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تحصى .لا تعد و لا 

سلم .لوب حبیبنا محمد صلى الله علیھ وو الصلاة و السلام على نور الق

و إعترافا بعظیم الفضل و جمیل المعروف ، و إمتثالا لقولھ صلى الله علیھ و سلم " 

قدم بجزیل الشكر و العرفان للأستاذة الدكتورة لم یشكر الناس لم یشكر الله " نتمن

ي تكرمت بقبول الإشراف ، فتحملت أعباء ھذه التالمشرفة " فازیة خلفوني " 

الإرشادات التي قدمتھا لنا ، مع ، والشكر على مساندتھا العلمیة والمھمة النبیلة 

تواضع و صبر كبیرین ، فلھا منا جزیل الشكر و الإمتنان والعرفان. 

شكرا



الإھداء

ألى  أمي الغالیة و أبي العزیر حفظھما الله 

سامیة ، نسیمة ، و الى إخوتي " سوھیلة ، 

أنیس ، و ملیسا " 

نیمة و كریمة " و الى صدیقتي " غ

و كل زمیلاتي خاصة سوھیلة ، سیلیا و فریال  

الى ھؤلاء أھدي ثمرة جھدي 

ربیعة 
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تمهیــــــــــــد

یعتبر نشاط العلاقات العامة مساهما أساسیا في تحسین صورة المنظمات،و لهذا إستقطبت

إهتمام الكثیر من الباحثین والدارسین في مجال الإدارة ز دورها في تحقیق إستمراریة

المنظمات و هذا نتیجة للتقدم الضخم و المتزاید على كافة أصعدة الحیاة التقنیة و 

ة و بالإظافة إلى الحاجة إلى فتح و تحریر العلاقة مع الجمهور داخل المنظمالتكنلوجیة.

خارجها ،سواء كانوا أفراد أو مجموعات.

یة ما له من أهمداریة لكما یعتبر التطویر التنظیمي ظاهرة حدیثة ،ضروریة للمنظمات الإ

رزها كبیرة  وهذا لمختلف التغیرات و التطورات المتزایدة في مختلف مجالات الحیاة ومن أب

ق جل خلالثورة المعلوماتیة وتطور الاتصالات .و هذا ما یمثل تحدیا للمنظمات الإداریة من أ

جو مناسب و ملائم لتحقیق أهداف المنظمة.

الم، أكدت على إجباریة وضرورة ترسیخ مبادىء العلاقات و الجزائر كغیرها من دول الع

العامة الصحیحة المساهمة في تحقیق التطویر التنظیمي داخل المنظمات ، وهذا من أجل 

تحقیق نوعیة في مستوى الخدمات المقدمة.

و تسعى دراستنا هذه إلى معرفة الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تحقیق التطویر

نموذجا ولایة تیزي وزول-مدیریة التجارة–للوصول إلى صحة هذه العلاقة إتخذنا التنظیمي،و

عن ذلك
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أولا: أهمیة الدراسة:.

خل داقات العامة، باعتبارها نشاط مهمفي دراسة جانب مهم للعلاتكمن أهمیة هذه الدراسة 

أو خارج أي منظمة وهذا نظرا للدور الذي تلعبه هذه الأخیرة في خلق جو من الاتصال 

بینقةفعال في زیادة الثجد بشكلالعلاقات العامةوالتواصل بین المنظمة وجمهورها. تساهم

أن العلاقاتهاباعتبار تحقیق جودة الخدمات و المنتجاتومختلف المستویات الإداریة

ملا من العوامل الأساسیة التي تمیز أي منظمة عن غیرها. فهي المحدد الأولالعامة عا

لصورتها مع الجمهور الداخلي والخارجي، فكلما كانت سلیمة وصحیحة كلما تطورت 

جتمعات الحدیثة، وهذاوحافظت على وجودها. خاصة مع التغیرات الكبیرة الحاصلة في الم

هذه لیمي والذي یترجم الأوضاع الداخلیة والخارجیة خلق جو مناسب للتطویر التنظما یسمح ب

ومة المنظمة، ووجود علاقات عامة ناقصة سیؤدي إلى تهدید سلامة المنظمة واستقرارها ودیم

نشاطها.

:الدراسةأهداف:ثانیا

محاولة تعریف كل من العلاقات والتطویر التنظیمي وتوضیح العلاقة الموجودة بین هذین

المتغیرین.

توضیح مدى أهمیة العلاقات العامة السلیمة في تجسید التطویر التنظیمي وإنماءه.
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ویر التعرف على العلاقات العامة في مدیریة التجارة لولایة تیزي وزو وتأثیرها على التط

التنظیمي فیها.

المبررات الذاتیـــــــــــة:ثالثا

ضوعیة.سبب اختیار الموضوع لاعتبارات ذاتیة وأخرى مو یعود 

المبررات الذاتیة:Ăأ

المیول الشخصي في دراسة موضوع العلاقات العامة والتطویر التنظیمي.

خل تي تدإثراء مكتبة قسم العلوم السیاسیة بمثل هذه المواضیع التي تمس الجانب الإداري، وال

ضمن تخصصنا (سیاسات عامة وإدارة الجماعات المحلیة).

المبررات الموضوعیة:Ăب

مكانة العلاقات ودورها في تحقیق التطویر التنظیمي.إبراز

خصوصاقلة الدراسات التي تناولت موضوع العلاقات العامة ودورها في التطویر التنظیمي

.ما تعلق بمتغیر التطویر التنظیمي

بوجود أو غیاب العلاقات العامة.في تحقیق التطویر المنظمة ارتباط نجاح أو فشل 
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:لدراســــــــةرابعا: أدبیات ا

تعتبر الدراسات السابقة إضافة علمیة ومعرفیة، ودعامة أساسیة في منح المزید من 

المعلومات للباحث لذلك تم الاعتماد على مجموعة من الدراسات المتشابهة للموضوع محل

الدراسة والمتمثلة فیما یلي:

المؤسسة العمومیة وظیفة العلاقات العامة وانعكاساتها على أداء"بوخناف هشام: )1

، وقد تناولت هذه الدراسة نظرة شاملة عن العلاقات العامة وإلقائها الضوء على "الجزائریة

1متغیرین من خلال دراسته تأثیرها على أداء المؤسسات العمومیة الجزائریة.

لیة ولقد توصلت هذه الدراسة إلى أن هناك علاقة إیجابیة طردیة بین العلاقات العامة وعم

داء.الأ

ویكمن الاختلاف بین دراستنا ودراسة الباحث أن هذه الأخیرة تناولت وظائف العلاقات 

ي فالعامة وتأثیرها على تحسین الأداء في حین أن دراستنا تناولت دور العلاقات العامة 

و.زي وز التطویر التنظیمي، كما ركزت هذه الدراسة على دراسة حالة مدیریة التجارة بولایة تی

العلاقات العامة، وقد جاء في هذه الدراسة المبادئ التي تتأسس ؤ الجلي: مبادئ حسن)2

، ویكمن الاختلاف بین 2علیها العلاقات العامة ومختلف التعریفات التي أطلقت علیها

الدراستین حیث أن الدراسة السابقة تناولت العلاقات العامة من حیث التعاریف والمبادئ

ل شھادة ، مذكرة لنیالجزائریةوظیفة العلاقات العامة وانعكاساتھا على أداء المؤسسة العمومیة بوخناف ھشام، 1
، )2011الماجستیر في علم الاجتماع،غیر منشورة(جامعة باجي مختار عنابة ،كلیة الآداب و العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة

.50-49ص ص
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ة، حین تناولت دراستنا نظرة شاملة حول العلاقات العامة وقد تناولت كل من الأهمیفي

الأهداف، الخصائص والمجالات إلى جانب الوظائف. كما ركزت هذه الدراسة على 

دراسة حالة مدیریة التجارة لولایة تیزي وزو.

كل ما یخص بلال خلف السكارنة: التطویر التنظیمي والإداري، وقد جاء في الدراسة)1

، خصائص ومراحل وغیرها. في حین جاء في 3التطویر التنظیمي والإداري من تعاریف

دراستنا تأثیر العلاقات العامة على التطویر التنظیمي كمتغیر تابع ودراسة حالة مدیریة 

التجارة لولایة تیزي وزو.

یفي وعلاقته فلمبان: ووقفت هذه الدراسة على موضوع الرضا الوظإیناس فؤاد نواوي )2

. أما دراستنا فقد تناولت الرضا 4بالالتزام التنظیمي وعلاقة المتغیرین والعوامل المؤثرة فیهما

الوظیفي كمظهر من المظاهر الایجابیة للعلاقات العامة.

الاختلاف بین الدراستین في أن الدراسة السابقة تناولت الرضا الوظیفي كموضوعویكمن

عامة.أكثر توسعا مقارنة بدراستنا التي تناولته كعنصر من المظاهر الإیجابیة للعلاقات ال

.)1980،: منشورات عویداتبیروت(العامةمبادئ في العلاقاتحسن الحلبي، 2
.2009عمان: دار المسیرة للنشر و التوزیع)،(التطویر التنظیمي و الإداريبلال خلف السكارنة ،3
لدى المشرفین التربویین و المشرفات لرضا الوظیفي و علاقتھ بالإلتزام التنظیميایناس فؤاد نواوي فلمبان، إ4

).2016.ن د.م،(جامعة لندن:ماجستیر غیر منشورةرسالة، التربویات بإدارة التربیة و التعلیم
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إشكالیة الدراسة:خامسا

د المنظمات وتزداتعتبر العلاقات العامة ركیزة أساسیة لتحقیق التطویر التنظیمي داخل 

ا هذا مو علاقة وطیدة بین أفراد المنظمة، والتي ستؤدي إلى الاستقرار ت الأهمیتها كل ما كان

یسمح بتكریس التطور والتقدم فیها، والوصول إلى علاقات عامة سلیمة وناجحة.

ومن هذا المنطلق سنحاول في دراستنا هذه البحث في العلاقات العامة ومدى تأثیرها 

ى طویر التنظیمي، وضمن هذا الإطار تندرج إشكالیة بحثنا والتي یمكن صباغتها علفي الت

النحو التالي:

ة تجار إلى أي مدى تساهم العلاقات العامة في تحقیق التطویر التنظیمي في مدیریة ال"

؟"لولایة تیزي وزو

وتندرج ضمن هذه الإشكالیة جملة من الأسئلة الفرعیة التالیة؟

بالعلاقات العامة؟ فیما تكمن أهمیتها؟ ما هي أهدافها؟ وما هي خصائصها؟ما المقصود 

؟وما هي وظائفها؟ وما هي مجالات العلاقات العامة؟ وما هي المبادئ التي تستند إلیها

ما المقصود بالتطویر التنظیمي؟ فیما تتمثل أهمیته؟ وأهدافه؟ وما خصائصه؟ وما هي 

التنظیمي؟المبادئ الأساسیة لتحقیق التطویر

ورا فیما تتمثل علاقة العلاقات العامة بالتطویر التنظیمي؟ وهل لعبت العلاقات العامة د

إیجابیا أم سلبیا في التطویر التنظیمي في مدیریة التجارة لولایة تیزي وزو.
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الفرضیــــــــــــــــــات:سادسا

:تالیةرح الفرضیة الرئیسیة القصد الإجابة على هذه الإشكالیة والتساؤلات الفرعیة قمنا بط

ددا رئیسیا لوجود تطویر تنظیمي".تعتبر العلاقات العامة متغیرا ومح"

انطلاقا من هذه الفرضیة یمكننا طرح الفرضیات الجزئیة التالیة: 

.قویة یؤدي إلى زیادة وتحقیق التطویر التنظیمي في المنظمةوجود علاقات عامة سلیمة و 

اء الأسلوب المعتمد للعلاقات العامة في مدیریة التجارة بتیزي وزو یساهم ویؤثر على أد

موظفیها والتطویر التنظیمي فیها.

منهجیــــة الدراسة:سابعا

وأدوات جمع لمعالجة هذا الموضوع تم الاعتماد على مجموعة من المناهج والاقترابات

البیانات وذلك من أجل الإلمام الجید بالموضوع:

:المناهــــــجĂأ

المنهج الوصفي:.1



مقدمــــــة

12

"والذي یقوم على تفسیر الوضع القائم للظاهرة من خلال تحدید ظروفها، أبعادها 

وتوصیف العلاقات بینهما بهدف الانتهاء إلى وصف عملي دقیق متكامل للظاهرة أو 

.5المشكلة یقوم على الحقائق المرتبطة بها"

قد قمنا بتوظیف هذا المنهج في الفصل الأول الذي سمح لنا بتحلیل وتوضیح 

ا.لمفاهیم التي تخص كل من العلاقات العامة والتطویر التنظیمي ومعرفة العلاقة بینهما

المنهج التاریخي:.2

وتحدید مراحل "فهو أسلوب یقوم على تتبع الظاهرة أو المشكلة مجال الدراسة منذ نشأتها 

ي تطورها والعوامل التي تأثرت بها ووضعها القائم، یهدف تفسیر الظاهرة أو المشكلة ف

.6سیاقها التاریخي واستخلاص النتائج المرتبطة بها"

وتم توظیفه في الفصل الأول في محاولة لنا بالفهم المعمق لماضي العلاقات 

العامة.

منهج دراسة الحالة:.3

"هو منهج یتجه إلى جمع البیانات العلمیة المتعلقة بأیة وحدة سواء كانت فردا أو 

مؤسسة أو نظاما اجتماعیا محلیا، أو مجتمعا وهو یقوم على أساس التعمق في دراسة مرحلة 

.185)ص.2000دمشق: دار الفكر،(ساسیة النظریة و ممارسة العلمیة،أالبحث العلمي:دوریدي، رجاء وحید5
)، ص 2007، (الإسكندریة: الدار الجامعیة، مناهج البحث العلميعبد االله اللحلح، مصطفى محمود أبو بكر، أحمد-6

.51.
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معینة من تاریخ الوحدة أو دراسة جمیع المراحل التي مرت بها وذلك قصد الوصول إلى 

.7الوحدة المدروسة"تعمیمات علمیة متعلقة ب

وتم توظیف هذا المنهج في الفصل التطبیقي لأنه سیتم توظیفه في دراسة دور العلاقات 

العامة في التطویر التنظیمي في مدیریة التجارة لولایة تیزي وزو.

المنهج الإحصائي:.4

"بعد من المناهج التي أضفت الصبغة العلمیة على الدراسات والأبحاث السیاسیة 

والاجتماعیة، من الناحیة الكمیة التي تهتم بدراسة الظاهرة الاجتماعیة وتحلیلها كمیا وریاضیا 

.8بغیة الوصول، إلى نتائج أكثر دقة"

اء النتائج یهدف وقد تم توظیف هذا المنهج في دراستنا في الفصل الثاني وذلك بإحص

الوصول إلى استنتاجات.

الاقترابات: Ăب

الاقتراب المؤسساتي: "هو مجموعة من أنماط السلوك الثابت والمقیم والمتواتر بین الأفراد 

والمؤسسة وهي العملیة التي تكتسب بها التنظیمات درجة متزایدة من الثبات والانتظام 

.9والاستمراریة"

.21)، ص 199خالد حامد، كیف یكتب بحثا جامعیا، (الجزائر، دار ریحانة، -7

، (الجزائر، دیوان المطبوعات تقنیات ومناهج البحث في العلوم السیاسیة والاجتماعیةعبد الناصر جندلي،-8

.176الجامعیة)، ص 
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وقد قمنا بتوظیف هذا الاقتراب من خلال التعریف بمدیریة التجارة وتحدید مهامها 

ووظائفها.

ة السیاسیة عبر السلوك بالبحث عن الإقتراب السلوكي :"هو محاولة للتقرب من الظاهر 

الجوانب الإمبریقیة بواسطة اقترابات و مناهج و معاییر التحقیق و اختیار الصدق أو تفسیر

10الإفتراضات ،وفق مبادئ و قواعد محددة،و تقالید و أسس الإمبریقي الحدیث."صحة 

ة في المبحث الثالث من خلال إظهار تأثیر العلاقات العامو قد تم توظیف هذا الإقتراب 

على الموظفین و المنظمة.

"هو نسق مفتوح یتفاعل مع محیطه عبر فتحتي المدخلات و المخرجات، الإقتراب النسقي:

11فهو یمثل حدود ما هوسیاسي وماهو غیر سیاسي."

ة الفصل الثاني من خلال محاولة التعرف على معطیات العلاقات العاموتم توظیفه في 

في  مدیریة التجارة.

أدوات جمع البیانات: 

ت جمع البیانات خلال بحثنا هذا والتي تتمثل في: لقد قمنا باستخدام بعض أدوا

.20المرجع نفسه، ص -9
،(كلیة العلوم السیاسیة و العلاقات الدولیة ،جامعة المنھجیة في تحلیل السیاسيمحمد شلبي، -10

.109)،ص.1997الجزائر،
.18)،ص.2008: جامعة سعیدة،یاسیةس،(كلیة الحقوق و العلوم الالنظم السیاسیة المقرنةعبد العالي عبد القادر،-11
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الاستبیان: -

"یعتبر أداة مقیدة ووسیلة أساسیة للباحث من أجل الحصول على الحقائق والتوصل إلى 

.12الوقائع والتعرف على الظروف والأحوال، ودراسة المواقف والاتجاهات والآراء"

قمنا بتصمیم استبیان یتماشى مع العناصر التي درسناها في النظري كما وجهناها وقد

ر للعینة التي اخترناها بهدف الكشف عن العلاقة الرابطة بین العلاقات العامة والتطوی

التنظیمي.

المقابلة:

"حوار لفظي مباشر وواعي یتم بین باحث ومبحوث أو بین شخص ومجموعة من 

الأشخاص، بغرض الحصول على معلومات دقیقة، یتعذر الحصول علیها بالأدوات أو 

.13التقنیات الأخرى ویتم تقییده بالكتابة أو المسجل الصوتي"

ي المدیریة، وتم الاعتماد علیها في الفصل الثاني عند إجراءنا لمقابلة مع موظف

وإجابتهم عن أسئلتنا التي وجهناها لهم.

حدود الدراسة:ثامنا

قمنا بتحدید مجال بحثنا كما یلي:من أجل فهم إشكالیة البحث من مختلف جوانبها 

.328دویدري، مرجع سابق، ص -12

.99، ص 2012، جوان 8نبیل حمیدشة، المقابلة في البحث الاجتماعي، مجلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، ع -13
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لغ تیزي وزو البا–مدیریة التجارة –اقتصرت هذه الدراسة على موظفي الحدود البشریة:

موظف.70عددهم 

عة فيلقد قمنا بإسقاط الجانب النظري على موظفي مدیریة التجارة الواقة:الحدود المكانی

مقر ولایة تیزي وزو، الجزائر.

و هي السنة التي بدأ ملامح أو 2015من سنة ) تبدأ2017.2015(:الحدود الزمنیة

مؤشرات التطویر التنظیمي بالتطبیق في مختلف المؤسسات و المنظمات و ما هو دور 

و هي سنة إعداد المذكرة.2017العلاقات العامة في ذلك وتنتهي في سنة 

هیكلة الدراســــة:تاسعا

بحیث تحتوي على مقدمة، بغض الإجابة عن الإشكالیة المطروحة قمنا بإعداد خطة 

فصلین، وخاتمته.

حیث قمنا في البدایة بعض المقدمة، أهمیة الموضوع وأهدافه، المبررات الذاتیة،

دنا الموضوعیة لاختیار الموضوع، كما قمنا أیضا بتحدید بعض الدراسات السابقة التي اعتم

ت لرئیسیة، الفرضیاعلیها ومن ثم تحدید كل من الإشكالیة، الأسئلة الفرعیة، الفرضیة ا

الجزئیة، كما تطرقنا إلى اختیار المناهج والأدوات الملائمة وكذا حدود الدراسة.

الفصل الأول والذي قمنا بتخصیصه للإطار النظري لكل من العلاقات العامة 

والتطویر التنظیمي، والذي قسمناه إلى ثلاث مباحث، فالمبحث الأول خصصناه لدراسة 
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حیث تعریفها، مراحل تطورها، أهمیتها، خصائصها ووظائفها وإلى العلاقات العامة من

جانب هذه العوامل المؤثرة في تكریس العلاقات العامة. 

فه، تعریأما المبحث الثاني، والذي تم فیه دراسة ماهیة التطویر التنظیمي وذلك من خلال:

.أهمیته، أهدافه ومبادئه

یمي هذا المبحث لدراسة علاقة العلاقات العامة بالتطویر التنظوالمبحث الثالث: فقد خصص

ذي ة والوذلك بتحدید الآثار الإیجابیة والسلبیة عنه. والعوامل التي تقوم علیها لتكون ناجح

یظهر من خلال مظاهرها السلیمة.

أما الفصل الثاني: فقد تم تخصیصه لدراسة الحالة والتي تتكون من مبحثین: 

ا.ـــــــــــدها كلهـــــــــــیزي وزو وتحدیـــــــــــة تـــــــــــلایارة لو ـــــــــــــــــة التجـــــــــــث الأول: التعریف بمدیریـــــــــــالمبح

نا بجمع مقمة ـــــــــــاتوفي الخهـــــــــــل دراسة الاستبیان وتحلیل نتائجـــــــــــث الثاني: مراحـــــــــــالمبح

ذه الدراسة.ـــــــــــا في نهایة هـــــــــــهإلیلناـــــــــــات التي توصـــــــــــتائج والتوصیـــــــــــف النـــــــــــمختل
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تمهید:

تعتبر العلاقات العامة عنصرا أساسیا لكل المنظمات رغم اختلاف حجمها ومجال 

لذي نشاطها من أجل الوصول إلى أهدافها المسطرة، وهذا ما یوضح ویبرر الاهتمام الشدید ا

تعطیه هذه المنظمات لاكتساب علاقات عامة سلیمة وناجحة، والتي ستنعكس بالإیجاب 

ها في الوصول إلى تحقیق برامجها وأهدافها.على المنظمة وبالتالي ستساعد

ي فویعتبر التطویر التنظیمي بدوره بمثابة قاعدة وهیكل تتأسس علیه الإدارة وهذا 

كافة المجالات، فالمنظمات في حالة توسع وتغیر لمواكبة التطورات الحاصلة في المجال

ظیمي سیتخذ التطویر التنالذي یتسم بالكثیر من التحولات، فبوجود العلاقات العامة سلیمة 

تقوممساره الصحیح، فمهما یعتبران متغیرین یأخذان شكل العلاقة الدائریة التفاعلیة التي

على أساس التأثیر والتأثر.
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العلاقات العامةماهیة:بحث الأولالم

التي تمارس فیها، فلم یعد من المؤسسات كافة امة وظیفة حیویة في تعد العلاقات الع

الممكن الاستغناء عنها أو عدها نشاطا ثانویا بل أصبحت ضروریة لكل مؤسسة تمارس 

ة أهمیتها نتیجزدادتابصفة مباشرة أو غیر مباشرة، و إمافئات الجمهورمع مختلف عملا 

التطور التنظیمي.و الاتصالالتطورات المتسارعة في مجالات الحیاة كافة لاسیما 

نشأتهاالعلاقات و تعریف:المطلب الأول

حیویة أدواراند إلیها تسفي النظم الإداریة الحدیثة و تحتل العلاقات العامة أهمیة بالغة

ما تقدمه من خدمات لمجتمعها.كل، و لهاالمشرقةةالصور بإبرازتتعلق 

: تعریف العلاقات العامةالفرع الأول

لتطرق إلى قبل الاقات العامة، و أسندت لمصطلح العهناك العدید من التعاریف التي 

المصطلح یتكون من كلمتین هماتجدر الإشارة إلى أنهذه الأخیرة تعریف 

لكلمة یتكون من كلمة "علاقات"، والتي تعني حصیلة إنّ البناء اللفظي ل:العلاقات-أ

.1الجماهیر المتعاملة معهالتي تتم بین هیئة أو موسوعة ما و االاتصالاتالصلات و 

مل الجمهور الذي تتعال الروابط التي تشترك بین هیئة و منه نستنتج أن العلاقات هي مجمو 

معه.

(جامعة ماجستیر، غیر منشورةرسالة، واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریةرضا بنایس، 1

.6، 5.ص)، ص2008لاجتماعیة،  اسنطینة، كلیة العلوم الإنسانیة و ق
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ة المختلفة التي ترتبطیقصد بها جماهیریة أي مجموعة الجماهیر المتعاملو :العامةأ.

المؤسسة.مصالحها ونشاطاتها بالهیئة أو

" أن العلاقات العامة هي مجموعة النشاطات التي تقوم WEBLERأو كما جاء في قاموس "

بها هیئة أو اتحاد أو حكومة، أو أي نظام في البناء الاجتماعي التي تتعامل معها 

2كجمهور.

بین و "العامة" هي مجموعة من الأفراد والتي تربطها مصالح ونشاطات بینها منه نستنتج أن و 

الهیئة المتعاملة معها.

: هو جماعة من الناس تتمیز عن غیرها بصفات خاصة، كما یرتبط "تعریف الجمهور"

3أفرادها بروابط معینة.

مهور ات الجة إداریة تقیم اتجاه: "وظیفعلى أنهامجلة العلاقات العامة الأمریكیةكما عرفته 

تنفیذ برنامج عمل للفوزتضع و الفرد أو التنظیم مع المصلحة، و تصرفاتوتحقق سیاسات و 

تقبله".الجمهور و بثقة

لعامة هي جزء من نشاط أي منظمة وهي مستمرة حسب هذا التعریف فإن العلاقات او 

لیست وقتیة.و 

:امة یتضمن من ركنین أساسیین همامصطلح العلاقات العو 

هو كون العلاقات العامة فلسفة للإدارةالمفهوم النظري: و )1

المكان نفسھ.2
3hodder and:fouth editiongreat britan,public relation,see,peter lioudHerbert

stoughton,1984,p.65.
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الفلسفة.: أي الوسائل المتبعة لتحقیق تلكالمفهوم التطبیقي)2

:هامنعدیدة تعریفاتلهاو 

: "نقل أنهااعتبروائل للعلاقات العامة الحدیثة و أحد الرّواد الأ"بول جاریت"عرفها فقد 

ة لجعل الآراء من المنظمة إلى جماهیرها، مع بذل جهود صادقوتفسیر المعلومات و 

4تنسجم معها"الجماهیر تهتم بالمنظمة و 

هذا التعریف نستنتج أن العلاقات العامة هي عبارة عن ترجمة لآراء الجماهیر حسبو 

جمهورها.یق الانسجام بین كل من المنظمة و للمنظمة ببذل جهود صادقة لتحق

رت إلى العلاقات العامة على أنها: العامة، فقد نظ"الجمعیة الدولیة للعلاقات"أما 

دف من خلالها المنظمات والهیئات العامة "وظیفة إداریة ذات طابع مخطط ومستمر ته

ذلك عن طریق تقییم الرأي ك اللذین تهتم بهم، و ئتفهم وتعاطف وتأیید أوللخاصة إلى كسباو 

لمتعلق بها من أجل ربط سیاستها وإجراءاتها قدر الإمكان، ولتحقیق تعاون مثمر أكیر العام ا

.5"ت المخططةمقابلة المصالح العامة بدرجة أكفأ عن طریق المعلوماو 

التعاطف للوصول إلى العامة هي وسیلة لكسب التأیید و حسب هذا التعریف العلاقات

الأهداف المسطرة.

: "الجهود ، فقد قدمت لها تعریفا على أنها"الجمعیة الفرنسیة للعلاقات العامة"أما 

الجماهیر فریق ما، لإقامة علاقات الثقة واستمرارها بین أعضائه وبین الفریق و التي یبذلها

نیابس،مرجع سابق،ص.4.7

2025 عبد العزیز صالح بن حبتور، الإدارة العامة المقارنة (عمان : دار المسیرة للنشر و التوزیع، ط1، 2009)، ص 
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الاجتماعیة التي تحققها مباشرة من الخدمات الاقتصادیة و المختلفة التي تنتفع مباشرة أو غیر

.6المؤسسة"

ل كسب ثقة متبادلة حسب هذا التعریف، فهي عبارة عن تلك الجهود المبذولة من أجو 

الجماهیر المستفیدة من الخدمات التي تقدمها المنظمةمة وأعضائها و بین المنظ

فقد عرفها على أنها: "تلك الجهود المخططة "المعهد البریطاني للعلاقات العامة"أما و 

7جماهیرها".ة التفاهم المستمر بین المنظمة و التي یقصد من ورائها إقاموالمرسومة و 

العلاقات العامة تهدف إلى إقامة علاقات طیبة مبنیة علىنستنتج من هذا التعریف أن و 

التفاهم.

:لإجرائي للعلاقات العامةالمفهوم ا-

ممتاز نظرا لسعیها إلى كسب رضا إن العلاقات العامة كمفهوم تتبنى مادتي الأداء ال

الذي یوضح لنا الجانب الأخلاقي في جوهرهیر سواء الداخلیة أو الخارجیة و ثقة الجماو 

یب أسالالتعاطف، كلهالتي تبذلها من أجل كسب التأیید و لاقات العامة. نظرا لكل الجهود االع

تسعى من خلالها تحقیق الأهداف المسطرة.

:العامة وبعض المفاهیم المتقاربةالعلاقات 

:الإنسانیةالعلاقات العلاقات العامة و -أ

المكان نفسھ.6
الإنساني (بدون مكان: دار الشروق و التوزیع ،2009،ص.7.67.68 د.صالح أبو أصبع، العلاقات العامة و الإتصال
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في الحسبان من خلال محاولة الإنسانیةفهنا تقوم العلاقات العامة على الأخذ بالمعاییر 

ناسبة له، وتحسین ظروف وأحوال العمل والسعي المالترفیهیر البرامج الاجتماعیة و توف

.8الابتكارحة الفرص، أمامهم لخلق الإبداع و إتاكهم في الإدارة و اإشر لتدریبهم وتنمیتهم و 

:قات العامة والعلاقات الصناعیةالعلا-ب

الواجبات، و بسبب الحقوقعمالهصاحب العمل و صلات التي تنشأ بینعبارة عن ال

فقط حیث یربط العملالمهنیة، أي لا تتدخل هنا أس علاقات إنسانیة بلیة و كالنقابات العما

الواجبات.بین العامل ورب عمله، وهذا تطبیقا للحقوق و 

:لاقات العامة والجانب الاجتماعيالع-ت

خدمات التي تؤدیها المتعاملین معها بالفالهیئة التي تسعى إلى تبصیر الجمهور 

تحدد مدى المساهمة التي یمكن ة تنفیذ القوانین وتوضح مسؤولیاتهم حیالها و كیفموتشرح لهم 

معها لتحقیق همتبرر أهمیة تعاونللإرتقاء بمستوى هذه الخدمات، و أن یقدمها المواطنون

.9المساهمة في شؤون البلاد الاجتماعیةإلى دعوتهالصالح العام وتنمیة الوعي الجماهیري و 

: مراحل تطور العلاقات العامةالفرع الثاني

:مرحلة ظهور العلاقات العامة

یعتبرون أول من أدخل النشرة اللذینالآشوریینعندالعلاقات العامة ظهرت 

یصورون، إذ كانوا یرقمون انتصاراتهم، و المصورة التي تستخدم في العلاقات العامة حالیا

،ص8.15 الحلبي ،مرجع نفسھ
9 المكان نفسه.
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في اللافتاتمن ملوك وأفراد، وهي بذلك تحل محل الملصقات و ى الأسر بالألوان صور

هذا كله یدخل في إطار نشاطات كان الغرض منها الترویج والإعلان، و و الوقت الحاضر، 

العلاقات العامة.

على أي للظهور الأول للعلاقات العامة، و تعتبر هذه المرحلة مرحلة توضیحیة و 

نت قبل أن تسمى بعلاقات عامة.صورة كا

:مرحلة الحدیثة للعلاقات العامةال

هد بال كان الظهور الأول لها في محاضرة ألقاها الدكتور "رومان إیثون" في معلقد 

واجبات المهنة القانونیة.بعنوان العلاقات العامة و 

دیر في المحاضرات التي أقامها م1913كذلك ، و 1904ظهر الإصلاح عام و 

من تعتبر الولایات المتحدة الأمریكیة أول و "بالم تور"،السكك الحدیدیة في الشركات و 

ساهم في تطویر العلاقات العامة خاصة داخل المؤسسات الصناعیة التجاریة

لم تبرر بشكل جید ، و 1916اري للعلاقات العامة عام قد تم إنشاء أول مكتب استشو 

هذا ما العالمیة وما خلفته من مشاكل. و ، عام حدوث الأزمة الاقتصادیة 1929إلاُّ بعد عام 

قامت العلاقات العامة بدورها لحل هذه لة على نطاق واسع، إذ تطلب تدخلا من طرف الدو 

10المشاكل.

،رسالة ماجستیر غیر منشورة(جامعة دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة لقصیر رزیقة ،-
قسنطینة :كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة،2007)ص10.64
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ي الولایات فنستنتج أن العلاقات العامة في هذه المرحلة قد تم تطویر هذا المفهوم 

من التي استعملت كوسیلةاجة لها أثناء الأزمة العالمیة و ظهرت الحالمتحدة الأمریكیة، و 

الوسائل لحل هذه الأزمة.

:ة ما بعد الحرب العالمیة الثانیةمرحل

متازة لأغراض جندت الكفاءات الممتحاربة بتسخیر میزانیات ضخمة، و قامت الدول ال

م نشاط. ففي عاأدّى إلى تقدم أسالیبها وتدعیمها كعلم وفن و العلاقات العامة، وهذا ما 

برامج للعلاقات العامة. كما بدأت ة أقساما خاصة، و أصبح لدى أربعة آلاف مؤسس1949

العلاقات العامة في الدول الأوروبیة تنمو.

، عقد مؤتمر عالمي حول العلاقات العامة في العاصمة البلجیكیة 1928في عام و 

نتقل إلى الدول العربیة، إذ كانت مصر هي أول یثم بدأ نشاط العلاقات العامة "، "بروكسل

طر وسوریا، إلى أن قتقلت بعد ذلك إلى كل من العراق و من عرفت هذا النشاط، ثم ان

11في أغلب البلدان العربیة.منتشرةأصبحت 

أهداف العلاقات العامةالمطلب الثاني: أهمیة و 

تسعى من خلالها إلى تحقیق كبیرة في كافة المنظمات، و أهمیة للعلاقات العامة 

العدید من الأهداف.

: أهمیة العلاقات العامة الفرع الأول

المكان نفسھ.11
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ضرورة حیث أصبحت الیوم،لعلاقات العامةلنتیجة المتحققة تنبثق العدید من الفوائد

یتضح هذا من خلال أهمیة كبیرة و من لها لما الح العام عنها للصغنىلا

الإنسان و تهتم تخدمي التنمو العلوم الاجتماعیة و في المجتمع المعاصر، و ها تشابكازدیاد

دارة العامة في خدمته إلى جانب أصبحت منظمات الإإذ،قوة لا یستهان بهافهي به، 

،بدرجة أقوى مما كان علیهالتأثیرسریعة الأداء اللأجهزة الاتصال و شار الثقافة و التعلیم، نتإ

سرعة و التقدم التكنولوجيفتخلف و الأمیة یعمران بقاع كثیرة من العالم.عندما كان ال

زدیادأدى إلى إالمنشآت الصناعیة و التجاریة، حجمنتقال و الاتصال إلى جانب كبرالا

.12ین في المنشأة و تنوع وسائل الإعلام و النشرلمر حجم العابالتنافس و ك

و ها في تحدید المواصفات الكونیة العامة،اتماإسهبتكمنفإن أهمیة العلاقات العامة 

ة تماعیو الاجالإنسانیةكذلك استخدام وسائل الإعلام و تقنیاته لتأمین حالة توحید المقاصد 

.و صیاغتها على أسس عملیة خالیة من المیول إلى الأحكام و الشعارات دون قاعدة شرعیة

ب یالتي یخلقها العمل الطعاتللانطباو العلاقات العامة أیضا تعطي أهمیة بالغة 

على قیمة العمل نفسه، و تظهر جلیا أهمیتها من خلال تهیئتها للرأي العام یدهاكتأأكثر من 

تضحؤسسات بما یقوي المجتمع. كما تلتقبل أفكار و آراء جدیدة ما یساعد على تماسك الم

، دراسة میدانیةدور العلاقات العامة في تفعیل علاقة المنظمة لجمهور المستفیدینمحمد مصلح ضاوي القبي،12

في قسم ،جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، كلیة الدراسات العلیا(ماجستیر ،رسالة ،مقارنة على جمهور المستفیدین

.27–16ص ،)العلوم الإداریة 
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یة، فهي تهدف إلى كسب ثقة الجماهیر تأهمیة العلاقات العامة كذلك في المؤسسات الخدما

و انجازاتها.برامجهاو تأییدها لسیاسات المؤسسة و 

بالإضافة إلى الدفاع عن مصالحها و الإبقاء على ثقة الجماهیر و حمایتها من أي 

.13اهتزاز و هذا ما یوضح الدور الاستشاري لإدارة العلاقات العامة

ى أن ى الأخذ و العطاء و التلقي و الاستجابة بمعنتقوم علدینامیكیة العلاقات العامةإن 

نشاطاتها تتصف بالفاعلیة و الایجابیة في التأثیر و التأثر عن طریق استخدام أسس و 

وسائل الاتصال و الإعلام من أجل تكوین رأي عام حول المؤسسة و تجاوز العقبات التي 

تعترضها.

مها بشكل اتها أخلاقیات نزیهة تقیییمكن القول أن العلاقات العامة تتضمن في طو 

مستمر، و التي تنطلق بدورها من داخل المؤسسة لأن سلامة العلاقات الخارجیة لا یمكن أن 

.14یكون إلاّ إذا ضمننا سلامة الداخل

: أهداف العلاقات العامةالفرع الثاني

إن وضوح الأهداف یعتبر من الأهمیة بالنسبة لأیة مؤسسة تسعى إلى إحراز 

سبة في بلوغ تلك الأهداف النجاحات في أعمالها، لأن ذلك یمكنها من تحدید الوسیلة المنا

، 1لتوزیع، ط(عمان: دار إغراء للنشر واإدارة العلاقات العامة مفاهیم ومبادئ وسیاسات طارق شریف یونس،13

.198–197ص ص. )، 2008

مدى تحقیق إدارة العلاقات العامة لأهدافها في الكلیات التقنیة بمحافظات غزة من وجهة نظر،"شذا سلیم أبو سلیم14

ص ص ، )2006الجامعة الاسلامیة، غزة، كلیة التجارة، قسم إدارة الأعمال، (، غیر منشورةماجستیررسالة ، "العملیة

19–20.
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لقیاس و اوبة و واقعیة و قابلة للتعدیل و الفهم و مكتسهلةالتي یجب أن تكون واضحة و و 

التقییم.

اتباطوالوضوح، كما أنها ترتبط ار العامة كأهداف أي نشاط تطلب الواقعیة أهداف العلاقاتو 

قویا بأهداف المؤسسة و الدولة.

بالسلیمة في المجتمع و كسالإنسانیةرعایة العلاقات تسعى إلىامة لعلاقات العفا

ود الجماهیر و الذي یقوم على تخطي الفجوة بین الأفراد و الجماعات لخلق حالة من 

و الطلب التعریف بجهود المؤسسات و خدماتها،هدفو الفهم بین الطرفین، وذلك بالمعرفة 

الذي یساهم في مد جسور التواصل و التفاهم بین التنسیقمن أفراد المجتمع التعاون و 

المؤسسات الاقتصادیة و الاجتماعیة إلى جانب الجماهیر و هذا للعمل على التفاعل 

یكون محایدا و مات الناس و رغباتهمفهي عملیة متبادلة من خلال مسایرة اهتما.الإیجابي

.15القوانین السائدة التي تقوم بتنظیم الحیاة العامةمع الأنظمة و

الأعمال فهي تعتبر العلاقات إدارة عامة، حكومیة أم خاصة، فالإدارة سواء كانت

العامة كوسیلة مثلى تساعد المؤسسة على تنفیذ برامجها و التخطیط لمشاریعها، و تعطیها 

ور و كسب على تأیید دائم من الجمهاستمرارها و الحصول بریفا صحیحا مقنعا یسمح لهاتع

(الأردن : دار ، أسس العلاقات العامة بین النظریة و التطبیقلبنان هاتف الشاميلناصر أحمد جرادات، اعبد15

35–34)، ص 2009الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، 
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تقوم على تحقیق الانسجام و التوافق في المجتمع لمواكبة مختلف التغیرات و و التي رضاه، 

.16المستحدثات الجدیدة لتمس بذلك مختلف المجالات و الجوانب

واح المؤسسة تقوم على ترقیة التفاهم و الانسجام لزیادة فرص نجالاجتماعيفمن الجانب 

سالیب عن أالابتعادرص العمل و تحسینها، و نجد أیضا الجانب الإنساني من خلال ف

بالإضافة إلى الجانب الاستشارةالترغیب عن طریق الإقناع ول الترهیب و التقرب إلى وسائ

مع جمهورها على أنهم كائنات إنسانیة حیّة ذات من خلالهتتعامل المنظمةالذي السلوكي

.و تنقسم بمبادئهملفة. و لهذا وجب علیهم التعامل معهم دون المساس مختاتجاهاتطابع و 

في الموظفین یتمثلهذه الأهداف إلى أهداف تسعى لتحقیقها مع الجمهور الداخلي (و الذي 

بأهمیة العمل الذي مبحیث تقوم برفع الروح المعنویة للعاملین و تعریفهداخل المنظمة).

ى لتحقیقها و هناك أهداف تسعبالمنظمة.الاعتزازالولاء و و الانتماءیؤدونه و تنمیة شعور 

لك المنظمة)، و هذا عن الذي یتمثل في المستفیدین من خدمات تمع الجمهور الخارجي (

فظة على علاقات حسنة و لجماهیر التي تتعامل معها و المحالسمعة جیدة عطاءطریق إ

.17عام إیجابي مؤید للمنظمةي إیجاد رأ

، بحث مقدم لنیل دور العلاقات العامة في تحفیز الطاقات الكامنة لدى العاملین في المؤسساتوائل صادق برومو، 16

.12–11ص.لدبلوم في العلاقات العامة، ص درجة ا

في الموقع:17 العلاقات العامة صناعة القرن" أحمد الطروانة،"

www.policemc.gov.bh/reports/2009/.../633923454733927236.pdf ( 2017/12/16 ، h

14 :30)
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Phylip(فیلیب لزلي  و قد لخص  Lesly( و الذي یرأس واحدا من أكبر مكاتب

العلاقات العامة بأمریكا فیذكر أهداف العلاقات العامة و یلخصها في أنها :

على أنها تقوم بترویج للسلع و.تقوم برفع مكانة المؤسسة و ما ینتج عن ذلك من فوائد

.خدمات المؤسسة و مبیعاتها

ء ى ثقة المواطنین و ثقة المساهمین مع الموردین، كسب ثقة الوكلالحصول عللكذلك العمل 

صر و اجتذاب الجدید منهم، تجنب و حل المشاكل العاملیة، القدرة على اجتذاب أفضل العنا

تحقیق علاقات طیبة مع العملاء و المستهلكین، تنمیة علاقات سلیمة و علاقات للنشأة

حسنة مع المؤسسات المماثلة و مع الأجهزة الحكومیة إلى جانب معرضة میول و رغبات 

فئات الجمهور نحو المؤسسة و مساعدة المنظمة في تكوین سیاستها عن طریق تقدیم 

.الاستشارة

عامة في المنظمة لها دور مشارك في جمیع مجالات و فحسب (لزلي) العلاقات ال

.18أنشطة المنظمة، و تعمل في الوسط الداخلي و المحلي و الخارجي

الجید عن المنظمة، و الانطباعو بصفة عامة تهدف العلاقات العامة إلى خلق 

توثیق العلاقات بین المنظمة و جمهورها الداخلي و الخارجي من خلال تنمیة شعور 

للمنظمة لكسب ثقتهم القیام بتحسین الوعي الثقافي و الاجتماعي للجمهور بالانتماءملین العا

الداخلي و الحفاظ على الاتصال الدائم و المستمر من خلال الحوار و التحاور بین الإدارة 

العلیا و المستویات الأخرى داخل المنظمة لیعطي هذا تعاطفا و تأییدا یفید الطرفین من جهة 

المكان نفسه18
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ید الطرف الآخر من الجهة الثانیة، و الذي یتمثل في المستهلك بما معناه الجمهور و یستف

الخارجي و المستفیدین من خدمات المنظمة.

: خصائص العلاقات العامة و مبادئهاالمطلب الثالث

: خصائص العلاقات العامةالفرع الأول

ي العلاقات العامة لیس من الأنشطة الثانویة قلیلة الأهمیة بل تشكل عنصر أساسیا فإن

أنشطة المنظمات، فهي تتمیز بمجموعة عدیدة من الخصائص

فهي وظیفة مستمرة و مخططة لا یمكن اعتبارها وظیفة عرضیة. فهي نشاط القصدیة :

مخطط مرسوم لإحداث تأثیر مرغوب، و في وقت محدد.

هي همزة وصل بین فلسفة المشروع و الجمهور، فهي تقوم بتقدیم للإدارة ات العامة :العلاق

مشورتها في كیفیة التعامل مع الجماهیر. و هذا الاتصال ضروري لتنفهم الجمهور أنشطة 

19المنظمة و تعتبر معظم المنظمات إعلام الجمهور بمثابة مسار للإفتخار بالنفس.

وموافقة الجمهور، انتزاعالعلاقات العامة تحقیق الرضا العام و ذلك من خلال تستهدف

ذلك بمهارة الأسلوب التأثیري من أجل التوافق و التكیف و كذلك التعاون.

حث ترتكز العلاقات العامة على التخطیط القائم على الملاحظة العلمیة إلى جانب طرق الب

وتجال ر فة احتیاجات الجماهیر، و ذلك بعیدا عن الاالعلمي التي تساعد المنظمة على معر 

الصدفة.

الطروانة،مرجع سبق ذكره.19
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العلاقات العامة عملیات تطبیقیة للعلوم الاجتماعیة و السلوكیة لأن الكائنات الإنسانیة التي 

تتعامل معها لها طبائع مختلفة و متغیرة تتصف أیضا بالشمولیة، فهي تشمل كافة المیادین 

.20اعیة و مختلف المؤسسات بأشكالها و أنواعهاالسیاسیة و الاقتصادیة و الاجتم

ا في د لیهأخلاقیة العلاقات العامة :  فالعلاقات العامة ترتكز على مبادئ أخلاقیة ثابتة تستن

یز و عم التحالابتعادالمتبادل بین المؤسسات، و الاحترامنشاطاتها و تعاملاتها كالثقة، 

التفرقة و العنصریة، و عن وسائل الغش و التضلیل.

معنى بدینامیكیة العلاقات العامة : فهي تقوم على الأخذ و العطاء و التلقي و الإستجابیة 

وأن نشاطاتها تتصف بالفاعلیة و ایجابیة في التأثیر و التأثر، عن طریق استخدام أسس 

كوین رأي عام حول المؤسسة و تجاوز العقبات التي وسائل الاتصال و الإعلام من أجل ت

تعترضها.

و یمكن أن نقول أن العلاقات تتضمن في طیاتها أخلاقیات نزیهة، و في مقدمتها 

الصدق كما تحتوي على دینامیكیة و حیویة مستمرة تضمن تقییمها بشكل مستمر، و التي 

الخارجیة لا یمكن أن یكون إلا إذا تنطلق بدورها من داخل المؤسسة لأن سلامة العلاقات 

.21ضمننا سلامة الداخل

الفرع الثاني : مبادئ العلاقات العامة

)، 2006(البحرین : مؤسسة لورد العالمین للشؤون الجامعیة، العلاقات العامةإدارة أسامة كامل و محمد الصرفي، 20

.26.27ص ص 

21. 35 – 34 ص. الذكر، ص نیابس، مرجع سابق
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هناك عدة مبادئ یستند إلیها المشتغلون في العلاقات العامة و تتخلص هذه المبادئ 

فیما یلي :

طلق من داخل المؤسسة ذاتها، بحیث أن جمیع ننشاط العلاقات العامة یستند و یإن

بالمنظمة لا یمكن أن یساهموا في تحسین و تطویر علاقتهم بالجمهور الخارجي الموظفین

دون تحقیق تلك العلاقة الجیدة و الطیبة فیما بینهم، و العمل على تماسك الجمهور الداخلي، 

ثقة في الوسط و تدعیم روح الجماعة و التعاون داخل المنظمة، و الذي ینتج عنه بحث ال

هذا یعني أن المبدأ الأول ینطلق من داخل المنظمة حیث یؤثر الوضع سة. و الخارجي للمؤس

الداخلي على الخارجي. فالوضع الداخلي ینعكس إما بالإیجاب أو السلب على الوضع 

.22الخارجي للمنظمة

لیة وإلى جانب ذلك نجد نشاط العلاقات العامة مستمر و دائم. فبعث الثقة بالجماهیر الداخ

ة، یمكن أن یتحقق إلا من خلال العمل المستمر و المتواصل للعلاقات العامالخارجیة، لا 

تبادلةالتغییر الذي یطرأ على أذواق الجماهیر، و هذا یعني أن الثقة الممراكبهحفاظا على 

قات العامة، بل یصبحها عمال و دیمومة لاعور وحدها لا یكفي لنجاح نشاط البین الجمه

ت و التغیرات التي تطرأ على المنظمة.النشاط لمواكبة كل التطورا

یشمل كافة ت العامةهو أن نشاط العلاقافة إلى هذا أیضا نجد مبدأ آخر، و بالإضا

المیادین و المجالات بدون استثناء، فهناك علاقات عامة تجاریة، صحیة، صناعیة ... و 

22. 45 – 44 ص. حسن الحلبي، مرجع سابق، ص
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شامل لكل غیرها فوجودها في مجال لا یعني عدم وجودها في آخر فهي نشاط جامع و 

.23النشاطات

المطلب الرابع : مجالات العلاقات العامة

للعلاقات العامة عدة مجالات رئیسیة لتطبیقها و من أهمها :

مهملادورونظرا للمن خلال مستوى الأحداث السیاسیة،یظهر ذلك و المجال السیاسي :

ذلك بغیة الحصولفي مجالات استقطاب و جلب الجماهیر و التأثیر علیهم، و الذي تلعبه 

على أصواتهم و تأییدهم في الانتخابات. فهي بمثابة همزة وصل بین الجماهیر و 

السیاسیین.

ن تتمتع بنوع مالتي ر المؤسسات العامة أجهزة إداریة و عتبتمجال المؤسسات العامة :

اص.دور العلاقات العامة في شركات القطاع الخلو یكون دورها مشابها الاستقلال الإداري

یر بحیث تسعى إلى توعیة الجماهیر و إرشادهم عن طریق تفسلدوائر :امجال الوزارات و

القوانین بهدف مصلحة الجمهور و كسب تأییده للسیاسات و القوانین الحكومیة.

و و تمارس العلاقات العامة دور كل ما یتعلق بشؤون البلدیةمجال الإدارة المحلیة :

المجالس المحلیة.

دار قباء للطباعة و النشر و (القاهرة :الاتصال بین الجماهیر بین الإعلام و التطویر و التنمیةد. أحمد بدر، 23

132–130التوزیع)، ص 
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ظفین و یتمثل دورها في إقامة علاقات جیّدة مع المستهلكین و المو مجال القطاع الخاص :

الأمانة و الصدق للوصول إلى رضا الجمهور و باستعمالو المؤسسات المالیة، و ذلك 

ثقته. 

و .تقدیم الخدمات لأعضائها دون ربحإلىمن خلاله و التي تسعى المجال التعاوني :

.24لهذه الجمعیات و التعرف على متطلباتهام أعضائهاعدتأیید و علىلحصول لتعمل 

المطلب الخامس : وظائف العلاقات العامة

الكافي إلا في النصف الثاني من القرن الاهتمامإن وظیفة العلاقات العامة لم تلق 

ة فقدالماضي، فكانت في البدایة تمارس على أساس المهارة. أما بعد الحرب العالمیة الثانی

تطورت إلى مهنة حدیثة و وظیفة إداریة یقوم بها متخصصون في ذلك، و من أهم أنشطة و 

وظائف العلاقات العامة نجد ما یلي :

عام، و الرأي الالاتجاهاتمة على إجراء الدراسات المرتبطة بقیاس إن العلاقات العامة قائ

لك فهي وظیفة تهتم بدراسة الآراء في مختلف المتطلبات التي تقدمها المؤسسة إلى جانب ذ

نجد التخطیط.

تقوم برسم السیاسات و فهيملیة التخطیط من أهم وظائفها، فالعلاقات العامة تعتبر ع

الاستراتیجیات بمختلف أبعادها سواء كانت طویلة أو قصیرة المدى. كما یقوم خبراء 

، ماجستیر فيرسالة وظیفة العلاقات العامة و انعكاساتها على أداء المؤسسة العمومیة الجزائریة،بوخناف هشام، 24

.50–49ص ص )، 2011غیر منشورة (جامعة باجي مختار عنابة، كلیة الآداب و العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة، 
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أو ات التنظیمیة داخل المنظمة الوحدبماو الذي یكون إات العامة بالتنسیق المستمر، العلاق

یق یساعد المنظمة على تحقالذيالجمهور الخارجي، حتىخبراء العلاقات العامة أوب

مختلف أهدافها و تطبیق مختلف سیاساتها العامة.

كما تقوم بمساعدة هذه الوحدات على أداء وظائفها اتجاه جمهورها، و حتى اتجاه المؤسسة 

الموظفین و العمال و تدریبهم ونفسها. فهي مثلا تساعد إدارة شؤون العاملین في اختیار

.25لنظر في وسائل تشجیعهما

.الإنتاجو التي تعمل على زیادة الإنتاجوظیفة -

في كتابة تتمثل وظیفتهافي بحث لهاجمعیة العلاقات العامة الأمریكیةو قد حددت 

المواد الإعلامیة و الفنیة ، إلى جانب تحریر النشاطاتإنتاجالتقاریر و البیانات الصحفیة و 

دارة إلى كل أفراد المخاطبات الموجهة من الإإیصالالعمالیة و تقاریر المساهمین، و 

الصحافة و الرادیو لنشر الأخبار و اهتمامإثارة بالمؤسسة و الجماهیر الخارجیة. كما تقوم 

الموضوعات التي تتعلق بالمؤسسة كما تقوم باحتفالات في المناسبات العامة، و إنتاج 

.26الأفلام عن المؤسسة بهدف تحسین صورة المؤسسة و تقدیم التسهیلات

Cultipو حسب  Center فیشیر في مجال تحدید الوظائف العامة للعلاقات العامة إلى

ثلاثة وظائف رئیسیة هي :

25. 23 – هاتف الشامي، أحمد جرادات، مرجع سابق، ص 22

المكان نفسه.26
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ت وسامثلة للجمهور إلى المنظمة لإیجاد توازن بین السیاتسهیل و تأمین تدفق الآراء الم.1

.العملیات التنفیذیة 

ة و تنفیذ البرامج العلمیإطلاع المسؤولین في المنظمة على الطرق و الوسائل المثلى، ل.2

التنفیذیة و الاتصالیة بهدف مضاعفة درجة القبول نحو المنظمة.

ین السیاسات و العملیات بتقدیم المشورة و تنفیذ البرامج المعدة بهدف توسیع دائرة التفاعل.3

.27التنفیذیة

"، مجلة كلیة الآداب و العلوم العلاقات العامة في المنظمة بین المفهوم و الوظیفةسلامیة جفال، بوزید سلیمة، "27

.15–13جوان)، ص –، جانفي 2008(3، 2، عGIالإنسانیة و الاجتماعیة 
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28)1الشكل رقم (

28 المرجع نفسه، ص 25

ةالتقییم و المراقبالتخطیط

التنظیم

تحدید الأهداف

الجماهیرتحدید

 تحدید البرامج

الصعوبات

المجلات القابلة للقیاس

أنواع التقییم

التبعیة

التنظیم الداخلي

 المهام

إدارة عملیة 

العلاقات 

العامة

إجراء البحوث

العلاقاتوظائف

العامة
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مفهوم التطویر التنظیميالمبحث الثاني : 

المطلب الأول : تعریف التطویر التنظیمي

:یر الإداري، فهناك من یعتقد بأنهلقد حاولت الإدارة إعطاء مفهوم واضح للتطو 

و فعالیتها. و كفاءتهاأسلوب تغیر مخطط لتحقیق أهداف المنظمة و الرفع من مستوى 

ذلك بإشراك أعضاء المنظمة بصورة جماعیة في حل المشكلات. و هناك من یراه أیضا بأنه

ز مجموعة من الفلسفات و الأسالیب الفنیة التي تسعى إلى تحسین الأداء من خلال التركی

ارة أن : "النظام الاجتماعي عبجینزلزیرى على تطویر البعد المؤسساتي و الإنساني، حیث 

ین مؤلفة من عدة أفراد یعتبر سلوكهم محصلة للتفاعل بسیكولوجیةعن كینونة اجتماعیة و 

لنظام لاجتماعي. و یعني ذلك أن االلنظامسیكولوجیةالسمات الاجتماعیة السمات ال

یمكن تصورها في صورة مستقلة كل منهما عن الآخر".الاجتماعي یتكون من جانبین

فالتطویر التنظیمي ما هو إلا ترجمة للجهود البشریة التي تبذلها هذه الأخیرة داخل المنظمة 

وضع مختلف المشاكل التي تواجهها و بمستوى المنظمة لحلالارتقاءبهدف تحسین 

.29مستقبلیة مناسبة لتحقیق برامجها الإنمائیة المسطرةاستراتیجیة

من ناخ الداخلي للتنظیم الذي یتكون من مجموع على تنمیة المترتكزعملیة التطویرإن

تأثیر بارز في التنظیم حیث یتمكن هذا الأخیر من لها العناصر الإنسانیة به. و التي یكون 

لاستعداد و لمقابلة المشكلات و التعامل معها و عرّف ابحالة من التجدد والاحتفاظ

ص )، 2009(عمان : دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، ري االتطویر التنظیمي و الإد، خلف السكارنةبلال 29

.24–23ص 
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التطویر التنظیمي "بأنه مجموعات مصممة خصیصا لتحقیق تغیرات أساسیة في نظام الإدارة 

إلى تحسین الإمكانیات الإداریة في مجمل الجهاز الهادفالعاملة و على أنه ذلك المجهود 

الإداري للمنظمة.

فالتطویر التنظیمي عملیة شاملة تهدف إلى تهیئة جهاز إداري كفؤ قادر على النهوض 

بأعباء التنمیة الاقتصادیة و الاجتماعیة و حل مشكلاتها. و كونها عملیة مستمرة تتطلب 

.30سنوات5سنوات إلى 3تخطیطا طویل المدى على الأقل سنة و عادة ما بین 

كما یتكون مصطلح التطویر التنظیمي من كلمتین هما : التطویر و التنظیم.

هو العملیة المستمرة التي یتلقاها الإنسان من خلال المساندة و الدعم اللازمین التطویر :أ)

لنمو مهاراته و قدراته بشكل متواصل، و یتم ذلك من خلال عملیات التعلم المخططة أو 

غیر المخططة و لكنها في كل الأحوال تكون ضروریة من أجل نجاح الإنسان في استثماره 

.31الظروف الزمانیة و المكانیة التي یعیش فیهالموارده بصورة تتناسب مع 

و الذي یعني إخراج المیزة أو "Volupe"و هو مصطلح مشتق من الأصل اللاتیني 

حالة بالللارتقاءالفائدة الكامنة داخل أي شيء، و بذلك فهو نشاط هادف للتغییر الإیجابي 

نحو الأفضل.

المكان نفسه.30

أكادیمیة نایف العربیة للعلوم اتجاهات المدیرین نحو التطور التنظیمي،نواف بن سعد عبد االله بن تركي آل سعود، 31

24–22الأمنیة، كلیة الدراسات العلیا. قسم العلوم الإداریة، ص 
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Ahninیرى " مفهوم التنظیم  :ب)( Brown" ذي التنظیم : یحدد الجزء من العمل الأن

بح یتوقع من كل فرد في المنظمة أن یؤدیه، و العلاقات بین هؤلاء الأفراد و ذلك لكي یص

الأداء أكثر لتحقیق هدف المنظمة.

و هو عملیة ترتیب و تنسیق الموارد البشریة و المعلوماتیة و المادیة و المالیة المطلوبة 

.32و أهدافا عامةلإنجاز مهما تحقق هدفا أ

المفاهیم المتقاربة :-2

التحدیث الإداري :)1

هو تغییر في هیاكل أو أفراد أو أسالیب الإدارة أو فیها أو جمیعا یقصد تحسین مستوى 

عمدة، لخدمة المواطن، و تماشیا مع الأهداف الوطنیة المتمخرجات الجهاز الإداري استهدافا 

غیر معلن، و بعضها رد فعل لظروف اضطراریة.و قد تكون لها أهداف بعضها إداري 

و یعرف أیضا : "بأنه ذلك الجهد المعبّر عن الاحتیاجات الإداریة المتخذ لتصورات و 

أسالیب و وسائل متجددة، تكون أكثر فعالیة في تحقیق تلك الإحتیاجات و استشراف 

المستقبل.

ة البیروقراطیة عن الرغبة في كما یعتبر التحدیث الإداري عن الرغبة في تحویل الأنظم

المركزیة الجامدة ذات التسلسل الإداري إلى أنظمة لا تسمح البیروقراطیةتحویل الأنظمة 

)، ص، 2011، بحث الماجستیر غیر منشور (جامعة لندن : مداخل الإصلاح الإداريسامي محمود أحمد البحیري، 32

33–37.
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التقلیدیة، لذا یتطلب التحدیث الإداري قدر أكبر من تحمل 33بتنفیذ المهام الإداریة بالأسالیب

ل أكثر مرونة.المسؤولیة من قبل العاملین الذین یخضعون إلى إدارة و ظروف عم

تستنتج أن التحدیث الإداري عبارة عن تغییر جزئ في إحدى مكونات الجهاز الإداري، و 

الذي یسعى كذلك إلى إحداث هذا التحدیث من خلال أسالیب متطورة غیر المعتادة و 

.34التقلیدیة

و الشبه بین التحدیث الإداري و التطویر التنظیمي:الاختلافأوجه 

التحدیث الإداريالتنظیميیرو التط

عملیة مخططة مستمرة و طویلة -

المدى

یشمل كل المنظمة-

یسعى إلى التغییر-

یكون نخطط و غیر مستمر و -

یشمل فترة معینة

یشمل جهاز أو فرد أو أسلوب-

یسعى إلى التغییر -

التغییر التنظیمي :)2

هو مجهود طویل المدى یعمل على تحسین قدرة المنظمة على حل المشكلات و تجدید 

عملیاتها على أن یتم ذلك من خلال إحداث تطویر شامل في المناخ السائد في المنظمة مع 

المكان نفسه.33

المكان نفسه.34
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تركیز خاص على زیادة فعالة جماعات العمل فیها و ذلك بمساعدة مستشار أو خبیر في 

.35نظمة بالأفكار الجدیدةالتغییر الذي یقوم بإقناع الم

نستنتج أن التغییر التنظیمي یعمل على تحسین المشكلات و حلها و عملیة التغییر تكون 

شاملة و جامعة و هذا بمساعدة خبیر و اختصاصي في التغییر.

:36التنظیميو التطویرالتنظیميجدول یمثل الفرق بین التغییر

التطویر التنظیميالتغییر التنظیمي

عملیة تحویل أو تبدیل كلي أو هو -

شامل یستهدف المنظمة كلها

هو عملیة تحویل أو تبدیل جزئي-

هو استجابة مخططة أو غیر مخططة -

.للظروف البیئیة الداخلیة و الخارجیة

لمخطط فهو هو أحد أشكال التغییر ا-

التغییر جاحنشاط طویل المدى لإن

.بطریقة مخططة

أو یشمل المنظمة ككل دون حصر-

.استثناء

ینصب على بعض المجالات كالبعد -

.الإنساني، و المجال الوظیفي

یرتكز على أسالیب و تقنیات أخرى مثل -

.الأسالیب المالیة و المحاسبیة

یعتمد على أسالیب مثل تقنیات و -

.تشكیل السلوك 

"، مجلة الإیجابي في قطاع غزةیادات الإداریة و دورها في إحداث التطویر و التغییر التنظیميالقوفیق حلمي الآغا "35

.306)، ص 2010(2–، ع 12جامعة الأزهر بغزة، سلسلة العلوم الإنسانیة، م 

صول على ، بحث مقدم لاستكمال متطلبات الحالتطویر التنظیمي و علاقته بإدارة الوقتمحمد بن عبد االله الفضلیة، 36

درجة الماجستیر في العلوم الإداریة (جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، كلیة الدراسات العلیا، قسم العلوم الإداریة، 

.15)، ص 2007
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المصدر : جمیل كتبي، التطویر التنظیمي

التنمیة الإداریة :)3

التنمیة الإداریة هي استثمار یتمثل في مختلف الجهود و الإمكانیات التي توفرها 

المنظمات للعملیات المستمرة لإعداد المدیر و تجهیزه لإدارة مرؤوسیه، للمساهمة في تحقیق 

للمنظمة بفعالیة من خلال توسع قدراته على مواجهة المهام المعقدة الإستراتیجیةالأهداف 

.37مستقبلفي الحاضر و ال

كما یقصدها : "أیّة محاولة لتحسین مستوى الأداء الحالي و المستقبلي للإدارة من خلال 

دف لهتنمیة المعارف و تغییر الاتجاهات و تحسین المستوى المهاري، و من ثمة فإن ا

.38النهائي من هذه البرامج یتمثل في الأداء المتوقع للمنظمة ذاتها"

و ة هي عبارة محاولة لتحسین الأداء عن طریق تنمیة المعارفنستنتج أن التنمیة الإداری

توسع قدرات المنظمة

جدول یمثل الفرق بین التنمیة الإداریة و التطویر التنظیمي :

التطویر التنظیميالتنمیة الإداریة

أما التطویر التنظیمي المنظمة -التنمیة الإداریة تكون للمدیرین -

غیر منشورة مذكرة الماجستیرالأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة بین حتمیة و معوقات التطبیق، بن مرسلي، رفیق37

24)، ص 2011وزو، الحقوق و العلوم السیاسیة، (جامعة تیزي 

، مذكرة ماجستیر غیر منشورة (جامعة بسكرة : كلیة الأداب و العلوم التنمیة الإداریة و إدارة التنمیةیزید عباسي، 38

9)، ص 2006الاجتماعیة و الانسانیبة، 
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ككل بصفة خاصة

الإداري:الإصلاح )4

یعرّف الإصلاح الإداري بأنه جهد سیاسي و إداري و اقتصادي و اجتماعي و ثقافي 

هادف لإحداث تغییرات ایجابیة في السلوك و النظم و العلاقات و الأسالیب و الأدوات 

الجهاز الإداري، بما یؤمن له درجة عالیة من الكفاءة و إمكاناتتحقیقا لتنمیة قدرات و 

.39الفعالیة في إنجاز الأهداف

ة عن خطة أو برنامج تتضمن مجموعة من الإجراءات و ر عبانهو یمكن تعریفه على أ

التدابیر التي تستهدف معالجة كافة أوجه القصور و الخلل في طرائق و أسالیب و تقنیات و 

40اري...مهارات النظام الإد

الإداري یرتبط بإرادة التغیر التي هي ضمان استمراریة الاصطلاحو منه نستنتج : أن 

.المنظمةالحیاة الإداریة في 

الفرق الموجود بین الإصلاح الإداري و التطویر التنظیمي 

التطویر التنظیميالإصلاح الإداري

یسعى إلى تحقیق تغییر تشمل كل -یسعى إلى تحقیق الكفاءة-

2539 بن مسلي، مرجع سابق، ص 

، مذكرة لنیل الماجستیر غیر منشورة (جامعة العامة للتنمیة  و التطویر الإداريالإدارة محمد أحمد سید أحمد الحاج، 40

26)، ص 2005الخرطوم، كلیة الدراسات العلیا، 



الإطار النظري للعلاقات العامة و التطویر التنظیميالفصل الأول

47

المجالات الأدواتیكون الإصلاح في السلوك، -

یكون التطویر في بعض المجالات-

كلاهما یسعیان إلى تغییر الوضع من السيء إلى الأحسن

المطلب الثاني : نشأة و مراحل للتطویر التنظیمي

نشأة التطویر التنظیمي :-أ

: تدریب من مصدرین أساسیین هما انطلاقایرجع تطور التطویر التنظیمي -

الجماعات، و تطبیق أسالیب التدریب المخبري من قبل مختبرات التدریب الوطنیة

الصناعیة.المنظماتفي 

لنفس البحوث المسحیة و التغذیة الراجعة، كلاهما اعتمد على علم السلوك التنظیمي و علم ا

:كبرت لجون) یتوضح كل منها كالآتيالاجتماعي، و قام العالم (

ن في العادة جماعات التدریب مكوّنة من أشخاص عزباء، و الأفراد مالمخبري :التدریب 

الجماعات لا یعرفون بعضهم البعض ، و قد شاركوا في الاجتماعات و الجلسات الجماعیة 

و أدى هذا إلى مشكلات نقل المهارات المعرفة إلى موقع العمل في المنظمات بعد عودة 

یكشفون عدم ملائمة التدریب و رفضت فكرة الجماعاتوابدؤ المشاركین إلى مركز عملهم. 

بجماعات العمل في المنظمة.الاهتمامالغربیة و 

بإنشاء أول مجموعات استشاریة داخلیة في التطویر (مالك كریجور و جون باول جونز) قام

و "روبرت بلاك" بسلسلة جهود تطویر منظمات في "هیربرت رتشرد"التنظیمي، و شرع 



الإطار النظري للعلاقات العامة و التطویر التنظیميالفصل الأول

48

" باستخدام التدریب المخبري و شكلت جلسات ESSOثلاث مصافي تابعة لشركة " 

بتطویر نظام تدریب یسمى بشبكات 41"من ثبلیك ماتونالتدریب الأولى الأسس التي قام كل 

الإداریة حیث تم بناء النظام باستخدام التغذیة الراجعة من المتدرب على حسب أدوات قیاس 

.42السلوك الفرد أثناء التدریب

مراحل التطویر التنظیمي-ب

احتمالات التغییر و اكتشافإن الإنسان أحد العناصر الفاعلة في كیان المنظمة و 

وكیاتاعتبارات النمو و البقاء، و لابد من التحسب بوعي متكامل لعملیة سلالتغیر فیها من

التطویر التنظیمي في مراحله الأساسیة، و هي :

لتطویراوضع خطة –الدراسة التشخیصیة 

لمتابعة التصحیحیةا–التهیئة لقبول التطویر و رعایته 

الأخذ بأسبابها و مقاوماتها و نبین فیما یلي لمحات أساسیة عن طبیعة كل مرحلة و 

وصولا إلى النتائج المأمولة منها :

تبدأ عملیة التطویر التنظیمي من ثلاث محاور هي الإنسان،الدراسات التشخیصیة :1.

نظم العمل ثم معدات و تسهیلات العمل.

–30)، ص 2009، 1(عمان : دار المسیرة للنشر و التوزیع، طالتطویر التنظیمي و الإداريبلال خلف السكارنة، 41

31

المكان نفسه42
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فهذه الدراسة التشخیصیة التي تهدف إلى التطویر التنظیمي لابد أن نتعرف على هذه 

فرص التطویر و مواجهة التغیرات و أحداث التغیر المطلوب. ولاكتشافر الثلاث المحاو 

عملیة تشخیص المحور الخاص بالإنسان یبدأ بطرح الأسئلة التالیة : 

ما هي الأدوار و المسؤولیات التي یمارسها عضو المنظمة ؟

ما هو ارتباط هذه الأدوار و المسؤولیات بالغیر ؟

الغیر في دور مسؤولیات الفرد ؟ما هي طبیعة إشتراك

ما هو موقع الوحدة التنظیمیة بالنسبة للتنظیم العام للمنظمة ؟

؟قیام بالعمل و نوع هذه التسهیلاتما هي المعدات و التسهیلات التي یتطلبها ال

ما هي المشاكل و المعوقات التي تعترض العمل  : معوقات بشریة، معوقات نظم و 

سهیلات، معدّات.إجراءات أو معوقات ت

نستنتج أن : هذه المرحلة تتأسس على ثلاث محاور الإنسان ،ـ نظم العمل و تسهیلات 

.43العمل. و هذا یهدف الوصول إلى التطویر التنظیمي

لول.و التصدي لكل المعوقات، و محاولة إیجاد الحمواكبتهاو ذلك لمواجهة كل التغیرات و 

و التي تمر بمرحلتین هما :وضع خطة التطویر  :.1

اكتشاف فرصة التطویر و وضع خطة التطویر في ضوء الأهداف و الإمكانیات المتاحة و 

یكون ذلك أیضا بطرح مجموعة من الأسئلة و الإجابة علیها. فهذه الأسئلة تتعلق بالأبعاد 

التالیة :

3643 نواف بن سعد بن عبد االله تركي آل سعود، مرجع سبق ذكره، ص 
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ما هي الأهداف المعلنة للمنظمة ؟

مكن ؟ما و الآجل الممكن منها، و غیر اللعاجل منهما هي فرصة التطویر المتاحة ا

ق ل نطاالتكلفة المادیة، الزمن و المكان المتاح، النظام و التنظیمات التي تحتاج إلى تعدی

المسموح به.نالزم

هذه الأسئلة تتناول استكشاف و معرفة فرص التطویر، أما وضع خطة التطویر ذاتها فیجب

نیة. فراد، معدات و تسهیلات نظام و تنظیمات، تكلفة فترة زمأیضا تحدید مكونات الخطة : أ

و أن تكون الخطة محدودة و مكتوبة و معلنة و قابلة للمراجعة و أن تكون الخطة قابلة

للتحقیق في حدود التكالیف، و الإمكانیات المتاحة و أن تكون متماسكة و مترابطة و 

ن قابلة للقیاس في ضوء وحدة إنتاج متجانسة و تؤدي إلى تحقیق الهدف منها و أن تكو 

محددة مقارنة بوحدة تكلفة محددة، و أن تكون ذات مساحة زمنیة محددة.

أن وضع الخطة أمر مهم للوصول إلى التطویر حیث یعتمد هذا التطویر هنا نستنتج :

على الخطة الموضوعة و الشروط التي یجب أن تتوفر فیه خطة كي تكون ناجحة كأن 

.44ة قابلة للقیاس و غیرها، و هذا لتحقیق الأهداف المسطرةتكون متجانس

التهیئة لقبول التطویر التنظیمي و رعایته :

إن عملیة التهیئة لتنفیذ خطط التطویر التنظیمي و رعایته و ینبغي أن تقوم على القواعد 

الأساسیة التالیة :* التنویر بحكمة التغیر : العنصر الفعال في عملیة التطویر التنظیمي هو 

بین العامل و المؤسسة، العامل یرید المنظمة البقاء و الالتقاءمصلحة العمل، و هو نقطة 

3744 نفس المرجع، ص 
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بمصلحة العمل. الحكمة من التطویر و أهدافه الالتزام، و المنظمة ترید من العامل النمو

هي أساس التهیئة لقبول خطة التطویر و رعایته و التنفیذ.

ت و و المساهمة في اكتشاف فرص التطویر التنظیمي و تحدید الأولویاالاشتراكالمشاركة : 

وضع خطط التنفیذ.

وابكة م الاتصال أبعادا قد تبدو متنوعة، و هي في الحقیقة متشالاتصال الفعال : بأخذ مفهو 

متكاملة، قدیر مزلها بتدفق المعلومات و المعلومات على خطوط العمل و نظم معلومات 

یة.الإدارة، و نظم التقاریر و نظم العرض و التقدیم و شبكة الاتصالات السمعیة و البصر 

و دینامیكیة عملیة الاتصال بحیث تتم بصفة تتطلب عملیة توفیر الحصول على المعلومة 

روتینیة و غیر روتینیة.

بارة عالتدریب : یساعد التدریب على قبول التطویر و رعایة تنفیذ أو متابعة التطویر و هو 

عن إدخال تغیرات في مفهوم ، أو مواقف التنظیمات. أو إدخال تغیرات في معدات و 

تسهیلات العمل.

قوم بتهیئة لقبول التطویر الإداري من خلال التنویر بحكمة التغیر و یجب على المنظمة أن ت

و المساهمة في اكتشاف فرص التطویر إلى جانب الاتصال الفعال و التدریب..45المشاركة

متابعة مثل ذلك ما یفضل أن تشمل خطة التطویر على أسس الالمتابعة التصحیحیة :

:یلي

متابعة أداء الموارد البشریة

نفس المرجع، ص45.39
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متابعة أداء التسهیلات و المعدات، و ذلك من خلال قیاس حجم الانتاج

معدل أداء النظم و التنظیمات : من خلال كفاءة و فعالیة و تكلفة الاتصال، تدفق 

المعلومات، حل المشكلات و اتخاذ القرارات.

ن فهنا یجب على المنظمة متابعة مراحل التطویر، فوضع الخطة و كل المراحل الأخرى دو 

متابعتها لا یمكن الوصول إلى الأهداف. لذا یجب متابعة كل من أداء الموارد البشریة و 

المعدّات، و معدل أداء النظم و التنظیمات و تصحیحها لحل أي مشكلة و اتخاذ القرارات 

.46اللازمة للوصول إلى الأهداف و تحقیقها

المطلب الثالث : أهمیة و أهداف التطویر التنظیمي 

الأول : أهمیة التطویر التنظیميالفرع 

أصعب ما یمكن أن یدركه أعضاء التنظیمات هو أن التطویر التنظیمي لیس فقط 

مجموعة من التقنیات التي قد تساعد في تحسین المهارات و حل المشكلات، و إنما هو 

أیضا نظام متكامل یهدف إلى إحداث التغییر على مستوى المؤسسة ككل و لیس الفرد فقط. 

كما یعد التطویر التنظیمي أسلوبا لحل المشكلات في المنظمة و إصلاح متطلباتها البیئیة و 

الثقافیة و الاجتماعیة، و لتثبیت القدرة على حل المشكلات و التجدید المستمرة في المنظمة 

.47من خلال التحلیل و اتخاذا لقرارات الملائمة و استغلال الفرص المتاحة

46 .41 – نفس المرجع، ص 40

47 .32 – بن تركي آل سعود، مرجع سابق، ص 31
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و المزج بین البناء الوطني و التقدم الاقتصادي و الاجتماعي، و علیه فالهدف من التطویر ه

یمكن القول أن مبررات التطویر تتلخص في الزیادة و ظهور التوجه نحو العمل الجماعي. 

بالإضافة إلى ارتفاع عدد العاملین و تنوع المهارات و تحسین العلاقات بین المنتظم و 

.48الأفراد

ح بضمان الأداء الفعال و الناجح في المنظمة، و هذا المواكبة فالتطویر التنظیمي یسم

التغیرات المستمرة و السریعة في مجالات المعلومات و الاتصالات و التكنولوجیا.

الفرع الثاني : أهداف التطویر التنظیمي

إن التطویر التنظیمي یهدف إلى تغیر أسالیب تفكیر العاملین و المدیرین المرتبطة 

و التركیز على الجانب الإنساني، و تتمثل هذه الأهداف فیما یلي :بالعمل  

إن التطویر التنظیمي یهدف إلى تطویر أسالیب المنظمة في علاجها لمشاكلها، فهو یساعد 

على رفع كفاءة المؤسسة و فعالیتها لأنه أیضا یدعم الإنتاجیة. فالهدف الرئیسي و الأساسي 

میة القوى البشریة و تحسین أدائها ما یؤدي إلى زیادة من جهود التطویر التنظیمي هو تن

الثقة و الإحترام و التفاعل بین الأفراد. حیث یقوم التطویر التنظیمي على رفع قدرة 

المؤسسات على مواجهة التغیرات الخارجیة التي تؤثر علیها، فهو یحرص على إیجاد نوع 

هة، و بین أهداف الأفراد من جهة من التكامل بین أهداف و حاجات المؤسسة العامة من ج

أخرى. ما یؤدي إلى الإرتقاء بمستوى الفعالیة التنظیمیة.

یر في الأكادیمیة ، مذكرة مقدمة للحصول على درجة الماجستمداخل الاصلاح الإداريسامي محمود أحمد البحیري، 48

.63)، ص 2011العربیة البریطانیة لتعلیم العالي، غیر منشورة ، (لندن،   
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، و اقتسام السلطة بین الرؤساء وفالتطویر التنظیمي أیضا یساهم في غرس قیم التعاون

المرؤوسین بدل سیطرة طرف واحد، فهو یقوم على فرضیات تتلاءم مع القیم الدیمقراطیة 

ادات القیمن قیم البیروقراطیة الآتیة و لنجاح التطویر التنظیمي لابد من دعمالإنسانیة أكثر

تزاع الإداریة، و عمل المستشارین الإداریین المختصین في میادین العلوم السلوكیة على إن

حماس تلك القیادات لجهود التغیر في المؤسسات.

حیث یعمل على التأثیر في سلوكیات العاملین بالشكل الذي یؤمن الوصول إلى أهداف 

جهة لمواالمنظمات الإداریة التي تمتلك المعرفة العلمیة و الخبرة الواسعة و القدرة الكافیة

مستوىبالتطور المستقبلي و التابعة عن تطور المجتمع و نمو التكنولوجیا، من أجل الإرتقاء 

لأهدافالتنظیمیة و الأداء الفردي بالقدر الذي یتیح تحقیق التكامل الأمثل بین االفعالیة 

أو الفردیة و الأهداف التنظیمیة و جعل المنظمة أكثر قابلیة للتكیف مع البیئة الحالیة

المتوقعة.

فیمكن القول أن الهدف الأساسي للتطویر التنظیمي هو تهیئة كل الظروف المناسبة داخل 

ن أجل الدفع بعجلة النمو و التطویر فیجاد البیئة الملائمة لمواكبة، و تقبل كل المنظمة م

التغیرات التكنولوجیة و القانونیة و الإداریة، فهذا الهدف ینسجم و یتلاءم مع منطق العصر  

.49و متطلباته البیئیة الجدیدة الزاخرة بالنمو و الفعالیة

49 28 – خلف السكارنة، مرجع سابق، ث 27
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)2(شكل50أهداف التطویر التنظیمي-

–2–الشكل 

نفس المكان50

تطویر قیادات قادرة على 

الإبداع الإداري راغبة فیه

زیادة قدرة المنظمة على 

مواجهة البیئة المتغیرة حولها

زیادة قدرة المنظمة على 

الحفاظ على أصالته

بناء مناخ داعم للتطویر و 

الإبداع

فحص مستمر لنمو أو تدهور المنظمة و الفرص 

المحیطة بها

لمنظمة في علاجها للمشاكل التي تطویر أسالیب ا

تواجهها

زیادة الثقة و الإحترام و التفاعل بین أفراد 

المنظمة

زیادة حماس و مقدرة أفراد المنظمة في مواجهة 

مشاكلهم في انضباطهم 
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المطلب الرابع : خصائص التطویر التنظیمي و مبادئه

الفرع الأول : خصائص التطویر التنظیمي

للتطویر التنظیمي خصائص عدیدة و رئیسیة تساعد على الفهم الصحیح و هي :

یة، رئیس: فالتطویر یرمي إلى تفاعل مختلف أجزاء المنظمة و مكوناتها البالمنظمةالاهتمام

بحیث یؤثر كل منها على الآخر و یتأثر به، فهي تعمل و تركز على تحقیق أهداف كلیة و

لیست جزئیة.

حیث تقوم بحل المشكلات و اتخاذ القرارات التركیز على عملیة الاجتماعات و المنظمات :

.51قارنة مع المضمون و المحتوىو الاتصالات بالم

ن لیة مو هذا باعتباره وحده أساسیة لتعلم النماذج الأكثر فاعالتأكید على فریق العمل :

السلوك التنظیمي.

كة لمشار بابالاهتمامبحیث تستند على إدارة تعاونیة حیث تقوم الإدارة إدارة فریق العمل :

الجماعیة.

فجهود التغییر و التطویر عملیات مستدیمة و لیست وقتیة فهي استمراریة جهود التغیر :

.52عملیة مستمرة

Neystronنیوس تروم و دیفز ( أما  et Davis(: فیشیران إلى الخصائص التالیة

بالمنظمات ككل و تفاعل أجزائهاالاهتمام-1

الذكر،ص51.28 خلف السكارنة، مرجع سابق

الذكر، ص52.67 أحمد البجیري، مرجع سابق
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ه حول إیجابیاتو التي معتقداته، و الإنسانیة: یعتمد التطویر على القیم الإنسانیةالقیم 

و رغبة النمو و التطویر لدى أفراد المنظمة.إمكانیاته

استخدام وسط تغییر

التأكید على عملیة حل المشكلات بتدریب الأفراد على تشخیص و تحلیل المشكلات و حلها

لوماتالتغذیة الراجعة حیث یقوم بالتغذیة الراجعة المقدمة من الأفراد من أجل توفیر المع

ذات فائدة

و وسائل إستراتیجیةالاتجاه الموقفي : حیث یتصف التطویر بالمرونة حیث یتم تكییف 

التغیرات للتوافق مع الحاجات المحددة.

برة التعلم على طریقة الخبرة و التجربة حیث أن الأفراد یتعلمون من خلال التجربة و الخ

ها.التي یواجهونالإنسانیةالعلمیة و التدریب على أنواع المشكلات 

التدخل : التغیر على مستویات عدیدة إلى الهدف من جهود التطویر المنظمي هو بناء 

.53منظمة أكثر فاعلیة

الفرع الثاني : المبادئ التي تستفید إلیها التطویر التنظیمي

إن التطویر التنظیمي ینطلق من مجموعة مبادئ و التي تتعلق بالإنسان كفرد و 

بعضها بالجماعات، أما البعض الآخر یتعلق بالمؤسسة فنجد مبادئ متعلقة بالفرد : بحیث 

أن الإنسان بحاجة للنمو و التغیر إلى جانب التطویر لتلبیة هذه الحاجات في المناخ 

التنظیمي.

مكان نفسه53
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طاقات الأفراد رغم قدرتهم على تحمل  المسؤولیات و الإسهامات تجاهل إمكانیات و

التي یمكن أن یقدموها للمنظمة.

و هناك مبادئ متعلقة بالجماعات : إن الجماعات بعملها التعاوني بها فعالیة لتلبیة 

حاجات الأفراد و المنظمة، فهي أساسا محایدة و یمكن أن تكون ضارة أو مساعدة  فیما 

أهداف المنظمة، فالجماعات لها دور مهم بالنسبة للأفراد لإشباع حاجاتهم یتعلق بدعم

المهمة و نجد أیضا مبادئ متعلقة بالمنظمة للأهمیة تغیر جزء في المنظمة على باقي 

أجزائها، و یجب على ثقافة المنظمة أن تحترم إتجاهات الأفراد و كیفیة التعبیر عنها لأن 

في العمل و الرضياجاتهم یؤثر سلبا على حل المشكلات و منع الأفراد عن التعبیر عن ح

ضرورة وجود مستوى عال من المؤازرة و الثقة و التعاون بین الأفراد. فمبادئ التطویر 

في التطویر إلى إسهاماتهالتنظیمي تقوم على كل من له علاقة بالمنتظمة، فالفرد له 

، و الجماعات دون أن ننسى المنظمة بحدّ ذاتها، فكل هذه المتغیرات متعلقة 54جانب

الاهتمامببعضها من أجل هدف واحد و هو تحقیق أهداف المنظمة، فهو ینطلق إلى توجیه 

في حل النزاعات من أسلوب التهدئة إلى أسلوب المناقشة المفتوحة للآراء و الذي یساعد 

المنظمة على السواء.على نمو الشخص و تحقیق أهداف 

الذكر، ص 37. خلف السكارنة، مرجع سابق 54
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المبحث الثالث : علاقة العلاقات العامة بالتطویر التنظیمي 

إذا اعتمدنا الربط بین العلاقات العامة و تحقیق المؤسسات لأهدافها فإننا نسلم بأهمیة 

العلاقات العامة في تحقیق التطویر التنظیمي و ذلك لكونها من أهم عوامل نجاح هذا 

مؤسسة.الأخیر لأیة 

فبوجود علاقات عامة متمیزة و سلیمة، ینجم عنها التطویر التنظیمي و بالتالي ظهور 

آثار إیجابیة على المؤسسة و العكس یثبت ذلك.

المطلب الأول : التأثیر الإیجابي للعلاقات العامة على التطویر التنظیمي 

ل التطویر مستوى و معدیة و ناجحة، كلما ارتفع و ما كانت العلاقات العامة سلیمة قكل

.اخارجهنظمةالتنظیمي داخل الم

مة و بالتالي هناك علاقة طردیة أي تأثیر و تأثر بین الطرفین، حیث تؤثر العلاقات العا

إیجابا في حالة ما إذا كانت سلیمة.

العوامل المساعدة في تحقیق التطویر التنظیمي:

التخطیط في العلاقات العامة :)1

طیط في العلاقات العامة عاملا مهما في جعل المؤسسة تحقق حیث یعتبر التخ

أهدافها، فعملیة التخطیط تساعدها في عملیة اتخاذ القرارات المرتبطة بتحقیق أهداف 

المنظمة. فهي توفر لها مجموعة من الفوائد حیث توفر الخطة وحدة الهدف و التوجیه 

ز الإنتماء إلى جانب توفر الإطار للمؤسسة، كما توفر أیضا الحوافز للمستخدمین ما یعز 

العملي لصناعة القرار من خلال إدراك أهداف المؤسسة و طرق تحقیقها.
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فالتخطیط الجید یؤدي إلى قیام المدیرین بتفحص مؤسستهم من جمیع جوانبها و 

التنسیق الفعال بین جمیع أنشطتها و الذي یؤدي إلى التنبؤ الدقیق في الخطة إلى تقلیل 

المخاطرة في اتخاذ القرارات، كما تضع الخطة معاییر للأداء و قیاس تقدم المؤسسة عناصر 

.55ما یعزز قدرات المؤسسة على المنافسة

الصفات الذاتیة للقائم بالعلاقات العامة :)2

لى إن نجاح العلاقات العامة یجب أن یكون ممارسها أو مدیرها أو المستشار فیها متوفر ع

م هذه بالعلاقات العامة ذاتها. و أهالارتقاءنجاحا في أعمالهم، و شروط عدیدة لتضمن لهم 

الشروط نجد ما یلي :

حیث یجب على ممارس العلاقات العامة أن تتوفر فیه أخلاقیات تكفل له الأخلاق :

اییر ممارستها و التي تشمل الصدق و الأمانة، و السلوك القویم و السمعة الطبیة. كلها مع

ع و أخلاقیة تجعل من مدیر العلاقات العامة أكثر مصداقیة في التعامل و قدرة على الاقنا

كسب الثقة.

، فیجب على ممارس العلاقات العامة أن یكون موضوعیا في أقواله و أفعالهالموضوعیة :

و أن یبتعد كل البعد عن التحیز الشخصي لتحقیق منافع أو أغراض ذاتیة.

وفعلیه أن یكون مرنا و ذو سرعة في البدیهة و القدرة على تحلیل المواقف المرونة :

التقدیر السلیم للأمور.

55 .36 – 35 ص الذكر، ص أسامة، الصرفي، مرجع سابق
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بحیث یساهم هذا في كسب القدرة على التأثیر في الآخرین من:قوة و تكامل الشخصیة

م و خلال الاستقرار العاطفي و الاتزان العقلي، فالعلاقات العامة مزیج من السلوك السلی

الأخبار الصادقة.

حیث یجب علیه أن یكون لدیه ثقافة عامة عریضة عن سیاساتتوافره على ثقافة عامة :

ل ولمام بالأصول العلمیة للعلاقات العامة و ذلك عن طریق تحلیالمؤسسة بأهدافها. و الإ

آراء مختلف المجموعات التي یتعامل معها المشروع.قیاس الرأي العام، و اتجاهات و 

حیث یجب علیه أن یكون ذو مظهر حسن و الذي یساعده على جذب المظهر الحسن:

ذو مارس العلاقات العامة أن یكونو تقدیر ثقة الجماهیر المتعامل معهما، فعلى ماهتمام

شخصیة اجتماعیة جذابة.

بالحدیة و مهارات الاتصالات الفعالیة و القدرة على الالتزامفعلیه أن یتحلى بروح :الالتزام

حسن إدارة الوقت و التفكیر المنظم ما یجعل قدرة لغیره من المتعاملین بالمؤسسة و 

الوظیفي القویم.، من حیث السلوك 56المتعاملین معها

فیجب على ممارس العلاقات العامة أن لا ینتظم لأدوار یفرضها علیه روح المبادرة :

قة الآخرون بل التنبؤ بالأحداث و المواقف و الاستعداد للتعامل معها، للتأكید على حقی

واقفالدور، حیث تعتمد العلاقات العامة العصریة على التوقع و التفاعل مع الأحداث و الم

المتنوعة.

56 .67 – الذكر، ص 65 بوخناف، مرجع سابق
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ن أو فطبیعة هذا العمل تتطلب استدعاء بعض اللجاالعدید من اللغات الأجنبیة  :إتقان

بعض هذه اللغات.إتقان، فعلیه الأجنبیةإجراء مناقشات بإحدى اللغات 

و التصور و تقدیم أفكار الابتكارفعلیه أن تتوفر فیه مهارات الإبداع و :الابتكارالإبداع و 

.1برنامج علاقات عامة قویة و فعالةجدیدة لوضع 

حیث یجب أن تتوفر معلومات عریضة عن مختلف مجالات توافر معلومات عامة :

لة  الشامبرامج و استراتیجیات العلاقات العامة مباشرة بالأهدافارتباطالمنظمة نظرا لأهمیة 

اهتمامللمنظمة، فإنه یفضل 

یمي و ، الإدارة بالأهداف و التطویر التنظمفاهیمالو إلمام أخصائي العلاقات العامة ببعض 

النظم و السیاسات الإداریة.استیعابتخصیص الموارد، بما یساعدهم على 

فإن أشد ما تحتاجه المنظمات هو توفر طائفة من رجال العلاقات العامة التدریب :

العامة بطریقتین ، و التفسیر و یتم تكوین العاملین في العلاقات 2المتخصصین في التبسیط

:

ها إما من خلال الدراسات الأكادیمیة : و التي توفر متخصصین في العلاقات العامة تحتاج

ة.المؤسسات، فعلى رجل العلاقات أن یتسلح بالثقافة و التي مصدرها الدراسات الأكادیمی

المكان نفسه.1

2. 33 – 32 ص الذكر، ص أبو سلیم، مرجع سابق
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أو من التنظیم المنظم : و الذي یتمثل في تنمیة المعارف و المعلومات و تغییر في 

ن المهارات و الاتجاهات، حیث یهدف التعلیم إلى تحقیق درجة علمیة ترمز إلى مستوى معی

من المعرفة الأساسیة، فإن التعلیم وحده لا یؤهل الفرد لوظیفة العلاقات العامة.

و یهدف التكوین و التدریب إلى تلقي المعلومات و تنمیتها و تطویرها و إضافة معارف 

رات ور المستمر في العلاقات العامة، إلى جانب ذلك تغیر في المهاها نتیجة للتغیجدیدة، ل

تنمیتها و تطویرها و ذلك حینما تستجد مهارات جدیدة في مهنة العلاقات العامة.

ي الجمهور، و الذي یظهر في التقدم الثقافي للأفراد و الزیادة فلاتجاهاتتغیر مستمر 

قات ، لذا لا بد من تدریب و تكوین رجل العلاالدخول و التنوع الكبیر في تطلعات الأفراد

على كیفیة متابعة سلوك الجمهور.

عن التجربة التلقائیة غیر موجهة. و عن أسلوب التجربة و الخطأ، و إتباع الابتعادو علیه 

.1الطریق السلیم المدروس، و هو التدریب المصمم وفق برامج مرسومة

تسعى العلاقات العامة إلى تحقیق أهداف حسن التعامل مع الجمهور الخارجي : حیث 

عدیدة فهي تعمل على إیجاد سمعة جیدة و صورة ذهنیة طیبة، و إعلامهم عن نشاطات 

المنظمة و كافة جهودها المبذولة. و هذا الإیجاد رأي عام إیجابي و مؤید للمنظمة على 

.2المستوى القومي

المكان نفسه1

ص2.23 الذكر، أبو سلیم، مرجع سابق
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ل راریة أي منظمة، بحیث أن استعماالحوافز : تعتبر التحفیزات من أساسیات تقدم و استم

جیةإنتاالمكافأة و التحفیز بعنایة یساهم في الرفع من الأداء، فهذه الحوافز تسعى لوضع 

العناصر البشریة، و تنشیطها، و تحسین نوعیتها و هذا ما یساهم في تحقیق المنافسة.

یر لمنظمات لأن توفالعوامل المادیة : للعوامل المادیة أهمیة كبیرة في إنجاح مشاریع ا

ت الظروف الملائمة للعمل تساهم في الرفع من الأداء و النوعیة و بالتالي تكریس علاقا

و الرضا بالعلاقات العامة المعتمدة.الاضطراباتعامة سلیمة خالیة من 

: وسائل الاتصال في العلاقات العامة

یمكن تصنیف وسائل الاتصال التي یستخدمها أخصائیو العلاقات العامة إلى الأنواع 

التالیة :

الإذاعة، الأشرطة، الأسطوانات، الهاتف.الوسائل السمعیة و التي تتمثل في : )1

الوسائل السمعیة البصریة : و هي التلفزیون، الفیدیو، الحاسوب)2

ات، ، الكتب، النشرات، الرسائل، الملصقالوسائل المقرونة و هي : الجرائد، المجلات)3

.الانترنیتالفاكس، 

الوسائل المرئیة : و هي الصور الملصقات، إعلانات الشوارع.)4

مثل :المباشركما یمكن لأخصائي العلاقات العامة أن یستخدم أشكلا من الاتصال 

الندوات و المؤتمرات-أ

و الخطاباتضراتالمحا-ب

المعارض و الأسواق التجاریة -ت
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الرحلات و الزیادات-ث

و منها :للاتصالو توجد طرق أخرى غیر مباشرة 

، و البیئیة، تحویل البرامج و الاجتماعیةالنزعات، رصد الجوائز، المشاركة في الأنشطة 

.1البحوث، الحفلات الفنیة

و یمكن أن تقول أیضا :

ف أن العلاقات العامة هي بدورها أیضا وسیلة اتصال یتعرف الجمهور من خلالها على أهدا

صال دارة إتإالجة العلاقات العامة كأسلوب أو و انجازات المؤسسة، و نقطة الإنطلاق في مع

تتلخص في أن الناس یفضلون و یحبون أن یعرفوا.

، مما یساعدها علىبین جماهیرهاب على المنظمة أن تقتني بقنوات الاتصال بینها و جیو 

لجمهور مواقفه و رغباته.افهم وجهة نظر

ثانیا : المظاهر الإیجابیة للعلاقات العامة 

یمكن القول أن المظاهر الحقیقیة للعلاقات الجیدة على اختلاف مجالاتها تعد نتائج 

إیجابیة لدور العلاقات العامة في المنظمة و تتمثل :

دوران العمل : حیث یطلق على "دوران العمل"، "بمعدل ترك الخدمة"، و انخفاض معدل 

یقصد به تلك التغیرات التي تطرأ على القوى العاملة داخل المنظمة".

فالعلاقات العامة تؤدي دورها الإیجابي بجعل هذا الدوران ینخفض ما یؤدي إلى استقرار في 

العمل.

1. 44 – 43 ص الذكر، ص ضاوي العتیبي، مرجع سابق
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حیث تجعل الموظفین یتمسكون بالمنظمة داخل تنظیم تماسك جماعة العمل بالمنظمة :

رسمي

انخفاض معدلات الغیاب : حیث یتمثل التغیب في عدم تواجد العامل في مكان عمله في 

ن وقت العمل دون إذن الإدارة التي توظفه و یعتبر ارتفاع التغیب الذي هو فعل إرادي م

ة یسمح للموظف التكیف مع طرف الموظف في المؤسسات. و مع وجود العلاقات العام

الوظیفة ما یؤدي إلى انخفاض معدلات التغیب.

قلة الشائعات بین الموظفین

.1زیادة درجة التفاعل بین الموظفین ما یؤدي إلى قلة الصراعات التي قد تنشأ بینهم

م الموظفین و قلة مقاومتهتساهم في التقلیل من الشكاوي المقدمة منفهي:قلة الشكاوي

.رللتغیی

.: حیث یتمكن الموظفون من الإشتراك في صناعة القراراتترشید قرارات الإدارة

ي تعمل على إزدهار المنظمة و بروزها بین كافة المنظمات ف:الحفاظ على سمعة المنظمة 

المجتمع.

إلى جانب هذا نجد أیضا

: إن العلاقات العامة تجعل الموظفین متعلّقین بمنظمتهم و یحرصون تعزیز الإنتماء والولاء

على تقدمها و الرفع من قیمتها للوصول إلى أهدافها. فالولاء یقصد به إلتزام العمال بالنزاهة 

في الموقع :1 محمد ریاض حمزة، "العلاقة بین دوران العمل و الرضى الوظیفي"، 

http://omandaily/?p=25598 (18/06/2017)
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و تجنب كل التصرفات السلبیة التي قد تسیئ و و الإخلاص تجاه المنظمة التي توظفهم 

المنظمة.هذه تهدد استمراریة 

قیق برامج یتم وفق القواعد و التعلیمات المرسومة لتحالذي مان حسن سیر العمل : و ض

تحقیق الإستقرار و منین نوعي و كمي للخدمات المقدمة، تحسلالكفایة و الفعالیةو ،التنمیة

.1التقدم و التطور المنشود و ذلك بالعمل الجاد

الرضا الوظیفي : إن نجاح العلاقات العامة یمكن التعبیر عنه في الرضا الوظیفي الذي 

یعتبر عنه من عطاء و الفرد و كفاءته المهنیة و الذي یدل على مدى رضاه من عمله و 

یزداد هذا العطاء بمقدار ما یوفره العمل من إشباع لحاجاته و دوافعه و هو یمثل مؤشر هام 

العمل فهود عامة إنتاجیةیم. فالعنصر البشري من أهم العناصر المؤثرة في على فعالیة التنظ

.2الإنتاج

المطلب الثاني : الانعكاسات السلبیة للعلاقات العامة على التطویر التنظیمي 

یعتبر غیاب مبادئ العلاقات العامة السلیمة داخل المنظمة بوابة لمختلف النزاعات و 

زامتالإلیؤدي إلى عدم الذي و .المشكلات التي قد تهدد سلامة و استمراریة المنظمة 

كس بالسلب عبأخلاقیات ممارسة هذه المهنة و غیاب الموارد المالیة لإدارتها و هو ما ین

التربویات و المشرفاتالتربویینالرضا الوظیفي و علاقته بالإلتزام التنظیمي لدى المشرفین إیناس فؤاد نواوي فلمبان، 1

الماجستیر في قسم الإدارة التربویة و التخطیط، غیر منشورة (جامعة أم القرى بمكة)، ص رسالة .بإدارة التربیة و التعلیم

27.

المكان نفسه.2



الإطار النظري للعلاقات العامة و التطویر التنظیميالفصل الأول

68

ما نجد یر. و من المظاهر السلبیة التي تنتج عن علاقات عامة مریضة على التنمیة و التطو 

یلي :

ناعهاو هو عدم اهتمام الإدارة العلیا بالعلاقات العامة، و لعدم اقتاللامبالاة :-1

بقدراتها، و هذا لغیاب الإرادة في تحقیق الأعمال الجیدة.

مة العایة كافیة للعلاقاتو هذا یعني عدم تخصیص میزانیة مالقلة الموارد المالیة :-2

مة.مة أو الخاصة، و الذي یعیق تنفیذا برامج العلاقات العافي المنظمات سواء العا

حیث نجد عدم حصول العاملین في إدارات العلاقات العامة على غیاب التدریب :-3

ور یؤدي بالنتیجة إلى خلفیات تدریبیة مناسبة لممارسة هذه المهنة، و هذا القص

.اء و الإنتاجیةدضعف في الأ

ي العاملین في إدارات العلاقات العامة فاشتراكو الذي ینتج عن ضعف الإهمال :-4

موظفیها للعمل.إهمالعملیات اتخاذ القرارات في المنظمة. ما یسبب في 

و ذلك من خلال قلة المتخصصین المدركین، لعمل العلاقات العامة قلة الخبرة :-5

فیه.الصحیح و التوظیف العشوائي 

وجیا و هو لعدم وجود البیئة الملائمة للعمل و عدم استخدام التكنولدوران العمل :-6

الحدیثة في معظم المنظمات، خاصة الحكومیة منها.

ممارس مهمة العلاقات العامة التزامو التي تدل على عدم مشكلة الأخلاق :-7

بأخلاقیات هذه المهنة.
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خلاصة الفصل : 

الفصل إلى دراسة كل من العلاقات العامة و التطویر تطرقنا من خلال هذا

، التنظیمي، و ذلك من حیث : التعاریف، الوظائف و مختلف العوامل المؤثرة في كل منهما

ة من هذا بالإضافة إلى توضیح العلاقة القائمة بینهما و تأثیرها على مختلف نواتج المنظم

حیث أدائها و الإنتاجیة... الخ

ت العامة من أهم العوامل المؤثرة في التطویر التنظیمي، و ذلك من تعتبر العلاقا

لاء و و إنتاجیةخلال صفات القائم بالعلاقات و التخطیط الجید و الذي سیؤثر بالإیجاب على 

ین الداخلي و الخارجي للمنظمة، و یضمن استقرارها.الجمهور 

دهور حال المنظمة، و إذا كانت العلاقات العامة غائبة فذلك سیؤدي لا مجال إلى ت

.دوران العمل، الإهمال و اللامبالاة...الخ ذلك في غیاب التطویر ویظهر
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تمھید:

ختلفتعتبر العلاقات العامة من العوامل الأساسیة لتحقیق التطویر التنظیمي داخل م

ظمة المنظمات ،نظرا لمبادئھا القائمة على أسس صحیحة و التي تساھم في إعطاء المن

یر لتطوللولوج إلى عالم الحداثة الذي یعبر عن اصورة مشرقة .ما یفتح المجال أمامھم

التنظیمي الحاصل بداخلھا و مدى  تأثرھا بمختلف التغیرات.

ویر وقد حرصت مدیریة التجارة على تبني علاقات عامة تسعى من خلالھا إلى تحقیق تط

تنظیمي .ووفقا لذلك جاءت الفرضیة لھذا الفصل كالتالي :

وظفیھا مفي لعامة في مدیریة التجارة بتیزي وزو یساھم و یؤثرالأسلوب المعتمد للعلاقات ا

.والتطویر التنظیمي فیھا
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التعریف بمدیریة التجارة لولایة تیزي وزو:المبحث الأول

تیزي وزو–التعریف بمدیریة التجارة :المطلب الأول

تندرج مدیریة التجارة ضمن المصالح الخارجیة للولایة، إذ تعمل تحت إشراف وزارة 

1411رمضان 21مؤرخ في 91–91التجارة، ونشأت بموجب المرسوم التنفیذي رقم 

ا ، یتضمن تنظیم المصالح الخارجیة للمنافسة والأسعار وصلاحیته1991أبریل 06الموافق 

1424رمضان 10المؤرخ في 409–03وم التنفیذي رقم وعملها، المعدل والمتمم بالمرس

یتها ، یتضمن تنظیم المصالح الخارجیة في وزارة التجارة وصلاح2003نوفمبر 05الموافق لـ 

وعملها. وتتمثل مهام المدیریة في: 

یة بالتجارة الخارجیة والممارسات التجار السهر على تطبیق التشریع والتنظیم المتعلقین

والمنافسة والتنظیم التجاري وحمایة المستهلك وقمع الغش.

ننة.المقاقتراح كل التدابیر ذات الطابع التشریعي والتنظیمي المتعلقة بممارسة وتنظیم المهن

ریة لتجااقتراح كل التدابیر التي تهدف إلى تحسین ظروف إنشاء وإقامة وممارسة النشاطات ا

والمهنیة.

المساهمة في تطویر وتنشیط كل منظمة أو جمعیة والتي یكون موضوعها ذا صلة 

بصلاحیاتها.

وضع حیز التنفیذ كل نظام محدد من طرف الإدارة المركزیة في مجال تأطیر وترقیة 

الصادرات.
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ت لتبادلاتنسیق وتنشیط نشاطات الهیاكل والفضاءات الوسیطة ذات المهام المتصلة بترقیة ا

التجاریة الخارجیة.

المساهمة في إعداد نظام معلوماتي متعلق بالمبادلات التجاریة الخارجیة وغیرها.

:الهیكل التنظیمي لمدیریة التجارةالأولالفرع

2011ینایر 20المؤرخ في 09–11المرسوم التنفیذي رقم 14تطبیقا لأحكام المادة 

رة القرار الوزاري إلى تنظیم المدیریات الولائیة للتجا، یهدف 1432صفر 15الموافق لـ 

والمدیریات الجهویة للتجارة في مكاتب.

*1وعلیه تتشكل مصالح مدیریة التجارة على النحو التالي:

وتضم: :مصلحة الإدارة والوسائل)1

ویقوم بمهام منها: :مكتب المستخدمین والتكوین

بها.لمعمولبعملیات التوظیف وفقا للقوانین والتنظیمات االقیام بالتنسیق مع الإدارة المركزیة 

القیام بعملیة التنقیط الدوریة للموظفین.

التكفل وبصفة منتظمة بإعداد جداول الترقیة الخاصة بالموظفین التي تتكفل بها اللجنة 

الملفات المتساویة الأعضاء التي یتم انتخابها وتجدیدها دوریا على مستوى المدیریة، وكذا 

الخاصة بأصحاب المناصب العلیا وشروط الالتحاق بها ووفق التنظیم المعمول به.

مصلحة ملاحظة-دارة و الوسائل.(مصلحة الإ87-77الصفحات رقم لمعلومات الواردة في تجدر الإشارة إلى  أنّ كل ا*
ا09-11السوق و الإعلام الاقتصادي)أخذت من المرسوم التنفیذي رقم
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قاعد متابعة المسار العام للموظفین من توظیف، تثبیت، تنصیب، تكوین وترقیة إلى غایة الت

أو الإحالة إلى حالات خاصة أخرى كالعطل المرضیة، الاستیداع وغیرها.

ركزیة الخارجیة فیما یخص المسار المهني للموظفین، التعامل مع مجمل المصالح الم

كمدیریة الوظیف العمومي، المراقب المالي، الخزینة العمومیة وغیرها من المصالح.

وتتمثل مهامه في::مكتب المحاسبة، المیزانیة والوسائل

تسییر المیزانیة، الرواتب والمنح (منحة المردود للموظفین ، والأمر بالمهمات ).

فل بجانب إدارة الوسائل (السیارات، أجهزة، مكاتب ...)، وكل الجوانب المادیةالتك

للإدارة.

ویقوم بالتالي::مكتب الإعلام الآلي والوثائق والأرشیف

وضع الرصید الوثائقي والأرشیف وتسییره.

تسییر الغابات، العطل، المتقاعدین.

تسییر إدارة التكوین.

عقد العمل الخ.

وتضم::زعات والشؤون القانونیةمصلحة المنا)2

مكتب منازعات الممارسات التجاریة.
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مكتب منازعات قمع الغش.

مكتب الشؤون القانونیة ومتابعة التحصیل.

وتتمثل مهامه في: :مكتب منازعات الممارسات التجاریة

یقوم بدراسة الملفات القضائیة وتحویلها إلى المحكمة.

تسجیل ملفات للمتابعة القضائیة في سجلات خاصة مختومة وموقعة من طرف مدیر 

التجارة.

یوما، وفي 45دراسة الملفات الخاصة (بغرامة المصالحة) وعند انقضاء المدة في آجال 

حالة عدم تسدید غرامة المصالحة یتم تحویل الملفات إلى المحكمة.

ة) یقوم المخالف بإحضار شهادة الدفع إلى في حالة الاستجابة (تسدید غرامة المصالح

المكتب ثم یتم إضافتها إلى الملف.

یقوم المكتب بإحصاء شامل في كل آخر شهر ویبعثه إلى المدیریة الجهویة الفرعیة 

(للإعلام).

تتمثل مهام هذا المكتب في:مكتب منازعات قمع الغش:

لى المحكمة.دراسة الملفات الخاصة بالأعوان الاقتصادیة وتحویلها إ

تسجیل الملفات في سجلات خاصة موقعة من طرف المدیر.
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إعداد إحصاء شامل في كل آخر شهر وبعثه إلى المدیریة الجهویة الفرعیة للإعلام.

اقتراح فتح أو غلق المحلات التجاریة ثم تحویل الملف إلى الوالي من أجل القرار النهائي.

ویقوم بالتالي: :الشؤون القانونیة ومتابعة التحصیلمكتب

متابعة القضایا المحالة إلى الجهات القضائیة والمفصول فیها نهائیا.

ة بعد تحریر المحاضر الخاصة بغرامة المصالحة، وبعد قیام التاجر بتسدیدها لدى الخزین

لیص، واسطة استمارة التخالعمومیة، هذا الأخیر یبرر هذا التسدید للمكتب المذكور أعلاه ب

یوما، تحول المحاضر إلى المحكمة ومتابعتهم 45وفي حالة عدم التسدید خلال فترة 

قضائیا.

من المبلغ الذي سدد لدى الخزینة العمومیة تستفید منه وزارة التجارة، %70:ملاحظة

الأخرى تعود للخزینة العمومیة.%30و

وتضم: مصلحة حمایة المستهلك وقمع الغش:)3

مكتب مراقبة المنتوجات الصناعیة والخدمات.

مكتب مراقبة المنتوجات الغذائیة.

مكتب ترقیة الجودة والعلاقات مع الحركة الجمعویة.

مهام هذا المكتب هي:الصناعیة والخدمات:مكتب مراقبة المنتوجات 
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توجات مطابقة هذه المنالقیام بدورات التفتیش ومراقبة المنتوجات الغذائیة والصناعیة مدى 

بالمقاییس المعمول بها.

القیام بالتحریات التفتیشیة الصادرة من طرف المصالح الجهویة ومصالح المدیریة.

القیام بعملیة المراقبة في المیدان الخدماتي.

یقوم بـ:مكتب مراقبة المنتوجات الغذائیة:

تنظیم دورات التفتیش ومراقبة المنتوجات الغذائیة.

فتیش القیام بالتحریات مع التنسیق بالمصالح الجهویة الفرعیة، وكذلك القیام بتحریات الت

الصادرة من المدیریة المركزیة.

یقوم بـ:مكتب ترقیة الجودة والعلاقات مع الحركة الجمعویة:

متابعة الملفات التقنیة للمتعاملین الاقتصادیین.

.).مراقبة المطاعم (مطاعم مدرسیة، جامعیة ..

مراقبة مخابر الخواص (مواد غذائیة، حلویات، مشروبات ...).

متابعة جمعیات حمایة المستهلك.

مراقبة روضات الأطفال. 

منح رخص لإنتاج المواد السامة.
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إعطاء تصریحات للاستیراد وإنتاج مواد التجمیل والمواد الخاصة بتنظیم الجسم.

جودة ة بالالخ)، المتعلقالمشاركة في الملتقیات الاجتماعیة ومناقشة (القوانین، التنظیمات ...

والإنتاج.

ا في:وتتمثل مهامهمصلحة مراقبة الممارسات التجاریة والمضادة للمنافسة:)4

تطبیق النصوص التنظیمیة وفق المبادلات التجاریة بین المتعاملین داخل السوق.

ق القوانین المعمول بها وشفافیة الممارسات التجاریة.السهر على تطبی

وتضم المكاتب التالیة: 

ویقوم بـ:مكتب الممارسات التجاریة:

تطبیق برامج الرقابة المیدانیة.

2004المؤرخ في 08–04مراقبة السوق ومدى تطبیق النصوص القانونیة كقانون رقم 

المحدد للقواعد 2004المؤرخ في 02–04المتعلق بشروط الأنشطة التجاریة وقانون 

المطبقة على الممارسات التجاریة.

لون وفي حالة عدم احترام هذه القوانین تتخذ إجراءات قمعیة ضد هؤلاء التجار أو المتعام

الاقتصادیون ومتابعتهم قضائیا.

ش.الغمعالتنسیق مع مختلف المفتشیات الإقلیمیة في متابعة الرقابة الاقتصادیة للمنافسة وق
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یریة إعداد النتائج أو الحصیلة شهریا الخاصة بمختلف نشاطات الرقابة، وإرسالها إلى المد

الجهویة.

عض بالمتابعة المیدانیة لقرارات وتوصیات المدیریة الجهویة والإدارة المركزیة، كاتخاذ 

ي حالةالتدابیر فیما یخص بیع بعض التجار الفوضویین على الأرصفة ومتابعتهم قضائیا ف

عدم تطبیق التعلیمات.

نت التأكد من نشاط المتعاملین في میدان البناء فیما یخص تمكینهم من تزوید مادة الإسم

لدى وحدات الإنتاج.

یة رصد كل الممارسات التجاریة غیر الشرعیة، مراقبة السوق ومعاینة كل المؤشرات المناف

للمنافسة واتخاذ الإجراءات اللازمة.

یعمل على :الممارسات المضادة للمنافسة:مكتب مراقبة 

حمایة المنافسة وتنظیم السوق. 

محاربة كل العملیات المنافیة للمنافسة.

المتعلق 03–03العمل على احترام المنافسة والتجارة الحر في إطار القانون رقم 

بالمنافسة.

مكتب التحقیقات المتخصصة:

مكلف بالتحقیقات الاقتصادیة على السوق، بالتكلیف من طرف الإدارة المركزیة.
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مصلحة ملاحظة السوق والإعلام الاقتصادي: )5

ادیة تقوم هذه المصلحة بعملیة ملاحظة السوق العمومیة والخاصة، ومتابعة المشاریع الاقتص

والتجاریة عبر الولایة، وذلك من خلال مكتبین:

وتتمثل مهامه في:وق والإحصائیات:مكتب ملاحظة الس

دراسة السوق من أجل التعرف على المنتوجات ذات الاستهلاك الواسع.

النظر في مدى تحقیق الاكتفاء الذاتي.

ضع التدخل من أجل احترام أسعار السلع ذات الاستهلاك الواسع وتطبیق سیاسة الدولة في و 

الأسعار المقننة.

التدخل لتنفیذ سیاسات الدولة في المیدان الاقتصادي والتجاري.

محاولة توزیع المنشآت التجاریة لتحقیق التوازن عبر كامل إقلیم الولایة.

تطبیق سیاسة تدعیم المواد الواسعة الاستهلاك.

من مهامه ما یلي:مكتب تنظیم السوق والمهن المقننة:

مطاحن یخص المواد الأولیة (القمح الصلب واللین)، والمتابعة مراحل التموین للمطاحن فیما 

المتواجدة على مستوى إقلیم الولایة (التموین لمادة السمید والفرینة).

متابعة السوق.
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متابعة التموین للسوق (فیما یخص البناء عامة).

السوق فیما یخص المواد ذات الاستهلاك الواسع والخضر متابعة تطور الأسعار داخل

والفواكه.

.متابعة الإنجازات البنائیة فیما یخص بناء الفضاءات التجاریة والمرافق التابعة لها

ة) متابعة وإعطاء الرخص فیما یخص بیع بالتخفیض واحترام فترات البیع (الصیفیة والشتوی

المخولة قانونا.

ى محلات المواد الغذائیة العامة.ترخیص بیع الخبز لد

وكذلك متابعة الإنجازات والصفقات العمومیة التي لها علاقة بالمیدان التجاري والاقتصادي،

شیات متابعة الإنجازات التابعة لقطاع مدیریة التجارة، كبناء مقر مدیریة التجارة والمفت

ان مثلا).الإقلیمیة للتجارة (دائرة عزازقة، ذراع بن خدة، ذراع المیز 

وقمع الغش.دراسة والشروع في إنجاز مخبر لمراقبة الجودة 

ما یلي:ه فیوتتمثل مهاممكتب الترقیة التجارة الخارجیة وأسواق المنفعة العمومیة:

متابعة الواردات المعفاة من الحقوق الجمركیة في إطار اتفاقیات التبادل الحر.

بالنسبة للبضائع المستوردة للبیعاستقبال طلبات الإعفاء من الحقوق الجمركیة 

ة للولایة المختصة إقلیمیا والتي تحیلها إلى المدیریعلى حالتها لدى مدیریة التجارة 
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الجهویة للتجارة المعنیة بالتأشیر.

وق الجمركیةبالنسبة للبضائع المستوردة من طرف المنتجین تودع طلبات الإعفاء من الحق

لدى المدیریة الولائیة التي تمنح التأشیرة.

تظهیر القائمة الاسمیة للمستوردین.

متابعة عملیات التصدیر والاستیراد.

متابعة مدة صلاحیة السجل التجاري للمستوردین عبر الولایة.

ل ي مجافتكمن مهمة المدیریة الولائیة للتجارة في السعي إلى تطبیق وتنفیذ السیاسة الوطنیة 

التجارة الخارجیة في المنافسة والجودة، وذلك لتنظیم النشاطات التجاریة والتحقیقات

الاقتصادیة وقمع الغش.

اتبهاولتحقیق هذه السیاسات سعت المدیریة الولائیة للتجارة لولایة تیزي وزو ومن خلال مك

ذلك رة، و في میدان التجاومصالحها المختلفة المذكورة أعلاه إلى تطبیق القوانین المعمول بها

قدر المستطاع.
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الفرع الثاني

الهیكل التنظیمي لمدیریة التجارة لولایة تیزي وزو

المدیـــــــــــــر

مصلحة ملاحظة السوق 

والإعلام الاقتصادي

مصلحة مراقبة 

الممارسات التجاریة 

والمضادة للمنافسة

مصلحة حمایة المستھلك 

وقمع الغش
مصلحة المنازعات 

والشؤون القانونیة

مصلحة الإدارة 

والوسائل

مكتب ملاحظة السوق 

والإحصائیات

مكتب تنظیم السوق 

المقننةوالمھن

مكتب ترقیة التجارة 

الخارجیة وأسواق 

المنفعة العمومیة

مكتب مراقبة 

الممارسات التجاریة

مكتب مراقبة 

الممارسات المضادة 

للمنافسة

مكتب التحقیقات 

المتخصصة

مكتب مراقبة 

المنتوجات الصناعیة 

والخدمات

مكتب ترقیة الجودة 

والعلاقات مع الحركة 

الجمعویة

مكتب مراقبة 

المنتوجات الغذائیة

مكتب منازعات 

الممارسات التجاریة

مكتب منازعات 

قمع الغش

مكتب الشؤون القانونیة 

ومتابعة التحصیل

مكتب المستخدمین 

والتكوین

مكتب المحاسبة 

والمیزانیة والوسائل

مكتب الإعلام الآلي 

والوثائق والأرشیف
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حل دراسة الاستبیان مرا:الثانيالمبحث

21ظیمي، قمنا بإعداد استبیان یضم بهدف توضیح دور العلاقات العامة في التطویر التن

سؤال، وقد وزع على عینة من الموظفین بمدیریة التجارة لولایة تیزي وزو، ویضم مختلف

فردا.70الدرجات الوظیفیة، أي أنها عینة مقصودة قدرت بـ 

الاستبیان الذي أعددناه بمرحلتین أساسیتین هما:یمر

: مرحلة إعداد الاستبیانالمطلب الأول

تمر هذه المرحلة بمجموعة من الخطوات وهي:

لتي الذي عرضناه على الأستاذة المشرفة وبعد إجراء التعدیلات اصیاغة الاستبیان:)1

، حیثقمنا بصیاغة هذه الاستمارة في شكلها النهائي والتي تضمنت ثلاثة أجزاءأفادتنا بها

خصصنا:

للمعلومات الشخصیة.الجزء الأول:

للمعلومات حول العلاقات العامة والتطویر التنظیمي.الجزء الثاني:

للمعلومات حول علاقة العلاقات العامة والتطویر التنظیمي.الجزء الثالث:

ن موظفا من هذه المدیریة وم100لقد شملت عینة الدراسة ة الدراسة:اختیار عین)2

مختلف الدرجات الوظیفیة، وتضم هذه العینة.

فئة الإداریین.

فئة المراقبین.
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وذلك من خلال:جمع البیانات والمعلومات:)3

توزیع الاستبیان على عینة الدراسة.

ها الاستبیانات واسترجاعها بعد ترك المجال لهم بالإجابة على الأسئلة الموضوعة فیجمع

بكل حریة.

ثانیا: مرحلة عرض نتائج الاستبیان

ث تضم هذه المرحلة عرض النتائج المتحصل علیها في الاستبیان وذلك باتباع تقنیات البح

التالي: 

الجداول.

الأعمدة البیانیة.

الدوائر النسبیة.

تحلیل نتائـــــــــــــج الدراســـــــــــة:الثانيالمبحث

سنعمد في هذا المطلب إلى تفریغ نتائج الاستبیان وذلك في جداول من أجل دراستها 

وتحلیلها.

أولا: عرض وتحلیل المعلومات الشخصیة

:توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس)1
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)5(الجدول رقم

النسبة المئویةالتكرارالجنس

%2738.57ذكـــــــــــــر

%4361.42أنــــــــــثى

70100المجمـــــــــــــوع

: التمثیل البیاني لإجابات العینة04شكل رقم

: من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان الموجه لأفراد العینة. المصدر

أن نسبة الذكور في هذه )1) والتمثیل البیاني رقم (5یتبین من خلال هذا الجدول رقم (

وهذا یدل أن فئة الإناث أكثر %61.42في حین تمثل نسبة الإناث %38.57العینة تمثل 

38,57%

61,42%

ذكـــــــــــــر

أنــــــــــثى
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تسابها من الذكور وهذا راجع إلى اكتساح المرأة العدید من المجالات منها الجانب الإداري واك

مكانة في المجال الخدماتي.

توزیع أفراد العینة حسب السن:)2

)02جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالفئات

1622.85سنة30إلى 20من 

2535.71سنة40إلى 30من 

1927.14سنة50إلى 40من 

2231.42سنة50من 

70100المجموع

توزیع أفراد العینة حسب السن:03شكل رقم

الموجه لأفراد العینةإعداد الطالبة اعتمادا على الإستبیانمنالمصدر:

22,85

35,71
27,14

31,42

النسبة المئویة

سنة30إلى 20من 

سنة40إلى 30من 

سنة50إلى 40من 

سنة50من 
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ه ) مختلف الفئات العمریة لهذ2) والتمثیل البیاني رقم (2یبین هذا الجدول رقم (

فقط، %22.85سنة تمثل نسبة 30إلى 20الدراسة، ومنه نلاحظ أن الفئة العمریة من 

ة والتي تعتبر النسبة الأكبر مقارنة بالفئ%35.71سنة تمثل نسبة 40إلى 30والفئة من 

سبة سنة بن50إلى 40ابقة التي تمثل أقل نسبة ومقارنة بالنسب الأخرى، ثم الفئة من الس

سنة فأكثر والتي تعتبر نسبة عالیة هي أیضا والتي تقدر بـ 50وأخیرا فئة 27.14%

31.42%.

ومنه یمكن القول أن:

ن خیرة ملهذه المدیریة مختلف الفئات العمریة على اختلاف نسبها والتي ستمكن هذه الأ.1

الاستفادة من تنوع الطاقات البشریة.

تمثلان مجتمعتین نسبة عالیة على 40إلى 30ومن 30إلى 20كما أن الفئتین من .2

ة علىاعتبارها فئة شباب والتي تعتبر عاملا إیجابیا ومساهما في تحقیق أهداف هذه المدیری

لذي كثر تمثلان نسب متوسطة واسنة فأ50سنة والفئة 50إلى 40المدى البعید، والفئة من 

یدل على مؤشر إیجابي لتمتع هذه الفئة بالخبرة والحنكة لاستفادة الشباب منها.
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توزیع أفراد العینة حسب الحالة المدنیة:)3

)3جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالفئات

3651.42متزوج (ة)

2941.42أعزب (ة)

0507.14أرملة

//مطلقة

70100المجموع

) توزیع أفراد العینة حسب الحالة المدنیة04شكل رقم (

من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان الموزع لأفراد العینة:المصدر

51,42
41,42

7,140

)ة(متزوج 

)ة(أعزب 

أرملة

مطلقة
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یبین هذا الجدول والتمثیل النسبي لمختلف الحالات المدنیة الموجودة فیها، حیث نجد 

ة والتي تعتبر أعلى نسبة، وفئة العزاب تمثل نسب%51.42أن نسبة المتزوجین تمثل نسبة 

مثل التي ت%07.14وتقاربها، أما فئة الأرامل فتمثل نسبة والتي تلي الفئة الأولى 41.42%

لى عنسبة.ومنه نلاحظ أن فئة المتزوجین عالیة مقارنة بالفئات الأخرى وهذا ما یدل ىأدن

معظم الموظفین في حالة مدنیة مستقرة ما یساعد على استقرار المنظمة بدورها، وتلیها

ئتین امل نسبي نوعا ما بسبب اقتراب نسب الفمباشرة فئة العزاب بنسبة مرتفعة أیضا وهذا ع

وهذا یدل أن هذا عائق نوعا ما على استقرار وثباته في وظیفته.

:المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب )4

)4جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالفئات

//ابتدائي

1318.57متوسط

4260ثانوي

1524.42جامعي

70100المجموع
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المستوى التعلیمي) توزیع أفراد العینة حسب 5شكل رقم (

من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان الموزع لأفراد العینةالمصدر:

ائي ) أن المستوى التعلیمي لفئة الابتد5والشكل رقم ()4یتضح لنا من خلال الجدول رقم (

وهي نسبة منخفضة جدا مقارنة %15.57معدومة، أما فئة المستوى المتوسط تمثل نسبة 

ى ونجد أیضا فئة المستو %60بفئة المستوى الثانوي الذي یغلب على أفراد العینة بنسبة 

ات و منه نستنتج أن أغلب فئ.%21.42الجامعي الذي یمثل نسبة لا بأس بها والتي تقدر بـ 

العینة تتوفر على مستوى علمي یؤهلها لأن تمارس الوظائف المنوطة بها بكل كفاءة و 

جدارة.

18,57

60

24,42

متوسط

ثانوي

جامعي
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:المنصب الإداريتوزیع أفراد العینة حسب )5

)5جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالفئات

2535.71رئیس مصلحة

2231.42متصرف إداري

1318.57محاسب إداري

1014.28تقني سامي في الاحصائیات

70100المجموع

نصب الإداري) توزیع أفراد العینة حسب الحالة الم06شكل رقم (

لأفراد العینةالموجهمن إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان :المصدر

) أن منصب رئیس مصلحة 6) والشكل البیاني رقم (5نرى من خلال الجدول رقم (

وفئة محاسب إداري %31.4241.42، وفئة متصرف إداري تمثل نسبة %35.71یمثل نسبة 

35,71

31,42

18,57

14,28

رئیس مصلحة

متصرف إداري

محاسب إداري

تقني سامي في الاحصائیات
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، وهذا %14.28سامي في الإحصائیات تمثل نسبة وأخیرا فئة تقني%18.57یمثل نسبة 

یدل على تنوع المناصب في المدیریة والذي یعتبر عامل إیجابي بسبب وضع كل منصب 

.خصوصا وأنها تتوافق مع المؤهل العلمي لكل وظیفةفي ید صاحبه

:الصفةتوزیع أفراد العینة حسب )6

)6جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالفئات

5984.28دائم

1115.71متعاقد

70100المجموع
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الصفة) توزیع أفراد العینة حسب 07شكل رقم (

لأفراد العینةالموجهالمصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان 

) نجد أن فئة الدائمین تمثل نسبة 7) والتمثیل النسبي رقم (6انطلاقا من الجدول رقم (

وهي الأقل مقارنة بالفئة %15.71وهي الأعلى، أما فئة المتعاقدین تمثل نسبة 84.28%

السابقة.

ویمكن القول أن وجود أكبر نسبة لفئة الدائمین شيء إیجابي بسبب استقرار أوضاع

ل كالمنظمة من خلال الاستفادة من طاقاتها الداخلیة التي تكتسب الخبرة مع مرور الوقت 

بعد في منصبه أما فئة المتعاقدین تعطینا أن المدیریة تعطي الفرصة للطاقات الجدیدة لكن

انتهاء فترة التعاقد تسرح هذه الفئة ما یمكن أن یخلق ویزید من نسبة البطالة.

84,28

15,71

دائم

متعاقد
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:الأقدمیةة حسب توزیع أفراد العین)7

)3جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالفئات

0710سنوات3من سنة إلى 

2130سنوات5إلى 3من 

3042.85سنوات10إلى 5من 

1217.14سنوات فأكثر10من 

70100المجموع

) توزیع أفراد العینة حسب الحالة المدنیة08شكل رقم (

لأفراد العینةالموجه: من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان لمصدرا

سنوات تمثل 3) نجد أن فئة من سنة إلى 8) والشكل رقم (7من خلال الجدول رقم (

10سنوات إلى 5ثم فئة من %30سنوات تمثل ن5سنوات إلى 3ة من ، وفئ%10نسبة 

10

30

42,85

17,14

سنوات3من سنة إلى 

سنوات5إلى 3من 

سنوات10إلى 5من 

سنوات فأكثر10من 
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سنوات فأكثر بنسبة 10وهي النسبة الأعلى، ونجد فئة من %42.85سنوات تمثل 

17.14%.

سنوات تمثل أكبر نسبة وهذا یدل على أن المدیریة 10نلاحظ نسبة الأقدمیة من أقل 

ماتقوم بالتوظیف من خارج المنظمة وهذا شيء إیجابي أولا لتجدید الموظفین من خارجها 

ر هو سنوات فأكث10یمنح الطاقة للموظفین الداخلیین وثانیا التقلیل من البطالة، أما من 

استفادتها من خبراتها.

ثانیا: معلومات خاصة بالعلاقات العامة والتطویر التنظیمي

هل للعلاقات العامة في المدیریة میزانیة خاصة بها؟السؤال الأول:

)8جدول رقم (

المجموعلانعم/

7070/التكرار

70100/النسبة المئویة
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یمثل التمثیل النسبي للسؤال أعلاه)09شكل رقم (

لأفراد العینةالموجه: من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان المصدر

.%100من خلال هذا الجدول یتضح لنا أن كل الموظفین أجابوا بـ لا عن تساؤلنا بنسبة 

م لى عدلعلاقات العامة في المدیریة لیس لها میزانیة خاصة بها وهذا یدل عنستنتج أن اومنه

قات إعطاء الأهمیة لها، وهذا ما یشكل عائقا أمام الوظائف المطلوبة والمنتظرة من العلا

دائما تابعة للإدارة المركزیة للولایة.أي أنها تكونالعامة.

یر العامة هو من یقوم بعملیة اتخاذ قرار تبني تطو العلاقات مسؤول هل السؤال الثاني:

تنظیمي في المدیریة؟

)9جدول رقم (

70

التكرار

المجموع
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النسبة المئویةالتكرارالاحتمالات

2434.28نعم

4665.71لا

70100المجموع

یمثل التمثیل النسبي للجدول أعلاه)10شكل رقم (

من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان الموجه لأفراد العینة:المصدر

وهذه %34.28یتضح من خلال الجدول والتمثیل البیاني أن نسبة الإجابة بنعم تبلغ 

بي وهذا عامل سل%65.71نسبة قلیلة نظرا لأهمیة هذا القرار. وتقدر نسبة الإجابة بلا بـ 

لأي قات العامة رغم أنها تمثل بنكا للمعلوماتلا تتدخل فیه العلانظرا لكون هذا القرار

.منظمة

نعم

لا



العلاقات العامة و تأثیرها على التطویر التنظیمي في مدیریة التجارة:لفصل الثانيا

105

؟امة هل هناك مهارات مهنیة معینة مطلوبة في ممارسة وظیفة العلاقات الع:الثالثالسؤال

)10جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالاحتمالات

6187.14نعم

0912.85لا

70100المجموع

النسبي للجدول أعلاهیمثل التمثیل )11شكل رقم (

: من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان الموجه لأفراد العینةالمصدر

نجد أن نسبة الإجابة بنعم تقدر 11و التمثیل البیاني رقم 10من خلال الجدول رقم 

ظرا نوهذا عامل إیجابي%12.85وهي الأغلبیة، أما نسبة الإجابة بـ لا تقدر بـ %87.14بـ 

لتطلب هذه الوظیفة على مهارات عدیدة منها:

یجب أن یكون ذو أخلاق عالیة .

أن یكون ملتزما.

و القدرة على الإبداع.و أن یكون مثقفا و صاحب شخصیة قویة،

نعم

لا
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هل تقوم المدیریة بتدریب الأفراد العاملین في العلاقات العامة؟:الرابعالسؤال

)11جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالاحتمالات

//نعم

70100لا

70100المجموع

یمثل التمثیل النسبي للجدول أعلاه)12شكل رقم (

: من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان الموجه لأفراد العینةالمصدر

هذا %100یبین هذا الجدول والتمثیل النسبي أعلاه أن نسبة الإجابة بـ لا قدرت بـ 

ب یدل على أن المدیریة لا تقوم بتدریب موظفیها، وهذا شيء سلبي على اعتبار أن التدری

شرط وصفة یجب أن تتوفر في القائم بالعلاقات العامة.

نعم

لا
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ى نوعیةا علأم ضعیفاقویاتأثیر العامة المعتمدة في المدیریةهل للعلاقات:الخامسالسؤال

؟الخدمات التي تقدمه

)12جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالاحتمالات

3752.85نعم

1318.57لا

2028.57نوعا ما

70100المجموع

یمثل التمثیل النسبي للجدول أعلاه)13شكل رقم (

: من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان الموجه لأفراد العینةالمصدر

37

13

20

نعم

لا

نوعا ما
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، أما %40خلال الجدول والتمثیل البیاني نجد أن نسبة الإجابة بنعم تمثل نسبة من

سبة أما اللذین یرون بأنها ضعیفة نوعا ما بتبلغ الن%18.57نسبة الإجابة بـ لا قدرت بـ 

20%.

منه نقول أن للعلاقات العامة المعتمدة في المدیریة تأثیر لیس قوي ولیس ضعیف 

على نوعیة الخدمات المقدمة من طرف المدیریة.إنما تأثیر لا بأس به 

لیتناسب مع متطلبات التطویر یب وتأهیل العنصر البشري هل یتم تدر :سادسالالسؤال

التنظیمي؟

)14جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالاحتمالات

5781.42نعم

1318.57لا

70100المجموع
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النسبي للجدول أعلاهیمثل التمثیل )15شكل رقم (

: من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان الموجه لأفراد العینةالمصدر

وهي الأغلبیة أما %81.42یبین الجدول والتمثیل البیاني أن نسبة الإجابة بنعم تمثل 

.%18.57نسبة الإجابة بـ لا فهي تمثل 

تي منه فإن المدیریة تقوم بتدریب وتأهیل العنصر البشري فیها من خلال الدورات ال

و هو ما یساهم في یقوم بها بعض الموظفین خاصة مع عصرنة التجهیزات في المدیریة.

ء.تحسین نوعیة الخدمات و الرفع من مستویات الأدا

81,42

18,57

نعم

لا
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لتنظیمي التطورات التي یحدثها التطویر امع مختلفهل تتم مواكبة القوانین:الثامنالسؤال

في المدیریة؟

)15جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالاحتمالات

6694.28نعم

0405.71لا

70100المجموع

یمثل التمثیل النسبي للجدول أعلاه)16شكل رقم (

من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان الموجه لأفراد العینة:المصدر

94%

6%

نعم لا
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من خلال الجدول والتمثیل البیاني یتضح لنا أن نسبة الإجابة بنعم هي 

.%05/71ونسبة الإجابة بـ لا تمثل 94.28%

من خلال هذه النسب یمكن أن نقول أن المدیریة تواكب قوانینها التطورات التي 

نظیمي فیها وهذا من خلال مختلف القوانین التي تطبقها.یحدثها التطویر الت

قسم العلاقات العامة فيقراراتهل مخرجات التطویر التنظیمي نتیجة ل:لتاسعالسؤالا 

المدیریة؟

)16جدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالاحتمالات

3245.71نعم

3854.28لا

70100المجموع
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التمثیل النسبي للجدول أعلاهیمثل )17شكل رقم (

: من إعداد الطالب اعتمادا على الاستبیان الموجه لأفراد العینةالمصدر

أجابت بنعم وأن نسبة %45.71من خلال الجدول والتمثیل فإن نسبة 

أجابت بـ لا.54.28%

وهذا یعني أن هناك من یرى أن التطویر التنظیمي المعتمد في المدیریة یرتقي إلى 

تمام الاهالمنافسة، أما الفئة المقابلة فقد أجابت بـ لا ما یعني أن لا یرتقي وهذا بسبب قلة

بالتطویر وعدم وجود الآلیات الكافیة لمنافسة المدیریات الأخرى بالولایة.

45,71

54,28

نعم

لا
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خلاصة الفصل:

عامة لا الات من خلال النتائج التي توصلنا إلیها في دراستنا المیدانیة .یمكننا القول أن العلاق

تؤثر بشكل كبیر على التطویر التنظیمي و هذا شيء سلبي، على اعتبار أن العلاقات 

العامة عامل أساسي لا یمكن الإستغناء عنه في إحداث تطویر في المنظمات.

،ویظهرالمدیریة لم تعطي إهتماما كبیرا للعلاقات العامةو قد أظهرت الدراسة المیدانیة أن 

مبادئ و أسس العلاقات العامة .فعدم وجود میزانیة خاصة بها لا ذلك من خلال إحترام

.علاقات عامةعندث عن تطویر تنظیمي ناتجیمكن التح

مام ة إهتفالعلاقات العامة هنا تكرس المظاهر السلبیة للتطویر التنظیمي بسبب لا مبالاة و قل

ذه هریب العاملین في الإدارة العلیا بالعلاقات العامة .إلى جانب ذلك نجد غیاب تام لتد

الأخیرة و هذا ما یولّد قلّة الخبرة لدیهم. 
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:الخاتمة

وصول ب للتسعى المنظمات في وقتنا الحاضر إلى تحقیق أھدافھا و تتبنى مختلف الأسالی

ى ھذهو نجد العلاقات العامة أحد ھذه الأسالیب، حیث تتبنإلى إستقرارھا و نجاحھا.

، لتحقیق النمو و التطور.الأخیرة مادة الأداء الممتاز

ل داخل لتفاعالتطویر التنظیمي  نظرا لسعیھا إلى زیادة اوبھذا نجد أنھا تحدث تأثیرا على 

لاقات عبنى المنظمات و إلى تأثیر سلبي و إیجابي ولھذا ینبغي على المنظمة أن تعتمد و تت

ھ أي لكسب تأثیرھا الإیجابي و الإستفادة منھ للوصول إلى ما تصبو إلیعامة صحیحة

منظمة.

یق  ي تحقناھا حول موضوع دور العلاقات العامة فالمیدانیة التي أجریومن خلال دراستنا 

ولایة تیزي وزو.ل-رةمدیریة التجا-التطویر التنظیمي ،و كدراسة لعینة من موظفي 

وقد توصلت دراستنا إلى مجموعة من النتائج والتوصیات التي تتمثل فیما یلى:

النتائج:

حة مبنیة على أسس للوصول إلى أھداف المنظمة وجب علیھا تبني علاقات عامة صحی

قویة.

ھا بنك م أنلا تعتمد المدیریة على العلاقات العامة من أجل إتخاذ قرارات بتبني تطویر رغ

للمعلومات في أي منظمة.

أظھرت الدراسة التطبیقیة أن المدیریة تشترط مھارات مھنیة في ممارسة وظیفة العلاقات 

العامة.
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ا على عا مة في المدیریة تأثر بدرجة ضعیفة نوأظھرت الدبراسة أیضا أن العلاقات المعتمد

نوعیة الخدمات .

یر لتطواكما بیّنت الدراسة أن المدیریة تواكب قوانینھا مختلف التطورات التي یحدثھا 

التنظیمي.

دیریات المإلى جانب ھذا أظھرت الدراسة أن التطویر التنظیمي المعتمد لا یرتقي أن ینافس

و المرجوة.الأخرى بالدرجة المطلوبة 

التوصیات:

من خلال وذلكیجب على الإدارة العلیا بالمدیریة أن تعطي للعلاقات العامة إھتماما كافیا .

ھي ة، فتخصیص میزانیة لھا نظرا للتعاملات الدائمة للمدیریة مع الجمھور الخارجي خاص

. علمااة لھقوة لا یستھان بھا لكسب ولاء المتعاملین مع المدیریة، وإظھار الصورة المشرق

م و لإعلاأن نشاطھا یتسم بالفاعلیة و الإیجابیة في التأثیر و التأثر عن طریق وسائل ا

تصال .الإ
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وزوزيـــــــــیـري تـــــــــــــمـعـود مــولــــــــة مــــعـامـــــــج

ةـــیـاســـیـسـوم الــــــلـعـوق و الــــــــقـحـة الـیــــــلــك

یةـاســـــیـسـم الـــــــو لـعـم الـــــــسـق

استمارة استبیان بعنوان

العلاقات العامة و دورها في التطویر التنظیمي

موجهة لفئة : موظفي مدیریة التجارة لولایة تیزي وزو

سیاسة عامة و في إطار استكمال مذكرة ماستر في العلوم السیاسیة تخصص 

یمي لتنظإدارة محلیة، و ذلك للإطلاع على واقع العلاقات العامة و دورها في التطویر ا

قدر مع مراعاة الحقةللمدیریة، لذلك یرجى منكم الإجابة على أسئلة هذه الاستمارة 

.الإمكان علما أن إجابتكم ستعامل بسریة و لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي

في المكان المناسب(x)ع علامة  ضملاحظة : تكون الإجابة بو 

شكر مسبق على تعاونكم

2017–2016السنة الدراسیة : 
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:البیانات الشخصیة -1

:الجنس)1

أنثىذكر

:السن)2

سنة40سنة إلى أقل من 30من سنة30إلى أقل من 20من 

سنة فأكثر50سنة50إلى أقل من 40من 

الحالة المدنیة :)3

)ة (أرمل(ة) متزوج

)ة (أعزب                                             مطلق

المستوى التعلیمي :)4

إبتدائي                                           ثانوي 

متوسط                                          جامعي 

ما هو منصبك الإداري ؟)5

رئیس مصلحة                                   متصرف إداري 

محاسب إداري                                  تقني سامي في الإحصائیات 

:الصفة)6

متعاقددائم

:الأقدمیة)7

سنوات10سنوات إلى 5من سنوات 3من سنة إلى

سنوات فأكثر10من سنوات5إلى واتسن3من 
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نشأة العلاقات العامة في مدیریة التجارة ؟تاریخما هو )8

........................................................................................

زو؟ یزي و ماهي المرجعیة القانونیة التي تعمل بها مدیریة التجارة لولایة ت)9

......................................................................................

؟الموظفین في قسم العلاقات العامة في الولایة حالیاما هو عدد)10

......................................................................................

؟میزانیة خاصة بها المدیریةفي لاقات العامة عللهل )11

نوعا مالانعم

ویر بني تطإتخاذ قرار تهو من یقوم بعملیة العلاقات العامة قسمهل)12

؟تنظیمي في المدیریة 

لانعم 

بنعم :ت الإجابةإذا كان

هل مسؤول العلاقات العامة من یقوم بوضعه أم الكل یشارك فیه ؟

في ممارسة وظیفة العلاقات مطلوبةمعینة هل هناك مهارات مهنیة)13

العامة ؟

لانعم 

؟في حال نعم، ما هي هذه المهارات

-.............................................................................

-.............................................................................

-.............................................................................

-.............................................................................
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ة ؟هل تقوم المدیریة بتدریب الأفراد العاملین في العلاقات العام)14

لانعم

عیف المعتمدة في المدیریة لها تأثیر قوي أم ضهل للعلاقات العامة )15

على نوعیة الخدمات التي تقدمها المدیریة؟ 

نوعا ما لانعم

؟هل ساهمت العلاقات العامة في إحداث التطویر التنظیمي )16

نعم                                                        لا 

فیما یكمن ذلك ؟

-...........................................................................

-..............................................................................

-.............................................................................

؟ما هو تأثیر التطویر التنظیمي على أداء الموظفین في المدیریة)17

......................................................................................

لیتناسب مع یتم تدریب و تأهیل العنصر البشري و تأهیله هل )18

؟متطلبات التطویر التنظیمي 

نوعا ما لانعم

مي في تتم مواكبة القوانین للتطورات التي یحدثها التطویر التنظیهل )19

المدیریة ؟

نعم                                                      لا 
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هل التطویر التنظیمي في المدیریة یرتقي بأن ینافس المدیریات )20

الأخرى في الولایة ؟

نعم                                                      لا 
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أولا : باللغة العربیة 

أ_ الكتب 

، مناهج البحث العلميمصطفى محمود  ، اللحلح أحمد عبد االله ، ،أبو بكر-1

.2007الإسكندریة: الدار الجامعیة، 

.بدون مكان: دار الشروق و العلاقات العامة و الإتصال الإنسانيصالح،،أبو أصبع-2

.2006التوزیع 

عمان : دار المسیرة للنشر و التطویر التنظیمي و الإداريبلال خلف ، ،السكارنة-3

.2009، 1التوزیع، ط

القاهرة : دار .الاتصال بین الجماهیر بین الإعلام و التطویر و التنمیةأحمد ، ،بدر-4

.قباء للطباعة و النشر و التوزیع

عمان : دار المسیرة للنشر و الإدارة العامة المقارنة عبد العزیز صالح ،،بن حبتور -5

.2009، 1التوزیع، ط

، تقنیات ومناهج البحث في العلوم السیاسیة والاجتماعیةعبد الناصر ، ،جندلي-6

.دیوان المطبوعات الجامعیة:الجزائر

، أسس العلاقات العامة بین النظریة أحمد ، لبنان هاتف الشامي،عبد الناصرجردات-7

.2009دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، :الأردن ، و التطبیق

.199، الجزائر، دار ریحانة، كیف یكتب بحثا جامعیاخالد ، ،حامد-8



130

عمان: دار إدارة العلاقات العامة مفاهیم ومبادئ وسیاساتیونس، ،طارق شریف -9

.2008، 1إغراء للنشر والتوزیع، ط

البحرین : مؤسسة لورد .إدارة العلاقات العامة محمد ، ،أسامة و الصرفي ،كامل-10

.2006العالمین للشؤون الجامعیة، 

.1997شلبي ،محمد، المنهجیة في التحلیل السیاسي، ب.م.ن:جامعة الجزائر،-11

.2008،جامعة سعیدة:ب.م.ن،سیة المقارنةالنظم السیاعبد القادر،عبد العالي، -12

مواد غیر المنشورة:ال-ب

ماجستیر غیر رسالة ، "مداخل الإصلاح الإداري"أحمد سامي محمود ،البحیري-13

.2011،:د.م.نجامعة لندن (ةمنشور 

دور العلاقات العامة في تفعیل علاقة المنظمة لجمهور القبي محمد مصلح ضاوي ،-14

مذكرة مقدمة لنیل شهادة المستفیدین، دراسة میدانیةمقارنة على جمهور المستفیدین،

سات العلیا، الماجستیر في قسم العلوم الإداریة، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، كلیة الدرا

.2003،قسم العلوم الإداریة

وظیفة العلاقات العامة و انعكاساتها على أداء المؤسسة العمومیة هشام ،بوخناف-15

في علم الإجتماع، غیر منشورة جامعة باجي مختار مذكرة نیل شهادة الماجستیر الجزائریة،

.2011عنابة، كلیة الآداب و العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة، 
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، مذكرة لنیل واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة.بنایس، رضا-16

كلیة شهادة الماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، غیر منشورة جامعة منشوري قسنطینة، 

.2008العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، تخصص وسائل الإعلام والمجتمع، 

الأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة بین حتمیة و معوقات التطبیق، بن مرسلي رفیق ، -17

.2011مذكرة الماجستیر غیر منشورة جامعة تیزي وزو، الحقوق و العلوم السیاسیة، 

، بحث مقدم التطویر التنظیمي و علاقته بإدارة الوقت،بن عبد االله الفضلیة محمد -18

جامعة نایف العربیة .لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستیر في العلوم الإداریة 

.2007للعلوم الأمنیة، كلیة الدراسات العلیا، قسم العلوم الإداریة، 

الكامنة لدى العاملین برومو وائل صادق ، دور العلاقات العامة في تحفیز الطاقات -19

.في المؤسسات، بحث مقدم لنیل درجة الدبلوم في العلاقات العامة

لقصیر رزیقة، دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة ،مذكرة -20

لنیل شهادة الماجستیر في علوم الإعلام والإتصال،غیر منشورةجامعة منشوري: قسنطینة

.2007كلیة العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة، تخصص وسائل الإعلام و المجتمع،

اتجاهات المدیرین نحو التطور التنظیمي،نواف بن سعد عبد االله بن تركي آل سعود، -21

.أكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، كلیة الدراسات العلیا. قسم العلوم الإداریة
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، مذكرة لنیل الإدارة العامة للتنمیة  و التطویر الإداريسید أحمد الحاج محمد أحمد ، -22

.2005الماجستیر غیر منشورة جامعة الخرطوم، كلیة الدراسات العلیا، 

، مذكرة ماجستیر غیر منشورة جامعة التنمیة الإداریة و إدارة التنمیةعباسي یزید ،-23

.2006ة، لاجتماعیة و الانسانیم ابسكرة : كلیة الأداب و العلو 

الرضا الوظیفي و علاقته بالإلتزام التنظیمي لدى فلمبان إیناس فؤاد نواوي ، -24

و المشرفات التربویات بإدارة التربیة و التعلیم. مذكرة لنیل شهادة المشرفین التربویین

.القرى بمكةجامعة أم.الماجستیر في قسم الإدارة التربویة و التخطیط، غیر منشورة 

مدى تحقیق إدارة العلاقات العامة لأهدافها في الكلیات التقنیة شذا سلیم أبو سلیم، -25

مذكرة مكملة شهادة الماجستیر، الجامعة الاسلامیة، بمحافظات غزة من وجهة نظر العملیة،

.2006غزة، كلیة التجارة، قسم إدارة الأعمال، 

:لات المج–ج 

القیادات الإداریة و دورها في إحداث التطویر و التغییر "وفیق حلمي الأغا-26

.2.2010–، ع 12، م ب.د.ن، مجلة جامعة الأزهر "، التنظیمیالإیجابي في قطاع غزة
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حمیدشة نبیل ، المقابلة في البحث الاجتماعي، مجلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، ع -27

.2012، جوان 8

"، العلاقات العامة في المنظمة بین المفهوم و الوظیفةة، "سلامیة جفال، بوزید سلیم-28

.جوان–، جانفي 3.2008، 2، عGIمجلة كلیة الآداب و العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة 

الإلكترونیة : راجعالم-د

:في الموقع"العلاقات العامة صناعة القرن"،أحمد الطروانة-29

www.policemc.gov.bh/reports/2009/.../633923454733927236.pdf

،15/12/2016( h 14 :30

"،  في الموقع :العلاقة بین دوران العمل و الرضى الوظیفيمحمد ، "ریاض-30

http://omandaily/?p=25598.18/06/2017 .

الأجنبیة ثانیا : باللغة 

31_ Seeherbert,peterlioud ,public relation , greatbritan ,fouthedition,

1984.
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الملخص

تهدف هذه الدراسة إلى إلقاء الضوء على دور العلاقات العامة ومساهمتها في 

التطویر التنظیمي داخل المنظمات الحكومیة ذات الطابع الخدماتي، نظرا للأهمیة التي

ا یحظى بها هذا الموضوع، حیث تعتبر العلاقات العامة وظیفة ووسیلة أساسیة یرتكز علیه

هداف والغایات، فیمكن القول بأن وجود المنظمة مرتبط التنظیم للوصول إلى تحقیق الأ

منظمةبإعطائها الأهمیة الكبرى للعلاقات العامة التي تعتبر بمثابة همزة وصل مهمة بین ال

والجمهور. 

تعتبر العلاقات العامة وظیفة أساسیة تساهم مساهمة كبیرة في تحقیق التطویر 

لایة تیزي وزو، وقد توصلت الدراسة إلى أن التنظیمي لدى موظفي "مدیریة التجارة" لو 

للعلاقات تأثیر بالغ على التطویر التنظیمي كونها تمثل أهم عوامل نجاح المنظمات 

الحكومیة وتطورها.
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