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 ملخص الدراسة:

تعػػػد العلاقػػػات العامػػػة ةػػػا رة قدنشػػػة قػػػدـ البلػػػريةلج إلا أيػػػا لا تػػػ اؿ ت ػػػتَ ا ػػػدؿلج  يػػػ  ارت ػػػ  إ     
مظػػا ر العصػػرنة تمهػػف ت٘ ػػل تملشػػتة تعػػاير وتعامػػل التػػرد دااػػل بي تػػللج كمػػا ايػػا تشػػا   بلػػكل انرػػا  

ندت وعميػػع علػػف كيتيػػة وأسػػلوب أداء الموةػػم دااػػل منظمتػػللج تمتبػػادر مػػأ اػػلاؿ الوةػػا م الػػتي أسػػ
إليهػػػا إ  ترقيػػػة لخػػػودة ااػػػدمات وكػػػذا تع يػػػ  العلاقػػػات البلػػػرية بواسػػػطة وسػػػا ل الاتصػػػاؿ دوف نشػػػياف 
التخطػػػيل الشػػػلي  الػػػذي ياػػػمأ تٖ يػػػع اق ػػػداؼ المشػػػطرةلج وقػػػد  ػػػدتم   ػػػذ  الدراسػػػة ا  الوقػػػوؼ 

تتُ تٔؤسشػة والتعرؼ علف أ   الم تً ات التي ت يد مأ كتاءة العلاقات العامة وتأثتَ ا علػف أداء المػوة
توزيػػػػك الكهربػػػػاء والاػػػػاز باردايػػػػة وتٖديػػػػد طبيعػػػػة العلاقػػػػة الػػػػتي تػػػػربل العلاقػػػػات العامػػػػة وأداء المػػػػوةتتُ 
بالمؤسشػػةلج كمػػا ت٘ ػػورت الاشػػكالية الاساسػػية للدراسػػة  ػػوؿ  مػػدع مشػػانذة أنلػػطة العلاقػػات العامػػة 

مػػنهد دراسػػة ا الػػة  يػػ  في تتعيػػل أداء مؤسشػػة توزيػػك الكهربػػاء والاػػاز باردايػػةلج وقػػد اعتمػػدنا علػػف 
متػػردةلج  64تنػػدرج دراسػػتنا اػػمأ الدراسػػات الوصػػتيةلج كمػػا اعتمػػدنا علػػف العينػػة العلػػوا ية والم ػػدرة بػػػ 

متػػردةلج وبعػػد تٖليػػل نتػػا د الدراسػػة توصػػلنا ا  اف مديريػػة توزيػػك  551مػػأ  اصػػل  تمػػك الب ػػ  قػػدر  
تيػػػ    تٔختلػػػم انػػػواع اترتػػػ ات كالتًقيػػػة الكهربػػػاء والاػػػاز باردايػػػة تعمػػػل علػػػف تٖشػػػتُ اداء موةتيهػػػا وتٖ

والمن ة المالية والعطلػة مدتموعػة الالخػرلج  يػ  اثبتػ  النتػا د اف مصػل ة العلاقػات العامػة يرػا دور كبػتَ 
أثبتػػ  النتػػا د أف المؤسشػػة تعتمػػد علػػف كػػل انػػواع    في تتعيػػل العمليػػة الاتصػػالية والاداء الػػوةيتف كمػػا

م الوسػػػا ل الاتصػػػالية المتا ػػػة مػػػأ الخػػػل تٖشػػػتُ تمعاليػػػة الاتصػػػاؿ الاتصػػػاؿ الرسمػػػف وسمػػػتَ الرسمػػػف و تلػػػ
الػػػداالف وااػػػارلخفلج ااصػػػة في  ػػػاؿ العلاقػػػات العامػػػةلج بالإاػػػاتمة ا  ايػػػا   تشػػػعف ا  ترقيػػػة انتالخيػػػة 
الموةتتُ واداء   الوةيتف مأ الاؿ انتاج مواد العلاقات العامة  المختلتة واستالاؿ  تلػم  الوسػا ل 

  دي ة مأ الخل بلوغ ا داتمها.ايدية و لت لالاتصالية ا

 : العلاقات العامةلج اقداءلج اادمةلج المؤسشات اادماتية.الكلمات الدالة



 

 

 : Résumé 

Les relations publiques  est très anciennes dés l’apparition de l’humanité , mais elles restent encore 

en problématique elle est considérée comme une forme de modernité à travers la cohabitation de 

l’individu avec son milieu . Ainsi elles contribuent également d’une manière positive sur la manière et 

le style de performance de l'employé au sein de son organisation, afin qu'il initie à travers les 

emplois. 

Qui s'est vu confier l'amélioration de la qualité des services ainsi que le renforcement des relations 

humaines par le biais de la communication sans oublier la bonne planification qui assure l'atteinte 

des objectifs fixés. 

La présente étude est de savoir La nature de la relation qui lie les relations publiques et la 

performance des employés de l’institution, comme la principale problématique de l'étude tournait 

autour de l'étendue de la contribution des activités de relations publiques dans l'activation de la 

performance de la Société de distribution d'électricité et de gaz à Ghardaïa. En analysant les résultats 

de l'étude, nous avons conclu que la Direction de la distribution d'électricité et de gaz à Ghardaïa 

s'efforce d'améliorer les performances de ses employés et de les motiver avec divers types 

d'incitations telles que la promotion, la subvention financière et les congés payés, où les résultats 

prouvent que l'intérêt des relations publiques a un rôle majeur dans l'activation du processus de 

communication et la performance au travail. Afin d'améliorer l'efficacité de la communication 

interne et externe, notamment dans le domaine des relations publiques, elle vise en outre à 

améliorer la productivité et le rendement au travail des employés par la production de divers 

supports de relations publiques et l'exploitation de divers outils traditionnels et modernes moyens  

de communication pour atteindre ses objectifs. 

 

Les établissements de services : Relations publiques, Performance, Services, 

Institutions de service. 
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 مقدمة:

لج تمهاتل الظا رة الختماعية  تمية معها العلاقات التي تربل اقتمرادتطورت المجتمعات وتطورت 
تمهف تتعرض بلكل دوري ومتواصل  للمجتمعاتلجو  ي ة تتماشف مك اقنداط المتباينة 

وايري ات التي ت٘س نلاطاتها مياديأ  للا تكاؾ الالختماعف بتُ اقعااء وكذا المؤسشات
 وسمتَ ا  تلتة تمالاقتصادية واادماتية والشياسية

الدولة ا  ا رية كاتَ ا مأ دوؿ العالم التي واكب  التطور ايرا ل لاسيما ال ت ة النوعية  تعد  
في  اؿ الاتصاؿلج  ي  تبتٌ التنظي  اادماتي تطبيع العلاقات العامة كوةيتة وممارسة تمعالة 

 للإدارةلج ما لخعلها لخديرة بالدراسة .

 ػػػػػػاوؿ العديػػػػػػػد مػػػػػػأ البػػػػػػػا  تُ التعمػػػػػػػع في مواػػػػػػوع العلاقػػػػػػػات العامػػػػػػة و صػػػػػػػر تٚيػػػػػػػك      
ير في نظػػػػػاـ الػػػػػذي سػػػػػا   في ذلػػػػػك  ريػػػػػة الػػػػػرأي والتعبتَلجكوننػػػػػا نعػػػػػو  لج معػػػػػالم  ػػػػػذا العلػػػػػ 

تمالعلاقػػػػػػات العامػػػػػػة ةػػػػػػا رة  شػػػػػود  الدنش راطيػػػػػػة ويػػػػػػؤمأ بتعػػػػػػدد وااػػػػػػتلاؼ ولخهػػػػػات النظػػػػػػرلجت
إلا أيػػػػا ارت ػػػػ  إ  مظػػػػا ر العصػػػػرنة تمهػػػػف ت٘ ػػػػل  قدنشػػػػة قػػػػدـ البلػػػػرية ولا تػػػػ اؿ ت ػػػػتَ ا ػػػػدؿلج

تشػػػػػػا   بلػػػػػػكل انرػػػػػػا  وعميػػػػػػع علػػػػػػف  ة تعػػػػػػاير وتعامػػػػػػل التػػػػػػرد دااػػػػػػل بي تػػػػػػللج كمػػػػػػا تملشػػػػػػت
تمتبػػػػػػػػادر مػػػػػػػػأ اػػػػػػػػلاؿ الوةػػػػػػػػا م الػػػػػػػػتي  وةػػػػػػػػم دااػػػػػػػػل منظمتػػػػػػػػللجكيتيػػػػػػػػة وأسػػػػػػػػلوب أداء الم

أسػػػػػندت إليهػػػػػا إ  ترقيػػػػػة لخػػػػػودة ااػػػػػدمات وكػػػػػذا تع يػػػػػ  العلاقػػػػػات البلػػػػػرية بواسػػػػػطة وسػػػػػا ل 
 الاتصاؿ دوف نشياف التخطيل الشلي  الذي يامأ تٖ يع اق داؼ.

 قشم  الدراسة علف الن و التالي:-   

ا تػػػػػػػوع علػػػػػػػف إشػػػػػػػكالية الدراسػػػػػػػة واقسػػػػػػػ لة ا   يػػػػػػػة يرػػػػػػػا وتمراػػػػػػػيات  :الإطاااااااار المنهجاااااااي
المواػػػػػوع وأ ػػػػػداؼ وأنذيػػػػػة الدراسػػػػػةلجج  ػػػػػدود الدراسػػػػػة والمػػػػػنهد  ااتيػػػػػارالدراسػػػػػة وأسػػػػػباب 

المتبػػػػػػػػك واقدوات المشػػػػػػػػتخدمة  مػػػػػػػػك ورصػػػػػػػػد البياناتلجكمػػػػػػػػا تعراػػػػػػػػنا إ  أ ػػػػػػػػ  الدراسػػػػػػػػات 
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بػػػػػة النظريػػػػػة وأاػػػػػتَا اػػػػػبل المتػػػػػا ي  ج الم ار  الشػػػػػاب ة الػػػػػتي عا ػػػػػ  المواػػػػػوع أو الملػػػػػا ة لػػػػػللج
 اقساسية المتعل ة بالدراسة.

 يػػػػػ  تنػػػػػدرج  العلاقاااااات العاماااااةتٖػػػػػ  عنػػػػػواف :: ياػػػػػ  تمصػػػػػلتُلج اقوؿ الإطاااااار الن اااااري
 منهػػػػػا تٚلػػػػػة مػػػػأ المطالػػػػػب تعػػػػػرؼ العلاقػػػػػات العامػػػػػة ووةا تهػػػػػالج تتتػػػػػرعثػػػػػلاث مبا ػػػػػ  تٖتػػػػل 

ج الاصػػػػػػػػة  قػػػػػػػات العامػػػػػػػةلجوأالاقيػػػػػػػػات العمػػػػػػػل بالعلا اسػػػػػػػتًاتيجياتهالج مباد هػػػػػػػالج أ ػػػػػػػداتمهالج
 للتصل.

لج أياػػػػػػػا ان شػػػػػػػ  إ  المؤسساااااااة الخدماتياااااااة ودورىاااااااا علاااااااى الأداءأمػػػػػػػا التصػػػػػػػل ال ػػػػػػػاني: 
ثػػػػػػلاث مبا ػػػػػػ لج منهػػػػػػا  ػػػػػػوؿ المؤسشػػػػػػة اادماتيػػػػػػة متهومهػػػػػػا واصا صػػػػػػهالج أياػػػػػػا تعريػػػػػػم 

ج الاصػػػػػػػػػػػػػػة  ومعػػػػػػػػػػػػػػايتَ اقداء التعػػػػػػػػػػػػػػاؿ..ا لج اقداء ومحدداتػػػػػػػػػػػػػػل وطػػػػػػػػػػػػػػرؽ تٖشػػػػػػػػػػػػػػتُ اقداءلج
 التصل.

تطرقنػػػػػػا تميػػػػػػل أولا بت ػػػػػػدنً مؤسشػػػػػػة المشػػػػػػت بلة للدراسػػػػػػة  مديريػػػػػػة توزيػػػػػػك  يااااااداني:الإطااااااار الم
ولايػػػػػػة سمردايػػػػػػةرلج ج قمنػػػػػػا بعػػػػػػرض وتٖليػػػػػػل النتػػػػػػا د المت صػػػػػػل عليهػػػػػػا مػػػػػػأ -الكهربػػػػػػاء والاػػػػػػاز

اػػػػػلاؿ اسػػػػػتجابات الاسػػػػػتبياف وكػػػػػذا الم ػػػػػابلات أياػػػػػا الملا ظةلجبعػػػػػد ذلػػػػػك أردنػػػػػا الت  ػػػػػع 
التشػػػػػػػاؤلات المطرو ػػػػػػػة وطبعػػػػػػػا الإشػػػػػػػكالية مػػػػػػػأ صػػػػػػػدؽ وثبػػػػػػػات التراػػػػػػػيات وألخبنػػػػػػػا علػػػػػػػف 

 . للدراسة اترورية
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 شكالية الدراسة :ا -01

في أي منظمات كويا  الإدارةالتعالة علف مشتوع  اققشاـتعتبر العلاقات العامة مأ أ       
وتمروعهػػػا ولاعتبػػػار العلاقػػػات العامػػػة تمػػػأ وعلػػػ  الاتصػػػاؿ  والإدارة ل ػػػة الوصػػػل بػػػتُ ا مػػػا تَ 

منتجػػػػات  وأبػػػػا مهور الػػػػداالف(الموةتتُ موكػػػػذا ا مهػػػػور ااػػػػارلخف المشػػػػتتيد مػػػػأ اػػػػدمات 
المنظمة في وق  الازد ػار أو اقزمػات مػأ ألخػل كشػب ث ػته  وبنػاء صػورة ذ نيػة وسمعػة طيبػة 

لاسػػيما  لجعنػػد تعراػػل اقزمػػات كمػػا أيػػا اػػل دتمػػاع اقوؿ الػػذي نزمػػف المؤسشػػة لجللمؤسشػػة 
المؤسشػػػات اادماتيػػػػة ا  ا ريػػػة في بي ػػػػة مع ػػػدة وديناميكيػػػػة تٕعلهػػػا تْالخػػػػة مل ػػػة ا  التطػػػػوير 
والت شتُ قدا ها مأ  ي  لخودة اادمات وكذا طري ػة التعامػل مػك تم ػات ا مهػور المختلتػة 

و ذا لج لولخية الرا نة و ذا ككل باية التكيم مك اتريل العاـ وااصة في ةل التطورات التكنو 
درلخػة وةيتػة مهمػة مػأ وةػا م  إ الدور الذي تلعبل العلاقات العامة كجهاز  يػوي ارت ػ  

لولايػػة سمردايػػة أبػػدت  ػػذا  ولعػػل مؤسشػػة توزيػػك الكهربػػاء والاػػاز  سػػونلااز لجالمؤسشػػة ا دي ػػة 
الا تمػػػاـ الكبػػػتَ يرػػػذا النلػػػاط الاتصػػػالي مػػػأ اػػػلاؿ مصػػػل ة ااصػػػة للعلاقػػػات العامػػػة علػػػف 

تٖ يػػػػػع اقداء ا يػػػػػد  مهور ػػػػػا سػػػػػواء الػػػػػداالف أو  إ مشػػػػػتوا ا كمؤسشػػػػػة ادماتيػػػػػة تشػػػػػعف 
 ااارلخف.

 التالي: الإشكاؿومأ  ذا الصدد نطرح 

 الغازتوزيع الكهرباء و مؤسسة  ءي تفعيل أدافالعلاقات العامة  أنشطةما مدى مساىمة 
 بغرداية ؟

نل ف الاوء علف بعض أدؽ و الية الر يشف بصورة أواح و ومأ ألخل تمه  سؤاؿ الإشك
 : الب  ية الترعية التاليةالن اط اقساسية طر نا اقس لة 

  توزيك الكهرباء  مؤسشة  أداءما الدور الذي تلعبل مصل ة العلاقات العامة باية تٖشتُ  -
 الااز بارداية ؟ و 

 بارداية؟ الاازهرباء و توزيك الكداال تنظي  مؤسشة  إستًاتيجية إقامةما التا دة مأ  -
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 توزيك الكهرباءما ف أ   الوةا م التي ت وـ  ا مصل ة العلاقات العامة تٔؤسشة  -

 ارداية؟ب الاازو    

 فرضيات الدراسة : -03

 : الآتية الترايات لنا  تتبلور الترعية والتشاؤلات الب   إشكالية مأ انطلاقا

المادي  ت تي اسلوب ال علفاز بارداية مديرية الكهرباء والا  عتمدت  الفرضية الأولى :
  ادا ه  الوةيتف. تٖشتُ مأ ألخل  لموةتيها والمعنوي

دورا   اما بارداية  الكهرباء ديرية الااز و تٔ ؤدي مصل ة العلاقات العامة تالفرضية الثانية : 
 . بالمؤسشة بتُ الموةتتُلخو التتا    في تٖ يع

والااز  تبادر مصل ة العلاقات العامة علف مشتوع مديرية توزيك الكهرباء الفرضية الثالثة :
 .بتًقية إنتالخية الموةتتُ

 أىداف الدراسة: -04

بعض الن اط ذات قيمة علمية وعملية والتي  إ مأ الاؿ دراستنا  اتل سن اوؿ التوصل 
 نحصر ا في اق داؼ التالية:

التعرؼ علف أ   الم تً ات التي ت يد مأ كتاءة العلاقات العامة وتأثتَ ا علف الوقوؼ و  -
 أداء الموةتتُ.

 تٖديد طبيعة العلاقة التي تربل العلاقات العامة وأداء الموةتتُ بالمؤسشة اادماتية. -

 الدور الذي تلعبل وسا ل العلاقات العامة في الرتمك مأ مشتوع تمعالية أداء الموةتتُ.براز إ -

تنتشب أنذية  ذ  الدراسة مأ أنذية العلاقات العامة وكذا الدور  أىمية الدراسة : -05
ومأ الاؿ تٖديد الوةا م وت شي  المهاـ بتُ الموةتتُ بلكل لج الذي تلعبل داال المؤسشة

 : نحصر اقنذية في الن اط التاليةلجمتناسع ومنشج 
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توزيك الكهرباء التعرؼ علف أ   الطرؽ المعتمدة مأ طرؼ العلاقات العامة في مؤسشة  -
 بارداية. والااز

التعرؼ علف كيتية انت اؿ المعلومات وكذا اقتمكار مابتُ مديرية توزيك الكهرباء والااز مك  -
 تمروعها علف مشتوع ولاية سمرداية.

 الاازتوزيك الكهرباء و موةتتُ مؤسشة  أداءالدور التعاؿ للعلاقات العامة علف  إبراز -
 بارداية.

الاوء علف أ   المعوقات وكذا الم تً ات تٓصوص ممارسة العلاقات العامة داال  تشليل  -
 مأ ألخل  ا تها وال ااء عليها. باردايةالااز توزيك الكهرباء و مؤسشة 

 الموضوع: اختيارأسباب  -06

  ناؾ  موعة مأ اقسباب دتمعتنا لااتيار  ذا المواوع منها أسباب مواوعية وأارع ذاتية:

 الأسباب الذاتية: -أ

 الرسمبة اللخصية في  ذ  الدراسة لما تٖتويل مأ منتعة في المشت بل. -   

                                          ااتمةإس اط  اؿ التخصص والمتم ل في العلاقات العامة علف المشتوع المهتٍ و إمحاولة  -   
 ااصية لت وع العلاقات العامة.

براز الدور الذي تلتًؾ بل العلاقات العامة إت دنً تٕربة علمية تشا   ولو بال ليل في  -   
 في تتعيل أداء المؤسشة اادماتية.

 الأسباب الموضوعية: -ب 

المؤسشات اادماتية ومدع تأثتَ ا في تتعيل التعرؼ علف موقك العلاقات العامة في  -    
 أدا ها.

 صر الصعوبات التي مأ شأيا كبح تمعالية العلاقات العامة وااصة بلأف تٖشتُ أداء -    
 المؤسشة اادماتية.
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ممارسة تمعالة للعلاقات العامة باية تٖ يع  إ  الخة المؤسشة اادماتية ا  ا رية ككل  -    
  أ داتمها.

 ر ا  ل العلمف في دراسة دور العلاقات العامة بولخهة نظر  دي ة.اتمت ا -   

 حدود الدراسة: - 07

 البا   مشار تواح التي اقساسية اترددات مأ لدراسة تٍال مو  المجاؿ المكاني   يعد
 . للدراسة يدانيالم ا انب في البالاة نذيتل وق
 الجانب المكاني : -أ     

  باء والااز تم د شمل  مديرية توزيك الكهر  لجمشتوع ولاية سمرداية نا محلية علفعتبار دراستبإ
ونخص باقمر المصالح وذلك لتوتمر ا علف  تمك الدراسة المتم ل في كل موةتف مؤسشة 

 سونلااز بارداية

 الجانب الزماني : -ب     

                    ي  قمنا تْصر تٚلة مأ المرالخك التي مأ  لج2021انطل   الدراسة مأ شهر نوتممبر     
الدراسة وما يتبعها مأ مرا ل  إشكاليةمأ ألخل تٖديد  أياا وؿ المواوع  تمادتناإشأيا 

  امة يراتل الدراسة.

العديد مأ المؤسشات اادماتية لولاية سمرداية باية تطبيع  إ وفي شهر ديشمبر تولخهنا  -   
 رتماوا .  إي إلاا انب الميداني 

وفي تمتًة مابتُ شهري ديشمبر ولخانتف ااتًنا مديرية توزيك الكهرباء والااز بولاية  -    
و ذا بناءا علف طلب لجلخراء الدراسة الميدانية وتٚك المعلومات والبيانات مأ الايرا سمرداية لإ

يوـ عبر 15لخراء  اتل الدراسة ميدانيا تٔدة لا تتجاوز إتم  ددت مدة  لجدارته رسمف منا لإ
و ذا ابتداء مأ منتصم  لجل ة العلاقات العامة علف مشتوا ا ها وااصة مص تلم مصا
 شهر أتمريل.
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 :الجانب البشري  -  جا

الااز ببلدية    موع موةتف مديرية توزيك الكهرباء و في يتم ل ا انب البلري  لدراستنا  
 بو راوة ولاية سمرداية .

 منهج الدراسة : -08

الكلم عأ ا  ي ة في العلوـ بواسطة طا تة مأ  إ  و الطريع المؤدي عرؼ المنهد بأنل : 
 تى يصل ا  نتيجة  لجوتٖدد عملياتل التكريةلجالتي تهيمأ علف ستَ الع ل لجال واعد العامة

 1معلومة.

كما يعتٍ المنهد بأنل  موعة مأ ال واعد التي يت  واعها ب صد الوصوؿ إ  ا  ي ة في -
 .2العل  

 3: طري ة لوصم بأنللج تمدراستنا تعتمد علف المنهد الوصتف الذي  نشكأ تعريتل وبالتالي
تٚك معلومات م ننة عأ الملكلة وتصنيتها  الظا رة المدروسة و تصوير ا كميا عأ طريع

 .ليلها وإاااعها للدراسة الدقي ةتٖو 

 أدوات الدراسة :  -09
البيانات علف المعلومات و   العلمف لل صوؿ إعتمدنا علف  موعة مأ اقدوات الب 

 تٖليلها .مواوع الدراسة لتلخيص الظا رة و  الدقي ة  وؿ
 ولذلك تعد اقداة اقنشب لدراستنا الإستياف كأداة ر يشية مك الإستعانة بالم ابلة والملا ظة.

 4نشكأ عأ طري ها اكتلاؼ أبعاد مواوع الدراسة لج ف  موعة مؤشراتالإستمارة :  –أ 
أي إلخراء تْ  ميداني علف تٚاعة محددة مأ الناس لجو  ف  لج الإست صاء التجريبيعأ طريع 

                                                           
 .70صلج2009لجعماف:دار صتاء للنلرلج مناىج وطرق البحث العلمي: إبرا ي  بأ عبد الع ي ’الدعيلد 1
2

 لجا  ا رلج5لجديواف المطبوعات ا امعية لج ط مناىج البحث العلمي و طرق إعداد البحوث :عمار بو وش  
 . 99لجص2009

 .139لجص المرجع نفسو: عمار بو وش 3
 .77لجص 2009لج 2لج ديواف المطبوعات ا امعية لجطأسس البحث العلمي  : شاف ا يلاني -سلاطنية بل اس  4
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وتٖتوي علف  موعة مأ اقس لة تٗص  لجة الإتصاؿ الر يشية بتُ البا   والمب وثوسيل
 .ب وثال اايا التي نريد معلومات عنها مأ الم

 سؤاؿ معتمديأ علف م ياس ليكرت ااماسف .22شمل الإستبياف  
ت اللخصية للمب وثتُ  شي  الإستبياف علف إ  ثلاث محاور يتامأ البيانا ي  تم ت

 .ا نسلج الشألج المشتوع التعليمفلج المنصبلج اابرة المهنية
 .ةواقك العلاقات العامة في مؤسشة سونلااز بارداي :الاول المحور

 .مظا ر أداء المؤسشة: ثانيالمحور ال
شخصف لتظف تمعاؿ ي وـ علف ال  ةلج تٕري بتُ  ؿ ف عملية إتصاالمقابلة :   –ب 

لخوانب  دؼ ا صوؿ علف بيانات تشه  في تٖديد  لجالبا   وبتُ اتمراد العينة الب  
 1.ا ة و إنراد ا لوؿ المناسبة يرادقي ة وواملكلة الب   بصورة عمي ة و 

العامة في تم توةيم  ذ  اقداة علف شكل  موعة مأ أس لة مباشرة  وؿ دور العلاقات 
 .  تم إلخراؤ ا مك بعض المشؤولتُ والموةتتُتتعيل اقداء للمؤسشة اادماتية لج ي

أداة مأ أدوات الب   تٕمك بواسطتها المعلومات التي ت٘كأ البا   مأ   الملاح ة : –ج 
تمهف تعتٍ الانتبا  الم صود والمولخل نحو سلوؾ لج الإلخابة عأ أس لة الب   وااتبار تمروال

اعف معتُ ب صد متابعة ورصد تاتَاتل ليتمكأ البا   بذلك مأ وصم الشلوؾ تمردي أو تٚ
 2أو وصتل وت ونشل لج أو وصتل وتٖليلللج تم ل

والع ل لج قيا اقداة المشتعملة  استي الشمك والبصرلج ف الربل بتُ الملا د والمشموع  - 
 3تميلا ظ الإنشاف بأذنيل كما يلا ظ بعينيل.لج في وق  وا د

                                                           
لجدار ا امد للنلر و 2لج طية البحث العلمي في العلوم الإنسانية و الإجتماع:محمد ق ل –وا ل عبد الرتٛاف التل  1

 .73لج ص2007التوزيكلج
 .108صلجالمرجع نفسو لجإبرا ي  بأ عبد الع ي ’ الدعيلد 2
3

دار الطليعة لجبتَوت لج المقاربات’ التقنيات’الإشكاليات  منهجية البحث في علم الإجتماع:: عماد عبد الاتٍ 
  بتصرؼر.لج67صلج2007لجللطباعة والنلر
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وا صوؿ علف المعلومات ص ي ة  الم ابلة لتأكيدأداة الملا ظة و  اعتمدنا علفوقد 
 مابوطة.و 

 العينة :مجتمع الدراسة و  -10

الدراسات في الب   العلمف في علوـ الإعلاـ والإتصاؿ (دراسة ا مهورم تتطلب اقتْاث و 
 .ار  تمك الدراسة كمجاؿ لتطبيع وممارسة الدراسة عليلإاتي

أ موةتف مديرية توزيك الكهرباء يتكوف  تمك الدراسة م مجتمع البحث : –أ  
 .ازم ببلدية بو راوة ولاية سمردايةالااز(سونلاو 

عينة مأ موةتف مديرية توزيك الكهرباء  عينة الدراسة علف ت٘ ل   عينة الدراسة : -ب 
التي بلغ عدد  علوا ية العينة ال ااتًنا الاعتماد علف  لج  ي  (سونلاازم بولاية سمردايةالاازو 

موةملج تْي  تم  551متردة مأ اقصل المجتمك الب   اقصلف البالغ عدد  100أتمراد ا 
 . وكاف استًلخاعل كالتالي :  توزيك إستبياف ورقف لمدة يومتُ

 استمارة موزعة  100 -

 استمارة مشتًلخعة 80 -

 استمارة سمتَ مشتًلخعة  20 -

  استمارة معتمدة   64 -

 استمارة ملااة  16 -

  الدراسات السابقة : -11

إف الدراسات الشاب ة تلكل مصدرا سمنيا نرف الإطلاع عليل قبل الب   في أي مواوع لج 
لج و مأ أ   الدراسات التي يرا تٖديد و تولخيل مشار الب   العلمفوذلك لكويا تشاعد في 

 صلة تٔواوع الدراسة نذكر الدراسات التالية :
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الدراسة الأولى : للطالبتين صبيحة قلاتي وسهيلة تونسي بعنوان دور العلاقات العامة 
في تحسين أداء الموظفين داخل المؤسسة الخدماتية دراسة وصفية مسحية بمؤسسة 

الإعلام و الإتصال  ىي أطروحة ماستر في علوماتصالات الجزائر بأم البواقي، و 
 .2014العربي بن مهيدي أم البواقي ،علاقات العامة ، جامعة تخصص اتصال و 

 إشكالية الدراسة :

 ل تلعب العلاقات العامة دورا في في تٖشتُ أداء الموةتتُ في المؤسشة اادماتية اتصالات 
 ا  ا ر بأـ البواقف ؟

التراية اترورية للدراسة تتجلف في : تلعب العلاقات العامة دورا في تٖشتُ أداء الموةتتُ 
 صالات ا  ا ر قـ البواقف . الترايات اترورية تتجلف في :داال مؤسشة ات

 تٖتل العلاقات العامة مكانة  امة في اتصالات ا  ا ر . – 1

 اتصالات مؤسشة في العليا والإدارة الموةتتُ بتُ وصل نذ ة العامة العلاقات تعتبر -2
  ا ر.ا 

 يشاعد مما العامة العلاقات  اؿ في متعددة وسا ل ا ر ا  اتصالات مؤسشة تشتخدـ - 3
 ا.موةتيه أداء علف تٖشتُ

 . ا العاملتُ نظر ولخهة مأ الموةتتُ أداء تٖشتُ في تمعالاورا د العامة العلاقات تلعب  - 4
 

 تتم ل في : أىداف الدراسة:
  ا ر.ا  اتصالات اادماتية بالمؤسشة العامة العلاقات نلاط طبيعة معرتمة -
  ا ر.ا  اتصالات لمؤسشة الإداري التنظي  في العامة العلاقات لخهاز مكانة معرتمة -
 .للمؤسشة الداالف ا مهور علف التأثتَ في العامة العلاقات ووسا ل أدوات أبرز معرتمة -
 وأثر ا الداالف وتٚهور ا اادماتية المؤسشة بتُ وصل  ل ة ولخود أنذيةراز إب في الرسمبة -

 .المؤسشة ستَورة علف
 .اادماتية المؤسشة داال الموةتتُ قداء العامة العلاقات تٖشتُ كيتية معرتمة في الرسمبة -
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: استخدـ اقدوات التالية في الدراسة علف المنهد الوصتف و  اعتمد أدوات الدراسة :منهج و 
 الملا ظة و الم ابلة والإستبياف.

 ااتيار ت نية المشح اللاملعينة الدراسة :
 نتائج الدراسة : 

 ا  ا ر اتصالات مؤسشة داال الموةتتُ أداء مأ تمعلا تٖشأ العامة العلاقات أف نجد 
 أداء لت شتُ العامة العلاقات نلاطات أف تٔعتٌ كجهاز وليس كنشاط ولكن اادماتية
 ي وـي اؿ  لا والذي النلأة ا دي  العامة العلاقات لخهاز  ا ي وـ لا لكأ مولخودة الموةتتُ

  هاز ا  ي ف الدور سمياب  و قولنا يدع  ما وأ   لج ا  ي ف بدور  م ارنة متوااعة تٔهاـ
 مكاتبراقبة وم تنظي  علف يشهر مهتٍ تنظي  سمياب بشبب المؤسشة داال العامة العلاقات
 اق داؼ إ  وصويرا عدـ وبالتالي العامة العلاقات أعماؿ تع د مأ ي يد مما العامة العلاقات
 .المرلخوة

 الدراسة :التعقيب على 
 أوجو التشابو : 

وةتتُ بدور العلاقات العامة في تٖشتُ اقداء الم الا تماـفي لج تلابل  ذ  الدراسة بدراستنا
 .نوع أدوات الب  ااتيار المنهد الوصتف و أياا في داال المؤسشة اادماتية و 

 أوجو الإختلاف :
المكػػػػاني  يػػػػ  ألخريػػػػ  الدراسػػػػة الميدانيػػػػة يرػػػػا اسػػػػة ا اليػػػػة في المجػػػػاؿ ال مػػػػاني و تٗتلػػػػم مػػػػك الدر 

لج أمػػػا الدراسػػػة ا اليػػػة تمكانػػػ  لمؤسشػػػة  2015تٔؤسشػػػة اتصػػػالات ا  ا ػػػر لولايػػػة أـ البػػػواقف 
 .2021الااز بارداية لجسنة ماتي  ف مديرية توزيك الكهرباء و ذات طابك إقتصادي اد

 أوجو الإستفادة:
متاتَ أداء الدراسة متاتَ العلاقات العامة و أتمادتنا  ذ  الدراسة بصتتها تناول  مواوع 

  وؿ ترة لنا قدم  تمإيا وبالتالي لجو ذا ما يتواتمع مك مواوع الدراسةالمؤسشة اادماتيةلج 
  .واوعبالم اااصة رالخكالم إ  الوصوؿ  علينا سهل  كما الدراسة مواوع
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في المؤسسة قات العامة الدراسة الثانية : سحنون ريحانة بعنوان واقع العلا  
، وىي عبارة عن مذكرة الات الجزائر، دراسة ميدانية بالمديرية  العملية لإتصالخدماتية

شهادة الماستر في علوم الإعلام والإتصال،  تخصص اتصال وعلاقات عامة لنيل 
 . 2015جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي ، سنة ،

 إشكالية الدراسة :

 ؟ ا را  لاتصالات العملية المديرية في العامة العلاقات واقك  و ما

 الترايات اترورية تتجلف في :

 . امة مكانة ا ر ا  لاتصالات العملية المديرية في العامة العلاقات تٖتل -1

 ألخل مأ اقنلطة تٔختلم ا ر ا  لاتصالات العملية المديرية في العامة العلاقات ت وـ -2
 .الداالف ا مهور مك صورتها تٖشتُ

 . المؤسشة  ذ  داال العامة العلاقات في المشتخدمة الاتصالية الوسا ل تتنوع -3
 أدا ها تعيع ملاكل مأ ا ر ا  لاتصالات العملية المديرية في العامة العلاقات تعاني -4

 .وتمعاليتها
 تتم ل في : أىداف الدراسة :

 . ا را  للاتصالات العملية المديرية في العامة العلاقات مكانة معرتمة -
 ألخل مأ  ا را  لاتصالات العملية المديرية في العامة العلاقات نلاطات علف الاطلاع -

 .الداالف ا مهور مك صورتها تٖشتُ
 .المؤسشة  ذ  داال العامة للعلاقات المشتخدمة الاتصالية الوسا ل أ   تٖديد  -
 .المؤسشة  ذ  داال العامة العلاقات توالخل التي الملاكل علف التعرؼ -

 أدوات الدراسة :منهج و 
  لم ابلة و الإستبياف.الملا ظة و استخدـ نهد الوصتف و اعتمد في الدراسة علف الم

 عينة الدراسة :
 عامل. 50إاتيار ت نية ا صر اللامل  ميك عماؿ المولخوديأ في المؤسشة و   
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 نتائج الدراسة 
كبديل للعلاقات العامة مكانة  امة في ايريكل التنظيمف للمديرية   تٖتل الية الإتصاؿ -

ذلك مأ و  العملية لإتصالات ا  ا ر بالرسم  مأ عدـ ولخود مؤ لتُ  تصتُ في الإتصاؿ 
 .تٖشتُ صورتها مك ا مهور الداالفالخل 

 لت شتُ  ا را  لإتصالات العملية المديرية داال اقنلطة تٔختلم ت وـ الإتصاؿ الية -
 .الداالف ا مهور مك صورتها

 .أنواعها تٔختلم الإتصالية الوسا ل لُخل تشتخدـ الاتصاؿ الية -
 التعقيب على الدراسة :

 اوجو التشابو:
لج أنذية العلاقات العامة في المؤسشة اادماتية دور و  أبرزتتتلابل  ذ  الدراسة بدراستنا كويا 

 .أدوات الب  نوع في استخداـ المنهد الوصتف و وأياا 
 أوجو الإختلاف :

تصتُ مؤ لتُ ليس يرا  شة التي ألخري  تميها الدراسة كما إاتلت  عأ دراستنا في كوف مؤس
لج أما الدراسة ا الية في مؤسشة التي قمنا تميها  بإلخراء الدراسة توةم في العلاقات العامة

  تصتُ مؤ لتُ في العلاقات العامة .
 أوجو الإستفادة:

علف أنذية الوصوؿ إ  بعض ا  ا ع الدالة  ذ  الدراسة في صياسمة التروض و ا ساعدتن
 .دور ا في تٖ يع الإتصاؿومكانة العلاقات العامة و 

الدراسة الثالثة :لمحمد بلكرد بعنوان :إستراتيجية العلاقات العامة في أداء المؤسسات 
عن شهادة ىي عبارة الخدماتية ، دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر سعيدة ،و 

علاقات عامة ،جامعة الدكتور الطاىر مولاي سعيدة ، الماستر ، تخصص اتصال و 
2016. 

 إشكالية الدراسة :
 ؟ ا را  اتصالات مؤسشة إستًاتيجية تٖديد في العامة العلاقات تؤثر كيم

 إشتمل  علف ثلاث تمرايات و فرضيات الدراسة : 
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 صورتها تٖشتُ في ا  ا ر اتصالات مؤسشة تشاعد التي الوالخهة  ف العامة العلاقات-1
  .الذ نية

 إستًاتيجية تٖديد علف العامة العلاقات لمتاتَ إ صا ية دلالة ذات تموارؽ لايولخد-2
 .المؤسشة

 .وااارلخف الداالف ا مهور بتُ والتتا   ال  ة تع ي  في العامة العلاقات تشا  -3
 أىداف الدراسة :

  ا ر.ا  اتصالات مؤسشة في العامة العلاقات موقك معرتمة -
 باقتناء واقناعه  ا ما تَلج ث ة لربح المؤسشة تشلكها التيرا ع الط علف التعرؼ محاولة -

 .ادماتها
 .العامة العلاقات  هاز الموكلة والصلا يات المهاـ علف التعرؼ -
 .العامة العلاقات لخهاز مأ المؤسشة داال العليا الإدارة موقم علف التعرؼ -
 . ا را  اتصالات مؤسشة ستَ تعرقل التي الملاكل و المعوقات علف التعرؼ -

 أدوات الدراسة :منهج و 
 الملا ظة.ت  ذ  الدراسة علف المنهد الوصتفلج وأدوات الب   الإستمارة والم ابلة و إعتمد

 نتائج الدراسة :
 ولخود تنوع في الموةتتُ داال مؤسشة اتصالات ا  ا ر . -

 واقتصار  ا ر ا  اتصالات مؤسشة داال العامة العلاقات مصطلح علف الاعتماد عدـ -
 .ال با أ مك العلاقات مصطلح علف
  شأ لخانب إ  مهامه لج أداء في المشؤولية بروح المؤسشة داال الموةتتُ بعض يتمي  -

 . أارع شركة أو لمؤسشة مم لا أو عاديا زبونا كاف سواء لل با ألج الطيبة المعاملة الاست باؿ
 التعقيب على الدراسة :

 أوجو التشابو :
تتلابل  ذ  الدراسة بدراستنا كويا درس  متاتَ العلاقات العامة ومتاتَ أداء المؤسشات 

ع  و المنهد الوصتف لجونو مأ  ي  إاتيار نوع المنهد و  أياا تتتع الدراستافو لج اادماتية 
 . الإستمارةأدوات الب   العلمف الم ابلة والملا ظة و 
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 أوجو الإختلاف :
المكاني  ي  ألخري  الدراسة الميدانية يرا تٔؤسشة المجاؿ ال متٍ و  تٗتلم مك الدراسة ا الية في

لج أما الدراسة ا الية تمكان  لمؤسشة ذات طابك 2016صالات ا  ا ر لولاية سعيدة ات
 2021الااز بارداية لجسنة ماتي  ف مديرية توزيك الكهرباء و إقتصادي اد

 أوجو الإستفادة :
 اؿ المعرفي  وؿ مواوع  إثراءانذ  في  س كمالجالدراسة مواوع  وؿ شاملة ترة لنا قدم 

 الكيتف للدراسة.الدراسةلج وكيتية الت ليل الكمف و 
 المقاربة الن رية للدراسة : -12
تطورت نظرية العلاقات الإنشانية تّهود علماء  عل  النتس الالختماعف ولعل أبرز        

لجوالتي تعارض مك التكر 1926تٕارب الذي قاـ  ا البا    إلتوف مايورفي عاـ 
الكلاسيكف للإدارة بل سعف لإ داث التايتَلجتمكاف المنطع اقساسف يرذ  النظرية  و أف 

ي وعنصر  ايراـ في تٖديد الإنتالخيةلجتمإف التتاعل بتُ أعااء الإنشاف محور العمل الإدار 
الإدارة لخد مه  لذا تشعف إ  التعرؼ علف أساليب الشلوؾ الإنشاني رسم  إاتلاؼ  
مشتوياته  في الإدارة ورك  علف ا الة المعنوية وأثر تٚاعات العمل علف اقداء والإنتالخية 

 أ ألخل زيادة تماعلية الإدارة .وتٖتي  العاملتُ علف التعاوف تميما بينه  م

متهوـ العلاقات الإنشانية :كيتية التنشيع بتُ لخهود اقتمراد المختلتتُ والع لخو عمل     
مما يتًتب عليل 1نزت    علف اقداء ا يد والتعاوف في سبيل ا صوؿ علف نتا د أتماللج 

 2إشباع رسمباته  الاقتصادية و النتشية والالختماعية .

اربة إ  زيادة معدلات اقداء وتٖ يع أ داؼ العاملتُ مأ الاؿ الت شتُ وتشعد  ذ  الم 
وتوتمتَ مطالبه  الالختماعية والنتشيةلج وذلك مأ الاؿ  توتمتَ عناصر البي ة التنظيمية والتي 

 ت٘ ل  في:
                                                           

 
 .18:30لج2020/06/06لجwww.tadwina.comلجموقع تدوينة  العلاقات الإنشانية بركاني: مدرسة ’منت2َ
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 *الاعتًاؼ بولخود تٚاعات العمل والتنظي  سمتَ الرسمف.

 لتُ.*الا تماـ با الخات الالختماعية والنتشية للعام

 *التشلي  بأف التخصص الدقيع ليس أ   أشكاؿ التنظي  كتاءة.

 *إدراؾ أنذية ال يادة وأثر ا في رتمك الروح المعنوية للعاملتُ.

  1*إدراؾ العلاقة الشببية بتُ اقداء والراا الوةيتف.

ومما طرح ساب ا نرع بأف  ذ  االتية النظرية  ف اقنشب مك دراستنالج تْي  أيا      
اثل مأ  ي  اق داؼلج تمدا ما ما تشعف الإدارة إ  كشب ث ة موةتيها و ولا ه  مأ تتم

ألخل الوصوؿ إ  درلخات عالية مأ الراالج و ذا مأ الاؿ ما ترمف إليل المؤسشة اادماتية 
 مأ تٖتي  وتدريب الموةم ليكوف بالمشتوع الم بوؿ لإت٘اـ مهامل علف أكمل ولخل.  

 المصطلحات :المفاىيم و  -13
الن سنتر " في كتابيما : مركز الدلة في يعرفيا  " سكوت كاتميب و    العلاقات العامة :-1

بأنيا جيد مخطط لمتأثير عمى الراي من خلال اذاء   -الطبعة الخامسة  -علاقات عامة فعالة  
 المرك  يعرتمهامسؤول و مقبول اجتماعيا  مبني عمى اتصال مرض و متبادل بين طرفين"، و

 23إدارة نلاط أو وةيتة بأيّا العامة للعلاقات اقورو 

                                                           
 .102.ص2014عماف:دار اقياـ للنلر والتوزيكلج التن يمية،  الثقافة بواللرشلج’كماؿ 1
2

دراسة تحليلية وصفية بالتطبيق على  –: استخدامات التقنية الحديثة في العلاقات العامة عبد النور انشأ  - 
لاعلاـ والرأي العاـلج لج المجلة ا  ا رية لب وث ا(تنفيذ السدود )السودان العلاقات العامة والاعلام بوحدةادارتي 
 .198لج ص 2021لخواف لخامعة عمار ثليجفلج الاسمواطلج ا  ا رلج لج 01العدد لج 04المجلد 

3
العلاقات العامة في أداء المؤسسة الخدماتية دراسة ميدانية بمؤسسة إتصالات  إستراتيجيةمحمد بلكرد لج   

لجمذكرة تٗرج لل صوؿ علف متطلبات الماستً تٗصص اتصاؿ و علاقات عامة لجلخامعة الدكتور سعيدة  -الجزائر
 .21لجص2015الطا ر مولاي لج سعيدة لج
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 والتتا   ال  ة وتٖشتُ الع إ  تهدؼ تٚاعةلج أو لترد ااصة أو عمومية  ي ة أو مؤسشة
 تشمّف ما عادة أارع لخهة مأ أارع تٚاعات مك علاقات وإقامة لخهةلج مأ والودّ 

 .اارلخها  أو المؤسشة داال ولخدت لجسواء"تٚا تَ"
وتشا   مأ الاؿ أنلطتها  إدارية ع لانية ونلاط ديناميكف داال ايري ةلجممارسة إجرائيا : 

 الاتصالية بت  يع مبدأ التعاوف الملتًؾ بتُ أعاا ها للوصوؿ إ  اق داؼ المنلودة.

 1علػف سػواء التػرد بػل ي ػوـ تٔػا كبػتَ بلػكل مرتبطػة عمليػة وةيتػة عػأ عبارة  و :الأداء -2
 .  معتُ سياؽ في معينة ادمة أداء كذلك يعتٍ و و الوةيتفلج أو اللخصف المشتوع

ويعػػػبر عنػػػل بشػػػلوؾ المػػػوةتتُ بايري ػػػة اادماتيػػػة لجويػػػرتبل  ػػػذا المتهػػػوـ بت ػػػونً نوعيػػػة إجرائياااا : 
 .أ داتمهاوكتاءة النلاط لت  يع 

 2أو تمعل عأ عبارة اادمة" التشويع : في لوتملوؾ أاصا ف يعرتمهاالخدمة :  -3
 اقتصػادية أنلػطة عػأ عبػارة تمااػدمات آاػرلج لطػرؼ ي ػدمها أف اقطػراؼ  ق ػد نشكػأ أداء
 .التاتَ  تٖ يع  دؼ المناسب والمكاف الوق  في للمشتهلكتُ مناتمك تٖ ع قيمة تٗلع

 تعبر المنتعة والتا دة التي تش ل علػف اقنلػطة و ػذا تٔراعػاة عػاملف المكػاف وال مػافلج إجرائيا :
 وقد تكوف عبارة عأ أشياء مادية أو معنوية.

 3مػأ ومتمكنػتُ قػادريأ أشػخاص أسػاس علػف ت ػوـ منظمة  ف المؤسسة الخدماتية : -4
اح و ذلك عأ طريع إتشاع اادماتية بوسا ل ااصة تهدؼ إ  تٖ يع أربو  الاقتصادية العملية

  رسمبات ال بوف . الخيات و 

                                                           
1

 21لج ص نفس المرجع سابقا محمد بلكردلج  
2

دراسة ميدانية بالمديرية العملية  –واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية س نوف رنزانة لج 
لجمذكرة مكملة لنيل شهادة الماستً في علوـ الإعلاـ و الإتصاؿ لج تٗصص إتصاؿ و علاقات عامة لإتصالات الجزائر 

 .29لج ص  2015لج لخامعة العر  بأ مهيدي لج أـ البواقف لج
3

دراسة ميدانية بمؤسسة  –دور الإتصال التن يمي في تسيير المؤسسة الخدماتية عبد التتاح لج تمني ة-تمنوح تمريد 
لج مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستً في علوـ الإعلاـ و الإتصاؿ لج تٗصص إتصاؿ و إتصالات الجزائر بولاية جيجل 

 .08لج ص 2018تشويع لج لخامعة محمد الصديع بأ نزف لجولاية لخيجل لج 
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مػػأ   ػػف مػػ يد مكػػوف مػػأ عناصػػر بلػػرية تشػػتهدؼ تنميػػة قػػدراتها ومؤ لاتهػػا الع ليػػةإجرائيااا : 
بايػػػة تٖ يػػػع التكامػػل والانشػػػجاـ للمهػػػاـ  لجديػػة المتم لػػػة في الوسػػػا ل المتا ػػةاػػلاؿ العناصػػػر الما

 المنتد ادمات ذات لخودة لخيدة. المنصوص عليها داال التنظي لج
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 تمهيد:

شهدت سمالبية المؤسشات في الوطأ تايتَات مأ شأيا الرتمك مأ مشتوا ا ودتمعها نحو التجديد    
ؿ في تايتَ قوي ودور تمعاوالعصرنة و ذا بتعل تطور و داثة العلوـ والاستكلاتمات التي كاف يرا أثر 

لما أااتمتل شبكة لج في الت دي  داري ,ولعل التكنولولخيا ا دي ة ابرز عنصرأسلوب ونلاط العمل الإ
بتُ الموةتتُ  كشرت ا والخ  مااقنتًني  ومأ الاؿ مواقك التواصل الالختماعف المتنوعة والتي بدور ا  

دارة ا دي ة كالمرونة ممي ات في اقسلوب العصري للإعدة ونظرا لتوتمر لج دارة في  تلم المؤسشاتوالإ
  تع ي  العلاقات وتامأ التتا   والتعاوف باية إؼ واماف التتاعلية التي تصل  ا في أار المطا

لذا ارتبل نلاط العلاقات العامة كويا أداة قوية للتواصل لج   اق داؼ المرلخوة للمؤسشةإصوؿ الو 
التعامل الت ليدية علف مشتوع  يل ا ذري التي ت وـ بل مأ ألخل نتفوكشب التأييد واق   الت و 

دارة وبتُ الموةتتُ وتبتٍ أساليب مشت دثة التي سانذ  في ت دنً اادمات بدقة وكتاءة مأ لخهة الإ
عطاء أتمال ما نشكأ أثناء إك مأ تٛاس و ولاء الموةم مأ ألخل ومأ لخهة ةروؼ عمل محتًمة تدتم

 تأدية وةيتتل.

ا ص وممي ات   كل ما نسص العلاقات العامة مأ تعريم واصإمأ الاؿ  ذا التصل  سنتطرؽ-
 .أنذيتها ووةا تها
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 المبحث الأول :ماىية العلاقات العامة

لعلاقػػات العامػػة واصا صػػها ا تعػػاريممطالػػب سػػنتناوؿ تميهػػا بعػػض م04أربعػػة (ب ػػ  ياػػ   ػػذا الم   
 ووةا تها.التي ت وـ عليها ء    المبادعأياا أ

 متهوـ العلاقات العامة المطلب الأول:

يولخػػد العديػػد مػػأ التعػػاريم تٓصػػوص العلاقػػات العامػػة نػػذكر الػػبعض منهػػا والػػتي نحػػاوؿ مػػأ الايرػػا    
 توايح لدراستنا و ف كالتالي:

ومعػػتٌ ذلػػك ببشػػاطة لج ييػػد  تمػػأ معاملػػة النػػاس والتػػوز ب  ػػته  ومحبػػته  وتأ مػػاـ بأيػػا:إبػػرا ي  إيعرتمهػػا -
 1نشاف في المجتمك.نشاف ب يمة الإإتْشأ المعاملة الصادرة عأ صدؽ و  كشب راا الناس   و

العلاقػات العامػػة عبػارة عػأ تمػأ يشػػتهدؼ طػرؽ التعامػل مػػك  :مػاـ بػأفإبػػرا ي  ر إوقػد اػص الػدكتو     
 .لل يمة الكبتَة للترد في  تمعل الناس باية لخذ   وكشب ث ته  و ذا مراعاة

 2:اف العلاقات العامة  ف العرض الانرا  لمنظمة ما أماـ كل تٚا تَ ا.tony greenerيعرتمها -

يا اعتبر ا أسلوب أشبل أي أعمايرا  مهور ا أ شأ أاعتبر ا وسيلة ت وـ مأ الايرا المنظمة بعرض -
 شهار.بالدعاية والإ

 داريػة والمخططػة والمشػتمرة لبنػاءا هػود الإ :المعهد البريطاني تم د أشػار أف العلاقػات العامػة  ػف أما    
 3وصيانة وتدعي  التتا   المتبادؿ بتُ المؤسشة وتٚهور ا.

 ة علوا يةااتصر  ذا التعريم في أف العلاقات العامة  ف لخهود م صودة لم تأتي تٗبطا أو بطري     

 دارة تشتهدؼ تٚهور المؤسشة مأ ألخل دع  التتا   تميما بينه  .بل  ف منظمة مأ قبل الإ

                                                           
 .53.ص2014لجدار اليازوري العلميةلج عمافلج د.طرلجأخلاقيات ممارسات العلاقات العامة: الله دياب  الم وليد 1
 .35.ص2015لج لجعمافلج دار المشتَة لج2ط لج العلاقات العامة ووسائل الاتصال: صا ب سلطاف محمد 2
نلر لل ثراءإدار لجعماف لج دارة المكتبات ومراكز المعلوماتإالاتصال والعلاقات العامة في :الشردي محمد الدبس  3

 .257.ص2010لجوالتوزيك
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: العلاقػػات العامػػة ليشػػ  وسػػيلة دتماعيػػة  عػػل المؤسشػػة تبػػدو في صػػورة ف أpaul garettيػػرع -
دارة لكشػب ث ػة ا مهػور مػأ اػلاؿ  ف ا هود المشتمرة مأ لخانػب الإ لج وإندا التة لصورتها ا  ي ية

 1اقعماؿ التي تٖظف با تًامل .

ندػػا  ػػف إسملػػب و المؤسشػػة كمػػا يعت ػػد اقيواػػح  ػػذا التعريػػم أف العلاقػػات العامػػة  ػػدتمها الػػدتماع علػػف 
منظمػػة لل يػػةدار هػػودات الإالمجبػػراز صػػورتها ا  ي يػػة للجمهػػور و ػػذا بطبيعػػة ا ػػاؿ مػػأ اػػلاؿ تشػػعف لإ

 والمتواصلة باستمرار لكشب التأييد وكذا راا ا ما تَ.

اػلاؿ أنلػطتها دارة والتي تعبر عنهػا مػأ : التلشتة الالختماعية للإ أيا canfield  عرتمها كانتليد-
 2وسياستها المعلنة للجمهور لكشب ث تل وتتانذل .

تمراد المنظمة و ذا ما أدارة للأسلوب الالختماعف بواسطة بناء العلاقات بتُ ويعتٍ  ذا التعريم تبتٍ الإ
  أ ػػػداتمها المرلخػػػوة مػػػأ طػػػرؼ إيتجشػػػد مػػػأ اػػػلاؿ الشياسػػػة المتبعػػػة وكػػػذا طػػػرؽ أداء نلػػػاطها للبلػػػوغ 

 ا مهور .

 جرائي:التعريف الإ -

نظػػرا لتعػػدد التعػػاريم تميمػػا نسػػص العلاقػػات العامػػة وبنػػاءا علػػف التعػػاريم الشػػاب ة الػػذكر والػػتي قػػدمها 
  التعريػػم التػػالي والػػذي نحػػاوؿ مػػأ الالػػل إلخانػػب توصػػلنا دكػػاترة وعلمػػاء مػػأ الػػوطأ العػػر  وكػػذا اق

  صر أ   ن اط  وؿ الدراسة:

مك الاتَ باية تبادؿ المعرتمة وبالتالي تمهف أسلوب اتصالي تمعاؿ تبنتػل العلاقات العامة  ف تمأ التواصل -
زالػػة سػػوء التهػػ  والملػػا نات بيػػنه  مػػا إدارات المعاصػػرة لاػػماف بنػػاء العلاقػػات بػػتُ المػػوةتتُ وكػػذا الإ

اػػتَ   التعريػػم بصػػورة المؤسشػػة  مهور ػػا و ػػذا الانعكػػاس الانرػػا  الػػذي نرػػذب  ػػذا اقإيػػؤدي  ػػا 
 ها المنتهجة.يد سياستؤ وي
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 خصائص العلاقات العامة. المطلب الثاني:

 اي  العلاقات العامة تّملػة مػأ ااصػا ص كويػا علػ  مشػت ل بذاتػل كاتَ ػا مػأ العلػوـ الػتي تنتػرد  
 ونلخصها في الن اط التالية:لج تٔمي ات تٕعل منها الترؽ

 نلػطة ال انويػػة مػأ  يػػ  اقنذيػة بػل تلػػكل عنصػرا أساسػػيا في أف العلاقػات العامػة ليشػػ  مػأ اق
 تمهف ارورية باراها المجتمك ا دي .لج المنلأةأنلطة 

 داث تػأثتَ مرسمػوب في وقػ  محػدد وبأسػلوب نلاط  طل مرسوـ لإ علاقات العامة:ال صدية لل 
 1معتُ و تار.

  عػػل :و ػػذا الاتصػػاؿ اػػروري  العلاقػػات العامػػة  ػػف نذػػ ة الوصػػل بػػتُ تملشػػتة الملػػروع وا مهػػور
 لجأويرتكب ك تَ مأ المديريلج ا مهور يتته  أنلطة المنظمة

وك ػػتَوف مػػنه  يعتػػبروف لج ل المنظمػػةتعطيػػ اف اطػػأ كبػػتَا عنػػدما يتصػػوروف أف ا مهػػور لا يهػػت  تٔػػا
 ا  و مصدر للاتمتخار وال  و بالنتس.إندعلاـ ا مهور إ

 ا تػػػػدار تٔهػػػػارة أي أيػػػػ وانتػػػػ اع مواتم ػػػػة ا مػػػػا تَ: تشػػػػتهدؼ العلاقػػػػات العامػػػػة تٖ يػػػػع الراػػػػا العػػػػاـ
 . داث التواتمع والتكيم والتعاوفإوايرابل مأ ألخل  الصاعد اقسلوب التأثتَي

  ترتكػػ  العلاقػػات العامػػة علػػف التخطػػيل ال ػػا   علػػف الملا ظػػة العلميػػة وطػػرؽ الب ػػ  العلمػػف الػػتي
ون ػل  ػذ  لج تهػا وتٖشػس ملػكلاتهاتشاعد علف تلمس ا تيالخات ا ما تَ ودراسة أرا هػا واتٕا ا

داريػػػة العليػػػا .يرػػػذا تمهػػػف لا تعتمػػػد علػػػف الارتٕػػػاؿ أو   المشػػػتويات الإإالدراسػػػات بأمانػػػة وصػػػدؽ 
 الصدتمة.

 نشػانية إشلوكية :قيػا تتعامػل مػك كا نػات العلاقات العامة عمليات تطبي ية للعلوـ الالختماعية وال
  متخصصػػػتُ إ ػػػذ  الوةيتػػػة ولػػػذلك تٖتػػػاج    يػػػة ذات طبػػػا ك  تلتػػػة وتكوينػػػات نتشػػػية متاػػػتَة

 لممارسة أنلطتها المختلتة.
 :تمنلػػاطها لا ي تصػػر علػػف ميػػداف دوف أاػػر بػػل نشتػػد ليلػػمل   تتصػػم العلاقػػات العامػػة باللػػمولية

كاتمػػة الميػػاديأ الشياسػػية والاقتصػػادية والالختماعيػػة...ا  وكاتمػػة المؤسشػػات بأشػػكايرا وأنواعهػػا كمػػا 
 تٗدـ أص اب ا رؼ .

                                                           
1
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 تٔعػتٌ أف ااتيػار الوقػ  المناسػب لتنتيػذ برنػامد معػتُ مػأ بػرامد لج العلاقػات العامػة نلػاط موقػوت
 العلاقات العامة أمر اروري و يوي لنجاح  ذا البرنامد .

 تمهف تشتخدـ وسا ل الاتصاؿ المختلتػة لكػف لج لخو ر ا الاتصاؿ بالمتهوـ العلمف العلاقات العامة
كما تتعرؼ علف اتٕا ػات ا مػا تَ عػأ  لجوتتشر ا للجما تَ تمكار وتلر هاتنلر المعلومات واق

 1طريع الب وث التي تٕريها  مك المعلومات التي تتعامل معها.
يا تصل في من ف وا ػد ألا و ػو عبػارة أ لاإمأ الملا ظ تنوع اصا ص العلاقات العامة في المرالخك 

عػػأ اطػػل منظمػػة وماػػبوطة مػػأ  يػػ  التوقيػػ  أياػػا مػػأ نا يػػة اقسػػلوب الاتصػػالي الػػذي نستػػار 
راء  ود هػػػا مػػػك الوسػػػيلة اقم ػػػل لنلػػػر اقتمكػػػار والتعريػػػم بااػػػدمات للجمهػػػور و ػػػذا بعػػػد مراعػػػاة لآ

عطاء ػا إا واػرورة  تميػة لابػد مػأ وبالتالي تمهف تعتبر العصب ا ركف يرلج تطلعات وأ داؼ المؤسشة
  نراب علف صورة المؤسشة لدع تٚهور ا.مكانتها داال التنظي   ذا ما ينعكس بالإ

 أىمية العلاقات العامة المطلب الثالث:
ترلخػػػك أنذيػػػة العلاقػػػات العامػػػة لعػػػدة اعتبػػػارات ت يػػػد مػػػأ مكانتهػػػا دااػػػل المنظمػػػة كويػػػا تٗصػػػص نسػػػدـ 

 نلاطها ونز ع أ داتمها.
 اػلاؿ  ف للعلاقات العامة أنذية لما ت وـ بػل في تٗتػيض معانػاة ا مػا تَ وفي بعػض المؤسشػات مػأ إ 

دارية مأ لخهة وتٖشتُ صلة ا مهور بالمؤسشة وتدعي  ث تل  ا مػأ ت ليل  دة الشلبيات واقمراض الإ
أي العػاـ نحػو  كا هػاز ا شػاس تشتلػعر اتٕػا  الػر لج   واقك اقمر ت٘ ػل اػمتَ المؤسشػةلخهة أارع تمهف في

لج دارة المؤسشػػػػةإ  إأراء واتٕا ػػػػات ا مػػػػا تَ وتن لهػػػػا كػػػػل قػػػػرار تصػػػػدر  المؤسشػػػػة وتعمػػػػل علػػػػف تٖليػػػػل 
  2ولذلك  ف  ل ة وصل أمينة بتُ المؤسشات وتٚهور ا .

دارات المتخصصػػػػػة في ايري ػػػػػات نذيػػػػػة العلاقػػػػػات العامػػػػػة في شػػػػػكل الإدراؾ المت ايػػػػػد قكػػػػػس الإ وقػػػػػد انع
أنذيػػػػة بالاػػػػػة علاقػػػػػات العامػػػػة اليػػػػوـ وت٘ ل اللجـ بػػػػػأداء مهػػػػاـ العلاقػػػػات العامػػػػة...و والمنظمػػػػات والػػػػتي ت ػػػػ
الػتي تتعامػل معهػا  ي  تشتهدؼ تٖ يع التواتمع والتكيػم بينهػا وبػتُ تٚا تَ ػا لج للمؤسشات المعاصرة

                                                           
 ر.لجط د.تلجا:المكتبة ا امعيةلج د.طرلج علام في الخدمة الاجتماعيةالعلاقات العامة والإ:اروف آو لج عبد اترف محمود صالح 1

 .33صالاردف 
 .281صلجمرلخك سبع ذكر  لج دارة المكتبات ومراكز المعلوماتإالاتصال والعلاقات العامة في : محمد الدبس الشردي 2



لفصل الاول                                                                              العلاقات العامةا  
 

 

28 

.و ػػذا التواتمػػع والتكيػػم يتػػوتمر للمؤسشػػات المعاصػػرة منػػاخ نتشػػف أك ػػر ملا مػػة لتطور ػػا تطػػورا سػػليما 
 1بينما يتوتمر للجما تَ المتعاملة معها  ياة الختماعية ملتًكة أتمال . لجراومشت 

 أساسيات حول العلاقات العامة المبحث الثاني:

ل كػل مػا  ػو التي تشػمو بػل إ  اػبل وتبشػيلج لف أساسيات عل  العلاقات العامةلابد مأ الوقوؼ ع 
لذا نتعػرض مػأ اػلاؿ  ػذا المب ػ  إ  ثػلاث مطالػب والػتي تتلػكل مػأ لج سمامض  وؿ  ذا المواوع

 أ داؼ العلاقات العامة و وةا تها والمبادئ اقساسية . 

 أىداف العلاقات العامة المطلب الأول:

لج ات تشػػػػػعف للتوصػػػػػل إليهػػػػػا بلػػػػػتى الطػػػػػرؽبعػػػػػدة أ ػػػػػداؼ أو سمايػػػػػلج بل نلػػػػػاط أي منظمػػػػػة كانػػػػػ يػػػػػرت
ومػػأ  ػػػذا سػػنعرض أ ػػػ  اق ػػداؼ الػػػتي تشػػا    ػػػا لج تعػػػبر عػػأ ذلػػػكاقم ػػل للوسػػػيلة الػػتي وبالااتيػػار 

 العلاقات العامة:

 . تعريم تٚا تَ المنظمة بأ داتمها وسياساتها ومنتجاتها مأ الشلك واادمات 
 .إعطاء تمكرة للإدارة عأ اتٕا ات تٚا تَ المنظمة وآرا ها 
 مأ اػلاؿ إ  عرقلػة العمػل تميهػا المشانذة في ال ااء علف الملاكل الداالية في المنظمة والتي تػؤدي 

 واك برامد للعلاقات العامة  دؼ تٖشتُ العلاقات مك ا ما تَ الدااليةر.
 .ا صوؿ علف تأييد ا ما تَ وراا ا عأ نلاطات المنظمة ومنتجاتها وادماتها 
 .2النصح أو إرشاد الإدارة في اتٗاذ ال رارات المناسبة وواك الشياسات الشليمة  

 أ داؼ  تلتة بااتلاؼ نظرة البا  تُ:أياا  ناؾ -

 .التأكيد علف سمعة المنلأة ودواـ تٖ يع صورتها ا شنة 
 .نلر معلومات وأابار لخديدة عأ المنلأة كاتمتتاح أ د التروع أو تصنيك منتد لخديد 
 .تايتَ اتٕا ات اقتمراد وآرا ه  اتٕا  مواوع معتُ أو  دث 
  

                                                           
 .71.ص2012لج ال ا رةلج الدار العربية للنلر والتوزيكلج لج2طلجالعلاقات العامةمقدمة في : يوسم محمود 1
 .13.ص2014ال ا رة لج عالم الكتبلجلج العلاقات العامة بين التخطيط والاتصال: عبد المنع  تمؤاد البكري 2



لفصل الاول                                                                              العلاقات العامةا  
 

 

29 

ياف إشاعة ما ت٘س سمعة اللػركة أو  ػدوث أزمػة طار ػة لم سرعة ال ااء علف أ د اقزمات م ل سر  -
 1تكأ في ا شباف أو وقوع اشا ر مادية سمتَ متوقعة.

ومأ  ػذا يتاػح بػأف للعلاقػات العامػة أ ػداؼ مػأ أولوياتهػا شػؤوف المنظمػة ومػدع قابليػة المػوةتتُ     
و  اتػػل اق ػػػداؼ تػػػرتبل ارتباطػػا مباشػػػرا بإسػػتًاتيجيات العلاقػػػات العامػػػة لج لظػػروؼ العمػػػل اتريطػػة  ػػػ 

 وبرا ها ااصة في  الة الطوارعء. 

 مبادئ العلاقات العامة المطلب الثاني:

يولخػػد العديػػد مػػأ الاػػوابل واقسػػس الػػتي يلػػتًط توتمر ػػا عنػػد تأديػػة نلػػاطات العلاقػػات العامػػة علػػف 
 ونذكر أنذها:لج الشياسة واق داؼ الطامحة لبلوسمهاتمهف ت وـ بتنظي  وابل لج مشتوع المؤسشة

 : مصػػػػػالح المؤسشػػػػػة ف العلاقػػػػػات العامػػػػػة ليشػػػػػ  نلػػػػػاطا أنانيػػػػػا نسػػػػػدـ إالمشػػػػػؤولية الالختماعيػػػػػة
أي لج طػة  تٖ يػع التػوازف بػتُ مصػا ها ومصػالح تٚا تَ ػا والبي ػة اتريإبل  و يشعف لج تم شب

 التي ت دمها. سهاماتللصالح العاـ بواسطة اادمات والإأيا تشعف 
  ة بػػػػلاغ المعلومػػػػات :نرػػػػب أف تتشػػػػ  أعمػػػػاؿ المؤسشػػػػة المصػػػػداقيإمراعػػػػاة الصػػػػدؽ واقمانػػػػة في

قػػػػػواؿ أوأف تتتػػػػػع لج اػػػػػلاص في تٚيػػػػػك تصػػػػػرتماتهانصػػػػػاؼ والإواقمانػػػػػة وأف تت لػػػػػف بالعػػػػػدؿ والإ
 المؤسشة مك أتمعايرا مأ ألخل اماف ال  ة بينها وتٚهور ا دااليا أـ اارلخيا.

 ويعتػػبر  ػػذا أ ػػ  أسػػاس لشػػلامة العلاقػػات العامػػة و اتػػل الشياسػػة   اتػػاء:لإتبػػاع سياسػػة عػػدـ اإ
كتيلة بال ااء علػف اللػا عات الاػارة الػتي تولػد عػدـ ال  ػة ,تمنلػر ا  ػا ع الػتي تهػ  ا مػا تَ 

 مأ شأيا بناء لخشرا مأ التتا   والتعاوف الملتًؾ .
 :َو ػػػذا لجلعامػػػة قي منظمػػػة و ػػػو ايرػػػدؼ اقسمػػػف الػػػتي تٖ  ػػػل العلاقػػػات ا كشػػػب ث ػػػة ا مػػػا ت

داء عملهػػ  في أكمػػل ولخػػل وتبػػادؿ أأعلػػف مشػػتوع للعػػاملتُ  ػػا مػػأ ألخػػل يتطلػػب تػػدريب في 
 الا تًاـ مك تٚا تَ  .

 ص نشػاف ب يمػة التػرد وا ػتًاـ   وقػل اقساسػية الػتي نػالترد : ي  مأ الاػروري الإ ا تًاـ رأي
 للا تماـ بل. نشاف باللفء  و اتَ داتمكتمالإلج عليها وامنها لل ال انوف

                                                           
شهادة لج ابن باديس دراسة ميدانية بالمستشفى الجامعي، امة في المؤسسة الصحية الجزائريةالعلاقات الع، ياستُ مشيلف 1

 .102.ص2009-2008لجقشيطينة-لخامعة منتوريلج صالح بأ نوارلج اتصاؿ وعلاقات عامة تٗصصلج مالخيشتتَ
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 تما انػب الشػلوكف يػبرز في لج علاـ وسػلوؾإالاؽ الشليمة :العلاقات العامة الالت اـ تٔبادعء اق
لامػػػف  ػػػو اسػػػتخداـ كاتمػػػة الوسػػػا ل عا انػػػب الإفي  ػػػتُ لج لالتػػػ اـ بالم ػػػل واقاػػػلاؽ الشػػػاميةا

 1وتٖليل رد تمعل تٚهور ا نحو ا.علامية لتتشتَ نلاط المؤسشة الإ
 طري ػة العلميػة لابد علف موةم العلاقات العامػة أف يتبػك ال أسلوب الب   العلمف: استخداـ

  النتا د الدقي ة. إلتجرد مأ العاطتة باية الوصوؿ بالمواوعية وا في الب   وأف يتصم
 يػنعكس علػف راػا أي أف ت ػدير ا مهػور الػداالف  مأ دااػل المؤسشػة: العلاقات العامة تبدأ

لت  يػػع أ ػػداؼ المؤسشػػػة نرػػب التعريػػم  ػػا لػػدع موةتيهػػا وبالػػػدور  ذالج لػػا مهػػور ااػػارلخف
 دارة المؤسشػػػة وسياسػػػاتهالصػػػلات معهػػػ  لل صػػػوؿ علػػػف تأييػػػد   لإالمطلػػػوب مػػػنه   وتوثيػػػع ا

 2وأف العلاقات العامة تتجل في مشار ا مأ الداال نحو ااارج.لج
 

و ػذا طبعػا لجالعلاقات العامة أ   ركي ة التي تٕعل مأ المؤسشة في أ شػأ صػورة  ئومما سبع تعتبر مباد
مػػا يرلخػػك علػػف التػػرد وكػػذا المؤسشػػة بالتوا ػػد لج بعػػد الت يػػد  ػػا والتػػ اـ مػػوةتف  ػػذا المجػػاؿ بكػػل بنػػد منهػػا

 .الطا لة

 وظائف العلاقات العامة المطلب الثالث:

سمػتَ أف الوةػا م الػتي  ػددتها ا معيػة اقمريكيػة لج تُ تٓصوص وةا م العلاقات العامةااتلم البا  
 ن اط التالية نذكر منها:08للعلاقات العامة مأ الاؿ الب   الذي قام  بل وتتم ل في 

  وااطػػب لجوالتلت يػػوف يبػػات ونصػػوص بػػرامد الراديػػو لت ػػارير والبيانػػات الصػػ تية والكتكتابػػة ا
 .3  وإنتاج المواد الإعلامية والتنيةو وار اقتملاـ وم الات المجلات والص م التجارية 

 وسا ر المخاطبات المولخهة مأ الإدارة إ   لج لية والص تية وت ارير المشانذتُتٖرير النلرات العما
  كل تمرد مأ أتمراد المؤسشة وا ما تَ ااارلخية.

  1ربل العلاقات مك  وسا ل الاعلاـ المختلتة 

                                                           
 45-44.ص2014لج عمافلجدار اليازوري لج د.طر لج أخلاقيات ممارسات العلاقات العامة: دياب وليد الم الله 1
 47صمأ المرلخك نتشللج 2
العدد  01المجلد  لجالاتصاؿ محلة الصورة و  لج العامة في المؤسسة الحديثة : من ور حديث: العلاقات ا نً سالم ااالدي  3

 85لج ص 2012  لج ا ر ا ةلجلخامعة و راف اتٛد بأ بللج 01
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 اقابار والمواوعات التي تتعلع بالمؤسشة  التجارية  دؼ إثارة ا تمامه  لنلر 
 صػػ اتمة والمعػػارض تٖشػػتُ صػػورة مػػأ اػػلاؿ اق ػػداث اااصػػة كػػا تلات الػػتي ت ػػاـ لرلخػػاؿ ال

اااصػػػة  وإقامػػػة الا تتػػػالات في المناسػػػبات العامػػػة أولج وت ػػػدنً التشػػػهيلاتلج وتنظػػػي  ال يػػػارات
وإنتػػاج أتمػػلاـ عػػأ لج يػػةا التذكار وتنظػػي  المشػػاب ات ورعايػػة العلاقػػات مػػك الاػػيوؼ وت ػػدنً ايرػػداي

 ااتمة إ  سمتَ ا مأ الوسا ل البصرية اقارع كاللرا ح وشرا ل التيديو.المؤسشة بالإ
 ومػػػػػواد الاتصػػػػاؿ المصػػػػػورة ودوريػػػػات المؤسشػػػػػة لج رات والكتيبػػػػات والت ػػػػػارير اااصػػػػةإنتػػػػاج النلػػػػػ

 وإارالخها علف نحو تمتٍ يتتع مك الذوؽ العاـ.
 سػ  المؤسشػة ,والتنشػيع المشػتمر مػك قشػ  الإعػلاف افي إعػلاء لج الإعلانات الإعلامية استخداـ

بالمؤسشػػػة وسمالبػػػا مػػػا تكػػػوف مشػػػؤولية قشػػػمف الإعػػػلاف والعلاقػػػات العامػػػة بالمؤسشػػػة مشػػػؤولية 
 م دولخة .

وترمػف لج دؼ إ  ت دير أنذية الػرأي العػاـ كما تعد العلاقات العامة وةيتة مأ الوةا م الإدارة التي ته
وا مػا تَ لج العػاملتُ  ػاو  ي ػة أ ػداتمها للأتمػراد لج ا مهور لتوايح معػالم سياسػتها  إ  تٗطيل وتنظي

مػػأ  ػػذا لج رض إنرػػاد نػػوع مػػأ المتبػػادؿ بيػػنه باػػلج والمجتمػػك الػػذي تباشػػر نلػػاطها تميػػلالػػتي تتعامػػل معهػػا 
 2يتاح أف العلاقات العامة تامأ ثلاث ن اط  ف :

 ت دير قيمة الرأي العاـ وتوايح معالم ا مهور الذي تنلد رتما يتل وتٖاوؿ تٖ يع رسمباتل .-

 استلارة اابراء لواك البرامد الصالح يرذا الارض .-

 3استخداـ الوسا ل التعالة للتأثتَ علف الرأي العاـ .-

 لي:أياا يولخد ت شي  لوةا م العلاقات العامة التي ته  المنظمة ككل و ف كالتا

                                                                                                                                                                                     
1

 - Louis martel , les relations publiques et leur implication dans la formulation 
de stat égie des organisations , mémoire présenté envue de l’obtention  du 
grade de maitrise en sciencec , 
ecole des hautes etudes commerciales affiliée a l’ université de montréal, juin 
2006.p 07. 

 ..42.ص 2015عمافلجلجدار أسامة للنلرلج لج لعلاقات العامة وإدارة الأزمات والمراسما: مصطتف يوسم كافي 2
 .42.ص المرلخك نتشللجمأ  3
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  مد المنظمة بكاتمة التطورات التي تٖدث في الرأي العػاـ بصػتة عامػة وتميمػا يتعلػع بأنلػطتها
 ومكانتها بصتة ااصة.

 .تٛاية المنظمة اد أي  جوـ ي ك عليها نتيجة نلر أابار كاذبة أو سمتَ ص ي ة عنها 
  التأكػػػػد مػػػػأ أف أ ػػػػداؼ المنظمػػػػة وأنلػػػػطتها وأعمايرػػػػا تل ػػػػف الا تمػػػػاـ الكػػػػافي مػػػػأ تم ػػػػات

 1ا مهور المختلتة.

وممػػا تلخػػص تػػبرز وةػػا م العلاقػػات العامػػة كممارسػػة تمعالػػة علػػف مشػػتوع إدارة مؤسشػػة اادماتيػػة لمػػا 
لخراءات مأ شأيا الرتمك مأ أداء الموةم داال مؤسشتل ,و ذا طبعا بعد توتمتَ ا ػو الملا ػ  إتوتمر  مأ 

 لتأدية المهاـ علف أكمل ولخل.

 العلاقات العامةطرق توظيف   المبحث الثالث:

إف الا تماـ بتجشيد العلاقات العامة علف أرض الواقك أمػر اسػت ع العنػاء والب ػ  مػأ طػرؼ العديػد 
و ػػذا بنػػاء علػػف تبػػايأ ولخهػػات نظػػر واالتيػػة والتصػػور لكػػل با ػػ  لج مػػأ البػػا  تُ في  ػػالات متنوعػػة

تػػل اقاػػتَة الػػتي يرػػا تػػأثتَ و الج دوف إسمتػػاؿ عنصػػر الاػػوابل الػػتي تػػت ك  في الممارسػػة اقالاقيػػةلج مػػنه 
 وااطل المجشدة.  تمباشر علف الوسا ل والبرامد الاتصالية وكذا الاستًاتيجيا

 العلاقات العامة  إستراتيجيات المطلب الأول :

وبااصػػػوص المؤسشػػػات اادماتيػػػة إ  توةيػػػم عنصػػػر لج المؤسشػػػات مهمػػػا كػػػاف نػػػوع أنلػػػطتها تٖػػػرص
الشياسػػػات وكػػػذا الإسػػػتًاتيجيات في  ػػػاؿ العلاقػػػات العامػػػة  التخطػػػيل أو بػػػاق رع إ  تطبيػػػع  تلػػػم

و ػػػذا طبعػػػا بتػػػوتمر الإمكانيػػػات والمػػػوارد البلػػػرية لج طبػػػع تٖػػػ  إشػػػراؼ  تصػػػتُ في المجػػػاؿوالػػػتي تػػػنظ  وت
ونػػػػػذكر بعػػػػػض مػػػػػأ لج تاػػػػػمأ سػػػػػرعة وسػػػػػهولة عمليػػػػػة التنتيػػػػػذالمػػػػػوةتتُ وا انػػػػػب المػػػػػادي مػػػػػأ وسػػػػػا ل 
سػػاليب العمػػل في العلاقػػات العامػػة ة عامػػة تهػػدؼ إ  تبيػػاف أإسػػتًاتيجيات العلاقػػات العامػػة كويػػا اطػػ

لج  ػػا بعنايػػة ودقػػة و ػػذا  شػػب الموقػػماتيار اسػػتًاتيجيات العلاقػػات العامػػة نرػػب و نػػاؾ أنػػواع عػػدة لإلج
 ونذكر منها:

                                                           
 .110لجص2015لجلجال ا رةلج لجعالم الكتب 3لجط التطبيقات العمليةعلاقات العامة : الأسس العلمية و ال:سمتَ محمد  شتُ  1
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 : وا ما تَ لجكاف ايردؼ المطلوب تٖ ي ل عالخلا ستخدامها إذا  اونشكأ  إستًاتيجية التًكي
داـ وسػػػيلة إعلاميػػة وا ػػػدة خأمػػاكأ متباعػػػدة تْيػػ  لا يصػػػلح اسػػت المشػػتهدتمة منتلػػػرة في

 تنلر الرسالة.
 اتيػػػار الوقػػػ  المناسػػػب لل ملػػػة اأي اػػػبل الوقػػػ  بدقػػػة ومػػػأ تٙػػػة  وقيػػػ :سػػػتًاتيجية التإ

 يػاء  تػػل لتًقيػة المػػوةتتُ في العيػد الػػوطتٍ للعمػاؿ و ػػذا مػا يػػدتمك أداء أمػػ لا لج تصػاليةالا
 الموةم إ  اق شأ.

 تمهاتػػػػػل لج لمؤسشػػػػػة إ  تٛلػػػػػة كيديػػػػػةعنػػػػػدما تتعػػػػػرض ا التًيػػػػػ  وعػػػػػدـ التػػػػػورط: سػػػػػتًاتيجيةإ
ستًاتيجية تتم ل في الرد الانرا  للمؤسشة مأ اػلاؿ اقتمعػاؿ أو المعلومػات الػتي تولخػل الإ

 للجمهور بأي وسيلة مأ وسا ل الاتصاؿ .
 اسمػػة . سػػتًاتيجية المتالخػػوة :وتعتمػػد علػػف ت ػػدنً معلومػػات لخديػػدة في  ظػػات وأوقػػات إ 

مػػ لا لج معػػتُ موقػػم أو لػػخص أو قاػػيةللتػػأثتَ علػػف اتٕا ػػات ا مػػا تَ وكشػػب التأييػػد ل
 1ة.ست مار م ابل ت دنً امتيازات ااصتا ة الترصة للموةم في الاإ
 وت ػػػوـ علػػػف مبػػػدأ لجالت ػػػري للعلاقػػػات العامػػػة ا دي ػػػة تعتػػػبر العمػػػود  سػػػتًاتيجية الملػػػاركة:إ

 تا ة الترصة أمامه  للتعبتَ عأ آرا ه .إو  اقتمراد علف ت دنً اقتًا اته  تلجيك
 الأساليب الاتصالية ومواد العلاقات العامة المطلب الثاني:*

تميشػػعف المخػػتص بالعلاقػػات لج دماتيػػةمػػأ ألخػػل اػػماف نجػػاح الاتصػػاؿ بػػتُ الإدارة ومػػوةتف المؤسشػػة اا
التكامػػػل لػػػبرامد العلاقػػػات  تٖ يػػػع و ػػػذا في إطػػػارلجنتهػػػاج اقسػػػاليب التعالػػػة للاتصػػػاؿ العامػػػة بإنتػػػاج وا

 ونذكر منها:لج العامة
  الاتصػػاؿ المػػوالخهف أو المباشػػر :يشػػتخدـ قنػػوات مػػا بػػتُ اقشػػخاص ويلػػمل الاتصػػاؿ اللخصػػف

الاتصػػاؿ ا معػػف أي لج و تٔجموعػػة محػػدودة لخػػدا مػػأ اقتمػػرادوال نػػا ف الػػذي ي ػػوـ بػػتُ تمػػرد وآاػػر أ
كمػػػا  ػػػو ا ػػػاؿ في   اتصػػػالا مباشػػػرا موالخهػػػمػػػأ اقتمػػػراد ااتصػػػاؿ تمػػػرد أو عػػػدة أتمػػػراد تٔجموعػػػة كبػػػتَة 

 الندوات والمعارض والمؤت٘رات والالختماعات ...ا .
 :ر بتُ المرسل وا مهػور المتل ػتُيكوف بدوف الت اء مباش الاتصاؿ سمتَ الموالخهف أو سمتَ المباشر 
 1ي.ويعرؼ باس  الاتصاؿ ا ما تَ لجصاؿ ا ما تَية لانت اؿ الرسالة ويت  باستخداـ وسا ل الاتلج

                                                           
  بتصرؼر.120صلج 2012لجلجال ا رةلجالدار العربية للنلر و التوزيك  لج2لجط مقدمة في العلاقات العامة:محمود يوسم  1
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 أشكاؿ الاتصاؿ المباشر :
  اتراارات والل اءات والندوات والالختماعػات الػتي يتل ػف تميهػا المشػؤولتُ بالمنلػأة با مػا تَ ل ػاءا

 مباشرا.
  ال يارات الػتي نشكػأ ترتيبهػا وإعػداد ا  ػدؼ زيػادة معلومػات ا مػا تَ المختػارة عػأ المنلػأة وأولخػل

 النلاط التي ت وـ  ا.
  كمػػػ لا إ يػػػاء يػػػوـ تػػػذكاري لجة أو المناسػػػبات اااصػػػة بالمنلػػػأة العامػػػة أو اترػػػدودا تػػػلات سػػػواء

 للا تتاؿ بذكرع تأسيس المؤسشة.
  المؤت٘رات التي تناقر ال اايا ايرامة اااصة بالمنلأة مك بعض تم ات تٚا تَية سواء عامة أو نوعية 
 ا أو إدارة العلاقػات العامػة بالمنلػأة في المؤت٘رات الص تية التي تنظمها الإدارة العليا أو الإدارة العلي

 المواقم والمناسبات التي تتطلب  ذا النوع مأ المؤت٘رات.

 الوسا ل المطبوعة: 

 .ا را د والمجلات العامة أو المختصة 
 .المطبوعات المولخهة إ  ا مهور الداالف 
 شػاطها  فلج عأ المنلأةامأ معلومات تتصيلية أو التي تتلج بات واقدلة سواء للعاملتُ ا ددالكتي

والكتيبػػػػػات الػػػػػتي تصػػػػػدر في لجها للعػػػػػاملتُ وا مػػػػػا تَ ااارلخيػػػػػة وأ ػػػػػداتمها وااػػػػػدمات الػػػػػتي ت ػػػػػدم
 المناسبات العامة أو اااصة بالمنلأة.

 أو  ااطابػات الػتي ترسػلها المنلػأة إمػا إ  ا مهػػور الػداالف أو ااػارلخف باػرض الإابػار والإعػػلاـ
 قناع.اللرح والتتشتَ والتوايح والإ

 .الملص ات واللاتمتات 
 المشموعة:–الوسا ل المشموعة والمر ية 

 تشػػػتخدـ كوسػػػيلة اتصػػػاؿ لج  تَيػػػة أو تكػػػوف دااليػػػة في المنلػػػأةالإذاعػػػة سػػػواء كوسػػػيلة اتصػػػاؿ تٚا
 2مباشر وسريك مك أتمراد ا مهور الداالف مأ العاملتُ.

                                                                                                                                                                                     
عالم لجال ا رة لج3ط،: الأسس العلمية و التطبيقات العمليةالعامة العلاقاتلج سمتَ محمد  شتُ 1

  بتصرؼر.235صلج2015لجالنلر
 . بتصرؼر.236لجصمأ المرلخك نتشل 2
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 كوسػػػيلة اتصػػػاؿ دااليػػػة في   التلت يػػػوف سػػػواء كوسػػػيلة اتصػػػاؿ با مػػػا تَ علػػػف المشػػػتوع الػػػوطتٍ ,أو
 المنلأة واستخدامل في عرض المواد الإعلامية .

 مػػك الاسػػتتادة مػػأ مواقػػك  لجنولولخيػػة والمعلوماتيػػة والاتصػػاليةشػػبكة الانتًنيػػ  بكاتمػػة إمكانياتهػػا التك
التواصػػل الالختمػػاعف في تتعيػػل  الاتصػػاؿ مػػك العديػػد مػػأ الت ػػات ا ما تَيػػة وقػػادة الػػرأي دااػػل 

 ها.المنلأة واارلخ
 .أشرطة التيديو عأ نلاط المنلأة للعرض العاـ أو اااص 

تصػاؿ دااػل المؤسشػػة وممػا لا ظنػا سػلتا أنػل مػػأ الاػروري ولػ وـ تػوتمر ولخػود وتنػػوع أسػاليب وأنػواع الا
وأياػا تواتم ػا مػك طػرؽ التواصػل المتوالخػد علػف لج اادماتية و ذا ا تشابا لك رة نلػاطها وتنػوع اػدماتها

 أتمراد المنظمة ير  سيكولولخيات وأنداط  وار  تلتة كل وا د علف  دا. عتبار أفابلجمشتوا ا 

 أخلاقيات العلاقات العامة المطلب الثالث:

ومػػأ لجتولخػػد العديػػد مػػأ الاػػوابل الػػتي مػػأ شػػأيا تٖديػػد أالاقيػػات الممارسػػة المهنيػػة للعلاقػػات العامػػة 
لػػذي واػعتل تٚعيػػة العلاقػات العامػػة أنذهػا  اتػل الدسػػاتتَ اقالاقيػة الػػتي واػع  في العػػالم كالدسػتور ا

 اقالاقية عدة نذكر أ   الن اط التي ته  الموةم: ئاقمريكية والذي يلتمل علف المباد

o  ُعلػػػػف العاػػػػو أف يتعامػػػػل بطري ػػػػة عادلػػػػة ومواػػػػوعية مػػػػك العمػػػػلاء ومػػػػك أربػػػػاب العمػػػػل الشػػػػاب ت
 واللا  تُ ومك ال ملاء في المهنة الممارستُ يرا.

o . علف العاو أف يتال المصل ة العامة في  ياتل المهنية والعملية 
o .نرب الالت اـ با  ي ة والدقة والذوؽ الشلي  واللباقة 
o ,وكػػذلك اقطػػراؼ الػػتي كلػػت  عػػأ أسػػرار ا  علػػف العاػػو أف نزػػاتمظ علػػف أسػػرار أصػػ اب العمػػل

ألا تشػػتعمل كمػػا نرػػب  ,تصػػالات اااصػػة في العلاقػػات المهنيػػة المشػػت بلية معهػػ إليػػل في سػػياؽ الا
 1 ذ  اقسرار للإارار بالعملاء.

o  علػػف العاػػو في العلاقػػات العامػػة أف يعلػػأ عػػأ اسػػتعداد  للكلػػم عػػأ أسمػػاء العمػػلاء وأصػػ اب
 العمل الذيأ ي وموف بعمل الاتصالات العامة نيابة عنه .

                                                           
1
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o - صػػدر دسػػتور تٚعيػػة مشتلػػاري العلاقػػات العامػػة مػػأ قبػػل تٚعيػػة أداػػل عليػػل 1961وفي عػػاـ
 والذي نص علف مايلف: 1965بعض التعديلات في عاـ

o  أف يشػػا   بت  يػػع اللػػروط اقالاقيػػة وا اػػاري الػػع  الػػتي ت٘كػػأ الإنشػػاف مػػأ التمتػػك تْ وقػػل
 .1948أ اقم  المت دة سنة المعتًؼ  ا في الإعلاف العالمف   وؽ الإنشاف الصادر ع

o  أف يلجك علف الع أنداط وشبكات الاتصاؿ الػتي نشكػأ مػأ الايرػا تعمػي  المعلومػات اقساسػية
 علف كل تمرد مأ أتمراد المجموعة وت٘كينه  مأ الاطلاع وتٖمل المشؤولية كج ء مأ التريع المتعا د.

o ول ك الذيأ يتصل   .ف يتصرؼ في تٚيك اق واؿ والظروؼ بطري ة تشت ع كشب ث ة كل أأ 
o اقالاقية وقواعد الإعلاف العالمف   وؽ الإنشاف. ئأف نزتـً مأ الاؿ ممارستل لمهنتل المباد 
o وأف يعػتًؼ تْ ػوؽ اقطػراؼ المتعاقػدة لج أف نسلع الظروؼ المعنوية والنتشية للتبػادؿ ا  ي ػف لػءراء

 في إيااح ولخهات نظر   وفي التعبتَ عنها.
  المل مة للعاملتُ في مهنة العلاقات العامة ما يلف:ومأ ابرز ال وانتُ-
o ف يتعهػػػػػد كػػػػػل عاػػػػػو بعػػػػػدـ الاشػػػػػتااؿ في أي مهنػػػػػة ت ػػػػػود إ  تمشػػػػػاد سػػػػػلامة وسػػػػػا ل الاتصػػػػػاؿ أ

 ا ما تَي وال وانتُ.
o .علف العاو ألا ي دـ ادمات قسباب أو أسمراض سمتَ مكلوتمة أو يعطف أسباب سمتَ واقعية 
o العاو أف لا ي وـ بنلر معلومات كاذبة و ماللة. علف 
o  علػػػف العاػػػو أف لا ي ػػػدـ إ  ال بػػػوف المتوقػػػك م تً ػػػا تتصػػػيليا لػػػبرامد العلاقػػػات العامػػػة قبػػػل تعيينػػػل

 1تمعلا.
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 خلاصة الفصل

مما سبع نشتخلص مأ  ذا التصل أف للعلاقات العامة دور لخد تمعػاؿ في أنلػطة المؤسشػات ولاسػيما 
باعتبار ػػػا تمػػػأ للتواصػػػل اقتمػػػراد تميمػػػا بيػػػنه  دااػػػل المنظمػػػة الوا ػػػدة تميمػػػا بيػػػنه  أو مػػػك لج هػػػااادميػػػة من

 تمهف عصب ومحور نجاح أي سياسة وإستًاتيجية . لجالمشتويات الإدارية العليا 



 

 

 

 الفصل الثاني : أساسيات حول أداء المؤسسة الخدماتية

 تمهيد

 المبحث الأول :ماىية المؤسسة الخدماتية

 مفهوم المؤسسة الخدماتية المطلب الأول:

 المطلب الثاني: أىداف المؤسسة الخدماتية

 الثالث : خصائص المؤسسة الخدماتيةالمطلب 

 المبحث الثاني : مدخل مفاىيمي للأداء  

 المطلب الأول :تعريف الأداء 

 المطلب الثاني : أنواع الأداء

 المطلب الثالث : مصادر الأداء

 المبحث الثالث: معايير الأداء الفعال و طرق تحسينو

 المطلب الأول :معايير الأداء الفعال

 محددات الاداء الفعالالمطلب الثاني :

 المطلب الثالث : طرق تحسين الأداء

 خلاصة الفصل   
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 دت٘هي

 تشػيتَة اادميػة مكانػة مهمػة في تنظػي  و لج إ تل  المؤسشالتطور الذي يلهد  قطاع اادمات مك    
عػأ طريػع تلبيػة رسمبػات ال بػا أ  لج  يػ  تشػا   في زيػادة رتمػا يته  وإسػت رار   ياة المجتمعات واقتمراد

وفي  ذا التصل نحػاوؿ  لجوعة ذات لخودة وتمعاليةت دنً ادمات متنإذ تعمل علف تٖ يع عدة أ داؼ و 
 التطرؽ إ  أساسيات  وؿ أداء المؤسشة اادماتية .
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 يةماىية المؤسسة الخدمات حث الأول:المب

إ   عدة عناصر تتظاتمر تميما بينها مأ ألخل التوصل تعتبر المؤسشة اادماتية نظاـ متكامل مأ  
وما الذي نشي    و ؟ تمهذا لابد مأ معرتمة كل يه   ذا التنظي  مالج الانشجاـ والتعاوف ما بينه 
 وكذا ما الذي تشعف إليل ؟,كل  ذا سيناقر مأ الاؿ المطالب التالية: المؤسشة اادمية عأ سمتَ ا؟

تعريف المؤسسة الخدمية : -1  

 1: اصطلاحا –أ 

لج  2  المؤسشة اادماتية  ف  يكل منظ  ل درات ااصة  لت دنً ادمات  تلتة الاشكاؿ والانواع   
تلك المؤسشات التي يت دد سمراها اقساسف في ت دنً  تعرؼ المؤسشة اادماتية علف أيا كما 

لج و  ذا ما ادمة لل بوف لج ي  يشتتيد  ذا اقاتَ مأ ادماتها مأ  تلم اقشكاؿ و اقنواع 
لخعلها تاطر لتوسيك  اؿ علاقاتها مك ال با أ لتا  اكبر عدد ممكأ منه  لج  ي   ذا التوسيك 
يشمح للمؤسشة اادماتية بالاطلاع الشريك و المباشر علف رسمبات ال با أ و أذواقه  لجو  ذا مأ 

 الخل تٖشتُ نوعية اادمة الم دمة .

مؤسشات التي ت دـ ادمات معينة لج كمؤسشات الن ل وتعرؼ المؤسشة اادماتية أياا بأيا تلك  
 مؤسشات البريد والموصلات لج المؤسشات ا امعية مؤسشات اقتْاث العلمية ..ا  

إجرائيا  –ب   

المؤسشة اادماتية  ف عبارة عأ  يكل منظ  لل درات و وسا ل ااصة لج  تْي  يشتتيد ال با أ    
هف تبيك لل اادمة مباشرة لج مما نرعلها توسك  اؿ علاقاتها مأ ادماتها تٔختلم اقشكاؿ و اقنواع تم

 مك ال با أ لا  اكبر عدد منه  لج تمهذا التوسيك يشمح يرا بالإطلاع 

                                                           

دراسة ميدانية  – دوره في تحسين صورة المؤسسة الخدماتيةآليات الاتصال الداخلي و : قشوس أ لاـ  لجلخلطف ادنرة  1 
مذكرة تٗرج لنيل شهادة الماستً في علوـ الإعلاـ و الاتصاؿ لج تٗصص اتصاؿ و علاقات  لج بمؤسسة اتصالات الجزائر مستغانم

 .74لجص 2018/2019باديس مشتاانم لج ا ميد بألخامعة عبد  عامة لج
لج   لة : مدى ادراك  ووعي المؤسسات الخدماتية الاحتكارية لمفهوم التسويق بالعلاقاتااروفعبد ا بارلج و سهيلة  2

 97لج ص  06/2019لخامعة المشيلةلج ا  ا ر / 30لج  01لج العدد 04الدراسات الاقتصادية المعاصرة لجالمجلد 
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. رسمبات ال با أ مأ ألخل تطوير وتٖشتُ نوعية اادمة الم دمة الشريك والمباشر علف أذواؽ و   

 أىداف المؤسسة الخدمية : -2
 تشعف المؤسشة اادماتية إ  تٖ يع  موعة مأ اق داؼ نذكر منها ما يلف :  
 1تٖ يع أ داؼ و  الخات المجتمك الذي تعمل في كنتل. - 
 الا تماـ بالمجتمك الذي تعمل في كنتل . - 
اماف إشباع  الخات و رسمبات العاملتُ و مأ امنها الإست رار الوةيتف للترد العامل و ا الخة  - 

قات الالختماعية و الدع  الالختماعف بالإااتمة علف ا الخة للنمو اللخصف و تٖ يع في  اؿ للعلا
 معتُ .

الإستمرارية  و الب اء لجبناء و ا تاظ علف الصورة الذ نية عأ الصناعة لجوتٖ يع نشبة ثابتة مأ  - 
 العا د علف الإست مار .

لكتُ و الملتًيأ الآاريأ لجالمورديأ كل مؤسشة تتصل مك تٚاعات مشتهدتمة و متنوعة كالمشته  - 
الموةتتُ مالكف اقسه  لج الص تيتُ و المدارس و ا امعات تهدؼ إ  التأثتَ علف معرتمته  و 

 اتٕا اته  و سلوكه  .
 تٖ يع الكتاءة و التعالية و راا ال بوف . - 
  تٖشتُ صورة المؤسشة لدع ال بوف . - 
 لخلب أكبر عدد مأ ا ما تَ . - 
 المناتمشة يرا . ت دنً ادمات ممي ة عأ سمتَ ا مأ المؤسشات - 
خصائص المؤسسة الخدمية : -3  

تٗتلم طبيعة اادمة عأ طبيعة الشلعة و بالتالي تمإف المؤسشة التي تنتد اادمة تٗتلم عأ     
المؤسشة التي تنتد سلعا مادية  ذا ما لخعل المؤسشة اادماتية تٗتلم و تتمي  تٔجموعة مأ 

يلف  : صا ص نذكر ا في مااا  

                                                           

دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات  –دور الاتصال التن يمي في تسيير المؤسسة الخدماتية تمني ة عبد التتاح لج  –تمنوح تمريد  2
ويعلج لخامعة محمد الصديع تٗصص اتصاؿ و تشلج لج مذكرة لنيل شهادة الماستً في علوـ الإعلاـ و الإتصاؿ  الجزائر بولاية جيجل

 .80لجص2017لج ولاية لخيجل لجبأ نزتِ
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 ولكنها 1ماديا ملموسة سمتَ  رلخات إ  المادية المداالات بت ويل ت وـ اادماتية المؤسشة - 
 كيانات  ا ترتبل قد المخرلخات و ذ  المنظمةلج عملاء  ا نشر تٕارب أو ابرات  صورة في محشوسة
 لج كالكتب تعليمية مباني ولخود تشتل ـ التعلي  ادمة م لا الم دمةلج ادمة الايرا مأ تتشاوع مادية
 تعل  ابرات  عليا ذ نية معارؼ لكويا ملموسة ليش  ادماتل في أيا إلا ومعل  لج أوراؽ  لجأو أقلاـ

 تمهف والبريدية والبنكية الاتصالية للخدمات بالنشبة ا اؿ كذلك لج المادية أبعاد ا تٖديد نشكأ لا
 لتجارب نتا د ذاتها  د في أيا إلا نلاطاتها الايرا مأ ت٘ارس مادية كيانات ولخود أياا تتطلب

 ملموسة . ابرات سمتَ
 ما علف نزصلوف عملا ها أف نجد  ي  تميها الت ليد ومعدؿ المناتمشة بلدة أياا تتمي  كما    

 ما امتلاؾ نشكأ ولا مباشرةلج إنتالخها في ويلاركوف بل إنتالخها أماكأ مأ ودلك ادمات مأ يطلبونل
 ومتنوعة متاتَة دا ما تمهف الاقتصادي لج بالمعتٌ واستهلاكها وتٗ ينها ادمات مأ عليل نزصلوف
 العملاء .  مأ  موعة أو عميل كل يطلب تٔا لارتباطها

 أكبر مأ تعتبر ا ودة لاف وذلك اللاملة ا ودة و ف اادماتية للمؤسشة أساسية مي ة ويولخد -  
  ميداف في ا ودة مأ عالي مشتوع اماف الخل مأ المؤسشة عليها ت وـ التي الإستًاتيجيات التناتمشية

 اادمات.
 للعملاء اادمة وت دنً بإنتاج المرتبطة المعلوماتية التكنولولخيا علف اادماتية المؤسشة تعتمد -   

 مأ انرا  تايتَ يعتبر التكنولولخف الإبداع لاف يرالج التناتمشية لل وة الر يشف المصدر تمهف واستخدامهالج
 ويكوف عملياتها تشتمر لكف المالية الموارد واماف اادماتية المؤسشة في واقداء الشتَ تٖشتُ شانل
 كلية . إرادات طريع عأ تاـ اعتمادا طريع عأ إما ذلك
 اادماتية المؤسشة لاف يرالج وتشتجيب تميها ولخدت التي للبي ة مواتية  ف اادماتية المؤسشة إف -   

 أو الملكلة نوع وتٖليل بتلخيص ت وـ ج البي ةلج في عليها تطرأ التي بالتاتَات  التنبؤ إ  أك ر تْالخة
 قرار آار . أو إداري أو قرار استًاتيجف ذلك كاف سواء الملا  لج قرار ا ندل تٖيد قصد التراية

 
 ومأ الاؿ ما سبع نشتنتد أف اصا ص المؤسشة اادماتية كالآتي :  

                                                           

لاتصالات  دراسة ميدانية بالمديرية العملية – واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائريةس نوف رنزانة لج 3
لج قات عامة لجلخامعة العر  بأ مهيديلج أـ البواقفلج تٗصص علاعلوـ الإعلاـ والاتصاؿمذكرة لنيل شهادة الماستً في  لجالجزائر
 .92لج ص2014/2015
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 تت د اصا ص المؤسشة اادماتية بأيا ذات طابك ادماتي . - 
أف اادمات في اقصل تكوف سمتَ ملموسة لجتملراء اادمة  و شراء سمتَ ملموس لجأي مأ الصعب  - 

 ورؤيتل قبل شرا ل و  ذا ما نشي  ا عأ الشلعة .  الإ شاس بل لج
و ذا ما نرعل تكلتة التخ يأ  ية لا نشكأ  تظها علف شكل   وفلج اادمات ذات طبيعة تمنا - 

 .والإبداع منختاة نشبيا
 اللات امنية التي تعتٍ  نا درلخة الارتباط بتُ اادمة ذاتها و بتُ اللخص الذي يتو  ت دنشها .  - 
 التي نعتٍ  نا  ا أف المشتهلك لل ا ع باستخداـ اادمة لتتًة معينة دوف أف نشتلكها  .الملكية و  - 

 مفاىيم حول الأداء المبحث الثاني:
نظرا  لجفي  ذا المب   ن وـ بعرض أ   أساسيات التي تٗص أداء الموةتتُ داال المؤسشة اادماتية  

 ونحصر ا في مايلف: لجلإرتباطها الوثيع بطرؽ ال ياـ بالوةيتة المطلوبة علف ات٘  ولخل
 المطلب الأول: تعريف الأداء

وي اؿ أدع اللفء أو صلل وإس   لجالتعل أدع ة يتاح أف اقداء مصدرمأ معالخ  اللا /لاة:01
 وأدع اللفء قاـ بل.لج أدع اقمانة اقداء:

 عمل ما أسند إ  شخص أو  موعة لل ياـ بل. يعتٍ النتا د العملية أو والخب أو إصطلا ا:-
 تعريم توماس:-02

النتا د قابلة  إنل  موع الشلوؾ والنتا د  ي  تكوف  ذ  لجاقداء  و التتاعل بتُ الشلوؾ والإنجاز
       1لل ياس.

ي وـ  ذا التعريم  وؿ اقداء علف أنل مأ الوالخب تأدية المهاـ المكلم  ا الترد داال مؤسشتل بعد 
 النظر في سلوكياتل وطرؽ تعاملل ونتاج أعمالل .

  شب راوية  شأ:-03
 تمهو يعكس الكيتية التي وبالتالي لجترع أف اقداء  و درلخة تٖ يع وإت٘اـ المهاـ المكونة لوةيتة الترد

  2نز ع أو يليك  ا الترد متطلباتل الوةيتية .

                                                           
 85-83لجص2014عماف لجلج دار اقياـ للنلر والتوزيكلج لجالثقافة التن يمية :بواللوش كماؿ  1
 دراسة حالة عينة من المؤسسات الصناعية–دور ن ام الحوافز في تحسين الأداء للموارد البشرية : مراكلف اتٛد لمتُ  2

   .30لجص2012يدةلجا  ا رلجلج لخامعة سعد د لب بالبل30صلج2012لجا  ا رعلوـ تشيتَ لج لجتٗصص ,أطرو ة دكتورا  الجزائرية
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يلتَ  ذا التعريم إ  مدع قبوؿ الموةم وراا  عأ مهمتل ونرمك بتُ درلخة إنجاز  وتٖ يع أ داتمل  -
 وأياا مأ لخهة أارع نسص المخرلخات ومدع نجاح اقمر .

 :تعريف اجرائي
ج ي ارنل  لجيعتبر اقداء  صيلة ا هود والمبادرات التي ي وـ  ا الترد داال النظاـ الذي يعمل بل  

بعتُ الاعتبار اق داؼ المشطرة وكذا ت يي   ذتْي  تأالجبنتاج  اتل المهاـ والمؤ لات المتوتمرة لديل 
 النجاح. 

 أنواع الأداء المطلب الثاني:
 ا يت ك  تميل معياريأ أساسيتُ نذا: ناؾ ت شيمات عدة للأداء و ذا م

 / شب معيار المصدر: 1
 ويلتمل عنصريأ اقداء الداالف واقداء ااارلخف:

أي أنل نتاج ما ت٘لكل المؤسشة مأ الموارد تمهو  لجويطلع علف  ذا النوع بأداء الو دة *اقداء الداالف:
 ينتد أساسا مما يلف: 

 :الذي نشكأ اعتبار   موردا إستًاتيجف قادر علف صنك و و اداء أتمراد المؤسشة  اقداء البلري
 ال يمة وتٖ يع اقتمالية التناتمشية مأ الاؿ تشيتَ مهاراته .

 :ٍويتم ل في قدرة المؤسشة علف إستعماؿ است مار ا بلكل تمعاؿ. اقداء الت ت 
 :ويكمأ في تمعالية تهي ة واستخداـ الوسا ل المالية المتا ة. اقداء المالي 

تمهذا النوع بصتة لج و اقداء الناتد عأ التاتَات التي تٖدث في اتريل ااارلخف  اارلخف:*اقداء ا
عامة يظهر في النتا د ا يدة التي تٖصل عليها المؤسشة إلا أف  ذا النوع مأ اقداء يترض عليها 

 و ذا مه  إذا تعلع اقمر تٔتاتَات كمية أيأ نشكأ قياسها وتٖديد أثر ا.لجتٖليل نتا جها 
 ونشكأ ت شي  اقداء إ  نوعتُ نذا اقداء الكلف و اقداء ا   ف. / شب معيار اللمولية:2
 :و و الذي يتجشد في الإنجازات التي سانذ  تميها تٚيك العناصر والوةا م أو  اقداء الكلف

تميل مدع وكيتيات بلوغ المؤسشة أ داتمها اللاملة   لجاقنظمة الترعية للمؤسشة لت  ي ها
كما أف اقداء للمؤسشة في ا  ي ة  و نتيجة تتاعل  لجالربح والنمولجية واللمولية كالإستمرار 

 أداء أنظمتها الترعية.
 :وين ش  بدور  إ   لجو و الذي يت  ع علف مشتوع اقنظمة الترعية للمؤسشة اقداء ا   ف

 ش   ي  نشكأ أف ين لجعدة أنواع تٗتلم بإاتلاؼ المعيار المعتمد لت يي  عناصر المؤسشة



 ةالفصل الثاني                                                      اساسيات حىل المؤسسة الخذماتي
 

 

45 

أداء  لجأداء وةيتة التمويأ لجأداء وةيتة اقتمراد لج شب المعيار الوةيتف إ  أداء وةيتة مالية
 .1أداء وةيتة التشويعلجوةيتة الإنتاج 

 مصادر الأداء المطلب الثالث:

و اتل العناصر يرا درلخة  لجبلرية...إ  لجتنظيمية لجمادية لجمالية تتكوف المؤسشة مأ عدة عناصر:
 و بالتالي ت٘ ل مصادر لل:لجمتتاوتة في تأثتَ اقداء 

والتي مأ الايرا إدراكها  لج يتم ل في الترص التي توتمر ا للبي ة ااارلخية للمؤسشة اقداء الظا ري:-
شة قنل ليس للمؤس لجمك أيا لا نشكأ اسناد ا أساسا قداء المؤسشة لجواستالايرا تٖ ع المؤسشة أداء

ورسمما مأ ذلك تمإف مبادرة المؤسشة باكتلاؼ  ذ  الترص واستالايرا يدؿ علف أداء  لجدور في ال ها
أما قدرة المؤسشة علف تٕنب التهديدات التي تظهر في البي ة ااارلخية تميدؿ علف أداء داالف  لجداالف

 بتعل العمل الذي ت وـ بل المؤسشة لموالخهتها.  

بتعل ا هود التي يبذيرا المديريأ والمرؤوستُ في  لجأداء المؤسشة في  موعهايتم ل في  اقداء الذاتي:-
 و و ما ينتد مأ أداءات التالية.لجالعمل واستالاؿ موارد المؤسشة 

وتعتبر نشب لج :يصم مدع تمعالية وكتاءة المؤسشة في تعب ة الموارد المالية وتوةيتها اقداء المالي-
 المالي.ومؤشرات اقداء  لجالت ليل المالي

يصم تمعالية وكتاءة الوةيتة التجارية أو التشوي ية في تٖ يع أ داؼ المبيعات وراا  اقداء التجاري:-
معدؿ شراء منتجات وادمات المؤسشة مأ   لجعدد ال با أ لجالمردودية لجرق  اقعماؿ ال با أ ويعتبر:

 أبرز مؤشرات اقداء التجاري للمؤسشة.

المؤسشة علف استخداـ واستالاؿ تٕهي ات الإنتاج في العملية الإنتالخية  يتم ل في قدرة اقداء الت تٍ:-
مأ أبرز مؤشرات اقداء  لجنشبة استخداـ الطاقة الإنتالخية لجكمية الإنتاج وتعتبر: لجوكذلك صيانتها

 2التمويتٍ.

                                                           
 لج بتصرؼر.91-90-89لج مرلخك سبع ذكر لج ص اللرش بو كماؿ 1
  بتصرؼر.لج32-31ص لج مرلخك سبع ذكر لج مراكلف أتٛد لمتُ  2
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يتم ل اقداء البلري في أداء العاملتُ بالمؤسشة مهما كاف موقعه  ومشتوا    اقداء البلري:-
 لجو و مأ أ   مصادر اقداء  ي  نزدد بدرلخة ر يشية مشتويات اقداء الشاب ة كلها لجالوةيتف

 لذلك لا نشكننا أف نتصور أي أداء بدوف أتمراد.
 طرق تحسينوء الفعال و معايير الأدا المبحث الثالث:

سنتناوؿ باية التوصل إ  دراسة   ي ية يرذا لج مأ الاروري أف نراعف كل لخوانب التي تٗص اقداء
و اتل العناصر تعبر  لجاقداء وطرؽ تٖشتُ لجمعايتَ ومحددات اقداء التعاؿمأ الاؿ  ذا المب   إ  

 عأ ماموف المطالب.
   معايير الأداء الفعال المطلب الأول:

تطوير  لذا تٖتاج إ  إ  لجتٖتاج المنظمة إ  ت يي   هودات موةتيها وتٖديد نوعية اقداء المتوقك منه 
 أساليب التي تهت  بتوتمر اللروط ومعايتَ اقداء التعاؿ ونذكر التالي:

 التواتمع الاستًاتيجف:-
 ي صد بل المدع الذي يشتطيك تميل نظاـ إدارة اقداء استنباط أو ت٘يي  اقداء الوةيتف الذي يتش  

وتمر الارشاد والتولخيل وي لجوسمايات وأ داؼ و ث اتمة المنظمة  بالتواتمع أو الانشجاـ مك إستًاتيجيات
  تى يشتطيك العاملوف المشانذة في تٖ يع النجاح التنظيمف.    

 الصلا ية :-
 ي صد  ا المدع الذي يشتطيك تميل م ياس اقداء ت يي  اقبعاد كاتمة ذات العلاقة باقداء ا يد 

أف ي لل مأ  بويلار إ  ذلك عادة صلا ية اترتوعروالمعيار الذي يتش  بالصلا ية نرلجللوةيتة 
وأف يعكس اقداء الوةيتف ا  ي ف والذي يتامأ اقبعاد  كاتمة التي ت٘كأ  لجالتشاد ب در الإمكاف

 مأ النجاح في أداء الوةيتة  .
 الاعتمادية:-

 وتتعلع تٔدع اتشاؽ م ياس اقداء ومأ أ   أشكايرا تلك اااصة باعتمادية الم يمتُ والتي تلتَ إ  
تمراد الذيأ يعهد إليه  تٔهمة ت يي  أداء العاملتُ وتت  ع الاعتمادية مأ  ذا مدع الإتشاؽ بتُ اق

المنظور إذا ما ت٘كأ اثناف أو أك ر مأ الم يمتُ مأ التوصل إ  الت يي  نتشل أو قريبا منل قداء 
شخص وا د وبالنشبة لبعض الم اييس تمإف الاعتمادية الداالية والتي تعتٍ مدع تواتمع العناصر كاتمة 

 و اقبعاد الداالية لل ياس تعتبر  امة .أ
 ال بوؿ:-
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 ويتعلع  ذا اللرط أو المعيار تٔدع قبوؿ اقتمراد الذيأ يشتخدموف الم ياس أو أداة الت يي  لل 
واقناعه  بل والواقك أنل تولخد العديد مأ الم اييس اتركمة والتي تتش  بولخود درلخة عالية مأ 

تشتهلك لخ ءا ملموسا مأ وق  المديريأ تٔا نرعله  يرتماوف ولكنها لجالصلا ية والاعتمادية 
 استخدامها. 

 الت ديد:-
 وي صد بل المدع الذي يوتمر الم ياس المشتخدـ ارشادات أو تولخيهات محددة للعاملتُ بلأف ما  و 

والتنموية  الإستًاتيجيةويتعلع الت ديد باقسمراض لجوكيم نشكنه  تٖ يع  ذ  التوقعات لجمتوقك منه  
تمإذا لم يتمكأ الم ياس مأ تٖديد ما الذي نرب علف الموةم عملل لمشاعدة المنظمة في  لجدارة اقداءلإ

     1تٖ يع أ داتمها الإستًاتيجية تمإنل يصبح مأ الصعب عليل تٖ يع م ل  ذ  الا داؼ. 
 محددات الأداء المطلب الثاني:

ويرا لجمالية...إ   لجمادية لجلريةلاعتبار أف المؤسشة نظاـ مكوف مأ م يد متداال بتُ  عناصر ب
تمبالتالي ينظر للأداء علف أنل نتاج للعلاقة لج مشانذة مباشرة علف أداء الموةم بدرلخات متتاوتة

 وإدراؾ الدور المهاـر. لجال درات لجا هد المتًابطة بتُ كل مأ:
 :التي يبذيرا  لجالع ليةالناتد مأ  صوؿ الترد علف التدعي   ا واتم رإ  الطاقة ا شمانية و  ا هد

 الترد قداء الوةيتة.
 ولا تتاتَ وتت لب  ذ  ال درات  لجال درات :تمهف ااصا ص اللخصية المشتخدمة قداء الوةيتة

 عبر تمتًة زمنية قصتَة.
 :يلتَ الاتٕا  الذي يعت د الترد أنل مأ الاروري تولخيل لخهود  في العمل  إدراؾ الدور أو المهمة

بتعريم إدراؾ  لجوت وـ اقنلطة والشلوؾ الذي يعت د الترد بأنذيتها في أداء مهاملمأ الالل .
 2الدور.

مما سبع نرع بأنل مأ الاروري ت٘يي  محددات اقداء والتي تعتبر  شب نظرنا أيا  ف المكونات 
أنل  اقساسية للأداء والتي تتظاتمر بناءا علف ا هد المبذوؿ مأ قبل الترد وقدراتل اللخصية  ي 

                                                           
 عماف لج دار المشتَة للنلر والتوزيكلج لج4طإدارة الموارد البشرية،: ارشة ا’ ياستُ كاسب-تٛود ة كا ااتَ 1
  بتصرؼر.225-224-223صلج2011لج

2
  بتصرؼر.لج210مرلخك  سبع ذكر لج ص، رؤية مستقبلية إدارة الموارد البشرية::  شأ ’راوية 
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لذا لجإنشاف ينترد تٓصا ص ومؤ لات ت٘ي   عأ سمتَ  باية إدراؾ دور  وتأدية المهاـ المراد الوصوؿ إليها 
 وثيع تميما بينه .   ارتباطتملا نشكأ تٕا ل أ د  اتل اترددات تمهناؾ 

 طرق تحسين الأداء المطلب الثالث:

ويرذا تشعف لجمأ ألخل اماف أداء كمء لج يعتبر الاست رار الوةيتف لدع الموةتتُ شفء  تمف
تٖشتُ  لجتٖشتُ الموةم المؤسشة إ  ابتكار أتمال الطرؽ لت شتُ لخودة اقداء و ف كالتالي:

 تٖشتُ الموقم البي ةر. لجالوةيتة

و ف مأ أك ر الطرؽ لجيت  تٖشتُ أداء الموةم مأ الاؿ عدة وسا ل  /تٖشتُ أداء الموةم:1
 وتكوف علف الن و التالي:لجصعوبة 

ولا نشكأ ال ااء لجالوسيلة اقو  :ترك  علف نوا ف ال وة ومأ ج يت  اتٗاذ اتٕا  إنرا  نحو الموةم -
إلا أنل يت  التًكي  علف تٖشتُ أداء الموةم مأ الاؿ الإستتادة مما  لجعلف كل ملاكل وال صور لديل

 يتوتمر لديل مأ موا ب لخديدة أو اعيتة للعمل علف تنميتها.

 ي  أف الرسمبة في اقداء تؤدي إ  زيادة الت شتُ  لجيت  التًكي  علف المرسموب ية:الوسيلة ال ان-
و ذا طبعا بعد الشماح للموةتتُ بأداء ما يرسمبوف بل ما يامأ  لجوالوصوؿ إ  اقداء الوةيتف الممتاز

 توتمتَ الانشجاـ بتُ اقتمراد وا تماماته .

لذا يكوف  ذا  لجاللخصية للموةم وأداء عملل ذ  الوسيلة تربل بتُ اق داؼ  الوسيلة ال ال ة:-
 الت شتُ المرسموب تميل يشا   في تٖ يع ا تماماتل وبالتالي تمهو يتماشف مك طمو ات الموةم.

أف ن طة البداية في دراسة وسا ل تٖشتُ  HAINZE/تٖشتُ طبيعة العمل الوةيتةر:  شب 2
ويايم أف تٖشتُ الوةيتة  اـ الوةيتة.اقداء في وةيتة معينة تكوف في معرتمة ارورة كل مهمة مأ مه

 لجيت  الاؿ توسيك نطاقها بواسطة تٕميك م يد مأ المهاـ التي تتطلب نتس المشتوع مأ المهارات
 إااتمة إ  العمل علف زيادة مشتوع المشؤولية وا رية المعطاة للموةم مأ ألخل إثراء الوةيتة .

 لجلذا نرب أاذ ا بعتُ الاعتبار لجلوةيتة عامل أساسفإف البي ة التي يت  تميها تأدية ا /تٖشتُ البي ة:3
 وذلك مأ الاؿ:
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تٖاتَ لخداوؿ للعمل مك قابليتها للتايتَ تٔا يتلاءـ مك الظروؼ اتريطة بالوةيتة نتشها تْي  تٗدـ -
 مصل ة العمل نتشل.

 تٖشتُ نوعية الاتصالات بتُ الموةتتُ وملرتميه  أو مدرا ه  وبتُ الموةتتُ أنتشها.-

ع الك تَ مأ البا  تُ أنل يولخد العديد مأ الوسا ل واقساليب التي تشاعد في تٖشتُ اقداء  * وير 
 كما يلف:

 أو الملا دة في تنتيذ اقعماؿ. لج و اكتشاب المعرتمة مأ الاؿ الآاريأ التدريب:-

 تتم ل في التلجيك الذي نشنح للعامل مأ ألخل انجاز أعمالل. ا واتم :-

 .1 ف المنح واللهادات التي ت٘نح للعامل لتال:المكاتموت والاعتًاؼ با-

تٖديد ا تيالخات الوةيتة مأ يد عاملة والوق  المناسب يرا المشتوع  تصمي  عمل الوةيتة:-
 المطلوب للالها.

 معنا  رس  اق داؼ المراد الوصوؿ إليها في وق  قياسف. الإدارة باق داؼ:-

 وةيتة إ  أارع. و التًقية أو الن ل مأ  التدوير الوةيتف:-

مدع تٖ يع العامل للأ داؼ والتواصل مك ا ماعة داال الورشة أثناء  الملاركة والعمل ا ماعف:-
 العملر.

 أي تمصل اقشخاص الاتَ أكتاء في الوةا م.   إزالة العناصر الاتَ منتجة:-

 

 

 

                                                           
"مديرية توزيع  دور العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي في المؤسسة الاقتصاديةلج سلمف تٛاديلج أتٛد قمر سويد1

لخامعة عبد ا ميد بأ باديس لج اتصاؿ وعلاقات عامة تٗصص:لج مذكرة شهادة الماستً ز الكهرباء والغا
 .57-56صلج2018/2019لج
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 خلاصة الفصل :

المعنػػوف ب المؤسشػة اادماتيػة ودور ػػا الػذي تاػػمنها  ػذا التصػل اءا علػف العناصػر المطرو ػػة سػلتا و بنػ
مات الػػػتي تطمػػػح المؤسشػػػة لخػػػودة ااػػػدل للتوصػػػل إ  أداء تمعػػػاؿ لمشػػػتوع و علػػػف اقداء  اتاػػػح لنػػػا أنػػػ

ا يػة قدراتػػل لج أو بػأار علػف ت يػي  الموةػم مػأ ننوعيػة المهػاـ و اقنلػطة تػؤثر بلػػ لج تمتظهػر اادماتيػة
 ال اق داؼ المرلخوة .المجهودات الرامية لت  يع أتمالمهنية وكتاءاتل و 

 

  

 



 

 

 

 

 الاطار التطبيقي    
 



 

 

 

 
 : الجانب التطبيقي للدراسة الثالث الفصل 

 تمهيد

 المبحث الاول : تقديم المؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز

 ازغالعريف المؤسسة الوطنية للكهرباء و المطلب الاول :ت

 المطلب الثاني : تعريف مديرية الكهرباء والغاز بغرداية 

  الغاز بغرداية الثالث :مهام مديرية الكهرباء و  المطلب
 المبحث الثاني :عرض وتحليل نتائج الاستبيان والمقابلة

 حليل نتائج الاستبيانالمطلب الاول :عرض وت

 تحليل نتائج المقابلة المطلب الثاني : عرض و 

 مناقشة فرضيات الدراسةحث الثالث :عرض النتائج العامة و المب

 المطلب الاول : النتائج العامة للدراسة

 مناقشة فرضيات الدراسة على ضوء النتائج و  اختبار المطلب الثاني : 

 خاتمة
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 ت٘هيد 

ما يػػػة بعػػػد أف استعراػػػنا التصػػػل المنهجػػػف لمواػػػوع دراسػػػتنا ج التصػػػل النظػػػري الػػػذي تطرقنػػػا تميػػػل إ  
العلاقػػات العامػػة و عرتمنػػا المؤسشػػة اادماتيػػة مػػك شػػرح أ ػػداتمها و اصا صػػها لج ج تطرقنػػا ا  تعريػػم 

لج نتطػػػرؽ في  ػػػذا التصػػػل إ  دور الاداء كمػػػدال متػػػا يمف و معػػػايتَ الاداء التعػػػاؿ و طػػػرؽ تٖشػػػينل 
إبػراز العلاقػػة بػػتُ  الاػػاز باردايػػة لج  يػ  سػػن اوؿداء تٔؤسشػػة الكهربػاء و العلاقػات العامػػة في تتعيػل الا

 اال المؤسشة محل الدراسة  دمصل ة العلاقات العامة و مدع تتعيل الاداء 
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 ت دنً المؤسشة الوطنية للكهرباء والااز المبحث الاول :

 مؤسشة سونلااز تعريمالمطلب الاول : 

يرذ  المؤسشة يعكس  الااز  ف مؤسشة ادمات عمومية المشار الصعبالمؤِسشة الوطنية للكهرباء و 
 مشار اللعب ا  ا ري اذ سع  لخا دة ا  تٖويل كل قوا ا مأ الخل تنظي  الاقتصاد و تلبية

  مشتمر للبلاد.للمواطنتُ في النمو متواصل و الالختماعية   الخاتا

 في دورة  ياتها بالمرا ل الموالية:المؤسشة الوطنية للكهرباء والااز مرت  عن حياة المؤسسة: نبذة

 ذ  المؤسشة مأ طرؼ المشتعمر الترنشف الذي كاف يشتَ ا لج ي    تنلأأ :1944سنة في  -
 ا  ا ريوف  رد عماؿ بشطاء م ابل الخر ز يد؛ كاف

ا  ا رية  (اللركة SAEالدولة الترنشية  أصدرتلل انوف التامتُ الذي  ااع :1946 سنة  في -
 للكهرباء والاازم؛

المؤسشة العمومية  كهرباء وسماز ا  ا ر المعرتمة بااتصار با روؼ  إنلاءتم :1947سنةفي  -
EGA  47/1002وكذلك الااز و  ذا تٔولخب المرسوـ رق  الشاب ة لإنتاج التوزيك المؤسسات 
 و شركا ل؛LEBONااص لل بوف  أساسفقانوف  إ و ف تنتمف 06/1947/ 05بتاريخ 

ان ا  باك  أفوما  EGAتكلت  الدولة ا  ا رية المشت لة تٔؤسشة : 1962سنة في  -
العاملوف ا  ا ريوف مأ تولي طتَ و ػأ هود معتبر في سبيل التكويأ سمح الت سنوات وبتال بذؿ

 .تشيتَ المؤسشة

وما لب  اف  ) الشركة الوطنية للكهرباء والغاز(ا  سونلااز  EGAتٖول  :1969في و 
عوف وكان  تلبي   6000اصب   مؤسشة ذات  ج  معتبر  ي  بلغ عدد العاملتُ تميها نحو 

 .زبوف 7000 الخيات 

م وإعادة epicتٖول  سونلااز إ  مؤسشة عمومية ذات طابك صناعف  و تٕاري( 1991وفي      
ارورة التشيتَ  النظر في قانويا اقساسف الذي ي ب  أف للمؤسشة ادمة عمومية تمإنل يطرح

 الاقتصادي والتكتل با انب التجاري
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  التًقية من تها إمكانية التدال ذ اف  لج  ي أصب   المؤسشة شركة مشانذة: 2002سنة ثم في
 دود ا  ا ر و باعتبار ا شركة مشانذة تمانل ينباف عليها  يازة  اتمظة أسه  و قي  أارع من ولة مك 

 أارع؛إمكانية امتلاؾ أسه  في شركات 

 Hldingde( ولدينغم  ةتطورت سونلااز  ي  اصب    معا او شركة قابا: 2004في سنةو 
Sociétés  نتشها في شكل شركات متترعة مكلتة بالنلاطات و شب  ةوذلك بإعادة  يكل

 اصا ص لديها أربك نلاطات أساسية و ف:

 م.SPإنتاج الكهرباء و و  مك صناعف (-1

 م؛GRTEن ل الكهرباء المنتجة (-2

 م؛GRTGن ل الااز (-3

 . SOCITE DU DISTREEBUTIONمSDتوزيك الكهرباء والااز(-4

برزت اللركة في  د  الشنة مأ الاؿ نلاطها الك يم مما يشتدعف رتمك : 2005في سنة  -
الت ديات  يعكس تع ز انجازات المجمك و ذلك بإعادة  يكلة التوزيك الذي يلكل الر اف اقكبر يرد  

ة لذلك نرب تٖ ي ل إ  مهمة اادمة العمومية التي يامنها الموزعوف والتوز  د  المهمالشنةلج 
 ..التطبيع ا يد لبرامد التنمية و 

 وةيتة للتوزيك في اربك شركات تمرعية    كوتي ةت٘   يكل:  2006في سنة  -

 .SDAا  ا ر العاصمة -
 .SDCمنط ة الوسل -
 .SDEمنط ة اللرؽ -
 .SDOمنط ة الارب -

ياية ايريكلة (التجديدمت٘ي ت سونلااز الاؿ الشنوات الااتَة بإعادة : 2007.2008 سنة فيو 
التنظي  مأ الخل ندو اتمال  د   ف ااطوة المتبعة  ي  كاف الر اف يتم ل في نوعية اادمة الم دمة 
لل با أ مأ وراء  ذا التطور يب ف اماف اادمة العمومية  ف ا و رية لشونلااز ذلك اف توسيك  اؿ 
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و تٖشتُ ندل تشيتَ ا الاقتصادي يتيد اف في الم اـ الاوؿ  ذ  المهمة التي تلكل الاساس انلطتها 
 ل  اتمتها كمؤسشة.

  المطلب الثاني : تعريف المديرية الجهوية بغرداية :
و نش ل المديرية علف المشتوع اترلف الشيد المدير وتظ   478تأسش  المديرية ا هوية تٔ تاف ال رار 

 : مايلفالمديرية 
 المتصلوف مباشرة بل و  : اقعوافوالمصالح و لج مكتب المدير -
 التنتيذيسكرتتَ -1
 العوف المكلم بالاتصاؿ علف المشتوع المديرية.-2
 العوف المكلم باللؤوف ال انونية علف المشتوع المديرية.-3

 علف مشتوع المديرية. اقشخاصالعوف المكلم بالوقاية وامأ -4
  ىيكلها التن يمي و  :مهام مديرية الكهرباء والغاز بغردايةالمطلب الثالث 

 الغاز :أولا : مهام مديرية الكهرباء و 
 يلف: مهاـ المديرية تٔا يتلخص 

 ظي  المبيعاتلجنت اادمات الم دمةلج المشانذة في ستَ سياسة المديرية العامة للتنويك وسل  اؿ: -  
 تٖصيل الديوف.

 ولخل. أكملتطبيع الشياسات التجارية لللركة علف -  
و  أيااتوتمتَ كل اللروط الملا مة للتكتل بطلبات ال با أ في المواعيد اترددة بالتكاليم اترددة -  

 و توعيته . إرشاد  
 اماف التشيتَ اترك  للبكات الكهرباء والااز وتطوير ا و  تلم عمليات الصيانة  ا. - 
 .تنتيذ اواماف  اقشااؿامد واك برن -  
 المادية الارورية لشتَ مهامه . الإمكاناتتشيتَ الموارد البلرية و توتمتَ   بكل  -  
 اقمنيةوالممتلكات التي يرا علاقة بالتوزيك وتوعية المواطنتُ بال واعد  اقشخاصاماف امأ  -  

 الارورية.
 ت٘ يل لللركة علف المشتوع اترلف. أ شأاماف  -  
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 بغرداية :توزيع الكهرباء والغاز لمؤسسة الهيكل التن يمي ثانيا : 
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 لمقابلة الاستبيان واتحليل نتائج عرض و  : المبحث الثاني

 تحليل نتائج الاستبيان:المطلب الاول : عرض و 
 منهجية تحليل استبيان الدراسة : - 01-01

لتتريغ البيانات  22اصدار   SPSSمأ ألخل تٖليل وتتشتَ الاستبياف اعتمدنا علف برنامد       
  ومعا تها كما يلف :

 ااماسف كالتالي : ليكارتب م ياس تم ترمي  و إدااؿ البيانات إ  لخهاز ا اسوب لج ش
االايا  ولت ديد طوؿ سمتَ مواتمع بلدةم 1سمتَ مواتمعلج 2محايدلج  3مواتمعلج   4مواتمع بلدةلج  5( 

ملج ج ت شيمل علف 1-5(ا دود العليا و الدنيا م قمنا تْشاب المدع ( م ياس ليكارت ااماسف
ملج بعد ذلك يت  اااتمة  0.80=4/5(عدد الايا الم ياس لل صوؿ علف طوؿ االية الص يح أي 

 ذ  ال يمة إ  أقل قيمة في الم ياس ( أو بداية الم ياس و و الوا د الص يح م وذلك لت ديد ا د 
 م02رق (الاعلف يرذ  االيةلج و ذا أصبح طوؿ االايا كما  و مواح في ا دوؿ 

 ( : يوضح طول خلايا القياس 01الجدول رقم )
 المدع  بدا ل الاستجابة  طول خلايا القياس

 مدع اعيم لخدا مواتمع بلدة 1.0-1.8
 مدع اعيم مواتمع 1.8-2.6
 مدع متوسل محايد 2.6-3.4
 مدع قوي سمتَ مواتمع 3.4-4.2
 مدع مرتتك لخدا سمتَ مواتمع بلدة 4.2-5.0

قمنا تْشاب ثبات الاستبياف عأ طريع معادلة ألتا كرونباخ   :  قياس ثبات الاستبيان -2-
(cronbach ALPHA):كما  و مواح في ا دوؿ   

 للاستبيان  cronbach alpha : يوضح معامل الثبات  (02الجدول رقم )

 معامل ال بات عدد البنود محاور الدراسة
 0.85 09 المحور الاول
 0.84 08 المحور الثاني
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 0.89 17 المجموع
 (08) ان ر الملحق 22اصدار  spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج        

في اترور ال اني  أما 0.85يتاح مأ الاؿ ا دوؿ أعلا  أف نشبة ال بات في اترور الاوؿ بلا       
لج و ف قيمة لخيدة لخدا 0.89لج   ي  كان  النشبة الاتٚالية ل بات اداة الدراسة 0.84تمكان  

 الص يح  كان  اك ر ثباتا. 1باعتبار أف كلما اقتًب  نشبة ال بات مأ 

 خصائص عينة الدراسة   –01-03
  يواح توزيك أتمراد العينة وتمع متاتَ ا نس .:)03الجدول رقم )

 النسب المئوية التكرار بدائل الاستجابة
 %   85,9 55 ذكر
 %14,1 9 أنثى

 % 100,0 64 المجموع
 ( 03)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

متردة و بنشبة 55مأ الاؿ ا دوؿ أف سمالبية أتمراد العينة    مأ تم ة الذكور تٔجموع  يتاح      
نشكأ تتشتَ لج % 14.10بنشبة  متردات تم للج اي  9في  تُ كان  تم ة الاناث  ،85.9%

رالخك إ  طبيعة المناصب الادارية التي تتطلب ال در الكبتَ مأ المداومة في العمل و تٖمل  ذلك بأنل
الادارية في مؤسشة  بالإااتمة ا  اف العديد مأ المناصب المشؤولية التي نشتاز  ا الذكور عأ الاناث

 . الكهرباء و الااز بارداية تتطلب  عملا اااتميا ميدانيا اارج الادارة

 يواح: توزيك أتمراد العينة وتمع متاتَ العمر( 04الجدول رقم )

ويةئالنسبة الم التكرار الفئة العمرية  
25-20 2 %3,1 
30-25 8 %12,5 
40-30 23 %35,9 

 48,4% 31 فما فوق 40
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 (  03الملحق رقم  )ان ر  22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج  

متردة 31قدر ا  سنة فما فوق 40مأ الاؿ ا دوؿ المبتُ اعلا  يتاح لنا أف الت ة العمرية         
في  لج%35.90متردة وبنشبة  23سنة بتكرار 30-40ج تليها الت ة العمرية ، %48.4بنشبة 

لج أما بالنشبة %12.5متردات و بنشبة  8 سنة 30- 25 تُ كاف عدد متردات الت ة العمرية 
 بتكرار قدر  متردتتُ تم ل %3.1تمل   تتجاوز  سنة 25 -20للت ة العمرية الصارع 

 نشتنتد مأ الاؿ  ذ  البيانات أف طبيعة المناصب الادارية تٔؤسشة الكهرباء و الااز بارداية       
تتطلب موةتتُ ذوي كتاءات عالية وابرات  تٖتاج إ  سنوات مأ الدراسة والعمل والتي تتوتمر في 

 سنة  شب درلخات المناصب الادارية.  40سنة علف اقل ت دير ا  اكبر مأ  25الت ات العمرية مأ 
 التعليمي المستوى متغير حسب العينة مفردات توزيع  يوضح( :05) رقم الجدول

 
 
 
 
 
 

 ( 03)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج  المصدر: 

متردة  46 و  أف عدد متردات المشتوع التعليمف ا امعف  نلا ظ مأ الاؿ  ا دوؿ أعلا        
 المتوسط لج  أما تم ة%25متردة بنشبة  16لج وتم ة ال انوي كان  بتكرار قدر  %71.9بنشبة 

 لج  %3.1تمكان  بتكرار قدر  متردتتُ تم ل بنشبة 

نشتنتد مأ الاؿ  ذ  البيانات اف سمالبية الموةتتُ تٔؤسشة سونلااز بارداية مأ تم ة ا امعيتُ      
ذلك قف المؤسشة تعتمد بلكل اساسف علف ذوي الكتات العالية واللهادات ا امعية نظرا لطبيعة 

ليمف المتوسل تمتم ل عمل المؤسشة التي تتطلب المشتوع التعليمف العاليلج اما بالنشبة لت ة المشتوع التع
 العماؿ البشطاء اارج الادارة . 

 100% 64 المجموع 

التعليمي  المستوى  النسبة المئوية التكرار 
 3,1% 2 متوسط
 25,0% 16 ثانوي
 71,9% 46 جامعي
 100,0% 64 المجموع
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 المنصب  متغير حسب العينة مفردات توزيع  يوضح( :06) رقم الجدول

 

 

 

 

 ( 03)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

متردة  50نلا ظ مأ الاؿ ا دوؿ المبتُ أعلا  أف عدد تكرارات منصب  موةم اداري        
  %21.9متردة بنشبة قدرت بػ 14أما  منصب موةم  اارج الادارة   %78.1بنشبة 

الكهرباء والااز بارداية    موةتتُ  نشتنتد مأ الاؿ  ذ  المعطيات أف سمالبية الموةتتُ تٔديرية      
اداريتُلج  مك ولخدود نشبة لا بأس  ا مأ الموةتتُ اارج الادارة و يرلخك ذلك ا  كوف  متك 

نشكأ  الب   محل الدراسة  مؤسشة ذات طابك اداري  تٖتوي علف مكاتب و مصالح لج و بالتالي
ال وؿ أف  ناؾ تنوع في الموةتتُ لدع مؤسشة الكهرباء و الااز بارداية و  و ما يتواتمع مك الدراسة 

 دراسة ، الخدماتية المؤسسات أداء في العامة العلاقات إستراتيجية: بعنواف بلكرد الشاب ة ترمد
لج ي  استنتد البا   ولخود تنوع في الموةتتُ في  سعيدة الجزائر اتصالات بمؤسسة ميدانية

 مؤسشة اتصلات ا  ا ر  بشعيدة.

 :يواح  توزيك متردات العينة  شب متاتَ اابرة( 07الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار بدائل الاستجابة
 %17,2 11 سنوات 5اقل من 

10-05 12 18,8% 
15-10 19 29,7% 

 %34,4 22 15-فمافوق
 %100,0 64 المجموع

 النسبة المئوية التكرار المنصب
 %21,9 14 موظف خارج الادارة

 %78,1 50 موظف اداري
 %100,0 64 المجموع
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 (  03)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

 22لخاءت بتكرار قدر   سنة فما فوق15نلا ظ مأ الاؿ ا دوؿ المبتُ اعلا  أف تم ة اابرة     
 19بتكرار قدر   سنة 15-10لج ج تليها بالتًتيب التنازلي تم ة اابرة  %34.4متردة أي بنشبة 

متردة اي بنشبة 12بتكرار قدر   سنوات 5-10ج تم ة اابرة  ،%29.7 متردة  و ذلك بنشبة
 متردة. 11بتكرار %17.2قدرت نشبتها بػ  سنوات 5و ااتَا تم ة اابرة اقل مأ  18.8%

ة الطويلة نشتنتد مأ الاؿ ما سبع اف سمالبية الموةتتُ تٔؤسشة سونلااز بارداية مأ ذوي اابر      
سنة التي اياا ابرة كبتَة لا  15الى  10 و اقل مأ ذلك ذوي اابرة بتُ ،سنة 15في العمل تتوؽ 

ذلك رالخك ا  اف العديد مأ العماؿ قدماء في المؤسشة مند بدايات نلأتها يشتهاف  الج ولعل 
 وتأسيشها بولاية سمرداية .

 الدراسةتحليل النتائج المتعلقة بأسئلة عرض و  -01-05

 تحليل المحول الاول من اسئلة الاستبيان  -1-5-1

ولخود مصل ة العلاقات العامة بالمؤسشة سا   ( :إجابات المبحوثين حول البند: 08الجدول )
 في تشهيل عمل موةتيها.

 ( 04)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج      

 الانجراف المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل الاجابة 
  14,1% 9 موافق بشدة

 
 

3.50 
 

 
 
 

0.95 

 39,1% 25 موافق
 32,8% 21 محايد

 10,9% 7 غير موافق
غير موافق 

 بشدة
2 %3,1 

 100,0% 64 المجموع 
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مب وثا  25نلا ظ مأ الاؿ ا دوؿ المبتُ اعلا لج اف عدد المب وثتُ الذيأ الخابو بػ   مواتمع     
لج اما سمتَ المواتم تُ تمعدد     %14.1مب وثتُ بنشبة  9و عدد المواتم تُ بلدة  %39.1بنشبة 
 لج أما%3.1لج و كذا سمتَ المواتم تُ بلدة  مب وثتُ تم ل بنشبة %10.9مب وثتُ اي بنشبة 07

و الانحراؼ 3.50محايدا. أما المتوسل ا شا  21بتكرار قدر   %32.8اترايديأ تمنشبته  
 .0.95المعياري 

نشتنتد مأ الاؿ  ذ  النتا د المت صل عليها اف سمالبية المب وثتُ يواتم وف علف  ذا البندلج        
متردة   34قدر اتٚالا بػ بتكرار  %53.2ذلك ما تبينل النتا د  ي  بلا  نشبة المواتم تُ اتٚالا بػ 

سا   و بالتالي نشكأ ال وؿ اف ولخود مصل ة العلاقات العامة تٔديرية توزيك الكهرباء والااز بارداية 
 في تشهيل عمل الموةتتُ   

توتمر الت نيات تٔصل ة العلاقات العامة أدع ا  ( :إجابات المبحوثين على البند : 09الجدول )
 تشريك ن ل المعلومات بتُ الموةتتُ 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار بدائل الاستجابة 

  9,4% 6 موافق بشدة
 

 
3.54 

 
 

 
0.76 

 48,4% 31 موافق
 32,8% 21 محايد

 6,3% 4 غير موافق
 3,1% 2 بشدةغير موافق 

 100,0% 64 المجموع
 (04)ان ر الملحق رقم     22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

 6و عدد المواتم تُ بلدة  %48.4مب وثا بنشبة  31نلا ظ مأ الاؿ ا دوؿ أف عدد المواتم تُ  
و سمتَ  %6.3مب وثتُ بنشبة  4لج اما سمتَ المواتم تُ تمعدد   %9.4با مب وثتُ بنشبة قدرت 

مب وثا بنشبة  21لج في  تُ اف عدد اترايديأ بلغ %3.1المواتم تُ بلدة مب وثتُ بنشبة قدرت بػ 
  بالنشبة للإنحراؼ المعياري 076و  3.54المتوسل ا شا  و ، 32.8%



 ةدور العلاقات العامة في تفعيل اداء المؤسسة الخذماتي                          ثالثلفصل الا
 

 

64 

 ة توتمر الت نيات تٔصلمأ المب وثتُ يواتم وف علف اف   %57.8نشتنتد مأ الاؿ ذلك اف      
تم ل مأ سمتَ  % 9.4لج م ابل شريك ن ل المعلومات بتُ الموةتتُالعلاقات العامة أدع ا  ت

المواتم تُلج نشكأ تتشتَ ذلك  و توتمر مؤسشة سونلااز علف عدة وسا ل و تكنلولخيات الاعلاـ 
 لجت ارير لج ناؾ م يد بتُ الوسا ل الاتصالية الت ليدية كالمذكرات المصل يةوالاتصاؿ  ي  أف  

تمهف : لو ة الإعلانات لج أما ا دي ة بالاااتمة ا   رسا ل الإداريةلج لخداوؿ الإرساؿ لجالمراسلات
شبكة و  م  www.sdc.dzشبكة الانتًن  وادماتها (البريد الإلكتًوني /الموقك الإلكتًوني

الدراسة تعتمد علف كل وسا ل الاتصاؿ بالتالي نشكأ ال وؿ : أف المؤسشة محل لج و 1 اقنتًان  .
  المتا ة مأ ألخل اماف ن ل المعلومات و تتعيل الاتصاؿ الداالف بتُ الموةتتُ

تهت  المؤسشة بالموةتتُ ورا ته  مأ الاؿ تٕشيد ( اجابات المبحوثين على البند:  10الجدول )
 برامد العلاقات العامة .

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي التسبة المئوية التكرار بدائل الاجابة

  4,7% 3 موافق بشدة
 

 

5..3 

 
 
 

9.00 

 39,1% 25 موافق
 28,1% 18 محايد

 23,4% 15 غير موافق
 4,7% 3 غير موافق بشدة
 100,0% 64 المجموع 

 (  04)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج      

يتاح مأ الاؿ ما ورد في ا دوؿ المبتُ اعلا  اف نشبة المب وثتُ الذيأ يواتم وف علف  ذا البند   
  %23.4اما سمتَ المواتم تُ تمنشبته  ، %4.7مب وثتُ بنشبة  3لج والمواتم تُ بلدة 39.1%

في  تُ اف  لج%4.7مب وثتُ بنشبة  3متردة لج وسمتَ المواتم تُ بلدة عدد    15بتكرار قدر  

                                                           
م ابلة مك الشيد نزف عباس : المكلم تٔصل ة العلاقات العامة لج مديرية مؤسشة الكهرباء و الااز لج سمرداية لج   1

 .08.56لج علف الشاعة  25/05/2021

http://www.sdc.dz/
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 0.99متوسل  شا  و  3.15متردة لج و  18بتكرار قدر   %28.1نشبة اترايديأ قدرت بػ 
 انحراؼ معياري .

مؤسشة  الكهرباء  مأ المب وثتُ يواتم وف علف أف  %43.8نشتنتد مأ الاؿ ذلك أف        
  %28.1والااز بارداية تهت  بالموةتتُ و را ته  مأ الاؿ تٕشيد برامد العلاقات العامة م ابل 

 ةلا يواتم وف عليللج ويكمأ سبب ذلك اف مؤسشة سونلااز تشعف ا  تٕشيد  برنامد العلاقات العام
  .كتابة النلرة الداالية للإدارة، .مأ تنتيذ اطة الاتصاؿ اااصة بالإدارةالتأكد اتها  كطو نلا

 و .في كتابة ت رير اللركةالملاركة  .تنظي  وتنليل المؤت٘رات الص تية وتنظي  وتنليل اقياـ المتتو ة
و بذالك نشكأ لج 1 تصمي  وتنظي  المعلومات للجمهور والعملاء باستخداـ وسا ل الإعلاـ المناسبة 

 ال وؿ أف مصل ة العلاقات العامة تبادر علف مشتوع الموةتتُ بتًقية اداء عمله  .

العلاقات العامة  وق  : ت لص ادمات  مصل ة ( اجابات المبحوثين على البند  11الجدول )
 ولخهد موةتف المؤسشة .

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل الاجابة 

  9,4% 6 موافق بشدة
 

 
3.18 

 
 

 
1.2 

 34,4% 22 موافق
 29,7% 19 محايد

 18,8% 12 غير موافق
 7,8% 5 غير موافق بشدة

 100,0% 64 المجموع
 (04)ان ر الملحق رقم     22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

والمراتم تُ   % 34.4مب وثالج بنشبة  22يتبتُ مأ الاؿ ا دوؿ اف عدد المب وثتُ المواتم تُ      
 متردة 12بتكرار قدر   %18.8اما سمتَ المواتم تُ تمنشبته  ، %9.4مب وثتُ بنشبة  6بلدة 

محايدا بنشبة قدرت بػ  19اما اترايديأ تمعدد    %7.8متردات بنشبة  5وسمتَ المواتم تُ بلدة 
 .1.2اما الانحراؼ المعياري  3.18لج و بالنشبة للمتوسل ا شا  تمكاف  29.7%

                                                           
 نزف عباس لج نتس الم ابلة الشاب ة .  1
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ادمات مصل ة  نشتنتد مأ الاؿ  ذ  البيانات اف اسملبية المب وثتُ يواتم وف علف اف      
 %43.8 لص وق  ولخهد موةتف المؤسشةلج بنشبة مواتم ة اتٚالية قدرت بػ العلاقات العامة  ت

سمتَ المواتم تُ علف البندلج و نشكأ تتشتَ ذلك بأف ادمات مصل ة العلاقات  %26.6م ابل 
العامة تساىم في تقليص الوقت المستغرق و الجهد المبذول في العمل الاداري خاصة بفضل 

 لدى المؤسسة .تقنيات التواصل الحديثة المتوفرة 

تعمل المصل ة علف ت دنً اادمات بلتاتمية ( اجابات المبحوثين على البند  :  12الجدول )
 وا تًاـ مبدأ المشاواة بتُ الموةتتُ في المؤسشة 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية  التكرار بدائل الاجابات 

  %7,8 5 موافق بشدة
 

3.07 

 
 

1.18 
 
 

 %32,8 21 موافق
 %25,0 16 محايد

 %28,1 18 غير موافق
 %6,3 4 غير موافق بشدة
 %100,0 64 المجموع 

 (  04)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

اي بتكرار  %32.8نلا ظ مأ الاؿ البيانات الموا ة في ا دوؿ أف نشبة المواتم تُ قدرت بػ 
 18لج اما سمتَ المواتم تُ تم در عدد   %7.8متردات بنشبة  5متردة لج والمواتم تُ بلدة  21قدر  

لج في  تُ اف نشبة اترايديأ %6.3متردات بنشبة  4و سمتَ المواتم تُ بلدة %28.1متردة بنشبة 
الانحراؼ المعياري و  3.07متردة لج و بالنشبة للمتوسل ا شا   16بتكرار قدر  %25بلا  
1.18. 

مصل ة  مأ المب وثتُ يواتم وف علف أف  %40.6نشتنتد مأ الاؿ  ذ  المعطيات أف     
العلاقات العامة تعمل علف ت دنً اادمات بلتاتمية وا تًاـ مبدأ المشاواة بتُ الموةتتُ في مؤسشة 

لج نشكأ تتشتَ ذلك  تْرص مؤسشة  %34.4سونلااز باردايةلج اما سمتَ المواتم تُ اتٚالا تمنشبته  
سونلااز بارداية علف  ت دنً اادمات الاتمال لموةتيها وزبا نها عأ طريع مصل ة العلاقات العامة 
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 علف بارداية  الكهرباء و الاازتشهر مصل ة العلاقات العامة تٔؤسشة  ي    الارضالتي انلأت يرذا 
تَ لوةا م المصالحلج إلا أيا تهت  بالدرلخة اقو  إنتاج المواد العلاقات العامة التي تامأ  شأ الش

با مهور ااارلخف و تشا   بالإشراؼ و ت دنً الدع  في إ ياء المناسبات و الإ تتالات داال 
 1 .المؤسشة

سا   انتاج مواد العلاقات العامة بالمؤسشة ا  ( اجابات المبحوثين على البند  : 13الجدول )
  الموةتتُ والادارة .سلاسة التواصل بتُ 

 الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل الاجابة
  %9,4 6 موافق بشدة

 
3.29 

 
 

0.97 
 %37,5 24 موافق
 %28,1 18 محايد

 %23,4 15 غير موافق
 %1,6 1 غير موافق بشدة

 %100,0 64 المجموع
 (04)ان ر الملحق رقم     22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

متردة بنشبة  24نلا ظ مأ الاؿ ما تبتُ في ا دوؿ اعلا  أف عدد المواتم تُ علف  ذا البند 
 15في  تُ اف عدد سمتَ المواتم تُ  %9.4متردات بنشبة  6و عدد المواتم تُ بلدة  37.5%

اما اترايديأ تمبلغ  %1.6و سمتَ المواتم تُ بلدة متردة وا دة تم ل بنشبة  %23.4متردة بنشبة 
و المتوسل  0.97اما الانحراؼ المعياري تمكاف ، %28.1متردة بنشبة قدرت بػ  18عدد تكرار   

 .3.29ا شا  

انتاج مواد العلاقات العامة نشتنتد مأ الاؿ ما ت دـ اف سمالبية المب وثتُ يواتم وف علف اف     
تٔؤسشة سونلااز  بارداية سا   في سلاسة التواصل بتُ الموةتتُ والادارة و ذلك بنشبة مواتم ة 

لج ولعل ذلك رالخك ا  الانتاج ا يد لمواد العلاقات العامة تٔؤسشة  %46.9اتٚالية قدرت بػ 
 شة وتكويأ صورة ذ نية لخيدة عنها. الكهرباء والااز بارداية ادع ا  زيادة ث ة الموةتتُ بالمؤس

                                                           
 نتس الم ابلة الشاب ة لج بتصرؼ. نزف عباس لج  1
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 تٚهور ا ث ة كشب مؤسشتك  : استطاع يوضح اجابات المبحوثين على البند  (14)ا دوؿ 
 العامة العلاقات في المنتهجة سياستها بواسطة الداالف

 الانحراف المعياري االمتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل الاجابة
  %3,1 2 موافق بشدة

 
 

3.14 

 
 

 
0.94 

 %39,1 25 موافق
 %32,8 21 محايد

 %18,8 12 غير موافق
 %6,3 4 غير موافق بشدة
 %100,0 64 المجموع 

 (  04)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج      

 25بتكػػرار قػػدر   %39.1نلا ػػظ مػػأ اػػلاؿ مػػا لخػػاء في  ػػذا ا ػػدوؿ اف نشػػبة المواتم ػػة بلاػػ     
لج امػا سمػتَ المػواتم تُ تمجػاء عػدد   في  ػذا ا ػدوؿ %3.1متردةلج والمواتم ة بلػدةلج متػردتتُ اي بنشػبة 

في  ػػػػتُ اف عػػػػدد  %6.3متػػػػردات بنشػػػػبة  4وسمػػػػتَ المػػػػواتم تُ بلػػػػدة  %18.8متػػػػردة بنشػػػػبة  12
الانحػػػػراؼ و  3.14وبالنشػػػػبة للمتوسػػػػل ا شػػػػا   .%32.8متػػػػردة بنشػػػػبة قػػػػدرت بػػػػػ  21اترايػػػػديأ 
 .0.94المعياري 

نشػتنتد مػأ اػلاؿ  ػذ  المعطيػات اف سمالبيػة المب ػوثتُ يواتم ػوف اف مؤسشػة الكهربػاء والاػاز باردايػػة     
وذلػك بنشػبة  العامػة العلاقػات في المنتهجػة سياسػتها بواسػطة الػداالف تٚهور ػا ث ة كشب استطاع 

لعل ما يتشر  ذ  المواتم ة  و دليل علف نجاح مصل ة العلاقات لج و %42.2مواتم ة اتٚالية قدرت بػ 
 مواد ا المنتجةللمؤسشة بتال سياستها المنتهجة و العامة في كشب ث ة ا مهور الداالف 

 الاستجابة ا  التخطيل علف الاعتماد يؤدي: ( يوضح اجابات المبحوثين على البند15)ا دوؿ 
 للموةتتُ التورية

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل الاجابة
   %9,4 6 موافق بشدة
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  %45,3 29 موافق
 

3.37 

 
 

1.06 
 %23,4 15 محايد

 %17,2 11 غير موافق
 %4,7 3 غير موافق بشدة

 %100,0 64 المجموع
 ( 04)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

مػػأ المب ػػوثتُ يواتم ػػوف علػػف مػػا لخػػاء في  %45.3نلا ػػظ مػػأ اػػلاؿ مػػا تبػػتُ في ا ػػدوؿ اعػػلا  أف 
أمػػػا سمػػػتَ المػػػواتم تُ  %9.4متػػػردات تواتمػػػع بلػػػدة بنشػػػبة  6لج ومفاااردة 29 البنػػػد وذلػػػك بتكػػػرار قػػػدر 

 3بتكػػػرار قػػػدر   %4.7لج وسمػػػتَ المػػػواتم تُ بلػػػدة نشػػػبته  %17.2بنشػػػبة قػػػدرت بػػػػ   11تمعػػػدد   
 .1.06لج و الانحراؼ المعياري 3.37متردات تم ل لج و بالنشبة للمتوسل ا شا  

 %54.7نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ  ػػذ  البيانػػات اف الاالبيػػة الشػػا  ة مػػأ المب ػػوثتُ والبالاػػة نشػػبته     
 التوريػػػة الاسػػػتجابة ا  اتركػػػ  في العلاقػػػات العامػػػة يػػػؤدي التخطػػػيل علػػػف الاعتمػػػاديواتم ػػػوف علػػػف أف 

 ػػذا مػػا يػػدؿ علػػف وعػػف المػػوةتتُ بأنذيػػة لخهػػاز العلاقػػات العامػػة تٔؤسشػػة الكهربػػاء والاػػاز لج و للمػػوةتتُ
 بارداية والدور الكبتَ الذي يؤديل في سبيل الشتَ ا شأ لمصالح المؤسشة.

 المتوتمرة اادمات  وؿ انرا  انعكاس لديك:  ى البنديوضح اجابات المبحوثين عل (16)ا دوؿ 
 العامة العلاقات مصل ة مشتوع علف

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل الاجابة
  %1,6 1 موافق بشدة

 
 

2.79 

 
 

 
1.02 

 %26,6 17 موافق
 %32,8 21 محايد

 %28,1 18 غير موافق
 %10,9 7 بشدة غير موافق

 %100,0 64 المجموع
 (04)ان ر الملحق رقم     22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   
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 18بتكػرار قػدر   %28.1نلا ظ مأ الاؿ  ذا ا دوؿ اف سمػتَ المػواتم تُ علػف  ػذا البنػد نشػبته  
 17امػػػا المػػػواتم تُ تمجػػػاء عػػػدد    %10.9 متػػػردات بنشػػػبة 7متػػػردة وسمػػػتَ المػػػواتم تُ بلػػػدة عػػػدد   

في  ػػتُ اف عػػدد اترايػػديأ  %1.6المػػواتم تُ بلػػدة متػػردة وا ػػدة بنشػػبة لج و %26.6متػػردة بنشػػبة 
 .1.02الانحراؼ المعياري و  2.79شبة للمتوسل ا شا  تمكاف بالنو ، %32.8متردة بنشبة  21

  %39تُ  يػ  بلاػ  اتٚػالا نشػتنتد مػأ اػلاؿ مػا ت ػدـ اف النشػبة الاكػبر كانػ  لاػتَ المػواتم      
للمواتم تُلج و لعل ما يتشر ذلك  و ولخود تٖتظ لدع اسملب المب وثتُ علػف بعػض  %27.2م ابل 

اادمات المتػوتمرة علػف مشػتوع المصػل ة لج والػتي قػد لا ترت ػف ا  مشػتوع تطلعػات  ػؤلاء المػوةتتُ  و 
الاػال في العمػل   المتم لػة في ذلك رالخك ا  بعػض العوا ػع الػتي توالخههػا مصػل ة العلاقػات العامػة و

و بالتالي نشكأ   1 عدـ الإست رار نظرا لتوالخد عامل المتالخ ة في المؤسشة و تْك  ك رة نلاط المؤسشة 
 ناؾ عوا ع تؤدي ا  عػدـ راػف  المػوةتتُ علػف بعػض  ااػدمات لػدع مصػل ة العلاقػات ال وؿ أف 

 العامة 

  الاستبيان اسئلة من الثاني المحول تحليل -1-5-2

 بالتصدي العامة العلاقات مصل ة ت وـ:   يوضح اجابات المبحوثين على البند (17)ا دوؿ 
 .سمرداية سونلااز مؤسشة توالخل التي للعراقيل

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل الاجابة
  %9,4 6 موافق بشدة

 
 

3.43 

 
 
 

0.85 

 %45,3 29 موافق
 %25,0 16 محايد

 %20,3 13 غير موافق
 %00 00 غير موافق بشدة

 %100,0 64 المجموع
 ( 05)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج       

                                                           
 نزف عباس لج نتس الم ابلة الشاب ة لج ىبتصرؼ.  1
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لنا مػأ اػلاؿ البيانػات المواػ ة في  ػذا ا ػدوؿ أف عػدد المب ػوثتُ الػذيأ يواتم ػوف علػف  ػذا  يتبتُ   
بتكػرار   %9.4و المػواتم تُ بلػدة بلاػ  نشػبته  ، %45.3مب وثا بنشبة قػدرت بػػ  29البند بلغ 

لج امػػا اترايػػديأ تمبلاػػػ   %20.3متػػردة بنشػػبة  13لج امػػا سمػػتَ المػػواتم تُ تمعػػدد   متػػردات 6قػػدر  
الانحػراؼ المعيػػاري و  3.43  ػتُ اف المتوسػل ا شػػا  لج فيمتػػردة 16بتكػرار قػدر    %25نشػبته  
0.85. 

ت ػػوـ  العامػػة العلاقػػات مصػػل ةنشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ مػػا ت ػػدـ أف سمالبيػػة المب ػػوثتُ يواتم ػػوف علػػف أف     
لج   %54.7لج بنشػػبة مواتم ػػة اتٚاليػػة بلاػػ  سمردايػػة سػػونلااز مؤسشػػة توالخػػل الػػتي للعراقيػػل بالتصػػدي

و ذا ما يدؿ علف اف مصل ة العلاقات العامػة ت ػوـ تٔهامهػا علػف اكمػل ولخػل مػأ الخػل تٖشػتُ صػورة 
 المؤسشة والتصدي للأزمات.

 الموةتتُ ابرة تنمية علف المؤسشة تشهر:  يوضح  اجابات الموظفين على البند (18)ا دوؿ 
 ادا ه  تٖشتُ باية تكوينه  بواسطة

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المئوية النسب التكرار بدائل الاجابة
  %15,6 10 موافق بشدة

 
 

3.56 

 
 
 

0.88 

 %50,0 32 موافق
 %18,8 12 محايد

 %12,5 8 غير موافق
 %3,1 2 غير موافق بشدة

 %100,0 64 المجموع
 (  05)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

مب وثا يواتم ػوف علػف مػا لخػاء في  32نلا ظ مأ الاؿ البيانات الموا ة في ا دوؿ اعلا  أف       
مػػػػػأ اتٚػػػػػالي  %15.6مب ػػػػػوثتُ يواتم ػػػػػوف بلػػػػػدة علػػػػػف ذلػػػػػك بنشػػػػػبة  10لج و %50البنػػػػػد بنشػػػػػبة 

سمػتَ المػواتم تُ بلػدة متػردات و  8بتكػرار قػدر   % 12.5تمبلاػ  نشػبته  الالخابات أما سمتَ المواتم تُ 
 .0.88الانحراؼ المعياري و  3.56اما المتوسل ا شا  تمبلغ ، . %3.1متردتتُ بنشبة قدرت بػ 
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نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ ذلػػك اف الاالبيػػة الشػػا  ة مػػأ المب ػػوثتُ يواتم ػػوف علػػف اف مؤسشػػة سػػونلااز      
بنشػػبة مواتم ػػة اتٚاليػػة  ادا هػػ  تٖشػػتُ بايػػة تكػػوينه  بواسػػطة المػػوةتتُ اػػبرة تنميػػة علػػف باردايػػة تشػػهر 

ت تي  تمػػردي في نشكػػأ تتشػػتَ ذلػػك بتاػػل الت تيػػ ات الػػتي ت ػػدمها المؤسشػػة  كػػاللج و %65.6بلاػػ  
المن ػػػة ا ماعيػػػة : يػػػن ل  ػػػا المػػػدير لج و لترديػػػة تكػػػوف علػػػف شػػػكل من ػػػة ماليػػػةمن ػػػة اللػػػهرية ا شػػػكل

 1 المصل ة وت دـ و توزع علف ا ميك .

 اراء لإبداء الية سونلااز مؤسشة تاك:  المبحوثين على البنديوضح اجابات  (19)ا دوؿ : 
 .موةتيها

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسب المئوية التكرار بدائل الاجابة
  %6,3 4 موافق بشدة

 
 

2.92 

 
 
 

1.24 

 %28,1 18 موافق
 %28,1 18 محايد

 %26,6 17 غير موافق
 %10,9 7 غير موافق بشدة

 %100,0 64 المجموع
 ( 05)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج          

مػػػأ المب ػػػوثتُ لا يواتم ػػػوف علػػػف مػػػا لخػػػاء في البنػػػد  % 26.6أن نلا ػػػظ مػػػأ اػػػلاؿ  ػػػذا ا ػػػدوؿ  
أمػا المػواتم تُ  %10.9 متػردات اي بنشػبة قػدرت بػػ 7متردة و سمتَ المواتم تُ بلدة  17 بتكرار قدر 

،  %6.3متػردات بنشػبة  4المػواتم تُ بلػدة و  %28.1متػردة  بنشػبة قػدرت بػػ 18تمكػاف عػدد   
 .%28.1محايدا بنشبة  18في  تُ أف عدد اترايديأ 

سمتَ مواتمػع  يػ   ارب في نشب الالخابات بتُ مواتمع و نشتنتد مأ الاؿ  ذ  البيانات اف  ناؾ ت    
لعػػػل مػػػا و  %34.4أمػػػا المػػػوتم تُ تم ػػػدرت نشػػػبته  اتٚػػػالا ، %37.5كانػػػ   لاػػػتَ المػػػواتم تُ اتٚػػػالا 
الػػتي تاػػعها مؤسشػػة سػػونلااز سمػػتَ متا ػػة  ميػػك موةتيهػػا ااصػػة  الآراءيتشػػر ذلػػك  ػػو أف اليػػة ابػػداء 

 الموةتتُ اارج الادارة .
                                                           

 نزف عباس لج نتس الم ابلة الشاب ة بتصرؼ.  1
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 اللوا ح ا تًاـ علف سونلااز مؤسشة تشهر:  يوضح اجابات المبحوثين على البند:  (20)ا دوؿ 
 العماؿ طرؼ مأ التنظيمية

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسب المئوية التكرار بداائل الاجابة
  %9,4 6 موافق بشدة

 
3.56 
 
 

 
 

0.88 
 %56,3 36 موافق
 %18,8 12 محايد

 %12,5 8 غير موافق
 %3,1 2 غير موافق بشدة

 %100,0 64 المجموع
 ( 05)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

المػػواتم تُ و  %56.3متػػردة بنشػبة  36يتبػتُ مػأ اػلاؿ مػػا لخػاء في ا ػدوؿ اعػػلا  أف عػدد المػواتم تُ 
سمػػتَ و  %12.5متػػردات بنشػػبة  8امػػا سمػػتَ المػػواتم تُ تمبلػػغ تكػػرار   ،%9.4متػػردات بنشػػبة  6بلػػدة 

 12اي  %18.8لج في  تُ اف نشػبة اترايػديأ قػدرت بػػ %3.1المواتم تُ بلدة متردتتُ اي بنشبة 
 0.88الانحراؼ المعياري و  3.56المتوسل ا شا  تم در بػ  لج أمامتردة

 تشػهر  سػونلااز مؤسشػةمػأ المب ػوثتُ يواتم ػوف علػف أف % 65.7نشتنتد مأ الاؿ ما سبع اف     
 ػػذا مػػا يػػدؿ علػػف التنظػػي  اتركػػ   والاناػػباط في و  العمػػاؿ طػػرؼ مػػأ التنظيميػػة اللػػوا ح ا ػػتًاـ علػػف

الاداء  الػػػػداالف لمؤسشػػػػة سػػػػونلااز باردايػػػػة بتاػػػػل الاسػػػػتًاتيجية الاتصػػػػالية الممنهجػػػػة المتبعػػػػة في ادارة 
 المؤسشة .

 تٖتي ات بت دنً تهت  مؤسشتك  اف:  يوضح اجابات المبحوثين على البند (21)ا دوؿ 
 الكتاءة مأ الرتمك شأيا مأ ومالية مادية وامتيازات

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل الاجابة
  %10,9 7 موافق بشدة

 
 
 %45,3 29 موافق 
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  %18,8 12 محايد
3.37 

 
1.15 
 
 

 %20,3 13 غير موافق
 %4,7 3 غير موافق بشدة

 %100,0 64 المجموع
 (  05)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

مػأ المب ػوثتُ يواتم ػوف علػف مػا لخػاء في البنػد بتكػرار  %45.3تلتَ النتا د في ا ػدوؿ أعػلا  ا  اف 
نشػػبته  بػػػ  امػػا سمػػتَ المػػواتم تُ تم ػػدرتلج %10.9مػػواتم تُ بلػػدة بنشػػبة قػػدرت بػػػ 7متػػردة و 29 قػػدر 

لج في  ػػػػػتُ اف نشػػػػػبة %4.7متػػػػػردات بنشػػػػػبة  3سمػػػػػتَ المػػػػػواتم تُ بلػػػػػدة متػػػػػردةلج و  13اي  20.3%
 3.37شػػػػػبة للمتوسػػػػػل ا شػػػػػا  تمبلػػػػػغ بالنمتػػػػػردةلج و  12بتكػػػػػرار قػػػػػدر   %18.8اترايػػػػػديأ بلاػػػػػ  

 .1.15الانحراؼ المعياري و 

يواتم ػػػوف علػػػف اف مؤسشػػػة  %56.2بنشػػػبة ؿ مػػػا سػػػبع أف سمالبيػػػة المب ػػػوثتُ و نشػػػتنتد مػػػأ اػػػلا    
المهنيػة وذلػك  الكتاءة مأ الرتمك شأيا مأ ومالية مادية وامتيازات تٖتي ات بت دنً تهت سونلااز بارداية 

تكػػوف في   يػ  الت تي  الشػنوي يػدال اػمأ  ا ػ  ا ػداؼ مصػل ة العلاقػػات العامػة بالمؤسشػة  كػ
من ػػػة المردوديػػػة ا   بالإاػػػاتمة لجبالم ابػػػلالتًتميػػػك أياػػػا و تكػػػوف  شػػػب مردوديػػػة الموةػػػملج شػػػكل ترقيػػػة و 

عطػػػل مدتموعػػػة وال العوا ػػػد الماليػػػة.تلػػػجيعية  شػػػب نجػػػاح نلػػػاط المؤسشػػػة و الشػػػنوية في لخويليػػػة تكػػػوف 
 1 اقلخر

قواعد  تطبيع في صارمة سونلااز مؤسشة : اف اجابات المبحوثين على البند ( 22الجدول )
 العمل. والخراءات

                                                           
1
 .نزف عباس لج نتس الم ابلة لج بتصرؼ  

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل الاستجابة
  29,7% 19 موافق بشدة

 
 

 
 
 

 51,6% 33 موافق
 10,9% 7 محايد
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 (  05)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

مأ الخابػات المب ػوثتُ كانػ    مواتمػع  اي بتكػرار قػدر  % 51.6يتبتُ مأ الاؿ ا دوؿ اعلا  اف 
بينما إلخابػة   لج  %29.7متردة بنشبة  19الخابة   مواتمع بلدة   كان  بتكرار قدر  متردةلج و  33

 4و الخابػػة   سمػػتَ مواتمػػع بلػػدة   لخػػاءت بتكػػرار  %1.6تم ػػل بنشػػبة  1سمػػتَ مواتمػػع  لخػػاءت بتكػػرار 
متػػػػردات اي بنشػػػػبة  7لج أمػػػػا بػػػػديل الالخابػػػػة   محايػػػػد  تمجػػػػاء بتكػػػػرار قػػػػدر  %6.3متػػػػردات بنشػػػػبة 

 .1.04الانحراؼ المعياري و  3.96للمتوسل ا شا  تم در بػ  بالنشبةلج و 10.9%

  سػػونلااز مؤسشػػةمػػأ المػػوةتتُ يواتم ػػوف علػػف اف  %81.30نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ مػػا سػػبع أف        
 ػػػذا التواتمػػػع الكبػػػتَ في الالخابػػػات يػػػدؿ علػػػف اف لج و العمػػػل والخػػػراءات قواعػػػد تطبيػػػع في صػػػارمةباردايػػػة 

مؤسشة سونلااز تتبك اسػلوبا صػارما  في الادارة مػأ الخػل تمػرض الاناػباط الػداالف للمؤسشػةلج  يػ  
 تلػػػمل كػػػل شػػػؤوف المصػػػالح أالاقيػػػات المهنػػػة الػػػتيلمي ػػػاؽ  أف  نػػػاؾ الخػػػراءات صػػػارمة مشػػػتندة مػػػأ  

الػػداالف الػػذي  لج في إطػػار الإلتػػ اـ بأالاقيػػات الممارسػػة المهنيػػة نجػػد الإتتاقيػػة العامػػة ج النظػػاـبالمؤسشػػة
لج تمعنػػد ولخػػود تٕػػاوز مهػػتٍ تكػػوف الع وبػػة  شػػب درلخػػة ااطػػأ يشػػتَ ونزػػدد   ػػوؽ ووالخبػػات الموةػػم

 1في  الة ارتكاب ااطاء   المرتكب.

 تٔؤسشة دوريا الموةتتُ اداء ت يي  يت :   يوضح اجابات المبحوثين على البند (23)ا دوؿ
 الت ارير الاؿ مأ سونلااز

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل الاستجابة
  %15,6 10 موافق بشدة

 
 

 
 

 
 %50,0 32 موافق
 %14,1 9 محايد

                                                           
1
لج علف 25/05/2021يوـ :  مؤسسة الكهرباء و الغاز بغرداية مديرية الموارد البشرية ،م ابلة مك الشيد ر يس قش    

 لج بتصرؼ..09.15الشاعة 

 1.04 3.96 1,6% 1 غير موافق
 6,3% 4 غير موافق بشدة
 100,0% 64 المجموع 



 ةدور العلاقات العامة في تفعيل اداء المؤسسة الخذماتي                          ثالثلفصل الا
 

 

76 

 1.23 3.54 %14,1 9 غير موافق
 %6,3 4 غير موافق بشدة

 %100,0 64 المجموع
 (05   رقم الملحق ان ر)  22 اصدار SPSS برنامج مخرجات على بناءا الطالبتين اعداد من  

مأ الخابػات المب ػوثتُ كانػ    مواتمػع    %50يتبتُ مأ الاؿ النتا د الموا ة في ا دوؿ أعلا  أف 
 10بتكػػػػرار قػػػػدر   15.6لج بينمػػػػا نشػػػػبة  الالخابػػػػة   مواتمػػػػع بلػػػػدة   كانػػػػ  دةمتػػػػر  32بتكػػػػرار قػػػػدر  

الالخابػة سمػتَ متػردات و  9بتكػرار قػدر   %14.1لج امػا نشػبة الالخابػة   سمػتَ مواتمػع   تمكانػ  متردات
متػردات  9لج اما بديل الالخابة   محايد   كاف بتكرار متردات 4اي  %6.3 مواتمع بلدة  قدرت بػ 

 .1.23الانحراؼ المعياري و  3.54والمتوسل ا شا    %14.10اي بنشبة قدرت بػ

 اداء ت يػي  يت علف أنل  %65.6نشتنتد مأ الاؿ ما ت دـ اف سمالبية المب وثتُ يواتم وف بنشبة      
 التي تعد ا مصل ة العلاقات العامة  ذا اللأف . الت ارير الاؿ مأ دورياتٔؤسشة سونلااز   الموةتتُ

 المؤسشة في الموةم دور يت دد:   اجابات المبحوثين على البند( يوضح 24الجدول : )
 .ادا ل بتعالية سونلااز

 (  05)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

متػردات  8و %31.3متردة تواتمػع علػف مػا لخػاء في البنػد بنشػبة  20نلا ظ مأ الاؿ ا دوؿ اف 
بتكػػرار قػػدر   %17.20 نشػػبة الخابػػاته لج امػػا سمػػتَ المػػواتم تُ تمكانػػ   %12.5تواتمػع بلػػدة بنشػػبة 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار بدائل  الاجابة
  %12,5 8 موافق بشدة

 
 

3.23 
 
 

 
 
 

1.26 

 %31,3 20 موافق
 %31,3 20 محايد

 %17,2 11 غير موافق
 %7,8 5 موافق بشدةغير 

 %100,0 64 المجموع
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متػػرداتلج بينمػػا اترايػػديأ تمكانػػ  نشػػبة  5بتكػػرار قػػدر    %7.8سمػػتَ المػػواتم تُ بلػػدة متػػردةلج و  11
الانحػػراؼ و  3.23بة للمتوسػػل ا شػػا  تم ػػدر  بالنشػػمتػػردةلج و  20بتكػػرار قػػدر   %31.3الخابػػاته  
 .1.26المعياري 

 المؤسشػػػػة في الموةػػػػم دورب ػػػػوثتُ يواتم ػػػػوف علػػػػف أف  نشػػػتنتد مػػػػأ اػػػػلاؿ مػػػػا سػػػػبع أف  سمالبيػػػة الم    
 %43.80ذلػػك بنشػػػبة مواتم ػػة اتٚاليػػة قػػدرت بػػػػ وكتاءتػػل وابرتػػللج و  ادا ػػػل بتعاليػػةيت ػػدد   سػػونلااز

 كأ تتشتَ ذلك بأف مؤسشة سونلااز بارداية تطبع مبدأ اللخص المناسب في المكاف المناسب .نشو 

 ث ة كشب مؤسشتك  استطاع  الجنس والبند :يوضح العلاقة بين متغير م 25ا دوؿ (
 العامة العلاقات في المنتهجة سياستها بواسطة الداالف تٚهور ا

استطاعت مؤسستكم كسب ثقة جمهورىا الداخلي بواسطة  
 سياستها المنتهجة في العلاقات العامة

 المجموع

سمتَ مواتمع 
 بلدة

 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع

 55 2 20 19 10 4 التكرار ذكر الجنس
 %100,0 %3,6 %36,4 %34,5 %18,2 %7,3 النشبة الم وية

 9 0 5 2 2 0 التكرار أن ف
 %100,0 %0,0 %55,6 %22,2 %22,2 %0,0 النشبة الم وية

 64 2 25 21 12 4 التكرار المجموع
 %100,0 %3,1 %39,1 %32,8 %18,8 %6,3 النشبة الم وية

 ( 06)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

 عػدـ المواتم ػة اتٚػالاو   %42.2المواتم ة اتٚالا بتُ ا نشتُ  نشبة اف أعلا  ا دوؿ الاؿ مأ نلا ظ
 ونشػػػبة مػػػأ الخابػػػات الػػػذكور % 40 قػػػدرت بػػػػ الػػػذكور لج تممواتم ػػػة32.8امػػػا اترايػػػدة اتٚػػػالا  25.1
اتٚػػالا  الػػذكور عنػػد تمكانػػ  المواتم ػػة عػػدـ نشػػبة امػػا مػػأ الخابػػات الانػػاثلج%  55.5 الانػػاث مواتم ػػة
  الػذكور عنػد تمكانػ  للم ايػديأ وبالنشػبة لج%22.2 الانػاث عنػد مأ الخابات الػذكور و % 25.5
 % .22.2 الاناثو %  34.5

 مؤسشػة اف علػف بالاسملبيػة يواتم ػوف الشواء  د علف والاناث الذكور أف سبع ما الاؿ مأ نشتنتد   
 في المنتهجػػػػة سياسػػػػتها بواسػػػػطة الػػػػداالف تٚهور ػػػػا ث ػػػػة كشػػػػب  اسػػػػتطاع  باردايػػػػة والاػػػػاز الكهربػػػػاء



 ةدور العلاقات العامة في تفعيل اداء المؤسسة الخذماتي                          ثالثلفصل الا
 

 

78 

 ادارة في محكمػػػة سياسػػػة تنػػػتهد العامػػػة العلاقػػػات مصػػػل ة أف ال ػػػوؿ نشكػػػأ وبالتػػػالي العامػػػة العلاقػػػات
 تنتيػذ مػأ كالتأكػد  المختلتػة والاتصػاؿ الاعلاـ الية نلاطات في والمتم لة بالمؤسشة العامة العلاقات

 المتتو ػة وتنظػي  اقياـ وتنليل تنظي   للإدارةلج الداالية النلرة كتابة بالإدارةلج اااصة الاتصاؿ اطة
 ة ا مهور بالمؤسشة محػل متاتَ  ا نس لل تأثتَ انرا  علف ثمنل تمإف لج و 1 الص تية المؤت٘رات وتنليل
 .الدراسة

 الموةتتُ ابرة تنمية علف المؤسشة تشهر : والبند الجنس متغير بين العلاقة يوضح( 26) الجدول
 ادا ه  تٖشتُ باية تكوينه  بواسطة

تسهر المؤسسة على تنمية خبرة الموظفين بواسطة تكوينهم بغية  
 تحسين ادائهم

 المجموع

سمتَ مواتمع 
 بلدة

 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع

 55 9 26 10 8 2 التكرار ذكر الجنس
النشبة 
 الم وية

3,6% 14,5% 18,2% 47,3% 16,4% 100,0% 

 9 1 6 2 0 0 التكرار أن ف
النشبة 
 الم وية

0,0% 0,0% 22,2% 66,7% 11,1% 100,0% 

 64 10 32 12 8 2 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

3,1% 12,5% 18,8% 50,0% 15,6% 100,0% 

 ( 06)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

نشػػػبة  عػػػدـ و  %65.6نلا ػػػظ مػػػأ اػػػلاؿ ا ػػػدوؿ المركػػػب اعػػػلا  أف نشػػػبة المواتم ػػػة اتٚػػػالا لخػػػاءت 
 لج كما بلا  نشبة مواتم ة الذكور  % 18.8اما نشبة اترايدة تمكان  اتٚالا   %15.6المواتم ة 

مػػػأ نشػػػبة الخابػػػات الانػػػاث أمػػػا عػػػدـ   %77.8 للإنػػػاثبالنشػػػبة مػػػأ الخابػػػات الػػػذكور و  63.7%
لج في  تُ انػا نشػبة اترايػديأ مػأ الػذكور بلاػ   %00.0والاناث   % 18.1المواتم ة للذكور بلا  

 %22.2والاناث   %18.2نشبته  
                                                           

 .نزف عباس لج نتس الم ابلة الشاب ة لج بتصرؼ  1
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مؤسشػػػة الكهربػػػاء يواتم ػػػوف علػػػف اف نشػػػتنتد مػػػأ اػػػلاؿ مػػػا ت ػػػدـ اف سمالبيػػػة المب ػػػوثتُ مػػػأ ا نشػػػتُ   
بالتػػالي لػػيس  نػػاؾ ادا هػػ  لج و  تٖشػػتُ بايػػة تكػػوينه  بواسػػطة المػػوةتتُ اػػبرة تنميػػة علػػف الاػػاز تشػػهرو 

تٖشػػػػتُ ادا هػػػ  تمهػػػػذا الالخػػػراء يلػػػػمل تٚيػػػػك شػػػتُ تميمػػػػا نسػػػص  تكػػػػويأ المػػػوةتتُ  و ااػػػتلاؼ بػػػػتُ ا ن
  الموةتتُ دوف التتريع بتُ ا نشتُ

 تطبيع في صارمة سونلااز مؤسشة اف البند :يوضح العلاقة بين متغير الجنس و  (27)الجدول 
 العمل والخراءات قواعد

 المجموع اجراءات العملطبيق قواعد و ان مؤسسة سونلغاز صارمة في ت 
سمتَ مواتمع 

 بلدة
 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع

 55 14 30 6 1 4 التكرار ذكر الجنس
 %100,0 %25,5 %54,5 %10,9 %1,8 %7,3 النشبة الم وية

 9 5 3 1 0 0 التكرار أن ف
 %100,0 %55,6 %33,3 %11,1 %0,0 %0,0 النشبة الم وية

 64 19 33 7 1 4 التكرار المجموع
 %100,0 %29,7 %51,6 %10,9 %1,6 %6,3 النشبة الم وية

 (06)ان ر الملحق رقم     22 اصدار SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

المواتم ة و   %51.6نلا ظ مأ الاؿ ا دوؿ اعلا  اف نشبة المواتم ة اتٚالا بتُ ا نشتُ علف البند 
  %6.3عدـ المواتم ة بلدة تم ل و  %1.6اما عدـ المواتم ة تمكان  بتُ ا نشتُ   %29.7بلدة  

مواتم ة مأ  موع الخابات الذكور و   %79.5قدرت نشبة المواتم ة عند الذكور  شب ا دوؿ و  
مأ  موع كل   %10.9مأ الخابات الاناثلج اما نشبة اترايديأ تمكان  اتٚالا   %88.9الاناث 

 متردات. 07العينة اي بتكرار 

الكهرباء  بية علف أف مؤسشةلنشتنتد مأ الاؿ معطيات  ذا ا دوؿ أف كلا ا نشتُ يواتم اف بالاسم 
 استنادا لمي اؽ أالاقيات المهنة التي ذلك و  العمل والخراءات قواعد تطبيع في الااز بارداية صارمةو 

لج في إطار الإلت اـ بأالاقيات الممارسة المهنية نجد الإتتاقية العامة تلمل كل شؤوف المصالح بالمؤسشة
لج تمعند ولخود تٕاوز مهتٍ تكوف الع وبة يشتَ ونزدد   وؽ ووالخبات الموةمج النظاـ الداالف الذي 
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صارمة علف اف ال وانتُ تلمل كلا ا نشتُ و  بالتالي نشكأ ال وؿو  1 شب درلخة ااطأ المرتكب. 
  ا ميك ولا يولخد تمرؽ بتُ ا نشتُ

 تٔؤسشة دوريا الموةتتُ اداء ت يي  يت  البند :يوضح العلاقة بين متغير الجنس و  (28)الجدول 
 الت ارير الاؿ مأ سونلااز

 المجموع دوريا بمؤسسة سونلغاز من خلال التقاريريتم تقييم اداء الموظفين  
سمتَ مواتمع 

 بلدة
 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع

 55 7 28 8 9 3 التكرار ذكر الجنس
النشبة 
 الم وية

5,5% 16,4% 14,5% 50,9% 12,7% 100,0% 

 9 3 4 1 0 1 التكرار أن ف
النشبة 
 الم وية

11,1% 0,0% 11,1% 44,4% 33,3% 100,0% 

 64 10 32 9 9 4 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

6,3% 14,1% 14,1% 50,0% 15,6% 100,0% 

 ( 06)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج      

مػأ الخابػات المب ػوثتُ مواتم ػة علػف البنػد بينمػا  %65نلا ظ مأ اػلاؿ مػا لخػاء في  ػذا ا ػدوؿ أف 
لج كمػػا اف نشػػبة مواتم ػػة المتب يػػة  ػػف نشػػبة اترايػػديأ %14.1الااػػرع سمػػتَ مواتم ػػة عليػػل و 20.4%
لمواتم ػة مػأ اتٚػالي الخابػات نشػبة ا %77.8الانػاث لي الخابػات الػذكورلج و مػأ اتٚػا %70.10الذكور
 ا% 11.1كور وعند الذ  %14.5لج اما نشبة اترايديأ تمكان  الاناث

 بػػػاءنشػػػتنتد مػػػأ اػػػلاؿ مػػػا سػػػبع اف سمالبيػػػة المب ػػػوثتُ بػػػتُ ا نشػػػتُ يواتم ػػػوف علػػػف اف مؤسشػػػة الكهرا 
ارؾ  ػػا مصػػل ة العلاقػػات العامػػة الػػتي تلػػالت ػػارير  اػػلاؿ مػػأ دوريػػا  المػػوةتتُ اداء ت ػػي  الاػػاز باردايػػةو 
 دوريػا المػوةتتُ اداء ت يػي  البنػد : يػت ال وؿ أف متاتَ ا نس يؤثر بلػكل انرػا  علػف بالتتالي تميمكأ و 

  الت ارير . الاؿ مأ سونلااز تٔؤسشة

                                                           
1
 م ابلة مك ر يس قش  الموارد البلريةلج  نتس الم ابلة الشاب ة. 
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 الموةتتُ ابرة تنمية علف المؤسشة تشهر البند :يوضح العلاقة بين متغير الخبرة و  (29)الجدول 
 ادا ه  تٖشتُ باية تكوينه  بواسطة

تسهر المؤسسة على تنمية خبرة الموظفين بواسطة تكوينهم بغية  
 تحسين ادائهم

 المجموع

سمتَ مواتمع 
 بلدة

 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع

 5اقل مأ  الخبرة
 سنوات

 11 4 3 3 1 0 التكرار
النشبة 
 الم وية

0,0% 9,1% 27,3% 27,3% 36,4% 100,0% 

 12 4 4 3 1 0 التكرار 10-05
النشبة 
 الم وية

0,0% 8,3% 25,0% 33,3% 33,3% 100,0% 

 19 1 13 3 2 0 التكرار 15-10
النشبة 
 الم وية

0,0% 10,5% 15,8% 68,4% 5,3% 100,0% 

-تمماتموؽ
15 

 22 1 12 3 4 2 التكرار
النشبة 
 الم وية

9,1% 18,2% 13,6% 54,5% 4,5% 100,0% 

 64 10 32 12 8 2 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

3,1% 12,5% 18,8% 50,0% 15,6% 100,0% 

 )ان ر الملحق رقم   (  22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

 الي بػػتُ مواتمػػع بتكػػرار اتٚػػ %65.6يتاػػح مػػأ اػػلاؿ  ػػذا ا ػػدوؿ أف نشػػبة المواتم ػػة اتٚػػالا قػػدرت بػػػ 
 %15.6نشػبة عػدـ المواتم ػة اتٚػالا لكػل الت ػات بلاػ  متػردة  و  42لدة لكل تم ات اابرة ومواتمع ب

لج امػػػػػا نشػػػػبة اترايػػػػػديأ قػػػػػدرت بػػػػػػ متػػػػػردات 10تُ بتكػػػػػرار اتٚػػػػػالي قػػػػدر  اتٚػػػػػالي الخابػػػػػات المب ػػػػوث مػػػػأ
 متردة    12لج بتكرار قدر  18.8%

اػاز باردايػة الة تتتػع علػف اف مؤسشػة الكهربػاء و نشتنتد مأ اػلاؿ مػا ت ػدـ أف كػل تم ػات ااػبر        
 ادا ه  تٖشتُ باية تكوينه  بواسطة الموةتتُ ابرة تشهر علف تنمية 
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سػػونلااز باردايػػة   مؤسشػػةتػػأثتَ انرػػا  علػػف اداء المػػوةتتُ   تمبالتػػالي نشكػػأ ال ػػوؿ أف عامػػل ااػػبرة لػػل و 
كاتَ ػػػا مػػػأ المؤسشػػػات الػػػتي تشػػػعف إ  رتمػػػك مػػػأ كتػػػاءة ومشػػػتوع اداء موةتيهػػػا تشػػػا   مػػػأ اػػػلاؿ 

 اتل الدورة مأ الاؿ إ اطػة تمتتكتل تّميك أعباء  لجبية التي تكوف بصتة دورية كل سنةالدورات التدري
 1 الكلية  ميك النت ات.

لديك انعكاس انرا   وؿ اادمات  البند :يوضح العلاقة بين متغير الخبرة و ( 30لجدول) ا
 المتوتمرة علف مشتوع مصل ة العلاقات العامة

لديك انعكاس ايجابي حول الخدمات المتوفرة على مستوى  
 مصلحة العلاقات العامة

 المجموع

سمتَ 
مواتمع 
 بلدة

 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع

 5اقل مأ  الخبرة
 سنوات

 11 1 2 3 3 2 التكرار
النشبة 
 الم وية

18,2% 27,3% 27,3% 18,2% 9,1% 100,0% 

 12 0 3 6 1 2 التكرار 10-05
النشبة 
 الم وية

16,7% 8,3% 50,0% 25,0% 0,0% 100,0% 

 19 0 4 7 7 1 التكرار 15-10
النشبة 
 الم وية

5,3% 36,8% 36,8% 21,1% 0,0% 100,0% 

-تمماتموؽ
15 

 22 0 8 5 7 2 التكرار
النشبة 
 الم وية

9,1% 31,8% 22,7% 36,4% 0,0% 100,0% 

 64 1 17 21 18 7 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

10,9% 28,1% 32,8% 26,6% 1,6% 100,0% 

 ( 06)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

                                                           
1
 ر يس قش  الموارد البلريةلج نتس الم ابلة الشاب ة بتصرؼ.  
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مػأ الخابػات المب ػوثتُ كانػ  محايػدة  %32.8يتاح مأ الاؿ النتا د المبينة علف ا دوؿ اعػلا  أف 
لج امػػا متػػردة 18اتٚػػالا بتكػػرار قػػدر   %28.2بالنشػػبة للمػػواتم تُ بلاػػ  نشػبته  متػػردة و  21 بتكػرار

 25بتكػػرار   %40سمػػتَ مواتمػػع بلػػدة الخابػػاته  اتٚػػالا بػػتُ سمػػتَ مواتمػػع و سمػػتَ المػػواتم تُ تمكانػػ  نشػػبة 
 .متردة

نشػػػػتنتد مػػػػأ اػػػػلاؿ  ػػػػذ  المعطيػػػػات أف  نػػػػاؾ تبػػػػايأ في الالخابػػػػات الا اف اسملبيػػػػة المب ػػػػوثتُ         
علاقػػػات مصػػل ة التٔختلػػم الت ػػات ااػػػبرة  لػػيس لػػػديه  انعكػػاس انرػػػا  عػػأ ااػػػدمات المتػػوتمرة لػػػدع 

لعل ذلك رالخػك ا  ن ػص في بعػض ااػدمات بشػبب العوا ػع العامة تٔؤسشة الكهرباء والااز باردايةلج و 
لج  الاػػال في العمػػػل تْكػػػ  ك ػػػرة نلػػػاط المؤسشػػػة  المتم لػػػة في و  تي توالخػػػل مصػػػل ة العلاقػػػات العامػػػة الػػ
المؤسشػػة  طػػل مػػنظ  ومػػبرمد لج مػػ لا تاػػك  عػػدـ الإسػػت رار نظػػرا لتوالخػػد عامػػل المتالخ ػػة في المؤسشػػةو 

طػػارئ الػػذي مػػأ شػػأنل لج إلا أيػػا تكػػوف دا مػػا في  الػة تأ ػػب  شػػب التٔواقيػ  لتأديػػة المهػػاـ والملػػاريك
أف عامػػل  ػػذا يػػدؿ علػػف و  1 تعػػديل المخططػػات الػػتي تتماشػػف مػػك الواػػك المشػػت دث.إعػػادة النظػػر و 

المتػػوتمرة لػػدة مصػػل ة العلاقػػات العامػػة  ااػػبرة لػػل تػػأثتَ سػػلبي علػػف الانعكػػاس الانرػػا   ػػوؿ ااػػدمات
 بالمؤسشة .

 ث ة كشب مؤسشتك  استطاع  يوضح العلاقة بين متغير الخبرة والبند  : (31)الجدول 
 العامة العلاقات في المنتهجة سياستها بواسطة الداالف تٚهور ا

ثقة جمهورىا الداخلي بواسطة  استطاعت مؤسستكم كسب 
 سياستها المنتهجة في العلاقات العامة

 
 المجموع

سمتَ مواتمع  
 بلدة

مواتمع  مواتمع محايد سمتَ مواتمع
 بلدة

 
 
 
 
 
 
 الخبرة

 5اقل مأ 
 سنوات

 11 1 4 3 2 1 التكرار
النشبة 
 الم وية

9,1% 18,2% 27,3% 36,4% 9,1% 100,0% 

 12 0 5 4 2 1 التكرار 10-05
النشبة 
 الم وية

8,3% 16,7% 33,3% 41,7% 0,0% 100,0% 

 19 1 9 5 3 1 التكرار 15-10
                                                           

 يحي عباس ، نفس المقابلة السابقة، بتصرف.  1
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النشبة 
 الم وية

5,3% 15,8% 26,3% 47,4% 5,3% 100,0% 

-تمماتموؽ
15 

 22 0 7 9 5 1 التكرار
النشبة 
 الم وية

4,5% 22,7% 40,9% 31,8% 0,0% 100,0% 

 64 2 25 21 12 4 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

6,3% 18,8% 32,8% 39,1% 3,1% 100,0% 

 (  06)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

 %3.1أ الخابػات كػل الت ػات كانػ  مواتمػع ومػ  %39.1نلا ػظ مػأ اػلاؿ بيانػات ا ػدوؿ اف  
اتٚػالا لكػل  %6.3سمػتَ المػواتم تُ بلػدة اتٚػالا و  %18.8لج امػا سمػتَ المػواتم تُ تمنشػبته  مواتمػع بلػدة

 اتٚالا. %32تم ات اابرةلج اما اترايديأ تمنشبته 

 19متػردات مػأ اصػل  10سنة تكرار مواتم تها اتٚالا   15ا   10كما نلا ظ اياا اف تم ة اابرة 
 5ر قػػػدر  بتكػػػرا  %45.5سػػػنوات ب  5تليهػػػا تم ػػػة ااػػػبرة اقػػػل مػػػأ و   %52.7متػػػردة اي بنشػػػبة 

 5بتكػػػرار قػػػدر   %41.7سػػػنوات بنشػػػبة  10ا   05لج ج تم ػػػة ااػػػبرة متػػػردة 11متػػردات مػػػأ اصػػػل 
 متردة . 12متردات مأ اصل 

الاػاز باردايػة سشػة الكهربػاء و نشتنتد مأ الاؿ  ذ  المعطيػات أف كػل تم ػات ااػبرة تتتػع علػف اف مؤ  
بالتالي نشكأ العامةلج و  لاقاتالع في المنتهجة سياستها بواسطة الداالف تٚهور ا ث ة كشب استطاع 

 ال وؿ أف عامل اابرة لل تأثتَ انرا  علف ث ة ا مهور الداالف للمؤسشة.

  بالمؤسشةيت  ت يي  اداء الموةتتُ دوريا  البند :يوضح العلاقة بين متغير الخبرة و  (32)الجدول 

 المجموع  يت  ت يي  اداء الموةتتُ دوريا تٔؤسشة سونلااز مأ الاؿ الت ارير 

سمتَ مواتمع 
 بلدة

سمتَ 
 مواتمع

مواتمع  مواتمع محايد
 بلدة

 5اقل من  
 سنوات

 11 1 6 2 1 1 التكرار

 %100,0 %9,1 %54,5 %18,2 %9,1 %9,1 النشبة الم وية
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 اابرة

 12 4 2 3 2 1 التكرار 10-05

 %100,0 %33,3 %16,7 %25,0 %16,7 %8,3 النشبة الم وية

 19 3 9 3 3 1 التكرار 15-10

 %100,0 %15,8 %47,4 %15,8 %15,8 %5,3 النشبة الم وية

-فمافوق
15 

 22 2 15 1 3 1 التكرار

 %100,0 %9,1 %68,2 %4,5 %13,6 %4,5 النشبة الم وية

 64 10 32 9 9 4 التكرار المجموع

 %100,0 %15,6 %50,0 %14,1 %14,1 %6,3 النشبة الم وية 

 ( 04)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

  %65.6نلا ظ مأ الاؿ مػا لخػاء في  ػذا ا ػدوؿ اف نشػبة المواتم ػة اتٚػالا مػأ كػل الت ػات بلاػ  
ع وسمػػتَ مواتمػػع بػػتُ سمػػتَ مواتمػػ  %20.4نشػػبة عػػدـ المواتم ػػة اتٚػػالا متػػردة و  42بتكػػرار اتٚػػالي قػػدر  

 %14.1لج اما اترايديأ تمنشبته  بلدة

لج  يػ  بلاػ  في ة مواتم ة اعلػف مػأ عػدـ المواتم ػة واترايػدةنشب كما نلا ظ اف كل الت ات سجل     
 5الخابػات تم ػة ااػبرة مأ   %50لج ومأ اتٚالي الخابات الت ة %63.6سنوات  5تم ة اابرة اقل مأ 

 10تم ػة و   %77.30نشبة مواتم ػة بنشػبة سنة تمما تموؽ تمشجل  اعلف  15لج اما تم ة سنوات10ا  
 %63.2سنة قدرت نشبة المواتم ة تميها  15ا  

 المػػوةتتُ اداء ت يػػي  نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ معطيػػات  ػػذا ا ػػدوؿ أف كػػل تم ػػات ااػػبرة تواتمػػع علػػف اف   
 .الت ارير  الاؿ  مأ الااز بارداية يكوف دوريا تٔؤسشة الكهرباء و 

 اراء لإبداء الية سونلااز مؤسشة تاك :البند متغير الخبرة و يوضح العلاقة بين  (33)الجدول 
 .موةتيها

 المجموع تضع مؤسسة سونلغاز الية لإبداء اراء موظفيها. 
 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع سمتَ مواتمع بلدة

 11 1 4 2 2 2 التكراراقل مأ  



 ةدور العلاقات العامة في تفعيل اداء المؤسسة الخذماتي                          ثالثلفصل الا
 

 

86 

 
 
 
 
 الخبرة

5 
 سنوات

النشبة 
 الم وية

18,2% 18,2% 18,2% 36,4% 9,1% 100,0% 

10-
05 

 12 1 2 3 4 2 التكرار
النشبة 
 الم وية

16,7% 33,3% 25,0% 16,7% 8,3% 100,0% 

15-
10 

 19 1 4 6 8 0 التكرار
النشبة 
 الم وية

0,0% 42,1% 31,6% 21,1% 5,3% 100,0% 

-تمماتموؽ
15 

 22 1 8 7 3 3 التكرار
النشبة 
 الم وية

13,6% 13,6% 31,8% 36,4% 4,5% 100,0% 

 64 4 18 18 17 7 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

10,9% 26,6% 28,1% 28,1% 6,3% 100,0% 

 ( 06)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

سػػنة سػػجل  اعلػػف نشػػبة عػػدـ مواتم ػػة م ػػدرة ب  10ا   5يبػػتُ ا ػػدوؿ المركػػب اعػػلا  اف تم ػػة ااػػبرة 
 5ج تم ػة اقػل مػػأ  %42بنشػبة  15ا   10مػأ  مػوع الخابػات الت ػة نتشػهالج ج تليهػػا تم ػة  % 50

 %45.5لج امػػا نشػػب المواتم ػػة تمكانػػ  %27.2سػػنة تممػػا تمػػوؽ  15تم ػػة و  %36.4سػػنوات بنشػػبة 
 15ا   10لج امػػا تم ػػة سػػنوات 10ا   5بالنشػػبة لت ػػة   %25سػػنواتلج و  5بالنشػػبة لت ػػة اقػػل مػػأ 

مػػأ   %28.1لج في  ػػتُ انػػا نشػػبة اترايػػدة اتٚػػالا قػػدرت بػػػ  %26.4تم ػػدرت نشػػبة المواتم ػػة تميهػػا 
 المواتم ة اتٚالا و   %37.5لج اما بالنشبة لعدـ المواتم ة الاتٚالية تمبلا   موع كل الالخابات

34.4%. 

الاػػاز ف أف مؤسشػػة الكهربػػاء و نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ  ػػذ  البيانػػات اف كػػل تم ػػات ااػػبرة لا تواتمػػع علػػ   
انػ  نشػبة المواتم ػة تميهػا اعلػفلج سػنوات ك 5تاك الية للإبػداء اراء موةتيهػا مػا عػدا تم ػة ااػبرة اقػل مػأ 

ذ  الاليػة الػتي  تمػا لعل ذلك رالخك ا  اف  ذ  الت ة ت٘ ل نشبة مأ الموةتتُ ا دد  ي  يهتمػوف  ػو 
عامل ااػبرة  وما يدؿ علف أف الطويلة لا يهتموف  ا  و ي اابرة تكوف متوتمرة لكأ اسملب الموةتتُ ذو 

 .موةتيها اراء لإبداء الية سونلااز مؤسشة تاك : يؤثر سلبا علف بند
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 تٖتي ات بت دنً تهت  مؤسشتك  اف البند:يوضح العلاقة بين متغير الخبرة و  (34)الجدول 
 الكتاءة مأ الرتمك شأيا مأ ومالية مادية وامتيازات

مالية سستكم تهتم بتقديم تحفيزات وامتيازات مادية و ان مؤ  
 من شأنها الرفع من الكفاءة

 المجموع

سمتَ مواتمع 
 بلدة

مواتمع  مواتمع محايد سمتَ مواتمع
 بلدة

 5اقل مأ  الخبرة
 سنوات

 11 0 7 3 0 1 التكرار
الم ويةالنشبة   9,1% 0,0% 27,3% 63,6% 0,0% 100,0% 

 12 2 4 3 3 0 التكرار 10-05
 %100,0 %16,7 %33,3 %25,0 %25,0 %0,0 النشبة الم وية

 19 3 6 3 7 0 التكرار 15-10
 %100,0 %15,8 %31,6 %15,8 %36,8 %0,0 النشبة الم وية

-تمماتموؽ
15 

 22 2 12 3 3 2 التكرار
الم ويةالنشبة   9,1% 13,6% 13,6% 54,5% 9,1% 100,0% 

 64 7 29 12 13 3 التكرار  المجموع
 %100,0 %10,9 %45,3 %18,8 %20,3 %4,7 النشبة الم وية

 ( 06)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

يتاػػح مػػأ اػػلاؿ البيانػػات الػػواردة في ا ػػدوؿ اعػػلا  أف نشػػبة المواتم ػػة اعلػػف مػػأ نشػػبة عػػدـ المواتم ػػة و 
اتٚػالا  % 63.6سػنة تممػا تمػوؽ بنشػبة  15اترايدة اتٚالا لج  ي  قدرت كأعلف نشبة في تم ة اابرة  

 10ا   05 ػة سػنوات لج امػا تم 5بتُ مواتمع و مواتمع بلدةلج و بالنشبة نتشها في تم ػة ااػبرة  اقػل مػأ 
 %47.4سنة قدرت نشبتها بػ  15ا   10و تم ة   %50سنوات قدرت نشبة المواتم ة اتٚالا بػ 

مػػأ   %18.8نشػػب اترايػػدة اتٚػػالا لكػػل الت ػػات و  %25امػػا نشػػب عػػدـ المواتم ػػة تمكانػػ  اتٚػػالا 
  موع الخابات المب وثتُ.

 بت ػػدنً الاػػاز تهػػت مؤسشػػة الكهربػػاء و ة تواتمػػع علػػف اف نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ ذلػػك اف كػػل تم ػػات ااػػبر     
تمهػف سػنة  15الكتاءة ااصة تم ة ااػبرة اك ػر مػأ  مأ الرتمك شأيا مأ ومالية مادية وامتيازات تٖتي ات

بالتػالي نشكػأ و  ااػبرة الكبػتَةكاتم ػات تْكػ  مػدة العمػل الطويلػة و الماك ر تم ػة مشػتتيدة مػأ الت تيػ ات و 
 التًقيات . رتمك الكتاءة بتال الت تي ات و فيأف عامل اابرة لل دور انرا  ال وؿ 
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 صارمة سونلااز مؤسشة : افالبند مستوى التعليمي و يوضح العلاقة بين متغير ال (35)الجدول 
 العمل والخراءات قواعد تطبيع في

 المجموع ان مؤسسة سونلغاز صارمة في تطبيق قواعد و اجراءات العمل 
سمتَ مواتمع 

 بلدة
 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع

 
 
 
 

المستوى 
 التعليمي

 2 1 1 0 0 0 التكرار متوسل
النشبة 
 الم وية

0,0% 0,0% 0,0% 50,0% 50,0% 100,0% 

 16 5 7 2 1 1 التكرار ثانوي
النشبة 
 الم وية

6,3% 6,3% 12,5% 43,8% 31,3% 100,0% 

 46 13 25 5 0 3 التكرار لخامعف
النشبة 
 الم وية

6,5% 0,0% 10,9% 54,3% 28,3% 100,0% 

 64 19 33 7 1 4 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

6,3% 1,6% 10,9% 51,6% 29,7% 100,0% 

 ( 06)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

عػدـ و  %90.2اتٚالا  الم درة بػػ نلا ظ مأ الاؿ البيانات الموا ة علف ا دوؿ  اف نشبة المواتم ة 
سػجل  و لج %10.9تم ل اما نشبة اترايدة اتٚالا تمهف  شب ا ػدوؿ  7.3المواتم ة م درة نشبتها بػ 

مػأ  مػوع المب ػوثتُ مػأ  ػذ    %100تم ة المتوسل  اعلف نشبة مواتم ة مأ بتُ تم ات التعلػي  بنشػبة 
متردة بنشبة   38بعدد اعلف في التكرارات تم ة ا امعيتُ قدرت بػ ة لكأ لم تتجاوز متردتتُ تم للج و الت

لج ج تليهػػا تم ػػة التعلػػي  ال ػػانوي متػػردة 38بػػتُ مواتمػػع ومواتمػػع بلػػدة بتكػػرار قػػدر   % 82.6قػػدرت بػػػ 
 مأ  موع الخابات نتس الت ة. %70.90بنشبة 

 لشػا  ة علػػف اف مؤسشػػةنشػتنتد مػػأ اػلاؿ  ػػد  البيانػػات اف كػل تم ػػات التعلػي  تواتمػػع بالاسملبيػػة ا    
اناػػباط د صػرامة و لج لعػل  ػذا مػا يتشػر ولخػو العمػػل والخػراءات قواعػد تطبيػع في الاػاز صػارمةالكهربػاء و 

بالتػػالي تمػػإف متاػػتَ  المشػػتوع الدراسػػف يػػؤثر انرابيػػا علػػف و لج الػػت ك  ا يػػد في ادارة المؤسشػػةعمػػل و في ال
 .الصرامة في قواعد العمل 
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 بت دنً تهت  مؤسشتك  اف البند :بين المتغير المستوى التعليمي و  يوضح العلاقة (36)الجدول 
 الكتاءة مأ الرتمك شأيا مأ ومالية مادية وامتيازات تٖتي ات

ان مؤسستكم تهتم بتقديم تحفيزات و امتيازات مادية و مالية من شأنها  
 الرفع من الكفاءة

 المجموع

سمتَ مواتمع 
 بلدة

 مواتمع مواتمع محايد سمتَ مواتمع
 بلدة

 
 
 
 

المستوى 
 التعليمي

 2 0 0 1 0 1 التكرار متوسل
النشبة 
 الم وية

50,0% 0,0% 50,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

 16 1 10 3 2 0 التكرار ثانوي
النشبة 
 الم وية

0,0% 12,5% 18,8% 62,5% 6,3% 100,0% 

 46 6 19 8 11 2 التكرار لخامعف
النشبة 
 الم وية

4,3% 23,9% 17,4% 41,3% 13,0% 100,0% 

 64 7 29 12 13 3 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

4,7% 20,3% 18,8% 45,3% 10,9% 100,0% 

 (  06)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

المواتم ػػة اتٚػػالالج  يػػ  سػػجل نلا ػػظ مػػأ اػػلاؿ قػػراءة  ػػذا ا ػػدوؿ أف نشػػبة المواتم ػػة اعلػػف مػػأ عػػدـ 
أ تمػػس الت ػػة بتكػػرار قػػدر  مػػأ  مػػوع الخابػػات المب ػػوثتُ مػػ %68.8المشػػتوع التعليمػػف ال ػػانوي نشػػبة 

مػػأ  %54.3متػػردة اي بنشػػبة  25بعػػد  تم ػػة المشػػتوع التعليمػػف ا ػػامعف بتكػػرار قػػدر  متػػردةلج و  11
  بأف تكرار ا متردتتُ تم ل.الخابات نتس الت ةلج اما تم ة المتوسل لم تشجل اي مواتم ة مك التذكتَ

نشػػػػػػبة مػػػػػػأ  مػػػػػػوع الخابػػػػػػات كػػػػػػل الت ػػػػػػاتلج و  %24.7امػػػػػػا نشػػػػػػب عػػػػػػدـ المواتم ػػػػػػة تمكانػػػػػػ  اتٚػػػػػػالا 
 .%18.8اترايديأ

ل تواتمػع علػف اف نشتنتد مأ الاؿ  ذ  البيانات المت صل عليها أف كػل الت ػات مػا عػدا تم ػة المتوسػ  
  مأ الرتمك شأيا مأ ومالية مادية وامتيازات تٖتي ات بت دنً الااز بارداية تهت مؤسشة الكهرباء و 
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للموةػػػم علػػف مشػػػتوع مؤسشػػة سػػػونلااز لػػػل عػػدة أشػػػكاؿ و ػػػف انػػب الت تيػػػ ي ادا هػػا  يػػػ  أف ا 
من ة المردودية الشػنوية في لخويليػة بالاااتمة ا   الت تي  الشنوي  لجالمن ة ا ماعيةو  ت تي  تمردي  كال

 1 عطل مدتموعة اقلخروال العوا د المالية.تلجيعية  شب نجاح نلاط المؤسشة و تكوف 

 الية سونلااز مؤسشة تاك يوضح العلاقة بين متغير المستوى التعليمي و البند (37)الجدول 
 .موةتيها اراء لإبداء

 المجموع تضع مؤسسة سونلغاز الية لإبداء اراء موظفيها. 
سمتَ مواتمع 

 بلدة
مواتمع  مواتمع محايد سمتَ مواتمع

 بلدة
 
 
 
 

المستوى 
 التعليمي

 2 0 0 1 1 0 التكرار متوسل
النشبة 
 الم وية

0,0% 50,0% 50,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

 16 2 5 5 1 3 التكرار ثانوي
النشبة 
 الم وية

18,8% 6,3% 31,3% 31,3% 12,5% 100,0% 

 46 2 13 12 15 4 التكرار لخامعف
النشبة 
 الم وية

8,7% 32,6% 26,1% 28,3% 4,3% 100,0% 

 64 4 18 18 17 7 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

10,9% 26,6% 28,1% 28,1% 6,3% 100,0% 

 (  06)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

سمػتَ مواتمػع بتكػرار قػدر   مأ الخابات كل  تم ات التعلػي   %37.5نلا ظ مأ الاؿ  ذا ا دوؿ اف 
لج امػػػػػا نشػػػػػبة اترايػػػػػدة تمهػػػػػف متػػػػػردة 22بتكػػػػػرار قػػػػػدر   %34.4نشػػػػػب المواتم ػػػػػة اتٚػػػػػالا متػػػػػردةلج و  25

 %50لج امػا نشػبة المتوسػل تمهػف  %25.1متردة .ج تم ة ال ػانوي بنشػبة  18بتكرار قدر   28.1%
 .لكأ تٔتردة والخدة تم ل

                                                           
 .نزف عباس لج نتس الم ابلة الشاب ةلج بتصرؼ  1
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تليهػػا تم ػػة ال ػػانوي بنشػػبة و   %32.6م ػػدرة بػػػ امػػا نشػػب المواتم ػػة تمكانػػ  اعلػػف نشػػبة لت ػػة ا ػػامعيتُ 
 .اتم ةلج في  تُ اف  مشتوع المتوسل لم يشجل اي مو متردة 15بتكرار قدر   43.8%

الاػػػاز الكهربػػػاء و  نشػػػتنتد مػػػأ اػػػلاؿ مػػػا سػػػبع أف تم ػػػة  ا ػػػامعيتُ لا تواتمػػػع بالاسملبيػػػة علػػػف اف مؤسشػػػة
لعػػل مػػا يتشػػر  ػػذا و  لجمػػا تم ػػة ال ػػانويتُ توااتمػػع علػػف ذلػػكبين لجموةتيهػػا اراء لإبػػداء تاػػك اليػػة باردايػػة 

اعلف مشتويات الادارة تمبالتالي لا نزتالخوف ا   ذ  الالية  و اف ا امعيتُ    اك ر ابرة و  الااتلاؼ
 عكس الموةتتُ الادنى في ايررـ الاداري الذيأ سمالبا ما يكونوف مأ المشتويات التعليمية الاقل.

  وؿ انرا  انعكاس : لديك البند بين متغير المستوى التعليمي و  قةيوضح العلا 38الجدول 
 العامة العلاقات مصل ة مشتوع علف المتوتمرة اادمات

لديك انعكاس ايجابي حول الخدمات المتوفرة على مستوى مصلحة  
 العلاقات العامة

 المجموع

غير موافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد غير موافق
 بشدة

 
 
 
 

 المستوى
 التعليمي

 2 0 1 0 1 0 التكرار متوسل
النشبة 
 الم وية

0,0% 50,0% 0,0% 50,0% 0,0% 100,0% 

 16 1 5 6 1 3 التكرار ثانوي
النشبة 
 الم وية

18,8% 6,3% 37,5% 31,3% 6,3% 100,0% 

 46 0 11 15 16 4 التكرار لخامعف
النشبة 
 الم وية

8,7% 34,8% 32,6% 23,9% 0,0% 100,0% 

 64 1 17 21 18 7 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

10,9% 28,1% 32,8% 26,6% 1,6% 100,0% 

 20بتكػرار قػدر   %43.5نلا ل مأ الاؿ بيانػات ا ػدوؿ اعػلا  اف نشػبة عػدـ مواتم ػة ا ػامعيتُ 
بتكػرار متػػردة  %50بالنشػبة لمشػتوع المتوسػل لج و  %25.1عػدـ مواتم ػة ال ػانويتُ م ػدرة بػػ متػردةلج و 
 6اتٚػػػالا بتكػػػرار قػػػدر   37.6لج امػػػا نشػػػب المواتم ػػػة تمكانػػػ  اعلػػػف نشػػػبة لت ػػػة ال ػػػانوي بنشػػػبة وا ػػػدة
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المتوسػل متػردة وا ػدة تم ػللج  متػردةلج و  11بتكػرار قػدر    %23.9متػردات  ج تم ػة ا ػامعيتُ بنشػبة 
 %32.8اما نشبة اترايديأ اتٚالا تمكان  

تم ػػة ا ػػامعيتُ لػػيس لػػديها انعكػػاس انرػػا   ػػوؿ ااػػدمات  نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ  ػػذ  البيانػػات أف     
لعػل اتم ػوف علػف البنػدلج و المتوتمرة  علف مشتوع مصل ة العلاقات العامة لج عكس تم ة ال ػانويتُ الػذيأ يو 

عػػػػض تػػػػظ علػػػػف بمػػػػا ياشػػػػر ذلػػػػك  ػػػػو أف ا معيػػػػتُ الػػػػذيأ يتولػػػػوف مناسػػػػب عليػػػػا في الادارة لػػػػديه  تٖ
بالتااالي يمكاان القااول أن ، و علػػف مشػػتوع مصػػل ة العلاقػػات العامػػةسمػػتَ المتػػوتمرة ااػػدمات   المتػػوتمرة و 

متاتَ  المشتوع الدراسف لػل تػأثتَ سػلبي علػف الانعكػاس الانرػا   ػوؿ ااػدمات المتػوتمرة لػدع مصػل ة 
  العلاقات العامة

استطاع  مؤسشتك  كشب ث ة : البند يوضح العلاقة بين متغير المنصب و  (39)الجدول 
 تٚهور ا الداالف بواسطة سياستها المنتهجة في العلاقات العامة

استطاعت مؤسستكم كسب ثقة جمهورىا الداخلي بواسطة سياستها  
 المنتهجة في العلاقات العامة

 المجموع

سمتَ مواتمع 
 بلدة

 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع

     
 
 
 

 المنصب

موةم 
اارج 
 الادارة

 14 1 4 7 1 1 التكرار
النشبة 
 الم وية

7,1% 7,1% 50,0% 28,6% 7,1% 100,0% 

موةم 
 اداري

 50 1 21 14 11 3 التكرار
النشبة 
  الم وية

6,0% 22,0% 28,0% 42,0% 2,0% 100,0% 

 64 2 25 21 12 4 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

6,3% 18,8% 32,8% 39,1% 3,1% 100,0% 

نلا ػػػظ مػػػأ اػػػلاؿ مػػػا لخػػػاء في ا ػػػدوؿ اعػػػلا  اف اعلػػػف نشػػػبة مواتم ػػػة كانػػػ  لمنصػػػب موةػػػم اداري 
لج أمػػا الموةػػم اػػارج متػػردة بػػتُ مواتمػػع ومواتمػػع بلػػدة 22تكػػرار قػػدر  ب %44بنشػػبة اتٚاليػػة قػػدرت بػػػ

نشػػػبة لعػػػدـ المواتم ػػػة تمكانػػػ  بالمتػػػردات لج و  5بتكػػػرار قػػػدر   %35.7الادارة تمكانػػػ  نشػػػبة المواتم ػػػة 
الموةتتُ مأ اػارج متردةلج و  14اي بتكرار قدر   %28نشبتها الاعلف لت ة الموةتتُ الاداريتُ بنشبة 
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بالنشػبة للم ايػديأ تمكانػػ  بتكػرار قػػدر  متػردتتُ تم ػللج و  %14.2الادارة نشػبة عػدـ المواتم ػة لػديه  
 متردة اتٚالا  21بتكرار قدر    %32.8نشبته  اتٚالا 

ة مؤسشػاارج الادارة يواتم وف علػف أف عطيات أف كلا المنصبتُ الاداري و نشتنتد مأ الاؿ  ذ  الم   
كشػػػب ث ػػػة تٚهور ػػػا الػػػداالف بواسػػػطة سياسػػػتها المنتهجػػػة في العلاقػػػات   الاػػػاز اسػػػتطاع  الكهربػػػاء و 

هػور الػداالف في مؤسشػة متاتَ المنصب لل تأثتَ انرا  علػف بنػد ث ػة ا م  و ما يدؿ علف افو  لجالعامة
 ز بارداية.الااالكهرباء و 

 تٖتي ات بت دنً تهت  مؤسشتك  اف البند :وضح العلاقة بين  متغير المنصب و ي 40الجدول 
 الكتاءة مأ الرتمك شأيا مأ ومالية مادية وامتيازات

ان مؤسستكم تهتم بتقديم تحفيزات و امتيازات مادية و مالية من شأنها  
 الرفع من الكفاءة

 المجموع

غير موافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد موافقغير 
 بشدة

موةم  المنصب
اارج 
 الادارة

 14 0 5 5 2 2 التكرار
النشبة 
 الم وية

14,3% 14,3% 35,7% 35,7% 0,0% 100,0% 

موةم 
 اداري

 50 7 24 7 11 1 التكرار
النشبة 
 الم وية

2,0% 22,0% 14,0% 48,0% 14,0% 100,0% 

 64 7 29 12 13 3 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

4,7% 20,3% 18,8% 45,3% 10,9% 100,0% 

 ( 04)ان ر الملحق رقم    22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

نلا ظ مأ الا ا دوؿ المركب اعلا  أف اعلف نشبة مواتم ة كان  لت ػة المنصػب موةػم اداري بنشػبة 
بالنشػػػبة لمنصػػػب متػػػردةلج و  31بتكػػػرار اتٚػػػالي قػػػدر   مواتمػػػع بلػػػدة اي بػػػتُ مواتمػػػع و  %62قػػػدرت بػػػػ 

متػردة .لج  14متػردات مػأ اصػل  5بتكػرار قػدر   %35.7موةم اارج الادارة كان  نشبة المواتم ػة 
متػػػردةلج  12بتكػػػرار قػػػدر   %24امػػػا نشػػػبة سمػػػتَ المػػػواتم تُ تمكانػػػ  في تم ػػػة المػػػوةتتُ الاداريػػػتُ اتٚػػػالا 
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مػأ  مػوع المػوةتتُ اػارج الادارة لج في  %28.6ة عػدـ مػواتم ته  بلاػ  الموةتتُ اارج الادارة نشبو 
 متردة . 12بتكرار قدر   %18.8 تُ اف نشبة اترايديأ اتٚالا قدرت ب  

نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ  ػػذ  البيانػػات اف اسملبيػػة المب ػػوثتُ مػػأ كػػلا المنصػػبتُ يواتم ػػوف علػػف اف مؤسشػػة    
الكتػػاءةلج وذلػػك  مػػأ الرتمػػك شػػأيا مػػأ وماليػػة ماديػػة تيػػازاتوام تٖتيػػ ات بت ػػدنً الكهربػػاء و الاػػاز تهػػت 

كػػاف اػػارج او   سػػواء الت تيػػ ات  ػػع لكػػل موةػػم في المؤسشػػةو   المكاتم ػػاترالخػػك ا  اف الامتيػػازات و 
 تمػػػاـ المؤسشػػػة بت ػػػدنً اف لمتاػػػتَ المنصػػػب تػػػأثتَ انرػػػا  علػػػف بنػػػد ا ػػػذا مػػػا يػػػدؿ علػػػف دااػػػر الادارةلج و 

  الاداء في العملالكتاءة و تٖتي ات  وامتيازات لرتمك 

 تطبيع في صارمة سونلااز مؤسشة افلبند : ضح العلاقة بين  متغير المنصب وايو  (41)الجدول 
 العمل والخراءات قواعد

 المجموع ان مؤسسة سونلغاز صارمة في تطبيق قواعد و اجراءات العمل 
 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع سمتَ مواتمع بلدة

 
 

 المنصب

موةم 
اارج 
 الادارة

 14 6 5 2 1 0 التكرار
النشبة 
 الم وية

0,0% 7,1% 14,3% 35,7% 42,9% 100,0% 

موةم 
 اداري

 50 13 28 5 0 4 التكرار
النشبة 
 الم وية

8,0% 0,0% 10,0% 56,0% 26,0% 100,0% 

 64 19 33 7 1 4 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

6,3% 1,6% 10,9% 51,6% 29,7% 100,0% 

 (06)ان ر الملحق رقم     22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

مػػػأ المػػػوةتتُ الاداريػػػتُ يواتم ػػػوف علػػػف مػػػا لخػػػاء في البنػػػد  %82نلا ػػػظ مػػػأ اػػػلاؿ  ػػػذ  النتػػػا د اف  
الادارة تمكانػػػ  نشػػػبة لج امػػػا المػػػوةتتُ اػػػارج متػػػردة اتٚػػػالا بػػػتُ مواتمػػػع ومواتمػػػع بلػػػدة 41در  بتكػػػرار قػػػ

بالنشػػبة لاػػتَ المػػواتم تُ تمكانػػ  لج و 14متػػردة مػػأ اصػػل  11بتكػػرار قػػدر   %78.6مػػواتم ته   اتٚػػالا 
المػوةتتُ اػػارج الادارة بتكػػرار قػػدر   متػػردة وا ػػدة متػػردات  و  4بتكػػرار قػػدر   %08نشػبة الاداريػػتُ  

 . %10.9. اما نشبة اترايديأ اتٚالا بلا  %7.10اي بنشبة 
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 مؤسشػػة أ كػػلا المنصػػبتُ يواتم ػػوف علػػف اف تد مػػأ اػػلاؿ  ػػذ  البيانػػات اف سمالبيػػة المب ػػوثتُ مػػنشػػتن   
الدااليػػة الػػتي اريػػة و العمػػل ذالػػك قف ال ػػوانتُ الاد والخػػراءات قواعػػد تطبيػػع في صػػارمة الاػػاز الكهربػػاء و 

 ػذا مػػا يػدؿ علػف اف متاػػتَ المنصػب لػػل و   ػة علػػف تٚيػك المػوةتتُ بالمؤسشػػةلجتتػرض نظػاـ المؤسشػػة مطب
 تأثتَ انرا  علف بند الصرامة في الخراءات العمل 

 اادمات  وؿ انرا  انعكاس لديك يوضح العلاقة بين متغير المنصب و البند : 42الجدول 
 العامة العلاقات مصل ة مشتوع علف المتوتمرة

مصلحة لديك انعكاس ايجابي حول الخدمات المتوفرة على مستوى  
 العلاقات العامة

 المجموع

سمتَ مواتمع 
 بلدة

 مواتمع بلدة مواتمع محايد سمتَ مواتمع

 
 

 المنصب

موةم 
اارج 
 الادارة

 14 1 2 5 4 2 التكرار
النشبة 
 الم وية

14,3% 28,6% 35,7% 14,3% 7,1% 100,0% 

موةم 
 اداري

 50 0 15 16 14 5 التكرار
النشبة 
 الم وية

10,0% 28,0% 32,0% 30,0% 0,0% 100,0% 

 64 1 17 21 18 7 التكرار المجموع
النشبة 
 الم وية

10,9% 28,1% 32,8% 26,6% 1,6% 100,0% 

 (  06)ان ر الملحق رقم   22اصدار  SPSSمن اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج   

لمػػػوةتف الادارة بلاػػػ  نلا ػػػظ مػػػأ اػػػلا البيانػػػات المواػػػ ة في ا ػػػدوؿ اعػػػلا  اف نشػػػبة عػػػدـ المواتم ػػػة 
 6بتكػرار قػدر   %42.9نشبة عػدـ مواتم ػة المػوةتتُ اػارج الادارة متردةلج و  19بتكرار قدر   38%

نشػػبة مواتم ػػة متػػردة  و  15بتكػػرار قػػدر   %30لج امػػا نشػػبة مواتم ػػة المػػوةتتُ الاداريػػتُ تمكانػػ  متػػردات
متػردات.  03مأ  موع الموةتتُ اػارج الادارة بتكػرار قػدر   %21.4الموةتتُ اارج الادارة كان  

 متردة . 21بتكرار قدر   %32.8اما نشبة اترايدة الاتٚالية تمبلا  

اارج الادارة لػيس لػديه   وثتُ تٔختلم مناصبه  الادارية و نشتنتد مأ الاؿ ما ت دـ اف اسملبية المب 
  العوا ػػػع العػػػل ذلػػػك رالخػػػك  لاقػػػات العامػػػة لجعانعكػػػاس انرػػػا  علػػػف ااػػػدمات الػػػتي توتمر ػػػا مصػػػل ة ال
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تػأثتَ سػلبي  المنصاب  منل نشكأ ال ػوؿ أف لمتاػتَتوالخهها مصل ة العلاقات العامة و الشابع ذكر ا التي 
علاقػػات العامػػة تٔؤسشػػة علػػف بنػػد الانعكػػاس الانرػػا   ػػوؿ ااػػدمات المتػػوتمرة علػػف مشػػتوع مصػػل ة ال

 الااز بارداية.الكهرباء و 

يحااي عباااس رئاايس خليااة الاعاالام  عاارض وتحلياال نتااائج المقابلااة مااع الساايد: الثاااني :المطلااب 
 .المكلف بتسيير مكتب الموارد البشريةصال ) مصلحة العلاقات العامة(، و الاتو 

لػػػة تٔ ػػػر مديريػػػة مػػػأ ألخػػػل تٚػػػك الم يػػػد مػػػأ البيانػػػات المتعل ػػػة تٔواػػػوع دراسػػػتنا قمنػػػا بػػػإلخراء الم اب      
 الااز  ي  تلخص  كما يلف : مؤسشة الكهرباء و 

 باابعا المعلومااات التااي تخااص مصاالحة العلاقااات العامااة بالمؤسسااة لناااىاال السااؤال الاول :  
 مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة ؟و 

 أ المصػػػالح التابعػػػة مباشػػػرة للمػػػديرلج تمكانػػػ  بػػػداياتها علػػػفاػػػم مصااالحة العلاقاااات العاماااةتتوالخػػػد  
 تكػػػاؾ دوري بكػػػل ايرػػا  يػػػ  أف لج  2009فيفاااري  25مشػػتوع مؤسشػػػة سػػونلااز باردايػػػة بتػػاريخ 

ل متخصػػص في تاػػ  المصػػل ة  اليػػا موةػػم وا ػػد تم ػػ كمػػا  لجااصػػة الإدارة العليػػات المصػػالح و نلػػاطا
لج مكانػة لخػد  امػة دااػل ايريكػل التنظيمػف  مصػل ة العلاقػات العامػة  وتلػاللج  اؿ العلاقات العامة

 وتنتيػذ التخطػيلةلج الاستلػار  بػدور ت ػوـ تمهػف للمػدير المشػاعدة اقساسػية المصػالح  مػأ برتعتػ  يػ  
. علف سونلااز و مك الت ديد ولخل علف لللركة العامة الإستًاتيجية  1 العموـ

الااز بارداية  تٖتل مكانة  امة لاقات العامة تٔديرية الكهرباء و نشتنتد مأ الاؿ ذلك أف مصل ة الع
المػػوةتتُ في نتػػس الوقػػ لج  يػػ  لمؤسشػػة ل ر ػػا مػػأ مصػػالح المػػدير و ايريكػػل التنظيمػػف للخػػدا دااػػل 

بالتػالي تمهػف ت ػوـ بػدور تمعػاؿ ذ الاستًاتيجية العامة للمؤسشة والاستلارة والتخطيللج و تعمل علف تنتي
 مأ الخل تتعيل  الاداء العاـ للمؤسشة 

 ؟الغاز ة بمديرية الكهرباء و لاقات العاممصلحة الع ماىي  أىم النشاطاتالسؤال الثاني 

   تتلخص أ   نلاطات مصل ة العلاقات العامة تٔؤسشتنا تميما يلف :

                                                           
1
علف 26/0521م ابلة مك الشيد نزف عباس : المكلم بالعلاقات العامة لج تٔديرية مؤسشة الكهرباء و الاازلج سمرداية يوـ :  

 .08: 56الشاعة 
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 .التأكد مأ تنتيذ اطة الاتصاؿ اااصة بالإدارة -

 .كتابة النلرة الداالية للإدارة -

 .تنظي  وتنليل اقياـ المتتو ة - 

 .تنظي  وتنليل المؤت٘رات الص تية -

 .ت رير اللركة الملاركة في كتابة - 

ت تصػػػػمي  وتنظػػػػي  المعلومػػػػات للجمهػػػػور والعمػػػػلاء باسػػػػتخداـ وسػػػػا ل الإعػػػػلاـ المناسػػػػبة (منلػػػػورا -
 . لج بناءً علف الشياسة التي تتبنا ا اللركةلج كتيبات ...مملص اتلج ص اتمة لج راديو محلفلج

 .في المناسبات التجارية (SD) الملاركة مك الإدارة العامة لللركة -

 .اوعات  وؿ الإعلاف ومعلومات العملاء بناءً علف الملا ظات اترليةاقتًاح مو   -

 1 .تطوير العلاقات مك المراسلتُ الص تيتُ - 

الاػػاز لاقػػات العامػػة تٔديريػػة الكهربػػاء و نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ  الالخػػاب علػػف  ػػذا الشػػؤاؿ أف مصػػل ة الع
وتتم ػػػل  ا ػػػ   ػػػد  الوةػػػا م  تم ػػػل باردايػػػة ت ػػػوـ بعػػػدة وةػػػا م رسمػػػ  ايػػػا تٖتػػػوي علػػػف موةػػػم وا ػػػد 

تنظػي  وتنلػيل لج ةكتابػة النلػرة الدااليػة لػلإدار  .تنتيػذ اطػة الاتصػاؿ اااصػة بػالإدارةالنلػاطات  : و 
تصػمي  وتنظػػي  . الملػػاركة في كتابػة ت ريػر اللػػركةلج.تنظػي  وتنلػػيل المػؤت٘رات الصػ تية لجاقيػاـ المتتو ػة

الملػػاركة مػػك الإدارة  بالااػػاتمة ا   عػػلاـ المناسػػبةالمعلومػػات للجمهػػور والعمػػلاء باسػػتخداـ وسػػا ل الإ
بالتػالي نشكػأ ال ػوؿ أف مصػل ة العلاقػات العامػة ت ػوـ و  .في المناسػبات التجاريػة (SD) العامػة لللػركة

 الداالف.ة المؤسشة لدع ا مهور ااارلخف و تٖشتُ صور اـ مأ الخل ترقية اداء الموةتتُ و بعدة مه

 بو المصلحة لخدمة الموظفين بالمؤسسة ؟ ما الذي تساىم السؤال الثالث :

باردايػػة إ  إنتػػاج المػواد العلاقػػات العامػػة  الكهربػػاء و الاػاز تشػهر مصػػل ة العلاقػػات العامػة تٔؤسشػػة   
لدرلخػػة اقو  بػػا مهور ااػػارلخف وتشػػا   الػػتي تاػػمأ  شػػأ الشػػتَ لوةػػا م المصػػالحلج إلا أيػػا تهػػت  با

 1 داال المؤسشة . الا تتالاتالمناسبات و  دنً الدع  في إ ياء تبالإشراؼ و 
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نشتنتد مػأ  ػذا ا ػواب أف مصػل ة العلاقػات العامػة  تشػا    بإنتػاج مػواد العلاقػات العامػة المختلتػة 
لج لكنهػػا تٖشػػتُ مػػأ اداء المػػوةتتُ بالمؤسشػػةبالتػػالي م المصػػالح و مػػأ الخػػل اػػماف الشػػتَ ا شػػأ لوةػػا 

 ف.ترك  علف ا مهور ااارلخف اك ر مأ الداال

 بالمؤسسة؟ المكلف بالعلاقات العامة ما العوائق التي تعرقل نشاط  السؤال الرابع:

بالنشػػػػبة لػػػػػر يس مصػػػػل ة العلاقػػػػات العامػػػػػة   بطبيعػػػػة ا ػػػػاؿلج اي عمػػػػػل لابػػػػد وأف يكػػػػوف لػػػػػل عوا ػػػػع و 
  ل تميما يلف:أ   العوا ع التي توالخه تٔؤسشتنا نشكأ  صر

 .تْك  ك رة نلاط المؤسشة  الضغط في العمل -

مػبرمد لج م لا تاك المؤسشة  طػل مػنظ  و نظرا لتوالخد عامل المتالخ ة في المؤسشة :عدم الإستقرار -
شػػأنل  لج إلا أيػػا تكػػوف دا مػػا في  الػة تأ ػػب  شػػب الطػػارئ الػػذي مػػأواقيػ  لتأديػػة المهػػاـ والملػػاريكتٔ

 2 تعديل المخططات التي تتماشف مك الواك المشت دث.إعادة النظر و 

شػػأيا الػػتي مػػأ ع توالخػػل مصػػل ة العلاقػػات العامػػة و نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ مػػا سػػبع أف  نػػاؾ عػػدة عوا ػػ  
الػػػػتي سمالبػػػػا مػػػػا تػػػػؤثر سػػػػلبا علػػػػف  العمليػػػػة الاتصػػػػالية بلػػػػكل عػػػػاـ في عرقلػػػػة بعػػػػض وةػػػػا م المصػػػػل ة و 

 المؤسشة. 

الاتصاالية ىي الوساائل ومااماا ىاو الأسالوب الاتصاالي الطااغي فاي المؤسساة السؤال السادس : 
 المستخدمة من أجل التواصل فيما بينكم؟

رؾ تْك  أف المؤسشة إدارية ادماتية تمإيا ت٘ارس الاتصاؿ تّميػك أنداطػل وأشػكالل تميعتػبر العصػب اترػ  
د إاباريةلج ومك  تلم العلاقات الداالية بتُ المصالح المؤسشةلج تمنج لجللمؤسشة في علاقات اادماتية

بػػتُ الموةػػم  الاتصػػاؿالاػػتَ الرسمػػف و ػػذا يتجشػػد مػػأ اػػلاؿ قنػػوات رسمػػف و  نػػا مػػ يد بػػتُ الإتصػػاؿ ال
  باقف موةتف المؤسشة بالمصل ة و 

لج ت ػػارير لجهنػػاؾ مػػ يد بػػتُ الوسػػا ل الاتصػػالية الت ليديػػة كالمػػذكرات المصػػل يةتم امػػا الوسػػا ل الاتصػػالية   
 ا دي ة في :لج أما لو ة الإعلانات لجرسا ل الإدارية لجلخداوؿ الإرساؿ لجالمراسلات

                                                                                                                                                                                     
 نزف عباسلج نتس الم ابلة.  1
  نزف عباسلج نتس الم ابلة  2
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 م  www.sdc.dzشبكة الانتًن  وادماتها (البريد الإلكتًوني /الموقك الإلكتًوني

    .وشبكة اقنتًان

كػػػل لعامػػػة تشػػػتخدـ كػػػل انػػػواع الاتصػػػاؿ و نشػػػتنتد مػػػأ اػػػلاؿ  ػػػذ  الالخابػػػة أف مصػػػل ة العلاقػػػات ا 
ألخػػل اػػماف الاتصػػػاؿ التعػػاؿ دااػػل واػػارج المؤسشػػة و ػػو مػػا يعػػػود  الوسػػا ل  الاتصػػالية المتا ػػة مػػأ

 الاداء اااص بالموةتتُ .مؤسشة و الاداء العاـ للبالانراب علف 

 ما ىي أىم المواد المنتجة من طرفكم في إطار العلاقات العامة. السؤال السابع : 

  تتم ل المواد المنتجة مأ طرؼ مصل ة العلاقات العامة في : 

 لجالإ تتػػػػالات ا تػػػلات و لج المعػػػػارض لجاللاتمتػػػاتالملصػػػػ ات و لج الكتيبػػػػات والمطويػػػاتلج الدااليػػػة نلػػػرية
 الإشهار.الرعاية و 

الاػػاز باردايػػة تنػػتد لاقػػات العامػػة تٔديريػػة الكهربػػاء و نشػػتنتد مػػأ اػػلاؿ  ػػذ  الالخابػػة أف مصػػل ة الع 
كػذا رتمػك مشػتوع الاتصػالية بالمؤسشػة و يػل العمليػة العديد مأ مػواد العلاقػات العامػة الػتي مػأ شػأيا تتع

 .الاداء العاـ 

 كيف يتم تحفيز الموظف على مستوى مؤسستكم ؟  : امنثالسؤال ال

 لخانب الت تي ي للموةم علف مشتوع مؤسشة سونلااز لل عدة أشكاؿ و ف كالتالي :  اف 

 . أشهر  ناؾ من ة اللهرية التردية تكوف علف شكل من ة مالية 03تٖتي  تمردي في  -

 توزع علف ا ميك .ين ل  ا المدير المصل ة وت دـ و المن ة ا ماعية :  -

 تكوف  شب مردودية الموةملج أما التًتميك أياا بالم ابل ي : تكوف في شكل ترقية و الت تي  الشنو  -

 العوا د المالية.تلجيعية  شب نجاح نلاط المؤسشة و من ة المردودية الشنوية في لخويلية تكوف  -

 عطل مدتموعة اقلخر  ناؾ -

http://www.sdc.dz/
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 1 الدورات التكوينية أياا نلاطات ترتميهية كالمخيمات و  -

الاػاز باردايػة تتبػك اسػتًاتيجية تٖتي يػة عػأ طريػع  ذ  الالخابة أف مؤسشة الكهرباء و نشتنتد مأ الاؿ 
 مصل ة العلاقات العامة  مأ الخل تٖتي   موةتيها  علف العمل و رتمك انتالخية المؤسشة . 

ماااىي الإجااراءات التااي ، فااي حااال وجااود تجاااوزات قانونيااة ماان قباال الموظاافالسااؤال التاسااع : 
 تتخذىا المؤسسة؟

لج في إطػار الإلتػ اـ بأالاقيػات  تلمل كل شؤوف المصالح بالمؤسشةاستنادا لمي اؽ أالاقيات المهنة التي 
لج والخبػات الموةػمد   ػوؽ و ونزػد نجد الإتتاقية العامة ج النظاـ الػداالف الػذي يشػتَ لجالممارسة المهنية

 2 تمعند ولخود تٕاوز مهتٍ تكوف الع وبة  شب درلخة ااطأ المرتكب.

ات العمػػػػل وتتػػػػرض الاػػػػاز صػػػػارمة في الخػػػػراء ػػػػذا ا ػػػػواب أف مؤسشػػػػة الكهربػػػػاء و  نشػػػػتنتد مػػػػأ اػػػػلاؿ
 لج  ي  تطبع ال وانتُ الردعية علف مأ نسالم النظاـ العاـ للمؤسشة .الاناباط الازـ

ىال يوجاد دورات تكوينياة ، في إطار الرفع من مستوى الأداء المهناي للموظاف: العاشر السؤال
 تسمح لو بذلك؟ 

لج مؤسشػػة سػػونلااز باردايػػة كاتَ ػػا مػػأ المؤسشػػات الػػتي تشػػعف إ  رتمػػك مػػأ كتػػاءة ومشػػتوع اداء نعػػ   
تّميػك أعبػاء تمتتكتػل  لجبية التي تكػوف بصػتة دوريػة كػل سػنةموةتيها تمتشا   مأ الاؿ الدورات التدري

 3  اتل الدورة مأ الاؿ إ اطة الكلية  ميك النت ات.

اداء  الاػػػاز باردايػػػة تشػػػعف ا  رتمػػػك مشػػػتوعأف مؤسشػػػة الكهربػػػاء و  نشػػػتنتد مػػػأ اػػػلاؿ  ػػػذ  الالخابػػػة 
مشتوع انتالخيػة المؤسشػة بلػكل رتمك  موةتيها مأ الاؿ تٖتي    وتكوينه  مأ الخل تشهيل العمل و 

 عاـ .

 

                                                           
 نزف عباسلج نتس الم ابلة الشاب ة   1
2
علف  26/05/2021لج تٔديرية مؤسشة الكهرباء و الااز لج سمرداية لج يوـ الموارد البشرية قسمرئيس م ابلة مك الشيد:   

 . 15:09الشاعة 

3
 ر يس قش  الموارد البلريةلج نتس الم ابلة.  
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 مناقشة فرضيات الدراسة.: عرض النتائج العامة و  الثالث  المبحث

 المطلب الاول : عرض النتائج العامة

الت ليػل الكيتػف النتا د المت صل عليها مػأ انية  تٔديرية الكهرباء والااز و مأ الاؿ دراستنا الميد      
 :  التاليةلج توصلنا ا  النتا د العامة للدراسة   ي  نلخصها في الن اط لنتا د الاستبياف

 .سنة 40سنة ا  اكبر مأ  25ة بتُ لااز بارداية مأ الت ة العمريااسملب موةتف مديرية الكهرباء و  -

 الااز مأ تم ة ا امعيتُ مأ الموةتتُ تٔؤسشة الكهرباء و  71.9% -

 % مأ متردات عينة الدراسة موةتتُ اداريتُ 78.1  -

 سنة. 15ز باابرة الطويلة  تتوؽ الااسملب الموةتتُ تٔديرية الكهرباء و يتمتك ا -

سػػػا   ولخػػػود  مصػػػل ة العلاقػػػات العامػػػة تٔديريػػػة توزيػػػك الكهربػػػاء والاػػػاز باردايػػػة في تشػػػهيل عمػػػل  -
 الموةتتُ   

ا ػة مػأ ألخػل اػماف تعتمد مديرية  مؤسشة الكهرباء والااز باردايػة  علػف كػل وسػا ل الاتصػاؿ المت -
 بتُ الموةتتُ.تتعيل الاتصاؿ الداالف ن ل المعلومات و 

 الااز  بتًقية مشتوع  اداء عمل الموةتتُ رباء و تبادر مصل ة العلاقات العامة تٔديرية مؤسشة الكه -

ا هػد المبػذوؿ في العمػل الاداري ااصػة بتاػل ت نيػات تشا   في ت ليص الوق  المشػتارؽ و العامة  -
 التواصل ا دي ة المتوتمرة لدع المؤسشة .

العامػػػة تٔديريػػػة مؤسشػػػة الكهربػػػاء مصػػػل ة العلاقػػػات  علػػػف أف %40بنشػػػبة  يواتمػػػع اسملػػػب المب ػػػوثتُ-
 الااز  تعمل علف ت دنً اادمات بلتاتمية وا تًاـ مبدأ المشاواة بتُ الموةتتُ في المؤسشة.و 

 بالمؤسشػػػػة سػػػػا   في  العامػػػػة العلاقػػػػات مػػػػواد علػػػػف أف انتػػػػاج 46.9يواتمػػػػع اسمػػػػب المب ػػػػوثتُ بنشػػػػبة  -
 . والادارة الموةتتُ بتُ التواصل سلاسة

 ث ػػة الاػػاز اسػػتطاع  كشػػبمؤسشػػة الكهربػػاء و  علػػف اف %42.2يواتمػػع اسملػػب المب ػػوثتُ بنشػػبة  -
 العامة. العلاقات في المنتهجة سياستها بواسطة الداالف تٚهور ا
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 التخطػيل اتركػ  في العلاقػات العامػة يػؤدي علػف نشأ المب وثتُ علف أف الاعتماد %54.7يواتمع   -
 للموةتتُلج. التورية الاستجابة ا 

 مشػتوع علػف المتػوتمرة ااػدمات  ػوؿ انرػا  انعكػاسلػيس لػديه    %39بنشػبة  اسملبيػة المب ػوثتُ -
 .العامة العلاقات مصل ة

العامػة تولخد عوا ع تؤدي ا  عدـ راػف  المػوةتتُ علػف بعػض  ااػدمات لػدع مصػل ة العلاقػات  -
 ة .الااز باردايتٔديرية مؤسشة الكهرباء و 

مأ المب وثتُ علف اف مصل ة العلاقات العامة تٔديرية مؤسشة الكهرباء و الاػاز  %  54.7يواتمع  -
 ت وـ بالتصدي للعراقيل التي توالخل المؤسشة .

 تكػوينه  بواسػطة المػوةتتُ ابرة تنمية علف مأ المب وثتُ علف اف المؤسشة تشهر  %65.6يواتمع  -
 ادا ه . تٖشتُ باية

لا تتاح  الية ابداء الاراء التي تاعها مؤسشة سونلااز  ميك موةتيها ااصة الموةتتُ اػارج الادارة -
 اللػػػوا ح ا ػػتًاـ علػػف الاػػاز تشػػهر الكهربػػػاء و  مػػأ المب ػػوثتُ علػػف أف مؤسشػػة % 65.7يواتمػػع .  -.

 العماؿ. طرؼ مأ التنظيمية

 مػأ وماليػة ماديػة وامتيػازات تٖتيػ ات نًبت ػد مػأ المب ػوثتُ علػف أف المؤسشػة تهػت   %56.2يواتمع  -
 الكتاءة. مأ الرتمك شأيا

ب ػػػػػوثتُ علػػػػػف اف مؤسشػػػػػة الكهربػػػػػاء والاػػػػػاز صػػػػػارمة في تطبيػػػػػع قواعػػػػػد مػػػػػأ الم %81.30يواتمػػػػػع  -
 الخراءات العمل.و 

الت ػارير الػتي تلػارؾ تميهػا مصػل ة  اػلاؿ مػأ الاازالكهرباء و  تٔؤسشة دوريا الموةتتُ اداء ت يي  يت  -
 العلاقات العامة 

 الاػػاز يت ػػددلكهربػػاء و مؤسشػػة ا في الموةػػم علػػف دور  %43.80يواتمػػع سمالبيػػة المب ػػوثتُ بنشػػبة  -
 .ادا ل بتعالية

 ادا ه . وتٖشتُ  الموةتتُ تكويأ  نسص تميما ا نشتُ بتُ لا يولخد ااتلاؼ -
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 في تطبيع الخراءات العمل تٔديرية مؤسشة الكهرباء و الااز .في الصرامة  ا نشتُ بتُ تمرؽ يولخد لا -

  لمتاتَ  ا نس تأثتَ انرا  علف ث ة ا مهور بالمؤسشة محل الدراسة  -

 مػػأ سػػونلااز تٔؤسشػػة دوريػػا المػػوةتتُ اداء ت يػػي  متاػػتَ ا ػػنس يػػؤثر بلػػكل انرػػا  علػػف البنػػد : يػػت  -
 .الت ارير الاؿ

 العلاقػػات مصػػل ة لػػدة المتػػوتمرة ااػػدمات  ػػوؿ الانرػػا  الانعكػػاس علػػف سػػلبي تػػأثتَ لػػل ااػػبرة عامػػل -
 . بالمؤسشة العامة

 .موةتيها اراء لإبداء الية سونلااز مؤسشة تاك عامل اابرة يؤثر سلبا علف بند : -

 التًقيات .في رتمك الكتاءة بتال الت تي ات و عامل اابرة لل دور انرا   -

 يؤثر انرابيا علف بند  الصرامة في قواعد العمل .عامل المشتوع الدراسف  -

عامل المشتوع الدراسف لل تأثتَ سلبي علف الانعكاس الانرا   وؿ اادمات المتوتمرة لدع مصػل ة  -
 العلاقات العامة

 الااز بارداية.هور الداالف في مؤسشة الكهرباء و متاتَ المنصب لل تأثتَ انرا  علف بند ث ة ا م -

الاداء ا تماـ المؤسشة بت دنً تٖتيػ ات وامتيػازات لرتمػك الكتػاءة و  لمنصب تأثتَ انرا  علف بندلمتاتَ ا -
 في العمل

 متاتَ المنصب لل تأثتَ انرا  علف بند الصرامة في الخراءات العمل  -

لمتاػػػتَ المنصػػػب تػػػأثتَ سػػػلبي  علػػػف بنػػػد الانعكػػػاس الانرػػػا   ػػػوؿ ااػػػدمات المتػػػوتمرة علػػػف مشػػػتوع   -
 الااز بارداية.علاقات العامة تٔؤسشة الكهرباء و مصل ة ال

لمؤسشػػػة ل ر ػػػا مػػػأ تٖتػػػل مصػػػل ة العلاقػػػات العامػػػة  مكانػػػة  امػػػة لخػػػدا دااػػػل ايريكػػػل التنظيمػػػف ل -
 الموةتتُ في نتس الوق .مصالح المدير و 

الاػػػاز باردايػػػة بعػػػدة وةػػػا م اتصػػػالية العامػػػة تٔديريػػػة مؤسشػػػة الكهربػػػاء و مصػػػل ة العلاقػػػات ت ػػػوـ   -
 ا   في تتعيل العملية الاتصالية بالمؤسشة تش
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الاػػػاز سمردايػػػة  بإنتػػػاج مػػػواد العلاقػػػات العامػػػة علاقػػػات العامػػػة تٔؤسشػػػة الكهربػػػاء و التشػػػا   مصػػػل ة  -
 تٖشتُ اداء الموةتتُ بالمؤسشة .و المختلتة مأ الخل اماف الشتَ ا شأ لوةا م المصالح 

شػػأيا عرقلػػة بعػػض الػػتي مػػأ الدراسػػة عػػدة عوا ػػع و المؤسشػػة محػػل توالخػػل مصػػل ة العلاقػػات العامػػة ب -
 التي سمالبا ما تؤثر سلبا علف  العملية الاتصالية بلكل عاـ في المؤسشة.وةا م المصل ة و 

تتعيػػل العمليػػة ب الاتصػػاؿ التعػػاؿ مػػأ الخػػل انجػػاح و تشػػتخدـ مصػػل ة العلاقػػات العامػػة كػػل اسػػالي -
 الاتصالية بالمؤسشة .

انػػػواع وسػػػا ل الاتصػػػاؿ الت ليديػػػة لعمػػػة بالمؤسشػػػة محػػػل الدراسػػػة كػػػل تشػػػتخدـ مصػػػل ة العلاقػػػات ا -
 ااارلخية بالمؤسشة.الية و ا دي ة لتتعيل العملية الاتصالية الداو 

الاػػاز باردايػػة العديػػد مػػأ مػػواد العلاقػػات العامػػة الػػتي مػػأ ل ة العلاقػػات تٔديريػػة الكهربػػاء و تنػػتد مصػػ -
 ذا رتمك مشتوع الاداء العاـ.كيل العملية الاتصالية بالمؤسشة و شأيا تتع

 مناقشة فرضيات الدراسة على ضوء النتائج العامة اختبار و :  الثاني المطلب 

 ثبات او نفي الفرضيات أولا : ا

 tاختباااار الفرضااايات بمساااتخدام اختباااار مااان اجااال اثباااات أو نفاااي فرضااايات الدراساااة قمناااا ب
student  

 : كما يلي   صياغة الفرضيات احصائيا حيث تمت 

تعتمػػد  مديريػػة الكهربػػاء والاػػاز باردايػػة  علػػف اسػػلوب الت تيػػ  المػػادي والمعنػػوي   الفرضااية الأولااى :
  ادا ه  الوةيتف. تٖشتُ لموةتيها مأ ألخل 

 و نعبر عأ  ذ  التراية ا صا يا بصياسمة الترايتتُ التاليتتُ : 

    H: p = 0 تعتمد  مديرية الكهرباء والاػاز باردايػة  علػف اسػلوب الت تيػ  المػادي والمعنػوي أي لا
 مأ ألخل  تٖشتُ ادا ه  الوةيتفلموةتيها 
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H1  p 0  أي تعتمػػد  مديريػػة الكهربػػاء والاػػاز باردايػػة  علػػف اسػػلوب الت تيػػ  المػػادي والمعنػػوي
 لموةتيها مأ ألخل  تٖشتُ ادا ه  الوةيتف

تػػػؤدي مصػػػل ة العلاقػػػات العامػػػة  تٔديريػػػة الاػػػاز والكهربػػػاء  باردايػػػة دورا   امػػػا في الفرضاااية الثانياااة : 
 تٖ يع لخو التتا   بتُ الموةتتُ بالمؤسشة. 

H: p = 0 تػؤدي مصػل ة العلاقػات العامػة  تٔديريػة الاػاز والكهربػاء  باردايػة دورا   امػا في  أي لا
 تٖ يع لخو التتا   بتُ الموةتتُ بالمؤسشة. 

H: p 0  تػػؤدي مصػػل ة العلاقػػات العامػػة  تٔديريػػة الاػػاز والكهربػػاء  باردايػػة دورا   امػػا في أي
 تٖ يع لخو التتا   بتُ الموةتتُ بالمؤسشة. 

تبػػادر مصػػل ة العلاقػػات العامػػة علػػف مشػػتوع مديريػػة توزيػػك الكهربػػاء والاػػاز بتًقيػػة  الفرضااية الثالثااة :
 إنتالخية الموةتتُ.

H: p = 0  مصل ة العلاقات العامة علف مشتوع مديرية توزيك الكهرباء والاػاز بتًقيػة تبادر  أي لا
 إنتالخية الموةتتُ.

H: p 0  تبادر مصل ة العلاقات العامة علف مشتوع مديرية توزيك الكهرباء والااز بتًقية أي 
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 student اختبار باستخدام فرضيات الدراسة  اختبار نتائج ( يوضح 43جدول)ال

 عدد 
د افرا
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحرا
ف 

 المعياري

الخطأ 
 المعياري

 قيمة

 إحصائية

 الاختبار

 ت

 مستوى

 الدعنوية

 المحسوب

 مستوى(

 ) الدلالة

 القيمة

 الجدولية

tp 

نتيجة 
 الاختبار

الفرضية 
 الاولى

 م بولة 2.000 0.00 3.64 0.08 0.71 3.25 64

الفرضية 
 الثانية

 م بولة 2.000 0.00 4.48 0.08 0.70 3.39 64

الفرضية 
 الثالثة

 م بولة 2.000 0.003 3.11 0.09 0.75 3.29 64

 . )ان ر الملحق رقم (22اصدار  spssالمصدر : من اعداد الطالبتين وفق مخرجات برنامج 

 اكبر مأ ال يمة ا دولية .اترشوبة  Tنرتمض التراية  الصترية في  الة ما اذا كان  قيمة  -

 .0.05نرتمض التراية  الصترية في  الة ما اذا كان  مشتوع الدلالة المعنوية اترشوبة اقل مأ  - 

 من خلال النتائج المتحصل عليها من خلال الجدول المبين أعلاه توصلنا الى : 

تعتمد  مديرية الكهرباء والااز بارداية  علف اسلوب الت تيػ  المػادي قبول الفرضية البديلة الاولى  -
 ادا ه  الوةيتف تٖشتُ والمعنوي لموةتيها مأ ألخل 

تػؤدي مصػل ة العلاقػات العامػة  تٔديريػة الاػاز والكهربػاء  باردايػة :  قبول الفرضاة البديلاة الثانياة  -
 ة. دورا   اما في تٖ يع لخو التتا   بتُ الموةتتُ بالمؤسش
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تبادر مصل ة العلاقات العامة علف مشتوع مديرية توزيك الكهرباء  :قبول الفرضية البديلة الثالثة  -
 والااز بتًقية إنتالخية الموةتتُ.

 : مناقشة الفرضيات على ضوء نتائج الدراسة :ثانيا 

تعتمااد  مديريااة الكهرباااء والغاااز بغردايااة  علااى اساالوب التحفيااز المااادي  الفرضااية الأولااى : -1
 ادائهم الوظيفي تحسين والمعنوي لموظفيها من أجل 

مػػأ اػػلاؿ نتػػا د المت صػػل عليهػػا مػػأ اترػػور الاوؿ وال ػػاني بالااػػاتمة ا  نتػػا د تٖليػػل الم ابلػػة  توصػػل  
تٖتيػػػ    و  باردايػػػة تعمػػػل علػػػف تٖشػػػتُ اداء موةتيهػػػاالاػػػاز ا  أف مديريػػػة توزيػػػك الكهربػػػاء و  البا  تػػػاف

العطلة مدتموعة الالخرلج  ي  اثبتػ  النتػا د اف مصػل ة ختلم انواع اترت ات كالتًقية والمن ة المالية و تٔ
الاداء الػوةيتف مػأ اػلاؿ  تلػم الوةػا م تَ في تتعيل العملية الاتصػالية و العلاقات العامة يرا دور كب

 بلوغ ا داتمها المشطرة. التي ت وـ  ا مأ الخل 

تااؤدي مصاالحة العلاقااات العامااة  بمديريااة الغاااز والكهرباااء  بغردايااة دورا  الفرضااية الثانيااة :  -2
 ىاما في تحقيق جو التفاىم بين الموظفين بالمؤسسة.

 الم ابلة تبتُ للبا  تتُ اف مؤسشة الكهربػاء والاػازلمت صل عليها مأ اترور ال اني و مأ الاؿ النتا د ا 
ذلك مأ الاؿ اعتماد ػا علػف  التتا   بتُ الموةتتُ بالمؤسشة و بارداية تؤدي دورا  اما في تٖ يع لخو 

تمعاليػة الاتصػاؿ كل الوسا ل الاتصالية المتا ة مأ الخل تٖشتُ اع الاتصاؿ الرسمف وسمتَ الرسمف و كل انو 
 ذا ما اثبتتل النتا د المت صل عليها. اصة في  اؿ العلاقات العامة و لج اااارلخفالداالف و 

تبػػادر مصػػل ة العلاقػػات العامػػة علػػف مشػػتوع مديريػػة توزيػػك الكهربػػاء والاػػاز  الفرضااية الثالثااة : - 3
 بتًقية إنتالخية الموةتتُ .

كػػذا مػػأ الخوبػػة الم ابلػػة  توصػػل إليهػػا مػػأ اترػػوريأ الاوؿ وال ػػاني مػػأ الاسػػتبياف و انطلاقػػا مػػأ النتػػا د الم 
الاػاز باردايػةلج تشػعف ا  ترقيػة عامػة تٔؤسشػة الكهربػاء و لبا  تاف  ا  أف مصل ة العلاقات التوصل  ا

ل انتالخيػػة المػػوةتتُ واداء ػػػ  الػػوةيتف مػػأ اػػػلاؿ انتػػاج مػػػواد العلاقػػات العامػػة  المختلتػػػة واسػػتالاؿ كػػػ
 ا دي ة مأ الخل بلوغ ا داؼ المؤسشة المشطرة.الوسا ل الاتصالية الت ليدية و 
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:خاتمة  

لاقػػػ  العلاقػػػات العامػػػة كمجػػػاؿ علمػػػف ونلػػػاط  يػػػوي دااػػػل المؤسشػػػات اادماتيػػػة ا  ا ريػػػة        
 يػ  سػانذ   لمػا أاػاتمتل مػأ تما ػدة في ا انػب الإنشػاني المػرتبل بػالترد العامػل  ػالج ا تماـ لابأس بللج

وعليػػل تمػػإف و ػػذا ت امنػػا مػػك اق ػػداث التكنولولخيػػة المعاصػػرةلج  في تطػػوير وتٖشػػتُ لخػػودة أداء الموةػػملج
 العلاقات العامة سانذ  بلكل كبتَ في ترقية وتتعيل أداء الموةم.

تم تشليل الاوء مأ الاؿ  ذ  الدراسة علػف الػدور الػذي تشػا   بػل مصػل ة العلاقػات العامػة        
 لجاػػاز لولايػػة سمردايػػةبايػػة تتعيػػل أداء المؤسشػػة اادماتيػػة لجوكانػػ  الولخهػػة إ  مديريػػة توزيػػك الكهربػػاء وال

إسػػػتنتجنا أف مػػػأ الاػػػروري توالخػػػد مصػػػل ة قا مػػػة  إسػػػتنادا إ  المعلومػػػات اترصػػػلة في  ػػػذا المواػػػوعلجو 
لإعتبار ا ورقة راتْة ترلخػك بالتا ػدة علػف نلػاط  بذاتها تهت  بالعلاقات العامة داال التنظي  اادماتي لج

لػل مػأ مكانػة  امػة لجلمػا تٖت المؤسشة وصورتها مأ الاؿ تٖشتُ لخودة اادمػة الم دمػة مػأ قبػل الموةػم
أياػػا مػػا لخعػػل عمليػػة تيشػػتَ عمػػل الموةػػم مػػأ  في ايريكػػل التنظيمػػف لإتصػػايرا المباشػػر بػػالإدارة العليػػالج

ومما سػبع مػا نرػب أف ي ػاؿ أف عمليػة التخطػيل  ػف أياػا لخػد مهمػة  الاؿ إ تًاـ التدرج التنظيمفلج
ت٘اشػػيا مػػك أ ػػداؼ وتطلعػػات مػػا يشػػهل علػػف الموةػػم عمليػػة زيػػادة كتاءتػػل وإنتالخيتػػل في العمػػل و ػػذا 

وكػذا تػبرز  لػذا تمػإف إقامػة إسػتًاتيجية دااػل المؤسشػة يػنظ  العمػل وياػمأ الشػتَ ا شػأ لػللج المؤسشةلج
أ ػػػ  الوةػػػا م الػػػتي تشػػػعف مصػػػل ة العلاقػػػات العامػػػة لتجشػػػيد ا علػػػف أرض الواقػػػك في إطػػػار إ اطػػػة 

 الموةم ببي ة عمل نظيتة وعلف أ شأ  اؿ.

ننػػػا استخلاصػػػل أف العلاقػػػات العامػػػة في المؤسشػػػة اادماتيػػػة أو بػػػاق رع علػػػف وفي اقاػػػتَ مػػػا نشك     
وأعطػػ  إنطبػاع إنرػػا  وصػػورة  مشػتوع مديريػػة توزيػػك الكهربػاء والاػػاز سػػانذ  في تتعيػل أداء الموةػػملج

دقي ػة ومواػوعية للمجهػودات المبذولػػة مػأ طػرؼ الموةػػم والػتي ت ػي  بلػكل مشػػتمر مػأ اػلاؿ مػػواد 
و ػذا ككػل مػأ ألخػل التلػارؾ وتع يػ  أواصػل  الصادرة مأ قبل لخهة  تصػة في المجػاؿلجالعلاقات العامة 

 ال  ة بتُ الموةتتُ وكذا الإدارة. 
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 قائمة المراجع:

 قائمة الكتب:

لج ال ا رةلج عالم العامة بين التخطيط والاتصالالعلاقات البكري تمؤادة عبد المنع :  -01
 .2014الكتبلج

لج ا  ا رلج ديواف المطبوعات 2لج طأسس البحث العلميا يلاني  شافلج سلاطنية بل اس :  -02
 .2009ا امعيةلج

لج ا  ا رلج ديواف 5لج طمناىج البحث العلمي وطرق إعداد البحوثبو  وش عمار : -03
 .2009المطبوعات ا امعيةلج

لج  د.طرلج الإسكندريةلج الدار رؤية مستقبلية-إدارة الموارد البشرية: أ راوية ش-04
 .2005ا امعيةلج

لجعمافلج دار المشتَة 4لج ط إدارة الموارد البشرية:اارشة ياستُ  كاسبلج تٛود ااتَ كاة  -05
 .2011للنلر والتوزيكلج

دار صتاء  لج عمافلجمناىج وطرق البحث العلميالدعيلد إبرا ي  بأ عبد الع ي :  -06
 .2009للنلرلج

لج د.طرلجعمافلج دار اليازوري أخلاقيات ممارسات العلاقات العامةدياب وليد الم الله : -07
 .2015العلميةلج

لج عمافلج دار أسامة للنلر تنميةالعلاقات العامة والال وبعف عرساف  يوسم : -08
 .2016والتوزيكلج

 .2015عالم النلرلجلجال ا رةلج 3لج طالعلاقات العامةسمتَ محمد  شتُ:  -09

لج المعلومات الاتصال والعلاقات العامة في إدارة المكتبات ومراكزالشردي محمد الدبس : -10
 .2010عمافلج دار إثراء للنلر والتوزيكلج
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 .2014لج عمافلج دار اقياـ للنلر والتوزيكلجالثقافة التن يميةبو اللرش كماؿ:  -11

 .2005الإسكندريةلج مؤسشة  ورس الدوليةلج إدارة العلاقات العامة،الصتَفي محمد: -12

لج د.طرلج الاجتماعية العلاقات العامة والإعلام في الخدمةعبد اترف محمود صالح وآاروف:  -13
 اقردفلج المكتبة ا امعيةلج  د.تر.

 المقاربات، : منهجية البحث في علم الإجتماع: الإشكاليات، التقنيات،عبد الاتٍ عماد -14
 .2007والنشر، للطباعة المطبعة دار بيروت،

لج والاجتماعية البحث العلمي في العلوم الإنسانيةعبد الرتٛاف وا ل لج ق ل محمد : -15
 .2007لج د.برلجدار ا امد للنلر والتوزيكلج2ط

عماف: دار أسامة  العلاقات وإدارة الأزمات والمراسم،كافي مصطتف يوسم : -16
 .2015للنلرلج

 .2012لج ال ا رةلج الدار العربيةلج2ط وتخطيط العلاقات العامة،إدارة محمود يوسم : -17

 .2012لج ال ا رةلج الدار العربيةلج2لج طمقدمة في العلاقات العامةمحمود يوسم  : -18

لج عمافلج دار المشتَةلج 2لجطالعلاقات العامة ووسائل الاتصالمحمد سلطاف صا ب : -19
2015.  

 قائمة المقالات: -

 .18:30لج06/06/2021لجwww.tadwina.comتدوينةلج بركاني منتَ: موقك  -01

لج محلة الصورة العلاقات العامة في المؤسسة الحديثة : من ور حديثسالم ااالدي ا نً:  -02
 لج لخامعة و راف اتٛد بأ بلةلج ا  ا ر01العدد  01والاتصاؿ لج المجلد 

دراسة تحليلية  –: استخدامات التقنية الحديثة في العلاقات العامة انشأ   النورعبد  -03
لج المجلة وصفية بالتطبيق على ادارتي العلاقات العامة والاعلام بوحدة تنفيذ السدود )السودان(

http://www.tadwina.com،06/06/2021،18:30
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لج لخامعة عمار ثليجفلج الاسمواطلج 01لج العدد 04ا  ا رية لب وث الاعلاـ والرأي العاـلج المجلد 
 2021لج لخواف ا  ا ر

مدى ادراك  ووعي المؤسسات الخدماتية الاحتكارية عبد ا بار سهيلة لج وااروف:  -04
لج  لخامعة 01لج العدد 04لج   لة الدراسات الاقتصادية المعاصرة لجالمجلد لمفهوم التسويق بالعلاقات

 .المشيلةلج ا  ا ر 

 قائمة المذكرات: -

 دراسة ميدانية- العلاقات العامة في أداء المؤسسة الخدماتية إستراتيجية: محمد بلكراد -10
تٗصص  لجمذكرة لنيل شهادة الماستً في علوـ الإعلاـ والاتصاؿلجبمؤسسة اتصالات الجزائر بسعيدة

 .2015أـ البواقفلج لخامعة العر  بأ مهيديلج اتصاؿ وعلاقات عامةلج

آليات الاتصال الداخلي ودوره في تحسين صورة : أ لاـ قشوسلج ادنرة لخلطف -02
مذكرة تٗرج لنيل  لجمستغانم  -دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر -المؤسسة الخدماتية 

لخامعة عبد ا ميد بأ  تٗصص اتصاؿ وعلاقات عامةلج شهادة الماستً في علوـ الإعلاـ والاتصاؿلج
 .2019/  2018مشتاانملج باديسلج

دراسة ميدانية -واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائريةس نوف رنزانة:  -03
لج تٗصص علاقات عامةلج لخامعة العر  بأ مهيديلج أـ بالمديرية العملية لاتصالات الجزائر

 .2015/ 2014البواقفلج

 -وميةأثر الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمسلامات كرنشةلج شا ة صوريا:  -04
مذكرة لنيل شهادة الماستً في  ولاية غرداية،- دراسة حالة مصلحة الوثائق البيومترية لبلدية بونورة

 .2019/2020علوـ الإعلاـ والاتصاؿلج تٗصص اتصاؿ وعلاقات عامةلج لخامعة سمردايةلج

-دور الاتصال التن يمي في تسيير المؤسسة الخدماتية ،تمنوح تمريدلج تمني ة عبد التتاح -05
لج مذكرة لنيل شهادة الماستً في علوـ ة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية جيجلدراس

 .2017الإعلاـ والاتصاؿلج تٗصص اتصاؿ وتشويعلج لخامعة محمد الصديع بأ نزفلج
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دراسة حالة -دور ن ام الحوافز في تحسين الأداء للموارد البشرية ،أتٛد لمتُ مراكلف -06
لخامعة سعد  تٗصص علوـ تشيتَلج أطرو ة دكتورا : لجالجزائريةعينة من المؤسسات الصناعية 

 .2012د لبلجالبليدةلج

دراسة ميدانية -العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية: ياستُ مشيلف -07
 تٗصص اتصاؿ وعلاقات عامةلج مذكرة لنيل شهادة المالخشتتَلج لجبالمستشفى الجامعي ابن باديس

 .2008/2009 قشنطينةلج لخامعة منتوريلج

 المراجع الاجنبية : 

01- Louis martel , les relations publiques et leur implication 
dans la formulation de stat égie des organisations , mémoire 
présenté envue de l’obtention  du grade de maitrise en sciencec,  

ecole des hautes etudes commerciales affiliée a l’ université de 
montréal, juin 2006.
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 . (:  الاستبيان80الملحق )

 جامعة غرداية

الإنسانية كمية العموم الاجتماعية و   

الاتصال قسم عموم الإعلام و   

علاقات عامة و تخصص اتصال   

 استمارة استبيان 

 أخي الفاضل / أختي الفاضمة 

تحية طيبة و بعد :   

 في إطار انجاز مذكرة تخرج تخصص اتصال و علاقات عامة بعنوان :

مؤسسة سونلغاز           -الأداء للمؤسسة الخدماتية "دور العلاقات العامة في تفعيل  
غرداية "                           

نرجو مساىمتكم و تعاونكم في ممئ الاستمارة من اجل إمدادنا بالمعمومات اللازمة لانجاز ىذه الدراسة  
ونمغاز بغرداية .من اجل التعرف عمى العلاقات العامة و دورىا في تفعيل الأداء لممؤسسة الخدماتية س  

نحيطكم عمما أن المعمومات المجمعة لا تستخدم إلا لأغراض البحث العممي    

 

 

 

 

في الخانة المناسبة    x أرجو الإجابة على هذه الأسئلة بدقة وعناية مع وضع علامة– 
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 المحور الأول: بيانات شخصية

/ الجنس :     ذكر            أنثى  1  

فما فوق         40         40الى30         30الى25         25الى20/ العمر : 2  

/ المستوى التعميمي :  3  

ابتدائي           متوسط           ثانوي           جامعي           

/ المنصب :   موظف إداري             موظف خارج الإدارة         4  

  / الخبرة المينية :5

فما فوق            15          15الى 10         10الى5سنوات         5اقل من   

 المحور الثاني: واقع العلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز بغرداية 

 غير
موافق   
بشدة   

 غير
موافق   

محايد   موافق       موافق 
 بشدة

 الرقم  العبارة                    

مصمحة لمعلاقات العامة بالمؤسسة وجود       
 ساىم في تسييل عمل موظفييا 

06 

 توفر التقنيات بمصمحة العلاقات العامة أدى      
 إلى تسريع تنقل المعمومات بين الموظفين

07 

 تيتم المؤسسة بالموظفين و راحتيم من خلال     
 تجسيد برامج العلاقات العامة

08 

تقمص خدمات مصمحة العلاقات العامة        
 وقت و جيد موظفي المؤسسة

09 

 
 

 تعمل المصمحة عمى تقديم الخدمات بشفافية    
 و احترام مبدأ المساواة بين الموظفين 

 في المؤسسة
 ساىم إنتاج مواد العلاقات العامة بالمؤسسة      

 الي سلاسة التواصل بين الموظفين و الإدارة
11 

10 
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 استطاعت مؤسستكم كسب ثقة جميورىا     
 الداخمي بواسطة سياستيا المنتيجة في 

 العلاقات العامة

12 

 يؤدي الاعتماد عمى التخطيط الى الاستجابة     
الفورية لمموظفين     

13 

 لديك انعكاس ايجابي حول الخدمات      
المتوفرة عمى مستوى مصمحة العلاقات العامة    

14 

 المحور الثالث : مظاهر أداء المؤسسة 

 تقوم مصمحة العلاقات العامة بالتصدي      
 لمعراقيل التي تواجو مؤسسة 

  سونمغاز بغرداية  

15 

 تسير المؤسسة عمى تنمية خبرة الموظفين      
 بواسطة تكوينيم بغية تحسين أدائيم

16 

 تضع مؤسسة سونمغاز آلية لإبداء أراء     
 موظفييا 

17 

 تسير مؤسسة سونمغاز عمى احترام الموائح      
 التنظيمية من طرف العمال 

18 

 إن مؤسستكم تيتم بتقديم تحفيزات و امتيازات     
 مادية و مالية من شانيا الرفع من الكفاءة

19 

 إن مؤسسة سونمغاز صارمة في تطبيق      
 قواعد و إجراءات العمل 

20 

دوريا بمؤسسة يتم تقييم أداء الموظفين        
 سونمغاز من خلال التقارير 

21 

 يتحدد دور الموظف في المؤسسة سونمغاز     
 بفعالية أدائو

22 
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:اسئلة المقابلة  (02الملحق )  

  ل لي ببعض المعلومات التي تٗص مصل ة العلاقات العامة بالمؤسشة؟-01س

لاعتبارؾ ر يس المصل ة  دثتٍ عأ مكانة العلاقات العامة داال المؤسشة ؟-02س  

ما ف  أ   النلاطات المصل ة؟-03س  

ما الذي تشا   بل المصل ة ادمة الموةتتُ بالمؤسشة ؟ – 04س  

ما العوا ع التي تعرقل نلاط الموةم بالمؤسشة؟ - 05س  

  ل ةروؼ العمل داال المؤسشة تشمح للموةم بالرتمك مأ مشتوع  عموما-:06س

 أداء  ؟

تٔا أنك في التخصص ,ما ف الوسا ل الاتصالية المشتخدمة مأ ألخل التواصل تميما بينك ؟-:07س  

ما  ف أ   المواد المنتجة مأ طرتمك  في إطار العلاقات العامة. -:08س  

سشة؟ما  و اقسلوب الاتصالي الطاسمف في المؤ -:09س  

: كيم يت  تٖتي  الموةم علف مشتوع مؤسشتك  ؟10س  

:02مقابلة   

  ل لك أف ت دـ لنا نبذة  وؿ المؤسشة ككل؟-:01س

ما و ايريكل التنظيمف التي يشتَ المؤسشة ونلاطاتها؟-: 02س  

ما ف إ صا يات الموةتتُ لدع مؤسشة سونلااز مأ نا ية عدد   والمناصب التي يلالو ا؟-03  

ا هة المخولة بلؤوف الموةتتُ علف مشتوع مؤسشتك ؟مأ  ف -:04س  
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في  اؿ ولخود تٕاوزات قانونية مأ قبل الموةم ,ما ف الإلخراءات التي تتخذ ا المؤسشة؟-: 05س  

في إطار الرتمك مأ مشتوع اقداء المهتٍ للموةم, ل يولخد دورات تكوينية تشمح لل بذلك؟ -06  
 

  (03لملحق )ا

 داوؿ المتاتَات اللخصية ا نس لجالعمرلج المشتوع التعليمفلج   22اصدار  spss رلخات برنامد 
 لج اابرةالمنصب

 

 
 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

 

 

 

 

 



 قائمـــة الملاحــــق
 

 

120 

ا داوؿ البشيطة لج 22اصدار  SPSS رلخات  شاب الاستبياف ببرنامد    م04المل ع (
 للم ورالاوؿ :

 
 

 
 

 

 



 قائمـــة الملاحــــق
 

 

121 

 

 

 

 تكرارات اترور ال اني . شاب  22اصدار  SPSSم  رلخات برنامد 05المل ع (

 

 

 ا
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 ا داوؿ المركبة.   22اصدار  SPSS:  رلخات برنامد  م06(المل ع  
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 ا
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 التا كرونباخ اترور الاوؿ   22اصدار   SPSS رلخيات برنامد  م07المل ع ( 

 

 

 

 

 :  التا كرونباخ اترور ال اني  م08(المل ع 
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 التا كرونباخ كل اتراور   22اصدار   SPSSم  رلخيات برنامد 09المل ع (

 
 

 الانحراؼ المعياري المتوسل ا شا  و  22اصدار   SPSS:  رلخيات برنامد م 10المل ع (
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 tتبار الترايات باستخداـ ااتبار يواح اا 22اصدار   spssم :  رلخات برنامد 11المل ع (
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