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  أ

  : ةــدمـــــمق
ه التحولات حققت ذلقد شهد العالم عدة تحولات وتغیرات متسارعة خلال السنوات الأخیرة الماضیة ، وه

تطورا وتقدما على مختلف الأصعدة ، حیث زاد نمو المؤسسات التي وظفت أعداد هائلة من العمال 
وعملت على تطویر وسائل الإنتاج وأسالیب العمل فیها عما كانت علیه من قبل بغرض تحقیق التفوق 

على اختلاف أنواعها  والتمیز في عالم الأعمال ومواجهة المنافسة الحادة ، حیث سعت المنظمات
لفرض نفسها في السوق عن طریق تحسین منتجاتها وزیادة الأرباح ، حیث انصب اهتمامها على 
الجانب التقني على حساب الجانب الإنساني ، فالبرغم من التطورات التي حدثت في المؤسسات بفعل 

المؤسسة ، ویرجع إلى اعتمادها  إلا أنها كانت بدایة لكثیر من المشاكل التي واجهتها،الثورة الصناعیة 
 دولي یعتبر القلب النابض للمؤسسة ذعلى الآلة أكثر من العاملین ، وهذا الإهمال للعنصر البشري وال

لك على ذوبالتالي انعكس ، شعور لدى الأفراد  بالنقص والملل في العمل وتثبیط الطاقات الكامنة لدیهم 
اكل وجب علیها إیجاد طرق جدیدة تهتم بتحسین علاقاتها ه المشذالمؤسسة ، ولكي تتجنب المؤسسات ه

ا الغرض زاد الاهتمام والاعتراف بالعلاقات ذالداخلیة مع العمال والاهتمام باحتیاجاتهم ومطالبهم ، له
ه المؤسسات لما لها من دور فعال في تنمیة وترشید العلاقات داخل ذالعامة خاصة الداخلیة من قبل ه

  .العمل وخارجه 
على تنمیة العلاقات مع العمال والاهتمام بمطالبهم ة تعمل من خلال وظائفها المختلفة علاقات العامفال

استنهاض طاقاتهم من أجل  الأسالیب التحفیزیة التي تمكن منكما تركز على مختلف  واحتیاجاتهم
  .تطویر وتنمیة المؤسسة 

ومن هنا تحاول دراستنا إبراز دور العلاقات العامة في تحفیز الطاقات الكامنة لدى العاملین بمدبغة   
  :لذا قسمت الدراسة إلى قسمین  الجلود بجیجل

  :ویتضمن أربع فصول  :ريـــــــــــــــــــالنظالإطار  .1
  ار موضوع الدراسة موضوع الدراسة وقد تضمن الإشكالیة ، أسباب اختی :الفصل الأول  یتناول  
أهمیة اختیار  موضوع الدراسة ، أهداف اختیار موضوع الدراسة ، فرضیات الدراسة ، تحدید المفاهیم  

  .وفي الأخیر تطرقنا إلى بعض الدراسات السابقة المشابهة لدراستنا 
المفسرة  یتناول المقاربات النظریة المفسرة للعلاقات العامة والمقاربات النظریة :الفصل الثاني  

   .للحوافز



 مقــــــــدمـة                               
 

 
  ب

  
 الأهمیة ودوافع الاهتمام بها  ات العامة من حیث النشأة والتطور،یتناول موضوع العلاق :الثالثالفصل 

   .الأهداف والوظائف ، كما تطرقنا إلى جمهور العلاقات العامة والمشتغلون بها الخصائص والمبادئ ،
تناولنا فیه تحفیز الطاقات الكامنة حیث تناولنا في الجزء الأول  أنواع الطاقات الكامنة   :الفصل الرابع 

أما الجزء الثاني فتطرقنا إلى أهمیة الحوافز ، المبادئ والأهداف ، أنواع أنظمة الحوافز ، شروط نجاح 
د وخصائص نظام قواع ،وفعالیة نظام الحوافز ، معیقات الحوافز ، كما تناولنا أسس منح الحوافز 

  .الحوافز وأخیرا مراحل تصمیم الحوافز 
  :ویتضمن الإجراءات المنهجیة للدراسة وینقسم إلى فصلین  :الإطار التطبیقي. 2

تناولنا فیه مجال الدراسة المكاني ، الزمني والبشري ، العینة ونوعها ، كما تناولنا : الفصل الخامس 
  .وأسالیب التحلیل الكمیة والكیفیة ... ن ملاحظة واستمارة المنهج المستخدم وأدوات جمع البیانات م

استخلاص  الفرضیات،ویتضمن تحلیل نتائج الدراسة من عرض البیانات، مناقشة : الفصل السادس
  .النتائج

   في الأخیر أنهینا دراستنا بالخاتمة كحوصلة لبحثنا ، بالإضافة إلى قائمة المراجع والملاحق المتمثلة في   
  .وجدول صدق المحتوىالاستمارة والهیكل التنظیمي وأسئلة المقابلة وقائمة الأساتذة المحكمین للاستمارة 
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3 

  : ة ـیــالــالإشك: 1-1
 ا الكونذتعتبر العلاقات العامة ظاهرة إنسانیة اجتماعیة وحضاریة، ارتبط وجودها بنشأة الإنسان في ه

العلاقات بالتوتر والتعارض ه ذفأینما یوجد تجمع إنساني لا بد من قیام علاقات بین أفراده ، وقد تتسم ه
  .أو ترتقي إلى مستوى التفاهم والتأیید والتضامن المتبادل 

ففي المجتمعات البدائیة كانت العلاقات العامة بین الأفراد بسیطة ومباشرة ، غیر أن تعقید الحیاة 
لمؤسسات الاجتماعیة وتخصص الوظائف وقیام الحضارات الحدیثة أدى إلى تعقد وتشابك العلاقات بین ا

، الأمر الذي لفت أنظار المنظمات إلى ممارسة ) الداخلیة والخارجیة ( والجماهیر التي لها علاقة بها 
وظیفة العلاقات العامة من أجل تجسید الصلات وترشید العلاقات ، فهي رمز للتفاهم الإنساني حیث أنها 

عد من ضروریات المنظمات الحدیثة تبدل جهدا كبیرا لتحقیق التكیف بین المؤسسات وجماهیرها الذي ی
فالمؤسسات الیوم تتجه على اختلاف طبیعة نشاطاتها وتوجهاتها لتحقیق معدلات أعلى في مجال الإنتاج 

ه التنمیة ذوالتنمیة الاقتصادیة ، ومما یفترض وهي تمضي قدما في إحراز التقدم أن تواجه متطلبات ه
ن تحقیق الرقي والتقدم للمؤسسة إقدر كبیر من النجاعة ، واحتیاجاتها بواسطة آلیات وأفراد یتمتعون ب

ه الأخیرة لا یمكن أن تعمل دون قوى ذلك أن هذ ،واستمرارها لا یعتمد على ما تملكه من موارد مادیة فقط 
إنسانیة منتجة توجهها وتحسن استخدامها لتحقیق أهداف المؤسسة ، فمهما امتلكت من رأس مال وآلات 

ارد البشریة تحتل المرتبة الأولى وبدونها لا یمكن أن تستمر المؤسسة في التفوق ومعدات تبقى المو 
والتطور ، لأنها العقل المدبر والمخطط لسیر الأعمال والمحرك للآلات ، وعلیه فهي الموجه لجمیع 

ها العنصر البشري في تطویر العمل وزیادة یالعناصر المكونة للمنظمة ، ونظرا للأهمیة البالغة التي یكتس
به وتطویر قدراته ومهاراته وتنمیته بهدف جعله قوة منتجة  الاهتمامفعالیة المؤسسة واستمرارها یجب 

لك من خلال التحفیز الذي یعتبر مطلبا هاما ، لكونه یمثل استثمار طویل الأجل ذمستقرة وفعالة ، و 
فعها لاستقطاب جهودهم وتعاونهم من منطلق تحدید الاحتیاجات الأفراد ود تیساهم في توجیه سلوكیا

شباعها ، فكما هو معروف مند التحاق الفرد بمنصب عمله تظهر بعض الحاجات التي  الفعلیة لهم وإ
یرغب في إشباعها ، وبالتالي فإن متطلبات استمرار نشاطه وعطائه بطریقة معینة یرتبط بالأسالیب 

ا الأساس تمثل الحوافز المادیة أحد الأسالیب الهامة في التأثیر ذات وعلى هالموجهة لإشباع تلك الحاج
علیه ضمن مجموعة كبیرة من أنواع الحوافز الإیجابیة الأخرى ، حیث أن تقدیم المكافآت التشجیعیة أو 

داء الذي  یعلو على مستوى الأ المبذولاقتطاع نسبة من الأرباح السنویة ومنحها للفرد تعبیرا عن الجهد 
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العادي أمر لا ینبع من فراغ ولا یتجه إلى فراغ ، بل هي ضرورة حتمیة تستدعي انتهاجها بغرض تعزیز 
الشعور والرضا والاستقرار بما ینعكس على التزامه بالمهام المنوط به والاجتهاد في تقدیم إسهامات فاعلة 

البشري إلى تأمین الجانب المادي  تخدم حاجة المؤسسة إلیها ، وبطبیعة الحال لا تقتصر تطلعات الكائن
فحسب بالرغم من أهمیته ، بل هناك حاجات ترتبط بالذات الإنسانیة ومعناه مراعاة العلاقات الإنسانیة 

لك من خلال توفیر جو مناسب للعمل ومعاملة العمال معاملة إنسانیة واستعمال أسالیب المدح ذوتدعیمها 
ا یؤدي إلى رفع الروح المعنویة لدیهم وزیادة ولائهم للمؤسسة ذم ، وهوالثناء تقدیرا لما یقدموه أثناء عمله

  .وبالتالي دفعهم إلى استخدام كل ما لدیهم من طاقات في سبیل تحقیق أهداف المؤسسة 
بل یتعداها إلى وسائل التحفیز  ،والتحفیز لا یقتصر فقط على وسائل الدعم وتعزیز الإیجابیة فحسب

على الشخصیة التي  وبات التأدیبیة التي یتم فرضها ، ویعتمد اختیار نوع التحفیزلك العقذالسلبیة بما في 
لك فإن التحفیز یتسم بطابع السببیة بحیث یختلف أسلوبه من ذیتمتع بها العامل أو الفرد المراد تحفیزه وب

یة لك لا بد من التركیز على الأسالیب التحفیز ذشخص لأخر ومن مكان لأخر ومن مؤسسة لأخرى ، ل
ه الأخیرة فائدة  ذالتي تؤدي إلى استنهاض الطاقات الكامنة لدى العاملین المؤسسات مما یكسب ه

ه الوظیفة ذلك تبنت المنظمات سیاسة العلاقات العامة حیث ازداد الوعي بأهمیة ممارسة هذولتحقیق 
لتحفیز من أهم داخل المؤسسات نظرا لما تلعبه من دور فعال في تحفیز العاملین ، حیث أن عملیة ا

المهام التي تقوم بها العلاقات العامة وعلى قدر نجاحها في تحفیز العاملین على قدر ما ستكسب 
نتاج هم ، لأنه بدون رضاهم وحافزیتهم لن ینجز العمل على أكمل وجه یتاحترامهم وثقتهم وحبهم وولاءهم وإ
واكتشاف  لاحتضانمة هي المساعدة ن فمهمة إدارة العلاقات العاذوفي ضوء أعلى معاییر الأداء ، إ

وعلى  وتسخیرها لمصلحة الفرد أولا ثم مصلحة العمل والمؤسسة ثانیا ،، القدرات والمحافظة علیها 
بالعنصر البشري بما أنه مصدر كل الطاقات والمسؤول عن تحصیل  الاهتمامالعلاقات العامة أن تكثف 
معرفة دور العلاقات العامة في تحفیز  علىدراستنا ا الأساس ترتكز إشكالیة ذكل الإنجازات ، وعلى ه

واستثمارها لخدمة المؤسسة ومعرفة في مؤسسة مدبغة الجلود بولایة جیجل الطاقات الكامنة لدى العاملین 
الطرق والأسالیب المناسبة والمشجعة في التحفیز من خلال خلق جو من التناسق والتناغم بین العامل 

 .لاتصال والتواصل لوجعلها بیئة مناسبة  والمؤسسة الذي یعمل فیها
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  : وعلیه فقد تم الانطلاق في دراستنا من تساؤل رئیسي مفاده         
  ما دور العلاقات العامة في تحفیز الطاقات الكامنة لدى العاملین في المؤسسة ؟       
  :ا السؤال التساؤلات الفرعیة التالیة ذویندرج ضمن ه      

  التدریب في تحسین أداء العاملین ؟هل یساهم  
  في تحقیق الرضا لدى العاملین ؟ الاتصالهل یساهم 

 هل تؤدي الحوافز المادیة إلى خلق الدافعیة لدى العاملین ؟  

  :فرضیات الدراسة :  1-2
صیاغة الفرضیة من الخطوات الأساسیة في البحث العلمي فهي عبارة عن افتراض یتم  تعتبر

  صیاغته بطریقة تجعله قابلا للاختبار ویمكننا من التنبؤ بوجود علاقة خاصة بین متغیرین 
  .أو أكثر

  :فترض الفرضیات التالیةنوللإجابة على الأسئلة المطروحة في الإشكالیة 
  :الفرضیة الرئیسیة 

  .للعلاقات العامة دور في تحفیز الطاقات الكامنة لدى العاملین في المؤسسة 
  :الفرضیات الفرعیة 

 .یساهم التدریب في تحسین أداء العاملین -1

 .في تحقیق الرضا لدى العاملین  الاتصالیساهم  -2

  .تؤدي الحوافز المادیة إلى خلق الدافعیة لدى العاملین - 3

  :أسباب اختیار الموضوع : 1-3
  الأسباب الذاتیة:  

نما ینبع من قناعتنا الشخصیة بضرورة الخوض فیه لأسباب  إن اختیار الموضوع لم یكن عشوائیا وإ
  :متعددة وهي

  توظیف المعارف النظریة ومحاولة معرفة مدى قدرة الباحث على تطبیق المعلومات وتوظیفها
 .واقعیا 

 نظور العلاقات العامة والحوافزمحاولة إلقاء نظرة على واقع المؤسسة الإنتاجیة من م. 
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  الرغبة في إبراز أهمیة وجود العلاقات العامة في المؤسسة بین عمالها وجماهیرها وأثارها على
 .سیرورة واستمرار المؤسسة 

  الأسباب الموضوعیة: 

 ا الإجابات عن تساؤلات وتفسیرات تحتاج ذالقیمة العلمیة للموضوع وما یحققه من أهداف وك
 .لتوظیف

  العامةالموضوع المراد دراسته یدخل ضمن تخصص العلاقات. 

  الرغبة في إبراز أهمیة وجود العلاقات العامة في المؤسسة ودورها في تحفیز العمال. 

  الأهمیة العلمیة والعملیة لكیفیة تطبیق نظام الحوافز على أرض الواقع. 

  علمیةمحاولة الإجابة على الفرضیات والوصول إلى حقائق. 

  :أهمیة اختیار الموضوع : 1-4
إن الحاجة الملحة للعلاقات العامة باعتبارها نشاطا حیویا داخل أي مؤسسة أو منظمة ، صار أمرا 
ضروریا لا یمكن الفرار منه ونتیجة للتغییر الكبیر الذي حدث في المجتمعات الحدیثة ومختلف 

  :وطبیعتها تكمن أهمیة الدراسة في  التغیرات الواسعة التي طرأت علیها من حیث شكلها وتكوینها
  .للعاملینالتأكد من مدى أهمیة العلاقات العامة في تحفیز الطاقات الكامنة  -
  .معرفة أهم السبل لتحفیز الطاقات الكامنة للعاملین  -
  .التأكد من وجود نظام للحوافز وبالتالي تحفیز الطاقات الكامنة  -

  :أهداف الدراسة : 1-5
ضوع قابل للدراسة من أهداف یضعها الباحث قصد الإجابة على التساؤلات والوصول لا یخلو أي مو 
  :أهدافوقد اندرج بموضوعنا عدة  المسطرة،إلى الأهداف 

 معرفة هل للعلاقات العامة دور في تحفیز الطاقات الكامنة.  
  معرفة الطرق التي تستخدمها العلاقات العامة في تحفیز العاملین. 

  الحقائق من خلال تشخیص الواقع الاجتماعي وتحلیله وتفسیره لإعطاء اقتراحات الكشف عن
 .مناسبة 

  الإجابة على الفرضیات الموضوعة. 
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  :تحدید المفاهیم : 1-6
مجموعة من المترادفات التي تحل محل الشيء المراد " دائما هي  kaplanالمفاهیم كما یقول كابلان 

  ."أن تعطي الفهم اللازم لما نحن بصدد تعریفه ه المترادفات كفیلة بذتعریفه ، ه
   ) 9ت ، ص أحمد جمال طاهر، د(

  :وهناك عدة مفاهیم في دراستنا وجب تحدیدها وهي 
 الــــــــــــدور:  

  وهي تعني في الأصل الفهرس والقائمة  Ratulesمشتق من الكلمة اللاتینیة  Rôleالدور  :لغة 
  )83ص ت، د جیوفاني بوسینو،(أو القید والسجل الذي تسجل فیه أشیاء معینة في ترتیب محدد 

  :اصطلاحا 
السلوك المتوقع من الفرد : " العلوم الاجتماعیة أحمد زكي بدوي الدور أنه  تیعرف معجم المصطلحا

  أفرادها الهیئة أو المؤسسة التي تستمد دورها من الأدوار التي یقوم بها  ،في الجماعة 
والدور یطلق على الجانب الدینامیكي لمركز القائم بالدور الذي یشیر إلى مكانة الفرد في الجماعة  
والمؤسسة في المجتمع أو یشیر كذلك إلى سلوك الفرد أو الجماعة في ضوء توقعات تتأثر بفهم الفرد 

  )395، ص1978بدوي ، أحمد زكي ( ".والآخرین للحقوق والواجبات المرتبطة بالمركز الاجتماعي
نموذج یتركز حول بعض الحقوق والواجبات ویرتبط بوضع محدد :" ویعتبر محمد عاطف غیث الدور 

". للمكانة وبتحدد دور الشخص في أي موقف عن طریق مجموعة توقعات یعتنقها الشخص نفسه
  )390، ص1997محمد غیث عاطف ، (

م عضو بجماعة بجزئه یتوجیه أو تفه: للدور بأنه في حین یذهب عبد الحلیم عبد العال إلى تعریفه 
  : ا الدور النقاط التالیة ذویتضمن ه ،الذي ینبغي أن یلعبه في التنظیم

  یتكون من نسق من التوقعات ویسمى الدور المتوقع.  
  یتكون من أنماط سلوكیة واضحة یسلكها الشخص شاغل المركز عندما یتفاعل مع شاغل مركز

  )122، ص1989عبد الحلیم عبد العال، ( .لممارسأخر ویسمى بالدور ا
محاولة معرفة دور جهاز العلاقات العامة أي حصر الوظائف والأنشطة التي  :التعریف الإجرائي 

  .  ا الجهاز لتحفیز العاملین بالمؤسسات وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة ذیقوم بها ه
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  العـــــلاقات العـــامة :  

اللفظي لمصطلح العلاقات العامة نجد أنها مركبة من كلمتین ، الأولى  من حیث البناء :لغة 
  . العلاقات والثانیة العامة ، والعلاقات جمع علاقة والعلاقة بالفتح هي الروابط بین موضوعین أو أكثر

لك فالعلاقات العامة هي الروابط والآثار المتبادلة التي تنشأ استجابة لنشاط أو سلوك ، والاستجابة ذوب
  )364، ص 2004محمد منیر حجاب ، (. شرط أساسي لتكوین علاقات اجتماعیة

والعلاقة هي مجموع الصلات والاتصالات التي تكون بین هیئة أو شركة أو منظمة من جهة 
  .مل معه من جهة أخرى والجمهور الذي تتعا

أما العامة فتشیر إلى الجماهیریة ویقصد بها الجمهور المختلف الذي ترتبط مصالحه ونشاطاته 
  .بالهیئة أو المنظمة

على الرغم أن هذا المصطلح قد أصبح شائعا في میدان الإدارة والعلوم الإداریة ، فإن  :اصطلاحا 
جاءت تعاریف العلاقات العامة مختلفة من باحث  الباحثین لم یتوصلوا إلى تعریف محدد ، لذلك

  .لأخر ومن هیئة لأخرى ومن قاموس لأخر 
  تنشیط العملیات الاتصالیة " :العلاقات العامة هي" وبستر العالمي الجدید" حیث یعرف قاموس

الثقة بین شخص أو منظمة أو مشروع أو أشخاص آخرین أو جماهیر معینة أو المجتمع كله  و إیجاد
 ".لتنمیة علاقات متبادلة ودراسة ردود الفعل وتقویمهاو من خلال نشر المعلومات التي تفسر وتشرح 

  )27، ص1991سمیر حسین وآخرون،(
ویشیر هذا التعریف إلى أن العلاقات العامة لا تقتصر على نوع معین من المؤسسات أو الأجهزة 

أن الهدف من العلاقات العامة هو تكوین علاقات  أیضاالحكومیة كانت صناعیة أم لا ، كما یبین 
عاملین طیبة بین المؤسسات والمجتمع الذي نعیش فیه والجماهیر التي تتعامل معها سواء داخلیة كال

  .في هذه المؤسسة أو جماهیر خارجیة كالممولین والمستهلكین 
نشاط محترف یهدف إلى إعلام " عرف العلاقات العامة بأنها  Le petit Larousseقاموس  -        

  ." الرأي العام بما حققته المؤسسة، وهذا من أجل تحسین صورتها الذهنیة
    ) le petit Larousse , 2002,p40( 

یركز هذا التعریف على الاحتراف في العلاقات العامة من أجل تحسین صورة المؤسسة في وسط 
  .الجمهور لكنه یهمل وسائل تحقیق هذا الهدف المنشود
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أنها مجموعة الوسائل المستخدمة من طرف تنظیمات عمومیة " :فعرفها  Hachetteقاموس أما  
  " .وخـارجیا مــن أجل إعـلام الجمهور بمختلف نشاطاتها أو خاصة لبناء جـو ملائم ومناسب داخلیـا 

(Dictionnaire Hachette, 1995,p1602 ) 
هذا التعریف یشیر إلى ضرورة اعتماد العلاقات العامة على وسائل داخلیة وخارجیة التي تساعد على  

  . توفیر جو الثقة داخل المؤسسة وخارجها
نشاط أي صناعة أو اتحاد :" قد عرفت العلاقات العامة بأنها ف جمعیة العلاقات العامة الأمریكیةأما 

أو هیئة أو مهنة أو حكومة أو أي منشأة أخرى في بناء وتدعیم علاقات سلیمة بینها وبین فئة من 
تحرر من سیاستها حسب تالجمهور كالعملاء أو الموظفین أو المساهمین أو الجمهور بوحه عام لكي 

  )32، ص1995محمد منیر حجاب ، سحر محمد وهبي ،(."ه السیاسة للمجتمع ذالظروف المحیطة بها وشرح ه

بناء علاقات سلیمة بین الجمهور والمنظمات فقط با التعریف أن العلاقات العامة لا تقوم ذلقد حدد ه
نما تحرص عل ووضح أیضا أن العلاقات العامة تهتم بالجمهور  ،ه العلاقة باستمرارذتدعیم ه ىوإ
یاسة المؤسسة حسب الظروف س بفئة معینة منه ، وبین دیمقراطیة الإدارة في تحریر سبصفة عامة ولی

بها وشرحها للمجتمع انطلاقا من أن المجتمع هو الذي أعطى للمؤسسة موطنا لنشاطه  المحیطة
ا المجتمع وتعمل على تقدمهم ذوبالتالي یجب على الإدارة أن تعمل على مراعاة رغبات أفراد ه

  .ورفاهیتهم 
الجهود الإداریة المرسومة المستمرة : " العلاقات العامة بأنها معهد العلاقات العامة البریطانيكما عرف 

  ) 25_23، ص1976حسن محمد خیر الدین ،".(التي تهدف إلى إقامة وتدعیم تفاهم متبادل بین هیئة وجمهورها

ن كان یختلف معه  إن تعریف المعهد البریطاني یتفق في جوهره مع جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة وإ
  .في النص

ا النشاط ذوقد ظهرت محاولات أخرى لتعریف العلاقات العامة من طرف بعض المفكرین وممارسین له
  :ومن بینهم

Paul Garrett  رفاهیة لجعل المؤسسة تبدو في العلاقات العامة لیست وسیلة " :حیث یرى أن
نما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور  صورة مخالفة لصورتها الحقیقیة ، وإ

  )31،ص2000حمدي عبد الحارث البخشوشي ،(".من خلال الأعمال التي تحظى باحترامه 
ا ذي لكسب الثقة وقد میز ها التعریف على الجانب الإیجابي البناء بدلا من الجانب الدفاعذیؤكد ه

  :التعریف العلاقات العامة بحقیقتین 
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 أن العلاقات العامة لا بد أن تكون تعبیرا صادقا عن الواقع.  
 العلاقات العامة بأعمالها إلى الدرجة التي تحظى باحترام جماهیرها بین الباحثین  یجب أن تسمو

 .أیضا في مجال العلاقات العامة

دامة خطوط اتصال ، وظیفة إداریة متمیزة : "بأنها   Harlow Raxویعرفها  تساعد في تكوین وإ
ه الوظیفة إدارة ذوتشتمل ه ،ثنائیة في تحقیق التفاهم والتعاون والقبول بین المنظمة وجماهیرها

المشكلات أو القضایا وتساعد الإدارة على الاستمرار في الإطلاع على اتجاهات الرأي العام 
دد وتؤكد مسؤولیة الإدارة في خدمة الرأي العام ، كما تساعد الإدارة في مجاراة والاستجابة له ، وتح

التغیر كما تستخدم كنظام إنذار مبكر للمساعدة في التنبؤ والتعرف على الاتجاهات الجدیدة مستخدمة 
  )16،ص2000محمد ناجي الجوهري ، (. "لك البحوث والاتصالات كأدوات أساسیة ذفي 

أنها  :أن العلاقات العامة لها مجموعة من الخصائص وهي Harlowیف یتضح من خلال تعر 
وظیفة أساسیة من وظائف الإدارة ، أنشطتها مستمرة ولیست عرضیة ، كما أنها وظیفة اتصالیة ذات 
تأثیر متبادل وتعتمد على المعلومات والحقائق ، أیضا تقوم على الصراحة والأخلاق الفاضلة ویعتبر 

تهدف من خلال برامجها ، خلي والخارجي في مجال العلاقات العامة وهدفها الأساسي الرأي العام الدا
تدریب الجماهیر على المشاركة في المسؤولیات الاجتماعیة ، ویتوقف نجاحها على وجود إدارة واعیة 

  )23_21ص ، 2004محمد العزازي أحمد إدریس ، ( .للمنظمة 
فكرین والباحثین الغربیین في مجال العلاقات العامة فقط ولم ینحصر تعریف العلاقات العامة عند الم

  :ه الوظیفة أبرزهم ذبل ساهم بعض المفكرین العرب في وضع تعاریف له
الفرد أو المؤسسة أو الدولة لكسب  الجهود المخططة التي یقوم بها:" حیث عرفها بأنها  علي عجوة

ثقة الجمهور وتحقیق التفاهم المتبادل من خلال الاتصالات المستمرة والسیاسات والأفعال المرغوبة 
  )34ص ،1999علي عجوة ، ( " .لتلبیة احتیاجات الجمهور في إطار ما هو ممكن ومشروع 

ئة أو اتحاد أو حكومة أو أي تنظیم مجموعة من النشاطات تقوم بها هی:"  حسین عبد الحمید رشوان
في البناء الاجتماعي من أجل خلق علاقات جیدة وطیبة وسلیمة مع الجماهیر المختلفة التي تتعامل 

لك لتفسیر نفسها ذمعها كجمهور المستهلكین والمستخدمین وجملة الأسهم وكذلك الجمهور بوجه عام و 
  )50، ص2003فضیل دلیو، ( ".للمجتمع حتى تكسب رضاه 
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الجهود الإداریة الخلاقة المخططة :"بدوره تعریفا للعلاقات العامة بأنها  محمد منیر حجاب وقدم
والمدروسة والمستمرة والهادفة والموجهة ، لبناء علاقات سلیمة ومجدیة قائمة على أسس التفاعل 

اف المعنیة والإقناع والاتصال المتبادل بین مؤسسة ما وجمهورها ، لتحقیق أهداف ومصالح الأطر 
ولتحقیق الانسجام الاجتماعي والبیئي بینهما ،عن طریق النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي 
لتصحیح الأوضاع والنشاط الخارجي الذي یستغل جمیع وسائل النشر المتاحة لنشر الحقائق 

ة أفراد مؤهلین لك بواسطذوالمعلومات والأفكار وشرحها وتفسیرها وتطبیق كافة الأسالیب المؤدیة ل
  )365، ص2004محمد منیر حجاب ، ( ."لممارسة أنشطتها المختلفة 

  : بینهما وهي  ةه التعاریف الثلاثة السابقة الذكر أن هناك نقاط متشابهذنلاحظ من خلال ه
 نشاطات وجهود مخططة تقوم بها المؤسسة لخلق علاقات جیدة.  
 كوسیلة لتحقیق التفاهم والانسجام  الاتصالعلى  الاعتماد. 

  التعامل مع جماهیر داخلیة وخارجیة للمنظمة. 

 ا ههدفها تحقیق رضا وتأیید الجماهیر لها بإشباع حاجاتها وتحقیق مصالح. 

  :المفهوم الإجرائي للعلاقات العامة 
سالیب لك على مجموعة الأذهتم بإقامة صلات طیبة مع موظفي المنظمة معتمدة في یهي نشاط 

التحفیزیة سواء المادیة أو المعنویة هدفها رفع الروح المعنویة للعاملین ودفعهم لتحسین أدائهم من أجل 
  .زیادة الإنتاج وبالتالي تحقیق أهداف المنظمة 

  التــحفیز :  

  .حفزا فهو حافز وهي حافزة والجمع حوافز ،یحفز، من الفعل حفز  التحفیز مشتق: لغة
  .ونقول حفزه إلى الأمر أي دفعه إلیه، نقول حفز الشيء أي دفعه لفعل شيء 

  :اصطلاحا
هو ممارسة إداریة للمدیر للتأثیر على العاملین من خلال تحریك الدوافع والرغبات :" التحفیز

والحاجات لغرض إشباعها وجعلهم أكثر استعداد لتقییم ما عندهم بهدف تحقیق مستویات عالیة من 
  )459ص ،2007صالح مهدي محسن العامري وطاهر منصور الغالبي، ( ".والإنجاز في المنظمة  الأداء
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من اختصاص المدیر ، الغرض منه تعبئة العاملین وجعلهم أكثر  التحفیزا التعریف أن ذیؤكد ه
المفهوم ا ذا الاستعداد في شكل انجازات للمنظمة وبالتالي یعد هذجاهزیة بدنیا ونفسیا لأجل ترجمة ه

  .واسعا لإبراز أهداف التحفیز ونتائجه على أرض الواقع 
أنه تلك المجهودات التي تبدلها الإدارة لحث العاملین على "  :التحفیز محمد الصیرفي كما یعرف

لك من خلال إشباع حاجاتهم الحالیة وخلق حاجات جدیدة لدیهم والسعي نحو ذزیادة إنتاجیتهم و 
  )297،ص2003محمد الصیرفي،(".لك بالاستمراریة والتجدید ذأن یتمیز إشباع تلك الحاجات بشرط 

ا المفهوم على أن زیادة إنتاجیة الأفراد ترتبط باستمراریة الإدارة في بدل مجهودات ذركز مضمون ه
ا یشیر بصفة غیر مباشرة ذالإبقاء على التجدید في طرق الإشباع وه علإشباع حاجاتهم المتنوعة م

  .حاجات الأفراد مع الزمن إلى تغیر وتطور 
هي كل شيء یخفف من الحاجة ویقلل من مفعول الدافع وفي مجال العمل فهي كل ما " :الحوافز 

یتلقاه الفرد من عوائد مادیة ومعنویة مقابل أدائه للعمل  رواتب ، مكافأة ، ترقیات، تقدیر 
  )247، ص2006حسین حریم ،(".وغیرها

حوافز في مجال العمل تتراوح ما بین الأشیاء المادیة والمعنویة ا التعریف أن الذیتضح من خلال ه
التي تسمح للعامل أن یعبر عن أدائه وفي نفس الوقت تستخدم كعامل أساسي لإشباع الحاجات 

  .ولتخفیف مستوى الدافع
محركات خارجیة للفرد تعمل على إثارة الحاجة وتقویة " بأنها  الحوافزعرف كامل محمد المغربيكما 
ة إلحاحها وقد تكون الحوافز مادیة كالمكافآت وزیادة الراتب والمنافع المادیة الأخرى أو تكون شد

معنویة كزیادة السلطة أو الحصول على لقب أو مكتب فخم وغیرها من الأمور الهامة التي لا تقاس 
  بمعاییر مادیة 

  )130، ص2004كامل محمد المغربي،(".أو معنویة 
ح أن كلا من الحوافز المادیة والمعنویة تستخدم لغرض إثارة الحاجة التي یتض: ا التعریف ذحسب ه

تنعكس بدورها على السلوك ومستویات الأداء أي كلما كانت الحوافز المعنویة والمادیة ذات قیمة كلما 
  .بدل الفرد مجهودات مضاعفة في العمل للحصول علیها 

ا فإنه نابع من بیئة العمل ، كما ذیق الاستجابة وبههو مؤثر بیئي غرضه إثارة الدوافع وتحق" :الحافز 
صالح (".لك سیاسات وتقالید العمل في المنظمة ذأن المدیر یمكن أن یقدمه للمرؤوسین مراعیا في 

  )458، ص2007مهدي محسن العامري وطاهر منصور الغالبي ،
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أن المدیر  أیضاا التعریف أن الحافز یتعلق بالعمل ،هدفه تفعیل الدوافع اتجاهه ،كذلك یبین ذیبین ه
ه ذلدیه حریة التصرف في كیفیة منح الحافز شرط أن یلتزم بقواعد المؤسسة التي تختص بتنظیم ه

  .الجزئیة 
اجات ورغبات أنه الأسلوب أو السیاسة التي تشبع ح"  :الحافز یعرفها عبد الرحمن توفیق أیضا 

  ."لك فإن الحوافز تؤثر على إنجاز الفرد طالما أنها مرتبطة بالدافعیة ذالأفراد وتحرك دوافعهم وعلى 
  )65، ص2004عبد الرحمن توفیق ،( 

ا المفهوم یتضح أن الحافز یعتمد على سیاسة معینة تعمل على تحقیق متطلبات الأفراد ذمن خلال ه
  .نجازات فعالةوتنمیة الدوافع حتى تكون هناك إ

مؤثر خارجي یحرك وینشط سلوك الفرد لإشباع تلك الحاجات والرغبات :" فیعرف بأنهالحفز أما 
ویؤثر على سلوك ، وهكذا فإن عملیة الحفز یمكن اعتبارها وسیط لا یمكن ملاحظته بطریقة مباشرة 

ا كان الفرد محفزا أم ذما إالفرد لكن یمكن استنتاجه من سلوك الفرد ذاته فمن خلال أدائه یمكن معرفة 
  )169، ص2004علي العباس ، (". لا 
الأول یتضمن تعریف الحفز من حیث أنه مؤثر یتواجد في البیئة : ا التعریف مجزأ إلى جزئین ذه

أما الجزء ، الخارجیة یتحدد في شكل حوافز مادیة ومعنویة تثیر السلوك وتنشطه بطریقة إیجابیة 
ز على أنه عملیة لا یمكن ملاحظتها تتوسط الحاجات والسلوك بمعنى أن الثاني منه فهو یوضح الحف

ه العملیة تشبع الحاجة ومن جهة تؤثر على السلوك بحیث یمكن استنتاجها انطلاقا من مستویات ذه
  .الأداء في العمل 

  :للتحفیزرائي ـهوم الإجـــالمف
اردها البشریة باستعمال مختلف هو المنحى التنظیمي الخاص بالمؤسسة في كیفیة التأثیر على مو 

  .الحوافز الخاصة بها لغرض تحقیق أهداف العامل وتفعیل أدائه حتى تتحقق أهداف المؤسسة 
  العـــامل:  

  :قبل الحدیث عن العامل والتطرق له نحاول أن نعرف ما معنى العمل من خلال التعاریف التالیة 
  ".ي قیمة للأفراد الآخرین ذفعالیة تنتج عن أي شيء " یعرف بأنه  :العمل 

  )139، ص2005صلاح الدین عبد الباقي ، ( 

كل ذكر أو أنثى یؤدي أعمال یدویة أو غیر یدویة لقاء أجر :" یعرفه أحمد زكي البدوي بأنه  :العامل
شرافه    )239، ص1978أحمد زكي البدوي ، ( ."مهما كان نوعه في خدمة صاحب العمل وتحت سلطته وإ
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   :للعاملائي ر ـالتعریف الإج
ویكون نشاطه محددا ضمن إطار ، العامل هو كل فرد یمارس نشاطا مختلفا نوعه باختلاف المؤسسة 

  .المؤسسة یهدف بعمله إلى الحصول على الراتب أو الأجر مقابل أدائه وعمله 
  المؤسسة:  

حدود الشيء وهو یدل على بناء " أسس"العربیة مشتقة من الفعل كلمة المؤسسة في اللغة : لغة 
قامته ورفع قواعده ، ویقابلها في اللغة الأجنبیة لفظ  وهو لفظ مشتق من فعل لاتیني " institution"وإ

ا الفعل على البناء تماما كما یدل الأمر في ذیدل معنى ه"  établir "بمعنى " instituer"الأصل 
  .اللغة العربیة 

  .ى معنى التأسیس والبناء ه اللغات كلها تدل علذوبالتالي فإن المؤسسة في ه
  :لك جاءت تعریفات مختلفة لمفهوم المؤسسة وهي ذوبناءا على 

  أو متعامل اقتصادي تتمتع بخصائص منظمة في شكل هیكل اجتماعي واقعي":بأنهاتعرف 
  )28، ص1998ناصر دادي عدون ،(".تنظیمیة  

تتمتع بالاستقلال والذاتیة وتتكون  مجموعة أفراد وأموال لها كیان واقعي خاص ،"  :جواد بأنهاوعرفها 
  ا یعني أنها كیان اجتماعي ذمن عناصر مختلفة یتم تعینها في سبیل تحقیق غایة المؤسسة وه

و تجمع إنساني جامع للأفراد العاملین بهدف تنفیذ وأداء أعمال ونشاطات لا یمكن لفرد واحد القیام 
  )19، ص2007نبیل جواد ،(."بأعبائها 

ا التجمع تحقیق مختلف النشاطات ذكز على الإطار البشري والاجتماعي والهدف من ها التعریف ر ذه
  . ةلتحقیق هدف المؤسس

الوحدة الاقتصادیة التي تمارس النشاط الإنتاجي والنشاطات المتعلقة من  شطرین :"كما عرفت بأنها 
  ".ه المؤسسة من أجلها ذشراء وبیع من أجل تحقیق الأهداف التي وجدت ه

  )24، ص 2003صخري ، عمر (

سسة الاقتصادیة وهما الشراء والبیع من أجل ؤ ا التعریف على جانبین أساسیین ضمن إطار المذركز ه
  .تحقیق الهدف المسطر
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  : للمؤسسةالتعریف الإجرائي 

هي الوحدة الأساسیة التي تتجمع فیها الموارد البشریة والموجودات المادیة والأصول المالیة المؤسسة 
شباع حاجات أفرادها من جهة أخرى و  بغرض لك عن طریق تبنیها ذتحقیق أهدافها من جهة وإ

  .لمجموعة من العملیات كالتدریب والاتصال والتحفیز 
 الطـــاقة الكـامنة:  

  .بفعل وضعه أو موقعه، والكامن بمعنى المختفي، هي الطاقة التي یكتسبها جسم ما 
هي الطاقة الكامنة في النفس البشریة وارتباطها بالنواحي الفكریة والشعوریة :" وتعرف أیضا بأنها 

لك الشخص لیتفاعل مع القوى الداخلیة لیبدع أو یبتكر وكلما كان ذوهي التي تعمل على تحریك جسم 
 ".تفاعل تلك القوى قویا كان تأثیرها قویا على التغییر والتطور والإبداع 

  ".القوة التي تدفع بالإنسان للتغییر من أجل الأفضل :" أیضا بأنها  وتعرف
القوة التي تعمل على تحفیز جوانب العمل الجاد وتحقیق الذات والصحة في :" وتعرف أیضا بأنها 

  )45، ص2011إبراهیم الفقي ،(".سبیل بلوغ الهدف

 
   :للطاقة الكامنةالتعریف الإجرائي 

وة الداخلیة في جسم الإنسان تدفع الفرد إلى تقدیم كل ما لدیه في سبیل الطاقة الكامنة هي تلك الق
  .تحقیق أهدافه وأهداف المنظمة التي یعمل بها 

  التــدریب :  

  .یقال درب فلان فلانا بالشيء ودربه على الشيء عوده ومرنه  :لغة
  :تعددت مفاهیم  التدریب حسب وجهات نظر مختلفة منها  :اصطلاحا 

نقل الشخص إلى مستوى أو معیار مرغوب من الكفایة :" بأنه  قاموس اكسفور التدریب فيیعرف 
  ".سواء بالتعلیم أو الممارسة 

توظیف المعلومات والمهارات والاتجاهات المتعلقة في بیئة العمل بعد المشاركة :" ویعرف أیضا بأنه
  )15ت، ص الطعاني حسن أحمد، د( ".في التدریب 
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الجهود المنظمة المخططة لتطویر معارف وخبرات :" أیضا بأنه  ین محمده حسنین حسویعرف
  )15ت، ص ین حسین محمد ، دنحس(". لك بجعلهم أكثر فعالیة في أداء مهامهم ذواتجاهات المتدربین و 

ا التعریف على الجانب الإجرائي للتدریب أي أنه عملیة مخططة منظمة مبرمجة من أجل ذركز ه
  .من أنواع التعلیم المتخصص  هدف معین أي أنه نوع

عملیة مستمرة محورها الفرد في مجملها تهدف إلى إحداث تغییرات سلوكیة ذهنیة :" أیضا بأنه  هعرفیو 
محددة لمقابلة احتیاجات حالیة أو مستقبلیة یتطلبها الفرد والعمل الذي یؤدیه والمنظمة التي تعمل فیها 

  )15ین حسین محمد ، دت ، صنحس(".
الفرد بالمهارات والخبرات والاتجاهات التي تجعله قادرا على  عملیة تزویدهو  :الإجرائي التعریف 

بهدف الزیادات الإنتاجیة له وللجهة التي یعمل بها أو نقل معارف ومهارات ، مزاولة عمل ما 
  .لتطویر كفاءة الفرد لأداء مهام محددة في الجهة التي یعمل بها ، وسلوكیات جدیدة 

 لأداء ا:  

كلمة انكلیزیة مشتقة من  performanceكلمة  Larousseیعتبر قاموس اللغة الفرنسیة  :لغة 
  .accomplirوالتي تعني أتم أو أنجز أو أدى  performerالفرنسیة القدیمة المأخوذة من كلمة 

)le petit larousse, 2002, p166(  

لك حسب اتجاهات و أراء الباحثین ذلقد تعددت التعاریف التي تناولت موضوع الأداء و  :اصطلاحا 
  : نذكر منها ما یلي 

لك أن السلوك هو ما یقوم به الأفراد من ذبأنه الخلط بین الإنجاز والأداء  :توماس جیل برت یعرفه 
أعمال في المنظمة التي یعملون بها ، أما الإنجاز فهو ما سیبقى من أثر ونتائج بعد أن یتوقف 

  .رج أو نتائج الأفراد عن العمل أي أنه مخ
 علي(.هو دلك النمط من السلوك الذي یبدله العنصر البشري في مجال العمل :"  علي السلمىیعرفه 

  )97، ص1997السلمى ،
  .ي ینتج عنه ذا التعریف ركز على النمط السلوكي الذي یمیز الإنسان والذه

مد حأ".(منها عمله في منظمة ما قیام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التي یتكون :" وعرف أیضا بأنه 

  )25ص ،2005صقر عاشور ،
  .ا التعریف بأن الأداء نشاط یقوم به الفرد في المنظمة فقط ذركز ه

  



  مـوضـوع الــدراسة                                                          الفصل الأول
 

  
17 

الأداء قد یكون مصدره الإنسان وقد یكون عملا مشتركا بین الإنسان والآلة أو :"  على السلمىویعرفه 
  )37ص ،1998على السلمى ،".( الإنسان والمادة 

  
   :للأداءعریف الإجرائي الت

الأداء هو مجموع الأنشطة والمهام التي یزاولها العامل في المؤسسة والنتائج التي یحققها في مجال 
لك لتحقیق أهداف المؤسسة بكفاءة عالیة وفاعلیة وفقا للموارد المتاحة والأنظمة والقواعد ذعمله و 

  .والإجراءات والطرق المحددة للعمل 
  الإتـصال :  

نقول اتصل الشيء بمعنى التام ولم ینقطع، واتصل بفلان بمعنى بلغه وانتهى إلیه ، كما یقال  :لغة 
  .اتصل به بخبر بمعنى علمه 

  ویقال كان على اتصال به أي على علاقة ارتباط وصله ،كما یرد بمعنى التصاق ، تقارب و
  .اشتراك 

لا بمعنى نقل المعلومات والمعاني وصل الشيء بالشيء وص ":في حین عرفه مختار القاموس بأنها 
  ."والأفكار والمشاعر بین شخص وأخر وبین مجموعة أشخاص لتحقیق هدف أو غرض معین 

  )10، ص1999افظ بدوي ،حسلوى عثمان الصدیقي ، هناء (

التي تعني في  communisمن الكلمة  الاتصالأما في اللغة الفرنسیة والإنكلیزیة فقد اشتق مصطلح 
. أي مشترك أو اشتراك في الشيء  commonوفي اللغة الإنكلیزیة  communاللغة الفرنسیة 

  .عملیة تساعد الناس على التماسك مع بعضهم البعض في وحدة متكاملة  فالاتصال
  )331، ص1988جیري جراي ،( 

مشاركة والتفاهم حول یتضمن ال الاتصاله التعاریف توضح لنا أن لفظ ذوبالتالي نصل إلى أن ه
  .موضوع أو فكرة معینة بغیة تحقیق هدف ما 

  : اصطلاحا 
انتقال المعلومات والحقائق والأفكار والآراء والمشاعر أیضا :" أنه  ىعلمنال طلعت محمود تعرفه 

  )18،ص2002منال طلعت محمود ،(".والاتصال هو نشاط إنساني حیوي والحاجة إلیه في ازدیاد مستمر 

ا التعریف على أن الاتصال هو انتقال للمعلومات ونشاط إنساني وأنه مستمر وأهمل القائم ذركز ه
  .بالاتصال والمتصل به والهدف منه 
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عملیة دینامیكیة یقوم بها شخص ما أو أشخاص بنقل رسالة تحمل :"  صالح خلیل أبو أصبعویعرفه 
لتحقیق هدف ما عن طریق الرموز  ،المعلومات أو الأراء أو الاتجاهات أو المشاعر إلى الآخرین

  ".لتحقیق استجابة ما في ظرف ما بغض النظر عمل قد یعترضها من تشویش 
  )14ص ،2006صالح خلیل أبو أصبع ،( 

ا التعریف على مجموعة من العناصر وهي أن الاتصال عملیة أي أحداث مستمرة وثاني ذاشتمل ه
  .فالهدف والاستجابة ثم الظرف و أخیرا التشویش عنصر أنه یشتمل على المتصل والرسالة والمتلقي 

الاتصال هو عبارة عن شبكة تربط بین أعضاء المؤسسة وبدونه تصبح :" فضیل دلیوكما عرفه 
المؤسسة عبارة عن مجموعة من الموظفین یعملون منفصلین عن بعضهم البعض لأداء مهام مستقلة 

 ."ف الشخصیة على حساب الأهداف العامة عن بعضها البعض وبالتالي المیل إلى تحقیق الأهدا
  )16ص، 2003، فضیل دلیو(

   :رائي ـالتعریف الإج
هو عملیة تبادل الحقائق والمعلومات بین الرئیس والمرؤوسین في المنظمة عن طریق مختلف الوسائل 

  .الاتصالیة كالهاتف والاجتماعات والإعلانات وغیرها 
  الرضا الوظیفي :  

ابن (.رضا من الفعل یرضى ، رضا ورضاء ورضوان ومرضاة الشيء عنه وعلیه اختاره وقبله  :لغة 

  )28منظور ، د ت، ص
  : اصطلاحا 

التعبیر عن المشاعر النفسیة التي بشعر بها الفرد تجاه عمله كالروح المعنویة :" یعرف بأنه 
الوجدانیة التي یشعر بها الفرد والاستقرار في العمل الدافعة للعمل وهي تشیر إلى مجموع المشاعر 

  )139، ص2005أحمد صقر عاشور ،(."ه المشاعر قد تكون ایجابیة أو سلبیة ذنحو العمل الذي یشغله ،ه

  ".على أنه مدى رضا الفرد عن عمله في المؤسسة التي تعمل بها :"  علي عباسعرفه 
أن رضا الفرد عن عمله یتوقف على المدى الذي یجد فیه منفذا مناسبا لقدراته :" سوبركما یعرفه 

ومیوله وسماته الشخصیة  ویتوقف على موقعه العلمي وطریقة الحیاة التي یستطیع بها أن یلعب 
  )139، ص2005صلاح الدین عبد الباقي ، ( ".الدور الذي یتماشى مع نموه وخبرته 
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ى التأكید على ضرورة التمییز بین العوامل الدافعة وهي العامل نفسه أیضا إلبورغ ز هار هب ذكما 
والعوامل الوقائیة هي الخاصة بمحیط العمل التي تؤثر على الرضا الوظیفي وخلص إلى أن أسباب 

  )102ص ت ، محمد سعید أنور سلطان، د( .الرضا الوظیفي تختلف عن أسباب عدم الرضا الوظیفي 
ملین أساسین هما العامل النفسي والعامل الوقائي اللذان یدفعان بالفرد إلى ا التعریف على عاذركز ه

  .تحقیق الرضا الوظیفي 
ي یجعل الفرد محبا له ومقبلا علیه ذحصیلة العوامل المتعلقة بالعمل وال:" فیعرفه بأنه سترونغ أما 

  )132، ص2007محمد الصیرفي ، (".في بادئ یومه دون أي غضاضة 
   :رائي ــالتعریف الإج

لك لإشباع ذالرضا الوظیفي هو عبارة عن شعور داخلي یحس به الفرد العامل تجاه ما یقوم به عمل و 
  .احتیاجاته وتوقعاته في بیئة عمله 

  الدافعیة :  

الدافعیة مصدر من دافع أي رغبة ، والدافعیة الرغبة الجارفة التي لا یدري الفرد عنها شیئا  :لغة
  .لك سلوكا معین قد یكون ضد إرادته ولكنها تؤثر فیه لكي یس

  : اصطلاحا 
  : نتطرق أولا إلى تعریف الدافع 

وهو یعبر عن حالة نفسیة تؤدي إلى تحدید اتجاه السلوك ودرجة الإصرار علیه ، فهو قوة  :الدافع 
  )64، ص2004ناصر دادي عدون ،.(أساسیة مثیرة للسلوك موجهة له 

  .النفسیة التي تنعكس على سلوك الفرد وتوجهه اتجاه ما یرید ا التعریف على الحالة ذركز ه
أنه وسیلة لبلوغ هدف معین بحیث ینتج عن إشباع تلك الرغبة لتحقیق الرضا :" ویعرف أیضا 

  )michel le berre et gytallendier , 1995 , p153".(للشخص

نفسیة تتمیز بالقوة ، تؤثر على ه المفاهیم أن  الدافع یكون داخل الإنسان ویولد حالة ذتشیر ه 
  .سلوكیاته وتوجهاته نحو إنجاز المهام بكفاءة للحصول على الأهداف التي كان یطمح إلیها 

ا الهدف الأخیر یتم خفض ذقوة موجهة نحو هدف محدد وعند تحقیق ه:" ویعرف الدافع أیضا أنه 
  )blanger benbou et berger , 1998,p 94.(مستوى الضغط الناجم عن الحاجة 
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هو مثیر قوي یدفع الإنسان بأن یسلك سلوك ما حتى تخفف حدة المثیر أو یستبعد :" ویعرف أیضا 
كلیا ، والدوافع تعمل داخلیا إلا أنها تعمل متعاونة ومع مثیرات خارجیة في إثارة النشاط 

  )15،ص 2002شفیق رضوان ،(".وتوجیهه
شوائي یكون سببها الحاجات التي تثیر فعالیة ا المفهوم إلى سلوك الفرد منظم ولیس عذیشیر ه

السلوك للبحث والتعرف على الحوافز التي تتناسب مع مضمون الرغبات حتى یتم التخلص نهائیا من 
  .التوتر
هي القوة التي تدفع الفرد لسلوك هادف یؤدي إلى علاج التوتر الناشئ عن وجود نقص  :"الدوافع أما 

  )85، ص2005محمد إسماعیل بلال، (" .رفي إشباع حاجة إنسانیة أو أكث
ا المفهوم أن الدوافع بمثابة القوة التي تشحن سلوك الفرد حتى یكون دینامیكي وفعال لبلوغ ذیبرز ه

  .الأهداف التي هي مشبعات لمختلف الحاجات الإنسانیة 
یكي دو طبیعة أنها منبع للنشاط تؤثر على حالة الفرد وتجعل السلوك دینام:"  الدافعیة في حین تعني

  )yves simon et patrich joffer , 1997,p209(".غائیة 
ا المفهوم الدافعیة أنها عملیة كلیة تنطوي على عوامل متعددة ومتفاعلة مثل النقص الناجم ذیبرز ه

ه العوامل هي الموجهة للسلوك الإنساني ذعن الحاجات والحوافز المعروضة لتصبح فیما بعد ه
 .لك النقص ذمشبعة لللحصول على غایات 

  :الدراسات السابقة : 1-7
تشیر كثیر من كتاب البحث العلمي إلى أن الدراسات السابقة تشكل تراثا هاما ومصدرا غنیا لا بد من 
الإطلاع علیه قبل البدء في إجراء البحث ، ویمكن أن یساعد دلك على بلورة مشكلة البحث وتحدید ن 

ثیر من الأفكار والأدوات والإجراءات والاختیارات التي یمكن أبعادها ، وفي تزوید الباحث بالك
الاستفادة منها في إجراءات حل المشكلة والتعرف على الكثیر من المراجع والمصادر الهامة ،وتوجیه 

  .ین سبقوه ذالباحث لحل مشكلته مع تجنب المزالق التي وقع فیها الباحثون ال
  )62ص ،1982عبیدات دوقان وأخرون ،(

  :بعض الدراسات التي ساعدتنا في بحثنا  هذوه
بعنوان دور دائرة العلاقات الدولیة والعامة بمؤسسة الإذاعة والتلفزیون الأردنیة في  :الدراسة الأولى 

وهي دراسة " جیهان حمد طعمه الفقهاء "تدریب العاملین بإدارتي الأخبار والبرامج من إعداد الباحثة 
  .م2012ي الإعلام لسنة مكملة لنیل شهادة الماجستیر ف
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حیث هدفت الدراسة إلى الوقوف على الدور الذي یؤدیه التدریب في تأهیل العاملین في مؤسسة 
على الإذاعة والتلفزیون الأردنیة ودور دائرة العلاقات الدولیة والعامة في دلك التأهیل وكدا التعرف  

للدائرة وبیان مدى الرضا للعاملین عن تلك الأهداف والمحاور التي تسعى لها البرامج التدریبیة 
  .الأنشطة التدریبیة 

ما دور دائرة العلاقات الدولیة والعامة في تدریب العاملین في : وتمثل سؤال الدراسة الرئیسي في 
  مؤسسة الإذاعة والتلفزیون الأردنیة في إدارتي الأخبار والبرامج ؟

  :وكانت التساؤلات الفرعیة كالأتي
التدریبیة التي تعقدها دائرة العلاقات الدولیة والعامة للعاملین في إدارتي الأخبار  ما الدورات -1

  والبرامج ؟
ما الاحتیاجات التدریبیة التي تطلع بها دائرة العلاقات الدولیة والعامة في مؤسسة الإذاعة  -2

 والتلفزیون من وجهة نظر العاملین في إدارتي الأخبار والبرامج في المؤسسة ؟

من ) الحاجة للدورات وتقییم الدورات والرضا عن الدورات (د فروق في مجالات التدریبهل وجو  -3
وجهة نظر العاملین بإدارتي الأخبار والبرامج تعزي لمتغیرات مكان العمل ، الدوائر ، النوع 

 الاجتماعي ، العمر ، الخبرة ، المؤهل العلمي والوظیفة ؟ 

ج الوصفي المسحي وأداته الاستبیان الذي طبق على عینة     واستخدمت الدراسة لتحقیق أهدافها المنه
  :مبحوثا من مجتمع الدراسة ، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج  263
  أن دائرة العلاقات الدولیة والعامة بمؤسسة الإذاعة والتلفزیون تعقد برامج مهمة موجهة نظر

عداد الأفراد المبحوثین وقد ركزت هده البرامج في  مجالات كتابة الأخبار واستخدام الحاسوب وإ
  .التقاریر الإخباریة وتكنولوجیا الإعلام والاتصال والبرامج الحواریة 

  أظهرت النتائج مدى الحاجة للدورات من وجهة نظر أفراد العینة. 

  أظهرت النتائج أن تقنیات المبحوثین للدورات قد جاءت سلبیة وبدرجة كبیرة جدا. 

 ائج أن مستویات الرضا عن الدورات من وجهة نظر أفراد العینة غیر مرضیة أكدت النت . 

ه الدراسة عالجت موضوع التدریب في المؤسسة الإعلامیة ومدى دوره في تأهیل العاملین وهو ذه
نقطة الالتقاء مع دراستنا حیث كان التدریب مؤشر من مؤشرات دراستنا حیث نحاول معرفة مدى 
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الأداء والاختلاف الموجود هو میدان الدراسة حیث كانت دراستنا في مؤسسة مساهمته في تحسین 
  .ه الدراسة مفیدة لنا خاصة في بناء أسئلة الاستمارة ذاقتصادیة وقد كانت ه

المصري  الشخصي في میدان العلاقات العامة من إعداد الباحث  الاتصالبعنوان  :الدراسة الثانیة 
  .م 1981سنة" محمد عمر متولي أحمد العطار "

ا الاتصال ذوطبیعته وأسسه والقائمین به تدور الدراسة حول أهمیة الاتصال في العلاقات العامة
  .ودورهم ووظائفهم وواجباتهم وأوجه النشاط التي یمارسونها 

الشخصي في میدان العلاقات العامة بمكان  الاتصاله الدراسة إلى إثبات كیف یحتفظ ذوتهدف ه
العامة  الاتصالالأخرى من حیث قوة التأثیر رغم وجود وسائل  الاتصالالصدارة بین طرق ووسائل 

  .الخ ...الحدیثة كالصحف والرادیو والتلفزیون 
ه الدراسة ضمن الدراسات الوصفیة واستخدمت منهج المسح المیداني وتم اختیار طریقة ذتندرج ه

ه الدراسة وثم تصمیم صفحتي استقصاء ، الأولى وهي ذلاستقصاء كأداة لجمع المعلومات الخاصة بها
الصفحة أ الخاصة بالعاملین بالعلاقات العامة في الجهات التي أجریت علیها الدراسة ، والثانیة هي 

  .الصفحة ب الخاصة بالجماهیر الداخلیة للجهات التي أجریت علیها الدراسة 
  :الدراسة إلى النتائج التالیة  وقد خلصت

  یمثل الحاصلون على مؤهلات متوسطة أعلى نسبة من العاملین في إدارة العلاقات العامة
  .المختلفة التي أجریت علیها الدراسة 

  أن أكبر نسبة من العاملین في العلاقات العامة هي نسبة الدین تقل عدد سنوات الخبرة لدیهم عن
 .خمس سنوات 

 في میدان العلاقات  الاتصالبلات الشخصیة المرتبة الأولى كوسیلة من وسائل تحمل المقا
 .العامة

ه الإدارة ذه الدراسة كشفت لنا أمور جوهریة ترتبط بواقع العلاقات العامة ، من بینها أهمیة هذه
بالنسبة للجمهور الداخلي في مختلف المؤسسات خاصة من خلال الاتصالات الشخصیة بالإضافة 

 الاتصالحیث  الاتصالت الدراسة أن تكشف عن وجود فرق كبیر في توظیف وسائل استطاع
الشخصي الصدارة ، وعلیه تتفق هده الدراسة مع دراستنا في الإهتمام دائما بمحور العلاقات العامة 
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ا رغم ذفي مجال العلاقات العامة بالإضافة للمنهج المستعمل ه الاتصالوكدا مؤشر الدراسة وهو 
  .جال الدراسة وقد ساعدتنا في بناء أسئلة الاستمارة اختلاف م

بعنوان دور العلاقات العامة الداخلیة في المؤسسة الاقتصادیة دراسة حالة المدیریة :  الدراسة الثالثة
مقاطعة النفط والوقود بسكیكدة من إعداد  –الجهویة للمؤسسة الوطنیة لتسویق وتوزیع الموارد البترولیة 

وهي دراسة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علم الاجتماع تخصص تنمیة " شا وداد بلبا" الباحثة 
  .م 2008وتسییر الموارد البشریة  كان دلك سنة 

  :وهي حیث انطلقت الباحثة من تساؤلات رئیسیة 
 ما هو دور العلاقات العامة الداخلیة في المؤسسات الاقتصادیة ؟  
  تحقیقه في المؤسسات الاقتصادیة ؟إلام تهدف العلاقات العامة الداخلیة 

  ما هي الأسالیب التي تستعملها العلاقات العامة الداخلیة لتعزیز العلاقات الإنسانیة في المؤسسة
 الاقتصادیة ؟

 تساهم كل من المشاركة العمالیة في عملیات صنع القرارات والاتصال داخل المؤسسة وتوفیر  هل
 الحوافز المعنویة في تكریس العلاقات الإنسانیة بالمؤسسة الاقتصادیة ؟

وقد اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي في هده الدراسة وثم اختیار مجتمع العینة بطریقة قصدیة 
  .ي جمع المعلومات على الملاحظة والمقابلة والاستمارة والوثائق والسجلات واعتمدت الباحثة ف

  :وقد توصلت إلى جملة من النتائج 
  أن العلاقات العامة الداخلیة عملت فعلا على تعزیز العلاقات الإنسانیة في مقاطعة النفط والوقود

مبحوثین عن عملهم محل الدراسة وجعلت جو یتمیز بالانسجام والتعاون مما زاد من رضا ال
بالمؤسسة وقد اختلفت أسباب رضاهم نتیجة عوامل معنویة بالدرجة الأولى تم تلیها عوامل مادیة 

  .في المرتبة الثانیة 
داخل  والاتصاله الدراسة خدمت موضوعنا كونها تعالج نفس مؤشرات دراساتنا كالحوافز ذإن ه

كما استعملنا نفس المنهج وطریقة اختیار  لك ،ذالمؤسسة الاقتصادیة ودور العلاقات العامة في 
  .العینة  وكانت معینا لنا في إعداد استمارة البحث 
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بعنوان العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة وهي دراسة میدانیة بمركب :الدراسة الرابعة 
الإجتماع  وهي عبارة عن رسالة ماجستیر تخصص علم –شلغوم العید  –المنظفات ومواد الصیانة 

  . 2004للسنة الجامعیة  "العمراوي زكیة " التنمیة للباحثة 
  :بالإجابة على التساؤل الرئیسي التالي اهتمت الدراسة 

  ما هو واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة ؟ 
وعملت على تقسیم جمهور المؤسسة إلى فئة داخلیة وتتضمن الموظفین والعاملین في المؤسسة وفئة 

  :خارجیة وتضم المتعاملین الخارجیین للمؤسسة وكانت التساؤلات الفرعیة التالیة 
  ما هي الأسالیب والوسائل التي تعتمدها المؤسسة لكسب تأیید جمهورها الداخلي ؟  
 تعتمدها لإقامة علاقات ثقة مع جمهورها الخارجي ؟  ما هي الأسالیب التي 

وقد اعتمدت هده الدراسة على المنهج الوصفي أما عینة الدراسة فكانت العینة الطبقیة العشوائیة 
المنتظمة ، ولجمع المعلومات والبیانات اعتمدت الباحثة على الملاحظة والمقابلة والاستمارة الموجهة 

  . للجمهور الداخلي والخارجي
  :وتوصلت إلى النتائج التالیة 

  أن العلاقات العامة لا تكتسي أهمیة بالغة في المؤسسة میدان الدراسة ودلك راجع لغیاب
مختصین في هدا المجال مما جعل وظائف العلاقات العامة موزعة على بعض الأقسام في 

ن السیاسة الحدیثة المؤسسة حیث تؤدي هده الوظائف بأسالیب ووسائل تقلیدیة ومباشرة بعیدة ع
للعلاقات العامة ورغم وعي المؤسسة بأهمیة الحصول على رضا وكسب ثقة وتأیید الجماهیر 
المتعاملة تستطیع المؤسسة أن تحافظ على تأیید المتعاملین معها ، ودلك ما یعود بالإیجاب على 

  .مردودها الاقتصادي 
یصب على الجمهور الداخلي كذلك اعتمدنا  ه الدراسة ذات تشابه مع دراستنا لكن اهتمامنا كانذوه

على نفس المنهج وطریقة اختیار العینة بالإضافة إلى اعتمادنا على نفس أدوات البحث ، وكانت 
  .عونا لنا في طریقة اختیار العینة وبناء أسئلة الاستمارة 

شفیقة " بعنوان العلاقات الإنسانیة والرضا الوظیفي في الإدارة الجزائریة للباحثة  :الدراسة الخامسة 
التنمیة ، أجریت الدراسة في مقر ولایة میلة  الاجتماعوهي رسالة ماجستیر في علم " سرار 

  .م 2001سنة
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ممارسة وتعتبر الدراسة دراسة وصفیة میدانیة تتمثل إشكالیتها في محاولة معرفة والكشف عن أهمیة 
أسلوب العلاقات الإنسانیة لتحقیق الرضا الوظیفي للموظفین داخل الإدارة العامة الجزائریة كما یدل 

  .علیه عنوان الدراسة 
  

  : وقد هدفت الباحثة من دراستها إلى الوصول إلى 
  الوصول إلى حقائق علمیة موضوعیة من موضوع العلاقات الإنسانیة ودورها في تحقیق شعور

  .بالرضا الوظیفي داخل الإدارة العامة  الموظفین
  الإحاطة أكثر بواقع المشكلات الإنسانیة التي یمكن أن یعاني منها الموظف داخل المؤسسة التي

 .یعمل بها 

  إتاحة الفرصة للباحثة لتعمیق ملاحظاتها البسیطة حول هدا الموضوع والوصول إلى نتائج علمیة
 .عن طریق البحث المنهجي المنظم 

ما مدى أهمیة ممارسة أسلوب العلاقات الإنسانیة في : طلقت الباحثة من تساؤل رئیسي مفاده وان
  تحقیق الرضا الوظیفي بالإدارة العامة الجزائریة ؟

  :وانبثقت عنها التساؤلات الفرعیة التالیة 
  في ؟هل ممارسة القیادة الدیمقراطیة في الإدارة العامة یؤدي إلى شعور الموظفین بالرضا الوظی

  هل تسهیل الإتصال ذي الاتجاهین یؤدي إلى شعور الموظفین بالرضا الوظیفي ؟
  ؟ الوظیفيهل تطبیق الحوافز المعنویة یؤدي إلى شعور الموظفین بالرضا 

هل العلاقات الطیبة مع الزملاء والانتماء إلى جماعات العمل الغیر الرسمیة یؤدي إلى شعور 
  الموظفین بالرضا الوظیفي ؟

مدت الباحثة في دراستها على المنهج الوصفي مستعملة جملة من أدوات جمع البیانات واعت
كالملاحظة والمقابلة والاستمارة والوثائق والسجلات ، أما بخصوص عینة الدراسة لم تستخدم الباحثة 

  .طریقة العینة بل استخدمت طریقة الحصر الشامل 
  :وخرجت الباحثة بالنتائج التالیة 

 ة یمیل إلى یكون دیمقراطیا في حدود ما تملیه القوانین الرسمیة ، فعدم استشارة نمط القیاد
  .الموظفین في اتخاذ القرارات التي تخص عملهم تنعكس سلبا على مستوى رضاهم الوظیفي 
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  إن عملیة الاتصالات الصاعدة عملیة معرقلة والدلیل على دلك أن اهتمامات الموظفین لا تصل
 .العلیا بالغدارة العامة بنسبة كبیرة  الرؤساء في المراتب

  النازل لا یتم دائما والدلیل على دلك أن الرؤساء لا یجتمعون بالموظفین  الاتصالأن. 

  إن اعتراف الرؤساء بإنجازات الموظفین لا یكون دائما بل أحیانا وهدا غیر كاف لإثارة دافعیة
 .الموظفین 

  شعور الموظفین بالرضا الوظیفي إن الحوافز المعنویة ضروریة حیث أدت إلى. 

لك فقد ذإن هده الدراسة أفادتنا كثیرا كونها لها نفس دراستنا مؤشرات وبالتالي فهناك تشابه كبیر ل
  .كانت عونا لنا في بناء الإشكالیة وطرح أسئلة الدراسة 

  بعنوان سیاسة التحفیز وتنمیة العلاقات العامة في المؤسسة للباحثة  : سادسةالدراسة ال
وهي دراسة میدانیة بمؤسسة أرسیلور میثال بعنابة وهي رسالة ماجستیر في علم " بوكرش بسمة "

  . 2012-2011للسنة الجامعیة  الاجتماع
جابة على جملة من وقد رأت الباحثة بأنه من الضروري الوقوف من خلال الدراسة والتحلیل على الإ

  :الأسئلة التي تحدد معالم المشكلة موضوع البحث والمتمثلة في 
 كیف تكون تأثیرات سیاسة التحفیز على نماء العلاقات العامة بأرسیلور میثال ؟ 

  :وقد انبثقت عنه الأسئلة الفرعیة التالیة 
 ما هي مستویات تأثیر الحوافز المادیة على الرضا والاستقرار؟ 

 ساهمة الحوافز المعنویة في رفع الروح المعنویة ؟ما مدى م 

  ما هي مستویات تأثیر الحوافز غیر المباشرة على نماء العامل وولائه ؟ 

  : وتمثلت أهداف البحث في 
  تسلیط الضوء على نوعیة الحوافز المقدمة في المؤسسة. 

   ل سیاسة التحفیز استعراض العلاقات العامة السائدة من خلال أراء العینة واتجاهاتهم حو
 .المعتمدة 

  محاولة استنتاج نظرة الإدارة أو المؤسسة ككل لمستخدمیها من خلال ما تقدمه من حوافز لإشباع
 . حاجاتهم 

  : وتجلت الأهمیة في 
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البحث في جانب حیوي متعلق بسیاسة التحفیز وربطها بمفهوم العلاقات العامة الذي یترجم 
 .ماعیة التي تربط المستخدمین بالمؤسسة طبیعة الروابط التنظیمیة والاجت

  أهمیة الدور الذي تلعبه سیاسة الحوافز على مستوى التنظیمات ككل فتناولها من منظور متكامل
 .بالإطلاع على أنواع الحوافز یسمح بالتعرف على نتائجها وتمییز مواطن القوة والضعف 

أثیرها على نماء العلاقات العامة اعتمدت على المنهج الوصفي لوصف سیاسة التحفیز وكیفیة ت
داخل المؤسسة ، أما عینة الدراسة فتمثلت في العینة الطبقیة لمعرفة أراء واتجاهات كل طبقة 

  .حول موضوع البحث 
  : وتمثلت نتائج الدراسة في 

  الحوافز الممنوحة لا تغطي احتیاجاتهم ولا تلبي طموحاتهم. 

  الاستقرار والرضا سلبیان. 

  المعنویة ایجابیة نوعا ما بسبب الحوافز التي یراها العمال مفیدة الروح. 

  الانتماء والولاء سلبي بسبب رتابة الحوافز غیر مباشرة وعدم إدخال عناصر تحفیز حدیثة تتماشى
 .مع متطلباتهم ما أدى إلى ضعف الرابط الذي یجمع العامل بالمؤسسة 

 الرغم من بدایة اهتمام المؤسسة نوعا ما ببعض تظهر سلبیة وغیر ایجابیة ب ةالعلاقات العام
 .وتحسین العلاقات  زالجوانب التي تدخل تحت لواء التحفی

  على مستوى المؤسسة لا تنمي العلاقات العامة في الاتجاه الإیجابي  زسیاسة التحفی. 

، إلا أنها إلى أنه على الرغم من أن الدراسات السابقة لیست دراسات مطابقة للدراسة الحالیة نخلص 
  .ساعدتنا كثیرا  في بلورة موضوع الدراسة ، فقد كانت لنا سند نظري ومیداني للدراسة الحالیة 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الثاني   

راسةالمقاربات النظریة المفسرة للد  

 تمهید 

المقاربات النظریة المفسرة للعلاقات العامة: 2-1  

المقاربات النظریة المفسرة للحوافز: 2-2  

 خلاصة الفصل

 

 



 
  :تمهید

أكد بعض منظرو العلاقات العامة إلى أن بناء النظریات في العلاقات العامة یحتاج إلى فهم الأصول 
ه النظریات یساهم في التعرف على سلوك الأفراد داخل التنظیمات ذالنظریة لعلم الاجتماع ، فمعرفة ه

وتفسیر العلاقات الاجتماعیة وبناؤها وشبكة العلاقات بین المؤسسة وجمهورها ومجتمعها الخارجي ، 
بین الأفراد والجماعات والتنظیمات ، كما تفید في التعریف على الكیفیة التي یعمل بها ممارس 

ا الفصل سنحاول ذالعلاقات العامة للحفاظ على شخصیة وكیان المؤسسة داخل المجتمع، وفي ه
نا إلى النظریات المفسرة للعلاقات عرض أهم النظریات التي لها علاقة مباشرة مع دراستنا ، حیث تطرق

  .ا النظریات المفسرة للحوافزذالعامة وك
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  : نظریات المفسرة للعلاقات العامةال: 2-1
الأفراد ویتصرفون من خلالها فهي تقدم فهما جیدا للعلاقة  هي التعلیمات الكیفیة التي یفكر بها :النظریة 

  .بین الأشیاء والأحداث المختلفة وتستخدم لشرح الطریقة التي تحد بها الأشیاء ، والتنبؤ بها قبل حدوثها 
بوضع أسس نظریة لدراسة العلاقات العامة ، لأن معظم مخططي " بروم " وقد اهتم بعض العلماء أمثال 

قات العامة یعتبرون النظریة العلمیة أحد أهم أسس النجاح ومعیار أساسي لتقویم البرامج برامج العلا
فالنظریات في مجال العلاقات العامة تهدف إلى شرح وتوضیح وضبط كل ما یتعلق بالعلاقات العامة 

  )89ص ،2007 ،شدوان علي شیبة ( كعملیة 
  :والقیمة العلمیة للنظریات تساعد على 

نظریة تمكن من فهم العلاقة بین المتغیرات ومعرفة النتائج المترتبة على القرارات ومن ثم التنبؤ فال :التنبؤ 
  .بما سیحدث 

  .تساعد النظریات على تقدیم تفسیرات للأحداث والممارسات وسبب حدوثها  :الفهم 
السیطرة بقدر ما لك ، لأن المدیر یفضل استخدام ذأي السیطرة على ما سیحدث كلما أمكن  :السیطرة 

  ) 50،ص2005،راسم محمد جمال ( .یمارس المرونة وتطبیق النظریة یقدم للمدیر فرصة أكبر للسیطرة 

وفیما یلي عرض لمجموعة من النظریات التي لا یمكن تجاهلها عند دراسة أو ممارسة العلاقات العامة 
  :ومن أهمها 

  : النظریة البنائیة الوظیفیة   -  أ
تالكوت " و" ماكس فیبر " و " دور كایم " لى النموذج الوضعي في كتابات تمتد جذور النظریة إ

وترى أن الظاهرة الاجتماعیة توجد كنتیجة للتفاعل داخل الأبنیة الاجتماعیة ، وتكون " بارسونز 
لك البناء ، أما للتنظیم فتنظر إلیه باعتباره رمز للتفاعل الاجتماعي بحیث یحدث ذالوظیفة هي تعزیز 

التوازن بین العلاقات العامة والمنظور البنائي الوظیفي لأنها تنظر للمؤسسة باعتباره شبكة  نوع من
للعلاقات الاجتماعیة ، بحیث أن استمرار التنظیم ووجوده یعتمد على مدى التوافق في شبكة العلاقات 

محدد في التنظیم ومن ثم فدراسة دور العلاقات العامة كإدارة في ظل البنائیة الوظیفیة یضع لها دور 
  )151ص ،1991عبد الباسط عبد المعطي، ( . بما یحقق الكفاءة والفعالیة في الأداء

وترى البنائیة الوظیفیة أن التنظیمات ما هي إلا أنساق والبناء التنظیمي ما هو إلا نتاج للوظیفة التي 
داخل المؤسسة ، وخاصة  ا المنظور أهمیة كبیرة لأنه یفید في دراسة الاتصالذیحددها البناء ، وله

الاتصال الجماهیري ، حیث تفید أبحاث العلاقات العامة في دراسة المتغیرات البنائیة التنظیمیة ودور 
  .العلاقات العامة في البناء التنظیمي للمؤسسة 

ي ذوالباحثون في میدان العلاقات العامة یجدون حاجة لدراسة العلاقات العامة ودورها في المؤسسة وال
ثل فائدة بنائیة وظیفیة تسهم في فهم بناء المؤسسة والدور الذي یقوم به الاتصال والعلاقات في یم
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التنظیم كنتاج لوضعهم داخل البناء التنظیمي للمؤسسة ، كما یفید أیضا منظور البنائیة الوظیفیة في 
لاقات العامة حیث دراسة العلاقات المتبادلة بین الممارسین ووظائفهم وأدوارهم من خلال إدارة الع

  :وضحوا مكانة وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسة من خلال 
  .تحدید مكانة ممارس العلاقات العامة بالمؤسسة  -
 .تحدید مدى كفاءة الممارسون وما یحصلون علیه من مكافأة  -

طبیعة الوظائف التي توكل لممارسة العلاقات العامة ومدى إسهامها في تحقیق الأهداف  -
 .للمؤسسة الكلیة 

  عندما تستطیع أن تؤدي دورها  تتحدد مكانة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة ، -
لك یجب علیها تكوین مجموعة من المعلومات حول العلاقات العامة وكل ما یتعلق ذبفعالیة ، ل

 بها من مشكلات وحلول وتحدید الكیفیة التي تتفاعل بها مع باقي العناصر التنظیمیة
 )100،ص2007شدوان علي شیبة ، (.الأخرى

كما ترى البنائیة الوظیفیة أن المؤسسة تستطیع عن طریق العلاقات العامة ممارسة نوع من الضبط 
على جمهورها الداخلي، شریطة توفیر الإمكانیات المادیة والبشریة التي تمكن هؤلاء الممارسین من 

قیاس توقعاتهم ومستوى الرضا الوظیفي وأسلوب رفع التعامل السلیم مع أفراد الجمهور الداخلي و 
 )101ص ،2007شدوان علي شیبة ،( .مستوى الأداء لتحقیق أهداف المؤسسة 

  النظریة البنائیة الوظیفیة ركزت في تحلیلها للعلاقات العامة على الدور المهم والأساسي لممارس إذن 
دراسة الجمهور الداخلي للمؤسسة وأهملت  العلاقات العامة في المؤسسة والتنظیم ،كما ركزت على
  .الدور الملموس للجمهور الخارجي في استمرار المؤسسة 

ا المنظور مرجعیة للمختصین في دراسة التنظیمات في العلوم الاجتماعیة فقد مهد ذرغم اعتبار ه
  :لظهور نظریات تفسر العلاقات العامة من زوایا مختلفة ومن بینها 

 :نظریة الصراع   - ب

نظرا لكون الصراع یخیم على  الاجتماعتعد نظریة الصراع من أهم النظریات المعروفة في علم  
المجتمعات ، ونظریة الصراع لها جانب كبیر من  علاقات البشر ویخیم على علاقات الجماعات و

  .الأهمیة والفعالیة 
یله لأربع قضایا والتي قدمها من خلال تحل" كال ماركس " وترجع أصول نظریة الصراع لأعمال 

ونظریة  ترئیسیة المتمثلة في بناء المجتمع ونظریة الطبقات الاجتماعیة، ونظریة عن الإیدیولوجیا
الدولة ، وماركس یرى أن الصراع على القیم والمسائل المادیة أمر عادي في المجتمعات المقسمة 

ة أو رغبات مختلفة تجلب ا یعود حسب رأیه أن مختلف جماعات أو طبقات الناس لها حاجذطبقیا وه
  .الصراع بینها في نهایة الأمر
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" ماركس "ویقدم منظور الصراع استبصارا لظاهرة التنظیم وهو ما لم تقدمه المنظورات الأخرى ولقد أكد
  :ه النظریة ذعلى عملیة الإنتاج لوحدة التحلیل وتفترض ه

لتعارض والتنافر بین الأهداف والقیم لك إلى اذالصراع یعد جزءا حتمیا من التفاعل الاجتماعي ویرجع 
  .الخاصة بالأفراد والمؤسسات 

ا التنافر المتبادل یؤثر على اتجاه التفاعل الذي ذكل حقیقة تتضمن توقعا ایجابیا أخر سلبیا وه -
 .یرتبط بالحقیقة 

 .أنه دائما ما یوجد اختلاف في القوة وندرة في المصادر   -

 .على التغییر أهمیة الصراع كضرورة حتمیة سابقة  -

 .الصراع یمثل حتمیة نحو تضامن أقوى  -

ولتوظیف نظریة الصراع في المؤسسات المعقدة أو الكبیرة الحجم فلا بد من التعرف على نماذج 
فالنموذج الجدلي یرى أن الصراع متأصل من التنظیم حیث تعمل  الصراع الجدلي والوظیفي ،

  .المؤسسة من خلاله ، والنموذج الوظیفي یركز على عدم فائدة الصراع 
إن منظور الصراع قد یرشد ممارس العلاقات العامة بالمؤسسة وهو یطرح تساؤلا أساسیا لتوضیح 

المؤسسة یحتلون مكانة أو مرتبة أدنى من السبب الذي یجعل إدارة العلاقات العامة وأخصائیوها ب
سائر الإدارات الأخرى أو الأقسام الأخرى بالمؤسسة ، والأسباب التي تجعل لموظفیها نفوذا ودورا 

ه المشكلة لا بد من التعرف على ذمحدودا داخل المؤسسة بالقیاس إلى الآخرین من العاملین وكحل له
قات العامة واعیا بالتفاوت الموجود في المصادر وكیف الكیفیة التي یصبح من خلالها ممارس العلا

  .تمارس الضغوط على التنظیم على المستوى الجمعي والفردي 
إن الاعتراف بمكانة إدارة العلاقات العامة ووضعها في مكانها المناسب على الخریطة التنظیمیة 

دارة وتجنب المشكلات ، حیث والانتقاء الدقیق للعاملین بها هو الخطوة الأولى نحو تقدم تلك الإ
یتضح أن الدور الاجتماعي للعلاقات العامة من منظور الصراع یصبح دورا رادیكالیا وتصبح أداة 
لتحقیق التغیر والتقدم الاجتماعي ، وهنا یمكن القول أن إدارة العلاقات العامة تعد بمثابة منظور 

غییر الاجتماعي عن طریق تقدیم المعلومات داخلي وخارجي للإدارة العلیا في المؤسسة وتسهم في الت
والحلول للمشكلات الاجتماعیة، وتركز عل أهمیة الاتصال التنظیمي ، كما یمكن القول أن العلاقات 

  .العامة أداة لإدارة الصراع 
ومن ثم یمكن القول بأن منظور الصراع یركز في تفسیر العلاقات العامة من خلال التركیز على 

ة التغییر ، وهو ضرورة حتمیة للتغییر ومن خلال الصراع یمكن التعرف على الصراع في عملی
العلاقات المتبادلة ومدى قوتها والعوامل المتعلقة بندرة المصادر وأن دور العلاقات العامة یصبح 
رادیكالیا ، وتركز على الاتصال التنظیمي وهي تسهم إیجابیا من خلال ترشید أخصائي العلاقات 
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مصادر الصراع وتوضح السبب الذي یجعل إدارة العلاقات العامة وأخصائیوها بالمؤسسة العامة إلى 
یحتلون مكانة أدنى من سائر الإدارات وتبین أسباب الضغوط على التنظیم وتسهم إدارة العلاقات 
العامة في تحقیق التغییر الاجتماعي عن طریق تقدیم المعلومات والحلول للمشكلة ، و أغفلت النتائج 

غفال الانسجام والتوافق داخل المؤسسة  . المترتبة عن الصراع في التغییر مع المبالغة في الصراع وإ
  )97-94،ص2012شدوان علي شیبة،(

  .ا ما مهد إلى ظهور نظریة تركز على التفاعل الرمزي وهي التفاعلیة الرمزیة ذوه
  :التفاعلیة الرمزیة  - ج

، وخاصة تلك التي اهتمت  الاجتماعتمتد جذورها إلى المدرسة السلوكیة والدراسات المبكرة لعلماء 
ه النظریة ذبفهم التفاعل والعلاقات بین الأفراد وتأثیر تلك العلاقات على المجتمع ومن أبرز رواد ه

تقده الأشخاص بالفعل وتفترض التفاعلیة الرمزیة أن الواقع هو ما یع"بلومر " و"كولي "و"هربرت مید "
مما یعني أن التفاعل الاجتماعي والعلاقات الاجتماعیة تتحدد عن طریق المعاني والرموز التي یكونها 
الأفراد المتفاعلین ، وتؤكد التفاعلیة الرمزیة على أن الأفراد یستخدمون الرموز في تفاعلهم مع بعضهم 

لك یكون التنظیم من ذبین الأفراد وب لرا للتفاعالبعض ومن هنا تعد الظاهرة الاجتماعیة نتاجا مستم
ه النظریة على أن وسائل ذوجهة نظر التفاعلیة الرمزیة نتاجا للتفاعل الاجتماعي ، كذلك تؤكد ه

الإعلام تقدم انعكاسا للواقع الفعلي من خلال بث ونشر المعلومات عن طریق مصادر معروفة 
  )newsom , doug ,1996,p204(.الأفراد ونظرتهم للواقع ومحددة سلفا بما یترتب على تغیر في مدركات 

وتركز التفاعلیة الرمزیة على الأفراد كوحدة أساسیة للتحلیل ، ویرى علماء النفس الاجتماعي أنه من 
ین یشكلون تلك ذالسهل أن یفهم سلوك الجماعات الكبرى من خلال النظر إلى أولئك الأفراد ال

  .الجماعة 
لیة الرمزیة في تحقیق الفهم الكامل للأبعاد التي تحكم عمل التنظیم والأسلوب ویسهم منظور التفاع

الذي یسلك به الأفراد في علاقتهم بالتنظیم ، أیضا تأثیر النماذج والأبنیة التنظیمیة للمؤسسة على 
  . سلوك أولئك الأفراد 

على علاقات الأفراد  وبالنسبة للعلاقات العامة فإن منظور التفاعلیة الرمزیة یساعد في التعرف
ببعضهم البعض ، وعلاقاتهم بإدارة العلاقات العامة وبالتنظیم الذي ینتمون إلیه وتؤكد التفاعلیة 

ین یعملون من خلال تنظیم معین ذالرمزیة على أن التنظیم یعد نتاجا للتفاعل الإنساني ، فالأفراد ال
یختارون أنماط السلوك التنظیمي والأهداف والرموز بما یشكل ویوجه التفاعل التنظیمي بین المؤسسة 
والمؤسسات الأخرى ویتحدد البناء التنظیمي للمؤسسة بناءا على الدور الذي یقوم به في المجتمع وهنا 

ني والرموز المتبادلة وتوظیف منظور التفاعلیة یكون الاتصال التنظیمي هو عملیة مناقشة المعا
الرمزیة في مجال عمل ودراسة العلاقات العامة یسهم في تقییم وتفسیر وشرح كل ما یتعلق بالظاهرة 
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التنظیمیة ، كما یساعد على اختیار إدارة العلاقات العامة ومسؤولیاتها لأفضل الإستراتیجیات والقواعد 
المؤسسة بالمؤسسات الأخرى ، كما تسهم في تحقیق وممارسة الضبط  التنظیمیة التي تنظم علاقات

  .داخل وخارج المؤسسة كتنظیم اجتماعي 
  :القضایا الأساسیة للتفاعلیة الرمزیة في ثلاثة مقدمات " بلومر " حیث لخص 

أن الكائنات الإنسانیة تسلك إزاء الأشیاء في ضوء ما تنطوي علیه تلك الأشیاء من معان ظاهرة  -
  .م له

 . أن تلك المعاني هي نتاج للتفاعل في المجتمع الإنساني -

ه المعاني تتعدل وتتشكل خلال عملیة التأویل الذي یستخدمها كل فرد في تعامله مع ذأن ه -
 )292، ص1984محمد علي محمد ،(.الرموز التي تواجهه 

تفاعل الإنساني إذن فالتفاعلیة الرمزیة ركزت على جوانب ،من خلال اعتبار التنظیم نتاجا لل
ین یستخدمون الرموز واللغة ، ویتحدد البناء التنظیمي للمؤسسة من خلال ذوالعلاقات بین الأفراد ال

الدور الذي یقوم به في المجتمع والتركیز على الأفراد كوحدة للتحلیل ، وتركز أیضا على الاتصال 
سهامها الإیجابي في التعرف على  علاقات الأفراد ببعضهم البعض التنظیمي و الصراع التنظیمي وإ

وعلاقاتهم بإدارة العلاقات العامة ، وتقدم تفسیر وشرح بكل ما یتعلق بالظاهرة التنظیمیة وتساعد إدارة 
  .العلاقات العامة ومسؤولیها وممارسة الضبط داخل وخارج المؤسسة 

ماعي والتقلیل من ا التفاعل كما أغفلت أنماط التنظیم الاجتذفي حین أغفلت الظروف المحیطة به
همال الظاهر الكبرى ، وه ا ما ذشأن الأبنیة الاجتماعیة ، وتركز على الظواهر الصغرى في التحلیل وإ

  .مهد لظهور نظریة التبادل 
  :نظریة التبادل -د

تركز نظریة التبادل على دراسة سلوك الأفراد داخل المؤسسة ودراسة الدوافع ، ومن أهم رواد النظریة 
حیث یؤكدون أن البناء الاجتماعي هو نتاج " ریتشارد إمرسون " و" جورج هومانز " و" و بیتر بلا" 

للتبادل الاجتماعي بین الأفراد ، وأن عملیة التبادل التي تتم بین الأفراد والتنظیمات تحقق التوازن بین 
  )  91، ص2012شدوان علي شیبة ،(  .المدخلات والمخرجات مما یشكل ویدعم علاقاتهم

والتبادل الاجتماعي هو العملیة التي یتم من خلالها تبادل القیم والأفكار فهو طریقة لتدعیم العلاقات 
لك على ذالاجتماعیة بمراعاة مطالب واحتیاجات كل طرف للوصول إلى علاقات قویة ومستقرة و 

دات ، مستوى الوحدات الكبرى حیث یتم التفاعل بین الجماعات ، وعلى مستوى الوحالمستویین
الصغرى حیث یتم التفاعل بین الأشخاص من خلال الاستعانة بنماذج لتفهم وتقییم العلاقات العامة 

  .داخل وخارج المؤسسة 
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ه النظریة أن نظریة التبادل تهدف إلى صیاغة مجموعة من ذأحد رواد ه" جیمس كولمان" یرى 
یل الأساسیة على الفرد ویرى أن المبادئ التفسیریة للنظام الاجتماعي العام ، وترتكز وحدة التحل

ه الجماعات سماتها وخصائصها من أعضائها ذالجماعة والنظام العام تخدم غایات الأفراد وتكتسب ه
  )188، ص1984محمد علي محمد،( 

  :مجموعة من الافتراضات التي تقوم علیها نظریة التبادل هي " إمرسون " قدم 
  .لهم النفع والفائدة  أن الأفراد یسلكون الطریق الذي یحقق   -  
  لك ذو قیمة توجد به متغیرات تتزاید أو تتناقص حسب الحاجة التي ینطوي علیها ذكل حدث    -  

 .الحدث 

 .الاستفادة من التفاعل الاجتماعي مشروط بما یحقق من نفع خلال عملیة التبادل  -

ما یسمى بالدافعیة ویتم في لك ذأي أن الحاجات والأهداف الخاصة هي المحرك الرئیسي للأفراد و 
إطار المصلحة الفردیة ، إذ أنه لا بد من الإشباع حین یحدث التفاعل بین الأشخاص وهو ما یدعم 

  .العلاقات الاجتماعیة 
ه النظریة على القبول الاجتماعي وهو ما یدعم العلاقات الاجتماعیة ویشیر مصطلح بناء ذوتؤكد ه

لك ذبین القوة الدافعة الفردیة التي تنشأ بین الأفراد في موقف عمل و  يالجماعة إلى التفاعل الدینامك
  .في ظل القبول والترابط الاجتماعي 

ه النظریة واهتموا بأثر ذالافتراضات الأساسیة له" بلاو " و"بلومانز "من ناحیة أخرى وضع كل من 
رد الحصول على المكافأة ولا یجد أن الصراع یتولد عندما یتوقع الف ادوافع الأفراد على أفعالهم كما رأو 

  .سوى العقاب وتزداد المكافأة عندما یشعر الأفراد بالرضا 
ا ركز أخصائي العلاقات العامة على المؤسسة كوحدة للتحلیل بافتراض أن توقعات المؤسسة ذأما إ

لا بد مأن تتفق مع توقعات الجمهور یحدث نوع من التفاهم الجمعي ، فالأفراد العاملون داخل التنظیم 
یكون لهم الحق في مناقشة القرارات المتعلقة بالسلوك التنظیمي والأهداف التنظیمیة بصورة تمكنهم 
من توجیه وتشكیل التفاعلات التنظیمیة بین المؤسسة وسائر المؤسسات الأخرى ، كما أن نجاح أو 

لاقات ،أما الصراع فشل الاتصال التنظیمي یتحدد وفقا لمدى القدرة على تحقیق التوازن في الع
  .التنظیمي وعدم تحقق الأهداف التنظیمیة فیكون نتیجة اختلاف التوازن بین المدخلات والمخرجات 

تكمن مهمة أخصائي العلاقات العامة في تحدید أبعاد وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسة بهدف تحدید 
تنظیمیة التي تؤثر على ما تحققه لك التبادل ومحدداته ، ونظریة التبادل تدرس الدوافع الذعناصر 

  .المؤسسة من توافق على المستوى الداخلي وأیضا اتخاذ القرارات والاتصال 
أن المؤسسة قد تسيء استخدام العلاقات العامة مما یدفع " هیلوج"و"سولیفان "وقد بین كل من 

ك التفاعل الذي یحدث لذالباحثین في مجال العلاقات العامة لتحدید الأسس التي یجب أن یقوم علیها 
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وطبیعة العلاقات العامة بین الطرفین ، أیضا دراسة أوضاع خبراء ومسؤولي العلاقات العامة 
بالمؤسسة تسهم في نجاح إدارة العلاقات العامة في القیام بدورها بفعالیة من خلال تحدید التعامل بین 

ه فإن نظریة التبادل ذات أهمیة الأطراف في أنماط ومستویات مختلفة للتعاملات والعلاقات وعلی
لك على ذلدراسة الدوافع التنظیمیة التي تؤثر على ما تحققه المؤسسة من توافق وانسجام سواء كان 

لك أن المؤسسات على اختلاف طبیعتها وأنشطتها لن تستطیع العمل ذالمستوى الداخلي أو الخارجي 
ات جماهیرها الداخلیة والخارجیة على حد ا ما أهملت دوافع واهتمامات ومصالح واحتیاجذبنجاح إ

  .سواء
حیث أن نظریة التبادل أغفلت تأثیر التبادل السلبي بین الأطراف وكذلك أغفلت دراسة سلوك الإنسان 
ومحفزاته وأثاره ولم تعطي اهتمام لأسباب عملیة التبادل ، وعملیة التبادل تؤدي إلى المنفعة التي 

  .یستفید منها طرف دون أخر 
  :النظریات المفسرة للحوافز : 2-2

أنه من الصعب معرفة طبیعة الإنسان  إن النظریات التي توصلت إلیها نظریات علم النفس الحدیثة ،
لك نتیجة للتداخل بین العوامل الشعوریة واللاشعوریة والعقلیة ذمعرفة تامة أو التنبؤ بسلوكه و 

ا ذف باختلاف الزمان والمكان والموضوع ، هوالانفعالیة ، فسلوكه لا یخضع لقواعد محددة بل یختل
إضافة إلى أن الشخصیات البشریة متمایزة لوجود فوارق فیما بینها تنمو وتتسع مع زیادة التجارب 

 ره النظریات لاستثماذه النتائج كان لابد للإدارة من الاسترشاد بما نادت به هذوالخبرة ورغم كل ه
  :جهود وقدرات العاملین ودفعهم للعمل نحو الأفضل وفیما یلي أهم نظریات الحوافز 

  :نظریات سلم الحاجات   -  أ
تعتبر نظریة سلم الحاجات من أشهر النظریات في دراسة الحوافز في مجال العمل ، ففي الدراسة 

أن الفرد یسعى " لوابراهام ماس"م بعنوان نظریة التحفیز الإنساني بین 1943القیمة المنشورة سنة 
باستمرار لتلبیة حاجاته وتحقیق غایاته بأسالیب تدریجیة وبصفته متخصص في علم النفس فقد فسر 

  .سلوك الفرد بأنه مرتبط بحاجاته التي یرید أن یشبعها 
ه النظریة على أن هناك مجموعة من الحاجات التي یشعر بها الفرد ذفي ه" ماسلو " حیث استند 

  :افع للسلوك وتتلخص النظریة فیما یلي وتعمل كمحرك ود
ا الاحتیاج یؤثر على سلوكه ، فالحاجات غیر ذالإنسان كائن یشعر بالاحتیاج لأشیاء معینة وه -

  .المشبعة تسبب التوتر وبالتالي فهي تؤثر على السلوك الإنساني 
 .ه الحاجات ذتتدرج الحاجات في هرم یعكس مدى أهمیة إلحاح ه -

ثم الأمان ثم التقدیر ثم ) فیزیولوجیة  (اعه للحاجات بدءا من الحاجات الأولیة یتقدم الفرد في إشب -
 .الاحترام أخیرا تحقیق الذات 
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إن الحاجات الغیر مشبعة لمدة طویلة أو التي یعاني الفرد من صعوبة في إشباعها قد تؤدي إلى  -
 إحباط وتوتر حاد قد یسبب الألم النفسي ویؤدي الأمر إلى العدید من الوسائل الدفاعیة التي 

 .ا الإحباط ذتمثل ردود أفعال یحاول الفرد من خلالها أن یحمي نفسه من ه

حاجات الإنسان إلى خمس مجموعات ورتبها في شكل سلم أو هرم كما هو " ماسلو"إذن فقد صنف 
 :مبین في الشكل التالي 

  
  
  
  
  

  :قسم الحاجات الإنسانیة إلى خمس فئات وهي كما یلي " ماسلو"ا هرم ذمن خلال ه
یستطیع الاستغناء وهي عبارة عن الحاجات الضروریة للإنسان والتي لا : الحاجات الفیزیولوجیة  -1

ه الحاجات في المرتبة ذالماء ، الغداء ، الهواء ، المسكن ، الراحة والنوم ، وتأتي ه: عنها مثل 
  .الأولى یرتبط إشباعها بالنقود كقدرة شرائیة 

بمجرد أن یشبع الفرد حاجاته الفیزیولوجیة بدرجة مرضیة فإنه ینتقل إلى حاجات  :حاجات الأمان  -2
ثل في محاولة تأمین حیاة الفرد والحمایة من الأخطار والحوادث وتفضیله للعمل الأمان والتي تتم

في بیئة مستقرة أي أنها تتلخص في توفیر العناصر المادیة التي تحمي الإنسان من الضرر 
 .المادي والمعنوي وكذلك حمایة حاجاته الفیزیولوجیة بما یؤكد لدیه الشعور بالاستقرار 

حینما یتم إشباع الحاجات الفیزیولوجیة وحاجات الأمان تبرز الحاجة  : حاجات الانتماء والحب -3
للانتماء كمؤثر على السلوك الإنساني وتتمثل في رغبة الفرد في وجوده بین الآخرین ، حیث أن 

تحقیق 
 الدات

 حاجات الاحترام 

 حاجات الانتماء والحب

 حاجات الأمان 

الفیزیولوجیة  الحاجات  

) 41، ص2002صبجي العتیبي ، (: المصدر  

هرم ماسلو للحاجات: 01الشكل   
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الإنسان اجتماعي بطبعه فلا بد له من أن یشعر بأنه جزء من جماعة یعیش بینها ویتصل بها 
ا النوع من الحاجات توفیر الفرصة للعاملین ذوامل التنظیمیة التي تقابل هوینتمي إلیها ، ومن الع

 .للتفاعل معا والإشراف المناسب والعمل كفریق وانتشار المناخ الاجتماعي في المنظمة 

وهي الحاجة إلى الاحترام والتقدیر من طرف الآخرین واعترافهم بمجهودات الفرد  :حاجة الاحترام -4
 .ذلك الحاجة إلى إحساسه بالثقة في النفس والقوة والمقدرة والكفاءة ومركزه الاجتماعي وك

إن ظهور حاجات تحقیق الذات یأتي فقط بعد أن تكون بقیة الحاجات :الحاجة لتحقیق الذات  -5
حاجة إثبات الذات على أنها رغبة الفرد في أن " ماسلو" الأخرى قد أشبعت بصفة أساسیة وقد عرف 

ه من الأفراد ، فهنا یحاول الفرد أن یحقق ذاته من خلال تعظیم استخدام یصبح أكثر تمیزا عن غیر 
قدراته ومهاراته الحالیة والمحتملة في محاولة لتحقیق قدر أكبر ممكن من الإنجازات التي تحقق 

 )110، 2009حسین حریم ،(.رضاه وسعادته 

من الدراسات إلا أن التطبیق  تمتعت بقبول كبیر وأیدتها العدید" ماسلوا"في الأخیر نقول أن نظریة 
العملي لها أوضح ضرورة إدخال بعض التعدیلات لفهم سلوك العاملین في مواقف مختلفة كإشباع 
أكثر من مستوى من الرغبات في نفس الوقت أو سلوك الفرد عندما یفشل في إشباع مستوى معین من 

 أن بعض الناس قد یختلفون معها الرغبات وقد افترضت النظریة ترتیبا وتدرجا محدد للحاجات ، إلا
ه الحاجات ، قد یصر بعض الناس على المزید من الإشباع لحاجة معینة بالرغم من ذفي ترتیبهم له

ا خلافا لما تفترضه النظریة بأنه في حال إشباع حاجة معینة یتم الانتقال إلى ذإشباعها بالفعل وه
ریة بتحدید حجم الإشباع اللازم للانتقال إلى إشباع الحاجة الأعلى منها مباشرة ، ولم تهتم النظ

ه النسبة غیر مرضیة لفرد أخر في الواقع یتم إشباع أكثر من ذالحاجات الأعلى منها ، بینما تكون ه
  .حاجة في نفس الوقت 

 نظـریة الإنـجاز :  
من وجهة  م وتنص1961من جامعة هارفرد سنة " دافید ماكلیلاند " ه النظریة عالم النفس ذقدم ه

نظر إداریة على أن لكل فرد حس عمیق لإنجاز ما یوكل إلیه ، كما یشعر الفرد بأنه قادر على 
الإنجاز ، فهناك من یكون إنجازهم متدنیا وآخرین إنجازهم عالي وهؤلاء هم القادرون على تحدید 

  )251، ص2006حسین حریم ،( .أهدافهم بشكل جید 

ه المتعددة على الظروف التي تمكن العاملین من تطویر دوافع في دراسات" ماكلیلاند " حیث ركز 
لك على السلوك الإنساني واستخدام مصطلح الإنجاز بمعنى الحاجة والدافع معا وقد ذالإنجاز وتأثیر 

  )127ت، ص د حسین حریم ،( :إلى ثلاثة حاجات رئیسیة تحفز الأفراد وهي " ماكلیلاند " توصل 
ین لدیهم حاجة قویة للإنجاز لأن یكونوا طموحین ولدیهم رغبة ذیمیل الأفراد ال :الحاجة للإنجاز -1

شدیدة لتحقیق النجاح والتفوق ویحبون التحدي ویضعون لأنفسهم أهدافا طموحة وكبیرة ومن الممكن 
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نجازاتهم حیث یتمیز دووا  تحقیقها ، كما أنهم یرغبون في تلقي تغذیة عكسیة حول مستوى أدائهم وإ
  ه الخصائص ذالإنجاز العالي بخصائص تختلف تماما عن دوي الإنجاز المنخفض وهدافع 

  )147_146، ص2003حمد ماهر ،أ( :كالأتي 
المیل إلى اختیار الأعمال التي تعطیهم أكبر قدر ممكن من المعلومات عن مدى إنجازهم ومدى  -

  تحقیقهم لهده الأهداف 
  .من الاستقلال والمسؤولیة تفضیل المهام التي توفر لهم قدرا كبیرا  -
  .المیل إلى اختیار تلك الأعمال التي توفر لهم الشعور بالتقدیر من جراء إتمام العمل بنجاح  -
ا العمل مسیطرا على   ذفور قیام دوي دوافع الإنجاز العالي باختیار العمل وتحدید أهدافه یصبح ه -

ذا نشأت مشاعر وحواس وكیان ووجدان الفرد فلا یمكن أن یتركه  إلا بعد أن ینتهي منه تماما وإ
  .مشاكل یكون دؤوبا على محاولة إیجاد الحلول المناسبة للسیطرة على العمل ومشاكله 

نما لشعورهم بأنها التقدیر والمقیاس الذي  - تفضیل الحصول على عوائد مادیة مرتفعة لیس لذاتها وإ
  .یمكن استخدامه لمعرفة مدى إتمامهم للعمل بنجاح 

تمثل رغبة الفرد للعمل والتواجد مع الآخرین والتفاعل الاجتماعي ومساعدة  :الحاجة للانتماء  -2
لك یشعر الفرد بالبهجة والسرور حینما یكون مقبولا من ذالغیر والتعلم من تجارب الآخرین ، وب

  :التالیة ین یتصفون بارتفاع قوة دافع الانتماء لدیهم بالخصائص ذالآخرین ویتمیز الأفراد ال
  .یتحدد الدافع الأساسي للسلوك من خلال طبیعة رد فعل الآخرین للسلوك الصادر من الفرد  -
یتحقق الإشباع والرضا لدى هؤلاء الأفراد عندما یستطیعون بناء علاقة طیبة وودیة مع الآخرین  -

  .ا أتیحت لهم فرصة اختیار جماعة العمل ذیختارون الأصدقاء للعمل معهم إ
  .ون قیمة كبیرة للصداقة ومشاعر الآخرین اتجاههم یعط -
وهي المیل والرغبة في التأثیر على الآخرین وممارسة النفوذ والرقابة  :الحاجة للسلطة والنفوذ  -3

ویمكن للأفراد دوي الحاجة العالیة إلى سلوكهم والوصول إلى مركز قیادي ،  على الغیر والتأثیر على
  )123ص ، 2002راویة حسین ،(:ا ما توفرت الشروط الثلاثة التالیة ذالقوة أن ینجحوا كمدیرین إ

لا بد أن یسعى الأفراد إلى القوة لاستخدامها لصالح رفاهیة المنظمة ولیس لتحقیق أغراضهم  -  
  .الشخصیة 

یجب أن یكون لدى الأفراد حاجة منخفضة نسبیا لمصاحبة الآخرین لأن محاولة إشباع الحاجة  -
 .قد تخلق عداء مع الآخرین في العمل  الشخصیة للقوة

لا بد أن یتمیز هؤلاء الأفراد بالقدرة على التحكم والسیطرة في الذات بحیث یمكنهم السیطرة  -
ه القوة أو تتعارض مع الفعالیة التنظیمیة أو العلاقات ذعلى رغبتهم للقوة والنفوذ عندما تهدد ه

 .التبادلیة في المنظمة 
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حاجة 
 الإنجاز

 الحاجة للسلطة والنفوذ

 الحاجة للانتماء

هرم ماكلیلاند للحاجات: 02شكل رقم   

)105، ص1993مصطفى عشوى ،(: المصدر  

لدراسات التي أجریت بغرض التأكد من مدى صحة وصدق افتراضات في الأخیر نقول أن ا
قابلها بعض النجاح ولكن نجد أن الإهتمام الكبیر من قبل الممارسین في میدان الإدارة قد " ماكلیلاند"

أعطى لدافع الإنجاز فیما أنه یحرك أو یدفع الأفراد إلى الأداء بناءا على مثیر ذاتي داخلي أكثر من 
عوامل دافعة مفروضة من الخارج ، فقد حضي بالعدید من جوانب الإهتمام في مجال  اعتماده على

   .الدوافع الفردیة لة وشاملة لتفسیرإلا أنها لا تمثل نظریة كام ،لنظریة قیمةلالتطبیق الإداري و 
  
  
  
1-   
  
  
  
  
  م

  من 
  
  
  

 
 نظریة التوقع نم:  

م من أحدث نظریات الدافعیة وأكثرها 1964سنة " فیكتور فروم " التي وضعها  تعتبر نظریة التوقع
قبولا من الناحیة العلمیة بین الباحثین وهي أكثر النظریات وضوحا ودقة في تفسیر سلوك الفرد 

ه النظریة على أن دافعیة الفرد لأداء عمل معین هي مفصلة للعوائد التي سیحصل ذوتركز ه.ودوافعه 
ا فإن النظریة تتضمن ثلاث ذه العوائد وعلى هذوره واعتقاده بإمكانیة الوصول إلى هعلیها وشع
  :متغیرات 

هو تقدیر الشخص لقوة العلاقة بین المجهود الذي یبدله وبین الأداء المطلوب الوصول : التوقع  -
ة هنا ا إلى الأداء المطلوب فإن العلاقذإلیه فإذا كان تقدیر الفرد أنه كلما بدل مجهود أدى ه

  .واضحة وقویة 
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ا الأداء أي ذتشیر إلى مدى اعتقاد الفرد بأنه سوف یحصل على عوائد معینة نتیجة ه: الوسیلة  -
آن الأداء هو وسیلة الحصول على العائد ومن الأسالیب التي یمكن للإدارة استخدامها لتقویة 

 .تاج العلاقة  بین مستوى الأداء المحقق وقیمة العائد وهي ربط الأجر بالإن

 )46، ص2002صبحي العتیبي ،(

ه العوائد أو النواتج بالنسبة للفرد بعبارة أخرى تشیر ذأي مدى أهمیة أو منفعة ه: جاذبیة العوائد -
جاذبیة العوائد إلى القیمة التي تعود على الفرد من عائد معین یحصل علیه ، فقیم العوائد تختلف 

قیمة ومنفعة لدى البعض وقد لا یمثل أي قیمة للبعض من فرد لأخر فالشكر والتقدیر قد یكون ذا 
ا تزید دافعیة الفرد حینما یحصل على عوائد تتناسب مع احتیاجاته إذن فإن ذالأخر وعلى ه

. نموذج فروم بسیط للفهم وغني من حیث النتائج ویمكن تطبیقه في میدان العمل بصفة عامة 
 :لتالیة فالتحفیز حسب فروم هو محصلة العوامل الثلاثة ا

 منفعة العوائد *الوسیلة *التوقع = الدافعیة

الفرد للأداء على مدى قوة اعتقاده بإمكانیة تحقیق الهدف الذي یسعى إلى تحقیقه  وتتوقف قوة دافعیة 
ه ذا قامت المنظمة بمكافأته فهل هذا الهدف فهل ستتم مكافأته بطریقة مناسبة، و إذفإذا حقق الفرد ه

  :افه وحاجاته ویمكننا تتبع خطوات نظریة التوقع كالأتي المكافأة ستشبع أهد
  

  ممن
  
  
  
  

  254، ص2006حسین حریم ، :المصدر 
  

إذن تتضمن النظریة بدرجة كبیرة من التعقید مما یصعب اختبارها وكذلك فإن العاملین نادرا ما یتمیزون 
وزملاؤه بأنه    lavancevishبالرشد والموضوعیة في اختیار السلوك ، كما توقعت نظریة التوقع ، ویرى 

من الناحیة التطبیقیة فإن نظریة التوقع ذات فائدة وأهمیة كبیرة للإدارة والمدیرین فهي تنبه إلى ضرورة 
  )255، ص2006حسین حریم ،( :الأخذ في الاعتبار 

طبیعة العوائد والنتائج والمكافآت التي یفضلها العاملون واطلاعهم على الحاجات التي یرغبون في  -
  .إشباعها 

 .تحدید مستویات الأداء المرغوبة وتوضیحها للعاملین واطلاعهم علیها  -

 .وضع أهداف أدائیة قابلة للتحقیق  -

 أهداف الفرد  العوائد  أداء الفرد  الجهد المبذول 

1 التوقع   2التوقع 

خطوات نظریة التوقع:03شكل رقم   
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 خصائص الفرد وقدراته 

الأداء الفعلي  مستوى  

 توقع الجهد للأداء

توقع الأداء للمكافأة أو 
 الحافز

مدى إتاحة الفرصة  أهمیة الحافز للفرد
للفرد لكي یؤدي 

قوة الحفز 
 على الأداء

مدى 
وضوح 
المهمة 
 وقبولها

التوقع لفروم نموذج: 4شكل رقم  

 .ربط العوائد والنتائج المرغوبة بإنجاز الأهداف الأدائیة  -

شباع حاجاته  -   .تسهیل مسار العامل وتوضیح طریقة لتحقیق أهدافه وإ
  

  
  
 
  
  
 
  
 

  
  
 
  

  
  113_111، ص2009حسین حریم ،( :نظریة العاملین (  

بتطویر نظریة متقدمة في الدافعیة بالاستناد إلى دراسة إشباع الحاجات " فریدیریك هیرزبرغ " قام 
شخص في عدد  200لك الإشباع لدى مجموعة من المهندسین والمحاسبین حوالي ذوالتأثیر الدافعي ل

في أمریكا واستخدم في الدراسة أسلوب الحادث الحرج بتوجیه " بنسلفانیا " من الشركات العاملة في 
  :السؤالین التالیین للأشخاص 

  متى شعرت بأعلى مستوى من الرضا والقناعة في عملك ؟ -
 متى شعرت بأعلى مستوى من الاستیاء وعدم الرضا في عملك ؟ -

ا الشعور لدیه وكانت الإجابات متوافقة ومثیرة وقد ذت هوطلب من كل فرد وصف الظروف التي سبب
  :صنف العوامل إلى مجموعتین

  
  
  
  
  

)155،ص 2011زاھد محمد دیري ،(: المصدر   
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  صیانة / عوامل وقایة:  

ه العوامل في بیئة العمل إلى حالة الاستیاء وعدم الرضا لدى الموظف ذویؤدي عدم توافر أو وجود ه
العوامل عوامل صیانة و وقایة ه ذولكن توافرها لا یؤدي إلى دافعیة قویة للعمل وقد أطلق على ه

  :لكونها ضروریة لضمان أدنى درجة إشباع للحاجات وقد حدد عشرة عوامل وقائیة 
دارتها  -1   .سیاسات الشركة وإ
 .العلاقة مع المرؤوسین  -2

 .ظروف العمل -3

 .العلاقات مع الزملاء  -4

 .الحیاة الشخصیة  -5

 .العلاقة التبادلیة مع المشرف  -6

 .الاستقرار في العمل  -7

 .الإشراف الفني -8

 .التراتب  -9

 .المركز والمكانة  -10

  عوامل دافعیة:  
ا توافرت تؤدي إلى ذهناك بعض العوامل المرتبطة بجوهر العمل وأطلق علیها العوامل الدافعیة ، إ

دافعیة قویة ودرجة عالیة من الرضا ، ولكن عدم توافرها لا یؤدي بالضرورة إلى حالة عالیة من 
  :ه العوامل ذى العامل وأهم هالاستیاء وعدم الرضا لد

  .الإنجاز في العمل -
  .التقدم والرقي في العمل  -
  .إمكانیة النمو والتطور الشخصي -
  .الاعتراف بالإنجاز  -
  .طبیعة العمل نفسه ومستواه  -

أن العوامل المرضیة في العمل كانت تتعلق بمضمون العمل وهي ترتبط " هیرزبرغ " وقد استنتج 
العوامل المرضیة التي تسبب الرضا بالدافع ، والعوامل غیر مرضیة عوامل وقایة بالبیئة وسمي 

ا التمیز یشابه إلى حد كبیر التمیز بین العوائد الخارجیة والعوائد الدانیة ، فالعوائد ذوصیانة وه
تیة الخارجیة تتعلق بالظروف والعوامل الخارجیة للعمل مثل الراتب وغیره ، بینما تتعلق العوائد الذا

  .بجوهر العمل وهي جزء من العمل وتتم حینما یقوم الفرد بالعمل 
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أن العمل ذاته یحقق إشباع " هیرزبرغ "توصلت الدراسات التي أجراها العلماء السلوكیون ومعهم 
ویستثیر حماس الفرد وحافزیته للعمل ویولد الدافعیة للعمل ) الاحترام وتحقیق الذات ( الحاجات العلیا 

  :حینما یتضمن الخصائص الستة الرئیسیة التالیة  لدى الفرد
  .فرصة الشعور بالمسؤولیة عن إنجاز عمل ذي قیمة  -
 .فرصة الشعور بالإنجاز  -

 .فرصة الشعور بأن العمل مفید أن النتائج ذات قیمة للمنظمة أو الناس العاملین أو للفرد نفسه  -

 .فرصة الشعور بالاستقلالیة في أداء العمل  -

 .فرصة الحصول على تغذیة رجعیة حول ما تم إنجازه  -

 .مهارات متنوعة  مفرصة أداء مهام متنوعة باستخدا -

قد أسهمت في توجیه انتباه المدیرین إلى عوامل أخرى غیر " هیرزبرغ " في الأخیر نقول أن نظریة 
  .الراتب وظروف العمل والسیاسات والتي یمكن أن تدفع العاملین للعمل 

ین یحاولون زیادة الدافعیة لدى العاملین ذالنظریة لا تزال تحظى باهتمام العدید من المدراء اله ذوه
  "هیرزبرغ " لك كله لكون ذوالمیل نحو استخدام العوامل الدافعیة التي اقترحتها النظریة ویعود 

  .قد استخدم لغة سهلة خالیة من المصطلحات والمفردات العلمیة النفسیة المعقدة  
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  :خلاصة الفصل
    

وما یمكن قوله أن النظریات السابقة المذكورة توجد بینهما فروق واضحة في عملیة تفسیر العلاقات 
لوظیفة العلاقات العامة وأن الأساس ه النظریات تقدم وصفا تحلیلیا ذالعامة داخل المؤسسة كما أن ه

عطائها مكانة داخل الهیكل  النظري للبحث والدراسة في العلاقات العامة یهدف إلى تنمیتها وتطویرها وإ
التنظیمي والنظریات المفسرة لا تقتصر على النظریات المفسرة فقط فهناك كذلك نماذج تساهم في تفسیر 

  .العلاقات العامة 
  
  
  
  

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

العلاقات العامة : الفصل الثالث  

 تمهید 

نشأة وتطور العلاقات العامة: 3-1  

أهمیة العلاقات العامة وعوامل الإهتمام بها: 3-2  

خصائص العلاقات العامة : 3-3  

مبادئ العلاقات العامة: 3-4  

أهداف العلاقات العامة ووظائفها : 3-5  

العلاقات العامة والجمهور : 3-6  

المشتغلون بالعلاقات العامة : 3-7  

 خلاصة الفصل

 



  :تمهید
، فهي الأداة التي تعرف جماهیر المنظمة بكل ما یتعلق المنظمة مرآةتعد العلاقات العامة بمثابة 

، وتؤكد العدید من الدراسات والبحوث أن جهد العلاقات العامة یعد ها وفعالیاتها ورسالتها وأهدافهابنشاطات
فإن الاستثمار في العلاقات العامة یعد ، وبالتالي و عكس صورة المنظمة إلى جماهیرهاحاسما في نقل أ

  .لمنظمة برمتها ولیس فقط منتجاتهااستثمارا استراتیجیا لأنه یمس ا
  لاقات العامة وتطورها عبر العصورلك سنتطرق في هدا الفصل إلى نشأة العذوتأسیسا على 

وظائف التي تقوم بها ، كما سنتطرق أیضا إلى خصائصها ومبادئها والا التعرف على أهمیتها وأهدافهاذوك
ا ذوك )الداخلي والخارجي(ها مع جمهورها كما لا ننسى التطرق إلى العلاقة التي تجمع ،في المنظمات

  .ا المشتغل بمجال العلاقات العامةالتعرف على المشتغلین بها والمواصفات التي یجب أن یتمیز به
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  :  نشأة وتطور العلاقات العامة : 3-1
لك مند ظهورها في أولى أشكالها ذلقد عرفت العلاقات العامة تطورات وتغیرات حافلة على مر التاریخ ، و 

هي علیه الیوم ، فقد تعددت الرؤى والمفاهیم للعلاقات العامة مع  البدائیة إلى أن وصلت وصارت على ما
تعدد الدیانات والحضارات ، وفیما یلي أهم المحطات التاریخیة التي مرت بها العلاقات العامة عبر 

  .التاریخ 
  :العلاقات العامة في العصور القدیمة :3-1-1

لعلاقات التي كانت سائدة بین أفراد الأسرة ظهرت العلاقات العامة في المجتمعات البدائیة من خلال ا
حیث كان شیوخ وزعماء القبائل  ،الواحدة ، والتي توسعت فیما بعد لتصبح عشیرة تنسب إلى أصل واحد 

یحاولون إقناع الآخرین بحقوقهم عن طریق محاولة إرساء التفاهم فیما بینهم والتعاون عن طریق إقامة 
جالات الحروب والنزاعات ، حیث كان زعیم القبیلة یلعب دور القائم علاقات ودیة متبادلة ، خاصة في م

  )167، ص2003أحمد رشوان ،(.بالاتصال أو ینوب عنه من أطباء وشعراء و سحرة 

  :العلاقات العامة في الحضارة الفرعونیة :3-1-2
فقد كان الكهنة الواسطة التي تتولى  عرفت الحضارة الفرعونیة هدا المفهوم كنشاط إنساني مند القدم ،

ه الحضارات یقومون ذالاتصالات بین الفرعون والكهنة وبین أفراد الشعب ، وكانوا هؤلاء الكهنة في ه
بمهام العلاقات العامة ، فقد كانوا یستخدمون أسلوب الاجتماعات في المعابد وكذلك أوراق البردي 

لك عندما یتعلق ذتوصیل المعلومات لأفراد الشعب ، ومن أمثلة ویختارون المناسبات الشعبیة أو الدینیة ل
الأمر بموسم الحصاد وفیضانات النیل ، حیث یعتمدون على نشرات قدیمة عبارة عن قوالب من الطین 

  )166، ص1994محمد عبد الفتاح،(.المحروق مكتوبة باللغة المسماریة 

  :شوریة العلاقات العامة في الحضارات البابلیة و الأ: 3-1-3
ویبرز نشاط العلاقات العامة من خلال قیام ملوك بابل وأشور بالتأثیر في عواطف الناس وأفكارهم وحتى 
معتقداتهم واتجاهاتهم خاصة في أوقات الأحداث والانقلابات السیاسیة والعسكریة ، بالإضافة إلى المیدان 

ا الأوامر والتعلیمات مع مراعاة لك من خلال الصحف الملكیة التي كانت تنشر فیهذالاقتصادي ، و 
ا استخدام اللوحات الطینیة التي تصور الحروب وتنقل ذالأوقات المناسبة كالأعیاد والمناسبات ، وك

  )168_166، ص1994،محمد عبد الفتاح(.الإرشادات الزراعیة للفلاحین 

  :العلاقات العامة عند الیونان والرومان : 3-1-4
أكثر من الأشوریین والبابلیین في أنشطة العلاقات العامة ، لأن حضارة الیونان لقد توسع الرومان والیونان 

والرومان كانت تعتمدان على ثقة الجمهور وتأییده ، فالیونان عرفوا أهمیة الإعلام والنشر وطرق التأثیر 
  )15، ص2004عبد المحي محمود صالح وآخرون، ( .على الجماهیر
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توصیل الأخبار وبث الأفكار على فن الخطاب لطرح أفكار الفلاسفة  وقد اعتمدت العلاقات العامة في
الذي امن بأهمیة الإعلام " الإسكندر الأكبر "و " دیموستینیس"ین تعددوا في هدا العصر ، من بینهم ذال

والنشر وطرق التأثیر على الناس ، كما استخدموا أسلوب المؤتمرات والاجتماعات التي كانت تشهد 
أصحاب المؤسسات المختلفة ، وكان الغرض من دلك أن یحض أصحاب كل فلسفة ما مناظرات بین 

  )118،ص2002غریب أحمد سید ،(.تأیید الرأي العام 

مارك أنطونیو "أما الرومان فقد طوروا أسالیبهم في التأثیر على الرأي العام بفضل خطباء مشهورین أمثال 
محمد مصطفى (.الأدباء لنشر أفكارهم وترویجها  ، وقد استخدموا الشعراء والحكماء وكدا"وسیسرو 

 )11،ص1999أحمد،
  :العلاقات العامة في الأدیان السماویة : 3-1-5

  لقد طورت الحضارة الإسلامیة مفهوم العلاقات العامة والأسالیب والوسائل التي تستخدم :الإسلام
واعتنى الإسلام  امة ،بل أنها قدمت الأساس الذي یمكن أن تستند علیه العلاقات الع فیها ،

لك فإن الدعوة الإسلامیة اعتمدت على البرهان والحجة ذبكرامة الإنسان وأفكاره ورغباته وب
والدلائل ولم تعتمد على الفروض أو الضغط ، كما كان رسول االله صلى االله علیه وسلم قدوة في 

ویبعث بالكتب  استخدام أسالیب الاتصال بنوعیه الشخصي وغیر الشخصي ، حیث یوفد الرسل
لك یتضح ذإلى الملوك والأمراء ویدعوهم بالموعظة الحسنة للدخول في الدین الإسلامي ، ومن 

أن الإقناع ووضوح الهدف ودراسة المجتمع واتجاهات الأفراد والتي تعد من أحدث عملیات 
ر حسین سمی.(العلاقات العامة التي توصل إلیها الخبراء مؤخرا استخدمت مند أربعة عشر قرنا 

 )35،ص1999منصور ،

كما استطاعت الحضارة الإسلامیة تطویر العلاقات العامة بفضل الشعراء والكتاب والخطباء ، إذ 
كانوا یحثون على الجهاد في سبیل االله ، ویقوم الخطباء في المساجد بدور مهم ، إذ عادة ما 
یصحب الإرشاد الدیني توجیه اجتماعي وسیاسي ، وقد كان الفاطمیون والشیعة من أشد الناس 

، كما أولى الإسلام أهمیة كبیرة لعنصر )16، ص 2004صالح وآخرون ،( قانا لفنون الدعوة لحكمهم ات
  .مهم جدا وهو الرأي العام والكشف عن مقوماته 

 أقل ما یقال على هده الفترة أنها كانت فترة العصور المظلمة، حیث كانت أسوء  :المسیحیة
ا الجهل والفساد والتعصب الدیني، كما عرفت العصور التي مرت بها البشریة، حیث كان یسوده

 )17، ص2003هناء حافظ البدوي، (. تدهورا الأوضاع الاقتصادیة والاجتماعیة وانتشر النفوذ الإقطاعي
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وكانت الكنیسة  هي المهیمنة على تفكیر الناس وأفكارهم في أوروبا طوال القرون الوسطى حیث 
ي ینبغي قراءتها وقوائم یكتب علیها ممنوعة وكانت كان البابا یصدر قوائم متصلة بالكتب الت

عقوبة من تثبت علیه تهمة قراءتها هي الحرمان والعقوبة القاسیة التي تجعل صاحبها محل 
  )36،37،ص 1999سمیر حسین منصور ،(.احتقار الجمیع 

ین ه الظروف سلبا على العلاقات العامة فتدهورت وشهدت انتكاسة كبیرة وكان الفلاحذوأثرت ه
. في نظام الإقطاع یخضعون لمعاملة لا إنسانیة مع كثرة معاناتهم من أنواع الاستغلال والغش

  )42،ص2004مصطفى یوسف مصطفى عبده،(

وتحدیه لسلطان الكنیسة الكاثولیكیة ، وجدت " مارتن لوثر "ومند الثورة البرونستانیة التي قام بها 
ي فنون الدعایة المختلفة من أجل الدین ، كما عملت ه الكنیسة الجدیدة أنه لا بد من التفكیر فذه

لك ، ومن ذعلى تكوین متخصصین في الدعوة الدینیة والتسییر عن طریق إنشاء معهد خاص ب
لك ذهنا أخد الاهتمام یتجه نحو العلاقات  العامة ویتسع ،وأمكن استخدام العلاقات العامة بعد 

لك عن طریق الكتاب والمؤلفین ذادیة والسیاسیة ، و في المجالات الدینیة بجانب المجالات الاقتص
محمد (والصحفیین وغیرهم ممن ساهموا في النشر والإعلام لكسب ثقة الجماهیر وتأییدهم وتعاونهم 

  )12،ص1999مصطفى أحمد ،
لك راجع ذویمكن القول أن العلاقات العامة في العصور الوسطى لم تعرف ولو بنسبة ضئیلة و 

  .التي كانت سائدة أنداك لطبیعة الظروف 
  :العلاقات العامة في العصر الحدیث :3-1-6

م حیث یذكر 1802یمكن القول أن جذور العلاقات العامة بشكلها ومعناها الحدیث تعود إلى عام 
  أول من استخدم اصطلاح العلاقات " توماس جیفرسون"أن الرئیس الأمریكي الثالث 

 ،1970جان شومیلي ودني هوبسمان، (العامة في رسالته السابعة الموجهة إلى الكونغرس الأمریكي 

  )10ص

لك في عنوان ذهو من استخدم مصطلح العلاقات العامة و " درومان ایثون"ویذكر أیضا أن 
للقانون عام " بیل "الملقاة في مدرسة )العلاقات العامة وواجبات المهن الشرعیة ( محاضرته 

  على ید الصحفي الأمریكي  1906م، كما استخدم اصطلاح العلاقات العامة عام 1882
ي یعد أول رائد للعلاقات العامة ویستحق لقب أبو العلاقات العامة ، حیث كان من ذال" ایفي لي "

ین نادوا بعدم جدوى الترویج ما لم یصاحبه أفعال طیبة ، كما أنه أول من استخدم ذالأوائل ال



 العلاقات العامة :                                                                            الفصل الثالث
 

 
49 

كوسیلة من وسائل العلاقات العامة لتحقیق أهدافها ، فهو أول من وضع أسس العلاقات الإعلان 
العامة لأغلب مدیري الشركات حیث فسرها بأنها عملیة مزدوجة الاتجاه تبدأ بمعرفة اتجاهات 
وأراء الجمهور ونشر الحقائق والمعلومات عن الشركة بصدق وأمانة والتي على ضوئها تقوم 

النظر في خططها وسیاساتها بما یتفق مع اتجاهات الرأي العام والمصلحة  الشركات بإعادة
  )20ص ،1964محمود محمد الجوهري،(. العامة

الذي عمل مستشار لشؤون الرأي العام للرئیس " أموس تندال "كما یعتبر الصحفي الأمریكي 
العامة وأثبتوا أعظم ین أرسوا قواعد العلاقات ذمن أبرز الرواد الأوائل ال"جاكسون " الأمریكي 

    )19،ص2005عبد الرزاق الدلیمي ،(.رسالتها 
م في الأحادیث التي ألقاها مدیرو شركات السكك الحدیدیة 1913ا المصطلح سنة ذكذلك ظهر ه

حول السكك الحدیدیة ومشكلات  العلاقات العامة التي تتصل بها ، وقد " أوهایو"و " بلیتمون"في 
عبارة مستشار العلاقات العامة " بیرنز"في العشرینات  عندما ابتدع  أصبح الإصلاح شائعا مألوفا

ن كان ینطوي  رغم ما قوبل به من سخریة على أنه مصطلح مرادف لعبارة السكرتیر الصحي وإ
  )37،ص2006عبد السمیع غریب ،( .على تفخیم سخیف 

لعالمیة الأولى وما ثم أتیحت للعلاقات العامة فرصة أخرى للنمو والتقدم وخاصة خلال الحرب ا
تلتها من السنین ، حیث  استطاع كثیر من قادة العلاقات العامة الحصول على تدریب في لجنة 

ه المهنة الجدیدة عدد من ذالإعلام القومي بالولایات المتحدة الأمریكیة ، وهكذا توفر له
ب الفنیة لاكتساب ثقة ین اكتسبوا درایة كافیة لتقدیم المشورة للآخرین حول الأسالیذالمتخصصین ال

ه الأسالیب تقوم على تطبیق المنهج العلمي في البحث لجمع الحقائق ذوتأیید الجماهیر وكانت ه
تم تحلیلها تمهیدا للعمل الذي یعتمد بصورة أساسیة على المعلومات الدقیقة للموقف ثم تطبیق 

، وبعد )40، ص1998هجت كشك ، محمد ب(المبادئ العلمیة لاكتساب تأیید الجماهیر للأفكار والبرامج 
الحرب العالمیة الأولى صدر أول كتاب في العلاقات العامة بعنوان بلورة الرأي العام من تألیف 

صالح ( . مؤسسة العلاقات العامة في العالم" بابویر"م وأنشأ 1923وتم نشرها عام " إدوارد بیرنیز "

  )90ص ،2000خلیل أبو أصبع ،

فالتطور الذي عرفته العلاقات العامة عبر العصور یعكس مدى أهمیتها وضرورة وجودها في  نذإ
  .كل مجالات الحیاة 
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  :أهمیة العلاقات العامة وعوامل الاهتمام بها : 3-2
  :أهمیة العلاقات العامة :3-2-1

لى درجات إن نمو المجتمع الإنساني جاوز كل توقع ، فهو لا یزال یتقدم في النمو والاتساع ع
لك النمو أن تشابكت مصالح الناس وتعقدت ذتتفاوت من مكان إلى أخر ، وكانت من نتیجة 

صلاتهم واختلفت میولاتهم وتنوعت اهتماماتهم حتى أصبح كل راغب في التأثیر في الناس سواء 
لك أن یتوصل إلى مقصده بخطة ذلغرض تجاري أو لجانب ثقافي أو لواجب إنساني أو لغیر 

  .مدروسة ، من شأنها أن تبلغه الرسالة المرجوة وتؤتیه الثمرة المنشودة محكمة 
إن العلاقات العامة أصبحت وظیفة من وظائف الإدارة التي كانت فیما مضى تقتصر على 
التنظیم وتحدید المسؤولیة والإشراف ، ولما كانت العلاقات العامة وظیفة إداریة جدیدة ومهمة 

لك وظیفة تنظیم تستطیع الإدارة ذفإنها تشمل جمیع مسؤولیات المؤسسة وهي بالإضافة إلى 
تحدد المسؤولیة لأوجه النشاط وتحافظ على التعاون بین الجمهور الذي له علاقة  بواسطتها أن

مباشرة بالمؤسسة ، وهكذا فإن الاتجاه السائد حالیا یؤمن بأن العلاقات العامة لها دور مهم وفعال 
هماله أو اعتباره نشاطا ثانویا لها ، مما أصبح من واجب المسؤولین  في الإدارة لا یمكن إغفاله وإ

الإداریین أن یخبروا الجماهیر سیاستهم ویدرسوا میول واتجاهات الرأي العام قبل إقرار سیاستهم 
وأن یعملوا على إقناع الجماهیر بوجهة نظر مؤسساتهم ، فالحكومات الدیمقراطیة تعتمد على 

وتجاوبها إدارتها للسلطة والقیام بواجباتها وبمهامها واستمرارها على مدى رضا الجماهیر وتعاونها 
  .معا 

وعلى نطاق المؤسسات العامة تبرز أهمیة العلاقات العامة فیها من خلال عملها في مراجعة 
القرارات العامة للمؤسسة في مختلف النواحي الإداریة والتسویقیة والتأكد من سلامتها من  حیث 

فت نظر الإدارة أثرها على العاملین وجمهور المؤسسة والرأي العام  بشكل عام ، وواجبها في ل
العلیا إلى السیاسات والإجراءات التي لا تتفق مع مصلحة المؤسسة ، فهي تعمل على دراسة 
الاتجاهات العامة للبیئة المحیطة بالمؤسسة ومحاولة جعل سیاسة المؤسسة وأهدافها تتفق مع تلك 

  )137ص ،1976علي عبد المجید عبده ،(. الاتجاهات
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ه المنظمات أن تعمل ذلعامة في المنظمات التجاریة حیث لا یمكن لهوتزداد أهمیة العلاقات ا
  ین یعملون في ذبنجاح دون ضمان التفاهم المتبادل بینها وبین الجمهور، أو بین العاملین ال

عبد ( .ه الحالاتذالمنظمة نفسها ، فالتفاهم المتبادل یعد عاملا أساسیا من عوامل النجاح في كل ه

  )48ص ،2009، لبنان هاتف شامي ،الناصر أحمد جرادات 

لك تقع على إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة مسؤولیات أخرى كمساعدة إدارتها وأقسامها ذإضافة ل
من خلال تقدیم نصائحها فیما یتعلق بالعلاقة مع الصحافة والإعلان عن السلع والخدمات 

واجباتها بشكل أفضل ومساعدة الجدیدة وخلق جو ودي یسهل على إدارة المؤسسة وأقسامها أداء 
الإدارة العلیا بتقدیم معلومات مستمرة عن المتغیرات التي تحدث في اتجاهات الجماهیر مصحوبة 

نتاج وسائل ذبرأیها فیما یمكن أن یتخذ من قرارات أو تعدیلات لمواجهة مثل ه ه التغیرات ، وإ
تقویم الرأي العام وتقدیم  الاتصال كالنشرات والخطب والقصص الإخباریة وغیرها ، ودراسة

الخدمات الخاصة كالاتصالات التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة مع الاتحادات المهنیة 
لك تدخل العلاقات ذوالعمالیة وغیرها من الجهات التي تهتم المؤسسة كسب مواقفها الودیة ، وب

  .العامة في الوظائف الإداریة التي تختص بالنصح والمشورة 
نب أخر للعلاقات العامة أهمیة لما تقوم به في تخفیض معاناة الجماهیر في بعض ومن جا

المؤسسات من خلال تقلیل حدة السلبیات والأمراض الإداریة من جهة وتحسین صلة الجمهور 
بالمؤسسة وتدعیم ثقته بها من جهة أخرى ، فهي في واقع الأمر تمثل ضمیر المؤسسة كالجهاز 

الرأي العام نحو كل قرار تصدره المؤسسة وتعمل على تحلیل أراء الحساس تستشعر اتجاه 
لك هي حلقة وصل أمینة بین المؤسسة ذواتجاهات الجماهیر وتنقلها إلى إدارة المؤسسة ، وب

وبشكل عام فالعلاقات العامة تساهم مساهمة فعالة في مد الجسور لإقامة أقوى .وجمهورها 
ساهمة في رسم الصورة اللائقة عن نشاطها وسیاسات العلاقات بین المؤسسة وجمهورها والم

عبد .(المؤسسة أمام الجمهور ، كما تساعد المجتمع على تفهم حقیقة المؤسسة كعضو فعال فیه 

  )49، ص2009لبنان هاتف الشامي الناصر أحمد جرادات ،

  :أسباب الإهتمام بنشاطات العلاقات العامة :3-2-2
نتیجة للتطور والتقدم الحاصل في مختلف المجالات الاقتصادیة والسیاسیة والاجتماعیة ، ظهرت 
الحاجة إلى قیام الإدارات والمؤسسات بأداء نشاط العلاقات العامة على أساس علمي ومدروس 

  : لك استجابة علمیة للأسباب الآتیةذحیث إن في 
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 التوسع الصناعي والتقدم التكنولوجي: 
التطور الصناعي وتوسعه واتساع رقعة النشاطات الاقتصادیة ازداد التنافس بین  على أثر

لك التطور توسعا في الإنتاج الكبیر الذي ذالمؤسسات والمنظمات الصناعیة والتجاریة ورافق 
یستلزم أسواقا كبیرة للتصرف في ظل أجواء المنافسة الشدیدة وتطورا بوسائل الإعلان والترویج 

  .والدعایة
ا التطور ببعض مشاكل العلاقات الإنسانیة ومشاكل العمل والإنتاج وقیام الإضرابات ذقترن هوا

احتجاجا على سوء المعاملة وقسوة أصحاب الأعمال وزاد ضغط الرأي العام لإنصاف العامل 
ا النطاق یكون لإدارة العلاقات العامة دور كبیر من ذوتهیئة ظروف العمل المناسبة ، ففي ه

ونها مع إدارات الإعلان والترویج والأبحاث والتسویق ، حیث تمدها بالوثائق التي خلال تعا
تتضمن حالات تطبیقیة ناجحة وتطلعها على ردود فعل الجماهیر تجاه السلع والخدمات الجدیدة 

وتوطید العلاقة ومن جانب أخر إن لنشاط العلاقات العامة دور مهما في مجال رعایة العاملین 
، فمن خلال التطور الصناعي وتشابك المصالح یتحتم وجود جهاز یقوم بمهمة التفاهم فیما بینهم 

والتوفیق بین العاملین في المؤسسة وكسب التأیید والثقة وربط جمیع العاملین بروابط ودیة ومتینة 
  .ه المهمة تقع على نشاط العلاقات العامة ذتخدم المصلحة وه

  دور نقابات العمل : 
ت تلعب دورا مهما في عملیة الإنتاج ذلصناعي ظهور تجمعات ونقابات عمالیة أخرافق التطور ا

ه النقابات قوة مؤثرة تتشارك في توجیه العمل بالمؤسسة مما ذوتوجیه جمهور العمال، وأصبح له
  .یتطلب الاهتمام بتوطید العلاقة بین المؤسسة والنقابة بشكل یخدم المصلحة العامة

 دور الحكومة في الإنتاج : 
یمكن النظر إلى الحكومة أو الإدارة العامة على أنها تأكید لاستمرار الحیاة الیومیة في الدولة 
بوحداتها المختلفة ، وأصبح تدخل الحكومة المباشرة أو غیر المباشرة في تنظیم الاقتصاد الوطني 

صدار القوانین واللوا ئح المختلفة التي أمر لا بد منه من خلال إشرافها وتنظیم أعمال المؤسسات وإ
تحدد طبیعة العلاقات بین الإدارة والعاملین من ناحیة ، والتطور في النظم الاقتصادیة 

ه العلاقة ذوالاجتماعیة من ناحیة أخرى ، فهنا تلعب العلاقات العامة دورا مهما في توضیح ه
  .والضوابط وتنسق بین المؤسسات والجهات الحكومیة العلیا 
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 همیته دور الرأي العام وأ: 
نتیجة لتطور المجتمعات وتقدمها بدأت تحترم إرادة الإنسان وحقه في التعبیر عن رأیه دون 

  .وساطة أو وصایة
ا المواطن ، الذي ذفقد أصبح المواطن قوة لا یستهان بها ، وأصبحت أجهزة الحكم في خدمة ه
رأي العام قوة وتأثیر تدور حوله كل سیاسات الإنتاج والتسویق والخدمات وغیرها ، كما أصبح لل

ودور أساسي في قیام الحكومات والمؤسسات إلى الاهتمام بالرأي العام من خلال شرح سیاستها 
لك یتطلب من المؤسسة ذهان الجمهور وتعبئته لقبولها وتأییدها ، إضافة إلى ذبهدف تهیئة أ

الذي یدور حوله كل  التجاریة التجاوب مع رغبة المواطن المستهلك باعتباره سید السوق والمحور
  .سیاسات الإنتاج والتسویق والخدمات وغیرها 

  تقدم وتطور وسائل الاتصالات: 
تلعب عملیة الاتصالات دورا أساسیا في تسهیل أو تعقید عملیة أداء الفرد لعمله من خلال تأثیرها 

العلاقات على رغبات وأراء العاملین والجمهور الخارجي ، وتعتبر وسائل الاتصال جوهر عملیة 
دارتها من جهة وبین  العامة، حیث تهدف إلى تحقیق التفاهم المشترك بین أفراد المؤسسة وإ

لك تساعد على خلق جو من التعاون ذالمؤسسة وجمهورها الخارجي من جهة أخرى ، وب
الاجتماعي الذي یساعد على تحقیق أهداف المؤسسة ، فمن خلال وسائل الاتصال یمكن إقامة 

یصال أدق المعلومات ونقل أحدث الأخبار والمعلومات عند وقوعها ، وهي أقوى الرواب ط وإ
أسالیب یتعذر إغفالها من قبل المؤسسات المتطورة والتي تطمح إلى مواكبة نظیراتها في العالم 

لك تسهم الثورة التقنیة في مجال الاتصالات في تطویر العلاقات العامة وزیادة ذالمتقدم ، وب
  ) 118، ص1976بیتر وكر،(.مهنة متخصصة الاهتمام بها ك

  العلاقات العامة والسلوك الإنساني: 
من خلال نظرة منطقیة وشاملة تقوم على التحلیل المنطقي والموضوعي التي تهتم بالإنسان 
والمجتمع أعطى للعلاقات العامة دفعة قویة إلى الأمام حیث قام علماء النفس والاجتماع والرأي 

ك الأفراد والجماعات والمجتمعات للوقوف على أسالیب التأثیر والتأثر وطرق العام بدراسة سلو 
  .التغییر والتحول في القیم والمفاهیم والعواطف والمشاعر وفي السلوك والتفكیر 

یتضح مما تقدم أن  العلاقات العامة أهمیة في عصرنا الحدیث ، عصر العلم والمعلومات الذي 
تصال والاعتراف بحساسیة الرأي العام وأهمیته ، حیث تتمكن یمتاز بوسائله الحدیثة في الا
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العلاقات العامة من توثیق أواصل الثقة الممدودة بین عناصر المجتمع ، وتنمیة الإحساس 
عادة الضمیر الإنساني إلى النشاط الاجتماعي ، وربط أواصر المجتمع والجمع بین  بالمسؤولیة وإ

 .من التفاهم والتعاون الحقیقي عناصره المختلفة على أسس إنسانیة 

  )23_22،ص2005محمد الصیرفي،(:خصائص العلاقات العامة : 3-3
لقد أصبحت العلاقات العامة في الوقت الحاضر تصنف كأحد الفروع العلمیة الهامة تخاطب 
الأفراد وتحرص على كسب ثقتهم وتعاطفهم إزاء أي مؤسسة كانت ، ولكي تتوصل إلى بلوغ 

وجدت من أجلها فلا بد أن تتصف بخصائص وتقوم على أركان تمیزها عن باقي الأهداف التي 
  :ه الخصائص نذكر ما یلي ذالحقول المعرفیة ومن ه

  العلاقات العامة تشكل عنصرا أساسیا في أنشطة المنشأة فهي ضروریة یفرضها
 .المجتمع الحدیث

  لإحداث تأثیر مرغوب لك أن العلاقات العامة نشاط مخطط مرسوم ذمعنى : القصدیة
 .في وقت محدد وبأسلوب معین مختار 

 ا الاتصال ضروري لجعل ذالعلاقات العامة هي همزة وصل بین المنظمة والجمهور ، وه
 .الجمهور یتفهم أنشطة المنظمة 

  تستهدف العلاقات العامة تحقیق الرضا العام ، وانتزاع موافقة الجماهیر أي أنها تدار
 .ثیري الصاعد والهابط من أجل تحقیق التوافق والتكیف والتعاون بمهارة الأسلوب التأ

  ترتكز العلاقات العامة على التخطیط القائم على الملاحظة العلمیة التي تساعد على
ه ذتلمس احتیاجات الجماهیر ودراسة أرائها واتجاهاتها وتحسین مشكلاتها ونقل ه

ا فهي لا تعتمد على ذالعلیا ، ولهالدراسات بأمانة وصدق على المستویات الإداریة 
 .الارتجال أو الصدفة 

  تتصف العلاقات العامة بالشمولیة فنشاطها لا یقتصر على میدان دون أخر بل یمتد
وكافة المؤسسات بأشكالها ...لیشمل كافة المیادین السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة 

 .وأنواعها ، كما تخدم أصحاب الحرف والمهن المختلفة 
  العلاقات العامة عملیات تطبیقیة للعلوم الاجتماعیة والسلوكیة لأنها تتعامل مع كائنات

ه الوظیفة إلى ذلك تحتاج هذإنسانیة حیة ذات طبائع مختلفة وتكوینات نفسیة متغیرة ، ول
 .متخصص لممارسة أنشطتها المختلفة 
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ء علاقات سلیمة إذن العلاقات العامة عمل علمي جاد ومقصود ومستمر ، موجهة لبنا
ومجدیة قائمة على أساس التفاعل والإقناع والاتصال المتبادل بین مؤسسة ما وجمهورها 

  .لتحقیق أهداف ومصالح المنظمة 
  )14_12،ص2005محمد الصیرفي،( :مبادئ العلاقات العامة : 3-4

 نظرا للتأثیر الكبیر الذي تمارسه وسائل الاتصال على رأي الجماهیر ، فقد أصبح من
الضروري وضع بعض الضوابط التي تنظم أنشطة العلاقات العامة والتي تعكس الإطار 

  :ه المبادئ ذالفكري لمبادئ العلاقات العامة ، ومن أهم ه
  إن النظریات الإداریة الحدیثة تؤمن بأن المنظمة هي نظام  :المسؤولیة الاجتماعیة

لك فإن هناك ذمفتوح یتفاعل مع البیئة الخارجیة التي حوله ، فیؤثر فیها ویتأثر بها ول
 .مسؤولیة تقع على عاتق المنظمة فیما یتعلق بالمجتمع الذي نعیش فیه 

  على مبدأ الإیمان بقیمة الفرد  یجب أن تتركز فلسفة العلاقات العامة :احترام رأي الأفراد
لك واجبات ذواحترام حقوقه الأساسیة التي نص علیها وضمنها القانون ، وأن تراعي في 

 .الفرد ومسؤولیاته في المجتمع ، فالإیمان بالشيء هو خیر دافع للاهتمام به 
  إن نظام إخفاء المعلومات یثیر الشك ویفسح  :عدم إخفاء المعلومات عن الجمهور

المجال للشائعات المغرضة ویؤدي إلى وجود شرخ في الثقة المتبادلة بین المنظمة وجمهورها 
وبالتالي فإن على العلاقات العامة كشف كافة المعلومات التي یحتاجها الجمهور مع الآخرین 

 تضر بمصالح المنظمة أمام المنافسین  بعین الاعتبار وضرورة عدم إفشاء أسرار العمل والتي
  تدعو فلسفة العلاقات العامة المنظمة إلى  الالتزام  :الالتزام بمبادئ الأخلاق السلیمة

بمبادئ الأخلاق الكریمة كالنزاهة والصدق والعدالة ، وهكذا فهي لا تخدع الجمهور ولا تغشه 
ط ، فالعلاقات العامة هي إعلام بل تسعى إلى كسب ثقته بالقدوة الحسنة ولیس بالأقوال فق

وسلوك ، فالجانب السلوكي یتمثل في الالتزام بالمثل والأخلاق السلیمة والجانب الإعلامي هو 
 .استخدام وسائل الإعلام لتفسیر المنظمة وتحلیل رد فعل الجمهور نحوها 

  البحوث إن من أهم وظائف العلاقات العامة إجراء  :إتباع الأسالیب العلمیة في البحوث
ا المجال فإنه لا بد لموظفي العلاقات ذوقیاس اتجاهات الرأي العام لجماهیر المنظمة ، وفي ه

العامة أن یتبعوا الطریقة العلمیة في البحث وأن یبتعدوا عن التحیز الشخصي ویتصفوا         
 بالموضوعیة في عملیة إجراء البحث لكي یصلوا إلى النتائج الدقیقة 
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 إن تحقیق المنظمة لأهدافها یتعلق بمعرفة  :مة تبدأ من البیئة الداخلیة العلاقات العا
ا المجال فالمنظمة تؤدي عملها ذالموظفین بأهداف المنظمة وبالدور المطلوب منهم في ه

ا كان موظفیها یلمون بكل ما یحدث من إنجازات ومشاكل ، فالعلاقات العامة ذبشكل أفضل إ
ا ما یستدعي الاهتمام بالموظفین وتوثیق الصلات ذخارج وهیتجه مسارها من الداخل إلى ال

 .معهم والحصول على تعزیزهم وتأییدهم لإدارة المنظمة وسیاستها 
ه المبادئ خطوات نحو مزید من الثقة والمصداقیة في إدارة العلاقات العامة ذإذن تعد ه

  .جهودهاوممارستها، كما تحقق لإدارة العلاقات العامة النجاح والفعالیة في 

  :أهداف العلاقات العامة ووظائفها : 3-5
  )12،ص2000الصرایري محمد نجیب ،( :أهداف العلاقات العامة : 3-5-1

تسعى أي منظمة سواء كانت صغیرة أو كبیرة ، عامة أو خاصة ، تجاریة أو غیر تجاریة   
إلى النجاح والاستمرار في عملها وسط جمهور یختلف باختلاف طبیعة نشاط المنظمة حجمها 

لك فإن الأهداف العامة الرئیسیة التي یجب أن ینطلق من خلالها نشاط ذورأس مالها ، ل
  :من في أربعة أهداف رئیسیة هي العلاقات العامة تك

  بناء سمعة طیبة للمنظمة داخل محیطها الداخلي والخارجي. 
  المحافظة على جو من الثقة والرضا في المنظمة لدى الجمهور. 
  تكوین صورة ذهنیة ایجابیة عن المنظمة. 
   تشكیل حالة من التوافق المصلحي بین المنظمة وجماهیرها. 

مة إلى إقامة علاقات طیبة وزیادة فرص التفاهم المتبادل والتوافق كما تهدف العلاقات العا
والانسجام بین المنظمة وأطراف التعامل الداخلي والخارجي، ویمكن تقسیم أهداف العلاقات 

  :العامة في إطار علاقاتها بالجمهور إلى
قحف عبد أبو ( ):العاملین داخل المنظمة (أهداف العلاقات العامة تجاه الجمهور الداخلي   -  أ

 )30،ص2001السلام ،
بما أن العلاقات العامة تبدأ من داخل المنظمة، فإن برنامج العلاقات العامة مع العاملین   

  :یسعى إلى تحقیق أهداف متعددة منها
  بناء الثقة بین المنظمة والجمهور الداخلي. 
 المنظمةه الأدوار في ذنشر الوعي بین العاملین وتعریفهم بدورهم وأهمیة ه. 
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  رفع أو تحسین الكفاءة الإنتاجیة  للعاملین من خلال الإهتمام أو المشاركة في حل
 .مشاكلهم المتعلقة بظروف العمل المادیة والاجتماعیة 

 ه السیاسات ذشرح وتوضیح سیاسات وخطط المنظمة وتحدید دور العاملین في إنجاز ه
 .والأهداف

 لین وكسب ثقتهم وتعاونهم بهدف زیادة الإنتاجتنمیة روح التفاهم بین الإدارة  والعام. 
  رفع المستوى الثقافي والاجتماعي للعمال. 

 )331،ص2001أبو قحف عبد السلام، (:أهداف العلاقات العامة تجاه الجمهور الخارجي - ب 
  :تتمثل أهداف العلاقات العامة تجاه الجمهور الخارجي في النقاط الآتیة    
  بناء والحفاظ على السمعة الطیبة للمنظمة وتدعیم صورتها الذهنیة لدى جماهیرها من

 .خلال التقدیم الجید للمنظمة وشرح سیاستها وأهدافها 
  استقطاب الكفاءات البشریة المتمیزة والمناسبة للعمل مع المنظمة. 
 توفیر معلومات للإدارة عن الجماهیر أو أطراف التعامل مع المنظمة. 
 الوصول إلى الجمهور المعني وتحقیق التواصل معه. 
 شعور المستهلك بالرضا المستمر والمتزاید. 

 :وتتمثل في :أهداف العلاقات العامة بالنسبة إلى المؤسسة   -ج
 الترویج لمنتجات المؤسسة وخدماتها والإعلان عنها بهدف زیادة المبیعات. 
  عبد الرحمن    (.إیجاد درجة من الترابط بین المؤسسة والمؤسسات التابعة لها والتنسیق بینها

 )21-20،ص2003توفیق،

  تدعیم التعاون بین المؤسسة والأجهزة المختلفة خاصة الإعلام والإرشاد مع الصحافة على
- 29،ص2001بد السلام ،زیاد الشرمان ،عبد الغفور ع(.أساس أن الصحافة مرآة الرأي العام والمجتمع

30( 

  تطویر أسواق المؤسسة وتوسیعها ودلك یطرح أفكار جدیدة یتقبلها الناس وتفسح المجال
 )98،ص2004صالح خلیل أبو أصبع  ،(.لتسویق سلعها وخدماتها

إذن تعتبر عملیة تحدید أهداف العلاقات العامة سواء كانت على مستوى المؤسسة أو على 
مستوى كل وظیفة من وظائفها خطوة أساسیة في تخطیط أعمال  مستوى الجماهیر أو على
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ه الأهداف على مختلف المستویات ، ولا بد من توفیر ذالمؤسسة ورسم البیانات الإداریة لتنفیذ ه
  .لكذالموارد والإمكانیات البشریة أو الفنیة أو المادیة ل

  :وظائف العلاقات العامة : 3-5-2
متعددة وتتنوع وجهات النظر المختلفة حول طبیعة وواقعیة تلك  إن للعلاقات العامة وظائف 

لك عن طریق توجیه ذالوظائف ،إذ غالبا ما ینظر للعلاقات العامة كوسیلة لضبط الجمهور ، و 
تفكیر تلك الجماهیر على اختلافها قدر المستطاع نحو ما یرضي المؤسسة ویشبع احتیاجاتها 

ى أن وظیفة العلاقات العامة هي الاستجابة لمتطلبات ویحقق أهدافها ، وترى وجهة نظر أخر 
واحتیاجات الجماهیر بهدف تحقیق الاستقرار وحل ما قد تواجهه المؤسسة من مشكلات ، بینما 
ینظر إلى وظائف العلاقات العامة من زاویة أخرى بأنها تحقیق علاقة منفعة متبادلة ما بین 

  .ین العاملین داخل المؤسسةالجمهور الفعلي للمؤسسة وتحقیق الانسجام ب
  )47،ص2012شدوان علي شیبة ،(  

  :أن العلاقات العامة تقوم بمجموعة من الوظائف هي " كات لیب سنتر وبروم"ویرى كل من 
  لك بهدف خلق التوازن ذتسهیل وتأمین انتقال الآراء بین طرفین هما الجمهور والمنظمة و

 .الجمهور من جانب أخربین سیاسات المنظمة من جانب واحتیاجات 
   اطلاع المسؤولین في المنظمة على السبل المناسبة لتنفیذ البرامج العلمیة والاتصالیة

 .بهدف مضاعفة درجة القبول نحو المنظمة 
  تقدیم المشورة وتنفیذ البرامج المعدة بهدف توسیع دائرة التفاعل بین السیاسات والعملیات

 )john franc,2005,p41( .ت الإیجابیة من جهة أخرىالتنفیذیة من جهة و زیادة العلاقا
أما كانفیلد فقد ركز على مجموعة الوظائف الأساسیة التي تقوم بها العلاقات العامة مع 

 :الجمهور الداخلي وتتمثل فیما یلي 
   لك عن طریق توفیر معلومات عن ذتفسیر وشرح أراء الجماهیر الداخلیة للإدارة العلیا ، و

 .ات الجمهور الداخلي مواقف واتجاه
  تقدیم النصح والمشورة إلى الإدارة فیما یتعلق بالتعامل مع الجمهور الداخلي للمنظمة. 
   القیام بأبحاث الرأي العام وتقویم تأثیر برامج العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي للمنظمة 
  وضع برامج الخطط الخاصة بالعلاقات العامة مع الجمهور الداخلي. 
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 لك باستخدام الوسائل ذعمل على تمكین الجمهور الداخلي عن وجهة نظره للإدارة ، و ال
 .لكذالاتصالیة لتحقیق 

  )44_34،ص1997محمد فرید الصحن ،(:ویلخص العدید من الكتاب وظائف العلاقات العامة في الأتي 

ویتمثل في تلك الدراسات المتعلقة بقیاس اتجاهات الرأي العام لجماهیر المنظمة في  : البحث
  .الداخل والخارج 

ویقصد به تخطیط ورسم سیاسة العلاقات العامة ودلك بتحدید الهدف والجماهیر  : التخطیط
ى المستهدفة وتصمیم البرامج الإعلامیة وتوزیع الاختصاصات وتحدید المیزانیة وتوزیعها عل

  .الأنشطة 
ونعني به الاتصال بالجماهیر المستهدفة وتحدید الوسائل الإعلامیة المختلفة  : الاتصال

  .والمناسبة لكل جمهور 
تعمل إدارة العلاقات العامة على التنسیق بین مختلف أقسامها والتنسیق بین  : التنسیق

من ناحیة وبین المنظمة  ه الإداراتذالإدارات الأخرى في المنظمة ، لتحقیق الانسجام بین ه
  .وجمهورها الداخلي والخارجي من ناحیة أخرى 

ویقصد به قیاس النتائج الفعلیة والقیام بالإجراءات التصحیحیة لبرامج العلاقات  : التقویم
  .العامة لضمان فعالیتها وتحقیقها لأهدافها 

حقیق أهدافها بفعالیة وكفاءة إذن فقیام العلاقات العامة لوظائفها بشكل سلیم ومتكامل سیؤدي إلى ت
عالیة ، لأن الأهداف هي غایة تسعى للوصول إلیها ، ووظائف العلاقات العامة هي الوسیلة 

  الوحیدة التي من شأنها أن توصل إدارة العلاقات العامة في جمیع المؤسسات سواء أكانت عامة 
  .أو خاصة إلى غایاتها وأهدافها

  :العلاقات العامة والجمهور: 3-6
لكل مؤسسة من المؤسسات جمهورها الذي تتعامل معه وترتبط به بصورة مباشرة أو غیر مباشرة  

،إذ أن معرفة الجمهور "اعرف جمهورك "والعلاقات العامة الناجحة تستند إلى شعار أساسي وهو 
ا هي الخطوة الأولى للاتصال الفعال ، ومن تم تسعى المؤسسة إلى تهیئة الأجواء المناسبة لعمله

ا لا ذللتغلب على أي معوق قد یحد من نشاطها أو یؤثر على سمعتها أو صورتها الذهنیة ، وه
یتحقق إلا بمساعدة أخصائیین في العلاقات العامة ، حیث أن العلاقات العامة تضع دائما 
الجمهور نصب أعینها كهدف ووسیلة لتحقیق أهداف المؤسسة ، وتتعامل العلاقات العامة عموما 
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لك الجماهیر الداخلیة ذین من الجماهیر ولكل منها أهمیة لا تقل عن الأخرى ونقصد بمع نوع
  .والخارجیة 

  :العلاقات العامة والجمهور الداخلي : 3-6-1
داریین وعمال ذالجمهور الداخلي یتكون من جمیع الأفراد ال ین یعملون داخل المؤسسة ، من فنیین وإ

فهمي (ن غیر العاملین بالمؤسسة من مؤسسین ومساهمین ا الوصف لیشمل فئة أخرى مذوقد یمتد ه

  )112،ص2011محمد العدوي ،
ویعد الجمهور الداخلي هو نقطة البدء في العلاقات العامة، إذ لا بد أن تبدأ من الداخل وتتجه إلى 

  .الخارج، حیث أن الجمهور الداخلي یكون أكثر اهتماما و تأثرا بالتطورات التي تجري بالمؤسسة
أن یتوفر لدى المنظمة إدارة تعي أهمیة الاتصال بالعاملین ومن ثم فإن أي محاولات لإیجاد  ویجب

علاقات طیبة مع الجمهور الداخلي سیكون مصیرها بالفشل إذ لم یصاحبها تطبیق برنامج من شأنه 
زهم ا ما یضمن تحفیذتزوید الطبقة العاملة في المؤسسة بكل حاجاتها الاجتماعیة والاقتصادیة، وه

  .و دفعهم إلى تحقیق أهداف المؤسسة 
  :وتتضح أهمیة العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي من خلال النقاط التالیة 

   رشاد العاملین بالمنظمة وسیاستها وأهدافها  .الحاجة إلى إعلام وإ
  أن الجمهور الداخلي هو بدایة العلاقة بالجمهور الخارجي. 
   إیجاد صورة ذهنیة مناسبة وتعزیز الشعور بالولاء والانتماء. 
   وجود الترابط القوي بین شعور العامل تجاه المنظمة وبین إنتاجیته. 
   ضخامة أعداد العاملین في المؤسسات تتطلب ضرورة الاتصال بهم. 

  :ویتكون الجمهور الداخلي لأي منظمة من الفئات التالیة 
ب فكرة الإنشاء وتقع علیهم المسؤولیة بالدرجة الأولى ، كما یقومون وهم أصحا :المؤسسون 

بوضع السیاسات والخطط وترمیز كافة مستلزمات التشغیل والممارسة وتتحمل إدارة العلاقات 
العامة مسؤولیة الاتصال بالمسؤولین بصفة مستمرة لإطلاعهم بالتقدم المحرز الذي حققته 

  .ها وكدا للحصول على اقتراحاتهم المؤسسة أو المشاكل التي تواجه
هم أصحاب المؤسسة والمالكون لها ،یقومون بانتخاب أعضاء مجلس الإدارة  :المساهمون 

ومن أهم وظائف العلاقات العامة مع جمهور المساهمون هي تزویدهم بالبیانات اللازمة عن 
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عطاء ص ورة مشرفة وصادقة عن المؤسسة ، مع تمكینهم من إبداء الآراء لدراستها فیما بعد ، وإ
  .المنظمة تجعلهم یحتفظون بأسهمهم في تلك المؤسسة 

وهم فئة جد مهمة من الجمهور الداخلي فهم ممثلي المؤسسة في المجتمع الخارجي   :العاملون 
لدا یتوجب على المؤسسة و إدارة العلاقات العامة الحرص على إیجاد علاقات طیبة بینها وبین 

  :الجوانب التي تركز علیها العلاقات العامة في برامجها مع العاملین العاملین ، ومن أهم 
   العلاقة بین الموظف والمنظمة. 
  العلاقة بین الموظف ورئیسه أو رؤسائه. 
   اتجاه الموظف الذي یؤدي العمل نحو الإدارة التي تخطط وتراقب العمل. 
   لمجتمع الذي یعیش فیه البیئة وا( علاقة المنظمة بعائلات العاملین أو الموظفین

 ).الموظفون
  علاقة الموظف بعمله. 

 :أهمیة العلاقات مع العاملین 
إن العلاقات العامة السلیمة تبدأ من داخل المنظمة، وفي هدا المجال یجب أن تدرك الإدارة 

  :الحقائق التالیة
  وموظفیها إن تحقیق المنظمة لأهدافها مرهون بدرجة أساسیة بمعرفة أعضاء المنظمة

 .بهده الأهداف ویفهمهم للدور الذي یجب أن یؤدوه للإسهام في تحقیق تلك الأهداف 
  إن كافة العاملین یتمتعون بمجموعة من الخبرات والمهارات والأفكار تساعد في تحقیق

 .فاعلیة المنظمة
   إن نجاح المنظمة مرتبط بمدى علم العاملین بما یحدث في المنظمة سواء تعلق الأمر

 .بالإنجازات الجیدة والأخبار السارة أو المشاكل والصعوبات والجهود التي تبدل لحلها
  لو أن أعضاء المنظمة غیر راضین عن الطریقة التي تعاملهم بها الإدارة فإنهم سوف

 .یجدون مخرجا للتعبیر عن مشاعرهم بطریقة سلبیة ضد المنظمة
  وتوثیق الروابط معه وتوجیه قدراته أن تدرك مدى أهمیة الاهتمام بجمهورها الداخلي

مكانیاته لتعزیز مكانة المنظمة وازدهار صورتها   .وإ
   إن العبارة المثبطة تقتل حماس الموظفین للعمل ورغبتهم في المشاركة بأفكارهم وأرائهم. 
  إن الموظفین یریدون أن یعاملوا كبشر ولیس كأشیاء أو أدوات. 
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في تحقیق أهداف ) العاملین داخل المنظمة (لجمهور الداخلي إذن هده الحقائق تعكس مدى أهمیة ا
  .المنظمة

  :العلاقات العامة والجمهور الخارجي : 3-6-2
ارتباطا  ین یتعاملون مع المؤسسة من الخارج ویرتبطون بهاذیشمل الجمهور الخارجي جمیع الأفراد ال

مباشرا أو غیر مباشر ، وینقسم إلى جمهور نوعي باختلاف علاقاته بالمؤسسة ، ولقد كانت 
العلاقات العامة فیما مضى تعطي أكبر اهتمام إلى الجمهور الخارجي على حساب الجمهور الداخلي 

قبالها على خدمات أو منتجات المؤسسة ، إلا أن المؤسسات  ت ذأخلكسب تأیید تلك الجماهیر وإ
تواجه العدید من الصعوبات مما دفع خبراء العلاقات العامة إلى الاهتمام بالجمهور الداخلي ورفع 
الروح المعنویة للعاملین وتحسین ظروف العمل والاهتمام بدراسة وقیاس أرائهم ، مما ینعكس بتحقیق 

سب ثقة الجماهیر الرضا الذي ینتقل عن طریق الصورة الذهنیة إلى الجمهور الخارجي وبالتالي ك
  ) 253، ص2012شدوان علي شیبة ،(.الخارجیة 

  :وتتمثل أهمیة العلاقات العامة مع الجمهور الخارجي في 
   تحقیق سمعة طیبة للمؤسسة وتحسین صورتها الذهنیة لدى فئات الجمهور الخارجي مع

 .مساعدته على تكوین رأي عام سلیم تجاه المؤسسة
   تزوید أفراد المؤسسة بكافة المعلومات التي تخص المؤسسة وأنشطتها ومجهوداتها. 
  الرد على الهجومات ، من إشاعات وأخبار كاذبة والتي تستهدف سمعة المؤسسة. 

  )90_89،ص2009عیواج عذراء،(:ویقسم الجمهور الخارجي إلى الفئات التالیة
یبدأ تأثیر الحكومة من البدایة في التأسیس بإصدارها للوثیقة القانونیة لإنشاء المؤسسة التي  :الحكومة

ینبغي علیها مراعاة السیاسة العامة عند وضع سیاستها ، إذ لها تأثیر كبیر على نشاطها ، فهي العامل 
ت العامة إسداد النصح المنظم الرئیس للحیاة الاقتصادیة والإداریة في المجتمع ، وعلى إدارة العلاقا

ا ذلكافة الإدارات عن كل ما یهمها من السیاسات الحكومیة التي من المحتمل أن تؤثر على نشاطها ، ه
بالإضافة إلى ضرورة العمل على مد جسور الثقة بین المؤسسة والحكومة والالتزام بالقوانین الحكومیة ، 

لك یتسنى الحصول ذها أمام الجهات المعنیة، وبمما یساعد على تقدیم صورة مشرفة عن المؤسسة وأهداف
على الدعم والتأیید اللازمین من أجل الحفاظ على المؤسسة ، كما یقع على عاتق جهاز العلاقات العامة 

  .مساعدة الحكومة بتقدیم بعض الخدمات للمجتمع 
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المهم تقدیم أفضل  لك فمنذترتبط حیاة المؤسسة إلى حد كبیر بمدى ارتباط عملائها بها ، ل :العملاء 
الخدمات والسلع المحققة لإرضائهم حتى تزداد ثقتهم في المؤسسة ، ومن مسؤولیة العلاقات العامة 
التعرف على أراء العملاء فیما یقدم لهم من منتجات أو خدمات حتى یتم تطویرها بما یتوافق مع 

  .مطالبهم واهتماماتهم 
لك فعلى سیاسة ذبتزوید المؤسسة بكل احتیاجاتها ، لیقصد بهم تلك الفئة التي تقوم  :الموردون 

العلاقات العامة بالموردین أن تقوم على الصراحة والاحترام والعمل على تنمیة التعاون والتفاهم بین 
  .المؤسسة والموردین تحقیقا لمصالح الطرفین 

ي كافة الفئات السابقة ونعني به كافة الناس داخل الدولة التي توجد فیها المؤسسة أ :المجتمع العام 
  .بالإضافة إلى الصحفیین ورجال الإعلام والمنافسین وبقیة أفراد المجتمع 

في الأخیر نقول أن إدارة العلاقات العامة الناجحة هي التي تتمكن من وضع البرامج الكفیلة بالوصول 
  .سة وبرامجهاا یتشكل رأي عام إیجابي مساند للمؤسذإلى الجمهور الداخلي والخارجي معا، وبه

  :المشتغلون بالعلاقات العامة : 3-7
لقد تعاظمت أهمیة العلاقات العامة بشكل جعل الاستغناء عنها غیر وارد على الإطلاق بالنسبة 

ا إلى زیادة الوعي بضرورة ممارستها كونها تساهم في تطور وبناء ذللمنظمات الحدیثة ، ویرجع ه
ا التي یتوقف علیها استمرارها ونموها ، ولكن على الرغم من العلاقات الودیة بین المؤسسة وجماهیره

انتشار تطبیق العلاقات العامة في مختلف أنواع المنظمات والاعتراف بها كوظیفة تمارسها الإدارة لم 
ه الكلمة من حیث تحدید المؤهلات الأكادیمیة اللازمة ذتصل بعد إلى مستوى المهنیة بالمعنى الكامل له

سلمان  فخري جاسم،( .ع المناهج الدراسیة التي تؤدي إلى الحصول على تلك المؤهلات لممارستها ووض

  )73،ص1981وآخرون،

ولا یمكن تصور قیام تنظیم فعال للعلاقات العامة دون الاعتماد على الكوادر البشریة المتخصصة 
یتطلب الاختیار المناسب المدربة لشغل الوظائف المختلفة التي یسفر عنها تنظیم  العلاقات العامة الذي 

للكوادر وتعینهم في الوظائف التي تتناسب مع مؤهلاتهم وقدراتهم وخبراتهم وصفاتهم الشخصیة والقیام 
  .بتدریبهم لممارسة أعمالهم بكفاءة 

فلم یعد مقبولا الاعتماد على الاجتهادات الشخصیة والتركیز على بعض التخصصات لشغل وممارسة 
الصحفیین وأخصائي الاتصال بل أصبح توصیف العلاقات العامة یقوم على العلاقات العامة مثل 

ا المجال الحیوي ویؤدي الاختیار ذأساس علمي وعملي مفصل حتى یتم انتقاء الكوادر اللائقة للعمل به
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محمد (،العلمي للعاملین في العلاقات العامة إلى حسن الأداء وتخفیض النفقات والارتقاء بالمهنة نفسها 

كما ینتج عنه تحقیق الفرد لذاته في میدان العمل وتكیفه وتوافقه مع  )64،ص2004ازي أحمد ادریس،العز 
محیطه وسلوكه بالطریقة التي تتفق مع فكرته عن نفسه وشعوره بالسعادة والرضا عن نفسه وعمله وعن 

  :غیره والسبب في هدا التحول یرجع إلى 
  ا الشأن ذإن التحدیات المعاصرة فرضت تعدد وتنوع المصادر والتخصصات المطلوبة في ه

 .الخ...كعلم الاجتماع وعلم النفس ، الاقتصاد والعلوم السیاسیة 
   ضرورة توافر الصفات الشخصیة اللائقة مثل الصفات البدنیة والعقلیة ، المیول والقدرات

 .الذاتیة 
  مة عن غیره من المتخصصین في مجال الاتصالات من عدة اختلاف رجل العلاقات العا

 .جوانب
       إن تخصصه عاما ولیس تخصصا عمیقا، لأنه لا یقتصر على استخدام وسیلة معینة، فقد

یضطر لنشر الكتیبات وتوزیعها والكتابة للرادیو والتلفزیون وكتابة التقاریر السنویة والإعلان 
 .العالمي

 من كونه منفذ لبرنامج معین كونه منسقا وموجها أكثر. 
   كونه على علم تام بسیاسات إدارة المؤسسة ومشكلاتها. 
  تفهم الاتجاهات والتطورات التي تحدث في الرأي العام. 
  مؤمن بعمله ورسالته التي یؤدیها ، ومتیقنا لما یدور داخل المؤسسة وخارجها من أحداث تتیح

تحقیق مصالحه سواء بنقل المعلومات إلیه أو بالرد له الاستفادة من كل فرصة لخدمة الجمهور و 
 .على أسئلته بالاستجابة لملاحظاته أو بأداء خدمة واقعیة له

  اهتمامه بالمضمون العام لرب العمل أو عمیله اتجاه الجمهور ولیس من ناحیة واحدة فقط
ا یعني أنه دور تعلیمي فهو یعلم كلا الطرفین بغیة تغییر نظرهم ذكمضمون للمبیعات ، وه

 .وأوضاعهم بما یؤدي إلى بلوغ فعالیة أكبر من ناحیة الاتصال 

 )71،ص1995محمد منیر حجاب ، سحر محمد وهبي ،(

  العلاقات العامة تسمح له بالبث السریع في العمل في  إن الممیزات والصفات التي یتمیز بها
مختلف الأمور وبالتالي التصرف دون تردد والحصول على أكبر قدر من المعلومات التي یریدها 

 .والتي تمكنه من أداء عمله بكفاءة



 العلاقات العامة :                                                                            الفصل الثالث
 

 
65 

وقد یسند إلى موظف في مؤسسة ما في إطار وحدة تنظیمیة مهمة ممارسة العلاقات العامة  لكن 
ط والمواصفات الواجب توافرها فیه تختلف حسب مكانته في الإدارة كأخصائي عام أو كمدیر الشرو 

للإدارة ، وقد یكون من خارج الإدارة كمستشار للعلاقات العامة وهو الخبیر المستقل أو التابع لوكالة 
  .ي تطلبها من وكلات العلاقات العامة الموجودة في الخارج وتقدم خدماتها مقابل أجر للمنظمات الت

  )193، ص2007محمد منیر حجاب، (: أخصائي العلاقات العامة : 3-7-1
هو المتخصص الذي تقوم المؤسسة بتعیینه وتعتمد علیه في إعداد الإدارة وتنفیذ برامج وخطط 
العلاقات العامة ومتابعة نتائجها واقتراح ما یتعلق بالعلاقات العامة على الإدارة العلیا ، ویعمل 

العلاقات العامة مع فریق عمل في إطار الأهداف التي تحددها الإدارة العلیا سواء في وحدة أخصائي 
ا الشكل خاضعا ذتنظیمیة مستقلة أو في إطار وحدة تنظیمیة داخل المؤسسة ، ویكون عمله به

  .لتنظیم المؤسسة ، ویمتاز أداء الأخصائي بمجموعة من المزایا 
  التنظیم ومعرفته كذلك لطبیعة التنظیمات غیر الرسمیة معرفته للخلفیات الخاصة بمشكلات

التي تربط بعض الأفراد ببعضهم بغض النظر عن المستوى الإداري لكل منهم ، مما یجعل 
 . الحلول التي یفترضها الأخصائي واقعیة 

 ا ذطول خبرته داخل المنظمة ومعالجته المستمرة لمشكلاتها یجعل خبرتها أكبر في معالجة ه
 .ن المشكلات النوع م

  كونه یحظى باحترام وتقدیر العاملین بالمنظمة یجعله قادرا على الإلمام بالتفاصیل المتعلقة
 .بحقائق الموقف ، ولا یلقى الحرج الذي قد یواجهه الباحث الخارجي عند الاتصال بالأفراد 

 على أسرار المؤسسة التي قد یطلع علیها خلال بحثه بالمشكلات أو تطبیقه لبرامج  المحافظة
 .العلاقات العامة

 )131-130، ص2008بلباشا وداد ، ( : مدیر العلاقات العامة : 3-7-2
یعتبر مدیر العلاقات العامة من العناصر البشریة الهامة في المؤسسة ونجاح إدارة العلاقات 

ا یجب ذة كفاءته وخبرته ودراسته العلمیة، إلى جانب كونه ضمیر المؤسسة ولهالعامة یتأثر بدرج
  :أن یمتلك مجموعة من المؤهلات والصفات التالیة

   أن تكون لدیه القدرة على تحدید الأهداف حسب درجة أهمیتها ورسم الخطط الناجحة والكفیلة
 .بتحقیق أهداف العلاقات العامة بفاعلیة وكفاءة
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  امتلاك القدرة الإداریة على قیادة جهاز العلاقات العامة بتوجیه الخبراء والأخصائیین فیه مع
 .تنمیة قدراتهم دائما ، فهو أشبه بقائد الفرقة الموسیقیة الذي یواجه العازفین 

 )123،ص2001عبد الكریم راضي الجبوري ،(

  أن یكون قدوة حسنة لمرؤوسیه یحتذي بها. 
 اتجاهات الرأي العام وتحلیلها ودراسة الظروف السیاسیة والاقتصادیة  القدرة على دراسة

دراكه قبل وقوعه  .والاجتماعیة المحیطة بالمؤسسة واستشعار ما ینتظر حدوثه وإ
  لك باتباع سیاسة الباب المفتوح ، وتبادل الآراء والمقترحات وتقدیم ذالقدرة على مشاركة العاملین و

 .طویر العمل في الإدارة وحل ما یعترضها من مشكلات الالتماسات بما یساعد على ت
  لى أقصى ) المادیة والبشریة ( امتلاكه لقدرة الإفادة من الموارد المتاحة لجهاز العلاقات العامة وإ

 .حد ممكن وتنمیة مواطن القوة في تلك الموارد
 لك ذلمناسب لالقدرة على تحدید وسائل الاتصال مع الجماهیر بشكل صحیح واختیار التوقیت ا. 
  123،ص2001عبد الكریم راضي الجبوري ،(لدیه الإمكانات للإبداع والتخیل( 
 عبد ( .لا بد أن یكون الناصح الأمین فیقترح على الإدارة ما یجب أن تفعله إزاء مشاكل العاملین

 ) 59-58،ص2003الرحمن توفیق ،

  :مستشار العلاقات العامة : 3-7-3
العلاقات العامة بمفهومها الحدیث في بدایة هدا القرن ولجأ بعض ظهرت وظیفة مستشار وظیفة 

ا المستشار للاستفادة من خبرته وجهوده في كسب تأیید ذرجال الأعمال إلى الاستعانة به
وهناك بعض المؤسسات . ا المجال ذالجماهیر ، والتغلب على المشكلات التي تصادفهم في ه

موضوعیته بالتعاون مع إدارة العلاقات العامة الموجودة التي تستعین بخبرة المستشار الخارجي و 
  .بها 

وحتى المؤسسات التي لا توجد بها إدارة العلاقات العامة تقوم بتعیین المستشار الخارجي سواء 
والمستشار الخارجي هو شخص  )33،ص1985علي عجوة ،( بصفة دائمة أو كلما دعت الضرورة 

وقد یكون فردا واحد وله عملاء أو قد یكون منظمة لها یخصص جزءا من وقته لمنظمة معینة ، 
وتختلف الخدمة التي یقدمها . العدید من العملاء ،أو إدارة من إدارات وكلات إعلانیة معینة 

  .المستشار من مؤسسة إلى أخرى حسب ظروف كل واحدة
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  :وینبغي أن یتحلى مستشار العلاقات العامة بأربع مزایا تتمثل في
  بمعنى أن یكون موضوعیا في نظرته للأمور والمشاكل لأنه لیس عضوا في : الموضوعیة

خلاص دون التأثر  المؤسسة ، الأمر الذي یساعد على تقدیم النصائح للإدارة العلیا بكل تجرد وإ
 .بآرائها أو نظرتها للأمور 

  الخبرة الكافیة في مجال العلاقات العامة. 
  قدرة على توفیر الإمكانات وسرعة تحریك الفنیین والمعدات    یتمتع المستشار بال: المرونة والحیویة

 .حسبما یقتضیه الموقف من میزانیة عمیل قدیم إلى میزانیة عمیل جدید دون عناء 
  إن مستشار العلاقات  العامة لا یشكل عبئا مالیا كبیرا على المؤسسة لأنه لیس موظفا مستدیما

كافأة مقطوعة كلما قام بأداء نشاط معین في مجال العلاقات على میزانیتها و إنما یتقاضى راتبا أو م
ا كان لدیها إدارة أو قسم خاص ذالعامة مما یوفر على المؤسسة أموالا كثیرة لم تنفقها في حالة ما إ

 )125-124ص ،1998جمیل أحمد خضر ،( .بالعلاقات العامة 
  :شروط ومواصفات المشتغلین بالعلاقات العامة : 3-7-4

خبیر أو أخصائي العلاقات العامة دورا رئیسا في نجاح العلاقات العامة بالمنظمة ، فهو یشبه یلعب 
الوتر الحساس الذي ینقل الأنغام الصادقة الأصلیة من الرأي العام إلى المنظمة ومن المنظمة إلى 

فمن  لكذالرأي العام ، وهو المحور الأساسي الذي یدور حوله النشاط الاتصالي والإعلامي ، ل
  . الواجب أن تتوفر فیه خصائص شخصیة ومهارات اتصالیة معینة

  ) 126ص ،2004صالح خلیل أبو أصبع ،(

والحقیقة أن عملیة تحدید الشروط والمواصفات التي یجب أن تتوفر في المشتغلین بالعلاقات العامة 
ركز على الصفات عملیة متفاوتة بین أراء العدید ، فمنها من یركز على الجانب العلمي وأخرى ت

الشخصیة وثالثة تجمع بین الاثنین ولیس من الضروري أن تكون إحداهما على حق بل المهم هو 
تلك الشروط الواجب توفرها في المشتغلین بالعلاقات العامة ، سواء كانوا ممارسین أو أخصائیین أو 

رتقاء بالعلاقات العامة ذاتها مدراء أو مستشارین لتضمن لهم النجاح والفعالیة في أداء أعمالهم ، والا
محمد  محمد العزازي ،( .إلى مرحلة الإقناع بها وبدورها المعاصر والبعد بها عن غیاب التجاهل والنسیان 

  )53-52،ص2004إدریس ،

ومن بین الخصائص التي من الواجب توفرها في المشتغلین بالعلاقات العامة تتعلق بعدة جوانب 
  .لمؤهلات الاتصالیة ،المؤهلات الإداریة أو الوظیفیة منها المؤهلات الشخصیة ، ا
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 )144- 142،ص2007محمد منیر حجاب ، ( : تضم صفات منها  :الخصائص الشخصیة * أ 
  ه الصفة ووضع مواصفاته لكن یمكن ذمن الصعب تحدید ه :قوة الشخصیة والجاذبیة

حسن : عناصرها ه الصفة الموهوبة أثناء التعامل مع الشخص ومن أهم ذالتعرف على ه
فالشخصیة القویة توحي بالاحترام والجاذبیة والتأثیر . المظهر والقوام ، الأناقة ودقة الحدیث

 .القوي على الآخرین 
  ا یتطلب أن تكون ذالمشتغل بالعلاقات العامة بحاجة دائمة إلى المعلومات ل :حب الإستطلاع

 .سعي وراء الحقائق وتفسیرها لدیه الرغبة المستمرة في تتبع المجریات والأحداث وال
  یجب أن یكون رجل العلاقات العامة مقبل على الآخرین متطلع إلى  :الاهتمام بالآخرین

 .معرفة ما لدیهم من أفكار وأخبار ومحبا للاندماج معهم حتى یستطیع كسب ثقتهم 
  ة لبیع أن یكون متحمسا لعمله وأفكاره ، خاصة أن العلاقات العامة عملیة مستمر  :الحماس

الأفكار للجماهیر الداخلیة والخارجیة من أجل التأثیر فیهم وما لم یكن البائع متحمسا لما یبیع 
 .فأولى بالمشتري أن یزهد بالشراء منه 

  یحتاجها المشتغل بالعلاقات العامة عند مواجهة رؤسائه بالحقائق  :الشجاعة في الرأي
مسؤولیة بالأمانة والإخلاص تقتضیه أن یصر المجردة ، فلا یرائي ولا یكذب بل إن تحمله ال

 .على الرأي الصحیح وأن یواجه به الرؤساء وأن یدافع بكل إصرار 
  العلاقات العامة نشاط دائم یعتمد على الإبداع والقدرة على التخیل ومن  :الخیال الخصب

على الصفات المطلوبة لرجل العلاقات العامة أن یكون صاحب مخیلة واسعة تجعله قادرا 
 .تخیل وتصور قراراته

  وهي القدرة على النظر إلى الأمور والمشكلات المعروضة وأسلوب العمل  :الموضوعیة
بنزاهة وتجرد وحیاد وبلا تحیز ، مع الابتعاد عن التوصیات المطروحة والتعرف على العیوب 

 .حتى لو كان مصدرها الشخص نفسه وعدم التحیز لأي فریق على حساب الآخرین 
 لا ینبغي أن یكن رجل العلاقات العامة مستكین إلى الخمول بل یجب أن  :اط والحیویة النش

 یكون متحرك وقادر على العطاء والبدل في كل الأوقات 

 )76ص ،1985علي عجوة ،( :تتمثل في :  المؤهلات الاتصالیة* ب 
وهي مهمة من أجل الحصول على المعلومات والاستفادة من المصادر  :القدرة على القراءة 

  .المكتوبة ، كما تساعد على إتقان اللغة 
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یتطلب من رجل العلاقات العامة الیقظة والاستماع للجماهیر لیتمكن من صحة  :الإستماع 
  .التحلیل 

  .الكتابة الواضحة ، الخالیة من التعقید الأدبي والعلمي  ونقصد بها :القدرة على الكتابة 
ویقصد به  الحدیث الجذاب المنطقي المفهوم لنقل أفكار المتحدث والتأثیر في أراء  :التخاطب

المستمعین سواء كانوا جمهورا كبیرا أو جماعة صغیرة أو أفراد قلائل ، ویقوم رجل العلاقات 
لك ذمسؤولین ویجب أن یفهم شخصیة الأفراد لیعد على أساس العامة بإعداد الخطب للرؤساء وال

  . الخطب
یستخدم أخصائي العلاقات العامة مختلف وسائل الإعلام مما یتحتم علیه معرفة  :الحس الفني 

  .بعض خصائصها وامتلاك دوق فني سلیم یمكنه من الاستخدام الأمثل لكل منها 
   )111-110،ص2008عیواج عذراء ، (: وتتمثل في :المؤهلات الإداریة الوظیفیة* ج 

أي القدرة على تحمل المسؤولیة ومواجهة المعوقات الإداریة :القدرة على مواجهة المشاكل الإداریة 
لك فالعلاقات العامة تتطلب التحلي بالصبر ورباطة الجأش القویة ذوالعمل مع الزملاء بروح الفریق ل

  .عند مواجهة الآخرین 
یفترض على رجل العلاقات العامة أن یحمل مهارات رجل التنظیم في  :العمل القدرة على هیكلة 

تصمیم الوحدات الإداریة وفي توزیع المهام الوظیفیة بصیغ عضویة مرنة قادرة على تفعیل العاملین 
  .مع القدرة على توثیق المعلومات 

یة لاختبار البدائل في وظیفة بسبب الحاجة المستمرة واللامتناه :القدرة على صنع القرارات واتخاذها 
ا المؤهل ضروري وحاسم حیث أنه یسهل مشاركة رجل العلاقات العامة في ذالعلاقات العامة ، ه

  .صنع القرارات في المستویات الإداریة العلیا
تتطلب وظیفة العلاقات العامة تواصل یومي مستمر مع الإدارة  :التحكم في المفاهیم الإداریة بدقة 

  .من أجل بناء لغة مشتركة معها یفترض إدراك المفاهیم الإداریة بشكل جید العلیا ، و 
وعلى قدر ما تتحقق هده الشروط في أخصائي العلاقات العامة یمكن التنبؤ بمقدار النجاح الدي 

  .ه المهنة لبلوغ أهدافها ذه المؤسسة في الاستفادة من هذستحققه ه
ن رجل العلاقات العامة مزود بالأصول العلمیة والعملیة یجب أن یكو  :المؤهلات العلمیة والثقافیة 

المرتبطة بالعلاقات العامة ، كدراسة علم الاجتماع والإعلام ،الاتصال والإدارة  إلى جانب الإحاطة 
بالمناهج العلمیة التي تستخدم في العلاقات العامة والأسالیب المعتمدة في قیاس الاتجاهات والآراء 
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ل العلاقات العامة حاصلا على شهادة علمیة من معهد أو كلیة خاصة كما یجب أن یكون رج
ا ذبالعلاقات العامة أو على الأقل بإحدى تخصصات الإدارة أو اللغات أو الإعلام والاتصال ، ه

بالإضافة إلى ضرورة توفر الرصید الثقافي الواسع ، والتحكم في عدة لغات أجنبیة مع معرفة تقنیات 
  .وظیفها الإعلام وأسالیب ت

 



  :خلاصة الفصل
ي ا الفصل العلاقات العامة من حیث النشأة والتطور عبر الأزمنة المختلفة التذفي هلقد عالجنا   

، كما ثم ا الأنواعذ، بالإضافة إلى الأهمیة والأهداف والوظائف وك، ثم خصائصها ومبادئهامرت بها
ولنا ، وتناوأهمیته بالنسبة للمؤسسة) لخارجيالداخلي وا(أیضا التطرق إلى العلاقات العامة والجمهور 

  .ین للعلاقات العامة داخل المؤسسةكذلك العاملین بالعلاقات العامة من أخصائیین ومدریین وممارس
وقد بینا من خلال هدا الفصل على أن العلاقات العامة لیست وظیفة أو نشاط عابر یمارس   

عامل بطریقة ارتجالیة ،بل هو نشاط هادف له أسس ومبادئ ویقوم بوظائف معینة حسب الفئة المت
ت وتمارس معها یختلف عن النشاطات الأخرى وأصبحت علم أو مادة تدرس في المعاهد والجامعا

ا المجال في ذ، لها خبرائها ومختصین للقیام بها وتؤسس إدارات خاصة لأیضا في مختلف المجالات
  .بعض المؤسسات
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  : تمهید
لقد كان ومازال التحفیز یستأثر بقدر كبیر من الإهتمام ، خاصة بعد إدراك أهمیة العنصر البشري في 
العملیة الإنتاجیة وهذا لإسهامه في خلق تلك النوعیات من الأفراد ذات السلوك المتوازن والأداء المندفع 

والروابط مع مكونات التنظیم حتى یسود الاستقرار العالي ، مما یزید من مستویات الإنتاج ویوثق الصلة 
  .ا الموضوع ذوالثبات في كل أشكال العلاقات الموجودة ، وعلیه ثم معالجة ه
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  :اقة الكامنةــالط: 4-1
من خلال سمات وطبیعة وظائف العلاقات العامة التي تحدثنا عنها أن العلاقات العامة تتمتع بطبیعة 

والاجتماعیة قد تنعكس على اجتماعیة ونفسیة أي أن للمؤسسة عمال وهؤلاء العمال لهم مشكلاتهم النفسیة 
أنها " إبراهیم الفقي " ا المنطلق نقول أن الطاقة الكامنة كما عرفها الدكتور ذعمله في المؤسسة ، من ه

ه الطاقة التي ذلك رجل العلاقات العامة مهمته استنهاض هذوقود الحیاة والدوافع تمد بالطاقة اللازمة ، ل
  .یمتلكها العمال 

  :الكامنة  أنواع الطاقات:4-1-1
  : حسب الدكتور إبراهیم الفقي هناك ثلاثة أنواع من الطاقة 

   ه الطاقة ، والمتمثلة في التنفس ونظام التغذیة ذإن الجسم بحاجة إلى ه :الطاقة الجسمانیة
والتمرینات الریاضیة ، أي أن رجل العلاقات العامة یجب أن یوفر للعامل الهواء النقي وفترة راحة 

 .ته من جدیدلاسترجاع طاق

  في أي مؤسسة لها أهداف وترید تحقیقها ، فالأهداف والعزم على تحقیقها هما  :الطاقة العقلیة
المصدر الأساسي للطاقة العقلیة ، فمهمة رجل العلاقات العامة إعلام الموظفین بالأهداف 

حساسهم بأنهم هم سیحققون ه  .ه الأهداف وبجهودهم سوف تتحققذوإ

  إن البرامج العقلیة الجسدیة مثل الیوغا والتأمل هي طرق ممتازة لزیادة الطاقة  :الطاقة العاطفیة
لك بالجلوس في مكان ذه البرامج بدون تكالیف ، و ذالعاطفیة ومن الممكن الحصول على فوائد ه

ه ویتصل جسدك سابحا في الهواء إلى أعلى ذهادئ و التنفس بهدوء والإحساس بطریقة التنفس ه
لى أسفل مع ح لك وستشعر بالهدوء مع ارتفاع ذركة تنفسك وفكر في إنسان تحبه أثناء القیام بوإ

  .في الطاقة العاطفیة 
تحسین (ن لنا مدى أهمیة العلاقات العامة في تحریك الطاقات الكامنة لدى العاملین بیمما سبق ذكره یت

قوة یرتكز علیها العامل في  التي تعتبر نقطة) الأداء ، خلق الدافعیة ، الرضا وارتفاع الروح المعنویة
ا ما ذلك من خلال أسالیب التحفیز التي تتبعها وهذمختلف نشاطاته التي تنعكس إیجابا على أدائه و 

  .سنتناوله في العنصر الموالي
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  :زــــــــــــــالتحفی: 4-2
  :أهمیة التحفیز : 4-2-1

الأفراد، وهو أحد العناصر الأساسیة لزیادة مستوى تنبع أهمیة التحفیز من كونه یرتبط بشكل مباشر بأداء 
الإنتاج ، إذ أن التحفیز الجید للمرؤوسین ینعكس بشكل إیجابي على أدائهم ، ما یساهم ذلك في إظهار 

  .الفارق بین المؤسسة الفاعلة والأخرى الأقل فعالیة 
  )70، ص2004، عدون ناصر دادي( :وتبرز أهمیة الحوافز في النقاط التالیة  

  تسعى الحوافز إلى تعبئة جهود مختلف العاملین لتحقیق أهداف اقتصادیة واجتماعیة والمتمثلة في
 .زیادة الإنتاج وتحقیق مستوى المعیشة الكریمة 

  كما ونوعا ( تسعى الحوافز إلى زیادة الإنتاج وتحسین نوعیته .( 

  بالتقدیر والاحترام والشعور إشباع احتیاجات العاملین بشتى أنواعها على الأخص بما یسمى
 .بالمكانة 

  دفع الفرد للعمل وجعله متحمسا للأداء وخلق الدافعیة والرغبة لدیه. 

  إشعار العاملین بروح العدالة داخل المنظمة أو المؤسسة 

  توفیر الاستقرار للعاملین مما یؤدي إلى رفع معنویاتهم. 

  57ص ، 2000محمد قاسم القریوتي ،  (.توفیر فرص المنافسة( 

من خلال ما سبق یمكن أن نستنتج أن للحوافز أهمیة كبیرة في محیط العمل فالرغبة العالیة في العمل لا 
 .تقاس إلا من خلال التحفیز الجید الذي تتبعه المؤسسة 

  :مبادئ الحوافز الفعالة : 4-2-2
ف المنظمة المنشودة، وقد تعتمد كل منظمة على عدة مبادئ للحوافز الفعالة والتي بموجبها تتحقق أهدا

  :تعددت المبادئ ومن بینها
یشیر هذا المبدأ إلى أن الحافز یجب أن یكون تابعا أي معتمدا على السلوك المرغوب فیه  :الاعتمادیة 

  .إذ أن الناس ینشدون الخبرات المجزیة لهم ویتجنبون الخبرات الغیر مجزیة 
ینبغي أن یعرف العاملون السلوكیات الأدائیة التي سیتم مكافأتهم علیها سواء في المنظمة بصفة  :الوعي

  .عامة أو المشرف بصفة خاصة 
یتحدد سلوك الأداء أثناء العمل بفترات قصیرة ، فإذا قام المرؤوس الیوم بسلوك مطلوب وقدم له  :التوقیت 

  .السلوك والحافز وعلیه فالحافز یتبع السلوك بسرعة الحافز بعد سنة تلاشت الرابطة المطلوبة بین 
یوازي ضرورة أن یكون نظام الحوافز ثابت عبر الوقت وبین الأفراد وبعبارة أخرى ینبغي على  :الحجم 

  .المشرف أن یكافئ كل العمال لنفس الشيء وتقدیم المكافأة على نفس الأشیاء 
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ي ظروف الأداء والظروف الحیاتیة حتى یتم إرجاع تحكم العامل في المكونات و الأداء وف :السیطرة
  )45، ص 2002شفیق رضوان،(.النتائج إلى أدائه ومن ثمة یمكن مكافأته

إذن تعتبر هذه المبادئ ضروریة في كل مؤسسة و أي إهمال لها یؤدي إلى فشل سیاسة الحوافز وبالتالي 
  .ف المؤسسة فشل المؤسسة في استثارة دافعیة العاملین من أجل تحقیق أهدا

  :أهداف حوافز العمل : 4-2-3
لعل الشيء المهم في تقسیمات الحوافز وترتیبها هو البحث عن أحسنها ملائمة واستجابة لطبیعة الأفراد 
في المؤسسة واستعمالها في الوقت المناسب ، كما تجدر الإشارة هنا إلى الفهم الجید والكافي لمختلف هذه 

لأهداف المرجوة منها ، فالحوافز الجماعیة مثلا تعمل على تحقیق عدة أهداف المحفزات وكیفیة تطبیقها وا
  : منها

  .الملائمة مع ظروف العمل  -
 .تنمیة الشعور بالمشاركة  -

 .الشعور بالتضامن والتكافل الجماعي  -

والحوافز بمختلف أنواعها تهدف من وراء استعمالها إلى ربط حاجات المؤسسة بحاجات الفرد وربط الفرد 
حاجات المؤسسة ، وذلك عكس المفهوم التقلیدي الذي هو تكییف الفرد بمتطلبات المؤسسة انطلاقا من ب

  .اختلاف أنماط الناس عن بعضها واختلاف الدوافع بین الفرد الواحد في أزمة مختلفة 
  )78_79ص ، 2004ناصر عدون ، (
  :أنواع أنظمة الحوافز :4-2-4

  :العدید من الزوایا التي یمكن أن تصنف من خلالها الحوافز وهي كالتالي هناك
 تقسم إلى : الحوافز من حیث طبیعتها  

هي التي تقوم بإشباع حاجات الإنسان الأساسیة وتشجع العاملین على بدل قصارى  :الحوافز المادیة
الراتب : من هذه الحوافزجهدهم في العمل وتجنید ما لدیهم من قدرات الارتفاع بمستوى كفایتهم، 

  .والمكافئات التشجیعیة والعلاوات والمشاركة في الأرباح
حساس الفرد بالنتیجة مباشرة  وتعتبر الحوافز المادیة من أقدم أنواع الحوافز وتتمیز بالسرعة والفوریة وإ

كالحرمان من  والحوافز المادیة قد تكون إیجابیة كمنح المكافآت والمساعدات والعلاوات وقد تكون سلبیة
  .المكافئات أو تخفیض الراتب 

هي الحوافز التي تساعد الإنسان وتحقق له إشباع حاجاته النفسیة والاجتماعیة فیزید  :الحوافز المعنویة 
  .ئه وتحقق التعاون بین زملائه من شعور العامل بالرقي في عمله وولا

جات الاجتماعیة أو الذاتیة للفرد العامل والحوافز المعنویة هي التي تشبع الحاجات أو أكثر من الحا
  )38، 1999الحارثي درهوم بن عایف ، .( كحاجة التقدیر أو تحقیق الذات أو الاحترام أو القبول الاجتماعي 



 تحفیز الطاقات الكامنة                                                   :الفصل الرابع 
 

 
76 

والحوافز المعنویة یمكن أن تكون إیجابیة ویقصد بها كل ما ینتج عنه من رفع الروح المعنویة لدى الأفراد  
یة وهي ما یترتب علیه الردع أو اللوم أو التوبیخ وغیر ذلك ، ویجب أن یكون كما یمكن أن تكون سلب

هناك حسن استخدام هذین النوعین وتتضمن الحوافز المعنویة شهادات تقدیر ، الأوسمة والترقیة،امتیازات 
  .نقل الموظف ، المیدالیات وترشیح الموظف المتمیز لدورة  فیما تمیز وكلمات شكر ومدیح مكتوبة 

 تقسم إلى : لحوافز من حیث أثرها وفعالیتهاا:  
وهي تمثل الحوافز التي تحمل مبدأ الثواب للعامل والتي تلبي حاجیاتهم ودوافعهم لزیادة  :حوافز إیجابیة 

الإنتاج وتحسین نوعیته وتقدیم المقترحات والأفكار البناءة ، وتهدف هذه الحوافز إلى تحسین الأداء في 
  )215ص ،1987عبد الرزاق رضا و أخرون ، ( .ما یؤدي إلى ذلك العمل من خلال تشجیع 

وتهدف الحوافز الإیجابیة إلى رفع الكفایة الإنتاجیة وهي تركز على إحداث السلوك المرغوب فیه وتتمثل  
  :الحوافز الإیجابیة في 

  .أن یكون الأجر مناسبا وعادلا وأن یكون حافز لرفع الكفایة الإنتاجیة -
 .بإنجازهإشعار الفرد  -

 .العدالة والموضوعیة في معاملة العاملین  -

 .استقرار العامل في عمله  -

 .توفیر فرص الترقیة استثنائیة أمام العاملین  -

 .إشعار العاملین بأهمیة أرائهم ومقترحاتهم  -

هي الحوافز المستخدمة لمنع السلوك السلبي من الحدوث أو التكرار أو تقدیمه أو  :الحوافز السلبیة 
الحد منه ،ومثل ذلك التكاسل وعدم إطاعة الأوامر والتعلیمات ، وهذا ما یجعل الإدارة تضطر إلى 
استخدام هذا النوع من الحوافز ، وهي تستخدم كعقاب لتغییر سلوك الأفراد نحو تحسین الأداء 

 )287ص ،1975هاشم زكي محمود ، ( .ه إلى الهدف المنشود والمرغوب فیه للوصول ب

إن الحافز السلبي یحتوي على نوع من العقاب، هذا الأخیر یجعل الفرد یخاف من تكرار الخطأ نفسه 
  .ومن أمثلة الحوافز السلبیة الردع، الإنذار والخصم من الراتب والحرمان من العلاوات والترقیة

 تقسم إلى: ث أطراف ذات العلاقة أو المستفیدونالحوافز من حی  
وتشمل كل الحوافز المادیة والمعنویة والإیجابیة والسلبیة المقدمة للعامل وتخص  :الحوافز الفردیة 

هذه الحوافز المجهود الفردي للأفراد كما أنها كل ما یحصل علیه الفرد نتیجة لقیامه بسلوك معین و 
  .الخ...افآت ، العلاوات الشخصیة ، إعطاء هدیة لأفضل موظف الترقیات ، المك: لك ذأمثلة 

كذلك الحوافز الفردیة هي الحوافز الموجهة لكل فرد على حدا وقد تدفع الأفراد للتنافس للحصول علیها 
  )357،ص2008سعاد نایف البرنوطي ، ( 
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افس الإیجابي بین إذن الحوافز الفردیة موجهة للفرد الواحد ولیس للجماعة ومن شأنها زیادة التن
العاملین سعیا لتحقیق إنتاج أكبر والوصول إلى أداء أفضل ، وقد تؤثر سلبا على روح الفریق التي 
تمثل جوهر عملیة الإدارة كما تؤدي إلى توتر العلاقات في كافة المستویات مما یضر بالعملیة 

  .الإنتاجیة 
اعي والتعاون بین العاملین ومن أمثلتها هذه الحوافز ترتكز على العمل الجم :الحوافز الجماعیة 

الرعایة الصحیة والاجتماعیة التي قد توجه إلى مجموعة من الأفراد العاملین في وحدة إداریة أو قسم 
واحد لحفزهم على تحسین ورفع الكفایة الإنتاجیة ، وقد تكون الحوافز الجماعیة إیجابیة أو سلبیة 

  .ومادیة أو معنویة 
  :لجماعیة تحقق مجموعة من الأهداف وهيكما أن الحوافز ا

  )48_47ص ،1982سید خطاب ، ، عبد الوهاب علي عایدة ( 
  .إشباع حاجة الانتماء والولاء  -
 .زیادة التعاون بین الأفراد  -

 .تقویة الروابط بین أفراد الجماعة الواحدة  -

 .إثارة الرغبة لتحقیق المصلحة المشتركة  -

 .الإدارة تقریب التنظیم الغیر رسمي من  -

  تقسم إلى :الحوافز من حیث ارتباطها   
هي الحوافز التي ترتبط بالعامل نفسه وتشمل الإحساس بمسؤولیة الفرد تجاه جزء  :الحوافز الداخلیة 

من العمل ونتائجه ، وتتیح هذه العوامل للفرد استخدام مهاراته وقدراته في التطویر كما توفر له 
   )76_75،ص1996أحمد صقر عاشور ، (.المعلومات المرتدة عن أدائه

هذا وتتفاوت الحوافز الداخلیة من وظیفة إلى أخرى ویكون تأثیرها غالبا في الأداء والرضا الوظیفي 
  :وتحددها العوامل الخمسة التالیة 

  تنوع مهارات العمل ، -
 .طبیعة العمل -

 .أهمیة العمل  -

 .المعلومات المرتدة من العمل  -

 .الاستقلالیة بالعمل  -

هذه الحوافز لا ترتبط بالعمل نفسه ، بل تعود على الفرد من مصادر أخرى في  :الحوافز الخارجیة 
المنظمة وتشمل الحوافز الخارجیة الحوافز المادیة والمزایا الإضافیة والمشاركة في الأرباح والحوافز 

  )318_317، ص1975هاشم زكي محمود ، ( .التشجیعیة وتقدیر زملاء العمل والمهنة 
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  ثحالبا :المصدر 

  :شروط نجاح وفعالیة نظام الحوافز: 4-2-5
یجاد بیئة ملائمة لتحفیز  توجد مجموعة من الشروط تحقق فوائد تتعلق بإنجاز وزیادة إنتاجیة العاملین وإ

  :بشكل حسن ، وهذه الشروط  اطاقاتهم واستثماره
  .أن تواكب المتغیرات الاجتماعیة والاقتصادیة  -
 ).المادیة والمعنویة ( التنویع في الحوافز  -

 .إطلاق العنان للطاقات الكامنة وتشجیع التفكیر الإبداعي  -

 .أن یرتبط نظام الحوافز بأهداف العاملین والإدارة معا  -

 .التأكید على التحفیز والأداء الجید  -

 )29ص ،1984علي السلمى ، ( .لروح المعنویة تشجیع الأداء الناجح ورفع ا -

 .جعل العمال یشعرون كأنهم شركاء وتشجیع الإحساس بالمسؤولیة  -

 .أن یكون الحافز مناسبا مع دوافع الفرد  -

تحدید الوقت الملائم الذي تستخدم فیه المنظمة الحوافز وخاصة المادیة منها والتي لا بد أن تكون  -
 )317ص ،1991عزت أحمد أرجح، ( .في مواعید محددة ومتقاربة

 )323، ص 1993مدني عبد القادر ،  علاقي ،( .أن یتصف نظام الحوافز بالعدل والمساواة والكفاءة  -

  :معیقات الحوافز : 4-2-6
عدم التحدید الدقیق لمعدلات الأداء التي تمنح الحوافز بناء علیها ، ونتیجة لذلك هناك أعداد كبیرة  -    

، عبد الوهاب علي محمد عایدة ( .على حوافز واحدة متشابهة بالرغم من وجود فروق  من العمال یحصلون
  )362،ص1982سید خطاب ، 

  .عدم وضوح  الهدف من نظام الحوافز  -    
  .تطبیق نظام واحد ونمطي في عدد كبیر من المنظمات -    

  سلبیة  ایجابیة فردیة  داخلیة  خارجیة  جماعیة 

یوضح أنواع الحوافز :05شكل  

 أنواع الحوافز 

من حیث طبیعتها 
  

 من حیث ارتباطها   نمن حیث المستفیدی من حیث أثرها 

 معنویة  مادیة 
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  .ارتفاع تكالیف الحوافز -    
        .غیاب الدراسات والبحوث المتعلقة بدوافع العاملین واتجاهاتهم  -    
  .غموض بعض المواد القانونیة التي تتعلق بالحوافز  -    
  .نقص المهارة لدى المدراء في تطبیق نظام الحوافز   -    

  )30، ص1984علي السلمى ،( .قصور المتابعة والرقابة على الحوافز وفعالیتها       
  :أسس منح الحوافز : 4-2-7

من أجل منح الحوافز للعمال داخل المؤسسة لا بد من وجود أسس ومعاییر حیث من خلالها یتم منح 
هاته الحوافز ، حتى تقوم بالتمیز في العمل وكانت الأسس تعتمد كمعیار لمنح الحوافز للعمال وأهم هذه 

  )202- 201ص،  2012بوكرش بسمة، ( : الأسس 
یعتبر التمیز في الأداء المعیار الأساسي وهو یعني ما یزید عن المعدل النمطي في الأداء سواء  :الأداء 

كان ذلك في الكمیة أو الجودة أو فهم في وقت العمل أو في التكالیف، وفرة في أي مورد أخر ویعتبر 
  . الأداء فوق العادي أو التمیز في الأداء أهم المعاییر على الإطلاق لحساب الحوافز

یصعب جدا قیاس ناتج العمل وذلك لأنه ملموس وواضح كما في وظائف الخدمات والأعمال  :المجهود 
الحكومیة ، أو لأن الناتج نسبي إجمالي الحدوث مثل الفوز بعرض في إحدى المناقصات أو المسابقات ، 

اب المجهود أو الأسلوب وبالتالي فإن العسر أحیانا بالمحاولة ولیس بالنتیجة أو قد یمكن الأخذ في الحس
أو لوسیلة التي استخدمها الفرد كي یصل إلى الناتج والأداء ویجب الاعتراف بأن هذا المعیار أقل أهمیة 

  .من معیار الأداء لصعوبة قیاس وعدم موضوعیته في كثیر من الأحیان 
لولاء والانتماء الذي ویقصد به طول الفترة التي قضاها في العمل وهي تشیر إلى حد ما إلى ا :الأقدمیة 

یجب مكافأته بشكل ما ، وهي تأتي في شكل علاوات في الغالب لمكافأة الأقدمیة وتظهر علاوات 
  .الأقدمیة في الحكومة بشكل اكبر في العمل الخاص 

بعض المنظمات تكافئ الفرد على ما یحمل علیه من شهادات أعلى أو رخص أو براءات أو  :المهارة 
  تدریبیة ، وما یلاحظ أن هدا المعیار محدد ولا یساهم بقدر ضئیل في حساب الحوافز  إنجازات أو دورات

  :قواعد وخصائص نظام الحوافز : 4-2-8
حتى یحقق نظام الحوافز الفاعلیة المنشودة یجب أن یتسم هذا النظام بالعدید من القواعد والخصائص التي 

  :یجب الإهتمام بها على النحو التالي 
عبد الحمید (  :بني نظام الحوافز على عدد من القواعد یوضحها الشكل الأتي :الحوافز قواعد نظام   - أ

  )370ص ،2007عبد الفتاح المغربي، 
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  )371، ص2007،المغربيعبد الحمید عبد الفتاح ( :المصدر 

  
یجب أن یوضح الهدف من نظام الحوافز على المدى القصیر وكذلك على المدى البعید  :وضوح الهدف 

  .إلى تحقیقه ) الفرد ، الجماعة ، المنظمة(بحیث تسعى جمیع الأطراف  
یجب أن یتسم نظام الحوافز بالعدالة ومن ثم فلكل فرد الحق أن یتقاضى نصیب   :لة المساواة والعدا

متساوي من الحوافز ما دام التزم بالأسس والمعاییر المحددة ویمثل اتفاق  المساهمین على تقسیم أرباح 
ة الشركة بالتساوي حسب عدد الأسهم صورة لهده القاعدة حیث یحصل كل واحد منهم على حصة متساوی

  .من الأرباح 
یتم توزیع الحوافز وفق قدرة كل شخص أو جماعة على انتزاع جزء من مجموعة الحوافز  :القوة والجهد 

ومع مراعاة أن الحوافز تمنح في الغالب على النتائج ، إلا أن الحال في بعض الأحیان یفرض الأخذ 
  .بالوسائل والأسالیب والجهد المبذول 

یعد تمیز الأداء من أهم القواعد الحاكمة لمنح الحوافز إذ یجب أن تزید كمیة الأداء وجودته  :تمیز الأداء 
  .أو تنخفض تكلفة الإنتاج أو قوته حتى یتم حساب الحوافز 

یتم توزیع الحوافز على الأفراد وفق حاجاتهم ورغباتهم وكلما زادت حاجة الفرد للحوافز  :الحاجة والرغبة 
راد في بدایة حیاتهم الوظیفیة تزداد أهمیة الحوافز المادیة بالنسبة لهم في حین تزداد زادت حصته ، فالأف

  .أهمیة الحوافز المعنویة للأفراد في المستویات الإداریة العلیا 
تهتم بعض المؤسسات بتخصیص حوافز للأفراد الدین یحصلون على شهادات أعلى  :المهارة والابتكار 

  .ت تدریبیة أو الدین یقدمون أفكار وحلول ابتكاریه لمشكلات العمل والإدارة أو براءات اختراع أو دورا
  
  
  

 المهارة والإبتكار  وضوح الهدف 

 الحاجة والرغبة  المساواة والعدالة  قواعد نظام الحوافز 

 تمیز الأداء  القدرة والجهد 

 شكل یوضح قواعد نظام الحوافز
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لنظام الحوافز مجموعة من الخصائص ذلك أن أي مؤسسة عند : خصائص نظام الحوافز    - ب
الحوافز لا بد أن  تطبیقها لنظام الحوافز على الأفراد كان لزاما علیها الأخذ في عین الاعتبار أن هاته

  )148_142، ص 2008بشار یزید الولید ، (  :تتصف بعدة صفات نذكر منها 

  یجب أن تترجم السلوكیات والتصرفات والإنجاز الذي سیتم تحفیزه في شكل  :القابلیة للقیاس
  .تقدیر وقیاس أبعاده 

  اییر دون مبالغة في ویشیر هنا إلى تحري الواقعة والموضوعیة عند تحدید مع :إمكانیة التطبیق
   .تقدیم الكمیات أو الأوقات أو الأرقام 

  مكانیة فهمه واستعاب أسلوبه والاستفادة  :الوضوح والبساطة لا بد من وضوح نظام الحوافز وإ
  .منه وذلك من حیث إجراءات تطبیقیة وحسابه 

  یر على دوافعهم یجب أن یتسم نظام الحوافز بإثارة الأفراد وحثهم على العمل والتأث :التحفیز
  .لزیادة إقبالهم على تعدیل السلوك وتحقیق الأداء المنشود 

  یفضل أن یشارك العاملین في وضع نظام الحوافز الذي سیطبق علیهم بما یؤدي  :المشاركة
  .لتنبیههم وتحمیسهم وزیادة إقناعهم به والدفاع عنه 

  على وجود معدلات محددة یعتمد نظام الحوافز بصورة جوهریة  :تحدید معدلات المرونة
وواضحة وموضوعیة للأداء ، ویجب أن یشعر الأفراد بأن مجهوداتهم تؤدي للحصول على 

  .الحوافز من خلال تحقیقهم لتلك المعدلات 
  لا فقد أهمیته  :القبول یتسم النظام الفعال للحوافز بقبوله من جانب الأفراد المستفیدین منه وإ

  .وتأثیره لتحقیق الأهداف المنشودة
  تفقد الحوافز أهمیتها إذا حصل جمیع العاملون على نفس المقدار ، إذ یجب أن تعتمد  :الملائمة

والأعمال التنفیذیة والحاجات الإنسانیة في طرقها على مراعاة الاختلافات في المستویات الإداریة 
  .والكمیات والأرقام والجودة وغیرها من معاییر تحدید مقدار الحوافز 

  یجب أن یتسم نظام الحوافز بالاستقرار والانتظام إلا أن ذلك لا ینفي إمكانیة تطویره أو  :المرونة
  .تعدیل بعض معاییره إذا استدعى الأمر دلك 

  یجب أن یكون للنظام منفعة للمنظمة في شكل زیادة إیراداتها ونتائج أعمالها  :الجودة التطبیقیة
 ویتم السلوك بسرعة أفضل من ذلك الذي یتم بعد فترة طویلة من حدوث الفعل والتصرف 
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  :مراحل تصمیم نظام الحوافز : 4-2-9
  :وات وهي كالأتيلكي تتمكن الإدارة من تصمیم نظام جید للحوافز كان لا بد من أن تمر بعدة خط

  من خلال تحدید أهداف المؤسسات التي تسعى إلیها كتعظیم الأرباح  :تحدید هدف النظام
  .ورفع المبیعات  تخفیض التكالیف والتشبع بالأفكار الجیدة 

  حیث تقوم إدارة الموارد البشریة بإجراء دراسة تفصیلیة لمجموعة من  :مرحلة الدراسة والإعداد
العوامل الإنسانیة والإداریة والاقتصادیة والقانونیة من حیث تركیب القوى العاملة ودوافع وحاجات 
الأفراد والتغیرات التي طرأت علیها من خلال الفترة السابقة واتجاهاتها، وكذلك المعدلات الحالیة 

نظم الحوافز السابقة والقوانین والتعلیمات المنظمة لها ، إلى جانب دراسة سیاسات الأفراد للأداء و 
الأخرى كما یستلزم الوقوف عند القیم الأساسیة السائدة في المجتمع وتوقعات الأفراد ونظرتهم إلى 

  )199،ص 2006عادل حرحوش صالح وآخرون ، ( .الحوافز ومفهوم الحقوق والواجبات 
  تقوم إدارة الموارد البشریة بتصنیف وتبویب وتحلیل البیانات التي تجمعت لدیها  :الخطة وضع

في المرحلة الأولى بقصد استیعاب دلالاتها وأبعادها ثم تبدأ بوضع الخطة الخاصة بنظام الحوافز 
  : التي یجب أن تسیر حسب خطوات منها

  .الرواتب والأجور المعمول به في المنظمة تحدید الحد الأدنى لأجر الوظیفة في ضوء سلیم  -      
  .تحدید معدلات الأداء للوظیفة على أساس فردي أو جماعي  -      
  .تحدید معدلات الحوافز في ضوء طبیعة العمل في المنظمة  -      
  وهو المبلغ الإجمالي الذي ینفق على هذا النظام من حیث التكالیف  :تحدید میزانیة النظام

تكالیف التصمیم والتعدیل وتدریب المدراء على تطبیقه وتكالیف الترویج وقیمة الحوافز الإداریة و 
  )257، ص2004أحمد ماهر ،().مكافآت ، علاوات ، رحلات وهدایا (أو الجوائز   

  لا بد أن تقوم إدارة الموارد البشریة بتهیئة المناخ المناسب لتطبیقها كأن  :مرحلة تجریب الخطة
یدة مع العاملین من أجل شرح الخطة لهم ومدى أهمیتها وموضوعیتها وننصح تعقد لقاءات عد

الإدارة بضرورة تجریب الخطة في هذه المرحلة على نطاق ضیق للتأكد من سلامتها وملائمتها 
للتطبیق في المنظمة وبفضل اختیار أحد أقسام المنظمة أو مجموعة صغیرة من الموظفین من 

  .هم وحرصهم على نجاحها أجل التعرف على ردود أفعال
 تقوم الإدارة بإجراء التعدیلات اللازمة على الخطة أو على باقي : التنفیذ والمتابعة مرحلة

السیاسات الأخرى بما یتضمن نجاح الخطة وتنفیذها بشكل شامل ویجب أن تتابع الإدارة عملیة 
تها واستمرار نجاحها تنفیذ خطة الحوافز للوقوف على مدى اتخاذ العلاج المناسب لتضمن سلام

  )200، ص2006عادل حرحوش ، صالح وأخرون ،( .مستقبلا
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  :خلاصة الفصل 
لقد عالجنا في هذا الفصل عنصر التحفیز من حیث الأهمیة التي یحتلها في أوساط المؤسسات المختلفة 

إلى مبادئ وأهداف أنظمة الحوافز داخل المؤسسة وكذا الأنواع التي تتمیز بها أنظمة الحوافز ثم تطرقنا 
كما تطرقنا إلى شروط نجاح وفعالیة نظام الحوافز و المعیقات التي تقف في وجه تطبیق الحوافز مع ذكر 

ذكر مراحل تصمیم الأسس التي یتم وفقها منح هذه الحوافز وصولا إلى قواعد وخصائص نظام الحوافز ثم 
  .نظام الحوافز ، هذه العناصر التي تبقى مهمة بالنسبة للمؤسسة والفرد نحو تحقیق الأهداف المسطرة 
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للدراسة المیدانیةالإجراءات المنهجیة : الفصل الخامس  

  تمهید 

  مجالات الدراسة : 5-1

  المجال الجغرافي  - أ 

  المجال الزمني  -ب

  البشري  المجال -ج

  المنهج المستخدم : 5-2

  أدوات جمع البیانات : 5-3

  عینة الدراسة : 5-4

  أسالیب الدراسة : 5-5

  خلاصة الفصل

  

  

  

  



  
  :تمهید 

لك لطرح تساؤلات الدراسة التي تم ذتعتبر الدراسة المیدانیة الجزء الأكثر أهمیة في البحث الاجتماعي و 
ا البحث والتي أثارت جملة من القضایا النظریة البحتة ، ومحاولة ذالتطرق لها في الفصل الأول من ه

ه الدراسة معرفة دور ذفهدف ه إثبات صحة أو خطأ فرضیات الدراسة والوصول إلى نتائج ملموسة ،
لك بالاعتماد على ذالعلاقات العامة في تحفیز الطاقات الكامنة لدى العاملین في مدبغة الجلود بجیجل 

أسالیب منهجیة للتمكن من تحویل المعطیات النظریة إلى حقائق واقعیة في ضوء البیانات والمعلومات 
  .المحصل علیها من میدان الدراسة 
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  مجالات الدراسة : 5-1
  : المجال الجغرافي  -  أ

كلم جنوب المدینة ولا تبعد عن 3تقع المؤسسة دباغة الجلود في جیجل في هضبة الحدادة على بعد 
  .سكني هكتارات وتتوسط مجمع  5كلم وتتربع على مساحة قدرها ب 2البحر سوى ب

أنجزت الوحدة من طرف مؤسسة بلغاریة في إطار التعاون الجزائري البلغاري ، حیث انطلقت الأشغال 
  .1965جوان 14في 

دج أي ما یعادل رأس مال قیمته 5000سهم ، السهم الواحد ب1600وهي مؤسسة ذات أسهم تقدر ب
ر والغنم لتسویقه محلیا ملیون دج یحكمها القانون التجاري حیث تعمل عل معالجة جلد البق 80

ملیون طن ، كما تستورد المواد 80ملایین قدم مربع ویتم معالجة 10وخارجیا تقدر طاقتها الإنتاجیة ب
الأولیة التي تحتاج لعملیة المعالجة من اسبانیا ، هولندا ، ایطالیا وفرنسا وتصدر منتوجاتها إلى كل 

  .من اسبانیا والبرتغال 
  :المجال الزمني   - ب

 2015أفریل  25و 2014نوفمبر  16ا في الفترة الممتدة بین ذراسة بمدبغة الجلود بجیجل وهتمت الد
  :ه الدراسة بعدة مراحل وهي ذوقد مرت ه

  2014نوفمبر  20نوفمبر إلى  16من  :المرحلة الأولى 
للمؤسسة وقد تم تزویدنا بالمجال الجغرافي للمؤسسة  كانت هاته المرحلة خاصة بالجولة الإستطلاعیة

و تطور المؤسسة ونشاط المؤسسة بالإضافة إلى عدد العمال وكدا الهیكل التنظیمي للمؤسسة ، وكل 
  .لك تم الحصول علیه عن طریق السجلات والوثائقذ

  2015أفریل  3مارس إلى  29من  :المرحلة الثانیة 
على ظروف العمل من خلال مشاهدة الواقع الذي یعیش فیه العمال  وتكمن هاته المرحلة في التعرف

لك من أجل تكوین رؤیة مبدئیة حول ذمن جهة وتوزیع الاستمارة التجریبیة من جهة أخرى ، و 
العلاقات السائدة داخل المؤسسة ، واختیار مدى قابلیة العمال في التجاوب معنا بالإضافة إلى تحدید 

  .تها ومكان إجراءها حجم العینة المراد دراس
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  2015أفریل  09أفریل إلى  08من  :المرحلة الثالثة 
وكانت مخصصة لتوزیع الاستمارة النهائیة على العمال مقسمة على یومین لأن الفریق الذي كان 

  .أفراد  5یعمل في المساء كان عدده  
  2015أفریل  23یوم  :المرحلة الرابعة 

بالإضافة  50استمارة من أصل  50اع الاستمارة حیث تم ملئ  كانت هاته المرحلة مخصصة لاسترج
  .إلى إجراء المقابلة مع مدیر المؤسسة 

  :المجال البشري _ج 
عامل موزعین على مختلف الوحدات والمصالح ویداومون العمل   153یقدر عدد عمال المؤسسة ب

ا بالنسبة  ذالرابعة مساءا ،همن السادسة صباحا إلى الحادیة عشر صباحا ، ومن الواحدة زوالا إلى 
للفریق الأول، أما الفریق الثاني فیبدأ عمله من الثامنة صباحا إلى منتصف النهار ومن الواحدة زوالا 

 .إلى الرابعة مساءا 

  .ن هناك فریق یعمل في الصباح وفریق یعمل في المساء بالتناوب ذإ
  : والوحدات كما یلي  تیتوزع العمال على الو رشا

  02یة العامة المدیر  
 06مصلحة الوسائل العامة   
  04مدیریة الموارد البشریة  
  93مدیریة الإنتاج  
  07المدیریة التجاریة  
  04المدیریة المالیة  
  15مدیریة الصیانة  
  19مصلحة الوقایة والأمن  
  03مصلحة تسییر المخزون 
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  یوضح توزیع العمال داخل المؤسسة: والجدول التالي 
  عدد العمال   المـدیریة 

  02  المدیریة العامة

  06  مصلحة الوسائل العامة

  04  مدیریة الموارد البشریة 

  93  مدیریة الإنتاج 

  07  المدیریة التجاریة

  04  المدیریة المالیة 

  15  مدیریة الصیانة

  19  مصلحة الوقایة والأمن

  03  مصلحة تسییر المخزون

  

  :المنهج المستخدم  :5-2
الطریقة التي " المنهج المستخدم مهما كان نوعه سواء في العلوم الاجتماعیة أو العلوم الطبیعیة هو  یعتبر

  )23، ص2000عمار بوحوش،( ".یسلكها الباحث للوصول إلى نتیجة معینة 
ومن هنا تعتبر الدراسة التي بین أیدینا هي دراسة وصفیة تهدف إلى تحلیل دور العلاقات العامة في 

  .وعلاقتها بتحفیز العمال نحو العمل المؤسسة 
نوع من أسالیب البحث یدرس الظواهر الطبیعیة والاجتماعیة والاقتصادیة :" ویعرف المنهج الوصفي بأنه 

والسیاسیة دراسة كیفیة ویوضح خصائص الظاهرة ویوضح حجمها وتغیراتها ودرجات ارتباطها مع 
ه ذا المنهج باعتباره الأنسب لمثل هذد اعتمدنا على ه، وق)107ص ،1999سامي عرفیج ،( الظواهر الأخرى 

الدراسة لأنه یساعدنا على جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات عن مجتمع الدراسة والمتمثلة في معرفة 
دور العلاقات العامة في تحفیز الطاقات الكامنة لدى العاملین في دباغة الجلود وكیفیة مساهمتها في رفع 

ا المنهج من ملاحظة ذلك من خلال الأدوات التي یوفرها هذلأهداف المسطرة للدراسة و الإنتاجیة وبلوغ ا
  .واستمارة ومقابلة ووثائق 
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  :أدوات جمع البیانات :  5-3
فكان اعتمادنا على  إن طبیعة الدراسة التي قمنا بها حددت أكثر من أداة لجمع البیانات في المیدان ،

  .ا الوثائق والسجلات ذالأدوات التي تتفق مع موضوع الدراسة ومنها الملاحظة ،المقابلة ،الاستمارة وك
  الملاحظة:  

تعتبر الملاحظة من أهم أدوات جمع البیانات التي یعتمد علیها الباحث في البحوث المیدانیة وقد اعتمدنا 
  عرفة التغیرات التي تطرأ على العامل أتناء تفحصه لأسئلة الاستمارة في دراستنا على الملاحظة البسیطة لم

  :والملاحظة أكثر التقنیات صعوبة وقد تبین للباحث من خلال بعض الملاحظات منها
  المحیط الذي یعمل فیه العمال یسوده ضجیج نتیجة الآلات المستعملة في عملیات تصنیع الجلود  -
 .الآلات نتیجة المعالجة الكیماویة للجلود الروائح الكریهة المنبعثة من  -

ن وجدت فهي فتحات صغیرة  -  .عدم وجود فتحات للتهویة وانحباس الروائح داخل مكان العمل وإ

 .تسرب الغازات السامة من الأنابیب وعدم معالجتها أو إصلاحها  -

 .قدم الآلات المستعملة تشكل خطرا في حالة سقوطها على العامل  -

 .لاستراحة والأكل وغیاب مرافق الراحة عدم وجود مكان ل -

 .عدم توفر المراقبة الصحیة  -

 .عدم وجود أقنعة ووسائل وقائیة عند العمل  -

  المقابلة:  
ه ذعتبر من الأدوات الأساسیة في هتتؤدي المقابلة دورا كبیرا في نجاح الدراسة الإمبریقیة ، بحیث 

عملیة التفاعل " سة ، حیث تعرف على أنها لك لما توفره من بیانات حول موضوع الدراذالدراسة و 
" بغرض الحصول على معلومات شافیة وصادقة ،  والمبحوث تم بین كل من یجري المقابلةتالذي 

  ).24ص ،2004موریس أنجرس ،(

ه الأداة مع مدیر المؤسسة شرحنا له أهمیة العلاقات العامة وعلاقتها بتحفیز ذوقد قمنا باستخدام ه
ا المسؤول عن ذالمؤسسة عینها ، مما سمح لنا بإجراء البحث المیداني داخل المؤسسة وكالعمال في 

المتربصین الذي شرح لنا هو الأخر طریقة العمل في المؤسسة وقد قمنا من جهتنا أیضا بطرح 
مجموعة من الأسئلة علیه تمحورت حول نشاط المؤسسة والهیاكل المكونة لها سواء بالنسبة للإدارة أو 

طاع الإنتاج بالإضافة إلى مقابلة بعض المشرفین حیث طرحنا علیهم مجموعة من الأسئلة خاصة لق
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ا استعنا بها في توضیح بعض ذلك وكذعن كیفیة العمل داخل المؤسسة والأدوات المستعملة في 
  .الأسئلة التي یراها المبحوث غامضة 

   الاستمارة :  
ت وهي عبارة عن مجموعة من الأسئلة الموجهة إلى تعتبر الاستمارة من أهم أدوات جمع البیانا

المبحوث أثناء المقابلة قصد الحصول على بیانات معینة تخص الدراسة الراهنة وتعرف الاستمارة 
مجموعة من الأسئلة المقننة ، المغلقة والمفتوحة التي توجه إلى المبحوثین من أجل " على أنها 

معینة واتجاه معین أو موقف معین حیث تكون الأسئلة الحصول على بیانات ومعلومات حول قضیة 
وقد  )141، ص2003الهاملي ،عامر عبد االله ( "تدور حول موضوع الدراسة بصورة مباشرة أو غیر مباشرة 
  :قسمت استمارة بحثنا إلى أربع محاور بعدد فروض الدراسة 

  
متعلق بالبیانات الشخصیة التي لها علاقة بموضوع الدراسة ویشتمل على ستة أسئلة  :المحور الأول 

، المستوى التعلیمي ، الأقدمیة في العمل ، طبیعة  الاجتماعیةالجنس ، السن ، الحالة : حول 
  .الوظیفة 

 سؤالا تدور حول مساهمة التدریب في تحسین أداء العاملین في 12یشتمل على  :اني ثالمحور ال
  .المؤسسة 

  .في رضا العمال في المؤسسة  الاتصالسؤالا تدور حول مساهمة  12یشمل على  :المحور الثالث 
سؤالا تدور حول مساهمة الحوافز في خلق الدافعیة لدى العاملین  12یشتمل على  :المحور الرابع 

  .بالمؤسسة 
  :صدق الاستمارة 

بالاعتماد على الصدق الظاهري، الذي یقوم على فكرة بغیة تأكد الباحث من صدق أداة دراسته قام 
ي یبدو في وضوح البنود ومدى علاقتها بالقدرة ذمدى مناسبة الاختبار لما یقیس ولمن یطبق علیهم وال

لك مجموعة من الخبراء المختصین في ذأو الخاصیة أو البعد الذي یقیسه الاختبار، وغالبا ما یقرر 
ي إلیه ویطبق في المقیاس ، حیث یؤخذ في الاعتبار التعلیمات والزمن المیدان الذي یفترض أن ینتم

المحدد ومدى اتفاقه مع إطار مجتمع الأفراد الذي صمم من أجله والإمكانیات المفروض توافرها من 
ا الصدد أن المساعدة غیر الرسمیة المقدمة من ذأجل التطبیق والتصحیح ، وجدیر بالذكر في ه
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ه النقطة في جهد للحصول على بنود ذجب أن یتم السعي إلیها دائما عند هالمحكمین المختصین ی
  .جیدة 

وتحقیقا للصدق الظاهري لأداة الدراسة قمنا بعرضها على عدد من المحكمین وهم أساتذة في میدان 
  -جیحل  – من جامعة تاسوست الاجتماعیةالعلوم 

، حیث قدموا مجموعة من  )خطابي إدریس  ،،الأستاذ بوریدان عبد القادر  سعاد الأستاذة صوادق( 
ه الملاحظات وتعدیل ما وجب تعدیله لیتم ذالملاحظات حول محاور الاستمارة حیث تمت مناقشة ه

  .لك إخراج الاستمارة في شكلها وصورتها النهائیة ذبعد 
أهمیتها  ومن بین الملاحظات التي تم تقدیمها وأفادت من إسهامها في زیادة قیمة الاستمارة وتعزیز

  :نورد مایلي 
  
  ". تذكرأخرى " حذف السؤال المفتوح  -
في المحور الثاني من الصیغة  ماهي المصلحة المكلفة عن تحدید  10إعادة صیاغة السؤال  -

 .عن تحدید التدریب في المؤسسة التي تعمل بها  لوالمسؤو التدریب إلى الصیغة  من 

الفعال والبناء  الاتصالمن الصیغة  هل یهدف  في المحور الثالث 22كما تم تعدیل السؤال رقم  -
في القضاء على  الاتصالفي القضاء على الروتین في المؤسسة ؟ إلى الصیغة هل یساهم 
في المحور الثالث من  24الروتین داخل المؤسسة ، فضلا عن إعادة صیاغة السؤال رقم 

إلى الصیغة هل أنت راضي  هل أنت مع إجراءات المؤسسة المعمول بها أم ضدها ؟ "الصیغة 
هل المال " في المحور الرابع من الصیغة  27كما تم تعدیل السؤال رقم  عن سیاسة المؤسسة ؟

 والتقدیر مفضلان عندك إلى الصیغة حسب رأیك أي نوع من الحوافز یفضل العمال ؟

في المحور الرابع من الصیغة  هل تحصلت على عدة مناصب  34فضلا عن تعدیل السؤال  -
ضافة السؤال الجزئي إخ ا ذلال عملك في المؤسسة ؟ إلى هل سبق أن تحصلت على ترقیة ؟ وإ

 . الاحتمالاتكان بنعم مع 
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  :صدق المحتوى 
لك من ذه اعتمدنا على صدق المحتوى و ذبهدف الاستدلال على خاصیة الصدق لاستمارة دراستنا ه
بیان على عینة من المحكمین ، وقد قمنا خلال استطلاع أراء المحكمین المتمثلة في توزیع الاست

  :بحساب صدق المحتوى وفقا للخطوات التالیة 
  :وهي " لوشي " قمنا بحساب صدق كل بند بصفة منفردة وفق المعادلة الإحصائیة التي اقترحها  -
   

  
  
  

  : بحیث 
  .السلوك المراد قیاسه ین اعتبروا أن البند یقیس ذعدد المحكمین ال: 1ن
  .ین اعتبروا أن البند لا یقیس السلوك المراد قیاسه ذعدد المحكمین ال: 2ن
  .عدد المحكمین الإجمالیین : ن 

بعدما قمنا بتجمیع كل القیم المحصل علیها في البنود وبقسمة مجموع صدق البنود الإجمالي والمساوي 
ه ذوعلى اعتبار ه 0.87ل ةقیمة الصدق المساویتحصلنا على  36على عددها  والمقدرة ب 31.65ل

ا وبعد التحقق ذأمكننا القول أن الاستبیان هو فعل صادق فیما أعد لقیاسه ه 0.60القیمة اكبر من 
ا وقد اعتمدنا على طریقة ذوالاستدلال على صدق الاستبیان قمنا بتوزیع الاستمارات على أفراد العینة ، ه

ه الطریقة حرصا منا على عدم استبعاد أي من الاستمارات الموزعة ذتأتي هتوزیع الاستمارة بالمقابلة و 
بمعنى أن الاستمارات المسترجعة تكون مكتملة الإجابة وكذلك لمساعدة المبحوثین على الإجابة على 

زالة الغموض حول الأسئلة    .مختلف محاور الاستمارة وإ
  السجلات والوثائق:  

عدد و ه التقنیة أي السجلات والوثائق في الحصول على المعلومات الخاصة بالمؤسسة ذلقد استخدمنا ه
 يعمال الأقسام والوحدات والمدیرات بالإضافة إلى الإطار الجغرافي والبشري وكدا الهیكل التنظیم

  .للمؤسسة 
  

2ن - 1ن=  ب .م . ص  
 ن
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  :العینة : 5-4
یجب على الباحث القیام به إذ  يذیعد اختیار العینة من أهم الخطوات الأساسیة في البحث الاجتماعي وال

  أنه یعبر عن المجتمع الأصلي ویمثله بطریقة علمیة واختیار العینة یخضع إلى مجموعة من العوامل
طبیعة المنهج المدروس ، طبیعة البحث حیث تتمثل العینة في تحدید المجتمع الأصلي للدراسة : منها  

الأجزاء یحملون نفس الصفات الموجودة في مجتمع  وأخذ نسبة ثابتة منه كما ونوعا وتتمثل في عدد من
الدراسة وبالتالي فهي انعكاس شامل لصفات المجتمع الأصلي ولو بشكل مصغر وقد اعتمدنا في دراستنا 

  . على العینة العشوائیة الطبقیة 
  :حیث قمنا باختیار أفرادها كما یلي 

  02المدیریة العامة  -
 06مصلحة الوسائل العامة  -
 04الموارد البشریة مدیریة  -
 93مدیریة الإنتاج  -
 07المدیریة التجاریة  -
 04المدیریة المالیة  -
  15مدیریة الصیانة  -
 19مصلحة الوقایة والأمن  -
 03مصلحة تسییر المخزون  -

  153ومن مجموع أفراد المجتمع هي 
153= 6+4+93+7+4+15+19+3 = N 

  عامل 50أفراد العینة هو  من مجتمع الدراسة وعلیه سیكون عدد% 33نختار عینة بنسبة 
N=153*33/100=50  

  : ثم نقوم باستخراج العینة الفرعیة لكل طبقة كما یلي 
 1= 100)/33*2( :المدیریة العامة 

       
  2=100)/33*6( :مصلحة الوسائل العامة 
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  1=100)/33*4( :مدیریة الموارد البشریة 
  31=100)/33*93(  :مدیریة الإنتاج 

  2=100)/33*7( : المدیریة التجاریة
  1=100)/33*4( :المدیریة المالیة 
  5=100)/33*15( :مدیریة الصیانة 

  6=100)/33*19( :مصلحة الوقایة والأمن 
  1=100)/33*3(مصلحة تسییر المخزون 

  عشوائیا على العمال التي تم ملأها  الاستمارةثم نقوم بتوزیع 
  أسالیب التحلیل :  5-5

  :اتبعنا في دراستنا على أسلوبین للتحلیل هما 
استخدم الأسلوب الكمي في تكمیم المعطیات والأجوبة المتحصل علیها من : الأسلوب الكمي  )1

ثم حساب نسبتها  وكذلكخلال استمارة البحث حیث ثم حساب عدد الإجابات حسب عدد الأسئلة 
  .المئویة وتمثیلها بواسطة الجداول 

النسب حساب ه المعطیات و ذا الأسلوب في تفسیر وتحلیل هذوتم استخدام ه :الأسلوب الكیفي  )2
 .المئویة 

معادلته  الذيو الدلالة الإحصائیة  لاختبار 2اوقد استعملنا الأسلوب الإحصائي الإرتباطي ك
 :الإحصائیة هي على النحو التالي 
  2)ت و -ت م(مج = 2اك                                      

  و ت                                                  
  

  :حیث أن 
  . الاستبیانتشیر إلى التكرارات المشاهدة وهي التكرارات التي یتحصل علیها : ت م 
  .تشیر إلى التكرارات المتوقعة وهي مجموع التكرارات تقسیم عدد الإجابات بالتساوي : ت و 

  
 



  :خلاصة الفصل 
من خلال تبیان مجالات الدراسات ا الفصل إلى الإجراءات المنهجیة المیدانیة ذتم التطرق في ه

ا اختیار منهج الدراسة وأدوات جمع ذالمجال الجغرافي والبشري والزمني وتحدید فرضیات الدراسة وك
ومن ثم صیاغة القوانین والنظریات كما ه الأدوات یتم الحصول على نتائج دقیقة ذبفضل ه إذالبیانات 

  .ثم اختیار عینة الدراسة مع توضیح أسالیب التحلیل الكمي والكیفي 
  
  
  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  تفسیر البیانات واستخلاص النتائججمع، : الفصل السادس 

  تمهید 

  وتحلیل البیانات المیدانیة  تفریغ: 1- 6

  استخلاص نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات : 2- 6

  نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة : 3- 6

  استخلاص النتائج : 4- 6

  خاتمة 

  ملخص البحث باللغة العربیة 

  ملخص البحث باللغة الفرنسیة 

  قائمة المراجع 

  الملاحق 

  

  

  



  

  :تمهید

لك من خلال ذا الفصل تفریغ البیانات المیدانیة التي تساعدنا على استخلاص النتائج ، و ذیتم في ه
التعرف على دور العلاقات العامة في تحفیز الطاقات الكامنة لدى العاملین في مؤسسة مدبغة الجلود 

، حیث نقوم بتفسیر نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات للتحقق من صحة أو نفي فرضیات الدراسة  بجیجل
  .وأیضا مقارنة نتائج الدراسة بنتائج الدراسات السابقة ومعرفة مدى صدق الفرضیة العامة
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  :تفریغ وتحلیل البیانات المیدانیة : 6-1
  :تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بالبیانات الشخصیة   -  أ

  :یبین جنس المبحوثین: 01الجدول رقم 
  

  

  النسبة المئویة   التكرار 

  %72  36  ذكر 
  %28  14  أنثى 

  %100  50  المجموع 
  
فردا من  36الشواهد الكمیة المتعلقة بمتغیر الجنس أن أغلب المبحوثین هم ذكور، وقد بلغ عددهم  تبین

  %.28فرد أي بنسبة  14بینما عدد الإناث بلغ % 72مبحوثا أي بنسبة  50أصل 
ویمكن تفسیر هذا التفاوت بین عدد العمال من الذكور والإناث إلى طبیعة العمل فالمؤسسة اقتصادیة 

ة ، والعمل بها یتطلب قوة بدنیة وقوة التحمل بالإضافة إلى ذلك فالعمل شاق ومتعب وصعب إنتاجی
خاصة بالنسبة لمسیري الآلات ووحدة معالجة الجلود وجانب الصیانة وهذا ما یتطلب القوة والجهد 

ن تواجد الكبیرین الذي یتحمله الذكور أكثر من الإناث لذلك تواجد فئة الذكور في هذه الوحدات أكبر م
  .الإناث

  یعبر عن أعمار أفراد العینة محل الدراسة : 02الجدول رقم 
 

  
  النسبة المئویة  التكرار

  %6  03  سنة  25أقل من 
  %30  15  سنة 35إلى 25من 
  %54  27  سنة 45إلى 35من 
  %10  05  فما فوق  45من 

  %100  50  المجموع 
إلى أقل 35من خلال الجدول نلاحظ أن النسبة الأعلى المدونة كانت للمبحوثین الذین یتراوح سنهم من 

والمعبرة عنها % 30ثم تلیها النسبة % 54مبحوثا أي بنسبة 50فرد من أصل  27سنة بلغ عددهم 45من 
سنة ، أما عن عدد المبحوثین البالغة 45سنة إلى أقل من 25مبحوثا والذي تتراوح أعمارهم من  15بعدد 

،في حین بلغ عدد % 10ة مبحوثا أي بنسب 50أفراد من  5سنة فما فوق فقد سجلنا فیه 45أعمارهم 
  .وهي أدنى نسبة ثم تسجیلها في الجدول أعلاه% 6أفراد أي بنسبة  3سنة 25المبحوثین الأقل من 

  العینة

  العینة

  الإحتمالات

  الإحتمالات
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وبهذا نستنتج أن الفئة العمریة الغالبة في المؤسسة هي فئة الكهول وهذا راجع إلى كون المؤسسة 
سوق ، كما أن هذه الفئة العمریة مرتبطة اقتصادیة إنتاجیة قدیمة المنشأ و لها فترة زمنیة طویلة في ال

  .بالخبرة المهنیة الطویلة والكفاءة والمهارة المتراكمة على مر الزمن 
  یبین الحالة الاجتماعیة لأفراد العینة : 03الجدول رقم 

 

  
  النسبة المئویة  التكرار

  %46  23  أعزب 
  %54  27  متزوج

  %100  50  المجموع 
تبین الشواهد الكمیة التي تم تسجیلها في الجدول أعلاه أن أغلب العاملین بالمؤسسة متزوجون وقد قدر 

فردا 23تلیها فئة العزاب التي قدر عددهم بـ ،% 54مبحوثا أي بنسبة  50فردا من أصل  27عددهم بـ 
  %.46مبحوثا أي بنسبة 50من أصل 

ویمكن تفسیر هاته الحالة إلى أن أغلبیة العمال متزوجون ما یدفعهم إلى البحث عن العمل وهم بحاجة 
ه ماسة إلیه كون متطلبات المعیشة تفرض علیهم ذلك من أجل توفیر كل الاحتیاجات اللازمة للعیش والرفا

وكون الفئة قد دخلت لمجال العمل مند زمن ، أما فئة العزاب فهم في بدایة مشوار حیاتهم ولیس لدیهم 
  .التزامات أو روابط أسریة ما یحتم إعطاء الوظیفة للمتزوجین ثم العزاب

  یوضح المستوى التعلیمي لأفراد العینة: 04الجدول رقم 
 

   
  النسبة المئویة  التكرار

  %2  01  ابتدائي 
  %26  13  متوسط 
  %36  18  ثانوي 

  %4  02  تكویني 
  %32  16  جامعي 

  %100  50  المجموع 
إن المعطیات التي ثم تسجیلها في الجدول توضح بأن أغلب العاملین بالمؤسسة هم دوي المستوى الثانوي 

 16بینما بلغ عدد الجامعیین % 36مبحوثا أي بنسبة  50فردا من أصل  18من التعلیم ، حیث بلغ عدده 
وى المتوسط حیث تعبر عن المست% 26، ثم تلیها النسبة % 32مبحوثا أي ما یعادل 50فردا من أصل 

  العینة

  الإحتمالات

  الإحتمالات
  العینة
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% 2في حین سجلت أدنى نسبة والمقدرة بـ% 4مبحوثا أي ما یعادل 50فردا من أصل  13قدر عددهم 
  .مبحوثا 50في المستوى الابتدائي أي ما یعادل فردا واحدا من أصل 

هذه النسب إن دلت على شيء إنما تدل على حرص المؤسسة على اختیار العاملین والموظفین بها حسب 
مستوى تعلیمه ، فأغلب العاملین بالمؤسسة هم دو مستوى ثانوي وجامعي أي أن المؤسسة تولي درجة و 

اهتماما واضحا في اختیار أفراد دو مستوى تعلیمي عالي وذلك بهدف أساسي هو الحفاظ على مكانة 
ن وسمعة المؤسسة في السوق وكهدف من المؤسسة للتحسین في جودة منتجاتها والخدمات التسویقیة لأ

  .المعیار هو معیار التقدم والتطور 
  یبین أقدمیه العمل عند أفراد العینة: 05الجدول رقم 

  

   
  النسبة المئویة  التكرار

  %20  10  أقل من سنة 
  %44  22  سنوات 5من سنة إلى 

  %36  18  سنوات 5أكثر من 
  %100  50  المجموع 

 
من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن أغلب العاملین بالمؤسسة هم من دوي خبرة مهنیة قصیرة أي أقل 

مبحوثا ، بینما كانت النسبة التي تلیها  50فرد من أصل  22أي ما یقابل % 44بنسبة سنوات وذلك 5من 
سنوات ، ثم تلتها في المرتبة  5فردا من دوي الخبرة الأكثر من  18أي ما یعادل % 36قد سجلت بنسبة 

 50مبحوثین وهم دوي الخبرة المهنیة الأقل من سنة من أصل  10والتي تعبر عن % 20الثالثة النسبة 
  .مبحوثا 

من خلال ما سبق تبین لنا بأن المؤسسة تهتم بتحدید العاملین بها واكتساب المواهب والمهارة ، حیث أن 
سنوات في المؤسسة والخبرة هنا ترتبط  5معظم العاملین من المبحوثین في الدراسة لدیهم خبرة أقل من 
غرض التوظیف لعاملین جدد وهذا راجع بشكل مباشر مع تقاعد العاملین بالمؤسسة وفتح هذه الأخیرة ل

  .لقدم المؤسسة في السوق 
  
  
  
  
  

  الإحتمالات
  العینة
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  یبین طبیعة الوظیفة عند أفراد العینة : 06الجدول رقم 

  

  النسبة المئویة   التكرار 

  %46  23  منصب دائم 
  %54  27  منصب مؤقت 

  %100  50  المجموع 
مبحوثا 50فردا من أصل  27والتي تعبر عن % 54لقد تم تسجیل في الجدول أعلاه أعلى نسبة والمقدرة بـ

  .مبحوثا  50فردا من أصل % 23والتي تعبر عن % 46في حین نجد نسبة 
من خلال هاته المعطیات یتضح لنا أن المؤسسة تتعامل مع العمال بما یسمى بالمنصب المؤقت 

أن التعامل الأكثر هو المنصب المؤقت الذي یتیح الفرصة لإعطاء هذا المنصب  والمنصب الدائم فنجد
المؤقت لفرد أخر ، أي التجدید كل مرة فالمؤسسة هنا أخذت هذا المعیار بعین الاعتبار إلى خلفیة العامل 

متقاربتان فالمنصب % 46و % 54وبظروفه التي لا تسمح له بمواصلة العمل ولكن هاتان النسبتان 
  .دائم قد حافظ على العمال الآخرین مع وجود فرصة دائما للتجدید والتغییر ال
یساهم التدریب في تحسین أداء العاملین في : تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بالفرضیة الأولى  -ب

  :المؤسسة 
 یبین تلقي العمال تدریب على المهنة عند الالتحاق بالمؤسسة : 07الجدول رقم 

  

  النسبة المئویة   التكرار 

نعم
  

  %60  30  داخل المؤسسة 
في مركز مهني 

  تابع للمؤسسة 
10  20%  

في مركز مهني 
  مستقل 

5  10%  

  %10  5  لا
  %100  50  المجموع 

  
مبحوثا  50فردا من أصل 30بالنسبة لمكان التدریب المعتمد من المؤسسة یتضح من خلال الجدول أن 

یؤكدون أن المؤسسة تعتمد في عملیة التدریب داخل المؤسسة وهو ما یبرز الاهتمام % 60أي بنسبة 
هني تابع للمؤسسة فنجد الكبیر الذي تولیه هذه الأخیرة للعملیة التدریبیة ، وأما بالنسبة للتدریب في مركز م

قد صرحوا بأن المؤسسة تقوم بإنشاء مراكز تكوین تابعة لها في مجال عملها ، % 20أفراد ما یعادل 10

  العینة

  الاحتمالات

  الإحتمالات
  العینة
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قد صرحوا بأن التدریب یكون على مستوى مركز مهني مستقل % 10أفراد أي ما یعادل  5في حین نجد 
مبحوثا  45أي ما یعادل % 90حین نجد نسبة یتبع فیه العامل دورته التدریبیة ثم یلتحق بالمؤسسة ، في 

أفراد  5أي ما یعادل % 10قد صرحوا بأنهم تلقوا تدریبا على مهنتهم على غرار النسبة الأخرى المقدرة بـ
  . قد صرحوا بعدم تلقیهم تدریبا على مهنتهم 

  
  :یبین نوع التدریب الذي استفاد منه العامل في المؤسسة: 08الجدول رقم 

  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  تدریب فني 

  
  

70%  31  2  9.21  5.95  

  تدریب إداري 

  

20%  

  قیادي 
  

  10%  

  %100  50  المجموع 
من أصل % 70بنسبة  أي عاملا35ـنلاحظ من خلال معطیات الجدول أن أغلبیة أفراد العینة والمقدرة ب

مبحوثا قد استفادت من تدریب فني ، فهم یؤكدون على هذا النوع من التدریب الذي یعد أنسب طریقة  50
للتدریب الجید باعتبار أن نشاط المؤسسة وخاصة في مجال المعالجة الكیماویة یعرض الأفراد للخطر 

من الأداء الجید ثانیا وهذا ما یعكس الاهتمام ولهذا فتلقیهم لهذا النوع من التدریب یحمیهم أولا ویمكنهم 
  .الكبیر الأقرب والملم بكامل نواحي نشاط المؤسسة 

أي % 20أما بالنسبة لنوع التدریب الإداري فهو موجه بشكل أساسي لفئة الإطارات ولكن بنسبة أقل من 
القیادي فهو یظهر عند  مبحوث ، بینما النوع الثالث من التدریب هو النوع50أفراد من أصل 10ما یعادل 

أفراد وذلك باعتبارهم الفئة الأقرب إلى الحصول على ترقیات في  5ما یعادل % 10أعوان التحكم بنسبة 
  .الهیكل التنظیمي 

المجدولة وعند درجة الحریة  2، أما فیما یخص كا 31المحسوبة مساویة لـ 2نلاحظ من خلال الجدول، كا
 2وعلیه نجد كا 9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  5.99بـقدرت  0.05وعند مستوى الدلالة  2

  .المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا إذن توجد فروق ذات دلالة إحصائیة  2المحسوبة أكبر من كا
  

16.66 

10 

35 

16.66 

  الإحتمالات

16.66 

5 

  العینة
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  :یبین الجهة المسؤولة عن توجیه التدریب : 09الجدول رقم 

  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  الطلب الشخصي 

  
  

30%  0.98  2  9.21  5.99  

المسؤول المباشر  

  

40%  

  مصلحة التكوین 
  

  30%  

  %100  50  المجموع 
 

 50فردا من أصل  20أي ما یعادل % 40یتبین لنا من خلال معطیات الجدول أن النسبة الأعلى هي 
المسؤول المباشر وهذا الأخیر یقوم فردا قد صرحوا بأن الجهة المسؤولة عن توجیه العمال للتدریب هو 

فردا قد صرحوا بأن  15أي ما یعادل % 30بتوجیه العمال وفق متطلبات العمل ، في حین نجد نسبة 
مصلحة التكوین هي المسؤولة عن توجیه العمال نحو التدریب ومسؤول هذه المصلحة یؤكد بأنه مجبر 

ه المصلحة توجه العمال حسب متطلباتهم فهي على الأخذ بعین الاعتبار مصلحة المؤسسة أولا ، وهذ
تنتقي الأفراد الذین تتوفر فیهم الشروط اللازمة لتدریبهم وفق ما یتطلبه الهیكل التنظیمي ونشاط المؤسسة 

قد أجابوا بأن المؤسسة تأخذ في عین % 30مبحوثا أي ما یعادل  50فردا من أصل  15في حین نجد 
  .تدریب الذي یتماشى مع أهداف المؤسسة والعامل الاعتبار الطلب الشخصي من أجل ال

المجدولة وعند درجة  2أما فیما یخص كا 0.98المحسوبة مساویة لـ 2من خلال الجدول نلاحظ أن كا
وعلیه  9.21قدرت بـ  0.01، وعند مستوى الدلالة  5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  2الحریة 
  .المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا المحسوبة أصغر من نظیرتها  2نجد كا

  
  
  
  
  

16.66 

20 

15 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات

16.66 

15 
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  یبین التدریب في نفس الاختصاص : 10الجدول رقم 

  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

   2كا

  المحسوبة 
درجة 

  الحریة 
  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم 

  

78%  15.86  1  6.64  3.84  

  لا 

  

22%  

  %100  50  المجموع 
  

مبحوث   50فردا من أصل  39أي ما یعادل % 78 لقد تم تسجیل في الجدول أعلاه أعلى نسبة المقدرة بـ
ویتضح هنا أن أغلبیة العمال أنهم یعملون في نفس الاختصاص الذي تلقوا علیه تدریبا وهو ما یؤكد أن 
المؤسسة تأخذ بعین الاعتبار ضرورة التوافق والارتباط بین منصب العمل والتدریب الذي خضع له العامل 

التخصص ولعل ما یدعم ذلك هو اهتمامها الكبیر بالتدریب التخصصي ، وبالتالي اعتمادها على مبدأ 
أنهم تلقوا التدریب في مجالات أخرى والأهم من كل هذا % 22عمال بـ لا أي ما یعادل  5في حین أجاب 

  .أن التدریب یدعم العمل والتخصص 
المجدولة وعند درجة  2أما فیما یخص كا 15.86المحسوبة مساویة لـ  2من خلال الجدول نلاحظ أن كا

ومن هنا  6.64قدرت بـ  0.01، وعند مستوى الدلالة  3.84قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  1الحریة 
  .المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2المحسوبة أكبر من كا 2نلاحظ أن كا

  
  
  
  
  
  
  
  
  

25 

11 

39 

25 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین الاستفادة من دورة تدریبیة أخرى في المؤسسة : 11الجدول رقم 
  

  

  النسبة المئویة   التكرار 

نعم
  %60  30  نعم   

  %4  02  لا
  %36  18  لا

  %100  50  المجموع 
  

فردا من أفراد العینة قد صرحوا بأنهم 30من العینة أي ما یعادل % 60نلاحظ من الجدول أن نسبة 
ما یعادل فردین من أصل % 4استفادوا من دورات تدریبیة أخرى، بینما صرحت النسبة الأخرى أي بنسبة 

دریب أفرادها كلما مبحوثا أنهم لم یستفیدوا من دورة تدریبیة أخرى وهو ما یؤكد أن المؤسسة تحاول ت50
سمحت الفرصة وكلما زادت احتیاجاتها إلى اختصاص معین ، فحسب المسؤول عن مصلحة التكوین فإن 
أغلبیة العمال قد استفادوا على الأقل من دورتین تدریبیتین الأولى یتلقى فیها العمال فكرة عامة عن 

فهي تخصصیة تمكن العامل من التعرف والتحكم المؤسسة وأهدافها ومتطلباتها، أما الدورة التدریبیة الثانیة 
فردا أقرت بأنها لم تستفد من دورة تدریبیة  18ما یعادل % 36في مهام عمله وتطویر قدراته، أما نسبة 

  .أخرى 
  یبین زیادة القدرة على التحكم في العمل عن طریق التدریب : 12الجدول رقم 

  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا 

0.01  0.05  
  نعم 

  

86%  25.92  1  6.64  3.84  

  لا 

  

14%  

  %100  50  المجموع 
نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة الذین قالوا بأن التدریب یساهم في زیادة القدرة على التحكم في العمل 

حیث یرون أن التدریب یمكن العامل من تعلم كل % 86مبحوثا أي ما یعادل  50فردا من أصل  43هم 
ا وبالتالي یتحكم ما له علاقة بمجال عمله أو تخصصه، كالتدریب على الآلات والآلیة التي تسیر به

25 

7 

43 

  العینة
  الإحتمالات

  العینة

  الإحتمالات

25 
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قد قالوا بأن %  14أفراد أي ما یعادل  7العامل هنا في عمله بشكل جید دون صعوبات ، بینما نجد 
نما راجعة لأسباب أخرى ككفاءة العامل  القدرة على التحكم في العمل لا تكون عن طریق التدریب ،وإ

الاعتبار أهمیة التدریب في تعریف وموهبته وقدراته وخبرته في مجال عمله ،والمؤسسة هنا تأخذ بعین 
  .العامل بمجال عمله 

 0.05وعند مستوى الدلالة  1عند درجة الحریة  25.92المحسوبة مساویة لـ 2من خلال الجدول نجد أن كا
 2المحسوبة أكبر من كا 2وعلیه نجد كا 60.64قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  3.84قدرت بـ 

  .لة إحصائیا إذن توجد فروق ذات دلالة إحصائیة المجدولة وهذا یعني أنها دا
  

  یبین أن التدریب باستمرار یساهم في تحقیق الرغبات والطموحات المهنیة :  13الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم 

  

96%  42.32  1  6.64  3.84  

  لا 

  

4%  

  %100  50  المجموع 
  

مبحوث قد  50مبحوثا من أصل  48أي ما یعادل % 96یتبین لنا من الجدول أن أعلى نسبة هي 
صرحوا بأن التدریب باستمرار یساهم في تحقیق الرغبات والطموحات المهنیة لدى العاملین حیث أن 

على ترقیة وذلك یتم من خلال التدریب باستمرار فهو بذلك یكون نفسه ویطور العامل یحاول الحصول 
مواهبه ومهاراته ویحقق الكفاءة المهنیة وبالتالي یصل إلى تحقیق رغباته وطموحاته المهنیة في حین نجد 

مبحوث یرون أن التدریب باستمرار لا یساهم في تحقیق  50أي ما یعادل فردین من أصل % 4نسبة 
  .ت والطموحات المهنیة وهذا لأسباب أخرى قد تكون سببا في تحقیق هذه الرغبات الرغبا

وعند مستوى  1، عند درجة الحریة  42.32المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ من خلال الجدول كذلك أن كا
المحسوبة  2وعلیه نجد أن كا 3.84قدرت بـ  0.05، وعند مستوى الدلالة %6.64قدرت بـ  0.01الدلالة 

  .ر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا أكب
  
  

25 

2 

48 

25 

  العینة
  الإحتمالات
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  یوضح الحاجة إلى فترة تدریبیة أخرى : 14الجدول رقم 

  

  

  النسبة المئویة   التكرار 

نعم
  

للحفاظ على 
  المنصب  

15  30%  

  %34  17  لتحسین الأداء 
للحصول على 

  ترقیة 
5  10%  

  %26  13  لا
  %100  50  المجموع 

  
بحاجة إلى فترة فردا من أفراد العینة قالوا بأنهم  15أي ما یعادل % 30نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 

مبحوثا أي ما 50مبحوث من أصل  17تدریبیة من أجل الحفاظ على منصب العمل في حین نجد أن 
قد صرحوا بأن تحسین الأداء یتم عن طریق الدورات التدریبیة المستمرة التي تنعكس إیجابا %  34یعادل 

اهم في تحقیق أهداف المؤسسة على أدائهم في العمل ،وتحسین الأداء یساهم في رفع الإنتاجیة التي تس
قد صرحوا أن التدریب یساهم في تطویر مواهبهم وهم یوظفون هذه % 10أفراد أي ما یعادل  5،ونجد 

المواهب والقدرات في مجال عملهم من أجل الحصول على ترقیة ، وهذه النسب متفاوتة وما یؤكد هذا 
حساسهم بالحاجة إلیه لرفع كفاءتهم وزیادة التفاوت هو وعي العمال ومعرفتهم بمدى أهمیة التدریب وإ 

قد صرحوا بالرد السلبي من الإدارة % 26فرد من أفراد العینة أي ما یعادل  13مهارتهم ، في حین نجد 
حیث یتم فیها التغیب التام للطلب الشخصي والمؤسسة عن طریق الدورات التدریبیة الأخرى فهي تزید 

  .الكفاءة وتطور المهارة والقدرات 
  
  
  
  
  
  
  

  العینة

  الإحتمالات
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  یبین الاهتمام بمجال التدریب: 15الجدول رقم 

   

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  في تزاید 

  

58%  15.16  2  9.21  5.99  

  في تراجع 

  

14%  

  على نفس الحال 

  

28%  

  %100  50  المجموع 
  

تقر بأن وضع  50مبحوث من أصل  29أي ما یعادل % 58من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن نسبة 
التدریب في تزاید وهو ما یؤكد استفادة أغلبیة العمال من عدة دورات تدریبیة ، فالتوجه الذي تسیر فیه  

التطورات الحدیثة من جهة ومحاولة منها  االمؤسسة یدل على وعیها بضرورة تأهیل أفرادها حتى یواكبو 
لتطویر وتنمیة قدراتها وكفاءتها من جهة ثانیة وهذا ما یؤكد على أن المؤسسة لها أهداف مستقبلیة یكون 

أفراد صرحوا بأن  7ما یعادل  أي%  14فیها الدور الأساسي لفعالیة مواردها البشریة بالمقابل نجد نسبة 
فردا ما یعادل  14وضع التدریب في تراجع كونهم لم یتلقوا دورات تدریبیة في مجالهم ، في حین نجد 

  .أقرت بأن الوضع على نفس الحال كما كان سابقا % 28
المجدولة وعند درجة  2أما فیما یخص كا 15.16المحسوبة مساویة لـ  2من خلال الجدول نجد أن كا

ومن هنا  5.99قدرت بـ 0.05وعند مستوى الدلالة  9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2لحریة ا
  .المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2المحسوبة أكبر من كا 2نجد أن كا

  
  
  
  
  
  

16.66 

14 

16.66 

7 

29 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین المسؤول عن تحدید التدریب في المؤسسة :  16الجدول 

  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  المسؤول المباشر 

  

52%  0.08  1  6.64  3.84  

  رئیس القسم 

  

48%  

  %100  50  المجموع 
  

مبحوث یقرون بأن  50مبحوث من أصل  26أي ما یعادل % 52من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة 
من دوي  المسؤول عن تحدید التدریب في المؤسسة هو المسؤول المباشر ، وهذا راجع إلى أن المسؤول

المستوى العلمي العالي وبالتالي درایته بمهامهم الوظیفیة وتخصصه في مجال عمله مما یعطي لهم 
سهولة في تحدید مهام منصب العمال، وبالتالي تحدید احتیاجاتهم الفعلیة للتدریب، في حین نجد نسبة 

ید التدریب هو رئیس مبحوث قد أجابوا بأن المسؤول عن تحد 50فردا من أصل  24أي ما یعادل % 48
  .القسم الذي یلاحظ ویقرر حصول التدریب في المؤسسة

المجدولة عند درجة الحریة  2وأما فیما یخص كا 0.08المحسوبة مساویة لـ 2من خلال الجدول نجد أن كا
 2وعلیه نجد أن كا 3.84قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  6.64قدرت بـ 0.01وعند مستوى الدلالة  1

  .المجدولة وهذا یعني أنها غیر دالة إحصائیا  2وبة أصغر من كاالمحس
  
  
  
  
  
  
  
  
  

25 

24 

26 

25 

  العینة
  الإحتمالات
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  یوضح المستوى المعرفي والمهني بعد التدریب :  17الجدول رقم 

  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

  المجدولة 2كا  درجة الحریة 

0.01  0.05  
  أكثر فعالیة 

  

76%  45.29  2  9.21  5.99  

  تحول جدري  

  

24%  

  لم یقدم شيء
  

0%  

  %100  50  المجموع 
  

مبحوث  50مبحوث من أصل  38أي ما یعادل % 76تبین الشواهد الكمیة المبینة في الجدول أن نسبة 
منه  نقد صرحت بأن مستواهم بعد التدریب أصبح أكثر فعالیة ، ذلك لأن مضمون التدریب الذي یستفیدو 

كل مرة یكون أكثر تعمقا وتخصصا من سابقه، فمثلا عندما یوظف تقني صیانة في المؤسسة یتلقى تدریبا 
أساسیا على وظیفته ، وبعد العمل لفترة یتحصل على ترقیة لتولي منصب رئیس فریق الصیانة وهذا بعد 

مواد جدیدة تتماشى خضوعه لتدریب ثان یكون مختلفا عن الأول من عدة جوانب كإضافة مقاییس أو 
والمنصب الجدید كذلك السبب الأخر هو ذلك الإحساس والثقة والتحكم الذي یظهر لدى العامل عند 

  مبحوث قد  12أي ما یعادل % 24إدخال بعض التقنیات الحدیثة في العمل في حین نجد نسبة 
 مبحوث قد أجاب لاحظوا تحول جدري أي أنهم قد استفادوا بشدة من هذا التدریب في حین نجد ولا

  .بالاحتمال لم یقدم شيء
المجدولة وعند درجة  2وأما فیما یخص كا 45.29المحسوبة مساویة لـ  2من خلال الجدول نلاحظ أن كا

وعلیه نجد  5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2الحریة 
  .المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا 2المحسوبة أكبر من كا 2أن كا

  
  
  
  

16.66 
0 

16.66 

12 

38 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین مردود العامل بعد التدریب : 18الجدول رقم 

  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

  المجدولة 2كا  درجة الحریة 

0.01  0.05  
  جید 

  

78%  48.53  2  9.21  5.99  

  متوسط 

  

22%  

  ضعیف 
  

0%  

  %100  50  المجموع 
  

 50مبحوث من أصل  39أي ما یعادل % 78معطیات الجدول أعلاه تبین بأن أعلى نسبة والمقدرة بـ
بعد التدریب یعد جیدا وهذا یرجع حسبهم إلى التدریب الذي تلقوه في مجال  مبحوث ترى بأن مردودها

عملهم والذي مكنهم من الاستخدام الفعال للآلات والكیفیات الواجب استعمالها في ممارسة وظائفهم في 
مبحوث فإنهم یرون أن مردودهم یعد متوسطا بعد العملیة  11أي ما یعادل % 22المقابل فإن نسبة 

یة وذلك یعود إلى عدة أسباب أهمها صعوبة تطبیق كل ما تلقوه في المراكز التكوینیة من دروس التدریب
وتقنیات وهذا لغیاب بعض الوسائل والأجهزة التي تدربوا علیها ، في حین نجد بعض الأفراد قد عبروا عن 

  .جید ضعف بعض المكونین في العملیة الاتصالیة مما أدى إلى عدم إیصال المعلومات بشكل 
المجدولة عند درجة الحریة  2أما فیما یخص كا 48.53المحسوبة مساویة لـ  2من خلال الجدول نجد أن كا

 2وعلیه نجد أن كا 5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2
  .المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2المحسوبة أكبر من كا

  
  
  
  
  
  

16.66 
0 

16.66 

11 

39 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  .القائلة أن الاتصال یساهم في رضا العاملین  :تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بالفرضیة الثانیة -ج 
  یبین طریقة تواصل الرئیس مع المرؤوسین في المؤسسة:  19الجدول رقم 

   

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

  المجدولة 2كا  درجة الحریة 

0.01  0.05  
  الإعلان 

  

30%  0.50  2  9.21  5.99  

  الإجتماعات 

  

32%  

  الهاتف
  

38%  

  %100  50  المجموع 
  

 50فردا من أصل  19أي ما یعادل %38تبین الشواهد الكمیة المبنیة في الجدول أن أعلى نسبة هي 
مبحوثا قد قالوا بأن طریقة اتصال الرئیس مع المرؤوسین تتم عن طریق الهاتف وهذا نظرا إلى بعد 

 50صل من أ% 32فردا بنسبة  16الوحدات عن بعضها وتعذر الإطلاع على الإعلانات ، في حین قال 
مبحوث بأن الطریقة المتعامل بها هي عن طریق الاجتماعات أي أن هناك اتصال واضح جید بین الإدارة 

قالوا بأن الكیفیة التي یتواصلون بها هي عن % 30فردا أي ما یعادل  15العلیا والدنیا ، بینما هناك 
  .طریق الإعلانات 

ظروف القائمة في المؤسسة ونلمس الاتصال واضح یتضح لنا مما سبق أن طریقة الاتصال تتنوع بتنوع ال
بین مختلف الوحدات، لذا وجدنا اختلاف في الطریقة ما یدل أن المؤسسة مهتمة بعمالها ما یخلق جو من 

  .الثقة والتواصل 
 2المجدولة وعند درجة الحریة  2أما فیما یخص كا 0.50المحسوبة قدرت بـ 2من خلال الجدول نجد أن كا

 2ومنه نلاحظ أن كا 5.99قدرت بـ  0.05، وعند مستوى الدلالة 9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة 
  .المجدولة وهذا یعني أنها غیر دالة إحصائیا  2المحسوبة أصغر من كا

  
  
  
  
  

16.66 
19 

16.66 

16 

15 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یات یبین اهتمام المؤسسة بإیصال المعلومات إلى كل المستو : 20الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

  المجدولة 2كا  درجة الحریة 

0.01  0.05  
  دائما 

  

52%  22.36  2  9.21  5.99  

  أحیانا 

  

46%  

  أبدا 
  

2%  

  %100  50  المجموع 
  

مبحوث  50فردا من أصل 26أي ما یعادل % 52 معطیات الجدول أعلاه تبین بأن أعلى نسبة والمقدرة بـ
كانت في الاحتمال القائل بأن المؤسسة تهتم بإیصال المعلومات إلى كل المستویات أي دائما ، في حین 

مبحوث بینما  50فردا من أصل  23أي ما یعكس % 46جاء الاحتمال أحیانا في المرتبة الثانیة بنسبة 
  .أي ما یعادل فرد واحد % 2بة جاءت أدنى مرتبة للاحتمال أبدا بنس

من خلال ما سبق نلاحظ أن المؤسسة مهتمة بإیصال المعلومات إلى كل المستویات بمختلف الطرق 
وهي مهتمة أیضا بخلق جو للتواصل بین جمیع الوحدات والإدارات من خلال خلق جسر للاتصال حتى 

  .یتحقق التعاون والإتحاد والاشتراك في الأفكار والمعلومات 
المجدولة وعند درجة الحریة  2أما فیما یخص كا 22.36المحسوبة قدرت بـ  2من خلال الجدول نجد أن كا

 2وعلیه نجد أن كا 5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2
  .المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2المحسوبة أكبر من كا

  
  
  
  
  
  
  

16.66 
1 

16.66 

23 

26 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین دور الاتصال في تحقیق الرضا الوظیفي : 21الجدول 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

  المجدولة 2كا  درجة الحریة 

0.01  0.05  
  دائما 

  

78%  45.17  2  9.21  5.99  

  أحیانا  

  

14%  

  أبدا 
  

8%  

  %100  50  المجموع 
فرد  39أي ما یعادل % 78من خلال الجدول یتضح أن النسبة الأعلى للمبحوثین كانت دائما وهذا بنسبة 

أما الاحتمال % 14أفراد أي ما یعادل  7أحیانا هم  مبحوث في حین نجد الذین أجابوا بـ 50من أصل 
  أفراد  4أي ما یعادل % 8الأخیر القائل أبدا الاتصال لیس له علاقة بالرضا الوظیفي فنسبته 

ومنه نخلص إلى القول بأن للاتصال في المؤسسة الإنتاجیة للجلود دور في تحقیق الرضا الوظیفي 
سة بأهمیة الاتصال والتواصل مع العمال من أجل تحقیق الرضا للعمال وذلك یرجع ربما إلى وعي المؤس

  .الوظیفي الذي یعتبر أحد مؤشرات المنظمة الفعالة 
المجدولة وعند  2أما فیما یخص كا 45.17المحسوبة قدرت بـ  2من خلال الجدول نلاحظ كذلك أن كا

 5.99قدرت بـ     0.05لالة وعند مستوى الد 9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2درجة الحریة 
  .المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2المحسوبة أكبر من كا 2وعلیه نجد كا

  
  
  
  
  
  
  
  
  

16.66 
4 

16.66 

7 

39 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین رضا العاملین عن طریقة التواصل : 22الجدول 

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم 

  

84%  23.12  1  6.64  3.84  

  لا 

  

16%  

  %100  50  المجموع 
% 84البیانات الواردة في الجدول أعلاه وجدنا أن العمال راضون عن طریقة التواصل معهم بنسبة  حسب

أفراد من  8ما یعادل % 16مبحوثا من العینة في حین نجد نسبة  50فردا من أصل 42أي ما یعادل 
  .العینة أقرت بعدم الرضا عن طریقة التواصل
ا بعمالها وبطریقة التواصل معهم حتى لا یكون مهمشین من وبذلك نستنتج أن المؤسسة تولي اهتماما كبیر 

الناحیة الاتصالیة وذلك من خلال إشراكهم في المعلومات كمحاولة أولى لحل مشاكلهم لأن المؤسسة 
تعرف أن العمال هم النابض الحي في قلب المؤسسة وهم الفئة الأخطر على المؤسسة في حالة حصول 

ت وهي التي تمثلها أمام جمهورها الخارجي ، فهي تحاول دائما كسب مشاكل كالإضرابات والاحتجاجا
  .رضاهم وتأییدها 

المجدولة وعند درجة  2أما فیما یخص كا 23.12المحسوبة قدرت بـ  2نلاحظ كذلك من الجدول أن كا
د وعلیه نج 3.84قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  6.64قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  1الحریة 

  .المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا 2المحسوبة أكبر من كا 2كا
  
  
  
  
  
  
  
  
  

25 

8 

42 

25 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین كیفیة تأثیر الاتصال على أداء العاملین : 23الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  ایجابا 

  

84%  58.26  2  9.21  5.99  

  سلبا  

  

4%  

  لا یؤثر  
  

12%  

  %100  50  المجموع 
  

نلاحظ من خلال الجدول الذي یبین تأثیر الاتصال على أداء العاملین أن النسبة الأعلى كانت للذین 
مبحوث ، في المقابل نجد أن عدد  50مبحوث من أصل  42أي ما یعادل % 84إیجابا بنسبة  أجابوا  بـ

أفراد في  6ما یعادل % 12بینما سجلنا نسبة % 4أي بنسبة 2المبحوثین الدین أجابوا بـ سلبا كان عددهم 
  .الاحتمال لا یؤثر 

ة ذلك أن الاتصال یخلق علاقات ومنه فالاتصال الدائم والإیجابي یؤثر على أداء العاملین في المؤسس
طیبة بین العاملین وعلاقات إنسانیة تساهم في توفیر مناخ عمل مریح وجید داخل المؤسسة كما أنه یؤدي 

  .إلى زیادة فرص التفاهم والتعاون فیما بین العاملین مما یؤدي إلى تحسین أدائهم للعمل داخل المؤسسة 
المجدولة عند  2أما فیما یخص كا 58.26المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ من خلال الجدول كذلك أن كا

 5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21مساویة لـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2درجة الحریة 
  .المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2المحسوبة أكبر من كا 2وعلیه نجد كا

  
  
  
  
  
  
  

16.66 
6 

16.66 

2 

42 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  الاتصال في التوفیق بین أهداف المؤسسة وأهداف العمال یوضح مساهمة :  24الجدول رقم 

  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  دائما 

  

58%  22.36  2  9.21  5.99  

  أحیانا  

  

38%  

  أبدا 
  

4%  

  %100  50  المجموع 
  

دائما في الاحتمال القائل مساهمة  یتبین لنا من خلال معطیات الجدول أن عدد المبحوثین الذین أجابوا بـ
 50من أصل % 58مبحوث بنسبة  29الاتصال في التوفیق بین أهداف المؤسسة وأهداف العاملین هم 

في حین % 38فردا أي بنسبة  19مبحوث في مقابل ذلك نجد أن المبحوثین الذین أجابوا بـ أحیانا هم 
  % .4أي بنسبة فرد  2نجد عدد المبحوثین الدین أجابوا بـ أبدا هم 

وبذلك نخلص إلى أن الاتصال یساهم في التوفیق بین أهداف المؤسسة وأهداف العاملین ، وهذا من شأنه 
أن یجعل المؤسسة تحقق أهدافها وترفع إنتاجیتها ، والنتائج المدونة تؤكد بأنه یوجد اتصال داخل 

على حد سواء أي أن الاتصال  المؤسسة وهو اتصال ایجابي ذلك أنه یحقق أهدافهم وأهداف المؤسسة
  .یمزج ویكمل أهداف العاملین الخاصة بهم مع أهداف المؤسسة المسطرة من قبل الإدارة العلیا 

المجدولة عند  2أما فیما یخص كا 23.36المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ من خلال الجدول كذلك أن كا
 5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21 قدرت بـ 0.01وعند مستوى الدلالة  2درجة الحریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2وعلیه نجد كا

  
  
  
  
  

16.66 
2 

16.66 

19 

29 

16.66 

 العینة 
  الإحتمالات
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  یوضح مساهمة الاتصال في توفیر المناخ الإیجابي للعمل :  25الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم 

  

96%  42.32  1  6.64  3.84  

  لا 
  

4%  

  %100  50  المجموع 
  

مبحوث قد أجابوا بنعم یساهم الاتصال في توفیر  50مبحوث من أصل  48تبین الشواهد الكمیة أن 
فرد  48ما یعادل % 96 المناخ الإیجابي للعمل الذي یرغب العمال في العمل فیه والتي تقدر نسبتهم بـ

  % .4في حین أجاب فردین بلا أي ما یعادل 
وبذلك نخلص أن الاتصال فعلا یساهم في توفیر المناخ الملائم والجید الذي یرغب فیه العمال بالعمل فیه 
نسانیة تقلل من فرص وجود الصراعات والنزاعات بین العاملین وبذلك  لأنه یحقق علاقات اجتماعیة وإ

  .عمل مریح للعامل  توفیر مناخ
المجدولة عند  2أما فیما یخص كا 45.32المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ كذلك من خلال الجدول أن كا

 3.84قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  6.64قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  1درجة الحریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وعلیه نجد أنها دالة إحصائیا  2وعلیه كا

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

25 
2 

48 

25 

  العینة
  الإحتمالات
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  الاتصال بین الوحدات یؤدي إلى عدم الرضا الوظیفي أن غیاب یبین :  26الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

  المجدولة 2كا  درجة الحریة 

0.01  0.05  
  نعم 

  

80%  49.49  2  9.21  5.99  

  لا 

  

6%  

  أحیانا 
  

14%  

  %100  50  المجموع 
  

 50فرد من أصل  40قد أجابت بنعم أي ما یعدل % 80تبین لنا من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 
أحیانا  مبحوث أن غیاب الاتصال بین الوحدات یؤدي إلى عدم الرضا الوظیفي ، بینما الذین أجابوا بـ

  % .6أفراد بنسبة  3أفراد أما الذین أجابوا بـ لا فنجد  7ما یعادل % 14فنجد 
من خلال ما سبق یتضح لنا أن اغلب المبحوثین یرون أن غیاب الاتصال بین الوحدات یؤدي إلى عدم 

عي الرضا الوظیفي ، وبالتالي یؤدي لفشل المؤسسة في تحقیق أهدافها وهذا یعني أن العاملین على و 
بأهمیة ودور الاتصال في تحقیق أهداف المؤسسة وهذا الوعي قد یعود إلى المستوى التعلیمي للعمال أو 

  .الخبرة المهنیة لهم 
المجدولة عند درجة  2أما فیما یخص كا 49.49المحسوبة مساویة لـ  2من خلال الجدول كذلك نجد أن كا

وعلیه نجد  5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21 قدرت بـ 0.01وعند مستوى الدلالة  2الحریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا  2كا
  
  
  
  
  
  
  

16.66 
7 

16.66 

3 

40 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یوضح أن الاتصال یعمد إلى تحقیق التماسك بین وحدات المؤسسة : 27الجدول 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  دائما 

  

72%  37.97  2  9.21  5.99  

  أحیانا  

  

27%  

  أبدا 
  

2%  

  %100  50  المجموع 
مبحوثا وتقدر  36تبین الشواهد الكمیة المبنیة في الجدول أن المرتبة الأولى حسب رأي المبحوثین هي 

في حین نجد % 26مبحوثا بنسبة  13 أما المرتبة الثانیة فقد كانت في الاحتمال أحیانا بـ% 72نسبتها بـ 
  % .2مبحوث واحد قال الاحتمال أبدا أي ما یعادل 

یتضح لنا مما سبق ذكره أن الاتصال جید في المؤسسة وهذا إن دل إنما یدل على اهتمام المؤسسة 
 بالاتصال ذلك أنه یساهم في تحقیق التماسك بین وحدات المؤسسة وهذا یؤدي إلى تحقیق التفاعل بینها

  .وتوفیر جو من التعاون وبالتالي تحقیق الأهداف المسطرة من طرف المؤسسة 
المجدولة عند درجة  2أما فیما یخص كا 37.97المحسوبة مساویة لـ  2من خلال الجدول كذلك نجد أن كا

وعلیه نجد  5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2الحریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2كا
  
  
  
  
  
  
  
  
  

16.66 
1 

16.66 

13 

36 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین مساهمة الاتصال في القضاء على الروتین داخل المؤسسة :  28الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم 

  

86%  25.92  1  6.64  3.84  

  لا 

  

14%  

  %100  50  المجموع 
  

 50فرد من أصل  43أي ما یعادل % 86حسب البیانات الكمیة الواردة في الجدول أعلاه نجد أن نسبة 
مبحوث قد قالوا نعم الاتصال یساهم في القضاء على الروتین داخل المؤسسة ، بینما نجد عكس ذلك في 

مبحوث ، فهم نفوا قیام الاتصال بالقضاء  50أفراد من أصل  7ما یعكس % 14التي قالت لا بنسبة الفئة 
  .على الروتین داخل المؤسسة 

ویتضح لنا من خلال ما سبق أن الاتصال یساهم في القضاء على الروتین في المؤسسة ، ذلك أن 
نسا نیة تبنى على أساسها قیم من الاحترام الاتصال فیما بین العاملین یولد بینهم علاقات اجتماعیة وإ

والتعاون والتفاهم وهذه العلاقات تخفف على العاملین ضغوط العمل والروتین وتقلل من فرص وجود سوء 
  .التفاهم فیما بینهم 

المجدولة عند  2أما فیما یخص كا 25.92المحسوبة مساویة لـ  2من خلال الجدول كذلك نلاحظ أن كا
 3.84قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  6.64قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  1درجة الحریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2وعلیه نجد كا

  
  
  
  
  
  
  
  

25 

7 

43 

25 

 العینة 
  الإحتمالات
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  یبین دور الاتصال في إحداث التعاون وتحقیق أهداف المؤسسة : 29الجدول 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  دائما 

  

64%  28.84  2  9.21  5.99  

  أحیانا  

  

34%  

  أبدا 
  

2%  

  %100  50  المجموع 
  

یوضح الجدول أعلاه بأنه أعلى نسبة للذین أجابوا بـ دائما أي للاتصال دور في إحداث التعاون وتحقیق 
 17وفي المقابل أن عدد الذین قالوا أحیانا % 64مبحوث أي ما یعادل  32 أهداف المؤسسة وقدرت بـ

ما یعادل فرد واحد في الاحتمال % 2في حین كانت أدنى نسبة وهي % 34مبحوثا أي ما یعادل نسبة 
  .أبدا 

یتضح لنا أن الاتصال بالمؤسسة یكون بشكل دائم وهذا ما یدل على أن المؤسسة تحرص على تحقیق 
ین العاملین بها وهو ینعكس إیجابا على العاملین بالمؤسسة ، وكذا تحقیق علاقات إنسانیة الاتصال ب

  .جیدة بین العاملین 
المجدولة عند  2أما فیما یخص كا 28.84المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ كذلك من خلال الجدول أن كا

 5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21 قدرت بـ 0.01وعند مستوى الدلالة  2درجة الحریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2وعلیه نجد أن كا

  
  
  
  
  
  
  

16.66 
1 

16.66 

17 

32 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یوضح رضا العاملین عن سیاسة المؤسسة : 30الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم

  

80%  49.13  1  6.64  3.84  

  لا 

  

12%  

  أحیانا
  

8%  

  %100  50  المجموع 
مبحوث  50مبحوث من أصل  40أي ما یعادل % 80ما نلاحظه من الجدول أعلاه أن أعلى نسبة هي 

مبحوثین قد أجابوا بعدم  6ما یعادل % 12قد أجابوا بنعم أي رضاهم عن سیاسة المؤسسة بالمقابل نجد 
أفراد كانت الإجابة في الاحتمال القائل 4ما تعادل % 8المؤسسة في حین نجد نسبة رضاهم عن سیاسة 

  .أحیانا 
ما نستخلصه مما سبق أن العمال راضون عن سیاسة المؤسسة وهذا راجع إلى سیاسة المؤسسة المتبعة إذ 

اكل بینهم ، فالعمال لا یرون أن هناك مش% 80لا یوجد إجحاف في حق العمال وهذا ما تدل علیه نسبة 
من جهة وبین المؤسسة من جهة ثانیة ، فالرضا ناتج عن الإجراءات التي تتبعها المؤسسة فهي إجراءات 

  .واضحة لدى العمال ولا تضر العاملین 
المجدولة عند  2أما فیما یخص كا 49.13المحسوبة مساویة لـ  2من خلال الجدول كذلك نلاحظ أن كا

 3.84قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  6.64قدرت بـ  0.01لة وعند مستوى الدلا 1درجة الحریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2وعلیه نجد كا

  
  
  
  
  
  
  

16.66 
4 

16.66 

6 

40 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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أن الحوافز المادیة تؤدي إلى خلق : تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بالفرضیة الثالثة القائلة  - د 
  الدافعیة لدى العاملین في المؤسسة 

  یبین رأي العمال في الأجر المتلقي : 31الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  كاف 

  

8%  35.28  1  6.64  3.84  

  غیر كاف 
  

92%  

  %100  50  المجموع 
تبین الشواهد الكمیة التي تم تسجیلها في الجدول إلى أن أغلب العاملین قد أقروا بأن الحافز المادي أي 

فردا من أفراد العینة ، في حین نجد أن  46أي ما یعادل % 92غیر كاف وهذا بنسبة  ىالأجر المتقاض
 50أفراد من أصل  4قالت بأن الأجر المتقاضى والمتلقي من المؤسسة كاف أي ما یعادل  85نسبة 

  .مبحوث 
 تلبي فیها تباعد كبیر، فالنسبة التي أقرت بعدم كفایته تجد أنه لا%) 8و% 92(النسبتان  نإذن فهاتا

الاحتیاجات المعیشیة والمصاریف الیومیة وهي غیر راضیة عن هذا الأجر الذي تجده إجحافا في حقها 
بالنظر إلى متطلبات الحیاة أما الفئة الثانیة فترى أنه كاف وهي راضیة عن هذا المقدار المالي ولا تجد 

  .أي مشكل في الأجر المتلقي 
المجدولة عند  2أما فیما یخص كا 35.28محسوبة مساویة لـ ال 2نلاحظ كذلك من خلال الجدول أن كا

 3.84قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  6.64قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  1درجة الحریة 
  .أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2وعلیه نجد كا

  
  
  
  
  
  
  

25 
46 

4 

25 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین انعكاس الأجر على الجهد المبذول :  32الجدول رقم 
   

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم 

  

28%  9.68  1  6.64  3.84  

  لا 
  

72%  

  %100  50  المجموع 
مبحوثا قد أكدت على أن الأجر  50فرد من أصل  36أي ما یعادل % 72إن معطیات الجدول تؤكد أن 

الذي تقدمه المؤسسة للفرد لا یعكس الجهد الذي یبدله العامل داخل المؤسسة فالعامل یقر بأن عمله أكبر 
الأجر المتلقي وبالتالي هذا الأخیر لا یعكس جهده وعمله في حین تقر المجموعة الثانیة أي نسبة من 
  .مبحوثا بأن الأجر یعكس الجهد المبذول  50فردا من أصل  14أي ما یعادل % 28

ومما سبق یتضح لنا بأن الأجر الذي یتلقاه العامل في المؤسسة لا یعكس الجهد المبذول من طرفه فهو 
بأن العمل الذي یقوم به شاق ومتعب وصعب  حبذا لو كان الأجر أكبر متى ترتفع الروح المعنویة  یرى

وبالتالي الزیادة في الجهد أي الزیادة في الإنتاجیة ومنه تحقق أهداف العامل وأهداف المؤسسة نلاحظ 
لة عند درجة الحریة المجدو  2أما فیما یخص كا 9.68المحسوبة مساویة لـ  2كذلك من خلال الجدول أن كا

 2وعلیه نجد كا 3.84قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  6.64قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  1
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

25 
36 

14 

25 

  العینة
  الإحتمالات
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  یوضح نوعیة الحوافز التي یفضلها العمال : 33الجدول 

  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  مادیة 

  

58%  24.52  2  9.21  5.99  

  معنویة 

  

2%  

  كلاهما 
  

40%  

  %100  50  المجموع 
  

فردا من أفراد  29أي ما یعادل % 58تبین الشواهد الكمیة المبینة في الجدول أعلاه أن أعلى نسبة هي 
العینة قد قالوا بأن الحوافز التي یفضلونها هي الحوافز المادیة وهذا راجع إلى تدني الأجر القاعدي 

فردا بأن الحوافز 50من أصل % 40فردا أي بنسبة  20المتلقي الذي لا یلبي الاحتیاجات ، في حین قال 
التي یفضلونها هي المادیة والمعنویة كون المادیة لا تلبي المتطلبات وهم بحاجة للحوافز المعنویة للتعبیر 

نها ناقصة في التعاملات ، بینما هناك عن الذات ، كالتقدیر والاحترام والمدح والشكر والثناء التي یرون بأ
فرد واحد قال بأن الحوافز المعنویة هي المفضلة عنده لأنه قد أشبع الاحتیاجات المادیة وهو بحاجة 

  .وهي القیمة الأدنى في الجدول % 2للحوافز المعنویة ، وهذا بنسبة 
تلیها المعنویة والمادیة معا ثم  مما سبق یتضح لنا أن العامل یفضل الحوافز المادیة بالدرجة الأولى ثم

المعنویة وهذا الاختلاف راجع إلى المقدار الذي قد أشبع العامل فیه احتیاجاته لأنه یتدرج في إشباع 
  .فالعامل عندما یشبع الحوافز المادیة ینتقل إلى المعنویة " ماسلو"حاجاته وهذا ما أكده سلم الحاجات لـ 

  .المادیة كان أكبر من تفضیلهم للمعنویة إذن تفضیل العمال للحوافز 
المجدولة عند  2أما فیما یخص كا%  24.52المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ كذلك من خلال الجدول أن كا

وعلیه  5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21قدرت بـ 0.01وعند مستوى الدلالة  2درجة الحریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2نجد كا

  
  

16.66 
20 

16.66 

1 

29 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین الزیادة في الأجر : 34الجدول رقم 

  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم 

  

34%  5.12  1  6.64  3.84  

  لا 

  

66%  

  %100  50  المجموع 
  

مبحوثا قد   50فرد من أصل  33أي ما یعادل % 66تبین الشواهد الكمیة المبینة في الجدول أن نسبة 
مبحوث قد  17أي ما یعادل % 34صرحوا بأنه لا توجد زیادة في الأجر، أما النسبة الثانیة والمقدرة بـ

تشیر إلى حاجة العامل إلى تحسین وضعهم %66بأنه توجد زیادة في الأجر، إذن النسبة صرحا 
الاجتماعي و المعیشي وهذا راجع إلى ضعف وقلة الأجر المتقاضى وكذا الحاجة إلى تحسین وتأمین 
شباع حاجاتهم المختلفة ولا بد على المؤسسة الأخذ بعین الاعتبار هذه النقطة من أجل ضمان الولاء  وإ

  .للمؤسسة وكسب جمهورها الداخلي وبالتالي تحقیق أهداف العامل وأهداف المؤسسة 
المجدولة عند درجة  2أما فیما یخص كا 5.12المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ كذلك من خلال الجدول أن كا

لة عند معناه أنها غیر دالة وأكبر من نظیرتها المجدو  6.64قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  1الحریة 
  .معناه أنها دالة إحصائیا  3.84والمقدرة بـ  0.05

  
  
  
  
  
  
  
  
  

25 

33

17

25 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین الفترات التي تقدم فیها الزیادة في الأجر :  35الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  أسبوعیة 

  

0%  100  2  9.21  5.99  

  شهریة 
  

0%  

  سنویة  
  

100%  

  %100  50  المجموع 
  

فردا من أصل 50والتي تعبر عن رأي % 100من خلال الجدول نلاحظ أنه قد سجلت أعلى نسبة كانت 
  .مبحوث فهؤلاء قد أقروا بأن الزیادة في الأجر تكون سنویة في حین نجد ولا فرد قال بعكس ذلك  50

ویتضح مما سبق أن الزیادة التي یتلقاها العامل في المؤسسة تكون سنویة وهذا راجع لنظام الحوافز المتبع 
  .في المؤسسة وبرنامج توزیع هاته الزیادة 

المجدولة عند درجة  2أما فیما یخص كا 100المحسوبة مساویة لـ  2من خلال الجدول كذلك نلاحظ أن كا
وعلیه نجد  5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2الحریة 

  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2كا
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

16.66 
50 

16.66 
0 

0 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یبین أن الزیادة في الأجر تدفع العامل لبدل جهد أكبر: 36الجدول 
   

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم

  

86%  62.7  2  9.21  5.99  

  لا 
  

4%  

  أحیانا
  

10%  

  %100  50  المجموع 
مبحوث قد أكدوا أن 50فردا من أصل  43أي ما یعادل % 86من الجدول أعلاه یتضح لنا أن نسبة 

 5ما تعادل % 10الزیادة في الأجر تدفع بالعامل إلى بدل جهد أكبر في عمله ، فیما نلاحظ أن نسبة 
دل فردین قد أكدوا ما تعا% 4أفراد أكدوا أن الزیادة في الأجر تدفع بهم للعمل أحیانا أما أدنى نسبة وهي 

أن هاته الزیادة لا تدفع بالعاملین للعمل أكثر بل هناك دوافع أخرى كالحوافز المعنویة مثل الاحترام 
  .والتواضع 

هذه النتائج تدل على أن المؤسسة تدفع أجرا منخفضا للعمال حتى أقروا بأن الزیادة تدفع بهم لبدل جهد 
لة هو العنصر المادي ، فالظروف الصعبة للعمل والجهد أكبر ، ویتبین أن من دوافع العمل المفض

  .الإضافي یتطلب مالا أكثر 
المجدولة عند درجة  2أما فیما یخص كا 62.7المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ كذلك من خلال الجدول أن كا

نجد  وعلیه 5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2الحریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2كا
  
  
  
  
  
  
  

16.66 
5 

16.66 

2 

43 

16.66 

  العینة

  الإحتمالات
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  یوضح أن الحوافز المادیة كفیلة بإثارة دافعیة العمال: 37الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

  المجدولة 2كا  درجة الحریة 

0.01  0.05  
  نعم

  

94%  82.87  2  9.21  5.99  

  لا 

  

2%  

  أحیانا
  

4%  

  %100  50  المجموع 
  

مبحوثا تؤكد أن الحافز المادي  50فردا من أصل 47ما یعادل % 94 لقد ثم تسجیل أعلى نسبة مقدرة بـ
كفیل بإثارة الدافعیة لدى العاملین أي أن المال هو القادر على تحفیز العمال لتحقیق أكبر إنتاجیة في 

مبحوثا أقرت بأن الحافز المادي یساهم أحیانا في الدفع بالعمل 50من أصل % 4حین نجد فردین بنسبة 
أي ما یعادل فرد وحید یقول عكس كل هذا وهو یرى أن الحافز المادي لا % 2تم تلتها نسبة  نحو العمل

نما هناك متغیرات أخرى التي نقصد بها هنا الحوافز المعنویة    .یدفع بالعامل نحو العمل وإ
 مما سبق یتأكد لنا بأن العمال بحاجة ماسة إلى الحافز المادي من أجل الدفع بهم نحو تحقیق أفضل

النتائج والمؤسسة هنا علیها الأخذ بعین الاعتبار هذا المتغیر ، ذلك أن الحافز المادي كفیل بخلق 
  .الدافعیة 

المجدولة عند  2أما فیما یخص كا 82.87المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ من خلال الجدول كذلك أن كا
 5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21 قدرت بـ 0.01وعند مستوى الدلالة  2درجة الحریة 
  .أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2وعلیه نجد كا

  
  
  
  
  
  

16.66 
2 

16.66 

1 

47 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات
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  یوضح مساهمة الحوافز المادیة والتشجیعات في دفع العمال للعمل أكثر: 38الجدول رقم 
   

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم

  

84%  59.7  2  9.21  5.99  

  لا 

  

16%  

  أحیانا
  

0%  

  %100  50  المجموع 
  

أیضا في دفع  لقد تم تسجیل أعلى نسبة بالجدول في الاحتمال القائل بأن الحوافز تساهم والتشجیعات
مبحوث فهم یرون بأن العامل 50فردا من أصل  42أي ما یعادل % 84العمال للعمل أكثر وذلك بنسبة 

أي ما یعادل % 16لا بد له من تشجیعات تحفزه في مجال عمله وأما في المرتبة الثانیة فقد سجلنا النسبة 
في دفع العامل للعمل ، في حین نجد ولا أفراد من العینة والتي ترى بأن التشجیعات أحیانا فقط تساهم  8

  .فرد قال عكس ذلك في حالة دائما وأحیانا 
یتضح مما سبق أن المؤسسة الإنتاجیة لیس لها دور في دفع العمال نحو العمل ودلك یتم من خلال 

  .التشجیعات ولا یتأتى دلك إلا عن طریق توفیر التشجیعات وتتبناه وهدا حقهم الطبیعي 
المجدولة عند درجة  2أما فیما یخص كا 59.7المحسوبة مساویة لـ  2من خلال الجدول أن كانلاحظ كذلك 

وعلیه نجد  5.99قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2حریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2كا
  
  
  
  
  
  
  

16.66 
0 

16.66 

8 

42 

16.66 
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  لعامل على مكافأة في المؤسسة ایبین حصول :  39الجدول 
  

  

  النسبة المئویة   التكرار 

نعم
  

  %36  18  مكافأة جماعیة
  %24  12  مكافأة فردیة 

  %2  1  معا 
  %38  19  لا

  %100  50  المجموع 
  

أي ما یعادل % 62إن المعطیات المدونة أعلاه في الجدول توضح لنا بان في المرتبة الأولى أي 
مبحوث قد صرحوا على حصولهم على مكافأة في المؤسسة في حین المرتبة  50مبحوثا من أصل 31

  .مبحوث قد أجابوا بعدم حصولهم عل مكافأة في المؤسسة  19أي ما یعادل % 38الثانیة بنسبة 
نستخلص مما سبق أن المكافأة المتحصل علیها في المؤسسة ساعدتهم ودفعت بهم إلى العمل جیدا 

تقدیر وبالتالي تحقیق الأهداف المسطرة وهذه إستراتیجیة هامة للحفاظ على العاملین وحسستهم بالانتماء وال
  .وتقدیریهم یساهم في إبراز كل مواهبهم ما یساهم في الزیادة في الإنتاجیة 

  
  یبین حصول العامل على ترقیة : 40الجدول 

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم 

  

38%  2.88  1  6.64  3.84  

  لا 

  

62%  

  %100  50  المجموع 
فردا  19أي ما یعادل % 38تبین لنا من خلال معطیات الجدول المعبر عن حصول العامل لترقیة أن 

قد أجابوا بلا أي لم یحصلوا % 62فردا أي بنسبة  31مبحوث قد أجابوا بنعم بینما نجد أن  50من أصل 
  .على ترقیة في المؤسسة 

25 

31 

19 

25 

  العینة
  الإحتمالات

  العینة
  الإحتمالات
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افظ على استقرار وثبات المؤسسة ثم استقرار ویمكننا إرجاع هذه الإحصاءات إلى أن الترقیة في العمل تح
العاملین بها فالترقیة تزید من ثقة العامل بالمؤسسة وتخلق نوعا من الروابط التي ینعكس إیجابا على أدائه 

  .وبالتالي تحقیق أكبر قدر من النجاح
لة عند درجة المجدو  2أما فیما یخص كا 2.88المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ كذلك من خلال الجدول أن كا

وعلیه نجد  3.84قدرت بـ  0.05وعند مستوى الدلالة  6.64قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  1الحریة 
  المحسوبة أصغر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا 2كا

  یوضح قیام المؤسسة بتوزیع جزء من أرباحها على العمال : 41الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  نعم 

  

46%  0.32  1  6.64  3.84  

  لا 

  

54%  

  %100  50  المجموع 
  

صرحوا بعدم توزیع % 54مبحوث أي بنسبة تقدر بـ  27إن المعطیات المدونة في الجدول أعلاه تبین أن 
مبحوث قد صرحوا بأن هناك توزیع  23أي ما یعادل % 46الأرباح على العمال في حین الاحتمال نجد 

  .للأرباح 
إذن هذه النسب تبین مدى احتكار المؤسسة لأرباحها وعدم مشاركة العمال فیها وهذا ما ینعكس سلبا على 

  .دافعیة العمال
المجدولة عند درجة  2أما فیما یخص كا 0.32المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ كذلك من خلال الجدول أن كا

وعلیه  3.84قدرت بـ  0.05،وعند مستوى الدلالة  6.64 قدرت بـ 0.01وعند مستوى الدلالة  1الحریة 
  .المحسوبة أصغر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2نجد كا

  
  
  
  
  

25 

27 

23 

25 
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  یبین رأي العمال في نظام الحوافز الذي تتبعه المؤسسة : 42الجدول رقم 
  

  

النسبة   التكرار 
  المئویة 

 2كا
  المحسوبة 

درجة 
  الحریة 

  المجدولة 2كا

0.01  0.05  
  عادل 

  

14%  9.56  2  9.21  5.99  

  متوسط 

  

58%  

  غیر عادل
  

28%  

  %100  50  المجموع 
  

ما نلاحظه من الجدول أن أعلى نسبة كانت للمبحوثین الذین قالوا بأن نظام الحوافز المتبع في المؤسسة 
فردا  14فردا من العینة ، في حین نجد أن هناك  50فردا من أصل  29هو نظام متوسط أي ما یعادل 

أفراد  7ما یعادل % 14، في سجلت نسبة % 28مبحوث قد قالوا بعدم العدالة وهذا بنسبة  50أصل من 
  .قد صرحوا بأنه نظام عادل 

والنتائج المدونة تؤكد أن المؤسسة لا توزع الحوافز على العاملین بطریقة مقبولة لدى الجمیع فهناك تفاوت 
هناك سیاسة متبعة و واضحة تتبناها المؤسسة في  في الإجابات بین عادل ومتوسط وغیر عادل ، أي أن

توزیع الحوافز على العمال ، وأن هناك ضوابط وشروط یتوجب توفرها حتى یتحصل على الحوافز مثل 
  .المهارة الأقدمیة والخبرة المهنیة 

المجدولة عند  2،أما فیما یخص كا 9.56المحسوبة مساویة لـ  2نلاحظ من خلال الجدول كذلك أن كا
 5.99قدرت بـ  0.05،وعن مستوى الدلالة  9.21قدرت بـ  0.01وعند مستوى الدلالة  2درجة الحریة 
  .المحسوبة أكبر من نظیرتها المجدولة وهذا یعني أنها دالة إحصائیا  2وعلیه نجد كا

  
  
  
  
  
  

16.66 
14 

16.66 

29 

7 

16.66 

  العینة
  الإحتمالات



 البیانات واستخلاص النتائج رجمع، تفسی                              :            الفصل السادس
 

 
134 

  
  :استخلاص نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات 

توصلنا إلى جملة من النتائج حسب كل فرضیة ومؤشراتها من اجل   من خلال الدراسة المیدانیة    
  .الوصول إلى النتیجة العامة للموضوع 

  .التي مفادها أن التدریب یساهم في تحسین أداء العاملین  :مناقشة الفرضیة الجزئیة الأولى  -1
  :من خلال مناقشتنا لمؤشرات هده الفرضیة توصلنا إلى النتائج التالیة 

 90  %  تدل على العمال تلقوا تدریبا على المهنة وهذا دلیل على أن المؤسسة تركز على جانب
التدریب من خلال الدورات التدریبیة التي یقوم بإعدادها المسؤول المباشر أو رئیس القسم وهذا إن دل 

تحسین  على شيء فإنه یدل على اهتمام العلاقات العامة بالعمال وتوفیر فرصة التدریب من أجل
 .أدائهم وتطویر قدراتهم فالعلاقات بینهم علاقة حسنة 

 70 % تدل على أن العمال قد استفادوا من تدریب فني ، فالعلاقات العامة هنا تولي اهتمام كبیر
بالتدریب كونه الأقرب والملم بكامل نواحي نشاط المؤسسة إذن العلاقات العامة تهتم بعمالها 

 .وباحتیاجاتهم 

  تدل على أن الجهة المسؤولة عن توجیه التدریب هو المسؤول المباشر وهذا یدل أیضا  % 40نسبة
 .على أن المؤسسة لدیها مصلحة تسمى بمصلحة الموارد البشریة 

   تدل على أن العمال قد استفادوا من دورة تدریبیة أخرى وهذا یدل على أن المؤسسة من % 64نسبة
ة مهتمة بتطویر وتحسین أداء العاملین والمؤسسة هنا على وعي بكفاءة خلال مصلحة الموارد البشری

 .ومهارة عمالها ومتابعة الأداء وتحسینه إن تطلب ذلك

   تدل على أن المؤسسة تهتم بمجال التدریب فهو في تزاید والمؤسسة على وعي % 58نسبة
تطویر مواهب وطاقات بأهمیة وضرورة توظیفه في مجال العمل حیث أن العلاقات العامة تحاول 

 .العاملین من خلال التدریب

    تبین أن مصلحة الموارد البشریة من خلال المسؤول المباشر تهتم بتدریب العمال ، % 52نسبة
فالعلاقات العامة هنا تهتم بالعمال من خلال تعیین مسؤول معین على كل فرقة عمل وتشترط في 

لكفاءة ، فالعلاقات بین مصلحة الموارد البشریة والعمال المسؤول المستوى العلمي العالي والخبرة وا
 .جیدة 

  تعبر عن المستوى المعرفي والمهني بعد التدریب فالاهتمام بالمستوى المعرفي والمهني % 76نسبة
لدى العامل أثناء التدریب یؤدي إلى تحسینها ، وهذا یدل على أن المؤسسة تهتم بالمستوى المعرفي 

 اول الوصول به إلى تحقیق الفعالیة والمهني للعامل وتح
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   من المبحوثین أكدوا أن مردودهم بعد التدریب یعد جیدا وهذا یدل على ذكاء المؤسسة % 78نسبة
من خلال مجال التدریب الذي تعتمد، والعلاقات العامة هنا تحاول تحقیق أهداف العامل والمؤسسة 

من خلال تحسین أدائه وتطویر مهاراته في أن واحد ، وهي هنا قد حققت أولا أهداف العامل 
 .وأهداف المؤسسة من خلال ارتفاع الإنتاجیة 

   أكدت أن هناك علاقة بین التدریب باستمرار وتحقیق الرغبات والطموحات المهنیة % 96نسبة
 .والمؤسسة هنا تهتم بإعداد برنامج تدریب كل مرة قصد تحقیق الأهداف

  :النتیجة العامة للفرضیة الأولى 
من خلال تحلیلنا لنتائج الأسئلة المطروحة في الاستمارة والموجودة في الفرضیة الأولى  توصلنا إلى 
أن المؤسسة مهتمة بمجال التدریب ، حیث أن العلاقات العامة من خلال مصلحة الموارد البشریة 

لعلاقة حسنة بین تقوم بتعیین المسؤول المباشر عن مجال التدریب والإعداد لدورات تدریبیة أخرى ، فا
المؤسسة والمسؤول والعمال كون المؤسسة تهتم بعمالها وبتوفیر متطلباتهم وتهتم بتطویر قدراتهم 
ومواهبهم وتحاول تحسین أدائهم والرفع من مستواهم وبالتالي المحافظة على العلاقة الحسنة بین 

فالقائم بالعلاقات العامة هنا   الرئیس والمرؤوس من أجل أن لا یؤثر هذا على أدائهم وعلى إنتاجیتهم
هو مسؤول الموارد البشریة الذي یقوم بإجراء دورات تدریبیة للعمال من أجل إنجاح خطط تطویر 
الإنتاج وزیادته فهو إذن یقوم بوظائف العلاقات العامة من بحث وتنسیق و تخطیط للعملیة التدریبیة 

الإنتاجیة وبالتالي فالعلاقات العامة تساهم في وتقییم برنامج التدریب من أجل الرفع من مستویاته 
  .تحسین أداء العاملین أي رفع مستوى الإنتاجیة ومنه الفرضیة الأولى تحققت 

 التي مفادها أن الاتصال یساهم في رضا العاملین في المؤسسة :مناقشة الفرضیة الجزئیة الثانیة  -2

  : تائج التالیة من خلال مناقشتنا لمؤشرات هذه الفرضیة توصلنا إلى الن
  38 %أكدوا أن طریقة الاتصال تتم عن طریق الهاتف فالمؤسسة تهتم بإیصال    نمن المبحوثی

المعلومة إلى الطرف الأخر بطرق عدة وهذا یؤدي إلى بلوغ أهداف المؤسسة وخلق جو من الثقة 
 .والتواصل 

 52  % اصل مع كافة المستویات  من المبحوثین أكدوا أن المؤسسة تهتم بإیصال المعلومات والتو
 .وهذا ما یحقق التفاعل بین كل المستویات 

     من المبحوثین تبین أن الاتصال یساهم في تحقیق الرضا الوظیفي وهذا یؤكد أن % 78نسبة
 .المؤسسة تهتم بتحقیق رضا العمال 

 84 %ة من المبحوثین أكدوا رضاهم عن طریقة التواصل معهم وهذا یدل على اهتمام المؤسس
 .بالجانب الاتصالي مع كل الوحدات وتحقیق التنسیق والتفاعل

 84 %   من المبحوثین أكدوا أن الاتصال یؤثر إیجابا على أداء العاملین من خلال تبیان عمل كل
 .وحدة وتعریف العامل بعمله والمؤسسة تهتم بخلق علاقات طیبة بین العمال والإدارة العلیا
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  من المبحوثین أكدوا أن الاتصال یساهم في توفیر المناخ الإیجابي للعمل أي الملائم % 58نسبة
 .لأداء المهام والوظائف على أحسن وجه 

   من العینة أكدت أن غیاب الاتصال بین الوحدات یؤدي إلى عدم الرضا الوظیفي وأن % 80نسبة
المؤسسة تهتم بكسب العمال والحفاظ  للاتصال دور كبیر في تحقیق الرضا الوظیفي وبالتالي

 .علیهم 

 72 %صرحوا بأن الاتصال یحقق التماسك بین وحدات المؤسسة وبالتالي العامل  نمن المبحوثی
 .یقوم بأداء عمله على الوجه المطلوب 

 86 % من أفراد العینة أكدوا أن الاتصال له دور في القضاء على الروتین داخل المؤسسة وأكدوا
ینعكس إیجابا على الروح المعنویة للعمال ، وهذا یؤدي لرفع مستوى الأداء الذي بدوره  أن الاتصال

 .یؤدي لبلوغ أهداف المؤسسة 

  من أفراد العینة أكدوا أنهم راضون عن سیاسة المؤسسة ، فالمؤسسة هنا تعتمد على % 80نسبة
جراءاتها وتترك العامل یطلع ع لى معاملاتها وهذا العامل الاتصال في التعریف بسیاسة المؤسسة وإ

یحس بالثقة التي تنعكس إیجابا على أدائه ، فالتواصل والاتصال حققا هنا الأداء والرضا من 
 . المؤسسة 

  :النتیجة العامة للفرضیة الثانیة 
من خلال تحلیلنا لنتائج الاستمارة للمحور الثالث توصلنا إلى أن القائم بالعلاقات العامة في المؤسسة 

الاتصال بالعمال عن طریق الهاتف والاجتماعات التي یناقش فیها المشاكل الطارئة ویعمل على یقوم ب
توفیر المناخ الإیجابي للعمل الذي یضمن أداء عملهم بكفاءة ، فالعلاقات العامة تهتم بالعامل وبراحة 

ل القضاء ، كما تعمل على تحقیق التماسك والتعاون بین مختلف وحدات المؤسسة من أج هوجو عمل
  .على الروتین وتحقیق رضا العاملین ورفع مستوى الأداء وبلوغ أهداف المؤسسة 

  .وبالتالي العلاقات العامة تساهم في تحقیق الاتصال داخل المؤسسة ومنه الفرضیة الثانیة قد تحققت   
التي مفادها أن الحوافز المادیة تؤدي إلى خلق الدافعیة لدى  :مناقشة الفرضیة الجزئیة الثالثة  -3

  .العاملین في المؤسسة 
 92  %  من المبحوثین أكدوا أن الأجر الذي یتلقونه غیر كاف وهذا یدل على أهمیة العنصر

 .المادي وعدم كفایته ینعكس سلبا على أدائهم 

 72   %لمبذول وهذه النسبة تعكس عدم من أفراد العینة صرحت بأن الأجر لا یعكس الجهد ا
تقدیر وتقییم الجهود المبذولة للعاملین من طرف المؤسسة وبالتالي فهذا یؤثر على دافعیتهم نحو 

 .العمل
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 58 % من المبحوثین أقروا أن الحوافز المفضلة لدیهم هي الحوافز المادیة وهذا راجع
تبطة بالدرجة الأولى بالجانب لانخفاض الأجر القاعدي لدیهم، وبالتالي فدافعیة العمال مر 

 .المادي 

 66 % من أفراد العینة قد صرحوا بأنه لا توجد زیادة في الأجر وهذا یدل على عدم اهتمام
المؤسسة بهذا العنصر والمتمثل في الزیادة في الأجر ولا تأخذ بعین الاعتبار غلاء المعیشة 

 .والظروف الإجتماعیة ، مما ینعكس سلبا على دافعیتهم  

   من المبحوثین أكدوا أن الزیادة في الأجر تدفع بهم إلى بدل أكبر جهد لذلك فعلى % 86نسبة
المؤسسة أن تأخذ بعین الاعتبار هذا العنصر من أجل الدفع بعمالها إلى العمل أكثر لتحقیق 

 .أهداف المؤسسة  

   وتحفیزهم على  من المبحوثین صرحوا بأن الحافز المادي كفیل بإثارة دافعیتهم% 94نسبة
العمل أكثر وبالتالي فعلى المؤسسة أن تأخذ بعین الاعتبار هذا الحافز من أجل الوصول إلى 

 .الأهداف المسطرة 

 62 % من أفراد العینة قد أجابوا بأنهم تحصلوا على مكافأة بنوعیها الفردیة والجماعیة
شعارهم بأهمی تهم قصد تحقیق أهداف فالمؤسسة استعملت أسلوب المكافأة لتقدیر عمالها وإ

 .العمال وأهداف المؤسسة

 62  % من المبحوثین قد صرحوا بأنهم لم یحصلوا على ترقیة لكن هذا لا یعبر على أن
نما هو راجع في الأساس إلى أن معظم  المؤسسة لا تعتمد هذا الأسلوب بشكل عمدي وإ

لا توجد ضرورة عمالها یعتبرون من فئة الكهول وأن هناك استقرار في مناصب العمل و 
 .تستدعي حركیة في الترقیة 

 54 % من المبحوثین أقروا بأن المؤسسة لا تقوم بتوزیع جزء من أرباحها على العمال ، وهدا
یدل على احتكار المؤسسة بأرباحها لنفسها وعدم مشاركة العمال فیها وهدا ینعكس سلبا على 

 .دافعیتهم 

 58 %حوافز الذي تتبعه المؤسسة متوسط وهدا یدل على من أفراد العینة تؤكد على أن نظام ال
 .أنهم غیر راضین عن هاته الحوافز

  :النتیجة العامة للفرضیة الثالثة        
من خلال تحلیلنا لنتائج الاستمارة في المحور الرابع توصلنا إلى أن القائم بالعلاقات العامة في قسم              

عتبار الحوافز التي یفضلها العمال والأسس والمعاییر التي یجب الموارد البشریة لا یأخذ بعین الا
اعتمادها في توزیع المكافآت والترقیات فالمؤسسة هنا لا تهتم بالحفاظ على عملائها ولا تحاول 
إشعارهم بأهمیتهم الذي یتأتى من خلال منحهم جزء من أرباحها ، هاته الأرباح الني تبقي حكرا 

یمكن القول أن الحوافز خاصة المادیة تدفع العامل نحو بدل جهد أكبر على المؤسسة فقط ، إذن 
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وبالتالي ترتفع الإنتاجیة ،وبالتالي تتحقق أهداف المؤسسة والعامل معا ، وعلى القائم بالعلاقات 
العامة في مدبغة الجلود محاولة إیجاد الطرق والسبل الممكنة التي تحفز العمال خاصة العنصر 

ل الصدارة في سلم الحاجات عند العمال بهذه المؤسسة والذي اعتبروه كفیل بإثارة المادي الذي احت
  . دافعیتهم نحو العمل وهذا ما أكدته الإحصائیات 

  نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة : 6-3
 بعد أن تم عرض الدراسات السابقة التي تناولت العلاقات العامة وسیاسة التحفیز والتي وجدنا فیها

تشابه جزئي مع دراستنا الحالیة ، وقد تطرقنا إلى مختلف نتائج هده الدراسات ومقارنتها بالنتائج التي 
  .توصلنا إلیها في دراستنا الحالیة 

التي كانت حول سیاسة التحفیز وتنمیة العلاقات العامة في المؤسسة بمؤسسة " بوكرش بسمة "فدراسة 
ت من خلالها إلى نتائج تتفق مع دراستنا في عدة نقاط أساسیة  بعنابة والتي توصل" أرسیلور میثال " 

  .غیاب المتخصصین في مجال الاتصال والعلاقات العامة  -:   وهي 
 .عدم الفهم الجید لوظیفة العلاقات العامة و وجود خلط بینها وبین الوظائف الأخرى   -

 .الحوافز الممنوحة لا تغطي احتیاجات وطموحات العمال  -

  :الاختلاف فتبرز في  أما أوجه
الرضا والاستقرار سلبیان في حین نتائج دراستنا عكس ذلك أي أن هناك رضا عن   -

  .المؤسسة بالرغم من وجود النقص المادي 
العلاقات العامة سلبیة في حین نتائج دراستنا خرجت بنتیجة معاكسة أي أن العلاقات  -

 .لإدارة العلیا والعمال العامة جیدة والدلیل على ذلك وجود اتصال جید بین ا

التي عالجت موضوع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة " العمراوي زكیة " أما دراسة
فقد توصلت من خلالها إلى نتائج تتفق مع  –میلة  - بمركب المنظفات وموارد الصیانة بشلغوم العید 

  : نتائج دراستنا في بعض النقاط منها 
  .ي العلاقات العامة غیاب المتخصصین ف -
 .وجود خلط بین وظیفة العلاقات العامة والوظائف الأخرى  -

 .عدم اعتماد المؤسسة على الأسالیب الحدیثة في علاقتها مع الجمهور  -

  :أما أوجه الإختلاف فتكمن في 
زكیة كانت مع الجمهور الداخلي والخارجي في حین دراستنا كانت مع  دراسة العمراوي -

 .الجمهور الداخلي فقط 

دراسة العمراوي زكیة توصلت إلى سلبیة الاتصال بالمؤسسة في حین  دراستنا أثبتت بوجود  -
  .علاقة قویة بین العاملین والإدارة العلیا
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لداخلیة في المؤسسة الاقتصادیة دراسة حالة حول دور العلاقات العامة ا" بلباشا وداد " أما دراسة
  .المدیریة الجهویة للمؤسسة الوطنیة لتسویق وتوزیع المواد البترولیة مقاطعة النفط والوقود بسكیكدة 

  :توصلت إلى نتائج تتفق مع دراستنا الحالیة والمتمثلة في 
  .العامة عملت على إضفاء جو من التعاون والانسجام بین الأفراد العاملین بالمؤسسة  تالعلاقا -      
  .رضا العمال عن عملهم في المؤسسة  -    

  حول الاتصال الشخصي في میدان العاقات العامة " محمد عمر متولي أحمد العطار " أما دراسة 
  :فتتفق مع دراستنا في 

لجمهور الداخلي كونها همزة وصل بین الإدارة العلیا والجمهور أهمیة العلاقات العامة بالنسبة ل -
  ).العمال ( الداخلي 

حول دور دائرة العلاقات الدولیة والعامة بمؤسسة الإذاعة " جیهان حمد طعمه الفقهاء " أما دراسة 
مع دراستنا والتلفزیون الأردنیة في تدریب العاملین بإدارتي الأخبار والبرامج ، فقد اتفقت هده الدراسة 

  :الحالیة في 
  .التدریب یساهم في زیادة كفاءة العاملین  -

دراسته كانت في مؤسسة إعلامیة بینما دراستنا كانت في مؤسسة : أما الاختلاف الموجود هو 
  .اقتصادیة 
حول العلاقات الإنسانیة والرضا الوظیفي في الإدارة الجزائریة  ، فاتفقت مع " شفیقة سرار " أما دراسة 

  :راستنا في النقاط التالیة د
  .أن الحوافز تؤدي إلى شعور العاملین بالرضا الوظیفي  -

  :والاختلاف الموجود هو في 
إلى أن عملیة الاتصال عملیة معرقلة بینما دراستنا أثبتت حركة اتصالیة " شفیقة سرار"توصلت  -

  .  جیدة 
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  :النتیجة العامة      

بناء هذه الدراسة علیها ، نجد أن من خلال تحلیل الجداول الإحصائیة المتعلقة بالفرضیة التي تم     
یساهم التدریب في تحسین أداء العاملین في المؤسسة قد تحققت میدانیا   :الفرضیة الأولى التي مفادها 

من خلال أن المؤسسة تهتم بمجال التدریب تحت إشراف مصلحة الموارد البشریة ، هذه الأخیرة تقوم 
بوظیفة العلاقات العامة في المؤسسة ، حیث یبرز اهتمامها بالتدریب من خلال القیام بدورات تدریبیة  

ا أدى إلى تحسین أدائهم وتطویر قدراتهم وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة المتمثل في رفع وهذا م
  .الإنتاجیة وتحسین نوعیته 

یساهم الاتصال في تحقیق رضا العاملین في المؤسسة  :الفرضیة الثانیة التي مفادها أما فیما یخص 
ملین والإدارة العلیا من خلال ، هي أیضا تحققت میدانیا ، حیث نلمس جوا من الاتصال بین العا

وسائل الاتصال المتاحة كالهاتف والإعلانات والاجتماعات ، وهدا إن دل فإنه یدل على العلاقات 
الحسنة بینهم وبالتالي ساعد على تحقیق التعاون والتماسك فیما بینهم ، وهدا ما أدى إلى رفع مستوى 

  .أدائهم وبلوغ أهداف المؤسسة 
  تؤدي الحوافز المادیة إلى خلق الدافعیة لدى العاملین في المؤسسة : التي مفادها ثة الفرضیة الثالأما 

حیث أن هذه الأخیرة غیر محققة میدانیا ، وهذا ما تعكسه النتائج المتحصل علیها المتمثلة في 
انخفاض الأجر القاعدي وعدم كفایته كذلك الأجر لا یعكس الجهد المبذول بالإضافة إلى عدم وجود 

العلاقات : یادة في الأجر وعدم إشراك العمال بأرباحها ، وبالتالي فالفرضیة الرئیسیة التي مفادها ز 
  .العامة لها دور في تحفیز الطاقات الكامنة لدى العاملین في المؤسسة محققة نسبیا 

بها  في الأخیر یمكن القول أن العلاقات العامة لها أهمیة كبیرة في المؤسسات لذلك وجب الاهتمام
أكثر كونها لها كل الإمكانیات للنهوض بمستوى المؤسسات وذلك من خلال الاهتمام بمواردها البشریة 

  . والاستغلال الأمثل للطاقات الكامنة لدیهم 
  
  
 



  

  :خلاصة الفصل

سة ، والمتمثلة في البیانات الشخصیة ا الفصل قمنا بعرض البیانات الخاصة بالشق المیداني للدراذخلال ه
والدراسات والبیانات المتعلقة بفرضیات الدراسة ، ثم تفسیرها واستخلاص النتائج في ضوء الفرضیات 

  .إلى أن الفرضیة العامة محققة نسبیافي الأخیر  ، حیث توصلنا السابقة

  

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اتمةـــــــــــخ  
 
 



  : الخاتمة 
یبقى موضوع العلاقات العامة من أهم قضایا الساعة التي أثیرت حولها نقاشات عدیدة نتیجة للأهمیة 
التي یكتسبها العنصر البشري ، فهو بمثابة محرك النمو في المؤسسة والوسیلة الناجعة لتحقیق وضمان 

بأفرادها من خلال توفیر عوامل تساعد استمراریة ووجود أي مؤسسة ، لذلك فهي تسعى دائما للاهتمام 
على تنمیة الطاقات الكامنة ، لأن تنمیة الموارد البشریة تعتبر هدفا بالنسبة للفرد نفسه ووسیلة بالنسبة 

  .للمؤسسة من أجل تحقیق وبلوغ مستوى أعلى من الفعالیة 
ر المؤسسة وكعامل لقد أصبحت المؤسسات الیوم تعرف دور العلاقات العامة كوظیفة من وظائف تسیی

عداد خطط وبرامج عمل تبنى  من عوامل القوة والنجاح، لأنها تعمل على رسم سیاسات و استراتیجیات وإ
  .على أسس علمیة مدروسة وتنفذ باستخدام التقنیات والوسائل المناسبة 

ریة وتنمیتها إن الإستراتیجیات المعتمدة حالیا تعتمد أساسا على دفع المؤسسة للحفاظ على مواردها البش
أن الموارد البشریة هي المصدر الذي  رمن خلال القیام بأدوار متكاملة مع استراتیجیات المؤسسة ، باعتبا

تحصل منه المؤسسة على احتیاجاتها من مختلف القوى العاملة ومن واجب المسؤولین الاهتمام والتركیز 
لا تقل حاجاتها باعتبار أن هناك علاقة على العنصر البشري واكتشاف جوانب القوة والضعف لدیه حتى 

مكانیات الموارد البشریة وبین التدریب والاتصال والحوافز والعلاقات العامة  ارتباط بین التغیر في قدرة وإ
إن أحسنت إدارة الموارد البشریة فإنها تستعملها كسلاح لمواجهة قوى العولمة والمنافسة في الأسواق 

  .والمحافظة على وحدتها 
ذ ا تحدثنا عن المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة وبخصوص مدبغة الجلود بجیجل كنموذج  نجد أن وإ

، فرغم أن المؤسسة تحاول  االاتصال عموما والعلاقات العامة بصفة خاصة مازالت في بدایة انتشاره
مة فیها تطبیق وظائف العلاقات العامة وكسب ثقة جمهورها ،إلا أنه لا یوجد قسم خاص بالعلاقات العا

إنما من یقوم بوظیفة العلاقات العامة هو قسم الموارد البشریة وهم أناس غیر متخصصون في العلاقات 
العامة ، لذلك فرغم محاولاتها من أجل كسب ثقة جمهورها الداخلي إلا أنها تواجه صعوبات ذلك أن 

  .یر هي علم وفنالقائمون علیها لیست لدیهم الخبرة الكافیة ، فالعلاقات العامة في الأخ
وبذلك نستنتج أن المؤسسة تضع على عاتقها من أجل الوصول إلى أهدافها توطید علاقتها مع جمهورها  

  .وهذا من خلال العلاقات العامة التي تتبع طرقا وأسالیب مبنیة على أسس واضحة ومنظمة 
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بجامعة الصدیق بن یحي نحن طلبة السنة الثانیة ماستر علم الإجتماع العلاقات العامة 
كرة التخرج لنیل شهادة الماستر في علم اجتماع العلاقات العامة حول ذبصدد إنجاز م ، جیجل

  .موضوع دور العلاقات العامة في تحفیز الطاقات الكامنة لدى العاملین بالمؤسسة 

في المكان ) х(لك بوضع علامة ذلك نتمنى منكم التعاون معنا بالإجابة على أسئلة الإستمارة ، و ذل
  .غراض علمیة المعلومات التي تقدمونها لا تستخدم إلا لأالمناسب ، ونعدكم بأن 

    . والاحتراموتقبلوا مني فائق التقدیر 
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  جامعي          تكوین مھني                        
 سنوات         5أقل من سنة          من سنة إلى :  الأقدمیة في العمل  -5
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 منصب دائم                           منصب مؤقت: طبیعة الوظیفة  -6

     التدریب وتحسین أداء العاملین: المحور الثاني 

 ھل تلقیت تدریبا على مھنتك الحالیة عند التحاقك بھده المؤسسة ؟ -7
  لا                                     نعم      

  داخل المؤسسة  - : في حالة الإجابة بنعم أین كان دلك 
 في مركز مھني تابع للمؤسسة -
 في مركز مھني مستقل       -

 استفدت منھ في ھده المؤسسة ؟ الذيما نوع التدریب  -8
  

 تدریب فني  -
 تدریب إداري  -
 تدریب قیادي -

 :جاء بناءا على ك من التدریب ھل استفادت -9
 طلبك الشخصي  -
 مسؤولك المباشر -
           مصلحة التكوین  -

   ي تلقیت فیھ تدریبا ؟ذھل تعمل في نفس الإختصاص ال -  10
  لا         نعم                                
 

  ھل حدث وأن استفدت من دورة تدریبیة أخرى في ھده المؤسسة ؟- 11
  نعم                                       لا     

  في حالة الإجابة بنعم ھل ساھم دلك في زیادة كفاءتك ومھارتك ؟
  نعم                                       لا    



  تلقیتھ إلى زیادة قدرتك على التحكم في العمل ؟ الذيھل أدى التدریب  - 12
  نعم                                       لا   

  

  ھل ترى أن التدریب باستمرار یساھم في تحقیق رغباتك وطموحاتك المھنیة ؟ - 13
  نعم                                    لا    
  ھل ترى أنك بحاجة إلى فترة تدریبیة جدیدة ؟ - 14
  نعم                                     لا   

  في حالة الإجابة بنعم ، لمادا ؟
  للحفاظ على منصب عملك  -
  حسین الأداء وتنمیة القدرات لت -
  للحصول على ترقیة  -

  

  ه المؤسسة ، ھل الإھتمام بمجال التدریب ؟ذحسب خبرتك في ھ  - 15

  في تزاید  -         

  اجع في تر -         

  على نفس الحال-        

  من المسؤول عن تحدید التدریبیة في المؤسسة التي تعمل بھا ؟  - 16

  مسؤولك المباشر -        

  رئیس القسم أو المصلحة  -       

  كیف ترى الآن مستواك المھني والمعرفي بعد التدریب ؟  - 17

  أكثرفعالیة  -       

  تحول جدري  -     

  لم یقدك أي إضافة -   

  ؟ھل مردودك بعد التدریب یعد  - 18

  جید -    

  متوسط -   

   ضعیف -   



  

   الإتصال ورضا العاملین: المحور الثالث

  كیف یتصل بك رئیسك في العمل ؟ - 19

  عن طریق الإعلان                  الاجتماعات                     الھاتف

  بإیصال المعلومات إلى كل المستویات ؟ھل تھتم المؤسسة  - 20

  دائما                               أحیانا                             أبدا    

  حسب اعتقادك ھل للإتصال دور في تحقیق الرضا الوظیفي ؟ - 21

  أبدا       أحیانا                                    دائما                      

  ھل أنت راضي عن طریقة التواصل معك؟ - 22

  نعم                                   لا  

  

  كیف یؤثر الإتصال على أداء العاملین في المؤسسة؟  - 23

  لایؤثر                                  ا سلب              إیجابا                 

  ن أھداف المؤسسة والعمال ؟توفیق بییسھم الإتصال في الھل  - 24

  دائما                             أحیانا                                  أبدا   

  م الإتصال في توفیر المناخ الإیجابي للعمل؟ھل یسھ - 25

  نعم                              لا  

  الوظیفي ؟ھل یؤثر غیاب الإتصال بین الوحدات إلى عدم الرضا  - 26

  نعم                               لا                                         أحیانا 

  یعتمد الإتصال على تحقیق التماسك بین وحدات المؤسسة ؟ - 27

                                      لا                            نعم

  على الروتین في المؤسسة ؟ ھل یساھم الإتصال في القضاء - 28

 نعم                              لا

  



  للإتصال دور في إحداث التعاون وتحقیق أھداف المؤسسة ؟ - 29

  أحیانا                                       أبدا                        دائما 

  ھل أنت راضي عن سیاسة المؤسسة؟ - 30

  لا                                   أحیانا                  نعم            

  

   الحوافز المادیة وخلق الدافعیة لدى العمال: المحور الرابع 

  تتلقاه في المؤسسة ؟ الذيما رأیك في الأجر  - 31

  كاف                          غیر كاف

  ھل یعكس الأجر ما تبدلھ من جھد؟ - 32

  لا                   نعم          

  حسب رأیك أي نوع من الحوافز یفضل العمال؟ - 33

  مادیة                         معنویة                             كلاھما

  

  ھل ھناك زیادة في الأجر؟ - 34

  نعم                             لا

  

  الزیادة ؟ما ھي الفترات التي تقدم مؤسستك ھده  - 35

  فترات أسبوعیة                   فترات شھریة                         فترات سنویة 

  إلى بدل جھد أكبر ؟ھل تدفعك ھاتھ الزیادة  - 36

  نعم                               لا                                        أحیانا

  دافعیتك ؟ھل الحافز  المادي كفیل بإثارة  - 37

  نعم                              لا                       أحیانا

  حسب رأیك ھل تساھم الحوافز المادیة والتشجیعات في دفع العمال للعمل أكثر ؟ - 38

  غالبا                         أحیانا                       نادرا



  ؟ھل حصلت على مكافأة من المؤسسة  - 39

  نعم                               لا

  لك في إطار ؟ذإدا كانت الإجابة بنعم ،ھل كان 

  مكافأة جماعیة                   مكافأة فردیة                          كلاھما

  ھل سبق أن تحصلت على ترقیة ؟ - 40

  نعم                                   لا

  المؤسسة بتوزیع جزء من أرباحھا على العمال ؟ھل تقوم  - 41

  نعم                                  لا

  تتبعھ المؤسسة ؟ الذيما رأیك في نظام الحوافز  - 42

  عادل                             متوسط                              غیر عادل

  

  

  

  
  

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  

 



  02 :ملحق رقم

  :الأساتذة المحكمین للاستمارة الجدول الخاص بقائمة 

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الجامعة التي ینتمي إلیها  الإختصاص  ذستااسم ولقب الأ
  جیجل  علم الإجتماع     خطابي إدریس
  جیجل  علم الإجتماع  صوادق سعاد

  جیجل  علم الإجتماع  بوریدان عبد الباقي



 

 

 

  صدق الاستمارة: 30ملحق رقم 

صدق   لا یقیس  یقیس  البنود
  المحكمین

صدق   لا یقیس  یقیس   البنود
  المحكمین

1  03  00  1  19  03  00  1  
2  03  00  1  20  03  00  1  
3  03  00  1  21  03  00  1  
4  03  00  1  22  02  01  0,33 
5  03  00  1  23  03  00  1  
6  03  00  1  24  02  01  0, 33  
7  03  00  1  25  03  00  1  
8  03  00  1  26  03  00  1  
9  03  00  1  27  02  01  0,33  

10  02  01  0, 33 28  03  00  1  
11  03  00  1  29  03  00  1  
12  03  00  1  30  03  00  1  
13  03  00  1  31  03  00  1  
14  03  00  1  32  03  00  1  
15  03  00  1  33  03  00  1  
16  03  00  1  34  02  01  0, 33 
17  03  00  1  35  03  00  1  
18  03  00  1  36  03  00  1  

 31,65= مج 
  

  

 

 

 



  05:ملحق رقم

  –جیجل  –الهیكل التنظیمي لمدبغة الجلود 

    

  

  

  

  

  

  

    

    

 الرئیس المدیر العام 

 المساعد الإداري مساعد الوقایة والبیئة

  الاستغلالمدیریة 
مدیریة الإدارة 
 والمالیة 

 مدیریة التقنیة والتجارة

 مساعد التدقیق ومراقبة  والمنازعات القانونمساعد 
 التسییر

 قسم المحاسبة 
 قسم التجارة

قسم الموارد 
 قسم التقني  قسم الإنتاج قسم الصیانة البشریة

لحة مص
محاسبة 
الموارد 
 البنك 

 الصندوق

مصلجة 
تسییر 

 المستخدمین

 والأجور

  مصلحة

  لوسائلا

 العامة

لإجتماعیة ا
 الأرشیف 

مسیر 
مخزونات 
المنتوجات 

 النهائیة 

إدارة 
 المبیعات

 والفاتورات 

مسیر 
 تمخزونا

الجلد الخام 
والموارد 
ةالكیمیاوی  

رئیس 
ورشة 
الإنتاج 
المعالجة 
 النهائیة

مصلحة 
  التمویل

مصلحة 
المخبر 
ومراقیة 
 الجودة 

رئیس 
ورشة 

الإنتاج 
العصر 

 والتجفیف 

  مصلحة

المحاسبة 
العامة 

وحساب 
 التكالیف

رئیس 
مصلحة 
التخطیط 
 والبحث 

رئیس 
ورشة 
مكتب 

 الدراسات 

مصلحة 
البحث 

  والتطویر

 ةمصلح
 التسویق

ورشة  رئیس
 الصیانة

  الإصلاحات

 رئیس
ورشة 

السوائل 
 والبنایات

- جیجل -بمؤسسة مدبغة الجلود 2013 المستخدمینمصلحة : المصدر   



 

 

  40:ملحق رقم 

  :أسئلة المقابلة

 العامة ؟هل هناك قسم للعلاقات  - 1
 ا القسم ؟ذما هي المصلحة التي تعوض ه - 2
 من یقوم بوظیفة العلاقات العامة ؟ - 3
 هل ترى أن العلاقات العامة عنصر فعال لنجاح المؤسسة؟ - 4
 سسة؟هل هناك اهتمام بالعاملین بالمؤ  - 5
 أین تكمن جوانب الإهتمام ؟ - 6
 هل تهتم المؤسسة بتدریب العمال ؟ - 7
 المؤسسة أم خارج المؤسسة ؟ هل تجري دورات تدریبیة داخل - 8
 من المسؤول عن الدورات التدریبیة في المؤسسة ؟ - 9

 هل تشارك العمال في قرارات المؤسسة ؟ -10
 كیف تتصل مع العاملین بالمؤسسة ؟ -11
 هل ترى أن المؤسسة قادرة على الحفاظ على عمالها ؟ -12
 لك؟ذما هي الضمانات ل -13
 هل تلبي المؤسسة كل احتیاجات عمالها ؟ -14
 لك؟ذل ما تقییمكم -15
 هل توفیر مطالب العمال له تأثیر على إنتاجیة المؤسسة؟  -16

 

  

  

 



   :ملخص الدراسة 

یرتبط موضوع الدراسة الحالیة بجانب مهم على صعید المؤسسات بمختلف أنواعها یتمثل في مدى 
مساهمة العلاقات العامة في تحفیز العمال داخل المؤسسات وهدا من خلال تسلیط الضوء على الأسالیب 

براز فعالیتها في إزالة النقص  الناجم عن مجموعة من الحاجات التحفیزیة المتداولة في المؤسسات وإ
والطموحات والتي یأمل الفرد إلى تحقیقها وبالتالي معرفة ما إدا كانت العلاقات العامة تلبي هاته المطالب 
، هدا ومع التغیرات والتحولات التي شهدها العالم في السنوات الأخیرة على مختلف الأصعدة فزاد نمو 

ي كمیة الإنتاج وتحقیق الربح ، ومع ظهور العلاقات العامة في المؤسسات والشركات التي هدفها یكمن ف
المؤسسات أصبحت هده الأخیرة أكثر انفتاحا لأنها عملت على دراسة العلاقات العامة بین  المؤسسة و 
جمهورها من أجل خدمة أهداف المؤسسة وتحقیق فعالیتها والوقوف على احتیاجات العامل في المؤسسة 

تدریب والتحفیز لاستظهار الطاقات الكامنة لدیه لدا قام الباحث بمحاولة دراسة العلاقات وتلبیة مطالبه كال
  :العامة وتحفیز الطاقات الكامنة لدى العامل وقد حاولنا الإجابة على التساؤلات التالیة 

  هل یساهم التدریب في تحسین أداء العاملین في المؤسسة  ؟

  العاملین في المؤسسة؟ هل یساهم الاتصال في تحقیق الرضا لدى

  هل تؤدي الحوافز إلى خلق الدافعیة لدى العاملین في المؤسسة ؟

وقد هدفت الدراسة إلى الكشف عن مساهمة العلاقات العامة في تحفیز الطاقات الموجودة لدى العمال في 
المیدانیة  المؤسسة من أجل توظیفها بالشكل الصحیح ، هدا بالإضافة إلى المعالجة المنهجیة والدراسة

  .ومنه یصنف هدا البحث ضمن الدراسات الوصفیة التي تهدف إلى الإحاطة بموضوع البحث 

كما تطرقنا في الجانب النظري إلى العلاقات  العامة  وتحفیز الطاقات الكامنة، النظریات المرتبطة 
  .بالعلاقات العامة والتحفیز

سة الجغرافي ،البشري والزمني وصیاغة فروض الدراسة أما الجانب المیداني فقد قمنا بتحدید مجالات الدرا
  :وهي 

  .یساهم التدریب في تحسین أداء العاملین 



  .یساهم الاتصال في تحقیق الرضا لدى العاملین 

  .تؤدي الحوافز إلى خلق الدافعیة لدى العاملین 

ظة والإستمارة والوثائق بالإضافة إلى اختیار المنهج الوصفي والعینة ، وقد استخدمنا المقابلة ، الملاح
والسجلات كأدوات لجمع البیانات واستعمال أسلوبین الكمي والكیفي في التفریغ والجدولة، وقد وصلنا في 

  :الأخیر إلى عدة نتائج أهمها 

  .العلاقات العامة تهتم  بتحسین أداء العاملین 

  .اهتمام العلاقات العامة بالعنصر البشري وتكوینه 

الاتصال والتواصل مع عمالها والاجتماع بهم ومناقشة مشاكلهم وأنها تتفق مع  تعمل المؤسسة على
عمالها وهدا یؤدي لبلوغ أهداف المؤسسة أما فیما یخص الحوافز فهي غیر كافیة في نظر العمال وسلبیة 
في المؤسسة وعلى المؤسسة مراعاة هدا العامل لأنها عنصر فعال في كسب والحفاظ على العمال 

  .الرضا الوظیفي وتحقیق 

إلا آن المؤسسة ما زالت لا تطبق مهام العلاقات العامة كما یجب ودلك بسبب أنها لا تملك قسم خاص 
  .بالعلاقات العامة وعدم توفرها أیضا على متخصصین في المجال 

تي من خلال ما سبق یتبین لنا أهمیة العلاقات العامة داخل المؤسسات ودلك من خلال أسالیب التحفیز ال
 .تنتهجا هده الوظیفة من أجل كسب رضا العامل وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة 



Résumé 

Le sujet de l’étude est liée a un cote très importée t chez tout gène d’entreprise et 
qui est le tôt de participation des relations publiques à la motivation des 
travailleurs au sein de l’entreprise et ce en montrant les styles de motivations 
adoptes par les l’entreprise et a quel point sont ils efficace dans alimentions du 
manque créé par les besoins du membre et ainsi savoir si les relations publiques 
peuvent être le solution  

Avec les changements et les transformations que le monde vu ces derniers 
années et que augmente le nombre des l’entreprise et des sociétés que avaient 
comme but l’augmentations de la production et des ventes ainsi l’apparition des 
relations publiques au sien des ses entreprise était le solution pour communiquer 
avec leur clients  

On vu essayer de répondre sur les questions suivantes : 

*est ce que l’entrainement aide a améliorer les prestations des travailleurs ? 

* est ce que la communications réales les satisfactions les professionnelles ? 

* est ce que les motivations crée la volonté chez les travailleurs ? 

-cette étude a comme but aussi a découvrir comment les relations publiques 
motivent les énergie des travailleurs dans l’entreprise pour l’exploiter 
positivement le tout avec l’étude sur le terrain et application réelle 

Dans l’étude théorique on a relève des relations publiques les énergies cachées 
les théories reliées aux relations publiques et aux motivation et dans l’étude 
appliquée le chercheur a démontre les domaines d’étude géographiques 
temporels et humains la formulation des sujets d’étude suivent 

* l’entrainement améliore le rendu des travailleurs. 

*la communication participe dans la satisfaction professionnelle 

+en plus au choisi du courent et de léchouillent aliénation les considérant les 
milliers pour cette étude. 

le chercheur a utilise observation la juxtaposition et les documents pour 
rassembler les informations et utilisation du style quantitatif pour la albifications 
. 



la rechercher utilise dans sa recherche plusieurs résultats : 

*les relations publiques a partir des ressource humaines intéresse a l’entrain 
dans l’entreprise. 

* l’entreprise veille sur la communication avec ses membre la discussion de 
leurs problème se qui laide q atteindre son but elle doit aussi respecter son 
travailleur parce que c’est un membre efficace pour gagner la confiance de ce 
dernier  

*les relations publiques améliore des rendu des travailleurs 

 *mais l’entreprise n’applique pas encore les relations comme elle le doitée pare 
ce qu’ elle na pas l’endroit idéale pour le faire les relations publiques et manque 
des spécialistes dans le domaine a partir de la nous avons un aperçu de 
l’importance des relations publiques au sien des entreprise et ce grâce aux 
méthodes de préparation suivi par cette profession pour gagner le meilleure de 
chaque employé et atteindre les buts entreprise  


