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 شكر وتقدير
إنجاز هذا العمل لا يسعنا إلّا أن نحمد الله عز وجلّ الذي أمدّنا بالقوة والصبر لمواصلة هذا البحث  بعد

 وإتمامه.

لتفضله بالإشراف على هذه  وضاحي ميلودكما نتقدم بجزيل الشكر وعظيم التقدير للأستاذ المشرف 
المذكرة وتعاونه الكامل،  وندين بالشكر إلى كل أساتذة وموظفي كلية الحقوق والعلوم السياسية جامعة ابن 

 خلدون تيارت.

مدّنا بيد المساعدة والتشجيع لإعداد هذا ولا يفوتنا أن نعبّر عن تقديرنا الخالص وإمتنانا إلى كل من أ
 البحث.
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 مقدمة
أصبح للعلاقات العامة أهمية بارزة على كافة الأصعدة، حيث ظهرت مؤسساتها العلمية  لقد

المتخصصة، وأصبح تدريسها في العديد من التخصصات أمرا ضروريا لإعداد الخريجين لميدان العمل 
 .وتزويدهم بما يساعدهم على النجاح فيه والقيام بمتطلبات مهامه

العلاقات العامة هي مجرد إعداد للنشرات وإصدار للكتيبات وإلقاء ويكون بذلك الاعتقاد السائد أن 
للخطب اعتقادا خاطئا، ولا يعدو إلا أن يكون أحد جوانبها المتعددة المتمثلة في؛ دراسة الجماهير والتعرف 
على آرائها حول المؤسسة أو السلعة أو الخدمة التي تقدمها ثم نقل هذه الاتجاهات والآراء إلى إدارة 

 .ؤسسة، حى  تستعين هاا في تعديل سياستها وبرامجها بما يتناسب مع هذه الاتجاهاتالم

 ما تعلق بالدراسة
العامة هاذا الدور الذي تقوم به أصبحت وظيفة حيوية مهمة من وظائف المؤسسة الحديثة  إن العلاقات

مام، ارتأيت أن أتناول تستلزم الاهتمام هاا، وكذا إعطاءها مكانة داخل المؤسسة، ولتدعيم هذا الاهت
موضوع العلاقات العامة لإثرائه ولتوضيح الوظائف الحقيقية لها، وكذا الوقوف على بعض المشاكل التي تحد 

 من فعاليتها،

الفصل الأول: يتناول موضوع الدراسة، وفيه سأبين مبررات اختياري لهذا الموضوع وأهميته وأهدافه ومن ثم 
تحديد المفاهيم، والنظرية الوظيفية كنموذج إرشادي في دراسة العلاقات العامة  طرح الإشكالية، بالإضافة إلى

 .والدراسات السابقة، ثم سأتعرض إلى فرضيات الدراسة

سأتناول العلاقات العامة من حيث النشأة والتطور والطبيعة، والتعريف هاا والتطرق إلى بعض المفاهيم 
تي تقوم عليها وتناولت الوظائف حسب التقسيمات التي وضعها المشاهاة، وعوامل الاهتمام هاا والأسس ال

 .بعض المهتمين هاا، كما سأتطرق فيه إلى أهدافها ثم إلى أهميتها

سأتناول إدارة العلاقات العامة في المؤسسة من حيث؛ موقعها ضمن الهيكل التنظيمي، كما  الفصل الثاني
لاتصالية الأكثر استعمالا، وكذا إلى جمهور العلاقات سأتطرق إلى صفات رجل العلاقات العامة والوسائل ا

 .العامة وإلى الرأي العام ثم كيفية التخطيط لبرامجها ثم المشاكل التي تحد من فعاليتها
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 أسباب اختيار الموضوع
مما لا ريب فيه أن كل دراسة علمية لا تبنى اعتباطا، ولا عفويا بل تخضع لأسباب عدة موضوعية كانت أو 

فالعلاقات العامة أصبحت موضوع الساعة ونقطة اهتمام الباحثين كونها الشريان الذي يصل ذاتية، 
 .والقضايا والأنشطة التي تقوم هاا المؤسسة بجمهورها من خلال الانشغالات

 :ومن جملة الأسباب التي دفعتني لدراسة هذا الموضوع نقاط احصرها في ما يلي

تدخل ضمن تخصصي الشخصي، ألا وهو العلاقات العامة داخل دراسة هذا الموضوع : دوافع موضوعية
 .المؤسسات، لذا يكون من الموضوعي أن اختار دراسة تتماشى وهذا التخصص

 أهمية البحث
إذا تأملنا في مشكلة البحث قيد الدراسة، فإننا سنجدها تتمحور حول إشكالية كبيرة تكمن في سوء فهم 

اط إدارة العلاقات العامة في اغلب الأحيان سواء كان هذا النشاط جوهر العلاقات العامة، وعدم فهم نش
 .على المستوى الداخلي للمؤسسة أو الخارجي

العامة، خاصة وان إدارة العلاقات العلامة هي الشريان بين  أهميته من أهمية العلاقات هاذا البحث يكتس
العامة منزلتها المناسبة داخل  ارة العلاقاتالمؤسسة وجمهورها، وهو ما يثبته فشل المؤسسات التي لا تنزل إد

هيكلها التنظيمي، فنجاح أي مؤسسة يتوقف على جدوى وفاعلية هذه الإدارة، كما تكمن الأهمية 
القصوى للبحث في تعرضه لموضوع العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية كونه حديث من حيث 

نا الحالي أن معظم المؤسسات إن لم نقل كلها، بأمس الحاجة إلى خاصة وإننا نرى في وقت. الدراسة والتناول
 .إدارة للعلاقات العامة، شرط أن تنزلها المؤسسة منزلتها المستحقة، وتوكل إليها مهامها الجوهرية

 أهداف البحث
إن الأهداف بالنسبة للدراسة، كالأركان بالنسبة للبناء، لذلك فان لكل دراسة أو بحث علمي أهداف 

ى للوصول إليها وتحقيقها، ومنه وجب على كل باحث في أي مجال كان أن يسطر الخطوط العريضة يسع
 :أهداف الدراسة في النقاط التالية لبحثه يضعها نصب عينه طمعا في تحقيقها، ومن هذا المنطلق حصرت
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وكيفية  التعرف على مكانة إدارة العلاقات العامة ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة موضوع الدراسة -
 .والوسائل الاتصالية التي تعتمد عليها في نشاطها الأساليب عملها، وكذا مختلف

العامة ضمن الهيكل التنظيمي لهذه  التي تعرقل نشاط إدارة العلاقات المعوقات محاولة تشخيص -
 .المؤسسة

الغموض وتوضيح الصورة، وذلك بإبراز الدور الحقيقي للعلاقات العامة ومكانتها ضمن الهيكل  إزالة -
 .التنظيمي للمؤسسة

 الإشكالية
ع زيادة عدد المؤسسات وتنوع نشاطها، ازدادت طبقا لذلك الجماهير التي تتفاعل معها من جمهورها م

كل التنظيمي للمؤسسة إلى جمهورها الخارجي الداخلي المتكون من جماعات العمال والمسئولين داخل الهي
المؤسسات إلى ضرورة تفعيل  المتكون من مساهمين وعملاء وموزعين ومستهلكين وغيرهم، مما دفع مختلف

عرف نقلة نوعية، من الجمهور الذي ينتظر ما تجود به  هذا الجمهور الذي. اتصال دائم بينها وبين جمهورها
هور الذي يطالب هاا، وأصبح بذلك لا يكتفي بمعلومات سطحية عن المؤسسات من معلومات إلى الجم

السلع والخدمات، وعن المؤسسات أيضا، وإنما يلج في جزئياتها وتفاصيلها، كما لا يقف عند حد استعمال 
المعلومات آنيا فقط بل يطمح إلى اكتساب خبرات تمكنه من معرفة سلعة أو خدمة معينة وتمييزها 

ن مساوئها، ومن ثم المقارنة بينها وبين أخرى، فكلما كان نصيبه من المعلومات أوفر واكتشاف محاسنها م
عن مؤسسة معينة أو حول سلعة أو خدمة معينة، كلما زادت طبقا ثقته هاا وزادت بذلك معقولية 

 .ومصداقية المؤسسة

ن جهة، وتغير طبيعة هذه الهوة التي تساهم في اتساعها نشاطات المؤسسة المتعددة م ومن هنا وجب تقليص
ولا . الجماهير وكبر حجمها من جهة أخرى باعتبار أن المؤسسة لا تستطيع أن تعيش بعيدة عن جمهورها

يتسنى لها هذا إلا إذا أحدثت إدارة للعلاقات العامة تعمل على خلق جو من التكيف والتفاهم بينها وبين 
وأوجه نشاطاتها المختلفة، وفق تخطيط علمي  جماهيرها، وإعلامهم بسياساتها ومشروعاتها المستقبلية

مدروس، هذا الأخير الذي يعمل على توطيد العلاقات بين المؤسسة وجماهيرها، وانجاز بحوث ميدانية 
تدرس فيها هدا الجمهور وتطلعاته ورغباته وحاجاته وأفكاره وتقيم تفاهم متبادل بتفعيل اتصال ثنائي دائم 

 .قيق النجاح والاستمراريةبينه وبين المؤسسة من اجل تح
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المؤسسات، إلا أنها كمفهوم لم تحظى  وبالرغم من أهمية العلاقات العامة، ودورها الفعال داخل مختلف
بالدراسة والاهتمام الكاف، حيث شاب مفهوم العلاقات العامة النقص ونقصته الدقة والفعالية في التطبيق، 

المهتمين هاذا المجال ولو  بعض المفهوم وطبيعته، وهذا ما كون لدىنتيجة سوء الفهم الذي لطالما اعترى هذا 
علوم الإعلام  حديثا الرغبة في الاهتمام به أكثر خصوصا في البحوث ذات الطابع السوسيولوجي وتخصص

 .والاتصال

قدمة لقد استخدمت العلاقات العامة بمعناها الحديث في بداية القرن العشرين واعتبرت سمات المجتمعات المت
والمتحضرة وأسلوبا للعمل المنظم البناء، ومن هنا كان الفهم الصحيح والتطبيق العلمي لها هو مفتاح النجاح 

أما من ناحية هذا المفهوم كعلم وتطبيق، في المجتمعات النامية فقد عد . لأي بناء أو تنظيم اجتماعي كان
لمغزاه والتطبيق غير السديد، ومرد ذلك إلى  دقيقحديثا إلى حد ما، وقد شاب هذا المفهوم فيها الفهم غير ال

أن العلاقات العامة نشأت في تلك المجتمعات كاستجابة للمتطلبات التنموية، ومن ثم انحصر دورها في 
جوانب ضيقة قد تكون جزءا هامشيا من مضمون قيمتها ودورها الهام في تحريك عجلة التنمية والتقدم، 

هذه الدول إلى محاولة الاهتمام أكثر هاذا الموضوع، حى  لو كان بعيدا  وهذا ما دفع بعض الحكومات في
 .عن المفهوم الصحيح للعلاقات العامة

هذا الوضع لم يكن اقل سوءا منه في الدول العربية التي لم تهتم فعلا بميدان العلاقات العامة إلا مؤخرا، وكان 
لعديد من إدارات المؤسسات العربية بالعلاقات ذلك في النصف الثاني من القرن العشرين وكان اهتمام ا

العامة على اعتبارها نشاطا مكملا لها وفي هذا الصدد يقول الدكتور سعادة راغب الخطيب: "يثور في 
النفس شعور بالخيبة حين سماع أحد كبار رجال الإدارة في العالم العربي يقول بأن العلاقات العامة التي 

فة والمتداولة في لغة الإدارة العصرية لم تتجاوز في المؤسسات العربية صفة أنها أصبحت من المصطلحات المألو 
مهنة من لا مهنة له من موظفي المؤسسة، وأنها تكاد تكون عديمة الاعتبار، إما لعدم إلمام المسئولين الموكلين 

 .لمتولي هذه المسؤولية" .بأساسياتها والإمكانيات التي يجب إفرادها 

الثلاثة الأخيرة من نهايات القرن العشرين باتت العلاقات العامة نشاطا تتزايد فعالياته في  وخلال العقود
حياة المؤسسات، وأصبحت للعلاقات العامة أهميتها كنشاط إداري يسهم في نجاح المؤسسات والمنظمات، 

وقدراته الاتصالية، فلم سواء كانت تجارية أم حكومية أم مؤسسات غير ربحية ولم تعد مجرد مجال لموهبة الفرد 
فقد ركزت المؤسسات الحديثة على الموارد بشكل عام، ، يعد بالتالي بد من إهمالها ولاعتبارها نشاطا مكملا
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العامة،  وعلى العلاقات العامة كإدارة بشكل كبير، واعتبر نجاح المؤسسة مرهون بنشاط إدارة العلاقات
فبرنامج العلاقات . طا مكملا أو مقتصرا على أفراد معينينوأصبح من المستحيل إهمالها أو اعتبارها نشا

العامة الواسع الذي يضع كمخطط تحقيق أهداف وطموحات المؤسسة أو الإستراتيجية بعبارة أخرى، تكون 
جهد منسق ومركز تقوم بتحويل الأمور المرغوب  ناجحة إذا ركزت على شد الانتباه والمساعدة على تأسيس

كبر عدد من الجمهور أ العامة على كسب العلاقات تركز إستراتيجيات .بلة للتنفيذفيها إلى مشاريع قا
وتحفيزه للاحتفاظ به، ومن أجل احتوائه تضع إدارة العلاقات العامة إستراتيجية على المدى الطويل تراعي 

هندسة الإدارة،  فيها مختلف التغيرات الاقتصادية والتكنولوجية والاجتماعية السائدة في فترة معينة، كإعادة
وكذا المسؤولية الاجتماعية المؤسساتية وكيفيات التنافس، إضافة إلى التغير الذي يطرأ على اتجاهات ورغبات 

وتعد المؤسسات التي تقدم خدمات من أخصب المجالات التي تنشط فيها إدارة العلاقات العامة،  .الجمهور
ؤسسات الخدماتية التي هي بأمس الحاجة إلى العلاقات من بينها المؤسسات الصحية باعتبارها واحدة من الم

 .العامة

فإذا كان الدافع لوجود إدارة للعلاقات العامة هو حاجة المؤسسة الماسة للتعريف بنفسها في المجتمع بصفة 
عامة، وخصوصا في ظل التحولات المستمرة كشخصية متميزة عن غيرها، تمنحها القدرة على كسب تأييد 

يبرز التساؤل الرئيسي الذي سيحدد المسار العام للدراسة في  .نافسة باقي المؤسسات الأخرىجماهيرها وم
هل يوجد اهتمام خاص بالعلاقات العامة داخل المؤسسة موضوع  - :جانبيها النظري والميداني والذي مؤداه

 الدراسة؟

تطور اقتصادي وتقدم علمي شهدت الآونة الأخيرة من القرن العشرين تغيرات وتحديات ملحوظة نتج عنها 
وتكنولوجي سريع، وكون المنظمات تعمل في بيئة متقلبة وسريعة التغيير تأثرت هاذه التحولات وعرفت الكثير 

 من المفاهيم والمصطلحات الحديثة..

مفهوم العلاقات العامة مفهوما علميا واجتماعيا حديثا في وقتنا الحالي، وأصبحت العلاقات العامة  ويعد
ضرورة حتمية في كافة المنظمات على اختلاف أنواعها نظرا لأهميتها في تحقيق أهدافها. كما يعد المناخ 

باهتمام واسع في نظريات التنظيمي أحد المفاهيم التي تبلورت في إطار الفكر الإداري المعاصر وحظي 
 التنظيم والسلوك التنظيمي.



 مقدمة
 

 و
 

 كما تظهر أهمية المناخ التنظيمي في عملية التطور الإداري والنتائج من خلال التأثير في الأداء الإداري
للمدراء واهتماماتهم وتوجيهاتهم نحو المستقبل وهذا يتصدى في وصف وتحديد العلاقات العامة داخل 

واء النفسية والإنسانية لعمال بما يعزز رضاهم الوظيفي ويحفز إمكانياتهم الإبداعية المنظمة وتوفير الأج
 ويساعد في مواءمة فاعلة بين مختلف العناصر التنظيمية الرئيسية.

داخل المنظمة، ولها تأثير فعال على مختلف علاقات  اتصاليتقم بنشاط  إستراتيجيةالعلاقات العامة وظيفة 
وإنما هي علاقات ذات أسس ومبادئ  اعتياديةخلي. فهي لم تعد مجرد علاقات عابرة العمل وجمهورها الدا

 ،وقواعد مهنية، وهمزة وصل بين الموظفين والإدارة العليا تساهم بشكل فعال في تحسين المناخ التنظيمي
الداخلي  إهمال المنظمات للدورالتنظيمي والكفاءة الإنتاجية فوبالتالي تعمل على تحقيق فعالية الأداء 

 يؤثر سلبا على المناخ التنظيمي بالمنظمة.لعلاقات العمل 

وعليه نهدف من خلال دراستنا على إبراز دور العلاقات العامة في تحسين المناخ التنظيمي في المنظمات 
 الجزائرية.

 والإشكالية التي تتناولها هذه الدراسة تتمثل في:

 المناخ التنظيمي؟انعكاس واقع العلاقات العامة في تحسين 

 وتتفرع عن هذه الإشكالية جملة من التساؤلات الفرعية نجملها في الآتي:

 ما هو واقع العلاقات العامة بالمؤسسات؟ 
 ما هي الوسائل المبنية على الدور الفعال للعلاقات العامة؟ 
 ما هو تأثير العلاقات العامة على المناخ التنظيمي في حال غيابها؟ 
 قائمون على نشاطات العلاقات العامة؟ هل هناك متخصصون 
 ما هي مختلف الأساليب والوسائل الاتصالية المستعملة في أدرة العلاقات العامة ؟ 



 مقدمة
 

 ز
 

 حدود الدراسة

 الإطار الزماني
 والاتصالما تعرفه كل المؤسسات من وجود فروع وأقسام للعلاقات العامة بما في ذلك خلايا الإعلام 

 والإصغاء.

 الإطار المكاني
 البنية الداخلية للمناخ التنظيمي للمؤسسة

 الفرضيات
للإجابة على الإشكالية المطروحة والتعمق في الدراسة ينبغي اقتراح مجموعة من الفرضيات التي تؤدي إلى 

 تحديد معالم الموضوع والمتمثلة في:

المؤسسة بمناخها التنظيمي إلى خلق علاقات طيبة مع الموظفين والجمهور والمحافظة عليها مما  تسعى 
 يساعدها على تحقيق أهدافها.

إدارة العلاقات العامة تعمد كل مؤسسة على الإتصال الفعال والإيجابي داخليا وخارجيا عن طريق  
 مما يؤدي إلى تنمية أدائها وضمان استقرارها واستمرارها.

 تمارس المؤسسة مختلف وظائف العلاقات العامة مما يساهم في تنمية ادائها. 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول
الإطار المفاهيمي للعلاقات العامة 

 في المنظمات
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 تمهيد
في الأنشطة والفعاليات التي تمارسها المجتمعات نموا كبيرا في مؤسساتها وزيادة حاجة بعضها  الأتساعفرض 

 إلى البعض الآخر، وضرورة التنسيق بينها.

تعد ظاهرة اجتماعية تتمتع بجاذبية مميزة لدى المتخصصين والعامة، فهي فطرة في الإنسان وفرضت نفسها 
 أو المؤسسات الخاصة والعامة.على مستوى تعامل الأفراد فيما بينهم، 

الاجتماعي بين  للاحتكاكوبما أن العلاقات العامة لابد لها أن تتطور بتطور المجتمعات فإن ذلك نتيجة 
 أفراده ومؤسساته وهيئاته.

وبناء عليه، بدأت الإدارة العليا في معظم المنشآت باعتناق وقبول فكرة إقامة علاقات طيبة وكسب الثقة 
ماهير المتصلة هاا، ومن ثم زادت أهمية العلاقات العامة ودورها في رسم سياسات واستراتيجيات والتأييد الج

 المؤسسة، وارتفعت مكانتها إلى مستوى الإدارة العليا.

ويهدف هذا الفصل إلى توضيح مفهوم العلاقات العامة وتاريخ نشأتها وإعطاء بعض المفاهيم المشاهاة لها 
العامة داخل المؤسسة من حيث وظائفها ودوافع الاهتمام هاا وذلك من خلال الخاصة بوظيفة العلاقات 

 دراسة المباحث التالية:

 المبحث الأول: ماهية العلاقات العامة

 المبحث الثاني: وظائف العلاقات العامة ودوافع الاهتمام بها

 .المبحث الثالث: البناء الإداري للعلاقات العامة
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 والمحددات التنظيمية الأول: العلاقات العامة المبحث

 تعريف العلاقات العامةالمطلب الأول: 
، إلا أنه أصبح شائعا بمعناه الحديث في منتصف 19لقد استخدم مصطلح العلاقات العامة في أواخر القرن 

المؤلفات العربية ، وذلك من الناحية النظرية والتطبيقية، وقد تمثل ذلك في العديد من الدراسات و 20القرن 
 والأجنبية وفي إتساع ممارسة هذا النشاط من قبل المؤسسات العامة والخاصة في أنحاء العالم.

جيد عن المؤسسة لدى جمهورها دون إهمال أهدافها،  إن العلاقات العامة هي محاولة تشكيل إنطباع
وللتعرف أكثر إلى نشاطاتها وجب التطرق إلى تعريفها ونشأتها وكذا وظائفها ودوافع الاهتمام هاا داخل 

 المنظمة.

 المفهوم العلميأولا: 
تعريف يختلف تعريف العلاقات العامة حسب المهمة الوظيفية للعلاقات العامة، وحسب رأي القائم بال

ونظرته لمهمة العلاقات العامة الوظيفية، فتركز بعض تعاريف العلاقات العامة على الجانب الإتصالي، بينما 
 يركز بعضها على الجانب الإداري، وبعضها يركز على الجانبين معا في آن واحد.

تفاهم التام بين يهدف إلى رعاية الروابط الإنسانية السليمة في المجتمع وكسب تأييد الجمهور وضمان ال
المؤسسات على اختلاف أنشطتها وأنواعها، كما يمكن القول أن نشاط العلاقات العامة يهتم بالكشف 
عن الأسس والمبادئ التي تساعد على إقامة الروابط المادية والسليمة بين فئات الجماهير من ناحية وتلك 

 .1المؤسسات من ناحية أخرى

ي يقوم على توطيد الثقة والتفاهم المتبادل بين طرفين، الحاكم والمحكوم، فالعلاقات العامة هي النشاط الذ
القائد وشعبه، الحكومة والجماهير، المؤسسة وجمهورها بين أية مؤسسة باختلاف أنواعها سواء كانت 
حكومية أو تجارية أو سياسية أو دينية أو رياضية من جهة وبين فئات الجماهير ذات العلاقة مع تلك 

 .2ة سواء كانوا عاملين أو مستهلكينالمؤسس

                                                             
 .289، ص1975الأنجلومصرية، القاهرة، "، مكتبة العلاقات العامة والمجتمعإبراهيم إمام، " 1
 .38إبراهيم إيمان، المرجع نفسه، ص 2
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 لغة -1
هي مفهوم مركب من كلمتين: "العلاقات" و "العامة" وحسب ما ورد في المنجد الأبجدي، فالعلاقات 
العامة هي مصدر علائق ومعنى الصلات والروابط، والاتصالات التي تتم بين هيئة أو مؤسسة ما، والجماهير 

 .1مؤنث ذكرها "عام" و "جمعة" و "عوام" والعامة هي ما خالف الخاصالتي تتعامل، ولفظ كلمة عامة هي 

 يضم مصطلح العلاقات العامة مفهومين وهما:و 

وتعني التواصل الناجم عن تفاعل فردين أو أكثر، إذ أن العلاقة بين أفراد المجتمع تتحقق العلاقات:  -أ
لتفاعل، قد يكون هذا التفاعل بعد حدوث سلسلة من ردود الأفعال الناجمة عنهم، وهذا ما يسمى با

إيجابيا فتكون النتيجة علاقات اجتماعية قائمة على التعاون والارتباط بين الأفراد، وقد يكون سلبيا 
ما يؤدي إلى حدوث علاقات متوترة يعبر عنها بالصراع ويؤدي هذا إلى التفكك والاختلاف بين 

 .2الأفراد
 .3وتعني الجمهور والناس، ونشمل العلاقات هنا كل عمليات التفاعل مع الجمهور في المجتمع العامة: -ب

 إصطلاحا -2
التاريخي للعلاقات العامة كالنشاط الإنساني، ورغم البحوث والمساعي الرامية إلى رسم جذور  الامتدادرغم 

ع لهذا المفهوم، ولعل ما يفسر ذلك لمفهوم العلاقات العامة، إلا أنه لم يتوصل إلى إيجاد تعريف جامع ومان
الكبيرة بين التعريفات التي قدمت من طرف العلماء والباحثين والدارسين، وقد تم الإعتماد في  الاختلافات

 هذا البحث على ترتيب التعاريف بالشكل التالي:

 تعريف بعض الباحثين الغربيين -3
 تعريف أيفي لي )رائد حركة العلاقات العامة بأمريكا( 

يعرف بأنها: "مسؤولية كبرى تتطلب دراسة الأحوال السائدة والعمل على إصلاح وإعلام الناس بذلك، 
مهمتها مزدوجة، تبدأ بدراسة اتجاهات الرأي العام، ونصح المؤسسات بتغيير خططها وتعديل سياساتها 

                                                             

 .54، ص2006/2007"، مذكرة ماجستير، دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصاديةنصير رزيقة، " 1 
 .21، ص 1991العراق، "، دار الحكمة للطباعة والنشر، المفاهيم والتطبيقات-العلاقات العامةمحمد حربي حسين، " 2
 .22محمد حربي حسين، المرجع نفسه، ص 3
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دم مصالحهم )جميل أحمد لخدمة المصلحة العامة ثم إعلام الناس بما تقوم به المؤسسات من أعمال تهمهم وتخ
 (".22، ص1998خضر، 

 نقاط أساسية: 3ركز الباحث إيفي لي على الجانب الوظيفي للعلاقات العامة من خلال  
 الجانب الإعلامي. 
 التركيز على وظيفة البحث والتخطيط. 

 Cuttlipet Centerوفي رأي  

والإتجاهات من خلال أداء جيد مسؤول فإن العلاقات العامة هي الجهد المخطط للتأثير في الآراء 
 .1إجتماعيا، وأيضا إتصال جيد ذي طريقين، من المنظمة إلى جماهيرها، ومن الجماهير إلى المنظمة

 فرانك جوفكينسFrank Jufkinsويرى  

بين المنظمة  -خارجيا وداخليا-المخطط  أن العلاقات العامة تتكون من كافة نماذج وأشكال الإتصال
 .2وجماهيرها بغرض تحقيق أهداف محددة مرتبطة بالفهم المتبادل بين الطرفين

عرفت الجمعية الدولية هذه الوظيفة بأنها وظيفة الإدارة المستمرة والمخططة والتي تنتهي هاا المؤسسات  
تهمها، والحفاظ على إستمرار هذا التفاهم  العامة والخاصة لكسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير التي

والتعاطف والتأييد وذلك من خلال قياس الرأي لضمان توافقه قدر الإمكان مع سياستها أو أنشطتها، 
 .3وتحقيق المزيد من التعاون الخلاق والأداء الفعال للمصالح المشتركة

لوك، وأسلوب الإعلام والإتصال، وتعرفها جمعية العلاقات العامة الفرنسية بأنها: هي الطريقة للس 
يهدف إلى إقامة علاقات مفعمة بالثقة والمحافظة عليها، وتقوم هذه العلاقة على المعرفة والفهم المتبادل 
بين المؤسسة ذات الشخصية الإعتبارية والتي تمارس وظائف وأنشطة بين الجماهير الداخلية والخارجية 

 .4التي تتأثر بتلك الأنشطة والخدمات
                                                             

 .18، ص 2009"، دار الفجر للنشر والتوزيع، العلاقات العامةمـحمد عبد الحافظ، " 1
 .19مـحمد عبد الحافظ، المرجع نفسه، ص 2
، 2007-2006ماجستير، "، مذكرة جودة العلاقات العامة وأثرها على الأداء الإقتصادي للمؤسسةنجاة كراس، " 3

 .13ص
 .23، ص1998"، دار الميسرة، عمان، الأردن، العلاقات العامةجميل خضر، " 4
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يعرف العلاقات العامة  Websters new collegiatedictionaryها هو قاموس ويبسترو  
بأنها مجموعة من النشاطات يقوم هاا هيئة أو إتحاد أو حكومة أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي من 
أجل خلق علاقات جيدة وطيبة وسليمة مع الجماهير المختلفة التي تتعامل معها كجمهور المستهلكين 

 .1لة الأسهم وكذلك الجمهور بوجه عام وذلك لتفسير نفسها للمجتمع حى  تكتسب رضاهوحم
أن العلاقات العامة هي فلسفة اجتماعية للإدارة تصاغ في سياسات وأفعال  Canfield يرى كانفلد 

ترمي إلى ضمان تحقيق الثقة والتفاهم المتبادل بين المؤسسة وجماهيرها من خلال عملية اتصالية ذات 
 .2اتجاهين

 Communication andفي كتابه  Robinso Eduard وقد استخلص روبنسو 
Public Relation الدراسة التي أجراها التعريف التالي:، ومن خلال 

 قياس وتقويم وتفسير اتجاهات الجماهير المختلفة التي لها صلة بالمؤسسة. 
مساعدة الإدارة في تحديد الأهداف الرامية إلى زيادة التفاهم والوفاق بين المؤسسة والجماهير وقبول  

 املين هاا.هذه الجماهير لمنتجات المؤسسة وخططها وسياستها، والأفراد الع
 تحقيق التوازن بين الأهداف الخاصة بالمؤسسة واحتياجات الجماهير المتعلقة هاا. 
 .3تخطيط وتنفيذ وتقويم البرامج الرامية لكسب رضا الجماهير وتفهمها 

تلاف مفهوم العلاقات العامة من ضها، إنما تعتبر أبلغ تعبير من اخوهذه التعاريف التي قصدنا الإطالة في عر 
وغموض ذلك المصطلح والفكرة الرئيسية للعلاقات، عموما  أخرى، تعبر بالتالي عن مدى مرونة لىنظرة إ

بقوله أن إدوارد بينز هي )كما يقول جان شومبلي(: "إعمل جيدا وعرف بما تعمل"، وفي نفس المعنى يعبر 
 العلاقات العامة الطيبة يمكن التعبير عنها بالمعادلة الآتية:

 الإعلام الصادق = علاقات عامة طيبة..الأداء الجيد + 

 كما أن وضع تعريف للعلاقات العامة أمر يكتنفه العديد من الصعاب وذلك للأسباب التالية:

                                                             
، 2003، مصر، 4"، المكتب الجامعي الحديث، الطبعة العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الأجتماعحسين رشوان، " 1

 .114ص
 .13، ص2001"، مكتبة الرائد العلمية، الأردن، دئأسس ومبا-العلاقات العامةمحمـد نجيب الصرايرة، " 2
 .15نجاة كراس، مرجع بق ذكره، ص 3
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 إن العلاقات العامة علم وفن حديث التكوين. -1
عدم القدرة على تحديد مضمون الألفاظ حيث يشير مصطلح العلاقات العامة إلى ثلاث معان مختلفة،   -2

 يستخدم كبديل لها، وهذه المعاني هي: الإعلام،الإتصال والأمور العامة.كما قد 
 إن مصطلح العلاقات يتضمن ركنين أساسيين هما: -3

 المفهوم النظري: وهو كون العلاقات العامة فلسفة للإدارة. -أ
 المفهوم التطبيقي: أي الوسائل المتبعة لتحقيق تلك الفلسفة. -ب

 ة يتضمن أكثر من معنى:أن المفهوم التطبيقي للعلاقات العام -4
 فهو قد يعني السياسات والإجراءات التي تحافظ عن طريقها المنظمة على رضا وتأييد جماهيرها. -أ

وهو قد يعني أيضا: النشاط الإعلامي الموجه إلى كسب تأييد جماهير المنظمة لها عن طريق شرح  -ب
 .1وتوضيح أعمالها

لمؤسسة والجمهور، فالمؤسسات اليوم تبذل كل جهدها وعليه فإن العلاقات العامة هي حلقة الوصل بين ا
 .2لتكون سمعتها جيدة لدى جمهورها ولكسب رضاه وتعاونه معها

 : العلاقات العامة والمفاهيم المشابهةثانيا
عدد من المفاهيم التي يشيع استخدامها بين العاملين بمجال العلاقات العامة وبين الباحثين، وعليه  هناك

سنقوم بانتقاء عدد من هذه المفاهيم المتشاهاة مع العلاقات العامة حى  يسهل على الباحث المهتم بتصفح 
 أوراق هذه المادة العلمية.

 العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية -1
نتفق من البداية على كون العلاقات العامة هي ذلك النشاط الذي تقوم به المنظمة للتخطيط والتنظيم دعنا 

والتوجيه ومراقبة علاقتها النظرية والعلمية بالبيئة المباشرة، وذلك هادف إقامة واستمرار التفاهم والثقة المتبادلة 
 بينها وبين تلك البيئة.

                                                             
 .14محـمدـ عبد الحافظ، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .78، ص1973، 11"، مجلة عالم الصناعة، العدد العلاقات العامةسمير حسن، " 2
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أما علاقة العلاقات الإنسانية فهي عملية حفز الأفراد لتكون مجموعات عمل تحقق حاجاتهم وتساهم في 
الوقت نفسه في تحقيق أهداف المنظمة "وجوهر العلاقات الإنسانية هي إعتراف الإدارة بالجانب المعنوي 

والإحترام المتبادل بين  والنفسي للفرد والإهتمام بتحقيق رفاهيته وسعادته عن طريق خلق جو من الثقة
 .1الإدارة والعاملين"

 العلاقة العامة والعلاقات الصناعية -2
إذا كانت العلاقات العامة هي تلك الجهود الإدارية التي تبذل على أساس التخطيط وبصفة مستمرة 

تنشأ هادف إقامة ودعم التفاهم بين المنشأة وجمهورها، فإن العلاقات الصناعية هي تلك الصلات التي 
 .2بين صاحب العمل وعماله بسبب الحقوق والواجبات كالنقابات العمالية والمهنية

 العلاقات العامة والدعاية -3
يقصد بالدعاية السيطرة على عقول الجماهير ودفعها إلى سلوك معين يخدم أغراض الجهة التي تقوم بالدعاية 

امة تعتمد على الإعلام الصادق أي نشر دون أن تراعي مصلحة تلك الجماهير، في حين أن العلاقات الع
الحقائق والمعلومات بأمانة ودقة فهي تتجه إلى عقول الجماهير وتعمل على تنويرها والإرتقاء هاا، بينما تعمل 

 الدعاية على تخدير الجماهير وشل تفكيرهم.

 العلاقات العامة والإعلان -4
لإعلان بأنه الجهود غير الشخصية التي يدفع عنها عرفت لجنة التعاريف التابعة لجمعية التسويق الأمريكية ا
 .3شخص معين ةمقابل عرض أفكار أو سلع أو خدمات وترويجها بواسط

يلاحظ أن كل من الإعلان والعلاقات العامة يقومان بمهمة إعلامية، غير أن الإعلام دائما يعرض حقائق 
ايا ويتغاضى عن العيوب، أما العلاقات العامة بشكل يجعلها أكثر جاذبية وإغراء فهو يركز على المحاسن والمز 

                                                             
 .283ة، ص"، دار النهضة العربية، القاهر علم النفس في الصناعةيحي زكي صالح، " 1
 .25محمـد عبد الحافظ، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .53"، صالعلاقات العامة والعولمةعبد الرزاق محمـد الدليمي، " 3
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فإنها تقوم على حقائق كاملة فهي تظهر المحاسن بجانب العيوب حى  يمكن القول أن العلاقات العامة هي 
 .1مرآة المنظمة التي تعكس صورتها للجمهور وصورة الجمهور عنها للإدارة العليا فيها

 العلاقات العامة والإدارة العامة -5
لعديد من المؤسسات الحكومية في الولايات المتحدة الأمريكية بالإضافة إلى عدد من الممارسين تستخدم ا

لمهنة العلاقات العامة مصطلح الإدارة العامة أو الشؤون العامة، وهذا ما تستخدمة أيضا بعض الحكومات 
ون العامة، تقع ضمن مفهوم العربية مثل الأردن والعراق ومصر، والواقع أن الوظائف التي تؤديها أقسام الشؤ 

 العلاقات العامة.

فالشؤون العامة تشمل العلاقة بين المجتمع والحكومة، والذي يتمثل في تواصل الموظفين الحكوميين مع 
 .2المجتمع المحلي، كما يشمل العمل مع السلطة التشريعية وجماعات الضغط المختلفة كالمستهلكين وغيرهم

 العامة وأهميتهاثالثا: خصائص العلاقات 

 العلاقات العامة داخل المنظمة خصائص -1
 :في ضوء تحديدنا لمفهوم العلاقات العامة يمكننا القول أهم خصائصها هي

أن العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة، وهذه الفلسفة تفترض أن أي منظمة لا تنشأ لتحقيق  -
أن تلعب دورا اجتماعيا ولهذا فعليها أن  الأهداف التي ينص عليها قانونها فحسب وإنما ينبغي أيضا

 .تضع صالح الجمهور في المقام الأول بالنسبة للموضوعات التي تتعلق بسلوك المنظمة
بل تشكل عنصرا أساسيا في أنشطة المنظمات فهي  أن العلاقات العامة ليست من الأنشطة الثانوية، -

 .ضرورة تفرضها طبيعة المجتمع الحديث
ة وظيفة إدارية، فهي نشاط تمارسه كل إدارة وتستخدمه وجوبا في كل ما تقوله أن العلاقات العام -

 .وتفعله

                                                             
 .26محمـد عبد الحافظ، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .55، ص2001"، دار قباء، مصر، 21إدارة الأعمال وتحديات القرن أمين عبد العزيز، " 2
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العلاقات العامة عملية اتصال دائم ومستمر بين طرفين أساسين هما المؤسسات والجماهير التي  أن -
تتعامل معها سواء الداخلية للمؤسسة أم الخارجية وكلاهما مؤثر ومتأثر في نفس الوقت، ومن ثم فان 

 .ينالعلاقات العامة تتسم بالديناميكية والحيوية والاستمرارية وقوة الفاعلية بين الطرف
 .يجب على إدارة العلاقات العامة أن تضع من السياسات ما يعكس خدمة الصالح العام -
القصدية: فالعلاقات العامة نشاط مخطط مرسوم لإحداث تأثير مرغوب في وقت محدد وأسلوب معين  -

 .مختار
الجمهور هذا الاتصال ضروري لجعل  العلاقات العامة هي همزة الوصل بين فلسفة المشروع والجمهور، -

 .يتفهم أنشطة المنظمة
تستهدف العلاقات العامة تحقيق الرضا العام، وكسب موافقة الجماهير، أي أنها تدير بمهارة الأسلوب  -

 .1التأثيري الصاعد والهابط من أجل إحداث التوافق والتكيف والتعاون
يمكن أن يعيش في  ترتكز العلاقات العامة على حقيقة علمية هي أن الإنسان اجتماعي بطبيعته ولا -

فهي بدورها لا تستطيع أن تعيش في عزلة عن  عزلة عن المجتمع، والأمر سواء بالنسبة للمؤسسات،
 .المجتمع

ترتكز العلاقات العامة على التخطيط القائم على الملاحظة العلمية وطرق البحث العلمي التي تساعد  -
ونقل هده الدراسات  وتحسس مشكلاتها...،على تلمس احتياجات الجماهير ودراسة آرائها واتجاهاتها 

 .بأمانة وصدق إلى المستويات العليا
العلاقات العامة عمليات تطبيقية للعلوم الاجتماعية والسلوكية لأنها تتعامل مع كائنات إنسانية حية  -

 .ذات طبائع مختلفة وتكوينات نفسية متغيرة
بل يمتد ليشمل كافة  ميدان دون آخر، تتصف العلاقات العامة بالشمولية فنشاطها لا يقتصر على -

وكافة المؤسسات بأشكالها وأنواعها، كما تخدم  الميادين السياسية والاقتصادية والاجتماعية...الخ،
 .أصحاب الحرف والمهن المختلفة

وليست وظيفة للدفاع عن  العلاقات العامة ليست نوعا من السحر يشفي العلل ويداوي العيوب، -
وإنما السمعة الحسنة تتبينها لا يمكن بناؤها إلا مع مرور الزمن وعن طريق الأداء  أخطاء المؤسسة...،

 .الطيب أولا والإعلام الجيد عنه بعد ذلك
                                                             

 54وآخرون مرجع سابق، ص: عبد المحيي محمود صالح  1 
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فهي تستخدم وسائل الاتصال المختلفة لكي تنشر  العلاقات العامة جوهرها الاتصال بالمفهوم العلمي، -
 .المعلومات والأفكار وتشرحها وتفسرها للجماهير

 .العامة على مبادئ أخلاقية لتدعيم وبناء الثقة بين المؤسسة وجماهيرها كز العلاقاتترت -
ا يعنى أنها ليست نشاطا عشوائيا وليست نشاطا ذمة نشاط علمي قائم على التخطيط وهالعلاقات العا -

تائجها وقتيا يبدأ حين تقع المؤسسة في أزمة وينتهي بانتهاء الأزمة وذلك لأن أنشطتها طويلة المدى ون
 .بعيدة الأثر

العلاقات العامة نشاط موقوت بمعنى، أن اختيار الوقت المناسب لتنفيذ برنامج معين من برامج  -
توفير هذه القاعدة قد  العلاقات العامة أمر ضروري وحيوي لنجاح هذا البرنامج، بل أن التقصير في

 .1يعني فشل البرنامج كله أو ضعف أثاره ونتائجه

 أهمية العلاقات العامة داخل المنظمةـ -2
إن مراجعة المفاهيم والتاريخ ومراحل التطور المختلفة للعلاقات العامة يبين لنا مالها من أهمية قصوى في عالمنا 
المعاصر في شى  المجالات فهي بصورتها الحالية أشبه بالإخطبوط الذي يضرب تارة في الصناعة وطورا في 

لاجتماعية والثقافية والصحية وإذا كانت تلك الأهمية قد جاءت في متن متناولنا التجارة أو الخدمات ا
في الصفات السابقة فان إفراد مساحة خاصة لها هادف إبرازها يعد مطلبا ضروريا في هدا الصدد  سلفا،

 :وذلك على النحو التالي

ت والهيئات والمنظمات وغيرها إن حاجة المجتمع تعد من الأسباب الهامة التي أنشئت من أجله المؤسسا -أ
وإن استمرار وجودها مرهون في المقام الأول بقدرتها على تحقيق أهدافها ومن ثم إرضاء ميول الجماهير ولا 
يتم دلك إلا من قبل العلاقات العامة والتي تعمل على شرح أهداف المؤسسة وفلسفتها وتوضيح خدمتها 

الجماهير للعرض على إدارة المؤسسة والعمل على الأخذ  وفي ذات الوقت اكتشاف رغبات ومقترحات هده
لك من خلال وجود قنوات اتصالية تتسم بالوضوح والسهولة وكل هده العوامل من شأنها دعم فرص ذو  ،هاا

 .البقاء والنجاح والهيئات والمؤسسات

                                                             

 33ص:  -ص، عبد المحيي محمود صالح وآخرون، مرجع سابق 1 
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والآراء التحديثية ومن  متابعة مجريات وعوامل التغير والتقدم من خلال تهيئة الرأي العام لتقبل الأفكار -ب
ثم فان الهيئة أو المنظمة تجد من يساندها ويدعمها ويعمل على حثها الدائم لتحقيق التغير والابتعاد عن 
النمطية ومما لا شك فيه أن دعم الروابط وتعميق أواصر التعاون بين الهيئات والمنظمات وجماهيرها إنما 

 .1ساته وأفرادهينعكس بدوره على تماسك المجتمع وتكامل مؤس

تأكيد أهميه النهج العلمي في التعرف على نبض المجتمع واتجاهات ورغبات أبنائه من خلال القيام  -ج 
بالبحوث الميدانية التي تتوافر لها المصداقية ودقة النتائج التي يعتمد عليها في رصد الواقع من أجل السعي إلى 

 .تغييره للأفضل

إشباع احتياجاته المتعددة من خلال التعرف عليها  واحترام رغباته والسعي إلىتأكيد قيمة الإنسان  -د
ونقلها إلى المؤسسات والمنظمات والهيئات ومن ثم يتبع ذلك خطوات عملية إجرائية تتعلق بالتغيير في 
السياسات والخطط بما يتماشى مع ما سبق ذكره الأمر الذي يساعد على نجاح هذه المؤسسة والمنظمات 

لتكون  ،المؤسسات والهيئات من جانب وتحقيق رغبات وإشباع احتياجات الجماهير من جانب آخرو 
محصلة كل دلك مجتمع يتضمن مؤسسات ناجحة وأفراد مشبعين يدركون أهميتهم وقيمتهم في مجتمعهم بما 

 .يدعم من انتمائهم وولائهم له

دمات إنسانية متعددة إليهم بما يعود عليهم إبراز أهمية الجمهور الداخلي للمؤسسة والسعي لتقديم خ -ه
بالنفع ويساعد على نشر روح الاطمئنان داخلهم من خلال مبادئ العدالة التامة وفي إطار مظلة الرعاية 
الاجتماعية المتكاملة بما يؤدي إلى دعم انتمائهم لمؤسساتهم وهيئاتهم وثم القيام بمهامهم وأدوارهم المنوطة 

قهم لما يحصلون عليه من مميزات من خلال التفوق المستمر في العمل بما يدعم في والتأكيد على استحقا
 .النهاية من نجاح المؤسسة وتحقيقها لأهداف ودعم علاقاتها بالجمهور الخارجي

تأكيد أهمية وقيمة المسئولية الاجتماعية لدى الجماهير من خلال مشاركاتها في عمليات التعديل والتغيير  -و
المختلفة التي تواجهها،  يدعم من قدرة المجتمع وتنظيماته للتغلب على المعوقات والصعوبات الأمر الذي

 . وهذا الأمر قد يبدو صعبا في ظل عزلتها عن الجماهير

                                                             

ص  -،ص 2001عبد الكريم راضي الجابري،العلاقات العامة إبداع تطوير المؤسسة ونجاح الإدارة،بيروت،دار التيسير،  1 
36،35: 
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وإذا كان ما طرح يمثل رؤية عامة لأهمية العلاقات العامة في شتي أنحاء العالم فان تلك الأهمية تتعاظم في 
لتحقيق التنمية في ظل سمات وخصوصية تتمتع هاا تتطلب تضافر العديد من الجهود من الدول المتطلعة 

أجل إحداث تغييرات جوهرية في بعض الاتجاهات السائدة التي أوجدها المستعمر في نفوس أبناء هذه 
بتعاد المجتمعات ومن أجل إيقاظ الوعي والشعور بالمسؤولية ودعم القدرة على العمل الجماعي والتعاون والا

 .عن التمسك بالمألوف والقديم ومقاومة التغيير والتحديث

 :ومن خلال ما سبق يمكن إبراز أهمية العلاقات العامة في الدول النامية من خلال النقاط الثلاثة التالية

 نسب الطرق الفاعلة لإيجاد قنوات اتصالية متاحة ومؤثرة للوصول الو أبناء هذه المجتمعات ولذلكأأيجاد  -أ
تنمية  -. تغيير الاتجاهات السلبية إلى اتجاهات ايجابية -. الوقوف على اتجاهاتها المختلفة -:من أجل

الشعور بالمسؤولية الاجتماعية والتخلص من بعض السلوكيات المعرقلة والتي في إطارها الإتكالية والسلبية 
لمتعلقة بتخلف هذه الأجهزة وعدم كفايتها تغيير الأفكار غير الايجابية عن الأجهزة الخدمية وا -. والأنانية

)ذلك العلاج في المستشفيات الحكومية ...الخ(، وسوء معاملة الموظفين الحكوميين وتعاليهم وتمسكهم  مثل
 .بالروتين الإداري

رؤية الحكومية وأهدافه التنموية من أجل تحقيق الفهم المشترك من جانب  ي:الإعلام والتوعية بما يل -ب
ومن ثم القناعة هاا والتعاون في تحقيقها التعرف على الاتجاهات العامة والرغبات والاحتياجات  الجماهير

 .والمشروعات لها والموائمة لها الخاصة بأبناء المجتمع حى  يمكن وضع السياسات

اث عودة الثقة بين الحكومة وأبناء الشعب ونسيان الفترة الماضية والتي كانت تتضمن التعتيم على أحد -ج
 .1الآخر طبقا لظروف معينة ومشكلات داخلية وخارجية أو التهويل من بعضها والتضخيم من البعض

وفي ضوء ما سبق يتضح أن الاتجاه السائد حاليا يؤمن بأن العلاقات العامة تؤدي وظيفة هامة وحيوية في  
النظر إليها كنشاط ثانوي أو كافة المؤسسات والتنظيمات التي تمارس فيها ولم يعد من الممكن إهمالها أو 

  .2فرعي

                                                             

 .52-50ص:  -سمير حسن منصور:مرجع سابق،ص 1 
 .52، ص كشك:العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعية، مرجع سابقمد هاجت  ـمح 2 
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 دور العلاقات العامة في وضع الرؤية الإستراتجية -أ
:المساعدة أولاأن الإسهام الذي يمكن أن تقدمه العلاقات العامة لعملية وضع الإستراتجية إسهاما مضاعفا: 

 الإستراتجية ـ: توصيل الرؤية ثانيا جمع والتفسير المعلومات لاتخاذ القرارات الإستراتجية ،

 دورها مع الجمهور الداخلي -ب
إن الجمهور الداخلي هو نقطة البدء في العلاقات العامة ، فهي لابدا أن يبدأ من الداخل وتتجه نحو الخارج 
حيث أن الجمهور الداخلي يكون أكثر اهتماما و تأثيرا بالتطورات الحاصلة في المؤسسة ، وهو بتداخله 

في المجتمع ينقل الاهتمام و التأثير إلى الخارج ، استنادا إلى نتائج البحوث و  وانتسابه إلى جماعات كثيرة
الدراسات أكدت أن الظروف العمل المادية ليست الأسلوب الوحيد لتنمية ارتباط العاملين بالمؤسسة ، بل 

 :1تصنف المطالب على النحو التالي

 توافر الشعور بالأمان و الاطمئنان للمستقبل ـ 
 الإنسانية ووضوح خطوات الترقية والرتب ـالمعاملة  
 شعور العاملين بتقدير المجتمع للدور الذي يمارسونه في خدمته ـ 

 فوائد وجود إدارة خاصة للعلاقات العامة في المنظمة  -ج
إن إنشاء إدارة مستقلة تخص العلاقات العامة في أية مؤسسة يتميز عن الطرق الأخرى لممارسة العلاقات 

 :2بير لأنه يحقق لها فوائد كثيرة نذكر منهاالعامة بشكل ك

 الإحاطة بردود الفعل  
 تسهيل عملية الحصول على البيانات و الحقائق ـ 
 توفر الوقت و الخبرة مما يسمح بتوجيه الجمهور ـ 
 المساعدة في تخطيط و الاتصال ـ 
في النفقات لأن لأجور عمال إدارة العلاقات العامة أقل بكثير من أتعاب المكاتب  التوفير 

 الاستشارية ـ

                                                             

 .98"، صتنمي مهارة العلاقات العامة في ظروف المنافسةالسيد عليوة، " 1 
 .203"، صالدعاية والإعلام والعلاقات العامةمحمـد جودت ناصر، " 2 
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 المساهمة في تكوين الإطارات نتيجة الاحتكاك الدائم بالعمال ـ 

 أهدافهاالثاني: وظائف العلاقات العامة و  المطلب
العامة لتصل إلى جماهير المؤسسات في فترة إن استخدام وسائل الإعلام الحديثة أتاح فرصة واسعة للعلاقات 

زمنية قصيرة، الأمر الذي يجهل هذا النشاط قوي التأثير على الرأي العام، فاستمرار أي مؤسسة في عملها 
بنجاح مرهون بمدى قبول الجمهور لها وقوة بناء جسور التواصل مع بيئتها وتأسيسها لما تقدمه وظيفة 

 العلاقات العامة.

 العلاقات العامة : وظائفأولا
تختلف الوظائف التي تمارسها إدارات العلاقات العامة في المؤسسات وذلك استنادا إلى العوامل المختلفة  
كطبيعة عمل المؤسسة وحجمها ومجال عملها وحجم الجماهير التي تتعامل معها وحجم الموارد المتاحة 

والاجتماعي الذي تعمل فيه إدارة  السياسي والاقتصاديوالمخصصة لإدارة العلاقات العامة، وطبيعة المناخ 
 العلاقات العامة، وإدراك الإدارة العليا للمؤسسة لمفهوم العلاقات العامة.

يشير الدكتور محمـد فريد الصحن أن هناك من يرى أن العلاقات العامة تقوم بمجموعات من الوظائف التي 
 :1يمكن بيانها من خلال ثلاثة محاور أساسية هي

وظائف بالنسبة للجمهور بصفة عامة كالتعريف بالمؤسسة وإنتاجها وأعمالها وشرح سياساتها،  
 ومساعدة الجمهور على تكوين رأي سليم.

وظائفها بالنسبة للمؤسسة ككل كتزويد المؤسسة بالتطورات الحاصلة على مستوى الرأي العام وحمايتها  
 من أي هجوم يقع نتيجة نشر إدعاءات.

بالنسبة لإدارة المؤسسة وذلك ببحث وتحليل جميع المسائل التي تهم الإدارة العليا ومساعدتها وظائفها  
 على الإتصال بين المستويات الإدارية الأخرى.

 

                                                             
 .35 34 "، ص صالمبادئ والتطبيقات-العلاقات العامةمحمـد فريد الصحن، " 1
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: إعلام الناس وإقناعهم 1بأن للعلاقات العامة ثلاثة وظائف تاريخية هي Bernays بيرنايسويرى 
 الجماعات وهذا مهم في ظل روح المنافسة.وإدماجهم، مما يؤدي إلى تكيفهم مع 

 فيحدد هذه الوظائف في أربع محاور هي: P.Lisly فيليب ليزليأما 

 النصح والمشورة. -1
 الإعلام. -2
 الأبحاث والتحاليل. -3
 بناء الثقة الشاملة ودعمها. -4

 :2هذه الوظائف إلى Canfield كانفيلدويقسم 

 البحث. -1
 التخطيط -2
 التنسيق -3
 الخدمة الإدارية -4
 المجتمع المحلي خدمة -5
 التوجيه الإداري. -6

 العلاقات العامةأهداف : ثانيا
إن تعقد المشاكل وتشابك العلاقات والمتغيرات قد أدى إلى ظهور مجالات فرعية لإدارة الأعمال يمارس 
المتخصصون مهامهم في مواجهة الصعاب، والعلاقات العامة واحدة من العلوم الإدارية التي ظهرت حديثا، 

 كباقي العلوم تستند في ممارساتها وتطبيقاتها على العديد من الأسس والمرتكزات.وهي  

الله عبد الرحيم أن هناك عددا من العوامل التي أدت إلى إبراز أهمية العلاقات  ويرى الدكتور محمـد عبد
 :3العامة وجعلها عملية متخصصة تحظى باهتمام الإدارة، ويمكن تقسيم هذه العوامل إلى مجموعتين

                                                             
 .99"، صالعلاقات العامة والإتصال الإنسانيصالح خليل أبو أصبع، " 1
 .55"، صالمداخل الأساسية للعلاقات العامةمحمـد حجاب، سحر حمـد وهب، " 2
 .35، ص1992"، الشركة العربية للنشر، مصر، إدارة العلاقات العامةمحمـد عبد الله عبد الرحيم، مدحت مصطفى راغب، " 3
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 تشمل التغيرات التي طرأت على المناخ التنظيمي وبيئة العمل.المجموعة الأولى: 

التي طرأت على الفكر الإداري في نظرته لطبيعة التفاعل بين المؤسسة  تشمل التغيراتالمجموعة الثانية: 
 والمناخ التنظيمي المحيط هاا.

لعلاقات العامة كالنشاط الإداري المتخصص يحظى هناك العديد من العوامل التي أدت إلى زيادة الاهتمام با
باهتمام الإدارة العليا في معظم المشروعات ويلاحظ أن هذه العوامل متداخلة في طبيعتها وتأثيرها على تزايد 

 أهمية هذا النشاط، نذكر من بينها:

 ظهور الأنظمة الديمقراطية. 
 الثورة الصناعية وظهور الإنتاج الكبير. 
 الحادة بين الشركات.المنافسة  
 إنتشار التعليم وتزايد الوعي الجماهيري. 
 الثورة الهائلة في عالم الاتصالات. 
 مكانة إدارة العلاقات العامة داخل المؤسسة. 
 إتساع العلاقات الإعتمادية في التعاملات. 

 العلاقات العامةومبادئ : أسس المطلب الثالث
المتخصصون في عملهم بتلك العمليات العلمية المخططة والمرسومة للعلاقات العامة مجموعة مبادئ يلتزم هاا 

"قاعدة أساسية لها صفة العمومية يصل إليها الإنسان عن طريق الخبرة والمعرفة والمنطق أو  والمبدأ هو:
 ".باستخدام الطرق العلمية كالتجريب والقياس

بالعلاقات العامة إلا إنها تختلف في أساليب ى الرغم من الاتفاق على المبادئ التي يلتزم هاا العاملون لوع
 :تطبيقها تبعا لعدة اعتبارات أهمها
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طبيعة نشاط المؤسسة: فالمؤسسات التي تشتغل بأعمال المرافق العامة أو التي تقوم بإنتاج وتوزيع السلع  -
بيعة ونوعية الاستهلاكية الأساسية تحتاج إلى نوع معين من التنظيم الإداري لإعمال العلاقات العامة وط

 .1ممارستها داخل التنظيم
سواء كان هدا الجمهور داخلي أو خارجي بالنسبة  حجم ونوعية الجمهور الذي يتصل بالمؤسسة: -

ومدى القدرة على التأثير فيه ومدى استجابتهم ونوعية الأدوات والوسائل المستخدمة مع  للمؤسسة،
 .الجمهور

لتزامات الاجتماعية الملقاة على عاتق جهاز العلاقات العامة مدى إيمان المؤسسة بأهمية المسؤوليات والا -
 .هاا نحو مصالح الجماهير المختلفة المتصلة هاا

شخصية خبير العلاقات العامة بالمؤسسات: من حيث استعداداته ومهاراته وخبرته وإعداده وقدرته عل  -
 .التعامل مع جمهور المؤسسة

الأسس أدمجها "ادوارد ليرنيز" في قاعدتين أساسيتين هما: الأداء وتستند العلاقات العامة على مجموعة من 
وفي ضوء ، 2النافع أولا والأخبار الصادقة على نطاق واسع ثانيا، وأوضح أن القاعدة الثانية مكملة للأولى

 :ذلك نوضح هده الأسس والمبادئ فيما يلي

مرده تلك العلاقة المبنية على أساس إن نجاح أي مؤسسة : العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة -1
التعاون والتفاهم المتبادل بينها وبين جميع الأفراد العاملين هاا،فمن غير المنطقي أن تبدأ المؤسسة بتحسين 

لذلك وجب عليها أولا ، 3علاقاتها مع الجمهور الخارجي وعلاقتها مع جمهورها الداخلي على غير ما يرام
التعاون بين أفراد المؤسسة باختلاف مستوياتهم الإدارية بكافة الوسائل المتاحة خلق الروح الجماعية وجو من 

فالصورة التي تطبع في  ،4ثم نشرع بعد ذلك في تنمية وتوطيد العلاقات الطبية بينها وبين جمهورها الخارجي
تهم للناس، أدهان الجمهور الخارجي عن أي مؤسسة هي تلك التي يراها في موظفيها وعمالها وطريقة معامل

فلا يمكن لأي مؤسسة ، 5المؤسسة وأدائهم لواجباتهم وفي ذلك ما يبرز أن العلاقات العامة تبدأ من داخل
                                                             

 .38ص:  مرجع سابق،، المحيي محمود صالح وآخرون عبد 1 
 40عبد المحيي محمود صالح:مرجع سابق،ص:  2 
 41هناء حافظ بدوي:العلاقات العامة والخدمة الاجتماعية،أسس نظرية ومجالات تطبيقية،مرجع سابق،ص:  3 
 52سمير حسن منصور:مرجع سابق،ص:  4 
 24د هاجت جاد الله كشك:مرجع سابق،ص : ـمحم 5 
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تريد أن تهيمن وتهيمن دائرة جمهورها الخارجي إلا إدا انطلقت من قاعدة صلبة ومتينة مبنية على جمهور 
ل مؤسسة ومرآتها العاكسة لصورة المؤسسة، هذا الأخير هو محك ك داخلي يسوده التفاهم والتعاون، إذ أن

زاد طبقا رضا الجمهور  فهم ينقلون الانطباع الحسن للجماهير الخارجية و كلما زاد رضا الجمهور الداخلي،
 .بالتالي الاستمرار والازدهار للمؤسسةالخارجي و 

والأمانة، وأن تتقيد من الضروري أن تتسم أعمال المؤسسة بالصدق : ضرورة مراعاة الصدق والأمانة -2
بالعدالة، وأن تعمل على تنمية الثقة والاحترام المتبادل بينها وبين جماهيرها فيجب أن تتسم برامج العلاقات 
العامة بالصدق والبعد عن وسائل الغش والخداع والتضليل والدعاية المزيفة،ففي المؤسسات الإنتاجية مثلا 

وفي مؤسسات الخدمات توضح أسباب  رباح أو العجز فيها،تفسر المؤسسة لجمهورها أسباب زيادة الأ
في الهدف الأخلاقي للعلاقات العامة  االنجاح أو الفشل في الخدمات التي تقدمها وهذا يؤكد عنصرا أساسي

 .1جتماعيها أداة قوية في تنمية الضمير الاباعتبار 

امجها على الارتجال والعشوائية، إن العلاقات العامة لا تعتمد في بر : إتباع سياسة البحث العلمي -3
إذ يعتبر إتباع  ولكنها تعتمد على التخطيط القائم على الملاحظة العلمية وطرق وأساليب البحث العلمي،

الأسلوب العلمي في حل مشكلة من المشكلات من المبادئ الأساسية للعلاقات العامة،و مما هو معروف 
نطق وتحاول الوصول إلى النتائج عن طريق التحليل العلمي أن الأسلوب العلمي يعد:خريطة ترتكز على الم

ويبدأ هذا الأسلوب بتعريف وتحديد المشكلة، ومى  أمكن تحديدها  .الدقيق والبعد عن التحيز والدانية
وبالتالي الوصول  .أصبح من السهل جمع البيانات التي تفيد في حلها وتحديد الأهداف المراد الوصول إليها

 .2والموارد المطلوبة لتحقيقها لمفترضة والبدائل وأساليب الوصول إليها والإمكانياتإلى الحلول ا

، إذ أن 3وذلك بتقديم المعلومات الصادقة الأمينة: إتباع سياسة الإفضاء وعدم إخفاء الحقائق -4
، حيث أننا لو قمنا بتدقيق النظر 4الأساس السليم في العلاقات العامة هو نشر الحقائق التي تهم الجماهير

في أعمال المؤسسات والهيئات والمنظمات بصفة عامة لوجدنا أنه ليس هناك داع لإخفاء الحقائق عن 

                                                             

 52سمير حسن منصور:مرجع سابق،ص:  1 
 53،52ص: -نفس المرجع، ص 2 
 46، ص :  1993مد منير حجاب،سحر وهبي:المداخل الأساسية للعلاقات العامة،دار الفجر للنشر والتوزيع،القاهرة، ـمح 3 
 42هناء حافظ بدوي: مرجع سابق، ص:  4 



مةالفصل الأول                                                                 الإطار المفاهيمي للعلاقات العا  
 

 27 
 

ما عدا تلك الأسرار التي تخص عمليات الإنتاج والتي تميز مؤسسة عن  الجمهور الداخلي ولا الخارجي،
لحقائق كفيلة بأن تقضي على الشائعات الضارة التي ، وسياسة عدم إخفاء ا1أخرى من تركيبات وخلافه

تمحو الثقة، وتكبح جماح الأقاويل الكاذبة التي يستعملها بعض المغرضين لإلحاق الضرر بالمؤسسة،كما تبني 
 .2جسرا من التفاهم والتعاون المشترك

لمؤسسة مسؤولية تعد المساهمة في رفاهية المجتمع من طرف ا: مساهمة المؤسسة في رفاهية المجتمع -5
، وأصبح الاهتمام بالمجتمع و تقدم أفراده أكبر من 3اجتماعية، باعتبار المؤسسة ككيان جزء من هذا المجتمع

مادي، وهذا يعمل على كسب تأييد الجمهور داخل المؤسسة و خارجها فقد  مجرد تحقيق أكبر كسب
ما و مؤثرا في المجتمع يساهم في تحقيق أصبح لزاما على إدارة المؤسسة العمل على أن يكون لها دورا ها

تقدمه ورفاهيته، فلم يعد الآن هدف أي مشروع هو تحقيق أكبر كسب مادي للمؤسسة بل أصبح الهدف 
هو تحقيق رفاهية المجتمع ولاسيما في المجتمعات الاشتراكية فالمشروع الناجح في النهاية هو الذي يعتمد على 

 .4وخارجهاتأييد الجماهير له داخل المؤسسة 

من المهام التي أصبحت تقع على عاتق العلاقات العامة هي القيام بشرح : نشر الوعي بين الجماهير -6
سياسة الدولة وخطط وبرامج تنميتها ودور المؤسسة في ذلك، وهذا من خلال السعي لاستثارة اهتمام 

العامة للدولة والمشاركة في مناقشة المواطنين بشؤون بلادهم، وذلك عن طريق توضيح الأهداف والاتجاهات 
كما تقوم بحملات التوعية بمختلف صورها من أجل تبصير المواطنين .  خطط الحكومة ومشروعاتها

كما تهدف العلاقات العامة في جانبها   بمشكلات بلادهم والعمل على زيادة الاهتمام بتلك المشكلات،
لتكوين رأي عام حقيقي ، كومي أمام الجمهورالسياسي إلى وضع الحقائق والبيانات عن النشاط الح

 .5حيالها

وهدا يعني  يعتبر كسب ثقة الجماهير هدفا أساسيا من أهداف العلاقات العامة،: كسب ثقة الجماهير -7
أن أنشطة المؤسسة لا يمكن أن تنجح إلا إدا حقق رضا جماهيرها عنها و لذلك يجب أن يكون هناك 
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حى  يتمكنوا من القيام بواجبهم لكسب ثقة الجماهير  -مهور الداخليالج - تدريب للعاملين بالمؤسسة
من  :تعاون الهيئة مع الهيئات الأخرى .على أكمل وجه وهذا بحسن أدائهم لعملهم واحترامهم لجماهيرها

الصعب علينا أن نتصور أن تنجح أي مؤسسة في المجتمع في تأدية رسالاتها بمعزل عن المؤسسات الأخرى 
أن يكون التعاون هو أحد أسس النجاح،بل أن هناك قولا مميزا من قبل المهتمين والمتخصصين في لذا يجب 

 ه"،طا أساسيا لتقدمه وتحقيقه لأهداف"أن التعاون والتكامل بين مؤسسات المجتمع يعد شر  هذا المجال مؤداه:
فلا يمكن أن تمارس المؤسسة نشاطها وتوطد علاقاتها  ولذا يصبح التعاون هو أحد الأسس الهامة للنجاح،

بجماهيرها وتهمل تعاونها مع المؤسسات الأخرى، ومن هنا نشأت الحجة إلى تنظيم الاتصال بين المؤسسات 
 .1وبعضها للاتفاق على أسس التعاون بينها لاسيما في برامج العلاقات العامة

يعد هذا المبدأ أساسا لممارسة نشاط العلاقات : امةإتباع الأسلوب الديمقراطي في العلاقات الع -8
العامة، والأخذ به لا يدع مجالا لدكتاتورية القلة أو سيطرتها، فتسود المؤسسة روح معنوية عالية وتتاح الفرص 
للابتكار وعرض الاقتراحات، ولا يستطيع المديرون فرض سياستهم الذاتية دون أشراك هيئة الإدارة والعاملين 

ل المسؤولية...مما يجعل سياسة المؤسسة لا ترسم إلا نتيجة لأفكار العملاء، وكصدى لما يبدله في تحم
 .2للديمقراطية ودعم للمبادئ الإنسانية السليمة الأخصائيون من مشورة ومقترحات، وهذا تشجيعا

ويضيف الدكتور أحمد كمال بعض العناصر والتي يعدها من بين المبادئ و الأسس التي ترتكز عليها  هذا
 :العلاقات العامة وأهمها ما يلي

 الديناميكية والحيوية وقوة التفاعل بين القائمين على العلاقات العامة في إدارة المؤسسات وبين الجماهير،
ا ما يمكن من ذوه ما في الربط بين الطرفين وفي زيادة التفاعل،وتلعب وسائل الاتصال والإعلام دورا ها

 .التغلب على العقبات والصعاب التي تعترضها

 بل يتسع نشاطها ليشمل ميادين التجارة، يقتصر عمل العلاقات العامة في مجالات محددة وأنواع معينة، لا
ضافة إلى تواجدها في المجتمعات النامية كما تشغل القطاعين العام والخاص، بالإ  الصناعة والإدارة وغيرها،

 .والمتقدمة فهي تدخل في جميع المؤسسات والتنظيمات
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ودعائم اجتماعية، كتدريب العمال على تحمل المسؤولية الاجتماعية بعد  ترتكز العلاقات العامة على أسس
ماهير من تأييد وتحمل إعلامهم بجهود المؤسسات وكذا العقبات والصعاب التي تواجهها، وما ينتظر من الج

 .المسؤولية

ومن هنا تكون مهمة القائم  ضرورة تناسب برامج العلاقات العامة مع الظروف لمقابلة حاجات المجتمع،
 بالعلاقات العامة هي دراسة أنسب الأساليب والطرق التي لها فعل مناسب ومطلوب من طرف الجماهير،

قتناع، وعليه فان برامج العلاقات العامة تتصف وجوبا علما أن هذه الأخيرة تحتاج إلى التشويق والا
  .1والطرق لأن التجديد من وسائل الإغراء والجدب بالتجديد في الأساليب

وتعد هذه المبادئ بمثابة خطوات نحو مزيد من الثقة والمصداقية في دارة العلاقات العامة وممارستها،كما 
 . والفعالية في جهودهاتحقق لإدارة العلاقات العامة النجاح 
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 العلاقات العامة كممارسة داخل المنظمةالمبحث الثاني: 
العلاقات العامة ليست نشاطا عشوائيا يبدأ مع المشكلة وينتهي بانتهائها، بل هو نشاط طويل المدى يحتاج 

هذه الوظيفة داخل إلى تخطيط مسبق وتحديد للأهداف، ونتائجها بعيدة الأثر، مما يستدعي ضرورة تنظيم 
 الهيكل العام للمؤسسة وتبني برامج جادة ومدروسة، ومن ثم يتم تنفيذها.

 المطلب الأول: التخطيط للعلاقات العامة
ستخدام الأمثل لمجموعة الطاقات المتاحة هو أهم خطوة، لأنه بساعد على الا التخطيط في العلاقات العامة

ة رسم سياسة للعلاقات العامة بالنسبلتحقيق أغراض معينة في فترة زمنية معلومة، والمقصود بالتخطيط هو 
ختصاصات على الخبراء وتحديد صميم البرامج وتوقيتها وتوزيع الاللمؤسسة عن طريق تحديد الأهداف وت

 ميزانيتها.

 في العلاقات العامةأولا: مفهوم التخطيط 
ج اللازمة لذلك مع الأخذ هو عملية تحديد الأهداف التي يسعى خبير العلاقات العامة لتحقيقها، والبرام

 .1عتبار الإمكانيات والقيود المحيطة هاذه العلميةبعين الا

فلابد  عتماده على التخطيط الناجح لمقاصدهت العامة لا يمكن أن يتحقق إلا بافأي نشاط هادف للعلاقا
 ستثمار الأمثل للعلاقات العامة.رسم خطة إذا ما كان الهدف هو الا من

ختيار أمثل طريقة استخدام لكل نشاط العقلي الإداري الذي يوجه لاويعرفه الدكتور علي عجوة أنه ذلك ال
 :2لتاليةالموارد المتاحة بغية الوصول إلى تحقيق أغراض معينة. يحقق التخطيط لأنشطة العلاقات المزايا ا

 تنفيذ برامج متكاملة تتوحد من خلالها جميع الجهود المتاحة لإنجاز الأهداف. 
 كسب تأييد الإدارة لهذه الأنشطة وزيادة مشاركتها فيها. 
 العمل على الجانب الإيجابي بدلا من الجانب الدفاعي في ممارسة العلاقات العامة. 
 والأوقات والأساليب الأكثر فعالية في التنفيذ. ختيار الموضوعاتاحسن  

                                                             
، 1994، المكتب العلمي للكمبيوتر، مصر، 2"، الطبعة العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعيةمحـمد عبد الفتاح محمـد، " 1
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 لى الجماهير المستهدفة.سائل الإعلام المتاحة في الوصول إستخدام ممكن لو تحقيق أمثل ا 

 ثانيا: مقومات التخطيط الناجح للعلاقات العامة ومراحلها
 :1يرى خبراء العلاقات العامة أن هناك مجموعة من الأسس تجعل التخطيط ناجحا هي

 جود هدف محدد تتضمنه الخطة.و  
 تصال والإعلام المناسبة.استخدام وسائل الا 
 وجود مجموعة من الأهداف المترابطة. 
 لتزام التخطيط بالإمكانيات المتاحة.ا 
 توفر الخبرة والمهارات المهنية لدى القائمين على التخطيط. 
 شمول الخطة وارتباطها بأهداف وسياسة المؤسسة. 
 التقويم.عتماد على الا 
 المرونة بمواجهة المستجدات. 
 التعاون والتنسيق بين جميع المختصين. 

 المطلب الثاني: تنظيم إدارة العلاقات العامة داخل المنظمة
تنظيم العلاقات العامة أهم العوامل التي تحدد فعالية هذه الوظيفة، ويختلف تنظيم هذه الوظيفة حسب  يمثل

 طبيعة المؤسسة ومدى تقديرها لأهمية الدور الذي يمكن أن تلعبه العلاقات العامة فيها.

 أولا: الإدارة العليا
عالية جميع الوظائف، ووظيفة العلاقات كنقطة البداية تحدد الإدارة العليا للمؤسسة نقاط ومكان ودرجة ف

تصالية، فإن كانت دتها للإدارة على مدى رغبتها في استغلال هذه الوسيلة الاالعامة تتوقف على درجة فائ
نظرة الإدارة إلى العمليات وأنشطة هذه الوظيفة محدودة، فإنها ستحتل مكانا محدودا وستكون مساهمتها 

ا على أنها مهمة فستحتل مكانا بارزا وستكون مساهمتها محسوسة، وعلى محدودة كذلك، أما إذا نظرت إليه
نخفاضا من حيث المكانة في وا رتفاعاهذا العصر، فإن الوظيفة تتفاوت ا الرغم من ضرورتها الواضحة في

ختلاف قيم المديرين، والطبيعة غير الملموسة لنتائج ؤسسات، وبعكس هذا عدة عوامل مثل ابعض الم
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عامة، والحاجات المتغيرة للمؤسسة وكذلك تفاوت قدرات وكفاءات رجال العلاقات العامة، العلاقات ال
ويتغير دور هذه الوظيفة من حيث النطاق والتعريف، كالإستجابة للتغيرات في حاجات المؤسسة، وقد 

أهم أخلصت إحدى الدراسات التي تناولت تغير مكانة إدارة العلاقات العامة في شركة عالمية إلا أن 
 :1العوامل المؤثرة في ذلك هي

 إتجاهات الإدارة العليا. 
 قدرات وشخصيات رجال العلاقات العامة. 
 الهيكل التنظيمي العام والسياسي. 
 تقاليد المؤسسة وأهدافها. 
 طبيعة المنتوجات. 
 المشروع وأسواقه. 
 حجم المشروع وموقعه. 

 :2العامة يتخذ عدة أشكال منها إن تأثير الإدارة العليا في المؤسسة على إدارة العلاقات

 فلسفة الإدارة العليا إتجاه الجمهور. 
 مدى تفهم الإدارة لطبيعة مخرجات العلاقات العامة. 
 سياسة العاملين. 
 السياسة الإعلامية للمؤسسة. 

د واضح لمفهومها، ومن جهة وظيفة العلاقات العامة الحديثة كتخصص، ولذلك لا يزال يرافقها عدم تحدي
ين والخبراء ما يزالون مختلفين على ماهية الوظائف التي تؤديها هذه الإدارة، وهناك عدة مخاطر تنجم الأكاديم

 :3ة، هذه المخاطر هيلمؤسسعن عدم التحديد الواضح لأنشطة إدارة العلاقات العامة في ا

 إعتبار نشاط العلاقات العامة فرعي غير هام في الإستراتيجية العامة للمؤسسة. -1

                                                             
 .59مدحت مصطفى راغب، مرجع سبق ذكره، ص 1
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ستقبالات وإقامة الحفلات، دون الوصول إلى دية المهام الفرعية المتعلقة بالانشاطها على تأ إقتصار -2
 الجوهر الذي يساهم في صمود المؤسسة وشهرتها وتحقيق أهدافها.

الخلط بين نشاط العلاقات العامة وبين النشاطات الأخرى كالدعاية والإعلام والترويج، لدرجة خلق  -3
رة العلاقات العامة وبين الإدارات الأخرى كإدارة التسويق والمبيعات، حول صراعات ونزاعات بين إدا

 مدى أحقية كل منهم في ممارسة السيطرة والرقابة على هذه الأنشطة.

 ثانيا: العوامل المؤثرة في اختيار الشكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة
توجد خطة موحدة لهيكل ونطاق الأنشطة التي تمارسها العلاقات العامة داخل المنظمات. ومن بين هذه  لا

 المؤثرات نذكر ما يلي:

 القطاع. -1
 الحجم. -2
 الجماهير. -3
 مرحلة التنمية -4

 ثالثا: ميزانية العلاقات العامة
ؤسسة مقابل هذه التكاليف، وتشمل النظر إلى الأهداف والتقديرات المالية، وتحديد ما يعود بالنفع على الم

على أن يضاف إلى إجمالي الميزانية قدرا من المال بمواجهة البرامج الطارئة بالرغم من أن هذا الإجراء قد لا 
يقبل في بعض الإدارات، إلا أنه ذو قيمة فائقة لكل من مدير العلاقات العامة والمؤسسة، ما دامت العوامل 

ة، لذا لابد أن يكون له زمام المبادرة، وتبوب هذه المصروفات في الصورة التي تؤثر في سمعة المؤسسة كثير 
 :1التالية

 المصروفات الإدارية -1
 أجور. 
 مصروفات إدارية. 
 مواصلات. 
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 إتصالات. 
 السفر. 
 الإقامة. 
 الوسائل الترفيهية. 

 المشتريات -2
 أدوات كتابية. 
 أجهزة الإعلام الآلي. 

 خدمات خارجية -3
 الإستشارة. 
 بحوث. 
 إعلان. 
 معارض. 
 بريد. 
 معاونات مؤقتة. 

 رابعا: تنظيم إدارة العلاقات العامة في المنظمة
هذا الدور يوكل إلى الإدارة المختصة في التنظيم وهي إدارة العلاقات العامة المختصة في الفنون الإتصاليةّ، 

 وقد تكون إدارة أخرى كإدارة التسويق مثلا.

 العامةنماذج التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات  -1

إن متابعة النماذج التنظيمية السائدة في معظم المؤسسات المعاصرة على إختلاف أنشطتها وإمكانياتها، 
 تكشف عن وجود أكثر من نموذج تنظيمي لموقع العلاقات العامة فيها.
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 :1ومن أهم النماذج ما يلي

تعة بالإمكانيات المادية ويسند فيه وظيفة العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة متمالنموذج الأول:  
 والبشرية اللازمة، والمرتبطة تنظيميا برئيس المؤسسة، كما يوضحه الشكل التالي:

 ارتباط مباشر بالإدارة العليا :1الشكل 

 

 

 

 

 

 155محـمد ناجي الجوهري ،العلاقات العامة المبادئ و التطبيقات ،مرجع السابق،ص : المصدر

وتسند وظيفة العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة ومرتبطة مع نائب الرئيس وهذا حسب النموذج الثاني:  
العلاقات العامة يقع في موقع تنظمي يتوازى مع مدبري إدارات الأخرى  ما يوضحه الشكل أدناه ،ومسؤول

 ارتباط بمستوى الإدارات الأخرى ـ :2الشكل ـ

 

 

 

 

 

                                                             
 .43"، صالعلاقات العامة أسسعبد المعطي عساف، محمـد صالح، " 1

 رئيس المؤسسة

 العلاقات العامة

 إدراة "أ"
 

 إدراة "ب"
 

 إدراة "ج"

 رئيس المؤسسة

 إدراة "أ"
 

 إدراة "ب"
 

 جهاز العلاقات العامة
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 ـ156و التطبيقات ،مرجع سابق ص :مـحمد تاجي الجوهر ،العلاقات العامة المباديء المصدر

 لإدارة العلاقات العامة ة: الأنماط التنظيميخامسا
الطريقة التي تدار هاا العلاقات العامة تأثير جذريا استنادا إلى نمط المؤسسة التي تعمل في إطاره ويمكن  تتأثر

تصنيف النظم بمستوى التفاعل مع البيئة، ويبرز هنا تطبيق منهج العلاقات العامة على أنه "رد فعل "أو 
 "سبق الفعل"ـ

 العلاقات العامة ذات النظم المغلقة -1
ة ذات رد الفعل هي انعكاس للنظم المغلقة و توصف بأنها "غرفة بريد الشركة المتنوع" تقيس العلاقات العام

النجاح بحجم المخرجات بدلا من النتائج ، و تنحصر مسؤولية ممارستها في تبليغ القرارات التي لم يكن لهم 
حداث التغيير في في وضعها أية مشاركة ، وهم مهتمون أساسا بكيف يقال الأشياء ، وغرضها محدود بإ

 البيئة و الواقع يقول عكس ذلك ـ

 العلاقات العامة ذات النظم المفتوحة -2
العلاقات العامة ذات السبق إلى الفعل هي حليفة لمناهج النظم المفتوحة ، يتضمن دورها إحداث التغيير و 

لجماهير ، ويتمثل غرض التأثير على كل من البيئة و المؤسسة ،و التركيز هنا على التبادل في الاتصال مع ا
هذا المنهج في أن أهداف المؤسسة تكون مقبولة و مدعمة تبادليا ، وعندما يكون هناك اختلاف في 
الأهداف ،يمكن المبادرة بإحداث التغيير قبل وقوع الأزمات ، مما يجعل ممارسي العلاقات العامة جزء من 

 تعاون في عملية اتخاذ القرار ـالتحالف السائد ، وهو جوهري في وضع الاستراتجيات و ال
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 واقع العلاقات العامة كممارسة داخل المنظمةالمبحث الثالث :
لكل منظمة حيث  يهناك العديد من الاعتبارات التي تحدد مكانة العلاقات العامة داخل الهيكل التنظيم

عن مساعدة الإدارات الأخرى  أن إدارة العلاقات العامة تعتبر الإدارة المتخصصة في الاتصال فهي مسؤولة
على التعامل السليم و الفعال مع الجماهير التي تتعامل معها وهذا التعامل له تأثير على موقف هاته 

 الجماهير و اتجاهاتها نحو المنظمة و أن إدارة العلاقات العامة لا يقف دورها عند حدود المساعدة فقط.
دارات الأخرى حى  لا يحدث شيء يقلل من فاعلية التأثير المطلوب ويمتد دور العلاقات العامة إلى مراقبة الإ

لأنشطة العلاقات العامة و أن تقارير إدارة العلاقات العامة حول العلاقة بين جماهيرها الداخلية و الخارجية 
ة في المنظمة وحول مواقف هذه الجماهير وردود الفعل وما يحدث لها من تغيرات ونقد كلها أمورتهم الإدار 

 العليا بالدرجة الأولى وما تشير به العلاقات العامة .
وهناك  أهمية بالغة في رسم السياسات و الخطط ووضع القرارات و الإجراءات ،من ثم يجب أن ترفع هذه 
التقارير إلى الإدارة العليا مباشرة و بناءا على هذه الاعتبارات التي كلها تتصل بطبيعة العلاقات العامة  

رية اتصالية اقناعية يصح من الضروري أن توضع داخل إطار المستويات الإدارية العليا في الهيكل كوظيفة إدا
لكل منظمة بحيث تتبع مباشرة اعلى سلطة إدارية في المنظمة ،حيث تستطيع من هذا الموقع أن  يالتنظيم

 تباشر وظائفها التي تخدم هاا الإدارة العليا.

  يأثر العلاقات العامة في تحسين المناخ التنظيمالمورد البشري و  المطلب الأول:
في تحسين وتطوير كفاءة الأداء للأفراد وبالتالي   الملائم من أكثر العوامل أهمية ييعد خلق المناخ التنظيم

والتطويرية في أجواء العمل ليست نهائية فكلما استجدت ظروف  ةللمنظمة ونظرا لكون العملية التحسيني
للعمل .ونظرا لكون الإدارة  يمعينة كلما تطلب الأمر إجراء بعض التحسينات المطلوبة على المناخ التنظيم

العليا لا تستطيع التحكم و التطوير إلا في المتغيرات القابلة لسيطرة عليها و لذا فإن هناك العديد من 
 .1اءات التي تستطيع الإدارة العليا في المنظمة التحكم هاا وخلق المناخ الملائم في قوتهاالإجر 

                                                             

دراسة ميدانية على وزارات السلطة -البشريةأثر المناخ التنظيمي على أداء الموارد محمود عبد الرحمان إبراهيم الشنطي، " 1 
 .20، ص2006"، ماجستير في إدارة الأعمال لكلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، الوطنية الفلسطينية في قطاع غزة
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وتجدر الإشارة إلى أن لكل منظمة مناخ تنظمي يناسبها من حيث أهداف و طبيعة أعمالها و فلسفتها 
المناخ بحيث تخدم  ولذلك على المنظمات أن تهتم بإدارة المناخ التنظيمي و هذا يعني التحكم بأبعاد و عناصر

 أهداف التنظيم و أهداف العاملين فيه.
وللتفضيل في هذا المطلب و معرفة العلاقة التأثيرية بين المورد البشري و العلاقات العامة تحسين المناخ 

 علينا أن نعرج أولا على  يالتنظيم

 أولا: المورد البشري 
تزال تحظى بالانتشار و القبول لدى  و التي لا تهاته التسمية تعد الأكثر شيوعا خلال العقد التسعينيا

الباحثين و الدارسين لهذا الحقل ،وقد يرجع ذلك إلى إبراز الموارد البشرية كطاقة و كمورد أساسي في 
المنظمات تفوق أهمية الموارد المادية و الاقتصادية التي تدخل في عملية الإنتاج.كما يوسع مضمون القوى 

البشرية إضافة إلى إسهام هذا المصطلح في توظيف المعرفة المتاحة للبشر و دوافعهم العاملة بشمول طاقات 
و سلوكياتهم و سبل تعديلها و تطويرها كما أن مصطلح الموارد البشرية يبرز العمالة على مختلف القطاعات 

 و المنظمات.
فضلا المصطلح الأول الذي يدل على وهناك من يفرق بين الإدارة الموارد البشرية وبين تنمية الموارد البشرية م

حركية مستمرة و تطوير دائم بخلاف المصطلح الأول الذي يدل على الكون و على الوظائف الإدارية 
 للطاقات البشرية من منظور الإنتاجية والتكلفة.

التي تطور  أن التعريف بإدارة الموارد البشرية يتلازم البدء أولا بتعريف إدارة الأفراد لتعريف و الأهمية:ا
مضمونها بتطوير الاتجاهات الفكرية المتعاقبة عبر عقود القرن العشرين فإدارة الأفراد في ظل حركة الإدارة 
العملية كانت تعرف بأنها الإدارة التي تحصل على العاملين وتحافظ عليهم وهو تعريف مقتضب يؤكد على 

 وظيفة الاختيار و المحافظة .
عرفها معهد إدارة  1945ية أعطيت لإدارة الأفراد تعريفات أخرى ففي عام مع تطور العلاقات الإنسان

 .1الأفراد البريطاني بأنها تلك الجانب من الإدارة المرتبط بالعلاقات الإنسانية داخل المنظمة
ومع ظهور الفكر الوظيفي خلال خمسينات القرن الماضي تمت إعادة النظر في التعريفات فأصبحت إدارة 

 ظل هذا الفكر على التخطيط و التنظيم و التوجيه و الرقابة لكافة عمليات التوظيف والتطوير الأفراد في

                                                             

 .31  30،ص ص 2010،الجامعة الأردنية، الأردن، 1"، الطبعةإدارة الموارد البشريةمحمـد أحمد عبد النبي، " 1 
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والدفع و التوحيد العاملين وخدمتهم من اجل تحقيق الأهداف المرسومة .أما التعاريف الحديثة فأشارت إلى 
المؤثرة في أداء العاملين و أن إدارة الموارد البشرية هي تلك السياسات هو ما تطرحه القوانين و النظم و 

و المقصود بالسياسات هو ما تطرحه القوانين و النظم و اللوائح الرسمية من نصوص  مسلوكياتهم و اتجاهاته
نحو الوظيفة و الخطوط العريضة المرشدة لطرق لسير  متتعلق بحقوق العاملين و مزاياهم و بواجباتهم و التزاماته

 وضعيتهم الوظيفة.
المترجمة للسياسات و التي تمارسها عادة الإدارات المتخصصة بشؤون  ةت فهي الأنشطة التنفيذيأما التطبيقا

 العاملين.
اليومية إلى وضع الخطط و رسم  ةولأن دور إدارات الموارد البشرية قد تحول من مجرد القيام بالأعمال الروتيني

الاستراتجيات و التصدي للاحتمالات و توقعات المستقبل ،فإن مؤهلات العاملين والقياديين لهاته الإدارات 
 قد تغيرت هي الأخرى لتصبح أكثر تنوعا وتعقيدا و تخصصا.

 ثانيا: أثر العلاقات العامة في تحسين المناخ التنظيمي 
الموارد البشرية هي من تصنع العلاقات العامة ومن ثمة فهي من لها القدرة على التأثير في ونما الذكر أنها فإن 

لأن المنظمات فيها العصرية منها تحتاج إلى هذا التوجه الاستراتجي تفكيرا و تخطيطا و  يالمناخ التنظيم
د الذي يبحث الحياة بقيادات تكون قادرة على ترجمته على أرض الواقع لان البشر هم العنصر الحي الوحي

في كل الأشياء و المعدات و المواد والوسائل و المواد المادية و أن أعدادهم و تأهيلهم و انتقاءهم للوظائف 
يستلزم دراية و المعرفة و يتطلب مهارات و يستغرق أوقات ،و يحتاج لموازنات هاته العناصر مجتمعة ويتعذر 

 و رؤى مستقبلية واضحة المعالم .تهيئتها و التعامل معها بدون إستراتجية 

 عن طريق علاقة تأثيرية فما يلي: يوتظهر جليا العلاقة الثلاثية بين الموارد البشرية و تحسين المناخ التنظيم

 تقوية ولاء وانتماء العاملين للمنظمة التي يعملون فيها . 
 تحقيق أعلى درجات الرضا و الإنتاج ورفع الروح المعنوية للعاملين . 
 المهام و الواجبات بالأهداف و الأغراض و النتائج المرغوبة . ربط 

 ولتحقيق هاته الأهداف لابد من آليات إستراتجية تساعدها في أدائها لمهامها ومن هاته الآليات نذكر :

 اعتماد معايير و مؤشرات محددة ومتفق عليها لتقويم الإنجاز المحقق. 



مةالفصل الأول                                                                 الإطار المفاهيمي للعلاقات العا  
 

 40 
 

 ربط معدلات الإنجاز بالجوائز والمكانات  
 تمكين العاملين و مشاركتهم كأفراد و جماعات في مناقشة الأمور المهمة في المنظمة. 
 . 1ةالوظيفي متوفير فرص التدريب و التطوير وفقا لمساراته 
 الشفافية و الوضوح بين الإدارات والأقسام  

  يثالثا: العلاقة التأثيرية بين المورد البشري و تحسين المناخ التنظيم
بين المتغير الأول و الثاني فوجودهما معا أمر إلزامي فلا مناخ تنظمي دون مورد بشري و يصح  لا إفتكاك

العكس في كل الحالات لان العنصر البشري في المنظمات يعد بمثابة الرأسمال الفكري الذي يفكر و يتنبأ 
رة و أنشطتها المختلفة ويخطط و يدير و يؤثر في كل العمليات و الأنشطة و هو من يرسم استراتجيات الإدا

ولتحقيق ذلك لابد من تحديد رسالة المنظمة التي تميزها عن غيرها من المنظمات و لرسم الاستراتجيات 
المتعلقة بالموارد البشرية لابد من تحليل الداخلية و الخارجية و تحليل الوظائف كما يستلزم وضع السياسات 

التي تساعد على الحفاظ على العمال و تحفيزهم و تقوية المتعلقة بالترقيات و التعويضات و الخدمات 
 ولائهم لنجاح أي منظمة و تعايشها مع مختلف الظروف التي سيتعاظم تأثيرها مع العقود القادمة.

 خلاصة
من هنا يمكن القول أن توافر الدعائم السابقة يتطلب توافر إدارة الموارد البشرية تكون مخططة و مصممة و 

من السياسات المتكاملة و المتداخلة التي يشرك فيها الجميع من أجل الحصول على قوة عمل  منفذة لمجموعة
مناسبة قادرة على الآراء و راغبة فيه و محافظة على استمرارها و تنمية قدراتها و معارفها بما يحقق أهداف 

 المنظمة و أهداف العاملين هاا.

 ا على الأداء الوظيفيالمطلب الثاني:دور العلاقات العامة وانعكاساته
 دعونا قبل أن نلج لهذا المطلب نصوغه بطريقة أكثر جاذبية ويكون الطرح على النحو التالي:

 ماهي انعكاسات غياب إدارة العلاقات العامة على الأداء الوظيفي في المؤسسات؟ 
كيف   يها هنا سننطلق، أي أن غياب إدارة العلاقات العامة سيزيد من حدة الصراع التنظيم من 

 ذلك؟
                                                             

 .35د أحمد عبد النبي، مرجع سبق ذكره، صمحمـ 1 
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 يأولا: مفهوم الصراع التنظيم
التي تتطلب أداء أنشطة غير متوافقة كما أنه يحدث في  ةبصفة عامة الصراع يحدث في المواقف التنظيمي

المواقف التي يمكن أن يؤدي تصرف أحد العاملين إلى الإضرار بالأنشطة الوظيفية لبعض أو كل العاملين أو 
 التدخل معها أو مقاومتها أو تعارضها مما يؤدي إلى انخفاض كفاءة تلك الأنشطة.

التفاعل الذي يتم بين الإفراد أو الجماعات أو الإدارات أو  كما يعرفه البعض الآخر على أنه صورة
المنظمات و الناجم عن عدم الاتفاق في وجهات النظر أو الأهداف و القيم أو عدم الانسجام في الأنشطة 

 .1و الممارسات بما يؤدي إلى آثار ضارة تعوق أو تمتع فعالية المنظمة من تحقيق أهدافها

 نظيمي: طبيعة الصراع التثانيا
يسعى العاملون على كافة المستويات الإدارية بالمنظمات المختلفة إلى تحقيق أهدافهم الشخصية من ناحية و 

المرتبطة بالوظائف التي يستغلونها في هذه المنظمات من ناحية أخرى وفي سبيل ذلك  ةالأهداف التنظيمي
المستمر بين العاملين قد يسفر عن اتفاق فإنهم يتفاعلون باستمرار مع بعضهم البعض إلا أن هذا التفاعل 

في بعض المواقف و تعارض البعض الآخر منها و الذي غالبا ما يؤدي إلى حدوث ما يسمى بالصراع 
 .يالتنظيم

ولما كان الصراع يشكل الآن ظاهرة طبيعية في أية منظمة فإنه يمكن اعتباره سلاح ذو حدين يؤثر بشكل  
العاملين فرادى وجماعات ويمكن استعراض أهم النتائج المترتبة على وجوه  كبير إيجابيا و سلبيا على كافة

 :2الصراع بالمنظمات المختلفة على النحو التالي

 أهم النتائج السلبية المترتبة عن وجود صراع  -1
 التقليل من نطاق التعاون بين الأفراد و الجماعات. 
 تخفيض الرضا الوظيفي للعاملين. 
 نات المتاحة.تبديد الموارد و الإمكا 

                                                             

 .142"، صالمدير والتحديات المعاصرةثابت عبد الرحمان إدريس، " 1 
  261، ص  ص1995"، الولاء للطبع والتوزيع، السلوك التنظيمي وتطبيقاته في منظمات الأعمالمحمـد محمـد إبراهيم، " 2 

236. 
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 زيادة معدلات الغياب ودورات العمل. 
 انخفاض مستوى الإنتاجية. 

 أهم النتائج الإيجابية المترتبة عن وجود الصراع -2
 المساعدة على إحداث التغيير المستهدف 
 تشجيع المنافسة الإيجابية و الإبداع و الابتكار 
لال ما يكمن أن يتيحه الصراع من المساهمة في بلوزة الاختلاف في الآراء و الأفكار و ذلك من خ 

 فرص لظهور الحماس الفكري.

 يثالثا: العلاقات العامة والصراع التنظيم
و التي تمثل أرضية مشتركة بينهم ـ  هناك مجموعة من جوانب الالتقاء بين العلاقات العامة و الصراع التنظمي

 :1يمكن للعلاقات العامة أن تمارس  دورها من خلالها و أهم هاته الجوانب هي

أن مواجهة الصراع كانت هي الدافع وراء ظهور العلاقات العامة كأسلوب مناسب للتعامل في ثورة  -1
سع عشر بالولايات المتحدة الرأي العام في البيئة الاجتماعية،خلال النصف الثاني من القرن التا

 الأمريكية و كذلك الاضطرابات التي قام هاا العاملون آنذاك وسبب ظروف العمل السيئة .
إذا كان الاختلاف في الأهداف والاختلاف في الإدراك من أهم أسباب حدوث الصراع فإن العلاقات  -2

التوافق بين تحقيق التكيف و نها أسلوب متطور لهي إلا تفاعل منظم بين الجماعات كما أ العامة ما
 الأفراد والجماعات وبالتالي تحسين المناخ التنافسي للمنظمات المعاصرة.

إذا كان هناك بعض النتائج الإيجابية لوجود صراع فإن للعلاقات العامة قدرات كبيرة على تقليل النتائج  -3
 ابية المترتبة على وجود صراع.السلبية المترتبة على وجود الصراع وكذلك تدعيم واستثمار النتائج الإيج

كل مرحلة من مراحل التي تمـر هاا عملية الصراع تؤدي إلى الأخرى و تصل بالصراع إلى درجة   إذا كانت -4
أعلى و بالتالي تحوله من الحدود غير الآمنة، فإن العلاقات العامة بوسائلها وأساليبها يمكنها اختيار 

أن تحكم تطور المراحل الأولى داخل أثارها ونتائجها المرغوبة  السياسة الإدارية المناسبة ،كما تستطيع
 التالي: 1هذا ويمكن توضيح المراحل التي تمر هاا عملية الصراع من خلال الشكل رقم 

                                                             

-149، ص ص 1992"، مكتبة الأنجلومصرية، القاهرة، وظائف الإدارة العليا-العامةالعلاقات محمـد محمـد البادي، " 1 
154. 
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 مراحل عملية الصراع: 3الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : من إعداد الطلبتين بالإعتماد على ما سبق.المصدر

كان الصراع في جوهره ومضمونه موقفا صعبا يواجه الإدارة فإن تاريخ العلاقات العامة وتطورها  إذا -5
الصعبة أي المهنة تواجه هاا المنظمات المعاصرة المواقف  وأساليبها ووسائلها تثبت أنها مهنة المواقف

 الصعبة التي تمر هاا داخليا وخارجيا.
إذا كان الصراع يحتاج إلى مواجهة باستخدام بعض الأساليب مثل إثارة الصراع أو عدم التدخل فيه أو  -6

العامة بما لها من التدخل أو التقليل منه أو منعه ز القضاء عليه في حالات محدودة فإن العلاقات 
قدرات على الاتصال والإقناع يمكنها ممارسة دور فعال في انتقاء و تطبيق الأسلوب المناسب من 

 .1الأساليب البديلة لمواجهة الصراع

                                                             

 .103"، دار اليازوري، عمان، صإدارة العلاقات العامةزهير عبد اللطيف عابد، أحمد العابد أبو السعيد، " 1 

 الظروف المواتية

 تغيير المشاعر والإتجاهات إدراك الصراع

 السلوك العالميالتحول إلى 

 محاولات حسم الصراع

 النتائج المترتبة على الصراع
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 رابعا: دور العلاقات العامة في ترشيد إدارة الصراع التنظيمي 
إلى جوانب الالتقاء السابق سنتناولها بين العلاقات العامة والصراع التنظيمي فإنه يمكن تحديد طبيعة  استنادا

الدور الذي يمكن أن تقوم به العلاقات العامة فيما يتعلق بترشيد إدارة عملية الصراع التنظيمي وذلك من 
 خلال المجالات التالية.

بتطورات الصراع وإدراكه على حقيقته  ئل تنظيمية للتنبأيمكن للعلاقات العامة أن تقدم للإدارة وسا -1
خيص دقيق لمواقف الصراع والنتائج المتوقعة المترتبة على كل مرحلة من مراحله وبالتالي تقديم توصيف وتش

استنادا إلى مناهج بحث متعددة والمتطورة  وذلك ،وقف منها، وتقديم المقترحات المناسبة لطبيعة كل مالمحتملة
ة بصفة الجماعات المتصارعاهات لجماعات العمل بصفة عامة و منهج تحليل الاتجهج الاستقصاء و مثل من

الاتجاهات النفسية الكاملة بين أفرادها كما يمكن تطبيق منهج تحليل المضمون خاصة للتعرف على الآراء و 
، كما يمكن تطبيق منهج على الرسائل المتبادلة بينها خلال شبكات الاتصال داخل المنظمة التي ينتمي إليها

تعرف على إمكانية وجود الأسباب المعلومات المختزنة عليها للي على سجلات المنظمة وتقاريرها و التاريخ
 الظروف التي أدت إلى ظهور الصراع .و 
التي تعتمد على ثلاثة أبعاد أساسية الصراعات الكامنة و تصميم برامج العلاقات العامة في مواجهة  -2

 :1هي
 محتملا.ماعات المتصارعة تصارعا واقعيا و مانة من مصالح الجالتعبير بأ 
 التعبير عن المصالح المنظمة التي تنتمي إليها العلاقات العامة. 
طار من المصالح المشتركة للأطراف إجماعاتها داخل الح المجتمع الذي يجمع المنظمة و التعبير عن مص 

 الثلاث.
قناعية المناسبة مثل الإ التي تترجم الأهداف المشتركة وتعلم الأساليب قناعيةتصميم و صياغة الرسائل الإ -3

 التثقيف مع مراعاة فنون الإقناع الرئيسية ومنها:والدعاية والتعليم و  الإعلام
 جماعات المتصارعة بصفة خاصة.امة و التأثير على الصور الذهنية عند الجماعات العمل بصفة ع 
 المشاعر العاطفية.التأثير على الاتجاهات النفسية و  
 تدعيم أنماط السلوك المقبولة.ة و التأثير على أنماط السلوك غير المقبول 

                                                             

 .106  104زهير عبد اللطيف عابد، مرجع سبق ذكره، ص ص  1 
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 ثار السلبية للظروف الداعية للصراع بالقناع المضاد.تغيير الآ 
القنوات الاتصالية المناسبة للرسائل الإقناعية وقد تكون هناك وسيلة أو أكثر من انتقاء الوسائل و  -4

 قناعية.ر مناسبة لنقل الرسالة الإكثالوسائل التالية الأ
 .الوسيلة الشفهية أو الكتابية 
 .اللفظية أو الوسيلة غير اللفظية الوسيلة 
 الوسيلة المباشرة أو الوسيلة غير المباشرة. 

التي سيفرغها برنامج النتائج التي تتحقق أولا بأول و  تقوم العلاقات العامة بإجراء تقويم متميز لكافة -5
 إدارة الصراع وإدخال التعديلات اللازمة بما يحقق الهدف النهائي )تجنب الصراع /أو إثارة الصراع(.

المجالات أن تقدم أسلوبا مخططا ومتكاملا يقوم على وهاذا فأنه يمكن للعلاقات العامة من خلال هاته 
 الخطأ.ة و عن الاجتهادات والمحاولات التجرب اند إلى منهجية عملية متصلة ومستمرة بعيدقناع ويستالإ

تعطي لكل حالة أنه ظاهرة واقعية لها أسباهاا ومستوياتها و  من ها هنا فإن العلاقات العامة تنظر الصراع على
علاجية متواصلة ولا تقف مترددة بين متكاملة تقوم على برامج وقائمة و ما يناسبها داخل إطار خطة 

 الإقدام.و  الإحجام

هو الحال بالنسبة للأساليب التقليدية لإدارة الصراع حيث يمكن أن يزيد التردد في مواجهة الصراع من  كما
صعوبة بل وتعقيد الموقف موضع الصراع، وهنا فإن العلاقات العامة تقدم نفسها على أنها إحدى الأساليب 

 التقليدية لإدارة الصراع بل وتزيد من درجة فعاليتها.

 ر للولوج إلى صلب طرح آخر يتعلق بمدى تأثير المناخ التنظيمي على الأداء الوظيفي.يقودنا كل ما ذك

سين وبين العاملين المرؤو ببناء علاقات ودية بين الرؤساء و ومما لاشك فيه أن المناخ التنظيمي الذي يهتم  
 .1عاملينالتقدير يوفر بيئة مساندة لفاعلية الأداء الوظيفي لدى الوزملائهم أساسه الاحترام و 

                                                             

"، رسالة ماجستير في العلوم الأمنية، العوامل المؤثرة في فاعلية الأداء الوظيفي للقيادات الأمنية" الربيق محمـد إبراهيم، 1 
 .79، ص2004أكاديمية نايف للعلوم الأمنية، 
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 خامسا: تأثير الهيكل التنظيمي على الأداء الوظيفي 
المؤثر في فاعلية الأداء الوظيفي بالمنظمة ي و ميمي هو أحد أهم العناصر المكونة للمناخ التنظيالهيكل التنظ

وقدرة على تبسيط إجراءات العمل وتحقيق  ،يعابه لاحتياجاتها من الوظائف والتخصصاتمن خلال است
ياجات العمل فاء احتيمع استو  ،الإدارة العليا إلى الدنيا منها الأوامر منانسيابية في القرارات والتوجيهات و 

وتحديد نظم العمل ومعدلات الأداء ومدى تركيز السلطة ودرجة الحرية التي يشعر  ،من العلاقات الوظيفية 
يمي مي إيجابيا في تلك الخصائص للهيكل التنظيكما يسهم المناخ التنظ   ،اذ القراراتند اتخعهاا الأفراد 

أدى كما أسلفنا في بداية حديثنا ذلك إلى التأثير الإيجابي المباشر في فاعلية الأداء الوظيفي و  ،بالمنظمة
 .1للعاملين هاا

از المهام لابد أن يتصف بالتوازن الفعالية في انجيمي للمنظمة الكفاءة و جل أن يحدث الهيكل التنظأومن 
كذلك التوازن في نطاق المسؤوليات الممنوحة للفرد و لاقات المتوازنة بين الصلاحيات و الذي يحقق معه الع

ث ي، بحيمية هاياكلها المرنةخطوط الاتصالات الوظيفية بالإضافة إلى حاجة المناخات التنظالإشراف و 
ك الخارجية إلى جانب ذلة عن مختلف التغيرات الداخلية و الناجم بإمكانها استيعاب التقلبات التنظيمية

 .أو الارتباك في العمل  لها دون الإخلاليرالتحضاستشراف التغيرات المستقبلية و 

حيث لا يمكن بأي شكل  :مي ويتعلق الأمر بالاتصالهناك أيضا معامل أساسي في توازنات المناخ التنظي
بمثابة  فالاتصال ،مي وتحديد خصائصه بصورة فعالة تكوين المناخ التنظيمن الأشكال إلغاء دور الاتصال في

 الاجتماعي للمناخ التنظيمي.ر كثيرا في تحديد البعد النفسي و هي بذلك تؤثالجهاز العصبي للتنظيم و 

المساهمة في اتخاذ القرار. لأن بداع و ففي وجود اتصال فعال يمكن أن نخلق مناخا تنظيميا ملائما للإ
يعتمد  وبالتالي فإن الاتصال بالتالي تحقيق الأداء المستهدف،و صال هو من يخلق التفاهم بين الأفراد الات

 تؤثر فيه.ي السائد في المنظمة فهي تتأثر و المناخ التنظيمعلى طبيعة العمل و 

 

 

                                                             

 .80، ص1995"، جامعة الملك سعود، الرياض، الهيكل التنظيمي في تفعيل المنظماتفهد خالد الموسى، " 1 
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 خلاصة
نجاحها في و نظمة بكل أبعادها من هنا يمكن القول أن المناخ التنظيمي هو الإطار المشكل لشخصية الم 

 الذي بدوره أن يخلق أجواء عمل تعنون للثبات واستقرار الأفراد.و  خلق المناخ الملائم للإفراد

قدرتهم على المشاركة في اتخاذ القرار إلا من خلال ة لا يشعرون بأهميتهم في العمل و فالعاملون في أي منظم
 العمال.و  وطيد الأوامر بين الإدارةبالتالي تذلك بالثقة و الفاعلة. كما يشعرهم  ةالبنية التنظيمي

لأن من خلال استعراض  يوقد حاولنا من خلال هذا الفصل إعطاء صورة عامة عن ماهية المناخ التنظيم
 .يتبيان أهمية المناخ التنظيممية و مختلف الجوانب المفاهي

هاته الفكرة أولت الدول  انعكاساته على المنظمات انطلاقا منو  تترجم أداء الأفراد يوالرؤية للمناخ التنظيم
 رفع مستويات الإنتاج.و  يالمتطورة اتجاهاتها إلى الاهتمام بالمناخ التنظيم

وسنحاول إسقاط كل ما تناولنا على الواقع العلمي و الذي سنتطرق إليه في الفصل الموالي "الدراسة 
 الميدانية".
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 تمهيد
لتحقيق أهدافها  ،على المستويات المحلية والعالميةالتواجد القوي الهيئات للتنافس و كافة المنظمات و تسعى  

بيئة استثمار وذلك من خلال توفير مناخ و  ،والمشاركة الجادة في التنمية الاقتصادية والاجتماعية الشاملة
يتوافق مع ارتفاع في الكفاءات  لم ولكن رأس المال المادي وحده لا يؤدي إلى نتائج تنموية ما مناسبا،

الأمر الذي حذا بالمعنيين بالتنمية الاقتصادية والاجتماعية الشاملة إلى طرح الجدلية "بناء  ،القدرات البشريةو 
 الحجر أم بناء البشر".

ن الحادي تعقيداته التي بدأت ملامحها بالظهور مع بداية العقد الأول من القر ولظروف العصر وتحدياته و 
شؤون العاملين مسئولة عن مهام وأدوار جديدة لم تظهر  أصبحت إدارات ،لعشرين على كافة المنظماتوا

أولئك المتعاملين معها بعناية ودراية لتعامل مع البشر العاملين فيها و وفي مقدمة هذه المهام وجوب ا ،من قبل
قدية التي كانت تحظى النوارد المادية و على قضايا الم اتتصدر بقضاياهم موارد بشرية تتفوق بأهميتها و على أنه

 الأولوية في ظل الفكر الإداري التقليدي.بالاهتمام و 

التكنولوجي الذي تميزت به حضارة العصر قد يؤكد من جديد أن التقدم المادي و واتجاه عصري كهذا 
كل الانجازات   أعادها إلى وعيها لتدرك أن الإنسان سيظل وحى  قيام الساعة الطاقة الحية الوحيدة وراء

كياته ووضعه في المكان المناسب قدراته و تطوير سلو  باستيعاققة على سطح هذه الأرض أن فهمه و المتح
تقدم هم بالضرورة في إثراء المنظمات و المستلزمات المادية التي يتطلبها عمله ستوتوفير الأجواء النفسية و 

تتنافس الأمم والحضارات على كشف طاقاتها  لبشرية الهدف والوسيلة التيستظل الموارد او المجتمعات 
 حل مشكلاتها.شؤونها و  لإدارةأساليب جديدة والبحث عن طرائف و 
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  التنظيميلمناخ ماهية ا: المبحث الأول
الباحثين  تشكل محورا كبيرا لدى مختلف ك الأهميةأصبحت تلمام بالمنظمات في العصر الراهن و تزايد الاهت

هادفة يعيش الفرد في  اجتماعية إذا المنظمة كظاهرة إنسانية عبارة عن وحدةالاختصاصيين والمفكرين و 
ها أنواعا متباينة من النشاطات يمارس من خلال تواجده فياللحظة الأولى لوجود في الحياة و منذ  إطارها

اجبات الأداء فلقد أضحى من و مية و يلما لتلك الظاهرة من علاقة بالعناصر التنظوالفعاليات المختلفة ...و 
والسلوك  الآنمي بشكل يساهم في تحسين مستويي يالإدارة أن تحاول جهدها المستطاع لتحسين المناخ التنظ

 الإداري معا.

 تعريف المناخ التنظيمي المطلب الأول:
تفاعلي بمعنى أن عناصره  نه كيان حركيأ. كما مي أنه مكان العمليبسط التعاريف للمناخ التنظمن أ

 وتأثر.الغير بشرية تتفاعل مع بعضها ضمن عملية تأثير ومكوناته البشرية و 

 في عملية 1لذي يعمل على دمج الفرد والجماعة"المتغير ا :مي على أنهيالمناخ التنظ فيلذ وايلسونفيعرف 
 ."انصهارية بين الفرد و المجموعة

ي عن بنية العمل داخل المنظمات عبارة عن موجز الانطباع الشخصبأنه "كما يعرفه الطجم والسواط: 
 .2"مستوى الفرد إلى مستوى الجماعيهذا الانطباع من الممكن أن يتجاوز و 

لخصائص بنيو التنظيم في الوعي ولا وعي العاملين فيه مما يدفع  انعكاس"أنه  :يعرفه الفريوتي أخروفي وجه 
 .3"التنظيمي لتنظيم يتميز بثبات ويحدد إلى درجة كبيرة سلوكهمالفرد إلى اختيار تصور معين حول ا

                                                             

 .331، ص2005"، الإسكندرية، مؤسسة حورس الدولية، التنظيميالسلوك محمـد الصيرفي، " 1 
، 2012، 2"، عمان، دار الحفاظ للنشر والتوزيع، الطبعة السلوك التنظيميطجم عبد الله، عبد الغاني السواط طولقي، " 2 

 .255ص
"، مجلة البحوث والدراسات يسالمناخ التنظيمي في الجماعات الأردنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدر محمـد القيروتي، " 3 

 .215، ص1994، 05الجامعية، عدد
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الأجواء يفات السابقة هو مجموعة الظروف والمتغيرات و فيما توحدت حوله التعر و  يالتنظيمفالمناخ  أسلفنامما 
اقف المستنتجة للمو  الإدراكيةيحللونها عبر عملياتهم ية للمنظمة كما يعينها أفرادها وكما يفسرونها و الداخل

 .والاتجاهات والمسارات المحددة للسلوك

 يعبر عن مجموعة من الخصائص التي تميز هاته المنظمة عن تلك. يالتنظيمفالمناخ 

البشرية )الموارد البشرية( داخل  القوةيتأثر بنوعيه على سلوك العاملين في المنظمة و  كما أن المناخ يؤثر  
 المنظمة.

 عناصر المناخ التنظيمي :الثانيالمطلب 
 ختلاف بنية العمل للمنظمات سواء كانت عمومية أو خاصة وذلكعناصر المناخ التنظيمي باتختلف أبعاد و 

 تية:التطرق إليه من خلال العناصر الآ وهذا ما سيتم، 1هناك عدة تقسيمات لعناصر المناخ التنظيمي أن

 يميظعناصر المناخ التنأولا: 
تتكون عناصر المناخ التنظيمي من مجموعة من المتغيرات المتداخلة مع بعضها البعض والتي تشكل البنية 

 :ويمكن إيجار أهم عناصره فيما يليالتداخلية للمنظمة 

 يميظالهيكل التن -1
حيث يوضح جملة التقسيمات  ،ويقصد بالهيكل التنظيمي البناء الذي يحدد التركيبة الداخلية للمنظمة

التنظيمات والمعدات الفرعية التي تؤدي إلى مختلف الأعمال والأنشطة اللازمة لتحقيق أهداف المنظمة  و 
سير  للعاملين فيها وتحديد طرفؤوليات والمس كذلك يحدد طبيعة العلاقة بين أقسامها وطبيعة الصلاحيات

 .2المعلومات بين مختلف المستويات الإدارية في المنظمة

                                                             

 .60"، مصر، دار الفكر العربي، د ت ن، ص:السلوك الإنساني في التنظيمشهيب محمـد علي، " 1 
 .192، ص: 2004، 2"، عمان، دار وائل للنشر، طالأداء الوظيفي وعلاقته بالأداء التنظيميابن حبتور عبد العزيز، " 2 
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يحدد الإرادات والأقسام الداخلية المختلفة للمنظمة فمن خلال تقسيم خطوط السلطة وهو الإطار الذي 
وهو ،نسياهاا بين الوحدات والوظائف الإدارية المختلفة التي تعمل معا من أجل تحقيق أهداف المنظمة او 

 .1وشكلها واختصاصها ومجال عملهاالشكل العام للمؤسسة الذي يحدد اسمها 

مي من أهم عناصر المناخ التنظيمي من حيث مدى تناسبه مع مجال عمل المؤسسة ظيويعتبر الهيكل التن
جات العمل من حتياالوفاء با فقدرته على ،حتياجاتها من الوظائف والتخصصاتتخصصها أتعاهاا لاو 

الأوامر نسياب القرارات و افي تبسيط إجراءات العمل وتحقيق السلامة في  تهمساهمالعلاقات الوظيفة و 
قيق هاته ية إلى الإدارة العليا بمساهمتها في تحفشراالإجيهات من الإدارة العليا على الإدارات الوسطى و والتو 

أما إذا كان يسهم سلبية تجاه تحقيق هذه  ،كعنصر إيجابي في المناخ التنظيمي  تهتتجلى في أهمي الأهداف
 .2فإنه بذلك يعتبر عنصرا معوقا الأهداف

 تصالاتالا -2
تدفق البيانات والمعلومات في صورة حقائق بين الوحدات إلى تصال بأنه تلك العملية التي تهدف يعرف الا

المختلفة، وهو العملية التي تتم من خلالها تكوين العلاقات بين أعضاء المجتمع سواء كان صغيرا أو كبيرا 
 .3وتبادل الأفكار والتجارب فيما بينهم

، الراديو، ن، التلفو سائط تقنية مثل الهاتفستعمال و كثر من الناس باثنين أو أاوهو التفاعل المباشر بين 
 .4معلومة عن الشيء المتصل من أجله صورة، المعلوماتية وما توفره هاته الوسائط من صوت،

المعلومات والتنسيق بين الإدارات والأقسام بالشكل من خلالها يتم تبادل البيانات و  وبالتالي هي الوسيلة التي
نظمة، أنه من الواضح أن موضوع يضمن حسن سير العمل وبالطريقة التي تؤدي إلى تحقيق أهداف المالذي 

تصالات من الموضوعات الهامة التي يجب أن يهتم هاا المسؤولون بالمنظمات وتعتمد نجاح المنظمة على الا

                                                             

"، دراسة استطلاعية لآراء دور أبعاد المناخ التنظيمي في تعزيز الإبداع الإداري في المنظمات الصناعيةأثير حسو اسحاق، " 1 
 .2012، 26عينة من العاملين في الشركة العامة لصناعة الأدوية والمستلزمات الطبية في محافظة فيتو، جامعة تكريت، العراق، ع

، ص: 2006"، دار المسيرة للنشر والتوزيع، طوك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعليمية في اليمنالسلفاروق عبده نعليه، " 2 
296 . 

 .09، ص: 1988محمـد عبد الغني حسن هلال، "المهارات النوعية والإقناع"، الأردن، مركز التوجيه والتنمية،  3 
 .49، ص: 2001، بيروت، دار النهضة العربية، "الدور والتحديات-الإتصال في عصر العولمةعبد الله سنومي، " 4 
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ال صاعد واتصال من اتصتصالات شاملة لكل أنواعها كانت الا  فكلما ،شبكة الاتصالات الموجودة هاا
تصال رأسي عمودي وهكذا كلما ساعد ذلك على انسياب وتدفق المعلومات اهابط واتصال أفقي و 

 ذلك سير العمل وأدائه بشكل إيجابي ومحقق للأهداف.كالبيانات و و 

 جراءات العملإنظم و  -3
دارات وتصمم لأجل إدارة ما أو في عدة إبية يشترك فيها عدد من الناس في هي سلسلة من العمليات الكتا
الأوامر التعليمية الدائمة التي تنظم تنفيذ القرارات و  1تعالج بطريقة موحدة التأكد من العمليات المتكررة،

جراءات تبين كيفية انتقال إفإنه نظم العمل و  ،المهام المختلفة التي تقع على عاتق المنظمة وعلى سبيل المثال
ء الدوام إنهائه و الإجازات الأسبوعية وشؤون بدالمختلفة وتبين  المعاملات بين أقسام المنظمة وإدارتها

الموطنين والعاملين والتعامل مع المراجعين كما تبين السلسلة أو الحلقات أو المراحل التي تمر هاا المعاملات 
العمل نظمة التي تبين كيفية سير الجمهور وغير ذلك من الإجراءات والأظمة من قبل نالموكيفية مراجعة 

ة إلى نظم العمل ويشير العديد من الباحثين في مجال الإدار  .بصورة تساعد المنظمة على تنفيذ مهامها
جراءاته في السنة الإدارة العربية بشكل عام تتحول إلى هدم المناخ التنظيمي قبل أن تتحول إلى وسيلة بناء إو 

تحقيق المنظمة لأهدافها على وجه الأمثل جراءات غالبا يتحول من منهج مثالي يهدف إلى إمعظم العمل و 
 .2هالمنظمة لأهدافها وتنفيذها لمهامووضع العقبات أمام تحقيق العمل  إلى وسيلة لتعقيد سير

 طرق منع القرار -4
إن عملية صنع القرار تبحث في العديد من البدائل المتاحة وتحسب تكلفة كل بديل وعائد منها لتختار 

ليب التقليدية بتكارية بعيدة عن الأساا فإنها تتطلب حلولا البديل الأنسب وفي الوقت المناسب وبالتالي 
 .ظمة والعاملين فيهانتقرير شؤون المم عن طريقها تحمل المخاطر التي يتلمواجهة المشاكل والمساهمة في حلها و 

 نظام الحوافز -5
 .3الإنسانية مما يزيد كفاءة أدائهمإنها مجموعة العوامل التي تهيئها الإدارة للعاملين بتحريك قدراتهم 

                                                             

 .98، ص: 2002"، عمان، دار وائل للنشر، التنظيم وإجراء العملاللوزي موسى، " 1 
 "، رسالة ماجستير في العلوم الأمنية، جامعة نايفالمناخ االتنظيمي وعلاقته بالإلتزام التنظيميخالد محمـد أحمد الوزان، "  2 

 .18، ص: 2006للعلوم الأجنبية، المملكة السعودبة، ط
 .14، ص: 1982"، السعودية، السلوم التنظيمي في الإدارة العامةناصر محمـد العبيلي، " 3 
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فراد المعنوية الممنوحة للأرة عن مجموعة من القيم المادية و الباحثون أن الحوافز عباالمفكرون و   ويرى معظم
التي تشبع الحاجة لديهم وترشد إلى سلوك معين احتل حوافز العمل مكانا بارزا في القطاع معين و العاملين 

 بحث الأفرهد على العمل بكفاءة بما يكفل الإنجاز الفعال لأهداف المنظمة.وجليا منذ بدء اهتمام 

التشجيع العاملين و  تالرؤساء بشكل عام في تقديم المكفآتتجه الإدارة العليا و  هي النظام الذي الحوافزو 
تعد الحوافز مجموعة من العوامل الوصول إلى أقصى إنتاجية محكمة كما هادف تحفيزهم نحو تفعيل أدائهم و 

تحفيزه على الإقبال على سلوك معين رغبة في الحصول على الوسائل التي تدفع الفرد و الأدوات و والمؤشرات و 
الحصول على حافز مادي أو معنوي والحافز بدوره  رغبة في ابية المترتبة على هذا السلوك معينيجالنتائج الإ

 .جتماعيةالنفسية أو الا تهشباع حاجإيترتب عليه 

تخاذ القرار ومنها السلبية التي تعمل االمشاركة في مثل الترقية زيادة الأجور و  ابيةيجوأن الحوافز متعددة منها الإ
م من والخص اللوائح السائدة تفاديا العقدية مثل الإنذارعلى تجنب التصرفات التي تتعارض مع التشريعات و 

 .الراتب الشهري وحجب الترقية

نتماء ت الأداء يحقق في نفوسهم الثقة والاارتباطها بمعدلالعاملين بموضوعية نظام الحوافز و كما أن شعور ا
 .1همويشجع روح تحمل المسؤولية لدي لعملهم ويشجعهم للإبداع الحد من سلوكاتهم السليبة

 تكنولوجيات العمل -6
تعني التكنولوجيا  الخبرات العلمية لحل المشكلات الواقعية ولاي و جراءات المستمرة من البحث العلمتطبيق الإ

البشري في الحركة التي  العلمية التي ترمي إلى تحسين الأداءهنا الأدوات والمكان فقط أنها الأسس النظرية و 
 .تتناولها

العناصر الهامة في المناخ التنظيمي فإذا كانت تقوم على تشغيل الآلي بشكل كبير فإن تعتبر التكنولوجيا من 
 يعني أن العمل الإبداعي لا التفكير وهذا لاخ تنظيمي غير مشجع على الإبداع و ذلك يؤدي إلى تكوين منا 

كن أن تسهم قتراحات التي يمهو أن يكون هناك مجال لتقديم الا بل المقصود ،يكون إلا في العمل اليدوي
 .2مكانية تتواجد في التنظيمات التي لا تقوم كليا على التشغيل الآليإفي تطوير وهي 

                                                             

 .100، ص: 2010، 01"، عمان، الأوراق للنشر والتوزيع، طالسلوك التنظيمي وإدارة الموارد البشريةمؤيد الساعدي، " 1 
 .96ن ص: 2011"، الأردن، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، السلوك التنظيميلديري، "زاهد محمـد ا 2 
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 البنية الخارجية -7
 ستقرار التوازنسيما في مجال الالقد اهتمت المنظمات المعاصرة بالبنية المحيطة بالمنظمة وأعطتها أهمية كبيرة 

 الإدارة العليا في المنظمة لابد أن تأخذ دور الظروف البينية.كما أكدت أن القرارات التي تتخذها والتكيف
درة المنظمة على مواصلة أداتها والمحافظة على البقاء تلال قاخإهمالها من شأنه أن تقود إلى  عتبار لأنلعين الا

 قتصادية السيئة قد تستغني المنظمة عن جزء من العماللى سبيل المثال في ضوء الظروف الافع ،التنافسو 
قلق هذا التصورات تؤثر على نمو يمي غير مستقر و إلى أن بقية العمال يتصورون المناخ التنظوهذا يؤدي 

 .بداعهمإسة وتطورها وعلى أداء العاملين و المؤس

 نمط القيادةثانيا: 
وتشير القيادة في قاموس الأعمال إلى  ،خلاصإمهام محددة لكل حماس و في المرؤوسين لإنجاز  هي فن التأثير

 .ية واضحة ثم مشاركتها مع الآخرينقدرة الشخص على تنظيم قيادة مجموعة من الناس وتأسيس رؤ 

نجار وتأدية مهام لتزام آلي ومثابر لإثير في الآخرين لجعلهم يعملون بايحاء أو إلهام أو تأإوهي عمليات 
 .1مطلوبة منهم

 التنظيم بالمؤسسة: أنواع الثالثلب المط
أنواعه هي الأخرى و  يالتنظيمفأن تصنيفات المناخ  يالتنظيممثلما تعددت التعاريف حول مكونات المناخ 

 يالتنظيمالمناخ الإيجابي و  يالتنظيمالمناخ  :ن من يميز بين مناخين أساسين هماقد تعددت هناك من المفكري
يذهب إلى  خرآوفريق  ،المعلق يالتنظيمالمناخ المعاون و  يالتنظيمينعتون المناخ بين المناخ  آخرونو  ،السلبي

 نعوت أخرى مناخ تنظمي صحي ومناخ تنظمي مريض.
في هاته  ختلافالإالمكان لأن ية هذا المناخ مع تحديد الزمان و التعاريف تعود إلى بنوطبعا إلى هاته النعوت و 

 هو من يحدد نوع المناخ. سالمقايي
 :فيما يلي يالتنظيمأنواع المناخ  ويمكن توضيح بعض

هي: المناخ و  يالتنظيم( يميزان بين   أنواع من المناخ halyim and criptالمفكرين ميلين و كروفت )
 .المناخ الأبوي والمناخ المغلق ،والمناخ العائلي ،الإدارة الذاتية، المناخ الموجه مناخ –المفتوح 

                                                             

 .101، المرجع نفسه، ص زاهد محمـد الديري1  
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 المناخ المفتوحأولا: 
يمكن أن يكون مناخا ديمقراطيا بحتا لتمتعه بالروح المعنوية العالية التي تغلب على أفراد المنظمة بالإضافة إلى 

. حيث وفي هذا لقرار وضع مستوى عالي من الأهداففي اتخاذ ا تشاركيهداعمة مع  ديمقراطيةوجود قيادة 
تكامليا إذ يعمل الانتماء مرتفعا كما أن القائد أو المدير يلعب دورا النمط تحديدا يكون مستوى الرضا و 

 .1لتحكم في المواقفالقدرة على القدوة بمرونته في تناول الأمور و يمثل او  بجانب العاملين من جهة

  مناخ الإدارة الذاتيةثانيا: 
الحاجات  إشباعأن إنجاز العمل يأتي في المرتبة الثانية بعد  ةالتنظيميهذا النوع من المناخات  البارز في

والألفة  الانتماءالمدير إلا قدرا بسيطا من السيطرة على العاملين حيث أن الظاهر هو  سولا يمار الاجتماعية 
 .  2على تحسين مستوى الأداء الغالب هو التركيزو 

 المناخ الموجهثالثا: 
المرونة فالمناخ يكون نقيض النوع الأول والمرسوم بالمناخ المفتوح. والفارق بين السيطرة و  يكاد هذا النوع أن

انخفاض وى المرونة بالإضافة إلى الميل والعزلة و انخفاض مستة و الموجه يتصف فيه سلوك المدير بالسيطر 
عمل على حساب بال الارتقاءعلى وضع المسؤولية في نطاق ضيق و مستوى الاهتمام بالأفراد مما يعمل 

 .3الأفراد

الإعاقات من الإدارة وأن الإدارة تهتم بالإنتاج  كثرةاع درجة انتماء العمال للمؤسسة و ويتسم هذا النوع بارتف
 .من رأي العمال الاستفادةدون 

                                                             

"، مذكرة دراسة حالة جامعة محمـد بوقرة بومرداس-المناخ التنظيمي وتأثيره على الأداء الوظيفي للعاملينصالح شامي، " 1 
 .39، ص2010ماجستير في تسيير المنظمات، جامعة احمد بوقرة، بومرداس، 

"، مذكرة ماجستير أثر المناخ التنظيمي على الرضا الوظيفي في شركة الإتصالات الفلسطينيةإيهاب محمد عياش الطيب، " 2 
 .21، ص2008في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين، 

 .42، ص2004، 1"، مصر، دار الوفاء للطباعة والنشر، الطبعةالسلوك التنظيمي في الإدارة التربويةحسن رسمي، " محمـد 3 
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 المناخ العائليرابعا: 
الجماعة  تجانسو تفاع مستوى العلاقات الإنسانية وكذا مستوى التماسك يعرف هذا النوع من المناخات بار 

 .1الحاجات الاجتماعية إشباعأي ارتفاع مستوى  .بالمقابل ينخفض مستوى أداء العمل

 المناخ الأبويخامسا: 
فيه تركيز السلطة بيد شخص معين. لذا فهذا النوع يكون  من المصطلح الأبوية يتبادر إلى الأذهان أن الأمر

بالتالي هو يحاول دون ظهور رأي مبادرات فردية بين العاملين معه أما انعكاسات هذا السلوك في يد المدير و 
منخفضة لعدم تحقيق قدرة وتسود روح المعنوية  تكون غالبا سلبية حيث لا يسمح بالسير الحسن للعمل،

والروح المعنوية  الألفةتنخفض كل من الإعاقة و لإنجاز العمل ولحاجاتهم الاجتماعية و  الإشباعمناسب من 
 .2التفكك والتركيز على الإنتاجدرجة  ترتفع و 

 المناخ المتعلقسادسا: 
حاجتهم  إشباعهو نقيض المناخ المفتوح يتميز هذا النوع بشيء من العثور و ذلك لعدم تمكن العاملين من 

حجاتهم مما حاجة له بالعمال و  فالمدير لا اتجاه انجاز العمل. بالرضي إحساسهمالاجتماعية و كذلك عدم 
 طيركز فقيفسح المجال أمام روتين العمل مما يؤدي إلى انخفاض الروح المعنوية حيث يقتل الاهتمام بالعمل و 

 على الإنتاج مما يؤدي إلى:

 .نق روح المبادرة في أوساط العمالخ 
 لون جماعة وليسوا راضين.وجود للجماعة العمال لا يد لا 
 منخفضة.روح المعنوية ال 
   حيث لا يكون المدير قدوة حسنة ومثلا أعلى في العمل جراء عدم الاهتمام. المدير عديم الفاعلية 

 

  

                                                             

"، دراسة ميدانية على شركات التأمين العامة في الأردن-المناخ التنظيمي وعلاقته بثقافة المنظمةهيثم عبد الله أبو خديجة، " 1 
 .13، ص2007عة دمشق، سوريا، رسالة دكتوراه في إدارة الأعمال، جام

 .22إيهاب محمود عياش، مرجع سبق ذكره، ص 2 
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 المبحث الثاني: المناخ التنظيمي وفاعلية الأداء الوظيفي

 طلب الأول: ماهية الأداء الوظيفيالم
هتمام الباحثين في مختلف التخصصات وكان ن بين أكثر المجالات التي حظيت بايعد الأداء الوظيفي م

اختلاف النتائج المتوصل إليها خاصة فما يتعلق بتصنيف مختلف لتعقد العنصر البشري انعكاس كبير على 
في تركيب المؤسسات العوامل المحددة لأدائه درجة تأثير كل منها على مستواه فالأداء يعتبر البينة الأساسية 

 المؤسسة أو العكس. ي ترتقي بهذوهو العنصر ال

 أولا: مفهوم الأداء الوظيفي
محددة عن أداء الموظف لمهامه داء الوظيفي يشير إلى الحصول على حقائق وبيانات مضمون عملية الأ إن

هو مطلوب  بحيث أنها تساعد على تحليل زفهم وتقدير مستوى الأداء المنفذ وإعطائه قيمة معينة مع ما
الموظف من خلال قيامه لمهامه أي تقدير مستوى كفاءته الفنية والعلمية لتنفيذ تنفيذه وكذلك فهم سلوك 

 .جبات و المهام التي يتضمنها عملهالوا

"درجة إنجاز وإتمام المهام المكونة لوظيفة الفرد وهو يعكس الكيفية التي يحقق أو يشبع هاا  وعرف على أنه:
المبذولة أما راء و الجهد يشير إلى الطاقة خل بين الآادالوظيفة وغالبا ما يحدث لبس و ت الفرد متطلبات

 .1أساس النتائج التي حققها الفردراء فيقاس على الآ

فالأداء "، وك الذي يفيد المحيط بأي الأشكالكما يعرف الأداء :"نشاط يؤدي إلى نتيجة وخاصة السل
قام هاا سواء فرضها عليه آخرون أو سلوك يحدث نتيجة أو بعبارة أخرى ما يفعله الفرد استجابة لمهمة معينة 

 .2بحد ذاته

                                                             

 .209، ص: 2004"، الدار الجامعية، الإسكندرية، الرؤية المستقبلية-إدارة الموارد البشريةراوية حسن، " 1 
، مكتبة ابن سينا للنشر والتوزيع، مصر، 01"، جتكنولوجيا الأداء من التقييم إلى تحسين تقييم الأداءعبد الحكيم الخزامي، " 2 

 .19دت، ص: 
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 ثانيا: أهمية الأداء الوظيفي
والتمحيص والتحليل في المؤلفات والمراجع وكذلك في البحوث الإهتمام يعتبر الأداء من المفاهيم التي نالت 
لأهمية هذا ذلك نظرا لقة بالموارد البشرية بشكل خاص و المواضيع المتعوالدراسات الإدارية بشكل عام و 

 المؤسسة.ى مستوى العامل و المفهوم عل

فعالية لتي ينتمي إليها كما لأن كفاءة و المؤسسة انعكاسا لأداء ا: يعد أداء الفرد بالنسبة للعاملين 
اءة المؤسسة التي يعملون فيها وأن اهتمام الفرد بمحتوى أدائه فهو إلا تعبير عن درجة ك عاملين ماال

 ينعكس إيجابا كما يلي :
إذا ما ارتبط ذلك بأنظمة تقييمه لقياس كفاءة الأداء الفردي يصبح العوامل الأساسية التي تبنى  -

عليها العديد من القرارات الإدارية والتي تتعلق بأمور تمس المسار المهني للموظف كالترقية و النقل و 
 نتداب لمناصب العليا .والاالتكوين 

ستقرار في له وهو الحاجة إلى الاى الحاجات الأساسية دبط الأداء من وجهة نظر الفرد بإحيرت -
 عمله وإثبات ذاته.

ضاه من اهتمام بعمله وكذلك ارتباط ما يتقبالأداء فإنه يتوجب على الفرد الارتباط الحوافز نظرا لا -
 .أجور ومرتبات الأداء

أحد على المؤسسة حيث يمثل  يحظى موضوع الأداء بأهمية كبيرة لدى المسؤول على مستوى المؤسسة: 
 العوامل أو أحد المحددات التي تستخدم في تقييم المؤسسة التي يرأسها أو يديرها.

أن الأداء بالنسبة سات كون ة بالغة لأداء العاملين في المؤسلذلك نجد أن معظم المسؤولين يولوك أهمي
ء و ة في )مراحل الظهور مرحلة البقارتباطه بدورة حياتها في مراحلها المختلفة المتمثلاللمؤسسة إلى 

إذ أن قدرة على  مرحلة الزيادة( مرحلة التميز، مرحلة السمعة والضمير، ،ستقرارمرحلة الا ستمرارية،الا
 .1ها وتطورها يعتمد على مستوى الأداء هاائبقا
أ في نجاح خطتتوقف أهمية أن الأداء على مستوى المؤسسة فقط بل تتعدى ذلك إلى أهمية الأداء  كما لا

 جتماعية في الدولة.لاقتصادية واالتنمية الا

                                                             

 .212راوية حسن، مرجع سبق ذكره، ص  1 
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 ستقرار الداخلي للمنظمةالقيادة والا المطلب الثاني:
رين أو العاملين أو يالمداء كان هؤلاء الناس من العلماء و القيادة وسو  ةيهتم الناس في مواقف مختلفة بظاهر 

وقد يختلف هؤلاء الناس في وضع تعريف للقيادة  ، أو الطلبة أو المحاضرين أو غيرهم من الناسينالسياسي
 .جميع الأطراف ويقبله الناس جميعايرضي 

المرؤوسين )أو الأتباع( إلى الهدف المشترك بين و قائد المن  كما يصعب أخذ جوانب عملية القيادة جميعها
ثار آالقائد والمرؤوسين وإلى تصال بين يطة بالقيادة وإلى التفاعل والاالمح البيئةالقائد ومرؤوسه وإلى الموقف و 

 عملية القيادة على سلوك المرؤوسين.
ية القيادة ومدى مساهمتها في وسنتناول في هذا المطلب ظاهرة القيادة من خلال التعرف على مفهوم وأهم

 ستقرار الداخلي للمنظمة.الا

 ماهية وأهمية القيادةأولا: 
وسين في العمل أو خرين سواء كان هؤلاء الآخرين مرؤ بأنها القدرة على التأثير في الآ ريف القيادةيمكن تع

 :1يلي ومن هذه التعريفات ما ،ة أو تنظيم غير رسميجماعفي ملاء أو أعضاء ز 
 .القيادة هي التأثير في سلوك المرؤوسين 
 القائد بصفات شخصية تميزه عن غيره تجعله مؤثرا على الآخرين. القيادة هي تمتع 
القيادة هي في أنها ظاهرة محورها التأثير في الآخرين وهذا التأثير يتم من خلال شخص يتمتع بصفات  

 معينة تجعله قادرا على ممارسة هذا التأثير بفاعلية وهو ما يطلق عليه بالقائد.

 ية القائدصشخثانيا: 
نتباهك تمتع هذا القائد بصفات شخصية فريدة أحد القادة الناجحين قد يستدعي اتتحدث عن  عندما

هاا القائد؟ لهذا ظهرت هي تلك الصفات والسمات الشخصية التي يتمتع  ويدفعك هذا إلى التساؤل ما
  .في القيادة THEORYTRAITمات نظرية الس

إلى  GREATMANالقائد أو الرجل العظيم  مات في القيادة تاريخيا من مفهوموتطورت نظرية الس
عن القادة هم عظماء لأنهم قد ولـدوا مفاهيم ونظريات أخرى وبين مفهوم الرجل العظيم أن العظماء 

                                                             

 .220، المرجع نفسه، ص راوية حسن1  
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التي تمت  GHIOELLI بصفات محددة تجعلهم عظماء ومن أشهر الدراسات شيوعا دراسة جيسيلي
يكشف أن الناجحين من المدراء يتمتعون ست استطاع أن منظمة في أمريكا ولقد  90مدير و 300على 

 صفات شخصية هي:

 القدرة على الإشراف . 
 الذكاء 
 الحسم 
 الثقة بالنفس 
 دافع عالى الإنجاز 
 دافع عالي لتحقيق الذات . 

أو النظرية الشرطية حيث حاول أصحاب النظرية لتليها بعد ذلك نظريات أخرى منها النظريات الموفقية 
العوامل البيئية لتركيز على كفاءة ومقدرة القائد للتكييف مع الظروف والتي تشمل صياغة مدخل للقيادة با

التوائم في ك الشخص الذي يستطيع التكييف و ذلالتي يصعب عليه التحكم فيها والإفتراض بأن القائد هو 
 ،الجماعة القائد، ظل الظروف المتغيرة فالجانب الأساسي المركز عليه في النظرية الشرطية أي الموقفية هما:

 فمتغير الموقف لأهمية كبيرة في تحديد من هو القائد الذي يمكنه انجاز أهدافه. الموقف.

بشكل يدعم  جابات كافية عن آثار المتغيراتإلم تعط حى  الآن  وعلى الرغم من ذلك فإن هاته النظرية
النظرية التي انطوت عليها نظرية  الت تحتاج إلى ثبات علمي للعديد من الجوانبز  لاافتراضاتها النظرية و 

الموقف إذ أن جميع المحاولات فيها اتجهت نحو تحليل العناصر الموقفية التي تحيط بالظاهرة القيادية ثم معرفة 
 تبرز فيه ظاهرة القيادة.كان النمط القيادي فعالا أو غير فعال وفقا لطبيعة الموقف التي   إذا ما

 1لنظرية الوظيفيةا -1

لى تماسكها إالنظرية على افتراض منطقي مفاده أن القيادة تسعى لتحقيق أهداف الجماعة و  تقوم هاته
واقف المتعددة لمصلحة وترابط أعضائها من خلال عمليات المشاركة في اتخاذ القرارات المختلفة لمواجهة الم

                                                             

، دار الصفاء للنشر 2010، 01"، كلية الإقتصاد والعلوم الإدارية، الجامعة الهاشمية، طبعة منظمة المعرفةخضير كاظم حمود، " 1 
 .58عمان. ص والتوزيع، 
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ل أنها فعالية مشتركة المنظمة ولذا فإن عملية القيادة هاذا المفهوم لا تقتصر على فرد واحد بالجماعة و 
د القيادة بشكل كبير في إطار الجماعات يضاح أبعاإتجاه في ء الجماعة وغالبا ما يظهر هذا الالأعضا

روح الديمقراطية إذ أن طبيعة القرارات المنبثقة من خلال تفاعلاتهم الوظيفية في انجاز المهام تنطبق من 
وجهات نظر متعددة وبالتالي يتحقق البعد الحقيقي للظاهرة حتواء المواقف عن المشاركة و التفاعل البناء لا

 .وانجاز المهام المختلفةالقيادية من خلال الروح الديمقراطية والتشاركية في مسؤولية اتخاذ القرار 

 نظرية التفاعل -2

ة في ظاهر تقوم هاته النظرية على مفهوم يتجاوز تركيز النظريات السابقة على عامل واحد من العوامل المؤثرة 
إذ أن نظرية التفاعل وفقا لإطارها الفكري عبارة عن عملية التأثير المتبادلة بين العوامل ذات الأثر  ،القيادة

من هنا يتضح أن القيادة عبارة عن عملية تفاعلية  .الموقف( الجماعة، على ظاهرة القيادة وهي )القائد،
ويمكن للجماعة أن تستجيب  ذ أن القائد يؤثر في الجماعةإ ،والموقف مشتركة بين القائد والجماعة )التابعين(

وهكذا نجد أن هذه النظرية أخذت مختلف العوامل التي تؤثر في  ،لتأثير القائد من خلال تفاعلها مع البيئة
مات أو الرجل العظيم ونظرية الموقف بل أنها ظرية التفاعل لم تهمل نظريتي السولذا فإن ن ،ظاهرة القيادة
تجاهات القيادية ذات الأثر أثارها على تحديد الاثار كل منهما مع البيئة و يق صورة تفاعلية لإحاولت خل

 .1نجاحها في ظل المتغيرات المختلفةمواصلة الفعال في تحقيق أهداف المنظمة و 

 أنماط القيادةثالثا: 
أسهمت العديد من الدراسات التي تناولت أنماط القيادة و أنواعها بشكل مستفيض ولذا فإن أنماط  لقد

القيادة وأثرها في سلوك العاملين قد حددت في ثلاث أنماط قيادية عادة تكون أكثر بروز في السلوك 
 الفردي للقائد وهي:

 ستبدادية(توقراطية )الاو القيادة الأ -1

تخاذ انفرادية في ة الفردية شيوع ظاهرة الهيمنة الاستبدادية بالنزعتوقراطية أو التسلطية الاو تتسم القيادة الأ
تحديد أوجه الأنشطة والفعاليات بشكل تفويض الصلاحيات ووضع السياسات و القرارات والإحجام عن 

توقراطي النزعة و إذ تتجلى لدى القائد الأ ،فردي وليس على أساس النزعة الجماعية في التعامل مع الآخرين
                                                             

 .79محمـد حسن رسمي، مرجع سبق ذكره، ص 1  
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إذا غالبا ما يشرف القائد  .ستبدادية في الرأيتجاهات الاظهور الاالفردية في التعامل مع الآخرين و 
ويتسم بالتقيد الحلم بالقوانين والأنظمة  ،شرافا مباشرا على القرارات وتفصيلاتها وصيغ تنفيذهاإقراطي و تو الأ
لتزام هاا وزيادة جل الاأيمارس الضغط على العاملين من و يدع مجالا للمرونة في تنفيذها  لاالتعليمات و و 

 .الإنتاج والإنتاجية

 :1دير بالذكر أن هذا النمط القيادي غالبا ما ترافقه بروز الظواهر الآتيةمن الجو 

المحبة جتماعية وانعدام الود و رتباطات الااسك و الابروز النزعة العدائية بين أفراد المنظمة وضعف التم -1
 مية بين العاملين في المنظمة بشكل أكثر وضوحا.يوتظهر بوادر الصراعات الإدارية و التنظ ،بينهم

 .جتماعي بين أفراد المنظمة والعاملين فيهاضعف التفاعل الا -2
ينعدم الوازع و  ،ى العاملين في المنظمةعدم القدرة على تنفيذ الأعمال إلا من خلال الإشراف المباشر عل -3

 .بالأداءالذاتي 
 .شيوع ظاهـرة التفكيك وبروز الفوضىبتتسم الجماعة العاملة في غياب القائد  -4
 .وارتفاع نسب الغياب والتمارض والصراعات داخل العمل تنخفاض المعنوياتتصف الجماعة العاملة با -5
 .لروح السلبيةظهور اتصال بين الأفراد و ضعف قنوات الا -6
نخفاض الإنتاجية اكما ينعكس أثره واضحا على   ،مام بههتنتفاع الذاتي للعمل أو الاعدم الا بروز ظاهرة -7

 عدم تحقيق الرضا.وضعف المعنوية و 

 القيادة الديمقراطية -2

تخاذ القرارات ا مرؤوسيه وأخذ أرائهم و إشراكهم فيستشارة القائد با مهذا النمط من القيادة في قيا يتسم
  إذ أن القائد الديمقراطي يتيح للآخرين )التابعين( ،دائهمت لهم في إنجاز المهام المناطة بآتفويض الصلاحياو 

سعي لرفع معنوياتهم البداء الرأي والمشاركة فيه ويؤكد على أهمية الفرد والجماعة في المنظمة و إالإسهام في 
 :2مط القيادي يتسم بالسمات التاليةلذا فإن هذا النو  ،ويتيح فرص التعامل بروح الفريق الواحد

ادة ما يصدر من عامة للمنظمة وفق أسلوب المنافسة الحرة بين الأعضاء أما القرار عتحديد السياسات ال -1
 .حتوائهااراء و القائد بتمازج الآ

                                                             

 .70خضير كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص 1 
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 .تجاه الموضوعي على الجماعةموضوعية القائد في إنشاء  النقد ومحاولة تقييم الا -2
حتكاك تصال والاكم الابحتجاهات التي تنسجم مع الجماعة ائد القدرة العالية على تحديد الايمتلك الق -3

 .المباشر والمستمر معهم
ادفة الثقة العالية في إنجاز المهام بالمشاركة الهجتماعية المتفاعلة و متع القائد الديمقراطي بالروح الايت -4

 .لجماعات العاملة في المنظمة
أثره على زيادة وتحسين الأداء  المعنوي العالية مما ينعكسجتماعي و التفاعل الاتتسم الجماعة بالتماسك و  -5

 .والإنتاجية
السلوك الإيجابي والهادف لنجاح المنظمة  ئمة على تعزيزقا منظميةة بروز القيم الإيجابية وظهور ثقاف -6

 ستمرار.ستقرار والاوقدرتها على الا

 القيادة الفوضوية )غير الموجهة( -3

عن دوره في  ائدقأسلوب الحرية من خلال تنازل العلى عتماد الموجهة( على الا تتسم القيادة الفوضوية )غير
سلطة اتخاذ القرارات ويصح دوره بحكم المستشار إذ تعطي الحرية المطلقة لكل فرد في أداء مهماته وبتنظيم 

إذ يفقد القائد الدور الحقيقي المناط به في توجيه الأفراد واتخاذ  ،مجريات عمله دون أي تدخل من القائد
 أداء مهامهم ولذا فإن هذا النمط القيادي يتسم بالصفات التالية:نشاطاتهم و تنظيم  القرارات في

 طة هام دون أدنى تدخل من القائد.و نجاز المهام المنإو العاملين في إعطاء الحرية الكاملة للمرؤوسين أ -1
 .تكون محدودة جدا ا مابغالو ية معلومات حينما يطلبها القائد عدم إعطاء العاملين أ -2
 المساهمة أو مشاركة مع العاملين في أداء مهام عملهم أو تقديم التوجيهات أو الإرشادات لهم. عدم -3
عدم التدخل في الأعمال التي تناط بالأفراد إلا في حدود ضيقة جدا ولذا يبرز ظاهرة تدني مستويات  -4

 الأداء وضعف الإنتاجية.
 .الفعالة بينهمتصالات خسارة سبل الاالعلاقات القائمة بين الأفراد و  ضعف -5
بوط الروح المعنوية وعدم الثقة والتعاون في انجاز هبينهم و  الاجتماعيةنعدام الروح اضعف التماسك و  -6

 الأنشطة المطلوبة.المهام و 
 الداخلي للمنظمة. الاستقرارهذا يقودنا للتساؤل كيف يمكن للقيادة أن تضمن 
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داخل  الاستقرارتي شملها كيف يمكن أن تصنع القيادة ظريات الوأنماطها و الن أهميتهابعد متابعتنا للقيادة 
 المنظمة.

ستقرار التنظيمي ضرورة للعملية الإدارية الناجحة تمثل بمعنى الا أو ؟الداخلي للمنظمة الاستقرارما معنى 
سية في أية منظمة وفي الواقع فإن التنظيم يعتبر يعملية التنظيم واحدة من النشاطات أو العمليات الإدارية الرئ

الحاجة إلى التنظيم كلما تعقدت وتشابكت العلاقات والأمور وتزداد  ،مهما حى  على المستوى الفردي
الدقيق الذي ن التنظيم الواضح و عدد الأفراد العاملين فلا بد موزادت الأعباء وكبر حجم الموارد والمصاريف و 

 .الأطراف ذات العلاقةالعلاقة بين يوضح 
عدد هو من الشروط الرئيسية لنجاح أية منظمة أو مؤسسة ويترجم ذلك إلى  ن وجود تنظيم ناجح وفعالإ

، تفويض دد المهام والمسؤولياتيحهيكل تنظيمي  إعداد من الفعاليات والأنشطة مثل تقسيم العمل،
المبينة على الهيكل  الوظائفب الإدارية و ناسبين لشغل المناصاختبار الأشخاص الم الصلاحيات،ات و السلط

 التنظيمي إلى غير ذلك.
فإن كلامنا هذا لا يعني أن تقوم المنظمة بين الحين وآخر وبمناسبة أو بدون مناسبة بإجراء تغيرات  ،بالمقابل

 .الاستقراروهو الثبات و  هيكلها فهذا يفقدها العنصر الأخر الضروريدورية ومستمرة على تنظميها و 
وأن تدرس  ،يسي فكل تنظيم يجب أن يبنى بتأنيالتنظيمي هو المحور الرئ الاستقرارو والواقع فإن الثبات 

تنظيم فاعل وناجح ومستقر  إنشاءبعمق لكي تكون الترجمة إلى  إنشائهاالغابات الأساسية من  المنظمة
بنجاح ممارسا النشاطات  يتفاعل معهاقت يستجيب للبيئة الداخلية والخارجية للمنظمة و مرن بنفس الو و 

خص المناسب إلى وضع الش الاختصاصاتتشكيل الهيكل إلى تحديد المهام و من  التنظيميةالمختلفة للعملية 
 يرها.الإجراءات وغو  ع وتحديد السياساتفي المكان المناسب ووض

ظمة على أن يساعد المنالمنظمة وهو ا و معيارا مهما لنجاح التنظيم و فإن الإستقرار التنظيمي يمثل شرط ا،إذ
 فعال.ب الثقة في أن تنظيمها متماسك وقوي و أن تمارسها من باتتفرع إلى نشاطاتها وأعمالها الرئيسية و 

وهذا سيقود بدوره إلى أن الاستقرار في التنظيم في وجود قيادة رشيدة يساعد على بناء الخبرة لدى العاملين 
 المراقبة على مستوى المنظمة.سليم للتخطيط والمتابعة و  عد على بناء هيكلالإبداع و التفوق كما يسا

ي إلى تذبذب في الثبات وضعف القيادة سيؤداه سينتج العكس فعدم الاستقرار و بالطبع عكس ما قلن
ا يؤدي إلى إجهاض جهود يؤدي إلى انهيار واضح في المستوى الأداء مم ،المستوى الأداء وخلل تنظيمي

خلل في بناء وإنضاج الخبرة ية وغير الرسمية بين الموظفين و تباك في العلاقات الرسمر التطوير والتخطيط وبث الا
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هام والواجبات وتحقيق لديهم وهذا يؤدي إلى خلل عام على مستوى المنظمة يجعلها عاجزة عن أداء الم
 الغايات المحددة.الأهداف و 

 مشاكل الأداء الوظيفي وإجراءات تحسينية المطلب الثالث:
تسمح معايير للأداء الوظيفي أهميته فهناك محددات و اعتبار أننا قدمنا سابقا مفهوم الأداء الوظيفي و على 

 .ءات تحسينية وهو محور هذا المطلبجراإلنا بمعرفة معوقات العمل و 
 ددات الأداء الوظيفيأولا: مح

أن ذلك تتكون منها الوظيفة و  ختلفة التيالمهام المالأنشطة و أن الأداء الوظيفي ممارسة  انطلاقا من اعتبار
يعتبر سلوكا فإن لهذا السلوك عناصر مكونة له وهذا الأخير عرضه للتأثر سلبا وإيجابا ببعض العوامل أو 

وهذه العوامل عادة ما تسمى بمحددات وتنقسم  ،التي من شأنها في نهاية الأمر أن تؤثر على الأداء العناصر
وأخرى تتعلق بالبيئة المحيطة وتسمى محددات مى محددات داخلية إلى عوامل تؤثر على العامل كشخص وتس

 خارجية.

 المحددات الداخلية -1

لذي يترجم إلى الطاقات الجسمية اناتج عن حصول العامل على الدعم والحافز و هو الجهد ال الجهد: -أ
 العقلية التي يبذلها العامل لأداء مهمته.والحركية و 

اء الوظيفة وتسمى أحيانا  المهارات الشخصية اللازمة لأدونعني هاا تلك الخصائص و  القدرات: -ب
 .ثر بشكل مباشر في الأداء الوظيفيات أو بالسمات الشخصية وهي تؤ ءبالكفا

ويشير إلى الاتجاه الذي يعتقد العامل أنه من الضروري توجيه جهوده في العمل من  :إدراك الدور -ج
يعمل هاا حيث يتضمن هاذا التي ة قوم به أو يمارسه من خلال الوظيفالعامل بمعنى يخلال أي توجه جهد 

هو المعني و الدلالة التي  القدرات وتسخيرها في العمل بناء على هذا الفهم وماالفهم والوعي ترجمة للجهود و 
 .1هتتشكل بالنسبة للعامل جراء عمله أو وظيفت

 المحددات الخارجية -2

                                                             

 .210راوية جسن، المرجع السابق، ص  1 
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 تؤثر في الأداء وتتمثل في:هناك محددات خارج سيطرة العامل و حيث يشير الواقع إلى أن 

ولة من مأوتتعلق بكل من الواجبات والمسؤوليات والأدوات والتوقعات الم ة(:يمتطلبات العمل )الوظيف -أ
 أعماله.امه و تخدمة في ممارسة العامل لمهالمعدات المسالعامل إضافة إلى الطرق والأساليب والأدوات و 

مية السائدة في المؤسسة التي تؤدي الوظيفة فيه يتشير إلى البيئة التنظ مية )الموقف(:يالبيئة التنظ -ب
نظام  ،ميي، الهيكل التنظتوفر المواد، الأنظمة الإدارية، الإشراف ،من مناخ العمل وتشمل عادة كلا

الثواب والعقاب وجميع هاته العوامل غاية في الأهمية من  ، أسلوب القيادة، نظام الحوافز،السلطة ،تصالالا
 بالتالي جودة أدائه.ثبيــط دافعية العامل و تحيث تحفيز أو 

ة الخارجية كما تؤثر البيئة الخارجية للتنظيم الذي يعمل به العامل على أدائه كالمنافس: البيئة الخارجية -ج
المكفآت واختلاف الرتب الأداء كانخفاض الرواتب والحوافز و ير على قتصادية إلى التأثتلعب التحديات الا

وبالتالي فإنه  تدنيها وايجابيا في حال ارتفاعها،عن مؤسسة لأخرى تؤثر سلبا على أداء العاملين في حال 
 .1م بالعوامل الخارجية أو إيجاباالتنظيبنية ر كل من متطلبات العمل أو المهارات و ثأتت

التي هي تتعلق بقياس وتقييم الأداء و تقل أهمية عن مما سبق ذكره و  عن عملية لايقودنا هذا إلى الحديث 
 أداء معينة ينتج عنها معاييرمبني على أساس و عملية إدارية تقوم هاا جهة مختصة بشكل منظم ومستمر 

في المستقبل   كيف يمكن جعل أدائه لوظيفة بكفاءة أعلىام وتقييم نتائج أداء الموظف حاليا و كقرارات وأح
 .رتقاء في سلم التدرج الوظيفيكما يحدد القدرات والمواهب الكامنة لدى الموظف والتي تمكنه من الا

 أهمية تقيم الأداء الوظيفيثانيا: 

 : يستخدم فيها و التي هي كالتاليتظهر أهمية عملية تقييم الأداء من خلال المجالات التي

 تخطيط الموارد البشرية -1

وأن المؤسسة تعتمد ، التقييم وأسس نجاحه يساهم بشكل واضح في تخطيط الموارد البشرية فيهاأن فاعلية 
حاجتها الفعلية للقوى ستقبلية للموارد المتاحة لديها و الأداء دوريا سنويا لتحديد مدى الحاجة الم مقاييس

ستقطاب الموارد دءا بامية بيات التنظسوهذا من شأنه أن يرتبط بتقرير وتحديد السيا البشرية في السوق
 .اختيارها وتعبئتها وتدريبها وتطويرها واستثمار قدراتها بكل فاعليةو ة ؤ البشرية الكف

                                                             

 .442، ص1999"، الأردن، دار وائل للنشر، إدارة الموارد البشريةسهيلة محمـد عباس و علي حسن، " 1 
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 ات التدريبيةجحتياتحديد الا -2

قياس فاعلية البرامج التدريبية من خلال التقييم يتم تحديد احتياجات الموظفين من التدريب ومن ثم 
نوع البرنامج التدريبي يتقرر مدى حاجتهم إلى التدريب و  ضوء ذلكتستخدم تقارير قياس الكفاءة في و 

 يلائمهم ومدته ومكانه.الذي 

 تحسين الأداء و تطويره -3

دارة العليا تطويره إذ أن عملية التقييم تساعد الإاهم بشكل فعال في تحسين الأداء و عملية التقويم تس نإ
ثم أن هؤلاء الأفراد لابد لهم  ،الأفراد العاملين لديها الضعف لدىط القوة و تحديد نقابالمؤسسة في معرفة و 

يدعو كل شأنه أن يحفز الأفراد العاملين و هذا من سيم الدوري لهم من قبل الإدارة و من معرفة مستوى التق
لقدرات تطويره بالشكل الأفضل أما الأفراد ذوي اجوانب القوة في مساره الوظيفي و  منهم إلى استثمار

فإن الإدارة تسعى معهم لممارسة سبل التطوير  .يفة سواء على الصعيد المهني أو الإدارةالمهارات الضعو 
ر ثه أن يؤ شـأنالات التي يشعرون بالضعف فيها ولذا فإن التقييم من التدريب مثلا في مجالمناسبة من خلال 

نها مما ينعكس أثره تحسيلمرتبطة بالأفراد من حيث القوة والضعف وبالتالي يؤدي لتطويرها و الجوانب افي 
 .1يجابا على مستوى الأداء العام للعاملين في تحقيق أهداف المؤسسةإ

 انجاز عمليات النقل و الترقية -4

ت السابقة قبل ترشيح أي فرد للترقية من الضروري العودة إلى سجل التقسيمات التي حصل عليها في السنوا
مؤهلات جديدة واحدة يتطلب التأكيد من تمتعه بخصائص و مما  فالترقية تعني تغيير وتوسيع في المسؤوليات

من الطرق المهمة للتأكد من تمتع المرشح للترقية هاذه المؤهلات له العودة إلى ملف تقسيماته المتتالية لتقدير 
 تمتعه هاا وقد ينطبق ذلك على قرارات نقل الموظف إلى دائرة أخرى.مدى 

 ي )العمل(ومعوقات الأداء الوظيف تحديد مشاكل -5

بمكامن الخلل أو الضعف في اللوائح يساهم تقييم أداء العاملين بتوفير الفرص المناسبة لمعرفة الإدارة العليا 
معرفة الضعف أيضا في إلى المطبقة في العمل من الناحية و  والبرامج والإجراءات والتعليمات ... اسيةيالس

                                                             

 .215راوية حسن، المصدر نفسه، ص  1 
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درات هؤلاء تطوير قلمؤسسة من تحسين و ايم يكشف مكامن يأي أن التق ،الآلاتالمعدات والأجهزة و 
ات والإجراءات والموازنات سايسلالوبة بمختلف البرامج و التغييرات المطات التحسين و ءالأفراد من خلال إجرا

 .العاملين بفعالية و كفاءة عالية غيرها من المتطلبات التي يمكن أن تكون رافدا فعالا في تحقيق انجازو 

 الروح المعنوية للعاملينرفع  -6

رؤسائهم عندما يشعرون أن جهودهم وطاقتهم المبذولة لاقة الحسنة يسود بين العاملين و العن جو التفاهم و إ
ة نقاط الضعف أن هدف الإدارة من قياس الأداء هو معالجتقدير واهتمام الإدارة و  لللعمل مح مفي تأديته

صريح ووضع الخطة النقاط للعاملين على أساس ودي و  هاته يقوم هاا الرؤساء لشرح ةفيه من خلال مقابل
التي سيسلكها الفرد لمعالجتها كما أن العاملين يشعرون بأن القرارات الإدارية المتعلقة هام كالترقية أو منح 

ء بالتالي فإن قياس تقييم الأداتتم أيضا إلا على أساس الكفاءة والجهد المبذول في تأدية العمل و المكافآت لا 
دارة سيؤدي إلى خلق الثقة لدى المرؤوسين برؤسائهم ونشوء علاقة قائمة على أساس من التفاهم بين الإ

 .العاملين كما يؤدي إلى تقوية ورفع الروح المعنوية لديهمو 

 كافتت الشخصية ومنع العلاواتتحديد الم -7

عية يتشج تمنحة أو علاوة أو مكافآمن يستحق يظهر عن نتائج يتم تحديد  ماإذا عن طريق تقييم الأداء و 
 .1ه الحسن كنوع من أنواع الحوافزأدائلنشاط و ل

 عاقبةالإنضباط و الم -8

 ومراعاتها في تقيمه السنوية فإذا ثبت تقصير فرد مايتطلب تعرض أي فرد لعقوبة ما إلى تثبت ذلك في ملفه 
فهذا يثبت في تقييمه لتلك السنة سبب ذلك  وتعرض إلى عقوبة ما ،في حماية الأجهزة التي يستخدمها

 .عتياديضية إلى حفظ التفاصيل في ملفه الاالما
نه إذا رفعت على أة بالإضافة إلى لهذا تتضمن تقارير التقييم قائمة بالعقوبات التي حصل عليها خلال السن

فرد ما ستكون جديدة قد تكون هناك حاجة للعودة إلى التقسيمات السابقة له للتأكد من احتمال أن 
تكون الشكوى صحيحة و إذا اثبت صحتها قد يتطلب ذلك معاقبة بتجميد ترقيته أو التنزيل درجته 

 الوظفية أو فصله أو غيرها .
                                                             

 .248، ص: 2003"، عمان، الأردن، دار الصفا للنشر، إدارة الأفرادمهدي حسن زويلي، " 1 
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تحتاج العودة لأي ملف الفرد لتحديد فيهما إذا كان هذا السلوك فقبل أن تتخذ المنظمة قرارا حاسما كهذا 
وتكون هاته  ،أخرى ستفادة منه في مواقعقدير مدى تمتعه لمؤهلات تسمح بالااعتيادي ومتكرر وكذلك لت

 .كذلك إذا كانت التهمة غير مؤكدة  المعلومات مهمة
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 البنية التنظيمية للمنظمة ىالمبحث الثالث: أثر الاتصال الفعال عل
اتهم على مدى فاعلية وكفاءة مية وكذلك استنتاجيللأفراد في مختلف المستويات التنظ تتوقف الحالة المعنوية

ذا بصفة أساسية تبيان الواجبات والأعباء الخاصة بالعمل الفرد والطريقة تصال في التنظيم حيث يحقق هالا
لعمل والأسلوب الأنسب لأدائه وعكس هذا يؤدي لفرد معرفة لماذا يقوم بالأنه من المهم ل ،الملائمة لإنجازها

الإصابات وزيادة الفقد سواء من إنجازه وزيادة معدلات الحوادث و  تأثرإلى انخفاض وتدهور معنوياته و
 .الوقت العمل أو المواد المستخدمة

لعمل ون القائم بينهم وتحقيق افقط على كفاءة أفراده وإنما أيضا على التعايتوقف نجاح المنظمة ليس 
تشغيل الهيكل لجماعة العمل من خلال الإدارة الجماعي ويمثل هذا الدور الذي يقوم به الاتصال في بناء و 

المشرفين  ،يرين التنفيذيين وأعضاء الإدارة العليا والاستشاريينمية بين المديففي كل المستويات التنظ
ال بصفة مستمرة لنقل المعلومات والأفكار والاتجاهات والمشاعر صالعاملين تتم عملية الإتوالملاحظين و 
تصال على أنه لذلك يشار إلى الاالإنطباعات بين الأفراد بعضهم وبعض وبين الجماعات والحساسات و 

فإنه ينبغي على الفرد ال الإتصال المباشر بين المدير و ففي مج ،رتبط كل أعضاء التنظيم بعضهم بعضشبكة ت
يجب  التوضيح ماطالما أنه يخطط وينظم ويوجه ويقوم بالرقابة و القرارات الأفكار والآراء والمشاعر و  المدير تقل

اع شكوى أو مظلمة سم ،الأخطار بإجماع مع المدير العام مقابلة أحد طالبي العملانجازه أو يكتب مذكرة و 
 .1تصاللزم الافكل هذه الجوانب تست ،من أحد الأفراد

إلى وجود برنامج  الغايات مما يؤديوالمقاصد و علان الأفراد نشاط المنظمة سياستها وإولا شك أن أخبار 
مات بالمعلومات بعديد من الطرق والأساليب والتي منها تصال ويتزود الأفراد في المنظضخم من شبكة الا

يرة نظام تصال بالكمبيوتر ؟؟؟؟؟ استخدم في السنوات الأخوشبكات الاالتنبؤات  ،التقاريرالمذكرات و 
أن يوجد بالمنظمة أكثر  المعلومات عن طريق الكمبيوتر ويعرف بإسم أنظمة المعلومات الإدارية ومن المألوف

المعلومات الإدارية حيث توجد أنظمة معلومات خاصة بالنواحي المالية وأنظمة معلومات خاصة  من نظام
ى بأنظمة المعلومات الفرعية منبثقة من بالإنتاج أو أي مجالات أخرى وفي حالة تعدد هذه الأنظمة فتسم

 نظام المعلومات الكلي الخاص بالمنظمة.
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  الرسمية وغير الرسمية ةالتنظيمي للاتصالاتالمطلب الأول: الأثر النفسي 

 الاتصالفاعلية أولا: 
أنه حدث  ت فهذا يعنيالمعلومات وإذا ما تم تبادل المعلوماهما المنتج و  نتاجية عنصريينعملية إ يتولد عن أي

في المتوسط ؟ من الوقت يقتضيه الفرد 90؟ و85يتراوح مابين  ، وقد دلت مختلف التقديرات أن مااتصال
 المعلومات. وإرسالفي استقبال 

 COMMUNICATION الاتصالمفهوم ثانيا: 
نات الأساسية لهذا التعريف حدوث عبارة عن تبادل المعلومات والأفكار بين شخصين أو أكثر فالمكو 

لكي يحدث التبادل يجب أن يستجيب مستقبل أو متلقي وأن يتم بين شخصين أو أكثر و التبادل 
، فلا امكية ذات اتجاهين هما الإرسال والاستقبال، ويتضح من هذا الاتصال عملية دينالمعلومات بطريقة ما

 .1طرق أخرى فإن الاتصال يحقق أغراضه بفاعلية ا يتضمن مشاركةنمعن اتجاه واحد وإيتحقق الاتصال 

 أغراض و أهداف الاتصالثالثا: 
ستعلام العملاء الاوليات المتعددة اتجاه العاملين والمساهمين والمجتمع و من وجهة نظر مدير المنظمة ذو المسؤ 

ستعلام( )الايحصل على المعلومة اللازمة ير حيث يجب على المدير أن يبحث و التحري _الإخبار _التأثو 
 .التصرف )التأثير(، ويدعم الاتجاهات و المعرفة )إخبار(د الآخرين بالمعلومات وتنمية وتوسيع الفهم و وتزوي

وفيما  ،شفوي أو كتابي وهذه هي الأهداف الأساسية للإتصالأو غير رسمي  يكون الاتصال رسميفقد 
عادلة ن من تكوين فريق لعمل تصبح الميتعلق بالإتصال بالمرؤوسين فإن المدير الذي ينجز الهدف يتمك

 .؟ العمل الجماعي )فريق عمل(الإعلام أو الأخبار + التأثير

 أنواع الإتصال -1

العديد من التصنيفات للإتصال إلا أنه يكفي هنا أن تذكر بأن الاتصال قد يكون رسميا أو غير  رغم وجود
 رسمي.

 الإتصال الرسمي -أ
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صالات عدة المستقبل لها ويتخذ هذا النوع من الاتاتصال مباشر بين مرسل الرسالة و  الإتصال الرسمي هو
 :أشكال والتي من أهمها

 اللغوي الاتصال 

تعتبر المحادثات أهم ، و لغويا إذا تم تبادل للمعلومات بين الطرفين أما شفويا أو كتابيا الاتصالقد يكون 
، بيانات لإبلاغها نماذج الكتابي يأتي في المرتبة الثانية بعد المحادثات كملأ لأما الاتصاأشكال هذا النوع 

 وية قائمة على استخدام الألفاظ والكلمات.المطبوعات فهذه اتصالات رسمية شفالنشرات و  التقارير،

 غير اللغوي الاتصال 

كما يعتقد العامة أن   يسفل ،الشفويالكتابي و  الاتصالمركز الوسط بين  الاتصالاتيأخذ هذا النوع من 
الحركة وإيماءة فالسكوت والإنصات و  ،بين الأفرادالمباشر  بالاتصالالتخاطب هما الوسائل الخاصة الكلام و 

 .1التدريب العلمي وسائل فعالة ومباشرة للاتصال الرأس،

 الاتصال غير الرسمي -ب

 ،الشكل العنقودي ويتلازم وجودة مع الاتصال الرسمي يأخذ الرسمي هو استقبال غير مباشر والاتصال غير
أيضا يمر عبر المستويات قق السرعة في تبادل المعلومات و فهو تعبير عن الطبيعة البشرية في الاتصال فهو يح

شقاق  إحداث، أما الجوانب السلبية لهذا النوع من الاتصال فقد يسبب ويتصف بالفاعلية ةالتنظيمي
 رسالة وخاصة إذا كانت المعلومات المنقولة معممة ليست من مصدر الرسمي.وسوء الفهم للوخلاف 

 أغراض الإنصال -2

 ومن هنا يمكن القول أن الاتصال يعمل كوظيفة رقابية لخدم عدة أغراض هي:

 .لتقييم النتائج في الوقت المناسبالضرورية ة في مختلف المستويات الإدارية و توفير المعلومات للإدار  -
 المعلومات للإدارة المنظمة بحيث تتمكن من إدارة مختلف الموارد بفاعلية.توفير  -
تزويد الإدارة بالمعايير التي تساعد في التخطيط المستقبلي بما في ذلك المؤشرات الخارجية التي تؤثر على  -

 منتجات المنظمة وخدماتها.
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ها والتي تساعد على التوصل إلى توفير المعلومات للأطراف الخارجية ذات المصلحة في الشركة واستمرار  -
 انطباع فعلي وسليم من الشركة.

قد لا تساعد التقارير الرسمية  ط حيثعن النشا عطاء مختلف المستويات الإدارية الإحساس الصادقإ -
 المكتوبة في تحقيق ذلك.و 

تعني ببساطة أن  ،تحديد خصائصه بصورة فعالةالات في تكوين المناخ التنظيمي و لا يمكن إلغاء دور الاتص
هناك خاصية ايجابية قد أضيفت للمناخ التنظيمي أما ببطء الاتصالات وعدم فعاليتها تعني من ناحية 
أخرى أن هناك خللا في المناخ التنظيمي فالاتصالات بمثابة الجهاز العصبي للتنظيم وهي بذلك تؤثر كثيرا 

 .النفسي والاجتماعي للمناخ التنظيميفي تحديد البعد 

المساهمة في اتخاذ القرار لأن ملائما للإبداع و  اجود أنماط اتصال فعال يمكن أن تخلق مناخا تنظيميبو 
الأفكار بغرض تحقيق و الاتصال وسيلة اجتماعية تساهم في خلق التفاهم بين الأفراد وعملية تقل المعلومة 

 الأداء المستهدف.
 التنظيمي السائد في المنظمة فهي تتأثر وتؤثر فيه. اخالمنالاتصال تعتمد على طبيعة العمل و وبالتالي كفاءة 

 والولاء التنظيمي ةالتنظيميالثقافة  المطلب الثاني:

 أولا: الثقافة التنظيمية
ولائهم وحثهم على تحقيق أهداف المنظمة وتتبع  الأفراد وكسب لاستمالةالآليات المستخدمة  إحدىهي 

لما يبذله من جهود وفعالية تساهم  الإنتاجيعتبر أهم الركائز في عملية  الذيأهميتها من أهمية العنصر البشري 
اقتصادية واجتماعية وبيئية يصعب التنبؤ بعوامل نفسية و  سلوكه يتأثررفع مستوى في المؤسسة وكفاءتها و في 

 .1عليها بالشكل الذي تريده المؤسسةهاا أو السيطرة 

 مفهوم الثقافة التنظيمية  -1
 عدة محاولات لتعريفه حيث تم تناوله من زوايا مختلفة ونذكرها:شهد هذا المفهوم 
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من  هوما شاب تالإيديولوجياهي مجموعة القيم والمعتقدات والمعايير والتفسيرات العقلية والرموز و  -
 .1منتجات عقلية

منفردة  أن تكون مع وهي المكونة لشخصية المنظمة والتي لابد منهي بطاقة تعريف منظمة للمجت -
 ة في نظر العاملين والعملاء.ومتميز 

 .القواعد التي تميز المنظمة عن غيرها من المنظماتتعرف كذلك بأنها مجموعة القيم والسلوكات و  -

هاذه الدراسة هي مجموعة القيم والمبادئ والأفكار والمفاهيم  مية المتعلقةيعليه يمكن القول أن الثقافة التنظو 
 .كسب ولاء العاملين هاا من أجل تحقيق أهدافهاالتي تؤدي إلى  التقاليد و العادات و و 

 مظاهر الثقافة التنظيمية -2
دراك عام ومشترك لدى أعضاء التنظيم اتجاه ما يجب عمله في المواقف المختلفة إمية بمثابة يالثقافة التنظ

في المؤسسة ة مية المختلفة أنماط سلوكية متشاهايفإنه في المتوقع أن يظهر الأفراد في المواقف التنظ ،وعليه
 مية في المؤسسة من خلال جوانب هي:يستدلال على مظاهر الثقافة التنظالواحدة، ويمكن الا

 

 الشعور بالمساواة بينسيادة روح الفريق وروح المودة والنظام و  : وتظهر من خلالفلسفة العمل الجماعي -
 .تخاذ القرارتحقيق المشاركة في االعاملين فهناك ثقافة التعاون والتعايش والمساعدة و 

تعداد العاملين لإحداث عتقاد بحتمية التعبير واسمن خلال مرونة الإدارة والايف: القدرة على التك -
 .الاتصالات المفتوحةات النظر و تقبل الاختلافات في وجهالتغيير والاعتقاد بأهمية الصراعات و 

واحترام الرأي الأخر والاستعداد ة التغيير بداعي وجديمدى تشجيع التفكير الإ بتكار:القدرة على الا -
 .الاعتقاد بأن الابتكار أساس نجاح المؤسسةلتحمل المخاطر و 

 ةأهمية الثقافة التنظيمي -3
التنظيمية في تماسك الجماعة فهي المحرك الأساسي لنجاح المؤسسة ويظهر ذلك من خلال تساهم الثقافة 

 هاا:العلاقة بينها وبين مختلف النشاطات التي تسيرها وتتأثر 
 تحقيق المؤسسة الهوية وتجمع بين أعضائها وتميزها من سواهم. -
 تنمية الولاء والانتماء للمؤسسة. -
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 تحقيق الاستقرار التنظيمي. -
 تنمية الشعور بالأحداث والقضايا المحيطة. -
 تحديد مجالات الاهتمام المشترك. -
 التعرف على الأولويات الإدارية. -
 بأنماط التصرفات الإدارية في المواقف الصعبة والأزمات. التنبأ -
 تعزيز الأدوار القيادية والإرشادية المرغوبة. -
 تحديد معايير لما يجب أن يفعله أو يقوله العاملون. -
 توفير أداة رقابية ذاتية للسلوك وأنماط الاتجاهات المرغوبة. -
أنشطة المؤسسة ويرشدهم للسلوك المناسب طار مرجعي للعاملين يساعدهم على فهم اتجاهات و إتهيئة  -

 .في المواقف المختلفة

 ثانيا: الولاء التنظيمي
أما الولاء التنظيمي فهو بمثابة منهج حياة بالنسبة للمؤسسات التي تسعى إلى إنشاء قاعدة صلبة من 

لضمان نجاحها العمال المخلصين وقد بينت الدراسات الحديثة ضرورة وجود الولاء التنظيمي داخل المؤسسة 
بالمؤسسة في تحديد اتجاهات القادة  ةواستمرارها وزيادة إنتاجها تأسيسا لما سبق ونظرا لأهمية الثقافة التنظيمي

 والمسيرين والعاملين فيها وتشجيعهم على تحقيق أهداف المؤسسة من أجل ضمان الاستمرارية.

 الولاء التنظيميمفهوم  -1
لتزام بقيمتها والإخلاص ولأهدافها نظمة الإدارية والاالمابي المتولد عند الموظف إزاء يجمستوى الشعور الإ هو

تماء الفرد لمؤسسة نستيوز" بأنه قوة ا" ويعرفه ،اهيئتمان إلفتخار بالامعها والارتباط والشعور الدائم بالا
 .1ة هااومساهمته الفعال

أهداف المنظمة ويرغب الفرد المحافظة على عضويته و  نه حالة يمتثل لها الفرد بقيمويرى مفكرون آخرون "بأ
 ".فيها لتسهيل تحقيق أهدافه
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نتيجة ما تقدمه له من هنا يمكن القول أن الفرد الموظف على مستوى مؤسسة نشأ به من شعور اتجاهها 
ويشعر  وأهميته فيسعى إلى تلبية أهدافهاتلبية رغبات فيتولد لديه شعور بصدى قيمته من تحفيزات و 

 .نتمائه لهافتخار لابالا

 قل الإدارة في العقود الأخيرة فهويعتبر موضوع الولاء التنظيمي من المواضيع التي لاقت اهتمام واضحا في ح
درجة انجاز العمل فيها كما من علاقة بفعالية هذه الأخيرة و  المؤسسات لما له يحظى بأهمية كبرى في تسيير

 .الاستمراريةيسي وهو البقاء و هدفها الرئ يمثل العامل الأكثر إسهاما في تحقيق

 أهمية الولاء التنظيمي -2
تحقق إلا من ي لكل منظمة مهما كان نوعها هدف تسعى إلى تحقيقه ولو على المستوى البعيد وهذا لا

هم في وعليه فإن الولاء التنظيمي يعد من أهم العوامل التي تسا ،توحيد الهدفخلال تكاثف الجهود و 
 :1للولاء التنظيمي أهمية كبرى تتمثل فيما يليالمنظمة وبقائها و استقرار 

تستطيع  الأفراد العاملين هاا لاسيما في الأوقات التي لامي أهمية في الربط بين المنظمة و للولاء التنظي -
 دفعهم لتحقيق أعلى مستوى من الإنجاز.قصد المنظمة أن تقدم الحوافز الملائمة لموظفيها 

، فالولاء لأفراد أو المنظمة على حد السواءلتنظيمي بعدة عوامل ذات أثر كبير على اارتباط الولاء ا -
ذو علاقة الغياب الفعالية في العمل كما أنه لفرد ونشاطاته كالتحول الوظيفي و التنظيمي مرتبط بسلوك ا
 تحمل المسؤولية في العمل.و  الاستقلاليةوثيقة بالرضا الوظيفي و 

الح المؤسسة لولاء للمؤسسة ساعد ذلك على تقبلهم لأي تغيير يكون في صكلما زاد شعور الأفراد با -
 تقدمها وذلك إيمانا منهم بأي ازدهار للمنظمة يعود عليهم بالخير.و 

 يؤدي الولاء التنظيمي إلى تنمية السلوك الإبداعي لدى الأفراد في المنظمة. -
فهو  ، تبني المؤسسة إستراتجيتها عليهالتيصر البشري هو أهم ركيزة أساسية و من هنا يمكن القول أن العن

 لولاءتعظيم أهداف المؤسسة فإذا أحس باعنصر الثمين القادر على التطور والسعي إلى تحقيق و بمثابة ال
من كفاءته وذلك باستعمال  للاستفادةهي بدورها تحقق له الجو الملائم صالحها و الخوف على موالانتماء و 

المحركة لهم لتقديم  زيادة الطاقةالمؤسسة لرفع معنويات العاملين و ياسة تنتهجها التي تعتبر كسأساليب فعالة و 
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القيمة الحقيقية للولاء التنظيمي تتجلى من خلال قدرة القائد على تحقيق جو عمل محفز من أداء راقي، و 
 تحقيق أهداف المنظمة.ل الإبقاء على سيرورة الدافعية و أج

الجماعات )مقاومة التغيير مدخل لاستقرار الأفراد و الفعال كالاتصال  المطلب الثالث:
 والصراع التنظيمي(

عملية الاتصال من بين أهم العمليات التي تحرص كل المنظمات على ضمان فعاليتها و هذا لما لها  تعتبر
أهمية كبيرة في ضمان توفير مختلف المعلومات للمنظمة )داخليا و خارجيا(مما يسمح بترشيد القرارات المتخذة  

 أداء المورد البشري هاا و  كما أن ضمان الاتصال المستمر وفي كل الاتجاهات داخل المنظمة يسمح بتحسين
 و تنمية قدراته و مساهمته في اتخاذ القرارات بالمنظمة. الإبداعكذا تحفيزه على 

ظمة أهمية بالغة في تحسين نوعية حيث تكسي عملية الاتصال الداخلي بين مختلف الأفراد العاملين بالمن
ل بمثابة عملية نقل هادفة للمعلومات من تسيير مختلف الأنشطة و المهام هاذه المنظمة ،حيث يعتبر الاتصا

يجاد نوع من التفاهم المتبادل بينهما ، كما أن الاتصال الداخلي هو ض إطرف إلى آخر داخل المنظمة بغر 
فهم مشترك وثقة متبادلة بين جميع الأفراد في  يجادكار و الآراء والمعلومات من أجل إعملية تبادل الأف

  .1المنظمة

 تعلقة بالبيئة الداخلية للمؤسسةالاتصال المأهداف أولا: 
أجل المساهمة في  يهدف الاتصال داخل المنظمة إلى تسهيل تدفق المعلومات في هيكل إداري إلى آخر من

العاملين ويكون ذلك من خلال تزويد  ،بالدقة اللازمةانجاز المهام والوظائف في الوقت المطلوب و 
  ،الأهداف التي تعدها المؤسسةحسب الخطة و  .م على الوجه المطلوبقيام بأعمالهعلومات الضرورية للبالم

اذ القرارات على واتخ إعدادالداخلي بالمؤسسة دور أساسي آخر وهو المساعدة في  للاتصالكما أن 
المصالح الإدارية المختلفة بالإضافة إلى أن عملية الاتصال الداخلي تحفز الأفراد العاملين مستوى الهياكل و 

الأهداف  بالمسؤولية، يمكننا تلخيص أهم إحساسهمالمهمة من خلال  إتقانعلى بذل مجهودات في سبيل 
 :2في النقاط التالية لي بالمنظمة )بين الأفراد العاملين(المتعلقة بالاتصال الداخ
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ومات داخل المنظمة شريات تهتم أساسا بنقل المعلنعلام ويتم ذلك عن طريق ملصقات و الإ خبارالإ -
 الموظفين بالمستجدات الطارئة وأهم القرارات المتخذة. إعلامالسهر على و 

الموظفين بذلك بغرض  الإعلامالإعداد لتقبل التغيير بحيث أن القائد حينما يرغب في التغيير فإنه يلجأ  -
 المشاركة فيه.لتقبل هذا التغيير و  إعدادهم

 الآراء. توضيح أو تصحيح -

 غير أن عملية الاتصال تتعرض كغيرها من أنشطة المنظمة لمجموعة من المعوقات:

 الاتصالمعوقات ثانيا: 

 المعوقات الشخصية -1
المجتمعات في صورة شخصيات قد تسبب سلوكها المعوقات قد توجد في المؤسسات و  يوجد مجموعة من

 معوقات لاتصال ومنها:
 لشخص الذي لا يقوم بأداء مهام منصبه و دوره في العمل.ا -
 .يتسبب في ضياع وقته ووقت الآخرين من الزملاء الذيالشخص  -

 ةالتنظيمي المعوقات -2
 تتعلق بشكل رئيسي بالهيكل التنظيمي للمؤسسة تجد:

 السلطات و المسؤوليات.عدم وجود هيكل تنظيمي ملائم يؤدي إلى عدم وضوح الاختصاصات و  -
عدم كفاءة الهيكل التنظيمي من حيث المستويات الإدارية التي تمر هاا عملية الاتصال مما يؤدي إلى  -

 ترشيح المعلومات 
 عدم الاستقرار التنظيمي المتتالية في فترات منقارية لا يوفر المناخ الملائم للاتصال الجيد. -

 المعوقات البئية -3
 د سواء داخل المؤسسة أو خارجها وأهم هاته المعوقات:يعيش فيه الفر ي تنجم عن المجتمع الذ

 .تق في عملية الاتصال بين الأفرادأن طبيعة اللغة المستعملة قد تشكل عا اللغة: -
مواقع التنفيذ تؤدي إلى صعوبة الاتصال سافة بين مراكز اتخاذ القرارات و أن بعد الم التشتت الجغرافي: -

 و بالطريقة المناسبة.بينها في الوقت المناسب 
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 قاومة التغيير و الصراع التنظيميمثالثا: 
، فهي تحدث بداخلها في الشكل  تخلو منها المنظمة من المنظماتة لاالصراع أو النزاع التنظيمي ظاهر 

المنظمة جهاز له أهداف محددة تسعى إلى كرد فعل لتلك التفاعلات وسطها، و   متعددة من خلال أو جدال
والعلاقات والمهام وتوزيع السلطات تحقيقها في البيئة الاجتماعية التي توجد هاا من خلال تنظيم الأدوار 

 نه ونظمه.يقوانتوجد داخل بناء محدد له معايير و المسؤوليات حيث و 

ولعل عن أهل مصادره هو  ،يميالتنظومن خلال نشاطها تتولد عمليات تفاعلية ينتج عنها ظهور الصراع 
أهدافها مما يفرض على الأفراد وجماعات العمل  عادة تشكيل أو تغيير عناصر المنظمة بما يحققإحدوث 

أنماط سلوكية معينة إضافية و اندماج مع الواقع الجديد وأعباء وتكاليف ايجاد طرق وأساليب تكيف و 
البحث عن مكتسبات جديدة غير أن المعطيات الجديدة للحفاظ أو الدفاع على المكتسبات المحققة أو 

للتغيير لا تسمح للفرد بتحقيق هذه الأهداف في الكثير من الأحيان مما يدفعه إلى التعبير عن عدم رضاه أو 
مما يفتح المجال  ،ه المعطيات أي مقاومتها أو رفضهاعدم قبوله أو عدم تأديته بشكل جزئي أو كلي لهذ

أشكال أكثر حدة تظهر من الاختلاف في وجهات النظر إلى قضات واختلافات تندرج لإمكانية وجود تنا
 .1في صورة صراع أو نزاع ولكل أثاره ونتائجه

 مفهوم التغيير وأهدافه -1
هو عملية التحول  ، فيرى البعض أن التغيير:تعبيرى اتفاقا يوجد حول مفهوم واحد متفق عليه للنر  نكاد لا

الفترة زمنية معينة إلى نقطة أو حالة أخرى في المستقبل ويراه البعض بأنه التحول من من نقطة أو حالة في 
ت البشرية ، وأن أداة التغيير هي استخدام الإمكاناأخر منشود خلال مدة زمنية معينة واقع معين إلى واقع

أقل جهد  ت و منشود بأقل ضرر ممكن وأفضل وقالمادية بفعالية لك حول من واقع معين إلى واقع أفضل و 
أساليب مستخدمة يحمل في طياته وعودا وأحلام  أنه تحرك دينامكي بإتباع طرق و كما أشار آخرون إلى

اث حدإالبعض وندم وآلام البعض الآخر وقد حدده البعض بأنه تغير ملموس في النمط السلوكي للعاملين و 
ظيم الداخلية والخارجية أو أن التغيير ليتوقف مع متطلبات مناخ وبيئة التن تغيير جذري في السلوك التنظمي

دخال تحسين أو تطوير على المنظمة بحيث تكون مختلفة عن وضعها الحالي بحيث تتمكن من إهو عملية 
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تعديلات في أهداف حداث إخرون أشاروا إلى التغيير بأنه آكما أن   ،تحقيق أهدافها بشكل أفضل
 نظيمي مستهدفة أحد الأمرين:وسياسات الإدارة أو في عنصر من عناصر العمل الت

جديدة في المناخ المحيط أوضاع التنظيم و أساليب عمل الإدارة ونشاطاتها مع تغيرات وأوضاع  ملاءمة -
 .بالتنظيم

أساليب إدارية وأوجه نشاط جديدة تحقق للتنظيم سبقا على غيره من أو استحداث أوضاع تنظيمية و  -
 .يماتالتنظ

 أهداف التغيير في المنظمة -2
 :1هاته الأهداف في حالتين هما تتضح

القوى لضغوط المنظمات والتكتلات و  الاستجابةعلى التكيف مع الظروف الخارجية و حرص المنظمة  -
أذواق المستهلكين والقيود القانونية في  التغيير ومن الأمثلة على ذلك: .التي تقع في البيئة الخارجية

 .الحكومات على المنظمات تفرضهاالتشريعية التي و 
الأنماط السلوكية الموظفين لكي تتمكن من  فالمنظمة تحرص على تغيير ،الرغبة في تعديل سلوك الموظفين -

 يط هاا من آثار البنية الخارجية.مواجهة التغييرات الكبيرة التي تح

وأن  ، وقبل كل شيءإنسانيا أولاومن الجدير بالذكر أن أي تغيير ترمي إليه المنظمة يجب أن يكون تغيير 
 .في المنظمة له أمر أساسي وضروري فهم العاملين

 أنواع التغيير -3
 التغيير الشامل والتغيير الجزئي -أ

ى جانب واحد كتغيير جوانبه أما التغيير الجزئي فيقتصر عل الشامل مختلف قطاعات التنظيم و يشمل التغيير
 .2بالتالي الحد من فعالية التغييرالتنظيم و من عدم التوازن بين قطاعات الأجهزة مما يحدث نوعان الآلات و 

 المعنويالتغيير المادي و التغيير  -ب
المعنوي فينصب سلوك العاملين  المعدات أما التغييريير التكنولوجي كتغيير الأجهزة و التغيير المادي هو التغ

 جتماعي والنفسي وطرق أداء العمل.الا
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 تغيير السريع و التغيير التدريجيال -ج
يلاحظ أن التغيير البطيء و التغيير  هاا التغيير إذيحدث هذا النوع من التغيير على درجة السرعة التي  يعتمد

 التدريجي يكون أكثر رسوخا من التغيير السريع.
  المتوقع و التغيير غير المتوقعالتغيير -د

واستعدت له في حين يحدث الآخر من غير أن تنبه له  قد تنبأت المنظمة بهيحدث الأول بعد أن تكون 
 المنظمة وتستعد له.

 و التغيير المخطط التغيير التلقائي -ه
التلقائية للمؤثرات الخارجية بفعل العوامل الطبيعية التي  الاستجابةيمثل التغيير التلقائي أو غير المخطط 

بموجبه تحويل المنظمة من حالتها الراهنة إلى  ي الذي يتمتحدث بشكل عفوي وتلقائي وهو الأسلوب الإدار 
 .رة أخرى من صور تطويرها المتوقعةصو 

ايجابية  إن ردود فعل الأعضاء نحو عمليات التغيير قد تكون سلبية أو مقاومة التغيير: هذا يقودنا إلى مفهوم
تفاعلها مع عن ديمومتها و  ة المنظمة وتعبيراوذلك وفق توقعاتهم لنتائج التغيير التنظيمي سمة أساسية في حيا

أيضا ردود أفعال مضادة يحتمله التغير من تجاوب فإنه يحتمل  البيئة فإن مقاومته حتمية إذ أنه بقدر ما
فإنه يثير مواقف لعدم التكامل  التكاملالتكيف الإيجابي وصولا للتوازن و يسعى التغيير لتحقيق  بقدر ماو 

 .1ختلال في المنظمةوالا

 التنظيمي الصراعرابعا: 
نطلق عليه بظاهرة الصراع أو التعارض أو  نتناول في هاته الفقرة الظاهرة المناقضة لظاهرة التماسك وهي ما

ا وجود تعارض بين اهتمامات الفرد واهتمامات الجماعة وعندمفالصراع ينشأ ويبدأ داخل الفرد ل ،النزاع
ته وبالفعل يقوم اته ورغباترض تحقيق اهتمامعتن سوف التعارض فإنه يعتقد أن تصرفات الآخرييشعر هاذا 

ث الصراع بين الفرد وبين التي يكون نتيجتها حدو ت التي تعترض اهتمامات الأفراد و خرون ببعض التصرفاالآ
 .الآخرين
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 أسباب الصراع -1
مية ترجع إلى يينشأ الصراع للعديد من الأسباب بعضها أسباب شخصية تتعلق بالفرد وبعضها أسباب تنظ

 :1وفيما يلي نوجز هاته الأسباب ،المنظمة وظروف عملهاظروف 

 ظيفيخصية الفرد وانفعالاته ومركزه الو وترجع الأسباب إلى خصائص ش :لصراعالأسباب الشخصية ل 
 أهمها :

 لتمييز الغير عنه ببعض المزايا والصفات.الضعيفة نتيجة الشعور بالحقد و  -
 لأمور.لدوافعه وسوء تفسيره سوء إدراك الفرد لظروف و  -
 بين الفرد وبين الآخرين. الاتصال البيئي -
 .خرينعلاقات الشخصية غير الطيبة مع الآال -
 صفاته.خصائص الفرد و  -
تؤدي إلى وترجع هذه الأسباب إلى وجود بعض الظروف في المنظمة التي  مية للصراع:يالأسباب التنظ 

 أهمها:خلق حالة الصراع و 
 .بالندرةلمنافسة في الحصول على موارد تتصف ا -
 غموض أو عدم وضوح المسؤوليات. -
الأقسام الداخلية )أو جماعات( على بعضها البعض في انجاز بعض الأعمال أو عتمادات الإدارات و إ -

 المهام.
 رغبة الإدارات أو الأقسام في التميز عن غيرها. -

 أنواع الصراع -2
 .الجماعة أو بين الجماعات أفراد شرنا إلى أن الصراع قد يكون داخل الفرد أو بينأ

 دـالصراع داخل الفر -أ
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يعاني الفرد داخل الجماعة من الشعور بالتعاون أو النزاع بين قوى عديدة داخل نفسه ويرجع ذلك للعديد 
من أسباب منها شعور الفرد بتعارض في الدور الذي يلعبه داخل الجماعة وشعوره بعدم إمكانية إشباع 

 .وشعوره بالتعارض نتيجة لمشاكل العمل لحاجاته من خلال الجماعة

"ينتج من الفرق بين ما يجب أن يؤديه الفرد داخل وظيفته وبين ما يستقر أنه يجب أن  :تعارض الدور 
يؤديه و لتعارض الدور أهمية بالغة في منظمات الأعمال حيث يؤثر التقييم في مساءلة الفرد أو ؟؟؟؟؟؟ 

 أو حصوله على حوافز ذات حجم معين.
الفرد بنقص في إحدى حاجاته ينتج سلوك مدفوع وموجه ناحية  عندما يشعر دم إشباع الحاجات:ع 

 هدف أو عائد أو حافز معين.
يقابل الفرد عدة أهداف للجماعة ة لكنه يلاحظ أن بعض هذه الأهداف تتعارض  :تعارض الأهداف 

 مع بعضها البعض.
 ه نتيجة لوجود مشاكل عديدة بالعمل.يشعر الفرد بتعارض ونزاع داخلي بنفس :مشاكل العمل 

 الصراع بين الجماعات )أو الجماعة( -ب

قد ينشأ خلاف أو نزاع بين اثنين أو أكثر من أعضاء الجماعة الواحدة ومن ويظهر ذلك سبب تفاعل 
 يلي: الأفراد مع بعضهم البعض ومن أسباب الصراع بين الجماعات ما

 العمل على الموارد المتاحة كالأموال .تتنافس جماعات  الصراع على الموارد: 
تعاني الجماعات التي تتشابه في وظائفها من صراع تهدف من ورائها إلى تميز أدائها  التنافس في الأداء: 

 عن أداء باقي الجماعات .
معينة إلى  ةتنظيمييؤدي انتماء جماعات العمل إلى مستويات  :ةالتنظيميبين المستويات  الاختلاف 

 وجهات نظرها لأمور بطريقة تعكس مصالحها و أهدافها.اصطباغ 
تتنازع بين الإدارات على أداء نفس الأعمال ذلك أن الطبيعة الوظيفة لهذه  الصراع بين الإدارات وظيفيا: 

 الأعمال تشير إلى إمكانية قيام أكثر من جهة بأدائها.
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مشاكل تحتاج إلى تدخل فني من الخبراء عندما يواجه التنفيذيون  :ع بين التنفيذيين والاستشاريينالصرا  
ريون المشورة وقد يمتد الأمر إلى قيام الاستشاشباع حاجاتهم إلى تقديم النصح والمعلومات و يسارع الآخرون بإ

 المشورة شيئا قد يشابه القرار أو التصرف.بتقديم شيء أكثر من النصح و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تحسين المناخ التنظيمي داخل المنظمات                                                      الفصل الثاني 
 

 86 
 

 خلاصة
يهيئ بنية عمل مريحة  تنظمي صحي وسليم من شأنه أن إيجاد مناخكل منظمة أن تعمل على يجب على  

ق يالتعاون ويراعي ظروفه ويسمح له بتحقوفتح آفاق جديدة أمام المورد البشري ويتيح له فرصة التنسيق و 
 على أكمل وجه.وهذا ما يساعد في رفع روحه المعنوية وزيادة دافعيته لأداء مهامه  رغباته وإشباع حاجاته،

 ةالعمليات التنظيمياركة العاملين في اتخاذ القرار و بين مش يتراوحت أنماط أو أنواع المناخ التنظيملقد و 
على كل من  أنها تتفاوت في تركيزها، و اتخاذ القرار بشكل فرديفة وبين الاستئثار بالمسؤوليات و المختل

 .العلاقات الإنسانية والإنتاجية
يسمح بدرجة من المخاطر المحسوبة بالمشاركة في صنع القرار وفي مواجهة المشكلات  يأن المناخ التنظيم

تشجعهم عاملين الثقة بالنفس وبالقيادة و أن هذه المشاركة تمنح الأيضا و  ةتحديد الأهداف التنظيميو  ةالتنظيمي
 على تحمل المسؤوليات في أعمالهم وتمنحهم نوما من المرونة في العمل.
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 خاتمة
العامة هي تحسين كإجابة على المشكلة البحثية المطروحة آنفا حول دور العلاقات ختام هذا البحث و  في

ل حيث كك  الإداريةفإنه يمكن القول أن العلاقات العامة تعتبر العصب الرئيسي للعملية  ،المناخ التنظيمي
هو ما يعكس نجاح أي تنظيم من المناخ التنظيمي داخل المنظمة و  ةايجابييقترن وجودها بمدى سلاسة و 

 الأداء عدة جوانب من مواقع العمل من بينها خلال العملية التأثيرية التي تحدثها العلاقات العامة في
 .الوظيفي الذي يعتبر معيار ومقياس النجاح أو فشل أي منظمة

ما يخاصة فمن ثقة الموظفين داخل المنظمة و  الايجابي يعزز فبالنسبة للفرضية الأولى نجد أن المناخ التنظيمي 
أهداف المنظمة من خلال مناخ صحي يهتم تحسين مستواهم للقيام بتحقيق يتعلق بطريقة التعامل معهم و 

لمنظمة وزيادة أدائهم الوظيفي الموظفين في القيام بمجهود أكثر في تحقيق أهداف ابالأفكار مما يزيد من رغبة 
 صحيحة(. الأولىبالتالي تعتبر الفرضية )و 

كما فهنا و  ،وضمان الاستقرار والاستمرار للأداءمدى تنميته أما الفرضية الثانية والمتعلقة بالجانب الاتصالي و 
استدلينا عليه في بحثنا فإن الاتصال هو الحلقة الأولى التي تتبعها حلقات أخرى من أجل رص علاقة ايجابية 

تبادل الأفكار  ،الإقداممرؤوسين )الموظفين( مبنية على المنظمة من الرؤساء )الإدارة( و  بين الفاعلين في
)وبالتالي الفرضية وبالتالي استقراءات مستقبلية تقي من التعثرات الممكنة  بالإبداعسمح القرار مما ب تشاركيه

 (.الثانية صحيحة

تلك التي تشير إلى كل مؤسسة أو منظمة تمارس مختلف وظائف العلاقات العامة للمعني أما الفرضية الثالثة و 
العلاقات بين تحسين المناخ التنظيمي و  ارتباطيهفإنه اتضح أنا هناك علاقة  ،الرفع من أدائهاو  تنميتها قدما في

مخططاتها اهتمامات المنظمة ضمن أهدافها و  التي تعود إلىإلى أن هاته الترابطية و  الإشارةالعامة من خلال 
لتي يتقدمها اهتمامات الموظفين او  ختلالاتأول ما تفكر فيه هو تصويب كل الإ أن تنجح المنظمة فإن
بالتالي فإن العلاقات هي السبيل الأوحد ن خلال مناخ جيد يرضي الجميع و م ،ومدى إشباع رغباتهم

غيرها من العوارض التي في القرار و  الإشراكو  الإصغاءذلك بوضع الكل في خط متساو من لتحقيق 
 تصادفها المنظمات )وبالتالي فالفرضية الثالثة صحيحة(.
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