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 للعلاقات العامة نيصال الفعال في تحسين الأداء المهدور الات
 )دراسة ميدانية في ادارة مصرف الوحدة(

 

                                     فاطمة عبد السلام الورفليأ.                                                                              
         جامعة اجدابيا  ،والاتصال بكلية الإعلام                                                                        

                                                                        Fatemaalmoktar2@gmail.com 
                                                                                                                           

 ملخص البحث:
تددر م كلددالب ث حوددم ودد د ك ملاددب ر م ثات دد د ث   دد د لادده تولددلا ثترث  ث ك  دده  ل   دد     

ث  ددد  ح   ث تددده ت صدددا ثات ددد د ث   ددد د  كددد   ه ث   كدددب لاددده مرثم  ك دددم  ث  ودددر ة  اددد    ك ملادددب 
 ث       ث   كبة  تقرصم كقتمو    ك ثج ب ه ه ث    ح  .

  لتأاددر كددلا كلددالب ث رمثلددب ت لددي ثتكددم ث قصدد م حرمثلددب كصرث صددب كددلا ثجددد تجكصدد  ث حص  دد     توقصددا 
  ث   كددب حلدداد ث  ددر  كددلا ث رمثلددب ث كصرث صددب تددم ت ددكصم ثلددتك م  ثلددتحص لا ثلددت رلا  كدد   ه ث    دد 
مرثم  ك م   رثخدأل له    مث  قلب عررهم لكل  ث رمثلب ثصضً  كرصمي ثلإرثمث   مؤل   ثت ل م 

ث  ودددر ة  تدددم ثلدددتخرثم ث  لدددي ث كر صدددب  ث تادددمثمث  األدددل ي ثو ددد ره  تولصدددد ث حص  ددد    ثلدددتخ   
 ث  ت رج.

ث   د ه كدلا خد د  دم  ( ك مر ة  ثلتخرك  ث ح وثب ث كد  ج 68 تا لا كجتك  ث رمثلب كلا )
 .كجك عب كلا ثتلرلب لاه لاد ثلتك م  ثلتحص لاة  ألل ي ث و م أ  ث كلح ث ل كد  اد ث ك   صلا

 وتبرز أهمية البحث في الآتي: 

كان للاتصال الفعال دور فيي تحييين ااداا المي يي لمعياممين فيي  اتبين هذه الدراسة ما إذ .1

 العلاقات العامة.

 الفعال بتحيين ااداا المي ي لمعلاقات العامة.معرفة علاقة الاتصال  .2

إثراا المعرفة ليذا ال وع من الدراسات، وذلك لمرقي بمكانة العلاقات العامة بين الوظائف  .3

 الإدارية ااخرى.

حاجية المتتمييا والدوليية ككييو إلييش كييوادر ب ييرية متيصصيية متدربيية فييي متييال العلاقييات  .4

 العامة.
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Research Summary: 

The research problem revolves around knowing the role of effective 

communication in improving the professional performance of public relations in the 

management of Al Wahda Bank, as well as knowing the difficulties that hinder effective 

communication for public relations staff, and submitting proposals to address these 

difficulties. 

To confirm the problem of the study, it required a field study in order to collect 

data and to achieve the goal of the field study, a questionnaire form was designed that 

targeted public relations employees mainly, and due to their small number, the study 

also included directors of departments and heads of departments within the management 

of Al-Wahda Bank, and percentages and frequencies were used as a statistical method 

to analyze data and draw conclusions. 

The study population consisted of (68) single, and the researcher used the 

descriptive approach by asking a set of questions in the form of a questionnaire form, 

and the method of inventory or comprehensive survey of all employees  

The importance of research is highlighted in the following:  

1. This study shows whether effective communication has a role in improving the 

professional performance of public relations workers. 

2. Know the relationship of effective communication to improve the professional 

performance of public relations. 

3. Enriching knowledge for this type of studies, in order to raise the status of 

public relations among other administrative functions. 

4. The need of society and the state as a whole for specialized human cadres 

trained in the field of public relations. 

 :المقـــدمـــة

لد     ث تده صقد م ح د  كد   ه  لاه ت  صم  ت لا ثتعك د  ث ك م  مث    د حر  ثات  د صق م 
 دأ  لادده ت دد ك ت م كدد  ث جك دد م ث ددرثخله  ث خدد مجه كددلا خدد  ث كؤللدد  ةث    دد   ث   كددب رثخددد 

ث  م ث    د م ى مال ي ك   ه ث       ث   كب ث خحثات  د اك  ص ر    ثتلاا مةتح رد ث ك ل ك   
 صكا  م   ث   ص صبة رص م  ت كصب  رمثت م ث  امصب  ثات   صبث ته تكا  م كلا ت  صم ث ك  مث  لكصب  ث 

 اكدً ةكلا مصج ر ث ول د  لكلا   ث ته ت ثج  م لاه ك ث   عكل م كك  ص  اس علدى تولدصلا م تد ج م 
  اص ً .

 ر مه لاده تولدصلا ثترث  ث ك  ده  ل د كلصلا ث   د د  ات  د ح ا ت تموصم  جر ث  رصر كلا ث كؤلل   
لادده ألدد  صي ث وصدد     هدد ث حددر مه ص صددا ث  دد كلصلا عددلا ك ثاحددب ث ت دد م ث كلددتكم ث   كددبةلادده ث    دد   
 ث تغصصم. ثلإحرثع  ثاحتا م ث قرم  على 

ث    د لاه تولصلا ثترث  ث ك  ه  ل      ث   كب لاه ثات  د  ت ر  ه ه ث رمثلب م ى ك ملاب ر م 
   لتوقا كلا     تم تقلصم ث رمثلب م ى ثلآته: ث  ور ة م  كمرثم  
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  المنهجي:الإطار  .1
  ثهكصت  ة ث رمثلبةكلا تورصر كلالب على ثلإجمث ث  ث ك  جصب ح  ه ث رمثلب  ثلتكد ث  ي 

  كج ات  . تل ؤا  ث رمثلب  ث رمثلبة  لو   ث  ثمر  لاه كث  ت مص    أهرثلا  ة
  النظري:الإطار  .2

ث    دة ثات  د على  الفعالالاتصال وصم صلتكد ث   د ثت د  تم تقلصكه م ى لا لصلا 
  ك   ك  ة ث   كبة ت      لاصه ث       العلاقات العامةث   د ث ث  ه أك    ككصزثتهة  أهكصتهة

 ث   كب.   ث   كلصلا لاه ث       ك ث     تزصر كلا ا  ا         ر   ة  أهكصت  ة  خ  ر   ة
  الميداني: الإطار .3

 مؤل   عمض   على كرصمي ثلإرثمث  م ث ته ت ثالتحص لا ثلتك م  صت   د عمض  تولصد  ت رج 
 ث رمثلب.ا    كلخ   ت  ص    ث   كبة ك   ه ث       ثت ل م 

  الدراسة:مشكلة 
لددم  أل لدده لإجددمث  أي رمثلددب وصددم أ دده م ث تكدد   ددص  ب ملا  ددص  ب ث كلددالب  تورصددرص   

احر ألا تا لا ث  ص  ب   حلب  لتولصد  ثلت   كصهث كلالب حلاد للصم لاه   م  جكلب خحمصب أ  جكلب 
 ك  صلكىحك  صا د تقلصم ث كلالب م ى عرر كلا ث كلا   ث  معصب صتم تورصره      م  ألرلب  ه  

 .(1)حتل ؤا  ث رمثلب 
 

وصدددم ث ددده  قدددد  كؤللدددبة لدددصلب صكادددلا ح ثلددد ت   ت  صدددر ث ج ددد ر ث جك عصدددب لاددده أي ثات ددد د  ص دددر 
 .(2)ث ك ل ك   كلا لخ  تخم أكم ضم مي كلا أجد توقصا ثتهرث  ث ك ل حب 

ث   دد د ص تحددم كددلا أهددم  أحددمز ث  لدد     ث تدده تددتوام لادده  لددم  تحدد رد ث ملدد رد لادده لدداد  ات دد د لا
 كددلا هدد ث ث ك  لددا تددر م كلددالب ثات دد  صبة ك ل كدد    أمث   ألاادد م  كلدد عم عحددم كختلدد  ث  لدد رد 

ث    د لاه توللا ثترث  ث ك  ه  ل      ث   كب لاه مرثم  ك م  ثات  د ث حوم و د ك ملاب ر م 
م ص تقدددر ث   كدددبةث   ددد د  كددد   ه ث    ددد   ثات ددد د     ك ملادددب ث  ددد  ح   ث تددده ت صدددا  اددد ث  ودددر ة

 ث    ح  .كقتمو    ك ثج ب ه ه 

                                                           
 .35   ة2005    لات يةكماز ثلإلا رمصب  ة1   ث ت حصاةك  هج ث حوم حلا ث   مصب  كوكرة لا كلو تب للص - 1

 ث ج ك صبةث رثم  ث   لم  ثتعك دةث    د كرخد ملتمثتصجه لل اه  ج ر  ث       ث   كب لاه ث وص    ثات  د ث ر صمية لاعحر ث موك عحر ثلله ثح حامةك   ى كوكر  - 2

 .170   ة2013   ثلإلا رمصبة
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  الدراسة:أهمية 
 ثلآته:تاكلا أهكصب ث رمثلب لاه 

ث    د ر م لاه تولصلا ثترث  ث ك  ه  ل  كلصلا لاده    ت  دا لا  ك  م ثتحصلا ه ه ث رمثلب  .1
 ث   كب.ث       

 ث   كب.ث    د حتولصلا ثترث  ث ك  ه  ل      ثات  د ك ملاب ع  ب  .2
      لم ه حكا  ب ث    د   ث   كدب حدصلا ث   د ر   ث رمثل  ةمثمث  ث ك ملاب    ث ث   ع كلا  .3

 ثتخمى.ثلإرثمصب 
و جددب ث كجتكدد   ث ر  ددب ااددد م ددى ادد ثرم حلددمصب كتخ  ددب كترمحددب لادده كجدد د ث    دد    .4

 ث   كب.
 الدراسة:الهدف من 

أ  ث ت دم  علدى   د هم ة ر صا لا ث  ر  كلا ث رمثلب ث ال  علا ج  دي أ  أاثدم كدلا ج ث دي 
   دد  ع   ددمه  اكدد  صددمى ث ددح ض ملا ث  ددر  كددلا ث رمثلددب كددلا  ث   دد هةأ   ث دد  ص ه   دد  يث ج  دد

ث ككاددلا ألا صددمر م ددى هددرلاصلا أل لددصلا أوددرهك  علكدده  ثتخددم عكلدده  ث  ددر  هدد  مثددمث  هدد ث ث  دد ع كددلا 
 (1) ح  .  ثاهتك م   ث رمثل

 ث    د لاه تولصلا ثترث  ث ك  ه  ل      ث   كب.ثات  د ك ملاب ر م  .1
 ث    د.ثات  د ك ملاب لم    .2
ث   د د لاده ث    د   ث   كدب  ث ودم علدى ث تدرمصي ثات د د  ثلدتخرثمت كصب ث  عه حأهكصدب  .3

 ث ورصثب.ثات  د على  ل رد 
ث قد رم ح     د    ثلدت  ر ث    د  كدرى ثات  د ث كلتخركب لاه  ثات   صبك ملاب ث  ل رد  .4

 ك   .ث   كب 
ث   د د  ل   د   ثات د د ث تغلدي علدى ك   د   ث خم ج حكقتمو    ت  ص   ت ر  م دى  .5

 ث  ور .ث   كب لاه مرثم  ك م  
 
 
 

                                                           
 .403ة   1977ة كاتحب ث    ة 1عله عحر ث ك  هة كوكر ث لمص  هة أل  صي ث حوم ث  لكهة   - 1
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 السابقة:الدراسات 
 ث   كددبةث   دد د  ث    دد   ثات دد د أجمصدد  ث  رصددر كددلا ث رمثلدد   ث  محصددب  ث كولصددب لادده كجدد د 

لاه ك ض ع هد ه ث رمثلدب ولدي م د ع أ  علدم ث ح وثدب أهدم هد ه ث رمثلد    ث ته تقتمي لاه رمثلته 
 ك  صله:ولي ث تلللد ث زك ه 

العلاقات العامة في المجال الصناعي دراسة ميدانية  :(1996دراسة أبوبكر المبروك الغزالي ) .1
 على شركات الإسمنت الليبية والأنابيب والأسلاك في مدينة بنغازي.

  إلى: هدفت هذه الدراسة- 
   دد  كددلا  ث  دد  عهةث ق دد ع ك ملاددب رمجددب ثتهكصددب ث تدده تتكتدد  ح دد  ث    دد   ث   كددب رثخددد  -

  ث خ مجه.خ د جك  مه  ث رثخله 
 .كك ملت   ت ر  أصضً  ه ه ث رمثلب م ى ك ملاب ثتلس ث  لكصب  ل      ث   كب  أل  صي  -

 

  ألدل ي ث و دم ث لد كد ح   لدحب  ل د كلصلا حد تج ز   لجك د م  :الباحـث اسـتخدم المنهج الـذي
ث ددرثخلهة أكدد  ث جك دد م ث خدد مجه لاقددر تددم ثلددتخرثم ث  ص ددب ث  حقصددب ث  لدد ثرصب  لك  كددب ح لإضدد لاب 

 م ى ثلتخرثم ث ك  ج ث كق ملا.
  التالية:إلى النتائج توصلت هذه الدراسة 

    ح   ك  صب  حلمصب  ك رصب.ك      أج ز  ث       ث   كب لاه تل  ث كؤلل   كلا  -
    ل   دددد  دة   ردددد ح عتح مهدددد  ث حوددددم  ث تخ ددددص  ثات دددد د ث احصددددم ح كلصددددب  ثاهتكدددد معددددرم  -

 (1) ث   كب.
 (: الفاعلية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية، دراسة ميدانية2009)رماش   دراسة صبرين .2

 في الشركة الوطنية للكهرباء والغاز 
  إلى:هدفت هذه الدراسة 

صكاددددلا ألا ت تج دددد  ث كؤللددددب  ك ملاددددب كددددرى تددددأثصم ث ددددم ثح   ثت دددد  صبكو   ددددب ت ددددكصم خ ددددب  -
 ثات   صب.ث ت  صكصب  ثت ل ب ثلإرثمصب على ث   علصب 

ث الدد  علددى عددر  أكدد م تمتددي ح ث دد  ث    دد   ث   كددب كددلا حص  دد  كددؤه  ث  دد كلصلا لادده كجدد د  -
  خحمت م.ث       ث   كب 

                                                           
ة مل  ب ك جلتصم 1996ح غ زية  ثح حام ث كحم   ث غزث هة ث       ث   كب لاه ث كج د ث    عه رمثلب كصرث صب على لما   ثلإلك   ث لصحصب  ثت  حصي  ثتل   لاه كرص ب - 1

  صم ك ل م ة ج ك ب   مص  سة الصب ثلآرثية  لم ثلإع م.
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  ث كدد  ج ث   دد ه ث تولصلددهة ث كلددح ث لدد كد  جكصدد  ث قدد ركصلا  :الباحــث اســتخدم المــنهج الــذي
 على ثات  د لاه ث كؤللب حاد لام ع  .

  الدراسة:نتائج 
 ثاهتكدد مم دد م  ه ر  رثخددد ث كؤللددب    دد  لادد ددملا ث كؤللددب تتكتدد  حت لددصا جصددر حددصلا ث     -

 ث جك  م.حالي ثقب  مض  
ثلإ تم دد  علددى  ثاعتكدد روصددم أ ددحح لادده ث كؤللددب ثات دد د ه دد   تولددصلا  دد عه   لدد رد  -

 ثلتخرثكً .أاثم 
لاه ث كؤللب ت صا ت  ص  ث خ ب ثات  د  ج ر كلالب  ق  ث كخت صلا لاه كج د ثلإع م    -

 (1)    .     ث كورر ثلاه  ثات   صب
العلاقـــات العامـــة فـــي وكالـــة الأنبـــا  دور (:2013-2012الشـــمري )دراســـة محمـــد وســـمي  .3

 ميدانية. دراسة –في تحقق الرضا الوظيفي للعاملين فيها  )كونا(الكويتية 
  إلى:هدفت هذه الدراسة 

 )ا   (.ث كاتي ثلإع كه ت ل ب ث       ث   كب لاه  ا  ب  ثلتخرثمث ت م  على  -
 أل  صي ث       ث   كب لاه توقصا ث مض  ث   ص ه  ك ملاب كرى لا علصب  -
 :ث    هث ك  ج  المنهج المتبع. 
  الدراسة:نتائج 

 )ا  دد (ه دد   عددرر كددلا ث ك   دد   ث تدده تودد د ر لا  صدد م ث    دد   ث   كددب لادده  ا  ددب ثت حدد     -
ك  د  عدرم  جد ر ث  درر ث اد لاه كدلا ث  د كلصلا ث كتخ  دصلا     ل د كلصلاحتوقصا ث مضد  ث د  ص ه 

  ق  ث ر مث  ث ترمصحصب  ل  كلصلا. ث   كبة ا   لاه كج د ث       
لادده  ا  ددب ثت حدد   ث ا صتصددب )ا  دد ( لادده توقصددا ث مضدد  ث دد  ص ه ه دد   ر م  ل   دد   ث   كددب  -

 (2)ض ث  قح  .    الا ت ثجر ح
 

                                                           
 11ة    2016أم ث ح ث ه ة  –صب لكصم  زص  رة ثلص  ح مصسة ر م ث       ث   كب لاه ت  صد ثات  د ث رثخله لاه ث كؤللب ث جزثرمصبة رمثلب كصرث صب كرملب ث وك صب ث كر  - 1

  (. 2009ص   ضكلا رمثلب  حم   مك ش ة ة ) تم ثا  ع عل 12ة   

-2012ب ث لما ثت ل ة كوكر  لكه ث لكمية ر م ث       ث   كب لاه  ا  ب ثت ح   ث ا صتصب )ا   (   توقصا ث مض  ث   ص هة مل  ب ك جلتصم الصب ثلإع م ج ك  -2

 .65ة  5ة  2013
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  السابقة:مدى الاستفادة من الدراسات 
ثلت  ر  ث ح وثب ثلدت  ر  احصدم  كدلا خد د ث  ع د  علدى ث رمثلد    ث حود م ث كولصدب  ث  محصدب 

تلدد ؤا  ث رمثلددب حلدداد  تورصددر ث لدد حقب لادده تورصددر كلددالب ث رمثلددب  حل مت دد  لادده لدداد عكلدده ر صددا 
ح ددض ثتلدد  صي  ثلددتخرثمك  دد  كددلا خدد    ثالددت  ر  لادده ت ددكصم ثلددتك م  ثالددتحص لاة  أهددرثلا  ةصخددرم 

 ألل ي ث رمثل   ث كاتحصب  ث كصرث هةرثخد ه ه ث رمثلب األل ي ث رمثل   ث كلوصب صخت  ح  ج  ي 
   ث   مي. ح لإ  ملاصك  صت لا 

 تساؤلات الدراسة: 
كددلا ثتلددرلب ص مو دد  ث ح وددم  صودد  د ثلإج حددب علص دد  لادده رمثلددتهة  هدده عحدد م  عددلا كجك عددب 

. تجصي علص   ث رمثلب ث حص     ث تهتورصر  هتل عره لا
(1)

 

 ك  ص  ه ثات  د ث    د؟ .1
 ك هه لم   ثات  د ث    د؟ .2
 ك هه ث   ثكد ث كؤثم  لاه تولصلا ثترث ؟ .3
 ك  ع  ب ثات  د ث    د حتولصلا ثترث ؟ .4
 ك    قح   ث ته ت ثجه ثات  د ث    د لاه توقصا توللا ثترث  ث ك  ه؟ .5

 الدراسة: مصطلحات

ع دددد ثلا ث رمثلددددبة  تورصددددر كددددر       كدددد  لتلددددصم ث صدددده  حص ددددب ثلا ت مصدددد  ث ك دددد لو   ث دددد ثمر  لادددده 
.ث رمثلبثلتخرثك   لصل هم حلاد احصم لاه تل صد عكلصب ث   م  ك ض ع 

 (2)
 

هددد  ث   ص دددب أ  ث كمادددز ثلإرثم  لاددده ث ك  كدددب ث ددد ي صقددد م حددده ث ك  ددد   صوكدددد ك دددده  دور:  
(3) ثتخم لا.ت      ك ص ب  لل اه اك  صمثه 

 

ه  عكلصب تحد رد ث ك ل كد   أ  ثتلااد م كدلا لدخ  م دى أخدم  ثو دى كجك عدب  الفعال:الاتصال 
 ألددد  صي   ث تلقدددهة   ددد  كدددلا خددد د ثلدددتثك م ا لادددب مكا  صددد   ثلإ قددد    أاثدددمةأ  أ  حدددصلا كجكددد عتصلا 

                                                           
 .122ة   2004ب ث  صد ث  محصبة ة كجك ع1كرو  أح  ث   مة   ثعر  كمثود ث حوم ث  لكهة   - 1

جمث ثت يعحر ث  ه  - 2  .1994ة 52ة ح غ زي  صحص ة ك ل مث  ج ك ب   مص  سة  1 ك  هجه(ة   همحمثهصم أح  للصك لاة ات حب ث حوم ث  لكه )ك   كه  ثو

 .151ة   2006ث  ح عب  ث  لمة   ة ث   لم رثم ث  لا    ر ص1كوكر لصر لا كهة لالا ثات  د لاه ث خركب ثاجتك عصبة   - 3
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ثات ددد د ث كختل دددب ث ك  لدددحب ح دددر  توقصدددا ث  دددى رمجددد   ث ت ث دددد  زصددد ر  لا علصدددب ث ت ث دددد حدددصلا 
 .ثتلخ  

(1)
 

تل  ث  كلصب ث كتكثلب لاه ث ج  ر ث  لكصب ث ته ت تكر علدى ثتلد  صي ث  لكصدب ث كت د م   تحسين:
 (2) تولصد ثترث  ث حلمي لاه حصرب ث  كد  لت م  على كرى لا علصته  توقصا ثهرث  ث ك  كب. 

هددد  ثتعكددد د ث تدده صك ملددد   ث  ددمر  لقصددد م حكلددر  صته ث تددده ص ددلح ت  صددد ه  لاددده  الأدا  المهنــي:
 (3) ث ت  صكصب.ث  ورث  ث ت  صكصب    اً  توقصا ثهرث  ث  ور  

ث  ددلا ث قدد رم علددى ألددس عكلصددب  حوددم ألددس  ددما ث ت  كددد ث   تجددب ث كتح ر ددب العلاقــات العامــة: 
  كمثعدد   ث قددصم  ث ك دد صصم ثاجتك عصددب كددأهددرثلا    توقصددا  حددصلا ث ك  كددب  جك  مهدد  ث ددرثخله  ث خدد مجه

.ح  كجتك  ث ق ث صلا  ثتخ ا ث   كب 
 (4)

 

هددده مرثم  ك ددملاصب علدددى كلدددت ى  صحصددد   تقدد م ثلإرثم  ح لإلدددمث  علدددى عكدددد  مصـــرف الوحـــدة:
ث  م ع ث ت ح ب      علا  مصا كجلس ثلإرثم   ث كرصم ث   م لإرثم  ث ك دم  صدتم ملدم ث لص لدب ث   كدب 

  لك م .
 153حك جي ث ق   لا م م  تألل ثلإرثم  ث   كب حكرص ب ح غ زي لماب كل هكب  صحصب  ث  ور :ك م  
أ  ثع   كلا خ د لام ع   ة صقرم ث ك م  ث خرك   ث ك ملاصب حجكص  22/2/1970رم حت مصخ ث   
 .ث ك ملاهث ك تلم  لاه جكص  كرلا   مى  صحص   كز ر  حأورم ث  زكب  ل كد  تهلامعً    ا ا 76

(5)
 

 منهجية الدراسة: 
كجكد ث  ل   ث حوثه  ح  غب لاهت ر عكلصب ثختص م ك  ج ك صلا كلا ك  هج ث حوم ث  لكه  ث  ثهكصب 

 ت رج ر صقب   ث    د ث ىث ى ث   م ث ك ض عه  لكلالب  ث ته تؤري ب ص رم  حص ب ث كلالب ث كحو ث
 (6)  علكصب.

 
 

                                                           
 ة كجلب ث قم  س.2019ة ث  رر ث ل رسة   لاكحم 285لكصم  ث كحم   ث حلصامية ك  مث  ثات  د ث    د لاه ث كؤلل   ث ت لصكصبة    - 1

 . human-Center.com/ar/news/.7ثوكر ولصلاة ث ك  هصم ثتل لصب  تولصلا  ت  صم ثترث  ث حلمية  - 2

 .    179   -2009 لم  ت زص ة  –ة  رثم ث ا تي ث    كه 1هصم ث   همة ثارثم  ثالتمثتصجصب  ك   م ثتهكصبة ث تومص      صم محمث - 3

  .25ة  2008ة محص  96ث س ص  سة ث       ث   كب  ر مه  لاه ث    ض ح  كؤلل  ة كجلب ث مثرر ث  محهة ثلإلا رمصبة كجلب لا لصبة ث  رر  - 4

  ح وً . 10 مية ك    حإرثم  ث ك ثمر ث حلمصبة كق حلب ص م ث ث ث  ة ث ل عب ه  ه ث  صت - 5

 .67 ة 2004ة ث ق هم ة رثم ث ك  هجة  ل لم  ث ت زص ة1لا صاة ث حوم ث  لكه ثل  صحه ثر ثتهة   اعله ثول لا ل ا ة لا زي   مي عحر ث خ   - 6
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 نوع هذه الدراسة ومنهجها:
هدددد ه ث رمثلددددب ت دددد   تودددد   دددد ع ث رمثلدددد   ث   دددد صبة وصددددم ت تكددددر علددددى رمثلددددب ث   دددد ر ة 

 ل   د م ى ثلت ت ج   ك صر . مث ة  تولصل    ت لصمه ة  ثاورثمة  ث   ثهمة  ث ك ث  ة  ثلآ
ثلددددتخرك  ث ح وثددددب ث كدددد  ج ث   دددد ه ث دددد ي صت ثلاددددا كدددد   حص ددددب ث رمثلددددب  الوصــــفي:المــــنهج 

ة ث كد  ت تكدر علدى تح صح د  على جكد  ث ك ل كد    ث حص  د   ا تقت م ثتهرث ة  ث رمثل   ث    صب 
 ثلتخ   ث  ت رج ث ك صر . ت  ص   ة  تولصل   تولصً  ل كً  ثم 

  ك  ث ح وثب ح ا  ع على ث اتي  ث  ث را  ث ك ل ك    ث رمثلد   ث لد حقب  المسح المكتبي:
 لاه كج د ث كلالبة  ا    ث حوم لاه ث لحا   ثلإ اتم  صب ث كختل ب  ث  ث    ب حك ض ع ث حوم.

ك ركددب  خركدددب ثلإ ددد مصلا ث   دددمي كدددلا ث  لدد رد ث تددده تمثهددد  ث ح وثدددب أدوات جمـــع المعلومـــات: 
ت صددر ث ج  ددي ث   ددمي  لرمثلددب  ث زصدد مث ة أكدد   ث ك ل كدد  ة  ث تددهلددحاب   ث ددر مص  ة ث اتددية ث كصددرث ه 

ه ه ث  ل رد ث ته تمثه  ث ح وثب ك ركب  ث كصرث هة  كلاثلتك م  ثالتحص لاة  ث كق حلب لا ه ت صر ث ج  ي 
 :التخرثك   لاه ه ه ث رمثلب هه

عح م  علا كج عب كلا ثتلرلب صتم تقرصك   م ى عص ب كدلا ثتلادمثر  ص لدي  الاستبيان:استمارة  .1
  )1(ع   .ك  م ثلإج حب 

اددأرث  مرصلددصب  جكدد  ث حص  دد    ث ك ل كدد  ة حوصددم  ثلددتخرك  ث ح وثددب ثلددتك م  ثالددتحص لا 
 ثوت   على ا لاب تل ؤا  ث رمثلب.

ت دددر كددلا ث  دددما ث لددد ر ب لاددده ث و ددد  علددى ث حص  ددد   لاددده كختلددد  وقددد د ث  لددد م  المقابلـــة:  .2
 (2) ث ك ثج ب.ثلإ ل  صبة  ث كق حلب ت  عد    ه حصلا لخ صلا لاه ك    

وصددددم ثلددددتخركت   ث ح وثددددب لادددده جكدددد  ث حص  دددد    ث ك ل كدددد  ة  ث وقدددد را ودددد د ثلإرثم  ث ك  صددددب 
كخت دددم  عدددلا مرثم  ك دددم  ث  ودددر  تقدددرصم  حددد    علدددىح  رمثلدددبة ودددم ثلا ث كق حلدددب لددد عر  ث ح وثدددب 

ح  ة  تك  ث كق حلب ك  كرصمي ثلإرثمث   مؤل   ثت ل م ث كتخ  صلا لاه كج د ث        ث ت مص  
 ث   كب رثخد ثلإرثم   صر ث رمثلب ح ر  ث و  د على ث ك ل ك   ث  ثضوب  ث للصكب.

 

                                                           
ث رمثل   ثاجتك عصبة كجلب ث رمثل   ث  لص ة ركلاة ثا رصكصب ث رمثل   ث  لص   ث حو م ثا ت  رصبة ث  رر ث ل ح ة  عحر ث وصر ث   صكهة  ل رد جك  ث حص      ث ك ل ك   لاه - 1

 .20 .مة  1428محص  

 .130ة   2004ة ث ق هم ة  لم  ت زص  ع  م ث اتية 3كوكر عحر ث وكصرة ث حوم ث  لكه لاه ث رمثل   ثلإع كصبة   - 2
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 مجتمع الدراسة: 

  (1)رمثلت    توقصا  ت رج ث رمثلب.  كجك ع ث ك مرث  ث ته صلت ر  ث ح ومه  
 علصده تددمى ث ح وثددب  حقددً  اوتص جدد    كت لحدد   هدد ه ث رمثلددب حددألا كجتكدد  ث حوددم هددم ثلاددمثر ث جك دد م 

ث   دد د لادده  ثات دد دث ددرثخله ث  دد كلصلا حددإرثم  ك ددم  ث  وددر  وصددم ألا ث رمثلددب ك  صددب حتورصددر ر م 
كدددرمث  ثلإرثمث  ادددً  كدددلا صقددد م حددده  كدددلا  تولدددصلا ثترث  ث ك  ددده  ل   ددد   ث   كدددب   حص دددب ثات ددد د

وصددم ا صكاددلا ثجددمث  رمثلددب  ث  جددر ى   قلددب عددرر     دد   ث   كددب  مؤلدد   ثت لدد م ثلدد   ح  قدد رم ح 
حألل ي ث كلح ث ل كد  ادد هدؤا  ث قد ركصلا ث ق ركصلا على ث       ث   كبة    ث أجمص  ه ه ث رمثلب 

ح     ددد   ث   كدددب ة  كدددرصمي ثلإرثمث  ة  مؤلددد   ثت لددد م ة  علصددده   كددد  ث ح وثدددب حت زصددد  ثلدددتك مث  
 (  ثلتك م  .   68)ثالتحص لا ث ته حلغ عرره  

 صدق الأداة:
 صلا لاه   ك  ث ح وثب ح مض ثلتك م  ثالتحص لا على كجك عب كلا ث ل ر  ث كواكصلا ث كتخ 

ح ر  محرث  ث دمأي كواكصلا  6 ث ح  غ عررهم  ث حومة  ك  هج- ثلإو     –كج د ث       ث   كب 
 ت مثض ث رمثلب.  ك  كت  و د رمجب  ض   ث  ح مث  لاه ثالتحص لا  كرى 

 اختبار الثبات:
ع ر  ثاختح مة   زع  ث ح وثب    ك  ث ح وثب ح ختح م ثح   ثلتك م  ثالتحص لا كلا خ د ثاختح م  ثو

 ح ر كم م ألح عصلا   ك  ث ح وثب ة ث  ور مرثم  ك م  ح ض ك   ه  علىثلتك مث  ( 10)
 ح لتخرثمعل ثرصً ة  تولصل   ثختص مه   مثالتحص لا على   س ث كجك عب ث ته تثلتك مث  حإع ر  ت زص  
 (2)  لثح  .ك  ر ب ا حم 

 100عدم الاتفاق * +الاتفاق / الاتفاق 
  مجالات الدراسة: 

م ث  لكه كلا تورصر م  م أ  ور ر  هه تختل  حد خت   وتخل  أي رمثلب لاه كج د ث ح ا 
 كج د ث  ي تت    ه ث رمثلب  صتكثد لاه ثلآته: 

                                                           
 . 85لا صاة كمج  ل حاة    اي   مي عحر ث خ  عله ثول لا ل ا ة لا ز - 1

  .112ة  1999ة عك لاة رثم ث  ام  ل ح عب  ث  لمة 1كم ثلا عحر ث وكصر محمثهصمة ثتلس ث  لكصب  ث  ما ثلإو  رصب   ختح مث   ث قص س لاه ث تمحصب ث مص ضصبة   - 2
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تاكلا كلالب ث رمثلب لاه ث    ا ث  ث كا لا ث  ي تجمى لاصه ث رمثلب  تورصر  الموقع الجغرافي:
 ثلإ  م ث كصرث ه  ث  ي صتكثد لاه مرثم  ك م  ث  ور  لاه كرص ب ح غ زي

 صتكثددد لادده كدرصمي ثلإرثمث   مؤلدد   ثت لد م  كدد   ه ث    د   ث   كددب لادده  المجـال البشــري:
 مرثم  ك م  ث  ور 

كج د ث زك ه ح   تم  ث ته   ك  ح   ث ح وثب ح  رمثلب  هه ث  تدم  ث تده صتورر ث  المجال الزمني:
 ت لددصمه   ث ت لصددا علددى ث  تدد رج لادده ث قتددم  ثلددتغم    ثلإ دد م ث   ددمي  ث كصددرث ه لادده جكدد  ث ك ل كدد   

 .4202-3202ث زك صب 

 :الاتصال
ا ص ددصش حك ددزد عددلا ثتخددمصلا لا دد  رثركددً  لادده جك عددب صت  كددد ك  دد  ثلإ لدد لا ادد رلا ثجتكدد عه 

ث  دمر صقدصم حك دمره لا د  احدر  ثلا صت  عدد كد  ثخدمصلا خد مج كقدم ث  كتدهة  ثتلادمثر حو جدب اد لا  م ثوتى 
لاه ك ث   ث وص   ث كختل دب  ث ك ث د  ثد ص ثج  د  ث  دمر  ك  مث  ثات  د ث  ث ت  عد ك   صمهم م ت ل

لاددده وص تددده توتددد ج علدددى ت كصدددب عدددرر كدددلا ك ددد مث  ثات ددد د ث   ددد د  اددده صدددتكالا ث  ددد كلصلا لاددده كجددد د 
ث    دد   ث   كددب كددلا ت جصدده ملدد رد  ثضددوب  لجك دد م ث خدد مجه  ثلددتخرثم ثات دد د ث   دد د  ك  دد  

اد لا  تخ  ده لاده كجد د ث    د   ث   كدب ثم لاده كجد د  ث       ث   كب ص تحم ثكمثً ضدم مصً  لد ث 
 ثخم .

 ثمث  ث جك دد م ث ددرثخله  ث خدد مجه  ثلددتخرم ثات دد د ث   دد د   ث كؤللددب صلدد هم لادده ك ملاددب ألاادد م 
 ثتج ه ث كؤللب  توقصا ث ت ثلاا حصلا ك لوب ث جك  م  ث كؤللب.

 ك   :ت  د  ت مص     ث ه    ث  رصر كلا 
هدد  عكلصددب صددتم ح ثلد ت    قددد ث ك ل كدد    ث ك دد مث  أ  ث كصدد د أ  ث قددصم كددلا لاددمر تخددم أ   الاتصــال:

عكلصدب كخ د    د  تلدت ر  تو صدز ثلآخدمصلاة  ويعرف الاتصال الفعـال:  (1) كلا جك عب م ى جك عب.
 (2) خد ر ثلا  ع رهم  تح ه ك ث    كك مل   جرصر . 

لاه كختل  كلت ص ت     م لا   ك  مث  ثل لصب تت لي عكلصب ثات  د  مهارات الاتصال الفعال:
صجي على ث كملد  ث كلتقحد ألا صتق   ة اك  صكا ه ت  صمه  ح  له كلا خ د ث قمآلا  ث ت لمة  ث خحم  

                                                           
 .12ة  2011ة رثم       ل لمة ثتمرلا 1ث ت لكصبة  محمثهصم عحر ث  زصز ث رعجص جة ثات  د  ث  ل رد  ث تق ص    - 1

ة ث رثم ث ج ك صبة ثلإلا رمصبة 2013ة 1ث حرصمية ثات  د ث    د كرخد ثلتمثتصجه لل اه حو م لاه ث وص    ثاعك دة   لاحلا عحر ث موك ك   ى كوك رة ثح حام عحر ثلله - 2

  39.  
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لاه ث ك ث   ث كختل ب ث ته توت ج م ى عكلص   ثت  د حألا      أ  ثع   ث كختل بة  صتخل  ه ه 
 ث ك  مث  لاصك  صله:

 ث كدتالمةوصم ألا تقرم ثتر ب  ث وجج ث ته ترعم ث اد م كدلا لدأ    ت زصدز وجدب  التحدث بواقعية: -
ح ج دددب ث   دددم ث كختل دددب  تقحدددد ث دددمثي ثتخدددمة اكددد  ثلا ثلدددتخرثم  لددد رد  لددد   ب ث  ددد ع ثتخدددمصلا 

 ت ضصوصب تت  لي ك  ث ك ض ع كلتوي ا  مل ك    ثلإو  رص    ث جرث د  ث   م.
ـــود ولطـــف: - لاصددده ثلا ألدددل ي ث كدددتالم  ددده ر م مرصلددده لاددده تقحدددد ثتخدددمصلا  ا لددد ككددد   التحـــدث ب

 . كضك لا مل  تهة  وللا ثالتك ع م ص  
ث  احددر كدلا ثاحت دد ر عددلا ث  حد مث  ث غ كضددب ث  ث تده توكددد أاثدم كددلا ك  ددىة : والوضــو الإيجـاز  -

 اد    احددر كددلا ثلدتخرثم الكدد   ك   كددب  ثاحت د ر  ددرم ثلإكادد لا عدلا ث ك ل كدد   ث كاددمم   ث تدده ا
ة ا    لا رر  ك     ا ت  ه ك  ى جرصرثً صجي ث حر  ح  ورصم كح لم  ر لا ثلإل  ي لاه ث كقرك  

 ثلتخرثم ث الك   ث كأ  لاب  ث ل ر ب.
  .الابتعاد عن مصدر التشويش -
ث ك  لددي  ل ددم   ث توضددصم ثتلددل ي  ب  دد  صدد  م ثتلاادد م  ك ملاددالتحضــير الجيــد قبــل التواصــل:  -

 .تل ح   ث جصر ث  ي صج ز  تلللد ثتلاا م  عرم 
 ث دد ث   د د  ل د كلصلا تص در ثختصد م ث   د  ث ك  لدي كدلا ثهدم ك د مث  ث اختيار الوقت المناسـب:  -

 (1) .لاه ث       ث   كب
هده تو صدد تلد  ث مكد ز ث  د تصب ث لغ صدب علدى مكد ز كات حدب علدى أي  لدص  كدلا  مهارة الكتابة: -

 (2)  ل ر  ث و  .
 ت ر ك  م  أل لصب  اد ثت  د جصر  حر  ه ا ت تج عكلصب ثت  د كلا أي   ع. مهارة التفكير: -
احدر كدلا ثالدت ك د ث جصدر  ل لد رد ث تا    جصدب  التكنولوجيـا(: )اسـتخداممهارة الاتصـال الرقمـي  -

ثات د  صب خ  دب ح در ث تقدرم ث تا   دد جه    د م ث ك ل كد    ضدمثً حكد  توققده كددلا ث ورصثدب  ل كلصدب 
 كزثص  حأ د ج ر     .

صت  كددد ث كددرصم كدد  كددلا صمألدده لادده ث لددلم ث دد  ص هة  ادد    صت  كددد  مهــارة التعامــل مــع ا خــرين: -
  دد ث كددلا ثتهكصددب ث ت ددم  علددى  حص ددب  ب كدد  جك دد م كختلدد  كددلا ث  دد سك  دد  ث    دد   ث   كدد

                                                           
 .30ث جزثرم ح ز لب (ة مل  ب ك جلتصمة    ث       ث   كب )رمثلب و  ب كؤللب ثت  اج م لا ثك صبة ثثم ك  مث  ثات  د عد لا علصب  - 1

 .52(ة ث  ا   ثاجتك عه  ع  ته حك  مث  ثات  د  رى كرم   كمحص   ث كرثمس ثاحترثرصبة كجلب لإمل ر ث   لهة   2017لصر  حصلب )رمثلب كلا  - 2
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ث مؤلددد   ث  ث جك ددد م  ث كددد   م ث لدددل اصب  كدددرى  ضدددج م ث  ادددمية   ددد ع ع  ددد   ث  كدددد ث تددده 
 صوح       كلت ى ث ت  هم ك  م. 

 هددده ث قدددرم  علدددى ثلدددتخرثم أج دددز  ث و لدددح   ثلآ صدددب  لدددحاب  :مهـــارة اســـتعمال الاتصـــال الرقمـــي -
ثات  د ث كتقركبة ح لإض لاب م دى ثتلد  صي  ث ك د مث  ث   صدب ث  زكدب  تلدغصل    هد ث ص تحدم كد مرثً 

 (1)ثلتمثتصجصً   ل   ب ث و  د على ث ك ل ك   رثخد ث كؤللب. 
ح  كؤللب ث ورصثب ص  ي ثالتغ    ع  د ة ت ر ث       ث   كب مورى ث    ر  ثلإرثمصب : الإدارة -

عددددلا ث جكدددد هصم ث رثخلصددددب مث  لآ ت تكددددر ث    دددد   ث   كددددب ا  ص ددددب مرثمصددددب علددددى تجكصدددد   تولصددددد ث
 ث خ مجصب ث ته تت  كد ك  ث كؤللب.

 عناصر الاتصال الفعال: 
 : ك  صله اه تج د ثت     لا  اً صجي ألا تمثعه  
 تددأثصمصجدي ثلا تأخدد  لاده ثعتحدد م  ثلا ثات د د عحدد م  عدلا ع  ددب تح ر صدب م لدد  صب أي هده  .1

 ث   س على ث   س.
ح د  ث  دم  ثلآخدم هد ه  ورر ثهرثلا  كلا ثات  د ك  كمثع   ث اص صدب ث تده كادلا ثلا ص لدم .2

 ثتهرث   صتج  ي ك   .
 ثلآخم.ص   ث ته تثصم ثهتك م ث  م  ل حد ثات  د علص  ثلا تاتل  ثا .3
 صجي ثلا تا لا مل  ت   ث   صكب  ل م  ثلآخم على ولي ك  هصم ثتلص    ث  ث قصكب. .4
ثلا ثات دد د ث   دد د ص تكددر علددى ت لددم ث ملدد  ب أي لددم  ث ك  ددى حألددل ي تو صددزي صتقحلدده  .5

 (2)ث  م  ثلآخم  ص  كه ح    على خحمثته  ك ل ك ته ث ل حقب. 

 اهداف الاتصال الفعال:
 تد جح عكلصدب  ثتلااد مةث ت ث د ه  ثهم جدز  لاده ث  كلصدب ث ت لصكصدب ص در  ث دى  قدد ث  تحد رد 

ة  ك  مث  ثات د د ث   د د حلد  ك  لدي  قد  تح رد تل  ث ك ل ك    ثتلاا م لاه و  ب ت ثلام تق ص  
 ك   : رى ث ق ركصلا ح        ث   كب تق م عكلصب ثات  د ث    د على توقصا كجك عب كلا ثتهرث  

  ركددب علددى ث ثقددبة  ثات دد دةعكلصددب  أ ددمث ح دد   ع  دد   ث لدد  ب   جوددبة  ثصج حصددب حددصلا  .1
صج ر كل وب كلتماب  لت  هم.   ثاوتمثم ث كتح ردة  ثو

                                                           
 .31ج م لا ثك صبة كمو  ل حاة   - - 1
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ح ددض ث قضدد ص   ث  ثاهتكدد م ث كلددتم ة    دد   هث ت ددم  علددى ألاادد م  ثمث  ثلآخددمصلاة لادد .2
 علا  مصا ث تغ صب ث كمتر  ث ل  صب   صم ث ل  صب.

تحددد رد ث خحدددمث   ثتلااددد م ككددد  صلددد هم لاددده ت ددد صم  تولدددصلا ثمث  ث  ددد كلصلا لاددده ث    ددد    .3
 (1)ث   كب  كك  ص  اس ثصج حصً  على ث كؤلل   ث ت ح صلا      على ث كجتك  حأاكله. 

 عناصر العملية الاتصالية: 
تت لددي عكلصددب ثات دد د  ادده تاتكددد كجك عددب كددلا ث    ددم ث  ث كا  دد   ثتل لددصب ث كمتح ددب 

  ث كاكلب  ح ض   ث ح ض  لت ص  تورصره  لاصك  صله: 
ث ك دددد مث      ث ك دددد هصمهدددد  ث كلددددر د عددددلا ثعددددرثر  ت جصدددده ث ك ل كدددد   )المصــــدر(:  المرســــل .1

 ثاتج ه   ث ته صوت ج   ثتلامثر  ث جك ع   لاه ك ث   ك ص ب.  
 ثاول لدددد  ة  ثاتج هدددد    ث قددددصم ث تدددده صم ددددي ث كملددددد هدددده ثتلاادددد م  ث ك دددد هصم الرســــالة:  .2

 ح لتمث  ثلآخمصلا لاص        لاه ك    ك صلا.
هه ث مكز ث  ث لغب ث ته صلتخرك   ث كملد  ص حم علا مل  ته أ  صدمي لاده ت جص ده الوسيلة:  .3

 كلا ألاا م أ  ك  مث  أ   م    .
 ث مل  ب. م ص مكملد ث جك عب ث  ث جك هصم ث ته  جه ث ه  ث  مر ث   :لبالمستق .4
   ث كلدددددتقحد مرثً علددددى ملدددد  ب ث كملدددددد ث  لددددلهددددده ثالددددتج حب ث تدددده صم التغذيــــة العكســــية:  .5

 ثالتج حب ث ته تحر  على ث كلتقحد  تصجب    د ث مل  ب ث صه.
رمث  ث كق  ر  ث كر  د لاه ث مل  ب   ر  تؤثم ه  ث  كلصب ث ته  ويش:ـالتش .6  تت لدالاه ا      ثو

ب  كتغصمثت ددد  صدددث كدددؤثمث  ث حصر ثات ددد دة أ حق ددد     لخ دددصتهة أ ه  ثرمثاددده صدددهددد ه ح  كملدددد ث 
 (2)ثتخمى. 

 معوقات الاتصال الفعال للقائم بالعلاقات العامة: 
ث ك      ث ته تو د ر لا  ح  م م كلا  ج ر ك  مث  ث ت ث د ث    د ما ثلا ه    كجك عب كلا

ثلا صا لا ث ت ث د حصلا ثالامثر ثصج حصً ة  توقصدا ثتهدرث  ث تده تكد  كدلا ثجل د  عكلصدب ث ت ث دد  ثحدم 
 ه ه ث ك      ك  صله:

                                                           
 .289لكصم  ث كحم   ث حلصامية كمج  ل حاة    - 1
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 . ث ته تتكثد لاه  ج ر و جز حلحي معوقات لغوية:  -
وصم صا لا ه    تح صلا  ثخت   حصلا ث   كلصلا    س ث ك ض ع أ  ثتكم  معوقات ثقافية: -

  صمج      م ى ثخت    تح صلا ث حصر   ث ثق لاصبة  ث ك ث   ث وص تصب ث ته كم ث ح  .
 تتكثد لاه  ج ر ث ضجصج لاه كا لا ث ت ث د ك  ثلآخمصلا كك  صزصر  معوقات صوتية: -

    حب ث ت ث د ك  م.
كثد لاه  ج ر ح ض ثتكمثض ث ته ص   ه ك    ث كت ث ل لا ك   ث ته تت معوقات صحية: -

 (1) ث  كى.ح ض م ث ح ض كثد ض   ث لك  أ  
 اك  ت جر ه    ك      أخمى   ت  د ث    د   ام ك   :

وص ك  ا لا ث كملد ا صلت ص  تورصر ث  ر  ث  ي صج له صق م  معوقات تتعلق بالهدف: -أ 
 حإ ل   عكلصب   ت  د.

 متعلقة بالمرسل.معوقات  -ب 
معوقات متعلقة بالمستقبل وكذلك معوقات متعلقة بالرسالة والوسيلة، ومعوقات  -ج 

 ( 2) متعلقة ببيئة الاتصال.

 :العلاقات العامة 
ت تحم ث       ث   كب كلا ث ك  هصم ث ورصثدب  لدحصً   ث تده أ دحو  تو دى ح هتكد م ث كؤللد   

 ثلإ ت جصبة  تجر ثلا ث    د   ث   كدب ا  د  تكد مس علدى ألد س كدلا ث ك د م   ث خحدم  ح در  ث خركصب 
ث تأثصم لاه ث مأي  ك  ث ت  مث  ث ورصثب ث تقل  ث       ث   كب كلا كجدمر  لد   صقد م حده ثلادمثر  صدم 

 كتخ  صلا م ى ك  ب ورصثبة    ص ب مرثمصب كتخ  ب صك مل   كخت  لا.
ث دد ي صقدد  علصدده كلددر  صب  ب ث خ  ددب ع ددر ت صددصلا ك  دد  ث    دد   ث   كددب  دد ث صجددي ألا تدد لام ث    صدد

تملصخ ث    د   ث   كدب ثلإصج حصدب   أ هد لا جكد هصم ث كؤللدبة  ثلدتخرثم ثات د د ث   د د  ك  د  
ث    دد   ث   كددب ص تحددم ثكددمثً ضددم مصً  لدد ث  أادد لا تخ  دده ثتادد رصكه لادده ث    دد   ث   كددبة ثم لادده 

 (3)كج د أخم. 
 

                                                           
 .33 ة 32ج م لا ثك صبة كمج  ل حاة    - 1

 .292ة  291لكصم  ث كحم   ث حلصامية كمج  ل حاة    2
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 العلاقات العامة:مفهوم 
ة  ت ضدصو  ة   در  اد علم ك  هصكه  ك  لو ته ث خ  دب حده  ث تده تلد ى رثركدً  م دى حل مت د 

 صختل ة ث ك  لح ث  ثور لاه أ  كب كختل ب. 
هه ث  لا ث ق رم على ألس علكصب  حوم ث لي  ما ث ت  كد ث   تجب ث كتح ر ب حصلا : العامة لعلاقاتا 

كددد  كمثعددد   ث قدددصم  ث ك ددد صصم ثاجتك عصدددب  أهدددرثلا  ةث ك  كدددب  جك  مهددد  ث دددرثخله  ث خددد مجه  توقصدددا 
 (1) ث ق ث صلا  ثتخ ا ث   كب ح  كجتك . 

ث  ر  ثتلكى  ل      ث   كب ه  توقصا ثا لج م أ  ث ت ثلاا لاه  أهمية العلاقات العامة:
ث تغصمث  ث لمص ب  ث كختمع   ث  لكصبة  ث كلتورث   ث جرصر  ث ته  ت تمصهث كجتك  ث ورصم ث  ي 

  صم   جه ث  ت رج  أهم ه ه ثتهرث  ك  صله: 
على زص ر  ثصج حصً   و  عكد ث ك  كب  ث ل ؤه   ه ث ص  اس تغصصم ثتج ه   ثالامثر  .1

 ث كحص    ث كوتكلب  لكؤللب.
ح    ع  ب كتص ب    صب ك   ل رد ث  لم  ثلإع لا ث كختل ب  ا     ث ك رم ث ك م لاه  .2

 (2) ث   كب.ت  صد ث ج  ي ث تم صجه  ل      
ثتخمى  ح ا لج م ك  لالل ب  رى ث كجتك   ثت مث  ملم   م  مصج حصب لاه ث كؤللب  .3

  مل  ب ث ك  كب.
على ثل  م ث   كلصلا حأهكصت م رثخد ث كؤللبة      حتولصل م ت كد ث       ث   كب  .4

 (3)ح ا تك  ة  ث كل هكب لاه ود كل ال م  كو   ب ت لاصم   م ث مض  ث   ص ه. 
 لم  ر م ث كؤللب لاه خركب ث حصرب  ث ك ث  صلا ح  ب ع كب. .5
 (4) ث ا   ث   حلمصب ث كتكصز   ث ك  لحب  ل كد ح  كؤللب.ثلتق  ي  .6

 وظائف العلاقات العامة:
 ص  دده ث قصدد م ح  رمثلدد   ث كت ددلب حقصدد س ثتج هدد   ث ددمأي ث  دد م حددصلا اددد كددلا ث جكدد هصم  أولًا البحــث:

 ث رثخلصب  ث خ مجصب  لكؤللب. 
                                                           

 .26 ص، 25العامة ودورها في النهوض بالمؤسسات، مجلة الرائد العربي، مرجع سابق، ص  العلاقات، يونسانس  - 1

 .286، ص 206، الأردن، دار العامر للنشر والتوزيع، ص 1تامر البكري، الاتصالات التسويقية والترويج، ط - 2

، جامعة بسكرة، جانفي، 2،3لعدد سامية لعجال، سليمة بوزيد )العلاقات العامة في المنظمة بين المفهوم والوظيفة(، مجلة كلية ا داب والعلوم الإنسانية والاجتماعية، ا - 3

 .7، ص2008راجون، 
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ث ك  م  ملدم خ دب ث    د   ث   كدب ح  ك  كدب لاده م د م ث  لكه ثتلل ي  صق ر حه  ثانياً التخطيط:
ث خ ددب ث   كددب  لر  ددبة  صت لددي   دد  ت ددكصم ث حددمثكج ثلإع كصددب ث ك  لددحب كددلا وصددم ث ت  صدد   ت زصدد  

 (1) ر صقً .ثاخت       ث كلر  ص   على ث خحمث   تورصر ث كصزث صب تورصرثً 
 صتكثد لاه ثات  د ك  ث كلر  صلا لاده ث درثخد  ثات د د ح  ك  كد    ث جكد هصم لاده  تنسيق:ثالثاً ال

 (2)لص لت   ث   كب.   عر ث كؤللب على توقصا ثهرثلا    ث خ مج  تز صرهم ح  ك ل ك   كك  صل
ص د ي ثالدتغ    ت ر ث       ث   كب ثودرى ث   د ر  ثلإرثمصدب لاده ث كؤللدب ث ورصثدب  رابعاً الإدارة:

 ت تكددر ث    دد   ث   كددب ا  ص ددب مرثمصددب علددى تجكصدد   تولصددد ثلآمث  عددلا ث جكدد هصم ث رثخلصددب  ع  دد ة
 (3)  ث خ مجصب ث ته تت  كد ك  ث كؤللب.

كلا ثهم ث    ر  ث ته صق م ح   مرثم  ث       ث   كبة     د  ت ر   ص ب ثات  د  خامساً الاتصال:
ث   دد د ث ددى ث جك دد م ث كلددت ر ة  ث تددأثصم لاصدده حكدد  ث   ص ددب ث تدده تالدد  عددلا  ددرم  هدد ه ثلإرثم  لادده 

 (4) صوقا ثهرث  ث       ث   كب.
 خصائص العلاقات العامة:

 لدد   ثت دد  ه لدد كد  ك ددم صت  كددد كدد  لاردد   كختل ددب كددلا ث جك دد مة  هدده    ث   كددب  ددحكدد  ثلا ث   
 تتكصز حكجك عب كلا ث خ  ر  أهك  :

ث تأثصمي ث  د عر  ث  د ح  ح در  توقصدا ث ت ثلادا تتلم ث       ث   كب ح ل     ثات   ه  .1
  ث تاص   ث ت   لا.

 حأ    لالا ث ت  كد ك  ث جك  م  الي ثقت م  تأصصرهم.صكالا     ث       ث   كب  .2
ملا ث    دد   ث   كددب تكثددد   ص ددب مرثمصددب وصددم ثلا ك كت دد  ثتل لددصب ث ت لددصا حددصلا ث لدد م  .3

 (5)ث ت  صم ث كختل ب. 
 العاملين في العلاقات العامة: مواصفات تزيد من كفا ة

ر كلا ت ثلام كجك عب كلا ث ك ث      ث لم    ل  كلصلا ح        ث   كب  ث ته تضكلا   م حا
 لاه ثعك   م  هه: أاثم ج وً   لا   صب 

                                                           
 ة )ر.س(.52ة  51ة ث كاتي ث  لكه  لاكحص تم ث  لم  ث ت زص ة ثلإلا رمصبة  3كوكرة ث       ث   كب لاه ث كؤلل   ثاجتك عصب )ألس  كح رئ(ة    عكم عحر ث  ت  - 1

 .104ة  2010 ث ت زص ة   م ل لة رثم ث خلر  صب مة ث جزثر1 عحصر   ح هة كل  ر الث مة كرخد ث ى ث       ث   كبة  - 2

 .52كوكرة ث       ث   كب لاه ث كؤلل   ثاجتك عصب )ألس  كح رئ(ة كمج  ل حاة     عكم عحر ث  ت  - 3

رثمت   )كرخد   ص ه(ة    محمثهصم  هحه لا رة ا ج  عح ر ا ج ة ث      -4  .319ة   19999ة عك لاة كؤللب ث  مثاة 1ث   كب  ثو

 .46 ة 45ة   2005لم ثلا على لحصحبة ث       ث   كب حصلا ث   مصب  ث ت حصاة رثم ث  ملاب ث ج ك صبة  - 5
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 ثلآخمصلاة  ثم م   ع م  ث تأثصم لاص م.لخ صب كتا كلب  رص   ث قرم  على ث ت  كد ك   .1
 ك  صجمي كلا ثورثم ح ا  .وي ثالت  ع  ث م حب لاه تتح   .2
ك  صخ  ث لل ب ث ته صت  كد ح  ة   ما   ث ت لصك  ةرمثلته  اد ك  صت لا ح ت  كب  .3

 1لت ك ات    خ  ر   .ث
ة ثض لاب ث ى  ح  ب ث ورصم كلا ثجد ث تأثصم على ثلآخمصلا ث ك  م ث خ مجه  ث ق ثم  ثت   ب .4

 كلا خ د ث قرمث  ث ثق لاصب  ث  لكصب. 
صجي ثلا صا لا كتجمرثً ح صرثً علا ث  ث ة  علا ث توصزة  ألا صحوم علا  ث ك ض عصبة ث  .5

 ح قل   حأك  ب ل ث  ث ى ثارثم  ث  ث جك  م. ث وقصقبة  صق م
 ك و ت   حلمعب. ا صكالاث قرم  على ث  حم  ث كث حم  تلا  ت رج حمثكج ث       ث   كب  .6
 عكله. ث قرم  على ثاتل   ث  ق ح    ث    ح   ث ته تق  لاه  مصا .7
 2تولصه ح       ث وكصر ة ا  لك ب ث  صحبة  ثتخ ا ث ول ب. .8

 عرض وتحليل النتائج: 
عددمض  تولصددد  تدد رج ثلددتك م  ثالددتحص لا ث تدده تددم عمضدد   علددى كددرصمي ثلإرثمث   ه دد  ت دد  د 

 ث ته   كد  ث ح وثدب حتولصل د   ث  ور ة مؤل   ثت ل م  ك   ه ث       ث   كب رثخد مرثم  ك م  
وصددم ادد لا عددرر ث تلدد ؤا   ثلإو دد رهةت حصددا ثاختحدد م    (SPSS)ثلإو دد ره ح لددتخرثم ث حم دد كج 

  ددر ثوتدد ى اددد جددر د علددى  جددرث دة (11لادده )تددم تولصل دد  ( تلدد ؤا  10لادده ثلددتك م  ثالددتحص لا )
  ث  لحب ث كر صب.ث تامثمث  

 توزيع الموظفين حسب النوع (1)جدول رقم 

 النسبة التكرار النوع

 %55.9 38  ام

 %44.1 30 أ ثى

 %100.0 68 المجموع

 
                                                           

 .60ة   2006ة ك ح ب   ر ا ث مع صب ثاجتك عصبة 1كوكر ل  م كمل دة ث       ث   كب  ثلإع م ثتك هة   - 1

 . 144ة   200ة ث ق هم ة رثم ث  جم  ل لم  ث ت زص ة 1كوكر ك صم وج ية ث       ث   كب لاه ث كؤلل   ث ورصثبة   - 2
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 55.9( ثلا  لحب ث  ا م رثخد مرثم  ك دم  ث  ودر  حلغد  )1ث  ثمر  ح  جر د م م ) ث حص    ت ضح 
ث  دد كلصلا رثخددد ثلإرثم  ثلا  لددحب ث دد ا م  ص ضددح%(  هدد   44.1وددصلا حلغدد   لددحب ثلإ دد م ) %( لادده
  .كلا ثلإ  مثعلى 

 
  توزيع الموظفين حسب الفئة العمرية (2)جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة العمرية

 %25.0 17 35ث د كلا 

 %13.2 9 39- 35كلا 

 %13.2 9 44- 40كلا 

 %17.6 12 49- 45كلا 

 %30.9 21 لاك  لا ا 50كلا 

 %100.0 68 المجموع

( صتضح ألا ث  لحب ثتاحم كلا ث ك   صلا ث   كلصلا حإرثم  ك م  ث  ور  هم 2كلا خ د ث جر د م م )
ح لددددحب  تلص دددد   (ة%30.9) ت م لددددح  وصددددم حلغدددد عامــــاً فمــــا فــــوق( 50)مــــن كددددلا ث  رددددب ث  كمصددددب 

ــل مــن ث  رددب ث  كمصددب %(ة 25.0) ــاً  35)أق ــاً( 49-45)مــن تددأته ح ددره  ث  رددب ث  كمصددب  ة(عام عام
عاماً( 44-04)من ث  رب ث  كمصدب    عاماً( 39-35)من ث  كمصب ب ث  ر (، وتساوت%17.6) ح لحب

مرثم  ك ددم  ث  ودددر  علدددى ث اددد ثرم  ثعتكددد رصلدددصم علدددى  ثة  هدد %(  ادددد لاردددب عكمصدددب13.2 ح لددحب )
 ثات  د ث    د حا     ع  صب.ث ل حب ث ته  رص   ث قرم  على 

 توزيع الموظفين حسب المستويات التعليمية (3)جدول رقم 
 النسبة التكرار المستوى العلمي

 %8.8 6 ك  ص  ر هث   ي ث  

 %82.4 56 ك  ص  ر هج ك ه ث  

 %8.8 6 لا ا ث ج ك ه

 %100.0 68 المجموع

( ألا أ لي ث ك   صلا ث   كلصلا حإرثم  ك م  ث  ور  هم ككلا  رص م 3صتضح كلا خ د ث جر د م م )
صوكلد لا %(ة لاه وصلا تل  ى ث ك   صلا ككدلا 82.4)  ا     لحت م( )جامعي أو ما يعادل كلت ى 
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 ثـانوي او مـا يعادلــ (كلدت ى ت لصكدده ) ث كد   صلا ث د صلا  درص مكدد   )فـوق الجـامعي( كلدت ى ت لصكده
ح  تخ   ث  لكه ث د ي  ة  ه ث صرد على ثهتك م مرثم  ك م  ث  ور كلت ى%(  اد 8.8 ح لحب )

 ح  ك  مث   ث خحمث  ث  زكب لاه عكل م.  صز ر ث   كلصلاصل هم لاه ثات  د ث    د 

 توزيع الموظفين حسب الوظيفة (4)جدول رقم 
 النسبة التكرار الوظيفة

 %45.6 31 ك   

 %10.3 7 كل عر مرصس  لم

 %26.5 18 مرصس  لم

 %7.4 5 كل عر كرصم ثرثم 

 %2.9 2 كرصم مرثم 

 %7.4 5 كلتل م      ه

 %100.0 68 المجموع

( صتضدددح ثلا ث كددد   صلا هدددم ث غ  حصدددب كدددلا ث  ددد كلصلا 4 لاقدددً   لحص  ددد   ث ددد ثمر  لاددده ث جدددر د م دددم )
%(ة صلص م كل عري مؤل   ثت ل م 26.5%(ة  صلص م مؤل   ثت ل م  ح لحب )45.6رثم  ح لحب ) لإح

كددددد   لدددددحب  ح  تلددددد  ي%( 7.4كلددددد عري كدددددرمث  ثلإرثمث  )  لدددددحب  (ة اكددددد  حلغددددد%10.3 ح لدددددحب )
 %(.2.9(  ح لحب )2ة  ج   ثخصمثً كرصمي ثلإرثمث  ح رر )ح لإرثم  ث كلتل مصلا ث ق    صلا

 لدى الموظفين الاتصال الفعال معنى( 5)جدول رقم 

 النسبة التكرار معنى الاتصال الفعال

 %19.7 37 ثات  د ث  قله  ث قرم  على ث   م  وللا ث ت حصم  ث تأثصم على ثاخمصلا

 %17.0 32 ث ت ث د ث رثرم ك  ث جك  م

 %11.7 22 ث كم  ب  ث قرم  على ث ت م   لمعب ث حرص ب  ث    ب

 %11.7 22  كختل   ل رد ثلإع م  ث خحم  ث  ثل ب لاه كك ملت   ث ك ملاب ث ا لاصب

 %12.8 24 توقصا ث مض  ث   ص ه  توقصا ث  ث   ملا  كلت ى ث  ك  

 %10.6 20 تملصخ كحرأ ثلإرثم 
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 %16.5 31 زص ر  ث ك ل ك    ت كصب ث ك  مث  ث ك  صب  ل  كلصلا

 %100.0 188 المجموع

ألا ث  لددحب ثتعلددى كددلا ثلإج حدد    كدد   ه مرثم  ك ددم  ( صتضددح   دد  5كددلا خدد د ث جددر د م ددم )   
ثات دد د ث  قلدده  ث قددرم  علددى ث   ددم %(ة حص دد  ألا ثات دد د ث   دد د صكثددد لادده 19.7 هدده )ث  وددر  

 جدد     لددحب ث دد صلا صددم لا ألا ثات دد د ث   دد د صتكثددد لادده ة   ولددلا ث ت حصددم  ث تددأثصم علددى ثاخددمصلا
%(  هدد ث صدددرد علددى لا ددم   كلصددب ثات دد د   لددم   ثات ددد د 17.0ث ددرثرم كدد  ث جك دد م )ث ت ث ددد 
 هد  زصد ر  ث ك ل كدد    ت كصدب ث ك دد مث  ث ك  صدب  ل دد كلصلاأكد  كددلا صدم لا حددإلا ثات د د ث   دد د  ث   د دة

%( حدددإلا ثات ددد د ث   ددد د صتكثدددد لاددده 12.8ة  جددد    ثلإج حددد   ح لدددحب )%(16.5حلغددد   لدددحت م )
ة  ا  ددد  مج حددد   ث كددد   صلا ح لدددي توقصدددا ث مضددد  ث ددد  ص ه  توقصدددا ث ددد ث   ملاددد  كلدددت ى ث  كددد   

%(  كدلا صدم لا ألا ثات د د ث   د د صاكدلا لاده ث كم  دب  ث قدرم  علدى ث ت دم  11.7)كتل  صب حلغد  
 لاصددب  كختلدد   لدد رد ثلإعدد م  ث خحددم  ث  ثلدد ب لادده كك ملددت   ة  لددمعب ث حرص ددب  ث    ددب  ث ك ملاددب ث ا

%( كددلا ثج حدد   كدد   ه مرثم  ك دم  ث  وددر  ككددلا صددم لا ألا ثات دد د ث   دد د 10.6 ا  د   لددحب )
 صتكثد لاه تملصخ كحرأ ثلإرثم  .

 صتضح كدلا حص  د   هد ث ث جدر د حدألا ثات د د ث   د د رثخدد مرثم  ك دم  ث  ودر  كح ده علدى ألدس 
صكب ت دددتم حق ثعدددر  لدددم   ثات ددد د ث   ددد د ث ددد ي  رصددده ث قدددرم  علدددى ت ددد صم أرث  ث  ددد كلصلا علكصدددب لدددل

ال ح م ك  مث  جرصر  حك  ص  ر ح  ك   ب على أرثر م ث ك  ه.    ثو
 شروط للاتصال الفعال  (6)جدول رقم 

 النسبة التكرار هل ترى شروطا للاتصال الفعال

 %89.7 61   م

 %10.3 7 ا

 %100.0 68 المجموع

ث   ددد د    ت ددد د كدددلا ثجددد ح ث حدددد)  م( حدددألا %( 89.7 لدددحب )( ثلا 6 جدددر د م دددم )ت ضدددح  تددد رج ث  
%(  ر ددد  مجددد حت م علدددى عدددرم  جددد ر لدددم   10.3لدددم  ً  أكددد  كدددلا ثجددد ح ث حدددد )ا( ا  ددد   لدددحت م )

  لت تج كلا حص     هد  ث جدر د ألا ث  لدحب ثتعلدى ككدلا مج حد   ث كحود ثصلا رثخدد  ث    دة  ت  د 
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علددى  جدد ر لددم     ت دد د ث   دد د  هدد  صددرد علددى ثلا ثات دد د ث   دد د  ث  وددر  أاددر ثمرثم  ك ددم  
 علكصب.رثخد ثرم  ك م  ث  ور  صخض   ك  صصم  ثلس 

 شروط الاتصال الفعال  (7)جدول رقم 

 النسبة التكرار شروط الاتصال الفعال

 %16.2 31 ثختص م ث      ث كا لا ث ك  لي

 %13.1 25 ثاحت  ر علا ك رم ث تل صش أ  ث ض ض  

 %18.8 36 ثلإصج ز  ث  ض    ثاحت  ر علا ث  ح مث  ث غ كضب ث ته  وكد أاثم كلا ك  ى

 %17.8 34 ث تورم ح ث  صب  تقرصم ثتر ب  ث وجج  ث حمثهصلا

 %19.4 37 ث تح ه ث كلتقى  ج د ث ورصم ككت ً   للل ً ث تورم ح ر       لر 

 %14.7 28 حت  صم ثتلاا م  ك ملاب ثتلل ي ث ك  لي  ل م  توضصم ث جصر  حد ث ت ث دث 

 %100.0 191 المجموع

( ألا   ت  د ث    د لم  ً  وصم ا    مج ح   ك   ه مرثم  ك م  7كلا  ت رج ث جر د م م )   
التحــدث بــود ولطــف لشــد انتبــاه  هده ث  لددحب ثتعلدى  اج حدد   صدم لا ألا )%( 19.4ث  ودر  ح لددحب )

كدلا لدم   ثات د د ث   د دة  حلغد   لدحب كدلا صدم لا ألا كدلا  الملتقى وجعل الحـديث ممتعـاً وسلسـاً(
)الإيجـاز والوضــو  والابتعــاد عــن العبـارات الغامضــة التــي نحمــل ضدكلا لدم   ثات دد د ث   د د هدد  

)التحـدث % ( كدلا مج حد   ث كحود ثصلا  تدرد ألا 17.8%( ة  ا  د   لدحب )18.8)أكثـر مـن معنـى( 
كددلا لددم   ثات دد د ث   دد د ة  ر دد  مج حدد   ث كحودد ثصلا  بواقعيــة وتقــديم الأدلــة والحجــج والبــراهين(

 اختيار الوقت والمكـان المناسـب(%( ألا كلا ضكلا ث لم   ث  زكب   ت  د ث    د )16.2ح لحب )
ــل علددى أ دده كددلا حددصلا لددم   ثات دد د ث   دد د ) %(14.7)ة حص كدد  ر دد   لددحب  ــد قب التحضــير الجي

( ة  ر د  ث  لدحب ثتر دى كدلا مج حد   التواصل وذلك بتنظيم الأفكار ومعرفة الأسلوب المناسب للطر 
وصددم )الابتعــاد عــن مصــدر التشــويش أو الضوضــا (  ث كحودد ثصلا رثخددد مرثم  ك ددم  ث  وددر  تكثددد

 %(.13.1حلغ  ث  لحب )
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 بتنمية المهارات المهنية للعاملينوعلاقت  الاتصال الفعال  (8)ل رقم جدو

 النسبة التكرار بتنمية المهارات المهنية للعاملينوعلاقت  الاتصال الفعال 

 %61.8 42   م

 %22.1 15 م ى ور ك 

 %16.2 11 ا

 %100.0 68 المجموع

لادده %( كددلا مج حدد   ث كحودد ثصلا 61.8( حدألا )8صتضدح كددلا خدد د ث حص  دد   ث د ثمر  لادده ث جددر د م ددم )
ر م ك دم لاده ت كصدب ث ك د مث  ث ك  صدب  ل د كلصلاة تلصم م دى ثلا   ت د د ث   د د مرثم  ك م  ث  ور  

حص كددد  ا  ددد  ثلإج حدددد   ث تددده تلددددصم ثلا   ت ددد د ث   ددد د ر م كوددددر ر لاددده ت كصددددب ث ك ددد مث  ث ك  صددددب 
%(  كددلا 16.2%(ة  ا  دد  ث  لددحب ثتر ددى كددلا مج حدد   ث كحودد ثصلا  حلغدد  )22.1 ل دد كلصلا ح لددحب )

 صم لا أ ه ا ت جر ع  ب حصلا ثات  د ث    د ت كصب ث ك  مث  ث ك  صب  ل  كلصلا.

 العوامل المؤثرة في تحسين الأدا  ( 9)جدول رقم 
 النسبة التكرار في تحسين الأدا  العوامل المؤثرة

 %14.1 21 ثاخت   
 %26.8 40 ث ترمصي

 %0.7 1 ث ت ث د ث    د علا ث تغصمث 
 %26.2 39 ث و ثلاز
 %24.8 37 ث خحم 

 %1.3 2 ث رلا  ح  ك    كلا خ د مت وب لام  ث  كد
 %1.3 2 ث  كد حم   ث  مصا
 %1.3 2 حصرب ث  كد ث ك  لحب

 %1.3 2 ت لاصم حصرب ث  كد ث ك  لحب  ث كل  ث  لاه ث ت  كد
 %2.0 3  مش عكد

 %100.0 149 المجموع
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( تحدددصلا ثلا 9كدددلا خددد د مج حددد   ث كحوددد ثصلا لاددده مرثم  ك دددم  ث  ودددر   ث ددد ثمر  لاددده ث جدددر د م دددم )  
%(ة  جددد    26.8لاددده تولدددصلا أرث  ث كددد   صلا ح لدددحب ) تحدددم كدددلا ثهدددم ث   ثكدددد ث كدددؤثم  ص ث تدددرمصي

%( ة تلت ددد  ث خحدددم  ث  ثدددً  ح لدددحب 26.2) ث وددد ثلاز ث  صدددً  كدددلا وصدددم أهكصت ددد  لاددده تولدددصلا ثترث  ح لدددحب
 كلا ح ره  %( ة 14.1ثاخت    مثح ً  ح لحب )ع كد كلا مج ح   ث كحو ثصلا ة  ا لا  %(24.8)

%( ة  ا  دد  ث  لددحب ثتر ددى  هدده 2.0جدد     مش ث  كددد خ كلددً  ح لددحب ح صددر  عكدد  لددحا  حلغدد  )
ث  كد حم   ث  مصا  -لام  ث  كد %( كتل  صب حصلا ث   ثكد )ث رلا  ح  ك    كلا خ د مت وب 1.3)
 ت لاصم حصرب ث  كد ث ك  لحب  ث كل  ث  لاه ث ت  كد( .-حصرب ث  كد ث ك  لحب  -

 علاقة الاتصال الفعال بتحسين الأدا   10جدول رقم 

 البدائل
 توجد توجد توجد

 م
 النسبة ك النسبة ك النسبة ك

 68 %7.4 5 %16.2 11 %76.5 52 لا م أاثم   حص ب ث  كد

 68 %10.3 7 %35.3 24 %54.4 37 ث ت ث د ث جصر ك  ث زك  

 68 %11.8 8 %47.1 32 %41.2 28 ح    ع     ت صر ث كؤللب

 68 %27.9 19 %23.5 16 %48.5 33 الي ث ج ر  ث     لاه ث  كد

 
فهــم أكثــر ( حددألا مج حدد   كدد   ه ك ددم  ث  وددر  ألدد م  ألا ث حددرصد 10تحددصلا  تدد رج ث جددر د م ددم )

ثلدد م  ثلا ث  لددحب ثتعلددى ككددلا ثجدد ح ث تؤاددر ث ددى  جدد ر ع  ددب  دده ح ات دد د ث   دد د  لطبيعــة العمــل
%( صم لا أ ه ت جر ع  ب ث ى ور ك ة  كدلا ا صدم لا أ ده ا ت جدر  16.2%(   لحب )76.5ح لحب )

صلدد هم لادده  التواصــل الجيــد مــع الــزملا %(. حص دد  ثلإج حدد   ألا ث حددرصد 7.4ع  ددب حص  كدد  ح لددحب )
م   لدحب ة لاده ودصلا ثلد %(35.3%(ة  ث ه صل هم م ى ودر كد  ح لدحب )54.4) ولصلا ثترث  ح لحبت
ــات تفيــد حددألا ث حددرصد ح دد   اكدد  ت ضددح ثلإج حدد   %( ث دده ا صلدد هم لادده تولددحلا ثترث .10.3) علاق

%(ة  ألا  ده ع  دب جصدر  ح لدحب 74.4 ده ع  دب ث دى ودر كد  كد  ثات د د ث   د د ح لدحب ) المؤسسة
 %(.11.8%(ة  ألا  صس  ه ع  ب ح لحب )41.2)
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علدى  جد ر ع  دب ح ات د د ث   د د  كسب الجهد والوقت فـي العمـل ر   ثلإج ح   على ألا ث حدرصد 
%(ة  ث ددده ت جدددر علدددى ودددر كددد  ح لدددحب 27.9%(  أ ددده ا ت جدددر ع  دددب حصددد  م ح لدددحب )48.5ح لدددحب )

 %(؟ 23.5)
 الأدا ؟الاتصال الفعال في تحقيق تحسين  التي تواج العقبات  ما 11جدول رقم

عدد  المعوق
 % الاجابات

 %25.7 39  تصجب   ج ر خل ص   ثق لاصب كت  عب ثق لاصب:ك      

 %24.3 37  تتكثد لاه  ج ر خلد لاه ثلتخرثم ث لغب حلحي ثاخ    ث  و صب  ث لغ صب  غ صب:ك      

 %23.7 36  ج ر ضجصج لاه كا لا ث ت ث د ك  ثتخمصلا كك  صزصر    حب ث ت ث د ك  م   تصب:ك      

 %19.7 30  ج ر ح ض ثتكمثض ث ته ص   ه ك    ث كت ث ل لا ض   ث لك  أ  ث  كى  وصب: ك      

 %2.0 3 عرم ث ت ثلاا ث  لكه حصلا ث ك   صلا

 %1.3 2 ث ت اصم ث كختل  لاه ثرث  ثاعك د

 %1.3 2 عرم ا     ث  صاد ث ت  صكه كلا وصم ث كلت ص   ث ته تكم ح   عكلصب ثات  د

 %1.3 2  ث   وص    ث كلت ص  عرم  ض   ثاخت      

 %0.7 1  لب ث خحم    لب ث ر مث  ث ترمصحصب

 %100.0 152 المجموع

( ت ضدددح ألا ث  قحددد   ث ثق لاصدددب كدددلا أاثدددم ث  قحددد   ث تددده ت م دددد ث  ددد كلصلا عدددلا 11م دددم ) ح  جدددر دث  تددد رج 
ثات  د ث    د  ه ث صدرد علدى  جد ر خل صد   ثق لاصدبة اد     ضدو  ث حص  د   ح  جدر د  جد ر ك   د   
 ددوصب ت دد ا ثات دد د ث   دد د كثددد ضدد   ث لددك ة  هدد ث كؤلددم علددى  جدد ر عقحدد   ت ثجدده ثات دد د 

 لصلا ثترث  حصلا ث   كلصلا رثخد مرثم  ك م  ث  ور .ث    د  توقصا تو
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 النتائج والتوصيات:
 أولًا: النتائج :

%( لاده ودصلا حلغد  55.9ت ضح  ت رج ث رمثلب ألا  لحب ث  ا م رثخدد مرثم  ك دم  ث  ودر  حلغد  ) .1
 أعلى كلا ثلإ  م. ك م ث رثخد مرثم    ا م%(  ه ث ص ضح ألا  لحب ث 44.1 لحب ثلإ  م )

%( 82.4%(  جددد     لدددحب )8.8صكثدددد ث و  دددل لا علدددى ث لددد  ر  ث ث   صدددب أ  كددد  ص  ر  ددد   لدددحب ) .2
%(  لكتو دددلصلا علدددى ث ت لدددصم لاددد ا 8.8 لكتو دددلصلا علدددى ث لددد  ر  ث ج ك صدددب أ  كددد  ص  ر  ددد ة   لدددحب )

ث جددد ك ه  هددد ث صدددرد علدددى ثهتكددد م مرثم  ك دددم  ث  ودددر  ح  تخ ددد  ث  لكددده ث ددد ي صلددد هم  صزصدددر ا ددد    
 ث    د  صز ر ث   كلصلا ح  خحمث   ث ك  مث  ث ك  صب لاه أرث  عكل م. ثات  د

تحدددصلا مج حددد   ث كحوددد ثصلا حدددألا  دددرص م ك ملادددب حك  دددى ثات ددد د ث   ددد د وصدددم جددد    مج حددد ت م ح لدددحب  .3
%( حأ ده 17.0%( حألا ثات  د ث    د هد  ث قدرم  علدى ث   دم  ولدلا ث ت حصدم  ث تدأثصمة   لدحب )19.7)

%( ح  دده ث ك ملاددب ث ا لاصددب  كخدد     لدد رد 11.7 جك دد مة  حص دد  مج حدد ت م ح لددحب )ث ت ث ددد ث ددرثرم كدد  ث
%( حدألا ثات د د ث   د د صوقدا ث مضد  ث د  ص ه 12.8ثلإع م  ث خحم  ث  ثلد ب كك ملدت    ر د   لدحب )

%(  تملددصخ كحددرأ ثلإرثم   أاددر  مج حدد   ث كحودد ثصلا لادده 10.6 صملادد  كلددت ى ث  كدد  ة  جدد     لددحب )
ث  وددر  حإ دده ثات دد د ث   دد د  دده ث قددرم  علددى زصدد ر  ث ك ل كدد    ت كصددب ث ك دد مث  ث ك  صددب مرثم  ك ددم  

 .%( .16.5 ل  كلصلا ح لحب )
%( حأ ده   ت د د ث   د د لدم   كدلا أجد ح ث حد  م حص كد  حص د  89.7ر   مج ح   ث كحو ثصلا ح لدحب ) .4

كق م ددب حكددلا ثجدد ح ث حدد  م  هدد ث  %(  هدد ه ث  لددحب  لصلددب10.3حدد   لددحب )ث دد صلا ثجدد ح ث مج حدد   ث كدد   صلا 
 ص ضح  عه ث ك   صلا حك   م ثات  د ث    د  ألا  رصه لم  ً .

ث تدده ت م ددد ث  دد كلصلا عددلا ثات دد د  ث ثق لاصددب كددلا ثاثددم ث  قحدد   ت ضددح  تدد رج ث رمثلددب حددألا ث  قحدد   .5
   غ صب %(  ه ث صرد على  ج ر خل ص   ثق لاصب ة اك  حص   ث  ت رج ثلا  ج ر عقح 725.ث    د  لحب )

%( كدلا  جد ر ك   د    د تصب لاده كاد لا ث ت ث دد كد  ث  د كلصلا 23.7%(  ا     لدحب )24.0 لحب )
%(   ج ر ك       وصب كثد ضد   ث لدك  أ  ث  كدى ة  جد     لدحب ثلإج حد   19.7 ر    لحب )

كلا  %(  اد كلا ث ت اصم ث كختل  لاه ثلإعك د   لحب عرم ا     ث  صاد ث ت  صكه1.3كتل  صب ح لحب )
وصدددم ث كلدددت ص   ث تددده تكدددم ح ددد  عكلصدددب ثات ددد د  اددد    عدددرم  ضددد   ثاخت   ددد    ث  ددد وص   

 %(  لب ث خحم    لب ث ر مث  ث ترمصحصب  0.7 ث كلت ص   ة   لحب )
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 التوصيات:ثانياً: 

 كلا خ د ث  ت رج ث ته ت  ل  ث ص   ث ح وثب كلا خ د ث رمثلب ت  ه حك  صله:  

ثاهتكدد م ح ات دد د ث   دد د  كدد   دده كددلا أهكصددب احصددم  لادده تحدد رد ث خحددمث   ثالاادد م  صلدد هم لادده  .1
ة  ادددد    ك ملاددددب ث  لدددد رد ثات دددد  صب لادددده ث    دددد   ث   كددددب ث ك  دددده  ل دددد كلصلا رث ثتتولددددصلا 

 .ث كلتخركب لاه ثات  د ث    د
ت دد د ث   دد د رثخددد ثجددمث  ث رمثلدد   ث حوثصددب ث تدده كددلا لددأ    تورصددر ث ك   دد   ث تدده ت ثجدده ثا .2

 ث  ور .مرثم  ك م  
ضم م  ت لاصم كصزث صب كخ  ب  ل      ث   كب  اه تتكالا كلا ث جد ز ث در مث  ث ترمصحصدب لاده  .3

 كج د ثات  د ث    د.
صجي ثا تقت م ث ر مث  ث ترمصحصب على كرصمي ثلإرثمث   مؤل   ثت ل م لاق  حد تلكد جكص   .4

 ك م  ث  ور .ك   ه ث       ث   كب رثخد مرثم  
 :المراجع
 الكتب:

 .2011ة رثم       ل لمة ثتمرلا 1محمثهصم عحر ث  زصز ث رعجص جة ثات  د  ث  ل رد  ث تق ص   ث ت لكصبة   .1
رثمت دد  )كددرخد   ص ده(ة   .2 ة عكدد لاة كؤللددب ث دد مثاة 1محدمثهصم  هحدده لا ددرة ا جد  عحدد ر ا جدد ة ث    دد   ث   كدب  ثو

19999. 
 ر مهد  لادده ث   د ض ح  كؤللد  ة كجلددب ث مثردر ث  محدهة ثلإلددا رمصبة كجلدب لا ددلصبة  ث دس صد  سة ث    دد   ث   كدب .3

 .25ة  2008ة محص  96ث  رر 
 ة ثتمرلاة رثم ث   كم  ل لم  ث ت زص .1ت كم ث حامية ثات  ا  ث تل صقصب  ث تم صجة   .4
لاة رثم ث  دد     ل لددم ة ثامر1محودده ك دد  ى علصدد لاة عددر  لا كوكدد ر ث   ح لددهة ثات دد د  ث    دد   ث   كددبة   .5

 .2005 ث ت زص ة عك لاة 
 .2005ة كماز ثلإلا رمصب  لات ية   1لو تب للصك لا كوكرة ك  هج ث حوم حلا ث   مصب  ث ت حصاة   .6
ة  لدد رد جكدد  ث حص  دد    ث ك ل كدد   لادده ث رمثلدد   ثاجتك عصددبة كجلددب ث رمثلدد   ث  لصدد ة ركلدداة عحددر ث وكصددر ث   صكدده .7

  .م.1428 ث حو م ثا ت  رصبة ث  رر ث ل ح ة محص   ثا رصكصب ث رمثل   ث  لص 
 .2001ة ك مة كاتحب  ك ح ب ثلإل  ع ث   صبة 1عحر ث ل م أح   و ة ه رلب ثلإع لا  ث       ث   كبة   .8
جمث ثتده  ك  هجده(ة   .9 ة ح غد زي  صحصد ة ك لد مث  1عحر ث  ه ي محدمثهصم أحد  لدلصك لاة ات حدب ث حودم ث  لكده )ك   كده  ثو

 .1994 مص  سة ج ك ب  
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ة ث جزثرددددمة رثم ث خلر  صددددب  ل لددددم  ث ت زصدددد ة 1عحصددددر   ددددح هة كلدددد  ر الثدددد مة كددددرخد ث ددددى ث    دددد   ث   كددددبة   .10
 .104ة2010 
ة ث قدد هم ة رثم ث ك دد هجة 1علدده ثولدد لا لدد ا ة لادد زي  دد مي عحددر ث خدد  ا لادد صاة ث حوددم ث  لكدده ثلدد  صحه ثر ثتددهة   .11

 .2004 ل لم  ث ت زص ة
 .1977ة كاتحب ث    ة 1كوكر ث لمص  هة أل  صي ث حوم ث  لكهة  عله عحر ث ك  هة  .12
ة ث كاتدددي ث  لكددده 3عكدددم عحدددر ث  تددد   كوكدددرة ث    ددد   ث   كدددب لاددده ث كؤللددد   ثاجتك عصدددب )ألدددس  كحددد رئ(ة   .13

  لاكحص تم ث  لم  ث ت زص ة ثلإلا رمصبة )ر.س(.
 .2006لاة زهمثلا  ل لم  ث ت زص ة ة عك 1كو    ثوكر ج ر ة ث       ث   كب )ك  هصم  كك مل  (ة   .14
 .2006ة ث   لم رثم ث  لا    ر ص  ث  ح عب  ث  لمة 1كوكر لصر لا كهة لالا ثات  د لاه ث خركب ثاجتك عصبة   .15
 .2006ة ك ح ب   ر ا ث مع صب ثاجتك عصبة 1كوكر ل  م كمل دة ث       ث   كب  ثلإع م ثتك هة   .16
 .2004ة ث ق هم ة  لم  ت زص  ع  م ث اتية 3رمثل   ثلإع كصبة  كوكر عحر ث وكصرة ث حوم ث  لكه لاه ث  .17
 . 200ة ث ق هم ة رثم ث  جم  ل لم  ث ت زص ة 1كوكر ك صم وج ية ث       ث   كب لاه ث كؤلل   ث ورصثبة   .18
ة رثم ث  لدددم  ثلإصكددد لا  ل لدددم 2015ة 1كوكددد ر  دددرصا عحدددر ث  ثودددرة ك ددد مث  ثات ددد د )ث   مصدددب  ث ت حصدددا(ة   .19

 زص .  ث ت  
 .2004ة كجك عب ث  صد ث  محصبة 1كرو  أح  ث   مة   ثعر  كمثود ث حوم ث  لكهة   .20
ة 1كددم ثلا عحددر ث وكصددر محددمثهصمة ثتلددس ث  لكصددب  ث  ددما ثلإو دد رصب   ختحدد مث   ث قصدد س لادده ث تمحصددب ث مص ضددصبة   .21

 .1999عك لاة رثم ث  ام  ل ح عب  ث  لمة 
ث موكلا ث ر صمية ثات  د ث    د كرخد ملتمثتصجه لل اه  ج ر  ث       ك   ى كوكر ثح حامة عحر ثلله عحر  .22

 .2013ث   كب لاه ث وص    ثتعك دة ث   لم ث رثم ث ج ك صبة ثلإلا رمصبة   
ة ثات دد د ث   د د كددرخد ثلددتمثتصجه لددل اه حودد م ث ددر صمي ك د  ى كوكدد رة ثحدد حام عحددر ثلله حدلا عحددر ث ددموكلا  .23

 .ة ث رثم ث ج ك صبة ثلإلا رمصب2013ة 1لاه ث وص    ثاعك دة  

 لدم  ت زصد ة  –ة  رثم ث ا تي ث    كه 1  صم محمثهصم ث   همة ثارثم  ثلإلتمثتصجصب  ك   م ثتهكصبة ث تومص     .24
2009-   179.     

 :رسائل الماجستير والدكتوراه 
ث كحم   ث غزث هة ث       ث   كب لاه ث كجد د ث  د  عه رمثلدب كصرث صدب علدى لدما   ثلإلدك   ث لصحصدب  ثح حام .1

ة مل  ب ك جلتصم  صم ك ل م ة ج ك دب  د مص  سة الصدب ثلآرثية 1996 ثت  حصي  ثتل   لاه كرص ب ح غ زية 
  لم ثلإع م.

كددب )رمثلددب و  ددب كؤللددب ثت دد ا  ث جزثرددم ج ددم لا ثك صددبة ثثددم ك دد مث  ثات دد د عددد لا علصددب ث    دد   ث    .2
 .ح ز لب (ة مل  ب ك جلتصم
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لدكصم  زص د رة ثلدص  حد مصسة ر م ث    د   ث   كدب لاده ت  صدد ثات د د ث درثخله لاده ث كؤللدب ث جزثرمصدبة رمثلددب  .3
ة )تدددم ثا ددد ع علص ددد  ضدددكلا رمثلدددب  دددحم   مكددد شة 2016أم ث حددد ث هة  –كصرث صدددب كرملدددب ث وك صدددب ث كر صدددب 

2009.)  
(ة ث دد ا   ثاجتكدد عه  ع  تدده حك دد مث  ثات دد د  ددرى كددرم   كمحصدد   ث كددرثمس 2017لددصر  حصلددب )رمثلددب كددلا  .4

 ثاحترثرصبة كجلب لإمل ر ث   له.
كوكددر  لددكه ث لددكمية ر م ث    دد   ث   كددب لادده  ا  ددب ثت حدد   ث ا صتصددب )ا  دد (   توقصددا ث مضدد  ث دد  ص هة  .5

 .2013-2012لما ثت ل ة مل  ب ك جلتصم الصب ثلإع م ج ك ب ث 

 المجلات والدوريات:
ل كصب   ج دة للصكب ح زصر )ث       ث   كب لاه ث ك  كدب حدصلا ث ك  د م  ث   ص دب(ة كجلدب الصدب ثلآرثي  ث  لد م  .1

 .2008ة ج ك ب حلام ة ج   هة مثج لاة 3ة2ثلإ ل  صب  ثاجتك عصبة ث  رر 
ث   ددد د لاددده ث كؤللددد   ث ت لصكصدددبة   دددرر ث لددد رسة  ددد لاكحم لدددكصم  ث كحدددم   ث حلدددصامية ك ددد مث  ثات ددد د  - .2

 ة كجلب ث قم  س.2019
 المواقع الالكترونية: 
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