


  



  

 

 إهداء

كَ  :أهدي ثمرة جهدي إلى من قال فيهم عز وجل ۞وَقضَََٰ رَبُّ

 ِ ااهُ وَب ٓ إيِ لَّا تَعۡبُدُوٓاْ إلَِّا
َ

ينِۡ ٱأ نًا   لۡوَلَِِٰ  .إحِۡسَٰ

اللذان وقفا معي طيلة مسيرتي  *أبي*و *أمي*إلى أعز إنسانين 
 .والصحة والعافيةالِراسية مع تمنياتي لهما بطول العمر 

   .قاء وجميع أفراد عائلتيإلى كل زملائي الطلبة والأصد

 



  

 

 
ين رب لله الحمد ة العالم لين أشرف على والصلا ينأ وصحبه آله وعلى محمد دناسي المرس  جمع

لى الله أشكر ل المذكرة هذه اتمام على تعا ع ان الله وأسا نها دويستفي بها أنتف ن م  الآخرو

لَّ ل أو دأ شيء كل وقب وفي كرمه على مالكري الله حم هوت ل هذا لإتمام ق  وإنجازه العم

تي إلى لالجزي بالشكر توجهأ ثم ت التي أستاذ ف تفضل ه على بالإشرا ة المذكرة هذ  الأستاذ

لَّا بوقته لَّ على تبخل لم التي مجاهد حنان ي بأفكارها و ل هذا لإتمام هاتهاوتوج  ثم العم

ةو إلى جميع  مة الكري العائلة الى الخالص بالشكر وجهأت لإعلام  وادٕارة  أساتذ بة علوم ا شع
لَّتصال بو، وا ل من بعيد أو قري  .إلى كل من ساهم في هذا العم

يعا شكرا لكم جم
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 :الدراسةملخص 

دور العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي بالمؤسسة : حاولت الدراسة الموسومة بـ
، وفي هذا السياق نممستغا-بتشخيص الواقع الفعلي لجهاز العلاقات العامة في وكالة أوريدو

في تحقيق أهدافها على المنهج الوصفي ومنهج دراسة الحالة، كما اعتمدت الدراسة 
نيات البحث الميداني والمتمثلة في المقابلة والملاحظة لجمع البيانات استخدمت تق
 .والمعلومات

 الوكالة داخل المصغرة الاتصال وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج مضمونها خلية
 متطلباتهم وتلبية الموظفين بين التنسيق في مهما دورا تعمل عمل العلاقات العامة وتؤدي

 .الجمهور الخارجي للمؤسسة متطلبات مع لتتوافق

 المؤسسة الخدماتية/2   الأداء الوظيفي /0   العلاقات العامة / 1:الكلمات المفتاحية
 

Abstract : 

The study, titled: The role of public relations in improving the 

organization’s job performance, attempted to diagnose the actual 

reality of the public relations apparatus in the Ooredoo-Mostaganem 

Agency. In this context, the study relied on the descriptive approach 

and the case study approach to achieve its objectives. It also used field 

research techniques represented by interviews and observation. To 

collect data and information. 

The study reached a set of results, including the mini-communication 

cell within the agency that performs public relations work and plays 

an important role in coordinating among employees and meeting their 

requirements to be compatible with the requirements of the 

organization’s external audience. 

Keywords: 1/ public relations     2/ Functionality    3/service 

institution 



  

 
 

 مــــقــدمــة
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 :مقدمة

يعد موضوع العلاقات العامة من المواضيع المهمة والتي شغلت الكثير من الباحثين 
ة، فقد ولدت منذ نشأة ير يم عدة ورؤى كث  هذات مفاوالدارسين لمختلف الفروع العلمية، كونها 

المؤسسات الخاصة أو العامة، حيث تحتل مكانة هامة بفرض نفسها على مستوى  الانسان
للمؤسسة وما  حسنةصورة  بإبرازا تستند إليها أدوار تتعلق هبدور  لتيفي النظام الإداري، ا

من  تحققهيتوقف على ما  لا الخدماتية المؤسسةفنجاح  ،في المجتمعمن خدمات  هتقدم
 .المتعاملينمن  المستهدفةتتمكن من إبراز الفئات  لمإذا  حإصلا

جتمعات الحديثة ، والإدارة يعتبر نظام المؤسسة الخدماتية دعامة أساسية من دعائم المو 
الخدماتية الديموقراطية هي التي تكون دائما حريصة على الحفاظ على علاقات طيبة مع 

ومع كثرة الوظائف والمهام الملقـاة علـى عاتق الإدارة نجدهـا فـي حاجـة ماسـة إلى . موظفيها 
وممارسـة العمل  جهـاز إداري مختص يساعدها في أداء وظائفها وتسيير شؤونها الإدارية

 . يتمثل في العلاقات العامة للمؤسسة هذا الجهاز  .الإداري بشكل أفضل

فكلما كان أداء رجال العلاقات العامة جيدا كلما حقق استجابة ايجابية من الجمهور الداخلي 
لخلق الثقة بين المؤسسة والخارجي للمؤسسة، الى جانب اعتبار العلاقات العامة وسيلة هامة 

 .وتحسين صورتها لديهم وجمهورها الداخلي

صار أمرا  وباعتبار العلاقات العامة نشاط حيوي داخل أي مؤسسة خلق حاجة ملحة لها و
في المجتمعات الحديثة و مختلف التغيرات الواسعة  طرأضروري نتيجة للتغيير الكبير الذي 

، " ة و اقتصاديةاسيسي"من حيث شكلها وتكوينها و طبيعتها و على مختلف أصعدتها 
حقيقة لإدراكنا بأن العلاقات العامة تؤدي وظيفة هامة و حيوية في تحسين أداء المؤسسات و 

و لذلك اعتبرت ، فإنها تكاد تكون المحرك الديناميكي ككافة المؤسسات و التنظيمات
الصلة بالمجتمع الداخلي عن تصاليا يهدف إلى توثيق العلاقة و العلاقات العامة وسيطا ا
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ريق التنسيق بين مصالح المؤسسة ممثلة في الإدارة العليا و بين مصالح الجمهور الداخلي ط
 ."تحسين أداء المؤسسة"ومن أجل إبراز الصورة المشرفة لها 

ومن هنا فالعلاقات العامة عنصر مهم في أداء المؤسسة لاحتلالها مكانة هامة بين 
  . المصالح الأخرى وتحقيق الميزة التنافسية

المقيـاس الــــذي يعتمـد وبالحديث عن أداء المؤسسة لا بد الإشارة للأداء الوظيفي اذ يعتبر 
ـاس الجهـــد المبــذول مــن ـراد فــي المؤسســـات مــن خـــلال قيــفعاليــة الأفـى ـلعليـــه للحكـــم ع

ــه علـــى ليا وذلـــك لأهميتعضـــ ا أوســـواء كـــان جهــــدا فكري ــلمالعرف الموظــف فــي طـ
 .مســـتوى الفـــرد والمؤسســـة

وفي الجزائر، كانت أغلب المؤسسات الخدماتية لا تولي أي اهتمام للعلاقات العامة، ولكن 
مع التغييرات والتطورات التي عرفتها هذه المؤسسات أصبح من الضروري الاهتمام بعلاقاتها 

وهذا لا يأتي إلا من خلال تعزيز نشاط العلاقات العامة وتطور من استراتيجياتها الاتصالية 
 .أداء المؤسسةالأداء الوظيفي وبالتالي لما لها من دور في تحسين  العامة

جاءت هذه  المؤسسة الخدماتيةونتيجة لهذه الأهمية التي يكتسيها وجود العلاقات العامة في 
 .دور العلاقات العامة في تحسين أداء المؤسسة الخدماتية الدراسة لمعرفة

الإطار المنهجي الذي يحتوي على الخطوات  ولمعالجة هذا الموضوع تم تقسيم الدراسة الى
المنهجية التي تم القيام بها متمثلة في تحديد الإشكالية، صياغة التساؤلات، تحديد 

أسباب اختيار الموضوع، تحديد مفاهيم الدراسة، منهج  الفرضيات، أهداف وأهمية الدراسة،
إلى جانب الإطار  لدراسة، الدراسة، أدوات جمع البيانات، الدراسات السابقة ومدخل نظري ل
مفهوم : أربع مباحث كالآتيالنظري والذي ضم فصلين، فصل حول العلاقات العامة ويحتوي 

العلاقات العامة، نشأة العلاقات العامة، وظائف العلاقات العامة، وسائل الاتصال في 
: التاليأيضا أربع مباحث ك، والفصل الثاني خاص بالأداء الوظيفي ويضم العلاقات العامة
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مفهوم الأداء الوظيفي، خصائص الأداء الوظيفي، عناصر الأداء الوظيفي، العوامل المؤثرة 
التعريف  :، أما بالنسبة للإطار الميداني فقد ضم العناصر التاليةفي الأداء الوظيفي

 .بالمؤسسة المستقبلة، الهيكل التنظيمي، تحليل أسئلة المقابلة ثم نتائج الدراسة الميدانية
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 :إشكالية الدراسة -1

مع حلول القرن الواحد والعشرين توجهت المؤسسات الى عرض نشاطات انسانية بغرض 
العلاقات تحسين المؤسسة لدى جمهورها الداخلي وكسب ثقتهم وتقديرهم، وهكذا بدأ نشاط 

ية يوما بعد يوم، حتى أصبحت العلاقات سين وتلميع صورة المؤسسة يزداد أهمالعامة في تح
دارة المؤسسات الحديثة  .  العامة تشكل مدخلا أساسيا لتنظيم وا 

ا مؤسسات هاعتمدت التي المهمة والإدارية الاتصالية الأنشطةمن  العامة العلاقاتتعد 
 الحديثة للإدارة الأساسية، إذ أصبحت وظيفة من الوظائف احجامها ونوعية نشاطها بمختلف

الأهداف المرجوة وتشكيل العامة لتحقيق  العلاقاتلدور برامج وأنشطة  الحاجةبعدما ازدادت 
 . صورة جيدة لدى جمهور الإدارة 

 مؤسسة أي نجاح في دوره ولأهمية الإنتاج عناصر أهم من البشري العنصر ويعتبر
 المؤسسة تبني التي الركائز من ركيزة الباحثون ويعتبره...( وخدماتية حكومية اقتصادية،)

 ولتحقيق ممكنة، كفاءة أقصى إلى إنتاجيتهم الثمين العنصر لهذا أن حيث عليه، استراتيجيتها
 لديهم الأداء مقدرة لرفع والمؤهلة الجيدة العمالة توفير على الإدارات هذه تعمل الهدف هذا

 . المؤسسة أهداف وتعظيم تحقيق إلى والسعي التطوير على القدرة

 مع ارتباطه وتعزيز الفرد اندماج في فعال بشكل تساهم العامة العلاقات أن اعتبار وعلى
 عن والجماعات الأفراد بين التعامل في متطورة وطرق أساليب وتخلق المؤسسة، أهداف
 واتخاذ العمل في المرؤوسين ومشاركة الإنتاج بزيادة كالاهتمام دافعيتهم تحسين طريق

 مما مهاراتهم لصقل تدريبهم على والعمل التنظيمية بالوحدة العلاقة ذات المهمة القرارات
 .بالمسؤولية التام والشعور سلوكهم تعديل إلى يؤدي

ما هو دور العلاقات العامة في : التساؤل الرئيسي التالي تأسيسا على ما سبق نطرح 
 ؟وكالة مستغانم-الوظيفي للعاملين بمؤسسة أوريدوالأداء تحسين 
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 :تساؤلات الدراسة -2

o ؟ما هو واقع العلاقات العامة في مؤسسة أوريدو 

o ؟ما هي الحوافز التي تقدمها ادارة مؤسسة أوريدو لتحسين أداء موظفيها 

o  ؟الأداء الوظيفي لموظفي مؤسسة أوريدوما هي العراقيل التي تعيق 

 :أهمية وأهداف الدراسة -3

 :أهمية الدراسة . أ

الأداء الوظيفي في تحسين تكمن أهمية الدراسة في الدور الذي تلعبه العلاقات العامة 
، كونها من معطيات الفكر الإداري الحديث، حيث أصبح أداء  بمؤسسة أوريدو للعاملين

ذا البحث من ه أهميةتنبع كما . ومردودية المؤسسة مرهون بنشاط العلاقات العامة داخلها
 .الحديثة يتناول إحدى المفاهيم الحديثة التي تندرج ضمن أساليب الإدارة هكون

 :أهداف الدراسة . ب

 التعرف على دور العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي لموظفي مؤسسة أوريدو 

 أوريدو مؤسسة في العامة العلاقات واقع التعرف. 

 موظفيها أداء لتحسين أوريدو مؤسسة ادارة تقدمها التي الحوافز على التعرف. 

  عن العراقيل التي تعيق الأداء الوظيفي لموظفي أوريدو الكشف. 

 :أسباب اختيار الموضوع -4

 :أسباب ذاتية . أ

 الاهتمام والرغبة في دراسة هذا الموضوع والإحاطة به كونه يخدم التخصص. 
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 الميل الشخصي للبحث في العلاقات العامة. 

 وواقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الرغبة الشخصية في التعرف على مكانة. 

 :أسباب موضوعية . ب

 قابلية هذا الموضوع للدراسة سواء من الناحية النظرية أو التطبيقية 

  حداثة موضوع العلاقات العامة وقلة التطرق اليه نسبيا لاسيما الدراسات التي تتعلق
 .للعاملين بالمؤسسة الخدماتيةالأداء الوظيفي بالدور الذي تلعبه هذه الأخيرة في تحسين 

  زيادة الاهتمام بمجال العلاقات العامة على المستوى العالمي وزيادة الاعتماد عليها
 .كوسيلة لرفع فاعلية أداء المؤسسة الخدماتية

 :تحديد المفاهيم -5

 مفهوم الدور: 

 متمايزة الأدوار من وعةجملم تنظيم كل يتضمن رو الد الاجتماع علم يقال في
 ينبفاعل رضيفت معيارية التزامات مةظنأ بصفتها تعريفها كنمي الأدوار ههذ تقريبا
ولا يعد الدور تصوراً فقط بل اقتناع وقدرات  1.الخضوع اذبه نيقومو  الذين

مكانات أيضاً لممارسته بفعالية واقتدار  2.وا 

  

                                                           
-، أطروحة دكتوراه، في علم الاجتماع، جامعة منتوريدور الإذاعة المحلية في نشر الوعي لدى الطالب الجامعيمالك شعباني،  1

 0، ص0222_0222قسنطينة، 
2
، ، أطروحة دكتوراهلتركيا في ترتيبات الأمنية الجديدة وأثرها في الأمن القومي العربيالدور الإقليمي مجيد حميد شهاب البدري،  

 .277، ص7991كلية الآداب، جامعة بغداد، 
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 :المفهوم الإجرائي

ات والمسؤوليات التي تقوم بها العلاق المهام يعني الدراسة هذه في إجرائياً  الدور ومفهوم
 .مؤسسة أوريدوداء العامة في تجاه تطوير وتحسين أ

 مفهوم العلاقات العامة: 

 ينقسم مفهوم العلاقات العامة من مصطلحين وهما العلاقات والعامة :لغة

جمع علاقات وعلائق وهي رابطة بين شخصين أو شيئين، وهي  العلاقات :مفهوم العلاقات
التي تنشأ استجابة لنشاط أو سلوك مقابل والاستجابة شرط أساسي لتكوين علاقة إجتماعية 

وفي الواقع الاجتماعي قد تكون العلاقات بين فرد وجماعة وجماعات أخرى ومعظم العلاقات 
 1.تقوم في الحقل الاجتماعي سببية أو وظيفية

يقصد بها عامة الناس أو مجموعة جماهير المختلفة التي  وأعوامالعامة جمع  :مفهوم العامة
 2.ترتبط  مصالحها ونشاطاتها بالهيئة أو المؤسسة

ويستر بأنها مجموعة من النشاطات يقوم  سقامو يعرفها : اصطلاحامفهوم العلاقات العامة 
بها هيئة واتحاد أو حكومة أو أي منظمة في البناء الاجتماعي من أجل خلق علاقات جيدة 
وحسنة مع الجماهير المختلفة التي تتعامل معها وذلك لتفسير نفسها للمجتمع حتى تكسب 

 34.رضاه

ية العلاقات العامة بأنها نشاط أي عرفت الجمع :تعريف الجمعية الأمريكية للعلاقات العامة 
هيئة أو حكومة أو منشأة تساعد في بناء وتدعيم علاقات سليمة ومنتجة بينها وبين فئة من 

                                                           
 70، صفحة 0المنجد الأبجدي، دار الشرق المؤسسة الوطنية الجزائرية للكتاب، بيروت، طبعة  1
 7222، ص 0222،القاهرة، 7لكتب، ط، عالم امعجم اللغة العربية المعاصرةأحمد مختار عمر، 2
 

،المكتب الجامعي الحديث، 2، الطبعة العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماعحسين عبد الحميد أحمد رشوان،  4
 .772، صفحة 0222الإسكندرية، 
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الجمهور لكي تحول سياستها حسب الظروف المحيطة وشرح هذه السياسة للمجتمع سواء 
 1.عملاء موظفين أو مساهمين أو الجمهور بوجه عام

هي النشاط الذي يختص بعلاقات واتصال المنظمة : ب كما يلييعرفها محمد منير حجا 
بجمهورها سواء مستهلكين أو موردين أو  العاملين بالشركة، وتهدف عملية الاتصال 

 2.بالإستخدام هذا النشاط إلى خلق أو تدعيم الاتجاه الإيجابي نحو المؤسسة

  :المفهوم الإجرائي

أنها مجموعة من الجهود المدروسة والمخطط لها إجرائيا يمكننا تعريف العلاقات العامة ب
 .أوريدو للاتصالات مؤسسةوالقائمة على أسس علمية، وهي جزء من نشاط 

 الوظيفي مفهوم الأداء 

 .التي تعني إعطاء كلية الشكل لشيء ما performareيقابل اللفظ اللاتينية  :لغة 

 3.لإظهار الوعي الذاتي وفهم الآخرين وهي أحد الوسائل الفنية 

هو الكيفية التي يؤدي بها العاملون مهامهم أثناء العمليات الإنتاجية والعمليات  :اصطلاحا
المرافقة لها باستخدام وسائل الإنتاج المتاحة لتوفير مستلزمات الإنتاج والإجراء التحويلات 

ة وب تخزينها وتسويقها طبقا للبرنامج الكمية والكيفية المناسبة لطبيعة العملية الإنتاجي
 .المسطر والأهداف المحددة خلال الفترة الزمنية المدروسة

تمام المهام المكونة لوظيفة الفرد وهو يعكس الكيفية التي تحقق أو   يشير الأداء إلى تحقيق وا 
 1.يشبع به الفرد متطلبات الوظيفة

                                                           
 07، ص7999، مركز جامعة القاعرة، مقدمة في العلاقات العامةابراهيم عجوة،  1
 22، دار الفجر للنشر والتوزيع، ص7، طالمعلم الإعلاميحجاب، محمد منير  2
، 0277، جامعة محمد خيضر، بسكرة، نوفمبر، 7، مجلة العلوم الانسانية، العددالأداء بين الكفاءة والفاعليةعبد المالك مزهودة،  3
 22ص
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  :المفهوم الإجرائي

مؤسسة أوريدو هو مجموع السلوكات والمهام التي يؤديها العامل أو مجموع العاملين في 
 .من أجل تحقيق أهدافها للاتصالات

 مفهوم المؤسسة الخدماتية 

نقول أسس، يؤسس، تأسيسا ويقصد بالفعل أسس أنشأ، فأسس البيت  :مفهوم المؤسسة لغة 
 .أي بدل له أساسا وأسس المشروع أي أنشأه

وتعني جمعية أو شركة أسست لغاية علمية أو خيرية أو اقتصادية، وهي الوحدة  :حااصطلا 
 2.الاقتصادية التي تمارس النشاط الإنتاجي والنشاطات المتعلقة به من تخزين وشراء وبيع

 مفهوم الخدمة 

 3.خدم وخدمات المساعدة التي تقدم للغير :لغة 

تعرف بأنها النشاطات الغير ملموسة والتي تحقق الإشباع لرغبات الجمهور ولا  :اصطلاحا
ترتبط أساسا ببيع سلعة أو خدمة أخرى وهي أعمال غير ملموسة تشبه حاجات المستفيد 

 4.عندما تقدم بكفاءة

 خدماتيةالمفهوم المؤسسة 

الإنتاج  هي تنظيم مستقل مالي في إطار قانوني واجتماعي معين هدفه دمج عوامل 
المتبادل مع أعوان اقتصاديين آخرين بغرض تحقيق نتيجة ملائمة وهذا ضمن شروط 

                                                                                                                                                                                     
 .72، ص0270يع، الأردن، دار اسامة للنشر والتوز  اتجاهات التدريب وتقييم أداء الأفراد،عمار بن عيشي،  1
 720، ص7927، دار الطليعة، 0، ط معجم علم الاجتماعدينيل ميشيل،  2
 722المنجد الابجدي، مرجع سابق، ص 3
 702، ص0272ربحية مصطفى عليان، إيمان السمرائي، تسويق الخدمات المعلوماتية في المكتبات، دار الصفاء للنشر والتوزيع،   4
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اقتصادية تختلف باختلاف الحيز المكاني والزمني الذي توجد فيه وطبقا لحجم ونوع 
 1.النشاط

  :المفهوم الإجرائي

 رة عنعبا هيو  تإجرائيا فالمؤسسة الخدماتية محل الدراسة هي مؤسسة أوريدو للاتصالا
تنظيم تتفاعل فيه العديد من الموارد المادية والبشرية التقنية المالية بهدف إنتاج خدمات 

 .موجهة إلى إرضاء المستهلك وتحقيق المنفعة

 منهج الدراسة -6

طبيعة الموضوع في أي بحث علمي هو العامل الوحيد المجسد للمنهج المناسب في  إن 
عملية البحث فقد ورث المنهج بأنه الأسلوب أو الطريقة الواقعية التي يستعين بها الباحث 

 .لمواجهة المشكلة بحثه أو في دراسة لمشكلة لموضوع البحث

س هو مجموع الإجراءات والخطوات أنجلو  لوس لبحث العلمي فإن المنهج كما عرفهوفي ا 
 2.الدقيقة المتبنات من أجل الوصول إلى النتيجة

استخدمنا المنهج الوصفي الذي يقوم بوصف ما هو كائن من تحديد الظروف والعلاقات  
التي توجد بين الواقع ويهتم بتحديد الممارسات السائدة داخل الجماعة من خلال جمع 

لمنهج الوصفي يمثل أكبر قابلية لاستخدام عن دراسة المحاور المعلومات والبيانات، أي أن ا
 .الإنسانية كما يعد الأكثر استخداما في بحوث الاتصال

                                                           
 20، ص0222جودة في الخدمات، دار الشروق للنشر، عمان، قاسم نايف، إدارة ال 1
بوزيد صحراوي وآخرون، دار القصبة  : ، ترمنهجية البحث العلمي في العوم الإنسانية تدريبات عمليةموريس أنجرس،  2

 22، ص0222، 0للنشر، ط
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مؤسسة أوريدو _إضافة الى منهج دراسة الحالة حيث سيتم التنقل الى المؤسسة محل الدراسة
 .للاتصالات بوكالة مستغانم

 أدوات جمع البيانات -7

استخدامها من أجل الكشف عن البيانات المتعلقة بنشاط العلاقات العامة في  :الملاحظة 
 .المؤسسة قيد الدراسة ومكانة المؤسسة  لدى الجمهور الداخلي

عمال وموظفي مؤسسة  استخدمنا المقابلة المقننة مع عينة الدراسة المتمثلة في :المقابلة
 .موظفين 1: ـأوريدو للاتصالات بوكالة مستغانم والمقدر عددهم ب

 :ويتكون دليل المقابلة من

الجنس، السن، المستوى التعليمي، المسمى : وتضم المتغيرات التالية :السمات العامة
 .الوظيفي، عدد سنوات الخبرة

واقع العلاقات العامة في مؤسسة أوريدو والمتكون من سبعة : المعنون بـ :ولالمحور الأ 
 .أسئلة( 21)

دور العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي في مؤسسة  :المعنون بـ :المحور الثاني
 .أسئلة( 22)والمكون من ثمانية . أوريدو

 :تم عرض دليل المقابلة للتحكيم من قبل الأستاذتين: تحكيم أداة البحث

 .الأستاذة أمينة لقرع أستاذة محاضرة بـجامعة بشار

 .عة غيليزانالأستاذة خيرة مكرتار أستاذة مساعدة جام
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 :مجتمع الدراسة وعينته-8

 خلالهالمجتمع الكلي للدراسة الذي يوافق مع أهداف البحث ويتم من  هو: مجتمع الدراسة
هذا السياق تمثل  خلال، ومن "اختيار حجم العينة و نوعها حتى تحل المشكلة قيد البحث

 1.موظفي مؤسسة أوريدو للاتصالات مجتمع بحثنا في مجموعة

يختارها الباحث بأساليب مختلفة وتضم عددا من أفراد  الأصليالمجتمع  :الدراسةعينة 
، وتمثلت عينة دراستنا في عدد عمال وموظفي وكالة أوريدو 2الأصلي مجتمع البحث

 .مفردات 1للاتصالات بولاية مستغانم والمقدر عددها بـ 

 

  

                                                           
، دار النهصة العربية، للنشر  مناهج البحث في التربية و علم النفسجابر عبد الحميد جابر واحمد خيري كاظم،  1

 .022، 7992والتوزيع القاهرة، 
 772، ص7921، دار الفكر للنشر والتوزيع، عمان، البحث العلمي مفهومه، ادواته أساليبهوقان عبيدات و آخرون، ذ 2
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 :الدراسات السابقة -9

التقنيات الحديثة ودورها في إدارة ( 0272)دراسة محمد عثمان علي  :الأولىالدراسة 
 1.، بحث مقدم لنيل درجة الماجيستير في علوم الإعلام والاتصالالعلاقات العامة

تتمثل مشكلة الدراسة في معرفة دور وأثر التقنيات الحديثة في رفع كفاءة وأداء العلاقات 
 .العامة للمؤسسة

منهج الوصفي التحليلي لوصف البيانات والمعلومات المتعلقة اعتمدت الدراسة على ال
، وتم استخدام التحليل الإحصائي بغرض اختبار فروض الدراسة ومن ثم الحصول بالدراسة

 .على النتائج

 :ومن بين تلك النتائج ما يلي

 الاهتمام بالتقنية الحديثة جعل الشركة في مركز الريادة في مجالها. 

 ديثة في أنشطة العلاقات العامة حسن من دور الشركة ومنحها فضاء ادخال التقنيات الح
 .واسع للإبداع والابتكار

تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا الحالية في المنهج كونها دراسات وصفية كذلك تحتوي على 
 متغير أساسي في دراستنا وهو العلاقات العامة، وركزت الدراسة على الدور الذي حققته

 .الحديثة على أداء إدارة العلاقات العامة ومدى انعكاسها على المؤسسة الخدماتيةالتقنيات 

هكذا يمكن القول بأن دراستنا تتلاقى مع تلك الدراسات السابقة في عدة جوانب، وأن تلك 
يقة كبيرة، من أجل ذلك قمنا بالاعتماد عليها ومن خلال نتائج تخدم موضوعنا بطر  الدراسات

 . دراسة الحاليةالنا من صياغة الفرضيات الخاصة بتلك الدراسات تمك
                                                           

الدراسات العليا،  ، رسالة ماجيستير، كليةالتقنيات الحديثة ودورها في إدارة أنشطة العلاقات العامةمحمد عثمان علي،  1
 .0272جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 
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 في البشرية الموارد تفعيل في ودورها التنظيمي الاتصال أساليب: بعنوان :الدراسة الثانية
مقالة منشورة بمجلة العلوم الانسانية ، "عريف عبد الرزاق"و "برقية سهيلة"للباحثة ، المؤسسة

 0272.1والاجتماعية، 

 المؤسسة في البشري المورد تفعيل في التنظيمي الاتصال دور معرفةسعت الدراسة الى 
وأشارت . أطرافها جميع بين الواصل الجسر و النابض القلب كونه، الاتصال هذا ومعيقات

 .العاملين أداء فعالية و المؤسسة حركية في الاتصالية العملية أثر و أهميةالى 

 تطوير على تعمل أن وحجمها نوعها كان مهماكما أوصت بضرورة ووجوب كل منظمة 
 نفسية حيث من سواء العملية هذه يعيق أن شأنه من ما بكل تحيط نوأ الاتصالية أساليبها
 .أهدافه تحقيق أجل من وذلك التنظيمية البيئة حيث من أو العامل

أهم ما توصلت اليه الدراسة من نتائج أن للاتصال التنظيمي دور فعال في تفعيل المورد 
 .البشري في المؤسسة

ساعدتنا هذه الدراسة في تحديد مفاهيم دراستنا وصياغة إطارها النظري، كما تشابهت هذه 
الدراسة مع دراستنا الحالية في المتغير الثاني وهو الاداء الوظيفي في حين أشارت اليه 

 .الباحثة في عنوان دراستها بتفعيل الموارد البشرية

، الرضا الوظيفي لدى العاملين وآثاره على الأداء الوظيفي: نواندراسة بع :الدراسة الثالثة
سالم عواد الشمري، دراسة تطبيقة منشورة بمجلة ملتقى البحث العلمي بجامعة الملك : للباحث

 0229.2عبد العزيز بالمملكة العربية السعودية، 

                                                           
مجلة المؤسسة،  في البشرية الموارد تفعيل في ودورها التنظيمي الاتصال أساليببرقية سهيلة وعريف عبد الرزاق،  1

 0272، جوان 02العلوم الانسانية والاجتماعية، العدد 
، ملتقى البحث العلمي، جامعة الملك عبد العاملين وآثاره على الأداء الوظيفيالرضا الوظيفي لدى سالم عواد الشمري،  2

 0229العزيز، المملكة العربية السعودية، 
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 في العاملين الموظفين لدى الوظيفي الرضا مستوى على التعرفهدفت هذه الدراسة الى 
 الأداء نسبة بزيادة الوظيفي الرضا مستوى زيادة ارتباط مدى قياس ، والصناعي القطاع
بالإضافة الى أسلوب  التحليلي الوصفي المنهج الباحثواعتمد  . العاملين لدى الوظيفي

 .الملاحظة كون الباحث أحد موظفي المؤسسة محل الدراسة

 :الدراسة هذه نتائج أهم وكانت

 أقصاه الرضا عدم درجة وتبلغ ، الأجور نظام نحو الدراسة أفراد بين رضا عدم هنالك ­
 بند عن رضاهم عدم نتيجة وذلك المدنية الخدمة لديوان التابعين الفنيين العاملين عند

 .تالمكافآ

 عن وأيضًا ، بكفاءة العمل لإتمام لهم المتاح الوقت عن الرضا إلى الدراسة مفردات تميل ­
 والخارجي، الداخلي التدريب برنامج عن الرضا وعدم ، العم لإنجاز المتاحة الإمكانات

 . الترقيه وفرص ،والندوات المؤتمرات حضور وفرص

 ، الخبرة لسنوات الحالية الوظيفة ملاءمة : بالترتيب الوظيفي الرضا عن المؤثرة العوامل ­
 التي البدلات تتقاضاه الذي الراتب كفاية ، بكفاءة العمل لإتمام لك الكافي الوقت إتاحة

 فرص ، به تقوم الذي للعمل المجتمع نظرة ، الداخلي التدريب برامج ، عليها تحصل
 .عملك في لك المتاحة الترقية

استفدنا من هذه الدراسة في عدة جوانب أهمها الأساليب المنهجية المستخدمة لا سيما وأنها 
كما ساهمت في رفع رصيدنا . المستخدمتشابهت مع دراستنا في أداة الدراسة والمنهج 
 .المعرفي فيما يخص متغير الأداء الوظيفي
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 :الإطار الزماني والمكاني للدراسة -11

 0202تمت الدراسة في الفترة الممتدة من مارس الى ماي من عام : الإطار الزماني

 وكالة مستغانم-تمت الدراسة بمؤسسة أوريدو للاتصالات: الإطار المكاني

 :النظري للدراسةدخل مال -11

 :النظرية البنائية الوظيفية

تعتبر النظرية البنائية الوظيفية من النظرية المهمة في علم الإجتماع، حيث تستمد أصولها 
وأفكارها من آراء مجموعة كبيرة من علماء الاجتماع التقليديين والمعاصرين الذين برزوا 

النظرية بصورة عامة على أهمية تحليل  ترتكز هذه. خاصة في المجتمعات الغربية الرأسمالية
إن الاتجاه الوظيفي يهتم بتحليل العلاقة  .البناءات والنظم الاجتماعية ومعرفة دورها الوظيفي

وعليه فإن تفسير العلاقات العامة يكمن .  بين النظام ككل والوحدات المكونة لهذا النظام
نجد أن الباحثين في مجال العلاقات بالوظيفة التي تؤديها في المجتمع أو المؤسسة ككل، و 

العامة في حاجة ماسة لدراسة العلاقات العامة وكان الدور الذي تؤديه في مؤسسة الذي 
يمثل فائدة وظيفية تساعد على تقدم المؤسسة وتطورها وكذا معرفة دور العلاقات العامة في 

 .وظائفهم وكذا أدوارهمالتنظيم والتنسيق إلى جانب كشف العلاقة بين الممارسين أنفسهم و 

تساعدنا هذه النظرية في تحديد دور العلاقات العامة في المؤسسة ككل ودورها في التخطيط  
وتحسين مستوى الاتصال والتواصل داخل المؤسسة والتعرف على دورها في تحقيق الرضا 

 .للعمال وبالتالي تطوير وتحسين الأداء داخل المؤسسة

لوظيفة أحسن نظرية من حيث ملائمتها لموضوع دراستنا باعتبارها تعتبر النظرية البنائية ا 
 .أداة البحثأكثر اهتماما بالجانب الوظيفي كما تساعدنا في استنباط أسئلة 
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 :الفصل تمهيد

دورا أساسيا ومحوريا في النهوض بالمؤسسات وتنمية أدائها، حيث  العلاقات العامة تلعب
أصبح لزاما على كل مؤسسة مهما كانت طبيعتها سواء عمومية أو خاصة الاعتماد على 
العلاقات العامة من اجل تنمية أدائها، وتحقيق أهدافها وغاياتها، والوصول إلى النجاح 

ة وجوهرية تحتاجها كل منظمة أو مؤسسة من المأمول، وباتت العلاقات العامة وظيفة هام
أجل التواصل والاتصال المستمر بأعضائها وعملائها، لضمان أكبر قدر من التفاهم والثقة 

 .والود، وبالتالي تحقيق النجاح

وفي هذا الفصل سنتناول مدخل الى العلاقات العامة انطلاقا من المفهوم والنشأة تعريجا الى 
 .ووصولا الى وسائل الاتصال في العلاقات العامةوظائف هذا الجهاز 
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 مفهوم العلاقات العامة: المبحث الأول

عرف مصطلح العلاقات العامة عدة تعريفات، ولم يتم الاتفاق حول تعريف موحد له، وعليه 
 :كالآتيتعريف العلاقات العامة  المبحثسنتناول في هذا 

أو حكومة أو مهنة  أو هيئة اتحادأو  نشاط" :بأنها جمعية العلاقات العامة الأمريكيةتعريف 
الجمهور فئة من  نعلاقات سليمة منتجة بينها وبيدعيم أو أي منشأة أخرى في بناء وت

حسب  سياستها تحور كيام لوجه عمين أو جمهور بهأو الموظفين أو المسا كالعملاء
  1."الظروف المحيطة بها وشرح هذه السياسية للمجتمع

 قتساعد على خل يفة إدارية متميزةظو  " :بأنها العلاقات العامة حسين سميرتور يعرف الدك
المشترك بين المنشأة  عم وبقاء الاتصال فعال والفهم المتبادل والموافقة والتعاونود وبناء

التي تواجه الادارة ت الداخلية والخارجية وتعمل على مواجهة وحل المشكلا وجماهيرها
 تحددو  ة مع الرأي العاموبمتجا اهمن المعلومات والبيانات مما يجعل مستمريار تب وامدادها

وتفيد منه  غيرتعلى أن تواكب ال وتساعدهاو تأكد مسؤولية الإدارة تجاه اهتمامات الجماهير 
 2."بكفاءة

 بثقةسة للفوز ؤسإدارة المبها  تقومي عملية هالعلاقات العامة :  تعريف جون سيدل
عن هذه العملية  وتتم جميعا معهم للتفاهممنتجاتها والجمهور عموما  مستهلكيو مستخدميها 

 الممكنة والاتصال التعبيريستغل جميع وسائل الخارجي الذي   هي نشاط الأولى :طريقتين
 3.لتصحيح الأوضاع الداخلي القائم على النقد الذاتي  هو النشاطالثاني و 
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 إدارية وظيفةارلو أن العلاقات العامة ه ريكس يرى :Rex harlowتعريف ريكس هارلو 
القبول و  الفهملك ذتبادلية وك الاتصال  خطوط على وعلى الحفاظ تساعد على الخلقمتميزة 

دراك اتمعرفة على وجماهيرها، كما أنها تساعد الادارة  والتعاون بين المنظمة  الرأيجاهات وا 
فضلا : جمهورمصالح ال خدمة عنها يتمسؤول الى الادارةله و هي ترشد والاستجابة العام 
كما انها  بفعاليةير يالتغ واستخدام  على تطبيقالعامة الإدارة  العلاقات ذلك تساعدعن 
العلاقات العامة أساليب وفنون  تستخدمو الاتجاهات  توقعانذار مبكر يساعد في  بمثابة

 1.الجيدة والأخلاقية الاتصال

ين تسعيإداري،  طالعلاقات العامة بأنها نشا عرف: يالهيت النعمان هانيف الدكتور يتعر 
الايجابية عن الهيئة التي تتولى القيام به بين العاملين ت يقصد بلورة الانطباعا بالاتصال

وامه اتصالي ق تنظيم على اعتماداتعاملوا مع الهيئة يحتمل أن  أو الذينفيها وبين المتعاملين 
 2.أو اقتصادية أو سياسية اجتماعيةا ضتحقق أغراالتي والمعلومات  المعاني

لاقات العامة عال الجمعيةإعتبرت هذه : تمد من الجمعية الدولية للعلاقات العامةعالم التعريف
من خلالها أن تحقق مع من  أو الخاصة إدارة دائمة ومنظمة تحاول المؤسسة العامة وظيفة

 .والمشاركةلتأييد واالتفاهم تحقيق هم و عتتعامل أو مع من يمكنها أن تتعاملا م

يعرف هذا النظام العلاقات : الفرنسية للعلاقات العامة الجمعيةي نظام ف التعريف الوارد
عضائه، وبين بين أ ثقة واستمرارهاقامة علاقات ما لإ فريقالعامة بأنها الجهود التي يبذلها 

غير مباشرة من الخدمات  بصورة مباشرة أو تنتفع الفريق وبين الجماهير المختلفة التي
 3 .تقدمها المؤسسةو الاجتماعية التي  الاقتصادية
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التعريفات التي أطلقت على العلاقات العامة  دم تعدغر : لعلاقات العامةل العلميالتعريف 
أربعة أركان أساسية يقوم عليها المفهوم العلمي لها ، د حدنواختلافها، إلا أننا نستطيع أن 

الأول لمفهومها  في الركندى ودائمة ومستمرة وتستهدف مال عملية طويلةوالعلاقات العامة 
لأي هيئة أكبر قدر من المعلومات الصحيحة حول موضوع معين  وعيةنإعطاء الجماهير ال

 الجماهير النوعية بتغير اقناعفي الركن الثاني لمفهومها تستهدف أو قضية معينة كما 
 فإنه يعنيأما الركن الثالث . معينة أو قضية موضوعاه سلوكها تج وتعديل ارائها وموقفها أوأ

التي يقوم عليها  سلتكون أساسا من الأس. الجماهير إلى الإدارة العلياء والاتجاهات نقل الأرا
من  قدر احداثالرابع فإنا يعني أن العلاقات العامة تستهدف أيضا  الركن اتخاذ القرارات وأما

ومواقف واراء الجماهير  هيئة معينةوالاتجاهات وسياسات المواقف  بين فقالتوا التكيف أو
، ومتعاونة مرتبطةالعامة بها، والعكس صحيح وهي جميعها مصالحها  ترتبط النوعية التي

للعلاقات العامة بما تعنيه من اعلام و إقناع وتكيف  العلمي للمفهوموهذه الأركان الأربعة 
أنها  ثمالتعريفات التي أطلقت على العلاقات العامة،  الإطار العام الذي يحكم كل بمثابةهي 

طيع منه أن تكسب تتس في الوضع العلمي والعملي الذي تضع العلاقات العامة كعلم تطبيقي
عيد بحيث با طلعلاقات العامة شو باولقد سار التطور . ينيقبات والوضوح والثقدرا كبيرا من ال

صوله المتفق عليها والمستمدة أساسا أو  هقواعد له أصبح من السهل أن تقول بأنه أصبح علماً 
 1.العلمي لمفهومهمن الأركان الأربعة 

بناء على التعاريف السابقة يمكننا أن نخلص الى أن العلاقات العامة هي نشاط مخطط 
  .لتحقيق التواصل بينها وبين كل من جمهورها الداخلي والخارجي ومنظم تمارسه كل مؤسسة
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 نشأة وتطور العلاقات العامة: الثاني المبحث

العلاقات العامة ظاهرة اجتماعية ارتبط ظهورها بنشأة المجتمعات منذ الأزل، وهي فن حديث 
استفاد من التطور الكبير الذي حققته العلوم الاجتماعية والنفسية خلال هذا القرن، وهو 

ويمكن تقسيم التطور التاريخي التطور الذي انعكس على دراسات الإعلام والدعاية والإعلان 
 :كالآتي للعلاقات العامة

 العلاقات العامة في العصور القديمة :أولا

 لأدوات بالنسبةدة وكذلك كان الحال قمع يرغكانت الحياة في الأزمنة قديمة بسيطة 
 الجماهير بدائية اتجاهات عنالعامة في ذلك الزمن، حيث كانت الوسائل التعبير  العلامات

ومختلف أشكال الفن المعماري في العالم القديم تعد شاهدا على أولى  التمثيل والنصبف
 الفنيةر واللوحات قبو والمعابد والتماثيل وال فالأهراماتالناس ، ك ي سلو ف ثيرأالمحاولات للت

على قناعات ومعقدات  قوتهم بنيتالحكام خاصة أن  تخليدا أمثلة هكلالقديمة والكتابات 
والتي  والزعماءمجد البطولات التي حققها القادة العسكريون القديمان دب والفن دينية والأ

ل يما قب الزعماءفي حديث  البلاغةولم تكن  آلهة متهم لشعوبهم كآلهة أو أنصافقد
كرنا سابقا ذ الأساسية وكما عمن وسائل الإقتنا يعدان الخطابة والبلاغةن فانا  ذ، إالمصادفة

 من عنى بهذاعمليات العلاقات العامة وكان أول  محور عليهاتت ةالاقناع يعتبر قضيأن 
تسند القبيلة وبعد ذلك بدأت  جماهيرمع للخطاب الملحة  مهم رؤساء القبائل، لحاجته الأمر
عبر  والاقناعفنون التعبير والتأثير مخصص يجيد  شخصالخطاب الجماهيري إلى  مهمة

 .للانفعالات المثيرالوسائل المانية 
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 العلاقات العامة عند الفراعنة في مصر 

دور عليه قضية العلاقات ت يذكانت المحور ال مشاعرها وتحريك الجماهيرعلى ة السيطر  
 العصرفي ذلك  المتاحةذلك كل الأساليب  في خدمواالعامة في حياة المصريين القدماء واست

واتباع ( الأهرمات) لشاهقةاوالقبور  المعابد الفخمة وتشييد الكهنةتقديس كتأليه الفرعون و 
قول عي ف للتأثير وعظمتهم أجل اظهار هيبة الحكامقوس الدينية معقدة ،كل ذلك من طال

بالاتصال بالجماهير  المناسب للقيام 1نة سياسة اختيار الوقتعالفرا وقد أتقن، مالناس وأفكاره
الناس ومن أمثلة  والتعليمات الشفوية على الأنباءفرصة لنشر  والمواسم الأعيادكانت و 

العلاقات بمهمة ون ومم الذين يقالكهنة هيل وكان نال وفيضانات ذلك مواسم الحصادللموسم 
 2.افراد الشعب ملكا وبين هون باعتبار عالفر  بين الاتصال مهام اتولو  حيثالعامة 

 العلاقات العامة عند بابل وأشور 

ها الحوادث اليومية وتوجه عن طريقها التعليمات وقد كان فيل جتس فكان لملوك بابل صح
والمناسبات  دياعالأ فيلحضور إلى بابل لفي الأقاليم  هو عماله ومواطنيعيدحبورابي 
حاء المملكة، كما استخدم نا فةكا في، وتعليماته هأوامر ويذيع  القمح حصادد يع فيوخاصة 

 فعلتهوما  انتصاراتهمالمصورة التي تروي  النشراتالتي تنقش ن اللوحات الطينية يوريشالأ
 3.في قاعاتهم وشوارعهم ويعرضونها بالأعداء جيوشهم

 قبل الميلاد، ترشد 7222عود تاريخها إلى نشر زراعية يالعراق  الآثار فيكما وجد علماء 
تخدام البذور وزراعتها وحصاد المحاصيل وطريقة التخلص من ين إلى طريقة اسعيالزرا

مون قير  وان وكانولأول من ابتدع النشرات المصورة بالأ أنهمكشفت الأشوريون و  ،القوارض
 لوان صور الأسرى من الملوك والأمراء ويعرضونهاأب يصورونم قو بجانب الر انتصاراتهم 
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ي ودائع الخزانة ف وساحاتهم العامة وشوارعهم الكبرى وقد وجد العلماء الأثار ي قصورهمف
 وحوادثهاها و خواريتحسب  منسقة ومفصلةسجلات خيبال في نينوى اخاشور  الامبراطور

قات واللافتات في يومنا صبعينها كانت تعمل عمل المللمبادئ  جيقصد بها الاعلام والتروي
 1.هذا

  القدامىاليونان  دنعالعلاقات العامة 

تحصل على الجماهير ممكن فقط عندما اقناع ( الميلادقبل  200 ۔222)اعتبر ارسطو 
علمية لمسألة  أجرى اول معالجة (البلاغة) الشهير ثهي بحفف ورضاها أو على ودها عطفها

عدها  التي بالخطيب الجماهير ةالذي يقصد به علاق( ايتوس )ن الخطابة وادخل مفهوم ف
في الجماهير بصورة جمالية والتأثير طمأنة  الخطيب مهمةان  أىلنجاح كلمته ور أهم مقدمة 

رادالناس  كسلو  تلك  كثيرا في المفكروننشغل وا ، طوالقدرة على دفعهم للعمل النشي تهموا 
فإنما هذا الاهتمام وهذا ان دل بدورها تمنتريقية غوالامبراطورية الا ريهبات الجماغالحقبة بر 

في تلك الفترة  المسارحريقية بالرأي العام، ومدرجات غالامبراطورية الأ اهتماميدل على مدى 
 2 .الزمنيةي جهور تلك الحقبة ف لعمليات الإقناع والتأثيرمسرحا كانت 

 العلاقات العامة عند الرومان 

: ي عبارتهم المشهورة ف العام ويتجلى ذللكأي الرومانية بما يعرف اليوم بالر  اهتمت الحضارة
كما طبع مواجهة ( إرادة اللههي إرادة الشعب ) و ( الله من صوتإن صوت الشعبان ) 

هذا في  نشر وقد( الروماني  شعبوال الشيوخمجلس ) وخ العبارة التالية ، المجلس الشي
الى اعمالهم واستخدم  الجماهير توجيهيتولون ا ال كل من الشعراء والأدباء الذين كانو مجال
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 دالتي كانت تسو  والقيم للمبادئوالترويج  خالشيو مجلس  نشاطوليوس قيصر صحيفة لنشر ي
  .تلك الفترة

 ىالوسط في العصورالعلاقات العامة :ثانيا

كما  والفسادهل جالنتيجة  روبيةو الأ المجتمعاتردت فيها تالمظلمة و  وتسمى بالعصور
حيث كانت تعاني المجتمعات الأوروبية  الاقتصادي والاجتماعي والفوضويلال نحبا اتصفت

 الملوكين ة بالعلاقكانت و  نرجال الدي طغيان الملوكور جو  ظلم الكنيسةتلك الفترة من في 
، كالعبيدصوره وقد كان الفلاحون في أبشع يض بغعلى النظام الإقطاعي التقوم  رارحوالأ
، وبعد الثورة يفلحونهاالتي كجزء من الارض ويشترون الأغنام ويباعون ون کاقيسا

 لمبمظاهر الظ الجماهيرمن  العديدفي إقناع  نجع الذي ثرالبروستاشية التي قام بها مارتن لو 
 المتعلمين تخريجعلى الجديدة وليكية عملت الكنيسة ثان الكنيسة الكاطسل وتحديه

 النشر ساهموا في ممن وغيرهملك عن طريق الكتاب ا ذالدين ونشرو  المتخصصين في
الكنيسة البروتستاني وجدت  المذهب ظهرعندما ف حذوهاة كيت الكنيسة الكاثوليذوحوالإعلام 
الذي الجديد  المذهبهذا  من الخلاص دوراحت تناش حرج مأزقفي  نفسها كيةالكاثولي
رعاية البابا مسائل الاعلام تحت  واهتم الكرادلة المسيحيةالكنيسة وعلى ى عل خروجا اعتبرته

عادةو النشر  في  فأثرت الحرفية اتالنقاب ظهرت وبعد ذلكالكنيسة الكاثوليكية  الثقة إلى وا 
 من جهةوالرأي العام  والجمهور من جهةناع لصالعمال وابين العلاقات  ونظمتالعام  الرأي

الشرق العربي  من سانوجنوب فر اسبانيا عن طريق  ل الثقافة العربية الواردةفضأخرى وي
رة فت وتغيرت، الوسطى المظلمة صورعا كابوس الهزيح عن كاملت نأ استطاعت اوروبا
بالسعادة والميل إلى حقه قرت وأنسان الا تعترف بقيمةالترف  فلسفيةمدارس  النهضة بظهور
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كار فهرت أوظ ة البشريةيالمعرف قالافا ستطلاع وتوسيعالا حبو  التجربةو  المعرفة
 1 .منذ الثورة الفرنسية التي بدأت تطالب بالحرية والحقوق الديمقراطية

  الإسلامية الحضارة فيالعلاقات العامة 

 نهجالدعوة الإسلامية لم تأخذ  نجد أنولذلك  هباتغكاره ور أفو وكرامته  الانسانالإسلام عني 
قامة علاقا تمدتعرغام بل االإ وعلى  صادقة  تعلى التعامل مع الشخصي والتجاري وا 
في نشرها و استخدم الرسول صلى الله عليه وسلم الاتصال والحجة ين و الاقناع اهالبر 
ك والأمراء الرسل و يبعث الكتب إلى الملو فد حيث كان يو  الشخصيوغير  خصيالش

يقوم التي  ةالاقناع من أهم الوسائل الحديث إلى دخول الدين الإسلامي، ويعد أسلوب ويدعوهم
ي التربية والإرشاد ء فالبلاد بكتبات الفقهافتح الإسلام بعد  واهتمعليها علم العلاقات العامة 
ي الحرب والسلم، المعنوية للمسلمين ف رفع الروح فيرا قويا ثن اآوكانوا يرون في تلاوة القر 
الطيبة لما لذلك من أثر في تصفية  عشرمإلى المعاملة الحسنة وال يكما دعا الدين الإسلام

 .ريبها من بعضها البعضقالنفوس وت

 العلاقات العامة في العصور الحديثة :ثالثا

دم تقال نتيجةبداية القرن العشرين حيث كان من بمفهومها الحديث مع العلاقات العامة  عرفت
التي تعتمد على الإنتاج الضخمة  الصناعيةالغربية ظهور الثورة  المجتمعات ي فيناعصال

شكل  يذر المات الأسالمؤس معها هذهعامل تالجماهير التي ت أعدادت فالكبير كما تضاع
 ىعل حرصواالعديدة ، و لما  الجماهيرصعوبة على أصحاب الأعمال في الاتصال بهذه 

 ايفن لت الفضل في ذلك هوى رضاهم وأول من يرجع إليه والحصول علالجماهير  كسب
ا إلى ضرورة رعاية مصالح دعأخلاقية إنسانية و  معابلة المستخدمينالذي دعا إلى معاملة 

 أهميتهادت زداطورت العلاقات العامة واتالثانية مية الحرب العال ، وبعدير الخارجيةهاجمال
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دم العلمي قالعصرية وكان للت المجتمعاتفي  كبيراباتت تلعب دورا ف ملحوظةبصورة 
والتلفزيون و الصحافة والغذاعة المختلفة من  لامالاعالاتصال و  وتنوع وسائلالتكنولوجي و 
 تمقتضيا نه منأفاعلية العلاقات العامة كما أهمية و زيادة جهزة الطباعة تأثيرا كبيرا في أ
حتى يتسنى  احداث فيها منيدور  ماو تفهم الأفراد لمجتمعاتهم  الصحيحة الاجتماعيةياة خال

 ظفما يؤديه الجهاز المسئول عن المواطن والمجتمع و المو كلهم إصدار الأحكام الصحيحة 
 الجهازوقراءة ما يدور حوله في  للإطلاعي ففي كثير من الحالات الوقت الكالا يملك 

في علاقات العامة دور ال أتيو ي ىلأخر ا ةالأجهز  في ما يدور وأنشطة وأنظمة أالإداري من 
 نشراتات المختلفة والبوعالأنشطة من طريق المطعن هذه  مختصرة وسهلةصورة  نقل

 1 .بالخدمة التي يقدمها الجهازالجماهير المعنية على مستوى  ءي سواعالدورية لنشر الو 

  

                                                           
 00أحمد صبيح، مرجع سابق، ص 1



 مدخل الى العلاقات العامة: الفصل الأول
 

39 
 

 وظائف العلاقات العامة: المبحث الثالث

التفاهم بين المؤسسات نها الحديث لأصبح العلاقات العامة قوة هائلة من المجتمع أ
العلاقات لتغلغل  ونتيجة للإدارةالدعامة الأساسية  خبراء أنهاالمختلفة ويؤكد  وجماهيرها

بإختلاف المجال  وتختلفا ههرت وظائف مختلفة لد ظفق ةالعامة في مختلف نواحي الحيا
الخ ويمكن ..يمدرس –ياسيس –سكري ع - يصناع-تجاريوالتي قد يكون  هتمارس فيي الذ
 :ما يليفيوظائف العلاقات العامة  نحددن أ

 العامة التي تقوم عليها المؤسسة التي تعمل فيها سسالعناية الفائقة بتصوير الأ. 

 الأخرى ساتة وغيرها من المؤساسدعم الاعمال بين المؤس. 

 التي ها ومساعدة القيادات المهنية افتعريف الجماهير بالمؤسسة وشرح رسالتها واهد
 .قادرين على مسايرة التطورا يكونو  لكي تعمل معها

  اية القدرات الفردية ع، ور  ىبرات من المؤسسات الأخر خات والدساعملى العالحصول
 .والجماعية والمهنية وتوجيهها لخدمة المؤسسة

 المفهوم بأن العامل الأول للعلاقات العامة  زتعزي عسة لخدمة المجتمع مؤستشجيع الم
 .نفسه ومدى قربه للعلاقات العامة وبرامجهاهو الشخص 

 الانسجام بينها وبين البيئة  لتحقيقمها المؤسسة تضالتي  ةالتنسيق بين مختلف الإدرا
 1.الخارجية الجماهيرة لدى سالخارجية وتحسين صورة المؤس

المختلفة الأنشطة  بتنفيذهناك وظائف رئيسية للعلاقات العامة، من خلالها تقوم فوبالتالي 
 :هيلتحقيق أهدافها بما يخدم الأهداف العامة المنظمة وهذه الوظائف 
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ويقصد به القيام بالبحوث والدراسات المتعلقة بقياس اتجاهات الرأي العام بين كل  :البحث
 الخاصةالداخلية والخارجية للمنظمة وجمع الحقائق والبيانات والمعلومات  الجماهير من

ووسائلها  الالعاميةة طوالبرامج والأنش تلاحممدى نجاح ال بتقدير القيام مةومن ث بذلك،
 .قيقةقاعدة المعلومات والبيانات الد المختلفة المبني على

من ور و مهويقصد به القيام بتحديد الوسائل الاسلامية المختلفة والمناسبة لكل ج :الاتصال
وقادة الرأي  المتطوعين درافالهيئات والأكجمهور المستهدف لبا الاتصالأسلوب ثمة تحديد 
 المعنية بنشاط المؤسسة من أجل القيام بتنفيذ  الخططالتمويل ، وكل الفئات  ومصادر

 .المختلفة التي تم رسمها من قبل

وأنشطة  العامةأنشطة العلاقات  بيم مختلف والتنسيق الانسجام تحقيقوهو  :التنسيق
الأنشطة  تنفيذنهاية الأمر إلى في ول وصال أجلالأخرى بالمنظمة و ذلك من  الإدارات

المنظمة وتحقيق أهدافها بفعالية عالية ودون أدنى تنافر أو ازدواج بين الإدارات المختلفة 
 .بالمنظمة

أوجه التفسير، تحديد ات العامة و قالعلا مجرابياس النتائج الفعلية لتطبيق قويقصد به  :التقويم
هداف التنفيذ وتحقيق الأولضمان فعالية  خلالاله جأو  اتخاذ الإجراءات لتصحيح وبالتالي
 .المنشودة

هم نف نأ أولا جبفي المنظماتلاقات العامة في عولكي يتم رفع وتحسين مستوى ممارسة ال
"  فقد اقترح وعليهالتي تمارس بها ؟  بالطريقةالعلاقات العامة  المنظمةكيف ولماذا تمارس 

وهذا نظمة الم ىمستو على ية ممارسة العلاقات العامة يفنظرنا لك مفهوما "انتهو  جرونج
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وتأثير  اتجاهين. واحد تجاه الاتصال اتجاههما  متغيرين بين طبالر  علىالمفهوم يقوم 
 1 .ير متناسقغناسق تم الاتصال
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 وسائل الاتصال في العلاقات العامة: المبحث الرابع

إلى العوامل  الإشارةينا لالعامة، وجب ع للعلاقات الاتصالل الخوض بالتفصيل في وسائل قب
مية في هالمناسبة أ الاتصالختيار وسيمة لا، فإن أولا الاتصالختيار وسيمة التي تؤثر في ا

 1: كالآتيذه العوامل هم هنشير إلى أ هومن، الاتصالدف من هتحقيق ال

 الاجتماعيو مستواه الفكري و الثقافي و  هب الاتصالوب لور المطهنوع و طبيعة الجم 
  .و مدى انتشاره

  ا و مدى وضوح لهو توصيأا هومات المراد معرفتلالمعنوع و طبيعة حجم الرسالة و
  .وماتلالمعك لذه الرسالة او ته

 الاتصالية لوبة في عملالوقت المتاح او السرعة المط. 

 الها او نقهوب معرفتلومات المطلمية و حساسية الموضوع او المعهأ مدى.  

 ا المؤسسةهر بهأن تظ المادية والوسائل المتوفرة والصورة التي تريد الإمكانيات. 

التي تعتمد  الأساسيةم المرتكزات هالعامة من بين أ العلاقاتفي  الاتصالتعتبر وسائل 
ى لوجب ع هية والخارجية، ومنلير الداخهية التواصل مع الجمالفي عمالمؤسسات  عليها

ا هصائصة تستوجب فيما كبيرا لخلى دراية تامة وشاملعقات العامة أن يكون لاأخصائي الع
 . يمةلبطريقة سا هدافها أن تصل إلى أها، حتى يمكن لهوأساليب

في العالقات  الاتصالم تقسيمات كثيرة لوسائل هقات العامة في دراساتلاوقد تناول خبراء الع
وسائل مكتوبة، وسائل : ذه الوسائل إلىه نأخذ بالتقسيم الشائع الذي يصنفالعامة ولكننا س
 .مرئية، وسائل مرئية مسموعة و رقمية مسموعة، وسائل
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و المطبوعة دورا حيويا أالعامة المكتوبة  للعلاقات الاتصالعب وسائل لت :لوسائل المكتوبةا
 1 :يلقات العامة، نذكر من بينيا ما يلانشاطات العفي نشر 

ا هالمطبوع ويحتل مكانة كبيرة ول والإعلام الاتصالزة هتعتبر الصحف من أقوى أج :الصحف
ونقصد بالصحف . الحديثة من تطورالتكنولوجيات  إليهت لتوصالخاص رغم ما  جمهورها

نوان متميز ويشترك في ا عهبشكل منتظم وليات، أو المطبوعات التي تصدر ك الدور لت
 والاقتصاديةا الموضوعات السياسية ها عدد من الصحفيين، وتغطي صفحاتهالكتابة في

  .والثقافية والاجتماعية

و قصير و أقة تصدر بشكل دوري طويل لي عبارة عن مطبوعة مغهو  :ة المؤسسةلمج
معينة أو بصورة ت في مناسبات لار غالبية المنظمات مجتصد .ى مادة مقروءة لتحتوي ع

 الاتصالإلى  خلالهادف من هية أو سنوية، تلفصرية أو  هدورية ومتنوعة ، قد تكون ش
ومات التي يرغبون لبالبيانات والمعم هيا أو خارجيا بغية تزويدلور المتنوعة داخهبفئات الجم

 .منظمةللنية هأو تحسين الصورة الذ ا، بغرض التفسير أو التثقيفهمن الاستفادةفي 

 العلاقاتالجمعي استخداما في مجال  الاتصالتعد النشرات من أكثر قنوات  :لنشراتا
نتاجهاا هوسيولة إعداد تكلفتهاالعامة، جراء انخفاض  ا لعامل الوقت هئمتلا، تتسم بموا 
 .وماتلوالسرعة في إيصال المع

ية أو لي فتعرف بالنشرات الداخلور الداخهالعامة سواء مع الجم العلاقاتا إدارات هتستخدم
في شكل مطويات حيث  تصدر النشرات. ور الخارجي فتعرف بالنشرات الخارجيةهمع الجم

ى لوتوزع عادة بالمجان، تحتوي النشرة ع ا من موضوعات، هومراجعة ما في حملهال هيس
 .موضوع واحد وتسمم باليد أو ترسل بواسطة البريد
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يزيد عدد  لايقصد بالكتيبات الكتب ذات الحجم الصغير والتي   :الكتيبات والمطويات
ومعالجات  هالكتيب، وتتعدد صفحات موضوعات ا عن الخمسين صفحة تتنوعهصفحات

دف من الكتيب شرح برنامج إنتاجي جديد، أو تقديم خدمة ه، وقد يكون الهالموضوعات في
والعناوين، لكي يعبر  والأحرفالفني،  والإخراجف لاوتيتم المؤسسات بنوع الورق والغجديدة، 

 1.ا ها بهار نفسهد المنظمة إظالكتيب عن الصورة المشرفة، التي تري

صق داخل إطارات لصورة عمى صحائف كبيرة من الورق تعبارة عن لوحات م :الملصقات
صقات رسالة تجمع بين لوتنقل معظم الم. ى الجدران تعرض في مكان عاملق علوتع
تحتاج إلى جيد أو  لاي هى التعبير المركز فلا عهتتميز بقدرت، مات والرسوم أو الصورلالك
ولة هبسوادراكها  فهمهاة فضال عن إمكانية ليلا في ثوان قهمحتواا ، إذ يدرك هقت لقراءتو 

ة مفتوحة فتتيح بذلك فرص صق في أماكن كثير لد المهالتكرار، إذ يشاا سمة هكما تتوفر في
 .ورهتأثير في الجملكبيرة ل

مين بالنسبة هبالمسا الاتصاليأتي التقرير السنوي في مقدمة وسائل  :التقرير السنوي 
مين هبغير المسا الاتصالمؤسسات التجارية و الصناعية و يشغل المركز الثاني في وسائل لل

ي و الموزعين و الموردين، و يتضمن التقرير السنوي عناصر لين و المجتمع المحلمن العام
ر السنوي ا الجديدة، و يشتمل التقريهو منتجات المستقبلية وتوجيهاتهاأساسية عن المؤسسة و 

 .ت مالية، انتاجية، تسويقية، و أخرى متنوعة ومالى معلع

ا من هفي المنظمات، لما ل استعمالاشيوعا و  الأكثريعد الفاكس من الوسائل  :الفاكس
رسال مية في تخطي الصعوبات هأ الرسائل بأقصى سرعة، وبالتالي وصوليا إلى المرسل وا 

 2.في زمنيا الحي
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  :تتمثل ىذه الوسائل فيما يمي :لوسائل المسموعةا

عب دورا كبيرا في لالحديثة والعامة وت الاتصالوسيمة من وسائل  الإذاعةتعتبر  :الإذاعة 
صحافة المسموعة، ويمكن أن ال عليهاقون لالرأي العام، وأصبح الكثيرون يط ىلالتأثير ع
لممارسي  يمكن . سميت بالصحف الناطقةا تأثير أقوى من الصحف ولذلك و هيكون ل

  .رسائلهم لإرسالا المتنوعة هبرامج خلالمن  الإذاعةمن خدمات  الاستفادةالعامة  العلاقات

قات العامة، و تبرز لاالشخصي المباشر في مجال الع الاتصالو نوع من هو  :الهاتف 
الذي  الآخرى الشخص لا تأثير قوي عهمة المسموعة و المباشرة يكون للفي أن الك أهميته

 خلالمن  أنهمة المكتوبة الصادرة عن نفس الشخص، كما ل، من الكمعهيتم التحدث 
و . بسيطة هفة استخداملتبادل الرأي والمناقشة، كما أن تك للمتحادثيناتفي يمكن هالحديث ال
ا الخاصة من هير هجمابين المسؤولين بالمنظمة و  للاتصالة سريعة لاتف وسيهيعتبر ال

 1.مهن و غير موردين و مستثمري، عملاءين، لعام

 :يلوتتمثل فيما ي :الوسائل المرئية

ناعية، التجارية، سواء المعارض الص الإعلامامة من وسائل هة لي وسيهو  :المعارض
مدعمة بخرائط و رسوم عمال و خدمات المنظمة لأا، حيث تعرض نماذج هالزراعية و غير 

 .المنظمةا، كما تعرض نماذج من منتجات هبيانية وغير 

التي يصعب  الأشياءكثير من لووضوح ل دلالةتعد من أكثر الوسائل  :الصور الفوتوغرافية
م أو قراءة هى فلغير قادر ع الآخرم أو الكتابة، أوقد يكون الطرف لاا بالكهالتعبير عن

عن  فضلاتعبير عن الفكرة، لة للفتكون الصورة أفضل وسيسباب كثيرة لأالشيء المكتوب و 
  . المكتوبة الأشياءفي  عليهو هة أطول قياسا بما في الذاكرة لفتر ا هبقاء
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 امة داخل الشركةهفي أماكن رئيسية و  الإعلاناتصق لوحة ليمكن أن ت :الإعلاناتلوحة  
ذه ه. ها في الوقت ذاتهومات ذاتلى المعلا والحصول عهبحيث يستطيع كافة الموظفين رؤيت

جتماعات لاامة عن العمل، الدعوة هأخبارا  قات،تضمن مواعيد مساب ومات يمكن أنلالمع
ا كل هناك من أخبار يستطيع الموظف قراءتهمل، افتتاح أقسام جديدة والى ما وساعات الع

قات العامة أو موظف من قسم لاو مدير العهوحة لذه الهيوم، والشخص المسؤول عن 
 .الأخبارذه هبشكل تام عن  مسؤولاقات، ويكون لاالع

سمعية وتعتبر الوسائل المرئية المسموعة أو ما يعرف أيضا بال :المرئية المسموعة وسائل
قات العامة و لافي الع الاتصالمن بين وسائل  مية و تأثيراهالبصرية من أكثر الوسائل أ

  :اهنذكر من بين

ى لقات العامة تأثيرا علافي الع الاتصالفزيون من أكثر وسائل ليعتبر الت :فزيونلالت 
وبالتالي يبقى تأثيره في النفس  هت والصورة المتحركة في الوقت نفسيقدم الصو  لأنهور هالجم

 1 . الأخرى الاتصالة أطول من قنوات والمشاعر اقوي لفتر 

قات لاا ممارسو العهدى القنوات الرئيسية التي يستخدمي تشكل إحهو  :السينمائية لأفلاما
السينمائية  الأفلاما بعناية، تتميز ها ما تم إعدادا إذهديهتؤثر تأثيرا قويا في مشا هيالعامة، ف

ى استعداد تام لا يكونون في حالة سكون و عهديه، في أن مشاالأخرى الاتصالعن قنوات 
 .يقات بسيطة لتعفي حدود  إلام لما يتناقشون أثناء عرض الفيلقي الرسالة، فقللت

المرئية والسمعية معا، وتقوم  الاتصالزة الفيديو ضمن وسائل هلقد اتسع استخدام أج :لفيديوا
ت لازة الفيديو لتسجيل وتصوير الحفهقات العامة وأجلانشآت الكبيرة بإمداد إدارات العالم

النتائج  لاستخلاصا ها أو عرضه، العمومية وا إذاعتالإدارةوالمناسبات واجتماعات مجالس 
  . اهفيالجمعيات عادة التي عرضت وكبار المديرين و  والآراء
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قات العامة لاا العهالجمعي التي تستخدم الاتصالتعد الندوات إحدى قنوات  :الندوات 
حول جل النقاش أين من لو الخبراء و بين العام الإداريةبين القيادات  الاتصاللتحقيق 

  .اهالوصول إلى قرارات بشأنالدراسة و تحاول الموضوعات التي تطرح لمبحث و 

و حدث معين أحول موضوع  الإعلامصحفيين و رجال لو اجتماع لهو : يالمؤتمر الصحف 
أن تكون مستعدة  قات العامةلاى إدارة المنظمة و العلحيث يجب ع .المنظمة هتقوم بتنظيم

 1 .هالذي ينعقد المؤتمر الصحفي بشأنعن الحدث ومات عن المنظمة و لبالحقائق و المع

قات العامة في لاا إدارة العهالخاصة تعد الأحداثة كنوع من لالوسيذه هتعتبر  :الزيارات 
مكانياتهاا هام المؤسسة ووظائفهى إبراز ملي تعمل عهالمؤسسات، ف فة لالمخت للجماهير وا 

الذي يسمح  الاحتكاكدف زيادة التفاعل و هبالعام المحيط  للجمهورا وحتى هالتي تتعامل مع
 . بترسيخ صورة حسنة عن المؤسسة

الى زيادة  خلالهادف من هقات العامة التي تلامن وسائل الع الاحتفالاتتعد  :لاحتفالاتا
ا ، هية أو الخارجية منلير الداخهق روابط حميمية سواء مع الجمالوخ الاجتماعيةقات لاالع

المؤسسة أفراد  م الوظيفية، وقد تدعوهموظفو المؤسسة بكافة مستويات هفالحضور يكون في
ك التي تعقد بمناسبة لت وبخاصة تلاذه الحفهرجي لحضور مثل ا الخاهمختارين من جميور 

ير ا أو بمناسبة إنتاج منتج جديد، أو غهة أو بمناسبة انضمام مدير جديد لتأسيس المؤسس
ت لعرض لاذه الحفهمثل  استغلالقات العامة لاى إدارة العلذلك من المناسبات الوطنية، وع

 2 .المعنية الاحتفالاتير المشاركة في هى الجمالع وأهدافهاا هتوجيات الشركة، وطموحات

قات العامة، لاا إدارة العهالخاصة التي تقوم ب الأحداثي نوع آخر من هالدعوى  :الدعوات
ذا الحدث الخاص بنشاط آخر هفة حسب التوقيت والظروف، ويرتبط لا بأشكال مختهوتقدم
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ويتم تنفيذه في فندق أو دار استراحة  مستقلاقة الدراسية أو يكون لقاء أو الحلأو ال كالاجتماع
 والإعدادمن إجراء الترتيبات المسبقة،  لابد الأحوالأو مطعم أو دار خاصة، وفي جميع 

، والدعوات أنواع هوب تقديملان و أنواع الطعام، والشراب المطى المكلع والاتفاقالمسبق 
و بصفة . الخ....ئم الكبرىلاعوات الغذاء، دعوات العشاء، الو ور، ددعوات الفط: اهنذكر من
تحسين سمعة المنظمة و تحسين م في سها قيمة إخبارية تهن الدعوة يجب أن تكون لإعامة ف
 1.يرها لدى الجماهصورت

المتطورة  الأساليبمن  الانترنيتتعتبر الوسائل الرقمية التي تقدميا شبكة  :الوسائل الرقمية
 الأساليبقد تطورت لا، فهفي تنفيذ خطط اهقات العامة تعتمدلاأصبحت إدارات العالتي 

إرسال رسائل  يمكنهان المؤسسة أالوسيمة، خاصة و  هاتهى لوالتقنيات التي أصبحت تعتمد ع
في مجال  الانترنتو بالتالي أصبحت الوسائل الرقمية و استخدام  .متعددة الوسائط 

، حيث تستطيع المنظمات توظيف  الأساسيات والضرورياتقات العامة من بين لاالع
ال العالقات العامة و يمكن و ذلك لما توفره من خدمات كثيرة في مج الانترنتخدمات شبكة 

  :الآتيفي  الاستخداماتم هعرض أ

o  العالمية الانترنتى شبكة لع الالكترونيتصميم موقع المنظمة.  

o ومات و البيانات لى المعلي الحصول عى الشبكة فلاستخدام قواعد البيانات ع
  .الأخبارو 

o  أو ما يعرف باختصار الالكترونياستخدام البريد E-MAIL  

o عبر الشبكة المقابلات خلالمن  الانترنتى شبكة لإجراء البحوث ع.  
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o الإعلاما من قبل وسائل هما ينشر عن خلالى صورة المنظمة من لالتعرف ع 
 .الانترنتم في شبكة هوالمنافسين والمستخدمين وغير 

o  كبيرا و أصبحت  إقبالاقت رواجا و لاو التي  الاجتماعياستخدام شبكات التواصل
ذه الشبكات الفايسبوك، هالحديث من بين  الاتصالأسرع الوسائل في م و همن بين أ

 1.الخ...تويتر، اليوتيوب
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 :خلاصة الفصل

 الداخلي والخارجي بجمهورها حسنةنشاط يهدف إلى تكوين علاقات العلاقات العامة هي 
، جذورها قديمة تمتد لحضارات عريقةورغم أن ممارسة العلاقات العامة . وكسب رضاها

استمرار ، ذلك لأن إلا أن تطبيقها في المنظمات لم يظهر إلا في بداية القرن العشرين
ذا حرصت كل ها، ولهور هون بتكوين عالقة طيبة مع جمهونجاح أي مؤسسة مر 

وتوطيد  المتاحةف الوسائل لبمخت والاتصالقات العامة لابالع الاهتمامى لعالمجتمعات 
قات العامة لاإدارة الع بهالذي تقوم  الاتصاليفالنشاط . جماهيرها المختلفةمع  علاقاتها

ا أساساً ، في القدرة هناك من يعتبر هبل أن  الإدارية عملياتهام هفي المؤسسات يعد من أ
 الاتصالف و سائل لير بمختهومات بقصد التأثير في الجمالوتبادل المع الاتصالى لع

 .قات العامةلافي الع الممكنة
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 :تمهيد الفصل

يعتبر الوسيلة شهد موضوع الأداء الوظيفي بحوث مستمرة لحلول المشكلات المتعلقة به، 
 الاستغلال خلالالوحيدة لتحقيق أهداف العمل، كما يشكل أهمية أساسية في المنظمة من 

لقواها ومواردها البشرية لتصبح المنظمة قادرة على التطور والتعامل الجيد مع كل  الأمثل
 . إنجاز الوظائف خلالمتغيرات التي تطرأ 

ـراد فــي المؤسســـات مــن فعاليــة الأفـى ـلكمـا يمثــل المقيـاس الــــذي يعتمـد عليـــه للحكـــم ع
 ا أوســـواء كـــان جهــــدا فكري ــلمالعرف الموظــف فــي طــاس الجهـــد المبــذول مــن خـــلال قيــ

الى  افـــــي هــــذا الفصــل تطرقنــ .ــه علـــى مســـتوى الفـــرد والمؤسســـةعضـــليا وذلـــك لأهميت
 .مفهوم الأداء وخصائص وعناصر والعوامل المؤثرة فيه على التوالي في أربع مباحث
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 مفهوم الأداء الوظيفي: الأول المبحث

سات ار في الدحظي موضوع الأداء الوظيفي أهمية بالغة لدى الباحثين نظرا لأهميته 
ن العامل البشري هو المحور لأذلك ، المختصة بالموارد البشرية على مستوى الفرد والمنظمة

ها في تعكس وضعألداء الوظيفي هو المرآة التي ، ويعتبر الإداريةالحقيقي له في المنظمات 
 .ومن هذا المنطلق سنعرض في هذا المبحث مفهوم الأداء الوظيفي. مختلف الجوانب

 مفهوم الأداء /1

والجماعات  الأفراديتم الحكم على فعالية  خلالهالذي من  الأساس: "على أنه  الأداءيعرف 
 1".والمؤسسات وبعبارة أخرى هو إنجاز هدف أو أهداف المؤسسة

مجموعة من المتغيرات من حيث أداء العمل بفاعلية : " أيضا على أنه  الأداءويعرف 
 2.وكفاءة مع حد أدنى من المعوقات والسلبيات الناجمة عن سلوكه في العمل

 إلــى المنظمــــة تســــعى التــــي والأهــــداف المخرجــــات: بأنــــه الأداء المحســــن عبــــد عــــرف
 الأهـــداف مـــن كــلا يعكــس أنـــه علـــى يــدل المفهــوم وهـــذا محـــددة، فتـــرة خـــلال تحقيقهـــا
 المنظمـــة تســـعى التـــي بالأهـــداف الأنشـــطة أوجـــه بـــين ويـــربط لتحقيقهـــا اللازمـــة والوســـائل

 المشـــترك للفــــرد المعطــــاة النشــــاطات كـــل بأنــــه Goffman جوفمــــان وعرفــــه. تحقيقها إلى
 3.المشاركين أو الآخرين الأفراد في التأثير في وتساعده ما، موقف فـــي
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 020، ص 0222، الأردن، دار وائل للنشر ،إدارة الموارد البشريةحسين علي، علي  2
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 إلـى أســـند مـــا عمـــل أو واجــــب أو أمـــر تنفيــــذ هـــو الأداء" بـــدوي زكـــي أحمـــد عـــرف و
 1.به للقيام مجموعة أو خصش

سبق يمكن تعريف الأداء بأنه مجموع الجهود التي يبذلها الموظف في سبيل من خلال ما 
 .إنجاز الأعمال والمهام التي اسندت إليه في المنظمة التي ينتمي إليها

 مفهوم الأداء الوظيفي /2

 دراكوا   بالقـــدرات تبـــدأ التـــي الفـــرد لجهـــود الصـــافي الأثـــر"    أنـــهيعرف الأداء الوظيفي على 
 2.الفـــرد لوظيفـــة المكونـــة المهـــام تمـــاموا   تحقيــق إلــى يشــير بالتـــالي والـــذي المهـــام أو الــدور

 جهده بتفاعل يتحدد السلوك هذا أن حيــــث الموظــــف ســــلوك تفاعــــل" بأنــــه: يعرف أيضا بأنه
 3.ووقته

قيــــام الفــــرد بالمهــــام والأنشـــطة والواجبــــات المتعلقــــة بوظيفتــــه كما يقصد بالأداء الوظيفي 
 المكلفــــة بهــــا بحكـــم عملـــه، ويمكـــن الحكــــم علـــى أداء هــــذا العمـــل مــــن خــــلال مقــــاييس

 4.معيارية خاصة ومحددة كمية ونوعية الجهد المبذول ونمط الأداء

مجموعة من السلوكيات الإدارية، ذات العلاقة، المعبرة عن :"بأنهرفه الحوامدة والفهداوي وع
قيام الموظف بـأداء مهمته وتحمل مسؤولياته، وتتضمن جودة الأداء، وحـسن التنفيـذ، والخبـرة 

                                                           
الاتصال التنظيمي و علاقته بالأداء الوظيفي دراسة ميدانية على العمال المنفذين بمؤسسة وعطيط جلال الدين ،  1

 .10، ص  0229،مذكرة لنيل شهادة الماجستير ، جامعة منتوري محمود ،قسنطينة ،  سونلغاز
أثر الثقافة التنظيمية على مستوى الأداء الوظيفي ،دراسة تطبيقية على شركة د محمد عكاشة ، أسعد أحم 2

 .33 ، ص 0222، رسالة ماجستير في ادارة الأعمال، غزة ، ،بفلسطين"paltel"الاتصالات
، مجلة مخبر  الرياضيةالإبداع الإداري و دورها في رفع مستوى الأداء الوظيفي في المنظمات قرماش وهيبة ، مقومات  3
 .72، جامعة الجزائر ، ص  0272علوم وتقنيات النشاط البدني و الرياضي ، العدد الثامن ، جوان  2
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الفنيـة المطلوبة في الوظيفة، فضلًا عن الاتصال والتفاعل مـع بقيـة أعـضاء المنظمـة، 
 1."لتزام بالنواحي الإدارية للعمل، والسعي نحو الاستجابة لها بكل حرص وفاعليةوالا

 وھو الفرد، لوظيفة المكونة اممهال واتمام تحقيق درجة هو الوظيفي الأداء: وفي تعريف آخر 
متطلبات الوظيفة، وغالباً ما يحدث لبس  ابه الفرد يشبع أو ا،به يتحقق التي الكيفية يعكس

الطاقة المبذولة، أما الأداء فيقاس على أساس  د يشير إلىجهد، فالجهالأداء والوتداخل بين 
 2.دا الفر قهالنتائج التي حق

نه هو سلوك وظيفي يعكس مدى وفى ضوء ماسبق، يمكن تعريف الأداء الوظيفي على أ
 .  وصول الموظف أو مجموعة من الموظفين لتحقيق رسالة وأهداف المنظمة

  

                                                           
دراسة ميدانية لاتجاهات : أثر فضيلة التقوى في الأداء والرضا الوظيفيفهمي خليفة،  نضال صالح، والفهداوي لحوامدة 1

سلسلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، المجلـد السابع عشر، : ، مجلة مؤتة للبحوث والدراسات"الموظفين الحكـوميينبعض 
 722، ص0220العدد الثاني، 

نعام السيد فهيم،  2 ، المجلة أثر رفاهية العاملين على الأداء الوظيفي للعاملين في البنوكعبد العزيز علي مرزوق وا 
 017، ص0202، العدد الثاني، جويلية 7والبحوث المالية والتجارية، مجلد العلمية للدراسات 
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 صائص الأداء الوظيفيخ: المبحث الثاني

 :الوظيفي فيما ما يلي للأداءيمكن تحديد أهم الخصائص 

 ،تاء، أقوال، إيماا تأفعال، حركا)ت و في شكل تصرفاديبسلوك الأداء البشري في العمل 
 .)..اتتلميح

لا ذاته،  دفي ح هدفافالسلوك ليس  الأهدافوسيلة نحو تحقيق الأداء الوظيفي كسلوك يعتبر 
 .العمل ءته ولكن لتحقيق مآرب أخرى من وراحبا في العمل ذا الإنسانيعمل 

وفي أحيان أخرى متقلب ولكنه على أي حال  ددمتغير يمكن أن نقول متجالأداء الوظيفي 
 .دثاب على منوال واحليس 

في الجماعة بما يعكس أثر الجماعة في  الأداءيختلف عن سلوك  دق ديالفر  الأداءسلوك 
 .ادعن سلوك يفضله لو كان منفر  الإنسانتحويل 

نهاية وغاية يحاول أن  أداءة وكذلك لكل سلوك دايسبب أو أسباب أي له ب أداءلكل سلوك 
 1.ركهادي

 :ومن خصائص الأداء الوظيفي أيضا نذكر ما يلي

وعلـــى أكمـــل الوصـــول إلـــى تحقيـــق أهــــداف المنظمـــة فــــي الوقــــت المناســــب : الفعاليــــة
 صــورة وبأســـلوب جيـــد مـــع البيئـــة المحيطــة، ووفقـــا لهـــذا المفهــوم، فـــإن الفعاليـــة تقـــاس مــن
خــلال نســبة الأهـــداف التــي تـــم تحقيقهـــا فعليـــا إلـــى الأهـــداف المخططـــة مســـبقا، أمـــا علــى 

 .ير إلى مدى قدرة الفرد على تحقيق الأهداف المطلوبة منهالمستوى الفردي فتش

                                                           
 :تصال الداخلي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي لدى العمال دراسة ميدانيةمريم بوزردوم، الاياسمينة بودويرة،  1

، مذكرة ماستر، تخصص علوم الإعلام والاتصال، قسم الاتصال والإعلام، كلية العلوم الإنسانية بمؤسسة الخزف الصحي
 22ص، 0271-0272جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل، الجزائر،  الاجتماعية
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 .وتشـــير إلــى قـــدرة المنظمـــة علــى تحقيــق الأهـــداف بأقـــل التكـــاليف أو أن يــؤدي : الكفـــاءة
 1.الفرد عمله بأقل تكلفة من الوقت والجهد والمال

تاجية لدى الفرد العامل وبالتالي زيادة يظهر الأداء الوظيفي من خلال زيادة الان: الانتاجية
 .الانتاجية لدى المنظمة

، والتي تتغير وتتقلب خلال الشخصية المستخدمة لأداء الوظيفة هي الخصائص: القدرات
 .فترة زمنية قصيرة

إن الجهد المبذول من طرف الفرد من أداء يمثل حقيقة درجة فاعلية الفرد للأداء : الدافعية
الواقع درجة حماس الفرد لأداء العمل، فبمقدار ما يكشف الفرد جهده بمقدار فهذا يعكس في 

 2. ما يعكس درجة دافعيته لأداء العمل

 

 

  

                                                           
،دراسة أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على الأداء الوظيفي للعاملين في الأجهزة الحكومية المحليةلعربي عطية ،  1

 .202، ص  0270،جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، الجزائر ،  72، مجلة الباحث ،العددميدانية في جامعة ورقلة
بمؤسسة : انيةداسة ميدراالوظيفي في المؤسسة العمومية  الأداءالعامة في تحسين  العلاقاتور د، بوسبحة ذهبية 2

عامة،  وعلاقاتة ماستر، تخصص إتصال دتخرج لنيل شها، مذكرة -مستغانم-، -ي لخضر داائرة سيد–محاجر الغرب 
 0202/0207، -مستغانم–يس دبن با دالحمي د، جامعة عبوالإنسانية الاجتماعية، كلية العلوم والاتصال الإعلامقسم علوم 

 .27-29ص ،



الوظيفي مدخل الى الأداء: الفصل الثاني  
 

58 
 

 عناصر الأداء الوظيفي: المبحث الثالث

 :تبرز عدة عناصر للأداء الوظيفي نوجزها كالتالي

 الموظـــــف .7

 .ودوافع واتجاهـــــات وقـــــيم واهتمامـــــات مهـــــارات مـــــن الموظــــف يمتلكـــــه ما وهــــو

 الوظيفـــة .0

الوظيفـــــة  هـــــذهتقدمـــه  ديات، وماتحــات أو هـــذه الوظيفـــة مـــن متطلبـتتصـــف بـــه  وهـــي ما
  .سترجاعية كجزء منهالإــر التغذيـــــة ـرص عمـــــل تتمتـــع بالتحــدي وتحتـــوي علـى عنصـمـــــن فــــ

 الموقــــــف .2

تتصـــــف بــــــه البيئــــــة التنظيميــــــة، وتتضــــــمن منــــــاخ العمــــــل والإشراف، ووفرة  وهـــــي ما
 1.الموارد والأنظمة الإدارية و الهيكل التنظيمي

 :بالإضافة الى العناصر السابقة يمكن إضافة العناصر التالية

 الإجرائيةالمعرفة  .7

مرتبة للتطبيق  تهي خطوانجاز عمل ما، و لإالواجب إتباعها  تهي مجموعة الخطواو 
المسموح بها  والأساليبعلى الطرق  الاتفاقالواجب القيام بها، لذلك يجب  تالعملي للمهارا

المتبعة في إنجاز  توالخطوا الإجراءات، ومع إن الأهدافامها لتحقيق دوالمصرح باستخ
بين  الاتفاقنه يفضل أ إلا تونظم وتعليما دقواع المنظمة وفق تادونة في مستندالعمل م

                                                           
 - الحكومية في محافظة الوجهلتمكين الإداري و علاقته بالأداء الوظيفي لدى معلمي المدارس امحمد سليمان البلوي،   1

 27ص، 0222رسالة ماجستير ، جامعة مؤتة ، السعودية ، ، المملكة العربية السعودية من وجهة نظرهم
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المتبعة في إنجاز العمل، حتى تكون الصورة واضحة  الإجراءاتوالمرؤوسين على  ءالرؤسا
 .العاملين دبغياب أح الأداءيتأثر  لاوحتى  الأطرافلجميع 

هم بين المرؤوس هوالتفا الاتفاقى العاملين ولكن دل والإبداع بتكارالا تينافي عمليا لاهذا و  
أي أسلوب أمر إيجابي في إنجاز العمل، ولضمان اتفاقه وعام مخالفته  داعتماورئيسه قبل 

 1.واللوائح والقوانين تللنظام والتعليما

 ومتطلباته العمل .2

التي تتطلبها الوظيفة وما تتصف به  توالخبرا توالمهارا والأدوار توتشمل المهام والمسؤوليا
والبراعة والتمكن الفني والقارة على  والإتقانقة والنظام دكما تشمل ال تيادوتح تمن متطلبا

 2.الأخطاءوالتحرر من  الإنجازالتنظيم وتنفيذ العمل وسرعة 

 العمل نوعية .2

 فنية ومهارات رغبة من يمتلكه وما به يقوم الذي عمله عن الفرد يدركه ما مدى في وتتمثل
 .الأخطاء في الوقوع دون العمل وتنفيذ التنظيم على وقدرة وبراعة

  المنجز العمل كمية .2

 سرعة ومقدار للعمل، العادية الظروف في إنجازه الموظف يستطيع الذي العمل مقدار أي
 .الإنجاز

 
                                                           

، مجلة التغير الاجتماعي، العدد السادس ، - دراسة نظرية–الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمة مريم أرفيس،  1
 220ص

، مذكرة ماستر الثقافة التنظيمية على الأداء الوظيفي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطةأثر بنو عواطة محمد الصالح،  2
تسيير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي : في تخصص

 21، ص0272_0272مرباح، ورقلة، 
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  :والوثوق المثابرة .2

 الأعمال وانجاز العمل مسؤولية تحمل على الموظف وقدرة العمل في والتفاني الجدية وتشمل
 وتقييم المشرفين، قبل من والتوجيه رشادللإ الموظف هذا حاجة ومدى المحددة، أوقاتها في

 1.عمله نتائج

 

  

                                                           
 792، ص0271.الإمارات العربية المتحدة، دار الكتاب الجامعي، ،أساسيات علم الإدارةوسيم إسماعيل الهابيل،  1
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 العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي: المبحث الرابع

يتأثر بالوظيفة في  دية عمله، وقدوافعه في تأدرته و دالعامل برغبته وق أداءيتأثر مستوى  دق
يتأثر بالبيئة التنظيمية  دالعامل، وق واتجاهات ترادلق ملائمتهام دحال عذاتها في  دح

، ويمكن دجي أداءعلى  ديساع لائم فإن ذلك لامللمؤسسة، فإذا كان مناخ العمل غير 
 1:ة في ما يليهذه العوامل المؤثر تلخيص 

  :والتنظيمية الإداريةالعوامل  .1

  .في المنظمة والإنتاجيةعدم توفر مناخ يساعد على العمل  ­

  .ئهلالموظف ورئيسه أو بين الموظف وزمصراع بين ا ­

  .عدم تحديد واجبات الموظف ­

  .نقص في الموارد المادية أو تأخر وصولها ­

 . ضعف في الهيكل التنظيمي ­

 :العوامل الفنية .2

ن الجوانب الفنية تؤثر ا  و  . لوأساليب العمئق اواد الخام، وطر وتشمل التقدم التكنولوجي، الم
وكميتها والطرائق  الآلات، فنوعية والأفرادومباشر على كفاءة المنظمة  بشكل واضح
بشكل  والأداء الإنتاجيةالعملية المستخدمة في العمل جميعها تؤثر على مستوى  والأساليب

 .عام

 
                                                           

، 0271فاضل فايزة وآخرون، الاتصال التنظيمي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي، مجلة روافد، العدد الأول، جوان  1
 77ص
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 :العوامل المتعلقة بالعامل .3

ها عن طريق تيادمهاراتهم، والتي يمكن قياسها وتحالعمال و  بقدراتهذه العوامل تتعلق  
 تالتي يتصف بها كل عامل وتميزه عن غيره من العمال مل فئا تتحليل الخصائص والسما
همية العمل بالنسبة للعامل والخبرة في العمل ونوع الجنس وأ العمر والحالة التعليمية

التي يسعى العامل  توالطموحا اهاتوالاتجى توافق العمل مع القيم دإلى م بالإضافة
 1 .شباعهالإ

 :العوامل المتعلقة بالوظيفة .4

 2 :هذه العوامل يمكن تقسيمها إلى قسمينحظ أن لاي 

 عوامل ترتبط بطبيعة تصميم الوظيفة تتمثل في: 

الوظيفة وطبيعة الوظيفة والمشاركة في اتخاذ ء رجة إثرادو  (التوسع الوظيفي)التكبير الوظيفي 
  .والمستوى التنظيمي للوظيفةالقرار 

 عوامل ترتبط بإنجاز العمل للوظيفة : 

ية والمعنوية، ادالحوافز الم، الأجريحصل عليها العامل لكونه يعمل في وظيفة معينة منها 
 واستغلال بالإنجاز، الشعور الآخرينمع  والعلاقاتمة المهنية، وفرص الترقي لاالشعور بالس

  .ومهاراته في العمل قدراته

  

                                                           
 70فاضل فايزة وآخرون، مرجع اسبق، ص 1
، 0272التنظيمي وأداء العاملين، دار اليازوري، الأردن، عبد المجبد أونيس وآخرون، مدخل لضغوط العمل والمناخ  2
 022ص
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  :عوامل متعلقة بالمؤسسة .2

 الإطارهذا ينتمي ذه العوامل تنشأ من حقيقة أن العامل يعمل في إطار جماعي همجموعة 
 تواستراتيجيا تهذه العوامل ترتبط بسياساإلى تنظيم أكبر هو المؤسسة التي يعمل بها، و 

  :هذه العواملعمال، ومن ال أداءها على المؤسسة ولها تأثير 

  .العمل الرسمي تة وتوقيدم ­

  .الاتصالظروف العمل ونظم  ­

  .ةدوالقيا الإشرافمة ونمط دالتكنولوجية المستخ ­

 .القانونية والتنظيمية للعمل دوالقواع الإجراءات ­

  :عوامل بيئية خارجية .6

السائدة في  والاتجاهاتالتي يحملها الموظف وبين القيم  والاتجاهاتصراع بين القيم  ­
  .المجتمع

 .وظروف سوق العمل الإقتصادية الأحوال ­

  .تشريعات حكومية ­

  .سياسات النقابات ­

 1.السياسي الإضطراب ­

ها على مستوى ة واتجاه تأثيرها أو مصار دتختلف من حيث ش المذكورة كل هذه العوامل
 .الوظيفي الأداء

                                                           
 022عبد المجبد أنويس، مرجع سابق، ص 1
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 :خلاصة الفصل

في الفرد المجهودات التي يبذلها في الختام نستطيع القول أن الأداء الوظيفي هو مجموع 
في تحقيق رسالة وأهداف المنظمة التي ينتمي  سبيل تحقيـق أهـداف المؤسسـة كالمسـاهمة

حداث التغيير المطلوب، والعمل على تنمية قدراته ومهاراته ومحاولة تحسين مستواه  فيها وا 
خرى مطالبة كما أن المنظمة هي الأ. وأدائه في العمل للوصول الى مستويات أعلى

 .بالاهتمام بأداء أفرادها الداخليين لأن ذلك من شأنه التأثير في أداء المنظمة ككل
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 :تمهيد

سوف  خل الى الأداء الوظيفيدومقات العامة لامن الدراسة النظرية لماهية الع الانتهاءبعد 
 وكالة أوريدو للاتصالات بولاية مستغانم العلاقات العامة في نحاول إسقاط ذلك على واقع

 الأداءقات العامة في تحسين لادراسة دور الع خلالللدراسة الميدانية وهذا من  حقلالتكون 
 .الوظيفي في المؤسسة

  :لنحو التالياث اقسام وهي على لاإلى ث الجانب الميداني من الدراسةولذا قمنا بتقسيم  

  (مستغانم-وكالة أوريدو للاتصالات)للمؤسسة المستقبلة تقديم عام 

  المقابلة  أسئلةتحليل 

  الميدانية لدراسةانتائج 
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I. التعريف بالمؤسسة المستقبلة 

Ooredoo   توفر خدمات الاتصالات الجوالة والثابتة، وخدمة شركة اتصالات عالمية رائدة
الإنترنت عبر البرودباند، والخدمات المُدارة للشركات بما يتوافق بالشكل الأمثل مع احتياجات 

ومتطلبات الأفراد والشركات على امتداد أسواقنا في الشرق الأوسط وشمال أفريقيا وجنوب 
 يراً بالمجتمعات التي تتواجد فيها، تعملوباعتبارها شركة تولي اهتماماً كب. شرق آسيا

Ooredoo  وفق رؤية تقوم على إثراء حياة العملاء، وتنطلق من قناعتها بدورها في تحفيز
التنمية البشرية من خلال تسخير خدمات الاتصالات لمساعدة العملاء في تحقيق أقصى 

والجزائر وتونس في أسواق كل من قطر والكويت وعُمان   Ooredoo وتتواجد. تطلعاتهم
ندونيسيا أفضل مشغل »وفازت الشركة بجائزة . والعراق وفلسطين والمالديف وميانمار وا 

 .0272خلال حفل جوائز عالم الاتصالات « اتصالات

 ظهور وتطور الشركة في الجزائر /1

الثالث من حيث التاريخ الفعلي للهواتف  المشغلجمة هي نسابقا باسم  المعروفةأوريدوا 
، النقال الهاتفعن طريق  المصورةوالرسائل  الأنترنتأدخلت خدمة الجزائر،  فيالنقالة 

مناقصة بالفوز  خلالمن  بالجزائرالرخصة الثالثة للهاتف النقال  استغلالحصلت على عقد 
من قبل  الجزائر فيقيد العمل  المؤسسةه ذحيث وضعت ه, أمريكي دولارمليون  207بقيمة 

 لمدةمبوجب عقد   Bank  Gulf united بتمويل من للاتصالات الكويتية الوطنية المؤسسة
 .سنة15

أمريكي على مدى  دولار 7بداية نشاطها على استثماري قيمته ب  فيقد اعتمدت أوريدو و 
  .المتعددةجمال تكنولوجيا الوسائط  فيأصبحت الرائد  الاستثمارا ذه خلالسنوات من 2
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هو مشغل الوسائط و  0222عام  ربسبتم 0 في الجزائرية للاتصالاتظهرت الوطنية  ­
 الهاتف لخدماتالوطنية  الخدمةي حصل على ترخيص ذالو  ،الجزائر في الأول المتعددة
  .النقال

حيت  ،جمةنمتها التجارية لاع الجزائرية للاصالاتاطلقت الوطنية ، 0222وت أ  25 ­
  .0222هاية عام ن في الجزائرغطت كل 

للوطنية  الأملاكوهي  compagni project koweit جموعة، م0221مارس  ­
ر باك الأخيرةر هذه بتعت التي Qtel ت قطرلاصفقة مع اتصا فيدخلت  للاتصالات،

 .دولة قطر في الاتصالاتخدمات لمزود 

لتصبح ، ....لوهنا، متها هويتهالار عيبتغي Qtel جموعةمقامت  0272فيفري   25 ­
  .المجموعةجيا على كل ير طبق تدر يا التغيذوريدو هأ

 génération 3éme l  أوريدو شبكتها للهاتف النقال أطلقت، 0272ر بديسم  72 ­

خدمة  فيالواقع أوريدو  المتنقلة، في للاتصالاتعامل جديد  الجزائريدم خأوريدو تقدم للمست
 فيمنتجات و خدمات مبتكرة و لكن أيضا جودة عالية  خلالفقط من  "ليالجزائري، الزبون 

من  المعداتعلى  بالاعتمادلك ذو  ،قات جيدة معهملاإقامة ع خلالالتعامل مع الزبائن من 
 .رة التنافسية للغايةيوسياسة التسع بالإضافة إلى المعاييراحدث التقنيات 

 أهداف مؤسسة أوريدو /2

 :وهي الجزائرية السوق في الأهداف من مجلة تحقيق إلى المؤسسة تطمح

 .الاتصالات مجال في العجز لسد السوقية القطاعات مختلف حاجيات تلبية-
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 هذا في التقنيات أحدث واستخدام به الملحقة الخدمات تنويع وكذا الهاتفي، الاتصال تطوير-
 .المجال

 .منها الإستفادة جمال لتوسيع مقبولة بأسعار الاتصال خدمات طرح-

 .المشتركين من ممكن عدد اكرب على الحصول-

 .للزبائن جودة ذات فريدة تجربة ضمان-

 .الجزائر كامل في الشركات و للسكان متاحة الخدمات جعل-

 .المواهب أفضل تطوير و جذب-

 .السوق احتياجات تلبي التي و إليها، الوصول سهلة و الاستخدام سهلة حلول توفري-

 .الأعمال جميع في التميز تحقيق-
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II. الهيكل التنظيمي: 

 

 مستغانم–يمثل مخطط الهيكل التنظيمي لوكالة ( 1)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 من اعداد الطالب: المصدر

  

 مسير الوكالة

 مكتب المبيعات الأمانة مكتب التسويق والاتصال

مصلحة خدمة 
 الزبائن

 موظف الاستقبال

 الأمن الداخلي

 مكتب المعلوماتية
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هو المسؤول الأول عن الوكالة والمكلف بتسييرها وتقديم التقارير الشهرية  :الوكالة مسير
 .للمديرية

يختص مكتب التسويق والاتصال بتبني سياسة المؤسسة  :مكتب التسويق والاتصال
 .   التسويقية واعداد الحملات الإعلانية

يختص مكتب المبيعات بإحصاء مداخيل الوكالة والمبيعات المحققة شهريا  :مكتب المبيعات
عداد التقييم اليومي للمبيعات  .وتسييرها وا 

تقوم المصلحة باستقبال الزبائن وتوجيههم وتقديم العروض إليهم  :مصلحة خدمة الزبائن
 .وشرحها

 .يحرص الأمن على حماية الموارد البشرية والمادية للوكالة :الأمن الداخلي

 .هو المكلف باستقبال الزبائن وتوجيههم حسب احتياجاتهم وانشغالاتهم :موظف الاستقبال

هو مكتب خاص بأعمال السكرتارية التابع لمسير الوكالة يقوم بجدولة المواعيد  :الأمانة
 .ر والعديد من الأعمال المكتبيةوالاجتماعات وحفظ الملفات واعداد التقاري

هو مكتب خاص بصيانة الأجهزة الالكترونية التابعة للوكالة وكل ما  :مكتب المعلوماتية
 .يتعلق بالإعلام الآلي
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III.  المقابلة نتائجتحليل 

 يمثل تحليل سمات المبحوثين( 1)الجدول رقم 

 سنوات الخبرة الوظيفة المستوى التعليمي السن الجنس المبحوثين

 02 أنثى 1المبحوث
ليسانس علوم الإعلام 

 والاتصال
مكلفة بخدمة 

 سنة ونصف الزبائن

 أربع سنوات موظف استقبال ثالثة ثانوي 22 ذكر 2المبحوث

 مكلفة بالمبيعات ليسانس علوم تجارية 20 أنثى 3المبحوث
ثلاث سنوات 

 ونصف

 ثلاث سنوات مكلف بالأمن أولى ثانوي 20 ذكر 4المبحوث

مكلف بخدمة  ليسانس حقوق 22 ذكر 5المبحوث
 الزبائن

 ثلاث سنوات

 تسع سنوات مسير الوكالة ليسانس علوم التسيير 20 ذكر 6المبحوث

 22 أنثى 7المبحوث
ماستر علوم الإعلام 

 والاتصال
مكلفة بالاتصال 

 أربع سنوات والتسويق

 :التعليق على الجدول

 ،  الذكورمع عدد الإناث يتقارب من عدد الموظفين  نرى أنمن خلال الجدول أعلاه 
سنة أي أغلبه من الشباب، كما نلاحظ أن مستوياتهم  20سنة إلى  02تتراوح بين وأعمارهم 

فنستنتج من ذلك أن هنالك تكافئ فرص لكلا الجنسين في  ،التعليمية تناسب رتبهم الوظيفية
 .العلميةعملية التوظيف ولمختلف المستويات والتخصصات 
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 -مستغانم-واقع العلاقات العامة في وكالة أوريدو :المحور الأول أسئلةتحليل  /1

 نوع الاتصال السائد داخل مؤسستكم؟ كيف تقيمونه؟ ما: السؤال الأول

 إلا أنقد كانت أغلب إجابات المبحوثين أن الإتصال السائد هو الإتصال الرسمي، ل
الإتصال الرسمي النازل من الأعلى إلى في الوكالة الإتصال السائد الأول حدد المبحوث 
الاتصال : "بقوله الرابعأي من المسؤول إلى الموظفين حسب إجابة المبحوث  الأسفل،

وأجمع أغلب المبحوثين أن هذا الإتصال ناجع وفعال ، "وظفينالمباشر من المسؤول الى الم
الاتصال الرسمي يساعد كثيرا " :بقوله، بينما أجاب المبحوث الثالث ويتميز بالفعالية والجودة

 ".في عمل المؤسسة

  نستنتج من خلال إجابات المبحوثين أن الاتصال السائد في الوكالة بين الموظفين هو
المبحوثين هذا الاتصال بالفعالية والجودة أي أنه يلائم عمل  الاتصال الرسمي ويقيم

 .المؤسسة

ماهي وسائل الاتصال الأكثر استخداما في مؤسستكم؟ وعلى أي أساس : السؤال الثاني
 يتم اختيارها؟

أن الهاتف هو الأكثر استخداما في الإتصال بين الموظفين  ىقد أجمع أغلب المبحوثين علل
سلة الكتابية والإعلانات، أما المبحوث االمر الأول والثاني والرابع ين في حين أضاف المبحوث

، أما "المكالمات الهاتفية والرسائل الإلكترونية، التعليمات الشفوية"ث فكانت إجابته الثال
 .  الإلكترونية الوسائلفكانت  الخامس والسادس والسابعالمبحوثين 

  كالة عديدة ومتنوعة لكن الأكثر أن الوسائل المستخدمة داخل الو  نستنتجوهنا
، وهذا لا استخداما والأنسب هي المكالمات الهاتفية التي اتفق أغلب المبحوثين عليها
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يعني بالضرورة اهمال الوسائل الأخرى إلا أن كل عمل وكل وظيفة معينة تتطلب 
وسيلة محددة للاتصال وهذا ما لمسناه من خلال إجابات المبحوثين التي اختلفت من 

بحوث لآخر وذلك لأن المكلف بالأمن لا يتواصل مع أفراد المؤسسة عن طريق م
 .البريد مثلا لأنه لا يملك جهاز حاسوب يمكنه من استغلال البريد كوسيلة اتصالية

 ؟وكيف يتم ذلك ؟هل تهتم مؤسستكم بالتنسيق بين الموظفين :السؤال الثالث

من تهتم "بأنها  الأولكانت جميع إجابات المبحوثين بنعم أما عن الكيفية فقد أجاب المبحوث 
يكون ، والمبحوث الثاني أجاب بأن التنسيق "الاهتمام بتحسين الاتصال بين الموظفين خلال

الثالث المبحوث كل من عن طريق مختلف الوسائل بين الموظفين، في حين كانت إجابة 
عن طريق خلية الإتصال المصغرة التي تتولى التنسيق بين وث السابع والخامس والمبح

الموظفين، وكانت إجابات المبحوثين رقم أربعة وستة بأنها عن طريق التواصل الشفهي مما 
 .يسهل عملية تعاطي المعلومات داخل المؤسسة

  نستنتج من خلال إجابات المبحوثين أن الوكالة تهتم بالتنسيق بين موظفيها حسب
إجابات جميع المبحوثين، ويتم ذلك من خلال خلية الاتصال المكونة من ثلاث 

أعضاء وهم مسير الوكالة ، المكلفة بالمبيعات والمكلفة بالتسويق والاتصال، وهذا 
 . ينالتنسيق يكون بتحسين الاتصال بين الموظف

إدارة مؤسستكم بإعداد البحوث في المؤسسة؟ اذا كانت نعم فيما  هل تهتم: السؤال الرابع
 تتعلق هذه البحوث؟

كانت إجابات المبحوثين  متباينة بخصوص السؤال الرابع عن إعداد المؤسسة للبحوث وفيما 
لا "ـ بمكتفين الإجابة عن تختص، حيث تحفظ كل من المبحوثين رقم إثنان ورقم أربعة و 

من كل  إجابات تشابهت، بينما أكد بقية المبحوثين على وجود مثل هذه البحوث، "أعلم
بأن هذه البحوث تخص كيفية تحسين صورة المؤسسة  السادسوالمبحوث الأول بحوث مال
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 تخص هذه البحوث كيفية تحسين صورة المؤسسة والأداء: "حيث صرح المبحوث الأول بقوله
المؤسسة لي توفر " :كالتاليكانت  الثالثبينما إجابة المبحوث . "اله التسويقي والوظيفي

 ا، أما المبحوثين رقم ستة وسبعة فأجاب"بحوثا حول كيفية تطوير المبيعات والأعمال التجارية
، اذ كانت ر المستهدفبأن هذه البحوث تتعلق غالبا بالدراسات السلوكية والتسويقية للجمهو 

تقوم بتطوير مجموعة من الأبحاث تتعلق بنشاطات :"اليإجابة المبحوث السادس كالت
، بينما "المؤسسة وعن طرق تحسين الأداء الوظيفي داخلها وكيفية تحسين صورة المؤسسة

 ."تتعلق أغلبها بدراسة الجمهور المستهدف وآليات تحسين العمل:"أجاب  المبحوث السابع

 ل أن البحوث تختلف من إجابات المبحوثين بخصوص هذا السؤا ما نستنتجه نإ
حيث توفر  .باختلاف الوظائف فلكل تخصصه ولكل أبحاثه التي توفرها المؤسسة له

المؤسسة أبحاثا معينة لكل وظيفة أي أنه لا يمكنها ارسال بحوث متعلقة بتطوير 
المبيعات إلى المكلف بالمعلوماتية ولا يمكن ارسال بحوث متعلقة بالتسيير المعلوماتي 

، وهذا ما يفسر تحفظ كل من المبحوث الثاني |ت للمكلف بالأمنوأحدث التقنيا
والمبحوث الرابع عن الإجابة لأنه لا تصلهم مثل هذه البحوث، ومنه فإن هذه 
الأبحاث يتم اعدادها وفقا لمتطلبات كل وظيفة بغرض تطوير الأداء وتحسين 

 .المهارات

داف التي تسعى الى تحقيقها؟ هل تعلن لكم مؤسستكم عن الأعمال والأه: السؤال الخامس
 اذا كان نعم فكيف ذلك؟

على أن الموظفين يتلقون  واجميع المبحوثين أكد بأنالسؤال الخامس نلاحظ في إجابات 
بأنهم  السابعالمبحوث و  الثانيمن المبحوث  لحيث أكد ك تعليمات عن أهداف المؤسسة،

 .يتلقون تعليمات خاصة من مسير الوكالة عن أهداف المؤسسة مباشرة

 ." نعم يعلمني مسير الوكالة عن أهداف المؤسسة مباشرة: "إجابة المبحوث الثاني 
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نعم أتلقى اعلانات بخصوص أهداف المؤسسة مباشرة : "إجابة المبحوث السابع كانت كالآتي
 ."من مسير الوكالة

مسير الوكالة مجموعة من الاجتماعات دوريا لإعلام ينظم  " :في قولهلثالث وأكد المبحوث ا 
بأنه دائما ما يتلقى تنبيهات  الرابع، ودعم هذه الإجابة المبحوث "الموظفين بأهداف المؤسسة

من طرف المسؤول عن الأعمال والأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها، كانت نفسها 
ذلك يتم عن طريق الاجتماعات المصغرة التي تجمع بين  بأنالخامس إجابة المبحوث 
بأنها تكون عن طريق مرسلات ين السادس والسابع من المبحوث كلوأجاب . الإدارة والعمال

 .و تبليغات وأوامر تشمل جميع العمال تأتي مباشرة من المسؤول الأول

 حسب ما  نستنتج من هذا أن المؤسسة تسعى لمشاركة أهدافها بوضوح مع موظفيها
أكده جميع المبحوثين من خلال إجاباتهم، إلا أن الطريقة التي تعلن فيها عن أهدافها 
تختلف فتارة تكون من خلال الإجتماعات وهذا ما أكده أغلب المبحوثين وتارة عن 
بعد من خلال المراسلات والتبليغات، وهنا يمكننا القول أن المؤسسة تشارك أهدافها 

 .يها من خلال عقد الاجتماعات، المراسلات والتبليغاتمع موظفيها وتعلن عل

هل تشارك خلية الاتصال في وضع خطط لسير العمل داخل المؤسسة؟ : السؤال السادس
 اذا كان الجواب بنعم فكيف تقيم هذه المشاركة؟

 :إجابات المبحوثين بخصوص السؤال السادس كانت كالتالي إن 

المؤسسة لا  قادي أن خلية الاتصال داخل المؤسسةباعت: "كالتاليالمبحوث الأول أجاب  
" لا أعلم: "بـ عن الإجابةالثاني  ين، وتحفظ المبحوث"تتدخل كثيرا في الأمور الإدارية

 يبصفت" :، أما المبحوث الثالث فأجاب ."لا أملك إجابة واضحة: "أضاف الرابعالمبحوث و 
، أما المبحوث "ير عملهان المؤسسة تضع عدة برامج وخطط لتسيفإفي الخلية  اعضو 

بأن خلية الإتصال تشارك في وضع خطط لسير عمل المؤسسة  افأجاب والسابع الخامس
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بصفة فعالة ومؤثرة، وأضاف المبحوث رقم ستة بأنها تقتصر على وضع خطط للتنسيق 
  .الوظيفي للعمال وتحسين تدفق المعلومات

 من هذا أن خلية الاتصال المصغرة في الوكالة لها دور مهم وذا أهمية بالغة  نستنتج
 .في وضع خطط لسير العمل داخل الوكالة بعيدا عن خطط الإدارة التنفيذية

 هل تضع خلية الاتصال استراتيجيات تنبؤية لحل الأزمات الداخلية؟: السؤال السابع

الذي تحفظ عن الإجابة نظرا الثاني بحوث المدا عاأغلب إجابات المبحوثين كانت بنعم م 
أي أنه ليس متأكدا من  "أعتقد ذلك"ـ لوظيفته البعيدة عن الإدارة، والمبحوث الرابع أجاب ب

نعم تقوم الخلية بوضع خطط لإدارة الأزمات سواء كانت " أجاب المبحوث الثاني بـ .إجابته
من مهام خلية الاتصال وضع ، وأكد المبحوث الخامس والسابع بأن "داخلية أو خارجية

بوضع  الخلية تقوم: "خلية، بينما أضاف المبحوث السادساستراتيجيات لحل الأزمات الدا
 ."استراتيجيات تنبؤية وفق رؤية المؤسسة وحجم وطبيعة هذه الأزمات

  نستنتج من خلال إجابات المبحوثين أن الخلية تسعى دائما لوضع خطط استراتيجية
رؤية المؤسسة وحجم وطبيعة هذه الأزمات، ويندرج  ت الداخلية وفقتنبؤية لحل الأزما

 .هذا التخطيط الاستراتيجي ضمن مهامها

دور العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي في : المحور الثاني أسئلةتحليل  /2
 :وكالة أوريدو

 هل تتواصلون مع إدارة مؤسستكم بخصوص متطلبات العمل؟: السؤال الأول

نعم وبصفة "، أكد المبحوث الثاني إجابته بـ " نعم"بـالمبحوثين  إجابات جميع لقد كانت
أن خلية الاتصال تقوم بإبلاغ المؤسسة بمتطلبات العمل "وأضاف المبحوث الثالث " مستمرة
 ".نعم بالتأكيد: "، وأكد المبحوث الرابع إجابته بـوالعمال 
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 حسب ما أكد . دارة والموظفينمما يعني أن خلية الاتصال عبارة عن وسيط بين الإ
 .عليه جميع المبحوثين

 كيف تتعامل إدارة المؤسسة مع ذلك؟: السؤال الثاني

كانت اجابات المبحوثين بأنها تعمل على توفير تلك المتطلبات المرفوعة من طرف 
مناخ المؤسسة توفر : "حيث أجاب المبحوث الأول. الالموظفين عن طريق خلية الاتص

المؤسسة تقوم "، وأكد المبحوث الثاني والمبحوث الرابع بأن "اعل مع متطلباتهعمل جيد وتتف
، أما المبحوث الثالث فكانت إجابته "بتوفير متطلبات العمل المرفوعة من طرف الموظفين

تتلقى المؤسسة التقارير الواردة بخصوص متطلبات العمل تقوم بدراستها : "واضحة بقوله
بينما كانت إجابات المبحوثين ". مع قيم وأهداف المؤسسة والتأكد من أنها لا تتعارض

يدة الخامس والسادس مختصرة اذ أجاب المبحوث الخامس بأنها تتعامل مع ذلك بصفة ج
، أما المبحوث السابع فكانت "تتعامل مع ذلك بالإيجاب: "وسريعة وأضاف المبحوث السادس

 ".مل وتوفير مناخ مناسب في العملتسعى المؤسسة لتلبية متطلبات الع: "إجابته كالتالي

  ومن هنا نستنتج أن المؤسسة تتعامل مع متطلبات العمل بتوفير مناخ عمل مناسب
وتتفاعل مع متطلبات الموظفين المرفوعة، من خلال دراستها والتأكد من أنها لا 

 .تتعارض مع قيم المؤسسة وأهدافها

كيف تقيمون ظروف العمل داخل المؤسسة؟ وما هي  انعكاساتها على : الثالث السؤال
 الأداء الوظيفي؟

كانت اجابات المبحوثين بين مقبولة وجيدة أي أن ظروف العمل مناسبة على العموم، اذ  
تنعكس بشكل جيد على أدائي : "لثاني بأن الظروف مقبولة وأضافأجاب المبحوث ا

كل من المبحوث الثاني بأنها جيدة وتنعكس بشكل جيد، والمبحوث  ، وأكد على هذا"الوظيفي
، أيضا أكد المبحوث الخامس بأن هذه "ظروف العمل مقبولة: "الذي اكتفى بقولهالرابع 
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: الظروف جيدة وتنعكس بصفة ايجابية على أدائه، واختصر المبحوث السابع اجابته بقوله
: وث الثالث اجابته بأنها حسنة وأضاف، في حين وضح المبح"ظروف جيدة على العموم"
، أما المبحوث "توفر هذه الظروف فرصة التركيز على العمل وبالتالي تطور الأداء الوظيفي"

تحسن هذه الظروف من : "السادس فأجاب بأن الظروف مناسبة أما عن انعكاسها فقال
 ".عملي كثيرا وتمنحني أريحية في إدارة الوكالة

 سابقة يتضح لنا أن ظروف العمل في الوكالة مقبولة وجيدة ومن خلال الإجابات ال
أي أن ظروف العمل مناسبة على العموم تؤثر بشكل أو بآخر على أداءهم فكلما 

 .كانت الظروف ملائمة كلما تحسن أداءهم الوظيفي والعكس صحيح

 

 هل توجد تحفيزات للعمل في مؤسستكم؟ وما طبيعتها؟: السؤال الرابع

مبحوث الأول والمبحوث الرابع والمبحوث السابع بأنه توجد تحفيزات أجاب كل من ال
تحفزنا المؤسسة بالمنح / أحيانا: " وطبيعتها تشجيعية ومادية، وأجاب المبحوث الثاني ب

أي أن العطل ضمن التحفيزات التي توفرها المؤسسة، أما المكلفة بالمبيعات " المالية والعطل
كلفة بالمبيعات أتلقى تحفيزات مادية، والمبحوث السادس فأجابت بنعم يوجد تحفيزات وكم

 .تتمثل في الترقية المهنية والمكافآت المالية/ نعم يوجد تحفيزات: أجاب بالتالي

  نستنتج من إجابات المبحوثين أنه يوجد تحفيزات وطبيعتها تشجيعية مادية وأخرى
ية حسب إجابة المبحوث متعلقة بالعطل حسب ما أكده المبحوث الثاني والترقية المهن

السادس ونعلل إجابته بأنه هو الوحيد الذي استفاد من الترقية المهنية كونه مسير 
وكالة لهذا يراها محفزا للعمل حتى يستفيد من الترقية المهنية مرة أخرى وكلما سنحت 

 .الفرصة
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 على أي أساس يتم تقديم هذه الحوافز؟: السؤال الخامس

يتم تقديم هذه الحوافز إما عن زيادة مردودية العامل حسب إجابات المبحوثين الأول 
حسب "، أو  "في الأعياد والمناسبات تقدم"حسب إجابة المبحوث الرابع والمبحوث السادس، 

ما أكده كل من المبحوث الثاني والمبحوث الثالث  وفق "أرباح ومداخيل المؤسسة السنوية
، أما "تقدم حسب أرقام مبيعات المؤسسة: "ذ أجاب المبحوث الثالثالسابع، ا والمبحوث

 .إجابات المبحوث الثاني والسابع كانت حسب أرباح المؤسسة السنوية

  نستنتج أن المؤسسة تقدم هذه الحوافز على أساس أرباحها وهذا ما يمس الوظائف
اد التي تمس جميع المتعلقة بالانتاجية، بينما تقدم حوافز أخرى في المناسبات والأعي

 . العمال، ومنها حوافز متعلقة بمردودية العامل وانجازاته

 

 أي نوع من الحوفز تفضل؟: السؤال السادس

يفضل أغلب المبحوثين الحوافز المادية والمالية، ما عدا المبحوث السادس يفضل تلك 
هميتها على الصعيدين الحوافز المتعلقة بالترقية المهنية كونه استفاد منها سابقا فإنه يدرك أ

أفضل الحوافز المرتبطة بالترقية : "حيث قال المهني والشخصي وتأثيرها في أداءه الوظيفي
 ."المهنية

  نستنتج من خلال إجابات المبحوثين الذين أكدوا على أنهم يفضلون الحوافز المالية
 . لأن مثل هذه الحوافز تشجعهم أكثر على تحسين أدائهم الوظيفي
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هل تواجهون صعوبات وعراقيل في تأدية عملكم؟ اذا كان نعم فكيف يؤثر : السابع السؤال
 على مردوديتكم؟

تباينت إجابات المبحوثين حول العراقيل فقد أجاب المبحوثين الثاني، الثالث، السادس 
والسابع بأنه لا توجد عراقيل في تأدية عملهم أي لا يجدون ما يؤثر على أداءهم الوظيفي، 

عدم احتساب : "كانت إجابة المبحوث الأول حول العراقيل التي تعيق عمله كالتالي في حين
، أما العراقيل التي أقرها "غياب الدورات التكوينية_ عدم توفر النقل_ ساعات العمل الإضافية

المبحوث الرابع كانت تتعلق بالأجور وغياب آلية لطرح انشغالات ومشاكل الموظفين، في 
الخامس أن طول ساعات العمل وغياب سياسة اتصالية ذات جودة أحد  حين يجد المبحوث

 .أهم العراقيل التي تؤثر سلبا على مردوده وأداءه

  نستنتج من ذلك أن الموظفين لا يعانون نفس الصعوبات والعراقيل كونهم لا يمارسون
نفس الوظيفة ولا يعيشون نفس الظروف وبالتالي كل موظف يعاني من صعوبات 

 .ل تختلف عن صعوبات وعراقيل الآخرينوعراقي
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 ماذا تقترح كحلول من أجل تحسين الأداء الوظيفي داخل المؤسسة؟: السؤال الثامن

في آخر سؤال طلبنا من المبحوثين اقتراح حلول من أجل تحسين الأداء الوظيفي داخل 
 :المؤسسة وكانت كالتالي

 لعمل ومشاركة العمال في أقترح على المؤسسة تحسين ظروف ا: "المبحوث الأول
 ".خطط تحسين الأداء الوظيفي داخلها 

 أقترح وضع مكتب داخل المؤسسة لتحسين ظروف العمل : "المبحوث الثاني
 ".والموظفين وزيادة التحفيزات

 أقترح منح مساحات ابتكارية للعمال وتحسين الأجور: "المبحوث الثالث." 

 لات العاملين ومساعدتهم في تحسين أقترح تكليف لجنة لانشغا: "المبحوث الرابع
 ".مهاراتهم

 المزيد من أقترح زيادة من نجاعة الاتصال داخل المؤسسة، : "المبحوث الخامس
 ."وضع خلية تنسيق بين الأدارة والعمال، التحفيزات والمكافآت

 أقترح تقديم الحوافز والمكافآت وزيادة التنسيق بين الموظفين: "المبحوث السادس." 

  أقترح تطوير آليات الاتصال الداخلي لتتماشى ومتطلبات العمل : "السابعالمبحوث
 ."بغرض تحسين الأداء الوظيفي للعمال
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IV. نتائج الدراسة الميدانية: 

  يرى أغلب المبحوثين أن الاتصال السائد في الوكالة بين الموظفين هو الاتصال الرسمي
 .أنه يلائم عمل المؤسسة ويقيم المبحوثين هذا الاتصال بالفعالية والجودة أي

  أن الوسائل المستخدمة داخل الوكالة عديدة ومتنوعة لكن أجمع أغلب المبحوثين على
، وهذا الأكثر استخداما والأنسب هي المكالمات الهاتفية التي اتفق أغلب المبحوثين عليها

 لا يعني بالضرورة اهمال الوسائل الأخرى إلا أن كل عمل وكل وظيفة معينة تتطلب
 .وسيلة محددة للاتصال

  حسب إجابات جميع المبحوثين فإن الوكالة تهتم بالتنسيق بين موظفيها ، ويتم ذلك من
خلال خلية الاتصال المكونة من ثلاث أعضاء وهم مسير الوكالة ، المكلفة بالمبيعات 

 . والمكلفة بالتسويق والاتصال، وهذا التنسيق يكون بتحسين الاتصال بين الموظفين

 تختلف باختلاف  المعدة من طرف المؤسسة البحوثنتج من إجابات المبحوثين أن نست
حيث توفر المؤسسة  .الوظائف فلكل تخصصه ولكل أبحاثه التي توفرها المؤسسة له

أبحاثا معينة لكل وظيفة، ومنه فإن هذه الأبحاث يتم اعدادها وفقا لمتطلبات كل وظيفة 
 .بغرض تطوير الأداء وتحسين المهارات

  يرى أغلب المبحوثين أن المؤسسة تشارك أهدافها مع موظفيها وتعلن عليها من خلال
 .عقد الاجتماعات، المراسلات والتبليغات

  المصغرة في الوكالة لها دور مهم وذا  الاتصال خليةنستنتج من إجابات المبحوثين أن
 .ارة التنفيذيةأهمية بالغة في وضع خطط لسير العمل داخل الوكالة بعيدا عن خطط الإد
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  فإن الخلية تسعى دائما لوضع خطط استراتيجية تنبؤية لحل حسب إجابات المبحوثين
رؤية المؤسسة وحجم وطبيعة هذه الأزمات، ويندرج هذا التخطيط  الأزمات الداخلية وفق

 .الاستراتيجي ضمن مهامها

 جميع  حسب ما أكد عليه. خلية الاتصال عبارة عن وسيط بين الإدارة والموظفين
 .المبحوثين

  يؤكد أغلب المبحوثين على أن المؤسسة تتعامل مع متطلبات العمل بتوفير مناخ عمل
مناسب وتتفاعل مع متطلبات الموظفين المرفوعة، من خلال دراستها والتأكد من أنها لا 

 .تتعارض مع قيم المؤسسة وأهدافها

 يدة أي أن ظروف العمل يرى معظم المبحوثين أن ظروف العمل في الوكالة مقبولة وج
مناسبة على العموم تؤثر بشكل أو بآخر على أداءهم فكلما كانت الظروف ملائمة كلما 

 .تحسن أداءهم الوظيفي والعكس صحيح

 حسب إجابات المبحوثين فإنه توجد تحفيزات بالمؤسسة وطبيعتها مادية تشجيعية. 

 المتعلقة بالانتاجية، بينما  تقدم تلك الحوافز على أساس أرباحها وهذا ما يمس الوظائف
تقدم حوافز أخرى في المناسبات والأعياد التي تمس جميع العمال، ومنها حوافز متعلقة 

 . بمردودية العامل وانجازاته

  أكد جميع المبحوثين على أنهم يفضلون الحوافز المالية لأن مثل هذه الحوافز تشجعهم
 . أكثر على تحسين أدائهم الوظيفي

 من إجابات المبحوثين أن الموظفين لا يعانون نفس الصعوبات والعراقيل كونهم  نستنتج
لا يمارسون نفس الوظيفة ولا يعيشون نفس الظروف وبالتالي كل موظف يعاني من 

 .صعوبات وعراقيل تختلف عن صعوبات وعراقيل الآخرين
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 :نتائج الدراسة في ضوء تساؤلاتها

تصال المصغرة داخل الوكالة تعمل عمل العلاقات العامة وبالتالي يمكننا القول أن خلية الا
وتؤدي دورا مهما في التنسيق بين الموظفين وتلبية متطلباتهم لتتوافق مع متطلبات الجمهور 
الخارجي للمؤسسة، كما تسعى الخلية الى تحقيق أهداف عدة متمثلة في تحسين سير العمل 

 . افظة على استمرار الاتصال وتطويرهداخل الوكالة ومنح صورة ايجابية عنها، والمح

تظهر أيضا نتائج الدراسة أن الموظفين يواجهون عدة عراقيل وصعوبات أغلبها تتمثل في 
طول ساعات العمل وعدم احتساب الساعات الإضافية، الى جانب عدم توفر النقل وغياب 

 .ي للعاملآليات لطرح المشاكل المتعلقة بالعمل مما يؤثر سلبا على الأداء الوظيف

ومن وجهة نظرنا نجد أن الوكالة تعاني من نقص في عدد الموظفين مما يولد الضغط 
 .والتوتر لدى الموظفين وبالتالي يؤثر سلبا في أداء عملهم

ولقد فسرت دراستنا الميدانية ان خلية الاتصال من شأنها تفعيل الاتصال الداخلي بطريقة 
 بينالتنسيق  إلى تهدفحيث ي تحقيق أهدافها، فعالة تزيد من نشاط المؤسسة وتساعد ف

وأحيانا تهمل الخلية . الصحيحة بالمعلوماتتزويد العمال  فيم هوتساوالنشاطات  الأعمال
دورها كغياب الدورات التكوينية ونقص الإمكانات ووسائل الاتصال المختلفة حسب 

  .المعلومات المجمعة من المبحوثين



 

 
 

 

 

 ةـــــدراسـمة الـــاتـــخ
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 :مةـاتـــخ

في ختام بحثنا ومن خلال ما تقدم في كل من الدراسة النظرية والدراسة الميدانية حول دور 
مستغانم، -العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي بالمؤسسة الخدماتية وكالة أوريدو

مؤسسة أوريدو تحتاج كثيرا للعلاقات العامة باعتبارها مؤسسة يمكننا أن نخلص الى أن 
د من قيام جهاز خاص يقوم بتقريب المسافات بين الموظفين وكذا الزبائن حتى ب خدماتية فلا

وهذا الجهاز متمثل في . يكون أداء وظيفي حسن لا يتعرض لصعوبات وضغوطات كبيرة
خلية الاتصال التي تعتمد على مختلف الوسائل الاتصالية المساعدة على التواصل الدائم 

  .ينوالمستمر بين أفرد المؤسسة الداخلي

خلية الاتصال المصغرة بوكالة أوريدو تعمل عمل العلاقات العامة باعتبارها عصب 
رفع  خلالتحسين من أدائهم من البآرائهم و  الأفرادمشاركة المؤسسة لأن بفضلها يتم 

 التنسيق، تعمل أيضا على معنوياتهم وتنشيط التفاهم بينهم وتوفر المعلومات وسهولة انسيابها
 الاستخدام خلال من وتطورها لوجودها الدافعة القوة باعتباره وهذا المؤسسة أعضاء بين

 .بوظائفهم للقيام وتحفزهم العاملين قدرة تبرز بدورها التي لوسائلها الأمثل

 :الاقتراحات والتوصيات

  على المؤسسة تحسين ظروف العمل ومشاركة العمال في خطط تحسين الأداء الوظيفي
 .داخلها

  مكتب داخل المؤسسة لتحسين ظروف العمل والموظفين وزيادة التحفيزاتلابد من وضع. 

 منح مساحات ابتكارية للعمال وتحسين الأجور. 

 تكليف لجنة لانشغالات العاملين ومساعدتهم في تحسين مهاراتهم. 
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  نقترح تحسين الاتصال داخل المؤسسة وزيادة التنسيق بين الموظفين من خلال تنويع
 .المختلفةوسائل الاتصال 

  تطوير آليات الاتصال الداخلي لتتماشى ومتطلبات العمل بغرض تحسين الأداء الوظيفي
 .للعمال
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 :قائمة المصادر والمراجع

 :الكتب /1

 7999اعرة، ، مركز جامعة القمقدمة في العلاقات العامةابراهيم عجوة،  (7

، دار الفراعنة للنشر والتوزيع والترجمة، العلاقات العامة تحت المجهرأحمد عيسى،  (0
0272 

مفاهيم ومهام الاعلان غاية ووسيلة : ةالعلاقات العامأحمد فرج أحمد الديب،  (2
  ، دار الكتب المصريةللإعلام

 0222،القاهرة، 7، عالم الكتب، طمعجم اللغة العربية المعاصرةأحمد مختار عمر،  (2

، دار أسامة للنشر والتوزيع، 7، طالصورة الذهنية في العلاقات العامةباقر موسى،  (2
 0272عمان، -الأردن

، 7للنشر والتوزيع، ط، دار أسامة إدارة العلاقات العامةبسام عبد الرحمن الجرايدة،  (2
 0272عمان، 

، مناهج البحث في التربية و علم النفسجابر عبد الحميد جابر واحمد خيري كاظم،  (1
 .7992، للنشر والتوزيع القاهرة، دار النهصة العربية

، دار المنشورات عويدات، بيروت، 7، طمبادئ في العلاقات العامةحسن الحلبي،  (2
7922 

، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماعحسين عبد الحميد أحمد رشوان،  (9
 .0222لإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث، ا ،2الطبعة 

 7927، دار الطليعة، 0، ط معجم علم الاجتماعدينيل ميشيل،  (72
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، دار الفكر للنشر البحث العلمي مفهومه، ادواته أساليبهوقان عبيدات و آخرون، ذ (77
 7921ن، والتوزيع، عما

ويق الخدمات المعلوماتية في المكتبات، ربحية مصطفى عليان، إيمان السمرائي، تس (70
 0272ر الصفاء للنشر والتوزيع،  دا

عبد المجبد أونيس وآخرون، مدخل لضغوط العمل والمناخ التنظيمي وأداء العاملين،  (72
 0272اليازوري، الأردن، دار 

، دار اليازوري، مقدمة في العلاقات العامةبنان الشامي، عبد الناصر جرادات، ل (72
 0277، 7ط

  0222، الأردن، دار وائل للنشر ،إدارة الموارد البشريةحسين علي، علي  (72

مة للنشر والتوزيع، دار اسا اتجاهات التدريب وتقييم أداء الأفراد،عمار بن عيشي،  (72
 .0270الأردن، 

 0222، دار الشروق للنشر، عمان، قاسم نايف، إدارة الجودة في الخدمات (71

، بيروت، دار المنهل الموارد البشرية اتجاهات وممارساتإدارة  بربر، كمال  (72
  0222اللبناني،

لاعلام جامعة القاهرة، كلية ا، محاضرات في العلاقات العامةمحمد محمد البادي،  (79
 0221، 0ط

 ، دار الفجر للنشر والتوزيع7، طالمعلم الإعلاميمحمد منير حجاب،  (02

 0ة للكتاب، بيروت، طبعة المنجد الأبجدي، دار الشرق المؤسسة الوطنية الجزائري (07
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: ، ترمنهجية البحث العلمي في العوم الإنسانية تدريبات عمليةموريس أنجرس،  (00
 0222، 0دار القصبة  للنشر، طبوزيد صحراوي وآخرون، 

ر الإمارات العربية المتحدة، دا ،أساسيات علم الإدارةوسيم إسماعيل الهابيل،  (02
 0271.الكتاب الجامعي،

 :المجلات والدوريات /2

 تفعيل في ودورها التنظيمي الاتصال أساليببرقية سهيلة وعريف عبد الرزاق،  (7
، جوان 02مجلة العلوم الانسانية والاجتماعية، العدد المؤسسة،  في البشرية الموارد
0272 

لأداء الوظيفي لدى أعضاء الهيئات التدريسية في الجامعات  خالد أحمد الصرايرة، (2
مجلة جامعة دمشق، المجلد ، الأردنية الرسمية من وجهة نظر رؤساء الأقسام فيها

 0277اني، ، العدد الأول والث01

، مجلة الدراسات العلاقات العامة بالإدارات العموميةوسائل الاتصال في طيار آسيا،  (2
 0272، مارس 02والبحوث الاجتماعية، العدد

نعام السيد فهيم،  (2 ي أثر رفاهية العاملين على الأداء الوظيفعبد العزيز علي مرزوق وا 
، 7د ، المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية، مجلللعاملين في البنوك

 0202العدد الثاني، جويلية 

، 7، مجلة العلوم الانسانية، العددالأداء بين الكفاءة والفاعليةعبد المالك مزهودة،  (2
 0277محمد خيضر، بسكرة، نوفمبر، جامعة 

 فاضل فايزة وآخرون، الاتصال التنظيمي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي، مجلة (2
 0271روافد، العدد الأول، جوان 
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الإبداع الإداري و دورها في رفع مستوى الأداء الوظيفي في قرماش وهيبة ، مقومات  (1
علوم وتقنيات النشاط البدني و الرياضي ،  2، مجلة مخبر  المنظمات الرياضية

 .، جامعة الجزائر 0272من ، جوان العدد الثا

في الأداء والرضا  أثر فضيلة التقوىفهمي خليفة،  نضال صالح، والفهداوي لحوامدة (2
، مجلة مؤتة "دراسة ميدانية لاتجاهات بعض الموظفين الحكـوميين: الوظيفي

السابع عشر، العدد سلسلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، المجلـد : للبحوث والدراسات
 0220الثاني، 

أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على الأداء الوظيفي للعاملين في لعربي عطية ،  (9
، مجلة الباحث دراسة ميدانية في جامعة ورقلة الأجهزة الحكومية المحلية،

 .0270ي مرباح ورقلة ، الجزائر ، جامعة قاصد ، 72د،العد

لتغير ، مجلة ا- دراسة نظرية–الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمة مريم أرفيس،  (72
 الاجتماعي، العدد السادس 

 :المذكرات والرسائل /3

 

أثر الثقافة التنظيمية على مستوى الأداء الوظيفي أسعد أحمد محمد عكاشة ،  (7
ر في ادارة ، رسالة ماجستي،بفلسطين"paltel"،دراسة تطبيقية على شركة الاتصالات

 .0222الأعمال، غزة، 

الوظيفي في أثر الثقافة التنظيمية على الأداء بنو عواطة محمد الصالح،  (0
تسيير المؤسسات : ، مذكرة ماستر في تخصصالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة
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 الصغيرة والمتوسطة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة
 0272_0272قاصدي مرباح، ورقلة، 

الوظيفي في المؤسسة  الأداءالعامة في تحسين  العلاقاتور دبوسبحة ذهبية،  (2
-، -ي لخضر داائرة سيد–بمؤسسة محاجر الغرب : انيةداسة ميدراالعمومية 
عامة، قسم  وعلاقاتة ماستر، تخصص إتصال د، مذكرة تخرج لنيل شها-مستغانم
بن  دالحمي د، جامعة عبوالإنسانية الاجتماعية، كلية العلوم والاتصال الإعلامعلوم 

 .0202/0207، -مستغانم–يس دبا

، ملتقى الأداء الوظيفيالرضا الوظيفي لدى العاملين وآثاره على سالم عواد الشمري،  (2
 0229البحث العلمي، جامعة الملك عبد العزيز، المملكة العربية السعودية، 

، أطروحة دور الإذاعة المحلية في نشر الوعي لدى الطالب الجامعيمالك شعباني،  (2
 0222_0222قسنطينة، -امعة منتوريدكتوراه، في علم الاجتماع، ج

الدور الإقليمي لتركيا في ترتيبات الأمنية الجديدة وأثرها مجيد حميد شهاب البدري،  (2
 .7991كلية الآداب، جامعة بغداد،  وحة دكتوراه،، أطر في الأمن القومي العربي

لتمكين الإداري و علاقته بالأداء الوظيفي لدى معلمي امحمد سليمان البلوي،   (1
المملكة العربية السعودية من وجهة  - المدارس الحكومية في محافظة الوجه

 0222، جامعة مؤتة ، السعودية ، رسالة ماجستير ، نظرهم

، التقنيات الحديثة ودورها في إدارة أنشطة العلاقات العامةمحمد عثمان علي،  (2
 .0272رسالة ماجيستير، كلية الدراسات العليا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 
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الاتصال التنظيمي و علاقته بالأداء الوظيفي دراسة ميدانية وعطيط جلال الدين ،  (9
ة ،مذكرة لنيل شهادة الماجستير ، جامع على العمال المنفذين بمؤسسة سونلغاز

 . 0229ينة ، قسنط منتوري محمود ،

تصال الداخلي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي مريم بوزردوم، الاياسمينة بودويرة،  (72
، مذكرة ماستر، تخصص علوم بمؤسسة الخزف الصحي :ى العمال دراسة ميدانيةلد

جامعة  الاجتماعيةالإعلام والاتصال، قسم الاتصال والإعلام، كلية العلوم الإنسانية 
 0271-0272يحي، جيجل، الجزائر،  محمد الصديق بن
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 السمات العامة

 : ...........السن (7
 : ..............الجنس (0
 .................................: .الرتبة المهنية (2
 : .....................المستوى التعليمي (2

 سنوات الخبرة  (2

 واقع العلاقات العامة في  مؤسسة أوريدو: المحور  الأول  

 ما نوع الاتصال  السائد   داخل  مؤسستكم؟ كيف  تقيمونه .7
أي  أساس  يتم   ما  هي  وسائل الاتصال  الأكثر  استخداما  في  مؤسستكم؟ وعلى  .0

 اختيارها؟
هل  تهتم   إدارة مؤسستكم   بالتنسيق  بين   مختلف  الموظفين   في  المؤسسة  .2

 وكيف  يتم ذلك؟
هل  تهتم   إدارة مؤسستكم   بإعداد   البحوث  في  المؤسسة   ؟ إذا  كانت    .2

 الاجابة   نعم  فما  تتعلق  هذه البحوث؟
مال  والأهداف التي  تسعى إلى تحقيقها ؟ إذا  هل  تعلن  لكم  مؤسستكم عن  الأع .2

 كان نعم كيف  ذلك؟
هل  تشارك   خلية الاتصال  في  وضع   خطط  لسير العمل داخل المؤسسة ؟ إذا   .2

 كان الجواب  نعم  فكيف  تقيم هذه المشاركة؟
 هل  تضع  الخلية  استراتيجيات تنبؤية لحل  الأزمات الداخلية؟ .1
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العلاقات   العامة في  تحسين  الأداء  الوظيفي  في  مؤسسة   دور:  المحور  الثاني
 أوريدو

 هل   تتواصلون   مع  إدارة   مؤسستكم   بخصوص  متطلبات العمل ؟ .7
 كيف  تتعامل  إدارة   المؤسسة مع ذلك ؟ .0
كيف  تقيمون   ظروف  العمل  داخل  المؤسسة ؟  وما هي  انعكاساتها  على  أدائكم  .2

 الوظيفي ؟
 جد   تحفيزات   للعمل  في  مؤسستكم   وما  طبيعتها ؟هل  تو  .2
 على أي  أساس  يتم تقديم   هذه الحوافز؟ .2
 أي  نوع من   الحوافز   تفضلون ؟ .2
هل تواجهون  صعوبات وعراقيل  في  أداء عملكم؟ إذا  كانت الاجابة   نعم   فما  هي   .1

 وكيف يؤثر ذلك   على مردودكم؟
 .أجل تحسين الأداء الوظيفي داخل المؤسسة ماذا تقترح كحلول من .2

 


