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 مقدمة:

من الملاحظ في الواقع أن المؤسسة الصناعية والاقتصادية تقوم عمى جماعات بشرية تربطيم 
علاقات إنسانية وتجمعيم أىداف مشتركة وتحكميم قواعد وقوانين واحدة،وذلك بغية تحقيق الأىداف 

شباع الحاجات، وبناءا عمى ىذا ف والغايات ن العلاقات العامة ىي الوسيمة التي يتم بواسطتيا توحيد إوا 
النشاطات داخل المؤسسة، ونقل المعمومات وتعديل السموكات وىذا لاعتبارىا واحدة من أقدم الصور 

كبريات الاتصالية التي استعمميا الإنسان وذلك لأنيا وجدت بوجوده ليذا نجدىا اليوم تدرس في 
الجامعات الأمريكية والأوربية، كما خصصت ليا أقسام واسعة وميزانيات ضخمة في مؤسساتيا 

 المختمفة.

انطلاقا من وعي ىذه الأخيرة بأن نجاحيا مرىون بمدى قوة جياز العلاقات العامة وفعاليتو 
رتيا عمى كسب ثقة واعتباره من أىم الإنجازات و الرىانات التي تواجو المؤسسات اليوم تتمثل في قد

جماىيرىا عمى اختلاف مستوياتيا داخمية كانت أم خارجية وذلك راجع لسيادة المنافسة الشديدة من 
جية ولكون ىذا الجميور لم يعد من السيل إرضاءه من جية أخرى، ليذا وجيت المؤسسة جيودىا 

لداخمي لمعامل ولما لو من إلى المحيط الداخمي في العمل لما لو من تأثير كبير وواسع عمى السموك ا
أثر عمى مردودية المؤسسة لذا وحتى تتعاطى المؤسسة مع الوضع الداخمي لمعامل ومعرفة سموكو 
وتوجييو والسيطرة عميو لم يعد في الإمكان الاستغناء عن العلاقات العامة وىذا لحاجتيا لمتواصل 

اليام لمعلاقات العامة داخل المؤسسة  باستمرار معو لموصول إلى تحقيق مساعييا،ومن ىنا يبرز الدور
لذا كل ىذا دفعنا إلى إنجاز دراستنا ىتو بغية تسميط الضوء عمى العلاقات العامة وعلاقتيا بتوجيو 

انطلاقا من كون التوجيو يعد واحدا من الميمات  السموك التنظيمي لمعاممين في المؤسسة الاقتصادية،
 الأساسية لمعلاقات العامة.

عرفة لمعلاقات العامة وعلاقتيا بتوجيو السموك التنظيمي مثر في الموضوع وتحقيق ولمتعمق أك
 لمعاممين ارتأينا أن نتناول ىذا الموضوع وفقا لمخطة التالية:

الفصل الأول: ويخص الإطار المنيجي لمدراسة والذي تضمن الإشكالية وفرضيات الدراسة، 
 الدراسة وأىميتيا والدراسات السابقة. أىداف ،المفاىيم، أسباب اختيار الموضوع تحديد



2015 مقدمة

 

 

 ب‌
 

 

أما الفصل الثاني: فقد تمحور حول العلاقات العامة والذي تضمن نشأة العلاقات العامة وأسباب 
بالإضافة إلى إدارة العلاقات العامة،  الاىتمام بيا، أىميتيا وخصائصيا،وظائفيا وأىدافيا ومبادئيا،

يات الخاصة بيا، بالإضافة إلى جميورىا والنظريات المفسرة وأنواع وسائل الاتصال وأنواع الاستراتيج
 ليا.

في حين جاء الفصل الثالث: حول أساسيات السموك التنظيمي وتم التطرق إلى التطور التاريخي 
لمسموك التنظيمي ومصادره،  خصائصو وأىميتو، عناصره، ومبادئ والمفاىيم الأساسية لو، أنماطو، 

و ونواتجو، بالإضافة إلى إدارة وعمميات نظام إدارة السموك التنظيمي، ومحدداتو الداخمية، نماذج
 والنظريات المفسرة لو.

وقد خصصنا الفصل الرابع للإجراءات المنيجية لمدراسة والذي تضمن مجالات الدراسة 
 أدوات جمع البيانات وأساليب التحميل.و ومنيجيا، عينة الدراسة وكيفية اختيارىا 

أما الفصل الخامس فقد خصص لعرض وتحميل بيانات الدراسة، بينما تناولنا في الفصل 
في ضوء الدراسات السابقة ثم استخلاص النتائج و السادس مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات، 

العامة لمدراسة مجموعة بالتوصيات والاقتراحات وأىم صعوبات البحث وقائمة المراجع والملاحق 
 الدراسة. وممخص
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 الإشكالية: -1-1

ن لم تكن الإدارة  لقد عرف المجتمع الإنساني منذ القديم تطبيق فمسفات وآليات في إدارة شؤونو وا 
القديمة وكذلك الرومانية في كثير من الكتابات اليونانية يظير ىذا و  ،درجة كبيرة من العممية والتعقيدعمى 

الإدارة بامتياز وفي ىذا الشأن يقول  مرورا بالحضارة الإسلبمية ،أما عصرنا اليوم فيمكن القول أنو عصر
إن التنمية الاقتصادية والاجتماعية ما ىي إلا نتيجة التسيير والإدارة، " perter druckerبيتر دروكر 

متطورة وأخرى غير متطورة ولكن توجد دول تحسن التسيير ونستطيع أن نقول ببساطة أنو لا توجد دول 
والإدارة و أخرى لا تحسنيا" ليذا فإن الاىتمام بالإدارة يتزايد يوما بعد يوم من خلبل العمل عمى تطوير 

 أسسيا و أساليبيا، وكذا إثراء وتوسيع مجالاتيا بما يحقق أكبر قدر من الكفاءة والفعالية.

باىتمام التنظيمات قات العامة أحد مجالات الإدارة التي تحظى اليوم ىذا تعد العلب وفي إطار
المعاصرة، انطلبقا من حاجة ىذه التنظيمات لتحقيق أىدافيا، وحاجتيا إلى أن تتواصل باستمرار مع 
جماىيرىا المختمفة، كما أنيا بحاجة إلى أن تتعرف عمى ىذه الجماىير من خلبل الدراسات والأبحاث 

حتى تحقق التفاىم الكامل بينيا وبين عملبئيا عمى أحسن وجو، إذ أن العلبقات العامة  والاستطلبعات
كفيمة بفتح قنوات اتصالية دائمة تساىم في بناء جسر علبقات متين مفعم بالثقة والتفاىم المشترك المبني 

ة ومنو تكوين عمى أساس الشرح والإقناع، لا المراوغة والكذب والتظميل، والذي يحقق استجابة إيجابي
 سمعة طيبة وصورة حسنة في أذىان الجماىير المستيدفة، التي قد تكون داخمية أو خارجية،

لى جانب كبر حجم ىذه المنظمات واعتمادىا عمى أساليب التقنية جعميا أكثر تعقيداً،ىذا و  فقد  ا 
الأفراد أكثر تخصصاً وأصبحت القوى العاممة تضم العديد من الفنيين والإداريين والمتخصصين  أصبح

سواء في شكل لجان عمل أو مجالس إدارات، وما يصدر عنيا من ردود أفعال لممثيرات التي تحدث ليا 
عات، وما في محيط العمل، مما أوجد الحاجة إلى فيم أعمق لعمميات الاتصالات والمفاوضات وحل النزا

جعل الإدارة والتنظيم في حاجة ماسة إلى أساس عممي لفيم الطبيعة البشرية وتحميل تصرفات الأفراد 
العاممين وكذلك التنبؤ بيذا السموك والتحكم فيو وتوجييو ومعرفة كيفية تأثير الأفراد العاممين في سموك 

لإنساني في التنظيم يمكن رسم بعضيم البعض، حيث أنو عمى  أساس ىذا الفيم والتفسير لمسموك ا
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يؤثرون عمى كفاءة   كونيم السياسات الفعالة الكفيمة بتوجيو سموك الأفراد العاممين إلى الوجية الصحيحة
 التنظيم وعمى تحقيق الأىداف الخاصة بو.

وفي إطار ىذا التفكير اجتاحت العلبقات العامة كل ما يميد ويرسخ لثقافة الثقة والتبادل المشترك  
لخمق علبقات فعالة  ممعمومات وما يعزز قدرة المنظمة عمى حل الأزمات والمشكلبت الإدارية والعماليةل

 .    باعتبارىا المرآة العاكسة لنجاح أو فشل أي منظمة مع ىذه الموارد البشرية الداخمية )القوى العاممة(

في تحقيق الأىداف الداخمية  رةونظرا ليذا الاىتمام بمحيط العمل الداخمي وما يوليو من أىمية كبي 
ىي الأخرى  يا شأن المؤسسات في الدول الأخرىوالخارجية، تتأتى المؤسسة الاقتصادية الجزائرية شأن

 تعرضت لعدة إصلبحات وتغيرات وليست بعيدة عن مسرح التحولات والتطورات التي يعيشيا العالم حاليا،
وتسريح  الاشتراكي الذي أدى إلى إفلبس المؤسسات،خاصة بعد فشل النظام فقد تأثرت وبشكل كبير 

العمال وانتشار البطالة، حيث رافق ىذا الإخفاق الاقتصادي، إخفاق سياسي فتح المجال  لمتفكير في 
لتحسين علبقاتيا   كنشاط العلبقات العامة ستيعاب طرق جديدة لمعملمن خلبل إتباع فعاليات وا البدائل،

في المقام الأول لتصل لتحسين  ارىا سياسة ضرورية لتحقيق وضمان الاستمرارباعتب ،ووظائفيا الداخمية
ىذه  ،الأمر الذي يسمح ليا بالارتقاء والتميز في مجال الأعمال،في الوسط البيئي علبقاتيا الخارجية

المينة ظمت ميمشة ولم تصل إلى الغاية المطموبة في إبراز أىميتيا والتعريف بيا وتعزيز سمعتيا 
لذلك تجد نفسيا ىذه الأخيرة  ،في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةتيا، وتقوية علبقتيا مع جماىيرىا ومكان

أنيا بحاجة لمكشف عن مياراتيا الوظيفية وعن علبقتيا  يفرضيا الوضع الحاليواستجابة لممتطمبات التي 
لما تربطيا من بجماىيرىا، من أجل تحقيق الانسجام والتوافق لمتقميل والحد من الصراع والتوتر، وىذا 

 داخل المنظمة. الوظيفية والتنظيمية لمعاممين وطيدة في تنمية وترشيد العلبقات والسموكات علبقة

لبقة داخل المنظمة ما بين السموك التنظيمي لمعاممين ووظيفة العلبقات وفي إطار معرفة ىذه الع
 العامة، تمحورت دراسة إشكالية بحثنا في التساؤل الرئيسي التالي8

 معلبقات العامة علبقة في توجيو السموك التنظيمي لمعاممين؟ىل ل -  

 والذي انبثقت منو الأسئمة الجزئية التالية8  
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 لبقات العامة في زيادة رضا العاممين في المؤسسة؟تساىم وظائف الع ىل -

 في توجيو العمميات الاتصالية بين العاممين؟ ىل تساىم وسائل الاتصال -

 ؟التنظيمية القرارات في اتخاذلعلبقات العامة إدارة اتساىم  ىل -

 وشكاوي العاممين تجاه إدارة المؤسسة؟ دارة العلبقات العامة عمى معرفة آراءىل تحرص إ -

 فرضيات الدراسة: -1-2

 انطمقنا في بحثنا ىذا من فرضية رئيسية ومن خلبليا تم تحديد أربع فرضيات جزئية.

 الفرضية الرئيسية:

  في توجيو السموك التنظيمي. علبقةلمعلبقات العامة  -

 الفرضيات الجزئية:

 :1 الفرضية

 العامة في زيادة رضا العاممين في المؤسسة.تساىم وظائف العلبقات   -

 :2الفرضية 

 تساىم وسائل الاتصال في توجيو العمميات الاتصالية بين العاممين. -

 :3الفرضية 

 .القرارات التنظيمية اتخاذتساىم إدارة العلبقات العامة في  -

 :4الفرضية 

 تحرص إدارة العلبقات العامة عمى معرفة آراء وشكاوي العاممين تجاه إدارة المؤسسة.  -
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 تحديد المفاهيم: -1-3

تعتمد أي دراسة ميما كان اختصاصيا مجموعة من المفاىيم ليا معاني ومقاصد تختمف من باحث 
زالة  المبس والغموض وسأدرج فيما لأخر، فيي وسائل رمزية يستعمميا الباحث لتوصيل فكرة ما للآخرين وا 

 يمي أىم المفاىيم التي وردت في موضوع الدراسة.

 :العلاقات العامة -1

علبقات تعني جممة الصلبت والاتصالات التي تتم بين ىيئة أو مؤسسة ما والجماىير التي لغة:  -
ترتبط مصالحيا تتعامل معيا. أما كممة عامة فيقصد بيا جماىيرية أي مجموع الجماىير المختمفة التي 

                                                                             ( 1).وأنشطتيا بالييئة أو المؤسسة

" العلبقات العامة 8بأنيا مجموعة من النشاطات التي تقوم بيا ىيئة أو إتحاد ويبسترعرفيا قاموس "
وسميمة مع الجماىير  من أجل خمق علبقات جيدة وطيبةأو حكومة أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي 

كجميور المستيمكين والمستخدمين وحممة الأسيم وكذلك الجميور بوجو عام،  المختمفة التي تتعامل معيا،
 (2)وذلك لتفسير نفسيا لممجتمع حتى تكتسب رضاه".

سسات ميما كان حجميا أشار ىذا التعريف إلى أن العلبقات العامة يمكن ممارستيا في كافة المؤ   
أو نوع النشاط الذي تمارسو، أو الجيات المالكة ليا ،كما أشار ىذا التعريف إلى أن اليدف الأساسي من 

 العلبقات العامة ىو إيجاد علبقات جيدة بين المؤسسات و جماىيره.

وتكتيكات تفيد في عمى أنيا بناء يضم نظريات عرفها القاموس الأمريكي لعمم الاجتماع العلاقات العامة: 
يكات تقدم تطبيقات بحيث أن تمك النظريات والتكت دراسة وتحديد العلبقات ما بين المؤسسات وجماىيرىا،

                                  
، المكتب العممي لمكمبيوتر، مصر، -أسس و مبادئ -العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية أحمد عبد الفتاح محمد8 ( 1)

 .64، ص 7775
، 6002، المكتب الجامعي الحديث، مصر، العلاقات العامة والإعلام من منظور عمم الاجتماع 8رشوانحسين عبد الحميد أحمد ( 2)

 .75ص
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بالإضافة إلى  ،العموم السياسية عمم الاقتصاد، عمم الاجتماع ،عمم النفس الاجتماعي، 8لعموم عدة مثل
وتوظيف تمك المجالات لحل ما قد  التنظيمية،فضلب عن الإلمام بأسس الخبرة  فنون الصحافة والإعلبم،

 (1)تواجيو المؤسسة من مشكلبت".

أشار ىذا التعريف إلى الصفة العممية لمعلبقات العامة كونيا عمما يضم نظريات يستفاد منيا، كما  
أنيا قد تفيد مواضيع في حقول عممية أخرى، وىذه النظريات ىي تطبيقات يمكن الاستعانة بيا في حل 

 ت وأزمات أي مؤسسة أو تنظيم.مشكلب

يعرفيا بأنيا الجيود الإدارية المرسومة التي تيدف إلى إقامة وتدعيم  معهد العلاقات العامة البريطاني:
 (2) تفاىم متبادل بين المؤسسة وجميورىا.

ركز ىذا التعريف عمى العديد من الجوانب الميمة منيا أنو ذكر طابع العمدية والقصدية في 
وأشار إلى أن المؤسسة تمارسيا لتدعيم  فيي لا ترتكز عمى الاعتباطية، العلبقات العامة،ممارسة 

 المواقف الاتصالية مع الجميور المستيدف.

أن العلبقات العامة "ىي الفن الذي يقوم عمى التحميل والتأثير  وجاء في تعريف دائرة المعارف الأمريكية:
وضوع يدور حول فكرة أو حول شخص أو حول جماعة ما والتفسير لموضوع معين سواء كان ىذا الم

وأنو يستفيد  ،لفائدة التي يتضمنيا ىذا الموضوعبقصد تييئة السبل أمام الجميور لكي يتعرف أكثر عمى ا
 (3) .فعلب من أداء ذلك

يشير ىذا التعريف أن العلبقات العامة تستند بالدرجة الأولى عمى سبل عممية خلبل القيام بعمميات 
 التحميل والتأثير والتفسير في إحدى مواضعيا.

                                  
 .62، ص6005، دار المعرفة الجامعية، مصر، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقشدوان عمي شيبة8 ( 1)
 .563، ص 2الجامعي الحديث، الإسكندرية، ط، المكتب هندسة الإعلان والعلاقات العامةعبد السلبم أبو قحف8 ( 2)
 .47 ص ،6003 مصر، المكتب الجامعي الحديث، ،الاتصال في الخدمة الاجتماعية محمد محمود ميدلي8( 3)
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أما دائرة المعارف البريطانية8فتعتبر أن العلبقات العامة ىي مجموعة السياسات والأنشطة التي 
تستيدف نقل المعمومات وتحسين اتجاىات الجميور نحو فرد أو مؤسسة أو دائرة حكومية أو ىيئة 

 (1)أخرى.

يشير ىذا التعريف إلى أن العلبقات العامة يرتكز نشاطيا في التأثير عمى أفكار واتجاىات 
 جميورىا بما يتناسب مع أىداف المؤسسة وىو ما يعرف بتحسين الصورة الذىنية 

فن معاممة الناس والفوز بثقتيم ومحبتيم وتأييد ىم  أما إبراىيم إمام فيرى أن العلبقات العامة ىي8
يمان بقيمة الإنسان في  ومعنى ذلك ببساطة ىو كسب رضا الناس بحسن المعاممة الصادرة عن صدق وا 
  (2) .المجموعة

ا التعريف يشار إلى أن نجاح العلبقات العامة في كسب ثقة جميور المؤسسة يتوقف عمى في ىذ
نسانيتو.  مدى احتراميا لقيمة الإنسان وكرامتو وا 

 8نشطة الأجيزة المختمفة في الدولةمسؤوليات وأ لعامة بأنها:أما محمود الجوهري فيعرف العلاقات ا
وذلك  وعسكرية  لمحصول عمى تأييد وثقة جميورىا الداخمي والخارجي، اجتماعية، اقتصادية، سياسية،

بالإخبار الصادقة والأداء النافع والناجح في جميع مجالات العمل وفقا لمتخطيط العممي السميم حتى 
 (3) .وىاديا ومميزا في الوطن ورسم سياستو في إطار ميثاقيا الوطنييصبح عمميا مرشدا 

كغيره من التعاريف السابقة يؤكد  تعريف الجوىري عمى أن كسب ثقة الجميور يقع عمى رأس  
 أولويات العلبقات العامة مع تأكيده عمى ضرورة الالتزام بالصدق والصراحة في نقل المعمومات والحقائق.

 

 

                                  
 .63 ص ،، دار الفكر العربي، مصرالاتصال والرأي العام عاطف عدلي العبد عبيد8( 1)
 .6 ص ،7753صر،م مكتبة الأنجمو المصرية، ،فن العلاقات العامة والإعلام إبراىيم إمام8( 2)
 .667 ص ،6077، دار أسامة لمنشر، عمان، الاتصال والإعلام التسويقيفاطمة حسين عواد8 ( 3)
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 الإجرائي:التعريف -

المقصود بالعلبقات العامة في دراستنا ىي تمك الوظيفة الإدارية التي تتسم بالتخطيط والاستمرار 
وتقوم عمى مجموعة نشاطات وممارسات تيدف إلى المساىمة في توجيو السموكات التنظيمية لمعاممين في 

نيا وبين جماىيرىا داخميا المنظمة من خلبل زيادة تكيفيا وتحسين عمميا والرفع من مؤشر الثقة بي
 وخارجيا وكذا تحسين الصورة الذىنية.

  ORGNIZATIONAL   BEHAVIORE السموك التنظيمي: -2

ىو دراسة سموك وأداء  السموك التنظيمي Szlogyi ،A ،Wallance8حسب سولجاي ولورنس،
ومن  ،وتصرفات العاممين كبير عمى سموكوذلك باعتبار أن بيئة المنظمة ليا تأثير  العاممين في المنظمة،

 (1) ثم إنتاجيتيم .

في ىذا التعريف ينصرف السموك التنظيمي إلى تفاعل العنصر البشري مع العناصر الأخرى في 
الأدوات والتكنولوجيا المستخدمة في العمل والييكل التنظيمي  البيئة التنظيمية والتي تشمل8 أو المنظمة،

جراءات تنظيمية ومن الوظائف الموزعة عمى العمال.مع ما يحتويو من قوانين ومبادئ وقوا  عد وا 

نمط خاص من السموك الإنساني يميز  أما محمد قاسم القريوتي عرف السموك التنظيمي بأنه:
تصرفات الناس عندما يكونون أعضاء في أي تنظيم وىو سموك مختمف عن تصرفاتيم خارج أطر تمك 

 (2) .التنظيمات

والسموكات البشرية( في ميادين السموك الإنساني )كافة التصرفات  التمييز بينفي ىذا التعريف تم 
وبين السموك التنظيمي الذي يعد جزء من السموك الإنساني يتمثل في سموكات كافة العاممين في  حياتو،

 المنظمات المختمفة.

                                  
 .57 ، ص6003، الدار الجامعية، مصر، مبادئ السموك التنظيميصلبح الدين محمد عبد الباقي8  (1)
 دار الشروق، ،السموك الإنساني الفردي والجماعي في المنظمات المختمفة دراسة–السموك التنظيمي  محمد قاسم القريوتي8( 2)

 .70ص ،6005 ،2ط ،عمان
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وأداء العاممين فقد عرف السموك التنظيمي بأنو دراسة سموك  أما صلاح الدين محمد عبد الباقي:
وذلك باعتبار أن بيئة المنظمة ليا تأثير كبير عمى سموك وتصرفات العاممين ومن ثم  في المنظمة،

 (1) .إنتاجيتيم

يذىب ىذا التعريف إلى أن السموك التنظيمي ىو مجال يدرس التصرفات البشرية العاممة في 
والسياسات التنظيمية التي تبدييا وتضعيا المنظمة والتي تخضع إلى القواعد والإجراءات والقوانين 

 المنظمة لمتحكم في إنتاجية العامل.

 التعريف الإجرائي:-

المقصود بالسموك التنظيمي في دراستنا ىو عبارة عن نمط خاص من السموك البشري يميز 
الداخمية ن بالبيئة سموكات الأشخاص عندما يكونون في إطار تنظيمي يعممون فيو ويخضعون ويتأثرو 

 .ليذه المنظمة

 :أسباب اختيار الموضوع -1-4

مما لا شك فيو أن كل دراسة عممية لا تبنى بطريقة عشوائية، إنما تخضع لأسباب متعددة سواء 
كانت ذاتية أو موضوعية، فموضوع العلبقات العامة أضحى من موضوعات الساعة، ونقطة اىتمام معظم 

 .لتي تقوم بياالمؤسسة وجميورىا من خلبل الأنشطة والبرامج االباحثين كونيا ىمزة وصل بين 

 ومن بين جممة الأسباب التي دفعتنا لدراسة ىذا الموضوع الأسباب التالية8

 الأسباب الذاتية: - أ

 اىتمامنا بموضوع العلبقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادية. -

 المؤسسة الاقتصادية.التحميل و البحث العممي لمعرفة قيمة العلبقات العامة في  -

                                  
 .75، ص6007، الدار الجامعية، مصر، السموك الإنساني في المنظمات صلبح الدين محمد عبد الباقي8( 1)
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 الرغبة في اكتساب خبرة في الميدان العممي.  -

 .اعتباري الشخصي أن ىذا الموضوع عمى درجة عالية من الحداثة في المؤسسة الجزائرية -

الرغبة في محاولة تكوين صورة تتسم بالوضوح والشفافية لموضوع العلبقات العامة ومختمف التغيرات  -
    ستوى الداخمي لممؤسسة الجزائرية.المرتبطة بفعاليتيا عمى الم

 .غموض مصطمح العلبقات العامة ودورىا الحيوي في تفعيل المؤسسة الاقتصادية الجزائرية -

 الأسباب الموضوعية: - ب

 الضرورة الممحة التي تفرضيا طبيعة المنافسة بين المؤسسات في إتباع وظيفة العلبقات العامة.  -

 .تكوين نظرة عممية عمى موضوع الدراسة -

 كون الموضوع يدخل ضمن تخصص عمم الاجتماع العلبقات العامة. -

 معرفة واقع العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية. -

 التوضيح لممؤسسة الوظيفة الإدارية المناسبة لضمان استمرارىا وصيرورتيا. -

 السموك التنظيمي لمعاممين.التوقف عمى مدى اعتماد المؤسسة عمى العلبقات العامة كوسيمة لتوجيو  -

 أهداف الدراسة: -1-5

 سطرت ىذه الدراسة عمى عدة أىداف تتمثل فيما يمي8

 إبراز الاىتمامات التي يولييا المسئولون لمعلبقات العامة. -

 الوصول إلى مفيوم شامل حول العلبقات العامة و توجيو السموك التنظيمي. -

العاممين في المؤسسة تساىم في زيادة رضا  كانتة إذا محاولة رصد وظائف العلبقات العام -
 الاقتصادية.
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تساىم في توجيو العمميات الاتصالية بين العاممين  عرف عمى وسائل الاتصال إذا كانتمحاولة الت  -
 في المؤسسة الاقتصادية. 

في التعرف عمى الأسباب التي تقف عائقا أمام العلبقات العامة أثناء القيام بمياميا و نشاطاتيا  -
 المؤسسة الاقتصادية.

في المؤسسة  تساىم في اتخاذ القرارات التنظيمية علبقات العامة إذا كانتال التعرف عمى إدارة -
 الاقتصادية.

 العاممين تجاه إدارةتحرص إدارة العلبقات العامة عمى معرفة أراء وشكاوي  إذا كانت محاولة معرفة -
 المؤسسة الاقتصادية.

 نظيمي لمعاممين في المؤسسة الاقتصادية "سوناريك" بفرجيوة ولاية ميمة.محاولة تقييم السموك الت -

 أهمية الدراسة : -1-6

حيث تستمد ىذه الدراسة قيمتيا العممية نتيجة  ،ممي أىمية بالغة في العصر الحديثيكتسب البحث الع   
والدول بصفة  والخدمية،المؤسسة الاقتصادية  مجتمع،من نتائج يمكن الاستفادة منيا في ال ما تحققو
 عامة.

يا وميما، يتميز بالتطور وباعتبار العلبقات العامة  الإطار العام لموضوع بحثنا فيي تمثل مجالا ثر    
ممين فييا من أفكار انظرا لمموقع الذي تتخذه في إدارة المؤسسة الاقتصادية وما تفرضو عمى الع ،وبالتغير

 وسموكات وتوجييات.

ومن ىنا كانت نظرتنا ليذا المجال عامة ولمعلبقات العامة واعتبارىا كأحد الأوجو الفاعمة في توجيو     
 فيما يمي8 نابحثة خاصة ومن ىنا تبرز أىمية السموك التنظيمي في المؤسسة الاقتصادية كنظر 
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 الأهمية العممية: - أ

لمعاممين في المؤسسة الاقتصادية تنبع نظرا لأىمية العلبقات العامة كوظيفة توجو السموك التنظيمي  -
الأىمية العممية ليذه الدراسة حيث تتناول تفسير وتحميل الظواىر الاقتصادية والاجتماعية في 

 المجتمع الحديث.

وجيييا لمسموك التنظيمي معرفة أىمية سياسة العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية وكيفية ت -
سن ومنظم لجميع أعمال المؤسسة الاقتصادية، كما أنيا ميمة في بما يؤدي إلى تسيير ح ،لمعاممين

مشاكل العمال التي ا الفعال في الحد من الصراعات و اعتبارىا تحرز مكانة المؤسسة من خلبل دورى
 قد تحدث داخل المؤسسة.

 الأهمية العممية: -ب

  .ضرورة التحميل العممي وتفسير ىذه المشكمة بطريقة ومنيج صحيح -

أىمية العلبقات العامة في إدارة المؤسسة في توجيو السموك التنظيمي لمعاممين حتما تتيح معرفة  -
 الفرصة لباحثين جدد، وتحميل مشكلبت أخرى ومناقشتيا.

 ليذه الدراسة أىمية عممية حيث يستفيد منيا كل باحث أكاديمي. -

  الدراسات السابقة: -1-7

لباحث، ذلك لأنيا تساعده عمى الإلمام بالجوانب تعتبر الدراسات السابقة أرضية ينطمق منيا ا
المختمفة لموضوع دراستو، وبالتالي تسيل عميو التحكم في معطياتيا وتساعده كذلك في تدعيم بحثو والقيام 

 بإجراء مقارنة بينيا وبين بحثو إذ تصبح مدعمة ومكممة لمبحث بشكل أو بآخر.

" وىي التي قدمت لاستكمال نيل شيادة الماجستير في عمم بمقبي فطومدراسة " الدراسة الأولى: -7-1
، وكانت بعنوان "العلبقات العامة في المؤسسات الاجتماعية"، 6002-6005الاجتماع، لمسنة الجامعية 

 وكانت الدراسة الميدانية ببمدية المسيمة 

 انطمقت الدراسة من الإشكالية البحثية8 
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 ما ىو واقع ممارسة وظيفة العلبقات العامة كخدمة اجتماعية باعتبارىا مؤسسة اجتماعية؟ - 

 وتضمنت الدراسة تساؤلات فرعية كانت كالآتي8 

ىل يعتبر النشاط الخاص بالإعلبم والرأي العام المقدم من طرف البمدية نشاطا كافيا إلى حد تكوين  -
 رأي عام سميم اتجاىيا؟

 لتي تحول دون تحقيق أىداف العلبقات العامة بالبمدية ميدان الدراسة؟ما ىي المعوقات ا -

 ؟يور البمدية لمعلبقات العامة بياكيف ينظر جم -

اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي، واستخدمت أدوات البحث المتمثمة في الاستمارة والملبحظة 
من الجميور  40اخمي لمبمدية ومن الجميور الد 26مفردة  706وطبقت الدراسة عمى عينة متكونة من 

 الخارجي.

 أما عن نتائج الدراسة فقد توصمت الباحثة إلى النتائج التالية8 

 لا وجود لإدارة أو مصمحة أو مكتب خاص بالعلبقات العامة في الييكل التنظيمي الخاص بالبمدية. -

بقي العلبقات العامة واقع ممارسة العلبقات العامة بعيدة كل البعد عن المستوى المطموب وىو ما ي -
 في حالة غموض وتيميش.

 غياب الإطارات الفنية والإدارية المتخصصة في ميدان العلبقات العامة. -

عدم وجود برامج ودورات تدريبية في مجال العلبقات العامة إضافة إلى عدم وجدود مخصصات  -
 مالية ليا.

 صال والإعلبم.انخفاض مستوى الميارات الأساسية للبتصالات وقصور وسائل الات -

 ليذا فإن ممارسة وظيفة العلبقات العامة بالبمدية ليست بالشكل العممي ليا.  -
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 التعقيب عمى الدراسة الأولى:

ليذه الدراسة مجال مشترك كبير في دراستنا من خلبل الاىتمام بمتغير العلبقات العامة حيث كان 
ىذه الدراسة في فيم أكثر لمكانة العلبقات  ىناك تشابو في تناول عنصر العلبقات العامة، وقد أفادتنا

العامة ولمكانة وظيفتيا الإدارية داخل المؤسسة ىذا من جية كما أوضحت ىذه الدراسة رغم الأىمية 
العممية ليذا النشاط إلا أنو لا يمقى تفكيرا جادا من قبل المسئولين والدليل أن مؤسسة الدراسة لا تممك ولا 

علبقات العامة، كما أفادتنا ىذه الدراسة عمى فيم بعض المؤشرات في الدراسة حتى مكتبا خاصا مكمف بال
الميدانية،كما تختمف عن دراستنا في أنيا تعتبر أن وظيفة العلبقات العامة كخدمة اجتماعية وليس كموقع 

 لابد منو في المؤسسات.

 الدراسة الثانية:-7-2

" والتي كانت بعنوان دور العلبقات العامة في تحسين صورة المؤسسة لقصير رزيقةدراسة الباحثة "
في السنة  والاتصالالاقتصادية والتي قدمت لاستكمال الحصول عمى شيادة الماجستير في عموم الإعلبم 

، وكانت الدراسة الميدانية بمؤسسة الأملبح بقسنطينة وقد انطمقت الدراسة من 6005-6004الجامعية 
 يسي8التساؤل الرئ

كيف تساىم مصمحة العلبقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن المؤسسة الاقتصادية للؤملبح لدى  -
 جميورىا الخارجي؟

 وأدرجت تحت ىذا التساؤل تساؤلات فرعية ىي8

 ىل تحظى مؤسسة الأملبح بمعرفة واسعة في أوساط جماىيرىا؟ -

 ىل تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جميورىا الخارجي؟ -

 مؤسسة الأملبح بثقة جميورىا؟ ىل تحظى -

 ىل ترتكز المؤسسة في علبقاتيا العامة عمى الوسائل المطبوعة؟ -

 وقد حاولت الباحثة الإجابة عن ىذه التساؤلات انطلبقا من الفرضية الرئيسية8
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يساىم نشاط العلبقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن مؤسسة الأملبح بقسنطينة لدى 
 فرضيات الفرعية الآتية8 جميورىا. وصولا إلى ال

 تحظى مؤسسة الأملبح بقسنطينة بمعرفة واسعة في أوساط جميورىا الخارجي. -7

 تحظى منتجات مؤسسة الأملبح بقسنطينة بتقدير جميورىا الخارجي. -6

 تفتقد مؤسسة الأملبح بقسنطينة إلى ثقة جميورىا الخارجي. -5

عمى استعمال الوسائل المطبوعة أكثر  يرتكز نشاط العلبقات العامة في مؤسسة الأملبح بقسنطينة -2
 من غيرىا من الوسائل.

اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي التحميمي، أما عن أدوات جمع البيانات فقد اعتمدت عمى 
مفردة، وقد توصمت  40الملبحظة والمقابمة والاستمارة، وطبقت الدراسة عمى عينة طبقية متكونة من 

 ة8الباحثة إلى النتائج التالي

ىناك وعي من قبل مسؤولي المؤسسة بضرورة وجود قسم خاص بالعلبقات العامة انطلبقا من  -7
 تأكيدىم عمى أن أغمب المشاكل تحدث بسب غياب نظام فعال في الاتصال.

ىناك ممارسة للؤنشطة ووظائف العلبقات العامة منيا قيام ىذه المؤسسة بإصدار جريدة دورية )كل  -6
أنو ىناك اىتمام بالزبائن من خلبل وضع سجل لاقتراحاتيم وكذا توزيع  أشير( خاصة بيا، كما 05

 استمارات من أجل معرفة مطالب الزبون.

مؤسسة الأملبح بقسنطينة تحظى بثقة كبيرة من طرف جماىيرىا بسبب مصداقيتيا في التعامل معيم  -5
 ومحاولتيا الدائمة فيم رغبات الجميور من أجل تمبيتيا.

قات العامة لمؤسسة قسنطينة عمى الوسائل المطبوعة أكثر من غيرىا من اقتصار نشاط العلب -2
 الوسائل.

وتبقى النتيجة الأىم من خلبل ىذه الدراسة ىو توصميا وتأكيدىا عمى أن نشاط العلبقات العامة 
 يساىم في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية.
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 التعقيب عمى الدراسة الثانية :

الأول وىو العلبقات العامة الذي  تضمن كيفية الاتصال مع الجميور من خلبل الاىتمام بالمتغير 
المستيدف حيث نجد تشابو بسيط في  كيفية التطرق إليو من جية وسائل الاتصال المستعممة وقد أفادتني 
ىذه الدراسة في القدرة عمى ضبط بعض المؤشرات في دراستي الميدانية وكدا صياغة الإشكالية وفروض 

أكدت ىذه الدراسة ىي الأخرى عمى المكانة الميمة لموظيفة الإدارية لمعلبقات العامة في  الدراسة،كما
المؤسسة الاقتصادية رغم عدم وجود مكتب خاص بيا في مؤسسة الدراسة، أما مواطن الاختلبف مع 
نا دراستنا ىو استيداف ىذه الدراسة الجميور الخارجي الذي يتعامل مع المؤسسة الاقتصادية عمى عكس

 فقد اخترنا العاممين والموظفين.

 الدراسة الثالثة: -7-3

محمد دراسة بعنوان "دور العلبقات العامة في تفعيل علبقة المنظمة بجميور المستفيدين" لمباحث "
 ."مصمح ضاوي العتيبي

 ما ىو دور العلبقات العامة في تفعيل علبقة إدارة الجوازات بجميور المستفيدين؟ إشكالية الدراسة:

 وقد تضمنت ىذه الإشكالية عدة تساؤلات فرعية8

 ما مدى إلمام جميور المستفيدين بمعمومات عن الجوازات ؟ -1

ما مدى كفاية المواد الإعلبمية التي تخص إدارة الجوازات والتي تزود جميور المستفيدين بمعمومات  -2
 مستمرة عن الجوازات؟

وشكاوي جميور المستفيدين تجاه إدارة ما مدى حرص إدارة العلبقات العامة عمى معرفة آراء  -3
 الجوازات والإجابة عن استفساراتيم؟

ما مدى اىتمام إدارة العلبقات العامة بكسب ود جميور المستفيدين لسياسة وأساليب العمل في  -4
 الجوازات والإجراءات المتبعة؟
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 630كونة من وقد استخدم الباحث المنيج الوصفي، حيث قام بتوزيع استمارات عمى عينة طبقية م
 مفردة.

 ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة ما يمي8

المواد الإعلبمية في مؤسسة الدراسة كافية بدرجة عالية حيث تزود الموظفين والجميور بمعمومات  -1
 مستمرة عن الجوازات.

ميور إدارة العلبقات العامة في مؤسسة الدراسة حريصة بدرجة عالية عمى معرفة آراء وشكاوي ج -2
 المستفيدين تجاه إدارة الجوازات والإجابة عن استفساراتيم.

ىنالك اىتمام كبير من قبل مؤسسة الدراسة بكسب رضا الجميور لسياسة وأساليب العمل والإجراءات  -3
 المتبعة وعدم وجود سمبيات تؤثر في طبيعة أداء العلبقات العامة.

 التعقيب عمى الدراسة الثالثة:

مشترك كبير مع دراستنا من خلبل الاىتمام بمتغير العلبقات العامة حيث كان  ليذه الدراسة مجال
ىناك تشابو في تناول عنصر العلبقات العامة، حيث أشارت ىذه الدراسة أن لمعلبقات العامة دورا ىاما 
 وحيويا في مؤسسة الدراسة وكما أوضحت أنيا وظيفة إدارية ليا القدرة العممية والتوجييية، وأن ىناك
اىتمام كبير بيا عمى المستوى الداخمي الخاص بالموظفين ىذا جية وأيضا عمى المستوى الخارجي 
الخاص بالمستفيدين من جية أخرى، كما أكدت ىذه الدراسة أيضا عمى المكانة التي تتخذىا العلبقات 

ض المؤشرات العامة في الييكل الإداري في ىذه المؤسسة، وقد أفادتنا ىذه الدراسة أيضا في فيم بع
 لدراستنا الميدانية،وأيضا صياغة الإشكالية وفروض الدراسة.

 (2001-1999لحرايرية عتيقة ) الدراسة  الرابعة: -7-4

تحت عنوان إشكالية  تقييم الأداء في السموك التنظيمي و علبقتو بتوجيو و تطوير المسار الوظيفي 
بحاسي مسعود ،وىي عبارة عن رسالة لنيل  –الإنتاج دراسة ميدانية بمؤسسة سونطراك قسم  –للئطارات 

 جامعة الجزائر.–قسم عمم الاجتماع –شيادة ماجستير في عمم الاجتماع التنظيم و العمل 
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وىو نظام يعتمد  وتتمخص ىذه الدراسة حول دراسة نظام تقييم أداء العاممين في مؤسسة سونطراك،
ومحاولة معرفة الدور الذي  7775في تطبيقو منذ سنة عمى طريقة الإدارة بالأىداف ،شرعت المؤسسة 

يمعبو ىذا النظام في توجيو المسار الوظيفي للئطارات التي تخضع لعممية وىي إطارات قسم الإنتاج 
 بالمؤسسة.

ومن أىم النتائج التي خرجت بيا ىذه الدراسة ىي عدم وجود ىيكل أوجية مكمفة بالتنسيق ومتابعة 
 .SAPقييم الأداء أو ما يطمق عميو صيرورة العمل بنظام ت

 التعقيب عمى الدراسة الرابعة:

نمخص من جرد ىذه الدراسة إلى أنيا مشابية لدراستنا ىذا من جية، كما اشتركت معيا في المتغير 
الثاني من جية أخرى، حيث أكدت ىذه الدراسة عمى ضرورة  توجيو المسار الوظيفي لمعاممين من طرف 

 أن ىذه الأخيرة غير موجودة في مؤسسة الدراسة، وقد أفادتنا ىذه الدراسة في صياغة جية مكمفة بذلك إلا
 مؤشرات الدراسة الميدانية وصياغة الإشكالية وفروض الدراسة.

القيم الاجتماعية والثقافية  8تحت عنوان (2009-2008العقبي الأزهر ) الدراسة الخامسة: -7-5
وىي دراسة ميدانية بمؤسسة  –المصنع الجزائري نموذجا  –لمعاممين  المحمية وأثرىا عمى السموك التنظيمي

 صناعات الكوابل بسكرة وأطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في العموم في عمم اجتماع التنمية.

وقد انطمق الباحث في دراستو من تساؤل مشروع عن مدى تأثير القيم والمعايير الاجتماعية المحمية 
لأفراد العاممون عمى نمط التعاون والإشراف بينيم داخل المنظمة الصناعية ،سواء كان التي يؤمن بيا ا

 ىؤلاء الأفراد عمالا فيما بينيم أو كانوا رؤساء ومرؤوسين ،وعن حجم ىذا التأثير؟

تشكل عناصر البيئة الاجتماعية والثقافية  8دراستو عمى فرضية عامة تتمثل في وقد استندت
 اون والإشراف السائدين بين العمال داخل المصنع.أساس التع ،لمحميةا

 وفرضيات جزئية تتمثل في8
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المحدد الأساس لمتعاون السائد بينيم  التنفيذالتي يشغميا أعوان  ،تماعية الموروثةتشكل المراكز الاج -
 داخل المجتمع.

الأساس لأسموب  تشكل الالتزامات الاجتماعية والأخلبقية التي يتحمميا الرئيس تجاه مرؤوسيو المحدد -
 إشرافو عمييم.

يعكس نمط التعاون والإشراف السائدين داخل المصنع مراعاة العاممين لمعادات والعرف في تنظيم  -
 علبقاتيم المينية. 

وقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي والمنيج المقارن واعتمد عمى أدوات جمع 
 ،ساليب الإحصائية )النسب المئويةصاءات والمقابمة( واعتمد عمى الأالوثائق والإح البيانات )الاستمارة،
 المتوسط الحسابي(.

 وقد خمص الباحث إلى النتائج التالية8

أن تعاون العمال وتضامنيم سواء من حيث الأسس التي يستندون عمييا أو الأسباب التي تقف  -
بوصفيم أعضاء في التنظيم لوائحو وراءىم، كميا مسائل تشير بوضوح إلى أن ىؤلاء العمال يسمكون 

 وقواعده الرسمية.

ما يحصل من عمميات اجتماعية بين العاممين وخاصة منيا ما يتعمق بالإشراف والضبط الاجتماعي،  -
  .مسائل تحددىا عناصر داخمية خاصة ببيئة المصنع، وأيضا اعتبارات خارجة عنو

اس التعاون والإشراف السائدين بين العمال عناصر البيئة الاجتماعية والثقافية المحمية تشكل أس -
 داخل المصنع.

التعاون والتضامن السائد بين العمال داخل المؤسسة في أغمبيتو ذا طابع رسمي أساسو المراكز  -
 المينية التي يشغميا ىؤلاء داخل المنظمة وما يرتبط بيا من أدوار.
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 الخامسة: التعقيب عمى الدراسة

مجال مشترك مع دراستنا من خلبل الاىتمام بمتغير السموك التنظيمي ليذه الدراسة ىي الأخرى 
حيث كان ىناك تشابو في تناول عنصر السموك التنظيمي لمعاممين، أما من حيث الاختلبف مع دراستنا 
ىذه يكمن في كون دراستنا تيدف إلى معرفة العلبقة ما بين العلبقات العامة وتوجيو السموك التنظيمي، 

 ،يم الاجتماعية والثقافية المحميةالسابقة قد ربطت السموك التنظيمي بمتغير القىذه الدراسة  في حين أن
وقد أفادتنا ىذه الدراسة في أن ىناك عناصر داخمية خاصة باء دارة المؤسسة ىي التي توجو وتسير 

 العمميات الوظيفية والاجتماعية بين العاممين داخل المؤسسة.
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 تمييد:

تعد العلاقات العامة وظيفة مف الوظائؼ الحيوية للإدارة، فيي تيدؼ إلى التقميؿ مف حدة الصراع       
بيف المصالح في المؤسسة عف طريؽ خمؽ اىتمامات مشتركة قائمة عمى الفيـ والتفاىـ والحقائؽ الكاممة، 

الإدارة العميا والجميور وتحقيؽ علاقات عمؿ طيبة داخؿ وخارج المؤسسة، وكذا بناء الثقة المتبادلة بيف 
خارجي لممؤسسة عمى اختلاؼ وتنوع فئاتو، وبالتالي تعد إدارة العلاقات العامة جزءا حيويا الالداخمي أو 

مف البناء التنظيمي لأية مؤسسة وتمثؿ الجيد الإيجابي البناء الذي يقدـ المؤسسة لممجتمع والمؤسسات 
 الأخرى تقديما إيجابيا ىادفا.

أىـ و ذا الأساس نمقي الضوء عمى نشأة العلاقات العامة، مف خلاؿ تبياف أىميتيا ودورىا وعمى ى      
ووسائؿ الاتصاؿ التي تعمؿ بيا وأىـ استراتيجياتيا العممية إضافة إلى  الخصائص والوظائؼ المتعمقة بيا

 .المعتمدةنظرياتيا 
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 نشأة العلاقات العامة وأسباب الاىتمام بيا: -2-1

 نشأة العلاقات العامة: -2-1-1

في الحقيقة أف البحث في تاريخ العلاقات العامة ىو بحث متشعب ومعقد والدليؿ عمى ذلؾ أف 
العمماء والباحثيف اختمفوا في وضع رؤية موحدة بينيـ حوؿ مراحؿ تطورىا ومختمؼ المحطات الزمنية التي 

 مرت بيا وجعمتيا عمى ما ىي عميو اليوـ.

مف الناس أف العلاقات العامة شيء جديد وأنيا وظيفة جديدة بدأت تأخذ مكانتيا في ويعتقد الكثير 
التنظيمات الحديثة فقط، ولكف في الحقيقة أف العلاقات العامة ليست بالأمر الحديث، بؿ ىي ظاىرة 

ديما ق إنسانية واجتماعية قديمة قدـ الإنساف، لكف الاختلاؼ يكمف في درجة البساطة والتعقيد، إذ كانت
القائـ بيا في مجتمعو والخبرة الشخصية التي يتمتع بيا، أما اليوـ فيي تتسـ بالبساطة وتعتمد عمى مكانة 

عمى درجة كبيرة مف التعقيد نظرا لارتكازىا عمى أسس وأطر معرفية لا بد مف الإلماـ بيا فمـ تعد بذلؾ 
ة، ومف جية أخرى فإف تعقد الحياة تعتمد فقط عمى الخبرة والقدرات الفطرية لمقائـ بيا ىذا مف جي

وتخصص الوظائؼ وقياـ الدوؿ التي اتسمت بالمؤسسات العملاقة دفع ىذه المؤسسات إلى الاىتماـ 
نشاء أجيزة متخصصة تقوـ بيا.  بالعلاقات العامة وا 

(، إلا أنيا كممارسة مورست منذ 20صحيح أف العلاقات العامة لـ تظير إلا في الماضي )القرف 
ففي العصور القديمة اىتمت القبائؿ بالعلاقات بينيا وبيف القبائؿ الأخرى، فكاف رئيس القبيمة أو  القدـ،

العشيرة يجمع أفراد قبيمة مف أجؿ التشاور في الشؤوف التي تخص القبيمة حتى يتمكف عمى ضوء ذلؾ مف 
علاـ بيف أعضاء القبيمة اتخاذ القرارات المناسبة في شؤوف قبيمتو، "وكاف رئيس القبيمة ىو المكمؼ بالإ

فيدعوا إلى الخروج لعمميات الصيد والقنص أو حفلات الزواج، مع حرصو عمى تدعيـ العلاقات الداخمية 
بيف أفراد القبيمة ويفصؿ في منازعاتيـ حتى يسود الوئاـ بيف فئات المجتمع وفي نفس الوقت يحرص عمى 

  (1)أف يسود السلاـ بيف قبيمة والقبائؿ المجاورة".

                                  
 .33، ص 2007، المكتب الجامعي الحديث، مصر، العامة والخدمة الاجتماعيةالعلاقات محمد بيجت كشؾ:  (1)
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 العلاقات العامة في الحضارة الفرعونية:  -أ 

في ظؿ الحضارة الفرعونية كاف الكينة ىـ الواسطة بيف فرعوف الممؾ وأفراد الشعب في كافة 
المناسبات الدينية ومواسـ الحصاد لتوصيؿ المعمومات والتوجييات لأفراد الشعب، أما الوسائؿ الاتصالية 

المعابد وأوراؽ البردي إضافة إلى واجيات المعابد والنقوش عمى المستخدمة فتمثمت في الاجتماعات في 
الأحجار والتماثيؿ وقد اىتـ المموؾ والكينة بإيجاد أنشطة لمتأثير عمى أفكار الناس ومعتقداتيـ واتجاىاتيـ 
خاصة في الأوقات التي يتطمب الأمر فييا كثيرا مف الشرح والتفسير لإقناع الجماىير ىذه الاتجاىات 

، فالكثير مف آثارىـ تؤكد عمى (1)يدة لاسيما بعد حدوث انقلابات سياسية أو ظيور ديانات جديدةالجد
مدى اىتماـ الفراعنة بعممية الاتصاؿ الجماىيري، وقد نجحت ىذه الجيود البدائية في تعبئة المشاعر 

 وخمؽ طبقة مف المواليف والأنصار.

 العلاقات العامة عند البابميين والآشوريين: -ب 

بالاتصاؿ الجماىيري بغرض التأثير عمى عواطؼ الناس وأفكارىـ " و"آشور" د اىتـ مموؾ "بابؿلق
ومعتقداتيـ واتجاىاتيـ خصوصا أثناء وقوع الأحداث السياسية والعسكرية والاقتصادية مستخدميف في ذلؾ 

"وقد كاف وسائؿ شتى، فقد كاف لمموؾ بابؿ صحؼ تسجؿ فييا الأحداث وتوجو عف طريقيا التعميمات 
الممؾ" حموراي" يجمع عمالو وموظفيو في الأعياد والمناسبات، وفي ىذا الوقت يستطيع أف يديع أوامره 

ويظير في ىذا حسف اختيار وقت القياـ بالحممة الإعلامية والإعلانية والتي تعتبر عف أسس  (2)وتعميماتو"
، إضافة إلى ىذا عمموا عمى تسجيؿ الوق ائع وخصوصا الانتصارات الحربية عمى العلاقات العامة اليوـ

النشرات الحجرية والطينية في الشوارع وعمى واجيات المعابد وتذىب دراسات الآثار أف الآشورييف ىـ أوؿ 
ؽ.ـ تسعى إلى  1800مف استخدـ النشرات المصورة، فقد وجد في العراؽ إعلانات يرجع تاريخيا إلى 

                                  
، ص 2004، دار المعرفة الجامعية، مصر، العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعيةعبد المحيي محمود صالح وآخروف:  (1)

15. 
 .15عبد المحيي محمود صالح وآخروف: مرجع سابؽ، ص  (2)
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الاستخداـ الأمثؿ لمبذور، كؿ ىذا يوازي اليوـ الحملات ذات  حث المزارعيف عمى زيادة إنتاجيـ مف خلاؿ
 المنفعة العامة التي تقوـ بيا مؤسسات الدولة الحديثة.

 العلاقات العامة عند اليونانيين والرومانيين:   -ج 

لقد اعتمد اليونانييف في توصيؿ الأخبار والأفكار عمى فف الخطابة لطرح أفكار الفلاسفة، كما 
ماعات والمؤتمرات التي شيدت مناظرات بيف أصحاب الفمسفات المختمفة وكاف الغرض استخدموا الاجت

مف ذلؾ أف يحظى أصحاب كؿ اتجاه فمسفي بتأييد الرأي العاـ، وقد آمف الحكاـ بأىمية النشر وطرؽ 
والمفكريف في سكندر الأكبر يستعيف بعدد مف الخطباء والشعراء والكتاب لتأثير في الجماىير " فقد كاف الإا

 (1) موكبو مف أجؿ العمؿ عمى إنشاء علاقات تسودىا المودة والثقة بينو وبيف شعبو.

وكذلؾ الحضارة الرومانية كانت تعمؿ عمى كسب ثقة الناس وتأييدىـ مف خلاؿ تبني النظاـ 
شيوخ، الديمقراطي في الحكـ ومف الدلائؿ عمى ذلؾ تمؾ العبارة التي كانت منقوشة عمى مبنى مجمس ال

والتي تقوؿ " مجمس الشيوخ والشعب الروماني " مؤيديف بذلؾ اىتماميـ بالرأي العاـ ودور الشعب في 
 السمطة.

 العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية:  -د 

لقد ساىمت الحضارة الإسلامية في تطوير نشاط العلاقات العامة بفضؿ تعاليـ الإسلاـ كالشورى 
واحتراـ الإنساف، والحقيقة أف الدعوة الإسلامية منذ بدايتيا عممت عمى تنوير فكر والكرـ في معاممة الناس 

الإنساف وتخميصو مف الخرافات التي كانت منتشرة، لذا نجد أف الاىتماـ بأفكار ومعتقدات وقيـ ورغبات 
صاؿ يب الاتالإنساف مف أولويات الدعوة الإسلامية، فقد" كاف الرسوؿ )صمى الله عميو وسمـ( يستخدـ أسال

، حيث كاف يرسؿ رسمو إلى المموؾ، واتبعو في ذلؾ خمفاؤه حيف (2)شخصية وغير شخصية("بنوعييا )
كانوا يعمموف عمى نشر الصورة الحقيقية عف الإسلاـ في كؿ نواحي الأرض، ومف ذلؾ "يتضح أف الإقناع 

                                  
 .18، ص2005، 1، دار الجرير لمنشر والتوزيع، الأردف، طالعلاقات العامة في التطييقد الدليمي: عبد الرزاؽ محم( 1)
 .107محمد بيجت كشؾ: مرجع سابؽ، ص  (2)
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ت العلاقات العامة التي ووضوح اليدؼ ودراسة المجتمع واتجاىات أفراده والتي تعد مف أحدث عمميا
 (1)وصؿ إلييا خبراء العلاقات العامة في القرف العشريف قد سبؽ وأف استخدمت منذ أربعة عشر قرنا".

وقد كانت ممارسة الاتصاؿ في الحضارة الإسلامي ليا ضوابطيا والتزاماتيا الأخلاقية، والتي تنص 
مداده بالمعمومات الصحيحة والتزا ـ الصدؽ والصراحة والدقة في نقؿ المعمومات عمى احتراـ الجميور وا 

 (2)ونشرىا وتجنب المكر والخداع والغش".

 العلاقات العامة في العصور الوسطى:  -ه 

تعرؼ ىذه الفترة بفترة العصور المظممة في التاريخ الأوروبي نظرا لسيادة الجيؿ والتعصب الديني، 
وقد اىتـ المسيحيوف في ىذه الفترة لاسيما الكنيسة وقد كاف بابا الكنيسة ىو الآمر الناىي في المجتمع، 

"الكاثوليكية" بالدعوة الدينية انطلاقا مف عمميات النشر والإعلاف، خصوصا بعد ظيور المذىب 
"البروتستانتي" حيث وجدت الكنيسة "الكاثوليكية" نفسيا في مأزؽ وحرج ورأت أنو لا بد مف التفكير في 

الديف في سعي منيا لمخلاص مف ىذا المذىب الجديد ولإعادة الثقة  فنوف الدعاية المختمفة مف أجؿ
لمكنيسة "الكاثوليكية"، لكف في مقابؿ ذلؾ نجد أف زعيـ المذىب " البروتستانتي" "مارتف لوثر" أفمح في 
إقناع العديد مف الجماىير بضرورة الوقوؼ في وجو الظمـ الذي تمارسو الكنيسة واعتمد في ذلؾ عمى 

دعاة لدييـ القدرة عمى إقناع العديد مف الجماىير بضرورة الوقوؼ في وجو الظمـ الذي  مجموعة مف
 تمارسو الكنيسة واعتمد في ذلؾ عمى مجموعة مف دعاة لدييـ القدرة عمى إقناع الناس بدعوتو الجديدة.

 العلاقات العامة الحديثة: -و 

لكنيا كانت ممارسة بلا  مما سبؽ مف المحطات نلاحظ أف العلاقات العامة كممارسة موجودة
مسمى، لكف في العصر الحديث صارت العلاقات العامة عمما لو أصولو وتقنياتو وأكثر مف ذلؾ صار 

 تخصصا يدرس في كبريات الجامعات في العالـ.

                                  
 .35، ص 2005، دار المعرفة الجامعية، مصر، الاجتماعية منياج العلاقات العامة من منظور الخدمةسمير حسف منصور:  (1)
 .16صالح وآخروف: مرجع سابؽ، صعبد المحيي محمود  (2)
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في الحقيقة تعتبر الولايات المتحدة الأمريكية الميد الحقيقي لعمـ العلاقات العامة إذ كاف فييا 
ىو " DormenEton " ؿ لمصطمح العلاقات العامة حيث بذكر المحامي "دورماف إيتوف"الاستخداـ الأو 

 (1) أوؿ مف استخدـ عبارات العلاقات العامة.

، والتي كانت بعنواف "العلاقات العامة" وواجبات المينة 1882في محاضرة ألفيا بجامعة "بيؿ" سنة 
 القانونية".

لاقات العامة في شكميا الحديث ىو "إيفيميد بيترلي" لكف مف كاف لو الفضؿ في إرساء قواعد الع
"Ivyled betterlee  ."والذي يعرؼ ب" أبو العلاقات العامة " 

تعرضت الشركة التي كاف يعمؿ بيا إلى أزمة إضراب، فكانت إدارتو  1906حيث في عاـ 
مدير المصنع رفض للإضراب مف أولى الميمات التي نفذت في ميداف العلاقات العامة آنذاؾ، إذ أف 

الإدلاء لمصحافة بأية معمومات فيما يتعمؽ بالإضراب "لكف "ايفي لي" نجح في إقناعو بتغيير نوقفو وتزويد 
 (2) الصحافة بكافة المعمومات المطموبة.

وقد قاـ "إيفي لي" خلاؿ مشواره الممني بافتتاح مكتب للاستشارات في العلاقات العامة حدد فيو 
علاـ أفكاره ومبادئو ح وؿ ىذه الميمة واعتبارىا عممية مزدوجة تعني معرفة اتجاىات الرأي العاـ وا 

الجماىير مع التزاـ الصراحة والأمانة بلا تحريؼ ولا إخفاء لمحقائؽ، حتى "أنو لما كاف يسأؿ عف طبيعة 
 عمؿ كاف يجيب تفسير الشركة لمجميور وتفسير الجميور لمشركة.

بيانا عمى الصحؼ فحواه "ليس ىذا مكتبا سريا لمصحافة، فكؿ أعمالنا وبمناسبة افتتاحو لمكتبو وزع 
تتـ في وضح النيار، إننا تزودكـ بالأخبار وليست ىذه وكالة إعلاف ... إف أخبارنا ومعموماتنا دقيقة ... 

                                  
، دار اليازوري العممية لمنشر أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقعبد الناصر أحمد جرادات ولبناف ىاتؼ الشامي:  (1)

 .27، ص2009والتوزيع، الأردف، 
 .15عبد المحيي محمود صالح وآخروف: مرجع سابؽ، ص (2)
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إف خطتنا صريحة واضحة وىي إعطاء الصحافة والجماىير معمومات وافية عف الشركات والمؤسسات 
   (1)تيـ الناس وتفيدىـ".  حوؿ موضوعات

انطلاقا مف ىذا يمكف القوؿ أف "إيفي لي" غير النظرة التي كانت سائدة لعصور مف الزمف والتي 
كانت لا تعطي اعتبارا لرأي الجميور ولا تحاوؿ في معرفة آرائو واتجاىاتو بؿ أف جؿ الشركات كانت 

الربح دوف مراعاة النزعة الإنسانية والمسؤولية تحاوؿ استغلاؿ ىذا الجميور بما يحقؽ ليا أكبر قدر مف 
 الاجتماعية والمعاممة الطيبة".

فنادى بضرورة معاممة المستخدميف والعماؿ معاممة إنسانية، وبذلؾ تحقؽ المؤسسة جانبا ىاما مف 
ة جوانب علاقاتيا الداخمية مع العامميف بيا، وكذلؾ ينبغي أف تعمؿ عمى رعاية مصالح الجماىير الخارجي

وأوضح أف قياـ المؤسسة بدراسة الرأي العاـ واستطلاع اتجاىات الجماىير نحوىا يمكنيا مف رسـ سياستيا 
عمى أساس سميـ وبالتالي تكوف المؤسسة قد نجحت في تدعيـ علاقتيا مع جماىيرىا الداخمية 

 (2)والخارجية".

عامة والتأكيد عمى ضرورة في ضوء ما سبؽ يمكف القوؿ أف " إيفي لي" في رسـ حدود لمعلاقات ال
وجودىا في كؿ المؤسسات نظرا لكوف ىذه الأخيرة معرضة في أي وقت للأزمات، ونستقي مف ىذا أف 
"لي" يحدد نشاط العلاقات العامة في نشاط مزدوج الاتجاه، بمعنى أنيا تتضمف إسداء النصح للإدارة، كما 

 تتضمف أيضا إعلاـ الجماىير بحقيقة المؤسسة.

" مف أبرز الشخصيات التي دفعت بعجمة العلاقات Edword Bernaysدوارد بيرنيز" "وبعد "إي
العامة إلى مرحمة القنيف، وقد أولى " بيرنيز" موضوع الرأي العاـ اىتماما كبيرا حيث صدر لو في عاـ 

ورؾ، ثـ كتاب بعنواف " بمورة الرأي العاـ" وفي نفس السنة درس مقررا لمعلاقات العامة بجامعة نيوي 1923
قاـ أيضا بتطوير أفكاره عف العلاقات العامة، عندما نشر كتابا آخر بعنواف " ىندسة الموافقة والقبوؿ" عاـ 

ركز فيو عمى طبيعة وأىمية الدور الاجتماعي الذي تقوـ بو العلاقات العامة في التوفيؽ بيف  1955

                                  
 .23محفوظ أحمد جودت: مرجع سابؽ، ص  (1)
 .23محمد بيجت كشؾ: مرجع سابؽ، ص   (2)
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ؿ مجمة متخصصة في حقؿ مصالح الجميور والمؤسسات، " كما يرجع إليو الفضؿ في إصدار أو 
 (1) " والتي ما زالت تصدر حتى وقتنا ىذا. Public Rolation quarterlyالعلاقات العامة "

 أسباب الاىتمام بالعلاقات العامة:  -2-1-2

إف الاىتماـ بالعلاقات العامة لـ ينطمؽ مف فراغ ولـ يكف وليد الصدفة بؿ ىناؾ العديد مف العوامؿ 
الحاجة لوظيفة العلاقات العامة، وفيما يمي أبرز العوامؿ التي أدت وساىمت في  التي أسيمت في زيادة

 وصوؿ العلاقات العامة إلى ما ىي اليوـ عميو:

لقد ميدت الثورة الصناعية في أوائؿ القرف التاسع عشر الثورة الصناعية والإنتاج الكبير:  -أ 
 ف تطور ىائؿ في أدوات الإنتاج وأساليبو.الفرصة لتطبيؽ مبادئ الإدارة العممية وذلؾ لما نتج عنيا م

، كؿ (2) وقد أجريت دراسات مختمفة لموقت والحركة، ساعدت عمى التغمب عمى مشكمة ندرة الإنتاج
ىذا ساىـ في زيادة عدد العماؿ مما قمؿ في ظاىرة الاتصاؿ المباشر وأصبحت العمميات الاتصالية أكثر 

ة والعماؿ وتجسدت في قياـ إضرابات واحتجاجات عمى سوء تعقيدا ليذا ظيرت مشاكؿ عدة بيف الإدار 
الرأي العاـ ضد أصحاب الشركات وليذا ظيرت أقمب المعاممة والمطالبة بتوفير ظروؼ عمؿ أفضؿ، ما 

أىمية وجود حمقة اتصاؿ بيف الإدارة والعماؿ ضؼ إلى ذلؾ "كبر حجـ المؤسسات وبالتالي انتشار 
زاد مف ضرورة تطوير عممية التواصؿ معيا عبر إدارة متخصصة لإدارة جماىيرىا عمى رقعة واسعة، مما 

 (3) ىذا التحدي.

ليذا لا يمكف إنكار الدور الكبير الذي لعبتو الثورة الصناعية في زيادة الاىتماـ بالعلاقات العامة 
 كمينة لا غنى عنيا في أي مؤسسة.

                                  
 .15، ص2007، مصر، العلاقات العامة أسس نظرية ومفاىيم عصريةعمي برغوت:  (1)
 .36عبد المحيي محمود  صالح وآخروف: مرجع سابؽ، ص  (2)
 .16عمي برغوت: مرجع سابؽ، ص  (3)
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ىو الأمر الذي تطمب أسواقا و التطور الاقتصادي الكبير وبروز ظاىرة المنافسة الحرة:  -ب 
واسعة لتصريؼ المنتجات في ظؿ أجواء المنافسة الشديدة، مما استمزـ تطوير وسائؿ الإعلاف 
والترويج والاستعانة بتمؾ الوسائؿ، اكسب ثقة جميور المستيمكيف، والتعرؼ عمى آرائيـ وانطباعاتيـ 

   (1)إزاء السمع والخدمات. 

يديولوجيات مختمفة  الكبيرة:نشأة الحكومات المركزية  -ج  ما تبنتو ىذه الحكومات مف فمسفات وا 
الأمر الذي استوجب أف تبدؿ تمؾ الحكومات جيدا خاصا لمتعريؼ بيا وشرح السياسات المستمدة 

 منيا بتييئة أدىاف الجميور لمتعريؼ وتعبئة الرأي العاـ لقبوليا.

مما دفع إلى الاىتماـ بالأنماط أو الشركات الدولية  ظيور الشركات متعددة الجنسيات: -د 
 (2) الاجتماعية والثقافية والاقتصادية في أسواؽ تمؾ الشركات التي تغطي قارات العالـ.

لقد ساىـ التقدـ اليائؿ في وسائؿ الاتصاؿ في تقريب المسافات بيف بقاع  تطور وسائل الاتصال: -ه 
مما ىو عميو، نتيجة لسرعة تداوؿ  العالـ المختمفة حتى أصبح العالـ مف الناحية الإعلامية أصغر

    (3) الأنباء وانتقاؿ المعمومات والآراء.

تزايد الاىتماـ بأىمية الرأي العاـ وأىميتو الكبرى لنظـ الحكـ وظيور  ظيور الأنظمة الديمقراطية: -و 
سقاطيا مما جعؿ الحكومات تيتـ بالتأثير في الرأي العاـ عف طريؽ وسائؿ  دوره في قياـ الحكومات وا 

 (4) الإعلاـ.

لقد أدى تزايد الوعي وانتشار التعميـ والثقافة بيف  تزايد الوعي من جانب جماىير الرأي العام: -ز 
لى المزيد مف التفسيرات  الفئات المختمفة مف المجتمع إلى تزايد الحاجة إلى المعمومات الصحيحة وا 

                                  
 .20، ص2005، مؤسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع، مصر، العامة من منظور إداريالعلاقات محمد الصيرفي:  (1)
 .21المرجع السابؽ، ص (2)
 .38عبد المحيي محمود صالح وآخروف: مرجع سابؽ، ص (3)
 .38ص، 1995، دار الفكر لمنشر والتوزيع، مصر، المداخل الأساسية لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب وسحر محمد وىبي:  (4)
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عمى مستوى الدولة ككؿ، وبيذا لـ  والإيضاحات المتعمقة بالقرارات والسياسات التي يتبعيا التنظيـ أو
تعد المؤسسة وحدىا القائـ بالاتصاؿ بؿ أصبح حتى الجميور يتفاعؿ نع رسائؿ المؤسسة وبذلؾ 

 أصبحت العممية الاتصالية تسري في اتجاىيف لا في اتجاه واحد وىو ما يوضحو الشكؿ التالي:

 (: يبين مضمون العلاقات العامة11الشكل)

     

 

 

 

 

 

، 2000، حورس الدولية لمنشر، مصر، العلاقات العامة من منظور إداريرفي: ي: محمد الصالمصدر
 . 20ص 

 أىمية وخصائص العلاقات العامة: -2-2

 وتتمثؿ أىمية العلاقات العامة في:: العلاقات العامةأىمية  -2-2-1

يجاد جميور يؤيد ويساند الييئات والتنظيمات  – تييئة الرأي العاـ لتقبؿ أفكار وآراء جديدة، وا 
والمؤسسات، ما يقوي الروابط بيف ىذه الييئات والجماىير، ويوفر تعاونا بينيما ويساعد عمى 

 تماسؾ المجتمع.

 إدارة العلاقات العامة

 جميور مؤسسة

 وخدماتسمع 

 معمومات أعماؿ

 سياسات

 إعلاـ جميور 
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العامة لمييئات والتنظيمات والمؤسسات الاتجاىات الحقيقية لمجماىير، توضح بحوث العلاقات  –
وكذلؾ رغباتيـ واحتياجاتيـ وىذا التوضيح يساعد ىذه الييئات عمى إحداث تعديلات مناسبة في 

 سياستيا وخطط عمميا بما يتماشى مع رغبات الجماىير ويحقؽ النفع ليـ ولمييئات معا.

الييئات الداخمي، خدمات إنسانية متنوعة بما يعود عمييـ بالنفع تحقؽ العلاقات العامة لجميور  –
وبما يكفؿ ليـ تحقيؽ الرعاية الاجتماعية والعدالة التامة، ويييئ أسباب الحياة الكريمة لمعامميف 

    (1) بالييئات وبالتالي فإف ذلؾ يساعد عمى نشر روح الاطمئناف في نفوسيـ.

ساني اللازـ بيف الأجيزة والييئات وبيف الجماىير وىذا التكيؼ تحقؽ العلاقات العامة التكيؼ الإن –
الإنساني أصبح مف ضروريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة، وبدونو لا يمكنيا أف تصؿ إلى أىدافيا 

 المنشودة.

تعمؿ العلاقات العامة عمى غرس ودعـ المسؤولية الاجتماعية بيف الجماىير، وىذا يساعد المجتمع 
عمى التغمب عمى العقبات التي توجييا لأف المشاركة الجماىيرية لا تجعؿ ىذه الييئات في والتنظيمات 

 (2) عزلو عف الجماىير.

 خصائص العلاقات العامة:  -2-2-2

 يمكف استخلاص مجموعة مف خصائص العلاقات العامة ىي:

مسؤوليات الإدارة العلاقات العامة وظيفة بالغة الأىمية، ونؤمف بأف مصالح الجماىير إحدى  -
 والعامميف.

العلاقات العامة أداة اتصاؿ ذات اتجاىيف، الأوؿ ينقؿ اتجاىات الجماىير للإدارة والثاني يوصؿ  -
 السياسات والممارسات لمجماىير.

                                  
 .29محمد بيجت كشؾ: مرجع سابؽ، ص (1)
، المكتب الجامعي الحديث، -أسس نظرية ومجالات تطبيقية -العلاقات العامة والخدمة الاجتماعيةىناء حافظ البدوي:  (2)

 (.46-45، ص ص )2001الإسكندرية، 
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العلاقات العامة ىي جيود مخططة تيدؼ لمتأثير عمى جماىير معينة لكسب ثقتيا وحمميا عمى تقبؿ  -
 مستمرة لأف طبيعة الإنسانية متقمبة مما يقضي استمرار نشاطيا. أىداؼ محددة، كما أنيا 

العلاقات العامة نشاط يبدأ مف داخؿ المنشأة فيكوف العلاقات الطيبة بيف العامميف في المنشأة قبؿ  -
 الإتحاد إلى الجماىير الخارجية.

قة الجماىير، وتمر العلاقات العامة ىي مجموعة مف الميارات والطرؽ الفنية التي توجو، بغيت كسب ث -
 في مراحؿ متابعة ىي البحث والاتصاؿ والتقييـ.

العلاقات العامة ىي مجموعة مف الجيود التي تسمؾ الأسموب العممي، والمبادئ والقيـ الأخلاقية، في  -
 جميع تصرفاتيا، وتنشر الحقائؽ، ولا تخفي شيئا عف جماىيرىا، بما يخمؽ الثقة معيـ.

ى الأسموب العممي، في حؿ المشكلات لدى المؤسسة مف ناحية وجماىيرىا العلاقات العامة تعتمد عم -
 مف جية أخرى.

تستخدـ العلاقات العامة وسائؿ الاتصاؿ أو الإعلاـ الشامؿ لتحسيف الصورة الذىنية لدى جماىير  -
يجاد نوع مف العلاقات الطيبة.  المنظمة وا 

 (1) ؤسسة.العلاقات العامة وظيفة استشارية للإدارة العميا في الم -

 وظائف وأىداف العلاقات العامة: -2-3

 وظائف العلاقات العامة: -2-3-1

إف نمو العلاقات العامة كوظيفة حديثة أدى إلى الاختلاؼ في تحديد مفيوـ واضح ليا داخؿ 
المؤسسة، وفي نفس الوقت إلى عدـ التحديد الدقيؽ لنشاطيا، مما أدى إلى النظر كنشاط فرعي وغير ىاـ 

                                  
 (. 33-32، ص ص )2006، الرياض، البحوث، مركز الدراسات و مدخل إلى العلاقات العامة والإنسانيةعمي بف فايز الجحني:  (1)
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السياسة العامة لممؤسسة وتبعا لذلؾ انحصرت مياميا في المؤسسة في مجرد تأدية أنشطة فرعية دوف في 
 (1) الوصوؿ إلى وظائفيا الحقيقية التي تساىـ في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.

وقد ظيرت محاولات عديدة لتحديد وظائؼ تحقؽ أىداؼ العلاقات العامة، وكانت ىناؾ محاولات 
يـ القائميف عمى العلاقات العامة في المؤسسة، وحسب فكرتيا كجياز أو كوظيفة، مختمفة جاءت حسب ف

، الذيف رأوا أف العلاقات العامة Brown ،Center ،Cutlipوالأىداؼ الموجية إلييا ومف بيف المحاولات 
 تقوـ بمجموعة مف الوظائؼ ىي:

إيجاد توازف بيف سياسات  تسييؿ وتأميف انتقاؿ الآراء بيف الطرفيف: الجميور والمؤسسة بيدؼ –
 المنظمة واحتياجات الجميور.

لمضاعفة درجة القبوؿ  والاتصاليةعمى السبؿ المناسبة لتنفيذ البرامج العممية  المسئوليفإطلاع  –
 نحو المؤسسة.

تقديـ المشورة وتنفيذ البرامج المعدة بيدؼ توسيع دائرة التفاعؿ بيف السياسات والعمميات التنفيذية  –
 (2) العلاقات الإيجابية.وزيادة 

 أف وظائؼ العلاقات العمة تتمثؿ في:  Nickelsيرى 

 فتح قنوات الاتصاؿ مع فئات الجميور المختمفة الداخمية والخارجية. –

مدادىـ بالمعمومات. –  التعرؼ عمى وجيات نظر الجماىير اتجاه المنظمة، وا 

 ، والاجتماعية لأعماؿ المنظمة.القياـ بدراسات وبحوث لتحديد النتائج الاقتصادية، والبيئية –

تقديـ المساعدات المختمفة للإدارات مما يترتب عمييا تغيير في السياسات وتعديؿ في الأىداؼ  –
 الخاصة كالمنتجات أو الخدمات المقدمة لمجماىير.

                                  
 .43، ص 2002الإسكندرية،  الدار الجامعية،، -المبادئ والتطبيق –العلاقات العامة محمد فريد الصحف: ( 1)
 (.52-51، ص ص)1999، جامعة القاىرة، مصر، مقدمة في العلاقات العامةعمي عجوة:  (2)
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يجاد حوافز لمعامميف والمشاركة في أنشطة الشؤوف العامة كجمع الأمواؿ لمجمعيات  – تحديد وا 
 الخيرية.

 قي وفحص الشكاوى المقدمة مف طرؼ العامميف ومحاولة تصحيح أسباب ىذه الشكاوى.تم –

عطاء  – القياـ بتشجيع الاتصاؿ المزدوج مع العمميف بالمنظمة، وىذا لكسب التأييد مف جانبيـ وا 
 (1)صورة مشرقة عنيا لمخارج. 

 رئيسية وىي: وىناؾ مف يرى أف العلاقات العامة ليا وظائؼ معينة تندرج ضمف ثلاث محاور 

 وظائؼ متعمقة بالجميور عموما. –

 وظائؼ متعمقة بالمؤسسة. –

 وظائؼ متعمقة بإدارة المؤسسة. –

 وظائف العلاقات العامة بالنسبة إلى الجميور )الداخمي والخارجي(:  -أ 

 تقوـ العلاقات العامة بػ:

لمحصوؿ عمى رضا تعريؼ الجميور بالمنظمة وبمنتجاتيا وخدماتيا، باستعماؿ لغة سيمة وبسيطة  –
 الجماىير عف المؤسسة ونشاطيا.

بلاغو بالتعديلات والتغييرات الجديدة بيدؼ قبوليا والتعاوف  – شرح سياسة المؤسسة لمجميور وا 
 معيا.

 مد الجماىير بالمعمومات الصادقة والصحيحة. –

                                  
 (.45، 44محمد فريد الصحف: مرجع سابؽ، ص ص )( 1)



2015 العلاقات العامة                                               :ثانيالفصل ال 

 

 

- 41 - 
 

 

بعادىا عف كؿ شؾ وريبة، وتدارؾ الموا – قؼ التأكد مف صحة المعمومات التي تقدـ لمجماىير وا 
التي تحدثيا المعمومات المزورة، ويتـ ذلؾ بالتصحيح والتقويـ والاستناد عمى البيانات وحقائؽ 

 (1)تمكنيا مف استعادة الجميور بسيولة. 

 بحث شكاوى العامميف في المؤسسة والمتعامميف معيا ومحاولة إيجاد الحموؿ ليا. –

 القياـ بالاتصاؿ المباشر ببعض فئات الجميور الخارجي. –

 يـ زيارات اجتماعية لمعامميف في مختمؼ المناسبات ومشاركتيـ فييا.تنظ –

تنظيـ زيارات لبعض العملاء لممنظمة، وتزويدىـ بأكبر قدر ممكف مف الخدمات والتسييلات  –
 والبيانات الإعلامية.

 الاتصاؿ بمختمؼ الأجيزة والمصالح لإنجاز أية مطالب تخص المؤسسة. –

 (2) مف الخارج وترتيب إقامتيـ. تخطيط واستقباؿ الوفود والزوار –

 وىي: الوظائف المتعمقة بالمؤسسة: -ب

 تزويد المؤسسة بالمعمومات والبيانات التي تعبر عف اتجاىات الرأي العاـ. –

التأكد مف أف جميع الأخبار التي تنشر عمى الجميور صحيحة وسميمة مف حيث الشكؿ  –
 والموضوع.

   (3)تمقي الاىتماـ الكافي مف الفئات المختمفة.التأكد مف أف أىداؼ المؤسسة وأعماليا  –

                                  
 .206، ص 1997، دار مجدلاوي، عماف، الدعاية، الإعلان، العلاقات العامةمحمد جودت ناصر: ( 1)
، مركز -العلاقات العامة )النظرية والتطبيق( -منيج العلاقات العامة والإعلام -المناىج التدريبية المتكاممةعبد الرحماف توفيؽ:  (2)

 (.23-22ص ص ) ،2003الخبرات المينية للإدارة، القاىرة، 
 .42، ص1976، مكتبة عيف شمس، القاىرة، -المبادئ والتطبيق -العلاقات العامةحسف محمد خير الديف: ( 3)
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 وتتمثؿ في: لوظائف المتعمقة بإدارة المؤسسة:ا -ج

 مد الإدارة العميا لممؤسسة برد فعؿ سياستيا بيف فئات الجماىير المختمفة. –

بحث وتحميؿ وعرض الموضوعات المختمفة التي تيـ الإدارة العميا مثؿ: نتائج قياس الرأي العاـ  –
 تنشره الصحؼ حوؿ نشاط المؤسسة.أو ما 

مساعدة وتشجيع الاتصاؿ بيف المستويات الإدارية العميا والمستويات الإدارية الدنيا وبالعكس  –
 بمعنى آخر الاتصاؿ ذو اتجاىيف.

القياـ بتقديـ المشورة لأعضاء المجمس ولجميع الأفراد في المستويات الإدارية العميا عند تخطيط  –
 سسة وأىدافيا أثناء اتخاذ القرارات.السياسة العامة لممؤ 

التنسيؽ بيف الإدارات لتحقيؽ الانسجاـ بينيا ىذا مف جية، ومف جية ثانية بينيا وبيف الجميور  –
 (1) الداخمي والخارجي.

 ىذا وتشترؾ العلاقات العامة في وظائؼ ثانوية مع إدارات أخرى في المؤسسة منيا:

لمطبوعات والنشرات المتعمقة بشرح أعماؿ المنظمة تقوـ إلى جانب إدارة الأفراد بإعداد ا –
 وتنظيماتيا الداخمية )دليؿ المنظمة(.

عداد الإعلانات المتعمقة بيذا  – تعمؿ مع إدارة التسويؽ في التعريؼ بالإنتاج الجديد وفائدتو وا 
 الإنتاج.

ع – داد تتعاوف مع إدارة الإنتاج في تصميـ ممصقات الأمف الصناعي والوقاية مف الأخطار وا 
 النشرات الداخمية.

                                  
 .35، ص2000، المكتبة الجامعية، مصر، العلاقات العامة في الدول الناميةحمدي عبد الحارس البخشونجي: ( 1)
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تشترؾ مع الإدارة المالية في إعداد التقارير المالية والمميزات العمومية بأسموب سيؿ الفيـ مثير  –
 للاىتماـ.

أما مف ناحية الاتصاؿ فيي تشرؼ عمى كافة مراسلات المنظمة لغرض ضماف التزاميا بأسموب  –
 (1) المتعامميف معيا.المجاممة والمودة والمطؼ في مخاطبة المنظمات الأخرى و 

وىناؾ العديد مف الباحثيف والمختصيف الذيف يحددوف وظائؼ العلاقات العامة في خمس نقاط 
 أساسية وىي:

ىو قياس اتجاىات الرأي العاـ بيف جماىير المؤسسة في الداخؿ والخارج وتقدير مدى  البحث: -أ 
 نجاح الحملات الإعلامية والدعائية ووسائميا المختمفة.

ستراتيجيتيا، وتحديد أىدافيا القصيرة والطويمة  التخطيط: -ب  يتمثؿ في رسـ سياسة العلاقات العامة وا 
 المدى مف قبؿ أخصائي الإدارة وتوزيع المياـ تبعا لذلؾ.

وىو الاتصاؿ بالجماىير المستيدفة وتحديد الوسائؿ الإعلامية المختمفة والمناسبة لكؿ  الاتصال: -ج 
الييئات والأفراد وقادة الرأي في المحيط الخارجي لممنظمة مف أجؿ جميور، وتأميف الاتصاؿ ب

 تنفيذ الخطط.

أي تنسيؽ الاتصاؿ بيف الإدارة العميا وباقي المستويات الإدارية الأخرى وتقديـ  التنسيق: -د 
الخدمات لباقي الإدارات ومساعدتيا في انتقاء الموظفيف المناسبيف لأداء وظائفيا، بالإضافة إلى 

 لعلاقات الطيبة مع وكلاء المؤسسة وموزعييا.تكويف ا

يتمثؿ في تقويـ وتنفيذ البرامج الموضوعة لمعلاقات العامة، فتقوـ بقياس النتائج المحصمة  التقويم: -ه 
فعميا وتحديد النقائص والانحرافات، وذلؾ لضماف فعالية أكبر لمبرامج، وتحقيؽ أوسع الأىداؼ 

 المأمولة.

                                  
، ص ص 1981سة دار الكتب لمطباعة والنشر، جامعة الموصؿ، العراؽ، ، مؤسالعلاقات العامةفخري جاسـ سمماف وآخروف: ( 1)
(75-76.) 
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ج الثقافي والفني والتوعية، وتصميـ الشعارات، المعارض واليدايا والمواد ويقصد بو الإنتا الإنتاج : -و 
، وترتبط ىذه الوظيفة بالوظائؼ السابقة فيي (1)الدعائية التي تحمؿ المؤسسة وعناوينيا ومنتجاتيا

عممية ضرورية وىامة لا تستطيع العلاقات العامة بدونيا جمب الانتباه إلى المؤسسة والحصوؿ 
عدد مف الفئات لمتعامؿ معيا، وتستدعي الحممة التي تشنيا العلاقات العامة لصالح عمى أكبر 

المنظمة وجود مادة إعلانية دعائية مخطط ليا ومصممة بأسموب راقي يقدـ ويعرؼ مف خلاليا 
بالمؤسسة: إف نجاح أي برنامج لمعلاقات العامة يستوجب الاستناد والارتكاز عمى كؿ الخطوات 

لأىميتيا البالغة وكؿ خطوة لا تقؿ أىمية عف الأخرى لأنيا مترابطة ومتداخمة،  السابقة الذكر
ومتفاعمة فيما بينيا مما يجعؿ العلاقات العامة عممية ديناميكية مستمرة ويطمؽ عمى ىذه 
المجموعة مف الأنشطة "عممية العلاقات العامة" التي تؤذي إلى تحقيؽ اليدؼ منيا وىو تحقيؽ 

اـ بيف المؤسسة وجماىيرىا، فإذا ما تـ إىماؿ أحد ىذه الأنشطة والتركيز عمى التوافؽ والانسج
واحد منيا فقط فإف عممية العلاقات العامة تتحوؿ مف وظيفة متكاممة إلى مجرد عممية دعاية 

 (2) مزيفة تفتقر إلى مقومات النجاح.

 أىداف العلاقات العامة: -2-3-2

المعمومات عف المنظمة إلى الجميور حتى تكوف  تيدؼ العلاقات العامة إلى نقؿ وتوصيؿ –
الجماىير عمى فكرة صحيحة عف ىذه المنظمة فيؤيدونيا في خططيا، وفي أزماتيا وتستخدـ إدارة 
العلاقات العامة وسيمة أو أكثر مف وسائؿ الاتصاؿ في نقؿ ىذه المعمومات إلى الجميور، وبذلؾ 

 خدماتيا، أو ما تنتجو مف سمع.عمى فيقوموف تصبح اتجاىاتيـ مؤيدة لممنظمة 

                                  
بداععبد الكريـ راضي الجبوري:  (1)  .36، ص 2001، دار اليلاؿ لمطباعة والنشر، بيروت، العلاقات العامة فن وا 
، مركز الخبرات -الأسس والمبادئ -امةالعلاقات الع -المناىج التدريبية منيج العلاقات العامة والإعلامعبد الرحماف توفيؽ:  (2)

 (.11-9، ص)2003المينية للإدارة، القاىرة، 
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معرفة آراء الجميور واتجاىاتو نحو المنظمة )نحو سياستيا، خططيا، برامجيا، أو مدلوؿ ما  –
تنتجو مف سمع أو خدمات( وذلؾ مف أجؿ العمؿ عمى تمبية رغباتو ومتطمباتو قدر الإمكاف 

 (1) ولتضمف أيضا استمرار تعاممو معيا، والمضاعفة مف فرص نجاحيا.

رفة آراء الجميور واحتياجات العامميف) عماؿ، موظفيف( في المؤسسة مف النواحي الثقافية مع –
والترويجية، أو استحقاؽ المكافآت والعمؿ عمى مساعدتيـ في حؿ مشاكميـ وتشجيعيـ عمى 

 المساىمة في النشاطات الفكرية والاجتماعية.

علامية، والمتطمبات الثقافية والنشرات المشاركة مع إدارات المؤسسة الأخرى في إعداد المواد الإ –
المتعمقة بأعماؿ ومنتجات المؤسسة كإدارة التسويؽ أو الإنتاج ...لتعريؼ الجميور بذلؾ، وتقوـ 
بإعداد الصور والتصاميـ والإعلانات الخاصة، لمجمؿ نشاط المؤسسة وكذلؾ بتوفير الدراسات 

دارتيا.والبحوث والأفلاـ والمطبوعات وكافة المواد الإعلام  ية التي تطمبيا المؤسسة وا 

توثيؽ الاتصاؿ بيف المؤسسة والجيات أو المنظمات الأخرى، المشابية أو غير المشابية،  –
  (2) واستخداـ مختمؼ وسائؿ الاتصاؿ المكتوبة أو المرئية.

 مبادئ العلاقات العامة:  -2-4

 يعتمد القائموف بالعلاقات العامة في أي مؤسسة عمى مجموعة مف المبادئ أو الأسس المتمثمة في: 

 المسؤولية الاجتماعية:  -أ

مف واجبات المؤسسة أف تكوف عنصرا نافعا في المجتمع، بحيث تقوـ عمييا مسؤولية خدمتو العمؿ 
لعلاقات العامة تساىـ في رفع مستوى معيشة عمى تقدمو وتحقيؽ رفاىيتو، وتمبية كؿ رغبات، وميولاتو، فا

الأفراد كتقديـ المنح والمستمزمات الدراسية، والإعلانات والقياـ بالأبحاث والدراسات لمعالجة مشاكؿ 

                                  
، المكتب الجامعي الحديث، أبعاد العممية الاتصالية رؤية نظرية وعممية وواقعيةوىناء حافظ بدوي:  سموى عثماف الصديقي (1)

 .261، ص 1999الإسكندرية، 
 (.35،36عبد الكريـ راضي الجبوري: مرجع سابؽ، ص ص ) (2)
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المجتمع ومنو فيي تعمؿ عمى تحقيؽ المصمحة العامة والخاصة معا لممؤسسة، وفي حالة عارض ىاتيف 
  (1) متوفيؽ بينيما وتقديـ الحموؿ الممكنة.المصمحتيف تتدخؿ العلاقات العامة ل

 تقديم المعمومات الصحيحة في المؤسسة وكشف الحقائق لمجميور:  -ب

إف الإدارة الحديثة تعمؿ في شفافية ووضوح ولا تخفي عف الجميور الداخمي والخارجي المعمومات 
الخاصة بعمميات الإنتاج بحيث والحقائؽ التي تخص المؤسسة والتي مف حقو الإطلاع عمييا عدا الأسرار 

إذا التزمت المؤسسة بالعمؿ الصريح وتجنب السرعة استطاعت كسب الجميور وأبعاد الشكوؾ التي قد 
 تؤدي إلى ظيور الشائعات فتضر المؤسسة ولا تخدـ مصالحيا.

 إتباع المنيج العممي في العمل:  -ج

التي قد تواجو المؤسسة، ومحاولة حميا  يقتضي ىذا المبدأ إتباع المنيج العممي لدراسة المشكلات
 قصد الوصوؿ إلى قرارات سميمة في الأخير وذلؾ بإتباع طرؽ المنيج العممي.

 .خمؽ الثقة لدى الجميور وكسب تأييده –

 .العلاقات العامة تبدأ مف داخؿ المؤسسة –

 .الطابع الديمقراطي لمعلاقات العامة –

وقد توصؿ خبراء الإعلاـ والعلاقات العامة إلى مبادئ تخدـ العلاقات العامة الناجحة في المؤسسة 
  الاقتصادية أىميا: 

المشتغميف بالعلاقات العامة التقيد بالجانب الإنساني في كؿ  فعمى الاىتمام بالجانب الإنساني: -
 ميؽ عمى جماىير المؤسسة.عممياتيـ، مكرسيف جيودىـ إلى خدمتو، وىذا سيكوف لو أثره الع

                                  
 (.69-68فخري جاسـ سمماف وآخروف، مرجع سابؽ، ص ص ) (1)
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عمى المؤسسة أف تدرس أنواع جماىيرىا وأف تكوف الرسالة مناسبة الرسالة الإعلامية لمجماىير:  -
  الاتصالية متناسبة تناسبا تاما مع مستوى وعقمية وآماؿ ىذه الجماىير المستيدفة.

الاتصالية أو الإعلامية  لا يكفي أف تكوف الرسالةمناسبة الوسائل الاتصالية المستخدمة لمجماىير:  -
متناسبة مع الجماىير بؿ يجب أيضا أف تختار الوسيمة الاتصالية أو الإعلامية المناسبة سواء مف ناحية 

 المستوى الثقافي والاقتصادي والأخلاقي والتطمعات الجماىيرية وخبراتيـ السابقة. 

اح العممية الإعلامية فاختبار يعتبر عامؿ الوقت مف العوامؿ التي تساعد عمى نج الوقت المناسب: -
الوقت المناسب لنشر المادة الإعلامية مف أىـ المبادئ عند رسـ الخطة الاتصالية لممؤسسة، وتظير قيمة 
الوقت خاصة في بعض المناسبات المعينة، كوف الوقت المناسب مف أىـ الضمانات التي تساعد عمى 

 أىداؼ البرامج الاتصالية لممؤسسات. 

فيجب أف تكوف المادة الاتصالية أو الإعلامية واضحة وضوحا ممفتا  الاتصالية: وضوح المادة -
للأنظار، فإبراز المادة الإعلامية بشكؿ يثير الانتباه وتأكيد بعض جوانب ىذه المادة يساعد وصوليا إلى 

 عقوؿ الجماىير وقموبيـ أيضا.

أف تكوف المادة الإعلامية يجب  أن يكون واضحا أن ىدف المؤسسة خدمة المجتمع في النياية: -
مصاغة بصيغة مناسبة تؤدي إلى إعلاـ الجماىير أف في نشاط المؤسسة خدمة مؤكدة لممجتمع وأف 

 المؤسسة في ماضييا وحاضرىا ومستقبميا حريصة عمى ذلؾ كؿ الحرص.

ا بغية إف الأسموب العممي يحتـ أف تتـ عممية التقويـ عقب كؿ برنامج أو خطة اتصالية، وىذ التقويم: -
   (1) تدارؾ الأخطاء والاستفادة مف نتائجو في خطط المستقبؿ.

 

 

                                  
 -228، ص )2003، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامةمحمد مصطفى أحمد:  (1)

232.) 
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 إدارة العلاقات العامة في المؤسسة: -2-5

 أىميتيا: -أ

سواء كانت المؤسسات صغيرة أو كبيرة الحجـ فإنيا عمى علاقة مستمرة بالبيئة المحيطة بيا والتي 
وتأثر بيف الطرفيف، وحتى يكوف التفاعؿ إيجابيا تمارس مف خلاليا نشاطاتيا مما يؤدي إلى حدوث تأثير 

بينيما لا بد مف وجود وسيط وىو العلاقات العامة" التي تعتبر الواجية التي تتوسط بيف المنظمة 
والجماىير التي تكوف عمى علاقة بيا مف خلاؿ إظيار كؿ السياسات والبرامج والخدمات التي تجمب 

ؼ كسب الجماىير ماديا ومعنويا واستقباؿ ردود أفعاليا اتجاه الأنظار وتزرع الاطمئناف والرضا بيد
، وحتى تنجح العلاقات (1)إجراءات وتدابير وسياسات المنظمة وعكسيا إلى الإدارة وصانعي القرارات فييا

العامة في القياـ بدور الوسيط يمزـ أف تكوف الإدارة العميا مقتنعة بأىمية ىذه الوظيفة، فتييأ ليا الظروؼ 
لائمة لمممارسة الفعمية ليا سواء مف طرؼ جميع العامميف بيا أو عف طريؽ إنشاء إدارة متخصصة الم

  (2) لقيادة وتسيير ىذا العمؿ.

فجياز العلاقات العامة ىو تنظيـ إداري لمجموعة مف الأعماؿ والأنشطة التي يستيدؼ تحقيؽ فيـ 
ا، وينظـ العمؿ في جياز أو إدارة العلاقات متبادؿ مشترؾ يؤدي إلى التوافؽ بيف أ ي مؤسسة وجماىيرى

العامة بتوزيعو عمى وحدات بنائية أصغر تتكوف كؿ واحدة منيا مف مجموعة مف المكانات التي يشغميا 
المتخصصوف في العلاقات العامة ليـ مجموعة مف الأدوار ويربطيـ ىدؼ مشترؾ ويقوـ كؿ جزء مف ىذا 

     (3) تتطمبيا مسؤوليات العلاقات العامة. البناء أو التنظيـ بأداء المياـ التي

إف تكميؼ جياز مختص أو إدارة لمقياـ بميمة العلاقات العامة أمر ضروري بالغ الأىمية يعود إلى  -
 المؤسسة بعدة مزايا في: 

                                  
 .181بؽ، ص فخري جاسـ سمماف وآخروف: مرجع سا(  1)
 .1985، 2، مكتبة عالـ الكتب، القاىرة،طالأسس العممية لمعلاقات العامةعمي عجوة:  (2)
، رسالة ماجستير في عمـ اجتماع التنمية، جامعة منتوري العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائريةزكية العمراوي:  (3)

 .2004-2003قسنطينة، السنة الجامعية 
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 تجنب الإسراؼ وذلؾ بالاستغلاؿ الجيد للإمكانات المتاحة والحصوؿ عمى أقصى طاقة إنتاجية ليا. -

ليدؼ بأقصر طريؽ ممكف دوف الإخلاؿ بالمبادئ الإنسانية والقيـ الأخلاقية إيجاد روح الوصوؿ إلى ا -
التعاوف ووحدة اليدؼ بيف العامميف في ميداف العلاقات العامة وتحقيؽ التكامؿ بيف تخصصاتيـ وخبراتيـ 

 ومياراتيـ بما يزيد مف احتماؿ الوصوؿ إلى الأىداؼ المحددة بفعالية كبيرة.

يات المتعددة ذات الطبيعة الواحدة في إدارة واحدة متناسقة النشاط بحيث يسيؿ الربط بيف جمع المسؤول -
 أجزائيا بما يحقؽ انتظاـ العمؿ وانسيابو بسيولة ويسر.

تحديد الاختصاصات والصلاحيات والمسؤوليات، بحيث يعرؼ كؿ فرد واجباتو فتسير العلاقات العامة  -
 (1) ف مف التنافر والاحتكاؾ.الوظيفية والاجتماعية بأقؿ قدر ممك

 إمكانية تخطيط برنامج علاقات عامة متوازف جدا. -

 رسـ سياسة علاقات عامة قوية ومؤثرة. -

 إمداد الإدارات الأخرى في المنظمة بتفاصيؿ كاممة عف أنشطة العلاقات العامة. -

الوسائؿ تقسيـ الأنشطة الاتصالية لمعلاقات العامة حسب طبيعة المادة الإعلامية وخصائص  -
 الإعلامية المستخدمة بما يتيح تطوير وتنمية كؿ جزء مف جزيئات برنامج العلاقات العامة عمى حدة.

 توفير الموارد البشرية الضرورية لإنتاج المادة الإعلامية. -

تنمية الكفاءات والموارد البشرية في كافة مجالات العلاقات العامة وأنشطتيا حتى يكونوا متحديف  -
 (2) الظروؼ والاحتمالات.لمواجية كؿ 

                                  
 .128محمد منير حجاب وسحر محمد وىبي، مرجع سابؽ، ص  (1)
 . 44عبد الرحمف توفيؽ: مرجع سابؽ ، ص ( 2)
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الاىتماـ بما يجري في المؤسسة أي أف خبراء العلاقات العامة في داخؿ المؤسسة لدييـ معرفة كاممة  -
بالأمور الداخمية لممؤسسة سواء فيما يخص الموظفيف أو الأقساـ ونشاط المنظمة، وىذا الأمر يمكنيـ مف 

براز الصورة الطي  بة لممؤسسة.استيعاب عمميـ استيعاب كاملا وا 

تقوية الصمة بأجيزة الإعلاـ المختمفة، ذلؾ أف إدارة العلاقات العامة تقوـ بمدىـ بالمعمومات والأرقاـ  -
والإحصائيات التي تحتاجيا أجيزة الإعلاـ بصورة سريعة وكاممة ومف جية رسمية، وىذا يجنب المؤسسة 

 أف تكوف عرضة للإشاعات.

ظروؼ طارئة تتطمب اتصالا عاجلا أو عملا معينا، كما أف تسييؿ عممية التخطيط في حالة حدوث  -
 ( 1) إدارة العلاقات العامة ىنا تسيؿ توفير المعمومات في حينيا ومتابعة الأحداث حتى نيايتيا.

بالرغـ مف المزايا المتعددة لإدارة العلاقات العامة إلا أنو يوجد بعض المنكريف لأىميتيا والقائميف 
، والسبب في ذلؾ ىو عدـ إدراكيـ لمغزاىا في المجتمع وأىمية المجيود البشري بأنيا مف ضروب الترؼ

في كؿ عمؿ خلاؽ لأف الإنساف ىو قطب الرحى في كؿ نشاط، لذا يتعيف عمى المؤسسة أف لا تدخر 
 جيدا في العناية بمواردىا البشرية.

لسبب يرجع لتأثره بعدة إف حجـ إدارة العلاقات العامة ليس واحد في كؿ المؤسسات واحجميا:  -ب
 متغيرات:

طبيعة النشاط الذي تؤديو المؤسسة وحجميا، بمعنى أف نشاط العلاقات العامة في مؤسسة عسكرية 
يختمؼ عنو في المؤسسة الصناعية أو المصرفية الخدمية، فطبيعة كؿ نشاط تفرض نوعا معيف مف 

مؤسسة صغيرة ليس مف الضروري إقامة العلاقات تحقؽ أىداؼ المؤسسة، وبالنسبة لمحجـ إذا كانت ال
إدارة لمعلاقات العامة لأنو يمكف إقامة علاقات طيبة بينما وبيف الجماىير ويقوـ بذلؾ صاحب 

 (2)المؤسسة.

                                  
 (.123، 122، ص ص )1998، 1، دار المسيرة لمنشر، عماف، طالعلاقات العامةجميؿ أحمد حضر:  (1)
 (.130، 129محمد منير حجاب وسحر محمد وىبي، مرجع سابؽ، ص ص ) (2)
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وفي حالة المؤسسات الضخمة التي تضـ آلاؼ العامميف والمتعددة الفروع يجب إنشاء أو تخصيص 
 استيعابا شاملا وتساعد عمى حسف أدائيا.إدارة العلاقات العامة تستوعب أنشطتيا 

نطاؽ خدمات العلاقات العامة لممنظمة، فيي التي تقوـ بخدمة عامة لا بد وأف تنظـ بيا إدارة  -
 العلاقات العامة.

، فيذا يؤثر الخ حجـ وعدد العامميف بالمؤسسة والذيف تخدميـ مف مستيمكيف، ومورديف، وموزعيف، ... -
 العلاقات العامة وعمى تشابؾ أعماليا.مباشرة عمى حجـ إدارة 

التنظيـ الرسمي لممؤسسة حيث يمكف استخداـ المديريف التنفيذييف لإقامة علاقات طيبة مع الجماىير  -
 الذيف يتعامموف معيـ في مجالات الإنتاج، التسويؽ، التمويؿ، والأفراد.

قرير الصلاحيات والواجبات خبرة وقدرات رجاؿ العلاقات العامة، مما ينعكس عمى تحديد سمطات وت -
 (1) في إدارة العلاقات العامة.

الإيرادات والمركز المالي لممنظمة ومخصصاتيا لإدارة العلاقات العامة، فالاتجاه الجديد في معظـ  -
المؤسسات الحديثة وىو العناية بالعلاقات العامة وعدـ الضف عمى إدارتيا بالنفقات اللازمة حتى يتسنى 

 (2) يا الجوىرية.ليا أداء واجبات

إف كؿ ىذه المتغيرات تؤثر في حجـ إدارة العلاقات العامة مما يجعميا تختمؼ مف مؤسسة لأخرى 
وتجعميا تأخذ مجموعة مف الأشكاؿ المتباينة، لكف ميما كاف حجـ أو شكؿ إدارة العلاقات العامة فيي 

المؤسسة وتطورىا عمى مدى وحدة إدارية ميمة ونشطة وليا مسؤوليات مؤثرة وحماسة ويتوقؼ عمؿ 
 (3) نجاحيا أو فشميا فيي لا تقؿ أىمية أو مسؤولية عف أي إدارة أو قسـ في المؤسسة.

                                  
 (.47، 56عبد الرحمف توفيؽ: مرجع سابؽ، ص ص) (1)
 .130محمد منير حجاب وسحر محمد وىبي: مرجع سابؽ، ص  (2)
 .60: مرجع سابؽ، ص الجبوريعبد الكريـ راضي  (3)
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إف العلاقات العامة لا تستطيع ممارسة اختصاصيا عمى نحو  موقعيا في الييكل التنظيمي: -ج
ليا دراسة العوامؿ التي تؤثر في سميـ، إلا إذا احتمت المكانة اللائقة بيا في الييكؿ التنظيمي، وبما يسمح 

قناع ىذا الجميور عف طريؽ وسائؿ الاتصاؿ المختمفة  الجميور وتحميؿ اتجاىاتو النفسية والفكرية وا 
 (1) والعمؿ كمرشد شخصي لأعضاء مجمس الإدارة ولجميع رجاؿ الإدارة العميا.

قات العامة في السمـ التنظيمي ولقد اختمفت المفاىيـ والتطبيقات العممية في تحديد موقع إدارة العلا
 (2) باختلاؼ طبيعة وأىداؼ وبيئة عمؿ المنظمة نفسيا، ومع ذلؾ تـ التوصؿ إلى اتفاؽ مبدئي شأنو.

حيث أجمع الباحثيف أّف المكاف الطبيعي لجياز العلاقات العامة سواء كاف مكتب أو قسـ أو إدارة 
رة المؤسسة أو عمى مقربة منو، أو يكوف نائبا ىو بجانب رئيس مجمس إدا -وفقا لحجـ المؤسسة -عامة

 لرئيس مجمس الإدارة حسب ما يتراءى للإدارة العميا.

فاتصاؿ إدارة العلاقات العامة مباشرة بالإدارة العميا يعتبر أمرا حيويا وضروريا لمنجاح في أعماليا، 
يشغؿ منصبا موازيا لمديري  كما أف مدير العلاقات العامة لا يستطيع القياـ بواجباتو الوظيفية ما لـ

  (3) الإدارات الأساسية لممنظمة.

ضفاء لمسات العلاقات العامة عمى  فيذه المكانة اليامة تمنح لو سمطة توجيو الإدارات الفرعية وا 
أنشطتيا، إضافة إلى مشاركتو الفعمية في اتخاذ القرارات مع الإدارة العميا مما يتيح لو التطبيؽ المباشر 

لاقات العامة التوفيؽ بيف مصمحة المؤسسة ومصمحة الجماىير ووضع السياسات التي تخطى لمبادئ الع
  (4)بثقة الجميور واحترامو فتساعد عمى توطيد سمعة المؤسسة ونقاء صورتيا في أذىاف الجماىير.

 

                                  
 .50، ص 2004، كمية التجارة جامعة الزقازيف، العلاقات العامة المعاصرة وفعالية الإدارةمحمد العزازي أحمد إدريس:  (1)
 .93فخري جاسـ سمماف وآخروف، مرجع سابؽ، ص  (2)
 .50محمد العزازي أحمد إدريس: مرجع سابؽ، ص  (3)
 .31عمي عجوة: مرجع سابؽ، ص( 4)
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لإدارة : موقع العلاقات العامة ومكانتيا التنظيمية المناسبة وىي إلى جانب رئيس مجمس ا(2الشكل رقم )
 وىذا دليؿ عمى اعتراؼ بأىمية العلاقات العامة.

  

 

 

 

 

 

 تنظيميا:  -د

إف كوف العلاقات نشاطا اتصاليا إداريا عمميا يفرض أف يكوف الجياز القائـ عمييا قادرا عمى تحقيؽ 
دورىا بفعالية يجب أف  الثلاثة وحتى تحقؽ العلاقات العامةالأىداؼ المرجوة مف خلاؿ تمؾ الأنشطة 

تكوف إدارتيا ذات تنظيـ فعاؿ يستطيع انجاز مياميا، فاليدؼ مف تنظيـ إدارة العلاقات العامة في أية 
 (1) مؤسسة ىو توفير الظروؼ الملائمة لممارستيا.

مرونة بمعنى أنو يسمح ولكي يكوف تنظيـ إدارة العلاقات العامة سميما يجب أف يتصؼ ب: ال
بإضافة مسؤوليات جديدة حسب الظروؼ الطارئة أو المستجدة والاستغناء عف بعض المسؤوليات لضماف 

 سير العمؿ بالإدارة وزيادة فعاليتو.

                                  
، 109، ص ص)2004، 2، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف، طالعلاقات العامة والاتصال الإنسانيصالح خميؿ أبو إصبع:  (1)

110.) 

 مجمس الإدارة

 العلاقات العامة رئيس مجمس الإدارة المستشاروف 

 إدارة الإنتاج إدارة المبيعات  الإدارة المالية الإدارة اليندسية والصناعية

 ، كمية التجارة جامعة الزقازيف،العلاقات العامة المعاصرة وفعالية الإدارة محمد العزازي أحمد إدريس: المصدر:
  .51ص  ،2004 
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أف يتضمف أقساما تتحمؿ مسؤولية تنفيذ أنشطة العلاقات العامة، كقسـ البحوث والتخطيط، قسـ 
 يتدرج ضمف التنظيـ الداخمي لإدارة العلاقات العامة. وىذا  (1)الاتصاؿ ....وغيرىا

: يقصد بالتنظيـ الداخمي لإدارة العلاقات العامة تمؾ التقسيمات التنظيم الداخمي لإدارة العلاقات العامة –
فيي تشكؿ الأقساـ المختمفة التي تضطمع بيا إدارة العلاقات العامة لأداء عدة  ،(2)الفرعية الداخمية للإدارة 

 نشاطات ومياـ تدخؿ في نطاؽ اختصاصيا، وىذه الأقساـ ىي: 

يشكؿ ىذا القسـ حمقة الوصؿ بيف المؤسسة وأجيزة الإعلاـ المختمفة مف  قسم الخدمات الإعلامية: -أ
نتاج سينمائي ذاعة، وتمفزيوف وا  علامي، كذلؾ المعارض والمؤتمرات الصحفية ويتكوف ىذا  صحافة، وا  وا 

القسـ مف: مكتب الصحافة، مكتب النشر والترجمة، مكتب الإذاعة والتمفزيوف، مكتب السينما، مكتب 
عف الاتصاؿ الداخمي  مسئوؿ، وىذا القسـ (3)المعارض والمؤتمرات، مكتب الإنتاج الإعلامي الفني

 ى القياـ بالمياـ التالية:  والخارجي لممؤسسة، فيو يتول

وتكمف مسؤوليتو في تعزيز انتماء العامميف لممؤسسة وفرض المشاركة فييا مف  الاتصال الداخمي: –
خلاؿ الإشراؼ عمى خدمات اجتماعية ورياضية، رحلات ترفييية وحفلات فنية، وتسييؿ الاتصاؿ بيف كؿ 

المؤسسة، العمؿ عمى زيادة وعي الأفراد العامميف  مف الإدارة والعماؿ، وتوطيد العلاقات الاجتماعية داخؿ
صدار نشرات أو مجلات.  وذلؾ عف طريؽ برامج، ندوات، محاضرات، ومعارض داخمية وا 

يتمثؿ في إصدار النشرات والإشراؼ عمى مطبوعات المؤسسات وكتبيا السنوية  الاتصال الخارجي: –
عداد فترات يومية وتوفير المعمومات والبيانات اللازمة لمجيات الخارجية  لمتعريؼ بالمؤسسة وأنشطتيا، وا 

وأسبوعية لما ينشر في الصحافة تعبر عف اتجاىات ومعمومات تيـ المنشأة في وضعيا الراىف وفي 
المستقبؿ، كما ينظـ ىذا القسـ المؤتمرات الصحفية لمسؤولي المؤسسة، وتقع عميو مسؤولية القياـ 

                                  
 .21الصحف: مرجع سابؽ، ص محمد فريد (  1)
 .54محمد العزازي أحمد إدريس: مرجع سابؽ، ص  (2)
 (.130، 128جميؿ أحمد خضر: مرجع سابؽ، ص ) (3)
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بالإضافة إلى إصدار وعرض الأفلاـ  (1)ة فييا باسـ المؤسسةبالمعارض، وتنظيـ المؤتمرات والمشارك
عداد الرسومات، تصميـ الخطوط واللافتات بالمغات المختمفة.  التوجييية والإرشادية تصميـ الموحات وا 

 وتمثؿ اختصاصو في:قسم البحوث:  -ب

تطمع عمى شكاوييـ دراسة وتحميؿ اتجاىات الرأي العاـ لفئات الجماىير اتجاه منتجاتيا وخدماتيا وال -
 (2) واحتياجاتيـ واقتراحاتيـ.

 دراسة النشاطات التي تؤثر في الرأي العاـ وتستميمو إلى جانب المؤسسة. -

 تغذية الأقساـ الأخرى لممؤسسة بالمعمومات التي ترشدىا في صنع البرامج المناسبة لخدمة أغراضيا. -

 الإشراؼ عمى إعداد أرشيؼ كامؿ لأوجو النشاط لإدارات المؤسسة مدعما بالإحصائيات والبيانات.  -

الإشراؼ عمى إعداد مكتبة متخصصة في العلاقات العامة، لتجمع فييا كؿ منشورات المؤسسة والكتيبات 
ث في أمر مف أمور والنشرات التي تعيف رجاؿ الصحافة والإعلاـ والباحثيف الذيف يريدوف الكتابة والبح

 المؤسسة.

 يضطمع ىذا القسـ: قسم الشؤون العامة:  -ج

بالاتصاؿ المباشر بمختمؼ جماىير المنظمة مف مستثمريف ومستيمكيف وبالقوى المؤثرة في المجتمع  -
المحمي الذي تعيش فيو أي مؤسسة مف المؤسسات الحكومية والييئات التشريعية والجماعات والاتحادات 

القوى الضاغطة والقيادات المجتمعية البارزة، بالإضافة إلى الجميور العاـ بغرض الاجتماع والنقابات و 
طلاعيـ عمى نشاطات المؤسسة وأخبارىا.  بيـ وا 

استقباؿ الزائريف والمتردديف عمى المؤسسة بغرض إرشادىـ وتسيير أعماليـ والاىتماـ بالاتصالات  -
 ريب العامميف عمى أسموب التعامؿ الجيد مع الآخريف.الياتفية مع الجميور الخارجي والعمؿ عمى تد

                                  
براىيـ الداقوقي:  (1)  (.76، 75، ص ص )1980، كمية الآداب، بغداد، مبادئ العلاقات العامة في البمدان الناميةمختار التيامي وا 
 .111مرجع سابؽ، ص  صالح خميؿ أبو إصبع: (2)
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استقباؿ زوار المؤسسة الخارجيف وتحضير برامج لزيارتيـ واجتماعيـ مع المختصيف، ويعمؿ عمى  -
 توفير سبؿ الراحة والترفيو ليـ أثناء إقامتيـ بما يطبع في أذىانيـ صورة طيبة عف المؤسسة.

المبعوثيف في مياـ رسمية لمخارج، وتسييؿ إجراءات دخوؿ البلاد تسييؿ إجراءات السفر لمعامميف  -
 لمزوار والخبراء والمستشاريف.

وىو قسـ يوجو نشاطاتو لمعامميف داخؿ المنظمة بشكؿ رئيسي ويطمؽ عميو قسم العلاقات الاجتماعية:  -د
العامميف في نشاطات "قسـ العلاقات الداخمية" وىو يقوـ بتقديـ خدمات اجتماعية متنوعة تستيدؼ إشراؾ 

العلاقات العامة المختمفة كالنشر في الصحيفة الخاصة بالمؤسسة أو المساىمة بالكتابة في الصحؼ 
        (1)العادية أو تقديـ الاقتراحات البناءة للإدارة لتحسيف أوضاع العامميف ورفع الكفاءة الإنتاجية.

دارة الجمعيات التعاونية، الإشراؼ عمى النشاط الاجتماعي كإنشاء صناديؽ لممسا - عدات الاجتماعية وا 
 إنشاء دور لحضانة أطفاؿ العامميف وغيرىا مف الخدمات الاجتماعية.

الاضطلاع بالمياـ الثقافية لتنمية الوعي الثقافي والسياسي والحضاري لمعامميف وأسرىـ: وتشجيع  -
ييية، أيضا إنشاء فصوؿ محو الأمية المواىب الثقافية والفنية بيف العامميف بإعداد مكتبة ثقافية وترف

وتشجيع العامميف لمواصمة دراستيـ لمحصوؿ عمى مؤىلات فنية ومينية أثناء الخدمة كما ينظـ وحدات 
 الإسعاؼ والعبادات الطيبة لمرعاية الصحية لمعامميف.

ومع الإشراؼ عمى النشاط الرياضي لمعامميف بإنشاء نادي رياضي وتنظيـ مباريات بيف العامميف،  -
 الأندية الرياضية، وتنظيـ السفريات والرحلات الأسرية لممناطؽ السياحية.

إف الأقساـ المكونة لإدارة العلاقات العامة لا يمكف تعميميا عمى جميع المؤسسات لأنو مف المؤكد 
سة أف عدد وحجـ أقساـ إدارة العلاقات العامة يتحكـ فييا عدة عوامؿ كما أشرنا إلييا سابؽ كحجـ المؤس

  (2) وطبيعة عمميا وجميورىا...الخ.

                                  
 (.133-131جميؿ أحمد خضر: مرجع سابؽ، ص ) (1)
 (.133، 131جميؿ أحمد خضر: مرجع سابؽ، ص ) (2)
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 أنواع وسائل الاتصال في العلاقات العامة: -2-6

بالتقسيـ الشائع الذي يصنؼ  سنأخذالاتصاؿ في العلاقات العامة ولكننا ىناؾ تقسيمات لوسائؿ 
 (1) ىذه الوسائؿ حسب حواس الإنساف فنجذ: وسائؿ مكتوبة، وسائؿ منطوقة، وسائؿ مرئية.

 الوسائل المكتوبة: -2-6-1

تعد الصحؼ مف الدوريات، أو تمؾ المطبوعات التي تصدر بشكؿ منتظـ ولو عنواف متميز  الصحف: -
ويشترؾ في الكتابة فييا عدد مف الصحفييف وتغطي صفحاتيا الموضوعات السياسية والاقتصادية 

 (2) والاجتماعية والثقافية.

رسالتو العلاقات العامة بحيث تمكنو مف إيصاؿ  فالصحؼ وسيمة ميمة يمكف أف يعتمد عمييا رجؿ
إلى أكبر عدد ممكف مف الجماىير، فعادة لا تواجو إدارة العلاقات العامة أي صعوبات في توصيؿ 
رسالتيا الإعلامية التي خطط ليا جيدا حسب الأىداؼ المرجوة مف ىذه الوسيمة وما دامت ليا 

لنشر أو الإعلاف أو حتى القياـ بجممة إعلامية ليذا المخصصات المالية الكافية لمواجية مصاريؼ ا
 الغرض.

فالصحيفة أصبحت لا غنى عنيا في معظـ الشركات والمؤسسات كوسيمة للإعلاـ والإقناع وكذا 
 الإعلاف، فكمما كبر حجـ المؤسسات كمما تزايد احتياجيا لسعة جميورىا وانتشاره.

الوسائؿ للاتصاؿ بالجميور وتزويده بشكؿ المعمومات التي ىذا النوع مف ويستعمؿ  مجمة المؤسسة: -
يرغب في معرفتيا بغرض تفسير وشرح المعمومات والأحداث مف ثـ تحسيف الضرورة الذىنية لممؤسسة أو 

 (3) للإعلاف.

  وتكوف ىذه المجلات عمى شكؿ مجلات داخمية، مجلات خارجية، مجمة موجية لمجميوريف معا.

                                  
 (.132-131، ص ص )2000، دار مجدلاوي، عماف، وسائل الاتصال في العلاقات العامةمحمد ناجي الجوىر:  (1)
 .200، ص 2005، دار صفاء لمنشر، عماف، وتكنولوجيا الاتصالوسائل الاتصال ربحي مصطفى عمياف ومحمد عبد الديس:  (2)
 .214، ص 2007، دار الفجر، القاىرة، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثةمحمد منير حجاب:  (3)
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جلات في المؤسسات الاقتصادية فيجب أف يكوف واضحا مفيوما، مثيرا أما بخصوص مضموف الم
للاىتماـ بحيث تفيمو الجماىير وتنجذب إليو وترغب في قراءتو ولمتفصيؿ أكثر في مضموف المجلات 

 بمختمؼ أنواعيا فأنيا تعتمد عمى معالجة أو دراسة العديد مف القضايا والأحداث أىميا:

 ويشمؿ ىذا: أخبار العاممين: - أ

لاد أبنائيـ والذكرى السنوية لمناسباتيـ الخاصة الأخبار الخاصة بالعامميف، كأعياد ميلادىـ، ومي -
 وما إلى ذلؾ.

 اليوايات التي يمارسيا العامموف. -

 الأنشطة الرياضية المختمفة التي يزاولونيا وما يحققونو مف نجاحات فييا. -

 الترقيات في العمؿ وفي الحياة الاجتماعية. -

 العامميف الجدد الممتحقيف بالمؤسسة مع التعريؼ بيـ.أسماء  -

 صور مف جوانب العمؿ المختمفة. -

 جوانب مرحة مف حياة المؤسسة. -

 وتشمؿ: أخبار جماىير المؤسسة: - ب

 إلقاء الأضواء عمى دور ىؤلاء في المؤسسة واىتماـ المؤسسة بيـ. -

 جوانب مف تعامؿ ىؤلاء مع المؤسسة ووجية نظرىـ فييا. -

 جتماعية اليامة ليؤلاء.الأخبار الا -

 وتشمؿ: أخبار المؤسسة: -ج

 إلقاء الأضواء عمى خطة المؤسسة. -

 أخبار المنشآت الجديدة وتوسعاتيا. -
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 أخبار التغيرات التنظيمية فييا. -

 أخبار منتجاتيا الجديدة. -

 أخبار حركة مبيعاتيا أو خدماتيا. -

 أخبار عف فرص التدريب المتاحة فييا. -

 السياسات والقواعد المتبعة فييا.إلقاء الأضواء عمى  -

 (1) أخبار المديريف وتشمؿ جوانب مختمفة عف أنشطتيـ وكفاءتيـ وما إلى ذلؾ. -

 النشرات والكتيبات: -

تحتوي النشرة عمى موضوع واحد وتسمـ باليد أو ترسؿ بواسطة البريد، بينما تتنوع موضوعات 
مف الكتيب شرح برنامج إنتاجي الكتيب، وتتعدد صفحاتو ومعالجات الموضوعات فيو، وقد يكوف اليدؼ 

والعناويف،  جديد، أو تقديـ خدمة جديدة، وتيتـ المؤسسات بنوع الورؽ والغلاؼ والإخراج الفني، والأحرؼ
 (2) لكي يعبر الكتيب عف الصورة المشرفة التي تريد المنظمة إظيار نفسيا بيا.

 البريد: -

يصاؿ المعمومات إليو وذلؾ عف  تقوـ إدارة العلاقات العامة باستخداـ البريد للاتصاؿ بالجميور وا 
طريؽ إرساؿ الرسائؿ الخاصة، والكتيبات والنشرات، والبطاقات والاستبيانات وغيره مف المنشورات الدعائية 

تـ إرساؿ ىذه المطبوعات بصفة والإعلامية، ويتـ ذلؾ عادة أما بطريقة دورية أو عند الحاجة، وعادة ما ي
شخصية حاممة اسـ أو لقب الشخص المرسمة إليو حتى يكوف ليا أثر طيب في نفوس المشتركيف، 
ولإنجاح ىذه الوسيمة فإف عمى إدارة العلاقات العامة أف تنظـ قوائـ بأسماء عناويف الأشخاص الذيف 

                                  
 .231، ص 2006، الدار الجامعية لمطباعة، بيروت، الإعلان والعلاقات العامةعايد فضؿ الشعراوي:  (1)
 .231ص  المرجع السابؽ: (2)
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اص، ومدى اقتراب اىتماماتيـ وحاجاتيـ مع عندىـ نية الاتصاؿ بيـ، مراعية في ذلؾ نوعية ىؤلاء الأشخ
نتاجيا ومف مزايا استخداـ ىذه الطريقة.  نشاطات المنظمة المعنية، وا 

سيولة تحديد نوع الجميور الذي نود الاتصاؿ بو، ونقؿ المعمومات إليو، وتوفير الحرية في اختيار  -أ 
 ىذا النوع وعدد الأفراد الذيف سيتـ الاتصاؿ بيـ .. الخ.

 ليؼ وخاصة عمى مستوى الرسائؿ المحمية وذلؾ مقارنة مع تكاليؼ الوسائؿ الأخرى.قمة التكا -ب 

يساعد إدارة العلاقات العامة عمى تحديد الوقت المناسب للاتصاؿ بالجميور، ولكي تحقؽ ىذه  -ج 
الطريقة اليدؼ الذي تستخدـ مف أجمو لابد أف تصدر تمؾ المطبوعات بمغة واضحة وسيمة ومصممة 

 (1) كما يجب أف تعبر تعبيرا صادقا عف سياسات ونشاطات وأعماؿ المؤسسة. بطريقة جذابة،

 التقرير السنوي: -

ىو تقرير الإدارة لمف تعمؿ لديو، وىو تقرير موجو بشكؿ عاـ إلى المساىميف إلا أنو قد يوجو إلى 
التعاونية أو  أو الجمعياتجماىير أخرى مف الجماىير ذات العلاقة بالمؤسسة أيضا مثؿ أعضاء النقابات 
 بالمشرعيف أو الييئات أو مجالس الأمناء أو الإدارة أو الأجيزة الرقابية المختمفة.

وقد تغيرت النظرة إلى ىذه التقارير مع تغير النظرة إلى الجميور وزيادة الاىتماـ بو، حيث اتجيت 
ة بيا ومنيـ المساىموف الإدارات في فترات سابقة إلى الإعلاف عف عدـ اىتماميا بالجماىير ذات العلاق

عمى سبيؿ المثاؿ، كانت لا تيتـ بتقديـ أية تقارير ليـ توضح فييا كيفية استغلاليا لأمواليـ، وتخفي عنيـ 
 أسموب عمميـ.

ىذا التوجو تماما، كما اختمفت النظرة كميا، بالتوجو إلى إعلاـ أما في الوقت الحاضر فقد اختمؼ 
وكذا تقديـ شرح واؼ عف المؤسسة ومحاولة بكافة الطرؽ المساىميف بشكؿ مفصؿ عف كؿ حالة، 

 الحصوؿ عمى تأييد المساىميف ودعميـ.

                                  
 .78محمد ناجي الجوىر: مرجع سابؽ، ص  (1)
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 وقد أدى الاىتماـ بالجماىير المختمفة إلى تغيير في محتوى التقارير وأغراضيا وأشكاليا وتوزيعيا.

 كما تعتمد العديد مف المؤسسات الاقتصادية عمى وسيمة التقرير السنوي في إعطاء حوصمة
المدخلات والمخرجات وكذا الأحداث والحقائؽ والأرقاـ المختمفة طواؿ السنة، ومف ثـ يمكف لكؿ مف لو 
 علاقة بالمنظمة أف يصدر قرارات أو أحكاـ ذات تقييـ مسبؽ مما يسمح ليا بأف تكوف فعالة في المستقبؿ.

الكتيب كما يمكف أف يأخذ ويتخذ التقرير أشكالا مختمفة، ولكف في الغالب يتخذ شكؿ المجمة أو 
 (1) شكؿ الإعلاف أو الفيمـ، ويتحدد شكؿ التقرير وفقا لممعمومات التي يتضمنيا أو الجميور الموجو لو.

 الفاكس: -

إف وسمية الفاكس تعد مف الوسائؿ الأكثر شيوعا واستعمالا في مؤسستنا الجزائرية، لما ليا مف 
رساؿ الرسائؿ ب أقصى سرعة، وبالتالي وصوليا إلى المرسؿ ومنيا الحي، أىمية في تخطي الصعوبات وا 

 إلا انو لا يعمؿ إلا بتوافر خط ىاتفي، ولكنو يتميز عف الياتؼ بمميزات منيا:

 يستطيع المرسؿ اختصار الرسالة، لا يحتاج إلى الكلاـ المنمؽ والمجاملات. -

 مضموف الوصوؿ ولا يحتاج إلى طرؼ ثالث. -

 ؿ لتسرب المعمومات.السرية الكاممة دوف وجود مجا -

 الاقتصاد بالنفقات نقؿ عف الياتؼ. -

 سرعة الاتصاؿ. -

 (2) مكتوب ومسجؿ ويمكف إثباتو وحفظو. -

 

                                  
 (.81،82، ص ص )2001، دار الصفاء، عماف، مبادئ العلاقات العامةزياد محمد الشرماف وعبد الغفور عبد السلاـ:  (1)
 .82المرجع السابؽ: ص  (2)
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 الوسائل المنطوقة: -2-6-2

 الإذاعة: -

لقد شيد القرف العشريف منافسة جديدة لمصحؼ في الإذاعة وأصبح الكثيروف يطمقوف عمييا 
في التأثير عمى الرأي العاـ ويمكف أف يكوف ليا تأثير أقوى مف كوف ليا دورا خطيرا الصحافة المسموعة، 

 (1) الصحؼ، ولذلؾ سميت بالصحؼ الناطقة.

 :الندوات والاجتماعات الرسمية 

تعتبر ىذه الوسيمة مف أىـ وسائؿ العلاقات العامة للاتصالات، وبخاصة عمى مستوى الجميور 
مؤسسة، أو عمى جميور المساىميف، وتنبع أىميتيا أو عمى مستوى الجميور الداخمي لمالداخمي لممؤسسة 

باعتبارىا تضمف الحوار والمناقشة بيف الحاضر وجميور المستمعيف مف جية وبيف المستمعيف وبعضيـ 
مف جية أخرى، ورغـ أف تأثيرىا لا يمس إلا شريحة محدودة مف الناس إلا أنيا تعتبر اجتماعات ىامة 

سية وضرورية لحياة المؤسسة ومسيرتيا وتطورىا، وأىـ ما يتـ عرضو وحيوية لأنيا تتناوؿ موضوعات رئي
عادة في ىذه الاجتماعات أعماؿ المؤسسة السنوية والنتائج التي حققتيا إدارة تمؾ المؤسسة، والعوائؽ 
الأساسية التي واجيتيا والتي أثرت عمى سير عمميا موضحة الطرؽ التي اعتمدت لحميا، كما يتـ بحث 

سسة بيدؼ الوصوؿ إلى تفاىـ متبادؿ حوليا وكذلؾ الاتفاؽ حوؿ الخطط المستقبمية سياسات المؤ 
لممؤسسة، ىذا وقد يتـ عقد بعض الاجتماعات مع عينة مختارة مف العملاء بيدؼ عرض بعض الأفكار 

جديدة أو غير ذلؾ مما يؤدي إلى تميز العلاقة بيف إدارة المتعمقة سياسة المؤسسة أو الإعلاف عف سمعة 
المؤسسة وجماىيرىا، كما يمكنيا مف توصيؿ أية إعلانات أو معمومات بصورة مباشرة، وتقوـ إدارة 

 العلاقات العامة في ىذا المجاؿ بمسؤولية رئيسية تتمثؿ فيما يمي:

                                  
المكتب العممي لمكمبيوتر والنشر، ، العلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعية )أسس ومبادئ(محمد عبد الفتاح محمد:  (1)

 .175، ص 1994الإسكندرية، 



2015 العلاقات العامة                                               :ثانيالفصل ال 

 

 

- 63 - 
 

 

التحضير ليذه الاجتماعات وذلؾ بتوفير المكاف الملائـ سواء مف حيث المساحة، الإنارة أو بعض  -
 (1) كاليواتؼ والسماعات والميكروفونات. التجييزات الأساسية،

بوقت كاؼ عمى أف تشمؿ الاتصاؿ بالأشخاص المعنييف، وتوجيو الدعوة ليـ قبؿ موعد الاجتماع  -
الدعوة بيانا عف مكاف الاجتماع ومواعيده، وجدوؿ أعمالو، وغير ذلؾ مما تراه إدارة العلاقات العامة 

عطاء صورة جميم  ة عف المؤسسة المعنية.مناسبا لإنجاح الاجتماع وا 

توفير كافة المستمزمات الفنية اللازمة للاجتماع مثؿ الآلات السمعية والبصرية وآلات الترجمة الفورية  -
 إذ لزـ الأمر، وآلات الطباعة والتطوير، والتأكد مف صلاحياتيا جميعا.

ماع قبؿ بدايتو بفترة توفير وسائؿ المف والسلامة للاجتماع بإجراء التفتيش المستمر عمى مكاف الاجت -
زمنية كافية وحتى انتيائو كميا، مع توفير الأدوات اللازمة للأمف والسلامة، وتوفير المرشديف 

 اللازميف لإرشاد المدعويف لمكاف الاجتماع.

 توفير الكتيبات الخاصة بموضوع الاجتماع وتوزيعيا عمى الجميور حالة وصولو لمكاف الاجتماع. -

الاجتماع مف نقاش حيث يتـ كتابة تقرير أولى لكؿ جمسة مف جمسات  تسجيؿ كؿ ما يدور في  -
الاجتماع عمى أف يتـ إعداد تقرير نيائي عف الاجتماع بالكامؿ حالة انتيائو، كما تمتزـ إدارة 
العلاقات العامة بتقديـ كافة المساعدات لممندوبيف الإعلامييف الذيف يحضروف جمسات الاجتماع، 

 ؿ مندوبي الصحافة والإذاعة والتمفزيوف.مثويقوموف بتغطيتيا 

تقوـ إدارة العلاقات العامة بإعداد التقرير النيائي عف الاجتماع والذي يضـ النتائج التي توصؿ إلييا  -
علاف تمؾ النتائج ليتمكف جميور المؤسسة مف  المجتمعوف، كما تقوـ إدارة العلاقات العامة بنشر وا 

 الإطلاع عمييا.

                                  
 .109، ص 2004، دار حامد لمنشر، عماف، أسس العلاقات العامةعبد المعطي محمد عساؼ ومحمد فالح صالح:  (1)
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النشر والإعلاف حسب الضرورة وحسب ملاءمتيا لمموضوعات التي تستمميا تمؾ  ويتـ اختيار وسيمة -
 (1) النتائج مع مراعاة عصر لتكمفة.

 :الزيارات 

تعتبر ىذه الوسيمة كنوع مف الأحداث الخاصة تعدىا إدارة العلاقات العامة في المؤسسات، فيي 
مكانياتيا لمجماىير المختمفة التي نتعامؿ معيا وحتى لمجميور  تعمؿ عمى إبراز مياـ المؤسسة ووظائفيا وا 

 بيدؼ زيادة التفاعؿ والاحتكاؾ الذي يسمح بترسيخ صورة حسنة عف المؤسسة. -المحيط–العاـ 

 :الاحتفالات 

إف الحفلات تعد مف وسائؿ العلاقات العامة التي تيدؼ مف خلاليا العلاقات العامة زيادة العلاقات 
ية منيا، فالحضور يكوف فيو واء مع الجماىير الداخمية أو الخارجروابط حميمية س خمؽو الاجتماعية 

المؤسسة بكافة مستوياتيـ الوظيفية وقد تدعو المؤسسة أفراد مختاريف مف جميورىا الخارجي  موظفو
لحضور مثؿ ىذه الحفلات وبخاصة تمؾ التي تعقد بمناسبة تأسيس المؤسسة أو بمناسبة انضماـ مدير 

إنتاج منتج جديد، أو غير ذلؾ مف المناسبات الوطنية، وعمى إدارة العلاقات العامة  جديد ليا أو بمناسبة
استغلاؿ مثؿ ىذه الحفلات لعرض توجيات الشركة، وطموحاتيا وأىدافيا عمى الجماىير المشاركة في 

 (2) الاحتفالات المعنية.

العامة، وتقدميا بأشكاؿ الدعوى ىي نوع آخر مف الأحداث الخاصة التي تقوـ بيا إدارة العلاقات 
مختمفة حسب التوقيت والظروؼ، ويرتبط ىذا الحدث الخاص بنشاط آخر كالاجتماع أو المقاء أو الحمقة 
الدراسية أو يكوف مستقلا ويتـ تنفيذه في فندؽ أو دار استراحة أو مطعـ أو دار خاصة وفي جميع 

بؽ كالجوازات اللازمة والاتفاؽ عمى أنواع الطعاـ مف إجراء الترتيبات المسبقة، والإعداد المس الأحواؿ لابد
 والشراب المطموب تقديمو.

                                  
 .110المرجع السابؽ، ص  (1)
 .104عبد المعطي محمد عساؼ ومحمد فالح صالح: مرجع سابؽ، ص  (2)
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 :المؤتمرات الإخبارية 

المؤتمر عبارة عف مناقشة وتبادؿ فكري مف أعضائو حوؿ قضية أو موضوع أو مشكمة أو مشروع 
ة والعمؿ أو ظاىرة ييتموف بيا ومرتبطة بظروفيـ بقصد التوصؿ إلى أراء أو توصيات أو قرارات مناسب

 عمى الالتزاـ بيا، ليا أىداؼ نمخصيا فيما يمي:

 خمؽ الاىتماـ لدى الرأي العاـ بمسألة أو موضوع معيف. -

 بفكرة أو بقضية أو بنتائج معينة. المسئوليفإقناع  -

تشجيع المتخصصيف في مينة معينة لموصوؿ إلى الاتفاؽ عمى عناصر مشتركة يمتزموف بيا  -
 خلاؿ مزاولتيـ لميمتيـ.

تشجيع المتخصصيف في مينة ما أو الميتميف بمسألة معينة عمى البحث والدراسة وتبادؿ الأفكار  -
 والآراء في موضوعات اىتماميـ.

توفير الجو الملائـ لمتبادؿ الفكري بيف القيادات المينية والقيادات الشعبية والمواطنيف بالنسبة  -
 لميمة معينة.

اوف بيف المتخصصيف في مينة وأخرى سواء كاف ليما العمؿ عمى تنسيؽ الجيود وخمؽ روح التع -
 (1) علاقة أو لا.

 

 

 

 

                                  
 .103لجوىر: مرجع سابؽ، ص محمد ناجي ا (1)
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 الوسائل المرئية: -2-6-3

 :البرامج التمفزيونية 

يعتبر التمفزيوف واحد مف الوسائؿ السمعية البصرية التي تعتمد بدرجة كبيرة عمى الصورة المختمفة 
الأخبار المصورة المسجمة ليصبح لو قدرة فائقة  عف الصورة الفوتوغرافية، وقد تعدى دور التمفزيوف مف نقؿ

 (1) عمى الإقناع والتأثير إلى درجة السيطرة.

فقد أصبح التمفزيوف مف الوسائؿ اليامة التي تستخدميا العلاقات العامة لمتأثير عمى الجماىير وكذا 
لى الخاصية التي يتميز بيا عف باقي الوسائؿ الاتصالية.  (2) لتنوع برامجو المقدمة وا 

 :الأفلام السينمائية 

لقد أصبح الفيمـ السينمائي يمثؿ مكاف الصدارة كوسيمة التسمية والتعميـ والإعلاـ في العصر الحديث 
الحي الذي تجتمع فيو الصورة الفنية والصوت المعبر والموسيقى التصويرية، لابد أف والعرض السينمائي 

ى خبير العلاقات العامة التأكد مف أف ىناؾ حاجة حقيقية يؤثر تأثيرا بالغا عمى الجميور، لذلؾ ينبغي عم
 لاستعماؿ الفيمـ، وانو دوف غيره مف الوسائؿ ىو الذي يحقؽ ىدؼ البرنامج.

 :لوحة الإعلانات 

يمكف أف تعرض أو تمصؽ لوحة الإعلانات في أماكف رئيسية وىامة داخؿ الشركة بحيث يستطيع 
، ىذه المعمومات يمكف أف تتضمف المعمومات ذاتيا في الوقت ذاتوكافة الموظفيف رؤيتيا والحصوؿ عمى 

لى  مواعيد مسابقات، أخبار ىامة عف العمؿ، الدعوة لاجتماعات وساعات العمؿ، افتتاح أقساـ جديدة وا 
 (3) ما ىناؾ مف أخبار يستطيع الموظؼ مف قسـ العلاقات، ويكوف مسؤولا بشكؿ تاـ عف ىذه الأخبار.

                                  
 .151، ص 2003، دار الفجر لمنشر، القاىرة، الاتصال )مفاىيمو، نظرياتو، وسائمو(فيصؿ دليو:  (1)
 .48زياد محمد الشرماف وعبد الغفور عبد السلاـ: مرجع سابؽ، ص  (2)
(3)  :  (.21،22، ص ص )2000، دار الرضا لمنشر، تقنية العلاقات العامةالياس سموـ
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 :الفيديو 

اتسع استخداـ أجيزة الفيديو ضمف وسائؿ الاتصاؿ المرئية والسمعية معا، وتقوـ المنشآت لقد 
الكبيرة بإمداد إدارات العلاقات العامة وأجيزة الفيديو لتسجيؿ وتصوير الحفلات والمناسبات واجتماعات 

عادة إذاعتيا أو عرضيا لاستخلا ص النتائج مجالس الإدارة، وكبار المديريف والجمعيات العمومية وا 
 (1) والآراء التي عرضت فييا.

 :المعارض 

قد توضع ىذه المعارض أماـ مكاتب المنظمة ومنشآتيا أو في الأماكف العامة وغالبا ما يحدد نوع 
 المعرض أو الواجية وفقا لممكاف الذي سيقاـ فيو.

كما تسعى المعارض لتحسيف صورة المنظمة لدى الرأي العاـ وكسبو لجانبيا وذلؾ بتزويده 
المعارض يمكف الإعلاـ عف تاريخ بالمعمومات المختمفة عمى شكؿ رسومات وتخطيطات، فمف خلاؿ 

 (2)المؤسسة، نشاطيا الحالي، خطط المنظمة، منتجات المنظمة، التكريمات والجوائز ... الخ.

 فوتوغرافية:الصور ال 

تعد مف أكثر الوسائؿ دلالة ووضوح لمكثير مف الأشياء التي يصعب التعبير عنيا بالكلاـ أو 
الكتابة، أو قد يكوف الطرؼ غير قادر عمى فيـ أو قراءة الشيء المكتوب ولأسباب كثيرة فتكوف الصورة 

قياسا بما ىو عميو مف الأشياء ، فضلا عف بقاءىا في الذاكرة لفترة أطوؿ أفضؿ وسيمة لمتعبير عف الفكرة
 (3) المكتوبة.

                                  
 .153جميؿ خضر: مرجع سابؽ، ص  (1)

(2) Bernard Brochand et Jacques Lendrevie : Le Publicitor, quatrième édition, dalloz, paris, 1993, p 
78. 

 .294، ص 2006، دار الحامد لمنشر، الأردف، الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري:  (3)
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 عمميات العلاقات العامة: -2-7

بالاعتماد عمى عمميات تتمثؿ في  استمراريتويقوـ جياز العلاقات العامة مف أجؿ نجاحو وضماف 
 التخطيط، البحث والتقويـ.

 التخطيط لبرامج العلاقات العامة: -2-7-1

نشاط، وكمما زادت درجات تعقيد بيئة المنظمات، وكبرت لا يمكف تجاىؿ أىمية التخطيط لأي 
أحجاـ ىذه الأخيرة، وتعدد أنشطتيا أصبح مف الصعوبة بالإمكاف الاتصاؿ المباشر بالجماىير الداخمية 
والخارجية، مما يستدعي ضرورة اعتماد المنظمة بصفة عامة، والعلاقات العامة بصفة خاصة عمى 

 العممية الديناميكية.

 :م التخطيط الاستراتيجي ومزاياه في العلاقات العامةمفيو  -أ

التخطيط الاستراتيجي ىو الصياغات بعيدة المدى في الخطط الإستراتيجية والسياسات التي تحدد 
أو تغير توجيات المنظمة، فيي تشمؿ قرارات تنصب عمى تقدير الأىداؼ وليس التغيير في تمؾ 

" بأنو عممية تحديد الأىداؼ الرئيسية لمنظمة الأعماؿ Steiner"الأىداؼ، والموارد المستخدمة وقد عرفو 
وكذلؾ، السياسات والاستراتيجيات التي تحكـ العمميات وكذلؾ تدبير واستخداـ الموارد لتحقيؽ تمؾ 

 (1) الأىداؼ.

أما التخطيط لمعلاقات العامة فقد عرؼ بأنو العممية التي مف خلاليا يحدد مختص العلاقات 
الأىداؼ المراد بموغيا ووضع البرامج اللازمة لتحقيقيا، مع الأخذ بعيف الاعتبار الموارد المتاحة العامة، 

 والقيود المحيطة بيذه العممية، وىكذا يؤدي التخطيط إلى تحقيؽ العديد مف الفوائد أىميا:

والتنبؤ  يسمح التخطيط بالإحاطة بالمعمومات والحقائؽ في المستقبؿ: مثؿ توقع تصرفات الجماىير، -
 بالمشكلات قبؿ حدوثيا.

                                  
 .4، ص2009، عالـ الكتب الحديث، الأردف، الإستراتيجيةالإدارة نعيـ إبراىيـ الظاىر: ( 1)
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الابتعاد عف العشوائية في إنجاز الأنشطة والتركيز عمى الأىداؼ والتنبؤ بالمشكلات في المستقبؿ  -
 وتحديد بدائؿ التصرؼ الملائمة لمواجيتيا.

يعطي التخطيط كلا مف المدير والمرؤوسيف نوعا مف الثقة، إذ يشعرىـ أنيـ يسيروف في برنامج  -
 خطوات محددة. مدروس وحسب

يميد التخطيط لعممية الرقابة ويرفع كفاءتيا ذلؾ لأنو يحدد سمفا المعايير التي تقاس بيا النتائج، كما  -
 يسيؿ عممية الاتصاؿ بيف الإدارة والأفراد والمديريف والمرؤوسيف.

الاتصالية الأكثر حسف اختيار المواضيع والأوقات المناسبة، بالإضافة إلى اختيار الأساليب والوسائؿ  -
 (1) فعالية في التنفيذ والوصوؿ إلى الجماىير المستيدفة.

 أنواع التخطيط في العلاقات العامة: -ب

يمكف التمييز بيف عدة أنواع مف التخطيط في العلاقات العامة، وذلؾ بناء عمى عدة معايير وىي 
 كالآتي:

 :حسب المعيار الزمني 

ىو الذي يمتد عمى سنة أو عدة أشير، ىدفو تحقيؽ أىداؼ مرحمة معينة مثؿ:  تخطيط قصير المدى: -
 الميزانية السنوية.

ىو الذي يمتد لأزيد مف سنة إلى خمس سنوات مثؿ: دراسة التوقعات تخطيط متوسط المدى:  -
 المستقبمية لمسوؽ ورغبات المستيمكيف.

 ج عادة إلى الدقة في التنبؤ.ىو الذي يزيد مداه عف خمس سنوات يحتاتخطيط طويل المدى:  -

 يصنؼ إلى الأنواع التالية:: حسب نطاق الخطة 

                                  
 .79، ص2000، المكتب العربي الحديث، الإسكندرية، محاضرات في العلاقات العامةأبو قحؼ عبد السلاـ:  (1)
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 تشمؿ مجاؿ العلاقات العامة ككؿ، وكؿ برامجيا. خطة رئيسية: -

 تختص كؿ منيا بنطاؽ محدد مثؿ: خطة لإدارة وبحوث العلاقات العامة.خطة فرعية:  -

  :ية لمتوظيؼ، خطة لمشراء، تقسـ الخطط وفقا ليذا النوع إلى خطط نوعحسب طبيعة النشاط
 (1) وخطة لمصيانة، وخطة لمجماىير الداخمية وخطة لمجماىير الخارجية.

 :وينقسـ إلى: حسب المشكلات المستيدفة 

ويقصد بو التخطيط القائـ عمى الدراسة الشاممة، ويبنى عادة عمى أساس المدى التخطيط الوقائي:  –
أف ترسخ مع الزمف، وفي مقدمة ىذه الغايات كسب  الطويؿ، حيث أنو يستيدؼ غايات أساسية المفروض

الأصدقاء والعملاء لممؤسسة عف طريؽ دعـ الثقة وتوثيؽ العلاقة بيف المؤسسة وجماىيرىا الداخمية 
والخارجية، والقضاء عمى عوامؿ سوء الفيـ، فمعظـ المؤسسات  الكبرى تحرص عمى ىذا النوع مف 

تقرار الدائـ، وذلؾ عف طريؽ التحسيف الدائـ لظروؼ العمؿ، التخطيط مف أجؿ تحقيؽ حد أدنى مف الاس
 ورفع الأجور...الخ.

وىو تخطيط ييتـ بالحركة، يقؼ متأىبا لمنزوؿ إلى الميداف لمجابية التخطيط العلاجي )الإعلامي(:  –
أي طارئ، أو أي أمة مفاجئة، ولا يبدأ ىذا التخطيط بعد حدوث مشكلات وىو يتصؼ بالسرعة والحسـ 

 (2) فيو يستدعي نوع مف الإعداد الأولي. لذلؾ

 مراحل التخطيط لبرامج العلاقات العامة: -أ

حيث تحدد الأىداؼ الإستراتيجية المتوسطة والقريبة مع الأخذ بعيف الاعتبار إمكانية تحديد الأىداف:  -
الجميور تجزئة ىذه الأىداؼ إلى أىداؼ مرحمية، وىذا مع مراعاة ضرورة الموارد المتاحة، وحاجات 

 وتكوف ىذه الأىداؼ تمتاز بالدقة والوضوح.

                                  
براىيـ الداقوقي: مرجع سابؽ، ص( 1)  .56المختار التيامي وا 
، 2001، مكتبة الإشعاع الفنية، مصر، والعلاقات العامة وتطبيقيامحاضرات في ىندسة الإعلان أبو قحؼ عبد السلاـ: ( 2)

 .419ص
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مف الضروري أف يتـ جمع البيانات وتحديدىا وصياغة الأىداؼ في  مرحمة جمع البيانات اللازمة: -
ظؿ معطيات الواقع الداخمي لممنظمة أو الخارجي إلا أنو مف المفيد الإشارة إلى أف جميع الخطوات تتـ 

 في تزامف واحد.

 يجب معرفة خصائص الجميور واتجاىاتو وتحديد وسائؿ الاتصاؿ بو. المستيدف: تحديد الجميور -

 يتـ فييا تحديد مضموف الرسالة المراد إيصاليا لمجميور. مرحمة وضع وتصميم الخطة: -

 لتنفيذ الخطة أو البرامج، يجب تحديد المسؤوؿ عف التنفيذ. تحديد التكمفة والموارد البشرية: -

يتـ تنفيذ الخطة عمى أساس الالتزاـ بأىدافيا واحتراـ ما نص عميو مف وسائؿ يجب أف  مرحمة التنفيذ: -
جراءات.  وا 

الرقابة ىي عممية متلازمة مع تنفيذ الخطة لتأكد مف حسف التنفيذ، تساعد ىذه مرحمة الرقابة والتقييم:  -
والحكـ عمى المرحمة في الكشؼ عف الانحرافات وتحديد المسؤوؿ عنيا ويقصد بالتقييـ تقدير الموقؼ 

فعالية وكفاية العممية، وتصنيؼ قيمة النتائج المتحصؿ عمييا مف تنفيذ البرامج المرسومة، وتحديد درجة 
 (1) تأثير الوسائؿ الإعلامية عمى جميور المؤسسة.

 مشاكل التخطيط لبرامج العلاقات العامة: -ب

تواجو المؤسسة، رغـ أىميتو مف الصعب افتراض أف التخطيط يعالج كؿ المشاكؿ والعقبات التي 
 ومزاياه، إلا أنو يعاني مف بعض الصعوبات وجوانب النقص ومف بيف ىذه المشاكؿ ما يمي:

 عدـ اعتراؼ الإدارة العميا في بعض المؤسسات بأىمية التخطيط. -

 غياب الفيـ الصحيح لمعلاقات العامة يجعؿ إدارتيا تواجو مشاكؿ أثناء التخطيط لمبرامج. -

 بؤ بالمستقبؿ، وصعوبة التحكـ في المتغيرات الداخمية والخارجية.صعوبة التن -

                                  
 .419أبو قحؼ عبد السلاـ: مرجع سابؽ، ص( 1)
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 نقص الدعـ لميزانية العلاقات العامة في كثير مف المؤسسات. -

 عدـ وضوح أىداؼ المؤسسة. -

استعجاؿ خطط العلاقات العامة في حيف نشاطيا يمزمو الكثير مف الوقت وربما أكثر مف خطة، دوف  -
 توقع ظيور نتائج ممموسة.

ىماؿ الأىداؼ الإيجابية الي  - الاقتصار عمى تبني خطط العلاقات العامة، أىدافيا دفاعية محضة، وا 
 تسعى إلى كسب المزيد مف الجماىير.

 الأفكار الخاطئة عف العلاقات العامة. -

 التغيير المستمر في العناصر الثقافية. -

 صعوبة تقييـ أثر وسائؿ الاتصاؿ المختمفة. -

 (1) ية لدى عماؿ المؤسسة.عدـ توفر الخبرة المين -

 بحوث العلاقات العامة: -2-7-2

إف الخطط الناجحة تعتمد عمى نوعية المعمومات التي بنيت عمييا، وليذا السبب يعتبر البحث ميما 
 لمغاية لنجاح كافة خطط العلاقات العامة.

 مفيوم البحث في العلاقات العامة: -أ

أجيزة العلاقات العامة مف أجؿ الحصوؿ عمى المعرفة، البحوث ىي الأداة الحيوية التي تستخدميا 
فالتجربة العممية برىنت أنو لا يمكف لممارسة العلاقات العامة، تأكيد معرفتيـ بالموقؼ والتوصية بحموؿ 

 معينة دوف استخداـ البحوث المساعدة لتحقيؽ جممة مف الأىداؼ التالية:

                                  
، الدار الجامعية، الإسكندرية، التنظيم والإدارة مدخل معاصر لعمميات التخطيط والتنظيم والقيادة والرقابةسعيد محمد المصري: ( 1)

 .69، ص1999
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المؤسسة الداخمي والخارجي، وبذلؾ تساعدىا عمى توفير معمومات وافية عف آراء واحتياجات جميور  -
 بناء سياستيا، وتحديد أىدافيا واتخاذ قراراتيا عمى أساس عممي سممي.

كشؼ مواطف الخمؿ والضعؼ وتحديد المشاكؿ الموجودة والتحذير منيا، مما يجنب المؤسسة الكثير  -
 مف الأخطار والخسائر.

والاقتصادية والاجتماعية وانعكاساتيا عمى سياسة  تعمؿ البحوث عمى دراسة المتغيرات السياسية -
المؤسسة، وتوفر البحوث جميع الحقائؽ عف ىذه المتغيرات بما ينعكس إيجابا عمى مستوى الخدمات 

 والإنتاج.

تساعد البحوث عمى التمييز بيف الجماىير التي تتعامؿ مع المؤسسة، وتحدد الفروقات فيما بينيا مما  -
 العامة عمى اختبار أنسب وسائؿ الاتصاؿ المؤثرة فييا.يساعد جياز العلاقات 

تيدؼ البحوث إلى كسب التأييد الداخمي لمياـ العلاقات العامة، ودعـ أنشطتيا مف قبؿ الإدارة العميا  -
 لممؤسسة.

منع الأزمات والاضطرابات، فعند إمكانية التنبؤ بالمشكمة مبكرا يصبح مف اليسير وضع الحموؿ  -
 (1) فجارىا والتحرؾ لمواجيتيا.المناسبة لمنع ان

 أنواع بحوث العلاقات العامة: -ب

 ىناؾ تصنيفات عديدة لأنواع بحوث العلاقات العامة أىميا ما يمي:

ويقوـ بيا عادة خبير في العلاقات العامة مف أجؿ اكتشاؼ أفكار جديدة البحوث الاستطلاعية:  –
ىذا النوع مف بحوث العلاقات العامة أو صياغة فروض معينة دوف الحاجة لمتحقؽ منيا، ويعد 

خطوة أساسية لإجراء بحوث أخرى، كما تفيد أخصائي العلاقات العامة في الحصوؿ عمى قائمة 
 المشاكؿ التي تحتاج إلى دراسة مما يساعده عمى التحرؾ بكفاءة اتجاه أىداؼ محددة.

                                  
 .89جع سابؽ، صعمي عجوة: مر ( 1)
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حت ىذه البحوث، إذ فمعظـ بحوث العلاقات العامة تندرج ت البحوث الوصفية أو التشخيصية: –
يحتاجيا أخصائي العلاقات العامة، والذي ينطمؽ مف مبدأ ىاـ ىو "اعرؼ جميورؾ"، فيناؾ 
حاجة ممحة في التعرؼ عمى خصائص جماىير المؤسسة، لتسييؿ عممية توجيو الرسائؿ إلى 

فة دوافع الجماىير، ومعرفة القيـ السائدة بينيا، بالإضافة إلى ىذا تيتـ البحوث التشخيصية بمعر 
 الأشخاص وشدة تأييدىـ ومعارضتيـ لممؤسسة.

مف أصعب البحوث توظؼ في حالة اختبار فرض مف الفروض أي نوع مف  البحوث التجريبية: –
العلاقة التي تجمع بيف السبب والنتيجة، ولا يزاؿ انتشار الدراسات التجريبية  في العلاقات العامة 

ث الوصفية، رغـ القيمة العممية ليذه البحوث في محدود إلى حد ما مقارنة مع توظيؼ البحو 
 التأكد مف صحة بعض الفروض.

تستخدـ ىذه البحوث عند دراسة ظاىرة تحتاج إلى دلائؿ تاريخية ووثائؽ في  البحوث التاريخية: –
التاريخ، فالتاريخ كاف دوما منيجا يستفاد منو، في إتباع الظواىر الإيجابية، والابتعاد عف الظواىر 

ية، وتستفيد العلاقات العامة مف البحوث التاريخية في فيـ تطور العلاقات العامة الاجتماعية السمب
والعوامؿ التي ساعدت عمى تدىور ىذه العلاقات في المجتمعات المتخمفة ووضع خططيا 

 (1) المستقبمية بناء عمى ما استفادتو مف بيانات سابقة.

 خطوات البحث في العلاقات العامة: -ج

 البحث العممي لمعلاقات العامة بمراحؿ مختمفة وىي كالآتي:يمر 

 وىذا مف خلاؿ التعرؼ عمييا وتحديد طبيعتيا ومدى عمقيا. تحديد المشكمة: -

لى أىداؼ فرعية. تحديد الأىداف: -  ويمكف تصنيفيا إلى أىداؼ رئيسية وا 

                                  
 .24، ص2000، بف عكنوف، القاىرة، منيجية البحث العمميإسماعيؿ شعباني: ( 1)
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و أكثر ولا يخرج عف عبارة عف قضية احتمالية تقرر مدى العلاقة بيف متغير أ وضع فروض الدراسة: -
كونو نوعا مف الحدس، القائـ عمى التغيير المؤقت، وعمى خبير العلاقات العامة أف يتحكـ في طرؽ 

 صياغتيا بشكؿ جيد.

يقصد بو طريقة البحث التي يتبناىا رجؿ العلاقات العامة في جمع المعمومات  تحديد المنيج: -
 يمكف حؿ المشكمة؟. وتصنيفيا وتحميميا، وىو يجيب عمى سؤاؿ مؤداه كيؼ

يبدأ الباحث بعد ذلؾ باختبار عينة البحث المتمثمة لمجتمع  تحديد العينة وأدوات جمع البيانات: -
 الدراسة ليختار بعد ذلؾ أدوات جمع البيانات التي يريد الحصوؿ عمييا.

خرى ىي بعد أف ينتيي الباحث مف جمع المادة العممية يدخؿ في مرحمة أ تحميل البيانات وتفسيرىا: -
مرحمة تفريغيا حتى يسيؿ تصنيفيا وتبويبيا، ليقوـ بعد ذلؾ بتفسيرىا والإجابة عمى الفروض واستخلاص 

 (1) نتائج البحث وصياغة التوصيات.

 تقييم برامج العلاقات العامة: -2-7-3

 عند تقييـ برنامج لمعلاقات العامة يجب إتباع خطوات التقييـ التالية:

يجب عمى العلاقات العاممة تحديد الجميور بدقة،  لدى جماىير المؤسسة:مدى إيصال المعمومات  -
 حتى يتسنى ليا تقييـ مدى وصوؿ رسائميا إليو وبالوسيمة المختارة لذلؾ.

ويقصد بو عدد البرامج والمواد الإعلامية التي تـ إنجازىا مف طرؼ جياز العلاقات العامة،  الإنتاج: -
صحؼ حائطية...الخ، وفي ىذا التقييـ لمجيودات موظفي  خلاؿ زمف محدد مف كتيبات ونشرات،

 العلاقات العامة ودليؿ للإدارة عمى مدى نقاءىا.

وىو مرتبط بالعنصر السابؽ ويقيـ فيو مدى توزيع الإنتاج عمى الجميور الداخمي والخارجي التوزيع:  -
 ووصوؿ المادة الإعلامية لمجميور.
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لة مف طرؼ الجميور الذي وجيت إليو، والأثر الذي وتعني مدى تفيـ الرسا استجابة الجميور: -
 تركتو، وتتـ معرفة ذلؾ بالمقارنة بيف الأىداؼ والأثر الذي حققتو البرامج.

يقاس ذلؾ بمدى ملائمتيا كوسيمة اتصاؿ ومدى قدرتيا عمى تغيير الاتجاىات  فاعمية وسائل الإعلام: -
 الإعلامية.لدى الجماىير المستيدفة، وسرعتيا في توصيؿ الرسالة 

 ويقصد بو مدى اقتناع الجميور المستيدؼ بالرسالة التي وصمت إليو. الإقناع: -

  مف بينيا: أساليب التقييم: -أ

ويتـ ذلؾ عف طريؽ اختيار عينة محددة ممثمة لمجميور المرتقب  التقييم السابق عمى التنفيذ: –
جراء التعديلات اللازمة قبؿ تعميـ ىذه المادة أو  ودراسة مدى تأثير المادة الاتصالية عمييا، وا 
نشرىا عمى كؿ فئات الجميور، يفيد ىذا التقييـ إمكانية معرفة ردود أفعاؿ الجميور اتجاه الرسائؿ 

ؿ إلييـ، ويجب أف ينتبو الباحث إلى أف ىذا الأسموب يتأثر بعنصر الوقت الاتصالية التي تص
 وباحتماؿ تغير الاتجاىات خاصة إدخاؿ الوقت بيف الباحث والتطبيؽ.

ويكوف خاصة مع برامج المدى الطويؿ لذا فيي تتطمب وقفات  التقييم الجزئي أو المرحمي: –
 ؿ استفعاليا.تقييمية في كؿ مراحميا وىذا لتصحيح الانحرافات قب

يكوف ىذا الأسموب أو التقييـ بعد انتياء البرنامج مف التحقؽ مف  التقييم النيائي أو الشامل: –
 (1) كفاءتو وعمى ضوء الأىداؼ المسطرة.

 أنواع الاستراتيجيات في العلاقات العامة: -2-8

باعتبار الإستراتيجية ىي الخطة التي تواجو مراحؿ المعركة العامة، فإنيا تيدؼ إلى تبياف أساليب 
العمؿ، فمكؿ إستراتيجية بناء نظري خاص  بيا يوضح الشروط التي يمكف عمى أساسيا تطبيؽ كؿ 

                                  
لمناىج التدريبية المتكاممة، إشراؼ عبد الرحمف ، مجمة ا-الأسس والمبادئ–العلاقات العامة خبراء مركز الخبرات المينية للإدارة: ( 1)

 (.40،41، ص ص )2003توفيؽ، 
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ختصوف في إستراتيجية فيي تعرؼ مف طرؼ العمماء، بصندوؽ الأدوات" لممارسي العلاقات العامة، فالم
العلاقات العامة يمكنيـ استخداـ واحدة مف أكثر الاستراتيجيات وفقا لمموقؼ الاتصالي الذي يواجيونو 
فمكؿ إستراتيجية ميداف يلائميا لتحقيؽ الأىداؼ، وبيذا نجد أف ىناؾ عدة استراتيجيات تتعمؽ بالعلاقات 

اع والمتمثمة في الإستراتيجية العامة وسوؼ نركز مف خلاؿ ىذه الدراسة التعرؼ عمى بعض الأنو 
 الاتصالية لمعلاقات العامة الإستراتيجية الإدارية لمعلاقات العامة، الإستراتيجية المادية لمعلاقات العامة.

وفي ىذا السياؽ سنتناوؿ ىذه الإستراتيجيات داخؿ إحدى المؤسسات الاقتصادية الجزائرية والتعرؼ 
لتأثير المطموب لدى الجماىير المستيدفة، وزيادة فعالية عناصر عمى كيفية الاستفادة منيا في تحقيؽ ا

 العممية الاتصالية ويمكف إنجازىا فيما يمي:

 الإستراتيجية الاتصالية: -2-8-1

وىي تمؾ البرامج والمناىج الاتصالية التي يصنعيا فريؽ مختص حيث يعمؿ عمى اختيار الوسائؿ 
عمى الوصوؿ إلى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة، ويمكف بناء والدعائـ الاتصالية المناسبة التي تساعد 

 " وىي:Morelإستراتيجية اتصالية مف خلاؿ القياـ بثلاث مراحؿ حسب "

  :في ىذه المرحمة يتـ وصؼ وتشخيص وضع المؤسسة مف خلاؿ التعرؼ عمى نقاط مرحمة البحث
أيضا التركيز عمى معالجة قوتيا ونقاط الضعؼ وىذا بيدؼ تجنبيا في المراحؿ اللاحقة كما يتـ 

 وتشخيص المشاكؿ الاتصالية بصفة خاصة مف خلاؿ تقديـ مجموعة مف الأسئمة وىي:

 ما ىي مجموعة الأفراد المعنية بالمشكمة؟ –

 ما ىي طبيعة الانحرافات والتفاعلات والمشاكؿ؟ –

 (1)تقدير ىذه الانحرافات كميا ونوعيا؟ –

 متى ظيرت المشاكؿ والاختلالات؟ –

                                  
 .91، ص2003، دار الفجر، القاىرة، -إشيار، علاقات عامة، علاقات مع الصحافة -اتصال المؤسسةفضيؿ دليو: ( 1)
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 ىات المشكؿ وامتداداتو )نمو، تقمص، استمرار(.ما ىي اتجا –

 (1) ومف خلاؿ ىذه الأسئمة يمكف تشخيص المشكؿ والتفاعؿ الموجود في المؤسسة.

  :في ىذه المرحمة يتـ تحديد أىداؼ المؤسسة، كذلؾ تشخيص الجميور المستيدؼ مرحمة التفكير
 الذي ترغب الوصوؿ إليو.

  :الأساسية للاتصاؿ مف مواضع الرسائؿ، الوسائؿ المستخدمة، خطة يتـ تحديد الفكرة مرحمة التنفيذ
 التنفيذ، الميزانية...

 التخطيط للإستراتيجية الاتصالية:  -أ

يعتبر التخطيط مف العناصر الميمة لنجاح الإستراتيجية الاتصالية كعممية متكاممة داخؿ المؤسسة، 
اتبعتو ومنو نميز أنواع التخطيط في كما أف نجاح المؤسسة يقاس أساسا بنجاح التخطيط الذي 

 الإستراتيجية الاتصالية كما يمي:

 التخطيط السنوي:  –

وفيو يقوـ الفريؽ بوضع إستراتيجية بالتسجيؿ عمى مذكرة خاصة بمجمؿ النشاطات والأحداث 
ية، وفي المتوقعة والمنتظرة خلاؿ العاـ مع الأخذ بعيف الاعتبار كؿ المناسبات الاتصالية الداخمية والخارج

ىذا النوع مف التخطيط يتـ اختيار الوسائؿ حسب الأىداؼ الموضوعة مع اختيار الأوقات المناسبة 
 لاستخداـ وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية.
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 التخطيط الفصمي: –

ىناؾ بعض المتخصصيف في وضع الإستراتيجية الاتصالية وتحديدىا في أقصر مدة، وغالبا ما 
نشاطات الذي يتماشى مع الدورة الفعمية وىذه الفترة عادة ما تكوف محددة تكوف انطلاقا مف برنامج ال

 بفصوؿ السنة وبالتالي تدوـ مدة ثلاثة أشير.

 التخطيط حسب الأىداف: –

ىناؾ مف يضع الإستراتيجية الاتصالية بناء عمى أىداؼ محددة خاصة بالمؤسسة، ىذه الأىداؼ 
 (1) والاقتصادية والثقافية لممؤسسة.تكوف عموما مرتبطة بالسياسة الاجتماعية 

 وسائل النشر في العلاقات العامة: -ب

  :يصاؿ خطة الإستراتيجية الاتصالية مف أجؿ فيميا ويتسنى لمجميع الاطلاع عمييا داخميا إف نشر وا 
لمعرفة الغايات والأىداؼ، يتطمب تحديد طريقة ملائمة للإيصاؿ الناجح لخطط الإستراتيجية 

وىذه الطريقة يختارىا فريؽ القيادة العميا ويبيف الجدوؿ التالي أىـ الوسائؿ والأدوات الاتصالية 
 (2) للاتصاؿ داخميا لنشرىا.

 

 

 

 

                                  
 (.98-97المرجع السابؽ ،ص ص)( 1)
، 2007، دار اليازوري العممية، عماف، الإستراتيجية والتخطيط الإستراتيجيخالد محمد بف حميداف ووائؿ محمد صبحي إدريس: ( 2)
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 (1) يمثؿ الأدوات المطبوعة لإيصاؿ ونشر الإستراتيجية الاتصالية.  :(11) الجدول رقم

الأدوات 
 المطبوعة

 كيفية استخداميا فوائدىا

الإستراتيجية لممؤسسة ككؿ، نقؿ الخطة  - الكراسة
 مف دوف تفاصيؿ كثيرة.

توزيعيا إلى كؿ العامميف في جمسة  -
خاصة وعمى وفؽ التوجيات التي 

 تتبناىا المؤسسة.
 المرونة. - المجمد

 استيعاب تحديثات الخطة. -
توزيعيا عمى كؿ العامميف وصولا إلى  -

مستوى الغايات ويجب إجراء التحديث 
 المنظـ عميو.

الرسائل 
 الإخبارية

تثقيؼ القوة العاممة بشكؿ تفصيمي حوؿ  -
 الخطط الإستراتيجية وعممية التخطيط.

تبقى القوة العاممة عمى عمـ بإنجازات  -
 الخطة الإستراتيجية.

تبيف تقارير التقدـ والتأكيد عمى الالتزاـ  -
 والتركيز عمى الخطة.

 بياف ارتباط الخطة بالعمؿ اليومي. -

لغرض استخداـ العدد الأوؿ منيا  -
 إيصاؿ الخطة الإستراتيجية.

استخداـ الأعداد اللاحقة منيا  -
لإيصاؿ التقدـ والنتائج والدروس 
المستوحاة والمبادلات الإستراتيجية 

 الجديدة.
 توزيعيا عمى العامميف. -

تقويم القائد 
 الأعمى

 تبيف التزاـ القائد الأعمى. -
تبقي العامميف عمى عمـ بالأمور الميمة  -

 الخطة.والتركيز عمى 

القائد الأعمى يكتب حوؿ التخطيط  -
الإستراتيجي ويوفر التحديات في الرسالة 

 الإخبارية لممؤسسة.
الرسالة التي 
توافق أوامر 

تعطي الوقت الكافي لمعامميف الجدد بأف  -
 يراجعوا الخطة قبؿ التقرير.

إرساؿ الخطة مع الرسالة التوضيحية  -
 لأوامر العامميف الجدد.ملاصقة 
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 تبيف الالتزاـ بالخطة. - العاممين
 عرضيا في مساحات المؤسسة. - تذكر العامميف بالخطة الإستراتيجية. - البوسترات

 (1) :يمثؿ الأدوات الشفوية لإيصاؿ ونشر الإستراتيجية الاتصالية: (12) الجدول رقم

 كيفية استخداميا فوائدىا الأدوات الشفوية
المقاءات 
 الجماعية

الأعماؿ مف التشجيع عمى إنجاز  -
 جانب العامميف.

 تعزيز الالتزاـ لمقائد الأعمى. -

دعوة القائد الأعمى إلى اجتماع  -
 لمتعريؼ بالخطة الإستراتيجية وتوضيحيا.

 مناقشة الخطة الإستراتيجية. -
المواد الإيجازية 

من خلال 
 مخطوطة معينة.

 ضماف ثبات الرسالة مف قبؿ القادة. -
 بياف الالتزاـ بالخطة. -

عمى كؿ مدير مف مدراء توزيعيا  -
الإدارات ومدراء المستويات الوسطى 

 لغرض توصيحيا لمعامميف.
 مناقشة الخطة الإستراتيجية. -

 بياف الالتزاـ لمقائد الأعمى. - لقاءات الإدارة
 ربط الخطة بالعمؿ اليومي. -
إبلاغ العامميف عمى أساس منظـ  -

 بكافة الأمور.

توزيعيا عمى كؿ مدير مف مدراء  -
مدراء المستويات الوسطى الإدارات و 

 لغرض توضيحيا لمعامميف.
 التحديث بشكؿ مستمر. -

إقامة منتديات مفتوحة لطرح  - مجاميع التركيز
 الأفكار والأسئمة.

قياـ مدراء الإدارات بعقد اجتماعات  -
 بغرض إيصاؿ الخطة وتوزيع التقارير.

وضع مواد إيجازية حتى يتسنى لكؿ  -
 المعمومات.مدراء الإدارات أف ينقموا نفس 

عقد اجتماعات وجمسات مراجعة  -
 الخطة مع فريؽ القيادة العميا.
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جمسات إنجاز 
 الأعمال

تشكيؿ مجاميع تركيز معينة للإجابة  - تسمح لمعامميف بطرح الأسئمة. -
 عمى الأسئمة حوؿ المؤسسة.

الفعاليات 
 الخاصة

يشرؾ جميع العامميف والقيادييف  -
 بشكؿ مباشر.

 حوؿ الخطة.تثقؼ وتوفر التوجيو  -
 تشجيع العامميف عمى المشاركة. -

القياـ بعقدىا بعد لقاء الإدارة أو  -
المقاءات العامة عمى مستوى المجاميع 

 الفرعية.

توجيو العاممين 
 الجدد

 تعريؼ العامميف الجدد بالخطة. -
 بياف التزاـ القيادة العميا والمؤسسة. -
إعطاء العامميف الجدد الوقت لبياف  -

 يمكنيـ أف يساىموا بيا.الكيفية التي 

 

يصاؿ الخطة الإستراتيجية الاتصالية.: (13) الجدول رقم  (1)يمثؿ الأدوات التقنية المستخدمة في نشر وا 

 كيفية استخداميا فوائدىا الأدوات التقنية

أشرطة الفديو 
والمؤتمرات 

 البعيدة

توفير وسيمة اتصاؿ  -
لممؤسسة التي تمتمؾ 
مواقع متعددة في 

بعيدة أماكف 
 أومتناثرة.

 التسجيؿ بالفديو لتفسير القائد الأعمى لمخطة الإستراتيجية. -

 توزيعيا عمى كؿ أقساـ المؤسسة مرفقة بنسخ مف الخطة. -

 التحرير برسالة توضيح الغرض مف شريط الفديو. -

اختيار وسيمة ونقطة اتصاؿ عف كؿ موقع لغرض الإجابة  -
 عف الأسئمة.

البريد 
 الإلكتروني

استخدامو سيولة  -
 مف قبؿ كؿ العامميف.

 إيصاؿ كؿ المستجدات المتعمقة بالخطة الإستراتيجية. -
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  :ىناؾ جماىير وفئات خارجية تتمثؿ في المتعامميف، يمكف اختبارىـ مف قبؿ فريؽ القيادة خارجيا
ذا  العميا للاشتراؾ بالخطة تتمثؿ: العملاء، المورديف، الشركاء، المجتمع، أصحاب المصمحة...، وا 
ما أراد فريؽ القيادة المشرفة عمى الاتصاؿ مشاركة الخطة الإستراتيجية مع فئات خارجية متنوعة 

 بالخطة الإستراتيجية فيما يمي:

 تحسيف العلاقات مع العملاء مف خلاؿ التركيز عمى احتياجاتيـ. –

 الحصوؿ عمى دعـ المؤسسات الأخرى، يمكف أف تكوف قادرة عمى مساعدة المؤسسة في توفير –
 الموارد وتحقيؽ الأىداؼ المشتركة.

 الحصوؿ عمى دعـ المؤسسة الـ وتبرير الموارد الإضافية أو إعادة توجيو الموارد. –

 التأكيد عمى أدوار المورديف في القياـ بالعمؿ بالمؤسسة. –

 رصؼ وتنسيؽ ورؤية فئات المتعامميف مع رؤية المؤسسة. –

 (1) الحصوؿ عمى موافقة الشركاء ومشاركتيـ. –

يبيف أىـ الأدوات للاتصاؿ ونشر الاستراتيجيات الاتصالية عمى المستوى : (14) الجدول رقم
 (2)الخارجي:

 كيفية الاستخدام فوائدىا الأدوات
الكراسة 
 والنشرات

نقؿ الخطة الإستراتيجية بدوف  -
 تفاصيؿ كثيرة.

 توفر فيـ عف الوضع العاـ لممورديف. -
توزيعيا في المقاءات المينية يسمح  -

 يتـ التوزيع مف خلاؿ طريقة معينة. -
يتـ توزيعيا شخصيا أو يتـ توفيرىا في  -

المؤتمرات أو حيث تحدث الاجتماعات 
 مع فئات المتعامميف الخارجييف.
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 بفرصة بناء شبكة مع المتعامميف.
 طريقة سيمة لنشر المعمومات. -

رسالة ونسخة 
مف الخطة 

 الإستراتيجية

 المشاركة في الخطة الإستراتيجية. -
يمكف استخداـ طمب التغذية العكسية  -

 والخطط التكميمية والموارد.

يتـ تسميميا لمعملاء والمتعامميف  -
والمؤسسة إما عف طريؽ اليد أو البريد 
حيث توضع الخطة الإستراتيجية وكيفية 

 تأثيرىا عمييـ.
المشاركة الشخصية لمخطة  - المقاء الشخصي

 الإستراتيجية مف قبؿ القائد الأعمى.
 بالتغذية العكسية والمباشرة يسمح -

يقوـ القائد الأعمى بعقد اجتماعات  -
 أولية ودورية مع عملاء خارجييف.

في الأخير نرى بأنو مجموعة مف الوسائؿ والأدوات الداخمية والخارجية المذكورة سابقا تمثؿ جممة 
جية لبرامجيا المختمفة مف التقنيات والوسائط والطرؽ التي مف خلاليا يتـ توصيؿ ونقؿ الخطة الإستراتي

إلى مختمؼ المتعامميف والمجتمع ككؿ خارجيا، فالجميور الداخمي يكوف عمى عمـ بما يجري في المؤسسة 
يجابي عف المؤسسة.  (1) مف جية، أما الجميور الخارجي فيكوف انطباع مميز وا 

 عوامل اختيار وسائل الاتصال في الإستراتيجية الاتصالية: -ج

الاتصاؿ مف تمفزيوف، إذاعة، صحؼ، مجلات، ممصقات، لقاءات، مؤتمرات، باختلاؼ وسائؿ 
دورات ونقاشات، إلا أنو يبقى اختيار وسيمة الاتصاؿ في الإستراتيجية الاتصالية لممؤسسة مرتكز عوامؿ 
 لابد أف يعتد عميا القائـ بوضع الإستراتيجية الاتصالية  لتوصيؿ الرسالة الإعلامية لمجميور وكذلؾ عميو

 أف يقارف بيف إيجابيات وسمبيات وسيمة مع مراعاة العوامؿ التالية:

 طبيعة ونوعية الموضوع الذي يريد توصيمو. -

 طبيعة ونوعية الموضوع الذي يستيدفو. -
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 طبيعة ونوع محتوى الرسالة المراد توصيميا. -

 طبيعة الوسيمة نفسيا وخصائصيا. -

 وتغطيتيا.حجـ ومساحة المنطقة المطموبة لمتوصؿ إلييا  -

 (1) الظروؼ والإمكانيات والقدرات المالية المخصصة للإستراتيجية الاتصالية. -

في الأخير يمكف القوؿ أف اختبار وسيمة الاتصاؿ يبقى ميما جدا، واليـ ىو اختيار يجب أف يكوف 
طراؼ وفؽ معايير تمعب دورا ىاما في التوصؿ إلى الاعتماد عمى الوسيمة المناسبة التي تراعي كؿ الأ

 المتفاعمة في المؤسسة ومصمحة المؤسسة ومنفعة الجميور الخارجي.

 أىمية الإستراتيجية الاتصالية: -د

تمعب الإستراتيجية الاتصالية دورا فعالا داخؿ المؤسسة فتحقؽ بذلؾ مزايا المؤسسة والأفراد ويتمثؿ 
 دورىا وأىميتيا فيما يمي:

 ة وأوامر وتوصيات الإدارة العميا.ضماف فيـ العامميف لأىداؼ وسياسات المؤسس -

رفع الروح المعنوية لمعامميف نتيجة الاتصاؿ الصاعد الذي يمنح لمعامميف المشاركة في اتخاذ القرارات  -
 والتزاميـ بإتباعيا.

الاستفادة مف خبرات واقتراحات العامميف لأنيـ أكثر دراية وعمما بالظروؼ في الواقع العممي وىذه  -
 خلاؿ الاستماع لأراء العماؿ ومنحيـ فرصة المشاركة والإضافة وتدعيـ الآراء. الاستفادة تكوف مف

 

 

                                  
 .142، ص2009، دار أسامة، عماف، الاتصال الإداري والإعلاميمحمد أبو سمرة: ( 1)
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تساعد الإستراتيجية الاتصالية عمى تنمية العلاقات الإنسانية داخؿ المؤسسة وخمؽ التعاوف بينيـ في  -
 (1) إطار الود والاحتراـ.

نتاجيا داخميا، وخارجيا تساعد  تساعد الإستراتيجية الاتصالية عمى الرفع مف كفاءة وفعالية المؤسسة - وا 
 المؤسسة عمى السير في المسار الصحيح بتحقيؽ الزيادة واحتلاؿ أفضؿ المراتب عمى مختمؼ الأصعدة.

تمعب الإستراتيجية الاتصالية دورا رئيسيا في قدرة الإدارة عمى أداء وظائفيا، حيث لا يمكف القياـ بيا  -
 دوف وجود نظاـ اتصالات جيد.

راتيجية التوصيمية في توصيؿ التعميمات والأوامر، وشرح السياسات وميمتيا الموجية تقوـ الإست -
 لمعامميف، ومتابعة التنفيذ وىذا عمى مستوى التوجيو.

تمعب الإستراتيجية الاتصالية دورا ىاما في صياغة الأىداؼ بموضوعية وتحددىا كما تمكف في وضع  -
تيجي وترجمة الخطط العامة إلى خطط تفصيمية عمى بدائؿ لحؿ المشاكؿ مف خلاؿ الاتصاؿ الإسترا

 مستوى التخطيط.

الإستراتيجية الاتصالية ضرورية لتحقيؽ فيـ العامميف لواجباتيـ وتحديد العلاقة بيف الوظائؼ المختمفة  -
 (2)وىذا عمى مستوى تنظيـ لممؤسسة ككؿ.

 أنواع الإستراتيجية الاتصالية: -ىـ

تندرج تحت الإستراتيجية الاتصالية عدة أنواع مختمفة وىذه الأخيرة بدورىا تنقسـ إلى استراتيجيات 
أخرى لا تخرج عف موضوع الاتصاؿ لكنيا تعبر عف أوجو مختمفة مف الاتصاؿ حيث تقوـ كؿ إستراتيجية 

اتيجية الاتصالية مف ىذه الإستراتيجيات عمى مراحؿ جزئية لتحقيؽ أىداؼ وخطط تسير في مسار الإستر 

                                  
 قسـ الدورات المتنوعة: الاتصالات الإستراتيجية، ( 1)

  http://justjorlins.ahlamontada.net/montada.f33/topic.12:30عمى الساعة  15/02/2010يوـ 
 الموقع الإلكتروني السابؽ.( 2)

http://justjorlins.ahlamontada.net/montada.f33/topic
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وفي ىذا الصدد نجد "رولر" الذي وضع نموذج يمكف اعتباره نموذجا مرفقا للإستراتيجيات الاتصالية في 
 (1) العلاقات العامة والشكؿ التالي يوضح تمؾ الإستراتيجيات.

 يمثؿ الإستراتيجيات الاتصالية في العلاقات العامة حسب نموذج "رولر".(: 3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

، الدار -المدخل الإستراتيجي–العامة إدارة العلاقات راسـ محمد جماؿ وخيرات صعود عباد:  المصدر:
 .219، ص2005المصرية المبنانية، القاىرة، 

 الإستراتيجية الإعلامية:  -2-8-2

تعتبر وسائؿ الإعلاـ الجماىيرية مثؿ الصحؼ، الإذاعة التمفزيوف، الانترنت...، وسيمة أساسية 
وتقد وسائؿ الإعلاـ لممؤسسات يمكف إيصاؿ الرسائؿ عبرىا إلى مجموعات كبيرة ومتنوعة مف الناس 

 حرية التعبير باعتبارىا وسيمة أساسية لنقؿ المعمومات لمجماىير.

                                  
، 2005، الدار المصرية المبنانية، القاىرة، -المدخل الإستراتيجي–إدارة العلاقات العامة راسـ محمد جماؿ وخيرات صعود عباد: ( 1)

 .219ص

 الاتصال في اتجاه واحد

 ينالاتصال في اتجاى

 دلالات مختمفةمعاني ذات  معاني ذات دلالة واحدة
 إستراتيجية الإعلام

 إستراتيجية بناء الإجماع

 إستراتيجية الإقناع

 إستراتيجية الحوار
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كما أف المؤسسات تحتاج لحرية التعبير أف تكوف ىناؾ إستراتيجية عند محاولتيا إسماع صوتيا 
بطريقة محددة،  عادة ما يكوف لمرسائؿ الإعلامية مؤسسات كبيرة وبيروقراطية، يتوقع أف يتـ التواصؿ معيا

وكنتيجة لذلؾ، فمف أجؿ زيادة فرص الحصوؿ عمة تغطية إعلامية تحتاج إلى تأطير الرسالة الإعلامية 
بطريقة تتوافؽ مع الكيفية التي تصوغ بيا وسائؿ الإعلاـ موضوعاتيا والطريقة الأكثر فعالية لمقياـ بذلؾ 

 ىي تطوير الإستراتيجية الإعلامية.

الخطة التي ترشد المؤسسة لمتفاعؿ مع الإعلاـ كما أنيا تساعد عمى ضماف أف فيذه الأخيرة تعتبر 
رسالة المؤسسة متماسكة، فاستخداـ الإستراتيجية الإعلامية يمكف المؤسسة مف بناء رسالة وصورة عامة 
لممؤسسة وعلاقتيا بوسائؿ الإعلاـ وفؽ رغبات المؤسسة، فعند المحاولة لإطلاؽ حممة أو الاستجابة 

قؼ ما يكوف لديؾ اجتماعية تبنى عمييا، فالإستراتيجية الإعلامية الخاصة بالحملات عادة ما تكوف لمو 
مرتبطة بالإستراتيجية الإعلامية العامة لممؤسسة وىي في كيفية التفاعؿ مع الإعلاـ لإيصاؿ رسالة 

راتيجية مع لممؤسسة مف الحممة في حد ذاتيا وتكوف أسيؿ خاصة عندا تكوف لدييا مثؿ ىذه الإست
 (1) الإعلاـ.

 خطوات بناء الإستراتيجية الإعلامية: -أ

 :تحديد اليدف أو الميمة الخاصة بالمؤسسة أو الحممة 

تكوف جيود التواصؿ أكثر نجاحا وتركيزا عندما تبنى عمى اليدؼ العاـ لممؤسسة، ويتـ تصورىا 
لذلؾ يجب البدء بتكويف فكرة  بناء عمى الأىداؼ الجزئية ومع وضع التحديات في الحسباف، كنتيجة

واضحة عف الحممة أو المؤسسة، والذي تحاوؿ فعمو أو تحقيقو عمى المدى القريب والمتوسط والبعيد، 
 لذا يمكف أف نعكس الآليات والتكتيكات التي توظفيا في الإستراتيجية الإعلامية.

 

                                  
)1  (  www.google.com.enlien/http://wwwfexorg.compoigns/mediastratrgy/ar 15/12/2013يوـ عمى الساعة  
10:30 

http://www.google.com.enlien/http:/wwwfexorg.compoigns/mediastratrgy/ar%20يوم15/12/2013
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 وير الإستراتيجية الإعلامية:نتحديد الشركاء الأساسيين لت 

ينبغي أف يخطر عمى الطاولة حيف تطور الإستراتيجية الإعلامية تحدد قائمة الأشخاص  مف الذي
الأساسييف داخؿ المؤسسة وخارجيا ويجب أف يكوف ليـ صوت في عممية تحديد كيؼ يتـ تقديـ المؤسسة 

سسة أو الحممة لمجميور العاـ مثلا: ضـ المتأثريف بالموقؼ الذي تشف الحممة مف أجمو، ويجب عمى المؤ 
 وضع مستشار إعلامي لتسييؿ تقديـ إرشادات حوؿ العممية أو الحممة.

 :تحديد الأىداف الجزئية الإستراتيجية الإعلامية 

بمجرد تحديد الأىداؼ العامة لمحممة والمشاركيف الأساسييف للإستراتيجية الإعلامية، فالخطوة التالية 
شراؾ الإعلاـ مفيد لموصوؿ إلى الأىداؼ مثاؿ: تقديـ المشاركيف سوي لمتفكير في لماذا؟ وكيؼ يكوف إ

ىؿ ىناؾ متخذ القرار محدد أو شريحة مف الرأي العاـ ترغب في التأثير عمييا؟ ىناؾ طريقة جديدة لمقياـ 
 (1) بذلؾ وىي تحديد مجموعة مف النتائج التي ترغب في رؤيتيا بعد تعاونؾ مع الإعلاـ.

 :تحديد الجميور المستيدف 

الشخص أو الأشخاص الذيف ترغب في التأثير في سموكيـ مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ يجب تحديد 
 التالية:

 ىؿ يمكف لمجميور العاـ أف يحقؽ اليدؼ؟. -

 كـ تحتاج لموصوؿ إلى سياسة معينة؟. -

 ىؿ تبحث عف استجابة أو رد فعؿ مف المؤسسة أو مجموعة محدودة؟ -

                                  
 الموقع الإلكتروني السابؽ.( 1)
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اسية أو مجموعات مباشرة؟ أـ سيكوف أكثر ىؿ سيكوف الأمر أكثر فعالية لمتعاوف مع شخصيات أس -
فعالية ىو خمؽ أي عمـ داعـ حوؿ القضية والضغط بتمؾ الطريقة؟ ىؿ ىذا الجميور المستيدؼ مستعد 

 لسماع الرسالة التي تود إيصاليا؟.

 ما ىي العوائؽ والمخاوؼ التي قد تتسبب في مشكلات لموصوؿ إلى الجميور المستيدؼ؟ -

 لتي تريد إيصاليا؟ وما ىي الرسائؿ التي ستكوف ليا تأثير في الجميور؟.ما ىي الصورة العامة ا -

ف بدو كمحاولة  بيذه الطريقة يمكف الوصوؿ إلى إجابات لبناء الرسالة عمى اىتماماتيـ الأساسية، وا 
لتحقيقيا وليس فرض شيء ما، كذلؾ تحديد العوائؽ التي يمكف أف تحوؿ دوف الوصوؿ إلى تحقيؽ 

 (1) الأىداؼ.

 :تحديد الطريقة الأفضل لموصول إلى الجميور المستيدف 

 ويكوف مف خلاؿ طرح بعض التساؤلات والمتمثمة في:

 مف أيف تستمد ىذه المجموعة مف الجماىير الأخبار والمعمومات. –

ما ىو التكتيؾ الأنسب لنشر الحممة أو الرسالة؟ مف الذي سينقؿ الرسالة بمصداقية أماـ الجميور  –
 المستيدؼ؟

ىذه الأسئمة يأتي الاختيار الأمثؿ لتركيز الإستراتيجية الإعلامية لينصب عمى وسائؿ الإعلاـ  بعد –
 ...الخ. الرئيسية أو التقميدية مثؿ: الصحؼ، التمفزيوف، الإذاعة

أما الإعلانات المدفوعة الأجر تستيدؼ الجميور ليس متعمؽ بقدر كبير، فالإعلاـ المسموع 
الإذاعة يكوف الأفضؿ، لكف مع الوضع في الحسباف أف الوصوؿ إلى التمفزيوف والمرئي مثؿ التمفزيوف أو 

 محدد.

                                  
 الموقع الإلكتروني السابؽ.( 1)
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 :بناء قائمة إعلامية اتصالية 

إذا كانت المؤسسة تعتمد عمى الإستراتيجية الإعلامية لأوؿ مرة، فلابد أف تبدأ ببناء قائمة اتصاؿ 
رساؿ  البيانات لوسائؿ الإعلاـ بشكؿ عاـ إعلامية، فالإعلاـ يقوـ بالأساس عمى المصادر والعلاقات وا 

يمكف أف تنفع لكنيا ليست فعالة كما ىو الحاؿ عند استيداؼ أشخاص يعرفوف لممؤسسة ويعجبوف بيا 
 (1) ويدعمونيا.

وفقا ليذا الإستراتيجية فالاتصاؿ يكوف في اتجاه واحد، وفي الوقت نفسو يعبر المضموف الاتصالي 
لالات ذات معنى واحد ويتـ في ىذه الإستراتيجية تقديـ المعمومات عف رؤية المؤسسة، ويحمؿ معاني ود

 (2) إلى الجماىير المستيدفة لمساعدتيـ في اتخاذ القرارات والقياـ بتفاعلات.

 إستراتيجية الإقناع: -ب

تجمع ىذه الإستراتيجية بيف الاتصاؿ في اتجاه واحد، المضموف الاتصالي الذي يعبر عف رؤى كؿ 
لجماىير وتحمؿ دلالات تعكس وجو نظر الطرفيف، وتعد إستراتيجية الإقناع ىي مف المؤسسة وا

الإستراتيجية الأساسية في كؿ مف الإعلاف والدعاية وتستخدـ ىذه الإستراتيجية مع الجماىير المستيدفة، 
وتسعى المؤسسة مف خلاؿ ىذه الإستراتيجية إلى التغيير المقصود في المعارؼ والاتجاىات وسموكيات 

 جميور معيف، كما تتطمب إستراتيجية الإقناع أىداؼ واضحة ومحددة ومزيجا مف الرسائؿ الإقناعية.

 كما أف ىذه الإستراتيجية عادة ما توجو إلى الجميور الغير نشط أو الضمني.

 إستراتيجية بناء الإجماع: -ج

ىذه الإستراتيجية تقوـ بالجمع بيف الاتصاؿ في اتجاىيف والمضموف الاتصالي الذي يعبر عف رؤية 
المؤسسة، تستخدـ في بناء علاقات إستراتيجية بيف المؤسسة وبيئتو الخارجية أو بيف المنظمة والعامميف 

                                  
 الموقع الإلكتروني السابؽ.( 1)
 .219راسـ محمد جماؿ وخيرات معود عباد، مرجع سابؽ، ص( 2)
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أطراؼ يعتمد كؿ  فييا، وعادة ما تطبؽ ىذه الإستراتيجية عندما يكوف ىناؾ تعارض في المصالح بيف
 (1) طرؼ منيا في وجوده عمى الطرؼ الآخر.

 إستراتيجية الإشيار: -د

ىذه الإستراتيجية تيتـ أساسا بمجاؿ التسويؽ والترويج التجارييف لممبادئ والأفكار والسمع والخدمات 
 Bernard" بيدؼ تحقيؽ أىداؼ مادية وتقوـ ىذه الإستراتيجية عمى ثلاث أبعاد وقد قسميا "برناركاتلات"

Catelat:وىي " 

  جميور العلاقات العامة: -2-9

كما ىو معموـ العلاقات العامة ىي نشاط اتصالي بالأساس ليذا وجب معرفة مف ىـ الأشخاص 
الذيف تتخذىـ العلاقات العامة ىدفا في العممية الاتصالية وىـ الذيف يعرفوف بجميور العلاقات العامة، 

فسوؼ يكوف شعارىا "اعرؼ  لمعلاقات العامة عنواف أو شعار يمخص عممياوالحقيقة انو إذا كاف 
 ".جميورؾ

انطلاقا مف كوف معرفة الجميور يسيؿ مف ميمة إدارة العلاقات العامة ويسيؿ كذلؾ نجاح 
المؤسسة عموما، فإذا لـ يكف لدى القائـ بالعلاقات العامة فكرة جيدة عف طبيعة جميور المؤسسة فسوؼ 

قناعو ميما كاف البرنامج المعد جيدا وثريا، ليذا لا يمكف تصور  يحد ذلؾ مف مقدرتو عمى التأثير فيو وا 
 علاقات عامة إلا مقرونة بجميور معيف.

 

 

                                  
 .219راسـ محمد جماؿ وخيرات معود عباد، مرجع سابؽ، ص( 1)
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ويعرؼ الجميور بأنو: الأشخاص المستفيدوف مف خدمات أو منتجات المؤسسة أو ممف ليـ تأثير 
"تمؾ المجموعات مف الناس التي تقوـ المؤسسة بالاتصاؿ  :، كما يعرؼ بأنو(1)عمى وجودىا وسياساتيا"

 .(2)معيـ داخميا وخارجيا"

 أما عف جميور العلاقات العامة فإنو يمكف تقسيمو إلى قسميف:

 جميور داخمي 

 جميور خارجي 

 الجميور الداخمي: -2-9-1

ميور الداخمي كما رأينا في خصائص العلاقات العامة أنيا تبدأ مف داخؿ المؤسسة، ليذا فإف الج
ىو نقطة البدء في العلاقات العامة وعميو تتوقؼ فعالية برنامج العلاقات العامة، ويقصد بالجميور 

 (3)الداخمي " جميع الأفراد الذيف يعمموف داخؿ المنظمة والأفراد الذيف يساىموف في رأسماليا"

 ة في: و لمجميور الداخمي أىمية بالنسبة لمعلاقات العامة وتكمف ىذه الأىمي

 .رشاد العامميف بالمؤسسة بفمسفتيا وسياستيا وأىدافيا  الحاجة إلى إعلاـ وا 

 .ضخامة أعداد العامميف بالمؤسسات 

 .يعد الجميور الداخمي بداية العلاقات بالجميور الخارجي 

 .خمؽ الصورة الذىنية الملائمة عف المؤسسة 

  العاـ الخارجي.استمالة الرأي العاـ الداخمي كبداية لاستمالة الرأي 

                                  
 .218، ص 2010، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الأردف، مبادئ الإدارة حمد فياض وآخروف:أمحمود  (1)
 .22ص  ،سموـ إلياس: مرجع سابؽ (2)
 (. 112 – 58) ،  ص ص2007، دار الفجر، مصر، الفعال لمعلاقات العامةالاتصال  محمد منير حجاب: (3)
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 ولمعلاقات العامة أىداؼ تسعى إلى تحقيقيا عمى المستوى الداخمي وىذه الأىداؼ ىي:

 .خمؽ التقدير لأىداؼ المؤسسة وتاريخيا وسياساتيا 

 .تحقيؽ التوازف ما بيف حاجات المؤسسة والعامميف بيا 

 فريؽ لتحقيؽ أىداؼ العمؿ عمى التنسيؽ بيف العامميف في الإدارات المختمفة، والعمؿ بروح ال
 المؤسسة.

 .التعرؼ عمى ميوؿ العامميف واتجاىيـ وأرائييـ عف المؤسسة 

 .التعرؼ عمى رغبات العامميف وشكاوييـ ودراسة وجيات نظرىـ 

 .التغمب عمى أشكاؿ سوء الفيـ بيف الإدارة العميا والعامميف 

 و يتكوف الجميور الداخمي الذي تستيدفو العلاقات العامة مف:

ىـ أصحاب فكرة إنشاء المؤسسة، وتقع عمييـ كامؿ مسؤوليتيا، وىـ الذيف يتولوف  المؤسسون: - أ
وضع الخطط والسياسات واحتياجات المؤسسة مف الجوانب المادية وكذا البشرية، أما عف علاقتيـ بإدارة 

التقدـ المحرز العلاقات العامة فإف ىذه الأخيرة ىي مف يتكفؿ بالاتصاؿ بيـ بصورة مستمرة لإطلاعيـ ب
 الذي تحققو المؤسسة أو المشاكؿ التي تواجييا وكذا تقديـ والحصوؿ عمى اقتراحات ليـ ومنيـ.

ونعني بيـ ملاؾ الأسيـ والشركاء ويعدوف أصحاب المؤسسة وملاكيا، ويكمف دور العلاقات  المّلاك: - ب
في المؤسسة، مع تمكينيـ مف العامة مع جميورىا والمّلاؾ في تزويدىـ بالبيانات اللازمة لسير العمؿ 

ضفاء صورة مشرفة عف المؤسسة تجعميـ يحتفظوف بأسيميـ فييا مع محاولة  إبداء الآراء ودراستيا، وا 
 إقناعيـ بإيداع كميات أكبر مف الأمواؿ مما يدعـ موقؼ المؤسسة المالي.

العلاقات العامة  يعتبر العماؿ مف الجماىير اليامة لمعلاقات العامة، إذ أفالعمال )الموظفون(:  - ج
الجيدة تبدأ مف الداخؿ مف خلاؿ شرح مختمؼ الأىداؼ والسياسات والإسيامات الخاصة بيا، كما أف 
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العلاقات العامة الداخمية تيدؼ إلى خمؽ علاقات طيبة بيف عماليا وموظفييا مف خلاؿ توفير ظروؼ 
 عمؿ مناسبة ليـ وىذا ما يزيد مف درجة إحساسيـ بالولاء لممؤسسة.

 الجميور الخارجي: -2-9-2

يمثؿ الجميور الخارجي كؿ الأفراد والجماعات والييئات التي تقع خارج أسوار المؤسسة وتستيدفيـ 
ىذه الأخيرة في عمميا الاتصالي، كما أف الجميور الخارجي ىو " الجميور المستفيد مف خدمات أو 

اكتسبت المؤسسة ثقة وتأييد الجميور الداخمي منتجات المؤسسة وىو جوىر عمميا "، ويمكف القوؿ انو إذا 
لـ يبؽ ليا سوى كسب ثقة الجميور الخارجي وتأييده لتحقيؽ النجاح والاستمرار، وتكمف أىمية الجميور 

 الخارجي لمعلاقات العامة فيما يمي:

 .تحقيؽ السمعة الطيبة لممؤسسة وتدعيـ الصورة الذىنية لدى مختمؼ فئات الجميور 

  ر عمى تكويف الرأي العاـ السميـ.مساعدة الجميو 

 .تدعيـ علاقة المؤسسة بالمجتمع المحمي الذي تعمؿ مف خلالو 

 .تعريؼ الجميور بحقيقة الجيود الاقتصادية والإنتاجية، الخدمية والاجتماعية لممؤسسة 

   شرح سياسات المؤسسة وأىدافيا وتزويد أفراد الجميور بكافة البيانات والمعمومات عف المؤسسة
 ونشاطيا.

 .الرد عمى أي شائعات أو أخبار كاذبة قد تمس سمعة المؤسسة 

 ليذا تيدؼ العلاقات العامة مع الجميور الخارجي إلى:

 .إقامة علاقة متبادلة بيف الجميور الخارجي والمؤسسة 

 زنة بيف مصالح الجميور الخارجي ومصالح المؤسسة.الموا 

 .كسب ثقتيـ ورأييـ العاـ عف طريؽ تقديـ خدمات متميزة وبحسف التعامؿ 
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 (1)معرفة أرائيـ تجاه خدمات ومنتجات المؤسسة. 

 ويشمؿ الجميور الخارجي لعلاقات العامة الفئات التالية:

لأف بقائيا مرتبط بمدى رضا ىذه الجماىير : يمثؿ المستيمكوف أىـ جماىير المؤسسة، المستيمكون - أ
وثقتيا في المؤسسة ومنتجاتيا، ليذا إذا أردنا معرفة مدى نجاح برامج العلاقات العامة ننظر في مدى 
إقباؿ المستيمكيف عمى منتجات المؤسسة ومدى تمتع المؤسسة بصورة ذىنية حسنة، ويتـ ذلؾ عف طريؽ 

لجميور معمومات وحقائؽ عف كؿ ما يخص المؤسسة )أرقاـ مبيعات، قياـ إدارة العلاقات العامة بإعطاء ا
 أرباح، خسائر(.

و ىي الفئة )الأفراد، مؤسسات أخرى( التي تقوـ بتزويد المؤسسة بالمستمزمات التي الموردون:  - ب
تحتاجيا في عمميا، وتيدؼ العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طيبة مع المورديف، وتنمية التعاوف 

ـ بيف المؤسسة والموردوف وبذلؾ تضمف المؤسسة الحصوؿ عمى المنتجات والمواد التي تمزميا والتفاى
 وبالكمية المطموبة في الوقت المناسب، بالأسعار المناسبة.

وىـ الفئة التي تجعميا المؤسسة كوسيط بينيا وبيف المستيمؾ، وتيدؼ العلاقات العامة  الموزعون: - ج
إلى تقوية الصمة بيف المؤسسة والموزعيف مف أجؿ دفعيـ إلى بدؿ جيود أكبر لمتعريؼ بمنتجات المؤسسة 

 وىو ما يكفؿ تحقيؽ مصالح المؤسسة، الموزعيف، جميور المستيمكيف. 

اط العلاقات العامة في كثير مف الأحواؿ بالمساىميف والمستثمريف في مجاؿ يرتبط نش حممة الأسيم: - د
عمؿ المؤسسة نظرا لأنيـ يكونوف إطار عمؿ الييكؿ الاقتصادي الذي تعمؿ في ظمو، ولذا فإنو في حاجة 

 . (2)دائمة لممعمومات، وتفسير وافي عف مختمؼ التطورات التي حدثت في المؤسسة

لا يمكف بأي حاؿ مف الأحواؿ إىماؿ الجانب الحكومي في عمؿ أي  حكومية:العلاقات مع الدوائر ال - ه
مؤسسة كانت، فالجيات الحكومية ىي المتحكـ الأوؿ في الحياة الاقتصادية والتجارية مف خلاؿ القوانيف 

                                  
 (. 220-219مرجع سابؽ، ص ) محمود أحمد فياض وآخروف: (1)
 .64، ص2001 ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، الأردف،العلاقات العامة ووسائل الاتصال محمد صاحب سمطاف: (2)
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والقرارات والمراسيـ، وىي كميا أمور تؤثر عمى المؤسسة،  فالتأثير الحكومي يبدأ منذ بداية تأسيس 
سسة ويستمر معيا إلى غاية حؿ تمؾ المؤسسة، وليذا فوظيفة العلاقات العامة تتمثؿ في تنوير المؤ 

مختمؼ الإدارات عف كؿ ما ييميا مف السياسات الحكومية التي مف المحتمؿ أف تؤثر عمى نشاطيا، 
الحكومية، كما بالإضافة إلى ضرورة العمؿ عمى مد جسور الثقة بيف المؤسسة والحكومة والالتزاـ بالقوانيف 

 أف العلاقات العامة تقوـ بيذه الدوائر الحكومية المختمفة بكؿ ما تحتاجو مف معمومات في المؤسسة.

تمعب وسائؿ الإعلاـ دور الناطؽ لأىـ الأحداث التي تجري في المؤسسة، ليذا فإف  وسائل الإعلام: - و
علاقات طيبة مع وسائؿ الإعلاـ وىذا القائـ بالعلاقات العامة يولييا أىمية قصوى، إذ يسعى إلى إقامة 

عمى أساس الصدؽ والثقة في إعطاء المعمومات وىذا كفيؿ بكسب ثقتيـ وتعاونيـ الدائـ مع المؤسسة 
 .(1)وخاصة أثناء الأزمات 

تساىـ العلاقات العامة مف خلاؿ أنشطتيا المختمفة في حماية المؤسسة ضد عوامؿ  المنافسون: - ز
الأمر يتطمب توفير قاعدة مف المعمومات والبيانات عف نشاط المنافسيف  المنافسة التسويقية، وىذا

 .(2)وخصائصيـ وأماكف تواجدىـ، وأفضؿ الوسائؿ لمواجية المنافسة القائمة 

يضـ كافة الأفراد والفئات داخؿ المجتمع عمى اختلاؼ طبائعيـ وخصائصيـ، ولا خيار المجتمع:  - ح
البيئة التي تنشط خلاليا، ليذا فمف مسؤولية إدارة العلاقات  أماـ المؤسسة سوى التكيؼ والاندماج في

العامة دراسة فئات المجتمع واتجاىاتيـ، كما تعمؿ عمى تقديـ المؤسسة في أحسف صورة، فلا يمكف لأي 
 مؤسسة أف تعيش وتستمر وسط مجتمع يكف ليا العداء أو غير راض عف نشاطيا.

 

 

                                  
ر في العموـ التجارية، تخصص إدارة وتسويؽ، يست، مذكرة ماجسموك المستيمك النيائي أثر العلاقات العامة عمىوقوني باية:  (1)

 .2008 – 2007جامعة محمد بوقرة، بومرداس،
 .65محمد صاحب سمطاف: مرجع سابؽ، ص (2)
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 العامة:النظريات المفسرة العلاقات  -2-11

إف مف المتفؽ عميو أنو لا يمكف الحديث عف عممية أي عمـ ما لـ تكف لو أطر تصورية ونظرية 
والعلاقات العامة كعمـ حديث في حاجة دائمة لتحديد معالمو مف الناحية النظرية والتطبيقية، وفي ىذا 

ة أنيا عمـ بشقيو الأكاديمي : "لقد أشار الاتحاد الأوروبي لمعلاقات العامشدوان عمي شيبةالصدد يقوؿ " 
، وتيدؼ النظريات في عمـ العلاقات العامة إلى شرح وتوضيح كؿ ما يتعمؽ بالعلاقات (1)والتطبيقي"

 Cutlip، كتميب Center، سنتر Broomبروم العامة كعممية، ليذا اىتـ عدد مف العمماء مف أمثاؿ " 
لعديد مف المختصيف في العلاقات العامة أنو لا بوضع أسس نظرية لدراسة العلاقات العامة، وقد ذىب ا" 

سبيؿ لوضع نظرية خاصة بالعلاقات العامة دوف إسنادىا إلى الأصوؿ النظرية لعمـ الاجتماع، ذلؾ لكوف 
النظريات لعمـ الاجتماع تحاوؿ تفسير العلاقات الاجتماعية، وكذلؾ الحاؿ بالنسبة لمعلاقات العامة التي 

قات التي تحدث في التنظيـ، وسوؼ نحاوؿ في ىذا العنصر سرد أىـ تحاوؿ تفسير مختمؼ العلا
 النظريات التي لا يمكف لدارس وممارس العلاقات العامة تجاوزىا والتي قد تفيدنا في دراستنا ىذه:

 البنائية الوظيفية: -2-11-1

لممؤسسة يعد المنظور البنائي الوظيفي مف أىـ المنظورات وأكثرىا واقعية " باعتبارىا تنظر 
باعتبارىا شبكة العلاقات الاجتماعية، بحيث أف استمرار التنظيـ ووجوده يعتمد عمى مدى التوافؽ 

، "كما أف الوظيفية تعتبر الييكؿ التنظيمي لممؤسسة وعاءا تتوزع بداخمو (2)والانسجاـ في شبكة العلاقات"
سة دور العلاقات العامة كإدارة في ظؿ أدوار الأفراد في مستويات ودوائر وحدود مختمفة "، وليذا فإف درا

 البنائية الوظيفية يضع ليا دور محدد في التنظيـ بما يحقؽ الكفاءة والفاعمية في الأداء.

وكنظرية في عمـ الاجتماع فإف جذور البنائية الوظيفية تعود إلى النموذج العممي الوضعي في 
"، إذ ترى ىذه النظرية أف روبرت ميرتونبارسونر،  إيميل دوركايم، ماكس فيبر، تالكوتكتابات: "

                                  
 (.98 -86) ، ص ص2007، دار المعرفة الجامعية ،الإسكندرية ،العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقشدواف عمي شيبة:  (1)
 .99ص فضيؿ دليو: مرجع سابؽ،( 2) 
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الظاىرة الاجتماعية توجد كنتيجة لمتفاعؿ داخؿ الأبنية الاجتماعية وتكوف وظيفتيا تعزيز ذلؾ البناء، 
وتنظر ىذه النظرية إلى التنظيـ عمى أنو رمز التفاعؿ الاجتماعي وأف التنظيـ وعلاقاتو ما ىو إلا جزء 

 مف النسؽ الكمي.

أف المنظور الوظيفي ينظر لمبناء الاجتماعي كما لو كاف بناءا تنظيميا يوجد " ولسونويرى "
كنتيجة لموظيفة مف منظور البنائية الوظيفية وأف التنظيمات المعقدة ما ىي إلا أنساؽ والبناء الوظيفي ما 

تصاؿ ىو إلا نتاج لموظيفة التي يحددىا البناء، ونظرا لأىمية ىذا المنظور فإنو يفيد في دراسة الا
بالمؤسسات حيث تفيد أبحاث العلاقات العامة في دراسة المتغيرات البنائية لمتنظيمات ودور العلاقات 

 العامة في البناء التنظيمي لممؤسسة.

ويجد الباحثوف في ميداف العلاقات العامة حاجة لدراسة العلاقات العامة ودورىا في المؤسسة والذي 
ي فيـ بناء المؤسسة والدور الذي يقوـ بو الاتصاؿ والعلاقات العامة في يمثؿ فائدة بنائية وظيفية تسيـ ف

التنظيـ كنتاج لوضعيـ داخؿ البناء التنظيمي لممؤسسة، كما تفيد أيضا في دراسة العلاقات المتبادلة بيف 
قة الممارسيف ووظائفيـ وأدوارىـ مف خلاؿ إدارة العلاقات العامة، إذ أف الدراسات والبحوث توضح العلا

 بيف شبكات العمؿ في المؤسسة ووضع مكانة وظيفية لمعلاقات العامة.

 ويتضمف التحميؿ البنائي الوظيفي لمعلاقات العامة ما يمي: 

 تحديد مكانة ممارسي العلاقات العامة بالمؤسسة –

 مدى الأىمية الكفاءة التي يتميز بيا الممارسوف وما يحصموف عميو مف مكافآت. –

توكؿ للإدارة وممارسي العلاقات العامة ومدى إسياميا في تحقيؽ الأىداؼ طبيعة الوظائؼ التي  –
 .(1)الكمية لمبناء التنظيمي المتمثؿ في المؤسسة

                                  
 .100فضيؿ دليو: مرجع سابؽ، ص  (1)
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وتتحدد مكانة إدارة العلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة عندما تستطيع أف تؤدي دورىا 
العلاقات العامة وكؿ ما يتعمؽ بيا مف بقوة وفعالية، لذلؾ لابد مف تكويف نسؽ مف المعمومات حوؿ 

مشكلات وحموؿ، وأيضا ضرورة تحديد الكيفية التي تعمؿ بيا العلاقات العامة كبناء وكعممية والكيفية التي 
 تتفاعؿ بيا مع سائر العناصر التنظيمية الأخرى.

علاقات يعد مفيوـ النسؽ مف المفاىيـ الأساسية لمفكر البنائي الوظيفي، ويعبر النسؽ مف ال
الارتباطية التساندية، ويعد التنظيـ نسقا اجتماعيا موجيا نحو تحقيؽ أىداؼ محددة ويحتاج في سبيؿ أدائو 
لوظائفو عناصر تدعـ تكاممو وتوازنو واستقراره وعناصر أخرى في ذات الوقت تؤدي إلى الصراع، ليذا 

مداد موارده المالية والتكنولوجية فالتنظيـ يتعرض لمؤثرات عديدة إذ أنو يعتمد عمى المجتمع في است
والبشرية كما يمارس التنظيـ في نفس الوقت تأثير عمى المجتمع مف خلاؿ الوظيفة التي يؤدييا، وباعتبار 
التنظيـ نسؽ اجتماعيا فإف الاحتياجات التنظيمية واحتياجات العامميف تعتمد عمى قدرة التنظيـ عمى 

المصالح المختمفة،  إذا أف تحقيؽ التوازف ىو مؤشر مف مؤشرات ضبطيا وقدرتو عمى تحقيؽ التوازف بيف 
نجاح المؤسسة، ليذا ينبغي عمى المؤسسة تحديد مؤشرات التوازف بيا وتستطيع المؤسسة عف طريؽ إدارة 
العلاقات العامة ممارسة نوع مف الضبط عمى جميورىا الداخمي شريطة توفير الإمكانيات المادية والبشرية 

ىؤلاء الممارسيف مف التعامؿ السميـ مع أفراد الجميور الداخمي وقياس توقعاتيـ ومستوى الرضا التي تمكف 
الوظيفي ومعوقات الامتثاؿ والطاعة وأسموب رفع مستوى الأداء والإنجاز، وىنا تستطيع المؤسسة ممارسة 

البنائية الوظيفة الضبط عمى أسس عممية صحيحة، ليذا تعد دراسة دور العلاقات العامة كإدارة في ظؿ 
 يضع ليا دور محدد في التنظيـ بما يحقؽ ليا الكفاءة والفاعمية في أداء مياميا.

لقد حاوؿ المنظور البنائي الوظيفي إعطاء تصور حوؿ مكانة إدارة العلاقات العامة في الييكؿ 
و بأف العلاقات التنظيمي لممؤسسة إذ أف مكانتيا تحدد مدى فاعميتيا في المؤسسة، ىذا مف خلاؿ تسميم

العامة ىي جزء لا يتجزأ مف المؤسسة كنظاـ كمي )العلاقات العامة نسؽ فرعي داخؿ النسؽ الكمي الذي 
ىو المؤسسة(، وكوف العلاقات العامة تساىـ في فيـ المؤسسة وبيئتيا الداخمية والخارجية ىذا الفيـ بدوره 

نب التنظيمية وبالتالي توجيو السموؾ التنظيمي قد يؤدي بالمؤسسة إلى إعادة النظر في الكثير مف الجوا
بما يكفؿ ليا تحقيؽ التوازف بيف مصالحيا ومصالح جماىيرىا، وكتحصيؿ حاصؿ يؤدي ذلؾ إلى تحقيؽ 



2015 العلاقات العامة                                               :ثانيالفصل ال 

 

 

- 101 - 
 

 

أىداؼ المؤسسة وبالتالي تحقيؽ النجاح والاستمرار، وىذا ىو وجو الاستفادة مف المنظور البنائي الوظيفي 
 في دراستنا ىذه.

 :ية التبادلنظر  -2-11-2

تمتد الجذور التاريخية ليذه النظرية إلى النظرية السموكية وترتكز نظرية التبادؿ عمى دراسة سموؾ 
ريتشارد " جورج ىومانز"" "بيتر بلاو الأفراد داخؿ المؤسسة ودراسة الدوافع، ومف أىـ رواد ىذه النظرية "

نتاجا لمتبادؿ الاجتماعي بيف الأفراد كما أف  تؤكد ىذه النظرية عمى أف البناء الاجتماعي يعدإمرسون"، و
عممية التبادؿ التي تتـ بيف الأفراد والتنظيمات تحقؽ نوع مف التوازف بيف المدخلات والمخرجات ويفترض 

 .(1)ىذا المنظور أف الأفراد يشكموف ويدعموف علاقاتيـ

ت الأفراد وتحقيؽ أىدافيـ ويشير مفيوـ التبادؿ إلى تمؾ العممية التي يتـ مف خلاليا إشباع حاجا
، كما يشير التبادؿ (2)مف خلاؿ عممية التفاعؿ وىذا بحساب التكمفة والاختيار الأمثؿ بيف البدائؿ المتاحة

الاجتماعي إلى تمؾ العممية التي يتـ مف خلاليا تبادؿ القيـ والأفكار مف أجؿ تدعيـ العلاقات الاجتماعية 
 .(3)الطرؼ الآخر بيدؼ الوصوؿ إلى علاقات قوية ومستقرة  بحيث يراعي كؿ طرؼ مطالب واحتياجات

 " في الافتراضات التالية:إمرسونوتنطمؽ نظرية التبادؿ مف مجموعة افتراضات أساسية حددىا "

 أف الأفراد يسمكوف ويتصرفوف بالطريقة التي تحقؽ ليـ النفع والفائدة. –

تتناقص حسب الحاجة التي ينطوي عمييا أف كؿ حدث ذو قيمة توجد بو متغيرات قيمية تتزايد أو  –
 ذلؾ الحدث.

                                  
 .91المرجع السابؽ، ص (1)
 .73، ص 2008، دار المعرفة الجامعية، مصر، النظرية المعاصرة في عمم الاجتماعغانـ السيد رشيد:  (2)
 .91ص  مرجع سابؽ، شدواف عمي شيبة: (3)
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أف المنفعة أو الاستفادة مف التفاعؿ الاجتماعي تكوف مشروطة بما يتحقؽ مف نفع خلاؿ عممية  –
 .(1)التبادؿ

قد اىتمت نظرية التبادؿ بأثر دوافع الأفراد عمى أفعاليـ، كما رأوا أف الصراع يتولد عندما يتوقع 
افأة ولا يجد سوى العقاب، وتزداد الحاجة إلى المكافأة عندما يشعر الأفراد الفرد الحصوؿ عمى المك

بالرضا، كما تؤكد ىذه النظرية عمى أنو إذا ركز أخصائي العلاقات العامة عمى المؤسسة كوحدة لمتحميؿ، 
 بافتراض أف توقعات المؤسسة تتفؽ مع توقعات الجميور يحدث نوع مف التفاىـ الجمعي.

ؼ وافتراضات نظرية التبادؿ يمكف أف تترجـ إلى المستوى التنظيمي بحيث أف الأفراد ليذا فإف أىدا
العامموف داخؿ التنظيـ لا بد وأف يكوف ليـ الحؽ في مناقشة القرارات المتعمقة بالسموؾ التنظيمي 
والأىداؼ التنظيمية، بصورة تمكنيـ مف توجيو وتشكيؿ التفاعلات التنظيمية بيف وسائر المؤسسات 
الأخرى، وىنا يكوف البناء التنظيمي نتاجا لمحاجة إلى إحداث نوع مف التوازف في عممية التبادؿ، كما 

 يتحدد نجاح أو فشؿ الاتصاؿ التنظيمي وفقا لمدى القدرة عمى تحقيؽ التوازف في العلاقات.

اد وظيفة أما عف ميمة أخصائي العلاقات العامة فإنيا تتحدد حسب "نظرية التبادؿ" في تحميؿ أبع
العلاقات العامة في المؤسسة، كما أف ىذه النظرية تساعد في دراسة الدوافع التنظيمية التي تؤثر عمى ما 
تحققو المؤسسة مف توافؽ وانسجاـ عمى المستوى الخارجي وكذلؾ عند اتخاذ قرارات )الإستراتجيات، 

 الأىداؼ، طرؽ العمؿ...( والاتصاؿ.

إلا أف المؤسسة قد " Hulogeىيموج " و"Sullivanسوليفان اؿ "ويذىب عدد مف الباحثيف مف أمث
تسيء استخداـ العلاقات العامة أو لا تقدرىا حؽ قدرىا بما يدفع الباحثيف في ميداف العلاقات العامة إلى 
دراسة العلاقات المتبادلة بيف المؤسسة وممارسي العلاقات العامة لتحديد الأسس التي يجب أف يقوـ عمييا 

رفيف، كما أف دراسة أوضاع خبراء ومسؤولي العلاقات ذلؾ التفاعؿ الذي يحدد طبيعة العلاقة بيف الط

                                  
 .92المرجع السابؽ، ص  (1)
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العامة يعد بمثابة خطوة أولية تسيـ في نجاح إدارة العلاقات العامة في القياـ بدورىا بفعالية مف خلاؿ 
 . (1)تحديد آليات التعامؿ بيف الأطراؼ المتضمنة في الأنماط والمستويات المختمفة لمتعاملات 

"نظرية التبادؿ" ونظرتيا لمعلاقات العامة نجد أنيا تركز عمى الدوافع في مف خلاؿ عرض أفكار 
 الفعؿ فالكؿ )أفراد، جماعات، تنظيمات.( يتصرفوف بالكيفية التي يروف أنيا تحقؽ ليـ أكبر منفعة ممكنة.

كما ذىبت ىذه النظرية إلى أف التنظيمات ليا أىداؼ كما أف لجماىيرىا أىداؼ والتنظيـ الناجح ىو 
التنظيـ القادر عمى إحداث نوع مف التوازف بيف مصالحو ومنافعو ومصالح ومنافع جماىيره، ليذا كاف 
ستراتجياتو بناءا عمى دراسة مختمؼ العلاقات المتبادلة بيف المؤسسة  عمى التنظيـ أف يرسـ أىدافو وا 

يحقؽ الفائدة المشتركة بيف وجماىيرىا وىو ما يكفؿ لمتنظيـ معرفة مستوى الأداء لمعامميف ودافعيتيـ بما 
 جميع أطرافو وىذا ىو وجو استفادتنا مف نظرية التبادؿ في دراستنا ىاتو.

 نظرية النسق: -2-11-3

تعتبر نظرية النسؽ مدخلا عاما يقوـ عمى أساس أف الأفراد وأىدافيـ ومصالحيـ غالبا ما ترتبط 
لنسؽ المغمؽ والنسؽ المفتوح، فالأوؿ لا يتفاعؿ بالنسؽ الكمي الذي ينتموف إليو، ولقد ميز المنظروف بيف ا

مع البيئة الخارجية، أما الثاني فالعكس إذ أنو في تفاعؿ دائـ مع بيئتو الخارجية، كما يستوعب التغيرات 
 التي تحدث في تمؾ البيئة ويتكيؼ معيا.

وتعد إدارة العلاقات العامة نسقا تنظيميا فرعيا مف النسؽ التنظيمي الأكبر الذي نعمؿ مف خلالو 
والذي ينتمي بدوره إلى نسؽ مجتمعي أكبر يتبادؿ معو التأثير والتأثر،وقد تكوف إدارة العلاقات العامة نسقا 

لؾ النظاـ )النسؽ المفتوح(، وىنا تنظيميا مفتوحا وذلؾ إذا ما كاف النسؽ الأكبر الذي يضميا يسير وفؽ ذ
نتمكف مف أداء دورىا بالكفاءة والفعالية المطموبة،أما إذا كانت تمؾ الإدارة تعمؿ مف خلاؿ نسؽ تنظيمي 
مغمؽ فإنيا تنسحب عمييا تمؾ الصفة بالتبعية،  وقد يكوف النسؽ التنظيمي مفتوحا ولكف لا يعطي لإدارة 

لؾ الدور بؿ يتعامؿ معيا عمى أنيا نسؽ يتمقي ولا يرسؿ، يتأثر ولا العلاقات العامة الفرصة لممارسة ذ

                                  
 .94المرجع السابؽ، ص (1)
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ف أتيحت لو الفرصة في التأثير فإنيا تكوف في أضيؽ الحدود الممكنة مما يعد معوقا  يؤثر، وحتى وا 
 .(1)لإمكانات تمؾ الإدارة وىو ما تتسـ بو معظـ تنظيمات المجتمعات النامية

ر النسؽ المفتوح اىتماما خاصا ويروف أف أي نسؽ يقوـ عمى ويولي منظور العلاقات العامة منظو 
 العناصر الأربعة التالية: 

 الأىداؼ والموضوعات التي يسعى إلى تحقيقيا. –

 تتحدد خصائص النسؽ في ضوء أىدافو. –

 لا يعمؿ النسؽ مف فراغ بؿ مف خلاؿ البيئة المحيطة بو. –

 (2)الخارجيةتوجد علاقات متبادلة بيف أىداؼ النسؽ نفسو والبيئة  –

ويضع مدخؿ النسؽ المفتوح والعلاقات العامة في المنتصؼ بحيث تواجو التغيرات التي تحدث في 
البيئة الخارجية لمتنظيـ والتغيرات التي تحدث داخؿ النسؽ التنظيمي نفسو كنتيجة لمدخلات الخارجية، بما 

علاقة اعتماد بيف أجزائو حيث أف  يحقؽ التوازف داخؿ وخارج التنظيـ، والنسؽ كؿ مترابط يتميز بوجود
التغير في احد الأجزاء يصاحبو تغير في الأجزاء الأخرى، والنسؽ المفتوح يسعى إلى تحقيؽ التوازف بيف 
التنظيـ ومختمؼ جماىيره ويمتقي ىذا اليدؼ مع أىداؼ العلاقات العامة بؿ ىناؾ مف الباحثيف مف يرى 

كتميب را في تحقيؽ التكيؼ في السموؾ التنظيمي،  حتى أف " أنو اليدؼ الرئيسي ليا إذ أنيا تمعب دو 
Cutlip  وسنترCenter " ممارس العلاقات العامة في النسؽ المفتوح يعمؿ مف أجؿ مصمحة " يرياف أف

 .(3)المؤسسة والجميور معا بصورة متوازنة، وتكوف ميمة الإدارة ىنا في إدارة التطوير"

العلاقات العامة نسؽ فرعي داخؿ النسؽ الكمي )المؤسسة(  لقد ذىبت نظرية النسؽ إلى اعتبار
والذي لا يقؿ أىمية عف الأنساؽ الفرعية الأخرى خصوصا في التنظيمات المعاصرة التي لا سبيؿ أماميا 

                                  
 .103المرجع السباؽ، ص  (1)
 (.104،105المرجع السابؽ، ص ص ) (2)
 .107المرجع السابؽ، ص  (3)
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سوى اعتماد النسؽ المفتوح عمى أف تجعؿ العلاقات العامة ىي الوسيط بينيا وبيف بيئتيا وجماىيرىا 
(، إذ أف عدـ الاعتماد عمى العلاقات العامة كميا أو جزئيا جعؿ نشاطيا ضمف نسؽ )الداخمية والخارجية

 مغمؽ يحد أو يمغي تماما كفاءة وفعالية ىذا الجياز أو الوظيفة.

تدعـ ىذه النظرية دراستنا كونيا تسمـ أف المؤسسة تعمؿ في بيئة متغيرة ومتقمبة باستمرار ولا سبيؿ و 
التحكـ  في وظيفة العلاقات العامة لتوجيو العامميف والجميور الداخمي الذي  أماـ التنظيمات المعاصرة إلا

يسمح ليا بالإطلاع عمى مختمؼ ىذه التغيرات ومف ثـ اتخاذ الإجراءات والتدابير اللازمة لتطوير ذاتيا 
دارة بما يكفؿ ليا التكيؼ مع مختمؼ المستجدات عمى أف تكوف وظيفة العلاقات العامة ىي الرابط بيف  إ

 التنظيـ والعامميف في المنظمة.
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 : خلاصة الفصل

خلاصة القوؿ أف العلاقات العامة أصبحت تحظى بالكثير مف الاىتماـ في التنظيمات المعاصرة 
نظرا لعدة أسباب لعؿ أىميا زيادة حدة المنافسة وتعقد العمؿ الإداري الداخمي، مما يستدعي القياـ بجيود 

التنظيمية، والعلاقات العامة عموما ىي تمؾ الوظيفة الإدارية المخططة والمستمرة التي  أكبر مف الجيود
 تيدؼ إلى تحقيؽ التوافؽ والانسجاـ بيف المؤسسة ومختمؼ جماىيرىا سواء داخمية كانت أـ خارجية.

وبعد استعراضنا لتطور العلاقات العامة عبر العصور يمكف القوؿ بأف العلاقات العامة صحيح 
نيا كعمـ وكوظيفة حديثة لـ تظير إلا مع بداية القرف العشريف الميلادي إلا أنيا كممارسة فيي قديمة قدـ أ

الإنساف، وتطورت شيئا فشيئا إلى أف صارت اليوـ ضرورة ممحة، عمى المؤسسات ميما كاف حجميا أو 
إلى فتح قنوات نوع نشاطيا إذا أف ىذه المؤسسات أصبحت اليوـ أكثر مف أي وقت مضى في حاجة 

اتصالية دائمة تساىـ في بناء جسر علاقات متيف مفعـ بالثقة والتفاىـ المشترؾ المبني عمى أساس الشرح 
 والتفسير والإقناع والذي يحقؽ استجابة ايجابية مف طرؼ الجماىير.

ى كؿ ىذا طبعا لا يتحقؽ مف فراغ إذ أف العلاقات العامة كغيرىا مف العموـ والوظائؼ تستند إل
 مجموعة أسس ومبادئ لا ينبغي لمقائـ بيا أف يحيد أو يخرج عنيا، والتي لعؿ أبرزىا "اعرؼ جميورؾ". 
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 تمهيد:

خاصة ما يتعمؽ منو بنمط العلبقات السائدة بينيـ  في محاولة لفيـ سموؾ العامميف داخؿ المنظمة،
عناصره لذا تناولنا في ىذا الفصؿ التطور التاريخي لمسموؾ التنظيمي وخصائصو وأىميتو، بالإضافة إلى 

والمبادئ والمفاىيـ الأساسية لو وكذا أنماطو ونماذجو وعلبقة إدارة المؤسسة وعممياتيا بو بالإضافة إلى 
 نواتج السموؾ التنظيمي ونظرياتو المفسرة لو.
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 التطور التاريخي لمسموك التنظيمي: -3-1

تجارب ودراسات العلبقات الإنسانية يجتمع كثير مف الكتاب والباحثيف في ىذا الميداف عمى أف 
تمثؿ بداية الانطلبقية الحقيقية لمسموؾ التنظيمي ولكنيـ في ذات الوقت يعترفوف بوجود بعض الدراسات 
والأبحاث والممارسات العممية التي سبقت ذلؾ، وطورت قاعدة معرفية لا يمكف إغفاليا، ويمكف القوؿ بأف 

 لمراحؿ التالية:تطور مجاؿ السموؾ التنظيمي قد مر با

 : ما قبل الحقبة العممية )الإدارة في العصور الوسطى(01المرحمة 

نستطيع الجزـ بأف الإدارة مف حيث أنيا نشاط وممارسة تمتد جذورىا إلى العصور القديمة فقد أشار 
وىندية القديمة مف فرعونية وبابمية وسومرية وصينية   الكثير مف الكتاب والباحثيف إلى أف الحضارات

نجازات كبيرة ما كانت لتتحقؽ بدوف ممارسة بعض أوجو وجوانب العممية  سلبمية وغيرىا حققت تطورا وا  وا 
 الإدارية) تخطيط، تنظيـ وتوجيو، ورقابة(.

ولـ تغفؿ ىذه الحضارات كميا أىمية الإنساف، وخاصة الحضارة الإسلبمية فقد أشادت ىذه الأخيرة 
عنو اتخاذ القرار، ونبيت القائد إلى ضرورة أف يتشاور مع مرؤوسيو، وأف بضرورة التشاور مع المرؤوسيف 

 يعامميـ بالمطؼ والميف والمساواة، كما شجعت عمى الاتصاؿ المباشر واختبار الأصمح.

كانت الأمـ والمجتمعات القديمة بدائية وزراعية، والاعتماد عمى الوسائؿ والأدوات البدائية زاد مف 
في ىذه الحضارات، يضاؼ أف الناس كانوا أمييف، وحتى المدريف حينئذ لـ يتمقوا  صعوبة عمؿ المديريف

ذلؾ كمو حققوا إنجازات مذىمة في مياديف مختمفة  أي تعميـ أو تدريب في المجالات الإدارية، لكنيـ مع 
 كاف مف السيؿ إذبحيث أف علبقات العمؿ وبصورة عامة كاف الناس يعمموف فرادى أو جماعات صغيرة 

 (1) التعامؿ معيا.

 

                                  
 .20، ص 2009 1، دار حامد لمنشر، عماف، طفي منظمات الأعمال سموك الأفراد والجماعات -السموك التنظيمي حسيف حريـ: (1)
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ولكف ذلؾ لا يعني أنيـ كانوا يعمموف في ظروؼ مثالية مف السعادة والرضا، بؿ عمى العكس مف 
ذلؾ، كانت ظروؼ العمؿ الحقيقية قاسية جدا وتكاد تقسـ ظير العامؿ الذي كاف يعمؿ مف الفجر وحتى 

الموارد، لأنو كاف عميو أف وندرة  دية لا تطاؽ مف حيث المرض والخطرمغيب الشمس تحت ظروؼ ما
يعمؿ في ظؿ ىذه الظروؼ مف أجؿ تأميف بقائو، ولـ تبدؿ جيود تذكر لتحقيؽ رضا ومع مرور الزمف، 
فقد أدى استغلبؿ الموارد الطبيعية والتقنية إلى الثورة الصناعية، وقد صاحب ىذه الثورة تغيرات اقتصادية 

معات، وأماكف عمؿ الناس، وطبيعة أعماليـ حيث نزحوا واجتماعية ىائمة، ومف بينيا تغير طبيعة المجت
مف العمؿ في المزارع في الأرياؼ إلى المصانع في المدف وحؿ التعامؿ بالنقود محؿ نظاـ 
المقايضة...إلخ وفي بداية لـ تتحسف أحواؿ الناس ولكف الثورة الصناعية وما ترتب عمييا زرعت بدورىا 

وازداد عرض السمع وتراكمت المعرفة مما أدى إلى تحسيف الأجور إمكانات التحسف، فتوسعت الصناعات 
 وظروؼ العمؿ وتقميص ساعات العمؿ وبتالي تحقيؽ رضا اكبر في العمؿ.

الذي كاف يمتمؾ في  Robert Owenوفي ظؿ الظروؼ الصناعية الجديدة كاف روبرت أويف
نسانية لمعامميف حيث رفض ـ مصنعا، مف الأوائؿ الذيف أكدوا عمى الحاجات الإ1800حوالي عاـ 

 استخداـ الأطفاؿ، وعمى العماؿ النظافة والأخلبؽ الحسنة، وعمؿ عمى تحسيف ظروفيـ.

كتابو "فمسفة الصناعة" وقد ضمف كتابو ىذه  1935نشر في عاـ Andrew ureكذلؾ فإف 
عاملب ثالثا وىو العوامؿ الإنسانية فالإضافة إلى الجوانب الميكانيكية و التجارية في الصناعة ،أضاؼ 

العامؿ الإنساني ،وشدة عمى ضرورة تزويد العماؿ بالشاي الساخف ،والعلبج الطبي ،وتحسيف ظروؼ 
 العمؿ المادية والتعويض عف فترة المرض ....الخ.

لقد أدت الثورة الصناعية وتوسع الصناعات إلى تزايد المشكلبت التنظيمية والإدارية صعوبة 
ماـ في السعي نحو تحقيؽ الرشد والعقلبنية في العممية الإدارية، ولـ تعد مما أثار الاىت وتعقيدا،

الممارسات الإدارية التقميدية و العشوائية غير المنظمة مناسبة لعمميات التصنيع الكبيرة ،وىذا كمو أدى 
 (1) إلى ولادة حقبة الإدارة الكلبسيكية.

                                  
 .21المرجع السابؽ، ص ( 1) 
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فيا اليوـ ىي إلا أف الإدارة كما نعر  ة،ومع انو كانت ىناؾ إدارة ومديروف في الحضارات القديم
وسيقتصر بحثنا عمى ما  ،دارس ونظريات عديدةوقد تطورت مند بداية القرف م ،نتائج القرف الماضي

 قدمتو كؿ منيا وأسيمت بو في مجاؿ السموؾ التنظيمي.

   Classico schoolالمدرسة السموكية  - 2المرحمة

زيادة إنتاجية المنظمات مف خلبؿ التركيز النسبي عمى كاف التوجو الأساسي ليذا المدخؿ ىو 
 مجموعة مف العناصر أو الوسائؿ مف أىميا:

 _ دراسة أفضؿ الطرؽ الفنية لأداء العمؿ.

 _ الاىتماـ بكفاءة العممية الإدارية.

 _ وضع مبادئ معيارية توجو وتضبط العمؿ في المنظمة.

كاف ليـ الفضؿ في إرساء دعائـ ىذا المدخؿ  ويعمؿ المدخؿ الكلبسيكي عمى مجموعة مف الرواد
 ىو: فردريؾ تايمور، ىنري فميوؿ، ماكس ويبر.

أرسى قواعد حركة الإدارة العممية، فيو الذي حده المبادئ التي يقوـ عمييا، وىو الذي  فردريك تايمور:
حلبؿ السلبـ والتفاىـ محؿ الخصاـ  أعمف الأىداؼ الحقيقية التي تسعى إلييا وىي زيادة الإنتاج وا 

قناع الطرفيف بأف الذي يحكـ العلبقة بينيما مصالح مشتركة وليست  والتطاحف بيف الإدارة والعماؿ وا 
 مصالح متضاربة  لا يمكف التوفيؽ بينيا.

دارية فمسفية :  كانت الإدارة العممية حركة فنية وا 

 مف حيث قياميا بداية عمى العامؿ والحركات التي يؤدييا والوقت والجيد المبذوؿ .  حركة فنية: -

 (1) .ادة الإنتاجيةمف حيث وضعيا لمبادئ تسترشد بيا الإدارة في تحقيؽ زي حركة إدارية: -

                                  
 .22المرجع السابؽ، ص (1) 
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فقد سعت عمى  ،في العلبقة بيف الإدارة والعماؿ مف حيث سعييا لإحداث ثورة فكرية حركة فمسفية: -
 العلبقة بيف الإدارة بيف الإدارة والعماؿ بربط المصالح المشتركة و التعاوف بدلا مف الصراع والتنافس.ربط 

 كانت المساىمة الأساسية لتبمور تقدـ مبادئ الإدارة العممية وىي:

 إحلبؿ الطرؽ العممية محؿ الطرؽ البدائية في العمؿ. -

 الاختبار العممي لمعماؿ وتدريبيـ عمى أساس عممي. -

 عاوف كؿ مف الإدارة والعماؿ طبقا لمطريقة العممية.ت -

 (1) تقسيـ عادؿ لممسؤولية بيف المديريف والعماؿ مع قياـ المديريف بتخطيط وتنظيـ العمؿ. -

 ولقد كاف تايمور يرى أف الإدارة العممية تنطوي في جوىرىا عمى ثورة فكرية كاممة ليا جانباف:

روتيـ العقمية نحو واجبات العمؿ _ العلبقة بيف العماؿ الجانب الأوؿ يتعمؽ بالعماؿ: وتتجو ث
وبعضيـ البعض _ العلبقة بيف العماؿ والإدارة والجانب الثاني يتعمؽ بالإدارة ويمثميا رؤساء العماؿ 
والملبحظيف ومجمس الإدارة وأصحاب المشروع وتتجو ثورتيـ الفكرية نحو واجباتيـ تجاه زملبئيـ العامميف 

 لعماؿ وأيضا تجاه المشاكؿ اليومية التي كانت تواجييـ.في الإدارة و ا

وكاف مف رأي تايمور أف الثورة الكبرى تحدث في الاتجاىات العقمية لكلب الفريقيف أي العمؿ والإدارة 
طبقا للئدارة العممية عندما يتسنى كؿ منيما كيفية تقسيـ الفائض بينيما باعتباره أىـ شيء، وبدلا مف ذلؾ 

اىتماميـ عمى زيادة حجـ ىذا الفائض الذي يحققو المشروع حتى يزداد بشكؿ يجعؿ مف  يركز الجميع
 غير الضروري حدوث النزاع.

 :مساىمات ىنري فايوؿ في تكويف نظرية الإدارة: تتركز ىذه المساىمات في 

 التي تقوـ بيا المشروعات الصناعية إلى: تقسيم أوجه النشاط أ(
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 أوجو نشاط فنية )الإنتاج(. -

 أوجو نشاط تجارية )الشراء، البيع، المبادلة(. -

 أوجو نشاط مالية )الحصوؿ عمى رأس الماؿ والاستخداـ المثمى لو(. -

 أوجو نشاط تأمينية )حماية الأفراد و الممتمكات(. -

 أوجو نشاط محاسبية بما في ذلؾ الإحصاء.  -

 بة(.أوجو نشاط إدارية )التخطيط، التنظيـ، إصدار الأوامر، التنسيؽ، الرقا -

تتصؼ بالمرونة ولكنيا ليست مطمقة ويجب أف تستخدـ في ضوء  :مبادئ عامة للإدارة ب( تقديم
وحدة التوجيو  ،وحدة الأمر ،روع ومف أىـ ىذه المبادئ )التخصصالظروؼ المتغيرة والخاصة بكؿ مش

 (.العامة ،خضوع المصمحة الشخصية لممصمحة

 :ج( تحديد عناصر الإدارة

  :بدأ ماكس فيبر بالنظر عمى عكس ما بدا بو كؿ مف تايمور وفا يوؿ حيث مساهمات ماكس فيبر
استخمص كؿ منيما المبادئ مف خلبؿ رصد وتحميؿ ملبمح الممارسات العممية أما ويبر فقدـ المبادئ 

دئ التي قدميا وقواعد معيارية يؤدي الالتزاـ بيا مف وجية نظره إلى زيادة كفاءة التنظيـ، ومف أىـ المبا
 ويبر ما يمي:

ويقصد بو ضرورة الالتزاـ بالخط الرسمي لمسمطة حيث يجب أف تناسب السمطة مف  تدرج السمطة: -أ 
سيو وبالتالي تكوف ؤو ارات مر أعمى إلى أسفؿ ويكوف كؿ فرد مسئولا أماـ رئيسو الأعمى مف تصرفات وقر 

 (1) الرقابة مركزة في قمة السمطة.
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أي أف اختار الأفراد لمعمؿ في المنظمة يجب أف يكوف عمى أساس  لمتوظيف:وجود معايير رشيدة  -ب 
ما يتمتع بو كؿ منيـ مف ميارات مينية ويتـ التحقيؽ مف ذلؾ باستخداـ اختبارات موضوعية وبالاعتماد 

 عمى خبراء متخصصيف.

العمؿ وتحكـ  ويشير ىذا المبدأ إلى وجود قواعد محدودة وثابتة مكوبة توجو ارتفاع درجة الرسمية: -ج 
عممية اتخاذ القرارات في المنظمة، مما يساعد عمى زيادة درجة الموضوعية في العلبقات بيف العامميف في 

 المنظمة.

يساعد في زيادة درجة توثيؽ البيانات والمستندات مما يعطي  وجود سجلات رسمية ونظام مركزي: -د 
 (1)المنظمة أماـ المتعامميف معيا. صورة محددة ودقيقة عف المنظمة مما يرفع مف درجة مصداقية

 : المدرسة السموكية03المرحمة 

بدأت ىذه المدرسة كرد فعؿ في الافتراض الذي قامت عميو المدرسة الكلبسيكية والمتمثؿ في أف 
وكاف لما توجو أساسي ىي زيادة الإنتاجية  (2)الطاقة الجسدية لمفرد ىي العامؿ الياـ المؤثر في إنتاجيتو

 مف خلبؿ وضع افتراضات حوؿ العنصر مف أىميا: 

قات الطيبة تدعيـ مفيوـ الرجؿ الاجتماعي أي أف الإنساف يرغب في العمؿ في جو يسوده العلب -
 لتوف مايو وزملبئو(.إوالشعور بالانتماء )

أكثر إنتاجية عندما يشعر بأىميتو وعندما يتمتع تدعيـ مفيوـ الرجؿ المحقؽ لذاتو أي أف الفرد يكوف  -
برقابة الذاتية أي أف الناس موجيوف ذاتيا لموصوؿ إلى الأىداؼ المعنييف بتحقيقيا أو إف اىتماميـ بتحقيؽ 
ىذه الأىداؼ يرتبط ايجابيا بمدى اتساؽ وتكامؿ ومساىمة ىذه الأىداؼ في تحقيؽ أىدافيـ الشخصية 

 )ودجلبس مكجريجور(.

                                  
 .24المرجع السابؽ، ص ( 1) 
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لفرد لا يسعى لمعمؿ لإشباع حاجات اقتصادية فقط بؿ أف الحاجات الإنسانية الأخرى لا تقؿ أف ا -
أىميتيا عف الحاجات الاقتصادية وفي بعض الأحياف قد تحتؿ ىذه الحاجات موقع متقدـ في سمـ 

 مو(.سلمقارنة بالحاجات الاقتصادية )ماالحاجات الإنسانية با

 : المدخل المعاصر04المرحمة 

ب ىذا المخؿ المساىمات التي قدميا كؿ مف المدخؿ الكلبسيكي والمدخؿ السموكي حيث يستوع
نما  يفترض انو لا توجد تصرفات أو ممارسات أو مبادئ إدارية مثالية تصمح لمتطبيؽ في جميع المواقؼ وا 

 تتحدد المثالية في ظؿ طبيعة الموقؼ، وينطوي ىذا المدخؿ عمى ثلبثة تيارات أساسية ىي:

  يفترض ىذا المدخؿ أف المنظمة تتكوف مف مجموعة عناصر تتبادؿ التأثير والتأثر فيما النظم: مدخل
بينيما وأيضا مع البيئة المحيطة، ويتكوف النظاـ مف ثلبثة عناصر أساسية ىي المداخلبت والأنشطة 

 التحويمية والمخرجات والمعمومات المرتدة.

 :ظير ىذا المدخؿ أثناء الحرب العالمية الثانية ويحاوؿ تقديـ نماذج موضوعية  المدخل الكمي
 (1)ومعيارية يمكف لممدير أف يسترشد بيا في اتخاذ القرارات مما يحد مف عممية التقديـ والحكـ الشخصي.

 :مبات يشير إلى أف فعالية المدير تتحدد بقدراتو عمى تحقيؽ التوفيؽ الأمثؿ بيف متط المدخل الموقفي
 الموقؼ وطبيعة المشاكؿ المطموب اتخاذ قرار بشأنيا.  

 در السموك التنظيمي:امص -3-1-2

مف الميـ التعرؼ عمى العموـ الاجتماعية ذات العلبقة بالسموؾ الإنساني، حيث أف مصدر السموؾ 
الاجتماعية ذات التنظيمي يعد مف ىذه العموـ خلبؿ فترة تطوره، وفيما يمي فكرة مختصرة عف ىذه العموـ 

 صمة بعمـ السموؾ التنظيمي.
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 :psychologyعمم النفس  -أ

يمكف وصؼ عمـ النفس بأنو العمـ الذي يسعى إلى فيـ السموؾ الإنساني والجوانب المؤثرة في ىذا 
السموؾ والتي يمكف بواسطتيا التنبؤ بالسموؾ الإنساني مستقبلب، ومف ثـ القدرة عمى التحكـ فيو ويتضمف 

 (1)السموؾ كؿ ما يصدر مف الإنساف مف أنشطة وتصرفات سواء الظاىرة منيا أو الباطنة. تعبير

 وينقسـ عمـ النفس إلى عدة فروع نذكر منيا ما يمي:

  عمم النفس الصناعي: -ب

بدراسة المشكلبت النفسية لمعامميف في المشروعات الصناعية، حيث  ويختص عمـ النفس الصناعي
نتيجة تجمع العماؿ في مكاف معيف وىو المصنع، وييتـ المديروف عادة بالمفاىيـ تنشأ ىذه المشكلبت 

الأساسية لعمـ النفس الصناعي حيث يساعد ذلؾ عمى زيادة الإنتاجية وتحقيؽ أىداؼ الإدارة، ومف أىـ 
المجالات عمـ النفس الصناعي: التوجيو الميني، التدريب الصناعي، نظـ الحوافز، الرضا الوظيفي، 

ذلؾ العوامؿ المؤثرة فيو مثؿ التوتر والضوضاء والعلبقات الإنسانية، والأداء وعلبقتو بيئة العمؿ وك
 بالمصنع.

 عمم النفس الاجتماعي:  -ج

يختص عمـ النفس الاجتماعي بدراسة سموؾ الفرد في المجتمع والعلبقات العامة التي تنشأ بيف 
 الاجتماعية التي تشكؿ سموؾ الفرد.في المجتمع، كذلؾ دور المؤثرات  الأفراد

  عمم النفس الإداري: -د

ويختص بدراسة العلبقة بيف الإدارة والعامميف والمشكلبت السموكية التي تواجييا الإدارة في التعامؿ 
 مع العامميف وأساليب التقمب عمييا في منظمات الأعماؿ.
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  عمم النفس العلاجي: -هـ

التي يتعرض ليا الإنساف ومف أمثمة ذلؾ، الشعور بالقمؽ،  ويختص بمعالجة المشكلبت النفسية
 (1) التوتر الزائد عف الحد، وعدـ التوازف النفسي.

 ومف أىـ مجالات البحث في عمـ النفس ذات العلبقة بالسموؾ الإنساني ما يمي:

  الإدراكperception : 

الإنساف ما يحيط بو مف  وينصرؼ مفيوـ الإدراؾ إلى الطريقة أو الأسموب الذي يتفيـ أو يسعى
أشخاص أو أشياء، وذلؾ مف خلبؿ مجموعة الحواس التي يمتمكيا الشخص وىذه تشمؿ السمع والبصر 
والشـ والتذوؽ، وترجع أىمية الإدراؾ إلى سموؾ الإنساف يتأثر بمدى شعوره وتفيمو لمبيئة التي يعيش فييا 

 نساني.ويساعد ذلؾ بطبيعة الحاؿ عمى دراسة وتفسير السموؾ الإ

  الشخصيةpersonlity: 

يشير مفيوـ الشخصية إلى تمؾ الخصائص الجسمانية والنفسية التي تميز الشخص عف غيره مف 
الأشخاص، وتتحدد شخصية الإنساف بمجموعة مف العوامؿ التي ترجع إلى العوامؿ الوراثية وكذلؾ 

 ع معيف.العوامؿ الموقفية الناتجة عف وجود الشخص في جماعة معينة أو مجتم

  الاتجاهاتAttitudes: 

تشير الاتجاىات إلى مجموعة المشاعر والميوؿ تجاه أشخاص أو أشياء أو موضوعات معينة 
وتتأثر الاتجاىات بمجموعة مف العوامؿ ومف أىميا خبرات الشخص ومعموماتو مف البيئة المحيطة، وعادة 

عمي، الجانب العاطفي والمشاعر، ثـ تتكوف الاتجاىات مف ثلبثة عناصر ىي: الجانب الفكري أو الف
 جانب الرغبة أو الميوؿ السموؾ الإنساني أو التصرؼ بأسموب معيف.
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  التعممlearning: 

يقصد بتعمـ مجموعة التغيرات التي تحدث في سموؾ الإنساف نتيجة الخبرات والتجارب السابقة لدى 
الأسرة أو المدرسة أو العمؿ أو المجتمع الإنساف وتوجد عممية التعمـ في حياة الشخص سواء كاف في 

بصفة عامة، ويؤثر التعميـ في سموؾ الإنساف، حيث يؤدي إلى تغير إدراكو أو تفكيره ومف ثـ تغيير 
 مستمر في سموكو.

  الدافعيةmotivation: 

تحدد دوافع الإنساف نحو سموكو، ولذلؾ تعرؼ الدافعية بأنيا العممية التي يمكف بيا توجيو السموؾ 
الإنساني، وقد اختمفت وجيات نظر الكتاب في تحديد مفيوـ الدوافع فالبعض يرجعيا إلى مفيوـ الحاجة 
أو الشعور بالنقص ومف ىنا كاف الاىتماـ بالحاجات الإنسانية باعتبار أف ليا تأثير عمى سموكو، وىناؾ 

 (1) ماعية، والدوافع النفسية.تصنيفات متعددة الدوافع منيا: الدوافع الأساسية والأولية، الدوافع الاجت

  حساس  :sensationالشعور وا 

غالبا ما تتـ عممية الشعور أو الإحساس عف طريؽ استقباؿ الإنساف لممعمومات مف البيئة المحيطة 
مف حلبؿ الحواس الخمس للئنساف وىي: الممس، الشـ، التذوؽ، السمع، والبصر، وبطبيعة الحاؿ يتأثر 

حساسو تجاه الأشخاص أو الأشياء الموجودة في البيئة المحيطة.سموؾ الفرد بمدى شعوره   وا 

 :     sociologyعمم الاجتماع  -و

إف الموضوع الأساسي لعمـ الاجتماع ىو دراسة المجتمع والعلبقات الاجتماعية والتركيب 
الاجتماعي وغيرىا مف العوامؿ التي تؤثر عمى سموؾ الفرد في المجتمع، ويعتقد عمماء الاجتماع أف 

                                  
 .22المرجع السابؽ، ص ( 1) 



2015 التنظيمي لسموكأساسيات حول ا                               :ثالثالفصل ال

 

 

- 120 - 
 

 

لبثة المنظمات تتكوف مف أناس ليا أدوار ومراكز مختمفة وليـ غايات وأىداؼ مختمفة وىناؾ مجالات ث
  (1) لعمـ الاجتماع.

 :يعرؼ المجتمع بأنو نظاـ يوجو سموؾ الأفراد وذلؾ باستخداـ وسائؿ مختمفة، ويقوـ  المجتمع
 المجتمع عمى مجموعة مف العناصر تشمؿ.

 وجود جمع مف الأفراد. –

 ثبات أو استقرار الأفراد في بيئة بعينيا. –

 والمتبادلة بيف الأفراد.وجود مجموعة مف الأىداؼ والمنافع المشتركة  –

 وجود مجموعة القواعد السموكية التي تنظـ علبقات الأفراد وسموكيـ في المجتمع. –

  الجماعاتcroups: 

ييتـ عمـ الاجتماع بدراسة الجماعات التي يتكوف منيا بناء المجتمع وذلؾ يشمؿ أنواع الجماعات 
أكثر تجمعيـ قيـ معينة، وتنشأ بينيـ  الأسس السموكية في الجماعة، وتتكوف الجماعة مف فرديف أو

 علبقات مستمرة مثؿ جماعة الأسرة أو جماعة العمؿ.

وعادة تصنؼ الجماعات إلى: جماعات أولية، وجماعات ثانوية، جماعات رسمية وغير رسمية 
وجماعات عضوية وجماعات مرجعية ويرجع الاىتماـ إلى دراسة الجماعات إلى أف ليا تأثير وأىمية في 

 السموؾ الاجتماعي للؤفراد.فيـ 
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 :النظم الاجتماعية 

يقصد بيا مجموعة القواعد والقيـ المعترؼ بيا والني تحكـ سموؾ الأفراد، ومف أمثمة ىذه النظـ 
)نظاـ الأسرة مف حيث الزواج والطلبؽ، النظاـ السياسي، النظاـ الاقتصادي والنظاـ الديني، النظاـ 

 (1) الاجتماعية عمى عناصر أساسية أىميا:التعميمي، وتقوـ النظـ 

 وجود مجموعة مف الأفراد يكونوف مجموعة معينة. –

 وجود عناصر مادية يستخدميا الأفراد مثؿ السكف. –

 وجود مجموعة أساليب التي تنظـ أعماؿ الأفراد، مثاؿ ذلؾ أساليب تربية الأطفاؿ. –

 الاجتماعية.وجود مجموعة  مف العادات والتقاليد المرتبطة بالنظـ  –

 :  Anthropologyعمم الأنثربولوجيا  -ي

وقد يطمؽ عميو عمـ الأجناس أو عمـ دراسة الإنساف وسموكياتو التي تعمميا مف خلبؿ الثقافة التي 
يشترؾ فييا الأفراد والتي تشمؿ المغة والقيـ الأخلبقية، المشاعر الموجودة بيف الأفراد في إطار العلبقات 

 كف تقسيـ عمـ الأنثربولوجيا إلى قسميف:الشخصية بينيـ ويم

 ويختص بدراسة صفات ومقاييس الجسـ الإنساني، والبحث عف الأنثربولوجيا المادية أو الطبيعية :
أصولو ومراحؿ تطوره عبر العصور، ويتعمؽ ذلؾ القسـ بعمـ تشريح الجسـ ووظائؼ أعضاء 

 الجسـ. 

  :وىو يختص بدراسة حضارات الشعوب وأساليب الحياة، ويشتمؿ عمـ  الأنثربولوجيا الحضارية
 الأنثربولوجيا الطبيعية إلى:

 دراسة الآثار والحضارات القديمة. –
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 دراسة البناء الاجتماعي والترابط والتفاعؿ بيف الأفراد. –

 (1)دراسة المغويات باعتبارىا لغة التخاطب والتواصؿ بيف الأفراد.  –

 خصائص السموك التنظيمي وأهمية دراسته: -3-2

 خصائص السموك التنظيمي:  -3-2-1

يعنى السموؾ التنظيمي بدراسة السموؾ الإنساني في المنظمات  تعدد المصادر والمجلات العممية: -أ 
بيدؼ المساعدة في تفيـ الناس في مواقع العمؿ وتوجيييـ عمى النحو أفضؿ، وىذا يستدعي دراسة 
الأفراد والجماعات التي تتكوف منيا المنظمات، وىناؾ لا نستطيع إغفاؿ ما أسيمت العموـ السموكية 

صينة في مجاؿ العموـ السموكية حيث انو مف ابرز العموـ السموكية ذات مف توفير قاعدة عممية ر 
الصمة الوثيقة بمجاؿ السموؾ الإنساني في المنظمات ىي: عمـ النفس، وعمـ النفس الاجتماعي 
وعمـ الإنساف، وعمـ الاجتماع وبالإضافة إلى القاعدة المعرفية، فقد أسيمت ىذه العموـ أيضا في 

، وسنحاوؿ أف نسمط الضوء مجاؿ المنيجية وأسا ليب البحث العممي التي استخدمتيا ىذه العموـ
 عمى ما قدمتو ىذه العموـ في تطور السموؾ التنظيمي.

حيث أف اليدؼ الرئيسي منو ىو وصؼ العلبقات بيف المتغيريف  السموك التنظيمي وصفي: -ب 
نظريات والمفاىيـ التي سموكييف أو أكثر وليس إعطاء وصفة طبية أو فرض أمر/ حالة معينة، فال

يشمميا مثلب: لا تنبئ بدقة انو في حاؿ تغيير بعض العوامؿ/ المتغيرات في موقع العمؿ، سوؽ 
العمؿ إلى تحسيف إنتاجية العامؿ بمقدار/ كمية محددة، وفي أفضؿ الأحواؿ يستطيع السموؾ 

ما بينيا تحت ظروؼ التنظيمي أف يقترح أف عوامؿ/ متغيرات عامة معينة تميؿ إلى الارتباط في
معينة وىذا لا يقمؿ أبدا مف شأف وأىمية السموؾ التنظيمي، لأف عمؿ المنظمات ينجز أساس 

 بواسطة الناس والسموؾ التنظيمي يساعد المدريف كثيرا وبطرؽ شتى.
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 لا يشكؿ السموؾ التنظيمي وحدة/ دائرة أو مينة يتـ ممارستيا يوميا ) باستثناء التعميـ والأبحاث( مثؿ 
 الوظائؼ المالية والمحاسبية والتسويقية...إلخ 

  ولكنو يتغمغؿ في كؿ الأعماؿ والميف الأخرى ويستطيع كؿ مف مدير أف يستخدمو ويستفيد منو
 (1) للئضلبع بميامو بكفاءة وفاعمية.

 أهمية دراسة السموك التنظيمي:  -3-2-2

في المنظمات في تحقيؽ مجموعة تساىـ عممية دراسة محددات وعناصر وأبعاد السموؾ الإنساني 
 مف الأىداؼ سواء بالنسبة لمفرد أو المنظمة وأيضا بالنسبة لمبيئة التي تعمؿ فييا المنظمة.

  :يمكف لممنظمة مف خلبؿ دراسة السموؾ التنظيمي تحقيؽ الآتي: المنظمة 

مف خلبؿ فيـ فيـ وتفسير السموؾ والممارسات والمبادلات وردود الأفعاؿ التي تصدر مف العامميف  -
طبيعة الدوافع والإدراؾ والقيـ التي تحكـ السموؾ وأيضا معرفة طبيعة الضغوط ومباريات ووسائؿ الاتصاؿ 

 المستخدمة ونمط القيادة المفضؿ.

إدارة السموؾ وتوجييو نحو تحقيؽ أىداؼ المنظمة مف خلبؿ التدعيـ الإيجابي لمسموؾ المرغوب وبناء  -
ئـ وكذلؾ اختيار نمط الاتصاؿ وأسموب القيادة المناسب ومحاولة تييئة مناخ نظـ الحوافز والتدعيـ الملب

وظروؼ العمؿ لتخفيؼ الضغوط وجعميا عند المستوى الفعاؿ عمى النحو الذي يساىـ في تحقيؽ أىداؼ 
 المنظمة.

ى وضع إستراتيجية مستقبمية لتنمية وتطوير سموؾ الأفراد والجماعات والوحدات الفرعية لكي تكوف عم -
النحو الذي يتمشى مع متطمبات استراتيجيات التنظير والتنمية المختمفة في المنظمة وجدير بالذكر انو 
توجد تجارب ناجحة تشير إلى أف استراتيجيات المنظمة الأخرى في الإنتاج والتسويؽ قد تبنى حوؿ أو في 

 ضوء إستراتيجية الموارد البشرية في المنظمة. 
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  :د لمحددات وعناصر سموكو مزايا كثيرة مف أىميا تدعيـ فرص الالتزاـ بالسموؾ تحقؽ معرفة الفر الفرد
الصحيح وتجنب العوامؿ التي تؤدي إلى الإدراؾ الخاطئ لممواقؼ تشوه عممية الاتصاؿ أو التعرض 

 لمستوى غير ملبئـ مف ضغوط أو عدـ التفاعؿ والاستجابة الغير صحيحة لمزملبء والإدارة.

 :سة السموؾ التنظيمي في التعرؼ بشكؿ أكثر دقة وشمولا عمى البيئة المحيطة مما تساىـ درا البيئة
يساعد في تنظيـ التفاعؿ الإيجابي ليا مف خلبؿ الاستجابة لمطالبيا التي لا تتعارض مع المصالح 

غير مباشرة وأيضا تحسف دراسة  المنظمة، وأيضا تساعد في تجنب الآثار الضارة سواء كانت مباشرة أو
 (1) :القدرة التفاوضية لممنظمة مع البيئة مف خلبؿ توفير عناصر كثيرة مف أىميا   موؾ التنظيمي مفالس

ترسميا في فترضات المسبقة التي د للآخريف مف خلبؿ تجنب ىيمنة الإتنمية ميارة الاستماع الجي –
ستضاح أي غموض قبؿ إصدار أي حكـ وكذلؾ مقاومة القابمية للبستيواء لإيأذىاننا عف البعض وا

 أي قابمية تصديؽ أفكار الآخريف بتسرع دوف دليؿ أو برىاف. 

دراؾ طبيعة ودلالات  – الإلماـ بأصوؿ إقامة الحجج وكيفية استخداميا ايجابيا لصالح عممية التفاوض وا 
 ىذه الأصوؿ والثقافات المختمفة.

 ئؼ وديناميات الصمت في الحوار التفاوضي.التعرؼ عمى وظا –

 تجنب أساليب المخالطات والدفاع  عف الأوضاع الخاطئة أو عدـ الاعتراؼ بالخطأ إذا وقعنا فيو. –

 تجنب التقوقع داخؿ الذات والخوؼ مف المواجية الإيجابية مع الآخريف. –

 تحديد أولويات التفاوض والوزف النسبي لكؿ عنصر متغير. –

التفاوضي دائما لمتعرؼ عمى المستجدات التي حدثت أثناء العممية التفاوضية والتكيؼ  تقييـ الموقؼ –
 (2) مع ىذه المستجدات.

                                  
 .20ؿ: مرجع سابؽ، ص محمد إسماعيؿ بلب ( 1) 
 .21المرجع السابؽ، ص ( 2) 
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 عناصر السموك التنظيمي:  -3-3

إف عناصر السموؾ التنظيمي الأساسية تشمؿ: الأفراد، الييكؿ التنظيمي، التكنولوجيا المستخدمة، 
وأخيرا البيئة التي تعيش فييا المنظمة، فحينما يبدأ الأفراد العمؿ في المنظمة، فإنيـ يسعوف إلى تحقيؽ 

لبعض، وأيضا ىناؾ ا بعضيـبأىداؼ معينة، ومف ىنا تنشأ الحاجة إلى وجود تنظيـ يوضح علبقتيـ 
حاجة إلى استخداـ تكنولوجيا درجة معينة، وكؿ ىذه العناصر تتأثر بالبيئة الخارجية التي تعمؿ فييا 

 المنظمة وسوؼ نوضح ذلؾ بشكؿ أكثر تفصيلب فيما يمي:

 : peopleالأفراد  -3-3-1

سواء كانت رسمية يمثؿ الأفراد النظاـ الاجتماعي الداخمي لممنظمة وىـ يعمموف كأفراد ومجموعات 
أو غير رسمية وىؤلاء الأفراد في حالات متغيرة ومتطورة فيـ مختمفوف في شخصياتيـ ومشاعرىـ وتفكيرىـ 

 ودوافعيـ.

 : structureالهيكل التنظيمي  -3-3-2

يحدد الييكؿ التنظيمي العلبقات الرسمية للؤفراد داخؿ المنظمة، فيو يوضح أنواع الوظائؼ 
ا، وعادة ما تنشأ مشكلبت متعددة تحتاج التنسيؽ والتعاوف واتخاذ القرارات لتحقيؽ وعلبقتيا ومستوياتي

 أىداؼ المنظمة.

 :technologyالتكنولوجيا  -3-3-3

تمثؿ التكنولوجيا الأسموب الذي يستخدمو العامموف في المنظمة فالأفراد غالبا لا يعمموف بأيدييـ كؿ 
شيء، فيـ يستخدموف الآلات وأساليب التكنولوجية معينة في العمؿ، والتكنولوجيا المستخدمة ليا تأثير 
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ليا تكمفتيا وعوائدىا في  عمى الإنتاجية، كما أف ليا تأثير عمى العامميف وسموكيـ في العمؿ، وكذلؾ
 (1) العمؿ.

 : Environmentالبيئة  -3-3-4

تعمؿ كافة المنظمات في بيئة داخمية خاصة بيا، وأيضا في بيئة خارجية خاصة بالمجتمع، وىذه 
الأخيرة تشمؿ الجوانب السياسية والاجتماعية والثقافية والتعميمية والاقتصادية عف المجتمع وىذه البيئة 

اىاتيـ وتؤثر في ظروؼ الخارجية ليا تأثير كبير عمى العامميف في المنظمة، فيي تؤثر عمى سموكيـ واتج
العمؿ، ودرجة المنافسة، وىذه يجب أخذىا في الاعتبار عند دراسة السموؾ الإنساني في المنظمات، 

 (2) العناصر الهامة في السموك التنظيمي. (:04رقم )الشكل ويوضح 

 

 

 

 

  

   

 

الجامعية، مصر، ، الدار السموك الإنساني في المنظمات :صلبح الديف محمد عبد الباقي المصدر:
 .19 ، ص2001

                                  
 ، ص ص2001، الدار الجامعية، مصر، السموك الإنساني في المنظماتصلبح الديف محمد عبد الباقي: ( 1) 
(18 ،19.) 
 .19المرجع السابؽ، ص  (2) 

 المنظمة

 الأفراد

 الهيكل التنظيمي الهيكل التنظيمي

 البيئة البيئة

 البيئة
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 مبادئ ومفاهيم أساسية في السموك التنظيمي: -3-4

لكؿ مجاؿ مف مجالات المعرفة والعموـ الاجتماعية، وحتى الطبيعة قاعدة فمسفية مف المفاىيـ 
الأمامية التي توجو تطوره في مراحمو المختمفة، وينطبؽ ذلؾ عمى مجاؿ السموؾ التنظيمي الذي يركز 

مجموعة مبادئ ومفاىيـ أساسية تدور حوليا طبيعة الإنساف والمنظمة ونتطرؽ بإيجاز ليذه المبادئ عمى 
 والمفاىيـ.

 طبيعة الإنسان: -3-4-1

 ومف أىـ المبادئ في ىذا المجاؿ:

الناس المتشابيوف ومختمفوف في نفس الوقت، مع أف الناس أساسا متشابيوف فإنو لا يمكف أف نجد  –
متساوييف في جميع الجوانب الفسيولوجية والعقمية...إلخ وباختصار فإف كؿ شخصيف متشابييف و 

 إنساف يختمؼ عف الآخر.

سموؾ الفرد ىو نتاج تفاعؿ الفرد مع البيئة أي أف ىناؾ عوامؿ ومؤثرات ذاتية تتعمؽ بالبيئة التي   –
 يعيش فييا، وتعمؿ جميع ىذه العوامؿ متفاعمة عمى تحديد سموؾ الفرد .

نما يكوف نتيجة لسبب ما، وقد أي أف تصر  – ؼ أو النشاط يصدر عف الإنساف لا ينشأ مف العدـ وا 
يتعمؽ ىذا السبب بالإنساف ذاتو أو بالمؤثرات والعوامؿ المحيط بو. وقد يكوف السموؾ والتصرؼ 

 ناشئا عف عدة أسباب وليس لسبب واحد.

رؼ دافع أو أكثر بوجيو والدافع ويرتبط بالمبدأ السابؽ مبدأ آخر ىو الدافعية فمكؿ سموؾ أو تص  –
ىو رغبة غير مشبعة أو نقص عدـ التوازف يشعر بو الفرد وىو القوة الرئيسية التي تثير السموؾ 

 وتحدده.

مبدأ اليدؼ/ النتيجة إف الإنساف يسعى لموصوؿ إلى غاية/ نتيجة حيف إقدامو عمى السموؾ أو   –
 تصرؼ معيف. 
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لا يكوف ناشئا عف سبب واحد فأف ىناؾ أنماط مف  إف سموؾ الفرد وتصرفو عمى نحو معيف  –
الأسباب أو عدة دوافع وراء ىذا السموؾ.  كما أف نفس السموؾ الصادر عف شخصيف أػو أكثر قد 
تكوف دوافعو مختمفة مف شخص لآخر. ثـ أف سموؾ الشخص المتشابو في مواقؼ وظروؼ مختمفة 

  (1) قد تكوف لو دوافع مختمفة.

الشخص/ الإنساف الكمي: الإنساف نسؽ أو نظاـ يتكوف مف أجزاء مترابطة ومتفاعمة ) قيـ   –
خر ويتأثر بيا: وىكذا ؤثر في الأت أو الصفاتواتجاىات وقدرات وميارات....( وأي ىذه الأجزاء 

  يتصرؼ الإنساف ككؿ متكامؿ.

 وره يؤثر عمى سموكو.تجارب الفرد وخبراتو السابقة تؤثر عمى إدراكو لموقؼ ما وىذا بد  –

المفيوـ فمسفي أكثر منو عممي ويشير إلى أنو يجب أف يعامؿ الإنساف  الكرامة الإنسانية: ىذا  –
شيء وتعالى كرمو عمى كؿ معاممة مختمفة عف معاممة عناصر الإنتاج الأخرى لأف الله سبحانو 

 في ىذا الكوف.

 طبيعة المنظمة:  -3-4-2

وبتالي تخضع لمقوانيف الاجتماعية والنفسية وفي الواقع يوجد في  المنظمة نسق/ نظام اجتماعي: –
كؿ منظمة نوعاف مف الأنظمة الاجتماعية، رسمية وغير رسمية، ىذا بالإضافة إلى أف المنظمة 

 تعيش في بيئة دينامية متغيرة تؤثر عمى المنظمة وتتأثر بيا.

شأ المنظمات وتبقى عمى أساس وجود لكؿ منظمة أىداؼ تسعى لتحقيقيا: وتن المصالح المتبادلة:  –
مصالح مشتركة بيف المنظمة مف ناحية والعامميف فييا مف ناحية أخرى فالمنظمة تحتاج الأفراد 
شباع  والأفراد بحاجة لممنظمة فالفرد يمتحؽ بمنظمة ما لاعتقاده بأنيا ستساعده عمى تحقيؽ أىدافو وا 

 (2) لمساعدة المنظمة في تحقيؽ أىدافيا.رغباتو وحاجاتو والمنظمة تستقطب وتوظؼ الأفراد 

                                  
 .20المرجع السابؽ، ص  (1) 
 .21المرجع السابؽ، ص  (2) 
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 أنماط السموك التنظيمي: -3-5

يمارس الأفراد داخؿ بيئة العمؿ أربعة أنماط متباينة مف السموؾ التنظيمي تختمؼ تبعا لتفاعؿ درجة 
 .Individualizationوالتفردية Organizational soaalization التأىيؿ الاجتماعي التنظيمي

 كما ىو مبيف بالشكؿ ىي:وىذه الأنماط 

                    Isolationالسموؾ الانعزالي   –

    Conformityالسموؾ التقائي  –

     Creative السموؾ الإبداعي –

     Rebellion      السموؾ المتمرد –

درجة التأىيؿ الاجتماعي التنظيمي عف العممية المستمرة لانتقاؿ العناصر المكونة لثقافة التنظيـ 
العامميف بو، بينما تشير التفريدية: إلى محاولات أفراد التنظيـ التأثير عمى النظاـ الاجتماعي لبيئة  إلى

 (1) العمؿ المحيطة بيـ والخروج عمى قواعدىا.

 

 

 

 

 

 

                                  
 .49، ص 2007، الدار الجامعية الجديدة، مصر التنظيمي في بيئة العولمة والأنثرنتالسموك طارؽ صو:  ( 1) 
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 : يبين أنماط السموك التنظيمي(05)الشكل رقم

  عالي

 

 

 منخفض

 عالي                                                منخفض

 Individualizationدرجة التفريدية            

دار الجامعية الجديدة، مصر ال، والأنثرنتالسموك التنظيمي في بيئة العولمة طارؽ صو: المصدر: 
 .49ص ،2007

 :Isolationالسموك الانعزالي  -أ

الانعزالي عندما تكوف كؿ مف درجة التفردية لدييـ ومعدؿ  يمارس الأفراد داخؿ العمؿ السموؾ
 التأىيؿ الاجتماعي التنظيمي منخفض. 

  :Rebellion السموك المتمرد -ب

عندما يتصفوف بدرجة تفردية عالية ولكف يعانوف مف  السموؾ المتمرديمارس الأفراد داخؿ العمؿ 
 (1) انخفاض في معدؿ التأىيؿ الاجتماعي التنظيمي.

 

 

                                  
 . 50المرجع السابؽ، ص  ( 1) 
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   : Creativeالسموك الإبداعي -ج

ومعدؿ تأىيؿ اجتماعي  عندما يتصفوف بدرجة تفردية يمارس الأفراد داخؿ العمؿ السموؾ الإبداعي
 تنظيمي منخفض.

 :   Conformityالالتقائيالسموك  -د

لدييـ منخفضة لكف معدؿ  الإلتقائي عندما تكوف درجة التفردية يمارس الأفراد داخؿ العمؿ السموؾ
 التأىيؿ الاجتماعي التنظيمي مرتفع في الوقت ذاتو.

 المحددات الداخمية لمسموك التنظيمي: -3-6

المنظمة، مف تكنولوجيا، موارد بشرية وتتمثؿ في البيئة الداخمية لكافة العناصر الموجودة داخؿ 
جماعات العمؿ، ثقافة المنظمة، تقسيـ العمؿ، الرئاسة، اتخاذ القرار، أنظمة العمؿ، القواعد والإجراءات 
الرسمية، والواقع أف ىذه العناصر كثيرة جدا، وسيقتصر ىذا المبحث عمى تناوؿ ثلبثة منيا بشيء مف 

والقواعد والإجراءات الرسمية"، وذلؾ باعتبارىا أىـ عناصر البيئة  التفصيؿ وأقصد بذلؾ "نظاـ الرئاسة"
 الداخمية وأكثرىا ارتباطا بإشكالية بحثي، أما باقي العناصر فسيتـ الإشارة إلى معظميا في سياؽ الكلبـ.

 (1) وعميو، فعناصر البيئة الداخمية لممنظمة التي سيتـ تناوليا في ىذا المبحث ىي كما يمي:

 :The division of labourتقسيم العمل في المنظمة:  -أ

لأحد عناصر المنظمة تأثير عميؽ عمى أنماط التفاعؿ بيف العامميف، وأعني بذلؾ مبدأ تقسيـ 
العمؿ والتخصص فيو، ذلؾ أف المنظمات تقسـ الأعماؿ فييا عادة بطريقة تحدد مف يتعاوف ومف لا 

ة التكامؿ والتنسيؽ بيف كافة الجيود والأنشطة، ىذا ويأخذ يتعاوف مع مف وبناء عمى ذلؾ تتحدد كيفي
  تقسيـ العمؿ أشكالا عديدة مف ذلؾ:

                                  
 . 518، ص 2005أحمد ماىر: الدليؿ العممي لتصميـ اليياكؿ والممارسات التنظيمية، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، ( 1) 
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  :التقسيم عمى أساس الوظيفة أو طبيعة النشاطDépartmentalization by 
function  

يعتبر ىذا النمط مف التقسيـ مف أكثر الأنماط انتشارا، ويقوـ ىذا النوع مف التنظيـ عمى أساس 
توزيع العامميف بالمنظمة عمى الوظائؼ التي يؤدونيا، ويعني ذلؾ أف العامميف الذيف يقوموف بنفس العمؿ 
يوزعوف عمى نفس القسـ، فعمى سبيؿ المثاؿ، فإف شركة صناعية ما، قد يتـ تقسيميا إلى وظائؼ الإنتاج، 

 والمبيعات والبحوث والتطوير والحسابات.

 ركة صناعية: التنظيم الوظيفي لش(06) شكل

 

 

 

 

 

 

أحمد ماىر: الدليؿ العممي لتصميـ اليياكؿ والممارسات التنظيمية، الدار الجامعية، الإسكندرية،  المصدر:
 .519ص  ،2005 ،مصر

التقسيـ الوظيفي يتـ تحديد الأقساـ وفقا لموظائؼ التي تؤدي بالشركة وفي ىذا المثاؿ البسيط في 
المفترض فإف الخريطة توضح أربع وظائؼ، وقد تختمؼ تمؾ الوظائؼ في الواقع عما ىو موجود بذلؾ 

 المثاؿ.

 

 رئيس مجمس  الإدارة

 رئيس الشركة

البحوث والتطويرسم ق قسم المبيعات قسم الإنتاج  قسم الحسابات 
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  :التقسيم وفقا لنوع المنتج   Départmentalization by type of out put    

وفيو يتـ تقسيـ النشاطات حسب نوع السمعة والخدمة، ففي المنظمات الكبيرة يمكف أف نجد قسما 
 ( أنموذجا ليذا النمط مف التنظيـ.07لمسيارات وأخر لمشاحنات وأخر لمحافلبت، ويمثؿ الشكؿ)

 (: مثال لمتقسيم وفقا لممنتجات في التنظيم.07) الشكل رقم   

 

   

 

 

 

، الدار الجامعية، الدليل العممي لتصميم الهياكل والممارسات التنظيميةأحمد ماىر:  المصدر:
 .521ص  ،2005 ،الإسكندرية، مصر

إف إتباع التقسيـ وفقا لممنتجات، يترتب عمى ىذا النوع التنظيـ وجود أقساما مستقمة يكوف كؿ منيا 
مسؤولا عف منتج واحد أو مجموعة مف المنتجات ويتضمف كؿ قسـ مف ىذه الأقساـ الرئيسة جميع الأقساـ 
الوظيفية الفرعية لمقياـ بنشاط مستقلب عف باقي المنتجات، حيث بنسبة للؤعماؿ اليومية فإف القسـ الخاص 

 بكؿ منتج يعمؿ كشركة مستقمة داخؿ المنظمة التي يوجد بيا.

  أساس المراحل الإنتاجية أو الخدمية: التقسيم عمى 

وتعتمد ىذه الطريقة عمى تقسيـ العماؿ حسب مراحؿ العممية الإنتاجية أو الخدمية، إف إتباع ىذا 
النمط مف التقسيـ يترتب عميو وجود تنسيؽ وتعاوف بيف مختمؼ مفاصؿ العممية الإنتاجية حيث تعتمد كؿ 

احؿ، كما أف أي تعطيؿ بمرحمة مقدمة لو تأثيره عمى المراحؿ مرحمة مف المراحؿ عمى ما تسبقيا مف المر 
 اللبحقة.

 مصنع سيارات

الصغيرةالسيارات   حافلات النقل الشاحنات 
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ىذه ىي بعض أشكاؿ تقسيـ الأعماؿ والوظائؼ وتشكيؿ الأقساـ الرئيسية في المنظمة وىي أشكاؿ 
تؤثر عمى أعماؿ وحياة الأفراد داخؿ التنظيـ مف حيث تفاعميـ أثناء العمؿ: مدى تفاعؿ الفرد مع غيره 

 لعممو وأسس ىذا التفاعؿ، بما يحقؽ التكامؿ والتعاوف الذي يعتمد عميو وجود ىذه المنظمة.خلبؿ أدائو 

Hierarchy: (1)التسمسل الرئاسي: -ب
 

يمثؿ التسمسؿ الرئاسي في المنظمة أحد عناصرىا، ذا التأثير العميؽ عمى شكؿ التفاعؿ بيف 
مراكز الرئاسة بطريقة معينة، قد حدد حدود أعضائيا عبر المستويات التنظيمية المختمفة، ذلؾ أف تنظيـ 

 العلبقات بيف ىؤلاء الأعضاء ومجاليا ونمطيا.

ىذا ويشير مفيوـ الرئيس إلى "الشخص الذي يعنى ويكمؼ بميمة الإشراؼ عمى وحدة أو جماعة 
العمؿ"، وحتى يتمكف مف القياـ بيذه المياـ، تمنحو المنظمة سمطات عديدة ويتحمؿ مسؤوليات مختمفة 
صدار  تابعة لممستوى التنظيمي الذي يوجد فيو، وتتمثؿ ىذه السمطة في "الحؽ القانوني في التصرؼ وا 

 الأوامر في الآخريف والقياـ بعمؿ أو الامتناع عف العمؿ".

أما المسؤولية فيي الالتزاـ مف قبؿ الفرد المسؤوؿ بالتصرؼ حسب قواعد أخلبقية وسموكية معينة. 
التي يمنحيا القانوف، تمؾ السمطات، يلبحظ داخؿ المنظمة أنيا تأخذ شكلب وىو يمارس في السمطات 

عموديا يعكسو تدرج المستويات الإدارية داخمو، إذا تشتمؿ التنظيمات المختمفة عمى عدد مف المستويات 
ي الإدارية المتدرج مف حيث توزيع السمطات إذا كمما انخفض المستوى الإداري لمفرد كمما قمة السمطة الت

يمتنع بيا مثاؿ ذلؾ مركز رئيس مجمس الإدارة، مركز رئيس المؤسسة، مركز رئيس المصمحة، ومركز 
 (.08رئيس العماؿ وىي المراكز الموزعة عمى عدد مف المستويات التنظيمية مثمما يظير ذلؾ الشكؿ رقـ)

 

 

                                  
، دار الحامد لمنشر والوتوزيع، عماف، الأردف، -الأفراد والجماعات في منظمات الأعمالسموك -السموك التنظيمي حسيف حريـ: ( 1) 

 .195، ص 2004
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 ( يظهر المستويات الإدارية لممنظمة08الشكل رقم )

 رئيس مجمس الإدارة                                  

 

 رئيس الشركة                                    

  

 رئيس المصمحة                            

 

 رئيس العماؿ                          

، دار الحامد -الأعمالسموك الأفراد والجماعات في منظمات -السموك التنظيمي حسيف حريـ:  المصدر:
 .195، ص 2004لمنشر والوتوزيع، عماف، الأردف، 

وىنا يجب ملبحظة أنو عبر المستويات التنظيمية المختمفة تنساب السمطة والمسؤولية مف أعمى 
لأسفؿ، وفي انسيابيا تتحدد العلبقة بيف كؿ رئيس ومرؤوسيو، وفي مثالي المذكور أنفا فإف لممنظمة أربعة 

نظيمية فقط ولكف مف الممكف أف تضـ المنظمة عددا اكبر مف المستويات الرئاسية والتي بينيا مستويات ت
علبقات أبرز ما يميزىا طابعيا الرسمي حيث يتفاعؿ الرئيس مع مرؤوسيو حسب المركز الذي يشغمو كؿ 

توى طرؼ في جماعة العمؿ، وىو ما يعني أف يشرؼ المستوى التنظيمي الأعمى عمى مف ىو في المس
الأدنى، وفي ىذا السياؽ تقدـ الخرائط التنظيمية معمومات عف مف يرأس مف، أي مف ىو الشخص الذي 

( فإف رئيس مجمس الإدارة ىو 08يأمر غيره لمقياـ بعمؿ أو ما يعرؼ بييكؿ السمطة، ففي الشكؿ رقـ)
ذا الأخير مع رئيس الذي يأمر رئيس الشركة الذي يأمر بدوره رئيس المصمحة، والشيء نفسو يقوـ بو ى

 العماؿ الذي ىو بدوره يأمر العماؿ ويمارس سمطتو عمييـ.
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وفضلب عف طابعيا الرسمي، تتميز ىذه العلبقات بأنيا مقتصرة عمى مجاؿ العمؿ، حيث تنحصر 
بالمياـ الموكمة لكؿ مف الرئيس والمرؤوس، فالرئيس يقوـ بتعريؼ الأدوار لممرؤوسيف وتوضيح المياـ 

 ؤدييا كؿ منيـ في المنظمة وكيؼ يتـ أداء ىذه المياـ، ومتى يتـ الانتياء مف تنفيذىا.الواجب أف ي

صدار الأوامر والتعميمات ليـ بشأنيا، وىـ أي المرؤوسيف يقوموف بطاعة الأوامر التي يوجييا  وا 
، فيو ليـ رئيسيـ وبإبلبغو بنتائج التنفيذ في شكؿ تقارير مثلب، وفي تقسيـ واضح لمعمؿ بيف الطرفيف

الرؤساء يديروف والمرؤوسيف ينفذوف، مثمما ىو منصوص عميو في أنظمة وقوانيف المنظمة، فوفؽ ىذه 
القواعد، فإف علبقات الرئيس بمرؤوسيو ىي علبقات محدودة ومحصورة بضرورات العمؿ الرسمية 

وما يربط بو مف مرؤوسيف، أساسيا المركز الرسمي لكؿ منيما  -والتقنية، ىي بكممة واحدة علبقات رئيس
 مسؤوليات.

وفي ضوء ما تقدـ، فإف التسمسؿ الرئاسي يعد عنصر أو محددا آخر مف داخؿ المنظمة لمتفاعلبت 
 بيف أعضائيا، إذ تبعا لو يتقرر شكؿ العلبقات التنظيمية والأسس التي تستند عمييا.

 Rules and procedures: (1)القواعد والإجراءات التنظيمية: -ج

مبدأ تقسيـ العمؿ والتسمسؿ الرئاسي،  تعتبر القواعد والإجراءات الرسمية ىي الأخرى فضلب عف 
عنصرا ىاما في التنظيـ، مف حيث أنيا ىي التي تقؼ وراء الأدوار، وىي التي توجو شاغمي الأدوار في 

 المنظمة، وفضلب عف ذلؾ ىي التي تحكـ العلبقات بيف ىذه الأدوار وتضبطيا.

د التنظيمية إلى تمؾ " المعايير التي تحدد ما ىو مسموح بو مف السموؾ وما ىو ىذا وتشير القواع
ممنوع داخؿ العمؿ". أما الإجراءات فتشير إلى "خطوات تنفيذ العمؿ خطوة وما يتضمف ذلؾ مف نماذج 
مستخدمة وتوقيعات وأختاـ، بحيث يتـ العمؿ بشكؿ نظامي ومرتب، وتظير الإجراءات عادة في شكؿ 

 أنظمة العمؿ".لوائح و 

                                  
 .297، ص 2005، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، مصر، السموك التنظيمي بين النظرية والتطبيقمحمد إسماعيؿ بلبؿ: ( 1) 
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وكلب مف القواعد والإجراءات الرسمية لا توجد منظمة ميما كاف حجميا أو نشاطيا لا تعرؼ 
البعض منيا، فيي حيوية لأعضائيا في حياتيـ دخميا فمف خلبليا يؤدوف مياميـ ويتصموف فيما بينيـ 

ظـ مجالات تخصصيـ الوظيفي  ويؤطروف مواقفيـ واتجاىاتيـ وأساليبيـ في أداء أعماليـ، فيذه القوانيف تن
بطريقة ثابتة ومحددة، تحديد يعكسو توزيع  الأنشطة والأعماؿ العادية الضرورية لتسيير دفة التنظيـ عمى 
أعضاء التنظيـ باعتبارىا واجبات رسمية. يؤدييا الجميع، رؤساء ومرؤوسيف، كؿ حسب المركز الميني 

عماؿ تحدد ىذه القواعد  والإجراءات شكؿ التفاعؿ بيف الذي يشغمو داخؿ المنظمة. وفضلب عف تنظيـ الأ
أعضاء التنظيـ ونمط السموؾ المتوقع منيـ في مختمؼ المواقؼ، مبينة شكؿ وحدود العلبقات التي يجب 
أف تكوف بيف كؿ صاحب مركز وآخر، وفي الوقت ذاتو تضع مجموع المراكز في شبكة مف العلبقات 

توى مف التضامف داخؿ النسؽ يمكنو مف أداء وظيفتو كما بعضيا بالبعض الآخر حيث"تؤسس لمس
 ينبغي".  

ىذه القواعد والإجراءات داخؿ أماكف العمؿ ىي ممزمة لكؿ العامميف تحت طائؿ التعرض لمعقاب، 
إذ تتضمف لوائح المنظمة وأنظمتيا الداخمية سمسمة مف العقوبات المتدرجة والمتنوعة جرى الإشارة إلييا في 

لث، المبحث الأوؿ)إجراءات النظاـ(، اليدؼ منيا ضبط سموكات أعضاء التنظيـ وفرض الفصؿ الثا
   الطابع الرسمي عمى علبقاتيـ داخمو. 

 نماذج السموك التنظيمي:  -3-7

استخدـ الباحثوف عددا مف النماذج المختمفة في تفسير السموؾ التنظيمي والتنبؤ بتصرفات الأفراد 
المؤثر عمى تصرفات  Beliefs العمؿ، حيث شكمت تمؾ النماذج نظاـ المعتقداتالمستقبمية داخؿ بيئات 

 تجاه المرؤسيف. Managemant  Actionsالإدارة 

وبتالي فقد مف الأىمية بمكاف إدراؾ مديري المنظمات عمى النحو ملبئـ لتمؾ النماذج والفروقات 
و مع مرءوسيو وكذا النماذج الأخرى التي بينيما، بغرض التعرؼ عمى النموذج الذي تبناه في علبقت

المحيطة بو، حيث تعتبر في وقتنا المعاصر نماذج السموؾ التنظيمي بمثابة إطار عمؿ فكري لمديري 
المنظمات المختمفة، لأنيا ببساطة تطرح توقعات محتممة لسموؾ الأفراد داخؿ مجالات العمؿ، بالإضافة 
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رشادات حوؿ كيفية معالجة كؿ نمط إلى تقديميا لتفسيرات عممية ليذا السموؾ مق ترنة بتوصيات وا 
 (1)سموكي.

 : Autocratic model النموذج الاستبدادي: -3-7-1

يعد النموذج الاستبدادي مف أقدـ النماذج المفسرة لسموؾ التنظيمي فجذوره التاريخية ممتدة لعصر 
الصناعة ويمخص الجدوؿ التالي أىـ الثورة الصناعية، حيث تبنتو إدارات المصانع في تعامميا مع عماؿ 

(: أىـ ملبمح النموذج 05رقـ) جدوؿالويوضح  ملبمح ىذا النموذج مف خلبؿ خمس محاور رئيسية.
 (2)الاستبدادي

 المضمون المحور
 أساس النموذج

Basis of model 
 

  Powerالقوة:
تعتمد الإدارة في تعامميا مع الموظفيف عمى قوتيـ الوظيفية لإجبار 
لا تعرضوا لمجزاء  الموظفوف عمى العمؿ ويتوقع منيـ الطاعة والامتثاؿ وا 

 والعقوبة.
 التوجو الإداري
Managérial 
Orientation 

 Autnorityالسمطة:
تعطي السمطة المركز الوظيفي الأعمى في إصدار الأوامر والتعميمات 

 لممركز الوظيفي الأقؿ.
 توجو الموظؼ
Employée 

Orientation 

 Obédienceالطاعة:
وفقا لمنموذج الاستبدادي ليس لممرؤوسيف غير طاعة رئيسو وليس 

 بضرورة التقدير أو الاحتراـ.

                                  
 .40المرجع السابؽ، ص  (1) 
 .41المرجع السابؽ، ص  (2) 
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العائد النفسي عمى 
 الموظؼ

Em ployee 
psychdogical result 

 الاعتماد عمى الرئيس:
نتيجة أسموب القيري المتبع مع الموظفيف تترتب نتائج نفسية تتمثؿ في 

شبو الكامؿ عمى الرئيس باعتباره مصدر التعميمات والأوامر اعتمادىـ 
 والخطط.

 نتائج الأداء
Performance result 

 منخفض:
تتصؼ معدلات الأداء بالانخفاض نظرا لأف الموظفيف يعمموف بدافع 
تجنب العقاب وليس بدوافع ذاتية، وبتالي فمف المتوقع انخفاض معدؿ 

 الرقابة المباشرة مف الرئيس.الأداء أو توقفو عند غياب 
وفي المقابؿ يقبؿ عادة المرؤوسيف بأجور متدنية لانعداـ فرص العمؿ مف 
ناحية، وانخفاض ميارتيـ مف ناحية أخرى، ويعكس ذلؾ الوضع السائد 

 في معظميـ المؤسسات الحكومية وشبو الحكومية بالدوؿ النامية. 

 Autocratic لبص مفاده أف النموذج الاستبداديوتشير الممارسات في الواقع العممي إلى استخ
model (1) لا يعاني مف الفشؿ بصورة كاممة، فيو يأتي بنتائج مرضية في التعاملبت السموكية 

بالمنظمات التي تيتـ بقيـ الالتزاـ والانضباط والولاء أكثر مف اىتماميا بقيـ الإنتاجية والكفاءة والفاعمية 
 ؤسسات العسكرية والمؤسسات العقابية كالسجوف والمعتقلبت.والعائد والربحية، مثؿ الم

  custodiol modelالنموذج الحارس:  -3-7-2

يرى المنظروف أف النموذج الحارس يعكس درجة أكثر تقدما نسبيا في الاتجاه نحو تحقيؽ رضا 
الموظفوف، حيث يعمؿ كحارس لمصالحيـ المالية، ويرجع ذلؾ لاعتماده عمى الموارد الاقتصادية 

Economic Resources  )كمقابؿ)الأجور والمرتبات والمكافأة والمنح والعلبوات والتوزيعات 
 ممرؤوسيف.ل

                                  
 .41المرجع السابؽ، ص  (1) 
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دوافع الخوؼ مف العقاب المطبؽ في النموذج  يستبدؿ ا تقدـ أف النموذج الحارسممويعني 
أىـ ملبمح  (:06) رقـ الجدوؿالاستبدادي بالدافع الاقتصادي في استثارة الموظؼ نحو العمؿ، ويمخص 

 (1) .ىذا النموذج مف نفس المحاور الخمس الرئيسية

 المضمون المحور
 أساس النموذج

Basis of model 
 

 Economic Resources الموارد الاقتصادية:
تعتمد الإدارة في تعامميا مع الموظفيف عمى الدافع المالي المتمثؿ 
في الموارد الاقتصادية كالأجور والمرتبات والمكافأة والمنح 

 والعلبوات. 
 التوجو الإداري
Managérial Orientation 

 الماؿ:
 مقابؿ الأداء.تدفع الإدارة الماؿ 

 توجو الموظؼ
Employée 

Orientation 

 الأماف والمصالح:
يفترض النموذج أف المحرؾ لأداء الموظؼ ىو الحاجة المالية والتي 

 إذا تـ إشباعيا ستولد الشعور بالأماف وتحقيؽ المصمحة.

 العائد النفسي عمى الموظؼ
Employee psychdogical 

result 

 الاعتماد عمى المنظمة:
يصبح العائد النفسي عمى الموظؼ ىو الاعتماد عمى المنظمة 
باعتبارىا مصدر تحقيؽ الأماف مف خلبؿ الحصوؿ عمى الماؿ 

 والاستغناء عف الموظؼ يمثؿ تيديد معشيتو وأفراد أسرتو.

                                  
 .44المرجع السابؽ، ص  (1) 
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 ناتج الأداء
Performance result 

 التعاوف الخامد:
اوف خامد يوصؼ أداء المرؤوسوف في ظؿ النموذج الحارس بأنو تع

بمعنى أف نشاط المرؤوس وتعاونو مع زملبئو لإنجاز أىداؼ 
المنظمة لا ينشط إلى بتوافر الحافز المالي، فالعلبقة ىنا شرطية أف 

 وجد الحافز المالي وجد الأداء، وأف غاب الحافز غاب الأداء.

  Supportive modelالنموذج التدعيمي:  -3-7-3

 Dneترجع أصوؿ ىذا النموذج المفسر لمسموؾ التنظيمي إلى مبادئ العلبقات التدعيمية 
Principbes of Supportive relationships  التي صاغيا العالـ السموكيRemsis likert  ويمخص

 (1) .أىـ ملبمح النموذج التدعيمي مف خلبؿ خمس محاور رئيسية (:07) رقـالجدوؿ 

 المضمون المحور
 أساس النموذج

Basis of model 
 Leader ship القيادة:

تعتمد الإدارة في تعامميا مع الموظفيف عمى الميارات القيادية لممدير 
 وليس القوة أو الموارد الاقتصادية كما الحاؿ في النماذج السابقة.

 التوجو الإداري
Managérial 
Orientation 

 الدعـ:
يتولى القائد مساعدتيـ عمى انجاز  تقدـ الإدارة الدعـ لممرؤوسيف حيث

 أىداؼ المنظمة ومنحيـ الفرص لمتطوير الأداء الوظيفي. 
 توجو الموظؼ
Employée 

Orientation 

يصبح الموظؼ في ظؿ النموذج بأدائو الوظيفي  : الأداء الوظيفي
 باعتباره معيار التقييـ.

                                  
 .44المرجع السابؽ، ص  (1) 
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 العائد النفسي عمى الموظؼ
Em ployee 

psychdogical result 

 Participation المشاركة:
يتمثؿ العائد النفسي عمى الموظؼ مف تطبيؽ ىذا النموذج ىو شعوره 

 بالمشاركة في إنجاز الأىداؼ.

 نتائج الأداء
Performance result 

 Awakened Drivesدوافع يقظة: 
يعتمد أداء الموظؼ عمى دوافع يقظة متولدة مف شعوره بالمشاركة في 

 صنع إنجازات المنظمة. 

يعمؿ بشكؿ جيد عند تطبيقو عمى  Supportive modelومف الملبحظ أف النموذج التدعيمي 
 (1)منظمات الدوؿ المتقدمة، بينما تدىور بصورة حادة فاعمية في حالة تطبيقو عمى منظمات الدوؿ

اجة شباعات المرؤوسيف، كالحإيخاطب الحاجات المتقدمة في سمـ  المتخمفة ويرجع ذلؾ إلى أف النموذج
جتماعية، بافتراض أف الحاجات أساسية كالمأكؿ والممبس والمشرب والمسكف إلى تحقيؽ الذات والمكانة الا

 مشبعا أصلب، وىو مالا ينطبؽ في حالة الدوؿ المتخمفة.

 model Couegial النموذج التعاوني:  -3-7-4

يعكس النموذج التعاوني الامتداد الطبيعي لتطور عموـ السموؾ التنظيمي، حيث استبداؿ مفيوـ 
فيو  Partnershipالذي يشكؿ أساس النموذج التدعيمي بمفيوـ الشراكة  Participationالمشاركة 

يعمموف  سعى لتحقيؽ أىداؼ المنظمات التييفترض أف الرؤساء والمرؤوسيف ىـ شركاء في زملبء عمؿ ي
 .(2)أىـ ملبمح النموذج التعاوني (:08رقـ) الجدوؿبيا، ويمخص 

 

 

                                  
 .44المرجع السابؽ، ص  (1) 
 .45المرجع السابؽ، ص  (2) 
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 المضمون المحور
 أساس النموذج

Basis of model 
 Partnership الشراكة:

 يفترض النموذج أف الرؤساء والمرؤوسيف شراكة في إنجاز أىداؼ المنظمة. 

 التوجو الإداري
Managérial 
Orientation 

 العمؿ الجماعي:
تنجز الإدارة الأىداؼ التنظيمية مف خلبؿ العمؿ الجماعي وروح التعاوف 
والمشاركة باعتبار أف جميع العامموف رؤساء ومرؤوسيف ىـ فريؽ واحد 

 يسعى لتطوير المنظمة. 

 توجو الموظؼ
Employée 

Orientation 

النموذج التعاوني  يتصؼ سموؾ المرؤوسوف في ظؿ   السموؾ المسئوؿ:
بالمسؤولية، ويرجع ىذا السموؾ المسئوؿ إلى شعور المرؤوس بأنو عضو 

 في فريؽ العمؿ يشارؾ في صنع الإنجازات التي تتحقؽ.
العائد النفسي عمى 

 الموظؼ
Em ployee 

psychdogical 
result 

 الانضباط الذاتي:
ج التعاوني يولد السموؾ المسئوؿ الذي يشعر بو المرؤوس في ظؿ النموذ

قدر أكبر مف الانضباط الذاتي يمارسو الفرد عمى ذاتو، وتظير تمؾ 
ىذا النموذج  تتبنىالممارسات بصورة واضحة في المنظمات اليابانية التي 

 في تعاملبتيا السموكية.
 نتائج الأداء

Performance result 
 حماس معتدؿ:

 يغؿ شعور بالانضباط الذاتي أداء يتصؼ بالحماس المعتدؿ أو المتوازف. 
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 model System نموذج النظام:  -3-7-5

يمثؿ أحداث النماذج التي قدميا الفكر السموكي، وقد جاء كمحصمة لإسيامات بحثية مشتركة حوؿ 
 ويوضح الجدوؿ أىـ ملبمحو.قيمة ومعنى العمؿ لدى الفرد في بيئة الأعماؿ المعاصرة ويمخص الجدوؿ 

 (1)(: أىـ ملبمح نموذج النظاـ.09رقـ)

 المضمون المحور

 أساس النموذج

Basis of model 

 Trust الثقة:

يفترض النموذج أف الرؤساء يجب أف يعامموا المرؤوسيف عمى أساس 
 مف الثقة والشفافية وأف العمؿ يمثؿ قيمة ومعنى كبير لدى الفرد. 

 التوجو الإداري

Managérial 

Orientation 

الرعاية: يمثؿ دور الإدارة في رعاية المرؤوسيف وتشجيعيـ عمى انجاز 
الأىداؼ باعتبار أف المنظمة ىي نظاـ يضـ مجموعة مف العناصر 
)موارد بشرية، مادية، مالية، معموماتية( تعمؿ عمى نحو متكامؿ 
لتحقيؽ ىدؼ أو أىداؼ مشتركة، وأف العنصر البشري ىو أىـ 

 مكونات ىذا التنظيـ وبتالي يجب رعايتو.

 توجو الموظؼ

Employée 

Orientation 

الممكية النفسية: يوجو أداء المرؤوسيف في ظؿ ىذا النموذج الشعور 
 بأنيـ ملبؾ المنظمة ومسئولوف عف منتجاتيا.

                                  
                                              .47المرجع السابؽ، ص  (1) 
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 العائد النفسي عمى الموظؼ

Em ployee 
psychdogical result 

نفسي لدى الموظؼ بالدافعية الذاتية نحو دافعية ذاتية: يتولد شعور 
 تحقيؽ الأىداؼ كمحصمة لمممكية النفسية.

 

 نتائج الأداء

Performance result 

 التزاـ بتحقيؽ الأىداؼ:

 أداء مدفوع بالالتزاـ نحو تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية. 

 الإدارة والسموك التنظيمي: -3-8

ويسعى المديروف باستمرار لمبحث عف الوسائؿ والطرؽ الإدارة الفعالة ىي مفتاح نجاح أي منظمة 
والمعرفة التي تمكنيـ مف القياـ بأعماليـ بصورة أفضؿ وأصبح المدير ينظر لمعامميف معو بأنيـ أجزاء 

نظمات المعاصرة مثؿ موارد حيوية في المنظمة، وفي ظؿ التحديات والضغوط المتزايدة التي تواجو الم
المنظمات، والمنافسة الحادة وعدـ التأكد البيئي وغيرىا، أصبح المدير بحاجة  وترشيؽوع تنالعولمة وال

ماسة لـ يسبؽ ليا مثيؿ إلى البحث باستمرار عف الوسائؿ والطرؽ الجديدة لمقياـ بعممو بكفاءة وفاعمية 
الفعؿ وميما تنوع مستوى وطبيعة عمؿ المدير، فإف جوىر العممية الإدارية ىو التفاعؿ مع أناس آخريف وب

فإف أي مدير يقضي معظـ وقتو في العمؿ في التفاعؿ مع الآخريف وىكذا فإف العممية الإدارية والسموؾ 
 الأفراد في المنظمات يرتبطاف بشكؿ وثيؽ ولا يمكف الفصؿ بينيما.

السموؾ التنظيمي ليس وحدة )وظيفة معينة في المنظمة، بؿ إف فيـ السموؾ التنظيمي يوفر إطار 
 يستخدمو جميع المديريف لمقياـ بأعماليـ بصورة أفضؿ.يستطيع أف 

فالمدير يستطيع أف يستخدـ ويوظؼ معرفتو بالسموؾ التنظيمي في فيـ ذاتو وفيـ المرؤوسيف 
والزملبء والنظراء والرؤساء وفي التفاعؿ مع الآخريف خارج المنظمة )فيـ الحاجات والدوافع والاتجاىات 

 الخ. ودينامية الجماعات والصراع...
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وميما كانت طبيعة عمؿ المدير فيو يقوـ بعممو في إطار اجتماعي ) التفاعؿ مع الآخريف( ليذا 
يستحيؿ فيـ وممارسة الإدارة والعممية الإدارية بدوف الاعتماد عمى السموؾ التنظيمي في مجالات عدة كما 

إف لـ يكف جميعيا ذات   يواجو المدير في المنظمة المعاصرة العديد مف التحديات والضغوط ومعظميا
تأثير كبير عمى السموؾ التنظيمي، وىذه التحديات بعضيا تنظيمية وبعضيا الأخر بيئية، أما التحديات 
البيئية فتتضمف: إستراتيجية التنافس والعولمة، والمسؤولية الاجتماعية والأخلبؽ، والجودة والإنتاجية 

 والتطورات النفسية.

: تنوع القوى العاممة والقوى البشرية الجديدة والترشيؽ والتغيير وتتضمف التحديات التنظيمية
دارة المعرفة، ومف الطبيعي أف يكوف ليذه التحديات تأثير كبير عمى السموؾ  التنظيمي والمنظمة المتعمقة وا 

   (1) التنظيمي في المستقبؿ.

 عمميات نظام إدارة السموك التنظيمي: -3-9

التنظيمي مجموعة مف العمميات المتكاممة والمترابطة تستيدؼ استثمار يشمؿ نظاـ إدارة السموؾ 
المعمومات المتاحة عف الأعماؿ والموارد البشرية والمنظمة )مداخلبت النظاـ( في إعداد خطط السموؾ 
التنظيمي وآليات توجييو وتشخيصو ومتابعتو وتقويمو، والغرض النيائي توفير آليات لتصحيح السموؾ 

 (2) تحسينو وتطويره، ثـ تقدير وتعويض أعضاء المنظمة حسب نتائج التقويـ.التنظيمي و 

 العممية الأولى: تخطيط السموك التنظيمي

تبدأ عمميات النظاـ بعممية أساسية ىي التخطيط السموؾ التنظيمي إذ ىو نقطة البداية المنطقية 
والذي يعتمد عمى المشاركة الفاعمة بيف رئيس وأعضاء المنظمة المعنييف بالسموؾ المستيدؼ الاتفاؽ عمى 

داؼ أو النتائج عناصر ومكونات السموؾ أي ما يجب عمييـ القياـ بو مف واجبات ومياـ تحقيؽ الأى
المتوقعة، ويتضمف تخطيط السموؾ التنظيمي الإجابة عف أسئمة ميمة ينبغي أف تكوف واضحة تماما لكؿ 

                                  
                                              (.39،38حسيف حريـ: مرجع سابؽ، ص ص ) (1) 
  .38حسيف حريـ: مرجع سابؽ، ص  (2) 
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مف طرفي العلبقة السموكية ) القائـ بالسموؾ ورئيسو المباشر( تتعمؽ بنوع السموؾ التنظيمي والسرعة 
المسموح بيا، كما تحتاج عممية تخطيط الواجبة في مباشرتو، فضلب عف مستويات الجودة وحدود التكمفة 

السموؾ التنظيمي إلى التعرؼ مسبقا عمى مكاف ممارسة السموؾ موضع التخطيط، ومف ىـ الأطراؼ 
 الأخرى ذوي العلبقة الذيف يتعيف أخدىـ في الاعتبار.

 :عناصر تخطيط السموك التنظيمي 

ة التي يقوـ عمييا السموؾ تخطيط السموؾ التنظيمي عممية تيدؼ إلى إرساء البيئة الأساسي
التنظيمي الفعاؿ وىي تحديد أنماط السموؾ وتوجياتو المتناسبة مع متطمبات التنفيذ السميـ والإيجابي لعمؿ 
محدد أو وظيفة بذاتيا في المنظمة، ويأخذ تخطيط السموؾ التنظيمي في الاعتبار خصائص العمؿ 

قات أعضاء المنظمة الذيف يسند إلييـ ىذا النوع مف وتوصيفو وفقا لمتصميـ التقني المناسب، وقدرات وطا
مكانيتيا والمناخ المحيط بيا.  الأعماؿ، وكذلؾ مع اعتبار ظروؼ المنظمة وا 

 وتتضمف مياـ تخطيط السموؾ التنظيمي ما يمي:

 تحديد المياـ والواجبات والمسئوليات التي ينبغي عمى الفرد القياـ بيا خلبؿ فترة زمنية محددة. –

   (1)لمساعدات اللبزـ توفيرىا لمفرد مف جانب رئيسو أو مف أطراؼ أخرى في المنظمة.تحديد ا –

 تحديد المجالات التي يشمميا العمؿ والعلبقات مع أفراد أو مجموعات عمؿ آخريف. –

توقع المشكلبت والمعوقات التي يمكف أف تعطؿ السموؾ التنظيمي وتقمؿ مف الإنتاجية والفاعمية عف  –
 المستيدفة.المستويات 

 تحديد النتائج القابمة لمقياس التي ينبغي الوصوؿ إلييا نتيجة أداء الأعماؿ المحددة. –

تحديد أولويات المياـ وتتبعيا أو تزامنيا في كؿ عمؿ، وتنسيؽ ىذه ا لأولويات بيف الأعماؿ  –
 المتكاممة أو ذات العلبقة حسب تقنيات السموؾ التنظيمي المستخدمة.

                                  
                                              .652، ص2004، دار غريب لمنشر، القاىرة، إدارة السموك التنظيميعمى سممى:  (1) 
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 ؿ ومستويات التكمفة والجودة المستيدفة.تحديد مراحؿ العم –

 تحديد الصلبحيات الممنوحة لمفرد. –

وفي ضوء ىذه المحددات يتـ اختيار أنماط السموؾ وتوجياتو التي يتوقع أف يباشرىا الفرد حيث 
يأتي أداءه المياـ المكمؼ بيا عمى المستوى المستيدؼ وبذلؾ يوفر تخطيط السموؾ التنظيمي أساسا 

ئ لممنظمة التطبيؽ الفعاؿ لفكرة "الإدارة بالأىداؼ" أو"الإدارة بالنتائج" وبناء درجة عالية مف موضوعيا ييي
  الفيـ المشترؾ بيف الفرد القائـ بالعمؿ وبيف رئيسو.

 العممية الثانية: توجيه السموك التنظيمي

نظيمي بمعنى ثـ تنتقؿ إدارة السموؾ التنظيمي إلى إعداد خطط وبرامج وآليات توجيو السموؾ الت
اختيار السبيؿ وأنماط القيادة والإشراؼ التي تحقؽ مساندة أعضاء المنظمة في مباشرة السموؾ المستيدؼ 
والتأكد مف فيميـ لمطالبة كما حددتيا الخطط المعتمدة وتوفير الإشراؼ والمساعدة مف جانب القادة 

رشادىـ والمشرفيف لتمكينيـ مف مباشرتو حسب المواصفات وبالمعدلات ومس تويات الجودة المطموبة وا 
لتجنب الأخطاء والسمبيات وتدارؾ المشكلبت قبؿ وقوعيا أو فور حدوثيا حتى لا تتراكـ تأثيراتيا السالبة 
عمى المنظمة ويمثؿ توجيو السموؾ التنظيمي عممية اتصاؿ مستمرة بيف الرئيس والقائـ )القائميف( بالعمؿ 

حقيؽ السموؾ التنظيمي حسب الخطة  ومواجية تأثير المتغيرات لضماف توفر الظروؼ المساعدة عمى ت
غرات التقنية، والمتغيرات ثالخارجية التي تقع في المناخ المحيط مثؿ التحولات السياسية والاقتصادية أو ال

العائدة إلى القائميف بالعمؿ أنفسيـ حيث تتغير مستويات الميارة والقدرة ودرجة التحمس لمعمؿ بيف 
منظمة لأسباب المختمفة، كما قد يصيب الطاقات الإنتاجية بعض الأعطاؿ أو التقادـ، وفي أعضاء ال

 (1)جميع الأحواؿ تصبح الإدارة معنية.

واطمئناف إلى استمرار ظروؼ التنفيذ ومعدلات السموؾ التنظيمي وفؽ الخطط المعتمدة والكشؼ 
 مبكرا عف اتجاىات الخمؿ فييا.

                                  
                                              .654المرجع السابؽ، ص  (1) 
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  السموك التنظيمي:العناصر الأساسية في توجيه 

عممية توجيو السموؾ التنظيمي ىي عممية معموماتية اتصالية في المقاـ الأوؿ تتضمف متابعة 
ورصد مستويات السموؾ التنظيمي الفعمي والظروؼ المحيطة وتزويد أعضاء المنظمة بالمعمومات 

حة وتمكيف المديريف الصحي ىاتاالاتجالمتجددة التي تساعدىـ في إعادة توجيو السموؾ التنظيمي في 
والمشرفيف مف التدخؿ لمحاولة إعادة السموؾ التنظيمي إلى مساره المخطط وتقع مستويات توجيو السموؾ 
التنظيمي عمى عاتؽ القيادات الإدارية والتقنية عمى كافة المستويات وبحسب توزيع الأدوار والصلبحيات 

 بينيـ وتتضمف مياـ توجيو السموؾ التنظيمي ما يمي:

 :متابعة مستويات وظروف السموك التنظيمي 

بقدر المستطاع لتقدـ السموؾ التنظيمي ومعدلات )الآنية(  وتتضمف ىذه العممية المتابعة الفورية
الإنجاز، والمقارنة أولا بأوؿ مع المخطط المعتمدة، كذلؾ تكوف ملبحظة المناخ الداخمي لممنظمة وما يطرأ 

الخارجية المحيطة بالمنظمة مف الإجراءات الميمة في التعرؼ عمى عميو مف تحولات، ومراقبة الظروؼ 
احتمالات تحقؽ مستويات السموؾ التنظيمي المستيدفة، والكشؼ المبكر عف المشكلبت والمعوقات وكما 
يبدوا فإف ىذه المتابعة والملبحظة الآنية إنما تعتمد في المقاـ الأوؿ عمى كفاءة نظـ المعمومات ودقتيا في 

نتاج المؤشرات الدالة عمى اتجاىات التطور واستنتاج المشكلبت قبؿ رصد ا لسموؾ التنظيمي الفعمي وا 
 .Dne Leading Indicatorsوقوعيا بطريقة الإنذار المبكر وىي ما يطمؽ عميو

  :تزويد أعضاء المنظمة بالمعمومات المتحددة 

ليتمكنوا مف التصرؼ والأداء حسب تيتـ إدارة السموؾ بتزويد أعضاء المنظمة بالمعمومات المتجددة 
الخطة المستيدفة وتعتبر عممية توجيو السموؾ التنظيمي آلية ميمة يمكف مف خلبليا نقؿ الكثير مف 
المعمومات والتوجييات والإرشادات مف الرؤساء والمشرفيف إلى القائميف بتنفيذ الأعماؿ وذلؾ بغرض 

عد بيـ عف مناطؽ المشكلبت التي تيدد جودة السموؾ تحسيف قدراتيـ وتجنيبيـ احتمالات الخطأ أو الب
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السموؾ التنظيمي آليات  (1)التنظيمي وتقمؿ فرص الوصوؿ إلى النتائج المستيدفة، وتستخدـ في توجيو
 متعددة منيا: 

 الاتصاؿ المباشر مع الرؤساء في مواقع التنفيذ. –

 ؿ.البرامج التدريبية وورش العمؿ التي تنظـ لمناقشة مشكلبت العم  –

 الاجتماعات الدورية بيف أعضاء المنظمة ورؤساءىـ لمناقشة ظروؼ العمؿ. –

اجتماعات عصؼ الأفكار لمكشؼ مف أفكار جديدة لتحسيف فرص تحقيؽ السموؾ التنظيمي  –
 المستيدؼ.

  :تتبمور قمة عممية التوجيو في مفيوـ "التمكيف" والذي ييدؼ إلى تزويد تمكين أعضاء المنظمة
لصلبحيات التقنية والإدارية والإنسانية لمقياـ بواجباتيـ عمى أعمى مستوى مف أعضاء المنظمة با

الكفاءة والفاعمية، ويتـ التمكيف بالتدريب وزيادة المعرفة، وبتوفير ظروؼ ومتطمبات السموؾ 
التنظيمي وبمنح الصلبحية لاتخاذ القرارات لتعديؿ مسار التنفيذ بحسب تغير الظروؼ، وبما لا 

ونتائج السموؾ التنظيمي )أي أف التمكيف يقصد بو توفير الفرص لأعضاء المنظمة يخؿ بأىداؼ 
كي يتمكنوا مف السيطرة عمى ظروؼ العمؿ والتعامؿ بإيجابية وحسـ مع المتغيرات عمى مسئوليتيـ 

 وبمبادرات منيـ(.

  :مقاءات تتعدد أساليب توجيو السموؾ التنظيمي، فقد تستخدـ الأساليب توجيه السموك التنظيمي
العارضة وغير الرسمية،أو المقاءات الرسمية بيف رئيس وأعضاء المنظمة تحت إشرافو لينقؿ إلييـ 
ملبحظاتو ويناقشيـ فيما يجري عمى أرض الواقع ويستمع منيـ إلى وجيات نظرىـ بحيث تأتي 

مف  توجيياتو متناسبة مع ظروؼ التنفيذ وقدرات أعضاء المنظمة عمى التطبيؽ، كما يتـ توجيو
خلبؿ التقارير والملبحظات المكتوبة ولكف أفعؿ الأساليب بشكؿ عاـ في تحقيؽ أىداؼ توجيو 
السموؾ التنظيمي ىي الاتصالات المستمرة وغير الرسمية بيف الرئيس والقائميف بالعمؿ ونزوؿ 
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تزويد الرؤساء إلى أرض الواقع في أماكف العمؿ ذاتيا ومعايشتيـ لمقائميف بالعمؿ عمى الطبيعة، و 
فعالية توجيو السموؾ التنظيمي حيث يتجو الرؤساء إلى البحث عف فرص التحسيف والتركيز عمى 
الجوانب الإيجابية في السموؾ التنظيمي والحرص عمى إعلبف التقدير لمسموؾ المتميز كذلؾ مف 

 (1) قواعد توجيو السموؾ التنظيمي الفعاؿ ما يمي:

السموؾ قبؿ تحديد أسبابو لعميا تكوف  اكتشاؼ قصور فيتجنب لوـ وتقريع أعضاء المنظمة حيف  –
 ناشئة عف أوضاع لا دخؿ لمعامميف فييا.

 تشجيع التقويـ الذاتي مف أعضاء المنظمة. –

 مناقشة السمبيات بروح ايجابية. –

 الاستماع بحرص لآراء أعضاء المنظمة.  –

 العممية الثالثة: متابعة وتشخيص السموك التنظيمي

السموؾ التنظيمي لاستكماؿ الغاية منيا وىي الوصوؿ إلى مستويات السموؾ التي وتستمر إدارة 
تحقؽ الإنجازات المستيدفة وتوفر لممنظمة القدرات التنافسية التي تميزىا عف المنافسيف، ومف ثـ تبدأ 
عممية ميمة ىي متابعة وملبحقة السموؾ التنظيمي ورصد اتجاىاتو ومستوياتو أولا بأوؿ ومقارنتو 

المستويات المخططة، وبتالي يتـ حصر الانحرافات في السموؾ التنظيمي الفعمي عف السموؾ المستيدؼ ب
وىي ما يعبر عنيا ب "فجوة السموؾ التنظيمي" والتي تمثؿ مشكلبت لا تريد الإدارة ليا أف توجد أو 

لمغذية ليا مف أىـ تستمر، ومف ثـ يكوف تحميؿ أسباب ىذه الفجوة وتشخيصيا وتبيف مصادرىا والعوامؿ ا
عناصر السموؾ التنظيمي التي توفر المعمومات الضرورية لمعالجة انحرافات السموؾ التنظيمي مف ناحية، 

 والعمؿ عمى تجنب تكرارىا بمعالجة الأسباب المنشئة ليا مف ناحية أخرى.
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الخطة  إف الفكرة الأساسية في ىذه العممية أف السموؾ التنظيمي الفعمي غالبا ما ينحرؼ عف
المحددة سواء مف حيث التوجو الرئيسي، أو التوقيت أو الجودة أو التقنية أو التكمفة وتبدو واحد مف أىـ 
ىدار  مشكلبت السموؾ التنظيمي في المنظمات وىي الكـ اليائؿ مف الفقد والضياع في الموارد وا 

نتاجية المعطمة وتنشأ ىذه المعمومات، ومف ثـ إىدار فرص الإنتاج والربحية وتفاقـ حجـ الطاقات الإ
المشكلبت عف أسباب عديدة بعضيا ظاىرة ومعروؼ لمقائميف بالعمؿ والمشرفيف عمييـ، والبعض الآخر 

 (1) كمف يحتاج إلى بذؿ الجيد لمكشؼ عنو والتعامؿ معو.

  :إف الغاية الحقيقية لبذؿ المجيود في تشخيص السموؾ إجراءات تشخيص السموك التنظيمي
التنظيمي ىي العمؿ عمى علبج أسباب القصور وتلبفييا، ومف ثـ توفير الأسس الموضوعية 
لتحسيف الإنتاجية، وزيادة الفعالية وتنمية القدرات التنافسية لممنظمة، وبتالي تتضمف عممية 

ة السموؾ التنظيمي وتحديد طبيعتيا ومدى تشخيص السموؾ التنظيمي إجراءات الكشؼ عف فجو 
خطورتيا، ثـ البحث عف مصادرىا ودراسة أسبابيا وتحديد الآثار الناتجة عنيا والسعي لإيجاد 

 السبؿ والآليات المناسبة لمتخمص منيا وتحقيؽ تحسيف السموؾ التنظيمي وفؽ المنيجية التالية: 

 :وؾ التنظيمي، اكتشاؼ الفرؽ بيف مستوى السم يقصد برصد فجوة رصد فجوة السموك التنظيمي
السموؾ التنظيمي الفعمي مف حيث التوجو الرئيسي لمسموؾ والكمية والحجـ والسرعة والجودة 
والتكمفة ويبيف المستوى المخطط )المستيدؼ(، والأساس في رصد فجوة السموؾ التنظيمي ىو 

ملبحقتو باستمرار، ومف ثـ يمكف الكشؼ المبكر عف اتجاه السموؾ التنظيمي للبنحراؼ ومتابعة و 
تقدير أبعاد الفجوة مف حيث الحجـ )أي مدى التبايف في السموؾ التنظيمي المستيدؼ مف الناحية 
الكمية( ومدى التأثير عمى نتائج المنظمة وموقعيا التنافسي، والتكمفة المترتبة عمى عدـ تحقيؽ 

مدى تكرارىا وانتشارىا في مجالات السموؾ التنظيمي المخطط، كذلؾ يكوف رصد الفجوة بحصر 
 مختمفة أو انحصارىا في مجاؿ معيف.
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 :السموؾ التنظيمي بؿ  ليس الميـ فقط التعرؼ عمى فجوة تحديد مصادر فجوة السموك التنظيمي
 أيضا تحديد مصادرىا سواء مف داخؿ المنظمة وما بيا مف نظـ وعناصر أو مف خارجيا.

 ف أسباب تعود إلى أي مف المصادر التالية: وبشكؿ عاـ تنشأ الفجوة السموكية م

 .اختلبؼ توجيات الفرد ودوافعو ومحددات سموكو بصفة عامة 

 .(1) المتغيرات الخارجية ذات التأثير عمى المنظمة 

إف خلبصة تأثير تمؾ المصادر المختمفة أنيا تحدث حالة مف اختلبؿ توازف نظاـ السموؾ التنظيمي 
 سواء في المداخلبت أو العمميات أو المخرجات بما يؤدي إلى اختلبؼ السموؾ الفعمي عما كاف مخططا. 

 المصدر أو  السموؾ التنظيمي: يقصد بالتحميؿ أساس البحث عف أسباب حدوث الفجوة مف تحميؿ فجوة
السموؾ التنظيمي في اختلبؿ سموؾ  المصادر التي تـ تحديدىا، وفي أغمب الأحياف تنحصر أسباب فجوة

الموارد البشرية، وكذلؾ اختلبؿ سموؾ الموارد المادية مف معدات وتجييزات وغيرىا مف وسائط السموؾ 
ادـ التقنية المستخدمة وزيادة التنظيمي غير البشرية، واختلبؿ سموؾ الموارد التقنية مثؿ حالات تق

التعقيدات الإدارية أو بطء الاتصالات وطوؿ سمسمة اتخاذ القرارات وتباعدىا عف مواقع التنفيذ وغير ذلؾ 
 مف عيوب التنظيـ.  

وتعتمد عممية تشخيص فجوة السموؾ التنظيمي عمى التحميؿ المنطقي لممعمومات والقياس المرجعي، 
اسطة الرئيس المسئوؿ عف العمؿ، أو قد تتولى عمميات التحميؿ مجموعات عمؿ وقد يتـ التحميؿ فرديا بو 

أو وحدة تنظيمية متخصصة، ويجرى التحميؿ الفردي وفؽ منطؽ استفساري بسيط يطرح مجموعة متصمة 
حيث يسأؿ القائـ بالتحميؿ"  Dne5 whysمف الأسئمة تبدأ كميا باسـ الاستفياـ"لماذا" ويطمؽ عميو أسموب 

حدثت فجوة السموؾ التنظيمي؟"...إلخ وىكذا إلى أف يتـ التوصؿ إلى السبب الحقيقي الذي نبعت  لماذا
 منو كؿ ىذه المشكلبت الفرعية، والذي تسبب أساسا في فجوة السموؾ التنظيمي.
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أما في حالة التحميؿ الجماعي فيتـ تشخيص فجوة السموؾ التنظيمي في اجتماع يضـ مجموعة 
، وفي حالة استخداـ القياس المرجعي يكوف تشخيص فجوة السموؾ التنظيمي بالمقارنة الميتميف بالمشكمة

مع مستويات السموؾ التنظيمي في أوقات مختمفة أو بيف إدارات مختمفة أو حتى بالقياس إلى ما تحققو 
 (1) منظمات أخرى.

 العممية الرابعة: تقويم السموك التنظيمي

لسموؾ التنظيمي عممية تقويـ السموؾ، وىي المعنية بتقدير ويتزامف مع عممية متابعة وتشخيص ا
الإنجازات المتحققة عف السموؾ الفعمي الذي يباشره أعضاء المنظمة، والقيمة المضافة الناتجة عنيا 
بالقياس إلى الموارد المستغرقة في تحقيقيا وتحديد مدى الفعالية بمعنى الوصوؿ إلى الأىداؼ المطموبة 

يمي بالحجـ وفي الوقت وبالجودة والتكمفة المستيدفة، وتزيد أىمية عممية تقويـ السموؾ مف السموؾ التنظ
التنظيمي حيف تتـ مقارنة نتائج السموؾ في المنظمة عمى فترات تاريخية أو المقارنة بنتائج السموؾ في 

 المنظمات المنافسة في ذات البمد أػو المنظمات الأحسف في العالـ.

التنظيمي عمى الحكـ عمى مدى اتفاؽ السموؾ التنظيمي الفعمي مع السموؾ  ويركز تقويـ السموؾ
التنظيمي المستيدؼ مف حيث التوجيات الرئيسية والنتائج المتمثمة في حجـ الإنجاز أو كمية وسرعة 
الأداء وجودتو وتكمفتو ومدى استقرار السموؾ وتدفقو كذلؾ يتجو تقويـ السموؾ التنظيمي إلى الحكـ عمى 

تناسؽ عناصر السموؾ التنظيمي والقائميف عميو مع المواصفات التي يتضمنيا تصميـ العمؿ، كما مدى 
يركز أحد أبعاد عممية تقويـ السموؾ التنظيمي عمى أعضاء المنظمة ومدى توافؽ خصائصيـ وقدراتيـ 

روؼ ودوافعيـ مع متطمبات السموؾ التنظيمي حسب التصميـ والخطة المعتمدة، ومدى تكيفيـ مع ظ
العمؿ وأعضاء الجماعات التي قد يرتبطوف بيا وقابميتيـ لمتعمـ والتطور واحتمالات نجاح الفرد في أداء 

 مياميـ الأخرى.

 

                                  
                                              .661المرجع السابؽ، ص  (1) 



2015 التنظيمي لسموكأساسيات حول ا                               :ثالثالفصل ال

 

 

- 155 - 
 

 

 :العناصر المحورية في نظم تقويم السموك التنظيمي 

 تيتـ عممية تقويـ السموؾ التنظيمي بالنظر في كفاءة عناصر ثلبثة رئيسية وىي:

 العمؿ. –

 بالعمؿ.الفرد القائـ  –

 الإطار التنظيمي الذي يربط الفرد والعمؿ. –

ولذلؾ تتعدد عناصر تقويـ السموؾ التنظيمي بحيث تشمؿ كؿ المتصميف بو سواء بطريؽ مباشر أو 
غير مباشرة، وتبدوا أىمية ىذه الفكرة إذا تبينا خطورة الخطأ الشائع في كثير مف المنظمات إذا ترتكز نظـ 

ميا عمى قياس وتقويـ سموؾ الأفراد القائميف بالعمؿ فقط، واعتبار نتائج السموؾ تقويـ السموؾ التنظيمي في
التنظيمي محصمة عمؿ الفرد )الأفراد( فقط دوف الأخذ في الاعتبار العوامؿ الأخرى ذات التأثير ومنيا 

ت، والنظـ الأفراد الآخريف المشرفيف ورؤساء العمؿ، ظرؼ، مكاف العمؿ وتجييزاتو، حالة الموارد والتقنيا
والسياسات الإدارية، لذا اتجيت الإدارة المعاصرة إلى تطوير نظـ تعتمد محاور متعددة لتقويـ السموؾ 

 (1) التنظيمي.

 العممية الخامسة: تحسين وتطوير السموك التنظيمي

وتستمر إدارة السموؾ التنظيمي في ضوء نتائج تقويـ السموؾ بإعداد وتفعيؿ برامج تحسيف وتطوير 
السموؾ وتشير العمميات إلى مجموعات الإجراءات المتكاممة والمستمرة اليادفة إلى التخمص مف عيوب 

لعمؿ أو في ظروؼ السموؾ التنظيمي أيا كانت مصادرىا الكامنة في العمؿ ذاتو أو الأفراد القائميف با
وخصائص المنظمة، وذلؾ دوف استثمار أمواؿ طائمة في تطوير النظـ أو شراء المعدات والتقنيات الجديدة 
)تحسيف السموؾ التنظيمي(، وكذلؾ العمؿ عمى الانتقاؿ غمى مستويات أفضؿ وأحسف مف تقنيات السموؾ 

ات، أي الاستثمار في اقتناء تقنيات جديدة، التنظيمي وترتيباتو شاممة تطوير المدخلبت والعمميات المخرج
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وابتكار نظـ وآليات متقدمة لمساندة أعضاء المنظمة عمى اكتساب أنواع ومستويات متعالية مف السموؾ 
)تطوير السموؾ التنظيمي(، إف نظـ إدارة السموؾ التنظيمي تتجو ليس فقط إلى تحريؾ سموؾ أعضاء 

فضلب عف ذلؾ ترمي إلى تحقيؽ أىداؼ ميمة تتعمؽ بمستوى المنظمة حسب الخطط المعتمدة، ولكنيا 
 الجودة والكفاءة والفعالية في سموكيـ عمى النحو التالي:

 المحافظة عمى السموؾ المتميز وصيانتو مف أف ينحدر عف مستوى التميز.  –

تحسيف السموؾ التنظيمي الأقؿ تميزا والذي لا يصؿ إلى المستويات المحددة في خطط السموؾ  –
 تنظيمي المعتمدة.ال

الارتفاع بالسموؾ إلى مستوى أفضؿ باستمرار وتطوير عناصره )مدخلبت، عمميات، مخرجات(  –
لتحقيؽ قدرات تنافسية أعمى والحصوؿ عمى ثقة العملبء وتفضيميـ مما يؤكد ويدعـ المركز 

 التنافسي لممنظمة في الأسواؽ.

 :بعض مجالات تحسين وتطوير السموك التنظيمي 

 قدرات وميارات الأفراد الذىنية والفكرية.تطوير  –

 (1) زيادة المستوى المعرفي للؤفراد.- –

 خمؽ اىتمامات جديدة للؤفراد في مجالات العمؿ أو متصمة بيا.- –

 .دوافع الأفراد لقبوؿ غايات الإدارة وأىدافيا باعتبارىا أىدافيـ الشخصية تحفيز- –

 تخفيض مقاومة الأفراد لمتغير وحفزىـ لممشاركة.  –
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تنمية اتجاىات العمؿ الجماعي بيف أعضاء المنظمة.تركيز مفاىيـ خدمة العملبء والسعي لا  –
 (1)رضائيـ في أذىاف أعضاء المنظمة.

 نظرية السموك التنظيمي: -3-10

 the rational thearyنظرية النموذج الرشيد:  -3-10-1

لماكس فيبر   théory of bureaucracyالبيروقراطي ويندرج تحت ىذا المدخؿ نظرية التنظيـ 
"Max weber(2)" والتقسيـ الإداري theory of Departmentalization " لينري فايوؿHenri 

fayol  والإدارة العممية "Scietific Managenent ؿ: ؼ. وتايمور "Fredric winsluo taylor. 

ضؿ الأساليب الواجب إتباعيا لرفع بصفة عامة ىذه النظريات كاف اىتماميا متوجيا إلى اكتشاؼ أف
 EFFICIENCYكفاءة العمؿ والإنتاج وفي سعييا ىذا استندت عمى عدة فروض مف بينيا أف الكفاءة 

ىي ىدؼ التنظيـ الأوؿ، وأنو لكي تتحقؽ تمؾ الكفاءة يجب أف يكوف التنظيـ رشيدا بمعنى أف يكوف 
ؽ ىدفو وأي عنصر لا يسيـ في تحقيؽ اليدؼ تصميـ التنظيـ يتضمف تمؾ العناصر التي تسيـ في تحقي

لا ينبغي أف يبقى بالتنظيـ، وعمى ىذا الأساس فإنو طبؽ النموذج الرشيد، فإف كؿ عنصر مف عناصر 
 التنظيـ يؤدي وظيفة محددة ويخضع لمرقابة والسيطرة مف جانب إدارة التنظيـ.

الاىتماـ ببعض الخصائص أو ولضماف تحقيؽ ذلؾ تؤكد نظريات ىذا المدخؿ عمى ضرورة 
المبادئ العامة اليامة والتي توجد في كؿ المؤسسات والمنشآت أيا كاف نشاطيا في المجتمع وىذه المبادئ 
مف أىميا: شروط الحصوؿ عمى العمؿ، تقسيـ العمؿ، وتحقيؽ أعمى درجات التخصص وتسمسؿ السمطة 

تباع الطرؽ والقواعد العقلبنية ا  (3) لرشيدة.)التدرج الرئاسي( وا 

                                  
                                              .664المرجع السابؽ،   (1) 
 (.21القاىرة، دت، ص) مكتبةغريب، ،تطور الفكر التنظيمي :يعمى السمم  (2) 
 .70المرجع السابؽ،ص  (3) 



2015 التنظيمي لسموكأساسيات حول ا                               :ثالثالفصل ال

 

 

- 158 - 
 

 

وبالنسبة لمعضوية في التنظيـ يرى"ماكس فيبر": أف التنظيـ يقوـ عمى نسؽ مف المناصب الرسمية 
 المحددة بوضوح لكؿ منصب منيا مجاؿ مف الاختصاصات المحددة بالمعنى الشرعي.      

وجودىا مف "فيبر" بناء عمى المؤىلبت الفنية التي يمكف التحقيؽ مف  يشغميا الأفراد كما أوضح
خلبؿ إجراءات رسمية غير شخصية كالامتحانات مثلب أو مف خلبؿ تقديـ الفرد لشيادات عممية أو تمؾ 

 (1) الخاصة بالخبرة المينية أو كمييما.

ىذه الاعتبارات تعتبر كميا شروطا لقبوؿ عضوية الفرد في التنظيـ وانتسابو لإحدى جماعاتو 
تنفيذ المياـ والواجبات وبتالي لا يعيف في التنظيـ إلا مف كاف الرسمية، فيناؾ طرؽ وأساليب العمؿ و 

 مؤىلب لأداء تمؾ المياـ بالطرؽ المحددة ليا.

ىو المحور الأساسي لمتنظيـ وأنو قابؿ  WORKمف ناحية أخرى تعتبر ىذه النظريات أف العمؿ 
مكانية تنميط  الأعماؿ إلى عناصرىا لمتقسيـ بحسب المركز، أي أف ىناؾ إمكانية التخصص الوظيفي وا 

 الأساسية مع تحديد المسؤولية عف كؿ جزء مف أجزاء ىذه الأعماؿ.

وفي ىذا الخصوص ركز "تايمور" عمى أىمية تقسيـ العمؿ ليس فقط داخؿ المؤسسات الصناعية 
الكبرى، ولكف أيضا عمى المستوى المشروعات الصغيرة والمتوسطة منيا، نظرا لطبيعة الأعماؿ وأنماط 

رة، والشخصية الفردية، نوعية الإنتاج، والشيادات العممية لمعامميف، لذلؾ أوصى بأىمية شموؿ تقسيـ الخب
العمؿ كافة الفئات المينية والإدارية، بدأ بالعمؿ في خطوط الإنتاج وصولا حتى المستويات الإدارية العميا، 

في سبيؿ تحقيؽ ذلؾ حرص "تايمور" معتبرا ذلؾ ضروريا لتفيد مختمؼ المياـ والأعماؿ داخؿ التنظيـ،  و 
عمى أف يميز بيف الأعماؿ والوظائؼ التي يقوـ بيا العماؿ وفئة الإدارة في المؤسسات الإنتاجية، ويرجع 

الذي يقوـ بو كؿ منيما في العمؿ، فقد أكد "تايمور" عمى وجوب  the roheىذا التمييز إلى طبيعة الدور 
كؿ واحد منيـ بصورة محددة لتحقيؽ العمؿ المخصص لو، وفؽ  أف يقوـ العماؿ بأعماليـ، بحيث يعمؿ

الأىداؼ المرسومة والمقررة، وفي المقابؿ أكد عمى ضرورة أف تسير الإدارة عمى إخضاع الجميع 

                                  
، 2001المعرفة الجامعية مصر، ، مدخؿ لمتراث والمشكلبت والموضوع والمنيج، دار عمم اجتماع التنظيمعمي عبد الرزاؽ جمبي: (1) 

  .44ص 
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لمجموعة القواعد والقوانيف السائدة داخؿ التنظيـ والسيطرة عمى العمؿ داخؿ المؤسسات الإنتاجية وبعبارة 
مى كافة الفئات المينية والإدارية، ولكف عمى أساس تولي الإدارة مياـ التخطيط أخرى توزيع العمؿ ع

 (1) والتنظيـ والرقابة وتولي العماؿ مف جيتيـ مياـ التنفيذ.

بالنسبة لمعمؿ الفني فإف الكفاية الإنتاجية وزيادة فعالية العماؿ تقتضي تجزئة أي عمؿ إلى 
سؤولية عف كؿ جزء مف أجزاء العمؿ وعمى ىذا الأساس يقوـ عناصرىا الأساسية بما يسمح مف تحديد الم

التنظيـ عمى وجود مجالات وظيفيو متخصصة ومحددة رسميا، تنظـ القواعد والموائح الرسمية عممية 
تحديدىا تمؾ، بحيث توزع الأنشطة والأعماؿ العادية الضرورية لتسيير دفو التنظيـ عمى أعضائو 

قة ثابتة ومحددة ويعيد فييا لكؿ عامؿ بعمؿ محدد، يتـ تدريبو عمى أدائو باعتبارىا واجبات رسمية وبطري
بأفضؿ السبؿ، وفي مقابؿ ذلؾ يمتزـ الأعضاء بأداء واجباتيـ المينية وفؽ ما تمميو عمييـ مراكزىـ 

 والقواعد المرتبطة بيا.

ىـ التنظيمية، كما وفي ىذا السياؽ أكد "تايمور" عمى وجوب أف يمتزـ الأفراد بأداء وظائفيـ وأدوار 
ترسميا القواعد المعيارية الرسمية، والتي تغطي جميع العمميات التنظيمية الداخمية، وكذا عمى " وجوب أف 
يقوـ العماؿ بأعماليـ، حيث مطالب كؿ واحد منيـ أف يعمؿ بصورة محددة لتحقيؽ العمؿ المخصص لو، 

امؿ ميامو مف دوف أف تكوف لو فرصة لإقامة وفؽ اليداؼ المرسومة والمحددة، وىذا يعني أف يؤدي الع
 علبقات إنسانية في مواقع العمؿ.

يدعو أصحاب   ولضماف أداء جميع الأعضاء لأدوارىـ التنسيؽ بيف مختمؼ الأعماؿ التي يؤذونيا،
ىذا المدخؿ إلى ضرورة أف يتـ تقوية ىذا النظاـ الممزـ لأفراد الجماعة، مف خلبؿ الدور الذي يقوـ بو 

د معينوف في وظائؼ رئاسية وقيادية قد يجمع ىؤلاء جياز معيف يتخذ شكؿ الجياز الإداري أفرا
"Administratives Staff حسب ماكس فيبر وفقا لنظاـ التعييف أو  -" جياز يتـ اختيار أعضائو

                                  
 .68ص مرجع سابؽ، ،يعمى السمم (1) 
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الانتخاب أو كمييما، ىؤلاء الأفراد أعضاء الجياز الإداري يشتغموف في مجموعيـ نسقا مف مراكز 
 (1) مسؤولية التي تحكـ الأعماؿ التنظيمية وتوجو بموجبيا الأىداؼ التنظيمية بصفة عامة.ال

" عمى وجوب أف يحترـ أعضاء التنظيـ في علبقاتيـ H.FAYOLمف جيتو ركز "ىنري فايوؿ" "
أو ما  Lineofauthorityالتنظيمية، بعضيـ ببعض مجموعة مف القيـ التنظيمية مف ذلؾ تدرج السمطة 

يسمى تسمسؿ السمطة مف المستويات العميا إلى الدنيا، ومف الدنيا إلى العميا، ووجوب الالتزاـ بذلؾ في 
تحديد العلبقة المينية والإدارية بيف الرؤساء والمرؤوسيف، وىذا معناه أف يخضع كؿ منصب أقؿ لإشراؼ 

 Esprit ofايوؿ" عمى روح التعاوف المنصب الأعمى منو، ومف القيـ التنظيمية الأخرى كذلؾ تأكيد "ف
Cooperation حيث رأى ضرورة التنسيؽ وتحقيؽ التعاوف بيف الأفراد أو العامميف في المؤسسة سواء ،

 أكانوا مف الفئات العمالية أو الإدارية العميا.

ويرى أصحاب مدخؿ العقمية أو الرشد أنو يتـ بيف أعضاء التنظيـ أساسا في حدود وظائفيـ أو 
زىـ المينية، وليس بيف الأفراد شاغمي تمؾ الوظائؼ أو المراكز المينية فبالنسبة ليـ، فإف التنظيـ مراك

يمثؿ مجموعة مف العلبقات القائمة بيف الوظائؼ أو الأدوار حيث تكوف الاستجابة بيف الأفراد عمى أساس 
فإنو لا يوجد إلا نوع واحد  الأوضاع الرسمية التي يشغمونيا داخؿ التنظيـ وكما يرى أصحاب ىذا المدخؿ

مف العلبقات ىي العلبقات الرسمية والتي ترتبط بوظيفة الفرد وما يرتبط بيا مف حقوؽ وواجبات يضمف 
والتي تنظـ الاتصاؿ أو العلبقات بيف مختمؼ  الالتزاـ بيا، ووجود عدد مف القواعد أو المعايير الفنية

 تماشى و أىداؼ المنظمة.المناصب داخؿ التنظيـ وتحرس عمى ضبطيا بما ي

 :مف الانتقادات اليامة التي وجيت إلى ىذا الاتجاه،  أهم الانتقادات الموجهة لنظرية الرشد
تأكيد عمى الطبع الرسمي لمبناء التنظيمي وعقلبنيتو في تحديد أنماط السموؾ داخميا وأف العلبقات 

ة  فقط، ولكف الواقع يثبت أف السموكات التنظيمية ىي علبقات تنحصر في أداء الواجبات الرسمية المحدد
 التنظيمية بيف العامميف تكوف عمى أساس العلبقات أكثر تشابؾ.

                                  
، رسالة ماجستير،جامعة منتوري، كمية عمـ القيم الاجتماعية المحمية وأثرها عمى السموك التنظيمي لمعاممينالعقبي الأزىر: ( 1) 

  .127، ص 2009-2008الاجتماع التنمية، قسنطينة، 
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  انصراؼ اىتماـ ىذا المدخؿ إلى التنظيـ العقلبني الرشيد جعؿ النظريات تعتبر أف كؿ شيء بالتنظيـ
 إنما ىو وفقا لتصميـ الإدارة ورغباتيا. 

 الإنسانية:نظرية العلاقات  -3-10-2

لقد ظير ىذا الاتجاه كرد فعؿ عمى الأطروحات مدخؿ الرشد الذي يؤكد عمى الجانب العقلبني في 
التنظيـ ولذلؾ وجدنا أصحاب ىذا الاتجاه يركزوف عمى بعض العناصر التنظيمية التي لـ تمؽ إلى اىتماـ 

 (1) جانبيا مف النظريات الكلبسيكية.

 Elton Mayoتنسب النشأة الأولى ليذه النظرية إلى أعماؿ عالـ الاجتماع الصناعي إلتوف مايو 
 Hawthorne Factoryوزملبئو بجامعة ىارفرد وتجاربيـ الشييرة التي تعرؼ بتجربة مصنع ىاوثورف 

ـ. كاف مف 1932-1927بشيكاغو جرت ما بيف  Western Electrieالتابع لشركة ويسترف إلكتريؾ 
نتائجيا أف لفتت الانتباه إلى دور العلبقات الإنسانية وأىميتيا في السموؾ التنظيمي، حيث كشؼ "مايو" 
وزملبؤه أف التخصص الدقيؽ في الأعماؿ ليس بضرورة ىو أىـ أشكاؿ التنظيـ كفاءة وأعلبىا مف حيث 

نما  يسمكوف باعتبارىـ أعضاء في الإنتاجية، وأف العماؿ لا يسمكوف ويجابيوف الإدارة وسياستيا كأفراد وا 
جماعات غير رسمية تختمؼ كثيرا عف الجماعات الرسمية كونيا في حالات كثيرة تتشكؿ بفعؿ التفاعؿ 

 التمقائي بيف عدد مف الأفراد عادة ما يكوف صغير ويستمر لفترة محددة مف الزمف.

رسمي بيف مجموعات مف ىذه العلبقات الغير رسمية، تنشػأ في تنظيـ العمؿ ومف خلبؿ التنظيـ ال
الأفراد بوصفيا "تعبيرا طبيعيا لصداقات الفرد وحاجتو إلى التعاوف وىذا يعني أنو لا يمكف بحاؿ مف 
الأحواؿ أف تنظر إلى العامؿ بوصفو فرد منعزلا مف الناحية الاجتماعية، أو أنو يعمؿ بطريقة رشيدة 

 المتمثمة في زيادة دخمو. ومستقمة عف أقرانو ىدفو مجرد إشباع حاجاتو الاقتصادية

                                  
 .128المرجع السابؽ، ص  (1) 
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فالفرد العامؿ، داخؿ التنظيـ ينبغي علبقات اجتماعية مع غيره مف الأفراد بشكؿ غير رسمي 
علبقات يشبعوف مف خلبليا الذاتية والاجتماعية التي حرموا مف تحقيقيا خارج التنظيـ في مجتمعيـ وىو 

 النزعة الفردية. في ىذه الدراسات، المجتمع الغربي حيث تفكؾ الأسرة وطغياف

مف جية أخرى كشؼ"مايو" وزملبؤه أف ىذه العلبقات غير الرسمية، ليست مجرد ارتباطات صداقة 
ومناقشات لا أثر ليا عمى السموؾ العامميف داخؿ المنظمة، فحسبو فإف ىذه الصلبت تمعب دورا خطيرا 

مف ملبحظة تأثير الجماعة غير  في تقرير مواقؼ العماؿ التنظيمية، فقد أمكف ليذه الدراسات والتجارب
 (1) الرسمية عمى سموؾ العماؿ وعمى الإنتاج عمى نحو أكثر وضوحا وتفصيلب...".

العماؿ في جماعات صغيرة متماسكة، تمارس عمميا بعيدا عف خطوط السمطة  نتظاـلافقد كاف 
الرسمية أف ساعدىا ذلؾ عمى تنمية مجموعة مف المعايير والقيـ الخاصة بأداء العمؿ، وىي القيـ 
والمعايير التي شكمت اتجاىات الأعضاء نحو إدارة المصنع وتنظيمو الرسمي. وقد ظير ذلؾ جميا في نوع 

ؽ والتعاوف بيف أفراد مجموعة العمؿ في حالة وقوع جزاءات سمبية عمييـ، أو ضد الممارسات مف التنسي
الإدارية التي تأخذ طابع القوة أو القير عند تنفيذ الأوامر، كما تظير تأثيرات قيـ ومعايير الجماعة غير 

العماؿ والإدارة وغير  الرسمية عمى سموؾ أعضاءىا في تباطؤ وتيرة العمؿ وفي سوء العلبقة المستمرة بيف
ذلؾ مف المظاىر التي تدلؿ عمى أىمية الجماعات غير الرسمية وأىمية معاييرىا في تحديد سموؾ 
أعضاءىا داخؿ المنظمة، وأف تدلؿ السموؾ الفردي لمعامؿ إنما ىو تعبير وانعكاس لأفراد الجماعة 

لا يمكف النظر إلى العمؿ عمى أنيـ واتجاىاتيا ورغباتيا، وانطلبقا مف ذلؾ كمو خمص"مايو" إلى أنو 
لأفراد منعزليف كما فعمت النظريات الكلبسيكية، بؿ يجب النظر إلييـ باعتبارىـ أعضاء في جماعات ليا 

 تقاليد وعرؼ يمتزـ بيا الأفراد.

ىذه النتائج التي توصؿ إلييا "إلتوف مايو" وزملبؤه لفتت الأنظار إلى دور العلبقات الإنسانية 
 في السموؾ التنظيمي.وأىميتيا 
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تمؾ ىي الخطوط العامة لأفكار مدخؿ العلبقات الإنسانية مثمما كشفت عنيا تجارب "ىاوثورف"، 
 ولكف كغيرىا مف النظريات لـ تخمو مف بعض المآخذ أرى مف الأىمية بمكاف لفت النظر إلييا. 

 نظرية العلاقات الإنسانية: أهم الانتقادات الموجهة 

لبقات الإنسانية جماعات العمؿ الاجتماعية عمى أنيا متمثمة ومتحدة اليدؼ إف تصوير مدخؿ الع –
والغاية، أمر يفنده الواقع الذي يشير إلى أنو حيث يوجد بعض المصالح المشتركة بيف جماعات 

 (1) العمؿ مف الناحية الاقتصادية مثلب إلا وكاف ىناؾ مصادر للبختلبؼ والتناقض بينيما.

المدخؿ عمى دراسة التنظيـ غير الرسمي قد جعميـ يغفموف تماما الإشارة، إف تركيز أصحاب ىذا  –
 إلى التنظيـ الرسمي وتبياف أثره في تشكيؿ سموؾ العامميف.

وأخيرا إلى حركة العلبقات الإنسانية إذا تعتبر التنظيـ نظاما مغمقا يتوقؼ سموؾ أعضائو عمى ما  –
جتماعية خارجو، وىي بذلؾ تسقط عنصرا ىاما يجري بداخمو فقط، إننا نتجاىؿ أثر الجماعات الا
 مف عناصر السموؾ الإنساني في تنظيمات العمؿ.

  Open System Theoryنظرية النسق المفتوح:  -3-10-3

 Michel Crosierكانت البدايات الأولى لظيور ىذا المخؿ مف خلبؿ تحميلبت )ميشيؿ كروزيييو( 
في دراستو لييئتيف تنظيميتيف حكوميتيف في فرنسا، وكذا في دراسات امبريقية مثؿ دراسة كؿ مف: "إيفاف" 

"Evan" "و"لاتويؾ "Litwak" "و"ىيمتوف "Hylton وغيرىـ، إلا أف التقدـ النوعي في استخداـ عمى يد كؿ "
بيما المعنوف "عمـ النفس " قي كتا Robert kahn" و"روبرت كاىف Daniel Katzمف "دانياؿ كاتز" "

، 1966" الصادر عاـ Organisations Social Psychologgالاجتماعي في دراسة التنظيمات" "
وفيو أورد العديد مف العناصر اليامة التي توضح طبيعة ذلؾ التحميؿ ومنيا: اعتبار الأنساؽ التنظيمية 

 بناءات تتأثر بالأحداث والتغيرات الخارجية لمبيئة عموما.
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ير ىذا المدخؿ كرد فعؿ عمى الانتقادات التي وجيت إلى طموحات مفكري المدخميف النظرييف ظ
السابقيف، والذيف كانوا يعتقدوف بعدـ وجود أي تأثير لممجتمع عمى التنظيـ وبتالي كانوا ينظروف إلى ىذا 

اخمية، وليس لمعوامؿ الأخير بوصفو نسقا مغمقا، السموؾ التنظيمي فيو إنما يتحدد فقط بفعؿ العوامؿ الد
الخارجية أي تأثير عميو انتقادات شككت في الأطر التصورية التي تناولت التنظيـ باعتباره أداة معقولة 
يعيش أعضاؤه في عزلة اجتماعية، وكذا شككت في فرضيات مدخؿ العلبقات الإنسانية ومنيجو 

  (1) السيكولوجي.

روتيف السابقتيف حوؿ مفيوـ التنظيـ وخصائصو ظير ىذا المدخؿ إذف ليقدـ رؤية مختمفة عف ال
 Social Systemالأساسية وعممياتو رؤية تقوـ فكرتيا المحورية عمى وصؼ التنظيـ كنسؽ اجتماعي 

" في مقالتيف شييرتيف لو، أوضح مف خلبليما أف التنظيـ نسؽ Parsonsوصؼ أورده "بارسونز 
ي" لمتنظيـ وثانييما" العلبقات الخارجية" والتي تشير إلى اجتماعي يشتمؿ عمى جانبيف أحدىما"البناء الداخم

 علبقة التنظيـ بالمجتمع. 

وىنا تجدر الإشارة إلى أنو إذا كاف التنظيـ يشتمؿ عمى الأفراد والموارد المادية وغيرىا مف العناصر 
حداث أو فإف ما يميز النسؽ الاجتماعي الذي يتحدث عنو "بارسونز" يتكوف مف ىيكؿ مف الأفراد والأ

 الوقائع أكثر منو مف أجزاء وعناصر مادية.

بيذا المعنى فإف ما ينبغي في دراسة التنظيـ ليس الييكؿ المادي لو والذي يتمثؿ في مباف ومعدات 
دارات  ف كنت سأشير ليذه العناصر الأخيرة بشكؿ مقتضب -وأقساـ وا  ولكف الييكؿ الذي يتكوف مف  -وا 

التنظيـ فالتنظيـ باعتباره نسقا اجتماعيا لو خصائص نفسية واجتماعية  العلبقات والأحداث بيف أعضاء
ىامة، إلى جانب المكونات المادية، فيو عبارة عف مجموعة مف الأجزاء التي يمارس كؿ منيا وظيفة 
معينة، ولكنيا في مجموعيا تشكؿ نظاما متكاملب، كؿ جزء مف أجزائو يؤثر في الأجزاء الأخرى ويتأثر 

 بيا.
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نظيـ كنسؽ اجتماعي يتصؼ بدينامية عالية مف العلبقات بيف مكوناتو الفرعية، بحيث أف سموؾ فالت
تجدر الإشارة إلى تفاوت درجة  أي مكوف، يعتمد بشكؿ أساسي عمى ظروؼ المكوف الأخر وىنا

التي عتقادية بيف المكونات فيي لا تكوف متماثمة، كما تتبايف درجة استجابة المكوف الفرعي لمحالة الا
يكوف عمييا الأخر، داخؿ النسؽ الذي يرتبط بدوره بعلبقة دينامية متغيرة مع البيئة الخارجية المحيطة بو، 

 (1)ونتيجة لدينامية العلبقات البينية بيف المكونات، يتصؼ النسؽ بمرونة خاصة عند مستوى عممياتو
 والبيئة الخارجية وىذا معناه أف التنظيـ الإنتاجية التي يؤدييا وتؤثر فييا العلبقات المتبادلة بيف النسؽ

  .باعتباره نسؽ مفتوحا يتصؼ بالمميزات والخصائص العامة لمنسؽ المغمؽ

إلا أف خصائص أخرى تميزه مستمدة مف طبيعتو الاجتماعية وارتباطاتو الخارجية مع محيطو 
 Openفتوحا الاجتماعي والثقافي مجاؿ أداة نشاطو فيو حسب أصحاب ىذا المخؿ يمثؿ نسؽ م

System   يتفاعؿ مع البيئة المحيطة بو ويتأثر بيا أي أف ىناؾ بعض أنواع السموؾ في التنظيـ التي
تحدث بسبب مؤثرات خارجية ليست مف داخؿ التنظيـ. ويبرز دور المتغير أثر البيئة في التنظيـ والذي 

ة لأعضاء في سموكيـ داخؿ في تأثير الارتباطات الخارجي –انفرد بدراستو مدخؿ النسؽ المفتوح 
التنظيمات لاسيما منيا خمفيتيـ الثقافية  وأساسيـ الاجتماعي، والمذاف بلب شؾ يمعباف دورا مؤثرا في أنماط 

 سموكيـ وعمى رأسيا ما يسود بينيـ مف علبقات شخصية ...

خارجية فالتنظيـ مف حيث ىو نسؽ مفتوح، يتميز بأنو لا يوجد في الفراغ فيو يعمؿ في ظؿ بيئة 
اجتماعية وثقافية ليا مواصفاتيا وخصائصيا المميزة وىذه الأخيرة  في ظؿ الترابط الحاصؿ بيف حياة 
الأفراد خارج وداخؿ التنظيمات، تمارس تأثيرا واضحا عمييـ وعمى أنماط سموكيـ في مواقع العمؿ، تأثير 

ف استطاعت التحكـ في البعض thompson"تمسوف" " يعتبر " أف التنظيمات لا يمكف أف تتفاده حتى وا 
منو وليذا يؤكد أصحاب ىذا المخؿ عمى أىمية أف يتكيؼ التنظيـ مع بيئتو الخارجية "فالتكيؼ 

L’adaptation مع الظروؼ المحيطة بالنسؽ يعد واحد مف أربعة متطمبات وظيفية أساسية تشير "
أنو يتعيف عمى كؿ نسؽ اجتماعي أف يواجييا، إذا أراد ضماف تحقيؽ وظائفو  النظرية العامة للؤنساؽ
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 وأىدافو. وفي ىذا الإطار ينطوي التنظيـ حسب ىذه النظرية عمى آليات لمتأقمـ والتكيؼ السريع
Adaptation Mechanim  مع متطمبات وظروؼ البيئة الخارجية، تقوـ عمى ترتيبات وميكانيزمات

ىذه المشكمة مف خلبؿ ملبئمة ممارساتو العديدة مع المتغيرات البيئية، بشكؿ يسمح  تسمح لو بتغمب عمى
 (1) لو مف تحقيؽ توازنو وأىدافو.

أف  وأخمص في ضوء ما تقدـ مف التحميؿ إلى أف تصور التنظيـ باعتباره نسقا مفتوحا، يعني أىمية
رجية المحيطة وما يرتبط بيا مف يعالج سموؾ وممارسات أعضائو في ضوء جوانب ومتغيرات بيئتو الخا

  عناصر اجتماعية وثقافية.
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 خلاصة الفصل:

في بيئة داخمية وفي ضوء ما تقدـ أخمص إلى أف المنظمة بوصفيا نظاما اجتماعيا مفتوحا، تعمؿ 
خاصة بيا ليا تأثير كبير عمى العامميف في المنظمة ،فيي تؤثر في سموكيـ واتجاىيـ ودرجة تعاونيـ 

 وأسسو والمعايير التي يستند إلييا ىذا التعاوف و الإشراؼ مف طرؼ إدارة المؤسسة.
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 تمهيد:

ذلك أن قيمة البحث لا تمكن  ،يكتسي الجانب الميداني لمبحث أىمية بالغة في العموم لاجتماعية
في جمع التراث النظري حول المشكل موضوع البحث، بل يتعداه إلى نزول الباحث إلى الميدان 
 لاستقصاء الحقائق وفيم الارتباطات والعلاقات الموجودة بين ظواىر المجتمع، إذ يستخدم الباحث

 مجموعة من التقنيات والأساليب تختمف باختلاف طبيعة البحث.

تناول الفصل الموالي عرض للإجراءات التي استخدمت لتحقيق أىداف الدراسة وتشتمل ىذه وي
 وعينة الدراسة كذلك منيج الدراسة وأدوات جمع البيانات. ةالإجراءات عمى مجالات الدراس
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 مجالات الدراسة: -4-1

يقصد بيا حدود الدراسة التي نسعى لدراستيا، إذ يجب عمينا وضع حدود لمدراسة من الناحية 
 العممية والعممية، وعمى ىذا الأساس فإن مجالات دراستنا تتمثل في:

 المجال الجغرافي: -4-1-1

ويحدد المجال المكاني لمدراسة بالمؤسسة الصناعية الوطنية لتحقيق وتسيير الصناعات 
SONARIC .المترابطة والواقع مقرىا بمدينة فرجيوة ولاية ميمة 

 نشأة المؤسسة: -أ

 إن المؤسسة الوطنية لتحقيق وتسيير الصناعات المترابطة أو سوناريك  -

SONARIC_la société nationale de réalisation et de gestion des industries 
connexes. 

دج  وقد أصبحت شركة  560724  000ىي مؤسسة عمومية اقتصادية برأس مالية يقدر ب 
م  وقد نشأت في إطار مخطط الوطني  1989 03 -05ذات أسيم بموجب العقد التوثيق المؤرخ في 

الوحدات الإنتاجية في قطاع الصناعة الثقيمة وىدا بموجب مرسوم  لتنمية الاقتصادية والاجتماعية وتنمية
م قصد إعطاء حوافز لتنمية وىي الآن تحت وصاية الوزارة  30/05/1980المؤرخ  في  80/165رقم 

كما  1994 ،1993 ،1992جتماعي حيث زاد في السنوات الكمفة بالاقتصاد وقد تطور رأس ماليا الا
 ،دج 80.000.000، دج 152.000.000 ،دج 150.000.000 ،دج 20.000.000يمي: 

 دج عمى الترتيب. 1.724.560.000

ولاية –دافئ المنزلية بفرجيوة موحدة سونا ريك فرجيوة إن الدراسة  مشروع إنشاء وحدة تركيب ال
ة كانت تحت إشراف ولاية جيجل التي كانت فرجيوة إحدى دوائرىا لكنو بعد التقسيم الإداري لسن -ميمة

أصبحت بموجب دائرة فرجيوة تابعة لولاية ميمة، تأخر المشروع بسبب بعض المشاكل   1984
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م أين انطمقت عممية الإنتاج الفعمية وكان 1992م وانتيت سنة 1988واستأنفت الأشغال بالوحدة سنة 
 عاملا. 180حينيا عدد العمال 

 :كمم من مركز المدينة 2جيوة تبعد تقع الوحدة بالمنطقة الصناعية لفر  الموقع الجغرافي لموحدة
كمم ىذا يعني أن 40الذي يبعد عنيا بمسافة  05إضافة إلى قربيا من طرف الطريق الوطني رقم 

المركز يقع بين عدة ولايات صناعية مكنيا من الدخول في ميدان الإنتاج والتجارة حيث نجد 
 غرب.جيجل من الشمال وقسنطينة وميمة من الشرق وسطيف والعممة من ال

  :ىكتار وتتربع الورشات المكونة ليا )أربع  11تتربع الوحدة عمى مساحة قدرىا حوالي المساحة
 متر مربع. 2100ورشات( في مجموعيا عمى مساحة مغطاة تقدر ب 

 كان من بين أىداف المؤسسة توفير أكبر عدد من اليد العاممة ويتجمى من خلال عدد العمال :
امتصاص البطالة بفتح مناصب شغل جديدة لاستعاب أكبر عدد ممكن من الشباب فقد تم إطلاق 

 155عاملا ثم أصبح عددىم حاليا  180م كان عدد العمال 1992المركب في الإنتاج سنة 
عاملا تابعا لموكالة الوطنية  75وزعون عمى عدة مصالح، وىناك عاملا في مناصب متعددة ويت

 عاملا في  إطار عقود محددة المدة. 30كما يوجد   (L’ANEM)لمتشغيل 

 لوحدة عدة منتجات تختمف حسب نوعيتيا كما يمي:منتجات الوحدة : 

    RGB  :RGB 1 plaqueمدفأة بغاز البوتان  –

     RGN :RGB 3 plaqueمدفأة بالغاز الطبيعي  –

                                         RGN confort  

                                 RGN panoramique  

                                       RGN cheminé 

 PAMمدفأة بالمازوت  –
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  CETمدفأة كيربائية  –

  48000-24000-90000-12000-18000مكيفات ىوائية  –

 واط . 2000و  100كيربائية بنوعية سبعة مسخنات  –

 الطباخات . –الثلاجات  –

إعطاء الحوافز لتنمية الوحدات المنتجة الصغيرة والمتوسطة في ميدان  أهداف المؤسسة: -ب
 الصناعة عمى المستويين الجيوي والوطني.

 تطوير وتنمية الصناعات الجديدة. –

دماج من جديد المواد الوطنية. –  تحسين المنتج وا 

 لاعتناء بالكفاءات الوطنية والإطارات الشبابية وتكوينيا عمميا.ا –

 تغطية السوق الوطنية وتزويدىا بالمواد المصنعة بالوحدة. –

 إنتاج نماذج وطنية جديدة مستقبلا. –

 :المجال البشري -4-1-2

ليذه  ويقصد بو عدد أفراد المؤسسة التي تم فييا إجراء الدراسة الميدانية إذ تمثل المجتمع الأصمي
موظف من أصل  60الدراسة في موظفي المؤسسة والتي تم توزيع الاستمارة عمييم والذي بمغ عددىم 

 موظفا بالمؤسسة. 155
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 (: يبين توزيع العمال و الموظفين عمى مختمف مصالح المؤسسة.11جدول)

 النسبة المؤولة الموظفين الأقسام
 8،43 14 الإدارة -
 27،71 45 ورشة التصنيع -
 18،07 30 ورشة طلاء و دىن -
 18،07 30 ورشة التركيب -
 1،60 01 مراقبة الجودة -
 4،21 07 صيانة -
 1،23 02 مصمحة المبيعات و الخدمات -
 4،21 07 الحظيرة -
 11،45 19 -أمن وحراسة -
 4،01 05 تسيير المخازن-

 %100 155 المجموع

 المجال الزمني: -4-1-3

الزمنية المستغرقة في إجراء الدراسة، حيث بدأنا ىذه الدراسة في أواخر شير ونقصد بو المدة 
ديسمبر إلى غاية مايو وبالتالي فقد امتدت الدراسة حوالي خمسة أشير ونصف، موزعة عمى الدراسات 
النظرية والدراسات الميدانية إذ أن الجانب النظري أخد الجزء الأكبر من زمن الدراسة حيث تم الشروع 

 جمع المراجع والدراسات وكل المعمومات المتعمقة بمتغيرات الدراسة. في

أما الجانب الميداني فقد تم الشروع فيو في بداية شير فيفري وكان ذلك بالبحث عن ميدان 
 الدراسة حيث تم اختيار مؤسسة سونا ريك فرجيوة  بولاية ميمة نموذجا لمتطبيق.

، إذ تم من خلاليا أخد 2015فيفري  22سسة فيحيث كانت أول زيارة استطلاعية لنا لممؤ 
موافقة المدير ىذه المؤسسة، والإطلاع عمى مجتمع الدراسات والتعرف عمى الموظفين وكذا الييكل 
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التنظيمي الخاص بالمؤسسة وأخذ مختمف المعمومات المتعمقة بنشأة وتعاون ىذه المؤسسة و أىم ما 
واسترجاعيا ليتم تفريغ البيانات  2015أفريل  20يوم تقدمو، ثم تم ضبط نص الاستمارة وتوزيعيا 

 وتبويبيا.

 منهج الدراسة:  -4-2

يعتبر المنيج ضروري في الأبحاث العممية لأنو الطريق الذي يستعيد بو الباحث ويتبعو في كل مراحل     
ن عمى دراستو بغية الوصول إلى نتائج عممية وموضوعية و موضوع البحث وأىدافو ىما المذان يفرضا

 الباحث نوع المنيج الذي سيوظف في الدراسة.   

 ويقصد بالمنيج لغة: الطريق أو المسمك.

أما اصطلاحا فيمكن القول أن المنيج ىو: تمك الطريقة العممية التي ينتيجيا أي باحث في دراستو 
بشأن موضوع وتحميمو لظاىرة معينة وفقا لخطوات بحث محددة من أجل الوصول إلى المعرفة اليقينية 

 (1)الدراسة والتحميل".

وىو أيضا "مجموعة من الأسس والقواعد التي يتبناىا الباحث بغرض التوصل إلى نتائج معينة، 
 (2)ويعتبر من أىم الخطوات المتبعة في إنجاز البحث العممي".

أسئمة  ،وبالتالي فالمنيج ضروري لمبحث، إذ ىو الذي يبين الطريق ويساعد الباحث في ضبط أبعاد
 وفرضيات البحث.

وانطلاقا من موضع دراستنا الذي يتمحور حول "العلاقات  العامة وتوجيو السموك التنظيمي 
بالمؤسسة الاقتصادية" فقد اعتمدنا عمى المنيج الوصفي الذي ىو يتضمن دراسة الحقائق الراىنة المتعمقة 

                                  
، ص 2005، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، تقنيات ومناهج البحث في العموم السياسية والاجتماعيةعبد الناصر جندلي:  (1)

 (.13-12ص )
، ص 1999، 2، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، طمناهج البحث العممي وطرق إعداد البحوثمحمد الغريب عبد الكريم:  (2)
(19.) 
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وضاع و الأحداث ولاقتصار ىذه بطبيعة الظاىرة أو موقفو أو مجموع من الناس أو مجموع من الأ
الدراسات الوصفية عمى معرفة خصائص الظاىرة بل تتجاوز ذلك إلى معرفة المتغيرات والعوامل التي 

 (1)تتسبب في وجود الظاىرة أي أن اليدف تشخيصي بالإضافة إلى كونو وصفي".

تفسير ىذه البيانات فالمنيج الوصفي يساعدنا عمى جميع البيانات والحقائق وتصنيفيا وتسجيميا و 
وتحميميا تحميل شاملا واستخلاص النتائج والدلالات المفيدة منيا، مما يؤدي إلى إمكانية إصدار 
التعميمات بشأن الموقف أو الظاىرة المدروسة، لذلك تم اختيار ىذا المنيج باعتباره الأنسب نظرا لما يتميز 

ذالك اعتمدنا عمى المنيج الإحصائي في النسب بيا من خصائص تتلاءم وطبيعة الموضوع قيد الدراسة ك
 المئوية والتكرارات لمتأكد من صحة الفرضيات.

 :وكيفية اختيارها عينة الدراسة -4-3

لعل أىم المشاكل التي يواجييا الباحث ىي اختيار عينة لمبحث العممي، واختيار ىذه العينة عمى 
تشمل عمى جانب أو جزء من وحداة  المجتمع جانب كبير من الأىمية لأن عمييا تتوقف أمور كثيرة 

المعني بالدراسات وتكون ممثمة لو بحيث تحمل صفات مشتركة وىذا الجزء يدرس كل وحدات المجتمع 
  المبحوث.

جراء  :وتعرف عمى أنيا "مجموعة جزئية من مجتمع تتم فيو الدراسة يتم اختيارىا بطريقة معينة وا 
  (2)النتائج وتعميميا عمى كامل مجتمع الدراسة الأصمي". الدراسة عمييا ومن تم استخدام تمك

وبما أن مجتمع بحثنا يرتكز عمى الموظفين داخل المؤسسة وليذا اقتضت بنا الضرورة إلى 
     فردا موزعة عمى الجميور الداخمي لممؤسسة. 60اختيار العينة العشوائية، وتقدر عينة بحثنا ب 

 

                                  
، 2002، 3، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، طوالإنسانيةأساليب البحث العممي في العموم الاجتماعية فوزي غرابية وآخرون:  (1)

 (.33ص )
 (.84، ص)1999، 2، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، طمنهجية البحث العمميمحمد عبيدات وآخرون: ( 2)
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 أدوات جمع البيانات: -4-4

عممية جمع المادة العممية الميدانية من الميدان مجال الدراسة عن طريق أدوات جمع البيانات تتم 
المناسبة لمدراسة، ىذا لمدور اليام الذي تمعبو أدوات البحث، التي تصل إلييا وفق خطوات المنيج العممي 

 ات.المستخدم في البحث وأيضا بالوسائل والأدوات التي تم استخداميا في جمع البيان

ومع طبيعة الدراسة وخصوصيتيا، فقد تم الاعتماد عمى الأدوات التالية: الملاحظة، المقابمة، 
 الاستمارة.

 :الملاحظة - أ

إن الملاحظة من أىم الوسائل التي يستعمميا الباحث الاجتماعي في جمع البيانات والحقائق من 
 الميدان والتي ىي الخطوط الأولى من البحث العممي.

أنيا "وسيمة يستعين بيا الباحث لجمع بياناتو مستخدما أقل ما يمكن من التقنيات وتعرف عمى  –
ومن خلاليا يتم تسجيل المؤشرات الدالة عمى الظاىرة الاجتماعية سواء كانت موقف اجتماعيا أو 

 (1)كما تحدث تمقائيا دون إخضاعيا لظروف مصطفة". ... سموكا أو تفاعلات

عمى الملاحظة البسيطة، إذ قمنا من خلاليا بملاحظة النشاطات تم الاعتماد في ىذه الدراسة  –
 التي يقوم بيا المبحوثين و كذا اكتشاف ميدان البحث.

 :المقابمة - ب

تعتبر المقابمة من أكثر التقنيات التي لا يمكن لأي باحث الاستغناء عنيا والتغاضي عن إمكانياتيا 
 بما ليا من نتيجة في تحقيق كم ىائل من البيانات.

                                  
 (.70، ص )2005، 1، دار الفكر العربي، القاىرة، طمراحل البحث العممي وخطواته الاجتماعيةالمختار محمد إبراىيم:  (1)
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إذ تعرف بأنيا" مجموعة من الأسئمة التي تم طرحيا عمى المبحوث من قبل الباحث حول موضوع 
البحث والتي تسمح بجمع البيانات والمعمومات التي من الممكن أن يستعصى جمعيا عن طريق الملاحظة 

 (1)أو الاستمارة، وىي عبارة عن مواجية بين الباحث والمبحوث".

في ىذه الدراسة من خلال المقابمة التي أجريت مع مدير المؤسسة محل  وقد اعتمدنا عمى المقابمة
البحث وبعض موظفييا و رؤساء الأقسام إذ تمكنا من خلال ذلك من الحصول عمى الييكل التنظيمي 

 وعدد العاممين.

 ومن أىم الأسئمة التي قمنا بالاستفسار حوليا أثناء قيامنا بالمقابمة ما يمي:

 العلاقات العامة بالمؤسسة؟ىل يوجد قسم خاص ب –

 أنواع الوسائل الاتصالية بالمؤسسة؟ومختمف نشاطات إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة؟ –

 لمحة عن نشأة المؤسسة وأىم أىدافيا والميام والوظائف المقدمة. –

 :الاستمارة -ج

ا في العموم تعد الاستمارة وسيمة ىامة من وسائل جمع البيانات و المعمومات وتعتبر الأكثر شيوع
الاجتماعية والنفسية، وذلك لما توفره من إمكانية التعرف عمى أفكار وآراء المبحوثين حول موضوع 

 الدراسة، فيي لا تقل أىمية عن الوسائل والأدوات الأخرى لجمع البيانات والمعمومات.

ل الحصول وتعرف الاستمارة عمى أنيا " نموذج يضم مجموعة من الأسئمة توجو إلى أفراد من أج
عمى معمومات حول موضوع أو موقف ويتم تنفيذىا إما عن طريق المقابمة الشخصية وتسمى فيو ىذه 

 (2)الحالة باستمارة مقابمة أو ترسل عن طريق البريد وتسمى بالاستبيان البريدي".

                                  
 (.168، ص )2008، 1والتوزيع، الأردن، ط ، دار وائل لمنشرالبحث العمميمحمد عبد الفتاح الصيرفي:  (1)
 (.91، ص)2008، 1، الدار البيضاء لمنشر، المغرب، طالبحث العممي في العموم الاجتماعيةعبد الله إبراىيم:  (2)
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 والاستمارة تحتوي عادة عمى أسئمة مفتوحة وأخرى مغمقة وفي ىذا الصدد نجد محي الدين مختاري
يرى أن" أسئمة الاستمارة يجب أن تصاغ من خلال مؤشرات مستخمصة من الفرضيات، و أن تصميم 
الاستمارة يعد من المراحل المنيجية اليامة والتي لابد من إبلاغيا الأىمية الكافية حتى توصمنا إلى حقائق 

 (1)دقيقة".

والبيانات الخاصة بالدراسة، فقد  وقد قمنا باستخدام الاستمارة كأداة ميمة وأساسية لجمع المعمومات
حاولنا أن تكون أسئمة الاستمارة واضحة وبعيدة عن الغموض وتغطي الجانب النظري لمدراسة والفرضيات 

 " خمسة محاور كالتالي:05سؤال موزعة عمى " 37الخاصة بيا وقد احتوت ىذه الاستمارة عمى

 :أسئمة.05متعمقا بالبيانات الشخصية ويضم " المحور الأول " 

 أسئمة.  "08" : وظائف العلاقات العامة وزيادة رضا العاممين في المؤسسة ويضمالمحور الثاني 

 أسئمة. "08" : وسائل الاتصال وتوجيو العمميات الاتصالية بين العاممين ويضمالمحور الثالث 

 أسئمة. "08" واتخاذ القرارات التنظيمية ويضم: إدارة العلاقات العامة المحور الرابع 

 أسئمة "08" :إدارة العلاقات العامة ومعرفة أراء وشكاوي العاممين ويضمالمحور الخامس. 

 واحتوى الاستبيان ثلاثة بدائل للإجابة ىي كالأتي بالترتيب:

 غير موافق-3محايد        -2موافق        -1

 وى خانة موافق)ة(( عند مست01تمنح نقطة واحد) - حيث:

 ( عند مستوى خانة معارض )ة(02تمنح نقطتين ) -       

 ( نقاط عند مستوى خانة معارض )ة(03تمنح ثلاث ) -       

 

                                  
 (.93، ص )1999، 1، دار الطميعة، الأردن، طالأسس العممية لمناهج البحث العمميإحسان محمد حسن:  (1)
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  الاستمارةصدق: 

ليس الاستبيان أو" الاستمارة " مجرد مجموعة من الأسئمة لا رابط بينيا، إذ لا بد أن تقيس ىذه الأسئمة    
ما يريد الباحث أن يقيسو كما يجب أن تكون الإجابة عمييا ىي ذاتيا نفس الإجابة لو تكرر إجراء 

 صميم أدوات البحث.الاستبيان أو الاستمارة، وليذا كان الصدق من أىم الشروط المنيجية في ت

"ىو مدى قدرة القياس عمى قياس ما وضع لقياسو، ويتطمب الصدق  :لذلك يمكن تعريف الصدق بأنو   
 (1)التام عدم وجود خطأ في القياس".

ويعني الصدق كذلك " أن السؤال أو العبارة الموجودة في الاستمارة تقيس ما يفترض البحث قياسو  –
 (2)بالفعل".

صدق الاستمارة ومدى ملائمتيا مع موضوع الدراسة قمنا بعرضيا عمى الأستاذ وحتى نتمكن من  –
المشرف ذلك عمى اعتبار أن الأستاذ المحكم ىو شخص مختص في ىذا المجال ويمكنو أن يحكم 
بما إذا كانت الأسئمة الموضوعة في الاستبيان تقيس فعلا ما وضعت لقياسو ىذا بعد الإطلاع عمى 

ؤلاتيا وأىدافيا حيث يبدي آرائو وملاحظاتو وتوجيياتو، وذلك لكونو مختص في عنوان الدراسة وتسا
ىذا المجال " مجال الظاىرة موضوع الدراسة حيث طمبنا منو تصحيح الفقرات أو الأسئمة الموجودة 

 في الاستمارة والحكم عمييا بأنيا مرتبطة بالبعد الذي تقيسو أو غير مرتبطة".

 رة عمى: وقد تم عرض ىذه الاستما  

 .-جامعة جيجل-الدكتور كوسة بوجمعة  –

                                  
، 1، الدار المصرية المبنانية، القاىرة،طمناهج البحث والاستخدامات الإحصائية في الدراسات الإعلاميةغيب: شيماء ذو الفقار ز  (1)

 (.80، ص)2009
، 1، دار النيضة العربية لمطباعة والنشر، بيروت، طفي العموم الاجتماعية الإحصائيةالطرق فتحي عبد العزيز أبو راضي:  (2)

 (.41، ص)1998
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والاستفادة  الاعتبارالمحكم بتقديم مجموعة نصائح و ملاحظات تم أخدىا بعين  الأستاذولقد أفادني 
 منيا.

 أساليب التحميل: -4-5

جل الوصول إلى النتائج ولإثبات صحة الفرضيات أوقد استعممنا لمعالجة الأجوبة المقدمة إلينا من 
والذي يعتبر برنامجا متكاملا وجيدا لمحصول عمى الجداول  SPSS V.20.0المقدمة سابقا، برنامج 

 التكرارية والأشكال البيانية والنسب الإحصائية كذلك.
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 خلاصة الفصل:

لمدراسة تم التطرق فيو إلى مجالات الدراسة وفي ختام ىذا الفصل الذي تضمن الإجراءات المنيجية 
التي تمثمت في المجال الجغرافي، أي بتقديم الإطار التجاري لممؤسسة محل الدراسة من خلال إبراز النشأة 
والموقع وأىم مياميا وأىدافيا وفروعيا، ويميو المجال البشري الذي تضمن مجموع العمال وتوزيعيم، ثم 

، وقد تطرقنا إلى عينة الدراسة وكذلك المنيج المستغرقة في إنجاز ىذه الدراسة المجال الزماني وىو المدة
الذي يعد الأسموب المتبع لموصول إلى الحمول، إضافة إلى تبيان الأدوات التي تم الاعتماد عمييا في 

 جمع المعمومات من ملاحظة ومقابمة واستمارة.
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 تمييد:

بعد تطرقنا إلى الإجررااات الننيجةرل لردرا رل نرن نجا تيرا هالنرنيب النتبرن هالعةنرل هتةاةرل ا تةارىنرا 
الاصل عرض هالأدهات النعتندة عرةيا في جنن البةانات هأ الةب التحرةل النعندة  نحاهل نن  لال ىذا 

هالتي بنهجبيا  ةتم حصر تافل البةانات هالنعرهنرات التري جنعناىرا عرن  هتحرةل البةانات النتحصل عرةيا
هالتحرةرل  رهت تشرنل تافرل البةانرات النتعر رل  لعررضطرةق جنةن الناردات التي شنرتيا الدرا رل  هعنرةرل ا

انرررات الش صرررةل هالنحرررهر ال ررراني بارضرررةات الدرا رررل  هالتررري تشرررنل ترررل نرررن النحرررهر الأهل ال ررراص بالبة
ال ررراص بالارضرررةل الأهلرررى النتعر رررل بن ررراىنل هظرررافت العلاقرررات العانرررل فررري زةرررادة رضرررا العرررانرةن دا رررل 

هالنحهر ال الث ال اص بالارضةل ال انةل النتعر ل بن اىنل ه افل ا تصال في تهجةو العنرةات  النؤ  ل 
ال ررل النتعر ررل بن رراىنل إدارة العلاقررات العانررل فرري ات رراذ ا تصررالةل  هالنحررهر الرابررن ال رراص بالارضررةل ال 

ال رارات التنظةنةل  هالنحهر ال انس ال اص بالارضةل الرابعل النتعر ل بحرص إدارة العلاقات العانل عرى 
حةث أن ىذه العنرةل نرن شرهنيا أن ت راعدنا عررى الهصرهل إلرى أىرم النترافب   نعرفل أراا هشتاهي العانرةن

 تي  عت ىذه الدرا ل إلى تح ة يا.هالأىدات ال
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 عرض وتحميل البيانات الشخصية:  -5-1

 :يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(: 11) جدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 ٪62 24 ذتر
 ٪ 2 30 أن ى

 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

٪ نن أفراد عةنل الدرا ل ذتهر  62( هالنتعرق بنتغةر الجنس أن00 لال الجدهل رقم)نلاحظ نن 
 .٪ ننيم إناث2في حةن نجد 

ىذا راجن إلى طبةعل العنل في النؤ  ل الصناعةل ) هنارةك( هةرجن ىذا هنن  لال ىذا نرى بهن 
الجنس الذتهري الذي ةنرك ا  تلات بةن الافتةن أن ففل الإناث تتجنب ىذه النينل تهنيا تطغى عرى 

 .هقد ةرجن ذلك إلى ن ص ال برة لدةيم في هرشات العنل ال اصل بالنؤ  ل قدرة عنل أت ر

 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السن 12جدول رقم )

 

  

 

 

 

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

 النسبة المئوية التكرار السن
 10 02 03-03نن 
 05.0 04 13-00نن 
 03 00 23-10نن 

 03 3 23أت ر نن 
 033 33 النجنهع
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 10.4 نل( ن بتو  03- 03ن الافل العنرةل الأت ر ىي )نن( به00نلاحظ نن  لال الجدهل رقم)
 23 نل إلى  10٪ أنا الافل العنرةل التي ىي نن 05.0 نل( بن بل  13 نل  00٪ هترةيا الافل أقل ىي)

 .٪ 03 نل بن بل  23٪ لترةيا الافل العنرةل الأت ر نن  03 نل فتحتل ن بل 

نجد أن عةنل الدرا ل نن ناحةل ال ن تعتند عرى ال درات هالتاااات الج دةل في نن  لال ىذا  
 عرى ال هة الج دةل أت ر. الأعنال الننهطل بيا تهن أن صال العنل في ىذه النؤ  ل ةعتندننار ل 

 أفراد العينة وفقا لممستوى التعميمي:(: يوضح توزيع 13جدول رقم )

 

 

 

 

 

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

الن تهى التعرةني لرنهظاةن في ( أن ىناك تنهع في 00تشةر النعطةات الإحصافةل لرجدهل رقم )
النؤ  ل الصناعةل) هنارةك( إذا نجد أن الن بل الأعرى تانت لأصحاب الن تهى ال انهي هقدرت ب 

٪ 3.4٪ لأصحاب الن تهى النته ط أنا ن بل أصحاب الن تهى الجانعي ف درت 02٪ ترةيا ن بل 23
 .٪ لأصحاب الن تهى ا بتدافي50ترةيا ن بل 

ى أن النؤ  ل تعتند في صناعتيا عرى ال برة النينةل هال هة الج دةل  عتبارىا هىذا نا ةدل عر 
 .هىذا طبعا راجن إلى تهنيا نؤ  ل إنتاجةل نن  لال ذلك هنيا ت تطةن تغطةل العجز في هرشات العنلب

 

 

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي
 5.0 2 ابتدافي
 02 00 نته ط
 23 03  انهي
 3.4 1 جانعي
 033 33 النجنهع
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 (: يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لممركز الوظيفي:14جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

٪ لترةيا 50.4ن بل ب( أن هظةال عانل عادي جاات 01تشةر النعطةات الإحصافةل لرجدهل رقم )
٪ لترةيا ن بل 3.4٪ هفي النرتبل ال ال ل هظةال ت ني ب  5.0النرتبل ال انةل هظةال رفةس ق م بفي 
 .٪ لرنهظت الإداري0.4٪ ال ترتارةل هأةضا 0.4

نتاجةل  هىذا ةدل  ضنن  فيي تحتاج إلى ةد عانرل أت ر في الإنتاجلذا أن النؤ  ل صناعةل ها 
ن تهاىم هي عرى نهظاةن إدارةةن هىذا عرى أ اس في حةن أن ن تهةات الإدارة تحت هرشات العنل

ةيم نيارات فترةل في اله افل ال اصل هالن تعنرل في النؤ  ل هتذا النهظاةن الت نةةن الذةن لد ال ةادي
أنا ال ترتارةل فطابعيا الهظةاي في أغرب الأحةان ةرجن إلى الإناث هىذا ح ب الدهر الننهط بيم هةرجن 

 .  اا الأق امة النحدهدة هىذا أةضا بالن بل لرؤ أق ام الإدار ن ص عددىم إلى عدد 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار الوظيفة المركز
 50.4 16 عانل عادي

 3.4 1 ت ني
 5.0 2 رفةس ال  م
 0.4 0  ترةتارةل

 0.4 0 نهظت إداري
 033 33 النجنهع
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 تغير الخبرة والمينية:م(: يوضح توزيع أفراد العينة حسب 15جدول رقم )
 

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

  نهات 03نن عةنل الدرا ل لدةيم  برة لرعنال أت ر نن  03.4أن أت ر نن  02ةبةن الجدهل رقم 
 . نهات 2لأقل نن  بالنفل03هترةيا  فل نن  نس إلى عشر  نهاتابالن 00.0لترةيا ن بل 

ةجابةل حةث أن نهضهع الدرا ل ةتطرب جانبا نينا نن ال برة  في  هىذا ةعطي إشارة هاضحل ها 
عتبار الن ب غةر نتباعدة هتهنيا تتهزع عرى جنةن العنال بن ترت ن تهةاتيم هذلك   هرشات العنل

 .الهظةاةل هىذا هفق عنرةل تهزةن العنل نن طرت النؤ  ل
مساىمة وظائف ولى والتي تتمحور حول ال رضية عرض وتحميل بيانات الف -5-2

 العلاقات العامة في زيادة رضا العاممين في المؤسسة:
 لمعامل عمى أداء ميامو عمى أكمل وجو(: يوضح مساعدة توزيع الاختصاصات 16جدول رقم )

 النسبة لمئوية التكرار مساعدة توزيع الاختصاصات العامل
 2 0 غةر نهافق
 2 0 نحاةد
 63 21 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

 النسبة المئوية التكرار الخبرة المينية
 03 05  نهات 2أقل نن 

 00.0 03  نهات 03-2نن
 03.4 00  نهات03أت ر نن 

 033 33 النجنهع
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% نن العنال نهاف هن عرى أن عنرةل تهزةن ا  تصاصات في 63( أن 03قم )ةبةن الجدهل ر 
النؤ  ل ت اعد ت ةرا في أداا نيانيم عرى أتنل هجو  تهنيم عرى دراةل هعرى عرم بهىنةتيا التبةرة في 

ىذا نن جيل هنن جيل أ رى ةبةن أن إدارة  ال ةر الح ن لرعنل هنهع ا تصاصوالنؤ  ل هىذا لضنان 
ةدل عرى أن ال رهك التنظةني في النؤ  ل تحتنو   هىذا نا النؤ  ل ليا رؤةل في نجال التنظةم العنري

نظم التنظةم ال اصل بيا نهنا ةدل أةضا أن قةنل الأداا لم ت اس نن طرت العنال بالعانل النادي أه 
ننا حددهىا عرى أ اس الهظافت الننهطل ال بالنافل أبدت  2النؤ  ل  في حةن أن ن بل  بإدارةنعنهي ها 

عدم نهاف تيا هىذا ربنا لعدم إةجادىم لأي ن اندة هن اعدة نن طرت هظةال تهزةن ا  تصاصات  في 
 بالنافل ب ةت نحاةدة برأةيا   نن النهافق ه  نن الغةر نهافق. 2حةن أن ن بل 

 ولين المباشرينامل في تكون علاقات طيبة مع المسئالاتصال الع مساعدة (: يوضح17جدول رقم )

 النسبة لمئوية التكرار مساعدة توزيع الاتصال العامل
 03 3 غةر نهافق
 00.0 5 نحاةد
 43.4 13 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

انل في تتهن علاقات طةبل نن ( النتعرق بن اعدة ا تصال الع04الجدهل رقم )تشةر نعطةات 
أن نعظم أفراد العةنل أجابها بهن ا تصال ة اعد العانل بن بل  حةث هلةن النباشرةن دا ل النؤ  لالن ف
 % هىذا نا ةدل عرى أن ا تصال بن ترت نناحةو لو دهر اةجابي بالن بل لرعانل في أداا نيانو43.4

هنا ةدل أةضا أن العلاقات نا بةن العانل  هنا ةدل عرى أن النؤ  ل تتبنى طرة ل التهاصل نن نهظاةيا
هالن فهل تتهن عرى أ اس ن بل التهاصل هىذا تهن أن العانل أبدى ارتةاحو نن  لال تهاصرو الدافم 

 .هنا ةنعتس بالإةجاب عرى أدافو نن جيل هعرى عنرةل الإنتاج نن جيل أ رى
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برأةيا   نن النهافق ه  نن الغةر النهافق هىذا راجن  نن العنال نحاةدة% 00.0في حةن أن ن بل 
ي تتهةن % ةرهن أن ا تصال   ة اعد ف03هن بل  ربنا إلى قناعتيا عن عنرةل ا تصال في النؤ  ل

ن طرةق بناا علاقات تهتي ع لك  عتبار الجدةل في العنل  هذ هلةن النباشرةنالعلاقات الطةبل نن الن ف
 .في العنل نن الن فهلةن 

 (: يوضح مشاركة العامل في عممية اتخاذ القرار في المؤسسة يعزز ولاءه ليا18جدول رقم )

 النسبة لمئوية التكرار مشاركة العامل في اتخاذ القرار
 03.4 03 غةر نهافق
 03.4 03 نحاةد
 33.4 13 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

نن أفراد العةنل الذةن أجنعها  ن بل إلى أن أعرى( 05رجدهل رقم )ل الإحصافةل نعطةاتالتشةر 
 بدرجل تبةرة هذلك بن بل اه لياعرى أن نشارتل العانل في عنرةل ات اذ ال رار في النؤ  ل ةعزز ه 

النؤ  ل ةؤ ر عرى تاااتو في العنل هعرى حالتو لعانل في تينةش ا% هىذا نا ةدل عرى أن 33.4
العانل عرى هظافت إدارة النؤ  ل ةعد أحد  فاطلاعلذا  النا ةل هىذا نا ةؤ ر في إنتاجةل النؤ  ل

أن  رهك العانل ة اس نن  لال ا نتةازات التي تننح  عرى هنا ةدل أةضا النحازات الأ ا ةل في العنل
ةننح لو تبنى علاقل اةجابةل نا بةن العانل ه النؤ  ل في حةن أن في العنل ىذا هعرى أ اس نا لو 

بالنافل  03.4بالنافل ب ةت نحاةدة نا بةن ذلك نا ةدل عرى غنهض نهقايا في حةن ن بل  03.4ن بل 
 .أبدت عدم نهاف تيا لدلك هىذا راجن ربنا إلى أن عنرةل اله ا بالن بل ليم   ت اس عرى ىذا الأ اس
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 (: يوضح رضا العامل عن منتجات المؤسسة أحد أسباب رضاه عن وظيفتو19جدول رقم )

 النسبة لمئوية التكرار عن منتجات المؤسسةالعامل  رضا
 00.0 5 غةر نهافق
 05.0 00 نحاةد
 35.0 10 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

( إلى أن رضا العانل عن ننتجات النؤ  ل أحد أ باب رضاه 06تشةر نعطةات الجدهل رقم )
ةه ذ بعةن ا عتبار نهع لعانل ا% هىذا نا ةدل عرى أن 35.0الهظةاي  هأفراد العةنل أجابها بنهافق بن بل 

 هىذا ناالإنتاج الذي تنتجو النؤ  ل هأن نهعةل العنل الذي ةعنرو ىه الذي ةتحتم في رضاه الهظةاي 
في حةن أن أن شترةات العنل ليا دهر نيم في التحتم في ال رهك التنظةني لرعانرةن  ةدل أةضا عرى 

ترى بهنو    عرى ذلك تهنيا  غةر نهاف ل% 00.0ن بل ترةيا ل نا بةن ذلك نحاةدة ب ةت% 05.0 ن بل
هالت ب لتغطةل حاجاتو   اصل لنن ةرةد العنل هىذا ربنا علاقل لننتجات النؤ  ل برضا العانل الهظةاي

 . ا ةلالأ

(: يوضح قيام المؤسسة بتقديم خدمات مختمفة في العمل تقديرا وتشجيعا لمجيود 22جدول رقم )
 العامل في العمل

 النسبة لمئوية التكرار تقديم خدمات في العمل لمعامل تقديرا لمجيوداتو
 00.0 03 غةر نهافق
 00.0 5 نحاةد
 20.0 00 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:
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تيم عرى أن أجابها بنهاف  أغربةل أفراد العةنل الذةن( إلى أن 03تشةر نعطةات الجدهل رقم )
 بر ن بلال النؤ  ل ت دم  دنات ن ترال في العنل ت دةرا هتشجةعا لنجيهدات العانل في العنل هقدرت

 هىذا نا ةبرر بهن النؤ  ل نن  لال هظافايا ته ذ بعةن ا عتبار نجيهدات العانل هىذا نا 20.0%
% 00.0في حةن تو فةنا  بق  برتيم النينةل نن  لال ن بتيا التي ىي نهضحل في ا تجاباتيم تأ ب

 .ب ةت نحاةدة% 00.0ن بل ه  هذلك  أنترت ذلك

ىذا  في العنل ههجياتيمالعانل  في ت ةةر ن طط  اص بياليا النؤ  ل  هىذا نا ةدل عرى أن 
لتهن أن النؤ  ل نطاق ةضم عناصر بشرةل  بد نن ا ىتنام بيم هتغطةل جنةن جهانب عنريم ت يةلا 

 .لنيانيم دا ريا

 (: يوضح تحديد أىداف المؤسسة ناتج عن مشاركة العامل في عممية التخطيط21)جدول رقم

 النسبة لمئوية التكرار تحديد أىداف المؤسسة 
 00.4 00 غةر نهافق
 02 02 نحاةد
 20.0 00 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

% نن أفراد العةنل ةرهن بهن تحدةد أىدات 20.0( نلاحظ أن ن بل 00نن  لال الجدهل رقم )
ن بل ه  رضل لذلكانع% 00.4النؤ  ل ناتب عن نشارتل العانل في عنرةل الت طةط في حةن أن ن بل 

ها تلات هظافايم هنراتبيم النؤ  ل  العانل في ب ةت نحاةدة  هىذا نا ةدل عرى ا تلات ن تهةات% 02
ةدل أةضا عرى أن إدارة النؤ  ل تعتند عرى ال برة النينةل لرعانل ته اس أنني  هنا الهظةاي في ال رم

 .لدةيا في العنل الإنتاجي
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 (: يوضح قيام المؤسسة بعممية التوعية لمرفع من الروح المعنوية لمعامل أثناء العمل22جدول رقم )

قيام المؤسسة بعممية التوعية لمرفع 
 من الروح المعنوية لمعامل

 النسبة لمئوية التكرار

 15.0 06 غةر نهافق
 00.0 5 نحاةد
 05.0 00 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

( أن نعظم أفراد العةنل غةر نهاف هن عرى قةام النؤ  ل بعنرةل 00تشةر نعطةات الجدهل رقم )
العنل هىذا نا ةدل عرى أن إدارة النؤ  ل   ت هم بيذه النينل التهعةل لررفن نن رهحيم النعنهةل أ ناا 

% ترى بهن النؤ  ل ت هم بعنرةل التهعةل لررفن نن 05.0% في حةن ن بل 15.0هقدرت ىذه الن بل بر 
 عةنل ب ةل نحاةدة هىذا راجن لر هانةن التي تعتندىا% نن أفراد ال00.0رهحيم النعنهةل في العنل ه 

 هنا ةدل أةضا أن الجانب النا ي لرعانل   ةؤ ذ بشتل تبةر بعةن  عنل العانل الإدارة في نةدان
 .ا عتبار نن طرت الن فهلةن في النؤ  ل

 (: يوضح حصول العامل عمى ترقية ناتج عن جيوده المبذولة فيو23جدول رقم )

حصول العامل عمى ترقية ناتج عن 
 جيوده المبذولة فيو

 النسبة لمئوية التكرار

 05.0 04 نهافقغةر 
 03.4 03 نحاةد
 22 00 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:
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( أن نعظم أفراد العةنل ةرهن بهنيم ةحصرهن عرى 00تشةر النعطةات الإحصافةل لرجدهل رقم )
ةحصرهن عرى ترقةل % ةرهن بهنيم  05.0% في حةن أن 22ترقةل نتةجل جيهدىم النبذهلل هقدرها بر  

 .% ب ةت نحاةدة03.4نتةجل لجيهدىم النبذهلل هن بل 

نا ةح  و نن إنجازات ه هىذا راجن إلى نا ةحصل عرةو العانل نن إدارة النؤ  ل ت دةرا لنجيهده  
ىا النؤ  ل نحدهدة عرى ففل هنا ةدل عرى أن طرة ل التحاةزات هالتاااات التي تعتند لت درىا النؤ  
فإن النؤ  ل ت هم بتهفةر النتافآت ها نتةازات لنهظاةيا نن أجل الزةادة عرى الترتةز في نعةنل هننو 

هننو فالنؤ  ل ت هم بننح الحهافز  في العنل لتح ةق نردهدةل تبةرة  العنل ه ا نضباط هبذل نجيهدات
ح ب جيهد العانل عن طرةق اعتبارات عنرةل هىذا نا ةدل عرى العدل هالنهضهعةل  فيذا ةؤ ر عرى 
النهظاةن نن  لال بدليم جيدا أتبر لأنيم ةرهن أن ىذا النعةار نهضهعي  هبالتالي إت انيم لرعنل 

 نن عنريم دا ل النؤ  ل.هارتااع ن تهاىم في العنل هبدليم لنجيهدات تح ن 

مساىمة عممية الاتصال في توجيو  ضية الثانية والتي تتمحور حولعرض وتحميل بيانات الفر  -5-3
 العمميات الاتصالية بين العاممين:

 (: يوضح طبيعة الاتصالات التي تربط العامل بالمؤسسة تكون في إطار العمل فقط24جدول رقم )

امل طبيعة الاتصالات التي تربط الع
 بالمؤسسة

 النسبة لمئوية التكرار

 5.0 2 غةر نهافق
 5.0 2 نحاةد
 50.0 23 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

% ةرهن بهن طبةعل 50.0( أن نعظم أفراد العةنل هالذةن قدرت ن بتيم بر 01ةبةن الجدهل رقم )
% ةرهن بهنيم   5.0ا تصا ت التي تربطيم بالنؤ  ل تتهن في إطار العنل   غةر في حةن أن ن بل 
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ننا ةتهاصرهن نعيا  ن بل في إطارات أ رى  في حةن ةتهاصرهن نن النؤ  ل في إطار العنل ف ط ها 
 .ةدة نا بةن ذلكب ةت نحا% 5.0

هىذا نا ةدل عرى أن ىناك تااهت في التهاصل نن الإدارة نن طرت العانرةن هأن علاقتيم نعيا 
 العنل. تاهق بت ةر إطار

 بدرجة كبيرة مموفي فيم سير ع العامل ل الاتصال المكتوبة(: يوضح مساعدة وسائ25جدول رقم )

ل الاتصال المكتوبة في مساعدة وسائ
 العاململ فيم سير ع

 النسبة لمئوية التكرار

 02 6 غةر نهافق
 00.0 5 نحاةد
 40.4 10 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

% ةرهن بهن ه افل ا تصال النتتهبل 40.4( أن نعظم أفراد العةنل ن بل 02ةبةن الجدهل رقم )
% ب ةت 00.0% ترى غةر ذلك  هن بل 02في حةن أن ن بل ت اعدىم في فيم  ةر العنل بدرجل تبةرة 
 طرت الإدارة عانل تعتند بدرجل تبةرة عرى نا ىه نتتهب نننحاةدة  هىذا نا ةدل عرى أن ن بل فيم ال

هنا ةدل عرى أن النؤ  ل تعتند بدرجل تبةرة عرى ه افل ا تصال النتتهبل لرتحتم بال رهك التنظةني 
النعرهنات نن  لال نا النؤ  ل ةاضرهن تر ي  تل ىذا ةنتن ال هل أن نهظاه لال نن   لرعنال لدةيا
 .ىه نتتهب
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(: يوضح أن الرسائل الالكترونية والمكتوبة من الوسائل الاتصالية لتبميغ العامل 26جدول رقم )
 المعمومات اللازمة حول العمل

الرسائل الالكترونية والمكتوبة من الوسائل 
 العامل المعموماتالاتصالية لتبميغ 

 النسبة لمئوية التكرار

 13.4 05 غةر نهافق
 05.0 00 نحاةد
 02 00 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

أن الر افل الإلتترهنةل هالنتتهبل لة ت نن  ( أن نعظم أفراد العةنل ةرهن03) ةبةن الجدهل رقم
% نن أفراد 02% في حةن ن بل 13.4اله افل ا تصالةل لتبرةغ النعرهنات لرعانل هقدرت ن بتيم بر 

% ب ةت نحاةدة نا بةن ذلك  هىذا نا ةدل أن الأجيزة 05.0العةنل ةرهن عتس ذلك في حةن ن بل 
هأن   ل للاتصال ت تصر عرى ففل عنالةل نحددة دهن غةرىاالتتنهلهجةا الحدةه  ا تصالةل الإلتترهنةل

 .النؤ  ل   تهفرىا بدرجل تبةرة

هبعرررررد ا رررررت راا الجررررردهل ةنترررررن ال رررررهل أن اىتنرررررام الإدارة بإةصرررررال النعرهنرررررات هال ررررررارات إلرررررى ترررررل  
الن رررتهةات الإدارةرررل ةرجرررن بالأ ررراس إلرررى طبةعرررل العنرررل دا رررل النؤ  رررل هالرررذي ةتطررررب درجرررل عالةرررل نرررن 

تعرراهن هالتن ررةق بررةن الن ررتهةات الإدارةررل الن تراررل  تنررا ىررذا النررهع نررن الأعنررال ةتطرررب درجررل تبةرررة نررن ال
شررراك  الدقررل هال طرره فةررو قررد ةترررت النؤ  ررات غالبررا هىررذا نررا ة ررتدعي إتبرراع نبرردأ الشرراافةل فرري الأعنررال ها 

 جنةن أفراد النؤ  ل في النعرهنل.
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والممصقات المتبعة من طرف المؤسسة عمى خمق ترابط (: يوضح عمل الإعلانات 27جدول رقم )
 وتعاون بين العامل والعمال الآخرين

عمل الإعلانات والممصقات عمى خمق 
 ترابط بين العمال

 النسبة لمئوية التكرار

 00.4 00 غةر نهافق
 03.4 03 نحاةد
 30.4 04 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

عرى هافق تام بهن % 30.4بر  ن بتيم ( أن ن بل أفراد العةنل الذةن قدرت04ةبةن الجدهل رقم )
في حةن أن الإعلانات هالنرص ات النتبعل نن طرت النؤ  ل تعنل عرى  رق ترابط هتعاهن بةن العنال 

أن  تهن  راجن إلنحاةدة نا بةن ذلك  هىذا  فيي% 03.4ن بل عتس ذلك هتب ى  ى% ةر 00.4ن بل 
ن بل ا تةعاب العانل لترك الإعلانات هالنرص ات ت رق جه ن اش نا بةن العنال هتجعريم عرى هفاق 

هعرةو أن النؤ  ل ت ت دم الإعلانات هالنرص ات ته افل أت ر للاتصال  هعرم بنا ت دنو النؤ  ل
ذلك تهنيا نن أت ر بالنهظاةن هةعهد ال بب تهنيا أ يل اله افل في تهصةل النعرهنات هالبةانات ت

 اله افل شةهعا في التعانل نن الجناىةر الن ترال.

هةنترن إرجرراع ذلرك إلررى ترهفر أفررراد نجتنرن البحررث عرررى ن رتهى عرنرري ترات لةنتررنيم نرن فيررم ىررذا  
النهع نن الر افل النهجيل إلةيم ب يهلل  إضرافل إلرى ال بررة الطهةررل التري ةتنترن بيرا أفرراد نجتنرن البحرث  

فرررل  لرررذا فرررإن ليرررذا فرررإن نضرررانةن ىرررذه الر رررافل النهجيرررل إلرررةيم صرررارت  ررريرل الايرررم أه لن رررل أصررربحت نهله 
التتهةن العرني هال برة الطهةرل ىنا عانلان نينان في فيم ن ترت الر افل النهجيرل إلرى الأفرراد العرانرةن 

 .دا ل النؤ  ل
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 ولين داخل المؤسسة يتم عن طريق تقديم طمب(: يوضح اتصال العامل بالمسئ28م )جدول رق

 النسبة لمئوية التكرار وليناتصال العامل بالمسئ
 02 02 نهافقغةر 

 00.4 4 نحاةد
 30.0 05 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

هلةن دا ل النؤ  ل تتم عن إلى أن عنرةل اتصال العانل بالن ف( 05تشةر نعطةات الجدهل رقم )
ن بل ه  أ بتها عتس ذلك% 02% في حةن أن ن بل 30.0بر  أفراد ىذه العةنلطرةق ت دةم طرب هقد قدر 

راجن إلى أن الطابن الر ني في عنرةل ا تصال بإدارة النؤ  ل % ب ةت نحاةدة نا بةن ذلك  هىذا 00.4
 .ىه الذي ةغرب

هننو ن تنتب أن النهظاةن ةاضرهن ا تصال بن فهلةيم بطرة ل ها طل هىذا نا ة نح بنرهر  
هاجز أه تحرةت  تذلك ت اعد عرى  رق جه نن الر الل ا تصالةل نن النر ل إلى الن ت بل دهن ح

الحهار النتبادل بةن النهظاةن هالن فهلةن  تذلك ةعتبر الن فهل النباشر ةنرك نن الصلاحةات نا ةؤىرو 
 لنعالجل ن ترت النشاتل التي تهاجو النهظاةن. 

كيفية سير  (: يوضح حسن الاتصال بالعامل في العمل يعد الطريقة المناسبة لمراقبة29جدول رقم )
 .عممو

 النسبة لمئوية التكرار حسن الاتصال بالعامل في العمل
 00.4 4 غةر نهافق
 02 6 نحاةد
 40.0 11 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:
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ىره ( أن عردد أفرراد العةنرل الرذةن ةررهن برهن ا تصرال الجةرد بيرم فري العنرل 06ةهضرح الجردهل رقرم )
% أهضرررحت 00.4% فررري حرررةن أن ن ررربل 40.0الطرة رررل الننا ررربل لنراقبرررل  رررةر عنررررو هقررردرت ن ررربتيم برررر 

% ب ةرررت نحاةررردة نرررا برررةن ذلرررك  هىرررذا نرررا ةررردل إلرررى أن عنرةرررل ا تصرررال الاعرررال 02عترررس ذلرررك هأن ن ررربل 
 بالعانل ىه أحد بصنات الأنان لضنان التتةت في نةدان العنل هتح ةق  رعل في العنل.

تا رررةر ذلرررك نررن  رررلال ال رررهل أن الإدارة تيررتم بالعنرةرررل ا تصرررالةل ذلررك أن طبةعرررل أعناليرررا  هةنتررن  
ت ررتدعي نهعررا نررن ال رررعل  ررهاا فرري إجررراا النعررانلات الإدارةررل أه فرري ات رراذ ال رررارات  هىرره نررا ة ررتدعي 

صررغر هتبررر الرفررن نررن هتةرررة تبررادل النعرهنررات هالر ررافل بررةن الن ررتهةات هالأفررراد دا ررل النؤ  ررل  تنررا أن 
حجررم النؤ  ررل )نررن ناحةررل الن رراحل هنررن ناحةررل عرردد نهظاةيررا( هالعرردد النحرردهد نررن الأق ررام هالنصررالح 
ة اعدىا ت ةرا في تح ةق الاعالةل ال صهى في العنرةرل ا تصرالةل إذ نرن النعررهت أنرو ترنرا زادت هتعرددت 

لرتررره ةر هالتشرررهةو فررري نعانةيرررا   الن رررتهةات الإدارةرررل هالتنظةنةرررل ترنرررا تانرررت النعرهنرررات هال ررررارات عرضرررل
 هتحهل دهن ان ةابيا بالشتل النطرهب لذا ةعد ح ن ا تصال بالعانل أفضل طرة ل لنراقبل عنل العانل.

 ممتاز(: يوضح تقييم العامل لموسائل الاتصالية المعتمدة من قبل المؤسسة 32جدول رقم )

تقييم العامل لموسائل الاتصالية 
 المؤسسة ممتازالمعتمدة من قبل 

 النسبة لمئوية التكرار

 12 04 غةر نهافق
 03.4 03 نحاةد
 05.0 04 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

ةرهن بهن اله افل % 12 هالذةن ن بتيم العةنلأغربةل أفراد ( أن 03تشةر نعطةات الجدهل رقم )
 فيي ترى بهنيا ننتازة% 05.0في حةن أن ن بل النعتندة نن قبل النؤ  ل لة ت ننتازة ا تصالةل 

 .عرى ففل نعةنل دهن غةرىا في النؤ  ل% ب ةت نحاةدة 03.0هن بل 
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ةتضرررح لنرررا بعرررد ا رررت راا نعطةرررات الجررردهل أن اله رررافل ا تصرررالةل الن رررتعنرل   ت ررراىم فررري أغررررب  
الأحةان في تح ةق الايم الجةد لرر الل هنن  م تناةذ الغرض ننيا هةنترن إرجراع ذلرك إلرى عردم تعرهد أفرراد 

  تعطري ت ةةنرا  نجتنن البحث عرى طرق ا تصال دا ل النؤ  ل تنا أن ىذه النعطةات تبةن أن الإدارة
لره ةرل الأن ب للاتصال بالعانرل فنر لا ىنراك نهاقرت اتصرالةل قرد ةتتاري فةيرا بإر رال ت رارةر نتتهةرل لترن 
ىناك نهاقت أ رى قد ة تدعي الأنر فةيا الت اا النر ل هالنر ل إلةو هجيا لهجو فري النهقرت ا تصرالي  

ح عررن طرةرق ا تةرار أن رب اله رافل هالأهقررات هىرذا ةعتبرر نرن أىرم الهظررافت التري ت رعى للقنراع هالتهضرة
 لر ةام بالعنرةل ا تصالةل لرته ةر في العانل هرأةو.

(: يوضح الاجتماعات الخاصة بالعمل من أىم الطرق التي يناقش فييا العامل 31جدول رقم )
 الانتقادات التي تصمو حول العمل

 النسبة لمئوية التكرار الاجتماعات الخاصة بالعمل
 00.0 01 افقغةر نه 
 5.0 2 نحاةد
 35.0 10 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

( إلى أن أعرى ن بل نن أفراد العةنل الذةن أجنعها 00تشةر النعطةات الإحصافةل لرجدهل رقم )
ا نت ادات التي تصريم حهل  عرى أن ا جتناعات ال اصل بالعنل نن أىم الطرق التي ةناقشهن فةيا

% 00.0ن بل ترةيا نباشرة الافل التي رأت عتس ذلك ب% 35.0 العنل ىه بدرجل تبةرة هذلك بن بل
هىذا نا ةدل عرى أغربةل العنال ةرهن بهن ىذه ا جتناعات ضرهرةل % 5.0ن بل الافل النحاةدة ب لترةيا

 .لنزاهلل نينتيم بشتل جةد

ةرجررن ىررذا إلررى تررهن العنررل النؤ  رري عنهنررا ة تضرري هجررهد تهاصررل دافررم بررةم ن ترررت الن ررتهةات  
الإدارةل  صهصا بةن الن تهةات العرةا هالن تهةات الدنةا لرتنظةم  تنا أن هقهع نشاتل أه تزاةد طنهحات 
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هصهل إلى قررارات التنظةم هأفراده ة تدعي هجهد اجتناعات تناقش فةيا هجيات النظر الن ترال هنحاهلل ال
 تصب في صالح جنةن الأطرات في النؤ  ل.

هالح ة ررل أن ا جتناعررات ىرري أن ررب هأجرردى الطرررق فرري ا تصررال دا ررل التنظررةم  ذلررك أنيررا تعطرري 
إنتانةررل طررررح الرررأي هالررررأي الأ رررر  هىرره نرررن نيررام هأىررردات العلاقرررات العانررل ذلرررك أنيررا تحررراهل أن تح رررق 

 ت أفراده.التهافق بةن أىدات التنظةم هأىدا

هىه ناس نا ذىبت إلةو البنافةل الهظةاةل التي اعتبررت انرو نرن نؤشررات نجراح النؤ  رل ىره قردرتيا 
 عرى تح ةق التهازن بةن ا حتةاجات التنظةنةل هاحتةاجات العانرةن بيا.

أنا عن تهن ا جتناعات أ بهعةل فيرذا دلةرل عررى أن إدارة النؤ  رل تحررص عررى نراقبرل الأعنرال 
ةل في النؤ  ل بصال دهرةل هىرذا راجرن لطبةعرل عنريرا فري حرد ذاترو  تنرا أن العنرل فري بةفرل نتغةررة الدا ر

بات رراذ بنناقشررل نشرراتل العانررل ه  هنتطررهرة ة ررتدعي هجررهد ن ررل ىررذه ا جتناعررات فرري أزننررل قصررةرة ت ررنح
النؤ  ل ت ةر  ال رارات الننا بل )نن  لال تبني ا جتناعات( في الهقت الننا ب  تنا ةدل ىذا عرى أن

 هفق  طل ندره ل تراقب أه ربنا تعدل بةن الاترة هالأ رى.

مساىمة إدارة العلاقات العامة في  ية الثالثة والتي تتمحور حول:عرض وتحميل بيانات الفرض -5-4
 اتخاذ القرارات التنظيمية 

طريق المراسلات (: يوضح حصول العامل عمى القرارات التي تتخذىا المؤسسة عن 32الجدول رقم )
 الإدارية

 النسبة لمئوية التكرار حصول العامل عمى القرارات التي تتخذىا المؤسسة عن طريق المراسلات الإدارية
 05.0 00 غةر نهافق
 5.0 2 نحاةد
 40.0 11 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:
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أجنعها عرى أن ال رارات التي  أفراد ىذه العةنلأغربةل ( إلى أن 00تشةر نعطةات الجدهل رقم )
% في حةن أن ن بل 40.0بر  تت ذىا النؤ  ل تصريم عن طرق النرا لات الإدارةل هقد قدرت ن بتيم

 .%5.0ن بل ترةيا الافل النحاةدة بعتس ذلك ه  هضحت% أ05.0

ا تصالةل النتتهبل في تبرةغ عناليا تعتند بشتل تبةر عرى اله افل دارة الإأن  دال عرىهىذا 
 .هىذا ت يةلا لنشاطيا العنري هت يةلا لرعانل نيانو بالنعرهنات اللازنل

(: يوضح المعيار الذي تعتمد عميو إدارة المؤسسة في منح أفضمية المشاركة في رسم 33الجدول رقم )
 سياسة وأسموب عمميا يكون عمى أساس انضباط العامل في العمل

الذي تعتمد عميو إدارة المؤسسة في  المعيار
 منح أفضمية المشاركة

 النسبة لمئوية التكرار

 03 05 غةر نهافق
 03.4 03 نحاةد
 10.0 03 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

أفضرةل يم  ل بهن( إلى أن ن بل أفراد ىذه العةنل الذةن عرى هفاق 00تشةر نعطةات الجدهل رقم )
قدرت بر ةتهن عرى أ اس انضباطيم في العنل النشارتل في ر م  ةا ل هأ رهب عنل النؤ  ل 

نحاةدة نا بةن ذلك  هىذا نا ةدل % 03.4ن بل ه % أهضحت عتس ذلك 03% في حةن أن ن بل 10.0
هالإطارات العنالةل التي إدارة النؤ  ل تعتند عرى أ رهب عنل النراقبل لتحدةد هنعرفل النيارات عرى أن 

 .تحتاجيا لتدعم عنل الإدارة
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(: يوضح مشاركة العامل في اتخاذ القرار من الخطط التي تعتمدىا إدارة العلاقات 34الجدول رقم )
 العامة في حثو عمى العمل

 النسبة لمئوية التكرار مشاركة العامل في اتخاذ القرار
 03.4 03 غةر نهافق
 03.4 03 نحاةد
 23.4 01 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

( نلاحظ أن أتبر ن بل نن إجابات النبحه ةن أتدت بهن إدارة العلاقات 01نن  لال الجدهل رقم )
العانل )نتتب التهجةو ح ب قهانةن النؤ  ل( تعتند عرى جعل العانل ةشارك في ات اذ ال رار ت طل 

ح و عرى العنل هىذا نا ةدل عرى أن إدارة النؤ  ل تعتند عرى نتتب التهجةو ت  م لرعلاقات عرى 
ترى  %03.4العانل لتحاةز العانل تهنو ق م نرم بالعنال هت صصيم في العنل في حةن أن ن بل 

  % نحاةدة بةن ذلك.03.4عتس ذلك لتب ى ن بل 

ال رارات  فيذه العنرةل ذه فافدة تبةرة  ل ات اذربةل النهظاةن ةشارتهن في عنرةهننو ن تنتب أن أغ
حةث تعبر عن رأي تل فرد ةنتني لرنؤ  ل  في قرار ة اىم في تح ةنيا هالنيهض بيا  فنجد أن 

ت اذ ال رارات نن أجل الهصهل إلى قرارات رشةدة ت اىم في تجنب تعتند عرى النشارتل في ا النؤ  ل
هرىم بهىنةل أرافيم ههجيات لأىنةل الارد تنهرد بشري فعال هشعالنشاتل  تنا ةعهد إلى إدراك النؤ  ل 

 .نظرىم
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(: يوضح أن قانون المؤسسة يتضمن مشاركة العامل في الفعاليات والنشاطات 35الجدول رقم )
 الخاصة بيا.

المعيار الذي تعتمد عميو إدارة المؤسسة في 
 منح أفضمية المشاركة

 النسبة لمئوية التكرار

 02 00 غةر نهافق
 05.0 00 نحاةد
 13.4 05 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

( نلاحظ أن ن بل أتبر ن بل نن إجابات النبحه ةن ترى بهن قانهن 02)نن  لال الجدهل رقم
أن النؤ  ل ته ذ بعةن النؤ  ل ةتضنن نشارتل العانل في الاعالةات ال اصل بيا هىذا نا ةدل عرى 

% ترى عتس ذلك هىذا راجن 02% في حةن 13.4ا عتبار العانل في جنةن أنشطتيا هن بتيم ىي 
هعرةو فإن  % ب ةت نحاةدة نا بةن ذلك.05.0لنهع ا تصاصيم هرتبتيم في العنل في حةن أن ن بل 

نعرهنات ال اصل بالنؤ  ل النؤ  ل ت هم بتنظةم نعارض هنؤتنرات احترت الرتبل الأ د لن ل ن ترت ال
هطبةعل عنريا هالتعرةت بهنشطل النؤ  ل  تنا ت هم أةضا نن  لاليا بنحاربل الشافعات التي تصةب 
النؤ  ل  أةضا ال ةام بحنلات تطهعةل هتهعةل هتنهةل بعض الجنعةات ال ةرةل هبعض الارق الرةاضةل  

لال أىدافيا  هتح ة يا لأغراضيا ا تصالةل  فالاعالةات هالنشاطات هالنؤتنرات ليا فهافد ت ةرة نن  
 .النتعددة هبالتالي تاعةل العنرةات ا تصالةل بةن العانرةن
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(: يوضح استعداد العامل لبدل جيد أكبر لمساعدة المؤسسة عمى التطور ناتج عن 36الجدول رقم )
 قوانينيا الصارمة في سير العمل

استعداد العامل لبدل جيد أكبر لمساعدة 
 المؤسسة

 النسبة لمئوية التكرار

 03.4 03 غةر نهافق
 03.4 03 نحاةد
 33.4 13 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

% بهن 33.4( إلى أن أغربةل أفراد العةنل هالتي قدرت ن بتيم بر 03تشةر نعطةات الجدهل رقم )
ا تعدادىم لبدل جيد أتبر لن اعدة النؤ  ل عرى التطهر ناتب عن قهانةنيا الصارنل في  ةر العنل هىذا 
نا ةدل عرى أن إدارة النؤ  ل نتشددة في تعانريا نن العنال هأنيا أةضا تعطي أهلهةل لرعنل هالإنتاج 

ن بل ل ناعتيا عن قهانةن النؤ  ل ه هىذا راجن  عتس ذلكترى % 03.4في حةن أن ن بل  هالتطهر 
 .ب ةت نحاةدة بةن ذلك% 03.4

 (: يوضح طريقة ابتكار الساليب الجديدة تساعد العامل في تطوير سموكو في العمل37الجدول رقم )

المعيار الذي تعتمد عميو إدارة المؤسسة في 
 منح أفضمية المشاركة

 النسبة لمئوية التكرار

 03.4 03 غةر نهافق
 00.4 4 نحاةد
 40.4 10 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:
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% أفراد العةنل ترى بهن طرة ل ابتتار 40.4( إلى أن ن بل 04تشةر نعطةات الجدهل رقم )
الأ الةب الجدةدة ت اعد العانل في تطهةر  رهتو في العنل هىذا نا ةدل عرى أن النؤ  ل تعتند عرى 

تعتند عرى  براا لر ةام بيذه ال درات النادةل هالنعنهةل لتحاةز العانل هتدرةبو هتطهةره في العنل  هتنا 
% 00.4ن بل  هىذا لعدم نهاف تيا عرى ذلك في حةن عتس ذلكترى % 03.4ةن أن ن بل النينل في ح

 .ب ةت نحاةدة نا بةن ذلك

هعرةو فان النؤ  ل تعتند عرى الإ تراتةجةات هالأ الةب النبتترة  هذلك في تهنيا ةغطةان الن ص 
د العانل في النؤ  ل في الإعلام بن تجدات النؤ  ل في هقتيا الننا ب , فالإعلام ةعنل عرى ترشة

هع رنل  رهتو تهنو ة اعد عرى ضنان هصهل ر افل النؤ  ل لدةو  فاعتناد النؤ  ل عرى الأ الةب 
الجدةدة ةنتنيا نن بناا هر م صهرتيا هعلاقاتيا بالعانرةن لدةيا  تنا ة اعد عرى هضهح الأىدات 

تعتند عرةو  في بناا علاقات اةجابةل هتح ةق ا ن جام هةت ب النزةد نن ال برات هالنيارات  فالنؤ  ل 
 نن جناىةرىا الن ترال هت ب   تيم ننا ةجعريا قادرة عرى تاعةل العنرةات ا تصالةل هت يةريا.

 بالمشاركة في اتخاذ قرارات تخص وظيفتو لمعامل (: يوضح غالبا ما يسمح38الجدول رقم )

غالبا ما يسمح لمعامل بالمشاركة في اتخاذ 
 وظيفتوقرارات تخص 

 النسبة لمئوية التكرار

 02 00 غةر نهافق
 03.4 03 نحاةد
 15.0 06 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

% نن أفراد العةنل أن النؤ  ل ت نح ليم 15.0( أن ن بل 05نلاحظ نن  لال الجدهل رقم )
% ب ةت 03.4% ترى عتس ذلك هن بل 02بالنشارتل في ات اذ قرارات ت ص هظةاتيم في حةن ن بل 
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نحاةدة هىذا نا ةدل عرى أن ىذه الن ب النتااهتل تدل عرى أن رتب العنال هن تهةاتيم الهظةاةل هن تهى 
 النشارتل في ات اذ ال رارات التي ت ص هظةاتيم. برتيم ىه الذي ة نح ليم ب

هىذا ربنا لتتجنب النؤ  ل ال لافات هالصراعات دا ريا ةتهقت ذلك عرى الن دار التي ت نح بو  
لرعانل هالحرةل النهفرة لو لنناقشل انشغا تو  فإذا تانت النؤ  ل  رةعل في الأ ذ بهجيل نظر العانرةن 

هنا تهصرنا إلةو  إةجاباا بنهاردىا البشرةل  هبالتالي ةنعتس عرةيا إنا  ربا أه لدةيا فيذا دلةل عرى اىتناني
نن تحرةرنا أن النؤ  ل ته ذ بعةن ا عتبار العانرةن لدةيا لتن بن بل نته طل هذلك ح ب إجابات 

 أغربةل النهظاةن.

 (: يوضح توظيف العامل في المؤسسة ىو عمى أساس مستواه العممي39الجدول رقم )

توظيف العامل في المؤسسة ىو عمى أساس 
 مستواه العممي

 النسبة لمئوية التكرار

 03.4 00 غةر نهافق
 05.0 00 نحاةد
 12 04 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

أ اس ( أن النؤ  ل ت هم بتهظةت العنال عرى 06تشةر النعطةات الإحصافةل لرجدهل رقم )
% نن أفراد العةنل ترى عتس ذلك هأنو   03.4% هترةيا ن بل 12ن تهاىم العرني هقدرت ن بتيم بر 

% ب ةت نحاةدة نا بةن ذلك  هىذا نا ةدل عرى أنو 05.0د ل لرن تهى العرني في ذلك في حةن ن بل 
ذ فةيا الن تهى ىناك ن تهةات هظةاةل في النؤ  ل تحتاج لرن تهى العرني هن تهةات هظةاةل   ةؤ 

 العرني بعةن ا عتبار لتحل نحرو ال برة النينةل هىذا نا أ بتتو ىذه الن ب النتااهتل.
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مساىمة إدارة العلاقات العامة في  ة الرابعة والتي تتمحور حول:عرض التحميل بيانات الفرضي -5-5
 معرفة أراء شكاوى العاممين:

 المؤسسة لمحصول عمى التعميمات الخاصة بالعمل : يوضح اتصال العامل بإدارة(42)الجدول رقم 

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

% نن أفراد العةنل تتصل بإدارة النؤ  ل 32( إلى أن  ن بل 40الجدهل رقم )تشةر النعطةات 
للا تا ار هالحصهل عرى التعرةنات ال اصل بالعنل هىذا نا ةؤتد عرى الطابن الر ني هأةضا ةهضح أن 

 %03ترى عتس ذلك هن بل  02%العانل ةتااعل نن الإدارة في إطار العنل ف ط في حةن أن ن بل 
       لك هىذا نا ةهضحو تااهت رتب العنال في العنل.نحاةدة بةن ذ

هننو فيدا ةدل عرى أن الإدارة تهفر إنتانةل لرعانرةن نن  لال ا تصال هذلك بصال عادةل 
هبطرة ل ر نةل هالتي   تتجاهز حدهد العنل هطرح لرحصهل عرى التعرةنات هذلك لضنان ا تصال 

 ال اصل بالعنل.الدافم بالإدارة لرحصهل عرى اله افق 

 

 

 

 

اتصال العامل بإدارة المؤسسة لمحصول 
                   عمى التعميمات 

 النسبة المئوية التكرار

 02 02 غةر نهافق
 03 3 نحاةد
 32 06 نهافق
 033 33 النجنهع
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 تعرض العامل لمشكل مع أحد الزملاء يتدخل المشرف لفض ىذا النزاع.: يوضح (41)جدول رقم 

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

أفراد العةنل الذةن ةرهن بهنو عند حدهث نشتل ليم  أن ن بلإلى  (41)تشةر النعطةات الجدهل رقم
ترى عتس ذلك هترةيا  %03ن بل  أناض ىذا النزاع في حةن لنن أحد الزنلاا ةتد ل النشرت بيم 

النحاةدة بةن ذلك هىذا نا ةدل أن نشاتل العنال تتعدد هت ترت هنا ةدل أةضا أن  %00.4ن بل 
  .النتااهتل أ بتتو ىذه النتافب النشرت   ةتد ل إ  إذا تان النشتل تبةر هىذا نا

فن تنتب أن الطرت الذي ةتد ل لحل النشتلات التي تحدث بةن العانرةن ىي النشرفل نباشرة عرى 
 اة فعالل في الدفاع عن ح هقو ه حل النشتلات ه ال لافات التي قد ت ل بعنرو.العانل  تهنيا أد

 (: يوضح تركيز العامل في تأدية ميامو كما يجب راجع عمى توفير التقنية الحديثة 42الجدول رقم )

 النسبة لمئوية التكرار تركيز العامل في تأدية ميامو كما يجب 
 03 3 غةر نهافق
 03 00 نحاةد
 43 10 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

يتدخل المشرف لفض ىذا النزاع 
                    عند تعرض العامل لمشكل  

 النسبة المئوية التكرار

 03 00 غةر نهافق
 00.4 4 نحاةد
 35.0 10 نهافق
 033 33 النجنهع
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% أجنعها  43( إلى أغربةل أفراد العةنل هالذةن قدرت ن بتيم ب 42تشةر نعطةات الجدهل رقم )
عرى أن ترتةزىم في تهدةل نيانيم تنا ةجب ةعتند عرى تهفر الت نةل الحدة ل  هىذا نا ةدل عرى النؤ  ل 

الآ ت الحدة ل في الإنتاج هىذا نا ةدل أةضا أن نعظم العنال ليم  برة نينةل في ىذا  تعتند عرى
 .% لتب ى نحاةدة نا بةن ذلك 03% ترى عتس ذلك هن بل 03النةدان لترةيا ن بل 

إن ا رررتاادة نعظرررم النرررهظاةن نرررن التتنهلهجةرررا الحدة رررل ىررره أنرررر بررردةيي هطبةعررري  لأن العنرررل فررري  
ج إلى التطهةر الن تنر في قدرات العانرةن هنيراراتيم  فحترى الإطرارات الجانعةرل   النجال الإنتاجي ةحتا

ةتاةيا التتهةن العرني )نظرا لتهنرو نظرةرا فري غالرب الأحةران( برل ىري فري حاجرل إلرى تترهةن نةرداني ةرفرن 
عررادة نررن ن ررتهى تاااتيررا  هتررذلك الحررال بالن رربل إلررى الإطررارات ال دةنررل فيرري حاجررل دافنررل إلررى التطررهةر  ها 

الر ررترل ىررذا نررن جيررل  هنررن جيررل أ رررى فررإن عنررل الإدارة عرررى تح ةررق تاررااة فرري العنررل الن ررتنر لرردى 
العانل   ةرهتي إ  نرن  رلال ترهفر الت نةرل ال رادرة عررى تح ةرق أىردات التنظرةم  هليرذا ترجره النؤ  رل دهنرا 

 إلى تاعةل نيام العانل نن  لال الننار ل الجةدة عرى الآلل.

(: يوضح إدارة المؤسسة تسعى إلى تييئة برامج تدريبية وتطويره لرفع قدرات العامل 43)رقمالجدول 
مكاناتو   وا 

توفير برامج تدريبية وتطويره لرفع قدرات 
 العامل

 النسبة لمئوية التكرار

 03 05 غةر نهافق
 00.0 01 نحاةد
 13.4 05 نهافق
 033 33 النجنهع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

أن إدارة النؤ  ل ت عى إلى تيةفل برانب تدرةبةل هتطهةرةل لرفن إلى  43تشةر نعطةات الجدهل
نتاناتو هىذا بن بل  % هىذا نا ةدل عرى أن  النؤ  ل تحتاج إلى ال برة النينةل 13.4قدرات العانل ها 
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رى أنيا تهفر ق م  اص لر ةام بيذه النينل هالذي ىه نتتب في العنل لر ةام بعنرةل الإنتاج هأةضا تدل ع
% 03التهجةو الذي ةعنل عرى ت ةةر العلاقات العانل نن العانرةن بن ترت ن تهةاتيم  في حةن ن بل 

ةتضح نن  % لتب ى نحاةدة نا بةن ذلك. 00.0ترى عتس ذلك هىذا نا أبدتو بعم نهاف تيا هترةيا ن بل 
أن إدارة النؤ  ل تعنل با تنرار عرى نتابعل هت ةةم أداا النهظاةن نا ةنتنيا نن   لال نتافب ىذا الجدهل

تحدةد نهعةل هتنةل البرانب التدرةبةل التي ترزم ىؤ ا النهظاةن  صهصا الذةن   ةرقى أداؤىم إلى 
الن تهى النطرهب  إضافل إلى تهن العنل النؤ  ي عنهنا هالعنل في الإنتاج عرى هجو ال صهص 

د تطهرات نت ارعل ننا ة تدعي ضرهرة ن اةرتيا عن طرةق عنل برانب تدرةبةل لرنهظاةن ةشي
 النهجهدةن هتذلك العنل عرى تهظةت تاااات هنيارات جدةدة في النؤ  ل.

  : يوضح تمقي العامل المعمومات الإدارية داخل المؤسسة بالشكل الرسمي (44)الجدول رقم 

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

 أن أغربةل أفراد العةنل ةتر هن النعرهنات الإدارةل بالشتل الر ني (12)نلاحظ نن الجدهل رقم 
هىذا نا ةؤتد أةضا بان ا تصال الر  ني بةن العنال % 43ن بل)التتابي( ف ط هىذا نا أهضحتو 

ترى عتس ذلك هىذا راجن لتااهت النناصب هالنراتب  %00.0هالإدارة ىه ال افد في حةث ن بل 
  نحاةدة برأةيا نا بةن ذلك. %03.4الهظةاةل في النؤ  ل لتب ى ن بل 

هن تنتب ح ب الأغربةل أن ا تصا ت النهجهدة دا ل النؤ  ل ىي اتصا ت ر نةل هىذا ح ب 
طبةعل عنريم التي تتطرب الشتل الر ني في ن ترت هظافايم هنيانيم  تنا ة اعد ذلك ال ةام بالنيام 

تمقي العامل المعمومات بالشكل 
 الرسمي

 النسبة المئوية التكرار

 00.0 5 غةر نهافق
 03.4 03 نحاةد
 43 10 نهافق
 033 33 النجنهع
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ل العنرةل عرى أتنل هجو هتااعرةل أتبر  هننو فيناك نهعةن نن ا تصال في ناس الهقت هىذا نا قد ةاع
 ا تصالةل دا ل النؤ  ل.

: يوضح إعداد إدارة العلاقات العامة لممطبوعات والنشرات يسيل تحديد مسؤوليات (45)الجدول رقم 
 ووضوحالعامل وصلاحياتو بدقة 

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

نن أفراد العةنل أجنعها بان غدارة العلاقات العانل  %15.0أن ن بل  (45)نلاحظ نن الجدهل رقم 
أه نا ة نهنو ىم نتتب التهجةو ةعد نطبهعات هنشرات لت يةل تحدةد ن ؤهلةات هصلاحةات العانل في 
العنل هىذا نا ةدل أن هظةال العلاقات العانل تنارس تنينل في ق م التهجةو   غةر  هنا ةدل أةضا أن 

ترى عتس ذلك هىذا لعدم  %03العلاقات العانل في النؤ  ل في حةن ن بل جنةن العنال عرى دراةل ب
       نحاةدة لذلك. %00.4  هترةيا لاقات العانلهجهد نتتب  اص بالع

ه ةعهد ال بب تهنيا  تصال بالعانرةنلنطبهعات هالنشرات ته افل للال ت ت دم اهعرةو أن النؤ  
في التعانل نن  ت تذلك تهنيا نن أت ر اله افل شةهعاأ يل اله افل في تهصةل النعرهنات هالبةانا

 .الجناىةر العانرل قصد التعرةت هت يةل النيام لدةيم

 

 

إعداد إدارة العلاقات العامة 
 لممطبوعات والنشرات

 النسبة المئوية التكرار

 03 05 غةر نهافق
 00.4 00 نحاةد
 15.0 06 نهافق
 033 33 النجنهع
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لمجوء إلى إدارة يوضح قيام العامل بتقديم اقتراحات تخص العمل من خلال ا (:46)الجدول رقم 
 العلاقات العامة

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

نن أفراد العةنل أجنعها عرى أنيم ة دنهن  %05.0إلى أن ن بل  14تشةر نعطةات الجدهل رقم 
اقتراحات ت ص العنل نن  لال الرجها إلى إدارة العلاقات العانل  هىذا لعرنيم بهظةال العلاقات العانل 

ارتهت عتس ذلك هىذا دال عرى  %03.4هاعتبارىم نتتب التهجةو نترت بيذه الهظةال في حةن ن بل 
 ب ةت نحاةدة نا بةن ذلك. %02  ل بالن بل ليم في حةن ن بل غنهض هظةال العلاقات العانل في النؤ 

ن تنتب نن  لال ىذا الجدهل أن إدارة النؤ  ل تعنل جاىدة عرى إزالل العهافق التي قد تحهل بةن 
الإدارة هالنهظاةن هذلك نن  لال فتح الباب أنام أنانيم لرتعبةر عن أرافيم هت دةم اقتراحاتيم بن ترت 

شهنو أن ةحرر طاقات هنهاىب العنل  تذلك إعطاا الحرةل ليم لرتعبةر عن  الطرق هىه نا نن
انشغا تيم هنشاتريم هالتعانل الجدي نعيا ة اىم في الرفن نن ن تهى ال  ل التنظةنةل  تل ىذه الظرهت 

 ت يم بطرة ل أه به رى في تح ةق التطهةر الن تنر لرتنظةم.

 

 

تقديم اقتراحات من خلال إدارة 
 العلاقات العامة

 النسبة المئوية التكرار

 03.4 03 غةر نهافق
 02 00 نحاةد
 05.0 00 نهافق
 033 33 النجنهع
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عمال البريد الالكتروني الخاص بالمؤسسة من أحد الطرف : يوضح قيام العامل باست(47)الجدول رقم
 ن آرائو واقتراح مشاكمو في العملالفعالة لمتعبير ع

 spssنن إعداد الطالبل هف ا لن رجات  المصدر:

أجنعها عرى أنيم    %33أن أغربةل أفراد العةنل هالذةن ن بتيم  (15)نلاحظ نن الجدهل رقم 
ة تعنرهن البرةد ا لتترهني ال اص بالنؤ  ل تهحد الطرق الاعالل لرتعبةر عن آرافيم هاقتراح نشاتريم في 

  هنا ةدل أةضا بهن العنل هىذا نا ةدل عرى حتر ه افل ا تصال النتطهرة عرى ففل نعةنل في النؤ  ل
ارتهت غةر ذلك هترى بهن البرةد  %03العانل لو تهجيات أ رى  قتراح نشاترو هآرافو في حةن ن بل 

 نحاةدة نابةن ذلك هىذا نا أ بتو نتافب آرافيم النتااهتل. %03ا لتترهني ه ةرل فعالل هن بل 

 

 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار استعمال البريد الالكتروني
 33 03 غةر نهافق
 03 3 نحاةد
 03 05 نهافق
 033 33 النجنهع
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 خلاصة الفصل:

البةانات في نجنهعل نن الجداهل الب ةطل لدرا ل نن  لال ىذا الاصل تم عرض هتحرةل تل 
العلاقل بةن نتغةرات الدرا ل هنحاهلل نعرفل نا إذا تانت ىناك علاقل أم أنيا   تهجد هىذا ترو نا حاهلنا 

 التهصل إلةو ها تنتاجو.
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  :تمهيد
بعد ما تم و  ا البيانات الشخصية،ذبعد تطرقنا إلى عرض وتحميل بيانات الفرضيات الفرعية وك

التطرق إلي العرض الجدولي وتحميل لجميع بيانات الدراسة جاء الفصل التالي لمناقشة النتائج الخاصة 
بالدراسة وذلك من  خلال مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات من اجل التأكد من صدق أو عدم 

معرفة مدى صدق مة لمدراسة و صدق فرضيات الدراسة التي انطمقنا منيا، بالإضافة إلى النتائج العا

جل معرفة أمن  قةالراىنة مع نتائج الدراسات السابالفرضية العامة، ثم مناقشة ومقارنة نتائج الدراسة 
 من مدى تحققيا.
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 مناقشة نتائج الدراسة الميدانية في ضوء الفرضيات: -6-1

)تساىم وظائف العلاقات العامة في مناقشة النتائج الخاصة بالفرضية الأولى:  -6-1-1
 زيادة رضا العاممين(.

الموجهة لمعاممين حول وظائف : يبين نتائج الفرضية الأولى الخاصة بالاستمارة 48))جدول رقم 
 العلاقات العامة وزيادة رضا العاممين

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

قيمة 
 2كا

درجات 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 دال 8.888 5 7.68. 2..5 .توزيع الاختصاصات يساعدك عمى أداء ميامك
 المسئولينيساعد الاتصال في تكوين علاقات طيبة مع 

 .المباشرين
 دال 8.888 5 8..28 5.76

مشاركتك في عممية اتخاذ القرار في المؤسسة يعزز ولائك 
 .ليا

 دال 8.888 5 08 5.28

ترى بأن رضاك عن منتجات المؤسسة أحد أسباب رضاك 
 .الوظيفي

 دال 8.888 5 00.08 5.22

تقوم المؤسسة بتقديم خدمات مختمفة في العمل تقديرا 
 .وتشجيعا لمجيوداتك في العمل

 دال 8.880 5 04.48 5.58

تحديد أىداف المؤسسة ناتج عن مشاركتك في عممية 
 .التخطيط

 دال 8.884 5 08.08 5.05

تقوم المؤسسة بعممية التوعية لمرفع من روحك المعنوية أثناء 
 .العمل

 دال 8.880 5 00.68 0.08

 دال 8.880 5 00.08 5.56 .فيو المبذولةحصولك عمى ترقية في العمل ناتج عن جيودك 

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:
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والذي يوضح المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة  48من خلال معطيات الجدول رقم 
المتحصل عمييا من الاستمارة الموزعة عمى عاممي المؤسسة الصناعية سوناريك بفرجيوة، حيث أنو ومن 

قد حصمت عمى متوسطات  4إلى  0العبارات الخاصة بالفرضية الأولى يتبين أن اتجاه العبارات من 
درجة الموافقة وذلك لحصوليا عمى متوسطات حسابية أعمى من المتوسط بقميل،  حسابية تقع جميعيا في

التي تشير إلى أن توزيع الاختصاصات  0لمعبارة رقم  2..5وليست عالية، حيث بمغت في حدىا الأول 
 يساعد العامل عمى أداء ميامو عمى أكمل وجو.

لاتصال يساعد العامل ف تكوين والتي تشير إلى أن ا 5.76حيث بمغ متوسطيا  5ولمعبارة رقم 
قرية  0.08المباشرين، في حين بمغت نسبة المتوسطات في حدىا الأدنى  المسئولينعلاقات طيبة مع 

( وىو ما يعني أن جميع العبارات قد حصمت عمى متوسطات حسابية تقوم جميعيا في .لمعبارة رقم )
 درجة الموافقة.

نت وظائف العلاقات العامة تساىم في زيادة رضا ولمتحقق من الفرضية الأولى ومعرفة إذ كا
وىو  5العاممين، من وجية نظر أفراد العينة الذين تم استجوابيم عن طريق الاستمارة، تم إجراء اختبار كا

( ما 8.80( حيث جاءت جميع العبارات بمستوى أقل من )80ما يوضحو العمود الثالث لمجدول رقم )
يدل عمى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين تكرارات إجابات أفراد عينة ( مما 6( و)7عدا العبارة رقم )

الدراسة تميل نحو اختيار البديل )موافق(، وىو ما يعكس الاتجاه العام في تحديد مدى علاقة موافقة 
العاممين عمى وجود وظائف العلاقات العامة ذات كفاءة مقبولة نوعا ما وليست جيدة كون أغمب العبارات 

وليس لصالح زيادة  2..5، بل كانت أعمى نسبة في حدود 0رقى إلى متوسط حسابي تصل قيمتو لم ت
رضا العاممين، بل لصالح عبارة توزيع الاختصاصات يساعد العامل عمى أداء الميام عمى أكمل وجو، 

ذلك حسب وجية نظر أفراد  5.22لأن عبارة زيادة رضا العاممين تحصمت عمى متوسط حسابي قيمتو 
ينة الدراسة المعنية بالاستمارة وىذا ما يدل عمى وجود علاقة طردية غير كاممة بين متغيرات الفرضية ع

 الأولى.
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(: يوضح نتائج الفرضية الأولى الخاصة بوظائف العلاقات العامة ودعم مساهمها في 49الجدول رقم )
 زيادة رضا العاممين

 المؤشرات
النسبة 
 المئوية

 سالبة موجبة

الاختصاصات يساعدك عمى أداء ميامك توزيع 
 عمى أكمل وجو

08% +  

يساعدك الاتصال في تكوين علاقات طيبة مع 
 المباشرين المسئولين

67.6% +  

مشاركتك في عممية اتخاذ القرار في المؤسسة 
 يعزز ولائك ليا

77.6% +  

ترى بأن رضاك عن منتجات المؤسسة أحد أسباب 
 رضاك الوظيفي

7..0% +  

تقوم المؤسسة بتقديم خدمات مختمفة في العمل 
 تقديرا أو تشجيعا لمجيوداتك في العمل 

20.0% +  

تحديد أىداف المؤسسة ناتج عن مشاركتك في 
 عممية التخطيط

20.0% +  

تقوم المؤسسة بعممية التوعية لمرفع من روحك 
 المعنوية أثناء العمل

4..0%  - 

عن جيودك حصولك عمى ترقية في العمل ناتج 
 المبذولة فيو

22% +  

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:

( الخاص بنتائج الخاصة بالفرضية الأولى عن طريق أسئمة الاستمارة 40تشير نتائج الجدول رقم )
 لمعاممين، إلى أن وظائف العلاقات العامة.
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وقد أدرجت علامة + في الخانة  %08ـ تساىم في زيادة رضا العاممين، وىذه النتيجة معبر عنيا ب
الإيجابية نظرا لارتباطيا بعنصر الكثرة وليس القمة وىذا لأن عممية توزيع الاختصاصات تساعد العامل 

تشير إلى أن وظيفة الاتصال تساعد العامل  %67.2ـ عمى أداء ميامو كما أن النسبة المئوية المقدرة ب
 باشرين.في تكوين علاقات طيبة مع المسؤولين الم

بأن رضا العامل من منتجات المؤسسة يعد أحد أسباب رضاه الوظيفي وتبين  %0..7وكما تشير 
 التأثير الجزئي قيام المؤسسة بعممية التوعية لمعامل. %0..4نسبة 

بأن حصول العامل عمى ترقية ىو نتيجة جيوده المبدولة وىو ما يؤكد وجود  %22كما تؤكد نسبة 
 لفرضية الأولى.علاقة بين متغيرات ا

ولمعرفة قيمة الارتباط واتجاىو، أي إن كانت العلاقة طردية أو عكسية حول وظائف العلاقات 
العامة وزيادة رضا العاممين التي تم جمعيا في العبارات الخاصة بالمحور الأول ارتأينا حساب نوع وشدة 

توزيع التكرارات الخاص بجميع العبارات تأثير العلاقة بواسطة معامل الارتباط سبيرمان وىذا لكون منحنى 
(، والجدول التالي يبين وظائف العلاقات العامة إذا لم 0-( و)0الخاصة بالمحور الأول، ويقع بين )+

 تكن تساىم في زيادة رضا العاممين.

 (: يوضح نتائج الفرضية الأولى باختبار "سبيرمان"55جدول رقم )

  العامةوظائف العلاقات  زيادة رضا العاممين
0.6** 

8888 
78 

0 
 
78 

 وظائف العلاقات العامة
 الدلالة الإحصائية

 العينة
0 
78 

0.6** 

8.888 
78 

 زيادة رضا العاممين
 الدلالة الإحصائية

 العينة

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:
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إلى وجود  8.7( التي بمغت 28تشير نتيجة معامل الارتباط المتحصل عمييا من الجدول رقم )
( المشار إلييا بالعلامة )**(، بين متغير وظائف العلاقات 8.880ارتباط شبو قوي عند مستوى دلالة )

العامة ومتغير زيادة رضا العاممين ومعنى ذلك انو كمما زادت كفاءة وظائف العلاقات العامة كمما زاد 
+ وىذا ما يدل بأن 0و 8بين  رضا العاممين، والعكس صحيح، وىي علاقة طردية شبو تامة تنحصر

 نتائج الفرضية الأولى تؤكد بأن وظائف العلاقات العامة تساىم في زيادة رضا العاممين.

ال في توجيه مناقشة النتائج الخاصة بالفرضية الثانية )تساهم وسائل الاتص -6-1-2
 :العمميات الاتصالية(

بالاستمارة الموجهة لمعاممين حول وسائل (: يبين نتائج الفرضية الثانية الخاصة 51جدول رقم )
 الاتصال وتوجيه العمميات الاتصالية

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

قيمة 
 2كا

درجات 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 القرار

طبيعة الاتصالات التي تربطك بالمؤسسة 
 تكون في إطار العمل.

 دال 8.888 5 76.28 5.62

سير تساعدك وسائل الاتصال المكتوبة في 
 عممك بدرجة عالية

 دال 8.888 5 00.68 5.26

تعد الرسائل الالكترونية والمكتوبة من 
الوسائل الاتصالية لتبميغك المعمومات 

 اللازمة حول العمل

 دال  8.857 5 6.08 ...0

تعمل الإعلانات والممصقات المتبعة من 
طرف المؤسسة عمى خمق ترابط وتعاون 

 بينك وبين العمل.

 دال 8.888 5 50.08 5.48

 دال 8.888 5 52.08 .5.0داخل  بالمسئولينطريقتك في الاتصال 
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 المؤسسة تقع عن طريق تقديم الطمب.
حسن الاتصال بك في العمل تعد الطريقة 

 المناسبة لمراقبة كيفية سير عممك.
 دال 8.888 5 40.08 5.75

تقييم ممك الوسائل الاتصالية المعتمدة من 
 قبل المؤسسة ممتاز.

 غير دال 8.026 5 0.68 0..0

تعد الاجتماعات الخاصة بالعمل من أىم 
 الطرق التي تصمك حول العمل.

 دال 8.888 5 02.08 5.42

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:

( والذي يوضح المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة 20من خلال الجدول رقم )
الاستمارة الخاصة بالفرضية الثانية، الموزعة عمى عاممي المؤسسة، ومن العبارات المتحصل عمييا من 

 الخاصة بالفرضية الثانية يتضح أن معظم اتجاه أفراد العينة موجب.

وىذا يتبين لنا أنيا وقعت في درجة الموافقة وذلك لحصوليا عمى متوسطات حسابية أعمى من 
( والتي تشير إلى أن 0لمعبارة رقم ) 5.62ي حدىا الأعمى المتوسط بقميل وليست عالية، حيث بمغت ف

( والتي بمغ 85طبيعة الاتصالات التي تربط العامل بالمؤسسة تكون في إطار العمل ولمعبارة رقم )
، والتي تشير إلى أن وسائل الاتصال المكتوبة تساعد العامل في فيم سير عممو بدرجة 5.26متوسطيا 

والتي تشير إلى عمل الإعلانات والممصقات عمى خمق ترابط بين العمال، في  5.48( 4عالية، ولمعبارة )
( وىو ما يعني أن 5لمعبارة ) ...0( و6لمعبارة ) 0..0حين بمغت نسبة المتوسطات في حدىا الأدنى 

 جميع العبارات قد حصمت عمى متوسطات حسابية تقع جميعيا في درجة الموافقة.

معرفة ما إذا كانت وسائل الاتصال تساىم في توجيو العمميات ولمتحقق من الفرضية الثانية و 
الاتصالية بين العاممين، من وجية أفراد العينة الذين تم استجوابيم عن طريق الاستمارة، تم إجراء اختبار 

( حيث جاءت معظم العبارات بمستو دلالة أقل من 84وىو ما يوضحو العمود الثالث لمجدول رقم ) 5كا
( مما يدل عمى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين تكرارات إجابات 6( )0ا العبارة رقم )( ما عد8.80)
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أفراد العينة وىذا ما يعكس الاتجاه العام في تحديد مدى علاقة موافقة العاممين عمى وجود وسائل اتصال 
ب العبارات لم تعمل عمى توجيو الاتصالات فيما بينيم ذات كفاءة مقبولة نوعا ما وليست جيدة كون أغم

وليس لصالح وسائل  %5.62، بل كانت أعمى نسبيا في حدود 4ترقى إلى متوسط حسابي يتجاوز 
 5.26الاتصال، بل لصالح العمميات الاتصالية بين العاممين وىذا كون وسائل الاتصال تحصمت عمى 

لعبارة تساعد وسائل الاتصال المكتوبة العامل في فيم سير العمل، وىذا حسب وجية نظر أفراد عينة 
 غيرات الفرضية الثانية.الدراسة المعنية بالاستمارة وىذا ما يدل عمى وجود علاقة بين مت

(: يوضح نتائج الفرضية الثانية الخاصة بوسائل الاتصال ومساهمتها في توجيه 52الجدول رقم)
 العمميات الاتصالية

 المؤشرات
النسبة 
 المئوية

 سالبة موجبة

طبيعة الاتصالات التي تربطك بالمؤسسة تكون في إطار 
 العمل

22% +  

في فيم سير عممك بدرجة تساعدك وسائل الاتصال المكتوبة 
 عالية

60.6% +  

تعمل الرسائل الالكترونية والمكتوبة من الوسائل الاتصالية 
 لتبميغك المعمومات اللازمة حول العمل

47.6% +  

تعمل الإعلانات والممصقات المتبعة من طرف المؤسسة عمى 
 خمق ترابط وتعاون بينك وبين العمال

70.6% +  

ولين داخل المؤسسة تتم عن ئبالمسطريقتك في الاتصال 
 طريق تقديم طمب

70.0% +  

حسن الاتصال بك في العمل تعد الطريقة المناسبة لمراقبة 
 كيفية سير عممك

60.0% +  

 -  %42 تقييمك لموسائل الاتصالية المعتمدة من قبل المؤسسة ممتاز
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تعد الاجتماعات الخاصة بالعمل من أىم الطرق التي تناقش 
 الانتقادات التي تصمكفييا 

7..0% +  

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:

( الخاصة بالفرضية الثانية عن طريق أسئمة الاستمارة لمعاممين، إلى 25تشير نتائج الجدول رقم )
أن وسائل الاتصال تساىم في توجيو العمميات الاتصالية بين العاممين، وىذه النتيجة معبر عنيا ب 

نظرا لارتباطيا بعنصر الكثرة وليس القمة، وىذا لأن  الإيجابيةوقد أدرجت علامة + في الخانة  60.0%
 %60.6حسن الاتصال بالعامل في العمل تعد الطريقة المناسبة لمراقبة كيفية سير عممو. كما أن نسبة 

لية، وكما تشير نسبة تشير إلى أن وسائل الاتصال المكتوبة تساعد في فيم سير عمل العامل بدرجة عا
إلى أن الاجتماعات الخاصة بالعمل من أىم الطرق التي يناقش فييا العامل الانتقادات التي  0%..7
 تصمو.

ولين تتم عن طريق تقديم طمب، في حين ئبأن طريقة اتصال العامل بالمس %70.0كما تؤكد نسبة 
تقييم العامل ليا وىذا ما يبين ويؤكد  تبين التأثير الجزئي لوسائل الاتصال المعتمدة عمى %42نسبة 

 وجود علاقة بين متغيرات الفرضية.

ولمعرفة نوعية الارتباط سالب أم موجب، أي إن كانت العلاقة طردية أو عكسية حول وسائل 
الاتصال وتوجيو العمميات الاتصالية، لذا فقد قمنا بحساب نوع وشدة تأثير العلاقة بواسطة معامل 

والجدول التالي يبين وسائل الاتصال إذ تساىم في توجيو العمميات الاتصالية بين  الارتباط سبيرمان
 العاممين.

 (: يوضح نتائج الفرضية الثانية باختبار "سبيرمان"53جدول رقم )

  وسائل الاتصال توجيه العمميات الاتصالية
0.30** 
8.80. 

0 
 

 وسائل الاتصال
 الدلالة الإحصائية
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 العينة 78 78
0 
 
78 

0.30** 

8.80. 
78 

 توجيو العمميات الاتصالية
 الدلالة الإحصائية

 العينة

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:

إلى وجود  8.08( التي بمغت 20تشير نتيجة معامل الارتباط المتحصل عمييا من الجدول رقم )
بين متغير وسائل الاتصال ومتغير ( المشار إليو بالعلامة )**(، 8.80ارتباط جزئي عند مستوى دلالة )

توجيو العمميات الاتصالية، ومعنى ذلك أنو كمما زادت وسائل الاتصال زاد توجيو العمميات الاتصالية بين 
العاممين، وىي علاقة جزئية وىذا ما يدل بأن نتائج الفرضية الثانية تؤكد بأن وسائل الاتصال تساىم في 

 اممين.توجيو العمميات الاتصالية بين الع

)تساىم إدارة العلاقات العامة في مناقشة النتائج الخاصة بالفرضية الثالثة:  -6-1-3
 اتخاذ القرارات التنظيمية(.

(: يبين نتائج الفرضية الثالثة الخاصة بالاستمارة الموجهة لمعاممين حول إدارة العلاقات 54جدول رقم )
 العامة واتخاذ القرارات التنظيمية

 العبارات
سط المتو 

 الحسابي
قيمة 

 2كا
درجات 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 القرار

تحصل عمى القرارات التي تتخذىا المؤسسة عن 
 طريق المراسلات الإدارية 

 دال 8.888 5 44.08  5.22

المعيار الذي تعتمد عميو إدارة المؤسسة في منح 
أفضمية المشاركة في رسم سياسة وأسموب عمل 
 المؤسسة يكون عمى أساس انضباطك في العمل 

5.00 
 

غير  8.546 5 8..5
 دال

 دال 8.888 5 02.78 5.08المشاركة في اتخاذ القرار من الخطط التي 
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تعتمدىا إدارة العلاقات العامة في حثك عمى 
 العمل

 

يتضمن قانون المؤسسة مشاركتك في الفعاليات 
 والنشاطات الخاصة 

 دال 8.857 5 6.08 5.05

استعدادك لبدل جيد أكبر لمساعدة المؤسسة عمى 
 التطور ناتج عن قوانينيا الصارمة في سير العمل 

5.28 
 

 دال 8.888 5 08

طريق ابتكار الأساليب الجديدة تساعدك في 
 تطوير سموكك في العمل 

5.22 
 

 دال 8.888 5 08

غالبا ما سمح لك بالمشاركة في اتخاذ قرارات 
 تخص وظيفتك 

5.00 
 

 دال 8.888 5 00.08

توظيفك في ىذه المؤسسة كان عمى أساس 
 مستواك التعميمي 

5.8. 
 

 دال 8.802 5 7.68

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:

( إلى أن جميع المتوسطات الحسابية لجميع عبارات الاستثمار 24من خلال معطيات الجدول رقم )
الموزعة عمى أفراد عينة الدراسة قد حصمت عمى متوسطات حسابية وقعت جميعيا في درجة الموافقة 

رقم  ةلمعبار  .5.8(، في حين بمغت أدنى قيمة 7رقم )والعبارة  0لمعبارة رقم  5.22حيث كانت أعمى قيمة 
 (، وىذا ما يوضح وجود علاقة..)

( 6وىو ما يوضحو العمود الثالث لمجدول رقم ) 5ولمتحقق من الفرضية الثالثة، تم إجراء اختبار كا
مما يدل عمى وجود  .و  5( ما عدا العبارة 8.80حيث جاءت جميع العبارات بمستوى دلالة أقل من )

فروق ذات دلالة إحصائية بين تكرارات إجابات أفراد عينة الدراسة تميل نحو اختيار البديل )موافق( وىو 
 د مدى علاقة موافقة العاممين عمى أن إدارة العلاقات العامة.ما تعكس الاتجاه العام في تحدي
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تساىم في اتخاذ القرارات التنظيمية ذات مساىمة مقبولة نوعا ما وليست جيدة كون أغمب العبارات 
( فيي لا تعبر عن دلالة إحصائية، ورغم 5( في حين أن )4لم ترقى إلى متوسط حسابي يتجاوز قيمة )

 بين متغيرات الفرضية الثالثة. ىذا توجد علاقة طردية

(: يوضح نتائج الفرضية الثالثة الخاصة بإدارة العلاقات العامة واتخاذ القرارات 55جدول رقم )
 التنظيمية

 المؤشرات
النسبة 
 المئوية

 سالبة موجبة

تحصل عمى القرارات التي تتخذىا المؤسسة عن طريق 
 المراسلات الإدارية 

60.0% +  

المعيار الذي تعتمد عميو إدارة المؤسسة في منح أفضمية 
المشاركة في رسم سياسة وأسموب عمل المؤسسة يكون عمى 

 أساس انضباطك في العمل 

40.0% 
 

 - 

المشاركة في اتخاذ القرار من الخطط التي تعتمدىا إدارة 
 العلاقات العامة في حثك عمى العمل

27.6% +  

يتضمن قانون المؤسسة مشاركتك في الفعاليات والنشاطات 
 الخاصة 

47.6% +  

استعدادك لبدل جيد أكبر لمساعدة المؤسسة عمى التطور ناتج 
 عن قوانينيا الصارمة في سير العمل 

77.6% +  

طريق ابتكار الأساليب الجديدة تساعدك في تطوير سموكك في 
 العمل 

60.6% +  

 -  %0..4 سمح لك بالمشاركة في اتخاذ قرارات تخص وظيفتك يغالبا ما 
 -  %42 توظيفك في ىذه المؤسسة كان عمى أساس مستواك التعميمي 

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:
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( الخاص بالنتائج الخاصة بالفرضية الثالثة عن طريق أسئمة الاستمارة 22تشير نتائج الجدول رقم )
إلى أن إدارة العلاقات العامة تساىم في اتخاذ القرارات التنظيمية، وىذه النتيجة معبر عنيا ب  لمعاممين
لمعبارة رقم  %60.6وقد أدرجت علامة )+( بعنصر الكثرة وليس القمة، ونسبة  0لمعبارة رقم  60.0%

لمؤسسة عمى التأثير الجزئي لقانون ا %47.6( وتبين نسبة 0لمعبارة رقم ) %27.6( وكذلك نسبة 7)
وتبين أيضا التأثير الجزئي لسماح المؤسسة لمعمال باتخاذ  %0..4مشاركة العامل في الفعاليات ونسبة 

 قرارات تخص وظيفتو.

 وىذا ما يبين ويؤكد وجود علاقة بين متغيرات الفرضية الثالثة.

إدارة  ولمعرفة نوعية الارتباط سالب أم موجب، أي إن كانت العلاقة طردية أو عكسية حول
العلاقات العامة واتخاذ القرارات التنظيمية، لذا فقد قمنا بحساب نوع وشدة العلاقة بواسطة معامل الارتباط 

 سبيرمان والجدول التالي يبين العلاقات إذا لم تكن تساىم في اتخاذ القرارات التنظيمية.

 (: يوضح نتائج الفرضية الثالثة باختبار سيرمان 56جدول رقم )

  إدارة العلاقات العامة لقرارات التنظيميةاتخاذ ا
0.51** 
8.888 
78 

0 
 
78 

 إدارة العلاقات العامة
 الدلالة الإحصائية

 العينة
0 
 
78 

0.51** 

8.888 
78 

 اتخاذ القرارات التنظيمية
 الدلالة الإحصائية

 العينة

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:

إلى وجود  8.2( التي بمغت 27المتحصل عمييا من الجدول رقم )تشير نتائج معامل الارتباط 
( المشار إليو بالعلامة )**( إل وجود علاقة طردية متوسطة بين 8.80ارتباط جزئي عند مستوى دلالة )

 متغير إدارة العلاقات العامة واتخاذ القرارات التنظيمية.
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إدارة العلاقات العامة عمى تحرص ) مناقشة النتائج الخاصة بالفرضية الرابعة: -6-1-4
 معرفة آراء وشكاوي العاممين(

(: يوضح نتائج الفرضية الرابعة الخاصة بالاستمارة الموجهة لمعاممين حول إدارة 57جدول رقم )
 العلاقات العامة ومعرفة آراء وشكاوي العاممين

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

قيمة 
 2كا

درجات 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 القرار

يدفعك للاتصال بإدارة المؤسسة ىو الحصول  ما
 عمى التعميمات الخاصة بالعمل

 دال 8.888 5 50.08 5.48

عند تعرضك لمشكل مع أحد الزملاء في العمل 
 يتدخل المشرف لفض النزاع

 دال 8.888 5 00.68 .5.4

شدة تركيزك في تأدية ميام عممك كما يجب تعتمد 
 عمى توفر التقنية الحديثة

 دال 8.888 5 06.58 5.78

ترى بأن إدارة المؤسسة تسعى إلى تييئة برامج 
مكاناتك   تدريبية وتطويرية لرفع قدراتك وا 

غير  8.864 5 2.58 5.06
 دال

تتمقى المعمومات الإدارية داخل المؤسسة بالشكل 
 الرسمي فقط

 دال 8.888 5 07.48 5.26

إعداد إدارة العلاقات العامة لممطبوعات والنشرات 
 يسيل تحديد مسؤولياتك وصلاحياتك

 دال 8.802 5 7.68 .5.0

تقوم بتقديم اقتراحات تخص العمل من خلال المجوء 
 إلى إدارة العلاقات العامة

غير  8.255 5 0.08 5.05
 دال

استعمالك لمبريد الإلكتروني الخاص بالمؤسسة من 
 أحد الطرق الفعالة لمتعبير عن آرائك واقتراح مشاكمك

 دال 8.888 5 8..55 0.6

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:
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(: والذي يوضح المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة 26من خلال معطيات الجدول رقم )
الدراسة المتحصل عمييا من الاستمارة الموزعة عمى عاممي المؤسسة، حيث انو ومن العبارات الخاصة 

أن معظم العبارات قد حصمت عمى متوسطات حسابية تقع جميعيا في درجة بالفرضية الرابعة يتبين 
الموافقة وذلك لحصوليا عمى متوسطات حسابية أعمى من المتوسط بقميل، وليست عالية، حيث بمغت في 

(التي تشير إلى شدة تركيز العامل في تأدية ميامو تعتمد عمى توفر 0العبارة رقم ) 5.78حدىا الأعمى 
 .5.4التي تشير إلى تمقي المعمومات الإدارية يكن بالشكل الرسمي و 5.26( 2معبارة رقم )التقنية، ول

 5.06(، في حين بمغت نسبة المتوسطات في حدىا المتوسط 0لمعبارة رقم ) 5.48( و 5لمعبارة رقم )
 ( وىو ما يعني وقوع معظم العبارات في درجة6لمعبارة ) 5.05( و7لمعبارة ) 5.0.5( 4لمعبارة )

 (..لمعبارة ) 0.6الموافقة. في حين بمغت نسبة المتوسطات في حدىا الأدنى والمنخفض 

ولمتحقق من الفرضية الرابعة ومعرفة إذا كانت إدارة العلاقات العامة تحرص عمى معرفة آراء 
ار وشكاوي العاممين من وجية نظر أفراد العينة الذين تم استجوابيم عن طريق الاستمارة، تم إجراء اختب

( حيث جاءت جميع العبارات بمستوى دلالة أقل من 86وىو ما يوضحو العمود الثالث لمجدول رقم ) 5كا
( مما يدل عمى وجود فروق ذات دلالة إحصائية وىذا ما يدل عمى 6( و )4( ما عدا العبارة رقم )8.80)

 وجود علاقة بين متغيرات الفرضية الرابعة.

الفرضية الخاصة بإدارة العلاقات العامة وحرصها عمى معرفة آراء (: يوضح نتائج 58الجدول رقم )
 وشكاوي العاممين

 المؤشرات
النسبة 
 المئوية

 سالبة موجبة

ما يدفعك للاتصال بإدارة المؤسسة ىو الحصول عمى 
 التعميمات الخاصة بالعمل

72% +  

عند تعرضك لمشكل مع أحد الزملاء في العمل يتدخل 
 المشرف لفض النزاع

7..0% +  
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شدة تركيزك في تأدية ميام عممك كما يجب تعتمد عمى 
 توفر التقنية الحديثة

68% +  

ترى بأن إدارة المؤسسة تسعى إلى تييئة برامج تدريبية 
مكاناتك   وتطويرية لرفع قدراتك وا 

47.6%  - 

تتمقى المعمومات الإدارية داخل المؤسسة بالشكل الرسمي 
 فقط

68% +  

العلاقات العامة لممطبوعات والنشرات يسيل إعداد إدارة 
 تحديد مسؤولياتك وصلاحياتك

4..0%  - 

تقوم بتقديم اقتراحات تخص العمل من خلال المجوء إلى 
 إدارة العلاقات العامة

0..0%  - 

استعمالك لمبريد الإلكتروني الخاص بالمؤسسة من أحد 
 الطرق الفعالة لمتعبير عن آرائك واقتراح مشاكمك

78% +  

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:

( الخاص بالنتائج الخاصة بالفرضية الرابعة عن طريق أسئمة الاستمارة، إلى .2نتائج الجدول رقم )
 أن إدارة العلاقات العامة.

والتي تشير لمعبارة  %68تحرص عمى معرفة آراء وشكاوي العاممين، وىذه النتيجة معبر عنيا ب 
( وىذا كون أن علامة 5لمعبارة رقم ) %0..7( ونسبة 0لمعبارة رقم ) %72( و2( والعبارة رقم )0رقم )

لمعبارة  %47.6)+( أدرجت في الخانة الإيجابية نظرا لارتباطيا بعنصر الكثرة وليس القمة في حين نسبة 
ود تأثير جزئي ما بين متغيراتيا، وىذا ما يؤكد ( تبين وج6لمعبارة ) %0..0( و7لمعبارة ) %0..4( و4)

 وجود علاقة بين متغيرات الفرضية الرابعة.
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ولمعرفة نوعية الارتباط سالب أم موجب، أي إن كانت العلاقة طردية أو عكسية حول إدارة 
ع، العلاقات العامة ومعرفة آراء وشكاوي العاممين التي تم جمعيا في العبارات الخاصة بالمحور الراب
 ارتأينا حساب نوع وشدة تأثير العلاقة بواسطة معامل الارتباط سبيرمان وىذا مبين في الجدول التالي: 

 (: يوضح نتائج الفرضية الرابعة باختبار سيرمان 59جدول رقم )

  إدارة العلاقات العامة معرفة آراء وشكاوي العاممين
0.553** 
8.888 
78 

0 
 
78 

 إدارة العلاقات العامة
 الدلالة الإحصائية

 العينة
0 
 
78 

0.553** 

8.888 
78 

 معرفة آراء وشكاوي العاممين
 الدلالة الإحصائية

 العينة

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:

إلى وجود  8.2( التي بمغت 20تشير نتائج معامل الارتباط المتحصل عمييا من الجدول رقم )
( المشار إليو بالعلامة )**( بين متغير إدارة العلاقات العامة 8.80) ارتباط متوسط، عند مستوى دلالة

ومتغير معرفة آراء وشكاوي العاممين، ومعنى ذلك أنو توجد علاقة طردية متوسطة وىذا ما يدل بأن نتائج 
 الفرضية الرابعة تؤكد بأن إدارة العلاقات العامة تحرص عمى معرفة آراء وشكاوي العاممين.

 نتائج الدراسة الميدانية في ضوء الفرضية العامة: مناقشة -6-2

من خلال نتائج الفرضيات الأربعة نستخمص صدق الفرضية العامة أي أن لمعلاقات العامة علاقة 
 في توجيو السموك التنظيمي لمعاممين وىذا الاعتبارات التالية: 

في زيادة رضا العاممين في تحقق الفرضية الأولى والمتمثمة في: تساىم وظائف العلاقات العامة  –
 المؤسسة.
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 تحقق الفرضية الثانية تساىم وسائل الاتصال في توجيو العمميات الاتصالية. –

 تحقق الفرضية الثالثة: تساىم إدارة العلاقات العامة في اتخاذ القرارات التنظيمية. –

عاممين اتجاه تحقق الفرضية الرابعة: تحرص إدارة العلاقات العامة عمى معرفة أراء وشكاوي ال –
 إدارة المؤسسة.

وطالما أن الفرضية العامة تتوقف عمى مدى تحقق الفرضيات الجزئية وأن الفرضيات الجزئية 
محققة نقول أن الفرضية العامة محققة أيضا. وبغية التحقق الرقمي والكمي من تحقق الفرضية العامة 

 ( الذي يوضح صدق الفرضية العامة.78اعتمدنا الجدول رقم )

 (: يوضح نتائج الفرضية العامة باختبار "سبيرمان"65الجدول رقم )

  العلاقات العامة السموك التنظيمي
0.709** 
8.888 
78 

0 
 
78 

 العلاقات العامة
 الدلالة الإحصائية

 العينة
0 
 
78 

0.709** 

8.888 
78 

 السموك التنظيمي
 الدلالة الإحصائية

 العينة

 spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر:

إلى وجود  8.6( التي بمغت 78تشير نتائج معامل الارتباط المتحصل عمييا من الجدول رقم )
المشار إلييا بالعلامة )**(، بين متغير العلاقات العامة  8.80ارتباط شبو قوي عند مستوى دلالة 

+( وىذا ما يدل 0و) 8طردية شبو تامة تنحصر بين ومتغير السموك التنظيمي ومعنى ذلك وجود علاقة 
بأن نتائج الفرضية العامة تؤكد بأن العلاقات العامة تعمل عمى توجيو السموك التنظيمي لمعاممين في 

 المؤسسة الاقتصادية.
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 وتؤكد صحة ما تم افتراضو من أن لمعلاقات العامة علاقة في توجيو السموك التنظيمي.

 تم عرضو فقد توصمت الدراسة إلى النتائج العامة التالية:وبالتالي من خلال ما 

قيام إدارة المؤسسة بكل الميام والوظائف المنوطة بالعلاقات العامة رغم عدم وجود قسم خاص بيا إلا  -
 أنيا تمارس وظائفيا من خلال مكتب التوجيو وباقي الأقسام لتسعى بيا إلى الزيادة من رضا العاممين.

صال المعتمدة عمييا من قبل المؤسسة الاقتصادية تساىم ولكن ليس بدرجة عالية في تساىم وسائل الات -
 توجيو الترابطات والعمميات الاتصالية بين العاممين.

إن إدارة العلاقات العامة )أو مكتب التوجيو المكمف بمياميا( يساىم في اتخاذ القرارات التنظيمية وىذا  -
 تواه ومسؤوليتو نحو المؤسسة.ما يجعل العامل في مستوى يكشف عن مس

الثقة لدى العاممين من قبل  تعمل إدارة المؤسسة عمى معرفة أراء وشكاوي العاممين وىذا ما يعزز -
ولين، وبالتالي تنمية علاقات طيبة قائمة عمى الثقة والفيم المتبادل، وبيذا يتم تجنب كل ما يعكر ئالمس

عاممين من كل جوانبيا، وصولا إلى جعل السموك التنظيمي صفوة ىذه العلاقة ما بين المؤسسة وما بين ال
 داخل المؤسسة موجو توجييا جيدا.

 مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة: -6-3

من خلال النتائج التي توصمت إلييا الدراسة الحالية يتضح أنيا تمتقي إلى حد ما مع الدراسات 
الخاص بالإطار المنيجي لمدراسة وفيما يمي عرض لأىم نقاط السابقة التي تم عرضيا سابقا في الفصل 

 التشابو والاختلاف بين نتائج الدراسات السابقة والنتائج التي تم التوصل إلييا من خلال الدراسة الحالية:

فبالرجوع إلى دراسة "بمقبي فطوم" فيي لا تتفق مع دراستنا فيما يخص نظرة جميور البمدية ليا 
 إلى أنيا نظرة غالبا ما تتسم بالسمبية.حيث أنيا توصمت 

وىو ليس نفسو ما توصمنا إليو، وىذا راجع إلى طبيعة نشاط المؤسسة، فبالرغم من غياب قسم 
ة ومن خلال مكتب التوجيو فيي العلاقات العامة إلا أن المؤسسة ومن خلال وظائفيا ونشاطاتيا الداخمي
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ان العمل في المؤسسة الاقتصادية ولكن ليس بدرجة بنشاطات ووظائف العلاقات العامة في ميد ذتمو 
 عالية ما يؤكد ىذا رأي أفراد عينة الدراسة من خلال النتائج المتوصل إلييا.

لذا فيي تتفق مع دراستنا في أنو لا وجود لإدارة أو مكتب خاص بالعلاقات العامة في الييكل 
 التنظيمي.

المؤسسة الاقتصادية تسعى إلى كسب رضا العاممين وكما أنيا لا تتفق مع دراستنا في كون أن 
 عكس المؤسسة الاجتماعية محل الدراسة.

وبالرجوع إلى دراسة "لقصير رزيقة" فيي تتفق مع دراستنا في كونيا أنيا تعتمد عمى الوسائل 
الاتصالية المطبوعة أكثر من غيرىا من الوسائل في التواصل مع الجميور المستيدف وكما تتعمق مع 

 راستنا في أنو ىناك ممارسة لأنشطة ووظائف العلاقات العامة.د

وبالرجوع إلى دراسة "محمد مصمح ضاوي العتيبي" كونيا تتفق مع دراستنا في كسب رضا العاممين  -
 وحرصيا عمى معرفة آراء وشكاوي العاممين.

نا بأنو لا بد من وبالرجوع إلى دراسة "حرايرية عتيقة" فيما يخص سموك العاممين فيي تتق مع دراست -
 توجيو المسار الوظيفي في قسم الإنتاج بالمؤسسة.

أما فيما يخص دراسة "العقبي الأزىر" فيي تتفق مع دراستنا وجود عناصر داخمية خاصة بالإشراف  -
 والضبط من قبل إدارة المؤسسة لتحديد أسس لمتعاون والإشراف السائدين بين العمال داخل المصنع.

دارة وأيضا تتفق مع درا ستنا في كون أن الطابع الرسمي الذي يغمب وىو السائد بين العمال وا 
 المؤسسة.
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 خلاصة الفصل:

سمح لنا ىذا الفصل من تحقيق واحدة من الأىداف التي سطرناىا في بداية العمل، والتي كانت 
فرضيات الدراسة تتعمق بالتحقق من فرضيات الدراسة، حيث تم الكشف عن طريق الدراسة الميدانية أن 

ن لم تمتمك جيازا خاصا بالعلاقات العامة  الأربعة قد تحققت، انطلاقا من كون الفرضية محل الدراسة وا 
إلا أنيا تقوم ببعض ممارسات العلاقات العامة كتحقيق التواصل الدائم بين مختمف المستويات الإدارية 

 العامة لممؤسسة.والأقسام المختمفة في الإنتاج، بما يكفل تحقيق الأىداف 
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 :اتمةــــــــــــخال

تعد العلاقات العامة ىي الأداة أو الوسيمة التي تستخدميا المؤسسات عمى اختلاف أنواعيا من 
 التقميدية. أجل التعامل مع ما يطرأ عمى المؤسسة من أوضاع لا تندرج ضمن ميام الوحدات الإدارية

نظرا لكونيا أحد الأسس  ن العلاقات العامة تمعب دورا ميما في المؤسسة الاقتصاديةإومن ىنا ف
الميمة في توجيو السموك التنظيمي لمعاممين فييا، حيث تمعب دورا ميما يتم من خلالو خمق ثقة لدى 

المؤسسة ككل، حيث أنو العامل وتحفيزه بصورة تجعمو يمارس ميامو عمى أكمل وجو وىذا يحقق ىدف 
وىذا ما يخمق التطور والرقي وما  من خلال المجال والنطاق الداخمي لممؤسسة يتم تحقيق ما ىو خارجي،

 يحقق المستويات الكبرى في مجال الإنتاج والتوزيع.

ىتمام الكافي لجعميا إدارة الجزائرية لم تمق الا قتصاديةالاولكن العلاقات العامة في المؤسسات  
فعالة ولقد عكست ىذه الدراسة مينة العلاقات العامة وعلاقتيا بتوجيو السموك التنظيمي لمعاممين في 
المؤسسة الاقتصادية بغية تحقيق أداء فعال ومؤثر في نشاط المؤسسة ككل وكذا محاولة ترقية جودة 

نو من الواضح أن ىذه الإنتاج فييا من خلال الاىتمام بالعنصر العامل أو ما يسمى قوى الإنتاج، غير أ
 موضع التطوير والتحسين عمى مختمف مستويات المؤسسات الاقتصادية الجزائرية. الجيود لا زالت
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كل باحث يسعى إلى إثبات وتحقيق النتائج المرجوة من تم التوصل إليو نرى بأن ومن خلال ما 
البحثي، وبما أنو لا بحث يمكن إجراءه  خلال الدراسة العممية، إلا أنو ىناك عقبات تواجيو وتعرقل مساره

 من دون صعوبات وعراقيل فمقد واجيتنا ونحن بصدد القيام بيذه الدراسة عدة صعوبات تتمثل في:

  نقص المراجع الخاصة بتخصص العلاقات العامة وأيضا وجود تشابو في المراجع الخاصة
 بالسموك التنظيمي في كميتنا.

  المذكرة حيث تتطمب وقت كبيرا من أجل إعدادىا.ضيق الوقت المخصص لإنجاز ىذه 

  نقص في الموظفين والعاممين في المؤسسة بسبب غيابيم ما جعمنا نوزع الاستمارات عمى
 العاممين في ورشات الإنتاج فقط.

  



 5102 الدراسة اقتراحات وتوصيات 
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 :الدراسة اقتراحات وتوصيات

في ضوء النتائج التي تم التوصل إلييا في ىذه الدراسة يمكن تقديم التوصيات التالية لعمو 
 كالتالي: يتم الأخذ بيا لتفعيل نشاط العلاقات العامة في كل المؤسسات بمختمف أنواعيا وىي

  تصحيح مفيوم العلاقات العامة عمى مختمف المستويات سواء عمى مستوى الأفراد
 العاممين أو عمى مستوى المؤسسة ككل.

 .تخصيص ميزانية كافية لنشاطات العلاقات العامة 

  وتجنب ازدواجية الخاصة بكل قسم من أقسام المؤسسةتحديد الميام والصلاحيات ،
وار، حتى لا تتداخل ميام العلاقات العامة مع ميام باقي الميام والتداخل في الأد

 الأقسام.

  ،العمل عمى اختيار الموظفين المتخصصين في ممارسة نشاطات العلاقات العامة
 ووضع الرجل المناسب في المكان المناسب.

  يجب توعية الإدارة العميا بدور العلاقات العامة حتى تتمكن من النجاح في القيام
 بأعماليا.

  توفير الوسائل الاتصالية الحديثة، والعمل عمى تدريب الأفراد عمى حسن استخداميا بما
 يمكن من تحقيق الأىداف المرجوة.

 .دراجو ضمن ىيكميا التنظيمي  إنشاء قسم خاص لمعلاقات العامة داخل المؤسسة وا 
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 :قائمة المراجع

 أولا: الكتب
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 الثاني: المحور

 يمثل وظائف
العلاقات العامة 

زيادة رضا و 
العاممين في 

 المؤسسة

توزيع الاختصاصات يساعدك عمى أداء ميامك  -
 عمى أكمل وجو 

يساعدك الاتصال في تكوين علاقات طيبة مع  -
 المسئولين المباشرين.

مشاركتك في عممية اتخاذ القرار في المؤسسة  -
 يعزز ولاءك ليا.

ترى بان رضاك عن منتجات المؤسسة أحد  -
 أسباب رضاك الوظيفي.

دمات مختمفة في العمل تقوم المؤسسة بتقديم خ -
 تقديرا وتشجيعا لمجيوداتك في العمل .

تحديد أىداف المؤسسة ناتج عن مشاركتك في  -
 عممية التخطيط.

تقوم المؤسسة بعممية التوعية لمرفع من روحك  -
 المعنوية أثناء العمل .

حصولك عمى ترقية في العمل ناتج عن جيودك  -
 المبذولة فيو. 

   



 
 
 
 
 

المحور الثالث: 
وسائل يمثل 

توجيه الاتصال و 
العمميات 

الاتصالية بين 
 العاممين

طبيعة الاتصالات التي تربطك بالمؤسسة تكون  -
 في إطار العمل فقط .

تساعدك وسائل الاتصال المكتوبة في فيم سير  -
 عممك بدرجة عالية.

المكتوبة من الوسائل و  تعد الرسائل الالكترونية -
 لتبميغك المعمومات اللازمة حول العمل .الاتصالية 

الممصقات المتبعة من طرف تعمل الإعلانات و  -
تعاون بينك وبين العمال و المؤسسة عمى خمق ترابط 

 الآخرين.
طريقتك في الاتصال بالمسئولين داخل المؤسسة  -

 تتم عن طريق تقديم طمب.
حسن الاتصال بك في العمل تعد الطريقة  -

 كيفية سير عممك. المناسبة لمراقبة
تقييمك لموسائل الاتصالية المعتمدة من قبل  -

 المؤسسة ممتاز.
تعد الاجتماعات الخاصة بالعمل من أىم الطرق  -

التي تناقش فييا الانتقادات التي تصمك حول 
  .العمل

   

 
 
 
 

المحور الرابع: 
 يمثل إدارة

العلاقات العامة 
اتخاذ القرارات و 

 التنظيمية

القرارات التي تتخذىا المؤسسة عن تحصل عمى  -
 طريق المراسلات الإدارية.

 المعيار التي تعتمد عميو إدارة المؤسسة في منح -
أسموب عمل أفضمية المشاركة في رسم سياسة و 

 المؤسسة يكون عمى أساس انضباطك في العمل.
المشاركة في اتخاذ القرار من الخطط التي  -

ي حثك عمى العمل لاقات العامة فتعتمدىا إدارة الع
 الانجاز.و 
يتضمن قانون المؤسسة مشاركتك في الفعاليات  -
 النشاطات الخاصة بيا.و 
استعدادك لبدل جيد أكبر لمساعدة المؤسسة  -

عمى التطور ناتج عن قوانينيا الصارمة في سير 

   



 العمل.
طريقة ابتكار الأساليب الجديدة تساعدك في  -

 تطوير سموكك في العمل.
ما يسمح لك بالمشاركة في اتخاذ قرارات  غالبا -

 تخص وظيفتك.
توظيفك في ىذه المؤسسة كان عمى أساس  -

 مستواك التعميمي.  
 
 
 
 
 

 المحور الخامس:
 يمثل إدارة

العلاقات العامة 
ومعرفة آراء 

 شكاوي العاممينو 

ما يدفعك للاتصال باء دارة المؤسسة ىو  -
 بالعمل.الحصول عمى التعميمات الخاصة 

عند تعرضك لمشكل مع أحد الزملاء في العمل  -
 يتدخل المشرف لفض ىذا النزاع.

شدة تركيزك في تأدية ميام عممك كما يجب  -
 تعتمد عمى توفر التقنية الحديثة في المؤسسة.

ترى بأن إدارة المؤسسة تسعى إلى تييئة برامج  -
مكانياتك  .كعامل تدريبية وتطويرية لرفع قدراتك وا 

تتمقى المعمومات الإدارية داخل المؤسسة بالشكل  -
 الرسمي )الكتابي( فقط.

النشرات ارة العلاقات العامة لممطبوعات و إعداد إد -
يسيل تحديد مسؤولياتك و صلاحياتك بدقة 

 ووضوح.
تقوم بتقديم اقتراحات تخص العمل من خلال  -

 المجوء إلى إدارة العلاقات العامة.
لكتروني الخاص بالمؤسسة استعمالك لمبريد الإ -

من أحد الطرق الفعالة لمتعبير عن أرائك واقتراح 
 مشاكمك في العمل.

   

 

 



 (:2) الملحق رقم

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: يوضح الرسم التخطيطي للمؤسسة2الملحق رقم )
 

 مدير الوحدة

 السكرتارية الإعلام الآلي

مصلحة المالية  مصلحة الإنتاج

 والمحاسبة

مصلحة الإدارة 

 العامة

مصلحة 

 المحاسبة

مصلحة 

 المالية

تأمين  ما بعد البيع

 النوعية

 المشتريات التسويق

 مكتب الأرشيف

مصلحة 

 المستخدمين

المصلحة 

 الاجتماعية

مصلحة 

 الأمن

مكتب  مكتب المناهج

 الدراسات

 ورشة التقطيع

المصلحة التقنية  المصلحة التقنية

 التجارية

ورشة الصناعة 

 الميكانيكية

ورشة التنظيف  ورشة التركيب

 والدهن



 ملخص الدراسة:

جاءت ىذه الدراسة بعنوان "العلاقات العامة وتوجيو السموك التنظيمي "بالمؤسسة الاقتصادية بمدينة 
إلى تبيان العلاقات العامة وعلاقتيا بتوجيو السموك التنظيمي في  تيدففرجيوة في ولاية ميمة، إذ أنيا 

المؤسسة الاقتصادية، وىذا من خلال الكشف عن الاىتمام الكبير من قبل المؤسسة بوظيفة العلاقات 
سسة محل الدراسة عمى مينة ووظائف العامة ومدى أىمية دورىا الذي تقوم بو وتوضيح مدى اعتماد المؤ 

ة لضمان التسيير والتوجيو الجيد لسموك العامل ولتحقيق ذلك تم الانطلاق من التساؤل العلاقات العام
 الرئيسي:

 ىل لمعلاقات العامة علاقة في توجيو السموك التنظيمي؟ وتنبثق عنو التساؤلات الفرعية التالية: -

 ىل وظائف العلاقات العامة تساىم في زيادة رضا العاممين في المؤسسة؟ -

 الاتصال في توجيو العمميات الاتصالية بين العاممين؟ ىل تساىم وسائل -

 ىل تساىم إدارة العلاقات العامة في اتخاذ القرارات التنظيمية؟ -

 ىل تحرص إدارة العلاقات العامة عمى معرفة أراء وشكاوي العاممين اتجاه إدارة المؤسسة؟ -

 وللإجابة عن تساؤلات الدراسة قمنا بصياغة فرضية عامة ىي:

عمى أربع فرضيات العامة علاقة في توجيو السموك التنظيمي؟وقد اشتممت ىذه الفرضية  لمعلاقات -
 فرعية ىي:

 تساىم وظائف العلاقات العامة في زيادة رضا العاممين في المؤسسة. -

 تساىم وسائل الاتصال في توجيو العمميات الاتصالية بين العاممين. -

 القرارات التنظيمية.تساىم إدارة العلاقات العامة في اتخاذ  -

 تحرص إدارة العلاقات العامة عمى معرفة أراء وشكاوي العاممين اتجاه إدارة المؤسسة. -



وقد استعنا لمبرىنة عمى فرضيات الدراسة عمى المنيج الوصفي لأنو المنيج المناسب والمنيج 
مومات الخاصة الإحصائي معتمدين في ذلك عمى مجموعة من الأدوات العممية لجمع البيانات والمع

 بالدراسة كالملاحظة، المقابمة والاستمارة.

 التي قمنا بيا إلى مجموعة من النتائج تتمثل:وقد توصمت الدراسة 

أىم الوظائف التي تقوم بيا العلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادية من توزيع اختصاصات  -
مين وتوجييو لتحقيق الرضا لدييم ا الاتصال والتوعية لمتحكم في سموك العامذوتحديد الأىداف وك

في المؤسسة كميا وظائف تحقق نجاحا لممؤسسة وبالتالي وظائف العلاقات العامة تساىم في 
 زيادة رضا العاممين في المؤسسة.

المؤسسة تعتمد عمى وسائل اتصالية من أجل تسيير وظائفيا ونشاطاتيا الخاصة بالعاممين وأىم  -
ن المؤسسة تعتمد إعن مطبوعات ورسائل مكتوبة ومنشورات،وليذا ف مميزاتيا غالبا ما تكون عبارة

 بشكل كبير عمى وسائل اتصال تساىم في توجيو العمميات الاتصالية بين العاممين.

القائم عمى ممارسة وظائف ومينة العلاقات العامة في المؤسسة لو القدرة عمى خمق تواصل مع  -
ارة العلاقات العامة تساىم في اتخاذ القرارات التنظيمية في ن إدإالمستويات الإدارية العميا، وليذا ف

 المؤسسة.

ن إوليذا ف كذلك ىناك اىتمام من قبل المؤسسة في معرفة أجواء العمل الخاصة بالعاممين لدييا، -
 .إدارة العلاقات العامة تحرص عمى معرفة أراء وشكاوي العاممين تجاه إدارة المؤسسة



 

 

Résumé : 

Cette étude est intitulée « Relations publiques et gestion du comportement 

organisationnel » au sein de l’entreprise économique dans la ville de Ferdjioua, 

Wilaya de Mila. Elle vise à révéler les relations publiques et leur rapport avec 

la gestion du comportement organisationnel à l’entreprise économique, et ce en 

révélant le grand intérêt que donne l’entreprise aux relations publiques, et 

l’importance de leur rôle et à préciser à quel point dépend l’entreprise — cas 

d’étude — des relations publiques pour assurer une bonne direction et une 

bonne gestion du comportement de l’ouvrier.  

Pour atteindre cet objectif, nous sommes partis de la question principale 

suivante : 

- Est-ce que les relations publiques affectent la gestion du comportement 

organisationnel ? De cette question principale, résultent plusieurs questions 

partielles : 

- Est-ce que les fonctions des relations publiques contribueront à accroître la 

satisfaction des employés dans l'organisation ? 

- Est-ce que les moyens de communication de contribueront à diriger les 

processus de communication entre les travailleurs ? 

- Est-ce que la gestion des relations publiques contribue à la prise de 

décision organisationnelle ? 

- Est-ce que la gestion des relations publiques veille à savoir les opinions et 

les plaintes des employés ?  

Pour répondre aux questions de l'étude, nous avons formulé l'hypothèse 

générale suivante :  

— Les relations publiques contribuent à la gestion du comportement 

organisationnel.  

Cette hypothèse inclut quatre hypothèses secondaires : 

— les fonctions des relations publiques contribuent à l’augmentation de la 

satisfaction des ouvriers de l’entreprise. 

— les moyens de communication contribuent à la gestion les opérations 

communicatives entre les ouvriers. 



 

 

— la gestion des relations publiques contribue à la prise de décisions 

organisationnelles. 

— la gestion des relations publiques veille à connaitre les avis et les plaintes 

des ouvriers vis-à-vis l’administration de l’entreprise. 

Nous avons adopté, pour démontrer les hypothèses de l’étude, de la méthode 

descriptive, car elle est la méthode convenable et de la méthode statistique en 

nous servant d’un groupe d’outils scientifiques pour recueillir les données et les 

informations qui concernent l’étude comme l’observation, l’entretien et le 

questionnaire.   

L’étude nous a permis d’aboutir aux résultats suivants : 

- Les fonctions les plus importantes de relations publiques dans l'entreprise 

(répartir des compétences, fixer des objectifs, communication et sensibilisation 

pour contrôler le comportement des travailleurs et des conseils pour atteindre la 

satisfaction) sont des fonctions qui servent à atteindre le succès de l'institution 

et donc les fonctions de relations publiques contribuent à accroître la 

satisfaction des employés dans l'entreprise. 

- L’entreprise dépend des moyens de communication afin de faciliter les 

activités des travailleurs, ces moyens sont, en général, des imprimés, des lettres 

écrites et des publications…  donc l’entreprise repose essentiellement sur ces 

moyens qui dirigent le processus de communication entre les travailleurs. 

- Le responsable sur les relations publiques dans l’entreprise a la capacité de 

créer une communication avec les niveaux supérieurs de la direction, c’est pour 

cela la gestion des relations publiques contribuent à la prise des décisions 

organisationnelles dans l’entreprise. 

- Il y’a également un intérêt par l’entreprise de connaitre les conditions de 

travail des employeurs, ce qui rend la gestion des relations publiques désireux 

de connaitre les points de vue et les plaintes des travailleurs contre la gestion de 

l’entreprise. 

 


