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 شكر و تقدير
اس لم يشكر االله ومن  وسلم: " من لم يشكر الن ـّ  قـال الرسول صلى االله عليه

 اهدى اليكم معروفـا فكافؤوه فـإن لم تستطيعوا فـادعوا له "

 إلىوعظيم الامتنان   الجزيل بالشكر نتقدمإقتداء بحديث خير الأنام، 

 والموجه  الأستاذ نعم كان الذي"   ريف زكرياقج"  الدكتور المشرف

فـله منا كل    المذكرة هذه إتمام في وارشاداته    القيمة بنصائحه

 خير كل االله وجزاه الاحترام والثناء

 

 

 



 الإهداء

إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك... ولا تطيب اللحظات إلا  

 إلا بعفوك... ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك.  الآخرةبذكرك... ولا تطيب  

 ،ا بعدأمّ 

 .مهما االله تاجا فوق رأسيالوالدين الكريمين أدا  أهدي ثمرة جهدي إلى

فـائق الاحترام والتقدير وحفظهم االله جميعا  ي  العزيزين لهما منّ   جدي و جدّتيوإلى  

 ومتعهم بوافر الصحة والعافية حتى يشهدوا لي المزيد من النجاح في المستقبل.

إخوتي علي،عزيز،كريم،سهام. خالاتي وخصوصا إبنة خالتي بشرى  عائلتي    إلى كل أفراد

الأصحاب  جميع الأصدقـاء و رفيق دربي يزيد (لونيس)، لك منّي جزيل الشكر يا أختاه.

 والخلان وإلى جميع أساتذتي الكرام.

إلى زميلتي ديهية التّي طالما كانت خير زميلة ورفيقة لي في حياتي بدون أن أنسى  

 عائلتها خصوصا والدها كان يدا مساعدة لنا

 .إلى كل طالب علم أهدي هذا العمل المتواضع وإلى الجزائر الحبيبة

 

 

 زكية                                                                                           



 الإهداء

إلى من تعجز الكلمات عن ذكر مآثرها، إلى الشّمس التّي أنارت دربي بوجودها، إلى    

 التّي لن أوليها حقهّا مهما حاولت أمي أطال اللهّ في عمرها

إلى من كان سندا لي في مشواري الدّراسي الّذي لم يبخل عليّ بشيئ والّذي لاطالما  

كان يحلم ويتمنّى أن يراني ناجحة في حياتي و أتخطى درجات العلم و النّجاح أبي أطال  

 اللهّ عمره

إلى من إحتواهم قـلبي ولفظهم لساني أخواتي ليدية وتسعديت وأخي العزيز ماسي  

رفيقـاتي في الدّرب وشركاتي في الحياة الجامعية، دون أن أنسى  حفظهم اللّه، إلى  

المجهود للحصول على  زميلتي وصديقتي العزيزة على قـلبي زكية التّي تقـاسمت معها  

 ثمرة هذا العمل المتواضع

 إلى كلّ أساتذتي، و كلّ طلبة علوم الإعلام والاتّصال لكم منّي كلّ الشكر و الإهداء

 ديهية                                                            

 

  



 ملخص الدّراسة:

هدفت دراستنا إلى التّعرف على أثر إستراتيجيات العلاقات العامة على الأداء الوظيفي في   

ـ، وإبراز أهمّ النّشاطات و البرامج المعدّة مؤسسة سونلغازـ مديرية التّوزيع تيزي وزو

ضمن إستراتيجية محكمة هدفها الحفاظ على معنويات الموظّفين وتشجيعهم لتحقيق أداء 

 متميّز في العمل. 

وإعتمدت الدّراسة على المنهج المسحي) المسح بالعيّنة(، وكذا مجموعة من الأدوات لجمع   

قابلة والملاحظة. أمّا مجتمع الدّراسة فهو متشكّل من البيانات متمثّلة في: الإستبيان، الم

الجمهور الدّاخلي لمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز بتيزي وزو. وبخصوص عيّنة الدّراسة 

فتمثّلت في جزء من مفردات هذا الجمهور، وقد إعتمدت الدّراسة على أسلوب العيّنة 

جداول بسيطة ومركّبة لتفريغ مفردة. وقد إعتمدنا على  100القصدية، حيث بلغ حجمها 

 وتحليل البيانات.

وإستنادا إلى عرض، تحليل وتفسير بيانات الدّراسة، تمكّننا من التّوصّل إلى عدد من   

 النّتائج أهمّها:

أنّ مؤسسة التّوزيع المتواجدة في تيزي وزو لا تحتوي على مكتب خاص بالعلاقات   

رية وإنّما تدخل في إختصاص مكتب الإعلام العامة وبالتّالي لا ترتبط مباشرة بالمدي

والإتّصال. وهذا إن دلّ على شيْ فإنّه يدلّ على أنّ العلاقات العامة لم تأخذ مكانتها المستحقّة 

في الهيكل التّنظيممي للمؤسسة. كما أظهرت نتائج الدّراسة أنّ هناك إستراتيجيات خاصة 

لا تنطلق من فراغ،  إذ أنّه من بين هذه بنشاطات العلاقات العامة حيث أنّ هذه الأخيرة 

الإستراتيجيات نجد إستراتيجية المشاركة التّي تهتمّ بإدخال الموظّفين في جوّ العمل وإعطاء 

أهمّية لهم ليحسّوا بمكانتهم وأهمّيتهم في العمل وبالتّالي مشاركتهم في الأرباح التّي تجنيها 

 المهني.المؤسسة وهذا ما يؤثّر إيجابا على مردودهم 

أنّ الجهة المكلفّة بالعلاقات العامة تستخدم وسائل ولقد إتّضح لنا أيضا من خلال الدّراسة   

إتّصال كثيرة شفهية، مكتوبة و إلكترونية، ومن أبرزها: الهاتف، التّعليمات، الفاكس والبريد 

  الإلكتروني...إلخ. 



تيجيات العلاقات العامة بما تحتويه وفي الأخير تبيّن لنا من خلال هذه الدّراسة أنّ إسترا  

من نشاطات وبرامج كالحوافز )مادية كانت أو معنوية ( وكذا التّرقية والتّدريب تؤثّر بشكل 

 .إيجابي على أداء الموظّفين في المؤسسة موضع الدّراسة

 الكلمات المفتاحية:

  : سسة سونلغاز، إستراتيجيات العلاقات العامة، الأداء الوظيفي، مؤـ العلاقات العامة

 مديرية التوزيع تيزي وزو.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Resumé : 

  Notre étude visait à identifier l’impact des stratégies de relations publiques 

sur la performance au travail à Sonelgaz –direction de distribution tizi Ouzou – 

et à mettre en évidence les activités et les programmes les plus importants 

développés dans le cadre d’une stratégie étroite visant à maintenir le moral des 

employés et les encouragés à réaliser les performances exceptionnelles dans le 

travail. 

L’étude était basées sur la méthode de l’enquête (enquête par sondage ) , ainsi 

que sur un ensemble d’outils de collecte de données tels que le questionnaire , 

les entretiens , les observations ,et la population à l’étude est composées du 

public interne de la direction de distribution de l’électricité et le gaz de tizi 

Ouzou . quant à l’échantillon de l’étude , elle était représenté par une partie du 

public interne .puis l’étude était basée sur la méthode de l’échantillon 

intentionnel qui est représenté par 100 employés ,  et nous avons adopté des 

tableaux simple et composés pour la dispersion et l’analyse des données . 

Sur la base de la présentation ,l’analyse et l’inter présentation des données de 

l’étude , nous a permeté d’atteindre les résultats suivants :  

La direction de distribution de tizi Ouzou ne contiens pas un bureau de relation 

publique , mais cela rentre dans les taches du bureau de l’information et de la 

communication et si cela indique quelque chose c’est que les relations 

publiques n’ont pas pris leurs place qui lui revient dans la structure 

organisationnelle de l’entreprise .les résultats de l’étude ont montré aussi qu’il 

existait des stratégies spéciales pour les activités de relations publiques car ces 

dernières ne partaient pas de nulle part , et parmi ces stratégies on trouve la 

stratégie de participation qui est basée sur l’intégration des employés dans le 

travail et leurs donner de l’importance afin de sentir leurs statut et leurs 

importance au travail , et ainsi leurs participation au bénéfices réalisés pour 

leur entreprise , ce qui influe positivement sur leurs rendement professionnel 

.il ressort également de l’étude , que l’organisation de relation publique utilise 

de nombreux moyens de communication : écrite , orale et électronique plus 

particulièrement : téléphone , les instructions , fax , email …etc. . 

Enfin nous avant conclu dans cette étude que les stratégies de relations 

publiques , y compris les activités et les programmes tels que les motivations ( 



matérielles ou morales ), et aussi les promotions et les formations ont une 

influences sur la performance des employés de l’entreprise étudié . 

Les mots clés : 

Relations publiques, stratégies de relations publiques, la performance, 

Sonelgaz : direction de distribution de tizi Ouzou . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract : 

Our study was aimed to identify the impact of public relations strategies on 

work performance in sonelgaz – distribution direction of tizi ouzou-. and 

hightlight the most challenging activities and programs developed as part of 

narrow strategy to maintain employee morale and to encourage outstanding 

perforamance in the workplace.  

The study was based on the survey method as well as on a set of data cellection 

tools such as : questionnaire, interviews, observation .the population of under 

study composed of the public of the internal audience of the electrical and gas 

distribution of tizi ouzou, as for of the sample of the study he was represented 

by a part of internal audience .then the study was based on the intontional 

sample methode which is represented by 100 employees and we adopted 

simple and compound table for dispersing and analyzing the data . 

based on the presnetation analysis and interpretation of the study data, 

allowed as to achieve the following resultats : 

the distribution direction of tizi ouzou, does not contain a public relations office 

but it fits into the tasks of the office of the information and communication, 

and if that indicates somthing is that public relations have not taken there 

place that returns to the organizational structure of the comptany . 

the results of the study also  showed that there were special strategie for 

public relations activities, because they did not start from the nowhere, and 

among thsese strategie we find the participation strategie which is based on 

integration employees in the workplace, and give theme importance in order to 

feel their status and importance at work .and thus participation in the profits 

made by their company which positively influences their professionel 

performance. it also emergens from the study the the organization of public 

relations uses many means of communitaion : written, oral, and electronic 

more particularly :  telephone, instrutions, fax, email …ect . 

finally , we  conlude in this study that the public relations strategies, including 

activities and programs such as motivation (material or moral ), and also 

promotions and training have a positive impact on the performace of 

employees of the public studies company . 



keywords : 

public relations , public relations strategies , the performance , sonelgaz : 

distribution direction of tizi ouzou . 
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 مقدمة:

‌‌‌‌‌ ‌العامة ‌العلاقات ‌أساسيةتعتبر ‌المؤسّ‌‌،وظيفة ‌أغلب ‌عليها ‌أشكالها‌تلحّ ‌بمختلف سات

ة‌من‌خلال‌ممارستها‌لعملية‌الاتصال‌التّي‌بدورها‌تساهم‌بدرجة‌كبير‌.وأحجامها‌وأهدافها

‌المؤسّ‌ ‌فعالية ‌زيادة ‌‌،سةفي ‌وتطّ‌سواء ‌الخارجي. ‌أو ‌الدّاخلي ‌المستوى ‌العلاقات‌على لع

ى‌للحفاظ‌عل‌،العلاجسة‌بمهمّة‌البناء،‌المحافظة‌والعامة‌بصفتها‌نشاط‌إداري‌إتّصالي‌بالمؤسّ‌

‌و ‌الدّاخلي ‌جمهورها ‌لدى ‌خ‌.الخارجيصورتها ‌البنائية‌من ‌البرامج ‌من ‌مجموعة ‌لال

‌و ‌والخاصةوكذلك‌‌،التّصحيحيةوالوقائية ‌مختلف‌وسائل‌الاتّصال‌العامة وتكون‌‌،إستخدام

لما‌تتميّز‌به‌هذه‌الأخيرة‌على‌إمداد‌عدد‌‌،ا‌وسائل‌الإعلام‌وسيطا‌بينها‌وبين‌جمهورهافيه

‌المختلفة ‌بالمعلومات ‌الأفراد ‌من ‌مناسبة‌‌.معتبر ‌إستراتيجية ‌بناء ‌طريق ‌عن ‌يتمّ وهذا

تهدف‌إلى‌تبيان‌العمل‌في‌وظائفها‌وبرامجها‌وأنشطتها‌المختلفة.‌وبما‌أنّ‌‌،للعلاقات‌العامة

فمن‌الطّبيعي‌أن‌يكون‌لكلّ‌نشاط‌إستراتيجية‌ملائمة‌له‌تحقّق‌‌،متعدّدةو‌رة‌متنوّعةهذه‌الأخي

‌في‌برامج‌العلاقات‌العامة‌،أهدافه ‌طرحها ‌التّي‌سوف‌يتمّ ‌الأفكار‌الاتّصالية ‌،مع‌صياغة

الأنشطة‌التّي‌سوف‌وذلك‌من‌خلال‌ربط‌كلّ‌الممارسات‌و‌.لإنجاز‌العمل‌على‌أكمل‌وجه

لاسيما‌في‌مجال‌تطوير‌‌،يتمّ‌القيام‌بها‌أثناء‌تنفيذ‌البرامج‌لتحقيق‌أهداف‌الإستراتيجية‌المبنية

‌تحقيق‌الم ‌حيث‌أنّ ‌للأفراد. ‌لأهدافهاؤسّ‌الأداء ‌أن‌يكون‌مبنيا‌،سة ‌الإهتمام‌‌لابدّ على‌مبدإ

‌التّي‌تع‌،بالعنصر‌البشري ‌المؤثّرات‌القويّة ‌تنافسية‌خاصة‌في‌‌طيالذّي‌يعتبر‌كأحد ميزة

مرارية‌حيث‌أصبحت‌إنتاجية‌رأس‌المال‌البشري‌عنصر‌رئيسي‌في‌إست‌،العقدين‌الأخيرين

‌و ‌منظّمة، ‌أيّ ‌بقاء ‌العالموإطالة ‌في ‌ناجح ‌إقتصاد ‌أيّ ‌منظّمة‌أ‌إذ‌.أساس ‌أيّ ‌نجاح نّ

‌ ‌تنافسيةوصمودها ‌بيئة ‌أوفي ‌السّلعة ‌فقط‌جودة ‌تضمنه ‌لا ‌تقدّمها، ‌التّي ‌تنوّع‌‌،الخدمة أو

أو‌كبر‌أرباحها‌ورأس‌مالها.‌وإنّما‌يضمنه‌بقاء‌العاملين‌الأكفاء‌‌،سواق‌التّي‌تتعامل‌معهاالأ

‌‌،فيها ‌النّاجحة ‌مساهمتهم ‌وظائفهموتواصل ‌أداء ‌إبداعات‌‌،في ‌من ‌يقدّمونه ‌ما ‌خلال من

كبة‌ما‌يساعدها‌على‌موا‌،تقوي‌من‌مركزها‌التّنافسيسة‌نحو‌الأمام،‌وومهارات‌تدفع‌المؤسّ‌

نظرا‌للأهمّية‌البالغة‌للعنصر‌البشري.‌لذا‌ينبغي‌على‌المسؤولين‌تحفيزهم‌‌،التّغيير‌والتّجديد

حيث‌تعتبر‌من‌الأشياء‌الضّرورية‌التّي‌يجب‌على‌كلّ‌مسؤول‌‌،و‌مكافأتهم‌على‌مردودهم

تشجّع‌الموظّفين‌من‌من‌تحقيق‌نتائج‌جيّدة‌في‌العمل،‌والقيام‌بها.‌فمن‌خلالها‌يمكن‌أن‌تض



 ب‌
 

ات‌سالعلاقات‌العامة‌في‌المؤسّ‌ف‌.أجل‌الوصول‌إلى‌مستوى‌أفضل‌في‌طريقة‌أداء‌وظائفه

الذّي‌وصلت‌إليه‌في‌الدّول‌المتقدّمة،‌وهذا‌‌المستوىبعد‌إلى‌‌الجزائرية‌وظيفة‌حديثة‌لم‌ترق

نظرا‌لغموض‌مفهومها‌ووظائفها‌وصلاحياتها‌الموكّلة.‌كلّ‌ذلك‌ولدّ‌حاجة‌ماسة‌في‌الدّول‌

‌الجزائرو‌،النّامية ‌بينها ‌المؤسّ‌‌،من ‌بين ‌العلاقة ‌على ‌يحافظ ‌خاص ‌قسم ‌إنشاء سة‌إلى

سة‌حيث‌أنّ‌حاجة‌المؤسّ‌‌.يطلق‌عليه‌قسم‌العلاقات‌العامة‌،الخارجيوجمهورها‌الدّاخلي‌و

‌لى‌نشاطها‌أصبح‌أكثر‌من‌ضروريإ ‌مكوّنات‌العملية‌الإدارية‌،‌ذلك‌كونها غدت‌من‌أهمّ

‌يتّفق‌مع‌لأيّ‌مؤسسة‌حكومية‌أو‌خاصة،‌إ جتماعية‌أو‌خدمية.‌وتطوّرت‌بشكل‌تعاظم‌بما

‌في‌مختلف‌المجالات ‌الرّاهن‌الذّي‌لا‌غنى‌‌،التّطوّرات‌السّائدة‌عالميا وبالذّات‌في‌عصرنا

ل‌جهود‌التّي‌باتت‌تلعب‌أدوارا‌مهمّة‌من‌خلا‌،سة‌فيه‌عن‌أنشطة‌العلاقات‌العامةلأيّ‌مؤسّ‌

قياسات‌الرّأي‌العام،‌وكيفية‌التّعامل‌تّصال‌والتّقويم،‌منظّمة‌تعتمد‌على‌البحث‌والتّخطيط،‌الا

وإدارة‌الأزمات‌بعلمية‌وتهيئة‌أسباب‌الإنسجام‌‌،تحسين‌صورة‌المؤسسةكذا‌و‌،معه‌بإيجابية

‌سة‌والجماهير‌المتعاملة‌معها‌داخلية‌كانت‌أو‌خارجية.والتّوافق‌بين‌مصالح‌المؤسّ‌

تيجيات‌العلاقات‌العامة‌على‌الأداء‌الوظيفي‌في‌لذلك‌تناولنا‌في‌هذه‌الدّراسة‌أثر‌إسترا‌‌‌‌

حيث‌أنّه‌من‌خلال‌هذه‌الدّراسة‌حاولنا‌التعرّف‌على‌الأثر‌‌ئرية.سة‌الإقتصادية‌الجزاالمؤسّ‌

الموظّفين‌لأداء‌الوظيفي‌لمختلف‌العاملين‌والذّي‌تحدثه‌إستراتيجيات‌العلاقات‌العامة‌على‌ا

‌ال ‌الجزائرية ‌المؤسّسات ‌أهمّ ‌من ‌واحدة ‌الطّاقةفي ‌مجال ‌في ‌والنّاشطة ‌وهي‌‌،رّائدة ألا

‌لذلك‌فقد‌،‌وسة‌سونلغازمؤسّ‌ بالتّحديد‌مديرية‌توزيع‌الكهرباء‌والغاز‌بتيزي‌وزو.‌وتحقيقا

‌قسّمنا‌دراستنا‌إلى‌خمسة‌فصول‌كالآتي:

وقد‌خصّص‌لطرح‌الإشكالية‌العامة‌للدّراسة،‌، المنهجي يمثل الإطاروهو‌ الفصل الأوّل: 

‌أهداف‌هذه‌وكذ ‌وكذا ‌الموضوع ‌إختيار ‌أسباب ‌المطروح، ‌بالموضوع ‌خاصة ‌تساؤلات ا

‌والمصطلحات‌ ‌المفاهيم ‌إلى ‌إضافة ‌الدّراسة ‌منهج ‌تناولنا ‌أيضا ‌وفيه ‌أهمّيتها. الدّراسة،

 وأخيرا‌الدّراسات‌السّابقة‌والإطار‌الزّماني‌والمكاني‌للدّراسة.

 

‌



 ج‌
 

 ‌جيات‌العلاقات‌العامة.جاء‌بعنوان‌مدخل‌إلى‌إستراتيالفصل الثّاني:

‌إلى‌و‌ ‌تطرّقنا ‌فيه ‌العامة ‌العلاقات ‌ماهية ‌في ‌يتمثّل ‌محورين،الأوّل ‌إلى ‌تقسيمه ‌تمّ لقد

‌أهدافها، ‌العلاقات‌العامة، ‌مفهوم ‌ومنها: ‌العناصر ‌من ‌وكذا‌‌وظائفها،‌مجموعة جماهيرها

محور‌الثّاني‌من‌هذا‌مختلف‌الوسائل‌الاتصالية‌التّي‌تعتمد‌عليها‌في‌أنشطتها‌المختلفة.‌أمّا‌ال

الفصل‌تناولنا‌فيه‌ماهية‌إستراتيجيات‌العلاقات‌العامة‌وفيه‌تطرّقنا‌إلى‌مفهوم‌الإستراتيجية،‌

‌هذه‌ ‌بناء ‌خطوات ‌وأخيرا ‌وأنواعها ‌العامة ‌العلاقات ‌إستراتيجيات ‌إلى ‌لنصل مستوياتها

‌الإستراتيجيات.

 .‌إلى‌الأداء‌الوظيفي‌فهو‌بعنوان:مدخل أمّا الفصل الثّالث للدّراسة

‌الفصل‌أيضا‌على‌محورين‌أساسيين‌أيضا‌وهما:‌المحور‌الأوّل:‌جاء‌تحت‌يحتوي‌‌‌‌ هذا

‌ف ‌وتطرّقنا ‌الوظيفي. ‌الأداء ‌ماهية ‌عليه،‌عنوان ‌المؤثّرة ‌البيئية ‌العوامل ‌مفهومه، ‌إلى يه

ية‌تقييم‌ماهير‌الثّاني‌كان‌مخصّصا‌لدراسة‌.‌أمّا‌المحومعاييره‌وكذا‌تخطيط‌الأداء‌الوظيفي

‌ة،‌وكذا‌مراحل‌هذه‌العملية‌سالأداء‌الوظيفي‌وقد‌شمل‌مفهومه،‌والمسؤول‌عليه‌في‌المؤسّ‌

‌أداء‌الموظّفين.‌ه،‌وأخيرا‌معوقات‌تقييمالنّتائج‌المترتّبة‌عن‌تقييمو

سة‌الإقتصادية.‌ومن‌أهمّ‌العناصر‌التّي‌شملها‌هذا‌تحت‌عنوان‌ماهية‌المؤسّ‌ الفصل الرّابع:

‌ ‌ما ‌مختلف‌الفصل ‌حدّدنا ‌كما ‌عناصرها، ‌أنواعها، ‌الاتّصالات‌داخل‌يلي:مفهومها، أنواع

‌سة‌وكذا‌الوسائل‌المستخدمة‌لذلك.المؤسّ‌

‌بالمؤسّ‌‌الفصل الخامس والأخير: ‌التّعريف ‌تمّ ‌وفيه ‌الميدانية ‌للدّراسة ‌محلّ‌خصّصناه سة

بالمعالجة‌الكمّية‌والكيفية‌الدّراسة،‌نشأتها،‌أهدافها‌مهامها‌وكذا‌هيكلها‌التّنظيمي.‌وقمنا‌فيه‌

النّسب‌المئوية‌لنتحصّل‌على‌النّتائج‌ن‌خلال‌تحديد‌مختلف‌التّكرارات،‌وللبيانات‌الميدانية‌م

 الأهداف‌المرجوة.ة‌على‌ضوء‌التّساؤلات‌الموضوعة‌والنّهائية‌للدّراس
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 .إشكالیة الدراسةـ 1

 ،سات المعاصرةتي أصبحت تنال إھتمام المؤسّ ة الّ العلاقات العامة من المواضیع المھمّ   

تي لا یمكن المھام الإداریة الّ  منفھي أصبحت  .ھانشاطما كان حجمھا ونوعھا ومھ

تھا رویج لصورتھا وعلامسة إلى التّ لكونھا وظیفة تھدف من خلالھا المؤسّ  ،الإستغناء عنھا

سة المؤسّ  الخارجي. لذا نجد أنّ دة لدى جمھورھا الداخلي وصورة جیّ كذا تشكیل جاریة، والتّ 

ص مصلحة أو قسم الفعّال،  تخصّ سییر تي تؤمن بدور العلاقات العامة كوظیفة أساسیة للتّ الّ 

 أو حتى مكتب خاص بھا.

سة أن تأخذھا بعین لمؤسّ تعتبر العلاقات العامة من الأمور الرئیسیة التي ینبغي على او 

ا الدور التكاملي كذسة والعاملین بھا، وما تحملھ من فوائد تعود على المؤسّ ل نظرا .عتبارالإ

أي مع جمھورھا  ،ھااء كان ذلك خارجسو ،سةمؤسّ الفي الأنشطة المتواجدة  الداعم لبقیةو

فھذا  .ن العاملین فیھاأي ما بی ،أو في علاقاتھا الداخلیة ،سات الأخرىالمؤسّ الخارجي و

دة من واجباتھا المحدّ تي تھدف إلى تنفیذ سة الّ شأنھا شأن بقیة مھام المؤسّ  ،وع في الأنشطةالنّ 

نجد أن إدراك العلاقات العامة قد انعكس إیجابیا على  ،من جھة أخرىو .طرف الإدارة

ذا ھو ،اھیرھابین جمو سات التي تسعى جاھدة إلى تحقیق التوازن بینھاالعدید من المؤسّ 

شتركة عن طریق تبادل جماعات تعمل معا لتحقیق أھداف مأفراد و لكونھا نسق مفتوح یضمّ 

ل في العاملین إذ أصبح الجمھور الداخلي المتمثّ  .یاساتالسّ قتراحات والإ، الآراء، المعلومات

لا یمكن یة كبیرة ذو أھمّ  فروع و سام من أق ،في مختلف المستویات الإداریةو ،سةفي المؤسّ 

 لإرضاء العامل جاھدة تسعى ،قات العامةمكاتب العلا ضحتأ حیث .الإستغناء عنھ

ساسي لبناء كمحور أسة المعاصرة تعتمد على الاتصال خاصة أن المؤسّ  والموظف،

حیث من غیر  ھة، وبینھم والإدارة من جھة أخرى.علاقات وطیدة بین الموظّفین من ج

الجمھور  في حین تفقد ثقة ،رجیةمة إلى كسب ثقة الجماھیر الخاالمعقول أن تسعى المنظّ 

العاملین ر العلاقات بین سیؤدي لا محال إلى توتّ  ،قة الداخلیةنعدام الثّ إ أنّ  إذ.الداخلي لھا

وكذلك ھشاشة  ،مردود العاملین وأدائھم الوظیفي سلبا على ذلك ربالتالي سیؤثّ والإدارة، و

 فالعاملون .خارجفي السفیرھا مة ومرآة المنظّ  لكون العاملنظرا  ،العلاقات الخارجیة

شاطاتھا متوقف على مدى تطبیقھم نجاح نو ،أساس العلاقات العامة یعتبرونفون الموظّ و
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، الةفعّ  اتتراتیجیتبني إسعبر تسطیر و ھذا یمرّ  كلّ و .مةوتأییدھم لسیاسات وخطط المنظّ 

ھتمام المكثّف بالعاملین، التي تقوم على مبدإ الإ اتیجیات العلاقات العامة ستریطلق علیھا إ

من خلال تقدیم  ،وتحسین مستواھم عن طریق تقییم أدائھم في العمل وتحسینھ بإستمرار

العمل و حسب درجة الإستحقاق ،الإمتیازات التّي یحصل علیھا الموظّفونمجموعة من 

تدخل كلھّا ضمن  ،بما في ذلك من حوافز مادیة ومعنویة، تدریبات وترقیات ،الذّي یقدّمونھ

ما یعرف ببرامج ونشاطات العلاقات العامة. فالدّولة الجزائریة مثلھا مثل غیرھا من الدول 

إستراتیجیاتھا، وترسیخھ على أكبر نطاق ممكن لتبنّي مفھوم العلاقات العامة و التّي تسعى

ومثالیة  أنّ وجود بیئة  داخلیة ملائمة للعمل ،ساتھا. إذ أنّھ وممّا لا شكّ فیھمن مؤسّ 

 ،عموما والإقتصادیة خصوصا ساتتعتبر مقوّما أساسیا لنجاح معظم المؤسّ  ،ومشجّعة

. فتوفیر بیئة عمل تقدّمھا التّي ادیة مقابل منتوجاتھا وخدماتھاكونھا تسعى لتحقیق أرباح م

ھا جودتالرّفع من و ،ھاسة كزیادة إنتاجیتداخلیة جیّدة تنجرّ عنھا فوائد جمّة تعود على المؤسّ 

  تحسینھ.وزیادة مستویات الأداء فیھا و

یات على مدى توظیف إستراتیج، أكثر موضوعیةو حتى نستطیع الحدیث بصورة أعمقو  

 ابع العموميسات الجزائریة ذات الطّ المؤسّ  تحسین أداء الموظّفین في العلاقات العامة في

سات أحد أھمّ المؤسّ  عتبرسونلغاز التّي ت سةمؤسّ  فرع من فروع إرتأینا لدراسة .والإقتصادي

 ،یزي وزوولایة تب الغاززیع الكھرباء وتو لة في مدیریةوالمتمثّ  ،ائدة في مجال الطاقةالرّ 

 :اليساؤل الرئیسي التّ من خلال التّ  ذلكو

سة مؤسّ في  وظیفي للموظّفینالأداء التحسین على ستراتیجیات العلاقات العامة إما أثر  ـ 
 تیزي وزو؟الغاز توزیع الكھرباء و

 تساؤلات الدراسة: - 

 تیزي وزو؟بالغاز سة توزیع الكھرباء وي مؤسّ العلاقات العامة ف مكانةما -1

 الغاز؟سة توزیع الكھرباء وستراتیجیات خاصة بالعلاقات العامة في مؤسّ إھل ھناك  -2

صالیة المستخدمة في نشاطات العلاقات العامة لتحسین الأداء ھي الوسائل الاتّ ما -3

 الوظیفي؟
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 سة؟الأداء الوظیفي في المؤسّ ب ةستراتیجیات العلاقات العامإ ما ھي علاقة -4

 أسباب اختیار الموضوع: -1

 ھناك العدید من الأسباب التّي دفعتنا وشجّعتنا لإختیار ھذا الموضوع ومن أھمّھا:

 الأسباب الذاتیة:ـ أ 

سة توزیع میداني في مؤسّ  صبإجراء تربّ ھو أنّنا سبق وأن قمنا  ،ل لناافع الأوّ بب والدّ السّ ـ 1

 ،فینالأداء العالي للموظّ  نتباھناإالغاز القاطنة بولایة تیزي وزو. وما لفت الكھرباء و

 .صفون بھورغبتھم في العمل والحماس الذي یتّ  ،فاھم الكبیر الذي یسود فرق العملوالتّ 

 على ذلك. عھمالي الوقوف وراء ھذه الأسباب التي تشجّ وبالتّ 

تار عن ھذا الموضوع ورفع السّ  كشفغبة والفضول في الرّ  ،ختیار أیضامن أسباب الإـ 2

 یفرض نفسھ في الساحة العملیة. الذي أصبح ،المھم

ومحاولة  ،رغبتنا الكبیرة في دراسة ھذا الموضوع من أجل الإلمام بھذا الجانب المعرفيـ 3

 تطبیقھ.

 بالوسط المھني. حتكاكلاع والإحب الإطّ ـ 4

 الأسباب الموضوعیة:ب ـ 

لدراسة طبیعة ھ ا جعلنا نتوجّ صال تنظیمي، ممّ ذي ھو اتّ راسي الّ صنا الدّ طبیعة تخصّ ـ 1

ب عن ، وما یترتّ الوظیفي داءنظیم والأسة الجزائریة من حیث التّ ائدة في المؤسّ العلاقات السّ 

 .تؤثّر بشكل أو بآخر على الفرد العامل ومردوده المھني ،ذلك من نتائج

الحدیث عن مفھوم حدیث في الجزائر لم یتم الفصل فیھ بعد، ومعرفة مدى وعي ـ 2

  بھذا المفھوم.المسؤول الجزائري 

التّعرف على أھمّ البرامج التّحفیزیة التّي تستعین بھا المؤسّسات الجزائریة للرفع من أداء ـ 3

 موظّفیھا في العمل.
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ستراتیجیات إسات الجزائریة لمفھوم ھتمام الذي تولیھ بعض المؤسّ معرفة مدى الإـ 4

ّ العلاقات العامة داخل المؤسّ   المیدان ومدى نجاعتھ.لي مدى تطبیقھ في سة، و بالتا

سة توزیع ومؤسّ  ،سات الإقتصادیة الجزائریة عامةالمؤسّ  مدى تھتمّ  كتشاف إلى أيّ إـ 5

تي تعتمدھا بشأن العنصر خطیطات الّ والتّ  ،الكھرباء الغاز خاصة بجماھیرھا الداخلیة

 .  داخلھاالبشري 

 أھداف الدراسة: -3

إن الھدف الرئیسي لأي بحث علمي ھو الوصول إلى الحقیقة العلمیة، فالباحث یسعى   

 ھذه الأخیرة تختلف من بحث لآخر، فدراستنا تھدف إلى مایلي:إضافات، ولتقدیم 

 معرفة واقع العلاقات العامة في مؤسّسة توزیع الكھرباء والغاز بتیزي وزو. ـ1

من طرف الجھة المكلفّة بالعلاقات العامة في مؤسّسة معرفة أھمّ الإستراتیجیات المعتمدة ـ 2

 توزیع الكھرباء والغاز للتّحسین من جودة أداء الموظّفین.

التّعرّف على أبرز الوسائل الاتّصالیة المستخدمة من طرف العلاقات العامة في ـ 3

 المؤسسة موضع الدّراسة، للتّحسین من جودة أداء الموظّفین.

على الأداء الوظیفي في المؤسّسة الإقتصادیة  ،العلاقات العامة یةإستراتیجمعرفة أثرـ 4

 الجزائریة عامة، وفي مؤسّسة توزیع الكھرباء والغاز لتیزي وزو خاصة.

إبراز أھمّیة إعداد إستراتیجیة العلاقات العامة في المنظّمات، ودورھا الفعّال في ـ 5

 سة. ونجاح المؤسّ  التّحسین والرّفع من مردودیة العاملین وإستمرار

 یة الدراسة:أھمّ ـ  4    

سات العلاقات العامة في المؤسّ ھ یة دراستنا في تمثیل الدور الكبیر الذي تلعبتكمن أھمّ   

سات ذات الطابع خاصة في المؤسّ  وظیفي،فین وأدائھم الوأثرھا على الموظّ  ،الجزائریة

سة من مثل مؤسّ  ،مقابل عوائد مادیةم خدمات للأفراد بإعتبارھا تقدّ  .جاريالتّ وقتصادي الإ

ما یجعلھا تحافظ على مكانتھا  توزیع الكھرباء والغاز لتیزي وزو، التابعة لمجمع سونلغاز
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ل ما لكون العلاقات العامة تمثّ وإنّ  ،دفةفتطرقنا لمثل ھذه الدراسة لیس بالصّ  .في السوق

لى الجمھور بصفة ركیزة أساسیة من ركائز الإدارة المعاصرة لما لھا من تأثیر ع

 سة بصفة خاصة.فین الذین یشتغلون بھذه المؤسّ على الموظّ و،عامة

ب یتطلّ  ،وضرورة المحافظة علیھ وعلى روحھ المعنویة ،مةظّ فإدراك دور الفرد في المن 

تي ھي عبارة عن الّ  ،ستراتیجیة العلاقات العامةإسم إدراسة عمیقة في إطار ما یندرج تحت 

ملائم للعمل في ظل  جوّ  ة، وذلك بتوفیرلالعام أثیر على الیدّ معینة للتّ تخطیط تقوم بھ جھات 

توزیع سة فالأداء الوظیفي للعامل في مثل مؤسّ  .خدم مصالحھایما یحقق أھداف المنظمة و

بقة ھ ھذه الاخیرة للطّ الكھرباء والغاز بتیزي وزو، حتما لھ علاقة بمدى الإھتمام الذي تكنّ 

د سة بعیدا عن كل ما یھدّ ستمرار المؤسّ إباعتبارھا الید المنتجة التي تضمن  ،العاملة

  .اخليستقرارھا وأمنھا الدّ إ

 منھج الدراسة:ـ 5     

من خلال الجواب على  ،یعتبر المنھج طریقة للوصول إلى مظھر من مظاھر الحقیقة  

    .نستخدام منھج معیّ إرورة لذلك نجد أي دراسة أو بحث علمي یتطلب بالضّ  السؤال كیف؟

أن المنھج في اللغة العربیة مصطلح مرادف لكلمتي  :"أحمد بن مرسليویرى الباحث 
 الفرنسیة فإن كلمة منھج ھي غةا في اللّ تان تعنیان الطریق الواضح، أمّ النھج والمنھج، اللّ 

Méthode  ّنتیجة    العقلانیة الھادفة إلى بلوغور عن الخطوات الفكریة المنظمة  التي تعب
 1ما".

دراستنا  نّ أاھرة المدروسة، وبما ختیار المنھج على طبیعة الموضوع ونوع الظّ إف یتوقّ و

سة ق بوصف نشاطات العلاقات العامة في المؤسّ ل یتعلّ الأوّ  :بالبحث في مستویین تختصّ 

ل العلاقة الموجودة بین فیحلّ  ،ا المستوى الثانيع مسارھا .أمّ بمختلف أشكالھا ووسائلھا، وتتبّ 

ستراتجیات العلاقات العامة والأداء الوظیفي، وبالتالي فإن دراستنا ھذه تنتمي إلى إ

حیث إعتمدنا على طریقة المنھج المسحي،والمنھج المختار ھو  .الدراسات الوصفیة

أوالمتلطخ يء السائل الشّ على إمرار الید غة العربیة :"یفید في اللّ  ذيالّ  المسح بالعینة"،"

                                                           
، 2003، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجائر، مناھج البحث العلمي في علوم الإعلام و الاتصال"أحمد بن مرسلي: " 1

 .282ص
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لإذھابھ، وھو یعني ھنا إزالة ما لطخ الشيء من غبار أو تراب أو غیر ذلك من المواد 
 1"حتى نبرزه عن حقیقتھ لغیرنا.

:" وصف ھ نّ أعلى  حلمي محمد فودة وعبد الرحمان صالح عبد اللهكما عرفھ الباحثین: 
لظاھرة والعوامل اھن، فیقوم بتحلیل خصائص تلك اظاھرة معینة ماثلة في الموقف الرّ 

 .2"المؤثرة فیھا

یتماشى وطبیعة الموضوع، ویھدف  ،عتمدنا على ھذا المنھج باعتباره منھجا أساسیاإولقد   

ستراتیجیات العلاقات العامة في إإذ یقوم بوصف  .بشكل علمي منظمالتفسیر،والتحلیل  إلى 

وأثرھا على الأداء الوظیفي للموظفین وصفا  ،سة توزیع الكھرباء والغاز بتیزي وزومؤسّ 

ستراتیجیاتھا، أشكالھا إیصف لنا نشاطات العلاقات العامة و الكیفيفالتعبیر كیفیا وكمیا.

ي، فیترجم عبیر الكمّ ا التّ ، أمّ لعاملینلمساھمتھا في الرفع من الأداء الوظیفي  و ،ووسائلھا

 المعطیات الكیفیة إلى نسب ذات دلالات إحصائیة.

 أدوات الدراسة: ـ 6  

تي تسمح للباحث بجمع المعطیات من الواقع، فھي مجموعة إجراءات قنیات الّ ھي تلك التّ   

أحمد ف الباحث وأدوات التقصي المستعملة منھجیا تماشیا مع طبیعة البحث الوصفي، ویعرّ 
الباحث  تلك الوسائل المختلفة التي یستعملھاھا:" أدوات البحث العلمي على أنّ  بن مرسلي

ستخدامھ لمنھج معین أو إفي جمع المعلومات والبیانات المستھدفة من البحث ضمن 
 3".أكثر

 .ستبیان، المقابلة و الملاحظة في جمع البیاناتلإستمارة اإستخدمنا في دراستنا كل من إفقد 

 ستمارة الإستبیان:إ -أ

یمكن علوم الإعلام والاتصال، وئعة في استبیان أحد أدوات البحث الأساسیة والشّ یعتبر الإ  

تقدیمھا إلى المبحوثین  لیتمّ  ،:"قائمة من الأسئلة التي یحضرھا الباحث بعنایةتعریفھ بأنھ

                                                           
 .284صنفس المرجع،  1
 .21،ص1983دار جدة،، 4ط، المرشد في كتابة الأبحاث"محمد حلمي فودة، عبد الرحمان صالح عبد الله: " 2
 .202أحمد بن مرسلي:مرجع سبق ذكره ،ص  3
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لتوضیح الظاھرة  ،ن المعلومات والبیانات المطلوبةمن أجل الحصول على إجابات تتضمّ 
 1"المدروسة وتعریفھا من جوانبھا المختلفة.

ستجواب المبحوثین إستمارة كأداة أساسیة تسمح لنا بخدمنا الإستإ ،نحن في بحثنا ھذاو  

لھا إلى معطیات تي نحوّ والّ  ،یةنصل من خلالھا إلى جمع المعطیات الكمّ  ،بطریقة موجھة

ستمارة إللإشارة فنحن قد قمنا بتصمیم أسئلة أویل. وفسیر والتّ التّ وحلیل كیفیة من خلال التّ 

ین في علوم الإعلام والاتصال لتحكیمھا تقدیمھا لمجموعة من الأساتذة المختصّ  لیة، تمّ أوّ 

 بالأستاذ المشرف مرورا بكل من: ءابد

 : أستاذ علوم الإعلام والاتصال بجامعة مولود معمري .الأستاذ برغل محمد أمزیانـ 

 مري.أستاذة علوم الإعلام والاتصال بجامعة مولود مع :بن عمارة لامیةالأستاذة ـ 

 أستاذة علوم الإعلام والاتصال بجامعة مولود معمري. :ذة خالفي نصیرةالأستاـ 

أدركنا أن أغلبھم  ،ذین ومن خلال إحتكاكنا بھمولتسھیل الإجابة على المبحوثین الّ 

نوا غة لیتمكّ اللّ  ھذهستبیان بغة الفرنسیة في تعاملاتھم، قمنا بإعداد نسخة من الإیستخدمون اللّ 

 ة أكثر.على الأسئلة بسھولة وبدقّ  الإجابة من

 :منھم ص وستمارة من طرف أساتذة في التخصّ تحكیم ھذه الإ لقد تمّ و  

 غة الفرنسیة في جامعة مولود معمري.أستاذ اللّ  ندوز مالك:قالأستاذ ـ 

 غة الفرنسیة في جامعة مولود معمري.أستاذة اللّ  الأستاذة موساوي لیلة:ـ 

بجامعة مولود  والاتصالأستاذ علوم الإعلام  :صالح  محمد  الأستاذ سي صالحـ 

 معمري.

ین في علوم الإعلام صخصّ تمین ممحكّ ) 06ستّة ( ستمارة بحثنا من طرفإتحكیم  إذن قد تمّ 

 والاتصال.

                                                           
 . 23،ص2011، دار الكنوز للمعرفة، الأردن،1، طبحوث الإعلام الأسس و المبادئمنال ھلال مزاھرة:  1
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نت ستمارة بتساؤلات الإشكالیة المنطلق منھا في ھذا البحث، وتضمّ رتبطت محاور الإإ   

 مفتوحة وأسئلة مغلقة ومفتوحة.أخرى ستمارة أسئلة مغلقة والإ

وقد  .توزیع الكھرباء والغاز بتیزي وزو سةؤسّ في مستمارة بحثنا كانت موجھة لموظّ إ  

 محاور كالتالي: 4عة على سؤالا موزّ  38حتوت إ

 أسئلة. 5وقد شملت  ،فینلیة للموظّ ق بالبیانات الأوّ : یتعلّ لالمحور الأوّ ـ 

وقد  ،سة توزیع الكھرباء والغازالعلاقات العامة في مؤسّ : حول واقع المحور الثانيـ 

 أسئلة. 8شملت 

صالیة المستخدمة في نشاطات العلاقات العامة في : حول الوسائل الاتّ المحور الثالثـ 

 سؤال. 11قد شمل على و ،سةالمؤسّ 

ستراتیجیات العلاقات العامة بالأداء الوظیفي في إ: حول علاقة المحور الرابعـ 

 سؤالا. 14وشمل  ،سةالمؤسّ 

 100فیما إسترجعنا  134تي وزّعناھا في المؤسّسة وللإشارة فقد كان عدد الإستمارات الّ 

 إستمارة.

 المقابلة:-ب

ستبیان، فھي تساعد في جمع البیانات بصفة ستمارة الإإیة عن أھمّ  ھذه الأداة لا تقلّ   

ھة "محادثة موجّ ھا:أنّ ب فتعرو .سمیة مع أفراد آخرینتضفي طابع الرّ ومنتظمة ومحددة،  
بھدف الحصول على أنواع من المعلومات  ،یقوم بھا الفرد مع آخر أو أفراد آخرین

شخیص أو وجیھ أو التّ ستعانة بھا في عملیات التّ علمي أو الإ ستخدامھا في بحثلإ
 1العلاج".

نة، كونھا تسمح لنا بالحصول على أكبر عتمدنا على المقابلة الغیر المقنّ إنحن في بحثنا و  

دراسة ھذا ق في فھم وما ساعدنا على التعمّ  ،قدر ممكن من المعلومات من المبحوثین

                                                           
، 1995، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، طرق إعداد البحوثمناھج البحث العلمي وعمار بوحوش: محمّد محمود الدنبیات، 1

 .75ص
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كذا  ،فینتي قمنا بھا شملت الموظّ المقابلات الّ  الموضوع من مختلف جوانبھ، خاصة وأنّ 

 سة أمثال:امیة في المؤسّ بعض الإطارات السّ 

صال الاتّ ف بالإعلام وكلّ مال ،Ben Khemmou Said بن خمو سعید  دیّ السّ ـ 

 سة.بالمؤسّ 

، رئیسة مصلحة البنى التّحتیة، ومھندسة مدنیة Aissi hassinaـ السّیّدة عیسي حسینة 

 بمؤسّسة توزیع الكھرباء والغاز بالمؤسّسة موضع الدّراسة.

م الموارد ، رئیسة قسAit Abd Kader Chahrazadـ السّیّدة أیت عبد القادر شھرزاد 

 البشریة بالنّیابة.

 ، مھندس أمن في المؤسّسة .Delhoum Houcineـ السّیّد دلھوم حسین 

،مھندس في مصلحة الرّقابة Ben Amrane Lounisـ السّیّد بن عمران لونیس  

 والإستغلال.

 ،رئیس قسم تخطیط شبكة الكھرباء والغاز . Lagab djafarـ السّیّد لعقاب جعفر 

 ، عضو نقابي في المؤسّسة. Saidi Nacerـ السّیّد سعیدي ناصر 

 ، رئیس قسم إستغلال الغاز بالنّیابة في المؤسّسة.Kaci Karimـ السّیّد قاسي كریم 

ب عن نجاح نشاطات العلاقات العامة في ا في البحث عن الأثر الذي یترتّ وذلك رغبتا منّ 

سي حسین من الأداء المؤسّ اخلي للتّ لجمھورھا الدّ ھة ستراتیجیاتھا الموجّ إوكذا . سةالمؤسّ 

 فین.للموظّ 

وللإشارة فإنّ المقابلة التّي قمنا بھا كانت بالغّتین العربیة والفرنسیة، وذلك حتّى نسھّل   

الإجابة على المبحوثین، ونضعھم في جوّ مریح للحصول على أكبر قدر ممكن من 

 قابلة موضّحة في ملاحق البحث بكلتا اللغّتین.المعلومات حول موضوع الدّراسة. وأسئلة الم
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 الملاحظة:   -ج

عملیة المراقبة الأدوات المستخدمة في البحوث العلمیة والاجتماعیة، فھي:" من أھمّ  تعدّ   
لبیئیة، مع متابعة اوالمشاھدة لسلوك الظواھر، المشكلات والأحداث ومكوناتھا المادیة و

فسیر وتحدید ط وھادف، بقصد التّ م ومخطّ بأسلوب علمي منظّ علاقاتھا وتجاھاتھا إسیرھا، 
 1نبؤ بالسلوك".العلاقة بین المتغیرات والتّ 

عتبارنا قد قمنا بإجراء تربصنا إب ،ستعانة في دراستنا ھذه بتقنیة الملاحظة بالمشاركةالإ تمّ   

ّ . المیداني ھناك برصد أجواء ا سمح لنا سة، ممّ ا ضمن فریق العمل في المؤسّ لي كنّ وبالتا

ة شھر كامل. إضافة إلى ذلك، فقد سمحت لنا الفرصة لإجراء العمل عن قرب وذلك لمدّ 

طبعا مع تمدید  ،ة لنا ھناكمعلومة مھمّ  الي الوقوف على كلّ وبالتّ  ،دراستنا في نفس المكان

ننا تمكّ  ،عتمدنا على الملاحظة كوسیلة مساعدةإفلقد  .في فترة تواجدنا التي فاقت الشھرین

 وذلكستبیان)من ضبط بحثنا من خلال جمع البیانات والمعلومات لتدعیم الأداة الأساسیة (الإ

سة، الشيء مصالح المؤسّ ووظروف العمل في مختلف أقسام   ،العام الوقوف على الجوّ ب

نظیم صال والتّ ف على الجوانب الخاصة بعلاقات العمل، وطرق الاتّ عرّ ننا من التّ الذي مكّ 

 للمؤسّسة عامة. نشغالاتھم و نظرتھم، إالالعمّ  ھتماماتإوكذا 

 نة الدراسة:مجتمع البحث وعیّ ـ   7

ھذا الأخیر و .لمجتمع البحث نةالمسح بالعیّ راسة على طریقة الإعتماد في ھذه الدّ  تمّ   

زھا عن غیرھا ة خصائص مشتركة تمیّ مجموعة عناصر لھا خاصیة أو عدّ ھ:" ف بأنّ یعرّ 
." وھو في لغة العلوم قصيیجري علیھا البحث أو التّ  والتي ،من العناصر الأخرى

تي ترتكز علیھا الّ دة مسبقا ومجموعة منتھیة أو غیر منتھیة من العناصر المحدّ الإنسانیة:"
 2الملاحظة."

اخلي لمؤسسة توزیع ي في الجمھور الدّ ل مجتمع بحثنا الكلّ فیتمثّ  ،راسةا في ھذه الدّ أمّ   

ختلاف مناصبھم إفین بھا بتي تشمل مجمل الموظّ الّ ، ووزوالغاز في تیزي الكھرباء و

                                                           
  298، مرجع سبق ذكره، صعمار بوحوش: محمّد محمود الدنبیات 1
صحراوي و آخرون، دار القصبة للنشر، ، تدریبات عملیة، ترجمة بوزید منھجیة البحث في العلوم الإنسانیةموریس أنجرس:  2

 298 ،ص2004الجزائر، 
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سات المؤسّ  سة لكونھا واحدة من أبرز وأھمّ ختیار ھذه المؤسّ إ ومستویاتھم المھنیة. حیث تمّ 

 في مجالھا، سة الوحیدةھي المؤسّ فإضافة إلى ذلك  .ع سونلغازلمجمّ  عةوھي تاب ،في الجزائر

ر على من تطوّ  هوأخیرا لما لمسنا .في مجال توزیع ھذه الطاقات وقباعتبارھا تغزو السّ 

وھو ما دفعنا إلى محاولة معرفة الأثر  .الخارجي معاواخلي  صال الدّ مستوى عملیات الاتّ 

 سي للأفراد. فع من الأداء المؤسّ ذي تحدثھ نشاطات العلاقات العامة في الرّ الّ 

 ،سة موضع الدراسةاخلي للمؤسّ دراستنا، فقد شملت مفردات من الجمھور الدّ  نةعیّ أما   

توزیع  وقد بلغ عدد المبحوثین الذین تمّ  .الكائن مقرھا على مستوى ولایة تیزي وزو

فین في مختلف أقسام ھذه كوادر وموظّ ،مفردة من إطارات  100بیان علیھم ستستمارات الإإ

 سة .المؤسّ 

في أدوات  وضّحناھاإطارات علیا شملتھم المقابلات كما سبق لنا و أن ) 08(بالإضافة إلى 

 جمع البیانات.

 L’echantillonنة القصدیة العیّ وتعرف  .ةراسة بطریقة قصدیّ نة الدّ ختیار عیّ إ وقد تمّ    
de l’intentionnalité)  ّبما یخدم أھداف دراستھ تھننتقاء الباحث أفراد عیّ "إھا : بأن، 

من  تي یراھا ھو مناسبةعرفتھ دون أن یكون ھناك قیود أو شروط غیر الّ وبناءا على م
لة لكافة نة غیر ممثّ عیّ الوھذه  .ل العلمي أو الاختصاص أو غیرھاحیث الكفاءة أو المؤھّ 

تي للمعلومات الّ  حلیل العملي ومصدر ثريّ ھا تعتبر أساس متین للتّ وجھات النظر، ولكنّ 
 1".موضوع الدراسة ل قاعدة مناسبة للباحث حولتشكّ 

الغاز، كونھا سة توزیع الكھرباء واخلي لمؤسّ نة قصدیة من الجمھور الدّ ختیار عیّ إ حیث تمّ 

ذین یمكن أن یزودوھا بأكبر قدر ممكن من فین الّ امیة والموظّ تحتوي على الإطارات السّ 

 المعلومات التي تخدم موضوع الدراسة.

 

 

                                                           
التوزیع، عمان، ، دار وائل للنشر والتطبیقاتمنھجیة البحث العلمي، القواعد والمداخل ومحمد عبیدات وآخرون:  1

 92، ص1999
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 تحدید المفاھیم والمصطلحات:ـ  8

نھ وتظھره من ن ما تعنیھ من مقاصد، وتوضیح ماتتضمّ ایتبیقصد بتحدید المفاھیم" 
ا یساعده صفات، و بھذا یكون تحدید المفھوم ھدفھ توصیل المعلومات بوضوح للقارئ ممّ 

ضح المفاھیم أكثر تتّ و .ابقة لھامع غیرھا من المفاھیم السّ  وربطھا ستیعابھاإعلى فھمھا و
 1تكون أكثر وضوحا عندما تحمل كلمتھا صورة لھا."و  ،المقصود من ورائھا ضحتّ إما كلّ 

 .لعق بذھن المطّ وإزالة لبس قد یتعلّ  ،ان وتوضیح المعنىیإذن، تحدّد المفاھیم من أجل تب 

ا یجعلھ نتباه، ممّ إة ود مفاھیمھ بكل دقّ یة یستوجب على الباحث أن یحدّ ونظرا لھذه الأھمّ 

تي الة على معالجة العملیة الّ ن مقاصده ومعانیھ الدّ االإجرائیة في تبیعریفات یمیل إلى التّ 

 تائج المتوصل إلیھا.یمكن لنا قیاس أبعادھا والنّ 

عبیر عن عامل الإنساني، ووسیلة الإنسان للتّ ذي ھو أساس التّ الّ  conceptإن المفھوم  

فعن طریق  .العلميیة قصوى في عملیة البحث دة، یكتسي أھمّ أفكاره وحالات وأوضاع محدّ 

ویمكن أیضا للقارئ منذ  .تي علیھ جمعھایمكن للباحث أن یحصر المعلومات الّ  ،حدیدھذا التّ 

د المفاھیم وھكذا ینبغي أن تحدّ  .عرف ماذا یقصد الباحث بھذا المفھوم أو ذاكیالبدایة أن 

ذي ور الّ دّ ضح أصولھا من حیث الطریقة التي تكونت بھا، ومن حیث اللتتّ  ،بنائیا ووظیفیا

 2یھا.تستھدفھ أو الوظیفة التي تؤدّ 

 الإستراتیجیة:ـ 

 لغة:

في زمن الحرب بغیة  ،الإقتصادیة و المعنویة ،السیاسیةتنسیق القوى العسكریة و فنّ   

 3إحراز النصر، وفن الخطط العسكریة في المعركة

 

                                                           
، 1986المكتبة العصریة، لبنان، ، العلوم الإجتماعیة، ترجمة یوسف جیاعي دلیل الباحث فيكمبنھود:   ریمون كیفي و لوك فان 1

 .119ص
 87، ص2006، دار النشر للجامعات، القاھرة، 5، طمناھج البحث في العلوم النفسیة و التربویةرجاء محمود أبو علام: 2
 786، ص 2003، دار العلم للملایین ، بیروت ،  معجم ألف بائي في اللغة و الإعلامجبران مسعود : الرائد ، 3



الإطار المنھجي للدراسة                                                                        الفصل الأول :  
 

14 
 

  إصطلاحا:

تنسیق أفعال القوى العسكریة من أجل تحقیق أھداف الحرب، قوة،  الإستراتیجیة ھي فنّ     

 .ل المبادئ الكلاسیكیة للإستراتیجیةھذه العوامل تشكّ  أمن، إقتصاد القوى. كلّ 

، صاليالاتّ ، الاقتصادي،یطرة على الوضع العسكرياملة للسّ ة الشّ الإستراتیجیة ھي الخطّ   

املة على القیادة في الحرب الشّ  أخرى ھي فنّ  وبعبارة .أثناء الحروب يیاسالسّ والإعلامي 

 ،یاسیةق الخطط العسكریة مع الخطط الإقتصادیة والإعلامیة والسّ حیث تنسّ  .ولةمستوى الدّ 

على  ویطلق مصطلح موارد إستراتیجیة. ة لحملة عسكریة كاملةة العامّ ھا الخطّ توصف بأنّ و

 1جمیع الخدمات التي تدخل في تنفیذ العملیات الحربیة وتساعد على كسب الحرب.

تي یبتغیھا المجتمع أو والّ  ،الإستراتیجیة ھي مجموعة الأھداف والغایات طویلة المدى  

ذات الطبیعة الأساسیة وعلى الأھداف  Objectivesوھي تطلق أحیانا على الغایات  .الفرد

 2الإستراتیجیة على أحدھما أو كلاھما. زتوقد ركّ  .المحددة

 عاریف المطروحة للإستراتیجیة:ومن بین التّ  

 Ansoff: تعریف أنسوف -1

بحیث  .مة بالبیئة الخارجیةبعلاقة المنظّ  الإستراتیجیة یقصد بھا تلك القرارات التي تھتمّ  إنّ   

فمن ھنا  .دأكّ أوعدم التّ  ،خاذ القرارات بجزء من عدم المعرفةتّ إفیھا  تي یتمّ سم الظروف الّ تتّ 

 3غیرات البیئیة.ھذه التّ مع مة ف المنظّ تحقیق تكیّ  ئیقع على عاتق الإدارة عب

 Alfred chandler : تعریف ـ 2

سة نظیم والإستراتیجیة في المؤسّ ین بموضوع التّ وائل المھتمّ الأذي یعتبر من لّ ا  

 حیث یرى  Stratégie et structure de l’entrepriseفي كتابھ  ،الإقتصادیة
ختیار إو.سة لمؤسّ لالغایات الأساسیة طویلة الأجل ول إعداد الأھداف  لإستراتیجیة تمثّ ا بأنّ 

نفس الكتاب  ھتمّ إوقد  .روریة لبلوغ ھذه الغایاتخطط العمل وتخصیص الموارد الضّ 

                                                           
1 Modeline Gawttc : lexique des sciences socials, Dalloza, edition 07 , 2000, p153 

 .19، ص2004، الدار الثقافیة للنشر ، القاھرة ،  معجم مصطلحات عصر المعلومةإسماعیل عبد الفتاح عبد الكافي :  2
، 1997 صر ،م، مكتبة عین شمس ، القاھرة ، 3، ط الإدارة الإستراتیجیة في قطاع الأعمال و الخدماتعایدة سید حطاب :  3

 .13ص
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الھیكل  عتبر أنّ إسة وحركة كل منھما، ونظیم الھیكلي داخل المؤسّ بعلاقة الإستراتیجیة بالتّ 

  1."تابع للإستراتیجیة

 عریف الإجرائي:التّ 

تتبنّاھا المؤسّسة على المدى البعید  في ھذه الدّراسة تلك الخطط التّيلإستراتیجیة نقصد با  

ى تسمح لھا بتحقیق أھدافھا وغایاتھا التّي أنشأت من أجلھا. حیث تعمل علو ،أو القریب

لغرض كسب تأیید الموظّفین كانت مادیة أو معنویة  سواء تخصیص كل الموارد المناسبة 

 ودعمھم لھا، وذلك عن طریق تحسین عملھم بصورة مستمرّة.

  : الأثرـ  

 لغة: 

 2أثر، یؤثر، و یتأثر، آثر أو آثاره و آثرة .

في الصحة، ترك في حركة العواطف ترك أثر ظاھرا و أحدث تأثیرا، أثر على الأجسام  

 3ر في النفس.ر في فلان، أثّ كان لھ وقع فیھ، أثّ نطباعا وإوأثر الشعور وأحدث 

 صطلاحا:إ   

 .اء مؤثر ماذي ظھر جرّ ھ نتیجة الفعل الّ صال الأثر بأنّ الاتّ ف موسوعة الإعلام وتعرّ   

وقد یكون الأثر  ،لقي على حد سواءتالمصال، وھو یقع على المرسل وفالأثر ھو نتیجة الاتّ 

 4جتماعي.إنفسي أو 

 

 

 
                                                           

  .8، ص2001، دیوان المطبوعات الجامعیة ، بن عكنون ، الجزائر ،  الإدارة و التخطیط الإستراتیجي:ناصر دادي عدون1
 .26، بیروت ، ص2، دار العلم للملایین ،طلرائد جبران مسعود : ا 2
 6، ص2000دار المشرق ، بیروت ،  ، 1ط، العربیةالمنجد في اللغة جبران مسعود :  3
تصال ، الاالاعلام و، رسالة ماجستیر منشورة : كلیة علوم  أثر تكنولوجیا الإتصال على الإذاعة و جمھورھا :تسعدیت قدوار  4

 .25، ص 2010/2011، 3جامعة الجزائر 
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 : إجرائیا  

نقصد بالأثر في ھذه الدّراسة تلك التّغیّرات التّي تحدثھا خطط إستراتیجیات العلاقات   

سة سونلغاز على الأداء الوظیفي للموظّفین ولمختلف العامة المسطّرة من طرف مؤسّ 

 الأقسام والمصالح في ھذه المؤسّسة.

 العلاقات العامة:   

 لغة:   

 خارجھا.سة وصال داخل المؤسّ الاتّ  روابطتعني صلات و :العلاقات

سة داخل المؤسّ  معھا الجماھیر المتعاملاس، وعب والنّ یقصد بھا عامة الشّ  :العامة 

 1خارجھا.و

 صطلاحا:إ   

وھذا بھدف  ،ماتمة من المنظّ منظّ  تي تبذلھا أيّ مجموع الجھود الّ  ھي العلاقات العامة 

ذي تتعامل معھ بمختلف الّ الجمھور مات والمنظّ تفاھم المتبادل بین ھذه الّ قة وضمان الثّ 

 2اتصالي.وھو نشاط إداري و ،أنساقھ

 ،صلالأائعة للمصطلح الإنجلیزي رجمة الغربیة الشّ ھا التّ وتعرف العلاقات العامة على أنّ  

حیث یشیر  ،تعني علاقةو Relationو  ،تعني الجمھورو Rublicین:ن من شقّ المكوّ و

 المصطلح الأصلي إلى العلاقة مع الجمھور.

ھدفھا إقامة  ،مرسومةطة وھا جھود مخطّ وعرف المعھد البریطاني العلاقات العامة بأنّ  

  3سة و جمھورھا.تفاھم مستمر بین المؤسّ 

                                                           
 .02، دار أسامة للنشر و التوزیع ، عمان ، الأردن ، ص مفاھیم جدیدة في العلاقات العامةفھمي محمد العدوي ،  1
 .3، ص2000الدار العالمیة الدولیة للنشر و التوزیع ، عمان ، ، 1ط، الإدارة العامة المقارنةعبد العزیز صالح ،  2
 34، ص1981، دار الكتاب و الطباعة و النشر ، جامعة الموصل ، العراق ،  العلاقات العامةسلیمان فخري ،  3
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القائم على أسس علمیة لبحث  ا:" الفنّ ف العلاقات العامة بأنھّ : عرّ تعریف قاموس أكسفورد

لتحقیق  ،الخارجيو مة وجمھورھا الداخلي اجحة المتبادلة بین المنظّ عامل النّ أنسب طرق التّ 

 1الأخلاق العامة.والقوانین و ،مراعاة القیم والمعاییر الإجتماعیةھا، مع أھداف

  : إجرائیا  

تي الّ  ،طة والمرسومةالقائم والجھود المخطّ  نقصد بالعلاقات العامة في ھذه الدراسة ذلك الفنّ 

من أجل كسب ثقة ورضى  الجمھور الخارجي (الزّبائن)  ،سة سونلغازتقوم بھا إدارة مؤسّ 

 . سةوالداخلي(الموظّفین) ذلك لتحقیق أھداف المؤسّ 

 الأداء:ـ   

 لغة:   

نى عمل عجھتھ، بميء أي أوصلھ إلى ى الشّ يء للمرسل إلیھ، یقال فلان أدّ ھو إیصال الشّ   

 قام بما ھو ملزم بھ.ما علیھ و

 إصطلاحا:  

 2القیاس.دة قابلة للملاحظة ونجاز المھام في شكل أنشطة أو سلوكیات محدّ إیشیر إلى   

روف غبة في أداء العمل عن طریق الظّ د الرّ تتحدّ حفیز لأدائھ، والتّ غبة في العمل، وھو الرّ 

حتیاجات الفرد ومدى ملائمة نوع العمل إد كما تتحدّ  .الإجتماعیة والمادیة المحیطة بالعمل

 3جاھاتھ.تّ إلمیولھ و

 إجرائیا: 

نقصد بالأداء في ھذه الدّراسة، مستوى إنجاز الوظائف والمھام، ومختلف الأعمال   

والنّشاطات من طرف الموظّفین والأقسام والمصالح في مؤسسة سونلغاز. حیث یرتبط 

 ھداف المسطّرة من طرف المؤسّسة .مستوى ھذا الإنجاز بتحقیق الأ
                                                           

 .25،35، ص2009، ، عمانناشرون و موزعون ،  إدارة البدیة مبادئ العلاقات العامةسعاد راغب الخطیب :  1
   ، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر في  وظیفة العلاقات العامة وإنعكاساتھا على أداء المؤسسة العمومیة الجزائریةبوخناق ھشام : 2 

 .25، ص2010/2011، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ، علم الاجتماع ، جامعة باجي مختار عنابة
 .88، صد ب ن 2007، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، نظیمعلم إجتماع التّ طلعت ابراھیم لطفي:   3
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 الموظف:ـ   

 :لغة   

ھي ما یقدر وظیف، تعیین الوظیفة ، والتّ وظیفة وموظفا و ،ف توظیفامن وظّ  مشتقّ   

بمعنى و ،رطالشّ وتأتي بمعنى العھد و "وظائف" ھجمعو .الإنسان من عمل أو رزق أو طعام

 2لھ لیعمل لصالح شخص آخر. ذي یدفعخص الّ ھو الشّ و .1نةالمنصب و الخدمة المعیّ 

 اصطلاحا:  

سة أو فرد في محل تجاري أو ھو من یختص عملھ بغیره من دولة أو شركة أو مؤسّ   

 3مزرعة أو مصنع أو ورشة و نحوھا.

مسؤولیات وظیفة ما، دم بصفة نظامیة، لیقوم بواجبات وذي یستخخص الّ ھو كذلك الشّ و

 4متیازات المرتبطة بتلك الوظیفة.وق والإع لقاء ذلك بالحقیتمتّ جر محدد، ومقابل أ

 : إجرائیا  

في دراستنا، ذلك المورد البشري الذّي تعتمد علیھ مؤسّسة سونلغاز في ف الموظّ نقصد ب

  إنجاز مختلف المھام والأنشطة بغرض تحقیق أھدافھا . 

 الوظیفة:ـ   

 لغة:   

 5نفسھ.يء على ف الشّ لوظف، أي وظّ اف، وجمعھا الوظائف ومن وظّ 

 

 

                                                           
 79، ص2008دار أسامة للنشر و التوزیع، الأردن،  إدارة الموارد البشریة،فیصل حسونة:  1

2 http//or-scripd.com/mobile/doc.27.11.2018.19 :11 
3 oxford :learner’s pocket, dictionary.4/thed.oxford.university press p.146 

 35صالح عودة سعید: مرجع سبق ذكره، ص 4
 460، ص1997، دار صادر، بیروت، 1: المجلد السادس، طلسان العربإبن منظور:  5
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 اصطلاحا:  

ة أنشطة مجتمعة مع بعضھا في ن من عدّ تتكوّ  ،فالوظیفة ھي وحدة من وحدات العمل

 1كل، یمكن أن یقوم بھا فرد واحد أو أكثر.الموضوع أو الشّ 

توجب على  ،المسؤولیاتن مجموعة من الواجبات وھي كذلك كیان نظامي یتضمّ و   

 2مزایا الوظیفة.بالحقوق وعھ نة، مقابل تمتّ لتزامات معیّ إشاغلھا 

 سوروكینفي أعمال" مثلاة معاني، ھناك من یرى أن مصطلح الوظیفة لھ عدّ   

sorokin "،  مھ ذي یقدّ الّ ر ما، والمقدار المھم لمتغیّ  ، أيقیمةإلى المعنى الوظیفة یشیر

 "راد كلین براونستعملھ الأنتروبولجیون مثل إذي ھذا المعنى الّ  .لجزء إلى الكلا

R.c.Broun  ّذي یقوم بھ الجزء من أجل ور الّ سق تكمن في الدّ " الذي یرى بأن وظیفة الن

یعتمد على علاقة الوظیفة  ستمرار وجود الكلّ إ یرى أنّ و. سق الإجتماعي الكليالنّ 

 3بالأجزاء.

تي ینتمون إلیھا، على تعریف ختلاف المدارس الّ من إ الرغم  علىوفق فقھاء الإدارة یتّ و  

قد و .دھا سلطة ذات إختصاصالمسؤولیات، تحدّ ھا مجموعة من الواجبات وبأنّ الوظیفة 

ة لتأدیة واجبات نھ سلطة مختصّ تعیّ  ،شاغرة أو مشغولة بشخص واحد  تكون الوظیفة

ر مستوى الوظیفة لا یتأثّ  .دمسؤولیات ھذه الوظیفة بصفة دائمة أو مؤقتة، مقابل أجر محدّ و

 4.، وطریقة أدائھ لعملھاءة شاغلھافي الھرم الإداري بكف

الوظیفة ھي و .تخضع لنظام قانوني خاص یسیرھا ،مستقرّ الوظیفة ھي عمل دائم و  

ن یكون قادرا على بشخص معیّ  ترتبط ،ختصاصاتلمھام والإاشاطات ومجموعة من النّ 

 ن من خلالھا الفرد من سد حاجاتھ الیومیة. كذلك ھي وسیلة یتمكّ و، حمل عبئ ھذه الوظیفة 

 

                                                           
، 1982، 1273، المجلة الجزائریة للعلوم القضائیة والإقتصادیة والسیاسیة، عددالوظائف وتحلیلھاوصف عمار بطوش:  1

 346ص
 185،ص1993، السعودیة، 442، مكتبة العبیكان، فقرة رقم 1طمعجم المصطلحات الإداریة،البري محمد والتویجري محمد: 2
 .219، ص 2003، دار المعرفة الجامعیة، مصر، الاجتماعالاتجاھات السیاسیة في نظریة علم : عبد الرزاق حلبي 3
 32، ص1994، الجامعة المفتوحة، طرابلس، إدارة الأفرادصالح عودة سعید،  4
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 إجرائیا:  

ل لموظّف التّي توكّ  ،نوعا محدّدا من والمھام الأنشطة ،نقصد بالوظیفة في ھذه الدّراسة  

سة سونلغاز، وذلك في إطار تقسیم معیّن، وتكون تابعة لقسم معیّن أو مصلحة ما في مؤسّ 

 سة العمل وفق الھیكل التّنظیمي للمؤسّ 

 إستراتیجیات العلاقات العامة:ـ  

وكل  ،صالیةابط بین الأفكار الاتّ ھي الرّ  ،یمكن القول أن الإستراتیجیة في العلاقات العامة  

متناسق   ،في شكل صیاني ،مج العلاقات العامةلتنفیذ برا ،ائمةالممارسات الدّ الإجراءات و

 1ومتزن، و متكامل.

 إجرائیا:  

وجیھات مجموعة من التّ العلاقات العامة في ھذه الدّراسة، تلك ال نقصد بإستراتیجیات   

 .ؤساء والفاعلین فیھاختلف الرّ عاون مع مبالتّ سونلغاز، سة مؤسّ دھا تي تحدّ وصیات الّ والتّ 

نظرا  ،ص بھاتي تتربّ سة في مواجھة مختلف المخاطر الّ تي تساھم في مساعدة المؤسّ الّ و

لذا تساھم إستراتیجیات  .سةالحاصلة حول محیط المؤسّ رات الھائلة غیّ التّ رات وطوّ للتّ 

للخروج  ،الإجراءاتسة لإتخاذ مجموعة من القرارات وفي مساعدة المؤسّ  ،العلاقات العامة

اخلي ذلك لتحقیق رضى الجمھور الدّ و .رة والمنتظرةسة المسطّ بنتائج تخدم أھداف المؤسّ 

ل في كذا الجمھور الخارجي المتمثّ الأقسام... وو المصالح فین ورؤساءل في الموظّ المتمثّ 

 دون...إلخ.رالزبائن و العملاء و المو

 المؤسسة:ـ      

    لغة:  

أو أوجد  ،س" أي "بنى ھیكلا" أو "أنشأ إطارا فكریاسة من الفعل "أسّ كلمة المؤسّ  تشتقّ   

جمعھا و .ذلك حسب القاموس العربي الشاملوقواعد متینة. وأساس نا على تنظیما معیّ 

ا یشیر إلى ممّ  ،أنشأت لغایة اجتماعیة أو خیریة أو اقتصادیة سات، أو معھد أو شركةمؤسّ 
                                                           

 271، ص2007،نب  ددار الفجر للنشر و التوزیع و الترجمة،  ، 2ط،العلاقات العامة في المؤسسة الحدیثة:یر حجابنمحمد م 1
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قتصادیة، كما یمكن أن تكون غیر اقتصادیة، مثال ذلك قولنا إسة یمكن أن تكون المؤسّ  أنّ 

 1سة خیریة....إلخ.سة دولة، مؤسّ سة تكوین مھني، مؤسّ سة تربویة، مؤسّ مؤسّ 

 صطلاحا: إ  

طبیعیة كانت أو مالیة أو (والموارد المادیة ،سة ھي مجموعة من الطاقات البشریةالمؤسّ   

قصد إنجاز وأداء المھام  ،توقیت محددو ،فیما بینھا وفق تركیب معینتي تشتغل الّ ، و)غیرھا

ا بالفئة أو إمّ و ،سةا بالجماعة المؤسّ أھدافھا إمّ سة وترتبط صیاغة المؤسّ و .المنوطة بھا

 2المستھدف بصورة عامة.المجتمع 

المرتبطة ببعضھا  ،المصالحمجموعة من الوحدات والأقسام و تي تضمّ سة ھي الّ المؤسّ   

كاملة مبنیة على أساس ل وحدة متبمعنى أن تشكّ  ،كما یمكن اعتبارھا أیضا كنظام .البعض

 3نة منھا.بادلات بین مختلف الأجزاء المتكوّ التّ العلاقات و

 :اجرائیإ   

شركة سونلغاز الوطنیة التّي تتولىّ مھمّة إنتاج وتوزیع راسة الدّ  محل سة بالمؤسّ نقصد   

 .الكھرباء والغاز على القطر الجزائري  

 لدراسات السابقة:  ـ ا 9   

قبل الخوض في إنجاز  ،باحثتي یبدأ منھا البمثابة الأرضیة الّ  ،راسات السابقةتعتبر الدّ   

منھا سواء من ناحیة المنھجیة المستعملة، أو من ناحیة المعلومات  یمكن الإستفادةو .بحثھ

في بحثنا و .أو بحث علمي دراسة منھا في أيّ  تي لابدّ مة، فھي تعتبر بمثابة الإنطلاقة الّ المقدّ 

ریت حول موضوع العلاقات العامة والتي یبلغ تي أجراسات الّ ھذا إستعننا بمجموعة من الدّ 

 كالآتي:موضّحة  دراسات 5عددھا 

 

 
                                                           

 517، ص1997، دار الراتب الجامعیة، بیروت، 1القاموس العربي الشامل، ط 1
  2 عمر صخري: اقتصاد المؤسسة، ط2، دیوان المطبوعات الجامعیة، جامعة الجزائر، 1995، ص

 15، ص2002، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، تقنیات المحاسبة العامة في المؤسساتأحمد طرطار:  3
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 :الدراسة الأولى- 1 

 سة الخدماتیة.دور العلاقات العامة في تحسین أداء المؤسّ 

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة –ڤالمة -1945ماي 8دراسة میدانیة بجامعة 
 .الماستر في علم الإجتماع، تخصص تنظیم و عمل

 2016/7/20.1من إعداد الطالبة قرفي حلیمة لسنة 

ھل للعلاقات ل في: المتمثّ ئیسي وؤال الرّ الباحثة من خلال دراستھا من السّ  نطلقتإحیث 
 لتكملھ بتساؤلات فرعیة متمثلة في:سة الخدماتیة ؟ تحسین أداء المؤسّ  العامة دور في

 سة الخدماتیة؟ل نشاط العلاقات العامة داخل المؤسّ فیما یتمثّ ـ 1

 سة الخدماتیة؟المؤسّ ر العلاقات العامة على تحسین أداء كیف تؤثّ ـ 2

 سة الخدماتیة؟تي تعیق دور العلاقات العامة في تحسین أداء المؤسّ ما ھي العوامل الّ ـ 3

الباحثة في بدایة  تي طرحتھاكما إعتمدت ھذه الدراسة على مجموعة من الفرضیات الّ  

 ھي كالأتي:بحثھا و

 الفرضیة العامة:ـ 

 سة الخدماتیة.تساھم العلاقات العامة في تحسین أداء المؤسّ 

 :الفرضیات الفرعیةـ 

 .سةسة نشاطات مختلفة خاصة بالعلاقات العامة داخل المؤسّ تمارس المؤسّ ـ 1

 سة.ة تأثیر إیجابي على تحسین الأداء داخل المؤسّ للعلاقات العامّ ـ 2

خرى بشریة تعرقل دورھا في تحسین أداء أتعترض العلاقات العامة صعوبات مادیة وـ 3

 سة.المؤسّ 

                                                           
، قالمة، مذكرة 1945ماي  8، دراسة میدانیة بجامعة تحسین أداء المؤسسة الخدماتیةدور العلاقات العامة في حلیمة قرفي:  1

 2016/2017،قالمة، 1945ماي  8ماستر، كلیة العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة، قسم علم الإجتماعیة، قسم علم الإجتماع، جامعة 
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حیث  .ھ مناسب لطبیعة الموضوعذي ترى أنّ الّ  ،المنھج الوصفيعتمدت الباحثة على كما إ  

ستخدمت ھذا المنھج في توصیف دور العلاقات العامة في تحسین الأداء الوظیفي في إ

 سة الخدماتیة في جامعة ڤالمة.المؤسّ 

نة العیّ  ا فیما یخصّ أمّ  .الاستمارةالمقابلة ولة في ستعانت الباحثة بأدوات البحث المتمثّ إكما   

 ،المسح الشاملعتمدت أسلوب إو ،قصدیةعتمدت الباحثة على عینة إالمستخدمة فقد 
 موظفا. 20فین لمصلحة العلاقات العامة لا یتجاوز عدد الموظّ  عتبار أنّ إب

 الیة:تائج التّ لت دراستھا إلى النّ قد توصّ و

 ویظھر ذلك في كون أنّ  ،سة الخدماتیةفي ھذه المؤسّ  ةنشاطات العلاقات العامة بارز إنّ ـ 

فین والطلبة صالات المختلفة مع الموظّ تعمل على تحقیق علاقات من خلال الاتّ  ،الجامعة

 الأساتذة.و

مواقع التواصل و ،ومن بین الوسائل الأساسیة للعلاقات العامة في الجامعة الإنترنیتـ 

 الإجتماعي، الھاتف.

ظاھرات التّ ل في تنظیم الملتقیات ویتمثّ  ،ر العلاقات العامة في الجامعةأما بالنسبة لدوـ 

إضافة إلى  .الأساتذةلبة ومن الطّ  تكوینات لكلّ و ،بالإضافة إلى تقدیم منح للخارج ،العلمیة

الأحداث في خبار ووتغطیة الأ ،عةجلبھم إلى الجامو ،واصل مع الأساتذة الخارجیینالتّ 

 الجامعة.

 الإختلاف مع الدراسات:أوجھ التشابھ و

 : أوجھ التشابھ- 

 راستان إھتمتا ب:كلا الدّ 

  نشاطات العلاقات العامة في تحسین أداء الموظّفین.مساھمة ـ 

  ـ كلتا الدراستان تبحثان في دراسة المورد البشري في المؤسسة الجزائریة.
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الأداء و ،العامةراستان إلى الوصول إلى علاقة موجودة بین نشاط العلاقات تھدف الدّ ـ 

 الوظیفي.

إھتمّتا بمعرفة أھمّ الوسائل الاتّصالیة المستخدمة من طرف المؤسسة راستان الدّ  كلاـ 

 للتّحسین من الأداء.

 أوجھ الإختلاف:ـ   

 البة قرفي حلیمة بما یلي:تي نحن بصدد القیام بھا عن دراسة الطّ ز الدراسة الّ تتمیّ 

 ؤال الجوھري التالي:دراسة قرفي حلیمة بالإجابة على السّ  تھتمّ ـ إ

ا إذا كان بمعنى التساؤل عمّ  ھل للعلاقات العامة دور في تحسین أداء المؤسسة الخدماتیة؟

  1945ماي 8سة الخدماتیة في جامعة لنشاط العلاقات العامة دور في تحسین أداء المؤسّ 

 كیف تؤثر إستراتیجیات العلاقاتزت دراستنا على الإجابة على السؤال: في حین ركّ  .ڤالمة

عرف على بمعنى نرید التّ  على الأداء الوظیفي في مؤسسة توزیع الكھرباء و الغاز؟ العامة

 سة.ستراتیجیات العلاقات العامة على الأداء الوظیفي في ھذه المؤسّ إذي تحدثھ الأثر الّ 

سة ذات في حین أجرینا دراستنا في مؤسّ  ،سة خدماتیةؤسّ أجرت الباحثة دراستھا في مـ 

 خدماتي في آن واحد.قتصادي وإطابع 

نظیمي للعلاقات راسي، فركزت الباحثة على الجانب التّ ص الدّ ختلاف مجال التخصّ إـ 

ر ا یؤثّ د ممّ زت دراستنا على آثار ھذه الأخیرة في تحقیق تواصل جیّ العامة، في حین ركّ 

 إیجابي. على الأداء بشكل

ولم  ،زت على العاملین في مصلحة العلاقات العامةراسة، فالباحثة ركّ نة الدّ ختلاف عیّ إـ 

في حین حیث إعتمدت طریقة المسح الشامل لمفردات بحثھا.  ،مفردة 20تتجاوز عینتھا 

فین بمختلف مراكزھم و مستویاتھم في زنا على الموظّ مفردة كوننا ركّ  100دراستنا شملت 

 .سةالمؤسّ 
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 الدراسة الثانیة:ـ 2  

 اخلیة وأثرھا على الأداء الوظیفي:بیئة العمل الدّ 

معاھد جامعة باتنة، أطروحة دكتوراه في علم یات ونة من الإداریین بكلّ دراسة على عیّ 
سھام بن رحمون،  البةص تنمیة الموارد البشریة، من إعداد الطّ الإجتماع، تخصّ 

2013/2014.1 

 ما مدى تأثیر بیئة العملل في: متمثّ  دراستھا من خلال تساؤل رئیسيي نطلقت الباحثة فإ 

 اخلیة على الأداء الوظیفي للإداریین في جامعة باتنة؟الدّ 

 لتكملھ بتساؤلات فرعیة متمثلة في :

 المادیة في إدارة جامعة باتنة؟اخلیة لعناصرھا الإداریة وستیفاء بیئة العمل الدّ إما مدى  -

عناصر بیئة العمل الداخلیة (الإدرایة و  داء الوظیفي للإداریین في ظلّ ما ھو مستوى الأ -

 المادیة).

 المادیة)؟بیئة العمل الداخلیة(الاداریة و ین على عناصرمامدى رضا الإداریّ  -

 ین؟اخلیة في الأداء الوظیفي للإداریّ ما مستوى تأثیر عناصر بیئة العمل الدّ  -

 رات الأداء؟اخلیة وفق مؤشّ لأدائھم الوظیفي في بیئة عملھم الدّ نة ماھو تقییم أفراد العیّ  -

 ،المنھج الوصفيملائمة ھو فإن المنھج الأكثر كفاءة و ،راسة كشفیة حسب الباحثةالدّ  بما أنّ 
حیث تھدف الباحثة إلى وصف  .راسات الإجتماعیةرق في مجال الدّ من أنسب الطّ  الذي یعدّ 

 أثرھا على الأداء الوظیفي للإداریین.و ،لإدارة الجامعیةاخلیة في اواقع بیئة العمل الدّ 

 فقط. بالإستمارةستعانت الباحثة إسبة لأدوات جمع البیانات، فلقد ا بالنّ أمّ 

                                                           
، دراسة على عینة من الإداریین بكلیات و معاھد جامعة  بیئة العمل الداخلیة و أثرھا على الأداء الوظیفيسھام بن رحمون :  1

باتنة، أطروحة لنیل دكتوراه ، كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة ، قسم علم الاجتماع ، جامعة محمد خیضر ، بسكرة ، 
2013/2014. 
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حدید في بالتّ و ،ین بجامعة باتنةراسة، قد شمل مجموعة من الإداریّ مجتمع البحث في ھذه الدّ  

 529قد بلغ عدد مفردات مجتمع البحث الكلي ختیارھا، وإ تي تمّ معاھد الجامعة الّ ویات  كلّ 

 مفردة.

من مفردات المجتمع % 20ختیار إ تمّ ، عینة إحتمالیة عشوائیةستخدام إختارت الباحثة إ

 مبحوث. 106الكلي، أي ما یعادل 

 راسة ما یلي:ل إلیھا في ھذه الدّ تائج المتوصّ ومن أبرز النّ 

ھویة، التجھیزات (كالإضاءة والحرارة، التّ اخلیة لعناصر مادیة تستوفي بیئة العمل الدّ ـ 

 ال ملائم للأداء الوظیفي.یجابي و فعّ إالمكتبیة) بشكل 

لعناصرھا الإداریة من مثل القیادة  ،اخلیة لإدارة جامعة باتنةتستوفي بیئة العمل الدّ ـ 

صال داریة، الاتّ خصص في الوظیفة، الرقابة الإوائح والقوانین، التّ ظم واللّ الإداریة، النّ 

ال فعّ الحوافز والمكافآت بشكل إیجابي و، نظام سمیةالغیر الرّ سمیة والإداري، العلاقات الرّ 

 ملائم للأداء الوظیفي.

كانت إیجابیة أو اخلیة إذا اخلیة دور أیضا في تحدید طبیعة بیئة العمل الدّ وائح الدّ اللّ ظم وللنّ ـ 

تساھم في تشجیعھم  اليوبالتّ  ،ل العملكذا مرونتھا یسھّ و ،نھا للإدارییناتبیسلبیة، فشرحھا و

تي تحدث سواء خارج الجامعة أو رات الّ غیّ مواجھة التّ و ،جدیدالتّ على الإبداع والإبتكار و

 داخلھا.

اخلیة للإدارة نة لوظائفھم في بیئة العمل الدّ صات الكثیر من أفراد العیّ عدم ملائمة تخصّ ـ 

ذلك بسبب تعیین الكثیر منھم في و .الوظیفيا ینعكس سلبا على أدائھم ھذا مو ،الجامعیة

اخلیة سلبیة غیر ھذا ما یجعل من بیئة العمل الدّ و م،صاتھوظائف لا تمت بصلة لتخصّ 

ا الفرد یشعر بعدم مناسبة عملھ لھ، ممّ  ، لأنّ نيتفاجدید والعمل بإبداع وعة للتّ مشجّ مساعدة و

تحدیث الجامعة وتطویرھا في المجال نحو تّجاه عدم الإیؤدي بھ إلى الملل وزیادة الإھمال و

كانت بیئة حدي وزاد التّ  ،صالتخصّ لات وما كان العمل مناسب للمؤھّ فكلّ  .الإداري خاصة

 یجابیة.إاخلیة العمل الدّ 
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 ختلاف مع دراستنا:  الإأوجھ التشابھ وـ 

 أوجھ التشابھ: ـ   

 راستین اھتمتا ب:كلا الدّ 

 تحدید عوامل نجاحھ.و ،سةالمؤسّ  فین فيدراسة الأداء الوظیفي للموظّ ـ 

ـ كلتا الدّراستان تبحثان فیما إذا كان للاتّصال الجیّد، والعلاقات الطّیّبة التّي یسودھا التّفاھم 

 .داخل التّنظیم الواحد، تساھم في تحسین الأداء العملي للموظّفین داخلھا

عنصر المورد و ،امةسة بصفة عزتا إھتمامھا حول البیئة الداخلیة للمؤسّ كلاھما ركّ ـ 

 البشري بصفة خاصة.

 أوجھ الإختلاف:ـ 

دراسة الباحثة تناولت بیئة العمل الداخلیة، في حین ركزت دراستنا على دراسة  -

 فین.حسین من مردودیة الموظّ اخلیة للتّ إستراتیجیات العلاقات العامة المستخدمة في البیئة الدّ 

في حین  .ل في الجامعةالمتمثّ و ،طابع خدماتيسة ذات دراستھا المیدانیة كانت في مؤسّ  -

 تجاري .قتصادي وإسة ذات طابع ت بدراسة مؤسّ ھتمّ إدراستنا 

یة في حین ركزت دراستنا على أھمّ  ،المادیةالباحثة على العوامل الإدرایة و زت دراسةركّ  -

 .فع من أداء العاملینفي الرّ  ) مكافآتات المعنویة من( تدریب وترقیة وزالمحفّ 

 ،راستینختلاف الغرض من الدّ إالي وبالتّ  ،ص بیننا وبین الباحثةخصّ ختلاف مجال التّ إ -

 غم من تشابھھما في بعض النقاط.بالرّ 
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 :الدراسة الثالثة -3 

ستراتیجي خطیط الإقتصادیة من خلال التّ سة العمومیة الإتنمیة العلاقات العامة داخل المؤسّ 
 لمواردھا البشریة.

 -مدیریة التوزیع  عنابة–سة العمومیة الاقتصادیة سونلغاز میدانیة بالمؤسّ دراسة  -

ص تنمیة العلاقات العامة ر في علم الاجتماع، تخصّ یرسالة مقدمة لنیل شھادة الماجست -
 2009/2008.1البة"بن وھیبة نورة" لسنة سات، من إعداد الطّ للمؤسّ 

ما مدى مساھمة ل في: مثّ والمت الرّئیسي ؤالنطلقت الباحثة من خلال دراستھا من السّ إحیث 
 ة سونلغاز؟في تنمیة العلاقات العامة داخل مؤسسّ  ،الإستراتیجي للموارد البشریة خطیطالتّ 

 ھي:ساؤلات الفرعیة وعت إلى مجموعة من التّ ولقد تفرّ 

صیاغة ة( من حیث إعداد الإستراتیجیة، وسخطیط الإستراتیجي في المؤسّ ما ھو واقع التّ ـ 

 .؟)نفیذر التّ اأطوخطیط والتّ 

 تنمیة العلاقات العامة داخلھا؟سة سونلغاز في تنشیط وماھو دور مسؤولي مؤسّ ‘ ـ

 ما ھي مكانة العلاقات العامة في تنفیذ الإستراتیجیة؟ـ 

دة ھ یعتبر طریقة جیّ الذي ترى بأنّ  ،المنھج الوصفي إعتمدت الباحثة في دراستھا على 

یاسیة أو سواء في المجالات السّ  ،خطیطزمة لعملیة التّ للحصول على المعلومات اللاّ 

سة  بحیث ساعدھا ھذا المنھج في توصیف البنیة البشریة لمؤسّ  .قتصادیة أو الإجتماعیةالإ

في یھا العادي والإستراتیجي. وقّ سونلغاز، توصیف عملیة تخطیط الموارد البشریة ، بش

خطیط علاقتھ بالتّ و ،بالقطاع العام اخلیةتوصیف عملیة تنمیة العلاقات الدّ  ،الأخیر

 .الإستراتیجي للموارد البشریة

 راسة ما یلي:ومن الأدوات التي إستعانت بھا ھذه الدّ   

                                                           
 دراسة میدانیة بالمؤسسة العمومیة ، تنمیة العلاقات العامة داخل المؤسسة العمومیة الإقتصادیة سونلغازبن وھیبة نورة :  1

لم الإجتماع ، الإجتماعیة ، قسم ع، رسالة ماجستیر ، كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة ومدیریة التوزیع عنابة  ،الاقتصادیة سونلغار
 .2008/2009عنابة ،  ،جامعة باجي مختار



الإطار المنھجي للدراسة                                                                        الفصل الأول :  
 

29 
 

 .الملاحظة، المقابلة المقنّنة.لة في تفریغ البیانات والمعلومات المیدانیةأداة الإحصاء المتمثّ  -

 -مدیریة التوزیع عنابة-سة سونلغازمؤسّ ل في متمثّ  بمجتمع بحثإستعانت الباحثة في بحثھا 

فین لت في مجموعة من الموظّ راسة فتمثّ نة الدّ ا عیّ كمجال لإجراء البحث المیداني، أمّ 

نة عشوائیة طبقیة بھدف الإلمام بالموضوع من بمدیریة التوزیع عنابة، حیث إختارت عیّ 

 60نة لغ عدد العیّ قد بو ،أعوانقات الموارد البشریة من إطارات وخلال مشاركة كل طب

 الیة:تائج التّ راسة إلى النّ لت الدّ توصّ  و .فردا

نمویة ة التّ تتماشى بالموازاة مع الخطّ  ،سة سونلغازخطیط الإستراتیجي لمؤسّ عملیة التّ  إنّ ـ 

 عید الدولي.لمحلي أو الصّ اعید الكھرباء على الصّ وخاصة بإنتاج وتوزیع ونقل الغاز و ،لھا

نبؤ على نا القدرة على التّ أن یكون تخطیطھا الإستراتیجي متضمّ  ،سونلغازسة تحاول مؤسّ ـ 

من أجل  ،لفرص المتاحةاوفیق بین القدرات الذاتیة ونھا من التّ أكثر من صعید، بما یمكّ 

ّ تجعل من إدارة مجّ  ،تحقیق نتائج إیجابیة الإدارة العلیا لھذه  أنّ لة، خاصة ومع سونلغاز فعا

  .ولة الأولى عن إعداد الخطط الإستراتیجیةسة تعتبر المسؤالمؤسّ 

لفجوات تي تقوم بھا تقلیص امن خلال كل المجھودات الّ و ،سة سونلغازتحاول مؤسّ ـ 

ال ع عمّ یبالتالي تشجو ،مكانة العلاقاتال، وترفع من قیمة والعمّ الموجودة بین المسؤولین و

تدعیم العلاقات أو عملیة، و واء كانت إستراتیجیةس ،في سونلغاز على تنفیذ الأھدافموظّ و

 تنفیذا.في خططھا الإستراتیجیة، صیاغیة واخلیة المشتركة العامة الدّ 

 : أوجھ التشابھ و الاختلاف بین الدراستینـ 

 أوجھ التشابھ:-

 اخلیة كمتغیر أساسي في البحث.راستین شملتا عنصر العلاقات العامة الدّ كلتا الدّ  -

سة خطیط الإستراتیجي للموارد البشریة في المؤسّ العلاقات العامة بالتّ ر ربطت الباحثة متغیّ ـ 

الإستراتیجیات  ھمّ یاق سعینا نحن من خلال دراستنا البحث عن أفي نفس السّ و ،قتصادیةالإ

 سة.الخاصة بالعلاقات العامة داخل المؤسّ 



الإطار المنھجي للدراسة                                                                        الفصل الأول :  
 

30 
 

المیدانیة على  عتمدت الباحثة في دراستھاإسة سونلغاز، حیث راستان شملتا مؤسّ كلتا الدّ ـ 

كلاھما و ،-تیزي وزو -عتمدنا نحن على مدیریة التوزیعإوزیع عنابة، في حین مدیریة التّ 

 ع سونلغاز.فرع من فروع مجمّ 

ة التي تلتقي فیھا قطة المھمّ ھي النّ و ،سةت دراسة الباحثة بالعنصر البشري في المؤسّ ھتمّ ـ إ

 .انالدراست

 أوجھ الإختلاف: -2

خطیط الإستراتیجي للمورد البشري في دراسة الباحثة إلى قیاس مدى مساھمة التّ  سعت -

دراستنا تبحث عن أثر ھذا  سة سونلغاز. في حین أنّ تنمیة العلاقات العامة داخل مؤسّ 

 ف.سي للموظّ على الأداء المؤسّ ،خطیط الإستراتیجي الخاص بالعلاقات العامة التّ 

بین الإدارة  ،سةع على واقع العلاقة القائمة داخل المؤسّ تھدف دراسة الباحثة إلى الإطلا -

في حین تھدف دراستنا إلى معرفة  .نسجامبغرض تحقیق الإ ،جتماعینالعلیا والفاعلین الإ

بغرض أن یحسنوا من  ،فینھة لمختلف الموظّ شاطات الخاصة بالعلاقات العامة الموجّ النّ  أھمّ 

 أدائھم.

 الدراسة الرابعة:ــ  4   

 Enicabسة صناعات دراسة میدانیة بمؤسّ  - ناعیةسة الصّ العلاقات العامة في المؤسّ 
 الكوابل بسكرة.

ص تنمیة الموارد البشریة، رسالة مقدمة لنیل شھادة الماجستر في علم الاجتماع، تخصّ 
نطلقت الباحثة من إ. حیث 1"2007-2006من إعداد الطالبة "مسعودي كلثوم لسنة 

 ل في:المتمثّ و ئیسيؤال الرّ السّ 

 سة الجزائریة لصناعة الكوابل ببسكرة؟ما ھو دور العلاقات العامة في المؤسّ   

                                                           
، رسالة ماجستیر ،  میدانیة بمؤسسة صناعات الكوابل بسكرة، دراسة  العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیةمسعودي كلثوم :  1

كلیة العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة ، قیم علم الإجتماع ، تخصص تنمیة الموارد البشریة ، جامعة محمد خیضر ، بسكرة ، 
2009/2007. 
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 تفرعت منھا مجموعة من التساؤلات الفرعیة و ھي:و 

 ناعیة؟سة الصّ ما واقع العلاقات العامة في المؤسّ ـ 

 ناعیة؟سة الصّ نظیمي للمؤسّ ما مكانة العلاقات العامة في الھیكل التّ ـ 

 صون في العلاقات العامة؟ھناك متخصّ ھل ـ 

 ناعیة؟سة الصّ من فعالیة إدارة العلاقات العامة في المؤسّ  ما ھي المشاكل التي تحدّ ـ 

 املة بالموضوع. ومنن من الإحاطة الشّ تمكّ توذلك ل ،المنھج الوصفيستعملت الباحثة إلقد 

 . تلیھا المقابلةمن ثم الإستمارة كأداة أساسیة و ستخدمتھا نجد:إالأدوات التي 

 التالیة: النتائج توصلت الباحثة من خلال دراستھا إلى

كما   .سة بدون إستثناءال المؤسّ ھي وظیفة مشتركة بین جمیع عمّ  ،وظیفة العلاقات العامة -

ا بخصوص جھاز العلاقات أمّ  .لعلاقات العامة تمارس بشكل طبیعيمختلف أنشطة ا أنّ 

صال الاتّ ھ یوجد مكتب للإعلام ومع العلم أنّ  .ھو غیر موجودف ،سةالعامة وإدارتھ في المؤسّ 

 لف بمھام بسیطة.مكّ 

علاقات العامة أو ما شابھ الصال وف لھ شھادة على الأقل في مجال الاتّ موظّ  لا یوجد أيّ  -

فھو  .ص في ھذا المجالغیر متخصّ  ،صالالاتّ ف بمكتب الإعلام وى المكلّ حتّ ذلك، و

ا وجوده في ھذا المكتب كان لإتقانھ في الأشغال البترولیة، أمّ ل على شھادة دولة متحصّ 

 لغة الأجنبیة فقط.الّ 

تصالیة لا بأس إسة وسائل المؤسّ  ستخدمستعمالا، فتإصال الأكثر وسائل الاتّ  فیما یخصّ  -

 ستخدام ھذه الوسائل یتفاوت حیث تستعمل الاجتماعات بكثرة. إبھا، ولكن 

  بین الدراستین:الاختلاف شابھ والتّ  أوجھ  

 ـ أوجھ التّشابھ:  

 .عنصر في البحث ر العلاقات العامة كأھمّ نتا متغیّ تضمّ  تانراسكلا الدّ  -
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 .سةراستان إلى واقع العلاقات العامة داخل المؤسّ أشارت الدّ  -

فة بالعلاقات العامة الوسائل المعتمدة من طرف الجھة المكلّ  راستان إشارة لأھمّ نت الدّ تضمّ -

 سة.العمل في المؤسّ  لتحسین

 ـ أوجھ الإختلاف:  

سة جزائریة ذات طابع صناعي في حین أجرینا نحن أجرت الباحثة دراستھا في مؤسّ  -

 قتصادیة ذات طابع تجاري.إسة دراستنا في مؤسّ 

بدون ، یة للعلاقات العامةسة الجزائریة أھمّ راسة حقیقة ما إذا تولي المؤسّ تناولت الدّ  -

الإستراتیجیات المعتمدة للعلاقات  آخر، في حین أن دراستنا ركزت على أھمّ ربطھا بمتغیر 

 حسین من جودة أداء العاملین.العامة للتّ 

 الدراسة الخامسة: ـ 5   

 قتصادیة الجزائریة .سة الإالعامة في المؤسّ  اتإستراتیجیة العلاق

الغاز بولایة اء وال في مدیریة توزیع الكھربدراسة تحلیلیة وصفیة على عینة من العمّ 
 تیزي وزو .

ص صال، تخصّ الاتّ شھادة الماستر في علوم الإعلام ومذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل 
إعداد الطالبتین: تسعدیت بلقاسم، دیھیة بوعرابة لسنة  من .ماتسة والمنظّ صال المؤسّ اتّ 

المتمثل ؤال الرئیسي و. حیث إنطلقت الباحثة من خلال دراستھا من السّ 2014/20151

الغاز بتیزي العامة بمدیریة توزیع الكھرباء وھو واقع إستراتیجیات العلاقات  مافي: 
 ؟وزو

 لة في:فرعیة متمثّ  بتساؤلات لتكملھ

 تخطیط و بناء إستراتیجیة العلاقات العامة بالمدیریة؟ كیف یتمّ ـ 1

                                                           
دراسة تحلیلیة وصفیة على عینة من ، إستراتیجیة العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة تسعدیث بلقاسم، دیھیة بوعرابة: 1

، مذكرة ماستر ، كلیة العلوم الإنسانیة والإجتماعیة، قسم العلوم العمال في مدیریة توزیع الكھرباء والغاز بولایة تیزي وزو
  2015ـ  2014الإنسانیة، اتصال المنظمات والمؤسسات، جامعة مولود معمري، تیزي وزو، 
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 بالمدیریة؟صالیة المعتمدة من طرف إدارة العلاقات العامة ما ھي الوسائل الاتّ ـ 2

كیف تساھم إستراتیجیات العلاقات العامة في تحسین صورة المدیریة لدى جمھورھا ـ 3

 الخارجي؟اخلي والدّ 

 خارجھا؟العلاقات العامة داخل المدیریة وتي تواجھ إستراتیجیات ما ھي العراقیل الّ ـ 4

ھذا المنھج في توصیف واقع  ستخدمتإ، حیث المنھج الوصفيإعتمدت الباحثة على 

 الغاز تیزي وزو.  علاقات بمدیریة توزیع الكھرباء وإستراتیجیات ال

 الملاحظة، الاستبیان،المقابلة.لة في:المتمثّ  بأدوات البحثستعانت الباحثتان إكما 

نة بالنسبة للعیّ و ،الغازل في مدیریة توزیع الكھرباء ومثّ تا فیما یخص مجتمع البحث فیأمّ 

 الیة:تائج التّ راسة إلى النّ لت ھذه الدّ قد توصّ نة العشوائیة، وستخدمت الطالبتان العیّ إ

المرتبة الأولى في ترتیب وظائف  إحتلّ  ،صال بوسائل الإعلامالاتّ  راسة أنّ كشفت الدّ ـ 

 العلاقات العامة بالمدیریة حسب الأولویة .

 ويرتیب الأولالمرتبة الأولى في التّ  نت الدراسة أن ھدف تحسین صورة المدیریة إحتلّ بیّ ـ 

 لأھداف العلاقات العامة.

تعتمد على مجموعة من الوسائل  ،في المدیریةالعلاقات العامة  راسة إلى أنّ لت الدّ توصّ ـ 

اخلیة منھا: الإجتماعات، التقاریر، الفاكس، البرید الإلكتروني، الدّ  الاتصالاتلتحقیق 

 علیمات، المقابلة.التّ 

صالیة لدراسة أن العلاقات العامة في المدیریة تعتمد على مجموعة من الوسائل الاتّ نت ابیّ ـ 

 الإرشادات، الصحافة.  ر الخارجي كالملصقات ، النصائح وعامل مع الجمھوللتّ 
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 أوجھ التشابھ و الاختلاف:-

 :أوجھ التشابھ-  

الغاز سة توزیع الكھرباء والعلاقات العامة في مؤسّ  راستان تناولتا واقع إستراتیجیةكلا الدّ  -

  .بتیزي وزو

 سة لتحسین العمل.صالیة المستخدمة في المؤسّ الوسائل الاتّ  تا بأھمّ راستان اھتمّ الدّ  لاك -

 أوجھ الاختلاف:- 2 

الأداء الوظیفي، ستراتیجیات العلاقات العامة وإین وھما رین أساسیّ نت متغیّ دراستنا تضمّ  -

سة متكامل في مؤسّ  إستراتیجیات العلاقات العامة ككلّ  ة الطالبتین تناولتدراس بینما

 ر آخر.قتصادیة دون ربطھا بمتغیّ إ

سة ما ھو واقع إستراتیجیات العلاقات العامة في مؤسّ  :تحاول الباحثتان الإجابة عن سؤال -

فین أداء الموظّ  الغاز؟ في حین نبحث نحن عن أثر ھذه الإستراتیجیة علىتوزیع الكھرباء و

 سة.في نفس المؤسّ 

 المكاني للدراسة:المجال الزماني و -10

لاقات في محاولة معرفة كیفیة مساھمة إستراتیجیات الع ،یكمن الھدف الأساسي للبحث

ة توزیع الكھرباء الرفع من جودة أداء الموظفین في مؤسسّ حسین وفي عملیة التّ  ،العامة

راسة المیدانیة في إطار مجموعة من محاولة إعداد ھذه الدّ ت الغاز بتیزي وزو . ولقد تمّ و

 المكانیة.منیة والحدود الزّ 

سة توزیع راسة المیدانیة التي قمنا بھا على مؤسّ قتصرت الدّ إ: الحدود المكانیة للدراسةـ 

ابعة راسة على مستوى المدیریة الفرعیة التّ الغاز بتیزي وزو، حیث كانت الدّ الكھرباء و

 Région distribution centre).(وسط لفرع التوزیع 

بالمقابلات قمنا ستبیان، ثم إسترجعناھا وإستمارات إقمنا بتوزیع الحدود الزمنیة للدراسة: ـ 

 .2019أوت18جوان إلى  17ت من متدّ إدة خلال فترة زمنیة محدّ 
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 تمهيد:    

وتوضيح الاطار العام لها، سننحاول ينه هناا الفصنل الإقتنرا   ،بعد تحديد إشكالية الدراسة  

طرق والن  بنالتّ  المحنور اووّل منن هناا الفصنل منن خنلال  ،أكثر من ماهية العلاقات العامنة

وهنناا مننن أجننل إلالننة النّنبا وال مننور النّناا قنند يربنن  الدّارسننين والمهتمننين    ،إلننم مفهومهننا

م إدماجهنا سنات الحديثنة والعصنرية تهندف إلنحين  أنّ المسسّ  ،وبعدها سننتطرّق إلنم أهندايها

ومن ثمّ سنسلط الضوء علنم وظائفهنا التّنه لا تعندّ ولا تحصنم، بعند  كوظيفة أساسية داخلها 

لنصننل يننه اوخيننر إلننم إبننرال أهننمّ الوسننائل  ،رل جماهيرهنناعننرف علننم أبننالنن  سنننحاول التّ 

أمّننا سنة منن أجننل توسنيق نطاقهنا إلنم اوبعند منن المتوقنق  الاتّصنالية التّنه تعتمند عليهنا المسسّ 

حين  أصنبح منن   المحور الثانه يقد خصّصناه لتحديند ماهينة إسنتراتيجيات العلاقنات العامنة

قتصننادية يكننون مننن خننلال إتّبنناع إسننتراتيجية سننة الإالمعننروف لنندك الكثيننر أنّ نجننا  المسسّ 

سننة إلننم البقنناء ناجحننة  يالعمننل العشننوائه ال يننر المسننتند علننم إسننتراتيجية لا يصننل بالمسسّ 

سنننة عنننن طرينننق بإعتبنننار أنّ الإسنننتراتيجية تهننندف إلنننم تحقينننق هننندف المسسّ  والإسنننتمرار 

نتطنرّق ينه هناا المحنور الإستخدام اومثل لكاية الإمكانيات والوسائل اللالّمة  وعليه سنوف 

ثنمّ سننحاول التّ ل نل ينه  ،من الدراسة إلم مفهوم الإستراتيجية أوّلا، وبعدها تحديد مستوياتها

وأخينرا سنوف نشنير إلنم مختلنف الخطنوات  ،مفهوم إستراتيجيات العلاقات العامنة وأنواعهنا

 الواج  إتّباعها لبناء إستراتيجية العلاقات العامة  
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I ماهية العلاقات العامة:ـ 

   مفهوم العلاقات العامة: -1

العديند  إلينهيستند  إدارانين، يهه نشاط يت العلاقات العامة كمفهوم تطور علم مر السّ  عر 

والجماعنات ينه تقنديم خندماتها ومنتجاتهنا،  اويرادت الته تتعامل مق آسات والمنشمن المسسّ 

 .عاريف الخاصة بهاالتّ  د وتباينوهاا ما يمكن ملاحظته من خلال تعدّ 

 :الأمريكيةتعريف جمعية العلاقات العامة   

جمعيننة  نشنن تأن أ إلننمنين، السّنن ريننف العلاقننات العامننة علننم مننرّ عدت المحنناولات لتتعنندّ   

" نشااا  : هنناأنّ يتهننا علننم عرّ  إا  تعريفننا رسننميا لهننا وأصنندرت ،اومريكيننةالعلاقننات العامننة 

كالعملاء والماوففين  ،سة وجمهورهالمؤس  اعلاقات سليمة منتجة بين لبناء وتدعيم  هموج  

بهااادف تساااهيل عملياااة صاااياسة سياساااتها  سااا   .الجمهاااور بوجاااه عاااام أووالمسااااهمين 

 .1ياسة للمجتمع"هذه الس  وشرح  ،الفروف الم ي ة بها

 :معهد العلاقات العامة البري انيبينما عريها   

وتدعيم تفاهم متباادل باين  إقامة إلىة، تهدف مرسومة ومستمر   إدارية" جهود :أنهاعلم   

 2سة وجمهورها"المؤس  

 :الجمعية الفرنسية للعلاقات العامةيتها ولقد عرّ   

ياساات وت ااب  الس   ،للجمهاور الارأ تي تعمال علاى تييايم ال   الإدارية" الوفيفة :هاأنّ علم   

تفهاام ووتنفيااذ برنااامع للعماال يهاادف الااى كساا   .مااة مااع الصااالم العااامالمنف   وإجااراءات

 3."وتأييدهامة الجمهور للمنف  

 

                                                      
 37، مكتبة عين شما، مصر، ص1، طئ والت بي دلمبااالعلاقات العامة، حسن محمد خير الدين:   1
  18دار اليالورا العلمية للنشر والتوليق، عمان، ص سس العلاقات العامة،أحمد جرادات: أعبد الناصر   2
  17، ص2009دار الفجر للنشر والتوليق، مصر، ، العلاقات العامةحمد حايظ عبده: م  3
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ه يه المنستمر الخناما والثلاثنين نيت عملية تبتمّ  ،ل للعلاقات العامةكما ورد وصف مفصّ    

 :1اوته، علم الوجه 1982للعلاقات العامة الاا عقد عام  اومريكيةللجمعية 

 ،ساةالمؤس   لإدارةم خ ا  وبارامع تياوم بتيادي، صاةمتخص   إدارياة"العلاقات العامة و ادة  

ساواء لمان هام  ،جاهاات وسالو ت  إ ،أفارادالعاام مان  والرأ سة   بالعلاقات بين المؤس  تتعل  

هاا اهيرجم اجاات  مئلتلا ،وإجراءاتهاسة لة سياسة المؤس  م ل   .داخلها أوسة خارج المؤس  

م يية تبادل المعلومات  ،وم ي ها الإدارةصال بين ن وسائل الات  كما تؤم   .ومنفعة المجتمع

اافااي ذلاا   سااة علاقااات المؤس   وإدامااةجديااد لت  ا إلااىتسااعى  أن لابااد   وأخياارا. الم العااامالص 

 2بجماهيرها".

 : تعريف قاموس وبستر الدولي  

ومنن هناا   يات ال سانة"تبادل والن  مال نائيالث  وعلم ت وير الفهم  "العلاقات العامة هي فن    

م تتبنّنن أخننات ،اوولننم العالميننةونظرياتننه بعنند الحننر   صننالالاتّ ر علننوم تطننوّ ومننق  ،المفهننوم

ن كلمنات تظهر تعاريف تتضمّ  وأخات  مةالمنظّ  إلمومفاهيمه  جاهتّ الإنائه ثّ الصال تّ الإ أيكار

  ثيرالتّننح ت ييننرا يننه يكننر  لتوضّنن ،Betweenوالمابينيننة  Mutualل التبادليننة والثنائيننة ثننم

 3فاعلية للعلاقات العامة ر  التّ ظنّ ال إلمولتنتقل  ،اوحادا

 : العلاقات العامة أخبارمجلة  ىتر  

د سياساات وت اد   ،تجاهاات الجمهاورإم التاي تياي   الإدارةالعلاقاات العاماة هاي وفيفاة  ن  أ" ب

اا وإجااراءات اا ،الم العااامالفاارد والمنفمااة مااع الص  الفهاام ذ باارامع عماال لت يياا    وتنف ااوتخ  

 4واليبول العام.

 

 

                                                      
  17، ص1994، دار حلين، عمان، 1، ط(النفرية والاسالي ) قات العامةالعلاحمدا حسن لويلف:   1
  37، ص2011، دار المسير للنشر والتوليق والطباعة، عمان، 1،طالعلاقات العامة ووسائل الاتصالمحمد صاح  سلطان:   2
  15، ص2000الرائد، عمان،  ، مكتبةوسائل الاتصال في العلاقات العامةحمد ناجه الجوهر: م  3
  32، ص1998، دار صفاء، عمان، 1، ط(مفاهيم وواقع)ت العامة في منشآت الي اع الخاصالعلاقالياد رمضان:  4
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 تعريفا للعلاقات العامة: وكسفوردأقاموس م ولقد قدّ   

 ،اج اةنسا   ار  العمال الن  ألب ا   ،علمياة أساسالياائم علاى  :" هاي الفان  عتبرهاإ  يبح

ا .مة وجمهورها الخارجي والداخليالمتبادلة بين المنف   نن مع مراعاة اليايم والمعاايير والس 

 1العامة للمجتمع. والأخلا واليوانين  ،جتماعيةالإ

تعريفنات عديند  للعلاقنات العامنة ومنن  اجتهند بعنر البناحثين وقندموإيلقد  ،ية لما سبقإضا 

 بينهم:

 إلنمهندف يالناا  ،طشناط المخطّنالعلاقات العامة هه النّ  نّ  : الاا يرك بم مد فريد الص ن 

 أوسننواء داخليننا  ،المنظمننة وجماهيرهننا أوسننة فنناهم المتبننادل بننين المسسّ ضننا والتّ تحقيننق الرّ 

المسنننسولية  بمبننندأ اوخنننا إلنننميننناها منننن خنننلال سياسنننات وبنننرامن تسنننتند ينننه تنف ،خارجينننا

  2جتماعيةالإ

امعاملة الن   "فن  : هاب نّ  إمام إبراهيمالدكتور  يهايعرّ    .وتأييادهمتهم اس، والفوز بثيتهم وم ب 

ااهااو  ،ومعنااى ذلاا  بييمااة  وإيماااندرة عاان صااد  الصااالمعاملااة ااس ب ساان كساا  ر ااا الن 

 3في المجتمع" الإنسان

الثلاثيننات منن القنرن  أواخنرمفهومه ينه  harold shieldsهارولد تشايلدز ولقد عرر   

 ،عيناةمهو ليس عرض وجهة نفار  ،قات العامةالعلا أساس إن  "قول ييه: يالعشرين والاا 

ااولاايس ت ااوير علاقااات ود   ،فساايةجاهااات الن  ت  معالجااة الإ ولاايس فاان   هااو  ماااوإن  زة، يااة ومتمي 

ااسااتمالة الإ الجماااعي  أوخصااي  ااب   تلاا  الجواناا  ماان ساالوكنا الش   أوتعااديل  أو ،فوتكي 

 4لميول العام."االم العام وجتماعيا ليساير الص  إر ثأالم

                                                      
، ص ص 2015، دار المسير للنشر والتوليق والطباعة، عمان، دارة العلاقات العامة وتنفيمهاإلملاهر : امنال هلال  1

28-29 
  22، ص1988، الدار الجامعية، بيروت، العلاقات العامة، المبادئ والت بي محمد يريد الصحن:   2
  8، ص1968، مكتبة الانجلو المصرية، القاهر ، 2، طفن العلاقات العامة والاعلاممام: إبراهيم إ  3
 76ص، 2002دار لمسير للنشر والتوليق، عمان، ،1ط،ندوة العلاقات العامة على مستوى المديريةحمد رات : أ  4
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تاي وال   ،لاددارة جتماعياةالإالفلسافة  "هنا: نّ  العلاقنات العامنة ب  canfield كانفيلادف عنرّ   

ر  1وسياستها المعلنة للجمهور لكس  ثيته وتفاهمه." أنش تهاعنها من خلال  تعب 

 New relationعلم صفحات دوريته  greywild  جريويلدمه عريف الاا قدّ قول التّ يو   

public : وت دياد جاهاات ت  لتياويم الإ ،الإدارة" العلاقات العامة هي الوفيفة التي تيوم بهاا

كسا   إلىهدف يع مصل ة الجمهور، وتنفيذ برنامع ف  ممة بما يت  المنف   أوسياسات الفرد 

 2ر ا هذا الجمهور وتفاهمه."

" العلاقاات :كناوتهلتعناريف عديند   تحليلنهبعند driks harlow  دريكاس هاارولوعريهنا  -

ثنائية في ت يي   ات صالخ و   وإدامةتساعد في تكوين  ،زةمتمي   إداريةالعامة هي وفيفة 

 إدارة  ،وتشااامل هاااذه الوفيفاااة .ماااة وجماهيرهااااعااااون واليباااول باااين المنف  فااااهم والت  الت  

اساتمرار فاي الإعلاى الإ الإدارةوتسااعد  ،الي اايا أوالمشاكلات   أاالار جاهااتت  إلاع علاى   

 3ستجابة له."العام والإ

نينرال العلاقات العامنة ينه شنركة ج ولسمساا يعتبر الّ  paul garett  بول جريتويرك   

سااة تباادو فااي "العلاقااات العامااة ليساات وساايلة دفاعيااة لجعاال المؤس  : نّ أ اومريكيننةموتننورل 

لكسا   ،الإدارةة مان جانا  هاي الجهاود المساتمر   هاوأن  صورة مخالفة لصورتها ال يييية، 

 4 ترامه."إب ىفت التي  الأعمالثية الجمهور من خلال 

مة والهادفاة لت ساين البرامع المنف   هاأن  " على  العلاقات العامة:  kotlerكوتلرويعرف   

ات عاا، جماصااالوالات  الإعاالام سااات ، مؤس  والإعاالان الإعاالاموسااائل  أماااممااة صااورة المنف  

 5لبناء علاقات جيدة مع عملائها." ،لخإغ ...ال   

 وعلم: العلاقات العامة ينّ  إلم أنّ وتشير بعر المفاهيم الحديثة 

                                                      
  28، ص2003، دار الفاروق، القاهر ، 1، طالعلاقات العامةو: سلييلي  هن 1
  26، ص2000للنشر، عمان،   ، دار المسير1، طمدخل الى العلاقات العامةسعاد  راغ  الخطي :   2
 44، ص2001، دار الرضا للنشر، عمان ، 1، طتينية العلاقات العامةالياا سلوم:   3
  44، ص1996، دار الهلال، القاهر ، 1، طالعلاقات العامة، مفاهيم وممارساتمحفوظ أحمد جود :   4

5 -philip kotler et al, 12eme edition, new jersey, pearson education, 2006, p638 
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 أونننة خننا وسننيلة ل ايننة معيّ تتّ  ،مننةالمنظّ  الإنسننانية اوعمننال: مجموعننة مننن فالميصااود بااالفن    

لا يعمل عملا لااته بل  إان ل رر معين، يالفنّ  الإنسانته يلاولها ناعات الّ صناعة من الصّ 

 ا معينا ضغر أو أخريقصد به شيئا 

 أوالعقلنه  لندليلهاابتنة حند  الموضنوع، الثّ المتّ  منةالمنظّ : يهو مجموعة من الحقائق العلم اأم    

 1واهر والعلاقات بينها طبيعة الظّ يهو تنظيم لمعرية  أخرجريبه، وبمعنم التّ 

وثيقننا، يلننيا مننن تصننالا إمتصننلان  العلننم والفنننّ  أنّ  إلننمد  مننن يشننير ومننن الحقننائق المسكّنن  

م النن  يننه العلننوم مننن دون علننم، ويتجلنّن يرقننم ينننّ  أو ،يقننوم علننم مننن دون ينننّ  أنر المتصننوّ 

 2ه طبيق الفنّ يه التّ  يائدتهاطبيقية الته تظهر التّ 

يهنه علنم  ،واحند نآوعلنم ينه  العلاقات العامنة يننّ  أنّ نستنتن  أنيمكن  ،عريفومن هاا التّ   

وينن   ظرينات العلمينةالنّ  إلنم وتسنتند ،العلمنه باوسنلو وتسنتعين  ،الإدار كونها تتواجد يه 

عتبناره إ  بصيتولم مثل هاا المن أنشخص يستطيق  أاّ ه ليا نّ أ أا ،عتبارها مهنة صعبةإب

جنل أوالن  منن  ،سنتمالةوالإصنرف باقة وحسنن التّ واللّ  ،عامل مق النااالتّ  مهاراتيقوم علم 

 ورضاه  ت ييدهوكس   ،حترام الجمهورإالحصول علم محبة و

وضنق  إلنمنخلنص  أنيمكنن  ،مناها لمفهوم العلاقنات العامنةعريفات الته قدّ وعلم ضوء التّ   

مجنال العلاقنات العامنة، ولفنت انتباهننا تعرينف جاهات الحديثنة ينه تّ تعريف شامل يراعه الإ

 نا هاا حي  يقول:ثبح ضمّ خعتباره يدور يه إب روبينسون

 هه تل  الوظيفة الته تتضمن: ،جتماعه وسلوكه تطبيقهإعلم كالعلاقات العامة 

  مةالجماهير المختلفة الته لها صلة بالمنظّ  جاهاتتّ إقياا وتقويم وتفسير ـ 

مننة فنناهم والوينناق بننين المنظّ لينناد  التّ  إلننمالراميننة  اوهنندافيننه تحدينند  الإدار مسنناعد  ـنن 

العناملين  واوينرادمنة وخططتهنا وسياسنتها وجماهيرها، وقبول هاه الجماهير لمنتجنات المنظّ 

 ييها 

                                                      
 مركل الدراسات والبحو ، ،الاعلامالعلاقات العامة في الاجهزة الأمنية ودعم تنسييها مع وسائل عبد المحسن بدوا محمد امين:  1

  33، ص2006الريار، 
 12، ص2002، دار البحار، بيروت، 1ط العلاقات العامة، فن وابداع،ورا: جبعبد الكريم ال  2
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الته  ،ةحتياجات الجماهير المختلفإومصالح و وأهداف ،مةالمنظّ  أهدافلن بين اوتحقيق التّ ـ 

 لها صلة بها 

هنناا  أكنندحينن   ،الجمنناهير وتفاهمهننا اوتقننويم البننرامن الراميننة لكسنن  رضننتخطننيط وتنفيننا ـنن 

مننة فنناهم والوينناق بننين المنظّ يننه تحقيننق التّ مننة العنناملين بالمنظّ جميننق عريننف علننم مسننسولية التّ 

 1خارجيا  أووجماهيرها داخليا كانت 

 العلاقات العامة:داف أه -2

ختلفنت طبيعنة إمهمنا  ،وخنركالعلاقات العامنة لا تختلنف ينه جوهرهنا منن منظمنة  أهداف  

ثقننة المتبادلننة بننين هننو تحقيننق الفهننم المشننتر  والّ  ،يننالفهم الرئيسننه للعلاقننات العامننة  هيكلهننا

الخارجيننة  واوطننراف ،والمننلا      الإدار تعاملهننا الننداخله االعنناملين،  وأطننرافمننة المنظّ 

     اوخركلمنظمات وااالموردين العملاء، النقابات، 

 ومن بينها: اوهدافالباحثين يه تحديد هاه  أراءوقد تعددت وتنوعت   

 وسياستها ومنتجاتها من السلق والخدمات  ب هدايها ،مةتحديد جماهير المنظّ ـ 

  وآرائهامة جاهات جماهير المنظّ تّ إعن  للإدار يكر   إعطاءـ 

عرقلنة العمنل  إلنم اتنسدّ تنه والّ  ،منةينه المنظّ  ينةاخلالدّ المساهمة يه القضاء علم المشناكل ـ 

 اخلية ف تحسين العلاقات مق الجماهير الدّ دبه ،من خلال وضق برامن للعلاقات العامة ،ييها

 الجماهير ورضاها عن نشاطات المنظمة ومنتجاتها وخدماتها  ت ييدالحصول علم ـ 

 2ياسات السليمة السّ  المناسبة ووضقتخاا القرارات إيه  الإدار  إرشاد أونصح ـ 

نحراينات والعراقينل وتصنحيح الإ ،ويرهادوالعمنل علنم تن،نظيمينة اخلينة التّ دراسة البيئنة الدّ ـ 

 ته تواجهها الّ 

  للإدار لدك  الجماهير وتقديمها  جاهات تّ راسات الميدانية لقياا الإالدّ  بإجراءالقيام ـ 

                                                      
  26، ص2008، عالم الكت ، القاهر ، 5ط الأسس العلمية للعلاقات العامة،عله عجو :   1
  21-20 محفوظ احمد جود : مرجق سبق اكره، ص ص2
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ل كن أهندافوالقواسنم المشنتركة ينه  ،وطنرق تفكيرهنا ،سنةالجماهير بسياسات المسسّ  إعلامـ 

 سة منهما، والعمل علم تحسين صور  المسسّ 

وايق مق البيئة المحيطنة، جانا والتّ لتحقيق التّ  ،خاا القرارتّ إتقديم المعلومات ودعم عمليات ـ 

بنه البيئنة الاجتماعينة ومنا تتطلّ  اوهندافوكناا  ،العناملين وأهنداف أهدايهاوالعمل علم تحقيق 

 المحيطة 

 1سة من الداخل والخارج الته تواجه المسسّ  اولماتمعالجة ـ 

 رتقاء بمستوك الخدمات الإـ 

 كبر قدر من الرياهية ألتحقيق  ،وتوجيهها اونشطةترشيد ـ 

بننرامن  نّ و ،فنناهم المتبننادل بننين الجمنناهيرالتّ لينناد  يننرص  إلننمتهنندف العلاقننات العامننة ـنن 

 2عات اوالجم للأيرادوييق بين الميول المتباينة ا دورا كبيرا يه التّ العلاقات العامة تسدّ 

 :3ر الشروط التاليةالعلاقات العامة تويّ  أهدافتطل  تحقيق يو

 هتمامها بالعلاقات العامة إالعليا ومدك  الإدار  وت ييدمساند   •

  العلاقات العامة إدار العاملين يه  اويراد أاكفاء  المورد البشرا،  •

 متعارضة  أخركلتجن  وجود سياسات  ،ياسةمركلية صنق ورسم السّ  •

 والجماهير  الإدار المتباينة بين  تصالاتالايعالية  •

   ةالشامل اوهدافنسيق بين كل الجهود قصد تحقيق التّ  •

 

 

 

                                                      
 56-55، ص ص 2010، لملم ناشرون ومولعون، الاردن، (سسالمفاهيم والأ) أسس العلاقات العامةموسم اللولا:  1
  69، صرجق سبق اكرهم:سعاد  راغ  الخطي   2
  29-28، ص ص 1994، دار النهضة العربية للنشر والتوليق، القاهر ، فن وعلم العلاقات العامةطاهر مرسه عطية:   3
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 وفائف العلاقات العامة -3

عنن طرينق  وهاا ينتمّ  ،الوظائف لها صلة وثيقة بالعلاقات العامة أن الباحثينيشير عدد من   

ختلنف تقسنيم وتحديند إوقند   رجات متفاوتنة وظنروف مختلفنةتوظيفها يه عملينة الاتصنال بند

ل يننه وهنننا  مننن يصّنن ،يهنننا  مننن تناولهننا بشننكل عننام ،أخننر إلننمهنناه الوظننائف مننن باحنن  

 تحديدها 

بجمهورهننا  تصننالللاالعلاقننات العامننة  أدواتالننة مننن يعّ  أدا  : وتعنندّ الإخباريااةالوفيفااة  -1

وضنق الشنرط  ،يفنه لنه إير العلاقات العامة ابخ نّ إلاا ي ،مة الحقيقيةالمنظّ  خبارب وتلويدهم 

 ريف حالصادقة وبدون ت باوخبار ،لنجا  برامن عمل العلاقات العامة اوساسه

عنن  وهناا ينتمّ  ،ات العامةالعلاق أهدافيه تحقيق  يةاوهمّ : وهه بال ة الوفيفة الترفيهية -2

اا هو جوهر عمل العلاقات العامة ينه تحقينق تجاهات الجمهور الّ إستمالتها لميول وإطريق 

 ودوايعهم النفسية  ،جماهيرهاياهية وتلبية حاجات الرّ 

عنن طرينق  ،قاينة العامنة ينه جماهيرهنانشنر الثّ  إلنمتنه تهندف : وهنه الّ يافيةث  الالوفيفة  -3

 إا  تحقيقنه  ينه عمنل العلاقنات العامنة ما يراد وهو، نةمعيّ  وأنماطلعادات  والإرشادوجيه التّ 

 الإنسننانيننه ريننق مسننتوك  الإسننهام إلننم أساسننايرمننه  ،تصننالظننام العننالمه الجدينند للإالنّ  نّ أ

 كايل من التّ  قاياتوتمكين الثّ  ،قايهالثّ  والإبداعهنه بتشجيق الخلق الاّ 

ته يمكن عنن  طريقهنا الّ  ،الة من وسائل العلاقات العامةوسيلة يعّ  تعدّ : الإعلانيةالوفيفة  -4

 ،الإنتنناجه أوسننتهلاكه السننلو  الإ لتحفيننلهم علننم ممارسننة ،روالجمهنن إلننمسننالة الرّ  إيصننال

  1تحقيقه إلموهاا ما تسعم  ،سةد  عن المسسّ وتكوين صور  جيّ 

وخنندمات أسننلعا  سننواء كانننت، تهنناجارخمننة بم: توعيننة جمهننور المنظّ الإعلاميااةالوفيفااة  -5

 يه تطويرها  الإسهامو ،نتفاع بهاوكيفية الإ

يجننابه مننق جمهننور فاعننل الإق مرونننة التّ بمننا يحقّنن ،الإعلاميننة اونشننطةتطننوير تقنيننات  -

 المنظمة 

                                                      
  44-43، ص ص 2016، دار اسامة للنشر والتوليق، الاردن، العلاقات العامة والتنميةعرسان يوسف الرويبعه:   1
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 ،ن العلاقنات منق الجمهنورن منبمنا يحسّن ،صال المتاحةستخدام وسائل الاتّ إريق كفاء   -

 تجاهات ايجابية إويديعها ب

وصنولا  ،العنام النرأا أومنة البحو  المسحية لجمهور المنظّ  إجراء: ستعلاميةفيفة الإالو-6

 رات دقيقة عن مواقفها من المنظمة مسشّ  إلم

وسنبل معالجنة  ،بنة عليهناالمترتّ  الآثنارلتحديند  ،العنام والنرأاتحديد مواقنف الجمهنور  -

 سلبية منها ودعم الايجابية منها الجوان  الّ 

ستيعا  مت يرات مواقف الجمهور احاجات ورغبنات  وكيفينة النتحكم إتطوير تقنيات  -

  1بها

 ن للوظنائفع  رسنم نظنام معنيّ منن الصّن هنّ أ اوجدو ،: كثير من العلماء الإداريةالوفيفة -7

نظننيم حسنن  حجننم التّ  أوظننام خننتلاف النّ والنن  لإ ،سننة مننالاقننات العامننة يننه مسسّ للع الإداريننة

 أويننه مسننتوك قسننم  أوة عامّنن إدار ل ثّننيقنند تم  وطبيعننة عملهننارهننا يهاجم وأنننواع ،سننةالمسسّ 

للعلاقنات العامنة  اوساسنيةلوظائف ابسيط  وهنا  مجموعة من  إدارايه مستوك  أو ،شعبة

 : 2وهه

 أولجمناهير الهيئنة  ،العنام النرأاتجاهنات إراسات الخاصة بقياا ويقصد به الدّ   :  لب ا-أ  

قتصننننادية ياسننننية والإودراسننننة الظننننروف السّ   الخارجيننننة أولجمنننناهير الداخليننننة  سننننةالمسسّ 

 ،تنه تقنوم بهناالّ  الإعلامينةسة، وتقدير مدك نجنا  الحمنلات علم المسسّ  المسثر جتماعية والإ

طنور الناا هاا يضلا عن البحو  الته تتنناول التّ   يعالية أكثر الإعلاميةالوسائل  أاّ وتحديد 

 علم العلاقات العامة  يطرأ

سنة ة العامنة للمسسّ فنق منق الخطّنتتّ  ،ويقصد به رسم خطة دقيقة للعلاقات العامنة خ ي :الت  - 

البعيند   اوهندافد ة تحندّ وهناه الخطّن  املةة القومينة الشّنه ضوء الخطّ يو ،تتعارر معهالا و

وتنولع المسنسوليات  د الميلانية تحديدا دقيقاوتحدّ  ،نفياوترسيم خطوات التّ  ،والقصير  المدك

 نفيا بالتّ علم القائمين 

                                                      
 41عله عجو : مرجق سبق اكره، ص  1
 52-50، ص ص 2001المكت  الجامعه الحدي ، الإسكندرية،  العلاقات العامة والخدمة الاجتماعية،هناء حايظ بدوا: - 2
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م لا يحند  تفكن ، وحتنم حتّن الإداراتشنترا  العلاقنات العامنة منق إ: ويقصد به التنسي -ج

 إلنممنا يشنير  الإداراتمنا منن هناه  إدار بحين  لا يصندر منن   الإداراتفاهم بنين ق التّ حقّ يت

 بها ر علم موقفها بين الجماهير المختلفة المرتبطة ا قد يسثّ ممّ   وجود تناقر يه سياسة ما

حي  تقوم بتقديم الخدمات لسنائر  ،لعامةالعلاقات ل الوظائف اوساسية إحدكوهه  :الإدارة-د

يهنه منثلا   صنلة بالجمناهيروظائفهنا المتّ  أداءومساعدتها علنم  ،سةبالمسسّ  اوخرك الإدارات

ل والنظننر يننه وسننائ ،فين والعمننال وتنندريبهمختيننار المننوظّ إشننسون العنناملين يننه  إدار تسنناعد 

يمكنن لإدار  العلاقنات العامنة مسناعد  ، حنووعلم هناا النّ   لتشجيعهم وترقيتهم وحل مشاكلهم

عين بنننة بنننالمولّ علاقنننات طيّ  إقامنننةة ينننه تسنننهيل لقسنننم المبيعنننات مهمّننن اوخنننركالإدارات 

الخندمات التنه تنتجهنا  أولق تجاهات الجمهور نحنو السّنإيها علم من خلال تعرّ  ،والمستهلكين

 عملائها  إلمالهيئة  أوسة تقدمها المسسّ و

 يننإلم  شننروالنّ  لامعبننالإقننة ة المتعلّ الهامّنن اوعمننالعنندد كبيننر مننن  بالإنتنناجصننل : ويتّ الإنتاااج-ه

العلاقننات  إدار تقننوم   البيانننات وعقنند المننستمرات وإصنندار بالصّننحفيين، صننالاتتّ الاجاننن  

وكال  تقنوم بتحرينر   الهيئة أوسة جماهير المسسّ  إلمهة نمائية الموجّ السّ  اويلام بإنتاجالعامة 

 الصور والرسوم  وإعدادالمعارر  وإقامة المحاضرات دعداإشرات والنّ  إصداروت المجلاّ 

والمقصننود بننه مراقبننة  ،الإدار عنصننر هننام مننن عناصننر  الإشننراف: والإشاارافالتوجيااه -و

 ة الموضوعة لتحقيق الهدف من مطابقة الخطّ   كدوالتّ نفيا التّ 

 احتفنناظ بهننبقصنند الإ ،ب مانننةه هننالمعلومننات كمننا  أو: وهننو يعنننه كتابننة الحقننائق سااجيلالت  - 

 يه المستقبل  إليهاوالرجوع 

 ،منةللاّ ال لاومنواالمختص بتنويير  الإداراشاط ق بالنّ وهه تتعلّ  المالية: والإدارةمويل الت  -ر

  1القانونيةنفاق ا  الإبوأ يه إنفاقهامن حسن   كدوالتّ 
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 العلاقات العامة:جماهير  -4

عد علنم متابعنة منا يعتنرا الجمهنور نفسنه منن اسنيل الجمهنور ينتحل أنّ من الجندير بالناكر   

م هنم ويشنبا  الين ،وخنرر منن وقنت الفئنات تت يّن نّ و ،فاتالصّن أورات سواء ينه الفئنات ت يّ 

 تجاهنناتالإ أنّ والمهندسننون والمدرسننون غنندا، كمننا  طبنناءاوهننم  ليننوما  لاّ ، وطنن نندخ اليوشنن

دراسنة  نّ إولهاا ي  خرلآ نآر من  يّ للتّ  اوخركهه  رتتعرّ  ،جتماعيةالإالقيم و هتماماتوالإ

 تتوقف  أن  هينب لا ،مستمر  ةيدا دقيقا عمليحدعرف عليها وتحديدها تالتّ و ،هيراالجم

ونظننرا  ،ختلفننت وجهننات نظننر البنناحثين بخصننوص تقسننيم جمنناهير العلاقننات العامننةإلقنند   

 عتباره يخدم بحثنا مباشر :إب تهالآقسيم التّ  عتمدناإعها لكثرتها وتنوّ 

اا يسنعم خبينر العلاقنات العامنة النّد حجنم الجمهنور العنام : يتحندّ الجمهور الخاارجي ـ1ـ  4

لعة السّن أوة نشناطها وطبيعنة الخدمنة وسنعّ  ،  ويقنا لطبيعنة المنشن ،ثير عليه و التّ  به لتصاللا

 ربنالجمهو تصالالا الاتصاله،هاا المستوك  إطارتهدف العلاقات العامة يه  إا  ته تنتجهاالّ 

 أوب ننر النظننر عننن يئاتنننه  ،أيننرادهالنندوله بكنننل  أوالقننومه  أوالمجتمننق المحلننه  أوالعننام 

حقننق مننن والتّ  ،  المنشنن أوتجنناه المنظمننة إجاهننات العامننة تّ والنن  لتقسننيم الإ  وعيننةتقسننيماته النّ 

وتنفيننا بننرامن   الح العننامالصّن تحقيننق إلننمتنه تهنندف والّ  ،بعهنناالتننه تتّ  الإجننراءاتو ياسناتالسّ 

العنام  النرأاتجاهنات إعنرف علنم لتّ اوقبولهنا و ،لعنام  للتصنرياتافاهم كتسا  التّ إ إلمتهدف 

  1منها واحه الته تشكووالنّ  ،دهاالته تولّ  يه الخدمات

اا قد يوجد يه نفا المديننة مة عن الجمهور الخارجه الّ لا ت فل المنظّ  أن روراالضّ يمن   

 إاا ،علنم الصنعيد العنالمه وأحياننا ،سنتوك الدولنة كلهنامحتم علم  أو الإقليمعلم مستوك أو

جتمناعه طائفنة شناط الإميندان منن مينادين النّ  ولكنلّ   مة لي طه هناا المجنالتسق نشاط المنظّ إ

صنل الخبينر لا يتّ ثياسنة منالسّ فنه ميندان ي ،لعلاقات العامةابها خبير صل الجماهير الته يتّ من 

  2عليم والطلا  وغيرهمين ورجال التّ ال والفلاحر العمّ بجماهي

                                                      
  105، ص2007، دار الفجر للنشر والتوليق، القاهر ،1، طالاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمد منير حجا :  1
  169، ص ،مرجق سبق اكرهإبراهيم إمام  2
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سة خنارج هها المسسّ يشمل كل من سيتلقم الرسائل الته توجّ  ،سةيالجمهور الخارجه للمسسّ   

 هنا  نوعين من الجمهور الخارجه: أنّ سنجد  ناأنّ نظيمه وهاا يعنه التّ  إطارها

العلاقننات  ائهأخصّننتننه يقننوم سننالة الّ : وهننو مسننتهدف مننن الرّ المباشاارالجمهااور الخااارجي -1

اا بنون النّيهنو اللّ  ،سنالةوع منن الجمهنور معننه مباشنر  بالرّ ، وهاا النّ إليهمالعامة بتوجيهها 

 اا يستهل  المنتن الّ  أوسيتلقم الخدمة 

علننم الجمهننور  ريننسثّ  أنق : وهننو الجمهننور النناا تتوقّننمباشاارالالجمهااور الخااارجي الغياار -2

منن الجمهنور المباشنر الناا  ،يصنبح ييهنا ييمنا بعند أنيمكن  أو ،سةالخارجه المباشر للمسسّ 

 سة تتعامل معه المسسّ 

الحكومنننة  ،عين مسنننتقبلابنننائن المتنننوقّ اللّ و ،بنننائنيشنننمل اللّ  الجمهاااور الخاااارجي بنوعياااه:-3

سنننات والمسسّ  ،سنننةلننناا تعنننيا يينننه المسسّ المسنننتثمرين والمجتمنننق اّ  ،سنننات المنايسنننةوالمسسّ 

 الاقتصادية والحكومية والمجتمق بشكل عام 

مثنل  اونشنطةتسنتعين العلاقنات العامنة بمجموعنة منن  ،الجمهنور الخنارجه إلموللوصول   

 أوملصنقات  أوكنان الن  كتن   سنواءشنر النّ  ،سنلعها أووحملات التروين لخدماتها  ،الإشهار

موينل للمشناريق والخندمات المجتمعينة، ، والتّ اوبحنا وكال  عنن طرينق   مجلات أوكتيبات 

والن   ،هاتب نشنطد  للقينام ووسائل متعدّ  أدواتوتستخدم  ،دوات والخطاباتوالمشاركة يه النّ 

  1التقارير وإعدادالليارات والمعارر  ،والصور اوخبارمن خلال توليق 

 التاله: اوساسيةالفئات  ويشمل الجمهور الخارجه علم  

 ت سنيا نّ والن  و ،ت سيسنهاينه ء مننا البند سنةمسسّ  أيةعلم  الحكومة ت ثير يبدأ: ال كومة-1

بنناءا علنم تصنريح خناص يصندر عنن الحكومنة للدولنة المعنينة  إلاّ  لا يتمّ  ،سة كانتمسسّ  أاّ 

 أنق ه لا يتوقّننّنأو  سنةالمسسّ  لإنشناءويندعم الن  بالوثيقنة القانونينة  ،ييهنا  سياالتّ  ته سيتمّ الّ 

فقننة مننق متّ د  وسننة واثقننة ومحنندّ المسسّ  أهنندافكانننت  إاا إلاّ مثننل هنناه الوثيقننة  الحكومننةتمنننح 

سننتعمل ييننه هنناه تولننة يننه المجننال النناا ق مخططننات الدّ ومنن ،سياسننات الحكومننة وقوانينهننا

                                                      
  149، ص2008عمان، ، دار الشروق للنشر والتوليق، 2، طالعلاقات العامة والاتصال الانسانيصالح خليل أبو اصبق:   1
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هناه  نّ و ،إنشائهاسة بعد ثر كبير علم نشاط المسسّ أياسة الحكومية للسّ  نّ إكال  ي  ساتلمسسّ ا

ق الناا تعمنل منينه المجت والإدارينةقتصنادية ئيسنه للحينا  الإم الرّ المنظّ والعامل ياسة هه السّ 

 إدار  ملننال  ينب ننه علنن  وإخفاقهننايشننلها  أو ،لدهارهنناإمنننه حياتهننا و وتسننتمدّ  ،سننةيينه المسسّ 

ق وخاصنة ييمنا يتعلنّ ،ياسنة الخاصنة بهناياسة الحكومية عنند وضنق السّ السّ  مراعا  ،سةالمسسّ 

  قتصنادوجه الحكنومه ينه مجنال الإوالتّ  ،وميةال  القوانين الحك همراعية ي ،اويرادبسياسة 

سننات ، ومننا هننه سياسننتها التشننجيعية للمسسّ اوجنبننه أوسننتثمار المحلننه وقننوانين تشننجيق الإ

الجمركينننة ينننه مواجهنننة بعنننر السنننلق  الإعفننناءاتق بسياسنننة لمحلينننة، وخاصنننة منننا يتعلنّننا

     الخ اوجنبية

وال  بتقديم بعنر  ،تكون عاملا مساعدا للحكومة أن ،العلاقات العامة إدار من مسسولية و  

 العناد م صننف الخندمات التنه جنرت حتّنوأ ،كاننت خندمات جديند  سنواء ،الخدمات للمجتمنق

 هنّنإو  سنة والحكومنةالعلاقنة بنين المسسّ تمتنين  إلنما ا ينسدّ ممّ   علم تقديمها من قبل الحكومة

سننة يننه مجننال مسنناهمات المسسّ  إبننرالن تكننون قننادر  علننم أ ،العلاقننات العامننة إدار علننم 

 أنوكننال    الحكوميننة والإدار الحكومننة  وأعضنناءاا عليهننا النّنن ليتعننرّف ،المجتمننق والدولننة

  1ساتها ووظائفهاولة ومسسّ وظيفتها يه ترسيخ بناء الدّ  ت كيدتعمل علم 

بعينند  حنندّ  إلننمتننرتبط  ،لدهارهنناإسننة ومسسّ  أاّ حيننا   أن إلننم الإشننار :بدايننة تجنندر العماالاء-2

 أوسننة خنندمات  هننه  مسسّ سننة كانننت هنناه المسسّ  سننواء  رتبنناط عمننلاء المسسسننة بهنناإبمنندك 

لخدمة اسات المختلفة علم تقديم المسسّ  إدار تحرص  أن المهمّ  من هنّ إولال  ي  سة سلعيةمسسّ 

الكهرباء  الخدمات، مثلسات يمسسّ   ر العملاءجمهو إرضاءخلالها  ته تحقق منالسلعة الّ  أو

عملائهنا، سنواء منن  إلنمخدمنة  أيضنلتحنرص علنم تقنديم  أنعليهنا والمياه و المواصلات، 

 أنّ يوعنننة عنهنننا، كمنننا دحيننن  كلفتهنننا، والرسنننوم الم منننن أوتوقيتهنننا  أوحيننن  جنننود  الخدمنننة 

يننه حينن   سننلعة ملائمننة أيضننلعلننم تقننديم  أيضنناتحننرص هننه  ،السننلعه الإنتنناجسننات مسسّ 

العمنلاء مسن  ت مناكلّ ي  لعملاء علنم النديقامق قدر   حي  سعرها منفقة جودتها وشكلها، ومتّ 

                                                      
، ص 2004، حامد للنشر والتوليق، عماندار ال : أسس العلاقات العامة،عبد المعطه محمد عساف، محمد يالح صالح   1
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 أوار جملة تجّ  إلممها، وينقسم هسلاء العملاء سة الته تقدّ م يه المسسّ هقتثلادت  ،بهاه السلعة

  1ار تجلئة ومستهلكينتجّ 

 إجنراءو ،منة االوسنطاء، التجنار المنظّ لاء م العلاقات العامة توطيد العلاقات منق عمنوتتولّ   

منننة، وخننندمات ومنتجنننات المنظّ  أنشنننطةنحنننو  رائهنننموآتجاهننناتهم إعنننرف علنننم راسنننات للتّ الدّ 

 العليا  الإدار  إلمتائن وتوصيل النّ 

 أربنا المعلومنات والحقنائق عنن  أننواعة تنويير ة بمهمّ العامّ  ات: وتقوم العلاقالمستهلكون-3

المسنتهلكين  إلنممها تنه تقندّ نوعيتهنا وكميتهنا الّ ، والمنتجات والخندمات ،خسائرها أومة المنظّ 

 ين بالحاليين والمرتق

ة منات والمجتمنق المحنيط بهنا، يهنه بحاجنة ملحّن: هنا  علاقنة تبادلينة بنين المنظّ المجتمع -4

منواد خنام ومصنادر الطاقنة وعمالنة  منبما هو متا  يه ال  المجتمق   المستمرّ المعرية  إلم

 أعضنناءتوييننق العلاقننة مننق  ضننرور لا عننن ضنني  نميننةلضننرائ  السننائد ، وخطننط التّ اونظننم 

سنتثمار رسوا إتسناهم ييهنا ب أنمنة والمجالات المتاحنة التنه يمكنن للمنظّ  ،المجتمق التجارا

  أموالها

 مننة ظمنالمختلفنة ينه حماينة المن اأنشنطته: تساهم العلاقنات العامنة منن خنلال المنافسون-5

يتطل  تويير قاعد  يه المعلومات والبيانات عن نشناط  أمرعوامل المنايسة التسويقية، وهاا 

ل الوسنننائل الممكننننة لمواجهنننة المنايسنننة ضنننيأو ،تواجننندهم وأمننناكنالمنايسنننين وخصائصنننهم 

  2القائمة

سنة بكنل ته تقوم بتلويد المسسّ اا الّ تل  الفئة من النّ  ،يقصد بمفهوم الموردون: الموردونـ 6

 ومعدات وتجهيلات وغيرها  وآلات أوليةما تحتاجه من مواد 

وطبيعنة نشناطها وحجمهنا ، سنةكبينر منق حجنم المسسّ  حندّ  إلنملجمهنور اويتناس  حجم هناا   

 ومركلها الماله 

                                                      
 123نفا المرجق، ص  1
  365-363، ص ص 1997، مكتبة عين شما، مصر، 1، ط( مدخل ادارة)العلاقات العامة والتنفيمحنان ياروق شكرا:   2
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 سنتمراريةإبة مق مورديهنا والن  لضنمان قات طيّ علا إقامة ،العلاقات العامة إدار علم  إنّ   

ا يكفنل وبالكيفية المناسبة ممّن ،ات يه الوقت المناس دّ عحصولها علم ما تحتاجه من مواد وم

  1ما تريد دون معوقات إنتاجلها 

العلاقنات  أنشنطةينه  البندءهناا الجمهنور هنو نقطنة  أنّ خنلاف لا :الجمهور الاداخليـ  2ـ  4

جنه بعند اخل لتتّ منن الندّ  تبندأ أن لا بندّ  ،العلاقنات العامنة أنّ تقنول  أساسنية  ديهنا  قاع  العامة

يعامنل الجمهنور النداخله  أنلا يعطينه، ومنن العسنير  الشنهءياقند  أنّ حي    الخارج إلمال  

هناه المعاملنة منن م كان هو نفسنه لا يلقن إاا ،فاهمسة الخارجية برو  الود والتّ جماهير المسسّ 

 ،سنةته تجرا ينه المسسّ طورات الّ تّ الب راوت ثّ اهتماما  أكثراخله الجمهور الدّ  أنّ كما   الإدار 

 إلنم والتن ثيرهتمنام ينقنل الإ ،كثير  يه المجتمق المحلنهجماعات  إلمنتسابه إلاته وخّ دوهو بت

  2اوحيانالخارج يه كثير من 

ولننيا هنننا   ،ل عنصننرا هامننا لنجاحهنناسننة تشننكّ حية للعلاقننات داخننل المسسّ البيئننة الصّنن إنّ   

نجالهننا، إو أدائهنناتتقنندم يننه  أنجينندا، وبنندون  أدائهننايكننون  أنتنننجح دون  أنسننة يمكنهننا مسسّ 

كنان  إاا ،أهندايهاولن تقوم بتحقينق  ،ولن تعمل بكفاء  ،سة يه العملالمسسّ  إدار سوف تفشل 

سنة ولهناا كاننت الحنوايل ينه المسسّ   إليهناته ينتمون سة الّ عون بالولاء للمسسّ العاملون لا يتمتّ 

مننن العوامننل التننه تسنناعدها يننه تننويير ظننروف ملائمننة لعمننل العلاقننات العامننة  ،اعنناملا هامّنن

قننة بتحقيننق النناات والثّ  وإحساسننهمنتمننائهم إسننة لريننق درجننة ولاء المسننتخدمين وسّ داخننل المس

  3وتلبية الحاجات البدنية باومان لإحساااوبالنفا، 

سننة يننه المسننتويات المسسّ ن مننن كايننة العنناملين يننه يتكننوّ  ،سننةاخله للمسسّ الجمهننور النندّ  إن  

وتسنعم العلاقنات   سنةها المسسّ تنه تضنمّ والفنروع الّ  اوقسناموالعاملين يه   المختلفة الإدارية

بنالولاء  الإحسنااسنتمرار لهنا وتنمينة اخلينة  لتحقينق الإمنق الجمناهير الدّ عامنل التّ  إلمالعامة 

سنة ر لسياسنات المسسّ ومنا يترتن  علنم الن  منن تبننه هناه الجمناهي ،سةنتماء نحو المسسّ والإ

نتيجننة المعاملننة  الإنسننانيةن هنناه المشنناعر ا لهننا    وتتكننوّ والنندياع عنهننا والننتحمّ  وأهنندايها

                                                      
  125عبد المعطه محمد عساف، محمد يالح صالح: مرجق سبق اكره، ص  1
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ريننق معنوياتهننا علننم والعمننل  ،فسننية والاجتماعيننة والماديننةالحاجننات النّ  وإشننباع ،الإنسننانية

للجمهننور سننة هننم العمننود الفقننرا مسسّ  أاّ يالعنناملون يننه   ا وكسنن  رضنناهاهوتحقيننق تماسننك

  يشننلها أوسننة ف نجننا  المسسّ علننيهم يتوقّننو ،ابرسننة النّنننننون قلنن  المسسّ الننداخله، وهننم يكوّ 

 أهننمّ مننن  ،وبننين بعضننهم الننبعر ،عايننة العلاقننات بينننهم وبننين رسسننائهمرتنميننة و نّ إولننال  ينن

ومندك تنواير  ،صنالاتتّ الاعلنم قنو  نظنام  جنا النّ ف هاا ويتوقّ   سةمسسّ  أاّ مات لنجا  المقوّ 

علنم  وإرسنائه ،تصنالاتالاعلاقات العامنة ينه دراسنة نظنام نقاط القو  له، وهنا يبرل دور ال

  1دعائم ثابتة وقوية

 ويشمل الجمهور الداخله علم:

تنه قند لنون المخناطر الّ اين يتحمّ سنة، وهنم النّالمسسّ  إنشاءيكر   أصحا : وهم سونالمؤس  ـ 1

  سنةينه عملينة بنناء المسسّ  واوساسنية اوولنم، وتقق علنيهم المسنسولية  سياالتّ تواجه عملية 

وضننمان تننويير كايننة  المسننتللمات ، اووليننةياسننات والخطننط اين يقومننون بوضننق السّ وهننم النّن

يبننالون جهننودا كبيننر  لتعريننف الجمهننور الخننارجه  هننمأنّ كمننا   لمننة لتشنن يلها وممارسننتهااللاّ 

العلاقننات العامننة مسننسولية  إدار ل وتتحمّنن  جلهنناأت مننن  نشننأالتننه  واوهننداف ،سننةبالمسسّ 

تنه مشناكل الّ بال أوسنة المسسّ  أحرلتهقدم الاا لتعريفهم بالتّ  ،سة بصفة دوريةبالمسسّ  صالالاتّ 

سنة ينه الوقنت المسسّ  إدار  إلنمقتراحاتهم وتوجيهناتهم وتوصنيلها إوالحصول علم  ،تواجهها

  2المناس 

تنه سنة الّ د حجنم المسسّ لديناإب وأنشنطتهاالعلاقنات العامنة  إدار  ينةأهمّ تلداد  المساهمون:ـ 2

 ،الحديثنة كنولوجينةوالتّ ور  الصنناعية ر الثّنومنق تطنوّ   اهمينالمس عدادألدياد إوب ،تعمل ييها

 أنّ بنل   صاوشنخامنن  فالآلاسات ضنخمة يملكهنا مئنات يقد شاهد القرن الحاله ولاد  مسسّ 

ركات سنبة للشّنوخاصنة بالنّ  ،اوشنخاصهنا  شنركات قند يبلند عندد المسناهمين ييهنا ملاينين 

  اوسنهموق الدولية من مضاربات عالمية يه سوق ما تشمله السّ  يه ظلّ ، د  الجنسياتالمتعدّ 

لنناين وهننم اّ   لكون لهننااوالمننسننة المسسّ  أصننحا المسنناهمين هننم  أنّ مننن  اوهميننةهنناه  وتنبننق

  أعمالهاسة ومتابعة المسسّ  إدار لاا يتولم اّ  الإدار مجلا  أعضاء نتخا إيقومون ب
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سنة وقوتهنا علنم هناه المضناربة وتعتمند سنمعة المسسّ   ب سنهمهاهنم المضناربون  ،هنمأنّ كما   

  يه سوق المضناربةحتم تضمن بقاء قوتها  ،سة ومركلها المالهالمسسّ  إدار ونتائجها علم 

  تلويند المسناهمين قتهم بهنا، وهناا يتطلنّثاهمين لها، وحترام جمهور المسإكما تضمن بال  

تجاهنات إوسياساتها و وأهدايهاستهم يهم بمسسّ ته تعرّ الّ  ،الإعلاميةم الوسائل بالمعلومات بشتّ 

 ،مق المسناهمين مباشرالال ير  تصالالا أسلو العلاقات العامة  إدار وقد تستخدم   1تطورها

 تصنالبالاسنة، والن  المسسّ  أخبنارهنم منن علم كل منا يهمّ  طلاعهمإسة ولمسسّ الشر  سياسة 

 الإعلانناتعنن طرينق  أومسناهم بالبريند،  ته ترسل لكلّ شرات الدورية الّ عن طريق النّ  ،بهم

  ،سنةالمسسّ  وعمنالنوا قرينر السّنلتّ اويعتبنر   المتنوير  الإعنلاملفلينون ووسنائل التّ بالجرائد و

 هاا التقرير: إعداديه هاا المجال، لال  يج  مراعا  ما يله عند  الإعلامطرق  أهمّ 

 ب وضنناعق ومننا يتعلنّن ،والإنتاجيننةسننويقية سننة التّ نشنناطات المسسّ  يكننون شنناملا لكننلّ  أن •

 ونشاطات العاملين ييها من مدراء وموظفين 

 العام لها  قتصاداالإسة، والوضق ن المركل الماله للمسسّ يبيّ  أن •

والبيانيننة  الإحصننائيةسننوم سننتعمال الرّ إو ،واضننحة وسننهلة ومفهومننةيكتنن  بل ننة  أن •

  2م يهمه من قبل جميق يئات المساهمينوضيحية حتم يتسنّ التّ 

  حد بشكل سنريق، ممنا تطلنّسات تلدهر وتتّ المسسّ  بدأت ،ناعيةور  الصّ : بعد الثّ العاملون-3

وبنرول  ،للعناملين الإنسنانيةظنر  ر النّ تطنوّ ومنق   الفين والعمّنظّ كبير  من المو عدادأتوظيف 

عناصنر  أهمّ ه نّ أعلم  الإنسانهينظر للعضو  أصبح، الإدار مساهمات المدرسة السلوكية يه 

تنوايرت  إاا إلاّ ر عنها ومعظمها قدرات كامنة لا يعبّ  ،عالية جدا الإنسانقدرات  نّ أو  الإنتاج

الخنارجه،  سنة ينه المجتمنق المسسّ ل خينر منن يمثّنويعتبر العناملون   الظروف الملائمة لال 

سنة التنه يعملنون منا يقولنه العناملون بخصنوص  المسسّ  تصديق كنلّ  إلمحي  يميل الجمهور 

، اومنرهناا  ينةأهمّ تندر   أنالعلاقات العامة بالناات  وإدار  ،سة  علم المسسّ ييها، لاا يتوجّ 

يجابيننة إعطنناء صننور  لهم لإبننة بينهننا وبننين العنناملين، وتحفّننعلاقننة طيّ  إيجننادعمننل علننم تن أو

 تصنالالاالعلاقنات العامنة  إدار وينب نه علنم   وطموحاتهنا وأنشطتهاسة ومشرية عن المسسّ 
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هتمنام وكخلاصة القول يجن  الإ  سة لهممسسّ المختلفة، تشر  سياسات ال باوسالي بالعاملين 

يعتبنر  ،والعناملين الإدار د  بنين وجنود علاقنات جيّن أنّ وع من الجمهور، حين  كثيرا بهاا النّ 

 ةويّنكمنا يقنال عناد  لا يمكنن  هونّن  اهنرتقائإ و سنةسنتمرارية وتطنوير المسسّ لإ وسنيلة أيضل

 منن  أيضنل إنتاجيتهناتكنون  أنمن جمهور العناملين ييهنا، ولا يمكنن  أيضلتكون  أنسة مسسّ 

  1من سمعتهم وقيمهم أيضلقيمتها سمعتها و أو، إنتاجيتهم

 للعلاقات العامةصالية الوسائل الات   -5

هناه  تعندّ  إا ،يننةسنة متينه بنناء مسسّ  أساسنياللعلاقات العامة محنور  اليةصتالاالوسائل  تعدّ   

 ،بهنا لتنلامالإولاا ينب نه   سة وجمهورها الداخله والخارجهالوسائل همل  وصل بين المسسّ 

 ومن بين هاه الوسائل نجد:  مةالمنظّ  أهدافلتحقيق  إهمالهاوعدم 

 تصننالاتالايننه  يننةاوهمّ مكانننة بال ننة  كلمننة المطبوعننة تحتننلّ  أصننبحتلقنند  الم بوعااات:-1

سنات تسنتعملها كواسنطة لتبنادل العلاقنات لوقت الحاضر، ينالكثير منن المسسّ االجماهيرية يه 

سنة وتحقينق صنور  مشنرية عنن المسسّ  إعطناءب ينة  ،بينهنا وبنين جماهيرهنا واويكنارالعامنة 

 لخدمات المرسومة ا أوالتجارية  أهدايها

ناعية جاريننة والصّننركات التّ يننه الشّنن ،إدار  أو: تسننتعمل يننه كننل قسننم الإعلاناااتلو ااة -2

لمنة عليمات اللاّ المختلفة التّ  اوقسامال يه فون والعمّ بواسطتها يتبادل الموظّ   العامة واوماكن

 لعملهم 

 العلاقات مع الص افة:-3

صنحفه يعلنن يينه حند  جديند  ب سلو : يقوم الصحفه بصياغة مقال البيان الص في -أ

  2انيسة، ينشر المقال مجامتعلق بالمسسّ 

 وأهيئنننة  أاّ ها المكتنن  داخننل ، يعنندّ اوبننناءصننات : عبننار  عننن ملخّ الأنباااءنشاارات  - 

  بهننا للصننحف عننئهننا، ويبأنباعننن  بننالإعلامسننة كبيننر ، مسسّ  وأولار   وأمصننلحة 

 لق عليها ن تطّ أ هاوالجهات الته يهمّ 
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المطبوعة  الإعلامسالة بشراء مكان يه وسائل سة بنشر الرّ لمسسّ اتقوم  مدفوعة: إعلانات-4

 إعنلان" أولعلاقنات العامنة" ا إعنلانويطلق عليها عد  تسميات منها، "  معية البصريةالسّ  أو

  1الخدمات العامة"

 أو، حين  تصندر هناه الجرائند يومينا تصناليةالاالوسنائل  أهنمّ : تعتبر من سةجريدة المؤس  -5

يبلند عندد صنفحاتها  صنفحة واحند ، وقند ت خناشنهريا، كمنا قند  أو أسنبوعينكل  أو، أسبوعيا

ل يننه صننحيفة داخليننة موجهننة للجمهننور الننداخله المتمثّنن إلننموتنقسننم   صننفحة 30حننواله 

ارجه يصننا للجمهننور الخننهننة خصّ ة موجّ صننحيفة خارجيّنن أو  مننةمنظّ والعنناملين بال فينالمننوظّ 

 كالمساهمين والعملاء والمستهلكين    الخ 

 والإعننلان الإنتنناجا مننا تكننون موضننوعاتها ترتكننل علننم شننسون بنن: وغالةأة المنشاامجل اا-6

وغالبنا منا   سنةالمسسّ  موربن قنة المادية والفنية والمعنوية المتعلّ  اوموروالعاملين وغيرها من 

 نصف شهرية  إعلاميةتصدر كوسيلة 

منات تنه تسنتخدم ينه كثينر منن المنظّ صنال المكتوبنة الّ منن وسنائل الاتّ  : تعدص ف ال ائ -7

 كر  عن صفحة واحند  منن النورق المقنووهه عبا  سةالعاملين بالمسسّ  إلمه وتوجّ  ،المختلفة

 وإرشنادات خبناروأهاه الصفحة معلومنات  سم، تضمّ  90-70بين  اات مساحة تتراو  عاد 

 أمنناكن أومننات العنناملين وتعننرر يننه مننداخل المنظّ  تهننمّ  ،ر موضننوعات مصننوّ ووتوجيهننات 

  2مليناق العتجمّ 

نخفنار إاء جنرّ  ،سنتخداما ينه العلاقنات العامنةإ الاتصالقنوات  أكثر: وهه من شراتالن  -8

سنم بملائمتهنا لعامنل الوقنت وتتّ   جانن  تنوير موادهنا إلم، وإنتاجها إعدادهاوسهولة  ،تكلفتها

  3المعلومات إيصالرعة يه والسّ 

                                                      
1 - Yves chirouze : le choix des moyens de l’action commerciales opu, tome2, alger, 

1990, p162. 
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 ،سنات والشنركاتفنه المسسّ ي  المباشنر  صنالتّ الاوسنائل  هنمّ أ اوخينر: يعتبنر هناا الهااتف-9

 وآلاتعتينادا واللاقطنات المكتسنبة اخلية وخارجية ، يهنا  الهاتف الإنجد شبكات هاتفية اد

  1للمكالمات وغير ال  من وسائل الاتصال الشخصه اووتوماتيكيةالتسجيل 

شنننهير الوسنننائل للتّ  أحسننننيعتبنننر منننن  المفتو اااة: الأباااوا  أياااام أوساااة ة المؤس  رزياااا-10

تهنندف لتحسننين صننور    حفيينالجمنناهير بمننا يننيهم الصّنن سننة، يفننتح ييهننا المجننال لكننلّ بالمسسّ 

 من الليارات: أنواع 3سة ويوجد المسسّ 

دينق  أوسة مثل مصننق جديند حيا  المسسّ  م لصالح حد  يماّ تنظّ  زيارات المناسبات: •

 منتوج جديد 

سنتقبال إل ثنم ،ائم للعلاقنات العامنةبرنامن الندّ ل جلء من الثّ تم ساتية:رات المؤس  الزيا •

 لاميا التّ 

 لها  مدعو الكلّ  المفتو ة: الأبوا زيارات  •

ويسنعم   منةة منظّ يندار طبقنا لخطّن ،الاجتماع أشكال: شكل من الاجتماعات والمؤتمرات-11

خصنية بيننهم عنن طرينق المشناركة الشّ فناهم وتحقينق التّ  ،اوعضناءتبادل المعلومات بين  إلم

 إلنموصنل قصند التّ  منا يكنون منرتبط بظنروفوه، ون بنموضنوع يهتمّن أووال  حنول قضنية 

 والعمل علم الالتلام بها  ،قرارات مناسبة أوتوصيات  أو أراء

ل نرر منهنا هنو كسن  ا ،حفيينعلنم العمنوم العمنلاء والصّن :وهنه تخنصّ وجبات العمل-12

 هم وتعاونهم ودّ 

تبادل و،سنةتعميق المعارف بالمسسّ  إلم ةأساسيّ : تهدف بصفة راسيةالد   والأيامالملتييات -13

  2سةداخل وخارج المسسّ  ائييناوخصّ وهنا يج  دعو    حولها الآراء

 

                                                      
  67، ص1985، دار الكتا  المصرا، القاهر ، 1، ط: معجم مص ل ات الاعلاماحمد لكه بدوا  1
 68-67ص ص  ،مرجقنفا ال  2
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يننه  ،اويننرادكبيننر  مننن  لإعننداد: وتسننتخدم لنقننل قنندر كبيننر مننن المعلومننات الم ا اارات-14

  1وقت يمكن تحديده مقدما بدقة

منة جمناهير المنظّ  إلنمالقنوات لنقنل المعلومنات  أسرعمن  سميةالرّ الخط   : تعدّ الخ  -15

  ممننارا العلاقننات ينندرّ  أنل ويفضّنن  رينثين مننسثّ داخليننا وخارجيننا يننه حالننة وجننود متحنندّ 

لنندياع يننه والتبريننر يننه ا الإقننناعم يسننتطيق حتّنن ،أمكنننمننا لخطابننة كلّ ا نّ يننالعامننة نفسننه علننم 

 باومثلنةم حديثنه ن يندعّ أو ،ف حديثنه ويقنا للبيئنةيكيّن أم منن المهنمّ ي  يعقندهاالاجتماعات التنه 

  2الإمكانن يختصر قدر أو ،الواقعية

 ، الجرائد التلفليون:ومنها: الراديو، وسائل الاتصال الجماهيرية-16

 ومنها: أخركنجد وسائل تقديمه من وسائل ييما سبق  ما تمّ  إلم ايةضإ  

موسيقم ينااع بنالراديو  أو رياضه أوه برنامن ينّ  :sponsoringبرنامع ت ت الرعاية -1

لهننا نفقننات هنناا نظيننر تحمّ   عننن منتجاتهننا للإعننلامسننة تجاريننة التلفننل  تحننت رعايننة مسسّ  أو

  البرنامن

 خيرينة دون أعمنال وأ ،بتمنوين نشناط ثقنايه أوسنة بخلنق تقنوم المسسّ  :Mècènaالميسنا -2

ف بنفسننها وتشننهر لتعننرّ هنناه العمليننة اات المصننلحة العامننة هننا تسننتفيد مننن لكنّ هنندف محنندد، 

 باسمها للجمهور 

سننواء بننين العنناملين داخننل  وهنناه الهنندايا تسنناهم يننه خلننق الصننداقة ـ هاادايا المؤسسااة: 3

 3المسسسة او خارجها

  

                                                      
  198بق اكره، صحمد صاح  سلطان: مرجق سم  1
  36-32، ص ص 1969، دار الفكر العربه، القاهر ، التأثير الجماهير  عن  ري  الخ ابةديل كارينجه:   2
  119أحمد لكه بدوا: مرجق سبق اكره، ص  3
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   II  ماهية إستراتيجيات العلاقات العامة:ـ 

   مفهوم الإستراتيجية:  -1

معانه، ترتبط يه كثير منها بعنصر سة عد  تعريفات ولقد عريت الإستراتيجية يه المسسّ   

ية مفهوم عسكرا يه بداية الإستراتيج نّ أ :ها  أسبا  يمكن اكر أهمّ ال  لعدّ و ،حداالتّ 

الكبير الموجود بين  شابهسة للإستفاد  منه، بإعتبار التّ نتقل إلم إقتصاد المسسّ إاومر، 

  1العسكراقتصادا والمجالين الإ

  ة الفرنسية يه اللّ  stratégieيمصطلح الإستراتيجية هه المقابل العربه لكلمة    

strategy  ّيرك الباحثون أن أصل كلمة إستراتيجية يرجق إلم الكلمة  ة الإنجليلية  ويه الل

ستخدام إ وهاا يدل علم أنّ   ته تعنه ين القياد  وإدار  المعار الّ و strategosاليونانية 

ظهر أساسا يه المجال العسكرا كدليل للقائد العسكرا للكشف علم مختلف  ،الإستراتيجية

 صر علم أعدائه القوك المتاحة لديه لتحقيق النّ 

ستخدما هاه إل من كانا أوّ  Clausevitzو SUNTZU أنّ كلّ  الباحثين يرك أحدحي   

  2هم العسكريةاتالكلمة يه كتاب

  

 

 

 

 

 

 

                                                      
  7،ص2001ديوان المطبوعات الجامعية، الجلائر،التخ ي  الإستراتيجي،الإدارة وناصر دادا عدون: 1

2 Rodolph Durand :Guide du management stratégique,99 concept clés,dunod, 
paris,2003,p127  
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قتصادية، بدأت إسة، إجتماعية، د :سيابدخول مصطلح الإستراتيجية إلم ميادين متعدّ و  

مفهوم الإستراتيجية  رك البعر أنّ إا ي  ر مختلفة حول مفهوم الإستراتيجيةوجهات نظتظهر

هاه اللاوية تعرف  منو ،نةاها ب رر تحقيق أهداف معيّ خاتّ إ ته يتمّ رتبط بالقرارات الّ إ

 ها:الإستراتيجية ب نّ 

ا تتيحه البيئة د  ممّ سة لتعظيم قدرتها علم الإستفاخاها المسسّ تتّ  ،ر مسثّ ة و"قرارات هامّ   

خا تتّ فرضه البيئة عليها من تهديدات، وا تممّ  ،ق أيضل الوسائل لحمايتهاضلوو ،من يرص

  1"كال  علم مستوك الوظائفسة ومستوك الوحدات الإستراتيجية وعلم مستوك المسسّ 

، ختيار الوسائلإقة بشاطات المتعلّ النّ القرارات و مجموعة منها:"يها البعر أنّ يعرّ و   

 2والإعتماد علم الموارد من أجل تحقيق هدف معيّن

ته الإستراتيجية عبار  عن ترجمة للقرارات الّ  يمكن القول ب نّ  ،عريفينمن خلال هاين التّ   

أو  ،خا علم مستوك الإدار  العلياة تتّ سواء كانت قرارات هامّ  ،سةيه المسسّ خاها الإدار  تتّ 

ست لال إو ،لة يه تخصيص المواردوالمتمثّ  خا علم مستوك اونشطةقرارات تش يلية تتّ 

 ط لها مسبقا الوسائل المتاحة لتحيق اوهداف المخطّ الفرص و

ئيسية :" ت ديد الأهداف الرهاالإستراتيجية ب نّ  Alfred chandeler شاندلر لفردأعرّف  

 ".رورية لتنفيذ هذه الأهدافتوزيع الموارد ال    ويلة الأجل للمنشأة وتبني  ري  العمل و

تي ال  و ،صرفة للت  ه"اليرارات الموج  : هاتراتيجية ب نّ تعريفه للإس (canon)كانون وقدم   

3شا  التنافسي."عريف بإزدياد الن  ر الت  قد تأث  و .مة تنافسيا لت يي  أسرا هاالمنف  ت تاجها 

                                                      
  11،ص1999،الدار الجامعية، الإسكندرية،الإدارة الإستراتيجية:الأصول و الأسس العلميةمحمد أحمد عوضر: 1
  12، ص2003، دار المناهن، عمان، 1، طالتسوي  الإستراتيجي للخدمات محمد محمود مصطفم: 2
  18دار الوياء لدنيا الطباعة والنّشر، الإسكندرية، د ا ن ، صالإدارة الإستراتيجية،  د الصيريه:محم3
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دة شاملة ة مو   "خ   ها:الإستراتيجية ب نّ  إلم تعريف (Glireckكليوو  )ويعود   

مة ل مان هي مصم  و .ت ديات البيئةالمزايا الإستراتيجية للمنشأة و ترب  بين ،متكاملةو

رة المواجهة البيئة المتغي  ركيز على مزايا المنشأة ويبررها الت  و .ت يي  أهداف المنشأة

 ."وفي  بينهادور وا عوا الإستراتيجية في الت  و  ،لها

عي ن و "بيان ملخص لكيفية الس  ها:الإستراتيجية ب نّ  Brandt))براندات فيعرّ و  

 1".الأهداف

تي يتم و عها ال   ،سةأنش ة المؤس  خ   و"ها:علم أنّ  (Thomasتوماس )يعريها و  

بين هذه الرسالة وأهدافها، مة و اب  بين رسالة المنف  ب ريية ت من خل  درجة من الت  

 ".2ذات كفاءة عاليةالة وبصورة فع   ،تي تعمل فيهاالبيئة ال  و

ها لم أنّ  ،طورات المحيطة بهاه المفاهيمالتّ ف لمفهوم الإستراتيجية ور  المكثّ ضح من الطّ يتّ   

لإدار  أن   من ايتطلّ و  ا إنتقلت إلم العلوم الإداريةهبل إنّ  ،بالعلوم العسكريةحصر تتعد 

هديد لتعظيم الفرص تقليص التّ لصراعات، وستخدام قواها لإدار  اإن إستراتيجية تحسن تكوّ 

الإستراتيجية قد خرجت من  بال  يإنّ و، هاه البيئةمق كيف أكثر نها من التّ ته تمكّ الّ 

  3من ال مور إلم الوضو و ،موليةالمحدودية إلم الشّ 

ها عاريف يمكننا توضيح الإستراتيجية بمفهومها الإجرائه ب نّ كإستنتاج من خلال هاه التّ و  

بمعنم تل    سبيل تحقيق أهدايهامة يه ته تلتلم بها المنظّ الّ  ،ة طويلة المدكتل  الخطّ 

العمل بالإعتماد علم   ّ ت را ييهم حو ،ها تكس  رضا جماهيرها الداخليةته بالخطط الّ 

ا يجعل الإدار  ممّ  ،ونةتمتال بالمرو قة تتمتّ هاه الخطّ و  معنويةتحفيلات ودعائم مادية و

ليها ت ييرات حس  نسيق مق الإدار  العليا  تحد  عاقسم العلاقات العامة بالتّ االمسسولة أ

 ف ظّ بات المومتطلّ 

 

                                                      
  20-19محمد الصريه : مرجق سبق اكره ، ص ص1
 45، ص2005، مجلة الباح  ، العدد الخاما ، جامعة بسكر  ،  أثر ت ليل البيئة الداخلية و الخارجية في صياسة الإستراتيجيةطي  داودا :  2
   20-19نفا المرجق ، ص 3
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 مستويات الإستراتيجية:  -2

سات لمسسّ حجم اوهاا اوخير حس  شكل و ،  مستوياتخلال عدّ  ر للإدار  منظيمكن النّ   

ن من ثلاثة مستويات الإستراتيجية تتكوّ  تفاق بين الباحثين علم أنّ الإ قتصادية، ولقد تمّ الإ

 نستعرضها ييمايله:

 سة. المستوى الأول: الإستراتيجية العامة للمؤس   -1

 ييتمّ   عامل مق البيئة الخارجيةإتجاهاتها بالتّ د حي  تحدّ  ،وع بالمنظمة ككلق هاا النّ يتعلّ   

ته تضق نص  أعينها الّ  ،صور الإستراتيجه من قبل مجلا الإدار  العليامن خلالها بناء التّ 

ته قد تشكلها هاه هديدات الكبرك الّ كاا التّ و ،ته تمنحها البيئةة الّ الهامّ اوساسية والفرص 

 ضعف نقاط قو  و منمشروع ككل له البالإضاية إلم ال  ما يشكّ   اوخير 

  دات الأعمال(.يجيات الو دات الأساسية )مستوى والمستوى الثاني: إسترات -2

تشكيلات مختلفة و ته تمل  يروع سات الّ يرتبط هاا المستوك من الإستراتيجيات بالمسسّ   

يرع من هاه الفروع  كلّ   طرحها يه قطاعات سوقية مستهدية ومتنوعةمن المنتوجات، ت

هاه  كلّ  أنّ  ل  بجملة من الخصائص من الوحدات اوخرك، إلاّ ل وحد  إستراتيجية مميّ يشكّ 

ستراتيجيات يشتر  يه بناء هاه الإ  خدم اوهداف الإستراتيجية العامةالإستراتيجيات ت

للحصول علم إستراتيجية متكاملة  ، ال سةاونشطة الرئيسية للمسسّ رسساء الفروع و

 موحد   و

  :الإستراتيجيات الوفيفية:المستوى الثال -3

سويق، ته تشمل: التّ الّ و ،سةهه إستراتيجيات توضق علم مستوك الوظائف يه المسسّ و  

علم كل مدير مسسول علم إحدك هاه الوظائف أن مويل، الموارد البشرية،    والإنتاج، التّ 

 1د مدك مساهمة وظيفته يه تحقيق الإستراتيجية يحدّ 

 

                                                      
 270-267،ص ص2002، الدار الجامعية الجديد ،الإسكندرية،الإدارة الإستراتيجية و إدارة الأزماتعبد السلام أبو قحف: 1
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 ( المستويات الثلاثة لدستراتيجية1و يو م الشكل رقم )

 

 

 إستراتيجية المنظمة                                                                    

 

 

 

 

                                                                                               

                                                                          

 

 

 إستراتيجية                                                                                  

   النشاط                                                                                                                             

                                                                                              

  الموارد البشرية في فل التخ ي  الإستراتيجي،رسالة الماجستر في العلوم المصدر:عمر  سامي:فاعلية تخ ي

 .6،ص 2007،المسيلة، التجارية،قسم العلوم التجارية،جامعة م مد بو ياف

 المركز الرئيسي للمنظمة

 

وحد  أعمال 

   إستراتيجية
 وحد  أعمال إستراتيجية وحدة أعمال إستراتيجية

 التمويل التسويق التطويرالبحو  و  الموارد البشرية الإنتاج
 إستراتيجية النشاط

 إستراتيجية اوعمال
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 إستراتيجيات العلاقات العامة: -3

مجموع القرارات ،  publicitorالعلاقات العامة حس  كتا   المقصود بإستراتيجيات   

نة وال  سة ما ب رر تحقيق أهداف معيّ خاها مسسّ ته تتّ الّ  ،ة عن بعضهاالمستقلّ ة والهامّ 

 د  تقنيات متعدّ بإستعمال وسائل اتصال و

هو  ،حقيققابل للتّ علم أساا برنامن علمه واضح و ةبنيالة متبنه إستراتيجية يعّ  إنّ    

اية مق جمهورها الداخله أو شفّ  صالتّ اته تريد أن تنتهن سياسة سة الّ مسسّ أساا نجا  ال

 تجاه الجماهير إبة خدماتها صور  طيّ و لمنتوجها ون لنفسها أم تكوّ الخارجه، حتّ 

سير العلاقات العامة كوظيفة أساسية للتّ و تصالالاته تسمن بدور سة الّ جد أن المسسّ لاا ن   

كمصلحة العلاقات  : ص مصلحة أو قسما خاصا تطلق عليه عاد  تسميات عدّ تخصّ  ،الالفعّ 

إعداد برامن العلاقات العامة ، ف موظفا أو أكثر يقوم بمهام العامة، قسم الاتصال، كما تكلّ 

سنة حبناء صور  وال  بهدف تكوين و  إعداد إستراتيجية عمل لتنفيا هاه البرامنو

 :  ألقا تطلق عليه هو أيضا عدّ سة، وته تتعامل مق هاه المسسّ علاقات ثقة مق الجماهير الو

 العامة، عون العلاقات charger de relation publiquesف بالعلاقات العامة كالمكلّ 

Agent de relation publiques  مستشار العلاقات العامةConseiller en 

relations publiques  ،تسالرولاسيوني…. Le relationniste ،  وتكون مهام هاا

 ،سة لدك البيئة الخارجيةبة عن المسسّ ة يه خلق صور  طيّ منصبّ العامة  القائم بالعلاقات

سة يهو يش ل دور الوسيط بين المسسّ   تعليل تل  العلاقات الإيجابية والحفاظ عليها وكال 

سة  اخله للمسسّ الدّ لة يه الجمهور الخارجه وبين البيئة الخارجية المتمثّ و ،ته ينتمه إليهاالّ 

يروجها بصور  سات اوخرك ولها عن المسسّ سة، تميّ ييعمل علم إيجاد هوية خاصة بالمسسّ 

 ل  ها من إحتلال مكانة مميّ تمكنّ 

تنسيق مق ف بالّ ته يقوم بإعدادها هاا العون المكلّ م تنجح برامن العلاقات العامة الّ وحتّ   

 1الوسائل وداء مهامها ف التقنيات وسة ، يمكن من إستعمال وتوضيح مختلإدار  المسسّ 

                                                      
، 29ائرية؟، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة بجاية، السنة الرابعة، العدديامين بودهان: هل توجد إستراتيجية للعلاقات العامة يه المسسسات الجل 1

  5، ص 2006يوليو، 
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 أنواع إستراتيجيات العلاقات العامة: -4

ها تهدف كال  يإنّ  ،المعركة ته تواجه مراحلة العامة الّ إاا كانت الإستراتيجية هه الخطّ   

ا كانت طبيعة اونشطة يه هاا المجال لمّ و  لي  العمل يه العلاقات العامةن أساايإلم تب

ق تحقّ ميدان إستراتيجية خاصة تلائمه و بيعه أن يكون لكلّ يمن الطّ  د ،،متعدّ عة ومتنوّ 

 اله يمكن تقسيم هاه الإستراتيجية كالتاله:بالتّ و  أهدايه

الجماهير ن الهدف المطلو  تحقيقه عاجلا، وتستخدم عندما يكو: وركيزإستراتيجية الت   -

هة من خلال سالة الموجّ ر للرّ بحي  يصع  أن تتعرّ  ،المستهدية منتشر  يه أماكن متباعد 

 ،لتوضيح هاه الإستراتيجيةو  تكون الموارد المالية تسمح بال  وسيلة واحد ، شرط أن

يد أن تتحر  لتوعية تر ،حةولار  الصّ  أنّ حدك المناطق، ود إوباءا خطيرا يهدّ  رر أنّ تنف

  مر يتطلّ او ار هاا الوباء، يإنّ   إنتشلمة لتجنّ مدادهم بالإرشادات اللّا إالمواطنين و

 متفهّ سالة ور الجماهير للرّ من تعرّ  كد ستخدام جميق الوسائل الإعلامية المتاحة للتّ إ

   محتواها  

ناس  لإااعة بيان سياسه أو قرار تعتمد علم إختيار الوقت المو وقيت:إستراتيجية الت   -

كثيرا ما و  عة  مشكلة متوقّ خاا إجراء ما لكس  ت ييد جمهور معين، أو لتجنّ تّ إقتصادا أو إ

مواطنين يه مناسبات اوعياد، أو ته تستهدف إرضاء النلاحظ إعلان بعر القرارات الّ 

من الضرورا يه كاية اوحوال و ،الجديد  يه اكرك حد  قومه بارليتتا  المشروعات إ

ر  عليه أو المت ثر  به، اوطراف المختلفة المسثّ روف المحيطة بالموقف، ودراسة كاية الظّ 

 1ق بهاا الموقف ختيار الوقت المناس  للإقدام علم أا عمل يتعلّ إ ثمّ 

لإثار  ال بار حولها يه  كيدية هنا  حملة  كتشف القائمون أنّ إ: يإاا إستراتيجية التري  -

وع من الحملات د علم هاا النّ الرّ  ل يه بعر اوحيان أن يكونقد يفضّ نة، وصحيفة معيّ 

وسيلة من وسائل  م للجمهور ب اّ ته تقدّ المعلومات الّ  ل يه بعر اويعال أويجابيا يتمثّ إ

ااته نفيا لما أثير  و كثيرا ما نسمق شائعات عن إبعاد  يكون اكرها يه حدّ ، وتصالالا

ة عن موقعها أو إصابتها بمرر خطير أو غير ال ، ثم تظهر هاه الشخصية شخصية عامّ 
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ا أثير حولها دون أن تاكر شيئا عن م  غير مباشر ةبعد ال  يه وسائل الإعلام لتنفه بطريق

  1ال 

ته تسبق الإنتخابات حين حظات اوخير  الّ هه أمر م لوف يه اللّ وإستراتيجية المفاجأة:  -

يحد  و   ة أحد المترشحينهامة ت ثيرا حاسما يه ترجيح كفّ معلومة جديد  و يصبح واّ 

ية يه وقت كبير من اوهمّ ولة بمعلومات علم جان  ال  أيضا عندما يدلم أحد رجال الدّ 

أو   ت ييد لشخص أو قضية أو موقف معينكس  الجاهات الجماهير و ثير علم إتّ للتّ  ،نمعيّ 

ينب ه و  إلم الموقف الجديدتوجيه الإهتمام و ،نظار عن بعر المشكلات القائمةلتحويل او

خا يه هاا حيلة ت ثيرية تتّ  أو أاّ  ،م مق مصلحة الجماهيريانعمل يت أاّ  د هنا أنّ كّ سأن ن

كيف إلم العلاقات العامة بصلة، يالهدف من العلاقات العامة هو تحقيق التّ  بيل لا تمتّ السّ 

الكاملة يه ادقة وبإستخدام المعلومات الصّ  ،بين الجماهيرمة ويرد أو منظّ  فاهم بين أاّ التّ و

  2موقف من المواقف أاّ 

تسمح للعاملين و ،إقتراحاتهمتعمل علم تشجيق اويراد لتقديم إستراتيجية المشاركة:  -

سة عن آرائهم يه صحيفة المسسّ عبيرتتيح لهم يرصة التّ تيار ممثليهم يه مجلا الإدار ، وبإخ

ال يه دورهم الفعّ سة وإلم المسسّ  هبهاا يشعر العاملون بإنتمائهم الحقيقو  ومطبوعاتها

ل للفائلين يه ة لا ينطبق يه حالات منح الجوائإستراتيجية المشارك نجاحها  غير أنّ 

دخل باع إستراتيجية عدم التّ تّ إه ينب ه التّ سة ، وتجريها المسسّ  تهالمباريات الّ المسابقات و

ها، صصة الموثوق يه حيادخصيات العامة أو المتخّ تركها لبعر الشّ و ،يه تحديد نتائجها

ا يسيئ إلم ممّ  ،سة لبعر اويرادلمسسّ حيلا من جان  اتهنا   م البعر أنّ لا يتوهّ  حتمّ 

  3صورتها يه أاهان الجماهيرا وسمعته

 ،اا ي خا بهاه الإستراتيجيةوما أشبه رجل العلاقات العامة الّ إستراتيجية ملتيى ال ر :ـ 

، ليجا  ! اا يختار لمتجره موقعا يشرف علم أكثر من طريق يه وقت واحداجر الّ بالتّ 

خطة مرسومة رق بتنفيا تقضه إستراتيجية ملتقم الطّ جاهات  والإتّ هتمام المار  من جميق إ

ّ يته اوماكن الّ لإختيار المواسم و   ا لتقديم أنشطة العلاقات العامةلتقه ييها أكبر عدد من النا
                                                      

 114-112،ص ص 1948، مكتبة اونجلو المصرية، القاهر ،فن العلاقات العامة و الإعلامإبراهيم امام: 1
 146عله عجو : مرجق سبق اكره، ص   2
  108،  ص1947، ترجمة حسنه خليفة و وديق يلسطين ، دار المعارف ، القاهر  ، العلاقات العامةإدوارد بيرتون و آخرون :   3
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 لة بها  ونّ توثيق الصّ و ،د الإتجاهات ثير المتعدّ خصيات اات التّ الشّ ب عريفتّ بالإضاية إلم ال

   1ته كانت م لقة أمامهسة بعر الطرق الّ ال  يفتح أمام الفرد أو المسسّ 

علاقات هاه بعر اوسالي  أو الإستراتيجيات الته يلج  إليها أو إلم بعضها المشت لون بال  

ختيار إد علم ضرور  دراسة الموقف قبل سكّ أن ن من المهمّ العامة لتحقيق أهدايهم، و

 ن قد لا يصلح لموقف آخر المناسبة، يما يصلح لموقف معيّ  اوسلو  أو الإستراتيجية

 خ وات بناء إستراتيجية العلاقات العامة: -5

وضق خبراء  ،علاقات العامةالة للإعداد إستراتيجية يعّ سة من تخطيط ون المسسّ م تتمكّ حتّ   

أساسيا من محاور  امحور سسال يعدّ  كلّ تبيان يحوا مجموعة من اوسئلة، وسإخصص التّ 

 الة:ة إعداد الإستراتيجية الفعّ خطّ 

 ماهه اوهداف الموجود ؟ -1

 من هو الجمهور المستهدف؟  -2

 ماهه العوائق المحتملة بخصوص الميلانية، الوقت المستللم؟  -3

 ته يج  الإعتماد عليها؟قنيات الّ التّ ماهه الوسائل و  -4

 شاطات أو الخطوات العملية الته ينب ه إتباعها؟النّ  ماهه  -5

 رنامن العلاقات العامةاتقييم ؟ما مدك نجا  ب  -6

1-quels sont les objectifs ? 

2-Auprés de quelles cibles ?  

3-Avec quelles contraintes de budget de temps ? 

4-Avec quel moyen ? 

5-Choix des actions à entreprendre ? 

6-Evaluation du programme ? 

من إجراء عملية بح   لابدّ  ،عامةجية للعلاقات الإعداد إستراتيبدء يه بناء والعند   

شكل أيضل مقتضيات كل بم نفهم حتّ  ،خطو  من الخطوات السابقة ستكشاف عند كلّ إو

  لفهم ،سويق من جهةعلم التّ و ،يه ال  بالدراسات الإجتماعية والنفسية ينمستعين  خطو 
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  ؟1دوايعه العلاقات العامة، ماهه رغباته و نفسية الجمهور المستهدف من برامنطبيعة و

ما هه  ،سبيل المثال مسة علمن جهة أخرك كه نفهم طبيعة البيئة العامة المحيطة بالمسسّ و

أم عكا ال ؟ سة ؟ هل هه مواقف رضا؟ مواقف مختلف الجماهير إتجاه المسسّ هات وتوجّ 

 ضا رأا مواقف سخط وعدم 

 ،ل أكثر يه شر  كل خطو  من خطوات إعدادا الإستراتيجية الفاعلةييما ي ته سنفصّ و  

ة محكمة لبناء باع خطّ من إتّ  ،ارسين لهاكاا الدّ القائمين علم العلاقات العامة، وم نمكن حتّ 

 ق اوهداف المرجو  إستراتيجية ياعلة تحقّ 

، أا االعامة لتحقيقهته يسعم برنامن العلاقات يقصد بالهدف ال اية الّ ت ديد الأهداف: ـ 1

لجمهور مستهدف؟ وما الفائد   اتصالية مضامينالقائم بالعلاقات العامة رسائل ويوجه لمااا

ية تحديد اوهداف مق بداية تكمن أهمّ مة؟ وسة أو المنظّ لمسسّ لستراتيجية هاه الإقها ته تحقّ الّ 

تة، يلا تكون جهودا مشتّ ة يه توجيه جهود القائم بالعلاقات العامة نحو غاية مقصود ، الخطّ 

كما يشترط يه اوهداف  ،حتم لا يصدق ييه قول الشاعر العربه:" يخبط خبطا عشوائيا"

يوجد نمواج مشهور و  ضا  لمنية محدد  أيدّ محقيق يه أن تكون واقعية إجرائية قابلة للتّ 

ا لإيلمولوي AIDAهو نمواج ر  منهجية خطوات تحديد اوهداف ود بصويه الاتصال يحدّ 

Elmo Lewis  هه:مراحل أساسية و 3يحتوا علم 

جارية، وال  من سة أو علامتها التّ ف علم المسسّ جعل الجمهور المستهدف يتعرّ  ✓

 سة نتباهه بوجود المسسّ إخلال إثار  

 ق بها المسسسة ويتعلّ  جعل الجمهور المستهدف يح ّ  ✓

ال  من و ،سةتجاه المسسّ إيجابيا إيسل  سلوكا   وور المستهدف يتحرّ جعل الجمه ✓

 2خاا قرار الشراء مثلا تّ إخلال 

                                                      
1 La stratégie de la communication : http://fr.wikipedia.org/wiki/stratégiedecommunication   
04/01/2019 
2 Que sont les relations publiques : 
www.fep.umontreal.ca/rp/rp/htm//processusdesrelationspubliques. 04/01/2019 
 

http://fr.wikipedia.org/wiki/stratégiedecommunication
http://www.fep.umontreal.ca/rp/rp/htm/processusdesrelationspubliques


 إستراتيجيات العلاقات العامة مدخل إلى                                                      :  الثانيالفصل 
 

68 
 

ل الفرد لبال يف أحفّ ، بمعنم كاوهداف مرتبطة بالموارد البشريةيه دراستنا هاه يإن و 

نيل رضا الفرد العامل من جهة و ،سة من جهةل  لتحقيق أهداف المسسّ امجهود أكبر و

 أخرك 

ه علم أنّ  ،العامة الجمهور عرّف المعهد البريطانه للعلاقاتالجمهور المستهدف:  -2

نة: اللبون المحتمل، سة معيّ اين يقعون داخل منطقة نشاط مسسّ شخاص الّ او ةمجموع

 جنة البرلمانية المشروعة، المساهمون ، البنو   ته تجمق اوجراء، اللّ نقابة الّ الّ 

 يمكن تقسيم الجمهور المستهدف إلم صنفين إثنين:

فين، بالإضاية الموظّ  ،الإدار  سة:من يشت ل داخل المسسّ  يضم كلّ و: جمهور داخلي -1

كالجمعيات والنوادا  :سةته تنش  داخل المسسّ ريية الّ إلم مختلف المجموعات الظّ 

 ال نقابة العمّ قايية والرياضية والثّ 

أا  ،سة يه حد ااتهاسة هه مسسولية المسسّ : تحسين صور  المسسّ جمهور خارجي -2

نقل الجمهور الداخله صور  يحين ي  لداخل قبل الخارجلجيد  تصنق من االصور  ا

حين اا  تبنه الجماهير الخارجية  ،ته يشت لون بهاسة الّ ابة عن المسسّ جاّ حسنة و

الجمهور الخارجه عد  أصناف: اللبائن،  ويضمّ   سةنطباعات جيد  عن المسسّ إ

 سات اوخرك، وسائل الإعلام ، البنو ، المساهمون المسسّ 

القائم بالعلاقات العامة عند تحديده للجمهور المستهدف لا يقوم بال  بطريقة  إنّ   

ال  يه أن يقوم بتحليل ودراسة واقق ورغبات هاا الجمهور، وإعتباطية، بل عل

 ما ههو  لنفسية لهبيعة الفهم الطّ  ،فا الإجتماعهعلم النّ سويق، وبالإستعانة بعلم التّ 

من هم اوشخاص سبة لللبائن مثلا، وراء بالنّ ر الشّ تخااه لقراإر  يه العوامل المسثّ 

وق لمعرية طبيعته: كالسلق عليه أيضا أن يجرا دراسات للسّ و  اين يسثرون عليهمالّ 

 1ته يكثر الإقبال عليها، الخدمات الته يفضلها الجمهور، دراسة اوسعار   الّ 

 
                                                      

1 la place des relations publiques dans notre société,   
http://www.puq.uquebec.ca/produits/D1217/D1217-intro.pdf,tiréde:lesrelationspubliques 
04/01/2019 
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  ماهي الوسائل و التينيات الواج  الإعتماد عليها؟ -3

نه من ته تمكّ عائم الّ الدّ ف قائمة للوسائل وأن يصنّ  ،ةالعامّ  ف بالعلاقاتعلم المكلّ يج     

سة أو العلامة ر عن صور  المسسّ ته تعبّ الّ  تصاليةالاسائل الرّ صيل ونقل المضامين وتو

من اوهداف عليه أن يختار الوسائل الته تتناس  مق طبيعة كل و  جارية للمنتوجالتّ 

 ، الجمهور المستهدف تصاليةالاد ، المضامين المحدّ 

 البصرية معية،الكلاسيكية، السّ   االمطبوعة أوتقنيات عدّ ستعمال وسائل وإيمكن و  

   سائل أخركو، والاتصالوكنولوجيات الحديثة للإعلام ،التّ 

من ، والاتصاليةسالة هه تعتمد علم الوسيط المطبوع كحامل الرّ : والوسائل الم بوعة-1

 Le journal ou laهو ما يعرف بالفرنسية و ،سةهاه الوسائل: صحيفة أو جريد  المسسّ  أهمّ 

revue d’entreprise الملف ،Les affiches  النيول لاتر ،News letter توت بوات ،

toutes boitesالدوريات ،Périodiquesالمطويات ، .Dèpliants  

 ، الراديو : السينما، التلفليونالبصرية-التينيات السمعية-2

 : شبكة اونترنيت، الميلتيميديا، أجهل  الكمبيوتر الاتصالالتكنولوجيات ال ديثة لدعلام و-3

،  sponsoringالملتقيات، الندوات، المعارر الإعلامية، السبونسوريند وسائل أخرى:-4

  Mécènat    1الميسنا 

 الوقت:ت ديد الميزانية و - 4

العلاقات العامة منا البداية،  العامة تحديد تكاليف تنفيا برنامنيج  علم القائم بالعلاقات   

تصرف هاه نفيا، وص ميلانية كايية للتّ حتم تخصّ   سةعرضه علم الإدار  العامة للمسسّ و

 :ة مستوياتثلاث كاليف علمالتّ 

 

                                                      
1 Bernard Motusky,Les relations avec les médias ou comment améliorer ses relations de 
presse. / http://www.umontreal.ca/divers/relations-médias-pdf.04/01/2019 
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 les cinq grands médiasشراء المسا ات الإعلانية في وسائل الإعلام الكبرى:أـ 

تكاليف الإعلان هاه تختلف من وسيلة و ،التلفليون، المعلقات، السينما ااعة، االصحف، الإ

تختلف كال  حف مثلا، ووخرك، يالإعلان يه التلفليون أعلم ثمنا من الإعلان يه الصّ 

 حس  مد  الإعلان: ساعة، يوم، أسبوع، شهر  

اعلم سبيل المثال:إعداد  الاتصاليةسائل إنتاج الرّ تكاليف إعداد وأا  ينية:الأعباء الت  - بـ

بق، إنتاج تصميمها، تكاليف الطّ الصحفه   و والمطويات، أوالملفأ سة،المسسّ  جلةّم

 ات الإشهارية   الومض

       إعداد الإستراتيجية مقابل جهود لدراسة و تكاليف تصرف لليائم بالعلاقات العامة: ج ـ

 ال للعلاقات العامة المناسبة لتنفيا برنامن يعّ 

 شا ات أو الخ وة العلمية التي ينبغي إتباعها؟ماهي الن  ـ 5

بتويير  ،ف بالعلاقات العامةالقسم المكلّ  : يهتمّ النشا ات الموجهة للجمهور الداخلي-1

فين أو بين الموظّ  ،فين أنفسهمبين الموظّ  سة، سواء  داخل المسسّ طيّ مل آمن وع خلق جوّ و

وجود  الحساسيات، ونّ تر ووخالية من التّ يتنش  علاقات إيجابية   والإدار  المسسولة

ر ما يسثّ ك  سة يسثر بشكل سلبه علم سمعتها وصورتها يه الخارجاولمات داخل المسسّ 

  1 ها الإنتاجهمردودسلبا علم أدائها و

ته يمكن توجيهها للجمهور الداخله حتم يتبنم سلوكات يمكن إيجال الإجراءات العملية الّ و

 إيجابية ييما يله:

تعلمهم بسياسات  ،اخلهه خصيصا للجمهور الدّ إعداد مجلة أو جريد  إعلامية دورية توجّ  -

مواضيق ووتحوا كال  أركان   طموحاتها ومشاريعها، سة المنتهجة، نشاطاتهاالمسسّ 

 إلخمتنوعة،ترييهية،ثقايية   

م حتّ  ،الالعمّ فين وع للموظّ يولّ  ، livret d’accueilستقبالاإإعداد مطويات أو كتي   -

 ته يشت لون بها سة الّ ة علم المسسّ جليّ يوا بصور  واضحة ويتعرّ 

                                                      
1 Rèmi pierre Heude :Guide de la communication d’entreprise.Maxima, paris ,2003,p142 
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ال وإبلاغهم بالمستجدات، فين والعمّ قات، لإعلام الموظّ تخصيص أماكن للإعلانات والمعلّ  -

ديق التّ ر إمكانية للسيولة وها تويّ أنّ خا انطباعات جديد  عن إدارتهم، ونهم من أهاا سيمكّ و

 عائقا أمامها لا تقف الإعلامه، و

اخله، الدّ  للاتصالد  هه وسيلة جيّ وتقديم الإقتراحات، و ت لإبداء اوراءتويير سجلاّ  -

دخال إنة، أو ه إستراتيجية تسويقية معيّ ف العادا مثلا أن يقتر  لإدارته تبنّ يبإمكان الموظّ 

حين ت خا و  أو إقترا  ت يير ألوان معينة  عار، نة علم المنتوج، كت يير الشّ معايير معيّ 

أيكارهم  أنّ و ،فون بثقة أكبرسيشعر الموظّ  ،الإدار  هاه الإقتراحات علم محمل الجدّ 

سة، أا ة للمسسّ لون جلءا لا يتجلأ من البنية العامّ بال  سيشكّ وآرائهم تحترم ولها قيمة، و

 1 الإدماج معها

  العامة بتنظيم عدّ ف بالعلاقات يقوم المكلّ  هة للجمهور الخارجي:شا ات الموج  الن   -2

 شاطات ييما يله:هة لمختلف الجماهير الخارجية، ويمكن أن نوجل هاه النّ نشاطات موجّ 

  :بحي  تراعم عند تصميمه عوامل عدّ : Logo d’entrepriseسة المسسّ  إعداد شعارـ 

بالإستعانة ال  و اه الجدّ صميم الفنّ ثار ، التّ إلوان المناسبة اوكثر جاابية واو كإختيار

عار، أا ما هه المعانه حليل السيميولوجه لدلالة الشّ ص يه السيري راييا، التّ م مختّ بمصمّ 

 عار كرمل الكامنة وراء الشّ 

ياضية، الرّ ظاهرات الثقايية ولمشاركة يه التّ او ،عريفيةرر الإعلامية التّ ايم المعتنظـ 

 عريف بنشاطات المسسسة للتّ 

 ،مختلف الجماهير الخارجيةبائن والمطويات علم اللّ والملصقات وتوليق المنشورات ـ 

 خدماتها سة ولتعريفهم بالمسسّ 

 تقديم الهدايا لمختلف الجماهير و ،يةجرويإعداد المسابقات التّ ـ 

علامتها سة وشهير بإسم المسسّ مقابل التّ  ،الرياضيةقايية والجمعيات الثّ تمويل اوندية وـ 

 جارية التّ 
                                                      

1 Bernard Motusky,Les relations avec les médias ou comment améliorer ses relations de 
presse. / http://www.umontreal.ca/divers/relations-médias-pdf. 

http://www.umontreal.ca/divers/relations-médias-pdf
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الظهور بمظهر المنح الخيرية للأيراد والجمعيات، وال  لكس  ثقتهم والمساعدات وتقديم ـ 

 1المتضامنة مق المجتمق و شرائحه و ،ة للخيرسة المحبّ المسسّ 

د لنا مدك نجا  يسكّ  ،: تقييم برنامن العلاقات العامة كمرحلة أخير تيييم البرنامع-6

ستطعنا يعلا إد ؟ وهل اوهداف المحدّ  ر  أو يشلها، وكم نسبة نجا لإستراتيجية المسطّ ا

هل أصبح هاا الجمهور ها له؟ وناته نقلإقناع الجمهور المستهدف بالمضامين الإعلامية الّ 

رتفاع إسة من حي  مدك نجا  المسسّ  إلم أاّ سة؟ وم إنطباعات جيد  عن المسسّ يتبنّ 

 ر ؟ أم أنّ العلاقات العامة المسطّ  تلايد المداخيل مرتبط بشكل أساسه بإستراتيجيةالمبيعات و

 2جا  مرتبط بعوامل أخرك؟هاا النّ 

عوامل القو  يه  تقييم البرنامن هه خطو  ضرورية لإنتقاد الاات، من حي  إدرا  نّ إ  

ييم أيضا من إدرا  قيمكننا التّ تعليل هاه العوامل والحفاظ عليها، و إا يتمّ   الخطوات السابقة

تصحيح اوخطاء، ينقوم بعد ال  ببناء ات وبال  تقويم الاّ  يتمّ الخط ، و كوامن الضعف و

التحسين كخطو  ير وطوعتمد علم مبدأ التّ نو ،قييمإستراتيجية لسنة مقبلة نراعه ييها نتائن التّ 

 أساسية 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
1Op cit . 
2 Que sont les relations publiques ?op.cit 
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 خلاصة: 

 العلاقات العامة أنّ  ،تطرقنا إليه يه هاا الفصل أننستنتن من خلال ماسبق و

يمن   أحجامهاات بإختلاف أنواعها وعليه المسسسّ اوساا الاا تقوم  نتمثلا تهاإستراتيجياو

ببيئتها  الاتّصالسة من كن المسسّ تتمّ  للعلاقات العامة، خلال بناء إستراتيجية محكمة

اخله والخارجه علم حد سواء  وال  من خلال رصد نقاط القو  والضعف لدّ محيطها او

ته لا هديدات خارجها، بالإعتماد علم جملة من الوسائل الّ تّ الو وكاا الفرص ،سةداخل المسسّ 

 يمكن الإست ناء عنها 

علم مدك نجاعة العلاقات العامة ف يتوقّ  ،سة يه المستقبلستمرار المسسّ إينجا  و 

 تها اإستراتيجيو
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 :تمهيد

حى في كلّ قطب الرّ الة وكان موقعه إجتماعي أو إقتصادي أداة فعّ أصبح الفرد اليوم أينما   

تطويره أكثر وإزداد الإهتمام بأدائه الوظيفي وطرق تحسينه و .يةتنمية إقتصادية وإجتماع

مستوى الإنجاز المرغوب في  ته في بلوغه يعبّر عن مدى كفاءة الإداري وفعاليّ إذ أنّ  ،فأكثر

ون لذلك إهتمّ الباحث ،نالمنظمات مرتبط بأداء العامليسات وكما أنّ نجاح المؤسّ  .العمل

 مات على حدّ سواء.المنظّ كبيرة للأفراد وته النظرا لأهميّ  ،داءبموضوع الأ

ا على الأداء نط نظرن نسلّ أسنحاول  ،فصل الثالث من بحثنا هذانحن من خلال الو 

العوامل وعرف على مفهومه، من خلال التّ  ،نة لهقاط المكوّ نتطرق إلى بعض النّ الوظيفي، و

 خطيط له.كذا عملية التّ يه والة علالمعايير الدّ المؤشرات و أهمّ ر فيه، إضافة إلى تؤثّ  التي

 سات قياسه في المؤسّ يضا سنتعرّض إلى أساليب تقييمه وأوليس هذا فحسب، بل و

لة في المتمثّ التقييم و نتائج، لنصل إلى تى تتمّ بها هذه العمليةالّ  لمراحلا أهمّ و ،ماتالمنظّ و

ة، بعدها وكآخر معنويفآت مادية ومكامل من حوافز ويجنيها الفرد العا التيتلك الثمرة 

 عنصر سنشير إلى معوقات تقييم الأداء.
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I داء الوظيفي ماهية الأ ـ: 

 الأداء الوظيفي للموارد البشرية ى تكتمل معرفتنا بمفهوم حتّ مر، ومن المهم في بادئ الأ  

، التحري عن معنى الأداء كمفهوم عام إقترن نظيميالكشف عن موقعه ضمن الأداء التّ و

 وارد البشرية جزء من كلّ متكامل سات، يشكل فيه الأداء الوظيفي للمبمجال تسيير المؤسّ 

 سة.هو أداء المؤسّ و

 :الوظيفي مفهوم الأداءـ  1

 ـ مفهوم الأداء: 1ـ  1

الإصطلاحي للأداء في مجال تسيير الضوء هنا على المفهوم اللغوي و سنحاول أن نسلط

 سات.المؤسّ 

 المفهوم اللغوي:-أ

 يشير المعنى اللغوي للفعل أدّى إلى:و ،مشتقة من الفعل "أدّى" ءكلمة أدا

 أدّىولان الصلاة، أي قام بها لوقتها،يء، وأدّى فيمعنى المشي مشيا ليس بالسريع ولا بالبط

بهذا فإنّ المعنى الدقيق في اللغّة صله إليه. وأي أو الشهادة أي أدلى بها. وأدّى إليه الشيء

 1العربية لكلمة أداء هو قضاء الشيء أو القيام به.

في اللغّتين الفرنسية  Performance أداء في اللغة العربية، اللفظة يقابل كلمةو

شتقة مال Parformanceلفرنسية القديمة فظة االتي ترجع جذورها إلى اللّ و ،والإنجليزية

، الذي كان يعني في القرن الثالث عشر، إنجاز أو تنفيذ. وفي  parformerمن الفعل 

التي تنبثق منها اللفظة  to performeفظة الإنجليزية القرن الخامس عشر، أخذت منها اللّ 

performance تي تنجم تائج الّ النّ ة، وة أو مهمّ تي تعني في الوقت نفسه إنجاز عمليّ الّ و

 2جاح الذي يمكن بلوغه.النّ عنها، و

                                                           
، 2001، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة،الإداري الموجه بالأداء التدريب عقلة، محمد جرادات أسامة:محمد المبيضين  1

 42ص
، مذكرة ماجستير في تسيير الموارد واقع تسيير الأداء الوظيفي للمورد البشري في المؤسسة الإقتصاديةعز الدين هروم:  2

  22ص،2008البشرية، جامعة منتوري، قسنطينة،
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 المفهوم الإصطلاحي:-ب

هذا ما جعل منه مصطلح متعدّد والمجالات، الميادين و يستخدم مصطلح الأداء في كثير من

حقل  سيير مأخوذ عنهذا المصطلح في التّ إستخدام يرى البعض أنّ و .لمعاني والأبعادا

معايير نجاز العمل وفقا لأسس وقواعد وإ"تقديم نموذج محكم، بمعنى يعني: المالية

 1دة".محد  

( يمكن أن يعبّر performanceستخدام مصطلح الأداء )إتشير أغلب المراجع، إلى أنّ و

 2:عن ثلاثة جوانب أو أبعاد رئيسية

الي يمثّل الأداء مستوى بالتّ لتي يجب أن تقارن بمرجع )هدف(، وا : Résultatتيجة الن  ـ 

 تحقيق الأهداف.

التي تعني  ،(Compétanceميز بين الكفاءة )هنا يجب التّ و :Actionالقيام بالفعل ـ 

 نتاج الحقيقي.الأداء الذي يعني الإن، وتحقيق منتج معيّ صرف، والقدرة على التّ 

الأداء جيّد أو ضعيف في حدّ  من هذا المنظور لا يمكن القول أنّ و : Réussiteالنجاح ـ 

سبة للجهة الملتزمة به عتبارها أداء جيّد إذا كان الهدف بالنّ إتيجة يمكن ذاته، فنفس النّ 

من عامل و من مجموعة إلى أخرى، وأأداء ضعيف إذا كان الهدف متواضعا،  طموحا، أو

 ّ  لي توفر هذه الأبعاد مجتمعة يحقق أداء متكامل.إلى آخر. و بالتا

 3.ن منها عملهالمهام المختلفة التي يتكوّ داء يعني قيام الفرد بالأنشطة والبعض أنّ الأيرى  

افعية معا حيث الدّ عل عاملي القدرة وإلى أنّ الأداء هو حصيلة تفا ،شارت أدبيات الإدارةأو

لكنّه لن يكون ن، ورين، فالفرد قد يمتلك القدرة على أداء عمل معيّ العلاقة واضحة بين المتغيّ 

العكس صحيح، الكافية لأدائه. و افعيةفاعلية إن لم تكن لديه الدّ على إنجازه بكفاءة و اقادر

                                                           
 42محمد المبيضين عقلة، محمد جرادات أسامة: مرجع سبق ذكره ص 1

2 Yvon pesqueux ; la notion de performance globale, l’archive ouverte HAL-SHS( Hyper 
article en ligne-sciences de l’homme et de la société) 
http://halshs.archive.fr/docs/pdf/performancetunis pdf P8. 

 50،ص1979، دار النهظة العربية للطباعة و النشر، بيروت،2، طعاملةإدارة القوى الأحمد صقر عاشور:  3
 

http://halshs.archive.fr/docs/pdf/performancetunis
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طلوب لمكل الكنّه قد لا يؤدّيه بالشّ ، وافعية الكافية لأداء العملر لدى الفرد الدّ فيمكن أن تتوفّ 

 1.لعدم توافر القدرة على ذلك

ية من حيث كمّ  ،امه بعملهيالفرد العامل عند ققه ر مفهوم الأداء على المستوى الذي يحقّ بّ يعو  

من يعمل  داء هو ما يبذله كلّ الأالعمل المقدّم من طرف آخر. و ةوجود ،العمل من طرف

 2مهندسين.مين ومديرين وسة من منظّ بالمؤسّ 

حيث قال: الأداء هو درجة تحقيق الفرد  ،موليةبالشّ  دةلكلا   طاهر محمودبينما يتميّز تعريف   

مع العمل على  ،قةوعية المحقّ النّ الجودة وو دمن حيث الجه ،لة إليهالعامل للمهام الموكّ 

 3تخفيض تكاليف الموارد المستخدمة.

من أجل بلوغ  ،ف في عملهالذي يبذله الموظّ  داء بصفة عامة، يشير إلى ذلك الجهفالأد  

 تائج.أفضل النّ 

 مفهوم الأداء الوظيفي:ـ  2ـ  1

ف رة عن قيام الموظّ يعني الأداء الوظيفي مجموعة من السلوك الإداري ذو العلاقة المعبّ   

ية الخبرة الفنّ نفيذ وكفاءة التّ ن جودة الأداء وهي تتضمّ ل مسؤولياته، وتحمّ بأداء مهامه، و

وقبول مهام  ،المنظمةالتفاعل مع باقي أعضاء صال وتّ المطلوبة في الوظيفة، فضلا عن الا

عي نحو الإستجابة لها بكلّ السواحي الإدارية في العمل، والإلتزام بالنّ جديدة والإبداع و

 4فاعليةحرص و

 

 

                                                           
الوظيفي لدى أعضاء الهيئات التدريسية قي الجامعات الأردنية الرسمية من وجهة نظر رؤساء  الأداءخالد أحمد الصرايرة:  1

 . 607،ص2001، العدد الأول +الثاني، 27، مجلة جامعة دمشق، المجلدالأقسام فيها
 25،ص2001الدار الجامعية الإسكندرية، إدارة الموارد البشرية )رؤية مستقبلية(،وسيلة حمداوي:  2
 242، دار زهران للنشر و التوزيع، الأردن،دس،صالإتجاهات الحديثة في القيادة الإداريةطاهر محمود كلالدة:  3
 .608خالد أحمد الصرايرة: مرجع سبق ذكره،ص 4
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إدراك  ،تي تبدأ بالقدراتافي لجهود الفرد الّ عن الأثر الصّ  ،داء الوظيفييعبّر مفهوم الأو  

 1.لوظيفة الفردتحقيق المهام المكونة بالتالي يشير إلى درجة إتمام وو الذّي ،أو المهامر والدّ 

إنجازها في  تي يتمّ بأنّه مدى مطابقة العمليات الإنتاجية الّ  ،داء الوظيفيعتبار الأإكما يمكن 

لى أوجه القصور ونقاط الضعف عرف عالتّ محدّدة للخطط الموضوعة مسبقا، و ترة زمنيةف

لعملية التي تكفل تجاوز االموضوعة، ووضع الحلول العلمية وط الإنحراف عن الخطو

 2تجنب الإنحراف في الإنتاج مستقبلا.القصور و

المهام قيام الفرد بالأنشطة و« على أنّه، الأداء الوظيفي أحمد صقر عاشوريعرف و

يقاس مكن أن ن منها عمله، و يمكننا أن نميز بين ثلاثة أبعاد جزئية يالمختلفة التي يتكو  

 » 3نمط الأداءالجهد المبذول، و نوعية الجهد و يةهذه الأبعاد هي كم  أداء الفرد عليها، و

التي بالأنشطة التي تتطلبها وظيفته و نجد بأنّ الأداء هو قيام الفرد ،فمن خلال هذا المفهوم 

 ظر إليها.يمكن من خلالها قياس أدائه بالنّ 

 يتفاعلان معا في تحديد  ،القدرةغبة وهو الر  أن  الأداء الوظيفي   « علي السلمي:يرى 

غبة والمقدرة في العمل متبادلة بين الر  حيث أن  هناك علاقة متلازمة و ،مستوى الأداء

 » 4المستوى في الأداءو

المختلفة التي يتكون المهام قيام الفرد بالأنشطة و«أيضا الأداء الوظيفي يقصد به : و

 ،امهم أثناء العمليات الإنتاجيةبها العاملون مهتي يؤدي الكيفية ال  و ،منها عمله

ية الإجراءات التحويلية الكم  قة لها باستخدام وسائل الإنتاج والعمليات المرافو

 »5الكيفية.و

                                                           
، مذكرة ماجستير، تخصص إدارة أعمال، الجامعة أثر الثقافة التنظيمية على مستوى الأداء الوظيفيأسعد أحمد محمد عكاشة:  1
   33،ص2008لإسلامية، غزة، ا
مجلة  ،تكنلوجيا المعلومات على الأداء الوظيفي للعاملين في الأجهزة الحكومية المحلية" أثر استخدامالعربي عطية: " 2

 .323،ص2012، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،10الباحث،العدد
 26-25، ص2005الإسكندرية،  ، دار المعرفة الجامعية،السلوك الإنساني في المنظماتأحمد صقر عاشور:  3
 280، ص2005، الدار الجامعية،مصر،العمليةرد البشرية من الناحية العلمية وإدارة المواصلاح الدين عبد الباقي:  4
 86، ص2001مجلة العلوم الإنسانية، العدد الأول، نوفمبر  ،اءة و الفاعلية )مفهوم و تقييم (الأداء بين الكف عبد المليك مزهود: 5
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الي للأداء يمكن أن نستنتج المفهوم التّ  ،أن أشرنا إليهاعاريف التي سبق ومن خلال التّ 

 الوظيفي:

ى أنواعها ) إقتصادية كانت أم سة بشتّ قدرة الأفراد في المؤسّ إنّ الأداء الوظيفي نعني به   

مع  ،على إنجاز المهام المنوّط إليهم بالكيفية المناسبة وفي الوقت المحدّد، خدماتية....إلخ(

ية ة إلى المهارات الفنّ بالإضاف .فسيّةالنّ ار المجهودات الذهنية، الجسمية والأخذ بعين الإعتب

رغبة في تحقيق  ،بالشكل الملائمأجل إنجاز العمل المطلوب و مة منالسلوكية اللازّو

 عمله.فهو فنّ إنجاز الموظّف لمهامه و أهداف المنظمة.

 :رة على الأداء الوظيفيالعوامل البيئية المؤث  ـ   2

 ،تي يمكن أن تؤثر على مستوى أدائهالّ و ،العوامل خارج نطاق سيطرة الفردهناك بعض 

ها يجب أن تؤخذ بعين الاعتبار هذه العوامل قد تؤخذ كأعذار، إلاّ أنّ غم من أنّ بعض بالرّ و

 1لأنّها حقيقة موجودة بالفعل.

 كل التالي يوضح العوامل البيئية التي تؤثر على الأداء الوظيفي:الشّ و

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  211، ص 2001محمد راوية: إدارة الموارد البشرية )رؤية مستقبلية(، الدار الجامعية للطبع والنّشر والتّوزيع، القاهرة، 1
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 وامل البيئية المؤثرة على الأداء الوظيفي:يوضح الع (02)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، 2001للطبع والنّشر والتّوزيع، القاهرة،،الدار الجامعية محمد راوية:إدارة الموارد البشرية)رؤية مستقبلية( المصدر:

 211ص

.

 الظروف المادية 

 الإضاءة-

 الضوضاء-

 ترتيب الآلات -

 درجات الحرارة  -

 الدوريات -

 التدريب -

 الإشراف  -

 السياسات -

 التصميم-

 التنظيم -

 التدريب  -

 الجهد

 القدرات

 الاتجاه

 الأداء الوظيفي
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ف أحيانا نظرا لغياب ح أعلاه، يمكن أن نبرر تراجع أداء الموظّ كل الموضّ من خلال الشّ   

عنى أنّ بم ،العكس صحيحر عامل مهم في إنجاز العمل وعدم توفّ لائمة، أومظروف العمل ال

 ندفاع.إحماس و كلهّ ف للعملأة يدفع الموظّ مهيّ توفير بيئة عمل مناسبة و

ستمراره، إنصر هام ورئيسي لنجاح الأداء وذي يعتبر عدريب الّ لو نأخذ عامل التّ  ،فمثلا

نجاز العمل إالي حسن بالتّ و ،يساهم في تنمية مواهبهر على قدرات الفرد وعتباره يؤثّ إب

  الإبداع فيه.  و

 هذاو ،إمكانيات أكثركونه يكسب الفرد العامل مهارات و ،يجابيإأثير يكون فهذا التّ  عليهو

 يكون في أحسن صوره.ما يجعل الأداء يرتفع و

نقلابات الحرارية سة يتأثر بالإكذلك لو نأخذ عامل درجات الحرارة، فالعامل في المؤسّ و

يدفع بالعامل إلى فهذا  ،درجات الحرارة رتفعتإمباشرة على الجهد المبذول، فإذا ر التي تؤثّ 

النتيجة حمل والتّ ستمرار وب بعد مدّة قصيرة ولن يستطيع الإالي سيتعبالتّ و ،بذل جهد أكبر

لهذا يجب أخذ هذا لات الحرارة. ونخفاض معدّ نفس الشيء بالنسبة لإف الأداء. وتكون ضع

 العامل بعين الإعتبار لضمان أداء جيّد و سليم.

 الأداء الوظيفي معاييرـ  3

عرف على أيّ تذبذب في للتّ  ،إلى مراقبة الأداء بصفة دائمة ،يهدف وضع المعايير للأداء  

أوجه القصور،  لبيات ودخل في الوقت المناسب لمعالجة السّ بغرض التّ  ،مستوى الأداء

 تنحصر أهمّ معايير الأداء فيما يلي:و

جودة الأداء من حيث درجة الإتقان ولى ر الخاص بكيفية الحكم عهي المؤشّ الجودة: -1

هذا يستدعي وجود و ،لذلك يجب أن يتناسب مستوى الجودة مع الإمكانيات المتاحةالمنتج، و

ى علفاق فضلا عن الإتّ  .إذا دعت الضرورة احتكام إليهالمرؤوسين للإؤساء ومعيار لدى الرّ 

  1في أداء العمل. ةمستوى الجودة المطلوب

                                                           
و التجارية و  ، مذكرة ماجستير، كلية العلوم الإقتصاديةالمناخ التنظيمي و تأثيره على الأداء الوظيفي للعاملينصليحة شامي:  1

 73، ص2009/2010علوم التسيير، جامعة أحمد بوقرة،
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في و .ولا يتعداها إمكانيات الأفرادالعمل المنجز في ضوء قدرات وحجم هي الكمية: -2

العاملين  ممّا يصيب ،لأنّ ذلك يعني بطئ للأداء ،إمكاناتهمراتهم ولا يقل عن قد ،الوقت ذاته

لتحقيق  كدافع ،ية العمل المنجزكمّ فاق على حجم وتّ الإيفضّل لذلك  .مبالاةاللّا راخي وبالتّ 

 1في معدل الأداء بما يتناسب مع خبرات الفرد.مو معدل مقبول من النّ 

تعويض، فهو رأس جديد أو الّ ية الوقت إلى كونه مورد غير قابل للتّ ترجع أهمّ  الوقت:-3

وام ستغلال الأمثل في كلّ لحظة، لأنّه يتضاءل على الدّ ية الإممّا يحتّم أهمّ  .وليس دخل مال

رات التي يستند عليها في المؤشّ  من أهمّ  إذ يعدّ  ،ر بثمنيمضي إلى غير رجعة. فهو لا يقدّ و

تفاق ذ مسؤوليات العمل، لذلك يراعي الإتنفي د متى يتمّ يحدّ  ،أداء العمل. فهو بيان توقعي

  2.على الوقت المناسب لإنجاز العمل المطلوب القيام به

 طبيق العملي للمهارات الواجب القياملتّ باهي عبارة عن خطوات مرتبطة والإجراءات: -4

ستخدامها إوالأساليب المسموح والمصرّح ب رقفاق على الطّ تّ لذلك يجب الإ .بها لتنفيذ المهام

 عةبعة في إنجاز العمل متوقّ الخطوات المتّ غم من كون الإجراءات وهداف. فبالرّ لتحقيق الأ

ل الإتفاق تعليمات، إلاّ أنّه يفضّ سة وفق قواعد وقوانين ونظم ونة في مستندات المؤسّ مدوّ و

هذا من شأنه أن بعة في إنجاز العمل. والمرؤوسين على الإجراءات المتّ ؤساء والرّ  ينب

الإبتكار ر الإبداع وهذا لا يعني بالضرورة كبح عنصال باهتمام الإدارة بهم. ويشعر العمّ 

  3نجاز هذه الأعمال.إالمرؤوسين على كيفية لعمال وهناك تفاهم بين ابل  .لدى العمال

 الأداء الوظيفي:تخطيط  - 4 

اء العاملين على ثلاثة عناصر، وتتمثّل فيما يلي:بأد تعتمد الخطط الخاصة  

والتّي يتراوح عددها عادة بين ستّة وثمانية بيانات. ويتمّ من خلالها ـ بيانات المسؤولية: 

 تحديد النّتائج الأساسية التّي ينبغي أن يتمّ تحقيقها من خلال الوظائف.

والتّي تتمثّل في المعايير التّي يتمّ تقييم كلّ مسؤولية على أساسها.ـ مؤش رات الكفاءة:   

                                                           
 101-100، ص1999القاهرة،  ، مركز تطوير الأداء و التنمية،2مهارات إدارة الأفراد، طهلال محمد عبد الغني حسن:  1

 73صليحة شامي: مرجع سبق ذكره،ص 2

 294،ص2005درية، ، الدار الجامعية، الأسكنإدارة الموارد البشريةأحمد ماهر:  3
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نوية:  التّي تتمثّل في بعض المهام المحدّدة أو المشروعات التّي يتمّ التعهّد وـ الإضافات الس 

بالإضافة إلى مسؤوليات الشخص الذّي يشغل الوظيفة. ،بها  

وهذه  ،لعملية توزيع المسؤوليات تحديد ستّة جزئيّات أساسيةد تمّ علاوة على ذلك فإنّه ق

 الجزئيات السّتّة كالتالي:

 والتّي تساعد في صياغة أهداف المجلس. ـ الإستراتيجية: 

 وتتعلقّ هذه الجزئية بوضع وتوصيل خطط العمل.الت وجيه:  ـ

نفيذ:  مع  ،في جدول التّكاليف وتتعلقّ بتوفير الخدمات في حدود الوقت الذّي يتمّ تحديدهـ الت 

 الإلتزام بالمعايير المطلوبة

م  ـ سيالت طوير والت حك  والتّطوّرات الخاصة به  ،ويساعد ذلك في دعم بنية المجلس:  المؤس 

 وتطويرها.

بهدف  ،وتطوير العاملين وتتعلقّ هذه الجزئية بتعيين وإدارةـ إدارة وتطوير العاملين: 

 تحقيق الأهداف الآنية ومواجهة التّحديات المستقبلية.

ويتمّ من خلال هذه الجزئية دعم وتطوير نطاق كامل من المعرفة الكفاءة الش خصية: ـ 

 والمهارات المرتبطة بالعمل.

أنّه ينبغي أن تغطّي الجزئيات السابقة النّطاق الكامل من المسؤوليات لمعظم  ومن المعتقد

 1.ذلك على الرّغم من أنّه من الممكن أن يكون هناك مسؤوليات محدّدة أخرىو ،الوظائف

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 113، ص  2006، دار الفاروق للنّشر والتّوزيع، القاهرة،  2،طإدارة الموارد البشريةـ باري كشواي:1
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II :ـ ماهية تقييم الأداء الوظيفي 

 مفهوم تقييم الأداء الوظيفي: -1

في إنجاز الأعمال المناطة مدى مساهماتهم يعني قياس كفاءتهم و ،إنّ تقييم أداء العاملين  

 العمل.تصرفاتهم أثناء وكذلك الحكم على سلوكهم وبهم، 

ير جهود العاملين بطريقة منصفة كما عرّف تقييم الأداء على أنّه: عملية يتم بموجبها تقد

 ،معدلات، وذلك بالاستناد إلى عناصر وينتجونلتجري مكافأتهم بقدر ما يعملون و ،عادلةو

  1فايتهم في العمل الذي يعملون به.لتحديد مستوى ك ،يتمّ بموجبها مقارنة أدائهم بها

عاملين وصلاحيتهم بقياس كفاءة ال ىتلك العملية التي تعن« كما يقصد بتقييم أداء العاملين:

ف على مدى مقدرتهم للت   ،اليحإنجازاتهم وسلوكهم في عملهم الو ل عر  على تحم 

 2.»ستعدادهم لتقليد مناصب أعلى مستقبلاإمسؤولياتهم الحالية و

ق به بكل ما يتعل  هو محاولة لتحليل أداء الفرد « كالآتي: يذهب آخرون إلى تعريفهفي حين 

ذلك بهدف تحديد نقاط و .ية أو فكرية أو سلوكيةمن صفات نفسية أو بدنية أو مهارات فن  

ية ذلك كضمانة أساسو ،العمل على تعزيز الأولى ومواجهة الثانيةعف، والض  ة والقو  

 3.»في المستقبلالآن ولتحقيق فاعلية المنظمة 

الإحاطة بكل و ،دةلفترة زمنية محدّ  ،بمعنى ترصّد أداء الأفراد العاملين في نظام ما  

القوة رغبة في الكشف عن نقاط  .نفسية كانت أو بدنية أو غير ذلك ،الظروف المحيطة بهم

حلول مناسبة يجاد إبالتالي و .ى مردوديته الإنتاجيةر علكذا نقاط ضعفه التي تؤثّ و ،في عمله

 بأسرع وقت ممكن.

                                                           
 .378دار وائل للنشر و التوزيع، عمان،ص إدارة الموارد البشرية،سعاد نائف برنوطي:  1
 161،ص1999عمان،، دار العقل للطباعة و النشر، إدارة الموارد البشريةنصر اّللّ :  2
 207،ص2006، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،إدارة الموارد البشريةمحمد الصيرفي:  3
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هدفها قياس  ،عملية إدارية دورية :يم على أنّهايقظر إلى عملية التّ ب البعض في النّ كما يذه  

لوكيات التي يمارسها في موقف السّ و ،الضعف في الجهود التي يبذلها الفردنقاط القوة و

 1في تحقيق هدف معين خططت له المنظمة مسبقا.و ،نمعيّ 

كفاءة أداء العاملين يم الأداء هو نظام يتمّ من خلاله تحديد مدى ي: تقماهر أحمدتعريف   

بشكل و يحتاج الأمر إذن أن يكون العاملون قد قضوا فترة زمنية في أعمالهم،و .لأعمالهم

 2دائهم خلالها.أيمكّن من القيام بتقييم 

قا من قبل إدارة وفق نظام رسمي موضوع مسب عملية تتمّ  :يعرفه آخرون على أنّهو  

ذلك وتقييمها في أثناء العمل، و ،بموجبه قياس أداء العاملين وسلوكهم يتمّ  .الموارد البشرية

تحديد نتائجها خلال فترات دورية و ،لوكالسّ الملاحظة المستمرة لهذا الأداء وعن طريق 

 .3زمنية محددة مسبقا

ها نظام رسمي لقياس وتقييم على أنّ قييم سمية، نظر البعض إلى عملية التّ من زاوية الرّ و  

على إحتمالية تكرار نفس الأداء عرف محاولة التّ و ،السلوكيةخصائص الفرد الأدائية و

 4.المجتمعمة والمنظّ لإفادة الفرد و ،لوك في المستقبلالسّ و

ية الإدارية المخطط لها مسبقا، هو تلك العمل ،ا سبق نستنتج بأن تقييم الأداء الوظيفيممّ   

لمكافأة كل فرد بقدر ما  ،عادلةير جهود العاملين بطريقة منصفة وتي بموجبها يتم تقدالّ و

بموجبها  لات يتمّ معدّ وذلك بالإعتماد على معايير و .يعمل وينتج في مهامه الموكلة إليه

وبالتالي رفع الإنتاجية  ،كل هذا بغية دفع العاملين إلى بذل جهد أكبرو .قارنة أدائهمم

 سة التي يعملون بها. المؤسّ  تحقيق أهدافو

                                                           
 120،ص1991، مطبعة الاقتصاد بغداد،إدارة القوى العاملةمؤيد سعيد السالم و آخرون:  1
 406،ص2007ا لدار الجامعية،الإسكندرية، ،إدارة الموارد البشريةماهر أحمد:  2
 ،دار وائل 1طإدارة الموارد البشرية في القرن الحادي و العشرين)منحى تنظيمي(،درة عبد الباري ابراهيم و آخرون:  3

 .270،ص2008للنشر،
 108محمد الصيرفي:مرجع سبق ذكره،ص 4
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 تقييم الأداء: مسؤولي -2      

يقوم على فرضية أن و ،سلوب الأكثر شيوعاهو الأوالمشرفون يقيمون مرؤوسيهم: -

حتكاكه نظرا لإ ،ييم فعلي وواقعي لمرؤوسيهر على وضع تقالأقدعرف والمشرف يعتبر الأ

 جاه المستويات الإدارية الأخرى.تّ إعتباره المسؤول عنه إوب ،معهمالمباشر اليومي و

ق هذا الأسلوب على نطاق واسع في الجامعات : يطبّ مون رؤسائهمسون يقي  والمرؤ-

دائه من خلال مساعدة المشرف على تحسين أ همن فوائدو .دريبيةالتّ عليمية وسات التّ المؤسّ و

 ،لقيادي للمشرفين والمسؤولينتوى االعليا بالمسبتعريف الإدارة كذلك معرفة نقاط ضعفه، و

ن ردود فعل المرؤوسيأكثر تجاوبا بالمشاعر و كما يبقى المسؤولون ،سلبا أو إيجابا سواء

 سلوكه.ا يجعله أكثر حرصا في أدائه وممّ 

قد تباع هذا الأسلوب وإيندر  فون في المستوى نفسه يقيمون من قبل زملائهم:الموظ  -

ا يؤدي إلى فقدان روح الجماعة في العمل ممّ كما و ،في بعض الأحيان إلى سلبياتيؤدي 

ّ يولد قلق نفسي لدى الموظّ   لي تراجع في الأداء.فين و بالتا

تية للموظفين، تتطلب من الموظف نمية الذا: يستخدم هذا الأسلوب كأداة للتّ قييم الذاتيالت  -

 إقتراح سبل تحسن أدائه.فكير في نقاط القوة والضعف لديه، وتجبره على التّ و

إجراء تقييم إلى الطلب من الخبراء من الخارج  ماتتلجأ المنظّ مقيمون من الخارج: -

بهدف الحصول على تقييم حيادي  ،الفنيةخاصة في المجالات المهنية و ،للعاملين لديها

ف في هل إنجازه فهو مكلّ أن هذا الأسلوب ليس من السّ  ص من جهات محترفة. إلاّ تخصّ و

 .1الوقتالجهد والمال و

 

 

 

                                                           
ق للنشر و مؤسسة العراإدارة الموارد البشرية)مدخل إستراتيجي متكامل(، يوسف حجيم الطائي،مؤيد عبد الحسين الفضل:  1

 .231- 230، ص ص2006التوزيع، عمان،
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  مراحل تقييم الأداء الوظيفي: -3

التي نوردها و ،موارد البشريةهناك مجموعة من الخطوات التي يجب مراعاتها عند تقييم ال

 1:فيما يلي

قييم، حيث يقوم كل من هذه العملية أولى خطوات عملية التّ  : تعدّ عات الأداءوضع توق  -1

تائج النّ تفاق على وصف المهام المطلوبة والإو ،الأداء المنظمة والعاملين بوضع توقعات

 المرغوبة تحقيقها.

عرف على كيفية عمل الفرد تهدف هذه المرحلة إلى التّ  قدم في الأداء:مرحلة مراقبة الت  -2

يتم و .صحيحية من خلال ذلكخاذ الإجراءات التّ تّ إ يتمّ دة مسبقا، ومقارنة بالمعايير المحدّ 

يكون ذلك بشكل مستمر، و نجاز الأعمال بشكل أمثل،إللازمة عن كيفية ير المعلومات  اتوف

ال في تصحيح الإنحرافات أثناء حدوثها، أو العمل على لما لها من أثر فعّ  ،أي لزوم المراقبة

 تفادي وقوعها لاحقا.

 خاذتّ إمكن من بغية التّ  ،عرف على مستوى الأداءمن خلال التّ مرحلة تقييم الأداء: -3

 قة بالأفراد.مختلف القرارات المتعلّ 

 ،حققها تيتائج الّ النّ و ،ل في عملية تعريف العامل بمستوى أدائهتتمثّ : والتغذية العكسية-4

ها تفيد العامل في كيفية غذية العكسية ضرورية لأنّ تعتبر التّ و .مه في أدائه لعملهدرجة تقدّ و

 أدائه المستقبلي لعمله.

أو الإستغناء  .تطوير الأداءعيين والتّ رقية والنقل وقة بالتّ المتعلّ و الإدارية:خاذ القرارات إت  -5

 عن ذلك.

ل المرحلة الأخيرة من مراحل تقييم الأداء، حيث يتم وضع تمثّ : ووضع خطط تطويرية-6

تي يحملها القيم الّ والمعارف و والقدرات عرف على المهاراتطويرية من خلال التّ الخطط التّ 

ا ينعكس تطويرها ممّ أو محاولة تعزيزها و ،الإستفادة منها في إنجاز الأعمالو ،لالفرد العام

 على تحقيق أداء متميز.

                                                           
 .206-204صص ، 2003دار وائل للنشر و التوزيع، عمان،  إدارة الموارد البشرية)مدخل استراتيجي(،ي:خالد عبد الرحيم الهيت 1
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 الأداء.(: يوضح مراحل عملية تقييم 03الشكل رقم)-

                                                                                                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .204،ص2003، الموارد البشرية)مدخل استراتيجي(، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان المصدر:خالد عبد الرحيم الهيتي:إدارة

 تقييم الأداء

 وضع توقعات الأداء

 التغذية العكسية من الأداء

 اتخاذ القرارات الإدارية

 مراقبة التقدم في الأداء

 وضع خطط تطوير الأداء
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 نتائج تقييم الأداء:ـ   4

 الحوافز: ـ 1ـ  4

 ـ مفهوم الحوافز: 1ـ  1ـ  4

افع الحافز الدّ  .ر للأمرحضّ بمعنى تهيأ و ،حثّ صدر مشتق من حفز، يحفز، أي دفع وملغة: 

 1ك.المحرّ و

 عريفات فمن بينها:دت التّ تعدّ : فقد تنوعت وصطلاحاإ

ساليب المستخدمة ه:" يشمل على الأنّ أحفيز ب: الذي عرف التّ تعريف عاطف محمد عبيد  

 2العاملين على العمل المثمر." لحثّ 

 لتحاقإو ،سة مقابل عمله فيهاالفرد من المؤسّ  ها ما يحصل عليهف أيضا بأنّ كما تعرّ   

ة في تصوره ميبمقدار ما يعطيه من ق بقائه فيها، ليس في الواقع إلاّ سة والعامل بالمؤسّ 

 .3تي يحصل عليها منهالحوافز الّ ل

 أنّ و .أة العاملين عن تميزهم في الأداءز على مكافالحوافز تركّ  أنّ  ،عريفيفترض هذا التّ و 

وسيلة تستطيع الإدارة فههذا المعنى، ل اوفق عادييستحق الحافز هو أداء غيرالأداء الذي 

 4على أداء واجباتهم بصورة غير إعتيادية العاملين بواسطتها حثّ 

عبير الحوافز بالمعنى الواسع بعض الباحثين يستخدمون ت من الإشارة إلى أنّ  لابدّ و 

 ا حفيزات بالمعنى الواسع، أمّ ابقة تتبنى التّ عاريف السّ فالتّ  .يقيستخدمه بالمعنى الضّ  همبعضو

تي الّ أنظمة الحوافز، وحوافز أويق ترتبط غالبا بكلمة نظام، فنقول الالحوافز بالمعنى الضّ 

بإنتاجية  دفع الأجور أو غير مباشرة مباشرةبطريقة تي تربط عني بها خطط دفع الأجور الّ ن

خطط فردية مثل خطة دفع الأجور  ،قد تشمل هذه الخططو .كةرأو أرباح الشّ ،العاملين

                                                           
 229،ص2006، دار نشر مجدلاوي للتوزيع، الأردن،إدارة الموارد البشرية و تأثيرات العولمة عليهاسنان الموسي:  1
 230نفس المرجع،ص 2
ديوان المطبوعات الجامعية،  إدارة الموارد البشرية و السلوك التنظيمي)دراسة نظرية و تطبيقاتها(،ناصر دادي عدون: 3

 70،ص2003الجزائر،
توزيع، ،عالم الكتب الحديث للنشر و ال إدارة الموارد البشرية)مدخل استراتيجي(محمد سعيد السالم،عادل حرحوش صالح: 4

 190-185،ص2002الأردن،
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أو  ،فرادق على مجموعة من الأطط جماعية تطبّ لعة لعامل واحد. أو خحسب القطعة أو السّ 

 1خطط مشاركة العاملين في الأرباح.

 ستخلاص تعريف إجرائي على النحو التالي:إعاريف السابقة تمكننا من التّ  منو

العامل على بذل جهد  لحثّ  ،تستخدمها المنظمةالوسائل التي رق والحوافز هي كل الطّ   

في صالح العامل ذاته بحصوله على ذلك سيكون و ،ستنزاف طاقاته الكاملةإو ،أكبر

تي ستستفيد الّ  ،ظمةكذلك سيكون أيضا في صالح المنّ  وفي نفس الوقت. متيازات دون غيرهإ

 المنظمة المسطرة سابقا.ا يساهم في تحقيق أهداف ممّ  ،ندفاع العامل نحو العملإرغبة ومن 

 أنواع الحوافز: ـ 2ـ  1ـ  4

ا فردية أو جماعية، مّ إهناك حوافز حسب المستفيدين منها تختلف الحوافز حسب أنواعها، ف  

رباح المشاركة في الأفالمادية مثلا أجر  .ا مادية أو معنويةحوافز أخرى حسب طبيعتها إمّ و

ل في ا إيجابية تتمثّ إمّ  ،حفيزات حسب أثرهاكما يمكن أن تكون التّ  .معنوية كالشكر والتقديرو

بالتالي سنعرض كل و ،العقابهديدات ولبية تتمثل في أنواع التّ حوافز سو ،مختلف المكافآت

 نوع كالتالي:

 الحوافز حسب المستفيدين منها: 1ـ 2ـ  1ـ  4

 الحوافز الفردية:-أ

جميعها  أنّ  إلاّ  ،للحوافز المادية على المستوى الفرديغم من وجود أنظمة عديدة على الرّ   

 المكافأة.تربط بين أداء الفرد و

. المكافأةو لعلاقة بين الأداءس ان الفرد من تلمّ التي تمكّ  ،الفردية ، الحوافزالحوافز من أهمّ و

على مستوى  على العكس في هذا فإن هذه العلاقة تكون غير واضحة في حالة المكافأةو

إستخداما في المنظمات الحوافز الفردية من أكثر أنواع الحوافز  لهذاو .الجماعةالمنظمة أو

و من أجل أن يكون نظام الحوافز  .المنظمات التي لا تستهدف تحقيق الأرباحالصناعية و

 ناجحا لابد من توفر بعض الأمور من بينها:
                                                           

 .208، ص2007دار الشروق للنشر و التوزيع، الأردن،إدارة الموارد البشرية)إدارة الأفراد(،مصطفى نجيب شاويش: 1
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 فأت أعلى.أن يكون الفرد راغبا فعليا بالحصول على مكا-

 أن يكون بإمكان العامل السيطرة على التكاليف.-

 عدم تغيير مهام العامل على فترات قصيرة.-

 1.مفهومة من قبل العاملتكون طريقة حساب المكافآت سهلة وأن -

 .دة لإنجاز العملسلوكاته الجيّ على مجهوداته وته الحوافز توجه للفرد بغية مكافأ هذه  

قسام خاصة إذا كان العمل في كافة الأ ،الحوافز بزيادة معدلات الإنتاجوع من ق هذا النّ يطبّ و

حيث يكون لها تأثير عندما  .رة مباشرة على قسم أو أقسام أخرىيعتمد بصولاسة وبالمؤسّ 

 .2ال أن يعملوا في إستقلال بعضهم البعضيستطيع العمّ 

 الحوافز الجماعية:-ب  

رباح نة من الألك بتخصيص مثلا نسبة معيّ ذو ،سةيقصد به كافة العاملين في المؤسّ  

سة عن العام الماضي، أو تقديم جائزة لأفضل قسم لمختلف العاملين إذ إزدادت ربحية المؤسّ 

وع من الحوافز يؤدي بالعاملين إلى العمل هذا النّ . سة من أقسام وإدارة الإنتاجفي المؤسّ 

 .3بروح الفريق

 ز الحوافز الجماعية بمايلي:وتتميّ  

 بدلا من أن يركز حول هدفه الفردي. ،إندماج كل فرد في هدف المنظمة المشترك -

لا يتحمل كل فرد المسؤولية الكاملة في الخسائر التي يصعب تحديد المسؤولية الفردية فيها،  -

 لا تخرج عن كونها حوافز مادية أو معنوية، إيجابية أو سلبية.

تدفع إلى التعاون المستمر، والمباشر و تشجيع الاتصالو ،روحيةتعمل على غرس القيم ال -

 .4بين الأفراد

                                                           
 .191محمد سعيد السالم، عادل حرحوش صالح:مرجع سبق ذكره،ص 1
 .12،ص1982المطبوعات الجامعية،الجزائر، ،ديوانحوافز الانتاج في الصناعةصالح البيومي: 2
 .157،ص2012، دار أسامة للنشر و التوزيع، الأردن،نظريات الإدارة الحديثة ووظائفهاهاني حلف الطوارنة: 3
 .13صالح البيومي:مرجع سبق ذكره،ص 4
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نظم  ،العملتحسين ظروف و ،دارةال في الإفز الجماعية مشاركة العمّ من أمثلة هذه الحواو

 شجيعية الجماعية كمكافأة للمردود الجماعي.كذلك الأجور التّ المشاركة في الأرباح و

 الحوافز حسب طبيعتها: 2ـ 2ـ  1ـ  4

 المادية:الحوافز -أ

 من بين الحوافز في صيغتها المادية نذكر:

صرف العلاوة المختلفة التي  ،من الحوافز ذات الطبيعة الماديةصرف العلاوة المختلفة:  - 

سة بصرفها على الموظف الذي أدى الخدمات بطريقة ين في المؤسّ قد يأمر المدير المختصّ 

 المختلفة.يستحق عليها مكافأة مادية تتمثل في صرف العلاوة 

ووسيلة من  ،الزيادات المختلفة كحافز من الحوافز المادية : تعدّ منح الزيادات المختلفة - 

خاذ القرار تّ إت إلى مه من جهود أدّ ف لما قدّ منحها للموظّ  التي يتمّ  ،وسائل المكافأة المادية

 .1بصرف هذه الزيادات التي تكون عادة زيادة في الأجور

قد  ،سة فائضا كبيرا في الربحق المؤسّ عندما تحقّ و ،في أحيان مختلفة صرف الرواتب: -  

 حفيزوسيلة من وسائل التّ ك ،فينيقوم المدير بإتخاذ قرار بصرف راتب إضافي لكافة الموظّ 

 جهودهم في تحقيق هذا الفائض من الربح. ىوتقديرا لهم عل ،المادي للموظفين

فين، بل قد يقتصر الإضافي شاملا لجميع الموظّ رورة أن يكون صرف الراتب ليس بالضّ و 

 على موظف أو على عدد من الموظفين.

أيضا تعتبر المكافآت من وسائل التحفيز التي يقوم المدير بمنحها إلى أحد  ت:آالمكافـ 

منشطا للهمم في إطار يز الذي يكون محركا للإبداع وحفالمرؤوسين أو أكثر، أخذا بمبدأ التّ 

 العمل.

 

                                                           
  11، ص 2011و التوزيع، للنشرتمرات  ، 1طالتحفيز )كيف تحفز الاخرين و تحصل على أفضل ما لديهم(، قوة إبراهيم الفقي: 1
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نجازات ال مكافأة لموظف أو أكثر بسبب الإبصرف مبلغ معين من الم ،هذه الصور لوتتمثّ 

 .سةالتي ساهموا في إحداثها في المؤسّ 

تسديدها  مالية تمنح لموظف أو أكثر، على أن يتمّ  : و السلف: هي مبالغالسلف المختلفةـ 

بمثابة مكافأة  دّ التي تع ،من قبله على دفعات، وبأقساط ميسرة كحافز من الحوافز المادية

 1.ذين برزوا في عملهمشخاص الّ لهؤلاء الأ

 الحوافز المعنوية: -ب  

تحفيز العاملين على ي لا تعتمد على المال في إثارة وتلك الت ،نقصد بالحوافز المعنوية   

له  حترام العنصر البشري الذي هو كائن حيّ إأساسها  ،تعتمد على وسائل معنوية بل .العمل

 2.تطلعات إجتماعية يسعى إلى تحقيقها من خلال عمله في المنشأةأحاسيس و

 ل هذه الحوافز في:و تتمثّ  

 قة بالعمل.حوافز متعلّ -أ

 قة ببيئة العمل.حوافز متعلّ -ب

 و هي تتمثل في: حوافز متعلقة بالعمل:-أ  

ميوله ، مهاراته ،مع معارفه : و يقصد به تناسب أو توافق عمل الفردالعمل المناسبـ 1

 ال.ز العامل على الأداء الفعّ هذا من شأنه أن يحفّ و ،هتماماته و طموحاتهإو

ذاته محفز للعامل على  يقصد به أن يكون تصميم العمل في حدّ وز للعمل: التصميم المحف  ـ 2

كرار درجة التّ ء، داعقيد أو الصعوبة في الأن تصميم العمل: درجة التّ يتضمّ و ،الالأداء الفعّ 

 3.درجة الإستقلالية كذلكنوع ودرجة التّ و

 

                                                           
  12نفس المرجع، ص 1 
 .12، دار الشروق للنشر و التوزيع ، الأردن ، ص( إدارة الأفراد إدارة الموارد البشرية )مصطفى نجيب شاويش :  2
، ص 2008،الرياض، 2مكتبة العبيكان للنشر والتوزيع، ط إدارة الموارد البشرية)نحو منهج إستراتيجي متكامل(، محمد بن دليم القحطاني: 3

183  
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  حوافز متعلقة ببيئة العمل:-ب 

فة إلى جانب المسؤولية في يجب أن يشمل الإشراف الجانب المعنوي بالإضا الإشراف: -1

ه أيضا لكنّ و ،ة عن أداء مجموعة من العاملينتمسؤولي على فلا يقتصر دور المشرف .الأداء

جاه تّ إئ للعاملين أن يعملوا معا بفعالية يهيّ  ،معنوي مناسب تنمية جوّ خلق ومسؤول عن 

 1طة.تحقيق الأهداف المخطّ 

 الأساليب المستخدمة في تحفيز العاملين: -

سوف  ناهو ،العاملين على العمل تي تستخدمها الإدارة لحثّ ساليب الّ هناك الكثير من الأ  

 ساليب منها:ركيز على بعض الأالتّ  يتمّ 

 إغراء العاملين عن طريق تقديم المزيد من الخدمات:-1  

الي زيادة الانتاج عن بالتّ  ،العاملين على تقديم المزيد من الجهود دارة إلى حثّ قد تسعى الإ  

م من مزايا عينية ما يقدّ  ،هنايقصد بالخدمات و .م لهمطريق التوسع في الخدمات التي تقدّ 

ه م الخدمات هنا حسب الغرض الذي تحققّ وتقسّ  ،وملحقاتهالأجر علاوة على  ،غير عينيةو

 أقسام: 3إلى 

هنا يشمل المساكن التي و ،ر مباشرة إلى زيادة دخل العاملخدمات تسعى بطريقة غي-أ  

تي دارس الّ مال، فيهاموظّ الها ورها لنقل عمّ تي توفّ قل الّ ووسائل النّ  ،رهاتؤجّ مها الشركة وتقدّ 

 سرهم.أو عائلاتهمل تكاليف تحمّ كذا و .عليم الممنوحة للعاملينأو تكاليف التّ  ،تبنيها الشركة

أمين التّ الحوادث و أمينات ضدّ تشمل التّ و ،تأمين مستقبل العاملين خدمات تهدف إلى-ب  

 نشأة صناديق الإدخار.على الحياة و

م التي تصمّ  ،ناعيأفضل للعاملين : برامج الأمن الصّ  وفرفير ظخدمات تسعى إلى تو-ج  

ال العمّ  أيضا قد تضمن تخفيض ساعات العمل لحثّ و ،من الأتربة تنقية الجوّ لمنع الحوادث و

 2نتاجهم.إإلى زيادة 

                                                           
   184محمد بن دليم القحطاني: مرجع سبق ذكره، ص 1
  572، ص  1979عاطف محمد عبيد: إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية، دار النهضة العربية، القاهرة، 2
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 إشراك العاملين في الأرباح: -2 

تقدير  ،يقصد بها أن تدفع المنشأة للعاملين فيها جزء من الأرباح الصافية بمجرد إعلانها    

 هؤلاء في تحقيق الأرباح.بذلها يمنها للجهود التي 

سة ة أهداف: إقناع العاملين في المؤسّ تسعى برامج المشاركة في الأرباح إلى تحقيق عدّ و   

لذلك و ،ركةقها الشّ أنه لا سبيل إلى زيادة دخولهم إلا بزيادة الأرباح الصافية التي سوف تحقّ 

 .1مكانيات المتاحةلتحقيق تلك الزيادة في حدود الإ هم،عليهم بذل أكبر قدر في جهود

  المنافسة: -3

هناك من ، ويؤدي إلى تحقيق كسب مادي ومعنويالذي  نافسل معظم الأفراد التّ يفضّ   

إقامة المسابقات والجوائز  من مثلس فيما بينهم،ناففراد على التّ ع الأالوسائل ما يشجّ 

ه ينتج أنّ  نتاج، إلاّ الإي إلى زيادة هذا الأسلوب قد يؤدّ  غم من أنّ بالرّ و .غيرهاقديرات والتّ و

تي تؤدي إلى إساءة الّ  أو ،ةغير المشروعال ةافسنالضارة مثل البعض الأثار الجانبية 

 زيادة الصراع فيما بينهم.و ،يبة بين الزملاءالعلاقات الطّ 

 إشراك العاملين في الإدارة:-4

ويعتبر  .هامتابعة تنفيذو ،مةسياسات المنظّ من خلال ممثلهم في إعداد برامج وذلك و  

ثا لتدعيم العلاقة بين تي ظهرت حديمن الأساليب الّ  ،أسلوب مشاركة العاملين في الإدارة

 .2تحريك دوافع العمل الايجابية لديهمهم على العمل والعمل على حثّ و ،الإدارة والعاملين

 أثر الحوافز على أداء العمل: 3 ـ 1ـ  4  

كما  ،مؤثر على أداء شريحة كبيرة من الموظفينللحوافز بكل أنواعها أثر كبير و لاشك أنّ   

 فين.على هؤلاء الموظّ  ،يقتصادإ ،يجتماعيإثر آلها  أنّ 

                                                           
 .575مرجع سبق ذكره، صعاطف محمد عبيد :  1
 .581، ص1999، دار الحامد للنشر و التوزيع ،  الإستراتيجيةإدارة الموارد البشرية وخالد عبد الرحيم الهيتي :  2
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ف الذي حصل على أحد الحوافز المختلفة سيقوم ببذل الموظّ  ل الأثر الوظيفي في أنّ يتمثّ و  

المأخوذة عنه، بالإضافة إلى القيام أقصى الجهود الممكنة من أجل الحفاظ على الصورة 

 1.منحه إياه بالعمل المثل، من خلال تقديم الجهود المساوية لمقدار الحافز الذي تمّ 

  رقية:الت   2ـ  4

معظم  نّ إو ،اميةالنّ مة منها ورقية شيء مرغوب به في جميع المجتمعات المتقدّ التّ  إنّ   

 .رقيةتّ عمالهم فهذا ما يقصد بالأفي وظائفهم وقدم يرغبون في التّ  ،لم نقل كلهم إن العاملين

 :مفهوم الترقية 1ـ  2ـ  4

 رتقاء.: تعني الصعود أو الإلغويا

ذي جعل العلماء يعطون لها مر الّ الأبحاث والدراسات، الأ: تناولتها العديد من صطلاحاإ

عريفات في نقاط فقد تتشابه التّ  ،هاته العلميةتوجّ وصه حسب تخصّ  تعريفات متباينة كلّ 

 فمن هذه التعريفات نذكر: ،تختلف في أخرىو

لى مركز أعلى من إدم نتقال المستخإالترقية هي  يرى أنّ الذّي  ،جتماعيةمعجم العلوم الإ   

قية مصحوبة رفي معظم الأحوال تكون التّ و .لطة من مركزه الحاليالسّ حيث المسؤولية و

 2المراتب.بالزيادة في الأجور و

رتبة أعلى، ها عملية إعادة تخصيص الفرد على وظيفة ذات منّ أرقية بتعريف التّ يمكن و  

ها عادة ما ترتبط كما أنّ  .سلطات أكبرمثل هذه الوظائف على مسؤوليات و عادة ما تنطويو

 3.ع الوظيفة التي يرقى إليها الفرد بمكانة أعلىعادة ما تتمتّ و .اتب أو الأجربزيادة في الرّ 

 

                                                           
 .14مرجع سبق ذكره ، صإبراهيم الفقي :  1
 2010،دار صفاء للنشر و التوزيع ،عمان، 1طإدارة الموارد البشرية)إطار نظري و حالات علمية(، :نادر أحمد أبو شيخة 2

 .285ص
 .332، ص1978تبة لبنان ، بسروت ، ، مك معجم مصطلحات العلوم الاجتماعيةاحمد زكي بدوي : 3
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 ،ف من مركزه الوظيفي الحالي إلى مركز وظيفي أعلىرقية نقل الموظّ التّ تعني أيضا و 

ا كان عليه معنوي أفضل ممّ و ماديووضع  ،ول على مزايا مادية أكثريتيح له عادة الحص

 1.هي قد تكون في وظيفة إلى أخرى أو في نفس الوظيفةو .رقيةقبل التّ 

 أنّ  فيفة إلاّ ختلافات الطّ أن رغم بعض الإب ،عريفات السابقةستنتاج من مختلف التّ يمكننا الإ 

تكون و ،أو رتبة أعلى من سابقتها ،وظيفةنتقال من في الإ صبّ نرقية بشكل عام تالتّ 

 مصحوبة برفع في الأجر.

 :رقيةأهداف الت   2ـ  2ـ  4

ا نفسية، عة إمّ ة أهداف متنوّ ذلك من أجل تحقيق عدّ سات برامج ترقية للعاملين وتضع المؤسّ 

 من بين هذه الأهداف نذكر.ية، حضارية، ثقافية، سياسية،.. وجتماعإقتصادية، إ

وجود نظام  وع، إذ أنّ لنّ وافراد العاملين من حيث العدد سة من الأحتياجات المؤسّ إ*تلبية 

 معايير موضوعية.سة يعتمد على أسس ورقيات في المؤسّ معروف للتّ ط ومخطّ 

دارية في ية والإكتسبت المهارات الفنّ إعاملة التي د الكافي من القوى ال*ضمان بقاء العد

من ثم الإختيار من بينها من يصلح لشغل ال الملقاة على عاتقها، والأعممجال أداء المهام و

 .2ذلك عن طريق الترقيةو ،الوظائف الشاغرة

 مأنينة نتيجة تحقيقعور بالطّ الشّ و ،لعاملين لبذل المزيد من الجهود*إيجاد حافز قوي لدى ا

رقية في فتوفير فرص التّ  .مكان العمل حاجة لتغيير تقدم مستمر في معيشتهم دون أيّ 

رقية في عدم هروبها بحثا عن فرص التّ و ،الحة فيهامة يضمن بقاء العناصر الصّ المنظّ 

 3.منظمة أخرى

رف علمية امعية، ولة لشغل وظائف تحتاج إلى خبرات فنّ ة المؤهّ وء*جلب العناصر الكف

 سة.داري للمؤسّ لم الإفراد في السّ د بموجبها عملية تدرج الأتتحدّ ، صةمتخصّ 

                                                           
 .276مصطفى نجيب شاويش ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
 .276، صنفس المرجع 2
  .285نادر أحمد أو شيخة ، مرجع سبق ذكره ،  3
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كذلك و ،نتاجيةالإ ا يدفعهم إلى تحسيننافس، ممّ من التّ  خلق جوّ يال على العمل *تحفيز العمّ 

أسس رقية قائمة على هذا في حالة ما إذا كانت التّ  كلّ  .الفع من معنويات العمّ تعمل على الرّ 

ؤساء تقان الرّ إيتها من حيث براز أهمّ إا في دارة هامّ دور الإ خاصة إذا كان ،موضوعية

 ال.لدورهم في تحفيز العمّ 

سة، شعور العامل بوجوده الفعلي داخل المؤسّ ضى عن العمل، والرّ  ل في*أهداف نفسية تتمثّ 

 .1يةيجاد المهارة الفنّ إع على الإبتكار وهذه الأمور المعنوية تشجّ 

 الترقية:أساليب  3ـ  2ـ  4  

 رقية على ضمان العدالةختيارها لأساليب التّ إن تحرص في أمات يجب على المنظّ 

 هي:رقية وساليب للتّ أ 3هناك ضى الوظيفي، وتحقيق الرّ و ،المساواةو

 ساس الأقدمية:ألى رقية عالت   1ـ  3ـ  2ـ  4 

 يبقى في كلّ نة، حيث وظيفة معيّ في تستلزم حساب مدد زمنية معينة منذ تعيين الفرد   

ي أ .ياته الوظيفيةهذا طيلة حعلى ورجة الأيرفع إلى الدّ  ثمّ  ،دةة زمنية محدّ درجة وظيفية مدّ 

 يسير عبر مسار وظيفي طالما هو يستوفي المطلوب منه.

حيز، لتقليل نزاعات التّ  ،رقية من الداخلظام تطبيق العدالة عند التّ يهدف هذا النّ ب ويتطلّ   

غالبا و .2في المنظمات العسكريةو ،ةظام في المنظمات العامّ النّ  عادة ما يستخدم هذاو

قدمية عتماد على أساس الأالإ مايكون هذا الأسلوب مشكوكا في صحة أسسه، لذلك فإنّ 

بتكار قتل روح الإو .وغير الكفؤ ،فرقة بين الفرد العامل الكفؤي إلى عدم التّ يؤدّ  ،لوحدها

تتوقف على رقية حاصلة لا محالة والتّ  إذ أنّ  .مبالاةخلق روح اللاّ و ،والابداع عند الفرد

 .3زمة لا غير.ة الزمنية اللاّ إمضاء المدّ 

                                                           
 578، ص1987، عين شمس ،5، دار الفكر العربي ، ط مبادئ الإدارة العامة سليمان محمد الطماوي:  1
 .139، صن ،دط، الاسكندرية، دسإدارة الموارد البشرية، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشرمحمد حافظ حجازي:  2
 498يوسف حجيم الطائي و آخرون: مرجع سبق ذكره، ص 3
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 رقية على أساس الكفاءة:الت    2ـ  3ـ  2ـ  4

عتبار من الأخذ بعين الإ فراد العاملين فيها لابدّ يد المنظمة أن ترقي أحد الأعندما تر  

ضع الفرد المناسب وفقا لقدراته رقية، بحيث يمكن وخاذ القرار العادل في التّ تّ إ ليتمّ  ،الكفاءة

أن يجب  ،رقيةالعوائد بمختلف أشكالها من ضمنها التّ  حيث أنّ  .ومهاراته في العمل المناسب

يمتلكون و ،ذين يبذلون جهودا أكثر من غيرهمالّ  ،م بهدف تشجيع الأفراد العاملينتعمّ 

لاضافة إلى إلزامية توفر قدرات با 1.نتاجية بوتيرة أعلىرتفاع الإإي إلى تؤدّ  مهارات أعلى

 ،ال على بذل مجهود أكبرع العمّ ا يشجّ ممّ  ،ترقيتهم كفاءات علمية لدى العاملين الذين سيتمّ و

 الفائدة للمنظمة.فع وظام يعود بالنّ هذا النّ ف

ّ  منكثر موضوعية أسلوب يعتبر هذا الأ غم من أنّ بالرّ و  لا يخلو إلاّ أنّه  ،بقالأسلوب السا

كفاءة ساليب المستخدمة في قياس بعضها على الأ تي ينصبّ نتقادات الّ لبيات والإمن السّ 

تي تتطلب فراد في بعض الوظائف مثلا الّ ر وضع معايير لقياس كفاءة الأإذ يتعذّ  .فرادالأ

ف كما يصعب معرفة قدرة الموظّ  ،تية(ا)وظائف القيادة، وظائف خدم مهارات ذهنية

 .2دقيق بأدائه في المستقبلالتّ نبؤ وإذ لا يمكن التّ  ،الوظيفة الجديدة بدقةفي غال تللإش

 :الكفاءةساس الأقدمية وأرقية على الت   3ـ  3ـ  2ـ  4

 ،معا الترقية على أساس الكفاءةساس الأقدمية وأرقية على يعني المزج بين أسلوب التّ و  

من أسلوب  طبيق المطلق لكلّ ب عيوب التّ تجنّ و .مزايا كل منهمامن ستفادة الإبهدف وذلك 

 :سلوبركيز على الأتي في تطبيق هذا الأالتّ  يقترح أن يتمّ و. قدمية والكفاءةالأ

بات شغل تلك نظرا لمتطل ،ضرورة إقتصار تطبيق أسلوب الجدارة على الوظائف العلياـ 

 ضرورية.صفات شخصية الوظائف من مهارات و

الأقدمية بات الجدارة وي الجمع بين متطلأ ،طة بشكل تدريجيكذلك في الوظائف المتوسّ ـ 

 مين للترقية.لة بين المتقدّ ضفي المفا

                                                           
 498، صنفس المرجع 1
 499-498، ص ص نفس المرجع.2
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شتراط شغلها إبسبب عدم  ،الروتينية()الكتابية و نياسبة للوظائف الدّ كذلك أيضا بالنّ ـ 

من لتحديد أهلية يكتفي بعامل الزّ دة، ومهارات محدّ خبرات ورقية إليها لم للتّ كتساب المقدّ إ

 .1م للترقيةالمتقدّ 

رقية على أساس فالتّ  ،عيوبأسلوب ترقية مزايا و ستنتاج أن لكلّ وفي الأخير يمكننا الإ  

عيوبها كثيرة إذ تهمل الكفاءة  أنّ  إلاّ  ،ال القدماءغم من تفضيلها من طرف العمّ قدمية بالرّ الأ

ة على أساس رقيا التّ أمّ  .ه سيرقى لا محاللمعرفته بأنّ تجعل العامل كسول و ،الخبرةو

ه أيضا لا لكنّ  ،دهايمجّ مهارة العامل و زإذ يبر ،سلوب أفضل بكثيريعتبر هذا الأف ،الكفاءة

نتيجة غياب  ،المتكاسلمييز بين العامل الكفوء والمؤهل وإذ يصعب التّ  ،يخلو من العيوب

الكفاءة فحسبنا يعتبر ساس الأقدمية وألى ع رقيةا أسلوب التّ أمّ  .معايير قياس واضحة

 الكفاءة.جربة والأفضل إذ يجمع بين كل من التّ 

 دريب:الت   3ـ  4

دريب كنشاط فين، تبرز الحاجة إلى التّ تعيين الموظّ ختيار وإمة بعملية بعد قيام المنظّ   

 إذ يساهم في زيادة الإنتاجية للمنظمة. ،هامضروري و

 دريب:مفهوم الت   1ـ  3ـ  4

وتغيير سلوكيات  ،يهدف إلى تنمية القدرات والمهارات ،ي مخططدريب هو نشاط علمالتّ   

يؤدي إلى بلوغ أهدافهم  ،الرورية لتمكينهم لأداء فعّ تزويدهم بالمعلومات الضّ و، فرادالأ

 2.أعلى كفاءة ممكنةب أهداف المنظمةخصية والشّ 

تي تهدف إلى نظيمية الّ الجهود الإدارية أو التّ  :هنّ أدريب باب التّ ف بعض الكتّ لقد عرّ و 

د في المنشأة التي يعمل القيام بدور محدّ  ة الإنسان على أداء عمل معين، أوتحسين قدر

 3.فيها

                                                           
  499ص ،نفس المرجع 1
 .134، ص2008، الرياض، 1، مكتبة العبيكان، طإدارة الموارد البشرية نحو منهج استراتيجي متكاملمحمد بن دليم القحطاني:  2
 .232مصطفى نجيب شاويش: مرجع سبق ذكره ،ص 3
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والخاص بإكتساب أو  ،م والمبني على أسس علميةشاط المنظّ ه النّ دريب بأنّ ف التّ كما عرّ   

هداف معرفتهم بالأتعميق و .الأفراد العاملينالمعارف لدى زيادة وتطوير المهارات و

 .1فين بهاعمال المكلّ جاه رفع كفاءتهم في أداء الأتوجيه سلوكهم بإتّ و ،مةالمنظّ 

 ،علومات الضروريةه كل عمل من شأنه أن يؤدي إلى تزويد العاملين بالمنّ أف أيضا بيعرّ و 

 .تحتاج إليها المنشأة ،داريةإو أية خلق مهارات فنّ قائق العمل وظروفه، وحلضمان إلمامهم ب

ر بشكل ثّ ؤتغييرا من شأنه أن ي ،لدى الأفرادظر أو المعتقدات أو تغيير في وجهات النّ 

 .2إيجابي على ناتج عملهم

  دريب:أهداف الت    2ـ  3ـ  4

 هداف:هذه الأ من أهمّ و ،ب يتوقف على مجموعة من الأهدافدرية التّ نجاح عمليّ  إنّ   

 ،قابة الذاتية عندههذا يؤدي إلى توفير الرّ و ،مهارة الفردفي تعظيم معرفة ودريب *يساهم التّ 

 .3رافشل الحاجة إلى الإا يقلّ ممّ 

جاهات الحالية تّ الفجوة بين المعلومات والمهارات والإ *أن تكون أهدافا تعليمية لسدّ 

 دريب.ليه بعد التّ إبين الوضع الذي سيؤول و ،بللمتدرّ 

 ن؟يتقنها المتدرب الآتي ما المهارات الّ  -

 ما المعلومات التي يمتلكها المتدرب الأن؟ -

 4ن؟جاهات التي تحكم سلوك المتدرب الآما الإت -

 

 

 

                                                           
  100، ص2011،الأردن، نشرو، دار اليانوري العلمية للالاتجاهات الحديثة في ادارة الموارد البشريةطاهر محمود كلالدة:  1
 .157،ص2007، القاهرة، الدار الثقافية للنشر ،1طالاستثمار في الموارد البشرية للمنافسة العالمية،محمد جمال الكفافي:  2
       137محمد بن دليم القحطاني ، مرجع سبق ذكره ، ص 3
 .106طاهر محمود الكلالدة ، مرجع سبق ذكره ، ص4
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 الأهداف التوجيهية أو الإرشادية: 1ـ  2ـ  3ـ  4 

 ؟دريبتي يجب أن تكتسب من خلال برامج التّ المفاهيم الّ ي المبادئ والحقائق وماه -

 من الذي يجب أن يتعلم؟ ـ

 متى يجب تعليمه؟ -

 دارة:أهداف الإنظيمية والأهداف الت   2ـ  2ـ  3ـ  4  

 وسائلغياب مثل  ،داريةنظيمية أو الإواتج التّ دريب على النّ أثير الذي سيحدثه التّ ماهو التّ   

 ؟لةنتاجية المعدّ والإ ،ضةكاليف المخفّ التّ و ،العمل

 مو:أهداف الن  الفردية والأهداف  3ـ  2ـ  3ـ  4

د عندما لا تحدّ و ؟جاهات الأفرادتّ إالسلوكية وواتج دريب على النّ له التّ أثير الذي سجّ ماهو التّ   

فإنه توجد  .االية البرنامج أيضه من المستحيل تقييم مدى فعّ فإنّ  ،هداف بصورة واضحةالأ

 .1التعليم المناسبةوجيه وطرق التّ ومحتوى و، أسس لإختيار مواد

منسجمة مع أن تكون واقعية وو ،قويمالتّ هداف قابلة للملاحظة وكما يجب أن تكون الأ 

لى دريب عرف المكتسبة أثناء التّ االمعوأن تنعكس المهارات و فلسفتها.سة وسياسات المؤسّ 

 .2نتاج الفعلينجازه لاحقا في حقول الإإالواقع الأصلي للأداء المراد 

 التدريبي:تطبيق البرنامج  3ـ  3ـ  4  

 عتبارات التالية:برنامج التدريبي ينبغي مراعاة الإلتطبيق ال

 دريب .الطرق المستخدمة في التّ وأريقة يين مع الطّ *أن يتناسب حجم المدرّ 

                                                           
 166، دار الجامعة للطبع و النشر و التوزيع، الاسكندرية، صالموارد البشرية رؤية مستقبليةإدارة راوية حس:  1
،دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة  إدارة الموارد البشريةخضيري كاظم حمود، ياسين كاسب الخرشة:  2
  133-132،ص ص2011،الأردن،4ط
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فشلت  ايرا مكث . إذ أنّهدريبؤساء مع المرؤوسين في برامج التّ شراك الرّ إ*العمل على 

مه المتدربون أثناء البرنامج عند عودتهم إلى تعلّ مكانية تطبيق ما إلعدم  ،برامج تدريبية

 أعمالهم.

 إلا كانت هناك مقاومة شديدة للبرنامج التدريبي.و  ،دريبغبة لدى الفرد للتّ *توافر الرّ 

 بين.راء بين المتدرّ تبادل الآو  ،يع روح العمل الجماعي*العمل على تشج

 د لكل عناصر البرنامج التدريبي.يم الجيّ نظالتّ الة والمستمرة مع المتدربين و*الاتصالات الفعّ 

حول إلى مهم لتشجيعهم إلى التّ جعية أو العكسية للمتدربين عن مدى تقدّ غذية الرّ *توفير التّ 

 .1ستمرار فيهالسلوك المرغوب و الإ

 تقييم البرنامج التدريبي:  4ـ  3ـ  4

 خطوات نذكرها:ة بعدّ  أثره على أداء العمل يمرّ ريبي وتقييم البرنامج التد إنّ 

دريبي وتقديرهم ق بالبرنامج التّ ووجهات نظرهم في كل ما يتعلّ  ،بينقياس ردود فعل المدرّ  ـ

لغالب لا تكون لديهم بين في اأن بعض المتدرّ  ،ه يعاب على هذاغير أنّ  .للقيمة المستفادة منه

ج البرنام مهل يستطيع المريض أن يقيّ ف .جراء هذا القياس بطريقة موضوعيةإالقدرة على 

 الصّحي المعد لشفائه؟

يتمّ عن طريق معرفة أثر وهذا يمكن أن  ،علمّ من جانب المدرّبين والمتدربينقياس التّ  ـ

 وعملهم أو طريقة عرض أو مناقشة موضوعات من جانب ،البرنامج على أداء المتدرّبين

 مج ذاته.المتدرّبين الذّين حضروا البرنا

قت المستغرق في تنفيذ ن طريق معرفة مستوى الإنتاجية، الومكن قياسه عحيث ي ،التّنظيم ـ

كذلك أثرها على الارباح  ،قد المواد، معدّلات الغياب، ومعدّل دوران العملالعمليات، تف

 2ومعدّلات التّوسّع والنّمو.

                                                           
 316،ص1994، الشركة العربية للنشر و التوزيع،د ط،القاهرة.إدارة الموارد البشريةمصطفى مصطفى كامل: 1

 ـ نفس المرجع، ص  3172
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ليكن ستة أو  ،اكن عملهمعادة بعد فترة من رجوع المتدربين إلى أم يتمّ و ،سلوك العملـ 

. جوع إلى العملرامج بعد الرّ بمن ال إستفادمدى  يهدف إلى قياس إلى أيّ و .سبعة شهور

تهم أو وملاحظ ،ين لهم في مواقع العملبات المدررعن طريق زيا ،ق ذلكيمكن أن يتحقّ و

كما  .قبل وبعد البرنامج التدريبي ،ن رأيهم في أداء المتدربينسؤال الرؤساء المباشرين ع

حيث توضح  ،نوية للعاملينجوع إلى تقارير الأداء السّ عن طريق الرّ  ،يمكن قياس هذا أيضا

 1النواحي المطلوب قياسها.

 ّ الإنفاق على هذا  وهل ،لية البرامج التدريبيةكل هذا يعتبر مقياسا ضروريا لتقييم مدى فعا

 نه.شاط يحقق العائد مالنّ 

 معوقات تقييم الأداء:

بهذه و ا.أداء إنسان آخر يشغل وظيفة م تقييم الأداء حكم بشري يصدره إنسان بشأن إنّ 

بحاث التي قام بها مع كثرة الأو .يكون خاليا من المشكلات والأخطاءوقع أن لا يت ،فةالصّ 

موارد البشرية من أجل تطوير دارة الإفي غلون تتي بذلها المشالجهود الّ و ،دارةعلماء الإ

ه لم يبلغ بعد الوضع فإنّ  .جعله أكثر فعاليةكسابه قدرا من الموضوعية وإو ،داءالأ ييمتق

اب تي تدفع ببعض كتّ الأخطاء الّ مازال حافلا بالمشكلات وه له، وذي يريدونالمثالي الّ 

بذل بعضهم الأخر إلى مضاعفة الجهد، وز تحفّ و .ة فائدة مرجوة منهالإدارة إلى اليأس من أيّ 

 الأخطاء.غلب على المشكلات والمحاولات من أجل التّ 

 خطاء و المشكلات التي تكلف عملية تقييم الأداء ما يلي:الأ من أهمّ و 

 فين ثقيلي الوزن في بيئة العمل.الموظّ  ز ضدّ هناك تحيّ ـ 1

ن على غيرهم، كما السّ  ولون في العمل المرؤوسين صغيرن يفضّ السّ  والمشرفون صغيرـ 2

 .2ن على غيرهمالسّ  والمرؤوسين كبيرن ل المشرفون كبيرو السّ يفضّ 

 

                                                           
  317نفس المرجع، ص  1
 365ـ  364نادر أحمد أبو شيخة:مرجع سبق ذكره، ص ص  2
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 1قييم.مات أكثر تساهلا من الذكور في التّ الإناث المقيّ ـ 3

فراد ساهل مع الأقييم إلى التّ حيث يميل بعض القائمين بعملية التّ  ،شددساهل أو التّ التّ ـ 4

د في بع المشرف أسلوب متشدّ يتّ قد قييم بشكل سلبي، وا ينعكس على نتائج التّ العاملين، ممّ 

سبة كبيرة بالنّ سيه، بينما يحاسب على كل صغيرة وقييم بحيث يتغاضى عن بعض مرؤوالتّ 

 للأخرين.

خيرة من ر للأعمال المنجزة في الفترات الأم يعطي وزنا أكبالمقيّ  قييم، إذ أنّ حداثة التّ ـ 5

رها بسبب تي قد لا يتذكّ نة الّ ف في بداية السّ نجازات الموظّ إعلى حساب  ،نةلسّ 

 أثير الكبيرز بسبب التّ حيّ يحصل التّ و ،الإنجازات ستخدامه سجل للعاملين لتدوين أهمّ إ معد

 .2يه بأثر الحداثةا نسمّ و مأ خراوقعت مؤتي م بالأحداث الّ للمقيّ 

ا تحيزا نحو شخص يكون إمّ م، ويّ خصي المقصود أو غير المقصود للمقز الشّ حيّ التّ  -6

فئة عمرية أو علاقة أو  جنسية أوعقيدة أو أو عرق معين)مع أو ضد( أو تحيزا لجنس أو

ز له على خص المتحيّ ا يعمل على حصول الشّ ممّ  .غيرهام ويّ خص المقنة في الشّ صفة معيّ 

ي إلى يؤدّ قييم، وة التّ عدالة عمليّ ر في موضوعية وتقييم مرتفع أو العكس، ومثل ذلك يؤثّ 

 .3ف الفعليتقييم لا يعكس أداء الموظّ 

طباعاته إنثرا بآرائه المسبقة أو أمت ،يجابا أوسلباإميل الرئيس إلى تقييم المرؤوس ـ 7

جوا يساء، خرن، النّ مثل: كبار السّ  ،اسن للنّ على تقييم معيّ  انة مسبقا بناءخصية المكوّ الشّ 

نتمي يفرد  اس سمات مشتركة تلتصق بأيّ جنبية... فهو يعتقد بأن لكل فئة من النّ المدارس الأ

 ذه الفئة.إلى ه

كذلك تأثير كه العامل لديه، وذي ترلي الّ وّ م بشكل غير ملائم بالإنطباع الأر المقوّ تأثّ  -8

 4.داء الحاليابق على الأداء السّ الأ

                                                           
 261محمّد الصيرفي: مرجع سبق ذكره، ص1
 .261محمد الصيرفي: مرجع سبق ذكره،ص 2
 .367ذكره،نادر أحمد أبو شيخة: مرجع سبق  3
 .369نفس المرجع ، ص 4
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ضهم للرقابة فراد بسبب تعرّ اها تقييم الأداء من طرف الأع المقاومة التي سيتلقّ توقّ  -9

كبير  مستقبلهم الوظيفي المرتبط إلى حدّ فراد على ضافة إلى خوف هؤلاء الأإالمستمرة، 

 قييم.خصية المصاحبة للتّ بسبب الجوانب الشّ   كون في موضوعيتهاالتي يشكّ قييم وبنتائج التّ 

عدم و ،ك في نتائج التقييمراد مثل الشّ خصية للأفالصفات الشّ تعتبر الفروقات الفردية و -10

تي تحول دون تحقيق الأسباب الّ  بموضوعية التقييم من أهمّ  عدم الإقتناعو ،مالثقة في المقيّ 

 قييم لديهم.ضا عن نتائج التّ الرّ 

م أدائهم بدرجة متوسطة أو ذين قيّ فراد الّ الأع شعور عدائي من قبل بعض توقّ  -11

داء تي يحصل عليها ذوي الأالّ حرمهم من بعض المزايا الوظيفية ولأن ذلك سي،ضعيفة

ّ و .دالجيّ  يمكن تائج ستعالج والنّ  وعية بأنّ خفيف من هذا الشعور عن طريق التّ جب التّ لي وبالتا

 1فراد الكفوئين.على المزايا التي يحصل عليها الأ لأصحابها الحصول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

، ص 2005، دار وائل للنشر و التوزيع ، عمان ، إدارة الموارد البشرية العاصرة ) بعد إستراتجي(لي ، يعمر وصفي عق 1

 373-371ص
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  خلاصة:

والمعايير التّي يبنى  ي تناولنا فيه المفهومالذالفصل المتعلق بالأداء الوظيفي ومن خلال هذا 

 حليل توصلنا إلى:فصيل و التّ من التّ  يءاساليب قياسه و غيرها بش و عليها 

ف بأداء مهامه، و رة عن قيام الموظّ دارية المعبّ لوكات الإداء الوظيفي يشمل تلك السّ الأ أنّ  -4

وظائفه ية في إنجاز نفيذ و خبرته الفنّ بداعه في العمل، و كفاءة التّ إمسؤوليته ودرجة  لتحمّ 

 ملاء و الرؤساء.الزّ علاقاته مع غيره من و

لتزام إداء وزيادة يق فهم مشترك فيما يخص توقعات الأداء يهدف إلى تحقتخطيط الأ نّ إ -5

 سة.الي ضمان تحقيق أهداف المؤسّ العاملين بها، و بالتّ 

ة قياس تبسيط عمليّ تها في تسهيل وتي تكمن مهمّ رات الّ كما أنه يقوم على مجموعة من المؤشّ  -6

سة لمعرفة مدى تحقيق ة حتمية وواجبة على كل مؤسّ تي هي عمليّ الّ في داء الوظيأو تقييم الأ

 سة إلى أخرى.هدافها و بطبيعة الحال فهي تختلف من مؤسّ أ

الة و المساواة د المبني على أسس علمية صحيحة و سليمة تراعي مبادئ العدالتقييم الجيّ  إنّ  -7

دارة الوظيفي، لذا فإن الإضا لرّ افسي وشعور بالأمن النّ يجابية وإستؤدي إلى مشاعر 

ستمرار الوضع والظروف إنجاز العديد من القرارات والإجراءات الكفيلة بإتستطيع 

 لبي.السّ الايجابية والمناخ المناسب و

العطاء أكثر بما في زات لتشجيعهم على العمل ومحفّ كافآت وللأفراد ذوي الأداء العالي م -8

 نات بالإضافة إلى علاوات مادية و معنوية.ذلك من ترقية و الحصول على تدريبات و تكوي

هتمام مفكري الفكر الإداري بأداء العامل إستنتجنا ما هو سبب إو نظرا لكل هذه المزايا 

   سة بها أهدافها و تضمن بقاؤها.  ق المؤسّ تي تحقّ سباب الّ الأ ذي يعتبر من أهمّ الّ 
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 تمهيد:

جاهغغغغاتهم ت  إختلغغغغف مين  الاقتصغغغغادي   وأعمغغغغالكتا غغغغات  يسغغغغة  يغغغغاا م ت غغغغرا فغغغغشغغغغالت المؤس    

غغ أنهغغاقتصغغادل للمجتمغغمب كمغغا لإشغغاا افغغي الن   الأساسغغيةعت ارهغغا النغغوا  إديولوجيغغةب  لإيا ر عغغن ت   

ضغمن مجموعغة مغن  نشغااها  شغكل عغام يغتم   أوداخلهغا  الإنتاجيةة ال ملي   ن  جتماعيةب لأإلاقات ع

 أخغر ة وعناصغر ال ناصر ال شرية  مت املة فيما  ينها مغن جهغةب وفيمغا  ينهغا وال ناصغر المادي غ

 لها الم يا.ة من جهة ثانيةب كما يشمل ت امم نوي  

صغنا فصغلا كغاملا خص  فغن ن فغي   ثنغا هغ ا   المنشغ هغا هغ   الم ت ر  التي ت تل   يةللأهم  ونظرا   

غغ   نواعهغغالل غغديع عنهغغا و لغغة  دايغغة  ت ديغغد مفهومهغغا مغغرورا  ةب سغغوام مغغن  يغغع ال جغغم والملكي 

سغغية ال تغغي ئيالر   أهغغدافها إ غغراامغغن فغغرا  مغغم   لهغغا كونهغغا لا تنشغغ الأساسغغيةال ناصغغر  أهغغم  وت ديغغد 

 تس ى لت قيقها.

 رت ينغاإالخغارجي  أواخلي سوام مم م ياها الد   ة في تفاعل دائمقتصادي  لإسة االمؤس   أن    إعت ارو

الوسغائل  أهم  داخلها  ما في  لة من اتصال داخلي وخارجي مم ت ديد  الاتصالات أنواعلدراسة 

 .المستخدمة له ا الارض والأدوات
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 :قتصاديةالإسة لمؤس  امفهوم  -1

 سة:مفهوم المؤس    1ـ  1

غ ن ريفات للمؤسسةب  يع هنغاة مغهناة ال ديد من الت      الأخغر ضا منهغا علغى ال نغام والغ  يرك 

فاعلب ون ن  غدورنا لتوضغي  والت   الاتصالة ونوع ثالع يركا على عملي   بعلى ال نصر ال شرل

 :كالأتيالتي سنوردها  سن تمد على مجموعة من الت اريف أكثرالم نى 

ف : داله ع اصاص ر متفااه ة لت  ي    س ة ي : :ك اي ان ي  م  ن المؤس  أيرى ب : hicks ت ريف-

 .1المجتمعك أيدافهاية ت  ي  تستهدف ف: الص   ،صةمعي   أغراض

 أي دافال دقي  لت  ي  شمة بمصم   إصساصية:ك جمااة  هاأص  فها اهى : يعر   defleur ت ريف -

لمشاراين يزيد ادديم ان العدد  الذي يمان وص فع اوتشمل اادة ادد من  ،مرغوب ت  ي ها

 .2غيرةكبالجمااة الص  

 أهغغم  الغغ ل ي ت غر مغغن ب ر الفغردلصغغسغغة  غالمورد ال شغغرل وال ن ريغغف ر غا المؤس  هغ ا الت   أن   إ   

 نظيم.ر الت  صعنا

لت : اة،  س لمتصازة واالمتمي   الإصس اصية الأصشطةسة صظام مستمر من المؤس  ك: bakke ت ريف-

، المادية والمالية، الفارية والطبيعي ة ف : صظ ام متمي ز الإصساصيةتستلدم مجمواة من الموارد 

ظ ام ف : لص  امتف االا م ع غي رن م ن  الإصس اصيةغب ات الر   إشباعفريد، ل ل المشالات، يعمل اهى 

 ك.3البيئة الم يطة بع

ذين ال    صي ين وب  روز يياا ل م  ن الت   ،هطاتس ة بت س  يم الس  ز المؤس  : تتمي   gabraith وي رفهغا -

 .4يمهاون السهطة

                                                           
 ب دار الوفام للا اعة والنشرب الاسكندريةب1ا ادارة المؤسسات الاجتمااية )ف: مهصة اللدمة الاجتمااية(،رشاد ا مد ع د اللايف:  1

 .88-87ب ص ص 2007
 .15ب ص2000ب دار لكتاب الجام يب الامارات ال ر يةب 1ا الاتصال التصظيم:، :م مد ناجي الجوهر 2
 .15نفس المرجمب ص 3
 24ب ص2000ب الما وعة الجام يةب الجاائرباقتصاد وتسيير المؤسسةع د الرااق  ن   يب:  4
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المهغام و الأدوارة تقسغيم سة  الهيكل التنظيمي ال ام ال ل يتضمن عملي  ه ا الت ريف ر ا المؤس    

 سة.ج المسؤوليات داخل المؤس  تدر  و

 .1لإنتاجوا  داعللإسة مركان المؤس   : ير   schumpeter اأم   -

 تكغارات ختراعغات والإال نغان علغى الإ إاغلاق الأفغرادن يتمك   بى مؤسسةففي ه ا الم يا المسم  

غ بفغ كثر أكثر سين في ميدان ال مل  هدف الت   الإ داعوك ا  التغي تسغ ى  الأهغدافالي ت قيغق و الت 

 .ل لوغها

تس  تعمل  ،ا  ةذوي اف  اتات متصو   أشلاص  اكمصظم  ة تجم  ع  عت ارهغغا:إي رفهغغا  : perouxوـ   

مم  ا  أاه  ىن تب  اع بس  عر أوالت  : يما  ن  ،س  هعة م  ا إصت  ا ج  ل أ   درات م  ن الم  وال ورؤوس الأ

 .2كفعتاه  

 ول قغدرات وكفغامات يقومغون  أفغرادسة منظمة تتضمن المؤس   ن    ريف  دور  ير   وه ا الت    

غ إنتاججل أمن  بة المتوفر م  والخا ليةالأو  ستالال المواد إ   الأخيغر و  يغم هغ    بلم والخغدماتالس 

 ك ر من القيمة التي يكلفها.أيكون  بمقا ل م لغ مالي

 بمغن مظغاهر السغلوة الاجتمغاعي": هغاأن  على سة العهوم الاجتمااية مؤس  وقد جام ت ريفها في   

ل جميغم ت ل غ أنويمكغن  .سغ يمها م غايير وقغيم وقغوانين تتصغف  الرسغوو القغول والث غات الن  تنظ  

دية صغاسغات الاقتوالقرا غة والمؤس   الأسغر سغية يسغهل تناولهغا مثغل مجغالات مؤس   إلىالمجتم ات 

 تنظغيم جوانغب  اتسغمؤس  ويقوم كل مغن هغ   ال .وت ديد الشرائ  الاجتماعية بوالسياسية والثقافية

 .3"ة في ال يا  الاجتماعيةمهم  

مختلغف  أعمغاللتنظغيم وتنشغيا  الأعمغاليقوم   غدد مغن  بجتماعي سياسيإسة هي نظام فالمؤس    

 الإدارلهغرم ال أعلغىاير من  تواع فيها ال مل على مستويات الت  سةب ويلمؤس  ا أقسامفي  الأفراد

غ .القاعغد  إلى  الأفغرادالتغي يقغوم  هغا  الأعمغالنجغاا وت قيغق إنغات هغ   ال مليغات فغي ل مكو  وتتمث 

                                                           
 .10ب ص1998ب دار الم مدية ال امةب الجاائرب 1ا بإقتصاد المؤسسةناصر دادل عدوان:  1
 .24ع د الرااق  ن   يبب مرجم س ق  كر ب ص 2
 .335ب ص1999ب ترجمة عادل مختار الهوارلب دار الم رفة الجام يةب الاسكندريةب موسواة العهوم الاجتماايةميشال مان:  3
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غغل لاقغغات افيغغت ت ديغغد  ويغغتم   .تنظغغيم ال مغغل الجمغغاعي ثغغم   بالأهغغدافلضغغمان ت قيغغق  ال  غغين ال م 

 .1عملهم  الشكل المالوب لأدامال ال مل على ت فيا ال م   ب ثم  والإدار 

غإعت ارها و د  إمة  كما عرفت المنظ     امغة م فيهغا المغوارد ال شغرية والماديغة اللا  قتصغادية تتجم 

 .2قتصادللإا جاللإنت

 :إليهان تارقنا أ اريف التي س ق وستنتاجا من الت  إو بو صفة عامة  

وتقغم فغي رق غة جارافيغة  بد لغت مسغا ة م غد   بجتمغاعيإالمؤسسة هي ع ار  عن كيان ونظام ف  

 بإلغيهماة ونشااات منو  ب مهام أعمالب أدامال املين على  الأفرادمن مجموعة من  فتت ل   .نةي  م 

مغغغوارد  ن مغغنوتتكغغو   .مغغةت المنظ   نشغغغأجلهغغا أالتغغي مغغن  الأهغغغداف أوجغغل ت قيغغق الهغغدف أمغغن 

 خدمات. أوسلم  نتاجلإلاامة ال   ب شريةيةب مالية ووتجهياات ماد

 مفهوم المؤسسة الاقتصادية:  2ـ  1

مت ال ديد من الت  ريفات للمؤسسة الإقتصادية من ق ل ال غا ثينب ون غن  غدورن   ا سغنتناول لقد قد 

راسة و  هي ممث لة كالتالي:  ضا منها  الد 

هي نسق مفتوح تتكي ف  وعي مم تاييرات ال يئة  ف ل القغرارات المت خغ    سة الإقتصاديةالمؤس    

  3 واساة نشااات أعضائهاب ومن ارف مسي ريها

غغإجتمغغاعي وعميغغل إقتصغغادية هيكغغل الإسغغة المؤس   إن: "l.bertalanffyتعري  ف - م قتصغغادلب تتمت 

 غة  سغب ة مجم  مسغتقل   أقسامنة من مكو   هالأن  فها كنسق مفتوح صقتصاديةب ويمكن وإ خصائص 

 .4نها من ت ديدها وتفصلها عن ال يئة الخارجية"وتملة  دودا تمك   بخاص  ها هيكل

 

                                                           
 .26ب ص2003ب دار هومة الجاائرب والتطبي المؤسسة ف: التشريع الجزائري بين الصظرية رشيد صال :  1
 .12ب ص2010ب ديوان الما وعات الجام يةب الجاائرب تسيير الموارد البشرية: منير النورل 2

, paris, organisation,1983,p61 technique de l’organisation-aproche socio:  Liu michel 3ـ 
4 - liu michel : ibid, p61 
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 ل قتصغادل مسغتقل ماليغاب وال غإتنظغيم  قتصادية هي كغل  لإسة االمؤس   :M.le breton تعريف-

 .1خدمات للسوق أوسلم  لإنتاجيقترح 

هغا الو يغد ستقلالية ماليةب هم  إم  تتمت   ةإنتاجي  و د   عت ارهاإسة   ريف ينظر له   المؤس  ه ا الت    

 وق الخارجي.س  خدمات ل ملائها وا ائنها في ال أوتنتج سلم  أنورغ تها ال ظمى 

الغغغة  واسغغغاة ر  اريقغغغة ف   كيغغغان مسغغغي   هغغغا  ن  قتصغغغادية لإسغغغة اف المؤس   لغغغة ت غغغر   إلغغغى إضغغغافة  

 التالي: ريف ر عليت الت  وه ا ما ي     بميكانيامات م كمة

التغي تسغتخدم  بية والماديغة والماليغةرال شغ الإنتغاجقتصغادية هغي مجموعغة عناصغر لإسة االمؤس    

الغغة تضغغمنها مراق غغة وهغغ ا  كيفيغغة ف    .هغغة لل يغغمخغغدمات موج   أوسغغلم  إنتغغاجم  هغغدف ر وتغغنظ  وتسغغي  

وجغغغداول  ليليغغغة كتسغغغيير المواانغغغات وتقنيغغغة الم اسغغغب الت   بسغغغيير  واسغغغاة وسغغغائل مختلفغغغةالت  

 .2المؤشرات

غغ   هغغي كغغل مت امغغل  مغغاوإن   بسغغة عاديغغةقتصغغادية ليسغغت مؤس  ظمغغة الإالمن   أن   ريغغف   هغغ ا الت  يوض 

سغغلم  إنتغغاججغغل أ  يغغع ت مغغل مجتم غغة مغغن  باليب  شغغرل مغغدروس مغغن كغغل النغغوا ي  مغغادلب مغغ

ل جمغم إلغى  الإضغافةقا غة  والت ويغل عت غار عمليغات الر    غين الإ الأخغ ا  غا مغم  .هة لل يغمموج  

 ست انة  ها في ه   ال ملية.الإ الوسائل التي يتم  

ل مجموعغة مغن الااقغات ال شغرية والمغوارد قتصغادية تمث غسة الإفالمؤس   بون ن في دراستنا ه    

جغل ت قيغق الهغدف الغ ل مغن أمم   ضها ال  ض  شكل متناسغق مغن  التي ت مل بالمادية والمالية

غغ .سغغةت المؤس   نشغغأجلغغت أ غغإة فهغغي خلي  ال مغغم   ضغغهم الغغ  ضب و يغغنهم جتماعيغغةب يتفاعغغل فيهغغا ال م 

 لم التي تنتجها.  مادل مقا ل الس   رب وهي تس ى لت قيق والإدار 

نهغا رجية وتكو  ااخلية والخ ال يئة الد   رويت ث  ر نسق مفتوح يؤث   بساتوع من المؤس  وي ت ر ه ا الن    

 :كالأتيلة ممث   أساسيةعناصر ثلاثة 

                                                           
 .10مرجم س ق  كر ب ص ناصر دادل عدون: 1
 .03ب ص2001ب منشورات جام ة منصورلب قسناينةب الجاائرب اقتصاد المؤسسةال ر ي دخموش:  2
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سة من ال يئة ال ياة كغالمواد الخامغةب وهي ع ار  عن موارد ت صل عليها المؤس   المدللات:-1

غغالأوليغغةوالمغغواد  والم غغداتب ال يانغغات والم لومغغات سغغوام عغغن  الآلاتاليغغد ال املغغةب  أوال ب ال م 

 المستهلكين ...الخ. أووض ية السوق 

علغى المغدخلات  إ غداثها أو إجرامهغااييغرات التغي يغتم : وتشغمل مجمغل الت   ويهيةالعمهيات الت  -2

  ة يمكن للمستهلة الاستفاد  منها.ماد  مصن   إلىلت ويلها 

 أويكغون منتجغات  أنويمكغن  بتصني ت أو إنتاجت : وهي المنتوج النهائي ال ل سيتم  الملرجات-3

 ار ها في السوق مقا ل س ر مادل مناسب لها. خدمات يتم   أوسلم 

 ل  تشغغهد  الغغدول  مختلغغف قتصغغادل ال غغلإر امغغو والتاغغو  قتصغغادية هغغي عمغغود الن  لإفالمؤسسغغة ا  

غغتسغغتجيب للت   أنلغغ لة يجغغب عليهغغا  .أنواعهغغا سغغوام كانغغت  المجتمغغم هغغا ظغغروفيلالتغغي تمرات اي 

 مغغا فيهغغا ال نصغغر ال شغغرل  ب مواردهغغا الداخليغغة ن تهغغتم  أو .و تكنولوجيغغةأقتصغغادية إ أوة سياسغغي  

 والاستمرار والتاور. الاستقرارى تضمن لنفسها و لة  ت ب اعت ار  الااقة المنتجة والم دعة

 قتصادية:لإسة االمؤس   أصواع -2

هغا مغن  يغع ال جغم ومغنهم مغن اولقتصاديةب فمن ال ا ثين من تنلإ  تقسيمات للمؤسسة اهناة عد  

 ولها من  يع الملكية.اتن

 سات  سب ال جم:تصصيف المؤس   1ـ  2

 1التقسيم التالي: ن تمد أنو سب ه ا الم يار يمكننا 

تهغا فغي ب وت غود ملكي  أفغرادعشر   إلىال فيها  ين فرد : يتراوح عدد ال م  غيرةص  ال اتسالمؤس  -1

 .لالأو   لالمسؤوسة في ه   ال الة هو المؤس   صا بلشخص وا دب و أول ائلة  الأ يانغلب أ

                                                           
 .28ال ر ي دخموشب مرجم س ق  كر ب ص 1
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سغغات خمسغغون فغغردب وهغغي مؤس   إلغغى أفغغرادوتسغغتخدم مغغا  غغين عشغغر   طة:المتوس    اتس  المؤس  -2

ب وكغ لة تغوفير الإنتاجيفي نشااها  والإ داع تكار لإا  اب وتتمي  الأ يانغلب ألة في نشياة وف ا  

 وترقيتها. إنشائهاالب وله ا السلاات تساعد على ب الش  صمنا

غوع مغن المؤس  ه ا الن   :سات الابيرةالمؤس  -3 الب وت تمغد علغى سغات يسغتخدم عغدد ك يغر مغن ال م 

ب الأشغخاصعغدد ك يغر مغن  أوالدولغة  إلى الأ يانموارد مالية ضخمةب وت ود ملكيتها في غالب 

 و على مستو  السوق الدولية.أاخلي م خدمات سوام على المستو  الواني الد  وتقد  

 سات  سب المهاية:تصصيف المؤس   2ـ 2

 قسمين: إلىسات ا قا له ا الم يار يمكن توايم المؤس  

 سات خاصةب تخضم للقانون الخاص.مؤس   -

 القااع ال ام. أوعموميةب تا  ة للدولة  أوة سات عام  مؤس   -

  ة:المؤسسات العام  -1

 هغاأن   م نغى  .1للدولغة ملكيتهغاتغي ت غود جاريغة ال  ت الصغناعية والت  آنشغمسغات والالمؤس   وهي كل    

غ .ولةمالها للد   رأس ود يسات التي المؤس   سغات ي كمغت نظغام قغانوني ي غدد المؤس  وع مغن وه ا الن 

غ والأار والأهدافالمسؤوليات والناصب  ك غر قغدر أ إشغ اع م نغى ال مغل علغى  .ة للمجتمغمال ام 

غغ  لإعغغاد  الأر غغاحت قيغغق جغغام مغغن  إلغغىب كمغغا تهغدف الأولغغىرجغغة ة  الد  ممكغن مغغن ال اجغغات ال ام 

 .2تنشيا الدور  المق لة

غ   غأتغوفير  إلغغىسغات يسغ ى وع مغغن المؤس  فهغ ا الن  غغ بالك غر قغغدر ممكغن مغن مناصغغب الش  الي و الت 

غ مين تضغمن هغاأن  كمغا  .متصاص ال االةإ تقرار  فغي وظيفتغت وتل يغة سغإو بلل امغل مغد  ال يغا  الت 

 قليل من  جم الواردات.ومشرب ومل سب وك ا الت   م كلالمجتمم من  أفراد اجات 

                                                           
1 SADEG MOHAMED : management des entreprises publique, les presses d’alger, alger, 
1999, p20 

صظيم، ديصامياية الهياال(عر اجي إسماعيل:  2 ية الت  سة )أيم   .13ب ص1996ب ديوان الا وعات الجام يةب الجاائرب  إقتصاد المؤس 
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 سات اللاصة:المؤس  ـ 2

سغوام كانغت  بالقاغاع الخغاص إلغىفيهغا  الإنتغاجملكيغة وسغائل  أوتهغا تغي ت غود ملكي  وهي تلة ال    

غغالولهغغم  بالأمغغوال ين يملكغغون رؤوس وال غغب جماعيغغة أوفرديغغة  شغغؤون  إدار المالقغغة فغغي  لاةس 

الممكنغةب  الأر غاح أعظغمت قيق  إلى الأولىرجة سات يهدف  الد  وع من المؤس  ه ا الن   .ساتهممؤس  

 .1الاقتصادل ال روجت وفلسفة النظام وهو الت  

وت قيغق  بوخلغق مناصغب شغال بقتصغاديةنميغة الإالمساهمة فغي الت   إلىسات تهدف وه   المؤس    

  يغع  بنجدها مدعومغة مغن ق غل الدولغة يتهالأهم  ونظرا  . اجات المجتمم وإش اع الأر اح أعظم

 قتصاد الواني والدولة ككل.الإرقية لتت ملان مم   ضهما 

 :2سات العمومية واللاصةلتلاف بين المؤس  الإ أوجعجدول يو ح 

 المؤسسات الخاصة المؤسسات ال مومية المقارنة الرقم

 أهدافخدمة المجتمم وت قيق  الأهداف 01

 لك يراعلى المستو  

على المستو   الأهدافنفس 

 لم ليا

الموارد ال كومية ثا تة  مويلالت   02

 ولةومصدرها الد  

الموارد المالية غير ثا تة 

 أل   وأالمجتمم  أفرادومصدرها 

 تساعد  المؤسسة أنجهة يمكن 

الجمهور المستفيد  03

 من الخدمة

المجتمم  أفرادالجم يةب  أعضام المجتمم أفرادجميم 

 سةالم لي ال ل توجد  ت المؤس  

 إصداراريقة  04

 القرار

القرار م كوم  سياسة الدولة 

 ويستارق وقت اويل

 الإدار القرار ين م من مجلس 

 مرونة وسرعة. وأكثر

 ال جم قليلب  سيا ك ير ال جمب م قد نظيميالشكل الت   05

                                                           
 .12ب ص1998ب الملكية للا اعةب لجاائرب الامثل ف: الاقتصاد وشاشي  وعلام:  1
سات الإجتمااية )ف: مهصة اللدمة الاجتمااية(،رشاد أ مد ع د اللايف:  2 دار الوفام لدنيا الا اعة والنشرب  ب1ا إدارة المؤس 

 .22ب ص2007الاسكندريةب 
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اب ويقم على كاهل ك ير جد   المؤسسة  جم 06

 من يفوضت أو ولالمسؤالمدير 

م دود  ال ناصر المكونة 

 للمؤسسة

 أفرادعامة وتشمل جميم  الخدمات وال رامج 07

 المجتمم

 ما. إقليم أوتخص  فئة م ينة 

باا ة و 1المصدر:رشاد أ مد ابد اله طيف:إدارة المؤسسات الإجتمااية)ف: مهصة اللدمة الإجتمااية(،ط ،دار الوف ات ل دصيا الط 

 22،ص2007الص شر،الإساصدرية،

 :اصاصر المؤسسةـ 3

 كالتالي: هااإيجاتي يمكن سة على مجموعة من ال ناصر المرت اة  ها وال  تشمل المؤس    

 :الأفراد -1

ت قيغغق  أن   إ  .نواعهغغاأختلاف إ غغ اتسغغنغغة للمؤس  ال ناصغغر المكو   أهغغم  ال نصغغر ال شغغرل  أن   يغغع 

تشغاهدها تغي ال   كنولوجيغةالت  اغورات وعلى الرغم من الت   .الأفراديمر ع ر الاتصال  ين  الأهداف

هغ ا  يغةلأهم  ب نظغرا 1دور الفغردسغة مغن تجغاوا مؤس   ألاليوم لغم تغتمكن  ول د   هاأن   إلا   بسةالمؤس  

 سة.التي تقوم  ها المؤس   الأعمال في كل   الأخير

 ثنتين وهما:إفئتين  إلىنقسمهم  أنيمكن لنا  الأفرادوهؤلام 

غغ أو المغغدير  أيضغغا: وي غغرف العم  ل رب   -  كغغالآلات بالرئيسغغية الإنتغغاجيد الغغ ل يمتلغغة وسغغائل  الس 

 بسغغةعلغغى المؤس   لالأو  وهغغو المسغغيار  .مغغوالالأورؤوس  الأوليغغةوالمغغواد  الإنتاجيغغة والأدوات

 .2ل املةاللا قة  والأوامر ليمات يصدر الت  

نجغاا الوظغائف إكفغل  جغل الت  أال مغل مغن  توظفيهغا مغن ق غل رب   يغتم   : وهي الا قة التغيالالعم   -

تغي يشغالها الوظيفة ال   ختلافإجر مادل يختلف  أ لة مقا ل  سةب ويتم  نجااها في المؤس  إامة اللا  

                                                           
راسات الجامعيةااهر  ن خرف الله وآخرون: 1  .29ب ص2003ب دارهومة للنشرب الجاائرب 4ب الجامالوسيط ف: الد 
 .63ب ص2005ب دار وائل للنشر والتوايمب عمانب 1ب ااهم الاجتماع الصصاا:إ سان م مد ال سن: 2
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ر م والمسي  وك ا القانون المنظ   باخلي للمنظمةدها القانون الد  عنصرب لهم  قوق وواج ات ي د   كل  

 قتصادية  شكل عام.سات الإال ونشااات المؤس  لشؤون ال م  

 :الأفاار  -2

فغي  الأفكغارة هغ   غصغيا  ناما عليهاب  يع يغتم   إنشائهاوجودها فكر  تم  أساسسة كل مؤس   إن    

 .1م علاقات ال ملشكل م ادئ وتشري ات تنظ  

قتصغادياب إجتم غات اغورات ال اصغلة فغي الموتساير الت   بأفكارهار تاو   أنسة يجب المؤس   أن   إ 

  المنافسغة فغي رتفغاع  غد  إخاصغة مغم  برها و قامها فغي الميغدانستمراإلتضمن  بجتماعياإثقافياب 

 الم رفي.وجت ن و الاقتصاد وق والت  الس  

 :البشريةالموارد -3

 بمويغلجهيغا والت  سغيير والت   واسغاتها يغتم الت   أنمؤسسغةب  يغع  لأيغةالركائا  أهم   إ د وت ت ر   

 .2علاقات  ينهما لت مل  شكل متجانس إيجادمن  وك لة لا د  

 بفغغي تنظغغيم ال لاقغغة  غغين المنظمغغة وال غغاملين الأساسغغيلم غغور ال ثغغتم بالمغغوارد ال شغغرية فغغإدار   

المنظمغة  أهغدافمن خلال  نام قو  عمل قادر  علغى ت قيغق  وأهدافهم أهدافهات قيق  إلىوترمي 

 .3الإستراتيجية

 :الأيداف -4

 أوسغغوام قصغغير  ب إليهغغاالتغغي تسغغ ى للوصغغول  الأهغغدافمجموعغغة مغغن  أوسغغة هغغدف مؤس   لكغغل    

 بةسغغالمجهغغودات التغغي ت غغ لها المؤس   أن   إ  .سغغة م غغرر وجودهغغافقغغدت المؤس   وإلا   .اويلغغة المغغد 

اليغغغة عتمادهغغغا علغغغى كفغغغامات عم  إتغغغي تقتنيهغغغاب وقتنغغغامات ال  وكغغغ ا الإ بوالمصغغغاريف التغغغي تغغغدف ها

 .لأجلتجل ت قيق الهدف ال ل وجدت أها من كل   بمصادر مالية وغيرهاو
                                                           

 .29الله واخرونب مرجم س ق  كر ب صااهر  ن خرف 1
 29نفس المرجم ب ص2
ب 2010ب دار اليااورل ال لمية للنشر والتوايمب عمانب تطور ادارة الموارد البشريةنجم ع د الله ال ااولب ع اس  سين جواد: 3

 .117ص
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المغالب المسغتثمرينب  م نغى  رأس: المسغاهمينب المغوردينب أيضاه   ال ناصر هناة  إلى إضافة

 1سة.غير م اشر  في نشاا المؤس   أوكل من يساهمون  اريقة م اشر  

 قتصادية:سة الإئيسية لصشاط المؤس  الر   الأيدافـ  4

تختلغغف  أهغغداف  ت قيغغق عغغد   إلغغى بقتصغغادية ال موميغغة والخاصغغةالإ سغغاتيسغغ ى منشغغور المؤس    

ولهغ ا فتتغداخل وتتشغا ة  .وا ي ة وميغدان نشغااها بساتالمؤس   أص ابختلافات إد  سب وتت د  

 التالية: الأساسيةقاا نستايم تلخيصها في الن  ال تي سة والمؤس   أهداف

 قتصادية:الإ الأيداف 1ـ  4

ت قغق  أنسغتااعت إ إ ا إلا   يغتم   أنسة في الوجغود لا يمكغن ستمرار المؤس  إ إن  : ت  ي  الربحـ 1

غ .مالهغا رأسرفغم  إمكانيغةيضمن لها  ب  من الر   أدنىمستو   غو الت  مود الي توسغيم نشغااها للص 

مغو كانت في اغور الن   إ اخاصة  بقتصادلالإالقااع  أوفي نفس الفرع  الأخر سات المؤس   أمام

 لل فاظ على مستو  م ين من نشااها. أو

يغم   أوع غر عمليغة تصغريف  سغة لنتائجهغاب يمغر  ت قيغق المؤس   إن ت  ي  متطهبات المجتمع: ـ 2

وتاايغغة تكاليفهغغاب وعنغغد القيغغام   مليغغة ال يغغم فهغغي تااغغي ال غغات  بالم نغغول أوالمغغادل  إنتاجهغغا

فغغيمكن  .وليدالغغ أوالجهغغول  أوالغغواني  أوالمجتمغغم الموجغغود   غغت سغغوام علغغى المسغغتو  الم لغغي 

: تاايغة الغب المجتمغم وت قيغق همغا تقتصادية ت قق هدفين في نفس الوقسة الإالمؤس   أنالقول 

 2 .الر 

 واسغغاة  إنتاجيتهغغاورفغغم  بالإنتغغاجشغغيد ل وامغغل سغغت مال الر  ويكغغون  لغغة  الإ :الإصت  ا ة ي  صا لا-3

غغالت    أومراق غغة عمليغغة تنفيغغ  هغغ   الخاغغا  إلغغى  الإضغغافة. وايغغموالت   للإنتغغاجقيق د والغغد  خاغغيا الجي 

 .3ال رامج

                                                           
  29ااهر  ن خرف الله وآخرونب مرجم س ق  كر  ب ص 1
  11ناصر دادل عدون: مرجم س ق  كر ب ص 2
 .13-12نفس المرجمب ص ص 3
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 الاجتمااية: الأيداف 2ـ  4

غ :الأج ور مان مستوى م بول م ن ـ 1 مغن  الأوائغلسغة مغن  غين المسغتفيدين المؤس   الي ت غر عم 

 قغغا مضغغمونا قانونغغا مقا غغل عملهغغم فيهغغاب وي ت غغر هغغ ا المقا غغل  أجغغورنشغغااهاب  يغغع يتقاضغغون 

 .1سةال من ال نصر ال يول وال ي في المؤس    ي ت ر ال م  إوشرعا وعرفاب 

اغغور السغغريم الغغ ل تشغغهد  المجتم غغات فغغي الميغغدان الت   إن ال:ت س  ين مس  توى معيش  ة العم   ـ   2

منتوجغات  ظهغور مم اسغتمرار تل ية متال غات تتاايغد  إلى اجة  أكثرال ب يج ل ال م  التكنولوجي

سغغتهلاة وعقلنغغة الإ هات سغغين و أ واقهغغماغغور ال ضغغارل لهغغمب ولتاييغغر الت   إلغغى  الإضغغافة .جديغغد 

 فغغ كثر أكثغغرماليغغة وماديغغة  إمكانيغغاتوتغغوفير  بالإنتغغاج فغغي تنويغغم وت سغغين هنغغاة  يكغغون يجغغب أن

 .أخر سة من جهة المؤس   بلل امل من جهة 

جتماعيغغة  غغين إسغغة علاقغغة مهنيغغة وتتغغوفر داخغغل المؤس   ال:تصظ  يم وتماس  ع العم    إل  ىال  داوة ـ   3

 إلغىدعغوتهم  أن   إلا  ياسغيةب جتماعيغة والس  نتماماتهم الإإقد تختلف مستوياتهم ال لمية و بالأشخاص

 هدافها.أسة وت قيق المستمر  للمؤس  فاهم  هو الوسيلة الو يد  لضمان ال ركة ماسة والت  الت  

مين  مثغغل التغغ  مينغغاتالت  سغغة علغغى تغغوفير   غغض : ت مغغل المؤس  الومراف    لهعم    تأميص  اتت  وفير ـغغ 4

ص مساكن سوام الوظيفيغة تخص   هاأن  كما  . وادع ال ملب وك لة التقاعد مين ضد    يب والتالص  

سغغغات ال موميغغغةب فغغغي المؤس   أكثغغغروهغغغ ا يتجسغغغد  بالم تغغغاجين مغغغنهم أوالهغغغا ال اديغغغة ل م   أومنهغغغا 

 .2ستهلاة والمااعمل ت اونيات الإثة مالمرافق ال ام   إلى  الإضافة

 ل في:ثتتم أخر  أهداف إلى  الإضافة 

 ت قيق الاستقرار الاقتصادل -

 جغغم  مغغن التقليغغل الأقغغلعلغغى  أولي وضغغم ال غغد النهغغائي االتوجغغت ن غغو التصغغدير و التغغ -

 الواردات.

                                                           
 18نفس المرجع، ص 1
 19نفس المرجع، ص 2
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 قتصادل على المستو  الم لي والواني.كامل الإلت  ات قيق  -

 إشتداد .السلم نظرا لكثر  ال رض وتخفيض س ر  -

 .لمجتممفي ا للإفرادرفم المستو  الم يشي  -

 سة:الاتصالات دالل المؤس   أصواعـ  5

 إلا  ين فغي هغ ا المجغالب ثهغات ال غا ختلاف توج  إسة  الاتصالات داخل المؤس   أنواعيختلف تقسيم 

 ثنين وهما:إتجاهين إوال ل تم ت ديد  في  بفق عليت هؤلامت  إتقسيم وا د  هناة ن  أ

 صال الرسمي.الات   -1

 رسميالصال الاير الات   -2

أكثغر سيةب وهغي مغن أية والردصالات ال مو الات   أيضا: وت رف صالات الرسميةالات  ـ  1ـ  5

ع غار  عغن تنسغيق عقلانغي لنشغاا  هغا  ن   يغع ت غرف  .سةفي المؤس   نتشاراإشيوعا و الأنواع

د  و لغة  سغب نظغام تقسغيم ال مغل مشتركة وم غد   أهدافلت ديد  الأشخاصيقوم  ت عدد من 

 إاغارفغي  سغةب ويغتم  والقواعد التي ت كغم المؤس   الأسس إاارفهو يكون في  .1لاةوهيكلة الس  

 أفغرادنة لجميم ية يسير وفقهاب وتكون واض ة و ي  وقواعد رسم إجراماتلت أن  نظيم  يع الت  

 غال ا ما تكون موثوقة  صور  مكتو ة ورسمية. هالأن   بسةالمؤس  

 غين المسغتويات   ل يغتم  صغال ال غهغ ا النغوع مغن الاتصغالات  اعت غار : " لغة الات   أيضغاوي رف   

وال ل ي تمد  بنظمها وتقاليدهافق عليها في سمية المت   الارق الر   بسةالمختلفة في المؤس   الإدارية

 .2على الخاا ات والم كرات والتقارير..."

 الإدارلجهغاا ناصر   صور  مكتو ة ورسمية فغي الظام المتينة علن  ا:" لة  ت  ن   أيضاوي رف   

 .3لخدمة سياسات المؤسسة" الإدارية الأجها  إلىسمية وعاد  ما توجد نظم الاتصالات الر  

                                                           
 .14ب ص1991ب المؤسسة الوانية للكتابب الجاائرب أسس اهم الصفس الصصاا: التصظيم:مصافى ال شول:  1
 .22ب ص1995ب دار الفكر ال ر يب القاهر ب الاتصال والرأي العامعااف عدلي ال  د:  2
 .23نفس المرجمب ص 3
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 ت  ن غعت غار الاتصغال الرسغمي إيمكننغا  باغرق لهغاريف التغي سغ ق الت   امن الت   ستنتاجاإ اليو الت    

غ إ سغةب في كل مؤس   الأساسيةالقاعد    عغنفيهغاب ناهيغة  عضغو  مسغؤوليات وواج غات كغل يوض 

 ال ال ل يس ى لرصد  داخل المنظمة.نظيم الف   الت  

لب تصغويرلب وهغو مغرت ا منهغا: مكتغوبب شغفو أشغكال  عغد   الاتصغالاتوع من ه ا الن   وي خ   

نصغياع لغت مغن  ترامغت والإإر ق م اشر   ال مغل ومج غنظيمي للمؤسسة وموثوقب يت ل   الهيكل الت  

   يغتم  إال الرسغمي يت لغق م اشغر   ال مغلب صغفالات   .وظائفهغاخغتلاف إال املة على  الأارافق ل 

 وهي كالتالي: أساسية أشكال  3  ثلاثةد في ال ليا ويتجس   الإدار ت ديد  ووضم م المت من ق ل 

غغ ازلص  ال الص   الات  -ا مغغن  ألالمرؤوسغغين  إلغغىمغغن الرؤسغغام  الاتصغغالاتوع مغغن : وينسغغاب هغغ ا الن 

غ إلغىمن المدير  أونظيم ة الت  ب  م نى من قم  أدنى إدارلمستو   إلى أعلى إدارلمستو    .الال م 

شغيوعا  الاتصغالات أكثغروي ت غر مغن  .1نقغل الم لومغات  خصغوص ال مغل إلغىتهدف  هاأن    يع 

سغوام فغي  بسغميب تنتقغل فيغت الم لومغة ع غر سلسغلة التغدرج الر  الإداريغةنظيمغات ت  نتشارا فغي ال  إو

 كغغغالأوامروتوجيهغغغات وت ليمغغغاتب وتكغغون  وسغغغائلها شغغغفهية  مغغراأوشغغكل قغغغراراتب م لومغغغاتب 

اتب الكتي غاتب شغرب المؤتمرات والهغاتفب وقغد تكغون كتا يغة كالن  والم اضراتالشفهيةب المناقشة 

 2الم كرات

 .رؤوس للمنظمة وا ي ة وظيفتغت فيهغااال هو لاياد  فهم المن القصد من الاتصال الن  إوهك ا ف  

ال لاقة  ين الغرئيس  إلى   لة يت د   ماوإن  اال  الم لومات كما لا ين صر القصد من الاتصال الن  

 والمرؤوس.

غ ن  إف وللإشار   والأهغدافسغات ختلاف  جغم المؤس  إوتختلغف  غ باال قنغوات يمغر  هغاللاتصال الن 

 ال يئة الم ياة. إلىافة ضمراد ت قيقهاب وا ي ة ال مل  الاال

سغة وت قيقهغا سغتمرار المؤس  إن لضغما مهغم   ي ت ر جد   الاتصالاتوع من ه ا الن   ن   و ه ا نستنتج  

الي كغل عمغل و الت غرجل المناسب فغي المكغان المناسغبب ب كونت يقوم على ش ار وضم ال  لأهدافها
                                                           

ال ف: المصظماتصلاح الدين ع د ال اقي:  1  .317ب ص2000ب دار الجام ة الجديد  للنشرب القاهر ب السهوع الفع 
 .383ب ص1993ب منش  الم ارفب الإسكندريةب أصول الإدارة العامةإ راهيم ع د ال ايا شي ا:  2
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 إلا  هو  مثا ة المراقب علغى شغؤون ال غاملينب  إ وجت وفي الوقت المناسب لتب  أكملينجا على  

هغؤلام مغا علغيهم  أن   إ ب والإدار فين لموظ  اجدار فيما  ين  إقامةت ي مل على ن  أما ي اب عليت  أن  

 أرائهغم  ير عغن المقا غل  غالت   ماح لهم فغيوالاستجا ة لها دون الس   الأعلىمن  الأوامرسو  تلقي 

 .المت ل قة  ال مل قترا اتهمإو

المسغتويات ال ليغا  إلغىنيا ينسغاب مغن المسغتويات الغد   إ ب لالأو  وهو عكغس  ااد:الاتصال الص  -ب

 غت  ت خغ ما  قل   أن   إلا  صال لت ماايا كثير  وهو ات   .الرئيس إلىنظيمب  م نى من المرؤوس في الت  

غغلمؤس  ا   يغغر عغغن فين للت  ك غغر للمغغوظ  أيغغة ي مغغل علغغى مغغن   ر   الاتصغغالوع مغغن سغغاتب فهغغ ا الن 

المتداولغغة داخغغل  الأنشغغاةجاهغغاتهم علغغى مختلغغف ت  إونقغغل  بقترا غغاتهم وشغغكاويهمإنشغغاالاتهم وإ

منجغغا م لومغغات عغغن ال مغغل ال وإعاغغامويسغغت مل خصيصغغا فغغي التقريغغب والاستفسغغار  المنظمغغة.

قاا الاامضغة والاستفسارات  ول الن   الأدامن ت سين  شقترا ات  إوتقديم  بوالمشاكل وال راقيل

ن ويتضغم   بلمشغاركةاكمغا يايغد فغي دور المغرؤوس فغي  .عمغل مغا أدامسغة فغي فغي سياسغة المؤس  

 لأخغرتغي ينظمهغا الغرئيس لمرؤوسغيت مغن  غين جتماعغات ال  قارير المكتو ةب تقديم شغكاولب الإالت

 .1والأوامروالال ات 

 بئيسجتماعية من ق غل الغر  فسية والإالكشف عن   ض الظواهر الن   يتم   صالفمن خلال ه ا الات    

غنظغر  شغاملة عغن المؤس   الأخيغر  يع يكغون لهغ ا  غ بال ومغد  رضغاهم عغن ال مغلسغة وال م  ا مم 

الغة سغاتنا ال اليغة والف   ما نلا ظت في مؤس   أن   للأسفولكن  .رشدا أكثر قراراتتتكون  أنيساعد 

 كغإجرامعلغى ورقب فهغو يسغتخدم فقغا غل هغا ت ت غر    غرا أولكغن  -هاا  ا ليس كل  –ي الميدان ف

 ال داخل المنظمة.ور الف   هتمام والد  ي ضون  الإ هم  ن  ال ال م   لإيهامشكلي 

غغالأف   :الاتص  ال -   غغين مختلغغف مصغغال    صغغال  ال لاقغغات التغغي تنشغغع مغغن الات  و: يت لغغق هغغ ا الن 

اياد  على  لغة يسغم   .ةالقم   إلىب وصول مشاكل القاعد   هدف تجن   بفينالموظ  سة و ين المؤس  
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خاصغغة فغغي  بصغغال ال مغغودل ال صغغول علغغى م لومغغات لا يمكغغن ال صغغول عليهغغا   واسغغاة الات  

 .1سلاسات التي يسودها الت  المؤس  

 أكثغر أوفاعل الغ ل يقغم  غين شخصغين الت   أوصال هي  لة الات   الأفقيةصالات : الات  أي اوتعرف 

راسغغات  مغغدير ال  غغوع والد   الإنتغغاجصغغال مغغدير ات  ك بجتماعيغغة وظيفيغغة متسغغاويةإون مراكغغا ي تل غغ

غغغ إنتاجيغغغاتنخفغغغاض إ أسغغغ اب غغغول ضغغغرور  القيغغغام  دراسغغغة تتغغغوخى م رفغغغة  وال لاقغغغة  .الال م 

 ين يشغالون مراكغا متسغاوية سغوام مغغن الغ ين ي ملغون فغي شغغ  ة تقغم  غين ال غغ الأفقيغةجتماعيغة الإ

 .2ال امل "ا"  ال امل "ب" أوش ب مختلفة كاتصال المهندس "ا"  المهندس "ب"  أووا د  

 ين ختلغف امغلام ال مغل ال غالم لومغات وت ادلهغا  غين م  إرسغاليسغم   صغالالات  وع مغن فه ا الن    

يغغغرهم مغغغن امغغغلام والا تكغغغاة  ا برض وجهغغات نظغغغرهمعغغغجغغغل أمغغغن  بيشغغالون نفغغغس المركغغغا

 فق عليت الجميم.خا  قرار يت  ت  إ إلى الأخيرللوصول في  بخ راتهمستفاد  من الي الإو الت  .ال مل

عت غار  وسغيلة وفرصغة إالاتصغال الايغر الرسغميب   إلغىقغرب أ الأفقغيصغال الات   ن  إف وللإشار   

غغ إلغغى إضغغافةال مغغلب   غغ مورنشغغاالاتهم إوت غغادل  بهمضغغ   فين لالتقغغام المغغوظ   ب مغغن  لغغة مغغا يترت 

 فيما  ينهم. جتماعيةإو إنسانيةعلاقات 

 الاتصالات الغير رسمية: 2ـ   5

تلغة  وهغو بسغمية الم غدود  للاتصغالت دع خارج المسغارات الر   هالأن  سم نظرا ت رف  ه ا الإ  

غا  ختمي تتم  ين المستويات المختلفة ال لاقات الت وهغ   الاتصغالات . .لاة الصغارمةيغة  غدود الس 

ن غاال عغن   ضغهم الغ  ضب  هغدف في عدم الإ الأفرادغ ة رر عن ت     الأ وال ال من  أل  في 

 .3فسيةجتماعية والن   اجاتهم الإ إش اع

غغ الإدار فغغاعلات التغغي تقغغم  غغين تلغغة الاتصغغالات والت   إلغغىفهغغي تشغغير  دها تغغي لا ت غغد  ال وال  وال م 

 الأشغغخاصجاهغغات ومصغغال  ت  إدها مواقغغف وميغغولات وسغغميةب  غغل ت غغد  الر   والإجغغراماتالقغغوانين 

                                                           
 .25ب ص1992ب ديوان الما وعات الجام يةب الجاائرب االم الاتصالع د الر مان عال:  1
 .89إ سان م مد ال سن: مرجم س ق  كر  ب ص 2
 .318صلاح الدين م مد ع د ال اقي: مرجم س ق  كر ب ص 3
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ال و لة   د تكغوين ب وغال ا ما تظهر ه   ال لاقات  ين ال م  إاارهانونها ويدخلون في يكو   ين ال  

تت غارض  هالأن   بون تكوينهادولا يري الإداريونتي يجهلها ال   بسميةماتهم غير الر  جماعاتهم ومنظ  

 .1والمفاهيم والمصال  التي ي ملونها الأارمم 

 ال...الخ. اديات ال م  ت  إليةب واقا ات ال م  مثلا: الن  .ـ   

ولغوائ  مسغير  مغن ق غل  وإجغراماتسمي لا يخضغم لا لقواعغد ولا لقغوانين صال الاير الر  فالات    

 أن ى  ال يئغة التنظيميغةب  م نغيت غد   أنويمكن لغت  ب صور  عفوية  ين ال املين  ينشب فهو الإدار 

  لات.هرات والر  الات والس   تفعوات والإمن خلال الد   بمةصال  تى خارج المنظ  يتواصل الات  

 2التالية: للأغراضال سمية  ين ال م  ال لاقات الاير الر    وتنش

تنسغجم مغم  هغالأن   بسغميةمغن ال لاقغات الر   أكثغرسغمية ال يرتا ون لل لاقغات الايغر الر  ال م   إن  ـ 1

  .جاهاتهم ومواقفهمت  إميولهم و

ال مغل  أر غابسمية التغي تولغدها ال لاقات الر  ار أت ايم  إلىسميةب تهدف ال لاقات غير الر  ـ 2

 وامو اتهم. لأهدافهمخدمة 

لمهغم اتل غب دورهغا  بال في مختلغف مجغالات ال مغلسمية التي يكونها ال م  ر  الال لاقات الاير ـ 3

غلم الغ ل يت غر  في رفم الا ن والظ    سغفية التغي يشغرعها سغمية الت  ال نتيجغة للقغوانين الر  ض لغت ال م 

 .أهدافهمال مل ل ماية مصال هم وخدمة  أر اب

ولا  الأجغورر   مغادل كايغاد   إلىال لا تهدف لا نها ال م  رسمية التي يكو  الفه   ال لاقات الاير 

شخصغية لل غاملين  أغراضت سين ظروف و يئة ال مل  ل تخدم  أو  بتقليص ساعات ال مل إلى

ونشغغر  وإنسغغانيةجتماعيغغة إتكغغوين علاقغغات  إلغغىمغغةب   يغغع تصغغل المنظ     يغغد  كغغل ال  غغد عغغن جغغو  

 رام المت ادل فيما  ينهم. توك ا الإ ب خو  والأة الم     أواصر
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نتشغغارها إ أن   إلا   بسغةسغغمية داخغل المؤس  يغة التغغي تل  هغا الاتصغالات الايغر الر  هم  غم مغن الأ غالر    

فض مغغن الغغر  ب وتظهغغر نغغوع الإشغغاعاتكثغغر تغغداول ي يغغع  .نتغغائج وخيمغغة إلغغىل  كثغغر  قغغد يغغؤد  

ن أ لة يجغب لغو .أخغر  أمغورستالالت في إوهدر وقت ال مل  إلى لإضافةا ب للأوامرنصياع للإ

غ الإداريةه   الاتصالات مراق ة من الجهات  ل  تظ  اعلغى خيغر مغ لأمغوراة لضغمان سغير المختص 

 يرام.

هغا ضغمن مغا ي غرف تنغدرج كل   بإليهغاضغنا ن ت ر  أتغي سغ ق وال   صغالاتالات  مغن  الأنغواعه    إن    

غغأ م نغغى  .سغغةاخلي للمؤس  الغغد    الاتصغغال هغغا الغغداخلي ر امغغل مغغم جمهوسغغة للت  ت تسغغت ين  غغت المؤس  ن 

ولكغن لا ب ماليغة .... إداريغةسغة مهمغا كانغت مهغامهم: تجاريغة المؤس   أعضغامن من مختلغف المكو  

 الاتصغالوهغو  ألا بسغةسغتمرار نشغاا المؤس  لإ أيضغام المهال وننسى  لة الاتصال الف    أنيجب 

 كما يلي: إليترجي ال ل سنشير االخ

رجيب ا غغادلات مغغم ال غغالم الخغغرجي م غغور تنسغغيق الت  ال الاتصغغال الخغغيشغغك   الاتص  ال الل  ارج::-

 الأ غداعائل الاتصال الجماهيرل عغن سلتي تنشرها وصال ت ليل الم لومات ان ه ا الات  ويتضم  

 .1وقالس  سةب كما يقوم  متا  ة وض ية قة  المؤس  المت ل  

صغال سغة ل لاقاتهغا  م ياهغاب في غرف الات  ل في تنظيم المؤس  سة يتمث  فالاتصال الخارجي للمؤس    

غأفيها علغى  غن  م تغي  واسغاتها تغنظ  رات والوسغائل ال  ت ع غار  عغن دراسغة وتا يغق مجموعغة المؤش 

غت  إات صغصالاتها مغم م ياهغاب مسغتخدمة فغي  لغة ثلاثغة  تخص  ت  إسة المؤس   ة و هغي: صغالية مهم 

 .2ل امةب ال لاقات مم الص افةاب ال لاقات الإشهار

مغغم ا ائنهغغا  أو أخغغر سغات ال غاملين فيهغغا مغغم مؤس   أوسغغة تغغي تقغوم  هغغا المؤس  الاتصغغالات ال   فكغل  

 رجي.ااس ويندرج ضمن الاتصال الخل امة من الن  امن  أوت املين م ها موال

رات ال يئيغة المختلفغة فاعغل مغم المتاي غد  مغن الت  ل في  قيقتها صياة م ق غث  صالات تمه   الات   إن    

فشغل ال غرامج  أو إنهغام إلغى تغؤدلقد  برات من تهديداتوما تفرضها المتاي   بسةالم ياة  المؤس  
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رات مغم مغا ت رضغت ال يئغة ضغمن شغروا ومغؤث   بسة في تث يت مكانتت وقوتهغاالتي تض ها المؤس  

 سة.المؤس   ستراتيجياتإتنافسية مختلفة تفرضها على خاا و

نظغام كفغو وفاعغل  وإيجغاداخليغة مغم الاتصغالات الخارجيغةب صغالات الد  تكامغل الات   ن  إومن ثم ف  

في ترجمة الخاا والاستراتيجيات الموضوعة من  الأفضلو الس يل هسة للاتصالات في المؤس  

يثغة المسغغتخدمة فغي هغغ ا دال  والأدواتاغغور التكنولغوجي الت   ول غل   .أهغدافهاسغة ل لغغو  ق غل المؤس  

 .1في تاوير اريقة وكيفية الاتصالات الأخر المجال قد ساهمت هي 

 سة:وسائل الاتصال ف: المؤس   -6

مغن خلالهغا  يغتم   إ سغةب ال ناصغر فغي المؤس   أهغم  تقنيغات الاتصغال مغن  أوصغال ت ت ر وسغائل الات  

القنوات  غاختلاف  جغم  أو نواعالأد ب وتت د  إليتالمرسل  إلىنقل الرسالة من المرسل  أوتوصيل 

شغغغاا نوعيغغغة الن   إلغغغى  الإضغغغافةسغغغة  ك يغغغر ب متوسغغغاةب صغغغاير   وعغغغدد ال غغغاملين فيهغغغاب المؤس  

 ناعي... الخ صقتصادل ال ل تااولت  تجارلب الإ

 ل ه   الوسائل فيما يلي:ث  نم أنويمكن 

راتب ب المغغ ك  قغغاريرالت  سغغائلب مثغغل: الر   كتا يغغانقغغل الم لومغغات  :  يغغع يغغتم  الوس  ائل الماتوب  ة-1

غغ الإدار  إعلانغغاتشغغراتب الن   لكتغغب ال امغغة اسغغةب لغغة المؤس  ت ومج   ف والمجغغلا  ال ائايغغة والص 

لة فغي ث  ع ر ش كة الم لومات ال لمية المتم أوال رقيات  أوع ر الفاكسب  أووالكتي ات والماويات 

فغي شغكل  أو ااقغة شخصغية  أوعغن اريغق ال ريغد  أورسالة قصير  ع غر الهغاتف  أونترنتب الأ

 قترا ات.إشكاول و

خصغية : المقغا لات الش  هاأهم  ول  وسائل مختلفة قصال الالات   أسلوبق : يت ق  الوسائل الشفوية-2

سغميةب ر  السغمية والايغر جتماعات الر  قامات والإدوات والمؤتمراتب والل  والمكالمات الهاتفيةب والن  

 والراديو...الخ. والم اضراتة ارئةب الايارات الميدانيالدورية والا  
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سغالة جغل نقغل مضغمون الر  أستخدام الصغور  والرسغومات مغن إ: يتم فيها الوسائل التصويرية-3

نترنغغت لفايغغونب الفضغغائيات والسغغنماب والأ: الت  هغغاأهم    وسغغائل ق  لغغة   غغد  المغغراد نقلهغغاب ويت ق غغ

 .1والإعلاناتت والمجلا   ف ور التي تنشر في الص  والص   الإعلانوالملصقات ولو ات 

غت  للإ أخغر ا قة هنغاة قنغوات الوسائل الس   إلى افةض الإ    تغي اغة الجسغمية وال  ل فغي الل  صغال تتمث 

 الية:قاا الت  نوجاها في الن   أنيمكن 

 لغغ فغي أو تغ ثير رثغأكاغة ل ينينب اريقة الكلام والجلوسب وه   الل  ات ا ير الوجتب  ركة اليدين و

للمتلقغغي  إيصغغالهاسغغالة المغغراد وت مغغل علغغى ت ليغغغ الر   بمغغن الكغغلام المناغغوق الأ يغغانكثيغغر مغغن 

 مر امن مديد. وترسيخها في  هنت  تى على

 ختيار الوسيلة ما يلي:إال وامل التي ي تمد عليها  أهم  ومن   

 خص المرسلرغ ات الش   -

 سالةنوع الر   -

 نوع المستق ل -

 ل وموضوعهائساهدف الر   -

 الرسالة إرسالتكلفة  -

 2عامل الوقت. إلى  الإضافة -
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 :للاصة

ناشغغاة فغغي  أخغغر سغغة مؤس   ألقتصغغادية مثلهغغا مثغغل سغغة الإالمؤس   ن  لقغغول  غغ يمكننغغا ا بوفغي الختغغام

ادهغار قغي والإمجتمم يريد الر   لأل  فلا يمكن  ر  لوجودها.لم ر  ا الأهدافالميدانب تس ى لت قيق 

ها ق فائغد  سغوام لمنشغئالتي ت ق   الأنظمةمثل ه    إنشامعن اريق  إلا   لو  مثل ه   الامو ات 

 المجتمم ككل. أو

غظرالن    اغض   بومتكامغل سغة ككغل وككيغان كامغلفمن خغلال تناولنغا للمؤس   غ إ اا عم   أوة كانغت عام 

ت مغوارد ماديغةب ماليغةب ع ار  عن نظام ونسق مفتوح تتفاعل في الأخير ه    أن  ستنتجنا إ بخاصة

لا غنغى  يغةوأهم   أهغدافب منتجات وسلم للم غيا الخغارجيب لهغا خصغائص إنتاججل  شرية من أ

غ هغاأن   بالأمغرمغا فغي  هغم  وأ .الفاعلغة فغي الميغدان وظائفهغا أهم  عنها  دون ال ديع عن  ة نغوا  وخلي 

 . ترام والتفاهم يسود  الإي مل في جو   المرؤوس مما يج ل الكل  ئيس و ين الر   اتصال
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 الخامسالفصل 

علاقة إستراتيجيات العلاقات العامة بالأداء الوظيفي في  

 مؤسسة سونلغاز ـ مديرية التوزيع تيزي وزوـ

 

I ـ تقديم مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز تيزي وزو. 

 التاريخ والتطور( .ـ تعريف مجمّع سونلغاز )  1

 ـ تعريف المؤسسة الجهوية لتوزيع الكهرباء والغاز. 2

 ـ مهام المؤسسة الجهوية لتوزيع الكهرباء والغاز. 3

 ـ التنظيم الإداري )الهيكلي للمؤسسة( . 4

IIـ عرض وتحليل نتائج الدراسة 

 ـ الخصائص السوسيو ديمغرافية للمبحوثين. 1

 ـ واقع العلاقات العامة في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز تيزي وزو. 2

 ـ الوسائل الاتصالية المستخدمة في نشاطات العلاقات العامة. 3

 ـ أثر إستراتيجيات العلاقات العامة على الأداء الوظيفي. 4

 إستنتاجات عامة.
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 ع سونلغاز:التّعريف بمجمّ -1

اليوم. مرّأكثر Sonalgaz إلى سونلغاز EGAسة الغاز والكهرباء الجزائر من مؤسّ        

من نصف قرن من التواجد، لقد تأسّست المؤسّسة العمومية كهرباء وغاز الجزائر عام 

حيث أوكل لها مهمّة الإنتاج ونقل وتوزيع الكهرباء والغاز وأصبحت تضمّ كل  1947

وزيع ذات الطابع الخاص بإنتاج الكهرباء والغاز. المؤسّسات القديمة الخاصة بالإنتاج والتّ 

تحت   EGAأين أصبحت مؤسّسة الكهرباء وغاز الجزائر  1962لقد كان التّحدي عام 

مسؤولية ورعاية الدّولة الجزائرية المستقلة بعد بضع سنوات، وهذا بفضل المجهودات 

جزائريين حيث الجبّارة التي أنجزت على مستوى تكوين وتأطير فئة المستخدمين ال

 إستطاعت هذه الفئة بنجاح ضمان عمل وسير المؤسّسة.

سونلغاز ، أي المؤسّسة الوطنية للكهرباء والغاز. وهذا  EGAأصبحت  1969في عام 

والصادر في الجريدة الرسمية  1969جويلية  28الصادر يوم  59/69وفقا للقرار رقم 

رسمية إلى الإندماج في السّياسة  حيث كان هذا القرار  يهدف بصفة  1969للفاتح أوت 

الطاقوية الدّاخلية للبلاد، ومن هنا أصبحت عملية  إحتكار ، توليد وتوزيع وإستغلال 

وتصدير الطاقة الكهربائية الممنوحة لسونلغاز، أمر مؤكد وعليه إحتكرت سونلغاز أيضا 

نقل الكهرباء لنفسها تسويق الغازالطّبيعي داخل البلاد، وهذا من أجل  ضمان توزيع و 

والغاز إلى كل أنواع الزبائن. لقد أصبحت شركة سونلغاز في تلك الفترة ذات مكانة وأهمّية 

 .(1)عامل  6000كبيرتين، حيث قدّر عدد عمّالها في ذلك الوقت 

لم يكن  Sonalgazإلى  EGAسة من إنّ التّحولات التي طرأت على هذه المؤسّ  

اقات ل في تزويد المؤسّسة بالطّ ة تتمثّ عشوائيا ولا تلقائيا، بل كان يحمل في مغزاه أهدافا هامّ 

 قتصاد الوطني.يمية من أجل مساعدة التّنمية والإالبشرية والقدرات التّنظ

أدّى إلى زيادة ملموسة  1973إلى سنة  1969من سنة  إنّ برنامج التّصنيع للبلاد والممتدّ 

كان الطلب بنسبة  1985إلى سنة  1970اقة الكهربائية، فمنذ سنة لب على الطّ في الطّ 

                                                           
 17:00على الساعة  2019مارس 2تاريخ الزيارة  www.sonelgaz.dz كتروني لسونلغاز لموقع الإال  1

http://www.sonelgaz.dz 

http://www.sonelgaz.dz/
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 في مليون كيلوواط 2375من  رأكث 1973نتاج العام سنة سنويا، وقد بلغ الإ 13%

 .1972مقارنة مع سنة  %17.5ر ب أي بدرجة نمو تقدّ  .اعةسّ ال

ت إلى إرتفاع اسع للكهرباء أدّ ستهلاك الوناعية ذات الإالعديد من الوحدات الصّ   إنطلاقإنّ 

لب، فإن سونلغاز تلبية هذا الطّ  . ومن أجلمنه%47المرتفع بنسبة  طغالمبيعات من الضّ 

ة  هياكل  طاقوية  ضافظيما شاملا لها، حيث بذلت مجهودا كبيرا يهدف إلى إوضعت تن

كلم من  60اء نشنمية الإقتصادية، فلقد تواصلت المشاريع بسونلغاز وتم إالتّ  كافية لمواصلة

التّي 1978مقارنة بسنة   %96ضاءة وصلت إلى ة الإالخطوط الكهربائية حيث أن نسب

ستراتيجية الإ( الخاص بالآفاق 2000-1990حسب المخطط العشري ) %34بنسبة  كانت

رورة مضاعفة المجهودات لزيادة سة ضذي فرض على هذه المؤسّ التنموية بسونلغاز والّ 

التقنيات الحديثة، وتطوير طرق العمل  لسد الحاجيات  المناسبة لزبائنها نتاج وإدخال الإ

ال ليصل إلى رتفع عدد العمّ احية البشرية، فلقد إا من النّ على مستوى التراب الوطني، أمّ 

تقنيات العمل ، ومع التغيير والتطوّر الدائم، والسريع الخاص ب2001عامل  21125

 -1970نّه ما بين سنة أال، حيث كوين الدائم للعمّ ز بالتّ لتزمت سونلغاالكهربائي والغازي إ

عامل في ثلاث مراكز 200في الخارج و 7000عامل من بينهم  9000تكوين  تمّ  1980

 1تكوين داخل المؤسسة 

 ة الجهوية لتوزيع الكهرباء والغاز:عريف بالمؤسسالتّ  -2

فهي تابعة لمجموعة توزيع الكهرباء و الغاز  ،وزيع بتيزي وزومديرية التّ  فيما يخصّ 

مقرها شارع العقيد علي ملاح تيزي  Région distribution centre RDC للوسط

تها مقاطعة كهرباء. مهمّ  9مقاطعة غاز و14وكالة و 16بلدية. لها  67و تغطي  .وزو

ذين لعملاء الّ و اوالغاز مع تحقيق الرضى للزبائن أ ئيسية توزيع ونقل طاقتي الكهرباءالرّ 

  تتعامل معهم ويكون ذلك وفق الشروط التالية:

 

                                                           

  WWW.SDC.DZ1ـ نفس المرجع السابق، 
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 ستقبال.وعية، الأمن و الإدة، النّ الخدمة الجيّ  ـ

رها ويديرها وهو الممثل الأول الذي يمتلك ويكون على رأس هذه المديرية مدير يسيّ 

 صلاحيات إتخاذ القرارات فيها وتتمثل مهامه في:

 والتنسيق فيما بينها.يقوم بالاشراف على مختلف الهياكل  -

 يتكفل بضمان عملية تسيير المنشأة. -

 يعتبر منظم الميزانية. -

يتكفل بعملية التوظيف، تخصيص وصرف النفقات في إطار التخصصات  -

 الواردة بالميزانية.

تمثيل المديرية أمام السلطات القضائية والسلطات التابعة  للولاية في جميع  -

  1النشاطات المدنية

 الجهوية  بتيزي وزو: يريةمهام المد -3

ة للتوزيع في سة العامّ بعة من طرف المؤسّ ياسة المتّ السّ  المشاركة في وضع وإرساء •

مجال تطوير المبيعات، تحصيل الديون، الخدمات المقدمة للزبائن وتغطية كل 

 حاجيات المواطن وخدمة المجتمع.

 د للشبكات التالية:قدم الجيّ ير والتّ تأمين السّ  •

   MT= Moyenne tensionتمدد متوسط  -

          BT= Basse tensionتمدد منخفض -

 MP= Moyenne pressionضغط متوسط -

 BP= basse pressionضغط منخفض       -

 هر على مراقبة ومتابعة عملية تطبيقها.جارية والسّ ياسة التّ ضبط عمل السّ  •

 .MT - BT - MP – BPابعة للزبائن على مستوى الحاجيات التّ   إشباع •

 يطرة على العمل.مين السّ تخطيط برامج الأشغال العمومية وتأ •

                                                           
على  2019مارس 07ـ مقابلة مع السّيّد سعيد بن خموس ،المكلّف بالإتّصال في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز بتيزي وزو، يوم   1

  10:00السّاعة 
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 خصي والمادي  لكل من له علاقة بنشاطها.تأمين الأمن الشّ  •

 زمة والضرورية للعمل الجيد.م الموارد البشرية والوسائل المادية اللاّ مين تقدّ تأ •

 تشريف فرع شركة سونلغاز على المستوى المحلي. •

 توزيع الكهرباء والغاز:التنظيم الإداري لمؤسسة  -4

لها مصالح تتخلّ  ة أقسامعدّ ف من تألّ يوزو وزيع بتيزي نظيمي لمديرية التّ إن الهيكل  التّ 

شارة نحاول الإس  أنّناإلاّ  ق إليها كلهّا بالتّفصيل،تطرّ ة مهام لا يمكن لنا أن نوفروع  لها عدّ 

 إلى بعضها  ومن بينها:

 وهو المسير القانوني للمؤسسة، وهو مكلف بعدّة مهام: يرية:مدير المد -

لقوانين الخاصة هر على تطبيق اير الحسن للعمل داخل المؤسسة، السّ ضمان السّ 

 نسيق بين مختلفنظيم والتّ زمة للقيام بمختلف المهام، التّ دوات اللاّ بالعمل، توفير الأ

ط خطيط للمدى القصير، المتوسّ التّ رة، هداف المسطّ أطراف المديرية من أجل تحقيق الأ

 اذ القرارات.تخّ والبعيد وكذلك إ

تسجيل المراسلات الواردة والآتية، وهي همزة وصل بين المدير  السكرتارية: -

 الجهوي وبين مختلف  المشرفين على مستوى المصالح.

عيد ين ، دور على الصّ تلعب وظيفة المكلف بالاتصال دورين مهمّ  المكلف بالاتصال: -

 عيد الخارجي وهي متمثلة كالآتي:الخارجي وآخر على الصّ 

 * داخليا:

 تأسيس اتصال داخلي مرن -

 ق المعلومات بين مختلف المصالحتسهيل تدفّ  -

 نسيق مع مختلف رؤساء المصالحت داخلية بالتّ نشر مجلاّ  -

 وضع الشعارات الداخلية.

 * خارجيا:

اطق ف بالاتصال بمثابة النّ إذ يعتبر المكلّ دلاء بالمعلومات للجهات الخارجية، الإ -

 سمي للمؤسسة.الرّ 
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 جتماعات وتنظيمهاحضير الإالمساهمة في ت -

 عقد مؤتمرات صحفية -

 .د على مختلف  المقالات والاستفسارات من قبل  وسائل الاعلام الرّ  -

 1منها.القيام بحملات تحسيسية وتوعوية بمخاطر الغاز والكهرباء وكيفية الوقاية  -

 ل مهامه فيما يلي:: و تتمثّ المكلف بالأمن -

 الوقاية والأمن القيام بدور الاستشاري فيما يخصّ  -

 ستعمال الغاز والكهرباءبرمجة  حصص تحسيسية حول مخاطر إ -

ة  عداد خطّ لها ومحيطها من خلال إابعة سات التّ الحرائق في المؤسّ  ضدّ  كفل بالأمنالتّ  -

 .ندلاع الحريق إضدّ 

 سة.مؤسّ المركبات نة بحملة توعوية لتفادي أخطار المرور لسائقي في آخر السّ القيام  -

بكات، تصليح الأعطال فور ستغلال، صيانة الشّ : متابعة الإستغلال الغازقسم إ -

 بكات.طات للشّ ستمرارية تزويد الزبائن بالغاز، وضع المخطّ وقوعها، الحرص على إ

 ف  بالشؤون القانونية ما يلي:بين مهام المكلّ  ومن  ؤون القانونية:قسم الشّ  -

من  عات، متابعة ذمة المؤسسةة، تسيير ملفات النزانشطة القانونية للمؤسّستسيير الأ -

 احية القانونية.حيث النّ 

 ينصب دوره فيما يلي: قسم المالية والمحاسبة: -

 ير.ق وفحص الوثائق المرافقة للفاتورة، ومتابعة تسديد الفواتالتحقّ  -

 .قيد الفواتير وإدراجها حسب الفصل والمادة -

  قيد عملية تسديد المديرية الفرعية للقضايا العامةـ 

: يتكفل بمتابعة مختلف أشكال الأمن الداخلي للمديرية الجهوية المكلف بالأمن الداخلي -

المصالح از وكذلك قنية للكهرباء والغبصفة دائمة ومستمرة، بما في ذلك المصالح التّ 

 جارية كالوكالات.قسام التّ التّجارية أو الأ

 

                                                           

 WWW.SDC.DZ 1ـ الموقع الإلكتروني لسونلغاز، مؤسسة التّوزيع وسط ، تاريخ الزيارة 08 مارس2019 ، على الساعة 16:00

http://www.sdc.dz/
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 وتنحصر  مهامها في الآتي: قسم الموارد البشرية: -

قل، دريب، النّ عيين، التّ ختيار، التّ ة من خلال عمليات الإستقطاب، الإتطويرالموارد البشري  -

 ال.ة متابعة المسار المهني للعمّ رقية...إلخ وبصفة عامّ التّ 

 ومعالجة مشكلة تقادم الخبرات. اترطوّ لتّ كنولوجيات واارد البشرية لمواكبة التّ تكوين المو -

 واتب .تسيير الرّ لة في الأساس في تسيير الموارد البشرية والمتمثّ  -

علام الآلي، ر على ضمان تسيير مركز معالجة الإوهو يسه قسم تسيير نظم المعلومات: -

 المعلوماتية. ستهلاكاتات الحاسوب والإوتوريد معدّ 

 1نظمة الكمبيوترضمان صيانة أ -
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62%

38%

الجنس

ذكر

انثى

II-:عرض و تحليل نتائج الدراسة 

 ـ الخصائص السسيوديمغرافية للمبحوثين:1

ّالعي نةّالمدروسةّفيّمؤسّ صتّالبياناتّالشخصيةّللتّ خصّ  بتيزيّسةّسونلغازّعريفّبأفراد

فيّإستمارةّالإستبيان،ّوّفيماّيليّّ(05)إلىّالسؤالّرقمّّ(01وزو،ّوذلكّمنّالسؤالّرقمّ)

 نعرضّجداولّالتفريغ.

 توزيع عينة الدراسة وفق متغيّر الجنس: (:02)جدول رقم ّّ

التكرارّّالتكرارّّالجنس

ّ%النسبي

ّ%62ّّّّّ62ّّّّّذكر

ّ%38ّّّّّ38ّّّّّأنثى

ّ%100ّّّّ100ّّّّّالمجموع

 04شكل رقم ّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ

ّهناكّغلبةّعنصرّالذّ ّ،(04)ّ(ّوالشكلّرقم02)ّرقمّمنّخلالّالجدولّّ كرّعلىّنلاحظّأن 

بنسبةّ٪،ّوّالثاني62ّلّبنسبةّإذّجاءّالأوّ ّعنصرّالإناثّفيّالأفرادّالمكونةّلعي نةّالدراسة.

ّالمنطقي38٪ ّتفسيره ّذلكّنجد ّولعل  ّبأغلبّالمؤسّ ّ، ّقارن اها ّما ّحيثّإذا ساتّالجزائرية،

جاليّعلىّالعنصرّالن سائيّفيّمعظمّالمؤسّ  ّ.ساتّفيّالجزائريغلبّالعنصرّالر 

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ
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8%

55%

31%

6%

السن

30إلى21ّمن

40إلى31ّمن

50إلى41من

 (:توزيع أفراد العيّنة وفق متغيّر السّن03جدول رقم) 

ّ

 05 شكل رقم                                                                                           

ّ"كف ةّعنصرّالشّ(،05)ّ(ّوالشكلّرقم03)رقمّّمنّالجدولّّّ اب"راجحةّعلىّبنلاحظّأن 

ّا"كف ةّ ّبينّ)عنصرّالكهل"،فالفئة ّما ة ّالممتد  ّتمث ل40ّّسنةــ31ّلعمرية ّبينما55ّسنة( ،٪

ّمنّ) ّنسبة50ّسنةـ41ّالفئة ّتمث ل )ّ ّ)31ّسنة ّبين ّما ّالعمرية ّالفئة ّأن  ّفيّحين .٪21ّ

سنةّفماّأكثرّفهيّتمث لّفقطّنسبة50ّ٪ّ.ّأما ّبالن سبةّلفئةّمن8ّسنة(ّتمث لّنسبة30ّّسنةــ

ّ.٪ّوّهيّأقل ّنسبةّمنّعي نةّالبحث6

ّماّّّّ ّالعمرية ّالفئة ّسيطرة ّأن  ّحيث ّمستويين، ّعلى ّيكون ّأن ّيمكن ّالمعطى ّهذا تفسير

ّسنة(ّراجعّإلىّعمليةّالتوظيفّال تيّعرفتهاّالمؤسسةّفيّالسنواتّالأخيرة40إلى31ّّبين)

حتّوّال تيّأفرزتّواقعاّديمغرافياّ مغايراّبالمقارنةّمعّالمؤسساتّالأخرى،ّوّهذاّماّصر 

ّالموا ّقسم ّرئيسة ّبالبه ّالبشرية ّوّرد ّالكهرباء ّتوزيع ّفيّمؤسسة ّّ.الغازّبتيزيّوزونيابة

ّالمؤسّ ال ّو ّأن  ّأشارتّلنا ّتي ّبادرتّبحملة ّالسنواتّالأخيرة ّفي تّسة ّمس  توظيفّواسعة

يجيّالجامعات.طاراتّالشابةّومختلفّالإ كذلكّطبيعةّعملهاّالذيّفرضّعليهاّتوظيفّّخر 

(ّ ّمن ّلفئة ّبالنسبة ا ّأم  ّالحديثة. ّالتكنولوجيات ّمختلف ّفي ّيتحكم ّالذي ّالفتي 41ّالعنصر

ّتم50إلى ّفهي راتسنة(، ّالتطو  ّواكبت ّحيث ّوالأقدمي ة ّبالخبرة ّتتمت ع ّالتي ّالفئة ّث ل

ّالمؤسّ و ّهذهّالفئةّتترب عّسحسبّماّلحظناهّفيّالمؤسّ وّ.سةالتغي راتّال تيّعاشتها ةّنجدّأن 

ّ.علىّالمناصبّالعلياّفمنهمّرؤساءّأقسام،وكذاّرؤساءّمصالح

ّفئةّمنّ)ّّ فهيّتمث لّنسبةّأقلّبالمقارنةّمعّالفئتينّالسالفتينّّ،سنة(30ّإلى21فيماّيخص 

ّالتكوين.ودّعدمّتشغيلهاّإلىّنقصّالخبرةّوورب ماّيعّالذكر

ّ%التكرارّالنسبيّّّّالتكرارّّّّّالفئةّالعمريةّّّ

ّ%30ّّّّّّ08ّّّّّّّ8إلى21منّ

ّ%40ّّّّّّ55ّّّّّّّ55إلى31من

ّ%50ّّّّّّ31ّّّّّّّ31إلى41منّ

ّ%06ّّّّّّّّ06ّّّّّّسنةّفماّأكثر50

ّ%100ّّّّّّّّ100ّّّّّّالمجموع
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المستوى التعليمي

إبتدائي

ط متوس 

ثانوي

تكوينّمهني

تكوينّفيّ
معهدّخاص

جامعي

سنةّفماّأكثرّ(،ّوهيّالفئةّال تي50ّالعمريةّالممثلةّمنّ)وّبالموازاةّمعّهذهّالفئةّنجدّالفئةّ

ّخدمتّالمؤسّ  ّمنذ ّوسة ّالأخيرة ّالمرتبة ّتحتل  ّالمسب قّالذيّنشأتها، ّإلىّالتقاعد ذلكّراجع

حعرفتهّالجز 1ّنفسّالمصدرّالسابق.بهّّائرّمؤخرا،ّوّهذاّماّصر 

 متغيّر المستوى التّعليمي (: توزيع أفراد العيّنة وفق04جدول رقم)

ّالمستوىّالتعليمي

ّ

ّ%التكرارّالنسبيّالتكرار

ّ/ّ/ّإبتدائي

ّ%05ّ05ّمتوسط

ّ%12ّ12ّثانوي

ّ%15ّ15ّتكوينّمهني

ّ%13ّ13ّتكوينّفيّمعهدّخاص

ّ%55ّ55ّجامعي

ّ%100ّ100ّالمجموع

 

ّالتّ ّّ ّالمستوى ّتيعد  ّمعايير ّمن ّمهم  ّمعيار ّشت ىّعليمي ّفي ّوذلك ّورقي ه ّالمجتمع م قد 

ّالمجالات ّمنها، ّوّخاصة ّفيّتحقيقّنجاحهّّّ.الإجتماعي ةالإقتصادي ة ّيلعبّدورّكبير كونه

(،والشكل04ّرقمّ)ّالجدولّمنّخلالّنتائجاتهّفيّالمستقبل.ّوسضمانّبقاءّمؤسّ إزدهارهّوو

رّالمستوىّالتعليميّهوّالن سبةّالأعلىّفيّتوزيعّالعي نةّحسبّمتغيّ ّأنّ ّيتضحّلناّ(06رقم)

ّ ّبنسبة ّالجامعي ّيلي55المستوى ّو ،٪ّ ّبنسبة ّالمهني ّالتكوين ّو15ه ،٪ّ ّنسبة ٪13ّتمث ل

اّبالن سبةّللموظفينّذويّالمستوىّالثانويّفيمثلونّ نينّفيّالمعاهدّالخاصة.ّأم  ّ٪،12المكو 

طّفيّحينّ ّهيّأقل ّنسبة.٪ّو5تبلغّنسبةّالتعليمّالمتوس 

                                                           
مقابلةّمعّالسيدةّشهرزادّأيتّعبدّالقادر،ّرئيسةّقسمّالمواردّالبشريةّبالنيابةّفيّمؤسسةّتوزيعّالكهرباءّوّالغازّبتيزيّوزو،ّيوم1ّّ

ّ 14:00علىّالساعة2019ّّجويلية11ّ

 06شكل رقم 

   06 م
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17%

43%

40%

الخبرة المهنية

5أقلّمنّ
سنوات

10إلى5منّ
سنوات

10أكثرّمن
سنوات

ّّّّ ّوعليه ّأن  ّمؤسّ نستنتج ّأفراد ّوزوأغلبية ّتيزي ّفي ّسونلغاز ّسة ّالمستوىّ، يملكون

نهمّمنّتفعيلّالإت صالّوّهذاوّالجامعي، لهمّإلىّزيادةّوعيهمّالعلاقاتّبينهماّيمك  م.ّماّيؤه 

ّسة،ّوّهذاّماّيسمحّلهمّبتعزيزّالإت صالّبينهمّوّبينّرؤسائهم.خبرتهمّبكافةّأنشطةّالمؤسّ و

ّالمؤسّ ّّّ جينّمنّمعاهدّالتّ ّسةّتوليكماّنجدّأن  تّكوينّالمختلفةّحكوميةّكانإهتماماّللمتخر 

سةّهذاّماّلحظناهّفيّالمؤسّ .تركيزهاّعلىّمبدأّتكافئّالفرصّوّلىهذاّماّيدل ّعأوّخاصةّو

شهراّمنّأجلّتكوينهمّفيّتخص صاتّمختلفة30ّّحيثّتستقبلّمترب صينّلفترةّماّيقاربّ

مه عمّالكبيرّالذيّتقد  اّيشيرّإلىّالد  ّسونلغازّلهؤلاء.ّمم 

ّتمثّ ّّ ّفهي ط، ّوالمتوس  ّالث انوي ّللمستوى ّبالنسبة ا ّنقصّأم  ّإلى ّذلك ّيعود ّو ّأقل ّنسبة ل

ّالمجال،معرف ّهذا ّفي ّإنعدامهاّتهم ّالمستويات،لّبالنسبةّوأحيانا ّال ّماّهذه ّهؤلاء ذينّعدا

ّويل ّأدنىّّلىّإشتراطوهذاّدليلّعّ.تكويناتّمهنيةّتحقونّبمعاهدّخاصةّأويحالفهمّالحظ  حد 

ّالخبرةّللإلتحاقّبمثلّهكذاّمؤسسات.منّالمعرفةّو

   (: توزيع أفراد العيّنة وفق متغيّر الخبرة المهنية05جدول رقم)ّّ

ّ 

ّالتكرارّالنسبي

%ّ

 

ّ

 التكرار

ّ

 الخبرةّالمهنية

 سنوات5ّأقلّمنّ 17 17%

 سنوات 10إلى  5من  43 43%

 سنوات 10أكثر من  40 40%

 المجموع 100 100%

ّ

ّ(07(ّوالشكلّرقم)05رقم)ّالقراءةّالأولىّلبياناتّالجدولّّ سنوات5ّّفئةّ)منّ،ّتبي نّأن 

ّقد رتّب10ّّإلى ّ)أكثرّمن43ّسنوات( ّفئة ّيخص  ّفيما ا ّأم  رتّبنسبة٪10ّ، سنوات(،قد 

ّ٪.17سنوات(ّوّال تيّمث لتّنسبة5ّّ٪،ّتليهاّفئةّ)أقل ّمن40ّ

  07شكل رقم :
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ّالثانيةّّ ّالقراءة ا ّالفئتينّّأم  ّنوعّمنّالتوازنّبينّعدد ّإلىّملاحظة لبياناتّالجدولّتقودنا

ّ)من ليتين ّإ5ّالأو  10ّّلى ّمن ّأكثر ّو ّوسنوات(10ّسنوات ّخدمتاّ، ّالل تان ّالفئتان هما

فوالمؤسّ  ّأوفياءّالمؤسّ هاتينّالفئتينّركائزّوّسةّلسنواتّطويلة،ّوّيعتبرّموظ  ّفيماّأسة. ا م 

ّ ّمن ّ)أقل ّبفئة ّإعتمدتهاّسنوات(5ّيتعل ق ّال تي ّالتوظيف ّعملية ّإلى ّتفسيره ّيرجع ّفهذا ،

ّفيّالسنواتّالأخي ّوالمؤسسة ّنطاقّنشاطها ّفيّتوسيع ّرغبتا ّوتحسينّخدماتهرة إعطاءّا

ّنبضّجديدّللمؤسسة.

 أفراد العينة حسب متغيّر الوظيفة(:توزيع 06جدول رقم)ّّ

   08شكل رقم ّّّّّّّّّّّّّّّّ

ّالفئةّالخاصةّ(،08ّ(ّوالشكلّرقم)06رقمّ)حسبّمعطياتّالجدولّّّ بالموظفينّنلاحظّبأن 

ّ ّأمثال ّمن ّالنّ فيّمختلفّالأقسام ّيملكون ّالتقنيين...(، ّو ّالمراقبين سبةّ)إطاراتّالدراسة،

رّبّ ّفئة٪، 80,39الأعلىّبحيثّتقد  ا٪. 10,78رؤساءّالمصالحّبنسبةّ تليها رؤساءّ أم 

ّا ّ ّّلذينالأقسام ّبنسبة رون ّيقد  ّدراستنا ّبإشتغالهمّ٪.  3,92شملتهم ّآخرون ح ّصر  ّقد و

 ٪.4,9لمناصبّأخرىّبنسبةّ

فينّهيّال تيّتمث لّالعددّالأكبرّمنّخلالّتحليلناّوّ ّنسبةّالموظ  لنتائجّهذهّالمعطياتّنجدّبأن 

نظيمّالهيكليّرؤساءّالمصالحّويعودّذلكّإلىّالتّ سةّبالمقارنةّمعّرؤساءّالأقسامّوفيّالمؤسّ 

ّالمصالحللمؤسّ  ّرؤساء ّتعيين ّيتم  ّقسم ّكل  ّوفي ّأقسام، ّعلى ّمبني ة ّهي ّال تي ّسة هؤلاءّو،

خصصاتّالمطلوبة.ّفّالوظائفّبالإستعانةّبالموظفينّفيّمختلفّالتّ يقومونّبتسييرّمختل

التكرار 

 %النسبي

 ات المهنيةئالف التكرار 

 رئيس قسم 04     % 92,3  

 رئيس مصلحة 11       78, %10 

 موظّف 82     %80 , 39

 أخرى 05      %4,9

 المجموع 102      %100

3,92%

10,78

80,39

4,9

الفآت المهنية

رئيسّقسم

رئيسّمصلحة

موظ ف

أخرى
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ّبالنّ  ا ّلفئةّوظائفّأخرى،فهناكّمأم  ّإسبة ّبها، ّيقوم دة ّمحد  ّوظيفة ّإلىّوظيفةّضنّلديه افة

حتّّفيّومهندسّمدنيّ ّأخرىّثانويةّمثلاّيمكنّأنّيكونّرئيسّقسم آنّواحد.ّوهذاّماّصر 

1ّتشغلّمنصبينّفيّآنّواحد.ّحتيةّال تيبهّرئيسةّمصلحةّالبنىّالتّ 

علاقات العامة مرتبطة بشكل (: يوضّح ما إذا كانت الجهة المكلّفة بال07جدول رقم)  

ّبالمديرية. رمباش

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابة

ّ%24ّّّّ24ّّّّّّنعمّّ

ّ%76ّّّّ76ّّّّّّلاّّ

ّ%100ّّّّ100ّّّّّّالمجموعّّ

 

ّّّ ّالعلاقات ّتنظيم ّايمث ل ّالعوامل ّالوظيفةالعامة،أهم  ّهذه ّفعالية د ّتحد  ّيجبّوّ.ل تي لذلك

ّالتّ  ّمن ّيمك ن ّبما ّتنظيمها ّيتم  ّأن ّعلى ّوالحرص ّالداخلي ّالمجتمع ّمع الخارجيّعامل

ّالمؤسّ ّ،للمنظمة ّحاجأو ّتؤديّإلىّتلبية ّبصورة ّالمعنية ّوسة مة حاجاتّالمجتمعّاتّالمنظ 

ّالذيّتعيشّفيه.

ح07ّرقم)فمنّخلالّالجدولّّّ ّأغلبيةّأفرادّالعي نةّبماّيمث لّ(ّالموض  ّ%76أعلاه،ّيتبي نّأن 

حو ّجهازّالعلاقاتّالّاصر  ّعلىّدرايتهمّ.ّعامةّغيرّمرتبطّبالمديريةّمباشرةبأن  ّيدل  وهذا

ناتّالتيّيش ّنظيمّالداخليّلها.معرفتهمّبالتّ و،ملهاّالهيكلّالتنظيميّللمؤسسةّبالمكو 

اّالنّ  ّالعلاقاتّالعامةّترتبطّمباشرةّبالمؤسّ %24المقدرةّبّسبةّالمتبقيةّوأم  سةّ،ّكشفتّبأن 

وعدمّدرايتهمّبالأقسامّّ،همّعلىّالهيكلّالتنظيميّلمؤسستهملاعهذاّراجعّرب ماّإلىّعدمّإطّ و

ّال ت ّفيها.ّيوالت خصصات ّيشتغلون ّال تي ّالمؤسسة ها ّإدارةّّتضم  ّإهتمام ّعدم ّرب ما أوحتى

ّإهتمامهاّالأكبرّهوّالعملّفحسب.سةّبالت عريفّبنفسهاّالمؤسّ  فيها،ّحيثّأن   لموظ 

                                                           
ي دةّعيسيّحسينة،رئيسةّمصلحةّالبنىّالتحتية،مهندسةّمدنيةّفيّمؤسسةّسونلغاز،يوم1ّّ علىّالساعة2019ّّجويلية04مقابلةّمعّالس 

14:00 
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عدم إرتباط العلاقات العامة بالإتصال في حالة  (: يبيّن الجهة المكلّفة08جدول رقم)  

 بالمديرية

ّالنسبيّّالتكرارّالإجابةّ التكرار

%ّ

ّّ%56ّّّ73,68ّّّّمكتبّالإعلامّوّالإت صال

ّ%11ّّّ14,47ّّّالسكرتاريا

ّ%09ّّّ11,84ّّّأخرى

ّ%76ّّّ100ّّّالمجموع

 

ح8رقمّ)ّيبي نّالجدولّّ فينّداخلّالمؤسسة.ّّ(ّالموض  أعلاهّالجهةّالمكل فةّبالإت صالّبالموظ 

ّمكتبّالعلاقاتّالعام حّالمبحوثينّال ذينّأجابواّأن  ّ،ةّلاّيرتبطّمباشرةّبالمديريةحيثّصر 

ّوالإت صالّوإن مو ّيدخلّفيّإختصاصّمكتبّالإعلام ّا ّ%73,68بنسبةّهذا ّفيّحينّأن  .

ّوّهناك ّالسكرتاريا ّوظيفة ّضمن ّويدمجها ّالعامة ّالعلاقات ّنشاط ّيربط ّبنسبةّمن ذلك

ّمنها:14,47% ّالمذكورة حّبجهاتّأخرىّغير ّهناكّمنّصر  ّبالمقابل ّو رئيسّقسم،ّّ.

ّالعلاقاتّالعامةّلمّ%11,84ّرئيسّمصلحة،ّنقابة...وّذلكّبنسبةّ .ّوّمنّهناّنستنتجّبأن 

لمّتحضىّبمكتبّمستقلّيسمحّتؤخذّمكانتهاّالمستحق ةّفيّالهيكلّالتنظيميّللمؤسسة،ّأيّ

.ّوّالاتصالوكوظيفةّإضافيةّلمكتبّالإعلامّإن ماّأسندتّهاّبالقيامّبمهامهاّبشكلّأفضل،ّول

حهّلناّالمكل فّبالإعلامّوّ راسةسّ فيّالمؤّالاتصالهذاّماّوض  1ّسةّموضعّالد 

يّإلىّإهمالّالعلاقاتّالعامةّوّعدمّالإهتمامّبها ّهذاّالنوعّمنّالتنظيمّيؤد  أن  ،ّوّبالتاليّإلاّ 

جهدهّفيّالعلاقاتّالعامة،ّبقدرّماّيفرغهّمعظمّوقتهّولاّيفرغّّالاتصالوفالمكل فّبالإعلامّ

يّإلىّالتأثيرّعلىّفعاليةّماّهذاّوّبالاتصالفيّالقيامّ ّالأداء.يؤد 

 

                                                           
ي دّسعيدّبنّخموّ،المكلفّبالإعلامّوّالإت صالّفيّمؤسسةّتوزيعّالكهرباءّوّالغاز،ّيوم1ّّ اعةّ،2019ّّجويلية01ّّمقابلةّمعّالس  ّ 11:00علىّالس 
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 (: يوضح الوظائف الّتي تقوم بها الجهة المكلفّة بالعلاقات العامة09جدول رقم)  

التكرار  التكرار  الإجابة

   %النّسبي

 %  20,83   50   الإهتمام المستمر بالزبائن

  % 16,25   39   الإتّصال بالزّبائن

 %26,25   63   الإتّصال بوسائل الإعلام

           %  15   36   المستمرّ بالموظّفين الإهتمام

      %21,66   52   الإتّصال بالموظّفين

 / /   أخرى

 % 100 240   المجموع

ّ

ترتيبّوظائفّالعلاقاتّالعامةّحسبّالأولوية،ّفمنّّأعلاهّ(ّالمبي ن09رقمّ)ّيبي نّالجدولّّ

ّوظيفةّخلالّالنّ  بوسائلّالإعلامّإحتل تّالمرتبةّّالاتصالتائجّّالمتحصلّعليها،ّنستنتجّأن 

أعمالهاّداخلّإخبارّوسائلّالإعلامّبنشاطاتهاّومنّأجلّهذاّ،ّوّ%26,25ّالأولىّبنسبةّ

ّنسبةّكبيرةّمنّالجمهورّالخارجي،ّفمنّخلالهاّتستطيعّأنّتصلّإلىّّ.خارجهاسةّوالمؤسّ 

ّاو ّتأييد ّكسب ّإلى ّتسعى ّالوسائل ّهذه ّتؤثرعبر ّوبالتالي ّلها ّالعام ّبماّلرأي ّسلوكه على

ّ ّيتماشى ّالجمهورّمعوّ،مصالحهامع ّبنسبةّمصالح فين ّبالموظ  ّالإت صال ّوظيفة ّتليها ّثم  .

ذلكّبغيةّإعلامهمّبماّيجريّداخلّالمؤسسةّوّتبليغهمّمعلوماتّحولّأداءّوّ،21,66ّ%

ّّ،مهامهم ّبقدر ّتتأث ر ّالأداء ّنوعية ّالمعلوماتلأن  ّالإهتمامّالمرّتدف ق ّوظيفة ا ّأم  ّبه. تبطة

ّق ّأن ها ّفنجد بائن، ّبالز  ّالمستمر ّبنسبة ّالثالثة ّإحتل تّالمرتبة لّوذلكّمنّخلاّ،%20,83د

ّإلىّالمستهلكينّو ّوتقريبّالخدمة ّعالية ّخدماتّذاتّجودة ّحلولّتقديم التعجيلّفيّإيجاد

ّلمختلفّإنشغالاتهمّوّالمشكلاتّالتيّيمكنّأنّتصادفهمّفيّهذاّالمجال.
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ّّّ ّوظيفة ّنجد ّالرابعة ّالمرتبة ّّالاتصالوفي ّبنسبة بائن ّإلىّّ،%16,25بالز  ويهدفّذلك

ّو ّات صال ّالمؤسّ خلق ّبين ّمستمر ّوتواصل ّسة ّدائمةّزبائنها ّبصفة ّمعهم ّتتعامل ّكونها

اّيتطل بّمنهاّتعزيزّقنواتّو ةّمم  ّمكان.معهمّفيّكل ّزمانّوّالاتصالمستمر 

ّّّ ّنسبة ا ّّ،%15أم  ّإلىّوظيفة فينتعود ّالمستمرّبالموظ  ّكسبّثقتهمّوّ،الإهتمام ذلكّبغية

ّالمؤسّ و يتهاّفيّتحقيقّرضاهم،ّغيرّأن  سةّلمّتعطيّالمكانةّالمستحق ةّلهذهّالوظيفةّرغمّأهم 

مّ ّفرعّالن قابةّهوّمنّيتكف لّبإنشغالاتّالعاملينّحسبّماّوالن موّداخلهاالتقد  .ّحيثّنجدّأن 

حّبهّعضوّنقابيّ راسةفيّالمؤسسةهناكّصر  1ّّ.محل ّالد 

ّ فين ّالموظ  ّليسّكل  ّكافيّلأن  ّيبقىّالأمرّغير ّوولكن ّفيّالن قابة ّأنفسهم لون هذاّمنّيسج 

لا،ّوّثانياّمعظمّالقضاياّالتيّتعالجهاّ يّسوءّالفهمّالذالن قاباتّمرتبطةّبمشاكلّالعملّوأو 

فينّو ضّلهّالموظ  وّالمهندسةّهذاّحسبّتصريحّرئيسةّمصلحةّالبنىّالتحتيةّيمكنّأنّيتعر 

2ّّالمدنيةّفيّالمؤسسة.

ّالعلاقاتّالعامةّتقومّبدورّهامشيّفيّالمؤسّ وّّ لاّيمث لّحقيقةّوظيفةّسةّوعليهّنستنتجّأن 

ّأعط ّأن ها ّالن تائج ّخلال ّمن ّنرى ّحيث ّالعامة، ّبيئتهاّالعلاقات ّفي ّيحدث ّلما ّالأولوية ت

 الخارجيةّعلىّحسابّبيئتهاّالداخلية.

 

 

 

 

 

ّ

                                                           
ي دّناصرّسعيديّ،ّعضوّنقابيّفيّمؤسسةّتوزيعّالكهرباءّوّالغازّبتيزيّوزو،ّيوم1ّ ،ّعلى2019ّّجويلية07ّّّمقابلةّمعّالس 

اعةّّ ّ 15:00الس 
ي دةّحسينةّعيسي،ّمرجعّسبقّذكره2 ّ مقابلةّمعّالس 
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(:يوضّح توزيع المبحوثين حسب الوظائف التّي تقوم بها الجهة المكلّفة 10جدول رقم)

 بالعلاقات العامة و علاقتها بمتغيّر الخبرة

ّالخبرةّّّّّّّّّّ

ّّّّّّّّّ

ّالإجابةّّّّ

10ّإلى5ّّمنّّسنوات5ّأقلّمنّ

ّسنوات

ّسنوات10ّأكثرّمنّ

ّ%ّتّ%ّتّ%ّت

الإهتمامّالمستمرّ

بائن ّبالز 

13ّ26,53ّ21ّ21ّ20ّ21,97ّ

بائن ّالاتصالّبالز 

ّ

09ّ18,36ّ16ّ16ّ16ّ17,58ّ

الإت صالّبوسائلّ

ّالإعلام

11ّ22,44ّ29ّ29ّ20ّ21,97ّ

الإهتمامّالمستمرّ

فينّ ّبالموظ 

ّ

06ّ12,24ّ16ّ16ّ15ّ16,48ّ

فين ّالإت صالّبالموظ 

ّ

10ّ20,40ّ18ّ18ّ20ّ21,97ّ

ّالمجموع

ّ

49ّ100%ّ100ّ100%ّ91ّ100%ّ

ّ

10ّالجدولّرقمّ)نلاحظّمنّخلالّّّ حّأعلاهّأن   منّذويّالخبرةّ%26,53نسبةّ(ّالموض 

ّالوظيفةّالأبرزّال تيّتقومّبهاّالجهةّالمكل فةّبالعلاقاتّالعامةّّ،سنوات(5ّ)أقلّمنّ واّبأن  أقر 

بائن.ّفيّحينّ ّّ%22,44هيّالإهتمامّالمستمرّبالز  بوسائلّالإعلامّّالاتصالمنهمّيرونّأن 

ّللعلا ّالأبرز ّالوظيفة ّهي ا ّأم  ّالعامة. ّّ%20,40قات ّبأن  ّأجابوا ّالفئة ّهذه في ّموظ  من

ّ ّلوظيفة ّبالن سبة ا ّأم  فين. ّبالموظ  ّهيّالات صال ّالأهم  ّماّّالاتصالالوظيفة ّأن  بائنّفنجد بالز 

اّالن سبةّالمتبقيةّمنّهذهّالفئةّأك دتّّ%18,36نسبتهّ حتّبها.ّأم  منّمبحوثيّهذهّالفئةّصر 



علاقة إستراتيجيات العلاقات العامة بالأداء الوظيفي في مؤسسة سونلغاز   الفصل الخامس :              
 

148 
 

ّلل ئيسية ّالر  ّالوظيفة ّالإهتمأن  ّهي ّبالعلاقاتّالعامة ّالمكل فة ّوجهة بائن ّبالز  ّالمستمر هذاّام

ّ ّأيّ)منّوّ.%12,24بنسبة ّالثانية ّأغلبّمبحوثيّالفئة ّأخرىّفإن  10ّإلى5ّّمنّجهة

ّّ،سنوات( ّإختارت ّللّالاتصالقد ّرئيسية ّكوظيفة ّالإعلام ّبالعلاقاتّبوسائل ّالمكل فة جهة

ّو ّالعامة ّبنسبة ّفيّحينّنجدّ%29هذا ّالإهتمام21%ّّ. ّأن  دوا ّأك  ّالفئة منّمبحوثيّهذه

ّ ّوظيفة ا ّأم  ّبالعلاقاتّالعامة. ّالمكل فة ّللجهة ّالأهم ّالوظيفة ّتعد  بائن ّبالز  ّالاتصالالمستمر

ّالثّ  ّجاءتّفيّالمرتبة فينّفقد ّوبالموظ  ّالفئة ّالثةّحسبّهذه ّوظيفتيّ%18ذلكّبنسبة ا ّأم  .

بائنّوّالاتصال فبالز  ّالمستمرّبالموظ  ّّاينّفقدّجاءتالإهتمام ابعة ّالر  ذلكّبنفسّوفيّالمرتبة

فينّذويّالخبرةّ)ّأكثرّمنّ%16الن سبةّأيّبّ ّفئةّالموظ  10ّ.ّوّفيّالجهةّالمقابلةّفإن 

ّأكثرّوظائفّالجهةّالمكل فةّبالعلاقاتّالعامةّحسبهمّ سنوات(ّقدّتباينتّآرائهمّحيثّنجدّأن 

بائنّوتتمث لّ ّالمستمرّبالز  ّوبّالاتصالفيّالإهتمام ّوسائلّالإعلام فينبّالاتصالكذا ّّ.الموظ 

رةّبّذلكّبنفسّالن سبةّوو اّوظيفةّ%21,97المقد  ّأم  بائنّفقدّجاءتّبنسبةّّالاتصال. بالز 

رةّبّالن سبةّالمتبقيةّمنّهذهّالفئةّوّأنّ ّفيّحينّ.17,58% ّّ%16,48المقد  فقدّأجابتّبأن 

فينّهيّالوظيفةّالأبرزّللجهة ّالمكل فةّبالعلاقاتّالعامة.ّّالإهتمامّالمستمرّبالموظ 

ّإختيارّفئةّ)أقلّمنّّّ لوظيفةّالإهتمامّّ،سنوات(5ّوّكتفسيرّلهذهّالن تائجّيمكنّأنّنقولّأن 

ّرا بائن ّبالز  ّالعامة،ّالمستمر ّالعلاقات ّوإهتمامات ّبمجالات ّالضئيلة ّخبرتهم ّإلى ّجع

ّفيّحينّّإكتسابهمو ّالخارجيّفقط، ّبالجمهور ّتهتم  ّالعلاقاتّالعامة ّعلىّأن  ّمسبقة لفكرة

اخليّللمؤسّ  ورّال ذيّتلعبهّحت ىّعلىّالمستوىّالد  فين.ّفيّيغفلونّعنّالد  سةّأيّمعّالموظ 

ّأغلبّمبحوثيّفئةّمنّ) ّّ،سنوات(10ّإلى5ّّحينّأن  ّبأن  وا بوسائلّالإعلامّّالاتصالأقر 

هذاّراجعّإلىّإستنتاجاتهمّوّخبراتهمّوّ.جهةّالمكل فةّبالعلاقاتّالعامةهيّالوظيفةّالأبرزّلل

ّفيّالمؤسّ  ّالسنواتّال تيّقضوها ّمن ّشريكّإستراتيجيّلاّالطويلة ّوسائلّالإعلام ّبأن  سة

ّمؤسسةّتوزيعّالكهرباءّوّيمكنّالإستغناءّعنه. الغازّلّتيزيّوزوّكثيراّماّتتعاملّحيثّأن 

ّالإعلام ّوسائل ّإذاّ،مع ّوأحياناّخاصة ّالمكتوبة. حافة ّالص  ّوكذا ّالمحلية ّوزو ّتيزي عة

ّو ّالت لفزيون ّمن ّ)أكثر ّفئة ا ّأم  ّالوطنية. ّحول10ّّالإذاعة ّكانتّمتوافقة ّفالآراء سنوات(

هيّالإهتمامّوّ.ثلاثةّوظائفّكأكثرّالوظائفّال تيّتقومّبهاّالجهةّالمكل فةّبالعلاقاتّالعامة

ّ بائن، ّبالز  ّاّالاتصالالمستمر ّبوسائل ّوّالاتصالولإعلام فين ّإلىّبالموظ  ّراجع ّرب ما هذا
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يةّبح ّالوظائفّتتساوىّفيّالأهم  ّهذه ّكل  ّبأن  ّالطويلةّفيّالمؤسّ يقينهم لاّسةّوكمّسنواتهم

ّإختيارّوظيفةّوإهمالّأخرى ّوظائفّّالاتصالفمثلاّوظيفةّّ.يمكنهم فينّتعتبرّأهم  بالموظ 

ّبالعلاقاتّالعامةّحيثّتعملّعلى ّالمكل فة ّالموظ فّبكلّالمستجداتّالخاصةّّالجهة إحاطة

ّسةّعلىّالمستوىّالخارجي.بارهّمرآةّالمؤسّ دائمّبالإدارةّبإعتّاتصالجعلهّعلىّستهّوبمؤسّ 

ّأكثرّالوظائفّال تيّوفيّالأخيرّيمكنّأنّنستنتجّمنّخلالّتحليلناّلنتائجّهذاّالجّّ دولّبأن 

كذاّالاهتمامّالاتصالّبوسائلّالاعلامّوّاتّهي:رتّمنّطرفّالمبحوثينّبإختلافّالفئيأخت

فينّوّ،المستمرّبالزبائن لاعّدائمّوأيضاّالات صالّبالموظ  فينّعلىّإط  ّالموظ  ّعلىّأن  هذاّيدل 

 .بنشاطاتّالجهةّالمكل فةّبالعلاقات

( يوضّح الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها عبر أنشطة العلاقات 11جدول رقم )ّّ

 العامة

الإجابةّ التكرارّّّّّ  ّ%التكرارّالنسبيّّّّّ 

 13,49% 44 التعريفّبالمؤسسة

ّ%28ّ8,58ّّّّّّّّّّّ خلقّعلاقاتّتعاونّمعّالمؤسسات

 17,17%56ّّّّّّّّّّّ تحقيقّسمعةّطي بة

الّ ّ%46ّ14,11ّّّّّّّّّّّ خلقّالتفاهمّالمتبادلّبينّالعم 

ّ%34ّ10,42 خلقّعلاقاتّتعاونّمعّالأجهزةّالحكوميةّ

ّ%69ّ21,16ّّّّّّّّّّتحسينّصورةّالمؤسسة

ّ%49ّ15,03ّّّّّّّّّّكسبّثقةّالجمهورأ

ّ/ّ/ّّّّّّّّّّأخرى

ّ%326ّ100ّّّّّّّّّّالمجموع

لناّّ.سةترتيبّأهدافّالعلاقاتّالعامةّفيّالمؤسّ ّ،أعلاهّ(11)ّرقمّيبي نّالجدولّّّ حيثّتوص 

ّالمؤسّ  ّأن  ّإلى ّالنتائج ّبنسبةّمنّخلال ّالأولى ّالمرتبة ّفي ّتحسينّصورتها ّإلى ّتسعى سة

فّعلىّطبيعةّالجمهورّالداخليّوذلكّمنّخلالّالت عوّ.21,16ّ% فّالخارجي،ّور  الت عر 
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ومعرفةّخصائصهّوإعدادّبرامجّّ.سةآرائهّبخصوصّخدماتّالمؤسّ علىّرغباتهّومطالبهّو

ّو ّالعامة ّمنالعلاقات ّالبرامج ّلتنفيذ ّعمل ّإستراتيجية ّمعّّتصميم ّثقة ّعلاقات ّبناء أجل

ّالجماهيرّال تيّتتعاملّمعها.

ذلكّحفاظاّعلىّوّ%،17,17ّهدفّتحقيقّسمعةّطي بةّبنسبةّّ،وّيأتيّفيّالمرتبةّالثانيةّّ

ؤسسةّالوحيدةّال تيّتنشطّفيّهذاّالمجالّفيّالجزائر.ّوّتليهاّإسمهاّوّمكانتهاّبإعتبارهاّالم

عيدّالداخليّأوّالخارجي.ّففيّّفيّالمرتبةّالثالثةّهدف كسبّثقةّالجمهورّسواءّعلىّالص 

ّعل ّتعمل ّوالداخل فين ّالموظ  ّمع ّالعلاقات ّتوطيد ّالوسائل،ّى ّبمختلف ّرضاهم ضمان

اّفيّ فعّمنّجودةّرّ فهيّتعملّعلىّالّخارجيا،بإعتبارهمّيمث لونّسفراءّلهاّفيّالخارج.ّأم 

بائنّو ّومعالجةّشكاويّالز  زّثقتهمّبها.ّوّالهدفّالخامسّحسنّإستقبالخدماتها ّيعز  ا همّمم 

الّويكمنّفيّخلقّ يكونّذلكّعنّطريقّالإستماعّلإنشغالاتهمّوّالت فاهمّالمتبادلّبينّالعم 

اسّ ّحس  ّنشاطهم ّمجال ّأن  ّبإعتبار ّعملهم ّتعيق ّأن ّيمكن ّال تي ّالمشاكل ّمختلف ّمعالجة

ّالعدالوّ،بالتاليّيجبّالحرصّعلىّرفعّمعنوياتهمو فينّمنّتطبيقّمبدأ ةّفيّتحفيزّالموظ 

يرّالحسنّللعملّوأجلّ حّبهّرئيسّقسمّإستغلالّالغاز.الحفاظّعلىّالس  1ّهذاّماّصر 

ّالت عريفّبالمؤسّ وّّ ّهدف ّنجد ادس، ّالس  ّالمقام ّفي ّبنسبة ّللعلاقاتّّ،%13,49سة ّأن  ّإذ

ّبالمؤسّ  ّالت عريف ّفي ّبالغة ي ة ّأهم  ّوالعامة ّووساسة ّتقنيات ّبإستخدام ّسذلك ة ّعد  واءاّئل

فلّالت حسيسيةّبمخاطرّالقواوّحت ىّحملاتّالأبوابّالمفتوحةّومطبوعةّأوّسمعيةّبصرية،ّ

ّو ّواالكهرباء ّوهذلغاز. ّبالإعلام ّالمكل ف ّبه ح ّصر  ّما ّبالمؤسسة.ا ّعن2ّّالإت صال ناهيك

ّالث لا ّالت عليمية ّالأطوار ّمستوى ّعلى م ّتنظ  ّال تي ّالت حسيس ط،ّحملات ّمتوس  ّإبتدائي، (ّ ثة

ساتّسة.ّفلقدّأصبحتّالمؤسّ ال تيّكن اّقدّنش طناّإحداهاّفيّفترةّترب صناّفيّالمؤسّ وّثانويّ(

ّ ّمنّوظائفّتسييرّالمؤسّ الحديثة ّكوظيفة ّفهيّمنّعواملّلاّتستطيعّالإستغناءّعنها سة،

تهاّوّنجاحها. ّقو 

ّعلاوّّ ّخلق ّفي ّيتمث ل ّالعامة، ّالعلاقات ّلأنشطة ّالأخير ّقبل ّما ّمعّالهدف ّتعاون قات

ذلكّمنّخلالّكسبّرضاهاّوّتأييدهاّوّتعاونهاّوّثقتهاّفيّنشاطاتّهزةّالحكوميةّوالأج
                                                           

ي دّكريمّقاسي،ّرئيسّقسمّإستغلالـ1ّّ جويلية08ّّالغازّبالن يابةّفيّمؤسسةّتوزيعّالكهرباءّوّالغازّبتيزيّوزو،ّيومّّمقابلةّمعّالس 

اعة2019ّّ 13:00ّّ علىّالس 
ي دّسعيدّبنّخم و،ّمرجعّسبقّذكره2 ّ ـّمقابلةّمعّالس 
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ّوالمؤسّ  ّاسة ياسة ّوالس  ّخاصة ّتت بعها. ّتصريحّل تي ّتتطل ب ّالميدانية ّمشاريعها ّأغلبية أن 

حتّبهّرئيسةّقسمّ حكوميّبإعتبارهاّتنف ذّفوقّأراضيّتابعةّللسلكّالعموميّوّهذاّماّصر 

1ّالبنىّالت حتية.

ّولو ّبالإعلام ّالمكل ف ّمع ّشاركنا ّالمؤسّ قد ّفي ّترب صنا ّفترة ّفي ّإعدادّالإت صال ّفي سة،

ّللمرأة ّالعالمي ّباليوم ّخاصة ّتهاني ّلوّ،بطاقات ّسنة08ّالموافق ّكل  ال تيّوّ.مارسّمن

ّإلىّمختلفّالهياكلّا ّعبرّالبريدّّخارجهالعموميةّال تيّتنشطّفيّالولايةّوأرسلناها سواءا

ّأو ّالإلكتروني ّمعّعن ّتعاون ّعلاقات ّخلق ّهدف ّيأتي ّالأخير، ّوفي ّالبرقية. طريق

يةّوّطي بةّمعّسةّوذلكّمنّخلالّتمثيلّالمؤسّ ّ،%8,58ساتّبنسبةّالمؤسّ  إقامةّعلاقاتّود 

ّنظيماتّالأخرى.ساتّوّالتّ مسؤوليّالمؤسّ 

(: يوضّح توزيع المبحوثين حسب الأهداف التّي تسعى المؤسسة إلى 12)رقم جدول

 أنشطة العلاقات العامة و علاقتها بمتغيّر الوظيفة تحقيقها عبر

الخبرةّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ
ّالإجابة

فّّّّّّرئيسّمصلحةّّّرئيسّقسمّّ ّموظ 

ّ%ّّّتّّّ%ّّّتّّّ%ّّّتّّ

03ّ23,07ّّّّ06ّ15,38ّّّ34ّ12,40ّّّّالتعريفّبالمديرية

ّتعاونّ ّعلاقات خلق
ّمعّالمؤسسات

ّّ01ّ7,69ّّّ05ّ12,82ّّّ22ّ8,02ّ

03ّ23,07ّّّ08ّ20,51ّّّ45ّ10,42ّّّّتحقيقّسمعةّطي بة

ّالمتبادلّ ّالت فاهم خلق
ال ّبينّالعم 

ّّ02ّ15,38ّّّ06ّ15,38ّّّ38ّ13,86ّ

ّتعاونّ ّعلاقات خلق
الأجهزةّّمع

ّالحكومية

ّّ01ّ7,69ّّّ02ّ5,12ّّّ32ّ11,67ّ

ّصورةّ تحسين
ّالمديرية

ّّ02ّ15,38ّّّ08ّ20,51ّّّ58ّ21,16ّ

01ّ7,69ّّّ04ّ10,25ّّّ45ّ16,42ّّّّالجمهوركسبّثقةّ

ّ%274ّ100ّّّ%39ّ100ّّّ%13ّ100ّّّالمجموع

(ّالمبي نّأعلاهّتباينّالآراءّمنّفئةّإلىّأخرىّمنّحيث12ّنلاحظّمنّخلالّالجدولّرقمّ)ّّ

حيثّنجدّمبحوثيّّ.أنشطةّالعلاقاتّالعامةّعبرل تيّتسعىّالمؤسسةّإلىّتحقيقهاّالأهدافّا

                                                           
ي دةّحسينةّعيسي،ّمرجعّسبقّذكره1 ّ مقابلةّمعّالس 
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تحقيقّسمعةّطي بةّفيّالمرتبةّالأولىّاّعلىّهدفيّالت عريفّبالمديريةّويسّقسمّإت فقوئفئةّر

ّأيّ ّبنفسّالن سبة ّذلك ّو%23,07و ّنجد. ّالثانية الّّفيّالمرتبة ّالعم  ّبين ّالمتبادل ّالت فاهم

رةّبّتحسينّصورةّالمديريةّوو ّمنّ.ّو%15,38ذلكّبنسبةّمقد  فيّالمرتبةّالثالثةّنجدّكل 

ّالحكوميةعلاهدفّتحقيقّ ّكسبّثقةّالجمهورّبنفسّالن سبةّكذوّ،قاتّتعاونّمعّالأجهزة ّا

ّو ّب رة ّو%7,69المقد  ّفيّ. ّمنقسمين ّرئييسّمصلحة ّفئة ّمبحوثي ّفإن  ّأخرى ّجهة من

ّالأهدافّال تيّتسعىّالمؤسّ  ّلأهم  ّلتحقترتيبهم ّعبرّنشاطاتّالعلاقاتّالعامةسة ّيقها حيثّ.

ّكا ّالفئة ّهذه ّحسب ّترتيبها ّأن  ّصورةّلنجد ّتحسين ّوكذا ّطي بة ّسمعة ّتحقيق لا ّأو  تالي:

ّمنهماّ%20,51ذلكّبنسبةّوّ،المديرية خلقّالت فاهمّليهاّهدفيّالت عريفّبالمديريةّويّ.لكل 

الّبنسبةّ هذاّساتّو.ّبعدهاّنجدّخلقّعلاقاتّتعاونّمعّالمؤسّ ّ%15,38المتبادلّبينّالعم 

ّ ّتعدّ %12,82بنسبة ّلا ّالجمهور ّثقة ّكسب ّأن ّحين ّفي ّتسعىّ. ّالأهدافّال تي ّبين ّمن

ّقبلّالأخيرةّالمؤسّ  ّفيّالمرتبةّما سةّإلىّتحقيقهاّعبرّأنشطةّالعلاقاتّالعامةّحيثّنجدها

ّ%5,12بالإضافةّإلىّخلقّالتعاونّمعّالأجهزةّالحكوميةّوّذلكّبنسبةّّ.%10,25بنسبةّ

ّماّنسبتهّلعي نةّّال تيّتعتبرّالفئةّالأكثرّتمثيلانجدّفئةّالموظ فّّ،فقط.ّوأخيرا البحثّحيثّأن 

ّتحسينّصورةّالمديريةّيعتبرّأبرز21,16%ّّ منّعي نةّالبحثّفيّهذهّالفئةّإت فقتّعلىّأن 

ّّ.حقيقهّعبرّأنشطةّالعلاقاتّالعامةسةّإلىّتهدفّتسعىّالمؤسّ  ّمنّتحقيقّسمعةّيثم  ليهاّكل 

ّو ّالجمهور ّثقة ّوكسب ّطي بة ّبنسبة ّمنهماّ%16,42ذلك ّوّ.لكل  ّخلق ّنجد التفاهمّبعدها

الّبنسبةّ ّيليهاّهدفّالتعريفّبالمديريةّبنسبةّّ،%13,86المتبادلّبينّالعم  .ّ%12,40ثم 

فيّحينّنجدّفيّالمرتبةّماّقبلّالأخيرةّخلقّعلاقاتّتعاونّمعّالأجهزةّالحكوميةّبنسبةّ

ّ.%8,02ساتّبنسبةّفيّالأخيرّنجدّهدفّخلقّالتعاونّمعّالمؤسّ وّّ،11,67%

ّأغلبّمبحوثيّفئةّرئيسّوّّ قسمّإت فقواّعلىّهدفينّأساسيينّكتفسيرّلهذهّالن تائجّنستنتجّأن 

ّالت عريفّبالمديرو ّوهما ّية ّهذه ّأن  ّبإعتبار ّطي بة، ّمنّتحقيقّسمعة ّأكثر ّتملكّخبرة الفئة

ّو قة ّمعم  ّنظرة ّوذات ّتسعىّغيرها ّال تي ّالأهداف ّأهم  ّلإستخلاص لها ّيؤه  ا ّمم  شاملة

ّلتح ّالعلاقاتّالعامةقيقمؤسستهم ّأنشطة ّعبر ّأبرزّّ.ها ّيعتبر ّالت عريفّبالمديرية حيثّأن 

برازّخدماتهاّسةّتحقيقهّإذّدائماّماّتسعىّللت رويجّلصورتهاّعنّطريقّإهدفّتحاولّالمؤسّ 

اخلّعنّطريقّبناءّلجمهورهاّالخارجيّو هذاّلاّيقتصرّفقطّعلىّالخارجّبلّتبدأّمنّالد 
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فينّعلى عةّللإبداع.ّفيّّعلاقةّوثيقةّمعّالموظ  اّيحق قّلهمّبيئةّمشج  إختلافّمستوياتهمّمم 

ّإختيارهمّلّتحقيقّسمعةّطي بةّ حينّلمّيختلفّرأيّمبحوثيّفئةّرئيسّمصلحةّفيماّيخص 

ّتحسينّ ّإلى ّبالإضافة ّالعامة، ّالعلاقات ّأنشطة ّعبر ّلتحقيقه ّالمؤسسة ّتسعى ّهدف كأهم 

خطاءّال تيّوقعتّفيهاّفيّالماضيّعنّحيثّأن هاّتحاولّدائماّتصحيحّالأّ،سةصورةّالمؤسّ 

ّأخذ ّالإعتبارّطريق ّبعين بائن ّالز  ّيوّ،شكاوي ّملائم ّجو  ّخلق ّعلى ّالحرص شعرّكذا

ّبالتالي ّو ّتنميقّّالموظ فّبالإرتياح ّفي ّيساهم ا ّمم  ّالعمل ّفي ّأدائه ّتحسين ّعلى تشجيعه

ّالمؤسّ  ّعلىصورة فّأجمعوا ّمبحوثيّفئةّموظ  ّفإن  ّوّمنّجهتهم تحسينّّسةّفيّالخارج.

سة.ّإليهّمختلفّنشاطاتّالعلاقاتّالعامةّفيّالمؤسّ ّسةّكهدفّرئيسيّتسعىصورةّالمؤسّ 

تطل باتهمّذلكّبالت نبؤّمسبقاّبإحتياجاتهمّوّمطي بةّوكذاّكسبّثقةّالجمهورّوّيليهاّتحقيقّسمعة

اّالحرصّأيضوّ.أخذهاّعلىّمحملّالجدوّالتعاملّمعهمّبصدقّوالإستماعّإلىّملاحظاتهمّو

الّعنّطريقّتقطعنفيذّالوعودّال تيّعلىّت هاّلهم.ّيليهمّهدفّتحقيقّالت فاهمّالمتبادلّبينّالعم 

ّالإحترام ّوّنشر م ّومنظ  د ّمحد  ّعمل ّبجدول ّوالإلتزام ّالمتبادل ّالت حي ز ّمنّتجن ب ّفئة إلى

فينّدونّأخرىّوذلكّلتفاديّوقوعّصراعاتّو يّإلىّحدوثّالموظ  اّيؤد  إنقساماتّبينهمّمم 

ّبالت اليّهذاّلنّيكونّفيّصالحهاّلاّمحاله.وّ.لمؤسسةفوضىّداخلّا

ّنتائجّالجدولّرقم)وّّ ّالمبحوثينّبإختلافّفئاتهمّّ،(12نستنتجّمنّخلالّتحليل ّمعظم أن 

ّالمؤسّ  ّتسعى ّال تي ّالأهداف ّكأكثر ّأهداف ّثلاثة ّعلى ّتحقيإت فقوا ّإلى ّأنشطةّسة ّعبر قها

ّو ّالعامة ّفيالعلاقات ّوّ:المتمث لة ّالمديرية ّصورة ّوتحسين ّطي بة ّسمعة ّثقةّتحقيق كسب

الّوبدرجةّأقلّخلقّوّ،الجمهور ّّ.الت عريفّبالمديريةالت فاهمّالمتبادلّبينّالعم  اّيعنيّأن  مم 

ّالالمؤسّ  ّجاهدة ّتحاول ّوسة ّالخارجي ّلجمهورها ّبنفسها ّطريقّتعريف ّعن ّثقتهم كسب

ّيعنيّإهمالّراح ا مةّمم  ّالمقد  غمّمنّتحسينّجودةّخدماتها الّبعضّالش يءّعلىّالر  ةّالعم 

 سةّينبغيّالإهتمامّبهاّوّإعطاءّالأولويةّلها.إعتبارهمّأقوىّحلقةّفيّالمؤسّ 
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(: يوضّح ما إذا كانت الجهة المكلفّة بالعلاقات العامة تعمل على التّنسيق 13جدول رقم )ّّ

 بين مصالح و إدارات المؤسسة

التكرارّّّّالت كرارّّّّّّالإجابةّّ

ّّّ%الن سبي

ّ%65ّّّّّّ65ّّّّّّّّّنعمّّ

ّ%35ّّّّّّ35ّّّّّّّّّلاّّ

ّ%100ّّّّّّ100ّّّّّّّّّالمجموعّّ

ّ

ّالتّ ّّ رقّويعد  ّالط  بلّانسيقّمنّبينّأهم  مةّالعلاقاتّالعاوّالاتصاللهامةّفيّإبرازّمكانةّالس 

اخليّأو هوّعبارةّعنّمؤش رّللصلاحياتّال تيّوّ.سةالخارجيّللمؤسّ سواءّعلىّالمستوىّالد 

ّ ّلمكتبّتمنحها ّالعليا ّفمنّوّالاتصالالإدارة ّبدورهّعلىّأكملّوجه. ّللقيام العلاقاتّالعامة

راسةّّ،أعلاهّالمبي نّ(13)ّرقمّخلالّنتائجّالجدول ّأغلبيةّعي نةّالد  ّنستنتجّأن  حتّبأن  صر 

ّبنسبةّوّ،سةالحّوّإداراتّالمؤسّ الجهةّالمكل فةّبالعلاقاتّالعامةّتقومّبالتنسيقّبينّمص هذا

رةّبّ ّالعلا.ّو%65ّمقد  قاتّالعامةّتعملّعلىّالت نسيقّإنطلاقاّمنّهذهّالن سبةّنستنتجّأن 

فّفيّإت جاهّواحدّمت فقّعليهتحقيقّوحدةّالعملّوكذاّتحقيقّالعملّالجماعي،ّوو إذّّ.الت صر 

ّفتعملّعل ّالعامة ّفيّتحقيقّأهدافّالإدارة ّهاما ّبينّجميعّيمارسّدورا ىّتنسيقّالجهود

ّبشكلّمتكاملّوذلكّبالأساليبّوالأقسامّحت ىّي ّتحقيقّأهدافها المداخلّالمختلفةّالمناسبةّتم 

اّيضمنّتناسقّالعملّ ّحالةّمم  دّوالعاملينّولكل  إهتماماتهمّوإنسجامّالعلاقاتّفيماّبينهمّتوح 

مةو دّالإهتمامّّ.بينّالإدارةّالعلياّللمنظ  مةّووكذلكّتناسقّوتوح  إت جاهاتّالجمهورّبينّالمنظ 

ّالمؤسّ  ّيساعد ّبشكل ّوالخارجي ّأهدافها ّتحقيق ّعلى ّسة ّسياستها ّالن سبةّتطبيق ا ّأم  العامة.

رةّبالمتبقيةّو ّالجهةّالمكل فةّبالعلاقاتّالعامةّلاّ،%35ّالمقد  ّتعملّعلىّالت نسيقّفترىّبأن 

يةّالعلاقاتّالعامةّبوظائفّوسةّوهذاّراجعّإلىّعدمّوعيهمّإداراتّالمؤسّ بينّمصالحّو أهم 

ّداخلّالمؤسسة.

ّ
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 سة المؤسّ ات إدارنسيق بين مصالح وكيفية التّ  (: يوضّح14جدول رقم)ّّ

ّ%التكرارّالن سبيّّّّّالتكرارّّّّالإجابةّّّ

ّ

ّ%40ّّّّّّ61,53ّّّّّّّّّبصفةّدائمة

ّّ%25ّّّّّّ38,46ّّّّّّّّبصفةّعشوائية

ّ%65ّّّّّّّ100ّّّّّّّّّالمجموع

 

ّالمكل فةّّ(،14رقم)منّخلالّالجدولّ   ّالجهة ّبأن  حوا ّال ذينّصر  ّالعي نة ّأفراد ّأن  يتبي نّلنا

ّعل ّتعمل ّوبالعلاقاتّالعامة ّبينّمصالح ّالتنسيق ّبّإداراتّالمؤسّ ى ّعددهم ر ّيقد  65ّسة

ّالت نسيقّ ّهذا حّبأن  ّبصفةّفيّمؤسّ مبحوثا.ّوّمنهمّمنّصر  سةّتوزيعّالكهرباءّوالغازّيتم 

فالتنسيقّفيّالعلاقاتّالعامةّيقومّبإيجادّنظامّرقابةّينقلّّ.%61,53ّهذاّبنسبةّمنتظمةّو

ّإدارا ّبين ّالمناسب ّالوقت ّفي ّوالمعلومات ّالمؤسّ ت ّالإنحرافّمصالح ّمن ّليحميها ّسة

ّالمديرّوّ،الخللو ّوسيلةّيستطيعّبواسطتها الإداريّالت وفيقّبينّإنجازاتّمرؤوسيهّإذّتعد 

ّالأهدافّا ّالمتبقيةلبلوغ ّالن سبة ا ّأم  ّبّلمنشودة. رة ّهذاّّ،%38,46والقد  حتّأن  ّصر  فقد

ّيتمّ  ّوّالتنسيق ّعشوائية ّّذلكبصفة ّتواجه ّالعامة ّالعلاقات ّأن  ّإلى ّلآخرّراجع ّحين من

ّمنّمهامهاّبفعالية.مجموعةّمنّالعوائقّو ّالعراقيلّال تيّتحد 

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ
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بالعلاقات العامة من وجهة (: يوضّح مدى فعالية نشاطات الجهة المكلفّة 51جدول رقم ) ّ

ّنظر المبحوثين

ّّ%الت كرارّالن سبيّّّّالتكرارّّّالإجابةّّ

اّّ الةّجد  ّ%12ّّّّّّّّّّ12ّّّّّّّّّّّفع 

الةّّ ّ%54ّّّّّّّّّّ54ّّّّّّّّّّّفع 

الةّّ ّ%34ّّّّّّّّّّ34ّّّّّّّّّّّغيرّفع 

ّ%100ّّّّّّّّّّ100ّّّّّّّّّّّالمجموعّّ

 

ّالمؤسّ    ّفي ّالعامة ّبالعلاقات ّالمكلفلة ّالجهة ّنشاط ّمعرفة ّلدىّيعكّ،سةإن  ّصورتها س

ّو اخلي ّالد  ّفيالجمهور ّخاصا ّدورا ّتلعب ّالعامة ّفالعلاقات ّلها. ّنظاماّّالخارجي بناء

ّو اخلي ّالد  ّيللإت صال ّفنشاطها ّوبالتالي ّالإدارة ّبين ّالمصالح ّتناسق المرؤوسين.ّعكس

يناميكيةّوفنشاطاتّالعلاقاتّالعامةّيجبّأنّتكونّفيّحركيةّ اّوّأنّتكتسبّالد  اليةّمم  الفع 

ّا ّفيّتقويةّصورتها اخليّويساهم ّلدىّالجمهورّالد  ّفمنّخلالّالن تائجّلإيجابية ّ الخارجي.

لّعليهاّفيّالجدولّ ّنسبةّّ،أعلاه(15ّرقم)المتحص  منّالمبحوثينّيرونّّ%54ّنلاحظّأن 

ّالمؤسّ  ّفي ّبالعلاقاتّالعامة ّالمكل فة ّنشاطاتّالجهة ّأن  ّنسبة ّتليها ّفعا لة. ال تيّوّ%34سة

ّهذهّالن شاطاتّغيرّف حتّبأن  ّالن سبةّالمتبق يةّوصر  ا الة.ّأم  رةّبّع  ّّ%12ّالمقد  فترىّبأن 

ا. الةّجد  ّنشاطاتّالجهةّالمكل فةّبالعلاقاتّالعامةّفع 

ّنشاطاتّالجهةّالمكل فةّّ،بالتالي،ومنّخلالّنتائجّالجدولوّّ لعامةّفيّبالعلاقاتّانستنتجّأن 

الة هذاّوّ.حسبّأكثرّمنّنصفّالمبحوثينّمؤسسةّتوزيعّالكهرباءّوالغازّبتيزيّوزوّفع 

نة،ّفمثلاّفيّفترةّالش تاءّمنّخلالّالحملاتّ ّنشاطاتهاّمتواصلةّعلىّمدارّالس  راجعّإلىّأن 

ّوفيّفت ّمختلفّحوادثّالغاز، ّحول ّالحملاتّال تيّالت حسيسة يفّتنشطّمنّخلال ّالص  رة

ّالإداريةّ ّأنشطتها ّننسى ّأن ّدون ّالكهربائية. ّللطاقة ّالعقلاني ّالإستعمال ّحول مها تنظ 

ّّسةّإقتصاديةّوّتجاريةّفيّآنّواحد.بإعتبارهاّمؤسّ 
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يوضّح توزيع المبحوثين حسب فعالية نشاطات الجهة المكلّفة بالعلاقات  (:16جدول رقم)

 العامة و علاقتها بمتغيّر الخبرة 

ّالخبرةّّّّّّّّّّ

ّ

ّالإجابةّ

ّّسنوات5ّّأقلّمنّ 5ّّمن 10ّإلى

ّسنوات

ّسنوات10ّأكثرّمنّ

ّّّّّ%ّتّّّ%ّتّّّ%ّتّّ

ا الةّجد  06ّ27,27ّّّّ03ّ7,14ّّّّ04ّ11,11ّّّّّفع 

الة 13ّ59,09ّّّّ22ّ52,38ّّّّ18ّ50ّّّّّفع 

03ّ13,63ّّّّ17ّ40,47ّّّّ14ّ38,88ّّّّّغيرّفعالة

ّ%36ّ100ّّّّ%42ّ100ّّّّ%22ّ100ّّّّالمجموع

ّ

16ّنستخلصّمنّخلالّالجدولّرقمّ)ّّ حّأعلاهّأن  5ّمنّفئةّ)أقلّمنّّ%59,09(ّالموض 

ّبفعاليةّنشاطاتّّ،سنواتّ( وا ّنسبتهّّ.العامةالجهةّالمكل فةّبالعلاقاتّأقر  فيّحينّأك دتّما

ا،27,27%ّ الةّجد  ّهذهّالن شاطاتّفع  منّهذهّالفئةّمنّقالتّبأن هاّغيرّّ%13,63فقطّوّ.أن 

ّ)منف ّفئة ّنجد ّأخرى ّجهة ّومن الة. 5ّّّع  ّّ،سنوات(10ّإلى ح ّوض  منّّ%52,38أين

ّ ّفيّحين الة، ّفع  ّنشاطاتّالعلاقاتّالعامة ّأن  ّالفئةّّمنّمبحوثيّ%40,47مبحوثيها هذه

ّغي ّبأن ها ّوقالوا الة ّفع  ّتملكّّ%7,14ر ّالمتبقية ّالفئة ا ّأم  ا. ّجد  الة ّفع  ّبأن ها ّأجاب ّمن فقط

ّا ّمن ّ)أكثر 10ّّلخبرة ّنجد ّحينّّ%50سنوات( ّفي ّفعالة، ّب ّأجابوا ّمبحوثيها من

ّالمكل فة38,88%ّ ّنشاطاتّالجهة تّبأن  ّفأقر  ّالمتبقية ّالن سبة ا ّأم  الة. ّفع  ّغير ّبأن ها ّأفادوا

اّوّهذاّبنسبةّ الةّجد  ّ.ّ%11,11بالعلاقاتّالعامةّفع 

ّالجدولوّّ ّلنتائجّهذا ّتوزيعّنّ،كتفسير فيّمؤسسة الّوموظ  ّمنّعم  ّكبيرة ّنسبة ّأن  ستنتج

ّو الةّالكهرباء ّفع  ّالعامة ّبالعلاقات ّالمكل فة ّالجهة ّنشاطات ّبأن  حوا ّصر  ّوزو ّلتيزي الغاز

ّبإختلافّسنواتّخبرتهمو ّدليلّعلىّوّ.هذا ّبالعلاقاتّالعامةهذا ّالمكل فة ّالجهة تقومّّ،أن 

ّأج ّمن ّتعمل ّال تي ّالجهات ّجميع ّإرضاء ّذلك ّفي ّمحاولتا ّوجه ّأكمل ّعلى لهاّبمهامها

بائن...إلخ فينّوّالز  ّنشاطاتّهذهّّفيّحينّ.كالموظ  دواّبأن  فينّأك  نجدّنسبةّمعتبرةّمنّالموظ 

الةالأ ّاّسنوات(ّوّكذ10ّإلى5ّّتيّمنّ)ّمنّأغلبهمّنجدهمّفيّفئوّ،خيرةّغيرّفع 
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هذاّيعودّرب ماّإلىّجهلهمّلمعنىّمصطلحّالعلاقاتّالعامةّبحكمّسنوات(ّو10ّ)ّأكثرّمنّّ

ّهذاّالت خص صّأد راّفيّالجامعاتّالجزائريةأن  كدليلّعلىّذلكّفنحنّفيّفترةّو.ّرجّمؤخ 

ّفيّالمؤسّ  ّإضطررناتواجدنا راسة ّالد  ّموضع فيّالكثيرّمنّالأحيانّإلىّشرحّمفهومّّسة

اّالن سبةّالمتبقيةّال تيّ العلاقاتّالعامةّبالن ظرّإلىّأن هّمصطلحّجديدّوّغريبّبالن سبةّلهم.ّأم 

ا الةّجد  ّنشاطاتّالجهةّالمكل فةّبالعلاقاتّالعامةّفع  فهذاّرب ماّعائدّإلىّإط لاعهمّّ،أك دتّبأن 

ائمّعلىّهذهّالن شاطاتّوّإعترافه مّبالمجهوداتّال تيّتبذلهاّهذهّالجهةّلإرضائهمّوّخدمةّالد 

 مؤسستهم.

(: يوضّح ما إذا كانت هناك إستراتيجية خاصة بنشاطات العلاقات العامة 17جدول رقم )  

   في المؤسسة

ّ%التكرارّالن سبيّّالتكرارّّّّالإجابة

ّ%54ّّّّ54ّّّّّنعمّّّ

ّ%46ّّّّ46ّّّّّلاّّّ

ّ%100ّّّّ100ّّّّّالمجموعّّّ

ّ

ّالمؤسّ ّّ ّتعتمدها ة ّخط  ّعن ّعبارة ّالإستراتيجية ّأن  ّأوّبما ويل ّالط  ّالمدى ّعلى ّسواء سة

ّ ّمن ّغيرها ّمثل ّمثلها ّالعامة ّالعلاقات ّنشاطات ّفإن  ّتمارسهاّالقصير، ّال تي الن شاطات

مّوّ.المؤسسة ّلحيثّتنظ  روفّوتبنىّوفقا ّالظ  دةّتقتضيها فيهاّالبيئةّال تيّتنشطّمعاييرّمحد 

اخليّأوّالخارجي.ّعليهّوسواءاّعلىّالمس 17ّ)ّإنطلاقاّمنّالجدولّرقمتوىّالد  (ّنستنتجّأن 

وّبوجودّإستراتيجيةّخاصةّبنشاطاتّّ،%54ّأكثرّمنّنصفّالمبحوثين،ّأيّماّنسبتهّ أقر 

ّتدرجّضمنّالهيكلّالتنظيميّللمؤسسة ّلم ّالأخيرة ّّ.العلاقاتّالعامةّحت ىّوّإنّكانتّهذه

ّالتّ و ية ّبأهم  ّدرايتهم ّعلى ّدليل ّوهذا ّالإستراتيجية ّمختلفّخطيطات ّعلى ائم ّالد  إط لاعهم

دّلناّرئيسمّوالمستجداتّبإعتبارهاّتخدمّمصالحه قسمّّمصالحّالجهةّال تيّيمث لونها.ّوّلقدّأك 

ّو ّالكهرباء ّإستغلال ّو ّالمؤسّ تخطيط ّتعتمدها ّال تي ّالإستراتيجيات ّبين ّمن ّبأن  سةّالغاز

ّبماالت ركي رقّوالأساليبّالمتاحة نّفيّذلكّمّزّعلىّتشجيعّوتحفيزّالعاملينّبمختلفّالط 

ّأكبرّوّ،تدريباتعلاواتّومكافآتّو ّوطاقة ّلبذلّجهد ّودفعهم بالتاليّبغرضّالتأثيرّفيهم



علاقة إستراتيجيات العلاقات العامة بالأداء الوظيفي في مؤسسة سونلغاز   الفصل الخامس :              
 

159 
 

ّ ّوتحقيق ّمؤسستهم. ّإليه ّتسعى ّالذي ّمنهاّالهدف ّيستفيد ّالت حفيزات ّهذه ّفإن  للإشارة

فينّكل ّحسبّمجالّتخصّ  مة.الموظ  ّ 1صهّوّالمنصبّال ذيّيشغلهّفيّالمنظ 

ّأفادّوّّ ّالمؤسّ ّ%46ّفيّالمقابل، سةّلاّتتوف رّعلىّإستراتيجيةّخاصةّمنّالمبحوثينّأن 

نشاطاتّالمكتبّالت شجيعاتّضمنّامةّفهمّيدرجونّبرنامجّالحوافزّوبنشاطاتّالعلاقاتّالع

ّمفإضافةّإلىّذلكّفهمّّالمكل فّبتسييرّالمواردّالبشرية، هومّالعلاقاتّالعامةّيجهلونّكل يتا

اخليةّو راسةّفيّالمؤسّ الد  ّسة.هذاّماّلاحظناهّأثناءّإجرائناّلهذهّالد 

 ن الموظّفين على إتّصال دائم بإدارة المؤسسة ا(: يوضّح ما إذا ك18جدول رقم )

ّالن سبيّّّّالتكرارّّّالإجابةّّ التكرار

%ّ

ّ%47ّّّّّ47ّّّّّّّنعمّّّ

ّ%53ّّّّّ53ّّّّّّّلاّ

ّ%100ّّّّّ100ّّّّّّّالمجموعّ

ّ

ّالمؤسّ العصبّالحيويّالذيّتمارسّّالاتصالاتتعتبرّّّ ّلكنّمنّخلالها ّو ساتّوجودها،

ّإدارةّالمؤسّ  غمّمنّّالاتصالساتّبأنماطّنادراّماّتهتم  تهاّداخلهاّعلىّالر  ّمهم  ّالاتصاليةأن 

يةّوّ.أساسية ستهاّلحياةّمؤسّ وّبالن سبةّللحياةّالإنسانيةّّصالالاتمنّالمفروضّأن هاّتدركّأهم 

يةّّذاوّتعاملهاّمعّالجمهور.ّفإ ّأهم  اّفيّحياةّالفردّالعاديّفإن هّلاّيقل  فيّكانّالات صالّمهم 

ّ ّالقدرة ّعدم ّيزال ّلا ّو ّكان ّللإنسان ّفشل ّأكبر ّأن ّإذ ّالمؤسسات ّمعّحياة ّالت عامل على

ّ ّفبدون الةّاتصالاتالآخرين، ّتنّفع  ّأن ّيمكن ّولا ّحت ى ّالمؤسسة ّكجح ّتتبن ىّلو انت

خططّحكيمة.ّلذاّنرىّالمدراءّفيّالإدارةّالعلياّدائماّيرك زونّعلىّإستراتيجياتّممتازةّو

الةّوّالاتصالات ةّفيّالعمليةّالإدارية.الفع  ّمهاراتهاّبإعتبارهاّأحدّالعناصرّالمهم 

                                                           
ي دّجعفرّالعقاب،ّرئيسّقسمّتخطيطّالكهرباءّوّا1ّ جويلية10ّّلغازّبمؤسسةّتوزيعّالكهرباءّوّالغازّبيتيزيّوزو،ّيومّمقابلةّمعّالس 

ّ 10:30،ّعلىّالساعة2019ّّ
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لّعليهاّفيّالجدوّّ ّّ(18رقمّ)ّولمنّخلالّالن تائجّالمتحص  منّّ%53ّأعلاه،ّيتبي نّلناّأن 

ّليسو ّبأن هم حوا ّالمؤسّ ّاتصالعلىّّاالمبحوثينّصر  ّبإدارة ّإوّ،سةدائم ّراجع لىّوجودّهذا

ّ ّفي ّوّ،بهاّالاتصالعوائق ّنمط ّسيطرة ّّالاتصالكذا ّطبيعة ّعلى داخلّّالاتصالالن ازل

ّمنّمرونةّ اّيحد  اّالن سبةّالمدارةّالمؤسّ إوّلاتصالاالمؤسسةّمم  رةّبتبقيةّوسة.ّأم  47ّّالمقد 

حّأنّتكونّهذهّالفئةّمم نّلهمّّ،سةدائمّبإدارةّالمؤسّ ّاتصالفقدّأفادتّبأن هاّعلىّّ،% ويرج 

لّلهمّالت واصلّمعهاّمنّدونّقيود. علىّعلمّبماّيجريّّيعنيّأن همّوهذاّمناصبّإداريةّتخو 

ّالفئة،ّبالإدارةّالاتصالفّالمؤسسة.ّداخل ّهذه ّّحسب ّجوهر ّيشك ل العملياتّوأساس

إذّحسبهمّلاّيمكنّّ.سةّببعضهاّالبعضأقسامّالمؤسّ وعنّطريقهاّترتبطّأجزاءّوّ،والوظائف

ّالمؤسّ  ّمن ّالإدارةلجزء ّعن ّبمعزل ّيعمل ّأن ّإلىّّ.سة فين ّالموظ  ّالمعلوماتّبين ّتنتقل إذ

ّالإدارةّعنّطريقّرسائلّمكتوبةّأوّشفويةّتتناولّمختلفّالمواضيع.

 وزيع المبحوثين إذا كانوا على إتّصال دائم بإدارة المديرية(: يوضّح ت19جدول رقم )    

ّوعلاقته بمتغير الوظيفة

ّالوظيفةّّّّّّّّّ

ّ

ّالإجابةّّ

ّرئيسّقسمّّّّ

ّ

ّموظ فّّّّّّرئيسّمصلحةّّّّ

ّّّ%ّّتّّّّ%ّّّّتّّّّ%ّّّّتّّّ

ّنعمّ

ّ

ّّّ02ّّّّ50ّّّّّّ09ّّّّ75ّّّّ36ّ42,85ّ

ّلا

ّ

ّّّ02ّّّّ50ّّّّ03ّّّّ25ّّّّ48ّ57,14ّ

ّ

ّالمجموع

ّّّ04ّ100%ّّّّ12ّّ

100%ّ

ّّّ84ّ100%ّ

ّ

(ّالمبي نّأعلاهّإنقسامّفئةّ"رئيسّقسم"ّحولّإذاّما19ّنلاحظّمنّخلالّالجدولّرقمّ)ّّ

ّ منهمّأجابواّبّنعمّوّكذاّنفسّّ%50ّكانواّعلىّاتصالّدائمّبإدارةّالمؤسسةّحيثّأن 
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ّأغلبيةّفئةّ"رئيسّمصلحة"ّّ%50ّالن سبةّالمتبقيةّأيّ منهمّأجابواّبّلاّ،ّفيّحينّنرىّأن 

ّأغلبيةّّ%25،ّوّ%75أجابواّبّنعمّوّذلكّبنسبةّ منهمّفقطّمنّأجابواّبّلا.ّوبالمقابلّفإن 

رةّبّ%57,14مبحوثيّفئةّ"موظ ف"ّأجابواّبّلاّوّذلكّبنسبةّ اّالن سبةّالمتبقيةّالمقد  ،ّأم 

ّفقدّأجابواّبّنعم.42,85%ّّ

ائمّبرؤساءّالأقسامّوّرؤساءّكوّّ ّالإت صالّالد  تفسيرّلنتائجّهذاّالجدول،ّيمكنّأنّنقولّأن 

بّأكثرّمنّ اّيسمحّلهمّبالت قر  المصالحّمعّإدارةّمؤسستهمّراجعّإلىّرتبتهمّفيّالمؤسسةّمم 

ّالعمل...الخّفيّحينّ اّّبرفعّالش كاويّأوّتقديمّإقتراحاتّأوّطلبّإستفسارّيخص  الإدارةّإم 

ببّفيّذلكّإلىّإنعزالهمّعنّالإدارةّأيّنجدّأ ّال ذينّأجابواّمنهمّبّ"لا"ّيمكنّأنّيعودّالس  ن 

ببّال ذيّدفعّأغلبّمبحوثيّفئةّ اّالس  لةّلهم،ّأم  الإكتفاءّبتلق يّالأوامرّوّالقيامّبالأعمالّالموك 

ئيسّوّالمرؤو فينّإلىّالإجابةّبّ"لا"ّفهذاّراجعّإلىّالقيودّالموضوعةّبينّالر  سّوّالموظ 

ائدّفيّالمؤسسةّوّالمتمث لّفيّالإت صالّالن ازلّ هذاّأمرّطبيعيّبحكمّالن ظامّالإت صاليّالس 

حيثّيكتفيّالمرؤوسّبتلق يّالأوامرّوّالقراراتّمنّالأعلىّوّتنفيذهاّدونّإعطاءّالفرصةّ

فينّال ذينّ اّالن سبةّالمتبقيةّمنّهذهّالفئةّأيّالموظ  أجابواّبّلهمّلطرحّإنشغالاتهمّللإدارة.ّأم 

"نعم"ّفهذاّكأقصىّتقديرّيمكنّأنّيعودّإلىّإمتلاكهمّبعضّالحريةّفيّالت عبيرّعنّ

إنشغالاتهمّللإداةّوّالصعوباتّال تيّيجدونهاّفيّإنجازّعملهمّأوّحت ىّإبداءّآرائهمّفيّبعضّ

ّمؤسستهم.ّ ّالأحيانّحولّالمواضيعّال تيّتخص 

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ
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 المؤسسةالاتّصال في (: يوضّح أغراض هذا 20جدول رقم)  

ّالن سبيّّّّّالتكرارّّّّّّّالإجابة التكرار

%ّ

ّ%08ّّّّّّّ17,02ّّّّّّّتقديمّشكاويّ

ّ%12ّّّّ25,53ّّّّّّّإقتراحات

ّالعمل ّ%22ّّّّ46,80ّّّّّّّطلبّتوضيحّيخص 

ّ%05ّّّّ10,63ّّّّّّّأخرى

ّ%47ّّّّ100ّّّّّّّالمجموع

 

ّالجدول ّخلال ّأع20رقم)ّمن ح ّالموض  ّّه،لا( ّنسبة ّأن  ّ%46,80نستنتج ّسببّ، يعود

ّالعملبإدارةّالمؤسّ ّاتصالهم الّيهتم ونّوّ،سةّإلىّطلبّتوضيحاتّتخص  ّالعم  هذاّيعنيّأن 

ّالمؤسّ  ّوبمصالح ّبالعملّسة ّللقيام ّعنه ّيستفسرون ّفإن هم ّالعمل ّهناكّغموضّفي ّكان إن

فينّعلىّاّهمّماّبينيسودّالت فالتكونّالأمورّعلىّطبيعتهاّوّ،المطلوبّعلىّأكملّوجه لموظ 

ّو ّإختلافّمستوياتهم ّبأن  حوا ّصر  ّال ذين ّالمبحوثين ّنسبة ّتراوحت ّحين ّفي تخصصاتهم.

ّ ّالمؤسّ ّاتصالهمسبب ّبإدارة ّيعود ّوسة ّالعمل ّتخص  ّإقتراحات ّتقديم ّبنسبةّإلى هذا

25,53%ّ ّالمديو، ّأن  ّيعني ّما ّهذا ّفرصة فيها ّلموظ  ّتمنح ّرية ّعن ّآرائهمّالتعبير

هاتهمّوو ّالعمل.ّفيّحينّرأتّنسبةّتوج  ّّ%17,02إقتراحاتهمّفيماّيخص  منّالمبحوثينّأن 

ّالمؤسّ ّاتصالاتهمسببّ ّشكاويبإدارة ّتقديم ّإلى ّترجع ّّ،سة ّمشاكلوهذا ّوجود ّحالة ّّفي

ّّإضطراباتو ّالداخلية ّالعملوّ.سةلمؤسّ في ّبنمط ّالخاصة ّبعضّالشكاوي ّظروفهّّ،كذا

حسبّطبيعةّالعملّال تيّيمارسهاّداخلّتختلفّهذهّالشكاويّمنّموظ فّلآخرّوّ.أوضاعهو

ّالن سبةّالمتبقيةّوّسة.المؤسّ  رةّبّوّفيماّيخص  ّإجاباتّأخرىّفقدّأجابتّ%10,63ّالمقد 

اتّعلىّمستوىّإستشارةّالجهاتّالعلياّقبلّإت خاذّالقرارمنّمثلّتفاديّإنتشارّالإشاعاتّو

ّوّغيرّذلكّمنّالأمور.الأقسامّالإداراتّالفرعيةّو

ّ
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 أسباب ضعف الإتّصال بين الإدارة و الموظّفين  (: يوضّح 21جدول رقم)

ّالن سبيّّّّالتكرارّّّالإجابة التكرار

%ّ

ّ%15ّّّّ28,30ّّّّّصعوبةّالإت صالّبالمسؤولين

ّ%14ّّّّ26,41ّّّّّالت عليماتّوّالل وائحّالإدارية

ّ%23ّّّّ43,39ّّّّّنقصّفيّالإتصال

ّ%01ّّّّ01,88ّّّّّأخرى

ّ%53ّّّّ100ّّّّّّالمجموع

 

ّالأسبابّال تيّجعلتّبعضّالمبحوثينّليسواّعلىّّ(،21)ّرقمّمنّخلالّالجدولّّ نستنتجّأن 

ّالمؤسّ  رةّبّّالاتصالتتمث لّفيّنقصّّ،سةات صالّدائمّبإدارة ّبنسبةّمقد  ّّ%43,39ّوهذا

ةّأسبابّمنهاّويرجعّذلك كذاّنقصّوّ،سةأساليبّالعملّفيّالمؤسّ وّ،طبيعةّالت نظيمّ:إلىّعد 

ّالات ص ّالات صالإمكانية ّأجهزة ّمثل ال ّالفع  ّهناكوّ.ال ّبأن  ح ّصر  ّمن ّفيّّهناك صعوبة

ّالإدارةّلاّتسمحّّ.%28,30ّّالات صالّبالمسؤولينّوهذاّبنسبة فيهاّلجميعّماّيعنيّبأن  موظ 

ّالعملّوّبالاتصال ّكذاّالت صريحّبمشاكلهمّوّ،فهروظبهاّلتقديمّإقتراحاتهمّوآرائهمّفيماّيخص 

ّعلىم اّيدل  ّالمسؤوليّم  فينّنسبةّمعتبرةّمنّنّيعملونّفيّمعزلّعنأن  لاّيولونّوّ،الموظ 

ّلهمّدورّكبيرّفيّتقويةّالمؤسّ  يةّلهمّرغمّأن  بالتاليّوّ.فيّالمستقبلّإستمراريتهاوّ،سةأهم 

أ رةّنسبتهمّمنّنشاطّالمؤسسةّهمّجزءّلاّيتجز  فينّالمقد  .ّفيّحينّترىّمجموعةّمنّالموظ 

ّ ّالتّ ّ،%26,41ّب ّوأن  ّالإداريةعليمات ّالمؤسسةّّالل وائح ّتسن ها ّال تي ّالقوانين ومختلف

فمثلاّّ.هيّال تيّتجعلهمّلاّيكونونّعلىّات صالّدائمّبالإدارةّلتنظيمّسيرورةّالعملّداخلها

اّيحس سّالموظ فّبأن هّفيّّديدّمنالعّبينسةّقيوداّوحدوداّبينهاّوتضعّالمؤسّ  فينّمم  الموظ 

دّبالتاليّهذهّالقيوهذاّيجعلهّغيرّمرتاحّفيّعملهّووّ،مقارنةّبالمسؤولينّمستوىّأدنىّدائما

ّ.ّتؤثرّسلباّعلىّمردودهّفيّالعمل

حتّبإجاباتّأخرىّمثلّالّ،%1,88ّفيّالأخيرّتأتيّنسبةّوّّ ئيسّال تيّصر  فّمنّالر  ت خو 

ددّأشادّلناّمهندسّ.ّورؤوسالموّرئيستيّعادةّماّتتشك لّبينّالالطابوهاتّال ّو فيّهذاّالص 
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ّهذاّ ئيسّكل ماّكانّمرناّمعّمرؤوسيهّفإن  ّالر  الأمنّفيّمؤسسةّتوزيعّالكهرباءّوّالغازّأن 

اّيؤث رّإيجاباّعلىّمردودهّالمهنيّوّالعكسّصحيح. ّبثقةّأكبرّفيّنفسهّمم  1ّّالأخيرّيحس 

 يوضّح أشكال الإتّصال الرّسمي الأكثر إستخداما في المؤسسة (:22جدول رقم ) 

ّالإجابةّّّ

ّ

ّ%التكرارّالن سبيّّّّالتكرارّّّّ

ّ%62ّّّّّّ62ّّّّّّالإت صالّالن ازل

اعد ّ%17ّّّّّّ17ّّّّّّالإت صالّالص 

ّ%21ّّّّّّ21ّّّّّّالإت صالّالأفقي

ّ%100ّّّّّّ100ّّّّّالمجموع

 

سميّالأكثرّإستخداماّفيّّالاتصالأعلاهّأشكالّّ(ّالمبي ن22رقم)ّتبي نّلناّنتائجّالجدولّّ الر 

ّالمؤسّ  لّأداةّبإعتبارهّيمثّ ّ% 62هذاّبنسبةّالن ازلّالمرتبةّالأولىّوّالاتصالسة.ّحيثّإحتل 

ّوالت عليماتّو ّالأوامر ّنقل ّفي ّيتعل ّرئيسية ّفيما ّإلىّالمرؤوسين ؤساء ّالر  ّقالت وجيهاتّمن

ّالعمل ّعلى ّلوّ.بالإشرافّوالتوجيه ّالإقناعلما ّفيّعملية ّهام ّدور ّمن ّالت عريفّّ،ه وكذا

ّووّبسياساتها ّوّيليهّإستراتيجياتها ّيتعل قّبالعمل. فينّفيما الأفقيّفيّّالاتصالتحفيزّالموظ 

ّبينّالإداراتّوّ،%21المرتبةّالثانيةّبنسبةّ ابهةّالمسؤولينّمنّمستوياتّمتشبإعتبارهّيتم 

ّيلعبّهذاّو ّبالوضوحّإذ ّالن وعّمنّالإت صالّتت سم ّفالمعلوماتّال تيّتنقلّفيّهذا متقاربة.

ّالعديدّمنّالمشاكلكبيرّفيّالت نسيقّبينّالإداراتّوالأقسامّالمختلفةّوالأخيرّدورّ إذّّ.حل 

فينّذويّالعلاقةّبالمشكلة،ّكماّيؤدي وحّالمعنويةّلدىّالموظ  فعّمنّالر  إلىّّيعملّعلىّالر 

اّيقللّمنّإحتمالاتّالن زاعّالوظيفي.ّينّالعلاقاتّالمتداخلةّوتحس ّالجانبيةّمم 

اعدّبنسبةّّالاتصاليأتيّّ،فيّالأخيروّّ ذيّيصعدّمنّال ّّالاتصال،ّفهوّيمث لّّ%17ّالص 

ّالش كاويّوالإقتراحاتّو ةّوتنتقلّعبره ّإلىّالقم  ّإلىّالقاعدة الآراءّمنّالمستوياتّالتنفيذية

                                                           
ي دّحسينّدلهوم،ّمهندسّأمنّفيّمؤسسةّتوزيعّالكهرباءّوّالغازّبّتيزيّوزوّ،ّيوم1ّ ،ّعلى2019ّّجويلية17ّّمقابلةّمعّالس 

ّ 11:30الساعةّ
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ّالن وعّمنّالإت صالّفيّتعزيزّدورّالمرؤوسّفيّالمشاركةّّالمستوياتّالعليا، إذّيزيدّهذا

ّفيّالعمليةّالإدارية.

غمّمنّتباينّهذهّالن تائجوّّ ّالمكل فّبالإت صالّفيّالمؤسّ ّ،بالر  ّإستخدامّإلا ّأن  دّلناّأن  سةّأك 

روفّوّمتطل باتّالعملثةّللإت صالّيكونّحسسبّالحاجةّوهذهّالأنواعّالث لا ّكذاّالظ  ال تيّتمر 

مة. 1ّّّبهاّالمنظ 

 (: يوضّح الوسائل المعتمدة في الإتّصال داخل المؤسسة23جدول رقم)

ّ%التكرارّالن سبيّّالتكرارّّّّّّالإجابةّ

ّ%41ّّّّ9,44ّّّّّّّالمقابلة

ّ%38ّّّّ8,75ّّّّّّّالتقارير

ّّّّ%22ّّّّ5,06ّّّّّّالأنترنيتّ

ّ%42ّّّّ9,67ّّّّّّّّالفاكس

ّ%44ّّّّ10,13ّّّّّّّالإعلانات

ّ%36ّّّّ8,29ّّّّّّّالمراسلات

ّّّّ%60ّّّّ13,82ّّّّّّالهاتف

ّ%39ّّّّ8,98ّّّّّّّّالإجتماعات

ّّّ%23ّّّّ5,29ّّّّّّّالأنترانيت

ّ%46ّّّّ10,59ّّّّّّّالبريدّالإلكتروني

ّ%42ّّّّ9,67ّّّّّّّالت عليمات

ّ%01ّّّّ0,23ّّّّّّّأخرى

ّ%434ّّّّ100ّّّّّّّالمجموع

ّ

ح23ّرقمّ)ّيبي نّالجدولّّ صالّتالمعتمدةّفيّتحقيقّالاّتصاليةالاالوسائلّّ،أعلاه(ّالموض 

ّالمؤسّ  ّالتّ داخل ّحسب ّبنسبةّسة ّالهاتف ّالأولى ّالمرتبة ّفي لنا ّسج  ّحيث ّالأولوي. رتيب

ّبالسّ إّ،13,82% ّيمتاز ّذ ّعملية ّفيّإجراء ّالفرصةوّالاتصال،هولة ّيتيح ّأن ه لتبادلّّكما

وإيصالّالمعلومةّ.ّيليهاّفيّالمرتبةّّالاتصالالمستقبلّخلالّعمليةّالمرسلّوّالحوارّبين

ّمنّخلالهاّّ،% 10,59الثانيةّالبريدّالإلكترونيّبنسبةّ إيصالّالمعلوماتّوّالاتصالإذّيتم 

ّبالمؤسّ  ّمعهاالخاصة ّتتعامل ّال تي ّوالهيئات ّالمصالح ّكافة ّإلى ّالمستوىّّسة ّعلى سواء

ةّزمنيةّقصيرةّخليّأوّالخارجي،الدا ّفيّالمرتبةّالثالثةّ.وذلكّفيّمد  ا نجدّالإعلاناتّّ،أم 

                                                           
ي دّسعيدّبنّخمو،ّمرجعّسبقّذكره1 ّ مقابلةّمعّالس 
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سائلّالصادرةّمنّالإدارةّ،%10,13بنسبةّ ريعّللر  ال تيّوّ،إذّأن هاّتعملّعلىّالت حويلّالس 

فينّفيّالمؤسّ  ّالموظ  ّتهم  ّمنّتحملّقراراتّجديدة ّكل  ّالرابعة ّيأتيّفيّالمرتبة ّبعدها سة.

ّ ّبنسبة ّإلىّّ،%9,67ّالفاكس ّووصولها ّطريقة ّبأسرع سائل ّالر  ّبإرسال ّيتمي ز حيث

ّالمناسب ريةّّ.المستقبلّفيّوقتها ّيتمي زّبالس  ّأن ه فيّوّ،الكاملةّدونّتسريبّالمعلوماتكما

ّالت عليماتّبنسبةّ نّالأوامرّال تيّتأتيّهيّمجموعةّموّ،%9,67ّنفسّالمرتبةّنجدّأيضا

ةّإلىّالقاعدةّ فينّومنّالقم  ال تيّتأتيّعلىّشكلّخطاباتّأوّبهدفّتطبيقهاّمنّطرفّالموظ 

ّثمّ  التيّيتم ّوّ،%9,44نجدّفيّالمرتبةّالخامسةّالمقابلةّبنسبةّّنشراتّأوّكتي باتّدورية.

ّّمنّخلالهاّالحصولّعلىّالحقائقّوّالوقوفّعلىّقدراتّطالبّوظيفة. كذلكّعقدّكماّيتم 

خدماتها.ّتليهاّفيّالمرتبةّالسادسةّهدافهاّوأعّالعملاءّلشرحّسياسةّالمؤسسةّوالمقابلاتّم

ّ ّبنسبة ّالمؤسّ ّ،%8,98الإجتماعات ّتقوم زمةّحيث ّاللا  ّالحلول ّعن ّللبحث ّبعقدها سة

قدّوضعّالإستراتيجياتّالمستقبلية.ّوكذلكّلإت خاذّقرارّمعي نّووّ،للمشاكلّال تيّتعانيّمنها

ّالبعضّتكو ّبعضهم فين ّالموظ  ّبين ّالإجتماعات ّهذه ّالعملاءّن ّبين ّأو ّرؤسائهم، ّمع أو

حيثّتعتمدّّ،%8,75تصن فّالتقاريرّفيّالمرتبةّالسابعةّبنسبةّوّالمساهمين.الموزعينّوو

ّالأحداثّوعلي ّكل  ّلمعرفة ّالإدارة ّأصبحتّّ،سةالت غي راتّالحاصلةّداخلّالمؤسّ ها ّأن ها كما

ّ ّبنسبة ّالثامنة ّإحتل تّالمراسلاتّالمرتبة ّفيما ّالإدارة. هيّوّ،%8,29معيارّلقياسّكفاءة

ّوّوسيلة ّالمختلفة ّالإدارات ّبين بط ّوالعللر  ّالإدارة ّبين ّالتواصل ّتحقيق ّوكذا كافةّاملين

ّالمؤسسة ّفي ّالمّ.الأقسام ّكانتّهذه ّوسواء ّرقميا. ّأو ّورقيا ّيخراسلاتّمكتوبة ّفيما ص 

ّ ّبنسبة ّالت اسعة ّالمرتبة ّإحتل ت ّفقد ّعنّ،%،5,29الأنترانيت ّعبارة ّات صاليةّّوهو شبكة

ّتخصيصهاّلتكونّملائمةّلهذهّالمؤسّ ّداخلية ّّ.غيرّمت صلةّبالعالمّالخارجيسةّويتم  حيثّيتم 

فيّالمؤسّ  ّموظ  ّتبادلّالمعلوماتّبينّكل  ّومنّخلالها لمواضيعّذلكّحولّاسةّدونّغيرهم

ّبال ّفيّوّ.عملّلاّأكثرالخاصة ّثم  ّالعملّالمتقنّمنّأولوياتّإهتماماتها. ّدليلّعلىّأن  هذا

إذّتعتبرّلتيّتعتبرّأوسعّمنّالأنترانيتّاو،ّ%5,06المرتبةّالعاشرةّنجدّالأنترنيتّبنسبةّ

ّللمعلومات، ّعالمية ّالاتتّشبكة ّوّتصاليح ّالداخلي ّالجمهور ّطريقّمع ّالخارجيّعن كذا

سة.ّوّأخيراّنجدّمنّالهيئاتّالمختلفةّال تيّتتعاملّمعهاّالمؤسّ وّالإعلامواصلّمعّوسائلّالتّ 

ّ ّيمث لّنسبةوّإجاباتّأخرىّالموظفينّمنّأجابوا ّبالإضافةّإلىّالوسائلّ%0,23ّهوّما .

ّ ّالالتيّسبقّذكرها ّالموارد ّرئيسةّقسم حتّلنا ّبالن يابةّبإعتمادهمّعلىّصر  ّبرنامجبشرية
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ّكلّعيةّلكلّموظفّفيّالمؤسّ مهنيحتويّعلىّبياناتّشخصيةّو لّسة،ّحيثّأن  املّمسج 

ّبهّو ّعلىّعلم ّالإدارة ذلكّلتسهيلّالأمورّالمتعل قةّبشؤونّبرقمّخاصّبهّيكونّهوّوهذه

1ّالعاملّمنّمثلّالحصولّعلىّترقياتّأوّعطل...إلخ

 وسائل الإتّصالعلى إستخدام الموظّف  قدرة (: يوضّح24جدول رقم)ّّ

ّّ%التكرارّالن سبيّّّّّّالتكرارّّّّالإجابة

ا ّ%19ّّّّّّ19ّّّّّّّّّّّسهلّجد 

ّ%46ّّّّّّ46ّّّّّّّّّّّسهل

ّ%35ّّّّّّ35ّّّّّّّّّّّصعب

ّ%100ّّّّّّ100ّّّّّّّّّّّالمجموع

 

ّفهوّيمث لّهمزةّوصلّبينّالإدارةّالمستقبل،ّعمليةّتفاعلّبينّالمرسلّوّالاتصاليعتبرّ  

فينّوو ّيتطل بّتوف رّوسائلّالموظ  ّما المعلوماتّالمتعل قةّّتساعدّعلىّنقلّكافةّاتصاليةهذا

ّو ّإلىّالعاملينّفيها ّوبرامجها ّوخططها ّالخارجيبسياستها ّجمهورها ّالا زمةّّكذا رعة ّبالس 

(ّالمبي نّأعلاه،ّيت ضحّلنا24ّلمعطياتّالجدولّرقم)بالكيفيةّالملائمة.ّفمنّخلالّإستقرائناّو

ّأغلبّالمبح ّيعادلّأن  ّوسائلّّ%46وثينّأيّما ّفيّإستخدام فيّّالاتصاليجدونّسهولة

يعودّذلكّإلىّطبيعةّعملهمّال ذيّيفرضّعليهمّالت فاعلّمعّمثلّهكذاّوسائل،ّكونّوّ.عملهم

ّ ّعلى ّالقدرة ّمدى ّيتوق فّعلى ّالمؤسسة ّنشاط ّوّالاتصالأن  ّاوالتواصل لمعلومةّإيصال

ّو بائن ّالز  ّإلى ّالمناسبة ّأجاب ّحين ّفي ّلذلك. د ّالمحد  ّالوقت ّفي منّّ%35ّالمتعاملين

إلىّعلىّالأرجحّوّيعودّذلكّّالاتصالالمبحوثينّبأن همّيجدونّصعوبةّفيّإستخدامّوسائلّ

دواّعلىّإستخدامّوسائلّالات صالّ نّإذّأن همّلمّيتعو  فينّمنّالكبارّفيّالس  كونّهؤلاءّالموظ 

دونّعلىّالوسائلّال رةّبّت قليديةالجديدةّفهمّمتعو  اّالن سبةّالمتبقيةّوّالمقد  ،ّترىّ%19.ّأم 

ّ ّوسائل ّإستخدام ّّالاتصالبأن  ّو ا، ّجد  ّسهل ّعملها ّالمستمرّفي ّإستخدامها ّإلى ّذلك ّيعود

                                                           
ي دةّشهرزادّايتّعبدّالقادر،مرجعّسبقّذكره1 ّ مقابلةّمعّالس 
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ائمّلهاّفيّأداءّمهامهاّوتفاعلهاّمعّهذهّالوسائلّو بصفةّدائمة،ّكماّيرجحّأنّيكونّمعظمّالد 

ّ.ؤوّعلىّاستخدامّوسائلّالات صالّخاصةّالحديثةّمنهاأفرادّهذهّالفئةّمنّالش بابّال ذينّنش

(: يوضّح توزيع المبحوثين من حيث مدى سهولة إستخدامهم لوسائل 25جدول رقم)

 الإتّصال في عملهم و علاقتها بمتغيّر السّن

نّّّّّّّّ ّالس 

ّالإجابةّّ

ّ إلى21ّّمن

30ّ

ّسنةّفأكثر50ّ50ّإلى41ّّمن40ّّإلى31ّّمنّ

ّ%  تّّّ%  ّتّّّ%    ّتّّّ  %  ّتّّ

ا 03ّ37,5ّّّ08ّ14,03ّّّ05ّ17,24ّّّ01ّ16,66ّّّّسهلّجد 

05ّ62,5ّّّ32ّ56,14ّّّ11ّ37,93ّّّ01ّ16,66ّّّّسهل

17ّ29,82ّّّ13ّ44,82ّّّ04ّ66,66ّّّّ/ّّّّ/ّّّّصعب

 08ّ100ّّّالمجموع

 %ّ

ّّ57ّ100  

%ّ

ّّ29ّ100  

%ّ

ّّ06ّ100  

%ّ

ّ

25ّمنّخلالّالجدولّرقم)ّّ حّأعلاه،ّنجدّأن  21ّ]منمنّالفئةّالعمريةّ%  62,5ّ(ّالموض 

ّإستخدامهمّلوسائلّالإت صالّفيّعملهمّسهلّ،هوّماّيمث لّالأغلبيةو[ 30إلى دواّأن  فيماّّ.أك 

ّ ّوّذلكّبنسبة ا ّبأن هّسهلّجد  ّالفئة ّالمبحوثينّفيّهذه حّبقي ة ّفي%  37,5صر  لمّّحينّ.

حّأحدّمنّضمنّهذهّالفئةّبأن هّصعبّبحيثّتشيرّالن سبةّإلىّ اّالفئةّالعمريةّ%  0يصر  .ّأم 

واّبسهولةّإستخدامهمّلوسائلّالإتّ  ،[40إلى 31ّ]منّ صالّفأكثرّمنّنصفّالمبحوثينّأقر 

اّّّ%56,14فيّعملهمّوذلكّبنسبةّ ّمنهمّ % 29,82 أم  يرونّبأن هّصعب.ّفيّحينّأن 

ّالفئةّالعمريةّمنّأجابواّ%  14,03 اّفيماّيخص  ا.ّأم  ّّ[50إلى  41]بأن هّسهلّجد  نجدّأن 

حواّبصعوبةّإستخدامهمّلوسائلّ ّ%  44,82ذلكّبنسبةّفيّعملهمّوّالاتصالأغلبيتهمّصر 

ّ ّنسبته ّما ا ّفيّحينّ%  37,93أم  ّبّسهل. ّمنّ%  17,24أجابوا ّالفئة ّهذه ّمن فقط

ا.ّوّأخيراّفئةّ حواّبأن هّسهلّجد  ّنسبةّسنة فأكثر[  50]صر   % 66,66ال تيّنجدّفيهاّأن 

ّأو ّالمبحوثين ّإستخمن ّأن  ّضحوا ّلوسائل ّيمث لّّالاتصالدامهم ّما ّوهو ّصعب ّالعمل في
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اّوالأغلبيةّمنهم.ّ ّالبقيةّأجابواّبسهلّوسهلّجد  ّمنهماّأيّفيّحينّأن  ذلكّّبنفسّالن سبةّلكل 

16,16  %.ّ

ّالن تائجّالمستخلصةّمنوّّ ّتجدّّكتفسيرّلهذه ّما ّغالبا ّالشابة ّالعمرية ّالفئة ّأن  الجدولّنجد

هذاّماّتعكسهّإجاباتّالفئتينّالعمريتينّمنّفيّعملهاّوّصالالاتفيّإستخدامّوسائلّسهولةّ

مهمّالجي دّتحّوّهذاّيمكنّأنّيكونّراجعّإلىسنة[.  40إلى  31سنة[و ]من 30إلى  21] ك 

ّفيّبمختلفّالت قنياتّو ّالاتصالالت كنولوجياتّالمستخدمة عكسّالفئتينّالمتبقيتينّأيّمنّ،

مّفيّحيثّنلاحظّأن هّكل ماّزادّمتغي رّالسّ ّسنة فأكثر[. 50[ و ]50إلى  41] نّنقصّالت حك 

ّالوسائلّو ّالإدارةّهذه ّمن ّال تيّتصلهم سائل ّالر  ّفهم ّمن نهم ّتمك  ّإلىّعدم ّراجع ّرب ما هذا

ّ.ل تيّترسلّلهمّعبرهاّبحكمّالوسيلةّا

(: يوضّح ما إذا كان إستخدام التّقنيات الحديثة للإتّصال في العمل يؤدّي 26جدول رقم) 

 إلى التّحسين من الأداء الوظيفي

ّ%التكرارّالن سبيّّّّالتكرارّّّالإجابة

ّ%76ّّّّّّّّ76ّّّّنعم

ّ%24ّّّّّّّّ24ّّّّلا

ّ%100ّّّّّّّّ100ّّّّالمجموع

 

ّالت قنياتّالحديثةّّّ ماتّاّللاتصالتعد  ّالوسائلّال تيّتعتمدّعليهاّالمنظ  لحاليةّلضمانّمنّأهم 

ّو ّوإستمرارها ّخدماتهابقائها ّجودة ّعلى ّيشهدهاّّ،الحفاظ ّال تي ّالش رسة ّالمنافسة ّظل  في

ّالوسائلّوساتّاليومّإلىّإالعصر.ّحيثّتسعىّالمؤسّ  ّمواكبةّمتلاكّأكبرّقدرّمنّهذه كذا

ّالجاريةا راتّالت كنولوجية ّّ،لتطو  ّووذلك ّتحسين ّفي ّبها ّتستعين فينّحت ى ّالموظ  ّأداء رفع

ّعل ّوسواء ّالخارجي. ّأو ّالداخلي ّالمستوى ّ)ى ّرقم ّالجدول ّلنتائج ّتحليلنا ّخلال (26ّمن

ّأعلاه ّالمؤسّ ّ،المبي ن ّفي ّأغلبّالمبحوثين ّأن  ّإستخدامّنجد ّبأن  ّأفادوا راسة ّالد  ّموضع سة

يّإلىّالت حّ،فيّالعملّللاتصالالتقنياتّالحديثةّ كونهاّتساهمّّ،سينّمنّأدائهمّالوظيفييؤد 

ّجودةّعالية.لمهامّالموكلةّلهمّبسرعةّفائقةّواوإنجازّالأعمالّوّ،لوقتّوالجهدفيّإختصارّا
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حّبهّالمكل فّبالإعلامّوّ ّإدراجّمثلّهذهّ،سةّسونلغازفيّمؤسّ ّالاتصالوّحسبّماّصر  ّفإن 

فينّولّالإيجابيّعلىّأداءّبالشكالوسائلّفيّالعملّسيؤث رّحتماّو ّالمقدمةكذاّالخدماتّالموظ 

ّعلىّ ّالمجال ّهذا ّفي ّالوحيدة ّالن اشطة ّكونها بائن ّالز  ّمن ّمعتبرا ّعدد ّتمتلك بإعتبارها

1ّالمستوىّالإقليميّلولايةّتيزيّوزو.

رةّبّ حتّالن سبةّالمتبقيةّوّالمقد  ّّ%24فيماّصر  ّللاتصالللت قنياتّالحديثةّّاستخدامهابأن 

يّإلىّال ّالوظيفيفيّالعملّلاّيؤد  ّوّ.ت حسينّمنّأدائها مهم ّتحك  ّذلكّإلىّصعوبة بهاّيعود

دهم ّحيثّّوتعو  ن  ببّفيّذلكّإلىّعاملّالس  علىّالوسائلّالت قليديةّفيّالعملّأوّرب ماّيعودّالس 

ّ ّالش بابّأكثرّقابلية ّفئة ّبالفئاتّالأخرىّّلاستيعابأن  ّالت قنياتّمقارنة ّباعتبارهممثلّهذه

ّاّوّالعولمة.ّواكبواّعصرّالت كنولوجي

 في العمل قنيات الحديثة للإتّصالالتّ  كيفية الاستفادة من(: يوضّح 27جدول رقم )  

 %التّكرار النّسبي  التّكرار   الإجابة

ّ%52ّّّّ33,98ّّّّإختصارّالوقتّوّالجهد

ّ%50ّّّّ32,67ّّّّإنجازّالعمل

فين ّ%36ّّّّ23,52ّّّّتسهيلّالتواصلّبينّالموظ 

ّ%15ّّّّ9,8ّّّّدارةإت صالّمعّالإإتاحةّقنواتّ

ّ/ّّّّ/ّّّأخرى

ّ%153ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّ

ّوزوّّ ّبتيزي ّسونلغاز ّمؤسسة ّفي ّللات صال ّالحديثة ّالت قنيات ّإستخدام ّفيّّ،إن  يساهم

ّو ّأداءالت حسين ّمن فع ّرقّالر  ّالجدول ّيبي ن ّحيث فين ّمنّّ(،27م)الموظ  ّكبيرة ّنسبة أن 

ّو ّبّالمبحوثين رة ّتعملّعلىّإّ%33,98المقد  ّبأن ها ّالوقتّويرون نظراّّ،الجهدختصار

حّماّنسبتهّ رعةّالتيّتتمي زّبها.ّفيّحينّصر  ّهذهّالتقنياتّّ%32,67للس  منّالمبحوثينّبأن 

فينّلاسيماّوتسه لّعمليةّ ّالعديدّمنّالمهامّالمشتركةّتربطالت واصلّبينّالموظ  اّّأن  بينهم.ّأم 

                                                           
ي دّسعيدّبنّخمو،ّمرجعّسبقّذكره.  1 مقابلةّمعّالس 
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رةّبالن سبةّالمتبقيةّو ّهذهّالوسائلّتتيحّقنواتّللات صالّمعّالإدارةّ%9,8ّّالمقد  ،ّترىّبأن 

ّ ا ّتدفقّالمعلوماتّوتبادلّوجهاتّالن ظرّومم  الآراءّحولّمواضيعّتهم ّيضمنّإستمرارية

ّوالمؤسّ  ّخاصة. ّبصفة ّوالموظ ف ّعامة ّبصفة ّالعسة ّالحديثةّعلى ّالت قنيات ّهذه ّفإن  ّموم

مهّفيّالت أثيرّعلىّجودةّوالمعاصرةّللات صالّتساهمّبشكلّأوّبآخرّو نوعيةّالأداءّال ذيّيقد 

ّالفردّفيّعمله.

 قال القرارات الصادرة من الإدارةيوضّح كيفية إنت(: 28جدول )  

ّ%التكرارّالن سبيّّّّالتكرارّّّّالإجابةّّ

ّ%22ّّّّّ22ّّّّّرسائلّشفويةّ

ّ%53ّّّّّ53ّّّّّمنشوراتّكتابية

ّ%16ّّّّّ16ّّّّّالهاتف

ّ%07ّّّّّ07ّّّّّالأنترنيت

ّ%02ّّّّّ02ّّّّّأخرىّ

ّ%100ّّّّّ100ّّّّّالمجموع

ّ

،ّأيّكيفيةّإنتقالّالقراراتّالصادرةّمنّالإدارةّ،أعلاه(ّالمبي ن28ّرقمّ)يبي نّلناّالجدولّّّ

ّ ّطرفّالإدارة ّمن ّالمستخدمة ّلإبّللاتصالالوسائل فين ّبالقراراتّالصادرةّبالموظ  لاغهم

حعنها.ّو ّتلكّالقراراتّّقدّصر  راسةّبأن  أغلبيةّالمبحوثينّأيّماّيفوقّالن صفّمنّعي نةّالد 

رّبّصلّعنّطريقّالمنشوراتّالكتابيةّوت ببّفيّذلكّلماّ،ّوّيعودّال%53هذاّبنسبةّتقد  س 

مهّمنّشرحّو بالإضافةّإلىّّ.المعلوماتّالمتلقاةّمنّالإدارةوتوضيحّللت عليماتّوتفسيرّتقد 

ّوموثوقة ّمضمونة ّولاأن ها ّرسمية ّوأكثر ّمصداقية ّاكثر ّالت حريفّ، ّفيّّتحتمل ّتأتي ّو .

سائلّالش فويةّبنسبةّ ذلكّنظراّلماّتتمي زّبهّمنّممي زاتّخاصةّوّ،%22المرتبةّالثانيةّالر 

ّ ّأن ها ّالل غةّولاو ّبحيثتقضيّعلىّقواعد سائلّالمكتوبة، ّالجزئيّللر  ّلاّتستخدمّ الفهم أن ها

ّالم ا ّأم  عبة. ّالص  ّالمصطلحات ّبنسبة ّللهاتف ّفتعود ّالثالثة، ّوسيلةّّ،%16رتبة بإعتباره

ّ الة، ّفع  ّو ّوسريعة ّالوقت ّتختصر ّفهي ر ّتمر  ّو ّفائقةالجهد، ّبسرعة ّالمطلوبة سالة ّالر 
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ّوتختصرّالمسافات ّالأنترنيتّّ. ّتليها ّبنسبة ّالرابعة ّوّ،%7ّفيّالمرتبة ّيعود سببّرب ما

مّفيّمثلّهذهّالش بكةّضآلةّإستخدامه اّّ،إلىّعدمّالت حك  فينّالأكبرّسن  خاصةّمنّطرفّالموظ 

سائلّإلىّمجملّالعاملينّنظراّلعدمّإمتلاكهمّكل همّّسة.ّأوفيّالمؤسّ  رب ماّلصعوبةّإيصالّالر 

ّعصري ّوسائل ّأو ّولحواسب ّتواصل ّعلى ّالبقاء ّمن نهم ّتمك  لاعة ّّدائمّإط  ّكل  على

حينّعي نةّضئيلةّجداّمنّالمبحوثينّأجابتّإجاباتّأخرىّوّسة.ّفيّالمستجداتّفيّالمؤسّ 

ّ.%2هذاّبنسبةّ

ّكل ّمنّالمنشوراتّالكتابيةيمكنّالقولّّ،وّفيّالأخيرّّ سائلّالشفويةوّ،أن  وكذاّالهاتفّّ،الر 

ّأهل ّفالمؤسّ ها يةّبالغة. ّالمعلوماتّوّالقراراتّم  ةّفيّنقلّكل  ّبصفةّمستمر  سةّتعتمدّعليها

 .فيهاال تيّتصدرّلموظّ 

 لتّي تنتقل إلى الموظّفين واضحة يوضّح ما إذا كانت المعلومات ا(: 29جدول رقم ) 

 دقيقةو

ّ%التكرارّالن سبيّّالتكرارّالإجابةّ

ا ّ%12ّّّّ12ّّّّّّواضحةّجد 

ّ%69ّّّّ69ّّّّّّواضحة

ّ%19ّّّّّّ19ّّّّّّغيرّواضحة

ّ%100ّّّّ100ّّّّّّالمجموع

ّ

ّركّّ ّالمعلوماتّال تيّتتدف قّمنّالجهةّالعلياّللمؤسسةّأوّالإدارةّتعد  يزةّأساسيةّلضمانّإن 

إنجازهّعلىّأكملّوجه.ّوّلذلكّيجبّالأخذّبعينّالإعتبارّعاملّوضوحّوّ،سيرورةّالعمل

ّتعترضّالموظّ  ّأن ّيمكن ّال تي ّالإلتباسات ّلتجن ب ّالوظيفيةّالمعلومة ّلمهامه ّأدائه ّأثناء ّف

ّقدّتعرقلّإنجازها.ال تيّو

ّرقم)ّّ ّالجدول ّعلى لاعنا ّإط  ّخلال ّيتّ 29فمن ّأعلاه ّالمبي ن ّالمعلوماتّ( ّأن  ّلنا ال تيّضح

فيهاّواضحةّوتق مهاّالإدارةّلموظ  هذاّإنّدل ّفوقّالن صفّوهيّنسبةّتو.ّ%69ّذلكّبنسبةّد 

مةّوّسةعلىّشيئّفهوّيدل ّعلىّحرصّالمؤسّ  تقنينهاّحت ىّتكونّعلىّنوعيةّالمعلوماتّالمقد 
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ّفي ّيساهم ا ّمم  ّال ذيّيمارسونه ّبإختلافّمستوياتّالن شاط ّللجميع ّفيّّمتاحة ّالعمل إنجاز

المحددّلذلك.ّفيّحينّكانتّإجاباتّبعضّالمبحوثينّبالن في،ّحيثّأفادواّالوقتّالمناسبّو

ّالمعلوما إلىّعدمّ،ّوّيعودّذلكّرب ماّ%19ذلكّبنسبةّتّال تيّتنتقلّإليهمّغيرّواضحةّوبأن 

فهمهمّللمضمونّال ذيّتصدرهّالإدارةّكغموضّالل غة،ّأوّطبيعةّال لغةّال تيّتختارهاّالإدارةّ

ّوفهيّفيّغالبّا ّالأجنبية ّالل غة ّتستخدم ّخصوصلأحيان ّإستخدامها ّيتقنون ّلا ّإذاّهم ّما ا

ّو ّالمعلومات ّكانت ّوالقرارات ّالمتبقية ّالن سبة ا ّأم  ّكتابية. رة ّّ،%12المقد  ّبأن  أفادت

ّولما ا ّجد  ّواضحة ّوّعلوماتّال تيّتصلها ّفيّالمصطلحاتّالإدارية مها ّإلىّتحك  ّيعود هذا

ّكذاّالخبرةّال تيّتتمت عّبهاّفيّميدانّالن شاط.ّوّ،مستواهاّالت كوينيّفيّمجالّعملها

  ،(: يوضّح توزيع المبحوثين حسب وضوح و دقةّ المعلومات التّي تنقل إليهم30جدول رقم )  

 علاقتها بمتغيّر الوظيفة و

ّالوظيفةّّّّّّّّّّ

ّالإجابةّّّ

ّموظ فّّّّّّّرئيسّمصلحةّّّّرئيسّقسمّّّّ

ّ%ّّّّّتّّّّ%ّّّّّتّّّّ%ّّّّتّّّ

01ّّّّ25ّّّّ01ّ9,09ّّّّ11ّ12,94ّّّّّواضحةّجد ا

02ّّّّ50ّّّّ09ّ81,81ّّّّ57ّ67,05ّّّّّواضحة

01ّّّّ25ّّّّ01ّ9,09ّّّّ17ّ20ّّّّّغيرّواضحة

ّّّّّّّ%04ّ100ّّّّّالمجموع ّّّ11ّ100ّ%ّّّّّّ85ّ100ّ%ّّّّ

ّ

ّّ،(ّالمبي نّأعلاه30)ّيت ضحّلناّمنّخلالّالجدولّرقمّّ ّّ%50ّأن  منّفئةّّرئيسّقسمّصر حواّبأن 

اّل تيّتنقلّإليهمّواضحة ّالفئةّبينّمنّيراهاّّ.المعلومات فيّحينّإنقسمّبعضّالمبحوثينّفيّهذه

اّوّمنّوا ّفئةّّ%لكل ّمنهما25ّذلكّبنفسّالن سبةّأيّيراهاّغيرّواضحةّوضحةّجد  .ّأم اّفيماّيخص 

ّبّ ّمقد رة ّبنسبة ّواضحة ّتصلهم اّل تي اّلمعلومات ّهذه ّأن  ّمبحوثيها ّأغلب ّفأك د رئيسّمصلحة

اّوتساوتّالن سبةّبينّمنّوّ،81,81% .ّ%9,09ّذلكّبنسبةّوّ،غيرّواضحةأجابواّبّواضحةّجد 

اّلموظّ  اّل تيّتنقلّإليهمّواضحةّّ،فوبالن سبةّلفئة اّلمعلومات ّأغلبيةّمبحوثيهاّصر حواّبأن  فنلاحظّبأن 

اّلمتبقيةّ%20ّمنهمّأيضاّمنّأجابواّبّغيرّواضحةّبنسبةّوّ%67,05وّهذاّبنسبةّ اّلن سبة .ّأم ا

ّالمعلوماتّالفّّ%12,94المقد رةّبّو ا.أوضحواّأن  إّليهمّواضحةّجد  ّمنقولة
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ّكتفسيرّلهذاّالجدول،ّفوّّ ا،ّنجدّأن  مفردة81ّّإن ناّإذاّماّقمناّبإدماجّالفئتينّواضحة،ّوواضحةّجد 

اّل تيّتنقلّإليهمّوراضون100ّّمنّأصلّ هذاّدليلّعلىّوّ.ذلكّبالأغلبيةّالس احقةعنّالمعلومات

اّل تيّتحضىّبهاّالمعلومةّفيّالمؤسّ  كذاّتركيزهاّعلىّالعنصرّالبشريّبإعتبارهّالقاعدةّوّ،سةالمكانة

لّتسخيرّكل ّإمكانياتهّةّلقيامّوّنجاحّالمؤسّ الأساسي اّل تيّتنقلّإليهّيعتبرّحافزّله اّلمعلومة سة.ّفوضوح

اّل تيّينتميّإليهاّإم اّرئيسّقسمّأوّرئيسّمصلحةّأوّموظ فستهّولخدمةّمؤسّ  ماّّ.هذاّبإختلافّالفئة

ّالمؤسّ  ق ةّوّسةّتحاولّإيصالّالمعلومةيعنيّأن  ّعم الهاّبنفسّالد  وح.ّفيّحينّنجدّفئةّالوضإلىّكل 

اّل تيّتنقلّإليهمّغيرّواضحةّوّهذاّبّ اّلمعلومات حواّبأن  مفردةّفقط19ّّقليلةّمنّالمبحوثينّصر 

يمكنّإرجاعّذلكّإلىّطبيعةّّّأغلبيةّهؤلاءّمنّفئةّالموظ فّو.ّوماّنلاحظهّهوّأنّ 100ّمنّأصلّ

اّلمعلومة فينّمنّلمّيحضىّبالت عليمّحيثّكماّسبقّوّ،الل غةّال تيّكتبتّبها اّلموظ  إّليهّفهناكّمن قنا تطر 

ّالأغلبيةّراضيةّعنّالمعلوماتّال تيّ الجامعيّأيّذوّمستوىّمتوس طّأوّثانوي.ّولكنّرغمّهذاّفإن 

ّتصلهاّمنّالإدارة.

المعتمد في المؤسسة يساعد على  الاتصال(: يوضّح ما إذا كان نظام 31جدول رقم)  

 تدفّق المعلومات

ّّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابةّّ

ّ%35ّّّّ35ّّّّنعمّ

ّ%65ّّّّ65ّّّّلا

ّ%100ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّ

فهيّليستّخليةّإقتصاديةّّ.سةّنسقّإجتماعيّمفتوحّتؤث رّوتتأث رّمعّمحيطهاتعتبرّالمؤسّ ّّ

ّو ّالأفرفقط، ّفيه ّيلتقي ّمجال ّوإن ما ّالإجتماعية ّعلاقاتهم ّلتنظيم ّاد ّمن ّتحقيقّالمهنية أجل

ّمؤسّ  ّكانتّطبيعتهاّهدفّمعي ن.ّفكل  يضمنّلهاّّاتصاليةّلنظامّفهيّبحاجةّماسّ سةّمهما

(ّ ّفمنّخلالّالجدولّرقم ّمهامها. ّّ(31سيرورة ّنسبة ّأن  ّنجد حّأعلاه، منّّ%59الموض 

ّ ّنظام ّوجود ّبعدم ّأفادوا ّلأداءّّاتصاليالمبحوثين زمة ّاللا  ّالمعلومات ّتدف ق ّعلى يساعد

ّوّ،العمل ّقنوات ّضعف ّعلى ّدليل ّوّالاتصالهذا ّوالمرؤوسين ّالإدارة ّبين ّأن  ّسيما لا

سميّالن ازلّال ذيّيغّالاتصالسةّهوّالات صالّالأكثرّإستخداماّفيّالمؤسّ  لبّعليهّالطابعّالر 
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ّعلىّإستحواذّالإدارةّالعلياّعلىّكافّ.أنّأشرناّإليهكمّسبقّو اّيدل  ةّالمعلوماتّالمتعل قةّمم 

ّالإعتمادّبالعمل.ّوحسبّ حّبهّرئيسّقسمّتخطيطّوإستغلالّالكهرباءّوالغاز،ّفإن  ماّصر 

ساتّيعرقلّسيرورةّنشاطهاّلأن هاّتتطل بّفيّمثلّهكذاّمؤسّ ّالاتصاليةهذهّالمنظومةّّعلى

ّ بائن.إت خاذ ّالز  ّمع ّمباشرة ّتتعامل ّكونها ّفيّبعضّالأحيان ّالن سبة1ّقراراتّإستعجالية ا أم 

رةّبّالمتبقيةّو ّنظامّالات صالّالمعتمدّفيّالمؤسّ %35المقد  سةّيساعدّعلىّتدف قّ،ّترىّبأن 

ّالمؤسّ ّ،المعلومات م،كونّأن  جّالهرميّّسةّتسيرّوفقّنظامّهيكليّمنظ  يقتضيّإحترامّالت در 

ّعليهاّالقانونّالداخلوالل وائحّو مةالت عليماتّال تيّينص  ّقرارّتت خذهّجهةّمعي نةّوّ،يّللمنظ  كل 

لّلهاّبذلكّ ّيتحم لّصاحبهاّمسؤوليةّالن تائجّال تيّتترت بّعنها.غيرّمخو 

 (: يوضّح مدى رضا الموظّف على أدائه في المؤسسة32جدول رقم)  

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابةّّ

ا ّ%30ّّّّ30ّّّّراضّجد 

ّما ّ%51ّّّّ51ّّّّراضّإلىّحد 

ّ%19ّّّّ19ّّّّغيرّراض

ّ%100ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّ

ّفيّالعملّعمليةّديناميكيةّيمكنّأنّترتفعّأوّتنخفضّمنّوقتّلآخرّبتأثيرّّّ ضا ّالر  يعد 

روريّالعملّعلىّإشباعّتلكّ المعوقاتّال تيّتحولّدونّإشباعّالحاجاتّالإنسانية،ّفمنّالض 

ال.ّفمنّخلالّإمعانناّالن ظرّفيّالجدولّرقمّ) (،32ّالحاجاتّمنّخلالّأساليبّالت حفيزّالفع 

رةّبّّأكبرّنسبةّمنّالمبحوثينّوحظّأنّ نلا ّبأن همّراضّ،%51المقد  ّماّّونأجابوا إلىّحد 

ّيعودّذلكّإلىّالمجهوّ.سةعلىّأدائهمّفيّالمؤسّ  ّال تيّتبذلها ّالأخيرةوداتّالجب ارة فيّّهذه

ّت ّمتطل باتّالعاملسبيل ّكل  ّوّ،وفير ّالوظيفيخاصة ضا ّالر  دةّّمدّ يستّأن  ّمتعد  ّعوامل من

ّيت صل ّوّبعضها ّفيه، ّيعمل ّال ذي ّبالمحيط ّوبعضها ّالعامل، ّبه ّيقوم ّال ذي بعضهاّبالعمل

ّالفردّإذاّرضيّعنّجانبّأغفلّالجوانبّ بالتنظيمّال ذيّينتميّإليه.ّفمنّالخطأّالإعتقادّأن 

                                                           
ي دّجعفرّالعقاب،ّرئيسّقسمّتخطيطّوّإستغلالّالغازّفيّمديريةّتوزيعّالكهرباءّوّالغاز،ّيوم1ّ ،ّعلى2019ّجويلية9ـّمقابلةّمعّالس 

9:00ّّّالساعةّ
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ّراضيا ّالفرد ّبجعل ّكفيلة ّالجي دة ّالأجور ّالبعضّأن  ّيعتقد ّفقد ّوّالأخرى. ّعمله مهماّعن

ائدّلعمل،ّأوّجوّ كانتّظروفّا ّالمعاملةّالإنسانيةّوّ.المعاملةّالس  قدّيعتقدّالبعضّالآخرّأن 

ض روفّالمحيطةّبه.ّفيّحينّوّ،اّعنّالعملّمتناسينّالعملّنفسههيّمفتاحّالشعورّبالر  الظ 

ّ ّنسبة حت ّأدائهمّ،%30صر  ّعلى ا ّجد  ّراضين ّأن هم ّالعي نة ّأفراد ّأن همّّ،من ّيرون حيث

مونّيومياّأداءّمرتفعّعنّسابقهّ ونّبالراحةّأوّمللّلأن همّمتعل قينّبعملهمّودونّكللّيقد  يحس 

لةّله فينّوعندّقيامهمّبالمهامّالموك  ّتبق ىّمنّالموظ  ّما ا ّأم  ّنسبتهمّم. رة ّاأفادوّ،%19المقد 

وغيابّيعودّذلكّإلىّعدمّتوف رّالش روطّالمناسبةّللعمل،ّوّ،بأن همّغيرّراضينّعنّأدائهم

الّوالإدارةّ حيحةّتّالإنسانيةالعلاقاالحكيمةّوالتنظيمّالفع  عناصرّلحسبّرأيناّاوهيّوّ.الص 

 سة.القادرةّعلىّتحسينّالأداءّفيّالمؤسّ 

 سة (: يوضّح توزيع المبحوثين حسب الرّضا على أدائهم في المؤسّ 33جدول رقم )

 تغيّر الخبرة علاقته بمو

ّالخبرةّّّّّّّّّّّ

ّ

ّالإجابةّّ

ّّسنوات5ّأقلّمنّ 5ّّمن 10ّإلى

ّسنوات

ّسنوات10ّأكثرّمنّ

  %    ّتّّّ %ّّّتّّّ

 ّ

ّ   %ّتّّّ

ا 21,73ّّّّ12ّ29,26ّّّّ14ّ38,88ّّ    05ّراضّجد 

ّما 60,86ّّّّ22ّ53,65ّّّّ14ّ38,88ّّ    14ّراضّإلىّحد 

04ّ17,39ّّّّ07ّ17,07ّّّّ08ّ22,22ّّّّّغيرّراض

ّ%36ّ100ّّّّ%41ّ100ّّّ %100 23ّّّّالمجموع

ّ

ّّ،المبي نّأعلاهّ(33مّ)نلاحظّمنّخلالّالجدولّرقّّ فيّفئةّّ%60,86أن  ]أقل من منّموظ 

ّماّعلىّأدائهمّفيّالمؤسّ ّسنوات[5ّ ا.ّّ%21,73ّسة.ّوراضونّإلىّحد  منهمّراضونّجد 

ّ ّبنسبة ّالممث لة ّالبقية ا ّّ%17,39أم  ّفيماّ، ا ّأم  ّعنّأدائها. ّغيرّراضية حتّبأن ها فقدّصر 

ّفئةّمنّ ّأكثرّمنّنصفّالمبحوثينّراضونّّسنوات[ 10إلى   5]يخص  ّأن  فقدّإستنتجنا

ّماّعلىّأدائهمّوذلكّبنسبةّ اّ%29,26ّوّّ%53,65ّإلىّحد  ّ،ّحيثّأنّ منهمّراضونّجد 
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ّبالن سبةّلفئة17,07%ّّ ا ّأم  ّسنوات[، 10] أكثر من فقطّمنهمّغيرّراضونّعنّأدائهم.

ّالمبحوثينّأجابواّبنفسّالن سبةّّأيّ ّماّ%38,88فنجدّأن  وّكذاّّ،علىّأن همّراضونّإلىّحد 

اّالن سبةّالمتبقيةّوراضو ا.ّأم  رةّبّنّجد  حواّأن همّغيرّراضونّعنّ،ّّ%22,22المقد  فصر 

ّسة.أدائهمّفيّالمؤسّ 

ّمعظمّالمبحوثيّ،كتفسيرّلهذهّالن تائجوّّ دواّبأن همّراضونّعنّأدائهمنستنتجّأن  وهوّماّّنّأك 

ّالمؤسّ  ّتوفير ر ّيفس  روسة ّالض  ّالإمكانيات ّكافة الها ّكالحواسبّلعم  ّتقنية ّإمكانيات ّمن ّرية

اّيؤث رّعليهمّإيجاباّوّ.الآلات...الخو كذاّالن فسيةّعنّطريقّتقديمّمختلفّالت حفيزاتّلهمّمم 

ّلبذل ّبالت اليّدفعهم ّللعملّوّو ّيكونّفيّصالحّالمؤسّ مجهوداتّأكثرّفيّأدائهم ّما سةّهذا

الّعنّأدائهمّيككل.ّوّفيّالمقابلّيمكنّا ّعدمّرضاّبعضّالعم  رجعّإلىّإرتياحهمّلقولّأن 

اّيؤث رعدمّإشراكهمّفيّعلظروفّالعملّأو لبّوّيشعرهمّّمليةّإت خاذّالقراراتّمم  عليهمّبالس 

يتهمّفيّالمؤسّ  الّخاصةّبالن سبةّّ،امّالموكلةّإليهمحتىّلعدمّتوضيحّالمهسة.ّأوبعدمّأهم  للعم 

الهاّوّالاتصالنواتّعّإلىّغيابّقأوّيمكنّأنّيكونّراجالجدد،ّ بالت اليّعدمّبينّالإدارةّوعم 

اّيخل فّسلبياتّعلىّمردوديةّالمؤسّ   سةّككل.ّرضاّالموظ فّعلىّأدائهّمم 

(: يوضّح تقييم الموظّف لمستوى أدائه في ظلّ الرّقابة الإدارية المطبّقة 34جدول رقم )  

ّعليه

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابةّ

ّ%29ّّّّ29ّّّّعال

ّ%65ّّّّ65ّّّّمتوس ط

ّ%06ّّّّ06ّّّّمنخفض

ّ%100ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّ

مةّّ ّالمنظ  ّبها ّتقوم ّال تي ّالأعمال ّعلىّمجمل ّالإدارية قابة ّالر  ّممارسة ّّ،يعتبر ّمهم  عامل

ّوبقائها ّإستمرارها ّالأحداثّّ.لضمان ّبكل  ّدائم ّإط لاع ّتبقىّعلى اتّذلكّكونها ّوالمستجد 

اخلّأّتراقبو كماّهوّمعروفّوّالخارج.ّوّلكنّالإنسانّبطبعهّوسيرّالعملّسواءّفيّالد 

ّتعل ّإليه ّتصدر ّيكونّمراقبّأو ّأن ّفكرة ّيحب ذ ّلا ّيكونّهوّعليه ّأوامرّصارمة يماتّأو

ّال تيّتقي دّوّ،بإنجازهاّماملز ّالأمور ضّلمثلّهذه رقّأنّلاّيتعر  ّبشت ىّالط  بالت اليّيحاول
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حّأعلاه34فمنّخلالّملاحظتناّللجدولّرقم)أدائهّالوظيفيّأحياناّ ّنسبةّنلاحّ،(ّالموض  ظّأن 

ّو ّالمبحوثين ّمن ّكبيرة ّب رة ّحالةّّ،%65المقد  ّفي ط ّمتوس  ّيكون ّأدائهم ّبأن  ّلنا أفادوا

ّالجهاتّالعليا ّمن ّمراقبين ّبكونهم ّأثناءّّ.شعورهم ّالإرتياح ّعدم ّمن ّنوع ّلديهم ّيخلق ما

اّيؤث رّعلىّأّ،ممارستهمّلمهامهم دائهمّالوظيفيّبصورةّسلبيةّفيّأغلبّالأحيان.ّوّمنّمم 

ّأخرى ّنظر ّظل ّّ،وجهة ّفي ّأكثر ّيرتفع ّأدائهم ّبأن  ّلنا ّبي نوا ّمن ّالمبحوثين ّمن ّبأن  نجد

ّالأخيرة ّهذه ّأن  ّكون ّعليهم، ّالمطب قة ّالإدارية قابة ّوّالر  ّمنّتحف زهم ّأكثر ّلإعطاء تدفعهم

ّرئي ّرضا ّعلى ّليحصلوا ّبأوّ.سهمطاقتهم ّمنّيؤك دون ّيخل صهم قابة ّالر  ّظل  ّفي ّالعمل ن 

لةّله.ّفأخطاءّكثيرةّ يّحينّأجابتّالن سبةّيمكنّأنّيقعّفيهاّالموظ فّأثناءّأدائهّللمهامّالموك 

ّو ّالمتبق ية ّب رة ّمّ،%6المقد  ّظل  ّفي ّأدائها ّمنخفضّوأن  ّالإدارية قابة ّالر  متدنيّمارسة

قابةّ ّالر  ّمبدأ ّتطب ق ّو فيها ّموظ  ّفي ّالث قة ّروح ّتنم ي ّيجبّأن ّالإدارة ّبأن  ّيعتقدون كونهم

 حماسهّلأداءّعملهّ.كونهاّتزيدّمنّثقةّالفردّبنفسهّوالذاتيةّ

لّ الرّقابة الإدارية (: يوضّح تقييم الموظّف لمستوى أدائه الوظيفي في ظ35جدول رقم )ّّ

 الخبرة علاقته بمتغيّرالمطبّقة و

ّالخبرةّّّّّّّّّّ
ّ
ّالإجابةّّ

ّّسنوات5ّأقلّمنّ 5ّّمن 10ّإلى
ّسنوات

ّسنوات10ّأكثرّمنّ

ّ   % تّّّّ   %ّتّّّّ   %   ّتّّّ

07ّ30,43ّّّّ23ّ53,48ّّّّ15ّ44,11ّّّّّعال

15ّ65,21ّّّّ19ّ44,18ّّّّ16ّ47,05ّّّّّمتوسط

01ّ4,34ّّّّ01ّ2,32ّّّّ03ّ8,82ّّّّّمنخفض

ّ%34ّ100ّّّّّّ%43ّ100ّّّّ%23ّ100ّّّّّالمجمووع

ّ

حّأعلاه35منّخلالّالجدولّرقمّ)ّّ ّّ،(ّالموض  فيّفئةّّ%65,21نلاحظّأن  ]أقل منّموظ 

ّالمطب قةّمنّطرفّّسنوات[ 5من  قابةّالإدارية ّالر  ّالوظيفيّفيّظل  ّمستوىّأدائهم قي موا

ّالمؤسّ  ّحين ّفي ط. ّبالمتوس  ّعالّ%30,43ّسة ّبأن ه وا ّأقر  ّبّّ.منهم ّالممث لة ّالبقي ة ا أم 

ّم4,34%ّ ّب ّأجابوا ّنخفض. ا ّأم  ّمن ّفئة ّيخص  ّّ،سنوات[ 10إلى  5]فيما ّأن  فنجد

قابةّعالّو53,48%ّّ ّتقييمهمّلمستوىّأدائهمّفيّظل ّالر  حواّبأن  أجابواّّ%44,18قدّصر 

ط.ّفيّحينّب ّمبحوثيّوّ.فقطّمنهمّمنّيروّبأن هّمنخفضّ%2,32متوس  فيّالمقابلّنرىّأن 
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قابةّالإداريةّالمطب قةّّ،سنوات[ 10] أكثر من ةّفئ ّالر  إنقسمواّبينّمنّقي مّمستواهّفيّظل 

طّوذلكّبنسبةّ ا،ّأ%44,11عالّوذلكّبنسبةّ.ّومنّقي مهّب%47,05بمتوس  بقي ةّمبحوثيّّم 

واّبأن هّمنخفضّوّذلكّبنسبةّ ّ.ّ%8,82هذهّالفئةّأقر 

اّّ،منّخلالّهذهّالقراءةّالإحصائيةّّ ّمعظمّمبحوثيّمختلفّالفئاتّالمدروسة،ّإم  نستنتجّأن 

سنوات[  10]أكثر من وكذاّفئةّسنوات[  10إلى  5]أوّفئةّمنّّسنوات[ 5]أقل من فئةّ

طّأوّعالّوهذاّإنّدل ّعلىّ قابةّالإداريةّالمطب قةّمتوس  ّالر  ّأدائهمّالوظيفيّفيّظل  واّبأن  أقر 

ّالعاملّحينّيشّ،شيئ ّعلىّأن  ّمسؤولهّيراقبهّفهذفإن هّيدل  اّسيدفعهّإلىّبذلّمجهودّعرّبأن 

ّو ّمنلإنجاز ّخوفا ّإليه لة ّالموك  ّالمهام ّّتنفيذ ّتنجر  ّأن ّيمكن ّأوّتكاّعنالعقوباتّال تي سله

ّعكسّذلكوّتهاونههّعندّإنجازّعمله.ّ يةّالكاّأنّ ّأيّفيّالمقابل،ّفإن  الّإعطاءّالحر  ملةّللعم 

ّي ّبعضهم ّيجعل ّقد ّعدم د ّيتعم  ّأو ّمهامهتناسى ّنزاعاتّّ.إتقان ّيخلق ّأن ّلهذا ّيمكن كما

ّال ّوغير ّلعملهم ّالمتقنون ال ّالعم  ّووصراعاتّبين قابة ّالر  ّعدم ّفيّظل  ّله يةّمتقنون الحر 

ّأدائهمّ ّبأن  دوا ّأك  ّال ذين ال ّالعم  ّمن ّالقليلة ّالقل ة ّأن  ّأخرىّنجد ّجهة ّمن ّو ال. ّللعم  الكاملة

قابةّالمطب قةّعليهمّمن ّالر  سةّمنخفضّوأكثرهمّنجدهّفيّفئةّطرفّالمؤسّ ّالوظيفيّفيّظل 

ّّ،سنوات10ّأكثرّمنّ ّمنّطرفّالإدارة ّالث قة ّيشعرونّبعدم ّيعنيّأن هم ّسنواتهمّما رغم

ويلةّفيّالمؤسّ  ارمةّليسّلهّعلاقةّّ.سةالط  قابةّالص  غطّعليهمّمنّخلالّالر  ّالض  فحسبهمّفإن 

ّ ّفالعاملّعندما ّتثقّفبتحسينّالأداء. ّالإدارة ّويشعرّبأن  ّفسوفّيّعمله ية ّالحر  تعطيّله

ّيقومّبأداءّمهامهّعلىّأكملّوجه.ّ

ّ

ّ
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 موظّف لمستوى أدائه في ظلّ العمل كفريق مع زملائه (: يوضّح تقييم ال36جدول رقم)  

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابة

ّ%47ّّّّ47ّّّّعالّ

ّ%48ّّّّ48ّّّّمتوس ط

ّ%05ّّّّ05ّّّّمنخفض

ّ%100ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّ

ياساتّال تيّتت بعهاّأغلبّالمؤسّ ّّ ساتّاليومّنجدّتركيزهاّالكبيرّعلىّإذاّأمعنناّالن ظرّفيّالس 

ملاء ّالز  ّبين ّكفريق Team workّ)ّالعمل ّالعلاقاتّو(، ّبأهمية ّووعيهم ّلإدراكهم ذلك

لاعناّعلىّالتعاون.ّفمنّخلالّخاصةّإذاّسادهاّالتفاهمّوّ،الواحدالإنسانيةّداخلّالتنظيمّ إط 

ّرقم ّأعلاه36)ّالجدول ّالمبي ن ّهناكّّ،( ّأن  ّأفادوا ّالمبحوثين ّمن ّكبيرة ّنسبة ّأن  نلاحظ

طّإيجابياتّكثيرةّمنّوراءّالعملّالجماعيّحيثّتراوحتّ .ّ%48نسبةّال ذينّأجابواّمتوس 

ّال ذينّأجابوا ملاءّهيّّفيّحينّنسبة ّالز  ّالعملّكفريقّمع ّفيّظل  ّيكونّعاليا ّادائهم ّبأن 

ّعلىّتعاونّالزّ وّ،.ّوّهماّنسبتانّمتقاربتانّلدرجةّكبيرة%47عاليّ ملاءّفيّأداءّهذاّيدل 

ّووظائفهم ّالبعضّاتصالهموّ،أعمالهم ّمعّبعضهم ائم ّوّ.الد  ّهناكّوظائفّكثيرةّخاصة أن 

يتشاركونّفيّالكثيرّمنّفرادّالعائلةّالواحدةّيتعاونونّومرتبطةّفيماّبينهم.ّفهمّيعملونّكأ

ّيؤديّفيّالأخالمهامّممّ  ئيلةّالمتبقيةيرّلتحقيقّمستوىّأداءّجي دّوا ّالن سبةّالض  ا ّأم  ّّ،عالي.

رةّبّو ّأدائهمّّ،منّأفرادّالعي نةّ%5المقد  حواّبأن  ّ،أثناءّعملهمّكفريقّامنخفضيكونّصر 

ّيتّ  ّفرد ّكل  ّأن  ّلكون ّالمهامنظرا ّإنجاز ّفي ّالآخر ّعلى ّاوّ،كل ّمن بون ّال تيّيتهر  لأعمال

لهّأحيانا.يستبعدونّالمسؤوليةّعلىّعاتقهمّبإنجازهاّويكل فونّ رّالعملّويعط  اّيؤخ  يصلّومم 

ّب ّفيّبعضّالأحيانّإلىّمناوشاتالأمر ّلحل ها.ّمشاكلّتستدعوّ،هم ّالعليا لّالإدارة ّيّتدخ 

ّمن ّالعملّكفريقّلهّأبعادّإيجابيةّمعتبرة ّأن  ّإلا  غمّمنّذلك، ّالت كاملّفيّالأداءّلكنّبالر  ها

ّإيجابية.والوظيفيّ ّبطريقة ّإستغلاله ّتم  ّإن ّطبعا ّفيّهذا ّالن اجحة ّالشركاتّالعالمية فمعظم

فيهاّلمهامهمّعلىّ،ّ(team work)العصرّالحاليّتعتمدّعلىّالعملّالجماعيّ فيّأداءّموظ 

 طريقةّخليةّالن حل.
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 (: يوضّح ما إذا كان العامل يحصل على مكافآت إذا ما قام بأعمال إضافية37جدول رقم)

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابة

ّ%09ّّّّ09ّّّّدائما

ّ%56ّّّّ56ّّّّأحيانا

ّ%35ّّّّ35ّّّّأبدا

ّ%100ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّ

ن شاطاتّلتحسينّالالإقتصاديةّببعضّالإستراتيجياتّوسةّتقومّالعلاقاتّالعامةّفيّالمؤسّ ّّ

ّالوظيفي ّوّ،الأداء مها ّتقد  ّال تي ّالمكافآت ّخلال ّمن ّال تيّذلك ّالأعمال ّمقابل فيها لموظ 

ّمعنويةّمعا.ةّوّفيّبعضّالأحيانّتكونّماديةّوعادةّماّتكونّماديةّأوّمعنويونها،ّويؤدّ 

ّالن ظرّفيّالجدولّرقموّّ ّأمعننا الّأيّماّّ(28)ّإذا ّأغلبيةّالعم  المبي نّأعلاه،ّيتبي نّلناّأن 

ّالإدارةّو%56يمث لّ ونّبأن  تكافؤهمّأحياناّعلىّتّالعامةّمنّخلالّنشاطاتّالعلاقا،ّيقر 

ّالمؤسّ وّ.مالّالإضافيةّال تيّيقومونّبهاالأع سةّتتوف رّعلىّعددّهائلّمنّذلكّيعودّإلىّأن 

في ّفيّالحصولّعلىّهذهّالعلاوات.ّكماّنّوالموظ  بالت اليّلاّتستطيعّأنّتلب يّرغباتّالكل 

رةّبّ حتّنسبةّمقد  ّالمؤسّ ّ%35صر  الّأن  لىّالأعمالّالإضافيةّسةّلاّتكافؤهمّعمنّالعم 

اّيؤث رّعلىّأدائهمّفيّالعمل ذهّالمهامّال تيّماّيجعلهمّينفرونّمنّمثلّهّ،ال تيّيقومونّبهاّمم 

ّفيمتستنزفّطاقتهمّو التثقلّكاهلهم. ّفئةّضئيلةّمنّالعم  د ّتؤك  رةّبّاوّ،ا ّّ،%09لمقد  أن 

ّالأ ّعلى ّدائما ّتكافئهم ّوالإدارة ّآلية. ّبطريقة ّالإضافية ّإعمال ر ّيفس  ّأن  ا ختلافّالن سبّإم 

الهاّعلىّالأعمالّالإضافية ّبهموّ،الإداةّلاّتكافئّعم  ّالعّ،ولاّتحف زهمّ،لاّتهتم  الّلاّأوّأن  م 

ّأوّإمتيازاتّأخرى.ّ،براحاتّتعويضيةال تيّقدّتكونّوّ،يفهمونّمكافآتّالإدارة
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نظام المكافآت يحفّز الموظّف ما إذا كان برنامج الحوافز و(: يوضّح 38جدول رقم)  

 لزيادة أدائه الوظيفي

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابةّ

ّ%19ّّّّ19ّّّّدائما

ّ%56ّّّّ56ّّّّأحيانا

ّ%25ّّّّ25ّّّّأبدا

ّ%100ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّ

ّعلىّالمؤسّ ّّ ّالحاضرأصبحّلزالما ّالعمّ ّ،ساتّفيّوقتنا ّتحفيز ّمسألةّأنّتدركّأن  الّهو

ةّ ّالأجرّليسّوحدهّماّيعملّالأفرادّمنّّ.فيّصالحّالعملمهم  روريّأنّنعلمّبأن  فمنّالض 

ّللمؤسّ  سونه ّيكر  فونّيبحثونّعنّالعديدّمنّالأمورّالأخرىّنظيرّما ّفالموظ  سةّمنّأجله،

ّو ّ)وقتّوطاقة ّرقم ّالجدول ّعلى لاعنا ّإط  ّفمنّخلال تباينّونلاحظّإختلافّّ،(38جهد.

ّالآراءّبينّالمبحوثينّفيّهذ ّبرنامجّو%56اّالخصوص،ّحيثّأقر  نظامّمنّالمبحوثينّأن 

ّطرفّالمؤسّ  ّمن ّالمطب ق ّالموّ،سةالمكافآت ّويحف ز ّخاصة ّالوظيفي ّأدائه ّظ فّلزيادة أن 

منّحيثّلاحظناّوّ.ةّمعتبرةّلهذاّالموضوعتخص صّميزانيسةّتمتلكّبرنامجّثريّوالمؤسّ 

ّهناك ّبها ّقمنا ّال تي ّالمقابلات ّمجمل ّالمؤسّ ّ،خلال ّفي واّأي ّأقر  فين ّالموظ  ّأغلبية ّأن  سة

عّوّثراءّبرنامجّالعلاقا المكافآتّومنّبينّالأمثلةّال تيّتّالعامةّفيماّيتعل قّبالحوافزّوبتنو 

ّوّلنا ّوطنية ّأعياد ّإحياء ّمنّمثلإستحضارها: ّالمرأةّ:عالمية ّالميلادية،ّعيد نة ّرأسّالس  ،ّ

نةّالأمازو ايكذاّرأسّالس  ّّ.ّال تيلّوعيدّالإستقلالّوغيرهاّمنّالمناسباتغية،ّعيدّالعم  تقر 

ّالجب ارالمؤسّ  ّبالجهود ّالوظيفيسةّمنّخلالها ّطاقمها ّال تيّيبذلها تّتغتنمّفيّنفسّالوقوّ،ة

الهاّفيّالميدانالفرصةّلتوزيعّالهداياّوالش هاداتّو فينّفيّوّ،الميدالياتّعلىّعم  كذاّالموظ 

مةّحسبّالإستحقاقّا ّإلىّحوافزّماديةّكّحق هل ذيّيستمختلفّفروعّالمنظ  ّإضافة ّمنهم. ّل 

ّوو ّالأجر، ّفي يادة ّكالز  ّيبذلهّمعنوية ّإضافي ّجهد ّنظير ّمعتبر ّمالي ّمبلغ ّعلى الحصول

ّبالمكافآت ّيعرف ّما ّإطار ّفي ّوبالإضاّ.العامل ّالأجر ّمدفوعة ّسنوية ّعطل ّإلى ّكذافة

يفيةّالعائلية،ّو رنسا.ّوّخارجهاّخاصةّفيّفأكويناتّسواءّهناّفيّالجزائرّتّ الالمخي ماتّالص 
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ّو ّالت دريبات ّإلى ّسنويةبالإضافة ّقرعة ّفي ّسي ارة.ّّ،المشاركة ّربح ّفيها ّالفائز ّيستطيع

فينّإبرامّعقودّمعّكدليلّأكبرّعلىّحرصّالمؤسّ و أطب اءّوّإرسالّسةّعلىّالإهتمامّبالموظ 

فينّبينّالحينّو ّهذاّوفحوصاتّالآخرّلإجراءّالموظ  فعّطب يةّروتينية.ّكل  أكثرّمنّأجلّالر 

فين ائمّلمعنوياتّالموظ  اّيساهمّفيّتحسينّمستوىّأدائهمّالوظيفي.ّّ،الد  خرىّأمنّجهةّومم 

رةّبّلمبحوثينّوترىّنسبةّمنّا ّالمؤسّ ّ،%25المقد  ّعلىّسةّلاّتكافؤهمّأبداّوأن  هذاّيدل 

ّالإ ّتعملّوفقّمبدإ ّالعلاأن ها ّتنافسيّإيجابيّواتّوستحقاقّفيّتوزيعّهذه تسعىّلخلقّجو 

ّ ّمن ال ّالعم  ّوبين ّللعمل ّودفعهم ّفيهم ّالكامنة ّالقوى ّإثارة ّليحق قواّخلال ّأدائهم تحسين

ّالعالية ّالفئةّوّ،الإنتاجية ا ّأم  ّمم نّيفوزونّبها. ّمثلّغيرهم ّعلىّتشجيعاتّمثلهم يحصلوا

رةّنسبتهاّبّ دواّأّ،منّأفرادّالعي نةّ%19المتبقيةّوّالمقد  ّثراءّبرنامجّالحوافزّأك  وّنظامّن 

ّأدائهمّالوظيفيالمكافآتّال ذيّتطب قهّالمؤسّ  ّدائمةّلزيادة أن هاّخاصةّوّ.سةّيحف زهمّبصورة

ر.سةّنحوّالن موّوترتكزّعلىّجميعّالفئاتّدونّإستثناءّفيّدفعّعجلةّالمؤسّ  ّالت طو 

يدفعه لتحسين أدائه (: يوضّح ما إذا كان الراتب المقابل لمجهود الموظّف 39جدول رقم)ّّ

 الوظيفي

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابةّّ

ّ%41ّّّّ41ّّّّنعم

ّ%59ّّّّ59ّّّّلا

ّ%100ّّّّ100ّّّّالمجموع

 

ّالرّ  ية ّأهم  ّللتنبع ّيتيح ّأن ه ّمن ّالإنتاج ّعلى ّكحافز ليةّاتب ّالأو  ّالحاجات ّمن ّالكثير ّفرد

ّو ّالعامل ّالأهدافّال تيّيسعى ل ّأو  ّفهو ّمالأساسية. ّعملهّنلتحقيقها ّالمالّّ.وراء ذلكّأن 

ّعلىّ لاعنا ّإط  ّخلال ّفمن ّالأساسية. ّالطبيعية ّحاجياته ّتلبية ّمن نه ّيمك  ّعليه ّيحصل ال ذي

39ّالجدولّرقم) ّالمبي نّأعلاه )ّ ّنسبته ّما ّأن  ّالعي نةّ%59نجد ّّ،منّأفراد ّأن  حوا قدّصر 

ّالمؤسّ  ّمن ّيتقاضونه ّال ذي ّيعكسّوالأجر ّلا ّيواسة ّالجهدلا ّالعملّفق ّفي ّيبذلونه ّ.ال ذي

ال اّ،فحسبّعددّمنّالعم  ّكثيرةّجد  ّالمهامّال تيّيقومونّبها ّضغطّالعملّخاصةّوّ،فإن  أن 

د فينّأك  ّهناكّبعضّالموظ  ّأن  ّلدرجة ّيوميا تينّويتزايد ّيقومونّبمهم  ّبأن هم ّلنا يتقاضونّوا
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ةّواحدة جرّوظيفةّالت قني.ّأمثالّذلكّأنّيكونّالموظ فّتقنيّوإطارّويتلق ىّفقطّوّ.أجرّمهم 

ّو حّلناّأن  ّحاجاتهمّاليوميةّبسببّغلاءّالمستوىّمنهمّمنّوض  الأجرّال ذيّيتقاضونهّلاّيسد 

ّعائلة.ّوّفيّالمقابلةّال تيّأجريناهاّمعّالمهندسّفيّمصلحةّّ،المعيشي خاصةّإذاّكانّرب 

ّو قابة ّمؤسّ وّ،الإستغلالالر  ّفي ّالعاملين ّأن  ّلنا ح ّدائماّض  ّأنفسهم ّيقارنون ّسونلغاز سة

فينّفيّمؤسّ  بالتاليّيجبّوّ.ستينّتابعتينّلنفسّالقطاعسةّسونطراكّبإعتبارهماّمؤسّ بالموظ 

مهاّ اتبّأوّالإمتيازاتّالأخرىّال تيّتقد  أنّيكونّلديهمّنفسّدرجةّالإستحقاقّسواءّفيّالر 

سة.ّمردودهمّفيّالمؤسّ يؤث رّسلباّعلىّأدائهمّالوظيفيّو.ّوّهذاّطبعا1ّمثلّهكذاّمؤسسات

ّالأجرّال ذيّيتقاضونهّيجعّ،وّفيّالمقابل نونّمنّهناكّمنّالمبحوثينّمنّأجابّبأن  لهمّيحس 

ّالمناصبّال تيّيشغلونهاّفيّوّ.%41ذلكّبنسبةّأدائهمّالوظيفيّو يمكنّأنّيعودّذلكّإلىّأن 

كماّيمكنّ.ّبّعاليّيلب يّإحتياجاتهمّاليوميةراتسةّسامية،ّتسمحّلهمّبالحصولّعلىّالمؤسّ 

لةّلهم. ّراتبهمّيتماشىّمعّالمهامّالموك  ّأنّنرجعّذلكّإلىّقناعتهمّبأن 

 على أداء الموظّفينرف المؤسسة التّشجيع من طالتّحفيز و أثر (: يوضّح 40جدول رقم)  

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابة

ّ%50ّّّّ50ّّّّالتحسينّمنّالأداء

ّفيّ ّأعلى ّلدرجة ّللوصول تطمح

ّالمؤسسة

ّّّ22ّّّّّ22%ّ

ّ%28ّّّّّ28ّّّّّلاّيؤث رّفيّمردودكّالمهني

ّ%100ّّّّّ100ّّّّّالمجموع

ّ

ّالت حفيزّوّّ ّمهمّ ابإعتبارّأن  أنّأشرناّسةّكماّسبقّوفيّالمؤسّ ّانلت شجيعّيمثلانّعاملانّجد 

ّرقم) ّالجدول ّفي ّفنحن38إليه ّوّ،(. ّتحليلنا ّخلال ّرقم)من ّأعلاهّ(40للجدول ح ّ،الموض 

ّنظامّالحوافزّال ذيّتطب قهّالمؤسّ  ّ.سةّيؤث رّبشكلّأوّبآخرّعلىّالموظ فيمكنّأنّنستنتجّبأن 

فيّحينّّ.بأن هاّتساهمّفيّالت حسينّمنّالأداءّ،أيّنصفّالمبحوثينّ%50حيثّأفادتّنسبةّ

                                                           
قابةّوّالإستغلالّفيّمؤسسةّتوزيعّالكهرباءّوّالغازّبتيزيّوزو،ّيومّمقابلةّمعّالسّ 1 يدّعمرانّبنّلونيس،ّمهندسّفيّمصلحةّالر 

ّ 13:00،ّعلىّالساعة2019ّجويلية21ّّ
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ّ ّالمتبقية ّبأن هّبينإنقسمتّالن سبة حوا ّفيّمردوّمنّصر  ّيؤثر ّبنسبةّوّ،المهنيّمدهلا ذلك

ّذلكّيدفعهموّ.منّجهة28%ّ سةّفيّإطارّللوصولّلدرجةّأعلىّفيّالمؤسّ ّمنّأجابواّبأن 

ّيعرفّبالتّ  ّما ّبنسبة ّالت امّ،ّ%22رقية ّالحوافزّتحققّالرضا ّهذه ّأيّأن  ّأخرى. منّجهة

يةّيرتبطونّإرتباطاّوثيقاّبعملهمّوّيصبحونّعلىّعلمّبمدومنّثم ّيتعل قونّوّ،للعاملين ىّأهم 

 العلاقةّبينّالأداءّوّالت حفيز.

 في المؤسسةذا كان منح الترقيات يؤثّر على الأداء الوظيفي يوضّح ما إ(:41جدول رقم)

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابة

ّ%63ّّّّ63ّّّّنعم

ّ%15ّّّّ15ّّّّلا

ّ%22ّّّّ22ّّّّلاّأدري

ّ%100ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّّ

أوّّ.سةّال تيّيشتغلّبهاإنتقالّالموظ فّمنّوظيفةّإلىّأخرىّداخلّالمؤسّ تعب رّالت رقيةّعنّّّ

ّ ّأعلىّمنّدرجة ّتكونّدرجتها ّمنّقبلأنّيشغلّوظيفة ّال تيّكانّيشغلها بحيثّّ.الوظيفة

ّالمؤسّ فّ.معنويةّلهفوائدّماديةّوّنّذلكيترت بّع ّالمؤش رّكحافزّعلىّالتستغل  عملّسةّهذا

ّللموظ ف، ّرقمّّبالن سبة ّالجدول ّفي ّالن ظر ّإمعان ّخلال ّفمن ّالوظيفي. ّأدائه ّمن للت حسين

ّنسبة41ّ) ّأن  ّيتبي نّلنا ّالمبي نّأعلاه، ّتوزيعّالكهرباءّمنّالمبجوثينّفيّمؤسسّ 63%ّ( ّة

ّوظيفيةالغو ّترقيات ّعلى ّحصلوا ّقد ّوّ،از ّيدل  ّفإن ه ّشيئ ّعلى ّدل  ّإن ّإهتمامّهذا على

ّحوافزّلتشجيعّالمؤسّ  ّعلىّإعطاءّأداءّمرتفعسةّبمثلّهكذا الها ّيؤّ.عم  ا ّعلىّمم  ث رّإيجابا

ّالمهني ّوّ،مردودهم ّالأهدافّالمسطرة ّبلوغ ّوبالتالي دة. ّالمحد  ّالآجال ّالمقابلةّوفي خلال

ي دّسعيدّبنّال تيّأجريناهاّمعّالمكل فّبالاتصالّفيّالمؤسّ  حّلناّالس  سةّموضعّالدراسة،ّصر 

ّبصفةّعشوائيةّبلّتقومّعلىّمجموعةّمنّالقواعدّأنّعمليةّالترقيةّالوظيفيةّلاّتتّ،خمو م 

تهّوالتيّتبدأّمنّتقييمّالموظ فّمنّقبلّمسؤولهّيومياّلملاحظةّ يعها،ّوّكذلكّتشجنقاطّقو 

منّ،16ّّو13ّتتراوحّعمليةّالت نقيطّبينّّمحاولةّالتعديلّفيهاّبحيثإكتشافّنقاطّضعفهّو

ّو فيعشرون. ّالموظ  ّمن ّمجموعة د ّتحد  نة ّالس  ّآخر ّافي ّللت رقية.ّن ّمرشحون ّيكونون ل ذين
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ّالمؤسّ و فينلكونّأن  ّالش خصّّ،سةّتعملّعلىّترسيخّمبدأّتكافؤّالفرصّبينّجميعّالموظ  فإن 

ّالحصولّعلىّترق ّله نةّلاّيحق  ّالس  ّمرورّالمرق ىّمثلاّهذه ّبعد ّأخرىّإلا  ّسنوات.3ّّية

ّهذاو ّكل  ّمن غم ّوّ،بالر  ّنسبة ّهناك ّأن  ّإلا  ّلو ّمن ّوكانتّصغيرة فين ّبّالموظ  رة المقد 

ّبأن همّلمّّ،15% ّالتّ وّ.يحصلواّعلىّترقياتّوظيفيةأفادوا ّوظيفّيعودّذلكّلكونهمّحديثوا

ّ،لكنّبالرغمّمنّذلكوّ.سةبالتاليّلمّتسمحّلهمّالفرصةّبعدّللفوزّبرتبّأعلىّفيّالمؤسّ و

ّحصولهمّعلىّمثلّهذاّالتّ  ّشجيعّسيحسنّحتماّأدائهمّالوظيفي.ّففمنّالمؤكدّأن  يّحينّأن 

فينّوّهناك ّمنّالموظ  ّلاّبأسّبها ّبّنسبة رة ّلاّيدرونّإنّكانّّ،%22المقد  ّبأن هم دوا أك 

يعودّذلكّإلىّوّ.سةّسيحسنّأمّلاّمنّأدائهمّالمهنيحصولهمّعلىّترقيةّمعي نةّفيّالمؤسّ 

ّالوظائ ّبين ّالت نق ل ية ّبأهم  ّبعد ّوعيهم ّعدم ّإلى ّنشير ّأن ّحب ذا ّالأخير ّفي ّالت رقيةّأف. ن 

ّ ّالتّ الوظيفية ّداخل ّالأفراد ّالعمل،ّتساعد ّإنجاز ّفي ّقدراتهم ّمستوى ّمن فع ّالر  ّعلى نظيم

ّفيّالمؤسّ  ّمنصبّشغلوه ّالأمورّال تيّتتعل قّبكل  ّكاملةّبكل  ّسةّبحيثّيكونونّعلىّدراية

بحيثّبإمكانهمّأنّيمارسواّأكثرّمنّعملّّ،بالت اليّهذاّماّيؤث رّإيجاباّعلىّأدائهمّالوظيفيو

ّفيّآنّواحد.

 (: يوضّح ما إذا إستفاد الموظّف من فترات تدريبية خلال عمله42جدول رقم)ّّ

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابة

ّ%58ّّّّ58ّّّّنعم

ّ%42ّّّّ42ّّّّلا

ّ%100ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّ

ّالتّ ّّ اسةّال تيّتحضىّبإهتمامّكبيرفيّالمؤسّ دريبّأحدّالمواضيعّالهامةّويعد  حيثّّ.سةالحس 

ائهّقصدّالت كي فّمعّمنصبّعملهّوالقيامّبهّأدملّمنّخلالهّإلىّتحسينّمهاراتهّويسعىّالعا

ّالتّ ّ.دونّأي ةّصعوبات ّأن  رّالمستمرّفيّالت كنولوجياّوكما غيانّالعولمةّيفرضّزيادةّططو 

ّوالمعارف ّالمهارات ّفي ّودقيقة ّالّواضحة ّرقم)عند ّالجدول ّمن ّلنا ّيتبي ن ال. (42ّعم 

حّأعلاه ّأغلبيةّأفرادّالعي نةّوّ،الموض  رةّبنسبةّأن  الّ%58المقد  ّّ،منّالعم  منّقدّإستفادوا

ّبالن يابةّ.دريبالتّ  ّالبشرية ّالموارد ّقسم ّرئيسة ّلنا ّأك دت ّّ،حيث ّمعها ّمقابلتنا ّأخلال ن 
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ّهذاّالمؤسّ  ّأنسبّطريقةّسةّتعتمدّعلىّالت دريبّالت خصصيّكونّأن  الن وعّمنّالت دريبّيعد 

ّللعاملللتّ  ّالجي د ّالمؤسّ ّ.كوين ّنشاط ّأن  ّوبإعتبار ّالكهربائيةسة ّالطاقة ّمجال ّفي ّ،خاصة

ضّا ّويعر  ّالموت. ّوحت ى ّالإصابات ّخطر ّإلى ّدائما ّاللأفراد ّلهذا ّفتلق يهم ّمنّلهذا ن وع

لاّو نهمّمنالت دريبّيحميهمّأو  ثانيا.ّوّعنّطريقهّيتسن ىّّكملّوجهأداءّمهامهمّعلىّأّيمك 

ّالم ّإكتساب ّوللأفراد ّالمؤسسة.هارات ّنشاط ّلتعزيز ّالأساسية ّإستفاد1ّّالت قنيات ّإذا فمثلا

بّ كهربائيّالصيانةّمنّتدريبّمتخص صّفيّمجالّصيانةّالمول داتّالكهربائية،ّفإن هّيتدر 

ّك ّتسييرّالمنشآت، قيقّللأعطابعلىّكيفية ّالت شخيصّالد  ّوّيفية ّنفسه ّحماية حمايةّوكيفية

2ّممتلكاتّالمؤسسة

ّو ّللأفراد ّبالن سبة ّالت دريبّيعتبر ّهذا ّالمستمرّللقدراتّوبالت اليّفإن  عم ّالد  مهاراتّالبمثابة

نهمّمنّالن هوضّّ،معارفّجديدةبماّيكفلّتنميةّمواهبهمّوكفاءتهمّبإكتسابهمّمهاراتّو تمك 

اّبالن سبةّللفئةّالمتبقيةّوّية.بأعباءّوظائفهمّالحاليةّعلىّنحوّأكثرّفعال رةّبّأم  ،ّ%42ّالمقد 

ّطبيعةّعملهمّلاّيعودّوّ،دواّمنّفتراتّتدريبيةّخلالّعملهمأفادواّبأن همّلمّيستفي ذلكّإلىّأن 

ورات،ّبلّتتطل ّالد  ّالقيامّبإجتيازّمثلّهذه مّالؤسّ بّمنهم ّيعرفّبالأيامتنظ  راسيةّّسةّما الد 

ّكالملتقياتّو ّالمشاركةمنّخلاالأبوابّالمفتوحة ّبفرصة ّالكل  ّيحضى ّمنّوّ،لها الإستفادة

ّمراكخبراتّوتجاربّالمختصينّفيّمجالّعملهم.ّو زّالت دريبّتابعةّلمؤسسةّللإشارةّفإن 

ّالأخيرةوّ،سونلغاز ّهذه ّالت كويناتأعباءّوتحم لّّتتكف لّ،بالت اليّفإن  علىّأنّّ،تكاليفّهذه

بّ تهّعامينّبينهّوّبينّالمؤسّ مخلصاّلهاّكونهّيبرمّعقداّيبقىّالمتدر  ّبالعقدّمد  سةّوّإنّأخل 

ّعلىّذلك. ّغراماتّماليةّتنجر   3ّفإن 

 

 

 

                                                           
ي دةّشهرزادّأيتّعبدّالقادرّ،ّمرجعّسبقّذكره1   ـمقابلةّمعّالس 

اعةّ 11:302 ي دّحسينّدلهوم،ّمهندسّأمنّفيّمؤسسةّسونلغازّبتيزيّوزو،يوم04ّّجويلية2019ّّ،ّعلىّالس   ـّمقابلةّمعّالس 

ي دةّشهرزادّأيتّعبدّالقادر،ّمرجعّسبقّذكره3   ـّمقابلةّمعّالس 
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ّ

 علاقته بمتغيّر المستوى التّعليمية من فترات تدريبية خلال عملهم و(: يوضّح توزيع المبحوثين حسب مدى الإستفاد43رقم)جدول ّ

ّالمستوىّالتعليمي

ّ

ّالإجابةّّ

طّإبتدائي ّمعهدّّتكوينّمهنيّثانويّمتوس  ّفي تكوين

ّخاص

ّجامعي

ّ%ّتّ%ّتّ%ّتّ%ّتّ%ّتّ%ّت

04ّ80ّ06ّ75ّ08ّ53,33ّ02ّ15,38ّ35ّ52,32ّّ/ّ/ّنعم

01ّ20ّ02ّ25ّ07ّ46,66ّ11ّ84,61ّ24ّ40,67ّّ/ّ/ّلا

ّ%59ّ100ّ%13ّ100ّ%15ّ100ّ%08ّ100ّ%05ّ100ّ/ّ/ّالمجموع

ّ
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ّرقم)ّّ ّالجدول ّنتائج ّعرض ّخلال ّأعلاه43من ح ّالموض  ّالمستوىّّ،( ّغياب نستنتج

ّّمنّالمبحوثين،ّ%0ّيمث لّّحيثّالإبتدائي منّفئةّمبحوثيّالمستوىّّ%80فيّحينّنجدّأن 

ط منهمّفقطّمنّلمّيستفيدوا.ّّ%20قدّإستفادواّمنّفتراتّتدريبيةّخلالّعملهم.ّوّ،المتوس 

ّ ّمبحوثيّفئةّالمستوىّالثانويّفنجدّأن  اّفيماّيخص  حواّبأن همّإستفادواّّ%75أم  منهمّصر 

.ّفيّحينّنلالحظّمّيستفيدواّمنها،ّأيّأن همّلمنهمّأجابواّبّ"لا"ّ%25منّهذهّالفتراتّو

جينّمنّمعاهدّالت كوينّالمهني الّالمتخر  ّالعم  رةّنسبتهمّأن  إستفادواّمنّّ،%53,33ّوالمقد 

ّو ّتدريبية ّمبحوّ%46,66دورات ّفإن  ّأخرى ّجهة ّومن ّمنها. ّيستفيدوا ّلم ّفئةّمنهم ثي

ّن فقطّّ%15,38ّحيثّأنّ ّ،عكسّالفئاتّالأخرىّهتائجالت كوينّفيّمعهدّخاص،ّفنلاحظّأن 

"ّ ّبّ"نعم حوا ّمنّصر  ّالمبحوثين ّبّ،من رة ّالمقد  ّالأغلبية ا ّمنّّ%84,61أم  ّتستفد فلم

ّ ّأن  ّنلاحظ ّالجامعي ّالمستوى ّفي ّالمتمث لة ّللعي نة ّتمثيلا ّالأكثر ّالفئة ا ّأم  ّتدريبية. فترات

ّالمتبقية59,32%ّ ّالن سبة ا ّأم  ّعملهم. ّخلال ّتدريبية ّفترات ّمن ّبإستفادتهم وا ّأقر  ّمنهم

رةّبّ ّأفادتّبعدمّإستفادتهاّمنّمثلّهذهّالبرامجّالت دريبية.ّ%40,67المقد 

ّالن تائجوّّ ّمنّبرامجّ،كتفسيرّلهذه ّإستفادوا ّالمبحوثينّقد ّمعظم تدريبيةّخلالّّنلاحظّأن 

ّالن ظرّ،عملهم ّالت عليميّبغض  ّمستواهم ّالمؤسّ ّ.عن ّأن  ّعلى ّيدل  ا ّتهمم  ّتلبيةّسة دفّإلى

ّو الها ّعم  فينإحتياجات ّالموظ  ّلكافة ّالت دريب ّفرصة راتّّ.تعميم ّالت طو  ّمختلف ّومسايرة

ّمعظمّو ّأن  ّالجدول ّخلال ّمن ّأيضا ّنلاحظ ّحين ّفي ّالوظيفة. ّفي ّالحاصلة الت غي رات

ّخلالّعملهمّ ّفتراتّتدريبية ّمن ّيستفيدوا ّلم ّبأن هم دوا ّأك  ّالخاصة ّالمعاهد ّمن جين المتخر 

ّوهذاّيمكنّإرجاعهّإلىّالت كويناتّالمع قةّوالمختلفةّال تيّتلقوهاّفيّهذهّالمعاهدّفيماّيخص  م 

ّيجعلّالمؤسّ  ا ّمم  ّتلق واّميدانّعملهم ّأنّ ّيسبقّلهم فينّال ذينّلم ّللموظ  ّتعطييّالأولوية سة

ّفي ا ّأم  ّبتدريباتّفيّمجالّعملهم. ّالمبحوثينّال ذينّأجابوا ّيخص  ّإستفادتهمّمنّهذهّما عدم

ورات ّالّالد  ّالفرصةّّ،ت عليميةعلىّإختلافّمستوياتهمم ّتتحّلهم ّإلىّأن هّلم ّراجعّرب ما فهذا

ّالت دريب ّللحصولّعلىّهذه ابعد ّإختيارّالعم  ّيتم  ّأن ه ّعنّطريقّاتّبحكم لّالمستفيدينّمنها

لبّإجراءّتدريبات. ّمجالّعملهمّلاّيتط   إجراءّقرعةّأوّأن 
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ف تتناسب مع عمله (: يوضّح إذا كانت فترات التّدريب التّي قام بها الموظّ 44جدول رقم) 

 الحالي في المؤسسة

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابة

ّ%45ّّّ77,58ّّّنعم

ّ%13ّّّ22,41ّّّلا

ّ%58ّّّ100ّّّالمجموع

ّ

ّرقم)ّّ ّالجدول ّمن ّلنا ّأعلاه44يت ضح ّالمبي ن ّوّ،( ّالعي نة ّأفراد ّأغلبية ّبّأن  الممث لة

ّالإّ،77,58% ّفي ّتعمل ّتدريباّختصاصأك دتّأن ها ّتلق تّعليه ّوّ.ال ذي ّأن  د ّيؤك  ّما هو

الت دريبّال ذيّوالإرتباطّبينّمنصبّالعملّوسةّتأخذّبعينّالإعتبارّضرورةّالت وافقّالمؤسّ 

هوّّ،لعل ّماّيدعمّذلكوّ.يخضعّلهّالعامل،ّوّبالتاليّإعتمادهّعلىّمبدإّالت خص صّفيّالعمل

ّالتّ  ّالأفرادالت دريب ّيتلق اه ّال ذي ّالن سبةّّخص صي ّترى ّحين ّفي ّالعملي. ّمشوارهم خلال

رةّبّوّالمتبق ية ّالحاليّفيّّ%22,41ّالمقد  ّالت دريبّال ذيّحضيتّبهّلاّيخدمّعملها بأن 

 سةّوّأهدافهاّوّمتطل باتها.سة،ّوّإن ماّكانّفقطّلأخذّفكرةّعامةّعنّالمؤسّ المؤسّ 

 ترات التّدريب التّي قام بها(: يوضّح الفوائد التّي جناها الموظّف خلال ف45جدول رقم)  

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابة

ّ%10ّّّّ17,24ّّّّترقيةّفيّالمنصب

ّ/ّّّّّ/ّّّّترقيةّفيّالسلم

ّ%21ّّّّ36,20ّّّّزيادةّفيّمستوىّالأداءّ

ّ%27ّّّّ46,55ّّّّزيادةّفيّالقدراتّالعلميةّوّالعملية

ّ/ّّّّّ/ّّّّأخرى

ّ%58ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّالمؤسّ ّّ فيهاّفحسبسةّلاّإن  ّبتقييمهمّبعدّهذهّالعمليةّبلّوّ،تكتفيّبتدريبّموظ  تقومّأيضا

فّعلىّالفوائدّال تيّجناهاّالموظ فّمنّخلالّفتراتّ ذلكّعنّوّ.ال تيّقامّبهاالت دريبّلتتعر 

ّبعدها.ردودهمّقبلّالعمليةّالت دريبيةّومدائهمّليروّالفارقّبينّمستواهمّوطريقّقياسّأ
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ّرقم)ّّ ّالجدول ّخلال 45ّفمن ّنسبة ّأن  ّنلاحظ ّأعلاه ّالمبي ن ّالعي نة46,55%ّ( قدّّ،من

ّ ّالت دريب ّأن  حت ّوالعمليةصر  ّالعلمية ّالقدرات ّمن فع ّوالر  يادة ّالز  ّفي ّساهم ّتلق ته ّ.ال ذي

ّالمعارفّوو ّإلى ّذلك ّإكتسبوهااليعود ّال تي ّالمهنية ّوّ.مهارات ّأن  ّإنطباعا ّيعطي ّما هذا

ّالمؤسّ  ّقد ّكانّسة ّما م ّقد  ّقد ّعليه ّالمعتمد ّفالت دريب ّالبشري. ّالمال أس ّالر  ّفي إستثمرت

ّبه طا ّيتمت عونّبهاّّ،منو  ّمقارنةّبمجموعّالمهاراتّال تيّكانوا منّإعطاءّإضافاتّللأفراد

رةّبّ ّالت دريبّّ%36,20قبلّالقيامّبه.ّفيّحينّترىّنسبةّأخرىّمنّالمبحوثينّالمقد  أن 

املّالقيامّلاّيستطيعّالعّ،حيثّأن هّبدونّتدريبّ.دائهمّالوظيفيمّفيّزيادةّمستوىّأساعده

ّوجه ّأحسن ّعلى ّوّ.بعمله ّتثمين ّعلى ّيعمل ّال ذي ّهو ّعليه ّالإعتماد ّالأفرادّأن  ّمعارف

ّسهولة.ّفيّحينّترىّدهمّبمهاراتّويزووت كفاءاتّجديدةّتسمحّلهمّبممارسةّوظائفهمّبكل 

رةّبّوّ،الن سبةّالمتبقية ّالت دريبّساهمّفيّحصولهمّو،ّ%17,24المقد  بلوغهمّمراتبّأن 

ّفيّالمؤسّ  ّالأخيرةّمصن فةّضمنّّ.منّخلالّالت رقيةّفيّالمنصبّ،سةعليا ّهذه بإعتبارّأن 

ّالمؤسّ  ّفيّبرنامج ّصيانة ّتقني ف ّيوظ  ّعندما ّفمثلا ّبها. ّالعاملين ّتحفيز ّيخص  ّفيما سة

ّيالمؤسّ  ّعلىّوظيفسة ّأساسيا ّتدريبا ّوتتلق ى ّلفتة ّالعمل ّالت رقيةبعد ّعلى ل ّيتحص  ّمعي نة ّرة

لّلتوليّمنصبّرئيسّفريقّالصيانةّو هذاّبعدّخضوعهّلتدريبّثانيّيكونّمختلفاّعنّالأو 

ّجديدة ّمقاييسّأومواد ّجوانبّكإضافة ة ّعد  ّوّ،من ببتتماشى ّالس  ّكذلك ّالجديد. ّالمنصب

مّال ذيّيظهرّلدىّالعاملّعندّإدخالّالآخرّهوّذلكّالإحساسّبالث قةّو ياتّبعضّالت قنالت حك 

حّبهّ قابةّوّالإستغلال.مهفيّالعملّوّهذاّماّصر  1ّندسّفيّمصلحةّالر 

 بآراء العاملين في إعداد نشاطات سة تأخذ (: يوضّح ما إذا كانت المؤسّ 46جدول رقم)  

 برامج العلاقات العامةو

ّ%التكرارّالن سبيّالتكرارّالإجابة

ّ%31ّّّّ31ّّّدائما

ّ%24ّّّّ24ّّّأحيانا

ّ%45ّّّّ45ّّّأبدا

ّ%100ّّّّ100ّّّالمجموع

ّالمؤسّ ّّ ّتت خذها ّال تي ّالهامة ّالقرارات ّفي ّالفرد ّمشاركة ّمنهاّتعد  ّيتعل ق ّما ّخاصة سة

ّو ّلهمبنشاطاتّالعلاقاتّالعامةّحافزا ا ّمهم  ّالن شاطاتّتخدمّ.دافعا ّهذه ّأن  مصالحهمّّعلما
                                                           

ي دّعمرانّبنّلوناس،ّمرجعّسبقّذكره1 ّ ـّمقابلةّمعّالس 
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رجةّالأولى.ّلكن لاعناّعلىّوّ،بالد  نلاحظّّ،(46الن تائجّالمبي نةّفيّالجدولّرقم)منّخلالّإط 

ّ ّالمؤسّ ،ّ%45ّتهمغلبيةّالمبحوثينّوالممث لةّنسبأأن  حواّأن  سةّلاّتأخذّأبداّبآرائهمّقدّصر 

ونهاّتسيرّوفقّنظامّإداريّيعودّذلكّإلىّكوّ.برامجّالعلاقاتّالعامةطاتّوفيّإعدادّنشا

ّو ّللمؤسّ صارم ّالعامة ياسة ّفالس  م. ّمنظ  ّموضوعة ّوّلشركةمنّطرفّاسة ّفيّالأم المتمث لة

ّالعي نةّاالقّ،مجم عّسونلغاز ّأفراد ّأخرىّمن ّنسبة ّفيّحين ّالعاصمة. ّبالجزائر ها طنّمقر 

ّبّ رة ّالمؤسّ ّ،%31المقد  ّبأن  ّبآراأجابوا ّدائما ّتأخذ ّالن شاطاتّسة ّمثلّهذه ّفيّإعداد ّئهم

ددهيّنسبةّمعتبرةّبعضّالش يئ.ّوو مّةّقسمّالمواردّالبشريةّأن هأك دتّلناّرئيسّ،فيّهذاّالص 

ّو ّالإدارة ّبين ّوصل ّهمزة ّّ،المرؤوسينبمثابة ّعلى ّأن هم ّمعّوّاتصالحيث ّدائم تواصل

فينّومت خذيّالقراراتّفيّالمؤسّ المسؤولينّو ّبخصوصّإنشغالاتّالموظ  ّبرامجّسة إعداد

ّالمكافآتّو ّنظام ّو ّالت شجيعاتّالحوافز ّهذه ّعلى ّالحصول ّفي ّدرجاتّالإستحقاق تحديد

ّ ّالجهة ّبتسييرّشؤونّالعاملينّوبإعتبارها فيالمكل فة ّالمتبقيةّالموظ  ّفيّحينّترىّالن سبة ّن.

رةّبّو ّالمؤسّ ّ%24المقد  همّوّسةّتأخذّأحياناّبآرائهمأن  تهم ّفيّبعضّالمواضيعّال تيّتهم 

ّأوّلزيادةّّ،مثلّالخضوعّللت دريبّفيّتخص صّمعي نّسواءّيخدمّعملهمّ،ّمنسيرّعملهم

ّوو ّمعارفهم ّالمؤسّ تطوير ّبها ّتهتم  ّال تي ّالميادن ّمختلف ّفي ّلناّمكتسباتهم د ّأك  ّلقد ّو سة.

الغازيةّأن هّقدّإستفادّمنّدوراتّتدريبيةّفيّمجالّبائيةّورئيسّقسمّتخطيطّالش بكاتّالكهر

ّوّالاتصال ّتخص صه ّأن  ّعملهرغم ّلميدان ّتماما ّمخالف 1ّمنصبه ّبأن  ّنستنتج ّهنا ّومن .

ّوالمؤسّ  ّبرامجرغسة، ّمثلّهكذا ّفيّإعداد ارم ّالص  ّنظامها ّتفتحّبعضّالمجالّّ،م ّأن ها إلا 

فينّفيّبعضّالقراراتّولمشا ّذلكّفيّالحدودّالمعقولةّال تيّركةّالموظ  الآراءّوّلكنّيظل 

مة. دهاّالمنظ   تحد 

 

 

 

 

                                                           
ي دّجعفرّلعقاب،ّمرجعّسبقّذكره1 ّ ـّمقابلةّمعّالس 
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يوضّح توزيع المبحوثين حسب أخذ المؤسسة بآراء العاملين في إعداد  (:47جدول رقم )

 نشاطات و برامج العلاقات العامة حسب متغيّر الخبرة المهنية

ّالخبرةّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ

ّ

ّالإجابةّّ

ّّسنوات5ّأقلّمنّ 5ّّمن 10ّإلى

ّسنوات

ّسنوات10ّأكثرّمنّ

ّ%ّتّّّّ%ّتّّّّّ%ّتّّّ

06ّ26,08ّّّّ13ّ30,32ّّّّ09ّ26,47ّّّّّدائما

10ّ43,47ّّّّ07ّ16,27ّّّّ08ّ23,52ّّّّّأحيانا

07ّ30,43ّّّّ23ّ53,48ّّّّ17ّّّّ50ّّّّّأبدا

43ّ100ّّّّ34ّ100ّّّّّ%23ّ100ّّّّالمجموع

ّ

5ّّ]أقل منمنّمبحوثيّفئةّّ%43,47ّأنّ ّ،(ّالمبي نّأعلاه47نستخلصّمنّالجدولّرقمّ)ّّ

حواّبأن هّأحياناّماّتأخذّالمؤسّ ّ،سنوات[ برامجّالعلاقاتّسةّبآرائهمّفيّإعدادّنشاطاتّوصر 

ّّ.العامة ّبّ،منهمّ%30,43و ّهذهّأجابوا ّمثل ّفي ّبآرائهم ّأبدا ّتأخذ ّلا ّالمؤسسة أن 

ّالمواضيع ّحين ّفي ّماّ،منهم26,08%ّ. ّدائما ّبأن ه دوا ّوّأك  سة ّالمؤس  ّتأخذّتستشيرهم

ّّ.بآرائهم ّأخرىّنجد ّجهة ّومن ّمنّّّ،سنوات[ 10إلى  5]من فئة ّأكثر ّأن  حيثّنلاحظ

ّ ّيمث ل ّما ّأي ّمبحوثيها ّالمؤسّ ّ%53,48نصف ّبأن  وا اّأقر  ّأم  ّبآرائهم، ّأبدا ّتأخذ ّلا سة

ّب30,23%ّ ّأجابوا ّتستشيرهمّدائماّأن هامنهم ّالمتبقية ّوالن سبة ،ّ ّب رة ّ%16,27ّالمقد 

ّو ّبّأحيانا. ّأجابوا ّفئة ّفإن  ّالمقابل ّلنّسنوات[ 10]أكثر من في ّّايت ضح ّأن  ّخلالها من

ّبّ ّنسبتهم لة ّالممث  ّالمؤسّ ّ،%50نصفّالمبحوثين ّبأن  ّأيضا دوا ّأبأك  ّلاّتعتمد ّعلىّسة دا

حواّبأن هاّتأخذّّ%26,47برامجّالعلاقاتّالعامة.ّفيّحينّآرائهمّفيّإعدادّنشاطاتّو صر 

رةّّب اّالن سبةّالمتبقيةّمنّهذهّالفئةّالمقد  ّأجابواّبّأحيانا.ّ%23,52ّدائماّبآرائهم.ّأم 

فّ،وكتفسيرّلهذهّالن تائجّّ ّنسبةّمعتبرةّمنّالموظ  ينّعلىّإختلافّسنواتّّخبرتهمّنلاحظّأن 

ّالمؤسسةّلاّتأخذّأبداّبآرائهمّفيّإعدادّنشاطاتّوبرامجّالعلاقاتّالعامةأكّ  ببّالوّّ.دواّأن  س 

فيهارةّالمؤسّ يمكنّأنّيكونّراجعّإلىّعدمّوجودّعلاقةّتفاعلّإجتماعيّبينّإد اّسةّوموظ 

ّو ّيصع بّالأمور. ا الهامم  ّوعم  ّالإدارة ّبين ّإت صال ّغيابّشبكة ّرأيّّ،كذا ّأن  ّمن غم بالر 
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فّالبسيطّقدّيكونّأفضلّمنّرأيّالمسؤولّنفسه.ّولكنّعدمّثقةّالإدارةّفيّقدراتّ الموظ 

فّقدّتحولّدونّإستفادةّالمؤسّ  الها.ّوفيّالمقابلسةّمنّخبراتّوالموظ  الّّآراءّعم  ّالعم  فإن 

الّلاّيملكون5ّّخاصةّفيّفئةّأقلّمنّّوأحياناّال ذينّأجابواّبّدائما ّالعم  سنواتّماّيعنيّأن 

بعينّالإعتبارّفيّإعدادّسةّتحاولّإدماجهمّعنّطريقّأخذّآرائهمّولكنّالمؤسّ ّ،خبرةّكبيرة

اّبالنّ نشاطاتّوبر سبةّلفئتيّامجّالعلاقاتّالعامةّخاصةّإذاّكانتّمناصبهمّتقتضيّذلك.ّأم 

ّإدارةّالمؤسّ  ،سنوات[ 10] أكثر من وّسنوات[10إلى 5]من سةّتعتمدّعليهمّفهذاّيعنيّأن 

ّخدمةّ ّفي ّفيها ّكانوا ّال تي نوات ّالس  ّخلال ّالمكتسبة ّومعارفهم ويلة ّالط  ّخبرتهم بحكم

ّسة.ّّالمؤسّ 

 ّأثر مساهمة الأفراد بآرائهم في المؤسسة على أدائهم الوظيفي (: يوضّح48جدول رقم)  

ّ%الت كرارّالن سبيّالت كرارّالإجابة

فعّمنّمستوىّثقتكّفيّأدائك ّ%17ّّّّ30,90ّّّّالر 

لةّلك ّ%20ّّّّ36,36ّّّّتحفيزكّللقيامّبالمهامّالموك 

ّ%18ّّّّ32,72ّّّّزيادةّروحّالت عاونّوّالعملّكفريق

ّ/ّّّّ/ّّّّأخرى

ّ%55ّّّّ100ّّّّالمجموع

ّ

ّالعلاقاتّالعامةّّ ّلبرامج ّإعدادها ّأثناء ّالإعتبار ّبعين فين ّالموظ  ّلآراء ّالمؤسسة ّأخذ ّ،إن 

ّالمهني ّومردودهم ّمعنوياتهم ّعلى ّأوبآخر ّبشكل ّوّ.يؤث ر ّتباينت ّإجاباتّفقد عت تنو 

دد، ّالص  ّهذا ّفي ّرقم)ّالمبحوثين ّالجدول ّعلى لاعنا ّإط  ّخلال ّومن ّنستنتج (48ّحيث

ّ ّنسبة ّأن  ّأعلاه ح ّفيّّ%36,36الموض  ّيساهم ّبآرائهم ّالأخذ ّبأن  دوا ّأك  ّالمبحوثين من

ّلهم لة ّالموك  ّبالمهام ّللقيام ّالمؤسّ ّ.تحفيزهم ّفي ي ته ّالموظ فّبأهم  ّهذهّوّ.سةحيثّيشعر أن 

ّبمهامهّتحاولّأنّتخيرةّلاّتستطيعّالإستغناءّعنهّوالأ ّليقوم وف رّلهّظروفّعملّملائمة

ّالأخذّبآرائهمّفيّمثلّهذهّالمواضيعّّ،%32,72نسبةّعلىّأكملّوجه.ّفيّحينّأجابتّ بأن 

العملّكفريقّللخروجّبرأيّواحدّمت فقّعليهّبينّزملاءّادةّروحّالت عاونّويساعدّعلىّزي

ي ةّالعلاقاتّّهذاوّ.العمل حّأهم  ّوّتعاونّفيماّبينهم،ّوّيوض  يساهمّبدورهّفيّبناءّعلاقاتّود 
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ّالن سبةّالمتبق يةّوالإنسانيةّفيّالمؤسّ  ا ّأم  رةّبّسة. ّمشاركتهاّفيّّ%30,90المقد  ترىّبأن 

ّفيّ فعّمنّمستوىّثقتها ّتعملّعلىّالر  ّبنشاطاتّالعلاقاتّالعامة ّالقراراتّالمتعل قة إت خاذ

ّالإدارةّستقومّبمكافئتهاّنظيرّالمجهوداتّال تيّتبذلها.أدائهاّوّ ّذلكّكونهاّعلىّدرايةّبأن 

أهمّ الإقتراحات المقدّمة من طرف الموظّفين لمسؤولي العلاقات العامة في مؤسسة توزيع  ❖

 الكهرباء و الغاز بغرض زيادة فعالية و جودة الأداء الوظيفي:

ّطرحّمجموعةّمنّالإقتراحاتّمنّطرف فينّوّالمسؤولينّفيّمؤسسةّتوزيعّّلقدّتم  الموظ 

ّالكهرباءّوالغازّللت حسينّمنّالأداءّالوظيفي،ّوّال تيّيمكنّلناّإجمالهاّفيّالن قاطّالت الية:

ورّويكونّمستّ،تخصيصّمكتبّأوّفرعّخاصّبالعلاقاتّالعامة ✓ الممارساتّقلّمنّحيثّالد 

 سة.ال تيّيتكف لّبهاّكغيرهّمنّالمكاتبّداخلّالمؤسّ 

فينّأوّالمسؤولينّكل ّحسبّوظيفتهّتحم لّمسؤولياتهمّإت جاهّّيجب ✓ علىّالجميعّسواءاّالموظ 

 بشكلّعام.سةّعملهمّبشكلّخاصّوإت جاهّالمؤسّ 

ّمنّتنظيمّدوراتّتدريبّ،فيّحالّوجودّالعلاقاتّالعامة ✓ ّيةّبإنتظامّحسبّالت خص صّلاّبد 

هّإلىّماّيعرفّبالت دريبّالت خص صي.ّ،مليّلكل ّموظ فالمجالّالعو  بمعنىّالت وج 

ّبعينّالإعتبارّإنشغالاتّتوفيرّإمكانياتّماديةّو ✓ معنويةّلتحسينّظروفّالعمل،ّمعّالأخذ

الّوآرائهمّحولّالقضاياّال تيّتهم ّالمؤسّ   سةّوّصورتها.العم 

ّبأعلىّكف ✓ ّالعمل ّوذلكّلإنجاز ّعالية ّذاتّجودة ّحديثة ّتقنياتّإت صالية ةّتوفير ّوفيّمد  اءة

 زمنيةّقصيرة.

فين.تعزيزّالإت صالّبينّالإدارةّو ✓  الموظ 

 الحرصّعلىّّإيصالّالمعلومةّاللا زمةّللعملّفيّالوقتّالمناسب. ✓

رقّمنّ ✓ فينّبمختلفّالط  ّتكافؤّتقديمّعلاوات،ّوزيادةّفيّالأجرّوتشجيعّالموظ  تطبيقّمبدأ

مةّمنّطرفّا  سةّسنويا.لمؤسّ الفرصّفيّالحصولّعلىّمختلفّالهداياّالمقد 

✓ ّ ّجو  ّفي ّبسهولة ّلإدخالهم ّالجدد فين ّللموظ  ّكبيرة ية ّأهم  ّوإعطاء ّالفردية ّالمبادرة تشجيع

ّّالعمل.
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 ة للدّراسة:العامّ  النّتائج

تعتبر مرحلة التّطرّق إلى النّتائج العامة محطّة الوصول بعد مسيرة بحثية تخللّتها العديد   

من المسائل الفرعية التّي تنصبّ كلهّا في إطار الإشكال العام والرّئيسي لموضوع بحثنا 

والمتمثّل في أثر إستراتيجيات العلاقات العامة على الأداء الوظيفي داخل مؤسسة سونلغازـ 

يرية التّوزيع تيزي وزوـ التّي تعتبر واحدة من فروع مجمّع سونلغاز والتّي تطبّق عليها مد

 الإستراتيجية العامة لسونلغاز بكلّ جزئياتها العامة والخاصة.

وبعد الغوص في حيثيات هذا البحث توصّلنا لإستخلاص العديد من النّتائج التّي تعتبر في   

 ؤال الرّئيسي و الأسئلة الفرعية للبحث الواردة في الإشكالية.حدّ ذاتها إجابة منطقية على السّ 

توصّلت الدّراسة إلى أنّ العلاقات العامة في مؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز بتيزي وزو ـ 1

بمكانتها المستحقّة،إذ لم يمنح لها مكتب مستقل يسمح لها لم تحض في الهيكل التّنظيمي 

نّما أدخلت كوظيفة إضافية من وظائف الاتصال، كما أنّ بالقيام بوظائفها بشكل أفضل، وإ

برامجها لم تحض بقدر من الإلتزام والإحترام وهذا يعني أنّ مؤسسة توزيع الكهرباء و 

 الغاز لا تعطي أهمّية للدّور الذّي يمكن للعلاقات العامة أن تلعبه في إرتقائها وتطوّرها.

علام إحتلّ المرتبة الأولى في ترتيب وظائف كشفت الدّراسة أنّ الاتّصال بوسائل الإـ 2

العلاقات العامة بالمؤسّسة حسب الأولوية، فهي تتّصل وتحتكّ بها كثيرا لأنّها السّبيل 

للتّعريف والضّمان للوصول إلى قدر كبير من الجمهور على إختلاف أعمارهم و شرائحهم 

تفاعلية وتكوين علاقات طيّبة بصورتها وهوّيتها وخدماتها. وكذا السّعي إلى بناء علاقات 

 معها وكسب تأييدها وتعاونها من أجل تقديم الصورة والسّمعة المشرفة لها.

بيّنت الدّراسة أنّ هدف تحسين صورة المؤسسة إحتلّ المرتبة الأولى في التّرتيب ـ 3

ين جودة الخدمات التّي الأولوي لأهداف العلاقات العامة، حيث تسعى المؤسسة إلى تحس

المتعلقّة بالكهرباء والغاز. كما أنّ هذا التّحسين مرتبط بالتّعرّف على طبيعة مها وتقدّ 

الجمهور من خلال القيام بالدّراسات وهذا عن طريق الموقع الإلكتروني الذّي وضعته 

www.sdc.com  والمعارض التّي تنظّمها الأمر الذّي يسمح للمواطن المستفيد من هذه

http://www.sdc.com/
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الخدمات الإدلاء برأيه إتّجاه الخدمات المقدّمة لأنّ العمل على تحسين صورة المؤسسة يبدأ 

 من الإستجابة لهذه المطالب وإشباعها.

لتحقيق  توصّلت الدّراسة إلى أنّ العلاقات العامة تعتمد على مجموعة من الوسائلـ 4

الاتّصالات الدّاخلية، منها بالدّرجة الأولى الهاتف والبريد الإلكتروني، الإعلانات وكذا 

التّعليمات و الفاكس وغيرها من الوسائل التّي تستخدم حسب الضّرورة والهدف من 

 الإتّصال.

أهمّ  لم تتوقّف مؤسسة سونلغاز عن البحث في أهمّ المعارف العلمية التّي تجعلها من بينـ 5

المؤسسات الإستراتيجية،حيث تأثّرت بأفكار ونظريات تخدم الموارد البشرية. ولكن في 

لاقات العامة الدّاخلية والتّي تعتمد على كسب ثقة جمهور مجال آخر جدّ مهمّ وهو مجال الع

 المؤسسة وعلى التّضامن والتّعاون بين الرّئيس والمرؤوس.

وجود عدّة نقائص وإشكاليات أن تبذل مجهودات  تحاول مؤسسة سونلغاز، بالرّغم منـ 6

بغرض التّقليص من الفجوة الموجودة بين المسؤولين والعمّال والرّفع من قيمة ومكانة 

العلاقات و بالتّالي تشجيع عمّال وموظّفي سونلغاز على تنفيذ الأهداف سواء كانت 

ركة بين الإدارة العليا في إستراتيجية أو عملية وتدعيم العلاقات العامة الدّاخلية المشت

في خطتها الإستراتيجية حيث أخذت إستراتبجية المشاركة المؤسسة والعاملين، آخذة بمبدإ 

هذه المشاركة أشكالا متعدّدة متمثّلة في المشاركة في الإجتماعات والمساهمة في تحقيق 

 الأهداف...إلخ.

ي إهتماما كبيرا لعمّالها ن خلال دراستنا توصّلنا إلى أنّ مؤسّسة سونلغاز تولمـ 7

وموظّفيها، وتعمل على رفع معنوياتهم بمختلف الوسائل والطّرق مادية كانت أو معنوية 

مرتكزة في ذلك على ما يعرف ببرامج العلاقات العامة الدّاخلية ومختلف الأنشطة التّي 

 يشملها هذا المجال لضمان أداء عال وبالتّالي تحقيق أهداف المؤسسة.



198 
 

مؤسّسة سونلغاز على إستراتيجية خاصة بنشاط العلاقات العامة والمتمثّلة في  تعتمدـ 8

سة، وبالتّالي مشاركة الأرباح مع موظّفيها بهدف إشعارهم بأهمّيتهم ومكانتهم في المؤسّ 

 أدائهم الوظيفي والإخلاص لمؤسستهم.التّأثير فيهم ودفعهم لتحسين 

تلعب تكنولوجيا المعلومات و الاتّصالات دورا مهمّا في التّحسين من مستوى الأداء ـ 9

الوظيفي. حيث تعمل المديرية جاهدة على عصرنة وسائل الإتّصال وتأهيل العمّال ولكن 

 يبقى هناك نقص كبير في إستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتّصالات.

يقدّمونه. بمعنى أنّه فين والأداء الوظيفي الذّي هناك علاقة طردية بين معنويات الموظّ ـ 10

 تشجيعهم ماديا أو معنويا، يزداد نشاطهم ورغبتهم في العمل. كلمّا زاد
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 خاتمة:

أضحت العلاقات العامة من أهمّ مكوّنات العمليّة الإدارية لأيّ مؤسسة مهما كان نوعها   

وتطوّرت بشكل عظيم بما يتوافق مع التّطوّرات السّائدة في العالم في مختلف المجالات 

خاصة التّكنولوجية منها من مجالات الاتّصال وتقنية المعلومات، ولا يختلف دور العلاقات 

ج المؤسّسة عن داخلها حيث أنّها تلعب دورا هاما في تحقيق الإنسجام بين العامة خار

الإدارة وموظّفيها من خلال إشراكهم في قرارات المؤسسة وإعلامهم بكافة المستجدّات 

 الخاصة بمؤسستهم وتوفير جوّ ملائم لهم يساعدهم ويشجّعهم على تحسين أدائهم الوظيفي.

ت إلى معرفة كيف تؤثّر إستراتيجيات العلاقات العامة على فمن خلال دراستنا هذه التّي هدف

الأداء الوظيفي للموظّفين في مؤسسة سونلغاز بتيزي وزو، وبعد الإجابة على كلّ تساؤلات 

الدّراسة توصّلنا إلى نتيجة مفادها أنّ العلاقات العامة لم ترقى إلى المستوى المطلوب 

يهم مفهوم واضح للعلاقات العامة بحيث يدرجونها في بإعتبار أنّ أغلبية الموظّفين لم يكن لد

مفهوم الاتّصال وبهذا نستنتج أنّ نشاطات العلاقات العامة في المؤسسة تقام تحت مسمّى 

الاتّصال بدرجة كبيرة بإعتباره عصب المؤسسة ولبّ العلاقات العامة، والقوّة الدّافعة 

قدرات العاملين ئلها التّي بدورها تبرز لوجودها وتطوّرها من خلال الإستخدام الأمثل لوسا

وتحفيزهم للقيام بوظائفهم، وبما أنّ مؤسسة سونلغاز تعتبر من أكثر المؤسسات إهتماما 

بالاتّصال أصبح من الضّروري إعادة النّظر في سياستها الإتّصالية بشكل يمكّنها من إثبات 

 أهمّيّة قصوى للعلاقات العامة.مكانتها وزيادة ثقتها بجمهورها الدّاخلي، وبالتّالي وضع 

ففي الأخير، يمكننا القول أنّ هذا الموضوع يعتبر مجالا خصبا للبحث والتّقصي   

والتّحري، خاصة في بلادنا الجزائر، حيث تحتاج المؤسسّات الجزائرية على إختلاف 

 هيكلتها ومنتوجاتها وخدماتها إلى بحوث ودراسات في هذا الحقل العلمي، الذّي يعطي

إهتماما بالغا للمورد البشري في المؤسّسات، بإعتباره أهمّ عنصر داخلها وسبيل لتحقيق 

 الأهداف التّي تسعى المنظّمة لتحقيقها. 
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بن وهيبة نورة: تنمية العلاقات العامة داخل المؤسسة العمومية الإقتصادية سونلغاز، مديررية التوزيع ـ2

عنابة، رسالة ماجستير، كلية الآداب والعلوم الإنسانية والإجتماعية، قسم علم الإجتماع، جامعة باجي 

 .2008/2009مختار، عنابة، 

اساتها على أداء المؤسسة العمومية الجزائرية، مذكرة ـبوخناف هشام: وظيفة العلاقات العامة وإنعك3

ماجستير في علم الإجتماع، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة باجي مختار، عنابة، 

2010/2011 . 

ـتسعديت بلقاسم، ديهية بوعرابة: إستراتيجية العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية،دراسة وصفية 4

من العمال في مديرية توزيع الكهرباء والغاز بولاية تيزي وزو، مذكرة ماستر، كلية  تحليلية على عينة

العلوم الإنسانية والإجتماعية، قسم العلوم الإنسانية، اتصال المنظمات والمؤسسات، جامعة مولود 

 2014/2015معمري، تيزي وزو، 

والمتوسطة، مذكرة ماستر في ـجواهر بوزيان: واقع التخطيط الإستراتيجي في المؤسسات الصغيرة 5

علوم التسيير، تخصص تسيير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، جامعة قصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 

2010/ 2011 

ـشامي صليحة: المناخ التنظيمي وتأثيره على الأداء الوظيفي للعاملين، مذكرة ماجستير، كلية العلوم 6

  2009/2010امعة أحمد بوقرة، الإقتصادية والتّجارية وعلوم التسيير، ج

ـعكاشة أسعد أحمد محمد: أثر الثقافة التّنظيمية على مستوى الأداء الوظيفي، مذكرة ماجستير، تخصص 7

 . 2008/2009إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، 

كلية ـقدوار تسعديث: أثر تكنولوجيا الإتّصال على الإذاعة وجمهورها، رسالة ماجستير)منشورة(، 8

 .2010/2011، 3علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر 

ماي  8ـقرفي حليمة: دور العلاقات العامة في تحسين أداء المؤسسة الخدماتية، دراسة ميدانية بجامعة 9

  2016/2017، مذكرة ماستر، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، قسم علم الإجتماع، قالمة، 1945

العلاقات العامة، دراسة ميدانية بمؤسسة صناعة الكوابل بسكرة، رسالة ماجستير،  ـمسعودي كلثوم:10

كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، قسم علم الإجتماع، تخصص تنمية الموارد البشرية، جامعة محمد 

 . 2007/2009خيضر، بسكرة،
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سة الإقتصادية، مذكرة ـهروم عزالدين: واقع تسيير الأداء الوظيفي للمورد البشري في المؤس11

 . 2008ماجستير في تسيير الموارد البشرية، جامعة منتوري، قسنطينة، 

 المقابلات:  

المكلف بالإعلام والاتصال في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز بتيزي  ـ مقابلة مع السّيّد بن خمو سعيد، 1

 .11:00، على الساعة2019جويلية  1وزو، يوم 

عيسي حسينة، مهندسة مدنية ورئيسة مصلحة البنى التحتية في مؤسسة توزيع ـ مقابلة مع السّيّدة  2

 .14:00، على الساعة 2019جويلية  4يوم  الكهرباء والغاز بتيزي وزو،

عبد القادر شهرزاد، رئيسة قسم الموارد البشرية بالنّيابة في مؤسسة توزيع  ـ مقابلة مع السّيدة أيت 3

 .14:00، على الساعة 2019جويلية  11 الكهرباء والغاز بتيزي وزو، يوم

 17مهندس أمن في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز بتيزي وزو، يوم  ـ مقابلة مع السّيّد دلهوم حسين، 4

 .11:30، على الساعة 2019جويلية 

رئيس قسم إستغلال الغاز بالنيابة، في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز  ـ مقابلة مع السّيّد قاسي كريم، 5

 .13:00، على الساعة  2019جويلية  8بتيزي وزو، 

جويلية  10رئيس قسم تخطيط الكهرباء والغاز بتيزي وزو، يوم  ـ مقابلة مع السّيّد لعقاب جعفر، 6

 .10:30، على الساعة 2019

 7ـ مقابلة مع السّيّد سعيدي ناصر، عضو نقابي في مؤسسة تةزيع الكهرباء والغاز بتيزي وزو، يوم  7

 .15:00على الساعة  2019جويلية 

مهندس في مصلحة الرقابة والإستغلال في مؤسسة توزيع ـ مقابلة مع السيّد بن لونيس عمران،  8

 .13:00، على الساعة 2019جويلية  21الكهرباء والغاز تيزي وزو ، يوم 

 :لغة الأجنبيةالمراجع بالّ 

1-Chirouze yves : le choix des moyens de l’action commercial , opu, tome 2, 

alger , 1990. 
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2-Durand rodolf : guide du managment stratégique, 99 concept clés, dunod, 

paris, 2003. 

3-Grawtic Modeline : lexique des sciences sociales,dalloza, edition 7, 2000. 

4-Heude rémi pierre : guide de la communication d’entreprise , maxima, paris, 

2003. 

5-Kotler philip et al, 12eme  edition, new jersey, paerson education, 2006. 

6-Michel liu : approche sosiothechnique de l’organisation, paris , organisation, 

1983. 

 باللغّة الأجنبية:  القواميس والمعاجم

1 – oxford : learner’s pocket , dictionary .4/ thed oxford university press. 

 

 المواقع الإلكترونية:  

1 - http //or-scripd.com/mobib/doc ,027/11/2018,19 :11. 

2 - La strategie de la communication : http://fr.wekipedia.org/wiki/strategie de 

communication. 

3- Que sont les relations publiques : www.fep.umontreal.com.rp/rp/htm 

,processus des relations publiques. 

4-La place des relations publiques dans notre société : 

http//www.puq.uquebec.ca/produts/d1217/d1217intro pdf,tiréde :les 

relations publique 

5 - Motusky bernard, les relations avec les média ou comment amélioréses 

relations de presse :http://www/umontreal.ca/divers/relations-média- pdf. 

http://fr.wekipedia.org/wiki/strategie
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6 - Pesqueuxyvons :la nation de performenceglobale,l’archiveouverte,hal-shs 

hyper article enlignr-science de l’homme et de la 

société)http://halshs.archives.fr/docs/pdf /performence, tunis,pdf 

 

 



 



 ـتيزي وزوـ جامعة مولود معمري 

 جتماعيةلإوا الإنسانيةكلية العلوم 

 الإنسانيةقسم العلوم 

 و الاتصال الإعلامفرع علوم 

 اتصال تنظيمي:ماسترالسنة الثانية 

  :حول موضوع ستبيانإستمارة إ

 
 
 
 
 
 

بم طلحدا  دبثودهع علد   سد ممااإمارة  خدا  دبحثدا دبدنق م ده  حد   هسد إ إعدادا إطارفي         

مجدا  هدن   أنسد مارة  ثيدا هدن  دلإ أيدايم مضع حين   هدا واع دلإعلا في عله   س رادبمارجة 

علد  مدع عحدارة مدن عحدارد  طلاع دب مدر  حدالإ م مدم مأمدعبدند  .ة مر حط حماى  عداهمم  معمدادبمهم  

سددد مهن مهضدددع دبعمايدددة  إجاحدددا م  أنعليهدددا حمدددع مهضدددهعية علمدددا  هدلإجاحدددةسددد حيان مثددداهر دلإ

 بغرض دبحثا دبعلمي. إاه ما  هدبسرية هبن  س خا  هدلإ

   حلهد مما فائق دب  اير ه داث رد   هشمرد.      

 ( أما  دلإجاحة دبمماسحة.χ )ضع علامة ملاحظة: ❖

 

 

 : الأستاذ إشرافتحت                                                     الطالبتين:       إعدادمن 

 زمريا ج ريف" "ـ                                                           زمية ثمان. -

 ايهية امار. -

 

 
 
 
 
 

 2019-2018السنة الجامعية                                  
 
 

 ق وااية دبجزدئريةل  دلأادء دبهظيفي في دبمؤسسة دلإس رد يجيا  دبعلاقا  دبعامة هأثرها عإ

 هزه  هزيع دبمهرحاء هدبغاز  يزق ؤسسةة عل  عيمة من دبمهظفين في ماردسة هوفية  ثليليـ

 ـهزههه

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 :السوسيوديمغرافيةالبيانات المحور الأول:
         نمر   -       الجنس: -1
   أمث    -                        
 السن: -2

             سمة   30 إب  21من  -
 سمة      40إب  31من  -
 سمة                     50إب  41من  -
    فأمثرسمة  50 -

 :التعليميمستوى ال -3
 ح ادئيإ -
 م هسط -
 ثامهق -
  مهميدب مهين دب -
 خاص  مهين في معها -
 جامعي  -

 : خبرة المهنيةال  -4
 مهد      س 5قع من أ -
   سمهد       10إب   5من  -
  سمهد  10من أمثر  -

 الوظيفة:    ـ5
 قس               ـ   رئيس    
 ـ   رئيس مولثة   
 ـ   مهظف   

 .........ـ أخرى أنمرها...................................................................
 .توزيع الكهرباء والغاز ؤسسةالعلاقات العامة في م: واقع  الثانيالمحور 

 ؟بالمديرية مباشربشكل العلاقات العامة مرتبطة ب الجهة المكلفةهل ـ 6
    ا -                                          مع  -

 ؟بالاتصال بالموظفينبـ ''لا'' ما هي الجهة المكلفة الإجابة في حالة ـ 7
  دبسمري اريا  -مم ب دلإعلا  ه دا واع                     -  

 ـ أخرى أنمرها..............................................................................       
 إختيار أكثر من إجابة)يمكن  ؟العلاقات العامةب الجهة المكلفةقوم بها تما هي الوظائف التي ـ 8

      ه ما  دبمس مر حابمهظفين دلإ   -           ه ما  دبمس مر حابزحائندلإ -
   دا واع حابمهظفين   -                   دا واع حابزحائن -
 دا واع حهسائع دلإعلا  -
 .............................................................................أخرى دنمرها -

)يمك  ن العلاق  ات العام  ة؟  أنش  طةتحقيقه  ا عب  ر  إل    مؤسس  تكمالت  ي تس  ع   الأه  دافم  ا ه  ي ـ   9
 إختيار أكثر من إجابة(

             دبثمهميةخلق علاقا   عاهن مع دلأجهزة  -                      دب عريف حابمايرية   -
  ثسين وهرة دبمايرية   -     خلق علاقا   عاهن مع دبمؤسسا    -
 مسب ث ة دبجمههر       ـ  ث يق سمعة طي حة                         -
اع -    خلق دب فاه  دبم حااع حين دبعم 
 ............................................................................أخرى دنمرها  -



 ؟ؤسسةالم وإداراتهل تعمل الجهة المكلفة بالعلاقات العامة عل  التنسيق بين مصالح ـ 10
  ا  -مع                                                 -  
 فهل هذا التنسيق يكون:ذا كانت الإجابة بـ '' نعم'' إ -11 
 حوفة عشهدئية  -حوفة مم ظمة                                     -

 ؟كيف ترى فعالية نشاطات الجهة المكلفة بالعلاقات العامة -12
                                         ابة غير فع  -ابة                          فع   -ابة جاد                          فع   -

 ؟ بنشاطات العلاقات العامة في مؤسستكم  هل هناك إستراتيجية خاصة ـ13
 ا    -                     مع                     -

 الأداءالوسائل الاتصالية المستخدمة في نشاطات العلاقات العام ة للتحس ين م ن  : ثالثالمحور ال
 الوظيفي.

 المديرية؟ بإدارةنتم عل  اتصال دائم أهل ـ 14
 مع                             ا    -

 هذا الاتصال؟ أغراضبـ ''نعم'' فما هي  الإجابةفي حالة ـ 15
 طلب  هضيح يخص دبعمع  -         ق ردثا     إ -            اي  شماهق       -
  نمر ................................................................................ أخرى -

 : هذا بسبببـ ''لا'' فهل  الإجابةفي حالة ـ 16
   دا واع  م ص فيـ                  حابمسؤهبين وعهحة دا واع -

 ـ دب عليما  ه دبل هدئح دلإادرية              
  نمر.......................................................................ـ أخرى 

 ؟ؤسسةستخداما في المإ الأكثرالاتصال الرسمي  أشكالما هي ـ 17
 دلأف يدا واع  -       دا واع دبواعا     -      دا واع دبمازع      -

 )يمكن إختيار أكثر من إجابة(؟ؤسسةلمعتمدة في الاتصال داخل المما هي الوسائل اـ 18
 م رهمي    بدلإدبحريا  -          دبها ف    -        دبفامس    -  دبم احلة       -
           دب عليما     -    ج ماعا    دلإ -        دلإعلاما  -      دب  ارير  -
 ـ دلأم ردمي          دبمردسلا    -  م رم     دلأ -

 ...............................ـ أخرى أنمرها..........................................
 ؟عملكخدامك لوسائل الاتصال في ستإهل ـ 19
 وعب  -سهع                 -سهع جاد          -
 

 الوظيفي؟ أدائك تحسين إل ؤدي يتقنيات الحديثة للاتصال في عملك ستخدام الإهل ـ 20
 مع                             ا  -

 الإجابة "بنعم " فهل هذه التقنيات تساعدك في:إذا كانت ـ 21
   ـ  سهيع دب هدوع حين دبمهظفين  ه دبجها              إخ وار دبهق  -
 ـ إ اثة قمهد  إ واع مع دلإادرة                           ـ   إمجاز دبعمع    
 أنمرها...........................................................................أخرى  -

 
 ؟الإدارةالقرارات الصادرة من  إليكمكيف تنتقل ـ 22
 م رم   دلأ -      دبها ف   -      ة   يممشهرد  م اح -    رسائع شفهية     -
 ..............................................................................نمرها أ أخرى -

 واضحة ودقيقة؟ إليكمهل المعلومات التي تنقل ـ 23
د هدضثة -        ـ غير هدضثة               ـ هدضثة                 جا 



ف  ي المؤسس  ة يس  اعد عل    ت  دفق المعلوم  ات الض  رورية بكاف  ة  معتم  دالاتص  ال ال ه  ل نظ  ام -24
 الاتجاهات؟

 مع                             ا
 الوظيفي في المؤسسة: الأداءب ستراتيجيات العلاقات العامةإ علاقة : رابعالمحور ال   

 ؟ ؤسسةفي الم أدائكراض عل   أنتهل ـ 25 
د -    غير ردض             ردض إب  ثا  ما                ردض جا 

 المطبقة لديكم؟ الإداريةالوظيفي في ظل الرقابة  أدائكم مستوى كيف تقي  ـ 26
 ممخفض    -م هسط                        -عاع                     -

 الوظيفي في ظل العمل كفريق مع زملائك؟  أدائككيف تقيم مستوى ـ 27
 ممخفض    -م هسط                        -عاع                     -

 هل يتم مكافئتك؟  إضافية بأعمالفي حالة قيامك ـ 28
   أحاد -                       أثياما -ادئما                     -

 الوظيفي؟ أدائكالمطبق يحفزك لزيادة  المكافآتهل برنامج الحوافز ونظام ـ 29
   أحاد -                       أثياما -ادئما                     -

 الوظيفي؟ أدائكهل الراتب المقابل لجهودك يدفعك لتحسين  ـ30
 ا                             مع   -
 إند مام  إجاح ك ب" ا" فلماند؟.......................................................... -

 :إل يدفعك و التشجيع من طرف مؤسستك هل التحفيز ـ 31
 في دبمؤسسة أعل  طمح بلهوهع بارجة  -               دلأادءدب ثسين من  -
               ا يؤثر في مراهاك دبمهمي    -

           
 ؟الوظيفي للعاملين الأداءيجابيا عل  إهل منح الترقيات الوظيفية في مؤسستك يؤثر -32
 ارقأا  -ا                     -  مع                    -

 ستفدت من فترات تدريبية خلال عملك؟إهل  -33
 ا     -مع                            -

ه  ل فت  رات الت  دريب الت  ي قم  ت به  ا تتناس  ب م  ع عمل  ك الح  الي ف  ي نعم ،ب   إذا كان  ت الإجاب  ة -34
 المؤسسة؟

 ا     -مع                            -
 ها من خلال فترات التدريب التي قمت بها؟يتما هي الفوائد التي جن -35
           رقية في دبسل  -          رقية في دبمموب       -
 زيااة في دب ارد  دبعلمية ه دبعملية  -         دلأادءزيااة في مس هى  -
 ....................................................................أخرى أنمرها  -

 ؟بآراء العاملين في إعداد نشاطات و برامج العلاقات العامةالمؤسسة  تأخذهل  ـ36
 أحاد -                       أثياما -ادئما                     -
 

 ، فهل ذلك يساهم في :بأرائك تأخذسة كانت المؤس   إذا ـ37
 أادئكفع من مس هى ث  ك في دبر   -
  ثفيزك بل يا  حابمها  دبمهملة بك -
  زيااة ره  دب عاهن ه دبعمع مفريق -
-  
  نمر ............................................................................. أخرى  -



الي  ة وج  ودة العلاق  ات العام  ة ف  ي مؤسس  تك بغ  رض زي  ادة فع   وليلمس  ؤقتراحات  ك إم  ا ه  ي ـ   38
 الوظيفي؟ الأداء

.................................................................................................... 

.................................................................................................... 
...................................................................................................... 
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Université Mouloud Maameri Tizi-Ouzou 

Faculté Des Science Humaines Et Sociales 

DÉPARTEMENT DES SCIENCE HUMAINES 

Section Des Sciences De L'information Et De La Communication 

2eme année master 

spécialité : communication organisationnelle 

Questionnaire sous le thème : 

                    Les stratégies des relations publiques et leurs impact sur 

les performances au sein de l'entreprise économique algérienne, 

une étude descriptive de la distribution de l'électricité et de gaz a      

tizi-ouzou. 

                  Dans le cadre de préparation d'un formulaire destine a 

servir le recherche scientifique que nous préparons, et pour compléter 

les conditions d'obtenir d'un diplôme supérieur de master en science 

de l'information et de la communication , nous mettons entre vos 

mains, ce formulaire, car le succès de cette tache est lie a votre 

coopération avec nous, par conséquent nous espérons que maitriseriez 

parfaitement tous les termes du questionnai et que nous répondez y 

objectivement a noter que votre réponse sera l'objet de soins, 

d'attention et de confidentialité, et ne sera utilisée que pour des raisons 

scientifiques. 

préparé par :                                       sous la supervision du professeur  

- hamane zahia                                            - djekrif zakaria 

- dekkar  dyhia    

 

 

Année Universitaire : 2018-2019 
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Premier axe : données socio-démographique 

1/ le sexe :  

 - male  

- femelle  

2/ âge : 

- 21 -30  

- 31- 40 

- 41- 50  

- 50 et plus  

3/ niveau académique : 

- Primaire  

- Moyen  

- Secondaire  

- Formation professionnelle  

- Formation dans  un institut  

- Etudes supérieures  

4/ l’expérience professionnelle : 

- Moins de 5 ans  

- De 5 a 10 ans  

- Plus de 10 ans  

5/ profession : 

- Chef de division  

- Chef de service  

- Employé  



 

222 
 

Deuxième axe : la réalité des relations publique dans la d’érection 

de distribution de gaz et l’électricité : 

6/ le service des relations publiques est-il lie directement a la 

direction ? 

Oui                                            non  

7/ si « non » , quelle partie est chargée par la communication avec 

le personnel ? 

- Bureau d’information et de communication          secrétariat    

8/ quelle sont les fonctions du bureau des relations publique : vous 

pouvez choisir plus d’une réponse : 

- Attention constante  aux clients      

- Attention constante au personnel 

- Contacte avec les clients       

-  Contacte  avec le personnel  

- Communication avec les medias    

- Atteindre une bonne réputation  

- Gagner la confiance du publique    

- Créer une compréhension  mutuelle entre les travailleurs  

- D’autres a mentionné …………………………………………… 

9/ quels sont les objectifs que la direction cherche a atteindre par 

les activités des relations publiques ?  

- Faire connaitre la dirè      

- créer des relations de coopération avec les agences étatiques  

- Créer des relations de coopération avec les entreprises    

-  amélioration de l’image de la direction  

- D’autres a mentionné ……………………………………….. 
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10/ la partie chargée des relations publique travaille t-elle a 

coordonner entre les services et le département de la d’érection ?  

Oui                                                     non  

11/ si « oui » est ce que cette coordination est :  

- De manière régulière                     - de manière aléatoire  

12/ comment voyez-vous l’efficacité des activités de la partie 

chargée des relations publiques ?  

- Très efficace           - efficace            - non efficace   

13/ existe-t-il une stratégie spécial pour les activités des relations 

publiques dans votre organisation ?  

Oui                                                       non  

14/ existe-t-il une relation entre la stratégie générale et la stratégie 

des relations publiques : 

Oui                                                       non  

Troisième axe : l’impact des stratégies des relations publiques sur 

la performance au sein de l’organisation 

15/ êtes-vous satisfait de votre performance a la direction ?  

- Très satisfait            - plutôt satisfait           - non satisfait   
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16/ comment évaluer le  niveau de votre performance au travail 

sous le contrôle administrative qui est appliqué au seine de votre 

direction ?  

- Haut                    - moyen                 - faible  

17/ comment évaluer – vous votre niveau de performance lorsque 

vous travaillez en équipe avec vos collègues ?  

- Haut                  - moyen                 -   faible    

18/ si vous faites du travail supplémentaire, êtes –vous récompensé ? 

- Toujours          -  parfois                -   jamais    

19/ le programme d’incitation et le système de récompense 

appliquez- vous incite t-il a amélioré votre rendement au travail ?  

- Toujours          -  parfois                -   jamais    

20/ le Salair correspondant a vos efforts vous posse t-il a amélioré 

vos performances professionnelles ? 

Oui                                           non   

Si votre réponse « non » pourquoi ? ……………..…………………… 

21/ la motivation professionnelle et les encouragements de votre 

organisation vous pousse pour : 

- Améliorer les performances         

-  nous espérons atteindre un niveau supérieur dans l’organisation  

- N’affecte pas notre rendement professionnel  
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22/ est ce que les promotions dans votre organisation ont un 

impact positif sur le rendement au travail ?  

Oui                                non                           je ne sais pas  

23/ avez vous bénéficie  de période de formation pendant votre 

travail ?  

Oui                                 non    

24/ vos périodes de formation sont-elles bénéfiques sur votre 

travail actuel dans l’organisation ? 

Oui                                 non    

25/ quels avantages avez-vous acquis pendant vos périodes ? 

-  performance en grade                

 - mise a niveau de la hiérarchie  

-  augmenter le niveau de performance      

 - augmentation des capacités scientifiques et pratique  

-d’autres a mentionner ……………………………………………… 

26/ est ce que la direction soucie t-elle sur la continuité de 

communication avec vous ? 

- Toujours          -  parfois                -   jamais    

27/ l’organisation tient –elle compte du point de vue des employés 

a travers les activités des relations publiques ? 
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- Toujours          -  parfois                -   jamais    

28/ si l’organisation prend en considération votre avis est ce que 

cela contribue  a : 

- Augmentation votre niveau de confiance en votre performance  

- Vous motive  a accomplir les taches qui vous sont confiées  

- D’autres a mentionné ………………………………………… 

Quatrième axe : les moyens de communication les plus utilises 

dans les activités des relation publiques pour améliorer les 

performances : 

29/ êtes vous en contactes permant avec le service administratif ?  

Oui                                 non    

30/ si « oui » quels sont les objectifs de ce contact : 

- Soumettre des plaintes                            suggestions 

- Demander des éclaircissements concernant le travail  

- D’autres a mentionné ……………………………………….. 

32/ si « non » est ce que du a : 

- Difficulté a communiqué       

- Absence de processus  de communication  

- Rejet d l’administration  
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33/ quelles sont  les formes de communications formelles les plus 

utilisées au sien de la direction? vous pouvez choisir plus d’une 

réponse 

- Communication descendante       communication montante 

- Communication horizontale 

34/ quels sont les moyens de communication accrédites au sein de 

la direction ? vous pouvez choisir plus d’une réponse : 

- Entretien              fax              téléphone           e-mail         

- Les rapports         les annonces            les réunions    

-  les consignes       Internet                    les correspondances  

35/ est c que votre utilisation des moyens de la communication au 

sien d la direction est : 

- Très faible                  facile                  difficile  

36- est c que votre utilisation des techniques de communication 

modernes conduit a l’amélioration de votre performance 

Oui                                 non    

37/ comment recevez-vous les décisions transmises par la 

direction ? 

- Messages oraux                        des publications écrites  

- Téléphone                                 l’internet  

- D’autres a mentionner ………………………………………. 
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38/ les informations que vous sont transmises de l’administration 

sont-elles claires et précises ? 

-très clair                      - clair                               pas clair     

39/ le system de communications existant dans l’organisation aid 

t-il a acheminé les informations nécessaires dans toutes les 

directions ?  

Oui                                 non    

40/ quels sont suggestions pour les responsables des relations 

publiques de votre organisation pour accroitre l’efficacité et la 

qualité de la performance du travail ? 

…………………………………………………………………………. 

…………………………………………………………………………. 

…………………………………………………………………………. 
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 أسئلة المقابلة:

 قب  /   الخبرة)سنوات الخدمة(الإسم وال  ـ 

 ماهي الوظيفة ال تي تشغلها في المؤسسة؟ـ 

 هل يمكن أن تشرح لنا أهم  ملامح العلاقات العامة في مؤسستكم؟ـ 

 ماهي الن شاطات العامة للعلاقات العامة في مؤسستكم؟ ـ 

فين؟ ـ  ال والموظ   كيف تستخدمون العلاقات العامة من أجل كسب ثقة العم 

ماهي أبرز وسائل الأعلام والات صال المستخدمة في مجال العلاقات العامة في مؤسستكم ـ 

فين؟  بغرض الت واصل مع الموظ 

فين؟ـ  ستكم على مردودية الموظ   كيف تِأث ر العلاقات العامة في مؤس 

بائن؟كيف تؤث ر العلاقـ  مها للز   ات العامة في مؤسستكم على جودة الخدمات ال تي تقد 

فين على ـ  هل برنامج الحوافز ونظام المكافآت المستخدم من طرف المؤسسة يحف ز الموظ 

 زيادة أدائهم الوظيفي؟

ستكم تمنعها من  ـ في رأيكم ماهي الصعوبات ال تي تواجه نشاطات العلاقات العامة في مِس 

 بفعالية؟ أداء مهامها

ستكم بغرض زيادة الأداء الوظيفي  ـ ماهي إقتراحاتكم من أجل تحسين العلاقات العامة بمؤس 

فين؟  للموظ 
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Les questions de l’interview : 

- Nom et Prénom     /      expérience (année d’expérience) 

-Quelle est la fonction que vous occupez dans l’entreprise . 

-Pouvez-vous nous expliquer les caractéristiques les plus importantes de la 

stratégie de relations publiques de votre entreprise  

-Quelles sont les différentes activités de relations publiques  dans votre 

organisation   

-Comment utilisez- vous les relations publiques pour gagner la confiance des 

employés et des travailleurs  

-Quelle sont les moyens d’information et de la communication les plus 

importants utilisés dans le domaine des relations publiques pour amélioré la 

communication avec les fonctionnaires  

  -Quelle sont les moyens d’information et de la communication les plus 

importants utilisés dans le domaine des relations publiques pour amélioré la 

communication avec les clients et les partenaires 

-Comment les relations publiques de votre entreprise effectent la qualité des 

services fournis aux clients 

-Eque le programme de motivations suivais par l’entreprise motive les employé 

à donner plus de performance dans le travaille 

-A votre avis, quelles sont les difficultés que les relations publiques rencontre 

telles dans votre organisation qui les empêchent d’accomplir efficacement des 

taches. 

-Quel sont vos suggestions pour amélioré les relations publique dans votre 

organisation afin d’acrcroitre la performance des employés. 
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