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والشكر الله  ربه المتعال في جده عن هزل القول

  :إلا به وبعد

  الدراسي إلى من

  .....".واخفض لهما جناح الذل من الرحمة

  على الصدق و الإخلاص

  عيش له

  بعد االله و رسوله بناإلى ثالث من يحبهم قل

  لن تكفي  لتوفيهما حقهما

  .الحبيبة 

  من قريب أو من بعيد

  إلى كل من يحمل

ربه المتعال في جده عن هزل القولالحمد الله القريب في بعده البعيد في ق

إلا به وبعد ناعز وجل على إتمام هذا العمل و ما توفيقي

الدراسي إلى من ناوجهد مشوار  هدي هذا العملن

واخفض لهما جناح الذل من الرحمة:"قال االله تعالى 

على الصدق و الإخلاص امبادئ الحياة و ربيان اناإلى من علم

عيش لهنالأمل الذي  ناذان وهبا لإلى الل

إلى ثالث من يحبهم قل باسمهما  ناإلى أول من تلفظ لسان

لن تكفي  لتوفيهما حقهما ناا حياتــــــلو أهديتهماللذان 

الحبيبة  ةو والد انالكريم ناوالدإلى 

   جامعةلبا ناإلى كل أساتذت

من قريب أو من بعيد اإلى كل من ساعدن

إلى كل من يحمل  هذا  نافي عمل 

 نافي قلبه ذرة ود ل 

إهداء

 

 

الحمد الله القريب في بعده البعيد في ق

عز وجل على إتمام هذا العمل و ما توفيقي

قال االله تعالى 

إلى من علم

إلى أول من تلفظ لسان ،

 

  

 



"م 

ل شيءـه في ك

ر االله

لك  اللهم أعنا على ذكرك وشكرك و حسن عبادتك اللهم لك الحمد حتى ترضى و

لإرشاد والتوفيقالحمد إذا رضيت و لك الحمد بعد الرضى على  نعمة الهدايا وا

إلى من نور مساري  كل من ساعدني و أمدني بالمعلومات،

بتوجيهاته  "بوثليجة رمضان

 بالجامعةميع أساتذة توجه بالشكر إلى ج

من قريب أو من بعيد في إنجاز هذه 

 

 

 

 

مــــــن الرحيـــــم االله الرحمـــــسب  

م ـــــــم لأزدنكــــن شكرتـــلئ" ى ــــقال تعال  

ه في كـن بــستعينره و ـــشكند االله تعالى و ـــحمن  

ر االلهــــاس لا يشكـــن لا يشكر النــو م  

اللهم أعنا على ذكرك وشكرك و حسن عبادتك اللهم لك الحمد حتى ترضى و

الحمد إذا رضيت و لك الحمد بعد الرضى على  نعمة الهدايا وا

كل من ساعدني و أمدني بالمعلومات،إلى   أتقدم بالشكر الجزيل

بوثليجة رمضان"المحترم  الدكتور المستقيم إلى النجاح والتقدم الأستاذ

توجه بالشكر إلى جنكما ‘ لهذه المذكرة ناإعدادطيلة 

  نوجميع موظفي

من قريب أو من بعيد في إنجاز هذه  اشكر كل من ساهم وساعدننوفي الختام 

.المذكرة و لو بكلمة طيبة  

 

 شكـــــــــــــــــرا

 

اللهم أعنا على ذكرك وشكرك و حسن عبادتك اللهم لك الحمد حتى ترضى و

 الحمد إذا رضيت و لك الحمد بعد الرضى على  نعمة الهدايا وا

أتقدم بالشكر الجزيل

المستقيم إلى النجاح والتقدم الأستاذ

طيلة  هوإرشاد

وفي الختام      



:خلاصة�الدراسة�  

 

  

لمعرفة دور العلاقات العامة في تحسین الأداء الوظیفي داخل  الدراسة هذه جاءت       

التساؤل  على الإجابة خلال من مؤسسة خدماتیة  مدیریة التربیة لولایة مستغانم نموذجا و ذلك

  الرئیسي

مستغانم في تحسین الأداء هل یساهم جهاز العلاقات العامة داخل مدیریة التربیة لولایة  "

 ؟الموظفین

إطار ، متسلسلة و مترابطة فصول أساس على منهجي بناء شكل في دراستنا ت جاء ومنه

مع  المیدانیة للبیانات الكیفیة و الكمیة المعالجة إلى فیه التطرق و إطار تطبیقي تمالمنهجي 

الفصل  عنوانو ثلاث فصول  النتائج أهم تفسیر و تحلیل تم أین لها، الإجراءات المنهجیة

 فكان بعنوان الفصل الثالث أما الأداء الوظیفي فصل الثانيو الماهیة العلاقات العامة  الأول

 وهذا "الوصفي" المنهج على البحث هذا في اعتمدناو  ،العلاقات العامة و المؤسسة الخدماتیة

 باختیار البیانات وقمنا لجمع اةكأد استمارة  الدراسة وعلى لموضوع ملائمة لأكثر ا لكونه

  .الدراسة الموظفین المدیریة التربیة لولایة مستغانم هذه   في بحثنا مجتمع

  :یلي ما الدراسة نتائج أهم ومن

  عدم وجود مصلحة أو مكتب جهاز العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي - 

العامة هي  اتصال وجود مفهوم أو معنى أخر للعلاقات العامة في نظر الموظفین العلاقات  - 

  و همزة وصل بین المؤسسة و جمهورها

للعلاقات العامة لها مكانة هامة في المدیریة بنشاطاتها و وظائفها و صلاحیاتها برغم  إن - 

 نشاطات المؤسسة بالدرجة الأولى من خلال تطبیق  هدف -  عدم وجودها كمصلحة أو مكتب

  لموظفینو ا خلق الثقة بین الإدارة هي العامة العلاقات

 للموظفین بینهم و یسمح فیما المعلومات تنقل یسهل الموظفین بین الاتصال توفر وسائل  - 

  .كما أنا استخدامها سهل و لكن استخدامها یتفاوت بین الفئة و أخرى بینهم فیما التقارب إلى

في الهیكل التنظیمي  رغم غیاب إدارة خاصة بها العامة العلاقات أن في الأخیر نستنتج

  بالمدیریة 

    العلاقات و الوظائف من خلال نشاطات الوظیفي أداء التربیة إلا أن لها  دور فعال في تحسن

  . العامة
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Abstract 

This research has been made to define how public relationship improves 

employment performance inside a service institution, taking, the national  education 

dicision of Mostaganem as an example. So has been seeked the answer for the 

following question: 《Does the system of public relationship inside the Division of 

education take part in the improvement of employees' performance ?. 

In a Methodological framework, our research flows from the previous  question 

with applied study on quantity and quality data in use, under Methodology 

procedure. 

 Data are analysed and the important results are explained through three chapters. 

The first chapter defines what public relationships are; the second deals with 

employment performance; and the last one is named: public relationships and 

service institutions. 

In this research, we have relied on descriptive methodology because of its 

compliance to our field of interest. We, also, have chosen the employees of the 

education division as a precised society of research. 

The main results we have made: 

- There is no office or a service for public relationships. 

- Employees have a diffrent idea of what relationships refers to; and which  means a 

direct relationship between an institution and the people. 

- Public relationship has its values and importance in public institutions. 

- The main purpose of relationship service, in an institution, is to create trust 

between the institution and the people. 

- Means of information facilitate the spread of information between employees 

depending on employees category. 

- To conclude, although public relationship has no special administration inside the 

division of education , its role to improve employees performance remains effective 

through activities, employment and public relationship. 
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 مقدمة

 



 مــقــدمـــة

 

  أ

 

  

 القرن إفرازات من الیوم نعرفها كما ممارسةً  و فناً  و علماً  بوصفها العامة العلاقات تعتبر      

 الاقتصادي النسق بتطور المؤسسة في مهمة كوظیفة و إداري كمفهوم نمت و تطورت م، 20 العشرین

 المتزاید للتعقّد نتیجة التطور هذا حدث وقد فیه، تعمل الذي الثقافي و السیاسي و الإداري والاجتماعي

 كسب أصبح و للمؤسسة، الخارجیة و الداخلیة البیئة حاجات و دوافع فهم زیادة و الحدیث، للمجتمع

 من كبیرة درجة العلاقات هذه بلوغ ومع للمؤسسة، العمل الیومي من جزء تعاونه الجمهور و رضا

 حیث موضوعیة، علمیة دارسة دراستها الأمر تطلب المجتمعات المعاصرة في الترابط و    التعقید

أي  نشاط في هاما دورا العامة العلاقات الإداري وتلعب الفكر في شائعاً  العامة تعبیرًا العلاقات أضحت

 بقوة مرهون منها الكثیر نجاح أن حتى وظیفتها من یتجزأ لا جزءا وأصبحت بل المنظمة،مؤسسة أو 

 اتصالیة إستراتیجیة المؤسسات في لعامةاالعلاقات  وتعد وفعالیتها، وتنظیمها العامة العلاقات إدارة

 .لها الداخلیة والخارجیة الجماهیر ثقة كسب في وتساهم تعمل إذ هامة،

 جماهیرها وبین والمؤسسات الإدارات، تلك بین دائمة اتصالیة قنوات بفتح كفیلة العامة العلاقاتف 

 .منها الخارجیة وحتى خاصة الداخلیة

 الاحتیاجات على والتعرف جانب، من وتطلعاتها وسیاستها وبرامجها ، بالتعریف بأهدافها، وهذا

 على القائم الجهاز العامة العلاقات أصبحت كله بهذا آخر، جانب المتزایدة من والمشكلات المتغیرة

 الطیبة الصورة هذه على المحافظة على یسعى والذي أذهان جماهیرها في المؤسسة صورة تحسین

  الفعالة والبرامج الآلیات بشتى



 مــقــدمـــة

 

  ب

 

 المؤسسة وهي ألا وحساسة هامة مؤسسة على التركیز إلى الدراسة هذه سعت الإطار هذا وفي

معرفة دور العلاقات العامة في  إلى الوصول قصد خلال مدیریة التربیة  والتعلیم وهذا من الخدمیة

  .تحسین الأداء الوظیفي داخل مؤسسة خدماتیة مدیریة التربیة لولایة مستغانم نموذجا 

 أغراض یخدم ما بحسب الدراسة بجوانب للإحاطة و الواقع في وجودها أسباب معرفة من نتمكن حتى

 مراعاة التسلسل ذلك منا استوجب البحث،

  :كالآتي تمثلت صولف 05 خمسة فيراسة الد جاءت علیه و الدراسة أهداف مع بطيار الت و المنطقي

الدراسة تساؤلاتها و  تحدید إشكالیة خلال من للدراسة عاما مدخلا ویعتبر المنهجي الإطار ضم

الموضوع،  أسباب اختیار البحث ، ،أدوات جمع البیانات و مجتمعفرضیاتها،الدراسة الاستطلاعیة 

 وضم ،السابقة الدراسات وعرض بعض الدراسة، في الواردة المصطلحات بعض تحدید ، الدراسة أهمیة

  أهدافو  النشأة حیث من العامة العلاقات ماهیةفیه  تناولنا العامة العلاقات إلى مدخلا الأول الفصل

وسائل  العامة العلاقاتفي  أخلاقیات العمل ،العاملین في إدارة العلاقات العامة والخصائصسمات  و

  . عوامل نجاح  و المشاكل العلاقات العامة والاتصال 

إلى الأداء الوظیفي و تناولنا فیه ماهیة الأداء الوظیفي، المفهوم  مدخل على فاحتوى نيالثا الفصل أما

     الأهمیة و معاییر و محددات الأداء الوظیفي  ،مكونات وعناصر الأداء الوظیفي  ،التطور التاریخي

  .طرق تحسین الأداء الوظیفي و تقییم الأداء ،وامل المؤثرة على الأداء الوظیفي الع

خصائصها  ،المؤسسة الخدماتیة من خلال ظهور المؤسسة الخدماتیة ثالثال الفصل ضم حین في

فوائد العلاقات العامة في المؤسسة ،الصعوبات التي تواجه المؤسسات الخدمیة ، أهدافها و وظائفها



 مــقــدمـــة

 

  ت

 

تنظیم إدارة العلاقات العامة وتخطیط  ،أهمیة ومكانة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة،الخدماتیة

 موقع العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة،  العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیةبرامج 

 وتوزیع الاستمارة إعدادمر حلة ثم  لمحة عن مدیریة التربیة لولایة مستغانمالفصل التطبیقي عرض  أما

التساؤلات  ضوء في ومناقشتها الدراسة نتائج أیضا وضم ، مرحلة التحلیل وتفریغ الجداولثم تالیها 

 .والفرضیات 
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  :تحدید الإشــكالـیـة للدراسة : أولا 

هـذه  كانـت سـواء مؤسسـة   أي علیهـا تعتمـد التـي الأساسـیة الركیـزة بمثابـة العامـة العلاقـات تعتبـر

 الإداریـة الوظـائف مـن أصـبحت العام  فهي أو الخاص للقطاع تنتمي أو خدماتي أو إنتاجیة المؤسسة

 المعاصـرة المؤسسـات إدارة فـي ومتمیـزة كبیـرة مكانـة لامتلاكهـا وهـذا عنهـا الاسـتغناء یمكـن التـي لا

 المؤسسات خلالها من تهدف ومستمر مخطط طابع ذات إداریة وظیفة كونها حیث بها من والاعتراف 

 عن وحسنة مقبولة ذهنیة وصورة جهة من طیبة سمعة وبناء جهة من الجماهیر یدتفاهم وتأی كسب إلى

 تقیـیم علـى تعمـل التـي الاتصـالیة الأسـالیب جمیـع ذلـك فـي مسـتخدمة جهـة أخـرى ، مـن المؤسسـة

   الجمهـور الـداخلي  مصـالح مـع المؤسسـة وإجـراءات سیاسـات تطـابق مـن أجـل وهـذا الجمهـور اتجاهـات

 الفهم وتعزیز المؤسسة مصالح على للمحافظة تسعى العلاقات العامة فان النحو هذا وعلى الخارجي و

  .الموظفین والثقة مع 

و تعتبــر مدیریــة التربیــة و التعلــیم لولایــة مســتغانم مــن بــین المؤسســات التــي تعتمــد علــى نشــاطات          

و وظــائف العلاقــات العامــة و التــي تقــوم بهــا خلیــة الإعــلام  و الاتصــال و مختلــف المصــالح بالمدیریــة 

یــداني للدراســة والتــي تعتمــد علــى هــذه النشــاطات فــي تحســین الأداء المــوظفین والــذي ســیمثل الجانــب الم

والذي من خلاله سنصل إلى نتائج حول دور العلاقـات العامـة لمدیریـة التربیـة و التعلـیم   و رغـم تـوفر 

وظائف العلاقات العامة إلا أن الإشكال التي یواجهها كغیرها من المؤسسات الجزائریة هو عدم تجسیده 

ا موضــوع دراســتنا و الــذي ســیتمحور الجهــاز العلاقــات العامــة یجمــع تلــك الوظــائف وهــذا مــا ســیمثل لنــ

  حول إیجاد إجابة تساؤل الرئیسي المطروح كالأتي 

هل یساهم جهاز العلاقات العامة داخل مدیریة التربیة لولایة مستغانم فـي تحسـین الأداء الـوظیفي  - 

 ؟للموظفین
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 اؤلاتـــسـالت :  

 :الآتیة الفرعیة التساؤلات التساؤل ھذا عن ینبثق و       

  ؟الخدماتیة مدیریة التربیة لولایة مستغانم المؤسسة في العامة العلاقات مكانة ام -

 أداء لتحس�ین العام�ة العلاق�ات مج�ال بھا مدیری�ة التربی�ة و التعل�یم  ف�ي تقوم التي الوظائف ھي ما - 

 ؟ الموظفین

 ال�وظیفي الأداء مدیری�ة التربی�ة لولای�ة مس�تغانم لتحس�ین  تستخدمھا التي الاتصالیة الوسائل ھي ما -

  لموظفیھا؟

  ؟ كیف تساھم العلاقات العامة في تحسین أداء الموظفین -

  المؤسسة؟ داخل أدائھم تحسین في العامة العلاقات دور في الموظفین رأي ھو  ما  -

 اتــیــرضــالف :  

  مدیریة التربیة و التعلیم لولایة مستغانم في ھامة مكانة العامة العلاقات تحتل.  

 بمدیریة التربیة لولایة مستغانم الإدارة و الموظفین بین وصل ھمزة العامة العلاقات تعتبر.  

 الموظفین أداء تحسین في فعالا دورا العامة العلاقات تلعب. 

 یساعد مما العامة العلاقات مجال في متعددة وسائلمدیریة التربیة لولایة مستغانم  تستخدم 

 .موظفیها أداء على تحسین
  

  :أســبـاب اخـتـیارنا للمـوضـــوع :ثانیا 

لـم یكــن اختیارنــا للموضــوع العلاقــات العامــة فــي مؤسسـة خدماتیــة مــن بــاب الصــدفة وإنمــا هنــاك أســباب 

  .تضافرت لتشكیل لنا حافز لاختیار الموضوع

  : الأســـبــاب الذاتــیـة  -1

  الارتباط المباشر الذي یربط موضوع البحث مع تخصصنا اتصال علاقات عامة. 

  اهتماماتنــا الشخصــیة فــي معرفــة الــدور التــي تلعبــه العلاقــات العامــة و أهــم وجودهــا بمؤسســة مدیریــة

 .التربیة لولایة مستغانم
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  المعرفــة و الاضــطلاع و تقــدیم دراســة تتــرجم فعلیــا مجوداتنــا و مهاراتنــا العلمیــة التــي تحصــلنا علیهــا

 .طیلة السنوات الدراسة

  :الأسـبـاب المــوضــوعـیـة   -2

 تساع حجم المؤسسات و تزاید جماهیرها الداخلي و الخارجيا. 

  المكانــة التــي تلعبهــا العلاقــات العامــة كونهــا تعــد مــن أهــم الركــائز الأساســیة لنجــاح و دیمومــة

 .استقرار المؤسسة سواء كانت خدماتیة أو إنتاجیة

 إهمال دور العلاقات العامة داخلیا في العدید من المؤسسات . 

  :أهــــمـیـة الدراســة:ثالثا 

تتجلى أهمیة موضوع البحث حول العلاقات العامة انطلاقا من أهمیة البالغة التي تكتسبها هذه الأخیرة 

في عالم الاتصالات الإستراتجیة و تقنیة الاتصالیة فعالة في نجاح المؤسسة مع وضوح طبیعة موقعها 

نم و مــا تقدمــه مــن خــدمات لهــا صــلة مباشــرة مــع مــن الهیكــل التنظیمــي للمدیریــة التربیــة لولایــة مســتغا

المــوظفین وتبــرز أهمیــة الدراســة فــي كونهــا دراســة میدانیــة تقتــرب مــن واقــع أعمــال و أنشــطة العلاقــات 

العامــة بمدیریــة التربیــة و التعلــیم و تنقــل صــورة واقعیــة  عــن أعمــال  و أهمیــة هــده الأعمــال فــي تســییر 

   علــى دور العلاقــات العامــة بمدیریــة فــي التعامــل مــع المصــالح  المدیریــة لــدى یتطلــب و أمانــة التعــرف 

و الموظفین كما  تبرز أیضا هـذه الدراسـة فـي الوصـول إلـى نتـائج علمیـة یسـتفاد منهـا فـي تقـدیم العدیـد 

  .من الاقتراحات و التوصیات التي تسهم في تحقیق توظیف إدارة العلاقات العامة 
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  :مــنهــج البــحــث : رابعا 

إن في  الدراسات العلمیة یفترض على الباحث أن یعتمـد علـى مـنهج محـدد  أو طریقـة یتبعهـا للوصـول 

هو مجموعة الإجراءات والخطوات الدقیقة المتبناة "  موریس أنجرس" على نتیجة معینة ، المنهج عند 

لائــم الــذي مــن أجــل الوصــول إلــى نتیجــة بمعنــى أن یتبــع الباحــث نشــاطه البحثــي باعتمــاده المــنهج الم

 مـن الدراسـة لموضـوع ملائمـة الأكثـر المـنهج هـو الوصـفي فـالمنهج وعلیه ،یتماشى مع طبیعة البحث 

 ولأنـه الخدماتیـة ، المؤسسـة داخـل المـوظفین أداء تحسـین فـي العامـة دور العلاقـات عـن الكشـف أجـل

 البیانـات واسـتخدام تحلیـل بغـرض واللازمـة الوصـفیة المعلومـات ممكـن مـن قـدر اكبـر جمـع لنـا یكفـل

 هـذا ویمكـن المتغیـرات ، مختلـف بـین الموجـودة العلاقـات والوصـول إلـى الواقـع معرفـة بهـدف وتفسیرها

 وزیادة المدروسة   الظاهرة حول وأراء وأقوال أفكار یتواتر من ما صدق من التحقق من الباحث المنهج

 الظاهرة تحسین الى تؤدي والتي المستقبل ، في رسم الخطط في كبیرة خدمة تقدم نتائجه فان ذلك على

  .الأفضل إلى وتطویرها

  :البیـانـات جــمـع أدوات:خامسا 

تلزمـه  التـي الحقـائق وكافـة والمعلومـات البیانـات الباحـث بهـا یجمع التي الوسیلة إلى الأداة مفهوم یشیر

 بجمیـع ونلـم الموضـوع ، نـدرس أن نسـتطیع حتـى أداة مـن أكثـر علـى بحثنـا فـي واعتمـدنا البحث ، في

  .والمقابلة الاستبیان الملاحظة ، :في الأدوات هذه وتتمثل أبعاده

  :المــلاحـظــة - 1

عـن  المعلومـات جمـع إلـى تهـدف فهـي البیانـات علـى الحصـول مصـادر مـن مصـادر الملاحظـة تعـد

 تصـریحات بـین یحـدث الـذي التعـارض عـن تكشـف كمـا بـالمبحوثین ، المحیطـة والمواقـف الأشـیاء
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 تسـاعد كمـا أفعالـه ، ردود فـي تظهـر والتـي المطروحـة ، الأسـئلة حـول وأدواتـه مشـاعره المبحوث وبـین

  .قبل من المبحوث یذكرها لم خفیة معلومات التعرف على في أیضا

 :الاســتـمـارة - 2

مـن  انطلاقـا صـیاغتها تمـت ولقـد البیانـات ، جمـع عملیـة فـي الرئیسـة الأداة الاسـتبیان اسـتمارة تعتبـر

أسئلة  مجموعة یضم نموذج" :نها بأ الدراسة  وتعرّف أهداف لتحقیق أثارها التي والأسئلة البحث مشكلة

 وجهـت اسـتمارة علـى بحثنـا فـي اعتمـدنا وقـد"معینـة  بیانـات علـى الحصـول أجـل مـن الأفـراد إلـى توّجـه

 أدائهـم تحسـین فـي العامـة العلاقـات بـدور المعنیـین مدیریة التربیـة لولایـة مسـتغانم كـونهم للموظفین في

  .المؤسسة داخل الوظیفي

  :البـحـث مـجـتـمـع: سادسا 

المطلوبـة  الخصـائص فیهـا تتـوفر التـي الوحـدات أو المفـردات جمیـع" أنـه علـى البحـث مجتمـع یعـرف

 أسماء جمیع علیه یشتمل الذي البحث مجتمع إطار باسم البحث مجتمع یعرف ما وعادة لدراستها ،

  (1). البحث مفردات وعناوین

 ذاتـه والمتمثـل حـد في المجتمع طبیعة إبراز على بناء الدراسة  هذه في بحثنا مجتمع باختیار قمنا وقد

  .مدیریة التربیة لولایة مستغانم في الموظفین كل في

  

  

  

                                                           
  298،ص 2004 الجزائر، ،1 ،ط وآخرون صحراوي بوزید ترجمة ، الإنسانیة العلوم في العلمي البحث منھجیة : أنجرس موریس  (1)
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  المكاني و الزماني طارالإ: سابعا 

 .لولایة مستغانممدیریة التربیة  في للدراسة مكانيال المجال یكمن :المكاني المجال  - أ

 :مدیریة التربیة لولایة مستغانم هي اختیار إلى أدت التي الاعتبارات أهم إن

  .یةاتخدم مدیریة التربیة مؤسسة تعتبر  -

  .كذلك باعتبارنا موظفین بهاته المؤسسة  - 

تحسین الأداء الوظیفي في مؤسسة  في العامة العلاقات دور جهاز عن تبحث الدراسة أن وبما 

 .الخدماتیة المؤسسات من مؤسسة باعتباره المیدانیة للدراسة نموذجاخدماتیة أخدنا مدیریة 

 

 :الزماني المجال  -  ب

 الشكل هذا على تعدیلها تم قد الدراسة والتي لمشكلة باختیار ذلك 2022جانفي  بتاریخ بدأنا دراستنا

دور العلاقات العامة في تحسین الأداء الوظیفي داخل مؤسسة خدماتیة  مدیریة التربیة لولایة " النهائي

  .مسؤولي المدیریة من كل طرف من الموافقة ذلك بعد تحصلنا على و" نموذجامستغانم  

مارس 10الاستمارة بتاریخ  لأسئلة المبدئیة الصیاغة ثم لدراسة العلمیة المصادر بجمع البدء تم   

اغتها من یو عرضت على المؤطر و بعض الأساتذة تم التعدیل بناء على اقتراحاتهم و ص 2022

المتمثلة في موظفین مدیریة التربیة لولایة مستغانم  الدراسة عینة على توزیعها جدید بشكل نهائي تم

 البدء وتم ارة ،استم 110حیث تم توزیع  2022ماي 10و تم جمعها بتاریخ  2022ماي 02خ  ــاریـــبت

  .الدراسة نتائج وصیاغة تحلیل البیاناتو  البیانات بتفریغ
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   :تحدید مصطلحات الدراسة والمفاهیم الإجرائیة:ثامنا 

 هنا ومن الباحثون ، ومسار التصور ضبط في وأساسیة مهمة عملیة المفاهیم تحدید عملیة تعتبر      

  :كالآتي نحددها المفاهیم بعض هذه تتضمن دارستنا

 العامة العلاقات: 

 بدقـة عرفنـا اذا غرضـا وأوفـى دلالـة أكثـر یكون العامة العلاقات مصطلح له یرمز الذي المفهوم إن   

 . "العامة" و "العلاقات" الكلمتین معنى معرفة خلال من المصطلح معنى

یقصـد  العامـة أمـا العامـة   الإدارة بـین الاتصـال وخیـوط الـروابط و الصـلات تعنـي العلاقـات كلمات إن

  (1).المؤسسة و الإدارة مع متعاملة جماهیر الناس ، بها

  

 الاصـطـلاحـي التــعـریـف: 

وهذا  المنظمات من إلى منظمة تبذلها التي الجهود مجموعة هي العامة العلاقات فان اصطلاحا أما   

  أنساقه بمختلف معه ، تتعامل التي والجمهور المنظمات هذه بین المتبادل والتفاهم الثقة بهدف ضمان

 فـإن الإدارة میـدان فـي شـائعا أصـبح قـد المصـطلح هـذا أن الـرغم علـى(2) نشـاط و إداري  و اتصـالي

  .محدد إلى تعریف یتوصلوا لم الباحثین

  .أخرى إلى هیئة ومن آخر إلى باحث من مختلفة العامة العلاقات تعاریف جاءت لذلك   

 إقامـة التفـاهم ورائهـا مـن ومرسـومة مخططـة جهـود" بأنهـا العامة للعلاقات البریطاني المعهد عرفها وقد

  طریقة للسلوك" بأنها فترى الفرنسیة العامة العلاقات جمعیة أما ،"وجماهیرها المنظمة بین المستمر

  

                                                           
(1)
   .2ص ، 2000 ، عمان الأولى، الطبعة والتوزیع، للنشر العالمیة الدار المقارنة، العامة الإدارة :صالح العزیز عبد 

 (2)
 .34،ص 1981 العراق، الموصل، جامعة للنشر، الطباعة و الكتابة دار العامة، العلاقات :فخري سلیمان  
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  (1).علیها والمحافظة بالثقة مفعمة علاقات لإقامة یهدف والاتصال للإعلام وأسلوب 

         مهنـة أو هیئـة أو اتحـاد  أو صـناعة أیة نشاط"أنها الأمریكیة العامة العلاقات ترى جمعیة كما

    (2)من الجمهور فئة وبین بینها منتجة سلیمة علاقات وتدعیم بناء في أخرى أیة منشأة أو حكومة أو

 المسـتمرة الإدارة وظیفـة عـن عبـارة" العامـة العلاقـات بـأن خلصـت فقـد الدولیـة أمـا جمعیـة العلاقـات

  "تهمها  التي الجماهیر وتأیید وتعاطف تفاهم لكسب المنظمات بها تسعى والتي والمخططة

 لتحسین عملیـة تهدف أنشطة عن" عبارة العامة العلاقات أن القول یمكن السابقة التعاریف خلال ومن

 یحقق لها الذي الدائم ورضاهم تأییدهم على الحصول بغرض وذلك وجمهورها ، المنظمة بین الاتصال

  ."الاستمرار

 التــعـریـف الإجــرائــي:  

ومجدیـة،  سـلیمة علاقـات لبنـاء والموجهـة والهادفـة المسـتمرة المدروسـة و الخلاقـة الإداریـة الجهـود هـي

)  -مسـتغانم –مدیریـة التربیـة ( مؤسسـة  بـین المتبـادل والاتصـال والإقنـاع التفاعـل أسـاس علـى قائمـة

 بینهمـا والبیئـي الاجتمـاعي الانسـجام ولتحقیـق المعنیـة، ومصـالح الأطـراف أهـداف لتحقیـق جمهورهـا ،

 یستغل الذي الخارجي والنشاط الأوضاع ، لتصحیح النقد الذاتي على النشاط الداخلي القائم طریق عن

 كافـة وتطبیـق وتفسـیرها وشـرحها والأفكـار الحقـائق والمعلومـات لنشـر المتاحـة النشـر وسـائل جمیـع

  .المختلفة لممارسة أنشطتها مؤهلین أفراد بواسطة لذلك المؤدیة الأسالیب

  

  

  

  

                                                           
(1)

     الإمام جامعة الصحافة، قسم والإعلام الدعوة كلیة ماجستیر، رسالة تطبیقیة، دراسة :العامة العلاقات في ووسائلھ الاتصال أسالیب الماجد، العزیز عبد الرحمن عبد 
  .72ص ھجري، 1407 السعودیة، سعود، بن محمد

(2)
  .الصفحة نفس المرجع، نفس 
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 الأداء الوظیفي 

یعـرف الأداء الـوظیفي بأنـه النـاتج الـذي یحققـه الموظـف عنـد قیامـه بـأي عمـل مـن الأعمـال  :اصطلاحا

  (1).في المنظمة

یتضــمن جــودة و یعــرف علــى أنــه مجموعــة الســلوكات التــي تعبــر عــن قیــام الفــرد بعملــه بشــكل ممیــز و 

الأداء  و حســـن التنفیـــذ و الخبـــرة الفنیـــة و الابتكـــار و الإبـــداع و الالتـــزام بـــاللوائح و القـــوانین الخاصـــة 

   (2).بالعمل و الاتصال و القدرة على مع التفاعل الأخریین داخل المنظمة

 یبــذلها هــو العمــل الــذي یحققــه الموظــف فــي المؤسســة التــي یعمــل بهــا  المجهــودات التــي  :إجرائیــا

 .للوصل إلى النتیجة المرغوب فیها في عمله

 

 تعریف المؤسسة الخدماتیة:   

تلك المؤسسة التي تنـاط بهـا مهمـة تقـدیم الخـدمات  بغیـة تلبیـة حاجیـات : تعرف على أنها   :اصطلاحا

كالمؤسســات التجاریــة و مؤسســات التــأمین و غیرهــا ، فهــي تضــطلع هــي الأخــرى بهــذه  المســتهلكین

  (3) .وسائل تشغیل مختلفة و بإشراف و تنفیذ القوى العامة البشریة أو بواسطة المهمة عبر

المؤسســات التــي تقــدم خــدمات معینــة كمؤسســات النقــل  مؤسســات البریــد      :كمــا تعــرف أیضــا علــى أنهــا

و مؤسســات الأبحــاث العلمیــة الــخ أي هــي كــل مؤسســة یتحــدد  و المواصــلات ، المؤسســات الجامعیــة

منظمـة تقـوم علـى أشـخاص  :و المؤسسـة الخدماتیـة هـي .في تقدیم الخدمات للعملاء عرضها الأساسي

                                                           
(1)

       2016 الریاض العبیكان للنشر و التوزیع–نمودجا  المملكة العربیة السعودیة "إدارة باراك اوباما" 2008لقیسي محمد وائل الأداء الاستراتیجي الأمریكي بعد العام ا 
  47ص 

 
(2)

القاھرة المنظمة العربیة  الجزائر دار الجزائریة النشر و التوزیع العامري محمد الریس نمودج مقترح لعلاقة ادارة الجودة الشاملة بتطویر الأداء الوظیفي للعاملین  
  .للتنمیة الاداریة جامعة الدول العربیة 

(3)
  .47ص،2011 سمیة، أثر التسییر التوقعي للوظائف والكفاءات على الخدمة المقدمة، رسالة ماجیساتر فـي علـوم االقتصـاد ، جامعـة ورقلـة قداش 
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الأربـاح وذلـك عـن طریـق  قادرین و متمكنین من العملیة الاقتصادیة بوسـائل خاصـة تهـدف إلـى تحقیـق

  (1) . إشباع رغبات الزبائن كما تسهر على تقدیم و تحسین نوعیة الخدمة

  : تعریف إجرائي

 الخدماتیة هي عبارة عن هیكل منظم للقرارات ووسائل خاصة ، حیث یستفید الزبون بخدماتهاالمؤسسة 

بمختلــف الأشــكال و الأنــواع فهــي تقــوم ببیــع الخــدمات مباشــر و هــذا مــا یجعلهــا تضــطر لتوســیع مجــال 

الزبــائن تضــم أكبــر عــدد مــنهم ، إن هــذا التوســیع یســمح للمؤسســة الخدماتیــة بــالإطلاع  علاقاتهــا مــع

  .رغبات الزبائن و أذواقهم من أجل تحسین نوعیة الخدمة المقدمة لسریع و المباشر علىا

 :الســابـقـة لدراســاتا:تاسعا 

 :العربیة الدراسات 1 .

 :الأولى الدراسة

علـوم  قسـم ماجسـتیر ، مـذكرة الصـحیة ، المؤسسـات فـي العامـة العلاقـات قیـراط، محمـد للباحـث دراسـة

 ان یمكـن وهنـا 2006-2005السـعودیة، العربیـة المملكـة فیصـل الملـك جامعـة و الاتصـال ، الإعـلام

 مؤسسـات الخدماتیـة باعتبارهـا المؤسسـات ضـمن الصـحیة المؤسسـة تخـص الدراسـة التـي هـذه نصـنف

 العلاقات مكانة وموقع عن تبحث الدراسة هذه أن ونجد معها للمتعاملین خدمات تقدم فهي ربحیة غیر

 المتعلقة الصلاحیات والوظائف هذه وكل منشآتها ومختلف الصحة لوزارة  التنظیمي الهیكل في العامة

  .للمنشأة والخارجي الاتصال الداخلي في العامة العلاقات بدور التعریف والتخطیط وكذا كالبحث بها

  : نــتــائـج الدراســة

 والأهداف الطبیعة حیث من سواء العامة للعلاقات الخاطئ الفهم. 

 والمتابع و البحث التخطیط في المتمثلة وظائفها اغلب وغیاب العامة العلاقات دور انعدام. 

                                                           
(1)

  .16ص  ، 1999 ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،ؤسسةتقنیات المحاسبة العامة في المأحمد طرطار،  
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 البشریة والكفاءة والمعدات والأجهزة الإمكانیات ضعف. 

 والخارجي الداخلي الاتصال في المنحصر العامة للعلاقات المحدود الدور.  

 العامـة كـإدارة العلاقات وجود عن تبحث أنها هي سابق كمرجع الدراسة هذه نختار جعلنا الذي والأمر

وبنـاء  الصـلة توطیـد أجـل مـن المسـتعملة الأسـالیب و الوسـائل وكـذا الخدماتیـة المؤسسـة في متخصصة

 البحـث سـنحاول الـذي دراسـتنا فـي هـام محور یعد وهذا ،خاصة الموظفینالجمهور  مع حسنة علاقات

 وقـد خدماتیـة ، لولایـة مسـتغانم  كمؤسسـةهـي مدیریـة التربیـة  و ألا النـوع مـن المؤسسـات نفـس في فیه

  .الاستمارة أسئلة طرح ونوعیة كیفیة حول البیانات وكذلك أدوات جمع و أخدنا فكرة حول المنهج ،

  

  :الدراسة الثانیة

 علـى دراسـة میدانیـة الأردنیـة الجامعـة فـي العامـة العلاقات دائرة واقع :بعنوان الحدید بدر علي للباحث

 قـدمها الباحـث إعـلام تخصـص الإعـلام فـي الماجسـتیر شهادة لنیل مكملة مذكرة وهي الجامعة ، طلبة

   .الأردن العلیا للدراسات الأوسط الشرق بجامعة 2011 عام

 عمـل واقـع ومعرفـة الجامعـة في العامة العلاقات إدارة على الضوء إسقاط إلى الدراسة موضوع یهدف 

  .طلابها نظر وجهة من تقدمها التي والخدمات هذه الإدارة

  الدراسـة نــتــائـج:  

 مـع یتماشـى لا وهـو تحسـینات إلـى یحتـاج واقـع الأردنیـة الجامعـة فـي العامـة العلاقـات دائـرة واقـع 

 .العامة العلاقات معطیات مفهوم

 والتنویـع   تقـدمها التـي الخـدمات نحـو عام بشكل العامة العلاقات دائرة نحو الطلبة نظر وجهات إن

 .سلبیة تعد بنشاطاتها

 ضعیفة تعد العامة العلاقات دائرة وفعالیات نشاطات في الطلبة اشراك و مشاركة إن. 
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 الطلبـة نشـاطات علـى العامـة العلاقـات دائـرة تقمهـا التـي الإعلامیـة الخـدمات تركیـز ضـعف 

 .المختلفة

 نشـر لمثـ التقلیدیـة الخـدمات علـى العامة العلاقات دائرة تقدمها التي الإعلامیة الخدمات اقتصار 

 .الجدد الطلبة استقبال في والمشاركة اللوحات الإرشادیة

 دائـرة   نحو ایجابیة نظرة تكوین في یساهم الجامعة في أكادیمي تخصص أو قسم أو كلیة وجود إن

 .المختلفة نشاطاتها على الطلبة وإقبال العامة العلاقات

 العلاقـات بـدور تـرتبط جوهریـة أمـور عـدة كشـفت أنهـا فـي لنـا بالنسـبة الدراسـة هـذه أهمیـة تظهـر    

الجامعـة      فـي العامـة بالعلاقـات الاهتمـام فـي دراسـتنا الدراسـة مـع هـذه تتفـق فـي الجامعة،وعلیـه العامـة

  .البیانات أدوات جمع و أخدنا فكرة حول المنهج ، وقد وهي مؤسسة خدماتیة ،

  دراسات محلیة  -

 :الدراســة الأولى

 إعـداد مـن قسـنطینة دراسـة میدانیـة ببلدیـة الجزائریـة المحلیـة الإدارة فـي العامـة العلاقـات واقـع بعنـوان

-2008الطـاهر  أجغـیم  –د ف الماجیسـتر اشـرا شـهادة لنیـل رسـالة عـذراء عیـواج الطالبـة الباحثـة

2009 

بلدیـة  اتخـاذ مـع الجزائریـة المحلیـة الإدارة فـي العامـة العلاقـات واقـع معرفـة حـول الإشـكالیة تمحـورت

 :الرئیسي التساؤل طرح خلال من وذلك والتحلیل ، والبحث للدراسة میدان قسنطینة

 الجــزائـریــة؟ المـحـلیـة الإدارة فـي العــامــة العــلاقــات واقــع هــو ما  

  :الآتیة النتائج إلى التوصل الدراسة هذه خلصت وقد
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  :الدراسة  توصلت -

 وظیفتـه الجزائریـة المحلیـة الإدارة فـي مخـتص إداريكجهـاز  العامـة العلاقـات وجـود عـدم إلـى 

 العامة العلاقات ظهور أن حیث .الدائم بالمواطنین الاتصال وتحقیق بالموظفین المستمر الاهتمام

  .الواقع أرض على غیر مجسدة فهي فقط ، شكلي ظهور هو قسنطینة بلدیة في كمدیریة

 علیها  مختصون   یشرف لا انه وجدنا العامة العلاقات جهاز تعوض الاتصال هي من  خلیة أما 

الاهتمـام   حـول تتمحـور التـي العامـة للعلاقـات الأساسـیة بالمهـام تضـطلع لا وهـي و مؤهلـون ،

  .بالمواطنین الدائم الاتصال وتحقیق المستمر بالموظفین

 الجمهـور   عـن الجیـدة الذهنیـة الصـورة إیجـاد أهمیـة بعـد تسـتوعب الجزائریـة لـم المحلیـة الإدارة أن

 تعمـل أن إذن لهـا فكیـف المحیطـة ، البیئـة مـع اسـتقرارها نجاحهـا تضـمن حتى والخارجي الداخلي

 ذلـك تحقیـق علـى المسـاعدة الاتصـالیة الأنشـطة مختلـف وباسـتعمال الصـورة علـى تحسـین تلـك

  .الغرض

 مـن  تضـعف الجزائریـة والتـي المحلیـة الإدارة فـي العامـة العلاقـات منهـا تعـاني التـي المشـاكل حـول

 :أهمها من والتي ودورها مكانتها

 التـي    اللازمـة المكانـة بعـد تحتـل ولـم بالغة أهمیة تكتسي ولا الإهمال قید تزال لا العامة العلاقات أن

  المختصـین غیـاب مشـكل إلـى بالإضـافة وجـه   أكمـل علـى ووظائفهـا أدوارهـا أداء مـن لهـا تسـمح

 إلـى إضـافة سـواء حـد علـى والمـواطنین المـوظفین وشـكاوى بمشـاكل الاهتمـام فـي ونقـص والمؤهلین

  .العامة العلاقات میدان في الحدیثة الاتصالیة استعمال الوسائل  ضعف

المؤسسـة خدماتیـة  في العامة العلاقات بمحور دائما اهتمامها في دراستنا الدراسة  مع هذه تتفق وعلیه 

  . الوصفي  و أدوات جمع البیانات المنهج استخدام كما أخدنا فكرة جیدة حول  ،
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  :الدراسة الثانیة

دراســـة میدانیـــة  –للباحـــث یاســـین مســـیلي بعنـــوان العلاقـــات العامـــة  فـــي المؤسســـة  الصـــحیة الجزائریـــة 

و هـي مـذكرة مكملـة لنیـل شـهادة الماجسـتیر فـي الاتصـال      -بالمستشفى الجامعي ابـن بـادیس قسـنطینة 

  .والعلاقات العامة

بحیث یمكننا أن نصنف هذه الدراسة التي تخص المؤسسة الصحیة ضـمن مؤسسـات عمومیـة خدماتیـة  

  و نجـد أن هــذه الدراســة تبحــث عــن مكانــة و موقــع العلاقـات العمــة فــي الهیكــل التنظیمــي لــوزارة الصــحة  

  .و كذا التعریف بدور العلاقات العامة في اتصال الداخلي و الخارجي للمنشأة

 

  :الدراسة  توصلت  - 

  لا یوجد جهاز مختص في العلاقات العمة أنما یوجد مكتب الإعلام و الاتصال-

  أما مكتب الإعلام و الاتصال لا تتوفر فیه شروط القائم بالعلاقات العامة-

هــذه الدراســة لهــا مجــال مشــترك فــي دراســتنا إذ اهتمــت بمحــددات هامــة و أساســیة العلاقــات العامــة فــي 

هــي مكانــة العلاقــات العامــة فــي الهیكــل التنظیمــي للمؤسســة بالإضــافة إلــى أهــم مؤسســة صــحیة ألا و 

  .مع الاعتماد على نفس المنهج و هو الوصفي. الوسائل الاتصالیة المعتمدة في الاتصال

  :الدراسة الثالثة

للباحــــــث ســــــوید أحمــــــد بعنــــــوان دور العلاقــــــات العامــــــة فــــــي تحســــــین الأداء المــــــوظفین فــــــي المؤسســــــة 

هــي مـــذكرة مكملــة لنیـــل شـــهادة و  –دراســـة میدانیــة فـــي مؤسســة ســـونلغاز بولایــة تنـــدوف  -الاقتصــادیة

  .2019الماجستیر في الإعلام و الاتصال  تخصص اتصال وعلاقات عامة 
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قــــات العامــــة فــــي تحســــین أداء المــــوظفین فــــي ظــــل غیــــاب اســــتیعاب یتنــــاول موضــــوع الدراســــة دو العلا

الموظفین لدور و وظیفة العلاقات العامة وان المؤسسات بحاجة ماسة الى جهاز العلاقات العامة حتى 

  .تضمن لها اتصال مع جماهیرها الداخلیة و الخارجیة

  :الدراسة  إلى مجموعة من التوصیات توصلت  -

مختص في مؤسسة اقتصادیة شركة سـونلغاز و لكـن الاعتـراف  كجهاز إداري ةالعام العلاقات وجود -

بأهمیة  و دور هذا الجهاز  وضرورة الالتزام بنظام علمي في استخدام التحفیز ومشاركة الموظفین فـي 

  .اتخاذ القرارات حتى یتمكن المكلف بالعلاقات العامة من أداء عمله و تطبیق برنامجه

اقبـــة نشـــاطات العلاقـــات العامـــة كمـــا ینبغـــي تـــوفیر مســـاعدین للمكلـــف تخصـــیص مكتـــب خـــاص بمر  -

  بالعلاقات العامة لیبقى الجهاز قائم بذاته

  . توفیر الوسائل العامة من أجل تحسین و تسهیل أداء الموظفین -

  .حسنتوفیر للعمال الجو و البیئة للعمل من أجل أداء  -

الاهتمــام بمحــور العلاقــات العامــة إذ أنهــا تــدرس دور وعلیــه تتفــق هــذه الدراســة مــع دراســتنا فــي        

العلاقــات العامــة فــي تحســین أداء المــوظفین فــي المؤسســة اقتصــادیة و كــذلك المــنهج الموظــف و هــو 

  .منهج الوصفي  و ساعدتنا  الدراسة في صیاغة  الفروض 

  الدراسة استطلاعیة:عاشرا 

میـداني  والأخـر نظـري جـانبین تتكون من التي للمعلومات أولي جمع من میدانیة دراسة أي تخلو لا

 الإنسـانیة العلـوم أهمهـا مكتبـة للمكتبـات المتكـررة الزیـارات فـي تمثـل فقـد النظـري للجانـب فبالنسـبة

 والعلـوم الاقتصـادیة مكتبـة العلـوم وأیضـا بـادیس بـن الحمیـد عبـد مسـتغانم بجامعـة والاجتماعیـة

 و المرجع في المعلومات  جمع ساعدتنا في الزیارات وهذه الثقافة ، دار لمكتبة بالإضافة السیاسیة
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 یخـص وفیمـا  "الإنسـانیة العلـوم فـي البحـث منهجیـة مـوریس أنجـرس الـذكر سـبیل عـل المنهجیـة

  :مرحلتین  عبر المیدانیة الدراسة كانت فقد المیداني الجانب

 الملاحظة كما على اعتمدت مستغانماستطلاعیة لمدیریة التربیة لولایة  أولیة زیارة :الأولى المرحلة 

       مــع رؤســاء مكاتــب بمصــلحة الامتحانــات  اثنــان منهــا مقــابلات:  ثمانیــة مقــابلات  فیهــا أجرینــا

مسیرین إداریین مصلحة المستخدمین واثنـان  و الدراسة و مصلحة المستخدمین و أربع مقابلات مع

 الدراسة خلال ومن حریة ، المیدانیة بكل الدراسة لإجراء إذن اخذ اجل من مقابلات بمكتب الضبط

  .المعلومات  من كبیر كم جمع من مكنتنا التي الاستطلاعیة

 ووضـع الإشـكالیة بنـاء إلـى إضـافة دقیق بشكل الدراسة عنوان تحدید استطعنا :الثانیةأما المرحلة  - 3

 یتكـون الـذي دلیلا لاسـتمارة إعداد في علیها نرتكز التي العناصر أهم صیاغة إلى جانب فرضیات

  .الأسئلة من من جملة
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 الفصل الأول
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  تمهید

     بجماهیرها الداخلیة  المؤسسة علاقة وتحسین توطید في رئیسي بدور العامة العلاقات تقوم    

        والتفاهم والتنسیق الاتصال لتحقیق منظمة أي في ضروریا و الخارجیة و أصبحت عنصرا

 مفهوم أكثر من الاقتراب الفصل هذا في سنحاول الجماهیر و بینها وبین المشترك التعاون و 

  . هوأهدافه ووظائف وأهمیته المؤسسات في الجدید الاتصالي النوع هذا نشأة بمعرفة العامة العلاقات
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  :ماهیة العلاقات العامة: أولا

كانت العلاقات العامة فنا إجرائیا تكتیكیا لا  إذایختلف المؤرخون والمشتغلون بالعلاقات العامة فیما 

علما ینطبق علیـه مضـمون العلـم مـن حیـث النظریـة والمـنهج وللحكـم علـى  أو یرقى إلى مرتبة العلم

ذلـك یجـب التعـرف علـى معنـى الفـن ومعنـى العلـم، فـالفن مجموعـة مـن الأعمال الإنسانیة المنظمـة 

الفنـان لا تتخـذ وسـیلة لغایـة معینـة أو صـناعة مـن الصـناعات التـي یزاولهـا الإنسان لغـرض معـین، ف

غرضا معینا أما العلم فهـو مجموعـة مـن الحقـائق  یعمـل عمـلا لذاتـه بـل یقصـد بـه شـیئا آخر أو

الثابتـة الـدلیل العقلـي أو التجریبي، وبمعنى آخر فهو تنظیم المعرفة   المنظمـة المتحـدة الموضـوع

العلم والفن متصلان اتصالا  إلىیشیر ومن الحقائق المؤكدة من  (1)لطبیعة الظواهر والعلاقات بینها

وثیقا، فلیس مـن المتصـور أن یقـوم علـم مـن دون فــن، أو فــن مــن دون علــم ویتجلــى ذلــك فــي العلــوم 

التطبیقیــة التــي تظهــر فائــدتها فــي التطبیــق الفنــي والخلاصـة أن العلـم ینطـوي علـى الإدارة أو المعرفـة 

الفن "ن ینطـوي علـى العمـل وتشـیر تعریفـات أخـرى إلى أن العلاقات العامة فن، والمقصود بالفن والفـ

القـدرة على التعامل مع الناس ومسـایرتهم : "ولیس الفن بالمعنى الجمـالي، والفـن المهـاري هـو" المهاري

جدیـد وابتكار مستمر حسـب ومجـاراتهم اي أنهـا تحتـاج إلى مهـارة ولباقـة وحسـن تصـرف، والـى ت

،وهـي فـن فـي كیفیـة التعامـل مـع الجمهـور والحصـول علـى رضاه ومحبته "مقتضـیات العمـل والمقاصـد

وكسب ثقته وتأییده ویتحقق ذلك عن طریق الاتصال بالجماهیر لنقل الحقائق لهـم وتفسـیر هـذه الحقائق 

 (2).حتى تلقى تلك المنظمات تأیید الجماهیر لها

 

  

                                                           
(1)

  .37،ص1،2011محمد صاحب السلطان ، العلاقات العامة و وسائل الاتصال، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، عمان ط   
(2)

  .38نفس المرجع ،ص  
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  :نشأة العلاقات العامة :ثانیا

 یعود ظهور العلاقات العامة إلى العصور البدائیة، إذ في القدیم كانت القبائل تحتاج إلى من یعلمها

بوجود قطیع من الحیوانات للقیام بالصید أو عدو معین كي تستعد لمقاومته، فتوكل المهمة إلى 

في وقتنا الحالي، وقد كانت الوسائل التي تستخدم یقومون بدور رجل العلاقات العامة، كما  أشخاص

شبیهة إلى حد ما بتلك التي تستعمل في وقتنا الحالي في مجال العلاقات العامة، كحفلات  في القدیم

واحتفالات الانتصارات على القبائل المعادیة إضافة إلى ذلك أن زعیم القبیلة كان یعتمد على  الزواج

، ورجال یجیدون فنون التعبیر عند حاجته إلى تعبئة الرأي العام، معروفین جدا كالأطباء أشخاص

القادمة التي سیقدم علیها، كما كانت هناك نشرات زراعیة ترشد المزارعین إلى كیفیة  وإقناعه بالخطوة

أو التخلص من فئران الحقول ثم إلى كیفیة حصاد محصولهم، وهو ما تقوم به  استغلال أراضیهم 

  (1)الحالي في مجال الإرشاد الزراعي الوقت  ة فيالعلاقات العام

 وعرف قدماء المصریین بعض ممارسات العلاقات العامة فقد كان ملوك مصر وكهنتها لا یبذلون

جهدا في وصف المواقع الحربیة وعرض الانتصارات الكبرى وشرح الإصلاحات المختلفة وبیان 

وتضمن كسب تأییدهم، وقد وجه ملوك الفراعنة من  الدینیة والخلقیة التي تثیر إعجاب الناس المواقف

 .البردي نصائح وتوجیهات وإرشادات للناس لتجنب بعض السلوكیات غیر المقبولة ورق خلال

 ویعتبر الآشوریین هم أول من أدخل النشرة المصورة التي تستخدم في العلاقات العامة حالیا، إذ

 ور الأسرى من ملوك وأفراد، وهي بذلك تحل محلكانوا یرقمون انتصاراتهم، ویصورون بالألوان ص

 فقد وجدت في خزانته أشور بانیالالملصقات واللافتات في الوقت الحاضر أما في عهد الإمبراطور 

 مجلات مفصلة بحسب تواریخها وحوادثها، وكان الغرض منها الإعلان لمبادئ معینة كما كان یفعل

                                                           
(1)

  .33، ص  1981 ،العلاقات العامة، جامعة بغدادوآخرون،فخري حاسم نحري سلمان   
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تي تشید بالانتصارات الحربیة للحكام، وانجازاتهم المختلفة، الفراعنة، فقد استعملت واجهات المعابد ال

 .كله یدخل ضمن نشاطات العلاقات العامة خاصة في میدان الإقناع وهذا

  :العلاقات العامة عند الإغریق والرومان  - 1

 تمیز المجتمع إبان الحضارتین الإغریقیتین والرومانیة بكثرة التفاعل والاتصال بین الحكام ومع

 مبادئ الدیمقراطیة في المدن الیونانیة أخذت العلاقات العامة في الاتساع، وخاصة بعد زیادةظهور 

   (1) الاهتمام بالاتجاهات السائدة ومیول الناس وتقالیدهم

  :العلاقات العامة في الحضارة الإسلامیة   - 2

 في الدعوةاستطاعت الحضارة الإسلامیة أن تظهر مفهوم العلاقات العامة، من خلال اعتمادها 

للإسلام على عدة أسالیب اتصالیة مختلفة، خاصة تلك التي جاء بها الرسول صلى االله علیه وسلم، 

لقاءات ورسائل ومبعوثین، واعتماد الصدق ومحاولة إقناع الناس بالعلاقات الطیبة، فنجد أن  من

لیب التأثیر في النفوس، والشیعة كانوا من أكثر المسلمین اتقانا للدعوة، ومتمرسین في أسا الفاطمیین

الاحتفالات والأعیاد والمواسم وهذا ما یدخل في صمیم العلاقات العامة، ویتجلى هذا  فقد استخدموا

  (2) خلال الآیات القرآنیة العدیدة والأحادیث النبویة الشریفة بكل وضوح من

  

  

                                                           
   .169 ، ص1994 ،المكتب العلمي للكمبیوتر، مصر ،العلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعیة، أسس و مبادئ ،محمد عبد الفتاح محمد  (1)

 
 .196 ، صنفس المرجع (2) 

 
  

  
 
 
 



 العـامـة تمــاھیة العلاقــا                                                                                                               لأولالفصل ا 
 

27 
 

 :في العصور الوسطى  -3

مرت بها البشریة، حیث كانت  أطلق على هذه العصور بالمظلمة، وهي أسوأ العصور التي

المجتمعات في ظلمات التعصب والجهالة نتیجة الجهل والفساد والتعصب الدیني، كما اتصفت 

 (1) .بالانحلال الاقتصادي والاجتماعي وانتشار النفوذ الإقطاعي

  :العلاقات العامة الحدیثة  - 4

وهو رئیس " ثیودور فیل "الأمریكیة فهوأما المؤسس الفعلي للعلاقات العامة في الولایات المتحدة    

م، مكتب الاشتراكات والشكاوى بالاشتراك، 1907التلفون والتلغراف الأهلیة، حیث أسس سنة  شركة

إیفي  "للذین جاءوا بعده لتكملة ما بناه في العلاقات العامة، ومنهم الملقب بأب العلاقات العامة ممهدا

وذلك بعد أن وضع العدید من مبادئ العلاقات العامة منذ مطلع القرن العشرین والى غایة  "باترلي لید 

، في النشرة التي 1921، وكان قد استعمل تعبیر العلاقات العامة لأول مرة سنة 1934وفاته سنة 

  (2)  .العلاقات العامة" أصدرها مع مساعدیه بعنوان

ا كبیرا في دفع العلاقات العامة إلى مرحلة التقنین العلمي، الذي لعب دور "إدوارد بیرنایز " لیأتي بعده

، وكان أول من درس العلاقات العامة في "بلورة الرأي العام" م كتاب بعنوان1923حیث اصدر سنة 

جامعة نیویورك، كما یعود إلیه الفضل في إنشاء أول مجلة متخصصة في حقل العلاقات العامة والتي 

 قات العامة المعاصرة، وبعد أن نضجت ممارسة العلاقات العامة في أمریكا،تعتبر مرجعا أساسیا للعلا

  .بدأت بالانتقال إلى أوروبا في الدول الانجلوسكسونیة أولا ثم الدول الفرنكوفونیة أهمها فرنسا

  :أربع مراحل وهي كالتالي إلىلها  بیرنیزوبالنسبة للعلاقات العامة الحدیثة نجد تقسیم 

                                                           
(1)

  .17، ص 2001، الإسكندریة،المكتب الجامعي الحدیث،  )أسس نظریة ومجالات تطبیقیة (، العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة ھناء حافظ بدوي 
(2)

  .34نظریة و مفاهیم عصریة، معهد بحوث الدراسات العربیة، ص أسسالعلاقات العامة  ،علي برغوت 
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 وقد اعتبرها 1914حتى قیام الحرب العالمیة الأولى عام 1900وتبدأ من عام:المرحلة الأولى

  .مرحلة الإعداد والتخصیب)بیرنیز

  وتتمثل في سنوات الحرب العالمیة الأولى من حیث دراسة الرأي العام من جهة :المرحلة الثانیة

على التأیید وقد أسهم ذلك في تقدم وأسالیب التأثیر فیه، والدور الذي یمكن أن یؤدیه للحصول 

أسالیب لقیاس الرأي وتوجیهه، وتمیزت هذه المرحلة بخصائص جدیدة في ظهور وعودة الحیاة 

الطبیعیة إلى مجراها العادي وظهور الآثار المدمرة التي خلفتها الحرب وما استلزمته الحیاة 

  (1).لحیاتهم الجدیدةالإنسانیة من دور للعلاقات العامة في إعادة تكییف الأفراد 

 وهي مرحلة النمو وتمیزت هذه المرحلة 1919/1929وتمتد في الفترة ما بین  :المرحلة الثالثة

بازدهار واضح في أسالیب العلاقات العامة وظهرت الأصول الفنیة والمنهج العلمي لها بفضل 

 .ادوارد بیرنیزوبعده ایفي لي جهود رائد العلاقات العامة 

  كانت خلال الفترة التي تمتد بظهور أزمة الكساد العالمي التي اجتاحت العالم :الرابعةالمرحلة 

وتمیزت بظهور الضغوط نتیجة الانهیار الاقتصادي، وتمیزت هذه المرحلة انها شهدت نشاطا 1935

م 1938ملحوظا، في إثراء حركة العلاقات العامة وتحدید معالم شخصیتها كانت مع بدایة عام  

بح مفهوم العلاقات العامة مستقرا، وأصبحت العلاقات العامة جزءا أساسیا في مختلفة حیث أص

 (2)المؤسسات

 ،الأمریكیةفي الولایات المتحدة 1870فیرى ان نشأة العلاقات العامة تعود إلى Natachaأما 

و 1889، في عام ،(خصوصا مع افتتاح قطار السكك الحدیدیة العابرة للقارات المحیط الهادئ

إنشاء أول علاقات عامة في مؤسسة خدماتیة، أو ستنج هاوس وكان قبل افتتاح أول شركة 

                                                           
(1)

  .23، ص 2009 ، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، العلاقات العامة والعولمة محمد عبد الرازق الدلیمي،  
(2)

  .24نفس المرجع ،ص  
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الأزمات الحادة الاقتصادیة  أثناءللعلاقات العامة والتي تتطابق مع المتخصصین وكانت ولادتها 

م لم یكن بالمعنى 1900في أوائل القرن العشرین، وتم إنشاء أول وكالات علاقات عامة في 

خطة  وأثناءكانت بعد الحرب  أوروباظهور العلاقات العامة في  أمالكلمة العلاقات العامة، الدقیق 

م، 1948وفي هولندا وانجلترا عام 1946مارشال، الذي یعزز إعادة إعمار أوروبا في عام 

اسو،  (لأول مرة في الشركات النفط  م، أما في فرنسا فظهرت كأداة إداریة1949والنرویج عام 

  (1) .إیطالیا وبلجیكا والسوید وفنلندا1950ثم من عام 1949لشركات الكبیرة في عام وا )شیل 

 :أسس ومبادئ العلاقات العامة:ثالثا 

هناك عدد من المبادئ والركائز التي یسترشد بها المشـتغلون بالعلاقـات العامـة وتـتلخص هـذه الأسـس 

 (2):فـي الآتـي

تفاهم متبادل بین المؤسسة وجمیع العاملین بها  إیجادالبدا من داخل المؤسسة والعمل على    -  

 .والعمل على تماسك الجمهور الداخلي وتدعیم روح الجماعة والتعاون في داخل المؤسسة

مراعاة الصدق والأمانة في شرح ما یصدر عن المؤسسة حرصا علـى كسـب ثقـة الجمهـور ورضـاه   - 

 .ح المؤسسة وتدوم طویلاحتـى تنج

المبـادئ والقـیم  وإتباعالتمسك بالأسلوب المهني والتمسك بأهداف العدل واتساق القـول والعمـل  - 

 .الأخلاقیـة في كل التحركات

الابتعـاد عـن اتخـاذ موقـف دفـاعي عـن تغطیـة المسـاوئ لأن ذلـك یضـرب منظـرا مـن التظلیـل  - 

 .وضوح الرؤیةویحجـب الحقیقة و یعرقل 

                                                           
(1)

 Natacha Draskovic ,Création d’un programme de relations publiques pour un projet culturel dans un 
contexte international ,Etudes interdisciplinaires de troisième cycle Management Culturel et Politiques 
Culturelles, université des arts de belgrade ,2007 , p30. 
 

(2)
،ص 2006غریب عبد السمیع غریب،الاتصال و العلاقات العامة في المجتمع المعاصر،مؤسسة شباب الجامعة للنشر و التوزیع ،الاسكندریة ، 

  22.21ص
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إظهار الحقائق في صرامة ووضوح حرصا علـى كسـب ثقـة الجمهـور وذلـك لأن إخفـاء الحقـائق إذا  - 

نجـح بعض الوقت فإن هذا النجاح مؤقت وسرعان ما تنكشف الحقیقة ویفقد الجمهور ثقته في 

 .المؤسسة

تحقیـق أكبـر كسـب مـادي وهـذا یعمـل  المسـاهمة فـي رفاهیـة المجتمـع وتقـدم أفـراده أكثـر مـن مجـرد - 

 .علـى كسب تأیید الجمهور داخل المؤسسة وخارجها

التعاون مع المؤسسات الأخرى والاتفاق على الخطوط العریضة في محیط العلاقات العامة حتى  - 

  .یتحقـق لها جمیعا النجاح

ضـوعي فـي حـل أي مشـكلة حتـى إتباع منـاهج البحـث العلمـي المبنیـة علـى المنطـق والتحلیـل المو  - 

 .یمكـن الوصول إلى قرار سلیم مبني على الواقع

 .ضرورة اتصاف العلاقات العامة بالدینامیكیة والحیویة والتفاعل مع الجماهیر - 

  .اتساع نشاط العلاقات العامة حتى یمكنها ان تعمل في جمیع المجالات - 

  :و أهمیة العلاقات العامة أهداف:رابعا

  :العلاقات العامةأهداف  -1

  یمكن تقدیم مجموعة من الأهداف والتي تشكل خطوط رئیسیة للعلاقات العامة والتي

 (1):العلاقات العامة وتكمن في ثلاثة أهداف رئیسیة وهي من إداراتتنطلق 

 بناء سمعة طیبة للمؤسسة داخل محیطها الداخلي والخارجي. 

  المؤسسة لدى جماهیرها الجماهیرالمحافظة على حالة من الثقة والرضا على. 

 تكوین صورة ذهنیة وانطباعات ایجابیة عن المؤسسة لدى جماهیرها. 

                                                           
(1)

  .66.65ص ص،دار أسامة للنشر، عمان، 1الصورة الذهنیة في العلاقات العامة، ط :باقر موسى  
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 تشكیل حالة من التوافق المصلحي بین المؤسسة وجماهیرها. 

كما تهدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طیبة وزیادة فرص التفاهم والتوافق والانسجام بین  

 .الداخلي والخارجيوأطراف العمل  المؤسسة

 (1)  :وهناك أهداف عدة تعتبر بمثابة أهداف فرعیة للعلاقات العامة ومنها أهداف خاصة بالجماهیر

 :ویمكن تلخیصها في النقاط التالیة :الأهداف الخاصة بالجماهیر الداخلیة  1- 1 

 بناء الثقة بین المنظمة والجمهور الداخلي. 

  بدورهم وأهمیة هذه الأدوار في المنظمةنشر الوعي بین العاملین وتعریفهم. 

  رفع أو تحسین الكفاءة الإنتاجیة للعاملین، من خلال الاهتمام أو المشاركة في حل مشاكلهم

 .بظروف العمل المادیة والاجتماعیة المتعلقة

 شرح وتوضیح سیاسات وخطط المؤسسة وتحدید دور العاملین في انجاز هذه السیاسات والأهداف. 

 التفاهم بین الإدارة والعاملین، وكسب ثقتهم وتعاونهم بهدف زیادة الإنتاج تنمیة روح. 

 رفع المستوى الثقافي والاجتماعي للعمال. 

 :أهمها ما یلي :الأهداف المرتبطة بالجماهیر الخارجیة  1-2

    بناء والحفاظ على السمعة الطیبة للمؤسسة وتدعیم صورتها الذهنیة لدى جماهیرها من خلال

 .للمنظمة وشرح سیاستها وأهدافها التقدیم الجید

 استقطاب الكفاءات البشریة المتمیزة والمناسبة للعمل بالمؤسسة. 

 توفیر المعلومات للإدارة عن الجماهیر أو أطراف التعامل مع المؤسسة. 

 شرح دور المؤسسة في خدمة البیئة والمواطن بصفة عامة. 

  تحقیق القبول الاجتماعيالتعریف بنشاط المؤسسة والعمل على. 

                                                           
(1)

  .19، ص2001صورة الأتراك لدى العرب، د ط، مركز دراسات الوحدة العربیة، بیروت، :إبراهیم الداقوقي 
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 الوصول إلى الجمهور المعني وتحقیق التواصل معه. 

 شعور المستهلك بالرضا المستمر والمستمر 

  

 :أهمیة العلاقات العامة -2

 جعلتها الأهمیةكبرى هذه  أهمیةإن المبادئ النبیلة التي تقوم علیها العلاقات العامة قد أكسبتها 

تحقیقها لذا سنحاول أن نوجز بعض أهم النقاط عن  إلىتسعى  الأهدافتسطر لنفسها مجموعة من 

 :العلاقات أهمیة

 والتنظیمات  جمهور یؤید ویساند الهیئات وإیجاداء جدیدة، ر ي العام لتقبل أفكار وأأتهیئة الر

على تماسك  والمؤسسات مما یقوي الروابط بین هذه الهیئات والجماهیر ویوفر تعاونا بینهما ویساعد

 .المجتمع

،توضع بحوث العلاقات العامة للهیئات والتنظیمات والمؤسسات الاتجاهات الحقیقیة للجماهیر 

وللهیئات  وكذلك رغباتهم في سیاستها وخطط عملها بما یتماشى مع رغبات الجماهیر ویحقق النفع لهم

(1).معا
  

 متنوعة بما یعود علیهم بالدفع وبما إنسانیةتحقق العلاقات العامة لجمهور الهیئات الداخلي خدمات 

 یكفل لهم تحقیق الرعایة الاجتماعیة والعدالة التامة، ویهیئ أسباب الحیاة الكریمة للعاملین بالهیئات

 .في نفوسهم الاطمئنانبالتالي فان ذلك یساعد على نشر روح 

 الجماهیر، وهذا التكیف اللازم بین الأجهزة والهیئات وبین الإنسانيتحقق العلاقات العامة التكیف 

 الإنساني أصبح من ضروریات مجتمعاتنا الحدیثة المعقدة وبدونه لا یمكنها أن تصل الى أهدافها

 .المنشودة

                                                           
(1)

  . 75، ص) ط-د( 1998،دار الحریة للعلوم ،بیروت ، كلیر اوستن ،العلاقات العامة الناجحة  
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تعمل العلاقات العامة على غرس ودعم المسؤولیة الاجتماعیة بین الجماهیر وهذا یساعد المجتمع 

 ذه المشاركة الجماهیریة لا تجعل هذه الهیئاتوالتنظیمات للتغلب على العقبات التي تواجهها لأن ه

  (1)  في عزلة عن الجماهیر

  : سمات العاملین في إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة: : خامسا 

 على كل مؤسسة أن تحرص على توظیف رجل فني یدرس مشكلات المؤسسة، ویعمل على تحقیق

بعمله ویخبر الآخرین عنه، ولا یبالغ في إضفاء الثناء أغراضها، وینصح العامل فیها بان یقوم 

ما یحتاج إلیه هو نقل الحقائق ببساطة عن المنظمة، بالإضافة  أنأعماله على نفسه، إذ  والاحترام في

 :الأساسیة التي یجب أن یتمتع بها العاملون في العلاقات العامة یمكن تلخیصها بالاتي أن المهارات

رات الاستماع والإنصات، ومهارات التغذیة العكسیة، ومهارات التوعیة، ومها مهارات الاتصال،

    (2)  .ومهارات الإقناع

  : العلاقات العامةإدارة  العاملین فيالخصائص الواجب توافرها في 

  العلاقات العامة عمل مستمر حیوي ومتعدد المجالات وجهد متواصل مما یتطلب من :النشاط

  .الجهود لنجاح مهمته أقصىبها بالقدرة على التحریك السریع وبذل  یعمل

 یعني سماحة الوجه ورقة الحدیث والكلام وتناسق القوام وحسن :حسن المظهر والمنطق والجاذبیة 

 إعجاب الهندام والقدرة على التعبیر الكلامي بشكل م مؤثر، وان یتمیز بالشخصیة القویة والجذابة لینال

 .الآخرین ویرشدهم باللفظ والعبارة وقوة الشخصیة

یتصف بالشخصیة المستقرة أنلابد على رجل العلاقات العامة  :الشخصیة المستقرة والملتزمة 

                                                           
(1)

  .1999، ص) ط- د( ، 1999،،المكتب الجامعي الحدیث ،الاسكندریة ،رؤیة نظریة وعملیة وواقعیة الإحصائیةالعملیة  أبعاد سلوى عثمان الصدیقي ،هناء حافظ بدوي ، 
(2)

الطلبة ، دراسة مسحیة مقارنة،مذكرة لنیل شهادة الدكتوراه  دور دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطینیة في بناء علاقات مع مجتمع الزیت دراغمة ، أبوافع احمد ر 

  .71.70ص2011 العلاقات العامة ،جامعة لاهاي، ،في 
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 .الهادئة لتحقیق التفاهم مع الأفراد والجماعات وكسب تأییدهم

عرض  عة لیتمكن منیكون قوي الشخصیة، متصفا بالشجا أنعلى رجل العلاقات العامة  :الشجاعة

النصح إسداء آرائها واقتراحاتها بقوة، والدفاع عن وجهة نظره، فرجل العلاقات العامة مسؤول عن 

 (1) .للمؤسسة، وأیضا مواطن الخلل ومصادر الأزمات وأسبابها قبل وقوعها

وإقناعهمیكون قادر على التأثیر في نفوس الناس  أنمن ممیزات رجل العلاقات العامة  :الإقناع 

 .الإنسانیةبلباقة باعتباره خبیر في النفس البشریة، والجماعة 

لابد أن یكون رجل العلاقات العامة ذكیا، لان الذكاء عنصر مهم في تكوین شخصیته :الذكاء. 

 یعتبر التكییف عامل أساسي في العلاقات العامة الطیبة لأن من واجبات العلاقات العامة :التكییف 

الجمهور  التفاهم عن طریق الاتصال بالآخرین فالمؤسسة التي لا تتكیف مع اتجاهات وأعمالتحقیق 

 .سیترتب علیها الفشل لأن هذا التكیف یرتكز على نقل المعلومات والإقناع

(2).لرجل العلاقات العامة هو الاتصاف بالكیاسة ودقة السلوك الأعلىأن المثل  :الكیاسة   

ینبغي على كل من یعمل في العلاقات العامة أن یكون قادرا على عرض :الاستقامة والصدق 

 الحقائق عرضا سلیما على الجمهور لأن الأخلاق الفاضلة من الصفات الاجتماعیة التي یؤكد علیها

 .المجتمع والدین

تعني التجرد من الآراء والأفكار والاتجاهات والمعتقدات فمن الضروري أن یكون رجل :الموضوعي 

 العلاقات العامة موضوعیا مع نفسه فإن لم یكن كذلك فسوف یكون من العسیر أن یكون موضوعیا

 .اتجاه الآخرین

في مواجهة المشكلات الجدیدة الابتكارالعلاقات العامة وظیفة خلاقة تعتمد على  :الخیال الخصب 

                                                           
(1)

  .116،115ص 2005 ،الأردندار جریر للنشر، ،  العلاقات العامة إلىالمدخل  محمد عبد الرزاق الدلیمي، 

(2)
  .117،116ص ،نفس المرجع   
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بالخلق  كم لابد أن یتمیزوالتغلب على الآراء المعارضة في إضعافها لكسب فئات جدیدة من الجماهیر 

   (1).والإبداع والمبادرة

بالإضافة إلى مواصفات أخرى یشترط أن تكون متوفرة فیمن یعمل في مجال العلاقات العامة حتى 

 :ناجحا في أداء مهمته وجب علیه الإلمام بما یلي یكون

یستخدمها وكذلك ملما بأبعادفعلى رجل العلاقات العامة أن یكون ملما باللغات التي  :القدرة اللغویة 

 .الكلمة والمعاني المختلفة لها وكذلك أسالیب التعامل مع الآخرین

بما یمكنه من التأثیر في الدوافع والسلوك ومصادر :الإلمام بمبادئ علمي النفس والاجتماع 

 .الاتجاهات وتفهم طبیعة الجماعات وأنماط الاتصال وقوة الروابط داخلها

 التي تمكنه من تخطیط الإداریةفرجل العلاقات العامة یحتاج إلى المعرفة  :فن الادارةالإلمام بعلم و 

 وكذا فهم المنظمة التي یعمل بها وكیفیة تحقیق الإداریةداخل وحدته  الأعمالوتنظیم وتوجیه ورقابة 

    (2).أهدافها ودوره في ذلك

 :العمل في العلاقات العامة أخلاقیات: سادسا 

توجه الانتقادات للعلاقات العامة حول نشاطها بأنه كثیرا ما یتسبب في تشـویه القضـایا العامـة التـي 

وتجدید ،كما یوجه الانتقاد إلى أن بعـض القـائمین بهـذه النشـاطات لا یتصـفون  إیضاحتحتـاج إلى 

عـام للعلاقـات العامـة فـاتهم بعـض بالأمانـة و النزاهـة ،وقـد أثـارت هـذه الأسـالیب موجـة مـن النقـد ال

العـاملین فـي العلاقـات العامـة بأنهم دعاة متخصصین في التأثیر الخفي وأنهم یحاولون إقناع الرأي 

العـام بتأییـد سـلع ومنتجـات وخـدمات لا تستحق هذا التأیید ،بالطبع بذل خبراء العلاقات العامة جهودا 

اعتبـار أن العلاقـات العامـة مـن الناحیـة الأخلاقیـة عمـل محایـد یمكـن أن للـرد علـى هـذه الانتقـادات ب

                                                           
(1)

  .119.118ص،العلاقات العامة إلىالمدخل  محمد عبد الرزاق الدلیمي،  

(2)
  .121.120،ص ص2009دار الفجر للنشر و التوزیع ، القاهرة ، ، 1العلاقات العامة،ط محمد عبده حافظ، 
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یسـتخدم لأغـراض خیـرة أو شـریرة وكمـا یوجـد فـي المهـن الأخرى الغشاشون والمزورون كذلك یوجد في 

هـؤلاء مهنـة العلاقـات العامـة الصـادقون المخلصـون لعملهـم ولتخلـیص العلاقـات العامـة مـن مثـل 

الغشاشـین حـاول باسـتمرار الخبـراء والمختصـین وضـع مبادئـه وأسـس مهنیـة شریفة ونظیفة ، فمثلا 

 (1) :جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة و ضعت مبادئ وأسس للمهنة وهي"

 .نتعهد بألا تتعارض أهدافنا مع رفاهیة المجتمع ومصالح عملائنا *

 . والصدق والذوق السلیمأن نرعى في أعمالنا الدقة  *

 .أن نحتفظ بأسرار عملائنا السابقین والحالیین *

 .أن لا نقبل أي عمیل منافس نباشر أو غیر مباشر لعمیل حالي إلا إذا وافق الطرفان *

 .أن نتعاون مع زملائنا في المهنة على إحباط كل ما یسيء إلیها *

 . العلمي والفني للعلاقات العامة أن نزید جمیع العهود التي تهدف إلى رفع المستوى *

وقــد حــدد دســتور جمعیــة مستشــاري العلاقــات العامــة عشــر نقـــاط تتعلــق بأخلاقیــات العمــل  -

 : والعــاملین بالعلاقات العامة أوجبت أعضاءها التقید بها ونذكر أهم هذه النقاط في ما یلي

 تجاه الجمهور لكل عضو واجبات محددة بصورة واضحة *

 .أن یتعهد كل عضو بالانشغال ف باب مهنة تعود إلى فساد وسلامة الاتصال الجماهیري والقوانین *

 .على العضو أن لا یقوم بنشر معلومات كاذبة ومضللة *

 . على العضو ألا یقدم خدمات لأسباب أو لأغراض غیر مكشوفة أو یعطي أسباب غیر واقعیة *

  (2) .قة جمهوره الخالي والسابق وأن لا یستخدم هذه الثقةعلى العضو ان یحمي ث *

                                                           
(1)

  .25،ص  2010ھاشم حمدي رضى ، إدارة العلاقات العامة و البروتوكولات ،دار الرایة للنشر و التوزیع ،عمان  
(2)

   .224محمد عبد الرزاق الدلیمي، مرجع سبق ذكره، ص ص 
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 :وسائل الاتصال في العلاقات العامة:سابعا 

إن لوسائل الاتصال في العلاقات العامة أهمیة بالغة فمن خلالها یمرر رجل العلاقات العامة رسائله 

الوسائل الاتصالیة للعلاقات العامة الجمهور لمعرفة الأثر الذي تحدثه له بعد تلقیه الرسالة وتقسم  إلى

 :الآتیة إلى الأنواع

الوسائل المباشرة للاتصال تكون أكثر فعالیة وتأثیر في الجماهیر لأن  :الوسائل المباشرة - 1

وجها لوجه یمكن المرسل من تبلیغ رسالته على أحسن وجه وتأخذ هذه الوسائل المباشرة  الاتصال

 (1) :الأشكال التالیة

فتنظیم الحفلات یدخل في اختصاص العلاقات العامة، ویمثل : الحفلات والدعوات الخاصةتنظیم  -

الاتصال المباشر مع الجماهیر سواء كانت هذه الحفلات للعاملین داخل المؤسسة أو الجمهور  نوع

 .معها، أو عملاء المؤسسة المتعامل

 العلاقات العامة، حیث أن تنظیم تعتبر الزیارات من المجالات العامة التي تعمل فیها: الزیارات -

للجمهور لمواقع المؤسسة تؤدي إلى لفت انتباه الجمهور وتشجیعه على احترام المؤسسة  زیارات

 .التعامل معها والإقبال على

وهذا بانتهاز المناسبات العامة والفرص المناسبة التي یشترك فیها : المشاركة في الحیاة العامة -

لاحتفالات الرسمیة بالأعیاد الدینیة أو الوطنیة، حیث تساهم بعمل معین من الجهود مثل ا عدد كبیر

أو باقات ورد، وحتى في حالة الوفیات تقوم العلاقات العامة بتقدیم العزاء، أي المشاركة  كتقدیم هدایا

المشاعر الطیبة مما یساعد على إقامة علاقات جیدة مع  و الضراء و إبراز سراءوال في السراء

 .الآخرین

                                                           
(1)

  .19 ، ص2012 ط، الیازوردي للنشر والتوزیع، عمان،.د: جرادات، ولبنان هاتف الشاميعبد الناصر احمد  
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إن مخاطبة الجمهور من وسائل الاتصال المباشر والتي تعني إجراء حوار : مخاطبة الجمهور -

الجمهور، أو دعوة مجموعة من الجمهور والتحدث إلیهم ویتم توضیح الحقائق والوقائع  مفتوح مع

 .ذلك تدعیم لموقف المؤسسة وتقییمها لصلتها بجمهورها الصحیحة، وفي

أعمال العلاقات العامة یتم التحضیر لها بشكل دقیق، وتعتبر من بین وهي عمل من : الاجتماعات -

الوسائل تبلیغا للرسائل فهنا یتم لقاء أفراد المؤسسة وجها لوجه لحل مشاكل الأقسام أو مناقشة  أكثر

 .المؤسسة سیاسة

 (1):وتتمثل الوسائل المقروءة والمكتوبة فیما یلي :الوسائل المقروءة والمكتوبة  - 2

   والتي یمكن أن تستخدمها العلاقات العامة في نقل الأخبار إلى جمهور  :الجرائد الیومیة

من مختلف المستویات والأنواع، ویجب مراعاة الدقة في الإعداد، والإیجاز  المتعاملین معها

 .الثقة وإقامةالجماهیر لخلق الرغبة لدیهم في التعاون  في النشر لتحقیق الإقناع وجذب

 هي الوسائل التي توزع وتظهر في التوزیع الإعلامي كل فترة معینة، أسبوع و  :المجلات         

وتختلف عن الجرائد الیومیة في أنها قد تكون ذات تخصص معین أولها . أكثر أو أسبوعین أو

مجلة لأخرى، ویعتبر اختیار المجلة المناسبة لموضوع العلاقات  جمهور من القراء یختلف من

استخدام هذه الوسیلة لان كل مجلة لها جمهورها  ید نشره من أهم النقاط فيالعامة الذي نر 

العنصرین بجمهور المؤسسة  بالإضافة إلى الموعد الذي تصدر فیه وارتباط كل من هذین

 .والتوقیت المناسب لعرض الفكرة المراد توصیلها إلى الجمهور

 خاصة بها یقوم بإعدادها  حیث تعتمد المؤسسات على إصدار مطبوعات: مطبوعات المؤسسة

 .العلاقات العامة وتتخذ شكل دوریات، نشرات، كتیبات، مطبوعة، مجلة المؤسسة أخصائیو

                                                           
(1)

  .68.67، ص2000مكتبة الرائد، عمان،1وسائل الاتصال في العلاقات العامة، ط ، :محمد الجوهر  
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 :ومن بین هذه الوسائل ما یلي :الوسائل المسموعة - 3

تعتبر الإذاعة وسیلة اتصال مهمة لأنها تتمیز بالحیویة لأنها تتطلب من المستمع  :الإذاعة

 .سریعة التأثیر ویمكن الاستفادة منها بإذاعة الأخبار والمعلومات المهمةفقط وهي  الاستماع

لقد أصبح الهاتف ضرورة هامة في إتمام الإیضاحات ولا یمكن لأي مؤسسة مهما كان  :الهاتف

الاستغناء عنه، لأنه سهل تبادل الآراء وا ازلة سوء التفاهم في وقت قصیر وبتكالیف اقل  نشاطها

إن أي خطا في استعمال الهاتف یترك أثرا عمیقا في نفسیة المتكلم معه " عادل حسن" ویقول الأستاذ

 .تطبیق آداب معینة عند استخدامه ولذلك یجب

 :وتشمل الوسائل المرئیة الوسائل التي تحتوي الصوت والصورة معا وتتمثل في :الوسائل المرئیة - 4

استغلاله لتمریر الرسائل الإعلامیة ویحتاج إلى ویعتبر أوسع الوسائل انتشار، ویمكن  :التلفزیون

 (1).كبیرة أي میزانیة مؤسسات ضخمة تكلفة

تعتبر من الوسائل المرئیة یمكن للعلاقات العامة الاستفادة منها لتمریر الرسالة الإعلامیة  :السینما

 (2) .شكل أفلام سینمائیة وهي تحتاج إلى تكلفة باهظة ونفقات طائلة في

 :عوامل نجاح العلاقات العامة:ثامنا 

 :هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر على نجاح وفعالیة العلاقات العامة وهي تنقسم إلى قسمین

 :وتتمثل فیما یلي :العوامل الداخلیة  - 1

 إن العلاقات العامة هي مسؤولیة إدارة المنظمة بالدرجة الأولى قبل أن :سیاسة الإدارة العلیا -

تكون مسؤولیة الإدارة المتخصصة بها، وذلك لأن العلاقات العامة هي سیاسات أعمال قبل أن 

                                                           
(1)

  .15،ص2002 والتوزیع، القاهرةط، دار الفجر للنشر .المداخل الأساسیة للعلاقات العامة، د :محمد منیر حجاب، وسحر وهبي  
(2)

   .501،ص2007 ط، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة،.الاتصال الفعال في المؤسسات الحدیثة، د :محمد حجاب منیر  
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بشأنها، ویتخذ تأثیر الإدارة العلیا  القراراتوتقوم إدارة المؤسسة باتخاذ  وإعلاماتصالات  تكون

 :منها للمؤسسة عدة أشكال

 العلیا بأهمیة آراء جمهور المؤسسةإن مدى إیمان الإدارة  :فلسفة الإدارة العلیا اتجاه الجمهور - 

ینعكس مباشرة على مدى إعطائها المكانة اللائقة بالعلاقات العامة في الهیكل التنظیمي، والأخذ 

 .وتخصیص المیزانیة اللازمة لها باستشاراتها

 كثیر من الإداریین لهم فهم قاصر حول :مدى تفهم الإدارة العلیا لطبیعة ودور العلاقات العامة - 

طبیعة عمل العلاقات العامة، فالبعض ینظر إلى أن مهمتها هي الإعلان عن المنتجات، والبعض 

یعتقد أن دورها هو الدعایة للمؤسسة بصورة مبالغ فیها، ویصفها البعض الآخر بأنها سلاح  الآخر

الفهم المؤسسة في أوقات الأزمات، وكل ذلك یقلل من مكانة العلاقات العامة، لكن توفر  الدفاع عن

 .تحقیق أهدافها وربح الجهد والتكالیف الصحیح یساعد في

 من المعروف أن نجاح العلاقات العامة لا یقتصر على الجمهور الخارجي فقط :سیاسات العاملین - 

لذلك فان رضى العاملین عن المؤسسة أو العكس یؤثر  (1)بل یشمل الجمهور الداخلي أي العاملین

في كسب الجمهور وتحقیق الصورة الذهنیة المثلى  لعامة ونجاحهاعلى فعالیة برامج العلاقات ا

 .للمؤسسة

 وهي السیاسة التي تنتهجها الإدارة العلیا في نشر البیانات، ونوع :السیاسة الإعلامیة للمؤسسة - 

علاقتها بوسائل الإعلام، فكلما كانت هذه الإدارة تعمل على التمسك بالسریة وتزوید الصحفیین 

سة ككل، فان هذه الإدارة لا تتناسب مع وجود العلاقات العامة فیها، ذلك أن أساس المؤس بمعطیات

 .هو التزام الصراحة والصدق في نقل المعلومات العلاقات العامة

  إن توفیر الإمكانیات المالیة لتغطیة النفقات الخاصة بالعلاقات :لإمكانیات المادیة والبشریةا - 

                                                           
(1)

  .106 الإسكندریة، ص العلاقات العامة والعلاقات الإنسانیة والرأي العام، د ط، دار الجامعة المصریة،: علي البارز  
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 .(1)ونجاحها في اتخاذ القرارات ووضع الخطط والبرامجیزید من فعالیتها  العامة 

 إن توازن المؤسسة عموما والعلاقات العامة خصوصا مع العوامل الخارجیة :العوامل الخارجیة  -2

  :یساعد في تحقیق النجاح، ومن أهم العوامل الخارجیة نجد

o ومحددة لطبیعة عمل إدارةإن عوامل البیئة الاجتماعیة هي عوامل مؤثرة  :البیئة الاجتماعیة 

 :العلاقات العامة ویمكن إجمالها فیما یأتي

o نشر إدارة العلاقات العامة للمبادئ والتوجیهات ذات البعد الدیني، إذ لابد لها أن تتم :القیم الدینیة 

 .في إطار القیم الدینیة التي یلتزم بها المجتمع

o العامة بالقوانین واللوائح التي تصدرها الدولة والتيإذ تتأثر الإدارة  :العوامل السیاسیة والتشریعیة 

تمس كیان المؤسسة من ناحیة التعیینات، نظام التعامل، وما هو مؤثر على المؤسسة بصفة عامة 

 .بالتأكید على العلاقات العامة كإدارة فرعیة سیؤثر

o تم إلا عن طریقإن الدخول السلمي الهادئ إلى ذهنیة الجماهیر لا ی :عادات المجتمع وتقالیده 

تصعید أهمیة مشاعرهم ومعتقداتهم وأعرافهم وتقالیدهم الاجتماعیة التي تحتل المواقع الرئیسیة في 

 .ولهذا فان كسب مشاعر الجمهور تأتي من خلال اللمسات الودیة لهذه المواقع الرئیسیة ذهنیتهم،

o الاجتماعیة، السیاسیةتشمل مجموعة من المبادئ والأهداف والضوابط  :الایدولوجیا العلیا 

والاقتصادیة، وعلیه فان الجهاز الإداري للعلاقات العامة الفعال هو الذي یلتزم بطبیعة هذه 

 .بعین الاعتبار عند وضع الخطط والبرامج الضوابط ویأخذها

 

  

                                                           
(1)

  .34،ص2003،للنشر والتوزیع ـ القاهر دار الفجر،  1ط) إشهار وعلاقات عامة، علاقات مع الصحافة(اتصال المؤسسة : فضیل دلیو  
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 :شاكل العلاقات العامةم: تاسعا 

وإعادة المتقدمة لها دور كبیر في خلق الواقع  الرأسمالیةإن عمل العلاقات العامة في المجتمعات 

 تشكیله لأنه المجتمع بذاته یقوم على الحریة المطلقة، فهي مجتمعات صناعیة، تجاریة متقدمة السلوك

الاقتصادي والإعلام الموجه، أما عمل العلاقات العامة في الدول النامیة تواجه بعض   الإنساني

  :ا ما سنتطرق له في النقاط التالیةالتي تحد من فعالیتها وهذ المشاكل

 من بین المشاكل التي تواجه العلاقات العامة هو سوء فهم :سوء فهم مصطلح العلاقات العامة - 1

طبیعتها وكذا أطروحاتها وعملیاتها، نتیجة الجهل بأهدافها ومناهجها، كما أن الفهم الخاطئ ناتج عن 

الاتصال، لذا فانه یتطلب وجود أول برامج العلاقات العامة هو تحسین قنوات الاتصال  انعدام

  .وسائل جدیدة من أجل تدفق مزدوج للمعلومات والفهموإنشاء الموجودة 

 إن أكبر المشاكل التي تواجه العلاقات العامة هي عدم :عدم الاعتراف بالعلاقات العامة -2

ارة قائمة بذاتها كباقي الإدارات، وهذا ما نجده مجسدا في الواقع الاعتراف بها من طرف المسؤولین كإد

  .خلال عدم وجود إدارة العلاقات العامة في أغلب المؤسسات إن لم نقل كلها من

 حیث نجد أن أغلب وظائف العلاقات العامة في المؤسسات تكتل إلى إدارات :تداخل المهام -3

المكلفة بوظیفة العلاقات العامة،  –مكتب الإعلام والاتصال  –وهذا رغم وجود بعض المكاتب   أخرى

 .أن الإدارة الأخرى لا تأبه لعملها ویعتبرون وظیفتها وظیفة ثانویة كما

 إن الإدارة في الدول المتقدمة تحافظ على مبدأ التخصص، أما :عدم وجود متخصصین في المجال-4

 النامیة فلا تزال تتجاهل هذا المبدأ، لهذا فان بعض مكاتب الإعلام والاتصال فيالإدارة في الدول 

  .المؤسسات تخلو من المتخصصین في مجال الاتصال والعلاقات العامة
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 :وتتمثل تلك الصعوبات فیما یلي :صعوبة التعامل مع الجمهور  -5

 العالم مما یزید من حاجة مسؤوليتنوع الجمهور وذلك من حیث أن الجمهور منتشر في كل أنحاء  -

 .العلاقات العامة إلى استخدام وسائل اتصال متنوعة للاتصال به من أجل تحقیق أهداف المؤسسة

 صعوبة إلىصعوبة معرفة رأي الجمهور المتفاعل مع المؤسسة نظرا لتنوعه وضخامته مما یؤدي  -

 .التفاهم

 الكثیر من المنشآت في اعتقادهم أن هناك :العلیاالصورة السلبیة للعلاقات العامة لدى الإدارة - 6

العلاقات العامة مشكلة أساسیة تعیق الإدارة وتؤثر على ناتج أعمالهم وتتمثل ملامح هذه الصورة في 

 :نقاط منها عدة

الاعتقاد بأن الإنفاق على أنشطة العلاقات العامة لیس له مردود أو عائد ملموس فتقل المخصصات 

  .تعجز معها الإدارة عن تنفیذ برامجهاالمالیة بصورة 

       عدم الاعتناء بالتخطیط كأساس لممارسة العلاقات العامة لوظائفها سواء بالنسبة لتحدید السیاسات 

 .تصمیم البرامج أو

 :وبهذا لخص الدكتور علي البارز أن أهم مشاكل العلاقات العامة فیما یلي

 للمؤسسة دون قصد لعدم تفهمها رسالة العلاقات العامة وعدمالعقبات التي تضعها الإدارة الأخرى 

 .إحساسها بأهمیتها

قلة الإمكانیات المادیة والبشریة. 

طبیعة الجمهور الذي تواجهه العلاقات العامة.  
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  خلاصة

 مر الإنسان، قدم قدیم إنساني اتصالي نشاط هي العامة العلاقات أن نستنتج ذكره سبق مما       

استمراریتها  المؤسسات خلالها من عنها تضمن غنى لا إداریة وظیفة لیصبح تاریخیة مراحل بعدة

  . للمؤسسات التنظیمیة الهیاكل ترتیب في الصدارة تحتل أصبحت فقد ونظرا لأهمیتها

 مع ودیة علاقات بهدف إقامة وهذا الإدارات بها تقوم التي الوظائف من بمجموعة القیام إلى تسعىو 

 بینها وبین الطیبة الصلات إنشاء خاصة للمنظمة أو المؤسسة، والخارجیة الداخلیة الجماهیر

  .الجماهیر
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 الفصل الثاني
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  :تمهید

 تأثیرا والأكثر المؤسسة لدى مورد أثمن باعتباره البشري بالمورد الحاضر الوقت في الاهتمام یتزاید

یجب على المؤسسة أن تكون على علم بأداء عمالها فمادام  الأساسو على هذا  في نجاعتها

فالمؤسسة مجبرة على التماشي مع قدرات أفرادها كونه الأداء هو ما یحققه الفرد في هذا العمل

 .العامل الأساسي في تحدید سریان العمل

 راتهقد رفع في یساهم بشكل الموظف مهارات اللازمة لتحسین الوسائل المؤسسة تحدید كما تسعى

         وقد لقي الأداء الوظیفي اهتمام العدید من الباحثین  الأداء من المطلوب المستوى ویحقق

 وعناصره الوظیفي بالأداء المتعلقة المفاهیم لأهم التطرق سنحاول و المفكرین في مجالات متعددة

  .علیه المؤثرة والعوامل
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 :الوظیفي الأداء مفهوم :أولا 

 لمعرفة بذل تهتم فالمؤسسة نفسه، الموظف أو للمؤسسة بالنسبة سواء هامة الفرد أداء تقییم عملیة تعد

 تمهیدا والإشراف والإنتاجیة والانضباط كالتعاون محددة لعناصر بالنسبة الجید غیر من الجید الموظف

 لكي وسیلة الأداء تقییم عملیة فتعد للموظف بالنسبة أما ، معاقبته أو وإرشاده الجید العامل لتحفیز

 یؤدي بما الضعف نقاط ویقوم القوة نقاط بتعزیز یقوم وبالتالي ، لدیه والضعف القوة نقاط على یتعرف

 .الأداء مستوى تحسین إلى

 التعریفات بین ومن نظرهم ووجهات الباحثین باختلاف واختلفت حالمصطل هذال رةیكث تعریفات وجدت

      نشاط انجاز أو عمل تأدیة أي وسلوك نشاط أو فعل أنه على تعریفه تم الوظیفي الأداء أن نجد

 (1). المسطرة الأهداف إلى الوصول . بغرض مهمة تنفیذ أو

 عند الموظف یحققه الذي الناتج فهو ماینز حسب معین، لفعل ومحصلة نتاج هو أخر تعریف وفي

           الدور وإدراك بالقدرات تبدأ التي الفرد لجهود الصافي الأثر أي ألأعمال من عمل بأي القیام

 (2).الفرد لوظیفة والمكونة الموكلة المهام وإتمام تحقیق درجة إلى یشیر و المهام أو

 :التالیة المفاهیم خلال من الوظیفي الأداء مفهوم نرى أن یمكن

 إسهامات على التركیز في الباحثین بعض اتجاه مع ینسجم وهذا تنجز أن یجب كما الأعمال انجاز -

 عن الأداء یعبر حیث وظیفته، مهام إتمام تحقیق درجة خلال من المؤسسة أهداف تحقیق في الفرد

 (3). المؤسسة أهداف تحقیق في الإسهام على الفرد قدرة به تقا . الذي السلوك

                                                           
  .218ص2009-2010، مجلة الباحث، العدد السابع، جامعة الجزائر، الجزائر، ،تحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداء لشيخ الداوي،ا  (1)

(2)
جامعة دمشق،  مجلة، أثر ضغوط العمل في الأداء الوظيفي لدى مديري المدارس الأساسية الحكومية في إقليم جنوب الأردن ،صالح خليفات، شرين محمد المطارنة عبد الفات 

  .20ص2011، العدد الأول والثاني، جامعة مؤتة، الأردن،
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 الكیفیة یعكس وهو ، الفرد لوظیفة المكونة المهام وإتمام تحقیق درجة" :إلى الوظیفي الأداء ویشیر -

  (1).الوظیفة متطلبات الفرد بها یشبع أو یحقق التي

 العامل الفرد بها یساهم التي النشاطات و السلوكات كل هو الأداء هو الوظیفي الأداء الأخیر في

 قبل من ویعزز النشاط و السلوك هذا یدعم أن على المؤسسة أهداف تحقیق في إسهاماته عن للتعبیر

  .المؤسسة إدارة

  :التطور التاریخي للأداء الوظیفي :ثانیا 

إن المتتبع للتطور التاریخي للأداء الوظیفي و الاهتمام به و تطویر مؤشرات قیاس له قدیمة قدم 

الأولى للأداء الوظیفي تمحورت  البدایاتو الرقي في معالم هذه الحضارة ، و أن  الإنسانیةالحضارة 

  :  أهمهاحول مجموعة من الاتجاهات 

 : الاجتماعي السیاسي الاتجاه - 1

تم التركیز في هذا الاتجاه على الاهتمام بانعكاس الجوانب الاجتماعیة و السیاسیة على أداء 

التخطیط الأولي  إمكانیةالمنظمات حیث مثل هذا الاتجاه بدایة الاهتمام باستخدام الموارد المتاحة و 

لهذا الاستخدام ،بحیث یتیح للمنظمات الحكومیة أن توجد علاقات جیدة مع المواطنین و تلبیة 

  .بالازدهار و التوسع أخدمتطلبات الحیاة و 

 :الاتجاه الفكري و التطوري    - 2

ریة إن معطیات تطور الظروف الاجتماعیة و السیاسیة شكلت قاعدة للتطور السریع بالممارسات الإدا

عملیا في هذه المنظمات و من  للأداءفي المنظمات الحكومیة و الإدارة العامة و ضمن تلك البدایة 

                                                                                                                                                                                
(3)

ماجستير، جامعة محمد  مذكرة، بالمسيلةEARA وحدةALGAL للألمنيومدراسة حالة الشركة الجزائرية : تأثير الثقافة التنظيمية على أداء الموارد البشرية الم،س الياس 

  .44ص2006، المسيلة، بوضياف،
(1)

.215ص ، 2000الدار الجامعية الإسكندرية، ،إدارة الموارد البشرية ،راوية محمد حسن 
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مجاله  أخداشتمل بعدین هما الفكري و الفني ، و قد  الأداءالمعلوم أن التطور الحاصل في مصطلح 

  : للتطبیق و التحسین بشكل ملحوظ و في هذا الإطار یمكن الإشارة إلى 

  التطبیقي كانت صعبة و ذلك یعود إلى صعوبة قیاس  الإطارإن العلوم الاجتماعیة في : المعرفة

 .المفاهیم التي تطرحها حتى یكون واضحة و لها معاییر محددة

  م رغم أن جذوره 1800لتطور هذا العلم إلى عام  الأولىترجع البدایة : التفكیر الإحصائي

 .القدیمة، و تم استخدامه في مساعدة المنظمات الحكومیة على صنع سیاستها في عدة مجالات

  جون " و" ادم سمیث"ساهم باح ساهم باحثون رواد في تطور هذا العلم منهم  :العلوم الاجتماعیة

مؤسس علم " أوجست كونت" الذین یعتبرون من مؤسسي علم الاقتصاد مثل ما یعتبر " ستیوارت میل

 .الاجتماع

إن التطور الحاصل في مجال البحوث الاجتماعیة تطلب : اتجاه الأسالیب الفنیة و التطبیقات   - 3

بإیجاد آلیات و قیاسات فنیة، و علیه فإن الأداء في النواحي الفنیة لا تعني أصبح ممكن  الاهتمام

و إنما بناء الأسالیب  الأداءفي إطار قیاس  إبداعاتالتطبیق في بیئة عمل المنظمات و لا یعني فقط 

ال المناسبة التي شكلت حركة عملیة، و أهم هذه الأسالیب التي انطلقت إلى أفاق رحبة في مج

 :القیاس

بدأت المسوح في المجال الاجتماعي لتجمیع معطیات حول ظواهر : الموسوحات الاجتماعیة -

    أ و أوروبا تتباع جمع المعطیات .م.محددة كالفقر ، ثم تشكلت في وحدات البلدان الرئیسیة في الو

 .و تحللها

ن جانب آخر ساهم إن تطور الفكر الإحصائي من جانب ، و استخدام المسوح م:  الإحصائیات -

 .في استفادة المنظمات الحكومیة منها بشكل كبیر

 :الوظیفي  الأداءمكونات :ثالثا 
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المحددة فإن تحقیقها یرتبط بمفهوم فعالیة  الأهدافبمدى النجاح في تحقیق  الأداءنظرا لارتباط مفهوم  

 : المكونات التي یتكون منها الأداء  أهمو كفاءة المؤسسة و 

یعني هذا المصطلح فعل أشیاء على نحو صحیح فهذا المفهوم یستخدم عندما الكفاءة في الأداء  – أ

بموارد المؤسسة المستعملة أو مدخلات النظام أي الاستخدام العقلاني لها ،فالكفاءة تعني  الأمریتعلق 

انجاز العملیات التي تؤدي إلى تحقیق الأهداف و یعبر عنها عادة  الطریقة الاقتصادیة التي یتم بها

المتعلق  الأداءبنسبة المخرجات إلى المدخلات ، فمصطلح الكفاءة یستخدم عادة عند التعرض لبعد 

  ).و التكالیف الإنتاجیة( الإنتاجیةبالعملیة 

ام الذي ینتج القدر تعني خاصة ما هو فعال أي خاصیة الفرد أو النظ:  الأداءالفعالیة في   -  ب

بمخرجات  الأمرمن النتائج بأقل قدر ممكن من الجهود فهي تستخدم عندما یتعلق  الأقصى

  ، فالفاعلیة تعني أیضا انجاز المهمة المناسبة بالعمل المطلوب  الأهدافالمؤسسة و مقارنتها مع 

في الهدف التنموي  إسهامهاو یمكن قیاسها مثلا بحصة المؤسسة في السوق التنافسي أو بمدى 

المحدد لها فالفعالیة تقیم بالنسبة إلى أهداف المؤسسة إلى حد یتم تخفیض حجم النشاط المقدر في 

 (1).العمل

  : الوظیفي  الأداءعناصر :رابعا 

، فهي المحرك الدینامیكي  الأداءو تحسن مستوى  الإنتاجیةتهتم الغدارة في المنظمات برفع الكفاءة 

و من جهة أخرى مازالت الكفاءة   الأداءبمعنى أنها مصدر الطاقة التي تسیطر على  الإنتاجیةللعملیة 

تحسینها یعتمد بشكل  أصبحأعمالهم بحیث  الأفرادتتوقف على الطریقة التي تؤدي بها  الإنتاجیة

  :  أهمهاأساسي على القدرة على العمل و الرغبة فیه و 

                                                           
(1)

  15-13 ، ص2004 الجزائر، العامة،دار المحمدیة  الجامعیة،دیوان المطبوعات  التنظیمي،عدون ناصر إدارة الموارد البشریة و السلوك   
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  و تكتسب المقدرة على العمل بالتعلیم  الأداءمن عناصر  ولالأهي العنصر : المقدرة على العمل  

و الخبرة العلمیة و كما أن حسن الاستفادة من مؤهلات العنصر البشري و مهارته و قدراته التي  

یتمتع بها تمكن من الوصول إلى تحقیق أهداف المؤسسة بأعلى فعالیة و أقصى كفاءة ممكنة و ذلك 

 :من خلال

المتقدمین لشغل  الأفرادتتضمن عملیة اختیار العاملین المفاضلة بین : لین حسن اختیار العام -

المناسب فعلى إدارة  الأداءوظیفة معینة من حیث مؤهلاتهم و مهارتهم و فعالیتهم و كفاءتهم في 

الموارد البشریة أن تحدد الشروط الواجب توفرها في الشخص الذي یشغل هذه الوظیفة ثم انتقاء 

 .حهم للعملأفضلهم و أصل

و زیادة   تعتبر وظیفة التدریب إحدى الوسائل الرئیسیة لرفع الكفاءة الإنتاجیة : التدریب و التكوین  -

 .الفعالیة و تطویر و زیادة مهارات العاملین

  إن العنصر الثاني في الأداء هو توفر الرغبة في العمل لدى الفرد شاغل الوظیفة : الرغبة في العمل

تعترف بأهمیة هذا الموضوع حیث أصبح التعرف على محددات دوافع العمل كوسیلة فالإدارة بدأت 

 :للتأثیر على تلك الرغبة أمر ضروري لرفع الكفاءة  و تتأثر رغبة الفرد بمجموعة من العوامل

  تشكل جزء كبیر من السلوك البشري فظروف العمل داخل  :بیئة العمل الداخلیة و الخارجیة

كالتهویة و والتدفئة و أما المحیط الخارجي تشكله  الأداءاهم في تخفیض مستوى المؤسسة یمكن أن تس

المؤثرات الاجتماعیة لجماعات العمال التي یمكن أن تنقص من رغبة الفرد أو توجهه نحو أفضل سبل 

 .الأداء

  ت حیث أنه ما یرغب الفرد في تحقیقه من حاجا الإنتاجیةتؤثر على كفاءة الفرد  :حاجات الأفراد    

 .سلوكه حتى یصنع لنفسه مركزا و مستقبلا أنماطو رغبات و تتأثر طریقة تفكیره و 
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  یتمثل في وضع تشجیع معین یهدف إلى تحریك الفرد العامل و یكون مادي كالرواتب : التحفیز   

و العلاوات و معنوي كالاعتراف والتقدیر و تترك الحوافز أثار ایجابیة إذ حققت الهدف المرغوب 

 (1).منها

 و تشمل المعارف و المهارات الفنیة و الخلفیة العامة عن الوظیفة  المعرفة بمتطلبات والوظیفیة    

 .  و المجالات المرتبطة بها 

  أي مقدار العمل الذي یستطیع الموظف انجازه في الظروف العادیة و مقدار : كمیة العمل المنجز

 .سرعة هذا الانجاز

  تشمل الجدیة و التفاني في العمل و القدرة على تحمل المسؤولیة في العمل و  :المثابرة و الوثوق

وانجازه في الوقت المحدد و مدى حاجة الموظف للإرشاد و التوجیه من قبل المشرفین و تقییم نتائج 

 .أدائه

   تتمثل في مدى ما یدركه الفرد من عمله الذي یقوم به و ما یمتلكه من رغبة  :نوعیة  العمل       

 .و مهارة و براعة و قدرته على التنظیم و تنفیذ العمل دون الوقوع في الأخطاء

  

 :الوظیفي الأداء أهمیة:خامسا 

 : یلي فیما الأهمیة هذه وتتجلى منظمة أي في كبیرة أهمیة الوظیفي للأداء  

  هذا المصممة الأهداف وتحقق منتجات وتنتج للوجود تخرج حتى مراحل عدة من عملیة أي تتألف -

 قد العملیة وهذه ، أهدافها تحقق جدیدة مادة لتنتج البعض بعضها مع أمور عدة إلى تحتاج أنها كما

 .المختلفة المجالات في خدمات تقدیم عملیات أو ، صناعي إنتاج عملیات تكون

                                                           
(1)

  ).259- 258(،ص 2014، الأردن ، ،دار المعتز للنشر و التوزیع ، عمان 1طإدارة الموارد البشریة ،: محمد دھاني    
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 العملیة یدیر الذي بالإنسان مرتبط لأنه منها الحي الجزء وهو ، للعملیة الرئیسي المكون هو والأداء

 قیمة من أعلى بقیمة للمستهل بیعها یتم ، مادیة قیمة لات مصنعة موارد إلى الخام المواد ویحول

ثبات  نفإ لیهوع حالرب یتحقق ومنه البشري العنصر وعمل جهد وقیمة فیها استخدمت التي الموارد

بأفضل  یجعلنا نصل إلى أهداف المنظمةإنتاجیة العنصر البشري و تفعیل  فة الموارد لك

 (1) .فعالیة و أفضل قدرة و اقل كلفة و أكثر ربحا

باعتبار الناتج النهائي لمحصلة ، التقدم و  النجاح ترید منظمة لأي كبیرة أهمیة الوظیفي للأداء -

 واضحا مؤشرا جمیع الأنشطة التي یقوم بها الفرد أو المنظمة فإذا كان هذا الناتج مرتفعا فإن ذلك یعد

 أداء یكون حین بقاء وأطول استقرارا أكثر تكون فالمنظمة ، فعالیتها و واستقرارها المنظمة لنجاح

 .مطلوب هو كما عاملیها

 المختلفة مراحلها في حیاتها بدورة ارتباطه إلى للمنظمة بالنسبة الوظیفي الأداء أهمیة ترجع  -

إذ أن قدرة المنظمة على تخطي مرحلة ما  ) یادةز ال مرحلة، ، مرحة التمي الظهور مرحلة( المتمثلة في

 .بها الأداء مستوى على أساسا یعتمد إنمامن مراحل النمو و الدخول في مرحلة أكثر  تقدما 

 التنمیة خطط نجاح إلى ذلك  تتعدى بل فقط المنظمة مستوى على تتوقف لا الوظیفي الأداء أهمیة -

  (2) الدولة في والاجتماعیة الاقتصادیة

  

  

  

                                                           
(1)

   .98،ص 2001مؤسسة الوراق للنشر و التوزیع، : ،الأردن ) المفھوم و أسالیب القیاس و النماذج( الدحلة فیصل عبد الرؤوف، تكنولوجیا الأداء البشري    
(2)
  . 482، 481، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، ص سمريم أرفيس، الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمة دراسة نظرية، مجلة التغيير الاجتماعي، العدد الساد 

  



 فيـیــالوظ الأداء                                                          نيالفصل الثا

 

54 
 

 :الوظیفي الأداء ومحددات معاییر:  سادسا

 الأداء مستوى في تذبذب أي على للتعرف دائمة بصفة الأداء مراقبة إلى للأداء معاییر وضع یهدف

  (1):یلي فیما الأداء معاییر أهم وتنحصر السلبیات ، لمعالجة المناسب الوقت في التدخل بغرض

 المنتج وجودة الإتقان درجة حیث من الأداء كیفیة على الحكم بكیفیة الخاص المؤشر هي :الجودة /أ

 لدى معیار وجود یستدعي وهذا المتاحة ، الإمكانیات مع الجودة مستوى یتناسب یجب أن ولذل

 المطلوب الجودة مستوى على الاتفاق عن فضلا الضرورة دعت إلا للاحتكام إلیه والمرؤوسین الرؤساء

 .العمل أداء في

     ذاته الوقت في یتحداها ولا الأفراد وإمكانات قدرات ضوء في المنجز العمل حجم هي :الكمیة /ب

 لذل واللامبالاة بالتراخي العاملین یصیب مما الأداء، بطء یعني لل لأن وإمكاناتهم عن قدراتهم یقل لا

 الأداء معدل في النمو من قبول معدل لتحقیق كدافع المنجز العمل وكمیة على حجم الإتقان یفضل

 .الفرد خبرات مع یتناسب بما

 دخل ولیس رأسمال فهو التعویض أو للتجدید قابل غیر مورد كونه إلى الوقت أهمیة ترجع :الوقت /ج

 رجعة غیر إلى ویمضي الدوام على یتضاءل لأنه لحظة، كل في الأمثل الاستغلال یحتم أهمیة مما

 یحدد توقعي بیان فهو العمل، أداء في علیها یستند التي مؤشرات أهم یعد من فهو بثمن، یقدر لا فهو

 القیام المطلوب العمل لإنجاز المناسب الوقت على الاتفاق لذل یراعي العمل، مسؤولیات تنفیذ یتم متى

 .به

 یجب لذل بها، القیام الواجب للمهارات العملي التطبیق مرتبة خطوات عن عبارة وهي :الإجراءات /د

 كون من فبالرغم الأهداف ، لتحقیق باستخدامها المصرح أو المسموح والأسالیب الطرق الاتفاق على

                                                           
(1)

بومرداس  ة أمحمد بوقرة،شامي، المناخ التنظيمي وتأثيره على الأداء الوظيفي للعاملين، مذكرة ماجستر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامع صليحة  

    .  73، ص2009،2010
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 قواعد وفق المؤسسة مستندات في ومدونة متوقعة العمل إنجاز في والخطوات  المتبعة الإجراءات

 في المتبعة الإجراءات على والمرؤوسین الرؤساء بین یفضل الاتفاق أنه إلا ، وتعلیمات ونظم وقوانین

 واضحة الصورة تكون حتى تسلیمها أو أو تسلمها المعاملات بإنجاز یتعلق ما سواء العمل ، إجراء

 . الأطراف لجمیع

  :الوظیفي للأداء محددات ثلاث الباحثین بعض یمیز  

 .مهمته لأداء یبذلها الفرد التي والعقلیة الجسمیة الطاقة إلى المبذول الجهد یشیر حیث :الجهد /أ

 فترة خلال تتقلب أو تتغیر لا والتي الوظیفة، لأداء المستخدمة الشخصیة الخصائص هي :القدرات /ب

 .زمنیة قصیرة

 في جهوده توجیه الضروري من أنه الفرد یعتقد الذي الاتجاه إلى یشیر :المهمة أو الدور إدراك /ج

 إدراك بتعریف مهامه أداء في بأهمیتها الفرد یعتقد الذي والسلوك الأنشطة وتقوم من خلاله، العمل

 من مكون كل في الإتقان من أدنى حد وجود من لابد الأداء من مستوى مرضي ولتحقیق الدور ،

  .الأداء مكونات

  :   الوظیفي  الأداءالعوامل المؤثرة في : سابعا 

العوامل المؤثرة في الأداء هي الظروف المادیة  أنكان الاعتقاد السائد في مرحلة من الزمن       

نوجزها  أخرىغیر أن الأبحاث الحدیثة أثبت وجود مؤثرات ) ،التهویة،السلامة المهنیةالإنارة(للعمل 

  :فیما یلي 

لقد أسفرا نتائج الكثیر من الأبحاث على أن الكثیر من أباب عدم الرضا للعاملین ترجع :  لإشرافا  - أ

المتبع معهم فمهمة المشرف الحدیث هي توجیه و قیادة مجموعة من  الإشرافإلى أسلوب 

 الإنسانيالعاملین و تنسیق وجودهم و تقویم أعمالهم للوصول إلى هدف محدد و یشغل الجانب 
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       جزءا كبیر من وظیفة المشرف و یتضمن ذلك تحفیز العاملین على العمل و بحث مطالبهم 

 .ى مقترحاتهمو دراسة مشاكلهم و الاستماع إل

تعبر في ابسط معانیها عن ما یحصل علیه الفرد من المؤسسة مقابل عمله و التحاق : الحوافز   -  ب

العامل بالمؤسسة و بقائه فیها و لیس في الواقع إلا بمقدار ما یعطیه من قیمة في تصوره للحوافز 

 (1).التي یتحصل علیها 

د أثناء قیامه بأعمال وظیفته و التي تؤثر هي الظروف التي تحیط بالفر  :ظروف العمل المادیة    -  ت

بدرجة ملموسة على مقدرته الذهنیة و الجسمیة و التي لا یستطیع التحكم فیها كالحرارة و البرودة 

 (2).و التهویة الإنارةو الفوضى و 

 

الفرد و أداء  أداءتعني أن معدل  الأداءمشكلة  أنحیث  :مشكلات الأداء الوظیفي: ثامنا

القیاسي المختبر بالنسبة لهذا النشاط لأن المدیر عادة  الأداءالمؤسسة ینخفض في المتوسط من معدل 

حیث توجد   یقرر ان هناك مشكلة في أداء الفرد باستخدام فكرة التناقض أو الانحراف عن التوقعات 

، و هذه التوقعات تتكون من مجموعة من  الأفراد أداءلدیه مجموعة من التوقعات المرتبطة بسلوك 

لم  أوعما یدرك أن التوقعات من الفرد قد تم تعریفها  الأداءفي  مشكلةالمعاییر و القواعد و توجد 

 الأداءلي للفرد و یمكننا تقسیم مشكلات عالمتوقع و الأداء الف الأداءهناك تناقضا بین  أنأي  قتتحق

 :إلى 

 : و تتمثل في : د الشخصیة مشكلات ترجع إلى تصرفات الفر  - 1

 إثارة المتاعب مثل المزاج الحاد ، العراك ، الاعتداء و التهجم. 

 عدم التعاون مع الزملاء. 

                                                           
(1)

  .184،ص1974أداء الأفراد ، دار النھضة العربیة ،مصر ، : عادل حسین  
(2)

  .208،ص2002،عمان،الأردن ، 3لمعیاز، السلوك التنظیمي في منظمة الأعمال ، دار وائل للنشر و التوزیع ،طمحمود سلیمان ا  
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  الشخصیة أثناء ساعات العمل الأعمالالانشغال بانجاز. 

 أخد وقت الراحة زیادة عن المقرر. 

 الغیاب و التأخر و مغادرة العمل مبكرا. 

  عدم النزاهة. 

 : مشكلات ترجع إلى الأداء الوظیفي   - 2

   زیادة الخطأ الإنتاجمثل الإهمال الانخفاض في الجودة ، : عدم الكفاءة ،. 

   مثل رفض تنفیذ الوجبات الوظیفیة ، رفض العمل الإضافي :التمرد. 

 (1).م إتباع تعلیمات المشرف أو الرئیسعد 

 

 :الوظیفي الأداء تحسین طرق: تاسعا 

تحسین الموقف  تحسین الموظف، تحسین الوظیفة،:ثلاثة طرق لتحسین الأداء وهيبشكل عام هناك 

  . )البیئة(

 :تحسین أداء الموظف -1

عدة وسائل  وهي من أكثر الطرق صعوبة بین الطرق الثلاثة ویتم تحسین أداء الموظف من خلال

   (2): یمكن شرحها على النحو التالي

 اتخاذ اتجاه  نواحي القوة وما یجب عمله أولا بحیث یتمتتمثل في التركیز على  :الوسیلة الأولى

لا یمكن القضاء على  انه وإدراكإیجابي نحو الموظف بما في ذلك مشاكل الأداء التي یعاني منها 

                                                           
(1)

، دار المسیرة للنشر و التوزیع ، عمان ،الأردن ، )1ط(السلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلیمیة،: فاروق عبده فلیھ ،عبد المجید محمد   

  .27،ص2005
(2)

  .216ص ،  1999 الإسكندریةرة الموارد البشریة المكتب الجامعي الحدیث ، ادإ: روایة حسن  
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على تحسین أداء الموظف من خلال  جمیع نواحي القصور والضعف لدى الموظف بحیث یتم التركیز

  .ضعیفة وتنمیتها جدیدة أوالاستفادة مما لدى الموظف من مواهب 

 یؤدیه الفرد  التركیز على المرغوب أي بین ما یرغب الفرد في أداءه وبین ما :الوسیلة الثانیة     

تحسین الأداء والوصول  أو الموظف على ارض الواقع بحیث أن ارتباط الرغبة بالأداء تؤدي إلى زیادة

الأعمال التي یرغبون بالقیام بها و توفیر  د بأداءإلى الأداء الوظیفي الممتاز من خلال السماح للأفرا

  .الانسجام بین الأفراد واهتماماتهم

 مجهود تحسین  الترابط بین الأهداف الشخصیة للفرد وأداء عمله بحیث یكون :لوسیلة الثالثةا

وتأكید أن التحسین المرغوب  الأداء مرتبط ومنسجم مع اهتمامات وأهداف الموظف من خلال إظهار

  .التحسینات المرغوبة للموظف یساهم في تحقیق هذه الاهتمامات مما یزید من تحقیقفیه 

 ) :الوظیفة(تحسین طبیعة العمل  -2

 لأداءا لتحسین یرى بعض الباحثین أن عملیة التغییر في طبیعة المهام الوظیفیة توفر فرصا جیدة

    مهارات الفرد القائم بها  تفوقحیث تساهم محتویات الوظیفة إذا كانت مملة أو تحتاج إلى مهارات 

 أو حتى احتوائها على مهام غیر ضروریة أو مناسبة فإنها تؤدي إلى تدني مستوى الأداء ویعتبر

HAINZEالأداء في وظیفة معینة تكون في معرفة ضرورة  أن نقطة البدایة في دراسة وسـائل تحسین

خلال توسیع نطاقها من خلال تجمیع تحسین الوظیفة یتم  ویضیف أن.كل مهمة من مهام الوظیفة

نفس المستوى من المهارات إضافة إلى العمل على زیادة مستوى  مزید من المهام التي تتطلب

 (1).المعطاة للموظف من اجل إثراء الوظیفة المسؤولیة والحریة

  

                                                           
(1)

  .104، ص2000، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن،-منظور علمي-جواد شوقي ناجي،إدارة الأعمال 
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 :تحسین البیئة -3

تحسین الأداء  استغلاله فيیرى الباحثون أن البیئة التي تؤدى فیها الوظیفة عامل أساسي ومهم یمكن 

 (1):وذلك من خلال

  بها تنظیم  معـرفة مدى الملائمة بین عدد المستویات التنظیمیة والطریقة أو الأسلوب التي یتم

 .وتكوین الجماعات داخل المؤسسة

 نفسها بحیث  تحضیر جداول للعمل مع قابلیتها للتغییر بما یتلاءم مع الظروف المحیطة بالوظیفة

 .مصلحة العمل نفسهتخدم 

أنفسهم تحسین نوعیة الاتصالات بین الموظفین ومشرفیهم أو مدرائهم وبین الموظفین. 

 ویرى الكثیر من الباحثین أنه یوجد العدید من الوسائل والأسالیب التي تساعد في تحسین    

  : الأداء كما یلي

 تنفیذ الأعمال هو اكتساب المعرفة من خلال الآخرین، أو المشاهدة في: التدریب. 

أعمالهتتمثل في التشجیع التي یتم منحها للعامل من اجل انجاز : الحوافز. 

هي المنح والشهادات التي تمنح للعامل: المكافآت والاعتراف بالفضل. 

تحدید احتیاجات الوظیفة من ید عاملة والوقت المناسب لها: تصمیم عمل الوظیفة 

 .والمستوى المطلوب لشغلها

في وقت قیاسي إلیهامعناه رسم الأهداف المراد الوصول : الإدارة بالأهداف. 

أخرى إلىهو الترقیة أو النقل من وظیفة : التدویر الوظیفي. 

 

                                                           
(1)

   .2018ص، 2004صلاح الدین محمد عبد الباقي، إدارة الموارد البشریة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ، 
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داخل  مدى تحقیق العامل للأهداف والتواصل مع الجماعة: المشاركة والعمل الجماعي

   ).أثناء العمل(الورشة

أي فصل الأشخاص الغیر أكفاء في الوظائف: منتجة إزالة العناصر الغیر  

 :الأداء الوظیفي  تقییم: عاشرا 

  :مفهوم تقییم الأداء الوظیفي  - 1

  :من بین التعاریف التي تشیر إلى تقییم الأداء ما یلي 

لأن الفعالیة الواقعیة لمؤسسة معینة  ، الفعلي بمؤشرات محددة مقدما الأداءهناك من یعرف تقییم 

  .تتحدد عن طریق درجة تحقیق الأهداف

  .وهناك من یرى أن تقییم الأداء هو عملیة یتم بموجبها تقدیر جهود الموظف بشكل منصف و عادل

و یعرف أیضا تقییم الأداء على أنه تقریر دوري بین مستوى أداء الفرد و نوع سلوكه مقارنة مع 

  (1).الوظیفیة المربوطة به مهمات و وجبات

ذلك الإجراء الذي یهدف إلى تقییم منجزات الأفراد عن طریق وسیلة : و یمكن تعریفه على أنه 

موضوعیة للحكم على مدى مساهمة كل فرد في انجاز الأعمال التي توكل إلیه و بطریقة موضوعیة ، 

لتحسن الذي طرأ على أسلوبه في و كذلك الحكم على سلوكه و تصرفاته أثناء العمل و على مقدار ا

  (2)  .الأداء

هو عملیة إصدار حكم على النشاطات التي تم ممارستها من طرف العامل في زمن  الأداءتقییم 

واضحة و معاییر مستخرجة  أداءمحدد بالمنظمة ،و یعد ذلك حكم مثالي لاعتماده على مقاییس 

  .متحیز على أداء الفرد العاملبطریقة تسمح للمشرف بتكوین رأي شامل و موضوعي غیر 

  : و من خلال هذه التعاریف المقدمة نستخلص ما یلي 

                                                           
(1)

  .2004،137إدارة الموارد البشریة ، دار الحامد للنشر و التوزیع ، عمان ، الأردن ، : محمد صالح فاتح   
(2)

  .188، ص2000إدارة الأفراد ، مكتبة المجتمع العربي ، عمان ، الأردن ، : مھدي حسن زویلف  
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  عملیة تقییم الأداء عملیة إداریة 

  عملیة تقییم الأداء عملیة عادلة و موضوعیة 

 عملیة تقییم الأداء عملیة تطویر و هادفة.  

العاملین بأهمیة واسعة في إطار  أداءلقد حظي موضوع تقییم : العاملین  الأداءأهمیة تقییم  - 2

الفعالیة الإداریة بصورة عامة ، إذ أن التقییم من شأنه أن یخلق الأجواء الإداریة القادرة على متابعة 

العاملین بانجاز مسؤولیاتهم ووجباتهم  الأفرادالأنشطة الجاریة في المنظمة و التحقق من مدى التزام 

  .وفق معطیات العمل البناء 

  : من خلال ما یلي  الأداءتتجلى الأهمیة التي ینطوي علیها تقییم  و

إن فاعلیة التقییم و أس نجاحه یساهم بشكل واضح في تخطیط : تخطیط الموارد البشریة  - 1- 2

دوریا أو سنویا ، لتحدید مدى الحاجة  الأداءتقییم  سیالموارد البشریة سیما و أن المنظمة تعتمد مقای

المستقبلیة للموارد المتاحة لدیها و حاجتها الفعلیة للقوى البشریة في السوق ، و هذا من شانه أن یرتبط 

     بتقریرو تحدید السیاسات التنظیمیة باستقطاب الموارد البشریة ذات الكفاءة العالیة و اختیارها و تعبئتها 

  اسات التشغیلیة و التطویریة یر قدراتها بكل فعالیة ، لذا إن التخطیط ووضع السو تطویرها و استثما

 .للأفراد العاملین الأداءبشكل جوهري بالأسس السلمیة لعملیة تقییم  و التدریبیة یرتبط

و تطویره إذ  الأداءإن عملیة التقییم تساهم بشكل فعال في تحسین : و تطویره  الأداءتحین  - 2- 2

یم تساعد الإدارة العلیا في المنظمة في معرفة و تحدید نقاط القوة و الضعف لدى الأفراد أن عملیة التقی

العاملین لدیها، ثم إن هؤلاء الأفراد لابد من معرفة مستوى التقییم الدوري لهم من قبل الإدارة ، و هذا 

    مساره الوظیفي من شأنه أن یحفز الأفراد العاملین و یدعو كل منهم إلى استثمار جوانب القوة في 

  و تطوره بالشكل الأفضل، أما الأفراد ذوي القدرات و المهارات الضعیفة سواء على الصعید المهني 

أو الإداري فإن الإدارة تسعى معهم لممارسة سبل التطویر في المناصب من خلال الترتیب مثلا في 
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أن یؤشر الجوانب المرتبطة بالأفراد و لذا فإن التقییم من شأنه  المجالات التي یشعرون فیها بالضعف

من حیث القوة و الضعف و بالتالي یسعى لتطویرها و تحسینها مما ینعكس ایجابیا على مستوى الأداء 

 .العام للعاملین في تحقیق أهداف المنظمة

نظرا لأن التقییم العادل للأداء من شانه أن یبین : وضع نظام عادل للحوافز و المكافآت  - 3- 2

الانجاز الفعلي للعامل و مدى قدرته على تحقیق متطلبات ووجبات العمل بدقة ، لذا  بوضوح مستوى

فإن الحوافز و المكافآت التي تقدم لهؤلاء العاملین تعتمد الجهد الفعلي المبذول من قبلهم مسبقا ، و لذا 

لدى العاملین  فإن المكافآت المعطاة للعامل تستند على الجهد المنجز في تحقیق الأداء و هذا ما یعزز

و تشعر  عدالة التوزیع للحوافز و المكافآت ، و التي من شأنها أن تعمق الولاء و الانتماء للمنظمة

   الفرد العامل بأن الإدارة العلیا تعترف بفضل العاملین في قیامهم بالانجاز السلیم و عدالتهم بالتقییم 

في معاییر الحوافز و المكافآت ، أما الأفراد ذوي  و إعطاء كل ذي حق حقه وفقا للأداء سیما

م من العلاوات الدوریة أو من الكفاءات العلمیة المتدنیة قد تؤخذ بشأنهم بعض الجزاءات لحرمانه

بعض العقوبات التأدیبیة و غیرها   لإیقاعتلجأ الغدارة أحیانا التي یتم توزیعها و قد  الأرباحنصیبهم في 

   عملیة التقییم تساهم بوضع السیاسات التنظیمیة العادلة في إعطاء الحوافز  و من هنا یتضح لنا أن

و المكافآت أو الحرمان منها وفق طبیعة و فلسفة المنظمة بشأن الثواب و العقاب و أسس 

  (1).استخدامه

من شانه أن یساعد الغدارة العلیا بمعرفة  الأداءإن تقییم : انجاز عملیات النقل و الترقیة  - 4- 2

حقیقیة الأفراد العاملین لدیها من حیث المهارات و القدرات و القابلیات ، إذ یساهم التقییم الموضوعي 

ترقیة الموظفین  أوبمعرفة الفائض أو النقص في المورد البشري من ناحیة و یمكن الإدارة بنقل 

و هذا  الأداءاقع أو مراكز وظیفیة ینسجم مع قدراتهم و قابلیتهم في العاملین ذوي الكفاءات العلمیة لمو 

                                                           
(1)

  .440، ص2005ر، عمان الأردن ، إدارة الموارد البشریة ،دار وائل للنش: سعاد نائف برنوطي  
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ما یجعل الغدارة العلیا بالمنظمة على درایة تامة بإمكانیات الترقیة أو  النقل أو الاستغناء عن العاملین 

 .الأداءذوي الكفاءات المتدنیة في 

العاملین بتوفیر الفرص المناسبة لمعرفة  أداءیساهم تقییم : معرفة معوقات و مشاكل العمل  - 5- 2

الخ  ...الغدارة العلیا بمكان الخلل أو الضعف في اللوائح أو السیاسات و البرامج و الإجراءات التعلیمیة 

المطبقة في العمل من ناحیة و معرفة الضعف أیضا في المعدات و الأجهزة و الآلات ، إن التقییم 

یمكن للمنظمة أن تحسن في جمیع العناصر الإنتاجیة و بالتالي یكشف مكان القوة و الضعف عموما 

    من خلال إجراءات التحسین أو التغییرات المطلوبة بمختلف البرامج  الأفرادأو تطور قدرات هؤلاء 

تكون رافدا فعالا في  أنو السیاسات و الإجراءات و الموازنات و غیرها من المتطلبات التي یمكن 

 :لین بفعالیة و كفاءة عالیة ، و یحصل ذلك من خلال أسلوبین تحقیق انجاز العام

   الأهدافالتي تكمن في إطار التقییم العادل و الفعال تمتد لأفاق متعددة من  الأهمیةإن حقائق  :أولا

  . و لذا یعتمد علیها في جمیع المنظمات كوسیلة جوهریة یرتكز علیها في التطویر الهادف للأداء

هو تنمیة العمال و تدریبهم إذ تبین ان ظروف العمل المناسبة متوفرة و الإمكانیات و الإجراءات : ثانیا

، فإن ذلك لم یصل بعد إلى المعدلات المرضیة  الأداءملائمة لأداء العمل ،و لكن مستوى الكفاءة في 

لدى العامل  داءالأو سلوك  یشیر إلى وجود بعض جوانب القصور في الخبرات و المهارات و المعارف

،ففي مثل هذه الحالة تقوم الإدارة بإرشاد أو تدریب العامل لیتجاوز هذه النقائص و یحقق متطلبات 

  .مستقبلا أدائهوظیفیة بتحسین مستوى 

  

  

  



 فيـیــالوظ الأداء                                                          نيالفصل الثا

 

64 
 

  :في تحقیق الأهداف التالیة  الأداءتساهم عملیة تقییم   (1): أهداف عملیة تقییم الأداء -3

التنظیمیة و  الأهدافو التكامل بین  ربطالتهدف عملیة تقییم الأداء إلى  الإستراتیجیةالأهداف  - 1- 3

التنظیمیة و المتمثلة بالمخرجات المحددة  الإستراتجیةنشاطات العاملین و خصائصهم المنابة لتنفیذ 

و  المنظمة إستراتجیةمرنا یستجیب لأي تغییر في  الأداءمسبقا، و ذلك لابد و أن یكون نظام تقییم 

  .بتغییر مكوناته و السلوكیات و الخصائص اللازمة للأداء الاستراتیجيذلك 

و بصورة   الأداءالأهداف الجوهریة لنظام تقییم یعد تطویر العاملین من : الأهداف التطویریة  - 2- 3

أقل من المعدلات  أدائهمأولائك الذین یكون معدل  أماخاصة لأولئك العاملین الفاعلین في وظائفهم 

 .  أدائهملابد من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتحسین القیاسیة ، ف

في اتخاذ العدید  الأداءتستخدم المنظمات العملیات المتعلقة بنتائج تقییم : الإداریة  الأهداف  - 3- 3

العاملین و  و الرواتب و إعادة الاستخدام و الاستغناء عن  الأجورمن القرارات الإداریة مثل زیادة 

  (2) .كذلك تحدید حوافز

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
(1)

  .154،ص2007السلوك التنظیمي مفاھیم معاصرة ، إثراء للنشر و التوزیع ، عمان ،الأردن ، : خضیر كاظم حمود الفرجات و آخرون   
(2)

  .139، ص2001،عمان ،الأردن ،  2دار وائل للنشر ، ط" مدخل استراتیجي " إدارة الموارد البشریة : محمد عباس  سھیلة  
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  خلاصة

تعرفنا عن مختلف التعریفات الخاصة بالأداء و التي یتشكل   من خلال هذا الفصل    

من مجموعة من العناصر من الجهد المبذول و القدرة التي یتطلبها العمل و الطریقة التي 

  .یؤدي بها العمل كما ذكرنا محددات و إبعاد و معاییر الأداء

 في مختلف أدائه كفاءة تتوقف حیث المؤسسة، اهتمامات أهم یشكل الوظیفي فالعنصر

 في البشریة الموارد إدارة تقوم ولضمان ذلك به، المؤسسة اهتمام مدى على المجالات

 كفاءة ولرفع العاملین، بین العدالة لتحقیق وسیلة باعتباره أداء موظفیها بتقییم المؤسسة

 یكون أن ینبغي والعطاء فالأداء على اختلافها، المؤسسات وإنتاجیة الإداري الجهاز

 في المناسب وضع الفرد یتم العملیة بهذه خدمتهم، مواقع وتحدید الأفراد، لتقییم المنطلق

 .المناسب المكان
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 الفصل الثالث



 العلاقات العامة و المؤسسة الخدماتیة                                     ثالثالفصل ال
 

67 
 

  

    مهید

 في هامة مكانة احتلال في الخدماتیة المؤسسة أخذت ، الخدمات قطاع عرفه الذي التطور مع     

 العصر في بالخدمات الاهتمام زاد هنا من و استقرارهم و مهرفاهیت في مهتسا التي المجتمعات حیاة

 كبرى مؤسسات وجود مع .خاصة المادیة السلع على منصبا القدیم في الاهتمام كان أن بعد الحدیث

 قسمت و یالعم الرقابة و بالإشراف الحكومات اهتمت حیث الخدمة، مجال تقدیم في متخصصة

 جعل ما وهذا الزبائن إرضاء من لهدفه الوصول على الخدمة یساعد مقدم الذي بالشكل الخدمات

 التطرق نحاول الفصل هذا ففي المقدمة الخدمات مختلف ملحة لتسییر ضرورة الخدماتیة المؤسسات

ات التي تواجهها و أهدافها ووظائفها و تطرقنا بثم خصائصها والصعو  الخدماتیة المؤسسة مفهوم إلى

 .الخدماتیة أیضا الى أهمیة مكانة العلاقات العامة في لمؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 العلاقات العامة و المؤسسة الخدماتیة                                     ثالثالفصل ال
 

68 
 

  

 :ظهور المؤسسة الخدماتیة: أولا

 إن ظهور المؤسسات الخدماتیة المختلفة التي نراها في الواقع لم تكن بأشكالها الحالیة من أول مرة، بل

كان ذلك لعدة تغیرات متواصلة ومتوازیة مع التطورات التي شهدتها الحضارات البشریة، منذ أن 

إشباعا في تقدیم خدمات قادرة على تحقیق منافع الأفراد، غیر أن وصول حاجات الإنسان  أصبحت

وهي العملیة ) مادة أولیة تحمل رأس المال( :یتطلب بالضرورة موارد مختلفة من بینها إشباع رغبات

 .(1)بالعملیة الإنتاجیة التي یمكن تسمیتها

 jimse wate"، " یمس واطم ظهرت الآلة البخاریة لج18ومع ظهور الثورة الصناعیة في القرن 

وبرزت صناعة كبیرة تعتمد على وسائل الإنتاج من خلال الطاقة التي یمتلكها العمال وهذا ما أدى 

التي خاضت نضالا دافعا على حقوقها ،و بدا یظهر ) الطبقة الكادحة(من العمال تسمى ب خلق فئة

 (2).تساع الأسواقالإنتاج الجدید یدعي بالإنتاج الصناعي لذي سمح با شكل آخر من

 حیث یوجد ثلاثة تیارات أساسیة عالجت مفهوم المؤسسة من ثلاث نواحي ـ فالتیار الأول یرى بان

المؤسسة من الزاویة الاقتصادیة على أنها مؤسسة ذات طابع اقتصادي، أما الاتجاه الثاني یرى بان 

مجموع الأفراد الذین یرتبطون هي معالجة خدماتیة اجتماعیة، باعتبارها خلیة تتشكل من  المؤسسة

بعلاقات متداخلة، بینما الاتجاه الثالث ینظر إلى المؤسسة نظرة نظامیة شمولیة، فهي  بعضهم البعض

  (3).اقتصادي وخدماتي تجمع بین ما هو

 ووعیا بالتحدیات التي یفرضها التطور الحاصل في ظل التكنولوجیات الحدیثة للاتصال ، باشرت 

إصلاحات جدیدة ، وتم إنشاء مؤسسة إداریة مستقلة مالیا مع متعاملیها 1999منذ  الدولة الجزائریة

                                                           
(1) 

  .41ص1995والنشر، سوریا، ،للطباعة  دار المكتبي،1، ط )خواطر حول تخصیص القطاع العام(إلى أین؟ : القطاع العام: غسان قلعاوي 

(2)
  .151ص، مصر،  دون ط، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة،الأعمال، أساسیات الإدارة والبیئة: عبد الغفار حنفي  

، 2004،مصر،الجامعیة، الإسكندریة،الدار )وتسعیر منتجاتها وخصخصتها النظریة والتطبیق، جدوى المشروعات(لمرسي السید حجازي، اقتصادیات المشروعات العامة،ا  (3)

  25ص 
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بالخدمات لإرضاء الزبائن، وتم الشروع في انجاز برنامج واسع النطاق یرمي إلى تأهیل مستوى  تتكفل

الأساسیة من بینها المنشاة الخدماتیة التي تعتبر ركن أساسي في تقدیم خدمات اتصالیة  المنشآت

الرسائل المكتوبة والمعلومات الرسمیة، كما تقوم المؤسسة الخدماتیة بممارسة  ح بنقل وتبادلتسم

الحیاة، والمتمثلة في تقدیم خدمات معینة للأشخاص لإرضاء جمهورها  النشاطات في جمیع میادین

والمساهمون والموردون، إضافة إلى ذلك إرضاء جمهورها الخارجي  الداخلي كالعمال، الموظفین

الخ، ومن بین المؤسسات ... المواطنون، زبائن، مجتمع محلي كمختلف المؤسسات مثل البنوك،

والمواصلات، والمؤسسات الجامعیة، المستشفیات  الخدماتیة نجد مثلا مؤسسات النقل والبرید

  (1).ومؤسسات الأبحاث العلمیة

هیكلا منظما للقدرات و وسائل خاصة  یةاتتعد المؤسسة الخدم : ةمفهوم المؤسسة الخدماتی:ثانیا

مما  . حیث یستفید الزبون من خدماتها من مختلف الأشكال و الأنواع فهي تبیع له الخدمة مباشرة

مع الزبائن لتضم اكبر عدد ممكن منهم ، إن هذا التوسیع  یجعلها تضطر لتوسیع مجال علاقاتها 

و هذا من اجل    على رغبات الزبائن و أذواقهم  و المباشر  یسمح للمؤسسة الخدمیة بالإطلاع السریع 

 . المقدمة  تحسین نوعیة الخدمة 

و تتمیز المؤسسة الخدمیة على غرار المؤسسات الصناعیة و التجاریة ببعض الخصائص التي تجعل 

منها أ كثر أهمیة عن هده الأخیرة فالزبون عندما یتوجه إلى هذه المؤسسة فانه سیتطلع على أحسن ما 

  .أن توفر له المؤسسة من نوعیة و جودة الخدمة یمكن

 

 

 

                                                           
(1)

  .36، ص 2002 تقنیات المحاسبة العامة في المؤسسة، دون ط، دیوان المطبوعات الجامعیة، سنة: أحمد طرطار  
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 :خصائص المؤسسة الخدماتیة: ثالثا 

واختلافها  تتمیز المؤسسة الخدماتیة عن غیرها بمیزات عدیدة تتمثل في خصائص الخدمة التي تقدمها

 الصناعیة عن السلعة وهذه الخصائص لا تعني بالضرورة أن المؤسسة الخدماتیة تختلف عن المؤسسة

 (1):من حیث الهیكلة والوسائل ویمكن إجمال هذه الخصائص فیما یلي

 :الخدمات منتجة غیر ملموسة  - 1

 الخدمات على اختلاف أنواعها مصممة أساسا لإشباع رغبات معینة لدى مجموعة من العملاء إلا  

معالجة خاصة من أنها غیر ملموسة، وبالتالي فإن الحكم علیها أو تطویرها أو تقدیمها یحتاج إلى 

نظر تسویقیة سواء إبلاغ العمیل بالرسالة التسویقیة، أو جذبه للتعامل مع المؤسسة إذن  وجهة

ومن ثم ) منح قرض، فتح حسابات جاریة(على تسویق فكرة معینة تأخذ شكل خدمة  فالمؤسسة تعتمد

 .شرح مزایا وأبعاد الخدمةأدوات ووسائل إعلانیة حدیثة ذات قدرة ودلالة معینة على  تلجأ إلى استخدام

 :تكامل الخدمة في ذاتها  - 2

تحقق  تتمیز الخدمة بعدم قابلیتها للتجزئة أو التقسیم أو الانفصال ،فهي مزیج متكامل ومندمج حتى

 الغرض منها، إذ لابد من توفیر الخدمات في المكان والوقت المناسبین وهنا تظهر أهمیة سیاسات

 .باعتبارها السیاسات المثلى لتوزیع الخدماتالبیع الشخصي المباشر 

 :اعتمادها على نظام التسویق الشخصي بدرجة عالیة - 3

الشخصي  تعتمد المؤسسة الخدماتیة بدرجة كبیرة على القنوات التقلیدیة للتوزیع من خلال عملیات البیع

یجب  روع المؤسسة إذوالتي تقوم على جهود العاملین فیها، والموزعین توزیعا جیدا من خلال شبكة ف

 .اختیار موقعها بعنایة حتى تكون في أقرب وأنسب مكان للعمیل

                                                           
(1)

  .38،39ص ص1991 ، أیزك للنشر والتوزیع، مصر،، التسویق المصرفي محسن أحمد الخضیري ، 
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 :الحاجة إلى هویة ومفهوم خاص  - 4

 غالبا ما یلجأ رجل التسویق إلى خلق هویة ممیزة للمؤسسة، هذه الأخیرة تتضمن تكامل

تحصلت علیها والحملات اصرها،موقعها فروعها، إطاراتها والخدمات التي تقدمها والسمعة التي عن

تقوم بها وابتكار خدمات جدیدة من وقت لآخر مما یمكن من بناء الهویة الممیزة  الإعلانیة التي

  .(1)تساعد في إقناع العمیل بتغییر المؤسسة التي یتعامل معها للمؤسسة الخدماتیة والتي

  :مدى واسع من المنتجات والخدمات -  5

 مجموعة واسعة من الخدمات والمنتجات الخدمیة لمقابلة الاحتیاجاتیتعین على المؤسسة تقدیم   

 المتنوعة للمستهلكین، فالمعتاد أن یركز العمیل معاملاته مع مؤسسة واحدة تقدم له نوعا معینا من

 وهنا یكمن السر في أن المؤسسة الخدماتیة دائمة التطور والابتكار لتقدیم) شركة تأمین مثلا(الخدمات 

 لعملائها لیس فقط من أجل الاحتفاظ بهم ولكن من أجل جذب عملاء المؤسسات الأخرى التيالجدید 

 .تقدم ننفس المنتوج الخدمي

 :الانتشار الجغرافي - 6

 یجب أن تمتلك المؤسسة شبكة متكاملة من الفروع تنتشر جغرافیا بشكل متناسب لتقدیم الخدمات 

 واء على المستوى المحلي أو القومي الدولي بمقابلةوتحقیق المنفعة المكانیة للعمیل بشكل فعال س

  .احتیاجاته حیث یمارس نشاطه أو حیث تنتشر معاملاته

  

  

  

                                                           
(1)

  .26،27ص ،1ط 2002 الحدیثة في المنظمات الإداریة، دار الشروق للنشر والتوزیع،عمان،الاتجاهات  زید منیر عبوي ،  



 العلاقات العامة و المؤسسة الخدماتیة                                     ثالثالفصل ال
 

72 
 

  : المؤسسة الخدماتیةووظائف أهداف :رابعا 

تهدف المؤسسة الخدماتیة إلى تحقیق أهداف عدة في مختلف  :أهداف المؤسسة الخدماتیة -1

 (1) :یلي المجالات ویمكن تلخیصها فیما

 :المجال الاقتصادي  - 1- 1

  تحقیق عائد مناسب لرأس المال المستثمر. 

 تحقیق التكامل الاقتصادي على المستوى الوطني. 

 تحقیق مكانة جیدة بین المؤسسات الخدماتیة وخاصة الدولیة منها حتى لا تقوم هذه الأخیرة بغزو 

 .السوق الوطنیة واحتلال مكانة هامة في السوق الدولیة

 استمرار نشاط المؤسسة الخدماتیة حتى یتحقق الاكتفاء الذاتي، وحتى لا یلجأ أفراد المجتمع إلى 

 .الوطني طلب الخدمات من الخارج، كطلب قروض من بنوك أجنبیة مثلا مما یؤثر على الاقتصاد

 :المجال الاجتماعي - 2- 1

 امتصاص الفائض في العمالة بتأمین فرص العمل. 

  المستهلكین وتحقیق الإشباع والرضا في المجتمعتلبیة حاجة.  

 رفع مستوى المعیشة لأفراد المجتمع. 

 إنتاج وتقدیم خدمات معتدلة الثمن 

 :المجال الثقافي - 3- 1

العمل على توعیة العامل بصفة خاصة والمجتمع بصفة ككل بصفة عامة لمواكبة سیرورة التقدم 

                                                           
(1)

 .9ص  ،2011التسویقي في المؤسسة الخدماتیة، مذكرة لنیل شھادة الماستر قسم علوم التسییر، جامعة قالمة، الاتصالأھمیة : بن وارث حكیمة وآخرون
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 .ناحیة الخدمات التي تقدم بأحدث الطرقالحاصل في المجتمعات المتقدمة من 

 :المجال الإداري - 4- 1

مناسب  أما في المجال الإداري فهي تهدف إلى ترقیة العمل من خلال تنظیم دورة الإدارة وتوفیر جو

 .لأداء العمل ومنح الحوافز للعمال لتشجیعهم على تقدیم الخدمات بشكل جید

 :وظائف المؤسسة الخدماتیة -  2

 المؤسسة الخدماتیة بعدة وظائف تمكنها من أداء دورها الاقتصادي والاجتماعي وتتمثل هذهتقوم 

 :(1)الوظائف فیما یلي

 :الوظیفة الإداریة 1- 2

تتمثل الوظیفة الإداریة في مختلف المهام داخل الإدارة، حیث تكون هذه المهام متمثلة في التنظیم 

 .وجه أحسنمن أجل أداء وتقدیم الخدمات على  والرقابة

 :الوظیفة المالیة 2- 2

 وهي الوظیفة الجامعة لأوجه الاستخدام المالي لرأس المال والحسابات المالیة إذ تقوم المؤسسة

 :الخدماتیة ككل مؤسسة في بدایة كل دورة وأثناء وضع المیزانیة بعدة دراسات وهي

تحدید الحاجة ودراسة الإمكانات للحصول على الأموال. 

 أحسن الإمكانیات التي تسمح بالسیر الحسن للمؤسسةاختیار. 

اختیار المزیج المالي الملائم للأموال ومتابعة البرامج المالیة التي تم تنفیذها ومقارنتها.  

 :الوظیفة المحاسبیة 3- 2

 تقوم المؤسسة الخدماتیة بالتسجیل الیومي للعملیات التي تقوم بها باستعمال طرق وتقنیات

  .إلخ...لتحلیل المالي أو المحاسبة العامةالمحاسبیة، كا

                                                           
(1)

  .112،ص 1ط، 2006مبادئه وأساسیاته، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمانالتنظیم الإداري  زید منیر عبوي ،  
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  : الوظیفة التقنیة 4- 2

 یقوم بهذه الوظیفة مختصون من أجل جلب الزبائن والتسویق أكثر للخدمات المنتجة فیقومون

 بنشاط التحویل الحسن بما یتماشى مع أذواق الزبائن ورفع المردودیة وخفض التكالیف وذلك باستعمال

 .كاستخدام الاتصال الجید من الإعلان والإشهار للخدمات المقدمةأحدث تقنیات الاتصال 

 :الوظیفة التسویقیة 5- 2

 تعد وظیفة التسویق من أحدث الوظائف في المؤسسة الخدماتیة وهي تحتوي على وظیفتین

 (1):أساسیتین

 كالوسائلوتتمثل في شراء ما تحتاج إلیه المؤسسة لتقدیم خدماتها للزبائن : وظیفة الشراء 

 .وبعض الخدمات لإعادة بیعها والأدواتوالمعدات، 

 تتمثل في تقدیم الخدمات للزبائن مقابل الحصول على عائد یتمثل في ثمن البیع: وظیفة البیع  

 وهكذا تقوم المؤسسة بخلق مكانة لها في السوق ومنافسة المؤسسات الخدماتیة الأخرى، وتعمل

  .إشباع وتكییفها حسب رغبات الزبائنعلى تسهیل تدفق خدماتها وذلك ب

 :وظیفة الرقابة - 6- 2

بدایة  إدارة المؤسسة الخدماتیة كغیرها من إدارات المؤسسات الأخرى تعمل على مراقبة سیر العمل من

بتحلیل  وضع الخطط إلى غایة التنفیذ والتسویق ومدى ملائمة تلك الخطط مع ما تم تنفیذه فعلا وتقوم

 .نقاط الضعف ووضع الحلول لها من أجل تحقیق هدفهاكل مرحلة لمعرفة 

  

                                                           
(1)

  .113،112مرجع سابق، ص زید منیر عبوي،التنظیم الإداري مبادئه وأساسیاته،  
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 :الصعوبات التي تواجه المؤسسات الخدمیة:خامسا 

 :الأسعارصعوبة وضع   -1

تعتبر عملیة تسعیر الخدمات من أعقد المسائل في المؤسسات الخدماتیة عنها من الأخرى وذلك    

للوقت الذي ستستغرقه إنتاج الخدمة، عدم وجود خامات ومواد أولیة وصعوبة القیاس الدقیق  بسبب

عدم قدرة العمیل على تقییم الخدمة على أساس مادي وعادة ما تكون العلاقة بین السعر  إضافة إلى

 (1).لدى المستهلك بالنسبة للخدمات والجودة قویة

 :براءة الاختراع -2

 كون الخدمات غیر ملموسة، فإنه من الصعب حمایة الخدمات من التقلید بحیث لا یمكن حمایة     

  ببراءة الاختراع الخدمات

 :صعوبة الاتصالات -3

تجعل خاصیة عدم ملموسیة عملیة الاتصالات صعبة بالنسبة للعملاء الحالیین بصفة عامة 

مظهر مادي نظرا لطبیعته، كما أن بصفة خاصة، فلا یمكن الإعلان عن شيء لیس له  والمحتملین

 .تختلف من شخص لآخر، ومن المقدم من وقت لآخر جودة التقدیم

 : عدم قابلیة الخدمة للتخزین -4

في الإنتاج بشكل منتظم من  الاستمرارالمخزن في المؤسسة الصناعیة یسمح بتحقیق التوازن بین 

لخدماتیة فلا یمكن الاحتفاظ بالإنتاج الفعلي وعدم انتظام الطلب من ناحیة أخرى، أما المؤسسة ا ناحیة

الاحتفاظ بالطاقة الإنتاجیة أي القدرة على تقدیم الخدمة عند طلبها من  وإنماالطلب المتغیر  لمقابلة

  .طرف الزبون

                                                           
(1)

  .123 122ص  ص3 ط ،2002 إقتصاد وتسییر المؤسسة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، ، عبد الرزاق بن جیب ، 
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 :فوائد العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة:سادسا 

تلك أهم هناك مجموعة من الفوائد التي تحققها المؤسسة الخدماتیة من عملیة العلاقات العامة ، ومن 

 : الفوائد ما یلي

 .توفر العلاقات العامة وحدة هدف والتوجیه للمؤسسة الخدماتیة

  یعزز الانتماء  وفر العلاقات العامة الحوافز للمستخدمین إذا شعرو باشتراكهم في وضعها، مما

 .ویزید من الحافز لإنجازها

   المؤسسة، وطرق  أهداف إدراكعملیا لصناعة القرارات من خلال  إطاراتوفر العلاقات العامة

 .تحققها، ورجع الصدى حولها

  استخدام ملائم وفقا لموارد المؤسسة إلىتؤدي العلاقات العامة الجیدة. 

  في اتخاذ  عناصر المخاطرة والشك والتردد تقلیل إلىیؤدي التنبؤ الدقیق في العلاقات العامة

 .القرارات

  جمیع جوانبها  قیام المدرین بتفحص مؤسستهم من إلىللعلاقات العامة  إستراتیجیة إعدادیؤدي

 .أنشطتهاوالتنسیق الفعال بین جمیع 

 تضع العلاقات العامة معاییر للأداء ومعاییر لقیاس المؤسسة الخدماتیة. 

 (1).لعامة قدرات المؤسسة الخدمیة على المنافسةتعزز العلاقات ا  

  للجماهیر وأهدافهاشرح وتفسیر سیاسة المؤسسة. 

 الحصول على رضا الجماهیر فیما یتعلق بعمل المؤسسة الخدماتیة. 

 الأهدافرفع الروح المعنویة بین العاملین وضمان التعاون لتحقیق. 

 المؤسسة الخدماتیة فیما یتعلق بخطط المستقبل إدارةتوجیه  

                                                           
(1)

  .122،ص 2001مركز جامعة القاهرة، یوسف ،فن العلاقات العامة،محمود   
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 :العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة و مكانة أهمیة:سابعا 

 :العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة أهمیة - 1

 وهندسة الموافقة تدور المشكلات ومسائل العلاقات العامة، فالإقناع كفن الإقناعحول منطق   

 یعبر عن ملامح جوهریة للخصائص الكلیة لأهمیة العلاقات العامة في كلوالموافقة كهدف، كلاهما 

 الذي یلعبه قسم العلاقات العامة في الأساسيالوظیفة الجوهریة أو الدور  أنمؤسسة خدماتیة، فلا شك 

المؤسسات الخدماتیة هو التكیف النفسي، والاجتماعي ومدى استقطاب جماهیر العمال داخل 

مستهلكین خارج المؤسسة الخدماتیة فهذه الأخیرة تقدم خدمات متعددة تصل إلى المؤسسة،وجماهیر ال

التي تتعاون معها، وتمدها باحتیاجاتها المختلفة،  الأخرىالجماهیر الخارجیة والمنشآت  العدید من

 فهؤلاء یحتاجون لمن یربطهم بالمؤسسة وأهدافها،  (1)الداخلي الذي یتمثل في العاملین، وكذلك جمهورها

لها، لأن تكوین رأي عام فاعل، وكسب موافقته وتأییده إنما  وإخلاصهمویزید من ولائهم  ویحببهم فیها،

الموظفین والعاملین في كافة المستویات في الأوقات كلها، وهؤلاء جمیعا یجب أن  هو وظیفة جمیع

 .مرةیكونوا رسل علاقات عامة طیبة ومث أنوالعوامل التي تمكنهم من  توفر لهم الفرص

نمط معین  إیجادلذلك تقوم برامج العلاقات العامة الناجحة بتقویة الروابط بین المؤسسة والمجتمع، مع 

بحیث تهتم  الأخرىالاتصال یساعد كل جماعة على تنمیة العلاقات بینها وبین سائر الجماعات  من

العامة أساسا بالكشف عن الاتجاهات والاحتیاجات والمیول والاهتمامات معا، للاستفادة من  العلاقات

اهتمامات الرأي العام، بالشرح  إثارةذوي الخبرة،وبذل الجهود، باستخدام التكنولوجیا الحدیثة من أجل 

 أسالیبستخدام وا الأفكاروتجارب العمل، وبرامج الدعایة الصادقة، خوفا من بلبلة  والصورة المعبرة

بالحوار والمنافسة، وتحویل الانتقادات من أدوات هدم إلى وسائل بناء، وتعمل  الهجوم المضاد

نوع من التكامل، والمشاركة والتكیف والاتصال  إیجادالمؤسسات الخدماتیة على  العلاقات العامة في

                                                           
(1)

   .45ص ،2006 ،القاهرة ،1ط ، مؤسسة طیبة للنشر والتوزیع ، والاتصال الإعلام حسن محمد عبد الرحمان ، 
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ة العلاقات العامة هي مهم(1) القطاعات الموزعة وبین سائر أقسام المؤسسة، اجتماعي من مختلف

والتنسیق بینها، ومحاولة تسییر الاتصال بین كل أطراف المؤسسة الخدمیة  الآراءالربط بین مختلف 

إذن ومن خلال الجماهیر المختلفة تتضح أهمیة العلاقات العامة في   (2).وأنشطة الإنتاج فیها

تنمیة الاتصالات، وتكوین الآراء نحو سلعها وخدماتها،  إلىدائما تحتاج  المؤسسات الخدماتیة، فهي

العلاقات عامة في هذه المؤسسات، وقد یحدث  إدارةلم تكن  ما أفرادها، و والى ضمان وجود ولاء بین

القدرة والباقة والحكمة في المعالجة، حتى لا یترتب علیها رأي  إلى أن تواجه مواقف صعبة تحتاج

خاصة وان في مجال المنافسة قد یلجا المنافسون إلى التشویش  ومنتجاتها،مضاد أو كراهیة للمؤسسة، 

  .الشائعات ضد المؤسسة إقامة و

 :مكانة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة - 2

 تسمح لها بدراسة يلا یمكن للعلاقات العامة أن تقوم بوظیفتها كما ینبغي إلا إذا أخذت المكانة الت

المختلفة،  الإعلامالعوامل التي تؤثر في الجمهور وتحلل اتجاهاته والنفاذ إلیه عن طریق وسائل 

 (3).العلیا الإداریةولجمیع الأفراد في المستویات  الإدارةكمستشار لأعضاء مجلس  بالعمل

 العلاقات العامة في بعض المنظمات وخاصة في الدول إدارةفي الوقت الذي ترتفع فیه مكانة 

في نفس هذه الدول وفي الدول النامیة أیضا نجدها تأخذ بالحل  الأخرلمتقدمة نجد أن البعض ا

فتنشا بها إدارة متوسطة الحجم والمكانة، كما تلجأ بعض المنظمات إلى إنشاء إدارة صغیرة  الوسیط،

هو سائد في الأخرى مجاراة منها لها  الإداراتأو حتى إسناد هذه الوظیفة إلى إحدى  الحجم والمكانة

حقیقي بهذه الوظیفة، وبالتالي تصبح إدارة العلاقات العامة  اقتناعالمنافسة ودون  المؤسسات الخدماتیة

                                                           
(1)

  .86، 85ص ص2005 ، دار جریر للنشر، الاردن، العلاقات العامة والعولمة عبد الرزاق محمد الدلیمي،  
(2)

   .45، ص1، ط1997، دار مجدلاوي،عمان، والعلاقات العامة والإعلانالدعایة  محمد جوردت ناصر ،  
(3)

  .162، ص2006، مؤسسة شباب الجامعة ، مصر الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر غریب عبد السمیع غریب،  
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ویعتبر ذلك من علامات فشل هذه   (1)،مضمون فعلي أيلافتة لا تحمل  بهذه المنظمات مجرد

من الناحیة التشكیلیة فقط دون أن تكون لهذه  الإدارةاستكمال عناصر  المنظمات التي تحرص على

العناصر مقومات فعلیة حقیقیة، فهي بهذه الحالة غالبا ما یقتصر دور رجل العلاقات العامة على 

 .الجهد الإعلامي دون الوظائف الأخرى وهي البحث والتخطیط والتقویم

  :ة على العوامل التالیةالعلاقات العامة داخل الهیكل التنظیمي للمؤسس إدارةوتتوقف مكانة 

المختلفة  العلیا بالمسؤولیة الاجتماعیة الملقاة علیها نحو مصالح فئات الجمهور الإدارةمدى اقتناع 

العلیا الاعتماد  الإدارةالعلاقات العامة إذا ما لم یكن لدى  أعمالالتوسع في  إلىفلیس هناك ما یدعو 

 . الصحیح لمسؤولیاتهم اتجه المجتمع وجماهیره

 مادامت  التي یعتبر العلاقات العامة نوعا من الترف فهي لا تدرك حتما دورها في المجتمع الإدارةأما

 أماالتنظیمیة،  لا تشعر بمسؤولیاتها الاجتماعیة وعند هؤلاء لیس للعلاقات العامة مكانا في الخریطة

المنظمة بهم فإنها  علاقة أهمیةتلك المنظمات التي تدرك مسؤولیتها الاجتماعیة نحو جمهورها ومدى 

  .العلیا الإدارة تضع العلاقات العامة في موقع قریب من قمة الهرم التنظیمي لتكون قریبة من

وعدد  عدد فئات الجمهور المتصلة بالمنظمة فكلما زاد المساهمین وعدد موظفیها وجماهیرها الداخلیة

الهیكل  ارتفعت مكانة العلاقات العامة فيعملائها والجماهیر المختلفة المتصلة بالمنظمة كلما 

 (2)  .العلیا الإدارةالتنظیمي قریبا من مستوى 

 فكلما قوى المركز المالي للمنظمة كلما زادت المبالغ المخصصة للإنفاق: المركز المالي للمنظمة 

 تعدد نشاطاتها وبرامجها وارتفاع مكانتها داخل الهیكل إلى أدىعلى نشاط العلاقات العامة، مما 

 .الأخرى الإداراتالتنظیمي للمؤسسة نتیجة للدور المؤثر الذي تمارسه في خدمة 

                                                           
(1)

  .36، ص2001،جامعة القاهرة للتعلیم المفتوح،القاهرة  العلاقات العامة في الجال التطبیقي ، مركز علي عجوة، 
(2)

  .18ص ،1984بیروت ، دار النهضة العربیة للطباعة والنشر، ، العلاقات العامة عادل حسن ، 
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 تقوم  فالمؤسسات التي تعمل في مجال تقدیم الخدمات وكذلك الشركات التي: طبیعة نشاط المؤسسة

یختلف عن  ن من التنظیم لأعمال العلاقات العامةنوع معی إلىبإنتاج وتسویق سلعة أساسیة تحتاج 

ملموسة، أو خدمات  سلعة(مثیلته في أنواع من النشاط، فطبیعة المنتج الذي تقوم المؤسسة بتقدیمه 

المؤسسات، فالمؤسسة التي  یؤثر ویؤكد على أهمیة العلاقات العامة ومكانتها داخل هذه) وسةلمم غیر

العلاقات العامة بدرجة كبیرة لخلق  تهتم بوظیفة) الخ...احیة، البنوكسی(تقوم بتقدیم سلع غیر ملموسة 

وخدماتها، وكل هذا یساعد من رفع وتمتین  صورة ذهنیة لدى مستهلكین سلعة المؤسسة التي تنتجها

 .مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتیة

 الإداریةتها ووجهة نظرها لبقیة الأجهزة ولكي تتسلح العلاقات العامة كقوة تسندها وهي تقدم استشارا   

الأخرى في المؤسسة ولتضمن وصول رسالتها هذه للإدارة العلیا ولتعمل تحت رعایتها ولتستمد من 

فهي لابد أن تعمل تحت ظلالها وقریبة منها، فهناك العدید من المفكرین یحبذون وجود  قوتها،

  .هارولد ولنسكیل أمثالفي الخریطة التنظیمیة للمؤسسة  الإداراتقریبة من  العلاقات العامة

 :تنظیم إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة:  ثامنا

 لا تختص إدارة العلاقات العامة كما یظهر من تسمیتها بالعلاقات بین المنظمة والجماهیر المختلفة

 تهتم بالعلاقات الداخلیة أیضا والتي تعتبر أساس نجاح المنظمة، فإن لم تخطط وإنماخارجها فحسب 

 المؤسسة الخدماتیة لتنمیة ظروف العمل وعلاقته على أحسن المستویات بین العاملین داخلها فلا یمكن 

 .تطور خدماتها بالشكل الذي یرضي عملائها ویتغلب على منافسیه أن

لعامة في المؤسسة هو عبارة عن التقسیمات الداخلیة للإدارة بعد فالتنظیم الداخلي للعلاقات ا  

العامة التي تتألف من الوحدات التي تقوم بمجموعها بالنشاطات بین جمهور العاملین  العلاقات

توجد تقسیمات ثابتة لتنظیم إدارة العلاقات العامة للمؤسسات إلا أن هذه الأخیرة  بالمنظمة ورغم أنه لا
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 (1).تخصصةم في جل وحدات

 ولا تقتصر وظائف إدارة العلاقات العامة في المؤسسة على تنمیة العلاقات داخل المنظمة، إنما

 :تتعداها إلى الجماهیر الخارجیة التي تتألف مما یلي

 o هم الموظفین داخل المؤسسة الخدماتیة: جمهور العاملین.  

O هم أصحاب فكرة إنشاء المشروع: جمهور المؤسسین.  

O هم الممولون وحملة الأسهم: المالكین جمهور. 

o هم المحتاجون لخدمات المشروع: جمهور المستهلكین. 

o المتعاملون الذین یقیمون أداء المشروع: جمهور الناقدین. 

o جمهور الحكومة ومضیفها الذین تتعامل معهم المنظمة في تأسیسها وانجازها. 

o لمشروعهم مجهزو المواد الأولیة ل: جمهور المجهزین. 

o هم وكلاء بالجملة أو الذین یبیعون خدمات المشروع: جمهور الوكلاء. 

o هم أصحاب المشروعات المتشابهة والذین یتنافسون بطریقة أو بأخرى مع: جمهور المنافسین 

  (2) .المشروع لغرض جودة خدماتهم لتصریفها

إلى الاعتماد على المنظمة یتضح مما سبق أن التقسیمات الداخلیة للمؤسسة الخدماتیة یهدف 

  .إدارة العلاقات العامة وذلك لإقامة تنظیمات داخلیة مخصصة لهذا الغرض ذاتها في

  

                                                           
(1)

  .155ص،1997دار مجدلاوي، عمان، سنة  ، 1التنظیم والإدارة في القطاع العام، ط: محمد علي شتا  
(2)

  .75ص،2007،دار صفاء للنسر والتوزیع، عمان، 1العلاقات العامة، ط مبادئ: زیاد محمد الشرمان 
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 :العلاقات العامة والوحدات الإداریة الأخرى للمؤسسة الخدماتیة:  تاسعا

 لطبیعةللعلاقات العامة علاقة مع بقیة الوحدات الإداریة الأخرى في المؤسسة الخدماتیة وهذا نسبة 

 :عملها نذكر منها

 :علاقة العلاقات العامة بإدارة المواد البشریة -1

 إن الأفراد هم لبنة العلاقات العامة وجمهورها الداخلي والقائمون بأنشطة المؤسسة وسفرائها إلى

 الخارج، ولذا فان العلاقات العامة لها دور رئیسي في التأثیر على قناعة الأفراد في سیاسات المؤسسة

 (1) .الموارد البشریة وإدارةالمختلفة وأهمیتها لها، ورغم ذلك فانه یوجد تداخل بین إدارة العلاقات العامة 

 وهناك میادین مشتركة بینهما مثل استطلاعات الرأي العام فیها یخص العاملین والاجتماعات،

الخدماتیة یجب عمل عدة ومواضع الأنشطة الجماعیة والعلاج ومثل هذا التداخل لمصلحة المؤسسة 

 :لإزالته منها إجراءات

 العلاقات العامة من قبل المدیر العام للمؤسسة وأنإدارات  ت الموارد البشریة واأن تدار كل إدار  -

ین ومهامهما بشكل علمي دقیق بعید یوالأهم أن یتم عمل كل من الإدار   یكون للإداریین مدیر واحد

وجمعیات حمایة البیئة وحمایة المستهلك، وكلها تحتاج إلى جهود مشتركة  عن حوادث التداخل بینهما

 .العلاقات العامةوإدارة القانونیة  الإدارةتؤدیها 

 :علاقة العلاقات العامة بإدارة المبیعات -2

 یجب أن تكون لدى العلاقات العامة إلماما بسیاسات البیع والترویج والإعلان التي تضعها إدارة

لك لإعلانها، كما لابد وأن تنقل إدارة المبیعات أفكار الجمهور واتجاهاته نحو سیاسة المبیعات وذ

إدارة المبیعات كما تساعد إدارة  وإحاطةالوكلاء راء في المؤسسة الخدماتیة إلى جانب معرفة آ المبیعات

 .سسةالعامة على تهیئة المستهلكین لقبول السلع أو الخدمات التي تتعامل بها المؤ  العلاقات

                                                           
(1)

  .72ص  ،مرجع سابقالعلاقات العامة والعولمة في التطبیق، : عبد الرزاق محمد الدلیمي 
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 :علاقة العلاقات العامة بإدارة التسویق -3

 :التسویق من حیث وإدارةابط عضوي بین إدارة العلاقات العامة ر یوجد هناك ت

 إن كل ما تنتجه الشركات المتخصصة في الإعلان والترویج على سبیل المثال یمر على قسمي  - 

ات العامة إدارة استشاریة وأن إدارة التسویق العلاقات العامة والتسویق قبل إخراجه، إذ أن إدارة العلاق

تنفیذیة، وهناك جمعیات لحمایة المستهلك تقوم بتزوید المستهلكین بالمعلومات الحقیقیة والصادقة  إدارة

هذا لا یتم دون التعامل بین إدارة  أو السلعة لتمكنه من الاختیار المناسب وفقا لاحتیاجاته عن الخدمة

 .والحقائق إلى الجمهور المستهلك العلاقات العامة لضمان توقف تلك المعلومات وإدارةالتسویق 

 :علاقة العلاقات العامة بإدارة الشؤون القانونیة -4

 الشؤون القانونیة، أن یعمل سویا وإدارةهناك مواقف تتصلب أو تعمل كل من إدارة العلاقات العامة 

المساومات الجماعیة تكون الحاجة إلى المواقف تحقیقا لمصلحة المؤسسة الخدماتیة، ففي حالة 

ان العلاقة بینهما واضحة، حیث تواجه المؤسسة مشاكل بیئیة منها الصحة العامة  القانونیة، كما

  بقوانینها والسلامة وتدخل الدول

 :تخطیط برامج العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة:  عاشرا

 داخل المنشأة الخدماتیة نشاطا مهما من حیث أنشطة بحوثیعتبر تخطیط البرامج للعلاقات العامة 

العلاقات العامة، حیث تتم الاستفادة من آراء واتجاهات وردود أفعال الموظفین داخل المؤسسة وهذا ما 

 :كالتالي جاء

 :مفهوم التخطیط والبرمجة - 1

 تحدید الأهداف هو رسم سیاسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة عن طریق"المقصود بالتخطیط 
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 (1)".وتصمیم البرامج وتوقیفها وتوزیع الاختصاصات على الخبراء وتحدید میزانیتها

 عملیة التفكیر المنطقي المنظم لتحلیل الإمكانیات المادیة والبشریة" ویعرف التخطیط أیضا بأنه 

 ".والمعنویة وتنظیمها بأفضل أسلوب یحقق الأهداف المرسومة

 ."هو التنبؤ بالمستقبل والاستعداد له"التخطیط henry fayolهنري فایل یعرف 

 فالتخطیط هو عملیة تعبئة وتنسیق وتوجیه الموارد والطاقات البشریة والمادیة والتنظیمیة لتحقیق أهداف

 .مرغوب فیها ومتفق علیها بأقل تكلفة ممكنة وبأدنى جهد في وقت قصیر

 مختلف العملیات القیام بها في زمن معین للوصول أوتحدید للعملیة "تعرف البرمجة بأنها  :البرمجة*

 (2).")ترسیخ علاقات ثقة مع مختلف جماهیر المؤسسة سواء داخلها أو خارجها: "إلى أهداف معینة هي

 :إن التخطیط الجید یتطلب - 2

 .بحث تاریخي للمشكلة لمعرفة العوامل التي أدت إلى وجودها  -

 .ماهیة الحقائق والآراء المتعلقة بها نظرة عمیقة للمشكلة نفسها لتبین  -

 .دراسة تحلیلیة للعوامل المحیطة بها والاتجاهات السیاسیة والاجتماعیة والاقتصادیة التي توجد فیها  -

  نظرة فاحصة للمستقبل لتحدید ماهیة الأهداف المطلوب تحقیقها من برنامج الخدمات العامة  -

 أمینا وصالح في المدى القصیر والطویل على السواء وواضحوأخیرا یجب أن یكون التخطیط الجید 

 (3) .ومفهوم

 :الاعتبارات الثلاثة التي یجب أخذها بعین الاعتبار عند وضع خطة للعلاقات العامة -3

 .وهي جمیع الأشخاص المجندین في إدارة العلاقات العامة لتصمیم البرنامج :الإمكانیات البشریة *

 ة الرئیسیة العلیا هي توفیر الأموال اللازمة لكل وحدة من وحدات التنظیم لكيإن المهم :المیزانیة *

                                                           
  

(1)
  .78ص، 1981العلاقات العامة، د ط، بغداد، سنة: فخري حاسم سلمان  

(2)
  .165صالإسكندریة، دون سنة، خدمة الحالة الاجتماعیة، مكتب الجامعي الحدیث،العلاقات العامة في : محمد بهجت كشك االله 

(3)
  .79فخري حاسم نحري سلمان وآخرون،العلاقات العامة، مرجع سابق، ص  
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 .تساهم هذه الأخیرة في الأجل القصیر أو الطویل في نجاح المؤسسة بأكمله

 (1) ".عبارة عن خطط یضاف إلیها بیان الأسعار"المیزانیة هي 

 نشأته أن یسهل تحديإن ربط الخطة بشخص معین من  :تعیین المسؤول عن تنفیذ الخطة*

المسؤولیة الناتجة عن نجاح أو فشل البرنامج، كما یسمح للمسؤول معرفة قدرته على تامین نجاح 

 .البرنامج

 :التخطیط الإعلامي في نشاط العلاقات العامة -4

 التخطیط الإعلامي على أنه" سعد لبیب "یعرف الخبیر الإعلامي  :مفهوم التخطیط الإعلامي4-1

الإمكانات البشریة والمادیة المتاحة والتي أن تتاح خلال فترة الخطة من اجل تحقیق أهداف توظیف "

 (2) ".في إطار السیاسة الاتصالیة والإعلامیة لهذه الإمكانات معینة

 عملیة إرادیة تقوم بها أجهزة متخصصة، ویقصد به التشخیص والتنبؤ بمستقبل"ویعرف أیضا على أنه 

 ".والسلوك الإنسانيالتطور الفكري 

 :التخطیط الإعلامي في نشاط العلاقات العامة 2- 4

 یعتبر التخطیط الإعلامي من أهم العناصر في نشاط العلاقات العامة، ویقوم التخطي هنا على أسس

ومبادئ عملیة تقوم على البحث والدراسة والتحلیل، أي دراسة بناء المنظمة وسیاستها التي تنتهجها 

هیر إلي تتعامل مع المنظمة، والتعرف على خصائصه فضلا عن البحث والتحلیل في الجما ودراسة

والمعلومات التي تخص جمهور المنظمة الداخلي والخارجي، ومن ثمة استثمار هذه  البیانات

                                                           
(1)

  .54ص  ،1984دار النهضة العربیة للطباعة والنشر، بیروت، ، 3العلاقات العامة، ط: عادل حسن 
(2)

  .21، ص  1967سنة  العامة المجال التطبیقي دار الحمامي للطباعة، القاهرة،العلاقات : نجل ألیس وآخرون 
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وتنظیمها لتحقیق أهداف العلاقات العامة باستخدام المارد والإمكانیات المتاحة  لمعلومات والبیاناتا

  (1)  .س وفعالبشكل مدرو 

 :برامج العلاقات العامة -5 

 :حسب الدكتور محمد بهجت كشك فانه یوجد نوعان من البرامج

إن البرامج الوقائیة في العلاقات العامة هي طویلة الأجل وذات أهداف محددة  :البرامج الوقائیة 1- 5

الاجتماعیة والمحافظة على الدراسة الدقیقة، تستهدف الفهم المشترك والمشاركة في المسؤولیات  في

 .والتكامل المستمر مع الجمهور بالقضاء على أي مصدر سوء الفهم علاقات الود

 .بمعنى أن البرمجة الوقائیة تتصف بالاستمرار وتتصل بالسیاسة العامة لكل مؤسسة

 عندما یحتاج الأمر إلى بذل مجهود محدد لمواجهة أزمة طارئةتستخدم : البرامج العلاجیة 5-2 

بالحالیة والمواجهة السریعة للمشاكل والأزمات التي قد تبرز في علاقات المؤسسة بجمهور عین  یتسم

    جماهیرها الداخلیة أو الخارجیة، كما أنها تتسم بقصر الأجل لارتباطها بمعالجة المشكلة أو الأزمة  من

  (2)   .دعیت إلیها التي

  :عملیة التخطیط في العلاقات العامة إعدادمراحل  - 6

 :مراحل هي لأربعالتخطیط في العلاقات العامة  إعدادتمر عملیة 

تتمثل من خلال نشأة وتتطور المنظمة وفلسفتها وتنظیمها وسیاستها  :المرحلة الأولى- 6-1

        الخدمة المادیة والبشریة التي تقوم علیها كما یجب التعرف الدقیق حول ما یتعلق ب والإمكانات

المنظمة والأهداف الحقیقیة التي تسعى للوصول إلیها، وفي هذه المرحلة تقوم  أو السلعة التي تنتهجها

  .المشكلات التي تواجه المنظمة وتحدیدها بعنایة العلاقات العامة بالتعرف على

                                                           
(1)

  .37ص ، 2001 ،دار الجامعة المعرفیة، مصر، سنة 1علم الاجتماع، المنهج العلمي، ط: محمد علي 
(2)

  . 165،166العلاقات العامة في خدمة الحالة الاجتماعیة، مرجع سابق، ص: محمد بهجت كشك االله 
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 أيهذه المرحلة عملیة الدراسة والبحث بناءا على المعلومات السابقة، تتضمن : المرحلة الثانیة -6-2

القیام بدراسة عملیة المشاكل وأهداف وسیاسة المنظمة وتضمن تحدید ماهیة المشكلة وما هي انسب 

 .التي یجب أن بها العلاقات العامة لمعالجة المشكلة الطرق

مة ودراسة وتحدید مكانتها ومشكلاتها، تأتي بعد عملیة التعرف على المنظ :المرحلة الثالثة -6-3

تقریر الأهداف التي ستسعى القطاعات العامة إلى تحقیقها، والتي على أساسها یتم بناء  مرحلة

الرسالة التي ستقوم العلاقات العامة بإنشائها معتمدة في ذلك على المعلومات العلمیة  وتصمیم محتوى

الرسالة أغراضها بطریقة فنیة وعلمیة، في هذه المرحلة  حیث یجب أن تحقق التصمیم، والتقنیة في

الوسائل المتاحة التي تناسب من خلالها الجمهور، أي اختیار القناة  أیضا یتم تحدید الوسائل أي

وبهذا تستخدم في نشاطها وسائل الإعلام والاتصال الجماهیري  المناسبة لنقل الأفكار والمعلومات

المجلات ،الصحف  :لإیصال رسائلها المتنوعة منها) بصریة سمعیةمقروءة، سمعیة، (المختلفة 

–المهرجانات –المنتدیات ، الندوات: والإذاعة، كما تستعمل وسائل اتصالیة أخرى نذكر منها،التلفزیون

 الخ...الملتقیات 

 .كما تقوم العلاقات العامة بحدید الإمكانات المادیة والبشریة لتحقیق المخطط

 تتم ترجمة المراحل السابقة في ضوء إمكانیات المنظمة والموارد المادة والبشریة التيفي هذه المرحلة 

  ).(1)تستثمرها المنظمة في نشاط العلاقات العامة

بعد الانتهاء من المراحل السابقة تقوم العلاقات العامة بتنفیذ مخطط بشكل   :المرحلة الرابعة - 4- 6

المسطرة في المخطط، كما تقوم العلاقات العامة بمتابعة ومستمر، وتوجهه نحو الأهداف  منظم

زیادة شهرة المنظمة : تحقیقه لأهداف العلاقات العامة وتقییم مدى نجاحها كیفیا، مثل المخطط ومدى

 .أو سمعتها الایجابیة

                                                           
(1)

  .67،دار الشرق للنشر والتوزیع، الأردن، ص 1الاتصال الجماهیري، ط: صالح أبو إصبع  
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 :أهداف التخطیط في العلاقات العامة -7

 هداف المرجوة بأنسب الطرق وأنجعها،تهدف العلاقات العامة من خلال التخطیط إلى الوصول إلى الأ

 :ومن أهم الأهداف التي تسعى العلاقات العامة إلى تحقیقها من خلال التخطیط نذكر

 .التنبؤ بالمشكلات قبل وقوعها من خلال جمع المعلومات والحقائق  - 

 .الحفاظ على الصورة الذهنیة الایجابیة للمنظمة  - 

 .والاهتمام بالرضا الوظیفيتوفیر علاقة طیبة مع العاملین  -

 .تحقیق التكیف المنظماتي مع المحیط واخذ مكانة مع المنافسین  -

 .تحقیق الرقابة والمتابعة أثناء تنفیذ المخطط وبعده یساهم في نجاح تحقیق الهداف  -

 .تغییر وتعدیل الآراء والاتجاهات للجمهور الداخلي والخارجي  -

 .وفاعلیته في المنظمة یساهم في تقییم كفاءة العمل  -

  یساعد على حسن اختیار الوسائل والموضوعات في نشأة العلاقات العامة  -

 :موقع العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة:إحدى عشر 

 یمثل تنظیم العلاقات العامة من أهم العوامل التي تحدد فعالیات هذه الوظیفة لذلك یجب الحرص على

بما یمكن من تعامل مع المجتمع الداخلي والخارجي للمنظمة المعنیة بصورة تؤدي إلى أن یتم تنظیمها 

 .حاجات المنظمة وحاجات المجتمع الذي یعیش فیه تلبیة

 ویختلف تنظیم العلاقات العامة حسب طبیعة المنظمة المعنیة ومدى تقدیرها لأهمیة الدور الذي تلعبه

التي تعطي للعلاقات العامة دورا رئیسیا في حیاتها  العلاقات العامة فیها، بعض من المنظمات

وارتقائها،بینما توجد منظمات أخرى تتعطل فیها وظیفة العلاقات العامة، أو تركز وظیفة بسیطة 

 .الأنشطة الإرشادیة أو استقبال الزائرین تقتصر على بعض
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 :ویوجد أربع نماذج للعلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة

 تستند وظیفة العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة ومرتبطة مع نائب الرئیس للشؤون :ولوذج الأ النم 

 :الإداریة وحسب التسمیات الإداریة في المنظمة المعنیة وهذا ما یوضحه الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

  

 .موقع العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة الخدماتیة هذا الشكل یوضح

 فعلیا وتنظیمیا معفي جمیع الحالات فان مسؤول العلاقات العامة یقع في موقع تنظیمي یتوازن  

مستوى مدیر الإدارة، وتبدو إدارة العلاقات العامة كإدارة مساعدة كبقیة الإدارات الأخرى، لهذا تعتبر 

العلاقات العامة حسب النموذج بالمعیار الإداري أقل أهمیة ومكانة من حالاتها في النموذج  مكانة

فانه لا یتوقع لها أن تحظى بنفس درجة الدعم والتأیید والتأكید الذي كان یمكن أن  السابق وبالتالي

 .بالرئیس الأعلى للمنظمة ولو ارتبطت  تحظى به، 

 كما أن برامجها قد تحظى بقدر أقل من الالتزام وربما الاحترام وخاصة على المستوى الداخلي

تبقى وحدة أساسیة إلى جانب بقیة الوحدات  للمؤسسة، لكن هذا لا یعني إلغاء أهمیتها ودورها بل

 

)س(نائب الرئیس للشؤون   

 

 
 نائب الرئیس للشؤون الإداریة

الإداریةمساعد الرئیس للشؤون   
 

 الإدارة أ
 

 الإدارة ب
 

 الإدارة ج
 

 إدارة العلاقات العامة

 رئیس المنظمة
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 .الإداریة

 كما أنه ینبغي اخذ مكانة وقوة الشخص الذي ترتبط به بالاعتبار، فكلما كانت شخصیته قویة ومؤثرة

  .فإنه یتوقع أن تحظى الإدارة التابعة له بدرجة اعلي من الدعم والتأكید لمطالبها وأنشطتها

الشؤون  وتستند في هذا النموذج وظیفة العلاقات العامة إلى أحد الأقسام التابعة لمدیر :نيلنموذج الثاا

    :التالي الإداریة، ویكون مستوى العلاقات العامة في هذه الحالة مرتبة رئیس القسم كما یوضحه الجدول

  

    

  

  

  

  

  

 .العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة هذا الشكل یوضح

 منهایؤخذ هذا النموذج عادة في الحالات التي تتمتع العلاقات العامة بأهمیة محدودة نسبیا ولا یتوقع 

   أن تلعب دورا حیویا وشاملا لأبعاد وظیفتها الموجودة ، وذلك لان وجودها على هذا المستوى التنظیمي

 یمكنها من الحصول على الإمكانیات اللازمة والدعم الكافي الذي یعتبر الأساس في استكمال قد لا

الأخرى، فیضعف الالتزام  عملها بشریا ومادیا، كما أن ذلك قد یضعف دورها أمام الإدارات ستلزماتم

 
 رئیس المنظمة

 

 
الرئیس ب مساعد  

 

 
 مساعد الرئیس ا

 

 مدیر إدارة ا
 

 مدیر إدارة ب
 

 مدیر إدارة ج
 

ةالقانونی مدیر الشؤون  
 

 قسم السلطات العامة قسم ب قسم ا
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كان مناخ العلاقات التنظیمیة بین المدیر المسؤول  إذاوأنشطتها من قبل الإدارات وخاصة  ببرامجها

 .العامة ومدیریة الإدارات الأخرى غیر طیبة وتحتوي على حساسیات وظیفیة أو شخصیة عن العلاقات

 :ثالثالنموذج ال

 العامة، وتسند وظیفة العلاقات العامة إلى مدیر الإداراتیقوم على أساس مبدأ لامركزیة العلاقات 

 .المختلفة حیث یقوم كل مدیر باستحداث وحدة العلاقات العامة

 :وقد تكون في مرتبة قسم أو شعبة وذلك في إطار إدارته والشكل التالي یوضح ذلك

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 .یوضح موقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة

 یختلف هذا النموذج عن النماذج السابقة في أنه قد یسهل مهمة الإدارات المختلفة ویمكنها من وضع

 
المنظمة سرئی  

 

 مساعد الرئیس ب

 

 مساعد الرئیس أ

 

 إدارة أ
 

بإدارة   
 

جإدارة   
 

دإدارة   
 

 وحدة أو قسم

 العلاقات العامة

 وحدة أو قسم أ

 وحدة أو قسم
 العلاقات العام

 

 وحدة أو قسم

 العلاقات العام

جوحدة أو قسم  بوحدة أو قسم   دوحدة أو قسم    

 وحدة أو قسم

 العلاقات العام
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أهداف برامج العلاقات العامة وتنفیذها بصورة أیسر وأسرع وأكثر تقدیرا لخصوصیة نشاط كل إدارة 

وانسجامها معا، إلا انه یعتبر نموذج مبالغا فیه بالنسبة للمؤسسة المتوسطة أو معرفة بها  وأكثرها

وذلك لأنه یحتاج إلى تكالیف بشریة ومادیة كبیرة، حیث أن إنشاء وحدة العلاقات  الصغیرة الحجم،

 .طاقات مادیة وبشریة خاصة العامة الواحدة یحتاج إلى

 ممیزة وكبیرة غالبا ما تكون المؤسسة غیر الكبیرة غیر كما أن وضع البرامج وتنفیذها یحتاج إلى موارد

 .قادرة على تلبیة هذه المستلزمات

 إن تعداد هذه الوحدات قد یحول دون التنافسیة بینها خاصة أنها موجودة في مستویات تنظیمیة، الأمر

مركزیة إن لا الذي یؤدي إلى التضارب في برامجها مما ینعكس سلبا على سمعة المؤسسة أو طاقتها

الإداریة العامة  أسلوب یحبذ الأخذ به بالنسبة للأنشطة الفنیة المتخصصة، أما الأنشطة ذات الطبیعة

 .فیفضل أن تبقى ذات طبیعة مركزیة

 وكخلاصة یمكن القول أن هذا النموذج یعتبر نموذجا استثنائیا حیث یعمل به في حالات المنظمات

فروع اللامركزیة المتباینة جغرافیا، أو ذات الخصوصیات التي تتمیز إدارتها بالضخامة أو ذات ال

  .التي تستلزم برامج متمایزة استثنائیة في العلاقات العامة المتمایزة
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  خلاصة

  

 علیها تتوفر لا ممیزات الخدماتیة للمؤسسة أن نجد الفصل هذا في إلیه تطرقنا ما خلال من     

 تحمله الذي والانطباع لصورتها كبیرة أهمیة تولي وأنها وغیرها، والإعلامیة الاقتصادیة المؤسسات

 الصورة أو الانطباع معرفة المؤسسة على و لهذا ینبغي الداخلیة الجماهیر وخاصة عنها الجماهیر

 في لتصل عنها الجید الانطباع تحسینها وخلق على العمل ثمة ومن عنها الجمهور یحملها التي

  .علیها تكون أن في ترغب التي الصورة إلى الأخیر
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تطبيقيالإطار ال  
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  :  لمحة عن مدیریة التربیة لولایة مستغانم: أولا 

تقع مدیریة التربیة لولایة مستغانم في وسط المدینة قرب الحي الإداري للولایة كان تأسیسها بعد      

  .  وكانت آنذاك تسمى بالمفتشیة والأكادیمیة ویترأسها مفتش الأكادیمیة   1962الاستقلال في سنة 

  :مهام مدیریة التربیة

  :على ما یلي الإشرافتتولى  مدیریة التربیة            

ــــیم الثــــانوي  انتعــــاش - ــــیم الأساســــي و التعل ــــي مجــــال التعل ــــة ف          و التكــــوین  مجمــــوع النشــــاطات التربوی

  .و تنسیقها و متابعتها

 السهر على السیر الحسن لمؤسسات التربیة و التكوین التابعة للقطاع -

 یم الجاري به العمل على الخصوصیكلف مدیر التربیة في التنظ -

 .إعداد الخریطة المدرسیة لمختلف مراحل التعلیم بالاتصال مع المصالح و الهیئات المعنیة -

 .جمع الإحصائیات المدرسیة و معالجتها و تحلیلها و القیام بالتحقیقات في هذا المجال -

 .المدرسیة و التربویةالسهر على احترام المقاییس التربویة في مجال البناءات و التجهیزات  -

 .السهر على تنظیم المؤسسات التربویة و التكوینیة و مراقبتها الإداریة و التربویة -

 .السهر على تطبیق البرنامج و المواقیت الرسمیة و التنظیم المدرسي -

  .تسییر شؤون الموظفین التربویین والإداریین و التقنیین و الأعوان في المؤسسات -

 .سابقات الخاصة بالقطاعتنظیم الامتحانات و الم -

 .تنظیم عملیات التوجیه و التقییم المدرسي -

 .القیام بعملیة تكوین الموظفین و تحسین مستواهم -
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 .تنظیم نشاط أسلاك التفتیش -

 . السهر على احترام مقاییس حفظ الصحة و الأمن في المؤسسات التعلیم و التكوین التابعة للقطاع -

  .ومهام كل منها لتربیةمصالح مدیریة ا تنظیم :المطلب الثاني 

   :تنظیم مدیریة التربیة 

مصـالح  تتـولى كـل منهـا تقـدیم مهـام )  06(تتكون مدیریة التربیة من حیـث الهیكـل الأساسـي مـن سـتة 

  .إداریة مخولة لها حسب عدد المؤسسات التربویة وحسب الكثافة السكانیة والتقسیم الجغرافي لها 

  : یلي   وهي كما

  :والتفتیش مصلحة التكوین - 01

) 04(تتكــون مــن أربعــة . لمدیریــة التربیــة) 06(  مصــلحة التكــوین و التفتــیش مــن بــین المصــالح الســتة

   :مكاتب هي

 مكتب التكوین.   

 مكتب التفتیش.  

 مكتب التقویم.   

 مكتب الأرشیف. 

 

   : مصلحة الدراسة والامتحانات - 02

لتمــدرس التلامیــذ علــى مســتوى الولایــة   تقــوم مصــلحة الدراســة والامتحانــات بالمتابعــة المیدانیــة   

و إعـــداد الخریطـــة التربویـــة لجمیـــع  وتســـهر علـــى تطبیـــق المنـــاهج المقـــررة   وفـــي جمیـــع أطـــوار التعلـــیم
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وتتكــون المصــلحة مــن أربعــة . أســلاك التعلــیم   المؤسســات التعلیمیــة وفــق الشــریحة الممنوحــة لمختلــف

  : مكاتب هي

 مكتب التعلیم الأساسي.   

 م الثانويمكتب التعلی.   

 مكتب الامتحانات.   

 مكتب النشاط الثقافي والریاضي. 

  :مصلحة البرمجة والمتابعة  - 03

علـى   تسهر مصلحة البرمجة والمتابعـة علـى وضـع مخطـط شـامل للتخفیـف مـن حـدة مشـاكل التمـدرس

   :وتتكون من . وتجهیزها   مستوى الولایة وبرمجة الهیاكل الجدیدة ومتابعة إنجازها

 لإحصاءات و الخریطة المدرسیةمكتب ا.   

 مكتب متابعة البناءات والتجهیزات المدرسیة.  

 بمخابر الإعلام الآلي   مواصلة تجهیز مؤسسات التعلیم الثانوي والمتوسط. 

    : مصلحة المستخدمین -04

  مصـلحة المسـتخدمین مـن بـین مصـالح المدیریـة التـي تسـهر علـى تسـییر المـوارد البشـریة علـى مســتوى

وتســــهر علــــى الســــیر الطبیعــــي   المناصــــب المالیــــة الممنوحــــة للولایــــة  وذلــــك باســــتغلال جمیــــع  لایــــةالو 

ــــة ــــوي أو الإداري   للمؤسســــات التربوی ــــأطیر الترب ــــث الت ــــل بتســــویة وضــــعیة. ســــواء مــــن حی   كمــــا تتكف

 وحركـــة التنقـــل  مـــن حیـــث التعیینـــات والتثبیتـــات والترقیـــة  المســـتخدمین علـــى اخـــتلاف أســـلاكهم ورتـــبهم

  . التي تخص الموظف  إلى غیرها من العملیات الیومیة  والاستخلاف والعطل المرضیة والتقاعد
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   :  وتتكون المصلحة من المكاتب التالیة  

  . مكتب التعلیم الثانوي والمتوسط )1

  .مكتب التعلیم الابتدائي )2

  .التأطیر   مكتب )3

  .مكتب المنازعات والتقاعد )4

 .الإداریینمكتب  )5

   :یة والوسائل مصلحة المال - 05

الخاصة بالمؤسسات ومدیریة التربیة كما تقوم بتزوید مكاتب هذه   تسهر على متابعة تنفیذ المیزانیة

و تتكون . الأخیرة باللوازم المكتبیة، و تسهر على الصیانة الدائمة لهیكلها والمصالح التابعة لها

  :المصلحة من 

 .والمحاسبة  مكتب المیزانیة  )1

 .للمؤسسات التربویة   تسییر الماليمراقبة ال  مكتب )2

 . النشاط الاجتماعي و الصحة المدرسیة  مكتب )3

  :مصلحة تسییر نفقات المستخدمین -06

  إن هذه المصلحة هي منطلقنا و جوهر حدیثنا حیث أن عملنا هذا كان ینصب بتعمق في      

  .دراسة ما یدور بها أكثر من غیرها من المصالح 
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تقوم بدفع   ، لأنها  مقارنة بالمصالح الأخرى  تب تعد من المصالح المستحدثةإن مصلحة دفع الروا

ومن مهامها ضبط الوضعیة العامة . مستوى  الولایة   رواتب المستخدمین في قطاع التربیة على

   :بالتنسیق مع مصلحة المستخدمین وتتكون من المكاتب التالیة   للمستخدمین وتسییر الملفات المالیة

 .تعلیم الابتدائيمكتب ال )1

  ).المتوسط(مكتب التعلیم الأساسي   )2

 .مكتب التعلیم الثانوي الموظفین )3

  .مكتب موظفي إدارة المؤسسات )4
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 مكتب التعلیم الأساسي.   

 مكتب التعلیم الثانوي.   

 مكتب الامتحانات.   

 مكتب النشاط الثقافي والریاضي 

 ــــــــــ ــــــــــانوي          ب مكت ــــــــــیم الث التعل

  . و المتوسط

 مكتب التعلیم الابتدائي.  

 التأطیر   مكتب.  

 مكتب المنازعات والتقاعد.  

  رییناالإدمكتب. 

  مكتب الإحصاءات و الخریطة

  .المدرسیة

  مكتب متابعة البناءات

 .یةوالتجهیزات المدرس

 

 

 مكتب التعلیم الابتدائي. 

  مكتب التعلیم الأساسي

  ).المتوسط(

  مكتب التعلیم الثانوي

 .الموظفین

  مكتب موظفي إدارة

 ب التكوینمكت.   

 مكتب التفتیش.  

 مكتب التقویم.   

 مكتب الأرشیف. 

  

 والمحاسبة  مكتب المیزانیة. 

 مراقبة التسییر المالي  مكتب   

  للمؤسسات التربویة. 

 النشاط الاجتماعي   مكتب    

 . و الصحة المدرسیة
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  مرحلة التفریغ و تحلیل الجداول  :ثانیا 

 السمات العامة: المحور الأول

توزیع العینة حسب الجنس:   01الجدول    

      

  

  

من أفراد المبحوثین هم من جنس الإناث %74نلاحظ من خلال الجدول المبین أعلاه أن نسبة       

 كون والتعلیم التربیة بمدیریة الإناث نسبة ارتفاع یعود وقد %26أما نسبة الذكور فقد قدرت ب 

 من أكثر الإناث الأحیان اغلب في إلیها لذا تمیل ضلیةع مجهود إلى تحتاج لا الإداریة الأعمال

 نجد أصبحنا العام الوضع عند بالغریب لیس عملیة التوظیف بمدیریة وهذا إلىالذكور و یعود كذلك 

 من المتخرجین لكون تبعا الرجال من أكثر النساء نسبة الإداریة مستویتها المؤسسات في من الكثیر

  . الذكوري الجنس من أكثر الأنثوي الجنس مفیه الجزائریة نجد الجامعات

  توزیع العینة حسب السن:   02الجدول 

 

 

 

 النسبة التكرار الجنس

 26% 26 ذكر

    74% 74 أنثى

 %100 100 المجموع

 النسبة التكرار السن

سنة  25أقل من   04 %04 

سنة 35- 25بین   60 %60 

سنة 45- 35بین   22 %22 

سنة 45أكثر من   14 14 % 

 %100 100 المجموع
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 25 بین ما الشباب الفئة إلى عادت% 60 نسبة أعلى أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من    

 الفئة العمریة الصغرى بین المزیج وهذا سنة 45-35ما بین  الأكثر للفئة % 22 نسبة تلتها سنة 35و

 % 14 نسبة ،ثم وبین الخبرة والشباب الحیویة بین المزیج یمثل المدیریة في الكبرى العمریة والفئة

  . 04وقدرت  سنة 25 من الأقل الفئة فكانت نسبة أقل أما سنة 45الفئة أكثر من  علیها حازت

  توزیع العینة حسب المستوى التعلیمي: 03الجدول 

 

 

 

 

 أعلى إن للموظفین، التعلیمي بالمستوى المتعلق و علاهأ المبین الجدول خلال من نلاحظ        

 "متوسط" التعلیمي المستوى %16نسبة  كانت حین في % 76 وذلك الجامعي للمستوى كانت نسبة

 %.  80 نسبتها قدرت فقد العلیا الدراسات فئة أما

 عمل طبیعة إلى موالتعلی التربیة مدیریة موظفي أغلبیة لدى الجامعي المستوى نسبة ارتفاع یرجع وقد

 للعمل ومؤهل مقبول تعلیمي ومستوى عالیة، كفاءة ذوي خاص توظیف یستلزم الذي بالمدیریة و

 الموظفون أما أكثر، العطاء و العمل تنظیم على تساعد فكریة طاقة تمتلك الفئة هذه أن كما بالإدارة

  .بالعمل طویلة خبرة و اقدمیة أصحاب هم و الثانوي المستوى ذو

  

 النسبة التكرار المستوى التعلیمي

 % 00 00 متوسط

 % 16 16 ثانوي

 % 76 76 جامعي

 % 08 08 دراسات علیا

 %100 100 المجموع
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  توزیع العینة حسب الوظیفة:   04ل الجدو

  

  

  

للموظفین في الإدارة  بمختلف  % 88 هي نسبة أعلى أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من

 یعود وقد للإطارات % 12بة رتبهم خاصة بالوظائف الإدارة و هذا راجع لطبیعة عمل المدیریة أما نس

 كافة النشاطات تشمل والتي المتنوعة عملهم طبیعة إلى بالمؤسسة إدارة موظفي نسبة ارتفاع

  .بالمؤسسة

 توزیع العینة حسب الخبرة المهنیة:   05الجدول 

 

 

 

                

 في الخبرة لأصحاب المبحوثین عادت للفئة المهنیة الخبرة الجدول أن خلال من نلاحظ           

من فئة  %36ثم تلیها نسبة  % 42كانت بأكبر نسبة  و قدرت ب  سنوات فما فوق10 من العمل

 .% 22درت سنوات فق 05سنوات أما أقل من 10- 05

 النسبة التكرار الوظیفة

 %12 12 إطار

 % 88 88 موظف

 %100 100 المجموع

 النسبة التكرار الخبرة المهنیة

 % 22 22 سنوات 05أقل من 

 % 36 36 سنوات 10 إلى 05من 

 % 42 42 فما فوق سنوات 10

 %100 100 المجموع



 التــطــبــیقـــي الإطـــار

 

104 

 

 العلاقات العامة في مدیریة التربیة  : المحور الثاني

  یمثل وجود مصلحة العلاقات العامة   : 06الجدول   

  

 

 

 قات العامة غیر موجودة وذلكمصلحة العلاأن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من         

 تام علم و إدراك  على المدیریة التربیة  هذه في الموظفین  أن على یدل هذا  %100 المطلقة بالنسبة

  .مصلحة العلاقات العامة بعدم وجود

  المؤسسة في العامة العلاقات معنى یمثل: 07الجدول 

 

  

  

  

 

المدیریة هي  في العامة العلاقات بمعنى الإجابة أن نلاحظ أعلاه الجدول بیانات خلال من    

بر لب العلاقات العامة بینما نسبة الذین أجابوا لأن الاتصال یعت % 50و جاءت بالنسبة  الاتصال

 النسبة التكرار وجود مصلحة العلاقات العامة

 %00 00 نعم

 %100 100 لا

 %100 100 المجموع

 النسبة التكرار معنى العلاقات العامة

 % 50 50 الاتصال

 % 15 15 العلاقة بین العمال

 % 30 30 همزة وصل بین المؤسسة و جمهورها

 % 05 05  خلیة الإنصات

  % 00  00  أخرى

 %100 100 المجموع
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و هذا یدل أیضا   % 30بأن العلاقات العامة هي همزة وصل بین المؤسسة  و جمهورها قدرت ب 

قد أجابوا أن العلاقات العامة  % 15أن العلاقات العامة هي رابط بین الإدارة و الموظفین و أما نسبة 

 النسب أن هذه خلال من .أجابوا بأنها خلیة الاتصال % 05هي علاقة بین العمال أما نسبة 

  .الإدارة العلیا وبین بینهم ربط همزة أو بینهم فیما سواء اتصال مجرد العامة العلاقات یرون الموظفین

 بمفهوم درایة على والتعلیم التربیة مدیریة في بالاتصال المكلفین الموظفین هل :08الجدول 

 العامة؟ العلاقات

 

 

  

 المكلفین الموظفین بان یرون ینثالمبحو  أغلبیة أن نلاحظ أعلاه المبین الجدول خلال من    

   %62بنسبة  وذلك العامة بمفهوم العلاقات لیسوا على درایة  والتعلیم التربیة في مدیریة بالاتصال

 التربیة مدیریة في بالاتصال المكلفین الموظفین بان یرون اللذین المبحوثین نسبة قدرت حین في

 بان یرون الذین المبحوثین نسبة ارتفاع یعود وقد 38%العامة العلاقات بمفهوم درایة على والتعلیم

لعدم معرفتهم لهذا المفهوم و لیسو   والتعلیم التربیة مدیریة في بالاتصال المكلفین الموظفین

  .ن في العلاقات العامةمتخصصو 

  

  

  

 النسبة التكرار الإجابة

 %38 38 نعم

 % 62 62 لا

 %100 100 المجموع
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  مؤسستكم؟ في العامة العلاقات بها تقوم التي الوظائف هي أهم  ما :09الجدول  

  

  

  

  

من خلال الجدول نرى أن اغلب المبحوثین یرون أن أهم الوظائف التي تقوم بها العلاقات        

تلیها رسم خریطة  %65.67العامة في المدیریة  هي الاتصال و التنسیق بین المصالح و ذلك بنسبة 

أما جمع المعلومات لقیام بالدراسات قدرت نسبتها  %16.41اف المدیریة و ذلك بنسبة لبلوغ أهد

        و هي التعرف على رجع الصدى للأنشطة العلاقات العامة %4.47أما أقل نسبة  % 13.43

و هذا یدل على أن أهم وظیفة في العلاقات العامة هي اتصال و تنسیق بین المصالح و هذا هو 

  .ات في نظر الموظفین هو اتصال بالدرجة الأولى و هو العمود الفقري للمؤسسةمعنى العلاق

  مؤسستكم؟ في العامة العلاقات من القائم بممارسة :10الجدول 

 

 

 

 

 النسبة التكرار الإجابة

 % 16.41 22 رسم خریطة لبلوغ أهداف المدیریة

 % 13.43 18 جمع المعلومات لقیام بالدراسات

 % 65.67 88 الاتصال و التنسیق بین المصالح

 % 4.47 06  على رجع الصدى للأنشطة العلاقات العامةالتعرف 

 %100 134 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة

 % 34 34 إدارة المدیریة

 % 00 00 متخصصون في العلاقات العامة

 % 22 22 موظفین المدیریة

 % 44 44  لا أدري

 %100 100 مجموعال



 التــطــبــیقـــي الإطـــار

 

107 

 

لا یدرون من القائم بممارسة العلاقات العامة و هذا  % 44من خلال الجدول نرى أن أكبر نسبة      

یرون انا الإدارة المدیریة هي  % 34یعود لعدم وجود مصلحة العلاقات العامة في المدیریة أما  نسبة 

ظفین المدیریة  أما متخصصون في العلاقات للمو  % 22القائمة بممارسة العلاقات العامة تلیها نسبة 

 .% 00العامة فجاءت بنسبة 

  مؤسستكم؟ في العامة العلاقات كیف تقیم  :11الجدول 

 

 

 

 

على  العامة العلاقات أهمیة على المبحوثین معظم إجماع لنا تبین هأعلا الجدول بیانات خلال من    

هامة  % 34بأنها هامة و نسبة % 38و ذلك بنسبة قدرت وجود مصلحة خاصة بها  عدم من الرغم

  .% 10أما غیر هامة فقدرت بنسبة  % 18جدا أما لا أدري فجاءت بنسبة 

  

  

  

  

 النسبة التكرار الإجابة

 % 34 34 هامة جدا

 % 38 38 هامة

 % 10 10 غیر هامة

 % 18 18  لا أدري

 %100 100 المجموع
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  مؤسستكم؟ في العامة العلاقاتطات نشاهل تسعى مؤسستكم من خلال تطبیق  :12الجدول 

 

 

 

 

 

 على أن خلق الثقة بین الإدارة و الموظفین حازت لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من      

وهي تحقیق المرونة في  %18.75ثاني نسبة و المقدرة ب أما 35% ب والتي قدرت الأكبر النسبة

عال أما الحفاظ تحقیق الاتصال الفعال و تساوت معها تحقیق الأداء الف %16.25العمل أما نسبة 

  .%13.75على سمعة المؤسسة جاءت بنسبة 

 )مدیریة التربیة( دور الموظف في مؤسسة خدماتیة: المحور الثالث

 ؟لاع على أهداف المؤسسة التي تعمل بها طهل لدیك ا: 13الجدول 

 

 

 

 النسبة التكرار الإجابة

 % 18.75 30 تحقیق المرونة في العمل

 % 16.25 26 تحقیق الاتصال الفعال

 % 16.25 26 تحقیق الأداء الفعال

 % 13.75 22  حفاظ على سمعة المؤسسة

  % 35  56  خلق الثقة بین الإدارة و الموظفین

  %00  00  أخرى

 %100 160 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة

 %80 80 نعم

 % 20 20 لا

 %100 100 المجموع
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بنعم و قدرت  أجابت المبحوثین من الأكبر النسبة أن لنا یتبین أعلاه الجدول اتبیان خلال من     

 المؤسسة، أهداف على الموظفین اطلاع ما یفسر وهذا هي إجابات بلا % 20أما نسبة %80ب

 لأن الوظیفي أدائهم تحسین في إیجابي مؤشر جد الأهداف هذه على الموظفین اطلاع اعتبار ویمكن

 .للمدیریة محددة أهداف وفق نشاطاتهم مونیقو  هنا العاملین

 ؟إذا كان نعم هل تسعى إلى المساهمة في تحقیقها : 14الجدول 

 

 

 

كانت أجابت الموظفین  %80أعلى نسبة و المقدرة ب نرى أنمن خلال البیانات في الجدول      

أجابوا بلا فهم الموظفین لیس لهم اضطلاع  % 20یساهمون في تحقیق أهداف المؤسسة أما بنعم أي 

  . لا یساهمون في تحقیقها المؤسسة ولهذاعلى أهداف 

 ؟هل یتم الإشراك الموظفین في صنع بعض القرارات الخاصة بها : 15الجدول 

 

 

 

 النسبة التكرار الإجابة

 %80 80 نعم

 % 20 20 لا

 %100 80 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة

 %26 26 نعم

 % 74 74 لا

 %100 100 المجموع
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      وهذا بلا أجابت% 74ب  والمقدرة الأكبر النسبة أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من    

 ضئیلة نسبة أما العلیا، الإدارة صنع من بالمدیریة الخاصة القرارات بأن یرون الموظفین أن إلى جعار 

 خلال القرارات من بعض صنع في إشراكهم یتم بأنه یرون حیث %26 بنسبة بنعم جدا أجابت

 .في الاجتماعات اقتراحاتهم

 ؟كیف تقیم ذلك في كلتا الحالتین : 16الجدول 

  

  

  

  

  

تقیم الموظفین حول صنع القرارات الخاصة للمدیریة  أنلنا  تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من     

أما نسبة  لیس لي صلاحیة في صنع القرارات % 38في الإشراك أو عدم الإشراك فكانت أعلى نسبة

من  ذقرار المتخكانت حسب نوع ال % 18فكانت لیس هناك ثقة بین الموظف و المسؤول أما  26

  .إجابةبدون  08فكانت حسب المنصب في المؤسسة أما % 10الإدارة أما نسبة

  

  

 النسبة التكرار الإجابة

 % 38 38 لیس لي صلاحیة

 % 18 18 حسب نوع القرار

 % 26 26 لیس هناك ثقة بین الموظف و المسؤول

 % 10 10  حسب المنصب

    %08   8  لا یوجد إجابة

 %100 100 المجموع
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 ؟حسب رأیك هل تساهم العلاقات العامة في تحقیق التقارب بین الإدارة و الموظفین : 17الجدول 

  

  

  

أجابت بنعم حول  %82لنا أن أكبر والتي قدرت ب  تبین أعلاه الجدول ناتبیا خلال من     

 .مساهمة العلاقات العامة في تحقیق التقارب بین الإدارة و الموظفین داخل المدیریة 

 ؟هل تقوم المدیریة بتحفیز موظفیها : 18الجدول 

 

 

 

من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن أغلب الموظفین أجابوا بلا حول قیام المدیریة بتحفیز      

و هذا ما یؤثر على الأداء  % 26أما الإجابة بنعم فكانت  % 74موظفیها والتي كانت بنسبة 

  .الموظفین

  

  

 

 النسبة التكرار الإجابة

 %82 82 نعم

 % 18 18 لا

 %100 100 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة

 %26 26 نعم

 % 74 74 لا

 %100 100 المجموع
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  ؟إذا كانت تقوم بتحفیزات ما نوع هذه التحفیزات:19الجدول 

 

  

  

  

 

 

حول نوع التحفیزات و ذلك  الإجابةوثین امتنعوا عن من خلال الجدول یبن لنا أن أغلب المبح         

و هذا یدل على أن لا توجد تحفیزات من خلال الجدول أعلاه و الذي كان  %35.08بنسبة قدرت ب 

 %24.58تلیها النسبة " ؟هل تقوم المدیریة بتحفیز موظفیها "أغلب المبحوثین بلا  حول السؤال  إجابة

التكریمات في المناسبات الخاصة ك عید   %19.29م تلیها نسبةتحفیزات هي تشجیعات معنویة ث أن

 .الترقیة في العمل %01.75أما أصغر نسبة كانت  العمال و عید المرأة

  ؟هل تقوم المدیریة بتربصات لطاقم موظفیها: 20الجدول 

  

    

 النسبة رالتكرا الإجابة

 %01.75 02 الترقیة في العمل

 %07.01 08 التدعیم بدورات تكوینیة

 %24.58 28 تشجیعات معنویة

 %19.29 22  التكریمات في المناسبات الخاصة

  %12.28  14  أخرى أذكرها

  %35.08  40  لا یوجد إجابة

 %100 114 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة

 %26 26 نعم

 % 74 74 لا

 %100 100 المجموع
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 74دول أن أكبر نسبة أجابت ب لا حول قیام المدیریة بتربصات لموظفیها و قدرت الجمن خلال     

 .%26نعم قدرت ب ب الإجابةو هذا یدل على عدم اهتمام المدیریة بطاقم موظفیها أما   %

امة في العات العامة و تقییم دور العلاقات الوسائل الاتصالیة التي تستخدمها العلاق: المحور الرابع

 .داء الموظفینتحسین الأ

 ؟هو شكل الاتصال الغالب في المدیریة  ما: 21الجدول 

 

 

 

 أن یرون المدیریة من موظفین % 54 نسبة أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من       

 الرئیس بین الداخلیة خصوصا بالجماهیر الاتصال في بكثرة المعتمد الأسلوب هي الرسمیة الاتصالات

 الغیر الاتصالات أما المدیریة ، قبل من المنتهجة الكلاسیكیة السیاسة لطبیعة راجع والمرؤوسین وذلك

 داخل بینهم فیما الموظفین بین استعمالا الأكثر لكونها وذلك %46 نسبة على حازت فقد رسمیة

  .ةالمدیری

  

  

  

 النسبة التكرار الإجابة

 %54 54 اتصال رسمي

 % 46 46 اتصال غیر رسمي

 %100 100 المجموع



 التــطــبــیقـــي الإطـــار

 

114 

 

 ؟هي أهم الوسائل الاتصالیة المعتمدة داخل المدیریة  ما: 22الجدول 

 

 

 

 

 ب الشفاهیة وقدرت الوسائل علیها حازت نسبة أعلى أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من   

 نسبتها فقدرت الكتابیة الوسائل أما المؤسسات، شتى في الشائعة الاتصالیة الوسائل هيو  40%

أما الوسائل  المؤسسة طبیعة إلى رجع ا وهذا الأولى، النسبة مع جدا متقاربة نسبة وهي %36ب

  .%24الالكترونیة جاءت بنسبة 

 ؟فیما تتمثل الوسائل الاتصالیة الكتابیة: 23الجدول 

 

 

 

 

 

 النسبة التكرار الإجابة

 %36 36 كتابي

 %40 40 شفهي

  %24  24  الالكتروني

 %100 100 المجموع

 النسبة ارالتكر  الإجابة

 %22.05 30 إعلانات

 %47.05 64 تقاریر

  %10.29  14  ملصقات

  %16.17  22  دعوات

  %04.41  06  أخرى

 %100 136 المجموع
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الكتابیة جاءت متفاوتة فأكبر  الوسائل هاته نسب أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من      

لإدارة مع موظفیها على تقاریر و هي أكثر وسیلة تقاریر وهذا یدل على اعتماد ا %47.05نسبة هي 

أما الملصقات  %16.17ثم دعوات بنسبة    %22.05كتابیة استعمالا ثم تلیها إعلانات بنسبة قدرت

 .%04.41أما وسائل كنابیة أخرى فجاءت بنسبة %10.29فقدرت ب 

 ؟فیما تتمثل الوسائل الاتصالیة الشفاهیة: 24الجدول 

 

  

  

 

الشفاهیة أكثر استعمالا هي الاجتماعات  الوسائل أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من      

 نسبة هایالرسمي، تل الالاتص هو المدیریة في السائد لكون الاتصال رجع ا وهذا %51.56قدرت ب

 المقابلة أما ) بینهم فیما الموظفین( الأفقي في الاتصال یتمثل وهذا الشخصي للاتصال 37.50%

  .%10.93بنسبة فقدرت

  

  

 

 

 نسبةال التكرار الإجابة

 %37.50 48 اتصال شخصي

 %51.56 66 اجتماعات

  %10.93  14  مقابلة

  %00  00  أخرى

 %100 128 المجموع
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 ؟فیما تتمثل الوسائل الاتصالیة الالكترونیة: 25الجدول 

  

  

 

 

 

      %48.68ب قدرت نسبة أكبر على حاز الهاتف أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من   

 تتمیز وسیلة الهاتف أن إلى ، بالإضافةرسمیة وغیر رسمیة بصفة الاتصال من لكونه یمكنو ذلك 

الفاكس  أما %39.47نسبة على حازت فقد الانترنت أما .التنقل اءعن الموظفین وتجنب بالسرعة

  .%11.84فقدرت 

 ؟برأیك هل الاستخدام الجید لوسائل الاتصال یمنح للمدیریة: 26الجدول 

 

 

  

  

 النسبة التكرار الإجابة

 %48.68 74 هاتف

 %11.84 18 فاكس

  %39.47  60  الإنترنت

  %00  00  الإنترانت

  %00  00  أخرى

 %100 152 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة

 %14 14 تجنب سوء التفاهم بین الموظفین

 %22 22 خلق مناخ جید للعمل

  %64  64  سیرورة العمل بسرعة و مرونة

 %100 100 المجموع
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یمنح للمدیریة  الاتصال لوسائل الجید الاستخدام أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من    

خلق مناخ  %22تالیها نسبة   %64سیرورة العمل بسرعة ومرونة و هذا ما تفسره النسبة التي قدرت 

و هذا الاستخدام الجید للوسائل الاتصال لتجنب سوء التفاهم بین الموظفین  %14جید للعمل ونسبة

  .یسمح للموظفین الظروف الجیدة للعمل 

 ؟هل استخدامك لهذه الوسائل الاتصالیة: 27الجدول 

  

  

  

  

متباعدة  نسبها الوسائل لهذه العاملین استخدام طریقة أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من    

 إقرارالمستخدمة،و كذلك  الوسائل لبساطة راجع وهذا سهل جدا %32سهل و  %54أكبر نسبة هيف

من طرف الموظفین على بأن وسائل مناسبة لعملهم أما الذین أجابوا أن الوسائل الاتصالیة صعبة 

  .%14جاءت بنسبة 

  

  

  

 النسبة التكرار الإجابة

 %32 32 سهل جدا

 %54 54 سهل

  %14  14  صعب

 %100 100 المجموع
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  یریة التربیة من خلال الاتصال إلى هل تسعى المد:28الجدول 

 

 

  

  

 هو الاتصال عملیة خلال من المؤسسة سعي أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من       

الذین یعتقدون  بأنها تنمي  %32 نسبة وتلیها % 42نسبتها قدرت الموظفین والتي بین تنشیط التعاون

الشعور بالانتماء أما الإجابات أخرى فكانت  %16،بنما بلغت نسبة الروح التفاهم بین الموظفین

     .%10بنسبة

 ؟ة عن تحسین مستوى أداء الموظفینمن هي  الجهة المسؤول: 29الجدول 

 

 

 

  

 

 النسبة التكرار الإجابة

 %32 32 تنمیة الروح التفاهم بین الموظفین

 %42 42 تنشیط التعاون بین المصالح

  %16  16  الشعور بالانتماء إلى المدیریة

  %10  10  أخرى

 %100 100 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة

 %20 20 الإدارة العلیا

 %26 26 مصالح المدیریة

  %06  06  جهاز العلاقات العامة

  %48  48  الموظف في حد ذاته

  %00  00  أخرى أذكرها

 %100 100 المجموع
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الموظفین  أداء مستوى تحسین عن ؤولةالمس الجهة أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال من      

و هذا یدل أن الموظف یكون نفسه بنفسه و ذلك لعدم من  %48هو الموظف نفسه و بنسبة قدرت 

وجود تربصات أو تكوینات من طرف المدیریة أي عدم الاهتمام بموظفیها  أما مصالح المدیریة 

 % 06ت العامة جاءت بنسبة ضعیفة أما جهاز العلاقا %20العلیا  الإدارةتلیها  %26فجاءت نسبة 

  . یعود ذلك لعدم وجود مصلحة  خاصة بهذا الجهاز و موظفین مختصین في العلاقات العامة

  ؟هل تقوم العلاقات العامة نشاطاتها في المدیریة على أكمل وجه:30الجدول 

 

 

 

 لا المؤسسة في لنشاطاتها العامة العلاقات ممارسة أن لنا تبین أعلاه الجدول بیانات خلال نم      

وجود جهاز و مختصین في العلاقات  لعدم راجع وهذا%70 ب قدرت بنسبة وجه أكمل على یتم

 .%30أما النسبة المتبقیة أجابت ب لا كانت  العامة في المدیریة للقیام بنشاطاتها

 ؟لعلاقات العامة دور في تحسین الأداء الموظفین في المدیریةهل ا:31الجدول 

 

 

  

 النسبة التكرار الإجابة

 %30 30 نعم

 % 70 70 لا

 %100 100 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة

 %78 78 نعم

 % 22 22 لا

 %100 100 المجموع
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أعلاه تبین من خلال الموظفین أن العلاقات العامة لها دور في  الجدول بیانات خلال من        

أما النسبة المتبقیة التي أجابت بلا  %78بنسبة كبیرة  تحسین أدائهم في حالة وجودها بمدیریة و قدرت

  .% 22كانت 

 ؟كیف تقیم أدائك الوظیفي في المدیریة بوجود العلاقات العامة:32الجدول 

   

  

  

  

  

أدائهم الوظیفي في  تقییم المفتوح للسؤال بالنسبة المبحوثین إجابات الجدول خلال من نلاحظ     

ل إجابات، واحتلت المرتبة الأولى جهاز فعا خمسة بین ما تراوحت المدیریة بوجود العلاقات العامة

 %30،یلیها في المرتبة الثانیة أدائي حسن%34یساعد على تحسین أدائي جیدا بوجوده بنسبة قدرت 

 % 12لا یمكن تقییم أدائي لعدم وجود العلاقات العامة أما عادي فجاءت بنسبة %16تلیها نسبة

   .بدون إجابة %08و

  

  

 النسبة التكرار الإجابة

 %16 16 لا یمكن تقییم أدائي لعدم وجود العلاقات العامة

 %34 34 جهاز فعال یساعد على تحسین أدائي جید بوجوده

  %30  30  أدائي حسن

  %12  12  عادي

  %08  08  بدون إجابة

 %100 100 المجموع
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  نتائج العامة للدراسة

لعلاقات العامة في تحسن الأداء الوظیفي بمؤسسة هدفنا من هذه الدراسة هو معرفة دور جهاز ا

  - نمودجا –خدماتیة موظفي مدیریة التربیة لولایة مستغانم 

  بینت لنا الدراسة عدم وجود مصلحة أو مكتب جهاز العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي بالمدیریة

. ات العامة في نظر الموظفینالتربیة لولایة مستغانم  و هذا لا ینكر وجود مفهوم أو معنى أخر للعلاق

فمعظمهم  یعتقدون أن العلاقات العامة هي اتصال و بنسبة أقل أجابوا أن العلاقات العامة همزة 

ما معنى العلاقات "وصل بین المؤسسة و جمهورها و هذا ما یؤكد الإجابة على السؤال المطروح 

  ؟ العامة بمدیریة التربیة

  ن بالمدیریة المكلفین بالاتصال لیس لهم درایة بمفهوم الموظفی أنمن خلال النتائج تبین

أنهم  إلا. و هو ما یؤكد عدم وجود مصلحة العلاقات العامة %62ذلك بنسبة و العلاقات العامة  

  .أو صلاحیاتها داخل المدیریة التربیة العامة العلاقات یقومون بوظائف

 الاتصال         هو ة لتحسین أداء الموظفین من أهم الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة بالمدیری

أما الوظائف الأخرى فجاءت بنسب  % 65.67و التنسیق بین المصالح بحیث جاءت بأكبر نسبة 

. متقاربة كجمع المعلومات لقیام بالدراسات أو رسم خریطة لبلوغ أهداف المدیریة و غیرها من الوظائف

 مجال بها مدیریة التربیة في تقوم التي الوظائف هي ما و عي تؤكد الإجابة على السؤال الفرعي 

  ؟ الموظفین أداء العامة لتحسین العلاقات
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             كما بینت النتائج أن للعلاقات العامة لها مكانة هامة في المدیریة بنشاطاتها و وظائفها

 لعلاقاتا تحتل" تؤكده صحة الفرضیةما و صلاحیاتها رغم عدم وجودها كمصلحة أو مكتب و هو 

 ".مدیریة التربیة لولایة مستغانم في هامة مكانة العامة

 خلق الثقة بین الإدارة              هي العامة العلاقات نشاطاتتطبیق من خلال  المؤسسة هدف

   و الأداء الفعال و حفاظ على السمعة المدیریة  الفعال الاتصال تحقیقكبیرة أما و الموظفین بنسبة 

 . الموظفین الأداء تحسینفي كلها نشاطات أخرى ثانویة تساهم  و تحقیق المرونة

الإدارة و الموظفین و هي الإجابة على التساؤل  التقارب بینكما تساهم العلاقات العامة في تحقیق   

 كیف تساهم العلاقات العامة في تحسین أداء الموظفین؟ "

 عدم ولكن تحقیقها إلى ویسعون سسةالمؤ  أهداف على الموظفین مطلعین أن دراستنا  نتائج ظهرت 

 .أدائهم تحسین على یؤثر ما وهو إبداعاتهم  من تحد المؤسسة في القرار صنع عملیة في إشراكهم

 التدریبیة     نقص أو انعدام الدورات العامة  في المدیریة ساهم في  العلاقات مفهوم اتضاح عدم 

 .المجال هذا في و التربصات

  الحماس توقظ باعتبارها فیها یرغب الموظفین التي الهامة القواعد من یزالتحف عملیة كما تعتبر

أجابوا بأن لا یوجد  % 74والدافعیة  لدیهم و هذا لم نجده في المدیریة فأغلب الموظفین و بنسبة 

      .تحفیزات

 فیما المعلومات تنقل یسهل و هو ما الموظفین بین الاتصال توفر وسائل الدراسة نتائج أظهرت 

 الوسائلو و لكن استخدامها یتفاوت بین الفئة و أخرى .بینهم فیما التقارب إلى للموظفین یسمح و بینهم

 المهنیة ومستواهم خبرتهم اختلفت مهما الموظفین طرف من سهل استخدامها كان المتاحة الاتصالیة 
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 متعددة م وسائل اتصالیةمدیریة التربیة لولایة مستغان تستخدم"هذا ما یؤكد  صحة الفرضیة  و التعلیمي

  ."موظفیها أداء على تحسین یساعد مما العامة العلاقات مجال  في

 الموظفین في المدیریة التربیة هي  أداء تحسین عن المسؤولة الجهة أن إلى دراستنا توصلت

أما الجهاز   %20العلیا  الإدارةو  %26تم مصالح المدیریة  %48الموظف بحد ذاته بنسبة 

 دورا العامة العلاقات تلعب" و هذا ما ینفي صحة الفرضیة من خلال  نظرة  %06 لعامة العلاقات ا

 ."الموظفین أداء تحسین في فعالا

 تحدیدا الفرعیة الفرضیات و ضوء التساؤلات وعلى عامة علیها تحصلنا التي النتائج ضوء في 

قات العامة داخل مدیریة هل یساهم جهاز العلا :في تمثل والتي الرئیسي من تحقق السؤال تأكدنا

 ؟التربیة  لولایة مستغانم في تحسین الأداء الموظفین

داخل المدیریة ولكن  الموظفین أداء من فعلا تحسن العامة العلاقات أن نجد النتائج إلى فبالرجوع

 لكن لا الموظفین موجودة أداء تحسین العامة العلاقات نشاطات أن كجهاز بمعنى ولیس كنشاط

 .  العامة العلاقات جهاز بها یقوم
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 المؤسسة الخدماتیة تستخدمها التي والعلمیة العملیة الوسیلة هي العامة العلاقات تبقىحقیقة      

بمدیریة  الخدماتیة داخل المؤسسة الموظفین أداء تحسین في العامة العلاقات دورففاعلیتها  لزیادة

 إلى المستوى ترقى لم الأخیرة هذه في العامة العلاقات أن إلى توصلنا التربیة بولایة مستغانم 

الأكادیمي  المفهوم إلیها یرمي التي الأهداف لتحقیق الفعال الدور فیها یغیب حیث المطلوب،

 یعتقدون بحیث العامة للعلاقات واضح مفهوم لدیهم یكن لم الموظفین أغلبیة أن باعتبار للمصطلح

  .بأنها الاتصال

 أن نستنتج هذا خلالومن التنظیمي  الهیكل في غائبة لكنها والنشاطات، المهام حیث من موجودةفهي 

 عصب هو باعتباره كبیرة بدرجة كان علیه الاعتماد لان الاتصال به العامة یقوم العلاقات دور

 خلال من أدائهم من وتحسین ئهمرابآ دراالأف مشاركة یتم بفضله العامة، والذي العلاقات ولب المؤسسة

 بین أو العلیا الإدارة من سواء انسیابها وسهولة المعلومات بینهم وتوفر التفاهم وتنشیط معنویاتهم رفع

 لوجودها الدافعة القوة باعتباره وهذا المؤسسة بین أعضاء التنسیق على یعمل فالاتصال الموظفین

 للقیام وتحفزهم لموظفینا تراقد تبرز التي بدورها لوسائلها الأمثل الاستخدام خلال من وتطورها

 من أصبح أن  مدیریة التربیة لولایة مستغانم من بین المؤسسات الخدماتیة فقد ا و بمبوظائفهم،

 ثقتها بجمهورها وزیادة مكانتها، إثبات من یمكنها بشكل الاتصالیة سیاستها في النظر إعادة الضروري

  .العامة للعلاقات قصوى أهمیة وضع وبالتالي داخليال

 وفتحت المدروسة الظاهرة من عامة جوانب على الضوء سلطت قد سةدراال هذه تبقى العموم وعلى

 .جدیدة علمیة لدراسات أخرى آفاق

 في رئیسي دور لها ئریةزاالج الخدماتیة المؤسسة في العامة العلاقات أن سبق ما كل من ونستنتج
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 وجعلها والمدیرین الرؤساء طرف من أكثر الاهتمام یستوجب ما وهذا وجه، أكمل على بمهامها القیام

 .المؤسسة هذه في بذاته جهاز قائما

 واقع عن موضوعیةو  دقیقة صورة إعطاء استطاعت قد راسةالد هذه تكون أن الأخیر في ونرجو

 .ئریةزاالج الخدماتیة المؤسسة في العامة العلاقات

  

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      قائمة المراجع

 و المصادر
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 الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

 - مستغانم -جامعة عبد الحمید بن بادیس

  كلیة العلوم الاجتماعیة

  قسم علوم الإعلام و الاتصال

  علاقات عامة: تخصص

  

  

  

  

  استمارة
  

  

  

  

تخصص علاقات عامة بصدد تحضیر مذكرة تخرج لنیل شھادة ماستر   2السنة الثانیة ماسترنحن طلبة     

مدیریة موظفي  – مة في تحسین الأداء الوظیفي داخل مؤسسة خدماتیةادور العلاقات الع: تحت عنوان 

   نمودجا - التربیة لولایة مستغانم

ھذا بعد أمام الجواب المناسب و) (موضوعیة وذلك بوضع  لذا نرجو منكم أن تملئوا ھذه الاستمارة بصفة

   .قراءة الأسئلة جیدا

لعلمكم لا یوجد إجابة صحیحة وأخرى خاطئة، كل ما تدلون بھ یصب في مصلحة المعرفة والبحث           

  .العلمي 

  .و لكم منا كل التقدیر و الاحترام            

  

  

  

 

            

                                                                                             

  

  

  

  



  

   :العامةالسمات : المحور الأول

  الجنس                         ذكر                                      أنثى -1

  

  سنة 35 و 25 بین                 سنة 25 من اقلالسن               -2

  سنة 45 من أكثر                                 سنة 45 و 35 بین                       

  

  :التعلیمي المستوى -3

    علیا دراسات              جامعي                         ثانوي                متوسط    

  

  موظف             إطار           الوظیفة -4 

  

  :المھنیة الخبرة -5

  فوق فما سنوات1 0  سنوات 10 إلى 5 من    سنوات 5 من اقل   

  

   

  التربیة المدیریة في العامة العلاقات :المحور الثاني

  

 ؟ھل تحتوي مدیریة التربیة على مصلحة العلاقات العامة -1

  نعم                              لا

   

  ؟ العامة العلاقات لك تعني ماذا -2

 الاتصال  - 

 العمال بین العلاقة -

  وجمھورھا المؤسسة بین وصل ھمزة -

 خلیة الإنصات   -

  .............................................................................................ذكرأ أخرى -

  

  ؟ بالاتصال في المدیریة التربیة على درایة  بمفھوم العلاقات العامة  الموظفین المكلفینھل  -3

  لا                               نعم  

  

  ؟ مؤسستكمأھم الوظائف التي تقوم بھا العلاقات العامة في  يھ ما -4

  رسم خریطة لبلوغ أھداف المدیریة -

  جمع معلومات لقیام بالدراسات  -

   و التنسیق بین المصالح الاتصال -

 التعرف على رجع الصدى لأنشطة العلاقات العامة -

 

 

  

  



  ؟ ؤسستكمم في العامة العلاقات بممارسة القائم من -5

  العامة العلاقات في متخصصون المدیریة                                     إدارة

 

  أدري لا                                            دیریةالم موظفین  

  

   ؟ مؤسستكم في العامة العلاقات مكانة یمقت كیف -6

  ادري لا                    ھامة غیر                   ھامة                     جدا ھامة  

  

 

  من خلال تطبیق نشاطات العلاقات العامة إلى ؤسستكمھل تسعى م -7

  تحقیق المرونة في العمل -

  تحقیق الاتصال الفعال -

  تحقیق الأداء الفعال -

  حفاظ على سمعة المدیریة -

  خلق ثقة بین الإدارة و الموظفین  -

  .......................................................................................................... أخرى

  

  )مدیریة التربیة(الموظف في المؤسسة الخدماتیة دور  :الثالمحور الث

  

   ؟ التي تعمل بھاالمؤسسة ھل لدیك اضطلاع على أھداف  -1

  نعم                        لا     

  ؟ المساھمة في تحقیقھا إلىبنعم ھل تسعى  الإجابةكانت  إذا -2

  نعم                         لا    

  

  ؟ ھل یتم إشراك الموظفین في صنع بعض القرارات الخاصة بھا  -3

  نعم                           لا   

  

  كیف تقیم ذلك في كلتا الحالتین -4

.................................................................................................................  

.....................................................................................................................  

......................................................................................................  

  

  ؟ تقارب بین الإدارة و الموظفین في مدیریةحسب رأیك ھل تساھم العلاقات العامة في تحقیق ال -5

  

  نعم                                لا        

  

  ؟ ھل تقوم المدیریة بتحفیز موظفیھا  -6

  

 نعم                                لا       

 

  

  



  ؟ كانت تقوم بتحفیزات فما نوع ھذه تحفیزات إذا -7

  الترقیة في العمل

  بدورات تكوینیةالتدعیم 

  تشجیعات معنویة

  التكریمات في المناسبات الخاصة مثلا عید العمال 

  ..................................................................................................أذكرھا أخرى  

  

  ؟ھل تقوم المدیریة بتربصات لطاقم موظفیھا -8

  

                          لا                         نعم    

                    

           ن یتحسفي  دور العلاقات العامة  مو تقیی العلاقات العامة الوسائل الاتصالیة التي تستخدمھا :رابعالمحور ال

   الأداء الموظفین

  

  ؟شكل الاتصال الغالب في المدیریة ھو ما-1

  

  غیر رسمي                          اتصال رسمي   

  

  ھي أھم الوسائل الاتصالیة المعتمدة داخل المدیریة ما -2

  

  الكترونیة                           شفھیةكتابیة                           

  

  ؟ الكتابیة  ةفیما تتمثل الوسائل الاتصالی -3

  

  دعوات        ملصقات تقاریر                                    إعلانات   

  

  ............................................................................................................أخرى

  

  ؟ ھیةالشف ةفیما تتمثل الوسائل الاتصالی -4

  

  تماعات                          مقابلةاتصال شخصي                                  اج

   

  ............................................................أخرى 

  

  الالكترونیة ةفیما تتمثل الوسائل الاتصالی -5

  

  الانترانیتھاتف                            فاكس                               الانترنت                

    

 ..........................................................أخرى 

 

 

  



  ؟ستخدام الجید لوسائل الاتصال یمنح للمدیریة الابرأیك ھل  -6

  تجنب سوء التفاھم بین الموظفین -

  د للعملیخلق مناخ ج -

  سیرورة العمل بسرعة و مرونة  -

  

  ؟ھل استخدامك لھذه الوسائل الاتصالیة  -7

  

  سھل جدا                      سھل                        صعب 

  

  

   ؟ إلىھل تسعى المدیریة التربیة من خلال الاتصال  -8

  

  تنمیة الروح التفاھم بین الموظفین  -

  تنشیط التعاون بین المصالح -

  المدیریة إلىالشعور بالانتماء  -

  ...................................................أخرى أذكرھا 

  

  ؟مستوى أداء الموظفینسین تح نلة عوفي رأیك من ھي الجھة المسؤ -9

  

  الإدارة العلیا                 -

  مصالح المدیریة         -

  العامة تجھاز العلاقا -

  الموظف في حد ذاتھ  -

  ...................................................جھة أخرى أذكرھا

  

  ؟ھل تمارس العلاقات العامة نشاطاتھا في المدیریة على أكمل وجھ  -10

  نعم                                   لا        

  

  ؟ھل للعلاقات العامة دور في تحسین أداء الموظفین في المدیریة -11

  لانعم                                        

   

   ؟ جھاز العلاقات العامة المدیریة بوجودكیف تقیم أداءك الوظیفي في 12- 

.....................................................................................................................  

...................................................................................................................  

.......................................................................................................................  

..................................................................................................................... 


