتية، درسات وصفية مسحية بؼؤسسة إتصلبت ابعزائر اـ البواقي، مذكرة لنيل ابؼوظفتُ 
حيث توصلت إلذ أف تولر مؤسسة إتصالات ابعزائر العلبقات العامة  ،ـ2015-2014شهادة ابؼاستً سنة 

وحاولت توفتَ كل لبقات العامة لعجديدا خاص با مكانة ىامة وذلك أف إدارة ابؼؤسسة إستحدثت مكتبا
 الإمكانات اللبزمة بؽذا ابؼكتب.

ألا وىو ماىي ابؼكانة التي برتلها مصلحة العلبقات  2أغلب ابؼبحوثتُ حوؿ الإجابة على سؤاؿ رقم  قفيت -2ج
 العامة في ابؽيكل العاـ بؼؤسسة؟ 

عتٌ  على الرغم من عدـ معرفتهم التامة بؼفإف العلبقات العامة برتل مكانة جد ىامة من خلبؿ إجابة ابؼبحوثتُ    
مهم أنها تقع برت مكتب مدير مباشرة و ىذا ما تأكده أيضا نتائج دراسة عبد العلبقات العامة حيث يجيب معظ

ـ حيث 2008-2007ابؼالك مرباحي حوؿ واقع العلبقات العامة في ابؼؤسسات ابػدماتية رسالة ماجستً سنة 
للمؤسسة يعتبر على أساس ابؼنصب وليس ة العلبقات العامة في ابؽيكل التنظيمي توصلت نتائجها على أف مكان

 على أساس التخصص.
ألا وىو ىل تعتقد أف ىناؾ ضرورة لوجود قسم خاص  3صرح معظم ابؼبحوثتُ في الرد على سؤاؿ رقم  -3ج

 بالعلبقات العامة في مؤسستكم؟ أذكر السبب في كلتا الإجابتتُ؟ 
إلا أف التعليل لإجابة ابؼبحوثتُ اختلف من مبحوث  وري وجود قسم خاص بالعلبقات العامة فإنو من الضر     

وأيضا مع ابؼؤسسة، في حتُ لآخر فهناؾ من قاؿ أنو يلزـ وجود ىذا القسم لتحسي العلبقات بتُ العماؿ وابؼدير 
زبائن يقوؿ نضرا لأهمية الدور ىناؾ من قاؿ أنو يلزـ ىذا القسم لأنو يستقبل معظم الشكاوي أما رئيس مصلحة ال

الفعاؿ الذي تلعبو العلبقات العامة في ربط العلبقة بتُ ابؼؤسسة وموظفيها ومع جل زبائنها فهي أيضا برسن ثورة 
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يدكن الإستغناء عنها وتأكيدا لذلك نذكر دراسة الدكتورة حاج أبضد كريدة بعنواف  ابؼؤسسة إذف فهي ضرورية لا
دكتوراه في علوـ الإعلبـ  أطروحةاتها لتكنولوجيات ابغديثة في ابؼؤسسات الإتصالية وتطبيقالعلبقات العامة 

ـ حيث توصلت إلذ نتيجة تؤكد ىذا ابعواب وىي أهمية حظور قسم علبقات 2018-2017والإتصاؿ سنة 
بر وسيطا عامة بؼؤسسة أوريدو لإتصلبت نظرا لأنها تضفي جوا من العمل مفعم بالثقة وابؼسؤولية والأخلبؽ وتعت

 بتُ ابؼؤسسة وبـتلف بصاىتَىا. 
وىو ماىي ابعهات التي تتولذ الإشراؼ على إدارة  ألا 4رقم  السؤاؿبعد إبصاع إجابات ابؼستجوبوف حوؿ  -4ج

 العلبقات العامة في مؤسستكم؟ 
س مصلحة فإف ابعواب كاف بؼعظمهم أف الإدارة العليا ىي التي تتحكم في مصلحة العلبقات العامة أما رئي   

دراسة أبضد أمتُ الزبائن يقوؿ أف الإشراؼ يكوف من طرؼ ابؼدير وابؼديرية العملبتية وىذا ابعواب تؤكده نتيجة 
من خلبؿ النتيجة التي  2010بؿمد حوؿ أهمية الأنشطة الاتصالية في عمل العلبقات العامة رسالة ماجستً 

ويعمل ذلك الإعلبـ في ابؽيكل التنظيمي لوزارة بالإدارة العليا توصلت إليها ومفادىا إرتباط إدارة العلبقات العامة و 
على وصوبؽم إلذ متخضي  القرارات وبؿاورتهم حوؿ تلك القرارات التي يتخذونها عند مشاركتهم في إجتماعاتهم 

 الأمر الذي بدوره يعمل على زيادة برستُ أداء العمل. 
ألا وىو ماىو دورؾ في مصلحة العلبقات العامة داخل  5 يقر اغلب ابؼبحوثتُ في الإجابة على سؤاؿ رقم -5ج

 ابؼؤسسة؟ ومن ابؼسؤوؿ عنها؟
فإف معظم إجابات ابؼستجوبوف كانت أف أدوارىم ىي ابؼساهمة في العمل وابؼشاركة في الاراء حوؿ ابؼؤسسة     

الزبائن يقوؿ أنو  رئيس مصلحة أماتواصل بينهم ومع ابؼتًبصتُ وأساسي لكل موظف فهو عضو من أعضائها وال
لدى مؤسستنا وكذلك مكلف بالعلبقات التجارية والوسائل اللبزمة لتهيئة مكلف بدصلحة الزبائن وكذا إنشغلبتهم 

رفي ىذا الصدد يقوؿ "بوؿ جاريت"  قات العامةومسؤولة ىي فقتَ رشيدة ابؼكلفة بالعلبوسط مريح للموظفتُ 
يس في شركة جنراؿ متورز الأمريكية منذ أكثر من ربع قرف  " أف الذي كاف مديرا للعلبقات العامة ونائبا لرئ

علبقات العامة ليست نشاطا متخصصا مثل الإنتاج أو التمويل أو ابؼبيعات إنها شيء يتخلل بصيع ىذه الأعماؿ 
ويصلح أف يكوف فكرة رئيسية لكل منها:" وإذ أخذنا بوجهة التضطر ىذه أصبحت العلبقات العامة مسؤولية 

مستوياتهم مثلها في ذلك مثل التخطيط التنظيم رقابة وتوجيو. كتاب د. زىتَ العاملتُ في ابؼنشأة على بـتلف  بصيع
 .176، ص 2014، دار يازوري، عماف، الأردف، 1عبد الطيف عابد و د. ابضد العبد أبو سعيد، ط



 الفصل الثالث:                                                                            الإطار التطبيقي

 

80 
 

قات العامة وظيفة أساسية من ألا وىو ىل تعتقد أف العلب 6يجمع أغلب ابؼبحوثتُ في الرد على سؤاؿ رقم  -6ج
 وظائف ابؼؤسسة؟ 

بتُ وظائف الأساسية، وىذا ما إتفق عليو  فإف معظم إجباتهم كانت بنعم وأف العلبقات العامة وظيفة أساسية     
بفيزة تساعد في تدعيم ابػطوط ابؼتبادلة لإتصاؿ ثل وظيفة إدارية كل من "ىارلو وفراذر" أف العلبقات العامة بس

بعمهور. د. شدواف علي شيبة العلبقات العامة بتُ النظرية والتطبيق، لقبوؿ والتعاوف مابتُ ابؼؤسسة واوفهم وا
 .25، ص 2016ابعمعية، الإسكندرية، ، دار ابؼعرفة 1ط
 ألا وىو أذكر وظائف العلبقات العامة؟  7رقم معظم ابؼبحوثتُ في الرد على سؤاؿ  يجمع -7ج

الإدارات المحلية وأف علبقات العامة تعددت وظائفها وبسثلت في التنسيق بتُ  فإف إجابتهم كانت بإختصار    
وإعطاء صورة حسنة للمؤسسة والتخطيط وتقريب العاملتُ فيما بينهم وتنظيم ابغفلبت والإجتماعات والإشراؼ 

من قامة بتوعية  أف ابؼكلفة لعلبقات العامة ىيفي قوبؽا مصلحة ابؼستخدمتُ على التوعية وىذا مااكدتو مسؤولية 
بؼرضى السرطاف وعيد الشجرة ابعمهور الداخلي وابػارجي للمؤسسة لتنظمها بغملبت وإرشادات في اليوـ العابؼي 

والتبرع بالدـ وعيد ابؼرأة كما صرح رئيس مصلحة وسائل بتقدلص مثاؿ عن وظيفة تنسيق في قولو اف علبقات العامة 
غتَ مباشرة وتقوـ برسم خطة لبلوغ أىداؼ ابؼؤسسة وبصع تنا بطريقة تقوـ بتنسيق بتُ ابغكومة وبربؼاف ومؤسس

سبق واف ىناؾ دراسة  العامة ودليل على بـتلف الإجاباتابؼعلومات وتعرؼ على رجع الصدى لأنشطة العلبقات 
سسات في مؤ علبقات العامة الذكرتها في جانب النظري أطروحة دكتوراه بن بضيتي بؿمد بعنواف واقع بفارسة وظيفة 

موجودة ـ حيث توصلت باف عدد كبتَ من ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية 2019-2018العمومية ابعزائرية 
 .بولاية مستغالز بسارس وظائف العلبقات العامة من بحوث وبزطيط وإتصاؿ وتقولص بإنتظاـ

ط ق بوجود نشاألا وىو ىل ترى أف بقاح ابؼؤسسة متعل 8يقر ابؼبحوثتُ في الإجابة على سؤاؿ رقم  -8ج
 تكم؟ العلبقات العامة داخل مؤسس

فإف الإجابة كانت معظمها بنعم أف بقاح ابؼؤسسة يتعلق بوجود نشاط العلبقات العامة داخلها لأنها جزء من     
بابكر حوؿ التقنيات ابغديثة ودورىا في إدارة  ماف عليابؼؤسسة. ولتأكيد على ىذا ابعواب نذكر دراسة بؿمد عث

العامة لنيل درجة ماجستً في علوـ الإتصاؿ دراسة برليلية على الشركة السودانية للئتصالات لبقات أنشطة الع
حيث توصلت إلذ أف التقنيات ابغديثة وتطبيقها بإدارة العلبقات العامة للشركة أدى إلذ تغتَ النظرة  2014سنة 

إدخاؿ التقنيات في أنشطة العلبقات  وكما توصلت أيضا إلذ أفالعامة وبرستُ الصورة الذىنية لدي ابعمهور 
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أف البنية الإتصالية الرقية )تقنيات( والإستفادة منها في نشاط كد وىذا مايؤ العامة للشركة قد حسن من أداء الشركة 
 إدارة العلبقات العامة منح الشركة فضاء واسع وإبداع وإبتكار في أنشطتها بشكل منحها التفوؽ وبقاح.

أف ألا وىو إذا كنت من أفراد قسم العلبقات العامة، ىل سبق  9 إجابة على سؤاؿ رقم يجمع ابؼبحوثتُ في -9ج
 أجريت دورات تدريبة في ىذا المجاؿ؟ 

إلا  يبية في ىذا المجاؿر فإف معظمهم يجيب بأنهم لاينتموف بؽذا القسم ولد يسبق بؽم قياـ بإجراء دورات تد    
ذا لقسم لكن لد أقم بدورات تدريبية في ىذا المجاؿ" ورئيس مصلحة مسؤولة علبقات العامة تقوؿ:" نعم أنتمي بؽ

ونظرا لعدـ الإىتماـ بقياـ بدورات الوسائل يقوؿ:" لا ولد نقم بدورات تدريبية ولكن قمنا في بؾاؿ الاتصاؿ فقط" 
وإنعكاساتها تدريبية في بؾاؿ العلبقات العامة فهناؾ دراسة الطالب ىشاـ بوخناؼ حوؿ وظيفة العلبقات العامة 

على أداء ابؼؤسسة العمومية ابعزائرية بدؤسسة إتصالات ابعزائر بزصص علبقات عامة مذكرة لنيل شهادة ماجستً 
ـ حيث توصلت إلذ نتيجة مفادىا كنوع من التعويض في وظيفة العلبقات العامة غالبا 2011 -2010سنة 

س بؽا علبقة بفن بفارسة وظيفة العلبقات العامة وخارج ماتلجأ مؤسسة إتصالات ابعزائر إلذ عملية التكوين التي لي
 التخصص. 

 المحور الثاني: العلاقات العامة في تحسين أداء الموظفين داخل المؤسسة.
 ألا وىو ىل توجد خلية إعلبـ وإتصاؿ في مؤسستكم؟  10لى سؤاؿ رقم يصرح ابؼستجوبوف بإجابة ع -1ج

خلية الإتصاؿ فقط والإعلبـ خاص بقسم التجاري وىذا ماأكدتو إف الإجابة بؼعظمهم كانت بنعم ولكن     
في دراسة الطالب كامل بقيب حوؿ دور خلية الإتصاؿ في برقيق الإستقرار داخل ابؼؤسسة لنيل شهادة ابؼاستً 

ـ حيث توصلت إلذ نتيجة أف النسبة الكاملة من العماؿ داخل 2016-2015علوـ الإعلبـ والإتصاؿ سنة 
وجود خلية الإتصاؿ شرطا في مؤسسة وتطوير عملها وف الإتصاؿ مهم وأساسي كما يعتبروف ابؼؤسسة يعتبر 

 واجب.
في ألا وىو ماىي ابؼكانة التي برتلها خلية الإتصاؿ  11إبصاع إجابة ابؼبحوثتُ في الرد على سؤاؿ رقم  -2ج

 ابؽيكل التنظيمي العاـ للمؤسسة؟
العاـ ابؼؤسسة برتل مكانة ىامة ية الإتصاؿ بهيكل التنظيمي فإف إجابة معظم مستجوبتُ كانت باف خل     

ورئيسية وىي اساسية تابع بؼدير وكدليل بؽذه الإجابة توصلت دراسة سالد عطية ابغاج حوؿ القائم في الاتصاؿ في 
-2000الإقتصادية ابعزائرية دراسة مقارنة بتُ سونلغاز وسونطراؾ وقرض الشعبي ابعزائري سنة مؤسسات 
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مكلفة بالإتصاؿ حيث توصلت أف التنظيم القدلص للمؤسسة يبتُ أف الإتصاؿ كاف موكلب إلذ شبو خلية  2001
  .تتكوف من شخصتُ تابعة مباشرة إلذ ابؼدير العاـ

الاتصاؿ في ألا وىو ماىو الدور الذي تلعبو خلية  12يتفق معظم ابؼبحوثتُ بالإجابة على سؤاؿ رقم  -3ج
 ؟داخلي الالإتصاؿ 

عمل على الإجابات كانت أف الدور الذي تلعبو خلية الإتصاؿ في الإتصاؿ الداخلي يتًتب في الب اغل إف    
بابؼوضفتُ في بؾاؿ الإتصاؿ الداخلي في حتُ مبحوث آخر يقوؿ أف الإتصاؿ ابؼباشر  تنظيم دورات برسيسية وكذا

وىذا ماتوصلت إليو دراسة الطالبة  وتنشيط ابؼوظفتُدور خلية الإتصاؿ يكمن في توصل  مع العماؿ والصحافة 
حاج أبضد كريدة حوؿ العلبقات العامة داخل ابؼؤسسة لنيل شهادة ابؼاجيستار في علوـ الإعلبـ والإتصاؿ 

ـ حيث أكدت بتوصلها إلذ أف الإتصاؿ الداخلي لأي مؤسسة ىو ركيزة الاساسية في تطورىا 2009-2010
في ترابط العلبقات بتُ الأفراد من جهة وبتُ إدارة ابؼؤسسة ونشطاتها  بكو الأحسن فإنو يقوـ بدورا ىاماوتقدمها 

 من جهة أخرى.
ألا وىو كيف تساىم خلية الاتصاؿ في حل ابؼشاكل اثناء  13يقر اغلب ابؼبحوثتُ في رد على سؤاؿ رقم  -4ج 

 حدوث أزمات معينة بؼؤسستكم؟ 
تساىم بشكل كبتَ وفعاؿ في حل الأزمات وابؼشاكل كانت بؼبحوثتُ أف خلية الإتصاؿ فإف معظم الإجابات      

طريقة الفعلية وابؼباشرة في دراسة وحل كل ازمة في حتُ ىناؾ من يقوؿ أنها مصدر بؼؤسسة وذلك من خلبؿ 
توضيحية وىذا ماتوصلت إليو أيضا دراسة علي موثوؽ لتوصيل ابؼعلومات بدقة كبتَة ومعرفة ابؼشاكل ببيانات 

حيث توصلت  2006-2005ت الإدارية ودورىا في الاداء الوظيفي رسالة ماجستً سنة الشهري حوؿ الاتصالا
بالتعليمات أف الاتصالات الإدارية دورا مهما في حل مشكلبت الإجابية الآتية: الدقة في الإبقاز، تزويد ابؼرؤوستُ 

سرعة ودقة إبلبغ القيادات ابؼناسبة بؼواجهة ابؼشكلبت الامنية وبؽا دور مهم في رفع مستوى الأداء من خلبؿ 
 بتطور ابؼشكلبت الامنية وسرعة في إيصاؿ التعليمات وحصوؿ على معلومات.

ألا وىو ىل يشرؼ على خلية الإتصاؿ موظفوف  14يتفق معظم ابؼستجوبوف للغجابة على سؤاؿ رقم  -5ج
وف بؽم بزصص أو يجب اف يككانت بنعم بالطبع بـتصوف في الإتصاؿ داخل ابؼؤسسة فإف اغلب الإجابات  

فهي بـتصة في دراسات وبذارب في ىذا المجاؿ لاتصاؿ وعلبقات العامة بؽا ابػبرة فقط وليست بـتصة في الإتصاؿ 
طالبة سعاد صياد حوؿ فعالية الإتصاؿ اللغات الأجنبية ويشتَ إلذ أف بزصص شرط أساسي وىذا ما تؤكده 
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ـ لنيل شهادة ماستً حيث توصلت غلى ا 2019-2018حابيلي سنة ابؼؤسساتي في التعريف بهوية ابؼؤسسة 
 لتعريف بهوية ابؼؤسسة.وجود متخصصتُ في الاتصاؿ ضروري ل

 ؟ألا وىو ىل تستخدـ مؤسستكم وسائل حديثة 15صرح معظم ابؼبحوثتُ في الرد على سؤاؿ رقم  -6ج
 اذكرىا؟ 

وتقليدية ة بإضافة إلذ وسائل إلكتًونية فإف معظم الاجوبة بؼبحوثتُ كانت بنعم تستخدـ ابؼؤسسة وسائل حديث    
مواقع تواصل الإجتماعي، إيديل خاص بدؤسسة في حتُ ىناؾ من يجيب فتمثلت ىذه الوسائل ىاتف، الانتًنت، 

الإتصالية أيضا كانت شفهية بالوسائل الكتابية )تقارير، ملصقات، شكاوي( أما مبحوث اخر يصرح بأف الوسائل 
وذلك من أجل الإتصاؿ وتواصل بتُ ابؼوظفتُ  والإجتماعات واللقائات وابؼقابلبتبسثلت في الإتصاؿ الشخصي 

حوؿ دور تكنولوجيا الإتصاؿ ضيل حكيمة بوعلي فريدة وفوكذا ابؼصالح وىذا ماتوصلت إليو ايضا دراسة 
ستً دراسة حالة اتصالات ابعزائر بلبويرا لنيل شهادة ماؤسسة ابؼومعلومات في برستُ الإتصاؿ الداخلي ب

حيث توصلت لنتيجة مفادىا أدى إستخداـ وسائل تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ ابؼتطورة ـ 2013-2014
فعالية الإتصاؿ الداخلي إستخداـ وسائل تكنولوجيا ا من متطلبات تصاؿ الداخلي بابؼؤسسة وأيضإلذ برستُ الا

 فتُ لتعامل مع ىذه الوسائل ابؼتطورة.معلومات والإتصاؿ ابؼتطورة بالإضافة إلذ توفتَ تدريب متخصص للموظ
ألا وىو ىل تعتقد أف وسائل الإتصاؿ تتناسب  16سؤاؿ رقم  جابة علىيجمع معظم ابؼستجوبوف في الإ -7ج 

 معا وظائف العماؿ؟ علل إجابتك؟
ل عامفإنا الإجابة بؼعظم ابؼبحوثتُ كانت بنعم إف وسائل الإتصاؿ تتناسب مع وظائف العماؿ لأنها بزصص كل 

بأف طبيعة داخل ابؼؤسسة وتواكب تطورات، وسهلة الإستخداـ في حتُ ىناؾ تعليل أخر من ابؼبحوثتُ يقوؿ 
 العماؿ ومهامهم تقتضي أف تكوف وسائل الاتصاؿ حسب التخصص أي شرط أساسي وحسب التجارب ليكوف

الله علبوين حوؿ تكنولوجيا ابؼردود بصفة عامة في أحسن ابؼستويات وىذا ماتوصلت إليو ايضا دراسة لبتٌ عبد 
التي توصلت إلذ اف بصيع  2010-2009الاتصاؿ وعلبقتها باداء ابؼؤسسة الإعلبمية لنيل شهادة ابؼاجستتَ 

فقرات بؾاؿ إستخداـ تكنولوجيا الإتصاؿ في ابؼؤسسة تعد واضحة لأفراد عينة الدراسة ويعزي ذلك إلذ إرتفاع 
 مستوى إدراؾ أفراد العينة.

وسائل الاتصاؿ ابؼستخدمة في  أفىل تعتقد ألا وىو  17ظم ابؼستجوبوف في رد على سؤاؿ رقم يقر مع -8ج
  كافية لتحستُ اداء العاملتُ؟ كيف ذلك؟  مؤسستكم
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فإف الإجابة كانت بؼعضم ابؼبحوثتُ بنعم وسائل الاتصاؿ ابؼستخدمة في ابؼؤسسة كافية في برستُ أداء العاملتُ    
وبؼعرفة كل مايخص ابؼؤسسة بتوصيل ابؼعوبؼات للموظفتُ إلا لكل عمل  للعمل وابؼردودكونها نظرة شاملة   وذلك

حد ىي غتَ كافية وذلك يكمل في طبيعة إنشغلبت وكذا حل الأزمات بطريقة جيدة فيجب توفتَ مبحوث وا
وىذا  وسائل عصرية مادية وكذا فكرية اي الغبداع الفكري ومسايرة التطور التكنولوجي في بؾاؿ الإتصاؿ

سسة الإقتصادية لنيل شهادة ماتوصلت إليو دراسة لقصتَ رزيقة حوؿ دور العلبقات العامة في برستُ صورة ابؼؤ 
حيث توصلت بأف نشاط العلبقات لعامة يرتكز على إستعماؿ الوسائل ابؼطبوعة  2007-2006ستتَ ابؼاج

 .9ذكرتها سابقا في جواب رقم  بأنها كفيلة دراسة علي الشهري التيكد ؤ ي أكثر من غتَىا في حتُ ما
ىو إنطباعك حوؿ الوسائل الاتصالية ألا وىو ما 18يتفق اغلب ابؼبحوثتُ في الإجابة على سؤاؿ رقم  -9ج

 في مؤسستكم؟  ابؼوجودة 
فإف الإجابة كانت بأف الإنطباع جيد لأغلب ابؼبحوثتُ لوسائل الاتصالية ابؼتوفرة داخل ابؼؤسسة ومقبولة      

" تكنولوجيا الإتصاؿ إليو حوؿ  توصلت وىذا ما تؤكده دراسة علبوة بؿمد من خلبؿ ما حاليا بشكل كبتَ
ـ حيث 2013/ 2012اجستتَ سنة : لنيل شهادة ابؼابغديثة وأثرىا على الأداء ابؼهتٍ للموظفتُ ابعزائريتُ

 ؿ.توصلت بأف ىناؾ رضا وارتياح في الأداء ابؼهتٍ للموظفتُ في ظل تكنولوجيا والإتصا
ناه مؤسستكم وىو ىل ترى أف نظاـ الإتصاؿ الذي تتب ألا 19يقر ابؼبحوثتُ في الرد على السؤاؿ رقم  -10ج

 يساعد على تدفق ابؼعلومات؟

اؿ يساعد على ناه ابؼؤسسة نظاـ فعي تتبابؼبحوثتُ كانت بنعم واف النظاـ الإتصاؿ الذ إجاباتفإف معظم      
العاملتُ وكل جديد لنا علم بو، وبدا أف النظاـ الفعاؿ على تدفق ابؼعلومات  تدفق ابؼعلومات بشكل كبتَ بؼختلف
اؿ ىو ابؼوجود في ابؼؤسسة ومن خلبؿ ديد لنا علم بو، وبدا أف النظاـ الفعبشكل كبتَ بؼختلف العاملتُ وكل ج

النتيجة  لبؿدراسة بوعطيط جلبؿ الدين من خوىذا ما تؤكده  ونازؿإجابة ابؼستجوب آخر فهو أيضا صاعد 
-2009ابؼتوصلة إليها حوؿ "الإتصاؿ التنظيمي وعلبقتو بالأداء الوظيفي" مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ سنة 

ات من الإدارة إلذ ـ حيث توصلت إلذ الكشف عن تواجد الإتصاؿ النازؿ والصاعد بإنسياب ابؼعلوم2010
لبتهم رغم تفضيلهم نشتغكل ا  لإيصاؿف والإعلب الاجتماعاتابؼشرؼ ابؼباشر أو عن طريق  العماؿ عن طريق

التنظيمي وعلبقتو بالأداء  الاتصاؿوقابلة ابؼدير مباشرة، كما تؤكد أيضا دراسة "زرطاؿ لطيفة" حوؿ "  الاتصاؿ
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فعاؿ انعكس ذلك إيجابا على  الاتصاؿـ بحيث كلما كاف 2016الوظيفي للعاملتُ" لنيل شهادة ابؼاجستتَ سنة 
 صحيح. أداء ابؼوظفتُ والعكس

 تقييم ابؼوظفتُ لدور العلبقات العامة. المحور الثالث:

على علم بأىداؼ ابؼؤسسة  تألا وىو ىل أن 20يتفق أغلب ابؼستجوبوف في الإجابة على السؤاؿ رقم  -1ج
 التي تعمل بها؟

ا ويجيب : ىم على دراية كاملة لأىداؼ ابؼؤسسة التي يعملوف به"فإف معظم إجابات ابؼبحوثتُ كانت "بنعم   
من دراسة سابؼي فاطمة  سة ابؼراد برقيقها، وىذا ما أكدتوأحد ابؼبحوثتُ أنو يوجد بـطط سنوي لأىداؼ ابؼؤس

من خلبؿ ما توصلت إليو حوؿ "دور العلبقات العامة في برقيق أىدافها من وجهة نظر العاملتُ" رسالة ماجستتَ 
ط العلبقات العامة بابعوازات لتحقيق أىدافها توصلت إلذ أف شعور العاملتُ نشا ثـ حي2003/2004سنة 

 يدؿ على إدراؾ العماؿ بأىداؼ أي مؤسسة كاف عضوا فيها. بدرجة متوسطة وىذا ما

ألا وىو ىل أنت راضي عن نشاطات الإتصاؿ والعلبقات  21يجمع ابؼبحوثتُ في الرد على السؤاؿ رقم  -2ج
 العامة في مؤسستكم؟

بؼبحوثتُ في الإجابة كانت "بنعم" فهم راضوف عن نشاطات الإتصاؿ والعلبقات أتفق عليو أغلب ا فإف ما     
العامة في ابؼؤسسة، وىذا ما توصلت إليو أيضا دراسة أىل ياستُ بؿمود من خلبؿ نتائجها حوؿ "دور العلبقات 

لسنة  ة رسالة ماجستتَالعامة في برقيق الرضا الوظيفي للعاملتُ في شركة ابػطوط ابعوية ابؼلكية الأردنية دراسة حال
ة أف شعورىم بالفخر في العمل مفادىا يتضح من خلبؿ أفراد العين ـ، حيث توصلت إلذ نتيجة2015

للشركة حيث حصلت على ابؼستوى ابؼرتفع وبستع العاملتُ في العلبقات العامة بأداء جيد عند تواصلهم  والانتساب
 عامة أثر على الرضا الوظيفي للعاملتُ في الشركة.مع ابؼوظفتُ كما توصلت أبضا أف لوجود العلبقات ال

مساهمة العلبقات  ىمد ما نظركم ألا وىو من وجهة 22أغلب ابؼبحوثتُ في الرد على السؤاؿ رقم  يتفق -3ج
 تكم؟سالعامة في برقيق التقارب بتُ الإدارة وابؼوظفتُ داخل مؤس

إلا أف ىناؾ من  الاجتماعاتلبؿ خ نتَ وفعاؿ مفإف معظمهم يجيب أف العلبقات العامة تساىم بشكل كب      
ظفتُ والإدارة بل كل مصلحة تسعى بدورىا في تساىم في برقيق التقارب بتُ ابؼو  يقوؿ أنها ليست وحدىا من
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توصل إليو دراسة  ولديها نشاطاف ومهاـ تساىم وتسعى في الستَ إلذ الأماـ، وىذا ما والانسجاـبرقيق التقارب 
لسعيدي الذي ذكرتها في الإطار النظري حوؿ دور العلبقات العامة في برقيق الرضا الوظيفي يوسف عويد عتيق ا

ـ 2013للعاملتُ في صحيفتي الرأي والكويت تايدز والكويتتُ "رسالة استكملب لدرجة ابؼاجستتَ في الإعلبـ سنة 
 .حيث توصلت إلذ أف العلبقات العامة بؽا دور في رفع مستوى الألفة بتُ ابؼوظفتُ

مدى تأثتَ غياب نشاط  ألا وىو من وجهة نظرؾ ما 23إبصاع أغلب ابؼبحوثتُ في الرد على السؤاؿ رقم  -4ج
 العلبقات العامة على أداء العاملتُ في مؤسستكم؟ 

فإف ابعواب بؼعظم ابؼستجوبوف أف غياب نشاط للعلبقات العامة يؤثر سلبا على أداء العاملتُ في ابؼؤسسة        
ذلك بأف غياب نشاط العلبقات العامة يضعف وينقص من تواصل العماؿ فيما بينهم فينقص يبرر ن في حتُ م

ابؼؤسسة كونها  صورةآدائهم ويكوف ىناؾ خلل في وصوؿ ابؼعلومات وصعوبة في الأداء ومنو تنقص ابؼردودية وتهتز 
"شادلر عوض عيد الفضيل أبضد" تساعد ابؼؤسسة كثتَا في تنفيذ مهامها وىذا ما توصلت إليو دراسة الطالبة 

ابؼاجستتَ في علوـ الإعلبـ  درجةحوؿ "فعالية العلبقات العامة وتطوير أداء ابؼؤسسات ابغكومية" بحث مقدـ لنيل 
ـ حيث توصلت أف موقع العلبقات العامة مناسب في ابؽيكل الإداري مناسب 2013/2014سنة  والاتصاؿ

لكسب ثقة ابعمهور وذلك  بفعاليةج إدارة العلبقات العامة تساىم لأداء وظائفها كما وجد الباحث أف برام
 ماتوضحو نسبة ابؼوافقة العالية لدى أفراد العينة البحث:

كيف يعمل التعاوف بتُ ابؼوظفتُ على خلق روح   24يتفق أعضاء العينة في الرد على السؤاؿ رقم  -5ج
 بينهم؟ الانسجاـ

بتُ ابؼوظفتُ من خلبؿ  الانسجاـف التعاوف يعمل على خلق روح فإف معظم إجابات ابؼبحوثتُ كانت أ    
تكوف بفيز  انسجاـالتفاىم ابؼتواجد على مصلحة معينة ولتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة ويؤدي بالضرورة إلذ خلق روح 

 توصلت إليو أيضا دراسة ائجو مبهرة في برستُ مردود ابؼوظف وأدائو بصفة خاصة وابؼؤسسة بصفة عامة وىذا ماتن
امد عبد الرزاؽ أبوشرخ" حوؿ " تقييم أثر ابغوافز على مستوى الأداء الوظيفي في شركة الاتصالات ح"نادر 

تًاـ ابؼتبادؿ بتُ الزملبء في حوالإ التقديرالفلسطينية من وجهة نظر العاملتُ" فتوصلت إلذ أنو يسود علبقات 
ي بشكل عاـ وأف السياسات والتوجهات تعمل على العمل والعاملتُ بفا يساىم في برستُ مستويات الأداء الوظيف

 تعزيز مبادئ الإخاء والتعاوف بتُ موظفيها وتشجع على تنمية وتهيئة بيئة عمل يسودىا روح الفريق الواحد.
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ألا وىو ىل تقوـ مؤسستكم بتحفيز ابؼوظفتُ  25يجمع معظم ابؼستجوبوف في الإجابة على السؤاؿ رقم  -6ج
 ا التحفيز؟نوع ىذ لأداء فعاؿ؟ ما

"بنعم" وتقوـ ابؼؤسسة بتحفيز ابؼوظفتُ لأداء فعاؿ لكن إختلفت أنواع التحفيز في  جلهافإف الإجابة كانت     
إجابات ابؼبحوثتُ فهناؾ من يقوؿ أف التحفيز مادي وىو الزيادة في الأجور ومردود سنوي وىناؾ من يقوؿ "برفيز 

والشكر وابؼدح جراء القياـ بعمل جيد" وىناؾ من يضرح بأف معنوي ألا وىو إجراء برديات في إطار العمل 
 عنو، وىذا ما الاستغناءالتحفيز مادي ومعنوي وأغلبية تقدلص ىدايا وعطل وشكل نوعيو ولا يدكن لأي مؤسسة 

نبيلة" حوؿ فعالية نظاـ التحفيز في ابؼؤسسات العمومية ذات الطابع الإداري " مذكرة  اءت بو دراسة "مرماطج
توجد مؤسسة يدكنها أف تستغتٍ عن برفيز أفرادىا حيث  ـ حيث توصلت أنو لا2007/2008تتَ سنة ماجس

أورده ابؼشرع ابعزائري، وأيضا دراسة  معنوية وىذا حسب ما تستعمل عدة أنواع من التحفيز سواء مادية أو
ؤسسة الاستشفائية حيث بابؼ 2012"الطاىر الوافي" في مذكرة ماجستتَ حوؿ "التحفيز وأداء ابؼمرضتُ "سنة 

 إلخ( تؤدي إلذ زيادة مستوى الأداء.، ابػدمات ..ابؼكافآت، الأجرتوصلت إلذ أف ابغوافز ابؼادية )

ىل تظن أف التحفيز وحده يدفعك للقياـ بأداء  26يتفق أغلب ابؼبحوثتُ في الإجابة على السؤاؿ رقم  -7ج
 فعاؿ داخل ابؼؤسسة؟

وبوف "بلب" ليس التحفيز وحده دافع للقياـ بأداء فعاؿ وىناؾ من يقوؿ بؿيط فإف الإجابة بؼعظم ابؼستج      
العمل جيد ويساعد في تقدلص أفكار جيدة وعمل مقبوؿ وىناؾ من يجيب بأف الضمتَ حي يزرؽ وحب العمل 

توصلت إليو دراسة "شعيب منصور" حوؿ "أثر ضغوط العمل على أداء ضباط  وحده دافع ألا أف ىناؾ وىذا ما
ـ حيث توصلت بأف ضغوط العمل النابصة عن التنافس بتُ الزملبء 1999لشرطة" لنيل شهادة ابؼاجستتَ سنة ا

وتعاونهم في العمل تؤثر إيجابا في الأداء الوظيفي ويتًتب عليها ابقاز الأعماؿ بفعالية إذف التحفيز أساسي للقياـ 
 بأداء فعاؿ.

ت العاملتُ داخل مؤسستكم؟  ىل ترى تباين في مهارا 27 مابؼستجوبوف في الرد على السؤاؿ رقيجمع  -8ج
 ك؟ كيف ذل

فإف الإجابة بؼعظم ابؼبحوثتُ كانت "بنعم" ىناؾ تباين في مهارات العاملتُ داخل ابؼؤسسة وذلك واضح من      
خلبؿ كل مردود لكل عامل إلا أف ىناؾ من يجيب لذلك الوضوح بغسب التخصص وإتقاف لكل ذي عمل 
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يظهر  ف عن مهاراتو، إلا أف ىناؾ مبحوث يقوؿ ىناؾ انعداـ التخصص لبعض العماؿ وىذا ماعملو والكش
 ، يختلف عن الآخر خاصة ماعاملفي العمل والأداء إذف من خلبؿ إجابة ابؼبحوثتُ تبتُ أف كل  الاختلبؼ

مل على الأداء حوؿ " أثر ضغوط الع تؤكده دراسة "لبتٍ زياد خالد الساكت" يوضحو عامل التحفيز وىذا ما
ـ، حيث توصلت على التباين ابغاصل في 2014الوظيفي" دراسة تطبيقية على بؾموعة الاتصالات الأردنية سنة 

 التزاموينعكس ذلك على  ؼدرجات الولاء الوظيفي وأنو كلما تم برديد دور ابؼوظف وبرديد الأجر العامل لو سو 
 الوظيفي.

 المطلب السادس: عرض نتائج الدراسة
 تائج في ظل الفرضيات:الن 

 في ظل النتائج ابؼتحصل عليها أحاوؿ التحقق من الفرضيات الدراسة أولا والفرضيات كانت كالأتي:     

والتي مفادىا أف العلبقات العامة تلعب دورا  مهما في برسن الأداء الوظيفي النتائج في ضوء الفرضية الأولى: 
 -فرع مستغالز–داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر 

والعلبقات العامة فبالرغم  الاتصاؿمن خلبؿ ابؼقابلة التي قمت بها وبإجابة ابؼبحوثتُ وخاصة مسؤولة مصلحة     
من صحة ثبات  استنتجتكفيلة منو   يز وبؽا خبرةمن عدـ وجود التخصص في ىذا القسم إلا أنها تسعى لأداء بف

ستُ أداء العاملتُ داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر ولاية الفرضية حيث يتبتُ أف العلبقات العامة تساىم كثتَا في بر
بفا يجعلهم أكثر توافقا وتفاهما في وسط ابؼيداف وتبادؿ  ابؼوظفتُمستغالز لاحظت أنو يوجد رابط قوي بتُ 

والأفكار والآراء فيما بينهم حوؿ بـتلف أوضاع وأمور ابؼؤسسة، كما لاحظت أنو يوجد وأف عنصر مفهوـ 
مة تغتَ من دراسات إلذ أخرى داخل ابؼؤسسات ولكن في الدراسة التي بها تغتَ للؤفضل حيث العلبقات العا

 ربطكاملب في   دورىامؤسسة اتصالات ابعزائر ولت اىتماما للعلبقات العامة حتى توسع بؾابؽا ولعبت  أفاتضح 
بإتقاف  عملوكل عامل   أداءىي أف وتقوية العلبقة بتُ ابؼوظفتُ وبتُ ابؼؤسسة وبصهورىا وابؼلبحظة التي لفتت انتبا

لب ويتعاوف كثتَ ومستمر وىذا راجع لوظيفة العلبقات العامة طبعا ومنو تكوف دافع لتحستُ آدائهم وعن ظهر ق
 لتقدلص أفضل لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة.

قة داخل والتي مفادىا أف العلبقات العامة برتل مرتبة ىامة ومكانة مرمو النتائج في ضوء الفرضية الثانية:  
 ابؼؤسسة.
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وعلبقات عامة  اتصاؿبرققت ىذه الفرضية من خلبؿ إجابة ابؼبحوثتُ ومن خلبؿ ملبحظتُ لوجود مكتب     
أثناء مقابلتي فهذا دليل على أف ابؼؤسسة تعطي أهمية للعلبقات العامة وىذا ابؼكتب ليس مستقل بذاتو وإنما ينتمي 

ىامة ومرتبة عالية في ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة أي برت إشراؼ ابؼدير إلا أف دوره أساسي ولو مكانة  الاتصاؿإلذ 
مباشرة ولو مسؤوليات واسعة وصلبحيات في ابزاذ القرارات وخاصة أف بؾتمع البحث أجابوا بأف العلبقات العامة 

لبقات عنها ولاحظت أيضا أف ابؼكلفة الع الاستغناءيدكن  ىي لاو برتل مكانة مرموقة ولائقة داخل ابؼؤسسة 
العامة في ابؼؤسسة بؿبوبة لدى كافة ابؼوظفتُ وبؽا شخصية قوية وفعالة في القياـ نشاطات العلبقات العامة والنتيجة 

يثبت العلبقات العامة برتل ابؼرتبة ىامة داخل  واضحة في تفاىم وتقارب ابؼوظفتُ وبقاح ابؼؤسسة إذف ىذا ما
 مؤسسة اتصالات ابعزائر الولاية مستغالز.

 تائج في ظل الفرضية الثالثة :الن

مفادىا تسعى ابؼؤسسة إلذ خلق علبقات طيبة مع بصهورىا الداخلي والمحافظة عليها بفا يساعدىا على والتي      
برقيق أىدافها برققت ىذه الفرضية من خلبؿ تصريحات ابؼبحوثتُ بأف ابؼؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية مستغالز 

 وظفيها وبزلق بؿيط ملبئم للعمل داخلها وتسعى للمحافظة على علبقاتها وىذا ماتقدـ أحسن ابؼعاملبت مع م
القياـ  لاحظتو داخل ابؼؤسسة في معاملة ابؼوظفتُ فيما بينهم والإحتًاـ ابؼتبادؿ والتعاوف في حل ابؼشاكل أو

وبتهم جأ وبالنشاطات ابؼختلفة وذلك لتحقيق بقاح مبهر للمؤسسة، كما لاحظت أف علبقاتهم جد بظيكة 
هم حتى وإف كانت خارج العمل والدليل على ذلك بؿاولة رئيسة مصلحة ضمتجانسة ويقدموف مساعدات لبع

ابؼستخدمتُ "بشيخ رشيدة" مساعدة صديقتها من مصلحة أخرى فعند مقابلتي بؽا بردثت "بشيخ رشيدة" عبر 
ابؼقابلة وقالت "أنتٍ ذاىبة  أثناءبؽا  تظاريلان الاعتذارتقوـ بتهدئتها وطلبت متٍ مع زميلتها في العمل ابؽاتف 

 لا اأنه ابؽاتفاظ على عملها كما قالت لزميلتها عبر فتؤكد أنها تساعدىا للح للمدير زميلتي في مشكلة" وىذا ما
ي حدث أمامي وترؾ بصمة دلالتها ابعهود عتقلق وستعالج ابؼشكلة بالتحدث مع ابؼدير نيابة عنها وىذا مثاؿ واق

تقوـ سنويا  أىدافهامن طرؼ ابؼؤسسة لتقوية الروابط بتُ ابؼوظفتُ والمحافظة على استمراريتها ولتحقيق  ابؼبذولة
 يوضح بـطط يوصلها إلذ ما تريد أف تكوف عليو.

والتي مفادىا تتعدد وسائل العلبقات العامة داخل ابؼؤسسة في برستُ الأداء  النتائج في ظل الفرضية الرابعة:
 ا.الوظيفي بؼوظفيه
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 تصاؿالإققت ىذه الفرضية من خلبؿ النتائج ابؼتحصل عليها من إجابة ابؼبحوثتُ بأف بـتلف وسائل بر    
لاحظتو في مقابلتي لمجتمع البحث حيث  موجودة ومتوفرة في مؤسسة إتصالات ابعزائر لولاية مستغالز، وىذا ما

ت والنشرات والإلكتورنية منها التطبيقات من حواسيب وابؽاتف وابؼطبوعا ابؼتنوعةوجدت الوسائل الإتصالية 
موقع ابؼؤسسة" والإيدايل ابػاص بهم والإتصاؿ الشفهي والفعاؿ والكتابي مثلب كتابة التقارير والشكاوي  تطبيق"

واحتواء كل مكتب بؽذه الوسائل واستنتجت أف شبكة الأنتًنت ىي الأكثر استخداما داخل ابؼؤسسة ولاحظت 
ة موجودة بفا يجعل ابؼوظفتُ بر موف ىذه الوسائل بسهولة تامة لأنو طبعا التخصص وابػأف كل ابؼوظفتُ يستخد

يساعد في برستُ أداء ابؼتًبصتُ أيضا بػبرتهم في  الاتصاؿلتحستُ أدائهم قائم والقياـ بدورات تدريبية في بؾاؿ 
 ن الأداء الوظيفي بؼوظفيها.استخداـ ىذه الوسائل وىذا ما يؤكد أف تعدد الوسائل العلبقات العامة يقوـ يتحس

 النتائج العامة للدراسة: 

طلبقا من الإيداف العميق بأهمية جهاز العلبقات العامة قمت بدراسة ىذا ابؼوضوع وابؼتمثل في دور نإ]    
في ىذه الدراسة على ابؼنهج الكيفي الذي  اعتمدناالوظيفي في ابؼؤسسة حيث  الأداءالعلبقات العاـ في برستُ 

 لذ توفتَ البيانات وابغقائق وتفستَات والوقوؼ على دلائلها.يهدؼ إ

يلي عرض الأمم  ما  موظفتُ وىم رؤساء مصالح وفي 05أما العينة ابؼختارة ىي العينة ابؼتاحة تتكوف من     
 النتائج ابؼتوصل إليها، ومنو نستنتج أنو: 

ؤؿ بالاتصاؿ لز مستقلة تتكفل بها مسو فرع مستغاتوجد مصلحة علبقات عامة في مؤسسة اتصالات ابعزائر  -
 بينت: [والعلبقات العامة، فقتَ رشيدة ولكن

نتائج الدراسة عدـ فهم ابؼوظفتُ بؼصطلح العلبقات العامة حيث أف أغلب ابؼستجوبوف يعتقد أف العلبقات  -
 العامة ىي الإتصاؿ.

الات ابعزائر فرع مستغالز أنو مؤخرا بناءا على تصريحات ابؼكلفة بالإتصاؿ والعلبقات العامة في مؤسسة اتص
 وحديثا تم الإىتماـ الشديد بالعلبقات العامة:

 .ة أف مكانة العلبقات العامة ىامة جداأفصحت نتائج الدراس -

 ظهرت نتائج الدراسة أف ابؼوظفوف يدركوف كيف يقوموف بتحستُ آدائهم ويسعوف إليها. -
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لب من طرؼ ابؼوظفتُ وكاف استخدامها سه بهابأس  سائل لاأظهرت نتائج الدراسة أف ابؼؤسسة تستعمل و  -
 مهما اختلفت خبرتهم ابؼهنية.

تعتبر عملية التحفيز من القواعد ابؽامة التي أكد عليها العاملتُ باعتبارىا بؿرؾ أساسي لتقدلص أداء جيد وبرريك  -
 الدافعية لديهم.

ب الدور ابغقيقي بعهاز العلبقات العامة داخل ومن خلبؿ استنتاجاتي من العمل ابؼيدالش ألاحظ أف غيا -
تستطيع  ابؼؤسسة يسبب في غياب التنظيم ابؼهتٍ الذي يصعب ويخلق عراقيل في أعماؿ العلبقات العامة ومنو لا

 برقيق ابؼرغوب فيو.
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 التوصيات والمقترحات:المطلب السابع: 
 أف بذد أذانا صاغية لتطبيقها، تٌوالتوصيات التي أبس تالاقتًاحاأف أختم موضوعي ىذا بعض  ارتأيتوقد     

 ومن أىم التوصيات التي أراىا ضرورية ىي: 

 .إعادة النظر لأهمية العلبقات العامة كإدارة ضمن ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة اتصالات ابعزائر فرع مستغالز -

غالز مع إدارات العلبقات العامة حتى ضرورة تعاوف الإدارات ابؼختلفة في مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع مست -
 يتستٌ بؽا القياـ بواجباتها على أكمل وجو.

 تصحيح مفاىيم العلبقات العامة ودورىا ابؼعاصر. -

 العمل على إقامة دورات تدريبية لنوعية ابؼوظفتُ لأهمية العلبقات العامة ودورىا في تفعيل الأداء وبقاح ابؼؤسسة. -

يتمكن ابؼكلف بالعلبقات العامة من أداء عملو وتطبيق برنابؾو وذلك بتخصيص  توفتَ العنصر ابؼادي حتى-
 مساعدين بـتصتُ في ىذا المجاؿ.

 عند تصميم نظاـ ابغوافز على ابؼؤسسة معرفة احتياجات ومتطلبات ابؼوظفتُ ومن يؤثر على رضاىم-

أفكار  ابتكارللعاملتُ في  وسهل الاتصاؿدمج وسائل اتصالية جديدة ومعاصرة تعمل على تسهيل عمليات -
 وإبداعات للمؤسسة في عملهم.

 وجوب التحديد ابغقيق بؼهاـ ووظائف العلبقات العامة داخل ابؼؤسسة.-

  ابؼكافآت وابؽدايا.ذي حق حقو عند تقدلص كلسة وأعطاء  لنجاح ابؼؤس يعامل أساسكالإىتماـ بابؼورد البشري  -
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 خلاصة:

لتطبيقي للدراسة، والتي من خلببؽا تم بصع ابؼادة ابؼتحصل عليها ومعابعتها وبرليل تضمن ىذا الفصل ابعانب ا    
تم التوصل لو في ابعانب النظري واختبار مدى  البيانات وابؼعلومات والربط بينها والتي كاف ابؽدؼ منو تطبيق ما

أخرى معرفة الإختلبؼ  جهةتطبيقو في الواقع العملي واختبار صحة الفرضيات الدراسة التي تم وضعها ومن 
ابؼؤسسات ابػدماتية ابعزائرية  داخلوالتغتَات الطارئة بؼوضوع ودور العلبقات العامة في برستُ الأداء الوظيفي 

 وخاصة مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع مستغالز وذلك من خلبؿ الإطلبع على الدراسات السابقة.
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 :خاتمة
عامة في برستُ الأداء الوظيفي، فقد توصلنا إلذ التعرؼ على العلبقات ختاما لدراسة موضوع دور العلبقات ال   

العامة بإعتبارىا وظيفة إدارية مستمرة ومنظمة براوؿ ابؼؤسسة العامة وابػاصة عن طريقها أف برقق أىدافها، فعرفت 
طبيق وفقا حسب بؾلبت الت العلبقات العامة عدة تقسيمات وذلك حسب طبيعة الإتصاؿ أو النشاط ابؼمارس أو

 لنوع ابعمهور.

في التخطيط، التنفيذ، التنسيق، التقولص وبإعتبارىا نشاطا  تنحصرفبالرغم من وظائف العلبقات العامة التي     
ربظيا تقوـ بو ابؼنظمات وتهدؼ بؽدؼ ابؼنظمة وبتوقف وجود العلبقات العامة وبقاحها في أي مؤسسة على مدى 

ه الوظيفة ومنو نستنتج أف العلبقات العامة في الأونة الأختَة حظيت بإىتماـ كبتَ من الإدارة العليا بأهمية ىذ اقتناء
قبل ابؼؤسسات ابػدماتية ابعزائرية وذلك لفعالية نشاطاتها حتى أصبحت ضرورية في أي تنظيم من خلبؿ مساهمتها 

تصالات ننفي أف ابؼؤسسة إكن أف في تقوية الصلببة والروابط بتُ ابؼوظفتُ وبتُ ابؼؤسسة وبصاىتَىا، إلا أنو لايد
شكل يومي ودائم ولكن بإشتًاكها بؼسمى أخر ألا وىو بابعزائر لولاية مستغالز أنها بسارس وظيفة العلبقات العامة و 

الإتصاؿ الذي يعتبر عصب ابؼؤسسة ولب العلبقات العامة كما لا يدكن أوضاء أصحاب ابػبرة والكفاءات 
الأمثل بؼختلف وسائل الإتصاؿ ابغديثة بفا سهل في جعل  الاستخداـلبؿ ابؼشرفتُ على ىذا المجاؿ من خ

العلبقات العامة قوة دافعة لتحستُ أداء ابؼوظفتُ غيابها مستحيل فهي رافعة نافعة بؼعنويات كل موظف داخل 
 ابؼؤسسة.

التعرؼ على الدور  قمنا بدراستو في مؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية مستغالز وإنها ىو إجتهاد منا لمحاولة   
 ابغقيقي للعلبقات العامة في برستُ الأداء الوظيفي داخل ابؼؤسسة ابػدماتية ابعزائرية.
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 وزارة التعليم العالر والبحث العلمي 
 -مستغالز–جامعة عبد ابغميد بن باديس 

 والإجتماعية العلوـ الإنسانية  كلية
 فرع علوـ الإعلبـ الإتصاؿ 

 اؿ وعلبقات عامةبزصص إتص
 

 
 تمارة مقابلة بعنواف:اس
 
 
 

 سسة إتصالات ابعزائر لفرع مستغالزدراسة ميدانية في مؤ 
 

 ستاذة المشرفة:الأ :من إعداد الطالبة
 بضداد صبيحة عماري صليحة

 
 ملاحظة ىامة:

 
 
 

 م2022-2021سنة الجامعية ال

 دورة العلبقات العامة في برستُ الأداء الوظيفي

نرجو الإجابة على أسئلة هذه الإستمارة بكل مصداقية، مع العلم بأن هذه المعلومات سرية ولن تستخدم إلى 

 لأغراض علمية وشكرا جزيلا على مساهمتكم في إنجاز هذا العمل .
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ستكم؟ كم عدد الموظفين في ىذا ىل توجد مصلحة أو قسم خاص للعلاقات العامة في مؤس -1س
 القسم؟ 

 ماىي المكانة التي تحتلها مصلحة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي العام لمؤسسة ؟  -2س
قسم خاص بعلاقات العامة في مؤسستكم؟ أذكر السبب في كلتا ىل تعتقد أن ىناك ضرورة لوجود  -3س

 الحالتين؟
 لى إدارة العلاقات العامة في مؤسستكم؟ماىي الجهات التي تتولى الإشراف ع -4س
 ماىو دورك في مصلحة العلاقات العامة داخل المؤسسة ؟ومن المسؤول عنها؟ -5س
 ىل تعتقد أن العلاقات العامة وظيفة أساسية ضمن وظائف المؤسسة؟ -6س
 ؟ أذكر وظائف العلاقات العامة -7س
 لاقات العامة داخ مؤسستكم؟ىل ترى أن نجاح المؤسسة متعلقة بوجود نشاط العأن  -8س
 نت من أفراد قسم العلاقات العامة، ىل سبق أن أجريت دورات تدريبية في ىذا المجال؟إذا ك-9س
 ىل توجد خلية إعلام وإتصال في مؤسستكم؟  -10س
 الإتصال في الهيكل العام للمؤسسة؟ ماىي المكانة التي تحتلها خلية  -11س
 الإتصال في الإتصال الداخلي؟  خليةماىو الدور الذي تلعبو  -12س
 ؟كيف تساىم خلية الإتصال في حل المشاكل أثناء حدوث أزمات معينة لي مؤسستكم  -13س
 في الاتصال داخل المؤسسة؟ ىل يشرف على خلية الاتصال موظفون مختصون  -14س
 ىل تستخدم مؤسستكم وسائل اتصال حديثة؟ أذكرىا ؟ -15س
 إجابتك؟مع وظائف العمال؟ علل  ال تتناسبىل تعتقد أن وسائل الإتص -16س
 ستكم كافية لتحسين أداء الموظفين؟ ىل تعتقد أن وسائل الإتصال المستخدمة في مؤس -17س
 ماىو أنطباعك عن الوسائل الإتصالية الموجودة في مؤسستكم؟  -18س
 للعاملين ؟ىل ترى أن النظام الإتصال الذي تتبناه مؤسستكم يساعد على تدفق المعلومات  -19س
 ىل أنت على علم بأىداف المؤسسة التي تعمل بها؟ -20س
 مؤسستكم؟ىل أنت راض عن نشاطات الاتصال والعلاقات العامة في  -21س
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مساىمة العلاقات العامة في تحقيق التقارب بين الإدارة والموظفين داخل من وجهة نظرك مامدى  -22س
 مؤسستكم؟

 ياب نشاط العلاقات العامة على أداء العاملين في مؤسستكم؟ من وجهة نظركم مامدى تأثير غ -23س
 على خلق روح الإنسجام بينهم؟ كيف يعمل التعاون بين الموظفين   -24س
 ىل تقوم مؤسستكم بتحفيز الموظفين لأداء فعال؟ مانوع ىذا التحفيز؟ -25س
 ىل تظن أن تحفيز وحده يدفعك للقيام بأداء فعال داخل المؤسسة؟  -26س
 ىل ترى تباين في مهارات أداء العاملين داخل مؤسستكم ؟ كيف ذلك؟ -27س
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