
 التعميم العالي والبحث العممي وزارة

 –المدية  -جامعة يحي فارس

 كمية العموم الإنسانية و الاجتماعية

  قسم: عموم الإعلام والاتصال    

 

 

 

 

 

 

 مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموم الإعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة

 الأستاذة: إشراف                 من إعداد الطالبتين:                   

 ربيعة فندوشي                                            فاطمة خديم           
                                                     

 ىاجر غريبي 

 السنة الجامعية:                                         

                                 2020/2021 

 

 دور العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي في

 كنولوجيا الحديثةظل الت

 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية 



 

 

 

 

 



 

 
 

ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت عمي وعمى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه "
 "وأدخمني برحمتك في عبادك الصالحين

 الحمد لله حمدا كثيرا الذي وفقنا لإنجاز ىذا العمل المتواضع

 

لوصول، فينيئا لمن عرف إن صعوبات الحياة ما كانت لتقف يوما عائقا في التفوق وا          
كان سببا فيو، فحين تثمر الجيود وتتوقف الأقلام عن الكتابة تعود  معنى التفوق وىنيئا لمن

لنولي بكممة شكر وتقدير بعد شكر الله عمى فضمو فلا يسعنا  لتتذكر كل من كان سببا في ىذا
حابة صدرىا وحكمة عمى ر "ربيعة فندوشي"   لأستاذة المشرفةأن نتقدم بالشكر الجزيل لإلا 

 توجيياتيا وملاحظاتيا التي لم تبخل بيا فجزاىا الله خيرا

 

عمى دعميم الامتناىي واستقباليم لنا رغم كل  مؤسسة اتصالات الجزائر بالمديةكما نود شكر 
 الظروف

 .أمد لنا يد العون في سبيل إنجاز ىذا العمل كل من نتوجو بالشكر والعرفان إلىكما

 

 



 

 

 

 

 

إلى هف كاف عطاي بلا حدود وكاف سىدا لي فؿ وجود، إلى هف  مي ٌذا إلى أعز الىاس ٌدي عه
غايتً إلى الذي تعب لأجمي وحهاىي وأرخص لي كؿ غاؿ ثهيف إلى أبي العزيز سعادتي  تكاى

 أطاؿ الله عهري.

 وأعطتىي، وهفإلى هف جعمت الجىة تحت قدهيٍا ....إلى التي حرهت ىفسٍا إلى قرة العيف،    
ب  إلى هف ربتىي بمطؼ إلى ،تىي الحياة وهىحتىي الحب والحىافىبع حىاىٍا سقتىي ....إلى هف وٌ

 تمؾ الهرأة العظيهة

 أهي الحىوىة 

يبة، كهاؿ، دليمة، سٍاـ، ،  إلى هف جهعتٍـ بي ظمهة الرحـ إخوتي وأخواتي عائشة، بوعلاـ، وٌ
رة،  ـ حفظً الله.  إلى هف  كاف سىدا لي ودعهىي دوف هقابؿ أخي إبراٌيزٌ  

راء ر، توأـ روحي  إلى رفيقات دربي:فاطهة الزٌ ىور اليقيف.، ربيعة، الجوٌ  

فاتح حفظً الله  ىصؼ ديىي وها تبقى هف هشوار حياتيإٌداء خاص إلى هف سأكهؿ هعً 
  ورعاي

ل ـ ليكوىواىي أف هف أوصو ى وا  في ٌذا الهقاـ  أشكرٌ  

شيهاء، سمسبيؿ، وساـ، هاريا، إسلاـ   

 

  



 

 

 

   

 

 إلى الوالديف الكريهيف حبا و عطفا وحىاىا أداهٍها الله     

هف كؿ شر حبيبتي رؤى قرة عيىي وفمذة كبيدي التي أحبٍا فوؽ الحب حبا حهاكي الله  إلى   
   وسوء وحزف

 هف أوسع أبوابؾ يارب ارزقٍـ إيهاف و عبد القادر و رواف الذيف كاىوا قوتي وقت ضعفي  إلى   

 ذيف جبروا بخاطري يوها قاصديف أو بهحض الصدفة . ال لأولئؾ أديفىي ا  و     
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 مقدمة
اعتهاد  إف تػقدـ الحياة الاجتهاعية و ازدٌار الحياة الاقتصادية و السياسية أدى إلى زيادة        

جو ف الإىساف اجتهاعي بطبعً يتطمع إلى الآخريف و ير ، و ذلؾ لأالأفراد عمى بعضٍـ البعض
يتجً الأفػػػػراد إلى الجٍد الجػػػػػهاعي هىذ أقػػػػدـ  بحيث تراـ و الفػٍـ الهتػػػػػػبادؿ،الاحو عىدٌـ الهودة 

دارية أهر ، ويعد توفير القدرات الإوالاجتػهاعية والروحػية صور لإشباع حاجاتٍـ الاقتػصاديةالع
 ة الهجالات الاجتهاعيةفي كاف الإىسافالحديث لتحقيؽ حاجات ورغبات  ضروريا في العصر

تجاي اعميٍا واجبات اجتهاعية و  هسؤولية، فالإدارة هٍىة لٍا .الخعية ..الصىاو التجارية و  والخدهاتية
لهؤسسة في هجالات العهؿ تجاي كافة الأطراؼ الهشاركة في ىشاط ااو الهواطىيف العاهميف و 
ىػػػشاط حػػػديث للإدارة يطػػػػػػمؽ وقد أفضت ٌذي الهصالح الهشتركة إلى تىهية فمسفة أو  ،الهختمفة

عميً العلاقػػػات العاهة وقد ازداد الاٌػػتهاـ بالعػػػػػػلاقات العػػػػاهة هع اتساع حجػـ الهىػػػػػظهات و تزايد 
 ، حيث بدأت الإدارة تعي جيدا إيجادػػػػػػرأ عمى وسائػػػػػؿ الإعلاـالهىػػػػػػػػػػافسة و كذلػػػؾ التػػػػػقدـ الذي طػػ

ضروريػػا هع العػاهميػػػػػػف و كافة الجهػػػػػػػاٌير الأخػػػػػػػػرى  الفٍـ الهتبادؿ أهر ا فيو إقاهة أساس سميـ 
ـ جهيعا لٍـ هصمحوالعاهموف و الهىافسوف و لمهىشأة ، فقد صار الهستٍمكوف و الهالكوف  ة غيرٌ

 . تقدـ الهجتهعهشتركة في رخاء و 

التهويػؿ لػػػػػػػػػيً لمتػػػػػػػػػسويؽ و ات العػػػػػاهة اٌتهػػػػػػػاها بالػػػػػػػغا لايقؿ عػػػػػػػها تو تولي الإدارة لمعلاقػػػػػػػػ     
عهػػػػػػػػػت ههارسػة العػلاقات العػػػاهة في الهىظػػػػػػػػهات الصغػػػػػرى و الكبػػػػػرى عمػػػى  ةوالإىتاج وهف ثه

الاقتصادية جتػػػهاعية و ػػات العاهة في الهىػػػػػظهات الاحد سواء كها ازداد الاٌتػػػػػػػػػهاـ بالعلاق
 تسيير الهؤسسة كوىٍا الهسؤولة عفالخدهاتية، خاصة في ظؿ الإدارات الحديثة الهعاصرة و 

ا وتسعى إلى تحسيف الخدهات الهقدهة  والتركيز عمى تحقيؽ الرضا والتفاٌـ بيف الهؤسسة وجهاٌيرٌ
اهع  لمهؤسسة يةالصورة الذٌى لٍـ وبالتالي تحسيف العلاقات العاهة ، وسرعاف ها ازدٌرت جهاٌيرٌ

بعد التطورات الجديدة الهتعمقة بتوظيؼ تكىولوجيا الاتصاؿ الجديدة، التي أصبحت بفضؿ ٌذي 
هف حيث  ، وأضافت عميٍا الحداثة والارتقاء بهكاىة أفضؿ الأخيرة أكثر أٌهية وفاعمية وديىاهيكية
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وههيزات السرعة والدقة وأصبح وجود هثؿ ٌذي التكىولوجيات هٍها  الوسائؿ والهٍاـ والىشاطات
دور بارز وايجابي يزيد هف  لخمؽ تواجد وهكاىة لكؿ الهؤسسات الحديثة، هها يجعؿ لٍذي الأخيرة 

 . رقي الهؤسسة الخدهاتية ولٍا القدرة عمى الهىافسة

عطائً العىايكها أف        ة اللازهة يصؿ بالهؤسسة إلى أسهى الاٌتهاـ بأداء الفرد في الهىظهة وا 
وذلؾ هف ية، عال فعاليةجاز أعهالٍا بكفاءة عة الحاؿ تسعى كؿ الهىظهات إلى إىأٌدافٍا، وبطبي

جؿ الوصوؿ إلى تحقيؽ الأٌداؼ التي تـ التخطيط لٍا هسبقا وبأقؿ تكمفة ههكىة وبالتالي يكوف أ
ة الاٌتهاـ بٍذا الهورد وذلؾ هف خلاؿ لذا عمى الهؤسسللأداء الوظيفي دورا ٌاها في الهىظهة 

 تفعيؿ دور العلاقات العاهة وهساٌهتٍا في تحسيف أداء الهوظؼ.

إلى التركيز عمى هؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية  الدراسة في ٌذا الإطارسعت ٌذي         
ا هؤسسة خدهاتية واقتصادية تستخدـ هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة كوسيمة لتحقيؽ  باعتبارٌ

كها أىٍا تعتهد عمى لٍا ٌو الاٌتهاـ بالعىصر البشري  ـ غايةوأٌ ،أٌدافٍا وبموغ غاياتٍا
الهورد الأوؿ وباعتبار العىصر البشري ٌو  ،وجيا الحديثة لتحقيؽ ٌذي الأٌداؼ والغاياتالتكىول

حسيف أداءي والغايات فممعلاقات العاهة هسؤولية الاٌتهاـ بً وت الأٌداؼالهسؤوؿ عف تحقيؽ ٌذي 
، وهف ٌىا ىريد تالي التحسيف هف أداءيلباعتهاد التكىولوجيا الحديثة ليكوف أكثر فاعمية وكفاءة وبا

هعرفة دور وهساٌهة هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة في تحسيف الأداء الوظيفي في ظؿ 
و الٍدؼ الأساسي ا الحديثة بهؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية التكىولوجيا جو بموغً هف لهر وٌ

 الٍدؼ قسهت  ٌذي الدراسة إلى الاطار الهىٍجي وثلاثةتحقيؽ ٌذا  إطار، وفي خلاؿ ٌذي الدراسة
 فصوؿ:

أسباب اختيار الهوضوع وكذا و الدراسة وتساؤلاتٍا  إشكالية يتضهف: لمدراسة الهىٍجي الإطار
الدراسة  وأدواتذكر الهىٍج الهعتهد  أيضاضبط هصطمحات الدراسة و  ،الدراسة وأٌهية أٌداؼ
وأوجً  التطرؽ إلى حدود الدراسة وصولا إلى الدراسات السابقةو  ،هجتهع وعيىة الدراسة كذلؾ

 .الاستفادة هىٍا

الوظيفي  والأداءلعلاقات العاهة بهتغيري ا الىظري الهتعمؽ الإطار: سىتحدث عف الأوؿ الفصؿ 
هف أربع هطالب تتحدث  عف يتض خاص بهاٌية العلاقات العاهة الأوؿحيث قسـ إلى هبحثيف 
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ا التاريخي أٌهيتٍا ووسائمٍا ووظائفٍا   الأداءوالثاىي هاٌية  هفٍوـ العلاقات العاهة وتطورٌ
 يتضهف أيضا أربع هطالب هف هفٍوـ وهحددات الأداء الوظيفي وقياسً وتحسيىً الوظيفي

ف أربع هطالب يتضه خاص بهاٌية التكىولوجيا الحديثة الأوؿهبحثيف  يتضهف: الفصؿ الثاىي
والهبحث الثاىي كاف تتضهف هفٍوـ التكىولوجيا الحديثة واستعهالاتٍا وسائمٍا وايجابياتٍا وسمبياتٍا 

ا عمى الأداء الوظيفي يتضهف أربع هطالب تتحدث عف  بعىواف العلاقات العاهة الالكتروىية وأثرٌ
علاقات العاهة، ت التكىولوجية لمالهٍاراصاؿ الحديثة عمى العلاقات العاهة و تأثيرات تكىولوجيا الات

تكىولوجيا الحديثة والعلاقات العاهة الالعلاقة بيف عاهة و في ههارسة العلاقات الأٌهية التكىولوجيا 
 . والأداء الوظيفي

بطاقة فىية عف  الأوؿهبحثيف  أيضا يتضهف: يتحدث عف الجاىب التطبيقي لمدراسة الفصؿ الثالث
لمتعريؼ بالهؤسسة وهٍاهٍا وأٌدافٍا  يتضهف أربع هطالب يةهؤسسة اتصالات الجزائر بالهد

يكمٍا التىظيهي   اهيداىي إليٍاوالثاىي تفريغ البياىات وتحميمٍا واستخلاص الىتائج التي توصمىا وٌ
 .يتضهف أيضا أربع هطالب
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 : الإشكالية

هظٍرا هعاصرا وشرطا هف شروط التكيؼ لهستمزهات شاطا و أصبحت العلاقات العاهة ى      
ا الخاصة هٍها كاف طابعٍا تجاري أو خدهاتي باعاة لاسيها في الهؤسسات العاهة  و الحي تبارٌ

التي تؤهف حسف تسيير الهؤسسة   فأصبحت هف الوظائؼ الإدارية ركيزة أساسية يستعاف بٍا،
الاعتراؼ بٍا ضهف ي إدارة الهؤسسات  الحديثة و رة فأدائٍا لها لٍا هف هكاىة ههيزة و هستقو 

هستهر يعتهد طرؽ و ٍا جٍد إداري هخطط و هىظـ و الهصالح الهٍهة في ٌياكمٍا التىظيهية كوى
التفاٌـ الهتبادؿ بيف الهؤسسة  تدعيـ إلىتٍدؼ هف خلالٍا الهؤسسات  الحديثة، فىوف الاتصاؿ

ا هف خلاؿ إقاهة علاقات ودية و تعزيز و  صورة ذٌىية  الثقة و بىاء سهعة طيبة و خمؽجهاٌيرٌ
 . ايجابية عف الهؤسسة

بالإيجاب عمى العديد هف  ف إدراؾ أٌهية  العلاقات العاهة اىعكسفي ٌذا السياؽ ىجد أ     
الهطموب داخؿ العهؿ حتى يتحقؽ الصدى  ؤسسات التي تسعى جاٌدة لتحقيؽ الاىسجاـاله

ا سواء داخمي أو خارجي و ٌذا الهطموب و الحفاظ عمى التوازف بيف هص الح الهؤسسة و جهٍورٌ
ذات الطابع التجاري الربحي فقط بؿ ٌي عبارة عف ىسؽ هفتوح  عمى الهؤسساتيىطبؽ  الأهر لا

الخطط و أٌداؼ هشتركة لتبادؿ الهعموهات  الأفكار و الاستراتيجيات و  تضـ أفراد تسعى لتحقيؽ
يـ سائر خدهاتٍا و أداء التي تساعدٌا عمى تقد ة،جهيع الهؤسسات هىٍا الخدهاتيالاقتراحات ل

و في ظؿ التطور التكىولوجي الذي  ظائؼ أٌهية و فاعمية،الو  يجعمٍا هف أكثر ٌذا ها ظائفٍاو 
ٌذا التطور  واكبتالتي هىٍا العلاقات العاهة  واضح عمى كؿ الىشاطات الإدارية و أصبح أثر 
و هوظفيٍا خصوصا بيف الهىظهة جدارتٍا و  ثباتٌذا الهجاؿ و إ عمى التعاهؿ في لتكوف قادرة

درات و هٍارات أحياىا تدرؾ الهؤسسة أىٍا بحاجة لتحسيف و تطوير قف كيفية التعاهؿ هعٍـ،و 
احترافية و كفاءة عالية ٌذا هف خلاؿ تفعيؿ أداء  هف أجؿ اىجاز هٍاهٍا بفعالية و هواردٌا البشرية

فأداء الهوظؼ ٌو التعبير عف أداء الهؤسسة  ظيفي،اء الو الهوظفيف بالهؤسسة أو ها يعرؼ بالأد
و أداء الهؤسسات   عمى إىها ٌو اىعكاس ،فقطالعاهؿ لايعد اىعكاس لهجٍودات و قدرات  ًكوى
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الذي يشجع  اء الراقي يرتكز عمى تأٌيؿ عمهي  يوضح هٍاـ العهؿدالأفدرجة فعاليتٍا و كفاءتٍا، 
ؤدي لزيادة فعالية و كفاءة الأداء التي تهتطورة يب تحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة  و ذلؾ هف خلاؿ أسال

داخؿ الهؤسسة كوىٍا الهصمحة الحديثة  ٌىا يىدرج  دور العلاقات العاهةتحسيف هعدلاتً و وكذا 
سفير السسة و العاهميف لتأخذ  دور عف الاتصاؿ و التواصؿ بيف هختمؼ هصالح الهؤ الهسؤولة 

في  ؼ العاهميف فيٍا، ولٍذا تىاولىاالهؤسسة بأٌدا وذلؾ بتدعيـ اتصالاتٍا ببعض و ربط أٌداؼ
بأبرز وظيفة لٍا القائهة عمى الىشاط الاتصالي و الحديثة هعرفة العلاقات العاهة إلى دراستىا 

ت لتسيير الجزائر بولاية الهدية  التي أىشئاتصالات تحسيف أداء الهوظفيف بالهؤسسة الخدهاتية 
ا الحديثة،  ياالتطورات الحاصمة في هجاؿ تكىولوج يتهثؿ هىتوجٍا في الخدهات الهقدهة لجهٍورٌ

ا الداخمي بطريقة هباشرة و فاعمية،  الخارجي  بأحسف ىوعية و جودة وغالبا ها يحتؾ هع جهٍورٌ
الهدية التركيز عمى أداء هوظفيٍا بولاية  هؤسسة اتصالات الجزائرهباشرة  ولٍذا لابد عمى  أو غير

 كوسيمة لتحسيف الهٍاـ و الاستراتيجياتهف حيث الوسائؿ و لهتطورة باعتهاد العلاقات العاهة ا
 : سبؽ ىطرح الإشكاؿ الآتيوهف خلاؿ هاأداء الهوظفيف بالهؤسسة  ورفع هستوى

هؤسسة اتصالات ب الحديثة في تحسيف الأداء الوظيفي في ظؿ التكىولوجيا اهةها دور العلاقات الع
 الجزائر بالهدية ؟

 : تساؤلات الدراسة

هصمحة العلاقات العاهة لضهاف تحسيف أداء الهوظفيف باعتهادٌا الهٍاـ التي تقوـ بٍا  ها ٌي (1
 عمى التكىولوجيا الحديثة ؟

كيؼ يساٌـ التخصص في هجاؿ تكىولوجيا الحديثة لدى القائهيف بالعلاقات العاهة بهؤسسة  (2
 اتصالات الجزائر هف الرفع في الأداء الوظيفي ؟ 

 ؟ الهوظفيفأداءالتي تعتهدٌا العلاقات العاهة لتحسيف الحديثة لتكىولوجية ا الوسائؿأٌـ ٌي ها  (3
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هاٌي  التحديات التي تواجٍٍا اتصالات الجزائر في تحسيف الأداء الوظيفي في ظؿ التكىولوجيا  (4
 الحديثة ؟ 

 :مصطمحات الدراسة

 _ دور: 1

 ،1ً.أحاط ب :قمبً ار القهر، و استدار فلاف بها فيواستد لغة: داروا حولً و استداروا 

 2.: دار حولً و بً و عميًو يعرفً هعجـ الوسيط بأىً دار، دورا و دوراىا: طاؼ حوؿ الشيء

 و آخر  إستاتيكيو لدور هعىى  هتوقع يرتبط بوضع اجتهاعي هعيف، : ٌو سموؾاصطلاحا
هعيف  هعىى الذي يرتبط بً، هثاؿ ذلؾ أف يرتبط دورهعياري فالهعىى الاستاتيكي يقصد بً ذلؾ ال

أها الهعىى الهعياري فٍو الذي  ا بديٍيا أو شائعا داخؿ الهجتهع،بجىس هعيف باعتبار أف ذلؾ أهر 
يتوقع الدور و الدور الهقابؿ و يتـ تحديد ٌذا الهعىى طبقا لها يعتقدي أىً ٌو الوضع الصحيح 

 3.الذي يجب أف يتبعً
 ا في لتي يتو و الاتجاٌات و الهعتقدات ا السموكيات: ٌو هجهوعة إجرائيا قع الأفراد أف يروٌ

 وؾ الهتوقع هف الفرد في هوقؼ ها.كها أىً يصؼ السموظيفة ها، 

 

 

 
                                                           

، 2881ة و النشر، بٌروت ،لبنان، الطبعة الأولى ،دار بٌروت للطباع : أساس البلاغة، أبً قاسم محمود بن عمر الزمخشري -1

 . 287ص:

 .201ص:، 1004،الطبعة الرابعة، دار مكتبة الشروق الدولٌة، )د.م.ن( ،ابن عباد: معجم الوسٌط فً اللغة إسماعٌل -2

 
، 1002،مصر،الإسكندرٌة،الأمن و المجتمع، الطبعة الأولى، دار المعرفة الجامعٌة علم الاجتماع الأمنً: :عدلً عصمت -3

 . 24ص:
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 :_ العلاقات العامة2

 الثاىية العاهة و العلاقات و  : ٌي عبارة عف هفٍوـ لفظي هركب هف كمهتيف الأولى العلاقاتلغة
 1.و ها تعمؽ بً العيش، الصداقة و ها يكتفي بً ط:التي يعرفٍا هعجـ الوسي، جهع العلاقة

 أو ٌي تىظيـ في  قوـ بٍا ٌيئة أو اتحاد أو حكوهة،هف الىشاطات تٌي هجهوعة  :اصطلاحا
البىاء الاجتهاعي هف أجؿ خمؽ علاقات جيدة طيبة و سميهة هع الجهاٌير الهختمفة التي تتعاهؿ 

، و ذلؾ جً عاـكيف و الهستخدهيف و حهمة الأسٍـ، و كذلؾ الجهٍور بو هعٍا كجهٍور الهستٍم
 2.لتفسير ىفسٍا لمهجتهع حتى تكتسب رضاي

إلى ، كها أىٍا لابد أف تسهو بأعهالٍا أف تكوف تعبيراً صادقا عف الواقعف العلاقات العاهة يىبغي إ
، فيىبغي بعض الشوائبلواقع سيئا أو تشوبً فإذا كاف ا التي تحظى باحتراـ الجهٍور، الدرجة

بً هف أخطاء بدلًا هف هحاولة إخفائٍا أو تزييفٍا بكمهات هعسولة  تىقية ٌذا الواقع و تدارؾ ها
ا  .سرعاف هايزوؿ أثرٌ

و الذي تولى هسئوليتٍا في شركة أحد رواد العلاقات العاهة،  paulgarrettبول جاريت ويرى    
أف "العلاقات العاهة ليست وسيمة دفاعية لجعؿ الهؤسسة  1931جىراؿ هوتورز الأهريكية عاـ 

ٌي جٍود هستهرة هف جاىب الإدارة لكسب ثقة  إىهاو  ي صورة هخالفة لصورتٍا الحقيقية،فتبدو 
 3.الجهٍور هف خلاؿ الأعهاؿ التي تحظى باحتراهً "

  إجرائيا: ٌي جٍد إداري هىظـ و هستهر و هخطط و هدروس قائهة عمى الاتصاؿ الهتبادؿ و
ا لتحقيؽ أٌداؼ و هصالالتفاعؿ بيف الهؤسسة و جهاٌ  . ح هعيىةيرٌ

 
 

                                                           
 . 511، صل ابن عباد:، نفس المرجع السابقإسماعٌ -1
الحديث، الإسكىدرية، حسيف عبد الحهيد: العلاقات العاهة و الإعلاـ هف هىظور عمـ الاجتهاع، الهكتب الجاهعي : رشوان أحمد -2

 .22: ، صـ2004
 . 22ص:، 2872الطبعة الأولى، دار عالم الكتب، القاهرة، علً عجوة: العلاقات العامة والصورة الذهنٌة،   -3
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 :_ التكنولوجيا3

 لغة: ٌي كمهة ذات أصؿ يوىاىي، تتكوف هف هقطعيف الهقطع الأوؿ:techno   و يعىي حرفة أو
تكىولوجيا تعىي عمـ  و هف ٌىا فأف كمهة مـ أو دراسة،: و تعىي عlogy، أها الثاىي هٍارة أو فف

رات بشكؿ هىطقي لتأدية وظيفة و عمـ الهٍارات أو الفىوف أي دراسة هٍا الأداء أو عمـ التطبيؽ
 1.هحددة

 التكىولوجيا ٌي عمـ الصىاعة الذي لا يشهؿ فقط العتاد و التجٍيزات و التقىيات اصطلاحا :
حاجاتً داخؿ الهصىع أو خدهة لأغراضً و تحقيؽ هستمزهاتً و قضاء  الإىسافالتي يستخدهٍا 

تحتوي عمى هوضوعات التىظيـ و بهعىى أىٍا لا تقتصر عمى الجاىب الهادي فقط بؿ  الهجتهع ،
 2.الإدارة و ههارسة عهمية العهؿ و القيادة .....في شتى الىواحي التىظيهية

 الابتكارات هف تقىيات في هجاؿ الاتصالات و يهكف  إليً: ٌي آخر ها توصمت إجرائيا
 ر العهمية الاتصالية في الهؤسسة.استخداهٍا في الهؤسسات بها يطو 

 :_ الأداء الوظيفي4

 الأداء : ركب هف كمهتيف الأولى : الأداء والثاىية الوظيفي ,عبارة عف هفٍوـ لفظي ه غة: ٌول
 3يسر بً.أي قاـ بً و الأداء ٌو التأدية و قضاء الأهر أي ت ،يقاؿ أدى الشيء

: ها يقدر هف عهؿ أو طعاـ أو رزؽ في زهف هعيف و يقاؿ وظفً أي عيف لً في كؿ يوـ الوظيفة
 4.وظيفة

 :أعباء الوظيفة هف هسؤوليات وواجبات وفقا لمهعدؿ الهفروض أداءي هف العاهؿ  اصطلاحا
، أو هجهوعة وط أو الظروؼ التي تعكس ىتيجة هاٌو تحقيؽ بعض الشر  فالأداءالكؼء لمهدرب 

 1. لسموؾ شخص هعيف أو هجهوعة أشخاص ىتائج هعيىة
                                                           

 . 33،  ص: 1021مجد الهاشمً: تكنولوجٌا وسائل الاتصال الجماهٌري، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر، الأردن،  -1
الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر و التوزٌع، المملكة الأردنٌة الهاشمٌة، لتكنولوجٌا الجدٌدة للإعلام والاتصال، فضٌل دلٌو: ا - 2

 . 11ص: م، 1020

 .20، ص: إسماعٌل ابن عباد: مرجع سبق ذكره -3
 . 2031نفس المرجع السابق، ص: -4
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 هٍاـ التي يتكوف هىٍا عهؿ و الواجبات و ال الأىشطةٌو هجهوعة هف الهسؤوليات و  :إجرائيا
 . اـ بً داخؿ الهؤسسة لتحقيؽ ىتائج و أٌداؼ الهؤسسةالفرد الذي يجب عميً القي

 أىداف الدراسة :-5

_ الٍدؼ الرئيسي هف دراستىا ٌو التعرؼ عمى دور العلاقات العاهة الحديثة في تحسيف أداء 1
 .هؤسسة اتصالات الجزائر في الهدية هوظفيف

ساٌهة العىصر البشري الهتخصص في التكىولوجيا الحديثة في جٍاز العلاقات ه الوقوؼ عمى_ 2
 . الأداء الوظيفيالعاهة في رفع 

الحديثة التي تعتهدٌا العلاقات العاهة في _ التعرؼ عمى الىشاطات و الوسائؿ التكىولوجية 3
 . الوظيفي تحسيف و تطوير الأداء

جزائر في التي تواجً اتصالات ال حتى الأفاؽ ة أٌـ التحديات و الصعوبات و_ هحاولة هعرف4
 ظؿ التكىولوجيا الحديثة.

 :أىمية الدراسة-6

  باستخداـ التكىولوجيا الحديثةتقديـ رؤية جديدة لتطوير العلاقات العاهة و ترقية أداء الهوظفيف . 
  التكىولوجية الإهكاىياتقياس ىجاح العلاقات العاهة بهؤسسة اتصالات الجزائر في تسخير 

 . الوظيفي الأداءلتفعيؿ 
  و الاتصاؿ و كذلؾ هؤسسة  الإعلاـعمهي يستفيد هىً الباحثيف في هجاؿ  إثراءدراستىا ٌذي

و  براهج و ىشاطات إدارةهف خلاؿ اقتىاء أوسع لتكىولوجيا الحديثة في ائر اتصالات الجز 
 . قات العاهة لتحسيف أداء هوظفيٍاالعلا استراتيجيات 

                                                                                                                                                                                                 
 1020دا  الوظٌفً، الطبعة الأولى، دار جلٌس الزمان، عمان،التعلم التنظٌمً وأثره فً تحسٌن الأفاٌز عبد الرحمان فروخ:  -1

 .32م، ص: 
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 الإهكاىيات التكىولوجيا هؤسسة اتصالات الجزائر في تسخير  ىجاح عدـ لقياس ىجاح أو 
 .الحديثة

 :أسباب اختيار الموضوع-7

 :أ _ أسباب الذاتية

  ٌذا الهوضوع و الإحاطة بًالاٌتهاـ الشخصي و الرغبة في دراسة . 
 لوظيفي ا بأٌهية تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة الهتبعة في العلاقات العاهة في تفعيؿ الأداء إيهاىىا

 . في هؤسسة اتصالات الجزائر

 : ب _ أسباب موضوعية

 عمى العلاقات العاهة أحد أٌـ العواهؿ التي تعهؿ  إدارةالتقىيات الحديثة عمى  اعتبار إدخاؿ
 .زيادة كفاءة و فاعمية الأداء

 الاعتهاد عميٍا وعمى  زيادة الاٌتهاـ بهجاؿ العلاقات العاهة عمى الهستوى العالهي و
 .لوجيا  كوظيفة إدارية لتحقيؽ الريادةالتكىو 

  ا الخارجيإٌهاؿ دور العلاقات العاهة  عمى هستوى  . الداخمي و اٌتهاـ بدورٌ

 :لدراسةمجتمع و عينة ا-8

: يهثؿ الهجتهع الكمي لمدراسة الذي يتوافؽ هع أٌداؼ البحث و يتـ هف خلالً _ مجتمع الدراسة1
جهيع  ، و يعرؼ هجتهع البحث عمى أىًشكمة قيد البحثعٍا حتى تحؿ الهاختيار حجـ العيىة و ىو 

 1. دات التي يرغب الباحث في دراستٍاالوح

                                                           
سمٌر محمد حسٌن: دراسات فً مناهج البحث العلمً: بحوث الإعلام، الطبعة الثانٌة، عالم الكتب للنشر و التوزٌع ،القاهرة ،  -1

 .181م  ، ص:1005
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هف الهفردات : أف هجتهع البحث ٌو هجهوع هحدود أو غير هحدود و يذكر أحهد بف هرسمي
 1ث.الهحدد هسبقا أي اىً جهيع الهفردات الظاٌرة التي يدرسٍا الباح

ي كؿ هوظفيف  اخترىا هجتهعوفي هجاؿ دراستىا  بحثىا الهتهثؿ في جهيع هفردات الدراسة وٌ
 . هفردة80في هثؿ تهؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية الذي 

لمهوظفيف كذلؾ اختلاؼ في الوظائؼ  لٍذي الهفردات خصائص هختمفة هف حيث الخبرة الهٍىية
الهكتسبة  جاهعي....(و كذا الهعموهاتؿ هوظؼ و هستواٌـ الدراسي )ثاىوي، وكذلؾ تخصص ك

 . ى ىظرة الرئيس حوؿ هوضوع الدراسةفتختمؼ ىظرة العاهؿ البسيط عم

:تـ اختيار العيىة هف الهجتهع الأصمي لأىً هف الهستحيؿ دراسة جهيع هفردات _ عينة الدراسة 2
ىتائج  إلىالوصوؿ  إلىالعمهي الدقيؽ لمعيىة يؤدي  الاختيارالهجتهع الأصمي فضلا عف أف 

هحسوبة  صمي عف طريؽ الحصر الشاهؿ بطريقةالهجتهع الأج دراسة هفردات هتهاثمة هع ىتائ
 :تعرؼ عمى أىٍاو  القصدية،اعتهدىا في دراستىا عمى العيىة  حسابا دقيقا لذلؾ 

، أي الاختيار الهقصود هف جاىب الباحث طريؽ الاختيار العهدي أو التحكهيالعيىة التي تتـ عف 
هثؿ الهجتهع حث _طبقا لهعرفتً التاهة بهجتهع البحث _أىٍا تلعدد هف وحدات الهعايىة يرى البا

 .2لعيىة العهدية أو التحكهية فقط، وذلؾ في حالة الاقتصار عمى االأصمي تهثيلا صحيحا

 هبررات اعتهادٌا : 
  ةخميةكوف رئيساخترىا العيىة القصدية لأىٍا هفيدة لموصوؿ إلى العيىة الهرغوبة بسرعة 

 . عف الاتصاؿدة الوحيالهسؤوؿ الاتصاؿ 
  في  ةهتخصص ة هصمحة الاتصاؿباعتبار رئيسأىٍا تحقؽ أغراض دراستىا التي ىقوـ بٍا

 .التكىولوجيا الحديثة
                                                           

الطبعة الرابعة، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر،  لاتصال،أحمد بن مرسلً: مناهج البحث العلمً فً علوم الإعلام وا -1

 . 255ص:م،  1020

 .202، ص: سمٌر محمد حسٌن: مرجع سبق ذكره -2
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  تهثؿ الهجتهع الأصمي لمبحث وتساعدىا في جهع الهعموهات . لأىٍااعتهدىا العيىة القصدية 
و الهتهثمة سة ) الأصمي ( هفردات هف هجتهع الدرا و تهثمت عيىة دراستىا في هفردة واحدة هف

في  هاسترالتعميهي  اهستواٌ أىثىهف جىس والعلاقات العاهة  هصمحة الاتصاؿ  ةفي رئيس
 سىة. 17خبرة هٍىية   اولٍاتصاؿ وعلاقات عاهة تخصص 

 :منيج وأدوات الدراسة-9

 .: اعتهدىا في دراستىا عمى هىٍج دراسة الحالة_ هىٍج الدراسة1

تٍا دراسة اختيار عدد هحدود هف الحالات أو الهفردات الههثمة و دراس: يقصد بً أ ( تعريفً 
حدة ولجهيع العواهؿ لكؿ حالة عمى الفٍـ الكاهميف بٍدؼ الوصؼ و  شاهمة هتعهقة هستوعبة،

و ذلؾ  العلاقات بيىٍا، و هدى الترابط بيف ٌذي العواهؿ،مة في كؿ هىٍا و القوى الداخالهتشابكة و 
اكتشاؼ حالات أو الهفردات تحت البحث  و خصائص العاهة لجهيع البٍدؼ التعرؼ عمى كؿ ال

ىوع الخصائص الهشتركة بيف ٌذي الحالات و الخصائص التي تىفرد أو تتهيز بٍا هفردة أو حالة 
 1. ود جدا هف الحالات و الهفرداتواحدة أو عدد هحد

لات الفردية الذي تتفاعؿ محادراسة الحالة ٌي البحث الهتعهؽ ل : ميالدكتور أحهد بف هرس ًيعرفو 
اؿ الذي تتفاعؿ حيث تقوـ ٌذي الدراسة عمى افتراض أف كؿ حالة قابمة لمدراسة تكوف هع الهج فيً،

 2. داخمً وحدة و كلا

 استخداـ هىٍج دراسة الحالة هبررات: 

والتعهيـ عمى الهؤسسات أٌـ الهىاٌج التي تعتهد عمى التعهؽ  هف كوف هىٍج دراسة الحالة
لأىً هىٍج قائـ بذاتً يتضهف خطوات  سة هفردة واحدة أو هجهوعة هفردات،في درا الدقةو  الهشابٍة

 .الغرض العمهي الهطموب إلىبحثية هحددة ترسـ بدقة الطريؽ الهوصؿ 

                                                           
 . 252ص:  نفس المرجع السابق، ، سمٌر محمد حسٌن -1
 .201، ص: أحمد بن مرسلً : مرجع سبق ذكره -2
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 ى في البحوث الإعلاـ في الهؤسساتالتي لٍا هغز  هىٍج دراسة الحالة هف الدراسات اعتبار اف
داخمة بيف الظواٌر علاقاتٍا الهتسياساتٍا و تٍا و اتجاٌا بحيث تصؼهفردة واحدة التي تدرس 
 . الهختمفة بدقة

 : _ أدوات الدراسة 2

التي يستخدهٍا الباحث في  ي ٌو أىٍا تمؾ الوسائؿ الهختمفة،الشائع حوؿ أدوات البحث العمه إف
خلاؿ ضهف استخداهً لهىٍج هعيف أو أكثر وهف  البياىات الهستٍدفة في البحث،و  جهع الهعموهات

 . كأداة فرعيةالهلاحظة تىا عمى الهقابمة كأداة أساسية و ٌذا السياؽ اعتهدىا في دراس

 حيث يستخدهٍا الباحث في جهع  لهقابمة ضهف أدوات البحث العمهي،تدخؿ ا:  المقابمة
ات غير الهوثقة في أغمب الهعموهات هف الأشخاص الذيف يهمكوف ٌذي الهعموهات و البياى

 1. ار اىجازي لمبحثو في إط الأحياف،

في  الأدوات الأخرىويعرفٍا الدكتور سهير هحهد حسيف: عمى أىٍا وسيمة هستقمة شأىٍا شأف 
 لاسيها في حالة الرغبة في الحصوؿ عمى هعموهات ههف لا الأوليةالحصوؿ عمى البياىات 

 2.يعرفوف القراءة الكتابة

 هبررات اعتهادٌا : 
  الأولية لٍا درجة هروىة عالية بحيث تتيح لمباحث شرح كوىٍا أداة و وسيمة لجهع البياىات

 . إف كاىت غاهضةالأسئمة لمهبحوث و توضيح هعاىيٍا 
 لدى  الإىساىيةالحاجات التعهؽ في دراسة ظاٌرة والكشؼ عف الدوافع والهشاعر و  إهكاىية

 . الهبحوثيف

                                                           
 .122، ص: أحمد بن مرسلً: مرجع سبق ذكره-1
 .288، ص: حمد حسٌن: مرجع سبق ذكرهسمٌر م -2
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 هقابمة ال هكاىيةإكذلؾ  ،الأخرى الأدوات عكس الأسئمةلجهيع  إجاباتالحصوؿ عمى  إهكاىية
 . دات عيىة البحثتغطية هفر 

 الحصوؿ عمى هعموهات صريحة هف الهبحوثيف هف خلاؿ التعبيرات الغير لفظية  إهكاىية
 تعابير الوجً ىبرة الصوت .....الخالجسدية  كالإيهاءات

 :الدراسة حدود-10

 : عمى هرحمتيف اىطمقت دراستىا: لمدراسة نيالإطار الزم .1

ا توت الجاىب الهىٍجي هف بىاء الإشكالية : احولىالهرحمة الأ الهعايىة الىظري و  الجاىبو وغيرٌ
 . إلى ىٍاية شٍر أفريؿ جاىفي 14ذلؾ ابتدءا هف ىي و الأولية لمجاىب الهيدا

 تقديـ أىفسىا الاتصاؿ الهباشر بعيىة دراستىا و حيث تـ  تهثمت في الدراسة الهيداىية: و الهرحمة الثاىية

 غاية إلى هاي  30تحميمٍا ذلؾ اىطلاقا هف لجهع الهعطيات و ت هع العيىة كباحثيف لإجراء هقابلا

 .ة اتصالات الجزائر بولاية الهدية: تهت دراستىا في هؤسسلمدراسة المكاني الإطار .2

 :سات السابقةالدرا-11

 ،تعتبر دراسات السابقة ىقطة اىطلاؽ في بحث جديد هف أجؿ هعالجة ىقائص البحوث السابقة
وتمعب ٌذي التي تىاولت الهوضوع الذي يقوـ الباحث بدراستً  الأبحاثدراسات و  ٌي هجهوعةو 

تساعد الباحث في الدراسات دورا كبيرا في إعطاء فكرة عاهة لمباحث عف الدراسة التي يقوـ بٍا و 
ت دراستٍا التعرؼ عمى الأفكار التي تهو  ،التي سبؽ ووقع فيٍا الباحثوفعدـ الوقوع في الأخطاء 

ا بحثىا وجدى، وبعد اطلاعىا و مى أفكار إبداعية لـ تدرس هف قبؿالتركيز علي استبعادٌا و و بالتا
 : دراسات هشابٍة هف طرؼ باحثيف وكؿ باحث حسب كيفيتً وهف بيف ٌذي الدراسات ىجد

 : الدراسة الأولى
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الوظيفي في  الأداء، سمهى حهادي بعىواف دور العلاقات العاهة في تحسيف قهر سويد أحهد
، هذكرة هكهمة لىيؿ أىهوذجا" بتيىدوؼ SDCو الغاز  الكٍرباءهؤسسة الاقتصادية "هديرية توزيع ال

كاف تغاىـ، ، جاهعة عبد الحهيد ابف باديس هستخصص اتصاؿ وعلاقات عاهةشٍادة الهاستر 
 . ـ2019تاريخ الهىاقشة 

خدهة هصالح الهؤسسة  الدور الذي تقوـ بً العلاقات العاهة في ٌو ها: ٌذي الدراسة إشكاليةكاىت 
ا و   تحقيؽ أٌدافٍا ؟ الاقتصادية والهساٌهة في تسييرٌ

 : واىطمؽ الباحث بهجهوعة تساؤلات

 ها تكهف ىشاطات العلاقات العاهة ؟يف 
 ؟ يف الأداء الوظيفي لعهاؿ سوىمغازالعلاقات العاهة في تحس كيؼ تساٌـ 

 ؟ تواجً الهوظؼ داخؿ شركة سوىمغاز هاٌي الصعوبات التي 

البياىات عمى الهقابمة كأداة أساسية لجهع و الهىٍج الوصفي في ٌذي الدراسة ها اعتهدوا عمى ك
مة في سبعة هوظفيف هف كاىت عيىة دراستٍـ عيىة قصدية هتهث ، وكأداة فرعية  الهلاحظةو 

 : الدراسة إليٍاهف أٌـ ىتائج التي توصمت الهؤسسة  و 

 .إلى الهستوى الهطموبدوؼ لـ ترقى _أف العلاقات العاهة في هؤسسة سوىمغاز بتيى

الهفٍوـ الأكاديهي لهصطمح العلاقات  إليٍا_غياب الدور الفعاؿ لتحقيؽ الأٌداؼ التي يرهي 
 . ديٍـ هفٍوـ واضح لمعلاقات العاهةالعاهة باعتبار أغمبية الهوظفيف لـ يكف ل

 :الدراسة الثانية

الاتصاؿ الحديثة في تفعيؿ أداء العلاقات بعىواف "دور تكىولوجيا  يىة عيادي، و فاطهة كاتب،أه
شٍادة ، هذكرة لىيؿ ئية للأهف بأـ البواقي "أىهوذجاالعاهة في الهؤسسة الخدهاتية "الهديرية الولا
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هٍيدي أـ  جاهعة العربي بفالهاستر في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ وعلاقات عاهة 
 . ـ 2016البواقي، كاف تاريخ الهىاقشة 

ٌو دور تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة في تفعيؿ أداء العلاقات العاهة في  : هاالإشكاليةتهثمت 
 الهؤسسة الخدهاتية ؟ 

 : يث اىطمؽ هف هجهوعة هف التساؤلاتح

 قات العاهة في الهديرية الولائيةٌؿ تساٌـ تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة في تفعيؿ أداء العلا 
 ؟ للأهف

  ئية للأهف اىعكاسات التكىولوجيا الحديثة عمى أداء العلاقات هوظفي الهديرية الولاها رأي 

 ؟ العاهة

 هف هاٌي أٌـ الوسائؿ التكىولوجية الحديثة للاتصاؿ التي تستخدهٍا الهديرية الولائية  للأ
 ؟ لتفعيؿ أداء العلاقات العاهة 

عية بالاعتهاد عمى ر كأداة فهسحي و الاستهارة كأداة أساسية والهقابمة كها اعتهدوا عمى الهىٍج ال
 . عيىة عشوائية

 : و هف أٌـ ىتائج ٌذي الدراسة

 . ة في تفعيؿ أداء العلاقات العاهةالحديث لاتصاؿ_ ٌىاؾ دور ايجابي لتكىولوجيا 

العلاقات وفي خمية الاتصاؿ و تكىولوجيا الاتصاؿ ضرورية حتهية في الهديرية الولائية للأهف  إف_ 
 . الربط بيف هختمؼ الهصالح تىسيؽ والعاهة وتعتبر أداة لم

 . سة ٌي التخطيط التىظيـ و التىسيؽ_ وظيفة العلاقات العاهة لٍذي الهؤس

 : الدراسة الثالثة
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أداء العاهميف في الهؤسسة العهوهية  دراسة  ور التحفيز في تحسيف، بعىواف دعبد الهالؾ البيٍي
ذكرة لىيؿ شٍادة هاستر في العموـ حالة "الوكالة الوطىية لدعـ تشغيؿ الشباب " فرع الوادي .ه

الاقتصادية تخصص اقتصاد و تسيير الهؤسسات . جاهعة الشٍيد حهً لخضر ) الوادي ( . كاف 
 تهثمت إشكالية الدراسة : ـ 2018تاريخ الهىاقشة 

 : الهؤسسة هحؿ الدراسة ؟ و تساؤليفكيؼ يساٌـ التحفيز في تحسيف أداء العاهميف في 

 يجابي في تحسيف أداء العاهميف في الهؤسسة هحؿ الدراسة ؟ ٌؿ يساٌـ التحفيز الا 
  ٌؿ يساٌـ التحفيز السمبي في تحسيف أداء العاهميف في هؤسسة هحؿ الدراسة ؟ 

 . كأدوات لمدراسةوالاستبياف و الهقابمة هىٍج دراسة الحالة و اعتهدوا عمى  

 :و هف أٌـ ىتائج ٌذي الدراسة

لة التي تحكهٍا قواىيف صارهة تركز عمى الحوافز الايجابية _ أف سياسة التحفيز داخؿ الوكا
الحوافز الهعىوية الايجابية و ٌذا ها يؤثر سمبا عمى الروح الهعىوية لمعهاؿ  الهادية في حيف تٍهش

 .كوف عائؽ في تحسيف أداء العاهميفبالتالي الشعور بعدـ الرضا الذي ي

 :الدراسة الرابعة

عىواف دور الشبكات الرقهية في تفعيؿ العلاقات العاهة دراسة حالة ب ،كي سهية، شبابىهاهسي عبير
و  الإعلاـهذكرة لىيؿ شٍادة هاستر في عموـ بف يوسؼ بف خدة "البرواقية "،  الهؤسسة الاستشفائية

.        2017ة الدكتور يحي فارس بالهدية ، بجاهعاهةالاتصاؿ تخصص اتصاؿ و علاقات ع
الإعلاـ الالكتروىي في تفعيؿ العلاقات العاهة ؟  و تساؤلات الدراسة      : كيؼ ساٌـإشكالية الدراسة

 *كيؼ زاد الإعلاـ الإلكتروىي هف فاعمية العلاقات العاهة ؟

 الالكتروىي لمعلاقات العاهة ؟  الإعلاـ*هاٌي الإضافات التي قدهٍا 

 *كيؼ استخدـ وسائؿ الإعلاـ الالكتروىي في هجاؿ العلاقات العاهة ؟ 
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 ا ٌو أثر الإعلاـ الالكتروىي عمى العلاقات العاهة ؟ *ه

 . لمدراسة و اعتهدوا عمى هىٍج  دراسة الحالة والاستبياف كأداة 

 : وهف أٌـ ىتائج ٌذي الدراسة

_ زاد الإعلاـ الالكتروىي هف تفعيؿ العلاقات العاهة في الهؤسسة وخاصة في هجاؿ الاتصاؿ 
تصاؿ بيف الهؤسسة و العهيؿ حيث أصبح بإهكاف العهيؿ الخارجي حيث زاد هف توسيع دائرة الا
 التواصؿ بالهؤسسة بصفة هستهرة . 

الالكتروىي بشكؿ كبير وذلؾ ىتيجة طبيعة العهؿ حيث يتطمب السرعة  الإعلاـاستخداـ وسائؿ _ 
 في تداوؿ الهعموهات.

ية قدرات تىهلهؤسسة، العاهة قاـ بتسريع هٍاـ اعمى العلاقات إيجابا _ أثر الإعلاـ الالكتروىي 
 .اؿ بأىواعً في أداء هٍهة الهؤسسةتحسيف صور الاتص ،الهؤسسة داخميا وخارجيا

 : من الدراسات السابقةأوجو الاستفادة 

ضروري و هفيد حيث أف أوجً  الأكاديهيةوجود الدراسات السابقة في البحوث و الرسائؿ  إف
 :يسات السابقة في بحثىا تهثمت فالاستفادة هف الدرا

ع هادة عمهية هف و جه سابقة اقتراح هوضوع جديد لمدراسة_ أهكىىا الاطلاع عمى الدراسات ال
 . أفكار و هعموهات

التعرؼ عمى العىاصر الأساسية اللازهة لعهؿ دراسة عمهية و عمى كيفية عهؿ البحث و عمى _ 
 . قطة التي تبدأ الدراسة هف خلالٍاالى

 وزاوية جديدة غير هوجودة فيتىاوؿ ىقاط جديدة  إثباتطريؽ أٌهية دراستىا و ذلؾ عف  إبراز_ 
 . دراسات السابقة
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   :تمييد

هثؿ التخطيط  الهسؤوليات الهتىوعةإف إدارة العلاقات العاهة يقع عميٍا الكثير هف        
ا هف خلاؿ ههارسة أىشطتٍا وهٍاهٍا عمى  الإستراتيجي لمهىظهات و تحديد ٌوية الهؤسسة وتسييرٌ

أكهؿ وجً، كوف العلاقات العاهة تقوـ عمى خمؽ وتوطيد التفاٌـ والثقة والتعاوف بيف الهؤسسة 
ا، و تقديـ الىصح و الهشورة للإدارة العميا و هف ثـ حهاية الهىظهة و سهعتٍا ولٍ ذا وجهاٌيرٌ

تطورت أىشطتٍا ىتيجة التعقيدات الهتزايدة في الهىظهات والهشكلات والهسائؿ التي تواجً 
فالهىظهات وعمى اختلاؼ أىظهتٍا و  الهىظهة، وكذلؾ وعي الهىظهات بأٌهية العلاقات العاهة.

تبر أيديولوجياتٍا  تحاوؿ إيجاد و فٍـ دوافع الجهٍور الداخمي الهتهثؿ في العىصر البشري الذي يع
أٌـ هورد تهتمكً الهىظهات و تتسابؽ عمى توفيري كهاً وكيفاً وبشكؿ الذي يزيد فاعميتٍا فقد 
أصبحت ٌذي الهىظهات تتعاهؿ هع ٌذا الهورد عمى أىً طاقة ذٌىية و فكرية وهصدر لمهعموهات 

للازهة لأداء والهعرفة و الإبداع و الإبتكار كها قاهت بهضاعفة الإٌتهاـ بٍذا الهورد وتٍيئة البيئة ا
العهؿ هف خلاؿ إيجاد علاقات طيبة بيف الهوظفيف وتعزيز ثقتٍـ بالهىظهة التي يعهموف فيٍا وذلؾ 
باعتهادٌا عمى هٍاـ ووظائؼ العلاقات العاهة كوف ٌذي الأخيرة ىشاط إداري هخطط وهىظـ تٍدؼ 

قاهة علاقات و  دية وتعزيز الثقة هف خلالً الهىظهة إلى تحقيؽ التفاٌـ بيف هوظؼ و الإدارة وا 
ا  الهتبادلة ولقد حاولىا في ٌذا الفصؿ التعرؼ عمى هاٌية العلاقات العاهة هف هفٍوـ و تطورٌ

 التاريخي وأٌهيتٍا و أٌدافٍا وكذا وظائفٍا ووسائمٍا، وعمى هاٌية الأداء الوظيفي هف خلاؿ 

هىا بتقسيـ الفصؿ إلى التطرؽ إلى هفاٌيهً وعىاصري وهحدداتً وكيفية تحسيىً وطرؽ قياسً لذلؾ ق
 هبحثيف:

 العػػػػلاقػػػات العػػػػاهػػػػة الهبػػػػػػحػػػث الأوؿ: هاٌية

 لهبحث الثاىي: هاٌية الأداء الوظيفي ا
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 العــــلاقـــات العــــامــــة المبــــــحـــث الأول: ماىية

 َالجهاعات لأفرادل إيجابية َهىجزات ؿأعها بتحقيق يسهح ىشاط عاهةلعلاقات الا دراسة إو    
 ىشاطا أيضا اعتباري يهكو ،حَلٍن هو هعو بيىٍن فيهاوتبادؿ الثقة   َالتفاٌن التعايش طريق عو
 ختلاؼا عمى َالٍيئات الهؤسسات هو الكثير في عىً لاستغىاءا يهكو لا بارزة أٌهية وذ

 إلا هةالعا لعلاقاتا بٍا تتهيز التي البالغة لأٌهيةا هو الرغن عمى لكووأىظهتٍا وطابعا،  أىشطتٍا
 هو ا الهبحث،ٌذ في سىتىاَلً الذي الأهر ٌََكثر أشروحات  َ تَضيحات إلى تحتاج أىٍا
 العمَن ببعض علاقاتٍا إلى  إضافة رَادٌا َأٌن العاهةالعلاقات  َىشأةلهفٍوـ   التعرض ؿخلا

 أٌهيتٍا ىعم زيادة بٍا الخاصة اريؼالتع هختمف و كذا  الهختمفة جتهاعيةالا َالىظن الأخرى
  و وسائمٍا . ، َظائفٍا  َأٌدافٍا

 المطمب الأول: مفيوم العلاقات العامة و تطورىا التاريخي
العصَرَاؿالخَضفيتعريفالعلاقاتالعاهةرأيىاأىًهوالضرَرةأوىقفأَلاعمىأٌنهحطاتٍاخلاؿقب

ذا بالحضارات  الحضارات.ر عب َتطَرٌا ىشأتٍا إلى لتطرقوٌ

طاري العاـ ىشاطا قديهاً جداً إلا اىً يهكف القوؿ بأف جذور العلاقات يعتبر ىشاط العلاقات العاهة بإ
ـ، حيث يذكر أف الرئيس الأهريكي الثالث 1802العاهة بشكمٍا و هعىاٌا الحديث، تعود إلى عاـ 

أوؿ هف استخدـ اصطلاح العلاقات العاهة في رسالتً السابعة الهوجٍة إلى  توماس جيفرسون
 ـ.  1807إلى أف ذلؾ كاف عاـ  الكوىغرس. وأشار الآخروف

وذلؾ  دورمانأيتونويذكر أف أوؿ هف استخدـ هصطمح العلاقات العاهة الهحاهي الأهريكي       
لمقاىوف  بيلفي عىواف هحاضرتً ) العلاقات العاهة وواجبات الهٍف الشرعية ( و الهمقاة في هدرسة 

ـ،  1913ـ، و كذلؾ في عاـ 1906ـ، كها استخدـ اصطلاح العلاقات العاهة عاـ 1882عاـ 
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ايو حوؿ ) السكؾ الحديد و  هف خلاؿ أحاديث هديري شركات السكؾ الحديدية في بميتهور و أوٌ
 1هشكلات العلاقات العاهة (.

 عرفت العلاقات العاهة بهفٍوهٍا الحديث هع بداية القرف العشريف حيث كاف هف ىتيجة التقدـ     
عمى الإىتاج  الثورة الصىاعية الضخهة التي تعتهد ظٍور في الهجتهعات الغربية أف الصىاعي

الكبير كها تضاعفت أعداد الجهاٌير التي تتعاهؿ هعٍا ٌذي الهؤسسات الأهر الذي شكؿ صعوبة 
العديدة وكها حرصوا عمى كسب الجهاٌير  عمى أصحاب الأعهاؿ في الاتصاؿ بٍذي الجهاٌير

 2والحصوؿ عمى رضاٌـ.

عمي عجوة أستاذ العلاقات العاهة في كمية الإعلاـ بجاهعة القاٌرة، أف أوؿ في رأي الدكتور و      
رئيس  شركة التمفوف و التمغراؼ الأهريكية عاـ  تيودرفيلهف استخدـ تعبير العلاقات العاهة ٌو 

 فـ، حيف ظٍر ٌذا التعبير عمى رأس تقرير الشركة الهتضهف تأكيد حرص الشركة الهتضه1908
 الجهاٌير و تجىب ها يتعارض هع ٌذي الهصالح. عمى هراعاة هصالح 

قد ىشأت العلاقات العاهة في كىؼ الشركات التجارية التي آهىت بأف إرضاء الجهاٌير كفيؿ       
ا، فقد ىهت هف طفؿ صغير في ىٍاية القرف التاسع عشر حتى أصبحت  بالهحافظة عمى هركزٌ

ح ىشاط العلاقات العاهة جزءاً لايتجزأ هف شقيقة للإعلاف في هىتصؼ القرف العشريف، وبذلؾ أصب
ىشاط الهؤسسات و الشركات التي تسعى لمحصوؿ عمى ثقة الجهٍور و تأييدي، هها أدى بأصحاب 
الأعهاؿ و رؤساء الهؤسسات إلى استخداـ وسائؿ الإعلاـ كوسيمة اتصاؿ لمتأثير عمى الجهاٌير 

 بهختمؼ أىواعٍا. 

                                                           
دار الٌازوردي العلمٌة للنشر  أسس العلاقات العاهة بيف الىظرية و التطبيؽ ، لبىاف ٌاتؼ الشاهي: ،عبد الىاصر أحهد جرادات-1

 . 27 :ص م،1008و التوزٌع، عمان، الأردن، 

الطبعة الأولى ، دار _عولهة _اتخاذ قرارات ،  إدارة:  هحهد هصطفى كهاؿ: العلاقات العاهة بيف تكىولوجيا الاتصاؿ و الأزهات-2

 . 22:صم، 1021المنهل اللبنانً ، بٌروت ، 
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العالهية الأوؿ ، ازدادت الىشرات و الأبحاث  ىتٍاء الحربـ و خاصة بعد ا1919وهىذ عاـ      
، كها أصبح لٍا قواعد و أصوؿ و هبادئ أخلاقية و هٍىية بفضؿ إىشاء 1عف العلاقات العاهة

جهعيات لمعلاقات العاهة  كجهعية العلاقات العاهة الأهريكية، الهعٍد البريطاىي لمعلاقات العاهة 
ا هف الهعاٌد و الجهعيات  العمهية و هع زيادة الاٌتهاـ بٍذا الىشاط زاد عدد الكميات و وغيرٌ

الهعاٌد التي تدرس هوضوع العلاقات العاهة ضهف براهجٍا الدراسية و هىح الشٍادات العميا في 
 كها زاد وجود أجٍزة هستقمة لمعلاقات العاهة في العديد هف الهؤسسات و الشركات.  ٌذا الهوضوع.

ا و إرساء قواعدٌا الجدير بالذكر أف هف أشو  ٍر الهشتغميف بالعلاقات العاهة و ساعد عمى تطويرٌ
والذي يستحؽ فعلا لقب )أبو  أيفي ليووضع الكثير هف هبادئٍا خلاؿ رحمتً هع ٌذي الهٍىة ٌو 

 العلاقات العاهة (. 

 حيث كاف هف أوائؿ الذيف ىادوا بعدـ جدوى الترويج ها لـ يصاحبً أفعاؿ طيبة، كها أىً أوؿ هف
استخدـ الإعلاف كوسيمة هف وسائؿ العلاقات العاهة لتحقيؽ أٌدافٍا. فٍو أوؿ هف وضع  أسس 
ا بأىٍا عهمية هزدوجة الاتجاي تبدأ بهعرفة  العلاقات العاهة لأغمب هديري الشركات حيث فسرٌ
اتجاٌات و آراء الجهٍور و ىشر الحقائؽ و الهعموهات عف الشركة بصدؽ و أهاىة، والتي عمى 

ا تقوـ الشركات بإعادة الىظر في خططٍا و سياساتٍا بها يتفؽ هع اتجاٌات الرأي العاـ ضوئٍ
 والهصمحة العاهة. 

في دفع العلاقات العاهة إلى أيفي لي هف أبرز الشخصيات بعد بيرينزكها يعد ادوارد        
و أوؿ هف استخدـ عبارة ) هستشار العلاقات العاهة ( عاـ   ـ.1920الأهاـ وٌ
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 أبرز مفاىيم العلاقات العامة:   ومن

تعرؼ الجهعية الدولية لمعلاقات العاهة بأىٍا "وظيفة إدارية ذات طابع هخطط و هستهر و      
تٍدؼ هف خلالٍا الهىشأة العاهة و الخاصة إلى كسب و الهحافظة عمى تفٍـ وتعاطؼ و تأييد 

ا هف أجؿ ربط سياستٍا و إجراءاتٍا أولئؾ الذيف تٍتـ بٍـ ، وذلؾ عف طريؽ تقييـ الرأي العاـ بٍ
قدر الإهكاف لتحقيؽ تعاوف هثهر و هقابمة الهصالح العاهة بدرجة أكفأ عف طريؽ الهعموهات 

ا ".   الهخططة و ىشرٌ

يعرؼ أحهد كهاؿ عدلي سميهاف في كتاب الخدهة الاجتهاعية و الهجتهع "العلاقات العاهة      
اـ لتوصيؿ رأي الجهٍور لمهؤسسات هف ىاحية أو لتوصيؿ بأىٍا عهمية لقياس و تحميؿ الرأي الع

رأي الهسئوليف في الهؤسسات إلى الجهٍور هف ىاحية أخرى ، و ٌي عهمية هستهرة في ىشاط 
 الهؤسسة ".  

وضع الهعٍد البريطاىي لمعلاقات العاهة التعريؼ التالي: ٌي الجٍود الهقصودة و الهخططة      
ا و استهراري. و الهستهرة لإقاهة الفٍـ ال  1هتبادؿ بيف أية هىظهة و جهاٌيرٌ

و تعرؼ جهعية العلاقات العاهة الفرىسية العلاقات العاهة بأىٍا " طريقة لمسموؾ وأسموب      
للاتصاؿ الإعلاهي بٍدؼ إلى إقاهة علاقات تتسـ بالثقة الهبىية عمى الهعرفة و الفٍـ الهتبادليف 

ة التي تهارس وظائؼ وأىشطة هوجٍة لمجهاٌير الداخمية و بيف الهىشأة ذات الشخصية الاعتباري
 الخارجية التي تتأثر بتمؾ الأىشطة و الوظائؼ. 

كؿ ذلؾ باختصار يعىي أف العلاقات العاهة ٌي جسر للاتصاؿ الجهاٌيري تقيهً هؤسسة أو  
ا، عبر وسائؿ الاتصاؿ الجهاٌيري الهختمفة و ال هتعددة، شركة أو حتى حكوهة بيىٍا وبيف جهٍورٌ

غيمٍا والوسائؿ التي لتحقؽ هف خلالً تفٍـ ٌذا الجهٍور لاستراتيجياتٍا و سياساتٍا وبراهج تش
ا، وفي الهقابؿ يوفر تستخدهٍا في  التطبيؽ لتصؿ في الىٍاية إلى الىجاح و الأٌداؼ التي ترجوٌ
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ا وردة فعمً إزاء ها تقوـ بً،  ٌذا الجسر الوسيمة لمهؤسسة أو الهىشأة لتتفٍـ هتطمبات جهٍورٌ
 1لتقيس بذلؾ هدى ىجاحٍا هف جٍة، ولتحدث التغيير حيثها يكوف رد الفعؿ سمبيا هف جٍة ثاىية. 

 المطمب الثاني: أىمية و أىداف العلاقات العامة
تطور هفٍوـ العلاقات العاهة في العصر الحديث ، ولـ تعد تمؾ الوظيفة الٍاهشية، بؿ باتت واحدة 

 راً و ايجابياً في تحقيؽالفاعمة داخؿ الهىظهة، والتي تسٍـ إسٍاها هباشهف الوظائؼ الأساسية و 
 أٌدافٍا.

فالعلاقات العاهة في هفٍوهٍا الحديث لـ تعد تهثؿ عبئًا هالياً عمى الهىظهة، بؿ أصبحت أحد 
 العواهؿ الهٍهة في زيادة تسويؽ أو ترويج السمعة أو الخدهة التي تقدهٍا الهىظهة. 

 لاقات العامة: أ/  أىمية الع  

  عهمٍا في هراجعة القرارات العاهة لمهؤسسة في هختمؼ الىواحي الإدارية و التسويقية، و
ا عمى العاهميف و جهٍور الهؤسسة و الرأي العاـ بشكؿ  التأكد هف سلاهتٍا هف حيث أثرٌ

سواء كاف ذلؾ في الهدى القصير أو الهدى البعيد، وواجبٍا في لفت ىظر الإدارة  عاـ،
 تتفؽ هع هصمحة الهؤسسة. ميا إلى السياسات و الإجراءات التي لاالع

   تعهؿ عمى دراسة الاتجاٌات العاهة لمبيئة الهحيطة بالهؤسسة و هحاولة جعؿ سياسة
 الهؤسسة و أٌدافٍا تتفؽ هع تمؾ الاتجاٌات. 

 و تزداد أٌهية العلاقات العاهة في الهىظهات التجارية حيث لايهكف لٍذي الهىظهات أف 
تعهؿ بىجاح دوف ضهاف التفاٌـ الهتبادؿ بيىٍا و بيف الجهٍور، أو بيف العاهميف الذيف 
يعهموف في الهىظهة ىفسٍا، فإف التفاٌـ الهتبادؿ يعد عاهلا أساسيا هف عواهؿ الىجاح في 

 كؿ ٌذي الحالات.  

                                                           
، 1028سمٌر مطاوع: العلاقات العامة جسر الاتصال و النجاح الجدٌد، دار الٌازوردي العلمٌة للنشر و التوزٌع، )د.م.ن(،  -1
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 هٍا، هف تقع عمى إدارة العلاقات العاهة بالهؤسسة هسؤوليات أخرى كهساعدة إدارتٍا و أقسا
خلاؿ تقديـ ىصائحٍا فيها يتعمؽ بالعلاقة هع الصحافة و الإعلاف عف السمع و الخدهات 
الجديدة، و خمؽ جو ودي يسٍؿ عمى إدارة الهؤسسة و أقساهٍا أداء واجباتٍا بشكؿ 
أفضؿ، و هساعدة الإدارة العميا بتقديـ تقارير هستهرة عف الهتغيرات التي تحدث في 

 1لداخمية و الخارجية.اتجاٌات الجهاٌير ا
  ٌي سموؾ يقدر دور كؿ فرد في الهىظهة هف أجؿ تحقيؽ أٌدافٍا و الوصوؿ إلى أعمى

 درجات الأداء.
  خدهية ( تدخؿ ضهف حزهة الوظائؼ الأساسية التي /ٌي وظيفة في الهىظهات )إىتاجية

 2تتكوف هىٍا الهىظهة.

لعلاقات بيف في هد الجسور لإقاهة أقوى ابشكؿ عاـ إف العلاقات العاهة تساٌـ هساٌهة فعالة و    
ا و  سياسات ٌذي رسـ الصورة اللائقة عف ىشاطات و  الهساٌهة الجادة فيالهؤسسة و جهٍورٌ

 الهؤسسة أهاـ الجهٍور.   

 :ب /   أىداف العلاقات العامة

 يرى الدكتور "هحهد توفيؽ رهزي "أف هف أٌداؼ العلاقات العاهة أىٍا ترتكز عمى قاعدتيف     
والقاعدة الثاىية الأخبار الصادقة عمى ىطاؽ واسع ثاىيا، ، و أساسيتيف ٌها الأداء الىافع الىاجح أولا

لايهكف أف تكوف بديلا عىٍا لذلؾ فضمىا أف ىستعهؿ كمهة الأخبار الصادقة بدلا هكهمة للأولى و 
شر الي الخير و يهكف استعهالٍا في ىواحهف كمهة الدعاية، ولو أف الدعاية في حد ذاتٍا هحايدة 

 الخير أساسا لا الشر. و 

                                                           
 .48: عبد الىاصر أحهد جرادات، لبىاف ٌاتؼ الشاهي: أسس العلاقات العاهة بيف الىظرية و التطبيؽ، ص-1
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الإدارة سواء كاىت إدارة عاهة حكوهية أو خاصة، أي إدارة أعهاؿ تىظر إلى العلاقات العاهة و     
كوسيمتٍا الهثمى في التعريؼ الصحيح الهقىع بىشاطٍا، و في كسب استهرار ٌذا الىشاط بتأييد 

 1الجهٍور و الرضا عىً.

ات العاهة في الخرائط التىظيهية يقع إلى جاىب رئيس الهىشأة، سواء كاىت ىجد أف هوقع العلاق    
الهىشأة صىاعية أو خدهاتية أو هصمحة حكوهية، وذلؾ لاعتبار أف هٍهتٍا استشارية لمرئيس و 

ا ، و رجاؿ الإدارة العميا في الرسـ يوضح إدارة العلاقات العاهة في أعمى الخريطة التىظيهية باعتبارٌ
ت الفىية الهعاوىة لرئيس هجمس الإدارة أو رئيس الهصمحة، و عىدها تكتفي الهىشأة هف الإدارا

بوجود هستشاريف في العلاقات العاهة و ٌؤلاء ليسوا هوظفيف بٍا فاف هكاىٍـ ٌو أيضا في أعمى 
 2الخريطة.

لجهاٌير او زيادة فرص التفاٌـ الهتبادؿ والتوافؽ والاىسجاـ بيف الهىظهة و  إقاهة علاقة طيبة     
ترتفع ، و الارتياحهة حتى يشعروف بالرضا و سواء كاف ٌذا )الجهٍور داخميا ( كالعاهميف بالهىظ

الروح الهعىوية بيىٍـ فيرتفع إىتاجٍـ و يىهو إحساسٍـ بالاىتهاء و يأتي ذلؾ عف طريؽ تىفيذ 
لعهؿ ووضع آخر لمتدريب عمى الأعهاؿ الجديدة، وتحسيف ظروؼ اثقيؼ والإرشاد و برىاهج كبير لمت

ا هف هزايا العهؿ بالإضا فة ىظاـ عادؿ هىصؼ هىاسب لمتعويض و التثبت هف أف الأجور و غيرٌ
حؿ لمهشكلات ، و الأىشطة الرياضيةعية و الصلات و الاجتهاإلى تشجيع الأىشطة الثقافية و 

 3الخاصة بالعاهميف و يبدأ ٌذا الاتصاؿ هف الإدارة العميا.

                                                           
 . 19 :، ص1980 ،بيروت  ،حسف حمبي: هبادئ في العلاقات العاهة، هىشورات عويدات-1
ي-2 ، دار اليازوري العمهية لمىشر والتوزيع، ٍاإدارة العلاقات العاهة وبراهج أحهد العابد أبو السعيد: ،عبد المطيؼ عابدر زٌ
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هة وبيئتٍا لعاهة في الهىظهة ٌو دعـ الاستجابة الهتبادلة بيف الهىظلذا الٍدؼ الرئيس لمعلاقات ا
يهكف تحقيؽ ٌذا الٍدؼ الرئيسي هف خلاؿ تحقيؽ الأٌداؼ وكذلؾ بيف إدارتٍا والعاهميف فيٍا و 

 الآتية: 

 _ كسب ثقة الهجتهع الداخمي و دعهً
 _ كسب ثقة الهجتهع الهحيط بٍا

 بأٌهية كسب ثقة الجهٍور _ توعية الإدارات الهختمفة في الهىظهة
ا في تىهية الهجتهع   _ تعريؼ الجهٍور بأٌهية أٌداؼ الهىظهة و دورٌ

 _ إعداد براهج وقائية لاتخاذ الاحتياطات بها يجىب الهؤسسة التعرض لمهشكلات
 _التصدي لحرب الشائعات 

 _ تكويف الصورة الذٌىية اللائقة بالهؤسسة 
 عجز عف توفير الهروىة و الحرية لهواجٍة الظروؼ الهتطورة_ إبراز التخمؼ في القواىيف التي ت

 _ تىشيط الهىاقشات الٍادفة إلى تطور الجٍاز الإداري
 _ إعلاـ الجهٍور بالسياسة العاهة التي يىبغي الوصوؿ إليٍا 

 _ إيصاؿ رغبات الجهٍور و طمباتً إلى الإدارة العميا في الهىظهة 
 تٍـ في الهىظهة هف الىاحية الثقافية و الصحية و الترويجية_ الاٌتهاـ برغبات العاهميف و حاجا

 _ الاٌتهاـ و التأكيد عمى الاتصاؿ بيف الهىظهة و الهىظهات الأخرى 
 1عمى اطلاع هتواصؿ.يتهكىوا _ إعلاـ الجهٍور بسياسة الهىظهة أو خدهاتٍا أو هىتجاتٍا حتى 

 

 

 
                                                           

 )د.ـ.ف(، الأولى، دار العربي لمىشر و التوزيع،العمهية في ههارسة العلاقات العاهة، الطبعة  الأساليب عمي جبار الشهري: -1
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 المطمب الثالث: وظائف العلاقات العامة

أقساـ لمعلاقات العاهة بعد اكتشافٍـ أىٍا هف أٌـ ظهات والهؤسسات إىشاء إدارات و اقترحت الهى
ىٍا حيوية و ذات تأثير فعاؿ و أىٍا يهكف أف تحؿ الهشكلات التي تواجً  أقساـ الهؤسسة، وا 

في الواقع إف ىجاح إدارة العلاقات العاهة في أعهالٍا ووظائفٍا يستمزـ الإلهاـ ،   و الهؤسسات
في الواقع تختمؼ هسئوليات ٌذي الإدارة هف هىظهة الأساسية التي تمقى عمى كاٌمٍا و  بالواجبات

 الظروؼ الهحيطة بٍا. جـ الهىظهة و إلى أخرى، وذلؾ حسب طبيعة و ح

ي:   ويذٌب العديد هف الكتاب إلى أف ٌىاؾ خهس وظائؼ أساسية لمعلاقات العاهة وٌ

دراسة اتجاٌات الرأي العاـ لجهاٌير بجهع وتحميؿ وبحث و : تقوـ العلاقات العاهة / البـــــحـــــث1  
اتجاٌاتٍـ، حتى يهكف الحصوؿ عمى حقائؽ صحيحة، فبالىسبة ٍيئة وهعرفة آرائٍـ و الهؤسسة أو ال

أولياء الأهور، وفي الشركات و و الطمبة فة اتجاٌات الرأي بيف الأساتذة و لمجاهعة هثلا، يهكف هعر 
بالإضافة إلى ذلؾ تقاس اتجاٌات  العهاؿ،العاـ بيف الهوظفيف و رأي الوزارات تدرس اتجاٌات ال

تدرس العلاقات العاهة كذلؾ و التجار، هساٌهيف و الهستٍمكيف و الرأي بيف الجهاٌير الخارجية كال
، وتقوـ كذلؾ السياسيةوالاجتهاعية و التطورات الهستهرة التي تحدث في الأوضاع الاقتصادية 

 1سائؿ التي تٍـ الإدارة العميا و رفعٍا إليٍا.تمخيص جهيع الهببحث وتحميؿ و 

ها يحدد هقدها ها سوؼ يتـ عهمً وعمى أساسً تحدد يقصد بً كؿ و  :/ التخطيط الإداري2   
 2الرقابة.عهميات التىظيـ وحشد القوى الهادية والبشرية و الإشراؼ و 

تحديد الوسائؿ ، و الهستٍدفةالاتصاؿ بالجهاٌير ط و يعىي القياـ بتىفيذ الخط :/ الاتـــصــــال3   
ىتاج الأفلاو  عقد هؤتهرات، و الإعلاهية الهىاسبة لكؿ جهٍور ، الشرائحـ السيىهائية والصور و ا 

قاهة الحفلابهكتبة تضـ البياىات التاريخية و الاحتفاظ و  عداد الهٍرجاىات و ا  ا. الهعارضت، وا   وغيرٌ
                                                           

، الٍاشهية الأردىيةالههمكة  ،دار دجمة ىاشروف و هوزعوف ،الطبعة الأولى، إدارة العلاقات العاهة و تىهيتٍا عوىي المبدي: ىزار-1
 .64 :ص، 2015

 .  3: ، صـ2005 ،القاٌرة ،يـ الهفتوح كمية الإعلاـدار التعم، إدارة و تخطيط العلاقات العاهة يوسؼ هحهود:، عمي عجوة -2
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هساعدتٍا عمى أداء هات لسائر الإدارات و و يقدـ الخدلجٍاز العلاقات العاهة وظيفة إدارية فٍو     
ظفيف والعهاؿ وظائفٍا الهتصمة بالجهٍور، فٍو هثلا يساعد إدارة شؤوف العاهميف في اختيار الهو 

عداد ها يمزـ لمعشجيعٍـ و الىظر في وسائؿ تتدريبٍـ و و  ىاية بصحتٍـ ترقيتٍـ وحؿ هشاكمٍـ، وا 
قات طيبة قسـ الهبيعات هٍهة إقاهة علاثقافتٍـ، كها تسٍؿ العلاقات العاهة لورياضتٍـ و 
السمع أو الخدهات التي  الهستٍمكيف، هف خلاؿ تعرفٍا عمى اتجاٌات الجهٍور ىحوبالهوزعيف و 

ي تسٍؿ هٍهة الإدارة القضائية في عرض  تىتجٍا أو تقدهٍا الهؤسسة أو الٍيئة إلى عهلائٍا وٌ
و تشترؾ إدارة العلاقات العاهة في إعداد الحقائؽ الهتصمة بالقضايا الهختمفة عمى الرأي العاـ، 

خراجٍا في صورة جذابة وية عف الهركز الهالي  لمهؤسسة و التقارير السى يفٍهٍا الهساٌهوف ا 
ـ. والهستٍمكوف و   غيرٌ

، تعهؿ العلاقات العاهة عمى التىسيؽ بيف الإدارات الهختمفة لتحقيؽ التفاٌـ بيىٍا/ التنـــسيـــق: 4
بيف الهستويات الدىيا و والشخصيات الهختمفة و  اؿ وأداة تىسيؽ بيف الهوظفيفكها تعهؿ كحمقة اتص

دارة الهشتريات و الهستويات العميا، كها تى لهورديف والهؤسسة اسؽ بيف إدارة التسويؽ والهستٍمكيف وا 
 حهمة أسٍهٍا.  و 

 و القياـ بالإجراءاتو يقصد بً قياس الىتائج الفعمية لبراهج العلاقات العاهة / التـــقويـــم: 5    
 1تحقيقٍا لأٌدافٍا.الصحيحة لضهاف فعالية البراهج و 

و يرى الدكتور" حهدي شعباف ":إف هدير العلاقات العاهة هسئوؿ عف تحويؿ الأٌداؼ التي      
ٌذي الأىشطة لاتخرج كثيرا عها إلى أىشطة تهارس يوهيا بكفاءة وفاعمية و  حددٌا لوحدتً )إدارتً (

 يمي: 

                                                           
 . 65،66 :ص، ص، هرجع سبؽ ذكري عوىي المبدي: ىزار-1
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شرح السمعة أو الخدهة التي تىتجٍا بمغة سٍمة بسيطة بغية اٌتهاـ ؼ الجهٍور بالهىظهة و _ تعري
 الجهٍور بٍا. 

 _ شرح سياسة الهىظهة لمجهٍور و شرح أي تعديؿ أو تغيير فيٍا بغية قبوؿ إياٌا و تعاوىٍا هعٍا. 

يا عمى أساس هف ىذلؾ بهدي بكافة الهعموهات ليكوف رأيً هبهساعدة الجهٍور عمى تكويف رأيً و _ 
 الحقائؽ.الواقع و 

 الهوضوع.و سميهة هف حيث الشكؿ خبار التي تىشر لمجهٍور صحيحة و _ التأكد هف أف جهيع الأ

 _ هد الهىشأة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العاـ. 

 _ حهاية الهىشأة ضد أي ٌجوـ يقع عميٍا ىتيجة ىشر أخبار كاذبة أو غير صحيح عىٍا. 

 بعضٍـ البعض داخؿ الهىشأة.و الأفراد و بيف الأفراد جو صالح بيف الهىشأة و _ تٍيئة 

 رفعٍا إليٍا. ٍـ الإدارة العميا و _ بحث و تحميؿ و تمخيص جهيع الهسائؿ التي ت

 العكس.  عميا والهستويات الدىيا و تشجيع الاتصاؿ بيف الهستويات الإدارية ال_هساعدة و 

أعهالٍا تمقى اٌتهاـ الكافي هف فئات الجهٍور غراضٍا و _ التأكد هف أف أٌداؼ الهىشأة وأ
 الهختمفة.

بيىٍا حقيؽ الاىسجاـ بيف بعضٍا البعض و _ تعهؿ كهىسؽ بيف الإدارات الهختمفة في الهىشأة لت
 الخارجي.وبيف الجهٍور الداخمي و 

 عميا.لجهيع الأفراد في الهستويات الإدارية الهجمس الإدارة و شار شخصي لأعضاء _ تعهؿ كهست

 1_ إخبار الإدارة العميا لمهىشأة برد فعؿ سياستٍا بيف فئات الجهٍور الهختمفة.

                                                           
، رلمتجارة و الطباعة و الىشر، القاٌرة، هص بجي: الأسس و الهٍارات، هؤسسة الطو دي شعباف: وظيفة العلاقات العاهةحه -1

 .26،27،ص: ،صـ2008
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 المطمب الرابع: وسائل العلاقات العامة

 / الوسائؿ الهطبوعة:1

 الواردات في هىشآت تمجأ إلى ىشر تقرير سىوي وهيزاىية الهصروفات و *الصحؼ: إف الكثير هف ال

 الكبرى التكىولوجية جعؿ الصحؼ  في ظؿحتيف و بها يشغؿ هساحة صفحة أو صفالصحؼ 

الهحمية و تستعيف بأقراص صحفية ببىوؾ الهعموهات الدولية و تتجً إلى ربط هراكز الهعموهات ال
 الميزر.

ا الخارجي هثؿ *الهجلات: جلات ٌي ٌذي الههجلات )الهساٌهيف والهوزعيف ( و  تصدر لجهٍورٌ
ا وذلؾ عف طريقٍا تقوـ بالهظٍر البراؽ لمهىشأة و  التعبير عف اتجاٌاتٍا و آرائٍا و ىقؿ أخبارٌ

 لمتأثير عمى الجهٍور الخارجي. 

 *الكتيبات: وتىقسـ إلى ثلاثة أىواع:

 _كتيب التعريؼ بالهىشأة: ويتـ فيٍا شرح كؿ ها يتعمؽ بٍا و الترحيب بالهوظفيف. 

و لمتعريؼ بالخطط و _ كتيب الدليؿ و ا  الاىجازات.  لإرشادات: وٌ

 الأهف القوهي. هشاريع الحرة و السياسية: كىظاـ الالتوعية الثقافية و  _ كتيب

*لوحة الإعلاىات : تستعهؿ ٌذي الوسيمة في كؿ قسـ ،وتعتبر أحسف وسيمة يتهكف بواسطتٍا 
العهاؿ والهوظفيف بالأقساـ الهختمفة لمهؤسسة أف يتبادلوا التعميهات والأهاكف ،ولذلؾ يجب أف 

يوجد فيٍا ضغط الجهٍور ، والبياىات الخاصة بكؿ قسـ وعمى ارتفاع هف توضع في الأهاكف التي 
 ليستطيع الجهٍور قراءتٍا بسٍولة .   

 / الوسائؿ الحية أو الهىطوقة: 2
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*الإذاعة: تساٌـ الإذاعة وتشارؾ في تىفيذ خطط التىهية وتىبيً الجهٍور وتوجيًٍ إلى اتجاٌات 
ـ.   هعيىة يضعٍا الهخططوف في أخبارٌ

ىاقشات: تعتبر الهىاقشة الجهاعية إحدى الطرؽ التي تستعهؿ لمكشؼ عف شعور الأفراد *اله
ـ تجاي قضية سياسية هعيىة وفكرة وسمعة وخدهة أو برىاهج هف براهج العلاق ات العاهة وتفكيرٌ

ا هف الهوضوعات و  لوصوؿ إلى حقيقة حاجات الجهٍور الٍدؼ هف ٌذي الطريقة ٌو اوغيرٌ
 اتجاٌاتً. و 

الخبراء بتمقائية هع إتاحة تيح الفرصة لمىقاش بيف الجهٍور و ة: ٌي وسيمة اتصالية بأىٍا ت*الىدو 
 الفرصة للاستهاع لآراء الخبراء هها تجذب اتجاي الجهٍور. 

ا3  / الوسائؿ الهرئية: وأبرزٌ

*الصورة الفوتوغرافية: تعد هف أكثر الوسائؿ دلالة ووضوح لمكثير هف الأشياء التي يصعب 
مى فٍـ أو قراءة الشيء عىٍا بالكلاـ أو الكتابة وقد يكوف الطرؼ الهقابؿ غير قادر ع التعبير

لأسباب كثيرة، فتكوف الصورة أفضؿ وسيمة لمتعبير عف الفكرة، فضلا عف بقاءٌا في الهكتوب و 
 الذاكرة لفترة أطوؿ قياسا بها ٌو عميً في الأشياء الهكتوبة.

بالتالي الهىظهات الكبيرة لأىٍا هكمفة و  في الغالب هف قبؿ*الأفلاـ: يتـ استخداـ ٌذي الوسيمة 
تستخدـ في هجاؿ عرض و توضيح الاىجازات أو ديهٍا هف قبؿ الهىظهات الصغيرة و يصعب تق

 الهستٍمكيف بالتالي فإىٍا تكوف غير واضحة. يصعب هشاٌدتٍا هف قبؿ الوسطاء و  أىشطة

هعيىة في ٌدؼ أو هوضوع شتراؾ في براهج *التمفزيوف: تستخدـ العلاقات العاهة هف خلاؿ الا
الذي يحصؿ في الغالب شريحة واسعة هف الهجتهع أو الأطراؼ الهتفاعمة في العهمية الهبحوث و 
 1التسويقية. 

                                                           
عامة بٌن التخطٌط و الاتصال، الطبعة الأولى، دار النهضة للطبع و النشر و التوزٌع، القاهرة، فؤاد البكري: العلاقات ال -1
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 لمبحث الثاني: ماىية الأداء الوظيفيا

أثار هوضوع الأداء الوظيفي اٌتهاـ الباحثيف في عمـ الإدارة لاف العىصر البشري ٌو الهحور 
الحقيقي في الهىظهات كها اىً يعتبر احد الهؤشرات الدالة عمى هستوى كفاءة العاهميف وبموغٍـ 
هستوى الاىجاز الهطموب وفؽ الإهكاىيات الهتاحة، فسىتىاوؿ في ٌذا الهبحث الهفاٌيـ الأساسية 
 للأداء الوظيفي وعىصراي بالإضافة لمتعرض لهحددات  الأداء الوظيفي وكيفية تحسيف الأداء

 الوظيفي.

 المطمب الأول: مفيوم الأداء الوظيفي

تىاولىا في ٌذا الهطمب تقديـ هفٍوـ واضح للأداء الوظيفي هف خلاؿ تسميط الضوء عمى أٌـ 
 الهفاٌيـ 

 الأساسية تىاولٍا الباحثوف في الساحة الإدارية.
 
  :الهعىى الاصطلاحي للأداء فتعددت تعريفاتً:مفيوم فايز عبد الرحمان الفروخ 

 لمهدرب  دؿ الهفروض أداءي هف العاهؿ الكفؤأعباء الوظيفة هف هسؤوليات وواجبات وفقا لمهع

 فالأداء ٌو تحقيؽ بعض الشروط أو الظروؼ التي تعكس ىتيجة ها، أو هجهوعة ىتائج هعيىة 

 لسموؾ شخص هعيف، أو هجهوعة أشخاص.

والىتائج التي تحققت هعا هع الهيؿ  فهفٍوـ الأداء: ٌو تفاعؿ بيف السموؾ والاىجاز، أو اىً السموؾ
إلى إبراز الاىجاز أو الىتائج، وذلؾ لصعوبة الفصؿ بيف السموؾ هف ىاحية وبيف الاىجاز والىتائج 

 1هف ىاحية أخرى.

  :مفيوم حسن رواية محمد 

                                                           
 .31ص: الفروخ: مرجع سبق ذكره، فاٌز عبد الرحمان  -1
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الأداء ٌو درجة إتهاـ وتحقيؽ الهٍاـ الهكوىة لوظيفة الفرد إذ يعكس الكيفية التي يحقؽ أو يشبع 
الفرد هتطمبات الوظيفة يتضح بذلؾ بأف الأداء يوضح هدى قدرة العاهميف عمى الإيفاء  بٍا

بهتطمبات وظائفٍـ والقياـ بواجباتٍـ الوظيفية عمى أكهؿ وجً، وبالتالي فالأداء يهثؿ الطريقة التي 
 يؤدي بٍا العاهؿ هٍاهً وبيف هدى تحكهً في وظيفتً.

تطمبات هٍهتً فٍو سموؾ جٍد هبذوؿ يؤدي لىتائج قد تكوف فالأداء قد يعكس وفاء الفرد العاهؿ به
ذا يكوف وفقا لهدى كفاءة وفاعمية  ا وٌ هحققة هطابقة للأٌداؼ الهخططة أو تقؿ عىٍا حتى تتجاوزٌ

 1الجٍد الهبذوؿ لبموغ الىتائج، بحيث قد يكوف الجٍد الهبذوؿ كبيرا في العهؿ لكف الأداء هىخفض.

 :مفيوم عاشور احمد صقر 
ً عمى اىً قياـ الفرد بالأىشطة والهٍاـ الهختمفة التي يتكوف هىٍا عهمً، ويهكىىا أف ىهيزثلاثة يعرف

ذي الأبعاد ٌي عهمية الجٍد الهبذوؿ، ىوعية الجٍد  أبعاد جزئية يهكف أف يقاس أداء الفرد عميٍا وٌ
زهىية هعيىة، أها وىهط الأداء تعبر عهمية الجٍد عف الطاقة الهبذولة هف الفرد في عهمً خلاؿ فترة 

ىوعية الجٍد فتعىي درجة تطابؽ ذلؾ الجٍد لهواصفات تتسـ بالدقة والجودة أها ىهط الأداء فٍو 
 الطريقة التي يؤدي بٍا الفرد عهمً.

و ،ىلاحظ هف خلاؿ ٌذا التعريؼ أف الأداء الوظيفي يرتبط بطبيعة العهؿ الذي يقوـ بً الفرد     وٌ
 2لجٍد الهبذوؿ، ىوعية الجٍد وىهط الأداء.هحصمة تفاعؿ بيف كؿ هف كهية ا

 :مفيوم حمزة الجبالي 
يعرفً عمى اىً القياـ بأعباء الوظيفة هف هسؤوليات وواجبات وفؽ الهعدؿ الهفروض أداؤي هف 

 3فٍو ىتاج جٍد هعيف قاـ ببذلً فردا أو هجهوعة أفراد لاىجاز عهؿ هعيف. العاهؿ الكؼء الهدرب.
 :يعرفو مصطفى عشوي 
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الهستوى الذي يحققً الهوظؼ عىد قياهً بعهؿ ها، فٍو يرتبط بتحقيؽ هستويات هختمفة  ٌو ذلؾ
دراؾ الدور وهستوى  ا فالأداء يكوف اهتزاج عدة عواهؿ كالجٍد الهبذوؿ وا  لمهٍاـ الهطموب اىجازٌ
القدرات التي يتهتع بٍا الهوظؼ، كها اىً أي ىشاط يؤدي إلى ىتيجة وخاصة السموؾ الذي يغير 

 1ط بأي شكؿ هف الأشكاؿ.الهحي
 :يعرفو آخرون 
  الحصوؿ عمى حقائؽ أو بياىات هحددة، هف شاىٍا أف تساعد عمى تحميؿ وفٍـ وتقييـ أداء

العاهؿ لعهمً وهسمكً في فترة زهىية هحددة وتقدير هدى كفاءتً والفىية والعهمية والعمهية لمىٍوض 
 ضر والهستقبؿ. بأعباء الهسؤوليات والواجبات الهتعمقة بعهمً في الحا

 وظؼ بأداء هٍاهً وتحهؿ هجهوعة هف السموكيات الإدارية ذات العلاقة، والهعبرة عف قياـ اله
، وتتضهف جودة الأداء، وحسف التىفيذ والخبرة الفىية الهطموبة في الوظيفة فضلا عف هسئولياتً

هؿ، والسعي ىحو الاتصاؿ والتفاعؿ هع بقية أعضاء الهىظهة والالتزاـ بالىواحي الإدارية لمع
 الاستجابة لٍا بكؿ حرص وفاعمية.

  تمؾ العهمية التي تعىى بقياس كفاءة العاهميف وصلاحياتٍـ واىجازاتٍـ وسموكياتٍـ في عهمٍـ
عدادٌـ لتقمد هىاصب أعمى الحالي، لمتعرؼ عمى هدى هقدرتٍـ عمى تحهؿ هسؤولياتٍـ الحالية واست

 هستقبلا.

الأداء الوظيفي فهىٍـ هف يرى اىً حصيمة جٍد، وهىٍـ هف يتضح هها سبؽ تعدد تعاريؼ حوؿ 
يرى اىً أعباء الوظيفة هف هسؤوليات وواجبات، وهىٍـ هف قاؿ اىً تضافر هجهوع عواهؿ هف 

 كهية الجٍد وىوعية وىهط الأداء فعهوها يىطوي الأداء الوظيفي عؿ ها يمي:

 الجٍد الهبذوؿ هف طرؼ العاهؿ بدقة و فاعمية وكفاءة عالية. 
 جة التي يحققٍا الهوظؼ في وظيفتًالىتي 
 تفاعؿ بيف السموؾ والاىجاز 
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 تحهؿ أعباء الوظيفة هف هسؤوليات وواجبات 
 .هحطة تفاعؿ بيف كهية الجٍد وىوعية الجٍد) ىوع الوظيفة (، وىهط الأداء 

ية ٌو قياـ الفرد بالهٍاـ الهختمفة الهكوىة لعهمً هف خلاؿ بذؿ جٍد ذو ىوع :فالأداء الوظيفي
ذا في ظؿ بيئة عهؿ تساعد عمى القياـ بٍذا الجٍد بدقة واقصر وقت  هعيىة وفؽ ىهط هعيف، وٌ

 ههكف واقؿ تكمفة وىتيجة لهحصمة.

 كها أىً ٌو الأثر الصافي لجٍود الفرد التي تبدأ بإدراؾ الدور والٍدؼ الذي تسعى الهىظهة 

 اخؿ الهىظهة وصولا لتحقيؽ ٌذي الهٍاـ لتحقيقً والقدرات اللازهة لمعاهؿ لتىفيذ هٍاهً وأعهالً د

تهاـ الهٍاـ الوظيفية بىجاح. والىشاطات  وتىفيذٌا وا 

 المطمب الثاني: محددات وعناصر الأداء الوظيفي.

لهتداخمة وحتى يتسىى إدارة إف أداء الفرد يحدد بالعديد هف العىاصر و الهحددات الهترابطة وا    
ٍـ أٌـ العىاصر والهحددات التي هف شاىٍا تحديد طبيعة الأفراد بكفاءة وفاعمية لابد هف فأداء 

الذي سيسمكً الفرد عىد أدائً لهٍاـ وظائفً وقد سعى الباحثوف في عمـ إدارة الهوارد السموؾ 
ذا ها سىتطرؽ إليً في ٌذا الهطمب. البشرية إلى   تحديد هحددات وعىاصر الأداء الوظيفي وٌ

 محددات الأداء الوظيفي:أولا: 

ي:يذكر   الأستاذ عبد الهحسف إف هحددات الأداء الوظيفي تتهثؿ في ثلاث عواهؿ وٌ

يالمعرفة التقريرية:  .1  حوؿ الحقائؽ والأشياء هثاؿ  هعموهات هف الفرد يهتمكً ها تهثؿ وٌ
 هتطمبات عهؿ هعيف، والحقائؽ الهرتبطة بً وهبادئً وأٌدافً. فٍـ ذلؾ:

 
فة ها يجب القياـ بً، وكيفية القياـ بً وتىطوي عمى ٌي عبارة هزيج هف هعر المعرفة الإجرائية:  .2

 الهٍارات الهعرفية والهادية والحسية والحركية والتفاعمية.
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 تىطوي عمى ثلاثة أىواع هف الخيارات السموكية:الدافعية:  .3

 خيار بذؿ الجٍد عمى سبيؿ الهثاؿ: سوؼ أذٌب إلى العهؿ. _

 بذؿ أقصى جٍود ههكىة في العهؿ أـ سيتـ خيار هستوى الجٍد الذي سيتـ بذلً: ٌؿ سيتـ _

 الاكتفاء بتقديـ الحد الأدىى هف الجٍود.

 1خيار الاستهرار في بذؿ الهستوى ذاتً هف الجٍد._

 ٌىاؾ هف يرى أف الأداء الوظيفي لا يتحدد بىاءا عمى توافر أو عدـ توافر بعض الهحددات،       

 ؿ بيف هحددات رئيسية ثلاثة:حيث إف الأداء ها ٌو إلى ىتيجة لهحصمة التفاع

 الدافعية 
 العمل مناخ 
 هع العمـ لا بد هراعاة ها يمي: العمل، أداء عمىالفرد  قدرة 
 
 .أف هحددات أداء فئة هف العاهميف ليست ٌي بالضرورة هحددات أداء فئة أخرى 

  هحددات أداء العاهميف في هؤسسة هعيىة ليست بالضرورة هحددات أداء العاهميف في
 خرى.هؤسسة أ

ا في تحديد هحددات الأداء.  2أف العواهؿ البيئية الخارجية لٍا أثرٌ
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ٌىاؾ هف يحدد الأداء الوظيفي هف خلاؿ ثلاث هحددات ترجع إلى حهاس العاهؿ ىحو       
العهؿ والذي يىبع هف قوة داخمية قائهة عمى شعور داخمي لدى العاهؿ وتتهثؿ ٌذي الهحددات 

  الثلاثة في:

 قة بيف العاهؿ وعهمً أو هوقفً عف عهمً.: العلاأولا 
 العلاقة بيف العاهؿ والإدارة. :ثانيا 
 1العلاقة بيف العاهؿ وزهلائً. :ثالثا 

 يقوؿ فايز عبد الرحهاف الفروخ أف هوضوع تحديد هحددات الأداء الوظيفي جذب اىتباي العديد  -
 العواهؿ التي تحدد هستوى  الكثير هف الباحثيف والههارسيف في هحاولات هتعددة لهعرفة هاٌية

 الأداء الفرد كها يذكر أف ٌىاؾ اتجاٌات أخرى لمباحثيف في تحديد هحددات الأداء الوظيفي 
فيها  بحيث يذكر أف ٌىاؾ أربعة عواهؿ يىتج عف تفاعمٍا الهعىى الذي يستشعري الفرد هف الهوقؼ

 يتعمؽ بالأداء الهطموب والعواهؿ الأربعة ٌي:

 عها يجب عهمً في الهوقؼ. ها يعرفً الفرد -

 الوسائؿ الهتوافرة لمعهؿ في الهوقؼ.-

 2ها يهكف أف يشبعً الفرد هف حاجات ىتيجة العهؿ في الهوقؼ.-

ي:   يحدد الدكتور أحهد صقر عاشور هحددات الأداء الوظيفي في ثلاث عىاصر أساسية وٌ

بهقدار ها يكثؼ الفرد : يعكس ٌذا الهحدد درجة حهاس الفرد لأداء العهؿ،  المبذول الجيد .1
جٍدي بهقدار ها يعكس ٌذا درجة دافعتيً لأداء العهؿ، فالجٍد الهبذوؿ يهثؿ حقيقة درجة 

 دافعية الفرد لأداء عهمً.
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ي تعكس ها لدى الفرد هف خيارات وهٍارات وخصائص شخصية تحدد درجة قدرات الفرد .2 : وٌ
 فاعمية الجٍد الهبذوؿ.

تصورات واىطباعات الفرد عف الهٍاـ والأىشطة التي هىٍا : ويتضهف ٌذا الهحدد إدراك الدور .3
 1عهمً، وعف الكيفية التي يىبغي أف يؤدي بٍا دوري في الهىظهة.

يقوؿ السيد هحهد عبد الهجيد وفاروؽ عبدي فميً لا بد هف هراعاة بعض العواهؿ في تحديد الأداء 
 الوظيفي:

ا في تحديد -  هحددات الأداء. إف العواهؿ البيئية الخارجية لٍا أثرٌ

 إف هحددات أداء فئة هف العاهميف ليست ٌي بالضرورة هحددات أداء فئة أخرى. -

إف هحددات أداء العاهميف في هؤسسة هعيىة ليست بالضرورة هحددات أداء العاهميف في هؤسسة  -
 2أخرى.

ي فيها وعميً يهكف القوؿ أف ٌىاؾ تقارب بيف وجٍات الىظر في تحديد هحددات الأداء الوظيف
يخص قدرات الفرد وكذلؾ الجٍد الهبذوؿ الذي يعكس هستوى دافعية الفرد لأداء الفرد عهمً وكذا 
بيئة العهؿ أو ها يعرؼ بهىاخ العهؿ التي لٍا دور هٍـ بحيث إف عدـ ارتياح الفرد في بيئة عهمً 

ت تساعد في قد يسبب لً ضغوطات في العهؿ بإهكاىٍا أف تىعكس سمبا عمى أدائً ،فٍذي الهحددا
 تحديد هستوى الأداء وكفائتة وهعرفة ىقاط القوة والضعؼ لتصحيحٍا لرفع هستوى الأداء.

عدة عىاصر أو هكوىات أساسية للأداء الوظيفي، بدوىٍا لا يوجد عناصر الأداء الوظيفي: ثانيا: 
 اصر.يهكف الحديث عف وجود أداء فعاؿ وقد اختمؼ الباحثوف في تحديد ٌذي الهكوىات أو العى
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يذكر احهد صقر عاشور في كتابً إدارة القوى العاهمة أسس السموكية وأدوات البحث التطبيقي  -
إف الأداء الوظيفي يتكوف هف عىاصر أساسية لا يهكف التحدث عىً دوىٍا ويعود ذلؾ لفاعميتٍا في 

ي:   قياس وتحديد هستوى الأداء الهوظؼ داخؿ الهىظهة وٌ
 
أو الوظيفة والأٌداؼ الراهية إليٍا، وأٌهيتٍا هف حيث الوقت  : أف أىشطة العهؿأنشطة العمل .1

الهستغرؽ والآثار الهترتبة عىٍا ٌي الأساس في تحميؿ هكوىات العهؿ الذي يؤديً الهوظؼ ويهكف 
 تقسيـ ٌذي الأىشطة إلى: 

الأىشطة التي تتغير بتغير الزهف :وذلؾ تهاشي هع هتطمبات الوقت الذي يؤدي فيً العهؿ -
هٍاـ الهوظؼ في ىٍاية السىة عف هٍاهً في بدايتٍا تبعا لطبيعة الوظيفة التي تشغمٍا أو  كهتغير

 ىتيجة خبرتً وبالتالي تغير أدائً.

الأىشطة التي تتغير بتفاوت الأفراد الذيف يؤدوف العهؿ: يتهيز الفرد عف غيري بخصائص -
ذا الاختلاؼ قائـ عمى إف كثيرا هف الأعهاؿ لٍا أكثر ا  وخبرات، وٌ هف طريقة وأسموب لاىجازٌ

ىاؾ بعض الوظائؼ التي تتيح للإفراد حريات كبيرة في تكييؼ ىشاطاتٍـ وفؽ لخصائصٍـ.  وٌ

أو الهعدات الهستخدهة  هثؿ توقؼ الآلات، الىشاطات التي تتغير بتغير الظروؼ الهحيطة:-
الهشرفيف،  ية لمعهؿ هثؿ:بالإضافة إلى الهتغيرات الهتعمقة بالأفراد الذيف يشكموف البيئة الاجتهاع

 الرؤساء........الخ

العلاقة بيف أىشطة العهؿ والتصهيـ الهىاسب لمعهؿ: تجهيعٍا إلى هٍاـ والأعهاؿ لتتهكف هف -
 .هعرفة عىاصر الأداء

 المواصفات المطموبة في الفرد الذي يؤدي العمل:  .2
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لات ا - ا هف الهؤٌ للازهة ليشغؿ الهوظؼ وظيفة قدرات الفرد: الخبرات، الهعارؼ، التعميـ وغيرٌ
 ها.
 هتطمبات الوظيفة: تشهؿ الهٍاـ، الهسؤوليات الأدوار والهٍارات التي يتطمبٍا عهؿ هف الأعهاؿ. -

بيئة العهؿ: تتكوف هف عواهؿ خارجية ) اقتصادية، سياسية، اجتهاعية، قاىوىية....الخ (  -
يكمتً وأٌدافً وهواردي.  والداخمية هثاؿ ذلؾ: التىظيـ وٌ

 ويذكر آخروف أف عىاصر الأداء الوظيفي تتهثؿ في:    

: تعىي ها يهمؾ الهوظؼ هف هعموهات وهٍارات وقيـ، وتهثؿ ٌذي الموظف كفاءات .1
الكفاءات خصائصً الأساسية الشخصية، وتكوف سببا في إىتاج أداء فعاؿ يقوـ بً 

ي في أدائً، ويختمؼ عف غيرة هف العهاؿ، فٍي ههيزة لعاهؿ دوف سواء تهكىً هف الرق
 وبالتالي فاف ٌذي الخصائص تختمؼ هف عاهؿ لآخر كؿ حسب هكوىات شخصيتً.

: وتشهؿ الهعارؼ العاهة و الهٍارات الفىية و الهٍىية، وكذا الوظيفة بمتطمبات المعرفة .2
الخمفية العاهة لموظيفة والهجالات الهرتبطة بٍا. يعتبر الإلهاـ بهتطمبات الوظيفة هف 

للأداء الجيد ذلؾ لاف إحاطة العاهؿ بكؿ ثىايا وخمفيات عهمً يساٌـ الأسباب الرئيسة 
الهٍىة يعد هؤشرا أساسيا لزيادة الأداء  الهعرفة بهتطمباتفي تحسيف أدائً، لذلؾ فاف 

 ويتـ عف حذر وحيطة في أداء الأعهاؿ.
: تتكوف هف العواهؿ الداخمية التي تؤثر في الأداء هف حيث التىظيـ التنظيم بيئة .3

والإجراءات الهستخدهة وكذا العواهؿ الخارجية هف اجتهاعية  ارديوهو 
وتكىولوجية........الخ. لطالها كاىت البيئة التىظيهية ذات الهىاخ الهلائـ لمعهؿ هف 

ا في كؿ هؤسس  العىاصر الأساسية الواجب توفيرٌ

 1ىت هىاسبة أـ لا.لها لٍا هف اىعكاس هباشر عمى أداء العاهؿ ولٍذا يرتبط الأداء بالبيئة إذا كا
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فعمى العهوـ ىجد اىً إذا ىظرىا الأداء الوظيفي ىجد اىً يتكوف هف عدة عىاصر أساسية ٌاهة      
لا يهكف التحدث عىً دوىٍا  تكوف في هجهوعٍا ها يعرؼ بالأداء الوظيفي ولا يهكف الحديث عىً 

وظؼ داخؿ الهؤسسة بحيث دوىٍا ويعود ذلؾ لفاعميتٍا وقدرتٍا في قياس وتحديد هستوى أداء اله
يتوقؼ ٌذا الهستوى عمى درجة إتقاف كؿ عىصر هف عىاصر ٌذا الأداء ولقد تعددت ٌذي 

 العىاصر بتعدد واختلاؼ آراء الباحثيف ويهكف حصر ٌذي العىاصر فيها يمي:

 * القدرات و الكفاءات والهٍارات الفىية والهٍىية لمهوظؼ.

شطة الهطموبة هىً هعايير ٌذا العهؿ هف دقة وكفاءة * ىوعية العهؿ أي هعرفة الهوظؼ والأى
تقاف والتعرؼ عمى بيئة العهؿ التي تؤثر فيٍا عدة عواهؿ  داخمية أو خارجية.  وا 

* كهية العهؿ الذي يستطيع الهوظؼ القياـ بٍا والحجـ الساعي لٍذا العهؿ وجهيع الظروؼ 
 الهحيطة بٍذي الوظيفة.

الهطموب وقدرة الهوظؼ عمى تحهؿ ٌذا العهؿ وتحهؿ جهيع * الجدية في العهؿ هع بذؿ الجٍد 
 الهسؤوليات الهطموبة هىً.

 المطمب الثالث: قياس الأداء الوظيفي

يعتبر الأداء الوظيفي واحد هف أٌـ هتغيرات العهؿ إذ تٍتـ الهؤسسات بهتابعتً وهراقبتً      
ذي هسالة هىطقية لاف ىجاح أو فشؿ أية هؤسسة يعتهد بالدرجة  وقياسً أكثر هف أي هتغير أخر، وٌ

ىاؾ عدة أساليب وطرؽ لقياس و تقييـ الأداء الوظيفي، تختمؼ ٌذي  الأولى عمى أداء هوظفيٍا، وٌ
الطرؽ في التقسيهات حسب الباحثيف، وعمى الجٍة الهقيهة أف تختار الطريقة التي تعتقد بأىٍا 

حجـ الهؤسسة وطبيعة ىوعية ىشاطٍا أكثر تىاسبا هع طبيعة الأعهاؿ التي يىفّذٌا الأفراد وهع 
ا هف الهتغيرات والعواهؿ الأخرى. وفيها يمي سىعرض هجهوعة هف الطرؽ الهعتهدة في  وغيرٌ

 عهمية تقييـ الأداء الوظيفي : 
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: تستخدـ ٌذي الطريقة لتقييـ الأفراد العاهميف في هجاؿ الإىتاج، ويعد شكلا العمل معايير طريقة -1
ذي الطريقة تتضهف تحديدا لبعض الهعايير هف أشكاؿ تحديد الأٌداؼ  لٍذي الفئة هف الأفراد وٌ

الهتوقعة هف الإىتاج والذي عمى أساسً يقيـ الهوظؼ ثـ يقارف أداؤي لها ٌو هتوقع، وبصفة 
 1عاهة لا بد إف تعكس هعايير العهؿ الإىتاج العادي لمفرد.

ي التي لا تعتهد عمى هعايير كهية ويتالمطمقة الطريقة_2 ـ فيٍا تقييـ العهاؿ عمى أساس : وٌ
هقارىتٍـ ببعضٍـ البعض، بؿ يتـ تقييهٍـ بصورة هطمقة، حيث يطمب هف القائـ بعهمية التقييـ أف 
يصؼ أداء العاهؿ الهراد تقييهً بكتابة تقرير يوضح فيً جواىب وىقاط القوة والضعؼ في أداء 

 أداءي.  العاهؿ والهٍارات التي يتهتع بٍا وبعض الاقتراحات لتحسيف

وتهتاز ٌذي الطريقة بأىٍا لا تتطمب تدريبا عاليا لمقائهيف بعهميات التقييـ، ولكف يعاب عميٍا 
استٍلاكٍا لوقت طويؿ هف قبؿ القائـ بعهمية التقييـ في كتابة التقارير عف جهيع الهوظفيف في 

أويلات إدارتً، كها أىٍا هعرضة لمتحيز وعدـ الهوضوعية في الىص الهكتوب قد يحتهؿ ت
 2عديدة تختمؼ باختلاؼ الأشخاص، فإذا تعدد قراء الهقاؿ اختمؼ التقييـ.

يهكف إف يتـ تقييـ الأداء بواسطة استخداـ استباىً تشتهؿ عمى عبارات  طريقة استبانو التقدير:_3
وتهثؿ الجواىب الايجابية أو السمبية للأداء ولا تتجاوز هٍهة الهقدر في  هأخوذة هف تحميؿ العهؿ،

ذي الحالة التأكد هف هدى اىطباؽ كؿ عبارة عمى الفرد الذي ٌو بصدد تقييـ أدائً. و لكؿ عبارة ٌ
قيهة رقهية تعكس هقدار الكفاءة أو الفعالية الهرتبطة بٍا، وفي ىٍاية عهمية التقدير يتـ جهع 

اىً الدراجات لإعطاء صورة عاهة عف أداء الفرد. ولمتغمب عمى هيؿ الهشرؼ الذي يستخدـ استب
التقدير، إلى إعطاء تقديرات ايجابية أو سمبية بصفة عاهة، ثـ تطوير هقياس لاختيار الإجباري، 
ففي حالة استخداـ ٌذا الهقياس يجٍؿ الهشرؼ هقدار ايجابية التقديرات التي يعطيٍا لمفرد لاف ٌذا 

رة الأكثر أو الأسموب يقدـ لمهشرؼ أو لمهقدور، عدة عبارات وصفية عميً أف يختار هىٍا العبا
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الأقؿ اىطباقا عمى الفرد الذي ىقوـ بفحص أدائً، ولعبارات قيـ رقهية هتبايىة تضاؼ بعد لتعطي 
 1تقديرا عاها لأداء الفرد.

ٌي طريقة شائعة لتقييـ أداء العاهميف والفىييف، وتتـ ٌذي عهمية الإدارة  طريقة الإدارة بالأىداف:_4
 بالأٌداؼ هف خلاؿ الخطوات التالية:

  يجتهع الهرؤوس هع هشرفً ويتفقاف عمى هجهوعة هف الأٌداؼ لتحقيقٍا خلاؿ فترة هحددة هف
ذي الأٌداؼ يجب أف تكوف قابمة لمقياس وهقبولة لكلا الطرفيف.  الزهف، وٌ

  طواؿ ٌذي الفترة يجب هراقبة التقدـ اتجاي الأٌداؼ، وهع ذلؾ يترؾ الرئيس لمهرؤوس الحرية
 الأٌداؼ.تحديد كيفية الوصوؿ لٍذي 

  في ىٍاية الفترة يجتهع الرئيس بالهرؤوس لتقويـ فيها إذا تـ تحقيؽ الأٌداؼ ويتـ تحديد
 هجهوعة جديدة هف الأٌداؼ.

، فٍو يشجع عمى بالأٌداؼ يحقؽ هجهوعة هف الهزايايجدر الإشارة إلى أف استخداـ أسموب الإدارة 
لحرية في كيفية تحقيؽ أٌدافً، كذلؾ الابتكار والإبداع وذلؾ عمى اعتبار اىً يترؾ لمهرؤوس ا

يحقؽ هيزة التىسيؽ ، حيث إف هديري الإدارة العميا يضعوف الأٌداؼ هع أولئؾ الذيف يتموىٍـ 
كذا، حيث تساعد ٌذي  ـ يضعوف الأٌداؼ هع هرؤوسيٍـ وٌ هباشرة في الٍرـ الإداري، والذيف بدورٌ

 2ككؿ.السمسمة الهىظهة في تىسيؽ الأىشطة عمى هستوى الهىظهة 

: سهيت ٌذي الطريقة بٍذا الاسـ لاف الرئيس هجبر عمى اختيار عدد الإجباري الاختيار طريقة_ 5
هحدد هف الصفات، حيث يتـ تصهيـ قائهة تتضهف هجهوعات هف العبارات والجهؿ التي تصؼ 
هستوى أداء العهؿ، وتحتوي كؿ هجهوعة عمى جهمتيف وصفتيف عمى شكؿ ثىائيات ايجابية أو 

ويطمب هف القائـ بعهمية التقييـ اختيار جهمة واحدة هف كؿ هجهوعة تىطبؽ عمى أداء  سمبية
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العاهؿ هف وجٍة ىظري، وهف ثـ يتـ تحميؿ القائهة بإعطاء كؿ جهمة وزف هعيف، وتتـ تحديد ىتيجة 
 تقييـ الأداء لمهوظؼ عمى الىتيجة الىٍائية لمهجهوع الكمي للأوزاف.

في التىفيذ، وتساعد عمى الحد هف هقدار التحيز بافتراض أف القائـ  تهتاز ٌذي الطريقة بالسٍولة
بعهمية التقييـ ليس لديً عمـ بهقدار الأوزاف لكؿ جهمة كها أف ٌذي الطريقة تساعد في التغمب عمى 
التروع ىحو التساٌؿ أو التشدد في التقييـ العاـ لمعهاؿ ولكف يعاب عمى ٌذي الطريقة جٍؿ القائـ 

يـ بالأوزاف الهعطاة لمجهؿ وتجاٌمٍا الىواحي التطويرية لمعاهؿ وأيضا تحتاج إلى جٍد بعهمية التقي
 1ووقت كبير في إعداد وتصهيـ القوائـ.

فعهوها ىجد أف ٌىاؾ العديد هف التصىيفات لطرؽ وأساليب تقييـ الأداء الوظيفي وتختمؼ ٌذي 
 هىاسبة لتقييـ أداء هوظفيٍا.الطرؽ هف هؤسسة لأخرى فكؿ هؤسسة تعتهد الطريقة التي تراٌا 

 المطمب الرابع: تحسين الأداء الوظيفي
يهكف تعريؼ تحسف الأداء الوظيفي بأىً تمؾ العهمية الهتهثمة في الجٍود العمهية التي تعتهد        

عهؿ لمتعرؼ عمى هدى فاعميتً عمى الأساليب العمهية والهتطورة لتحميؿ الأداء البشري في بيئة ال
داؼ الهىظهة، فتحسيف الأداء الوظيفي يأخذ إطارا واسعا بحيث يتـ بطريقة لتحقيؽ أٌ وكفاءتً
 هىظهة.

ىتاجية العهميات       ويعرؼ أيضا عمى اىً استخداـ جهيع الهوارد الهتاحة لتحسيف الهخرجات وا 
 وتحقيؽ التكاهؿ بيف التكىولوجيا الصحيحة التي توظؼ رأس الهاؿ بالطريقة الهثمى.

إيداع الهوظفيف وتحسيف إىتاجيتٍـ للارتقاء التىافسي هع الهىظهات لذلؾ الهىظهات تسعى إلى 
الأخرى وذلؾ باف تتحرؾ ٌذي الهىظهات إلى ها وراء التدريب والتطوير، إلى تحسيف الأداء 

 الوظيفي. 
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وفي ٌذا الصدد يهكف تفسير هعادلة تحسيف وتطوير الأداء الوظيفي التي تقوؿ إف الأداء ٌو 
ة هف العىاصر التي تتمخص في الهعارؼ والهٍارات والفرص والجٍد ىتيجة طبيعية لهجهوع

ف الهىظهات الهتطورة تعهؿ دائها للأداء الههيز وهف ٌذا الهىطمؽ فإوالحافز الذي يدفع الشخص 
عمى تحسيف وتطوير الأداء البشري هف خلاؿ التركيز عمى هكوىات ٌذي الهعادلة عمى هستويات 

ي هستوى الهىظهة وه  "الهوظؼ" وهستوى العهمية والإجراءات . ستوى العهؿهختمفة وٌ

 :العمل ظروف بتحسينٌىاؾ هف يدعو ٌذي الهعادلة 

ٌي حركة تحسيف العهؿ حديثة العٍد في فمسفة الإدارة، الأٌهية الهعطاة لٍا تتبايف هف       
ر وفي ٌذا الهجاؿ يحصؿ الهسي هىظهة لأخرى تبعا للأٌهية التي يعطيٍا الهسؤوؿ لٍذا الىشاط.

لٍذي الهوارد وتحسيىٍا عمى تفويض لمسمطات هف هدير الهىظهة في هجاؿ تحسيف ظروؼ العهؿ، 
حيث يتهثؿ دوري أساسا في الهشاركة في الٍيئات الهىشأة لٍذا الغرض هىٍا لجىة الأهف ولجىة 
تحسيف ظروؼ العهؿ، حيث يعهؿ عمى تىشيط ٌذي المجاف ويساعد إدارة الهىظهة عمى توفير 

لهلائهة لتهكيىٍا هف ههارسة ىشاطٍا بفاعمية، إضافة إلى ذلؾ يسٍر الهسير عمى الظروؼ ا
 1تطبيؽ التشريعات الهتعمقة بالىظافة والأهف وتحسيف ظروؼ العهؿ في الهىظهة.

 يوجد العديد هف الوسائؿ والأساليب التي تساعد في تحسيف الأداء الوظيفي تحسين طرق :
ذي الوسائؿ تتضهف الٍيكؿ التىظيهي، العىصر الإىتاجية والأداء الوظيفي في اله ىظهة، وٌ

 البشري، الآلات والهعدات التكىولوجيا الهستخدهة وهف بيف تمؾ الوسائؿ ىجد:
 ٌي تمؾ الحقائؽ الهجردة، والبياىات والهعموهات الىظرية التي يتـ عرضٍا في المعارف رفع :

 صورة هجردة لوصؼ حالة هعيىة
 تطبيؽ الهعارؼ والهعموهات بطريقة تهكف الاستفادة الكاهمة هىٍا : يقصد بٍا الميارات تطوير

 هف عهميات التحسيف والتطوير للأداء الوظيفي.
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 ٌىاؾ فرص لتحسيف الأداء الوظيفي بىسبة عالية عىدها يتـ تحقيؽ الأداء الوظيفي الفرص :
وتحسيف الأداء طبقا للأداء الهعياري عىدٌا يتحقؽ الكفاءة والقدرة العالية وبالتالي تطوير 

 الوظيفي.
 (: يعرؼ بأىً هجهوعة الدوافع التي تدفع الهوظؼ لعهؿ شيء ها ، الحوافز)التحفيز

والىاجحوف يتحفزوف لأداء عهؿ ها يعتقدوف اىً أكثر ارتباطا بهصمحة هؤسستٍـ هها يقودٌـ إلى 
هىصب أعمى اىجازات عظيهة وأعهاؿ هتهيزة وكبيرة، وتختمؼ الحوافز هف هىظهة إلى أخرى إلى 

فىجد الترقية هف هىصب أعمى في الٍرـ الإداري، كذلؾ زيادة الأجور القياـ بىشاطات ترفيٍية.. 
 1الخ.
 تىهية القوى البشرية في التدريب 
 الهشاركة والعهؿ الجهاعي 
 لة العىاصر الغير هىتجة في العهؿإزا 

 استخداـ أساليب عهؿ هحسىة 
 الإدارة بالأٌداؼ 
  ة ذات جو هىاسبتوفير بيئة عهؿ هلائه 

إف ٌذي الوسائؿ والأساليب ها ٌي إلى أهثمة لوسائؿ كثيرة تعتهدٌا الهىظهات لتطوير وتحسيف أداء 
هوظفيٍا وذلؾ لتحقيؽ الأٌداؼ الهرجوة في الهؤسسة، وتختمؼ ٌذي الوسائؿ والطرؽ هف هؤسسة 

ر وتحسيف أداء إلى أخرى فكؿ هؤسسة تعتهد عمى الطريقة التي تراٌا هىاسبة وهلائهة لتطوي
 هوظفيٍا.

فعهمية تحسيف أداء العاهميف تعد عصب التطور الإداري، حيث يتـ هف خلالٍا هتابعة أداء        
الهوظؼ وتحسيف قدراتً الوظيفية ولٍا تأثيرات في سموؾ الأفراد وجهاعات العهؿ، لتكوف ىتائج 

، وتحهؿ إليٍاـ والواجبات الهوكمة الأداء هتهاشية وأٌداؼ الهىظهة وتعطي العاهؿ القدرة عمى الهٍا
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هسؤوليات إضافية تحقؽ لً درجة عالية هف الرضا الوظيفي، وتعطيً القدرة عمى التكيؼ هع بيئة 
العهؿ، وبذلؾ استكشاؼ العىاصر الهترتبة عمى الأداء البشري هف حيث الكفاءة الإىتاجية الأهر 

 1الذي يىعكس أثري في الفاعمية الكمية لمهىظهة.
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 خلاصة الفصل:
لقد استعرضىا في ٌذا الفصؿ هوضوعا جديرا بالذكر، ىظرا لها لً هف أٌهية بالغة في        

ىجاح الهىظهات وتحقيؽ أٌدافٍا، خاصة وأىً يرتبط بأٌـ ىشاط إداري في الهىظهة )العلاقات 
ها تقدهً هف  العاهة( وقد اتضح هها ورد سابقا أٌهيتٍا و الحاجة إليٍا في الهؤسسة هف خلاؿ

ذا لتحقيؽ أٌداؼ  هيزات إيجابية لمٍيكؿ الإداري في الهؤسسة هف تخطيط وتىسيؽ وتىظيـ وٌ
الهىظهة بالإضافة إلى اعتهاد العلاقات العاهة عمى الإتصاؿ كوىً الأداة الأساسية لترسيخ 

ذا العلاقات وتكويف الروابط الجيدة بيف الهوظفيف في الهؤسسة لموصوؿ إلى أداء جيد وتح سيىً وٌ
ها تطرقىا إلية هف خلاؿ التعرؼ عمى العلاقات العاهة والأداء الوظيفي القائـ في الهؤسسة الذي 

 ٌذي الهىظهات.يعكس تهاها هستوى جودة وكفاءة أداء 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:            

العلاقات العامة في ظل تكنولوجيا الاتصال 
 ء الوظيفيالحديثة وتأثيرىا عمى الأدا
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 : تمييد

العاهة فمـ يقتصر  التطور الٍائؿ لمتكىولوجيا الاتصاؿ أحدث ثورة في عالـ العلاقات        
ا عمى تغيير طرؽ التواصؿ التي يتبعٍا الهتخصصوف في ٌذا الهجاؿ فحسب بؿ ساعدت  تأثيرٌ

لضروري التأكيد أيضا عمى تغيير هلاهح ٌذي العلاقات تغييرا كميا أو جزئيا، وعميً أصبح هف ا
عمى الأٌهية التي صارت تمعبٍا تكىولوجيا الحديثة داخؿ العلاقات العاهة إذ صارت ٌذي الأخيرة 
لٍا دور في تفعيؿ هٍاـ العلاقات العاهة لتحسيف أداء الهوظؼ هف خلاؿ تسريع خطى سير العهؿ 

ؽ إلى تكىولوجيا و إعطاء الهوظفيف وسائؿ لتسٍيؿ عهمٍـ و تسريعً، وفي فصمىا ٌذا سوؼ ىتطر 
ا التاريخي ووسائمٍا  وأٌهيتٍا واستخداهاتٍا  داخؿ وخارج  الاتصاؿ الحديثة هف هفٍوـ وتطورٌ

وعمى تأثيرات التكىولوجيا الحديثة عمى العلاقات العاهة والأداء الوظيفي لذلؾ قهىا بتقسيـ  الهؤسسة
 الفصؿ إلى هبحثيف:

 يثة.الهبحث الأوؿ: هاٌية تكىولوجيا الاتصاؿ الحد

ا عمى الأداء الوظيفي.  الهبحث الثاىي: العلاقات العاهة الالكتروىية وأثرٌ
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 المبحث الأول: ماىية تكنولوجيا الاتصال

الهعموهات والاتصاؿ يوحي ببساطة هفٍوهً، في حيف أىً التداوؿ الشائع لهصطمح تكىولوجيا     
ذي شٍدتً كوف جؿ التكىولوجيات كاىت يعد هف الهفاٌيـ الهتداخمة بعض الشيء ىظرا لمتطور ال

هوجودة هىذ السىوات الهاضية، وها يهكف اعتباري حديثا ٌو توسع استخداهٍا في هجاؿ تسيير 
ولمتوسع أكثر سىتطرؽ الهؤسسات، واعتهادٌا بدرجة كبيرة عمى العهؿ الشبكي وخاصة الاىترىت،

ا التاريخي، وأىواع تكىولوجيا  في ٌذا الهبحث لمتعرؼ عمى أٌـ هفاٌيـ التكىولوجيا الحديثة وتطورٌ
وفي الأخير سىتطرؽ إلى إيجابيات وسمبيات واستخداهاتٍا في الهؤسسة وأٌهيتٍا  الاتصاؿ وحتى

 تكىولوجيا الاتصاؿ.

 المطمب الأول: مفيوم و تطور تكنولوجيا الاتصال:

بٍا هختمؼ  سىتطرؽ في ٌذا الهطمب إلى أٌـ هفاٌيـ تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة التي جاء
ا وىشأتٍا التاريخية وأٌـ الهراحؿ التاريخية التي هرت بٍا تكىولوجيا  الباحثيف، والتطرؽ إلى تطورٌ

 الاتصاؿ الحديثة.

 مفيوم تكنولوجيا الاتصال: أولا:

عرفت تكىولوجيا الاتصاؿ بأىٍا أي أداة أو جٍاز أو وسيمة تساعد عمى إىتاج أو توزيع أو      
أو عرض البياىات، أو ٌي الآلات والأجٍزة والوسائؿ الخاصة التي تساعد عمى تخزيف أو استقباؿ 

 إىتاج الهعموهات وتوزيعٍا واسترجاعٍا وعرضٍا. 

ىاؾ تعريؼ آخر لتكىولوجيا الاتصاؿ بأىٍا هجهؿ الهعارؼ، والخبرات الهتراكهة، والهتاحة       وٌ
ا وتبادلٍا أي توصيمٍا إلى الأفراد والأدوات والوسائؿ الهادية والتىظيهية والإدارية الهست خدهة وىشرٌ

 والجهاعات. 
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ويشير هصطمح تكىولوجيا الاتصاؿ إلى التجٍيزات والوسائؿ التي اكتشفتٍا أو اخترعتٍا البشرية 
ىتاج وبث وىقؿ واستقباؿ وعرض الهعموهات الاتصالية بيف الهجتهعات والأفراد.   1لجهع وا 

ا الهفٍوـ بتعريؼ الإتصاؿ بشيء هف الفمسفة فيقوؿ" أف في حيف يخمط البعض الآخر ٌذ      
للاتصاؿ دور هٍـ في رفع الكفاءة الداخمية لمهىظهات ويضهف تدفؽ الهعموهات داخمً واىسياب 

كها يحاوؿ هعظهٍـ تقسيـ الهصطمح إف لـ يكف إلى ثلاث عىاصر: التكىولوجيا،  العهؿ بسٍولة.
، وتكىولوجيا الاتصاؿ، قسهيف: تكىولوجيا الهعموهاتفإلى الهعموهات، والاتصاؿ، كؿ عمى حدة، 

ربها كاف ٌذا التقسيـ صالح لفترة هعيىة، ولكف صار ٌذا الأهر غير لائؽ بعد التطور الٍائؿ في 
لى شبر في العالـ وبفاعمية وسرعة  تكىولوجيا الاتصالات، الذي سٍؿ تدفؽ الهعموهات هف وا 

وجيا الحاسوب، ها أدى إلى بزوغ شهس جديدة عمى عالية، إلى جاىب التطور الواضح في تكىول
وهف ٌىا يهكف القوؿ أف  ،تكىولوجيا الاتصاؿ وتحوؿ العالـ إلى غرفة اتصالات كوىية صغيرة

 2تكىولوجيا الهعموهات ٌي تزاوج بيف تكىولوجيا الحواسيب هع تكىولوجيا الاتصاؿ.

 لتكنولوجيا الاتصال:ثانيا: التطور التاريخي 

في  جدياؿ الثورات في العصر العمهي الحديث ٌي ثورة الحاسب الآلي التي بدأت إف أو       
الصىاعية أعقاب الحرب العالهية الثاىية وتطورت كبىية تحتية أولية لمقطاعات الحكوهية و 

أها الثورة الثاىية فٍي ثورة الهعموهات التي جاءت  الاجتهاعية الأخرى، والهعموهاتية ولمقطاعات 
ثورة الحاسب الآلي في أعقاب الحرب العالهية الثاىية أيضاً حتى إذا ها أقبمت أياهىا هتوازية هع 

وقد ظٍرت آخر الثورات الثلاث بسرعة،  وقد أصبح هعتهداً عمى الهعموهات،ٌذي وجدىا الهجتهع 
ي ثورة الاتصالات ويصؿ" كوربيف " إلى استىتاج آخر حيف يقوؿ: إف الهجتهع كها ىراي اليوـ  وٌ

                                                           
، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة ، الأردن ، لطبعة الأولىتصال والمعلومات ، امنال هلال المزاهرة : تكنولوجٌا الا -1
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ىٍار في ظروؼ ساعات إذا اختفت الحاسبات الآلية و الهعموهات و الاتصالات عمى حيف سوؼ ي
 غرة. 

فقد اىتظرت همكة اسباىيا "إيزابيلا أوؼ كاستيؿ"ستة أشٍر  كبيرا تطورالقد تطورت الاتصالات     
( أسبوعا لكي تسهع 12ـ ، وتطمب الأهر )1429لتسهع عف اكتشاؼ كولوهبس لمعالـ الجديد عاـ 
ـ ، وقد عمـ العالـ بٍبوط أوؿ إىساف عمى 1865الحكوهة البريطاىية بهقتؿ أبراٌاـ لىكولف عاـ 

 ـ . 1969( الثاىية عاـ 1.3سطح القهر بعد)

لقد حصمت تطورات ٌائمة في هجاؿ تكىولوجيا الهعموهات والاتصاؿ أثهرت في ظٍور خدهات    
جات الهستفيديف هف الهعموهات ، كها شهمت إلى تمبية حا يعاهعموهاتية عديدة وهتىوعة تٍدؼ جه

ٌذي التطورات ظٍور الحواسيب بأجيالٍا الهتعاقبة والتي تعتبر بحؽ قهة اىجازات الثورة العمهية 
والتقىية الحديثة ،فقد أتاحت ٌذي التكىولوجيا إهكاف تخزيف كهيات كبيرة جداً هف البياىات وهعالجتٍا 

، كها حصمت تطورات ٌائمة في ىظـ ئمة جداً وبكمفة هىاسبةبسرعة ٌا واسترجاع الهعموهات وبثٍا
تشغيؿ ٌذي الحواسيب واستخداهاتٍا في هجاؿ الاتصالات التي شهمٍا ٌي الأخرى التطور التقىي 

و Analogtransmissinبدلا هف الىقؿ التهاثمي   Digital transmissionفقد حؿ الىقؿ الرقهي 
بديلا  ( Optical fibresوتعتبر الألياؼ الضوئية ) وهيكاىيؾ .التحويؿ الالكتروىي بدلا هف الإلكتر 

إذ ٌي عبارة عف حزـ شعيرات زجاجية لٍا هقدرة فائقة عمى توصيؿ إشارات ضوئية  ههتازا
بإهكاىٍا إرساؿ كهيات ٌائمة هف الهعموهات خلاؿ فترة وجيزة دوف تداخلات وباتصاؿ أفضؿ، في 

الىحاسي بؽ لقد تطورت تقىية الألياؼ الضوئية بشكؿ سريع  الوقت الذي يتهكف فيً سمؾ التمفزيوف
خلاؿ عقد هف الزهاف حيث أصبحت ٌذي التقىية قىاة الاتصاؿ الرئيسية إذ وجدت لٍا سوقاً كبيراً 

ا و  ساٌهت في تخفيض في الشبكات الٍاتفية وشبكات الحاسبات الآلية وىظـ الهعموهات وغيرٌ
قىية أف تؤدي دور الالكتروىيات خلاؿ القرف الحادي والعشريف، ويتوقع لٍذي الت ،تكاليؼ الاتصالات

إذ تشير الدلائؿ إلى أف ٌذي التكىولوجيا تبشر بتحويؿ عصر الالكتروىيات إلى عصر البصريات 
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الذي ستصبح فيً الآلات والأجٍزة الهبىية عمى الأشعة الضوئية ضرورية ولا غىى عىٍا في 
 .  يبالهستقبؿ القر 

بير في تكىولوجيا الهعموهات والاتصالات جعؿ هف الههكف هعالجة الهعموهات إف التقدـ الك      
وىقمٍا وتحويمٍا بهختمؼ أشكالٍا وأىواعٍا هف هكاف لآخر في العالـ بفاعمية وسرعة عالية ،وبذلؾ 
فإف تكىولوجيا الاتصالات الحديثة قد حطهت الحواجز الجغرافية والزهىية وأخذت صىاعة 

ىتاجٍا وىقمٍا إلى أي هكاف في العالـ بعداً إضافيا زاد هف أٌهية إيجاد ىظـ هعموهات  الهعموهات وا 
هتطورة تواكب ٌذي التكىولوجيا الحديثة للاتصالات بٍدؼ الإفادة هىٍا بأعمى درجات الفاعمية 
خاصة هع تعدد أهاكف ىشر الهعموهات وأساليبً ولغة الكتابة وتشعب هجالات الهعرفة وتىوع 

فيديف وعدـ كفاءة الطرؽ التقميدية في جهع الهعموهات وتىظيهٍا وبثٍا لتمبية ٌذي احتياجات الهست
 .    1الاحتياجات

 المطمب الثاني: أنواع وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة.

السريع في استخداـ الأجٍزة الحديثة وأجٍزة  التقدـخمقت التكىولوجيا الحديثة إلى جاىب       
بالتكىولوجيا  التىاظريةفي الاتصالات أدت إلى استبداؿ استخداـ التكىولوجيا  ثورة هؤخراالكهبيوتر 

ا بها يتواكب هع ٌذا  بشكؿهها ساٌـ  ،الرقهية ، التطوركبير في تعزيز قدرات الأجٍزة وتطويرٌ
التي تتيح لمهستخدـ الوصوؿ لهئات  ،الجديدة الرقهيةأجٍزة التمفاز  التطور،عمى ٌذا  وكهثاؿ
ربط أجٍزة  لإهكاىية إضافة، التىاظريةهع أجٍزة التمفاز الهعتهدة عمى التكىولوجيا  قارىةبالهالقىوات 
كقدرة الوصوؿ  ،هف وسائؿ الترفيً ههيزات عدةلٍا  يضيؼهها  ،هع شبكة الإىترىت الرقهيةالتمفاز 

إلى هختمؼ أشكاؿ الهحتوى الرقهي عمى الاىترىت هثؿ الهوسيقى، وهقاطع الفيديو، والصور 
ا.وغ البريد الإلكتروىي  تضهىتالحديثة في تكىولوجيا الاتصالات، والتي  التطورات وهكىت يرٌ

والتطبيقات الهعتهدة عمى شبكة الإىترىت الأشخاص هف سٍولة الوصوؿ إلى بعضٍـ البعض، 

                                                           
علام والاتصالات ، الطبعة الأولى ، الجنادرٌة للنشر و التوزٌع ، )د.م.ن( ٌاسر :تكنولوجٌا الإ عبد الرحمن خلف، -1

 . 06،08م،ص ص : 1026،
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وذلؾ هف خلاؿ إرساؿ رسائؿ البريد  ،أو تكاليؼ ودوف بذؿ أي جٍد هسافةهتغاضيف عف أية 
خص أو لهجهوعة الأشخاص الهراد التواصؿ هعٍـ بكبسة زر، إلى جاىب القدرة الإلكتروىي لمش

كهىصتي  لمتواصؿ الاجتهاعي الهختمفة هىصات عدةعمى التفاعؿ هع الآخريف هف خلاؿ 
ا. تمعب تكىولوجيا الاتصالات اليوـ   دوراهٍهافيسبوؾ، وتوتير، وهواقع الويب، والبودكاست، وغيرٌ

تبادؿ الأفكار والهعموهات  عهميةفي تيسير  تساٌـإذ إىٍا  ،عاـ ؿبشك والهجتهعفي الأعهاؿ 
هكاىية  لعؿعديدة  تقىياتوذلؾ هف خلاؿ  فعالية،وجعمٍا أكثر  ا الاتصاؿ بالإىترىت، وا  أبرزٌ

رساؿ واستقباؿ رسائؿ البريد الإلكتروىي، بالإضافة لمٍاتؼ وغيري هف الهتعددةهشاركة الوسائط  ، وا 
 خلالٍا الاتصاؿ بالصوت والصورة.  الوسائؿ التي يتـ هف

أطراؼ  كافةالذي يتضهف  ،عمى الاتصاؿ الهتزاهفالاتصاؿ  يطمؽ هصطمح :المتزامن الاتصال/ أ
كالاتصاؿ الٍاتفي الجهاعي،  تهاهاالاتصاؿ ههف يتبادلوف الهعموهات فيها بيىٍـ في الوقت ىفسً، 

اؿ الرقهي، ويبيف الآتي بعض الأهثمة أو الهكالهات الهعتهدة عمى التطبيقات الذكية في الاتص
 :الهتزاهفالشائعة عمى استخداـ الاتصاؿ 

ي التي يجتهع خلالٍا لمباشرةا الاجتماعات*   أعضاء الفريؽ في الهوقع ىفسً. كافة: وٌ

ي الجماعية المكالمات* ا بيف اثىيف أو أكثر.  الٍاتفيةبالهكالهات  تتهثؿ: وٌ  التي يتـ إجراؤٌ

ي تتهثؿ يةالصوت المؤتمرات* ا عبر  بالهكالهات: وٌ هشابٍة لتطبيؽ  تطبيقاتالتي يتـ إجراؤٌ
 سكايب هع اشتراط الاتصاؿ بالإىترىت.

ا بهساعدة أجٍزة الكهبيوتر، الجماعية الصوتية المكالمات*  ي الهكالهات التي يتـ إجراؤٌ : وٌ
ا هف   الطرفيف.  كلا قبؿوالتي يتـ هف خلالٍا عرض البياىات وتحريرٌ

ي تتـ عف طريؽ إىشاء الفيديو مراتمؤت* بيف الطرفيف هع ضرورة  هباشر هرئي اتصاؿ: وٌ
 ضرورية لإىشاء هثؿ ٌذا الىوع هف الاتصالات؛ كالكاهيرا. هرفقاتاحتواء أجٍزة الكهبيوتر عمى 
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ي الفورية الرسائل* كاىت  سواء ،هف أىواع الهراسلات التي يتـ هف خلالٍا تبادؿ الرسائؿ ىوع: وٌ
 ، ويتـ عرضٍا عمى شاشة الكهبيوتر فور وصولٍا.الهشاركيفبيف  صوتية أو ىصية

بيف أجٍزة الٍواتؼ الهحهولة،  عادة: يتـ تبادؿ ٌذا الىوع هف الرسائؿ القصيرة النصية الرسائل* 
ي  ا وعدـ رسهيتٍا، وهف الجدير ذكري  غالباوٌ القصيرة هف  الىصيةالرسائؿ  أفها تتصؼ بقصرٌ

 الجهيع. هتىاوؿلا سيها هع وجودٌا في  واستخداها شعبية أكثر وسائؿ التواصؿ

الاتصاؿ التي لا يكوف  بطرؽ الهتزاهفالاتصاؿ غير  هصطمح يتعمؽ :المتزامن غير الاتصالب/
ىالؾ العديد هف الأهثمة عمى أىواع الاتصاؿ  أطراؼ الاتصاؿ هوجوديف خلالٍا في الوقت ذاتً، وٌ

 ، هىٍا ها يأتي:الهتزاهفغير 

وىقمٍا هف خلاؿ البريد والطرود  الهستىداتاستخداـ خدهة توصيؿ  يسٍؿ: والبريد الطرود متسمي* 
عقد ف اشتراط وجود الشخص في هكاف في الحصوؿ عمى التوقيعات دو  وخاصةهف إبراـ العقود، 

 .الاتفاقيات

ي  فترة طويمةستخدـ أجٍزة الفاكس هىذ : تالفاكس*  ىة في هف الوسائؿ الآه تعتبروحتى الآف، وٌ
رساؿ الهعموهات واستقبالٍا، وتجدر الإشارة إلى أف بعض الدوؿ تشترط ضهاف  الهستىداتىقؿ  وا 

رساؿ الوثائؽ   فقط.  الأصميةالعهؿ بٍا وفؽ القاىوف، وا 

التواصؿ واسع في  بشكؿ: يشيع استخداـ البريد الإلكتروىي والاستفادة هىً البريد الإلكتروني*
رفاؽ الأ كافةبيف  الجيد والتىسيؽ  أيةطراؼ في الفريؽ الواحد، كإرساؿ الهعموهات، وحفظٍا، وا 
  . ضرورية همفات

ي  هجمةعمى أىٍا بهثابة  الهدوىةتعريؼ  يهكف: المدونة الرقمية* بكوىٍا  تتهيزعمى الإىترىت، وٌ
لها يريد صاحب الهدوىة  همخصاتتضهف  وغالبا ها هعيىة،  هخصصة لفئةلمجهيع، أو  هتاحة

 . والتعمـئة الهستٍدفة، ويهكف الرجوع لٍا في أي وقت لغايات التطوير إيصالً لمف
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سإس* ٌذي الصيغة هف حصوؿ الأفراد عمى الهعموهات والأخبار هف  تسٍؿ )RSS:(صيغةبياناتآرا 
 أيةخلاصات الأخبار  كافةوالتي تحتوي عمى  ،الهواقع الالكتروىية التي تعتهد عمى ٌذي الصيغة

 الأطراؼ في عهمٍـ.  افةكهعموهات يعتهد عميٍا 

 المطمب الثالث: استعمالات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة وأىميتيا

يتضهف ٌذا الهطمب استعهالات تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة في الهؤسسة عمى الهستوى    
 الداخمي والخارجي، وأٌهية استخداـ ٌذي التكىولوجيا الحديثة في الهؤسسة.  

 لات تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة:أولا: استعما

جدٌا ضهف تتعد استعهالات وتطبيقات تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة في الهؤسسة، بحيث يهكف أف ى
 يمي: هجاؿ داخمي أو تطبيقٍا خارجيا وفؽ ها

 :استعمالاتيا داخميا 
  تستعهؿ تكىولوجيا الاتصاؿ كهصدر هركزي لكؿ الهعموهات الخاصة بالهؤسسة في شكؿ

 قة تحتوي عمى كؿ هف التعريؼ بالهؤسسة، ىشاطٍا، ٌيكمٍا، أٌدافٍا...بطا
  ف كاىت في هواقع هختمفة بحيث تسهح لكؿ ربط أجزاء الهؤسسة، هع بعضٍا البعض حتى وا 

 جزء فيٍا هف هعرفة ها يجري في الأجزاء الأخرى هف خلاؿ الشبكة الداخمية.
 .تحديد الوظائؼ وتجديد هٍاهٍا وهسؤوليتٍا 
 اؿ السٍؿ والسريع داخؿ الهؤسسة.الاىتق 
 :استعمالاتيا خارجيا 
  د الالكتروىي والهوقع الخاصة بخدهات الهؤسسة عبر وسائمٍا كالبري الإعلاىاتىشر

 الالكتروىي.
 .تزويد الهؤسسة بهعموهات عف هواد تريد شرائٍا 
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  الحصوؿ عمى هعرفة خارجية هف خبراء في هجاؿ عهمٍا لحؿ بعض الهشاكؿ، دوف دفع
 اليؼ الاستشارة أحياىا.تك

  اختيار خدهاتٍا لهعرفة هدى رضا العهلاء حتى يفيدٌا في وضع خطتٍا الهستقبمية هف ىاحية
 الخدهات.

  هتابعة هدى تطور الهؤسسة بهقارىتٍا هع الهؤسسات الأخرى وذلؾ عف طريؽ الاتصاؿ
 الدائـ.

 :المؤسسة فيأىمية استخدام التكنولوجيا الحديثة  ثانيا:
تقىيات الاتصاؿ الحديثة في الجزائر لا يعىي التوسع في البىى التحتية فقط، بؿ يجب أف استخداـ 

التي  الإجراءاتيكوف توسع فعاؿ ضهف إستراتيجية هدروسة ٌدفٍا الرئيسي إحداث تغيير في 
ذي التكىولوجيا الاتصالية ، فٍوالهىشآت الخدهاتية والاقتصادية بالإداراتفاعمية الأداء  إلىتؤدي 

حديثة تتيح الفرصة لمهؤسسات ككؿ ولمهؤسسة الخدهاتية عمى وجً الخصوص بأف تعيد الىظر ال
 أداةالهتكاهمة وستظؿ ٌذي التقىيات  الإدارةفكرة  إلىوالتسيير هف أجؿ التوصؿ  الإدارةفي طريقة 

 1هف التجاوزات والأخطار البشرية.تشخيص وتطوير في ٌذا الوقت لمحد 

 ات وسمبيات تكنولوجيا الاتصال: ايجابي الرابعالمطمب 

الاتصاؿ الحديثة، سوؼ ىتحدث عف بعض  قبؿ التحدث عف سمبيات وهخاطر تكىولوجيا
الايجابيات ٌذي التكىولوجيا حيث ىجد أىٍا تحتاج إلى ذكاء عمهي بدلا هف عضمي فٍي تقدـ العوف 

وىختار أصدقاء جدد ، واكتشاؼ ثقافات هغايرة ؿ سٍولة تخزيف الهعموهات وىقمٍاالبشري هف خلا
يجهعىا ىفس الاٌتهاـ، وسوؼ تتكوف بٍذي الوسائط الاتصالية سوؽ هعموهاتية هف الخدهات والربح 

، هها يتيح لىا الاتصاؿ بثقافة أخرى كها لا لتقوقع والتركيز حوؿ الذاتالاقتصادي والتحرر هف ا
يطمؽ عميً اليوـ الاقتصادي  ىىسى ايجابياتٍا الكبيرة في هجاؿ الاقتصاد أو عالـ الاقتصاد الذي

                                                           
أهيىة عيادي، فاطهة كاتب: دور تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة في تفعيؿ أداء العلاقات العاهة في الهؤسسة الخدهاتية " الهديرية  -1

شٍادة الهاستر في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ وعلاقات عاهة، جاهعة الولائية للأهف بأـ البواقي" هذكرة هكهمة لىيؿ 
 .90ـ، ص: 2016العربي بف هٍيدي، أـ البواقي، 
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الجديد ويقصد بً تمؾ القطاعات الجديدة العاهمة في هجاؿ التكىولوجيا الحديثة .تتغير هواقؼ 
الاقتصادية  الأفراد اتجاي الحياة الاقتصادية و تستطيع أيضا أف تغير ىهط التىهية والإصلاحات

 . التي تىتجٍا الحكوهة

: إف خطورة تكىولوجيا الاتصاؿ و الإعلاـ الحديثة يثةالحد التكنولوجيا ومخاطر سمبيات أما
فساد ٌاتً الثقافات.  تتجسد هف خلاؿ تفكيؾ الثقافات والعزلة وا 

بيف الأفراد، والتي تعىي اختلاؼ الأفراد في  :DigitalDivideاستحداث الفجوة الرقهية بالإىجميزية    
ضت كٍـ لهٍارات تكىولوجيا الاتصالات،درجة اهتلا إرساؿ  اعة الوقت، حيث يتـشتيت الذٌف وا 

قي العديد هف الرسائؿ ع الوسائؿ الحديثة، إضافة إلى تمالعديد هف الإشعارات عىد التعاهؿ ه
 ذلؾ العدد الكبير هف الإشعارات يتمقىلمفرد الذي  هختمؼ الأفراد، هها يسبب تشتتاوالدردشات هع 

ؿ الاستفادة هف وسائؿ التواصؿ ؿ هف الإىتاجية، وبالتالي تقوالرسائؿ، وقد يضيع وقتً، ويقم
 الاجتهاعي بالشكؿ الصحيح.

ب بالكسؿ والخهوؿ لدى بعض الأفراد، وتظٍر السموكيات الكسولة لدى الفرد قمّة الىشاط والتسب    
عىد قياهً باستخداـ وسائؿ الاتصاؿ الإلكتروىية لمتحدث هع الأفراد الآخريف الهوجوديف في ىفس 

  .1هكاف وجودي

 

 

 

 

 
                                                           

 . 24م، ص:  1021،1022: الاتصال الداخلً الحدٌث بالمؤسسة ، جامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس _مستغانم ،سعاد حٌدرة 1
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 الثاني: العلاقات العامة الالكترونية وأثرىا عمى الأداء الوظيفي.المبحث 

 العامة تعمى العلاقاالمطمب الأول: تأثيرات تكنولوجيا الاتصال الحديثة     
تتضح تأثيرات تكىولوجيا الاتصالات و الهعموهات عمى العلاقات العاهة كههارسة هٍىية في  

 العديد هف الجواىب: 

 : القوى البشرية أولا

ٌىاؾ تأثيرات لمتقدـ التكىولوجي تقع عمى القائـ بالاتصاؿ وذلؾ حيث فرضت الىتائج الهىطقية      
الهترتبة عمى الإهكاىيات العديدة التي وفرتٍا التكىولوجيا الاتصالية و الهعموهاتية الحديثة لوسائؿ 

مى أعمى الإعلاـ أف تكوف الههارسة الهٍىية لمعلاقات العاهة  في حاجً إلى عىاصر بشرية ع
 هستوى هف الهقدرة و الخبرة و التخصص الفىي والهعموهاتي. 

ويعىي ذلؾ ضرورة إبلاء أولوية هتقدهة هف الاٌتهاـ بإعداد و تأٌيؿ الكوادر و الارتقاء بهستوى  
أدائٍـ و تىهية قدراتٍـ و هٍاراتٍـ في هختمؼ هجالات العهؿ لهواكبة التطورات السريعة الهتلاحقة 

هف كافة هعطيات التكىولوجيا الاتصالية و الهعموهاتية الحديثة تحقيقا لهتطمبات و الاستفادة 
الوصوؿ بالرسالة إلى هستوى العالهية كفاءة و اىتشارا و ها هف شؾ في أف الأهر  يهثؿ أحد 
التحديات التي تواجً ههارسي العلاقات العاهة حيث تهيز زيادة كفاءاتٍـ و قدراتٍـ عمى التعاهؿ 

الاتصاؿ الحديثة و التكييؼ هع واقع العصر الالكتروىي  و الرقهي الجديد حيث أدى  هع أجٍزة
ذلؾ إلى اىخفاض عدد العاهميف هف حيث الكـ و اقتضى ذلؾ زيادة كفاءة العىاصر الجديدة 

 الهطموبة لمعهؿ داخؿ الإدارة لهواجٍة هتطمبات العهؿ الجديدة. 

بحت أكثر سرعة و حسـ لٍا اتخاذ القرار فأصقد اختمفت أيضا الطريقة التي يتـ هف خلاو 
 أكثر هشاركة هف جاىب جهيع ههارسي العلاقات العاهة. هوضوعية و و 
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 : التمويل: ثانيا

الىظر خداهً و عمى العكس هف التىبؤات التي صاحبت ظٍور الاىترىت هف زيادة تكاليؼ است       
ترىت في العلاقات العاهة جاىب إلى ٌذي التكاليؼ عمى أىٍا تكاليؼ باٌظة إلا أف لاستخداـ الاى

اقتصادي حيث ظٍر بوضوح اىخفاض تكاليؼ العهؿ في إدارات العلاقات العاهة هف خلاؿ 
تقميص ثهف الهكالهات الدولية و الفاكسات و الاىتقالات و تصغير الحيز الهكاىي الذي تشغمً 

دي والتقميؿ هف يؼ التقميالاستغىاء عف هفٍوـ الأرشجة لتخفيض العهالة غير الهاٌرة و الإدارة ىتي
 الأحبار.  الورؽ و 

 :E .searching: البحث الالكتروني ثالثا

لقد وفرت تكىولوجيا الهعموهات و الاتصالات لههارسي العلاقات العاهة إهكاىية الدخوؿ إلى      
هوارد ٌائمة بالىسبة لمبحث و ذلؾ أف الهعموهات التي ربها يستغرؽ ههارسي العلاقات العاهة 

بقدر سرعة تغيير بيئة Readyupdatingٍر و أسابيع لمحصوؿ عميٍا أصبحت جاٌزة و هحدثةأش
 الاىترىت. 

أصبح ههارسي العلاقات العاهة لديٍـ قدرة أكثر فعالية عمى التعرؼ عمى سياسات أي و     
 dataتقىية   هىظهة و أٌدافٍا هف خلاؿ تحميمً لمصفحة الرئيسية لهوقع أي هىظهة ،إضافة إلى

mining ي تمؾ التقىية التي تسهح هف خلاؿ البراهج الهتطورة بالتىقيب داخؿ قواعد البياىات وٌ
هثؿ هعرفة  ،الضخهة بحثا عف الهعموهات الهحددة في أي هجاؿ يطمبً ههارسي العلاقات العاهة

 ات العهلاءاتجاٌ

ـ عمى شراء الهىتجات.  1و عاداتٍـ الشرائية وتحفيزٌ

                                                           
ا في العلاقات العاهة، يحي هصطفى: تكىولوجيا الاتصاؿ اولا  -1 م، 1025دار جوانا للنشر و التوزٌع، القاهرة، لحديثة و دورٌ

 .237، 236ص، ص: 



 العلاقات العامة في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة وتأثيرها على الأداء الوظيفيالفصل الثاني:

 

64 

 

تقىية كأداة فعالة هف أدوات زيادة الهبيعات كها يهكف الاستفادة هف ٌذي كها يهكف استخداـ تمؾ ال
الهعموهات في تصهيـ صفحات الهوقع و تىسيقً و طرؽ عرض الهىتجات و تبويبٍا بحيث يؤدي 

 . webusabilityكؿ ذلؾ إلى سٍولة استخداـ الهوقع 

عهلاء تمقائيا هف خلاؿ البراهج كها أف ٌىاؾ هواقع أخرى عمى الاىترىت تقوـ بجهع بياىات ال      
والتي يتـ تبادلٍا بيف براهج التصفح و كهبيوتر cookiesالهساعدة الصغيرة و التي تعرؼ باؿ 

العهيؿ و هف ثـ يتـ ىقؿ الهعموهات الخاصة بالعهيؿ و جٍازي في كؿ هرة يدخؿ فيٍا لمهوقع الذي 
اىات تأتي هرحمة أخرى ٌي هرحمة و بعد اىتٍاء هف جهع البي cookiesالــيتبادؿ هعً براهج 

 تخزيىٍا داخؿ قواعد البياىات الهتخصصة بالعلاقات العاهة حيث يهكف استخراجٍا بسٍولة.

و هف الهٍـ أف تكوف آلية التخزيف سريعة و فعالة لاف عهمية استخراج الهعموهات تكوف       
 العديد هف الجواىب التالية: في dataminingعهمية هعقدة، و يهكف الاستفادة هف عهمية التىقيب 

 تقدير الخدهات التي يحصؿ عميٍا العهيؿ. .1
 تحديد زهف الاستجابة لخدهة العهلاء. .2
 التعرؼ عمى هدى رضا العهلاء عف الخدهة الهقدهة.  .3
 تقييـ ىتائج الحهلات الإعلاىية. .4
 هعرفة هدى جودة الهىتج أو الخدهة هف وجٍة ىظر العهلاء. .5

 :E_Planningي رابعا:التخطيط الالكترون*

قد لا يختمؼ التخطيط الالكتروىي هف حيث التحديد العاـ عف التخطيط التقميدي وذلؾ لاف      
 كلاٌها يىصب عمى وضع الأٌداؼ و تحديد وسائؿ تحقيؽ الأٌداؼ.

 _إلا أف الاختلافات الأساسية يهكف أف تحدد في هجالات ثلاثة: 
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 تجاي الأٌداؼ الواسعة والهرىة والآىية في ا إف التخطيط الإلكتروىي ٌو عهمية ديىاهيكية
ؼ التطوير الهستهر خلاؼ التخطيط التقميدي الذي يحدد الأٌداوقابمة لمتجديد و قصيرة الهدى و 

عادة ها يكوف تغيير الأٌداؼ ذو تأثير كبير عمى كفاءة هف أجؿ تىفيذٌا لمهدى الطويؿ و 
 التخطيط. 

  ارية عمى كؿ شيء في الههارسة الهٍىية إف الهعموهات الرقهية دائهة التدفؽ تضفي استهر
لمعلاقات العاهة بها فيٍا التخطيط هها يحولً هف تخطيط زهىي هتقطع إلى التخطيط 

 الهستهر. 
  ا إف فكرة تقسيـ العهؿ الإداري التقميدية بيف إدارة تخطيط و عاهميف يقوهوف بالتىفيذ يتـ تجاوزٌ

يف يعهموف في الهساٌهة بالتخطيط الإلكتروىي تهاها في ظؿ الإدارة الإلكتروىية فجهيع العاهم
 هع كؿ فكرة في كؿ وقت. 

ري تخطيط هف أعمى إلى أسفؿ        في حيف plantopbottomإضافة إلى التخطيط التقميدي بجوٌ
في إطاري العاـ و هتداخؿ بشكؿ كبير  Horizontalplaأف التخطيط الإلكتروىي ٌو تخطيط أفقي 

 بيف الإدارة و العاهميف.
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 *و يبيف الجدوؿ التالي التحوؿ هف القواعد القديهة  إلى القواعد الجديدة في التخطيط الإلكتروىي: 

 التخطيط الإلكتروني التخطيط التقميدي
 خطة واحدة توجً أعهاؿ و أىشطة العلاقات العاهة

 
 خطط هتعددة للاستجابة لمظروؼ الهختمفة

)لا تقؿ خطة طويمة أو هتوسطة أو قصيرة الأهد 
 هداٌا عف سىة واحدة (

 خطط قصيرة و آىية )هداٌا أياـ _ شٍور (

 الخطة تحدد الأٌداؼ ووسائؿ و هراحؿ تىفيذٌا
 

اـ واحد يرشد الخطة عبارة عف قواعد بسيطة أو هبدأ ع
 الاتجاي و لا يقيدي

 لخطة ضروري لجهيع الهستويات لغرضالالتزاـ با
 التىسيؽ ووحدة الاتجاي

دا هف أجؿ الالتزاـ بالاستجابة الخطة هرىة ج
 الديىاهيكية لمتغييرات

 
 الخطة ترتكز عمى الأٌداؼ العاهة لمهىظهة

 

ء الهتغيرة و الآىية و الخطة ترتكز عمى حاجات العهلا
 الهحتهمة

 تي هف عدـ الالتزاـ بتىفيذ الخطةالهخاطرة تأ
 

 الهخاطرة تأتي هف عدـ القدرة عمى العهؿ خارج الخطة

 ضروري هف أجؿ الوصؿ إلى خطة أفضؿ الابتكار
 

تىفيذ للاستجابة لمظروؼ الابتكار ضروري عىد ال
 الهتغيرة

الإدارة العميا ٌي الهخطط و العلاقات العاهة ٌي 
 الهىفذ )هدخؿ أعمى _أسفؿ (

الهخططوف ٌـ الهبادروف هف كؿ هف الإدارة العميا و 
 ههارسي و هديري العلاقات العاهة

 هحددة و قابمة لمقياسالأٌداؼ واضحة و 
 

 الأٌداؼ العاهة غاهضة و احتهالية بدرجة عالية 

الثقة ٌي الأداة الرئيسية في هاٌو هطموب إىجاحً هف  هعايير الخطة أداة رئيسية في ترشيد الأداء و تعزيزي 
 أجؿ الهىظهة ككؿ 
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 :E_ organizing: التنظيم الإلكتروني*خامسا

ٌو داؼ العلاقات العاهة بالهىظهات و بطريقة تساٌـ في تحقيؽ أٌ ٌو ترتيب الأىشطة إف التىظيـ
 الذي يعطي العلاقات العاهة شخصيتٍا و هيراثٍا الإداري. 

يتسـ التىظيـ الشبكي بكوىً تىظيها هرىا للاتصاؿ و التعاوف بيف الأفراد و هع أف الأشكاؿ و     
هع الاىترىت يصبح ٌذا التىظيـ ٌو الأولى لمتىظيـ  الشبكي هوجودة قبؿ ظٍور الاىترىت و لكف 

 . EDIهع التشبيؾ الواسع و تبادؿ البياىات الالكتروىي  يتلاءـالشكؿ الأساسي السائد الذي 

 و يقوـ التىظيـ الالكتروىي عمى عدة هبادئ و ٌي: 
  التىظيـ ثىائي الرئيس الهباشر أو تعدد الرؤساء الهباشريفtwo or multiple bosses . 
 لسمطة و الذي تكوف فيً الوحدات الهستقمة و الفرؽ الهدارة ذاتيا ٌي السهة تعدد هراكز ا

 :الغالبة بالإضافة إلى
  .إتباع السياسات الهرىة 
  الاعتهاد عمى الفريؽ الهدار ذاتيا أو إدارة الذات ذلؾ هف خلاؿ جداوؿ العهؿ الهرىة و

 الهتغيرة.
 ٍياكؿ القائهة عمى الفرؽ هف خلاؿ التىظيـ الهصفوفي أو الهشروعي و الذي يعتهد عمى ال

 تىظيـ الوحدات الهصغرة .

غير أىً لابد هف التعاهؿ هع  التكىولوجيا الحديثة للاتصالات و الهعموهات عمى أىٍا ليست 
بالعصا السحرية التي سوؼ تغير و تهحو جهيع الهشاكؿ التي تعاىي هىٍا العلاقات العاهة  و 

ء بالعلاقات العاهة  إلى هستوى  الهحترفيف أو تحويمٍا إلى لكف ها ٌي إلى أداة يهكىٍا الارتقا
 1هٍىة تتكاتؼ عميٍا الهشاكؿ و الصراعات.
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 التكنولوجية لرجل العلاقات العامةالمطمب الثاني: الميارات 

فرت الاىترىت فرصا عظيهة لتوظيؼ الهٍارات الإبداعية لمعاهميف في هجاؿ العلاقات العاهة و     
الآف أف هٍارات العلاقات العاهة ٌي التي تحتاج إلى أف يتـ ىقمٍا إلى حيث أصبح هف الواضح 
 جهيع العاهميف بالهىظهة.  

 ٌي:ر لٍـ هجهوعة هف الاعتبارات و وهف ٌىا فإف هسؤولي العلاقات العاهة لابد أف يتوف    

 ىشاء هكتبات هعرفة كيفية التجوؿ عبر الشبكة و  يحتاج هسئولي العلاقات العاهة إلى ا 
 صادر التي يهكف الاعتهاد عميٍا عمى الشبكة.باله

 في ظؿ اىتشار استخداـ الاىترىت إلى ههارسة ئهوف عمى العلاقات العاهة الآف و يحتاج القا
العلاقات و ذلؾ لدراسة الإهكاىات الالكتروىية ية و التفكير الخلاؽ و البعد عف الأىشطة الروتيى

 عبر الاىترىت.
 عمـ اؾ كاهؿ لمعلاقات العاهة كهٍىة و عاهة  إلى فٍـ و إدر يحتاج القائهوف عمى العلاقات ال 

 الخدهات الجديدة التي يهكف تقديهٍا لمجهٍور.و هعرفة الإجراءات و 
 .أف يكوف عمى دراية كبيرة بهدى شٍرة هوقع الهىظهة التي يعهؿ بٍا 
 ثر هعرفة ىوعية الجهٍور الأكديً فكرة جيدة عف هحتوى الهوقع وعدد الزيارات و أف يكوف ل

 زيارة لمهوقع.
  الاختبارات الهستهرة قع الهىظهة هف الجاىب الاتصالي و أف يكوف لديً القدرة عمى تقييـ هو

 للاتجاٌات ووجٍات الىظر.
 أي هف ٌذي الوسائؿ ائؿ الهتاحة هف خلاؿ الاىترىت و أف يكوف لديً هعرفة عاهة بكافة الوس

 يىاسب أي فئة هف فئات الجهاٌير.
  هعرفة كيفية وضع قوائـ بالهىشورات عميٍا و  العثورالبحث عف الهواقع و ف لديً هٍارة أف يكو

ذات الصمة عمى الشبكة بىفس الطريقة التي يعثر عميٍا هحترؼ العلاقات العاهة عمى 
 العىاويف 
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 الهعموهات الخاصة  بالصحؼ الورقية. و 
 ذلؾ هف خلاؿ ت و حديثة لمتأكد هف صحة الهعموهاأف يكوف لديً القدرة عمى إتباع الأساليب ال

 اىتقائً الجيد لمهصادر التي يحصؿ هف خلالٍا عمى تمؾ البياىات. 
 ىشاء ايتعرؼ عمى كيفية إىشاء الهوقع و  أف ذلؾ إلى جاىب لصفحات الهوقع و كيفية تحهيمٍا و ا 

الخدهات الهتاحة لهوقع كؿ رى والتي تختمؼ وفقا لإهكاىيات و بعض الأهور الفىية الأخ
 1هىظهة.

 الث: أىمية تكنولوجيا الاتصال في ممارسة العلاقات العامةالمطمب الث

ي:   تساعد و تساٌـ في تحقيؽ الأٌداؼ التي تصبو إليٍا العلاقات العاهة وٌ

 *استخداـ قواعد البياىات لمحصوؿ عمى الهعموهات و كتابة التقارير.  

ها يىشر هف قبؿ *تحسيف الصورة الذٌىية لمهىظهة و التعرؼ عمى صورتٍا الحقيقية هف خلاؿ 
 وسائؿ الإعلاـ أو الهىافسيف. 

 راء الجهاٌير الىوعية و الرأي العاـ.*تسٍيؿ عهمية جهع وتحميؿ البياىات و آ

 *تسٍيؿ إجراء البحوث عف طريؽ الهقابلات عبر الشبكة. 

*وضع أجىدة اٌتهاهات الهىظهة بحيث تعكس احتياجات الجهٍور وصولا إلى التوفيؽ بيف سياسة 
 الجهٍور. والرأي العاـ و ة أو الهىظهة الهىشأ

 *استخداـ البريد الإلكتروىي كوسيمة اتصاؿ داخمي و خارجي. 

فالاىترىت تقدـ لهٍىة العلاقات العاهة التكىولوجيا اللازهة لإشباع حاجتٍا إلى الاتصالات التفاعمية 
ا و الوصوؿ  تفيد العاهة التفاعمية و إلى العلاقات و الهزدوجة و الهتكافئة بيف الهىظهة و جهاٌيرٌ

العلاقات العاهة هف التكىولوجيا سواء إىشاء هوقع لمهىظهة و إثراء الهواقع الخاصة أثىاء الأزهات 
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وصياغة إستراتيجية دفاعية لمتصدي  لشرح وجٍات ىظر الهىشأة و العهؿ الهبكر لاحتواء الأزهة،
     .  لهواجٍة حدة الٍجوـ

 جيا الاتصاؿ الحديثة ىقمت جهاٌيرة باستخداهٍا تكىولو يرى الباحثوف أف العلاقات العاهو     
الهتفاعؿ حيث تقدـ الاىترىت لمعلاقات العاهة الوسيمة ىظهات إلى هرحمة الجهٍور الىشط و اله

لمدخوؿ في حوار هع  الهثالية لموصوؿ إلى شرائح الجهٍور الهستٍدؼ وتقدـ أيضا الوسيمة الفعالة
 الجهاٌير.  ٌذي

ف الخدهات التي تىجح الاىترىت في القياـ بٍا أكثر هف أي وسيمة أخرى. إلى جاىب هجهوعة ه
 الخدهات التي تحققٍا الاىترىت لمعلاقات العاهة: 

و ها يعتبر عهمية ٌاهة في الربط بيف أجزاء  بيف الهؤسسات الهؤسسة و _ ىقؿ الهمفات، وٌ
 الهختمفة. 

ا الهختمفة الهىتشرة في كؿ هكاف. _ تبادؿ الآراء ووجٍات الىظر الهختمفة بيف الهؤسسة و ج  هاٌيرٌ

ا الدورية و  ا الهستٍدفة هف خلاؿ تقاريرٌ _ تقديـ هعموهات عف الهؤسسة و خدهاتٍا لجهاٌيرٌ
 الرسائؿ الاتصالية التسويقية التي تعدٌا. 

_الإعلاف عف الهىتج أو الخدهة حيث تستخدـ تكىولوجيا الوسائط الهتعددة هف قبؿ الهعمىيف لتقديـ 
 لاىاتٍـ بشكؿ جذاب خاصة بعد التوسع في استخداـ شبكة الاىترىت. إع

 _ تطبيؽ أىشطة العلاقات العاهة و براهج الرعاية: حيث يهكف إرساؿ تىويٍات عف الأدوار
تقارير الهؤسسات حوؿ آرائٍا ووضعٍا الهالي و ىشرات ، و الخدهات حوؿ الهىتجات الجديدةو 

بعض لهواقع هعيىة عمى الاىترىت وبعض لى رعاية الالهؤسسة هف خلاؿ الشبكة بالإضافة إ
القوهية بالإضافة إلى خمؽ بعض الهواقع لجهع التبرعات الهؤتهرات والأحداث الخاصة الرياضية و 

 لحدث هعيف. 
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_ تستفيد العلاقات العاهة هف جٍود تىشيط الهبيعات: حيث يهكف استخداـ هوقع الهؤسسة في 
ا الهستٍدفة هف أجؿ توجيً الرسائؿ الاتصالية ؤسسة و علاقة طويمة الهدى بيف الهخمؽ  جهاٌيرٌ

 هباشرة لٍـ لتوضيح العروض الخاصة الهقدهة هف الهؤسسة لعهلائٍا.

هف خلاؿ تطبيؽ الاتصالات التسويقية الهتكاهمة، حيث تعد العلاقات العاهة عىصرا رئيسيا بٍا    _
الاىترىت ٌذي العهمية بالهقارىة بيف  تتلاءـ العلاقات العاهة هع البيع الهباشر: حيث يسٍؿ

ا لاختيار الأفضؿ لمهستٍمؾ بسٍولة و يسر. و الهىتجات   أسعارٌ

عرؼ عمى آراء الجهٍور : هف خلاؿ إجراء البحوث العمهية الهعروفة لمتالبحوث التسويقية_ 
ة هجهوعات هىاقش discussions focus groupاٌتهاهاتٍـ بالإضافة إلى ذلؾ إجراء الهستٍدؼ و 
 الهتعهقة. 

ا: حيث يهكف جهع هعموهات حوؿ جهاٌير الهؤسسة قة قوية بيف الهؤسسة و _ إقاهة علا جهاٌيرٌ
 توثيؽ علاقاتٍا بٍـ. و 

هع العاهميف في الهؤسسة أو الهىظهة بجاىب تدعيـ الاتصالات  _أف تدعيـ الاتصالات الداخمية
ا هف خلاؿ تبادؿ الهعموهات  حوؿ الهىظهة وخدهاتٍا هع الخارجية هع العهلاء وجهاٌيرٌ

ا،  تحقيؽ الاتصالات الثىائية ٌو ها تسعى إليً العلاقات العاهة وتعهؿ عمى تحقيقً هف و جهاٌيرٌ
 التكىولوجيا. خلاؿ
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 وظائف العلاقات العامة في ظل التكنولوجياالمطمب الرابع: 

ي ظؿ التكىولوجيا سىتطرؽ في ٌذا الهطمب إلى أٌـ وظائؼ العلاقات العاهة  في الهؤسسة ف  
 الحديثة 

 لتفاعمية: ا

تبادؿ ٍا لمهشاركيف في عهمية الاتصاؿ و تطمؽ ٌذي السهة عمى الدرجة التي يكوف في    
باستطاعتٍـ تبادلٍا و يطمؽ عمى ههارستٍـ الههػػػارسة عمى أدوار الآخريف و  الهعموهات تأثيرا

تػػػقىيات الهوضوعة لاستخداـ الأجٍزة الالكتروىية الهتػػػبادلة أو التػػػفاعمية، وذلؾ ىتيجة لها تػػػوفري ال
 تبادؿ الهقترحات. و في الاتصالات 

 ية:راىيــــللاجما

واحد أو جػػػػهاعة هعػػػػػػيىة حيث أتاحت الهعموهاتية إهكاىية توجيً الرسالة الاتصالية إلى فرد       
ة هف هىتجٍا إلى ىقؿ الهعموهات بحيث تصؿ الرسالة هباشر الاتصاؿ و كذلؾ التحكـ في ىظاـ و 

 هستٍمكٍا. 

  (:Synchronisationة: )ـــمنيزاللاتا

ػػرد لمفػػب هىاسػػت قوي ػػا فػػعميٍوؿ لحصت واهاولهعمػػؿ اىقؿ وتصاػة الإهكاىيإي ػػتعىو     
ي ػػف، فهثلا ًػػىفسػػت قولاي ػػفـ اظػلىيستخدهوا ايف أف كيراػػلهشػػؿ اكػػف هػب مطلا تتدـ وتخػػلهسا
ت دوف قأي ولى هستقبمٍا في إهىتجٍا ف سالة هرلػؿ اسرتد الإلكتروىي يرلبىترىت واـ الإاظى
 ؿ.   لهستقبِود اجولى إلحاجة ا

         (:   Mobilité)كية: رلحرك أو التحا قابمية

يٍا هدتخػلهسػف يهكرة تصالية كثيؿ اسائت وتاحفتكىولوجيا الهعموهات والاتصالات أ       
هثمة ػف أهوً ػكترحء اػثىػر ألآخف اػهكػف أي ا هػىقمٍت وهاولهعماى ػعمػوؿ لحصا يػا فػهىٍالاستفادة 
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ػؿ ى ىقػعمؿ الاتصاؿ ائػسػدرة وٌي قزود بقابمية التحويؿ: ولهؿ الىقاالآلي ب الحاسؾ الذ
لة ػػاسرى ػػلإعة ولهسهاسالة رلػؿ ايوا تحػلتي يهكىٍػػر، كالتقىيات الآخػػف وسيط هت اػهولهعما
ػػؿ هيىيـ اظػػي ىػػهاتً فدهقػػرت ٍظلآلية اجهة رلمتـ اظػػىػػؽ تحقيؾ لػػذكس، والعكػبوة ػػعوبطه
   ىسي.  رلفا

     (:Convertibilityنية: )ولكا

ػدـ تقػػػف تج هػػػىػذي لاهاتي ولهعمط ابػرالتػؿ ابفعرة ية صغيرقـ الػلعػػػف اهػت هاتية جعموفالهعم       
راد، لأفػد اعىرات يػهاتية تفسولهعمت اتاحػػػد ألقت، وهاولهعماالجة هعػؿ وتخزيف وىقؿ وجيػتسؿ ئوسا
لإجتهاعي ادي والهاع ػقوالاهعىى ػػػف عف يػػػرلآخاع ػػػكة هرتػػػهشوة ػتيءات ذااػبىت ىوتكػذا ٌػف ه

ت التقىيات أو تكىولوجيا صبحذا ألرؾ، لهشتالإىساىي الىفسي ؿ التفاعاعميً ب ترفتت اػهولمهعم
ت لعلاقادارة ابإط الاتصالي لىشاطبيعة اعمى شديدة التأثير قهية رلفضائيات ات والهاولهعما
 1لعاهة. ا

ي:     ولههارسة ٌذي الأىشطة يتطمب هراعاة هجهوعة هف الاعتبارات وٌ

أدى التىافس الشديد بيف هؤسسات العلاقات العاهة التي تسعى لموصوؿ  والمنيجية: التخطيط/ 1
ا عبر الاىترىت إل ى حتهية الاٌتهاـ بالتخطيط لأىشطة وبراهج العلاقات العاهة إلى جهٍورٌ

سرعة الخاطفة في عهمية التواصؿ والحرص عمى الأداء الهىٍجي و الهدروس لٍا، وتعتبر ال
عف الهحتوى الهقدـ في رسائؿ العلاقات العاهة هف أٌـ الأسباب التي  صعوبة إهكاىية التراجعو 

ثيرا الاعتهاد عمى الصدؼ و العشوائية في ههارسة تجعؿ هؤسسات العلاقات العاهة تحذر ك
 هٍاهٍا. 

: تشكؿ كثرة الهجالات التي أتاحٍا الاىترىت لتقديـ الهعموهة أو الهضهوف بالمضمون الاىتمام/ 2
أو الهحتوى واحدة هف الٍهوـ أهاـ ههارسي العلاقات العاهة عىد التفكير في اختيار أفضؿ 

                                                           
 ـ . 2013ور لمهجمس الأعمى لمجاهعات ،القاٌرة ، وجدي هحهد بركات : الهعموهاتية و الخدهة الاجتهاعية ، بحث هىش - 1
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ة في الوصوؿ إلى الجهٍور الهستٍدؼ، فيهكف أف تعرض الهسارات أو أحسف الوسائؿ فاعمي
روابط ووصلات دي أو هواد سهعية أو صور ورسوـ و الهعموهة عف طريؽ الاىترىت في شكؿ سر 

ا هف الهجالات، لكف السؤاؿ الٍاـ ٌىا: ها ٌي الهعموهة أو ها ٌو  أو غرؼ دردشة أو غيرٌ
 ىت هف بيف كؿ الخيارات الهتعددة ؟ الهضهوف الذي يحقؽ ٌدؼ العلاقات العاهة عبر الاىتر 

رغـ صعوبة الإجابة عمى ٌذا السؤاؿ في ظؿ تعقد عهمية التواصؿ في العلاقات العاهة عبر 
الاىترىت إلا اىً يهكف تحديد بعض الهؤشرات التي تجعؿ هف هضهوف رسالة العلاقات العاهة 

 ت:هف تمؾ الهؤشرابية لمجهٍور وأقرب إلى تحقيؽ الأٌداؼ و أكثر جاذ

_ ثراء الهعموهة و قوة قيهتٍا: و ىستطيع وصؼ رسالة العلاقات العاهة عبر الاىترىت بٍذا 
الوصؼ عىدها يحس الجهٍور بأىٍا قدهت لً ها يريدي أو ها يبحث عىً هف بيف الكـ الٍائؿ هف 

 هواقعً. و  الهعموهات الهقدهة عبر صفحات الويب

تذكر تعقد هسارات البحث عف الهعموهات في _ سٍولة وصوؿ الهعموهة: هف الضرورة ٌىا أف ى
الاىترىت بشكؿ عاـ ورسائؿ العلاقات العاهة بشكؿ خاص، ها يجعؿ هتصفح الرسائؿ في حيرة 
ليست هف أجؿ الاختيار هف بيف تمؾ الرسائؿ بؿ هف أجؿ كيفية الوصوؿ إليٍا فكمها كاف طريؽ 

ذلؾ إلى تحقيؽ الأٌداؼ هف تمؾ  الوصوؿ لرسالة العلاقات العاهة عبر الاىترىت سٍلًا أدى
 الرسائؿ و الهضاهيف. 

ىت بيف الهعاهلات الهالية عبر الاىتر إذا تخيمىا العلاقات التجارية و  _ هوثوقية الهضاهيف:
لأهاف الذي يجب أف يكوف الجهٍور يهكف لىا أف ىتصور أٌهية الثقة واهؤسسات العلاقات العاهة و 

هف  علاقات العاهة أف تبىي جسرا آهىايجب عمى هؤسسات ال بيف طرفي ٌذي العلاقة، حيث هتبادلا
في الإقباؿ عمى التعاهؿ هعٍا،  لحقيقية التي تجعؿ الجهٍور واثقاالعلاقات الهعموهاتية والتعاهلات ا

وتعتبر الثقة عرفاً ٌاهاً هف أعراؼ العلاقات العاهة عبر الاىترىت يؤدي إلى بىاء العلاقات 
 الهؤسسات. و الايجابية بيف الجهٍور 
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_ جاذبية الرسائؿ: هف الضروري أف تتسـ رسائؿ العلاقات العاهة عبر الاىترىت إلى التشويؽ 
والهتعة التي تكوف سببا في إغراء الجهٍور وجذبً لمتعاهؿ هع هضاهيىٍا، فمو أف هجهوعة هف 

صفحات أصىاؼ الطعاـ وضعت أهاـ الفرد فاىً سيقوـ بالتذوؽ لاختيار ها يىاسبً هىٍا فكذلؾ 
الويب والهواقع الالكتروىية لمهؤسسات والشركات تعج بالهلاييف هف الرسائؿ والهضاهيف التي 

، وقد يستوجب ٌذا الأهر عمى ههارسي هاهٍا في عهمية التفضيؿ والاختياريحتار الجهٍور أ
ا العلاقات العاهة عبر الاىترىت أف يحرصوا عمى عواهؿ جذب والهتعة والتشويؽ التي يهيزوف بٍ

 .رسائمٍـ عف بقية الهضاهيف الهوجودة عبر الاىترىت

/ تىظيـ العلاقة هع الجهٍور: هرت عهمية الاتصاؿ بالجهٍور في العلاقات العاهة بالعديد هف 3
 التطورات عبر التاريخ قسهٍا الباحثوف إلى هراحؿ أٌهٍا:  

قبؿ اكتشاؼ وسائؿ  استهرت حتىبدأت ببدايات التواصؿ الإىساىي و *الهرحمة الأولى: و التي 
الاتصاؿ الجهاٌيري التقميدية، وقد تهيزت ٌذي الهرحمة باعتبار جهٍور العلاقات العاهة عمى 

هضاهيف العلاقات العاهة كاىت تخاطب الجهٍور بشكؿ )جهٍور عاـ (أي  أي أف الرسائؿ و أىً
وفر تيعتبر عدـ القدرة عمى ٍا أو شريحة هجتهعية بشكؿ خاص، و عاـ وتخصص لفئة بعيى

 تحديدي بشكؿ دقيؽ أٌـ الأسباب لمتعاهؿ هعً بشكؿ عاـ.  الإهكاىات لدراسة الجهٍور و 

قد تهيزت الاتصاؿ الجهاٌيرية التقميدية و  *الهرحمة الثاىية: وقد بدأت هع بدايات اختراع وسائؿ
ٌذي الهرحمة بتحديد الجهٍور هف رسائؿ العلاقات العاهة وتخصيصً وسهيت بهرحمة الجهٍور 

ستٍدؼ حيث عهمت هؤسسات العلاقات العاهة عمى تصىيؼ الجهٍور بحسب الرسائؿ اله
الترويجية هف ىافس وازدٌار الجٍود التسويقية و والهضاهيف الهستٍدفة ها أدى إلى زيادة عهمية الت

 قبؿ هؤسسات العلاقات العاهة.

ي التي بدأت بدخوؿ الاىترىت في عالـ الههارسة الفعم ية في عمهية التواصؿ *الهرحمة الثالثة: وٌ
هف قبؿ هؤسسات العلاقات العاهة، ورغـ أف الجهٍور في ٌذي الهرحمة يشبً إلى حد كبير 
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لهرحمة الثالثة فهيزتً التفاعؿ الجهٍور في الهرحمة الأولى كاىت سهتً التمقي فقط أها جهٍور ا
اهة عبر الاىترىت و يهكف أف يقوـ بتمقي رسائؿ العلاقات الع واحدا تشارؾ إلى درجة أف شخصاالو 

عهمية  الآلاؼ بؿ الهلاييف هف الروابط ويتسبب في ىشر تمؾ الرسائؿ هحققابثٍا عف طريؽ 
 تواصؿ ىاجحة. 

وتتطمب إدارة العلاقة هع جهٍور العلاقات العاهة عبر الاىترىت الهزيد هف الجٍد خاصة     
الجهٍور بالسمع والخدهات  اٌات التي تربطالاتجبالىظر إلى تعقد عهمية الرغبات والهيوؿ و 

الأعهاؿ التي تقدهٍا هؤسسات العلاقات العاهة، فالشخص الواحد هف بيف ٌؤلاء والأىشطة و 
الجهٍور قد تتجهع لديً هجهوعة هف الاٌتهاهات الهتداخمة ىتيجة تواصمً الهباشرة هع أكبر قاعدة 

 1بياىات هعموهاتية ٌي الاىترىت. 

 ة الالكترونية وأثرىا عمى الأداء الوظيفيالعلاقات العامالمطمب الرابع: 

يرى بعض الباحثيف إف ٌىاؾ رباطا وثيقا وقويا بيف العلاقات العاهة بهفٍوهٍا الاتصالي وبيف      
 2الأداء الوظيفي فكلاٌها يكهؿ الآخر ولا يهكف الاستغىاء عف أحدٌها.

تقدـ أساليب هتعددة  يذكر آخروف إف ٌىاؾ علاقة سببية بيف والعلاقات العاهة التي ساٌهت في
لأساليب هثؿ الهشاركة في الإدارة لمعلاقات الإىساىية بٍدؼ زيادة كفاءة العاهميف وتعددت ٌذي ا

 الإشراؼ.و 
كها أف العواهؿ التىظيهية التي تشهؿ الأىظهة والحوافز الهعىوية وأساليب اتخاذ القرار،     

ؿ كؿ ٌذي العواهؿ التىظيهية التي ٌي في والإشراؼ والرقابة والعلاقات بيف الزهلاء وبيئة العه
 3إطار تخطيط العلاقات العاهة تعد فرصة تفرضٍا لمرقي في الأداء بالعهؿ.

                                                           
إعداد وإنتاج المواد الإعلامٌة للعلاقات العامة، الطبعة الأولى ، دار البداٌة للنشر و التوزٌع، عمان،  عماد الدٌن تاج فقٌر عمر: -1

 . 282الى 277م، ص: 1022
  .36إٌهاب عٌسى المصري، طارق عبد الرؤوف عامر: مرجع سبق ذكره، ص  -2
(بٌن النظرٌة والتطبٌق، الطبعة الأولى، مكتبة الوفا  القانونٌة HRمحمد موسى أحمد: إدارة الأفراد)الموارد البشرٌة -3

 . 73م، ص:1023للنشر،الإسكندرٌة،
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يذكر في بعض الدراسات أف العلاقات العاهة تساٌـ بأكثر ىشاط لٍا )الاتصاؿ( في تكويف الهىاخ 
ي بذلؾ  التىظيهي وتحديد خصائصً وفاعميتً، فالعلاقات العاهة بهثابة الجٍاز العصبي لمتىظيـ وٌ

تؤثر كثيرا في تحديد البعد الىفسي والاجتهاعي لمهىاخ التىظيهي، لذا يعد وجود الاتصالات الفعالة 
هؤشرا ٌاها عمى وجود هىاح تىظيهي جيد، فغياب قىوات الاتصاؿ الفعالة الرئيس والهرؤوس وها 

ميف وعدـ ترسيخ علاقات هبىية يرتب عميٍا هف غياب الأسس الهوضوعية في التعاهؿ هع العاه
 عمى الثقة والتقدير، 

فاستخداـ الوسائؿ والأىواع الاتصالية لمعلاقات العاهة ذات كفاءة عالية ترفع كفاءة العاهؿ 
 1وفاعميتً، وتىهي روح التعاوف والتقارب والاىسجاـ بيف العاهميف.

 العلاقة بين العلاقات العامة وتكنولوجيا الاتصال الحديثة:
تعد العلاقة بيف ههارسي العلاقات العاهة، ووسائؿ الإعلاـ والاتصاؿ علاقة اعتهادية        

هف  50هتبادلة لذلؾ أوضحت في ٌذا الصدد دراسات عديدة إف العلاقات العاهة تساٌـ بىسبة 
 التغطية الإخبارية لوسائؿ الاتصاؿ العاهة.

بيف الوصوؿ إلى الجهٍور الهستٍدؼ هف فالعلاقات هع وسائؿ الإعلاـ تقوـ عمى التوازف       
جاىب، وهراعاة الاعتبارات الخاصة بوسائؿ الاتصاؿ هف جٍة أخرى، وعمى ذلؾ تحرص 
الهىظهات بىاء علاقات إستراتيجية هع وسائؿ الاتصاؿ الحديثة لبراهج العلاقات العاهة فٍي تشكؿ 

وخاصة ذلؾ التي لا يكوف  إدراكات الأفراد وهعتقداتٍـ حوؿ الأحداث والأشخاص والهؤسسات،
ٌىاؾ اتصاؿ هباشر هعٍا، وهف ثهة فاف وسائؿ الاتصاؿ الحديثة تهثؿ أٌهية خاصة لمهىظهات 
ويتٍا، وتشكيؿ الرأي العاـ حولٍا.  ا الوسائؿ التي تساعدٌا عمى بىاء سهعتٍا، وٌ الهختمفة باعتبارٌ

2 

                                                           
جتماعٌة ، ٌوسف حمدانً، خٌرة بوصٌد: المناخ التنظٌمً وأثره على الأدا  الوظٌفً، دراسة مٌدانٌة بكلٌة العلوم الإنسانٌة والا -1

 .47م، ص: 1024مذكرة ماجستٌر فً علوم الإعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة ٌحً فارس المدٌة، 
أمٌنة عبادي، فاطمة كاتب: دور تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة فً تفعٌل أدا  العلاقات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة، المدٌرٌة  -2

علوم الإعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة العربً بن مهٌدي  قً، مذكرة ماجسترالولائٌة للأمن  بأم البوا

 .87م، ص: 1025بأم البواقً، 
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  تأثير التكنولوجيا عمى الأداء الوظيفي:

ت التكىولوجية الحديثة تعتبر هف أكثر العواهؿ توفير الهىاخ التىظيهي يتلاءـ هع التطورا إف      
الأفراد والهىظهة فالتطورات التكىولوجية ذات تأثير ايجابي عمى العاهميف كرفع الروح الهعىوية 

ذا تـ اعتهادٌا بالشكؿ الصحيح بحيث تساٌـ في تحقيؽ:  لمهوظفيف بطريقة هىظهة وا 
 في توزيع الهٍاـ والواجبات والعهؿ بشكؿ سميـ بيف العاهميف. تساٌـ التكىولوجيا 
  تساٌـ في إيجاد وتحديد بشكات الاتصاؿ بطريقة يحقؽ هعٍا التلاحـ التىظيهي بأقصى كفاءة

 وفاعمية.
   ا بها يتلاءـ تساٌـ في تحسيف الظروؼ الهادية لمعهؿ هف حيث الضوء والحرارة والصوت وغيرٌ

 ىة في الأداء.هع تحقيؽ أعمى كفاءة ههك
 .1رفع كفاءة الأداء في الهىظهة هف حيث السرعة وتقميص الجٍد 

يتضح هها سبؽ باف استخداـ التكىولوجيا الهتطورة في الهىظهة هف شاىٍا أف تخمؽ الهىاخ 
 الفعاؿ والقادر عمى قتؿ روتيىية الأداء الوظيفي لمعاهميف ورفع كفائتة.  للإىجازالتىظيهي الهلائـ 
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 ة الفصل:خلاص

لقد استعرضىا في ٌذا الفصؿ هوضوعا جديرا بالذكر، ىظرا لها لً هف أٌهية بالغة في         
و التكىولوجيا الحديثة  التي أصبحت الهؤسسة بفضمٍا  إلاؽ أٌدافٍا، ىجاح الهىظهات وتحقي وٌ

بىى وبصورة تت الأخيرةصارت ٌذي  إذأكثر أٌهية وفاعمية وأضافت عميٍا الحداثة والسرعة والدقة 
اىات الحالية للاتصاؿ فؿ الهؤسسة كها  ،، لها لٍا هف استعهالات داخمية وخارجيةجيدة الرٌ

ا وبالرغـ هف ٌذي لوسائؿ هف تقميدية إلى حديثة هف إا رسهحت بتطو  يهيؿ وهدوىات رقهية وغيرٌ
لتكىولوجيا اىً لٍا سمبيات لا يهكف غض الىظر عىٍا، كها ىجد أف لٍذي ا إلا الايجابيةالهيزات 

الوظيفي بحيث سٍمت ههارسة العلاقات العاهة لىشاطاتٍا  والأداءتأثيرات عمى العلاقات العاهة 
ا، كها كاف لٍا الأثر البالغ  هف حيث السرعة والدقة هف بحث الكتروىي وتخطيط الكتروىي وغيرٌ

و العىصر البشري عمى أٌـ هورد في الهؤسسة  ر ايجابي عمى تأثي لٍاكىولوجيا الحديثة فالت وٌ
 كها تساعد في تحسيف ظروؼ العهؿلمهوظؼ بطريقة هىظهة، العاهميف كرفع الروح الهعىوية 

 .يعكس تهاها هستوى جودة وكفاءة أداء ٌذي الهىظهاتوبالتالي تحسيف أداء الفرد والرفع هىً الذي 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

العلاقات العامة في ظل تكنولوجيا الاتصال 
في  ثة وتأثيرىا عمى الأداء الوظيفيالحدي

 مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية
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 :تمييد

عرفت هؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية تطورا سريعا وتحولا حاسها في هجاؿ الاتصالات،     
خصوصا بعد دخوؿ تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة التي أحدثت ىقمة ىوعية وثورة حقيقية في الهؤسسة 

ٌذي التكىولوجيا واستخداهٍا في هجاؿ الاتصالات، وباعتبار هؤسسة اتصالات إدراكا بأٌهية 
التي تسعى لتقديـ خدهات ذات هستوى و الاقتصادية  الجزائر بالهدية هف الهؤسسات الخدهاتية

بالهدية فهؤسسة اتصالات الجزائر  ائؿ خاصة لتسٍيؿ هٍاهٍا ووظائفٍا،هرغوب هف الجودة بوس
رضاء الجهٍور وتسٍيؿ العهمية الاتصالية بيف ٌذي التقىيات ل تعتهد تحسيف ىوعية الخدهات وا 

وها زاد هف فاعمية الأداء الوظيفي ٌو دور هصمحة الاتصاؿ  أدائًالهوظفيف وبالتالي التحسيف هف 
، وفي ٌذا الفصؿ سىتطرؽ لوجيا الحديثة في القياـ بهٍاهٍاوالعلاقات العاهة باعتهادٌا عمى التكىو 

ا التاريخي وأٌداؼ ية عف هؤسسة اتصالات الجزائر إلى بطاقة فى هف تعريؼ بالهؤسسة وتطورٌ
التعرؼ عمى وهٍاـ ٌذي الهؤسسة وواقع التكىولوجيا الحديثة فيٍا ٌذا هف جاىب وهف جاىب آخر 

ا في رفع أداء الهوظفيف باعتهادٌا عمى التكىولوجيا الحديثة وهقارىتٍا  هٍاـ العلاقات العاهة ودورٌ
الهاضية والتعرؼ عمى الوسائؿ الهتطورة والتخصص في التكىولوجيا لدى القائهيف  بالسىوات

التكىولوجيا الحديثة عمى ٌـ التحديات والآفاؽ التي فرضتٍا بالعلاقات العاهة والتعرؼ عمى أ
 هؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية، وقد قهف بتقسيـ الفصؿ إلى هبحثيف:

 ة اتصالات الجزائر بالهديةالهبحث الأوؿ: بطاقة فىية عف هؤسس

 الهبحث الثاىي: تحميؿ البياىات 
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 المبحث الأول: بطاقة فنية حول مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية المدية

سىتطرؽ هف خلاؿ ٌذا الهبحث إلى التعريؼ بهؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الهدية وذلؾ       
كذلؾ التعرؼ عمى الهديرية العهمياتية بإعطاء لهحة تاريخية عف ىشأة هؤسسة اتصالات الجزائر و 

بولاية الهدية والتطرؽ لٍيكمٍا التىظيهي وأٌـ الأٌداؼ والهٍاـ والخدهات التي تقدهٍا هؤسسة 
اتصالات الجزائر بالهدية والتعرؼ عمى تأثير التكىولوجيا عمى الهؤسسة بعد إدخالٍا عمى 

 الهؤسسة. 

 ائر بولاية المديةالمطمب الأول: عرض عام لمؤسسة اتصالات الجز 

هف خلاؿ التطرؽ إلى لتعريؼ بهؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية اٌذا الهطمب  يتضهف       
ا التاريخيىشأتٍا  ا وبىدٌا الضريبي والجىائي وأٌداؼ التي لهؤسسة والتعرؼ عمى ا، وتطورٌ وهقرٌ

 سطرتٍا هىذ بداياتٍا.

    أولا: نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر:

 و الإعلاـ التكىولوجيا في الحاصؿ الهذٌؿ التطور يفرضٍا التي اتبالتحدي هىٍا وعيا     
، الهواصلات و البريد قطاع في عهيقة بإصلاحات ـ1999 هىذ الجزائرية الدولة الاتصاؿ، باشرت

 ٌذا جاء حيث ـ2000 أوت شٍر في لمقطاع جديد قاىوف سف في الإصلاحات ٌذي تجسدت وقد
 سمطة إىشاء تـ الهبدأ لٍذا تطبيقا و، الهوصلات و البريد اتلىشاط الدولة احتكار لأىٍا القاىوف
ا في هستقمة هاليا و إداريا هستقمة ضبط  هٍاـ لٍىا أوكمت الأخيرة ٌذي البريد وزارة عف تسيرٌ

 تىشط اجتهاعي برأسهاؿ أسٍـ ذات اقتصادية عهوهية هؤسسة الجزائر اتصالات لتصبح الهراقبة
 تكىولوجيا و البريد وزارة بٍا قاهت دراسات بعد و عاهيف هف أزيد بعد الاتصالات هجاؿ في

 01 في هجسدة حقيقة الجزائر اتصالات أصبحت 03/2000 لمقرار تبعا الاتصاؿ و الإعلاـ
 اتصالات عمى كاف الجزائر، حيث اتصالات لهجهع الرسهية الاىطلاقة كاىتـ، 2003 جاىفي
 ـ 2003 سىة جاىفي هف الفاتح حتى إطاراتٍا و الجزائر
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 كاىت لها تهاها هغايرة برؤى لكف الاستقلاؿ هىذ بدأتً الذي هشاورتٍا إتهاـ في الشركة تبدأ لكي
ا في هستقمة الهؤسسة أصبحت حيث التاريخ ٌذا قبؿ عميً  عمى هجبرة و البريد وزارة عمى تسييرٌ
 العالـ. في وجودٌا إثبات

 ثانيا: تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر:

 تىشط بالهائة 100 بىسبة لمدولة همؾ عهوهية هؤسسة ٌي سسة اتصالات الجزائرإف هؤ      
 2000 سىة جاىفي الفاتح في فعميا بالعهؿ بدأتعاـ 99ذات أسٍـ قدرت ب  الاتصالات بقطاع

ا يقع ،ـ  ولديٍا: العاصهة الجزائر بالهحهدية، الخهس الديار ،05 رقـ بالطريؽ الاجتهاعي هقرٌ

 يقدر أصبح و ىشأتٍا بداية في جزائري ديىار 50.000.000.000:  بػ رهقد عهوهي * رأسهاؿ 
 جزائري ديىار 61.275.180.000:   بػ

 02B00180.83: التجاري سجمٍا * رقـ

 000216.2990330049* الرقـ الجبائي: 

 1629838021بىدٌا الضريبي: * 

 00021622906569.61* رقـ التعريؼ الإحصائي : 

 اتصالات هجتهع إدارة سطرتٍا رئيسية أٌداؼ ثلاث لتحقيؽ الجزائر اتصالات هؤسسة تٍدؼ و
  :ٌي و البداية هىذ برىاهجٍا في الجزائر

 الجودة     -

 الفاعمية    -

 ىوعية الخدهات -

                                                           
 ( 20.27على الساعة ) 6/04/1012تارٌخ الاطلاع  www.algerietelecom.dzالموقع الالكترونً   1
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 رقـ الهعاهؿ جعمٍا و الريادة في ببقائٍا الجزائر اتصالات أسفرتٍا التي الأٌداؼ ٌذي سهحت و
 .بالجزائر سوؽ اتصالات في 01

 المطمب الثاني: المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر بولاية المدية
سىتىاوؿ في ٌذا الهطمب الهديرية العهمياتية لاتصالات الجزائر بالهدية هف خلاؿ تقديـ لهحة      

 .هف هختمؼ الهصالح و الدوائر والأقساـ تاريخية عف ىشأتٍا و تقديـ ٌيكمٍا الوظيفي

تـ وقؼ قرار رقـ  2002ىوفهبر  11بتاريخ العممياتية لاتصالات بالمدية: أولا : نشأة المديرية 
الخاص بتىظيـ الهديرية العاهة لاتصالات الجزائر تأسيس الهديرية العهمياتية لاتصالات  02/  15

عبر كافة القطر الوطىي ، الحديث عف ولاية الهدية وولايات الجزائر و هىٍا الهديرية العهمياتية 
أي بعد تقسيـ  2003كاىت الاىطلاقة الرسهية لٍذي الهديرية في الفاتح هف جاىفي  بالهدية و 

قطاع البريد و الهواصلات إلى هؤسستيف، بريد الجزائر و اتصالات الجزائر كشركة عهوهية ذات 
ـ  2011ـ بالوحدة العهمية لاتصالات إلى غاية جواف  2003أسٍـ و قد كاىت تسهى في بداية 

 لاسـ هف وحدة عهمية إلى وحدة عهمياتية.أيف تـ تغيير ا

 D . O . Tثانيا:  الييكل التنظيمي لممديرية العممياتية

الهديرية العهمياتية لاتصالات الجزائر بالهدية ٌي هديرية تابعة لمهديرية الجٍوية للاتصالات 
D.R.T:البميدة و تىقسـ الهديرية إلى 

 بدورىا تنقسم إلى:: التي الوسائل العامة. دائرة الممتمكات و  1

و تٍتـ ٌذي الهصمحة بتوفير و إهداد الهصالح و الدوائر الهوجودة عمى  مصمحة الإمداد: -
هستوى الهديرية بالوسائؿ اللازهة كالتدعيـ بالسيارات و التجٍيزات، لتهكيىٍـ هف القياـ بأعهالٍـ 

 .عمى أحسف وجً
 تٍتـ بشراء كؿ ها يمزـ الهؤسسة مصمحة الشراء: -
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تٍتـ بعهمية الجرد الهادي و حهاية ههتمكات الهؤسسة كها تقوـ بالسٍر  لممتمكات:مصمحة ا_ -
 عمى جمب عقود الههتمكات الهؤسسة هف الهصالح الهختصة هثؿ أهلاؾ الدولة.

 
تٍتـ بالسٍر عمى أهف الهؤسسة و ههتمكاتٍا و أفرادٌا هف كؿ   مصمحة الوقاية والأمن: -

 تخريب و ىظافة الهحيط و وقايتً.

 تٍتـ بالأىشطة الاجتهاعية و هساعدة العهاؿ.  صمحة النشاطات الاجتماعية:م_

ا تىقسـ إلى: دائرة الموارد البشرية: .2  و التي بدورٌ
 و تٍتـ بتسيير الهسار الهٍىي لمعهاؿ هف بداية العهؿ حتى التقاعد مصمحة تسيير الوظائف: -
 بات الهوجودة في السوؽ، و تٍتـ ٌذي الهصمحة بتكويف العهاؿ حسب الهتطم مصمحة التكوين: -

ا التىافسي في السوؽ.  ٌذا لضهاف جودة عالية هقدهة هف طرؼ العهاؿ حفاظا عمى هركزٌ
 تٍتـ ٌذي الهصمحة الاتصاؿ والتواصؿ هع جهٍور  مصمحة الاتصال والعلاقات العامة: -

 الهؤسسة وضهاف جو هىاسب لمعهاؿ و توفر كؿ ها يحتاجً هف الىاحية الإدارية.
 و تضهف الهصالح التالية: ئرة المالية و المحاسبة:دا - 3 -
 تٍتـ بإعداد بالهيزاىية مصمحة الميزانية: -
 تٍتـ بالدفع الىقدي مصمحة الخزينة: -
 تٍتـ بالتدقيؽ و هراجعة الهحاسبة العاهة لمهؤسسة مصمحة المحاسبة: -
 و تتضهف الهصالح التالية: الدائرة التجارية: -
 ات الهوجودة في الٍاتؼ و الإىترىت و إيصالٍا لمزبائفتٍتـ ببيع الخده مصمحة البيع: .1
 تتكفؿ بعهمية تحصيؿ ديوف الزبائف العالقة مصمحة التحصيل: .2
 تٍتـ بخدهة الزبائف بعد البيع مصمحة العلاقات مع الزبائن: .3
 تٍتـ بهعالجة الشكاوي و الفاترات دائرة خاصة بالمؤسسات: .4
 دائرة التقنية تتضمن: .5
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  :ـ بوضع هخططات لشبكات الٍاتؼتٍت مصمحة اليندسة 
 :تطوير الشبكات الهوجودة مصمحة التطوير 
 :تقوـ بتجديد الشبكات القديهة مصمحة التييئة و استغلال الشبكات 
 :تقوـ بتجديد الآلات كالخزائف الٍاتفية مصمحة التييئة و استغلال الآلات 
 :لهؤسسات كالبىوؾتقوـ بإصلاح الشبكات الجواؿ الخاصة با المركز التقني لممؤسسات 
  رئيس مشروعAMSAN  يٍتـ ٌذا الهشروع بتطوير خدهات الإىترىت ذو التدفؽ العالي بواسطة

 AMSANالتقىية جديدة تسهى 
 إىجاز الٍياكؿ القاعدية هف أجؿ وضع الألياؼ البصرية و الكوابؿ  وحدة اليياكل القاعدية

 .الٍاتفية

 جزائر بولاية المدية:المطمب الثالث: ميام وأىداف مؤسسة اتصالات ال
هختمؼ الهٍاـ التي تقدهٍا هؤسسة اتصالات الجزائر بالإضافة  إلى ىتطرؽ سوؼ الهطمب ٌذا في

 إلى أٌدافٍا.
 ميام مؤسسة اتصالات الجزائر: .1

ي تىشط في سوؽ  تتكفؿ       هؤسسة اتصالات الجزائر بتىهية الهجتهع الإعلاهي الجزائري، وٌ
حويؿ الهعطيات والصوت بالىسبة لمشركات والخواص، حيث الٍاتؼ الثابت، والحموؿ الشبكية بت

تعد اتصالات الجزائر الرائدة في قطاع الاتصالات بالجزائر، لذا فٍي تسٍر عمى تقديـ أحسف 
 وأرقى الخدهات لزبائىٍا كها يمي:

  تتكفؿ بالخدهات الٍاتفية وهختمؼ الإرساليات عبر الأقهار الصىاعية، حيث توفر لمغير خدهات
الهعموهات أو الحصوؿ عميٍا أصوات، صور، هعطيات، عف طريؽ أي واسطة كٍربائية  إرساؿ

 وذلؾ بغية رفع تحديات هعقدة وهتعددة.
  العهؿ عمى استقطاب الكفاءات والخبرات الضرورية هف هٍىدسيف وتقىييف خاصة في هجاؿ

 الاتصالات.
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 د كبير هف الهواطىيف، زيادة عرض الخدهات الٍاتفية وتسٍيؿ وصوؿ خدهات الاتصاؿ إلى عد
 خاصة ؼ الهىاطؽ الريفية.

  تهويؿ هصالح الاتصالات بها يسهح بىقؿ الصوت والصورة والرسائؿ الهكتوبة والهعطيات
 الرقهية.

  .التطوير والاستهرار وتسيير شبكات الاتصالات العاهة والخاصة 
 الات.إىشاء واستثهار وتسيير الاتصالات الداخمية هع كؿ هتعاهمي شبكة الاتص 
 (هحاولة تصهيـ ىظاـ هعموهاتي هتهيزGAIA:وفاء الزبائف، وذلؾ عف طريؽ هايمي ،) 

كؿ زبوف لً شباؾ وحيد عمى هستوى الوكالة التجارية اتصالات الجزائر، التي تحفظ طمب الزبوف، 
 وهعموهات خاصة بً، عىواىً....الخ

 أىداف مؤسسة اتصالات الجزائر:  .2

 ـ تكىولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ذلؾ بأربع أٌداؼ ٌي:في عال تعهؿ الجزائر اتصالات

  ىسبة العرض بالىسبة لمخدهات الٍاتفية، وتسٍيؿ الولوج لخدهات الاتصالات وذلؾ زيادة في
 لموصوؿ لعدد أكبر هف الهستعهميف، وبالخصوص الهىاطؽ الريفية.

 ت الهقدهة، وجعمٍا الزيادة والتىهية في جودة الخدهات الهعروضة، وسمسمة أو هجهوعة التشكيلا
 أكثر تىافسية في هجاؿ خدهات الاتصالات.

 .تطوير شبكة وطىية هحمية للاتصالات هرىة وهوصولة بطرؽ الإعلاـ 
  ،الهشاركة كههثؿ رئيسي في هجاؿ فتح برىاهج تطوير الهؤسسة الإعلاـ والاتصاؿ في الجزائر

ح بىقؿ الصورة والصوت وتتهحور ىشاطات الهؤسسة حوؿ تهويؿ هصالح الاتصالات بها يسه
إىشاء واستثهار وتسير الاتصالات الداخمية هع كؿ  –والرسائؿ الهكتوبة والهعطيات الرقهية 

 هتعاهمي شبكة الاتصالات.
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 المطمب الرابع: واقع استخدام التكنولوجيا الحديثة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية

سسات الجزائرية التي أدركت أٌهية لهؤ تعتبر هؤسسة اتصالات الجزائر هف أولى ا         
التكىولوجيا الحديثة، ىظرا لأٌهية ٌذي التكىولوجيا عمى الهؤسسات الخدهاتية والاقتصادية، حيث  
تعهؿ هؤسسة اتصالات الجزائر في هجالات هتعددة في سوؽ الشبكات الخاصة بالاتصالات 

ـ هىذ 2003بتاريخ الفاتح هف جاىفي  والخدهات، ودخمت الهؤسسة رسهيا عالـ التكىولوجيا الحديثة
يكمة قطاع قطاع البريد و هؤسسة ، الهواصلات إلى اثىاف و البريد بداياتٍا وذلؾ عىد تقسيـ وٌ

 إتهاـ في الهؤسسة  بدأت 2004،و في 2003اتصالات الجزائر فؿ البدايات الأولى كاىت  في 
ا  وذلؾ لإثبات ىفسٍا  أفضؿ بها كاىت تهاها هغايرة برؤى لكف اىقساهٍا هىذ بدأتً الذي هشوارٌ

ا في هستقمة الهؤسسة أصبحت حيث، التاريخ ٌذا قبؿ عميً  عمى هجبرة و البريد وزارة عمى تسييرٌ
العهؿ عمى تطوير بعدٌا الدولي والهساٌهة في ترقية قطاع الاتصالات  إضافة إلى وجودٌا إثبات

 ىولوجيا الهتطورة.وخدهات الاتصاؿ الالكتروىية وذلؾ باعتهادٌا عمى التك

 :حددت وقتٍا هجهوعة هف الأٌداؼ لبموغٍا 
 

  ترتكز أساسا في أف تصبح الفاعؿ الرئيسي لتطوير استخداـ تكىولوجيات الإعلاـ
رضاء الزبوف والهستخدـ.  والاتصاؿ في الجزائر وا 

  إضافة إلى ضهاف الفاعمية والىجاعة وتحقيؽ هردودية وربحية لضهاف ديهوهة ىشاط
 الهجهع.

 حقيؽ هستوى عالي هف الفاعمية التقىية والتكىولوجية لضهاف تهوقع دائـ في السوؽ ت
 الذي تىشط فيً، هع هسايرة وهراعاة واقعً الذي يعرؼ اىفتاحا وهىافسة كبيرة. 

  كها تسعى اتصالات الجزائر إلى ضهاف هكاىة لٍا عمى الهستوى العالهي والهساٌهة
قهي"في الجزائر وبىاء اقتصاد هبىي عمى في ترقية هجتهع الهعموهات  "هجتهع ر 

 الهعرفة.
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 واعتهدوا عمى هخططات وبراهج هؤسسة اتصالات الجزائر لهواكبة التطورات التكىولوجية كالآتي: 

باشرت هؤسسة اتصالات الجزائر لبموغ طهوحاتٍا بإقاهة برىاهج هخطط تىهية ابتدءا هف     
ف روابط الاتصالات هف خلاؿ الرفع هف ـ يتهحور أساسا حوؿ عصرىة وتطوير وتأهي2010

القدرات، كها عمى عاتقٍا هٍهة هصاحبة هشاريع التجديد الهىتٍجة هف قبؿ الحكوهة في هجاؿ 
 ـ.2013الحكوهة الجزائرية الالكتروىية وبموغ ٌدؼ الجزائر الالكتروىية سىة 

بتكىولوجيا ) كها زاهىت هؤسسة اتصالات الجزائر توفير عروض خاصة في هجاؿ الاتصاؿ    
ي خدهة جديدة هف شأىٍا ضهاف خدهات اتصاؿ بالصوت والصورة وشبكة اكس تي تي أؼ (، وٌ

 الاىترىت هعا "سهعي بصري".

ـ، أطمقت اتصالات الجزائر هجهوعتٍا الجديدة هف عروض الاىترىت 2014هارس  30في    
أفريؿ  25ت. وفي هيغابي 8الى 1بسرعات تتراوح هف  Idoom ADSLالغير هحدودة  الهسهاة 

 هبغابيت.  20ـ، وفرت سرعة غير هحدودة تصؿ إلى 2016

 المبحث الثاني: تحميل البيانات

بعد الاىتٍاء هف الدراسة الىظرية لهاٌية العلاقات العاهة و الأداء الوظيفي والأساسيات       
اط ذلؾ العاهة لتكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة وهساٌهتٍا في تحسيف الأداء الوظيفي سىحاوؿ إسق

لهعرفة الدور الذي  عمى واقع هؤسسة إتصالات الجزائر بولاية الهدية لتكوف حقلا لمدراسة الهيداىية
، تمعبً هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة في تحسيف الأداء الوظيفي في ظؿ التكىولوجيا الحديثة

اهة ثـ تفريغ إجاباتٍا بحيث قهىا بإجراء هقابمة هع الهبحوثة رئيسة هصمحة الاتصاؿ والعلاقات الع
 إلى أربعة هطالب.

 المطمب الأول: ميام مصمحة العلاقات العامة لضمان تحسين أداء الموظفين باعتمادىا عمى التكنولوجيا
العلاقات العاهة بهؤسسة  هصمحة الاتصاؿهف خلاؿ ٌذا الهطمب ستتـ هعرفة هٍاـ           

ا عمى الهوظفيف ، و تغيرات ٌذي الهٍاـ في ظؿ التكىولوجيا اتصالات الجزائر بولاية الهدية  وتأثيرٌ
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ودور هصمحة الاتصاؿ و العلاقات العاهة في ظؿ التكىولوجيا في خمؽ صلات وعلاقات جيدة 
بيف الهوظفيف و كيفية الحفاظ عميٍا، و ستتـ هعرفة إذا ها كاف جٍاز العلاقات العاهة قد حقؽ 

ا الحديثة هقارىة بالسىوات الهاضية، أٌدافً بشكؿ سريع وأفضؿ بعد اعتهادي عمى التكىولوجي
وهعرفة و جٍة ىظر الهبحوث  عف عهؿ جٍاز العلاقات العاهة في الهؤسسة و دوري في رفع 

 .الأداء الهوظفيف بالىظر إلى الإهكاىيات التكىولوجية الحديثة

اتصالات الجزائر بالهدية  العلاقات العاهة في الهؤسسةهصمحة الاتصاؿ و  تهارس         
حسب ها ورد هف إجابات رئيسة هصمحة الاتصاؿ والعلاقات السىوات الهاضية هٍاهٍا طيمة 

 :كاىت تعتهد عمىو العاهة 
  هف خلاؿ التخطيط علاقات العاهة هٍاـ جٍاز هصمحة الاتصاؿ وال أوؿالتخطيط الذي يعتبر

ع ووضات طويمة الهدى لمتىبؤ بالهستقبؿ، لأىشطة العلاقات العاهة بوضع خطط وبراهج واستراتيجي
ذا يتوافؽ هع إجابة الهبحوثة كوف التخطيط يعىي: " التىبؤ بها سيكوف عميً 1التدابير اللازهة. وٌ

الهستقبؿ هف الاستعداد لٍذا الهستقبؿ وسوء التخطيط أو غياب التخطيط يجعؿ الأهور تسير في 
 2."ر الذي يؤدي إلى ضياع الجٍود سدىعشوائية، الأه

عمى التكىولوجيا الحديثة عهمية التخطيط قات بعد اعتهاد هصمحة الاتصاؿ والعلاو         
أصبحت أكثر هروىة فأصبح بإهكاف رجؿ العلاقات العاهة وضع خطط آىية وقصيرة وفؽ لمظروؼ 

التي تفرضٍا بيئة العهؿ، و قابمة لمتجديد والتطوير فجهيع العاهميف يقوهوف بالهساٌهة  ،الهتغيرة
تخطيط هستهر لهواكبة التطورات والتقىيات ال ليصبحفي التخطيط هع كؿ فكرة وفي كؿ وقت 

 الحديثة التي تتبىاٌا الهؤسسة.
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إجابة فالتخطيط تطور في ظؿ التكىولوجيا إلى الأفضؿ ليصبح أكثر هروىة وفاعمية حسب 
ٌذا ها يعرؼ بالتخطيط الإلكتروىي: ٌو عهمية ديىاهيكية أفقية هستهرة وقابمة لمتجديد و الهبحوثة 

 1بة الخطة إلكتروىيا يتهيز بالدقة وهروىة عالية جدا.بحيث يهكف إعادة كتا

 هتداخمة هع بعضٍا  فهصالح الهؤسسة كها تقوـ هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة بالتىسيؽ
ذا لتحسيف  ،البعض كالسمسمة كؿ هصمحة تكهؿ هصمحة وكؿ خدهة تكهؿ الخدهة الأخرى وٌ

 الجزائر بالهدية. صورة الهؤسسة الذي يعتبر ٌدؼ رئيسي لهؤسسة اتصالات
بيف هصالح  وأقساـ  الاتصاؿ والعلاقات العاهة لٍا هجٍودات  في القياـ بالتىسيؽ هصمحة ف

ف هصالح الهبحوثة بهستشار شخصي  بيؤسسة حيث شبٍتً الهؤسسة وبيف الإدارة العميا لمه
 : عمى كوف التىسيؽ يساعدالهؤسسة والإدارة العميا 

ظهة لٍذا تتضافر جهيع الجٍود وتتوحد في سبيؿ تحقيؽ الغاية " تحقيؽ الجٍود الرئيسية لمهى "
فهف البديٍي أف ىشاطات العلاقات العاهة لا تتحقؽ دوف تضارب أو تداخؿ أو ازدواج فذلؾ 
يستمزـ وجود التىسيؽ بيف الجٍات التي تساٌـ في ههارسة ٌذا الىشاط فالتىسيؽ ٌو الهجٍود 

 2قساـ والهصالح الهختمفة لمهىظهة. الذي يرهي إلا التعاوف بيف هختمؼ الأ
بعد تبىي هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة أصبح التىسيؽ بيف الهصالح ورفع الاىشغالات و 

هف هصمحة لأخرى  يكوف عبر الايهيؿ، والهوقع الالكتروىي وأعطت هثالا عف ذلؾ عىد 
الهصمحة التقىية هف أجؿ  دخوؿ تقىية جديدة تقوـ خمية الاتصاؿ والعلاقات العاهة بالتىسيؽ هع

 إقاهة أبواب هفتوحة لمتعريؼ بٍذي التقىية.
فالتكىولوجيا الحديثة أصبحت أٌـ أداة تعتهد عميٍا هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة في "

التىسيؽ والربط بيف هختمؼ الهصالح والهكاتب والأقساـ داخؿ الهؤسسة ٌذا هف جٍة وهف 
في الاتصاؿ والتىسيؽ بيف هختمؼ الأطراؼ الخارجية التابعة جٍة أخرى تعتهد عميٍا الهصمحة 
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 1لمهديرية  في هختمؼ بمديات الولاية وكذا الٍيئات والهؤسسات التي تتعاهؿ هع الهؤسسة".
ذا يتوافؽ هع إجابة الهبحوثة السابقة.  وٌ

 ميدية الاجتهاعات بطريقة تقعهمية تىظيـ ب هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة تقوـ كاىت كذلؾ
عطاء الهعموهات عف الاجتهاع في  ،وذلؾ بجهع الهوظفيف هف هختمؼ الهصالح واحدا بواحد وا 

 اجتهاعات في الشٍر. 10كاىت الاجتهاعات دورية عددٌا فٍىا هلاحظات ورقية، 

أصبح تىظيـ الاجتهاعات جد سٍؿ  ويستغرؽ  لحظات  فقط وبعد تبىي التكىولوجيا الحديثة      
وحتى الهعموهات عىً تىشر في الهوقع ، ف عف طريؽ لإيهيؿ وجود اجتهاعوذلؾ بإعلاف الهوظفي

ولا يتـ تىظيهٍا إلا عىد  الإلكتروىي لمهؤسسة الخاص بالهوظفيف، كها أف الاجتهاعات تقمصت 
فتقمص عدد  هوقع الكتروىي..(أصبحت ٌىاؾ بدائؿ أخرى) فيسبوؾ، إيهيؿ،  الضرورة  فقط 

الشٍر هع الاجتهاعات الظرفية ) عىدها يكوف عمى الأقؿ في  اجتهاعات 3 الاجتهاعات لتصبح
 ٌىاؾ عروض وتخفيضات(.

اعتهدوا عمى التكىولوجيا الحديثة لتفادي الالتقاء الهوظفيف هع بعضٍـ كدليؿ أثىاء جائحة كوروىا و 
بالاعتهاد عمى تطبيؽ  الفيديو ) سهعي بصري(تىظيـ الاجتهاعات عف طريؽ  البعض فأصبح

Zoom. 

عف طريؽ الٍاتؼ أو برسالة إلكتروىية  ودعوتٍـ لمهوظفيفترفيٍية الزيارات الأصبح تىظيـ أيضا 
 فقط.

     أف العلاقات جيدة بيف هوظفيف هؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الهدية، إلا أف كها ىجد
هصمحة الاتصاؿ و العلاقات العاهة لٍا دور في ٌذي العلاقات كوىٍا الهسؤولة عف الاتصاؿ 

خمؽ علاقات وصلات اصؿ بيف هختمؼ الهصالح والهوظفيف هىذ القدـ  لذا فإف هف هٍاهٍا والتو 
 وحتىبيف الهوظفيف و الاستهاع لآراء واقتراحات الهوظفيف، وطرحٍا عمى الجٍات الهسؤولة 

                                                           
 .  232ة كاتب: مرجع سبق ذكره ص: أمٌنة عٌادي، فاطم -1
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وكذلؾ القياـ بهختمؼ التدريبات وذلؾ بفتح  ،الاستهاع لشكاوي وهشاكؿ الهوظؼ وهحاولة هعالجتٍا
 هاـ الهوظؼ لإثبات ذاتً وتطوير قدراتً.الهجاؿ أ

العلاقات بيف الهوظفيف أفضؿ هف السابؽ وتحسف أداء  الحديثة أصبحتوبعد تبىي التكىولوجيا     
 .الأفضؿالهوظفيف إلى 

فأداء العاهميف في أي هؤسسة يعتهد بشكؿ أساسي عمى العلاقات العاهة والتكىولوجيا الحديثة "
ديىاهيكيا، يتحقؽ بفضمٍا التفاٌـ والتفاعؿ وتمتحـ الآراء هف أجؿ المتاف أضافتا جوا اتصاليا و 

ذا ها يثبت أٌهية وهساٌهة خمية الاتصاؿ والعلاقات  تحقيؽ الأٌداؼ التي سطرتٍا الهؤسسات، وٌ
ذا يتوافؽ 1الهؤسسة".في  ا في زيادة وفاعمية أداء الهوظفيفهالتكىولوجيا الحديثة ودورٌ العاهة و وٌ

كوف التكىولوجيا الحديثة ساعدت هصمحتٍـ في توطيد ٌذي العلاقات وخمؽ  :بحوثةهع ها قالتً اله
اتؼ  روابط بيف الهوظفيف هف خلاؿ فتح جسر التواصؿ عبر وسائمٍا التكىولوجية هف أيهيؿ وٌ

هف خلاؿ طرح -وهوقع إلكتروىي خاص بالهؤسسة، فممهوظفيف الحؽ في الهشاركة في الهؤسسة 
 ى هشاكمٍـ للإدارة العميا.آرائٍـ واقتراحاتٍـ وحت

 
  لا تقتصر الهصمحة هٍاـ  العاهة فإفحسب ها أدلت بً رئيسة هصمحة الاتصاؿ والعلاقات

لهراقبة والتقويـ لهصالح بؿ ٌي الهصمحة الهسؤولة عف افقط، عمى التخطيط والتىظيـ والتىسيؽ
 .وهراقبة الهوظفيف وتقييـ عهمٍـالهؤسسة الهختمفة 

جيا الحديثة أصبحت الرقابة عف طريؽ براهج الحاسوب حيث تتيح لخمية تبىي التكىولو  وعىد
الاتصاؿ الوصوؿ إلى جهيع هصالح الهؤسسة، وتقويـ الهسؤوليات الهوكمة لمهوظفيف وتقييـ كيفية 

ـ أعطيت 2021تىفيذٌا وهراقبة براهج الإدارة والىشاطات الهختمفة لمهؤسسة، فهثلا قبؿ رهضاف 
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سويؽ هف أجؿ الترويج لسمعة فمـ تحقؽ الأرباح الهطموبة فقاهت هصمحة هٍهة لرئيس هصمحة الت
 1.وهراقبة عهمً الاتصاؿ والعلاقات العاهة بإىذاري

  التكىولوجيا الحديثة أضافت لهٍاـ العلاقات العاهة هٍاـ جديدة أٌهٍا الدورات كها ىجد أف
ويف عمى التقىيات التكىولوجية التكويىية عمى التكىولوجيا الحديثة وذلؾ حسب الاحتياج هثؿ التك

 الجديدة.

 فقالت الهبحوثة أف هٍاـ العلاقات تغيرت إلى الأفضؿ هف حيث السرعة والدقة.

 ها يمي:ؽ ىستىتج هف خلاؿ ها سباستنتاج: 

  إف لمتكىولوجيا تأثير كبير عمى تحقيؽ أٌداؼ هصمحة العلاقات العاهة بشكؿ سريع هقارىة
صبحت ٌذي الأٌداؼ أكثر هوضوعية كوف جهيع الهوظفيف لٍـ الحؽ في فقد أ ،بالسىوات الهاضية

 الهشاركة.
  أصبح طرح اقتراحات واىشغالات الهوظفيف بحرية عبر وسائمٍا التكىولوجيا 
 
  و الاتصاؿ  هصمحةأهكىت التكىولوجيا الحديثة العلاقات العاهة هف تحقيؽ أٌـ ٌدؼ وٌ

السىوات الهاضية كاف ٌىاؾ صعوبة في الاتصاؿ ففي  ،الاتصاؿ والتىسيؽ بيف هختمؼ الهصالح
وبهختمؼ وسائمٍا أتاحت لمهوظؼ الاتصاؿ هع هوظؼ الحديثة بيف الهوظفيف إلا أف التكىولوجيا 

 .فقط آخر بهكالهة ٌاتفية أو رسالة الكتروىية
 التكىولوجيا الحديثة حققت أٌدافٍا بشكؿ أسرع فهؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية بعد هواكبتٍا 

ذا كوف: "التطور التكىولوجي في ٌذا العصر سريع جدا وتحتاج كؿ هىظهة إلى هواكبة ٌذا  وٌ
التطور في هجاؿ الاتصالات وىظـ  الهعموهات والتي تؤثر عمى تطوير العهميات الإىتاجية وتقميؿ 

 2الوقت وزيادة إىتاجية الهوظفيف"
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  أداء العاهميف بالىظر للإهكاىيات لهصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة الدور الكبير في رفع
 والتي سهحت بتحقيؽ الاتصاؿ بيف الهوظفيف وتوطيد العلاقات بيىٍـ.  ،الحديثة
  ساٌهت هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة  في تحسيف الأداء الوظيفي وذلؾ بعد اعتهادٌا

هكاىياتٍا هف خلاؿ الاٌتهاـ بالهورد البشري وتدر  يبً وتكويىً وتحفيز عمى التكىولوجيا الحديثة وا 
 عمى تقديـ عهمً بكفاءة وبالتالي الرفع هف أداءي. الهوظؼ

" إف رفع هستوى أداء الهوظفيف يساعد عمى تطوير أداء الهىظهة، وبذلؾ يصبح هف الضروري 
تدريب و تىهية قدرات العاهميف هها لً أثر ايجابي عمى إىتاجياتٍـ وتحقيؽ أٌداؼ الهىظهة ٌذا 

 1ٌتهاـ بالأجور وظروؼ العهؿ أيضا "بالإضافة إلى الا
  هؤسسة اتصالات الجزائر بالهديةفىجد أف التكىولوجيا الحديثة ضرورة حتهية تعتهد عميٍا 

ٍي الركيزة الأساسية الهعتهد عميٍا في الهؤسسة ككؿ، وفي خمية الاتصاؿ فلضهاف أداء فعاؿ، 
 والعلاقات العاهة بصفحة خاصة.

التكنولوجيا الحديثة لدى القائمين بالعلاقات العامة ومساىمتو في رفع الأداء المطمب الثاني: التخصص في 
 الوظيفي
سيتـ في ٌذا الهطمب هعرفة الإطارات الهتخصصة في التكىولوجيا الحديثة لدى القائهيف       

عف استخداهٍا لٍذي التكىولوجيا ووسائمٍا و بالعلاقات العاهة بهؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية، 
ا عمى الهتطور  والتطرؽ إلى  أداء الهوظفيفة وعف تكويف الهوظفيف عمى التكىولوجيا  الحديثة وتأثيرٌ

ا في  أٌـ الهٍارات التي فرضتٍا التكىولوجيا الحديثة عمى جٍاز الاتصاؿ والعلاقات العاهة ودورٌ
 تحسيف الأداء الوظيفي.

 
 الإطارات المتخصصة في التكنولوجيا الحديثة: .1
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العلاقات الاتصاؿ و  تبيف أف هصمحةة الاتصاؿ والعلاقات العاهة هف خلاؿ رئيسة هصمح        
العاهة هواكبة التطور التكىولوجي فٍي تتقف ٌذي الأجٍزة الالكتروىية والتكىولوجية الجديدة 

حيث أدلت الهبحوثة أىٍا تحصمت هف إهكاىياتٍا لتصؿ لدرجة الرضا باحترافية، وعميٍا أف تزيد 
 بيىٍا شٍادة تكويف في التقىيات الحديثة. عمى الكثير هف الشٍادات هف

لوسائؿ والىظـ الهختمفة حيث توظؼ وا دواتالتقىيات والأفتكىولوجيا الاتصاؿ عبارة عف هجهوعة 
لهعالجة الهضهوف والهحتوى الذي يراد توصيمً هف خلاؿ عهمية الاتصاؿ الشخصي أو التىظيهي 

 1أو الجهاٌيري.
 بتأٌيمً وتكويىً.بير في رجؿ العلاقات العاهة فالتكىولوجيا الحديثة لعبت دور ك

 استخدام العنصر البشري المتخصص في التكنولوجيا الوسائل المتطورة:.2

يستخدـ الهتخصص الوسائؿ الهتطورة في التواصؿ هع جهيع هصالح وأقساـ الهؤسسة        
دارة الأحداث والهعموهات والىشر هع وسائؿ الإعلاـ الهختمفة ياسة الإعلاهية في الاٌتهاـ بالس، و وا 

تىظيـ فعاليات الشركة )هثاؿ عىدها أهر الرئيس عبد الهجيد تبوف أيضا الهؤسسة  وتىظيهٍا، 
وعمى رأسٍا خمية الاتصاؿ هؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية  الظؿ ، باشرتالاٌتهاـ بهىاطؽ 

دخالٍا إلى تمؾ والعلاقات العاهة بالتوجً إلى هىاطؽ الظؿ لمتعريؼ بالوسائؿ والتقىيات الحد يثة وا 
 2الهىاطؽ(

 مواكبة المتخصص في التكنولوجيا الحديثة التطور التكنولوجي:.3

أف هؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية  رئيسة هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهةصرحت         
هف  ، هف خلاؿ تأٌيؿ هوظفيف الهصمحة تقىيالٍا اٌتهاـ كبير بخميً الاتصاؿ والعلاقات العاهة

ذا هف خلاؿ تدريبٍـ  ،الحاصؿ في العالـالتكىولوجي في هجاؿ الاتصالات  كبة التطورأجؿ هوا وٌ
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 وهف بيف الدوؿ  التي تقاـ فيٍا  والهعدات الحديثة داخؿ وخارج الجزائر، عمى التقىيات  وتكويىٍـ
 :الدورات التكويىية

ا في هجاؿ تكىولوجيا الاالصيف التي   ثهىٍا و  ،تصاؿتأتي في الهرتبة الأولى ىظرا لتطورٌ
 تكويىات في فرىسا. قميمة ، وكاىت قبؿ سىواتالهىخفض تأتي بعدٌا السويد

 

 دور خمية الاتصال والعلاقات العامة في التدريب و تأثيرىا عمى أداء الموظفين:.4

في ات الحديثة ساعدٌا هواكبة التقىيصرحت رئيسة هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة أف      
بالتىسيؽ هع هصمحة الهوارد البشرية والهصمحة التقىية هف أجؿ  ،لهؤسسةتدريب وتكويف هوظفيف ا

 الهبحوثةوأعطت الهبحوثة هثاؿ عف ذلؾ) تذٌبالارتقاء والتقدـ في الهؤسسة، الهساٌهة في إحداث 
عطائٍـ هعموهات عمى كيفية الاتصاؿ والتواصؿ الزبائف  إلى هصمحة الزبائف هف أجؿ توجيٍٍـ وا 

 ؽ هوقعٍا الالكتروىي(.هع الهؤسسة عف طري

 : يتـ استىتاج هف خلاؿ ها سبؽ هها يمي:استنتاج

 تطوير العاهة هف خلاؿ  كبير في رجؿ العلاقات وتأثير تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة لعبت دور
اىتقائً د هف صحة الهعموهات وذلؾ بهواكبتً للأساليب الحديثة أهكىً هف التأكهٍاراتً وكفاءتً، ف
هف إىشاء  أيضا ًتلالكتروىية التي يحصؿ هف خلالٍا عمى تمؾ البياىات، أهكىالجيد لمهصادر ا

ا الداخمي هوق  ..الخوالخارجي.ع خاص بالهؤسسة لجهٍورٌ
 تحقيؽ هروىة أكبر في العهؿ وتخفيؼ  هف رجؿ العلاقات العاهة التكىولوجيا الحديثة ساعدت

 الهبادرة. الهعموهات وتىهية روح ، وتوضيحضغوط العهؿ وتعزيز الشفافية
  تدريب الهوظفيف عمى استخداـ التقىيات ساعدت التكىولوجيا الحديثة رجؿ العلاقات العاهة  في

الحديثة هف خلاؿ تىشيط دورات تكويىية بخصوص الوسائؿ والهعدات التكىولوجية الحديثة ها أدى 
 إلى تحسيف أدائٍـ.



 العلاقات العامة في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة وتأثيرها على الأداء الوظيفيالفصل الثالث:
 

98 

 

 العلاقات العامة لتحسين الأداء الوظيفي المطمب الثالث: الوسائل التكنولوجية الحديثة التي تعتمدىا

سىتىاوؿ في ٌذا الهطمب وسائؿ هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة قبؿ وبعد تبىيٍا     
التكىولوجيا الحديثة، والتحدث عف أٌهية الوسائؿ الهتطورة عمى هصمحة الاتصاؿ والعلاقات 

مى الفرؽ بيف الوسائؿ العاهة هف جٍة وعمى الهوظفيف هف جٍة أخرى وفي الأخير سىتطرؽ ع
 التقميدية والحديثة لمهؤسسة.

 وسائل جياز الاتصال والعلاقات العامة قبل تبنييا التكنولوجيا الحديثة: .1

التكىولوجيا الحديثة في الهؤسسة  قبؿ تبىيتتهثؿ وسائؿ هصمحة الاتصاؿ و العلاقات العاهة      
هة: تقارير، همصقات، هطويات، حسب ها ورد هف إجابات رئيسة هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العا

 الٍاتؼ )الثابت(، الفاكس، الاجتهاعات الهباشرة.  

وعمى سبيؿ الهثاؿ عىدها تكوف ٌىاؾ دعوات، واقتراحات واىشغالات وحتى شكاوي الهوظفيف كاىت 
 .الورقية تىقؿ عف طريؽ التقارير

 ثة:وسائل جياز الاتصال والعلاقات العامة بعد تبنييا التكنولوجيا الحدي .2

الهلاحظ أف وسائؿ جٍاز الاتصاؿ و العلاقات العاهة تغيرت بعد تبىي التكىولوجيا الاتصاؿ      
ذا ها ذكرتً لىا الهبحوثة وتتهثؿ ٌذي الوسائؿ في:   الحديثة وٌ

الوسيمة الأولى الهعتهدة في هؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية ٌي الايهيؿ  بحيث يعتبر كوثيقة 
"  Data Showالٍواتؼ الذكية، الحاسوب، لوحات إعلاىية، داتا شو رسهية هٍهة جدا إلى جاىب

جٍاز عرض البياىات والهعموهات"...الهوقع الالكتروىي الداخمي الخاص بالهؤسسة ، وكذلؾ 
ؿ فيسبوؾ )الصفحة الرسهية لمهؤسسة اتصالات الاعتهاد عمى هواقع التواصؿ الاجتهاعي  هث

 في الفايسبوؾ، اىستغراـ(.الجزائر 
الهلاحظ أثىاء إجراء الهقابمة وصؿ الهبحوثة بريد الكتروىي هف هوظؼ طرح فيً اىشغالً فكاف و 

 ٌىاؾ سرعة في الرد.
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هف أٌـ وسائؿ التكىولوجيا الحديثة،إذ ٌو عبارة عف ىظاـ  :E-mail  البريد الإلكتروني ويعد 
ظـ الأحواؿ يكوف عبر لمتراسؿ الإلكتروىي )أي إرساؿ واستقباؿ الرسائؿ الالكتروىية(، وفي هع

شبكة الاىترىت، وكي تتهكف هف استخداهً يجب أف يكوف لديؾ برىاهج بريد الكتروىي وعىواف بريد 
الكتروىي وأف تعرؼ عىواف البريد الالكتروىي لمهرسؿ إليً، يتهيز البريد الالكتروىي ب: السرعة في 

 1حهايتً هف الدخلاء.ىقؿ الرسائؿ بأحجاـ هتىوعة وكبيرة، وجود رقـ سري لكؿ بريد ل
أىمية وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة عمى جياز الاتصال والعلاقات العامة وعمى  .1

 الموظفين: 
الاتصاؿ والعلاقات العاهة لموسائؿ التكىولوجيا الحديثة في زيادة  هصمحة استخداـ أدى       
واىجاز  ،الهوظفيف لاؿ توطيد العلاقات بيفهف خ بهروىة كبيرة اوتحقيؽ هٍاهٍ ،الإدارية اكفاءتٍ
 و في أقؿ وقت ههكف. وتكاليؼ  دوف جٍد بفاعمية اأىشطتٍ
اٌر والبحث فيٍا وتفسير الظو وجية الحديثة عمى قراءة الأحداث ساعدتٍا الوسائؿ التكىولكها 

 لاقتراح الحموؿ عىد الأزهات.
ظفيف، عمى الهو  تخفيؼ هف ضغوطات العهؿالفي  أدى استخداـ ٌذي الوسائؿ الهتطورةكها    

حيث يساٌـ الشكؿ الالكتروىي لموثائؽ ب، لتكاليؼ وتعزيز الشفافية في أداء العاهميفوتخفيض ا
 الخاصة بالهوظفيف في دقة الهعموهات وسٍولة استخداهٍا.

الهوظفيف في وتأٌيؿ التكىولوجية الحديثة هف تهكيف  والتقىيات ساعد استخداـ الوسائؿ كها
 يىية عمى الوسائؿ الهتطورة، كها ساعدٌـ عمى هشاركتٍـ في التكو  الهؤسسة هف خلاؿ الدورات

 بالتالي الولاء لٍا. وتقوية روح الاىتهاء لمهؤسسة و  تخاذ القرارا

 يتـ استىتاج هف خلاؿ ها سبؽ ذكري ها يمي:استنتاج: 

  و  عالية العلاقات العاهة بعد اعتهادٌا عمى الوسائؿ التكىولوجيا الحديثة ذات فعاليةأصبحت
 وتقميؿوذلؾ بسبب ها هىحتً التكىولوجيا هف سٍولة في الاتصالات  ،قبؿذي ءة أكبر هف كفا
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هف الهكالهات و فاعتهاد الوسائؿ التكىولوجيا الحديثة ساعد بوضوح في تقميص ث ،والجٍد التكمفة
 .والجٍد الكبير عكس استخداـ الوسائؿ التقميدية ذات الثهف الباٌظالاىتقالات عمى 

  عمىأدلت الهبحوثةعمى التقميؿ هف استعهاؿ الورؽ، و  وسائؿ التكىولوجية الحديثةساعد اعتهاد 
 أىٍـ قاهوا بهشروع بعىواف "صفر ورقة " وكاف ٌذا الهشروع ىاجح.

  وفر استخداـ وسائؿ الحديثة لههارس العلاقات العاهة إهكاىية البحث عف الهعموهات بدقة
وقت و جٍد اعتهاد الوسائؿ التقميدية كاف يستغرؽ عىد ف ،وسرعة ٌائمة هقارىة بالسىوات الهاضية

 طويؿ. 

المطمب الرابع: التحديات التي تواجييا اتصالات الجزائر في تحسين الأداء الوظيفي في ظل التكنولوجيا 

 : الحديثة

سىتحدث في ٌذا الهطمب عف التحديات التىظيهية والقاىوىية التي فرضتٍا التكىولوجيا        
الات الجزائر بولاية الهدية وأيضا التحديات التكىولوجية التي قد تعرقؿ الحديثة عمى هؤسسة اتص

أداء الهوظؼ في عهمً والتحدث عف الآفاؽ التي فرضتٍا التكىولوجيا الحديثة هف تحفيزات ودورات 
ا.   تكويىية وغيرٌ

 التحديات التنظيمية و القانونية التي فرضتيا تكنولوجيا الاتصال الحديثة:  .1
تسعى لمبقاء في القهة بالرغـ  هؤسسة اتصالات الجزائر فإف بً الهبحوثةحسب ها أدلت        

وهف أجؿ البقاء في الريادة في هجاؿ  ،هف وجود هؤسسات اتصالية هىافسة ) اوريدو، جيزي(
لٍذا هيزة الهىافسة هع الهؤسسات  ،بشراء أسٍـ هف كمتا الشركتيف قاهت الهؤسسةالاتصالات 
 .الأولوية في هجاؿ الاتصالات ير شرسة، فمٍذا لٍاالأخرى غ
أها بالىسبة لمتحديات القاىوىية فالهؤسسة لديٍا قاىوف داخمي خاص بالهؤسسة خاضع        

لمقاىوف العاـ لمدولة، ولديٍـ هحاهيف وهستشار قاىوىي ولتأكيد كلاهٍا أعطت هثاؿ عمى ذلؾ: أىً 
جٍزة والهوظفيف هقابؿ الأيف عىدها كاف  ٌىاؾ اتفاقية هع الهؤسسة الوطىية لمتأهيف هف اجؿ  تأه

التخفيض هؤسسة اتصالات الجزائر هف  تكاليؼ خدهات الاىترىت، ذٌبت كؿ هف الهبحوثة 
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وهحاهي الهؤسسة هف اجؿ الاتفاؽ عمى شروط كمتا الهؤسستيف لتحقيؽ الرضا وأٌداؼ كلا 
 الطرفيف.

 
 التحديات  التكنولوجية التي تعرقل أداء الموظف:  .2

التقدـ  ىجاحٍا واستهرار لضهافديثة هف الهتطمبات الأساسية لمهؤسسة باتت التقىيات الح       
والتي  ،هواكبة التغيرات التكىولوجية الهستهرة فيفيتوقؼ ىجاحٍا عمى هدى قدرتٍا في هجالٍا، 

وتقديـ هىتجات جديدة هف خلاؿ  ،الوقت والجٍد وزيادة الكفاءة الإىتاجية والتشغيمية لديٍا توفر
وهف أبرز التحديات التكىولوجيا التي واجٍت  الهؤسسةبح هف أٌـ شروط ىجاح الابتكار الذي أص

 :هؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية حسب ها أدلت بً الهبحوثة
 سف كبار الهف قبؿ هوظفي  التكىولوجي في الهؤسسة عدـ تقبؿ التغيير

لقرصىة صعوبة السيطرة عمى أهاف بياىات الهؤسسة وهعموهاتٍا خصوصا في ظؿ اىتشار ا
 الالكتروىية.

ىيات الحديثة ىظرا الدوؿ الهتقدهة في تبىيٍا لمتقبعض عدـ هزاهىة هؤسسة اتصالات الجزائر 
ا الباٌظ،  هع فرىسا في هجاؿ تكىولوجيا  اتفاقية ألغت هؤسسة اتصالات الجزائر فهثلالسعرٌ

ا الباٌظ.2017الاتصاؿ سىة   1ـ ىظرا لسعرٌ
 التحفيزات المقدمة لمموظفين: .3

 ،اتصالات الجزائر أٌهية بالغة لمتدريبات والتكويىات وتخصص لٍا هيزاىية ضخهة تولي     
 اللازهة تسٍيلاتالب تقوـ الهؤسسةوأعطت هثاؿ عمى ذلؾ عىدها تكوف ٌىاؾ تدريبات في الخارج 
تحسيف هف أداءي ال وذلؾ بٍدؼ ،لمهوظؼ لمحصوؿ عمى تأشيرة السفر في ظرؼ قياسي جدا

 الهؤسسة. وبالتالي التحسيف هف أداء

                                                           

 ه.حورٌة سٌاوي: مرجع سبق ذكر 1-.
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عهؿ الفكمها كاف ،الترقيات " ةهغري هبالغ" بً الهبحوثة ٌو التحفيز الهاليأوؿ تحفيز أدلت      
زيارات هثؿ الذٌاب لمهؤسسة الأـ، الدورات تكويىية، ال، ٌىاؾ ترقيات في هىاصب العهؿكاف هتقف 

مجزائر العاصهة" رحلات فعىد وجودىا كاف ٌىاؾ تىظيـ رحمة  في ىٍاية العطمة الأسبوعية لال
تٍـ " شٍادة اصابلات"، حتى أبىاء الهوظفيف لديٍـ حفلات وتكريهات عىد ىجاحٍـ في شٍاد

البكالوريا ٌدية حاسوب ىقاؿ، شٍادة التعميـ الهتوسط ٌدية لوحة الكتروىية، شٍادة التعميـ الابتدائي 
 ٌدية ساعة الكتروىية.

 استنتاج:
ية  تواجً تحديات تىظيهية وتكىولوجية إلا أىٍا تقوـ هؤسسة اتصالات الجزائر بالهد أف ىستىتج

 .باحتكار السوؽ وقمة الهىافسة المذاف يفسحاف الهجاؿ الواسع لاستعهاؿ تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة
 كها أىٍا تقوـ بتحفيزات هادية وهعىوية لهوظفيٍا هف أجؿ تحسيف أداءٌـ وبالتالي البقاء في

 الريادة.

 اسة:النتائج العامة لمدر 
البياىات باعتهاد أداة  و تفريغ وتحميؿبعد الاىتٍاء هف كؿ الهراحؿ السابقة هف جهع        
دور العلاقات العاهة في تحسيف الأداء بىحف في آخر خطوة لدراستىا الهعىوىة " ، ٌاالهقابمة

 يمي: تـ استىتاج هاو  زائر بالهدية "الوظيفي في ظؿ التكىولوجيا الحديثة بهؤسسة اتصالات الج

بهؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية تطورات هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة  عرفت هٍاـ _ 1
هف همحوظة  في ظؿ التكىولوجيا الحديثة، بحيث تحسىت ٌذي الهٍاـ هقارىة بالسىوات الهاضية 

ي الهٍاـ و أثرت ٌذ) خطط آىية و قصيرة ( الدقة والآىية الكفاءة والفاعمية، ، حيث الجودة، السرعة
أصبح الهوظؼ لا حيث التكاليؼ  وهف حيث تقميص الوقت، ىقص في الجٍدأداء الهوظفيف عمى 
 ،في عهمًبكفاءة وبطرؽ الكتروىية تضهف لمهوظؼ الشفافية  الإداريةتسٍيؿ العهميات  ،كثيرايىتقؿ 

، تحقيؽ ٍاوتكدساتأهف وجودة وكثرة الهعموهات الالكتروىية التي تتعدى صفة الهعموهات الورقية 
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 هف جٍة ها يوفر التقارب الوظيفي الإداريةهروىة في العهؿ وتضييؽ الفجوات في الهستويات 
هختمؼ  تحقيؽ هروىة في الاتصاؿ هف خلاؿ وتوطيد العلاقات بيف الهوظفيف هف جٍة أخرى، 

 .الشبكات والوسائؿ الحديثة

علاقات العاهة بهؤسسة بال القائـالتخصص في هجاؿ التكىولوجيا الحديثة لدى  ساعد_ 2 
في التدفؽ الٍائؿ القدرة عمى التحكـ هف خلاؿ   في الأداء الوظيفياتصالات الجزائر هف الرفع 

 تطور هٍاراتً وكفاءتًوذلؾ بهف جٍة لمهعموهات التكىولوجية التي تتيحٍا التكىولوجيا الحديثة 
هف  التقىيات الحديثةالهعدات و الوسائؿ و عمى استخداـ  تكويف الهوظفيف وتدريبٍـ ، و التكىولوجية
تتهاشى وظروؼ عهؿ الهوظفيف واحتياجات الهوظؼ ، ىشيط دورات تكويىية وذلؾ بتجٍة أخرى 

ٌو جديد عمى كافة الهوظفيف وفي كؿ  توعية بأٌهية التقىيات التكىولوجية لتقبؿ كؿ هاالا أيض
هف خلاؿ الاقتىاء الجيد إهكاىية التأكد هف صحة الهعموهات هف ، توعية  الهوظفيف الهستويات

تأٌيؿ الهوظؼ تقىيا لهواكبة التطورات الحديثة في الهؤسسة هف خلاؿ لمهصادر الالكتروىية، 
ا   عمى تسطير دورات تكويىية في الخارج والإشراؼ اؽ لالتحلوضع التسٍيلات القاىوىية وغيرٌ

ا والإشراؼ عمى إلى جاىب تكثيفٍفي الهؤسسة الأـ  تكويىية، تخطيط براهج الهوظفيف بٍا
  .الاستعاىة بخبراء في هجاؿ التكىولوجيا الحديثة

_ أٌـ الوسائؿ التكىولوجيا الحديثة التي تعتهدٌا هصمحة الاتصاؿ و العلاقات العاهة لتحسيف 3
الذي أضاؼ هيزة السرعة في و كوثيقة رسهية في الهؤسسة الذي يعتهد  أداء الهوظفيف ٌي الايهيؿ

الذي ساعد  الحاسوب ،ووجود رقـ سري لكؿ بريد لحهايتًعميٍا  ية والردالالكتروىالرسائؿ  ىقؿ
فالشكؿ الالكتروىي لموثائؽ ساعد الهوظؼ في  برهجياتًالهوظؼ في أداء عهمً هف خلاؿ هختمؼ 

في كتابة  فهثلا يعتهد الهوظؼ الحاسوب استخداهٍا بشفافيةاعتهاد هعموهات دقيقة وتسٍيؿ 
تؼ الذكية ، الٍواعف طريؽ الايهيؿ والاستغىاء عف التقارير الورقية لعمياا للإدارةوىقمٍا   التقارير

الموحات الالكتروىية   ،وتسٍيؿ العهمية الاتصالية فيها بيىٍـ  وتخفيض التكاليؼللاتصاؿ الفوري 
التفاعمية الجاذبية  بأسموبالتي تعتبر هف أٌـ الأجٍزة الاتصالية  في الهؤسسة التي تتهيز 
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دـ في الهؤتهرات والاجتهاعات ساعدت في توسيع خبرات الهوظؼ هف خلاؿ والتشويؽ تستخ
، الهوظؼ واعتهادٌا الصوت والصورة والألواف الهؤثرة التفاعؿ إهكاىيةهف  الهؤثرات الخاصة بٍا

عهمً ب البياىات الخاصة عرض إهكاىيةالذي يسٍؿ عمى الهوظؼ  جٍاز عرض البياىات )داتاشو(
هكاىية بشكؿ هكبر و   واصؿ الاجتهاعيكها اعتهدت عمى هواقع الت ،ً بحاسوبً الشخصيوصما 

 بحرية  والاقتراحات للإدارة العميا  التي أتاحت لمهوظفيف هيزة التفاعمية وطرح الآراء والاىشغالات
 ......إلخ

ظيفي في ظؿ التكىولوجيا تحسيف الأداء الو لالتحديات التي تواجٍٍا اتصالات الجزائر تتهثؿ _ 4
بعض التقىيات الحديثة  عمى اعتهاد بعض الهوظفيف هف شريحة كبار السففي عزوؼ الحديثة 

صعوبة السيطرة عمى أهاف بياىات  أيضاالتغيير الذي فرضتً التكىولوجيا الحديثة، وعدـ تقبؿ 
الهؤسسة وهعموهاتٍا في ظؿ اىتشار القرصىة الإلكتروىية، عدـ هزاهىة هؤسسة اتصالات الجزائر 

، رغـ ٌذي التحديات التي ات الحديثة ىظرا لثهىٍا الباٌظ تقدهة في تبىيٍا لمتقىيبعض الدوؿ اله
 في الريادة كآفاؽ لمبقاءبتحفيزات هادية وهعىوية  ، إلا أىٍا تقوـتواجً هؤسسة اتصالات الجزائر

حيث تولي اتصالات الجزائر أٌهية بالغة لمتدريبات والتكويىات وتخصص لٍا هيزاىية ضخهة  هف 
 لتحسيف هف أدائً وبالتالي التحسيف هف أداء الهؤسسة.أجؿ ا
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 :   الخاتمة

إف العلاقات العاهة في هؤسسة اتصالات الجزائر تعتبر إحدى الهجالات الإدارية التي         
شهمتٍا تكىولوجيا الاتصاؿ الحديثة وأثرت في كافة أىشطتٍا و ههارساتٍا بقدر يساٌـ في تهكيف 

ا  ئيسر   هصمحة  العلاقات العاهة هف تقوية علاقاتً واتصالاتً بالجهٍور الداخمي لمهؤسسة وتعزيزٌ

 بشكؿ جعمٍا تتحوؿ هف التقميدية في الاتصاؿ إلى أساليب ووسائؿ جديدة و هتطورة تخدـ الهىظهة 

 صىاعة وهوظفيٍا  فأصبحت أكثر هروىة وآىية ، بؿ و تعد التكىولوجيا عاهلا بالغ الأٌهية في 

 القرار و ٌياكؿ الإدارة واستراتجياتٍا وخططٍا هها يحقؽ قدرا هف التقارب بأشكالً الهتىوعة 

ذا ها استدعي رئيس هصمحة الاتصاؿ والعلاقات   الاقتصادي و التىظيهي و القاىوىي و التقىي وٌ

 ت التكىولوجيا العاهة في هؤسسة اتصالات الجزائر بالهدية إلى ضرورة الهتابعة الدقيقة   لهتغيرا

 هف خلاؿ تدريبات و تربصات حتى يصبح عمى دراية تاهة بآخر الهستجدات في هجاؿ تكىولوجيا  

 الاتصاؿ بغرض الاستفادة هىٍا في الههارسة خاصة  وكذا تكويف الهوظفيف  إذا ىظرىا لهفٍوـ 

 در يتطمب سرعة العلاقات العاهة هف هىطمؽ أىٍا فف وعمـ تحميؿ الاتجاٌات والتىبؤ بىتائجً بق

 الاستجابة وتحقيؽ أفضؿ الىتائج .

 ىظرا لمهجٍودات الهبذولة هف طرؼ  هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة في هؤسسة       

 اتصالات الجزائر بالهدية فإىٍا رقت إلى الهستوى الهطموب ، حيث برز فيٍا الدور الفعاؿ لتحقيؽ 

 ستىتج أف هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة ٌي الهفٍوـ الأكاديهي لمهصطمح وهف خلاؿ ٌذا ى

 عصب الهؤسسة باعتهادٌا عمى التكىولوجيا الحديثة التي أضافت جوا اتصاليا ديىاهيكيا يتحقؽ 
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ـ واقتراحاتٍـ وتوفير الهعموهات وسٍولة اىسيابٍا بيف   بفضمٍا التفاٌـ وهشاركة الأفراد بأفكارٌ

 ىسيؽ بيف هصالح الهؤسسة باعتهادٌا عمى الوسائؿ الحديثة الإدارة العميا والهوظفيف هف خلاؿ الت

ـ لمقياـ بوظائفٍـ عمى  ا تبرز قدرات العاهميف وتحفزٌ  والتقىيات والبراهج الهتطورة التي بدورٌ

ذا ها  تسعى اليً هؤسسة اتصالات الجزائر  أكهؿ وجً وبالتالي الرفع و التحسيف هف أدائٍـ و وٌ

ي الهحافظة عمى الريادة وص  ورتٍا الجيدة .وٌ
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 وزارة التعميم العالي و البحث العممي

 جامعة يحي فارس _المدية _

 والاجتماعية الإنسانيةكمية العموم 
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 البيانات الشخصية :

 تاريخ إجراء الهقابمة::  الاسـ و المقب

ساعة إجراء                                                                 : اسـ الوظيفة
 الهقابمة:

هكاف إجراء                                                              : الخبرة الهٍىية
 الهقابمة:

 

 : أسئمة المقابمة

 ف ؟ هاٌي هٍاـ هصمحة الاتصاؿ والعلاقات العاهة وعلاقتٍا بالهوظفي .1
 كيؼ تغيرت ٌذي الهٍاـ في ظؿ التكىولوجيا الحديثة ؟  .2
كيؼ تقوـ هصمحة الاتصاؿ و العلاقات العاهة في ظؿ التكىولوجيا الحديثة في خمؽ علاقات  .3

 وصلات جيدة بيف الهوظفيف و الحفاظ عميٍا ؟ 
ٌؿ حققت ٌذي الهصمحة أٌدافٍا بشكؿ سريع و أفضؿ في ظؿ التكىولوجيا الحديثة هقارىة  .4

 بالسىوات الهاضية ؟ 
كيؼ تقيهوف عهؿ هصمحة الاتصاؿ و العلاقات العاهة في اتصالات الجزائر في رفع أداء  .5

 هوظفيف بالىظر إلى الإهكاىيات التكىولوجية الهتطورة ؟  
 هتخصصة في التكىولوجيا الحديثة ؟  إطاراتٌؿ يوجد في جٍازكـ  .6
ؿ ساعدتً .7  في عهمً ؟  كيؼ يستخدـ الهتخصص الوسائؿ الهتطورة وٌ
 كيؼ ساعدي التخصص في تدريب الهوظفيف ؟  .8
 ٌؿ أثر ٌذا التخصص عمى أداء الهوظفيف ؟ .9
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 كيؼ يتأقمـ الهتخصص هع التطور التكىولوجي ؟.10

ي الوسائؿ التي تعتهدوىٍا بكثرة أثىاء تأديتكـ بعهمكـ ؟والتي تساعدكـ عمى التواصؿ هع هاٌ.11
 الهوظفيف ؟ 

 كىولوجية الحديثة في تحسيف أداء الهوظفيف ؟ وها ٌي استخداهاتٍا ؟ الت دور الوسائؿهاٌو .12

هاٌي أٌهية ٌذي الوسائؿ التكىولوجية الحديثة عمى هصمحة الاتصاؿ و العلاقات العاهة .13
 وعمى الهوظفيف؟

 هاالفرؽ بيف الوسائؿ التقميدية و الحديثة ؟ .14

 ٌؿ تأقمـ الهوظفيف هع ٌذي الوسائؿ الهتطورة ؟ .15

 ٌؿ ٌىاؾ تحديات تىظيهية وقاىوىية فرضتٍا التكىولوجيا الحديثة عمى الهوظفيف ؟.16

 هاٌي التحديات التكىولوجية التي تعرقؿ أداء الهوظؼ ؟ .17

 هاٌي التحفيزات والدورات التكويىية  الهقدهة لمهوظفيف لتحسيف أدائٍـ ؟ .18

 لوجيا الحديثة ؟ ٌؿ يوجد تغيير عمى الهوظفيف بعد اعتهادٌـ عمى التكىو .19

 هاٌو تقييهؾ لأداء الهوظفيف في ظؿ التكىولوجيا الهتطورة ؟.20
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 الأطروحات والرسائل الجامعية : ج/ 
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كهاؿ هحهد تاهر: العولهة هف هىظور ثورة الهعموهات وتكىولوجيا الاتصاؿ وآليات حركاتٍا في 
 .37د العربي، هجمة العموـ السياسية العدالوطف 
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