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قدر لنا   يسر لنا درب النجاح في دراستنا و الحمد الله الذي وفقنا إلى هذا و

نسأله تعالى   أن نكون من حملة شعلة العلم، ولم يتركنا نقعد مع القـاعدين، و
أن يحفظنا من سوء   و ت درجة علمنا،أن يجعلنا من المتواضعين مهما بلغ

ين الذين جعلهم مفـاتيح للخير  أن يجعلنا من عباده الصالح الدين، و الأخلاق و
يساهم في   نسألك اللهم أن نكون خير من ينهض بصرح الأمة و مغاليق للشر، و

  .السعي بها قدما نحو الأمام بالعلم والأخلاق   أعمارها و
لا تأخذ  إذا أعطيتني تواضعا   اللهم إذا أعطيتني نجاحا فهبني تواضعا، و

إذا   المال اترك لي الأمل، وإعتزازي بكرامتي، اللهم  إذا جردتني من  
إذا   ترك لي قوة العناد حتى أتغلب على الفشل، وأجردتني من النجاح  

  .ترك لي نعمة الإيمان  أجردتني من الصحة  
ذكرني   إذا أخفقت و  سألا بالي اللهم لا تجعلني أصاب بالغرور إذا نجحت و

  .بأن الإخفـاق هو التجربة التي تسبق النجاح
  

 يارب إذا نسيتك لا تنساني                          



 
 

  الاھداء  
 اهدي ثمرة نجاحي

 إلى الشمعة التي احترقت من أجل أن تضيء حياتي
 إلى زخة المطر التي عطرت تربيتي

 إلى التي لا يستطيع أن أوفيها حقها من العطاء مهما فعلت
 إلى الشامخة رغم الانكسار التي االله الجنة تحت أقدامها

"لويزة" الغالية أمي  
 إلى من لم يبخل علينا بعطائه يوما
 إلى الذي كان لي عونا في حياتي

 إلى من يهون عليه بدل الغالي والنفيس من اجل أن يراني أزداد علما  
 ومن يقدس العلم والعلماء ومن هو لي خير الفصحاء

حفظه االله" مسعود"الغالي أبي    
 إلى من علمني أن نستطيع أن نقطع كل الزهور  

 
"سامية، سهام، سارة"ى التي علمتني أن العلم وما اخدت منه سوى قطرة أخواتي  إل  

"عمار" وأخي العزيز    
 
 
 

 وشكرا  
                

 

لـــــــــبنى                                                           



  
  
 



    
  
 
 
 

لنهتديكنا   ما الذي هدانا لهذا و علما، و  شيءالحمد الله الذي وسع كل      
.لو لا أن هدانا االله تعالى  

العرفـان إلى أستاذتنا   جزيل الشكر وبقد وفقنا االله في إنجاز هذه المذكرة، نتقدم   و
:المشرفة  

. نصائحها القيمة لنا على توجيهاتها و" وناسي سهام  "  
الاحترام إلى الأساتذة   أسمى عبارات التقدير و دم بجزيل الشكر وكما يسرنا التق

:الأفـاضل  
"شيهب عادل" ،" شربال مصطفى"   

"بن يحي سميرة" ، "صوادق سعاد"، "بن يحي سهام: "إلى الأستاذات الفـاضلات و  
.على توجيهاتهم العلمية القيمة التي أفـادتنا كثيرا في إنجاز هذا العمل المتواضع  

الأساتذة الأفـاضل   عامة و  جتماعلا اكل أساتذة قسم علم  إلى    نتقدم بجزيل الشكركما  
.خاصةدرسونا  الذين    

  - أولاد صالح الطاهير    –كما نتقدم بالشكر إلى كل عمال الشركة الإفريقية للزجاج  
المتعلقة بالدراسة    الإجراءاتالذين ساهموا بشكل كبير بتسهيل كل    
.الميدانية  

.بعيدم لنا يد العون من قريب أو  نشكر كل من قد و  
  كم االله خيرااو جز                                        
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والدافعیة عند العمال في المؤسسةالعلاقات العامة                                            مقدمة    
 

 أ 
 

  :دمــةـقـم  
لي أو ما منذ ظهور الثورة الصناعیة إلى وقتنا الحاة تحولات متسارع الیوم عدة تغیرات ولم شهد العا      

زاد نمو ، حیث تقدما على مختلف الأصعدة و هذه التحولات حققت تطورا  ، ویطلق علیه بعصر العولمة
عملت على تطویر وسائل الإنتاج  العمال والمشاریع الضخمة التي وظفت أعداد هائلة من  المؤسسات و

مواجهة  یز في عالم الأعمال والتم من قبل بغرض تحقیق التفوق و أسالیب العمل عما كانت علیه و
رض نفسها في السوق عن اختلاف أنواعها لفعلى المؤسسات تسعى  المنافسة الحادة التي تواجهها، و

على  اهتمامهاانصب  استراتیجیات معینة وت لأجل ذلك تحقیق الأرباح، فاتبع طریق تحسین منتجاتها و
  ). الإنسانیةالعلاقات (  الإنسانيساب الجانب حتطویر الجانب التقني على  

بالرغم من التطورات التي أحدثتها الثورة الصناعیة إلا أنها كانت بدایة لكثیر من المشاكل التي  و       
 بالتشابك و تمیزت العلاقة بین الأفراد حینها الأوضاع داخلها وواجهتها المؤسسات مما زاد من تأزم 

  .الإنتاج ودیةمردعلى  سیر العمل والتعقید مما أثر على 
  الاهتمامحیث تطور ، الفكر التنظیمي بصفة خاصة مع تطور الفكر الإنساني بصفة عامة و و       

في دراسة العوامل المؤثرة في  التعمقإلى المادي تحول من التركیز على الجانب  بالفرد في العمل و
فالجانب ، ذلك أن الإنسان بحاجة إلى الجانب المعنوي ،معنویاته السعي إلى تنمیة سلوكه و تصرفاته و

المؤسسات الیوم أصبحت لا تقتصر ف ،الاستقرار في العمل و بالارتیاحالمادي وحده لا یكفي لشعور الفرد 
فأصبحت تسعى إلى المحافظة ، إلى أهداف أخرى تعدتهابل ، یج لخدماتهافقط على بیع منتجاتها أو الترو 

تعمل على جعلها مستقرة ، فهي )العمال( على تحسین علاقتها مع جماهیرها خاصة مع الجمهور الداخلي
فنجاح  ،تأییدها فتمثلها أحسن تمثیل ثقتها و في الوقت نفسه لك بتوطید العلاقات معها حتى تكتسبذ و

العلاقات " ستخدمه المؤسسات لتحقیق ذلك هو تبرز ما لعل أ و، یتوقف على ذلك ؤسسةالمفشل أو 
فهي تقوم  ،الذي یعتبر من أهم مجالات العمل الإداري) العمال(خاصة مع جمهورها الداخلي " العامة 

أساسیة میزة " العلاقات العامة" فالیوم أصبحت الانسجام الاجتماعي، العامة و اعي للمصلحةر كمنسق و 
  .التطور یعتمد علیها في مختلف المجالات لتحقیق التنمیة و

ن المؤسسات الاقتصادیة في الدول الأخرى تعرضت أنها شأالمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة ش و      
طرق  استیعابالتكیف معها كان لازما علیها  حتى تستطیع مواجهتها و و ،تغیرات لعدة إصلاحات و

 ومن الجانب الفني عمالها  و تعمل على تنمیة مهارات ،جدیدة للعمل تتطابق مع هذه التغییرات
تحسین علاقاتها  و العمل في نفس الوقت من أجلتحسین علاقاتها الداخلیة في المقام الأول  و ،الإنساني



والدافعیة عند العمال في المؤسسةالعلاقات العامة                                            مقدمة    
 

 ب 
 

همیة العلاقات العامة الاعتراف بأ و الاهتماملهذا الغرض زاد  وبالارتقاء، الخارجیة الأمر الذي یسمح لها 
 لما لها من دور فعال في تنمیة و ،قبل المؤسسات كوظیفة إداریة خاصة على المستوى الداخلي من

المتحكمة في سلوكیات الأفراد  المؤثرة والاهتمام بالعوامل  و اخارجه و لمنظمةترشید العلاقات داخل ا
كان الهدف من وراء معرفة هذه الدوافع هو العمل على  ، ولمعرفة مختلف دوافعهم السلوكیة ها،داخل

  .ةالمؤسسالتحكم في مختلف الأسباب التي تؤثر في توجیه هذه الدوافع نحو تحقیق أهداف 
تحظى بأهمیة كبیرة لدى المدراء مثلها  و، عتبر الدافعیة من أهم المؤثرات في السلوك الإنسانيتلهذا  و

  .مثل العلاقات العامة
العلاقات العامة في زیادة دافعیة العمال بها  تساهم یة التيكیفال" لمنطلق تحاول دراستنا إبرازا من هذا و

  ."في المؤسسة
هي دراسة  و"في المؤسسة عند العمال الدافعیة  العلاقات العامة و"ة بـ لهذا قسمت دراستنا المعنون و    

الإطار  یتمثل الأول في بابینبجیجل إلى  - الطاهیرصالح  أولاد - یدانیة بالشركة الإفریقیة للزجاجم
  : هي  الإطار النظري إلى ثلاثة فصول و و قد تناولنا في ،الإطار المیدانيأما الباب الثاني فهو النظري 

 اختیاردوافع  سباب وأ ،و فرضیاتها الإشكالیة :الإطار العام للدراسة وقد تناولنا فیه :ل الأولالفص
  .الدراسات السابقةإضافة إلى  ،مفاهیم الدراسة و، أهداف و ،الموضوع، أهمیة

 و ،تطورها نشأة العلاقات العامة و :قد تناولنا فیه و في المؤسسة العلاقات العامة :الفصل الثاني
 و، إدارة العلاقات العامة إضافة إلى التخطیط و وظائفها، و مبادئها و ،أهدافها و ،أهمیتها و ،طبیعتها

 ات المفسرةالنظری و العامة،معوقات العلاقات  و، مؤسسةالداخلي في ال مهورالعلاقات العامة مع الج
  .للعلاقات العامة
طبیعتها،  ، مراحل الدافعیة وتطورها نشأة الدافعیة و: قد تناولنا فیه و عند العمال الدافعیة :الفصل الثالث

اعد تنمیة ، قو علاقتها بالدافعیة الحوافز و ،أهمیتها الدافعیة و أنواع، خصائصها وظائف الدافعیة و
  .النظریات المفسرة لها وبالإضافة إلى معوقات الدافعیة الدافعیة لدى العاملین 

  :فصلین إلى قسمالمیداني للدراسة فقد  الجانبما أ
 عینة الدراسة، منهج و مجالات الدراسة، من حیث للدراسة المنهجیة الإجراءات یتضمن :الفصل الرابع
  .أسالیب التحلیل  البیانات وأدوات جمع 

تفسیر  تحلیل و قد تضمن هذا الفصل عرض و و الدراسة نتائجتحلیل  عرض و :الفصل الخامس
مناقشة  و للدراسة،دراسة، الاستنتاج العام البیانات المتعلقة بالفرضیات، الاستنتاجات الجزئیة لنتائج ال



والدافعیة عند العمال في المؤسسةالعلاقات العامة                                            مقدمة    
 

 ج 
 

لتكون التوصیات  إلى صعوبات الدراسة و بالإضافة ،أهدافها ونتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة 
 .مرحلة ختمنا بها دراستنا



  
  

  :اب الأولـالب

  ةــدراسـري للـــار النـظـالإط

  

  



  

  

  

  

  

  .ةدراسلالإطار العام ل:لفصل الأولا

  .تمهید

  .الإشكالیة: أولا 

  .فرضیات الدراسة: ثانیا 

  .أسباب و دوافع اختیار الموضوع: ثالثا

  .الدراسة میةأه: رابعا

  .أهداف الدراسة: خامسا

  .تحدید المفاهیم: سادسا

  .الدراسات السابقة: سابعا

  .خلاصة الفصل
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  :تمهید
، ي العام للبحث من الناحیة السوسیولوجیةالمرجع الإطار الأساسیة و الركیزة یعد الإطار النظري        

 و ،الموضوع اختیار و دوافع أسبابفرضیاتها و  سنحاول في هذا الفصل إبراز إشكالیة الدراسة و لذا
إعطاء البحث قیمة  قصد إزالة الغموض من جهة و ،أهم مفاهیم الدراسة أهدافها و و ،أهمیة الدراسة

  .دراستنا علمیة من جهة أخرى، إضافة إلى بعض الدراسات السابقة التي تناولت متغیرات موضوع 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :الإشكالیة: أولا
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وجودها بنشأة الإنسان، فأینما  رتبطاحضاریة  و اجتماعیة وتعتبر العلاقات العامة ظاهرة إنسانیة    
التعارض أو  قد تتسم هذه العلاقات بالتوتر و و لابد من قیام علاقات بین أفراده یوجد تجمع إنساني 

بین التضامن المتبادل، ففي المجتمعات البدائیة كانت العلاقات  التأیید و ترقي إلى مستوى التفاهم و
أدى إلى تعقید العلاقات قیام المجتمعات الحدیثة  و الاجتماعیةغیر أن تعقد الحیاة  ،مباشرةبسیطة الأفراد 

قد حدث هذا  كان ذلك بصفة سریعة خاصة في الخمسین سنة الأخیرة من القرن العشرین و و ،الأفرادبین 
قتصادیة في شتى المیادین الإالمؤسسات الكبرى إنشاء  والصناعات  نمو التطور نتیجة الثورة الصناعیة و

یفة العلاقات العامة من أجل إلى ممارسة وظ مؤسساتالأمر الذي لفت أنظار الالسیاسیة  جتماعیة والإ و
  .ترشید العلاقات الصلات و توثیق
كبیرة لتحقیق التكیف  مجهودات تبذلللتفاهم الإنساني حیث  أداةعامة كمن هنا تبرز العلاقات ال و    

لأن  ،الحدیثة الشدیدة التعقید لذي یعد من ضروریات نجاح المؤسساتا جماهیرها، و بین المؤسسة و
 بالغ الأهمیة وأعمال المؤسسة أمر  برامج و الفئات الخارجیة مع سیاسات و العاملین وتكیف الأفراد 

  .عنها لتحقیق المصالح العامة الاستغناءضرورة لا یمكن 
إقامة علاقات جیدة بهدف  ؤسسةالم ابهمخططة تقوم التعد العلاقات العامة مجموعة من السیاسات  و    
ذات تصور واسع یؤدي وظیفتین معا الأولى داخل مجال العمل أي هي  و الجماهیر للمحافظة علیها، مع

 ل واللعم الاجتماعيتحسین المحیط  بتطویر و تهتمالعمال، ف مع الجمهور الداخلي بالتحدید الموظفین و
 ي وتحاول خلق مناخ إنسان و الخلافات داخل المؤسسة ى تقلیل التوتر وتعمل عل ، ورعایة القوى العاملة

النفسیة لسائر الفئات  و الاجتماعیةالاستقرار الوظیفي الذي یشبع الحاجات علاقات مودة تعكس به جو 
  .الخارجیة التي تتعامل مع المؤسسة الفئاتاتجاه  العمالیة، أما الوظیفة الثانیة فهي تتجه نحو الخارج 

تهیئة الجو  خاصة مهمة تلطیف وتتولى العلاقات العامة على المستوى الداخلي للمؤسسة بصورة  و    
خارجي فتبرز صورة حسنة ینعكس تأثیرها على الجمهور ال و الداخلي لأن هذه الأخیرة إذا كانت جیدة 

إذ لا یتوقع أن یقوم ام الفئات الجماهیریة المختلفة ؤسسة أمالم فالعمال خیر من یمثلحسنة عن المؤسسة، 
أن  خاصة و ملائم جو العمل و تكن العلاقات الداخلیة معهم إیجابیةالعمال بحسن تمثیل المؤسسة ما لم 

مرتكزا على الجانب المادي فقط في العمل، بل أصبح العمال یتطلعون یعد  بالأفراد العاملین لم  الاهتمام
تتبع العلاقات  ، وآلاتلیسوا  بشر وم واعون بقیمتهم الشخصیة فهم أشیاء إنسانیة أخرى تجعلهإلى 

التقلیل من المسافات بین  الجو السلبي وعلى سالیب بهدف القضاء العامة على المستوى الداخلي عدة أ
  .بدلا من التنافرإحلال التأیید  و الجیدة  الاجتماعیةالعلاقات  نساني وترسیخ الجانب الإ الأفراد و
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و محركة تدفعه للقیام كل شخص من الأفراد العاملین یمتلك في داخله قوى أو طاقات كامنة أ و لما كان
حسن القیادة التي  تحقیق أهدافها المرجوة تعبر عن مستوى المهارة و جودة عملیة الدافعیة وو  ،بالأعمال

، حیث أهدافها المؤسسة قه العملیة، و بالتالي تحقفي تحقیق أقصى استثمار لهذ ؤسسةتتمتع بها إدارة الم
 وضع ما یناسب ذلك من نظام تحفیز وب ،رغبات الأفراد حاجات و میتقی و في كیفیة رصدتكمن المهارة 

لهذا لا  و ؤسسة،الرغبات بالشكل الجید الذي یحقق العوائد الإیجابیة للم لحاجات وهذه امتابعة واستغلال 
 ،إنتاجیة أعلىفهم یسعون باستمرار لتحقیق  ؤسسات،اهتمام المدیرین في مختلف المتزال الدافعیة محور 

فالإدارة تحاول ...معدل التغیب عن العمل و ،الإصابات و ،نسبة الحوادثتقلیص  و ،تحسین الأداء و
هد وعطاء لتحقیق أعلى مستویات الطرق الممكنة حث الأفراد على بدل أقصى ج بشتى الوسائل و

إلى  ؤسساتلجأت معظم الم هذال ذلك بسبب تعقد نظام الدافعیة لدى الأفراد في بیئة العمل و و، الإنتاجیة
التعرف على مستوى الدافعیة لدى الأفراد نحو إنجاز الإنسانیة بغرض  دراسة ظروف العمل المادیة و

لتحقیق دراستها بغرض التعرف على تأثیرها  و الاجتماعیة والعوامل النفسیة الإطلاع على  الأعمال، و
  . الاستقرار في العمل و الرفع من مستوى الإنتاج

بالعلاقات  و یهتم بالجانب الإنساني للعمال ا نشاطإدارة العلاقات العامة، باعتبارههذا ما تسعى إلیه  و   
الذي  ،بالعلاقات العامةتحرص أن یكون لها قسم خاص  نجد المؤسسات الیوم  و علیه، داخل بیئة العمل

دور  مكانة هامة والعلاقات العامة  تحتل علیه الحدیثة، و لحیویة في المؤسساتیعد من المرتكزات ا
التنسیق بین مختلف الوحدات  التخطیط لمختلف البرامج و بین العمال و الاتصالفاعل في تسهیل عملیة 

  .الخ....الإداریة 
  : التالي التساؤلما سبق ذكره تأتي هذه الدراسة كمحاولة للإجابة على  تأسیسا على و
  كیف تساهم العلاقات العامة في زیادة الدافعیة عند العمال في المؤسسة؟  -

  :المحوري أدرجنا تساؤلات فرعیة توضح و تفسر هذا التساؤل و هيالتساؤل و تحت 
  التعرف على حاجاتهم؟  بالعمال في الاتصالهل یساهم  -
  هل یساهم التنسیق بین الوحدات الإداریة في تحفیز العمال على العمل ؟  -
  الرضا الوظیفي للعمال؟  هل یساهم التخطیط في تحقیق -

  :فرضیات الدراسة: اثانی
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 الرأي و إن أي دراسة تطبیقیة یجب أن تستند إلى مجموعة من الفرضیات التي  تعبر عن الفكرة و
 هذه الفرضیات تحتمل التأكید أو النفي، و الانطباع الأول للباحث عن الحالة أو الظاهرة قید الدراسة، و

  .الاستنباط على قدرات في الاستنتاج و یأتي هذا التأكید أو النفي على عاتق الباحث و
، في المؤسسة الدافعیة عند العمال من تم تأتي هذه الدراسة لتسلیط الضوء على العلاقات العامة و و
  .التساؤلات الفرعیة نطلاقا من إشكالیة البحث وا
  :تتبلور فرضیات البحث المتمثلة في و

  :الفرضیة العامة -1
 .تساهم العلاقات العامة في زیادة دافعیة العمال في المؤسسة -

  : الفرضیات الفرعیة -2
  .حاجاتهمیساهم الاتصال بالعمال في التعرف على  :الفرضیة الفرعیة الأولى -
  .یساهم التنسیق بین الوحدات الإداریة في تحفیز العمال: الفرضیة الفرعیة الثانیة -
  .في تحقیق الرضا الوظیفي للعمال یساهم التخطیط: الفرضیة الفرعیة الثالثة -

  :الموضوع اختیاردوافع  أسباب و: لثاثا
التي تقتضي البحث و اختیارنا لهذا الموضوع كان  موضوع العلاقات العامة من المواضیع الهامة جدا

  :مبني على جملة من الأسباب الذاتیة و الموضوعیة و هي
  : الأسباب الذاتیة- أ

 هما الدافعیة عند العمال و الرغبة الشخصیة في تناول الموضوع الذي یجمع بین عنصرین أساسیین و -
 .العلاقات العامة في المؤسسة

 .الموجهة في هذا الإطارقلة الدراسات  -
 .العلاقات العامة في زیادة دافعیة العمال نحو العمل الكیفیة التي تساهم بهامحاولة معرفة  -
      تعزیز البحث المیداني بمزید من المعارف والتطلعات حول العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي -
 .في المؤسسة) العمال(
 
 
  :سباب الموضوعیةلأا-ب
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  .لدراسة میدانیةالموضوع قابلیة  -
التطورات الحاصلة في مجال  التعمق من أجل معرفة التغیرات و حاجة الموضوع للمزید من البحث و -

  .العلاقات العامة في المؤسسة
  .اهاستمراریتفي المؤسسة من أجل الحفاظ على  علاقات العامة الداخلیة مع العمالمدى أهمیة ال -
  .المواضیع الهامة في التنظیمات الحدیثةإثراء المكتبة بموضوع من  -
  .محاولة تغطیة النقص في التراث النظري لهذا الموضوع -

  : أهمیة الدراسة:رابعا
دافعیة هم بها العلاقات العامة في زیادة تبرز أهمیة هذه الدراسة في الكشف عن الكیفیة التي تسا      

، من خلال خلق صورة حسنة مع بجیجل -أولاد صالح الطاهیر -الإفریقیة للزجاجالعمال في الشركة 
  من یمثل المؤسسة  خیرالأخیر أصبح في وقتنا الحاضر  هذا كون ،)عمال المؤسسة ( جمهورها الداخلي

تعتبر الدافعیة  م المتبادل، والتفاه مفعمة بالثقة و لاقات طیبة ولدى الجمهور الخارجي عن طریق ربط ع
الحدیث  الاقتصاديحتمیة فرضتها الآلیات الجدیدة للفكر  المسئولین ن ویر بها من طرف المدی الاهتمام و

الذي لا یعود بالفائدة على المؤسسة فقط بل على  خاصة من جانبها السلوكي و ،في تسییر المؤسسات
  .المجتمع على حد سواء جماهیرها و المؤسسة و

  : أهداف الدراسة: اخامس
 .تحفیزهم على العمل زیادة دافعیة العمال و في العلاقات العامةمساهمة لكشف عن ا -
 .ل في التعرف على حاجاتهمابالعم الاتصالالكشف عن الدور الذي یلعبه  -
 .یساهم في التحفیز على العمل ان التنسیق بین الإدارات معرفة ما إذا ك -
 .للعمال في المؤسسة الكشف عن دور التخطیط في زیادة الرضا الوظیفي -
 
 
 
 

  :تحدید المفاهیم:سادسا
 :العلاقات العامة-1
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 :العامة، فالعلاقات تعني والعلاقات :العامة عبارة عن لفظ مركب من كلمتین هماالعلاقات  :ةـغـل  -  أ
 " ما تبلغ به من عیش هي الحب اللازم للقلب و نحوها، و ما یتعلق به الفرد من صناعة و و الارتباط" 

عموما، أي شمل  يءعم الش"  :، یقال"الخاصة" هي خلاف  و" العامة " إسم جمع : " ، أما العامة فهي
  1."ما یرتبط بأفراد الجماعة " الجماعة تبعا لذلك یقصد بالعلاقات في اللغة 

  2."مختلف الجماهیر المتعلقة بها مجموعة الصلات التي تحدث بین المنظمات و" :اصطلاحا -ب
  :فیما یلي سنورد أهم التعاریف الخاصة بالعلاقات العامة و
المستمرة التي تهدف  الجهود الإداریة المرسومة و" :العلاقات العامة على أنها "طاني یالمعهد البر " یعرف 

 3."جمهورها  تدعیم التفاهم بین الهیئة و و مةإلى إقا
 أنشطةخاصة المرسومة في  القواعد العلمیة ویلاحظ على هذا التعریف تركیزه على أهمیة مراعاة *

  .جمهورها الرضا بین المنظمة و هذا لإیجاد حالة من التفاهم و العلاقات العامة، و
نشاط أي صناعة أو إتحاد أو هیئة " : أنهابالعلاقات العامة  "جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة"عرفت  -

بین فئة من الجمهور  سلیمة منتجة بینها وتدعیم علاقات  أخرى في بناء وأو مهنة أو أي منشأة 
ر سیاساتها حسب الظروف لكي تحر  ،أو الجمهور بوجه عام،الموظفین،أو المساهمین كالعملاء و

  .4"شرح هذه السیاسة للمجتمع  المحیطة بها، و
 .كان طابعهاهذا التعریف أشار إلى أن العلاقات العامة یمكن ممارستها في كافة المؤسسات مهما *
 وظیفة الإدارة المستمرة و :على أنها العلاقات العامة" الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة" عرفتهاكما  -

تأیید  تعاطف و تفاهم والعامة لكسب  المنظمات الخاصة و التي تسعى بها المؤسسات و المخططة و
ذلك من خلال قیاس  و التأیید والتعاطف  الحفاظ على استمرار هذا التفاهم و الجماهیر التي تهمها و

 و تحقیق المزید من التعاون الخلاق و الرأي العام لضمان توافقه قدر الإمكان مع سیاستها وأنشطتهااتجاه 
  5".المشتركة باستخدام الإعلام الشامل المخطط الأداء الفعال للمصالح 

، الاستمراریةله خاصیة  على التخطیط ونلاحظ من خلال هذا التعرف بأن العلاقات العامة علم قائم *
 هو كسب تأیید الجماهیر سواء الداخلیة أو الخارجیة، و وذكر الهدف الأساسي من العلاقات العامة و

                                                             
  .07ص ،2012التوزیع، الجزائر، د ط ، ، دار العلوم للنشر و)البعد الفكري والتطبیقي ( العلاقات العامة : محمد كریم فریحة -1
  .215ص ، 2011، 1التوزیع، الأردن، ط الإعلام التسویقي، دار أسامة للنشر و الاتصال و: فاطمة حسین عواد -2
  .148، ص 2003، 1التوزیع، الأردن ، ط ، للنشر والثقافة مبادئ الإدارة الحدیثة، دار: د و آخرونعمر سعی -3
  .322، ص س ة الإشعاع الفنیة، مصر، د ط ، دمطبع العلاقات العامة، مكتبة و هندسة الإعلان و: عبد السلام أبو قحف -4
  .21، د س، ص 3مصر، ط الأسس العلمیة للعلاقات العامة، عالم الكتب،: علي عجوة -5
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ة كوظیفة جماهیرها، كما أن هذا التعریف بین أنه لكي تقوم العلاقات العام تحقیق التعاون بین المؤسسة و
قیاسه بالإضافة إلى  هو دراسة الرأي العام و قوم بنشاط أساسي ألا ولابد أن ت إداریة بتحقیق أهدافها،

 .الصادقة عن سیاسة المؤسسة نشر المعلومات الصحیحة و
أي أو ، أو الحكومة، اتحاد من النشاطات تقوم بها هیئة، و ةمجموع":بأنها "یبستر" عرفها قاموس و-

الجماهیر المختلفة التي  سلیمة مع طیبة و علاقات جیدة و خلق ، من أجلالاجتماعيتنظیم في البناء 
ذلك  حملة الأسهم، كذلك الجمهور بوجه عام، و و المستخدمین، كجمهور المستهلكین و عهاتتعامل م

  1".تكسب رضاهلتفسیر المجتمع حتى 
الأجهزة ،  معین من المؤسسات، ویلاحظ على هذا التعریف، أنه لم یحصر العلاقات العامة على نوع *

، بل أشار إلى إمكانیة ممارستها في كافة المؤسسات سواء حكومیة أو غیر نوع معین من المهن أو على
هو تكوین علاقات سلیمة  هذا التعریف أیضا بذكر الهدف من العلاقات العامة، ألا و هتما وحكومیة، 

  .جماهیرها المتعاملة معها سواء الجمهور الداخلي أو الخارجي وطیدة بین المؤسسات و
التوصل بالمعلومات عن طریق الإقناع " :بأنها بالعلاقات العامةالخبیر  "بیرنیز  ردإدوا"عرفها  -

 اتجاهات الجمهور للحصول على التأیید العام لأهداف المؤسسة و والملائمة بین سیاسات المؤسسة و
  2."نشاطها 

إقناعي هدفها الأساسي إقناع  اتصالفي هذا التعریف العلاقات العامة بأنها  "إدوارد بیرنیر" اعتبر*
  .جماهیر المؤسسة بسیاستها

معیة لرئیس السابق لجا" الجوهريمحمد  محمود"عرفها  ":جمعیة العلاقات العامة العربیة"تعریف  -
العلاقات العامة هي مسؤولیة وأنشطة الأجهزة المختلفة في الدولة : "یلي كما العربیة ةالعلاقات العام

ذلك  ها الداخلي أو الخارجي وتأیید جمهور  ، عسكریة، للحصول على ثقة واجتماعیةاقتصادیة،  سیاسة و
الناجح في جمیع مجالات العمل وفقا للتخطیط العلمي لسلیم حتى  النافع الأداء بار الصادق وبالإخ

  3".في إطار میثاقنا الوطني العظیمرسم سیاسة  في بناء الوطن و منیرا هادیا یصبح عملها مرشدا و
في هذا التعریف أن العلاقات العامة مسؤولیة من مسؤولیات أجهزة " محمود محمد الجوهري " یرى *

تأیید الجماهیر لابد لها أن تقوم بنشر المعلومات الصادقة  ثقة وهو كسب  حتى تحقق هدفها و الدولة، و
                                                             

  .23س، ص ، د ط، دالعلاقات العامة، دار المعرفة الجامعیة، مصر: حمدي عبد الحارس البخشونجي -1
، میة للنشر و التوزیع، الأردن، د طأسس العلاقات العامة، دار الیازوري العل:عبد الناصر أحمد جرادات ولبان هاتف الشامي  -2

  .18ص ،2009
  .285، ص 2006، 1الإداریة، دار الحامد  للنشر والتوزیع، الأردن، طتطور الفكر والأنشطة : صبحي العتیبي -3
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لمطاف جزءا لتكون العلاقات العامة في نهایة ا العلمي السلیم أن یكون عملها على أساس التخطیط  و، 
  .مساهما في بناء الوطن

  :المفاهیم المقاربة للعلاقات العامة - 2
نجدها علیه  للمؤسسة، والخارجیة  تعتبر العلاقات العامة كممارسة تشمل الجماهیر الداخلیة و      

 العلاقات الإجتماعیة العلاقات الصناعیة و تتفاوت مع بعض المفاهیم الأخرى مثل العلاقات الإنسانیة، و
  .المفاهیم المقاربة لها ممارسة و بین العلاقات العامة كمفهوم و، لذلك لابد من إزالة التداخل الاتصال و

  : العلاقات الإنسانیة العلاقات العامة و -أ
 وهي التي تخلق جو من الثقة " : على أنها" العلاقات الإنسانیة " العلوم الإجتماعیة یعرف معجم  -

زیادة  العمال، كما تهدف إلى رفع الروح المعنویة و التعاون بین أصحاب العمل و المتبادل و الاحترام
  1".الإنتاج 

الأفراد العاملین مع موقف عمل  اندماج" : الإدارة على أنهافي مجال " لعلاقات الإنسانیة ا" تعرف  و -
  2".الإجتماعیة و متعاونین بكفاءة عالیة مع إشباع حاجاتهم الإقتصادیةبطریقة تدفعهم للعمل  و
المرتكز على وضوح الرؤیا  ل الناجح،فن التعامل الفاض" : بأنها العلاقات الإنسانیة أیضا" تعرف  و -

أي هیئة أو منشاة بطریقة واعیة من  ،التشویش القائم على أسس علمیة بین أفراد وجماعات اع ووالإقتن
هداف الإجتماعیة لتحقیق الأ النفسیة و ة والتعاون المتبادل بینهم مع إشباع حاجاتهم الإقتصادی الفهم و

 المعاییر الإجتماعیة، و مراعاة القوانین و البیئة المریحة في العمل والمنشودة للهیئة أو المنشأة مع توفیر 
  3."لإسلاميالقیم الإنسانیة المستمدة مبادئها من الدین ا للمجتمع، و العرف والعادات السلیمة

الإهتمام  و ،النفسي للفرد یعتمد على اعتراف الإدارة بالجانب المعنوي و الإنسانیة فجوهر العلاقات -
الأفراد التعاون الفعال بین  الإحترام المتبادل و سعادته من خلال إیجاد مناخ من الثقة و رفاهیته وبتحقیق 

 عملهم والإجتماعیة، في إطار بیئة  النفسیة و و ات الأفراد العاملین الإقتصادیةلتحقیق حاج ،الإدارة و
كلها علاقات إنسانیة أدواتها إلا أنها لیست  مع العلاقات الإنسانیة في أهدافها و يقتلتالعامة العلاقات 

                                                             
توزیع الموارد  حالة المدیریة الجهویة للمؤسسة الوطنیة لتسویق و( دور العلاقات الداخلیة في المؤسسة اقتصادیة : بلباش وداد -1

، جامعة تسییر الموارد البشریة ع تخصص تنمیة و، رسالة ماجیستیر في علم الإجتما)الوقود، سكیكدة  البترولیة، مقاطعة النفط و
  .141، ص2008 -2007منتوري قسنطینة، 

،جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة مركز الدراسات والبحوث ،المملكة مدخل الى العلاقات الإنسانیة :  علي بن فایز الجحني-2
  .56 ص ،2006، 1العربیة السعودیة ، ط

  .55ص  :المرجع سابق :علي الجحني -3
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وظائف وأنشطة  ت مسؤولیات وأهداف وفهي أشمل وأوسع منها، فالعلاقات العامة وظیفة محددة ذا
المدیرون مسؤولیاتهم الإداریة من  بینما العلاقات الإنسانیة إطار أو مفهوم عام، تمارس الإدارة و اتصالیة

  .خلاله باعتبارها أحد الأبعاد الأساسیة في العملیة الإداریة
دود ر  سلوك الأفراد والجماعات و تفید العلاقات العامة في مجال العلاقات الإنسانیة من خلال دراستها -

 أفعالهم اتجاه مجموعة السیاسات التي تضعها المؤسسة بهدف التأثیر في اتجاهاتهم لصالح المؤسسة و
  .أهدافها

العلاقات الإنسانیة إذ أن الهدف من كلیهما هو تحقیق  یمكن الفصل النهائي بین العلاقات العامة و لا -  
  .المؤسسة والمجتمع لصالح الفرد والعلاقات الرشیدة السویة 

هدفها رعایة  الجماعات على أسس علمیة سلیمة و العلاقات العامة كعلم تهتم بدراسة سلوك الأفراد و -
الخارجي أما  مستوى الداخلي وال كسب ود الجمهور، فهي تهتم بالجماهیر على العلاقات الإنسانیة و

  1." مفئاته مستویاتهم و اختلافعلى  تهتم بالجمهور الداخليفالعلاقات الإنسانیة 

  : العلاقات العامة والعلاقات الصناعیة -ب
العمال تتضمن عملیات  العلاقات المشتركة بین أصحاب العمل و"  :بأنها تعرف العلاقات الصناعیة -

معالجة الخلافات التي تنشأ  الموظفین، و الرسمین لأصحاب العمل والتفاوض بین الممثلین  التشاور و
 2." التحكیم العمل عن طریق التفاوض الجماعي و اتفاقیاتتطبیق  في تفسیر و

 عتبار أنها تكون صلات بینین العمالة أو التوظیف على االعلاقات التي تنشأ ب :"تعرف بأنها و -
 3".نقابات العمال بین الإدارة و بعضهم البعض و بین هؤلاء العاملین و العاملین و و لإدارة ا

الواجبات كالنقابات  عمالة بسبب الحقوق و تلك التي تنشأ بین صاحب العمل و " :أیضاتعرف  و -
  4".المهنیة العمالیة و

 مستقرة  معنى ذلك أنه كلما كانت الأولى طیبة و العلاقات العامة و العلاقات الصناعیة تعتبر أساس -
تتفق مع العلاقات العامة في هدف هي  و فیها تأثیرا ملحوظا، نعكس ذلك على الثانیة فهي تؤثركلما ا

یر النشاط البشري بصفة عامة، غ هو تعمیم الممارسة الإنسانیة للعلاقات في محیط الصناعة و واحد و
سواء الداخلي أو  ئل، فالعلاقات العامة تعطي الجمهورالوسا ترقان في الأغراض الخاصة وأنهما یف

                                                             
  .82، ص 1997، 1، مكتبة ناشرون، لبنان، ط)عربي ، فرنسي( الشؤون العامة  معجم إدارة الموارد البشریة و: جیب الصحاف  -1
  .86، ص2010، 1، الدار الخلدونیة للنشر و التوزیع، الجزائر، طلى العلاقات العامةإمدخل : عوديكلثوم مس عبیدة صبطي و -2
  .20ص  ،2007، 1العلاقات العامة في المِؤسسة الحدیثة ،دار الفجر للنشر والتوزیع ، ط:  محمد منیر حجاب -1
  .8، ص 2005، 1، طسسة حورس الدولیة للنشر و التوزیع، مصر، مؤ)من منظور إداري (قات العامة العلا: محمد الصیرفي -2
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، بینما تبدل العلاقات الإنجازات الطبیة الصالحة وتبرز الأعمال  الخارجي فكرة صحیحة عن المؤسسة و
 1.في العمل إسهامهاة علیها لضمان الرقاب ها في استخدام القوة البشریة والصناعیة جهد

  :العلاقات الإجتماعیة العلاقات العامة و-ج
الأفراد اعتراك  ، الناجمة عن تفاعل والتفاعلات العملیات و: " على أنها تعرف العلاقات الإجتماعیة -

مختلف مظاهر سلوكهم  ت الأفراد وهي الإطار الذي یحدد تصرفا الإجتماعیة و في البیئتین الطبیعیة و
  2."نشطتهمأ و
إنسانین أو أكثر عندما كائنین العلاقات التي تنشأ بین " :العلاقات الإجتماعیة أیضا بأنهاتعرف  و -

عات التي التقارب هذه المصالح أو للحد من الصر بین مصالح كل منها، أو نتیجة  الاتفاقیوجد نوع من 
  3".مصالحهم لاختلافقد تنشأ نتیجة 

الآثار المتبادلة بین الأفراد في  الروابط و" :یعرفها بأنها" للعلاقات الإجتماعیة " هناك تعریف آخر  و -
بعض الب حتكاك بعضهمأحاسیسهم و ا تبادل مشاعرهم و اتهم وجتماعهي تنشأ من طبیعة ا المجتمع و

  4".من تفاعلهم في المجتمع الآخر و
جتماعي الذي یكشف عنه التفاعل بین أعضاء الجماعة بهدف العلاقات الإجتماعیة بالسلوك الا تهتم -

لعامة العلاقات ا ، و"عمل الجماعة بو أسل" هو ما یطلق عادة علیه  تفهم طبیعة العلاقات الإجتماعیة و
ت والعلاقات بین الأفراد المكونین لجمهور المؤسسة سواء على تصالاالا هي فن دراسة التعاملات و

العلاقات  مهمةو لتلك العلاقات التي هي سمة التجمعات الإنسانیة،  ، والمستوى الداخلي أو الخارجي
الذي قد  الاغتراب عدم التكیف و التوازن بین تلك الجوانب لتجنب الصراع و نسجام والعامة إیجاد الا

العلاقات العامة تهتم بالجوانب الإجتماعیة لسلوك بهدف إقامة علاقات  باعتبار ینشأ داخل التنظیمات و
  .بناءة تتصل بالعلاقات إیجابیة

  5.العلاقات العامة كمترادفین  لكن ینبغي الفصل فیما بینهما بحیث لا ینظر للعلاقات الإجتماعیة و -

  :تصالالا  العلاقات العامة و- د
                                                             

  .20مرجع سابق، ص :محمد منیر حجاب -3
، 2006، 1، بنغازي، طجتماعي، منشورات جامعة قار یونسالعمل الا مفاھیم أساسیة في علم الإجتماع و: عثمان عمر بن عامر -4

  .346ص
  .346ص ، 2010، الأردن، د ط ، تماع، دار أسامة للنشر و التوزیعمعجم علم الاج: عدنان أبو مصلح -3
، المدخل الإداري، المدخل البنائي، المدخل البیئي(مة داخل الأساسیة للعلاقات العاالم: سحر محمد وهبي محمد منیر حجاب و -4

  .12التوزیع، مصر، د ط، د س، ص ، دار الفجر للنشر و)المدخل البحثي
  .87مرجع سابق ، ص : كلثوم مسعودي عبیدة صبطي و-5
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لیس  و اعلي بین أطراف ذات لغة مشتركة،عملیة تبادل تف" : على أنه"  تصالالا " ستانلي " یعرف  -
تصال في ضوء قدرة عملیة التبادل على إحداث حالات تفاعل دیا منعزلا، حیث تناقش فاعلیة الاعملا فر 

  1."فهم مشترك للرموز المتبادلة و نسجاما ، تناغم و
عملیة تبادل الأفكار والمعلومات من أجل إیجاد فهم مشترك وثقة "  :بأنهأیضا " تصالالا " یعرف  و -

ستخدامه عن طریق شخص أو أشخاص بهدف انیة، كما یشیر إلى أي فعل یمكن ابین العناصر الإنس
 2".التأثیر على سلوك الآخرین

الاتفاق بصدد الاتصال بین فردین أو أكثر لغرض التفاهم و " :بصفة عامة یعرف بأنه" تصال الا " و -
 3."موضوع ما 

تصال یتمیز الا توصیل معلومات للجمهور وتصال التي یتم من خلالها العلاقات العامة أحد فنون الا -
 : في العلاقات العامة بعدة خصائص منها

  الخارجي نوعین هما الداخلي والعامة  جمهور العلاقات. 
  صال غیر مباشر تمباشر مع الجمهور بنوعیة، ااتصال : صال في العلاقات العامة نوعینتوسائل الا

 .ریةیتصال الجماهباستخدام وسائل الا
  تحسین  واضح، رفع الروح المعنویة للجمهور الداخلي و دد وتصالي في العلاقات العامة محالتأثیر الا

 .الخارجي الصورة الذهنیة للمؤسسة بالنسبة للجمهور
  إدارة العلاقات العامةتصالي في العلاقات العامة هو المصدر الا. 
  الرسائل و ،الوسائل ، ومخطط یعتمد على بحوث تدرس الجمهورتصال في العلاقات العامة الا 

 1.تصالیةتحقیق الهدف من العملیة الا بما یكفل 
  و الإجتماعیة الصناعیة و ، العلاقات الإنسانیة وقى مع العلاقات الأخرىوعلیه فالعلاقات العامة تتلا 
أن كلا منها  ، واسة كل ما یؤثر في السلوك البشريدر  الجماعات و في التركیز على الفرد وتصال الا

 .لمعرفة دوافع السلوك لدى الأفراد داخل التنظیمات المختلفة الاجتماع یستعین بعلم النفس و

                                                             
التوزیع،  العلمیة للنشر و، دار الیازوري، )الممارسة التطبیق و بین النظریة و( الإتصال في المنظمات العامة : بشیرالعلاق -1

  .18، ص2009ط،  الأردن، د
  .31، ص 2010، 1التوزیع، الأردن، ط الإتصال الفعال في إدارة الأعمال، دار صفاء للنشر و: حظیر كاظم حمود -2
الإتصالات،  نسیق و، القیادة والتیط، التنظیمالتخط( الأصول الحدیثة في علم الإدارة العامة العملیة الإداریة : سعید السید علي -3

  .332 ص،2007ط،  ، مصر، دكتاب الحدیثدار ال) الرقابة
  .73، ص ابقمرجع س: كلثوم مسعودي عبیدة صبطي و – 1
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 :التعریف الإجرائي للعلاقات العامة - 
ها، تعتمد في ذلك على الأسس والمبادئ موظفی هي نشاط یهتم بإقامة صلات طیبة مع عمال المؤسسة و

تحفیزهم على  العلمیة لتحقیق التفاهم، بهدف رفع الروح المعنویة للعاملین في المؤسسة و الإنسانیة و
شباع مختلف حاجاتهم المادیة وال داء الجید وثم تحقیق أهدافها معنویة والوصول في الأخیر إلى الأالعمل وإ

 .مع مراعاة أهداف العمال

  : الدافعیة-3
ندفاع أي في لسان العرب قوله تدفع السیل وابقوة وجاء الإزالة  الدافعیة مشتقة من الدفع یعني"  :لغة - أ

ویقال دفع ...یقال هذا طریق یدفع إلى مكان كذاو ...اء دفعةبعضا وتدافع القوم أي دفع كل میث دفع بعضه
 2".ناقته وحملها على السیر 

  :یلي نذكر منها ما " للدافعیة" متعددة  توجد تعاریف: صطلاحاا -ب
 ارة دافعیة سلوك الكائن الحي والعوامل المؤدیة إلى استث: " أنهاطانیة الدافعیة بیتعرف الموسوعة البر  -

  3 ."توجیهه نحو هدف معین
توجیهه نحو تحقیق  الدافعیة حسب هذا التعریف مجموعة من العوامل التي تثیر سلوك الكائن الحي و*

  .أهدافه
مجموعة من القوى  " :بأنها" تحلیل النظم السلوكیة " الدافعیة في كتابه " " على السلمي" یعرف  و

وجهه نحو غایات یر فیه السلوك ویالداخلیة التي تؤثر على إدراك الفرد للأشیاء والأشخاص من جهة ویث
  1".محددة هدفها إشباع الحاجات 

تعمل على توجیهه لتحقیق أهداف محددة  داخلیة تثیر سلوك معین وفالدافعیة حسب هذا التعریف قوى  *
  .بغرض إشباع الحاجات المختلفة للفرد

 لتحقیق توجهه الذاتیة التي تحرك سلوك الفرد و تلك القوة الداخلیة و"  :نهاأیضا بأ" الدافعیة " وتعرف  -
  2."المعنویة  بأهمیتها المادیة و غایة معینة یشعر بالحاجة إلیها و

                                                             
  .78الدافعیة الإنسانیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، د ط، د س، ص: محمد بالرباح - 2
  .51، ص 2011، 1المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، الأردن، طإدارة المؤسسات الإعلامیة، دار : محمد صاحب سلطان - 3
  .78مرجع سابق، ص :محمد بالرابح - 1
  .184، ص2003معجم المصطلحات التربویة و النفسیة، الدار المصریة اللبنانیة، مصر، د ط، : حسین شحاتة و آخرون - 2
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توجهه من أجل تحقیق حاجات  بع من داخل الفرد لتحرك سلوكه وعتبر هذا التعریف الدافعیة قوة تنی *
  .مختلفة

عدم توازن داخلي یحدث بفعل مثیرات داخلیة أو خارجیة  حالة توتر و"  :بأنها"الدافعیة " كما تعرف  -
  3".یتم إشباع الحاجةما م توجیه ومده بالطاقة اللازمة ریثیت یتولد عنها سلوك الفرد و

تیجة لعدم إشباع حاجة ما من أجل ناللاتوازن الذي ینشأ داخل الفرد  یركز هذا التعریف على التوتر و*
 .تولید طاقة توجه سلوك الفرد للإشباع

السلوك دینامیكي ذو طبیعة یجعل  لنشاط یؤثر على حالة الفرد ومنبع ل " :تعرف الدافعیة بأنها و -
 4".غائیة

لنشاط الفرد حیث تجعل السلوك الإنساني دینامیكي یتمیز بنوع من  هذا التعریف الدافعیة منبعحسب *
  .تؤثر على حالة الفرد التلقائیة و الآلیة و

  
  

 :التعریف الإجرائي للدافعیة
فهي مثیرات داخلیة توجه الفرد لیسلك أنماطا معینة  ،جعله مستمر تنمیطه و هي عملیة إثارة السلوك و

مدى تحقیقه  اتجاه السلوك الإنساني و هي التي تتحكم في قوة و و ،من السلوك بهدف إشباع حاجاته
  .إشباع حاجاته لأهدافه و

  : المفاهیم المرتبطة بالدافعیة - 4
 :الدافع   - أ
  1".للدلالة على من قام بالفعل یعني حرك ویستخدم دفع إسم فاعل مشتق من الفعل " : لغة  

  :نذكر منها " بالدافع " فیما یلي سوف نتناول مجموعة من التعاریف الخاصة : صطلاحاا*
  2".قد تم إیجاد المحرك بالدافعیة "  :بأنه" الدافع " ویبستر " یعرف قاموس  -

                                                             
، 2التدریب الصحي، دار المسیرة ، للنشر و التوزیع، الأردن، ط سیكولوجیة: عماد عبد الرحیم الزعول و شاكر عقلة المحامید- 3

  .96، ص 2010
، رسالة ماجسیتر )دراسة میدانیة بمؤسسة أرسینورمنتال ( سیاسة التحفیر و تنمیة العلاقات العامة في المؤسسة،: بوكریش بسمة - 4

  .152، ص 2012 -2011في علم الإجتماع، تخصص علاقات عامة، جامعة باجي مختار، عنابة، 
، مؤسسة طیبة للنشر والتوزیع، مصر، دط، ) البناء ، العملیاتـ ، التخطیط الإداري( المنظمات العامة :  محمد حافظ حجازي - 1

  .210، ص 2002
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  3".غایته وأهدافه یحركه لنیل  الكائن الحي على السلوك والمنبه الذي یحفز " :بأنه" الدافع"و یعرف  -
درجة  تجاه السلوك ور عن حالة نفسیة تؤدي إلى تحدید ایعب " :یضا بأنهأ" الدافع " یعرف  و -

 4".له  هموج ساسیة مثیرة للسلوك وأالإصرار علیه فهو قوة 
  یثیره ، فهو یحفز هذا السلوك ومحركة وموجهة لسلوك الكائن الحي قوة"  :بأنه" الدافع " كما یعرف  -
  5".منها ما هو مكتسب دوافع كثیرة منها ما هو فطري و یوجهه إلى غایة معینة و و

 : التعریف الإجرائي للدافع
الفرد في اتجاه موجهة له حیث توجه سلوك  حالة نفسیة مثیرة للسلوك الإنساني و الدافع قوة داخلیة و

  .اع حاجاته المختلفةشبمعین تمكنه من إ

   :الحاجة  - ب
  :نذكر منها ما یلي" للحاجة" تعاریف  توجد عدة 

  1."قوة داخلیة تدفع الفرد لأن یقوم بعمل ما لإشباع تلك الحاجة الذاتیة"  :نهاالحاجة بأ" سلوام" یعرف  -
تدفعه إلى التصرف  حالة من التوتر وعدم الإشباع یشعر بها الفرد و :"بأنها" الحاجة " تعرف  و -

لیس من الضروري أن ینطوي إشباع الحاجة  سوف یحقق له الإشباع ومتجها نحو الهدف الذي یعتقد أنه 
معین على الرغم من أن  وده فقد یشعر الفرد بحاجة إلى شيءعلى بقاء الفرد أو المحافظة على وج

 2" .إشباعها سیلحق به الضرر كالحاجة إلى التضحیة من أجل الجماعة
  3".ضروري أو مرغوب  حالة أو موقف یطلب فیه شيء"  :بأنهایضا أ" الحاجة " تعرف  و -
سلع أو في الحصول على ما یحتاج إلیه من  رغبة الإنسان"  :هناك تعریف آخر یعرف الحاجة بأنها و -

  4."خدمات 

 :التعریف الإجرائي للحاجة
                                                                                                                                                                                              

  .210ص: المرجع نفسه - 2
  .276، ص1999، 1موسوعة علم الا جتماع، الدار العربیة للموسوعات، لبنان، ط: إحسان محمد الحسن - 3
  .62، ص2003إدارة الموارد البشریة والسلوك التنظیمي، دار المحمدیة العامة، الجزائر، دط، : ناصر دادي عدون - 4
  .57، ص2007علم النفس المهني والصناعي ، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، دط، : طارق كمال  - 5
  .80، ص 2005، 1، الأردن ، طإدارة الموارد البشریة ، دار أسامة للنشر والتوزیع :  فیصل حسونة - 1
عربي، إنجلیزي، (المعجم الشامل لترجمة مصطلحات علم الإجتماع و علم النفس الاجتماعي : محمد عبد الرحمن و آخرون - 2

  .207، ص 2013، 1، دار الوفاء لدنیا الطباعة و النشر، مصر، ط)فرنسي
  .32، ص2005، 1دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن ، طتطور الفكر و الأسالیب في الإدارة، : صبحي جبر العتیبي - 3
  .244، ص 2007، 1، مصر ، طدار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، )العلاقات الإنسانیة(السلوك الإداري : محمد الصرفي -  4
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یسلك سلوكا الحرمان الذي یؤدي إلى التوتر مما یدفع بالفرد لأن  هي حالة شعور داخلي نتیجة النقص و
 التوتر و تخفیفالحصول على الشيء المرغوب أو المطلوب بهدف  معینا بهدف إشباع هذه الحاجات و

  .تحقیق التوازن

  :الحوافز -ج
  5".استعد له تهیئ للمضي فیه و دفعه من خلفه و" تعود كلمة الحوافز لغة إلى حفز بمعنى :لغة *

  :نذكر منها ما یلي" للحوافز"  توجد عدة تعاریف :صطلاحاا* 
 مام الفرد لتثیر رغبته ومثل المكافأة أو العلاوة نوفرها أفرصة أو وسیلة "  :بأنها" الحوافز " تعرف  -

  6".یرید إشباعها یحس بها و إشباع حاجة من أجل الحصول علیها و تخلق لدیه الدافعیة
وسائل تقدم  الخارجیة للإنسان من أدوات وما یتوفر في البیئة "  :أیضا بأنها" الحوافز"تعرف  و -

الحافز هو العنصر الخارجي الذي یخاطب  للإشباع المطلوب بدرجات متفاوتة لحاجاته الناقصة و
  1".الدافع

مجموعة العوامل التي تهیئها الإدارة للعاملین لتحریك قدراتهم الإنسانیة "  :بأنها" الحوافز" كما تعرف  -
 2 ."أفضل على نحو أكبر و بما یزید من كفاءة الأداء

  :التعریف الإجرائي للحوافز
من أجل زیادة رغبته تحركها  یرها ور على القوة الداخلیة للفرد و تستثهي عبارة عن مؤثرات خارجیة تؤث

  .إشباع الحاجات من خلال العمل بدافعیة أكبر فع من كفاءة الأداء والر  في العمل و

  : الرضا الوظیفي - د
له أو لعنصر الفرد بالتقدیر الذي یحصل علیه جراء أدائه لعم إحساس: " بأنه" الوظیفي الرضا" یعرف  -

  3."معین في مكان العمل

                                                             
  .212 ، ص2002ط،  النشر، مصر، د إدارة الموارد البشریة، دار الوفاء لدنیا الطباعة و: محمد حافظ حجازي - 5
  .140، ص 2010، 1، طالرایة للنشر والتوزیع، الأردن ، دارتنمیة و بناء نظم الموارد البشریة: هاشم حمدي رضا - 6
  .204، مرجع سابق، ص )البناء، العملیات، التخطیط الإداري( المنظمات العامة :   محمد حافظ حجازي -1
، 1المستقبلیة في المؤسسات التربویة ، دار حامد للنشر والتوزیع، الأردن، طالسلوك التنظیمي والتحدیات : محمد حسن حمادات -2

  .252، ص2008
  .66، ص2009، 1، طالانترنت، دار وائل للنشر، الأردن بیة وساالمح معجم مصطلحات العلوم الإداریة و: طارق شریف یونس -3



الإطار العام للدراسة          الفصل الأول                                                
 

17 
 

یتمثل في مشاعر الفرد الحسنة والسیئة التي یشعر بها حول  :أیضا بأنه" الرضا الوظیفي " عرف ی و -
  1 ."المحیطة به البیئة  المعنویة التي تتعلق بالعمل نفسه و تغیرات المادیة ومال
توقف على المدى الذي یجد فیه رضا الفرد عن عمله ی"  :بأنه" الرضا الوظیفي " سوبر" یعرف  و -

طریقة الحیاة التي  یتوقف أیضا على موقعه العلمي و سماته الشخصیة، و میوله و ا مناسبا لقدراته ومنفذ
 2".خبراته یستطیع بها أن یلعب الدور الذي یتماشى مع نموه و

  
واقف العاطفیة من قبل الأفراد نحو الوظائف مال"  :بأنه" الرضا الوظیفي "  " ولي"و " شامي"یعرف  و -
أولویات الفرد لهذه  نسجام بین المكافآت التي تقدمها بیئة العمل للفرد، والا یتوقف ذلك على الملائمة و و

  3".الوظائف

  :التعریف الإجرائي للرضا الوظیفي - 
محیط في الذي یحمله الفرد اتجاه الوظیفة التي یشغلها ) الإیجابي أو السلبي(الرضا الوظیفي هو الشعور 

  .النفسیة التي یعمل في إطارها الإجتماعیة و العمل، كما یتعلق هذا الشعور بظروف العمل المادیة و

  :العمال -5
  : نذكر منها ما یلي" للعمال " توجد عدة تعاریف 

 كل ذكر وأنثى یعمل لقاء أجر مهما كان نوعه في خدمة صاحب عمل و"  :بأنه" العامل"  یعرف -
  4."إشرافه  تحت سلطته و

تحت إمرته مهما كان نوع  رب العمل و لتعریف هو كل إنسان یعمل في خدمةفالعامل حسب هذا ا *
 .یحصل على أجر لقاء عمله العمل و

 في خدمة ،یعمل لقاء أجر أعمالا یدویة أو غیر یدویة و یؤدي فردأي "  :یضا بأنهأ "العامل"  یعرف و -
العمال  إذا وردت كلمة عمال منفردة فهي تشمل المستخدمین و تحت سلطته أو إشرافه و صاحب عمل و
  1."الیدویین جمیعا 

                                                             
، دار زمزم للنشر والتوزیع، )ل قیم وأخلاقیات الأعما( يالرضا والولاء الوظیف: محمد أحمد سلیمان وسوسن عبد الفتاح وهب -1
  .134، ص2011، 1لأردن،طا
، ص 2003ط،  ، د، دار الجامعة الجدیدة، مصر)عاصرمدخل تطبیقي م( السلوك التنظیمي : صلاح الدین محمد عبد الباقي -2

230.  
  .133مرجع سابق، ص  ،)العلاقات الإنسانیة(السلوك الإداري :محمد الصیرفي -3
  .326، ص 2006، 1التوزیع، الأردن، ط المعجم الإداري، دار أسامة للنشر و: سمیر الشوكي -4
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یكون في خدمة  ، ویقوم بأعمال یدویة أو غیر یدویة یركز هذا التعریف على أن العامل یشمل كل من *
  .یتلقى أجر معین مقابل خدماته ، ورئیس العمل

المؤسسة في المجتمع  فئة جد مهمة من الجمهور الداخلي فهم ممثلوا"  :بأنهم" العمال " كما یعرف  -
بین  إدارة العلاقات العامة الحرص على إیجاد علاقات طیبة بینها و الخارجي لذا یجب على المؤسسة و

  2."العمال
بالتالي یعكسون  هذا التعریف أهمیة العمال باعتبارهم خیر من یمثل المؤسسة في المجتمع، ویبرز *

  .صورة المؤسسة
الغیر أو تحت سلطته  أي إنسان ذكر كان أو أنثى یعمل لحساب"  :نهأیضا بأ "العامل" كما یعرف  -

شرافه كان العامل بوجه عام هو ذلك الإنسان الذي یعمل كي یكسب قوته فإن العامل الصناعي  ذاو إ...وإ
  3".مجال الصناعة في هو ذلك العامل الذي یعمل

حسب هذا التعریف العامل هو أي إنسان مهما كان جنسه یعمل تحت سلطة الغیر یعمل من أجل *
  .لمصنعالكسب المادي، في حین العامل الصناعي هو الذي یعمل في ا

  :التعریف الإجرائي للعمال
كان یدوي أو غیر یدوي من أجل الكسب المادي ویكون تحت سلطة  هو كل فرد یمارس نشاط معین سواء

  .صاحب العمل

  :المؤسسة - 6
الأساس كل مبتدأ  الأسس و الأس و) أسس(منظور في فعل  لابنرد في معجم لسان العرب و: لغة  -  أ

أس الإنسان قلبه لأنه أو متكون في  ، والأسیس أصل كل شيء و شيء و الأس و الأساس أصل البناء
 4.دؤهبتأس البناء م الرحم، و

  .بالإنجلیزیة والفرنسیة institutionمصطلح المؤسسة هو ترجمة لكلمة  -
  ."القواعد الموضوعیة لإرضاء المصالح المشتركة مجموعة الهیاكل و ": بالفرنسیة تعني قانونا -

                                                                                                                                                                                              
  .448ط، دس، ص ، مكتبة لبنان، لبنان، د)انجلیزي، عربي( معجم مصطلحات العلوم الإجتماعیة : أحمد زكي بدوي -1
  .50، ص2002ط،  الجامعي الحدیث، مصر، دالعلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، المكتب : منال طلعت محمد -2
  .34، ص 2008ط،  الخدمة الإجتماعیة العمالیة، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع ، مصر ، د: طلعت إبراهیم لطفي -3
، 2010، د ط، ر، الجزائ، دیوان المطبوعات الجامعیة)دوار، الأالوظائف، الهیاكل( الإتصال  مؤسسات الإعلام و: جمال العیفة -4

  .05ص
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ارسة لقانون أو تقلید حاز على ، أو ممجمعیة أو هیئة ذات صفة عامة"  :المؤسسةبالإنجلیزیة تعني  -
  1 ."ستقرارالا

  :یلي سنورد أهم التعاریف الخاصة بالمؤسسة في ما :صطلاحاا - 
  2".العضو أو الجهاز الذي ینجز وظائف مهمة للمجتمع"  :المؤسسة بأنها" سبنسر" یعرف  -
 ائف محددة تتمیز بالثبات النسبي والمؤسسة تحتوي على بناء واضح وظن ضمنیا أ التعریف یشیر هذا *

 .الوظیفة من أجل تحقیق الهدف الكلي للمؤسسة الترابط بین البناء و المرونة، كما یشیر إلى التكامل و
 الوحدة التي تجمع فیها وتنسق العناصر البشریة و"  :على أنها" المؤسسة "  TRuchy"یعرف  -

  3".الاقتصاديالمادیة للنشاط 
یلاحظ على هذا التعریف تركیزه على عملیة التنسیق بین عناصر الإنتاج المادیة والبشریة من أجل *

  .القیام بأیة عملیة من العملیات الإقتصادیة سواء إنتاج أو تبادل أو استهلاك
جموعة من الأشخاص من صورة عقلانیة لنشاط یقوم به م"  :على أنها" هناك من یعرف المؤسسة  -
  4".عتماد على نظام تقسیم العمل تحت قیادة السلطة ل تحقیق أهداف مشتركة و محددة بالاأج
یشیر هذا التعریف إلى معنى أن المؤسسة عبارة عن تصورات عقلانیة حول أنشطة موزعة بین الأفراد *

  .بینهم، بهدف بلوغ أهداف مشترك وجود السلطة وفق مبدأ تقسیم العمل و
 ستقلال وال لها كیان واقعي خاص تتمتع بالاأمو  مجموعة أفراد و"  :تعرف المؤسسة أیضا بأنها -

  5".ینها في سبیل تحقیق غایة المؤسسةتتكون من عناصر مختلفة یتم تعی الذاتیة و
أداء  و ذجامع للأفراد العاملین بهدف تنفیتجمع إنساني  جتماعي، ویعتبر هذا التعریف المؤسسة كیان ا *

  .نشاطات لا یمكن لفرد واحد القیام بأعبائها أعمال و
ختراع لتحقیق أهداف إنسانیة و بما أنها امجموعة من الأفراد یجتمعون "  :بأنها" المؤسسة" كما تعرف  -

متطلبات البیئة الاجتماعیة، فإن نجاحها  تلبیة حاجات و موجه لإشباع حاجات الجماعة التي تشكلها و
  1".تخطیط هیكلتها للوصول إلى أهدافها نوعیة مناهجها، و یتوقف على

                                                             
  ط، د ، الجزائر،دیوان المطبوعات الجامعیة ،)اقتراح نموذج للتطویر(المؤسسة الخدماتیة  ك وسلوك المستهل: سیف الإسلام -1
  .04ص س ، د 
  .09ص: مرجع سابق :سیف الإسلام -2
  .29، ص2013،د ط ، الجزائر، التوزیع ، شركة دار الأمة  للطباعة واقتصاد وتسیر المؤسسة: یقة حروش رف -3
  .05مرجع سابق، ص :جمال العیفة -4
  .19، ص 2006، 1، طالمتوسطة، الجزائریة للكتاب، الجزائر إدارة وتنمیة المؤسسات الصغیرة و: نبیل جواد -5
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 بد أن تضع في الأساس هیكلا تنظیما صحیحاإن ما جاء به هذا التعریف یوضح أن كل مؤسسة لا *
واضحة لتحقیق أهدافها، لأنها موجهة في الأساس  أن تتبع استراتیجیات عملیة مخططة و تقوم علیه، و
  .مما یساعد على بلوغ أهدافها رغباتهمتلبیة  إشباع احتیاجاتهم و تمع ، والمج لخدمة الفرد و

  :ؤسسةالتعریف الإجرائي للم - 
لتحقیق  ةالبشری م مجموعة من الموارد المادیة وقائم بطریقة مقصودة یض  هي كیان اجتماعي مستمر

ر ، تسیالأنشطة الداخلیة لوظائف والتنسیق بین ا عتماد على تقسیم العمل وة و ذلك بالاأهداف محدد
  .بین أفراده سواء أثناء العمل أو بعده معینة مما یؤدي إلى نشوء علاقات إجراءات ضمن لوائح و

  :الدراسات السابقة: بعاسا
ل الموضوع الذي یكون ناد إلى الدراسات السابقة حو تلاسایقوم البحث العلمي على عدة أسس أبرزها 

ة تفید الباحث في توصلوا إلى  نتائج معین علمیة قام بها باحثین آخرین وحوث بكون بی و ،بصدد دراسته
جوانب من الموضوع  ، كما أن للدراسات السابقة أهمیة كبیرة حیث تعرفه على عناصر ودراسته الحالیة

  .المدروس

  : الدراسة الأولى
دراسة میدانیة لحالة المدیریة ور العلاقات العامة الداخلیة في المؤسسة الإقتصادیة د" هي دراسة بعنوان  و

ذلك من  ، وتوزیع المواد البترولیة، مقاطعة النقط والوقود، سكیكدة الجهویة للمؤسسة الوطنیة لتسویق و
تنمیة ستیر في علم الإجتماع تخصص لماجمن جامعة قسنطینة لنیل شهادة ا" بلباش وداد" إعداد الطالبة 

  .2008-2007الموارد البشریة لسنة  تسییر و
ذلك من  تتلخص مشكلة الدراسة في دور العلاقات العامة الداخلیة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائري و و

  : خلال التساؤلات التالیة
  ما هو دور العلاقات العامة الداخلیة في المؤسسة الإقتصادیة؟ -
  إلى ما تهدف العلاقات العامة الداخلیة تحقیقه في المؤسسة الإقتصادیة؟ -
  هي الأسالیب التي تستعملها العلاقات العامة الداخلیة لتعزیز العلاقات الإنسانیة في المؤسسة  ما -

  الاقتصادیة؟ 

                                                                                                                                                                                              
التربویة، جامعة  التوزیع، عین ملیلة، مخبر التطبیقات النفسیة و النشر و ، دار الهدى للطباعة ونظریات المنظمة: نوكیا الهاشمي -1

  .09س، ص  ط، د ، دمنتوري قسنطینة
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توفیر  الاتصال داخل المؤسسة و هل تساهم كل من المشاركة العمالیة في عملیة صنع القرارات و -
  تكرس العلاقات الإنسانیة بالمؤسسة الإقتصادیة؟ الحوافز المعنویة و

أهمیة هذه الدراسة نابعة من أهمیة العلاقات العامة نفسها كمجال حیوي بقدرتها في الاستجابة مع  و
برامج لتفادي كل المعیقات أو  ، فتعمل على وضع خطط ورات التي تتعرض لها كل التنظیماتالمتغی

هذه الدراسة  تهدف ، وسعیها لتحقیق التطور في المستقبلالمشاكل التي قد تتعرض لها بالإضافة إلى 
  :إلى
 توزیع المواد البترولیة   الوقوف على دور العلاقات العامة الداخلیة في المؤسسة الوطنیة لتسویق و -

  .الوقود  بسكیكدة مقاطعة النفط و
التعرف على الأسالیب التي تستخدمها العلاقات العامة لتعزیز العلاقات الإنسانیة بالمؤسسة  -

  .الاقتصادیة
توفر  الاتصال داخل المؤسسة و القرارات و كل من المشاركة العمالیة في اتخاذمساهمة التأكد من  -

المؤسسة الوطنیة لتوزیع المواد (سانیة في المؤسسة الاقتصادیة الحوافز المعنویة في تقویة العلاقات الإن
  ).البترولیة بسكیكدة

 ، أما عینةمنهج المسح الاجتماعيمعتمدة على ة صفیلقد استخدمت الباحثة في دراستها البحوث الو  و
فین تضم عینة الدراسة الموظ و" بالعینة المقصودة " أي ما یسمى  قصدیةالدراسة فتم اختیارها بطریقة 
 76قد بلغت مفردات عینة الدراسة  فئة أعوان التحكم و و الإطاراتفئة : الإداریین الذین ینقسمون إلى

إلى  كأداة لجمع البیانات بالإضافة الاستمارةاستعملت الباحثة  ، وعون تحكم 30إطار و  46فردة منهم م
  . السجلات الوثائق و المقابلة و الملاحظة و

  :أما فیما یخص نتائج الدراسة فقد خلصت الباحثة إلى النتائج التالیة
ؤسسة في الم الإنسانیةأثبت هذه الدراسة أن العلاقات العامة الداخلیة تعمل فعلا على تعزیز العلاقات 

 ، وعملیة الاتصال داخل المؤسسة القرار و اتخاذالعمالیة في عملیة  المشاركة من خلال الاقتصادیة
لیب تساعد على ذلك اتوفیر الحوافز المعنویة للأفراد العاملین فتقویة العلاقات الإنسانیة یستوجب إتباع أس

جعل لذلك جو العمل یتسم  الأفراد وتساهم في تدعیم الجانب الإنساني بالعمل لتقریب المسافات بین  و
  .التعاون المتبادل بالاحترام و

قریبة إلى حد كبیر من موضوع الدراسة الحالیة " بلباش وداد " تعتبر هذه الدراسة التي أجرتها الباحثة 
 الإجراءاتبحیث تناولت متغیر من متغیرات دراستنا العلاقات العامة الداخلیة كما تتشابه في تناول 
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قد  ، وسة السابقة ضمن الدراسات الوصفیةالدرا ، حیث تندرج كل من الدراسة الحالیة وجیة للدراسةالمنه
 رار الملاحظة وى الأدوات الأخرى المساعدة على غإل بالإضافة الاستمارةفي جمع البیانات  استخدمنا
  .السجلات الوثائق و المقابلة و

 أجریت بمقاطعة النفط و" بلباش وداد " بین الدراستین، فدراسة  الاختلافأما فیما یخص بعض أوجه 
الدراسة الحالیة فأجریت بالشركة الأفریقیة للزجاج الطاهیر  أما، 2008 - 2007سنة  -سكیكدة –الوقود 
  .2015-2014بجیجل 

وع ، فقد أفادتنا هذه الدراسة كثیرا في الإحاطة بالموضبین الدراستین الاختلافبغض النظر عن  و
  .طرح التساؤلات خاصة في مجال صیاغة الإشكالیة و من الناحیة النظریة أو المیدانیة و سواءالمدروس 

  :الدراسة الثانیة
دراسة میدانیة بمؤسسة " تنمیة العلاقات العامة في المؤسسة  سیاسة التحفیز و" هي دراسة بعنوان  و

ستیر جي مختار عنابة لنیل شهادة الماجمن جامعة با" بسمة  بوكرش" للطالبة  –عنابة  –أرسیلورمیتال
  .2012 - 2010في علم الاجتماع تخصص العلاقات العامة، لسنة 

شكالیة حول الكیفیة التي تكون بها تأثیرات سیاسة التحفیز على نماء العلاقات العامة تدور الإ و
 المعنویة و المادیة و الحوافز تمثلة فيملثلاثة ال؟ أي مدى تأثیر الحوافز الایجابیة بأنواعها اأرسیلورمیتالب

 الروح المعنویة و الاستقرار و المتمثلة في الرضا و غیر المباشرة في نماء العلاقات العامة الداخلیة و
  : بذلك صاغت الباحثة التساؤلات التالیة ولائهم و انتماء العمال و

  الاستقرار؟ مستویات تأثیر الحوافز المادیة على الرضا و هي ما -
  ما مدى مساهمة الحوافز المعنویة في رفع الروح المعنویة ؟  -
  ولائهم ؟  هي مستویات تأثیر الحوافز غیر المباشرة على انتماء العمال و ما -
وربطها بمفهوم العلاقات تتلخص أهمیة الدراسة في البحث عن الجانب الحیوي المتعلق بسیاسة التحفیز  و

الدور  الاجتماعیة التي تربط المستخدمین بالمؤسسة و الذي یترجم طبیعة الروابط التنظیمیة و ،العامة
بالاطلاع على  ،الذي تلعبه سیاسة الحوافز على مستوى التنظیمات ككل وتناولها من منظور متكامل

تهدف هذه الدراسة إلى ما  الضعف فیها، و ة وتمیز موطن القو  التعرف على نتائجها و واع الحوافز ونأ
  : یلي
 .یط الضوء على نوعیة الحوافز المقدمة في المؤسسةتسل -
 .استعراض العلاقات العامة السائدة من خلال آراء واتجاهات العینة حول سیاسة التحفیز المعتمدة -
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ة الدراسة فكانت العینة أما عین المنهج التاریخي، ستخدمت الباحثة في دراستها المنهج الوصفي والقد  و
  : نسبة معینة من كل طبقة  كالتالي ذالعینة فكانت بأخ اختیارأما طریقة ، الطبقیة

  .فرد 34منها للحصول على  ℅ 1.99 ذتم أخ 1709طارات مقدر بـ عدد طبقة الإ -
  .فرد  31للحصول على  ℅ 1.55 ذتم أخ 2000أعوان التحكم مقدر بـ عدد طبقة  -
  . فرد 35للحصول على  ℅ 1.68 ذتم أخ 2090مقدر بـ  ذعوان التنفیطبقة أعدد  -
الباحثة بمجموعة  استعانتقد  ، ورد من مؤسسة أرسیلورمیتال بعنایةف 100بالتالي كان حجم العینة  و 

  .الاستمارة ، الوثائق، ودوات جمع البیانات منها الملاحظة، المقابلةمن أ
  :التالیةة إلى النتائج باحثتوصلت ال و
  .سلبي شیةییة المعضعالاستقرار بخصوص الو  و أن الرضا -
سبب بعض الحوافز التي یراها العمال أنها مفیدة لهم بالرغم من قلتها الروح المعنویة إیجابیة نوعا ما ب -
  .مدة طویلة عدم تغیرها منذ و
 اصر تحفیز حدیثة تتماشى وعدم إدخال عن رتابة الحوافز غیر المباشرة و الولاء سلبي و الانتماء و -

  .ضعف الرابط الذي یجمع العامل بالمؤسسة ، مما أدى إلىمتطلباتهم المتجددة
غیر إیجابیة بالرغم من بدایة اهتمام المؤسسة نوعا  منه یمكن القول أن العلاقات العامة تظهر سلبیة و و

أن هذه الاهتمامات تظل في  ، إلاتحسین العلاقات ما ببعض الجوانب التي تدخل تحت لواء التحفیز و
الشخصیة، وعلیه فسیاسة  إلى مستویات ترقیتهم المهنیة و ىلا ترق نظر مفردات العینة غیر كافیة و

  .قات العامة في الاتجاه الایجابيم العلافیز على مستوى المؤسسة لا تنالتح
الذي یعتبر من  زیالحالیة حیث ركزت على مؤشر التحف هذه الدراسة تتقاطع بشكل كبیر مع الدراسة

   .، كما تناولت متغیر العلاقات العامةمؤشرات الدافعیة
دوات كذلك في الأ یة من حیث تباینها المنهج الوصفي، وتشابه هذه الدراسات السابقة مع الدراسة الحال

تحدید عینة  السجلات و لوثائق و، االمقابلة، الاستمارة المستخدمة في جمع المعلومات كالملاحظة و
  .البحث عن طریق العینة الطبقیة

 –تختلف هذه الدراسة السابقة مع الدراسة الحالیة كون هذه الدراسة أجریت في مؤسسة أرسیلورمیتال و
أولا د صالح  –فریقیة للزجاج راسة الحالیة أجریت في الشركة الإ، أما الد2008-2007سنة  –عنابة 

  .الطاهیر
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ذلك من  فیما یتعلق بالاستفادة من هذه الدراسة فقد ساعدتنا بدرجة كبیرة سواء من الناحیة النظریة، و و
 من الناحیة المیدانیة من خلال بناء الاستمارة و ، وكیفیة استعراضها خلال الاطلاع على النظریات و

  . مناقشة النتائج طریقة اختیار و

  : الدراسة الثالثة
العمال من خلال أثر الاتصال التنظیمي الرسمي على دافعیة الانجاز لدى " نوان هي دراسة أیضا بع و

مارس " للطالبة  -  فرع جیجل –هي دراسة میدانیة بمؤسسة سونلغاز  و" ي المؤسسة آراء إطارات و منفذ
نة السلوك التنظیمي لس ستیر في علم النفس العملي وذلك لنیل شهادة الماج من جامعة قسنطینة و" هناء 

2007 - 2008.  
إنتاج الكهرباء  –تدور إشكالیة هذه الدراسة حول مدى تأثیر الاتصال التنظیمي الرسمي بمؤسسة سونلغاز 

 نبثق سؤالین وهذا من خلال سؤال رئیسي ا على دافعیة الإنجاز لدى عمال هذه المؤسسة و - فرع جیجل
  : تمثلت هذه الأسئلة في

  الرسمي على دافعیة لدى الأفراد؟هو أثر الاتصال التنظیمي  ما -
  الانجاز لدى الأفراد ؟   یمي الرسمي إلى انخفاض في دافعیةهل یؤدي الاتصال التنظ -
  هل یؤدي الاتصال التنظیمي الرسمي الصاعد إلى ارتفاع نسبة دافعیة الإنجاز لدى الأفراد؟ -
إیجاد  و ،ة الإنجاز لدى الأفرادتبرز أهمیة هذه الدراسة في التعرف على أهم عامل مؤثر في دافعی و

قة النسبیة بین مبررات للتساؤلات المطروحة في الدراسة التي من خلالها یمكن التعرف على العلا
تهدف هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثیر الاتصال التنظیمي على دافعیة الانجاز  ، والمتغیرات  البحث

مي الرسمي ل معرفة مدى تأثر الاتصال التنظیذلك من خلا لدى عمال مؤسسة سونلغاز فرع جیجل و
كذلك معرفة مدى تأثیره على زیادة نسبة دافعیة  ، ودافعیة الانجاز عند عمال المؤسسةنخفاض على ا
  .إنجازهم

الباحثة في دراستها المنهج الوصفي التحلیلي، أما عینة الدراسة شملت كل عمال مؤسسة  استخدمتلقد  و
 51منهم  فردا و 228التي تتمثل في  ةكل العین طارات و المنفذین أي أخذغاز فرع جیجل من الإسونل

، لأسبابستبعادهم باقي الأفراد تم ا فردا و 186، إلا أن الباحثة تعاملت مع عامل متحكم 177إطار و 
عانت الباحثة بأدوات جمع البیانات تمثلت في تاس ، وعامل تحكم 135إطار و  51احثة مع فتعاملت الب
  :ت الطالبة إلى النتائج التالیةخلصفي الأخیر فقد  الاستبیان، و الملاحظة و
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دارة تدفق من الإتلعینة للمعلومات التي أن الاتصال الرسمي فعال بالمؤسسة بالرغم من عدم فهم أفراد ا -
أكدت أن ة التي فراد العینهناك عائق خلق نقطة إیجابیة تمثلت في فتح المناقشة بین أإلیهم إلا أن 

  .المناقشة كانت لهدف لتحسین العمل
نتاج الكهرباء فرع جیجل یؤدي لإ كما توصلت إلى أن الاتصال التنظیمي الرسمي بمؤسسة سونلغاز -

في الرفع من نسبة هذا الدفع یرجع السبب  لدى عمال هذه المؤسسة و الإنتاجإلى الرفع من نسبة دافعیة 
  .عمال نسبة مرتفعة من دافعیة الانجازبیعة العمل التي تفترض على الإلى ط

لیس  و الإداري العینة فتمثل في طول الخط أفرادنسبة دافعیة الانجاز لدى  السبب في إنقاصأما -
  .الاتصال التنظیمي الرسمي للمؤسسة 

هو الدافعیة عند  تعتبر هذه الدراسة فرعا من الدراسة الحالیة، حیث تناولت متغیر من متغیرات دراستنا و
  .العمال

عتمدنا على أداة ، كما اهي تتشابه مع الدراسة الحالیة من خلال كلتاهما تعد من الدراسات الوصفیة و
  .الاستمارة للحصول على المعلومات الملاحظة و

هذه الدراسة السابقة تختلف عن الدراسة الحالیة كونها أجریت بمؤسسة سونلغاز فرع جیجل سنة  و
  .جیجل -أولاد صالح الطاهیر –فریقیة للزجاج لحالیة فأجریت بالشركة الإدراسة ا، أما ال2008 - 2007

  .بعناصر موضوع الدراسة طةحاالإ هذه الدراسة كثیر سواء من الناحیة النظریة أو المیدانیة و أفادتناقد  و
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  :خلاصة الفصل 
 و أسباب و، أهدافها، مفاهیمها و، فروضها، أهمیتها تناولنا في هذا الفصل إشكالیة الدراسة و        

هذه الأخیرة تعتبر مهمة في أي بحث میداني قصد إزالة الغموض  ، ودوافع اختیار موضوع الدراسة
، إضافة إلى التعرف على مختلف الدراسات )الدافعیة العلاقات العامة و( خاصة عن متغیرات الدراسة 

  .السابقة التي تناولت متغیرات قصد الاستفادة منها
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  :تمهید
الخدمات و الأعمال ذات العلاقة بالأفراد و  العلاقات العامة نشاط مستمر یوجه السیاسات و    

الجماعات التي تعمل في المؤسسة للحصول على ثقتهم و كسب تأییدهم، فهي تعمل على شرح تلك 
تقبلها و تقدیرها من قبل جمهورها الداخلي من  والخدمات و الأعمال بما یؤدي إلى فهمها  السیاسات و

  .الخارجي هالجمهور حسنة عن المؤسسة  اء صورة واضحة وأجل بن
و أهدافها و  قات العامة و تطورها، و طبیعتهاو في ضوء ما تقدم سنتناول في هذا الفصل نشأة العلا    

مة مع الجمهور الداخلي في المؤسسة من ابالإضافة إلى العلاقات الع ،و مبادئها و وظائفها ،أهمیتها
خلال عرض أهمیة و طبیعة العلاقات العامة مع العمال، الثقة المتبادلة بین الإدارة و العمال، حاجات 

بالعمال، و في  تصالللاالعلاقات العامة  تتخذهاالعلاقات العامة بالعمال و الوسائل التي  اتصالالعمال، 
  .المفسرة للعلاقات العامة اتالأخیر تطرقنا إلى معوقات العلاقات العامة، و أهم  النظری
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  :نشأة العلاقات العامة و تطورها: ولاأ
 :العلاقات العامة في العصور البدائیة -1

رؤساء القبائل في بادئ الأمر ، و أنها اتضحت في نشاط رقات العمامة وجدت منذ وجود البشوظیفة العلا
ثم اتخذت شكلا آخر بعد ذلك عندما استعان رؤساء القبائل بالسحرة و الأطباء، الذین یجیدون فنون 

  1.التعبیر البدائیة

تدور حول الإبلاغ عن أخبار الحروب أو الزواج أو الوفاة  فكانت العلاقات العامة التي یدیرها زعیم القبیلة
 أو العمل، و كانت تستخدم وسائل بدائیة تتمثل في الطبول أو الرقص أو لون الملابس و نوعیتها، و

أو بعض الإیحاءات الملموسة كأعمال السحر  الجسمانیةنت تستخدم الكلمات أو الحركات غالبا ما كا
  2.مثلا

 ":مصر القدیمة"في العصور الفرعونیة العلاقات العامة  -2
الدراسات التاریخیة أن الكثیر من الآثار الفرعونیة تبرز مدى اهتمام ملوك الفراعنة بعملیة  بعض تشیر

  3.الاتصال الجماهیري سواء بأفراد شعوبهم أو المجتمعات الأخرى التي كانوا یتعاملون معها
اس خاصة في مواسم الري، الأنباء و التعلیمات الشفویة على النإذ اتخذوا المواسم و الأعیاد فرصة لنشر 

الجیوش  رض انتصاراتعن الملوك و الحكام الفراعنة، استخدموا العلاقات العامة بعد الحروب لأكما نجد 
المواقف الدینیة و كان الهدف من ذلك هو كسب ثقة  في المواقع الحربیة، و أثناء السلم لإبراز القضایا و

  .الشعب
إیجاد أنشطة  سیاساتهم الداخلیة و الخارجیة و ذلك عن طریق فقد اهتم الفراعنة بالترویج لحكامهم و

للتأثیر على أفكار الناس و معتقداتهم و اتجاهاتهم خاصة في الأوقات التي یتطلب الأمر فیها الكثیر من 
دوث انقلابات سیاسیة أو التفسیر و الشرح لإقناع الجمهور بهذه الاتجاهات الجدیدة و لاسیما بعد ح

  4.ظهور دیانات جدیدة

                                                             
ط،  العلاقات العامة و الإعلام في الخدمة الإجتماعیة، دار المعرفة الجامعیة ،مصر، د: عبد المحي محمود صالح و آخرون -1

  .13، ص 2000
  ، 1،2011الطباعة، الأردن، ط العلاقات العامة و وسائل الاتصال، دار المیسرة للنشر و التوزیع و :سلطانمحمود صاحب  -2
  .47ص  
  ،2006ط،  ، دار المعرفة الجامعیة، مصر، د)التعامل دراسة في مهارات الاتصال و(العلاقات الإنسانیة : جمال أبو شنب -3
  .81ص  
  .14مرجع سابق، ص  :آخرونو  عبد المحي محمود صالح  -  4
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 ":العراق القدیمة"العلاقات العامة في بابل وآشور  -3
رائهم و أفكارهم و آحیث تم نشر  هیرياهتمت بلاد بابل و آشور و حكامها بعملیات الاتصال الجما

اء بالأفراد و سالذي اهتم بالكثیر من عناصر الاتصال " حمورابي"معتقداتهم في الصحف، و من أشهرهم 
أو كبار رجال الدولة و الأعیان في المناسبات و الأعیاد مثل عید الحصاد، كما استخدموا اللوحات 

 1.همالمصورة التي كانوا ینشرون علیها انتصارات الفینیقیة

 :العلاقات العامة عند الیونان و الرومان -4
شطة العلاقات العامة لأن حضارتهما عني الیونان و الرومان بالاتصال بأفراد الشعب و توسعوا في أن

كانتا تعتمدان على ثقة أفراد الشعب و تأییده حیث كانوا یعرفون الكثیر عن إدارة الشعب، و بظهور بعض 
 تهتم بالاتجاهات السائدة و والمبادئ الدیمقراطیة في بعض المدن الیونانیة أخذت العلاقات العامة تنمو 

، و "هومیروس"یة مثل أشعار ر د من الوسائل منها القصائد الشعاستخدموا العدیمیول الناس و تقالیدهم، و 
النشرات الیومیة عن أعمال مجلس الأشراف لتعریف الشعب بالأحداث كما كانوا یسمحون للشعب 

و لذلك كان الاتصال یسیر في اتجاهین من الحاكم إلى الشعب و  ،و أفكاره للمسؤولینبتوضیح آرائه 
  2.عب إلى الحاكمأیضا  من الش

 :العلاقات العامة في الحضارة الإسلامیة -5
 استطاعت الحضارة الإسلامیة أن تطور مفهوم العلاقات العامة بفضل اعتمادها على البرهان و الإقناع و

الحجة في نشر الدعوة الإسلامیة، و كذلك حرصها على الشورى في الحكم و الإنسانیة في معاملة الناس، 
الكریم أسمى الطرق  وسائل الإعلام، و طرق التأثیر في النفوس، و كانت تلاوة القرآنعرف المسلمون  و

قد لعب الشعراء دوراً هاماً في  و، ي أیام السلم و الحرب على السواءلرفع الروح المعنویة بین الناس ف
ضا الخطب لعبت أی التوجیه و الإرشاد، و التأثیر في النفوس، من خلال القصائد الشعریة المقدمة، و

                                        3.الدینیة دوراً خطیراً في العلاقات العامة في العصور الإسلامیة

                                                             
  .81مرجع سابق، ص :  جمال أبو شنب -  1
  .36، ص 2007العلاقات العامة والخذمة الاجتماعیة، المكتب الجامعي الحدیث، مصر، دط، : محمد بھجت كشك -  2
، 4مصر، ط العلاقات العامة و الإعلام من منظور علم الاجتماع، المكتب الجامعي الحدیث،: حسین عبد الحمید أحمد رشوان -  3

  .177، ص2004
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عادة ما یصاحب التوجیه الدیني، توجیه اجتماعي و سیاسي، و كان الفاطمیون من أشد الناس إتقانا  و
الفاطمیون إقامة الموالد والحفلات للدعوة لحكمهم وابتكروا المناسبات  ابتدعلفنون الدعوة لمذاهبهم، و 

 1.العدیدة و أبدعوا في استخدام وسائل جدیدة للاحتفال بها

 :العلاقات العامة في العصور الوسطى -6
تعتبر العصور الوسطى من أسوء العصور التي مرت بها البشریة حتى أنه أطلق علیها العصور المظلمة، 

لتحدي النظام السیاسي و " مارتن لوثر"ة الإصلاح التي أثبتت أهمیتها، فكانت أفكار فجاءت حرك
الاجتماعي الذي استمر فترة طویلة تركزت فیه السلطة في ید الكنیسة، و قد عملت دعوة الإصلاح على 
تخریج متخصصین في الدعوة الدینیة و النشر عن طریق إنشاء معهد خاص بذلك و من هنا جاء 

ة إلى جانب المجال یام بالعلاقات العامة و اتسع نطاقها و تم استخدامها في المجالات الدینالاهتم
 2.الاقتصادي و السیاسي لكسب ثقة و تأیید الجماهیر

 :العلاقات العامة في العصور الحدیثة -7
ع عشر، مصطلح العلاقات العامة بمعناه الحدیث قد استخدم لأول مرة في السنوات الأخیرة من القرن التاس

جامعة "في قاعة بكلیة الحقوق " دومان إیتون"جاء ذلك في محاضرة ألقاها محامي في نیویورك یدعى 
  3".واجبات المهنة العلاقات العامة و"بعنوان  1882في مستهل عام " بیل

على " العلاقات العامة" رئیس شركة التلفون و التلغراف الأمریكیة و أظهر تعبیر " فیل ثیودور"ثم جاء 
الذي لقب بأبي العلاقات العامة، حیث وضع " إیفي لي"ثم جاء بعده ... 1908رأس تقریر الشركة عام 

ن استخدم الذي كان أول م" إیدوارد بیرنیر"الكثیر من مبادئ العلاقات العامة، و كان من روادها أیضا 
كما ظهر رجال ساهموا في إرساء قواعد المهنة مثل  1920و ذلك عام " مستشار العلاقات العامة"عبارة 

الذي " كارل بویر"لال الحرب العالمیة الأولى، و خالذي رأس لجنة الاستعلامات العامة " جورج كریل"
لمیة للعلاقات العامة، ثم جاء أكبر وكالة عا" جون هل"، كما أسس أسس وكالة دولیة العلاقات العامة

"  أرتر بیج"، ثم جاء 1931عام " جنرال موتورز"أسس قسم العلاقات العامة لشركة  الذي" بول جاریت"

                                                             
  .49العلاقات العامة وسائل الاتصال، مرجع سابق، ص : محمد صاحب سلطان -  1
  .54ص  1،2011مفاهیم جدیدة في العلاقات العامة، دار أسامة للنشر و التوزیع، الأردن، ط: فهمي محمد العدوي – 2
  .84مرجع سابق، ص : جمال أبو شنب – 3



 

العلاقات العامة في المؤسسة                                                الفصل الثاني                
 

32 
 

الذي أرسى قواعد العلاقات العامة في شركة التلفون و التلغراف الأمریكیة، ثم عمل بعد ذلك مستشار 
  .1960وفاته عام لكثیر من الشركات الأمریكیة الكبرى حتى تاریخ 

ذلك بإنشاء معهد العلاقات العامة،  لتدریس العلاقات العامة، وثم جاءت خطوة هامة أتاحت الفرصة 
، ثم توالى بعد ذلك إنشاء "معهد الاتصالات العامة"، و الذي سمي بعد ذلك 1947بجامعة بوسطن عام 

  .العلاقات العامة بمعظم أقسام الجامعة الأمریكیة أقسام
هذه الخطوة خطوات أخرى تمثلت في تشكیل الجمعیات و الاتحادات التي تضم الممارسین لمهنة ثم تلت 

لمي لها، و و ساهمت في التقنین الع ،العلاقات العامة، و قد وضعت هذه الجمعیات قواعد و آداب المهنة
  1".لأمریكیةجمعیة العلاقات العامة ا"، "جمعیة العلاقات العامة الدولیة" :من أبرز هذه الجمعیات

 :تاریخ العلاقات العامة الحدیث إلى أربعة مراحل" إدوارد بیرنیر"و قسم  -
و قد اعتبرها مرحلة  1944إلى قیام الحرب العالمیة الأولى عام  1900تبدأ من عام  :المرحلة الأولى

  .تخصیب إعداد و
تشمل سنوات الحرب العالمیة الأولى كلها، و تتمیز هذه المرحلة بظهور النشاط الحركي  :المرحلة الثانیة

في مجال العلاقات العامة إذ یظهر التدخل الحكومي واضحا في عدد كبیر من البلدان التي شملتها 
عام ذلك بدراسة الرأي ال ، وكیةیلایات المتحدة الأمر الحرب و یأتي هذا الاهتمام على الأخص في الو 

للتعرف على مقوماتها من جهة و أسالیب التأثیر فیه و الدور الذي یمكن أن یؤدیه لحشد الجمهور من 
  .أجل الحصول على التأیید

و اتصفت العلاقات العامة نتیجة لذلك بصفات اجتماعیة، أخلاقیة، و نفسیة، تستند إلى احترام الكیان 
الأفراد  ب و التضلیل و العمل على التأثیر في الجماعات والإنساني و تقدیس العقلیة الفردیة تجنب الإرها

  .عن طریق التوضیح
و هي مرحلة نمو بسبب قوة الدفع التي انطلقت  1929 -1919تقع في الفترة ما بین  و :المرحلة الثالثة

 إبان الحرب و تتمیز هذه المرحلة بازدهار واضح في أسالیب العلاقات العامة و ظهرت الأصول الفنیة و
  ."إدوارد بیرنیر"و " لیفي لي"المنهج العلمي بفضل جهود 

                                                             
بین النظریة الحدیثة و المنهج الإسلامي، مكتب القرآن للطباعة و النشر و التوزیع، مصر  العلاقات العامة: یحیى محمد عبد المجید -1
 .13س، ص  ط، د د ،
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التي تمیزت بظهور بعض الضغوطات  1935و ظهرت في فترة الأزمة الاقتصادیة سنة  :المرحلة الرابعة
ت الحرب العالمیة جاء نتیجة الانهیار الاقتصادي، و كانت سببا في عدم تطور نشاط العلاقات العامة، و

أصبح مفهوم  1983نطلاق نشاط العلاقات العامة حتى وقتنا الحالي فمع بدایة عام االثانیة لتشهد 
ر فیه الحدیث عن العلاقات العامة، وشهدت هذه الفترة نذمة مستقرا، فكان أي مؤتمر یعقد یالعلاقات العا

جمعیة " و 1948سنة " المعهد البریطاني للعلاقات العامة"و " جمعیة العلاقات العامة لأمریكیة"إنشاء 
مبادئ  التي نظمت عدة مؤتمرات بهدف مناقشة أسس و و 1900التي أنشئت سنة " العلاقات الدولیة

سة و مشاكلها و ذلك قصد تحسین و تقویم أداء وظیفة العلاقات العلاقات العامة و تقییم مستوى الممار 
الیا بدأ نشاط العلاقات في أستر  و 1949عام " جمعیة العلاقات العامة"العامة، كما تكونت في فرنسا 

و بالنسبة لإیطالیا فقد  1952في بلجیكا أنشئ أول مركز للعلاقات العامة سنة  ، و1950العامة عام 
 1. 1954سنة " جمعیة للعلاقات العامة"أنشئت أول 

  :یمكن تلخیص أهم أسباب تطور العلاقات العامة في العصر الحدیث فیما یلي و
 . وسیلتها توجیه الاهتمام نحوه باعتباره هدف الحیاة و معات المعاصرة وتزاید أهمیة الفرد في المجت -
الضغط على  بروز التجمعات السكانیة الكبیرة في المدن، مما أدى إلى تزاید ظاهرة النمو السكاني و -

 .ارتهذالموارد الطبیعیة و ن
المهارات في إطار  المعارف وتزاید الحاجة إلى  المنطقي، و التغیر الثقافي على الصعیدین الفردي و -

 .التبدل في الأنماط الثقافیة السائدة
 .أنواعها ارتفاع المستوى التعلیمي من حیث عدد المؤسسات التعلیمیة و -
تحسین  احترام المنافسة بین المنشآت، و النمو الاقتصادي الذي شهدته المجتمعات المختلفة، و -

 .المستوى المعیشي
الح بین المنظمات و الأفراد، و بروز المنظمات المهیمنة و النقابیة بروز التعارض و تناقض المص -

 .التي تدافع عن مصالح شرائح معینة في المجتمع
التطور الكبیر في أسالیب الاتصال الجماهیري كالمذیاع و التلفزیون و الأقمار الصناعیة و  -

ا، بما وفر إمكانات جدیدة للأفراد التي أدت إلى زیادة هائلة في سرعة نقل المعلومات و دقته... الحاسوب
 .في وحدات العلاقات العامة في المنشآت

                                                             
  .21مرجع سابق، ص : محمد منیر حجاب وسحر محمد وهبي –1
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تطور العلوم السلوكیة كعلم النفس و علم الاجتماع و علم النفس الاجتماعي و التي تعنى بدراسة  -
استفادت كثیرا  سلوك الفرد و الجماعات، و تطویر العلوم الإنسانیة الأخرى، بحیث أن العلاقات العامة

 .منها
، بحیث )غیرها و...من خلال وسائل عدیدة كالتدریس(تعزیز قاعدة المهارات في العلاقات العامة  -

  1.أصبح هناك أعداد متزایدة من المتخصصین فیها أو الراغبین في ممارستها

  .طبیعة العلاقات العامة :ثانیا
تي یفترض ما یدور النقاش حول طبیعة العلاقات العامة، هل هي علم له قواعده و مبادئه العلمیة ال كثیرا

رسات و الخبرات في المعاهد و الجامعات؟ أم هي فن یعتمد على المما تعلمها في قاعات الدراسة و
المتخصصة في و بمتابعة بعض التعاریف التي أوردتها بعض الدراسات و الجمعیات  العلمیة أم ماذا؟

  .مجال العلاقات العامة نجد بعض التباین حول هذا الموضوع
ا فحسب، فیقول أن العلاقات العامة  العامة فهناك من یركز على العلاقات فن التعامل مع  "باعتبارها فنً

من أبرزها كتاب "  فن العلاقات العامة "و قد ظهرت دراسات جدیدة تحمل عناوین " الجماهیر و الناس
  ". العلاقات العامة كفن" "إدوارد بیرنیر"

العلاقات العامة فن و علم یهتم بالمسائل " هارلووبلاكي"فن، حیث یقول  و هناك من یعتبرها علم و
  2.تعلق بعلاقات الأفراد و المنظمات، و معاملاتهم مع غیرهم من الناس و المنظماتتالمعقدة التي 

رها مهنة و تعني التخصص في دراسة علم ما و امتلاك الخبرة في ممارسة و هناك أیضا من یعتب و
  .الخ...اتخاذ الشغل الشاغل الذي یتفرغ الإنسان لمزاولته كالطب و القانون

مبادئه و له و علیه إذا تم النظر إلى العلاقات العامة من حیث تدریسها و تعلیمها فهي بدون شك علم 
یها من حیث التطبیق و الممارسة فهي فن یعتمد على العلم لأنها تحتاج إلى إذا تم النظر إل نظریاته، و

هارات شخصیة و قدرات ذاتیة، أما في وقتنا الحاضر فهي مهنة یتخصص فیها أفراد مؤهلون علمیا م
  3.لممارسة نشاطاتها في مختلف المستویات

                                                             
  .215، ص 2008، 2الأردن، طالتوزیع،  ، دار وائل للنشر و)المفاهیم و الوظائف(منظمات الأعمال : و آخرون  محفوظ جوده –1
، ص 2004ط،  د العلاقات العامة، دار حامد للنشر و التوزیع، الأردن،أسس : عبد المعطي محمد عساف و محمد فالح صالح – 2

23.  
  .111، ص 2015، 1العلاقات العامة، دار الإعصار للنشر و التوزیع، الأردن، طالإعلام و : علي فالح الضلاعین و آخرون – 3
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متكاملة تشمل ما  عملیة اتصالیةالعلاقات العامة نشاط اتصالي و هذا یعني أنها و هناك من یعتبر 
  1:یلي
 .العلاقات العامة وهو ممارس أو رجل :المرسل -
 .العلاقات العامةما یقوله أو یكتبه مسؤول  :الرسالة -
 .الخ...و قد تكون صحافة أو إذاعة أو تلفزیون أو اتصال شخصي :الوسیلة -
 .الخ...و هو الجمهور المستهدف و قد یكون زبون الشركة أو مستخدموها :المتلقي -
 .و یعني التغذیة العكسیة من الجمهور المستهدف :رجع الصدى -

  .أهمیة و أهداف العلاقات العامة: ثالثا
 :أهمیة العلاقات العامة -1
القبول، و التعاون، ة على خطوط الاتصال و الفهم، ظعلى الإقامة و المحاف العلاقات العامةتساعد  -

 .بین المنظمة وجمهورها
دد و تؤكد على حتساعد الإدارة على أن تبقى محاطة بالمعلومات و مستجیبة لرأي الجمهور و ت -

 2.مسؤولیات الإدارة لخدمة مصالح الجمهور
 .یما بعدیاو تقی) أثناء التنفیذ(ا مرحلیا یما قبلیم برامجها و خططها تقیییتقوم بتق -
ا بین إدارات المؤسسة المختلفة، و كذلك التنسیق بینها و بین جهازًا تنسیقی ات العامةالعلاقتعتبر  -

 3.جماهیرها
التكیف الإنساني بین الأجهزة و الهیئات و بین الجماهیر، و هذا التكیف  العلاقات العامة تحقق -

 .الإنساني أصبح من ضروریات مجتمعاتنا الحدیثة المعقدة
للجمهور الداخلي خدمات إنسانیة متنوعة بما یعود علیها بالنفع و بما یكفل لهم  العلاقات العامةتحقق  -

 .تحقیق الرعایة الاجتماعیة و العدالة التامة و یهیئ أسباب الحیاة الكریمة للعاملین

                                                             
  .82، ص 2004، 2، الأردن، طالتوزیعلإنساني، دار الشروق للنشر و العلاقات العامة و الاتصال ا: صالح خلیل أبو أصبع -  1
، ص 2006، 1النشر، لبنان، ط ، الدار الجامعیة للطباعة و)دراسة مقارنة(العلاقات العامة الإعلان و : عابد فضل الشعراوي – 2

215.  
، 1، دار المیسرة للنشر و التوزیع، الأردن، ط)التطور، الخصائص، النظریات(الاتصال الجماهیري و الإعلام : مراد كامل حورشید – 3

  .384، ص 2011
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على غرس و دعم المسؤولیات الاجتماعیة بین الجماهیر و التغلب على  العلاقات العامةتعمل  -
 1.هالعقبات التي تواجه

 :أهداف العلاقات العامة -2
 .دعم سیاسة المؤسسة و تقبل الجمهور لها -
 .تنمیة التفاهم المشترك و المتبادل بین المؤسسة و الجمهور -
 .تعزیز ثقة الجمهور بالمؤسسة -
 2.تقیم اتجاهات الجمهور و التنبؤ بها و الاستجابة لها -
 .تجاوز سور فهم الجمهور للمؤسسة و لخدماتها -
 3.الثقة بین الإدارة و المساهمین من أجل ضمان استقرار المؤسسة و تقدیرها زرع -
 .تحقیق السمعة الطیبة للمؤسسة و دعم صورتها الذهنیة -
 .من داخل المؤسسة تبدأ العلاقات العامةكسب تأیید الجمهور الداخلي لأن  -
 4.كسب ثقة الجمهور الخارجي -

  :یمكن تحدیدها في الجوانب التالیة العامةالعلاقات أن أهداف " أحمد كمال"و یرى 
 :الجانب الاجتماعي  -  أ

لحاجاتها و  على التكیف الاجتماعي مع الجماعة تبعا ظفینإلى مساعدة المو  العلاقات العامةتهدف 
 .الرأي العام متطلباتها، مع مراعاة

 :الجانب الأخلاقي  - ب
إقامة مبادئ تستند إلى احترام الكیان الإنساني و فردیته و تبتعد عن استخدام  العلاقات العامةفیه تحاول 

قناع القائم على التوضیح النفسي و استثارة الإنسان و التشویق و الإ أسالیب الإرهاب، و تعتمد على
  .المعاونة السلیمة

  
  

                                                             
  .28العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعیة، مرجع سابق، ص : محمد بهجت كشك – 1
  .67، د س، ص 1الإعلاني و الإلكتروني، دار العلم و الإیمان للنشر و التوزیع،  مصر، ط التسویق: محمد علي أبو العلا – 2
  .40، ص 2005، 1العلاقات العامة في التطبیق، دار جریر للنشر و التوزیع، الأردن، ط: عبد الرزاق محمد الدلیمي – 3
  .39، ص 2004الجامعیة، مصر، د ط، العلاقات العامة المبادئ و التطبیق، الدار : محمد فرید صحن - 4
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  :الجانب السلوكي -ج
الطابع المختلفة و التكوین النفسي المتغیر من فرد هو أهم جانب یتعامل مع الكائنات الإنسانیة ذات  و

أفراد  العلاقات العامةبرامج  یجب أن یقوم بتنفیذتوجیههم، لذلك  من السهل التأثیر على الأفراد و لآخر، و
لهم درایة بأسالیب قیادة الرأي العام و مقتنعین بأهمیة الرأي العام و طریقة استخدام أسالیب الاستثارة 

  1.الفعالة للجماهیر

  :مبادئ العلاقات العامة و وظائفها: رابعا
 :مبادئ العلاقات العامة -1

ا للتأثیر الكبیر الذي تمارسه وسائل الاتصال على الرأي العام للجماه یر، فقد أصبح من الضروري نظرً
العلاقات ، و التي تعكس الإطار الفكري لمبادئ العلاقات العامةوضع بعض الضوابط التي تنظم أنشطة 

  :و من أهم هذه المبادئ العامة
إن النظریات الحدیثة تؤمن بأن المنظمة هي نظام مفتوح یتفاعل مع البیئة  :المسؤولیة الاجتماعیة -

 .الخارجیة التي حوله فیؤثر بها و تأثر به
 على مبدأ الإیمان بقیمة الفرد و احترام حقوقه العلاقات العامةیجب أن تركز فلسفة  :احترام رأي الفرد -
في ذلك واجبات الفرد و مسؤولیاته في لأساسیة التي نص علیها و ضمنها القانون، و أن تراعي ا

 2.المجتمع، فالإیمان بالشيء هو خیر دافع للاهتمام به
ن نظام إخفاء المعلومات یثیر الشك و یفسح المجال للشائعات إ :عدم إخفاء المعلومات عن الجمهور -

العلاقات و یؤدي إلى وجود شرخ في الثقة المتبادلة بین المنظمة و جمهورها، و بالتالي فإن المغرضة، 
تكشف كافة المعلومات التي یحتاجها الجمهور مع الأخذ بعین الاعتبار ضرورة عدم إفشاء أسرار  العامة

 .العمل التي قد تضر بمصالح المنظمة أمام المنافسین
إجراء البحوث و قیاس  العلاقات العامةإن من أهم وظائف  :الأسالیب العلمیة في البحوث إتباع -

 أن یتبعوا العلاقات العامةاتجاهات الرأي العام لجماهیر المنظمة في هذا المجال فإنه لابد لموظفي 

                                                             
، ص 2007العلاقات العامة بمنظمات الرعایة الاجتماعیة، المكتب الجامعي الحدیث، مصر، د ط، : محمد عبد الفتاح محمد – 1

61.  
  .12، مرجع سابق، ص )من منظور إداري(العلاقات العامة : محمد الصیرفي – 2
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یة البحث ن یبتعدوا عن التحیز الشخصي و یتصفوا بالموضوعیة في عملأـالطریقة العلمیة في البحث و 
 1.لكي یصلوا إلى النتائج الدقیقة

المنظمة إلى الالتزام بمبادئ الأخلاق  العلاقات العامة تدعو فلسفة :الالتزام بمبادئ الأخلاق السلیمة -
الكریمة كالنزاهة و الصدق و العدالة، و هكذا فهي لا تخدع الجمهور و لا تغشه بل تسعى إلى كسب 

هي إعلام و سلوك، فالجانب السلوكي یتمثل  العلاقات العامةبالأقوال فقط فثقته بالقدوة الحسنة و لیس 
خلاق السامیة و الجانب الإعلامي هو استخدام كافة وسائل الإعلام لتفسیر نشاط في الالتزام بالمثل و الأ

 2.المنظمة و تحلیل رد فعل الجمهور نحوها
 :العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة -

الجیدة من داخل المؤسسة، یعني أنه یجب أن یكون هناك تفاهم متبادل بین  العامة العلاقاتتبدأ 
المؤسسة وجمیع الأفراد الذین یعملون في خدمتها، فمن غیر الممكن أن تبدأ المؤسسة بتحسین علاقاتها 
مع الجمهور الخارجي، و علاقاتها مع الجمهور الداخلي غیر جیدة، فیجب اولا خلق روح الجماعة و 

بتنمیة و توطید علاقاتها بین  التعاون بین أفراد المؤسسة مع اختلاف مستویاتهم الإداریة، ثم تبدأ بعد ذلك
  3.المؤسسة و جمهورها الخارجي

تكون مستمرة و مخططة تحتاج إلى الممارسة العلمیة و الإداریة  :العلاقات العامة وظیفة إداریة -
  4.سیق و التقییم شأنها شأن وظائف المؤسسة الأخرىكالتخطیط و البحث العلمي و التنظیم و التن

  :مبادئ العلاقات العامة في" شمس الدین أحمد"و قد حصر 
 .الثقة -
 .الإحترام المتبادل -
 .الحریة المتبادلة -

  5.و یتم تطبیق هذه الأسس سواء بین الأفراد أو العاملین بالمؤسسة و الجماهیر التي تتعامل معها
  :حصره فيفقد " أحمد كمال"أما 

                                                             
  .14، ص 2006العلاقات العامة، مؤسسة لورد العالمیة للشؤون الجامعیة، البحرین، د ط، إدارة : أسامة كامل و محمد الصیرفي – 1
  .13، مرجع سابق، ص )من منظور إداري(العلاقات العامة : محمد الصیرفي – 2
  .49مرجع سابق، ص : محمد منیر حجاب – 3
  .250، ص 2005دن، د ط، أساسیات و مبادئ إدارة الأعمال، مركز یزید للنشر، الأر : على الضلاعین – 4
  .180ص  ، 2013، 1مدخل الإتصال و العلاقات العامة، جسور للنشر و التوزیع، الجزائر، ط: رضوان بلخیري و سارة جابري – 5
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 .بالدینامیكیة و الحیویة و التفاعل مع الجماهیر العلاقات العامةضرورة أن تتصف  -
 .اتساع نشاط العلاقات العامة حتى یمكنها أن تعمل في جمیع المجالات -
 .على تحمل المسؤولیة الاجتماعیة، كما أنها تقوم على أسلوب التخطیط السلیم العلاقات العامةتساعد  -
على فلسفة واضحة هي احترام الجماهیر و الإیمان بأهمیة هذا الرأي و ذلك بعد  العامة العلاقات تقوم -

 1.إتاحة الفرصة لتبصیر و تنویر الجماهیر
  :العلاقات العامة إلى أساسین هما" إدوارد برنیر"كما أسند 

 .الأداء النافع -
 2.الإخبار الصادق -

  :وظائف العلاقات العامة -2
الكثیر من الآراء و التقسیمات لوظائف العلاقات العامة، فكانت هناك عدة تقسیمات طرحها  دتلقد ور 

  :و المختصون في مجال العلاقات العامة، و فیما یلي سنتناول أهم هذه التقسیمات  الباحثون
  لوظائف العلاقات العامة" إیفي لي"التقسیم الذي طرحه: 

  :لعامة كالآتيبتقسیم وظائف العلاقات ا" إیفي لي"قام 
 .مساعدة الجمهور على التكیف حیث یقصد بالتكیف التقبل عن طریق الإقناع و المشورة الموجهة إلیه -
كد هنا ضرورة دراسة الجماهیر و الاتصال بصورة علمیة سلیمة، و نؤ  استخدام وسائل الإعلام و -

 .ا و المستترتحلیل اتجاهات الرأي العام، و التعرف على أسباب عدم التقبل الظاهر منه
 .الإقناع أي خدمة اهتمامات الجماهیر و العمل على حفظ مستوى هذه الاهتمامات -
  فیرن بیرت"التقسیم الذي طرحه ""V.Burnet":3 

  : وظائف العلاقات العامة إلى قسمین فقط" فیرن بیرت"قسم 
 .تفسیر سیاسات المؤسسة و أعمالها إلى جماهیرها -
 1.المستقبلیة لهذه الجماهیر إلى المؤسسة ذاتهاتفسیر الأفعال الحالیة  -

                                                             
  . 36، ص2007، 1العلاقات العامة من منظور اجتماعي، المكتبة العصریة للنشر و التوزیع، مصر، ط: أحمد محمد موسى – 1
    .53مرجع سابق، ص : حمدي عبد الحارس البخشونجي – 2
  .65ط، ص د ،2006الاتصال و العلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة، مصر : غریب عبد السمیع - 3
، ص 2011، 1ط ، الأردن،عالمدخل إلى وسائل الإعلام و الاتصال، دار الثقافة للنشر و التوزی: عبد الرزاق محمد الدلیمي – 1

201.  
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  فلیب لیزلي"التقسیم الذي طرحه ""lesly": 
  :العلاقات العامة إلى أربع وظائف رئیسیة و هيوظائف  " فلیب لیزلي" قسم 

 .النصح و الشورى -
 .الإعلام -
 .الأبحاث -
 2.بناء الثقة الشاملة و دعمها -

  كانفلید"التقسیم الذي طرحه" "canfield":  
بشكل أساسي على مجموعة الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة مع الجمهور  " كانفلید "ركز 

  :الداخلي و التي تتمثل فیما یلي
تفسیر و شرح آراء الجماهیر الداخلیة للإدارة العلیا و ذلك عن طریق توفیر معلومات عن مواقف آراء  -

 .و اتجاهات الجمهور الداخلي
 .ورة إلى الإدارة فیما یتعلق بالتعامل مع الجمهور الداخلي بالمنظمةتقدیم النصح و المش -
 .لرأي لعام و تقدیم تأثیر برامج العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي للمنظمةالقیام بأبحاث ا -
 .وضع برامج الخطط الخاصة بالعلاقات العامة مع الجمهور الداخلي -
  لعن وجهة نظره للإدارة و ذلك باستخدام الوسائ العمل على تمكین الجمهور الداخلي من التعبیر -

 3.الاتصالیة المناسبة لتحقیق ذلك
  :بینما حدد باحثون آخرون وظائف العلاقات العامة كالآتي

هو استقصاء منظم یهدف إلى إضافة معارف یمكن توصیلها والتحقق من صحتها عن طریق  :البحث -
ول ظاهرة معینة أو موضوعا معینا أو مشكلة لدراستها الاختبار العلمي، فهو تفكیر علمي موضوعي یتنا

و تحلیلها وفق أسس علمیة لوصول إلى نتائج تخدم الظاهرة محل الدراسة، و نتیجة التقدم العلمي و 
ة اتجاهات الجمهور سالتكنولوجي أصبحت هناك طرق و أسالیب علمیة تعتمدها العلاقات العامة في درا

                                                             
  .33، ص 2005، 1العلاقات العامة و العولمة، دار جریر للنشر و التوزیع، الأردن، ط: عبد الرزاق الدلیمي – 2
، ص 2004، 1طباعة، مصر، ط -توزیع -نشر - العلاقات العامة في المنشآت السیاحیة، عالم الكتب: فؤادة عبد المنعم البكرى – 3
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المختلفة لدراسة المشكلة، و ذلك قصد الوقوف على الاتجاهات الحقیقیة و جمع المعلومات و البیانات 
 1.وفق ما یخدم سیاسة المؤسسة... للجماهیر، و تحلیل البرامج الإعلانیة المختلفة و تقییمها

 یعد من أهم الوظائف لأنه یعنى بوضع التصور المتكامل لأنشطة العلاقات العامة و :التخطیط -
و الأنشطة مع اقتراح الأدوات و الوسائل لتنفیذها  برامجها و تحدید الأهداف الموجودة من تلك البرامج 

  2.في حدود الإمكانات المتاحة

یقصد به القیام بتنفیذ الخطط المختلفة، و الاتصال بالجماهیر المستهدفة، و تحدید الوسائل  :الاتصال -
ور، و الاتصال بالهیئات و الأفراد و قادة الرأي و مراكز الإعلانیة المختلفة و المناسبات لكل جمه

  3.المعلومات المختلفة

الأخرى في المنشأة وذلك  تقوم إدارة العلاقات العامة بالتنسیق بین أقسامها و بین الإدارات :التنسیق -
القیام  لأنشطة التي تقوم بها و ترتبط بهذه الإدارات بحیث تؤدي في النهایة إلى فعالیةاص فیما یخ
  4.بنشاطها

و تعني تقدیم الخدمات لسائر الإدارات و الأقسام، و مساعدتها على أداء وظائفها المتصلة  :الإدارة - 
بالجماهیر، فهي تساعد إدارة المستخدمین مثلاً في اختیار الموظفین و العمال و المساهمة في تدریبهم، و 

هم و ثقافتهم، و النظر في وسائل تشجیعهم و ترقیتهم، و یمكن لإدارة تإعداد ما یلزم للعنایة بصح
لقسم المبیعات مهمة إنشاء علاقة طیبة بالموزعین و العلاقات العامة أن تساعد الإدارات الأخرى، فتسهل 

  5.الخ...المستهلكین

مباشرة، فتعمل  العلاقات العامة بالمساهمة في عملیات الإنتاج بصورة مباشرة أو غیر تقوم :الإنتاج -
ما یعرف بمدخلات و  أوعلى زیادة الإنتاج و تسویقه و معرفة البیانات اللازمة عن مصادر الإنتاج، 

مخرجات العملیة الإنتاجیة، كما تقوم بتقدیم كافة الحملات الإعلانیة و الاتصال، بوسائل الإعلام 
عملیات الإنتاج و أهداف المؤسسة، و المختلفة و المساهمة في إعداد النشرات اللازمة التي تشیر إلى 

                                                             
  .42العلاقات العامة في التطبیق، مرجع سابق، ص : عبد الرزاق محمد الدلیمي – 1
، 1لعلاقات العامة، دار البدایة ناشرون و موزعون، الأردن، طإعداد و إنتاج المواد الإعلانیة لا: عماد الدین تاج السر فقیر عمر – 2

  .28، ص 2013
  .279، ص2009، 1اء للنشر و التوزیع، الأردن، طأسس التسویق المعاصر، دار صف: ربیحي مصطفى علیان – 3
  .377، ص2008ط،  د ، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، الأردن،)نظریة و مفاهیم(الإدارة الحدیثة : بشیر العلاق – 4
  .57مرجع سابق، ص : محمد عبد الفتاح محمد - 5
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العمل على إقامة المحاضرات و الندوات و المؤتمرات، و تنظیم الزیارات الرسمیة، بهدف التعرف على 
إنتاج المؤسسة و الترویج لها لزیادة مبیعاتها و تحقیق مستویات أعلى من الفاعلیة و الكفاءة و الإنجاز 

 1.للمؤسسة ككل

دارة العلاقات العامة علاقات العامةالتخطیط في ال: خامسا   .وإ
  .التخطیط في العلاقات العامة- 1

یعتبر التخطیط في العلاقات العامة خطوة مهمة في تحضیر العلاقات العامة لأنشطتها، إذ أن برامجها 
  .تحتاج إلى هذه العملیة بالتحدید

 :مفهوم التخطیط في العلاقات العامة- أ
العامة أن یقرر المخطط في وقت سابق على تنفیذ الأهداف التي یسعى و یقصد بتخطیط العلاقات      

إلى تحقیقها و البرامج اللازمة لتحقیق تلك الأهداف، آخذا في الاعتبار الإمكانات و القیود المحیطة 
بعملیة التخطیط في أعمال العلاقات العامة، سواء ما كان منها بغرض تعریف الجمهور بالمنشأة أو 

المؤسسة وكسب ثقته و إقناعه بأغراضها، أو صیانة المنشأة من الأخطار التي تحدق بها أو المنظمة أو 
  2.علاجي لحل المشاكل التي تواجهها

  :و هناك نوعان من التخطیط لبرامج العلاقات العامة وهي
 :التخطیط الوقائي -

رشیدة و یستهدف التخطیط الوقائي هو التخطیط المبني عل دراسات مستفیضة و بحوث " ویدنج"بحسب 
غایات بعیدة تدور في محیط إقامة علاقة ودیة بین المؤسسة و جماهیرها المختلفة، وذلك عن طریق 

سوء الفهم أو تعارض المصالح، و هو یرى أن التخطیط الوقائي  العمل الدائب لإزالة كل ما یتسبب عنه
 .و كلاهما ضروري" كالتكتیك"، أو قصیر المدى بالإستراتیجیةقد یكون طویل الأمد و شبیه 

 
 :التخطیط العلاجي -

                                                             
ه محمد عبد الرحمن – 1 ، دار )النشأة التطوریة، الاتجاهات الحدیثة و الدراسات المیدانیة( الاتصال و الإعلان  سوسیولوجیا: عبد اللّ

  .300، ص 2005ط، المعرفة الجامعیة، مصر، د
  .142مرجع سابق، ص : غریب عبد السمیع – 2
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یسمیه بعض خبراء العلاقات العامة التخطیط للأزمات أو الكوارث، فهو تخطیط یتسم بالحركة، و السرعة 
و یختلف باختلاف طبیعة عمل المنظمة و أنواع  الأوليو الحزم، و هذا یتطلب نوعا من الإعداد 

ا للموقف الذي یحدث، الأخطاء التي یتوقع حدوثها في یصبح من الیسیر وضع و تنفیذ  أي وقت، تبعً
الخطة بسرعة و بدقة دون أن تتعرض المؤسسة للارتباك أو محاولة إخفاء الحقائق عن الجمهور أو رجال 

 1.الإعلام

 :مراحل التخطیط لنشاطات العلاقات العامة - أ
  :التخطیط لنشاطات العلاقات العامة، و هي توجد سبع مراحل تمر بها عملیة

عرف على الواقع الحالي تتتطلب إجراء دراسات متعمقة لل :التحلیل الموقفي للمنظمة :المرحلة الأولى
ا، و تحلیل نقاط و قوة  ا و علاقاتها بالجماهیر و الجوانبللمنظمة و ظروفه الإیجابیة و السلبیة معً

  .و التهدیدات التي تواجهها بعضوضعف المنظمة و 
ة و المرنة بدقة و و تشمل تحدید الأهداف الواقعی :تحدید أهداف نشاط العلاقات العامة :المرحلة الثانیة

  .ق و القیاسالقابلة للتحق
 للتعرفدراسات و أبحاث  الضرورة تقتضي قیام المنظمة بإجراء :تحدید جمهور المنظمة :المرحلة الثالثة

لح في المنظمة و المؤثرین و المتأثرین بقراراتها، و إلا یصبح من الصعب استهدافهم و على ذوي المصا
  .بالتالي تفشل جهود العلاقات العامة و لن تحقق أهدافها

أي تحدید وسائل الاتصال و الشبكات  :تحدید الوسائل و شبكات الاتصال اللازمة :المرحلة الرابعة
و ینبغي  ،اللازمة التي تستخدمها المنظمة، و كذا جمهورها في الاتصال و التواصل ببعضهم البعض

  .اختیار وسائل الاتصال الأفضل و الأكثر قدرة على إیصال رسالة المنظمة إلى جماهیرها
العلاقات العامة وفق أسالیب  نامجبر یجب إعداد  :وضع برامج للعلاقات العامة :المرحلة الخامسة

یكون  أنإعداد الحملات الإعلانیة و تحدید توقیتها بدقة و التخطیط، و لابد أن یركز البرنامج على 
برنامج العلاقات العامة واضحًا من حیث قدرته على تقدیم وصف دقیق لكل نشاط من نشاطات 

ئتهم بصفة خاصة و توعیة المدراء بمسؤولیاتهم وأسالیب تدریب العاملین و تعب...الاتصال، و أهدافه 
  .تجاه الجمهور

                                                             
  .207مرجع سابق ،ص : فهمي محمد العدوي – 1
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أنه لا یمكن تنفیذ أي برنامج   :إعداد الموازنة المالیة الخاصة بنشاط العلاقات العامة :المرحلة السادسة
دون الرجوع غلى المیزانیة لتوفیر الأموال و المبالغ اللازمة، لذلك یجب إعداد موازنة واقعیة لنشاط 

  .العلاقات العامة في ضوء مختلف المتطلبات المادیة و البشریة اللازمة للأغراض التنفیذیة

لتجنب الوقوع في الخطأ و تجنب كل ما من  :امةمتابعة و تقویم خطة العلاقات الع: المرحلة السابعة
إحكام الرقابة  شأنه إیقاف الخطة أو عرقلتها، و هنا یجب وضع نظام علمي لأغراض التقییم و المتابعة

على نشاطات العلاقات العامة و العمل على تصحیح الانحرافات في حالة حدوثها، أو التنبؤ بها و 
  1.بالتالي تجنبها في المستقبل

 .مةاأهمیة التخطیط لأنشطة العلاقات الع - ج 
  :یحقق التخطیط لأنشطة العلاقات العامة المزایا الآتیة

 .فیه الجهود الكلیة لإنجاز أنشطة محددة تؤدي إلى هدف محدد تتضافربرنامج متكامل  -
 .خطط بدیلةبالظروف المتوقعة و ما یعده من  المخاطر بما یضعه من تنبؤات تبعد -
وضع خطة لمواجهتها و التكیف معها و تفادي ما تحتویه  لى المتغیرات البیئیة وععلى التعرف  القدرة -

 .من مشكلات
 .زیادة مساهمة و تأیید الإدارة -
 .تأكید ما هو إیجابي و لیس ما هو دفاعي في ممارسة العلاقات العامة -
هذه العناصر دون  التشغیل الاقتصادي لعناصر الإنتاج حتى یتم الحصول على أكبر فائدة من -

 .إسراف
كافة قنوات في یسهل عملیة الاتصالات حیث تتناسب المعلومات عن الأهداف و الخطط و المعاییر  -

 .الاتصال و في كل اتجاهاته، بین الإدارة و الأفراد و المدیرین و المرؤوسین ببعض
عل الأفراد یعرفون ما یسهل مهمة القیادة و ذلك لأن توضیح أسالیب العمل و خطواته و إجراءاته یج -

 .هو مطلوب منهم و كیف یستطیعون إنجازه
یساعد على حسن اختیار وسائل الاتصال و الموضوعات و الأوقات الملائمة و الأسالیب الأكثر  -

 .فاعلیة في التنفیذ و عدم التسرع في اتخاذ القرارات
                                                             

  .83، ص2010الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، الأردن، د ط، تنظیم و إدارة العلاقات العامة، دار : بشیر العلاق -1
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هؤلاء أنهم یسرون على  و المرؤوسین نوعًا من الثقة إذ یشعر یعطي التخطیط كلا من المدیرین  -
یفكرون في طرق رفع كفاءاتهم في  حسب خطوات محددة فیتفرغون لأداء مهماتهم و و برنامج مدروس

 1.أدائها

  :متطلبات التخطیط -د
  :أحد خبراء العلاقات العامة الأمریكیین أن التخطیط للعلاقات العامة یتطلب" هاموند"یرى جورج 

 .لتحدید العوامل المؤدیة إلى الموقف المطروح للدراسة فنظرة باحثة إلى الخل -
نظرة متعمقة إلى الداخل للتعرف على الحقائق و الآراء التي یجب أخذها في الاعتبار على ضوء  -

 .أهداف المنظمة
نظرة واسعة إلى الظروف المحیطة المنظمة لدراسة المواقف المتشابهة في المنظمات التي تمارس  -

ا شبیها بنشا  .ط المنظمة مع دراسة التیارات السیاسیة و الاجتماعیة و الاقتصادیة السائدةنشاطً
تنفیذها ا إلى الأمام حتى یمكن تحدید أهداف المنظمة و وضع البرامج المطلوب نظرة طویلة جدً  -

 2.لتحقیق هذه الأهداف

  :إدارة العلاقات العامة- 2
  :أسالیب إدارة العلاقات العامة - أ

من الصعب رسم أسلوب معین لإدارة العلاقات العامة، في منظمة من المنظمات ، فهي تختلف     
أو بواسطة مع من له من  بنفسه حسب عوامل كثیرة ففي حالة صغر حجم المنظمة، مثلا یقوم المدیر

العامة، حسب ، بأعمال أو أنشطة العلاقات العامة، كما یختلف جهاز العلاقات عاملین في المنظمةال
من تم البناء التنظیمي لإدارة  مدى فهم القائمین بالإدارة فیها، لأنشطة العلاقات العامة، من جهة و

  .العلاقات العامة من جهة أخرى
  : م وظیفة العلاقات العامة هيمن هنا یمكن القول أن هناك أنماط مختلفة لتنظی و
 .یقوم بها الشخص لوحده -
 .فرغ لهایقوم بها الشخص أو قسم مت -
 .یقوم بها الشخص غیر متفرغ، مثل مدیر مكتب -

                                                             
  .152مرجع سابق، ص  :محمد منیر حجاب و سحر وهبي –1
  .196مرجع سابق، ص : محمد فرید الصحن – 2
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 .یقوم بها الشخص غیر متفرغ، من مستوى بسیط أو رئیس قسم -
 1 .جمیع الموظفین في المنظمة یقومون بالعلاقات العامة -

  :جهاز العلاقات العامة -ب 
الجمهور المختلفة، ، إلى إقامة علاقات طیبة مع فئات اج كل مؤسسة صغیرة كانت أم كبیرةتحت     

  .بقاءها ذلك لضمان حسن سیر العمل بها و المتصلة بها، و
الأحیان، بجمع الأفراد  صاحبها أغلب هو ، وؤسسات الصغیرة یتصل مدیر المؤسسةففي حالة الم

یقوم بنفسه بأعمال العلاقات العامة إلى جانب أعمال المؤسسة  ، والمتصلین، بالمؤسسة اتصالا شخصیا
  .الأخرى

موردین  یزداد عدد أفراد المتصلین بها، من عاملین و على الجانب الآخر عندما یكبر حجم المؤسسة و و
 لن یستطیع مدیر المؤسسة القیام ، وغیرها عملاء تزداد علاقاتهم، مع الهیئات الحكومیة، و ، و

وم به، و لجهة تق ، فالاتصال هنا یصبح مشكلة معقدة، تحتاجبالاتصال بنفسه بكل هذه الأطراف
من هنا نشأت الحاجة لتخصیص إدارة أو جهاز یشرف على أعمال العلاقات  ، ومتخصصین یدیرونه
  .العامة في المؤسسات

في جهاز العلاقات العامة، یشكل بذلك جزء من الجهاز التنظیمي لمؤسسة، وقد یكون هذا الجهاز  و -
وینبغي أن یتوفر للعلاقات العامة اعتبارات، كأي ، أو قسما من أقسامها صورة إدارة من إدارات المؤسسة

  : تنظیمي وتحدد هذه الاعتبارات في نشاط إداري
جهاز  بالتالي فتخصیص أن جهاز العلاقات العامة جزء من الهیكل التنظیمي له هدف محدد و -

طبیعة هذا الأخیر مرتبط ب اوت المؤسسات في حجم العلاقات العامة، وللعلاقات العامة مرتبطا بتف
منه فإن  نشطة العلاقات العامة، وعتمادات المتخصصة لأالا حجم الجماهیر، و حجمها، و المؤسسة و

  :حجم الجهاز مرتبط باعتبارات منها
  .حجم المؤسسة، وعدد وحداتها وأقسامها -
  .میزانیة كل منها ، وة المؤسسةعدد العاملین بإدار  *
  .حجم ونوعیة الجماهیر الخارجیة *
  

                                                             
  . 87ص: سابقمرجع  :محمد فرید الصحن – 1
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  :مدى تنوعها ، وأنشطة المؤسسةحجم  -
  .حجم نشاط المؤسسة *
  .تنوع نشاط المؤسسة *
  :  جمهور المؤسسة-
  .حجم الجمهور الذي تتعامل مع المؤسسة *
  .ثقافتهم نوعیة الجمهور، و *
  :إمكانیات المؤسسة -
  .عتمادات المالیةنیات المادیة، و الاتوفر الإمكا * 
  1.المؤسسةتوفر الإمكانیات البشریة في  * 

  : موقع العلاقات العامة من الهیكل التنظیمي -ج
لا یمكن للعلاقات العامة أن تقوم بوظیفتها كما ینبغي، إلا إذا أخذت المكانة التي یسمح لها        

إلى عقل هذا الجمهور، عن  النفاذ تحلل اتجاهاته الفكریة، و بدراسة العوامل التي تؤثر في الجمهور، و
  .بالعمل كمستشار لأعضاء مجلس المستویات الإداریة العلیا طریق وسائل الإعلام المختلفة، و

قد أجمع الباحثون على أن المكان الطبیعي لجهاز العلاقات العامة، هو بجانب رئاسة المؤسسة أو  و
ى لإدارة المؤسسة وذلك ة، حسبما یتراءئب رئیس مجلس الإدار على مقربة من رئیس مجلس الإدارة، أو نا

الضروریة للنجاح في أعمالها كما أن  الإدارة العلیا، الأمور الحیویة وبأن اتصال العلاقات العامة مباشرة 
القائم بالعلاقات العامة، لا یمكن أن یؤدي واجبه، كما ینبغي ما لم یشغل منصبا،  یمكنه من المشاركة 

  2.ؤسسةفي رسم السیاسة العامة للم
  : تنظم إدارة العلاقات العامة وفق أسالیب ندرجها فیما یلي و
  : التنظیم الاتصالي -
ندوات للعمال ، سواء الداخلیة كالالعلاقات بفئات الجمهور المختلفة هو مبنى على أساس الاتصال، و و

  3.، أو الخارجیة كالعلاقات مع الصحافةوالموظفین، الخدمات، المطبوعات

                                                             
  .268مرجع سابق، ص : عبد المحي محمود صالح - 1
  .162سابق، ص  مرجع: غریب عبد السمیع - 2
  .164ص: المرجع نفسه - 3
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  :ذلك في الشكل المواليیمكن توضیح  و

  یوضح تنظیم العلاقات العامة باستخدام أسلوب التنظیم الاتصالي): 1(الشكل رقم  

  

 

 

 

 

 

 

 

  

  .270مرجع سابق، ص : عبد المحي محمود صالح: المصدر

  :التنظیم الوظیفي -
  التلفزیون الإذاعة، و ، ومة، حسب أنواعها، فأعمال الصحافةهو مبنى على أساس العلاقات العا و
  1 .، الخدمة العامة في وحدة إداریة منفصلةالبحوث في وحدة إداریة أخرى في وحدة إداریة، و 
  

  

  

                                                             
  .164ص ،مرجع سابق :غریب عبد السمیع -1

 مدیریة العلاقات العامة

 العلاقات الداخلیة الخارجیة العلاقات
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  .یوضح تنظیم جهاز العلاقات العامة وفقا لأسلوب التنظیم الوظیفي): 2(الشكل رقم 

   

 

 

 

   

 

  .271مرجع سابق، ص  :عبد المحي محمود صالح:المصدر

  : التنظیم الوظیفي الاتصالي -
حیث یوزع العمل على أقسام الاتصالي،  هو الذي یجمع بین التنظیمین أو الأسلوبین الوظیفي و و

 تتنوع حسب فئات الجمهور، فتجد مثلا قسم البحوث و أقسام أخرى تتفرع و تختص بالوظائف، و
  1.، قسم العلاقات الداخلیة، قسم العلاقات الخارجیةالتخطیط

  
  
  

  

  

  

  

                                                             
  .164ص : سابقمرجع : غریب عبد السمیع – 1

 مدیریة العلاقات العامة

 قسم السیاسة العامة الإنتاج الفني قسم الخدمات العامة

 الصحافة

 مطبوعات

 الاتصال المعارض

 الوسائل السمعیة البصریة

بحوث  لتخطیطا
 الراي  العام
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  : یوضح الأسلوب الوظیفي الاتصالي:3الشكل رقم 

  دیر العلاقات العامةم  

 

  

  داریة العلاقات الخارجیة        قسم الإنتاج        الشؤون الإ -العلاقات الداخلیة    -قسم بحوث       
  علاقات المجتمع - الخدمات العامة      -العلاقات         
  علاقات المجتمع المحلي - الخدمات العامة       -العامة           

  الندوات                 المحلي -العام       والرأي
  العلاقات الحكومیة  -الشكاوى                -                  
  الزیارات  -الحفلات والرحلات      -                
  الصحافة  -جتماعي     النشاط الا -                
  ارضالمع -  الثقافي              و                   
               النشاط الریاضي                

  .165مرجع سابق، ص : غریب عبد السمیع: المصدر

  :العلاقات العامة و الجمهور الداخلي في المؤسسة: سادسا
 :طبیعة العلاقة مع العاملین أهمیة و -1
تبدأ من داخل المنظمة، أي من خلال تطویر مفاهیم و مدركات و معارف و  السلیمةالعلاقات  إن

  1:معنویات القوى العاملة و في هذا المجال یجب أن تدرك الإدارة الحقائق التالیة
إن تحقیق المنظمة لأهدافها مرهون بدرجة أساسیة بمعرفة أعضاء المنظمة و موظفیها بهذه الأهداف  -

 .ن تؤدیه للإسهام في تحقیق تلك الأهدافو بفهمهم للدور الذي یجب أ
إن كافة العاملین لدیهم مهارات و خبرات و معلومات و أفكار یمكن أن تسهم في تحقیق فاعلیة  -

 .المنظمة
                                                             

  .155مرجع سابق، ص: لبنان هاتف الشامي و عبد الناصر أحمد جرادات –1
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إن تولید الشعور بالمسؤولیة لدى العاملین یعتمد على مدى توافر الفرصة لدیهم للمشاركة في القرارات  -
 .الأهداف و رسم السیاسات و وضع خطط ونظم العملالتي تؤثر فیهم و في وضع 

إن المنظمة تعمل بنجاح و فاعلیة و كفاءة أكبر إذا كان جمیع العاملین بها على علم بما یحدث في  -
جازات الجیدة و الأخبار السارة أو المشاكل و الصعوبات و الجهود التي تبذل المنظمة سواء في ذلك الان

 .لحلها
السلیمة و الفعالة یتجه مسارها من الداخل حیث العاملون إلى الخارج، حیث إن العلاقات العامة  -

الجماهیر الخارجیة، وهو أمد یقتضي الاهتمام بدعم الصلة مع الجمهور الداخلي و توثیق الروابط معه و 
 .توجیه قدراته و إمكانیاته لتعزیز مكانة المنظمة

 .ولیس وعودا إن العاملین ینتظرون من الإدارة أفعالا و تصرفات -
إن العاملین لهم مصادر عدیدة للمعلومات، وتمثل الإدارة أحد هذه المصادر، لكن أكثر مصدر یثقون  -

 .به هو تجاربهم و خبراتهم الخاصة
إن الموظفین یریدون أن یعاملوا كبشر و لیس كأشیاء أو أدوات، و أن تعترف الإدارة بأعمالهم و تقدر  -

  .الخ...أنهم أعضاء في الفریق انجازاتهم الجید، و أن یشعروا

 :الثقة المتبادلة بین الإدارة و العاملین -2
أهم عوامل نحاج أي مؤسسة ثقة العمال في عدالة الإدارة و ثقة الإدارة في مقدرة عماله، و إیجاد  من

الثقة بین العمال و الإدارة لیس أمر صعب، فیمكن زیادة ثقة العمال في الإدارة أو المؤسسة التي یعملوا 
  1:تباع ما یليإبها ب

یكفي إظهار الشعور شفویا، بل یجب أن یصاحبه تنفیذ من جانب الإدارة على شكل وضع سیاسات  لا -
  .جدیدة تحدد العلاقات بین العمال و الإدارة أو تعدیل سیاسات قدیمة

شة قو ذلك بمنا ،سهولة تبادل الآراء و المعلومات و الحقائق بین الإدارة و العمال لتقویة العلاقة بینهما -
 .ظر المختلفة و محاربة التوصل إلى ما یعود بالفائدة على الجمیعوجهات الن

 

 :حاجات العاملین -3

                                                             
  .114ص ،  مرجع سابق: فهي محمد العدوي - 1
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إن حاجات العاملین و رغباتهم كثیرة، و منها ما هو منطقي و منها ما هو غیر ضروري و غیر واقعي، 
بة له هي حاجة و رغذفدفع مرتبات معقولة توفر حیاة كریمة للموظفین و متناسبة مع المجهود الذي یب

منطقیة من الموظف أما توفیر سیارة و سكن فخم لكل موظف فقد تكون حاجة غیر واقعیة، و بهذا فعلى 
الإدارة محاولة توفیر الحاجات و الرغبات و التوقعات التي یشعر الموظف بأنها ضروریة و شرعیة و 

  :التي قد تشمل ما یلي
مرتبات عادلة تتناسب مع الجهد المبذول من قبل الموظف و تقارب المرتبات المدفوعة في  دفع -

 .الشركات المنافسة الأخرى، و توفر الحیاة الكریمة للموظف و عائلته
تطبیق نظام حوافز عادل و مجدي بحیث یؤدي إلى زیادة جیدة في تعویضات الموظف تتناسب مع  -

 .الجهد المبذول
الاستقرار الوظیفي و الأمان، و ذلك من خلال توقیع عقود عمل وعدم اتخاذ قرارات العامل ب راعإش -

 .الخ...الفصل التعسفي بدون مبرر و بدون داعي
تطبیق نظام نزیه و موضوعي للترقیة، بحیث تكون الترقیة على أسس موضوعیة و منطقیة و لیس  -

 .على أسس شخصیة
 .و بالتالي تأهیله للتقدم و الترقیةاته و مهاراته إتاحة فرص التدریب أمام الموظف لتنمیة قدر  -
وضع نظام عادل للاختیار و التعیین على أساس موضوعي و تطبیق مبدأ تكافؤ فرص التوظیف أمام  -

 .الجمیع
 .معاملة الموظف معاملة جیدة و إشراكه في اتخاذ القرارات و وضع الأهداف التي تؤثر على عمله -
الإدارة و الموظفین مما یؤدي إلى رفع من معنویات الموظف و بالتالي یؤثر إیجاد نوع من الثقة بین  -

 .على مدى رضاه عن عمله
تشجیع الموظف على الاشتراك في الأنشطة الریاضیة و الاجتماعیة و الثقافیة و ذلك من خلال إقامة  -

 .المباریات الریاضیة و المناسبات الاجتماعیة و المحاضرات و الندوات الثقافیة
و السلامة بالنسبة للمواطنین و خاصة في  لعمل على سلامة الموظف و تطبیق إجراءات الأمنا -

 .الأماكن الخطرة في العمل بالإضافة إلى تزوید الموظفین بوسائل الحمایة من أخطار الحوادث
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منح الموظف بالإضافة إلى مرتبه مزایا أخرى تعتبر ضرورة بالنسبة له مثل التأمین الصحي و  -
 1.ن الاجتماعي و توفیر المواصلاتالضما

 :اتصال العلاقات العامة بالعمال -4
  :تجري اتصالات العلاقات العامة بالعمال لتحقیق عدة أهداف أهمها

 .شرح سیاسات المؤسسة و إجراءاتها و تفسیر القوانین و اللوائح الجدیدة المتعلقة بسیر العمل -
واحدة و غیر متعارضة و بالتالي فتعاونهم مع الإدارة إقناع العمال بأن مصلحة الإدارة و مصلحتهم  -

 .سوف یؤدي إلى زیادة أرباح الشركة و من ثم زیادة الحوافز و المكافآت
رفع الروح المعنویة للمواطنین مما یؤدي إلى تقلیل معدلات التغیب عن العمل و إلى زیادة إنتاجیة  -

 .الموظف و انتماؤه للمؤسسة
ؤهلین و المدربین للعمل في المؤسسة و ذلك من خلال بناء سمعة جیدة محاولة جذب الموظفین الم -

 .عن المؤسسة في سوق العمل
ه و یشعر بمعاملة جیدة خلق روح الاعتزاز لدى الموظف بمؤسسته، فإذا كان الموظف راضیا عن عمل -

 .لاختلاط بهافإنه بلا شك سیشعر بالفخر و الاعتزاز بمؤسسته أمام الجماهیر التي یقوم با ،من رؤسائه
الاعتزاز بإنجازات الموظفین و مساهماتهم في مجال العمل، و هذا ما یساعد على إشباع حاجات  -

 .الموظف
 2.ته و ذلك بتطبیق نظام الاتصالات في اتجاهینهاجاتالموظف على التعبیر عن آرائه و ا تشجیع -

 :وسائل الاتصال بالعمال -5
  :من الوسائل التي یستخدمها القائم بالعلاقات العامة في الاتصال بالعمال نذكر ما یلي

تحتوي هذه المجلة على الموضوعات التي تهم العاملین بالمؤسسة كأن تتناول : مجلة الدار الداخلیة -
ة المؤسسة الموضوعات التي تتعلق بترقیة ونقل و مكافأة العاملین، و تتناول الموضوعات المتعلقة بسیاس

و التغیرات التي حدثت فیها كما أنها قد تتناول الموضوعات الصحیة و الموضوعات التي تستهدف نوعیة 
 .الخ...العمال للتقلیل من الحوادث الصناعیة 
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وتوجه إلى الجمهور الداخلي بحیث تحمل إلهم الموضوعات التي یحتاجون إلى الإلمام بها  :الكتیبات -
الكتیبات للترحیب بالعاملین الجدد حیث تعطي فكرة مختصرة عن حقوق الفرد و  و هناك أنواع عدیدة من

واجباته و أسالیب النقل والترقیة و نواتج المؤسسة، و هناك كتیبات لشرح فلسفة المؤسسة توضح أهداف 
 .المؤسسة و أغراضها

و یكون الاتصال فیها وجها لوجه بین إدارة المؤسسة و العاملین بها، حیث  :الاجتماعات و المؤتمرات -
تتاح الفرصة للعاملین للتعبیر عن آرائهم حول سیاسة المؤسسة و برامجها و ما یتعرضون له من 

 .صعوبات
 وهذه الوسیلة تستخدم في أغراض متعددة فهي تستخدم لتدریب العاملین على العمل، :لأفلام السینمائیةا

و كیفیة تجنب الحوادث، و توضیح أیضا للعمال أعمال المؤسسة و المزایا التي یتمتع بها العاملون في 
 .المؤسسة

 .وتستخدم لتوطید علاقة العاملین بالمؤسسة :الحفلات و البرامج الترفیهیة -
ویستخدمها القائم على العلاقات العامة لتوطید العلاقة بین العاملین، بالإضافة  :الرحلات الجماعیة -

 1.الخ...إلى وسائل أخرى، نظام الباب المفتوح، نظام الاقتراحات، الملصقات، التقاریر

  معوقات العلاقات العامة: سابعا
  :یليیمكن تحدید المشكلات التي تمثل تحدیا یواجه العلاقات العامة حالیا، فیما 

 :اختلاف الرؤیة حول طبیعة مفهوم العلاقات العامة -1
و هي من أهم المشكلات التي تواجه مهمة العلاقات العامة و الذي وصل إلى درجة الفهم الخاطئ 
لمفهومها، و انعكس في المسمیات التي أطلقت على هذا النشاط في المنشآت المختلفة و من هذه 

و قد ترتب على عدم وضوح مفهوم ... امة، العلاقات الإنسانیة، إدارة الخدماتالمسمیات الشؤون الع
  :العلاقات العامة العدید من المشكلات منها

عدم وضوح اختصاصات العلاقات العامة، مما أدى إلى سوء علاقة العمل بین الإدارات المختلفة في  -
 .النشأة

ظیم إدارة العلاقات العامة على أساس عدم وجود اختصاصات واضحة و محددة أدى إلى صعوبة تن -
 .علمي، و صعوبة التخطیط لبرامجها و ذلك بسبب ضعف الموارد المالیة المخصصة لها
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همالها وعدم وضعها في المستوى  - كوظیفة  التنظیميتضارب نظرة الإدارة العلیا للعلاقات العامة وإ
 1.أساسیة

 :اتها بالإدارات الأخرىقصور الفهم لوظائف العلاقات العامة و تداخل اختصاص -2
هناك اختلاف في التصور لوظائف العلاقات العامة فیرى البعض أن وظیفتها تقتصر على الأنشطة 

من وظائفها لتشمل النواحي  خرالات و تسهیلات، و یوسع البعض الآالسطحیة من زیارات و استقب
الإیجابیة، كتقدیم المساعدات الفعالة للجمهور الخارجي و تلبیة احتیاجات الجمهور الداخلي من خدمات، 

  1.المنشأة و رسم صورة طیبة عن

 :عدم تبلور الأخلاقیات المهنیة للعلاقات العامة -3
بي للعلاقات العامة و المعهد البریطاني رغم وجود مواثیق مثل جمعیة العلاقات الأمریكیة، الاتحاد الأورو 

حاولت تحدید المعاییر الأخلاقیة لمهنة العلاقات العامة و بلورتها إلا أنه توجد العدید ... للعلاقات العامة
  :من المشكلات تحول دون الالتزام بهذه المعاییر منها

 .یهمعدم وجود نقابات مهنیة للعلاقات العامة توجه أعضاءها و تتابعهم و تنم -
الدور على  قصور دور المجتمع في مواجهة مشكلة الأخلاقیات المهنیة للعلاقات العامة إذ یقتصر -

 2.العقوبات القانونیة التي تمارسها الأجهزة الفضائیة
 :صعوبة التعامل مع الجمهور -4

  :تواجه العملین في العلاقات العامة مشكلات عدیدة خاصة بالجمهور تتمثل في
متفاعل مع المؤسسة و بالتالي عدم تحقیق التكیف بین المؤسسة و رأي الجمهور ال تنوع معرفة -

 .جماهیرها
 .صعوبة التعرف على سلوك الجماهیر و بالتالي صعوبة التأثیر فیه -
 .الحیاة ظروفاتجاهات الجمهور الغیر ثابتة، التي تكون في تغیر مستمر نتیجة  -
 :صعوبة تطبیق الأسلوبي العلمي -5

یعاني مجال العلاقات العامة من صعوبات الأخذ بالأسلوب العلمي لعدم إدراك القیادات الإداریة و 
ممارسي العلاقات العامة لأهمیة البحث العلمي و دوره في توفیر المعلومات الضروریة للتخطیط، التنظیم، 
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یقة و صعوبة إجراء البحوث س دقیالتقویم لمواجهة لمشكلات التي تواجه العلاقات العامة وعدم توفر مقای
  1.التجریبیة و هو ما دفع بالبعض إلى إهمال العلاقات العامة و عدم الاعتماد علیها

 :صعوبة التخطیط لأنشطة العلاقات العامة -6
عدم حرص الإدارة العلیا على إشراك مسؤولي العلاقات العامة في رسم السیاسات ووضع البرامج على  -

 .مستوى المنظمة ككل
 .و عدم التعاون الذي یواجه الممارسین في التنسیق مع الإدارات الأخرى الإحباط -
 .عدم توفر الوسائل و الأدوات الحدیثة و اللازمة لتوفیر البیانات و إنتاج المعلومات -
 .عدم توفر الكفاءات البشریة القادرة على القیام بالتخطیط -
 2.لعلاقات العامةعدم وجود أهداف واضحة متفق علیها لتخطیط و تطبیق برامج ا -
 :الصورة السلبیة للعلاقات العامة لدى الإدارة العلیا -7

  :تتمثل هذه الصورة السلبیة للعلاقات العامة في الإدارة العلیا في
 .عدم فهم الإدارة العلیا لطبیعة العلاقات العامة -
 .فقطغموض مفهوم العلاقات العمة لدى الإدارة العلیا و اعتبارها وظیفة تسهیلات و خدمات  -
النظرة المتدنیة لمكانة العلاقات داخل المنشأة و تهمیشها و عدم الاقتناع بأهمیتها و قیمتها و عدم  -

 .تهیئة الظروف لممارستها من قبل الإدارة
نفاق على أنشطة العلاقات العامة من قبل الإدارة لاعتبار العلاقات العامة لیس لها عائد عدم الإ -

 .یة و بالتالي تعجز إدارة العلاقات العامة من تنفیذ برامجهاملموس و تقلیل المخصصات المال
عدم الاهتمام بتنمیة مهارات ممارسي العلاقات العامة بصورة تعجزهم عن مواكبة التغیر المستمر  -

 .رائهمآخاصة مع انتشار وسائل الاتصال الحدیثة و هذا یؤثر على فاعلیة 
قات العامة لوظائفها سواء بالنسبة لتحدید السیاسات عدم الاعتماد على التخطیط كأساس لممارسة العلا -

 .أو لتصمیم البرامج
براز  - انعدام تقویم أداء العلاقات العامة الذي یتم على فترات متباعدة و مدروسة لتحدید السلبیات وإ

 .الإیجابیات مما یشعر العاملین في العلاقات العامة بعدم اهتمام الإدارة العلیا بنتائج عملهم
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 :المؤثرات السیئة لبیئة العمل -8
تؤثر المؤثرات الردیئة لبیئة العمل الإداریة على أخصائي و ممارسي العلاقات العامة و على طریقة 

و مخالفات أخلاقیة  انحرافاتقد تؤدي إلى المهني و تفكیرهم وأدائهم و إنجازهم المهني و قد تؤدي 
 1.سوء القیادةلواجبات الوظیفة و متطلباتها و من هذه المؤثرات 

 :تزاید الضغوط النفسیة داخل إدارة العلاقات العامة -9
   :و تتمثل هذه الضغوط في 

 نتیجة المشكلات الإداریة المختلفة السائدة في بیئة العمل فیشعر ممارسوا :عدم الرضا الوظیفي 
العلاقات العامة بعدم الرضا عن العمل فیقل الإنجاز و العطاء و یتأثر الأداء الوظیفي للممارس العلاقات 

 .العامة
 و یأتي هذا الانخفاض كنتیجة طبیعیة لعدم الرضا الوظیفي نتیجة للظروف  :انخفاض الروح المعنویة

دمات و انعدام الحوافز المادیة ووسائل السیئة لبیئة العمل، و لعدم إشباع احتیاجات العاملین و نقص الخ
  2.الترقیة المختلفة كإقامة الرحلات الترفیهیة، و المشاركة في كافة المناسبات

  :المفسرة للعلاقات العامة اتالنظری: ثامنا
للعلاقات العامة، لابد أن تبدأ نقطة انطلاق محددة، فما من علم ینشأ من فراغ إن الدراسة المتعمقة      

و منهجي، و العلاقات العامة كعلم تستفید من العلوم الاجتماعیة المختلفة من خلال الاستعانة بها نظري أ
كخلفیة نظریة تسهم في إرساء قواعد هذا العلم الذي یتمیز بالحداثة النسبیة، و یفتقر إلى منطلق نظري 

و الذي یمكن أن ینظر  محدد، یسهم في دراسته أو تفسیره أو تطبیقه، هنا سنعرض المدخل السوسیولوجي
جانب العلمي و لإلیها كمنطلق یمكن أن تبدأ منه العلاقات العامة السلیمة، فیتحقق التكامل بین ا

ا للعمل في مجال العلاقات العامة و سنتناول ثلاثة منها التطبیقي،  توجد أربع نظریات اجتماعیة تمثل أطرً
  .النظریة البنائیة الوظیفیةالتفاعلیة الرمزیة، و نظریة التبادل، و : و هي
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 :التفاعلیة الرمزیة  -  أ
یعد منظور التفاعلیة محاولة نظریة و منهجیة تقوم على أسس سیكولوجیة، تمتد جذورها إلى المدرسة 
السلوكیة و الدراسات المبكرة لعلماء الاجتماع و خاصة تلك التي اهتمت بفهم التفاعل و العلاقات بین 

  1" .بلومر" و "كولي"و " هربرت مید"لاقات على المجتمع و من أبرزها الأفراد و تأثیر تلك الع
فهي اتجاه یحاول أن یصور الاحتمالات الممكنة التي تواجه عملیة التفاعل بین الأفراد، و خاصة ما 

  2.یتعلق بتكوین الذات
  :من الافتراضات التي تقوم علیها التفاعلیة الرمزیة نذكر

یعتقده الأشخاص بالفعل مما یعني أن التفاعل الاجتماعي و العلاقات الواقع أو الحقیقة هو ما  -
 .الاجتماعیة تتحدد عن طریق المعاني التي یكونها الأفراد المتفاعلون

تؤكد أن الأفراد یستخدمون الرمز في تفاهمهم مع بعضهم البعض و من هنا تعد الظاهرة الاجتماعیة  -
 .ك یكون التنظیم نتاجًا للتفاعل الاجتماعينتاجًا مستمرا للتفاعل بین الأفراد و بذل

تؤكد أن وسائل الإعلام تقدم انعكاسًا للواقع الفعلي من خلال بث و نشر المعلومات عن طریق  -
ا، بما یترتب علیه تغیر في مدركات الأفراد و نظرتهم للواقع  .مصادر معروفة و محددة سلفً

ا یعد الاتصال جوهر النظریة فالأفراد یحققون توافقه - م من خلال مواقف یفسرون فیها السلوك تفسیرً
ا  .رمزیً

 .تركز هذه النظریة على الأفراد كوحدة أساسیة للتحلیل -
  :یساعد منظور التفاعلیة الرمزیة في العلاقات العامة على

د بعضهم ببعض، و علاقتهم بإدارة العلاقات العامة و بالتنظیم الذین افر التعرف على علاقات الأ -
تؤكد التفاعلیة الرمزیة على أن التنظیم نتاج للتفاعل الإنساني فالأفراد الذین یعملون من (ینتمون إلیه 

خلال تنظیم ما یختارون أنماط للسلوك التنظیمي و الأهداف و الرموز بما یشكل ویوجه التفاعل التنظیمي 
 ).بین المؤسسة و المؤسسات الأخرى

عمل و دراسة العلاقات العامة في تقدیم و تفسیر و  یساهم توظیف منظور التفاعلیة الرمزیة في مجال -
 .شرح لكل ما یتعلق بالظاهرة التنظیمیة
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تساعد التفاعلیة الرمزیة على اختیار إدارة العلاقات العامة و مسؤولیها لأفضل الاستراتیجیات و  -
المؤسسة القواعد التنظیمیة التي تنظم علاقة المؤسسة على المستوى الداخلي أو على مستوى علاقة 

 .بالمؤسسات الأخرى أو بالمجتمع ككل
 1.تساهم هذه النظریة أیضًا في تحقیق و ممارسة الضبط داخل المؤسسة كتنظیم اجتماعي -

یمكن القول أن التفاعلیة الرمزیة جعلت من العلاقات العامة، اتصالا تنظیمیا قائما على التفاعل و مناقشة 
، فهي وظیفة إداریة بالدرجة الأولى، صالیاتانشاطا  العلاقات العامةالرموز و المعاني، لكن إذا كانت 

ل القیام أما الاتصال فهو آلیة تستخدمها العلاقات العامة من أج...قائمة على البحث، التخطیط، التقویم
 .أمر تجاهلته التفاعلیة الرمزیة بوظائفها المختلفة و هذا

 :نظریة التبادل  - ب
النظریة إلى النظریة السلوكیة، و تستمد بعض ملامحها من النموذج  ور التاریخیة لهذهتمتد الجذ

الوضعي، و ترتكز على دراسة سلوك الأفراد داخل المؤسسة و دراسة الدوافع، و من أهم رواد هذه النظریة 
  " .إمرسون بتشارد"و" جورج هومانز"و " بتربلاو"

علیها نظریة التبادل و تتلخص في ثلاث مجموعة من الافتراضات التي تقوم " إمرسون"و لقد قدم  -
  2:عناصر أساسیة

 الأفراد سیكون الطریق یحقق لهم النفع و الفائدة. 
  أن كل حدث ذو قیمة توجد به متغیرات قیمة تتزاید أو تتناقص حسب الحاجة التي ینطوي علیها ذلك

 .الحدث
 حقق من نفع خلال عملیة أن المنفعة أو الاستفادة من التفاعل الاجتماعي تكون مشروطة بما یت

 .التبادل
فالافتراض الرئیسي هنا أن الحاجات و الأهداف الخاصة هي المحرك الرئیسي للأفراد و ذلك ما یسمى 
بالدافعیة، و یتم ذلك في إطار المصلحة الفردیة، إذ أنه لابد من الإشباع، حیث یحدث التفاعل بین 

  .یةالأشخاص و هو ما یترتب علیه العلاقات الاجتماع

                                                             
  .88صمرجع سابق، : ن علي شیبةاشدو   -1
  .92ص  :نفسهمرجع ال –2



 

العلاقات العامة في المؤسسة                                                الفصل الثاني                
 

60 
 

یشیر  تؤكد هذه النظریة على القبول الاجتماعي و هو ما یدعم العلاقات الاجتماعیة بین الأفراد، و و
ي بین القواعد الدافعیة الفردیة التي تنشأ بین الأفراد في یكعلى التفاعل الدینام" بناء الجماعة"مصطلح 

اهر الهامة في نظریة التبادل امتثال مواقف العمل، و ذلك في ضوء القبول و الترابط الاجتماعي، من الظو 
أما الافتراضات الأساسیة لهذه النظریة حسب  ،الأفراد لمعاییر الجماعة كمصدر من مصادر الاتساع

اهتموا بأثر دوافع الأفراد على أفعالهم، كما رأوا أن الصراع یتولد عندما یتوقع الفرد " بلاو"و " هومانز"
العقاب، و تزداد الحاجة إلى المكافأة عندما یشعر الأفراد بالرضا الحصول على المكافأة ولا یجد سوى 

ا في القوة الموجودة في العلاقات   .ویحدث التغیر عندما یوجد تفاوتً
  :یساعد منظور التبادل في العلاقات العامة على

تعد تحلیل أبعاد وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسة، بهدف تحدید عناصر ذلك التبادل و محدداته، و  -
نظریة التبادل ذات فائدة في دراسة الدوافع التنظیمیة التي تؤثر على ما تحققه المؤسسة من توافق و 

 .ذلك عند اتخاذ القرارات و الاتصالانسجام على المستوى الخارجي و 
وقد تسيء المؤسسة استخدام العلاقات العامة أو لا تقدرها و هذا ما دفع الباحثین في میدان العلاقات  -
امة إلى دراسة العلاقات التبادلیة بین المؤسسة و ممارسي العلاقات العامة لتحدید الأسس التي یجب الع

 .أن یقوم علیها ذلك التفاعل الذي یحدد طبیعة العلاقة بین الطرفین
إن دراسة أوضاع خبراء و مسؤولي العلاقات العامة بالمؤسسة تعد بمثابة خطوة أولیة تساهم في نجاح  -

قات العامة في القیام بدورها بفعالیة من خلال تحدید آلیات التعامل بین الأطراف المتضمنة في إدارة العلا
 1.المستویات المختلفة للتعاملات و العلاقات

العلاقات العامة قائمة على الاتصال و التفاعل المتبادل بین  یمكن القول أن نظریة التبادل تؤكد على أن
الأطراف الموجودة في مختلف المستویات الإداریة بالمؤسسة، والهدف من هذا التفاعل المتبادل هو تحقیق 
المنفعة مع مراعاة حاجات الأطراف وهذا في إطار المصلحة الفردیة، لكن ممارس العلاقات العامة دائما 

ة المؤسسة أو الجماعة على حساب مصلحته الشخصیة، فهو دائما یسعى إلى خلق علاقات یغلب مصلح
هذه العلاقات العامة الطیبة التي طیبة بین المؤسسة و جماهیرها سواء الداخلیة أو الخارجیة، كما أن 

نیا ولیس تكون بشكل متبادل، و المنفعة التي تترتب عنها، سوف تستفید منها المؤسسة أولا و المجتمع ثا
  .ممارس العلاقات العامة بشكل فردي، وهذه أمور أغفلتها نظریة التبادل
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  :النظریة البنائیة الوظیفیة - ج
تستمد هذه النظریة أصولها الفكریة العامة من آراء مجموعة كبیرة من علماء الاجتماع التقلیدین و 

تركز بصورة عامة على أهمیة تحلیل المعاصرین الذین ظهروا في المجتمعات الغربیة الرأسمالیة والتي 
البناءات و النظم الاجتماعیة و معرفة دورها الوظیفي و توجیهها من أجل الحفاظ على النظام و استمراریة 

  1.تطوره و تحدیثه في نفس الوقت
 "تالكوتبارسونز"و " ماكس فیبر"و " إمیل دوركایم"تمتد أصولها إلى النموذج العلمي الوضعي في كتابات 

  :و ترى هذه النظریة" روبرت میرتون"و 
أن الظاهرة الاجتماعیة توجد كنتیجة للتفاعل داخل الأبنیة الاجتماعیة و تكون الوظیفة هي تعزیز ذلك  -

 .البناء
تنظر للتنظیم باعتباره رمز للتفاعل الاجتماعي أو نتاجًا للتبادل الاجتماعي، بحیث یحدث نوع من  -

 .التوازن بین العلاقات
  2:ذه النظریة مایليو تفرض ه

إن التنظیم و علاقاته یعد جزءًا من نسق أكبر، و العملیات التي تؤدي إلى وجود تلك التنظیمات مثل  -
تحدث كنتیجة للتفاعل بین أجزاء معینة من النسق تتأثر و تتكیف مع ) التعاون، الصراع، الاتصال(

 .بعضها البعض من أجل حمایة البناء ككل
البنائیة الوظیفیة یمارسون أنواعًا شتى من الأفعال، وأثناء تلك العملیة یتبادلون  الأفراد من وجهة نظر -

 .العلاقات فیما بینهم
یقصد بالبناء الاجتماعي مجموعة العلاقات الاجتماعیة التي تتكامل و تنسق من خلال الأدوار  -

 .الاجتماعیة
فإن الظاهرة الاجتماعیة تعد أكثر من  المجتمع یمثل بناءًا معقدًا، كما لو كان تنظیماً معقدا، وبهذا -

مجرد تجمع من الأفراد ككیان، فإنها تنظر للكل حتى تفهم الجزء عكس التفاعلیة الرمزیة التي تنظر للجزء 
 .حتى تفهم الكل
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هي إلا أنساق، و البناء التنظیمي ما هو الإنتاج للوظیفة التي یحددها البناء، و  ماالتنظیمات المعقدة  -
 .هذا المنظور فهو یفید في دراسة الاتصال بالمؤسسات وخاصة الاتصال الجماهیري نظرا لأهمیة

یجد الباحثون في میدان العلاقات العامة حاجة لدراسة العلاقات العامة ودورها في المؤسسة و الذي  -
لعامة یمثل فائدة بنائیة وظیفیة تسهم في فهم بناء المؤسسة و الدور الذي یقوم به الاتصال و العلاقات ا

 .في التنظیم كنتاج لوضعهم داخل البناء التنظیمي للمؤسسة
أدوارهم من خلال  وظائفهم و و یفید أیضا هذا المنظور في دراسة العلاقة المتبادلة بین الممارسین      

  :یتضمن هذا التحلیل إدارة العلاقات العامة، و
 .تحدید مكانة ممارسي العلاقات العامة بالمؤسسة-
 .الأهلیة أو الكفاءة التي یتمیز بها الممارسون وما یحصلون علیه من مكافآتمدى -
سهامها في تحقیق الأهداف و ممارسي العلاقات العامة و مدى إطبیعة الوظائف التي توكل للإدارة -

 .الكلیة للبناء التنظیمي في المؤسسة
ندما تستطیع أن تؤدي دورها بقوة و تحدد مكانة إدارة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة ع -

كل ما یتعلق بها من مشكلات  فعالیة، لذلك لابد من تكوین نسق من المعلومات حول العلاقات العامة و
و حلول، أیضا ضرورة تحدید الكیفیة التي تعمل بها العلاقات العامة كبناء و كعملیة، و الكیفیة التي 

 .الأخرىتتفاعل بها مع سائر العناصر التنظیمیة 
یمارس التنظیم باعتباره نسق اجتماعي نوعًا من الضبط سواء على المستوى المادي أو الرمزي، إن  -

الخط الفاصل بین الاحتیاجات التنظیمیة و احتیاجات العاملین بالتنظیم، وبین الكفاءة و الفاعلیة، و 
حقیق التوازن بین المصالح الرضا، كلها عوامل تعتمد على ما یمارسه التنظیم من ضبط و قدرته على ت

إن نجاح التنظیم یقوم إلى حد كبیر على مدى قدرته على تحقیق الضبط و ممارسته على (المتباینة 
 ).أعضائه

تستطیع المؤسسة عن طریق إدارة العلاقات العامة ممارسة نوع من الضبط على جمهورها الداخلي  -
هؤلاء الممارسین من التعامل السلیم مع أفراد شرط توفیر الإمكانیات المادیة و البشریة التي تمكن 

الجمهور الداخلي وقیاس توقعاتهم، و مستوى الرضا الوظیفي و معوقات الامتثال و الطاعة، وأسلوب رفع 
 1.مستوى الأداء و الإنجاز، و هنا تستطیع المؤسسة ممارسة الضبط على أسس علمیة صحیحة
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نها باعتبارها تنظر إلى المؤسسة على أأكثرها واقعیة،  ظریات وتعد النظریة البنائیة الوظیفیة من أهم الن
وجوده یعتمد على مدى التوافق و الانسجام في  شبكة للعلاقات الاجتماعیة، بحیث أن استمرار التنظیم و

من ثم فإن دراسة دور العلاقات العامة كإدارة في ظل البنائیة الوظیفیة یضع لها دورا  شبكة العلاقات، و
  . محددا في التنظیم بما یحقق الكفاءة و الفعالیة في الأداء
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  :لاصة الفصلخ
من خلال ما تم تناوله في هذا الفصل، یتضح أن العلاقات العامة قدیمة قدم الحضارات الإنسانیة،       

تعد للعلاقات العامة أهمیة كبیرة في  وظائف تحكم نشاطها، و وفهي لا تقوم كنشاط إلا بوجود مبادئ 
على تكوین علاقات المجتمعات باعتبارها نشاط علاجي و وقائي في نفس الوقت، فالعلاقات العامة تعمل 

بهدف كسب تأییده فالعلاقات العامة الجیدة تبدأ من داخل ) الداخلي و الخارجي( طیبة مع جمهورها
ذن إمجتمع الخارجي، فالعلاقات العامة المؤسسة لأن الجمهور الداخلي خیر من یمثل المؤسسة في ال

 .مخطط لا یقوم من فراغ نشاط هادف و



  

  

  

  .العمال عند الدافعیة: الفصل الثالث

  .تمهید

  .نشأة الدافعیة و تطورها: أولا

  .ل الدافعیة و طبیعتهاحار م: ثانیا

  .خصائصها وظائف الدافعیة و: ثالثا

  .أنواع الدافعیة و أهمیتها: رابعا

  .تها بالدافعیةالحوافز و علاق: خامسا

  .قواعد تنمیة الدافعیة لدى العاملین: سادسا

  .معوقات الدافعیة: سابعا

  .للدافعیة ات المفسرةالنظری: ثامنا

  .خلاصة الفصل
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  : تمهید
یعد الأفراد العاملون في المنظمات الوحدات الأساسیة المكونة لها إذ تتوقف علیهم كفاءة الأداء و       

و قد أشارت أبرز الدراسات السلوكیة المعاصرة إلى الدافعیة الإنسانیة كأحد  ،بهم یتحدد نجاح المنظمة
  .أبرز العوامل المؤثرة على أداء العاملین داخل المنظمات

یتضمن أبرز العناصر حول هذا المفهوم الشائع في فكر  و الدافعیة:و قد جاء هذا الفصل تحت عنوان
  .السلوك التنظیمي

حیث سنتطرق في هذا  ،تعرف على الدافعیة و الإلمام بمختلف جوانبهاسنحاول في هذا الفصل ال و
إضافة إلى أنواعها و  ،وظائفها و خصائصها و ،مراحلها و طبیعتها و ،الفصل إلى نشأة الدافعیة

شروط وضع نظام  أهمیتها، كذلك سنتعرف على الحوافز و علاقتها بالدافعیة تناولنا فیه خطوات و
كما تطرقنا إلى قواعد تنمیة الدافعیة لدى العاملین إضافة إلى  ،الحوافز، و أسالیبهاالحوافز كذلك أنواع 

  .التي تناولت موضوع الدافعیة اتمعوقات الدافعیة، كذلك تطرقنا إلى بعض النظری
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
  
  

  :نشأة الدافعیة و تطورها: أولا
 :الدافعیة في العصر الیوناني -1
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أول من استخدم منهج الدافعیة بالمشاركة مع ) ق م 399 - 470(سقراط یعد الفیلسوف الیوناني        
تلامیذه، حیث كان یبادر إلى تحریك رغبة البحث لدیهم باعتبار أحكامهم على الأشیاء فرضیات تحتاج 
إلى التحلیل بطرحها للمناقشة لیستخرج معهم نتائجها المترتبة علیها بحیث یدفع التلامیذ إلى استكشاف 

  .الصحیحةالفرضیة 
عنایة بالإنسان بقوله لا سبیل لفهم السیاسة مثلا إلا العلى ) 347 - 427(تلمیذه أفلاطون كما أكد        

  :بدراسة الإنسان عبر القوى الأساسیة المحركة و الموجهة لسلوكه و قد حددها أفلاطون في ثلاثة قوى
 .مقرها أسفل البطن و هي مستوى النشاط القوى الشهوانیة و -
 .هي العاطفة تحفظ وجودها كرامة الإنسان و تمثل الغرائز النبیلة و القوى الغضبیة و -
القوى العاقلة و مقرها العقل الذي شبهه بربان السفینة و وظیفتها إدراك الحقیقة و السیطرة على القوانین  -

 .الشهوانیة الغضبیة و
إن  و ،یعمل إلا من غضبت علیه الآلهةفي حین نجد أن الإغریق اعتبروا العمل لعنة على الإنسان فلا 

التجارة اللذین اعتبرهما  كان التصور الروماني یقترب من الرؤیة الیونانیة باستثناء میداني الزراعة و
من الأعمال الرفیعة بخلاف الأشغال الیدویة الأخرى التي كانت مقتصرة  "شیشرون "الخطیب اللاتیني

 1.على العبید
 :لاميالدافعیة في العصر الإس -2
  .ى الاتزان و الإتقانإن خلق الإنسان یقوم عل  
  2."الذي خلقك فسواك فعدلك"  :لقوله تعالى  
الدافعیة تلقائیا لدفع الإنسان للقیام بالنشاط اللازم لإعادة البدن إلى توازنه  في حالة الاختلال تنبثق و 

  : منها قوله تعالى، 3قد ورد ذكر الدافع في آیات كثیرة من القرآن الكریم السابق و
  .الدافعیة من الآیات القرآنیة التي تدل على غیرها و، 4" إن عذاب ربك لواقع ما له من دافع"
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أهبط  إشباع أي دافع وكان في نعیم الجنة لم یكن في حاجة إلى  د الإسلام أن آدم علیه السلام یؤك و
إلى الأرض بعد أن وقع في شرك الشیطان لیبقى في الأرض مع أبنائه بالسعي و العمل الدؤوب لإشباع 

  .حاجاته المتتابعة
بخاصة الأخلاقیة كحاجات نبیلة و سامیة تمثل أرقى  الروحیة و یعتني الإسلام بالدوافع النفسیة و و

تمیزه عن الحیوان مثل دوافع التدین  ینفرد بها الإنسان والتي  جات الإنسانیة المرتبطة بالقیم الدینیة واالح
  .العدل الجمال و التمسك بالتقوى و حب الخیر و و

الشر، فالفرد خلق فیه دافع التدین كشعور داخلي في  فالطبیعة البشریة عبارة عن استعداد لكل الخیر و
دوافع الأولیة و الثانویة سویة طالما تبقى ال عبادته، و أعماقه یدفعه إلى التفكیر للتعرف على الخالق و

أصبحت غایة في حد ذاتها كالدافع  ة لاستمرار حیاة الإنسان إلا أذا انحرفت عن أهدافها وهي وسیل
الترهیب في إثارة دافعیة  یفضل الإسلام المزج بین أسلوبي الترغیب و الدافع العدواني، و الجنسي و

تطرق  ینهى عن كبتها باعتبارها ضرورة، و الغرائز و عدیل الدوافع وینادي بت" الغزالي"الأفراد، أما الإمام 
المحرك الأولى لا یتحرك  اعتبر أن كل متحرك له محرك و و" الدافعیة"موضوع  كذلك إلى" ابن رشد"

 1.أصلا
 :الدافعیة في العصر الحدیث -3

 مدى إشباع الدوافع وإلى أن تحقیق السعادة الإنسانیة یتوقف على " جون جاك روسو"یذهب السویسري 
وفرت سبل إشباعها تحقیقا  أن الطبیعة قد زودت الإنسان بالغرائز و الرغبات و الحاجیات خاصة و

وة هو السائد الارتقاء كان دافع الق لنشوء و ا في" داروین"بعد ظهور نظریة  م و19في القرن  لسعادته، و
تلاها ظهور فكرة  و" فروید"المتأثر بنظریة ظهر دافع حب اللذة و تجنب الألم  في توجیه السلوك حیث

المشاركة الوجدانیة كدافع أساسي في الشك و السلوك الإنساني ساعد على ظهور الحركات الخیریة 
یعتبرها من ابتكار  فكرة الغرائز أو القوى الفطریة الأولیة، و" الماركسي"، في حین ینكر المذهب السائدة

یتصور الوجود الإنساني " كیر كیغارد"المفكر الدنماركي  نجد و ،ادحةالبرجوازیة لاستغلال الطبقة الك
لن یتمكن الإنسان من اختیار الأهم منها إلا إذا كان حرا و هي  كسلسلة من الحاجات بحسب الأهمیة و

یعتبر  أحد رواد المذهب البراغماتي" ولیام جیمس"نجد  و ،جودهتأكید  و  الحاجة إلى تحقیق ذاته و
كما استخدم  ،رعبارة عن حقیقة مرنة تخضع للتغی العالم فعلا و نزوعا و في حد ذاته قوة و" الدافعیة"

                                                             
  ).26 -16() ص -ص(مرجع سابق، : محمد بالرابح- 1
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العوامل  اصطلاح الباعث محل الغریزة تأكیدا للحاجة و حاول التمییز بین میكانیزم السلوك و" ودورث"
على إشباع الحاجات " براون"یركز  المفاهیم الأخرى و الدوافع و المحركة له بتحدید الأسباب و

 1.رمن الانفعالي و المكانة و التفاخالسیكولوجیة كالأ
من " الدافعیة"لدافعیة فلا یزال موضوع ل اخلال العصر الحدیث ظهرت عدة قضایا عامة معاصرة حو  و

 :الاهتمام خاصة فیما یتعلق بالجوانب التالیة ستقطب المزید من البحث وأكثر الموضوعات التي ت
الدافعیة في مجتمع بثقافة معینة لا یعتمد بالضرورة  إن نجاح برنامج معین في: التحدیات الثقافیة -

على أنه ینجح في مجتمعات ذات ثقافات أخرى فهناك اختلافات في القیم والاعتقادات و المعاییر من 
 . رتمع لآخمن مج حاجات إنسانیة تختلف من ثقافة لأخرى و ثقافة لأخرى غیر أنه توجد دوافع و

 اهتمامات مختلفة و رغبات و تضم المنظمات أفراد لهم میول و: زیادة دافعیة حاجات العمل المختلفة -
 حاجات كل جماعة و أن تفهم الإدارة دوافع و،الدافعیة من الضروري لفهم متطلبات حاجات متنوعة و

التوازن بین حیاة الإنسان أثناء تحقیق نوع من  العمل على تلبیة حاجاتها المختلفة باعتماد المرونة و
 .العمل و الحیاة الشخصیة

نعني بإدارة الكتاب المفتوح إطلاع  و: مكافآت تتضمن إدارة الكتاب المفتوح تصمیم برامج عوائد و -
ملاحظة مدى تأثیر  جمیع العاملین على البیانات المالیة للشركة مما یدفعهم للتفكیر مثل مالك الشركة و

 .أعمالهم على النتائج المالیة قراراتهم و
من أبرز الوسائل لزیادة دافعیة العاملین للعمل السماح لهم بشراء أسهم محددة من الشركة لیصبحوا  و

  2.ساهمین بدلا من عاملین مما یزید من ولائهمم مالكین و

  :مراحل الدافعیة وطبیعتها: ثانیا
 :مراحل الدافعیة -1

  :البدایة إلى النهایة بعدة مراحل نلخصها في المراحل التالیةتمر عملیة الدافعیة في دورتها من 
 تؤدي إثارة الحاجة إلى عدم التوازن فینشأ توتر في داخل الفرد الذي یحاول تحقیقه عن طریق السلوك. 
 جاتایختار استراتیجیات لإشباع تلك الح یبحث الفرد و. 
  ستراتیجیة المختارةالإما لتحقیق ینشغل الفرد في سلوك موجه نحو هدف أو في عمل. 

                                                             
  ). 31 -28) (ص - ص(مرجع سابق، : بالرابح محمد -1
 ، 3التوزیع، الأردن، ط ، دار الحامد للنشر و)الجماعات في منظمات الأعمال سلوك الأفراد و(السلوك التنظیمي : حسین حریم - 2

  .125ص ، 2009
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 عادة ما یتم  یجري تقویم الأداء بواسطة الفرد أو الآخرین فیما یتعلق بنجاح أدائه أو تحقیق الهدف و
تقویم الأداء الموجه نحو إشباع حاجة نتیجة للشعور بالاعتزاز بالعمل من قبل الشخص نفسه أما إشباع 

 .حاجة مالیة فیتم بواسطة شخص آخر
  أخیرا یقوم الفرد بتقدیر مدى إشباع  أو الجزاءات اعتمادا على نوعیة تقویم الأداء وتمنح المكافآت

 .السلوك و المكافآت للحاجة الأصلیة
یتم تكرار  إذا بقیت الحاجة دون إشباع  الدافعیة هذه الحاجة فهناك حالة من التوازن و إذا أشبعت دورة و

  1.الدافعیة ربما مع اختیار سلوك مغایر دورة
  : الدافعیة یوضح الشكل التالي مراحل و

  .الدافعیة مراحل عملیة: 4 رقم الشكل

  
التوزیع،  النشر و إدارة الموارد البشریة، دار المیسرة للطباعة و: أنس عبد الباسط عباس: المصدر

  .2011، 167، ص الأردن، د ط

  :طبیعة الدافعیة -2
في  یستخدمها والدافعیة بمثابة العملیة الذهنیة المستمرة التي یحدد بها النظام السلوكي حاجاته  تعد      

غالبا ما یكون  متجددة تساعد في توجیه السلوك و كما أنها عملیة متكررة و ،توجیه باقي العملیات الذهنیة
یظهر الدافع عند شعور الفرد بنقص في إشباع  الدافع باطنیا یحركه مثیر معین یجعله في حالة نشاط و

أي سلوك إنساني، حیث تبدأ عملیة الحفز بمجرد بالتالي فالدافعیة تسبق  و، حاجة من الحاجات الإنسانیة

                                                             
  .109ص، 2005مبادئ السلوك التنظیمي، الدار الجامعیة، مصر، د ط، : صلاح الدین محمد عبد الباقي -  1

زیادة 
 التوتر

إنخفاض 
 التوتر

توتر إیجابي 
 أو سلبي

حاجة غیر 
 مشبعة

بذل 
 الجهد

إشباع 
 الحاجة

سلوك  الحرمان
 خارجي

تحقیق 
 الهدف

 حالة السكون
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یعبر عن الدافع بالقوة  یسلك سلوك معین في سبیل إشباعها والنقص فتدفع الفرد ل بالحاجة و الإحساس
 سواء اعتبرت إشباع الحاجات والنابعة من داخله و المتمثلة في التوتر الذي یشعر به نتیجة نقص في 

  .ات فهي حالات داخلیة ضاغطةالدافعیة قوى أو رغبات أو تمنی
ذلك لتغیر الظروف مثل التحول من الحرب إلى  الدافعیة بطبیعتها متغیرة إذ لا تلیق بزمن محدد و كما أن

  .الدافعیة تختلف من فرد إلى آخر السلم كما أن طبیعة
ة تتغیر ة مستمرة أو في صیغة مستتر كیالدافعیة إما بشكل ملموس ضمن توجهات دینامی قد یظهر انتظام

تساهم المؤسسات  الإدراك الحالي و كذا الخبرات السابقة و الخارجیة و كلها بفعل العوامل الداخلیة و
، الشيء الذي یدفع بهذه تشكیلها في شكل عادات متحكمة الدافعیة النظریة و الاجتماعیة في بلورة

ا  إنجاح عملیة التكیف و و في الدافعیة المؤسسات إلى محاولة التحكم  الرفع من الروح المعنویة تحقیقً
  1.الاجتماعیة للتنمیة الاقتصادیة و

  :خصائصها وظائف الدافعیة و: ثالثا
 :وظائف الدافعیة -1

  :تقوم الدافعیة بالعدید من الوظائف منها
  بمختلف أنواعها السلوكات هي الوظیفة الأساسیة للدافعیة فمن خلالها یتم تفسیر: الوظیفة التفسیریة. 
   النفسیة كما  تستخدم في تشخیص العدید من الاضطرابات السلوكیة و :العلاج التشخیص ووظیفة

 .تستخدم في علاج هذه الاضطرابات
 یقوم إطلاق الطاقة باستثارة النشاط من خلال تعاون المفاتیح الخارجیة  :النشاط وظیفة الطاقة و
تدفعه نحو تحقیق  في تحریك السلوك و) الأهداف الرغبات و(مع المفاتیح الداخلیة ...) الحوافز، التهدید(

 .أهداف معینة
  بمعنى أن الدوافع تعمل : نحو تحقیق الأهداف توجیه سلوك الإنسان نحو وجهة معینة دون أخرى و

 .تعمل على تشتیت انتباه الفرد عن مواقف أخرى تركیز انتباه الفرد نحو مواقف معینة و على توجیه و
  ا و :السلوك المحافظة على استمرار لم یتم  نشطا ما دامت الحاجة قائمة و أي أن السلوك یبقى مستمرً

 .    إشباعها
 نواتج  الدافعیة و حیث توجد علاقة بین مفاتیح :إشباعها تنشیط التوقعات المتصلة بتحقیق الأهداف و

 :علیها قانونالمعنویة أیضًا عن هذا الدافع، أي ینطبق  القیمة المادیة و الاستجابة المتوقعة و
                                                             

  .61مرجع سابق، ص: محمد بالرابح -1
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 1.التوقع xالقیمة = الدافع  
  :یمكن تلخیص وظائف الدافعیة بصورة عامة فیما یلي و
 .تستثیر النشاط تحریك وتنشیط السلوك حیث أن الدوافع تطلق الطاقة و -
 ملته ى الفرد أن یستجیب لموقف معین وتوجیه السلوك نحو وجهة معینة دون أخرى فالدوافع تملي عل -

 2.المواقف الأخرى
 .مده بالطاقة اللازمة ریثما یتحقق الهدف أو إشباع الحاجة الحفاظ على دیمومة السلوك و -
 3.الأسالیب التي تعین في تحقیق الهدف اختیار الوسائل و تساعد في تحدید و -

  :خصائص الدافعیة -2
  :الدافعیة بعدة خصائص نذكر منها ما یلي تتمیز

ظاهرة ممیزة وفریدة یتمایز بها الأشخاص عن بعضهم البعض لأن الفرد یمتلك صفات تمیزه  الدوافع -
 .عن غیره

الدوافع ذات توجه مقصود فدوافع الفرد تمثل خیاره للسلوك الذي یسلكه من بین عدد الخیارات السلوكیة  -
 .المتاحة

المنبهات  أي الاتجاه و "ت السلوكمثیرا"الدوافع متعددة الأبعاد فهناك جانبان أساسیان لكل دافع هما  -
التي تجعل الفرد یختار ذلك السلوك الذي " القوى الموجهة الداخلیة"تنبهه و التي تنشط سلوك الفرد و

 .یرغب فیه
ذلك لأن لا یمكن رؤیتها بل استنتاجها كما أن إشباع حاجة یولد  تعتبر الدوافع عملیة معقدة التركیب و -

 .الحاجة لإشباع حاجات أخرى
الخارجیة المؤثرة في اختیار  بحد ذاته فهي تتعلق بالعوامل الداخلیة و أداء لا الدوافع لیست سلوكا و -

 4.لكنها لیست السلوك الفرد لسلوك معین فهي من مسببات السلوك و
 .للدافعیة نظریات حاولت تفسیرها -
 غیر المعرفیة و المعرفیة و بین باقي العملیات العقلیة الدافعیة عملیة مستقلة لكن یوجد تكامل بینها و -

 1.سمات الشخصیة الأخرى حالات و
                                                             

  .25ص ،1،2007الطباعة، الأردن،ط التوزیع و الانفعالات، دار المسیرة للنشر و سیكولوجیا الدافعیة و: محمد محمود بني یونس -1
  .43ص ،2004 ،1التوزیع، الأردن، ط علم النفس الاجتماعي، مكتبة دار الثقافة للنشر و: جودة بني جابر-2
  .97مرجع سابق، ص: یدمشاكر عقلة المحا عماد عبد الرحیم الزعول و -3
ص  ،1،2006التوزیع، الأردن، ط ، دار الوراق للنشر و)مدخل استراتیجي(إدارة الموارد البشریة : آخرون یم الطائي وحجیوسف  - 4

368.  
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  :أهمیتها أنواع الدوافع و: رابعا
  :أنواع الدوافع -1
 :من حیث النشأة والتكوین  -  أ

الشراب  تتمثل في الطعام و و ،ترتبط بحاجات الفرد المادیة هي الدوافع الفسیولوجیة و و :دوافع أولیة -
المعنویة للأفراد كالحاجة  ترتبط بالحاجات النفسیة و الدوافع السیكولوجیة واللباس كما یطلق علیها اسم  و

 .إلى الشعور بالاحترام
هي لا تستند على الجانب  الثانویة و هي الدوافع التي تقع بین الدوافع الأولیة و و :دوافع عامة -

مثل دافع حب الاستطلاع  تحقیق التقدم السعي نحو الجدید و الفیزیولوجي للإنسان بل إنها تدفع للفهم و
 2.هي ترتبط بالسلوك التنظیمي بدرجة كبیرة و
هم هذه الدوافع أمن  هي دوافع مكتسبة ترتبط بمفاهیم التعلم لاسیما مبدأ التدعیم و و :دوافع ثانویة -

 هذه الدوافع تؤثر على السلوك الإنساني بشكل كبیر و الأمان و دافع الانتماء و السلطة و دافع القوة و
 3.كذلك على السلوك التنظیمي

 :التحكم من حیث درجة الإحساس و  - ب
 الذي یستطیع الإنسان أن یتحكم فیه و تمثل هذه الدوافع الجانب الشعوري الواعي و: دوافع شعوریة -

 .یدركه جیدا
لا یستطیع التحكم فیها فهي موجودة في جانب  هي دوافع لا یدركها الإنسان و :دوافع لا شعوریة -

 4.من عقل الإنساناللاشعور 
 

  .الثانویة یمثل الفرق بین الدوافع الأولیة و: 1الجدول رقم  - 
  دوافع ثانویة  دوافع أولیة  الخاصیة

                                                                                                                                                                                              
  .640، ص 1993الفرقان، الأردن، د ط،، دار )مفاهیم وظائف وتطبیقات(الإدارة الحدیثة : مصطفى نجیب شاویش - 1
  .2007، 3نظریة المنظمة، دار المیسرة للنشر و التوزیع و الطباعة، الأردن، ط: خلیل حسن محمد الشماع و خضیر كاظم حمود - 2
  .244، مرجع سابق، ص )العلاقات الإنسانیة(السلوك الإداري : محمد الصیرفي - 3
مبادئ السلوك التنظیمي، دار النهضة العربیة، مصر، د ط، : براهیم أبو النور الجارحيعلاء الدین عبد الغني محمود و إ - 4

  .60، ص 2004
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 من حیث النشأة -
 من حیث الثبات -
 من حیث المرونة -
 من حیث القوة -
 من حیث العمومیة -
  من الناحیة الفیسیولوجیة -

  فطریة
  ثابتة

  غیر مرنة
  أكثر قوة

  عامة لكل فرد
  عضویة فیسیولوجیة

  مكتسبة
  متغیرة
  مرتفعة
  أقل قوة

  خاصة تختلف من فرد لآخر
  موضوعیةالمرتبطة بالنواحي  غیر

            الإنتاج، دار المعرفة الجامعیة، مصر، علم النفس و:سويیعبد الرحمن محمد الع :رالمصد
 .2003، 190، صد ط

  .اللاشعوریة الشعوریة وجدول یمثل الفرق بین الدوافع : 2الجدول رقم- 
  عوریةشلادوافع   شعوریةدوافع   الخاصیة

 من حیث تأثیر العقل -
 من حیث الإدراك -
 من حیث التصرفات -
  من حیث السیطرة -

  ملموسة موجودة و
   إدراك تام للأسباب

  إداریة
  تحت السیطرة الفردیة

  غیر ملموسة
  عدم إدراك نقص و

  غیر إرادیة
  خارج سیطرة الفرد

  .190ص : المرجع نفسه: المصدر
الدوافع بشكل هرمي بحسب الحاجات الإنسانیة " ماسلو"صور  :وأنواع الدوافع من وجهة نظر ماسل - ج

تحقق  حضاریة علیا وفي قمة الهرم حاجات  حیث تقع في قاعدة الهرم حاجات فیسیولوجیة أساسیة و
  :الدوافع إلى الأنواع التالیة" ماسو"یقسم  تحكم الدوافع ضمن هذا الهرم علاقة دینامیكیة أساسیة و الذات و

 تعمل هذه الدوافع على الحفاظ على بقاء الإنسان البیولوجي كالجوع و: دوافع الحفاظ على البقاء -
 .هي دوافع حیویة ضروریة مرتبطة بحیاة الإنسان و وجوده التنفس و العطش و

لذة للفرد  كذلك یحققان إشباعا و ودافع الأمومة  و تشمل دافع الجنس و :دوافع الحفاظ على النوع -
 .عند تلبیتهما

هو نوع من  الاكتشاف و من هذه الدوافع حب الاستطلاع و و: الاستثارة الحسیة دوافع النشاط و -
كذلك دافع  كذلك دافع الاستثارة الحسیة و و ،تحقیق التقدم أنواع الدافعیة الذاتیة للسعي نحو الجدید و

 .الاستمتاع في المنافسة النجاح فیه و بعمل جید والتحصیل الذي یتضمن القیام 
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سلامته  الحفاظ على أمنه و تكیف الفرد مع بیئته وتساعد على هذه الدوافع  و :النجاة دوافع الدفاع و -
 .تجنب الألم الغضب و كدافع الخوف و ،التهدید في مواقف الخطر و

تهیؤه لكسب  حیث تعدل دوافعه الأولیة وهي التي تمیز الإنسان عن الحیوان  و :الدوافع الاجتماعیة -
من فرد  النفسیة من ثقافة لأخرى و یختلف الناس في طرق تلبیتهم لحاجاتهم الاجتماعیة و دوافع أخرى و

 1.لآخر

  :أهمیة الدوافع-2
  :تحظى الدوافع بأهمیة كبیرة لفهم السلوك الإنساني في المنظمات تتمثل هذه الأهمیة في

 .عمل على تحریكهالسلوك الإنساني و ال ةثار إ -
 .رتمنع حدوثه أو تستبدله بسلوك آخ تعدل السلوك أو توجه و أنها تنظم و -
 2.یكون ذلك ببروز الدوافع ذات الطبیعة الداعمة تقویه و أنها تعزز السلوك و -
بتوجیه السلوك نحو تبرز أهمیة الدافعیة في میدان العلوم السلوكیة الإداریة في مجال الدافعیة الإداریة  -

أهداف  المعنویة للمدراء من خلال إحداث التوافق بین أهدافهم الشخصیة و إشباع الحاجات المادیة و
 .التنظیم

یكثر الاهتمام بموضوع دافعیة الأفراد في المنظمات للتعرف على مسببات السلوك الإداري مما یتیح  -
 3 .التنبؤ به التحكم فیه و

 .غیرات المستقلة الهامة المؤثرة على أداء العاملتعتبر الدوافع أحد المت -
 .تحلیل مسببات السلوك الإنساني في المنظمات تمكن دراسة الدوافع من معرفة و -
 .الاستعداد لمواجهته تساعد معرفة الدوافع على التنبؤ بالسلوك الإنساني في المستقبل و -
مخلوق اقتصادي رشید یمكن التأثیر علیه تعقد الشخصیة الإنسانیة حیث لم یعد صحیحا أن الإنسان  -

 .إنما هناك جوانب كثیرة على رغبة الإنسان في العمل مما یزید من أهمیة دراسة الدوافع بالمال و
 .رفع معنویاتهم إن فهم الإدارة لدوافع العاملین یمكنها من الإدارة الفعالة للعمال و -
 1.تدعیمه اتجاهاته و تحدید قوته و تساعد الدوافع في تفسیر السلوك و -

                                                             
  .260مرجع سابق، ص  :جودة بني جابرن -1
 .62ص ، 1999 ،زهران،الأردن، د ط السلوك الإداري في المنظمات المعاصرة، دار: عبد المعطي محمد عساف-2
  .43ص  مرجع سابق،:محمد بالرابح -3

 
براهیم أبو النور الجارحي -1   .291مرجع سابق، ص: علاء الدین عبد الغني محمود وإ
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تساعد على  الإدارة و بین الأفراد و تؤدي الدوافع الإیجابیة إلى زیادة التعاون بین الأفراد أنفسهم و -
زیادة إبداع الأفراد في العمل إذ أن  عات داخل المنظمة، والجما لیل من الصراعات بین الأفراد والتق

 .الإیجابیةاستثمار القدرات الكامنة سیزداد بزیادة الدوافع 
ستراتیجیة للمنظمة المستوى في تحدید التوجهات الإ یساعد تشخیص دوافع العاملین من حیث الاتجاه و -

 .فالمنظمات التي تمتلك موارد بشریة من ذوي الحاجات العلیا غالبا ما تتبین استراتیجیة المستبقین
برامج التدریبیة المؤثرة في تصمیم ال المنظمة في إعداد ومن طرف فهمها  یساعد تشخیص الدوافع و -

 2.تنمیتها الدوافع و

  :علاقتها بالدافعیة الحوافز و: خامسا
 :أسالیب التحفیز خطواته و شروط نظام الحوافز و -1
 :زشروط نظام الحواف  -  أ

العدید من الشروط الأساسیة التي لابد من أخذها بعین الاعتبار لضمان  1994سنة " رویلف"حدد 
  :منها الاستفادة من الحوافز و

 .الإدارة معا أن ترتبط الحوافز بأهداف العاملین و -
 .الهدف الذي یدفع الإنسان لتحقیق رغباته إیجاد صلة وثیقة بین الحافز و -
 .یفضل أن تكون متقاربة خاصة الحوافز المادیة و اختیار الوقت الملائم الذي تستخدم فیه الحوافز و -
 .نینة لدى الأفراد لتوقع انتظام تلقي الحوافزإیجاد شعور بالطمأ ضمان استمراریة الحوافز و -
 .الكفاءة المساواة و السیاسة التي تنظم الحوافز بالعدالة و تتصفیجب أن  -
 .الحصول على الحافز أن تنمي في ذهن العامل العلاقة بین الأداء الجید و -
 .أن یكون الحافز متناسبا مع أداء الفرد -
  
 
 1.م الحوافزیتنظ بموجبها تمنح ومعرفة الأفراد للسیاسة التي  إدراك و -
 :هناك من یحدد شروط وضع الحوافز في النقاط التالیة و

                                                             
  .167، ص2006 ،2، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، ط)مدخل استراتیجي(إدارة الموارد البشریة : سهیلة محمد عباس -2
أثره في تحسین الأداء الوظیفي في وزارة السلطة الفلسطینیة في قطاع غزة،  المكافآت و نظام الحوافز و: علاء خلیل محمد العكش -  1

  .17ص ، 2008-2007رسالة ماجیستیر في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامیة، غزة، 
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 .أن تتكامل الحوافز مع السیاسات الاستراتیجیات الأخرى للمنظمة -
 .لابد أن تتعدد الحوافز بتعدد حاجات العاملین ارتباط الحوافز بحاجات العاملین و -
 .مفهومة متناسبة و وأهداف واضحة  ارتكاز الحوافز على أسس و -
 .ملین التوصل إلى تحقیق السلوك التي یتم تحفیزهااأن یكون بإمكان الع -
عدم تغییر  البحوث العلمیة و السلوك بواسطة الدراسات و أن یتم وضع معاییر محددة للأداء و -

 .أن تتلاءم الحوافز مع الحاجات ةعامرا الحوافز بصورة اعتباطیة و
 2.تمویلها للحوافز و یجب توفیر میزانیة كافیة -
 .دراسات واقعیة علمیة لدوافع العمالیجب أن یكون اختیار أنواع الحوافز مبنیا على  -
  3.وفق طریقة مدروسة و یجب أن یكون أساس منح الحوافز مرتبطا بالأداء -
 :خطوات وضع نظام الحوافز  - ب

  :یمكن تلخیصها في الخطوات التالیة
 .كافة أفراد المنظمةطموحات  التعرف الدقیق على دوافع و -
 .تحدید أولویات هذه الدوافع من وجهة نظر أفراد التنظیم -
 .اختیار نوع التحفیز الذي یتفق مع دوافع الأفراد -
 .شروط منح الحوافز للعاملین تحدید معاییر و -
 .نوعیة التحفیز المعنوي تحدید قیمة التحفیز المادي و -
 .من أجل التعرف على آرائهممناقشة مشروع نظام الحوافز مع أفراد التنظیم  -
 .الموافقة علیه من طرف أعضاء التنظیم الإعلان الصریح عن نظام الحوافز بهدف كسب التأیید و -
 .ضمان السرعة في تقدیم الحوافز في أوقات استحقاقها -
 1.تأثیره على دافعیة العمال داخل المنظمة تقییم نظام الحوافز من حیث نتائجه و -
 .للعاملین كي یشاركوا في تحمل المسؤولیة لتحسین العمل على تدریبهم على ذلكإفساح المجال  -
 .الأقدمیة في العمل لیس بالمعاییر الوظیفیة و العلاوات بالإنجاز الجید للعمل و ربط -

                                                             
  الأردن،الكتب الحدیث،  ، دار عالم)مدخل استراتیجي (إدارة الموارد البشریة: د السالممؤید سعی عادل حرحوش صالح و - 2
  .198ص  ،2006ط، د 
د ط، د س  ،غریب للطباعة و النشر و التوزیع، دار في الدول النامیة اتیجیات الإدارة استر  سیاسات و: علي السلمي و ل نهرت -  3

  .309ص ، 
  .296ص ، 2006تحدیات المدیرین، دار المنهل اللبناني، لبنان، د ط، و الاتجاهات الحدیثة في الإدارة : كامل بربر - 1
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 .تشجیع العاملین على حل مشكلاتهم بأنفسهم -
 .لمنشأةبیان القیم التي أضافتها هذه الإنجازات ل تقییم إنجازات العاملین و -
 .تتواصل مع العاملین یجب على الإدارة أن تتفاعل و -
 2.مطلب المزید من الأفكار منه یجب إشراك العاملین في تصورات الإدارة و -
  :زأسالیب التحفی - ج

زیادة دافعیتهم  توجد عدة طرق لتحفیز العمال تستخدمها المنظمات بهدف تحقیق الرضا الوظیفي للعمال و
  :للعمل نذكر منها

حیث تمنح للفرد صلاحیات أخرى على نفس المستوى الإداري الذي یعمل فیه : أسلوب توسیع العمل -
الاطلاع على إجراءات العمل مما یجعله في وضع یسمح له بالشعور بأنه هذا ما یمكن الفرد من  و

 .لمنظمةیزید ارتباط الفرد با  هكذا و ،في اتخاذ القرار أنه قد شارك  عمل وبالفعل جزء من هذا ال
ا أوسع مما یساهم إعطاء العاملین توسعا عمود :العملأسلوب إثراء  - یا في الأداء حیث یمارسون دورً
 3.ثار السیكولوجیة الإیجابیة لدى العمالي رفع روحهم المعنویة فضلا عن الآف
للأفراد من هي فلسفة إداریة تسعى إلى تحقیق أعلى درجات الحفز الداخلي : أسلوب الإدارة بالأهداف -

تخفیف حالات  هذا یحقق التفاهم المتبادل و خلال إشراك المرؤوسین مع الرؤساء في تحدید الأهداف و
 .عدم الاستقرار

التقدیر  المكافآت التنظیمیة كالترقیة و في الحصول على العوائد وذلك  و :الإیجابیة تشجیع المنافسة -
 .الاحترام و
على امتیازات جدیدة تساهم في الرفع من الروح المعنویة مما یساهم في الحصول : منح المكانة -

 .للعمال
اجات الفیسیولوجیة إضافة إلى قدرتها لها أهمیة كبیرة في إشباع مختلف الح يالت :منح الحوافز النقدیة -

 1.تحقیق الذات على إشباع الحاجات العلیا كالاحترام و
لتحقیق أهدافهم دریب مما یساهم في زیادة كفاءة العمال هو من مهام وظیفیة الت و :تأهیل العمال -

 . الشخصیة إضافة إلى أهداف المنظمة

                                                             
  .422مرجع سابق، ص : یوسف حجیم الطائي و آخرون - 2
  .250ص ،2008، 1مبادئ إدارة الأعمال، دار ثراء للنشر و التوزیع، الأردن، ط: خضیر كاظم محمود و موسى سلامة اللوزي - 3
  ).300 - 294) (ص -ص (، مرجع سابق، )علاقة الإنسانیةال(السلوك الإداري : محمد الصیرفي - 1
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باستمرار لتطویر  هي عبارة عن مجموعات صغیرة من الموظفین تجتمع معا و و: مجموعة الجودة -
 .كیفا المساهمة في رفع الإنتاج كما و طرق العمل و

 4أیام في الأسبوع یعمل  5بدلا من العامل من تقلیص أیام عمله ف یمكن :العمل الأسبوعي المكثف -
شعور،  التسلیة مما یساهم في زیادة الرضا الوظیفي لدیه و أیام مما یسمح له بقضاء وقت أطول للراحة و

 2.بالحریة

 :أنواع الحوافز -2
 :الحوافز الإیجابیة  -  أ

تحدید السلوك الإیجابي الذي تریده  هذا یتطلب الأفراد نحو سلوك إیجابي معین و بذتج هي حوافز
  3.المنظمة

  :تنقسم الحوافز الإیجابیة إلى و
 الحوافز المادیة: 
الزیادات في الأجر لمقابلة الزیادة في النفقات  العلاوات السنویة و بأنها الأجر و "رویلف" عرفها و

 :كال من أهمهاالمشاركة في الأرباح، یأخذ التحضیر المادي عدة أش المكافآت و المعیشیة، و
یعتبر الأجر من أهم الحوافز المادیة التي تحث الأشخاص لبذل الجهد والعمل، : المرتبات الأجور و -

 .تحسین مستوى الأداء إذ أنه كلما زاد الأجر زاد حافز العامل على بذل الجهد و
المنح  منها العلاوات، الجهود، وتمثل التعویضات حافزًا إضافي لبذل المزید من : التعویضات -
 .الخ...التخصص ،تعویضات،
اء ذالغ بطاقات السفر و تكون على عدة أشكال منها الأجهزة و و: المزایا العینیة ذات القیمة المادیة -
 .الخ التي تمنح للموظفین في الكثیر من المناسبات...حضور الحفلات و
الآلات، (الأفراد مثلتشكل الظروف المادیة المحیطة بعمل : متطلباته المادیة ظروف العمل و -

فكلما زادت وتحسنت رغباتهم به  عاملا مؤثرا على أدائهم في العمل و) الخ...التجهیزات، ومكان العمل
 .ظروف العمل كان استعداد الفرد للعمل أكبر

                                                             
التوزیع، الأردن،  ، مؤسسة الوراق للنشر و)لمحات معاصرة(الإدارة : أبو حمد آل على وسنان كاظم الموسويرضا صاحب  - 2

  .446، 2006دط،
  .356، ص2،2004إدارة الموارد البشریة و إدارة الأفراد، دار وائل للطباعة و النشر، الأردن، ط: سعاد نائف البرنوطي - 3
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یكون أساس منحها هو  الأداء، و تكون حافزا على أساس ربطها بالإنتاجیة و و: الزیارات الدوریة -
 .عمله كفاءة الفرد في

یكثر استخدام هذا الحافز في القطاع الخاص من خلال ربط ما تدفعه المنظمة : المشاركة في الأرباح -
بالتالي  من أجور وحوافز فیما تحققه من مستویات في الربحیة، بهدف دفع العاملین لتحسین أدائهم و

 1.الإنتاجیة الربحیة
 ضمان  إشراك العاملین في الإدارة، و العاملین، وتقدیر جهود  تشمل الترقي و :الحوافز المعنویة

  .تعویض الصلاحیات استقرار العمل و
  :على النحو التالي 1996عام " عقیلى"یمكن سرد أشكال التحفیز المعنوي الإیجابي كما ذكرها  و
 اء وتكون الترقیة كحافز معنوي فعال فیما إذا تم ربطها في الكفاءة في الأد و :التقدم فرص الترقیة و -

ا لدى العاملین الراغبین تكو  و الإنتاجیة، ا لنزعة أو حاجة لدیه، وي فن دافعً  شغل منصب وظیفي تحقیقً
 .بالتالي المكانة الاجتماعیة هي المكانة الوظیفیة و

ثناء للعاملین الأكفاء الذین یحققون  بمنح شهادات تقدیر و هیمكن تحقیق و: تقدیر جهود العاملین -
ا و عالیة، ومستویات أداء  ا بمجهوداتهم من قبل الإدارة ذلك تقدیرً  .اعترافً

ذلك بأن یكون لهم صوتا في مجلس الإدارة، یساهمون في إدارة المنظمة  و: إشراك العاملین في الإدارة -
 .اتخاذ قراراتها مساهمة فعلیة، عن طریق المشاركة في رسم سیاسة المنظمة، و

 الذي توفره الإدارة للعاملین في محیط العمل، و روالاستقراالضمان هو  و: ضمان استقرار العمل -
ا  یعتبر حافزا له أثر كبیر في معنویاتهم، و بالتالي على مستوى أدائهم لأن العمل المستقر یكفل داخلا ثابتً

 .للفرد یؤمن له عیش كریما
الأصلي، یقصد بتوسیع العمل إضافة مهام جدیدة لعمل الفرد ضمن نطاق تخصصه : توسیع العمل -

 .كحافز معنوي، بإیجاد شعور بأهمیة الوظیفة التي یؤدیها الفرد
  
یشیر إثراء العمل إلى ضرورة إضافة مهام جدیدة قریبة لاختصاص الفرد  و: إغناء أو إثراء العمل -

 1.،كإشراكه في اتخاذ القرارات المتعلقة بعمله مع رئیسه المباشر
 :الحوافز السلبیة  - ب

                                                             
  .10ق، ص مرجع ساب: العكش علاء خلیل محمد -1
  .  12مرجع سابق، ص :علاء خلیل العكش - 1
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هي في الاصطلاح الجزء الذي یخلق  عن العقاب في اللغة بأنه مصیر الشيء و السلبیة تعبر الحوافز
عدم منحه یعتبر من قبیل  في المجتمعات المنظمة السویة فإن اتفاق الثواب و الأداء المخالف للمطلوب و

  .العقاب
الوسائل  التهدید كمدخل لتغیر سلوك الفرد في الاتجاه المرغوب و تتمثل هذه الحوافز في العقاب و و

 الخ، و...التوبیخ، الفصل، التنزیل الوظیفي، إنهاء عقد العمل المستخدمة في مثل هذه الأحوال التأدیب و
قد  الولاء من قبل العاملین، و یرى الكثیر من المشرفین بأن العقاب أو التهدید أداة فعالة لتحقیق الطاعة و

  2.تكون مفیدة أكثر من غیرها من الوسائل
  :البعض الحوافز على أساس الأطراف المستفید من نظام الحوافز في المنطقة على النحو التالي قسم و
  3.قد تدفع الأفراد للتنافس للحصول علیها هذه الحوافز تكون موجهة لكل فرد على حدا و :حوافز فردیة -

فتخصص مكافأة للموظف  ،هي تلك الحوافز التي یقصد بها تشجیع أو حفز أفراد معینین لزیادة الإنتاج و
  4.یدخل في فئة الحوافز الفردیةأفضل إنتاج  في الذي ینجح 

هذه الحوافز للجماعة ككل التي تتعاون للحصول علیها ثم تتقاسمها بطریقة أو بأخرى  :حوافز جماعیة -
  5 .إبداع الكثیر من المنظمات تعرض حوافز مادیة أو معنویة للجماعات أو الأقسام الأكثر إنتاجا و و

كل منهم یحرص تعزیز التعاون بین العاملین بحیث  تهدف الحوافز الجماعیة إلى تشجیع روح الفریق و
تساهم الحوافز  بالأهداف الرئیسیة للعمل و على أن لا یتعارض عمله مع زملائه لأن في ذلك إضرار

ذي قد یصل إلى حد روح التعاون بین العاملین بدلا من التنافس ال الاجتماعیة في رفع روح الفریق و
  1 .التعارض

  یمثل مخطط توضیحي لأنواع الحوافز :5كل رقم ش

                                                             
دارة الموارد البشریة، الدار الجامعیة، مصر، د ط،: عبد الغفار حنفي  - 2   .321ص  ،2007 السلوك التنظیمي وإ
  .356مرجع سابق، ص : سعاد نائف البرنوطي - 3
ص  ،3،2006التوزیع، الأردن، ط ،  دار وائل للنشر و)والوظائفالنظریات والعملیات (مبادئ الإدارة : محمد قاسم القریوتي - 4

2006. 
  .356مرجع سابق، ص : سعاد نائف البرنوطي -5
  

5  
 .276مرجع سابق، ص :محمد قاسم القریوتي - 1



 الفصل الثالث                                                                        الدافعیة عند العمال 
 

82 
 

  
  .181مرجع سابق ص : أنس عبد الباسط عباس: المصدر

  
  

 :علاقة الحوافز بالدافعیة -3
الإثارة من خلال آلیات  الدوافع عن طریق الحث وإن لكل سلوك دافع یكمن وراءه، لذا وجب تحریك تلك 

هي ما یطلق علیها الحوافز فإن كانت الدوافع هي الطاقة  یتمنونها و وسائل معینة یحبها الأفراد و و
 هیاتاتدفعه للبحث عن شيء محدد مما ییسر له رسم غ تدفعه لیسلك سلوكا معینا و الكامنة لدى الفرد و

 مادیة

 سلبیة إیجابیة

 الأجر

 معنویة

مكافأة 
 تشجیعیة

 العلاوة

 الترقیة

 نظام المعاشات

 معاشاتال

 أمیناتالت

 مواصلاتال

مشاركة ال
 في الأرباح

لاشتراك ا
 في النوادي

الحرمان  خصمال
 الترقیةمن 

الحرمان  الترقیة
 من الأرباح

الحرمان 
 من العلاوة

حرمان من ال
أي میزة 
 عینیة أخرى

 سلبیة إیجابیة

تقدیر مجهود 
 العامل

اللوم أو 
 التأنیب

لثناء ا
 والمدح

توجیه 
 الإنذار

لوحات 
 الشرف

نشر أسماء 
المهملین 
شهادات  في قوائم

 التقدیر

 الحوافز
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الصلة التي تربط بین الدافع  ات الخارجیة التي تحرك في نفس الفرد الدافع ومثل حین الحوافز هي المثیر 
  .الاستجابة الحافز وثیقة كالتي تربط بین المثیر و و

فإذا كانت الدوافع قوة منبعثة من داخلنا تحاول أن تسیطر على سلوكنا لإرضاء هذا الدافع فإن الحافز هو 
لحافز أكثر من دافع اقد یخاطب  فع كأنه یحاول أن یخاطبنها والمثیر الخارجي الذي یوقظ في أنفسنا دوا

إلیها على هذا ما یحدث في معظم الأحیان فإذا كانت الترقیة تعتبر حافزا للعمل فهناك من لا ینظر  و
أنها حافز مادي فقط یخاطب دوافع البقاء بل ینظر إلیها على أنها حافز أدبي یوقظ في أنفسنا كثیرا من 

  1.إثارته للدوافع جتماعیة كما أنه یمكن أن نحكم على قوة الحافز بمدى إغرائه والدوافع الا
في الاستجابة  رتباطیة بین دوافع العمل المتمثلة أساسا في تلك الرغبات الإنسانیة وإتوجد علاقة  و

مواردها بین الوسائل المتبعة من قبل المؤسسة لإشباع حاجات  أهدافها من جهة و لسیاسة المؤسسة و
  2.هي الحوافز بمختلف أنواعها البشریة و

أدائهم عندما تتوفر الشروط  تتمثل علاقة الحوافز بالدافعیة في أنها تساهم في زیادة دافعیة الأفراد و و
تأكید  من ضمنها تقدیم المؤسسات التعویضات مباشرة بعد الأداء و الموضوعیة التي یقبل بها الأفراد و

  3.أداء جید ة كل سلوك إیجابي والمؤسسات على مكافأ

  :قواعد الدافعیة لدى العاملین: سادسا
توجد مجموعة من القواعد التي یجب على المدیر اتباعها حتى یحقق الفعالیة لجهوده في تنمیة الدافعیة 

 المدیر من تكوین الفهم الجید لشخصیة العامل و نضل النتائج یمكن تحقیقها إذا تمكلدى مرؤوسیه، إن أف
قام باستخدام الأدوات التي تمكنه من تحقیق أقصى إشباع لتلك  نوعیة الاحتیاجات غیر المشبعة لدیه و

  :من أبرزها هذه القواعد الحاجات و
فكل فرد یمتلك مجموعة من الاحتیاجات الخاصة فالتحفیز : التعرف على الفروقات بین العاملین -

 .تنوعها الفعال یتطلب فهم هذه الحاجات و
 مهارات العاملین من ناحیة و یجب التأكد من المطابقة بین قدرات و: التوافق الوظیفيتحقیق  -

 .متطلبات الوظائف التي یشغلونها من ناحیة أخرى

                                                             
  .50ص ،2005، 3التوزیع، مصر، ط إدارة الأفراد، دار الشروق للنشر و إدارة الموارد البشریة و: مصطفى نجیب شاویش-1
  .2007، 1التوزیع، مصر، ط تنمیة الموارد البشریة، دار الفجر للنشر و: آخرون علي غربي و -2
  .313ص ، 2004، 1الاتجاهات الحدیثة في إدارة المؤسسات، دار النهضة العربیة، لبنان، ط المبادئ و: حسن إبراهیم بلوط -3
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لمهام ا غالبا ما یقبل الموظف على بذل أقصى جهده في الوظیفة ذات: وضع أهداف قابلة للتحقیق -
یجب إشراك  قابلة للتحقیق و الأهداف واقعیة والتي فیها عنصر التحدي إلا أنه لابد من أن تكون 

 .العاملین في تحدیدها
إن ما یحفز فردا لا یحفز فردا آخر فلابد أن تكون الحوافز متنوعة حسب تنوع : شخصیة المكافأة -

 .حاجات الأفراد
 .ربطها بالأداء یساهم في تحقیق الأهداف التنظیمیة فالمكافأة و: المكافأة عن الأداء -
یجب أن تكون المكافأة معادلة للجهد المبذول و یجب إقناع العاملین بعدالة : الة في النظامتوفیر العد -

 .المكافآت
إن توافر المعلومات عن الأداء بشكل منتظم ترفع من معنویات : استمراریة المعلومات المرتدة -

 .العاملین في حالة ارتفاع الأداء نظرا لتوقع المكافآت
تحلیل دافعیة الأفراد باعتبارها أحد العوامل المؤثرة في رغبة الفرد نحو  ضرورة الاهتمام بدراسة و -

 .العمل
ي حاجة الكثیر من القضایا ف تمازال یشوبه كثیر من الغموض و مفهوم الدافعیة مازال مفهوما معقدا و -

 1.لى المدیرین متابعة الجدید في هذا المجالمنه فع لدراسات أكثر عمقا و

  :یةمعوقات الدافع: سابعا
نظرا لأننا نتعامل مع عنصر بشري فإن كل فرد یفسر ما حوله بطریقته الخاصة أو من منظوره الشخصي 

هذه  و ،نتیجة لذلك تبرز العدید من العوائق التي تحول دون تحقیق مستویات مرتفعة من الدافعیة
تعدد الأسباب الفعلیة على الرغم من  إلى التنظیم و المعوقات قد ترجع إلى الفرد ذاته كما قد ترجع

  .لانخفاض الدافعیة إلا أننا نتعرض لبعض المشكلات
الفتور أو اللامبالاة فبعض التوتر  حیث یظهر معوقین رئیسیین هما التوتر السلبي و :مرحلة التوتر -1

لكن عندما یصبح هذا التوتر زائدا عن الحد المناسب یولد  یعتبر مطلوبا لإظهار الجهد المناسب و
 1 .أما اللامبالاة فتعكس ظروف محدودیة أو عدم وجود الدافع ،یقود إلى أنماط سلوكیة سلبیة الضغوط و

                                                             
  .178مرجع سابق، ص  :بد الباسط عباسأنس ع - 1
، )العشرین مدخل لتحقیق میزة تنافسیة لمنظمة القرن الحادي و(ستراتیجیة للموارد البشریة الإدارة الإ: جمال الدین محمد المرسي - 2

  .471، ص2003،الدار الجامعیة، مصر، د ط
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هذا المانع أو الحافز  هو عبارة عن مانع أو حافز لتحقیق إشباع إحدى متطلبات الفرد و :الإحباط -2
في الشخصیة غیر  قد تكون هذه الموانع داخلیة أو خارجیة أما الداخلیة فتتمثل تقع بین الحاجة والحافز و

 2.العادات السلبیة أما الخارجیة تتمثل في المعاداة من قبل الملاحظین السویة و
 : في خمسة أسباب هي" انكینسون" و "هیلجارد"یلخصها  و: صعوبة الاستدلال على الدافع -3
 .من فرد لآخر یختلف التعبیر عن الدوافع الإنسانیة من حضارة إلى أخرى و -
 .تلفة عن دوافع متشابهةتعبر أشكال سلوك مخ -
 .تعبر أشكال سلوك متشابهة عن دوافع مختلفة في طبیعتها -
 .قد تتخذ الدوافع أشكالا مضللة -
 3.قد یعبر سلوك واحد عن دوافع متعددة -

  :لدافعیةالمفسرة ل النظریة: ثامنا
 :الكلاسكیة نظریاتال -1
 :في العلاقات الإنسانیة" إلتون مایو"نظریة   -  أ

من طرف الكثیر من المدراء اكتشف أعداد " لفریدریك تایلور"مدخل الإدارة العلمیة د أن تم تجربة بع    
  :متزایدة منهم أن لهذا الأسلوب عیوبا عدیدة في محیط العمل أبرزها

 .من الخطأ النظر إلى العمال على أنهم كسالى ویحتاجون إلى الإشراف الدقیق -
العمال للعمل بطرق أخرى غیر المال مثل صفة التحدي في الوظیفة والتفاعلات المشبعة  یمكن دفع -

 .مع زملاء العمل والتقدیر
  :قد تمیزت حركة العلاقات الإنسانیة بمجموعة من القواعد و
 .الإداریة تشجیع العاملین على المشاركة في القرارات - 1
المشاركة في نشاطات  بطریقة توفر أكبر قدر من التحدي لقدرات العاملین و إعادة تصمیم الوظائف - 2

 1.المؤسسة
                                                                                                                                                                                              

، )العشرین القرن الحادي و مدخل لتحقیق میزة تنافسیة لمنظمة(ستراتیجیة للموارد البشریة الإدارة الإ: ل الدین محمد المرسيجما -  1
  .471، ص2003،لدار الجامعیة، مصر، د طا
  .58، ص 2001النشر، مصر، د ط،  محاضرات في السلوك التنظیمي، الدار الجامعیة للطباعة و: عبد السلام أبو قحف - 2
  .122،ص 2002السلوك الإنساني في المنظمات، دار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع، مصر، د ط، : محمد سعید أنور سلطان -  3

 
  .58، ص 2001النشر، مصر، د ط،  محاضرات في السلوك التنظیمي، الدار الجامعیة للطباعة و: عبد السلام أبو قحف - 2
  .122،ص 2002السلوك الإنساني في المنظمات، دار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع، مصر، د ط، : محمد سعید أنور سلطان -  3



 الفصل الثالث                                                                        الدافعیة عند العمال 
 

86 
 

  في  1927جماعته نتیجة للدراسات التي قام بها عام  و" إلتون مایو"التي أوجدها  تعتبر هذه النظریة و
رسمیة هناك تنظیمات غیر  والتي توصل فیها أن الإنسان العامل كائن اجتماعي و" هاوتورن"مصنع 

    2.تربط العاملین معا
المحرك الأساسي للدوافع الذاتیة وراء تحقیق  عتبر هذه النظریة من محددات الرضا عن العمل وكما ت    

المنافع المحققة للفرد داخل  الأداء المفضل حیث تفترض هذه المدرسة توافر قدر معین من العوائد و
  .المنظمة

  .م تزداد دافعیة الأفراد نحو العملتن م د الرضا المتحقق عن العمل وادت هذه المنافع ازداداز كلما  و   
من أبرز ما قدمته مدرسة العلاقات الإنسانیة حول الدافعیة حیث أكد على " إلتون مایو"تعتبر أعمال  و

  3.أثرها على إنتاجیة الأفراد المتغیرات الاجتماعیة و أهمیة الروح المعنویة و
توضیح أهمیة الجانب الإنساني  من إسهامات في مجال الدافعیة و" مایو إلتون"رغم كل ما قدمه  و

توعیتهم بأهمیة العلاقات الاجتماعیة داخل التنظیم إلا أنه انتقد في تركیزه على العلاقات  للمدراء و
  .العشوائیة داخل المنظمة التنظیمات غیر الرسمیة التي قد تسبب الفوضى و الإنسانیة و

 :"ماسلو" نسانیة لنظریة الحاجات الإ   - ب
فالإنسان لدیه رغبات  1940بمدخل الإنسانیة فقدم نظریته لتدرج الحاجات سنة " إبراهام ماسلو"تأثر 

أن هذه الحاجات تترتب تدریجیا حسب " ماسلو"قد اعتقد  طبیعیة لإشباع مجموعة محددة من الحاجات و
  .أهمیتها حیث تقع الحاجات الأساسیة في قاع الهرم التدریجي

هي تشمل  و :الهرم التدریجي الحاجات الأساسیةقاع ثلاث مجموعات من الحاجات في یتضمن  و
الحاجات الفیسیولوجیة والحاجة إلى الأمن والحاجة إلى الانتماء وهي أساسیة من حیث أن الفرد لابد له 

ة الهرم فهما أما المجموعتین من الحاجات في قم ،یشعر بالراحة من إشباعها لكي یستمر في الوجود و
  1.التطور الشخصي حاجات النمو لأنهما یركزان على النمو و

  :إن من أهم ما أشارت إلیه نظریة ماسلو و
 .لیس كلهم بالضرورة أن تنطبق نظریته على أغلب الأفراد و "ماسلو"توقع  -

                                                                                                                                                                                              
  .95السلوك الفعال في المنظمات، مرجع سابق، ص: صلاح الدین محمد الباقي– 1
  .80مرجع سابق، ص : علي محمد ربابعة -  2
  .123مرجع سابق، ص : كاظم حمود خلیل محمد حسن الشماع وخضیر – 3
  .113، ص 2004السلوك التنظیمي المعاصر، الدار الجامعیة، مصر، د ط، : راویة حسن - 1
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ات قبل الانتقال إلى حاج أشار إلى أن إشباع الحاجات في المستوى الأدنى یجب أن یكون أولا و -
 .المستوى العلى منه

كلما زاد مستوى إشباع الحاجة انخفضت دافعیة هذه الحاجة وكلما كانت الحاجة التالیة في المستوى  -
 2.الأعلى أكثر تنشیطا وأكثر دافعیة

بتحدید حاجات الإنسان وتصنیفها وترتیبها على شكل سلم أو هرم مرتبة على " إبراهام ماسلو"وقد قام 
  :النحو التالي

وتشمل الماء والهواء والغداء والكساء والمأوى والتي تعتبر ضروریة لبقاء  :الحاجات الفسیولوجیة*
 .الإنسان حیا

تتضمن حمایة الفرد من الأخطار الجسمیة والصحیة والبدنیة  :حاجات الأمان والسلامة والاستقرار*
 .والحمایة من الأخطار الاقتصادیة والمالیة

وتتمثل في حاجة الإنسان إلى التفاعل والارتباط والتعاطف ): جات الانتماءحا(الحاجات الاجتماعیة *
 .والحب والرغبة في التقارب والمشاركة الوجدانیة

 .رغبة الفرد في قبوله من الجماعة والشعور بالأهمیة والتقدیر: حاجات الاحترام والتقدیر*
یلها لنفسه وهي أقصى ما یصبو من خلال تحقیق الإنسان للصورة التي یتخ: حاجات تحقیق الذات*

 .الإنسان إلى تحقیقه
 
 
  

  :یمثل هرم الحاجات لماسلو :)6(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  

                                                             
  .295، ص 2001، 1إدارة المنظمات، دار صفاء للطباعة والنشر والتوزیع، الأردن، ط: علاء الدین عبد الغني محمود -  2

حاجات تحقیق 
 الذات

 الحاجة للتقدیر والاحترام

 الحاجة إلى الانتماء الاجتماعي
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  .90مرجع سابق، ص : عامر عوض:المصدر
 على ضرورة إشباع الحاجات المختلفة للأفراد حیث یرتبها حسب الأهمیة و" ماسلو"یؤكد         

الضرورة بالنسبة للإنسان بدءا من أسفل الهرم بالحاجات الفسیولوجیة الأساسیة التي تعتبر ضرورة بالنسبة 
حاجة تحقیق الذات التي تشمل أعلى ما یصبو إلیه الفرد ویطمح لاستمرار الفرد وبقائه حیا إلى غایة 

  1.لتحقیقه
 تحاول تحلیله و هو الدوافع و إن نظریة الحاجات تبدو سهلة الفهم حیث تتناول أصعب المفاهیم و      

في المجال التنظیمي ولكن النظریة مهما كانت المدراء تقدیمه في نماذج واضحة حتى یتمكن  تبسیطه و
 یقیةمبر لإنظریة الحاجات لم تلق من البحوث اف ،سقة فهي تحتاج إلى بحوث علمیة للتأكد من صحتهامتنا

  .التسییر بالمنظمات یم وظالتن  التأكید الضروري الذي یطمئن الباحثین والمسیرین إلى فائدتها في مجال
  ": هیرزبرغ"نظریة  - ج

هي تتفق مع مدخل تحقیق الذات  و" فریدریك هرزبرغ"هي نظریة حدیثة وجدانیة في ذات الوقت وضعها 
ن أعلى اعتبار أن العمل ذاته هو المصدر الأساسي " هرزبرغ"یقوم جوهر نظریة  و" لوسما"الذي أورده 

وع الأول هي العوامل من العوامل الن تفترض هذه النظریة وجود نوعین و لم یكن الوحید لتحفیز العاملین
 العلاقات الشخصیة و ملحقاته و یعني بها عوامل المحافظة على معنویة العمال كالأجر و الصحیة و

  .الإشراف
مثلتها الشعور أفي التقدم نحو تحقیق الذات ومن  أما النوع الثاني فهي العوامل المحفزة وهي تساهم

كل هذه العوامل تتعلق بالعمل ذاته ولیس بالبیئة  إمكانیة التقدم ومواجهة التحدیات، إن بالإنجاز و
المحیطة سواء كانت بیئة طبیعیة أو إداریة أو اجتماعیة في حین العوامل الصحیة تخدم فقط تطهیر البیئة 

  1.تلافي حالة عدم الرضا و
یق یمكن القول أنه في هذه النظریة لا یوجد إلا شكلان من أشكال الأداء المرتبط بالحاجات وهي تحق

ن وجود مستوى رفیع من الدافعیة الذاتیة أفضل ظروف الحیاة والوجود ثم تحقیق استمرار الدافع یة الذاتیة وإ
                                                             

  .108مرجع سابق، ص : حسین حریم -1
  .194تنظیم وإدارة العلاقات العامة، مرجع سابق، ص : بشیر العلاق – 1

 الحاجة إلى الأمن و الطمأنینة

 الحاجات الفسیولوجیة الأساسیة
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تجعل الفرد في المؤسسة معناه تحقیق أعلى مستوى من الإنتاج كما وكیفا فإذا هیأنا ظروف العمل بحیث 
قد الصناعیة یتنقل من مستوى البحث عن أساسیات الحیاة إلى مستوى الدافعیة الذاتیة فهذا یعني أننا 

إثراء العمل وجعله مصدرا لإشباع حاجات الفرد  "هیرزبرغ "لهذا یقترح ذاتیة و جعلنا حركة الفرد تلقائیة و
  2.الأساسیة

الأفراد إذ تقسم النظریة الحوافز التي یمكن  ةن كیفیة تنشیط دافعیتقدم هذه النظریة رؤیة محددة ع و
المجموعة الثانیة المتعلقة  المجموعة الأولى متعلقة بظروف العمل و :تقدیمها للعمال إلى مجموعتین

تقترح النظریة أن الحوافز في المجموعة الثانیة المتعلقة بطبیعة العمل هي وحدها  بطبیعة العمل نفسه و
رة على تنشیط دافعیة العمال لذلك یطلق علیها اسم العوامل الدافعة أما حوافز المجموعة الأولى فلا القاد

 لا یترتب عن الحصول علیها رضا العمال بل تساهم فقط في منع و تساهم في تنشیط دافعیة العمال و
 3.تقلیل حالات عدم الرضا لذلك تسمى العوامل المانعة

 
 
 
 
 
  

  الاستیاء للعلاقة بین الرضا و" هرزبرغ  "وجهة نظر :)7(الشكل رقم 

  
  .262السلوك الإنساني في المنظمات، مرجع سابق، ص : محمد سعید أنور سلطان: المصدر

   :من العوامل قد یقابلهم الفرد في التنظیم تینهناك مجموع
                                                             

  .297، ص 2010، 1علم النفس الصناعي والمھني، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، ط: محمد شحاتة ربیع – 2
  .217، ص 2008مصر، د ط، التطورات الحدیثة في الفكر الإداري والتنظیم، دار الكتاب الحدیث، : محمد عبد السلام – 3

 عدم الرضا

 الاستیاء

 الرضا

 عدم الاستیاء

 العوامل الدافعة

 العوامل الوقائیة
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 هي تتشابه مع المستویات السفلى للحاجات في هرم ماسلو و :العوامل الوقائیة:المجموعة الأولى
ووظیفة هذه العوامل منع حالات عدم الرضا ولكنها لا تؤدي في حد ذاتها إلى . للحاجات الإنسانیة

  .الرضا
للحاجات  هي تتشابه مع حاجات المستویات العلیا في هرم ماسلو و :العوامل الدافعیة :المجموعة الثانیة

الإنسانیة ووفق لهذه النظریة فإن الفرد لابد أن یكون مقتنعا بعمله وأن یتضمن عمله نوعا من التحدي 
  1.والصعوبة حتى یمكن دفع الفرد لبذل أقصى جهد لدیه

قد  حازت هذه النظریة على شعبیة كبیرة في الولایات المتحدة الأمریكیة في منتصف الستینات، هذا و -
بنفس أسلوب البحث قد لوحظ أن الباحثین الذین التزموا  الباحثین فروض هذه النظریة واختبر عدد من 
وصلوا إلى نتائج مؤیدة للنظریة في حین اختلف معهم أولئك الذین استخدموا " هرزبرغ "الذي استخدمه 

 .أسلوبا آخر للبحث حیث تعرضت لنقد شدید من طرف العدید من الكتاب السلوكیین

  :الاتجاهات الحدیثة نظریات -2
 :نظریة العدالة والمساواة  - أ

اختبار نظریة المساواة في  قام بتطویر و و" آدمز"تنسب نظریة المساواة في الدافعیة إلى الكاتب         
 الدافعیة أثناء عمله باحثا نفسیا في شركة الكهرباء العامة في نیویورك بالولایات المتحدة الأمریكیة، و

 هو أن الناس لدیهم دافعیة عالیة لتحقیق التوازن بین جهدهم و لى افتراض أساسي وترتكز النظریة ع
یتمحور جوهر نظریة العدالة في أن الأفراد في المنظمات یقارنون  بین العوائد التي یحققونها و إسهامهم و

من  عوائد العاملین في ظروف عمل متشابهة في المنظمة جهود و عوائدهم من جهة و بین جهودهم و
غیر عادلة بالمقارنة مع غیره  اقتنع بأنه یعامل بطریقة غیر متساویة و إذا مما أدرك الفرد و ،جهة أخرى

  .تصویب عدم المساواة باعث یدفعه لتقلیص التوتر و فسیتولد داخله توتر و

  ةاوسائل إعادة المساو:  
  :الطرق التي تقترحها النظریة لإعادة الشعور بالمساواة من الوسائل و

 .مجهود أقل تغییر في مدخلات جهد الفرد  -
 .تغییر في العوائد طلب زیادة في الرواتب أو إسناد مهام جدیدة -
 .تغییر في اتجاهات الفرد -
 .تغییر في عوائد الشخص الأخر الذي تمت المقارنة به -

                                                             
  .262ص  مرجع سابق،: محمد عبد السلام – 1
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  1.تغییر الموقف مثل أن یقوم الفرد بترك العمل الانتقال إلى عمل آخر -
العدالة الاجتماعیة فالأفراد  یة أن الأفراد یندفعون إلى البحث عن الإنصاف وترى هذه النظر  و      

الإنصاف قد یحدث  مخرجاتهم لیصلوا إلى الإنصاف المرغوب و یرغبون في وجود توازن بین مدخلاتهم و
  :حسب هذه النظریة في الحالتین التالیتین

 .مخرجات الآخرین مدخلات ومخرجاتنا أقل من معدلات  عندما یكون معدل مدخلاتنا و - 1
 2.مخرجات الآخرین مخرجاتنا أكثر من معدلات مدخلات و عندما یكون معدل مدخلاتنا و - 2
حتى یحكم الناس إذا كانوا یحصلون على معاملة عادلة أو غیر عادلة فإنهم یقارنون بین نسبة ما  و

 مل أو بأنفسهم في أوقات أخرى ونسبة ما یحصلون علیه بتلك النسبة الخاصة بزملائهم في الع یقدمونه و
  .النتیجة هي إما أن یحصلوا على أجر مرتفع أو منخفض أو عادل

من الناحیة العلمیة نادرا ما یلجأ الناس إلى تغییر الموقف لیصبح موقفا عادلا من خلال نواتج سلوكیة  و
ه یحصل على أقل مما مشاعرهم اتجاه الموقف فمثلا الفرد الذي یشعر أن بل یحاولون تغییر إدراكهم و

الشخص الذي  یستحق یحاول إقناع نفسه بأن مدخلات الشخص الآخر في الحقیقة أعلى من مدخلاته و
 یشعر بأنه یتحصل على أجر أعلى مما یستحق یحاول إقناع نفسه أنه أفضل فعلا من الشخص الآخر و

  3.أنه یستحق أجرا أكثر
المخرجات  على هذه النظریة أن تطبیقها یتطلب من الفرد أن یضع عناصر المدخلات و یؤخذ       

بالتالي یصعب قیاس  التي لدیه، أو لدى الفرد الأخر موضع المقارنة بالرغم من عدم توفرها أحیانا و
  .منه یصعب التأكد من عدالة أو لا عدالة النظریة المخرجات بموضوعیة و المدخلات و

  
  
  
  
  
  

                                                             
  .120مرجع سابق، ص : حسین حریم –1
  .388مرجع سابق، ص : حسن إبراھیم بلوط – 2
دار : إسماعیل بلال بسیوني رفاعي محمد الرفاعي و: إدارة السلوك في المنظمات، ترجمة: روبرت بارون جیرالد جرینبرج و – 3

  .177، ص 2004المملكة العربیة السعودیة، د ط، خ، یالمر 
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  :خلاصة الفصل
في الأخیر یمكن القول أن الدافعیة هي أبرز محركات السلوك الإنساني في مواقف الحیاة بوجه  و      
المنظمات كما لها  لها أهمیة بارزة بالنسبة لكل من الأفراد و في مواقف العمل بوجه خاص و عام و

رغم  قد تعددت النظریات المفسرة للدافعیة و وظائف متنوعة تساهم في تحقیق الأهداف التنظیمیة و
 .الاختلاف الموجود بینها إلا أنها تشترك في التركیز على أهمیة الدافعیة في السلوك الإنساني
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  :الباب الثاني

  الإطار المیداني للدراسة
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  .دراسةلل الإجراءات ا لمنهجیة: الفصل الرابع

  .تمهید 

  .مجالات الدراسة :أولا

  .منهج الدراسة: ثانیا

  .عینة الدراسة :ثالثا

  .أدوات جمع البیانات : رابعا

  .أسالیب التحلیل: خامسا

  .خلاصة الفصل 
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  :تمهید
لا  فائدته و، ذلك أن قیمة البحث همیة بالغة في العلوم الاجتماعیةیكتسي الجانب المیداني للبحث أ     

، إلا بربطه بالجانب المیداني جمیع التراث النظري حول موضوع البحثتنافعا في  یكون كاملا و
  .دراسة متغیرات الموضوع ستقصاء الحقائق ولا
تختلف باختلاف طبیعة التي  الأسالیب و یستخدم مجموعة من التقنیات ولتحقیق هذا لابد أن  و

إضافة ) ، البشري، الزمانيالمكاني( یتناول هذا الفصل مجالات الدراسة عنه، و التقصيالموضوع المراد 
، حظة، المقابلةالملا(أدوات جمع البیانات  ختیارها وطریقة ا عینة الدراسة و وإلى المنهج المستخدم 

  .كذلك أسالیب التحلیل و ) السجلات  ستمارة، الوثائق والا
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  :مجالات الدراسة: أولا
  :المجال المكاني -1
هي  و –أولاد صالح الطاهیر -هي الشركة الإفریقیة للزجاج  نقصد به المؤسسة محل الدراسة و و     

في  ، وبولایة جیجل -أولا د صالح بالطاهیر  - قتصادیة تقع بالمنطقة المسماةشركة تجاریة عمومیة ا
شارة إلى هیكلها دافها بالإضافة إلى الإهعرض مختلف أ تها ونشأ نتعرف على مراحل تطورها ومایلي س
  .التنظیمي

  : تطور الشركة ة ونشأ -1-1
جیجل ولایة  -أولاد صالح بالطاهیر -بالمنطقة المسماة  1982أنشأت الشركة الإفریقیة للزجاج عام     
تسمیتها المعروفة  الیة ونشأت بصفتها الح)  EPE – SPA(  أسهمذات  اقتصادیةهي شركة عمومیة  و

  .دج 5.000.000.000س مال قدره برأ ENAVA 1997سنة 
قبل ذلك كانت عبارة عن مركب  و 1996في إطار إعادة هیكلة القطاع الصناعي الذي طبق سنة 

المواد الكاشطة التي یوجد  بالمدیریة العامة للمؤسسة الوطنیة للزجاج، وصناعي تابع للتسییر المركزي 
  .مقرها الاجتماعي بوهران

  :ور الشركة زمنیا إلى ثلاثة مراحلراحل تطمیمكن تلخیص أهم  و

 : 1987 – 1982: مرحلة النشأة  - أ
بناء على  في عقد السبعینات و PELKINGTONفي إطار دراسة قام بها مكتب إنجلیزي مختص 

والشركة الفرنسیة  SNIGإبرام عقد إنجاز بین الشركة الوطنیة للصناعات الكیمیائیة تم  استنتاجه
TECHNIP  ذلك لإنجاز وحدة الزجاج السیارات الأمامي تم إنجاز المشرع بین سنتي  و 1982سنة

 في عملیات  نطلقا مالیة و قد عرف هذا المشروع بعض التأخر لأسباب تقنیة و و 1986و  1982
  .1987 أوت 01تاج في الإن

  : 1996 - 1987: مرحلة التوسع  - ب
اك تم تسطیر تطویر معتمدة آنذ وفقا لسیاسة تنمیة و وحدة الزجاج المسطح في النشاط و انطلاقبعد 

 الزجاجع أخرى لصناعة أنواع متعددة من یبرنامج توسیع الوحدة إلى وحدت جدیدة تشمل إنجاز مشار 
  : تمثلت هذه المشاریع في ، وستعمالاتهبمختلف أنواعه و ا
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أهم زبائنها شركة  الزجاج المصفف و تقوم بإنتاج زجاج السیارات و :وحدة جدیدة للزجاج الأمني -
ء الوكلا ،عتاد الأشغال العمومیة بقسنطینة شركة صناعیةالشاحنات برویبة،  صناعة السیارات و

  .الخواصدون و تجار الجملة المعتم
 EPLAالزجاج المقاوم فتمثل في شركات البناء مثل سیدي موسى و  أما أهم زبائن الزجاج المصفف و

  .الجزائر
 ، الأحمر وثلاث خطوط لإنتاج الزجاج المطبوعتضم هذه الوحدة  :وحدة جدیدة للزجاج السائل -

من أهم زبائن الشركة  البلجیكیة و BASSE SAMBRE :قد أنجزت هذه الشركة من طرف الأكواب و
  .شركة هنكل لصناعة المنطقات و ENADشركة 

إضافة إلى الورشة ثم إنجاز وحدة جدیدة لمعالجة المواد الأولیة :وحدة إنتاج ومعالجة المواد الأولیة -
نشاط الوحدة المذكورة یمثل أهم ورشة مدعمة بالجادة الأولیة لوحدة الزجاج  و ندولوميا رمل السیلس: مثل

  .1994نطلقت ا BASSAMBRقد أنجزت الوحدة من طرف الشركة  السائل و
قتصادیة مثل مشروع توقفت لأسباب مالیة أو ا إضافة إلى هذه الوحدات توجد عدة مشاریع تغیرت و

  .مشروع الزجاج الحراري مشروع الزجاج المقعر و تجدید فرن الزجاج المسطح و

  :1997مرحلة الإستقلال مند  -ج
  . 1997عن الشركة الأم في جانفي  استقلالیتهاللزجاج  الإفریقیةالشركة  أحدت

  :أهداف الشركة الإفریقیة للزجاج -1-2
  .تنمیة صناعة الزجاج في الجزائر -
  .طلبات الاقتصاد الوطني في قطاع البناء تلبیة حاجات و -
  .الكهرومنزلیةالصناعة  تلبیة حاجیات الاقتصاد الوطني في قطاع السیارات و -
  .السوق الدولي اقتحام -
  .المساهمة في ترقیة الاقتصاد الوطني -

  :المجال البشري - 2
فریقیة للزجاج عاملین بالشركة حیث تضم الشركة الإهو عدد ال ة الدراسة ونعی المتمثل في مجتمع أو و 
عامل موزعون على  263 تقدر بـ استمرارها وموارد بشریة تساهم في نجاحها  - أولاد صالح الطاهیر –

  : الأقسام كما موضح في الجدول التالي مختلف المصالح و
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  .2015لسنة  -أولاد صالح الطاهیر –یبین توزیع العمال في الشركة الإفریقیة للزجاج  :3الجدول رقم  -

  المجموع  الإدارة  الصیانة والإمداد  الإنتاج  
عمال   الإطار  العام

  التحكم
عمال 
  ذالتنفی

عمال   الإطار
  التحكم

عمال 
  ذالتنفی

عمال   الإطارات
  التحكم

عمال 
  ذالتنفی

  172  2  05  10  49  09  11  58  15  13  دائمون
  91  04  -  04  30  04  01  47  -  01  متعاقدون
  263  06  05  14  79  13  12  105  15  14  المجموع

  مدیریة الموارد البشریة: المصدر
  :المجال الزمني - 3

ة یتمتد فترة هذه الدراسة في الشركة الإفریق وفي إنجاز الدراسة المیدانیة لبحثنا،  ستغرقناهاهو المدة التي ا
حیث كانت هذه الفترة  2015أفریل  28إلى غایة  2015فیفري  22من  - لطاهیرأولاد صالح ا -للزجاج

  : موزعة كالتالي
  :المرحلة الاستطلاعیة -

 2015مارس  2كان ذلك في  الموجودة فیها وبعض الوحدات  لتعرف على المؤسسة وامن خلالها تم 
أهداف  و الإجماليعدد عمالها  و التنظیميهیكلها  تم الحصول على معلومات حول موقع الشركة و أین

 حیث تم خلالها إجراء حوارات و ،رؤساء الأقسام ا بمقابلات حرة مع بعض المسؤولین وكما قمن...الشركة
  .2015أفریل  21كان ذلك في  نقاشات حول عدة أمور و

  :التجریبیةالمرحلة  -
أفراد من العینة المبحوثة لمعرفة  10بصورة مبدئیة على  الاستمارةتم تجریب  2015أفریل  24في یوم  و

  .الكشف عن جوانب النقص فیها مدى وضوحها و
  : المرحلة النهائیة -
ها إلغاء أخرى، لتصبح الاستمارة في صورت تعدیل الأسئلة بإضافة أسئلة و في هذه المرحلة تم ضبط و و

 تم استرجاعها في نفس الیوم أما الملاحظة فقد بدأت من و 2015فریل أ 28النهائیة لیتم توزیعها في 
  .فیه النزول إلى میدان الدراسة إلى نهایتها جرىیوم  أول
  

  منهج الدراسة: ثانیا 
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تنظیم  خطوة رئیسیة في ترتیب و باعتبارهذلك  علمیة ویعتبر المنهج من الركائز الأساسیة لأي دراسة     
  .أفكار الباحث للوصول إلى نتائج منطقیة

مجموع الإجراءات التي تتكامل لوصف " هو  و" المنهج الوصفي" علیه فالمنهج المناسب لدراستنا  و    
تحلیلها تحلیلا  ا ومعالجته تصنیفها و البیانات و و على جمع المعلومات عتمادااالظاهرة أو الموضوع 

  1.الوصول إلى نتائج أو تعمیمات عن الظاهرة لاستخلاص دلالتها ودقیقا  كافیا و
یساعد على جمع البیانات و  ، فالمنهج الوصفيفرضته علینا طبیعة موضوع الدراسةلهذا المنهج  فاختیارنا

دي إلى إمكانیة إصدار النتائج مما یؤ  استخلاص وتحلیلها تحلیلا شاملا  تصنیفها و و المعلومات
  .منها اعتباراتخترنا هذا المنهج لعدة تعلیمات بشأن الظاهرة المدروسة، لذلك ا

 ما نریده من وصف للعلاقات العامة ولذلك  المنهج الوصفي یخدم بصورة كبیرة موضوع دراستنا و -
  .بها في زیادة دافعیة العمالساهم الكیفیة التي ی

الملاحظة، المقابلة، الاستمارةـ، الوثائق و ( هذا المنهج باستخدام العدید من أدوات البحث یسمح -
متكاملة یكمن من خلالها الحصول على الإجابة على ، التي تشكل في النهایة مجموعة )السجلات

  .التساؤلات الرئیسیة للبحث
  .عنها و نحللها و نفسرها للوصول إلى نتائج نعبرنستطیع من خلال هذا المنهج الوصول إلى بیانات  -

  :عینة البحث: ثالثا
 تمثیلا ممثلة العینة بعنایة و اختیارالعینة لها أهمیة بالغة في إجراء البحوث السوسیولوجیة لهذا یجب     

 : علیه فهي لمجتمع البحث الأصلي للدراسة بطریقة علمیة، وا صحیح
بأسلوب معین من  اختیارهاحالات محددة یتم  عن عناصر و لجمع البیانات والمعلومات من و طریقة" 

  2".یعمل على تحقیق هدف الدراسة یتناسب و مجتمع الدراسة مما یخدم و جمع عناصر مفردات و
"  صودةقمالعینة الطبقیة ال" منا باختیارق قد اعتمدنا في دراستنا هذه على الجمهور الداخلي للمؤسسة و و
  : هي إلى ثلاث طبقات و الدراسة بالتالي قمنا بتقسیم مجتمع و
  .عامل 40الإطارات والذین یقدر عددهم بـ فئة -
  .عامل 33فئة عمال التحكم وعددهم  -

                                                             
  .62، ص 2005، 2ن المطبوعات الجامعیة، الجزائر، طمدخل لمنهجیة البحث الاجتماعیة، دیوا: أحمد عیاد -1
، ، 1طرق جمع البیانات و المعلومات لأغراض البحث العلمي، دار صفاء للنشر و التوزیع، الأردن، ط: ربحي مصطفى علیان -2

  .228،2009ص 
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  .عامل 190فئة عمال التنفیذ وعددهم  -
تم توزیعهم على الطبقات  عامل و 40حصلنا على عینة تقدر بـ  و ℅ 15منا باختیار نسبة ق قد و

  : بالطریقة التالیة
  .x 15  /100 =6 40 :فئة عمال الإطارات -
  .x 15  /100 =5 33 :فئة عمال التحكم -
  .x  15  /100 =29 190 :فئة عمال التنفیذ -
  :یمكن توضیح ذلك في الجدول التالي و

  :یوضح توزیع مفردات العینة: 4جدول رقم  - 
  التمثیل  العدد  الطبقة
  6  40  الإطارات

  5  33  عمال التحكم
  29  190  عمال التنفیذ

  40  263  المجموع
  :أدوات جمع البیانات: رابعا
المعلومات  التقنیات التي یستخدمها الباحث قصد الحصول على البیانات و وع الوسائل ومهي مج    

المبحوث الذي  بین الباحث و الاتصالهي الوسیلة التي تشكل نقطة  الأداة والمتعلقة بموضوع الدراسة، 
  1.تمكنه من جمع المعلومات

على أدوات جمع البیانات المعروفة  اعتمدنا، فقد لدراسة یندرج ضمن البحوث الوصفیةبما أن موضوع ا و
  .السجلات الوثائق و ،، الملاحظة، المقابلةالاستمارة هي في هذا المنهج و

  :الملاحظة -1
من أجل تفسیر  التي یعتمدها الباحث في دراستهتعد الملاحظة من أهم وسائل جمع البیانات       

 المحددة الأهداف و ، والمضبوطة تلك المشاهدة المباشرة الموجهة و" : الظواهر المراد دراستها فهي
عن طریقة هذه  ، ولإحاطة بموضوع البحثا بناء منهجي میداني و المحكومة بإطار مرجعي نظري و

                                                             
  .202ص  ،2005 الجزائر، د ط،مناهج البحث العلمي في علوم الاتصال، دیوان المطبوعات الجامعیة، : أحمد بن مرسلي -1
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إثراء موضوع البحث بمادة علمیة تخدم  المشاهدة تتم عملیة جمع المعلومات والبیانات العلمیة لتزوید و
  1".البحث 
ستخدام الملاحظة البسیطة، في دراستنا من خلال الزیارات المتعددة التي قمنا بها بالمؤسسة قد تم ا و     

حیث تمت ملاحظة بعض الخصائص  "-الطاهیرأولاد صالح  -للزجاج  الإفریقیةالشركة " محل الدراسة 
و الدافعیة بصفة خاصة  واقع العلاقات العامة و عامة، وبصفة البحث  السمات التي تمیز مجتمع  و

  .الأقسام العلاقات السائدة بین العمال في مختلف الوحدات و ملاحظة

  :المقابلة -2
 البیانات حول الظاهرة التي یتم دراستها، و المعلومات و عقابلة من الأدوات الأساسیة في جمتعتبر الم    

  .استعمالا في مختلف البحوث الاجتماعیة هي من الوسائل البسیطة الأكثر شیوعا و
  : تعرف المقابلة بأنها و

یتم بین شخصین في موقف مواجهة حیث یحاول أحدهم وهو القائم بالمقابلة أن  تفاعل لفظى"      
  2.یستثیر بعض المعلومات أو التعبیرات لدى المبحوث والتي تدور حول آرائه ومعتقداته

یث یترك فیها الحریة ح ،لتمیزها بالمرونة) غیر مقننة(ي دراستنا على المقابلة الحرة اعتمدنا ف و     
أجرینا مقابلات حرة مع  نه مقید، ولا یحس بأأفكاره بحریة كاملة حتى  للتعبیر عن آرائه وللمبحوث 

 و، موارد البشریة، رئیس قسم التسویق، مدیر المالیة والمحاسبةبعض المسؤولین في المؤسسة رئیس قسم ال
ب قسم العلاقات الحدیث عن غیا: مناقشات حول عدة أمور منها المقابلات إجراء حوارات و تم خلال هذه

 الأسالیب المتبعة في زیادة دافعیة العمال، و وأیضا عن الدافعیة عند العمال،  بدیل هذا القسم و العامة و
، قد سمحت لنا هذه التقنیة ...عملیة التخطیط كذلك التنسیق و الاتصال، و الحدیث عن نظام الحوافز و

   :بـ
  .ةسالمؤسمعرفة مختلف أقسام  و مجال الدراسة اكتشاف -
و العلاقات  الإتصال ظروف العمل و من الناحیة الفیزیقیة و التعرف على الوضع الذي یسود المؤسسة -

  .السائدة  بین العمال و الإدارة

                                                             
ص ، 1التوزیع، الجزائر، ط النشر و مناهج وأدوات البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة، دار الهدى للطباعة و: رشید زرواتي-1

258،2007.  
ط، ص  دن، د، دار حامد للنشر والتوزیع، الأر )منظور تطبیقي( أسالیب البحث العلمي : نبیل جمعة النجار وماجد راضي الزعبي-2

63 ،2009.  
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، حیث كونا من خلاله فكرة ى بعض التفسیرات الهامة التي تم استخدامها أثناء التحلیلالحصول عل -
 .عن الظاهرة المدروسة في المؤسسة و واضحة شكلت لنا خلفیة عن الوضع القائم

  :الاستمارة -3
من أجل  ج الذي یضم مجموعة من الأسئلة التي توجه إلى الأفرادذلك النموذ"  :یقصد بها و      

الاستمارة إما عن طریق المقابلة  ضوع أو مشكلة أو موقف، ویتم تنفیذالحصول على معلومات حول مو 
  1".الشخصیة أو أن ترسل إلى المبحوثین عن طریق البرید 

ذلك  و محل الدراسة  لجمهور الداخلي للمؤسسة ه اعتمدنا على الإستمارة الموجه لفي دراستنا هذ و    
 "شربال مصطفى" الأستاذ ، و"شیهب عادل"بعض خضوع هذه الإستمارة إلى عدة أساتذة محكمین الأستاذ 

  ."صوادق سعاد" الأستاذة و "بن یحي سهام" الأستاذة و
 أمثلة ن خلال حذف بعض الأسئلة أو إضافةمختبارها بإجراء تعدیلات على محاورها حیث سمح لنا ا    

على مضمون " وناسي سهام "بعد موافقة الأستاذة المشرفة  ة للبعض الآخر، وغأخرى أو إعادة الصیا
الإستمارة إلى أربعة لقد تم تقسیم  نا في توزیعها على المبحوثین خلال فترة زمنیة محددة، والاستمارة شرع

  : هي محاور و
  .أسئلة 6یضم  خاص بالبیانات الشخصیة و :المحور الأول -
  .التعرف على حاجات العمال سئلة وهو خاص بالاتصال وأ 7تضمن  :المحور الثاني -
  .العمالتحفیز  اص بالتنسیق بین الوحدات الإداریة وخهو  وأسئلة  8تضمن  :المحور الثالث -
  .تحقیق الرضا الوظیفي للعمال هو خاص بالتخطیط و سئلة وأ 8تضمن : المحور الرابع-

  :السجلات الوثائق و -4
 ا أساسیاالسجلات التي تعتبر مصادر  یستعین الباحث عند قیامه ببحثه بمجموعة من الوثائق و       

 في جمع البیانات و استعملناهاهي من الوسائل التي  ، وحول مجتمع البحث المعلوماتللحصول على 
أولاد صالح  –تتضمن معلومات حول الشركة الإفریقیة للزجاج  المعلومات حول موضوع الدراسة و

هذه كل  ، ولبشري، هیكلها التنظیمي، أهدافهاتطورها، مجالها ا و هانشأت، موقعها :تمثلت في و -الطاهیر
كذلك التعرف على مختلف  العینة و رتیاخطریقة ا الوثائق ساعدتنا في التعرف أكثر على الشركة و

                                                             
، 128، ص 3لمطبوعات الجامعیة، الجزائر، طتدریبات على منهجیة البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة، دیوان ا: رشید زرواتي -1

2008.  
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كل هذه الوثائق تحصلنا علیها  ، وعمالها في كل مستوى عدد داریة التي تضمها الشركة والمستویات الإ
  .ة محل الدراسةمؤسسمن مدیریة الموارد البشریة لل

  :أسالیب التحلیل: خامسا
  :هما على أسلوبین تعتمده الدراسات الاجتماعیة و اعتمدنافي تعاملنا مع معطیات الدراسة 

في الجداول  حةالموض الإحصاءات وهو ذلك الأسلوب الذي یعبر عن الأرقام  :الأسلوب الكمي - أ
هي تسمح بالتعرف على آراء  نسب مئویة، و المتعلقة باستجابات المبحوثین في شكل تكرارات و

  .المبحوثین بطریقة إحصائیة منظمة
هو الأسلوب الذي یعتمد علیه الباحث من أجل ترجمة البیانات الكمیة في الجداول  :الأسلوب الكیفي -ب

بالإطار النظري استخدام الربط بهدف الوصول إلى نتائج الدراسة و تحلیلها  تفسیرها و الإحصائیة و
ار صحة ختببهدف ا )النظریات المفسرة للعلاقات العامة و الدافعیةبعض  الدراسات السابقة، و(للدراسة 

 هذا الأسلوب من أجل الاستفادة من المعطیات الكمیة و و قد اعتمدناالفرضیات التي تقوم علیها الدراسة 
  .تحویلها من أرقام إلى جمل تخدم موضوع البحث
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  :خلاصة الفصل
ي موضوع من دون التطرق إلى أ فصل، نستنتج بأنه لا یمكن دراسةخلال تناولنا لهذا ال من       

الوسائل التي من  ، إضافة إلى الطرق وخصائصه مجالاته حتى یتسنى لنا معرفة طبیعته ومختلف 
  . المعلومات الخاصة بموضوع البحث خلالها نقوم بجمع البیانات و

  
  

  

  

 

 



  

  

  

  

  .الدراسة نتائجعرض وتحلیل : الفصل الخامس

  .تمهید

  .فرضیات الدراسة: أولا

  .الاستنتاجات الجزئیة لنتائج الدراسة: ثانیا

  .العام للدراسة جالاستنتا: ثالثا

  .السابقةمناقشة النتائج في ضوء الدراسات : رابعا

  .مناقشة النتائج في ضوء أهداف الدراسة: خامسا 

  .صعوبات الدراسة: سادسا 

  .والاقتراحاتالتوصیات : سابعا

 .خلاصة الفصل

  

  

  

  



الدراسة عرض و تحلیل نتائج                 الفصل الخامس                             
 

106 
 

  : تمهید
تفسیر هذه  سنتناول في هذا الفصل عرض النتائج التي قمنا بجمعها میدانیا من خلال تحلیل و    
 في ضوء الفرضیات و تفسیرها و  ، كما سنقوم بتحلیل النتائجانات بعد عرضها في جداول إحصائیةالبی

 استنادا إلىسنتناول النتیجة العامة للدراسة بناءا على المعلومات التي توصلنا إلیها الدراسات السابقة كما 
  .الجانب المیداني للدراسة
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   :تحلیل وتفسیر البیانات المتعلقة بالفرضیات وعرض : أولا
  .البیانات الشخصیة: المحور الأول
  .یبین توزیع أفراد العینة حسب الجنس: 05الجدول رقم 

  العینة
  الجنس

  ذعمال التنفی  عمل التحكم  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  90  36  100  29  60  03  66.66  4  ذكر 
  10  4  -  -  40  02  33.33  2  أنثى 

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
 –ة للزجاج ییتبین من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الذكور تفوق نسبة الإناث على مستوى الشركة الإفریق

٪ من مجموع أفراد العینة أما نسبة الإناث فتعتبر  90، حیث بلغت نسبة الذكور أولاد صالح الطاهیر
  .٪ فقط 10ضعیفة مقارنة مع سابقتها حیث قدرت بـ 

من خلال التفاوت الموجود في النسب نستنتج أن العمل في هذه المؤسسة یحتاج أكثر إلى فئة الذكور  و
المداومة على عكس فئة  قوة التحمل و البدنیة و ، تتطلب القوةاعتبار هذه المؤسسة مؤسسة صناعیةب

  .الإناث

  .یبین توزیع أفراد العینة حسب السن :06الجدول رقم 

  العینة          
  السن

  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  40  16  31.03  9  60  03  66.66  4  سنة 30قل أإلى  20من 
  22.5  9  20.68  6  40  02  16.66  1  سنة  40إلى أقل من  30من 
  37.5  15  48.27  14  -  -  16.66  1  سنة فما فوق 40من 

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
هذا  ، وسنة 30إلى أقل من  20أعمارهم من فئة العمال  لنا الجدول أن أعلى نسبة تمثل من یتضح لنا

تلتها فئة  ٪، و 40قدرت نسبتهم بـ  للزجاج یمثلون فئة الشباب و ةالإفریقییعني أن معظم عمال الشركة 
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التي تمثل فئة العمال الذین تتراوح  و ٪22.5كما توجد نسبة  ٪ 37.5نسبتها  سنة فما فوق و 40من 
  .سنة 40إلى أقل من  30أعمارهم من 

حیویة المؤسسة بصفة عامة،  المؤسسة على فئة الشباب الذي یعكس نشاط و اعتمادالنسب  تمثل هذه و
تجاربهم المكتسبة  من خبراتهم مهاراتهم و للاستفادةهي فئة جد مهمة للمؤسسة  سنة فما فوق و 40فئة  و

  .الوعي الرشد و للعقلانیة و يیمثل السن المثالذلك نتیجة لسنهم الذي  في بیئة العمل و

  .توزیع أفراد العینة حسب الحالة الاجتماعیة: 07الجدول رقم 
  العینة          

  
  الحالة الاجتماعیة

  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  37.05  15  31.03  09  40  02  66.66  04  أعزب
  62.5  25  68.96  20  60  03  33.33  02  متزوج
  -  -  -  -  -  -  -  -  مطلق 
  -  -  -  -  -  -  -  -  أرمل 

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
في  ٪، 62.5قدرت نسبتهم بـ  زوجون وتنلاحظ من خلال معطیات الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة م

  .الأرامل وغیاب فئة المطلقین نلاحظ  العینة عزاب و أفرادمن  ٪ 37.5حین نسبة 
بمسؤولیات  التزامهم وفي الحیاة  استقرارهمجع إلى ار هذا  ، وفأغلب عمال هذه المؤسسة متزوجون علیه و

  .أسرهم اتجاه
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  .یبین توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي :08الجدول رقم 

  العینة          
  

  المستوى التعلیمي

  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  12.5  05  13.79  04  20  01  -  -  ابتدائي
  25  10  34.48  10  -  -  -  -  متوسط
  47.5  19  51.72  15  80  04  -  -  ثانوي

  15  6  -  -  -  -  100  6  جامعي 
  -  -  -  -  -  -  -  -  أخرى تذكر

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
 أكبر نسبتین وتمثلان المتوسط  الثانوي و المستوى ذويیتبین لنا من خلال الجدول أن نسبة المبحوثین 

، بینما المستوى عمال التنفیذ مال التحكم وعتوزع على ت ٪ على التوالي و 25٪ و  47.5المقدرتین بـ 
المستوى الابتدائي فیمثل نسبة ضئیلة قدرة  اأم ،تنحصر في فئة الإطارات ٪ و15نسبتهم الجامعي قدرت 

  .التنفیذتتوزع على عمال  ٪ و 12.5بـ 
فهي تحتاج إلى  ،باعتبارها مؤسسة صناعیة طبیعة عمل المؤسسة ویرجع هذا التفاوت في النسب إلى  و

علیه فإن  شغل هذه الوظیفة لا یتطلب مستوى تعلیمي عالي و و ذالتنفی وظیفة التحكم و تغلونیشعمال 
  .داخل المؤسسة الاتصال ومعظم أفراد العینة لهم مستوى علمي یؤهلهم للتفاعل 

  .یبین توزیع حسب الوظیفة :09الجدول رقم 

  العینة               
  الوظیفة

  النسبة  التكرار

  15  06  إطار
  12.5  05  عامل تحكم
  72.5  29  عامل تنفیذ

  100  40  المجموع
كشف عن وجود یشغلها العمال داخل المؤسسة یمن قراءة الجدول أعلاه الخاص بمستوى الوظیفة التي 

هذه  المصالح الفرعیة و ، الأقسام ورؤساء التي تتضمن المدیرین و الإطارات و فئةهي  و ثلاث فئات
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أما المستوى الثاني یمثل فئة عمال التحكم الذین قدرت نسبتهم  ،٪ 15الأخیرة كانت نسبتها تقدر بـ 
كانت نسبتهم  و ذالتنفیئة الأخیرة فهي تمثل عمال الف، أما مهندسین ین وقنهم عبارة عن ت و 12.5٪

یعتبر هذا  وتقنیین  مساعدین و تسییر الوسائل و هم مختصین بالصیانة و ٪ و 72.5عالیة قدرة بـ 
مؤسسة باعتبارها  ، وطبیعة العمل في مختلف المستویات ما تحتاج إلیه التقسیم ملائما للمؤسسة و

العمل داخل الورشات  ون على الآلات وصناعیة فهي تحتاج إلى عدد كبیر من عمال التنفیذ الذین یشرف
القیام بالأعمال الإداریة  غیرها، كما تحتاج إلى الإطارات من أجل تنظیم شؤون العمل و الصیانة و و

  .حاجة العمل وطبیعتهظیفیة والمهنیة في المؤسسة وذلك حسب و المستویات اللذلك هناك تنوع في 

  .یبین توزیع أفراد العینة حسب الأقدمیة: 10الجدول رقم 

  العینة          
  

  الأقدمیة 

  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  27.5  11  17.24  05  60  03  50  03  سنوات  3أقل من 

قل من سنوات إلى أ 3من 
  سنوات 10

02  33.3
3  

02  40  11  37.93  15  37.5  

سنوات إلى أقل  10من 
  سنة 15من 

-  -  -  -  -  -  -  -  

16.6  01  سنة فما فوق 15من 
6  

-  -  13  44.82  14  35  

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
حیث نلاحظ أن  ،عینة یتمتعون بالأقدمیة في العملالممثل أعلاه یتبین لنا أغلبیة أفراد ال الجدول من خلال

الفئة من أما  ٪، 37.5سنوات تمثلهم نسبة  10قل من أسنوات إلى  3م خبرة من لهالعینة أغلب أفراد 
نسبتها  سنوات و 3من ، أما النسبة المتبقیة فهي تمثل فئة أقل ٪ 35سنة فما فوق قدرت نسبتهم بـ  15

من خلال هذا یمكن القول أن العمال في المؤسسة لهم  وهي الفئة حدیثة العمل في المؤسسة  ٪ و 27.5
، فالأقدمیة تسمح لهم لكل ما یدور في المؤسسة سریعالفهم ال داء الجید للعمل وتمكنهم من الأأقدمیة 

تفعیل  فعالیة و حیث تمكنهم من العمل براحة و، شكیل العلاقات الطیبة بین العمالت باكتساب الخبرة و
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تلیها النسب  الآلات و على شرفونالذین ی ذعمال التنفیهم العمال الأكثر أقدمیة  و ،عملیة الاتصال
  .الاستفادة من مهاراتهم في العمل هذا یعني أن المؤسسة تحافظ على العمال و و، الأخرى

  .حاجات العمالالتعرف على  الاتصال و: المحور الثاني
  .رئیس العمل بالعمال اتصالیبین : 11جدول رقم 
  العینة          

  
  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  تحكمال عمال  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  
  
  نعم
  
  

  التعرف على
  نشغالاتكا حاجاتك و

-  -  -  -  03  10.34  03  7.5  

 و تبلیغك بالأوامر
  لعملا یذلتنف التعلیمات

04  66.66  04  80  24  82.75  32  80  

إطلاعك على 
  المستجدات

02  33.33  -  -  02  6.89  04  10  

  -  -  -  -  -  -  -  -  أخرى تذكر
  97.5  -  -  -  80  04  100  6  المجموع الجزئي

  2.5  01  -  -  20  01  -  -  لا
  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

ذلك لتبلیغهم بالأوامر  سیهم وو مرؤ  بین العمال و اتصالمن خلال معطیات هذا الجدول نلاحظ أن هناك 
في  % 10أما اطلاعهم على المستجدات مثلتها نسبة  ،% 80مثلتها نسبة  العمل و ذالتعلیمات لتنفی و

، أما الفئة المتبقیة ترى أن رئیس % 7.5انشغالات العمال مثلتها نسبة  على حاجات وحین التعرف 
 هذا ما یدل على أنه یتم إخبار العاملین بكل الأوامر و و ،% 2.5قدرت نسبتها بـ  العمل لا یتصل بها و

، نوعا تحسین الإنتاج كما و في المؤسسة حتى تضمن السیر الحسن للعمل و جداتالمست والتعلیمات 
، رغم ضئیلةلو كان ذلك بنسبة  انشغالات العمل و المؤسسة أیضا إلى التعرف على حاجات وكما تسعى 

هي من الافتراضات الرئیسیة  فعیة والأهداف الخاصة هي المحرك الرئیسي ما یسمى بالدا وأن الحاجات 
 نشغالاتا بأنهم یضعون حاجات و المقابلة التي قمنا بها مع بعض المسؤولینأفادت  ، ونظریة التبادلل

ثر إیجابیا على إنتاجیة ؤ ت باعتبارها، ف علیها لتلبیتهاتعر لیسعون ل المؤسسة و اهتماماتالعمال ضمن 
  .المؤسسة
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  .الإتصال بالعمالیبین وسائل : 12جدول رقم  - 

  العینة                  
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  تحكمال عمال  اتطار الإ
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  70  28  72.41  21  80  04  50  03  وسائل شفویة 
  27.5  11  27.58  8  20  01  33.33  02  وسائل مكتوبة

  -  -  -  -  -  -  -  -  وسائل مصورة 
  02.5  01  -  -  -  -  16.66  1  وسائل إلكترونیة

  100  40  100  29  100  05  100  6  المجموع
أن الوسائل المستخدمة في الإتصال هي أن أغلب أفراد العینة أفادوا یتبین لنا من خلال معطیات الجدول 

تسمح بالاتصال  اتعتبر هذه الوسیلة بالغة لأهمیة إذ أنه و%  70مثلتهم نسبة  الوسائل الشفویة و
بالحصول على الرد  مما یسمحالاقتراحات  وجهات النظر ومما یساعد على طرح  ،المباشر بین الطرفین

، أما الأسلوب الكتابي یأتي في المرتبة بالإضافة إلى إزالة سوء الفهم ،یلطو نتظار وقت ا المباشر دون
 لما ینقل إلى المبحوثین شفویا لضمان وصول التعلیمات و إثبات هو تدعیم و و % 27.5بنسبة الثانیة 

جدا  ئیلةضسبة ، فیما یتعلق بالوسائل الإلكترونیة فهي مستخدمة بنوامر لجمیع العاملین بصفة مباشرةالأ
الحدیثة لتسییر  بعد إلى إدخال التكنولوجیا ، لم ترقالمؤسسة محل الدراسة هذا دلیل على أن و%  2.5

في  استخدامهانتعرف ت نر تنخاصة الا تقنیاتما یحتویه من  أعمالها بالرغم أن هذا الأسلوب و
مقاربة بالأسالیب أما الأسلوب المصور فلا تعتمد علیه التنظیمات توسعا كبیرا في الآونة الأخیرة، 

  .السابقة
 ستعمالا هي الوسائل الشفویة واول أن الوسائل الاتصالیة الأكثر تأسیسا على ما سبق ذكره نستطیع الق و

ضافة إلى الوسائل المكتوبة لإلدافعیة، باهو من مقومات ا المشاعر و هذا ما یتیح الفرصة لتبادل الآراء و
  . بها مع بعض المسؤولین التي قمنا هذا ما أفادت به المقابلة و
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  .المادیةیبین مساهمة الإتصال بالعمال في التعرف على حاجاتهم : 13الجدول رقم  - 

  العینة          
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  تحكمال عمال  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  نعم
  

05  83.33  03  60  23  79.31  31  77.5  

  22.5  09  20.68  06  40  02  16.66  01  لا
  100  40  100  29  100  05  100  6  المجموع

من الجدول أعلاه یتضح لنا أن أغلبیة أفراد العینة یرون أن الاتصال بهم یساهم في التعرف على 
في التعرف   ترى أن الاتصال بها لا یساهم أما الفئة المتبقیة%  77.5یمثلون نسبة  حاجاتهم المادیة و

  %. 22.5تمثل نسبة  على حاجاتها و
ا على ابیجهذا ما یؤثر إی هذه النسب أن الإدارة تهتم بحاجات العمال المادیة ویتبین لنا من خلال  و

 قدرتها على مؤسسة وم التقد في تحسین الإنتاج وبالتالي المساهمة  ، ودافعیتهم نحو إنجاز المهام
  .تجاریة و اقتصادیةسواق باعتبارها مؤسسة المنافسة في الأ

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



الدراسة عرض و تحلیل نتائج                 الفصل الخامس                             
 

114 
 

  .داریة لتلبیة الحاجات الاجتماعیةالإ یبین التواصل بین العمال و:  14جدول رقم 
  العینة          

  
  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  تحكمال عمال  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  
  
  
  

  نعم
  
  
  

  خدمات 
  الرعایة الاجتماعیة

02  33.33  03  60  8  27.58  13  32.
5  

التكفل الجید بالأفراد                               
حوادث  ضحایا
  العمل

-  -  01  20  10  34.48  11  27.
5  

  -  -  -  -  -  -  -  -  توفیر السكن
رعایة أطفال 

  العاملین
-  -  -  -  -  -  -  -  

  -  -  -  -  -  -  -  -  أخرى تذكر
  60  24  62.06  18  80  04  33.33  02  المجموع الجزئي

  40  16  37.93  11  20  01  66.66  04  لا
  100  40  100  29  100  5  100  06  المجموع

من خلال قراءتنا للجدول یتبین لنا أن التواصل بین العمال والإدارة یلبي بعض الحاجات الاجتماعیة 
من المبحوثین  %27.5حین نسبة ي ، فالاجتماعیة الرعایةیلبي لهم خدمات  % 32.5للعمال ، فنسبة 

بین الإدارة  یلبي لهم التكفل الجید بالأفراد ضحایا حوادث العمل، أما الفئة التي ترى أن التواصل بینها و
  .% 40لا یساهم في تلبیة حاجاتها الإجتماعیة قدرت نسبتها بـ 

یة االمتمثلة في بعض خدمات الرع جتماعیة ودارة تسعى لتلبیة بعض حاجات عمالها الإالإعلیه ف و
مدى  هذا ما یؤثر على نفسیة العامل و الجید بالأفراد ضحایا حوادث العمل، والتكفل  ، والاجتماعیة

بالتالي تحقیق ولائه  زیادة دافعیته للعمل، و ، مما یؤدي إلى رفع من معنویاته والعمل عنرضاه 
  .للمؤسسة

  
  

  .حل مشاكل العمال القرارات و ذتخااالمشاركة في  یبین :15جدول رقم 
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  العینة          
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  تحكمال عمال  إطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  نعم
  

05  83.33  04  80  26  89.65  35  87.5  

  لا
  

01  16.66  01  20  03  10.34  05  12.5  

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
العینة یرون أن المشاركة في اتخاذ القرارات بین أغلبیة أفراد  أن الجدول  معطیاتخلال  مننلاحظ 

لمتبقیة في حین نجد أن الفئة ا%  87.5نسبة العمال یؤدي إلى حل مشاكلهم حیث یمثلون  والمسؤولین 
یمثلون نسبة  یساهم في حل مشاكلهم و لا العمال و ؤولینسالمالقرارات بین  اتخاذترى أن المشاركة في 

12.5 .%  
یكون ذلك عن  ، والقرار یؤدي إلى حل مشاكلهم اتخاذأن إشراكهم في عملیة  المبحوثینعلیه یرى  و

سؤولین، مع بعض المهذا ما أفادت به المقابلة التي قمنا بها  و، مجلس الإدارةي طریق ممثلین یمثلونهم ف
جاوز المشاكل المطروحة بالتالي ت و، إلى معرفة مشاكل العمال يرار تؤدالق اتخاذفالمشاركة في عملیة 

  .إنسانیة بین العمال و اجتماعیةعلاقات  نشوء والعمل  في بیئة
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .یبین مساهمة الاتصال بالعمال في التعرف على حاجاتهم المعنویة : 16جدول رقم 
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  العینة          
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  
  

  نعم

  20  08  17.27  05  -  -  50  03  داخل الجماعة الأمن
الشعور بالتقدیر و 

  الاحترام
-  -  02  40  19  66.51  21  52.5  

  2.5  01  -  -  20  01  -  -  الانتماء
  2.5  01  -  -  20  01  -  -  تحقیق الذات
  -  -  -  -  -  -  -  -  أخرى تذكر 

  77.5  31  83.78  24  80  04  50  03  المجموع الجزئي
  22.5  09  17.24  05  20  01  50  03  لا

  100  40  100  29  100  05  100  6  المجموع
معطیات الجدول أعلاه أن أغلبیة المبحوثین أفادوا بأن الإتصال بهم یساهم في یتبین لنا من خلال 

من المبحوثین یرون أن الاتصال بهم یجعلهم % 52.5نسبة على حاجاتهم المعنویة، حیث نجد  فالتعر 
بهم یحقق لهم یرون بأن الاتصال  أفراد العینةمن % 20في حین نسبة  ،الاحترام ویشعرون بالتقدیر 

تحقیق  و الانتماءلهم من المبحوثین یرون أن الاتصال بهم یحقق % 2.5، أما نسبة الأمن داخل الجماعة
لتعرف على حاجاتها المعنویة الاتصال بها لا یساهم في االذات على التوالي، أما الفئة المتبقیة أفادت أن 

  .ملانفسیة الع یرجع ذلك إلى طبیعة و و % 22.5نسبتها بـ  قدرت و
، فإشباع هذه الحاجات یحقق الاستقرار في التعرف على حاجاتهم المعنویة وعلیه فالاتصال بالعمال یساهم

نجد  لذلك نشوء علاقات عامة جیدة في بیئة العمل، و بالتالي زیادة دافعیتهم للعمل و النفسي للعمال، و
هذا ما  التي لا تقل أهمیة عن الحاجات المادیة ولتحقیق هذه الحاجات المؤسسات الحدیثة الیوم تسعى  

ذلك  التعاطف و الارتباط و فالفرد بحاجة إل التفاعل و" لماسلو" توصلت إلیه نظریته الحاجات الإنسانیة 
هو بحاجة إلى  ، والتقدیر لأهمیة وهو بحاجة إلى قبول من طرف الجماعة لیشعر با ، والانتماءلتحقیق 

تخیلها خلال تحقیق الإنسان للصورة التي یالذات من الحاجة إلى تحقیق  الأمن حتى یضمن الحمایة، و
إلى تحقیق أهدافه  حتما ذلك يجات للعامل في بیئة عمله سوف یؤدبالتالي إذا تحققت هذه الحا ، ولنفسه

  .یق أهداف المؤسسةقبالتالي تح و
  .خارج أوقات العمل الاتصالیبین فائدة :  17جدول رقم 
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  العینة
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  27.5  11  27.58  08  20  01  33.33  02  بیر عن الآراء بكل حریة  التع

 نشوء علاقات شخصیة و
  اجتماعیة

02  50  02  40  13  44.82  18  45  

  17.5  7  13.79  04  40  02  16.66  01  التقریب بین وجهات النظر
  10  4  13.79  04  -  -  -  -  أخرى تذكر

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
من % 45فنسبة  ،تصال خارج أوقات العملفائدة للا الموضحة في الجدول أن هناكتبین النسب 

حین ي ، فاجتماعیة نشوء علاقات شخصیة و المبحوثین یرون أن فائدة الإتصال خارج أوقات العمل هي
م بالتعبیر عن آرائهم من المبحوثین یرون أن فائدة الإتصال خارج أوقات العمل تسمح له % 27.5نسبة 
من المبحوثین أفادوا بأن الاتصال خارج أوقات العمل یقرب بین وجهات  ٪ 17.5، أما نسبة حریةبكل 

تصالات بین العمال خارج امفردات البحث أجابوا بعدم وجود  ٪ من 10نسبة هناك أیضا  النظر، و
  .تعاملهم مع الآلات ي التنفیذ وفذلك لطبیعة عملهم  و في خانة أخرى تذكر،أوقات العمل 

هذا  و یة بین العمال خارج أوقات العمل،ه النسب  وجود اتصالات غیر رسمذنستنتج من خلال ه و
 غیر رسمیة في العمل وهذا یعكس أهمیة التنظیمات  ة، واجتماعی یسمح لهم بتكوین علاقات شخصیة و

قمنا بها إلى  من خلال الزیارات التي للعمال، و عنویةالرفع من الروح الم مساهمتها في زیادة الإنتاج و
لأن الأفراد العاملین یحققون بین العمال خارج أوقات العمل،  اتصالالمؤسسة محل الدراسة لاحظنا وجود 

هي من الافتراضات الأساسیة التي توصلت  من خلال مواقف یفسرون فیها السلوك تفسیرا رمزیا وتوافقهم 
هذا ما یؤثر  علاقات طیبة في بیئة العمل ووجود  لاحظنا أیضا و إلیها النظریة التفاعلیة الرمزیة، و

  .إنتاجیاتها وإیجابا على المؤسسة 
  
  

  :العمالالتنسیق بین الوحدات الإداریة وتحفیز :المحور الثالث
  .یبین تنسیق العلاقات بین الإدارات یدفع إلى العمل الجماعي: 18جدول رقم 
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  العینة              
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  تحكمال عمال  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  
  
  

  نعم
  
  

  تشجیع روح الفریق  
  بین الوحدات الإداریة  

01  16.
66  

01  40  14  48.27  17  42.5  

تجاوز المشاكل 
  المطروحة

  في العمل 

04  66.
66  

01  20  12  41.37  17  42.5  

.16  01  التكییف مع بیئة العمل
66  

02  20  01  3.44  04  10  

  -  -  -  -  -  -  -  -  أخرى تذكر
.99  06  المجموع الجزئي

98  
05  80  27  93.08  38  95  

  05  02  6.89  02  -  -  -  -  لا
  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

ت یدفع إلى دارانة یرون أن تنسیق العلاقات بین الإنلاحظ من خلال معطیات الجدول أن معظم أفراد العی
تشجیع روح الفریق  العینة ترى أن هذا التنسیق یؤدي إلىمفردات ٪ من 42.5 ةالعمل الجماعي، فنسب

تجاوز المشاكل المطروحة نفس النسبة ترى أن تنسیق العلاقات بین الإدارات یؤدي إلى  بین وحداتها و
٪ من المبحوثین یرون أن تنسیق العلاقات بین الإدارات یؤدي إلى التكیف مع  10، أما نسبة في العمل

دارات لا وثة ترى أن تنسیق العلاقات بین الإمن مفردات العینة المبحفقط  ٪ 5حین نسبة ي بیئة العمل، ف
  .یدفع إلى العمل الجماعي

إلى یدفع هذا بدوره  وحدتها و تنسیق في العلاقات بین الإدارات ومن خلال هذه النسب نستنتج وجود 
تحقیق التكامل  من خلال التعاون و الوحدات العمل الجماعي الذي یشجع على روح الفریق بین هذه

  نشوء علاقات  تحقیق التكیف بین وحداتها و بالتالي تجاوز المشاكل المطروحة في العمل و ، وبینها
أثناء تلك العملیة یتبادلون العلاقات فیما بینهم  یمارسون أنواع شتى من الأفعال والذین عامة بین العمال 

تجنب الصراعات لى إهذا یؤدي  و ،إلیها النظریة البنائیة الوظیفیةالتي توصلت  الافتراضاتهذه من  و
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هذا ما  خاصة أن طبیعة العمل تتطلب التنسیق بین هذه الوحدات و التي تحدث بین هذه الوحدات و
  .أفادت به المقابلة التي قمنا بها مع بعض المسؤولین

  .مساهمة تنسیق العمل في بذل مجهود أكبر من طرف العمال یبین مدى :19جدول رقم 

  العینة               
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  عمال التحكم  طاراتالإ
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  نعم
  

06  100  04  80  28  96.55  38  95  

  05  05  3.44  01  20  01  -  -  لا

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
هذا ما  من قراءة الجدول یتبین لنا أن تنسیق العمل یؤدي إلى بذل مجهود أكبر من طرف العمال، و

  .٪ من مفردات العینة ترى العكس 5 حین نجد نسبةي من المبحوثین، ف٪ 95أقرت به نسبة 
، من خلال خلق جو من ل مجهود أكبر من طرف العمالذلعمل یؤدي إلى بعلیه فالتنسیق في ا و

إنجاز الأعمال  ل مجهود أكبر في العمل وا یدفع بالعمال إلى بذهذا م الراحة في العمل و التعاون و
 لوحدات أمراالتنسیق بین هذه  ختلف ویعملون في وحدات م المؤسسةالمطلوبة منهم، فالعمال في 

ذلك لطبیعة العمل في المؤسسة   ، وإنجاز عمله بمعزل عن العامل الآخرضروري فلا یمكن للفرد العامل 
  .للمؤسسة الازدهارتحقیق  في زیادة الإنتاجیة و، حتى یساهموا "أسلوب العمل بالسلسلة" اعتمادها على و
  

  .یبین تشجیع المسؤولین على التكامل بین الوحدات الإداریة :20 الجدول رقم

  العینة               
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  عمال التحكم  طاراتالإ
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  نعم
  

04  66.66  03  60  18  62.06  25  62.5  



الدراسة عرض و تحلیل نتائج                 الفصل الخامس                             
 

120 
 

  37.5  15  37.93  11  40  02  33.33  02  لا

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
بأن المسؤولین یشجعون على التكامل بین الوحدات الإداریة  واالجدول أعلاه أن معظم المبحوثین أقر  یبین

٪ من العمال یرون أن المسؤولین لا  45حین النسبة المتبقیة المقدرة بـ ي ، ف٪ 62.5قدرت نسبتهم بـ  و
  .یشجعون على التكامل بین الوحدات الإداریة

هذا یدل  نستنتج من خلال هذه النسب أن المسؤولین یشجعون على التكامل بین الوحدات الإداریة و و
تحقیق  تحسین ظروف العمل و تكامل بین هذه الوحدات الذي یؤدي بدوره إلى على وجود تنسیق و

فهذه الشركة بفضل مسؤولیها تحرص على تطبیق ، ادل بین العمال في مختلف الوحداتالتفاهم المتب
  .خاص بهامة رغم غیاب قسم اللعلاقات الع الهامة  هي من الوظائف وظیفة التنسیق في العمل و

  .بعمل جماعي متمیزیبین تقدیم الإدارة حوافز للعمال عند القیام  : 21جدول رقم 

  العینة              
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  تحكمال عمال  طاراتالإ
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  نعم
  

02  33.33  03  60  21  72.41  26  65  

  35  14  27.58  08  04  02  66.66  04  لا

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
توضح لنا معطیات الجدول أن الإدارة تقدم حوافز للعمال عند قیامهم بعمل جماعي متمیز حیث قدرت 

الإدارة لا تقدم حوافز للعمال عند قیامهم  حین النسبة المتبقیة من المبحوثین ترى أني ٪ ف 65نسبتهم بـ 
في إنجاز  رجع السبب في ذلك إلى تقصیر بعض العمال٪ وی 35بعمل جماعي متمیز وقدرت نسبتهم 

  .المهام
، بهدف تعزیز التعاون بین ا في حالة العمل الجماعي المتمیزدارة تقدم حوافز جماعیة لعمالهالإعلیه ف و

من خلال المقابلة التي  الذي قد یصل إلى حد التعارض، وتشجیع روح الفریق بدلا من التنافس  العمال و
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، غیر احالأرب الاستفادة منقمنا بها مع بعض المسؤولین أقروا أن الإدارة تقدم حوافز جماعیة للعمال مثل 
  .أن الإدارة تفضل الحوافز الفردیة التي توجه إلى كل فرد على حدا

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  
  

  .في حالة التنسیق بین وحداتها ؤسسةیبین نوع الحوافز التي تقدمها الم :22جدول رقم 

  العینة          
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  عمال تحكم  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  17.5  07  13.79  04  60  03  -  -  علاوات  
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المشاركة في   یةماد
  الأرباح

02  33.33  -  -  -  -  02  05  

تقدیم فرص 
  التطویرو للتدریب 

-  -  -  -  -  -  -  -  

  22.5  09  13.79  04  60  03  3.33  02  المجموع الجزئي
  

  معنویة
 الترقیة فرص

  والتقدم 
01  16.66  -  -  07  24.13  08  20  

تقدیر مجهود 
  العاملین 

01  16.66  -  -  6  20.68  07  17.5  

إشراك العاملین 
 اتخاذ في

  القرارات

-  -  02  40  -  -  02  05  

  35  14  41.37  12  -  -  33.33  02  أخرى تذكر
  42.5  17  44.82  13  40  03  33.32  02  المجموع الجزئي

  -  -  -  -  -  -  -  -  أخرى تذكر
  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

تقدم حوافز لعمالها في  -أولاد صالح الطاهیر –نلاحظ من خلال الجدول أن الشركة الإفریقیة للزجاج 
تها نسبة ثلم التقدم و تمثلة في فرص الترقیة والم حالة التنسیق بین وحداتها، حیث تقدم حوافز معنویة و

في تقدیر جهود العاملین في حین إشراك  المتمثلة ٪ و 17.5٪ من المبحوثین ثم تلتها نسبة  20
 أما توجد حوافز معنویة، بأنه لا تأفاد ٪35نسبة  أما ،٪ 5القرارات مثلتها نسبة  اتخاذالعاملین في 

حین ي من المبحوثین، ف ٪17.5مثلتها نسبة  في العلاوات و تتمثلتقدمها الإدارة الحوافز المادیة التي 
  .٪ 5نسبة المشاركة في الأرباح مثلتها 

هي تعتمد بدرجة كبیرة على  ها المادیة والمعنویة ومحل الدراسة تقدم الحوافز بنوعی علیه فالمؤسسة و
كما تعتمد على الحوافز المادیة في إطار ما هذا یساعد في التحفیز على العمل،  الحوافز المعنویة و

 ، فهي إذن تحرص على تحقیقللدولة بارها مؤسسة عمومیة تابعةیسمح به القانون الداخلي للمؤسسة باعت
هذا ما توصلت إلیه نظریة  المعنوي و ر الحوافز بنوعها المادي ویتوفالانسجام بین وحداتها ب التكامل و

  .العلاقات الإنسانیة

  .یبین تقدیم الإدارة حوافز إیجابیة في حالة التنسیق بین العمال :23جدول رقم  
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  العینة          
  

  الاحتمالات

  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  15  06  17.24  05  -  -  16.66  01  المدح والثناء  نعم

  10  04  6.89  02  20  01  16.66  01  إثراء وتوسیع العمل
  03  50  03  60  15  51.72  21  52.5  

  -  -  -  -  -  -  -  -  أخرى تذكر
83.32  05  المجموع الجزئي

1  
03  80  22  57.85  31  77.5  

  22.5  09  24.13  07  20  01  16.66  01  لا
  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

تؤكد الشواهد المدونة في الجدول أن الإدارة تقدم حوافز إیجابیة في حالة التنسیق بین العمال في العمل، 
 15نسبة العمل في حین ٪ من المبحوثین أفادوا بأن الإدارة تقدم المكافآت في حالة تنسیق  52.5حیث 

 توسیع العمل ، أما إثراء والعمل والثناء في حالة تنسیقالمدح الإدارة  تقوم ببأن  ا٪ من المبحوثین أقرو 
م حوافز دأن الإدارة لا تق، في حین الفئة المتقیة ترى روسة٪ من مفردات العینة المد 10فمثلتها نسبة 

  .٪ 22.5بـ  ت نسبتهار قد إیجابیة في حالة وجود تنسیق بین وحداتها و
تسعى لتقدیمها  المعنوي و ها المادي ویبشقتهتم بالحوافز الإیجابیة  فالمؤسسة محل الدراسةعلیه  و

 داء وتحسین مستوى الأ ب الأفراد نحو سلوك إیجابي معین و، فهي تجذها في حالة تنسیق العمللعمال
 و مادیة منحأتوسیع العمل  إثراء و الثناء أو ء معنویة المدح وافي المقابل تقدم حوافز سو 

  .الخ...المكافآت

  .عقوبات في حالة غیاب التنسیق فرضیبین لجوء الإدارة إلى : 24جدول رقم 

  العینة          
  

  الاحتمالات

  ذفیعمال التن  تحكمال عمال  الإطارات
  

  المجموع

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت
  
  
 

16.6  01  الاقتطاع من الأجر
6  

02  40  07  44.13  10  25  

  22.5  09  13.79  04  60  33.303  02  التوبیخ الشفوي 
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  3  نعم
33.3  02  كتابي ارذنإ

3  
-  -  06  20.68  08  20  

الفصل المؤقت عن 
  العمل

-  -  -  -  03  10.34  03  7.5  

الفصل النهائي عن 
  العمل

-  -  -  -  -  -  -  -  

  -  -  -  -  -  -  -  -  أخرى تذكر
83.3  05  المجموع الجزئي

2  
05  100  20  68.94  30  75  

16.6  01  لا
6  

-  -  09  31.03  10  25  

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
أفراد العینة یرون أن الإدارة تلجأ إلى فرض عقوبات في حالة  أنین لنا من خلال معطیات الجدول یتب

مثلتها نسبته  إلى الاقتطاع من الأجر و تلجأ المبحوثین من یرى أن الإدارة ، فهناك من تنسیقغیاب ال
، أما الفئة التي الشفوي٪ من المبحوثین یرون أن الإدارة تلجأ إلى التوبیخ  22.5٪ في حین نسبة  25

 ٪ من مفردات عینة 20 في حالة غیاب التنسیق قدرت نسبتهم الكتابي الإنذارتلجأ إلى  الإدارةترى أن 
من مفردات العینة المبحوثة، فحین الفصل  ٪ 7.5، أما الفصل المؤقت عن العمل فمثلتهم نسبة الدراسة

  .النهائي عن العمل لا تمثلها أي نسبة
ار ذع من الأجر، التوبیخ الشفوي الإنالمتمثلة في الاقتطا علیه فالإدارة تستخدم الحوافز السلبیة و و

، تصل إلى حد التسریح النهائي حسب الأضرار التي تلحق بالمؤسسة الكتابي، الفصل المؤقت عن العمل،
الالتزام لدى العمال، فهي أداة فعالة  من العمل، فالحوافز السلبیة لها دور كبیر في خلق الانضباط و

  .الصناعة والولاء من قبل العاملینلتحقیق 

  .مها الإدارةیبین وجود تمیز بین العمال من حیث الحوافز التي تقد: 25جدول رقم 

  العینة          
  

  الإحتمالات

عمال   الإطارات
  التحكم

  المجموع  ذعمال التنفی

  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت
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  نعم

  10  04  13.79  4  -  -  -  -  التأخر
  05  02  6.89  02  -  -  -  -  التغیب

  -  -  -  -  -  -  -  -  تأخیر إنجاز المهام
 اع بینك ور نشوء ص

  بین زملائك
-  -  02  40  03  10.34  05  12.5  

نشوء صراع بین 
  الإدارة العمال و

02  33.33  -  -  06  20.68  08  20  

  -  -  -  -  -  -  -  -  أخرى تذكر
  47.5  19  51.7  15  40  02  33.33  02  المجموع الجزئي

  52.5  21  48.27  14    03  66.66  04  لا
  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

تقدمها خلال قراءاتنا للجدول أعلاه یتبین لنا عدم وجود تمییز بین العمال من حیث الحوافز التي  من
التي قدرت نسبتها بـ  حین النسبة المتبقیة وي ، فمن المبحوثین ℅ 52.5ــ قدرت نسبتهم ب الإدارة و

صر هذه النسب في تنح تقر بوجود تمیز بین العمال من حیث الحوافز التي تقدمها الإدارة و ℅ 47.5
الحوافز المقدمة لهم، حیث یلجأ بعضهم إلى افتعال صراعات مع  ذلك لطبیعة عملهم و و ذعمال التنفی

مع الزملاء  صراعاتمن المبحوثین إلى افتعال  ℅ 12.5في حین یلجأ  ℅ 20نسبتهم بـ  تقدر  الإدارة و
من  ℅ 5 ةحین نسبي ، فالعمل یلجأ إلى التأخر العمدي فيمن مفردات العینة  ℅ 10، أما نسبة 

  .إلى التغیب یلجأ المبحوثین

فتقدیم  ،ز عادل بین عمالها دون تمیزعلیه فالمؤسسة محل الدراسة تسعى إلى تطبیق نظام حواف و
إن كان تمیز فهذا طبیعي فالعامل الذي یجتهد في  ، ویكون على أساس العمل الذي یقومون بهالحوافز 

في في حالة حدوث تقصیر  لیس كالذي لا یجتهد في عمله، ویحقق من ورائه أرباح للمؤسسة  ه وعمل
ذلك حتى تحافظ  و ،ل إلى حد الفصل النهائي عن العملات صارمة تصالعمل تلجأ الإدارة إلى إجراء

لعمال ا ارتفع مستوى الدافعیة عندعلیه فكلما زادت العدالة  وظروفه  المؤسسة على السیر الحسن للعمل و
 –یة للزجاج قالشركة الإفری كذلك هذا ما تسعى إلیه و ،المساواة ولعدالة هذا ما توصلت إلیه نظریة ا و

  .دت به المقابلة التي قمنا بها مع بعض المسؤولینهذا ما أفا أولاد صالح الطاهیر و

  :تحقیق الرضا الوظیفي للعمال التخطیط و: المحور الرابع
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  .الرضا عن العملیبین : 26جدول رقم 

بأنهم راضون عن  أفادوامن مفردات عینة الدراسة  ℅ 52.5نسبة  نلاحظ من خلال معطیات الجدول أن
من المبحوثین غیر راضین عن عملهم بسبب عدم توفر  ℅ 47.5، في حین نسبة عملهم في المؤسسة
تج ان ناالأحی غالبأن عدم رضا الفرد في " هیزبرغ"هذه الحقیقة التي توصل إلیها  بیئة عمل مناسبة و

  .مناسبةعند عدم توفر بیئة عمل 
هذا یؤثر  ة للزجاج راضیین عن عملهم ویأن بعض عمال الشركة الإفریق یتبین من خلال هذه المعطیات

البعض الآخر من العمال  یساهم في تحسین إنتاجیة المؤسسة في حین أن بشكل مباشر و أدائهمعلى أن 
رداءة  قدم الآلات و وتنحصر هذه النسبة في عمال التنفیذ، بسبب ظروف العمل  و غیر راض عن عمله

 من خلال الزیارات التي قمنا بها إلى المؤسسة لاحظنا تدمر بعض العاملین و ضاءة في المصنع، والإ
من خلال المقابلة التي قمنا بها مع بعض المسؤولین تبین أن المؤسسة تقوم  ، وستیائهم من قدم الأثاثا

هذا حتى تكون الشركة الإفریقیة للزجاج  من الخارج و ییننالاستعانة  بالتق تأهیل وسائل الإنتاج و ةبإعاد
التغیرات التي تحدث في المجال الصناعي رغم تأخرها عن مواكبة  مع التطورات و - أولاد صالح الطاهیر

  . هذا التطور

  .العمال في عملیة التخطیط وتحقیق الرضا عن العمل اشتراكیبین : 27الجدول رقم 

  العینة     

  

  الإحتمالات

  المجموع  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات

  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت

  52.5  21  48.27  14  40  02  33.33  05  نعم

  47.5  19  51.72  15  60  03  16.66  01  لا

  المجموع 
  

06  100  05  100  29  100  40  100  
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  العینة        

  الإحتمالات

  المجموع  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات

  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت

  82.5  33  82.75  24  80  04  83.33  05  نعم

  17.5  07  17.24  05  20  01  16.66  01  لا

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع
في  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معظم المبحوثین یؤكدون أن إشراكهم في عملیة التخطیط یساهم

 ℅ 17.5المقدرة بـ  في حین أن النسبة المتبقیة و ℅ 82.5تقدر نسبتهم بـ  تحقیق الرضا الوظیفي لهم و

  .ترى العكس فإشراكهم في عملیة التخطیط لا یحقق الرضا الوظیفي لهم
یمكن القول بناءا على هذه النسب أن التخطیط یساهم في تحقیق الرضا الوظیفي إذا ما تم إشراك  و

ظروفه مما یجعل  طرق سیر العمل و اقتراحاتهم عند تحدید السیاسات و الأخذ بآرائهم و فیه و العمال
  .مرتاحین فیه العمال راضین عن العمل و

أولاد صالح -من خلال المقابلة التي أجریناها مع بعض المسؤولین في الشركة الإفریقیة للزجاج  و
 عملیة التخطیط عن طریق ممثلیهم في مجالس المدیریة والطاهیر، أفادوا بأنه یتم إشراك العمال في 

  .مجلس الإدارة

خلق الشعور بالانتماء  و المؤسسة یبین إشراك العمال في تحدید أهداف: 28الجدول رقم 
  .إلیها 

  العینة        
  

  الإحتمالات

  المجموع  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات

  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت

  77.5  34  89.65  26  60  03  83.33  05  نعم

  15  06  10.34  03  40  02  16.66  01  لا



الدراسة عرض و تحلیل نتائج                 الفصل الخامس                             
 

128 
 

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

یتضح لنا من خلال معطیات الجدول أن معظم أفراد العینة یؤكدون أن إشراكهم في تحدید أهداف 
حین النسبة  في ℅ 77.5هي  یمثلون أكبر نسبة و المؤسسة یخلق لدیهم الشعور بالانتماء إلیها و

ة لا یخلق لدیها الشعور ؤسسراكها في عملیة تحدید أهداف المترى أن إش ℅ 15بـ  المتبقیة المقدرة
  .إلیها بالانتماء

یخلق لدیهم الشعور  ؤسسةنستنتج من خلال هذه النسب أن إشراك العمال في تحدید أهداف الم و
مساهمة في وضع الأهداف تكون لهم  و اقتراحاتهم وبالانتماء، حیث یمكن للعمال إبداء آرائهم 

، فتصبح الأهداف التنظیمیة تتضمن الأهداف الشخصیة للعمال مما یجعلهم یعملون بجهد أكبر التنظیمیة
هذا ما  یشعرهم بأنهم جزء لا یتجزأ من المؤسسة باعتبارهم ساهموا في تحدید أهدافها و لتحقیقها و

  .المؤسسة أهدافي تحقیق بالتال یساعدهم في زیادة دافعیتهم للعمل و
  
  
  
  
  
  
  

  .في العمل بالارتیاحالشعور  هني ویبین تحدید المسار الم :29الجدول رقم 

  العینة        
  

  الإحتمالات

  المجموع  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات

  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت

  95  38  93.10  27  100  05  100  06  نعم

  05  02  6.89  02  -  -  -  -  لا
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  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

رتیاح في تحدید المسار المهني یؤدي إلى الامن خلال الجدول تبین لنا أن معظم المبحوثین أكدوا أن 
فقط ترى العكس فتحدید المسار  ℅ 5في حین النسبة المتبقیة المقدرة بـ  ℅ 95قدرت نسبتهم بـ  العمل و

  .المهني لا یساهم في الارتیاح في العمل
بناءا على هذه النتائج یمكن القول أن تحدید المسار المهني للعمال داخل المؤسسة یخلق الشعور  و

تدرجهم في الرتب بناءا على الأقدمیة في  لتعرف على وظائفهم وللعمال من خلال ابالرضا الوظیفي 
  .الترقیة صفر  العمل و

  .توفیر جو مناسب للعمل  ید المهام ویبین تحد :30الجدول رقم 

  العینة        
  

  الإحتمالات

  المجموع  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات

  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت

  95  38  96.55  28  80  04  100  06  نعم

  05  2  3.44  01  20  01  -  -  لا

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

توفیر جو مناسب للعمل یتبین أن نسبة  من خلال معطیات الجدول المبین أعلاه حول تحدید المهام و
 ℅ 5توفیر جو مناسب للعمل في حین أن نسبة ب ا بأن تحدید المهام یساهممن المبحوثین أقرو  ℅ 95

  .بأن تحدید المهام لا یساهم في توفیر جو مناسب للعمل أجابوا من المبحوثین
ضرورته في  ة تحدید المهام ومن خلال هذه المعطیات نستنج أن معظم المبحوثین یؤكدون على أهمی و

 المؤسسة نظرا لما یوفره من جو مناسب للعمل، حیث أن هذا الأخیر یساهم في تنظیم سیر العمل و
مؤهلاته مما یساهم في سرعة  تقسیمها على العمال كل حسب تخصصه و الأدوار و تحدید المسؤولیات و

  .اتخاذ القرارات المتعلقة بالعمل وإنجاز المهام 

  .یز في توزیع المهام بین العمالییبین التم: 31ل رقم الجدو

  المجموع  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات  العینة          
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  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  الإحتمالات

  

  نعم

صراع  حدوث
  بین العمال

01  16.66  02  40  10  34.48  13  32.5  

الشعور بالإجهاد 
  المهني

-  -  01  20  10  34.48  11  27.5  

  -  -  -  -  -  -  -  -  أخرى تذكر

  60  24  68.96  20  60  3  16.66  01  المجموع الجزئي

  40  16  31.10  9  -  02  83.33  05  لا

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

هذا یؤدي إلى  ز في توزیع المهام بین العمال وییتضح لنا من خلال معطیات الجدول أنه یوجد تمی
 27.5من المبحوثین، في حین ترى نسبة  ℅ 32.5هذا ما أفادت به نسبة  بین العمال وصراع حدوث 

، أما الفئة المتبقیة ترى أنه لا یوجد المهني بالإجهادیز یؤدي إلى الشعور یمن مفردات العینة أن هذا التم
  .℅ 20قدرت نسبتهم بـ  یز في توزیع المهام بین العمال ویتم

فریقیة لمهام بین العمال داخل الشركة الإیز في توزیع ایجد تمأنه یو الجدول نستنتج من خلال معطیات  و
ا بالإجهاد المهني إلا أن هذالشعور  بین العمال و صراعیز یؤدي إلى حدوث یرغم أن هذا التم زجاج لل

قدمیة ، الكفاءات الأأسس منها، التخصصالتمییز طبیعي لأن توزیع المهام لابد أن یكون مبني على عدة 
العلاقات الإنسانیة بین العمال، إلا أن الإدارة  رغم تأثیره السلبي على سیر العمل و ،الخبرة ،في العمل

هذا ما أفادت به المقابلة التي  خلال إتباع إجراءات وسیاسات خاصة و منتسعى إلى تجاوز هذا التمییز 
  .قمنا بها مع بعض المسؤولین

  :فيسلوب المناسب في العمل یساهم الأ: 32الجدول رقم 

  العینة        
  

  المجموع  ذیعمال التنف  عمال التحكم  الإطارات
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  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  الإحتمالات

المهني  التحدید
  الأدوار للأهداف و

03  50  03  60  05  17.24  11  27.5  

توفیر ظروف عمل 
  مناسبة

03  50  -  -  19  65.5  22  55  

القضاء على العمل 
التفكیر  الروتیني و

  السلبي

-  -  02  40  05  17.24  07  17.5  

  -  -  -  -  -  -  -  -  خرى تذكرأ
  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

یتبین لنا من خلال معطیات الجدول أن الأسلوب المناسب في العمل یساهم في توفیر ظروف عمل 
ترى أن الأسلوب المناسب في العمل یساهم في  ℅ 27.5أما نسبة  ℅ 55مثلتها نسبة  مناسبة و

ترى أنه یساهم في القضاء على العمل  ℅ 17.5النسبة المتبقیة  الأدوار، و الدقیق للأهداف و التحدید
  .التفكیر السلبي الروتیني و

داء الجید، كما الأ علیه فالأسلوب المناسب في العمل یساهم في توفیر ظروف عمل مناسبة للعمل و و
، لإنجازهة العمل المكلف المؤسسحیث یعرف كل عامل في  ،دوارالأ هم في التحدید الدقیق للأهداف ویسا

بالتالي تجاوز المشاكل المطروحة  ، والتفكیر السلبي كما یساهم أیضا في القضاء على العمل الروتیني و
 صاحب العمل و لعمال وانشوء علاقات صناعیة بین  تحقیق الرضا الوظیفي للعمال و في بیئة العمل و

  .العاملین  رة وتكوین صلات بین الإدا

یبین توفیر التخطیط فهم مشترك داخل المؤسسة حول الأهداف التي : 33الجدول رقم 
  .تسعى إلى تحقیقها

  العینة        
  

  الإحتمالات

  المجموع  ذعمال التنفی  عمال التحكم  الإطارات

  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت  ℅  ت
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  80  32  82.75  24  60  03  83.33  05  نعم

  20  8  17.24  05  40  02  16.66  01  لا

  100  40  100  29  100  05  100  06  المجموع

ك داخل نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد العینة یرون أن التخطیط یوفر لهم فهم مشتر 
لنسبة المتبقیة ترى أن افي حین  ℅ 80یمثلون نسبة  سعى إلى تحقیقها والمؤسسة حول الأهداف التي ت

قدرت نسبتهم  هداف التي تسعى إلى تحقیقها ومشترك داخل المؤسسة حول الأهم فهم التخطیط لا یوفر ل
  .من مفردات العینة المدروسة ℅ 20بـ 
فریقیة للزجاج یساهم في توفیر فهم للعمال ه النسب أن التخطیط في الشركة الإنستنتج من خلال هذ و 

 مفهومة و الأهداف واضحة و ، حیث أن التخطیط یجعلف التي تسعى المؤسسة إلى تحقیقهاحول الأهدا
  .أهدافهابالتالي تحقق المؤسسة  منظمة خاصة إذا تم إشراك العمال في عملیة التخطیط و

  
  

  :ستنتاجات الجزئیة لنتائج الدراسةالا: اثانی
 لدراسة في ضوء الدراسة المیدانیةمناقشة فروض ا:  
  : طبیعة عینة الدراسة -1

  : عرض النتائج العامة للدراسةتبین 
  .من عینة البحث ذكور ℅ 90-
  .سنة 30قل من أإلى  20من عینة البحث یتراوح أعمارهم من  ℅ 40-
  .من عینة البحث متزوجون ℅62.5-
  .من عینة البحث ذوي المستوى التعلیمي الثانوي ℅47.5-
  .من عینة البحث یشغلون وظیفة عمال التنفیذ ℅ 72.5-
  .سنوات 10سنوات إلى أقل من  3لعمل من من عینة البحث تتراوح أقدمیتهم في ا ℅.37-
   :من خلال ما سبق نستنتج بأن و
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یرجع ذلك إلى طبیعة العمل الصناعي الذي یمیل إلیه الذكور باعتباره  أغلب أفراد العینة ذكور و -
 .الجهد في طبیعة العمل طلب القوة ویت
الحیویة في  هذا یعكس النشاط و سنة و 30إلى أقل من  20أغلبیة أفراد العینة تتراوح أعمارهم من  -

 .الصناعي الحماس للعمل خاصة الیدوي و لدیهم الطاقة و المؤسسة باعتبارهم ینتمون إلى فئة الشباب و
 .مسؤولیاتهم اتجاه عائلاتهم لتزاماتهم واذلك بسبب  أفراد العینة متزوجون وأغلبیة  -
الذي لا ذلك باعتبار طبیعة عملهم في مستوى التنفیذ  ي واد العینة ذوي مستوى تعلیمي ثانو معظم أفر  -

 .یتطلب مستوى تعلیمي عالي
هذا یرجع إلى النظام الذي تتبعه المؤسسة باعتبارها مؤسسة صناعیة  معظم أفراد العینة عمال تنفیذ و -

 .الخ....الصیانة تسییر الوسائل و تحتاج إلى عمال مختصون في التنفیذ و
علیه فهم  سنوات و 10 سنوات إلى أقل من 3 لهم أقدمیة في العمل تتراوح منمعظم أفراد العینة  -

 .لهم معرفة جیدة بالمؤسسة یتمتعون بالخبرة الكافیة و

  :التعرف على حاجات العمال و الاتصال: نتائج الفرضیة الأولى -2
  :من خلال تحلیلنا للفرضیة الأولى توصلنا إلى النتائج التالیة

 .بین رئیس العمل بینهم و اتصالالمبحوثین صرحوا بأن هناك  من ℅95.55 -
 .الشفویةمن المبحوثین صرحوا بأن وسائل الاتصال بهم هي الوسائل  ℅70 -
 .بهم یساهم في التعرف على حاجاتهم المادیة من المبحوثین أجابوا أن الاتصال ℅77.5 -
 .الاجتماعیةالإدارة یساهم في تلبیة حاجاتهم  من المبحوثین أجابوا أن التواصل بین العمال و ℅60 -
 .القرارات یؤدي إلى حل مشاكلهم  اتخاذمن المبحوثین أجابوا أن المشاركة في  ℅87.5 -
 .من المبحوثین أجابوا أن الاتصال بهم یساهم في التعرف على حاجاتهم المعنویة ℅77.5 -
  .العمل أوقاتخارج  الاتصالمن المبحوثین أجابوا أنه هناك فائدة  ℅ 45 -

بالعمال  الاتصالیساهم التي مفادها  لى ویتضح لنا من خلال الشواهد الكمیة السابقة تحقق الفرضیة الأو 
 .على حاجاتهم التعرف في
هو ما  ، ومالللعالمعنویة  ذلك أن الاتصال بالعمال یساهم في التعرف على الحاجات المادیة و و

 ،16كما هو مبین في الجدول  الاجتماعیةتلبیة الحاجات كذلك  و ،14 و 13یوضحه الجدولین رقم 
هو ما یبینه الجدول رقم  باستخدام الوسائل الشفویة و العمال یتم و دارةإضافة إلى أن الاتصال بین الإ
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راك العمال في حیان، كما أن إشلإدارة في بعض الأدون إهمال الوسائل الكتابیة التي قد تستخدمها ا ،12
هو ما  تجاوز المشاكل المطروحة في بیئة العمل و قرارات یساهم في حل مشاكل العمال وال اتخاذعملیة 

هو ما یؤدي إلى نشوء علاقات  خارج أوقات العمل و للاتصالكما توجد فائدة  ،15بینه الجدول رقم 
نشوء  الرفع من الروح المعنویة للعمال و شخصیة واجتماعیة بین العمال مما یساهم في زیادة الإنتاج و

  .17هو ما یوضحه الجدول رقم  علاقات طبیة بین العمال و

  :تحفیز العمال الوحدات الإداریة و التنسیق بین: نتائج الفرضیة الثانیة - 3
  : من خلال تحلیلنا للفرضیة الثانیة توصلنا إلى النتائج التالیة

  .من المبحوثین اقروا أن تنسیق العلاقات بین الإدارات یدفع إلى العمل الجماعي ℅ 95-
  .تنسیق العمل یؤدي إلى بذل مجهود أكبر من طرف العمالبأن  اأجابو  من المبحوثین ℅ 95-
  .لى التكامل بین الوحدات الإداریةمن المبحوثین أجابوا بأن المسؤولین یشجعون ع ℅ 62.5-
  .متمیز جماعيمن المبحوثین أجابوا بأن الإدارة تقدم حوافز للعمال في حالة قیامهم بعمل  ℅ 65-
المعنویة في حالة التنسیق بین  تقدم حوافز بنوعها المادیة و المؤسسةمن المبحوثین أجابوا أن  ℅ 42.5-

  .وحداتها
  .التنسیق بین العمالالمبحوثین أجابوا أن الإدارة تقدم حوافز إیجابیة في حالة  من  ℅ 77.5-
  .عقوبات في حالة عدم وجود التنسیقتلجأ إلى فرض  الإدارةمن المبحوثین أجابوا أن  ℅ 75-
  .المبحوثین أقروا بعدم وجود تمییز بین العمال من حیث الحوافز التي تقدمها الإدارة من ℅ 52.5-

التي مفادها أن التنسیق بین  للدراسة ویتضح لنا من خلال الشواهد الكمیة تحقق الفرضیة الثانیة      
فإدارة الشركة الإفریقیة للزجاج تسعى إلى تقییم حوافز لعمالها  ،یؤدي إلى تحفیز العمال الإداریةالوحدات 

هو ما  أو كانت إیجابیة و 22رقم  هو ما تبین لنا من خلال الجدول وكانت مادیة أو معنویة  سواء
حیث أقر  المبذولالحوافز یكون بشكل عادل حسب الجهد  منح هذه و ،23یوضحه الجدول رقم 

التنسیق  غیابإلى الحوافز السلبیة في حالة  الإدارةتلجأ  و 25هو ما بینه الجدول رقم  المبحوثین بذلك و
هو ما یوضحه  التوبیخ الشفوي و من الأجر و كالاقتطاعبین وحداتها الإداریة بتطبیق إجراءات صارمة 

هو ما یتبین لنا  إلى العمل الجماعي و عمالها یدفع العلاقة بین الإدارة وما أن تنسیق ، ك24رقم الجدول 
تساهم في  اجتماعیةتكوین علاقات  ذلك من خلال تشجیع روح الفریق و و 21من خلال الجدول رقم 

  .بناء علاقات طبیة بین العمال
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  :في للعمالیهم في تحقیق الرضا الوظالتخطیط یسا: نتائج الفرضیة الثالثة - 4
  :ج التالیةئثالثة توصلنا إلى النتامن خلال تحلیلنا للفرضیة ال

  .عن عملهم ینمن المبحوثین راض ℅ 52.5-
  .راكهم في عملیة التخطیط یساهم في تحقیق الرضا عن العملمن المبحوثین أقروا بأن إش ℅ 82.5-
یساهم في خلق الشعور بالانتماء  المؤسسةراكهم في تحدید أهداف من المبحوثین اقروا أن إش ℅ 77.5-

  .لدیهم
  .من المبحوثین أقروا أن تحدید المسار المهني یخلق الشعور بالارتیاح في العمل ℅ 95-
  .من المبحوثین أقروا أن تحدید المهام یساهم في توفیر جو مناسب للعمل  ℅ 95-
  .ع المهام علیهممن المبحوثین أقروا بوجود تمییز في توزی ℅ 60-
المناسب في العمل یساهم في توفیر ظروف عمل  من المبحوثین أقروا بأن اختیار الأسلوب ℅ 55-

  .مناسبة
المؤسسة حول الأهداف التي تسعى  داخلمشترك  فهم المبحوثین اقروا بأن التخطیط یوفر من ℅ 80-

  .المؤسسة إلى تحقیقها

التخطیط یساهم في ق الفرضیة الثالثة التي مفادها السابقة صد یةیتضح لنا من خلال الشواهد الكم    
كما  26هو ما یبینه الجدول رقم  عن عملهم و ینحیث أن المبحوثین راض، تحقیق الرضا الوظیفي للعمال

هو ما  توجد عدة عوامل تساهم في تحقیق الرضا الوظیفي لعمال أبرزها إشراكهم في عملیة التخطیط و
 لهمیساهم في خلق الانتماء  ؤسسة مماأهداف الم دإشراك العمال في تحدی كما أن ،27یبینه الجدول رقم 

 هداف الشخصیة للعمال ولأصبح الأهداف التنظیمیة مرتبطة بات علیه و ،28هو ما بینه الجدول رقم  و
خلق الشعور ی الذي افة إلى أن تحدید المسار المهنيهذا ما یساهم في الرفع من دافعیتهم للعمل إض

 كما أن التخطیط یساهم في تحدید المهام و ،29هو ما یوضحه الجدول رقم  ح في العمل وبالارتیا
  .30الأدوار مما یوفر جو مناسب للعمل حسب الجدول رقم  المسؤولیات و

  :العام للدراسة الاستنتاج: ثالثا
  : توصلنا من خلال الدراسة التي قمنا بها إلى النتائج التالیة

یة تفسیر البیانات المتعلقة بالفرضیات الفرعیة تأكد لنا تحقیق الفرض وتحلیل  من خلال عرض و -
حیث ، "تساهم العلاقات العامة في زیادة دافعیة العمال في المؤسسة"التي مفادها  العامة للدراسة و
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رغم  ة تساهم في زیادة دافعیة العمالالعلاقات العام أنالنتائج المتوصل إلیها  الشواهد الكمیة و أوضحت
 أنه لا توجد خلیة خاصة بالعلاقات العامة في المؤسسة محل الدراسة، فهي تعتمد على المدیریة العامة و

التخطیط الذي یساهم بشكل  التنسیق و و الاتصالالمتمثلة في  هامدیریة الموارد البشریة للقیام بوظائف
الحاجات المادیة أو  سواءیساهم في التعرف على حاجات العمال فالاتصال كبیر في زیادة دافعیة العمال 

، إضافة إلى التنسیق بین الوحدات الإداریة للمؤسسة مما یساهم الإنتاجبالتالي زیادة  المعنویة للعمال و
الحوافز الفردیة أو كذلك  في تحفیز العمال على العمل بالاعتماد على الحوافز المادیة أو المعنویة و

 أسلوبأنها تتبع  خاصة والإداریة السلبیة لتشجیع عملیة التنسیق بین الوحدات  أوالإیجابیة ة الجماعی
 اتخاذكما أن التخطیط یساهم في تحقیق الرضا الوظیفي للعمال من خلال إشراكهم من  ،العمل بالسلسلة

خلق الشعور  هذا یساهم في المسار المهني و تحدید المهام و و ؤسسةالم أهدافتحدید  القرارات و
  .الرضا عن العمل الارتیاح و بالانتماء و

للزجاج إلا أن المدیریة  الإفریقیةبالتالي یمكن القول أنه رغم غیاب قسم العلاقات العامة في الشركة  و    
، ون بوظائفها المتمثلة في الاتصالقسم التسویق بالمؤسسة یقوم مدیریة الموارد البشریة و العامة و
بالتالي تسود في المؤسسة علاقات  و ،فقط نشاطك، لذلك فالعلاقات العامة تمارس خطیطالت ،التنسیق

العمال من خلال ممارسة وظائفها التي تساعد على التكامل بین الوحدات  عامة جیدة بین المسؤولین و
  .توفیر جو مناسب للعمل و الإداریة

  :مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة: رابعا
 إلاإن النتائج التي توصلنا إلیها تختلف في مجملها عن بعض الدراسات التي تناولت موضوع الدراسة     

  : في مایلي اإدراجهیمكن  و" بلباش " دراسة الباحثة 
على تعزیز العلاقات  فعلاإلى أن العلاقات العامة الداخلیة تعمل " بلباش وداد" توصلت الباحثة     

عملیة الاتصال  القرار و عملیة اتخاذمن خلال مشاركة العمال في  لاقتصادیةافي المؤسسة  الإنسانیة
هو ما توصلت  ، والإنسانیةتوفیر الحوافز المعنویة للأفراد العاملین لتقویة العلاقات  داخل المؤسسة و

تعمل فعلا على تفعیل عملیة الاتصال داخل  عمالمع ال العلاقات العامة الداخلیة  إلیه دراستنا أن
تزید من دافعیة التي  الإنسانیةقوى العلاقات وافز المعنویة للأفراد العاملین یتوفیر الحكذلك  المؤسسة ، و

  .هذا ما توصلت إلیه نتائج دراستنا العمال في المؤسسة إلا أن هذه الحوافز وحدها لا تكفي و
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ى أن تناقضت نتائج دراستها مع نتائج دراستنا، حیث توصلت إل" ش بسمةبوكر " أما دراسة الباحثة      
علیه فسیاسة التحفیز على مستوى المؤسسة لا تتم  ، وغیر إیجابیته و العلاقات العامة تظهر سلبیة

تساهم ایجابیة في حین دراستنا توصلت إلى أن العلاقات العامة  ،الإیجابي الاتجاهالعلاقات العامة في 
التي تقوم بها رغم غیاب قسم خاص بالعلاقات و الأدوار فیز على العمل من خلال الأنشطة في التح

  .العامة
تختلف نتائج دراستها مع نتائج دراستنا حیث توصلت إلى أن " مارس هناء" كما أن دراسة الباحثة      

لدى العمال أما انخفاض نسبة الدافعیة لدى  الإنتاجالاتصال الرسمي یؤدي إلى الرفع من نسبة دافعیة 
، في حین دراستنا توصلت إلى أن الاتصال یساهم في التعرف العینة تمثل في طول الخط الإداريأفراد 

  .رتبطة بمدى إشباعهم لهذه الحاجاتعلى حاجات العمال أما الدافعیة م

  :شة النتائج في ضوء أهداف الدراسةمناق: خامسا
الدراسة إلى تحقیق ما كانت تهدف إلیه حیث تمكنا من الإحاطة بمختلف جوانب الموضوع  هذه توصلت

میدانیا فقد مكنتنا من معرفة الكیفیة التي تساهم بها العلاقات العامة في زیادة الدافعیة  متغیراته نظریا و و
لي  من جانب الدافعیة  الطریقة المعمول بها في علاقاتها  مع الجمهور الداخ عند العمال في المؤسسة و

  .سد ذلك من خلال الوظائف الممارسةتج و
هو ما  الكشف عن مساهمة العلاقات العامة في زیادة دافعیة العمال و إلى ةه الدراسهذ تهدفحیث 

من خلال وظائفها الممارسة  أن العلاقات العامة جنتائال الدراسة، حیث أثبتتتوصلنا إلیه من خلال نتائج 
 منهاوظائف تلك التؤدي  بالمؤسسة، حیث توجد عدة أقسام قسم خاص بالعلاقات العامةغیاب  مرغ و

قسم  نائب المدیر و في حین المدیر و ،المدیریة العامة یقومان بالاتصال الداخلي قسم الموارد البشریة و
  .التعامل مع الجمهور الخارجي للمؤسسة التسویق یقومون بالاتصال الخارجي و

ستنا هدفت إلى الكشف عن الدور الذي یلعبه الاتصال بالعمال في التعرف على حاجاتهم كما أن درا   
الاتصال بالعمال في التعرف على  عن مساهمة ت هذه الدراسةكشف حیث نتائج دراستنا، هذا ما أثبتته
  .اء كانت حاجات مادیة أو معنویةحاجاتهم سو 

معرفة ما إذا كان التنسیق بین الوحدات الإداریة یساهم في تحفیز العمال  هذه الدراسة إلى قد هدفت و    
م في تحفیز هو أیضا ما تحقق من خلال نتائج الدراسة، حیث أن التنسیق بین الوحدات الإداریة یساه و

  .استخدام المؤسسة للمختلف أنواع الحوافزالعمال من خلال 



الدراسة عرض و تحلیل نتائج                 الفصل الخامس                             
 

138 
 

و ما تحقق من ه تخطیط في تحقیق الرضا الوظیفي وإلى الكشف عن دور الأیضا  كما هدفت دراستنا
من خلال  للعمال حیث أن التخطیط یلعب دورا بارزا في تحقیق الرضا الوظیفي ،خلال نتائج الدراسة

 یساهم في توفیر جو مناسب للعمل و هذا وتحدید الأهداف التنظیمیة  إشراكهم في اتخاذ القرارات و
حیث تصبح الأهداف التنظیمیة جزءا من  ،بالانتماء إلى المؤسسةالشعور  الارتیاح في بیئة العمل و

  .لعماللهم في تحقیق الرضا الوظیفي هو ما یسا الأهداف الشخصیة للعمال و
  .  من خلال ما سبق نستنتج أن أهداف الدراسة تتوافق مع نتائجها و

  :صعوبات الدراسة: سادسا
  : هي لقد صادفتنا في إنجاز هذا البحث صعوبات و

  .نقص الدراسات السابقة في موضوع دراستنا - 1
  .قلة المراجع في المكتبة الجامعیة حول العلاقات العامة - 2
  .قصر الفترة الزمنیة التي تمت فیها الدراسة - 3
  .صعوبة الدخول إلى المؤسسة محل الدراسة لإجراء الدراسة المیدانیة - 4
 .الأساتذةبعض  كذلك عمال المكتبة و دارة وعدم تلقي الدعم من قبل الإ - 5
 
 

  :التوصیات الإقتراحات و: سابعا
ضرورة وجود قسم خاص بالعلاقات العامة باعتباره قسم حیوي یقوم بوظائف متنوعة تساهم في نجاح  - 1

  .وى الداخلي أو المستوى الخارجيالمؤسسة سواء على المست
  .ضرورة الاهتمام بالجانب الإنساني للعمال في المؤسسة - 2
  .دارةالإ العمال و تفعیل عملیة الاتصال بین - 3
  .تشجیع الإدارة على ذلك داریة وضرورة التنسیق بین الوحدات الإ - 4
البحث عن مختلف الطرق التي تساهم في زیادة دافعیة العمال، باعتبارها المحرك الأساسي لأي  - 5

  .مؤسسة
الأهداف التنظیمیة بهدف تحقیق الرضا الوظیفي للعمال  تحدید إشراك العمال في عملیة التخطیط و - 6

  .الولاء للمؤسسة مما یساهم في خلق الشعور بالانتماء و
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  .یساهم في الرفع من دافعیة العمالمجدي  یجب على أي مؤسسة تطبیق نظام حوافز عادل و - 7
ین الإدارة أن تعمل المؤسسة على إعداد مجلة خاصة تشمل كل المستجدات لدعم عملیة الاتصال ب - 8
  ).العمال( الجمهور الداخلي  و
  .المعنویة تحسین ظروف العمل المادیة و - 9

التعامل معهم بالأخلاق الحسنة  لیس آلات و المعاملة الإنسانیة الحسنة للعمال باعتبارها بشر و -10
  .تمكین العمال من حقوقهم النابعة من الوازع الدیني و

  .التشجیع على العمل الجماعي بصفة مستمرة -11
  .العمال حل مشاكل العمل و -12
  .ریاضیة داخل المؤسسة خلق نشاطات ثقافیة و -13
  .قدرات العمال عن طریق التدریب ت وتنمیة مؤهلا تشجیع المبادرات الحسنة و -14
الاستخدام  مات ولمعلو و االعمل على مواكبة التطور التكنولوجي في مجال تكنولوجیا الاتصال  -15

  .كذلك وسائل الإنتاج و الشبكات الأخرى، و للإنترنتالأوسع 
من جهة أخرى تخصیص میزانیة لزیادة  تحسین الخدمات الاتصالیة للجمهور الداخلي من جهة و -16

 .دعم الأنشطة الخاصة بالعلاقات العامة
  
  

  :خلاصة الفصل
تفسیرها تبین لنا أن فروض  تحلیل النتائج و بعد عرض و من خلال ما تطرقنا إلیه في هذا الفصل و    

علیه یمكن القول أن  بالتالي تحقق الفرضیة العامة و محققة بناءا على النتائج المتحصل علیها، والدراسة 
  .العلاقات العامة تساهم في زیادة دافعیة العمال في المؤسسة
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العلاقات العامة والدافعیة عند العمال في المؤسسة                                    خاتمة           
 

 د 
 

  :خاتمة
ساهمة العلاقات العامة في زیادة على م من هدف رئیسي یتمحور حول التعرف انطلقت هذه الدراسة      

ها في القسم النظري ناالمعلومات التي تناول العمال في المؤسسة، وتأسیسا على المعطیات وعند الدافعیة 
 التي تم الحصول علیها من میدان الدراسة أثبت أن العلاقات العامة تساهم في الإحصائیات والبیانات  و

التنسیق بین  و صال بالعمال للتعرف على حاجاتهممن خلال الاتزیادة دافعیة العمال في المؤسسة،
كذلك  التخطیط الذي یساهم في تحقیق  وؤدي إلى تحفیز العمال على العمل،الوحدات الإداریة التي ت

هذا ما یجعل العلاقات العامة  داخل المؤسسة وظیفة إداریة متمیزة تساهم في  وللعمال، الوظیفي الرضا
جعل  تقریب المسافات بین الأفراد في العمل و الاجتماعیة داخل المؤسسة و تفعیل العلاقات الإنسانیة و

المادیة  النفسیة و ة وجتماعیفتشبع بذلك الحاجات الاالتعاون، وجو العمل یتمیز بالتفاهم  المتبادل 
  .بالتالي تزول الصراعات بین العمال للأفراد و

التطور تعمل باستمرار على تدعیم  الجزائریة المزید من التقدم و الاقتصادیةحتى تحقق المؤسسة  و     
د ترشی بذلت أیضا مجهودات لتحسین و وهتمام بالجانب الإنساني للعمال،طاقاتها البشریة من خلال الا

طرق  كذلك تسعى المؤسسات الاقتصادیة إلى الاهتمام بدافعیة العمال و والعلاقات العامة في بیئة العمل،
  .زیادتها من خلال الاعتماد على نظام حوافز عادل

تبین لنا أنها  -أولاد صالح الطاهیر -للزجاج الإفریقیةمن خلال الدراسة التي قمنا بها بالشركة  و    
مالها كما أنها تساهم في ضروري لتحسین علاقاتها مع ع لعامة مطلب أساسي وتدرك أن العلاقات ا

رغم عدم وجود قسم خاص بالعلاقات العامة في المؤسسة إلا أن وظائفها ممارسة من طرف تنمیتها،
بة للعلاقات التسویق بالنس سمق وبالنسبة للعلاقات الداخلیة، مدیریة الموارد البشریة المدیریة العامة و

ذلك من أجل  وتحفیزهم، ى لزیادة دافعیة عمالها وبالتالي فالشركة الإفریقیة للزجاج تسع وارجیة،الخ
 توفیر بعض احتیاجاتهم و زیادة دافعیة عمالها عن طریق الاتصال بهم و الوصول إلى تحقیق أهدافها و

  .التنسیق طرق واضحة كالتخطیط و ذلك وفق أسس و مراعاة مطالبهم و

 



  

  :الباب الثاني

  الإطار المیداني للدراسة
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  قائمة الملاحق

  
  



  -جیجل – جامعة محمد الصدیق بن یحي
  جتماعیةالا العلوملیة العلوم الإنسانیة و ك

  جتماعقسم علم الا
  

  :ستمارة بحث بعنوانا
      

 

 

  جتماعفي علم الالنیل شهادة الماستر  ةكملرة مــمذك
   .علاقات عامةجتماع علم الا: تخصص

                                      
  :تحت إشراف الأستاذة          :                                         ینمن إعداد الطالبت

  .وناسي سهام -                                                     . بوحامة غنیة -
 .شخباب نادیة -
  

كرموا لا تستعمل إلا لأغراض علمیة نرجو منكم أن تت ستمارة سریة وإن معلومات هذه الا :ملاحظة
  .موضوعیة ستمارة بكل صدق وبالإجابة على أسئلة هذه الا

  .في المكان المناسب)  x(ذلك عن طریق وضع علامة  و
  
  

  

  .2015/  2014: السنة الجامعیة

  

  

  

  عند العمال في المؤسسةالدافعیة  العلاقات العامة و
 -أولاد صالح  الطاهیر –دراسة میدانیة بالشركة الإفریقیة للزجاج 



  .الشخصیةات البیان: المحور الأول
                                                                                                                             أنثى                          ذكر  :الجنس - 1
  سنة        40إلى أقل من  30من    سنة         30إلى أقل من 20من : السن – 2
  سنة فما فوق 40من  
  أرمل     مطلق           متزوج              أعزب         : الحالة الاجتماعیة - 3
  جامعي        ثانوي             متوسط            بتدائي       ا : المستوى التعلیمي- 4

  ....................................................................أخرى تذكر
  عامل تنفیذ  عامل تحكم                   إطار     : الوظیفة - 5
  سنوات      10سنوات إلى أقل من  3من             سنوات       3أقل من  : الأقدمیة - 6
  سنة فما فوق 15من                 سنة 15من                سنوات إلى أقل  10من  

  .حاجات العمال التعرف على تصال والإ  :المحور الثاني
    نعم                    لا          هل یتصل بك رئیسك في العمل؟ - 7

  : كإذا كانت الإجابة بنعم ما سبب ذل
  التعلیمات لتنفیذ العمل     تبلیغك بالأوامر و             انشغالاتك وعلى حاجاتك التعرف 

  إطلاعك على المستجدات الجدیدة في المؤسسة
  ......................................................................أخرى تذكر

  ؟ تصال بككیف یتم الا - 8
  باستخدام وسائل مصورة       باستخدام وسائل مكتوبة              باستخدام وسائل شفویة 

  باستخدام وسائل إلكترونیة
  تصال بك في التعرف على حاجاتك المادیة؟ هل یساهم الا- 9

  نعم                  لا 
  هي ؟ عم مانإذا كانت الإجابة ب

.............................................................................  
  ؟ جتماعیةلإدارة یؤدي إلى تلبیة الحاجات الاهل التواصل بین العمال وا -10

  نعم                 لا 
  :جابة بنعم فیم تتمثل هذه الحاجاتإذا كانت الإ

  التكفل الجید بالأفراد ضحایا حوادث العمل                جتماعیةرعایة الاالخدمات 
  رعایة أطفال العاملین                        توفیر السكن
أخرى تذكر 

..........................................................................................  
  
  
  



  
  ؟ العمال یؤدي إلى حل مشاكل العمال و المسؤولین  تخاذ القرارات بین هل المشاركة في ا -11

  لا                      نعم        
  تصال بالعمال في التعرف على حاجاتهم المعنویة؟ هل یساهم الا - 12

  لا      نعم                       
  :انت الإجابة بنعم هذه الحاجات هيإذا ك

  الاحترام     الشعور بالتقدیر و                     الأمن داخل الجماعة 
 تحقیق الذات                            نتماء       الا

  أخرى تذكر 
.................................................................................... 
  تصال خارج أوقات العمل؟ ما هي فائدة الا رأیكحسب  -13

  جتماعیة  ا نشوء علاقات شخصیة و                    بكل حریة التعبیر عن الآراء 
 التقریب بین وجهات النظر

  ذكرتأخرى 
.................................................................................... 

  .التنسیق بین الوحدات الإداریة وتحفیز العمال : المحور الثالث
  فع إلى العمل الجماعي؟دی الإداراتهل تنسیق العلاقات بین  رأیكفي  -14

  لا              نعم               
  : إذا كانت الإجابة بنعم ذلك یؤدي إلى 

  تجاوز المشاكل المطروحة في العمل              تشجیع روح الفریق بین الوحدات الإداریة 
  التكیف مع بیئة العمل

  تذكرأخرى  
.....................................................................................................  
  هل تنسیق العمل یؤدي إلى بذل مجهود أكبر من طرف العمال ؟  -15

  لا    نعم                  
  هل المسؤولین یشجعون على التكامل بین الوحدات الإداریة؟  -16

  لا  نعم                   
  هل تقوم الإدارة بتقدیم حوافز للعمال عند ما یقومون بعمل جماعي متمیز ؟  -17

  لا    نعم                  
  ن وحداتها؟ بیة في حالة التنسیق ؤسسما نوع الحوافز التي تقدمها الم -18

  معنویة                   مادیة           

  



  : إذا كانت الإجابة بـمادیة فیم تتمثل
  المشاركة في الأرباح        التطویر       تقدیم فرص للتدریب و               ات و علا

  أخرى تذكر
.................................................................  
  : كانت الإجابة بمعنویة فیم تتمثل إذا

  اشتراك العاملین في اتخاذ القرارات   تقدیر جهود العاملین                 التقدم فرص الترقیة و
  أخرى تذكر

....................................................................  
  رة حوافز إیجابیة؟ في حالة وجود تنسیق بین العمال هل تقدم الإدا -19

  لا           نعم                 
  : إذا كانت الإجابة بنعم ما نوعها 

  المكافآت      توسیع العمل           إثراء و             الثناء المدح و
  أخرى تذكر

..................................................................  
  عقوبات ؟  ضالإدارة إلى فر  أفي حالة غیاب التنسیق بین العمال هل تلج  -20

  لا        نعم                
  : إذا كانت الإجابة بنعم ما نوع العقاب

  إنذار كتابي              التوبیخ الشفهي                      من الأجر  الاقتطاع
  الفصل النهائي عن العمل                            الفصل المؤقت عن العمل

  .........................................................................................أخرى تذكر
  هل هناك تمییز بین العمال من حیث الحوافز التي تقدمها الإدارة ؟  -21

  نعم                      لا 
  : الإجابة بنعم هل تلجأ إلى  إذا كانت

            تأخیر إنجاز المهام                   التغیب                                التأخر
 الإدارة نشوء صراع بین العمال و بین زملائك نشوء صراع بینك و

  ................................................أخرى تذكر
  

  

  

  

  



   .طیط وتحقیق الرضا الوظیفي للعمالالتخ: الرابع المحور 

  هل أنت راض عن عملك ؟  -22
  لا        نعم                  

  في حالة الإجابة بلا إلى ما یرجع ذلك ؟ 
....................................................................................  

  في عملیة التخطیط یجعلك راض عن عملك؟  راككتاشهل  -23
  لا         نعم               

  إلیها؟ بالانتماءة یخلق لك الشعور ؤسسفي تحدید أهداف الم راككتاشهل  -24
  لا         نعم              

  في العمل ؟ بالارتیاحهل یؤدي تحدید المسار المهني إلى الشعور  -25
  لا        نعم               

  لمهام یساهم في توفیر جو مناسب للعمل؟ اهل تحدید  -26
  لا       نعم                

  في توزیع المهام بین لعمال؟  مییزهل هناك ت -27
  لا           نعم             

  إذا كانت الإجابة بنعم إلى ما یؤدي ذلك ؟ 
  الشعور بالإجهاد المهني                  حدوث صراع بین العمال

  أخرى تذكر
......................................................................  

  :العمل یساهم فيسلوب المناسب في لأا اختیارهل  -28
  توفیر ظروف عمل مناسبة                        الأدوار للأهداف والدقیق التحدید 

  التفكیر السلبي  الروتیني والقضاء على العمل 
  أخرى تذكر 

.................................................................  
  هل یوفر التخطیط فهم مشترك داخل المؤسسة حول الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها ؟ -29

  لا            نعم                     
 



   جیجل  -أولاد صالح الطاهیر –فریقیة للزجاج الهیكل التنظیمي للشركة الإ

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

 

 الموارد البشریة ةمدیری: المصدر 

 المدیریة العامة

 البیئة الأمن و مساعد المدیر العام مكلف بالنوعیة النظافة و لعام المكلف بالأمانةامساعد المدیر 

 سائق المدیریة العامة مسؤول إدارة النوعیة

 التسییر خلیة الرقابة و رئیس مسؤول الإعلام الآلي

 قــدقــم
 ةـــــابــیـام بالنـــــــــر العـــالمدی

 ةـــانــالأم

 مدیریة التجارة

 ارـــمسؤول المن

 صیانةال و مدادمدیریة الإ الموارد البشریة مدیریة  المحاسبة مدیریة المالیة و مدیریة الإستغلال



 

  
  

  
 

 

 مـلـخـص الـدراسـة
 



  :ملخص الدراسة
كانـت تهـدف  و" الدافعیـة عنـد العمـال فـي المؤسسـة العلاقـات العامـة و"جاءت دراستنا تحت عنوان         

 یـة العمـال فـي المؤسسـة ، وعهذه الأخیرة إلى معرفـة الكیفیـة التـي تسـاهم بهـا العلاقـات العامـة فـي زیـادة داف
بجیجــل، حیــث بلــغ عــدد  –أولاد صــالح الطــاهیر  –الشــركة الإفریقیـة للزجــاج  يهــذه الدراســة فــ إجــراءلقـد تــم 

ــة ال"تــم اختیــارهم عــن طریــق  عــاملا و 40أفــراد العینــة  ــة الطبقی لقــد تــم اســتخدام المــنهج  ، و"ةقصــدیالعین
الملاحظـة المعلومات فقـد تمثلـت فـي  الوصفي، أما بالنسبة للأدوات التي اعتمدنا علیها في جمع البیانات و

  .الاستمارةالسجلات، بالإضافة إلى  البسیطة، المقابلة الحرة، الوثائق و
  :لقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة  و         
  .في زیادة دافعیة العمال في المؤسسة العامة تساهم العلاقات  -
  .یساهم الاتصال بالعمال في التعرف على حاجاتهم -
  لوحدات الإداریة في تحفیز العمالیساهم التنسیق بین ا -
  .یساهم التخطیط في تحقیق الرضا الوظیفي للعمال -


