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 لوظيفيدور العلاقات العامة في تطوير الأداء ا
 للمؤسسة التربوية

 غرداية - العلمية تاونزة مؤسشة حالة دراسة



 الإهداء

 نلأعرارج انفاضهح انذكرٌسج

 يييري دنٍهح

 انتي لم ذثخم ترقذٌى انذعى انلامحذًد

 نك في كافح انصعاب بدا تمهكو يًٍر

 َثم ً ؤخلاق ًفكش عهًً َاصع 

كاَا عنذا لي ترشجٍعاتهى ًدعائيى لي نكً  دفظيًا الله ًاطال في عًشهما انهزاٌالى ؤيً ًؤتً 

اعربرتها جذ  الى صًجتي انعضٌضج انتي تذًسىا قذيد لي َصائخ ًاسشاداخ ,اصم الى ىاذو انشذثح

 حعهًًٍالأصذقاء في ياعغح ذاًَضج اننكافح انضيلاء  ,عهٍوكافٍح نهٌصٌل الى يا اَا 

 لمغاعذتهى ًبعياييى في ذزنٍم ًذغيٍم

 مجشٌاخ انثذث

 ًبٌ بعياو انكثير ينيى تأسائو

 ًخبراذو ؤغنى ىزا انثذث تالخبرج

 ًالمعشفح   

 



 الإهداء

 الأَثٍاء ؤششف عهى ًَغهى ًَصهً ،انعًم ىزا بتماو عهى ؤعاَنا انزي ًَشكشه ذعالى الله نحًذ

 .ؤجمعين ًصذثو آنو ًعهى ًالمشعهين

 " انناط ٌشكش لا يٍ الله ٌشكش لا: " قال ًعهى عهٍو الله صهى اننبي عٍ ىشٌشج ؤتً عٍ

 ًانعشفاٌ ًانرقذٌش انشكش بخانص ؤذٌجو اننثٌي الهذي بذزا ًاقرذاء

 ذعهًد انذساعح، ىزه بعذاد خلال ًبسشاد ًذٌجٍو، َصخ، يٍ لي قذيد يا عهى"  دنٍهح يييري" انفاضهح انذكرٌسج بلى

 .جمٍهك يٍ جضء سد عإداًل نكني انذٍَا ؤضاءخ لأنها انشًظ ٌشكش ؤٌ ؤدذ ٌغرطٍع ىم ًيعنى، قًٍح نهنجاح ؤٌ

 انتي انرشجٍعاخ عهى عًشىا في الله ؤطال انغانٍح ًانذذً ًبلى ىزا، بحثً في عٌَا نو كاٌ انزي ًانذي ؤشكش

خطٍثتي انتي كاَد  بلى طشٌقً، في ؤدٍاٌ ذقف كاَد انتي انظهًح ٌضًء ٌَسا كإنها عنذىا يٍ ؤذهقاىا كند

 سبدا ًالمعهٌياخ، ًالأفكاس، ًانرغيٍلاخ، المغاعذاخ، لي ًقذيٌا دستً، في انرفائل صسعٌا يٍالى  ,عنذا ًعٌَا لي 

 .انشكش كم يني لهى تزنك تذًسىى ٌشعشًا ؤٌ دًٌ

 في جيذ يٍ تزنٌه يا عهى المٌقشٌٍ المناقشح لجنح ؤعضاء الأفاضم نهغادج ًانرقذٌش ًالادتراو، شتانشك ؤذقذو كًا

 .المرٌاضعح سعانتي قشاءج

 يٌظفً كم خاصح تعٍذ ؤً قشٌة يٍ ًالمغاعذج انعٌٌ، تٍذ ؤيذًَ يٍ كم بلى ًالإيرناٌ انشكش بجضٌم ؤذقذو

 .خير كم الله جضاىى انعهًٍح ذاًَضج ياعغح

 ًالإَغاٍَح الاجرًاعٍح انعهٌو كهٍح ؤعاذزج كم بلى             

 



 
 

 

 

 

 :قـال الله عز وجل في كتابه الكريم
تِّي أنَْعَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَى وَالِّدَيَّ وَأنَْ أعَْمَلَ  { ِّ أوَْزِّعْنِّي أنَْ أشَْكُرَ نِّعْمَتَكَ الَّ رَب 

حًا تَرضَْاهُ وَأَ  ينَ صَالِّ كَ الصَّالِّحِّ بَادِّ لْنِّي بِّرَحْمَتِّكَ فِّي عِّ  19النمل: }دْخِّ

 الذي ھداني إلى نور العلم...ومیزني بالعقل الذي یسر للهالحمد 

الإرادة  هالذي أعطاني من موجبات رحمت للهطریقي...الحمد 

 والعزیمة

 .على إتمام عملي ھذا

 

 لك، هلأحمدك یا رب حمدا یلیق بمقامك وجلالك العظیم فالحمد ك

 .علیك هكل والثناء

 

ومن باب الجمیل أتقدم بجزیل شكري وتقدیري وعرفاني إلى من لم 

 یبخل

ة مهيري المحترم ةالوجیھة الأستاذ هاالقیمة وإرشادات هاعلي بنصائح

 .دليلة

 وشكر خاص 

إلى كل من مدني بید العون من قریب أو من بعید لإنجاز ھذا 

 .العمل

 "ن العبد في عون أخيهعون العبد ما كا والله في"

 

 

 وعرفان شكر
 



 
 

 

 ملخص

 تاونزة بمؤسسة الموظفين أداء تحسين في العامة العلاقات دور للبحث عن الحالية سعى دراستنات
 وأدوارها بالمؤسسات العامة العلاقات أهمية عن للبحث وذلك ،"تربوية مؤسسة" غرداية - العلمية
 .والخارجية الداخلية

 كيف:  الرئيسي التساؤل في تتمثل التساؤلات من مجموعة على الحالية دراستنا في اعتمدنا حيث
 بغرداية؟ العلمية تاونزة-الخاصة التعليمية المؤسسة في الوظيفي الأداء تطوير في العامة العلاقات تساهم

  الموظفين وأداء مستقل، كمتغير  العامة العلاقات مفهوم أبعاد خلال من تبيانها في انطلقنا التي و
 .تابع كمتغير

 على كذلك  واعتمدنا الوصفي، المنهج على الاعتماد تم بحثنا إشكالية على الإجابة أجل ومن
 - العلمية تاونزة مؤسسة موظفين في لمتمثل بحثوا مجتمع باختيار قمنا البيانات، لجمع كأداة  الاستبيان

 ".تربوية مؤسسة" غرداية

 العلاقات دور هميةلأ تأكيد :أهمها من والمقترحات التوصيات من مجموعة إلى الدراسة وخلصت
 كما  وكفاءة، بفاعلية مهامهم إنجاز على الموظفين يحفز للحوافز، عملي بنظام الالتزام وضرورة العامة
 وتصورهم بمهامها، الموظفين دراية عدم نتيجة العامة، العلاقات لدور واضح مفهوم غياب إلى توصلنا

 .أبعاده من بعد وه بينما فقط، الاتصال عملية في يكمن دورها بأن

 الكلمات المفتاحية:

 تربوية مؤسسة العلمية، تاونزة مؤسسة الموظفين، أداء العامة، العلاقات

 

 



 
 

 

Résumé 

Notre étude actuelle cherche à rechercher le rôle des relations publiques 

dans l'amélioration de la performance des employés de l'Institution 

Scientifique de Tawanza - Ghardaia "un établissement d'enseignement", afin de 

rechercher l'importance des relations publiques dans les institutions et leurs 

rôles internes et externes. 

Là où nous nous sommes appuyés dans notre étude actuelle sur un 

ensemble de questions représentées dans la question principale: Comment les 

relations publiques contribuent-elles au développement de la performance 

professionnelle dans l'établissement d'enseignement privé - Tawaza Scientific à 

Ghardaia? Ce que nous avons voulu démontrer à travers les dimensions du 

concept de relations publiques comme variable indépendante, et la 

performance des employés comme variable dépendante. 

Pour répondre au problème de nos recherches, nous nous sommes appuyés 

sur l'approche descriptive, et nous nous sommes également appuyés sur le 

questionnaire comme outil de collecte de données. Nous avons sélectionné 

une communauté de recherche, représentée par le personnel de la Fondation 

scientifique Taunzeh - Ghardaia, une "institution d'enseignement." 

L’étude s’est terminée par un ensemble de recommandations et de 

propositions, dont les plus importantes sont: L’affirmation par les répondants 

de l’importance du rôle des relations publiques et de la nécessité d’adhérer à 

un système d’incitation pratique qui motive les employés à accomplir leurs 

tâches de manière efficace et efficiente. En processus de communication 

uniquement, alors qu'il est éloigné de ses dimensions. 

les mots clés: 

Relations publiques, performance du personnel, Fondation scientifique 

Towneza, Fondation pour l'éducation 
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 مقدمة:

إلا أنهـا ليسـت نشـاطا إداريا فقـط وإ ـا  التنظيمـي،هيكلهـا تعـد العلاقـات العامـة داخـل أي منظمـة جـزءا هامـا مـن 
هـي نشــاو جــوهره الاتصــال ، فالعلاقــات العامـة تمثــل نظامــا مفتوحــا تتفاعــل مـع بيئتهــا وتــؤثر بهــا، هــي تهــدف إلى 
تكوين علاقات طيبة مع الجماهير التي تتعامل معهـا، حـت تكسـب فالنهايـة رضـا الجمـاهير سـواء كانـت داخليـة أو 

 ية.خارج

اجل خلق بيئـة في العمـل يحـل فيهـا  والموظفين، منإن العلاقات العامة تمثل محاولة لتحسين الاتصال بين المسؤولين 
يجــب إيجــاد  الجهتــين، لــذلكالتعـاطف والثقــة، حيــث يــتم التــأثير علـى انتاجيــة المــوظفين بطريقــة الاتصــال المتبعـة بــين 

 عليها. وسيلة تؤمن الاتصال الدائم بالموظفين والحفاظ

وقد شغلت المؤسسة التربوية حيزا معتبرا لدى الباحثين الاساتذة بمختلـف اااهـاتهم الإيديولوجيـة والتغـيرات الجذريـة 
في القــيم والمفــاهيم في ظــل مظــاهر المنافســة الشرســة بــين المؤسســات العامــة والخاصــة، فقــد كــان لزمــا علــى المؤسســة 

ود ومختلف الوسائل في تعزيز أداء  الموظفين  بها، وان نجـاح أي مؤسسـة اديد مهاراتها وكفاءاتها وتسخير جل الجه
 العطـاء، والعمـليقاس بمـدى تأهيـل الطاقـة الكاملـة لـدى الموظـف لتجسـيد ذلـك في المسـتويات الراقيـة مـن إمكانيـة 

الــذي الهــدف  مرتفــع، وهــوعلــى تطــوير هــذا العطــاء للوصــول إلى درجــة تحقيــق رضــاهم عــن العمــل وكــذا اداء فعلــي 
تضعه أي مؤسسة من أولى اهتماماتها للوصول الى نتائجها المسطرة، وباتت العلاقات العامة وظيفة هامة وجوهريـة 

اكـبر قـدر ممكـن  وعملائها، لضـمانتحتاجها كل منظمة او مؤسسة من اجل التواصل والاتصال المستمر بأعضائها 
 من التفاهم والثقة والود، وبالتالي تحقيق النجاح.

فبـدونها يصـعب تحقيـق  فإن العلاقات العامة أصبح لا يستغنى عنها في المؤسسات التربوية الخاصة عكس العامةلذا 
فهــي تســاهم بشــكل كبــير في الاطــلاع علــى  راء  وبيئتهــا،أي نشــاو أو القيــام بأي علاقــات تفاعليــة بــين المؤسســة 

، أيضــا تسـاهم بشــكل كبـير في تنميــة وتطــوير واااهـات الجمهــور، ومعرفـة الرغبــات والحاجـات والعمــل علــى تلبيتهـا
 . أداء الموظفين وترقيتهم والزيادة من فاعليتهم و والوصول إلى الجودة في الخدمات وبالتالي استمراريتها

  الإشكاليةأولا: 

الإيجابيـة تظهر أهمية تحقيق المنظمة لتنمية وتطوير الأداء الوظيفي لجمهورها الداخلي في إدراك الفرد لمختلف النتائج 
فهـو يعــد  والاسـتقرار،الـتي تعـود عليـه مـن خــلال عملـه والـتي تسـهم بشــكل كبـير في تحقيـق التوافـق وخلــق الصـلات 

بمثابـــة عنـــوان النجـــاح داخـــل أي مؤسســـة ، لأن حجـــم الإنتاجيـــة وجودتـــه تتـــأثر بمســـتوى الأداء الـــوظيفي للعـــاملين 
 لديها.
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فبعضــها يتعلــق بالإدارة العامــة وسياســتها والحــوافز الــتي تقــدمها فهــو يتــأثر بعــدة عوامــل وظــروف داخليــة وخارجيــة، 
للعــاملين، وبعضــها ايخــر يتعلــق عدارة العلاقــات العامــة خصوصــا فيمــا يتعلــق عطــلاع العــاملين علــى المســتجدات 

ان  الداخليـة والخارجيــة والـتي تــؤثر بـدورها علــيهم مـن ناحيــة وعلــى اعمـالهم ووظــائفهم مـن ناحيــة اخـرى، ولهــذا نجــد
معظم المؤسسات يتسـابقون إلى ضـم قسـم العلاقـات العامـة إلى هـيكلهم التنظيمـي وهـذا يرجـع إلى لمـدى أهميـة هـذا 
القسم في نجاح وتطوير المؤسسات سواء كانت خاصـة او حكوميـة، وهـذا ارتأينـا في دراسـتنا الى معرفـة العلاقـة بـين 

 المؤسســة وبــين تطــوير أداء المــوظفين في المؤسســة التربويــة العلاقــات العامــة كــأبرز وظيفــة تقــوم بالنشــاو الاتصــالي في
والتي تعد نوعا من انواع المؤسسات، محاولين معرفة الطرق والاستراتيجيات التي تعتمدها الادارة من خلال ممارستها 

اخــترنا  للاتصــال  عــبر العلاقــات العامــة لتطــوير الأداء الــوظيفي للمــوظفين، وللوصــول الى نتيجــة  في هــذا الموضــوع
مؤسسة تاونزة العلمية،وهي مؤسسة تعليمية خاصة تسعى الى الاسهام في رفع الاداء التربـوي وتحقيـق جـودة التعلـيم 

 :محليا ووطنيا، ومن خلال ما سبق نطرح الإشكال التالي

 غرداية؟تاونزة العلمية ب-كيف تساهم العلاقات العامة في تطوير الأداء الوظيفي في المؤسسة التعليمية الخاصة

 وينبثق من هذا التساؤل الرئيسي التساؤلات الفرعية التالية:

  ؟:الأساليب الاتصالية التي تنتهجها العلاقات العامة لتحسين أداء الموظفينماهي 
 كيف يؤثر التكوين الذي ينظمه جهاز العلاقات العامة على الموظفين ؟ 
  العلمية في تطوير الأداء الوظيفي لموظفيها؟ما هي الوسائل الاتصالية التي تستخدمها مؤسسة تاونزة 
  التي تؤثر على تطوير الأداء الوظيفي لمؤسسة تاونزة العلمية؟ العواملما 

 :الدراسة فرضيات: ثانيا

 .كلما تقدم العلاقات العامة تكوينا لموظفيها كلما زادت التطوير في أدائهم 
 ين من وجهة نظر العاملين بها.تلعب العلاقات العامة دورا فعال في تحسين أداء الموظف 
  تستخدم لمؤسسة تاونزة العلمية وسائل متعددة في مجال العلاقات العامة مما يساعد على تحسين أداء

 موظفيها.
 ترتكز العلاقات العامة على عدة عوامل تؤثر في تطوير الأداء الوظيفي لمؤسسة تاونزة العلمية 

 ار الموضوع: أسباب اختيالثثا

 صية:الأسباب الشخ .1
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  ودورهـا في تنميـة أداء المـوظفين  التربويـةالرغبة الشخصية في التعرف على اهمية العلاقـات العامـة في المؤسسـات
 .ؤسسة تاونزة العلميةبم

  مؤسسة تاونزة العلميةملاحظتنا لقلة الاهتمام بالرضا الوظيفي في. 

 .محاولة التعمق في البحث والتعريف بالموضوع اكثر 

  واليقــين  الموضــوع،فــإن هــذا یخلــق لــدينا نــوع مــن الميــول  ــو هــذا  عامــة، س اتصــال وعلاقــاتباعتبــار اننــا نــدر
 بالأهمية التي يحتلها جهاز العلاقات العامة داخل المؤسسة التربوية.

 الأسباب الموضوعية: .2
 .ملاحظة عدم معرفة الموظفين لطبيعة العلاقات العامة 

 من المؤسسات والتركيز على دورها مع الجمهور الخارجي. اهمال دور العلاقات العامة داخليا في العديد 

 .توفر عدد كافي من المراجع التي تساعدنا في إنجاز المذكرة 

 ــه بتــوفير بيئــة عمــل  تحســيس المؤسســات الجزائريــة بشــت مجالاتهــا بأهميــة المــورد البشــري وبالتــالي الإهتمــام ب
 .مستوى أدائه الوظيفي ع منفي الرفللعمل وظروف ملائمة، بحيث تساه  داخلية مناسبة

 :رابعا: أهمية وأهداف الدراسة

 الدراسة: أهمية .1

فالعلاقات العامة لها مكانة مهمة في العديد من المؤسسات  متغيراته،تكمن أهمية دراسة هذا الموضوع بمختلف 
ا ارتباو مع تقدم خدمة وله أوخاصة تلك المؤسسات التي تمارس نشاطها  والجماعات،التي تتعامل مع الأفراد 

مما يساعد العلاقات العامة على تحقيق أهداف المؤسسة ويزيد من أهميتها كوظيفة  الداخلي،الجمهور 
 في المؤسسات التربوية. استراتيجية

 أهداف الدراسة: .2
 .محاولة التعرف على طبيعة نشاو العلاقات العامة بمؤسسة تاونزة العلمية 
 التنظيمي لمؤسسة تاونزة العلمية معرفة مكانة العلاقات العامة في الهيكل. 
 معرفة أساليب ووسائل عمل العلاقات العامة لتطوير الأداء الوظيفي لمؤسسة تاونزة العلمية 
 .الرغبة في معرفة كيفية تحسين العلاقات العامة لأداء الموظفين داخل مؤسسة تاونزة العلمية 
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 : التعريف الإجرائي لمفاهيم الدراسة:خامسا

 :إجرائياالدور تعريف مصطلح 

  الدور:  .1
 :فعـل دار يـدور،أي تحـرك اااهـات متعـددة في مكانـه وكلمـة الـدور مسـتعارة مـن حيـاة المسـرح و أول من  لغة

( ،حيـث أن الفـرد يمثـل مجموعـة مـن السـلوك علـى خشـبة المسـرح nicheمن استعملها بهذا المعنى هو نـت   
ـــاة للجماعـــة وأفراد هـــا يملكـــون تلـــك الأدوار المتعـــدد والمختلفـــة حســـب وكـــأن التنظـــيم الاجتمـــاعي مســـرح حي

 .1اختلاف مراكزه
 ـــه أو الموقـــف  :اصـــطلاحا ـــه الفـــرد في  اعت ـــذي يلعب ـــدور ال ـــه وظيفـــة الفـــرد في الجماعـــة أو ال ـــدور بأن يعـــرف ال

 ونفهم بأن الدور هو الوظيفة التي يؤديها الفرد ف موقف اجتماعي معين. الاجتماعي،

فينطلـق كمظهـر  مختلفـة،بمعـاني  والأنثروبولوجيـاالاجتماع وعلـم الـنفس الاجتمـاعي  يستخدم مصطلح الدور في علم
ــيم  معــين،للبنــاء الاجتمــاعي علــى وضــع اجتمــاعي  يتميــز بمجموعــة مــن الصــفات الشخصــية والأنشــطة  ضــع لتقي

 ومن قبل ايخرين. الموقف،معياري إلى حد ما من قبل أولئك الذين يكونون في 

 .2هو المظهر الديناميكي للمكانة فالسير على هذه الحقوق والواجبات معناه القيام بالدوربأنه  يعرفه لينتون

وكاهن بأنه إطار معيـاري للسـلوك يطالـب فيـه الفـرد نتيجـة اشـتراكه في علاقـات وظيفيـة بصـرف النظـر  يعرفه كارثن
فية ويتحدد محتوى الـدور لمتطلبـات عن رغبته الخاصة والالتزامات الداخلية الخاصة البعيدة عن هذه العلاقات الوظي

ويكـون  والمحاكـاة،الواجبات الوظيفية والنظام الهرمي وتتميز الادوار بأنها يمكـن تعلمهـا عـن طريـق الملاحظـة والتقليـد 
 .اداء الدور بطريقة تلقائية ذاتية

 :في المؤسســـة  فهــو الجهــود المخططــة الــتي تقـــوم بهــا إدارة العلاقــات العامــة" تعريففف مصففطلح الففدور إجرائيفففا
 ".للعاملين فيها لتحقيق الرضا الوظيفي

  العامة العلاقات .2
 1.لغة: هي عبارة عن مفهوم لفظي مركب من كلمتين العلاقات والعامة 

                                                             
 .201،ص1993، دار المعرفة للطباعة والنشر، 1،ودراسات في علم الإعلام والاتصال محي الدين مختار،  1
 .358،ص2006، دار المعرفة الجامعية.مصر،قاموس علم الاجتماعف غيث، محمد عاط 2
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 2.وهي الروابط والآثار المتبادلة التي تنشأ استجابة لشرط أساسي لتكوين علاقة اجتماعيةالعلاقات: 

والعام هو الشامل ويقال أيضا هو كل ما  الخاص،هو ما خلف  هي مؤنث عام جمع عوام والعام العامة:
  3اجتمع وكثر.

تعرررب بأنهررا العلرر  الررسل كررلأرر سررلوج اعاررراد والجماعررات دراسررة علميررة مو رروعية ب يررة العلاقااات العامااة: 
 4.تنميط العلاقات الإنسانية على أسس من التعاون والمحبة والوعي

 اضافية للعلاقات العامة: تعاريف 

 التعريـفالخاصة بمنظمة ما تهدف إلى  الاتصاليةأنها مجموع النشاطات  :موسوعة علوم الإعلام والاتصال اهاتعر 
، المتمثلـة في  هورهـا الـداخلي كـأول الداخليـة يرالجمـاهاـاه مختلـف  الذهنيـةصـورتها  لتحسينبنشاطاتها ومنجزاتها 

ساسي الذي تعكس صورة المؤسسة والجمهور الخارجي باعتباره  هور المؤسسة الأول والعامل الأ  هور للمؤسسة
 والجماعـات المتعلقـة بالمؤسسـة والمسـتهلكين الحـاليين العماليـةوممثلـي النقـابات  والهيئـاتفي ممثلي الإدارات  المتمثل

  5والمحتملين.

 ســليمة علاقـات والموجهـة لبنـاءهـي الجهـود الإداريـة الخلاقـة و المدروســة المسـتمرة والهادفـة الاجرائفي: التعريرف 
 قائمــة علــى أســاس التفاعــل والإقنــاع والاتصــال المتبــادل بــين مؤسســة مــا و هورهــا، لتحقيــق أهــداف ومصــاح
 الأطراف المعنية، ولتحقيق الانسجام الاجتماعي والبيئي بينهما عن طريـق النشـاو الـداخلي القـائم علـى النقـد

  يــــع وســــائل النشــــر المتاحــــة لنشــــر الحقــــائقالــــذاص لتصــــحيح الأوضــــاع، والنشــــاو الخــــارجي الــــذي يســــتغل 
 والمعلومات والأفكـار وشـرحها وتفسـيرها وتطبيـق كافـة الأسـاليب المؤديـة لـذلك بواسـطة أفـراد مـؤهلين لممارسـة

 .أنشطتها المختلفة

 

 
                                                                                                                                                                                              

، دراسة وصفية مسحية بمؤسسة اتصالات الجزائر بأم البواقي، دور العلاقات العامة في تحسين أداء الموظفين داخل المؤسسة الخدماتية صبيحة قلاص، 1
 .12،ص2014صص اتصال وعلاقات عامة،جامعة العري  بن مهيدي،ام البواقي،مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال، 

 .364،دار الفجر للنشر والتوزيع،ص1،والمعجم الاعلاميمحمد منير حجاب، 2
 .365،ص مرجع سبق ذكره،محمد منير حجاب 3
 .10،ص2006البحرين،،مؤسسة لورد العالمية للشؤون الجامعية، إدارة العلاقات العامةاسامة كامل،محمد الصيرفي، 4
 17،ص2004،المكتب الجامعي الحديث،الاسكندرية،العلاقات العامة و الإعلام من منظور علم الاجتماعحسين عبد الحميد احمد رشوان، 5
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 :التطوير .3
 :1التغيير أو التحويل من طور إلى طور،أي تحول من طوره،أي تغير تدريجيا. لغة 
 :ـــك مـــن خـــلال هـــو التحســـين اصفففطلاحا ـــر كفـــاءة،ويتم ذل ـــق الأهـــداف المرجـــوة بصـــورة اكث  وصـــولا إلى تحقي

عمليات التعلم المخططة أو غير المخططـة ولكنهـا في كـل الأحـوال تكـون ضـرورية مـن أجـل نجـاح الإنسـان في 
 2.استثماره لموارده بصورة تتناسب مع الظروف الزمنية والمكانية التي يعي  فيها

 :ة فيــه، أو دع أو العلاقــات او الــنظم او القــيم الســائمــغيــير الــذي يحــدك في تركيــب ا تهــو الت تعريففف اجرائففي
 بعبارة اخرى نقول انه هو التحسين وصولا الى تحقيق الاهداف المرجوة بصورة اكثر كفاءة. 

 الاداء الوظيفي: .4
 3.: مصدر الفعل أدى ويقال أدى الشيء أي أوصله أدى الأمانة وأدى الشيء الذي قام بهلغة 

 عرفه : اصطلاحاchristiam batal  انه هو نتيجة تفاعل ثلاثة عناصر ضرورية وهي مهارات ومكتسبات
 .4الفرد، مستوى التحفيز الذي يحظى به الفرد، مستوى تنظيم العمل والوسائل المتوفرة لذلك

وجــودة العمــل كمــا عــرف الأداء الــوظيفي كــذلك بأنــه المســتوى الــذي يحققــه العامــل عنــد قيامــه بعملــه وكميــة 
 5المقدمة من طرفه.

  مـن  والإيجابيـة السـلبية العاطفيـة و  النفسـيةيمثـل القناعـات والاسـتجابات  الـوظيفي لأداءا :التعريفف الاجرائفي
والـتي تطمـح العلاقـات  عمله والثقـة مـع الـزملاء والانتمـاء للعمـل، وبيئةعدة جوانب وهي مهامه  الموظف ااه

 .له العامة لتحقيقها

 تاونزة العلمية: مؤسسةسادسا: 

 تقديم المؤسسة:  .أ
 .2007مؤسسة تاونزة العلمية هي مؤسسة تربوية خاصة أسست سنة  

                                                             
 .194،ص2004دار الجامعة الجديدة،الإسكندرية، ،السلوك الإنساني في المنظمات محمد سعيد سلطان، 1
 .195ص،نفسهمرجع  محمد سعيد سلطان، 2
 .168، ص2005، 05،دار صدار،بيروت،ا لد4،ولسان العرب ابن منظور و خرون، 3

4 Christia batal,la gestion des ressources humaines dans la secteur public,2ém édition 
d'organisation,paris,2000,p25.  

 .30،ص2004،الجزائر،1945ماي 08، مديرية النشر بجامعة ادارة الموارد البشريةوسيلة حمداوي، 5
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 .2009أخذت الإعتماد من الدولة سنة  

 زقن .يبني  –بلدية بنورة  -المؤسسة في ولاية غرداية هذهتقع  

 غاية المؤسسة: .ب
 تربية وتعليم وتثقيف التلميذ. 

 ي یخدم مجتمعه مستقبلا.تقديم أداء فعال للتلميذ لك 

 تنمية قدرات التلميذ. 

 تتصف المؤسسة ب : .ج
 والإتقان و الإبداع. الالتزام 

 هو المحبة والمودة بينهم. شيءأهم  

 .شيءفي كل  والبساطةحسن الخلق  

 أهدافها : .د
 رفع انتاجية التلميذ وزيادة مهاراته. 

 التحسين من قدرات التلميذ. 

 يب.تطوير وسائل وطرق التعليم والتدر  

 تاريخ المؤسسة: .ه
وكان لها فرع  08تلميذ وعدد الموظفين  86كان عدد التلاميذ   2007/2008عند التأسيس سنة  

 واحد.

المؤسسة احتاجت الى فرع إضافي من أجل التخفيف  للانضماملكن بعد مرور السنوات وتزايد الطلبات  
 ع في منطقة التوزوز.والذي موق 2015على المركب...فأضافوا فرع سمي بفرع الاحسان سنة 

 ...64تلميذ وعدد الموظفين  752فوصل عدد التلاميذ  و  2017/2018أما في سنة  
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 :حدود الدراسة ابعا:س

دور العلاقـــــات العامـــــة في تطـــــويلا الاداء يتمحـــــور موضـــــوع دراســـــتنا حـــــول الحفففففدود الموضفففففوعية:  .أ
الأداء  في تحسـين لاقات العامـةالع، حيث تسعى درستنا إلى إبرا دور الوظيفي في المؤسسة التعليمية

 موظفي مؤسسة تاونزة العلمية.والتفاعل بين  لوظيفيا
 الى شهر أوت من نفس السنة. جانفيالحدود الزمنية لدراستنا من شهر  تمتدا الحدود الزمنية: .ب
 تّم إجـراء دراســتنا في الحـدود الجغرافيــة لبلديـة بونــورة ولايـة غردايــة، وكـان ذلــك في الحفدود المكانيففة: .ج

 .زقنيمنطقة بني 

 . من موظفي مؤسسة تاونزة العلمية ستنا في عينةاتتمثل الحدود البشرية لدر  الحدود البشرية: .د

 الدراسة: وأدوات منهج :ثامنا

 الدراسة: منهج .أ
يعتمـده الباحـث لإنجـاز بحثـه لتنظـيم أفكـار وتحليلهـا وعرضـها للوصـول إلى  والتنفيـذ،المنهج هو أسـلوب للتفكـير 

 .1ويتم ذلك وفق مجموعة من الخطوات التي تؤدي كل منها الى الخطوة الموالية ،بحثهنتائج 
وقبل الوصول إلى المنهج المستخدم لابـد مـن الإشـارة إلى ان لكـل مـنهج شـروو ومتطلبـات وقـدرات محـدودة في 

 يكــون البحــث، تفــرض علــى الباحــث اســتعمالها في حــالات معينــة، وإن عمليــة اختيــار الباحــث لمــنهج الدراســة لا
اجــل الإجابــة   خــر، ومـنبطريقـة اعتباطيــة، وإ ـا طبيعــة البحـث هــي الـتي تفــرض علـى الباحــث اختيـار مــنهج علـى 

الذي "في هذا البحث على المنهج الوصفي  الاعتمادعلى إشكالية بحثنا والتأكد من صحة التساؤلات المطروحة تم 
، والعوامـل المـؤثرة في ذلـك فهـو يـدرس وأشـكالها كما هي مـن حيـث خصائصـها   ،والأحداكيهتم بدراسة الظواهر 

 يع الجوانب والأبعاد، ويهدف إلى استخلاص الحلول وتحديد  توصيفها، معحاضر الظواهر والأحداك عن طريق 
 2 " .الأسباب

وعليه فالمنهج الوصفي هو الأكثر ملائمة لموضوع الدراسة من اجل التعرف على مكانـة ودور العلاقـات العامـة 
كما يتيح هذا المنهج استخدام العديد من أدوات  ع البيانات   الاقتصادية،طوير أداء الموظفين داخل المؤسسة في ت
 المقابلة...والتي من خلالها  صل على إجابات للأسئلة المطروحة. الملاحظة، الاستبيان،منها 

                                                             
 .53,سوريا, ص2016,مديرية الكتب والمطبوعات الجامعية,منهجية البحث العلمي كمال دشلي, 1
 .56،صنفسهمرجع  ،كمال دشلي  2 2
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وضوع الدراسة و ع البيانات وصف كامل ودقيق لم إلىوعليه فقد اعتمدنا على المنهج الوصفي لهدف الوصول 
على ذلك فإن نتائجـه تقدمـة خدمـة كبـيرة في  والموضوعية، وزيادةالضرورية المتعلقة به وتحليلها بأكبر قدر من الدقة 

 رسم الخطط المستقبلية والتي تؤدي إلى تحسين تطوير الأداء الوظيفي.

 
 الدراسة: أدوات  .ب

 المقابلة : 
ـــرف المقا ـــة محضـــة   بلـــة أنهـــا "عمليـــة اتُـعّ ـــين شخصـــين الباحـــث أو المقابـــلجتماعي ـــذي يســـتلم  صـــرفة تحـــدك ب ال

الموّجهـة إليـه مـن قبـل  المعلومات ويجمعها ويصنفها، والمبحوك الذي يعطي المعلومات بعد إجابتـه علـى الأسـئلة
 .الباحث

مـنهم  العامـة العلاقـاتاستخدمنا المقابلة العلمية لجمع المعلومات من قبل المكلّفين والفاعلين في خلية الإعلام و 
 .15/06/2020رئيس العلاقات العامة لمؤسسة تاونزة العلمية، حيث كانت مقابلة مقننة والتي كانت بتاريخ 

 :الاستبيان 
البيانات المعلومات  تعُتبر أداة الاستبيان من الأدوات المهمة في البحث العلمي، إذ تتُيح وتُسّ هل للباحث  ع

تمثـّل  التي تكون في الغالـب كبـيرة، لـذلك يلجـأ الباحـث إلى الكافية من عينة الدراسة أداة الاسـتبيان لأخـذ عينـة ُ
مــن كــل فئـات ا تمــع الأصــلي للدراســة  ا تمـع الأصــلي للدراســة، قصـد ربــح الوقــت والحصــول علـى معلومــات

 دون إقصاء
المكتوبـة  علـى مجموعـة مـن الأسـئلة ويُـعّرف الاستبيان على أنه " أداة لجمع البيانات والمعلومات قوامها الاعتماد
  1."للحصول على البيانات التي تفُيد في الإجابة على المشكلة من المشكلات

تقديم مجموعة  واعتمدنا على الاستبانة في دراستنا لجمع المعلومات والبيانات حول الظاهرة المدروسة، من خلال
تحكيمهـا مـن طـرف مجموعـة  وضـوع دراسـتنا وذلـك بعـدمن الأسئلة الموجهة إلى عينة البحث والتي نراها  ـدم م

 :من الأساتذة في  صص علوم الإعلام والاتصال وهم كالتالي
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 الجامعة الاساتذة
 جامعة غرداية د.باباواعمر عبد الرحمان

 جامعة غرداية د.نش عزوز
 3جامعة الجزائر د.حفيظة بوهالي

 :للاستبيانمين كقائمة الأساتذة المح : يبين 1جدول       
 وإلغاء الأسئلة،وقد تّم الأخذ بعين الاعتبار ملاحظاتهم واقتراحاتهم، حيث قمنا ععادة صياغة بعض 

 .بعضها وإعادة النظر في ترتيبها

 مجتمع الدراسة والعينة :سعاات

 مجتمع الدراسة .أ
، فـــإن بويــةدور العلاقــات العامـــة في تطــوير الأداء الــوظيفي للمؤسســـة التر باعتبــار أن دراســتنا علـــى 
موظـــف 80ب  والـــذي يقّـــدر عـــددهم العلميـــة،مـــوظفي مؤسســـة تاونـــزة  مجتمـــع دراســـتنا يتمثـــل في

 حسب رئيس العلاقات العامة للمؤسسة والموزعة على فرعين.
 :عينة الدراسة .ب

 من المفـردات فإننّـا نسـتطيع دراسـتها ككـل، متوسطة توي على مجموعةباعتبار أن مجتمع دراستنا يح
 لإجـــــراء الدراســـــة عليهــــا وللحصـــــول علـــــى المعلومـــــات عينـــــة 80ب لى أخـــــذ عينــــة لــــذلك لجـــــأنا إ

 .والبيانات الخاصة بها
واعتمــدنا علــى أســلوب العيّنــة العشــوائية البســيطة الــتي نراهــا مناســبة لمثــل هــذه الدراســات لحصــول 

س والسـن البيانات والمعلومات من المبحوثين، وقد أدرجنا في العينـة متغـيرات الدراسـة مـن الجـن على
 .الدراسي والوضعية المهنية ومكان الإقامة والمستوى

 الدراسات السابقة:: عاشرا

 العلاقففات العامففة وتحفيففز الأداء الففوظيفي في قنففا  الجزيففرة " :ار أحمــدللباحــث بشــير نــو لى: الدراسففة الأو  .أ
 ـ، 2008،جامعة بغداد، أطروحة دكتوراهرضا النجار، اشراف حسن ، "والعربية



   مقدمة 

- 2 - 

تحفيـــز الأداء الـــوظيفي  ا فيطروحـــة الـــدور الـــذي تؤديـــه العلاقـــات العامـــة مـــن خـــلال ممارســـة أنشـــطتهتتنـــاول الأ
ول والتعــاون بــين القبـوتوطيــد التفــاهم و  لـقخ الإعلاميـة، لكــون العلاقــات العامـة تقــوم علــى في المؤسســات املينعـلل

  .االمؤسسة و اهيره

في المؤسسـات الإعلاميـة  العلاقات العامـة يمكن أن تحققهايقة استخلاص النتائج التي طر  تأص أهمية البحث عن
العامـة في المؤسســات  لنشـاو العلاقــاتالقـائم  ضــعكل صـحيح، وتهــدف الدراسـة إلى معرفـة الو طبقــت بشـ فيمـا لـو

 :حيث ل أجهزتها وذلك منخلا الإعلامية من

  يةا في المؤسسات الإعلامم أجهزة العلاقات العامة لأنشطتهد استخدامعرفة حدو 
  أساليب العلاقات العامة في المؤسسات الإعلامية قيقد تحمعرفة حدو 
 أجهـــزة العلاقـــات العامـــة  ميفي في المؤسســـات الإعلاميـــة جـــراء اســـتخداقـــق تحفيـــز الأداء الـــوظتح معرفـــة مـــدى

 تها.الأنشطتها وفعالي
  ظيفيالو  ءي للأداق التحفيز وارتباطها بالواقع الفعلمعرفة علاقة أنشطة العلاقات العامة بطر. 

صــحفيي قنــاة الجزيــرة،   علــة واتبعــت هــذه الدراســة المــنهج الوصــفي التحليلــي، كاســتخدام الباحــث اســتمارة اســتبيان
 :يوبالنسبة لأهم النتائج التي توصلت إليها أطروحة الدكتوراه هذه ه .كصحفيي قناة العربية

  أنفسهم وأسرهم ينماعي بين العاملواصل الاجتالتجهاز العلاقات العامة يوفر أجواء جيدة من الألفة و. 
 ـــــــــات العـــــــــاملينأنشـــــــــطة العلا تســـــــــاهم ـــــــــز طاق ـــــــــات العامـــــــــة في تعزي ـــــــــاة  ق ـــــــــر مـــــــــنفي قن ـــــــــة أكث ـــــــــاة العربي  قن

 مل.الجزيرة في الع
 ملظيفي في العهم الو ة بتحفيز أدائم يوفر انطباعات جيدة إلى حد ما، والذي له علاقة وثيقاز لـأن الجه. 
  كــــــــــــلبالثقـــــــــــة في المؤسســـــــــــة في   علـــــــــــى زيادة شـــــــــــعور العــــــــــــاملين يســـــــــــاعد جهـــــــــــاز العلاقـــــــــــات العامــــــــــــة 

 .فنسبي ضعي شكلالجزيرة بمن العربية و 
 ــــــــات العامــــــــة لأجــــــــواء مــــــــن التفــــــــاهمج ــــــــوفير العلاق ـــــــــ يكــــــــن موفقــــــــا في ت ــــــــات العامــــــــة ل  بــــــــين هــــــــاز العلاق

 لــــــــــــك أن يـــــــــــــؤثر علــــــــــــى مســـــــــــــتوىذ الصــــــــــــحفيين والإدارة في القنـــــــــــــاتين، وبالتــــــــــــالي فـــــــــــــإن مــــــــــــن شـــــــــــــأن
 الأداءالتحفيز و 

 ـــــــــ ـــــــــع الـــــــــروح المعنو ل ـــــــــة للصـــــــــحفيين، فهـــــــــوـم يســـــــــاعد جهـــــــــاز العلاقـــــــــات العامـــــــــة علـــــــــى رف  يحتـــــــــاج إلى ي
 .افي مهارات العاملين فيه لمثل هذه الأنشطة التي يؤيده يرتطو 
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 ـــــــــين العـــــــــااز الععـــــــــدم نجـــــــــاح جهـــــــــ ـــــــــب المســـــــــافات ب ـــــــــلين والإدارة العلملاقـــــــــات العامـــــــــة بتقري  هيـــــــــا، ممـــــــــا ل
ــــــــير في دفــــــــع العــــــــاملين و  ــــــــر الكب ــــــــق هــــــــ همتحفيــــــــز الأث ــــــــذل أداء وظيفــــــــي أفضــــــــل فيمــــــــا لــــــــو تـــــــــم تطبي  ذالب

 .صحيح شكلالنشاو ب
 ــــــــــة الــــــــــتي يؤديهــــــــــا إلى العــــــــــامللاقــــــــــات العامــــــــــة تجهــــــــــاز الع ــــــــــام بمهامــــــــــه الخدمي ــــــــــو يفوفــــــــــق في القي  فيرن وت

 .ظيفيالراحة لهم، الأمر الذي له النتيجة الايجابية على إضفاء تحفيز أدائهم الو 
  ـــــــــــه دور ســـــــــــلال الاتصـــــــــــال داخـــــــــــل اد مشـــــــــــكلات في مجـــــــــــوجـــــــــــو ـــــــــــا، وهـــــــــــذا ل  بيلمؤسســـــــــــة بالإدارة العلي

  ظيفيفي دفعهم إلى تقديم الأداء الو 
 ـــــــــــــــيرا في شـــــــــــــــ  وفـــــــــــــــقي أن الجهـــــــــــــــاز م ـــــــــــــــتي تصـــــــــــــــدرها الإدارة العلكث ـــــــــــــــة ال ـــــــــــــــا إلىرح القـــــــــــــــرارات الإداري  ي

 .ذه القرارات قد يحدكالصحفيين، وبالتالي فإن الفهم الخطأ له
 تـوفير الراحـة لهـم، الأمـر الـذم  ينامه الخدمية التي يؤديها إلى العـاملوفق في القيام بمهاز العلاقات العامة تأن جه

 .له النتيجة الايجابية على إضفاء تحفيز أدائهم الوظيفي

 :صياتوخلصت الدراسة إلى عدد من التو 

  م الإداريـة الأخـرى، وتكـون لـه بقيـة الأقسـا م العلاقات العامة في كل مؤسسـة قسـما مسـتقلا عـنقسـ يكونأن
 . أنشطته طة لتنفيذريبة من الإدارة العليا لتمنحه القوة والسلمكانة ق

 ــــــــــــقيحــــــــــــدد قســـــــــــــ أن ــــــــــــتي يعمــــــــــــل عليهــــــــــــا وف ــــــــــــبرامج ال ــــــــــــات العامــــــــــــة الأهــــــــــــداف وال  الخطــــــــــــط م العلاق
داء يعود على المؤسسة من تحفيـز لـلأ الموضوعة، وبما البرامجم أفضل ما لديه في مجال تحقيق تلك الأهداف و التكتيكية لتقديـو  الاستراتيجية

 .االتي يؤدونه مفي أعماله الوظيفي للعاملين
 ذاالأنشـــــــــــطة الـــــــــــتي يؤديهـــــــــــا هـــــــــــ العمـــــــــــل علـــــــــــى كســـــــــــب ثقـــــــــــة العـــــــــــاملين في المؤسســـــــــــة مـــــــــــن خـــــــــــلال 

العاملين من وقـت إلى  هاجل وااوز كل الإشكاليات الموجودة والمحتملة التي تو ى حم للعاملين، وقدرته علالقسـ
 .أخر أثناء عملهم

 م تنظيــــ لخـــلا مـــن يـــا في المؤسســـةالعل كـــالإدارة  تصـــار الحلقـــات الإداريـــة بـــين العـــاملينرورة قيـــام الجهـــاز باخضـــ
مي م اليـو ـوالمعوقـات الـتي تواجـه عملهـ اكلالمقابلات الدورية بين العاملين كالإدارة العليا لطـرح المقترحـات والمشـ

 .في المؤسسة
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إعـــداد ميــة بالمملكــة العربيــة الســعودية"من كو بعنــوان "إدارة العلاقــات العامــة في الأجهـــزة الح: لدراسففة النانيففةا .ب
  هــارون" ســنة الــدكتور"سمير محمــد حســين"، الأســتاذ "خالــد  ــال محمــد مرغــاني"، الأســتاذ "رشــاد ســعيد

.1992 
الإعلاميـــة  نظـــرا لأهميـــة العلاقـــات العامـــة في الجهـــاز الحكـــومي بالمملكـــة في تحقيـــق الأهـــداف :تحديفففد المشفففكلة

وتوافــق بـين ا تمـع وأفـراده، ويحقــق  ؤسسـات والهيئـات الحكوميــة بمـا يسـهم في إيجـاد تفــاهموالاتصـالية للـوزارات والم
ثم تحديــد نطــاق مشــكلة الدراســة بتنــاول الجوانــب  العامــة، التنســيق بــين مصــاح ا تمــع المختلفــة تحقيقــا للمصــاح

دراسـة وصـفية  ملكـة العربيـة السـعوديةوالتنظيمية وأسـاليب ممارسـة العلاقـات العامـة في الجهـاز الحكـومي بالم الإدارية
المشـكلات النااـة عنهـا، والتوصـل إلى أهـم  تقويمية بهدف التعرف على هـذه الجوانـب والتقـويم الموضـوعي لهـا وطـرح

مواجهــة هــذه المشــكلات الــتي تعــترض أداء العلاقــات العامــة في الأجهــزة  التوصـيات المليــة الــتي يمكــن أن تســهم في
العلاقات  على أساس علمي موضوعي، وبناء على استقراء واقع الاحتياجات الفعلية لإدارات المملكة الحكومية في

 : هامست عدة جوانب من العامة بالأجهزة الحكومية في المملكة وقد طرحت هده الدراسة عدة تساؤلات
 تساؤلات  ص الجوانب التنظيمية لإدارات العلاقات العامة وأقسامها في القطاع الحكومي. 
 إدارات علاقات عامة اؤلات  ص ممارسة أنشطة العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية التي لا توجد بهاتس  
 والأنشطة التي تقوم بها  ص الأهداف التي تسعى إدارات العلاقات العامة إلى تحقيقها تساؤلات. 
  تساؤلات  ص الطاقات البشرية العاملة عدارات العلاقات العامة  
   ص الإنفاق على أنشطة العلاقات العامةتساؤلات  
 تساؤلات  ص المشكلات التي تصادف إدارات العلاقات العامة واقتراحات التطوير. 

 :قسم الباحثون مجتمع البحث إلى مجتمعين فرعيين

 عــــدد مفرداتــــه  ضــــم مجموعــــة الـــوزارات والهيئــــات العامـــة، والمصــــاح الحكوميـــة المركزيــــة ويبلـــ  المجتمفففع الأول
 %40.مفردة منه بنسبة  43وقد تم اختيار وتوجد بأغلب مفرداته إدارات وأقسام علاقات عامة،108،
 ـــة ويصـــل عـــدد: المجتمفففع النفففاني مفرداتـــه إلى  يضـــم مجموعـــة المـــديريات والوكـــالات والفـــروع والوحـــدات المحلي

مفـردة 90منـه وقـد اختـيرت  مفردة، ولا توجد لدى اغلبها إدارات أو أقسام أو وحدات علاقات عامـة،600
 %15 .ما نسبته 
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 واتسـاع حجـم مجتمـع  أما أداة  ع البيانان فهي الاستمارة، وتم اختيارها نظرا لتعدد البيانات المطلوبة و تنوعهـا
ممــا يقلــل مــن  –بــنفس الصــيغة الموحــدة  الدراســة والرغبــة في توحيــد توقيــت إجــراء الدراســة واســتخدام الأســئلة

 .البياناتملئ في  احتمالات التحيز أو اللبس

 : سةالنتائج التي توصلت إليها الدرا

 :من ناحية الموقع التنظيمي لإدارات العلاقات العامة .1

أمـــا %81.7 بنســبة تزيــد نســبة وجــود إدارات وأقســام ووحــدات العلاقــات العامــة في الأجهــزة الحكوميــة -
 .من هده الجهات لا توجد مثل الإدارات أو الأقسام18.3%

تطلـق عليهـا  أو فهـي تضـيف إليهـا وظـائف أخـرى%35أما %65علاقات العامة إلى وصلت نسبة تسمية ال -
 ..شعبة السلامة...الخ المساندة، الخدمات، مسميات أخرى مختلفة مثل:

 %48.6 .  بنسبة ارتفاع المستويات الإدارية للعلاقات العامة كإدارة، -

العليا،حيـث وصـلت النسـبة  مـة بمسـتوى الإدارةربط النسبة الغالبة مـن الأجهـزة الحكوميـة لإدارة العلاقـات العا -
  و هو يتماشى مع الاااه الصحيح%89إلى 

مـن الجهـات الـتي تتبعهـا  توصلت الدراسة إلى وجود علاقة تنظيمية بين إدارة العلاقات العامة ونظيراتها في كل -
 .أو تشرف عليها المؤسسة الحكومية

 :هامن ناحية أهداف إدارات العلاقات العامة وأنشطت .2

بالنســبة للجمهــور  أمــا%57يأص الاتصــال بالجمهــور الخــارجي في مقدمــة أهــداف العلاقــات العامــة بنســبة  -
مـن إ ـالي الأهميـة النسـبية  %38الداخلي فتصل نسبة الاهتمام به كهـدف مـن أهـداف العلاقـات العامـة إلى

 . موع الأهداف

الوفـود حيـث تمـارس دائمـا  نظيم الـزيارات واسـتقبالترتكز أنشطة العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية على ت -
النشـاو الاجتمـاعي في الترتيـب الثالـث، تليـه  مـن الجهـات، ثم يأص النشـاو الإعلامـي ثم79/لـدى أكثـر مـن 

 .على الاستفسارات، والمشاركة في أسابيع المرور والنظافة بعض الأنشطة الاتصالية المتنوعة مثل الرد
 :عمال إدارات العلاقات العامة وأعمال بعض الإدارات والأقساممن ناحية التداخل بين أ .3

بنسـبة تصـل الى  هاووظائف قيام إدارات أخرى بالمنشأة بأعمال تعتبر من اختصاصات إدارات العلاقات العامة -
 .الحفلات...الخ مثل عقد المؤتمرات، وإصدار النشرات بحث الشكاوى، إقامة53%
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إدارة العلاقـات العامـة  ارات تقـوم بأنشـطة هـي في الحقيقـة مـن اختصـاصتوصـلت الدراسـة إلى أن بعـض الإد  -
 الحفــلات، الــرد علــى الاستفســارات، إقامــة عقــد المــؤتمرات، إصــدار النشــرات، بحــث الشــكاوى، إقامــة مثــل:

 .زيارات الوفود...الخ نشر المطبوعات، تنظيم الرحلات، تنظيم المعارض،

التر ة،  :اختصاصها مثل العلاقات العامة يرى المسئولون أنها ليست منبالمقابل هناك أنشطة تقوم بها إدارة   -
 الإسكان...الخ التسهيلات، تقديم بيانات عن العاملين،

 :من ناحية الطاقات البشرية العاملة بإدارة العلاقات العامة .4

حيــث بلــ   خطيطيــةنقــص نســبة العــاملين في إدارات العلاقــات العامــة بالنظــر إلى أهميــة المهــام الإعلاميــة والت -
 .أفراد10متوسط أعداد العاملين عدارات العلاقات العامة إلى 

 %73.زيادة نســـــــــــــــــــــــــبة الجهـــــــــــــــــــــــــات الـــــــــــــــــــــــــتي يقـــــــــــــــــــــــــل فيهـــــــــــــــــــــــــا عـــــــــــــــــــــــــدد العـــــــــــــــــــــــــاملين عــــــــــــــــــــــــــن  -
ــة مــؤهلات علــى يمثــل الحاصــلين- ــة بالــدين يشــغلون وظــائف الإشــراف نســبة جامعي  ومجــالات ضــئيلة مقارن

وتصـل إلى مـا %49إلى  اغلي الوظـائف الإشـرافيةوتزيـد في حالـة شـ47%التخصص حيث تصل عمومـا إلى 
 .من إ الي العاملين عدارات العلاقات العامة37 %نسبته

 العامة. افتقاد معظم العملين عدارات العلاقات العامة إلى الخبرة اللازمة للقيام بوظائف العلاقات -
 من ناحية الاتفاق على أنشطة إدارات العلاقات العامة .5

المبال  المناسبة مقارنة  قات العامة من مشكلة الاتفاق المحدود على أنشطتها وعدم  صيصتعاني إدارات العلا -
 .بباقي الإدارات الأخرى

 .الارتفاع المستمر في تكلفة الخدمات الخاصة بأنشطة العلاقات العامة  -
 :من ناحية استخدام البحوث في إدارات العلاقات العامة  .6

العلاقــات  إدارات لبحــوك والدراســات للاســتعانة بهــا في  طــيط أنشــطةالانخفــاض الواضــح في نســبة إجــراء ا -
للبحــوك الــتي اــري %22 ، وإلىبالنســبة للبحــوك الــتي اــري داخــل الجهــة%50العامــة حيــث تصــل إلى 

 خارجها

 الداخلي التركيز على البحوك الخاصة بالجمهور الخارجي مقارنة بالبحوك الخاصة بالجمهور -

.اكل اينية فقط بينما العلاقات العامة تقوم ببرامج علاجية وقائيةإجراء البحث لعلاج المش -



 

 
 

 الإطار النظري
 نشأة العلاقات العامةالفصل الأول: 
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 تمهيد: 

إن التعريــف بالعلاقــات العامــة وتنــاول نشــأتها وبــداياتها وتطورهــا والعلاقــة بــين مفهومهــا وغــيره مــن المفــاهيم المتعلقــة 
داخل الـذي قـد يربـك الدارسـين بأوجه النشاو الأخرى، يعتبر شيء هام وضروري من أجل إزالة اللـبس والغمـوض والتـ

والمهتمين، كما أن الكشف عن خصائصها وسماتها كي يتعرف عليها الأفـراد ويتفهمـوا طبيعتهـا، مـن الأمـور الهامـة الـتي 
 تؤكد أهمية هذا النشاو العلمي ودوره في المؤسسات والهيئات.

ا ينبغـي دائمـا البـدء بـه قبـل الخـوض كل هذه الموضوعات وغيرها مثل الأهداف والوظائف، تمثل مدخلا نظريا هامـ
 في غمار المتغيرات الأخرى المنبثقة من العلاقات العامة أو المتفاعلة معها والمؤثرة فيها والمتأثرة بها.
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 المبحث الأول: نشأة العلاقات العامة

 : تمهيد

ن نشاطها حديث نشأ في أعقاب الحـرب في الواقع أن كثير من الناس يعتقدون أن العلاقات العامة شيء جديد، وأ
وأنها وظيفة جديدة بـدأت تأخـذ مكانتهـا في المنظمـات الحديثـة فقـط، ولكـن لـو نظـرنا إليهـا لوجـدنا أنهـا  العالمية الثانية،

ليست بالأمر الحديث، ولكنها قديمة قدم ا تمع البشري، والإنسان كائن اجتماعي بفطرته يسـعى للعـي  في  اعـات 
انه وتعالى م یخلق البشر متسـاوين في القـدرات والمواهـب ولكـن خلقهـم مختلفـين يكمـل أحـدهم الاخـر، وأول والله سبح

هـذه العلاقــات الــتي كونهــا الإنســان كانــت مــع أســرته الـتي ولــد فيهــا، ثم اتســعت هــذه الوحــدة الاجتماعيــة حــت صــارت 
لـة مـن  ـع مـن العشـائر، وكلمـا اتسـع نطـاق عشيرة تتكون من عدة أسـر، ينسـب أفردهـا أصـل واحـد، ثم تكونـت القبي

 الوحدة

 العلاقات العامة في العصور الفرعونية "الفرعونية": أولا

ــاد والمواســم فرصــة لنشــر  ــام بالاتصــال بالجمــاهير، إذ اتحــدوا الأعي ــار الوقــت المناســب للقي أتقــن الفراعنــة سياســة اختي
اسبات لنشر الأنباء والتعليمـات الشـفوية علـى النـاس ولاشـك الأنباء والتعليمات، فقد كانت مواسم الري من أفضل المن

أن الزراعــة في هــذا المواســم تتناقــل الأخبــار عــن النيــل كلــه وكــان الأفــراد بمثابــة أعمــدة التلفــون أو التلغــراف الحديثــة، وقــد 
 1نجحت هذه الجهود البدائية في تعبئة المشاعر وخلق طبقة من الموالين والأنصار.

لـوك والفراعنــة اسـتخدموا العلاقــات العامــة خاصـة بعــد الحـروب لعــرض انتصـارات الجيــو  في المواقــع كمـا نجــد أن الم
الحربية ، وفي أثناء السلم كانوا يحاولون إبراز القضايا والمواقف الدينيـة، وكـان الهـدف مـن ذلـك هـو كسـب ثقـة الشـعب، 

لــتي كــان يصــدرها فرعــون مصــر وأمــراءه لمحاربــة أمــور وقــد اســتخدام قــدماء المصــريين الفراعنــة أوراق الــبردي في النشــرات ا
ضــارة الإظهــار محاســن مواقــف وأشــياء أخــرى، وعملــت واجهــات المعابــد والنقــو  الموجــودة علــى الأحجــار والتماثيــل 
والشعارات ا سمة على إثارة المشاعر ورفع الروح المعنوية بين الشعوب بجانب الأغراض الدينية و السياسية، ومن أمثلة 

لــك لوحـــة "نارمر"،وقـــد نجـــد أن الملـــوك والكهنـــة كـــانوا يهتمـــون عيجـــاد أنشـــطة للتـــأثير علـــى أفكـــار النـــاس ومعتقـــداتهم د
واااهـــاتهم خاصـــة في الأوقـــات الـــتي يتطلـــب الأمـــر فيهـــا كثـــيرا مـــن الشـــرح والتفســـير لإقنـــاع الجمـــاهير بهـــذه الاااهـــات 

 2ديانات جديدة. الجديدة، ولا سيم بعد حدوك انقلابات سياسية أو ظهور

                                                             
 .12، ص 2004، دار المعرفة الجامعية، د ب، العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعيةعبدا يد محمود صاح و خرون، 1
 .33، ص 2004، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماعحسين عبد الحميد أحمد رشوان، 2
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كما أن الكهنة ينقلون الأحكام الإلهية للناس وينقلون المظـام للملـك، بالإضـافة إلى أن الدولـة كانـت تهـتم بتسـجيل 
ــــة، المشــــاريع الكــــبرى، التــــبرع، إقامــــة  ووصــــف مختلــــف الأحــــداك الهامــــة في ا تمــــع، كالانتصــــارات والبعثــــات التجاري

 1الجسور....الخ.

 لكهنة بهذا النشاو باعتبارهم أكثر الناس تأثيرا على الأفكار والمعتقدات والاااهات.وقد اهتم الملوك وا

 العلاقات العامة عند بابل وأشور "العراق القديمة":: اثاني

اهـتم ملـوك وحكـام بابـل و شـور بالتـأثير علـى عواطـف النـاس وأفكـارهم ومعتقـداتهم واااهـاتهم في أوقـات الأحــداك 
ة والعسكرية والاقتصادية والتوازن، وكان لملوك بابل صـحف تسـجل فيهـا الأحـداك اليوميـة ، كمـا والانقلابات السياسي

توجه عن طريقها التعليمات، فقد كان الملك حمـو راي  يـدعو عمالـه وموظفيـه في الأقـاليم للحضـور إلى بابـل في الأعيـاد 
مره و تعليماتـه، ولاشـك أن هـذا الاختيـار فيـه والمناسبات وخاصة عيد جز القمح، وفي هذا الوقت يستطيع أن يذيع أوا

دليــل علــى إحكــام خطــة التوقيــت، أي اختيــار الوقــت المناســب للحملــة الإعلاميــة، وذلــك مــن أســس العلاقــات العامــة 
 2الحديثة.

أسرارهم على النشرات الحجرية  أما ايشوريون فقد أدركوا أهمية الإعلام، وذلك من خلال تسجيل انتصاراتهم وصور
الطينيــة وكــانوا يعرضــونها في القصــور والشــوارع العامــة، وهــي تــوازي اليــوم الملصــقات واللافتــات والتماثيــل وأوضــحت أو 

 ايثار أن ايشوريين هم أول من عرفوا النشرات المصورة.

 العلاقات العامة عند اليونان والرومان: : االثث

في أنشطة العلاقات العامـة ،لأن حضـارتا اليـونان والرومـان   لقد توسع الرومان واليونان أكثر من ايشوريين والبابليين
كانتــا تعتمــدان علـــى ثقــة الجمهــور تأييـــده، فــاليونان عرفـــوا أهميــة الإعــلام والنشـــر وطــرق التــأثير في الجمـــاهير وقــد كـــان 

لإمبراطــوري الخطيــب المشــهور "ديموســتينيس" مــن الــرواد الأوائــل  الــذين اســتخدموا الإعــلام لمناهضــة اااهــات التوســع ا
الذي كان يسعى فيليب المقدوني، كما أمن الإسكندر الأكبر بأهمية الإعلام والنشر وطرق التأثير في الناس، حيث كـان 
يضم في ركابه طائفة من الخطباء والشـعراء والكاتـب والمفكـرين، وكـان يأخـذ معـه مجموعـة مـن هـؤلاء الشـعراء و الخطبـاء 

 3لك بغرض إقامة علاقات من المودة ومن ثمة الثقة بينه و بينهم.ويعلن على الناس إيمانه بأدبهم وذ

                                                             
 .13عبدا يد محمود صاح و خرون، المرجع السابق، ص1
 .23، ص 1989، مطبعة جامعة القاهرة، العلاقات العامةأحمد كمال أحمد، 2
 .169، ص 1994، المكتب العلمي للكمبيوتر، مصر، أسس ومبادئ ،العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعيةتاح محمد، محمد عبد الف 3



  العامة العلاقات نشأة: الأول الفصل 

- 11 - 

أما الرومان فقد طوروا أساليبهم في التأثير على الـرأي العـام بفضـل خطبـاء مشـهورين في التـاريخ مثـل: مـارك أنطونيـو 
مجلـس الإشـراف،  ومن بين الرسائل التي استخدموها القصائد والنشرات اليومية الـتي تحـدثوا فيهـا عـن أعمـال،  وسيسرو

 وذلك قصد تعريف الشعب بمختلف الأحداك، كما كانوا يسمحون للشعب بتوضيح أرائه وأفكاره للمسؤولين 

والجــدير بالــذكر أن العلاقـــات العامــة في الحضــارتين اليونانيـــة و الرومانيــة كانـــت تتميــز عــن مثيلاتهـــا مــن الحضـــارات 
د الأعظــم في حــين كانــت في الحضــارات الشــرقية تنصــب علــى الدعايــة الشــرقية بالاتصــال بالجمــاهير الــذين يمثلــون الســوا

لأعمال الملوك والأمـراء والكهنـة، ولا شـك أن التوجـه في الحضـارتين اليونانيـة والرومانيـة  قـد دعمـه ظهـور بعـض المبـادئ 
ثقـــة النـــاس الديمقراطيـــة في المـــدن اليونانيـــة، وقـــد كانـــت هـــاتين الحضـــارتين تعتمـــدان كمـــا ســـبق أن ذكـــرت علـــى كســـب 

قبل الميلاد، لتسجيل  59وتأييدهم، وقد ظهر استقلال يوليوس قصير صحفية الوقائع اليومية والتي بدأت بالظهور عام 
 1نشاو مجلس الشيوخ وعرض أعمال أعضائه وأقوالهم على الجمهور.

 العلاقات العامة في الأديان السماوية:: ارابع

 :الإسلام 

هــوم العلاقــات العامــة والأســاليب والوســائل الــتي تســتخدم فيهــا بــل أنهــا قــدمت لقــد طــورت الحضــارة الإســلامية مف
الأسـاس الـذي يمكــن أن تسـتند عليــه العلاقـات العامـة، واعتــنى الإسـلام بكرامــة الإنسـان وأفكـاره ورغباتــه، وبـذلك فــان 

كمـا كـان الرسـول الكـريم   الدعوة الإسلامية اعتمدت على البرهان والحجة والدلائل وم تعتمد على القروض أو الضغط،
ــة الشخصــي وغــير الشخصــي، حيــث يوفــد الرســل  ـــصلى الله عليــه وســلم ـ قــدوة في اســتخدام أســاليب الاتصــال بنوعي
ويبعــث بالكتــب إلى الملــوك والأوامــر ويــدعوهم بالموعظــة  الحســنة للــدخول في الــدين الإســلامي، ومــن ذلــك يتضــح أن 

اهـات الأفـراد والـتي تعـد مـن أحـداك عمليـات العلاقـات العامـة الـتي توصـل الإقناع ووضوح الهـدف ودراسـة ا تمـع واا
 2إليها الخبراء مؤخرا استخدمت مند أربع عشرة قرنا .

كما استطاعت الحضارة الإسلامية تطوير العلاقات العامة أيضا بفضل الشـعراء والكتـاب والخطبـاء، إذ كـانوا يحثـون 
ء في المســـاجد بـــدور خطـــير في العلاقـــات العامـــة قـــديما وحـــديثا، إذ عـــادة مـــا علـــى الجهـــاد في ســـبيل الله، ويقـــوم الخطبـــا

يصـحب الإرشـاد الـديني توجيـه اجتمـاعي وسياسـي، وقـد كـان الفـاطميون والشـيعة مـن أشـد النـاس اتقـانا لفنـون الــدعوة 
 عامة الدينية.لمذهبهم، وابتدع الفاطميون إقامة الموالد والحفلات للدعوة لحكمهم، ثم بدأت تظهر العلاقات ال

                                                             
 .11، ص المرجع السابقأحمد كمال أحمد،  1
 .34معهد بحوك الدراسات العربية، د س، د ب، ص  العلاقات العامة أسس نظرية ومفاهيم معاصرة،علي برغوك،  2
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وكان الأزهر خير مكان ظهرت فيـه العلاقـات والاتصـالات الطبيـة مـع النـاس والـدعوة للشـيعة وللخليفـة، وقـد حولـه 
الخليفة العزيز الفاطمي من مسجد تقوم فيه الشعائر الدينية إلى جامعة للشيعة تدرس فيها العلوم ويـروج فيهـا للمـذهب 

 الفاطمي.

يرة لعنصر مهم جدا وهو الرأي العام وكشف عن مقوماته وللإشارة فالاتصال في الإسلام كما أولى الإسلام أهمية كب
 1عناصره كايص:

 الأهداف التي يجب تحقيقها. -

 الجماهير المعنية بالاتصال بعد دراسة خصائصهم وسماتهم. -

 الرسالة الإعلامية التي لها أسس ومواصفات في صياغتها النهائية. -

 الرسائل وهي متعددة. الوسائل التي تحمل هذه -

القــائم بالاتصــال يجــب أن تكــون لــه خصــائص وسمــات معنيــة مــن وجهــة النظــر الإســلامية فكانــت لــه ضــوابطه  -
والتزاماته الأخلاقية، والتي تنص على احترام الجمهـور وإمـداده بالمعلومـات الصـحيحة، والتـزام الصـدق والصـراحة والدقـة 

 ب المكر والخداع والغ .في تقصي واستقاء المعلومات ونشرها وان

 :"المسيحية "العصور الوسطى 

أقل ما يقال على هذه الفترة أنها كانت فترة العصور المظلمة، حيث كانت أسوأ العصـور الـتي مـرت بهـا البشـرية فقـد 
ســاد الجهــل والفســاد التعصــب الــديني ، ودخلــت ا تمعــات في ظلمــة التعصــب والفســاد الــديني ودخلــت ا تمعــات في 

 ت التعصب والجهالة ، فتدهورت تبعا الأوضاع الاقتصادية و الاجتماعية وانتشر النفوذ الإقطاعيظلما

وكانــت الكنيســة هــي الهيئــة المهيمنــة علــى تفكــير النــاس وأقــوالهم في أوروبا طــوال القــرون الوســطى وكــان البــابا يصــدر 
كانــت عقوبــة مــن تثبــت عليــه تهمــة قراءتهــا هــي قـوائم متصــلة بالكتــب الــتي ينبغــي قراءتهــا و قــوائم بكتــب أخــرى ممنوعــة و 

 2الحرمان والعقوبة القاسية التي اعل صاحبها محل احتقار الجميع

وأثــرت هـــذه الظــروف ســـلبا علــى العلاقـــات العامــة فتـــدهورت و شــهدت انتكاســـة كبــيرة وكـــان الفلاحــين في نظـــام 
ستغلال والغ  ، ومند الثورة البروتستانتية التي قام بها الإقطاع یخضعون لمعاملة لا إنسانية مع كثرة معاناتهم من أنواع الا

مارتن لوتر وتحديه لسلطان الكنيسة الكاثوليكية ، وجدت هذه الكنيسة الجديدة أنه لا بد من التفكير في فنون الدعاية  
                                                             

 .35، معهد بحوك الدراسات العربية، ص علاقات العامة أسس نظرية ومفاهيم معاصرةلعلي برغوك، 1
 . 172، المرجع السابق، ص العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعيةمحمد عبد الفتاح محمد، 2
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اء معهـد المختلفة مـن  أجـل الـدين ، كمـا عملـت علـى تكـوين متخصصـين في الـدعوة الدينيـة و التبشـير عـن طريـق إنشـ
 خاص بذلك 

ومن هنا أخد الاهتمام يتجه  و العلاقات العامة ويتسع، وأمكن استخدام العلاقات العامة بعد ذلـك في ا ـالات 
الدينية بجانب ا ـالات الاقتصـادية والسياسـية، وذلـك عـن طريـق الكتـاب والمـؤلفين والصـحفيين وغـيرهم ممـن سـاهموا في 

 1هير وتأييدهم وتعاونهم، وهو ما جعل الكنيسة الكاثوليكية تحدو حدها أيضا.النشر والإعلام لكسب ثقة الجما

ويمكن القول باختصار أن العلاقات العامة في العصور الوسطى م تعرف اهتماما كبيرا وم تستعمل بمفهومها العلمي 
 الدقيق لما عم فيها من الفساد والتدهور في شت ا الات.

 العصر الحديث: العلاقات العامة في: اخامس

إن مصطلح العلاقات العامة بمعناه الحديث استخدم لأول مرة في السنوات الأخـيرة مـن القـرن التاسـع عشـر، وكـان 
ذلك على اثـر محاضـرة ألقاهـا محـامي في نيويـورك يـدعى "درومـان ايتـوزن" في كليـة الحقـوق " جامعـة بيـل" في بدايـة عـام 

ــة القانونيــة "وفي عــام كــان موضــوعها "العلاقــات العامــة ووا1882 اســتخدم "تيــودور فيــل" رئــيس 1908جبــات المهن
 2شركة التلفون والتلغراف الأمريكية هذه العبارة أول مرة على رأس تقرير الشركة ذاك العام.

وقد عد "ايفي لي" هو أبو العلاقات العامة، كونـه أول مـن فـرق بـين العلاقـات العامـة وهـي الإعـلام الصـادق وبـين 
لكاذبة كما أكد على البعد الإنساني حيث يقول "إنني أبدل جهدي لكي أتـرجم الـدولارات إلى مصـطلحات الدعاية ا

إنســانية "مؤكـــدا علــى ضـــرورة مراعـــاة العــاملين في الشـــركات والمؤسســات ومراعـــاة مصـــاح الجمــاهير ومصـــارحتها بكـــل 
 الحقائق .

ية ومنحهم الأجور ا زية  وبذلك تحقيـق المؤسسـة حيث نادى بضرورة معاملة المستخدمين و العمال معاملة  إنسان
جانــب هــام مــن جوانــب علاقاتهــا الداخليــة مــع العــاملين بهــا، وكــذلك ينبغــي أن تعمــل علــى رعايــة مصــاح الجمــاهير 
الداخلية، وأوضح أن قيام المؤسسة بدراسة الرأي  العام و استطلاع اااهات الجماهير  وها يمكنها من رسم سياستها 

سـاس سـليم ثم تمضـى في تعـديل هـذه السياسـة تبعـا لمـا يسـتجد مـن تغـيرات في الاااهـات وايراء شـرو أن يتفـق على أ
 3ذلك مع الصاح العام، وبذلك تكون المؤسسة قد نجحت في تدعيم علاقتها مع  اهيرها الداخلية و الخارجية. 

                                                             
 .41، ص 2004لتعليم المفتوح، ، مراجعة سامي طابع، القاهرة، مركز جامعة القاهرة لمقدمة في العلاقات العامةمحمد يوسف مصطفى عبده، 1
 .26، المرجع السابق، ص العلاقات العامة والإعلامعبدا يد محمود صاح و خرون، 2
 .89، ص 1991، دار الجامعات المصرية، مصر، العلاقات العامة والإنسانية والرأي العامعلي الباز، 3
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للمــدير العــام لشــركة بنســلفانيا للفحــم  نائبــا 1906بــدأ ايفــي لي حياتــه صــحفيا وواصــل كــده إلى أن أصــبح عــام 
والخطــوو الحديديــة، وفي مــرة واثــر توليــه لمنصــبه ســئل عــن طبيعــة عملــه فأجــاب بأنــه: تفســير الشــركة للجمهــور وتفســير 

 الجمهور للشركة.

افتتح مكتبا لاستشارات العلاقات العامة، وحدد فيه أفكاره ومبادئه حول العلاقـات العامـة وأنهـا  1916وفي سنة 
عمليـة مزدوجــة تعــني معرفــة اااهــات الـرأي العــام، وإعــلام الجمــاهير مــع التـزام الصــراحة والأمانــة بــلا تحريــف ولا إخفــاء 

 الحقائق.

وبمناسبة افتتاحه لمكتبة ووزع بانا على الصحف كان فحواه :"ليس هذا مكتبا سريا للصـحافة ،فكانـت أعمالنـا تـتم 
وليســت هــذه وكالــة إعــلان، فــإذا وجــدتم أن مــا نبعــث بــه إلــيكم يحمــل طــابع  في وضــح النهــار ، إننــا نــزودكم  بالأخبــار

الإعـلان  الــذي ينبغــي أن نـدفع عليــه أجــرا فـلا تنشــروه ، إن أخبــارنا ومعلوماتنـا دقيقــة و ــن علـى اســتعداد لإرســال مــا 
ير معلومـات يطلب منا مـن تفصـيلات في الحـال باختصـار ، إن خطتنـا صـريحة واضـحة وهـي إعطـاء الصـحافة والجمـاه

 1وافية عن الشركات والمؤسسات حول موضوعات تهم الناس و تفيدهم"

وقــد حــدد ايفــي لي" مهــام العلاقــات العامــة قــائلا:"إن مهمــة العلاقــات العامــة مزدوجــة تــتلخص في نقــل اااهــات 
علان عنها كما يتخيـل الرأي العام إلى المؤسسة ونقل أخبار وسياسة المؤسسة إلى الرأي العام بصراحة وأمانة، وليس الإ

 2البعض، فقد مضى عهد ااهل الجماهير وإهمالها ولابد من الاعتراف بقوة الرأي العام والتفاهم معه للفوز بثقته".

لقد أدرك "ايفي لي" قيمة الأخبار التي تنشر في الصحف والمعلومات الجديدة الـتي تنقـل إلى الجمهـور لكسـب ثقتـه 
على السياسة التي كان يتبعها رجال الأعمال والتي جسـدها في عبارتـه الشهيرة:"سـحقا وتقديره، وبذلك أسدل الستار 

 3للجمهور ...أنا لا أعتقد في هذا الهراء القائل بأننا نعمل لمصلحة أحد فنحن نعمل ما فيه مصلحتنا فقط".

و هيئـة أو شـركة أو مؤسسـة والمبدأ الأساسي الذي التزم به "ايفي لي" هـو نقـل الصـورة الحقيقيـة الصـادقة لأي فـرد أ
إلى الجمهور، وشتان بين هذا المبدأ وبين ما يسعى إليه الـبعض مـن محـاولات لخلـق صـورة مشـرقة لفـرد أو منظمـة بغـض 

 النظر عن واقع الفرد أو المنظمة، وهو ما يتنافى مع قيم العلاقات العامة وأخلاقياتها.

العلاقــات العامــة وإرســاء قواعــدها علــى أســس علميــة وفي ضــوء مــا ســبق فــإن "لي" قــد نجــح في تحديــد معــام  
وخليقة سليمة،حيث يحددها في نشاو مـزدوج الااـاه بمعـنى، أنهـا تتضـمن إسـداء النصـح لإدارة المنظمـة بعـد استقصـاء 

                                                             
 .42، ص المرجع السابقعلي برغوك، 1
 .94ص  ،المرجع السابقعلي الباز، 2
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اااهـــات الـــرأي العـــام، كمـــا تتضــــمن أيضـــا إعـــلام الجمـــاهير بحقيقـــة المؤسســــة أعلامـــا صـــحيحا بـــدون كتمـــان، كمــــا 
 1أن الإعلان والنشر ليسا هما العلاقات العامة ولكنهما أداة من أدواتها. أوضح"لي" أيضا

ويعـد "ادوارد بيرنــير مــن أبــرز الشخصــيات الــتي حملــت بعــد "لي" الــدور الأكــبر في دفــع العلاقــات العامــة إلى مرحلــة 
يا عقـب عودتـه مــن ، وقـد افتـتح مكتبـا استشـار 1920التقنـين، وهـو أول مـن اسـتعمل عبـارة العلاقـات العامـة في عــام 

كتابه "بلورة الرأي العام" بعد عام واحد من صدوره كتاب   1923، وأصدر في عام 1919مؤتمر السلام بباريس عام 
 2"لينمان"، الرأي العام" وقد أشار فيه إلى وجود ثلاك وظائف رئيسية للعلاقات العامة هي:

 نــا التقبــل عــن طريــق الامتنــاع بالنصــح والمشــورة الوظيفــة الأولى:مســاعدة الجمهــور علــى التكيــف الــذي يقصــد بــه ه
 الموجهة إليه.

 .الوظيفة الثانية: الإعلام الذي يعتبر المميز الأصلي للعلاقات العامة بصورتها العلمية إذ يستلزم تحليل الرأي العام 

 عـنى أنـه إذا الوظيفة الثالثة: المتابعة أي جدب اهتمامات الجماهير والعمل على حفظ مسـتوى هـذه الاهتمامـات بم
ظهــرت ســلع أو خــدمات بديلــة فإنهــا لا تــؤثر في تقليــل وجهــة الاهتمــام الــتي كانــت توجــه إلى الســلعة أو الخدمــة 

 القديمة.

وخصب "بيرنيز" فن العلاقات العامة بالكثير من الدراسات النفسية والاجتماعية من خلال الكتب والمقالات الـتي 
، "العلاقـات العامـة " الـذي تكـرر طبعـه أربـع مـرات علـى 1928لدعاية" عام نشرها في الموضوع ومن أهمها: كتاب "ا

أصـدر  1961وفي عـام 1955ثم كتاب "هندسة الإقناع" الذي صدر عـام  1963ـ1962ـ1957ـ1952التوالي: 
 الثانية "بيرنيز" كتابا جديدا المشتغلين بالعلاقات العامة تحت عنوان ":مستقبلك في العلاقات العامة "وأصدر الطبيعتين

 .1961و1951والثالثة من كتابه الأول "بلورة الرأي العام " في عامي 

وأخيرا لخص بيرنيز رحلته الطويلة من المهنة في كتابـه "تاريـخ فكـرة ومـذكرات مستشـار علاقـات عامـة "الـذي صـدر 
 American  ، ومــــــــن مــــــــا جــــــــاء في المــــــــذكرات هــــــــو أن إحــــــــدى الشــــــــركات الأمريكيــــــــة1965عــــــــام 

tobacocompany لجــأت إليــه وإلى ايفــي لي في نفــس الوقــت دون أن يعــرف أحــدمها أنهمــا مستشــارين لــنفس )
الشركة، وقد اكتشفا ذلك قال: أنه إذا ترك أحدهما فسوف يستفيد منه أحد منافسـي الشـركة، وهـذه الحادثـة إذا دلـت 

 إ ا تدل على قيمة الرجلين في حقل العلاقات العامة 

                                                             
 .132، ص1976، مكتبة الانجلو المصرية، القاهرة، 1، و المدخل المعاصر لمفاهيم وظائف العلاقات العامةحسين  محمد علي،1
 .43، المرجع السابق، صمقدمة في العلاقات العامةمحمد يوسف مصطفى عبده،  2
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 والمفاهيم المشابهة:العلاقات العامة : اسادس

یختلف العلماء والمنشغلون بالعلاقات العامة فيما إذا كانت العلاقـات العامـة فنـا أم علمـا، أم مهنـة أو جامعـة لكـل 
 هذه النشاطات، وللحكم على ذلك يجب أن نعرف أولا معنى هذه المصطلحات كل على حدا 

أنــه: مجموعــة مــن  -ع اللغــة العربيــة بالقــاهرة ســابقا عضــو مجمــ -الفــن: يعرفــه المرحــوم الأســتاذ حامــد عبــد القــادر 
 الأعمال الإنسانية المنظمة تتخذ وسيلة لغاية معينة أو صناعة من الصناعات التي يزاولها الإنسان لغرض معين"

 فالإنسان لا يعمل عمله لذاته وإ ا يقصد به غرضا معينا 

، ورفيعـة أو  يلـة، فـإذا كـان الغـرض مـن الفـن هـو المنفعـة ويقسم الأستاذ حامد عبد القادر الفنون إلى نفعيـة ماديـة
ــه هــو إشــباع غريــزة حــب  ــة فهــو الفــن المــادي أو النفعــي كالملاحــة، الزراعــة الصــناعة ...الخ، وإذا كــان الغــرض من المادي

 1الجمال فهو الفن الجميل أو الرفيع ك: التصوير الموسيقى ...الخ 

صــطلاحي المقابــل لمعــنى الفــن هــو: "مجموعــة مــن الحقــائق المنتظمــة المتحــدة أمــا العلــم بمعنــاه الخــاص أو الا العلففم:
 الثابتة بالدليل العقلي أو التجريبي. "وتنقسم العلوم حسبه إلى محضة وتطبيقية ثم إلى وصفية ومعيارية.الموضوع، 

العلوم الرياضــية هــو" المشــتمل علــى مبــادئ وأصــول مجــردة لــيس لتطبيقهــا علميــا إلا منزلــة ثانويــة كــ العلففم المحففض:
والمنطــق وغيرهــا مــن العلــوم الــتي يكــون الغــرض الأساســي مــن دراســتها تــدريب العقــل وتعويــده علــى التفكــير الصــحيح 

 وانتهاج السبل المؤدية إلى النتائج الصحيحة.

ياســي هــو " مــا يكــون للااــاه العلمــي فيــه منزلــة كبــيرة كالطــب والهندســة المعماريــة والاقتصــاد الس العلففم التطبيقففي:
 وعلم النفس وعلم الاجتماعي، فان الغرض النهائي من دراسة هذه العلوم هو تطبيقها على نواحي الحياة المختلف.

هو "الذي يصف الأشـياء كمـا هـي، ويسـرد الحقـائق سـردا مطابقـا للواقـع دونالتعـرض إلى مـا يجـب  العلم الوصفي:
 أن يكون عليه وذلك كالطبيعة والكيمياء.

هـو" الـذي يبحـث عمـا يجـب أن يكـون عليـه الشـيء، إذ أنـه يضـع القـوانين أو القواعـد الـتي تضـبط :العلم المعيفاري
السلوك الإنساني قولا أو فعلا أو تفكيرا، كعلم النحـو الـذي يضـع القواعـد الـتي تعصـم اللسـان مـن الخطـأ أو اللحـن في 

 .2الكلام 

                                                             
 .30، ص 1976، مكتبة عين الشمس، القاهرة، العلاقات العامة: المبادئ والتطبيقدين، حسن محمد خير ال 1
 .32-31نفس المرجع، ص  2
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ــة بمعــنى أنهــا ذات قواعــد وأصــول إذا كانــت العلاقــات العامــة وظيفــة مــن وظــائف الإدارة فهــي في ذ ات الوقــت مهن
ومتطلبـات، وكغيرهـا مـن المهـن يمكـن أن عـن ممارسـتها تأثـير إيجـاي  كمـا يمكـن أيضـا أن يـتمخض عـن ذلـك تأثـير سـلبي 

 ويتوقف الأمر بطبيعة الحال على قدرات ومهارات ومعلومات رجل العلاقات العامة علم العلاقات العامة.

لمة في استخدامها العام عن الأعمال الـتي تتطلـب معرفـة متخصصـة ومهـارة مكتسـبة، لا عـن تعبر هذه الك المهنة:
 طريق الخبرة وحدها بل أيضا الدراسة النظرية، التي یختبر مقدار تحصيلها بامتحانات جامعية أو في معاهد.

أن يقـوم علـم بـدون فـن، أو  إلا أنه من الواجب أن نعرف أن العلم والفن مرتبطان ارتباطا وثيقا، فليس مـن المتصـور
 يرقى فن بدون علم، ويتجلى ذلك في العلوم التطبيقية التي تظهر فائدتها في التطبيق الفني. 

علــى أن الفــن يعتمــد في الغالــب علــى علــم أو علــوم مختلفــة ـ فالتجــارة تعتمــد في رقيهــا علــى معرفــة علــم الاقتصــاد 
 والرياضيات و طيط البحار وهكذا.

رتبـاو والتكامـل في أن أي تقـدم يحققـه العلـم في مختلـف ا ـالات يقابلـه بالضـرورة تقـدم في فـن أدائــه ويمكـن هـذا الا
من جهة أخرى فان القائم بالعلاقات العامـة لـو اسـتغنى عـن العلـم فـان مفلـه الفشـل لأن تطبيقـه يكـون بالضـرورة قائمـا 

 1لتي تعد أساس نشاطات العلاقات العامة.الحدس والتخمين، ذلك لاستغنائه عن المبادئ والقواعد العلمية ا

 في ضوء ما سبق نخلص إلى أن:

 العلاقات العامة هي مهنة تعتمد في ممارستها على أساليب وطرق علمية تحتاج إلى فنيات لتطبيقها.

ا  فهي نشاو اتصالي يهدف إلى توثيق الصلة با تمع ومن اجل تحقيق ذلك فإنها تعمل على إبراز الصورة المشرفة له
كمؤسسة  دم ا تمع وتعمل على صيانة مصـالحه ومـن ناحيـة أخـرى تعمـل المؤسسـة مـن تعزيـز هـذه الصـورة علـى أن 
تــبرز حرصــها علــى الصــاح العــام وفي ذلــك يقــول "هارولــد تشــايلر: "إن مشــكلتنا في كــل مؤسســة أو صــناعة هــي أن 

تعـارض مــع الصـاح العــام فعلينـا أن نجــد الطــرق نكتشـف تلــك الأنشـطة وأن نعــرف  ثارهـا الاجتماعيــة فـإذا مــا كانــت ت
 والوسائل لتعديلها بحيث تصبح في خدمة الصاح العام، والصاح العام هو ما يقول الجمهور أنه كذلك.

 المبحث الثاني: تعريف العلاقات العامة

عامـة، حيـث أن قد يكـون مـن الصـعوبة بمكـان اختيـار مفهـوم أو أكثـر مـن المفـاهيم الـتي طرحـت بشـأن العلاقـات ال
فحص أدبيتها المتخصصة يكشف عن كم هائل من المفاهيم،حيث أن الباحثين المتخصصين في هذا الموضـوع م يتفقـوا 
حول مفهومها وتحديد طبيعتها، وقد قام أحـد المتخصصـين في المؤسسـة الأمريكيـة للعلاقـات العامـة بحصـر معظـم هـذه 

                                                             
 . 12، ص 1994، دار النهضة العربية، القاهرة، فن وعلم العلاقات العامةطاهر مرسي عطية، 1
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الأمــر الــذي دعــا الكثــير إلى القــول بأن العلاقــات العامــة في أمــس  المفــاهيم، حيــث وجــدها تقــترب مــن المــأص مفهــوم،
 الحاجة إلى علاقات عامة، بمعنى أن مفهومها لايزال يكتنفه الغموض.

ونســتطيع إعطــاء تعريــف للعلاقــات العامــة مــن خــلال عــدة مفــاهيم كــل يعرفهــا حســب منظــور معــين، ولعــل انتمــاء 
فتقــار هــذه العلــوم اللغــة العلميــة وإلى القــدرة علــى تحديــد المفــاهيم والتصــنيف العلاقــات العامــة إلى العلــوم الاجتماعيــة وا

الجيــد حــت تصــبح علومــا كســائر العلــوم الطبيعيــة، ولعلــه واحــد مــن أســباب التعدديــة والتزايــد في تنــاول هــذا المفهــوم، 
ة لتكـون خـير معـين لنـا وسوف أحاول في السطور القادمة اختيار بعضها، لاستخلاص المقصود بعبـارة العلاقـات العامـ

 1عند تناول كل مايتعلق أو يرتبط بها في متن هذاالبحث.

 المفهوم اللفظي:أولا: 

هي مفهوم مركب من كلمتين العلاقات والعامة وهي كما أورها المنجد الأبجدي من المصدر علائق، وتعني حصـيلة 
تعامل معها، وفي ضوء ذلك فهي ذات اااهين ولها الروابط والصلات التي تتم بين هيئة أو مؤسسة ما والجماهير التي ت

طرفان يتحكمـان في هـذه الصـلات والاتصـالات والعلاقـات، حيـث يتوقـف قيامهـا علـى وجـود هـذان الطرفـان كمـا في 
 الشكل التالي:

ولفظ عامة هي مؤنث مذكره "عام" و عه "عوام" والعامة هي كل ما خالف الخاصة، ويقصد بها مجموعة الجماهير 
ــة أو المنظمــةالــ أو الشــركة، ويمكــن القــول انــه في معظــم  تي يتصــل علمهــا أو يــرتبط مصــالحها ونشــاطها ونشــاطها بالهيئ

الأحيــان هنــاك  هــور خــاص لكــل هيئــة خــدمات أو إنتــاج ويتكــون مــن مجمــوع المتعــاملين أو المســتفيدين أو المهتمــين 
 2بنشاو المنظمة أو الهيئة أو الشركة.

 صصي:المفهوم التخثانيا: 

ونقصد بذلك عرض بعض المفاهيم التخصصية، أي التي تنتمي إلى مجال من ا الات باعتبارها تمثل أرضية مشتركة 
 للعديد من ا الات وذلك على النحو التالي:

" ـ المفهوم الاقتصادي: مفهوم بها إدارة المؤسسة للفوز بثقة مسـتخدميها j.c.seidelهي عملية مستمرة تقوم بها 
 لكي منتجاتها والجمهور عموما وذلك للتفاهم معهم  يعا وتتم على طريقتين:ومسته

 الأول: هو النشاو الداخلي القائم على النقد الداني لتصحيح الأوضاع.

                                                             
 .12، ص 2005لمعرفة الجامعية، الإسكندرية، ، دار امنهاج العلاقات العامةمن منظور الخدمة الاجتماعيةسمير حسن منصور، 1
 .47، ص 1981، جامعة بغداد، العلاقات العامةفخري حاسم  ري سلمان واخرون، 2
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 1الثاني: هو النشاو الخارجي الذي يشمل  يع وسائل التعبير والنشر الممكنة.

 المفهوم التربوي: مفهوم "أمرسو نريك 

( هي :"هي عملية دائمة مستمرة تتنـاغم  فيهـا w.emersonreckColgateالعامة بجامعة   مديرالعلاقات 
الجماعات، فيصبح بذلك الفوز بالثقـة والتأييـد أمـرا اميسـورا ، ومـن جهـة أخـرى تقـوم العلاقـات العامـة مصاح الأفراد و 

 .بتفسير السياسات والأعمال وشرحها للناس حت يمكن التفاهم معهم  والظفر بهم

 المفهوم الاجتماعي:ثالثا: 

نأخــذ مفهــوم وكيــل  عيــة الصــليب الأحمــر الأمريكيــة "هــو اردبونهايم":"العلاقــات العامــة هــي فــن ترقيــة التفــاهم ممــا 
 يؤدي إلى المزيد من الثقة بالأفراد والمؤسسات"

ظـر علـم الاجتمـاع، إلا  ن نقدر اجتهاد "هوارد" الذي حاول إزالة اللبس عن مفهوم العلاقات العامة من وجهة ن
أننا نرى أن هناك بعض الجوانب الهامة التي افتقدها المفهوم مثل المقصود بترقية التفاهم و الوسائل المستخدمة في ذلـك 
ومع من يتم هذا التفاهم ومـن هـم الأفـراد؟ هـل هـم الجمهـور الـداخلي أم الخـارجي ؟ أو كلاهمـا؟ فباسـتيفائها تـزداد قـوة 

 فه بالعلاقات العامة في إطار المؤسسات الاجتماعية. المفهوم وحسن تعري

ــــharles( و a.heblinc"مفهـــوم   المفهفففوم الإداري: العلاقـــات العامـــة هــــي إحـــدى وظــــائف (r.metylerـ
الإدارة العليــا للمنظمــة أو الهيئــة وهــي تعمــل أولا علــى ســبر الــرأي العــام والتأكــد مــن مســايرة السياســة التجاريــة للصــاح 

م بتنفيــذ بـرنامج عمــل مســتمر ومتطـور يوجــه إلى  ــاهير معينـة ســعيا وراء خلــق الثقـة والتفــاهم والتأييــد مــع العـام ثم تقــو 
 2تنميتها ومداومة الحفاظ عليها.

 المفهوم العام:رابعا: 

ــا أن نتنــاول بعــض المفــاهيم العامــة وذلــك مــن  ــا بعــض المفــاهيم التخصصــية للعلاقــات العامــة يجــدر بن بعــد أن تناولن
 3خلال:

  المفاهيم التي قدمتها بعض القوانين والأنظمة الموضوعة للجمعيات والمؤسسات المتخصصة في العلاقات العامة 

 مفاهيم  عية ـ 

                                                             
 .12سمير حسن منصور، المرجع السابق، ص  1
 .45، المرجع السابق، ص مقدمة في العلاقات العامةمحمد يوسف مصطفى عبده، 2
 .15 سمير حسن منصور، المرجع السابق، ص 3
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 .المفاهيم التي قدمها بعض المهتمين والمتخصصين 

 .المفاهيم فردية 

 مفهوم الجمعية المهنية لمستشاري العلاقات العامة:

 لعلاقات الطبية واستمرارها بين أعضائه وبين مختلف قطاعات الرأي العام ""هي التي يبدلها فريق ما لإقامة ا

رغـــم أن هـــذا المفهـــوم تحـــدك عـــن وجـــود فريـــق و المقصـــود بـــه المؤسســـات والشـــركات والإدارات وا موعـــات علـــى 
ت الطبيـة، وذكـر اختلاف أنواعها وطبيعتها، وكذا الجهود والـتي يقصـد بهـا النشـاطات الـتي يبـدلها الفريـق لإقامـة العلاقـا

العلاقــات الــتي يمكــن أن تنشــأ بــين الإدارة و المؤسســة والجمهــور ،إلا أنــه أهمــل الفــرد ومــا يمكــن أن يقــوم بــه مــن أعمــال 
تـدخل في إطــار العلاقـات العامــة وتبقــى مندمجـة بمختلــف نشــاطه اليـومي الــذي ينفـرد بتقديمــه وتنفيــذه دو ـا حاجــة منــه 

 حقـــل العلاقـــات العامـــة، كمـــا أن هـــذا التعريـــف م يحـــدد قطـــاع معـــين تتعامـــل معـــه للاســـتعانة بالخـــبراء المتخصصـــين في
 المؤسسة أو الهيئة، وإ ا أكد على أهمية تعاملها مع مختلف قطاعات الرأي العام.  

 ف مفهوم قاموس وبستر الدولي:

جتمــاعي مــن أجــل خلــق "مجموعـة مــن النشــاطات تقــوم بهــا هيئــة أو اتحــادات أو حكومــة أو أي تنظــيم في البنــاء الا
 1علاقات جيدة وطيبة وسليمة مع الجماهير المختلفة التي تتعامل.

 المبحث الثالث: مبادئ وخصائص العلاقات العامة.

 .أولا: مبادئ العلاقات العامة

للعلاقات العامة مجموعة مبادي يلتزم بها المتخصصون في عملهم بتلـك العمليـات العلميـة المخططـة والمرسـومة  
دأ هو: "قاعدة أساسية لها صفة العمومية يصل إليها الإنسان عن طريق الخبرة والمعرفة والمنطق أو باستخدام الطرق والمب

 العلمية كالتجريب والقياس".

وعلى الرغم من الاتفاق على المبادئ التي يلتزم بها العاملون بالعلاقات العامـة إلا إنهـا  تلـف في أسـاليب تطبيقهـا  
 ارات أهمها:تبعا لعدة اعتب

ــــع الســــلع  - ــــتي تقــــوم عنتــــاج وتوزي ــــق العامــــة أو ال ــــتي تشــــتغل بأعمــــال المراف طبيعــــة نشــــاو المؤسســــة: فالمؤسســــات ال
الاستهلاكية الأساسية تحتاج إلى نـوع معـين مـن التنظـيم الإداري لإعمـال العلاقـات العامـة وطبيعـة ونوعيـة ممارسـتها 

 داخل التنظيم.
                                                             

 .117، ص 1999، عمان، دار روضة، العلاقات العامة بين التخطيط والاتصالفؤاد البكري،  1
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بالمؤسسة سواء كان هذا الجمهور داخلي أو خـارجي بالنسـبة للمؤسسـة ومـدى حجم ونوعية الجمهور الذي يتصل  -
 القدرة على التأثير فيه ومدى استجابتهم ونوعية الأدوات والوسائل المستخدمة مع الجمهور.

مـدى ايمـان المؤسسـة بأهميـة المســؤوليات والالتزامـات الاجتماعيـة الملقـاة علـى عــاتق جهـاز العلاقـات العامـة بهـا  ــو  -
 صاح الجماهير المختلفة المتصلة بها.م

شخصية خبير العلاقات العامة بالمؤسسات: مـن حيـث اسـتعداداته ومهاراتـه وخبرتـه وإعـداده وقدرتـه علـى التعامـل  -
 مع  هور المؤسسة.

ع وتستند العلاقات العامـة علـى مجموعـة مـن الأسـس أدمجهـا "ادوارد لبرنيـز" في قاعـدتين أساسـيتين همـا: الأداء النـاف -
 .أولا والأخبار الصادقة على نطاق واسع ثانيا، وأوضح أن القاعدة الثانية مكملة للأولى

 وفي ضوء ذلك نوضح هذه الأسس والمبادئ فيما يلي:

 :العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة .1

ــادل بينهــا وبــين   يــع الأفــراد إن نجــاح أي مؤسســة مــرده تلــك العلاقــة المبنيــة علــى أســاس التعــاون والتفــاهم المتب
العــاملين بهــا، فمــن غــير المنطقــي أن تبــدأ المؤسســة بتحســين علاقاتهــا مــع الجمهــور الخــارجي وعلاقتهــا مــع  هورهــا 
الــداخلي علــى غــير مــا يــرام، لــذلك وجــب عليهــا أولا خلــق الــروح الجماعيــة وجــو مــن التعــاون بــين أفــراد المؤسســة 

احة ثم نشرع بعد ذلك في تنمية وتوطيد العلاقات الطبية بينها وبين باختلاف مستوياتهم الإدارية بكافة الوسائل المت
 هورها الخارجي، فالصورة التي تطبع في أدهان الجمهور الخارجي عن أي مؤسسة هي تلك التي يراها في موظفيها 

 داخل المؤسسة.وعمالها وطريقة معاملتهم للناس، وأدائهم لواجباتهم وفي ذلك ما يبرز أن العلاقات العامة تبدأ من 

فلا يمكن لأي مؤسسة تريد أن تهـيمن وتهـيمن دائـرة  هورهـا الخـارجي إلا إذا انطلقـت مـن قاعـدة صـلبة ومتينـة 
مبنية على  هور داخلي يسوده التفاهم والتعاون، إذ أن هذا الأخير هو محك كل مؤسسة ومر تها العاكسـة لصـورة 

الخارجية وكلما زاد رضا الجمهور الداخلي، زاد طبقا رضا الجمهور  المؤسسة، فهم ينقلون الانطباع الحسن للجماهير
 الخارجي وبالتالي الاستمرار والازدهار للمؤسسة.

 ضرورة مراعاة الصدق والأمانة:  .2

مــن الضـــروري أن تتســـم أعمــال المؤسســـة بالصـــدق والأمانــة، وأن تتقيـــد بالعدالـــة، وأن تعمــل علـــى تنميـــة الثقـــة 
ا وبـين  اهيرهـا فيجـب أن تتسـم بـرامج العلاقـات العامـة بالصـدق والبعـد عـن وسـائل الغـ  والاحترام المتبادل بينه

والخداع والتضليل والدعاية المزيفـة، ففـي المؤسسـات الإنتاجيـة مـثلا تفسـر المؤسسـة لجمهورهـا أسـباب زيادة الأرباح 
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الــتي تقــدمها وهــذا يؤكــد أو العجــز فيهــا، وفي مؤسســات الخــدمات توضــح أســباب النجــاح أو الفشــل في الخــدمات 
 عنصرا أساسي في الهدف الأخلاقي للعلاقات العامة باعتبارها أداة قوية في تنمية الضمير الإجتماعي.

 إتباع سياسة البحث العلمي .3

إن العلاقـات العامـة لا تعتمـد في برامجهـا علــى الاراـال والعشـوائية، ولكنهـا تعتمــد علـى التخطـيط القـائم علــى  
ة وطرق وأساليب البحث العلمي، إذ يعتبر إتباع الأسلوب العلمي في حـل مشـكلة مـن المشـكلات الملاحظة العلمي

مــن المبــادئ الأساســية للعلاقــات العامــة، وممــا هــو معــروف أن الأســلوب العلمــي يعــد خريطــة ترتكــز علــى المنطــق 
 انية.وتحاول الوصول إلى النتائج عن طريق التحليل العلمي الدقيق والبعد عن التحيز والد

ويبدأ هذا الأسلوب بتعريف وتحديد المشكلة، ومـت أمكـن تحديـدها أصـبح مـن السـهل  ـع البيـانات الـتي تفيـد 
في حلها وتحديد الأهداف المراد الوصول إليها وبالتالي الوصول إلى الحلول المقترضة والبدائل وأساليب الوصول إليها 

 1والإمكانيات والموارد المطلوبة لتحقيقه.

 :سياسة الإفضاء وعدم إخفاء الحقائق إتباع

وذلك بتقديم المعلومات الصادقة الأمينة، إذ أن الأسـاس السـليم في العلاقـات العامـة هـو نشـر الحقـائق الـتي تهـم 
الجماهير، حيث أننا لو قمنا بتدقيق النظر في أعمال المؤسسات والهيئـات والمنظمـات بصـفة عامـة لوجـدنا أنـه لـيس 

لحقـائق عـن الجمهـور الـداخلي ولا الخـارجي، مـا عـدا تلـك الأسـرار الـتي  ـص عمليـات الإنتــاج هنـاك داع لإخفـاء ا
والتي تميز مؤسسة عن أخرى من تركيبات وخلافه، وسياسة عدم إخفـاء الحقـائق كفيلـة بأن تقضـي علـى الشـائعات 

 لإلحاق الضرر بالمؤسسة، كما الضارة التي تمحو الثقة، وتكبح  اح الأقاويل الكاذبة التي يستعملها بعض المغرضين
 2تبني جسرا من التفاهم والتعاون المشترك.

 ثانيا: خصائص العلاقات العامة

 في ضوء تحديدنا لمفهوم العلاقات العامة يمكننا القول أهم خصائصها هي:

اف التي أن العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة، وهذه الفلسفة تفترض أن أي منظمة لا تنشأ لتحقيق الأهد -
ينص عليها قانونها فحسب وإ ا ينبغي أيضا أن تلعب دورا اجتماعيا ولهذا فعليها أن تضع صاح الجمهور في المقام 

 الأول بالنسبة للموضوعات التي تتعلق سلوك المنظمة.

                                                             

 .56، ص المرجع السابقعلي برغوك،  1 
 .142، ص المرجع السابقحسين محمد علي، 2 
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أن العلاقــات العامــة ليســت مــن الأنشــطة الثانويــة، بــل تشــكل عنصــرا أساســيا في أنشــطة المنظمــات فهــي ضــرورة  -
  1تفرضها طبيعة ا تمع الحديث.

 أن العلاقات العامة وظيفة إدارية، فهي نشاو تمارسه كل إدارة وتستخدمه وجوبا في كل ما تقوله وتفعله.  -

أن العلاقـات العامــة عمليــة اتصـال دائــم ومســتمر بــين طـرفين أساســين همــا المؤسســات والجمـاهير الــتي تتعامــل معهــا  -
ــة للمؤسســة أم الخ ــأثر في نفــس الوقــت، ومــن ثم فــان العلاقــات العامــة تتســم ســواء الداخلي ارجيــة وكلاهمــا مــؤثر ومت

 بالديناميكية والحيوية والاستمرارية وقوة الفاعلية بين الطرفين.

 يجب على إدارة العلاقات العامة أن تضع من السياسات ما يعكس خدمة الصاح العام. -

 اك تأثير مرغوب في وقت محدد وأسلوب معين مختار.القصدية: فالعلاقات العامة نشاو مخطط مرسوم لإحد -

العلاقات العامة هي همزة الوصل بين فلسفة المشروع والجمهور، هذا الاتصال ضروري لجعل الجمهور يتفهم أنشطة  -
 المنظمة.

 تســتهدف العلاقــات العامــة تحقيــق الرضــا العــام، وكســب موافقــة الجمــاهير، أي أنهــا تــدير بمهــارة الأســلوب التــأثيري -
 الصاعد والهابط من أجل إحداك التوافق والتكيف والتعاون.

ــة عــن  - ترتكــز العلاقــات العامــة علــى حقيقــة علميــة هــي أن الإنســان اجتمــاعي بطبيعتــه ولا يمكــن أن يعــي  في عزل
 ا تمع، والأمر سواء بالنسبة للمؤسسات، فهي بدورها لا تستطيع أن تعي  في عزلة عن ا تمع.

عامة على التخطيط القائم على الملاحظة العلمية وطرق البحث العلمي الـتي تسـاعد علـى تلمـس ترتكز العلاقات ال -
احتياجــات الجمــاهير ودراســة  رائهــا واااهاتهــا وتحســس مشــكلاتها...، ونقــل هــذه الدراســات بأمانــة وصــدق إلى 

 2المستويات العليا.

لأنهـا تتعامـل مـع كائنـات إنسـانية حيـة ذات طبـائع  العلاقات العامة عمليات تطبيقية للعلـوم الاجتماعيـة والسـلوكية -
 مختلفة وتكوينات نفسية متغيرة.

تتصـــف العلاقـــات العامـــة بالشـــمولية فنشـــاطها لا يقتصـــر علـــى ميـــدان دون  خـــر، بـــل يمتـــد ليشـــمل كافـــة الميـــادين  -
صحاب الحرف والمهـن السياسية والاقتصادية والاجتماعية... الخ، وكافة المؤسسات بأشكالها وأنواعها، كما  دم أ

العلاقـات العامـة ليســت نوعـا مـن السـحر يشــفي العلـل ويـداوي العيـوب، وليســت وظيفـة للـدفاع عــن  -المختلفـة. 
                                                             

 .92، ص المرجع السابقعبدا يد محمود صاح و خرون،  1 
 .96، ص المرجع السابقعلي الباز،  2  
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أخطاء المؤسسة...، وإ ا السمعة الحسنة تتبينهـا لا يمكـن بناؤهـا إلا مـع مـرور الـزمن وعـن طريـق الأداء الطيـب أولا 
 والإعلام الجيد عنه بعد ذلك.

العامة جوهرها الاتصال بالمفهوم العلمي، فهي تستخدم وسائل الاتصال المختلفـة لكـي تنشـر المعلومـات العلاقات  -
 والأفكار وتشرحها وتفسرها للجماهير.

 1ترتكز العلاقات العامة على مبادئ أخلاقية لتدعيم وبناء الثقة بين المؤسسة و اهيرها. -

ا يعني أنها ليست نشاطا عشـوائيا وليسـت نشـاطا وقتيـا يبـدأ العلاقات العامة نشاو علمي قائم على التخطيط وهذ -
 حين تقع المؤسسة في أزمة وينتهي بانتهاء الأزمة وذلك لأن أنشطتها طويلة المدى ونتائجها بعيدة الأثر.

العلاقات العامة نشـاو موقـوت بمعـنى، أن اختيـار الوقـت المناسـب لتنفيـذ بـرنامج معـين مـن بـرامج العلاقـات العامـة  -
ضــروري وحيــوي لنجــاح هــذا الــبرنامج، بــل أن التقصــير في تــوفير هــذه القاعــدة قــد يعــني فشــل الــبرنامج كلــه أو  أمــر

 ضعف  ثاره ونتائجه.

 المبحث الرابع: وظائف العلاقات العامة

قبل تناول هذه الوظائف، لا بد من ذكر نقطتين هامتين تمثلان مغالطات هامة تستوجب التصحيح، نظرا لاهتمام 
 بهما وإلصاقهما بالعلاقات العامة مما يؤثر على مسيرتها وفعاليتها وتفهم العامة لها. البعض

حيث يرى الدكتور إبراهيم إمام أن البعض يضن أن النشر والدعاية وإصدار الكتيبات والنشـرات  المغالطة الأولى: -
لعلاقـات العامـة السـليمة لأن هـذه والتأثير في الناس هو العلاقات العامـة، ولا شـك أن هـده المغالطـة تهـدم كيـان ا

الأخيرة لا تقتصـر فقـط علـى نشـر الكلمـات المعسـولة والألفـاظ المنمقـة والصـور الملونـة، والعلاقـات العامـة ليسـت  
كمــا ســبق وأن ذكــرنا دعايــة ولا تزويــق أو نشــر، كمــا أنهــا تتضــمن دراســة كــل مــن المؤسســة والجمهــور مــع محاولــة 

 2التي تحقق التوافق الاجتماعي وعدم استغلال فئة الفئة أو فرد لجماعة.الوصول إلى المصاح المشتركة 

وهـي القـول بأن العلاقــات العامـة ابتكـار حـديث بينمـا هــي ظـاهرة اجتماعيـة حتميـة ولـدت مــع  المغالطفة النانيفة: -
ــه لطالمــا أن العلاقــات العامــة هــي ابتكــار حــديث و  ااــاه الإنســان ولا بــد مــن وجودهــا، وجــوهر هــذه المغالطــة أن

عصري فانه يمكن العمل بدونها أو الاستغناء عنها، ولا شك أن هذا خطأ كبير فهي عامـل فعـال في حياتنـا شـئنا 

                                                             

 .92، ص المرجع السابقا يد محمود صاح و خرون، عبد 1 
 .29، ص المرجع السابقسمير حسن منصور، 2  
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أم أبينا أما عن وظائف العلاقات العامة فقد دهب الباحثين الـدين درسـوا تنظيمـات العلاقـات العامـة في الهيئـات 
 1سنتناول بعضها:والشركات والمؤسسات كل حسب تقييمه وطرحه وفيما يلي 

تكاليـب، سـتتر وبـروم: قـد ذهـب هـذا الفريـق في تحديـده لوظـائف العلاقـات العامـة   التقسيم الذي طرحه كل مفن:
 كما يلي: 

  ــا أو ســلبيا علــى خطــط وتنظــيم تحليــل وتفســير اااهــات الــرأي العــام المتوقــع ودراســة القضــايا الــتي تــؤثر ايجابي
 ونشاطات المؤسسة.

  ة الإدارة المؤسســة، خاصــة تلــك المتعلقــة با ــاذ القــرارات وعمليــات الاتصــال والمســؤولية تقــديم النصــح والمشــور
 الاجتماعية.

  الاســتمرار في عمليــة البحــث والعمــل علــى إعــداد الــبرامج الاتصــالية والســهر علــى تنفيــذها وتقويمهــا مــن أجــل
 تحقيق أهداف المؤسسة.

 ديد الميزانيات وكذا المساهمة في تدريب الأفراد.المساهمة في إعداد الخطط بما فيها وضع الأهداف، وتح 

 2حيث  ع وظائفها فيما يلي: التقسيم الذي فيرن بيرنت:

  .تفسير سياسة المؤسسة وأعمالها إلى  اهيرها 

  .تفسير الأفعال الحالية والمستقبلية لهذه الجماهير 

 لخصها في أربع وظائف أساسية هي:التقسيم الذي طرحه فيليب ليسلي: 

  .تقديم النصح والمشورة للإدارة العليا للمؤسسة 

 .الإعلام عن المؤسسة باستخدام الوسائل الاتصالية الفعالة والمؤثرة 

 القيام بالأبحاك والدراسات باستمرار. 

 .بناء ودعم ثقة شاملة بين المؤسسة ومختلف الجماهيره 

 3عامة في ايص:حدد ايفي لي أهم وظائف العلاقات ال التقسيم الذي طرحه ايفي لي:

                                                             

 .30نفس المرجع، ص  1 
 .71، ص المرجع السابقمحمد يوسف مصطفى عبده،  2 
 .56، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، د س، ص العلاقات العامة في المؤسسات الحدينةمحمد منير حجاب،  3 
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   .مساعدة الجمهور على التكيف الذي يقصد به التقيل عن طريق الإقناع والمشورة الموجهة إليه 

  استخدام وسائل الإعلام والاتصال بصورة علميـة سـليمة، مـع ضـرورة دراسـة الجمـاهير وتحليـل اااهـات الـرأي
 العام والتعرف على أسباب عدم التقبل الظاهر منها والمستتر.

 لإقناع بخدمة اهتمامات الجماهير والعمل على حفظ مستوى هده الاهتمامات.ا 

وهـو مـن أشـهر مستشـاري العلاقـات العامـة في العـام ويـرى أن وظـائف  :التقسيم الذي طرحه ايمانويل جولد بفرج
 1العلاقات العامة تنحصر فيما يلي:

 تقديم النصح والمشورة للإدارة العلياء 

 ات الجماهيرية المختلفة.إدارة الصراع بين الفئ 

 .القيام بمسوح الاااهات وقياسات الرأي العام 

 تحسين العلاقة با تمع المحلي 

 .الحفاظ على توازن العلاقات داخل وخارج التنظيم 

 .وضع أفضل الخطط والاستراتيجيات لمواجهة الطوارئ والأزمات 

 ليـه تكنولوجيـا الاتصـال في تلـك ا ـالات تصميم أفضل البرامج الاتصالية والوقوف على أحدك مـا توصـلت إ
 بهدف تصميم الحملات الاتصالية والاقناعية الناجحة.

 2وقد تضمن طرحه ثلاك وظائف للعلاقات العامة أوردها في: التقسيم الذي طرحه علي عجوة:

 وتتمثل في: الوظائف الإعلامية: -

 ة ومساعدته في كيفية الاستفادة منها.العمل على توعية الجمهور بالسلع والخدمات التي تقدمها المؤسس 

  .إحداك التفاعل الإيجاي  مع  اهير المؤسسة، من خلال تطوير تقنيات الأنشطة الإعلامية 

  .رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة 

 : وتتمثل في:الاستعلام وظائف -

                                                             

 .63، ص 2006، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصرغريب عبد السميع،  1 
 ..73، ص المرجع السابقمحمد يوسف مصطفى عبده، 2 
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 .الاستمرار في عملية إجراء البحوك المسحية للجماهير أو الرأي العام 

 عمل على تحليل مواقف الجماهير والرأي العام، وذلك من أجل دعم ما هو ايجاي  ومعالجة ما هو سلبي.ال 

 .العمل على تطوير تقنيات استيعاب متغيرات مواقف الجمهور 

 وتتمثل في: التنسيق: وظائف -

 .العمل على ربط خطط العلاقات العامة مع خطط الإدارات الأخرى 

 ذا التعارض من خلال برمجة أنشطة العلاقات العامة مع الأنشطة الأخرى.منع التدخل والازدواجية، وك 

 التنسيق لفعاليات المتابعة والمراقبة لبرامج الإدارة 

ــة البحتــة ومنهــا مــا تنــاول  مــن خــلال عــرض التقســيمات الــتي ســبقت نجــد أن منهــا مــا ا صــر في الوظــائف الإداري
ـــة إلا أن جـــ ـــة والخارجي ـــات العامـــة مـــن خـــلال المؤسســـة وعلاقتهـــا الداخلي ـــوو بالعلاق ـــدور المن وهر كـــل منهـــا يوضـــح ال

استقصاء المعلومات ووضع السياسة وتحديد الأهداف ورسم خطة العمل وتر تها إلى برامج ومن ثم تنفيذها سواء كان 
ه ذلك مع الجماهير الداخلية للمؤسسة مـن عمـال أو خارجيـة مـن متعـاملين مـع المؤسسـة ولكـن يبقـى أن يبقـى أن هـذ

التقســيمات الــتي أوردناهــا مــا هــي إلا وجهــات نظــر نابعــة مــن شخصــية كــل باحــث منهــا مــا كــان حوصــلة البحــوك 
ودراسات ومنها ما هو نتيجة لمزاولة مهنة العلاقات العامة في إدارة المؤسسة، ومنها ما يورد ما يتوجب علـى العلاقـات 

احثين في مجــال العلاقــات العامــة وتحصــر في  ــس وظــائف العامــة القيــام بــه، إلا أن هنــاك تقســيما يتفــق عليــه جــل البــ
 أساسية هي: البحث، التخطيط، الاتصال، التنسيق، التقويم والمتابعة.

 وأهداف العلاقات العامة أهميةالمبحث الخامس: 

 أولا: أهمية العلاقات العامة

ــاريخ ومراحــل التطــور المختلفــة للعلاقــات العامــة يبــين لنــا مالهــا مــن أهميــة قصــوى في عالمنــا  إن مراجعــة المفــاهيم والت
المعاصــر في شــت ا ــالات فهــي بصــورتها الحاليــة أشــبه بالإخطبــوو الــذي يضــرب تارة في الصــناعة وطــورا في التجــارة أو 
الخــدمات الاجتماعيــة والثقافيــة والصــحية وإذا كانـــت تلــك الأهميــة قــد جــاءت في مـــتن متنــا ولنــا ســلفا، في الصـــفات 

 د مساحة خاصة لها بهدف إبرازها يعد مطلبا ضروريا في هذا الصدد وذلك على النحو التالي:السابقة فان إفرا

إن حاجــة ا تمــع تعــد مــن الأســباب الهامــة الــتي أنشــئت مــن أجلــه المؤسســات والهيئــات والمنظمــات وغيرهــا وإن  -أ
يول الجماهير ولا يتم ذلك إلا استمرار وجودها مرهون في المقام الأول بقدرتها على تحقيق أهدافها ومن ثم إرضاء م

مــن قبــل العلاقــات العامــة والــتي تعمــل علــى شــرح أهــداف المؤسســة وفلســفتها وتوضــيح خــدمتها وفي ذات الوقــت 
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اكتشاف رغبات ومقترحات هذه الجماهير للعرض على إدارة المؤسسـة والعمـل علـى الأخـذ بهـا وذلـك مـن خـلال 
وكـل هـذه العوامـل مـن شـأنها دعـم فـرص البقـاء والنجـاح والهيئـات وجود قنـوات اتصـالية تتسـم بالوضـوح والسـهولة 

 1والمؤسسات.

متابعة مجريات وعوامل التغير والتقدم من خلال تهيئة الرأي العام لتقبل الأفكار وايراء التحديثية ومن ثم فان الهيئة  -ب
تعـاد عـن النمطيـة وممـا لا شـك أو المنظمة اد من يساندها ويدعمها ويعمل على حثها الدائم لتحقيـق التغـير والاب

فيــه أن دعــم الــروابط وتعميــق أواصــر التعــاون بــين الهيئــات والمنظمــات و اهيرهــا إ ــا يــنعكس بــدوره علــى تماســك 
 ا تمع وتكامل مؤسساته وأفراده.

ــام بالبحــوك  - ــنهج العلمــي في التعــرف علــى نــبض ا تمــع واااهــات ورغبــات أبنائــه مــن خــلال القي ــة ال تأكيــد أهمي
 لميدانية التي تتوافر لها المصداقية ودقة النتائج التي يعتمد عليها في رصد الواقع من أجل السعي إلى تغييره للأفضل.ا

تأكيــد قيمــة الإنســان واحــترام رغباتــه والســعي إلى إشــباع احتياجاتــه المتعــددة مــن خــلال التعــرف عليهــا ونقلهــا إلى  -
خطوات عملية إجرائية تتعلق بالتغيير في السياسات والخطط بما  المؤسسات والمنظمات والهيئات ومن ثم يتبع ذلك

يتماشــى مــع مــا ســبق ذكــره الأمــر الــذي يســاعد علــى نجــاح هــذه المؤسســة والمنظمــات والمؤسســات والهيئــات مــن 
جانــب وتحقيــق رغبــات وإشــباع احتياجــات الجمــاهير مــن جانـــب  خــر لتكــون محصــلة كــل ذلــك مجتمــع يتضـــمن 

 2مشيعين يدركون أهميتهم وقيمتهم في مجتمعهم بما يدعم من انتمائهم وولائهم له. مؤسسات ناجحة وأفراد

ــيهم بمــا يعــود علــيهم بالنفــع  - إبــراز أهميــة الجمهــور الــداخلي للمؤسســة والســعي لتقــديم خــدمات إنســانية متعــددة إل
رعايــة الاجتماعيــة ويســاعد علــى نشــر روح الاطمئنــان داخلهــم مــن خــلال مبــادئ العدالــة التامــة وفي إطــار مظلــة ال

ـــى  ـــد عل ـــام بمهـــامهم وأدوارهـــم المنوطـــة والتأكي ـــاتهم وثم القي ـــؤدي إلى دعـــم انتمـــائهم لمؤسســـاتهم وهيئ المتكاملـــة بمـــا ي
اســتحقاقهم لمـــا يحصـــلون عليــه مـــن مميـــزات مــن خـــلال التفـــوق المســتمر في العمـــل بمـــا يــدعم في النهايـــة مـــن نجـــاح 

 بالجمهور الخارجي.المؤسسة وتحقيقها الأهداف ودعم علاقاتها 

تأكيــد أهميــة وقيمــة المســئولية الاجتماعيــة لــدى الجمــاهير مــن خــلال مشــاركاتها في عمليــات التعــديل والتغيــير الأمــر  -
الذي يدعم من قدرة ا تمع وتنظيماته للتغلب على المعوقات والصعوبات المختلفـة الـتي تواجههـا، وهـذا الأمـر قـد 

 3.يريبدو صعبا في ظل عزلتها عن الجماه
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وإذا كـان مــا طــرح يمثــل رؤيـة عامــة لأهميــة العلاقــات العامـة في شــت أ ــاء العــام فـان تلــك الأهميــة تتعــاظم في الــدول 
المتطلعــة لتحقيــق التنميــة في ظــل سمــات وخصوصــية تتمتــع بهــا تتطلــب تضــافر العديــد مــن الجهــود مــن أجــل إحــداك 

ا المسـتعمر في نفـوس أبنـاء هـذه ا تمعـات ومـن أجـل إيقـاظ تغييرات جوهرية في بعض الاااهات السائدة الـتي أوجـده
الوعي والشعور بالمسؤولية ودعم القدرة على العمل الجماعي والتعاون والابتعاد عن التمسك بالمألوف والقديم ومقاومـة 

 التغيير والتحديث.

 1نقاو الثلاثة التالية:ومن خلال ما سبق يمكن إبراز أهمية العلاقات العامة في الدول النامية من خلال ال

أيجــاد أنســب الطــرق الفاعلــة للإيجــاد قنــوات اتصــالية متاحــة ومــؤثرة للوصــول الى أبنــاء هــذه ا تمعــات ولــذلك مــن  -
 أجل:

 الوقوف على اااهاتها المختلفة. -

 تغيير الاااهات السلبية إلى اااهات ايجابية.  -

لســلوكيات المعرقلــة والــتي في إطارهــا الاتكاليــة والســلبية تنميــة الشــعور بالمســؤولية الاجتماعيــة والــتخلص مــن بعــض ا -
 والأنانية 

تغيير الأفكار غير الايجابية عن الأجهزة الخدميـة والمتعلقـة بتخلـف هـذه الأجهـزة وعـدم كفايتهـا مثـل ذلـك العـلاج  -
 الإداري. في المستشفيات الحكومية ... الخ(، وسوء معاملة الموظفين الحكوميين وتعاليهم وتمسكهم بالروتين

رؤية الحكومية وأهدافه التنموية من أجل تحقيق الفهم المشترك من جانب الجماهير ومن  الإعلام والتوعية بما يلي: -ج
ثم القناعـة بهـا والتعــاون في تحقيقهـا التعـرف علــى الاااهـات العامــة والرغبـات والاحتياجـات الخاصــة بأبنـاء ا تمــع 

 ا والموائمة لها حت يمكن وضع السياسات والمشروعات له

عودة الثقة بين الحكومة وأبناء الشعب ونسيان الفترة الماضية والتي كانت تتضمن التعتيم على أحداك ومشكلات  -د
 داخلية وخارجية أو التهويل من بعضها والتضخيم من البعض ايخر طبقا لظروف معينة.

العامـة تـؤدي وظيفـة هامـة وحيويـة في كافـة  وفي ضوء ما سبق يتضح أن الاااه السـاند حاليـا يـؤمن بأن العلاقـات
 المؤسسات والتنظيمات التي تمارس فيها وم يعد من الممكن إهمالها أو النظر إليها كنشاو ثانوي أو فرعي.

                                                             

 .75، ص 1998، دار الحرية للعلوم، بيروت، العلاقات العامة الناجحةكلير اوستن،   1 
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 ثانيا: أهداف العلاقات العامة

لنشـاو بـلا  من المسلم أن لكل برنامج من برامج العلاقات العامة غرضا معينـا يطلـق عليـه اسـم "الهـدف" فـلا معـنى
هــدف أو غــرض ولكـــن الــذي يحــدك أن يعمـــل أفــراد أو  اعــات أو هيئـــات أو منظمــات بوجــه أو أكثـــر مــن وجـــوه 
العلاقات العامة دون أن يعرفوا على وجه الحقيقـة مـا يتطلعـون إلى تحقيقـه عـن طريـق هـذا العمـل وهـم في العـادة يظنـون 

ير أن الغموض يكتنف هذا الهدف فعلى سـبيل المثـال قـد أن لديهم هدف أو غرض وهذا صحيح من الناحية العامة غ
ترغب إحدى الهيئات إلى زيادة عدد أعضـائها أو قـد تبغـي إحـدى الجماعـات خدمـة قضـية أو عـدل، ممـا لا شـك فيـه 
أن الأهداف والأغراض توضع سلفا فيتحقق هـدف في سلسـلة مرتبـة و النتيجـة العامـة في تحقيـق هـذه الأهـداف  يعـا 

 1ة بلوغ الأهداف العامة أو الهدف الأسمى المراد.وفي النهاي

فـإذا م تحـدد هـذه السلســلة مـن الأهـداف سـلفا، فــإن النتيجـة ضـياع الوقـت والجهــد والمـال وبالتـالي الفشـل الــذريع، 
 2:لذلك وجب عند تحديد الأهداف أن يثار سؤالين هامين هما

 ما الذي ينبغي تحقيقه؟ -

 لماذا يتم اختيار فعل ذلك؟  -

اب على هذين السؤالين ينبغي أن يكون محددا واضحا لا مجرد جواب سـهل وسـيكون لمثـل هـذا الـنهج الـواقعي الجو 
 المحدد نتيجتان هامتان هما:

 أنه يوضح كل رأي وعمل. -

 .أنه يصون الجملة من الشطط والتحليق في الخيال -

 3وفي تحديد هذه الأهداف تراعي بعض الاعتبارات:

 دة وكذلك اختلاف الأمزجة ودرجة التعامل والفساد من جانب بعض الأفراد.التقاليد والثقافة السائ -

  هور داخلي وخارجي. -

 الاااهات الاقتصادية والاجتماعية السائدة بين الرأي العام. -

                                                             

 .62، ص المرجع السابقسمير حسن منصور، 1 
 .74، ص1995لجامعية، مصر، ، مؤسسة شباب االعلاقات العامةأحمد محمد المصري، 2 
 .76، ص المرجع السابقأحمد محمد المصري،  3 
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عدم الميل إلى استخلاص النتائج بدون مقدمات الأخذ باقتراضات لا أساس لها أو الاعتقاد بأنه وإن صح أمر في  -
 وقات فانه يصبح صحيحا ومناسبا في  يع الأوقات.وقت من الأ

 عامل الوقت والذي يتعين تحديده في ضوء الهدف والبرنامج المخطط للوصول إليه. -

 عوامل المال والجهد والموظفون الذين يسعون إلى تحقيق الهدف. -

 1وفي إطار ما سبق نتناول الأهداف المتفق عليها على النحو التالي:

 لائقة عن المؤسسة. تكوين صورة ذهنية -

 التوفيق بين مصاح المؤسسة والجمهور. -

 تحقيق علاقات يسودها الوئام والوفاق بين الإدارة العليا والعاملين بالمؤسسة. -

 ا اذ الاحتياطات اللازمة بما يجنب المؤسسة التعرض للمشكلات من خلال إعداد البرامج الوقائية التحسب لها. -

 المؤسسة ضد كل ما يقال أو يشاع أو ينشر عنها.الدفاع الموضوعي الصادق عن  -

 الحرص على جلب أفضل المهارات والكفاءات للعمل بالمؤسسة. -

 الاهتمام بدراسة الرأي العام الداخلي والخارجي والوقوف على أحدك الطرق لقياسه. -

 رصد الميول والاااهات وتحليلها واعتبارها مؤشرات لمكانة المؤسسة في ا تمع. -

 لمشورة المدروسة للإدارة العليا عند اتحاد القرارات ورسم السياسات.تقديم ا -

العمل على استمرار الاتصالات بـين المؤسسـة و هورهـا، مـع التصـدي لأي محاولـة لهـدم هـذه العلاقـة، فهـي تنـوير  -
 للجماهير قبل محاولة التأثير فيهم.

أجــل تلبيــة رغباتــه ومتطلباتــه ضــمانا لاســتمرار معرفــة  راء الجمهــور واااهاتــه  ــو سياســة المؤسســة وخططهــا، مــن  -
 تعامله مع المؤسسة. 

 نقل وتوصيل المعلومات الصادقة عن المؤسسة للجماهير  -

 معرفة احتياجات العاملين بالمؤسسة من الجوانب الثقافية والترويجية ومحاولة مساعدتهم على حل مشاكلهم. -

 دام مختلف وسائل الاتصال المتاحة.فعيل الاتصال بين المؤسسة والمنظمات الأخرى باستخ -

                                                             

 .36، ص 2001، دار اليسير، بيروت، العلاقات العامة إبداع تطوير المؤسسة ونجاح الإدارةعبد الكريم راضي الجابري،  1 
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 خلاصة الفصل

في ضوء ما سبق، نخلص إلى أن العلاقات العامة من خلال الوظائف التي تقوم بها أصبحت في وقتنا الراهن وسـيلة 
الفرد للاطلاع والإحاطة بالمعلومات التي  رج عن نطاق  صصه، وأداة هامة لإدراك أمور حياته وحياة مجتمعه وحيـاة 

 تمعات الخارجية.ا 

 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثاني:

 الأداء الوظيفي
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 :تمهيد

الأداء الوظيفي مزال مدار جدل كبير في الأوساو الإدارية وذلك لما له من أهمية كبيرة للعمليات الإنتاجية 
والخدماتية، لذلك نجد ان هناك بحثا متواصلا عن حلول للمشاكل المتعلقة بالأداء الوظيفي سواء بالنسبة للقيادات 

إلى زيادة معدلات الاداء كالتحفيز والمشاركة والعلاقات الجيدة وغيرها،لذلك سنتناول لمحة تاریخية  والأساليب المؤدية
يفي والعوامل البيئية المؤثرة فيه.عن الأداء الوظيفي وعناصر ومحددات الأداء الوظ
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  المبحث الأول: لمحة تاريخية عن الأداء الوظيفي وأهميته
 .الوظيفي عن الأداء تاريخية: لمحة  أولا

 باهتمــــام كبــــير مــــن لــــدن العديــــد مـــــن العشــــرينالقــــرن  الأربعينــــاتمنــــذ  الــــوظيفيلقــــد حظــــي مفهــــوم الأداء     
ســلوك  حيــث تعــود بــدايات الاهتمــام بموضــوع الأداء الــوظيفي و تأثــيره علــى المفكــرين و البــاحثين و الاختصاصــيين 

 )، (العلميــة ت هــي محاولــة تايلـور صــاحب نظريــة الإدارةو كانـت أولى المحــاولا القــرن العشــرين، بــداياتالأفـراد إلى 
Scientific Managementheoryتفســير ســلوك  أن أصــحاب هــذه النظريــة هــم أول مــن فكــروا علميــا في

يكـن البحـث في تحسـين  العامل في المنظمة و في كيفية حفـزه مـن اجـل المزيـد مـن العطـاء و البـذل ،و لكـن مـنطلقهم م
المنظمــة ،و إ ــا كــان مــنطلقهم  يــة و زيادة راتبــه و تــوفير حريتــه الفرديــة و ديمقراطيــة الإدارة فيأحــوال الفــرد الاجتماع

نظـرتهم  ـو زيادة الإنتـاج،و عليـه فلكـي  مناقشة المشكلات الإنتاجية   و كيفية رفع إنتاجية الفرد العامل .و لقد أدت
بتدريبه على العمل و أن تراقبه بواسطة المشـرفين  الإدارة يتمكن الفرد من إعطاء أقصى طاقاته الإنتاجية فلا بد أن تهتم

 1.المطلوبة منه مع حفزه ماديا و معاقبته إذا قصر في إنتاج الكمية

لجعل إدارة  (بوضع نظرية الإدارة العلمية في بداية القرن العشرين كطريقة1856-1917و قد قام فيدريك تايلور  
العـاملين مسـتعدون للعمـل  لرئيسي للدوافع حسب هذه الطريقة هو أن الأفرادأنشطة العمل أكثر كفاءة ،و الافتراض ا

 أهميـــــــة كــــــــبرى . بجـــــــد مـــــــن اجــــــــل الحصـــــــول علـــــــى المكافئــــــــات الماليـــــــة فالعـــــــاملين يعطــــــــون الحـــــــوافز الماديـــــــة
ـــــث كـــــان يؤخـــــذ عليهـــــا إهمـــــال    ـــــوب للعمـــــال ،حي ـــــق الرضـــــا المطل  و لكـــــن رغـــــم كـــــل هـــــذا م تســـــتطع الإدارة تحقي

انية في حيـــاة العمـــال .إلا أنهـــا لفتـــت الانتبـــاه للعنصـــر البشـــري في العمـــل و تأهـــيلهم و قـــدراتهم وكـــذا للجوانـــب الإنســـ
اكتسـب أهميـة  تحفيـزهم للعمـل . و واذا كـان موضـوع الأداء الـوظيفي نال اهتمامـا كبـيرا مـن طـرف علمـاء الـنفس إلا انـه

كـذلك أهـم عنصـر لنجـاح  مـدخلا تـه الماليـة و هـمخاصـة في ا ـال الصـناعي و ذلـك لأنهـم اعتـبروا أن البشـر هـم أهـم 
 .مخرجاته بصورة عامة ، و رضا العامل في المؤسسة الصناعية بصورة خاصة

 خــــــلال هــــــذه الفــــــترة ظهــــــرت حركــــــة العلاقــــــات الإنســــــانية الــــــتي اهتمــــــت بالجانــــــب الإنســــــاني ومــــــن رواد هــــــذهو 
ــــــه و قــــــد تضــــــمنت هــــــذه الحركــــــة عــــــ  دة أفكــــــار أهمهــــــا :أن المكافئــــــات و الحــــــوافز غــــــيرالحركــــــة التــــــون مــــــايو و زملائ

                                                             
 .309،ص2005اعيلية،،المكتبة الأكاديمية،الإسمالسلوك التنظيمي بين النظرية والتطبيقمحمد علي الكتبي، 1
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الماديــة تلعــب دور رئيســي في تحفيــز الأفــراد و شــعورهم بالرضــا، و أن حجــم العمــل الــذي يؤديــه الفــرد ومســتوى كفائتــة 
 1الإنتاجية، لا يتحدد بطاقته الفزيولوجية فحسب ،و إ ا تحدده إرادة الجماعة و خلفيته الاجتماعية.

المدرسة ما لمعنويات العاملين و علاقات العمل من اثر علـى إنتـاجيتهم و هـذه النظريـة هـي  وقد شخصت هذه    
التي تنادي بضرورة تفهم طبائع و تصرف العـاملين و ميـولهم ورغبـاتهم لخلـق تعـاون مشـترك بيـنهم و بـين الإدارة لتحقيـق 

ل مصنع صغير ،بقرية بولاية بنسلفانيا الأداء الوظيفي لدى عما قام هوبوك بدراسة1935أهداف مشتركة ،و في عام 
 .العــاملين عــن العمــل، الإشــراف و الانجــاز مســتخدما أســلوب الاستقصــاء بالــولايات المتحــدة حيــث قــام بقيــاس أداء

 و قــــــد ذكــــــر كشــــــرود أن هــــــذه الدراســــــة تعــــــد أول دراســــــة مركــــــزة لــــــلأدءا الــــــوظيفي ،و نقطــــــة الانطــــــلاق لجميــــــع   
 2يفي .الدراسات المتعلقة بالأداء الوظ

 :: أهمية الأداء الوظيفي اثاني

 توضيحها كالأص:  يكتسي الأداء الوظيفي أهمية كبيرة لكل من المورد البشري ،و المؤسسة و ا تمع يمكن"

ــــــــزا علــــــــى المهــــــــام - ــــــــوظيفي يجعــــــــل العــــــــاملين أكثــــــــر تركي ــــــــة ، فالرضــــــــا ال  ارتفــــــــاع في مســــــــتوى الفعاليــــــــة و الفاعلي
 الموكلة لهم

 لرضا الوظيفي یخلق الرغبة للعمال في الانجاز و تحسين الأداء وكذا الإبداعارتفاع الإنتاجية فا -
ـــــــب عـــــــن - ـــــــير في  فـــــــيض معـــــــدلات التغي ـــــــوظيفي يســـــــاهم بشـــــــكل كب ـــــــاج  فالرضـــــــا ال   فـــــــيض تكـــــــاليف الإنت

 .العمل و الإضرابات و الشكاوي وحت التوقف عن العمل.......الخ
ــــولاء للمؤسســــة .فلمــــا يشــــعر العمــــال  - ــــد تعلقهــــمارتفــــاع مســــتوى ال ــــة يزي  بان وظــــائفهم أشــــبعت حاجــــاتهم المادي

  3 ."بالمؤسسة لدرجة أنهم يصبحوا مستعدون للتضحية من اجلها

 المبحث الثاني: مفهوم الأداء الوظيفي
 4.أدل تأدية، أوصله وقضاه، وهو مؤدي للامانة من غيره، وتأدية له من حقه : أي قضيته: لغة

                                                             
 .75،صمرجع سبق ذكرهشرفي شهرة، 1
 .319،صمرجع سبق ذكرهمحمد علي الكتبي، 2

 .75، ص2008،د و،دار النشر،الرياض، الرضا الوظيفي لدى العاملين في القطاع الصحي في مدينة الریاض،در عبد المحسن و بن طالب إبراهيمالحي 3
، 2005أطروحة دكتوراه في العلوم الإقتصادية غير منشورة، الجزائر، ،ء العامل في المؤسسة العمومية الإقتصاديةتفعيل نظام تقييم أداشنوفي نور الدين،  4

 69ص
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لــذي يتنبــؤ بــه في إطــار اســتخدامه، ويســتخدم كوســيلة للحكــم علــى فعاليــة هــو المقيــاس الرئيســي أو ا :اصففطلاحا
 1الأفراد.

الكيفيـة الـتي يتحقـق بهـا،  شير الأداء الوظيفي إلى درجة تحقيق وإتمام المهـام المكونـة لوظيفـة الفــرد، وهــو يعكــسي   
والجهــد، فالجهــد يشــير إلى الطاقــة  بــين الأداء أو يشــبع الفــرد بهــا متطلبــات الوظيفــة، وغالبــا  مــا يحــدك لــبس وتـــداخل

الـتي حققهـا الفـرد، فمـثلا  الطالـب قـد يبـذل جهـدا  كبـيرا  في الاسـتعداد  المبذولـة، أمـا الأداء فيقـاس علـى أســاس النتــائج
علـــى درجـــات منخفضـــة، وفي مثـــل هـــذه الحالـــة يكـــون الجهـــد المبـــذول عـــالي بينمـــا الأداء  للامتحـــان، ولكنـــه يحــــصل

 .2منخفض

وايلات إلى مخرجــات  بصــفة عامــة هــو تحويــل المــدخلات التنظيميــة كــالمواد الأوليــة والمــواد نصــف المـــصنعةوالأداء 
 تتكون من سـلع وخـدمات بمواصـفات فنيـة ومعـدلات محـددة.

ذي الــدور أو المهــام والــ الأثـر الصـافي لجهـود الفـرد الـتي تبـدأ بالقـدرات وإدراك "ويعـبر مفهــوم الأداء الوظيفــي عـن 
 المكونة لوظيفة الفرد. بالتالـي يشيـر إلـى درجـة تحقيــق وإتمــام المهــام

المنظمـة أو الجهـة الـتي تـرتبط  وفي تعريف  خر للأداء الوظيفي بأنه تنفيذ الموظف لأعماله ومسئولياته التي تُكلفـه بهـا
  . 3وظيفته بها

المبـذول مـن خـلال قيـام  تي حققهـا الفـرد نتيجـة الجهـدويستنتج الباحث أن الأداء هو محصـلة النتـائج والمخرجـات الـ
 الفرد بالمهام والواجبات والمسئوليات الموكلة إليه.

 : عناصر ومحددات الأداء الوظيفيلثالمبحث الثا

 : عناصر الأداء الوظيفيأولا

 عليهـا الكثـير معلومـات تبـنى تعتبر دراسة مكونات الأداء أو تحليل العمل من المصادر الأساسية للحصول على    
الأداء في العمـل، وتحديـد أسـس اختيـار المـوظفين إذ  من برامج الموارد البشرية، لأن هذه المعلومات لازمة لقيـاس فاعليـة

يجب على المسئول المباشـر إتباعـه والتقيـد بـه عنـد تقييمـه لأداء مرؤوسـيه، لأنهـا  تعتبر هذه العناصر بمثابة الأساس الذي
 سؤوليات المترتبة على الموظف ومن الواجب عليه القيام بهاوالم تبين له الواجبات

                                                             
 .72،صمرجع سبق ذكرهن، شنوفي نور الدي 1
 .46، ص2004،  دار الحامد للنشر والتوزيع:عمان.سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمال :السلوك التنظيميحريم حسين،  2
 209،ص 2002، تطوير الأداء التنمية مركز ، رةالقاه محمد عبد الغني، مهـارات إدارة السلـوك الإنسانـي 3
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 :ولتحقيق هذا الأداء ينبغي توفر عنصرين هامين

 القدرة على الأداء .7
  :1 كما هو موضح في العلاقة التالية  الرغبة في الأداء .8

 مستفوى أداء المفوظف = القففدرة * الرغبففة

  القدرة على الأداء –أ 

ـــــــــدريب فالقـــــــــدرة تعـــــــــرف علـــــــــى أنهـــــــــا  إمكـــــــــانات الموظـــــــــف علـــــــــى القيـــــــــام بعمـــــــــل مـــــــــا، تكتســـــــــب بالتعلـــــــــيم والت
ــــــــــــتي ينميهــــــــــــا التعلــــــــــــيم ــــــــــــة بالإضــــــــــــافة إلى الاســــــــــــتعداد الشخصــــــــــــي والقــــــــــــدرات الشخصــــــــــــية ال  والخــــــــــــبرة العملي

 :أن والتدريب، وبالتالي فالقدرة هي الأخرى محصلة لعنصرين رئيسيين هما: المعرفة والمهارة أي

 فففهارةالقفففدرة = المففعرفة *الم

ـــــــــــد الموظـــــــــــف العامـــــــــــل اـــــــــــاه شـــــــــــيء معـــــــــــين فمـــــــــــثلا ـــــــــــتي توجـــــــــــد عن  فالمعرفـــــــــــة هـــــــــــي حصـــــــــــيلة المعلومـــــــــــات ال
ــة يجــب أن يعــرف ــه وقبــل أن يجــرب العمــل علــى ايل ــة إنجــازه للعمــل الموكــل إلي شــيئا عنهــا، نوعهــا،  الموظــف في بداي

 ...تركيبها

ـــــــــتي يســـــــــتطيع الموظـــــــــف أن  يـــــــــؤدي العمـــــــــل الموكـــــــــل إليـــــــــه أمـــــــــا المهـــــــــارة فهـــــــــي مســـــــــتوى الكفـــــــــاءة والإتقـــــــــان ال
ـــــــــــــــى إنجـــــــــــــــاز مهامـــــــــــــــه ـــــــــــــــد قـــــــــــــــدرة الموظـــــــــــــــف عل  وبالتـــــــــــــــالي المعرفـــــــــــــــة والمهـــــــــــــــارة عنصـــــــــــــــران هـــــــــــــــامين في تحدي

هـذا لـيس كافيـا ليجعـل  وأعماله في المؤسسة ، فالموظف قد يكون ملما بحصيلة معلومـات كافيـة لإنجـاز العمـل  ولكـن
 . بكفاءة وإتقان أو المعرفة منه عاملا ذو أداء كفء إلا إذا استطاع استخدام المعلومات

 : الرغبة في الأداء –ب 

ــــــــــة ــــــــــتي تحركــــــــــه لكــــــــــي يســــــــــلك ســــــــــلوك معــــــــــين لتأدي  الرغبــــــــــة في الأداء هــــــــــي القــــــــــوى الكامنــــــــــة في العامــــــــــل ال
ــــــــــأثر ــــــــــابرة والإتقــــــــــان .وتت ــــــــــه وفي درجــــــــــة المث ــــــــــذي يبذل ــــــــــة الجهــــــــــد ال ــــــــــنعكس هــــــــــذه القــــــــــوى في كثاف  العمــــــــــل، وت

الاجتماعيــة وحاجــات  هــي: ظــروف العمــل الماديــة، ظــروف الموظــف رغبــة الموظــف في العمــل بــثلاك عناصــر أساســية
 ورغبات الموظف.

                                                             
 ،ص2010بـومرداس ، الجزائـر،  بن طالب سامية ، ضغوو العمل وتأثيرهـا علـى أداء العـاملين في المنظمـة، رسـالة ماجسـتير في العلـوم الإقتصـادية ، جامعـة 1

56. 
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الرطوبة...، كما تتأثر أيضا  الرغبة في العمل تتأثر بدورها بظروف العمل المادية مثل: الحرارة، التهوية، الإضاءة،    
ســواء كانــت حاجــات أوليــة لتحقيقهــا مــن خلالــه  بمــدى إمكانيــة تحقيــق العمــل المنجــز لحاجــات الموظــف الــتي يطمــح

الأكل، المأوى، الراحة ، الحاجات الإجتماعية مثـل: الإتصـال والتعامـل مـع :الحاجات اللازمة لبقاء واستمرارية الموظف
 ذاتية مثل: تحقيق ذات الموظف حسب رغبته وذلك من خلال قيام العامل بأداء عمل يتناسب ايخرين، أو حاجات

 .يته في المؤسسةمع قدراته المتاحة ويشعره بأهم

يمتلكها العامل سواء اكتسبها  هذا فيما یخص الرغبة في العمل، أما القدرة على العمل فتظهر من خلال المهارة التي
التعلـيم أو المسـتوى التعليمـي الـذي أهلـه للعمـل أو  أو كانـت موروثـة، وكـذا المسـتوى المعـرفي الـذي يتمتـع بـه مـن خـلال

 .أو الخـبرة الـتي اكتسـبها مـن جـراء اـارب العمـل الـتي سـبق وأن قـام بهـا ة بعـض النقـائصالتدريب الذي يقوم به بمراجع
 :1 هناك من جعل محددات أو عناصر أداء الموظف في ثلاثة عناصر هي

 يعــــــــــبر أداء الموظـــــــــــف عـــــــــــن تفاعــــــــــل ثلاثـــــــــــة عناصـــــــــــر أساســـــــــــية يمكــــــــــن حصـــــــــــرها في: الجهـــــــــــد المبـــــــــــذول في -
 :كــــــــــونات و متطلبــــــــــات دوره الــــــــــوظيفي كمــــــــــا يلــــــــــيالعمــــــــــل متفــــــــــاعلا مــــــــــع قــــــــــدرات الموظــــــــــف وإدراكــــــــــه لم

 أداء المفوظف = الجهد المبفذول * إدراك الدور الوظيففي * القففدرات

 فالجهــــــــد المبـــــــــذول يعكـــــــــس درجـــــــــة حمـــــــــاس الموظـــــــــف لأداء العمـــــــــل و كـــــــــذا درجـــــــــة دافعيتـــــــــه لـــــــــذلك، وهـــــــــذا
ـــــــــذل تحـــــــــدده قيمـــــــــة المكافـــــــــفت ودرجـــــــــة توقـــــــــع الموظـــــــــف لحصـــــــــوله عليهـــــــــا إذا مـــــــــاPorterالجهـــــــــد حســـــــــب   ب

الموظــف جهـــده  الجهــد المطلــوب أي بلغـــة أخــرى الجهـــد والدافعيــة همــا نتيجتـــان لجاذبيــة المكافـــأة، فبقــدر مـــا يكثــف
للحصـول علـى مزيـد مـن المكافــفت بقـدر مـا يـنعكس ذلــك علـى دافعيتـه للعمـل، أمــا العنصـر الثـاني فيتمثـل في قــدرات 

ــه الســابقة، فالقــدرات ســبق تعريفهــا أمــا الخــبر  فهــي مجمــوع التراكمــات والتجــارب الموجــودة في ذهــن  ةالموظــف وخبرات
مدة زمنية طويلة. فالخبرة تزيد من دراية الموظـف لأبعـاد وظيفتـه، وكلمـا زادت  الموظف نتيجة مزاولته لعمل معين خلال

 كلما زادت قدرته على الأداء وتعد الخبرة مهمة في أداء الموظف للأسباب التالية: خبرته العلمية

 . فض من التكلفة والوقت اللذان يتعلقان بالتدريبأن الخبرة  -
 .أن الخبرة التي حصل عليها الموظف مهمة لأغراض ترقيته في المستقبل -
 أن الخـــــــــبرة تعمـــــــــل كمـــــــــؤثر اجتمـــــــــاعي، حيـــــــــث قـــــــــد يكـــــــــون الموظـــــــــف قـــــــــد تعلـــــــــم في المؤسســـــــــات الأخـــــــــرى -

 .2التي عمل فيها نوعية السلوك المطلوب

                                                             
 .256-255،ص1999مرعي، أسس إدارة الموارد البشرية، دار رضا للنشر، القاهرة، محمد مرعي  1
 .256،مرجع سبق ذكره،ص محمد مرعي مرعي 2
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 وظيفي:محددات الأداء ال المطلب الناني:

يعتـبر أكثـر  Porter & loawlerمحددات الأداء الوظيفي حسـب النمـوذج النظـري للباحثـان بـور تـر لـور      
الأداء، ويحـدد الأداء الجهـد المبـذول  النماذج قبولا اين، ويقوم هذا النموذج على مجموعة من الفـروض حــول محــددات

ومتطلبــات دوره الــوظيفي، أمــا الجهــد المبــذول فيحــدده قيمــة  ـاتفي العمــل متفــاعلا مــع قـــدرات الفـــرد وإدراكـــه لمكونــ
 عليها إذا ما بذل الجهد المطلوب . العوائد ودرجة توقع الفـرد لحـصوله

تحدد أداء الفرد في  والتي تقول بـأن العوامـل التـيVroom,1964) ( ويمكننا انطلاقا من الفكرة التي قدمها فروم
ديد هذا الأداء أن يقيس على هذه الفكرة ونقوم فرضــنا مضـمونة أن أداء الفـرد في العمـل العمل تتفاعل فيما بينها لتح

لمحتـوى عملـه ولـدوره الـوظيفي، ويمكننـا صـياغة هـذا  هو محصلة تفاعل دافعيته لـلأداء مـع قدرتـه علـى الأداء مـع إدراكــه
 :الفرض في المعادلة المبسطة التالية

 دراكالأداء = الدافعية * القدرات * الإ

أن  فإننـا نجــد Porter & loawlerوإذا عـدنا إلى محــددات الأداء  ـوذج النظــري للباحثـان بــور تــر لـــور     
والقــدرات والخصــائص الفرديــة،  سـلوك الأداء الــذي يقــوم بـه الفــرد يحــدده ثلاثـة عوامــل رئيســية هـي: (الجهـــد المبـــذول،

درجـة حمـاس الفـرد لأداء العمـل، فبمقـدرة مـا يكثــف  في الواقـعوإدراك الفـرد لـدوره الـوظيفي ، والجهـد المبـذول يعكـس 
 لأداء العمل. الفرد جهده بمقدار ما يعكس هذا درجة دافعيتة

فالجهد المبذول يمثل حقيقة درجة دافعية الفرد للأداء. أما العنصر الثاني فهو يمثـل قدرات الفرد وخبراته السابقة      
الوظيفي يعني تصوراته وإنطباعاته عن السلوك والأنشطة التي  بـذول وإدراك الفـرد لـدورهالتي تحدد درجة فاعلية الجهـد الم
 التي ينبغي أن يمارس بها دوره في المنظمة . يتكون منها عمله وعن الكيفيـة

كمقيـاس، وهـي  Porter & loawler واسـتندت الباحثـة علـى محـددات الأداء الـوظيفي للباحثـان بورتــر لــور
 لاك محددات كالتاليعبارة عن ث

 .الواجبات الوظيفية -
 .القدرات والخصائص الفردية -
 .إدراك الموظف لدوره الوظيفي -
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 :أداء الواجبات الوظيفية  .أ

الإلــزام " وتأص أخلاقيــات الوظيفــة  يــذكر فهــد العثيمــين بأنــه جــاء تعريــف الواجــب هــو: " مــا طلــب فعلــه علــى ســبيل
والأنظمة والقوانين وابتعاده عن كل ما يتعارض معه، ويعتبر  ما حددته اللوائحمنطلقة من التزام الموظف بهذا الواجب ك

 ويمكن تميز نوعين من الواجبات الوظيفية: مخالفة يعاقب عليها النظام، عدم الالتزام بهذه الواجبات

الموظـف التقيـد  يجب على وهي "التي تمثل الواجبات الأخلاقيـة الحميـدة، والتـي :واجبات الإيجابية المرغوب فيها .9
 ." بها
وهـي " الـتي تمثـل الواجبـات الأخلاقيـة غـير الحميــدة والتــي تقتضـي مـن الموظـف  :الواجبفات السفلبية المحظفورة .10

 ." انبها والابتعاد عنها

 :1وهي على الموظف أن يراعيها عند أداء عمله ويتناول عاطف المكاوي أداء الواجبات الوظيفية في ستة واجبـات

 :مل/أداء الع1

والمكــان المخصصــين  إن الواجــب الأول والجــوهري الــذي يلتــزم بــه الموظــف هــو أن يــؤدي العمــل بنفســه وفي الوقــت
ينيـب غـيره فيـه لتعلقـه بقواعـد الاختصـاص  لذلك، وهذا الواجب من النظـام العـام لا يجـوز للموظـف أن يتنـازل عنــه أو

وظــف بالعمــل بدقــة وأمانــة، وأن يبــذل غايــة جهــده فيــه تحقيقــا  الم المحــدودة قــانونا . ويتفــرع مــن هـــذا الواجـــب أن يقـــوم
عمـل موظـف خـلال سـاعات العمـل منتجـا  فـلا يعـني هـذا الواجـب أن يتواجـد بمقـر  للمصلحة العامة. ويلـزم أن يكــون

تضـت اق يـؤدي عمـلا  كمـا يجـوز أن يكلـف الموظـف بعمـل في غـير الأوقـات الرســمية المحــددة ســلفا  إذا وظيفتــه دون أن
 .المصلحة العامة ذلك وله أن يحصل على أجر إضافي مقابل ذلك

 طاعة الرؤساء/2

العـام ويتوقـف نجـاح التنظـيم  ويمثل واجب إطاعة المرؤوس لرؤسائه أحد الواجبات الهامة التي يقع على عاتق الموظف
الإداري أو التدرج الرأسـي الـذي يقـوم  مناطها السلم الإداري على كيفية تلقي الأوامر وكيفية تنفيذها. والطاعـة الرأسـية

لمـــا يعلوهـــا مــن طبقـــات، وتتضــمن ســـلطة الـــرئيس علــى مجموعـــة مـــن  علــى أســـاس خضــوع كـــل طبقـــة مــن المــــوظفين
 بشخص المرؤوس وايخر يتعلق بأعماله. الاختصاصات بعضها يتعلـق

                                                             
رسـالة مقدمـة إلى قسـم السـكن وإدارة المنـزل  ،للمفرأة في بيةفة العمفل الأمن النفسي وانعكاسه على محددات الأداء الفوظيفي مها حسن الحسن القحماني، 1

،قســــم الســــكن وادراة المنزل،جامعــــة ام القرى،المملكــــة العربيــــة دكتــــوراه الفلســــفة  صــــص الســــكن وإدارة منزل ت الحصــــول علــــى درجــــةضــــمن متطلبــــا
 .80السعودية،ص
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 :/احترام اللوائح والقوانين3

والتعليمــات والأوامــر  اســع فيشــمل ذلــك احــترام الدســتور واللـــوائحيلتــزم الموظــف بواجــب احــترام القــانون بمعنــاه الو 
الاعمـال المحظـورة أو المحرمـة بمقتضـى أو الأنظمـة  الرأسية. أمـا يتعلـق بالمحظـورات علـى الموظـف أن يقـوم بــأي عمــل مــن

يـــة إذا مـــا تـــوفرت المعمـــول بهـــا وفي حالـــة مخالفـــة الموظـــف هـــذا الواجـــب فإنـــه يعـــرض نفســـه للمســـؤولية التأديبيـــة والجنائ
 .شروطها

 :/عدم إفشاء أسرار الوظيفة4

المصـلحة العامـة للدولـة كالأسـرار  يطلع الموظف بحكم وظيفته على بعـض أمـور وأسـرار يتعلــق بعــضها بمــسائل تمــس
بعــدم  الأفـراد وحيـاتهم الخاصــة. وفي الحـالتين يلتـزم الموظـف العسـكرية والاقتصـادية والسياسـية وبعــضها يتعلـــق بمــصلحة

الالتزام ساريا  حت بعد انتهاء خدمـة الموظـف، ويـزول إذا فقـد الموضـوع سـريته أو صـار  إفشاء هذه الأسـرار ويبقـى هـذا
صاحب السر  معروفا  بطبيعته، أو لإلغاء الأمر الذي فرض السرية، أو سمحت السلطات المختصة عفشاء السر أو أذن

الموظــف لهــذا الواجــب تعرضــه  منــع إرتكــاب جريمــة، ويترتــب علــى مخالفـــةعفشــائه أو إذا كــان مــن شــأن إذاعــة الســر 
 1.الوظيفة جريمة بنص قانون العقوبات للمسئولية التأديبية والمسؤولية الجنائية إذا يشكل إفـشاء أسـرار

 :/المحافظة على شرف وكرامة الوظيفية5

نطاق الوظيفة، وإ ا أخذت  ه فـي داخـلحرصت التشريعات على عدم قصر مسؤولية الموظف على إخلال بواجباتـ
یخل بشـرف وكرامـة الوظيفـة، وغايـة المشـرع مـن هـذه  تتدخل في سلوكه وتصرفاته في الحياة الخاصة والعامة لتمنع كل ما

 .الشبهات والريبة المحظورات أن يبعد الموظف عن مواطن

 /عدم جواز الجمع بين الوظيفة وأي عمل آخر6

الجمـع بـين الــوظيفتين  ف وأداء عملـه بدقـة وكفـاءة حظـر المشـرع في قـانون الخدمـة المدنيـةحفاظـا  علـى نشـاو الموظـ
مزاولــة هــذه المهــن في غــير أوقــات العمــل  وأي عمــل إلا في الأحــوال الــتي يجــوز فيهــا لــذوي المــؤهلات المهنيــة والعلميــة

 الرسمي.

 :القدرات والخصائص الفردية  .ب
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لأداء مهام متعددة وتندرج هذه القدرات  عداد والقدرات الذهنية والبدنيـةيعرف محمد سلطان القدرات: أنها "الاست
 ."البدنية القـدرات –تحت فئتين كبيـرتين القـدرات الذهنيـة 

العامـة أو الـذكاء والـذي اسـتحدثه سـيبرمان  يـذكر زكـريا الشـربيني إن مركـب الـنفس المعـروف باسـم القـدرات الذهنيـة
السـنوات الأخــيرة ويقـدم هـذا الـدليل البحثــي علـى أن القـدرة الذهنيــة  لاهتمـام فيبـدأ يشـهد موجـة مــن عـودة ا١٩٠٤

 المسـتوى المهـني الـذي يمكـن الوصـول إليـه، وكـذلك بأداء الفـرد في وظيفتهـا المختـارة والـتي العامة يمكنها التنبؤ بكل من
أفضـل مـن خـبرة العمـل.   طبيعـة وحـتتستطيع القدرة الذهنيـة العامـة التنبـؤ بهمـا بصـورة أفضـل مـن أي قـدرة أو سمـة أو 

مـن أي علاقـة أخـرى في الأبحـاك النفسـية،  كذلك اتضح أن حجم علاقة هذين الجـانبين بالقـدرة الذهنيـة العامـة أكـبر
والاســتعدادات المتوافقــة مــع الوظــائف الفرديــة لا تتنبـــأ بالأداء  ويــتم تقــديم أدلــة علــى أن الجمــع بــين بعــض القــدرات

 .الذهنية العامة بمفردها من القدرةالوظيفي بصورة أفضل 

 :إدراك الموظف لدوره الوظيفي  .ت

واحــدة أو مجموعــة مــن  تــرى الباحثــة أن الأداء الــوظيفي يتوقــف علــى كيفيــة إدراك وانتبــاه الموظــف لمــا يحــيط بــه مـــن
ثـيرات الموجـودة في المواقف نتيجة تعامله مع الم المواقف و الأشياء والأشخاص والنظم الاجتماعية، فسلوك الموظف ااه

علاقة بين خصـائص الموظـف المـدرك للموقـف وخصـائص البيئـة الـتي تحتــوي  البيئة كما فهمها الموظـف وأدركهـا، وهنـاك
محدد، وعلـى  حيث تكون محل للتفسير والتحليل لما أدركه الموظف وتفاعل معه وقام ااهـه بـأداء وظيفـي علـى المثيـرات

 1لمكونة للوظيفية.الموظف أن يدرك المهام ا

 العوامـل البيئيـة المؤثـرة علـى الأداء الوظيفـي المبحث الرابع:

وبالـرغم مـن أن بعـض هـذه  هناك بعض العوامل خارج نطاق سيطرة الفرد والتي يمكـن أن تـؤثر علـى مــستوى أدائــه،
ة بالفعـل، والشـكل التـالي يوضـح لأنهـا حقيقـة وموجـود العوامـل قـد تؤخـذ كأعـذار، إلا أنهـا يجـب أن تؤخـذ في الاعتبــار

 الأداء الوظيفي العوامل البيئية التي تعُدل وتؤثر علـى
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 الأداء في وتؤثر تعُدل التي البيةية العوامل يوضح 1 الشكل

 

   
 212م،ص2001الدار الجامعية للطبع والنشروالتوزيع،  ،القاهرة ،مستقبليةرؤية  محمد، راوية، إدارة الموارد البشرية،( :المصدر   

 أهمية قياس أداء العنصر البشري المبحث الخامس:

الأداء، والــتي يمكــن  يمكــن بيــان أهميــة قيــاس أداء العنصــر البشــري مــن الأهــداف الــتي يســعى لتحقيقهــا قيــاس   
  :تلخيصها بما يلي

مـــن  الأداء عـــن قـــدرات العـــاملين، وبالتـــالي يـــتم تـــرقيتهم إلى وظـــائف أعلـــىإذ يكشـــف قيـــاس  الترقيفففة والنقفففل: .1
 وظائفهم، كما يساعد في نقل ووضع كل فرد في الوظيفة التي تتناسب وقدراته

 حيث يساعد قياس الأداء في تحديد مدى فاعلية المشرفين والمديرين في تنميـة وتطـوير تقييم المشرفين والمديرين: .2
 .عمل تحت إشرافهم وتوجيهاتهمأعضاء الفريق الذي ي

 الظروف المادية -

 الإضااءة -

 الضوضاء -

 ترتيب الآلات -

 درجة الحرارة -

 الدوريات -

 التعليم -

 الإشراف -

 السياسات -

 التصميم -

 التنظيمي-

 التدريب -

 الجهد -

 القدرات -

 الاتجاه -

  

 الأداء الوظيفي   
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إذ أن قيــاس الأداء يســاهم في اقــتراح المكافــفت الماليــة المناســبة للعــاملين،  إجففراء تعففديلات في الرواتففب والأجففور: .3
العاملين أو إنقاصها كما  المعلومات التي يتم الحصول عليها من قياس الأداء يمكن زيـادة رواتـب وأجـور ففـي ضـوء

 .حوافز معين لهم ويمكن اقتراح نظام
تطبيقــات  إذ أن قيــاس الأداء يمكــن أن يعتــبر معيــارا  أو مقياســا  مقبـــولا ، فـــي تقيـــيم سياســـات مقيففاس أو معيففار: .4

المؤسســة، وكــذلك فيمــا يتعلــق بتقــارير  أخــرى في مجــال الأفــراد، وذلــك كــالحكم علــى مــدى فاعليـــة التـــدريب فـــي
 1.البحوك التي يمكن إعدادها

يأخــذ  إذ يشــكل قيــاس الأداء أداة لتقــويم ضــعف العــاملين واقــتراح إجــراء لتحســين أدائهــم، وقــد :رةتقففديم المشففو  .5
قيــاس الأداء حـــافزا  للتطـــوير  التحســين شـــكل التــدريب داخـــل المؤسســة وخارجهـــا وبمعـــنى  خــر يمكـــن أن يعتبـــر

 .الشخصي ومقياسا  له
ء يشــجع المشــرفين علــى الاحتكــاك بمرؤوســيهم إذ أن قيـــاس الأدا :يعتففم متطلففب للمعرفففة الشخصففية والإطففلاع .6

أن يعـرف  فتنـتج عنـه المعرفـة الشخصـية لهـؤلاء المرؤوسـين مـن ق بـل المشـرفين، إذ أن المقـيم يجـب أثناء عملية القيـاس
 .الكثير عمن يقيمه

 إذ أن قيــاس الأداء يعتــبر مــن العوامــل الأساســية في الكشــف عــن الحاجــــات اكتشففاف الاحتياجففات التدريبيففة: .7
 2.التدريبيـة وبالتالي تحديد أنواع برامج التدريب والتطوير اللازمة

 المبحث السادس: معايير ومراحل عملية تقييم الأداء الوظيفي:

  : معايير تقييم الأداء الوظيفيأولا

 الأســاس الــذي ينسـب إليــه الفــرد وبالتـــالي (Performance Standards  يقصـد بمعــايير الأداء    
هـذه المعـايير أمـر ضـروري  يقـارن بـه للحكـم عليـه، أو هـي المسـتويات الـتي يعتـبر فيهـا الأداء جيـدا  ومرضــيا ، وأن تحديــد

العـاملين بمــا مطلـوب مـنهم بخصــوص تحقيـق أهــداف  لنجـاح عمليـة تقــويم فيهـا الأداء، حيــث أنهـا تـُـساعد فـــي تعريــف
غــي أن تُؤخــذ بعــين الاعتبــار لتطــوير الأداء، ولابــد أن تُصــاغ هــذه المعــايير الــتي ينب المنظمـة، وتوجيــه المــديرين إلى الأمـــور

 يساعد على رفع درجة أدائهم للعمل وإخلاصهم للمنظمة. بمشاركة مما

                                                             
ـــالات   ظيميــة علــى مسـتوى الأداء الــوظيفيأثــر الثقافـة التن أسـعد احمــد محمـد عكاشــة، 1 ،كلية في فلســطينPaltel " "دراســـة تطبيقيـــة علـى شر ـــة الاتصـ

 .37،ص2008التجارة،قسم إدارة الاعمال،الجامعة العربية بغزة،فلسطين،
 .38أسعد احمد محمد عكاشة،مرجع سبق ذكره،ص  2
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قياسففه، ويكفون المعيففار  ويشفتر  في المعيفار ومهمففا كانفت نوعيتففه أن يكفون دقيقففا ـفي التعبيففر عففن الأداء المفففراد
  :الآتية هكذا إذا تميز بالخصائص

الخصـائص الـتي يتطلبهـا أداء  أي أن العوامل الداخلة في المقياس يجـب أن تعُـبر تلــكValidity:صدق المقياس  .1
 العمل بدون زيادة أو نقصان

ثابتـة عنـدما يكـون أداؤه  يعـني أن تكـون نتـائج أعمـال الفـرد مـن خـلال المقيـاسReliability :ثبات المقيفاس  .2
مسـتويات أداءه، إن ذلـك لـيس عيبـا  فيـه وإ ـا حالـة  ائج القيـاس بــاختلاف درجــات أوثابتـا ، أمـا عنـدما  تلـف نتـ

 .طبيعية
الاختلافـات في مسـتويات الأداء  ونعـني بهـا درجــة حــساسية المقيــاس عظهــارDiscrimination :التمييفز  .3

 .من الأفراد مهما كانت بسيطة فيميز بين أداء الفرد أو مجموعة
ــــــــــــة اســــــــــــتخدامه Easiness:قيففففففففففففاس سففففففففففففهولة اسففففففففففففتخدام الم .4 ــــــــــــاس وإمكاني ــــــــــــه وضــــــــــــوح المقي  ونعــــــــــــني ب

 1.من قبل الرؤساء في العمل

 مراحل عملية تقييم الأداء الوظيفي: اثاني

 :تحديد متطلبات التقييم وأهدافه .أ

 :والإنجازات المراد تقييمها مثل والنتائج تحديد المهارات

 نوعية العمل المنجز  -
 التعاون مع الرؤساء والزملاء  -
  درجة الابتكار في الأداء -

 تحديد الطريقة المناسبة للتقييم :  .ب

مـن الممكـن اسـتخدام عـدة طـرق  هناك طرق كثيرة للتقييم ولا تصلح طريقة واحـدة لكـل المنظمـات ولكـل الوظـائف
 .ذا وهك الإداري  تلف عن المهندس و تلف عن الوظائف الدينية للتقييم في المنظمة الواحدة فطريقة تقييم الموظف

 تدريب المشرفين على التقييم :  .ت

وفعالة وان أي خلل سينعكس على الحالة  لابد من تدريب الرؤساء والمشرفين على كيفية تقييم الأداء بطريقة عادلة
 وإنتاجيتهمالمعنوية للمرؤوسين 

                                                             
 40أسعد احمد محمد عكاشة،مرجع سبق ذكره،ص 1
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 :  مناقشة طرق التقييم مع الموظفين  .ك

  التقييم وعناصرها مثل:لابد وان يناق  الرئيس مع مرؤوسيه الطريقة المستخدمة في

 الطريقة المستخدمة في التقييم -
 العناصر التي سيركز عليها -
 فائدة هذا التقييم وانعكاساته على مستقبل الموظف  -

 :تحديد معايير مسبقة للمقارنة .ج

شـــكل معـــايير  كميـــة   الهـــدف مـــن تقيـــيم الأداء هـــو قيـــاس مـــدى التـــزام الموظـــف بمتطلبـــات العمـــل الـــتي تحـــدد في
 .كذلك سلوك الموظف وأدائه في العملو  نوعية

 :مناقشة نتائج التقييم مع الموظف  .ح

ــائج  ــائج التقيــيم مــع الموظــف وهــذا غــير صــحيح مــن حــق الموظــف أن يعــرف نت يــتردد بعــض الرؤســاء مــن مناقشــة نت
ــ التقيــيم وأن يعــرف جوانــب القــوة والضــعف في أدائــه وان يناقشــها بحريــة تامــة ة منــه ويحــدد للموظــف الخطــوات المطلوب

 لتحسين جوانب الضعف 

 :تحديد أهداف تطوير الأداء مستقبلا  .خ

 مثل: على الرئيس أن يحدد جوانب التطوير المحتملة مستقبلا لرفع كفاءة الأداء

 .الجانب الفني -
 .كفاءة الاتصالات -
 .ا اذ القرارات -
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 تمهيد:

ل هــي مؤسســة اجتماعيــة أنشــأها المؤسســة المدرســية ليســت وحــدة منعزلــة عــن الهيكــل الاجتمــاعي العــام ،بــ 
عن قصد ،ووظيفتها الأساسية تنشئة الأجيـال الجديـدة ممـا يجعلهـم أعضـاء صـالحين في ا تمـع الـذي تعـدهم لـه  ا تمـع

 بمعنى  خر هي مؤسسة اجتماعية أنشأها ا تمع يقصد تنمية شخصيات الأفراد تنمية متكاملة ،ليصبحوا أعضـاء ،أو
 ؤسســـة الاجتماعيـــة "تنظيمـــا اجتماعيـــا قصـــديا وشـــكليا، بمعـــنى أن لـــه أهدافـــه الـــتي يســــعى إلىصـــالحين فيـــه، وتعـــني الم

هـذا  تحقيقها ،وهذا التنظيم أي النظام يحدد العلاقات القائمـة بـين الأفـراد المنتمـين إليـه لتحقيـق أهدافـه ،فالمدرسـة علـى
داخــل  فهـي تتضــمن واجبــات وحقوقــا للأفــراد الاجتمــاعي المقصــود ،خلافــا لغيرهــا مــن المؤسســات نهــاالاعتبـار لهــا كيا

بغيرهـا مـن  تـنظم سـلوك الأفـراد داخلهـا وعلاقـتهم نهاالإطار العام للمجتمع ،وفي إطار العملية التربوية القصدية ،كما أ
 المؤسسات.
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 المؤسسة التربوية والعلاقات العامة. الفصل الثالث:

 يخي للمؤسسة التربوية.نشأة و التطور التارالمبحث الأول : ال

 التربويـة ،ممـا تمن العوامل المساعدة على فهم حاضر التربية في أي دولة من الدول ،التعرف على تطور مؤسسـا
 بهـا مـرت ومقومات شخصيتها ،ومن هنا فالأحداك التاریخية و التطورات الاقتصادية الــتي تيساعد على فهم حضارا

التطـورات سـالفة الـذكر  رت هي الأخرى بمراحل مختلفة متماشـية مـع الأحـداك والجزائر انسحبت على نظام التربية فم
القـوى الـتي توالـت علـى حكـم  للبلاد،وهكـذا عرفـت الجزائـر فـترات مشـرقة و أخـرى مظلمـة وذلـك حسـب المماليـك و
ن الفــترة الــتي ســبقت فــإذا بــدأنا مــ منــاطق الجزائــر المختلفــة وهــو مــا أثــر دون شــك علــى تحديــد مســار التربيــة في بلادنـــا،

هو المنتشـر ،و يقـوم أساسـا علـى التعلـيم  الاستعمار الفرنسي ،نجد أن التعليم م يكن مزدهرا،و التعليم العري  الإسلامي
الكتاتيـب القر نيـة والمسـاجد و الـزوايا ،وقـد كانـت  والتفقـه في أمـور الـدنيا و الـدين و القليـل مـن اللغــة ،ومعاهــده هــي

على تعليم القـراءة و الكتابـة و تحفـيظ القـر ن ودراسـة الفقـه  ئر انتشارا كبيرا ، وقد اقتصرت هذه الأخيرةمنتشرة في الجزا
و القريــة ،أمــا التعلــيم المهــني أو الحــرفي فلــم تكــن لــه في الغالــب  والعقيــدة وإعطــاء تربيــة إســلامية قاعديــة لشــباب الــدوار

ن طريـق التقليـد و المحاكـاة و الممارسـة العمليـة الطويلـة مـع مهـرة ،عـ معاهد خاصة به وإ ا كان يؤخذ عن طريق المباشرة
 بدورهم ماهرين فيها ومعلمين لغيرهم وهكذا الصناع و الحرفيين حت يتقنوها و يصـبحوا

 وفي ظل السلطة الاستعمارية التي م تكن تشجيع التعليم ،استمر الشعب الجزائري في تأدية مهمته التي تمثلـت في
عمــل  و الكتاتيـب و الـزوايا ،و إيجــاد الأفـراد القـائمين عليهـا، وتكملــة مهمتهـا ووظائفهـا السـابقة ،وقــد بنـاء المسـاجد

في الجزائـر  المسـتعمر الفرنسـي علـى مطـاردة العلمـاء ومصـادرة الأمـلاك الدينيـة و الوقفيـة ،فكانـت ضـربة قاضـية للتعلـيم
 عامــــــا بالـــــــرغم مــــــن الإنعــــــا  الــــــذي عرفــــــه بعــــــــد،ومــــــن هنــــــا عــــــرف التعلــــــيم في الجزائـــــــر إبان هــــــذا العهــــــد ركــــــودا 

،لأن  الحرب العالمية الأولى ، إلا أنه كان منحصـرا في التعلـيم الابتـدائي إذ م يصـاحبه انتعـا  في التعلـيم الثـانوي والعـالي
وبعـد سياسـته ، تعليم الجزائريين كان يهدف فقط لتكوين الموظفين الصغار الذين كان الاستعمار في حاجة إليهم لتمرير

مــن بينهــا القطــاع  خــروج الجزائــر مــن قبضــة الاســتعمار وجــدت نفســها قــد  لفــت عــن باقــي الــدول في  يــع الميــادين
الأسـاس الـذي تبـنى عليـه  باعتباره الحجـر الأسـاس لأي بنـاء محكـم ومتـين و هــو تهاالتعليمي ،الذي أعطته جل اهتماما

 1. أي حضارة وتعلق عليه ايمال

وبصـفة  ب المفهوم الحديث متميزة في الجزائر كما هو الحال عليه اين و إ ا كانـت متداخلــةوم تكن المراحل حس
الابتـدائي موزعـة علـى  زاويــة للتعلــيم349عامـة كانـت المرحلتـان الابتدائيـة والتعلـيم الثـانوي والعـالي، حيـث كـان يوجــد 
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القـر ن الكـريم واويـده ثم تعلـيم  و إتقانهـا تمهيــدا لحفــظمختلف مناطق البلاد،يقتصر التعليم فيها علـى القـراءة و الكتابـة 
التعلــيم في المرحلــة الأخــرى ،أمــا التعلــيم  المبــادئ الأساســية للحســاب فــإذا أتم التلميــذ حــذق هــذه المــواد فإنـــه ينتقـــل إلى

 . لية وعلوم عقليةالطلبة علوما متنوعة علوم نق الثانوي والعالي فكانت موزعة في الغرب و الشرق و الوسط ويتنـاول

 فمنذ الأيام الأولى للاستقلال،بدأت الجزائر تعاني من مشاكل التعليم وتواجه صعوبات  ة في هذا الميدان "ففي
بالمئـة  70فقـد وصـلت نسـبة التعلـيم إلى 1974بالمئة من الأطفال المتعلمين ،أما في عام 14كانت نسبة 1954عام 

 ." سنوات9و6بالمئة ما بين 100سنة ،ونسبة 14إلى6ا بين بالنسبة للأطفال البالغين من العمر م

 لقد اهتمت الحكومة الجزائريـة بالتعلـيم و تمكنـت مـن حـل المشـكل جزئيـا رغـم ضـخامته، ومـع مطلـع الاســتقلال
 1962أدخلت تعديلات  ة على التعليم و ا ذت إجراءات عملية من بينها "في أول دخول مدرسي تم في أكتــوبر

الابتدائيـة بنسـبة سـبع  المستقلة ،ا ذت وزارة التربية  نذاك قرار يقضي عدخال اللغة العربية في  يـع المــدارس في الجزائر
 . ساعات في الأسبوع

 بالإضافة إلى هذا أدخلت تحويلات متعددة ومختلفة على بـرامج التعلـيم ،ومـن هنـا نلاحـظ أن سياسـة التعلــيم في
ــا أن كثــيرالجزائــر بنيــت علــى ثلاثــة محــاور ر  ــة التعلــيم و التعريــب وجــزأرة الإطــارات إذا علمن مــن  ئيســية وهــي ديموقراطي

المضـمون  إطارات التعليم بعد الاستقلال تم استقدامهم من دول عربية شـقيقة ،و الهـدف مـن هـذه التحـويلات ملائمـة
 . الجزائري ليعبر عن طموحاته  تمعالتعليمي مع واقع ا

 مـن الاسـتعمار الفرنسـي ،نظمـه التربويـة فلقـد كـان التعلـيم الأساسـي غـداة الاســتقلالفمـن بـين مـا ورثتـه الجزائـر 
التعلـيم  مقسما إلى مرحلتين وهما :مرحلة التعلـيم الابتـدائي و مرحلـة التعلـيم العـام وهـو مـا صـار يعـرف فيمـا بعـد بمرحلـة

  :المتوسط ويمكن شرح المرحلتين كما يلي

في  ا كايص :  بدايـة الدراسـة عنـد بلـوغ سـن السادسـة مـن العمـر( مـدة الدراسـةالتعليم الابتدائي وقد كان منظم"
 .الابتدائية ستة سنوات وتنتهي بالسنة السادسة ابتدائي مع مسابقة الدخول إلى السنة الأولى من التعليم المتوسط

ــــــــــي التعلــــــــــيم العــــــــــام"  :وهــــــــــو مــــــــــا صــــــــــار يعــــــــــرف فيمــــــــــا بعــــــــــد بالتعلــــــــــيم المتوســــــــــط وهــــــــــو مــــــــــنظم كمــــــــــا يل
المرحلـة  بل التعلـيم المتوسـط النـاجحين في مسـابقات الـدخول إلى السـنة الأولى مـن التعلـيم المتوسـط ،وتـدوم هــذهيسـتق(

،ويلتحــق  أربعــة ســنوات ( يتــوج التعلــيم المتوســط بشــهادة التعلــيم العــام و الــتي صــارت تعــرف بشــهادة التعلــيم المتوســط
 1. "إلى السنة الأولى من التعليم الثانوي تلاميذ السنة الرابعة من التعليم المتوسط و الناجحون
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نظام  وعوضتها بنظام شامل متكامـل،وهو1971وأعادت الدولة هيكلت المدارس الابتدائية والمتوسطة بعد سنة 
التربـوي في  المدرسة الأساسـية "الـذي اسـتطاع أن يحـدك القطيعـة بالنسـبة لكـل ايليـات و السـلوكات المرتبطـة بالنشـاو

و الجزائر م تكن البلد الوحيد الذي طبق نظام التعليم الأساسي في تلك الفترة ،فقد كان ينظر  ن التعليمهذا المستوى م
تأمين قدر كاف من التعليم لجميع المـواطنين بـدون تمييـز يسـمح لهـم بمتابعـة دراسـتهم ،إن هـم شـاءوا ذلــك " له علـى أنـه

 لاجتماعيـة والاقتصـادية كمـواطنين فعـاليين "،هـذا الحــد الأدىبـدخول الحيـاة العمليـة ،والمشـاركة في النشـاطات ا ،أو
 الـــذي يقــــوم علـــى تــــوفير تعلــــيم مناســـب لجميــــع المـــواطنين صــــغارا و كبــــارا ویختلـــف هــــذا المفهـــوم باخــــتلاف الظـــــروف

وى المســت الاجتماعيـة و الاقتصـادية في كـل قطـر مــن الأقطـار ،وبمـدى مـا يتـوفر لــه مـن تطـور و إمكانيــات "فهــو يعـــني
ليشـمل المرحلـة  الأول من نظم التربية المدرسية ،وقد يطول مداه في بعض البلدان فيتجـاوز مـا يسـمى بالتعلـيم الابتـدائي

التعليمية لأكبر عدد ممكن  المتوسطة بل المرحلة الثانوية في بعض الأحيان ،فهو يعني أيضا بتوفير حد أعلى مـن الفـرص
 . "بحقهم في التعليم أو يتسربوا منهمن الصغار و الكبار الذين م يحظوا 

تكوين  إن التغيرات التي شهدها ا تمع الجزائري في مختلف الميادين الاقتصادية و الثقافية و الزراعية ،طـرح مطلـب
التربـوي الـذي  الأشخاص ،وإعـدادهم للتكيـف مـع هـذه التغـيرات العامـة "إن هـذه التغـيرات أدت إلى عمليـة الإصــلاح

والـذي م يعـد صـالحا حـت  اء المدرسة الأساسية كبديل عن النظام التربوي المورك عن عهـد الاســتعمار ،تمخض عنه بن
 و1968لمنبتــــــــــــــــه الأصــــــــــــــــلي فرنســـــــــــــــــا ،حيــــــــــــــــث ثار ضـــــــــــــــــده الفرنســــــــــــــــيون في مظـــــــــــــــــاهرات عارمــــــــــــــــة ســـــــــــــــــنة 

 1. "أعلنوا فشله

 مختلـف أ ـاء العـام،وتم تداولــه وفي أوائل السبعينيات بدأ مفهـوم التعلـيم الأساسـي في الانتشـار و الاهتمـام بـه في
منظمة الأمم  ومناقشته على مستوى واسع في المؤشرات التربوية الدولية ،وكان من بين من أسهم في ذلك لجنـة شـكلتها

الدوليـة وبـرنامج  المتحـدة للأطفـال يونسـيف،و ا لـس الـدولي لتنميـة التعلـيم بمشـاركة منظمـة اليونسـكو ومنظمـة العمـل
ــــــــــــيم الأساســــــــــــي في عـــــــــــــام ، الأمــــــــــــم المتحــــــــــــ  بمقتضـــــــــــــى1976دة للتنميــــــــــــة ،وبعــــــــــــدها "نشــــــــــــأت مرحلــــــــــــة التعل

المتوسـط  المرسوم الرئاسي الصادر في الجريـدة الرسميـة للجمهوريـة الجزائريـة ،وهـي مرحلـة مكونـة مـن إدمـاج مرحلـة التعلـيم
،وذلـك فـإن مرحلـة  ـت ســنواتبعد اقتصارها من أربع سنوات إلى ثلاك سنوات ،و المرحلـة الابتدائيـة الـتي تسـتغرق سـ

 ." التعليم الأساسي تستغرق تسع سنوات

المدرسـة  والمتتبع لنظام التعليم في الجزائر يجده قد مر بعدة مراحل وتغيرات وكذا تحولات في كل مجالاته قبـل تطبيـق
بعـدة إصـلاحات  زائـرالتي قامت فيهـا الج1970إلى غاية 1962الأساسية "فالمرحلة الأولى كانت من فترة الاستقلال 
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أرجـاء الـوطن ،تلتهـا  جزئيـة وتغيـيرات ضـرورية وهامـة في النظـام التعليمـي ،إضـافة إلى بنـاء عـدة مـدارس جديـدة في كـل
ــــــــــــــة وهــــــــــــــي المخطــــــــــــــط الرباعــــــــــــــي الأول مــــــــــــــن   وفي هــــــــــــــذه المرحلــــــــــــــة قامــــــــــــــت1973إلى 1970المرحلــــــــــــــة الثاني

حسـب  لقطاع التعليمي ،حيث وفرت أساتذة و أقسامالزراعي و الصناعي وعلى رأسهم ا  الالجزائر عصلاحات في ا
التوافــق بــين  إمكانيــات الــبلاد الاقتصــادية أي أنهــا قامــت بتغيــيرات كميــة في هــذا ا ــال ،وهــدفت إلى تحقيــق التـــوازن و

ولـة وفيهـا أحـدثت الد 1977إلى 1974التعليم العام و التقني أما المرحلة الثالثـة وهـي مرحلـة المخطـط الرباعـي الثــاني 
ــــــــــــــير نظــــــــــــــام التعلــــــــــــــيم المتوســـــــــــــــط ــــــــــــــة و الصــــــــــــــناعية وكــــــــــــــذلك تغي  الجزائريــــــــــــــة عــــــــــــــدة ثــــــــــــــورات كــــــــــــــالثورة الزراعي

 1978/1977بنظــام  خــر متمثــل في الدراســة الأساســية ، وقــد شــرع في تنفيــذها علــى ســبيل التجربــة مــن العــام 
تسـتغرق  ساســية أنوقـد خطـط للمدرسـة الأ1981/198ئيـا علـى المسـتوى الـوطني مـن العـام الدراسـي  نها ،وطبقـت

 :الدراسة فيه تسع سنوات موزعة على ثلاك أطوار هي

  ويتم فيها إتقان المهارات الأساسية من السنة الأولى إلى السنة الثالثة ،وهي بذلك مرحلة قاعديـة: الطور الأول
  سنوات ( يتم فيها إكساب التلميذ وسائل التعبير الضرورية و الأساسية10إلى 6من 

 يمتـد مـن السـنة الرابعـة إلى السـنة السادسـة ويضـاف إليـه اللغـة الأجنبيـة ومـواد جديـدة كالتــاريخ و: نيالطفور النفا
التعبـير  سنة( أيـن يكتسـب التلميـذ الوسـط الاجتمـاعي وتثبـت وسـائل12إلى 11من  الجغرافيا ،وتعتبر مرحلة الإيقاظ 

 وتنمى

 يـدرس فيـه مختلـف العلـوم النظريـة و التطبيقيــة أيمـن السـنة السـابعة أساسـي إلى التاسـعة،حيث :الطفور النالفث 
ــه  مــن  ــتم اســـيم المعـــارف والمفــاهيم 15إلى 13الجمــع بــين التعلــيم العــام والمهــني ،وتســمى مرحلــة التوجي ســنة ( أيــن ي

 .المكتسبة مع الاهتمام بعملية التوجيه

 متحـان مـع المعـدل المتحصـل عليــه فيویختم هذا الطور باختبـار امتحـان شـهادة التعلـيم الأساسـي ،ونتـائج هـذا الا
 العام الدراسي تقرر مصير التلميذ الدراسي في قبوله بالتعليم الثانوي و التخصص أو عكس ذلك

  الجزائري غايات تتمثل في  تمعإن لإصلاح المنظومة التربوية في إطار التحولات التي يشهدها ا

  سلامية و مبادئ الاشتراكيةيستمد النظام التربوي مبادئه من القيم العربية الإ -
 1تنمية شخصية الطفل و المواطن و إعدادهما للعمل و الحياة . -
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 ف المؤسسة التربوية.يتعر المبحث الثاني:

مع  والذي يقصد به وقت الفراغ الذي يقضيه النـاسscholeإلى الأصل اليوناني écoleيرجع لفظ المدرسة  
مؤسسـي  فـظ بعـد ذلـك ليشـير إلى التكـوين الـذي يعطـي في شـكل  ــاعيزملائهـم أو لتثقيـف الـذهن ،وتطـور هـذا الل

توكـل إليهـا مهمـة  ،أو إلى المكان الذي يتم فيه التعليم ،ليصبح لفظ المدرسة يفيد حاليا تلك المؤسسـة الاجتماعيـة الــتي
 الزمان التربية الحسية و الفكرية و الأخلاقية للأطفال و المراهقين في شكل يطابق متطلبات المكان و

 و المدرسـة مـن الألفـاظ المولـودة عنـد العرب،وهـي "في الأصـل مـأخوذة مـن العبرانيـة أو ايراميـة ،مـدراس و عهـا
كالمساجد  مداريس ،ثم خففت فأصبحت مدارس ،وواضح أن المدارس وصف ينسب لكل ما يدرس فيه مـن الأمكنـة

 ." ية وغيرها من دور العلم و المعرفةو الكتاتيب و الزوايا ومن ذلك جاءت تسمية المدارس القر ن

الصغير  المدرسة تبدأ بعد "مرحلة الطفولة المبكرة ومع بداية مرحلة الطفولة المتأخرة وتمثل انتقال الطفل مـن مجتمعـه
غـرباء مجتمـع ال الأسرة أو مجتمع القرابة إلى مجتمع المدرسة نقـلا و تحـولا كبـيرا في حياتـه النفسـية و الاجتماعيـة ،فالمدرسـة

  " .1مجتمع أوسع يمثل بيئة جديدة بعلاقات وصلات و أسس جديدة لها قوانينها

  تمعــاتولقــد عرفــت المدرســة منــذ الماضــي "كمؤسســة اجتماعيــة تقــوم بعمليــة التعلــيم فقــط لكــن بعــد تطـــور ا
ــة ،وبــذلك  نهــاتطــورت مهمــة المدرســة مــن مؤسســة اجتماعيــة بالإضــافة إلى كو   م يعــد التعلــيممؤسســة تربويــة ،تعليمي

المدرسـة  ابهـا بالمدرسـة الحديثـة إلا وظيفـة عاديـة مـن وظائفهـا العديـدة،أو عنصـر واحـد مـن عناصـرها الكثـيرة الـتي تقــوم
  . "2الحديثة

 عبـارة عـن تعبـير امتيـازي للمجتمــع الـذي يوليهـا بأن تنقـل للأطفـال قيمــا ثقافيــة نهــاكمـا يعرفهـا إميـل دوركـايم بأ
 .ية يعتبرها ضرورية لتشكيل الراشد و إدماجه في بيئته و وسطهوأخلاقية و اجتماع

 الأســرة إلى بهـا أما مفهوم المدرسة بالتحديد فقد ظهر اثر الانتقال الـذي عرفـه الفعـل التربـوي مـن مهمـة تتكلـف
ـهاج وبـرنامج عمومية لتصـبح المدرسـة تلـك المؤسسـة العموميـة الـتي يعهـد إليهـا دور التنشـئة الاجتماعيـة للأفـراد وفــق منـ

من  تهدفمحددة ، حسب فلسفته... والمدرسة بشكل عام مؤسسة عمومية أو خاصة ، ضع لضوابط  تمعيحددهما ا
فئة،ويجعلها تقوم بعملهـا  خلالها إلى تنظيم فاعلية العنصر البشري ،بحيث تنتج وتفعل وفق إطار منظم يضبط مهام كل

 هداف و الغايات و المرامي المرغوبة منه.الخاص لكي يصب في الإطار العام و يحقق الأ

                                                             
 .108،ص1980جدة ،دار الشروق ،1،و، التنظيم المدرسي و البحث التربوينبيل السامالوطي، 1
 62.،ص1982قسنطينة ،دار البحث للطباعة والنشر، 1ج، 1،و، التربية والإدارة بالمدارس الأساسيةمحمد الطيب العلوي، 2
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 خصائص المؤسسات التربوية. المبحث النالث:

 :و يمكن إ اليا خصائص المؤسسة التربوية في عدة نقاو أهمها 

 Integration:التكامل  .أ

مكـان  إن كـل المؤسسـات التربويـة مـن منظـور التربيـة المسـتمرة مترابطـة و متصـلمة مـع بعضـها، أن البيـت هـو أول
فــان ا تمــع  يحـدك فيــه الــتعلم و لـذا يجــب أن ينظــر إليــه كجـزء مــن شــبكة أنظمـة التعلــيم الواســعة، و في نفــس الوقـت

عـن مؤسسـة تعليميـة  المحمي يعتبر مصدرا رئيسيا للخيرات خلال حياة الفرد، و بالإضافة إلى ذلك مكـان العمـل عبـارة
الرسمـي هـي أيضـا جـزء مـن أنظمـة  هـا مـن مؤسسـات التعلـيمأخرى، و أخيرا فان المدارس و الكليـات والجامعـات و غير 

 .التعليم المتكاملة و التكامل ذو بعدين

يعــني ااــاه أ ــاو مختلفــة متدرجــة في التعلــيم تــوفر للأفــراد مــدى الحيــاة، و يلــزم لــذلك تكامــل  :التكامففل العمففودي -
 .الناتج عن تداخل و تشابك الجهودإلزام تكامل الأسلوب لمضاعفة المصادر، و انب الهدر  الأهداف، و كذلك

ــاة، أي ربــط كــل أنــواع التعلــيم المختلفــة الــتي تقــدم لمتطلبــات و حاجــات  :التكامففل الأفقففي - ــه ربــط التعلــيم بالحي في
 المدرسة أو خارجيا. ا تمع سواء في

 Totality:الكمية و الشمول  .ب

الكبار،  ا في ذلك التربية لما قبل المدرسة و تعليمتغطي التربية فترة حياة الإنسان، و تشمل كل المراحل التعليمية بم
الرسمـي الـذي يـتم في  و تشمل على كل الأنواع بما في ذلك التعليم الرسمي الذي يتم في مؤسسات التعليم، و الـتعلم غـير

ع لتشمل  المختلفة، فالتربية تتس مؤسسات غير تعليمية بطبيعتها، و التعميم غير النظامي الذي يحدك مع مواقف الحياة
 .اقتصادية و اجتماعية كل الجهود التربوية الموجهة للتلاميذ و الكبار الذين يتحملون مسؤوليات

 .أن تكون المؤسسة التربوية تتمتع بطابع الديمقراطية أي: بعيدة عن التسلط -
وجهـة  ع إلىأن تكون المؤسسة التربوية لديها روح الإنسانية: تشـمل حسـن معاملـة ايخـرين و تقـديرهم و الاسـتما  -

 .نظرهم و التعرف على مشكلاتهم لحلها
دور  أن تكــون المؤسســة التربويــة لهــا دور ايجــاي : أي لا ترتكــز علــى الســلبيات أو المواقــف الجامــدة بــل يكــون لهــا -

 1قيادي في مجالات العمل و توجيهه.
 أن تتحلى بطابع المرونة .ت

                                                             
 .25-24،ص 0142دار المسيرة للنشر و التوزيع، عمان، الأردن01,و ,تربية و التعليم المستمرال ،طارق عبد الرؤوف عامر 1



 العامة والعلاقات التربوية المؤسسة: الثالث الفصل

- 56 - 

المتغــيرة، و اســتعمال وســائل تعمــيم  لتلــبي الحاجــات وهــي تعــني تــوفر أســلوب دينــاميكي في التعمــيم لتطــوير المــواد
 جديدة و توفير أ او مختلفة من التعميم

ـــى تحقيفففق الفففذات: - ـــاس عل ـــق هـــذا الهـــدف فـــان عليهـــا أن تســـاعد الن ـــاة كـــل فـــرد، و لتحقي ـــة حي  أي تحســـين نوعي
 1التكيف للتغير.

 أهمية وأهداف العلاقات العامة في المؤسسة التربوية. المبحث الرابع:

 : أهمية العلاقات العامة في المؤسسة التربويةولاأ

، مــن حيــث التكــوين والطبيعــة، ســواء مــن ســبب التغيــير الحــادك في مجتمعاتنــاظهــر مفهــوم العلاقــات العامــة ب 
 :نواحي سياسية أو اقتصادية أو اجتماعية ، ومن هذه التغييرات

ية، وظهور عدة قوى تعمل على جذب الرأي زيادة حجم ونفوذ الرأي العام وخصوصا في ا تمعات الديمقراط .1
 العام.

زيادة عـدد المؤسسـات التربويــة العموميـة والخاصـة وزيادة التنــافس القـائم بيــنهم ، ممـا جعلهـا تعمــل علـى تحقيــق  .2
 اتصالات سليمة لكافة الاعداد المتواجدة ، وتقوم بتنظيم البرامج من أجل مجال العلاقات العامة.

 لعمال امع كلمتهم وتدافع عن مصالحهم من أجل الضغط أو أقناع الرأي العامقيام نقابات واتحادات ل .3
التحول الزائد في ا تمع مما أدى إلى الحاجة إلى وجود إعلامي ضخم لمواجهة التغـيرات الاجتماعيـة ، ومحاولـة  .4

 الوصول إلى حالة الاستقرار في ا تمع.
ي والفني والتقني والذي عمل على تسهيل دور العلاقـات تطور وسائل الإعلام بشكل كبير نظرا للتقدم الفكر  .5

 2.، ومعرفة الوسائل الملائمة للتعامل معهم في الأوقات المناسبةفي الوصول إلى الجماهير المختلفةالعامة 

 : أهداف العلاقات العامة في المؤسسة التربويةاثاني

لتربوية من خلال منحه المعلومات اللازمـة ، كمـا تعمل العلاقات العامة على تطوير العملية الإدارية للمؤسسات ا
 .تعمل على اكتشاف مدى تأثير تلك المعلومات داخل المؤسسة التربوية 

  :العامة الأهداف .1

                                                             
 .25،مرجع سبق ذكره،صطارق عبد الرؤوف عامر 1
لميـة ماجسـتير في ،دراسـة تطبيقيـة علـى وزارة التربيـة والتعلـيم الاتحادية،الدرجـة العالعلاقفات العامفة في المؤسسفات التربويفة في السفودانعصام ابراهيم الحسـن، 2

 .96،ص2005القانون،كلية الشريعة والقانون،جامعة افريقيا العالمية،السودان،
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 :ويمكن تلخيص أهداف العلاقات العامة في التالي

مـن خـلال إمــداده الحصـول علـى تأييـد الــرأي العـام ومـد جســور الثقـة والتواصـل بينـه وبــين المؤسسـة التربويـة وذلــك  
والأمانـة في إيصـال المعلومـات إليـه. القيـام بشـرح أهـداف المؤسسـة  الصـدق بالمعلومات الصـحيحة والاعتمـاد علـى

 .التربوية

شــرح القــوانين الجديــدة وأي تغيــيرات أو تعــديلات في القــوانين بالإضــافة إلى شــرح مــبررات ا ــاذ هــذه القــوانين أو  
 .التعديلات التي اري عليها

لــدى العــاملين بالمؤسســة التربويــة مــن خــلال وســائل الاتصــال المعروفــة كالصــحف وا ــلات  الإحســاس بالمســؤولية يــةتنم 
 .والتلفزيون

 .تحسين العلاقات سواء داخل المؤسسة أو خارجها 

 .وا لات والتلفزيون وغيرها تدعيم العلاقة مع وسائل الاتصال المعروفة من الصحف 

 .1الدفاع عن موقف المؤسسة التربوية إذا تعرضت لأي انتقاد من قبل ايخرين 

 :التفصيلية الأهداف .2

 .الاهتمام بالجوانب الإنسانية لتحقيق روح الولاء للمؤسسة التربوية التعليمية –

 .بما يحقق تعزيز القيم الأخلاقية  اعية(المشاركة الفاعلة في المناسبات المختلفة  الدينية والوطنية والاجتم –

 .والتميز الجودة تحسين مستوى الخدمات بما يتوافق مع مواصفات -

 2بما يحقق اسير العلاقة بين الإدارة التعليمية وا تمع المحلي.  التوسع في البرامج –

 دور العلاقات العامة في المؤسسات التربوية.المبحث الخامس: 

 .نشطة العلاقات العامة وتنفيذها بعد اعتمادهاوضع البرامج الخاصة بأ .1

 .استقبال الزوار والوفود الرسمية وإنهاء كافة متطلبات الضيافة اللازمة .2

تيســير وإنهــاء كافــة الإجــراءات اللازمــة لمشــاركة الوفــود الرسميــة مثــل الحجــوزات والتأشــيرات والاســتقبال والســكن  .3
 .وغير ذلك

                                                             
 .100عصام ابراهيم الحسن،مرجع سبق ذكره،ص 1
 .102عصام ابراهيم الحسن،مرجع سبق ذكره،ص 2

https://www.almrsal.com/post/522981
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 .ة للوفود الزائرة ولحفلات التكريماهيز الهدايا التي تقدمها الإدار  .4

واللقاءات والزيارات  المناسبات إقامة حفلات التكريم والمعايدة التي تنظمها الإدارة ، وكذلك القيام بكل ما يلزم .5
 .والرحلات

 .ت التي تقُام فيها وتهيئتها بما يلزم تقني ا وإشرافي ااهيز قاعات الاجتماعات الخاصة بالإدارة لكافة الفعاليا .6

تقديم الخدمات والأنشطة التي من شأنها تنمية العلاقات الاجتماعية والثقافية بين منسوي  الإدارة وذوي العلاقة  .7
ــة الســنوية، تصــميم ل وحــة مــن خــارج الإدارة بالتنســيق مــع الجهــات المعنيــة ، وأمثلــة ذلــك إقامــة الملتقيــات الثقافي

ــة رائــدة في  ــة أو ثقافي إعلانيــة للتواصــل الاجتمــاعي وتقــديم التبريكــات والتعــازي، استضــافة شخصــيات اجتماعي
 .ا تمع، تنفيذ رحلات وزيارات خارجية للمنسوبين

 .توزيع الدعوات للمناسبات العامة التي تعقدها الإدارة ، وكذلك الدعوات الواردة على المسؤولين .8

على اللقاءات الخارجية والداخلية والبرامج التي تقيمهـا الإدارة العامـة والإدارات التابعـة لهـا  المشاركة في الإشراف .9
 .والقيام بدور المساندة في التنظيم والاستقبال والتنفيذ وفق تكليف مدير عام التعليم بذلك

 .التنسيق مع إدارة الإعلام التربوي لتغطية فعاليات الإدارة فيما يدخل ضمن مهامها .10

والـرد علـى استفسـارات المسـتفيدين وتـوجيههم   قديم الخدمات الميسرة لمراجعي الإدارة بأفضل وأسهل الطـرق ،ت .11
 .للإدارات المعنية بخدمتهم

إعداد التقارير الدورية عن كافة أنشطة وإنجازات الإدارة ومعوقات الأداء فيها وسبل التغلب عليها ورفعها لمـدير  .12
 .عام التعليم

تــف الإدارة وجعلــه في متنــاول الجميــع مطبوع ــا أو علــى وســائط إلكترونيــة تيســير ا للتواصــل بــين تحــديث دليــل هوا .13
 .الإدارات بما يحقق الأهداف بيسر وسهولة

 .إعداد مشروع الميزانية السنوية للإدارة بالتنسيق مع الجهات ذات العلاقة .14

وحفظهـا بشـكل يسـاعد علـى اسـتخراجها  الإشراف على تنظيم المعاملات والبيانات الخاصـة بالإدارة وأقسـامها .15
 .1بسهولة ويسر

 
                                                             

 .52،ص2003،توزيع،العلاقات العامة البعد الفكري و التطبيقي ، د و،،دار العموم للنشر و ال فريحة محمد كريم 1

https://www.almrsal.com/post/793054
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 : منهجية الدراسة الميدانية واختبار أداة القياس الفصل التطبيقي

نهـدف مـن خـلال هـذا المبحــث إلى إيضـاح الجانـب التطبيقـي للدراسـة، حيــث سـنتطرق لكفيـة  طـيط وتصــميم 
البيـانات، وكـذا المحـاور الـتي يغطيهـا، لننتقـل بعـدها إلى إبـراز  الدراسة، وهذا عبـراز نـوع الأداة المسـتخدمة لجمـعأداة 

أساليب المعالجة الإحصائية المستعملة لاختبار الأداة وقدتم تفريـ  البيـانات وتحليلهـا مـن خـلال الـبرنامج الإحصـائي 
 SPSS24). 

 الأول: منهج الدراسةالمبحث 

اسـتخدمنا المـنهج الوصـفي الـذي يحـاول مـن خلالـه بناءا على طبيعة الدراسة والأهـداف الـتي سـعت لتحقيقهـا، 
وصــف الظــاهرة موضــوع الدراســة كمــا توجــد في الواقــع، وتحليــل بياناتهــا، والعلاقــة بــين مكوناتهــا وايراء الــتي تطــرح 

 حولها والعمليات التي تتضمنها وايثار التي تحدثها.
واهر أو الأحـداك المعاصـرة، أو الراهنــة ويعـرف الحمـداني المـنهج الوصـفي بأنــه "المـنهج الـذي يسـعى لوصــف الظـ

فهو أحد أشكال التفسير المنظم لوصف ظاهرة أو مشكلة، ويقدم بيـانات عـن خصـائص معينـة في الواقـع، تتطلـب 
 89معرفة المشاركين في الدراسة والظواهر التي ندرسها والأوقاف التي نستعملها لجمع البيانات"

 :وقد استخدمنا مصدرين أساسيين للمعلومات
ــة والــتي المصففادر النانويففة:  -1 ــا في معالجــة الإطــار النظــري للدراســة إلى مصــادر البيــانات الثانوي حيــث ااهن

تتمثل في الكتب ذات العلاقة والمقالات والتقارير والأبحاك والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، 
 وكذا البحث في مواقع الإنترنت.

وانــب التحليليـة لموضــوع الدراسـة ااهنــا إلى  ـع البيــانات الأوليـة مــن خــلال لمعالجـة الجالمصفادر الأوليففة: -2
الاستبانة كأداة رئيسية للدراسة، صممت خصيصا لهذا الغرض وقد تم توزيعها على الطاقم الإداري للمؤسسة 

 ( وذلـك للتحقـق مـن صـحةSPSSلإحصـائي  االتربوية محـل الدراسـة، وتم تحليلهـا بواسـطة بـرنامج التحليـل 
 الفروض الموضوعة للدراسة.

 

                                                             
قسم إدارة ميسون إسماعيل محمود الفقعاوي ، إستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي  و أثرها على الأداء الوظيفي لدى العاملين "، رسالة ماجستير ،  89

 73، ص 2017الأعمال ، جامعة الأزهر ، كلية الإقتصاد و العلوم الإدارية ، غزة ، فلسطين ، 
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  الثاني: خطوات تصميم وتنفيذ أداة الدراسةالمبحث 

ــة  قمنــا ععــداد أداة الدراســة لمعرفــة مــدى مســاهمة العلاقــات العامــة في تطــوير الأداء الــوظيفي في المؤسســة التربوي
 التونزة العلمية، وقد اتبعنا الخطوات التالية لبناء الاستبانة:

دبيــات والدراســات الســابقة ذات الصــلة بموضــوع الدراســة، والإســتفادة منهــا في الاطـلاع علــى بعــض الأ-
 بناء الاستبانة وصياغتها.

 تحديد المحاور الرئيسية للاستبيان، وتحديد فقرات كل محور من المحاور.-

 المبحث الثالث: نتائج الدراسة والاختبارات الإحصائية

الميدانية حيث سيحتوي على عرض خصائص العينة المدروسة نقوم بتحليل نتائج الدراسة خلال هذا المبحث س
 وكذا على عرض نتائج الدراسة، كما سيشتمل هذا المبحث على اختبار الفرضيات وتحليلها، واستقراء النتائج.

وسنحاول هنا عرض وتحليل النتائج والتعقيب عنها، واستعراض خصائص كل متغـير لعينـة الدراسـة للتحقـق مـن 
 المطروحة في البحث وكذلك تحليل النتائج التي كشفت عنها الدراسة.صحة الفرضيات 

 : عرض خصائص مجتمع الدراسةأولا
 فرد، بعد عملية استرجاع للاستبيانات، يقسمون كالتالي: 54ويتكون مجتمع الدراسة من 

 الجنس .1
 الجنس حسب الدراسة مجتمع توزيع 1 جدول

 ةالنسب التكرار الفةة
 77.8% 42 ذكر
 22.2% 12 أننى

 %100 54 المجموع
 SPSS24من إعداد الطالبين على ضوء مخرجات المصدر: 

 
يمثـل الإناك، ومنــه  %22.2مــن مجتمـع البحــث يمثـل الــذكور ومـا نســبته  77.8%يبـين الجـدول أن مــا نسـبته 

د طبيعــة المؤسســة محــل الدراســة اخــتلاف كبــير بــين النســبتين، ويمكــن أن نعــزو ذلــك إلى أن عــد نلاحــظ أن هنــاك
 وخصوصية ا تمع الغرداوي المحافظ. 
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 :الجنس حسب الدراسة مجتمع توزيع 2 الشكل

 

 

 

 

 

 السن .2
 السن حسب الدراسة مجتمعتوزيع  2 جدول

 النسبة التكرار الفةة
 %33.3 18 سنة25اقل من 

 %63 34 سنة35و 26بين 
 %3.7 02 سنة45و 36بين 

 %100 54 المجموع
 SPSS24من إعداد الطالبين على ضوء مخرجات المصدر: 

 
سنة، وتليها الفئة العمرية 35و 26من مجتمع الدراسة تتراوح أعمارهم بين  %63يبين الجدول أن ما نسبته 

، %3.7سنة ما نسبته 45و 36مرية بين ، بينما تمثل الفئة الع%32.8سنة بما نسبته 25التي لا يتجاوز سنها 
ومنه نلاحظ أن المؤسسة محل الدراسة تتميز بالعنصر الفتي مما يفسر حداثتها، واحتوائها للعنصر الشباب الذي 

يمزج بين الخبرة والحيوية

42

12
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 السن حسب الدراسة مجتمع توزيع 3 الشكل

 
 

 

 

 

 

 

 

 المستوى التعليمي .3
 التعليمي المستوى حسب الد اسة مجتمع توزيع 3 جدول

 النسبة التكرار الفةة
 %00 00 ابتدائي
 %00 00 متوسط
 %14.8 08 ثانوي
 %85.2 46 جامعي

 %100 54 المجموع
 SPSS24من إعداد الطالبين على ضوء مخرجات المصدر: 

مــن  %14.8راســة مــن ذوي مســتوى جــامعي ومــا نســبته مــن مجتمــع الد %85.2يبــين الجــدول أن مــا نســبته 
مجتمـــع البحـــث يمثـــل ذوي مســـتوى ثانـــوي، بينمـــا فئـــات ذوي المســـتوى الابتـــدائي والمتوســـط فهـــو منعـــدم في مجتمـــع 
البحــث ومنــه المؤسســة محــل الدراســة، ومنــه نلاحــظ أن مؤسســة محــل الدراســة تحــوي حــاملي الشــهادات الجامعيـــة 

 ة تربوية تستوجب كفاءة وخبرات علمية. ليسانس وماستر، كونها مؤسس

18; 33%

34; 63%

2; 4%

س ة  ا ل م  

س ة  و    ي  

س ة  و    ي  
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 :التعليمي المستوى حسب الدراسة مجتمع توزيع 4 الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 الخمة المهنية .4
 المهنية الخبرة حسب الدراسة مجتمع توزيع 4 جدول  

 النسبة التكرار الفةة
 %48.1 26 سنوات 5اقل من 

 51.9% 28 سنوات 10الى  6من 
 00% 00 سنوات فما فوق 11

 %100 54 المجموع
 SPSS24من إعداد الطالبين على ضوء مخرجات المصدر: 

 6من مجتمع الدراسـة يمثـل ذوي خـبرة منهيـة تـتراوح مـن  %51.9يبين الجدول أن ما نسبته من مجتمع البحث 
ســنوات، بينمــا الفئــة الثالثــة الــتي تفــوق  5يــة أقــل مــن يمثلهــا ذوي خــبرة مهن %48.1سـنوات، ومــا نســبته  10الى 

ســـنوات فهـــي منعدمــة في مؤسســـة محـــل الدراســـة، ومنـــه نلاحــظ أن المؤسســـة محـــل الدراســـة فتيـــة 11خبرتهــا المهنيـــة 
وحديثة النشأة، كما أشرنا في الجدول السابق المتعلق بالسن، ومنه أن نستخلص أن جل المبحوثين سـايروا المؤسسـة 

 ا. منذ نشأته
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 المهنية الخبرة حسب الدراسة مجتمع توزيع 5 جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الوظيفة .5
 الوظيفة حسب الدراسة مجتمع توزيع 6 جدول 

 النسبة التكرار الفةة
 %29.6 16 إطار
 %25.9 14 تقني
 %44.4 24 عامل

 %100 54 المجموع
 SPSS24الطالبين على ضوء مخرجات  من إعدادالمصدر: 

مـن مجتمـع الدراسـة يمثلـه مبحـوثين يشـتغلون في وظـائف قاعديـة  عمـال(،  %44.4يبين الجدول أن مـا نسـبته 
يمثلـه  %25.9يمثلـه مبحـوثين يشـتغلون في وظـائف القياديـة  إطـارات(، بينمـا مـا نسـبته  %29.6بينما مـا نسـبته 

منـــه نلاحــظ المؤسســـة محــل الدراســة تســـتند للعمــال المـــوزعين علــى مختلـــف مبحــوثين يشــتغلون في وظـــائف تقنيــة، و 
ــة والتقنيــة الــتي تحتــاج إلى  الوظــائف الإداريــة المعتــادة، فهــي في الأســاس تســتلزم اليــد العاملــة، مقارنــة بالمهــام القيادي

 عناصر متخصصة وذات خبرة عالية. 

 

                                    

                 

س وا   ا ل م  

س وا    ال    م  

س وا   م   و     
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 الوظيفة حسب ةالدراس مجتمع توزيع 5 الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأولى:  الفرضيةليل بيانات ثانيا: تح
 تحقيقها في المساهمة إلى وسعييهم المؤسسة أهداف على المبحوثين اطلاع مدى يبين 7 جدول  

  التكرارات النسبة المةوية

%74.1 
%85,2 

40% 
46 

 نعم نعم
 لا 6% %11.1 

 لا 8 %14,8

 المجموع 54 %100

من مجتمع الدراسة على إطلاع بأهداف المؤسسة،  %85.2من خلال بيانات الجدول نلاحظ أن ما نسبته 
من المبحوثين  %14.8يساهمون في تحقيق أهداف المؤسسة، وما نسبته  %74.1وفي ذات الفئة نجد ما بنسبة 

اتاحة الفرصة أمام الموظفين للمشاركة في ليس على إطلاع ولا دراية بأهداف المؤسسة، ومنه نلاحظ أن المؤسسة 
 تحقيق أهدافها وتوطيد العلاقة بينهما. 

 

                  

                  

                  
    

ت  ي

  مل
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 الخاصة القرارات بعض صنع في الموظفين إشراك مدى يبين 8 جدول  

 النسبة التكرار الفةة
 %33.3 81 اشراك الموظفين

 %40.7 22 اتخاذ القرار بالأغلبية
 %18.5 10 المعلومةاستشارة وسهولة 

 %7.4 40 القيادة الديكتاتورية
 %100 54 المجموع

يوضح الجدول أن المؤسسة محل الدراسة تعمل على إشراك الموظفين في صنع بعض القرارات الخاصة بالمؤسسـة، 
بنسـبة  من مجتمع الدراسة صرح بأن أسلوب ا ـاذ القـرار بالمؤسسـة يـتم بالأغلبيـة، وتليهـا %40.7فنجد ما نسبته 

، في حــين صــرح بعــض %18.5و %33.3متقاربـة عمليــة اشــراك المــوظفين واستشــارتهم وســهولة المعلومــة، بنســبة 
، وهــذا يــدل علــى وجــود %7.4المبحــوثين بأن الإدارة محــل الدراســة تتخــذ أســلوب القيــادة الديكتاتوريــة بمــا نســبته 

لأخـــيرة علـــى بعـــض القـــرارات المصـــيرة الـــتي علـــى علاقـــة وطيـــدة بـــين المـــوظفين والمؤسســـة، ويمكـــن أن نفســـر الحالـــة ا
 الموظفين التقيد بها دون هوادة، مما يترك أثرا جانبية على الموظفين.

 لموظفيها المؤسسة تحفيز مدى يبين 9 جدول  

 النسبة التكرار الفةة
 %96.3 52 نعم
 %3.7 2 لا

 %100 54 المجموع

 %3.7من مجتمع الدراسة يتلقى تحفيزات من المؤسسة، بينما ما نسبته  %96.3ته يوضح الجدول أن ما نسب
 أدلى بأنه لا يتلقى تحفيزات من المؤسسة، وهذه نسبة الغالبة تأكد العلاقة القائمة بين المؤسسة وموظفيها.
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 يبين نوع التحفيز الذي يتلقاه المبحوثين 10جدول   

 النسبة كرارالت الفةة
 %22.2 12 ترقيات بالعمل
 %14.8 8 رفع الأجور

 %37 20 التكريمات في المناسبات الخاصة
 %14.8 8 التدعيم بالدورات التكوينية

 %9.4 6 تشجيعات معنوية
 %100 54 المجموع

ات في مـن مجتمـع الدراسـة يتلقـى تحفيـز في شـكل تكريمـ %37من خلال بيانات الجدول نلاحـظ أن مـا نسـبته 
تحفيــز في شــكل  %14.8مناســبات خاصــة مــن المؤسســة، ومــا نســبته يتلقــى تحفيــز في شــكل ترقيــات، ومــا نســبته 

مـــن المبحــوثين يتلقـــون تشـــجيعات  %14.8تــدعيم بالـــدورات التكوينيــة ورفـــع الأجــور بـــنفس النســبة، ومـــا نســبته 
 الها.معنوية، ومنه نلاحظ أن المؤسسة تركيز على الدعم النفسي والوظيفي لعم

 يبين مدى قيام المؤسسة بتربصات للموظفين11جدول 

 النسبة التكرار الفةة
 %75.9 41 نعم
 %24.1 13 لا

 %100 54 المجموع

من مجتمع الدراسة يتلقون تربصات في المؤسسة، وما  %75.9من خلال بيانات الجدول نلاحظ أن ما نسبته 
ين صـــرح بعـــدم تلقيـــه تربصـــات، ويمكــن تفســـير ذلـــك بتوجيـــه المؤسســـة محـــل الدراســـة مـــن المبحـــوث %24.1نســبته 

للتربصات للموظفين القاريين بدل الموظفين المؤقتين، أو يتم منح تربصات للمـوظفين الـذي شـهد لهـم بحسـن السـيرة 
 والديمومة في العمل. 
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 تربصات حسب المبحوثينيبين المعايير المتبعة لمنح ال 12جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 %55.6 30 مجال التخصص

 %22.2 12 المنصب الإداري في المؤسسة
 %22.2 12 الأقدمية في العمل

 %100 54 المجموع

 %55.6من خلال بيانات الجدول بين المبحوثين المعايير المتبعة لمنح التربصات بالمؤسسة، فقد بـين مـا نسـبته  
مـن المبحـوثين أن التربصـات تكـون  %22.2أن تربصـات تكـون وفـق مجـال التخصـص، وبـين مـا نسـبته من مجتمـع 

وفق المنصب الإداري في المؤسسة والأقدمية في العمل بالنفس النسبة، ومنه نلاحظ أن المؤسسة محل الدراسة تعتمد 
 على معايير محددة ومضبوطة لمنح تربصات لموظفيها. 

 يبين مدى استفادة العاملون في المؤسسة من بعض العروض13جدول   

  التكرارات النسبة المةوية

%31.3 

%77.7 

20 

42 

 حضور ملتقيات وطنية. عالمية

 تعليم وتكوين الأبناء 14 25.9% نعم

 تخفيضات في تمدرس الأبناء 08 %14.8

 لا 12 %22.2

 المجموع 54 %100

من مجتمع الدراسـة علـى إطـلاع بأهـداف المؤسسـة، وفي  %77.7لجدول نلاحظ أن ما نسبته من خلال بيانات ا
مـن المبحـوثين لـيس  %14.8يساهمون في تحقيق أهداف المؤسسة، وما نسـبته  %74.1ذات الفئة نجد ما بنسبة 

للمشاركة في تحقيـق على إطلاع ولا دراية بأهداف المؤسسة، ومنه نلاحظ أن المؤسسة اتاحة الفرصة أمام الموظفين 
 .أهدافها وتوطيد العلاقة بينهما
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 يبين مدى مساهمة العلاقات العامة في تحفيز السلوكات الايجابية 14جدول   

  التكرارات النسبة المةوية

%14.8 

%92.6 

80 

50 

 تقويم السلوك وتقديم الملاحظات 

 نعم
 عةالسم -الإقبال على المؤسسة  16 %29.6

 التقيد بالعمل وإتقان 16 %29.6

 تحفيز العمال وخلق جو مفعم بالنشا   10 %18.5

 لا 04 %7.4

 المجموع 54 %100

 الســلوكات تحفيــز في العامــة العلاقــات مســاهمة يؤكــدمــن مجتمــع الدراســة  %92.6يبــين الجــدول أن مــا نســبته 
ا في تشجيع على التقيد بالعمل والإتقان كذا بناء سمعة المؤسسة بم لعامةا العلاقاتيعزز هذا الطرح دور و الإيجابية، 

لا تسـاهم  العامـة العلاقـاتأن مـن مجتمـع الدراسـة يـرى  %7.4نجد بالمقابل ما نسـبته و ، لكلاهما %29.6 تهنسب
 الإيجابية لدى الموظفين بالمؤسسة. السلوكات تحفيز في

 دى اطلاع المبحوثين على أهداف المؤسسةيبين م 15جدول   

  التكرارات النسبة المةوية

%33.3 

%90.5 

18 

52 

 تشارك الجميع بأفكارهم

 مشاركة المعلومات ولقاءات ودية 20 31.3% نعم

 همزة وصل 14 %25.9

 لا 02 %9.5

 المجموع 54 %100

يعزز هذا الطرح و ، على أهداف المؤسسة هماطلاع يؤكدونمن مجتمع الدراسة  %90.5يبين الجدول أن ما نسبته 
 يتبـينمـن مجتمـع الدراسـة  %9.5نجـد بالمقابـل مـا نسـبته و ، %33.3 تها نسببم الجميع بأفكارهممساهمة ومشاركة 
 .المؤسسة هدافبأ اطلاعهم أنهم ليسوا على
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 ب متغير الخبرة المهنيةيبين نوع التحفيز الذي يتلقاه المبحوثين حس 16جدول   

ترقيات  المجموع
 بالعمل

التكريمات  رفع الأجور
 الخاصة

الدورات 
 التكوينية

التشجيع 
 المعنوي

رحلات 
 وعمرات

تقديم منح 
  وامتيازات

%   %   %   %   %   %   %   %   

 سنوات 5اقل من  0 %0.0 2 %3.1 4 %6.3 2 %3.1 12 %19.4 4 %6.3 4 %6.3 28 %100

 سنوات 10الى  6من  4 %6.3 4 %6.3 2 %3.1 6 %9.4 8 %12.5 4 %6.3 8 %12.5 36 %100

 سنوات فما فوق 11 0 %0.0 0 %0.0 0 %0.0 0 %0.0 0 %0.0 0 %0.0 0 %0.0 0 %100

 المجموع 4 %6.3 6 %9.4 6 %9.4 8 %12.5 20 %31.3 8 %12.5 12 %18.8 64 %100

، في شـكل تكريمـات خاصـة المؤسسـةمـن  تحفيـزات يتلقـونع الدراسـة مـن مجتمـ %31.3يبين الجدول أن ما نسـبته 
سـنوات بمـا  10إلى  6وتليهـا فئـة مـن ، %19.4 تها نسـببمـسـنوات  5ذوي خبرة مهنية أقل من يعزز هذا الطرح و 

، بينما نجد أقل ااـاه ، كما نجد نفس النسبة بالنسبة لمحفز الترقيات(تكريمات خاصة  بنفس المحفز %12.5 نسبته
 .%6.3بما نسبته  تقديم منح وامتيازاتيتمثل في تحفيز من نوع 

 يبين نوع التحفيز الذي يتلقاه المبحوثين حسب متغير الوظيفة  17جدول 

ترقيات  المجموع
 بالعمل

 رفع الأجور
التكريمات 
 الخاصة

الدورات 
 التكوينية

التشجيع 
 المعنوي

رحلات 
 وعمرات

تقديم منح 
  متيازاتوا

%   %   %   %   %   %   %   %   

 إطار 2 %3.1 4 %6.5 2 %3.1 2 %3.1 6 %9.4 2 %3.1 4 %6.3 22 %100

 تقني 0 %0.0 0 %0.0 2 %3.1 2 %3.1 6 %9.4 2 %3.1 2 %3.1 14 %100

 عامل 2 %3.1 2 %3.1 2 %3.1 4 %6.3 8 %12.5 4 %6.3 6 %9.4 28 %100

 المجموع 4 %6.3 6 %9.4 6 %9.4 8 %12.5 20 %31.3 8 %12.5 12 %19.4 64 %100

، في شـكل تكريمـات خاصـة المؤسسـةمـن  اتتحفيـز  ونيتلقـمـن مجتمـع الدراسـة  %31.3يبين الجدول أن ما نسـبته 
 تقـديم مـنح وامتيـازاتبينما نجد أقـل ااـاه يتمثـل في تحفيـز مـن نـوع ، %12.5 تها نسبفئة العمال بميعزز هذا الطرح و 

، وهذا ما يؤكد الاااه العام لإجابـة المبحـوثين حـول نـوع التحفيـز الـذي يتلقونـه مـن المؤسسـة محـل %6.3بته بما نس
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تبقـى الحـوافز الأخـر أقـل تأثـير لـدى المبحـوثين خاصـة مـا الدراسة، الذي يتميـز بالتحفيـز بالتكريمـات الخاصـة، بينمـا 
 تعلق بمنح امتيازات.

 يبين مدى مساهمة العلاقات العامة في تحفيز السلوكات الايجابية حسب متغير السن 18جدول   

 
 لا

  نعم

  تحفيز العمال التقيد بالعمل سمعة المؤسسة تقويم السلوك المجموع

  ت % ت % ت % ت % ت % ت %

 سنة25اقل من  4 %7.4 6 %11.1 6 %11.1 2 %3.7 0 %0.0 18 %100

 سنة35و 26بين  6 %11.1 8 %14.8 10 %18.5 6 %11.1 4 %7.4 34 %100

 سنة45و 36بين  0 %0.0 2 %3.7 0 %0.0 0 %0.0 0 %0.0 2 %100

 المجموع 10 %18.5 16 %29.6 16 %29.6 8 %14.8 4 %7.4 54 %100

بية الإيجامساهمة العلاقات العامة في تحفيز السلوكات يؤكد من مجتمع الدراسة  %29.6يبين الجدول أن ما نسبته 
 تها نســـببمــســـنة 35و 26 بــين العمريـــةفئــة اليعـــزز هــذا الطـــرح و ، خاصــة مـــا تعلــق بالتقيـــد بالعمــل وسمعـــة المؤسســة

 السـلوكات تحفيـز فيلا تسـاهم  العامـة لعلاقـاتيؤكـد أن ابينمـا نجـد أقـل ااـاه ، على التـوالي %18.5و 14.8%
 .%7.4بما نسبته  الإيجابية

 نية: تحليل بيانات الفرضية النا ثالنا:
 يبين مدى الأخذ بعين الاعتبار لاقتراحات العلاقات العامة في المؤسسة 19جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 %88.9 48 نعم
 %11.1 6 لا

 %100 54 المجموع

، فقد بين ما ةمدى الأخذ بعين الاعتبار لاقتراحات العلاقات العامة في المؤسسيبين من خلال بيانات الجدول 
ــار، أمــام مــن مجتمــع أنهــ %88.9نســبته  مــن  %11.1 ةنســبم يؤخــذون اقتراحــات العلاقــات العامــة بعــين الاعتب

 . لا يؤخذون اقتراحات العلاقات العامة بعين الاعتبارمجتمع البحث 
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 يبين توجه المبحوثين عندما تصادفهم مشاكل في العمل 20جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 %70.4 38 المسؤول المباشر
 %11.1 6 الإدارة العليا

 %14.8 8 قسم العلاقات العامة
 %3.7 2 النقابة

 %100 54 المجموع

ـــانات الجـــدول  ـــين مـــن خـــلال بي ـــدما المبحـــوثين توجـــهيب ـــين مـــا نســـبتهالعمـــل في مشـــاكل تصـــادفهم عن  ، فقـــد ب
يتوجهـــون لقســـم مجتمـــع البحـــث مـــن  %14.8ونجـــد مـــا نســـبته ، أنهـــم يتوجهـــون إلى المســـؤول المباشـــر 70.4%

العلاقــات العامــة، وهــذا يؤكــد العلاقــة المباشــرة الــتي تتســم بهــا المؤسســة محــل الدراســة، وغمــوض في دور العلاقــات 
 . العامة

 يبين مدى تنسيق قسم العلاقات العامة مع مختلف أقسام المؤسسة  21جدول 

 النسبة التكرار الفةة
 %88.9 48 نعم
 %11.1 6 لا

 %100 54 المجموع

، فقــد بـين مــا مــدى تنسـيق قسـم العلاقــات العامـة مـع مختلــف أقسـام المؤسسـةبـين تيمـن خـلال بيــانات الجـدول 
 %11.1، ونجد ما نسبته الأخرى قسامالأالعلاقات العامة مع مختلف يوجد تنسيق بين قسم  نهأ %88.9 نسبته
  ينفون وجود علاقة تنسيق بين قسم العلاقات العامة ومختلف الأقسام الأخرى.البحث  مجتمعمن 

 يبين مدى نجاح الدورات التكوينية المنظمة من قبل قسم العلاقات العامة في المؤسسة 22جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 %59.3 32 ناجحة إلى حد ما

 %40.7 22 ناجحة جدا
 %100 54 المجموع
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مــدى نجـــاح الـــدورات التكوينيـــة المنظمـــة مــن قبـــل قســـم العلاقـــات العامـــة في يتبـــين مــن خـــلال بيـــانات الجـــدول 
ناجحــة إلى الــدورات التكوينيــة المنظمـة مــن قبــل قســم العلاقــات العامــة  نأ %59.3 ، فقــد بــين مــا نســبتهالمؤسسـة
لــدورات التكوينيــة المنظمــة مــن قبــل قســم العلاقــات العامــة ايؤكــدون أن  %40.7مــا نســبته  بالمقابــل نجــد، حـدا مــا

 . ناجحة جدا

 المؤسسةيبين طريقة صياغة الدورات تكوينية من قبل قسم العلاقات العامة في  23جدول   

  التكرارات النسبة المةوية

%51.9 

%77.8 

28 

42 

 دورية

 فجائية 20 3.7% نعم

 تننائيةاس 12 %22.2

 لا 12 %22.2

 المجموع 54 %100

 دورات يقـــوم بصـــياغة العامـــة العلاقـــات قســـمأن يؤكـــد مـــن مجتمـــع الدراســـة  %77.8يبـــين الجـــدول أن مـــا نســـبته 
من  %22.2نجد بالمقابل ما نسبته ، و %51.9 تها نسببمدورية الصيغة التكوينية الدورات ال هذهوتأخذ ، تكوينية

 .تكوينية دورات لا يقوم بصياغة العامة العلاقات قسميؤكد أن مجتمع الدراسة 

 الوظيفةحسب متغير  يبين مدى الأخذ بعين الاعتبار لاقتراحات العلاقات العامة في المؤسسة 24جدول   

 
 المجموع لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 100% 16 3.7% 2 25.9% 14 إطار

 100% 14 0.0% 0 25.9% 14 تقني

 100% 24 7.4% 4 37% 20 عامل

 100% 54 11.1% 6 88.9% 48 المجموع



 القياس أداة واختبار الميدانية الدراسة منهجية: التطبيقي الفصل

- 75 - 

ــار بعــين يأخــذونمــن مجتمــع الدراســة  %88.9الجــدول أن مــا نســبته يبــين   في العامــة العلاقــات لاقتراحــات الاعتب
 الاعتبــار بعــين فئــة لا تأخــذقــل ااـاه يتمثــل بينمــا نجــد أ، %37 تها نســبيعــزز هــذا الطــرح فئــة العمـال بمــو ، المؤسسـة

 .%11.1بما نسبته  العامة العلاقات لاقتراحات

 الوظيفةحسب متغير  توجه المبحوثين عندما تصادفهم مشاكل في العمليبين  25جدول   

 
 المجموع النقابة العلاقات العامة الإدارة العليا المسؤول المباشر

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة رالتكرا

 100% 16 0.0% 0 3.7% 2 7.4% 4 18.5% 10 إطار

 100% 14 0.0% 0 0.0% 0 3.7% 2 22.2% 12 تقني

 100% 24 3.7% 2 11.1% 6 0.0% 0 29.6% 16 عامل

 100% 54 3.7% 2 14.8% 8 11.1% 6 70.4% 38 المجموع

 ـو المسـؤول  عنـدما تصـادفهم مشـاكل في العمـليتوجهون من مجتمع الدراسة  %70.4الجدول أن ما نسبته  يبين
بمـا  و قسم العلاقات العامـة نفس الفئة كما نجد توجه ،  %29.6 تها نسبيعزز هذا الطرح فئة العمال بمو ، المباشر
  .عندما تصادفهم مشاكل في العمل %11.1نسبته 

 يبين مدى تنفيذ المبحوثين لأعمال خارج المهام الموكلة لهم حسب متغير الوظيفة  26جدول 

 
 المجموع لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 100% 16 18.52% 10 11.1% 06 إطار

 100% 14 25.93% 14 0.0% 00 تقني

 100% 24 18.52% 10 25.93% 14 عامل

 100% 54 62.96% 34 37.04% 20 موعالمج

يعزز هـذا و ، لهم الموكلة المهام خارج أعمال يؤكدون عدم تنفيذمن مجتمع الدراسة  %62.96الجدول أن ما نسبته 
 المهـام علـى تنفيـذ مهـام خـارج %37.04بالمقابـل نجـد إقبـال بمـا نسـبته ، %25.93 تها نسببم تقنيينالطرح فئة ال

، ويعـزى ذلـك إلى المهـام التقنيـة شـديدة التخصـص ولا يمكـن أن %25.93بمـا نسـبته عمـال لدى فئـة ال لهم الموكلة
 يقوم بها غير التقنيين بالمقابل مهام العمال فهي تتسم بطابع اعتيادي روتيني.
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 المهنيةيبين مدى تنفيذ المبحوثين لأعمال خارج المهام الموكلة لهم حسب متغير الخبرة   27جدول 

 
 المجموع اكتساب المهارات الالتزام بمهام  وفاء للمؤسسة وفق عقد العمل

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 26 1.85% 1 27.8% 51 3.7% 2 %11.1 6 سنوات 5اقل من 

 100% 28 0.0% 0 11.1% 6 7.4% 4 33.3% 18 سنوات 10الى  6من 

 100% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 سنوات فما فوق 10

 100% 54 1.85% 1 38.9% 21 11.1% 6 44.4% 24 المجموع

 الموكلـة المهـام خـارج أعمـال يؤكـدون عـدم تنفيـذمن مجتمع الدراسة  %44.4ا نسبته يتبين لنا مالجدول من خلال 
ا بمـ سـنوات 10إلى  6ذوي خـبرة مهنيـة مـن يعزز هـذا الطـرح و ، ملبناء على ما هو منصوص عليه في عقد الع لهم
 لهـم بنـاء علـى التـزام الموكلـة المهـام خـارج أعمال يؤكدون عدم تنفيذ %38.9ما نسبته نجد كما ،  %33.3 تهنسب
  .%27.8بما نسبته  سنوات 5ويعزز هذا الطرح ذوي خبرة مهنية أقل من  هم الموكلة لهم،مهام

 يبين مدى تنفيذ المبحوثين لأعمال خارج المهام الموكلة لهم حسب متغير الجنس   28جدول 

 
 المجموع لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 100% 42 %40.74 22 37.04% 20 ذكر

 100% 12 22.2% 12 00% 00 أننى

 100% 54 62.96% 34 37.04% 20 المجموع

 الموكلة المهام خارج أعمال يؤكدون عدم تنفيذمن مجتمع الدراسة  62.96%ا نسبته يتبين لنا مالجدول خلال من 
 خـارج أعمـال يؤكـدون تنفيـذ %37.04كمـا نجـد مـا نسـبته ،  %40.74 تها نسببم الذكوريعزز هذا الطرح و لهم، 
   .%37.04بما نسبته  ، ويعزز هذا الطرح الذكورلهم الموكلة المهام
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 الجنسيبين مدى تنفيذ المبحوثين لأعمال خارج المهام الموكلة لهم حسب متغير  29جدول   

 
 المجموع اكتساب المهارات الالتزام بمهام  وفاء للمؤسسة وفق عقد العمل

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 42 0.0% 0 37.04% 20 3.7% 2 33.3% 81 ذكر

 100% 12 1.85% 1 1.85% 1  7.4% 4 11.1% 6 أننى

 100% 54 1.85% 1 38.9% 21 11.1% 6 44.4% 24 المجموع

 الموكلـة المهـام خـارج أعمـال يؤكـدون عـدم تنفيـذمن مجتمع الدراسة  %44.4ا نسبته يتبين لنا مالجدول من خلال 
كمـا نجـد مــا ،  %33.3 تها نســببمـالـذكور يعـزز هـذا الطــرح و هـو منصــوص عليـه في عقـد العمــل، لهـم بنـاء علــى مـا 

يعــزز هــذا الطــرح و بهــامهم،  لهــم بنــاء علــى التــزام الموكلــة المهــام خــارج أعمــال يؤكــدون عــدم تنفيــذ %38.9نســبته 
 .%37.04 تها نسبالذكور بم

 تحليل بيانات الفرضية النالنة:  رابعا:
 يبين شكل الاتصال الغالب في المؤسسة 30جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 %88.9 48 اتصال رسمي
 %11.1 40 غير رسمي

 %100 54 المجموع

ن الاتصـال أ %88.9 ، فقد بين ما نسـبتهالمؤسسة في الغالب الاتصال شكليتبين من خلال بيانات الجدول 
أن الاتصـال  إجابـة المبحـوثين مـن %11.1، ونجد ما نسبته رسميالتصال الا السائد يأخذ شكل بالمؤسسةالغالب 

   .الغالب بالمؤسسة السائد يأخذ شكل الاتصال الغير الرسمي
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 يبين أهم الوسائل الاتصالية المعتمدة داخل المؤسسة 31جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 %18.5 10 كتابية
 %18.5 10 شفاهية
 %63 34 الكترونية

 %100 54 المجموع

أن  %63 ، فقـد بـين مـا نسـبتهالمؤسسـة داخل المعتمدة الاتصالية الوسائل أهميتبين من خلال بيانات الجدول 
 أنإجابـــة المبحـــوثين مـــن  %18.5، ونجـــد مـــا نســـبته هـــي الاتصـــال الإلكـــترونيبالمؤسســـة  ةالاتصـــال الغالبـــوســـيلة 
 .يتمثل في اتصال الكتاي  والشفهي بنفس النسبةسسة بالمؤ  السائد الوسيلة

 يبين الوسائل الاتصالية الكتابية المعتمدة في المؤسسة 32جدول   
 النسبة التكرار الفةة

 %18.5 10 ملصقات
 %37 20 تقارير
 %44.4 24 تعليمات

 %100 54 المجموع

 ، فقـد بــين مـا نســبتهالمؤسســة داخـل المعتمــدةالكتابيـة  الاتصـالية وســائلال أهـميتبــين مـن خـلال بيــانات الجـدول 
أن الوســـيلة مـــن  %37، ونجـــد مـــا نســـبته تعليمـــاتالغالبـــة بالمؤسســـة هـــي  الكتابيـــة أن وســيلة الاتصـــال 44.4%
 . تقاريرالسائد بالمؤسسة يتمثل في  الكتابية

 الشفاهية المعتمدة في المؤسسة يبين الوسائل الاتصالية 33جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 %18.5 10 اتصال شخصي
 %40.7 22 اجتماعات
 %40.7 22 مقابلة

 %100 54 المجموع
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 ، فقـد بـين مـا نسـبتهالمؤسسـة داخـل المعتمـدة الشـفاهية الاتصـالية الوسـائل أهـميتبين من خلال بيانات الجدول 
من  %18.5الغالبة بالمؤسسة هي اجتماعات ومقابلات، ونجد ما نسبته  الشفاهيةأن وسيلة الاتصال  40.7%

 . الاتصال الشخصي تمثل فيتالسائد بالمؤسسة  الشفاهيةأن الوسيلة إجابة المبحوثين 

 يبين الوسائل الاتصالية الالكترونية المعتمدة في المؤسسة 34جدول  

 النسبة التكرار الفةة
 %37 20 هاتف
 %26 14 فاكس
 %37 20 الأنترنت

 %100 54 المجموع

 ، فقـد بـين مـا نسـبتهالمؤسسـة داخل المعتمدة الالكترونية الاتصالية الوسائل أهميتبين من خلال بيانات الجدول 
ــة مــن  %26، ونجــد مــا نســبته والأنترنــتالهــاتف الغالبــة بالمؤسســة هــي  الشــفاهيةأن وســيلة الاتصــال  37% إجاب
 . الفاكسالسائد بالمؤسسة تتمثل في  الالكترونيةوثين أن الوسيلة المبح

 يبين الوسائل الاتصالية الالكترونية الأكثر تفضيلا لدى المبحوثين 35جدول   

 النسبة التكرار الفةة
SKYPE 6 11.1% 
 %4.7 4 واتساب
 %81.5 44 الأنترنت

 %100 54 المجموع

ــ ــة الاتصــالية الوســائليتبــين انات الجــدول مــن خــلال بي ، فقــد بــين مــا المبحــوثين لــدى تفضــيلا الأكثــر الالكتروني
إجابـة مـن  %11.1هي الأنترنت، ونجد ما نسبته  تفضيلا الأكثرالالكترونية أن وسيلة الاتصال  %81.5 نسبته

 . (SKYPEسكايب  تتمثل في  المفضلة الالكترونيةالمبحوثين أن الوسيلة 
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 يبين امتيازات استخدام الجيد لوسائل الاتصال 36دول ج  

 النسبة التكرار الفةة
 %22.2 12 تجنب سوء التفاهم بين الموظفين
 %44.4 24 خلق المناخ الجيد للعمل

 %33.3 18 سيرورة العمل بسرعة ومرونة
 %100 54 المجموع

 %44.4 ، فقـد بـين مـا نسـبتهالاتصـال لوسـائل الجيـد اسـتخدام يـازاتامتيتبـين لنـا من خـلال بيـانات الجـدول 
، سـيرورة العمـل بسـرعة ومرونـةا تضـمن إجابـة المبحـوثين أنهـمـن  %33.3للعمل، ونجـد مـا نسـبته  جيد مناخ لق أنها 

 الموظفين. بين التفاهم سوء أنها انب %22.2 وما نسبته

 المؤسسة من خلال عملية الاتصال يبين مساعي 37جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 %59.2 32 تنمية روح التفاهم بين الموظفين
 %26 14 تنشيط التعاون بين الموظفين

 %14.8 8 المؤسسة إلىتنمية الشعور بالانتماء 
 %100 54 المجموع

 %59.2 ، فقد بين ما نسبتهلالاتصا عملية خلال من المؤسسة مساعييتبين لنا من خلال بيانات الجدول 
 بين التعاون إجابة المبحوثين أنها تسعى لـتنشيطمن  %26الموظفين، ونجد ما نسبته  بين التفاهم روح تسعى لتنمية

 . الموظفين
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 يبين أهم الوسائل الاتصالية المعتمدة داخل المؤسسة حسب متغير المستوى التعليمي 38جدول   

 
 المجموع الكترونية شفاهية كتابية

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 ابتدائي

 100% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 متوسط

 100% 8 7.4% 4 0.0% 0 7.4% 4 ثانوي

 100% 46 55.6% 30 18.6% 10 11.1% 6 جامعي

 100% 54 63% 34 18.6% 10 18.6% 10 المجموع

 داخـل المعتمـدةهـي  الكترونيـة وسـيلة الاتصـالأن مـن مجتمـع الدراسـة  %63ا نسـبته يتبـين لنـا مـالجـدول من خـلال 
يبينــون أن وســيلة  %18.6كمــا نجــد مــا نســبته ،  %55.6 تها نســببمــ المؤسســة، ويعــزز هــذا الطــرح فئــة الجــامعيين

 على التوالي %11.1و %18.6 تها نسببم الجامعيينيعزز هذا الطرح و ، بالمؤسسة الكتابية والشفاهية معتمدة الاتصال

 يبين أهم الوسائل الاتصالية الكتابية المعتمدة داخل المؤسسة حسب متغير الجنس 39جدول   

 
 المجموع تعليمات تقارير ملصقات

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 42 37% 20 29.6% 16 11.1% 6 ذكر

 100% 12 7.4% 4 7.4% 4 7.4% 4 أننى

 100% 54 44.4% 24 37% 20 18.6% 10 المجموع

داخــل  المعتمــدة الكتابيــة أن وســيلة الاتصــالمــن مجتمــع الدراســة  %44.4ا نســبته يتبــين لنــا مــالجــدول مــن خــلال 
أن وسـيلة إلى  تشـير %37كمـا نجـد مـا نسـبته ،  %37 تها نسببم الذكورا الطرح ، ويعزز هذهي تعليمات المؤسسة
 .%29.6 تها نسببم الذكوريعزز هذا الطرح و ، هي تقارير الكتابية معتمدة بالمؤسسة الاتصال
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 غير السنيبين أهم الوسائل الاتصالية الالكترونية المعتمدة داخل المؤسسة حسب مت 40جدول   

 المجموع الأنترنت فاكس هاتف 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 18 11.1% 6 7.4% 4 14.8% 8 سنة25اقل من 

 100% 34 24.1% 13 18.6% 10 20.4% 11 سنة35و 26بين 

 100% 2 1.85% 1 0.0% 0 1.85% 1 سنة45و 36بين 

 100% 54 37% 20 25.9% 14 37% 20 المجموع

داخــل  المعتمــدة الالكترونيــة أن وســيلة الاتصــالمــن مجتمــع الدراســة  %37ا نســبته يتبــين لنــا مــالجــدول مــن خــلال 
 تها نســببمــبالنســبة للأنترنــت ســنة  35و 26الفئــة العمريــة بــين ، ويعــزز هــذا الطــرح الهــاتف والأنترنــتالمؤسســة هــي 

 .%20.4ا نسبته بم بالنسبة للهاتفو  ،24.1%

 المعتمدة داخل المؤسسة حسب متغير الخبرة المهنية الشفهيةيبين أهم الوسائل الاتصالية  41جدول   

 
 المجموع مقابلة اجتماعات اتصال شخصي

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 26 22.2% 12 14.8% 8 11.1% 6 سنوات 5اقل من 

 100% 28 18.6% 10 25.9% 14 7.4% 4 سنوات 10 إلى 6من 

 100% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 سنوات فما فوق10

 100% 54 40.7 22 40.7% 22 18.6% 10 المجموع

داخل  المعتمدة الشفهية وسيلة الاتصال أن أهممن مجتمع الدراسة  %40.7ا نسبته يتبين لنا مالجدول من خلال 
 ،%22.2 تها نسـبسـنوات بمـ 5ذوي خـبرة مهنيـة أقـل مـن ، ويعـزز هـذا الطـرح لمقابلة والاجتماعـاتؤسسة هي االم

 على التوالي.  %25.9 تها نسبسنوات بم 10إلى  6ويعزز هذا الطرح أيضا ذوي خبرة مهنية تتراوح بين 
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 حسب متغير طبيعة الوظيفة المبحوثين لدى تفضيلا لأكثرايبين وسائل الاتصالي الالكترونية  42جدول   

 
SKYPE المجموع الأنترنت واتساب 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 16 25.9% 14 3.7% 2 0.0% 0 إطار

 100% 14 14.8% 8 0.0% 0 11.1% 6 تقني

 100% 24 40.7% 22 3.7% 2 0.0% 0 عامل

 100% 54 81.4% 44 7.4% 4 11.1% 6 المجموع

 لــدى تفضــيلا الأكثــر الاتصــال يبــين وســائلمــن مجتمــع الدراســة  %81.4ا نســبته يتبــين لنــا مــالجــدول مــن خــلال 
 .%25.9 تها نسببموالإطارات  ،%40.7 تها نسببم العمال، ويعزز هذا الطرح الأنترنتهي و  المبحوثين

 : رابعةالتحليل بيانات الفرضية  خامسا:
 يبين الجهة المسؤولة عن تحسين مستوى أداء الموظفين في المؤسسة 43جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 %55.6 30 إدارة الموارد البشرية

 %29.6 16 جهاز العلاقات العامة
 %14.8 08 الموظف في حد ذاته

 %100 54 المجموع

، فقـد بـين مـا المؤسسـة في المـوظفين أداء مسـتوى تحسـين عـن المسـؤولة الجهةلنا ين يتبمن خلال بيانات الجدول 
، ونجــد مــا نســبته المــوظفين أداء مســتوى تحســين عــن المســؤولة الجهــةإدارة المــوارد البشــرية هــي أن  %55.6 نســبته
، وهنـا المـوظفين أداء مسـتوى تحسـين عـن المسـؤولتعتبر جهاز العلاقـات العامـة هـو إجابة المبحوثين من  29.6%

 نشير إلى تداخل المفاهيم واختلاطها بين المبحوثين أنفسهم اااه الأدوار الحقيقية لكل جهاز.

 يبين دور العلاقات العامة في تطوير أداء الموظفين في المؤسسة 44جدول   
 النسبة التكرار الفةة

 %92.6 50 نعم
 %7.4 4 لا

 %100 54 المجموع
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ا بمـ، المؤسسـة في المـوظفين أداء تطـوير في العامـة العلاقـات دوريؤكـد المبحـوثين علـى من خـلال بيـانات الجـدول 
 أداء تطـوير في العامـة العلاقـاتتنفـي دور إجابـة المبحـوثين مـن  %7.4مـا نسـبته بالمقابـل ، ونجـد %92.6 نسـبته

 . المؤسسة في الموظفين

 يبين مدى ممارسة العلاقات العامة لمهامها في المؤسسة حسب وجهة نظر المبحوثين 45جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 88.9% 48 نعم
 11.1% 6 لا

 %100 54 المجموع

ـــانات خـــلال مـــن ـــات أن علـــى المبحـــوثين يؤكـــد الجـــدول بي  نســـبته بمـــا المنوطـــة بهـــا، تقـــوم بمهامهـــا العامـــة العلاق
 لا تقـوم بمهامهــا العامـة تشــير إلى أن العلاقـات المبحـوثين إجابـة مـن %11.1 نســبته مـا بالمقابـل ونجـد ،88.9%

 .المؤسسة في المنوطة بها

 في المؤسسة حسب وجهة نظر المبحوثين العامة العلاقات عمل نجاح مؤشراتيبين  46جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 27.8% 20 كلالسير الحسن للمؤسسة دون مشا 

 33.3% 24 التي تكتسبها المؤسسة الإيجابيةالصورة 
 13.9% 10 الزیادة في عدد المتعاملين مع مؤسستكم

 16.7% 12 تحسين صورة المؤسسة

 5.6% 4 إيجابية بين الأفراد

 2.8% 2 كسب ثقة الجميع

 %100 54 المجموع

حيـث  ،العامـة بالمؤسسـة محـل الدراسـة العلاقـات لعمـ نجـاح مؤشـرات المبحوثين يبين الجدول بيانات خلال من
 الحسـن وعلى مسـاهمتها في السـير ،%33.3 نسبته بماالمؤسسة  تكتسبها التي الإيجابية أكد المبحوثين على الصورة

 صــورة مؤشــرات  خــر متباينــة التــأثير مــن تحســين المبحــوثينبــين ، كمــا %27.8 نســبته ابمــمشــاكل  دون للمؤسســة
     .الجميع ثقة الأفراد، كسب بين مؤسستكم، إيجابية مع المتعاملين عدد في المؤسسة، الزيادة
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 بوظائفهم قيامهم للمبحوثين خلال العامة العلاقات قدمتها التي الإضافاتيبين   47جدول 

 النسبة التكرار الفةة
 33.3% 18 تحسين المستوى التحصيلي
 22.2% 12 خرىربط المؤسسة بالمؤسسات الأ

 25.9% 14 حسن سيرورة العمل في المؤسسة
 18.5% 10 اكتساب أساليب ومهارات جديدة

 %100 54 المجموع

 ،بوظــائفهم قيــامهم لهــم خــلال العامــة العلاقــات قــدمتها الــتي الإضــافات المبحــوثين يبــين الجــدول بيــانات خــلال مــن
حســن وعلــى  ،%33.3نســبته  بمــا التحصــيلي اهمســين مســتو تحأن العلاقــات العامــة ســاهمة في حيــث أكــد المبحــوثين 

 ربـط المؤسسـة بالمؤسسـات الأخـرىكمـا نجـد عناصـر أخـرى أقـل تأثـيرا مـن   ،%25.9 نسـبته بمـا سيرورة العمـل في المؤسسـة

 .أساليب ومهارات جديدة الموظفين إكسابوكذا 
 الموظفين أداء تحسين في العامة العلاقات دور وثين لتفعيلقدمها المبح التي المقترحاتيبين  48جدول   

 النسبة التكرار الفةة
 14.8% 10 استحداث مكتب الرعاية الاجتماعية للموظفين

 11.1% 6 غرس روح المسؤولية في الموظف

 37% 20 تحسين سير للعمل
 14.8% 10 التواصل بين الطرفين سواء داخلي وخارجي لمؤسسة

 11.1% 8 فين وتحسين أدائهممتابعة الموظ

 %100 54 المجموع

حيـث  ،المـوظفين أداء تحسـين في العامـة العلاقـاتدور  لتفعيـل مقترحاتهم المبحوثين يقدم الجدول بيانات خلال من
 نســـبته ويبـــين مـــا ،%37نســـبته  العلاقـــات العامـــة بمـــايســـاهم في تفعيـــل دور  تحســـين ســـير للعمـــلأكـــد المبحـــوثين أن 

لمؤسســــة  وخـــارجي داخلـــي ســـواء الطـــرفين بـــين للمـــوظفين وكـــذا التواصــــل الاجتماعيـــة الرعايـــة مكتـــب تحداكاســـ أن، 14.8%

 متابعــةو  الموظـف في المسـؤولية روح غــرسأشـار المبحــوثين إلى كـل مـن  كمـا  ،يسـاهم في تفعيـل دور العلاقـات العامــة
 يساهم في تفعيل دور العلاقات العامة. أدائهم وتحسين الموظفين
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 يبين الإضافات التي تقدمها العلاقات العامة للمبحوثين حسب متغير الوظيفة 49 جدول  

 
تحسين المستوى 
 التحصيلي

ربط المؤسسة 
 بالمؤسسات الأخرى

حسن سيرورة العمل 
 في المؤسسة

اكتساب أساليب 
 ومهارات جديدة

 المجموع

 النسبة التكرار النسبة التكرار نسبةال التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 16 0.0% 0 11.1% 6 14.8% 8 3.7% 2 إطار

 100% 14 0.0% 0 14.8% 8 7.4% 4 3.7% 2 تقني

 100% 24 18.5% 10 0.0% 0 0.0% 0 25.9% 14 عامل

 100% 54 18.5% 10 25.9% 14 22.2% 12 33.3% 18 المجموع

تحسـين المسـتوى تعلـق ب مـاللمـوظفين خاصـة  العامـة العلاقـات تقـدمها الـتيتبين لنا الإضـافات تالجدول من خلال 
ــة العمــهــذا الطــرح  ويعــزز، %33.3نســبته  بمــا التحصــيلي كمــا نجــد إضــافات متعلقــة   ،%25.9 تها نســببمــ الفئ

 .%14.8 تها نسبفئة التقنيين بمهذا الطرح  ويعزز، %25.9بما نسبته المؤسسة  في العمل سيرورة ينحسبت

 يبين مؤشرات نجاح عمل العلاقات العامة في المؤسسة حسب متغير الجنس 50ل جدو   

 

السير الحسن 
للمؤسسة دون 

 مشاكل

التي  الإيجابيةالصورة 
 تكتسبها المؤسسة

الزیادة في عدد 
المتعاملين مع 
 مؤسستكم

تحسين صورة 
 المؤسسة

 كسب ثقة الجميع إيجابية بين الأفراد
 موعالمج

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 42 1.8% 1 7.4% 4 14.8% 8 11.1% 6 40.7% 22 25.9% 14 ذكر

 100% 12 1.8% 1 0.0% 0 7.4% 4 7.4% 4 3.7% 2 11.1% 6 أننى

 100% 54 3.7% 2 7.4% 4 22.2% 12 18.5% 10 44.4% 24 37% 20 المجموع

 محـل بالمؤسسـة العامـة العلاقـات عمـل نجـاحل مؤشـر التي تكتسبها المؤسسفة الإيجابيةالصورة أن لنا تبين تالجدول من خلال 
السـير الحسـن للمؤسسـة أن كما نجد   ،%40.7 تها نسببم الذكورهذا الطرح  ويعزز، %44.4نسبته  ، بماالدراسة

 .%25.9 تها نسببم الذكورهذا الطرح  زويعز ، %37بما نسبته  العامة العلاقات عملمؤشر لنحاج  دون مشاكل
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 يبين دور العلاقات العامة في تطوير أداء الموظفين حسب متغير المستوى التعليمي 51جدول   

 
 المجموع لا نعم

 سبةالن التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 0 0.0% 0 0.0% 0 ابتدائي

 100% 0 0.0% 0 0.0% 0 متوسط

 100% 8 0.0% 0 14.8% 8 ثانوي

 100% 46 7.4% 4 77.8% 42 جامعي

 100% 54 7.4% 4 92.6% 50 المجموع

زز ويعـ، %92.6نسـبته  ، بمـافي تطـوير أداء المـوظفينتقـوم بـدورها العلاقات العامة تتبين لنا أن الجدول من خلال 
يشـير بعـض المبحـوثين إلى كمـا   ،%14.8وفئـة الثـانويين بمـا نسـبته  ،%77.8 تها نسـببمـ ينامعيالجـ فئةهذا الطرح 

ا بمـ فئـة الجـامعيينهـذا الطـرح  زويعـز ، %7.4بما نسـبته  في تطوير أداء الموظفينتقوم بدورها لا العلاقات العامة أن 
 .%7.4 تهنسب

 بين مدى ممارسة العلاقات العامة نشاطاتها في المؤسسة حسب متغير السني 52جدول   

 
 المجموع لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 18 3.7% 2 29.6% 16 سنة25اقل من 

 100% 34 7.4% 4 55.5% 30 سنة35و 26بين 

 100% 2 0.0% 0 3.7% 2 سنة45و 36بين 

 100% 54 11.1% 6 88.9% 48 المجموع

، %88.9نســبته  علــى أكمــل وجــه، بمــا شــاطاتهان ممارســةتقــوم العلاقــات العامــة تتبــين لنــا أن الجــدول مــن خــلال 
ـــة العمريـــة بـــين ويعـــزز هـــذا الطـــرح  شـــير بعـــض المبحـــوثين إلى أن يكمـــا   ،%55.5 تها نســـبســـنة بمـــ 35و 26الفئ
 26الفئـة العمريـة بـين هـذا الطـرح  زويعـز ، %11.1ا نسـبته بمـعلـى أكمـل وجـه  شـاطاتهان ممارسةالعلاقات العامة 

 .%7.4 تها نسببمسنة  35و
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 حسب متغير الخبرة المهنية المؤسسة في الموظفين أداء مستوى تحسين عن المسؤولة الجهةيبين  53جدول 

 
إدارة الموارد 
 البشرية

جهاز العلاقات 
 العامة

الموظف في حد 
 ذاته

 لمجموعا

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 100% 26 7.4% 4 11.1% 6 29.6% 16 سنوات 5اقل من 

 100% 28 7.4% 4 18.5% 10 25.9% 14 سنوات 10الى  6من 

 100% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 سنوات فما فوق10

 100% 54 14.8% 8 29.6% 16 55.5% 30 المجموع

 نســبته ، بمــاالمــوظفين أداء مســتوى تحســين عــن المســؤولة الجهــةإدارة المــوارد البشــرية تتبــين لنــا أن الجــدول مــن خــلال 
كما يشـير بعـض المبحـوثين   ،%29.6 تها نسببمسنوات  5ذوي خبرة مهنية أقل من ويعزز هذا الطرح ، 55.5%
هــذا  زويعـز ، %29.6بمـا نسـبته المــوظفين  أداء ىمسـتو  تحسـين عـن المســؤولة الجهـةالعلاقـات العامـة  جهـازإلى أن 
 .%18.5 تها نسببمسنوات  10إلى  6ذوي خبرة مهنية تتراوح بين الطرح 

 حسب متغير الخبرة المهنية العامة العلاقات دور لتفعيل المبحوثين قدمها التي المقترحاتيبين  54جدول   

 
استحداث مكتب 

 اعية الرعاية الاجتم
غرس روح 
 المسؤولية 

 تحسين سير للعمل
التواصل الداخلي 

 والخارجي 
متابعة الموظفين 
 وتحسين أدائهم

 المجموع

 النسبة ت النسبة ت النسبة ت النسبة ت النسبة ت النسبة ت

 100% 26 0.0% 0 11.1% 6 14.8% 8 11.1% 6 11.1% 6 سنوات 5اقل من 

 100% 28 14.8% 8 7.4% 4 22.2% 12 0.0% 0 7.4% 4 سنوات 10الى  6من 

 100% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 سنوات فما فوق10

 100% 54 14.8% 8 18.5% 10 37% 20 11.1% 6 18.5% 10 المجموع

ـــين يالجـــدول مـــن خـــلال  ـــليســـاهم في  تحســـين ســـير للعمـــلالمبحـــوثين أن تب   نســـبته ، بمـــاالعامـــة العلاقـــات دور تفعي
كمـا يشـير بعـض   ،%22.2 تها نسـببمـسـنوات  10إلى  6ذوي خـبرة مهنيـة تـتراوح بـين زز هذا الطرح ويع، 37%

ــــب اســــتحداكالمبحــــوثين إلى أن  ــــة مكت ــــة الرعاي ــــداخلي التواصــــلو  الاجتماعي ــــليســــاهم في  والخــــارجي ال  دور تفعي
 .%11.1 تها نسببم سنوات 5ذوي خبرة مهنية أقل من  هذا الطرح زويعز ، %18.5بما نسبته  العامة العلاقات
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 اختبار الفرضيات:سادسا: 

 الأولىاختبار الفرضية  .1

 الأساليب الاتصالية التي تنتهجها العلاقات العامة لتحسين أداء الموظفين "الفرضية الأول: " 

الا ــــراف و  المتوســــط الحســـاي و  (ANOVA)اختبـــار و  لاختبـــار هـــذه الفرضــــية ســـنقوم باســــتخدام معامـــل بيرســــون
 عرفة ان كانت هناك علاقة احصائية بين المتغيرين أو لا وماهي طبيعتها ان وجدت:لم المعياري

في تحسين أداء الموظفين جدول العلاقة بين الأساليب الاتصالية   

 الدلالة tقيمة  معامل الارتبا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العلاقة

 0,000 59.082 0,665** 0,176 1,39 بعد الأساليب الاتصالية

   spssبالاعتماد على نتائج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

نستنتج أنه توجد علاقة ارتبـاو بـين بعـد الأسـاليب  0,665من خلال قياس معامل الارتباو والذي كانت قيمته **
 Tقيمــة ، كمــا يوضــح (0,000وهــي دالــة احصــائية عنــد   قويــةتحســين أداء المــوظفين وهــذه العلاقــة في الاتصــالية 

ـــال   59.082المحســـوبة البالغـــة   ـــيرة والمتوســـط الحســـاي  الب ـــذي درجـــة موافقـــة متوســـطة أمـــا 1.39( كانـــت كب ( ال
( أي أقــل مــن مســتوى الدلالــة 0,000( وقيمــة الدلالــة الاحصــائية قــد بلغــت  0,176الا ــراف المعيــاري فكــان  

تحسـين أداء في الأساليب الاتصـالية بعد  فهذا يشير الى قبول الفرض البديل الذي يشير الى وجود علاقة بين 0,05
  (.α0,05≤الموظفين عند مستوى دلالة  

أكبر تحسين أداء الموظفين، حيث أن نتائج عبارات بعـد الأسـاليب  الاتصالويفسر هذا أنه كلما كان الاهتمام ببعد 
، كمـا رأينـا قويـةموافقـة بنسـبة الاتصالية تثبت ان درجة تحسـين أداء المـوظفين مـن وجهـة نظـر أفـراد العينـة ذات درجـة 

 سابقا وبالتالي تقبل الفرضية الأولى. 

 اختبار الفرضية النانية  .2

 "الوظيفيتأثير التكوين الذي ينظمه جهاز العلاقات العامة في تطوير الأداء  " النانيةالفرضية 
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الا ــــراف و  اي المتوســــط الحســـو  (ANOVA)اختبـــار و  لاختبـــار هـــذه الفرضــــية ســـنقوم باســــتخدام معامـــل بيرســــون
، كمـا يوضـحه الجـدول لمعرفة ان كانت هناك علاقة احصائية بين المتغـيرين أو لا ومـاهي طبيعتهـا ان وجـدت المعياري
  التالي:

 التكوين في تطوير الأداء الوظيفي( لايجاد اثر بين بعد Tجدول يوضح نتائج اخبار 

 الدلالة  tقيمة  ريالانحراف المعيا المتوسط الحسابي معامل الارتبا  المتغير

 0,000 39,685 0,24286 1,3750 0,679** بعد التكوين

   spssبالاعتماد على نتائج  ينمن إعداد الطالب المصدر:

سـتنتج أنـه توجـد علاقـة ارتبـاو بـين بعـد ت 0.679** قياس معامل الارتباو والذي كانت قيمتهممن الجدول يتضح 
 Tقيمــة كمــا يوضــح   ،(0,000العلاقــة قويــة وهــي دالــة احصــائية عنــد   وهــذه التكــوين في تطــوير الأداء الــوظيفي

ـــال   39.685المحســـوبة البالغـــة   ـــيرة والمتوســـط الحســـاي  الب ـــذي درجـــة موافقـــة متوســـطة أمـــا 1.37( كانـــت كب ( ال
( أي أقــل مــن مســتوى الدلالــة 0,000( وقيمــة الدلالــة الاحصــائية قــد بلغــت  0,243الا ــراف المعيــاري فكــان  

 بعـد التكـوين في تطـوير الأداء الـوظيفيفهذا يشير الى قبول الفرض البـديل الـذي يشـير الى وجـود علاقـة بـين  0,05
 (.α0,05≤عند مستوى دلالة  

 الفرع النالث: اختبار الفرضية النالنة  .3

 "الموظفين  الوسائل الاتصالية التي تستخدمها العلاقات العامة لتحسين أداء" 

الا ــــراف و  المتوســــط الحســـاي و  (ANOVA)اختبـــار و  قوم باســــتخدام معامـــل بيرســــونلاختبـــار هـــذه الفرضــــية ســـن
، كمـا يوضـحه الجـدول لمعرفة ان كانت هناك علاقة احصائية بين المتغـيرين أو لا ومـاهي طبيعتهـا ان وجـدت المعياري
  التالي: 

 داء الوظيفيالوسائل الاتصالية في تحسين الأ( لايجاد اثر بين بعد Tجدول يوضح نتائج اخبار 

 الدلالة  tقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي معامل الارتبا  المتغير

 0,000 34,428 0,481 2,278 0,322** بعد الوسائل الاتصالية

    spssبالاعتماد على نتائج  ينمن إعداد الطالب المصدر:
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سـتنتج أنـه توجـد علاقـة ارتبـاو بـين بعـد ت 0.322** قياس معامل الارتباو والذي كانت قيمتهم من الجدول يتضح
كمــا يوضــح   ،(0,000وهــذه العلاقــة قويــة وهــي دالــة احصــائية عنــد   في تحســين الأداء الــوظيفيالوســائل الاتصــالية 

( الـذي درجـة موافقـة متوســطة 2,27( كانـت كبـيرة والمتوسـط الحسـاي  البـال   34,428المحسـوبة البالغـة   Tقيمـة 
( أي أقل من مسـتوى الدلالـة 0,000( وقيمة الدلالة الاحصائية قد بلغت  0,481ي فكان  أما الا راف المعيار 

الوسائل الاتصـالية في تحسـين الأداء فهذا يشير الى قبول الفرض البديل الذي يشير الى وجود علاقة بين بعد  0,05
   (.α0,05≤عند مستوى دلالة   الوظيفي

 الفرع الرابع: اختبار الفرضية الرابعة  .4

 "تقييم الموظفين لدور نشاطات العلاقات العامة في تحسين أدائهم " 

الا ــــراف و  المتوســــط الحســـاي و  (ANOVA)اختبـــار و  لاختبـــار هـــذه الفرضــــية ســـنقوم باســــتخدام معامـــل بيرســــون
 :لمعرفة ان كانت هناك علاقة احصائية بين المتغيرين أو لا وماهي طبيعتها ان وجدت المعياري

 لدور نشاطات العلاقات العامة في تحسين أدائهم قييم الموظفينتل يوضح مدى جدو 

 الدلالة  tقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي معامل الارتبا  العلاقة

بعفد تقيففيم دور العلاقففات 
 العامة

1,60 0,371 ** 0,818 32,792 0,000 

  spssبالاعتماد على نتائج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

سـتنتج أنـه توجـد علاقـة ارتبــاو ت 0.818** قيـاس معامـل الارتبـاو والـذي كانـت قيمتـهالجـدول يتضـح ممـن خـلال 
، كمــا (0,000وهــذه العلاقــة قويــة وهــي دالــة احصــائية عنــد  نشــاطات العلاقــات العامــة و تقيــيم المــوظفين بــين بعــد 

( الــذي درجــة موافقــة 1,60ل   ( كانــت كبــيرة والمتوســط الحســاي  البــا32,792المحســوبة البالغــة   Tضــح قيمــة يو 
( أي أقـــل مـــن 0,000( وقيمـــة الدلالـــة الاحصـــائية قـــد بلغـــت  0,371متوســـطة أمـــا الا ـــراف المعيـــاري فكـــان  

 0,05مستوى الدلالة 

، فهذا يشير الى قبول الفرض البديل نشاطات العلاقات العامةو تقييم الموظفين ويفسر هذا بالارتباو الوثيق بين ببعد 
ــــة مــــدى تقيــــيم المــــوظفين لــــدور نشــــاطات العلاقــــات العامــــة في تحســــين أدائهــــم الى الــــذي يشــــير  عنــــد مســــتوى دلال

 ≥α0,05.) 
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 :الاستنتاج العام

 وحديثا. مؤخرا العامة المؤسسة محل الدراسة بالعلاقات اهتمام نتائج أظهرت -
 العلاقـات بأن قـاد السـائدأشـارت إلى الاعت حيث العامة، العلاقات أدوار غموض في فهم الدراسة نتائج بينت -

  والمؤسسـة والمـوظفين العامـة بالعلاقـات المكلـف علـى بالسـلب يرجـع خاطئ، مفهوم وهو الاتصال، هي العامة
 ككل.

 الداخلي والخارجي. الفعال الاتصال تحقيق في العامة العلاقات نشاطات من المؤسسة دفته -
ـــائج أظهـــرت - ـــى مطلعـــين العمـــال أن نت ـــتح لهـــم الفرصـــة  ولكـــن تحقيقهـــا إلى نويســـعو  المؤسســـة أهـــداف عل م ت

 المؤسسة. في القرار صنع عملية في لإشراكهم
 .ا ال هذا في والتربصات التدريبية الدورات لنقص العامة العلاقات مفهوم اتضاح عدم -
 الإلكترونية، هي أهم وسائل الاتصال السائدة بالمؤسسة محل الدراسة. الاتصالية الوسائل -
 .التفاهم روح وتنمية جيد مناخإيجاد  في المؤسسة مساعي تحقيق في ساهم الاتصال لوسائل الجيد الاستخدام -
 المــوارد إدارة هــي محــل الدراســة مؤسســة في المــوظفين أداء تحســين عــن المســؤولة الجهــة أن إلى دراســتنا توصــلت -

 العامة. العلاقات وليست البشرية
 .موظفيها أداء على تحسين يساعد مما العامة لعلاقاتا مجال في متعددة وسائل محل الدراسة مؤسسة تستخدم -
العمـوم ممـا  علـى ا ـالات شـت في الحديثة التكنولوجية الوسائل استعمال يجدون المؤسسة في العاملين معظم إن -

 الموظفين. أداء تحسين يسمح بمرور الرسالة الاتصالية بكل سلاسة وسرعة وبالتالي يساعد المؤسسة على

 تاونـزة مؤسسـة داخـل المـوظفين أداء مـن فعـلا تحسـن العامـة العلاقـات أن نجـدالمتوصل إليهـا  ائجالنتفمن خلال 
 .كجهاز  وليس كنشاو  ولكن -التربوية مؤسسة- العلمية

 العامــة العلاقــات جهــاز بهــا يقــوم لا لكــن موجــودة المــوظفين أداء لتحســين العامــة العلاقــات نشــاطات أن بمعــنى
 الحقيقي. بدوره مقارنة متواضعة بمهام يقوم اليز  لا والذي النشأة الحديث
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 الخاتمة:
من  توصلنابحيث  محل الدراسة، المؤسسة داخل الموظفين أداء تحسينذو أهمية بالغة في  العامة العلاقات جهاز عتبري

قاليــد عمــل ولــيس لهــا ت ،حديثــة النشــأة الأخــيرة هــذه في العامــة العلاقــات أن إلىخــلال الدراســة النظريــة والتطبيقيــة 
بالمؤسســـة، وتلـــك الأدوار المشـــار إليهـــا في المفـــاهيم الأكاديميـــة للعلاقـــات  يـــةفعال واضــحة المعـــام، تســـاهم في تحقيـــق

 العامة.

وظيفتهـا  بأنهـا يعتقـدون بحيـث العامـة للعلاقـات واضـح مفهـوم لـديهم لـيس المـوظفينفقد بينت الدراسة الميدانيـة أن 
 نلأ الاتصـــالاختصـــر بمؤسســـة محـــل الدراســـة علـــى  العامــة العلاقـــات دور أن نســـتنتجوبنـــاء علـــى ذلـــك  الاتصــال،
وهـذا يعطـي  ،العامـة العلاقات وبعد أساسي من أبعاد المؤسسة عصب هو باعتباره كبيرة  بدرجة كان  عليه الاعتماد
ة إعطــاء ، إضــافة إلى المهــام الأخــرى الــتي يتطلــب الأمــر علــى المؤسســة محــل الدراســالعامــة للعلاقــات قصــوىأهميــة 

 الأولوية والأهمية لها.

 توصيات الدراسة:

 قط.ف الاتصال دورب اءفتكوعدم الا بالمؤسسة  العامة العلاقات دور تعزيز -
 .باعتبارها المؤسسة ونجاح الأداء تفعيل، من أجل دورهاأو  العامة العلاقات مفاهيمتبسيط  -
 .فينلموظل وتحفيزات مكاففت تقديمبمنهجية موضوعية ل الالتزام ضرورة -
 إشراك الموظفين في تقديم تصوراتهم لتحقيق أهداف المؤسسة. -
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 م م الع   ة   × وضع  لامة  الاستم  ةال ج ء الإج  ة  ل   سئلة :ملاحظة

  لا تستخدم المعلوم   الوا دة  ي ھ ه الاستم  ة ت    س ية و لا الم  س ة، و  

 .ال حث العلمي ي ا    
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 2020-2019السنة الجامعية: 

 : البيانات الشخصية

  انثى                               الجنس : ذكر1.

  سنة35و 26بين                  سنة 25السن : اقل من 2.

   سنة45من اكثر                  سنة45و 36بين           

 :المستوى التعليمي3.

  ثانول                متوسط               ابتلأائي

                   جامعي

  سنوات10الى 6من                 سنوات 5الخبرة المهنية : اقل من 4.

  سنوات اما اوق 10

  عامل                تقني                            طبيعة الوظيفة : إطار 5.

 :: الأساليب الاتصالية التي تنتهجها العلاقات العامة لتحسين أداء الموظفين الأولالمحور

  ھل لديك ا لاع  ل   ھداف المؤسسة التي تعمل  ه  ؟1.

  لا                                           عم 

  ؟   ا      الإج  ة   عم ھل تسع   ل  المس ھمة  ي تح ي ه  -

  لا                                             عم

 ھل يتم  ش اك الموظفي   ي المؤسسة  ي ص ع  عض ال  ا ا  الخ صة  ه  ؟2.

  لا                                             عم

 :مهم        ج  تك    ھ 

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................... 

  ي المؤسسة؟     الع مة  ي تح يق الت   ب  ي  الإدا ة والموظفي حسب   يك، ھل تس ھم العلا3.

  لا                                           عم

  يف  لك  ،  ا      الإج  ة   عم

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................... 

 ھل ت وم المؤسسة  تحفيز موظفيه  ؟4.

   لا                                          عم
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ا      ت وم   لتحفيز م   وع ھ ه التحفيزا  ؟   

  ت  ي     لعمل -

    ع الأجو  -

  )الت  يم    ي الم  س    الخ صة ) يد العم ل م لا -

  التد يم   لدو ا  الت وي ية -

  )تشجيع   مع وية ) س ئل ش   و   ء ...الخ -

  خ ى ت    -

....................................................................................................................

....................................................................................................................

...................................................... 

  وم مؤسست م  ت  ص   ل   م موظفيه  ؟ھل ت5.

 لا                                      عم 

ا      الاج  ة   عم، م    يعة ھ ه الت  ص   ؟   

   خ  جية                                   داخلية

 م  ھي المع يي  المت عة لم ح الت  ص   للموظفي   ي مؤسست م؟6.

    مج ل التخصص -

   الم صب الإدا ي  ي المؤسسة -

  الأ دمية  ي العمل -

  خ ى ت    -

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................... 

 ، ھل يستفيد الع ملو   ي مؤسست م م   عض الع وض التيت  وية   ت    مؤسست م مؤسسة 7. 

 ت دمه  العلا    الع مة للجمهو  الخ  جي للمؤسسة؟

 لا                                    عم 

ا      الاج  ة   عم، م   وع ھ ه الاستف دة؟   

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................... 

 حسب   يك ، ھل س ھم  العلا    الع مة  ي مؤسست م  ي جعل جمهو ھ  الداخلي يسلك سلو  .8

 ايج  ي  اتج ه المؤسسة ؟

 لا                                    عم 
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 ة   عم، م  ھي مظ ھ  ھ ا السلوك ؟  ا      الإج  

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................... 

 في تطوير الأداءالعلاقات العامة  تأثير التكوين الذي ينظمه جهاز: ثانيالمحور ال

  ي:الوظيف

 ھل ت ى    ا ت اح   العلا    الع مة  ي مؤسست م تؤخ   عي  الا ت    ؟1 .

 لا                                            عم 

 ھل      اض      يق  يص ل م ت ح تك المتعل ة   لعمل داخل مؤسست م ؟2 .

 لا                                             عم

 

 لم  ا ؟، ي ح لة الإج  ة  لا 

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................... 
 

 :   دم  تص د ك مش لة  ي العمل ھل تتصل  ـ3.

 الم  ش المسؤول  -

 الإدا ة العلي  -

  سم العلا    الع مة -

 ال    ة -

  ھل ت وم  أ م ل خ  ج المه م المو لة لك ؟4 .

 لا                                             عم

  ي  لا الح لتي  لم  ا ؟

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................... 

 

 ؟ لف ئدة الموظفي  ة  دو ا  ت وي يھل ي وم  سم العلا    الع مة 5.

 لا                                           عم 

 : ي ح لة الإج  ة ب  عم ھل ت و   صفة

 دو ية -

  ج ئية -

 است   ئية -

 ھل ل سم العلا    الع مة دو   ي الت سيق  ي  مختلف   س م مؤسست م؟6.
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 لا                                          عم 

المت عة م    ل  سم العلا    الع مة  ي مؤسست م و ھل تعت  ھ   الدو ا  الت وي ية  يك  ي  م 7 .

   جحة؟

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................... 

 المحور الثالث : الوسائل الاتصالية التي تستخدمها العلاقات العامة لتحسين أداء

 الموظفين ؟
 ت م ؟م  ھو ش ل الاتص ل الغ لب  ي مؤسس1.

 غي   سمي                                             اتص ل  سمي
 م  ھي  ھم الوس ئل الاتص لية المعتمدة داخل المؤسسة ؟2.

 ال ت و ية                      شف ھية                   ت  ية 

 : ھل تتم ل الوس ئل الاتص لية ال ت  ية المعتمدة داخل مؤسست م  ي3.

 ش  وى           تعليم            م   ا         ت   ي            ملص 

 ............................................................................................ خ ى ت   

....................................................................................................................

.................................................................................................................... 

 
 : ھل تتم ل الوس ئل الاتص لية الشف ھية المعتمدة داخل مؤسست م  ي4.

 م   لة                        اجتم                          اتص ل شخصي 
 .............................................................................................. خ ى ت   

م   ي  ھ ه الوس ئل الشف ھية م  ھي الوسيلة الأ    تفضيلا   ل س ة لك ولم  ا؟ 
....................................................................................................................

....................................................................................................................
....................................................... 

 : س ئل الاتص لية الال ت و ية المعتمدة داخل مؤسست م  يھل تتم ل الو5.

 لوح   الإ لا                           س                       ھ تف 
    الإ ت

 ............................................................................................  خ ى ت   
....................................................................................................................

....................................................................................................................
....................................................... 

م   ي  ھ ه الوس ئل الال ت و ية م  ھي الوسيلة الأ    تفضيلا   ل س ة لك ولم  ا؟ 
....................................................................................................................

....................................................................................................................
......................................................... 

 ھل استخدامك له ه الوس ئل ؟6.

 صعب                        سهل                                 سهل جدا 

 د لوس ئل الاتص ل يم ح المؤسسة   يك، ھل الاستخدام الجي7.

 تج ب سوء التف ھم  ي  الموظفي  -



    الملاحق

105 
 

 خلق الم  خ الجيد للعمل -
 سي و ة العمل  س  ة وم و ة -

 ............................................................................................ خ ى ت ك

 ھل تسع  المؤسسة م  خلال الاتص ل ال  ؟8.

 ت مية  وح التف ھم  ي  الموظفي  -
 ت شي  التع و   ي  الموظفي  -
 ت مية الشعو    لا تم ء ال  المؤسسة -
 .............................................................................................ت     خ ى -

 :ت العامة في تحسين أدائهمالمحور الرابع : تقييم الموظفين لدور نشاطات العلاقا
  ي   يك، م  ھي الجهة المسؤولة    تحسي  مستوى  داء الموظفي   ي المؤسسة ؟1.

      دا ة الموا د ال ش ية                              الإدا ة العلي  

 الموظف  ي حد  اته                     الع مة جه ز العلا   

  .............................................................................................ت   ، جهة  خ ى

 

 ھل تم  س العلا    الع مة  ش   ته   ي مؤسست م  ل  ا مل وجه ؟2.

 لا                                              عم 

 ي مؤسست م ؟ داء الموظفي     وي ھل للعلا    الع مة دو   ي ت3.

 ل                                              عم 

 م  ھي مؤش ا   ج ح  مل العلا    الع مة لدي م ؟4.

 السي  الحس  للمؤسسة دو  مش  ل -

 الصو ة الايج  ية التي ت تس ه  المؤسسة -

 الزي دة  ي  دد المتع ملي  مع مؤسست م -

 ....................................................................... ت  ،  خ ى

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................... 

  يف ت يم  داءك الوظيفي  ي المؤسسة؟5.

 ضعيف                       م  ول                     جيد 

 ة ؟م  ھي الإض     التي  دمته  لك العلا    الع مة خلال  ي مك  وظ ئفك داخل المؤسس6.

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................... 

 

 م  ھي الم ت ح   التي ت دمه  لتفعيل دو  العلا    الع مة  ي تحسي   داء الموظفي  ؟2.

 ........................................................................................................... 

...........................................................................................................
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 -2-لملحق ا

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide     42 77,8 77,8 77,8 

     12 22,2 22,2 100,0 

Total 54 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide   س ة  ا ل م  18 33,3 33,3 33,3 

س ة  و    ي    34 63,0 63,0 96,3 

س ة  و    ي    2 3,7 3,7 100,0 

Total 54 100,0 100,0  

 

 المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,8 14,8 14,8 8    وي 

 100,0 85,2 85,2 46 ج معي

Total 54 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة المهنية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide   س وا  ا ل م  26 48,1 48,1 48,1 

س وا   ال   م    28 51,9 51,9 100,0 

Total 54 100,0 100,0  

 

 

 

 طبيعة الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide      16 29,6 29,6 29,6 

 55,6 25,9 25,9 14 ت  ي

 100,0 44,4 44,4 24   مل

Total 54 100,0 100,0  
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 الفرضية الأولى:

 

 

تعمل بهاهل لديك اطلاع على أهداف المؤسسة التي   

 Fréquence Pourcentage 

  عم

  عم

46 

40 

85,2 

74.07 

 11.11 6 لا

 14,8 8 لا

Total 54 100 

 

 

 مهما كانت إجابتك بررها

 Fréquence Pourcentage 

 14,8 8 اش اك الموظفي 

 22,2 12 اتخ   ال  ا    لأغل ية

 18,5 10 استش  ة وسهولة المعلومة

يةال ي دة الدي ت تو   2 3,7 

 40,7 22  دو   ج  ة

Total 54 100,0 

 

 

 هل تقوم المؤسسة بتحفيز موظفيها

 Fréquence Pourcentage 

 96,3 52  عم

 3,7 2 لا

Total 54 100,0 
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 إذا كانت تقوم بالتحفيز ما نوع هذه التحفيزات

 Fréquence Pourcentage 

 22,2 12 ت  ي     لعمل

 14,8 8   ع الأجو 

 37,0 20 الت  يم    ي الم  س    الخ صة

 14,8 8 التد يم   لدو ا  الت وي ية

 9.4 6 تشجيع   مع وية

Total 54 100,0 

 

 

 هل تقوم مؤسستكم بتربصات لطاقم موظفيها

 Fréquence Pourcentage 

 75,9 41  عم

 24.1 13 لا

Total 54 100,0 

 

 

للموظفين في مؤسستكم ما هي المعايير المتبعة لمنح التربصات  

 Fréquence Pourcentage 

 55,6 30 مج ل التخصص

 11,1 6 الم صب الإدا ي  ي المؤسسة

 14,8 8 الأ دمية  ي العمل

 18,5 10  دو   ج  ة

Total 54 100,0 
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 باعتبار مؤسستكم مؤسسة تربوية، هل يستفيد العاملون في مؤسستكم من بعض العروض 

 Fréquence Pourcentage 

 نع 

 حضور ملتقيات وطنية. عالمية

42 

20 

77.7 

31.3 

ءتعلي  وتكوين اعبنا  14 25.9 

 14.8 8 تخفيضات اي تملأرر اعبناء

 22.2 12 لا
Total 54 100 

 

 

ايجابيا اتجاه المؤسسةت هل ساهمت العلاقات العامة في جعل جمهورها يسلك سلوكا   

 Fréquence Pourcentage 

 نع 

احاتتقوي  السلوج تقلأي  ملاحظات واقتر   

50 

8 

92.6 

14.8 

ءالسما -الإقبال على المؤسسة   16 29.6 

نالتقيلأ بالعمل وإتقا  16 29.6 

اط تحفيز العمال وخلق جو مفع  بالنش  10 18.5 
 7.4 4 لا

Total 54 100 
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مل بهاهل لديك اطلاع على أهداف المؤسسة التي تع  

 Fréquence Pourcentage 

  عم

 تش  ك الجميع  أ    ھم

52 

10 

96.3 

18.5 

 14.8 8 مش   ة المعلوم   ول  ءا  ودية

 25.9 14 ھمزة وصل

 37 20  دو   ج  ة

 3.7 2 لا

Total 54 100 

 

 

 

 إذا كانت تقوم بالتحفيز ما نوع هذه التحفيزات

 

ت  ي   

   لعمل
   ع الأجو 

الت  يم    ي 

ةالم  س    الخ ص  

التد يم   لدو ا  

 الت وي ية

 تشجيع  

 مع وية

 حلا  
 و م ا  لف ئدة
الأشخ ص 
 و  ئلاتهم

ت ديم م ح 
وامتي زا  لم  
 له   د و  ء مع
 المؤسسة

Total 

  %   %   %   %   %   %   %   % 

ة الخ  

ةالمه ي  

 43.8 28 0.0 0 3.1 2 6.3 4 3.1 2 19.4 12 6.3 4 6.3 4 س وا   ا ل م  

   ال    م  

 س وا 
8 12.5 4 6.3 8 12.5 6 9.4 2 3.1 4 6.3 4 6.3 36 56.3 

س وا   م  10 

   و 
0 0.0 0 0.0 0  0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

Total 12 18.8 8 12.5 20 31.3 8 12.5 6 9.4 6 9.4 4 6.3 64 100 

 

وع هذه التحفيزاتإذا كانت تقوم بالتحفيز ما ن  

 

ت  ي   

   لعمل

  ع 

 الأجو 

الت  يم    ي 

ةالم  س    الخ ص  

التد يم   لدو ا  

 الت وي ية

 تشجيع  

 مع وية

 حلا  
 و م ا  لف ئدة
الأشخ ص 
 و  ئلاتهم

ت ديم م ح 
وامتي زا  لم  
 له   د و  ء مع
 المؤسسة

Total 

  %   %   %   %   %   %   %   % 

فة
ظي
لو
 ا

     4 6.3 2 3.1 6 9.4 2 3.1 2 3.1 4 6.5 2 3.1 22 34.4 

 21.9 14 0.0 0 0.0 0 3.1 2 3.1 2 9.4 6 3.1 2 3.1 2 ت  ي

 43.8 28 3.1 2 3.1 2 3.1 2 6.3 4 12.5 8 6.3 4 9.4 6   مل

Total 12 19.4 8 12.5 20 31.3 8 12.5 6 9.4 6 9.4 4 6.3 64 100 
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ايجابيا اتجاه المؤسسةت في جعل جمهورها يسلك سلوكاهل ساهمت العلاقات العامة   

  عم 

 لا

 

 
ك ت ويم السلو لمؤسسةة اسمع  ت   الت يد   لعمل و    

 تحفيز العم ل وخلق

 جو مفعم   ل ش  

Total 

  %   %   %   %   %   % 

 الس 

س ة  ا ل م    
2 3.7 6 11.1 6 11.1 4 7.4 0 0.0 18 33.3 

س ة  و    ي    
6 11.1 10 18.5 8 14.8 6 11.1 4 7.4 34 56.3 

س ة  و    ي    
0 0.0 0 0.0 2 3.7 0 0.0 0 0.0 2 3.7 

Total 8 14.8 16 29.6 16 29.6 10 18.5 4 7.4 54 100 

 

 

 الفرضية الثانية

بارهل ترى أن اقتراحات العلاقات العامة في مؤسستكم تؤخذ بعين الاعت  

 Fréquence Pourcentage 

 88,9 48  عم

 11.1 6 لا

Total 54 100,0 

 

بارهل ترى أن اقتراحات العلاقات العامة في مؤسستكم تؤخذ بعين الاعت  

 Fréquence Pourcentage 

 70,4 38 المسؤول الم  ش 

 11,1 6 الإدا ة العلي 

 14,8 8  سم العلا    الع مة

 3,7 2 ال    ة

Total 54 100,0 
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ت العامة بدورات تكوينية لفائدة الموظفينهل يقوم قسم العلاقا  

 Fréquence Pourcentage 

  عم

 دو ية

42 

28 

77.8 

51,9 

 3,7 2  ج ئية

 22,2 12 است   ئية

 22.2 12 لا

Total 54 100 

 

ستكمهل لقسم العلاقات العامة دور في التنسيق بين مختلف أقسام مؤس  

 Fréquence Pourcentage 

 88,9 48  عم

 11.1 6 لا

Total 54 100,0 

 

 

ستكمهل لقسم العلاقات العامة دور في التنسيق بين مختلف أقسام مؤس  

 Fréquence Pourcentage 

 59,3 32   جحة  ل  حد م 

 40,7 22   جحة جدا

Total 54 100,0 

 

الاعتبار نيهل ترى أن اقتراحات العلاقات العامة في مؤسستكم تؤخذ بع  

 
 Total لا  عم

  %   %   % 

 الوظيفة

     14 25.9 2 3.7 1  29.6 

 25.9 14 0.0 0 25.9 14 ت  ي

 44.4 24 7.4 4 37.0 20   مل

Total 48 88.9 6 11.1 54 100 
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الاعتبار نيهل ترى أن اقتراحات العلاقات العامة في مؤسستكم تؤخذ بع   

 

المسؤول 

 الم  ش 

 الإدا ة العلي 
 سم العلا    

 الع مة
 Total ال    ة

  %   %   %   %   % 

 الوظيفة

     10 18.5 4 7.4 2 3.7 0 0.0 1  29.6 

 25.9 14 0.0 0 0.0 0 3.7 2 22.2 12 ت  ي

 44.4 24 3.7 2 11.1 6 0.0 0 29.6 16   مل

Total 38 70.4 6 11.1 8 14.8 2 3.7 54 100 

 

 

. 

لكهل تقوم بأعمال خارج المهام الموكلة   

 
 Total لا  عم

  %   %   % 

الخ  ة 

 المه ية

س وا   ا ل م    12 22.2 14 25.9 26 48.2 

   ال    م  

 س وا 
12 22.2 16 29.6 28 51.8 

 0.0 0 0.0 0 0.0 0 س وا   م   و 10

Total 24 44.4 30 55.6 54 100 

 

 

  هل تقوم بأعمال خارج المهام الموكلة لك

 
   ء للمؤسسةو و ق   د العمل

الالتزام  مه م 
 و دم تج وزھ 

لإ تس ب المزيد 
 م  المه  ا 

Total 

  %   %   %   %   % 

الخ  ة 

 المه ية

 50 12 4.2 1 20.8 5 8.3 2 16.7 4 س وا   ا ل م  

   ال    م  

 س وا 
6 25 2 8.3 4 16.7 0 0.0 12 50 

 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 س وا   م   و 10

Total 10 41.7 4 16.7 9 37.5 1 4.2 24 100 
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 هل تقوم بأعمال خارج المهام الموكلة لك

 
  Total لا  عم

  %   %   % 

 الج س

    
16 29.6 26 48.2 4  77.7 

     
8 14.8 4 7.4 1  22.3 

Total 24 44.4 30 55.6 54 100 

 

 

 

  هل تقوم بأعمال خارج المهام الموكلة لك 

 
 و  ء للمؤسسة   د العملو ق 

الالتزام  مه م 
 و دم تج وزھ 

لإ تس ب المزيد 
 م  المه  ا 

Total 

  %   %   %   %   % 

 الج س

    
8 33.3 2 8.3 6 25  0 0.0 16 66.7 

     
2 8.3 2 8.3 3 12.5 1 4.2 8 33.3 

Total 10 41.7 4 16.7 9 37.5 1 4.2 24 100 

 
 

 الفرضية الثالثة

شكل الاتصال الغالب في مؤسستكمما هو   

 Fréquence Pourcentage 

 88,9 48 اتص ل  سمي

 11.1 4 غي   سمي

Total 54 100 

 

 ما هي أهم الوسائل الاتصالية المعتمدة داخل المؤسسة

 Fréquence Pourcentage 

 18,5 10  ت  ية

 18,5 10 شف ھية

 63,0 34 ال ت و ية

Total 54 100 
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الوسائل الاتصالية الكتابية المعتمدة داخل مؤسستكم هل تتمثل  

 Fréquence Pourcentage 

 18.5 10 ملص   

 37,0 20 ت   ي 

 44,4 24 تعليم  

Total 54 100 

 

هل تتمثل الوسائل الاتصالية الشفاهية المعتمدة داخل مؤسستكم   

 Fréquence Pourcentage 

 18.5 10 اتص ل شخصي

 40.7 22 اجتم    

 40.7 22 م   لة

Total 54 100 

 

مهل تتمثل الوسائل الاتصالية الالكترونية المعتمدة داخل مؤسستك  

 Fréquence Pourcentage 

 37.0 20 ھ تف

 26.0 14    س

 37.0 20 لوح   الإ لا   

Total 54 100 

 

لك النسبةمن بين هذه الوسائل الالكترونية ما هي الوسيلة الأكثر تفضيلا ب  

 Fréquence Pourcentage 

SKYPE 6 11,1 

 7.4 4 واتس ب

 81,5 44 لوحة الإ لا   

Total 54 100 
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 برأيك، هل الاستخدام الجيد لوسائل الاتصال يمنح المؤسسة

 Fréquence Pourcentage 

في تج ب سوء التف ھم  ي  الموظ  12 22.2 

 44.4 24 خلق الم  خ الجيد للعمل

العمل  س  ة وم و ةسي و ة   18 33.3 

Total 54 100 

 

 هل تسعى المؤسسة من خلال الاتصال الى 

 Fréquence Pourcentage 

 59.2 32  ت مية  وح التف ھم  ي  الموظفي

 26.0 14 ت شي  التع و   ي  الموظفي 

سسةت مية الشعو    لا تم ء ال  المؤ  8 14.8 

Total 54 100 

 

الاتص لية المعتمدة داخل المؤسسة م  ھي  ھم الوس ئل  

 
 Total ال ت و ية شف ھية  ت  ية

  %   %     % 

 المستوى

يالتعليم  

 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 ا تدائي

 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 متوس 

 14.8 8 7.4 4 0.0 0 7.4 4    وي

 85.2 46 55.6 30 18.6 10 11.1 6 ج معي

Total 10 18.6 10 18.6 34 63 54 100 

 

 ھل تتم ل الوس ئل الاتص لية ال ت  ية المعتمدة داخل مؤسست م

 
 Total تعليم   ت   ي  ملص   

  %   %     % 

 الج س

    6 11.1 16 29.6 20 37 42 77.8 

     4 7.4 4 7.4 4 7.4 12 22.2 

Total 10 18.6 20 37 24 44.4 54 100 
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  و ية المعتمدة داخل المؤسسةم  ھي  ھم الوس ئل الال ت

 
 Total لوح   الإ لا       س ھ تف

  %   %     % 

 الس 

س ة  ا ل م    8 14.8 4 7.4 6 11.1 18 33.3 

س ة  و    ي    11 20.4 10 18.6 13 24.1 34 63 

س ة  و    ي    1 1.85 0 0.0 1 1.85 2 3.7 

Total 20 37 14 25.9 20 37 54 100 

 

 

  ھم الوس ئل الشف ھية المعتمدة داخل المؤسسةم  ھي 

 
 Total م   لة اجتم     اتص ل شخصي

  %   %     % 

الخ  ة 

 المه ية

س وا   ا ل م    6 11.1 8 14.8 12 22.2 26 48.1 

   ال    م  

 س وا 
4 7.4 14 25.9 10 18.6 28 51.9 

 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 س وا   م   و 10

Total 10 18.6 22 40.7 22 40.7 54 100 

 

 م   ي  ھ ه الوس ئل الال ت و ية م  ھي الوسيلة الأ    تفضيلا   ل س ة لك

 
SKYPE لوحة الإ لا    واتس ب Total 

  %   %     % 

  يعة 

 الوظيفة

     0 0.0 2 3.7 14 25.9 16 29.6 

 25.9 14 14.8 8 0.0 0 11.1 6 ت  ي

 44.4 24 40.7 22 3.7 2 0.0 0   مل

Total 6 11.1 4 7.4 44 81.4 54 100 
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 الفرضية الرابعة

 الجهة المسؤولة عن تحسين مستوى أداء الموظفين في المؤسسة

 Fréquence Pourcentage 

 55,6 30  دا ة الموا د ال ش ية

 29,6 16 جه ز العلا    الع مة

 14,8 08 الموظف  ي حد  اته

Total 54 100 

 

للعلاقات العامة دور في تطوير أداء الموظفين في مؤسستكم هل  

 Fréquence Pourcentage 

 92.6 50  عم

 7.4 4 لا

Total 54 100 

 

 هل تمارس العلاقات العامة نشاطاتها في مؤسستكم على اكمل وجه

 Fréquence Pourcentage 

 88.9 48  عم

 11.1 6 لا

Total 54 100 

 

ح عمل العلاقات العامةما هي مؤشرات نجا  

 Fréquence Pourcentage 

 27.8 20 السي  الحس  للمؤسسة دو  مش  ل

 33.3 24 الصو ة الايج  ية التي ت تس ه  المؤسسة

 13.9 10 الزي دة  ي  دد المتع ملي  مع مؤسست م

 16.7 12 تحسي  صو ة المؤسسة

 5.6 4  يج  ية  ي  الأ  اد

 2.8 2  سب   ة الجميع

Total 72 100 
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 ما هي الإضافات التي قدمتها لك العلاقات العامة خلال قيامك بوظائفك داخل المؤسسة

 Fréquence Pourcentage 

 26 18 تحسي  المستوى التحصيلي

 18.5 12     المؤسسة   لمؤسس   الأخ ى

 22.2 14 حس  سي و ة العمل  ي الموسسة

 14.8 10   تس ب  س ليب ومه  ا  جديدة

Total    100 

 
 ما هي المقترحات التي تقدمها لتفعيل دور العلاقات العامة في تحسين أداء الموظفين

 Fréquence Pourcentage 

 14.8 10 استحداث م تب ال   ية الاجتم  ية للموظفي 

 11.1 6 غ س  وح المسؤولية  ي الموظف

 37 20 تحسي  سي  للعمل

اء داخلي وخ  جي لمؤسسةالتواصل  ي  ال   ي  سو  10 14.8 

 11.1 8 مت  عة الموظفي  وتحسي   دائهم

Total 54 100 

 

 م  ھي الإض     التي  دمته  لك العلا    الع مة خلال  ي مك  وظ ئفك داخل المؤسسة

 

وى تحسي  المست

 التحصيلي

    المؤسسة 
  لمؤسس   
 الأخ ى

حس  سي و ة 
ةالعمل  ي الموسس  

يب   تس ب  س ل
 ومه  ا  جديدة

Total 

  %   %   %   %   % 

 الوظيفة

     2 3.7 8 14.8 6 11.1 0 0.0 1  29.6 

 25.9 14 0.0 0 14.8 8 7.4 4 3.7 2 ت  ي

 44.4 24 18.5 10 0.0 0 0.0 0 25.9 14   مل

Total 18 33.3 12 22.2 14 25.9 10 18.5 54 100 
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     الع مة لدي مم  ھي مؤش ا   ج ح  مل العلا

 

السي  الحس  
للمؤسسة دو  

 مش  ل

ة الصو ة الايج  ي
التي ت تس ه  
 المؤسسة

الزي دة  ي  دد 
المتع ملي  مع 
 مؤسست م

Total 

  %   %   %   % 

 الج س

    14 25.9 22 40.7 6 11.1 42 77.8 

     6 11.1 2 3.7 4 7.4 12 22.2 

Total 20 37 24 44.4 10 18.5 54 100 

 

 

 ھل للعلا    الع مة دو   ي ت وي   داء الموظفي   ي مؤسست م

 
 Total لا  عم

  %   %   % 

 المستوى

يالتعليم  

 0.0 0 0.0 0 0.0 0 ا تدائي

 0.0 0 0.0 0 0.0 0 متوس 

 14.8 8 0.0 0 14.8 8    وي

 85.2 46 7.4 4 77.8 42 ج معي

Total 50 92.6 4 7.4 54 100 

 

 

تم  س العلا    الع مة  ش   ته   ي مؤسست م  ل  ا مل وجهھل   

 
 Total لا  عم

  %   %   % 

 الس 

س ة  ا ل م    16 29.6 2 3.7 18 33.3 

س ة  و    ي    30 55.5 4 7.4 34 63 

س ة  و    ي    2 3.7 0 0.0 2 3.7 

Total 48 88.9 6 11.1 54 100 
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ية المعتمدة داخل المؤسسةم  ھي  ھم الوس ئل الشف ھ  

 

 دا ة الموا د 

 ال ش ية

جه ز العلا    
 الع مة

الموظف  ي حد 
  اته

Total 

  %   %   %   % 

الخ  ة 

 المه ية

س وا   ا ل م    16 29.6 6 11.1 4 7.4 26 48.1 

   ال    م  

 س وا 
14 25.9 10 18.5 4 7.4 28 51.9 

 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 س وا   م   و 10

Total 30 55.5 16 29.6 8 14.8 54 100 

 

 م  ھي الم ت ح   التي ت دمه  لتفعيل دو  العلا    الع مة  ي تحسي   داء الموظفي 

 

 استحداث م تب
ال   ية 
الاجتم  ية 
 للموظفي 

غ س  وح 
المسؤولية  ي 
 الموظف

عملتحسي  سي  لل  

التواصل  ي  
ال   ي  سواء 
داخلي وخ  جي 

 لمؤسسة

ي  مت  عة الموظف
 وتحسي   دائهم

Total 

  %   %   %   %   %   % 

ة الخ  

ةالمه ي  

 48.1 26 0.0 0 11.1 6 14.8 8 11.1 6 11.1 6 س وا   ا ل م  

   ال    م  

 س وا 
4 7.4 0 0.0 12 22.2 4 7.4 8 14.8 28 51.9 

س وا   م  10

  و 
0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

Total 10 18.5 6 11.1 20 37 10 18.5 8 14.8 54 100 

 

 

Corrélations 

 tout ال عد ال ا ع ال عد ال  لث ال عد ال   ي ال عد الأول 

 **Corrélation de Pearson 1 ,357* -,232 ,513** ,665 ال عد الأول

Sig. (bilatérale)  ,011 ,098 ,000 ,000 

N 54 50 52 52 54 

 **Corrélation de Pearson ,357* 1 ,096 ,478** ,679 ال عد ال   ي

Sig. (bilatérale) ,011  ,508 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

ثال عد ال  ل  Corrélation de Pearson -,232 ,096 1 -,207 ,140 

Sig. (bilatérale) ,098 ,508  ,141 ,322 

N 52 50 52 52 52 

عال عد ال ا   Corrélation de Pearson ,513** ,478** -,207 1 ,818** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,141  ,000 

N 52 50 52 52 52 
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tout Corrélation de Pearson ,665** ,679** ,140 ,818** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,322 ,000  

N 54 50 52 52 54 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,4603 1,3644 1,41236 000, 53 59,082 ال عد الأول

يال عد ال     39,685 49 ,000 1,36302 1,2940 1,4320 

ثال عد ال  ل  34,428 51 ,000 2,29499 2,1612 2,4288 

عال عد ال ا   32,792 51 ,000 1,68878 1,5854 1,7922 

 

Statistiques 

د ال  لثال ع ال عد ال   ي ال عد الأول   ال عد ال ا ع 

N Valide 54 50 52 52 

Manquant 0 4 2 2 

Médiane 1,3902 1,3750 2,2778 1,6000 

Ecart type ,17567 ,24286 ,48070 ,37137 

 

 

 

 

 

 

 

 




