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معنى أن كل منظمة في تعد المنظمات نتاجا مجتمعيا، ولا تقوم لمجرد الوجود ذاتو، ب
المجتمع تعمل عمى تحقيق ىدف أو تقديم خدمة أو منتج معين لأفراد المجتمع. وعمى ىذا 
الأساس أصبح لأفراد المجتمع أو جميور المنظمة عمى وجو التحديد دور في الاعتراف 
بوجود المنظمة، فالجماىير ىي التي تمنح الدعم والتأييد الذي تحتاجو أي منظمة في ظل 

نوع وتنافس المنظمات، وتنامي أىمية الرأي العام، وانتشار تكنولوجيا المعمومات والاتصال ت
طلاق الحريات  الرقمي، وأيضا الحاجة إلى الإصلاح السياسي والاقتصادي والاجتماعي، وا 
العامة كنتيجة حتمية لما يحدث عمى الصعيد الدولي والإقميمي، وكإفراز طبيعي لمعولمة 

 .وثورة المعرفة
وقد أدركت الشركات والمؤسسات والمنظمات أن نجاحيا يرتبط بقدرتيا عمى الاتصال 

 بالجماىير وتشكيل صورة إيجابية لنفسيا، وتحسين سمعتيا، والتأثير عمى الرأي العام.
أو ما يطمق عمييا )إدارة الاتصالات( حاجة ماسة  -ىذا الواقع جعل العلاقات العامة 

حديثة بمختمف أنواعيا، فلا يمكن تجنب العلاقات العامة أو حتى وجوىرية لكل المنظمات ال
تجاىميا، فبدون اتصال لا يتم أي نشاط ولا يتحقق أي ىدف، وىذا معناه: )أن العلاقات 
العامة ظاىرة اجتماعية جبرية وحتمية، فأينما يوجد تجمع إنساني فلابد من قيام علاقات بين 

 أفراد ومنظمات ىذا المجتمع ( .
يعتبر معيار فاعمية المنظمة من المؤشرات الميمة في قياس مدى تحقيق  كما

المنظمة لأىدافيا انسجاما أو تكيفا مع البيئة التي تعمل بيا من حيث استغلاليا قدر المتاح 
حيث أصبحت الفاعمية تمثل في الأدبيات المعيار الرئيسي الذي يحدد التقدم الاقتصادي 

مستوى الكمي، وعميو فعمى المؤسسات اليوم أن تقوم بالاعتماد والاجتماعي بوجو عام عمى ال
كذلك و  عمى الأسموب الراشد في التوجيو نحوى تحقيق الأمثمة في استخدام الموارد المتوفرة

مادية ومالية و  محاولة التوفيق بين الأىداف المتوخاة وما يتوافر لدييا من موارد بشرية
 ة عالية.فعاليو  ومعمومات حتى تصبح ذات كفاءة
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 .أهمية الموضوع :1
 .الاهمية العممية1.1

يعتبر موضوع العلاقات العامة داخل المؤسسة عمى قدر كبير من الأىمية، ذلك أن 
آراء و  العلاقات العامة تسمح لممؤسسة بفيم المحيط الذي تنتمي إليو، والتعرف عمى مواقف

 -الخارجيةو  الداخمية–جماىيرىا و  المجتمع حوليا كما تقوم بخمق جو من الثقة بين المؤسسة
لأن اليدف الأساسي لمؤسسة ىو كسب تأييد وولاء من تتعامل معيم، ومن ىذا المنطمق 
أصبحت العلاقات العامة تقميدا شائعا في المؤسسة ولا تخرج عن ىذه القاعدة، إلا 

 المؤسسات العاجزة والتي لا تعي مدى أىمية ىذا النشاط الاتصالي .
 لعممية .الاهمية ا1.1

و بما أن المؤسسة الجزائرية جزء من المنظومة المؤسساتية العالمية، فيي ليست بمنأى 
عموم كطمبة و  بالتالي كان عميناو  عن ىذه الامتيازات التي توفرىا نشاطات العلاقات العامة،

أن نبحث عن واقع ىذه الأخيرة في المؤسسة الجزائرية  سياسية تخصص ادارة موارد بشرية
في خضم الغموض الكبير الذي تكتسيو تطبيقات العلاقات العامة عمى أرض الواقع  ،خاصة

سواء من حيث الممارسة أو من حيث الخمط بينيا وبين بعض الوظائف والنشاطات المشابية 
 الإعلان ... ،إضافة إلى حداثة ىذا الموضوع وجدتو  .و  لمعلاقات العامة كالاتصال

 ة ىذا الموضوع متعددة المداخل والأبعاد. ومن خلال كل ما سبق جاءت أىمي
 .أسباب اختيار الموضوع :1

نما جاء نتيجة لعدة أسباب  إن اختيارنا ليذا الموضوع لم يكن بمحض الصدفة، وا 
 موضوعية بررت ىذا الاختيار، وأسباب ذاتية أخرى قامت بتدعيمو.

 : ومن أىميا ما يمي :  الأسباب الموضوعية -1

لنجاح  كونيا تعد من أىم الركائز الأساسيةتمعبيا العلاقات العامة المكانة التي  –أ 
                                                                         وديمومة استقرار أي المؤسسة.                                                                                                  
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خاصة في  الدور الذي حققتو العلاقات العامة والذي لا يمكن الاستيانة بو –ب 
 ىذا مقارنة بمؤسساتنا الوطنية .و  الدول المتقدمة

 إضافة إلى قابمية ىذا الموضوع لمدراسة. –ج   
 من أىميا ما يمي :و   الأسباب الذاتية : -2
 ا .                                                                        الارتباط المباشر لموضوع الدراسة بمجال تخصصن –أ 

التعرف عمى واقع و  فضول التقرب إلى مؤسسة ذات وزن ثقيل في الجزائر –ب 
 العلاقات العامة بيا وعلاقتو بفاعمية الاداء . 

قمة الدراسات في المؤسسات الخدماتية لأن اغمب الدراسات تُجرى في  –ج  
 المؤسسات الاقتصادية .

 أهداف الدراسة : .3
بعد تبيان أىمية الموضوع المختار مع ذكر أىم الأسباب التي أدت إلى اختياره،     

فانو من المنطقي أن ىنالك مجموعة من الأىداف المحددة، والتي كانت مرتبطة ارتباطا 
 ىذه الدراسة. مباشرا بالموضوع في حد ذاتو والتي سنحاول الوصول إلييا من خلال

 و من أىميا :
معرفة مكـانة العلاقـات العامة من الييكل العام التنظيمي في مديرية الصيانة  –أ 
DML. 

 DMLأىداف العلاقات العامة داخل مديرية الصيانة و  الاطلاع عمى وظائف –ب 
بتسميط   الضوء عمى كيفية تنفيذ نشاطاتيا التي من شانيا أن ترفع من مستوى 

 ت العامة داخل ىذه المؤسسة .العلاقا
التعرف عمى جممة العراقيل التي تواجو العلاقات العامة داخل مديرية الصيانة  –ج 

DML . والتي تقمل من فاعميتيا 
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 .ادبيات الدراسة 4
 دراسة- محمية الإدارة في العامة العلاقات واقع :بعنوان ."عذراء عيواج": الدراسة الاولى

 الاتصالو  الإعلام في الماجستير شيادة لنيل مكممة مذكرة -"طينةقسن ببمدية" ميدانية

 .منتوري بجامعة 2009 سنة بتقييميا الباحثة قامت عامة، علاقاتو  اتصال تخصص

 .قسنطينة

 تحمل التي المحمية الإدارة في العامة العلاقات واقع حول الضوء بتسميط الباحثة قامت -

 المحمية الإدارة مساعدة شانو من جياز إلى الكبرى جةالحا بينتو  كبيرة، وظائف عاتقيا عمى

 .الخارجيو  الداخمية جماىيرىا استقطابو  الاتصال

 .الجزائرية؟ المحمية الإدارة في العامة العلاقات واقع ىو ما /التالي التساؤل من انطمقت

 زجيا وجودىناك أن  أىميا ، النتائج من مجموعة إلى الباحثة توصمت :الدراسة نتائج
 .بالموظفين المستمر الدائم الاىتمام ميمة المحمية الإدارة في العامة العلاقات

 وظائف إىمال المحمية الإدارة في العامة العلاقات منيا تعاني التي المشاكل بين من -

 العامة، العلاقات ميدان في الحديثة الاتصالية الوسائل استعمال ضعف العامة، العلاقات
 .الاتصال في المختصين غياب
 عدة كشفت أنيا كما العامة، بالعلاقات تيتم كونيا في دراستنا مع تتفق :الاستفادة أوجه

 المنيج، في تتفق كما ،الجزائرية المؤسسة في العامة العلاقات بدور ترتبط جوىرية أمور

 .الزمانيو  المكاني المجالو  التساؤلاتو  المؤسسة، نشاط نوع حيث من تختمف لكنيا

 دراسة - الجزائرية الصحية المؤسسة في العامة العلاقات :ياسين مسيمي: ةثانيال الدراسة

 شيادة لنيل مكممة مذكرة - :الباحث الطالب إعداد - سينا ابن الجامعي بالمستشفى ميدانية

 ىذه إشكالية تمركزت حيث 2002-2002،العامة العلاقاتو  الاتصال في الماجستير

 وتركز الجزائرية الصحية المؤسسة في العامة العلاقات بو تقوم الذي الدور حول الدراسة

 :كالآتي الرئيسي التساؤل

 .المؤسسة داخل العامة بالعلاقات خاص اىتمام يوجد ىل -
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 .الدراسة موضوع المؤسسة داخل كبير باىتمام العامة العلاقات تحظى لا :الرئيسية الفرضية
 :في وتمثمت عممية حقائق عمى مبنية ونتائج لاستنتاجات بالوصول الدراسة ىذه وخمصت

نما العامة بالعلاقات مختص جياز يوجد لا  الميام لو توكل والاتصال للإعلام مكتب يوجد وا 

 العلاقات لمكانة مناسب ليس وىو عامة،ال المديرية مع مباشرة مرتبط ليس أنو الإشارة مع

 في وظائفو وتحصر المكتب ىذا عمى وتضيق المجال ىذا تحتكر المديرية إن العامة،

 .العامة العلاقات أنشطة عن فعلا تعبر لا أنشطة

 بالعلاقات القائم شروط فيو تتوفر لا والاتصال الإعلام مكتب مسؤول أن إلى توصل -

 الأفراد لإعلام المستشفى طرف من استعمالا الأكثر الوسيمة يى الإعلانات إن، كما العامة

 .سطحي فيم والعمال لممسؤولين بالنسبة العامة العلاقات فيميم، كما ان بنشاطات

 مكانتيا تحتل ولا كبيرة بأىمية تحضى لا ميممة زالت لا العامة العلاقات أن إتضح

 .لممستشفى التنظيمي الييكل ضمن كإدارة تستحقيا التي
 :الاستفادة أو التشابه هأوج

 استخدمت دراستنا، موضوع ىو كما المؤسسة في العامة بالعلاقات تيتم الدراسة ىذه إن

 المؤسسة داخل العامة العلاقات ظاىرة ووصف البيانات لتحميل المؤدي الوصفي المنيج

 .الجزائرية العمومية
 الإشكالية .5

 رة عمى مختمف الأصعدةشيد النصف الثاني من القرن العشرين تطورات كبي
لعل ابرز شاىد عمى ىذه و  المجالات، حيث فاقت كل ما تحقق في عدة قرون سابقة،و 

الاتصالية، التي طالت العديد من المجالات خاصة و  التطورات ىو تفجر الثورة المعموماتية
ل، ىذا ما ساعد عمى ظيور العديد من المفاىيم المرتبطة بالاتصاو  الاتصال،و  مجال الإعلام

 من أبرزىا العلاقات العامة.
المؤسسات عمى اختلاف مجالاتيا اىتماما كبيرا بالعلاقات و  وقد أولت المنظمات

العامة، حتى صارت عصب الحياة داخل كل المؤسسة تسعى إلى النجاح، لما ليا من دور 
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يدف الذي يعتبر ضروريا لكل إدارة تو  الخارجي لممؤسسة،و  كبير في ىيكمة الاتصال الداخمي
محيطيا الخارجي من جية أخرى، وىذا و  إلى تحقيق التوازن بين فروعيا الداخمية من جية
خمق علاقات فعالة، ويسيل التنسيق بين و  ما يعز قدرة المؤسسة عمى حل المشكلات الإدارية

جيدة تدعم و  مختمف المستويات التنظيمية لممؤسسة. فيدخل ىذه المؤسسة في حركية حقيقية
 تعزز من تواصميا الداخمي.  و  ى محيطيا الخارجيانفتاحيا عم

المنافسة الشديدة من و  بما أن الفعالية أمر ىام في حياة المنظمات نتيجة التطور الكبير
الميتمين الى إيجاد نظرية تعتمدىا و  فقد سعى عدد من الباحثين ،الاستمرار و  أجل البقاء

 موضوع معقد بتعقد المنظمات نفسيا لكن موضوع الفعالية ىوو  المنظمات لكي تكون فعالة،
ربما يعود و  قياسياو  ضبط مؤشراتياو  ىذا ما أدى إلى كثرة الاختلافات حول تحديد مفيومياو 

ذلك إلى صعوبة تحديد الظواىر التي تحيط بفعالية التنظيمات كنموذج لما ىو عميو حال 
فة التأثير الذي تحدثو  العلاقات العامة ،في المؤسسات الجزائرية ،و ليذا فان محاولة معر 

"كيف تؤثر   العلاقات العامة عمى فاعمية المنظمة  وذك من خلال  طرح التساؤل التالي : 
   ؟"طراك بالاغواطانمديرية الصيانة بمؤسسة سو العلاقات العامة عمى فاعمية 

 قد تمخضت عنو عدة تساؤلات فرعية ىي : و     
 ما ىي العلاقات العامة؟ -1

 ماىي فاعمية المنظمة؟ -2

مديرية الصيانة بالاغواط    العلاقات العامة وفاعمية ىي العلاقة بين ما -3
DML  . 

 .حدود الدراسة 6
 :  المكانيالمجال  –أ 

أنشأت مديرية الصيانة بالأغواط  لممديرية الرئيسية  : DML)(مديرية الصيانة بالأغواط  
بالجزائر العاصمة ،وتنحصر ميمتيا في صيانة العتاد والتجييزات ونقميا عبر مختمف 

طات نقل المحروقات يشاركيا في ىذه الميمة بعض المتعاممين الأجانب المختصين في مح
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وحتى يتسنى لنا القيام بدورىا عمى أحسن وأكمل وجو تمت ىيكمتيا داخميا في  ىذا المجال
 .دوائر إدارية وتقنية مكمفة بميام محددة 

 المجال الزماني :  -ب  
-2020جوان(، خلال العام الدراسي  أشير )ماي 02البحث مدة و  امتدت الدراسة

 مرحمة تفريغ البياناتو  م ىـ،  موزعة عمى الدراسة النظرية، الدراسة الميدانية، 2021
 تحميميا .و 

 ج.المجال البشري :
 مجموعة من عمال مديرية الصيانة بولاية الاغواط 
 .الفرضيات 7

 :  الفرضية الأولى  
)تخطيط، تنفيط، تقييم( كمما ساىم في فاعمية  كمما اىتمت المنظمة بالعلاقات العامة

 اكثر في المنظمة. 
لية العلاقات العامة وتواصل مع العاممين  كمما ساىم في آكمما وظفت المنظمة 
 الحصول عمى نتائج داخميا.

 : الفرضية الثانية
غياب الوعي باىمية العلاقات العامة لممنظمة يؤثر عمى المنظمة في بيئتيا الداخمية 

 لخارجية وا
 .منهجية الدراسة 8

 تتمثل في :  من اجل انجاز ىذه الدراسة قمنا بتوظيف مجموعة  من المناىج
يمكن القول أن المنيج الوصفي ىو ذلك الطريقة العممية التي يعتمدىا حيث  :المنهج الوصفي

بيانات التي الو  الباحث في دراستو لظاىرة معينة وفق خطوات معينة،و يقوم خلاليا بتحميل المعطيات
  ذلك من أجل الوصول إلى الحقيقة العممية المتعمقة بالظاىرة.و  بحوزتو المتعمقة بالظاىرة المدروسة
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ويسيل فيم طبيعة البحوث الوصفية إذا حصل الفرد أولًا عمى بعض المعمومات عن خطوات 
والأنواع العامة التي يمكن  البحث المختمفة، والطرق المتباينة المستخدمة في جمع البيانات والتعبير عنيا،

 1أن تصنف تحتيا الدراسات.
مجموعة الطرائق والتقنيات التي يتبعيا الباحث التاريخي والمؤرخ وىو  :المنهج التاريخي

عادة بناء الماضي بكل دقائقو وزواياه وكما كان عميو في  لموصول إلى الحقيقة التاريخية وا 
زمانو ومكانو وبجميع تفاعلات الحياة فيو، وىذه الطريق قابمة دائما لمتطور والتكامل مع 

نشأة وتطور  الذي اعتمدتاه في سرد.2تطور مجموع المعرفة الإنسانية وتكامميا ونيج اكتسابيا
  العلاقات العامة في الفكر الاداري،

من البحـث المتعمـق فـي فرديـة وحـدة اجتماعيـة سـواء كانـت ىـذه  ىو نوع : منهج دراسة حالة
الوحـــدة فـــردا أو أســـرة أو قبيمـــة أو قريـــة أو نظامـــا أو مؤسســـة اجتماعيـــة أو مجتمعـــا محميـــا أو 

لــى جمــع البيانــات و المعمومــات المفصــمة عــن الوضــع القــائم لموحــدة و مجتمعــا عامــا ييــدف إ
تاريخيـــا و خبراتيـــا الماضـــية و علاقاتيـــا مـــع البيئـــة ثـــم تحميـــل نتائجيـــا بيـــدف الوصـــول إلـــى 
تعميمات يمكن تطبيقيا عمى غيرىا من الوحدات المتشابية في المجتمع الذي تنتمي إليـو ىـذه 

حالة ممثمـة لممجتمـع الـذي يـراد تعمـيم الحكـم عميـو ، بحيـث الحالة أو الوحدة بشرط أن تكون ال
تستخدم أدوات قياس موضوعية لجمع البيانات و تحميميا و تفسيرىا حتـى يمكـن تجنـب الوقـوع 

  في الأحكام الذاتية .

فمــنيج دراســة الحالــة  يقــوم عمــى التعمــق فــي دراســة مرحمــة معينــة مــن تــاري  حيــاة الوحــدة    
 .3اسة جميع المراحل التي مرت بياموضوع الدراسة أو در 

 .تفصيل خطة الدراسة 9
 عمى الخطة التالية :واعتمدنا في دراستنا 

                                                           

 .101م، ص 1222 عمان ، ،3دار الفرقان، ط ،أساسيات البحث التربويعبدالرحمن عدس:  1

 .245ص  2000، ، القاىرة دار المعرفة  ، منهجيات البحث الاجتماعي والإعلاميسامية محمد جابر،  2

3
 -112ص ، 1982 الاسكندرية الجامعية، المعرفة دار ،الاجتماعي البحث وتنفيذ تصميم ،أحمد سيد محمد غريب 
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 التاريخي التطور :الأول الفصلفي البداية كانت المقدمة والإطار المنيجي لمدراسة ثم جاء 

المبحث الأول فقد كان حول  حيث تناولناه في مبحثين، أما  مفاىيميا وبعض العامة لعلاقات
 والمفاىيم العامة المبحث الثاني فتناولنا فييا  العلاقاتأما  تطورىاو  نشأتيا العامة العلاقات

 . المشابية
وعلاقتو بالعلاقات وذلك من  أما الفصل الثاني فقد كان بعنوان  الفاعمية المنظمة

خلال مبحثين الأول كان  مدخل مفاىيمي في فاعمية المنظمة  أما المبحث الثاني فقد تناولنا 
 فيو العلاقات العامة واثرىا عمى الفاعمية من خلال مدخل الاتصال واتخاذ القرار . 

ريف بالمؤسسة أما الفصل الثالث فقد كان دراسة حالة في  المبحث الاول تناولنا  التع
، ثم المبحث الثالث كان محل الدراسة ، أما المبحث الثاني منيجية البحث التطبيقي 

 ، وفي الأخير كانت الخاتمة والمراجع.مخصصا لتفريغ البيانات وعرض النتائج
 .صعوبات الدراسة 11

ليس من السيل عمى الباحث الحصول عمى المعطيات والبيانات والإحصائيات أو 
 لعممية لدراستو، حيث أنو نادرا ما نجد باحثا لم تواجيو صعوبات أثناء قيامو ببحثو.المادة ا

 وفي بحثنا واجيتنا بعض الصعوبات والعوائق نذكر منيا:
الرابطة بين المتغيرين محل الدراسة وىي العلاقات العامة وفاعمية . قمة المراجع والدراسات 1

 في الدراسة. حيث اعتمدنا عمى المراجع العامة المنظمة 
 كثيرة محاولات وبعد رسمية بصفة مقابلات إجراء في المنظمة  الأشخاص بعض رفض .2

 .كاممة ذكر أسمائيم عدم شرط وافقوا
 



  الأول الفصل
  العلاقات

اطار  العامة
 مفاهيمي 
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 تمهيد
 أنشطتيا وذكر إدارية فمسفة بأنيا التعريف عامة مقتصرا عمىلم يعد دور العلاقات ال

 عن إيجابية صورة وخمق رغباتيم تمبية عند وتقف الجماىير إلى لتصل امتدت قد فقط، فيي

 في سنتطرق حيث بيا، المحيطة المعمومات كل عمى الضوء تسميط من لذلك لابد المؤسسة

لى وتطورىا العامة نشأة العلاقات إلى الفصل ىذا  و خصائصيا سنذكر كما أنواعيا، وا 
 وعمى بيا، تقوم التي والواجبات وتنظيميا مبادئيا عمى ووظائفيا وسنتعرف وأىدافيا أىميتيا

 ليا. الداخمي الجميور
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 تطورها و نشأتها العامة المبحث الأول: العلاقات
التاريخ، و ذلك منذ لقد عرفت العلاقات العامة تطورات و تغيرات حافمة عمى مر 

ظيورىا في أولى أشكاليا البدائية، و إلى أن وصمت و صارت عمى ما ىي عميو اليوم ،فقد 
تعددت الرؤى و المفاىيم لمعلاقات العامة مع تعدد الديانات و الحضارات، و فيما يمي أىم 

 المحطات التاريخية التي مرت بيا العلاقات العامة عبر التاريخ : 

 البدائية الإنسانية المجتمعات في العامة : العلاقات المطمب الاول
ظيرت العلاقات العامة في المجتمعات البدائية من خلال العلاقات التي كانت سائدة 
بين أفراد الأسرة الواحدة، و التي  وسعت فيما بعد لتصبح عشيرة تنتسب إلى أصل واحد ، 

ين بحقوقيم، عن طريق محاولة إرساء حيث كان شيوخ و زعماء القبائل يحاولون إقناع الآخر 
التفاىم فيما بينيم و التعاون، عن طريق إقامة علاقات ودية متبادلة، خاصة في حالات 

م القبيمة يمعب دور القائم بالاتصال، أو ما بنون عنو من ، فكان زعي1الحروب و النزاعات 
 .2أطباء و شعراء و حتى سحرة 

 لقديمةا الإنسانية الحضارات عصر في العامة المطمب الثاني: العلاقات
العلاقات العامة ليست وليدة العصر الحديث فقد عرفت في الحضارات السابقة لكن 
ليس بالمفيوم الحديث الذي نعرفو اليوم وىو ما سوف نقوم بعرضو من خلال الفروع 

 .الموالية
 العلاقات العامة في الحضارة الفرعونية :الفرع الاول: 

إنساني منذ القديم، حيث كان عمى لسان  عرفت الحضارة الفرعونية ىذا المفيوم كنشاط
مموكيا وكينتيا، يتم نقل وتسجيل الانتصارات وشرح الإصلاحات والشعائر القديمة والطقوس 

                                                           

، المكتب الجامعي الحديث، مصر، العلاقات العامة و الإعلام من منظور عمم الاجتماعحسين عبد الرحمان رشوان،  1
 .761، ص7991

، ، مصرالمكتب العممي لمكمبيوتر العاقات العامة في المؤسسة الاجتماعية،أسس و مبادئ،محمد عبد الفتاح محمد،  2
 .766، ص7991
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الدينية، وحتى الإرشادات الدينية المختمفة، وىذا من خلال النقوش و الرسومات الحجرية  
  والكتابات عمى أوراق البردي .

ة و كيانتيا عمى الاتصال بالأىالي, حيث كان الكينة وقد حرص مموك مصر الفرعوني
ينقمون الأحكام الإليية عمى الناس كما ينقمون لمممك المظالم التي يمكن أن يتعرض ليا 
الشعب ، كما اىتموا بجمع مختمف الأحداث اليامة في مجتمعيم من انتصارات حربية 

الجماىير  م بيا و كسب تأييدكل ىذا كان بيدف الإعلا ،ومشروعات كبرى  وبعثات تجارية
 .و إقناعيم بان الحاكم يعمل من اجل رفاىيتيم 

واستخدمت مصر الفرعونية أوراق البردي في النشرات التي كان يصدرىا فرعون وامراؤه 
جارية أشياء ضارة أو لإظيار محاسن مواقف وأشياء أخرى , كما كانوا يستخدمون  لو

 1يم الدينية .وحوليا لنقش التعال واجيات المعابد
 العلاقات العامة في الحضارة البابمية و الآشورية الفرع الثاني: 

تجمى ىذا المفيوم في قيام مموك بابل و آشور بالتاثير في عواطف الناس و أفكارىم، وحتى 
معتقداتيم واتجاىاتيم؛ خاصة في أوقات الأحداث والانقلابات السياسية والعسكرية، بالإضافة 

دان الاقتصادي عن طريق القيام بتكييف الأذىان مع الظروف الراىنة، من خلال إلى المي
الصحف الممكية التي تنشر فييا الأوامر والتعميمات مع مراعاة الأوقات المناسبة، كالأعياد 
والمناسبات باستخدام الموحات الطينية التي تصور الحروب، وتنقل الإرشادات الزراعية 

 2 لمفلاحين .
 العلاقات العامة عند اليونان القدامى الفرع الثالث:

توضح تسجيلات اليونان القدامى اىتماميم الكبير بنفوذ الرأي العام، فكانت أعمال 
الاتصال جزءا من أعمال الحكومة الإغريقية ،فقد أولوا أىمية كبيرة للاتصال بالجماىير؛ أين 

                                                           

ة بالصندوق يدانية دراسة مية الجزائر يل الاتصال داخل المؤسسة العموميدور العلاقات العامة في تفعوسام حجام،  1
مذكرة ماستر في العموم الاعلام و الاتصال تخصص اتصال و علاقات عامة جامعة  . وكالة ام البواقي :الوطني لمتقاعد

 66، ص 6171-6176  ام البواقي، مييديالعربي بن 

 .761د الفتاح محمد، مرجع سابق، صمحمد عب 2
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امات ببعض القادة و الحكام والشعراء وغيرىم، ومن جية أخرى يسمحون لمشعب بدأت الاىتم
بالتعبير عن أرائو  وأفكاره و تبميغيا لممسئولين، بغية إنشاء علاقات من المودة والثقة 

 1المتبادلة بين الشعب و الحكومة.
 لعامة عند الإغريق و الرومان العلاقات االفرع الرابع: 

تميز المجتمع إبان الحضارتين الإغريقية والرومانية بأكثر تفاعل واتصال بين الحكام 
والجماىير ومع ظيور مبادئ الديمقراطية في المدن اليونانية أخذت العلاقات العامة في 

اليدىم )الرأي العام الاتساع، وخاصة بعد زيادة الاىتمام بالاتجاىات السائدة وميول الناس وتق
حاليا( ، من أىم مظاىر العلاقات العامة في تمك الحضارتين ىو استغلال "يوليوس قيصر" 

ق م ،لتسجيل نشاط مجمس الشيوخ 99لجريدة "الوقائع اليومية"، والتي بدأت بالظيور عام 
 2وعرضو عمى الجميور . 

 الوسطى العصور في العامة : العلاقاتالمطمب الثالث
عانت العلاقات العامة في المجتمعات الأوربية أثناء العصور الوسطى من 
التدىور والفساد  و ىذا إلى أن عرفت بدية التطور و الازدىار في عصر النيضة الأوربية، 

و الرغبة في حيث تجسد الاعتراف بقيمة الإنسان و حقو في الحياة، كما ازداد الميل المعرفة 
التجربة و حب الاستطلاع و كشف المجيول، وتضاعف الاىتمام بدراسة آراء الناس و 

 3معرفة رغباتيم،كما ظيرت الصحف و النشرات  واستغمت في شرح المذاىب المختمفة. 

ع الاىتمام بالعلاقات العامة حيث أمكن استخداميا في المجالات من ىنا اخذ يتس
الدينية  الاقتصادية و السياسية؛ عن طريق المؤلفين والكتاب وغيرىم ممن ساىم في الإعلام 

 و النشر، و خير مثال عمى ذلك الكنيسة الكاثوليكية . 
 

                                                           

 .711-769حسين عبد الحميد رشوان، مرجع سابق، ص ص 1

 .769محمد عبد الفتاح محمد، مرجع سابق، ص 2

 . 16،كمية الإعلام، جامعة القاىرة، ص مقدمة في العلاقات العامةمحمود يوسف مصطفى،  3
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 الإسلامية الحضارة في العامة العلاقاتالمطمب الرابع: 
لحضارة الإسلامية أن تظير مفيوم العلاقات العامة، من خلال اعتمادىا استطاعت ا

في الدعوة للإسلام عمى عدة أساليب اتصالية مختمفة، خاصة تمك التي جاء بيا الرسول 
صمى الله عميو و سمم، من لقاءات ورسائل ومبعوثين، واعتماد الصدق ومحاولة إقناع الناس 

 بالعلاقات الطيبة .
طميين والشيعة كانوا من أكثر المسممين اتقانا لمدعوة و فنونيا ،ومتمرسين فنجد أن الفا

في أساليب التأثير في النفوس؛ فقد استخدموا الاحتفالات والأعياد والمواسم وىذا ما يدخل في 
صميم العلاقات العامة ،و يتجمى ىذا بكل وضوح من خلال الآيات القرآنية العديدة و 

 1فة . الأحاديث النبوية الشري

 الحديث العصر في العامة العلاقاتالمطمب الخامس: 
استعمل مصطمح العلاقات العامة بالمفيوم الحديث لأول مرة في السنوات الأخيرة 

، و كان ذلك في محاضرة ألقاىا "درمان أستون"، في قاعة بكمية 79من القرن التاسع عشر 
م؛ كمن موضوعيا العلاقات العامة و الواجبات المينية  7116جامعة بيبل سنة الحقوق 
  القانونية.

أما المؤسس الفعمي لمعلاقات العامة في الوليات المتحدة الأمريكية فيو: "ثيودور 
م، مكتب 7911نفايل" وىو رئيس شركة التمفون و التمغراف الأىمية؛ حيث أسس سنة 

تراك؛ مميدا الطريق لمذين جاؤا بعده لتكممة ما بناه في العلاقات الاشتراكات والشكاوى بالاش
العامة، و منيم الممقب بأب العلاقات العامة "إيفي لي ليد باتر"، و ذلك بعد أن وضع العديد 

م، و 7991من مبادئ العلاقات العامة، منذ مطمع القرن العشرين و إلى غاية وفاتو سنة 
م، في النشرة التي أصدرىا مع 7967العامة لأول مرة سنة كان قد استعمل تعبير العلاقات 

 مساعديو بعنوان "العلاقات العامة".

                                                           

 .769محمود يوسف مصطفى، المرجع السابق، ص  1
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ليأتي بعده "إدوارد بيرنايز" الذي لعب دورا كبيرا في دفع العلاقات العامة إلى مرحمة 
م كتاب بعنوان "بمورة الرأي العام"، و كان أول من 7969التقنين العممي، حيث اصدر سنة 

قات العامة في جامعة نيويورك؛ كما يعود إليو الفضل في إنشاء أول مجمة درس العلا
، و التي تعتبر (public relations quarterly)متخصصة في حقل العلاقات العامة 

 مرجعا أساسيا لمعلاقات العامة المعاصرة. 
 و بعد أن نضجت ممارسة العلاقات العامة في أمريكا، بدأت بالانتقال إلى أرويا في

 1الدول الانجموسكسونية أولا ثم الدول الفرونكفونية أىميا فرنسا .

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

معيد البحوث و الدراسات العربية ، القاىرة،  العلاقات العامة أسس نظرية و مفاهيم عصرية،عمي برغوت ،  1
 .79،ص 6111مصر،
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 المشابهة والمفاهيم العامة المبحث الثاني: العلاقات
كانة ىامة في المنظمات المعاصرة في بملعلاقات العامة يحظى لقد أخذ مفيوم ا

بعد أن أدرك مديرو ىذه المنظمات أن نجاح أو فشل استراتيجيات منظماتيم يتوقف  لمالعا
الخارجي ليذه المنظمات وقد قامت العديد منيا بإنشاء إدارات  لمعمى كيفية نظرة العا

مسؤولي العلاقات العامة في عضوية متخصصة لمعلاقات العامة كما أن بعضيا أشرك 
 تقدم العامة بالعلاقات متخصصة استشارية شركات مجالس إدارة ىذه المنظمات وظيرت

رة من كب أعدادا سنويا تخرج العامة العلاقات بذلك أخذت جميع المنظمات وقد إلى خدماتيا
وسوف نتطرق في ىطا المبحث الى تعريف العلاقات 1بين لتفي بحاجات المنظمة ر دالمت

وفي لمعلاقات العامة في المطمب الثاني،  المشابية العامة في المطمب الاول ثم المفاىيم
العامة في المطمب  العلاقات مبادئ و أسس العامة ثم العلاقات المطمب الثالث خصائص

 العامة. العلاقاتوأىمية وخطوات  الرابع، وف المطمب الخانس وظائف
 العامة العلاقات المطمب الاول : تعريف 

يمكن  اتطورا سريعا عمى مر السنين، و ىا م -كمفيوم–عرفت العلاقات العامة 
ا، غير أن ىذا لا يمنع نمن ملاحظتو من خلال تعدد و تباين التعاريف الخاصة بي

 استعراض بعضيا مما ورد في كتب الباحثين و الدراسات الأكاديمية المختمفة .
ومنظمة،  فنجد الجمعية الدولية لمعلاقات العامة عرفتيا عمى أنيا "وظيفة إدارية دائمة

ل تتعام تحاول المؤسسة العامة أو الخاصة عن طريقيا أن تحقق مع من تتعامل أو يمكن أن
تستقصي رأي  معيم التفاىم والتأييد والمشاركة، وفي سبيـل ىذه الغاية عمى المؤسسة أن

طريق  الجميور إزاءىا، وان تكيف معو بقدر الإمكان سياستيا وتصرفاتيا وان تصل عن
 المشتركة". تطبيقيا لبرامج الإعلام الشامل إلى تعاون فعال يؤدي إلى تحقيق جميع المصالح

                                                           

لتاسع العدد ا، ةيدارة الموارد البشر ة وا  يالتنممجمة ، "ي إدارة الأزمات في المنظماتدور العلاقات العامة ف "طايبي رتيبة، 1
 91، ص 6171،



 مفاهيمياطار  العلاقات العامة  :الأول الفصل

11 

 

تيدف من خلاليا  أنيا " وظيفة إدارية ذات طابع مخطط و مستمر، كما عرفتيا عمى
المنظمات إلى كسب تفاىم و تعاطف و تأييد الجماىير الداخمية و الخارجية،و الحفاظ عمى 
استمراره، و ذلك بدراسة الرأي العام و قياسو لمتأكد من توافقو مع سياسات المؤسسة و أوجو 

ون الخلاق و الأداء الفعال و المصالح المشتركة، بين نشاطيا، و تحقيق المزيد من التعا
 . 1المؤسسات و جماىيرىا ،باستخدام المعمومات المخططة و نشرىا" 

أما مارستون فيرى إن :"العاقات العامة ىي الوظيفة الإدارية التي تعمل عمى تقيم 
اءات المنظمة مع الصالح العام و تنفيذ برامج اتجاىات الجميور نو تطابق سياسات و إجر 

 من شانيا أن تؤدي إلى كسب تفيم الجميور و تأييده". 

و عرفت جمعية العلاقات العامة الأمريكية العلاقات العامة بأنيا :"نشاط أي صناعة 
أو اتحاد أو ىيئة أو مينة أو حكومة، أو أي منشاة أخرى في بناء و تدعيم علاقات سميمة 

بينيا و بين فئة من الجميور، كالعملاء و الموظفين أو المساىمين أو الجميور بوجو  منتجة
 .2عام ،لكي تحرر سياساتيا حسب الظروف المحيطة بيا، و تشرح ىذه السياسة لممجتمع "

عرفيا نظام الجمعية الفرنسية لمعلاقات العامة عمى أنيا: "الجيود التي يبذليا فريق كما 
ما لإقامة علاقات الثقة و استمرارىا بين أعضائو و بين الفريق و الجماىير المختمفة التي 
تنتفع بصورة مباشرة أو غير مباشرة من خدمات الاقتصادية أو الاجتماعية التي تحققيا 

 المؤسسة ".

 منير حجابقدم الباحثون العرب تعريفات مختمفة لمعلاقات العامة، فنجد مثلا :  كما
الذي يرى أن العلاقات العامة ىي : "احد مجالات الإدارة المؤسساتية التي ظيرت و حققت 

                                                           

 .77ص،المرجع السابقعمي برغوت،  1

 .16، ص6116، مكتبة الإشعاع، مصر، العلاقات العامة و العلاقات الإنسانية و الرأي العامعمي الباز،  2
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قبولا متزايدا خلال الخمسين عاما الأخيرة، و يرجع ذلك إلى تعاظم أىمية الرأي و كسب ثقة 
 1اط المؤسسات عمى اختلاف أنواعيا ". الجميور ،لنجاح نش

كما قام أبو قحف عبد السلام بإعطاء تعريف لمعلاقات العامة، حيث يرى أنيا :"تنشيط 
ن شخص أو منظمة أو مشروع أو أشخاص آخرين أو العمميات الاتصالية وخمق الثقة بي

جماىير معينة أو المجتمع ككل، من خلال نشر المعمومات التي تفسر و تشرح و تنمي 
 2علاقات متبادلة، و دراسة ردود الفعل و تقويميا".

والمستمرة، و   و بالنسبة لعمي الباز العلاقات العامة ىي: "وظيفة الإدارة المخططة
التي تسعى بيا المؤسسات و المنظمات العامة و الخاصة لكسب تفاىم و تأييد و تعاطف 
الجميور الذي ييميا  والحفاظ عميو، و ذالك من خلال قياس اتجاه الرأي العام ،لضمان 

الإمكان  ونشاطاتيا و تحقيق المزيد من التعاون و الأداء الفعال  توافقو مع سياساتيا قدر
 3لممصالح المشتركة ،باستخدام الإعلام الشامل". 

وىذا ما أكد عميو عمي عجوة: "العلاقات العامة تقوم بأداء رسالتيا في تحقيق التفاىم 
جية، من خلال البرامج الإعلامية و التأثيرية و بين المؤسسة و جماىيرىا الداخمية و الخار 

التثقيفية والترفييية، إضافة إلى البرامج و الخدمات التي تيدف إلى تذليل العقبات و 
 4المساىمة في حل المشكلات التي تواجو الجماىير" . 

 خمق في سبيل ،الجميورالعلاقات العامة تقوم عمى الاتصال ب "و خلاصة القول أن 

توافق  و انسجام أفضل بين الأشخاص، في نطاق المؤسسة أو الجماعة أو المجتمع وفق 
 برنامج خاص".

 
                                                           

، دار الفجر، المداخل الأساسية لمعلاقات العامة، المدخل الاتصاليمحمد منير حجاب و سحر محمد وىبي،  1
 .79،ص7999مصر،

 .  669، ص6119، مطبعة الإشعاع، بيروت ،هندسة الإعلان و العلاقات العامةأبو قحف عبد السلام،  2

 .19عمي الباز، مرجع سابق، ص 3

 .71عمي برغوت، مرجع سابق، ص 4
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 لمعلاقات العامة المشابهة المطمب الثاني: المفاهيم
مصطمح العلاقات العامة كغيرىا من المصطمحات الأخرى التي تشابو بعض المفاىيم 

الإتصال، وسنحاول فيما يأتي ذكر بعض ىذه المصطمحات  خاصة التي تنتمي إلى حقل
براز أوجو التشابو أو الإختلاف بينيا وبين مصطمح العلاقات العامة قصد إزالة الغموض  وا 

 والمبس.
 :الفرق بين العلاقات العامة والعلاقات الانسانيةالفرع الأول: 

 ينتشمل العلاقات الإنسانية بمفيوميا الواسع جميع العلاقات ب
البشر والتي وجدت بوجود العلاقات الإنسانية بين الجماعات، بيدف تقوية الروابط 

إصطلاحا العلاقات الإنسانية في مجال الإدارة أو في محيط العمل، كما  والصلات. وتعني
د والإىتمام راف الإدارة بالجانب المعنوي والنفسي للأفراإعت أن جوىر العلاقات الإنسانية ىو

د والإدارة، بما راوالتعاون المتبادل بين الأف يتيم، حيث تتناول خمق جو من الثقةبتحقيق رفاى
 1يحقق الرضا الوظيفي وزيادة الإنتاجية. 

الرسمية السائدة بين الإدارة والعاممين بيا من جية؛ وبين كما تشمل العلاقات الرسمية وغير 
من جية أخرى. وتمجأ إدارة المؤسسة إلى الإىتمام بالعلاقات الإنسانية  العاممين أنفسيم

بيم وتسعى إلى تحسين بيئتيم وظروف العمل قصد  لإشعار العاممين بأنّ المؤسسة تيتم
 2مب منيم من أعمال. كسب ثقتيم، وبالتالي تعاونيم في تنفيذ ما يط

وتعرف العلاقات الإنسانية في المؤسسة عمى أ نيا: " كل علاقة بين إنسان وآخر، 
سويا من أجل تحقيق ىدف مشترك، عمى أن تسود أو إنسان أو أكثر، يتفاعمون ويتعاممون 

                                                           

 36 ص ، 2007 الإسكندرية، الجامعية، المعرفة دار ط، د ،والتّطبيق النظرية بين  العلاقات العامةشيبة،  عمي شدوان 1

، 6، ط مية عامّةاوظائف المنظمة المعاصرة، نظرة بانور رضا صاحب أبو أحمد آل عمي و سنان كاظم الموسري:  2
 991، ص 6117ق، امؤسسة الور 
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م المتبادل، من أجل تطوير العمل بالمنشأة راداف والإتصال الجيد والإحتىالعلاقة وضوح الأ
 1لتحقيق مصمحة العاممين ومصمحة المنشأة في آن واحد " 

ر رات الإنسانية كعامل أساسي وحيوي لإستمراوقد توصمت معظم البحوث إلى أىمية الإعتبا
قوة الدفع العالية، والقدرة عمى الإنتاج الوفير، والشعور بالفخر والإنتماء لمعمل، والإحساس 

 2ر." رابالأمن والإستق
 ل ما سبق نستطيع القول أن ىناك ثلاثة أىداف لمعلاقات الإنسانية ىي :وفي ضوء ك

 د والجماعات في محيط العمل .راالعمل عمى تنمية روح التعاون بين الأف -
 د والجماعات عمى الإنتاج .راتحفيز الأف -
 د من إشباع حاجاتيم الإقتصادية والنفسية والإجتماعية .راتمكين الأف -

ا أنّ : العلاقات الإنسانية تعنى بالعلاقة بين المواطنين فيما بينيم وبين بينيم تما الفرق
 الإدارة، أما العلاقات  العامة فتعنى أيضا بالعلاقات بالجميور الداخمي والخارجي.

ولكن رغم ىذا الإختلاف بين المفيومين، فإن العلاقات العامة تستخدم ىذا النوع من 
 .قات طيبة مع الموظفين والعاممين بالييئةالعلاقات للإستفادة من إقامة علا

 :الفرع الثاني: العلاقات العامة والاعلان
العلاقات  يعد الإعلان من الفنون الإتصالية التي يشوبيا الخمط أو التداخل مع مفيوم

العامة، حيث يختمف الإعلان عن العلاقات العامة من حيث المفيوم والإستخدام 
 3.والتوظيف

                                                           

 عمان، والتّوزيع، لمنّشر المسيرة ردا ،1 ط ،التّمعيمية المؤسسات إدارة في التنظيمي السموك :وآخرون فاليو عبده فاروق 1

 711 ص ، 2005

 دراسة دور العلاقات العامة في صنع القرار داخل المؤسسة الإقتصادية الجزائريةدروش،  صيرةمناصري، ن إبتسام  2

 وعلاقات إتصال والإتصال، تخصص الإعلام عموم مذكرة ماستر فيالبواقي،  بأم الغاز و الكهرباء بمديرية ميدانية

 99، ص 6176-6179- البواقي أم -مييدي بن العربي عامّة، جامعة

 41 ص ،، المرجع السابقةشيب عمي شدوان 3
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: " الجيود غير الشخصية التي نوكما تعرف جمعية التسويق الأمريكية الإعلان بأ
 1ممول معين لعرض الأفكار أو السمع أو الخدمات وترويجيا " .  يدفع عنيا مقابل بواسطة

معة أو خدمة، يستخدم الإعلان أيضا لعرض الأفكار إضافة إلى إستخدامو لمترويج لس
ستع  النظر، وتفسير الأحداث والسياسات، وتوجيو الجميور. ض وجياتراوا 

د " إيفي لي " أول من إستخدم الإعلان كأداة للإعلام لا الترويج لمسمع عد قو
إعلان " إيفي لي " بنشر  فقام دو( راب عمال شركة )كمو راإض والمنتجات، وكان عمى أثر

يبين فيو موقف الشركة من العمال ووجية  متربع عمى صفحة كاممة في جميع الصحف
 2ب." رانظرىا إتجاه ىذا الإض

العامة فتيدف إلى ما العلاقات وميما كان فإن اليدف الرئيسي للإعلان ىو البيع، أ
ر الذي تقوم بو مسبقا لتقديم المعمومات الإعلام والإتصال، من خلال الدو  الإقناع عن طريق

 أو الخدمة المرغوب في الإعلان عنيا . وخمق مناخ من الفيم عن المنتج
ن عن زاويعد كل من الإعلان والعلاقات العامة أنشطة إتصالية، ولك نيما يتمي

أساسية؛ فالعلاقات العامة ليست نشاطا إعلانيا، بل تمثل نشاطا  بعضيما البعض بفروق
العمميات الإتصالية التي تحدث داخل وخارج  وأشمل من الإعلان فيي ترتبط بكافة أوسع

يكون مدفوع الأجر أما علان المؤسسة، بينما يرتبط الإعلان بالوظيفة التسويقية، والإ
والأبحاث، وقد  ساتراالعلاقات العامة فلا يقال أنيا مجا نية، و لكن يذىب دعميا المادي لمد

 لان أو لا تفعل من وقت لآخر، أمّا العلاقات العامة فيي وثيقة الصمةتمجأ المؤسسة للإع
بالمؤسسة ودائمة لا غنى لممؤسسة عنيا، وقد يستخدم الإعلان شكلا أو إثنين من أشكال 

تستوعب العلاقات العامة كافة الأنشطة والفنون الإتصالية، والإعلان  الإتصال، في حين
 ولا يحدث العكس. مةيكون جزءا من أنشطة العلاقات العا
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 العلاقات العامة والاعلام:الفرع الثالث: 
و : " نشر الحقائق والآراء والأفكار بين جماىير الييئة والمؤسسة سواء جميورىا ىالإعلام 

 الداخمي أو الخارجي، ومن وسائل الإعلام الأساسية الصحافة والإذاعة والسينما والتمفزيون
 1والمحاضرات والندوات ". 
 :العلاقات العامة والترويج

الترويج ىو نشر المعمومات بالطرق المختمفة بغرض جذب انتباه الجميور وىو أحد 
 2أدوات ووسائل العلاقات العامة للاتصال بالجميور .

 :العلاقات العامة والدعاية
بفكر أو رأي أو كسب تأييده  لا قناعوالدعاية ىي جيود مقصودة لمتأثير في الغير 

  : لقضية أو شخص أو منظمة وىي أنواع أىميا
كشف عن الدعاية البيضاء التي تخاطب العقل والعواطف وتعتمد الحقيقة والمنطق وت

الدعاية السوداء وىي التي تخاطب ، اما راجل العلاقات العامة مصدرىا, وىي التي يستخدمو
 الغرائز والانفعالات وتحشد الأكاذيب والأوىام 

الدعاية الرمادية وىي أكثر ذكاء من الدعاية السوداء وىي أخطر من في حيث 
القارئ اكتشاف ما فييا من  الدعاية السوداء لأنيا تستند الى بعض الحقائق ويصعب عمى

 خداع وتضميل )السم في الدسم(.

 العامة العلاقات المطمب الثالث: خصائص
 يمكن أن نعدد بعضا من الخصائص التي تميز العلاقات العامة وىي:        

تعتبر العلاقات العامة فمسفة للإدارة، و يفترض من ىذه الفمسفة ، أن أي منظمة لا 
نما ينبغي أن تمعب دورا في  تنشأ لتحقيق الأىداف التي ينص عمييا مجتمعيا فحسب، وا 
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المجتمع ككل وليذا ينبغي وضع مصالح الجميور في المقام الأول بالنسبة لمموضوعات 
 التي تتعمق بسموك المنظمة .

إن العلاقات العامة ليست من الأنظمة الثانوية بل تعتبر أساسا في تشكيل أنشطة 
 فرضيا المجتمع الحديث .المنظمة، فيي ضرورية ي

العلاقات العامة وظيفة إدارية فيي نشاط تمارسو كل إدارة ويجب عمي الإدارة أن 
 تستخدمو في كل ما تقولو وتفعمو .

العلاقات العامة عممية اتصال دائم ومستمر بين طرفين أساسيتين ىما المؤسسات 
ما مؤثر ومتأثر في نفس والجماىير التي تتعامل معيا، سواء داخمية أو خارجية وكلاى

 .رارية وقوة الفعالية بين الطرفينالوقت، ومن ثم فإن العلاقات العامة تتسم بالحيوية و الاستم

يجب عمى العلاقات العامة أن تضع من السياسات، ما يعكس فمسفة خدمة الصالح 
 العام .

داث العلاقات العامة نشاط يتسم بالقصدية، بمعنى أنيا نشاط مخطط ومرسوم لإح
 تغيير وتأثير مرغوب في وقت محدد وبأسموب معين .

العلاقات العامة ىمزة وصل بين فمسفة المشروع والجميور، وىذا الإتصال ضروري 
 1 لجعل الجميور يتفيم أنشطة المؤسسة .

تستيدف العلاقات العامة تحقيق الرضا العام و انتزاع موافقة الجماىير، أي أنيا تدير 
 بميارة الأسموب ألتأثيري، من أجل إحداث التكيف والتوازن.

ترتكز العلاقات العامة عمى أسس وحقيقة عممية، تتمثل في أن الإنسان اجتماعي 
زلة عن المجتمع وكذلك الأمر بالنسبة لممؤسسات فيي بطبعو، و لا يمكن أن يعيش في ع

 2 الأخرى لا تستطيع أن تعيش في عزلة عن المجتمع .
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ترتكز العلاقات العامة عمى التخطيط القائم عمى الملاحظة العممية، وطرق البحث 
و اتجاىاتو و  العممي التي تساعد عمة تممس ومعرفة احتياجات الجماىير، ودراسة أرائو
 تحسس مشكلاتو، و نقل ىذه الدراسات بأمانة إلى المستويات الإدارية العميا .

تتصف العلاقات العامة بالشمولية، فنشاطيا لا يقتصر عمى ميدان دون أخر بل 
يشمل كافة الميادين : السياسية و الاجتماعية، اقتصادية و كافة المؤسسات بأشكاليا 

 ب الحرف والمين المختمفة . وأنواعيا كما تخدم أصحا

العلاقات العامة جوىرىا الاتصال بالمفيوم العممي، فيي تستخدم وسائل الاتصال 
 المختمفة لنشر المعمومات و الأخطار وتشرحيا وتفسرىا لمجماىير . 

ترتكز العلاقات العامة عمى مبادئ أخلاقية، لتدعيم وبناء الثقة بين المؤسسة 
 وجماىيرىا.

عامة نشاط مرتبط بمتغير الوقت، بمعني أن اختيار الوقت المناسيب لتنفيذ برنامج العلاقات ال
معين أمر ضروري وحيوي لنجاح ىذا البرنامج، بيذا فإن التقصير في توفير ىذا  الشرط قد 

 1يعني فشل البرنامج ككل ، أو ضعف أثاره ونتائجو . 

 العامة العلاقات مبادئ و أسسالمطمب الرابع :
لكي تؤدي العلاقات العامة دورىا بنجاح وتكامل لابد وأن تستند عمى مجموعة من 

 المبادئ والأسس لتكون ىذه الأخيرة الدليل الذي يقودىا نحو تحقيق اليدف المنوط بيا .

ء أدائيم لنشاطاتيم في العلاقات فممعلاقات العامة مبادئ يمتزم بيا المختصون، أثنا
 العامة و التي عادة ما تكون مخططة و مدروسة مسبقا .

و عمى الرغم من الاتفاق عمى معظم و اغمب المبادئ، التي عمى العاممين بالعلاقات 
العامة الالتزام بيا، إلا انو من الممكن أن يكون ىنالك اختلاف من طرف تطبيقيا، و ىذا 

 :  1اعتبارات من أىميا راجع لعدة أسباب و
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فالمؤسسات التي تشتغل بأعمال المرافق العامة، آو التي تقوم  طبيعة نشاط المؤسسة : -‌أ
تيلاكية، تحتاج إلى نوع معين من التنظيم الإداري لأعمال بإنتاج و توزيع السمع الاس

 العلاقات العامة، و كذلك طبيعة و نوعية الممارسة فيو.
والذي يكون عمى اتصال بالمؤسسة، سواء كان داخميا آو حجم و نوعية الجمهور : -ب

سسة، خارجيا، ومدى القدرة عمى التأثير فيو، و مدى استجابة ىذه الجماىير لنشاطات المؤ 
 والنوعية المستخدمة من وسائل الاتصال مع ىذا الجميور .

وكافة الالتزامات الاجتماعية الممقاة عمى مدى اهتمام المؤسسة بالمسؤوليات:  -ج  
عاتق جياز العلاقات العامة بالمؤسسة، بما يتماشى مع مصالح مختمف الجماىير المتصمة 

 بيا .
حيث استعداده و خبراتو و مياراتو ، و قدرتو  من  شخصية عامل العلاقات العامة :  -د

عمى التعامل مع جميور المؤسسة  ويختزل " إدوارد بيرنايز " مبادئ وأسس العلاقات العامة 
في نقطتين أو بالأحرى قاعدتين رئيسيتين ىما : الأداء النافع أولا ، والإخبار الصادق عمى 

 ممة للأولى ولا يمكن أن تقوم بديلا عنيا .نطاق واسع ثانيا ، ويضيف أن القاعدة الثانية مك
وانطلاقا من ىنا يمكننا أن نستنتج ونوضح مجموعة من الأسس والمبادئ التي تقوم عمييا  

 العلاقات العامة وىي :
 العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة:الفرع الاول: 

ذين يعممون بيا، أي يجب أن يكون ىناك تفاىم متبادل بين المؤسسة وجميع الأفراد ال
فمن غير المنطقي أن تبدأ المؤسسة أو المنشأة بتحسين علاقاتيا مع الجميور الخارجي، 
وعلاقاتيا مع جميورىا الداخمي عمى غير ما يرام، فيجب أولا  )خمق روح الجماعة والتعاون 

 .2بين أفراد المؤسسة عمى اختلاف مستوياتيم الإدارية( 
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ثم بعد ذلك يبدأ في تنمية وتوطيد العلاقات مع الجميور الخارجي، عن أية مؤسسة          
ىي تمك التي يراىا في موظفييا، وعماليا وطريقة معاممتيم لمناس، وأدائيم لواجباتيم وفي 

 ذلك ما يبرر أن تبدأ العلاقات العامة من داخل المؤسسة . 
لا يمكن أن نتصور مؤسسة تسعى إلى كسب الجميور الخارجي و تيمل  حيث          

الجميور الداخمي، لأن الاىتمام بالجميور الداخمي وكسب ثقتو ورضاه ىو أول خطوة لنجاح 
المؤسسة لأن العاممين بالمؤسسة ىم بمثابة مرآة عاكسة لصورة مؤسستيم، فيم ينقمون 

من خلال حديثيم عنيا، أما إذا أىممت المؤسسة الانطباع الحسن عنيا لمجماىير الخارجية 
 جميورىا الداخمي فإنو سيخط عمييا وينقل عنيا صورة سيئة .

تباع الأسموب العممي :الفرع الثاني:   مراعاة الصدق والأمانة وا 
يجب أن تتسم أعمال المنشأة بالصدق والأمانة وأن تتقيد بالعدالة والإخلاص في 

ة خير إعلام عن المنشأة، كما يجب أن يمتزم العاممون في جميع تصرفاتيا، لأن الحقيق
 1العلاقات العامة بالقيم الأخلاقية والأسموب العممي في جميع تصرفاتيم . 

 تباع سياسة عدم إخفاء الحقائق :إالفرع الثالث: 
إن الأساس السميم في العلاقات العامة ىو نشر الحقائق التي تيم الجماىير، وسياسة 
عدم إخفاء الحقائق كفيمة بأن تقضي عمى الشائعات الضارة التي تولد عدم الثقة وتبني جسرا 

 2من التفاىم والتعاون المشترك . 
يجب عمى المؤسسة إتباع أسموب المكاشفة وعدم إخفاء الحقائق لأن ىذا يقضي عمى 

 كل الأقاويل التي يمكن أن يستعمميا بعض المغرضين لإلحاق الضرر بالمؤسسة .
 
 

                                                           

 6119، دار المعرفة الجامعية ، الإسكندرية ،  الخدمة الإجتماعية في مجال العلاقات العامةمحمد مصطفى أحمد،  1
 . 11،مصر ، ص 

 . 17ق ،ص السيد رمضان، و آخرون،  مرجع ساب 2



 مفاهيمياطار  العلاقات العامة  :الأول الفصل

11 

 

 مساهمة الهيئة في رفاهية المجتمع :الفرع الثالث: 
مى تحقيقو وتشترك إن رفاىية المجتمع ىدف عام تسعى جميع ىيئات المجتمع ع

المؤسسات مع بعضيا البعض عمى إنجاز، لذلك يجب أن تضع كل ىيئة أىدافيا في ضوء 
الأىداف العامة لممجتمع وبذلك تصبح عضوا نافعا فيو، فتقدم المؤسسة وتطورىا يساعد عمى 
تحقيق أىداف المجتمع وكذلك فإن تقدم المجتمع وتطوره ينعكس عمى المؤسسات القائمة ، 

 يجب أن لا تتعارض أىداف المؤسسات مع أىداف المجتمع  . لذلك
بما أن الييئة أو المؤسسة موجودة داخل المجتمع، وبالتالي فيي جزء لا يتجزأ منو، 
ومن الضروري أن تساىم أىدافيا المرسومة في رفاىية المجتمع ، وىذا ما يكسبيا ثقة 

 جماىيرىا .
ق العلاقات العامة شرح سياسة الدولة وخططيا يقع عمى عاتنشر الوعي بين الجماهير : -1

لمتنمية ودور المؤسسة أو الييئة في ذلك، وعمييا تقع مسؤولية توجيو الرأي العام ودفع 
 1الجماىير إلى تأييد السياسة العامة لمؤسسات الدولة وكسب ثقة الجماىير وتعاونيا . 

تيدف العلاقات العامة في أي منظمة من المنظمات إلى العمل اهير :كسب ثقة الجم -2
عمى كسب ثقة الجماىير حتى تتمكن من تحقيق أىدافيا، ومعنى ىذا أن أنشطة الييئة أو 
المنظمة لا يمكن أن تنجح إلا إذراضي جماىيرىا عنيا وعمى ذلك يجب أن يدرب العاممون 

لكسب ثقة الجماىير عمى الوجو الأكمل بحسن بالييئة حتى يتمكنوا من القيام بواجبيم 
 أدائيم لعمميم و احتراميم لجماىيرىا .

لا يمكن لييئة أن تنجح في تأدية رسالتيا ما لم عاون الهيئة مع الهيئات الأخرى : ت-3
تتعاون مع غيرىا، فمن المسمم بو أن التعاون ىو أحد أسس النجاح فلا يكفي مثلا أن 

قتيا بجماىيرىا و تيمل تعاونيا مع الييئات الأخرى، ومن ىنا تمارس نشاطيا وتوطد علا
 . 2نشأت الحاجة إلى تنظيم الاتصال بين الييئات وبعضيا البعض 
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ويضيف أحمد كمال بعض الأسس والمبادئ والتي من أىميا بالإضافة إلى ما       
 سبق عرضو ما يمي :

 رة أن تتصف العلاقات العامة بالديناميكية والحيوية والتفاعل مع الجماىير.ضرو  -7
 اتساع نشاط العلاقات العامة حتى يمكنيا أن تعمل في جميع المجالات . -6
تساعد العلاقات العامة الجماىير عمى تحمل المسؤولية الاجتماعية، كما أنيا  -9

 تقوم عمى أسموب التخطيط السميم .
لاقات العامة عمى فمسفة واضحة ، ىي احترام رأي الجماىير والإيمان تقوم الع -1

 . 1الجماىير  بأىمية ىذا الرأي ، وذلك بعد إتاحة الفرصة لتبصير وتنوير

 العامة العلاقاتوأهمية وخطوات  المطمب الخامس : وظائف
 وظائف العلاقات العامة: الاولالفرع 

 يكمن الاستخدام الناجح لممنظمات غير الحكومية لمعلاقات العامة في أن يكون 

بالتعرف عمى  الاتجاه، بمعنى أن تبدأ المنظمةبطريقة تبادلية الاتجاه وليس بطريقة أحادية 
بالاستجابة ليا من خلال تطوير  مواقف وآراء الفئات المستيدفة ودراستيا، ومن ثم تقوم 

  .الفئات المستيدفة رسائل ومبادرات تعبّر وتستجيب لاىتمامات 
المنظمات  وتساعد الوظائف التي تؤدييا العلاقات العامة العديد من الميام التي تباشرىا 

 :غير الحكومية، وفيما يمي عرض لأىم الوظائف التي تقوم بيا العلاقات العامة
فالعلاقات العامة تساعد عمى توعية المجتمع بأىمية القضايا التي  :التوعية العامة.1

تتصدى ليا وأىمية  الخدمات والبرامج التي تنفذىا المنظمة، وحيوية ارتباطيا بمصالح 
  .المجتمع
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فالعلاقات العامة توسّع من اطلاع الأفراد عمى فمسفة المنظمة  :أعضاء جددكسب .2
ورسالتيا وأىدافيا،  وكذلك تساعدىم عمى تقييم برامجيا وخدماتيا الاجتماعية مما يشجع من 

 .إقبال  الميتمين عمى الانضمام ليا
تتبناىا  فالعلاقات العامة تساعد عمى إيصال السياسات والآراء التي :كسب التأييد.3

 المنظمة عبر عدّة  وسائل وىو ما يؤثر في الرأي العام وبالتالي قد يؤدي إلى تأييده لمواقف 

 .المنظمة ودعميا
فالعلاقات العامة تساعد المنظمة عمى عرض الخدمات والبرامج  :تنمية الموارد المالية.4

تبنى مثل ىذه الوصول إلى الجيات التي من الممكن أن تالتي تنفذىا، وتساعدىا عمى 
 .الخدمات والبرامج  وتموليا

تساعد العلاقات العامة المنظمة عمى استشعار اىتمامات المجتمع :واقعية أعمال المنظمة
 .وبالتالي تمكنيا من الاستجابة ليذه الاىتمامات من خلال تطوير برامج وخدمات تمبييا

فاعل المنظمة مع وذلك من خلال استمرار تواصل وت:خمق علاقات طيبة مع الجمهور
 1.الجميور وتبادل المعمومات معيم في إطار من المصداقية

 أهمية العلاقات العامة الفرع الثاني: 
و نتيجة لعدة تغيرات )موضحة في عنصر عوامل الاىتمام بالعلاقات العامة(، ظيرت  

المجتمعات و تتزايد مع مرور الوقت، و يمكن العلاقات العامة و بدأت أىميتيا تتضح لكل 
 توضيح أىمية برامج العلاقات العامة في ما يمي : 

يجاد جميور يؤيد ويساند الييئات  * تييئة الرأي العام لتقبل أفكار وآراء جديدة، وا 
والتنظيمات والمؤسسات، ما يقوي الروابط بين ىذه الييئات والجماىير ويوفر تعاونا بينيما 

 عمى تماسك المجتمع . ويساعد
* توضح بحوث العلاقات العامة لمييئات والتنظيمات والمؤسسات الاتجاىات الحقيقة 
لمجماىير، وكذلك رغباتيم واحتياجاتيم وىذا التوضيح يساعد ىذه الييئات عمى إحداث 
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تعديلات مناسبة في سياستيا وخطط عمميا بما يتماشى مع رغبات الجماىير، ويحقق النفع 
 ولمييئات معا .ليم 

* تحقق العلاقات العامة لجميور الييئات الداخمي خدمات إنسانية متنوعة بما يعود 
عمييم بالنفع، وبما يكفل ليم تحقيق الرعاية الاجتماعية والعدالة التامة، ويييئ أسباب الحياة 

 . 1وسيم الكريمة لمعاممين بالييئات وبالتالي فإن ذلك يساعد عمى نشر روح الاطمئنان في نف
* تحقق العلاقات العامة التكيف الإنساني اللازم بين الأجيزة والييئات وبين 
الجماىير، وىذا التكيف الإنساني أصبح من ضروريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة، وبدونو لا 

 يمكنيا أن تصل إلى أىدافيا المنشودة .
عمى غرس ودعم المسؤولية الاجتماعية بين الجماىير، وىذا  تعمل العلاقات العامة

يساعد المجتمع والتنظيمات عمى التغمب عمى العقبات التي توجييا لأن المشاركة الجماىيرية 
 . 2لا تجعل ىذه الييئات في عزلو عن الجماىير 

عامة تؤدي وظيفة ىامة و و ليذا فان الاتجاه السائد حاليا يؤمن بان العلاقات ال
حيوية، في كاف ة المؤسسات؛  و لم يعد من الممكن إىماليا آو النظر إلييا كنشاط ثانوي 

 آو فرعي .
 خطوات العلاقات العامةالفرع الثالث: 

الحقائق  إذا اتفقنا عمى أن العلاقات العامة تشكل عممية ىامة في تزويد الجميور بكل  
المسائل المتفق عمييا أو  و من تكوين آراء منطقية سميمة حول المتصمة بموضوع ما، وتمكين

أقدرىم عمى الوصول إلى آراء واختيارات  ربما المختمف عمييا، فإن أكثر الناس معرفة ىم 
 .ذكية تقوم عمى أساس التفكير العقمي

من ىنا يمكن أن نحدد الخطوات التي يمكن أن تتبعيا وحدة العلاقات العامة في أي منظمة 
  :لتحقيق أىدافيا، وىي
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وىي أىم الخطوات التي تنبني عمييا المقومات الأساسية لنجاح نشاط البحث والتحري:.1
 العامة، فالمنظمة بحاجة إلى معرفة آراء المجتمع وردود الفعل عند اتخاذ أي  العلاقات 

: ماذا الذي مفاده قرار أو تنفيذ أي نشاط، لذا ينبغي الإجابة في نياية البحث عن سؤال ميم 
 يجري الآن ؟ 

وتشمل تحديد الأىداف القصيرة والطويمة المدى، ورسم البرامج التنفيذية، وغيرىا. :التخطيط.2
 وىنا ينبغي الإجابة عن: ما الذي يجب القيام بو ؟ 

وىي الخطوة التي تتضمن القيام بتنفيذ البرنامج الموضوع من خلال "التواصل" :التنفيذ.3
قيق اليدف الأساسي من البرنامج المعد سواء لتعريف المجتمع  الذي يسعى إلى تح

بالمعمومات المطموبة أو لخمق علاقة إنسانية واجتماعية. ويجيب ىذا الإجراء  عن سؤال: 
 كيف يمكن أن ننفذ الاتصال بأيسر السبل وأقواىا تأثيرا ؟

اس مدى تأثّر واستفادة وىنا تسعى الإدارة لمعرفة ما حققو البرنامج، وقيالقياس والتقويم:.4
 الجميور  منو، وفي ىذه الخطوة نجيب عمى السؤال الأساسي : ماذا حققنا من نتائج ؟ 

حيث سيساعد ذلك في تدعيم بنك المعمومات لمرجوع إلييا عند الحاجة، وىنا  :التوثيق.5
 1نسأل : كيف نوثق ىذه التجربة ليسيل الرجوع إلييا عند الحاجة ؟ 

 متطمبات تنفيذ عممية الاتصال.6
 .وضع خطة قريبة وأخرى بعيدة المدى لتحقيق أىداف العلاقات العامة:متطمبات عممية-

ما كانت مشكمة وتحتاج إلى حل ) وفق تحديد البرنامج، أو الموضوع المراد التطرق إليو، ورب
  ( جدول زمني بحسب الخطة

جمع المعمومات والحقائق المتعمقة بالبرنامج، ومن ذلك: ما ينشر في وسائل الإعلام، والكتب 
  .والدوريات العممية

شراكيم في أبعاده   .إشعـار كل العاممين بأنيم معنيون أساسا بالموضوع، وا 
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  .ذي يساعد في التعريف بيذا الموضوعالرجوع لبنك المعمومات ال
  .التوقيت المناسب لمطرح الذي يساعد في اكتمال دائرة الاتصال

محاولة تقدير الاحتياجات ومتطمبات التنفيذ البشرية والاقتصادية، ويمكن الاستفادة من 
 .القطاع الخاص لتمويل الحممة أو المساىمة في تكاليفيا

سؤول العلاقات العامة بالذكاء وسرعة البديية، يجب أن يتصف م :متطمبات شخصية-
تقان المغة، ودراسة عمم النفس، والقدرة عمى إعداد  وحسن المعاممة، وحسن المظير، وا 
الخطابات، وجمع المعمومات وتصنيفيا، وفن التعامل مع الآخرين، وغيرىا من الميارات 

 1.الشخصية
قامة إلى جانب ذل ك لابد من دراسة وسائل الاتصال بالجماىير والدعاية والتحرير الصحفي وا 

جراء البحوث العممية.  2المعارض والحملات والاجتماعات والمؤتمرات، وا 
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 خلاصة الفصل
 وطخط عمى المحافظة و الإقامة عمى تساعد متميزة إدارية وظيفة العامة العلاقات تمثل

 أن عمى الإدارة يساعد مما جميورىا، و المؤسسات بين التعاون و والقبول الفيم و الاتصال

 و حوليا، الحاصمة لمتغييرات بفعالية مستغمة و الجميور، لرأي مستجيبة و عمم عمى تبقى
 و المؤسسة، داخل العامة العلاقات عممية لإنجاح العممي البحث أسموب باستخدام ذلك

 أىمية أكثرىا و أصعبيا من لكن و الأولى الخطوة فقط ليست ىي الخطوة هىذ أن الواقع

 أما .ذلك في خبراتيم قمة و ليا الممارسين تأىيل ضعف من تأتي الخطوة ىذه صعوبة

 عن بعيدة المتخذة القرارات تكون بأن المؤسسات إدارات اىتمام تزايد من تأتي أىميتيا

 .البحوث إجراء دون بو القيام يمكن لا ما ىو و اتالمبرر  و بالإثباتات مدعومة بل الحدس

 المعنوي، المال رأس من رصيدىا تدعم محكمة اتصال إستراتيجية استخدام في ذلك يساعد و

 في خبرتيا عمى انيا تستند باعتبار مردودية ذات و جيدة صورة بناء من تتمكن بحيث

 ىذه تثبت حتى و نشاطاتيا، يةتأد في منافسييا عن متميزة تجعميا التي العامة العلاقات

 المؤسسة تقدم أن يجب الكمي، و الجزئي محيطيا في شعوري و حسي كانطباع الصورة

 سموكيا و إمكانياتيا، و قدراتيا حقيقة تعكس أصمية و دائمة و إيجابية و صادقة صورة

 المؤسسة. أداء عمى أثرا يترك بدوره ىذا و الأزمات، لمواجية التسييري

 

 
 
 
 
 



  الثاني الفصل
 فاعلية

 المنظمة 
 وعلاقتها

 العامة بالعلاقات
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 المنظمة تحقيق مدى قياس في الميمة المؤشرات من المنظمة فاعمية عيارم يعتبر

 حيث المتاح قدر استغلاليا حيث من بيا تعمل التي مع البيئة تكيفا أو انسجاما لأىدافيا

 الاقتصادي يحدد التقدم الذي الرئيسي المعيار الأدبيات في تمثل الفاعمية أصبحت

 بالاعتماد تقوم أن اليوم المؤسسات فعمى وعميو كمي،ال المستوى عمى عام بوجو والاجتماعي

 كذلك و المتوفرة الموارد استخدام في الأمثمة تحقيق نحوى التوجيو في الراشد عمى الأسموب

 ومالية مادية و بشرية موارد من لدييا يتوافر وما الأىداف المتوخاة بين التوفيق محاولة

 .يةعال فعالية و كفاءة ذات تصبح حتى ومعمومات
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 المبحث الأول :   مدخل مفاهيمي في فاعمية المنظمة  
بما أن الفعالية أمر ىام في حياة المنظمات نتيجة التطور الكبير والمنافسة الشديدة 
من أجل البقاء والاستمرار، فقد سعى عدد من الباحثين والميتمين إلى ايجاد نظرية تعتمدىا 

ولكن موضوع الفعالية ىو موضوع معقد بتعقد المنظمات نفسيا،  المنظمات لكي تكون فعالة
فات حول تحديد مفيوميا وضبط مؤشراتيا وقياسيا لاوىذا ما أدى إلى كثرة الفعالية الاخت

 1وربما يعود ذلك إلى صعوبة تحديد الظواىر التي تحيط بفعالية التنظيمات
 والمفاهيم المشابهة لهاالمطمب الاول : تعريف الفاعمية في التنظيم 

 الفرع الاول: تعريف الفاعمية في التنظيم
عمى الرغم من أن الفعالية ىي أمر ىام في حياة المنظمات، إلا أنو لم يحقق إجماع 

تمين أدى إلى الاختلاف حول حول تعريف المنظمة الفعالة، فاختلاف التعاريف بين المي
كيفية قياسيا، فكثيرا ما كان ينظر إلييا عمى أنيا بعد واحد تقاس بمؤشر واحد في البداية 
كان مؤشر الإنتاجية، ثم مستوى النفعية و الأىمية، ثم الربح، وكل ىذه المؤشرات تدل عمى 

ساىمين مثلا، بعد اقتصادي مادي، ومع تعقد المنظمات وظيور أنماط جديدة منيا: الم
برزت بعض الاختلافات في الرؤى والطموحات و التطمعات الاجتماعية لأفراد المنظمة، 

وعموما  .وىذا ما أضفى أىمية بالغة لمبعد الاجتماعي و النفسي الاجتماعي لمفيوم الفعالية
ى صحة التنظيم وقدرتو عمى التفاعل مع العوامل و القو ››يمكن تعريف فعالية المنظمة بأنيا:

المؤثرة في بيئتو، والاستفادة من طاقات أفراده لتحقيق أىدافو النيائية المتمثمة في استمرار 
و بالرغم من أن ىذا التعريف  . ‹‹بقاءه وتطوره ورضا بيئتو عما ينتجو من سمع أو خدمات

 يشتمل عمى الجوانب المختمفة لمفعالية التنظيمية، إلا أن الباحثة ترى أنو لا يمكن اعتباره
تعريف شامل يمكن أن يطبق عمى كل المنظمات باختلاف أنواعيا، ولكن يمكن اعتماده مع 

.التركيز عمى الجانب التنظيمي الذي يتناسب مع مجال دراسة الفعالية
2 
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واختمفت وجيات النظر حول إعطائيا مفيوم تعددت تعاريف الفعالية التنظيمية 
  :شامل، وموحد رغم الاىتمام الزائد بدراستيا ومحاولة اللأمام بشتى جوانبيا بحيث

 1يرى البعض بأنيا:" تتحدد بمدى قدرتيا عمى تحقيق أىدافيا " 
التنظيمية، معتمدا عمى عنصر أول من حاول أن يقدم تعريفا لمفعالية  يعتبر برنارد

اليدف ، كمؤشر رئيسي لمفعالية، حيث اعتبر أن فعالية أي نشاط مقترنة بمدى النجاح في 
  .تحقيق اليدف الذي أقيم من أجمو ىذا النشاط

2أما اتزواني: فيعرفيا عمى أنيا "الدرجة التي تحقق بيا المؤسسة أىدافيا
 

التنظيمية والنتائج  و ىانان: عمى أنيا درجة التط ابق بين الأىداف  و يعرفيا كل من فريمن
 .وىم بذلك يركزون عمى نقط الوصول لكن أين النقاط الأخرى . "المتحصل عمييا

3 
بأنيا: "عبارة عن إصدار أحكام عمى التنظيم   كذلك عرفيا كل من نارايانان و ناث

فيما إذا كان التنظيم يعمل ويحقق أىدافو بطريقة مرضية أم لا، بحيث تشكل ىذه الأحكام 
ارات بيدف إحداث التغيير في حالة أن الفعالية التنظيمية غير لأغراض اتخاذ قر  قاعدة 

".مرضية 
4 

مفيوما موازيا لمصحة  عمى اعتبارىا وارجيرس و ليكرت وقد نظر إلييا كل من بينز
الداخمية  التنظيمية أي قدرة المؤسسة عمى المحافظة عمى نظام فعال للأنشطة والعمميات 

.والإجراءات الخاصة بأداء العمل المطموب لتحقيق الأىداف
5 

أما أبو قحف فيعرفيا بقولو "ىي محصمة تفاعل مكونات الأداء الكمي لممؤسسة بما 
دارية وما يؤثر فيو من متغيرات داخمية وخارجية لتحقيق تحويو  من أشطة فنية ووظيفية وا 
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، وىنا يطرح الإشكال التالي من ىي  "خلال فترة معينة ىدف أو مجموعة من الأىداف 
.أشمل الفعالية أم الأداء

1 
بأنيا قدرة المؤسسة عمى تحقيق الحد الأدنى من الإشباع لطموحات  وقد عرفيا ميمز

وتطمعات الجماعات الإستراتيجية التي ترتبط وتتعامل معيا، والتي تضم الأفراد والأعضاء 
 والمساىمون، المؤسسات ذات العلاقة )الموردة(، والمؤسسات المنافسة . المؤسسون
عالية التنظيمية عمى أنيا تحقيق أفضل النتائج بأكثر وىناك من نظر إلى الف 

  .العناصر ملائمة
  :يمكن أن نستنتج من ىذه التعاريف ما يمي

الفعالية التنظيمية ترتبط بالمؤسسة ككل من جميع جوانبيا وأفرادىا وليس بجانب معين أو  -
 ء المؤسسة؛ فرد معين لذا فان قياس الفعالية التنظيمية يعتبر بمثابة تقييم للأدا

تتنوع أطراف المؤسسة التي تصدر الأحكام عمى الفعالية التنظيمية وبالتالي تتباين الأحكام  -
  2حسب العلاقة والمنفعة، وأطراف المؤسسة يختمف تبعا لنشاط الذي تعمل فيو؛

تعدد الأىداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا ويرجع ذلك إلى مجموعة الأطراف التي  -
تتعامل معيا المؤسسة، بحيث يكون لكل طرف حكم خاص عمى الفعالية التنظيمية بواسطة 

 :معايير تتماشى مع مصالحو ويمكن تقسيميا إلى
3

 

والأرباح والحصة السوقية...الخ، وييتم بيا أىداف اقتصادية : تتعمق بالإنتاج و المبيعات  -
  .أكثر المساىمين والمالكين والإدارة

أىداف اجتماعية : تحقيق القدرة الشرائية لمعمال وتوفير المرافق العمومية، القضاء عمى  -
  .الر وتين وبث روح الانتماء لمفريق ...الخ ،ويخص المجتمع ككل
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مؤسسة بكيفية تسمح ليا بتحقيق الأىداف الأساسية أىداف نظامية : العمل عمى تشغيل ال -
يلاحظ عمى المحاولات  .كالبحث عن الاستقرار والمراقبة والمسؤولية وطرق الاتصال...الخ

السابقة من قبل الباحثين في تعريف الفعالية أنيا منطمقة من مداخل ومناىج متعددة أممتيا 
ختلاف والغموض حول تعريف ىذا ليم نظرتيم لمموضوع، مما أدى إلى المزيد من الا

  .المفيوم
وعميو يمكن أن توصف الفعالية التنظيمية بأنيا مركب مفاىيمي مختمف المعاني 
ومتعدد الأبعاد، لذا فان الاعتماد عمى مدخل واحد يشوبو الك ثير من الإشكالية والنقص، 

اولة لممزج بين وليذا نجد  أن التوجو لفيم الفعالية التنظيمية من منظور شمولي في مح
 .المدخلات المتعددة أولى وأكثر نضجا لتحديد المفيوم

 وتأسيسا لما سبق يمكن نجمع تمك التعريفات عمى النحو التالي : 
ىي إصدار أحكام عمى مدى قدرة المؤسسة عمى تحقيق الأىداف التي أنشئت من أجميا 

عمى نظام فعال للأنشطة والنتائج المطموب الوصول إلييا، وكذالك قدرتيا عل ى الحفاظ 
والعمميات الداخمية والإجراءات الخاصة بأداء العمل المطموب، ومدى قدرتيا عمى التكيف 
والاستخدام الأمثل لكافة الوسائل المتاحة في البيئة الداخمية والخارجية، ومدى قدرتيا عمى 

ن ىذه الأحكام تحقيق الحد الأدنى من الإشباع لطموحات الجماعة الإستراتيجية، بحيث تكو 
 .أساسا لغرض اتخاذ القرارات بيدف إحداث التغيير والتطوير التنظيمي

1
 

 الفرع الثاني: الفاعمية والمفاهيم المشابهة لها
ىنالك جممة من المفاىيم المتقاربة مع مفيوم الفعالية التنظيمية ، والتي توضح كما 

 :يمي

ى تنفيذ ميمة أو تأدية عمل بأبعاده الكاممة ، أما عمى مستوى التسيير فيقصد بمعن: الأداء.1
بو انجاز العمل المطموب عمى الوجو المرغوب ، لذلك فيو عموما ينطبق عمى العن صر 
البشري في العممية الإنتاجية الذي يتولى عممية انجاز الميام الموكمة إليو وفق الطريقة التي 
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ت الإدارة، ومدى تطابق ما تم انجازه مع المعايير والمقاييس المحددة يتبعيا لتنفيذ توجييا
  .والمتعمقة بالكمية والنوعية والزمن

تعرف بأنيا القدرة عمى اختيار السبيل الذي يحقق أحسن نتيجة بتطبيق   :.الكفاءة2
ف ىد الكفاءة تعني الوصول إلى الأعظمية في أي الإمكانيات المتوفرة، وبعبارة أخرى فإن

المؤسسة، ك ما يقصد بيا كذلك تحقيق أكبر ربح مقابل تكمفة معطاة بمعنى  تسعى إليو 
  .أداء العمل بأفضل طريقة من حيث التكمفة والربحية والوقت

يعني تقييم الأداء لغرض تحديد الكفاءة التي تم بيا انجاز الأعمال  : كفاءة الأداء
يد مستوى معين من الأداء المرغوب تحقيقو والميام المحددة، كما يعني ىذا الم فيوم تحد

والذي يضمن انجاز العمميات الإنتاجية بصورة فعالة ورشيدة، أي الناجع في إمكانيات 
 .والمادية والبشرية بما يضمن أداء أفضل في كل المحيط 3المؤسسة المالية 

قة ما بين الإنتاج لإنتاجية ىي مقياس التقدم التقني، وتعرف نظريا بأنيا العلاا : .الإنتاجية3
وعناصر الإنتاج ، بمعنى العلاقة ما بين كمية المخرجات والكميات اللازمة من عناصر 

 .1المدخلات  الإنتاج أو 
ر الأداء الكمي لممؤسسة محصمة تفاعل بين كل من الكفاءة والفعالية ، بما يعتب

يحتويو من أنشطة فنية، وظيفية و إدارية، وما تؤثر فيو من متغيرات داخمية وخارجي ة. 
فالكفاءة ىي حسن استخدام الموارد الإنتاجية المتاحة لممؤسسة، وىي ترتبط بالدرجة الأولى 

تختص بالوسيمة(، أما الفعالية فيي )بين المدخلات والمخرجات  بعنصر التكمفة وال علاقة
استغلال الموارد المتاحة في تحقيق الأىداف المسطرة والمحددة، أي أنيا تيتم ببموغ النتائج، 

.وعميو يمكن القول بأن كل من الفعالية والكفاءة بعدين أساسين للأداء
2
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جية فيي علاقة بين الكمية المتاحة من سمعة معينة، وكمية عوامل الإنتاج أما الإنتا
 .المستخدمة في تحقيق ىذا الإنتاج

 المطمب الثاني: مداخل قياس الفاعمية التنظيمية ومعايرها 
عرضيا عمى ىناك عدة مداخل لقياس الفاعمية التنظيمية ومعايير ومنو سوف نقوم ب

 ية:النحو التالي في الفروع التال
 مداخل قياس الفاعمية التنظيمية الفرع الاول: 

 تقميدية ومداخل معاصرة عمى سوف نعرضيا عمى النحو التالي:ىناك مداخل 
 : الفاعمية قياس في التقميدية المداخل.أولا
 النظام موارد مدخل .1

 المنظمة أن يفترض حيث المنظمات فاعمية تقييم المدخلات في بجانب المدخل ىذا ييتم

 وفقا الفاعمية وتعرف ,موارد من إليو تحتاج ما عمى تحصل أن إذا استطاعت فاعمة ونتك

 الحصول في فييا تعمل التي البيئة استغلال النسبية عمى أو المطمقة القدرة أنيا المدخل ليذا

قيمة ويعتمد ىذا المدخل في قياس فاعمية  ذات أو نادرة مواد من إليو تحتاج ما عمى
 موعة من المؤشرات التي تعكس مدى قدرة المنظمة عمى توفير ما تحتاجالمنظمات عمى مج

إليو من موارد , وعميو تنطمق فكرة النظام من مجموعة عناصر مترابطة و متفاعمة فيما بينيا 
من خلال استغلال الطاقة و المعمومات من أجل تحقيق مجموعة من الاىداف الخاصة و 

 1ذلك من خلال:
 القدرة التفاوضية لممنظمة في الحصول عمى مواردىا الأساسية .

 قدرة المنظمة عمى الاستجابة لمتغيرات في البيئة الخارجية . -
 ر عمى فيم وتحميل خصائص البيئة التي تعمل فييا المنظمة.قدرة متخذي القرا -
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 الداخمية العمميات مدخل .2
ييتم ىذا المدخل بمدى كفاءة العمميات التشغيمية الداخمية في المنظمة ووجود المناخ 
النفسي السائد بين العاممين  فييا وتعتبر المنظمة فعالة وفقا ليذا المدخل إذا اتصفت 

ية بالسير والسلاسة و عدم وجود معوقات، وارتفعت درجة رضا العاممين عن عممياتيا الداخم
عمميم ، أن العنصر اليام في الفاعمية وفقا ليذا المدخل ىو ما تفعمو المنظمة بما توفر 

 لدييا من موارد .
 :الأهداف مدخل.3

جبو يعتبر من بين أكثر المداخل شيوعا و استخداما في قيام الفاعمية التنظيمية وبمو 
المدى التي تتمكن من خلالو إدارة المنظمة من تحقيق أىدافيا,  ينظر إلى الفاعمية عمى أنيا

 وىذا المدخل يقوم الفاعمية عمى أساس موازنة الأىداف المتحققة مع المخطط ليا . 
 كذلك موازنة المخرجات بالمدخلات, ويفضل استخدام ىذا المدخل في حالة وضوح الأىداف

بمية قياس تحققيا في زمن بعيد. ويعتمد ىذا المدخل عمى الأىداف التشغيمية التنظيمية وقا
المنظمة فالأىداف الرسمية غالبا ما تكون تجريدية وغير قابمة  من مؤثرات لقياس فاعمية

 عنيا بشكل كمي قابل لمقياس . لمقياس في حين أن الأىداف التشغيمية غالبا ما يتم التعبير
 1ييا ىذا المدخل في قياس الفاعمية التنظيمية ما يمي :ومن المشاكل التي يواج

أ. تعدد الأىداف التنظيمية : وفي بعض الأحيان, مما يجعل قياس الفاعمية مؤشر وحيد 
تقييم فاعمية المنظمات في ىذه الحالة الأخذ بعين الاعتبار  يعتبر أمر غير مقبول، ويتطمب

 2 من الأىداف في نفس الوقت . العديد
ب.صعوبة قياس بعض الأىداف التنظيمية بشكل كمي: وخاصة في المنظمات غير اليادفة 

 لمربح أو الحكومية.
 ج.عدم الإجماع أو الاتفاق حول الأىداف أو الوسائل التي يقاس بيا تحقيق الأىداف.
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 الفاعمية ياسق في المعاصرة المداخل مجموعة .ثانيا
ينطمق مؤيدو ىذا الأسموب في / المختمفة والمصالح القيم بين التوفيق عمى القدرة مدخل.1

الفاعمية يتفق  تحديد الفاعمية التنظيمية من افتراض عدم وجود معيار مثالي ووحيد لقياس
مى عميو الجميع, إذ ليس ىناك إجماع عمى الأىداف التي ييدف التنظيم إلى تحقيقيا، ولا ع

 1 .عمى البعض الأخر أولوية بعضيا
إذ أن معيار الفاعمية معيار شخصي يعتمد عمى القيم الشخصية لمشخص الذي يقوم 

تحديد كافة المصالح المختمفة وترتيبيا في قائمة واحدة يتشكل  بعممية التقييم. لذلك لا بد من
 ظيم وحسب طبيعة عمميا.منيا معايير خاصة لكل تن

المبدأ الأساسي في ىذا المدخل أن المعيار الذي تستخدمو في : التنافسية القيم مدخل.2
تكون أنت وماىي الرغبات أو القيم  قياس فاعمية المنظمة التي تعمل فييا يعتمد عمى من

لمقيم  يرالتي تفضميا وليس غريبا إن رأيت مالك المنظمة يقيم فاعمية المنظمة بأسموب مغا
الذي يقدمو مدير الحسابات أو مدير الإنتاج ، أو مدير التسويق أو مدير الأفراد وىكذا, 

وجود ىدف واحد يتفق عميو الجميع بشكل تام ، كذلك لا يوجد  ويفترض ىذا المدخل عدم
لذلك نجد أن الفاعمية التنظيمية   إجماع بخصوص أي الأىداف تتقدم عمى بعضيا البعض,

ومن  خصي، أي أنو يرتبط بالقيم الشخصية لمفرد المقيم وتفضيلاتو ورغباتو،ىي موضوع ش
ىذه الزاوية نستطيع القول أن التقييم ربما يخبرنا عن القيمة أكثر مما يخبرنا عن الموقف 
الحقيقي لفاعمية المنظمة يمكن القول أن الفاعمية التنظيمية أمر شخصي يرتبط بقيم الفرد 

 العامل و رغباتو.
و يمكن القول لمفاعمية التنظيمية نوعين من المداخل مداخل تقميدية و مداخل ومن

نما طبيعة الاىداف التنظيمية و نمط المناخ التنظيمي السائد يحددان المدخل  معاصرة وا 
 المناسب من أجل صياغة رسالة المنظمة و تجسيد الخطط والاستراتيجيات بالشكل المطموب
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:التنظيمية لمفاعمية مختمفةال المعاييرالفرع الثاني: 
1 

الفاعمية الكمية: وتعني القدرة التنظيمية الشاممة في تحقيق الأىداف و النتائج المتميزة -
 والظروف المتاحة . ضمن الإمكانات والمعطيات

ية معينة من الإنتاج الإنتاجية: وىي علاقة نسبية بين عناصر الإنتاج المستخدمة لتوليد كم-
 الإنتاج وفقا لمقاييس نقدية أو مادية. )سمع أو خدمات( وقيمتو

الكفاءة: وىي علاقة نسبية بين المدخلات ومخرجات معينة ، الوصول إلى أكبر مخرجات  -
 بأقل مدخلات ممكنة .

ة الربحية: وىي نسبة العائد المالي المحقق من وراء استثمار الأموال أو عناصر انتاجي
 محددة .

الجودة: وتتمثل بمستوى الجودة وخصائص السمعة أو الخدمة المقدمة وفقا لمعايير  -
 محددة.

 الحوادث: وترتبط بمعدل الإصابات في مجال الأعمال. -
 النمو: وتتمثل في قدرة التنظيم عمى الازدىار والانتشار. -
 عمميم لأسباب عديدة.الغياب: وىي ظاىرة انقطاع أو ابتعاد مؤقت لمعمال عن مكان  -
دوران العمل: ويعني عدم استقرار العاممين في وظائفيم أي تنقميم من وظيفة لأخرى أو  -

 مؤسسة لأخرى.
الرضا الوظيفي : ويعني مستوى قناعة العاممين بجية الحوافز والظروف والمعطيات  -

 المادي والمعنوي . المحيطة وىو تعبير عن الاتجاه
عة المؤثرات المادية والمعنوية الذاتية والخارجية التي توجو سموك الحوافز: وىي مجمو  -

 معنوياتيم. العاممين وتؤثر في
المعنويات أو الروح الجماعية: وىي الإحساس والشعور العام والتوجو النفسي الذي يعكس  -

 ماديا عمى سموك العاممين.
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 .جتمعياالرقابة: وىي آلية لمضبط السموكي العام فرديا وتنظيميا وم -
تحقيق التماسك: التقميل من الصراعات من خلال تحقيق التعاون والتنسيق وتصميم شبكة  -

 الاتصال فعالة.
المرونة والتكيف: والتي تعني امكانية استيعاب التغيرات التي تحدث عمى مستوى البيئة  -

 .للأىداف المسطرة بما يتوافق مع الظروف المستجدة.  بواسطة إعادة صياغة
 لتخطيط وتحديد الأىداف بدقة .ا -
 يتبناىا الأفراد في التنظيم بحيث تشكل نظاما موحدا و متكاملا ومنسجما ذاتيا. -

ميارات التفاعل الإداري: مجموعة القدرات والخصائص السموكية والمتطمبات المتعمقة بالأداء 
تتمثل في المتطمبات  الميارات العممية لدى إدارة التنظيم: التي - الأمثل لمميارات المحددة

 1. المتعمقة بالأداء الأمثل لمميمات المحددة
التقييم الخارجي: والذي يمثل وجية نظر الأطراف الخارجية والأحكام التقييمية التي  -

 تربطيم مع المؤسسة. تصدرىا بحكم المصمحة التي
دائم لممؤسسة لصيانة بنائيا الوظيفي وكذلك ضمان عممية الاستقرار: ويتمثل في الاستعداد ال

 .خاصة في فترة الأزمات  ة الإمداد لكل مستمزماتيا
الجاىزية: و تتعمق بالقدرة المستمرة ومستوى الإجابة الملائمة لمختمف المتغيرات  -

 .والظروف
تنميتيا والحفاظ قيمة الموارد البشرية: أي إدراك المنظمة لموجوداتيا البشرية وتميزىا و  -

 عمييا بما يخدم المنظمة .
عطاء الأولوية لمتركيز عمى الإنجاز والأداء  - التركيز عمى الإنجاز: أي الاىتمام الكافي وا 

 قيمة عظمى ومعيار لمتقدير والحوافز والقرارات. الفردي بحيث يصبح الإنجاز
ا المدراء عند تعامميم مع الميارات الشخصية الإدارية: وتشير إلى الميارات التي يمتمكي -

 1في المنظمة المشرفين والتابعين والزملاء
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 المنظمة فعالية عمى الحكم مؤشرات و المطمب الثالث: عناصر
ق المنظمة لأىدافيا يان ىي مدى تحقية المنظمة في معظم الأحيباعتبار أن فعال

نيا يأىداف خاصة بالمنظمة وأخرى خاصة بالتفاعل ب أن تتسع ىذه الأىداف لتشمل عمى
ة، ية المنظمة تشتمل عمى:الإنتاجية، فإن عناصر فعالية و الخارجيالظروف الداخم نيوب

 الكفاءة، الرضا، التأقمم، التطور، البقاء.
 ؤخذ منياييا أو يضاف إليمكن أن يكما أن ىذه العناصر مجرد عناصر مقت رحة 

 2.حسب ظروف كل منظمة
المنظمة، و التي تنقسم  ةيضا كمؤشرات لمحكم عمى فعاليوتستخدم ىذه العناصر أ 

 مي:ية كما ية و مؤشرات خارجين: مؤشرات داخميبدورىا إلى قسم
 اتيا و منيا:يوعمم وترتبط بمدخلات المنظمة ة:يالمؤشرات الداخم.1
ط المسار الذي يد الأىداف وتخطيأي قدرة المنظمة عمى تحد د الأهداف:يط و تحديتخط -

 ق ىذه الأىداف.يتم تحقيمن خلالو 
ة لدى أعضاء المنظمة من ي: إن توفر الميا رات الاجتماعرية لممديالمهارات الاجتماع-

العمل أو  د مواجيتيم العثرات سواء فين عنير الدعم والمساندة لممرؤوسيضمن توفين ير يالمد
لدى الأفراد  د الحماسيع توليستطير الاجتماعي ياتيم الخاصة، إضافة إلى أن المديفي ح

 في العمل.
تحمى أعضاء ية فإنو لابد أن يمية التنظيحتى تتحقق الفعالر:ية لممديالمهارات العمم -

 لمتعمقة بإنجاز الأعمال.ة اين بالميا رات و الخب رات الفنير يالمنظمة من المد
الأفراد  طرة عمى سموكيؤكد عمى ضرورة الس: ير الأحداث داخل المنظمةيالتحكم في س -

 شخص واحد. ديزىا في يع السمطة عمى عدد من الأفراد بدلا من تركيداخل المنظمة، مع توز 
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ن في يالعامم ن أن مشاركةير ين و المدير من الباحثيرى الكث: يالمشاركة في اتخاذ القرارات -
 م.ية التنظيم فعاليؤدي إلى تدعياتخاذ القرارات 

ة قدرات الأفراد ية بالغة في تنمية أىميبية قد رات الأفراد: إن لمبرامج التدر يب وتنميتدر 
 ات أدائيم في العمل.يوبالتالي ارتفاع مستو 

ن الأفراد أو يات الص راع داخل المنظمة سواء بيل مستو يإن تقم مة لمصراع:يالإدارة السم -
 تيا.يعد مؤشرا دالا عمى فعاليالأقسام 

د لمسلامة ياة البشر ولا تفتقر إلى وجود نظام جين بحيإن المنظمة التي لا تستي :الحوادث -
 1.ةيو الأمن ىي منظمة ناد را ما تتعرض لممساءلة القانون

جة الأعذار أو ياس ذلك بعدد الساعات الضائعة نتيمكن قين: و ين العاممياب بيالتأخر و الغ
 .التمارض أو أمراض المينة

 .ث تكون التكمفة منخفضة مقارنة مع عوائد المخرجاتيكفاءة استخدام الموارد المتاحة: بح
عمى قباليم ن وا  يس ذلك من خلال مساىمة العامميمكن أن نقي: و نية لدى العامميلدافعا-

 ق أىداف المنظمة.يتحق
القواعد  جعميم شركاء في ي: مما مينتمون إلى التنظين ين المذيوجود توقعات مشتركة ب-

 العامة و الاتجاىات.
 . مية داخل التنظية و التكامل في الاتصالات الرسميدرجة الكفا 

ة يفعال د مستوى ين داخل المنظمة مؤشرا ىاما في تحديعد رضا العاممي في:يالرضا الوظ-
عتبرون ين ير يالمسن و يأداء الأفراد ومنو الأداء الاجتماعي العام داخل المنظمة، فمعظم الباحث

 رهية من غيأن العامل ال راضي أكثر إنتاج
ة يالخارج ئةيجات وبعلاقة المنظمة بالبة بالمخر يوترتبط بصفة أساس ة:يالمؤشرات الخارج.2

 :ومن ىذه المؤشرات
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ادة يئتيا بالمخرجات من سمع وخدمات وز يد المنظمة بي: إن تزو إنتاج السمع و الخدمات-
 ؤكد وجودىا كعنصر فعال في المجتمع.ييا يالطمب عم

 ايعد مؤشرا ضرور يإن ارتفاع مستوى الجودة الخاص بمخرجات المنظمة  الجودة:-
 تيا.يللفعا
 ساعدىا عمى النمو والاستم رار، وبدونيق المنظمة للأرباح يإن تحق ق الأرباح:يتحق-

 1ق أىدافيا.ييا تحقيصعب عميقيا لمربح يتحق
 .دة وىامةيق أىداف جديدة: تسعى المنظمة الفعالة إلى تحقيق أىداف جديتحق-
 . تمثل في استعداد المنظمة لإنجاز الميام الخاصة فورا: ينجازالتأهب لل -

المشكلات  : وتتمثل في المحاولات الجادة التي تبذليا المنظمة لحل ةية الاجتماعيالمسؤول
 ة.يالاجتماع

ىذه  مة، فإن معنى ذلك أن منتجات يعندما تنجح المنظمة في البقاء لمدة طو  البقاء:-
 .يايش فيئة التي تعيلبالمنظمة تلائم متطمبات ا

ظروفيا  ر في ييقصد بيا درجة استجابة المنظمة لمتغيو  ف والتأقمم:يالقدرة عمى التك
الحادثة في  رات و التقمباتييق حصوليا عمى معمومات عن التغية عن طر ية و الخارجيالداخم

 ئة.يالب
البرامج  دخال ا  ا، و يق إدخال عناصر التكنولوجيتمثل في نمو المنظمة عن طر يو  التطور:-

 2.تماشى و التطور العمميير منتجات المنظمة بشكل ية للأفراد، و تطو يبيالتدر 
 م ىذه المؤشرات وفقا لعامل الوقت "العامل الزمني" إلى:يضا تقسيمكن أيو 

 ر: وتتضمن الإنتاج، الكفاءة، الرضا.ية عمى المدى القصيمؤشرات الفعال 
 ف و النمو.ية عمى المدى المتوسط: وتشمل التكيالمؤشرات الفع 
 ل: البقاء و الاستمرارية عمى المدى الطو يمؤشرات الفعال. 
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الموجود  تضح الت رابط و التداخلية يمية التنظيوعموما ومن خلال عرض مؤشرات الفعال
 .ق مؤشر آخريسيم في تحقيمكن أن يق أي مؤشر ينيا، فتحقيب

المؤشرات،  م من خلال كل ىذهية التنظياس فعاليس بالضرورة قيلوتجدر الإشارة إلى أنو 
ن ياتفاق ب س ىناكيد من الدراسات و البحوث، وليجة العديفيي مجرد مؤشرات مقترحة نت

ة ياس فعاليق مكن من خلالياين حوليا، و بالتالي لا توجد مؤشرات محددة يالكتاب و الباحث
رىا مثل: يغ ت زال عمى نطاق واسع أكثر من م، ولكن ىناك مؤشرات استخدمت ولايالتنظ

 1ف، البقاء..الخ.ية، الكفاءة، التكية، الرضا، الربحيالإنتاج
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  : العلاقات العامة كمدخل لزيادة فاعمية المنظمة المبحث الثاني
 الذي الاتصال أن التنظيمي الاتصال بموضوع اىتمت التي الدراسات معظم اتفقت

 الرضا مدى بدوره يعزز والذي العمل لمحتوى العاممين بإدراك علاقة لو المنظمة داخل يتم

 الفعالية تحقيق وبالتالي نتاجية،الإ زيادة إلى يؤدي ما عمميم، عن لمعاممين المحتمل والأداء

 .التنظيمية
 التنظيمية والفعالية التنظيمي المطمب الاول: الاتصال

 التنظيمي الاتصال بين تربط التي العلاقة إبراز القادمة العناصر خلال من سنحاول

 نقل مثل التنظيمي، الاتصال مؤشرات بعض تأثير إبراز خلال من التنظيمية والفعالية

 تقيس التي المؤشرات بعض عمى والعمل، الإدارة بين والتفاعل الاتصال نمط ت،المعموما
، والتي العمل في الاستقرار وكذا الكفاءة ، الرضا في أساسا والمتمثمة التنظيمية الفعالية

 نفصميا في الاتي:
 والكفاءة المعمومات نقل الفرع الاول : 

 وأي فييا لمعاممين حيويا أمرا ريعتب المنظمات في والمعمومات المعاني تبادل إن 
 بالعمل قناعاتيم وعمى العاممين رضا عمى سمبي أثر لو الاتصال في غموض أو تقميل

 والعمال الإدارة بين دائم اتصال فوجود أعماليم، أداء في كفاءتيم عمى التأثير وبالتالي
 بالإيجاب ينعكس المطموبة وبالنوعية المناسب الوقت في بالعمل المتعمقة المعمومات ووصول

 أمرا تعتبر لمعمال المعمومات ىذه يصالوا   نقل في المتبعة الوسيمة أن كما العمال أداء عمى
 ومن المشاكل، من لمكثير تتعرض المعمومات نقل أو الاتصال عممية أن إذ وىاما، حساسا
 تصل أن إلى( الإدارة)  المصدر أو المرسل من رحمتيا في المعمومات تشويو عممية أىميا

 التغمب  من يمكننا الاتصال عممية ليا تتعرض التي المشاكل فيم فإن لذلك المستقبل، إلى
 1عمييا
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 ىي بادليات وأصول بالمعمومات تتعمق والتي الاتصالات لعممية السميمة البداية أن إذ
 خطوات بإتباع مرؤوسيو إلى وتبميغيا توصيميا الإداري الرئيس يريد التي المعمومة وضوح

 من يمكنو ما ويسر، بسيولة فيميا لممعني يمكن بشكل وصياغتيا التعميمات إصدار من تبدأ
 البساطة تعميمات من إعداده يتم ما في يراعى أن يجب إذ بكفاءة، المطموب الأداء إنجاز

 والتفسيرات التأويل يحتمل ولا ومفيوم مباشر بشكل الإدارة ذىن في ما تنقل بحيث وضوح،وال
 غير فالتعميمات التنفيذ، مكانيةوا   الواقعية التعميمات في يراعى أن يجب وكذلك المختمفة،
 .الأحيان غالب في تنفذ لا العاممين قيم مع تتعارض التي أو الواقعية

 ضمان من بد لا الأداء في كفاءة أعمى لتحقيق اتالمعموم وضوح إلى بالإضافة
 بعد أو قبل إصدارىا يتم لا بحيث المناسب، الوقت في المعينة لمجيات التعميمات وصول

 لنقل المناسبة والقنوات الوسائل اختيار مراعاة من بد لا وكذلك إلييا، الحاجة من طويل وقت
 1 .التعميمات إلييا توجو التي الفئات مستوى مراعاة يتم بحيث التعميمات، مختمف

 الحالة ىذه في الاعتماد يمكن بل متعممين غير عمال إلى كتابية تعميمات نوجو فلا 
 وضمان التعميمات فعالية وتزداد ومناسبتيا، لفعاليتيا والتوضيحية الشفوية تعميماتال عمى

 زاميم الت أن المنفذون يدرك بحيث لتطبيقيا، حوافز توفر أن الإدارة استطاعت ،إذا تنفيذىا
 وسيولة يسر من يلاحظونو بما ذلك كان سواء بفائدة عمييم يعود إلييم الموجية بالتعميمات

 زيادة من الأداء فعالية عمى يترتب بما أو زام الالت ذلك بسبب الناتجة المشاكل ةوقم للأداء
 .الإدارة من يتمقونو الذي والمعنوي المادي التقدير في أو الأجور في
 التعميمات أن لتبين السابقتين الخطوتين بعد والتقويم التنفيذ متابعة من التأكد خطوة وتأتي 

 وفق بأعماليم قياميما من والتأكد المنفذين مراقبة من بد ولا ت،غايا لتحقيق وسائل إلا ليست
 الموجية التعميمات ىذه آثار لمعرفة وذلك إلييم، الموجية والتعميمات المتاحة المعمومات

 لم ما وتدارك لتلافي عممو يمزم ما ملاحظة وبالتالي والسمبية، الإيجابية الناحيتين من إلييم
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 لتواكب وتعدل تستمر بل تتوقف لا مستمرة عممية التوجيو عممية أن وذلك التعميمات، تشممو
 1العمل ظروف مختمف

 يسمكو أن مدير كل عمى يجب الذي المسار تبين الثلاث الخطوات ىذه أن القول يمكن إذن
 .المسطرة الأىداف بموغو  تحقيق وبالتالي والإنتاج الأداء في الكفاءة تحقيق أجل من

 باعتبار المؤسسات داخل المعمومات نقل أىمية سبق مما نممس الأخير وفي
 حيث من العمال كفاءة عمى وتؤثر العمل سير عمى تؤثر التي المتغيرات أىم أحد المعمومات

 من التنظيم سيمكن متناىية ودقة بسرعة وانتقاليا المعمومات فوضوح معا، والكيف الكم
( نازل صاعد،) الاتجاىين ذو الاتصال اعتماد يجب كما المرجوة، الأىداف ميعج تحقيق
 المفرطة المركزية تجنب وضرورة منيا، والاستفادة المرتدة لممعمومات وتشجيعو لفعاليتو نظرا
 الفورية المعالجة وضرورة والتعميمات المعمومات وانسياب الاتصال عممية إعاقتيا حال في

 يصب ىذا وكل التنظيم إدارة عن الصادرة المعمومات في تحريف أو تشويو لأي والحاسمة
 .التنظيمية الفعالية تحقيق إلى يؤدي بالضرورة ما العمال كفاءة تحسين وىو واحد مجرى في

 والرضا الاتصال نمطالفرع الثاني: 
 كميا ومتشابكة متعددة مصادر ذات العمال لدى الرضا في المؤثرة العوامل تعتبر

 عمى يؤثر الرسمي وغير الرسمي بنوعيو الاتصال نجد حيث ومحيطو، العمل ميدانب ترتبط
 ليا المعمومات لنقل حضارية وسيمة الاتصال أن اعتبار عمى المؤسسات داخل الأفراد رضا
 نقل تسييل عمى الاتصال يعمل إذ المؤسسة، داخل الاجتماعي فعميا ورد النفسي أثرىا

 الداخمية الاتصالات من لشبكة وفقا المؤسسة وتسيير بالإدارة الخاصة والإجراءات المعمومات
 العمال بين علاقات قامةوا   العمل لمحيط مناسب اجتماعي جو خمق فإن ولذلك والخارجية،
 لممشرفين تمنح وبالتالي العمال، مشاكل معرفة من يمكن الاتصال سبل وتوفير والمشرفين
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 الرضا يسوده جو إلى يؤدي ذلك كل ليا، ولحم يجادوا   العمال مشاكل عن لمتعبير فرصة
 1.المؤسسة أىداف تحقيق سبيل في أكبر جيد بذل عمى والعمل العمل عن

 الرضا تكوين في حاسما عاملا يعتبر المؤسسة طرف من المعتمد الاتصال نمط إن
 امؤثر  أسموبا يعتبر الرسمي فالاتصال أدائيم، وتحسين لممؤسسة، انتمائيم وزيادة العمال لدى
 بالاتصال يعرف ما إطار في ليم المشرف من خاصة العمال إلى المعمومات توصيل في

 لشعورىم العمال باىتمام تحظى عمل وجمسات اجتماعات في العمال جمع وكذلك النازل،
 الروح ارتفاع عنو ينتج ما بمؤسستيم، ثقتيم من يزيد مما بيم والمشرفين الإدارة باىتمام
 مؤسستيم إنتاجية وزيادة ومردوديتيم أدائيم عمى إيجابا يؤثر ما ،لدييم والرضا المعنوية
 الاتصالات تتمثل إذ وحساس ميم دور الصاعد للاتصال كما الفعالية، تحقيق وبالتالي

 والطمب التقارير في أساسا وتستخدم الأعمى إلى الأسفل من المعمومات نقل في الصاعدة
 الوسطى الإدارة من أو الوسطى، الإدارة إلى اعدةالق في العمال من تكون قد وىي والاقتراح

 العمال يقدمو بما الإدارة فاعتراف مباشرة، العميا الإدارة إلى العمال من أو العميا، الإدارة إلى
 بمكانتو إيجابي شعور العامل لدى سيكون الاعتبار بعين وأخذىا وشكاوي وآراء اقتراحات من

 بوسعو ما كل يبذل العامل تجعل الرضا من عالية مستويات إلى يؤدي ما المؤسسة، داخل
 2 .المؤسسة لخدمة

 أنماط من أسرع الرسمية غير الاتصالات أن القول يمكن أخرى جية ومن
 تيدف والتي الرسمية غير الجماعات خلال من التنظيم خارج تتم وىي الرسمية الاتصالات

 في الأفراد تجعل ودوافع عوامل وجود إلى راجع وىذا والجماعات، الفرد حاجات إشباع إلى
 غير بالتنظيم يسمى ما ظيور إلى يؤدي مما رسمية، غير بطريقة معا يتصمون المنظمة
 إشباعيا يمكن لا الأفراد لدى واتجاىات حاجات وجود في أساسا تتمثل الدوافع وىذه الرسمي،
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 لظروف ملائم بشكل يتطور ولا بالمرونة تمتعو لعدم نظرا الرسمي مالتنظي خلال من
 توفر عدم وكذا الأمور جميع عمى السيطرة في بعضيم أو القياديين الأفراد ورغبة المنظمة،

 حرية ومنع زائدة ال والمركزية الدكتاتورية القيادة لنمط شباعياوا   التنظيمية، العدالة مبدأ
 ذلك ويعود الرسمية التنظيم بقنوات زام والالت التقيد عدم إلى افةبالإض والمشاركة، التعبير

 إشباع عمى العمال قدرة عدم فإن وعميو العاممين، للأفراد وضوحيا وعدم غموضيا إلى
 ىذه تكوين إلى يدفعيم ما الرضا وعدم الارتياح بعدم شعور لدييم يخمق والرغبات الحاجات

 1.يعيشونو الذي العمل واقع من واليروب يمذات عن كتعبير الرسمية غير الجماعات
 وطيدة علاقة المؤسسة داخل السائد الاتصال لنمط أن القول يمكن الأخير وفي

 التنظيم مشاكل حل عمى يعمل الاتصال من نمط وجود أن إذ العمال، لدى الرضا بمستوى
 أن يريدون الأفراد أن تامة قناعة عمى يقوم أىدافيا لتحقيق المؤسسة اريةواستمر  المختمفة

 قراراتيا في ىام تأثير ليم يكون وأن مؤسستيم في يدور بما ودراية معرفة عمى يكونوا
 قرارات صنع في المشاركة فرص ليم تتاح الذين الأفراد أن شك ولا بيم، والمتعمقة المختمفة
 لنتائج تحمميم عمى إيجابا آثاره تنعكس مما أعمق ومعرفة أكثر ةدافعي فييم تتوفر المؤسسة

 نظام بيئة في أعمى تكون بو يقوم الذي بالدور وقناعتو العامل فإنتاجية القرارات، ىذه
 أعمى عنو يترتب ما والفعالة الإيجابية المشاركة فرص لو ويوفر فعال فييا الاتصال
 .والفعالية الرضا مستويات

 :العمل دوران معدلات وخفض التفاعل: الثالث الفرع
 البشري العنصر بسموك المرتبطة المتغيرات من العديد عمى التنظيمي الاتصال يؤثر 

 مع الإدارة تفاعل نجد المتغيرات ىذه بين من التنظيمية، الفعالية عمى بدورىا تؤثر والتي
 تؤدي التي اليامة املالعو  وأحد التنظيمي الاتصال مؤشرات من واحدا يعتبر والذي العمال

 العمل نحو لدييم الدافعية وزيادة لممؤسسة انتمائيم وتعميق لدييم، المعنوية الروح رفع إلى
 فتفاعل المؤسسة، داخل العمل دوران وانخفاض العمل، بيئة في الاستقرار إلى يدفعيم مما
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 شعور سيعزز ةالمؤسس ييم ما كل في لممشاركة أماميم الفرصة تاحةوا   العمال مع الإدارة
 صنع في حقيقيون شركاء أنيم بل المؤسسة أىداف لتحقيق أداة مجرد ليسوا بأنيم العاممين

 وتحقيق العمل وتطوير بالمؤسسة للارتقاء لدييم ما أقصى يبذلون يجعميم ما الأىداف ىذه
 .والفعالية الكفاءة مستويات أعمى

 دافعا يكون أن شأنو من عمالبال الإدارة يجمع والتفاعل التشاركية من جو توفر إن
 التي أىدافيم تحقيق وبالتالي المؤسسة، أىداف تحقيق عمى العمل نحو للأفراد ومحفزا
 العمل مواصمة إلى يدفعيم ما بيا يعممون التي المؤسسة خلال من بموغيا إلى يسعون

 العامل رشعو  فعدم الاستقرار، عدم مظاىر أىم أحد العمل دوران يعتبر إذ فييا، والاستمرار
 عن البحث إلى سيدفعو أىدافيا تحقيق في ميم غير عضو وبأنو المؤسسة داخل بالارتياح

 وعماليا الإدارة بين يحصل الذي التفاعل أن غير أخرى، مؤسسة في الرغبات ىذه إشباع
 ماىرة عاممة يد من تممكو بما بالاحتفاظ لممؤسسة يسمح ما وىو ىذا حصول دون سيحول
 داخل الأعظم التوازن تحقيق أجل من لممؤسسة الأفضل وتقديم عطاءالإ عمى وقادرة

 التنظيمي الييكل داخل الاتصالات من جيدة شبكة خلال ومن الأخيرة فيذه المؤسسة،
 من المزيد بذل إلى يدفعيم العمل عن ورضا جيدا شعورا لدييم سيخمق العمال مع وتواصميا

 عمى القادرة فالمؤسسة الفعالية، تحقيق لتاليوبا الإنتاجية وتحسين التقدم أجل من الجيد
 بالضرورة تكون والمطموبة المخططة الأىداف تحقيق في المتاحة التنظيمية الموارد استخدام
 .1فعالة مؤسسة

 بل وآرائيم اقتراحاتيم طمب في يمح من ىناك أن ويحسون يجدون عندما العمال إن
 النفسية بالراحة الإحساس لدييم يتكون ما سرعان اىتمام موضع يضعيا أن ذلك من أكثر

 التي المؤسسة ونحو عمميم نحو إيجابية الغالب في اتجاىاتيم يجعل الذي بالرضا والشعور
 الجزم يمكن لذلك المؤسسة أطراف كل بين الاتصال تشجيع عن ناتج وىذا منيا، أجزاء ىم
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 عوامل أىم أحد الاتصالات ىذه عن الناتج فالتفاعل لممؤسسات ضرورية الاتصالات أن
 .العمل دوران معدلات وخفض بالعمال الاحتفاظ

 والكفاءة التنظيمية الفعالية الفرع الرابع:
 الكفاءة، مصطمح ىو التنظيمية الفعالية بمفيوم ارتباطا الأكثر المصطمحات من

 فعمى الكفاءة أما الإستراتيجية، بالقرارات والاىتمام الصحيح بالعمل القيام ىي فالفعالية
 الأمور بمعنى التنظيمي، التحميل من الجزئي بالمستوى ترتبط فيي ذلك من العكس

 العمل": 1الصحيحة بالطريقة الأشياء استخدام بأنيا الكفاءة" داركر بيتر" ويعرف التشغيمية،
 أنيا عمى" الشريف عمي" وعرفيا:  " المتاحة الموارد استغلال يتم بحيث معينة بطريقة
 الاحتفاظ أو يؤدونو، عمل دون فائضة عمالة كترك ضياع، أو إسراف دون بالكامل

 2الكفاءة لنقص أمثمة ذلك كل منيا، والاستفادة خداميااست دون ىامة بمعمومات
 التي الأىداف تحقيق عمى المنظمة قدرة ىي التنظيمية الفعالية أن القول يمكن إذن

 تأخذ المنظمة ففعالية ة،الكفاء مفيوم عن الفعالية مفيوم ذلك في ويختمف أجميا من أنشئت
 عمى فقط فيركز الكفاءة مفيوم أما والخارجية، الداخمية العوامل من العديد الاعتبار في

 تحقيق عمى المنظمة قدرة مدى بأنيا الكفاءة تعريف ويمكن المنظمة، في الداخمية العمميات
 مدى إلى رتشي فيي وبالتالي المدخلات، من أقل قدر باستخدام المخرجات من معين قدر
 نسبة عمى المخرجات بنسبة المنظمة كفاءة وتقاس. الإنتاج تكاليف تخفيض المنظمة قدرة

 3المدخلات
 لا ولكن المنظمة، في الداخمية العمميات كفاءة زادت النسبة ىذه قيمة ارتفعت وكمما

 كما فعالة غير ولكنيا كفؤة المنظمة تكون فقد المنظمة، فعالية زيادة عمى مؤشرا ذلك يعتبر
 ولكنيا فعالة المنظمة تكون قد كما عمييا، طمب يوجد لا سمعة بإنتاج المنظمة قيام حالة في
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 في تتحمميا تيال التكاليف عن النظر بغض لأىدافيا المنظمة تحقيق حالة في كما كفؤة غير
 .ذلك سبيل

 من اتساع أكثر الفعالية مفيوم أن نجد والفعالية الكفاءة مفيوم حول تقدم ما خلال من
 الدالة المتغيرات من متغير أنيا الكفاءة عمى التعبير يمكن الأحيان غالب وفي الكفاءة مفيوم
 الاقتصادي البعد إلى تنظر فيي أساسي بشكل بالفعالية مرتبطة الكفاءة إن الفعالية،كما غمى
 تحقيق التنظيم عمى يجب إذ ،(المدخلات عمى المخرجات نسبة)  الأىداف تحقيق طريقة في

 فإن بمحدوديتيا تمتاز الموارد ىذه أن وبما المتاحة، والإمكانيات بالموارد المحددة الأىداف
 أن ريفالتع ىذا خلال من لنا يتضح وعميو اقتصادي، بشكل إدارتيا يستدعي الأمر ىذا

 باستخدام( وخدمات سمع)المخرجات من قدر أكبر عمى الحصول إمكانية في تتمخص الكفاءة
 (.الآلات الوقت، المال، رأس الإنتاج، عناصر) المدخلات من قميمة كميات

 إذ بالتبادل، يستخدما ألا يجب ولكن الفعالية لمفيوم ملازما الكفاءة مفيوم ويعتبر
 خلال من بينيما الفرق إظيار ويجب إغفاليا، يجب لا يومينالمف بين جوىرية فوارق توجد

 إلييا يصل التي النتائج زاوية من إلييا ينظر ما عادة فالفعالية مفيوم كل يأخذه الذي المعنى
 بين فالفرق وعميو المسطرة، الأىداف حقق إذا فعال بأنو التنظيم يوصف ثم ومن المديرون

 الأىداف تحقيق في المتاحة الموارد استغلال ىي فعاليةال كون في يتجمى والفعالية الكفاءة
 في اتبعت التي الطريقة أو الوسيمة ىي الكفاءة بينما النتائج، ببموغ تختص أنيا أي المحددة
 1 .الأىداف تحقيق أو النتائج إلى الوصول

 بمعنى الكفاءة، مفيوم من وأشمل أوسع الفعالية مفيوم أن نلاحظ سبق ما عمى بناءا
 أما والخارجية، الداخمية والعوامل المكونات من العديد الاعتبار بعين تأخذ التنظيم فعالية أن

 .فقط الداخمية العمميات عمى فتركز الكفاءة
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 المطمب الثاني: دور العلاقات العامة في فعالية اتخاذ القرار
 وىي الإدارية، العممية عميو تقوم الذي الحقيقي الأساس الإدارية القرارات ذاتخا عممية تعتبر
 بين من المناسب البديل اختيار الإدارية القرارات اتخاذ عممية تستيدف. الإدارة قمب تمثّل

 اتخاذ عممية وتمتد المؤسسة، إلييا تسعى التي الأىداف تحقيق يتم بحيث المتاحة، البدائل
 وتختمف والإشرافية، والمتوسطة العميا: الإدارية المستويات جميع لتشمل ةالإداري القرارات

 .الطويل المدى عمى تأثيرىا وعمق لأىميتيا وفقًا بعضيا عن القرارات ىذه أىمية
 القرار اتخاذ عممية تعريفالفرع الاول:

 التي المعقدة العممية مع ينسجم الإداري القرار مفيوم أن عمى الإدارة عمماء يجمع يكاد
 ىذه وأن المشكمة، ىذه طبيعة كانت ميما معينة، إدارية لمشكمة الملائم الحل لاختيار تتم

 تتضمن كما وبيئية، وفنية وتنظيمية واجتماعية نفسية متعددة عوامل فييا تتدخل العممية
 الأخرى، الإدارية العمميات من غيرىا عن تميزىا صفات من ليا لما وكثيرة متعددة عناصر

 المميزة الصفات تحديد خلال من القرارات اتخاذ عممية ماىية بيان يمكن أنو عتقادناا وفي
 : 1يمي فيما نجمميا والتي العممية ليذه
 لمترشيد قابمة عممية أنيا. 
 سيمون" أكده ما وىذا: واجتماعية إنسانية صبغة ذات بعوامل تتأثر أنيا "SIMON  

 من العديد تأثير عن بعيدا مؤسسة أية في يتخذ إداري قرار ىناك ليس: "قولو في
 " ……الأفراد

 (.والمستقبل الماضي) في تمتد عممية أنيا 
 المشتركة الجماعية الجيود عمى تقوم عممية أنيا. 
 والشمول ةبالعمومي تتصف عممية أنيا. 
 مستمرة ديناميكية عممية أنيا. 
 أحيانا بالبطء تتسم مقيّدة عممية أنيا. 
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 وصعبة معقدة عممية أنيا. 
 :الإدارة في القرار اتخاذ عممية تعريف الفرع الثاني:

يتضح معنى القرار الإداري من خلال، التعريفات المتعددة التي وضعيا لو عمماء 
 خلال استعراض بعضيا استخلاص عناصره ومقوماتو. الإدارة والتي يمكن من

 بين من البدائل لأحد والدقيق الحذر الاختيار: "يعني "وزملائه تتنباوم" عند الإداري فالقرار
 1.".………السموكية البدائل مجموعات من أكثر أو اثنين

 2.".معين موقف في المتاحة البدائل بين( الواعي) المدرك الاختيار أنو": " نيجرو"  ويعرفو
 أنسب باعتباره القرار متخذ يختاره فعل مسار بأنو" 3العرب الإدارة كتاب بعض – ويعرفو -

 عمي التعريف لنفس ذىب وقد".  يبتغييا التي الأىداف أو اليدف لإنجاز أمامو متاحة وسيمة
 .4السممي

 لمغايات المدرك الاختيار عمى تقوم عممية بأنو القرار اتخاذ عممية مفيوم برنارد ويحدد -
 .مباشر فعل رد أو أتوماتيكية استجابات الغالب في تكون لا التي

 :الإدارة في القرار اتخاذ عممية دور العلاقات العامة في  الفرع الثاني:
 ىذه ويسبق جماعية، عممية ىي المؤسسات داخل الإدارية القرارات اتخاذ عممية إن

 الأولويات، ووضع الأىداف، وتحديد وتحميميا، المعمومات لجمع العمميات من عدد العممية
 . والحمول الأساليب أفضل وانتقاء

 اراتالقر  اتخاذ عممية ترشيد إلى الصدد ىذا في العامة العلاقات ممارسات تيدفو 
 مع جميورىا، عند صورتيا ويدعم الكميّة المؤسسة مصالح يخدم الذي الاتجاه نحو الإدارية

                                                           

 لمدراسات نور مجمة، والمسيرات رينالمسي بين مقارنة دراسة المسيرين ، عند القرار صنع إستراتيجيةكريمة ،  بحرة  1

 54ص ، 2017جوان  04 :عدد 03 :الاقتصادية ، مجمد

 54السابق، ص المرجع  كريمة ،  بحرة 2

 .201 ،ص1975 القاىرة، لمكتاب، المصرية الييئة ،القرار وصناعة الإدارية المشكمة درويش، مابراىي. ود تيس محمد 3

 .191ص ،1970 القاىرة، ، بمصر المعارف ،دار" العممية الإدارة" السممي، عمي 4
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 الإدارة أو العميا الإدارة شأن من ذلك لأن ذاتيا؛ القرار اتخاذ عممية في بحال التدخّل عدم
 :1، وىو ما سوف نفصل فيو عمى النحو التالي القرار باتخاذ المختصّة

 والأسباب، الأبعاد، حيث من الدراسة، محل الإدارية لممشكمة كامل توصيف تقديم-
 عممية أساليب من العامة العلاقات إدارة تممكو لما نظرًا والمتغيّرات؛ والعناصر، والمكوّنات،

 والدوافع الإنسانية بالعلاقات الدراية في تخصّصيا جانب إلى العامة، العلاقات حوثب لإجراء
 النظرة القرار لمتخذي يقدّم التوصيف ىذا مثل إن. مستوياتو بمختمف لمجميور النفسية
 القرارات اتخاذ عممية ترشيد يدعم مما الإدارية، المشكمة حول والموضوعية والمتكاممة الشاممة
 .صورة فضلبأ الإدارية

 رجال من القرار باتخاذ لممعنيين الإنساني الطابع ذات والبيانات المعمومات كافة توفير-
 وتقبّمو الأنسب القرار اتخاذ في يسيم بما العلاقة، ذات الإعلام لجيات وكذلك الإدارة،
 .الأمثل بالصورة

 المستقبمية بالاحتمالات نبؤالت عمى الإدارية القرارات متخذي قدرة زيادة في الفعَّالة المساىمة-
 نتائج توفير خلال من وذلك معيا، التعامل يتم مشكمة لأية أو اتخاذه، يتم قرار لأي

 .فيو المؤثّرة والعناصر العام الرأي لتوجّيات والمستمرة الواعية الدراسات
 ما غالبًا التي المرتبطة، والأطراف المؤسسة من لكل المشتركة المصالح تحقيق عمى العمل-

 بحثًا نظره وجية من المسألة إلى طرف كل ينظر حيث الجوانب، بعض في متعارضة تكون
 والتقدير الاحترام تأمين أجل من ونزيو محايد موقف في تقف العامة والعلاقات. أولوياتو عن

 .الأطراف جميع بين المتبادل
 خلال من وذلك بيا، المعنيين جانب من مقبولة المتخذة الإدارية القرارات جعل عمى العمل-

 الدعوة عبر الأول، المقام في الإنساني الإطار داخل القرار اتخاذ يتم أن عمى الحرص
قناع القرار، وراء الأسباب وشرح الآراء، وجمع القرار، اتخاذ في لممشاركة  بالآثار المعنيين وا 
 .القرار دعم وراء من عمييم المترتبة الإيجابية

                                                           

 128 ص ، 2011 عمان، وموزّعون، ناشرون الفكر دار ،1 ط ،الإدارية القرارات إتخاذ ودعم منظ تعمب، صابر سيّد 1
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 العام، الرأي عمى تأثيره ناحية من تنفيذه بعد المتخذ القرار ةلنتيج موضوعي تقييم تقديم-
 1.المستمر التطوير لتحقيق القرار ىذا من المستفادة والدروس بالتوصيات التقييم وتذييل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 100ص ، 2007 الإسكندرية، الجامعية، المعرفة دار ط، د ،والتّطبيق النّظرية بين العامّة العلاقات شيبة، عمي شدوان 1
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 ة الفصل خلاص
نمت العلاقات العامة كمفيوم إداري وعمل مؤسسي سريعا في الخمسين عاما 
الماضية، وذلك نتيجة حتمية لمتطورات الحاصمة في المجتمع الحديث، والقوة المتزايدة  لمرأي 
العام، وأصبحت العلاقات بين الأفراد في المنظمة، وبين المنظمة  وجميورىا الخارجي أحد 

  .ور المنظمة ونموىاأىم مقومات تط
 وأشمل أوسع فيي بالتالي و الجوانب متعدد و واسع مفيوم ةيميالتنظ ةيالفعال أنكما 

 قيلتحق الموارد استخدام بحسن فتتعمق الكفاءة أما بالنتائج ترتبط ةيفالفعال الكفاءة، من

 فإن ذلك عن فضلا م،يالتنظ ةيفعال عمى الدالة المؤشرات من اعتبارىا مكني لذلك النتائج،

 دي بالمدخلات ةيأساس بصفة وترتبط ةيداخم مؤشرات :إلى تنقسم والتي أخرى مؤشرات ىناك
 بمخرجات تتعمق ةيخارج ومؤشرات  اتيالعمم و الخ..ةيأول مواد معدات، أموال، عاممة،

 فيناك المنظمات عيلجم بالنسبة نفسيا ىي ستيل ةيالفعال مؤشرات ولكن ئتيا، يب و المنظمة

 نيمع مييتنظ جانب عمى زيبالترك مدخل كل اىتم ةيميالتنظ ةيالفعال راسة لد مداخل عدة
 النظام موراد ومدخل الأىداف، قيتحق أنيا عمى ةيلمفعال نظري الذي اليدف مدخل :أىميا

 اتيالعمم مدخل و ئة،يالب من النادرة الموارد عمى المنظمة حصول مدى عمى ركزي والذي

 و الخ،..الاتصالات سيولة كالمرونة، نةيمع خصائص وجود بدرجة وفقو ةيالفعال وتتحدد
 .ئتويب لأىداف ميالتنظ قيتحق بمدى خلالو من ةيالفعال وتتحدد ئةيالب مدخل

 
 
 
 
 



 

 الثالث الفصل
 العامة العلاقات واقع
 الصيانة مذيرية في

 سىنطراك لشركة
 بالاغىاط
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 تمهيد:
إن بحثنا ىذا لم يكن أن يكون ذو أىمية إذا اعتمدنا عمى الجانب النظري فقط دون 
إجراء دراسة ميدانية نقوم من خلبليا بإسقاط الدراسة النظرية في الواقع العممي، وذلك لمتحقق 

 .جابة نيائية ودقيقة للؤسئمة المطروحةمن فرضيات البحث والوصول إلى  إ
من أجل تحقيق ىذه الغاية قمنا باختيار مؤسسة من مجموع المؤسسات الجزائرية، وفي 
الحقيقة فإن اختيار المؤسسة مجال الدراسة خطوة ىامة وحاسمة فيي تحدد مسار الدراسة 

قات العامة في دور العلب (إلى النجاح أو إلى الفشل، ونظرا لحساسية  موضوع الدراسة
يتسم بالغموض والأبعاد الوظيفية العلبقات العامة التي كونو يتكمم عن  ) فاعمية المنظمة

 المتشعبة
 : سبق ارتأيت أن نقسم ىذا الفصل إلى المباحث التالية مما

 الصيانة سوناطراك بولاية الاغواط المبحث الاول: التعريف بمديرية 
 اسة الميدانية المبحث الثاني: منيجية اعداد الدر 

  المبحث الثالث: تفريغ وتحميل بيانات الدراسة الميدانية 
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 الصيانة سوناطراك بولاية الاغواط المبحث الاول: التعريف بمديرية 
 الصيانة سوناطراك بولاية الاغواط المطمب الأول: نشأة مديرية 

ئر العاصمة ،وتنحصر ميمتيا أنشأت مديرية الصيانة بالأغواط  لممديرية الرئيسية بالجزا
في صيانة العتاد والتجييزات ونقميا عبر مختمف محطات نقل المحروقات يشاركيا في ىذه 

وحتى يتسنى لنا القيام بدورىا  الميمة بعض المتعاممين الأجانب المختصين في ىذا المجال
يام محددة عمى أحسن وأكمل وجو تمت ىيكمتيا داخميا في دوائر إدارية وتقنية مكمفة بم

 1 ،وتتمثل ىذه الدوائر في :
 ADM-COM .دائرة الإدارة والاتصالات 
 FIN-JUR- .الدائرة المالية القانونية 

 MTD-ORD- .دائرة المنيجية والأمر بالدفع 
 APRO-TRS- .دائرة التمويل والنقل 
 C.INF- .مركز الإعلبم الآلي 
 M.IND- .دائرة الميكانيكا الصناعية 
 EL.INST- .دائرة الكيرباء والآلية 
 OP.SP- .دائرة العمميات الخاصة 
 الداخمي( مصمحة الأمنA.C.T  الخارجيA.S.E.) 

 ويتحدد الموقع الجغرافي لمديرية الصيانة بالأغواط كما يمي :
تقع مديرية  DMNالشمال  كمم يحدىا من 044والتي تبعد عن الجزائر العاصمة مسافة  

:  من الجنوبالصيانة بالأغواط شركة المنشآت والإنجازات ومؤسسة توزيع مواد البناء ،  
: مخازن الرياض ،وىي تغطي ومن الشرق الجزائر غرداية ، 40الطريق الوطني رقم 

 . ASMIDALشركة أسميدال وأخيرا من الغرب : ىكتار  40مساحة 
                                                           

  مصمحة الموارد البشرية عن رئيس   1
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 بنوعين من الصيانة :  DMLوتقوم مديرية الصيانة بالأغواط
 .: وىي المراجعة الدورية للؤجيزة حسب مخطط تعده دائرة المنيجيةلصيانة العادية ا -
 : وىي تتم في حالة الأعطال المفاجئة أو الطارئة والغير مبرمجة .الصيانة الإستعجالية  -

 لمتاحة ليا فتتمثل فيما يمي :أما عن ميام المديرية والوسائل ا
 تختص ىذه المديرية بعدة ميام نذكر من بينيا :مهام مديرية الصيانة : - 0

  صيانة الأجيزة والعتاد الخاصة بالنقل عبر الأنابيب بصفة دورية عمى المستويات
 الثالثة والرابعة والخامسة و يقصد بيا :

 الرابع : المراجعة العامة.المستوى الثالث : المراجعة الجزئية، المستوى 
 المستوى الخامس : تجديد الأجيزة حسب مدة طاقتيا التشغيمية .

 : وضع السياسات العامة لمصيانة الضرورية للؤجيزة وتتمثل ىذه السياسات في 
 تطوير وتنفيذ المشاريع الخاصة بالصيانة لمعتاد. -
 يع شبكة الأنابيب .متابعة عممية الحفاظ عمى الآلات وزيادة الإنتاج وتوس -

 المساعدة التقنية لموحدات الأخرى في إطار الخدمات المتبادلة . -

صلبح محطات الضخ والضغط. -  إنشاء وا 

 التدخل الميداني في حالة الحوادث المفاجئة. -

  صنع قطع الغيار عمى مستوى الييكمي وترتيبيا تحت نظام عددي بالاستعانة بنظام
 الإعلبم الآلي 

 تييئة وتحديث الإنشاءات القاعدية. إعادة 

 .تطوير وبث المقاييس ومعايير الصيانة عمى جميع اليياكل 

 .تحضير العمميات والرقابة لمصيانة في المستوى الأول أي الصيانة العادية 

 :ية متاحة ليذه المديرية تتمثل في:ىناك وسائل مادية وبشر  الوسائل المتاحة لمديرية  - 2
 عامل دائم في مختمف التخصصات والميام بالدوائر . 034 بشرية :الوسائل ال -
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 عامل مؤقت موظفون بالأمن الداخمي والخارجي. 04
  DMLبعد أن أجريت إعادة ىيكمة لمديرية الصيانة بالأغواط  الوسائل المادية : -

 حيث أنيا كانت تشتمل عمى ثلبث قواعد متمثمة في الأغواط وبسكرة وحوض الحمراء
 بحت تسمى بأصDML  :بعد أن كانت تسمى بDMN 

أصبحت المديرية بييكمتيا الجديدة تحتوي عمى عدة ورشات صيانة وعتاد معد لمصيانة 
 أدوات الخراطة لمتوسيع والتجويف والثقب -وتجييزات تتمثل في :

 قسم تمحيم جراري لممعادن كالحديد والنحاس -

 قسم المعالجة الحرارية لمغاز -

 ييزات لمعمميات التقنية الخاصة بالنقل عبر الأنابيبمعدات وتج -

 مخبر التحاليل ميتا لوغراف -

 أجيزة المراقبة وتنفيذ الاىتزازات -

 المطمب الثاني: الهيكل التنظيمي لمديرية الصيانة :
من عدة دوائر مما سبق الذكر ، ىذه الأخيرة  DMLتتكون مديرية الصيانة بالأغواط 

لمصالح إلى فروع وذلك من أجل الأداء الجيد لمنشاطات والتنظيم مقسمة إلى مصالح ،وا
 المحكم ليا.

وتضم المديرية عددا من الإداريين والميندسين والتقنين الذين يسيرون عمى التنسيق 
المتبادل بين ىذه الدوائر المصالح فيما يخص المعمومات والميام ، من أجل تحقيق الأىداف 

عامة لممديرية في ظل الإستراتيجية المحددة من طرف مؤسسة المسطرة من طرف الإدارة ال
 سوناطراك الأم .

وقبل تحديد الييكل التنظيمي لمديرية الصيانة لابد من الإشارة إلى الإدارة العامة وما 
 تحتويو ىذه الأخيرة كما يمي:
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لإدارة ، وىي الجياز الذي يضم المدير العام ونائبو والسكرتارية ومجمس ا الإدارة العامة :
ضافة إلى مصمحة الأمن بشقييا الداخمي والخارجي .  وا 

  ومن أجل زيادة توضيح ذلك نستعرض مخطط  الييكل التنظيمي لممديرية وىذا كما
 يمي

 .DML( : مخطط الهيكل التنظيمي لمديرية الصيانة بالاغواط 10الشكل رقم)
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :DMLبمديرية الصيانة بالأغواط  مصمحة الموارد البشرية المصدر:
 

 الخاصة العمليات دائرة

OP.SP 

  العامة الإدارة

     الداخلي الأمن مصلحة

  والنقل التمويل دائرة

APRO.TR 

  بالدفع والأمر المنهجية دائرة

MTD.ORD  

  والقانونية المالية الدائرة

FIN.JUR     

  لاتوالإتصا الإدارة الدائرة

ADM.COM 

 والآلية الكهرباء دائرة

EL.INST 

 الصناعية ا الميكانيك دائرة

M.IND 

 الآلي الإعلام مركز

C.INF 

 الأمن مصلحة
  الخارجي

 البشرية الموارد مصمحة: المصدر
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 :DMLالأقسام الإدارية لمديرية الصيانة بالأغواط 
 تتكون مديرية الصيانة  من الأقسام الإدارية التالية : 
 :ADM.COMMوالاتصالات : دائرة الإدارة 0

تعتبر ىذه الدائرة المحرك الأساسية لمتنسيق والتحكيم بين الوحدات في المديرية ، بحيث أنيا 
تمعب دورا  من اليد العاممة ، بحيث أنيا تيتم بمتابعة العمال سواء فيما يخص الأجور ، 

والاتصال ، حركات العطل ، الضمان الاجتماعي ، التأمين داخل وخارج المديرية ، التكوين ،
العمال أثناء قياميم بالميام المكمفين بيا خارج المديرية والولاية  وتتخمص أىم وظائف فيما 

 يمي :
 . تسيير وتوجيو الموارد البشرية الخاصة بالمديرية 
 .توفير اليد العاممة اللبزمة لممديرية 

 ة، التظاىرات الاىتمام بالشؤون الاجتماعية لمعمال فيما المخيمات الصيفي
 الرياضية...الخ.

 .تنسيق العلبقات الإدارية بين العمال 

 .الإشراف عمى التكوين والاتصال  سواء داخل المديرية أو خارجية 

 وتتفرع دائرة الإدارة الاتصالات إلى المصالح التالية :
الملاحلللللق ل  مصلللللمحة التسللللليير  مصلللللمحة المسلللللتخدمين والأجلللللور ) ارجلللللع الللللل 

تكلللللوين والاتصلللللالح      مصلللللمحة الشللللللون الاجتما يلللللة ل   مصلللللمحة التقلللللديري   ال
 الوسائل العامة .

 الدائرة المالية والقانونية :  (0
وىي الدائرة المسؤولة عن تسيير وتمبية كافة الموارد المالية لممديرية والمتابعة القانونية لكل 

ية الخاصة بإبرام العقود ، الإجراءات المتعمقة بيا ، سواء تعمق الأمر بوضع الشروط القانون
أو إجراء المناقصات أو المزاد  العمني ، أو تعمق الأمر بالإجراءات الخاصة بالضمانات 
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والتعويضات المالية لمعمال في حالة حوادث العمل ،أو العقوبات لمعمال المخالفين لمشروط 
 .المتعاقد عمييا 

 وتتمخص مياميا في النقاط التالية :
 عداد الميزانيةارجع الى الملبحق. ضبط الميزانية  السنوية لممديرية  وا 
 .ضبط النفقات وتحصيل الإيرادات والمستحقات 

 .المتابعة المالية لمعمال فيما يخص الأجور والعلبوات 

 .وضع شروط المناقصات 

  المتابعة المالية لعمميات تمويل الشراء داخل الوطن وخارجو بعد موافقة الإدارة
 .المركزية

  المتابعة المحاسبية لكافة العمميات التي تقوم بيا المديرية وتسجيميا بالسجلبت
 الخاصة بيا.

 وتنقسم الدائرة المالية والقانونية إلى المصالح التالية :
 ل  المصمحة القانونية    مصمحة الميزانيةل  مصمحة المحاسبة العامة ل مصمحة الخزينة

تختص دائرة المنيجية والأمر بالدفع بوضع البرامج : عدائرة المنهجية والأمر بالدف.3
والخطط و متابعتيا وتنفيذىا إضافة متابعة عمميات الصيانة العادية والإستعجالية ،وكذا 
توثيق قطع الغيار وفق نظام خاص ،ووضع خطط الصيانة للآلات والمعدات عمى المدى 

 الطويل .
 ومجمل وظائف ىذه الدائرة تتمثل فيما يمي :

 .برمجة وتحضير الصيانة العادية والمفاجئة 
 .السير عمى تطبيق عمى المعاير الخاصة بعمميات الصيانة 

 .تقييم التكاليف السنوية الخاصة بالصيانة 

 .تحسين مستوى الأداء العام لمصيانة 
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 .توثيق قطع الغيار وفق الإدارة والمحاسبة الخاصة بالدوائر الأخرى 

 وثائق الإدارية والمحاسبية الخاصة بالدوائر الأخرى.حفظ الأرشيف وال 

 وتنقسم دائرة المنيجية والأمر بالدفع إلى المصالح الآلية :
مصمحة  الأمر  ،مصمحة الصيانة ، مصمحة التخطيط والتحضير لمصمحة الوثائق التقنية 

 بالدفع .
 :ATR  دائرة التمويل والنقل . 4

وين دوائر المديرية بقطع الغيار المعدات أو التجييزات تتمثل الميمة الأساسية ليا في  تم
اللبزمة من أجل القيام بنشاطاتيا ، حيث تقوم ىذه الدوائر دوريا بطمب احتياجاتيا الأساسية 

، تيا بالعممة الوطنيةلتفادي توقف العمل ،و الملبحظ عمى ىذه الدائرة أنو  إضافة إلى تعاملب
الصعبة وىذا لتوفيرىا قطع الغيار التي لا تكون متوفرة فإن أغمب نشاطاتيا تكون بالعممة 

 بالسوق المحمي ، وتخضع مثل ىذه العقود إلى موافقة الإدارة المركزية.
 وتتمثل أىم وظائفيا في :

 .التموين بقطع الغيار اللبزمة لنشاط المديرية 
 .تموين المديرية بوسائل النقل 

 التموين بمعدات التجييز والاستثمارات. 

 نقل العتاد بين مختمف مناطق الإنتاج 

 . تسيير المخازن التابعة لممديرية و الإشراف تسيير مخزوناتيا 

مصمحة تسيير المخزون ل مصمحة التموين أو مصالح ىذه الدائرة فيما يمي :وتتمثل أقسام 
 . مصمحة النقل،  مصمحة التسيير التقني ،  )الشراء ( 
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 C.INF:  مركز الإ لام الآلي . 5
وىو إدارة فنية وتقنية في نفس الوقت تيدف إلى ربط مختمف الدوائر والمصالح عبر 

( intra.netشبكة من الاتصالات داخل المديرية حيث تم من أجل ذلك شبكة الانترنيت )
 ( أو الإدارة المركزية بالعاصمة .internetوىي شبكة داخمية غير مرتبطة بالانترنيت )

لى تزويد كافة المصالح والأقسام بمعدات الإعلبم الآلي المواكبة بنظام كما أنيا تيدف إ
(windaws.xp والمتتبع لذلك يمحظ جيدا ما ذكرناه سابقا )–  مع تزويدىا طبعا بالشبكة

 العالمية للبنترنيت .
 :ومن جممة وظائف ىذا المركز ما يمي 

 .السير عمى الصيانة الدورية لأجيزة الإعلبم الآلي 
 ميح أي عطل عادي ومفاجئ لمختمف الوحدات.تص 

 .ربط مختمف الدوائر والمصالح والفروع بالشبكة المحمية والدولية للبنترنيت 

 ( إنشاء نظام الرسائل الإلكترونيةOutlook.) 

مصمحة أنظمة تشغيل الشبكات ل مصمحة قوا د  وينقسم إلى مصمحتين ىما عمى التوالي :
 المعمومات .

 لكهرباء و الآلة : دائرة ا . 6
وىي دائرة تقنية تيتم بإمداد المديرية بحاجياتيا فيما يخص الطاقة الكيربائية وكذا 
تشغيل وتصميح الآلات والمعدات التي تعمل بالطاقة الكيربائية ، إضافة إلى الإنارة والتدفئة 

وى محطات والتكييف الخاص بمختمف الدوائر الأخرى ، وكذلك التدخلبت الميدانية عمى مست
 الضخ والضغط .

 تتخمص وظائفيا فيما يمي :
 . تصميح الأجيزة الإلكترونية والآلات الكيربائية 
 صيانة أجيزة الاتصالات والإعلبم الآلي 
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 إعادة لف السمك الخاص بالمضخات 

 التدخل عمى مستوى الوحدات العامة في محطات الضخ والضغط 

،   مصمحة الكهرباء الميكانيكية ة الكهرباء التقنية ل مصمحتتمثل أىم أقساميا فيما يمي : 
 الورشة . –مصمحة الآلة  -، التدخل –مصمحة الآلة 

 دائرة الميكانيك الصنا ية :  .7
وىي دائرة تقنية وتطبيقية تيتم بتصميح الآلات الميكانيكية الخاصة بالتدخل الميداني 

 المديرية :للئجراء عمميات الصيانة عمى مستوى الوحدات داخل 
 تتمثل وظائف ىذه الدائرة فيما يمي :

 .صيانة المضخات والمحركات الميكانيكية دوريا 
 .التدخل الميداني لتصميح الأعطاب 

 .صيانة المحركات المشتغمة بالغاز 

 .تحويل مواد الخام إلى قطع مصنعة قابمة للبستعمال 

 ... الخ [.المعالجة الحرارية ] تمحيم الحديد ، النحاس 

مصمحة  مصمحة التركيب والتصميحلوتنقسم دائرة الميكانيك الصناعية إلى الأقسام التالية : 
 .مصمحة المخبر الورشة ل –مصمحة الميكانيك  والتدخل ل –الميكانيك 

 دائرة العمميات الخاصة :  . 8
ب وىي عبارة عن دائرة مختصة بالدراسات اليندسية والتقنية الخاصة بشبكة الأنابي

وكذلك إنشاء محطات الضخ والضغط وصيانتيا ،كما تقوم بتوسيع شبكة الأنابيب  الرابطة 
 بين محطات الاستخراج والتكرير وذلك وفق المعاير المعمول بيا وطنيا و دوليا .

 تتمثل أىم وظائفيا فيما يمي :
 .تشكيل فرق التدخل عمى مستوى شبكة الأنابيب في الحالات الطارئة والعادية 
 .المراقبة الدورية لأداء شبكة النقل عبر الأنابيب 
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 .إنجاز الدراسات اليندسية والبيولوجية 

 .مراقبة مدى التطابق بين العمميات الجارية والمقاييس الوطنية والدولية 

، مصمحة الأشغال ل مصمحة تقنيات الأنابيب  أما عن أقساميا ، فتنقسم ىذه الدائرة إلى :
 مصمحة الصيانة .
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 منهجية ا داد الدراسة الميدانية المبحث الثاني: 
 نظرة تقديم ضروري من يعد الدراسة، أىداف لتحقيق اللبزمة البيانات جمع عممية في

 .الدراسة مجتمع البيانات، أدوات يمي فيما سنتعرض لذلك المتبع المنيج عن

 : مجتمع الدراسة و ينتهالمطمب الاول 
ينة من أعقد وأصعب وأدق خطوات البحث و إختيارىا بدقة و عناية لو تعتبر الع

 علبقة مباشرة بنجاح أو فشل البحث ،إذا كان إختيارىا يكتنفو بعض الغموض .
لا بد من التطرق أولا إلى بعض التعاريف الخاصة بالعينة فقد عرفيا موريس أنجرس عمى 

 .1أنيا مجموعة فرعية من عناصر مجتمع بحث معين
و من أىم الخطوات المنيجية ىي تحديد مجتمع البحث ،وتوقف حجم العينة عمى 

انت العينة الطبقية الأكثر نسبة التقارب الموجودة بين العينة و المجتمع الأصمي ،وقد ك
 ملبئمة لمبحث لان السلبمة المينية تدرس حسب الفئات المينية .

و اعتمدت عمى تقسيم مجتمع البحث إلى طبقات من حيث طبيعة البيانات المدروسة 
عامل لكن حسب  060% من المجتمع الأصمي و المكون من 04و لقد تم اختيارنا لنسبة 
فئات المينية عمال تنفيذيين ، أعوان تحكم ، إطارات و كانت عمى الطبقات و التي تمثميا ال

 شكل التالي : 
 عامل  060مجتمع البحث الأصمي 

 الفئات المينية :
                          74إطارات:  -

 061أعوان التحكم: -

    30منفذين:   -

                                                           

، تدريبات عممية ، دار القصبة لمنشر ، ترجمة  منهجية البحث العممي في العموم الإجتما يةموريس أنجرس ،  - 1
 . 340، ص 0440بوزيدي صحراوي، 
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 المصالح  تم اختيارىم عشوائيا من مختمفعامل من مديرية الصيانة   37العينة 
 المطمب الثاني: ادوات جمع البيانات

 ادوات جمع البيانات 
 المقابمة :

يتم خلبليا   -مباشرة أو ىاتفية أو تقنية لجمع البيانات -وسيمة شفوية  ىي المقابمة
 سؤال فرد أو خبير عن معمومات لا تتوفر عادة في الكتب أو المصادر الأخرى .

حادث موجية يقوم بيا فرد مع آخر أو أفراد آخرين كما يمكن تعريف المقابمة بأنيا م
  1لاستغلبليا في بحث عممي، أو الاستعانة بيا في التوجيو و التشخيص لمعلبج .

ة يحاول فيو شخص القائم بالمقابمة أن تفاعل لفظي يتم عن طريق موقف مواجيوىي 
يستشير معمومات أو آراء أو معتقدات شخص آخر أو أشخاص آخرين لمحصول عمى بعض 

 البيانات الموضوعية.

ىي أداة من أدوات جمع المعمومات في  االمقابمة أو الاستبار ليست منيجا ، و إنم
عمى الاطلبق خاصة في البحث العممي ، بل و أكثرىا استخداما و أحسنيا وأفضميا 

و ىي ليست أداة منفصمة عن الأدوات الأخرى بل ىي ،المجتمعات التي تنتشر فييا الامية 
أداة إضافية تضاف إلى الادوات التكنيكية الأخرى . تستخدم المقابمة في الكثير من العموم 

ر مشتقة من الانسانية ، خاصة عمم النفس و عمم الاجتماع و الانثروبولوجيا و لفظ الاستبا
سبر و استبر الجرح أو البئر او الماء أي امتحن غوره ليعرف مقداره . و استبر الأمر أي 
جربو و اختبره، و تعني المقابمة أو الاستبار المواجية أو المعاينة أو الاستجواب و ىي تقوم 
عمى الاتصال الشخصي و الاجتماع وجيا لوجو بين الباحث أو معاونيو المتمرنين ، و 
المبحوثين كل عمى حدى . و تحدث مناقشة أو محادثة موجية من أجل البيانات التي يريد 

                                                           

 .300ه، ص 0000، 0، دار الفكر، طالبحث العممي ل أساسياته النظريةل وممارسته العمميةرجاء وحيد دويدري،  1
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لاتصال ، وقد استخدمنا وسيمة المقابمة في ا1.الباحث الحصول عميو و ذلك لغرض محدد
تزويدنا بالمعمومات الخاصة بمديرية المباشر مع رئيس مصمحة الموارد البشرية من اجل 

 الصيانة بولاية الاغواط من اجل تعريف المؤسسة محل الدراسة.

 :الاستبيان

 معمومات عمى الحصول بقصد تعد التي المكتوبة الأسئمة من مجموعة عن عبارةو ى"

 2 "معين موقف أو الظاىرة حول المبحوثين أراء أو
 البيانات تجميع في الباحث عمييا يعتمد التي الوسائل أحد الاستبيان يعتبر

 من بالبحث مستيدفينال الناس استنطاق عمى الاستبيان ويعتمد مصادرىا، من والمعمومات

 إلييا المتوصل خلبل من أحكامو يعمم يجعمو مما بالتمام، شافية إجابتيا عمى الحصول أجل

 3.الاستبياني انطاق في يشتركوا لم آخرين عمى الباحث يتوقع والتي الموضوع أنيا عن

 إلى قسمت والتي إحصائيا، والبرىنة البحث نطاق توسيع في كبير دور للبستبيان كما

 :خمسة محاور

 مدة تعميميل المستوى العمرل كالجنسل الشخصية بالبيانات خاص :الأول المحور

 .الخدمة

 بيانات متعمقة بقسم العلاقات العامة :الثاني المحور
 عمقة بوسائل الاتصال المستخدمةبيانات مت:  المحور الثالث
ودور للا فللي  : بيانللات متعمقللة باسللتراتيجيات قسللم العلاقللات العامللة و أ دافلله المحللور الرابللع

 فا مية مديرية الصيانة بسوناطراك بالاغواط
مديريلة واثلر   مل  فا ميلة  : بيانات متعمقة بمعوقات قسم العلاقات العامة المحور الخامس

  غواطالصيانة بسوناطراك بالا

                                                           

 .34 م، ص0044، الجامعة الأردنية، أساليب البحث العممي في العموم الاجتما ية والإنسانيةفوزي غرابية، وآخرون،  1

 ، 1999 لمنشر، وائل دار :عمان ،2 ط والتطبيقاتل والمراحل القوا د العممي البحث منهجية وآخرون، عبيدات محمد 2
 63ص

 001ص ، 1999 لنشر، مدبولي مكتبة :القاىرة ط، د لالعممي البحث منا ج فمسفة عقيل، حسن عقيل 3
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 :المستعممة الإحصائية الوسائل .ب
 الاستبيان، أسئمة البدائل من بديل اختاروا الذين العينة أفراد نسبة لمعرفة :المئوية النسب

 جداول في وتبويبيا البيانات تفريغ عممية في الإحصائية الأساليب بعض عمى كما اعتمدنا

 .بسيطة
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   الميدانية  بيانات الدراسةتحميل : تفريغ و المبحث الثالث
    تفريغ وتحميل البيانات : الاول المطمب

 : البيانات الشخصية :  المحور الأول
 حسب الجنس. : يبين توزيع أفراد العينة10جدول رقم 

 %النسبة التكرار المتغير
 51.42% 18 ذكر
 48.57% 17 أنثى

 %044 35 المجموع
اث تقييل عين نسييبة أفييراد العينيية ميين يتبيين ميين ىييذا الجييدول أن نسييبة أفيراد العينيية ميين الإنيي

ميين إجمييالي  % 70.00، وتمثييل الثانييية نسييبة % 01.74الييذكور حيييث تقييدر الأولييى بنسييبة 
 أفراد العينة.

، و بمديريية الصييانة سيونطراك بيالاغواطو ىذا راجع إليى التنيوع فيي الميوظفين العياممين 
 .لا أنيا تبقى متقاربة فيما بينياأن كان عدد أفراد العينة من الذكور اكبر من نسبة الإناث ، إ
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 : يبين سن أفراد العينة.12جدول رقم 
 %النسبة التكرار الفئات

 %00.17 41 00إلى  04

 48.57% 04 30إلى  34

 %01.74 04 فاكثر 04
 %044 37 المجموع        

 يتبيييين مييين ىيييذا الجيييدول أن مختميييف الفئيييات العمريييية لأفيييراد عينييية البحيييث، ميييوظفين فيييي
( سينة تمثيل 30-34مؤسسة مديرية الصيانة بالاغواط، ونلبحظ بوضيوح أن الفئية العمريية   )

فييييأكثر( سيييينة بنسييييبة -04، ثييييم تمييييييا الفئيييية )%01.74أعمييييى نسييييبة ميييين أفييييراد العينيييية تقييييدر بييييي
 من أفراد العينة. %00.17( سنة نسبة 00-04، وتمثل الفئة العمرية )01.74%

لمفئات العمرية أعلبه نجد أن متوسط السين لأفيراد  ومن خلبل حساب المتوسط الحسابي
سينة  وىيو ميا ييدل  77سينة ، عميى اعتبيار أن الفئية الأخييرة أقصياىا  36العينة يقدر تقريبا بيي 

 عمى فتوة العينة.

ىذه النسب يمكن إرجاعيا أساسا إليى الييرم اليديموغرافي لممجتميع الجزائيري اليذي يتمييز 
 ة الشباب مرتفعة (.بقاعدة عريضة وقمة ضيقة ) نسب
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 : يبين المستوى التعميمي لأفراد العينة.13جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %44 44 أمي
 %44 44 ابتدائي
 %41.74 43 متوسط
 %74.00 04 ثانوي

 %30.01 00 جامعي
 %044 37 المجموع

ن فيييي مؤسسييية نلبحيييظ مييين ىيييذا الجيييدول أن ىنييياك تنيييوع فيييي المسيييتوى التعميميييي لمميييوظفي
مديريييية الصيييييانة بالاغواطوأيضيييا تبيييياين فيييي حجميييييم، حييييث نلبحييييظ أعميييى نسييييبة مثمييييت ذوي 

ذوي المسييييييتوى  %30.01ميييييين أفييييييراد العينيييييية، تمتيييييييا نسييييييبة  %74.00المسييييييتوى الثييييييانوي بييييييي 
، فييي حييين نمحييظ انخفيياض كمييي بالنسييبة لييذوي %41.74الجييامعي، ثييم نسييبة المتوسييطيين بييي 

 %.44.44ائي ، و الأميين بنسبة المستوى التعميمي الابتد
 أىم ما يستخمص من ىذه البيانيات ) النسيب( ىيو أن مؤسسية مديريية الصييانة بيالاغواط
و كبييياقي المؤسسيييات ، تشيييتمل عميييى ميييوظفين مييين مختميييف المسيييتويات التعميميييية، و الشييييء 

مديرييييية الصيييييانة سييييونطراك الملبحييييظ ىييييو ارتفيييياع الدرجيييية التعميمييييية لأغمييييب المييييوظفين فييييي 
 .الاغواطب
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 (.: يبين توزيع أفراد العينة حسب مدة العمل )الأقدمية14جدول رقم 
 %النسبة التكرار الفئات

 %34.00 03 سنوات 7سنة إلى 
  04سييييييينوات إلييييييييى  6
 سنوات

07 00.17% 

 %04.44 44 سنة فأكثر 00
 %044 37 المجموع

ختمييف فتييرات الأقدمييية، نلبحييظ ميين الجييدول أعييلبه، أن العينيية المختييارة  اشييتممت عمييى م
 6حيييث تفاوتيييت مييدة الأقدميييية بيييين المييوظفين عميييى ثييلبث فئيييات رئيسيييية، حيييث مثميييت الفئييية )

ميين أفيراد العينية، تميييا نسييبة  %00.17سينوات( الفئيية الأوليى، بيأعمى نسيبة   04سينوات إليى 
ة سين 00سينوات(، ثيم مثميت فئية ) 7مثمتيا الفئة )سنة إلى  %34.00متوسطة نوعا ما مثمت 

 من مجمل أفراد العينة.   %04.44فأكثر( نسبة 

يمثميييون فئييية  و ىيييذا راجيييع إليييى أن معظيييم الميييوظفين بمؤسسييية مديريييية الصييييانة بيييالاغواط
متوسطة السن، )كما ىو مبين في جدول الفئات العمرية(. و عميو فان اغمب الموظفين ليدييم 

 مدة متوسطة نوعا ما من العمل .                     
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 : بيانات متعمقة بقسم العلاقات العامة: المحور الثاني
 راد العينة حسب  ممهم بتوفر قسم لمعلاقات العامة.ف: يبين توزيع أ15جدول رقم 

 %النسبة التكرار المتغير
 %11.74 30 نعم
 %44.44 44 لا

 00.00% 40 لا أدري
 044 37 المجموع

لعينيية ميين ذوي العمييم بتييوفر قسييم لمعلبقييات نلبحييظ ميين ىييذا الجييدول ارتفيياع نسييبة أفييراد ا
مين أفيراد العينية، يميييا الميوظفين اليذين لا عميم لييم بتيوفر قسيم  %11.74العامة  حيث مثموا 

لممتغييير لا  %44.44، ومثمييت اضييعف نسييبة بييي%00.00لمعلبقييات العاميية ميين عدمييو بنسييبة 
 الدال عمى عدم توفر قسم لمعلبقات العامة .

عمييى عمييم  أغمبييية المييوظفين بمؤسسيية مديرييية الصيييانة بييالاغواط وتتييرجم ىييذه النسييب أن
تام بتوفر قسم لمعلبقات العامية ، و ىيذا راجيع إليى التعاميل الييومي و المسيتمر ميع ىيذا القسيم 

   ضمن مختمف الأنشطة .
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 : يبين استقلالية قسم العلاقات العامة.16جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير
 %30.00 00 مستقل
 %61.74 00 مدمج

 %044 37 المجموع
ميين خييلبل بيانييات الجييدول أعييلبه يتبييين لنييا ، أن نسييبة اعمييي ميين النصييف تييرى أن قسييم 
العلبقييييات العاميييية قسييييم مييييدمج ، ميييين حيييييث وضييييعيتو الحالييييية فييييي مؤسسيييية مديرييييية الصيييييانة 

القسيم ىيو % بيان 30.00%  فيي حيين تيرى النسيبة المتبقيية 61.74بالاغواط و مثمتيم نسبة 
 مستقل بذاتو . 

و ىذا يرجع إلى طبيعة إدراك الموظفين لماىية الاستقلبلية في حد ذاتيا  حيث تتفرق 
وجيات النظر من موظف إلى آخر حول استقلبلية القسم من عدميا إضافة إلى عدم وضوح 

 مركز قسم العلبقات العامة في الييكل التنظيمي لممؤسسة .
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 ين تخصص موظفي قسم العلاقات العامة .: يب17جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %70.00 01 إعلبم آلي
 %47.40 40 تسيير و اقتصاد

 %47.40 40 عموم تجارية
 %34.00 03 إعلبم و اتصال

 %00.01 47 أخرى
 %044 37 المجموع

لييدييم  نلبحييظ ميين بيانييات الجييدول أن معظييم مييوظفي مؤسسيية مديرييية الصيييانة بييالاغواط
اختصاص في الإعلبم الآلي ، بدليل أن النسبة المؤويية لييذه الفئية جياءت فيي المرتبية الأوليى 

، بينمييييييا توزعييييييت النسييييييبة المتبقييييييية بييييييين الاختصاصييييييات الأخييييييرى فنجييييييد  %70.00 بنسييييييبة 
%، و سييييييجمت 34.00المختصييييييين فييييييي الإعييييييلبم و الاتصييييييال فييييييي المرتبيييييية الثانييييييية بنسييييييبة 

% . بينميييييا كانيييييت اختصاصيييييات العميييييوم التجاريييييية و 00.01 الاختصاصيييييات الأخيييييرى نسيييييبة
 % لكل واحدة منيما .47.40التسيير و الاقتصاد بنسبة متساوية مثمت 

مييين ذوي اختصييياص الإعيييلبم الآليييي  إن كثيييرة الميييوظفين فيييي مديريييية الصييييانة بيييالاغواط
لمحاسيوب يرجع إلى أن طبيعة العمل في حيد ذاتيو ، حييث تتطميب الإلميام و إتقيان الاسيتعمال 

 و الأجيزة الالكترونية ، التي تدخل في صمب العمل .  
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 : يبين مهام قسم العلاقات العامة .18جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %04.00 46 استشارية
 %60.17 00 اتصالية 
 %00.01 47 تسويقية 
 %30.00 00 إعلبنية 
 %00.00 40 أخرى 

 %044 37 المجموع
ىذا الجدول أن معظم ميام قسم العلبقات العامة فيي مؤسسية مديريية الصييانة يتبين من 

% ، تمييييييا الميييييام الإعلبنييييية فييييي 60.17تتمحييييور فييييي الميييييام الاتصييييالية ، بنسيييبة  بيييالاغواط
 % .04.00%   و بعدىا الميام الاستشارية بنسبة 30.00الدرجة الثانية بنسبة 

 % .00.00% ، و الميام الأخرى بنسبة 00.01بينما سجمت الميام التسويقية نسبة 
و الملبحييظ ىييو أن ىييذا الانحييياز إلييى الميييام الاتصييالية راجييع إلييى كييون قسييم العلبقييات 

 العامة )مكتب( ، يعتبر كسكريتاريا للئدارة ميمتيا الاتصال بالأقسام الأخرى .  
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 .: يبين درجة ا تماد الملسسة  م  قسم العلاقات العامة 19جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %04.44 00 بدرجة كبيرة 
 %07.40 06 بدرجة متوسطة

 %00.01 47 بدرجة صغيرة 
 %044 37 المجموع

أعميييى نسيييبة مييين أفيييراد العينييية ، اجمعيييوا عميييى أن اعتمييياد يتبيييين مييين الجيييدول أعيييلبه أن 
سيطة ، و ىيذا ميا مؤسسة مديرية الصيانة بيالاغواطعمى قسيم العلبقيات العامية ، ىيو برجية متو 

% ، ينميييا مثميييت نسيييبة اليييذين ييييرون أن المؤسسييية تعتميييد عميييى قسيييم 07.40دليييت عمييييو نسيييبة 
%       و أخييرا مثميت نسيبة الميوظفين اليذين ييرون إن 04.44العلبقات العامة بدرجة كبييرة 

 % .00.01المؤسسة تعتمد بدرجة صغيرة عمى قسم العلبقات العامة نسبة 
اوت ىيييذه النسيييب راجيييع إليييى أن الميييوظفين يتعييياممون ميييع ىيييذا و السيييبب الرئيسيييي فيييي تفييي

 المكتب بدرجات متفاوتة، حسب طبيعة عمميم . 
ضييف إلييى ذلييك أن موقييع المكتييب )العلبقييات العاميية( يفييرض عميييو التعامييل مييع معظييم 

 العاممين   و الموظفين، بمختمف مستوياتيم و مراكزىم .
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 ل الاتصال المستخدمة:: بيانات متعمقة بوسائ المحور الثالث
 : استخدام قسم العلاقات العامة لوسائل الاتصال .01جدول رقم

 %النسبة التكرار المتغير
 %00.00 30 نعم
 %44.44 44 لا

 %41.74 43 لا أدري
 %044 37 المجموع

يتبين من ىذا الجدول أن نسبة كبيرة من أفراد العينية عميى عميم باسيتخدام قسيم العلبقيات 
 00.00  المؤسسة ، لوسيائل الاتصيال المختمفية ، بيدليل أنييم مثميوا أعميى نسيبة بمغيتالعامة ب

% أفيييراد العينييية اليييذين لا عميييم لييييم باسيييتعمال قسيييم العلبقيييات 41.74، بينميييا مثميييت نسيييبة  %
 العامة لوسائل الاتصال من عدمو .

لوسييائل  بينمييا لييم يكيين ىنالييك ميين أفييراد العينيية ميين ينفييي اسييتعمال قسييم العلبقييات العاميية
 الاتصال المختمفة ، في تنفيذ نشاطاتو.

، عميييييى عميييييم مديريييييية الصييييييانة سيييييونطراك بيييييالاغواطو السيييييبب فيييييي أن معظيييييم ميييييوظفي 
باسييتخدام قسيييم العلبقيييات العاميية لوسيييائل الاتصيييال المختمفيية ، ىيييو انييييم عمييى اتصيييال دائيييم و 

 مستمر بيذا المكتب الحساس .
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 تصال المستخدمة .: يبين طبيعة وسائل الا 00جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %10.17 00 مطبوعة 
 %07.40 40 سمعية

 %00.17 07 سمعية بصرية
 %04.44 00 اتصال فردي

 %41.74 43 أخرى
 %044 37 المجموع

تييرى أن  %10.17نلبحييظ ميين ىييذا الجييدولة أن نسييبة كبيييرة ميين أفييراد العينيية  وتقييدر بييي 
مين أفيراد العينية ييرون أن  %00.17م الوسائل المطبوعية   بينميا قسم العلبقات العامة يستخد

تيرى باسيتخدام وسييمة الاتصيال  %04.44 القسم يستخدم الوسائل السمعية البصرية، في حين
% ميين الييذين يييرون باسييتخدام الوسييائل السييمعية ، و أخيييرا نسييبة 07.40الفييردي  تمييييا نسييبة 

 % مثمت الوسائل الأخرى .41.74
ىيييذه النسيييب أن الوسيييائل الاتصيييالية المسيييتخدمة مييين طيييرف قسيييم العلبقيييات ويتبيييين مييين 

العامييية ، فيييي مؤسسييية مديريييية الصييييانة بيييالاغواطيي وسيييائل تقميديييية متنوعييية ن بيييين الوسيييائل 
 المطبوعة في الصدارة تمييا الوسائل المباشرة ، لطبيعة أعمال المكتب الإدارية.

عيية الإعمييال و النشيياطات التييي يمارسيييا بينمييا اسييتخدام الوسييائل الأخييرى راجييع إلييى طبي
 قسم العلبقات العامة، إضافة إلى توفرىا .
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 : يبين ترتيب وسئل الاتصال المستخدمة حسب درجة استخدامها.02جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %30.00 00 المجلبت 
 %00.00 40 المطويات

 %00.17 07 الياتف
 %41.74 43 الانترنت
 %47.40 40 اتالاجتماع
 %044 37 المجموع

مثمييييت وسيييييمة الاتصييييال  %00.17نلبحييييظ ميييين ىييييذا الجييييدول أن نسييييبة كبيييييرة تقييييدر بييييي 
، و ىيييي اليييياتف ، و فيييي مديريييية الصييييانة سيييونطراك بيييالاغواط المسيييتخدمة بدرجييية كبييييرة فيييي

بعيييدىا   %00.00%،  تميييييا المطويييات بنسييبة 30.00الدرجيية الثانييية نجيييد المجييلبت بنسييبة 
 .  %47.40، و أخيرا الاجتماعات بنسبة  %41.74نترنت بنسبة الا

و تشيييير ىيييذه النسيييب إليييى أن الوسييييمة الأساسيييية ىيييي المسيييتخدمة ىيييي اليييياتف ، نظيييرا 
 لتوفرىا الدائم و السيولة في الاستعمال .

غير أن ىذا لا يمغي استعمال الوسائل الأخرى ، إذا أنيا تؤخذ بعيين الاعتبيار ومتكاممية 
 ..مديرية الصيانة سونطراك بالاغواطنشاطات العلبقات العامة في في تنفيذ 
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 . : يبين توزيع العينة حسب وسائل الاتصال الأكثر تأثيرا 03جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %30.01 00 المجلبت
 %40.17 40 المطويات

 %00.17 07 الياتف
 %30.00 00 الانترنت

 %47.40 40 الاجتماعات
 %044 37 لمجموعا

مييييين أفيييييراد العينييييية يفضيييييمون ، تميييييييا نسيييييبة  %00.17نلبحيييييظ مييييين الجيييييدول أن نسيييييبة 
ميين أفييراد  %30.00يفضييمون المجييلبت ، ثييم تحظييى الانترنييت بتفضيييل بمييغ نسييبة  30.01%

ميين أفييراد العينيية تفضييل الاجتماعييات  %47.40العينيية ، بينمييا نلبحييظ نسييبة منخفضيية تقييدر بييي
 % مثمت أفراد العينة الذين يفضمون المطويات .40.17بة المباشرة ، و أخيرا نس

ويرجع ىذا التفاوت أساسا إلى شخصية الموظف في حد ذاتيو ، و كيذالك طبيعية المييام 
الموكميية و تناسييبيا مييع الوسيييمة التييي قييام باختيارىييا، و كييذالك يرجييع ىييذا التفيياوت إلييى الوسيييمة 

 فضيلبت  مقارنة بالوسائل الأخرى .المستخدمة فعلب   و ما تقدمو من امتيازات و ت
و ىيييذا لا يمنيييع بعيييض الميييوظفين مييين الإجمييياع عميييى اختييييار وسييييمة واحيييدة تمثميييت فيييي 

 .  مديرية الصيانة سونطراك بالاغواطالياتف ،بدليل الاستخدام المكثف ليذه الوسيمة في 
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 : يبين توزيع العينة حسب أساس تفضيل وسائل الاتصال.04جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير
 %04.00 46 التكمفة

 %00.17 07 الانتشار
 %61.74 00 السيولة

 %00.01 47 عدم توفر بدائل 
 %44 44 أخرى

 %044 37 المجموع
يتضح من ىذا الجدول أن نسبة كبيرة من أفيراد العينية قياموا بتفضييل الوسييمة الاتصيالية 

لممثميييية ليييييذه الفئيييية كانييييت الأعمييييى بنسييييبة حسييييب السيييييولة فييييي اسييييتعماليا، بييييدليل أن النسييييبة ا
مثميت الفئية التيي اختيارت الوسييمة الاتصيالية عميى أسياس  %00.17% ، بينما نسيبة 61.74

مثمت أساس التكمفة في الاختييار، و أخييرا الفئية المعتميدة  %04.00انتشارىا، في حين نسبة 
 %  .00.01عمى أساس عدم توفر الوسائل البديمة  بنسبة 

بيانييات تتييرجم كيفييية قيييام المييوظفين بتفضيييل الوسييائل الاتصييالية، و اختيييارىم وبييذلك فال
لموسييائل التييي يضيينون أنيييا الأنسييب للبسييتخدام ، ويرجييع ذلييك أساسييا إلييى مييا ىييو كييائن ، أي 
طريقييية نظييير العميييال لموسيييائل المسيييتعممة ، و ميييا يرييييدون أن يكيييون أي الوسيييائل التيييي يرييييدون 

 التعامل بواسطتيا .
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 : يبين توزيع العينة حسب تقييمهم لوسائل الاتصال المستعممة .05رقم جدول
 %النسبة التكرار المتغير
 %40.00 07 مناسبة 

 %07.40 40 مناسبة نوعا ما 
 %40.17 40 غير مناسبة

 %044 37 المجموع

مييين أفيييراد العينييية تيييرى بيييان  %40.00نلبحيييظ مييين ىيييذا الجيييدول أن نسيييبة عاليييية تقيييدر بيييي
لمسييييييتخدمة ميييييين طييييييرف قسييييييم العلبقييييييات العاميييييية، فييييييي مؤسسيييييية مديرييييييية الصيييييييانة الوسييييييائل ا

% من أفراد العينة التي ترى بان وسيائل 07.40بالاغواطيي مناسبة عمى العموم، تمييا نسبة 
و أخييييرا نسيييبة جيييد منخفضييية تيييرى عيييدم مناسيييبة  الاتصيييال المسيييتخدمة، ىيييي مناسيييب نوعيييا ميييا

 % .40.17ف قسم العلبقات العامة بمغت الوسائل الاتصالية المستخدمة من طر 
ويدل ذلك عمى استيعاب الوسائل الاتصالية المستخدمة من ظرف قسم العلبقات العامية 

، لمعظييييم مييييوظفي المؤسسيييية ، و ملبئمتيييييا لبييييرامج مديرييييية الصيييييانة سييييونطراك بييييالاغواطفييييي 
 لك الميام الموكمة إلى أفراده .ذو ك   الجميور الداخمي و تطمعاتو

ودرجيية اعتميياد الجميييور عمييى ىييذه الوسييائل فييي تطبيييق مختمييف البييرامج، سييواء المتعمقيية 
بالعلبقات العامة أو غيرىا ، يبين و يبرر مناسبة ىيذه الوسيائل حسيب رأي اغميب أفيراد العينية 

  . 
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 فللي ودور للا أ دافلله و العامللة العلاقللات قسللم باسللتراتيجيات متعمقللة بيانللات:  الرابللع المحللور
 بالاغواط بسوناطراك الصيانة مديرية فا مية

 م العلاقات العامة  م  التخطيط .: يبين ا تماد قس06جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %07.40 06 نعم 
 %00.17 41 لا

 %30.00 00 لا أدري
 %044 37 المجموع

رى مين أفيراد العينية، تيي %07.40نلبحيظ مين بيانيات الجييدول أن نسيبة متوسيطة تقيدر بييي 
، يعتميييد عمييييى التخطيييييط مديريييية الصيييييانة سيييونطراك بييييالاغواطأن قسيييم العلبقييييات العامييية فييييي 

المسيييبق لنشييياطات العلبقيييات العامييية  بينميييا ييييرى بييياقي المبحيييوثين عميييى فئتيييين  والمقيييدرين بيييي 
لمفئيية التييي لا عمييم ليييا باسييتخدام قسييم العلبقييات العاميية لمتخطيييط المسييبق أو لا، و  30.00%

 % .00.00ئة التي ترى بعدم اعتماد القسم عمى التخطيط المسبق بنسبة في الأخير الف
و ىييذا مييا يييبن الاخييتلبف فييي درجييات المعرفيية و الاطييلبع عمييى مسيييرة النشيياطات، فييي 
قسييييم العلبقييييات العاميييية. بييييدليل وجييييود نسييييبة معتبييييرة لا تعمييييم بوجييييود تخطيييييط مسييييبق لأنشييييطة 

ي حيد ذاتيو عميى التفاعيل ميع الميوظفين بطريقية و كيذالك عيدم عميل القسيم في  العلبقات العامة
 كافية، تضمن التعرف عمى مختمف تمك النشاطات و مراحميا المختمفة .
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 : يبين أسباب  دم ا تماد قسم العلاقات العامة التخطيط المسبق .07جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير
 %40.17 40 أسباب مادية

 %47.40 40 أسباب تنظيمية
 %00.01 47 اب إداريةأسب

 %41.74 43 عدم توفر مختصين
 %44 44 أسباب أخرى

 %044 00 المجموع
ىنييا نلبحييظ أن نصييفا ميين أفييراد العينيية الييذين اقييروا بييأن قسييم العلبقييات العاميية لا يعتمييد 
عمييييى التخطيييييط المسييييبق لنشيييياطاتو ، يييييرون أن الأسييييباب ىييييي إدارييييية بالدرجيييية الأولييييى بنسييييبة 

مغيييت نسيييبة اليييذين ييييرون أن الأسيييباب تتعميييق بعيييدم تيييوفر المختصيييين  ، فيييي حيييين ب00.01%
تيرى أن الأسيباب  %47.40، بينما نلبحظ أن نسبة ضئيمة مين المبحيوثين تقيدر  % 41.74

 %  .40.17تنظيمية ، تمييا الفئة التي ترى بان الأسباب ىي مادية بنسبة 
فييي عييد اعتميياد القسييم إن السييبب الرئيسييي لإجميياع اغمييب المبحييوثين، عمييى أن الأسييباب 

عميييى التخطييييط المسيييبق لنشييياطات العلبقيييات العامييية، ىيييو السيييبب الإداري راجيييع إليييى التبعيييية 
 للئدارة العميا . الواضحة لمكتب العلبقات العامة، بمؤسسة مديرية الصيانة بالاغواط

و ىذا لا ينفي تأثير الأسباب الأخيرى، فكمييا مجتمعية تفسير عيدم اعتمياد قسيم العلبقيات 
 عامة عمى التخطيط المسبق لنشاطاتو .ال
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 أسس  ممية. : يبين ا تماد التخطيط لنشاطات العلاقات العامة  م  08جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %01.74 04 نعم 
 %00.00 40 لا 

 %04.44 00 لا أدري 
 %044 37 المجموع

ون أن التخطيييط لنشيياطات يتبييين ميين ىييذا الجييدول أن نسييبة معتبييرة ميين أفييراد العينيية ييير 
يعتمييد عمييى أسييس عممييية ، حيييث  العلبقييات العاميية ، فييي مؤسسيية مديرييية الصيييانة بييالاغواط

، بينميييا نجييد نسييبة مييين أفييراد العينييية تقييدر بيييي   %01.74بمغييت النسييبة التيييي مثمييت ىيييذه الفئيية 
ات لا عمم ليم باستخدام القسم للؤسس العممية مين عيدميا ، أثنياء تخطيطيو لنشياط 04.44%

مييين المبحيييوثين ييييرون بيييان قسيييم العلبقيييات العامييية لا  %00.00العلبقيييات العامييية ، فيييي حيييين 
 يعتمد لا عمى التخطيط و لا عمى أسسو العممية .

وقد برر أفراد العينة ، ىذه الآراء و الوجيات سيواء اليذين أجيابوا بينعم ، أو اليذين أجيابوا 
 .لي بلب  بعدة أسباب و مؤشرات مبينة في الجدول الموا
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 : يبين ملشرات استخدام أسس التخطيط العممي من  دمها.09جدول رقم 

 
يييييأتي ىييييذا الجييييدول ليبييييين الأسييييباب التييييي عمييييى أساسيييييا يرجييييع المبحييييوثين اعتميييياد قسييييم 
العلبقات العامة عمى التخطيط المسبق لنشاطاتو، و عدم اعتماده عمى ىيذا التخطييط ، حييث 

ئيية التييي تييرى أن القسييم يعتمييد عمييى التخطيييط ىييذا الييرأي إلييى عييدة مؤشييرات، كانييت أرجعييت الف
،و التييي مثمييت مؤشيير تييوفر الدراسييات السييابقة ، و بعييدىا   %30.00اعمييي نسييبة فييييا ىييي  

، و تفرقييت النسييب   %00.01مؤشيير التخطيييط و التنظيييم إضييافة إلييى التنسيييق بنسييبة بمغييت 
ر الأىييداف ثييم مباشييرة العمييل ، التركيييز عمييى نقيياط الأخييرى بييين عييدة مؤشييرات منيييا : تسييطي

% لكيييل واحيييدة منيميييا ، و أخييييرا نسيييبة 40.17إسيييتراتيجية فيييي الموضيييوع ثيييم التطبييييق بنسيييبة  
 % للؤسباب الأخرى . 00.00

 %النسبة التكرار المتغير
 %00.01 47 التخطيط التنظيم و التنسيق

 %40.17 40 التركيز عمى نقاط إستراتيجية في الموضوع ثم التطبيق

 %30.00 00 الدراسة المسبقة
 %40.17 40 تسطير الأىداف ثم مباشرة العمل 

 %00.00 40 أخرى
 %01.74 04 عدم توفر دراسة مسبقة 

 %41.74 43 أخرى 
 %044 37 المجموع
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بينمييا اجمييع معظييم أفييراد العينيية الييذين يييرون أن القسييم لا يعتمييد عمييى التخطيييط المسييبق 
ن السيييبب الرئيسيييي ىيييو عيييدم تيييوفر الدراسيييات السيييابقة ، لنشييياطات العلبقيييات العامييية ، عميييى أ

 % تعود لأسباب متفرقة .41.74%    و النسبة الباقية 10.74بنسبة 
 : يبين خطوات التخطيط العممي لنشاطات العلاقات العامة.21جدول رقم 

 %النسبة التكرار المتغير
 %00.01 47 التخطيط التنظيم و التطبيق

 %40.17 40 تيجية في الموضوع ثم التطبيقالتركيز عمى نقاط إسترا
 %30.00 00 الدراسات السابقة 

 %40.17 40 تسطير الأىداف ثم مباشرة العمل 
 %00.00 40 أخرى

 %044 00 المجموع
ميين أفييراد العينيية يجمعييون عمييى خطييوات   %30.00يتضييح ميين ىييذا الجييدول أن نسييبة 

لسيييابقة ، و تميييييا الفئييية التيييي تيييرى أن التخطييييط  فيييي قسيييم العلبقيييات العامييية ىيييي الدراسيييات ا
% 00.00% . ثييم نسييبة 00.01خطيوات التخطيييط ىيي التخطيييط التنظييم و التطبيييق. بنسيبة 

% التييي مثمييت خطييوات التركيييز 40.17التييي توزعييت عمييى الخطييوات الأخييرى، و أخيييرا نسييبة 
 عمى نقاط إستراتيجية في الموضوع ثم التطبيق .  

لييى أن القسييم )العلبقييات العاميية(، لا يعتمييد عمييى خطييوات ويعييود ذلييك بالدرجيية الأولييى إ
واضييييحة أو أسييييموب مبييييين ، فييييي عممييييية تسييييييره لشييييؤونو و نشيييياطاتو المختمفيييية . ممييييا يتييييرك 

 الموظفين في حالة ارتباك    و عدم فيم ىذه المراحل و الخطوات .
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 : يبين توظيف التخطيط العممي لأ داف معينة.20جدول رقم 
 %النسبة التكرار متغيرال

 %10.17 00 نعم
 %44 44 لا

 %04.00 46 لا أدري 
 %044 37 المجموع

يوضح ىذا الجدول اقتنياع معظيم  أفيراد العينية بيان التخطييط العمميي اليذي يقيوم بيو قسيم 
% 10.17العلبقات العامة، في تنفيذ نشاطاتو تخدم أىادفا معينة و ىذا ما مثمتو اعميي نسيبة 

% عمى الحياد فميست مقتنعية بيان التخطييط يخيدم أىيدافا معينية أو 04.00تقف نسبة . ببنما 
 لا ، و في الأخير انعدام أفراد العينة من الفئة التي ترى بان التخطيط لا يخدم أىدافا معينة 

حيييث أن النسييبة الأعمييى ميينيم سييبق ليييا الاقتنيياع بييان ىنالييك تخطيطييا عمميييا مبنييي عمييى 
ين لييم يقتنييع البيياقي بييأن القسييم يعتمييد عمييى أي تخطيييط مسييبق ، و لا خطييوات مختمفيية ، فييي حيي

 عمى أية أسس عممية و خطوات لمتخطيط 
وىذا يرجيع أساسيا إليى أن طبيعية فييم الميوظفين لمييام العلبقيات العامية فيي حيد ذاتييا ، 
فمن الموظفين مين يعيي مييام قسيم العلبقيات العامية بالمؤسسية ، و بالتيالي معرفية أىدافيو ، و 

 منيم من لا يعرف ىذه الميام و لا خطواتيا و بالتالي لا يعي الأىداف .
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 يبين أ داف قسم العلاقات العامة.: 22جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %61.74 00 تحقيق صورة ذىنية جيدة حول المؤسسة

 %70.00 01 تحقيق مرونة في العمل
 %01.74 04  تحقيق اتصال فعال بين جماىير المؤسسة

 %64.44 00 التنسيق بين الإدارات المختمفة 
 %044 37 المجموع

ميييين مجمييييل أفييييراد العينيييية يييييرون أن  %61.74وميييين بيانييييات الجييييدول نلبحييييظ أن نسييييبة 
أىداف قسم العلبقات العامية فيي مؤسسية مديريية الصييانة بيالاغواط، ىيو تحقييق صيورة ذىنيية 

% مثميت الفئية التيي تيرى أن أىيداف 64.44نسيبة جيدة عن المؤسسة ليدى جماىيرىيا  ببنميا ال
القسييم تتمحييور فييي التنسيييق بييين الإدارات المختمفيية لممؤسسيية ، فييي حييين   بمغييت نسييبة الييذين 

% ، و فيييي الأخيييير جييياء ىيييدف 70.00ييييرون بيييان الأىيييداف ىيييي تحقييييق مرونييية فيييي العميييل 
 % .01.74تحقيق اتصال فعال بين جماىير المؤسسة ، بنسبة 

البيانييات اخيتلبف وجييات نظيير الميوظفين للؤىيداف التييي يسيعى إليييا قسييم و تفسير ىيذه 
العلبقييات العاميية ، و التييي بييدورىا تبييرز تبيياين و تعييدد ىييذه الأىييداف، فقسييم العلبقييات العاميية 
يسيعى إلييى تحقيييق عيدة أىييداف مجتمعيية . حتيى و إن تباينييت درجييات الاىتميام بيييذه الأىييداف 

 و العمل عمى تحقيقيا .
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 : يبين الهدف الأساسي لقسم العلاقات العامة.23رقم جدول 
 %النسبة التكرار المتغير

 %01.74 04 تحقيق صورة ذىنية جيدة حول المؤسسة
 %07.40 40 تحقيق مرونة في العمل

 %00.17 41 تحقيق اتصال فعال بين جماىير المؤسسة
 %40.17 40 التنسيق بين الإدارات المختمفة

 %044 37 المجموع
ييرون أن الييدف  %01.74نلبحظ مين الجيدول أن معظيم أفيراد العينية والمقيدرين بنسيبة 

، ىييو تحسييين الصييورة مديرييية الصييانة سييونطراك بييالاغواطالرئيسيي لقسييم العلبقييات العاميية فييي 
الذىنييية لممؤسسيية ،بينمييا تييرى الفئيية الثانييية أن اليييدف الرئيسييي ىييو تحقيييق مرونيية فييي العمييل ، 

ميييين المبحييييوثين ميييين يييييرى أن تحقيييييق الاتصييييال الفعييييال بييييين جميييياىير ، و  %07.40بنسييييبة 
% مثمييت الفئيية التييي 40.17و أخيييرا نسييبة %  00.17المؤسسيية ،ىييو اليييدف الرئيسييي بنسييبة 

تيييييرى أن الييييييدف الرئيسيييييي ىيييييو التنسييييييق بيييييين الإدارات المختمفييييية لمؤسسييييية مديريييييية الصييييييانة 
 .بالاغواط

لتييي تعمييل عمييى تحقيقيييا نشيياطات قسييم العلبقييات تتعمييق ىييذه النسييب مباشييرة بالأىييداف ا
العاميييية     و اتصيييياليا بييييالموظفين بصييييفة مباشييييرة آو غييييير مباشييييرة ، إضييييافة إلييييى تنييييوع ىييييذه 

 الأىداف و تعددىا .
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: يللبن أسللاليب قسللم العلاقللات العامللة فللي تحسللين الصللورة ال  نيللة 24جللدول رقللم 
 لمملسسة .

 %النسبة التكرار المتغير
 %40.00 07 يب الاتصالية تحسين الأسال

 %04.00 46 تحسين الوضعية الاجتماعية لمعمال
 %00.17 41 إشراك العمال في القرارات

 %47.40 40 أخرى 
 %044 37 المجموع

مين أفيراد العينية ييرون أن  %40.00نلبحظ من الجدول أن نسيبة تزييد عين النصيف وتقيدر بيي 
ميية فييي تحسييين الصييورة الذىنييية ، ىييو تحسييين الأسييموب المعتمييد ميين طييرف قسييم العلبقييات العا

ميين  %00.17الأسيياليب الاتصييالية بمختمييف اتجاىاتيييا و مسييتوياتيا .  فييي حييين تييرى نسييبة 
أفيييراد العينييية أن الأسيييموب المتبيييع مييين طيييرف قسيييم العلبقيييات العامييية ىيييو إشيييراك العميييال فيييي 

مييال فييي المرتبيية % جيياء أسييموب تحسييين الوضيعية الاجتماعييية لمع04.00القيرارات ، و بنسييبة 
 % بين الأساليب الأخرى .47.40الثالثة ، و أخيرا توزعت نسبة 

و ميييا يفسييير ىيييذه البيانيييات ىيييو أن ة قسيييم العلبقيييات العامييية يسيييعى إليييى تحسيييين الصيييورة 
رأسييييييا تحسيييييين الأسييييياليب  الذىنيييييية لممؤسسييييية ، عييييين طرييييييق عيييييدة أسييييياليب مختمفييييية ، عميييييى

 .الاتصالية
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 فا ميلة  مل  واثلر  العاملة العلاقلات قسلم بمعوقلات تعمقلةم بيانلات:  الخلامس المحور
  بالاغواط بسوناطراك الصيانة مديرية

ملة يملارس نشلاطاته  مل  أكملل : يبلين ملا ا ا كلان قسلم العلاقلات العا25جدول رقلم 
 وجه .

 %النسبة التكرار المتغير 
 %74.00 04 نعم
 %00.17 07 لا

 %44.44 44 لا ادري 
 %044 37 المجموع

نلبحظ من خلبل بيانات الجدول أن معظم أفراد العينة ، يرون أن قسم العلبقات العامية 
بمؤسسييييية مديريييييية الصييييييانة بيييييالاغواط، يميييييارس نشييييياطاتو عميييييى أكميييييل وجيييييو ، بنسيييييبة بمغيييييت  

، وتمييييييا الفئيييية التييييي تييييرى أن قسييييم العلبقييييات العاميييية بمؤسسيييية مديرييييية الصيييييانة  74.00%
من أفراد العينة ، ميع  %00.17أكمل وجو ، بنسبة سجمت  بالاغواطلب يمارس نشاطاتو عمى

 %  .44.44انعدام فئة لا ادري بنسبة 
وبيذلك يتضيح نقيص نسييبي مين حييث تأديية النشيياطات المتعمقية بقسيم العلبقيات العاميية ، 
عمييى الييرغم ميين مجمييل أفييراد العينيية يييرون بايجابييية النشيياطات الحالييية ، إلا أنيييا تبقييى تحييت 

 ب تحقيقيا من طرف قسم لمعلبقات العامة .المستوى المطمو 
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 : يبين طبيعة المعوقات التي يواجهها قسم العلاقات العامة.26جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير
 %04.44 44 أسباب إدارية 
 %07.40 06 أسباب مادية 
 %41.74 43 أسباب وظيفية

 %07.40 40 نقص المختصين
 %04.44 44 عدم وجود قسم مستقل

 %30.00 00 عدم فيم نشاطات العلبقات العامة
 %44.44 44 أخرى 

 %044 37 المجموع
توضح بيانات الجدول أعلبه أن المعوق الرئيسي لنشطات العلبقيات العامية فيي مؤسسية 

مين  %07.40مديرية الصيانة بالاغواط، ىو المعوق المادي ، حيث مثيل أعميى نسيبة تقيدر بيي
عيدم فييم نشياطات العلبقيات العامية . و مثميت  %30.00حيين مثميت نسيبة أفراد العينة ، في 

% كيلب مين معيوقي ة الأسيباب 04.44% نقص المختصين ، بينما مثمت نسيبة 07.40نسبة 
الإدارييييية و عييييدم وجييييود قسييييم مسييييتقل بالتسيييياوي ، و أخيييييرا سييييجمت المعوقييييات الوظيفييييية نسييييبة 

41.74  . % 
ت العلبقييات العاميية ، متمثميية فييي عييدة أسييباب إذن فييالملبحظ ىييو أن المعوقييات لنشيياطا

،متنوعة     و مشاركة بدرجة متفاوتة فيما بينيا ، سنوضحيا فيي الجيدول الميوالي اليذي  ييبن 
 المعوق الرئيسي  .  
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 : يبين المعوق الرئيسي لنشاطات العلاقات العامة.27جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %41.74 43  أسباب إدارية 
 %30.00 00 سباب مادية أ

 %40.17 40 أسباب وظيفية
 %00.17 41 نقص المختصين

 %47.40 40 عدم وجود قسم مستقل
 %01.74 04 عدم فيم نشاطات العلبقات العامة

 %044 37 المجموع
نلبحظ من بيانات ىذا الجدول المعوق الرئيسي لنشاطات العلبقات العامة في مؤسسة مديريية 

، فييي حيين المعيوق الثيياني ىيو عييدم  %30.00اطيو ، المعييوق الميادي بنسيبة الصييانة بيالاغو 
، و بعيده مباشيرة المعييوق المتمثيل فيي نقييص  %01.74فييم نشياطات العلبقيات العاميية بنسيبة 

% ، و أخيييرا و 41.74%  تمييييا المعوقييات الإدارييية بنسييبة بمغييت 00.17المختصييين بنسييبة 
سيم مسيتقل ، ا ميا آخيرا فنجيد معيوق الأسيباب % لمعيوق عيدم وجيود ق47.40ليس آخيرا نسيبة 
 . % 40.17الوظيفية بنسبة 

وتعييود ريييادة المعييوق المييادي إلييى عوامييل عييدة منيييا عييدم إيييلبء الاىتمييام المطمييوب لقسييم 
العلبقييييات العاميييية ، إضييييافة إلييييى عييييدم تييييوفير المتطمبييييات المادييييية و البشييييرية اللبزميييية لتأدييييية 

)عيييدم فييييم نشييياطات العلبقيييات ان المعيييوق الآخييير نشييياطات ىيييذا القسيييم، دون التقمييييل مييين شييي
( ، و ميييدى تيييأثيره عميييى أداء المييييام المتعمقييية بالعلبقيييات العامييية داخيييل مؤسسييية مديريييية العامييية

 .الصيانة بالاغواط
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 .: يبين رأي أفراد العينة في نشاطات قسم العلاقات العامة28جدول رقم 
 %النسبة التكرار المتغير

 %07.40 06 جيدة
 %70.00 01 متوسطة

 %40.17 40 رديئة
 %044 37 المجموع

 %70.00نلبحيظ ميين بيانييات الجيدول أن أكثيير ميين نصييف أفيراد العينيية والمقييدرين بنسييبة
بالمتوسيطة  يقيمون مستوى نشاطات قسيم العلبقيات العامية بمؤسسية مديريية الصييانة بيالاغواط

ميين  %40.17أن نسييبة أنيييا جيييدة و فييي المسييتوى ، فييي حييين  %07.40، بينمييا تييرى نسييبة 
 أفراد العينة يعتبرونيا رديئة .

ومن ىذه النسب نستخمص أن مستوى نشاطات قسم العلبقات العامة ، بمؤسسية مديريية 
 سبيا لدى أغمبية الموظفين بيا  .مقبول ن الصيانة بالاغواط

 النتائج الميدانية لمدراسة:المطمب الثاني: 
سييييرىا  خمصييينا بالدراسييية الميدانيييية إليييى النتيييائج بعيييد جميييع وتبوييييب البيانيييات وتحميمييييا وتف

 التالية:
ميييين الجنسييييين، وميييين فئييييات  وجييييود تنييييوع فييييي المييييوظفين بمؤسسيييية مديرييييية الصيييييانة بييييالاغواط ¯

اجتماعييية ميين مختمييف الأعمييار والمسييتويات التعميمييية والمييين، وكييذا ميين شييتى المسييتويات فييي 
ميوظفين مين مختميف الميين و الأعميار و الأقدمية، وىذا ما يدل عمى أن المؤسسة تنوع فيي ال

 لك الخبرات و الجنس .ذك

حسيب الجيدول رقيم  وجود قسم لمعلبقات العامية )مكتيب( ، بمؤسسية مديريية الصييانة بيالاغواط ¯
 تأكد ذلك .  %11.74حيث أن نسبة  47
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، بييييالإدارة )مكتييييب مديرييييية الصيييييانة سييييونطراك بييييالاغواطانييييدماج قسييييم العلبقييييات العاميييية فييييي  ¯
  46من المبحوثين، حسب الجدول رقم  %61.74تاريا( و ىا ما توضحو نسبة سكر 

العيياممين فييي قسييم العلبقييات العاميية مييوظفين غييير نظيياميين، بييدليل وجييود موظييف واحييد دائييم  ¯
 مكمف بميام العلبقات العامة، و أحيانا يساعده بعض الموظفين من الأقسام الأخرى .

، خاصيية بقسييم العلبقييات العاميية ميين سييونطراك بييالاغواط مديرييية الصيييانةمعظييم المييوظفين فييي  ¯
إلا أن  %70.00تخصص الإعلبم الآلي ، حيث أن أفراد العينية الممثميين لييذه الفئية تقيدر بيي 
% و ىيييذا 34.00نسيييبة  متوسيييطة مييينيم مييين أىيييل الاختصييياص )إعيييلبم و اتصيييال( ، بنسيييبة 

 . 44حسب الجدول رقم 

مديرييية الصيييانة سييونطراك بقسييم العلبقييات العاميية، فييي  معظييم الميييام الموكميية إلييى المييوظفين ¯
، تمييا المييام الإعلبنيية بنسيبة %60.17، ىي منحصرة في الميام الاتصالية بينسبة بالاغواط
 . 41% و ىذا حسب الجدول رقم 30.00

فييي مختمييف نشيياطاتيا، عمييى قسييم العلبقييات العاميية  اعتميياد مؤسسيية مديرييية الصيييانة بييالاغواط ¯
 .% 07.40بنسبة  40عتماد متوسط عمى العموم، كما ىو مبين في الجدول رقم بيا ىو ا

، العديييييد ميييين وسييييائل بمديرييييية الصيييييانة سييييونطراك بييييالاغواطيسييييتخدم قسييييم العلبقييييات العاميييية  ¯
، إليى الوسيائل المطبوعية و المباشيرةالاتصال و تقنياتو المختمفة، من وسائل سمعية و بصرية 

 . 04 كما ىو مبين في الجدول رقم

بمديرييييية الصيييييانة سييييونطراك الوسييييائل الأكثيييير اسييييتخداما ميييين طييييرف قسييييم العلبقييييات العاميييية  ¯
% ، كميييا ىيييو موضيييح مييين خيييلبل 00.17، ىيييي الوسيييائل السيييمعية البصيييرية بنسيييبة بيييالاغواط

 .  00بيانات الجدول رقم 

ميييين المبحييييوثين تميييييو  %00.17و بالتحديييييد نجييييد أن الييييياتف ىييييو الأكثيييير اسييييتخداما بنسييييبة  ¯
 .00% ، لتأتي بقية الوسائل حسب الجدول رقم 30.00المجلبت و المطويات بنسبة 
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، يييييرون أن الوسيييييمة الأكثيييير تييييأثيرا و بمديرييييية الصيييييانة سييييونطراك بييييالاغواطمعظييييم المييييوظفين  ¯
، تمييييا  %00.17مناسييبة لعمييل قسييم العلبقييات العاميية بالمؤسسيية ىييي الييياتف ، بنسييبة بمغييت 

 . 03سب بيانات الجدول رقم %  ح30.01 المجلبت بنسبة

اغمييب المييوظفين قيياموا باختيييار الوسيييمة الاتصييالية ، عمييى أسيياس السيييولة فييي اسييتعمال ىييذه  ¯
 .   00، الجدول رقم  %61.74الوسيمة بنسبة كبيرة من المبحوثين بمغت 

، بمديرية الصيانة سيونطراك بيالاغواطتقيم الوسائل المستعممة من طرف قسم العلبقات العامة  ¯
بالمناسييبة لنشيياطات المؤسسيية عمومييا ، و قسييم العلبقييات العاميية خاصيية ، حيييث كانييت النسييبة 

 . 07% ، كما ىو مبين في الجدول رقم 40.00

عميى التخطييط ، غيير مؤكييد  اعتمياد قسيم العلبقيات العامية بمؤسسية مديريية الصييانة بيالاغواط ¯
ة يعتميد عميى التخطييط ليم تتجياوز تماما ، حيث أن نسيبة اليذين ييرون أن قسيم العلبقيات العامي

 . 06من العينة الكمية ، و ىذا موضح في بيانات الجدول رقم  07.40%

بمديريية الصييانة الأسباب الرئيسية وراء غيياب التخطييط العمميي لنشياطات العلبقيات العامية ،  ¯
ميين مجمييوع الييذين يييرون  %00.37، تعييود إلييى المشيياكل الإدارييية بنسييبة سييونطراك بييالاغواط

 . 04بعدم وجود تخطيط مسبق ، حسب الجدول رقم 

بمديريييية الصييييانة سيييونطراك عيييدم وضيييوح كيفيييية القييييام بيييالتخطيط لنشييياطات العلبقيييات العامييية  ¯
  %01.74،  و ميا إذا كيان ىيذا التخطييط يخضيع لمشيروط العمميية ، حييث أن نسيبة بالاغواط

كمييا ىييو مبييين فييي الجييدول رقييم  فقييط ميين أفييراد العينيية تييرى اعتميياد الأسييس العممييية لمتخطيييط ،
01 . 

تبيياين فييي المؤشييرات المقدميية ميين طييرف المييوظفين ، لإثبييات مييا إذا كييان التخطيييط لنشيياطات  ¯
، يخضع لمشروط العممية أو ييتم عفوييا ، بمديرية الصيانة سونطراك بالاغواطالعلبقات العامة 

لييك مؤشيير الدراسييات ميين المقتنعييين بوجييود تخطيييط عممييي اسييتدلوا بييان ىنا  %30.00فنسييبة 
 السابقة .
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و في النقيض من يرون عدم وجود التخطيط العممي و أسسو العممية ، استدلوا بمؤشير انعيدام  ¯
 . 00% . حسب الجدول رقم 01.74الدراسات السابقة بنسبة  

اخييييتلبف الخطييييوات المتبعيييية ميييين طييييرف قسييييم العلبقييييات العاميييية ، بمؤسسيييية مديرييييية الصيييييانة  ¯
ميييا قدمتيييو معطييييات أفيييراد العينييية ، فمعظيييم الخطيييوات المقدمييية تنحصييير فيييي بيييالاغواط، تبعيييا ل

 . 04، حسب الجدول رقم  %30.00الدراسات السابقة بنسبة 

، مين خيلبل النشياطات التيي بمديريية الصييانة سيونطراك بيالاغواطيسعى قسم العلبقات العامية  ¯
لمؤسسييية، و تحسيييي يقيييوم بييييا إليييى عيييدة أىيييداف متنوعييية ، كتحقييييق صيييورة ذىنيييية جييييدة عييين ا

 .00و  00كما ىو مبين في الجدولين الأساليب الاتصالية بين الجماىير و غيرىا، 

الييييدف الرئيسيييي اليييذي يسيييعى إليييى تحقيقيييو قسيييم العلبقيييات العامييية، بمؤسسييية مديريييية الصييييانة  ¯
% و ىييييذا تبعييييا 01.74ىييييو تحقيييييق صييييورة ذىنييييية جيييييدة عيييين المؤسسيييية ، بنسييييبة  بييييالاغواط

 . 03قم لمعطيات الجدول ر 

، بالعميل عميى تحسيين الصيورة بمديرية الصيانة سيونطراك بيالاغواطيقوم قسم العلبقات العامة  ¯
الذىنيييية لممؤسسييية ليييدى جماىيرىيييا )الداخميييية(، عييين طرييييق تحسيييين الأسييياليب الاتصيييالية بيييين 

 . 00، حسب الجدول رقم %40.00جماىير المؤسسة  بنسبة 

، مييين عيييدة صيييعوبات و الصييييانة سيييونطراك بيييالاغواط بمديرييييةيواجيييو قسيييم العلبقيييات العامييية  ¯
معوقييات أثنيياء أدائييو لميامييو ، منيييا المادييية و الإدارييية، عييدم فيييم نشيياطات العلبقييات العاميية، 

 . 06و  07نقص المختصين و غيرىا  حسب الجدولين رقم 

، ىيو اطبمديريية الصييانة سيونطراك بيالاغو المعوق الرئيسي الذي يواجيو قسم العلبقات العامة  ¯
%، يمييييو مشيييكل عيييدم فييييم نشييياطات العلبقيييات العامييية بنسيييبة 30.00المشيييكل الميييادي بنسيييبة 

 . 04% ، و ىذا من خلبل بيانات الجدول رقم 01.74

، متوسيييطة عميييى بمديريييية الصييييانة سيييونطراك بيييالاغواطتعيييد نشييياطات قسيييم العلبقيييات العامييية  ¯
 . 01%، حسب بيانات الجدول رقم 70.00العموم بدليل نسبة 
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 وبالنظر إلى النتائج السابقةة يمكن الإجابة بصحة فرضيات الدراسة في النقاط التالية: ¯
إليييى تحقييييق عيييدة أىيييداف  بمديريييية الصييييانة سييونطراك بيييالاغواطيسييعى قسيييم العلبقيييات العامييية  ¯

 .جيدة عن المؤسسة  فاعميى عمى رأسيا تحقيق صورة 
 .عدة وسائل اتصالية انة سونطراك بالاغواط مديرية الصييستعمل قسم العلبقات العامة في  ¯

من عدة معوقات عمى رأسييا  بمديرية الصيانة سونطراك بالاغواطيعاني قسم العلبقات العامة  ¯
 المعوقات المادية و عدم الفيم الجيد لنشاطات العلبقات العامة .
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 خلاصة الفصل 
ييل البيانيات المسيتقاة مين خيلبل اسيتمارة انطلبقا من المعطيات المتحصل عميييا مين تحم

الاسييييتبيان   و المعمومييييات المتحصييييل عمييييييا عيييين طريييييق المقييييابلبت الشخصييييية، و بمقارنتيييييا 
   بالمعطيات النظرية المتوفرة لدينا، خمصنا إلى النتائج التالية :

، يكيون عفوييامديرية الصيانة سيونطراك بيالاغواط  نجد أن التخطيط لمعلبقات العامة في
 غير منظم حيث لا يتوفر عمى الشروط العممية التي يقوم عمييا التخطيط . و

عمييى إجييراء أييية بحييوث ،عمييى اختلبفيييا و مديرييية الصيييانة سييونطراك بييالاغواط لا تعمييل 
 التي تعد أول وظيفة من وظائف العلبقات العامة.

طات العلبقيات لنشا تذبذب الميزانية التي تحددىا إدارة مؤسسة مديرية الصيانة بالاغواط
 العامة ، تحول دون أداء الميام عمى أكمل وجو ، و إعاقتيا في اغمب الأحيان.

يغمييب عميييو الطييابع الأحييادي  نجييد أن الاتصييال فييي مؤسسيية مديرييية الصيييانة بييالاغواط 
ميين طييرف واحييد ، و ىيييذا مييا يييؤدي إليييى سييوء فيييم الجميييور لنشييياطات العلبقييات العاميية فيييي 

 المؤسسة.
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 إدارة أىداف وتظير ، لتحقيقيا تسعى أىداف العامة المؤسسة إدارات من إدارة كلل 
 العلاقات إدارة أن بمعنى ، الإداري المجال في بو تقوم الذي الدور من العامة العلاقات

 سمعة إقامة وكذلك وجميورىا المؤسسة بين المتبادل التفاىم وخمق إيجاد إلى تيدف العامة
 التصدي مع ، بينيم فيما الاتصالات استمرار عمى والمحافظة ، العمل أوساط في ليا طيبة
   الاتصالات. أو السمعة أو العلاقة ىذه من لمنيل محاولة لأي

 المتعمقة الأنشطة تمك فيي  ذاتيا حد في المؤسسة اخل من تبدأ العامة العلاقاتو    
 وذلك ، العاممين وتعاطف ود كسب أساس عمى وتقوم الداخمي، الجميور مع بالاتصالات

شعار دفع عمى تعمل وأن ... المغموطة الأفكار تقاوم أن عمييا  لممؤسسة بالانتماء العاممين وا 
 الإعلام تستخدم فإنيا النتيجة ىذه إلى الوصول يمكن وحتى ، الواحد الفريق بروح والعمل

 المشاركات من والعديد والنشرات والاجتماعات كالمقاءات أخرى وسائل تستخدم كما الصادق
  المختمفة. المناسبات في

 الجميور عمى تتركز أن يجب العامة العلاقات ميمة  أن عمى أكيدالت يجب ىنا من
 المؤسسة دور خلاليا من تشرح شيرية أو أسبوعية تقارير إعداد حيث من  الداخمي

 بين ثقة علاقة لبناء الخارجي الجميور إلى التوجوو  ، البعيدو  القريب المستقبل في وانجازاتيا
  . بيا تشاطرىم التي المعمومات ةموضوعيو  صدق خلال من الجميورو  المؤسسة
 ()الاقتصادية المؤسسات أىم من حدةلوا العامة العلاقات واقع الدراسة ىذه عكست وقد
 تحسين عمى تأسيسيا منذ تعمل التيو  " بالاغواط الصيانة مديرية" مؤسسة ىيو  ، الوطنية

 غير ، ككل مؤسسةال نشاطات في مؤثرو  فعال أداء تحقيق بغية ، بيا العامة العلاقات ميام
 . المستويات مختمف عمى التحسينو  التطوير موضع لازالت الجيود ىذه أن الواضح من انو

 العامة العلاقات تقنيات معظم باستعمال بالاغواط الصيانة مديرية مؤسسة موظفي يقوم
 عامة. علاقات إقامة يخدم لا ىذاو  ، بالاتصال دمجيا مع قصد غير عنو  بعفوية لكنو  ،
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 الوسائل رأسيا عمى وسائل بالاغواطعدة الصيانة مديرية مؤسسة في العامة العلاقات لتستعم
 : أخرى وسائل تستخدم كما ، ،المجلات،المطويات،الممصقات....( )الصحف المطبوعة
 درجة. بأقل لكنو  الاجتماعاتو  الانترنتو  كالياتف

 شبو لعامةا العلاقات أنشطة من جعل بالاتصال العامة العلاقات مفيوم خمط
 . فييا منحصرةو  الاتصالية النشاطات في أخرى أو بصورة مندمجة أو منعدمة،

 عمى القدرةو  بالذكاء ، عموما العامة العلاقات بأنشطة القائمين الموظفين يتميز
 . يسيمياو  الجميور إقناع عممية يتيح مما ، البسيطو  الواضح التعبير

 مع ،بيا وبمنتجاتيا المتعمقة اتالمعموم كل ىعم يحتوي انترنت موقع عمى المؤسسة تتوفر
 . بالمؤسسة العاممينو  بالموظفين خاص قسم

 العامة العلاقات نشاطات خدمة تكفل بطريقة الحديثة، التكنولوجيات استخدام إىمال
 . ثانيا خارجياو  أولا المؤسسة داخل

 الإدارة عمل يعيق مما الاختصاص، أىل من الكوادرو  الموظفين في الكبير النقص
 .الإخبار تنسيق وتقديم من وتينيةالر  العمميات في العامة العلاقات نشاطات يحصرو  ككل

 إلى راجع ىذاو  القريب، أو البعيد المدى عمى سواء الأزمات لإدارة خطط وجود عدم
 . الأحيان اغمب في إىمالو وأ ككل الاستراتيجي التخطيط غياب

 العلاقات قسم وضع في يتجمى الذيو  ري،الإدا الييكل مستوى عمى كبير خمل وجود
 عدد نقص إلى إضافة بأعمالو يقومو  لممدير تابع سكريتاريا، مكتب شكل عمى العامة

 واحد موظف في حصرهو  الموظفين
 التوصيات:و  الاقتراحات -

 تقديم ارتأينا سمبية، أو ايجابية كانت سواء عمييا المحصل الاستنتاجات تعداد بعد و
 : ىيو  الايجابية النقاط تحسينو  السمبيات تجنب غيةب اقتراحات عدة
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 الموظف الفرد مستوى عمى المستويات، مختمف عمى العامة العلاقات مفيوم تصحيح -1
 ككل. المجتمعو  المنظمة مستوى عمىو 

 الاتصال كقسم الأخرى الأقسام عن منفصل العامة لمعلاقات مستقل قسم تخصيص -2
 التسويق.و 

          العامة العلاقات مجال في لمعمل المؤىمين الموظفين ءانتقا عمى العمل -3
 إنتاج في الحديثة الطرق تبنيو  التدريبية، الدورات خلال من بمستواىم الارتقاء عمى الحرصو 

 الدراسات.و  بالبحوث القيامو  الإعلامية، المواد

 لخدمة المتعددة الوسائطو  الاتصال تكنولوجيا استخدام في التحكم عمى الحرص -4
 . بأدائيا للارتقاء إستراتيجية كأدوات العامة، العلاقات أنشطة

 من  المختمفة بالميام القيام من لتتمكن بشريا،و  ماديا العامة العلاقات إدارة دعم -5
 التقييم.و  الإعلامية البرامج إنتاج إلى بحث،و  تخطيط

 التكوينية، سساتالمؤ و  بالمؤسسة العامة العلاقات قسم بين الاتصال قنوات فتح -6
 . العامة العلاقاتو  الاتصال أقسامو  العالي التكوين كمعاىد

 أن شانيا من التيو  العامة، بالعلاقات تعنى التي الدراساتو  البحوث بمختمف القيام -7
 . منيا الداخمية خاصة العامة، العاقات نشاطات تطبيق مجال توضح

 قدر اكبر تضمن حتى لمموظفين يغياتبمو  لممعمومات، الجيدة السيرورة عمى الحرص -8
 . التجاوبو  التأثير من

 القسم ليذا المجال لإتاحة لممؤسسة، العميا بالإدارات العامة العلاقات قسم ربط -9
 . إدارية ضغوط أية دونو  وجو، أكمل عل أنشطتو لممارسة
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 ةيدانيم ة دراسةية الجزائر يل الاتصال داخل المؤسسة العموميدور العلاقات العامة في تفعحجام،  وسام .7
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 .2017-2016البواقي،   ام مييدي بن العربي عامة جامعة علاقات اتصال و
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 الجـميـوريـة الجزائـريـة الديمـقـراطيـة الشـعـبيـة
 ـم العالي و البحث العـممـيوزارة التـعمي

 جامعـة عمار ثميجي بالأغواط
 الحقوق والعموم السياسية  كمية

 : العموم السياسية  قسم 
 ادارة موارد بشرية   :تخصص 

 : استبيان
 
 
 
 

  
 

 
 

، تستخدم كإحدى المنظمة فاعمية عمى العامة العلاقات اثر بين أيديكم استمارة  :1ملاحظة 
أدوات البحث العممي في إطار إنجاز رسالة تخرج لنيل شهادة الماستر في عموم الاتصال 
والإعلام نرجو منكم الإجابة عمى الأسئمة بكل موضوعية ونتعهد بالمحافظة عمى سرية 

 مات وعدم استعمالها إلا لغرض بحث عممي.المعمو 
 :إشراف الأستاذ :ةمبإعداد الط

 معمري بن عيسى -                                                  شقراني احمد  -

 ( في الخانة المناسبة للإجابة.Xضع علامة ) :2ملاحظة 
 

 
 2221-2222الموسم الجامعي: 

 

 اثر العلاقات العامة عمى فاعمية المنظمة

 أنموذجا DML بالاغواط الصيانة مديرية
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 يانات الشخصية المحور الأول : الب
 متغير الجنس :  21س 

 ذكر 
 

 أنثى

  

  
 متغير العمر : 22س

   29إلى  22
   

   39إلى  32
   

   فاكثر 42
 ما ىو مستواك التعميمية  : 23س

   أمي
   

   ابتدائي
   

   متوسط
   

   ثانوي
   

   جامعي 
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 لمؤسسة : ما ىي مدة العمل في ا 24سؤال رقم 
   سنوات 5سنة إلى 

   
  12سنوات إلى  6

 سنوات
  

   
   سنة فأكثر 11

 
 : بيانات متعمقة بقسم العلاقات العامة: المحور الثاني

 : ىل ىناك قسم لمعلاقات العامة. 25سؤال رقم 
   نعم

   
   لا

   
   لا ادري 

 
 : ىل قسم لمعلاقات العامة مستقل . 26سؤال رقم 

   مستقل
   

   مدمج
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 تخصص موظفي قسم العلاقات العامة . ما ىو : 27ل رقم سؤا
   إعلام آلي

   
   تسيير و اقتصاد

   
   عموم تجارية

   
   إعلام و اتصال

   
   اخرى

 
 : ما ىي ميام قسم العلاقات العامة.28سؤال رقم 

   استشارية
   

   اتصالية
   

   تسويقية
   

   نيةإعلا 
   

   اخرى
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 : ىل ىناك قسم لمعلاقات العامة. 29سؤال رقم 
   بدرجة كبيرة
   

   بدرجة متوسطة
   

   بدرجة صغيرة

 
 : بيانات متعمقة بوسائل الاتصال المستخدمة: المحور الثالث

 : ىل يستخدم قسم العلاقات العامة لوسائل الاتصال 12سؤال رقم 
   نعم

   
   لا

   
   ادري لا 

 
 : ما ىي طبيعة وسائل الاتصال المستخدمة.11سؤال رقم 

   مطبوعة 
   

   سمعية
   

   سمعية بصرية
   

   اتصال فردي
   

   اخرى
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 : ما ترتيب وسائل الاتصال المستخدمة حسب درجة استخداميا.12سؤال رقم 
   المجلات

   
   المطويات

   
   الياتف

   
   لانترنتا
   

   الاجتماعات
 

 : ما ىي وسائل الاتصال الأكثر تأثيرا.13سؤال رقم 
   المجلات

   
   المطويات

   
   الياتف

   
   الانترنت

   
   الاجتماعات
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 : ما ىو أساس تفضيل وسائل الاتصال.14سؤال رقم 
   التكمفة

   
   الانتشار

   
   السيولة

   
   م توفر بدائلعد
   

   اخرى
 لوسائل الاتصال المستعممة تقييمك: ما ىو  15سؤال رقم 

   مناسبة
   

   مناسبة نوعا ما
   

   غير مناسبة
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 في ودورىا أىدافو و العامة العلاقات قسم باستراتيجيات متعمقة بيانات:  الرابع المحور
 بالاغواط بسوناطراك الصيانة مديرية فاعمية

 ى التخطيطاعتماد قسم العلاقات العامة عم: ما مدى  16سؤال رقم 
   نعم

   
   لا

   
   لا ادري 

 
 .ي أسباب عدم اعتماد قسم العلاقات العامة التخطيط المسبق: ما ى17سؤال رقم 

   أسباب مادية
   

أســــــــــــــــــــباب 
 تنظيمية

  

   
   أسباب إدارية

   
   عدم توفر مختصين

   
   اسباب اخرى

 العلاقات العامة عمى  أسس عممية اعتماد التخطيط لنشاطات: ما مدى  18سؤال رقم 
   نعم

   
   لا

   
   لا ادري 
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 : ما ىي أسباب عدم اعتماد قسم العلاقات العامة التخطيط المسبق.19سؤال رقم 
   التخطيط التنظيم و التنسيق

   
التركيز عمـى نقـاط إسـتراتيجية فـي الموضـوع ثـم 

 التطبيق
  

   
   الدراسة المسبقة

   
   تسطير الأىداف ثم مباشرة العمل

   
   اسباب اخرى

 : ما خطوات التخطيط العممي لنشاطات العلاقات العامة.22سؤال رقم 
   التخطيط التنظيم و التنسيق

   
   التركيز عمى نقاط إستراتيجية في الموضوع ثم التطبيق

   
   الدراسة المسبقة

   
   عملتسطير الأىداف ثم مباشرة ال

   
   اسباب اخرى
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 توظيف التخطيط العممي لأىداف معينة: ما مدى  21سؤال رقم 
   نعم

   
   لا

   
   لا ادري 

 
 : ما ىي أىداف قسم العلاقات العامة.22سؤال رقم 

   تحقيق صورة ذىنية جيدة حول المؤسسة
   

   تحقيق مرونة في العمل
   

   ىير المؤسسةتحقيق اتصال فعال بين جما
   

   التنسيق بين الإدارات المختمفة
 

 : ما ىو اليدف الأساسي لقسم العلاقات العامة.23سؤال رقم 
   تحقيق صورة ذىنية جيدة حول المؤسسة

   
   تحقيق مرونة في العمل

   
   تحقيق اتصال فعال بين جماىير المؤسسة

   
   التنسيق بين الإدارات المختمفة
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: ما ىي أساليب قسم العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنيـة لممؤسسـة 24ال رقم سؤ 
. 

   تحسين الأساليب الاتصالية
   

   تحسين الوضعية الاجتماعية لمعمال
   

   الدراسة المسبقة
   

   إشراك العمال في القرارات
   

   اخرى
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 مديرية فاعمية عمى واثره العامة العلاقات قسم بمعوقات متعمقة بيانات:  الخامس المحور
  بالاغواط بسوناطراك الصيانة

 قسم العلاقات العامة يمارس نشاطاتو عمى أكمل وجو .: ىل  25سؤال رقم 
   نعم

   
   لا

   
   لا ادري 

 
 .طبيعة المعوقات التي يواجييا قسم العلاقات العامة: ما ىي 26سؤال رقم 

   أسباب مادية
   

   وظيفيةأسباب 
   

   أسباب إدارية
   

   مختصين نقص
   

   عدم وجود قسم مستقل
   

   عدم فيم نشاطات العلاقات العامة
   

   أخرى
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 : ما ىو المعوق الرئيسي لنشاطات العلاقات العامة.27سؤال رقم 
   أسباب مادية

   
   أسباب وظيفية

   
   أسباب إدارية

   
   نقص مختصين

   
   عدم وجود قسم مستقل

   
   نشاطات العلاقات العامة عدم فيم

   
   أخرى

 . في نشاطات قسم العلاقات العامةما ىو رأيك :  28سؤال رقم 
   جيدة

   
   متوسطة

   
   رديئة 

 
 
 


