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 وعرفان شكر كلمة

 الرحیم الرحمن الله بسم
يِ رَبِّ  " وْزِعْن َ َنْ  أ َشْكُرَ  أ عِْمَتكََ  أ ِي ن ت َّ نْعَمْتَ  ال َ ىََّ  أ ىَ عَل  وَعَل

ِدَىَّ  َنْ  وَال َعْمَلَ  أ ِحًا أ ِ  ترَْضَاهْ  صَال دْخِلْن َ ِكَ  ىوَأ ِرَحْمَت دَِكَ  فيِ ب  عِبا

ِحِینَ   ."الصَال

 19 -النمل –

 على والسلام والصلاة الصالحات تتم ھبنعمت الذي Ϳ الحمد

 :بعد أما الدین یوم إلى تبعھ بإحسان ومن الكریم رسولھ

 :إلى بالجمیل عرفانا والتقدیر بالشكر نتقدم

 ھذا على الإشراف تقبلھ على كرمیة توفیق :المشرف الأستاذ

 وعلى .القیمة ونصائحھ  ھبمساعدت علینا یبخل لمو .العمل

 ھذه إشرافھ على طوال ووقت جھد من لنا خصص ما كل

 .الدراسة

عمال مؤسسة  وجمیع الأساتذة كل إلى الخالصة بتشكراتنا نتقدم كما

  .EDIEDتوزیع التجھیزات المنزلیة والمكاتب 

  



   

  

  

  
من فضلهما االله  إلى، في هذا الوجود أعز ما أملك إلىاهدي  ثمرة جهدي و عملي 

عن بقية الناس مرتبة فأمر بعد عبادته لوحده بالإحسان لهما، إلى أحق الناس 
بصحبتي، والديا الكريمين اللذان رعياني وربياني وأنارا لي درب حياتي، أطال االله في 

  عمرهما
  "كمال"همومي وكان سندا لي زوجي إلى من قاسمني
  إلى إخوتي وأخواتي    

  إلى كل الأصدقاء ورفقاء المشوار الدراسي الجامعي
  إلى كل من نساهم قلمي ولم ينساهم قلبي
  لكل هؤولاء أهدي عملي المتواضع هذا

  
  

  حفيظة                                                            
 



 
  

  

بسم خالق الكون أبدي شكري إلى رافع السموات وباسط الأرض 
وباعث الروح أحمد االله رب العالمين الذي علم بالقيم وشرح الصدر 

  وهدى القلب وبنعمته أكملنا هذا العمل المتواضع

أهدي ثمرة جهدي إلى كل من كان سندا لي في توجيهي وإرشادي، 
  "الغالي أبي"إلى من دفعني نحو طريق العلم 

إلى من تعبت من أجل راحتي، وسهرت الليالي لأجل نجاحي، ودعت 
  "أمي العزيزة"المولى عز وجل لأتمكن من تحقيق أحلامي، 

  كما أهدي تحياتي وسلامي إلى كل إخواتي وأخواتي وأبنائهم

صليحة،  :إلى كل الأهل والأقارب وإلى كل صديقاتي في العمل
  .يمةكريمة شرمالي، مليكة، مزيود كر

  إلى كل من ساهم في إعداد هذا العمل

 عديدي                                                    
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 :مقدمة عامة
 

  أ
 

فيه  تشهدمن طرف العديد من الباحثين في وقت  متابعةالاتصال من بين المواضيع التي تلقى اهتمام و يعد
المنظمات على الدوام تطورات وتغيرات عميقة وواسعة النطاق في مختلف االات لاسيما المعرفية والتقنية والإدارية 

وتحديات البيئة التي تنشط ا،  صتنمو وتتطور وتتفاعل مع فر والمعلوماتية في ظل اعتبار المنظمة تمثل نظاما مفتوحا،
  .وهذا من أجل ضمان الاستقرار والتلائم مع الظروف والأوضاع المحيطة والتكيف مع التغيرات التي تحدث حولها

احها والسبيل الأمثل لتحقيق نج رد البشري هو مفتاحهي التي أدركت أن الاهتمام بالموفالمنظمات الناجحة 
وإيجاد إدارة خاصة به وهذا  نظمات إلى الاعتراف بدوره، وأهميتههدافها ولعل من أوجه الاهتمام به هو سعي المأ

  .أكسب الرضا الوظيفي أهمية كبيرة من قبل الباحثين في مجالات السلوك التنظيمي

إن للاتصال الداخلي أهمية ودور كبير في المنظمة وذلك من خلال جوانب مختلفة كأهمية في خلق الروابط 
في تحقيق التقارب والتعاون بين العمال ومن ثم كسب رضاهم في العمل وتحفيزهم  الإسهامالإنسانية التي من شأا 

  .على الأداء الجيد الذي يعود بالإيجاب على المنظمة

  :الإشكالية
   :البحث والتي يمكن صياغتها على النحو التالي إشكاليةما سبق عرضه تبرز لنا ملامح  على ضوء

  "؟بالبويرةEDIEDفي مؤسسة   كيف يمكن للاتصال الداخلي أن يحقق الرضا الوظيفي"

الفرعية سية إلى الأسئلة يالرئ الإشكاليةصورة أوضح نقوم بتقسيم  إعطاءوقصد  الإشكاليةلمعالجة وتحليل هذه 
  :التالية
 ؟الاتصال الداخلي ما هي أهم أبعاد 
  ما المقصود بالرضا الوظيفي؟ 
  الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي في مؤسسة توزيع التجهيزات المترلية والمكاتب  الاتصالما مدى مساهمة

EDIED؟ 

  :الفرضيات
  :تم صياغة جملة من الفرضيات المتمثلة فيما يلي المطروحة وتحقيق أهداف الدراسة الإشكاليةبغرض معالجة 

 لاتصال همزة وصل بين أقسام المنظمةيعتبر ا. 



 :مقدمة عامة
 

  ب

 

  الرضا الوظيفي الركيزة الأساسية في تحديد مدى انسجام الأفراد في المنظمة ومدى رغبتهم في البقاء فيهايعتبر. 
  توزيع التجهيزات المترلية والمكاتب توجد علاقة ارتباطية بين الاتصال الداخلي والرضا الوظيفي في مؤسسة

EDIED. 

  :أهمية الدراسة
  :تكمن أهمية موضوعنا فيما يلي

 ضرورة الاهتمام بالاتصال الداخلي باعتباره الأداة التي تساعد على تحقيق وتنفيذ الأهداف المسطرة. 
 توضيح العلاقة بين الاتصال الداخلي والرضا الوظيفي. 
 اض التوصيات والاقتراحات التي من بع إعطاءدف شأ زيادة ورفع  أن تساهم في تفعيل الاتصال الداخلي

 .EDIEDمستوى رضا الأفراد في مؤسسة 

  :أهداف الدراسة
  :دف دراستنا إلى تحقيق مجموعة من الأهداف يمكن تلخيصها فيما يلي

  التعرف على واقع الاتصال الداخلي في مؤسسةEDIED مستوى رضا أفرادها وسبل زيادته من  ومعرفة
 .خلال الاعتماد على الاتصال الفعال

 فهم موضوع الرضا الوظيفي والتعرف على مختلف العوامل المؤثرة فيه. 
 محاولة دراسة موضوع الاتصال الداخلي كأحد المداخيل الهامة لرفع مستوى الرضا الوظيفي. 
 والرضا الوظيفي التعرف على طبيعة العلاقة بين الاتصال الداخلي. 

  :أسباب اختيار الموضوع
  .هو موضوعي ومنها ما هو ذاتي هذا الموضوع بالذات منها ما اختيار إلىهناك أسباب عديدة أدت 

 :الأسباب الموضوعية       
 ا الموضوع الأهمية التي يحظى. 
  على واقع الاتصال الداخلي في مؤسسة التعرف محاولةEDIED.. 
 المكانة التي يحتلها الاتصال بين مختلف الوظائف الإدارية باعتباره الرابط الأساسي فيها. 



 :مقدمة عامة
 

  ت

 

  :الأسباب الذاتية        
 .ودراسة موضوع الاتصال الداخلي في المنظمة الرغبة الذاتية والميل الشخصي في معالجة -
  .الشعور بالأهمية والقيمة الحقيقية لهذا الموضوع -

  :حدود الدراسة
  :حددت هذه الدراسة في االات التاليةلقد 
 الحدود الموضوعية : 

هذه الدراسة على تناول موضوع الاتصال من مختلف جوانبه وكذا الرضا الوظيفي ومعرفة العلاقة  تملتشا
بينهما وهذا كان في الجانب النظري أما في الجانب التطبيقي فقد ركزنا على تحليل المتغيرين الاتصال الداخلي والرضا 

تقديم استبيان موجه للعاملين في مؤسسة توزيع  الوظيفي ومدى تأثير الاتصال الداخلي على الرضا الوظيفي من خلال
 .EDIEDالتجهيزات المترلية والمكاتب 

 الحدود الزمانية: 
إلى غاية  2014شهر ديسمبر في المدة الممتدة من  2015-2014السنة الجامعية في أجريت هذه الدراسة 

  .2015شهر ماي 
 الحدود البشرية : 

بالبويرة حيث شملت هذه العينة  EDIEDاعتمدت هذه الدراسة على عينة عشوائية من موظفي مؤسسة 
  .أعوان الأمن موظفين ورؤساء الأقسام

 الحدود المكانية : 
 .EDIED تمس الدراسة الميدانية في مؤسسة توزيع التجهيزات المترلية والمكاتب

  :منهج الدراسة
المرتبطة  مي التحليلي الذي يقوم على إبراز أهم المفاهيصفاعتمدنا في معالجة هذا الموضوع المنهج الو لقد

 إسقاطمن أجل  في الجانب التطبيقي لمتغيرات الدراسة ومعرفة أسباا كما تم الاعتماد على أسلوب دراسة حالة
  .ليفعالجانب النظري من الدراسة على واقع التطبيق ال

  



 :مقدمة عامة
 

  ث

 

  :الدراسة دواتأ
  :لقد فرضت طبيعة الموضوع والمعلومات المراد الحصول عليها مجموعة من الأدوات والمتمثلة أساسا فيما يلي

 البحث والإطلاع على المراجع المختلفة. 
 الاعتماد على الاستبيان والمقابلة في جمع المعلومات. 
  الإحصائياستخدام البرنامج SPSS لتحليل معطيات الاستبيان. 

  :البحث هيكل
ار الفرضيات للوصول إلى تحقيق أهداف الدراسة تم تقسيم الدراسة إلى ثلاثة بالبحث واخت إشكاليةللإجابة على 
  :فصول تتضمن

إلى ثلاثة مباحث حيث تناول المبحث  وتم تقسيمهالذي جاء تحت عنوان الاتصال الداخلي في المؤسسة : الفصل الأول
أما المبحث الثاني تناول أساسيات حول الاتصال الداخلي وفي المبحث الثالث  الاتصال،الأول عموميات حول 

  .فتضمن وسائل شبكات ومعوقات الاتصال الداخلي

أما الفصل الثاني المعنون بالرضا الوظيفي في المؤسسة وقد تضمن هو الأخر ثلاثة مباحث، خصص المبحث الأول 
المرتبطة  والعواملاني الذي تم التطرق من خلاله إلى أهمية الرضا الوظيفي لدراسة ماهية الرضا الوظيفي ويليه المبحث الث

  .به، أما المبحث الثالث تناولنا فيه دراسة دور الاتصال الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي

 ؤسسةوفي الأخير تطرقنا إلى الفصل الثالث المعنون بمساهمة الاتصال الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي دراسة حالة م

EDIED الدراسة النظرية المدروسة في الفصلين السابقين على الواقع ويتم ذلك من  إسقاطسنحاول من خلاله  حيث
أما الثاني تناولنا فيه الإجراءات المنهجية للدراسة  ،EDIEDخلال ثلاثة مباحث حيث يتضمن الأول تقديم مؤسسة 

ار فرضيات الدراسة وأينا بحثنا بخاتمة عامة شملت مختلف بواختالتطبيقية ويليه المبحث الثالث الذي خصص لتحليل 
  .فوقة بمجموعة من التوصيات والاقتراحاترالنتائج المتوصل إليها م
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  تمهيد
فاعلية وكفاءة  ىتتوقف الحالة المعنوية للأفراد في مختلف المستويات التنظيمية، وكذلك إنتاجيام على مد

الاتصال في التنظيم، وعلى هذا الأساس يعتبر الاتصال وظيفة رئيسية في تسيير حياة اتمعات نظرا للتفاعلات التي 
  .يحدثها في العلاقات من تبادل للمعلومات والمنافع

م ليساهم في لذا أصبح من الضروري الاهتمام بالاتصال والعمل على تحسينه وتطويره في المؤسسة وتبنيه كنظا
  .تحقيق النجاح والفعالية

  :جاءوفي إطار هذا الفصل سوف نتعرض إلى الاتصال الداخلي في المؤسسة من خلال ثلاثة مباحث حيث 
  .عموميات حول الاتصال: المبحث الأول
  .أساسيات حول الاتصال الداخلي: المبحث الثاني

  .وسائل، شبكات ومعوقات الاتصال الداخلي: المبحث الثالث
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عموميات حول الاتصال: لالمبحث الأو  
الاتصال من السلوكات الإنسانية المعقدة تستعمل فيه كلّ الحواس وإمكانات الإنسان الذهنية والنفسية في آن 

العمليات  المحرك الأساسي لكلّواحد استعمالا متناسقا ومنسجما حتى يتم تبليغ واستلام الرسالة، وتكمن أهميته في أنه 
صبح أمام نالاجتماعية داخل المنظمة، وبدونه لا يمكن تصور أي حركة اجتماعية وأي شكل من أشكال التبادل و

. حالة من حالات الصمت نجتهد فيها لفهم وفك الرموز  
مفهوم الاتصال وعناصره: لالمطلب الأو  

ي ذات معاني عديدة إذ يجب أن نحدد معناها كلمة الاتصال واسعة الانتشار والاستخدام في الحياة اليومية وه
  .من خلال تعريفها وتبيان أهم عناصرها

  تعريف الاتصال: الفرع الأول
وهي . التعبير والتفاعل من خلال بعض الرموز لتحقيق هدف معين  Communicationالاتصالتعني كلمة

 بمعنى المشاركة وتكوين Communisتنطوي على عنصر القصد والتدبير، وهذه الكلمة مشتقة من الأصل اللاتيني 
بمعنى مشترك ومن هذه المفاهيم  Commonالعلاقة بمعنى شائع أو مألوف، كما ارجع البعض هذه الكلمة إلى أصل 

   1.يتضح لنا أنّ الاتصال عملية تتضمن المشاركة، التفاهم حول موضوع، فكرة لتحقيق هدف معين
  : ولتحديد المعنى الدقيق لمفهوم الاتصال نتطرق إلى مختلف التعاريف الآتية

الاتصال يحدث عندما توجد معلومات في مكان واحد أو لدى شخص ما " : G.Miller (*2( تعريف ميلر 
   23 ".مكان آخر أو شخص آخرويريد توصيلها إلى 

المعلومات أو الإشارات، أو هو نقل المعنى من شخص لآخر، من خلال الاتصال : " Albert Henryتعريف 
  34 .الرموز من نظام معنوي مفهوم ضمنيا للطرفين
تبادل مشترك للحقائق، أو الأفكار، أو : نعرف الاتصال على أنه: " تعريف الجمعية القومية لدراسة الاتصال

، مما يتطلب عرضا واستقبالا يؤدي إلى التفاهم المشترك بين كافة الأطراف، بصرف النظر عن الأحاسيسالآراء، أو 
      45 .وجود انسجام ضمي

خلق دوافع عندهم من اجل تبني مواقف والقيام لها تستهدف تحفيز الآخرين وعملية مخطط : " كما عرف أيضا
  6.بممارسات جديدة

                                                
  .2، ص2001والتوزيع، الجزائر، ، دار الخلدونية للنشر الاتصال في الأزماتعيشوش فريد،  -1
* :Miller  بفرنسا، تحصل على دكتوره في الفلسفة ودكتوره في العلوم السياسية ومن أشهر كتيه 1948محلّل نفسي، بروفسور في الجامعة، ولد عام :

  . كتاب الأصول للتحليل النفسي
  .  13، ص2003، دار المحمدية للنشر، الجزائر، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسةناصر دادي  عدون،  -2
   14.43عيشوش فريد، مرجع سبق ذكره، ص -3
  . 27، ص02، طبعة 2000ا، دار المريخ السعودية، الاتصالات الإدارية والمدخل السلوكي لهعامر،  يس -4
  .17، ص2007، دار الحامة للطباعة والنشر، عمان،  الاتصالات الإدارية ومفاهيم ودراسات الأعمالصباح حميد علي، غازي أبو زيتون،  -6
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والصور  والأصواتالاتصالات هو عملية تبادل الآراء والأفكار والمعلومات التي تتضمن الكلمات والرموز " 
  1".بصفة دائمة ومستمرة  والأشكال

المقدمة، يلاحظ أا تصب في اتجاه واحد، هو كون الاتصال عملية للمعلومات بين طرفين  فحسب التعاريف
فأكثر دف تبادل الآراء ونقل الأفكار، وذلك باستعمال عدة وسائل اختلفت وتطورت مع تطور العملية الاتصالية 

  .عبر الزمن
  :وبناءا على ذلك يمكننا اقتراح التعريف التالي للاتصال

الإصغاء، طرح : و تقاسم المعلومات وتبادل الآراء والمعارف ويتضمن الاتصال عدة مراحل هيالاتصال ه
  . الأسئلة، طرح الإشكالية، إعادة صياغة الإشكالية، التعبير

  عناصر الاتصال: الفرع الثاني
العناصر للحصول على اتصال ناجح وفعال، وهذه حتى تتم عملية الاتصال يجب أن تتوفر عناصر أساسية 

  :تتمثل فيما يلي
    المرســل              L’émetteur 
  الرســالة                 Le Message  
    التشويـش                     Le Bruit 
     قناة الاتصال                  Le Canal 
 المستقـبل                 Le Récepteur 
 التغذية العكسية           Le Feed Back 
   بيئة الاتصـالLe Contexte             

مختصر لكلّ من هذه فلكي تتم عملية الاتصال لابد من توافر هذه العناصر الأساسية، وفيما يلي توضيح 
  :العناصر

   ): L’émetteur( المرسل : أولا
الذي يقوم بإرسال الرسالة إلى شخص آخر لهدف معين، وتبدأ عملية الاتصال من قبل المرسل الشخص هو 

أي تحويل الفكرة إلى الرسالة، فالمرسل هو ذلك الشخص الذي لديه مجموعة من  Encodageبالفكرة ثم الترميز 
اكه للأمور والرغبة في مشاركة الأفكار والمعلومات التي يود أن ينقلها إلى الطرف الآخر ويتأثر ذلك بفهمه وإدر

الآخرين لأفكاره، وقد دلت الدراسات على أن مصادر الاتصال الموثوق لها قدرة أكبر على التأثر من المصادر الأخرى 
 رسالة لتحقيق نوع من الاشتراك لأيوأنّ محتويات الرسالة غالبا ما تفسر بناءا على من هو المرسل، ويهدف المرسل 

فهناك ضرورة لترجمة أفكار ونوايا ومعلومات  هدف محدد، وبالتاليوبين مستقبل الرسالة لتحقيق  بينه والعمومية

                                                
  . 23، ص2001دار المسيرة، الأردن،  المنظمة،، نظرية ماع محمد خليلشال -1
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في شكل رموز أو لغة مفهومة، ويشير ا يقصده المرسل العضو المرسل إلى شكل منظم، ويعني ذلك ضرورة التعبير عم
  ؛أن يتفهم الغرض منهايمكن للشخص الذي سيتقبلها ذلك إلى ترجمة ما يقصده المرسل إلى رسالة 

 الترميز:Encodage    ةوضع محتويات الرسالة بشكل يفهمه المستقبل، كاستعمال اللغة والرموز وأي
  1.على تسهيل وفهم مضمون عملية الاتصال تساعدتعابير يتم الاتفاق عليها 

    :(Le Message)الرسالة : ثانيا
عبارة عن تحويل الأفكار إلى مجموعة من الرموز ذات المعاني المشتركة بين المرسل والمستقبل، ومن  وهي
  :أشكال الرموز

بشكل عام الأسلوب الذي تخرج به الفكرة إلخ، وتعني ...الكلمات، الحركات والأصوات، الحروف والأرقام
  .اره أو معلوماتهأو المعلومة من المرسل إلى هؤلاء الذين يريد أن يشاركهم أفك

فالرسالة هي الناتج الحقيقي لما أمكن ترجمته من أفكار ومعلومات خاصة بمصدر معين في شكل لغة يمكن 
     2.تفهمها، والرسالة في هذه الحالة هي الهدف الحقيقي لمرسلها والذي يتبلور أساسا في تحقيق الاتصال

    :(Le Bruit)التشويش : ثالثا
يعيق ويقلّل من دقة وفاعلية الاتصال، وقد تتواجد في أي مرحلة من مراحل الاتصال  هي كل ما من شانه أن

أو من خلال أي عنصر من عناصر الاتصال، وعلى هذا الأساس فإنّ التشويش عادة ما يكون معنويا إذا ارتبط 
      3.المادية أو التقنيةبالجوانب الاجتماعية للمرسل أو المستقبل، كما قد يكون ماديا إذا ارتبط بوسائل الاتصال 

    :(Le Canal) قناة الاتصال: رابعا
الرسالة حتى تصل إلى الطرف الآخر أي المرسل أو المستقبل، ولا يمكن  وهي الطريقة التي تسلكها أو تنتقل ا

للرسالة أن تنتقل بواسطة الفراغ بل لابد من وسيلة لنقل هذه الرسالة، لذا نرى أنّ الوسيلة الفعالة تفيد في تحقيق 
الشفوي  فمنهابالاتصال، الاتصال إذا ما استخدمت كلّ وسيلة في مكاا الصحيح وهناك العديد من الوسائل الخاصة 

أو الكتابي، وترتبط الرسالة موضوع الاتصال مع الوسيلة المستخدمة في نقلها، ولذلك فإنّ القرار الخاص بتحديد 
محتويات الرسالة الاتصالية لا يمكن فصله عن القرار الخاص باختيار الوسيلة التي ستحمل الرسالة من المرسل إلى 

     4.المستقبل
  
  

                                                
   .38، ص2010، ديوان المطبوعات الجامعية الجزائرية، المعاصرة المنظمات، الاتصال الإداري داخل بوحنية قوي -1
  .39نفس المرجع، ص - 2
  .245، ص2007، عمان، 1عليان، أسس الإدارة المعاصرة، دار صفاء، طمصطفى ربحي  - 3
  . 10، ص2009، عمان، 1محمد أبو سمرة، الاتصال الإداري والإعلامي، دار أسامة، ط - 4
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    :(Le Récepteur)المستقبل : خامسا

هو الشخص أو الجمهور المستهدف بالرسالة والتي يعمل المرسل على إيصالها إليه، وتعتبر عملية الاتصال 
  1.المستقبل بعد إاء عملية الاتصال أوناجحة إذا تطابقت المعاني في فكر المرسل 

  مزالر فك)(Décodage  :رموزها حتى تعطي معنى كاملا  من المستقبل يتطلب عن استلام الرسالة فك
تجانس ومتكاملا، وقد يقوم المستقبل بتحليل وفهم الرسالة بشكل مخالف للمعنى المقصود منها، لذلك كلّما كان هناك 

هم معاني الرموز، كان هناك درجة أكبر في فوتماثل بين المرسل والمستقبل من حيث الفكرية والحضارية واتفاق على 
  .المعنى المقصود من الطرفين

    :(Le Feed Back)التغذية العكسية : سادسا
نعني ا الاستجابة التي يقوم ا المستقبل وتمكن المرسل من معرفة ما إذا كانت رسالته قد استقبلت وفهمت و

ن يحل الرموز ويفهم رسالة المرسل يصبح هو نفسه مرسل ويرسل معلومات أأم لا، وبعبارة أخرى فإنّ المستقبل بعد 
ن في عملية الاتصال، لأنها تمكّ وأساسي، ومن هنا فإنّ عنصر التغذية العكسية عنصر حيوي الأصليالمصدر إلى 

  2.من تقييم كيفية استقبال المرسل لرسالته الأصليالمصدر 
    :(Le Contexte)بيئة الاتصال : سابعا

يعني الجو العام المتمثل في المحيط النفسي والمادي الذي يحدث فيه الاتصال، وتشمل البيئة والتصورات 
والعلاقات بين المتصلين وكذلك خصائص المكان، ولا شك في أنّ بيئة الاتصال تؤثر على طبيعة الاتصال ومدى 

ا نقول وما نفعل فالحديث مع الوالدين يختلف عن جودته، كما أنّ السياق الذي يتم فيه الاتصال يتطلب منا تحديد م
  3.إلخ...الحديث مع الزملاء أو الأغراب

  
  
  
  
  
  
  

                                                
  .10نفس المرجع، ص - 1
  .21، ص2009فرج شعبان، الاتصالات الإدارية، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان،  - 2

  .41، 40قوي، مرجع سبق ذكره، ص ص بوحنية -  3 
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  عناصر الاتصال ):01(الشكل رقم 

  
    

  
    

    
  
  
  
  
  
  

، خوارزمية العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، الحديثة الإدارةأساسيات ، أحمد عبد االله الصباب وآخرون :المصدر
  .181، صا2010

  خصائص الاتصال وأهدافه: ثانيالمطلب ال

المرسلون الاتصال عملية متشابكة العناصر حيث أنها تمتلئ بالرموز اللفظية وغير اللفظية التي يتبادلها 
والمستقبلون في ظل الخبرات الشخصية والخلفيات والتطورات الثقافات السائدة لكلّ متصل، لذلك لابد من معرفة 

  :  الاتصال التي تعبر عن ديناميكية أو حركية النشاطات التفاعلية الذاتية ومنها وأهداف خصائص

  خصائص الاتصال: الفرع الأول
  :يلبيتتمثل خصائص الاتصال فيما 

  الاتصال عملية مستمرة: أولا
نظرا لانّ الاتصال يشتمل على سلسلة من الأفعال التي ليس لها بداية أو اية محددة فإنها دائمة التغيير والحركة  

    1.بأي اتصال ويوقفه ويقوم بدراستهولذلك يستحيل على القراء أن يمسك 
  

  
                                                

   .21، صمرجع سبق ذكرهفرج شعبان،  -1

 الرسالة بدون رمز المرسل المورد المنتج المؤجر الرسالة بالرمز

 التشــــويش

صالـــئة الاتبيــ  
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  الاتصال عملية دائرية: ثانيا

لا يسير في خط مستقيم من شخص لآخر إنما عادة ما يسير في شكل دائري حيث يشترك الناس  الاتصال 
  1.جميعا في الاتصال في نسق دائري فيه إرسال واستقبال وأخذ وعطاء وتأثير وتأثّر

  الاتصال عملية لا تعاد: ثالثا
مبني على علاقات متداخلة بين الناس وبيئات الاتصال والمهارات والمواقف والتجارب والمشاعر التي  الاتصال 

  2.الاتصال في وقت محدد وبشكل محدد ززتع
  الاتصال غير قابل للإلغاء: رابعا

تقبل من الصعب إلغاء التأثير الذي حصل من الرسالة الاتصالية حتى وإذا كان غير مقصود فقد تتأسف للمس 
    3.أو تعتذر ولكن من الصعب أن تسحب الرسالة الاتصالية إذ ما تمّ توزيعها

  الاتصال عملية معقدة: خامسا
عملية الاتصال تتجاوز إرسال الرسائل والبيانات والمعلومات بل تم بتحقيق الفاعلية منه، وذلك بإرسال الأثر  

المعني بالاتصال أنّ الاتصال قد سلم للمستقبل وإنه قد فهم الرجعي الذي بدوره لن يتحقق إلاّ إذا تأكد المرسل 
   4.واستوعب هذه الرسالة

  الاتصال يشكّل نظاما متكاملا: سادسا
يتكون الاتصال من وحدات متداخلة تعمل جميعا حينما تتفاعل مع بعضها البعض من مرسل ومستقبل  

أو لم تعمل بشكل جيد فإنّ الاتصال يتعطّل أو  ورسائل ورجع صدى وبيئة اتصالية وإذا ما غابت بعض العناصر
  5.يصبح بدون تأثير

  أهداف الاتصال: الفرع الثاني
  6:تتمثّل أهداف الاتصال فيما يلي

 إنّ الهدف الأساسي من عملية الاتصال هو إحداث تغيير في البيئة، أو في الآخرين، فالمرسل يقصد من إرساله: أولا
، وليس غيره حتى تؤدي وآخر غير مقصود ، لذلك يجب التمييز بين مستقبل مقصود)دمحد(التأثير في مستقبل معين 

    ؛رضهاغالرسالة 

                                                
  .نفس المرجع ونفس الصفحة -1
  .21ص، نفس المرجع -2
   .23، ص2006، مؤسسة حورس الدولية، مصر، الاتصالات الإدارية في، يرمحمد الص -3
  . 33ص ،مرجع سبق ذكره بوحنية قوي، -4
  .23ص في، مرجع سبق ذكره،يرمحمد الص -5
  . 18نفس المرجع، ص -6
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ويهدف أيضا إلى إحداث تفاعل بين المرسل والمستقبل من حيث الاشتراك بفكرة أو مفهوم أو رأي أو عمل أو : ثانيا
  ؛حتى إحداث تغيير في المعلومات أثناء نقلها

يؤثر أحد طرفي الاتصال في الطرف الآخر، بحيث يؤدي هذا التأثير إلى إحداث تغيير إيجابي في يهدف إلى أن : ثالثا
  ؛سلوك المستقبل

  :هذا ويمكن التعبير عن أهداف الاتصال بمضمون آخر من خلال الشكل التالي
 أهداف الاتصال :)02(الشكل رقم 

  

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

 

لأهداف الاتصال الفرعيةا  

في إحداث تغيير  

 الاتجاهات المعلومات السلوك
  بمعلومات تزويد المستقبل

صحيحة تمكنه من اتخاذ 
 .القرارات

   تزويد المستقبل بمعلومات
 .إضافية

   تصحيح معلومات أو مفاهيم
  .   خاطئة لدى المستقبل

   تعزيز وتقوية الاتجاه
 .الموجود لدى المستقبل

  تعزيز اتجاه المستقبل. 

 تغيير اتجاه المستقبل. 

   تغيير السلوك العلني
للمستقبل وهذه المرحلة 

تلي مرحلة تغيير 
المعلومات ثم مرحلة 

 .تغيير الاتجاهات

 

 الهدف

 التأثير على المستقبل

 18ص,م2006، مؤسسة حورس الدولية، مصر، الاتصالات الإدارية في، يرمحمد الص :المصدر
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  أنواع الاتصال وقنواته: ثالثلمطلب الا
شكل من أشكال التكامل بين الأفراد، فهو بمثابة آلية أساسية تسمح بربط مختلف العلاقات  تبر الاتصاليع

  .الإنسانية فالاتصال هو عملية معقدة تربط بين مصادر المعلومات بواسطة قنوات اتصالية

  : أنواع الاتصال: الأول الفرع
التطرق إلى الاتصال  فرعالداخلي سنحاول في هذا ال والاتصالهناك نوعين من الاتصال وهما الاتصال الخارجي 

   .الخارجي، أما الاتصال الداخلي فسنعود إليه لاحقا كونه يمثل محور دراستنا

  : الاتصال الخارجي: أولا
بناء علاقة ثقة الجمهور بالمنظمة والمحافظة عليها، فكلّ منظمة في اتمع لا : " الاتصال الخارجي على أنه يعرف

ويتمثل في كافة الاتصالات التي  1".لم تكن هناك ثقة متبادلة مع جمهوره يمكنها القيام بأعمالها على أكمل وجه، ما
أو العاملين فيها مع المنظمات الأخرى أو مع زبائنها أو المتعاملين معها أو من العامة من الناس وخارج تقوم ا المنظمة 

لتعود الأطراف الخارجية التي تتصل م المنظمة، المنظمة، ويمكن أن يأخذ هذا الاتصال صيغ وأشكال مختلفة نظرا 
كومة والنقابات المهنية ذات العلاقة بطبيعة عمل المنظمة، حيث تمتد عملية الاتصال من المستهلكين إلى الوسطاء والح

وهذه الاتصالات تمثل في حقيقتها صيغة معقدة في التفاعل مع المتغيرات البيئية المختلفة المحيطة بالمنظمة سواء كانت 
 أولها للدخول إلى أسواق البيئة الكلية العامة أو البيئية الخاصة، والتي ترسم للمنظمة حدود الفرص التسويقية التي تتاح 

تمتلكها مواقع بيعية جديدة، فضلا عما تفرضه تلك البيئة من ديدات خطيرة قد تؤدي إلى إاء أو فشل البرامج التي 
المنظمة في تكييف مكانتها وقوا مع ما تفرضه البيئة ضمن شروط مؤثرات تنافسية مختلفة تفرضها على خطط وبرامج 

العلاقات العامة، العلاقات مع : مة، والاتصال الخارجي يأخذ أشكال وأنواع وصور مختلفة وهيواستراتيجيات المنظ
إلخ، والغرض إنجاح عملية الاتصال الخارجي فإنها بحاجة إلى دعم جماعي ...الصحافة، الإشهار في الإعلام، الملصقات

 بائنفالغرض تحقيق الاستجابة لحاجات وطلبات الزمن قبل العاملين في المنظمة وبمختلف مستوياا التنظيمية،  وإسناد
مثلا، فإنه يتوجب العمل بالشكل والوقت والمكان المناسب، وإذ أنّ التعقيد الحاصل في حياة المواطن اليومية أصبحت 

للمنظمة ، وبالتالي فإنّ الاتصال الناتج من السعة بمكان يتعذّر عليه الاستجابة إلى كافة عمليات الاتصال الحاصلة معه
مستقبلية للمتعاملين معها  هو الذي ينجم عنه تحقيق صفقة بيع أو شراء ناجحة أو استجابة دقيقة لحاجات أو رغبات

 2.في أفراد وأسواق
  :الاتصال الداخلي: ثانيا

والاتصال مع والمرؤوسين، إنّ الفرد في اتصالات دائمة مع غيره في المنظمة فهناك الاتصال بين الرؤساء 
ة داخل يب، والاتصال مع الزملاء ويعتبر الاتصال عملية رئيسية وضرورة حيوية في بناء علاقات إنسانية طملاءالع

                                                
  . 15فرج شعبان، مرجع سبق ذكره، ص - 1
  .48، 47، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، ص صالاتصالات التسويقية والترويجتامر البكري،  - 2
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وتشكل المنظمة حقلا جيدا لدراسة الاتصال، فكثيرا من الباحثين يرون أنه من غير الممكن فصلها عن بعضها  المنظمة 
سائل المكتوبة والشفوية وغير اللفظية، والأخيرة تتحقق من خلال العند القيام ببحوث حول التنظيمات بحيث أنّ هذه 

ويعتبر الاتصال داخل المنظمة عملية أساسية وحيوية ومستمرة بحيث ألاّ تتوقف عند مرحلة معينة وإنما تستمر طوال 
  .ويمكن التوضيح أكثر من خلال المبحث الثاني .حياة المنظمة وتبرز أهميتها في اتخاذ القرار

  : قنوات الاتصال: لفرع الثانيا
تعتبر قناة الاتصال عنصر من عناصر الاتصال وهي الوسيلة التي من خلالها توصيل أو نقل الرسالة من المرسل 

     1:إلى المستقبل وتتعدد أنواع الوسائل أو القنوات بتعدد أنواع الاتصال ومن أهمها
  : الوسائل المكتوبة: أولا

 لحائطيةكتابيا مثل، الرسائل والتقارير والمذكرات والنشرات وإعلانات الإدارة ا حيث يتم نقل المعلومات
والصحف والات ومجلة المؤسسة والكتب العامة والكتيبات والمطويات أو عبر الفاكس، أو البرقيات أو عبر شبكة 

شكاوي اقة شخصية أو في شكل أو رسالة قصيرة عبر الهاتف أو عن طريق البريد أو بط الإنترنتالمعلومات العالمية 
  .واقتراحات

  : الوسائل الشفوية :ثانيا
المقابلات الشخصية، المكالمات الهاتفية، الندوات، : تلفة أهمهايتحقق أسلوب الاتصال الشفوي بوسائل مخ

  .المحاضرات والمذياعأو الطارئة، الزيارات الميدانية،  الاجتماعات الرسمية وغير الرسمية الدورية، اللقاءاتالمؤتمرات، 
  : الوسائل التصويرية :ثالثا

: يتم استخدام الصور والرسوم من أجل نقل مضمون الرسالة المراد نقلها ويتحقق بعدة وسائل من أهمها
الفضائيات، السينما، الإنترنت، الصور التي تنشر في الصحف واالات والإعلانات، الملصقات ولوحات التلفزيون، 

للاتصال تتمثل في الإشارات مثل تعابير الوجه، حركة  ضافة إلى الوسائل السابقة هناك قنوات أخرىبالإ، الإعلان
      .اليدين والعينين، وطريقة الكلام والجلوس أي ما يسمى بلغة الجسم

  
  
  
  
  
  
  

                                                
  . 75-73، صمرجع سبق ذكرهمحمد أبو سمرة،  -1
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  مقومات ومعوقات عملية الاتصال: رابعلمطلب الا
  .هذا المطلب نقوم بدراسة أهم المعوقات التي تعيق عملية الاتصال ومحاولة تحسينها من خلال المقومات في

  :معوقات الاتصال: الفرع الأول
  1:في عملية الاتصال تتمثل فيما يلي ةقات المؤثرالمعو أهم

  :التحويل غير الملائم للرسائل: أولا
يمتلك الفكرة والتي تكون مخزونة في الدماغ والتي سيقوم بتحويلها عادة إنّ عملية الاتصال تبدأ بالمرسل الذي 

أو ترجمتها إلى شكل أو حالة يمكن إرسالها وفهمها من قبل المستلم، المتصل هنا قد لا يكون بالضرورة تمكنه من وضع 
 .الفكرة بشكل جيد وواضح حول الموضوع وأهداف الرسالة

  :لاتصالالاستخدام الغير مناسب لقنوات ا: ثانيا
الاتصالات غالبا ما تتعطل بسبب اختيار قناة الاتصال الغير ملائمة سواء للأهداف أو للموضوع وكذلك  
  .للحضور

  :ضعف الإصغاء: ثالثا
  %.25الدراسات أكدت بأن معدل الإصغاء الفعال لدى الإنسان هو بحوالي  

  : الحكم على القيمة: رابعا
  .لجعل حكمه على قيمة الرسالة قبل استلام أو قراءة كاملة للرسالة المستلم يكون ميال

  : ضغط الوقت: خامسا
      .وذلك بعدم توفر الوقت الكافي للقيام بالاتصال

  : الكثرة في المعلومات: سادسا
      .ومتابعتهاإنّ المدراء المشرفون على العمل غالبا ما تصلهم أو يستمدون معلومات كثيرة مما يصعب فهمها 

  ):الحالة(الاختلاف في الموقف : سابعا
غالبا نجد المساعدون غير راغبين في أن يكونوا منفتحين وصريحين في اتصالهم مع مشرفيهم الذين يتمتعون  

      .نتيجة لذلك فإنّ المدراء سوف لا يستلمون معلومات دقيقةكبنصيب عال وقوة أكبر، و
   :التكنولوجية المعوقات :ثامنا

الهاتف، : لى المشاكل الناتجة عن استخدام الأدوات التكنولوجية في الاتصالات مثلإهنا تجدر الإشارة 
  .المتلقي إلى أكثر المعلومات مقارنة بطاقة بالإضافةالحاسوب، 

  : المعوقات البيئية :تاسعا
  .إلخ...الأصوات، البرد، الحر: إلى الظروف البيئية المعيقة مثل الإشارةيجب هنا 

                                                
  .36صباح حميد علي، مرجع سبق ذكره، ص - 1
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  :المعوقات الاقتصادية والجغرافية :شرااع
  .المشاكل المتعلقة بالتكاليف، الأماكن المختلفة أي التباعد وتأثير الوقت على مستلم الرسالة

  : المعوقات التنظيمية :عشر حادي
  : الكثير من المشاكل المرتبطة ذا الجانب مثلهناك 

 .الاتصالات شويشغموض الأدوار وعدم تحديد الصلاحيات يؤدي إلى ت  -
مركزية التنظيم تحتم ضرورة رجوع الأفراد لشخص واحد يمتلك قدرا كبيرا من المعلومات رغم بعده عن   -

تعدد المستويات الإدارية يعني طول المسافة بين القاعدة  مراكز التنفيذ، الأمر الذي يقلّل من سرعة الاتصالات، كما أنّ
م في الهيكل التنظيمي ومرور المعلومات بسلسلة من المستويات الإدارية مما يعرض المعلومات لعمليات تحريف روقمة اله

  .   وحذف ذهابا وإيابا من القاعدة للقمة
  مقومات عملية الاتصال: الفرع الثاني

فعال للاتصال دراسة وتحليل معوقات الاتصال التي تمّ عرضها سابقا واتخاذ الإجراءات  يتطلب إنشاء نظام
  :ا فإنّ أهم متطلبات الاتصال الفعال في الإدارة هي ما يليديداللازمة للتغلّب عليها وبشكل أكثر تح

   :التنظيم السليم: أولا
المختلفة وبين قنوات الاتصال بشكل دقيق، الذي يوضح توزيع السلطات ونوع العلاقات التي تربط المناصب 

ة التي تحقق لها إنّ وضوح شبكة الاتصال الرسمية وتعميمها على جميع العاملين يساعد في التعريف على الجهات المختص
واستقبالها وهذا شأنه أن يؤدي إلى عدم تشعب الاتصال وعدم تعقيدها وإلى عدم إثارة الحساسيات  المعلومات إرسال

  ؛جهة ليس لها حق الاطلاع عليهاتعليمات من قبل جهة مختصة أو إرسال معلومات إلى  إصدارقد تنجم عن  التي
وتجدر الإشارة ذا الصدد إلى ضرورة التسلسل الهرمي للسلطة في عملية الاتصال والمرؤوسين الذين لا يقعون 

بشرط أن يرافق ذلك شرح للأسباب الداعية  تحت إشرافهم مباشرة يستثني من ذلك الحالات الطارئة أو المستعجلة،
إلى هذا التجاوز، فلا يجوز أن يتصل أحد موظفي الحسابات مثلا بالمدير العام مباشرة لأنّ ذلك يتعارض مع التسلسل 

والمشاكل،  سياتلصلاحيات المدير المالي أو رئيس قسم الحسابات يؤدي إلى إثارة الحسا االهرمي للسلطة ويعتبر تخطي
إلى ذلك فإنه يجب الاهتمام بالتنظيم غير الرسمي، كما أنه يفضل عدم التشدد والمبالغة في استخدام القنوات  إضافة

     1.يؤدي إلى تعقيد شبكة الاتصال وجمودهاالرسمية للاتصال لأنّ ذلك 
   :اختيار أسلوب الاتصال المناسب: ثانيا

فقد  المناسب لنقل المعلومات، الأسلوبالأجهزة الحديثة للاتصال يتيح الفرصة لاستخدام  فرتعدد أساليب وتو
يكون الاتصال عن طريق الهاتف مثلا أفضل من إرسال المذكرة إذا كان موضوع الاتصال مستعجلا ويحتاج إلى 

ر الرسالة في حالة الاتصال الأخذ والرد أو تبادل وجهات النظر في الموضوع ويفضل استخدام أكثر من وسيلة وتكرا

                                                
  .306، ص2011، عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع،الأردن، الإدارة الحديثةالظاهر،  إبراهيمنعيم   -1
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: مذكرة مكتوبة مثلا الإرسالالهام لضمان وصول المعلومات إلى الجهة المعنية واستيعاا بالشكل المطلوب فقد يسبق 
  1.حديث هاتفي، أو مقابلة شخصية أو اجتماع للنقاش لتوضيح جوانب الغموض

   :تدريب العاملين على أساليب الاتصال الحديثة: ثالثا
بشكل دقيق وكذلك في استقبال المعلومات  أنفسهموذلك بتنمية مهارام في إرسال المعلومات والتعبير عن 

الجيد لما يقوله الآخرون كي يكون التدريب فعالا فإنه يفضل أن يتم وفقا لخطة مدروسة وأن  الإصغاءوتحليلها في 
في الوظائف التي يشكل الاتصال عنصرا أساسيا من مهامها والعاملين  المختلفة الإداريةيشمل الرؤساء في المستويات 

            ؛كشؤون الموظفين والعلاقات العامة والعاملين في مراكز الاتصال كموظفي البريد الصادر والوارد وموظفي الهاتف
  :التوقيت المناسب للاتصال: رابعا

الوقت الذي تصل فيه إلى الجهة التي  إمكانية الاستفادة من المعلومات تعتمد على عدة عوامل أهمها 
شراء الآلات ومواد الإنتاج  المقرة يجب أن يسبق الإنتاجالإنتاج بخطة  ستستخدمها فالوقت المناسب لإعلام مدير

كي يتمكن  أيامببضعة  الإجازةوالوقت المناسب لإعلام موظف بالموافقة على طلب إجازة يجب أن يسبق تاريخ بدأ 
      2.ل إجازته بشكل مناسب والأمثلة على أهمية الوقت في الاتصال كثيرةمن التخطيط لاستغلا

   :التغذية العكسية ومتابعة نتائج الاتصال: خامسا
تتابعها أن لا تكتمل عملية الاتصال بإرسال المعلومات إلى المستقبل، إذ يجب على الجهة التي أرسلت المعلومات 

له، ففي العديد من الحالات قد يفترض المرسل أن رسالته وصلت إلى  تهحقق من مدى فهم المستقبل واستجابتلت
المستقبل وأنه استجاب لها بالشكل المطلوب، ولكن يتبين له لاحقا أنّ الرسالة لم تصل إلى المستقبل أو أنها تأخرت في 

يقة خاطئة، فمتابعة عليها بعض التعديل أثناء مرورها بقنوات الاتصال أو المستقبل فسرها بطرالوصول أو جرى 
الرسالة تمكّن من تقييم أثارها والتعرف على العوائق التي حالت دون الاستجابة لها بالشكل الذي قصده هو، وبالتالي 

    ؛الصحيحة في الوقت المناسب الإجراءاتيستطيع أن يتخذ 

   :الوضوح والدقة في صياغة المعلومات: سادسا
ذلك بشكل خاص في انتقاء الألفاظ الواضحة التي لا تتحمل التفسير الخاطئ وفي اختيار أسلوب الكلام  يتمثل

  ؛أو الكتابة الذي يتماشى مع مستوى الجهة التي ستتلقى المعلومات بحيث تتمكن من استيعاا بالشكل الصحيح

العامة  الألفاظإجرائية دقيقة يساعد في وضوح المعنى في ذهن المستقبل أكثر من استخدام  مفرداتفاستخدام 
مثال ذلك إذا أراد أحد المدراء أن يعلم الموظفين بوجود زيادة في رواتبهم فإنه يستحسن  التي لا تدل على أشياء محددة

                                                
  .55، ص2010، دار زمزم للنشر والتوزيع، عمان، ، أسس العلاقات العامةموسى اللوزي -1
   .244، ص2011دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان،  مفاهيم جديدة في العلاقات العامة،فهمي محمد العدوي،  -2
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يفضل أن تكون المعلومات ضافة إلى ذلك فإنه أن يحدد نسبة الزيادة وتاريخ نفاذها والأشخاص الذين تشملهم، إ
          1.وكي لا يملّهاالمنقولة موجزة كي يتاح للمستقبل فرصة قراءا واستيعاا خلال فترة زمنية معقولة 

  أساسيات حول الاتصال الداخلي :نيالمبحث الثا
ملاء الرؤساء والمرؤوسين والاتصال مع العإنّ الفرد في اتصالات دائمة مع غيره في المنظمة فهناك الاتصال بين 

المنظمة حيوية في بناء علاقات إنسانية طيبة داخل والاتصال مع الزملاء ويعتبر الاتصال عملية رئيسية وضرورة 
ا عند نه من غير الممكن فصلها عن بعضهوتشكل المنظمة حقلا جيدا لدراسة الاتصال، فكثير من الباحثين يرون أ

ول التنظيمات بحيث أنّ هذه الأخيرة تتحقق من خلال الرسائل المكتوبة والشفوية وغير اللفظية، ببحوث حالقيام 
تتوقف عند مرحلة معينة وإنما تستمر طوال  لاويعتبر الاتصال داخل المنظمة عملية أساسية وحيوية ومستمرة بحيث 

   .    حياة المنظمة وتبرز أهميتها في اتخاذ القرار

  مفهوم الاتصال الداخلي: الأول المطلب
التي نسبت للاتصال الداخلي وانحصرت في زوايا أو جوانب محددة، وبالتالي من  ريفاالمفاهيم والتعتعددت 

    : الصعب إيجاد تعريف موحد وشامل للاتصال الداخلي ومن بين التعريفات المتعددة ندرج ما يلي
كلّ تنظيم ناجح، وإنّ التحكم فيه يساعد كافة الأعضاء في هو أساس  إنّ الاتصال" : (Dr Murphy) تعريف

     2.المنظمة في أعمالهم وكل رئيس يفشل في إعطاء المعلومات المناسبة أو تلقيها هو رئيس فاشل
الاتصال الداخلي هو مجموعة المبادئ والتطبيقات التي دف إلى " : تعريف الجمعية الفرنسية للاتصال الداخلي

أجل  قيم المنظمة منوترقية ماع، تسهيل تمرير ونشر المعلومات، تسهيل العمل الجماعي المشترك سلوك الاست: عتشجي
  3."والجماعية فيه تحسين الفعالية الفردية 

وطيدة  تبادل المعلومات داخل المنظمة لتنظيم الأعمال الإدارية وإقامة علاقات ": كما يعرف الاتصال الداخلي أنه
    4".بين مختلف العاملين فيها، وتأخذ الاتصالات الداخلية أشكالا متعددة 

عملية نقل الأوامر والتوجيهات والمعلومات والتقارير والأفكار والآراء والمقترحات من مستوى إداري : ويعرف أيضا
   5.إلى آخر ومن مسؤول داخل المنظمة إلى آخر وتأخذ الاتصالات عدة اتجاهات

                                                
  .53، ص2011، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، العلاقات العامة في الإعلامرضوان المحمود،  -1

2 - Nicole d’Almeida- Theirry libeart, La Communication Interne Dans L’entreprise, Edition dunod, France, 4éme 
édition, 2004, p24. 

3 -  Michel Mettelart, Histoire des théories, De Communication, Edition la découverte, France, 2004, p36.  
  .175، ص2004، النهضة العربية، لبنان، الاتصالات المهنيةفاطمة مروة،  -4
   .15بوحنية قوي، مرجع سبق ذكره، ص -5
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ومن هذه التعاريف نستنتج بأنّ الاتصال الداخلي يدل على مجمل النشاطات والأعمال المتخذة لإقامة علاقة 
داخل المنظمة أن يكون فرد بين الفاعلية ويهدف إلى إنجاز مشروع موحد وبلوغ أهداف مشتركة، كما يسمح لكل 

  .اته وفعاليته في المنظمةته فيها ويعمل على ازدهارها وبالتالي ضمان حيممعروف بشخصيته ومه
د السلطات والمسؤوليات وتقييم العملويتم هذا النوع من الاتصال وفقا للهيكل التنظيمي الذي يحد 

   .والعلاقات الوظيفية داخل المنظمة

  أهمية وأنواع الاتصال الداخلي : ثانيالمطلب ال
 الاتصال الداخلي أهمية كبيرة داخل المنظمة إذ يفتح اال للاحتكاك وتعارف بين العمال وله ثلاثة يلعب

  .الاتصال الشخصي، الاتصال الوظيفي، والاتصال الجماهيري: أنواع هي

 أهمية الاتصال الداخلي: الفرع الأول
ثون عند دراسة السلوك البشري في يعتبر الاتصال الداخلي من أهم المواضيع التي أصبح يهتم ا الباح 

أي سلوك بشري منظم دون اتصال، وللاتصال أهمية بالغة لكونه يفتح اال  المؤسسات ذلك لأنه لا يمكن تصور
   :1للاحتكاك البشري ويتيح الفرصة للتفكير والاطلاع في شتى االات والميادين، وتظهر الأهمية فيما يلي

والاستمرار وبالتالي يمكن القول بأن حياتنا ما هي إلا سلسلة من الاستجابات  وهو يولد الإحساس بالتواصل
لألوان من الدوافع وهنا يصبح النشاط الاتصالي للإنسان على درجة من الأهمية في التعبير عن القوة الدافعة التي تؤثر 

  .فيه
نسان في التعامل مع القوى الدافعة التي وإذا كان الاتصال يمثل أساس بناء القوالب أو الأنماط التي يستخدمها الإ

  .تؤثر فيه، فإن الاتصال كثيرا ما يكون هو الوسيلة المستخدمة في التعامل معها
وأفكارهم عن طريق الحركة التي يحدثها على شكل جدول  الآخرينوالاتصال يتيح الفرصة للتعريف بأداء 

  .وبين فرد وفرد آخرطرفين من الناس أو مجموعة مع مجموعة أخرى، بين وحوار 

الاتصال لا يجعل الإنسان مستمعا فقط بل يحثه على المشاركة في الندوات والحوار والمناقشة، وبواسطة هذه 
حيث المكان والأشخاص  ننوعيتها م والعطاء الذين هما وليدي الاتصال ومع استمرارها في تغيير ذالدائرة من الأخ
وكيانه كيزته من الاتصال تخلق من صاحب العلاقة إنسانا بناءا له ر تفرز، كل هذه المعطيات التي فوالموضوع والطر

على تكوين  هساعدي لعام ومن ثم مع نفسه ممااالذاتي، وبفضل التفاعل الايجابي للاتصال تجعل الفرد يتفاعل مع الجو 
  .عمل ايمستقلة داخل المؤسسة التي  ةشخصي

  .أن الاتصال يساعد الأفراد على نقل التقاليد، اللغات والعادات من خلال تبليغ ثقافة المؤسسة ونشرها اكم

                                                
   .158، 157، ص ص 2005، دار غريب للنشر والتوزيع الجزائر، مدخل إلى علم النفس الاجتماعي للعملعبد العزيز خواجة،  -1
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كما أن الإدارة الحديثة لا تم فقط بالوظائف التقليدية للإدارة وإنما تم أكثر بالطريقة التي يعمل ا المدير 
ة والمهام التفصيلية التي يقوم ا المدير فعلا أثناء عمله فق وقته وكيف يؤدي عمله وما هي الأدوار والأنشطنوكيف ي

  1 :فالاتصالات تساعد على
 تحديد الأهداف الواجب تنفيذها. 
 تعريف المشاكل وسبل علاجها. 
 تقييم الأداء والإنتاجية. 
 التنسيق بين المهام والوحدات المختلفة. 
 تحديد معايير ومؤشرات الأداء. 
 إلقاء الأوامر والتعليمات. 
 توجيه العاملين ونصحهم وإرشادهم. 
 مالتأثير في الآخرين وقياد. 
 تحفيز وتحميس العاملين. 

  .أنواع الاتصال الداخلي: الفرع الثاني
 :2يمكن القول أن الاتصال الداخلي يحتوي على ثلاث أنواع من الاتصالات

  Communication Interpersonnelle الاتصال الشخصي .1
  Communication Fonctionnelleالاتصال الوظيفي .2
  Communication De Messe )الجماهيري(الاتصال الجماعي  .3

في هذه الأنواع الثلاثة الموجودة في الاتصال الداخلي نجد أن طريقة الاتصال تكون نفسها أو على مسار 
  :واحد وذلك حسب الشكل التالي

  
  
  
  
  
  
  

                                                
   .163ن عياصرة، مدوان محمد بني أحمد، مرجع سبق ذكره، صعمحمود م -1

-2  IBID, p25. 
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  طريقة الاتصال): 03(الشكل رقم 
  
 

  
  
  
  

  

  الاتصال الشخصي: أولا
  
  
  
  

  الاتصال الذي يكون من شخص لآخر بمعنى أنه لا يتعدى الشخصين، ففي هذه الحالة الاتصال يحدث حتى  هو
 Communication( استقبال الرسالة والرد عليها فهو تابع للاتصال النفسي لم يتم وإن

Interpersonnelle( ،راديإ بمعنى أن شخص يقوم بالاتصال بنفسه ويصل بناء إلى رد فعل لا.  
  الاتصال الوظيفي: ثانيا

هذا النوع من الاتصال يحدث في المؤسسة أو المديرية أو جزء من الإدارة، ويكون في طابع وظيفي ويتطلب 
مرسل إليه  شخصين على الأقل، مرسل ومرسل إليه وتتم عملية الاتصال هذه بالتغذية العكسية، حيث المرسل يصبح

  .والمرسل إليه يصبح مرسل

  )الجماعي(الجماهيري  الاتصال: ثالثا
هو إرسال رسالة أو معلومات إلى عدد كبير من الأشخاص، حيث كلهم يعتبرون مرسل إليه، وهناك مرسل 

  .واحد الذي يقوم بعملية الاتصال ويبقى الأشخاص الآخرون مجهولي الهوية

  
  
  
  
  

 

 

الرسالة                                                                           
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  الداخلي  للاتصال الإداريةالأبعاد : ثالثالمطلب ال
النظر إلى الاتصالات الداخلية من حيث أبعادها الرئيسية إلى الاتصالات رسمية والتي تشمل الاتصالات  يمكن

  .الصاعدة، النازلة والأفقية وأخرى غير رسمية

 الاتصال الرسمي: الفرع الأول
يكل والذي يتم من خلال خطوط السلطة الرسمية في إطار الههو نوع من الاتصال الذي يحدث في المنظمة و

التعليمات والأوامر  تتجهالتنظيمي الذي تحدد فيه اتجاهات وقنوات الاتصال، وعن طريق التسلسل التنظيمي 
والقوانين طار الأسس إالاتصال الذي يتم في : والمعاملات الرسمية والتقارير المختلفة، ويعرف الاتصال الرسمي على انه

ويشمل الاتصال الرسمي  يطرق وأساليب محددة من قبل البناء التنظيمحدوثها تتبع قنوات و وأثناءالتي تحكم المنظمة 
مكتوبة، شفوية، غير ( سواء كانت نازلة أو صاعدة أو أفقية، كما أنها تعتمد على وسائل رسمية  كلّ الاتجاهات

، فهو عملية وأسلوب ينقل وجهة نظر ورغبات وتعليمات المستويات العليا إلى المستويات الدنيا، كما )...اللفظية
تويات الدنيا إلى أصحاب صنع القرار في الإدارية والفنية في المس الاطاراتتنقل ردود فعل ومطالب واقتراحات 

  ؛المستويات العليا

ويتوقف الاتصال الرسمي على اعتراف الإدارة بفعاليتها وفائدا وعلى توفر الوسائل التي تنقلها من وإلى جميع 
ن جميع العاملين في المنظمة وجمهور المتعاملين معها من الأفراد ولكي يكون هذا الاتصال ساري وفعال يجب أن تكو

قنواته ووسائله واضحة ومعروفة لجميع الأعضاء الذين يتبعون هذا التنظيم أو الموجودين داخل إطار هذه المنظمة، 
وتكون هذه الطرق لها أهمية وفعالية في نقل المعلومات، كما يجب على أصحاب مراكز الاتصال أن يدركوا أهمية 

خذ جميع التدابير لمنع تعطيل الاتصال في يجب أأو المعلومات كما الخاصة  أدوارهم في عمل نقل المطالب والتعليمات
  .يل لهدحالة غياب المركز الاتصالي مثلا بتعيين ب

إلا من هو مختص  بذلك إضافة الاتصال الرسمي يتم حسب تخطيط السلطة المسؤولة حيث لا يقوم بالاتصال 
 الأعضاءن يقتنع جميع أالإنسانية الموجودة داخل المنظمة وإلى أن خطوط الاتصال واتجاهاته لا بد أن تتفق مع العوامل 

  ؛تعطيل الاتصال إلىوقوع العداء بين العاملين والذي يؤدي  أوبه حتى لا يحدث اختلاف 

الرسمي تكون مؤثرة بالدرجة التي تكون فيها مقبولة لدى جميع العاملين في المنظمة ووجود هذا  فالاتصال
 القبول أو عدم وجوده يعتمد على العوامل الإنسانية المختلفة التي تسيطر على الوضع داخل المنظمة مثل وجود التفاهم

بالاتصال الرسمي زيادة الحاجة للقيام  إلى اأيضأو العداء والمعارضة كما أن كبر حجم المنظمة يؤدي والولاء  
    1.للمنظمة

                                                
 .195و 194، ص ص2001لتوزيع، عمان، ، دار وائل للنشر وامبادئ الاتصال التربوي والإنسانيعمر عبد الرحيم نصر االله،  -1
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باعتباره عملية تنسيق بين العوامل يمثل احد العناصر الرئيسية في التنظيم الرسمي  " :منه نستنتج أن الاتصال الرسمي
المشاركون من اجل تحقيق أهداف التنظيم وبدونه لا يمكن أن يتحقق  المبتادلة وبين الجهود المختلفة التي يضطلع ا

 ". مشاكل الكفاية التعاون، كما انه العنصر الجوهري الذي يمكن أن ترد إليه
1

 

  :هناك ثلاثة قنوات للاتصال الرسمي وتتمثل في
  الاتصال النازل: أولا

وأكثرها انتشارا في المؤسسات حيث بواسطته تنساب  عد هذا النوع الاتصالي من ابرز أنواع الاتصال،ي
المنظمة وسياستها  أهدافالمعلومات والبيانات وتنتقل من المستويات الإدارية الأعلى إلى المستويات الدنيا بغية توضيح 

   2:ويتضمن هذا الاتصال ما يلي
 .ن الوظيفة التي يؤديها المرؤوسينأإصدار الأوامر والتعليمات بش .1
 .عمال المختلفةوشرح جزئيات العمل،والعمل على التنسيق بين الأتوجيهات  .2
 .الأهداف والقرارات والسياسات المطلوب تنفيذها .3
 . إبلاغ المرؤوسين بمستوى أدائهم ومدى تقدمهم ونقاط الضعف في الأداء .4

التوجيهات والتعليمات أي أنّ مركز اتخاذ القرار هو الذي يحسم السلطة  إصداربمعنى أنّ أهميته تكمن في 
لأنّ القيادة هي التي تطلع العاملين على نوعية المهام التي يقومون ا  الأهميةالرسمية ولابد أن تعطى له  القانونية أو

عند تطبيق التعليمات الواردة من أعلى  تباعهاإعلى برامج العمل، وطرق العمل التي ينبغي  إدخالهاوالتغيرات التي يمكن 
  .وتقديم الاقتراحات المتعلقة بمعالجة المشاكل التي تبرز من حين لآخر

السائدة إن كانت إدارة ديمقراطية أو تعسفية  الإدارةومن خلال هذا النوع من الاتصال نستطيع تحديد نوع 
يم، فإن كان يتصف بالعنف أو التعسف فإن هذا يولّد لى باقي وحدات التنظإ الأولوهو ذا ينقل لنا صورة المسؤول 

شعورا بالخوف لدى العاملين أو محاولة عدم الاحتكاك به وهذا ما يؤثر على الاتصالات الصاعدة، الأمر الذي يؤدي 
  .إلى انعزال القمة عن القاعدة ويترتب عن هذا نتائج سيئة

المعلومات ويمكّن العمال من فهمها كما يمكّن عملية موضوعية يوضح الخطط و أسسفالاتصال المبني على 
العمال من العمل وفق التعليمات الدقيقة والمحددة ويبث فيهم الشعور بالتكامل في الأعمال، إذن الدور الذي يلعبه 

، إلاّ أنه إلى أدناها التي يمثلها الموظفون الإداريةالاتصال الهابط هو النقل الجيد والسليم للمعلومات من أعلى المستويات 
قليلا وغير كاف ودقيق  الأسفلفي كثير من المنظمات على اختلاف أعمالها غالبا ما يكون الاتصال فيها الاتصال إلى 

الذي يؤدي إلى غياب وفقدان البيانات والمعلومات عن أعمالها، وفي النهاية يؤدي إلى فشل الاتصال وفي بعض  الأمر

                                                
 .266و 265،ص ص 2003، دار المعرفة الجامعية، مصر علم الاجتماع الصناعيعلي عبد الرزاق جلبي،  -1

  .105ص ، 2003 مصر، دار التوزيع والنشر الإسلامية ، ،مصطلح إداري ،محمد فتحي - 2
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ل هذا الوضع بالنسبة للمعلومات والاتصال هو أيضا غير كاف من الناحية فشل العمل كلّه كما أنّ مث الأحيان
  .في المنظمة على اختلاف مراكزهم وأعمالهم الأفرادومن ناحية وجود العلاقات الاجتماعية فالشخصية بين  الإنسانية

لهذا يمكن القول بأن على المدير أن يكون مسلحا بالمعلومات قبل أن يتصل بالعمال وهذا حتى يستطيع 
على تساؤلام والرد عليهم، كذلك وضع خطط للاتصال التي تساعد على تنمية السياسات والإجراءات  الإجابة

يحتاجوا، وتعد الاجتماعات أو اللقاءات  مأفالمدير الناجح هو الذي يحاول أن يشاطر عامليه المعلومات التي يشعر 
الهابط،   كثر الوسائل استخداما في الاتصالوجها لوجه والمكالمات الهاتفية والمذكرات المكتوبة والتوجيهات من أ

النشرات والملصقات والمطبوعات : وهناك وسائل اتصال أخرى متوفرة للاستخدام في هذا النوع من الاتصال مثل
هذه الوسائل قليلة الاستعمال إلاّ  نأإلخ، وعلى الرغم من ...التدريب والتقارير السنوية وأفلاملى البيوت والرسائل إ

  1.أنها تعد قنوات مهمة للاتصال الهابط

   الاتصال الصاعد: ثانيا
إلى أعلاها وهي تتضمن المعلومات التي تستدعي التدخل لحل  الإداريةوهي الاتصالات من أسفل المستويات 

المشكلات وتدليل العقبات التي تعترض التنفيذ أو تلك التي تؤدي إلى إدخال برامج تدريبية أو إعادة التنظيم أو تقدير 
بما يتدرج لهم  الأعلىت العاملين والثناء عليهم، وعن طريقها يمكن توفير المعلومات والبيانات أمام المديرين في المستويا

  .القرارات السليمة القائمة على معلومات وبيانات دقيقة لإصدارالفرصة 

ويقتصر الاتصال الصاعد في المنظمة الصناعية على تقديم تقارير والمراسلات المتعلقة بالعمل والشكاوي 
ضا عن العمل، ويجد ذلك تفسيره في الشخصية وهو ما يجعل العامل عير متمكن على تنمية قدراته ودوافعه وتحقيق الر

لى وجهتها عكم التأثيرات السلبية وصعوبة وصول البيانات بحفشل الاتصال العمودي على تحقيق طموحات العمل 
وخاصة المعلومات التي يريد العمال إرسالها إلى أعلى المستويات، بحيث يتم منعها أو تشويهها نتيجة تواجد التشويش 

   . السلم في عدة مواقع في هذه

فالملاحظة أن الرئيس الذي يشجع هذا النوع من الاتصالات تكون لديه صورة شاملة عن المنظمة والعاملين 
ير العمل وهذا ما يساعده على اتخاذ قرارات رشيدة ويتوقف مدى تدفق المعلومات الصاعدة إلى الرئيس سا وكيفية 

يتبنى سياسة الباب المفتوح، لكن هذه السياسة نجدها غير ممكنة في  على اتجاهاته نحو العاملين فهناك بعض المديرين من
إلخ، كما أنّ ...الحياة العملية إلاّ إذا تخلى المدير عن جزء من مسؤوليته الأساسية في اتخاذ القرارات رسم السيايات

العمل ليس على ما بنبغي  الموظف البسيط ليست بيده أي سلطة لا يستطيع مواجهة المسؤول الأول أو المدير لأنّ سير
  ؛أو أن قراراته وأوامره متعسفة

                                                
للنشر والتوزيع، عمان،  د، دار حامالاتصال الإداري وأساليب القيادة الإدارية في المؤسسات التربوية اصرة، محمد محمود، العودة الفاضل،يعلي ع -1

 . 66-63، ص ص 2006
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وقد أثبتت التجارب والدراسات العلمية أنه كلّما زادت الاتصالات الصاعدة وكثرت على الاتصالات النازلة 
  1.وكفاية المنظمة الإنتاجوهذا يؤدي إلى زيادة  الإدارةكلّما كانت هناك ديمقراطية في 

  2:يلي ماويتضمن الاتصال الصاعد 
 .وظروف العمل الأداءتقديم تقارير عن  .1
 .تقديم الشكاوي وطلب المساعدة والتعليمات التي يحتاجها العمال .2
 .تقديم تقارير ايجابية أو سلبية عن الآخرين .3
 .الأعلىالواردة من  الأسئلةعن  الإجابة .4
ل في الاتصال النازل فإنّ طلب توضيحات واستفسارات في سياسة المنظمة أو في أداء عمل ما، وكما هو الحا .5

يقومون بتوحيد  إذ م،في المستويات الوسطى في هرم السلطة يعملون كمصفاة المعلومات التي نمر من خلاله الأفراد
والأداء عند المستويات الدنيا، ومن الوسائل المستخدمة في الاتصال الصاعد  الأحداثوتلخيص المعلومات عن 

إلى  أسفلإلخ، وبما أنّ الاتصال من ...الاجتماعات أو اللقاءات وجها لوجه والتقارير والمذكرات المكتوبة والهاتف
   3.ومات المرتدةأعلى غير توجيهي بل على شكل استفسارات وتقارير اتخاذ القرارات فهو بمثل نظام المعل

   الاتصال الأفقي: ثالثا
تصال الذي يتم بين الوحدات التنظيمية المتكافئة في التدرج الهرمي بالمنظمة، ويعتبر هذا النوع من ذلك الا هو

الاتصال أمرا ضروريا لتحقيق التنسيق الجيد بين الوحدات التنظيمية، حيث يتم تبادل المعلومات والبيانات والآراء 
وتدبير لحل المشكلات  إجراءاتما يجب اتخاذه من وجهات النظر حول المسائل والموضوعات المشتركة بينها وتنسيق 

   4.المعنية الأطرافالتي م 

وخصوصا عند  الأحيانالتي تغفل أو تنسي معظم  الأموروعملية توفير هذا النوع من الاتصال الرسمي يعد من 
الاتصال إلى أعلى وإلى  أهميةللنجاح لا تقل عن  أهميتهاهيكل معظم المنظمات على الرغم من  أوالقيام بتصميم إطار 

المنظمة الواحدة يعد ضروريا لعملية التنسيق والتكامل بين الوظائف التنظيمية المختلفة  إداراتلأن الاتصال بين  أسفل
  .والمتنوعة

ووجهات النظر  الآراءفي تنسيق العمل وتبادل  الأهميةويعد ذلك النوع من الاتصال ضروريا وعلى درجة من 
بعضهم بعض حيث يعتقد البعض أن ذلك النوع من الاتصال يعد مثال للعديد  الأفرادقشتها بين ومنا الأفكاروطرح 

من المشكلات ويعتقد البعض الآخر بأنه يمكن التخلص من بعض تلك المشكلات عن طريق استخدام التخصص 

                                                
 .316، ص2006والتوزيع، مصر، للنشر الدار الجامعية  أساسيات إدارة منظمات الأعمال الوظائف والممارسات الإدارية،عبد الغفار حنفي،  -1
 . 183، ص2011، مكتبة اتمع العربي للنشر والتوزيع، عمان، ، السلوك التنظيميلةاححرعبد الرزاق ال -2
 .65اصرة، محمد محمود، العودة الفاضل، مرجع سبق ذكره، صيعلي ع -3
 .11، ص2004دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر،  المعجم الإعلامي،محمد منير حجاب،  -4
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بمعنى أنّ ...مل كفريق دائمالوظيفي وللتنسيق للأعمال والتعاون من خلال دعم المنظمة لفرق العمل، وتنمية روح الع
التفاهم المتبادل بين الزملاء يعد من عوامل تماسك وقوة  أنالاتصال الأفقي يوفر السند المعنوي والاجتماعي حيث 

     1.جماعة العمل
بالإضافة إلى أمور التنسيق في العمل تظهر هنا أيضا أهمية هذا النوع من الاتصال الذي يلجأ إليه العمال بغية 

ل على معلومات لا يمكن الحصول عليها بواسطة الاتصالات العمومية وخاصة في المنظمات التي يسودها الحصو
مصدر القوة ومن جهة أخرى يرى البعض أنه يسهل  الأخيرةالتسلط الذي يؤدي إلى احتكار المعلومات باعتبار هذه 

أنه من أجل " هنري فايول " ا، وكما يرى ويشجع قيام علاقات الصداقة القوية بين العمال داخل المنظمة وخارجه
والعلاقات  الإدارةالمباشر كوسيلة لتحقيق فعالية  الأفقيتحقيق سرعة نقل المعلومات ضرورة تشجيع الاتصال 

   2:مع مراعاة شرطين) السليمة الإنسانية(الاتصالات 
قبل إعطاء أي بيانات أو معلومات لمصلحة أخرى، والتحكم أكثر في  هينبغي أن يصل العامل على موافقة مسؤول .1

 ؛هذه العملية يمكن وضع سياسة تحدد الأنماط الاتصالات التي تسمح بتبادلها على هذا المستوى
 ؛وجوب إعلام المسؤول بنتائج الاتصالات الأفقية .2

ة تلعب دور بارز فيه، خاصة بين العمال ن من سمات الاتصال الأفقي أن العلاقات غير الرسميأويمكن أن نقول ب
 فهو بذلك يكون أقرب للاتصال غير ) متساوي(الذين يشغلون نفس المناصب أو على مستوى تنظيمي واحد 

  .الرسمي، إلاّ أنه يعتبر من بين أهم الوسائل التي يلجأ إليها العمال لتبادل الأفكار والآراء بعضهم البعض
  ئق والقيود المرتبطة بتقسيم العمل وسيادة الأمور الإجرائية في المنظماتويلاحظ البعض أنه نظرا للعوا

  3.حال دون فعالية وعدم نجاعته في تحقيق السرعة المطلوبةقد الانتقالية، فإن ذلك 

  الاتصال غير الرسمي: الفرع الثاني
يوجد بالإضافة إلى الاتصال الرسمي في المنظمة اتصال غير رسمي لا علاقة لها بالإدارة وينشئ في أي جهاز 
إداري بطريقة تلقائية نتيجة لما بين الأفراد العاملين من علاقات اجتماعية وصداقة شخصية فهو يمثل كل العلاقات التي 

أي أسلوب رسمي  إتباعتجاهات محددة كما قد يكون الحال عند تخرج من الطابع الرسمي التنظيم، أي أا لا تخضع لإ
وهذا النوع من الاتصال بحيث كغيره من الاتصالات في المنظمات وبين الأفراد في جوانب الحياة المختلفة أو خلال 

عظم الأحيان التنظيمات غير الرسمية ويطلق عليها هذا الاسم لأا تحدث خارج الأطر الرسمية المحددة للاتصال وفي م
وال والأمور التي يتحدث حوية وغير مختصة، ويكون بصورة علنية أو سرية ذلك حسب الأفيكون من خلال مراكز ع

عنها، وهو في معظم عوامل اجتماعية ونفسية التي تتبع عنها أنواعا مختلفة من التفاعل والتعامل، الاتصال غير الرسمي 
                                                

، الدار الجامعية للنشر، السلوك التنظيمي نظريات ونماذج وتطبيق عملي لإدارة السلوك في المنظمةان إدريس، ت عبد الرحمثابجمال الدين المرسي،  -1
 .619، ص2004مصر، 

 .32، ص2009 الكتاب الحديث للنشر، عمان، لم، عا الحديثة  نظريات واستراتيجيات ونماذج حديثة الإدارةأحمد الخطيب،  -2
 .317ذكره، ص عبد الغفار حنفي، مرجع سبق -3
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ومستقبلا  للاتصالويتطلب محدثا أو مرسلا للحديث وحديثا أو مضمونا  يشير إلى التفاعل اللفظي بين المشاركين
للحديث، ويعتمد هذا النوع من الاتصال على وجود علاقات إنسانية بين عناصر الإدارات المختلفة وبين الأفراد في 

عقد ويتغير لمنظمة الواحدة وهو مكمل لدور الاتصال الرسمي كما أنه يخترق الخطوط والقنوات الرسمية وهو ما
التي تتم من خلال القنوات ) والإشاعات، الشكوك والآراءالحقائق ( باستمرار ومن خلاله تتم الاتصالات الشخصية 

الرسمية فقد يستخدم هذا الاتصال غير الرسمي للتشويش على الإدارة وتستغل لأغراض شخصية لذا يجب على الإداري 
ومهارة إذا رغب في رؤية عمله وقد تم انجازه، فالاتصال  بإتقان) سميرسمي وغير ر( نالناجع أن يستخدم كلا النوع

غير الرسمي هو جزء من واقع الحياة في المنظمات ومن العبث أن تحاول الإدارة القضاء عليه حيث يمكن أن يكون لها 
تعطي النتائج بصورة والتحدث في اللقاءات غير الرسمية كبيرة جدا  انيةكإمنتائج ايجابية ويكمل الاتصال الرسمي، لأن 

  1.سريعة لحد كبير، وذلك في مستويات الإدارة العليا التي لها الصلاحيات والقوة في التأثير

حيث يقوم بعضهم بتذكير البعض في الموضوعات التي مر عليها وقت طويل وأرسلت فيها عدة رسائل دون 
التي تدعو إلى تطور هذا النوع من الاتصال هو عدم مقدرة الاتصال الرسمي وقصوره في القيام  جدوى، فمن الأسباب

  ؛بتوصيل المعلومات وتبادلها مع الأّجزاء أو الأفراد المختلفة داخل المنظمة

ويتطلب الأمر من المديرين  والأقاويلكما قد تلحق الضرر بالمنظمة إذا ما أصبحت مصدرا ثابتا للإشاعات 
ي في المنظمة والإصغاء إليهم هذا رذر واليقظة والاستماع إلى ما يدور ويقال وإطلاع العاملين باستمرار على ما يجالح

ظم الكثير من المصادر، وفي بعض الأحيان من الصعب معرفة حدوده في ت االنوع يتكون من شبكة اتصال واسعة جد
رفة هذا النوع من الاتصال والقائمين عليها دف التوجه مثل هذا الوضع يتوجب على الإدارة والقائمين عليها مع

  .ارةلضإليها واستغلالها في عملية نقل المعلومات الصحيحة ولكي يبتعد أو يقلل من أثارها ا
فمحتوى المعلومات التي ينقلها بالغة الأهمية للمنظمة ككل لهذا تعتمد الكثير من المنظمات على الطرق غير 

المعولمات التي تعتمد عليها لاتخاذ القرارات وفي بعض الأحيان يتم هذا النوع من الاتصال داخل الرسمية للحصول على 
، مثلما يحدث في حالة إرسال شكاوي أو مطالب أو المعلومات إلى للاتصالالمنظمة دون الاهتمام في الإطار الرسمي 

خرى وقد تكون بعض هذه الاتصالات نازلة المدير العام أو المسؤول الأعلى دون اعتبار للمستويات المسؤولة الأ
وبعضها صاعدة وبعضها على المستوى الأفق دون قيد أو شرط طالما أن هناك علاقات تربط بين الأفراد والأطراف 
المتصلة والاتصال غير الرسمي تحصل على اتجاهاا الأساسية في الجماعات التي تتواجد في المنظمة وهو الذي يتكون 

الاجتماع للمنظمة، من هنا تأتي أهمية الاتصال غير الرسمي وضرورة وجودها في المنظمات التي يتطور فيها منها البناء 
  2.ولاء الموظفين إلى الجماعات الصغيرة التي ينتمون إليها

                                                
 .33عيشوش فريد، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
 . 172، 170، ص ص2008، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، ، القيادة والرقابة والاتصال الإداريمعن محمد عياصرة، مدوان محمد إبن أحمد -2
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  وسائل شبكات ومعوقات الاتصال الداخلي: لثالثالمبحث ا
 الاتصالموضحة عن عملية  ةالتطرق لمفهوم الاتصال الداخلي وكذا أهميته وأبعاده، وفي إطار إعطاء صور بعد

  .الداخلي سيتم التطرق في هذا البحث إلى وسائل وشبكات الاتصال الداخلي مركزين على عوائقه

  :وسائل الاتصال الداخلي :المطلب الأول
المنظمة من خلال عدة وسائل وكل منظمة تختار الوسيلة التي تفيدها من تتم ممارسة العملية الاتصالية داخل 

الوسائل الكلاسيكية : جهة والتي لا تكون مكلفة من جهة أخرى، وقد صنفنا وسائل الاتصال الداخلي إلى نوعين
  :والوسائل الحديثة للاتصال الداخلي

  :الوسائل الكلاسيكية للاتصال الداخلي: الفرع الأول
سائل الكلاسيكية للاتصال الداخلي في الوسائل التي تستعملها جميع المنظمات والمتداولة فيها ومن تتمثل الو

  :بينها
   :الوسائل الشفوية: أولا

ويتم هذا الاتصال بطريقة مباشرة أو غير مباشرة أي عن طريق الكلمة المنطوقة أو المكتوبة حيث يتم فيه 
مقارنة مع الأسلوب الكتابي، إلاّ أنه ما يعيبه هو  إقناعاب سهل وأكثر ستخدام وسائل بسيطة، ويعتبر هذا الأسلوإ

تعرض بعض المعلومات المتبادلة بين أطراف الاتصال إلى نوع من التحريف أو سوء الفهم أو عدم التعبير الجيد عن 
  1:الحالة، ويتحقق هذا النوع من خلال بعض الصور التالية

التعليمات والأوامر من الرئيس إلى مرؤوسيه في شكل أوامر وذلك لممارسة عملية تصدر : التعليمات والأوامر .1
  ،الاتصال في مختلف المنظمات لتأدية عمل ما

قد يتعرض العمل لمشاكل تحّل دون تأديته في المنظمة، وربما تكون هذه المشاكل مادية أو اجتماعية  :الاستشارة  .2
ل عن طريق بعض الأخصائيين من ذوي الخبرة في حل هذه الأنواع ومن ثم أو فنية ويجب على المنظمة حل هذه المشاك

استشاري من داخل أو خارج المنظمة ويقوم الاستشاري بمعرفة المشكل وجميع المعلومات  إحضار سؤولينعلى الم
ة حوله ثم توجيه العامل أو المسؤول الذي حدث له المشكل وذلك بإصدار توصيات ويجب أن تقابل هذه الأخير

  ؛بالإصغاء الفعال
الضغوطات النفسية في العمل وتبادل المعلومات  م من خلالها تخفيضتنقصد بالمقابلة الرسمية التي ي: المقابلات   .3

  ؛وجها لوجه ويجب الأخذ بعين الاعتبار تعاليم الوجه قصد الفهم الجيد
وسائل الاتصال الشفهي وهي عبارة عن مواعيد دورية يلتقي فيها الأفراد  إحدىهي  :الاجتماعات والمؤتمرات  .4

ويتبادلون الأفكار والآراء والمعلومات، وفيها يناقش التقرير السنوي الذي يعبر عن المنجزات التي قامت داخل المنظمة 

                                                
 .50، 49، ص ص 2007، دار النهضة العربية للطباعة والنشر والتوزيع، مصر،نشأة وسائل الاتصال وتطورهامحمد علي القوزي،  -1
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الاتصال الديمقراطية صور  إحدىفي ضوء الخطة الموضوعة وكذلك علاج المشكلات المختلفة، وتعتبر الاجتماعات 
 .حيث يتاح للجميع فرصة المشاركة والتعبير عما يجول بداخلهم

  
  : الوسائل المكتوبة :ثانيا

  :1وتتمثل في
ومن بين أهم االات الموجودة في المنظمة نجد الة اليومية التي تعطي موضوعات عامة عن مجلس إدارة : االات .1

 ؛للعمال بصورة يومية إبلاغهاالمنظمة والأخبار اليومية الهامة التي يتعين 
أتي كذلك في وقد تأخذ أكثر من صورة مثل المذكرات الداخلية والنشرات التي ت: التعليمات والأوامر المكتوبة .2

   ؛صورة قرارات إدارية
حيث يتم من خلالها تبادل المعاني والأفكار والآراء حول الموضوع الذي يتضمنه لتقرير المكتوب، مثال  :التقارير .3

 ؛على ذلك تقارير المبيعات والتقارير التحليلية
وتقوم هذه الوسيلة على تدفق الآراء والأفكار من أسفل التسلسل الوظيفي إلى  :والشكاوي المكتوبة الاقتراحات .4

أعلاه ويتم استلام الإدارة العليا للأفكار والاقتراحات من خلال صندوق الاقتراحات أو عن طريق تسليم العاملين 
الفرعية أو الدائمة، وتلعب هذه اقتراحام للرؤساء المباشرين الذين يوصلوا إلى الإدارة العليا أو عن طريق اللجان 

العاملين بالمشاركة في تحقيق أهداف المنظمة والشعور بأهمية دورهم  إحساسالوسيلة دورا هاما في المنظمة من خلال 
  .وأفكارهم فيها

  :السمعية البصرية الاتصالوسائل : ثالثا
ترتبط هذه الوسيلة بحاسة البصر للمستقبل وما قد تضع عليه عينه من صور وأفلام ورسوم بيانية، وتتمثل 

  :2الفائدة من وسائل الاتصال البصرية في تبسيط المعنى وسهولة نقله ومن بين أهم هذه الوسائل نجد
لية الاتصال، ويفتقر الهاتف من حيث يعتبر قناة اتصال غير مباشر بين المرسل والمستقبل عند مزاولة عم :الهاتف  .1

  .الفعالية إلى عدم مشاهدة طرفي الاتصال عند إجراء المكالمة الهاتفية حيث تساعد تعابير الوجه على تفهم أكثر للرسالة
ويسمح  نظمةر فيه المعلومات، يوضع في غالب الأحيان عند مدخل المتنشهي عبارة عن لوح : الجريدة الضوئية   .2
 .في أواا نظمةالمعلومات المتعلقة بنشاطات المشر كل نب

الهدف من فيلم المنظمة هو التعريف بالمنظمة أو البعض من جوانبها، فيستطيع أن يعالج معلومات في : فيلم المنظمة .3
 الإستراتيجيةميادين مختلفة، ففي الميدان الاقتصادي يستطيع الفيلم أن يعلن عن النتائج المحققة من قبل المنظمة، يشرح 

  .والكفاءات التي تحتوي عليها

                                                
 .283، ص 2006عمان،  ، دار حامد للنشر والتوزيع،مبادئ الإدارة الحديثة، النظرية، العمليات الإدارية، وظائف المنظمةحسين حريم،  -1
 .118، ص 2003، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر، اتصال المؤسسةفضيل دليو،  -2
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  :الوسائل الحديثة للاتصال الداخلي: الثاني الفرع
يل الاتصال الداخلي للمنظمة عتتيح تكنولوجيا الاتصال تشكيله متنوعة من الوسائل التي يمكن أن تساهم في تف

  .المتعاونيندارة العلاقات مع إبرمجية،  0.2شبكات التبادل، الاتصال الداخلي: مثل
  :شبكات التبادل: أولا

تتمثل شبكات التبادل في الانترنت وهو من المصطلحات شائعة الاستخدام على مدار السنوات القليلة الماضية 
عدد كبير من شبكات نترنت عبارة عن شبكة ضخمة تتكون من الماضي، والا نخاصة مع بداية التسعينات من القر

تربط مختلف بلدان العالم ويعتبر وسيلة سريعة في تحصيل عدد كبير من المعلومات، ومن المرتبطة ببعضها البعض والتي 
  :1(extranet)والاكسترنت  (Intrnant) الانترانت: بين شبكات الانترنت

هناك من يسميها الشبكة الداخلية أو الشبكات الشخصية الفعلية، شبكة الانترانت :  (Intrnant) الانترانت  .1
هي تطبيق فعلى لشبكة الانترنت ولكن داخل المنظمة وتتميز بأا تعطي مظهرا منتظما لقواعد بيانات العملاء، ملفات 

يقها مثلا لأنظمة البريد الالكتروني فتطب الموظفينالاتصال، ومعلومات المنتجات مما يعني أا أسهل استخداما من قبل 
تساهم في توفير النفقات بالمقارنة مع البريد العادي والنفقات قد تكون مالا، جهدا، وقتا، واستخدمها لنفس تطبيقات 
الانترنت لا يعني بأي حال من الأحوال بأا مفتوحة لأشخاص خارج نطاق المنظمة بل قد تكون مفصولة كليا عن 

يسمح بدخول الأشخاص المصرح بذلك " حماية"مميزات  إضافةية أو تكون مرتبطة ا ولكن من خلال الشبكة العالم
ويمنح الآخرين والتصريح قد يكون بكلمة سرية أو ببطاقات ذكية تستخدم التشفير للولوج  إلى الشبكة الداخلية 

فيستفيدوا من المعلومات الموجودة بالانترنت العالمية والمعلومات  لى الشبكة العنكبوتيةإفيمكن بالتالي ولوج الموظفين 
  ؛المحلية بالمنظمة في نفس الوقت

شبكات الاكسترانت هي تطبيق يربط يبن شبكات الانترانت التي تربطها شراكة : (extranet)الاكسترنت  .2
انترانت ترتبط ببعضها عن طريق فهي الشبكة المكونة من مجموعة شبكات ...) تعلم، تجارة، تسويق،(من نوع ما 

الشراكة على بعض الخدمات والملفات فيما  يةقأحالانترنت، وتحافظ على خصوصية كل شبكة انترانت مع منح 
دين روالشركاء والمو  صة بالمتعاملينابينها، أي إن شبكة الاكسترانت هي الشبكة التي تربط شبكات الانترانت الخ

شراكة العمل في مشروع واحد، أو تجمعهم مركزية التخطيط أو الشراكة وتؤمن لهم ومراكز الأبحاث الذين تجمعهم 
 . ية الانترانت المحلية لكل منظمةصوصتبادل المعلومات والتشارك فيها دون المساس بخ

  :(La communication interne 0.2) 0.2الاتصال الداخلي  :ثانيا
          وسائل جديدة لإيصال المعلومات بطريقة  إيجادنترنت مكنت الاتصال الداخلي من مع ظهور شبكة الا

وسمي أيضا بالشبكة التقليدية وهو " عبارة عن خدمة من خدمات الانترنت" 0.1فعالة، وذلك بالاعتماد على الويب 

                                                
1- Fadila Said Mahmouche, communiquer efficacement en interne, Eldor Othmania édition et 

Distribution, Algerie, 2011, p p170,171. 
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مواقع للقراءة فقط، كانت تستعمله  موقع ثابت غير تفاعلي يرتكز على توزيع المعلومات نادرا ما يتم تحديثها، فهي
  ؛المنظمة لتقديم ما تريده من المعلومات ويستطيع العمال الاطلاع عليها وتتريلها فقط

 0.2هذا ظهر الويب  يفإثربدأ التفكير في كيفية التبادل هذه المعلومات،  0.1بعد نشر المعلومات عبر الويب 
من  0.2إلى الويب  0.1في محاضرة للتعبير عن مفهوم جديد للشبكة العالمية حيث تطور مفهوم الويب  2004سنة 

افة التي وفرت ضمصدر المعلومات إلى مصنع للمعلومات التفاعلية، من خلال اتمعات الافتراضية والخدمات المست
يف ويعدل ويعلق بسهولة من ضيث أصبح المستخدم هو من يصنع المواقع ويقدر عالي من التفاعلية مع المستخدم ح

أدخل تقنيات حديثة للاتصال  0.2خلال أنظمة لدارة المحتوى، كما تتيح مشاركة الملفات مع الآخرين، إذن الويب 
م، كما سهل فساعد ذلك في تسهيل الاتصال بين العمال وذلك في زيادة التعاون والتفاعل فيما بينه 0.2الداخلي 

  .1إمكانية الولوج إلى المواقع واستخدامها والمشاركة فيها عن طريق تبادل ونشر المعلومات بين الموظفين
:2نجد 0.2الداخلي  الاتصالومن بين أهم تطبيقات التي يوفرها   

تمكن مستخدميها من عمل الملفات الشخصية وتبادل التكليفات والتعارف بين : :الشبكات الاجتماعية للمنظمة .1
  ؛(…Faicebook, Youtube): العمال ومن بين هذه الشبكات الاجتماعية

مواقع بسيطة ذات تصميم احترافي تمكن صاحبها من إضافة المقالات : Blog (Les blogues)المدونة  .2
  ؛لمقالات والتعليق عليها وحتى تقييمهابشكل متقدم، ويمكن للزوار الاطلاع على ا

مواقع تقدم المعلومات بطريقة تشاركية حيث يستطيع الأعضاء كتابة المقالات  :Les Wikisالتأليف الحر  .3
  ؛والتعديل عليها

قشتها والوصول إلى اوهي عبارة عن مساحة لطرح المواضيع ومن: Forum dedi ussionمنتديات الحر  .4
  .ات في المنظمةدجستنشر الأخبار والإطلاع على آخر التطورات والم النتائج والحلول، وكذلك

  " Employee Relotionship Management ERM :برمجية إدارة العلاقات مع المتعاونين: ثالثا
   (Les gestion de la relation avec des collaborateur) 

لدارة العلاقة مع المتعاونين هي في متناول العاملين في المنظمة تتيح لهم الولوج من خلال بوابة وذلك من  ةبرمج
أجل تحريث المعلومات الشخصية الخاصة م ويتم تبادل المعلومات من خلال واجهة تدعى بمتصفح الويب وتمر بعد 

تفاصيل ومعلومات  بإدخال للموظفيسمح : شائع وهوذلك في قواعد البيانات لقسم الموارد البشرية، وهناك مثال 
  .عن حسابه المصرفي إذا تغيرت

  
  

                                                
  .2015-2014.  جامعة البويرة, الأعمال  إدارةتخصص  الأستاذة شريف نجمة -1
 .نفس المرجع -1
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  :شبكات الاتصال الداخلي :نيالمطلب الثا
تمثل شبكة الاتصال مجموعة من الأفراد تتولى كل ما يتعلق بجمع وتنسيق وتوزيع المعلومات دف المساعدة في 

الاتصال هذه في تدفق المعلومات وأيضا تخدم الهيكل التنظيمي، كما حل المشاكل القائمة والطارئة، وتخدم شبكات 
تخدم أيضا نماذج الاتصال على مستوى التقريب بين المعتقدات الثقافية يمكن أن تصنف شبكات الاتصال على النحو 

  :التالي

  )الاتصال المركزي(شبكات اتصال العجلة : الفرع الأول
يتمحور الاتصال وتتدفق في هذه الشبكة حول شخص واحد وهو القائد أو المدير يتصل من قمة الهرم 

الأوامر والتوجيهات ويكون  إصدارالتنظيمي مباشرة بالمرؤوسين دون وسطاء يتمثل هذا النوع من الاتصال في 
البعض اتصالا مباشرا، ولكن  ضهمبعبالاتصال في ممر واحد، والأفراد في اية كل حديث لا يمكنهم أن يتصلوا 

   1.اتصالهم يكون من خلال الفرد الموجود في المحور أي المدير
  :والشكل التالي يوضح ذلك

  
  ).اتصال المركزي(شبكة اتصال العجلة ): 05(الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

.128، ص 2002للنشر والتوزيع، عمان،  ، دار الصفاء، السلوك التنظيميخضير كاظم محمود :المصدر  
  

                                                
 .78ص . 128، ص2002دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، السلوك التنظيمي، خضير كاضم محمود،  -1

 ب

 ه

 د ج أ
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  :شبكة اتصال السلسلة:الفرع الثاني
ساعد يستطيع أن يتصل ممكانية الرئيس بالاتصال بالمرؤوسين حيث أن كل إويمثل هذا النمط من الاتصال 

بشخص واحد، ويصلح هذا النوع من الاتصال في المنظمات الصغيرة الحجم، حيث يستطيع الرئيس بالاتصال 
  1 :بمساعديه أو مرؤوسيه بصورة مباشرة، وسريعة حينما يكون عودهم محددا عادة

  .شبكة اتصال بالسلسلة): 06(الشكل رقم 
 

 
  

 . 24، ص2001ديوان المطبوعات الجامعية الجزائر، ، "دراسة نظرية وتطبيقية"الاتصال في المؤسسة ناصر قاسمي، : المصدر

  :شبكة الاتصال الدائري: الثالث الفرع
ويطلق عادة على هذا النوع من الاتصال بالاتصال شبه التام أو الكامل إذ تستطيع الرئيس أو المدير أن يتصل 
بمساعدين إثنين، وكل مساعد يستطيع الاتصال بشخص واحد، وهؤلاء أيضا قادرون على الاتصال مع بعضهم 

  2البعض وهكذا

  .شبكة الاتصال الدائري): 07(الشكل رقم        :ذلكوالشكل التالي يوضح  

  

 
 
 
 
 
 
 

  
  .59، ص2004دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، العلاقات العامة والاتصال الإنساني، صبع، أصالح خليل أبو : لمصدرا

                                                
 . 24، ص2001ديوان المطبوعات الجامعية الجزائر، ، "دراسة نظرية وتطبيقية"الاتصال في المؤسسة ناصر قاسمي،  -1
 .59، ص2004عمان،  دار الشروق للنشر والتوزيع،العلاقات العامة والاتصال الإنساني، صبع، أصالح خليل أبو  -2

 ب ج د أ

 أ

 د ج

 ب
 ه
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  :ةمنجعلى شكل شبكة الاتصال : الفرع الرابع
 أن الاتصال أكثر لأنواع السائدة مثالية في تحقيق سبل الاتصال بين الأفراد والجماعات إذيمثل هذا النوع من 

ترض أن جميع العاملين في المنظمة يتمتعون بقوة متساوية في الاتصال مع باقي الأعضاء، وأن فهذا النمط من الاتصال ي
لأعضاء الآخرين في التنظيم، ولذلك فإن النمط من الاتصال يتسم المعلومات المتوفرة لأي منهم تتوفر عادة لجميع ا

بالديمقراطية المطلقة في الاتصال بين مختلف الأفراد العاملين في المنظمة وأكثر فعالية من تحقيق الأهداف قياسا بأنماط 
  . 1الاتصالات الأخرى

 .على شكل نجمةشبكة الاتصال ): 08( الشكل رقم

  
 

 
 
 
 
 
 

 
  
  
  

  .210، ص 2000، دار الفكر، ب ب ن، الاتصالات الإدارية والمدخل السلوكيسعيد ياسين العامر، : المصدر
  

  
  
  
  
  
  

                                                
 .210، ص 2000، دار الفكر، ب ب ن، الاتصالات الإدارية والمدخل السلوكيسعيد ياسين العامر،  -1
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  ).العنقودي( yالشبكة الاتصال على شكل : الفرع الخامس
والذين ) ب(ثم مساعده ) أ( هتتجسد من خلال وجود الرئيس في أعلى الشبكة الذي يتصل وينسق مع مساعد

  .1يتصلون بدورهم مع المرؤوسين
 yشبكة الاتصال على شكل ): 09(الشكل رقم 

  
 

 أ
 

 
 

  

  .249، ص 2008، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الرابعة، لسلوك التنظيمي في منظمات الأعمالمحمود سليمان العميان، : المصدر

  :معوقات الاتصال الداخلي: المطلب الثالث
 إحداثتواجه عملية الاتصال في كافة االات معوقات قد تعيق أو تعطل استمرارية عملية الاتصال أو تحد من 

التأثير المرغوب فيه على الرغم من اتفاق علماء الإدارة والإعلام على أهمية معوقات الاتصال وخطورة تأثيرها على 
ار والاتجاهات بين الأفراد والمنظمات إلا أم يختلفون في تحديد معوقات الاتصال من مجال إلى مجال أخر تبادل الأفك

ومن بيئة لآخرة، وكذلك تختلف تصنيفات وتقسيمات تلك المعوقات من مكان لأخر حسب نظرة واهتمام كل 
سباب فشل المنظمات في تحقيق كاتب لطبيعة ومضمون هذه المعوقات، ولأن معوقات الاتصال تعتبر من أهم أ

الأعمال نتيجة  زانجأهدافها، لأن هذه المعوقات تحول دون تنفيذ الأعمال والمهام بكفاءة وفعالية وتؤدي إلى تأخر إ
المنظمة  إنتاجيةعدم وصول التعليمات في الوقت المناسب نظرا لصعوبة الاتصالات مما يترتب عليه زيادة الفارق في 

هي مجموعة من العوامل والمعوقات  هداء وتدني مستووالجهد فيما لا طائل منه وبالتالي يؤدي إلى بطء الأديد الوقت بوت
عملية الاتصال ويتضمن ذلك تحريف المضمون بسبب خواص التي تعوق وتأثر على مضمون المعلومات المتبادلة في 

  . 2لهائل من المعلوماتالمستقبل والإدراك الانتقائي والمشكلات اللغوية والتوقيت والكم ا

  
  

                                                
 .249، ص 2008، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الرابعة، لسلوك التنظيمي في منظمات الأعمالمحمود سليمان العميان،  -1
 .228، ص2011، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، التنظيميالسلوك ي، رزاهد محمد الدي -2
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 ه
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  :المعوقات الإدارية: الفرع الأول
تعمل الإدارة على حسن استخدام الموارد المادية والبشرية لتحقيق أهداف معينة، فالإدارة عبارة عن عملية 
صناعية مستمرة تتسم بالديناميكية والحركة حيث التفاعل والتداخل والتكامل بين أنشطتها المختلفة في صورة ما 

دراسة المتغيرات والظروف المحيطة وتحليلها وتغير يعرف بالإدارة المتكاملة معتمدة في ذلك على جمع البيانات و
المسارات حسب المواقف الإدارية من خلال العلاقات التداخلية بين السياسات والأنشطة المتباينة وتأثير كل منها على 
 الأخرى، ولذا كلما كانت هناك وسائل مناسبة دف إلى التواصل لنظام متكامل يخدم أهداف المنظمة ويعكس تحليل

  . 1مستوى ردود فعل على كافة المستويات كلما حقق الاتصال أهدافه بالأجهزة التي ينفذ فيها على أعلى

  :معوقات الاتصال الخاصة بالعمل: الفرع الثاني
  :2يواجه الاتصال العديد من المعوقات الخاصة بالعمل ومن هذه المعوقات

  :معوقات الاتصال الخاصة بطبيعة العمل: أولا
  :رها في النقاط التاليةويمكن حص 

 ؛تداخل الاختصاصات في العمل وعدم وضوحها  .1
 ؛عدم تحديد الأهداف بدقة .2
 ؛الإنتاجيةصعوبة وجود نظام لقياس  .3
 ؛سوء الاتصال بين أفراد الجماعة الواحدة .4
 حعدم وضوح المصطلحات التي تتضمنها لوائح ونظم العمل للعاملين وعدم تزويدهم بكتيبيات توضح ذلك .5
 ؛عدم وجود وصف وظيفي يحدد أبعاد العمل .6
بكفاءة  وإتمامهعدم الاستفادة من الوسائل التقنية الحديثة كالمعدات والطرق والأساليب المتطورة لتسهيل الأداء  .7

 ؛عالية
 ؛عدم تنمية قدرات الأفراد من أجل تحسين الأداء .8
للتعبير عن أرائهم وإعطاء وجهة النظر فيما يرتبط عدم تشجيع التغذية المرتدة للمعلومات لإتاحة الفرصة للعاملين  .9

 .بطبيعة العمل
  : المعوقات الخاصة بالجانب البيئي للعمل: ثانيا

  :وهي متمثلة في النقاط التالية
 ؛عدم ملائمة مكان العمل من حيث الحجم أو طريقة التنظيم  .1
 ؛مة درجة الحرارةئعدم ملا  .2

                                                
 .433، ص2006، المكتبة المعاصرة، مصر، الإدارةعبد الحميد عبد الفتاح المغربي،  -1
 .91، 90، ص ص2003، الدار العالمية للنشر والتوزيع، الكويت، سيكولوجية الاتصالت منصور، عطل -2
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 ؛مة الإضاءةئعدم ملا  .3
 .عدم الانسجام والاختيار الأمثل لفترات الراحة  .4

: معوقات الاتصال المتعلقة بالجانب الاجتماعي للعمل: ثالثا  
:ومن أهمها  

 ؛عدم وضع الفرد المناسب في المكان المناسب .1
 ؛عدم اتفاق نوعية العمل مع الدراية والخبرة العلمية .2
 ؛عدم تنمية مهارات وقدرات الأفراد  .3
 ؛بين جهود الأفرادانعدام التنسيق  .4
 ؛ومشاعره نحوهم للآخرينالمشكلات المرتبطة بادراك الإنسان ونظرته  .5
 ؛المشكلات المرتبطة ببرامج التدريب وتنمية مهارات الأفراد .6
 ؛المشكلات المرتبة بتقييم الأداء .7
  .المشكلات المرتبطة بالمؤثرات الإنسانية وأثرها في انسياب المعلومات .8

  : المرتبطة بالجانب الثقافي للعمل معوقات الاتصال: رابعا
  :ومن بين هذه المعوقات

 ؛عدم تزويد العاملين بالمعلومات والبيانات اللازمة بالبدائل المختلفة عند التقاعد وعدم يئتهم لذلك  .1
الرؤساء ية بيئة مناسبة سوء الاتصال بين ثقافزيادة الفجوة في الفروق الثقافية بين العاملين حيث تمثل الفروق ال  .2

 ؛والمرؤوسين
 .فإذا كانت اللغة المستخدمة في الاتصال وسهلة فإا في نجاح عملية الاتصال: صعوبة اللغة المستخدمة  .3

  :معوقات الاتصال المتعلقة بالجانب النفسي والذهني للعمل: خامسا
 ؛قلة التفاعل بين الإدارة والعاملين  .1
 ؛لجماعة العمل ءمانتبالا الإحساسعدم  .2
 ؛المدير بين للعوامل النفسية المرتبطة بالصحة العقلية على حساب العوامل التنظيمية أو الفنية إهمال .3
 ؛اختلاف الاهتمامات الشخصية للعاملين .4
قد بالظلم، مما  وإحساسعدم إدراك الكثير من المؤشرات النفسية المتعلقة بأحاسيس الأفراد من خوف وتعصب   .5

 .يؤدي إلى تشويه المعلومات
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  :معوقات الاتصال الخاصة للعاملين: الفرع الثالث
  بعد معرفة معوقات الاتصال الخاصة بالعمل يمكننا تحديد أهم معوقات الاتصال الخاصة بالعاملين في النقاط 

  :)1( التالية
 ؛أهمية العنصر البشري إهمال .1
 ؛عدم إدراك دوافع المرسل  .2
 ؛دراسة الخصائص النفسية للمستقبل إهمالالمشكلات الناجمة عن   .3
 ؛اختلاف القول عن الفعل .4
 ؛عدم فهم الرسالة المعطاة .5
 ؛استخدام وسيلة اتصال غير مناسبة .6
 ؛اختلاف الناس في رغبام وميولهم وقدرام يجعل هناك تباينا في إدراك الرسالة وفهمها: الفروق الفردية  .7
من خلال درجة استعداد الرئيس لتقبل أو رفض أراء المرؤوس الذي يضيق من اتصالات : معوقات نفسية  .8

 ؛ون عن تزويد بالمعلوماتبيجعلهم يحج مرؤوسيه
 ؛قد يكون الاتصال عبء على المتصل ويفوق طاقته: في الاتصال الإفراط .9

 ؛هو التغيير غير المقصود في معلومات الرسالة صعودا أو هبوطا: التحريف  .10
هي عملية التحكم في إخراج وتوفير المعلومات أو حبسها عن من يطلبها، فالمعلومات تساوي القوة : صفيةالت  .11

 ؛قة بالمنظماتثلأن من يمتلكها يمتلك سلطة المعرفة ولتجنب ذلك يجب توفير عامل ال
 ؛الإغراقهي عملية تحميل قنوات الاتصال بكم هائل من المعلومات والبيانات لحد : زيادة التحميل  .12
يؤدي افتقار الاتصالات الإدارية لعنصر التخصص إلى شعور الأفراد : الصفة غير الشخصية على التعامل إخفاء  .13
اعد بسبب زيادة التعاملات الرسمية، لذلك يفضل بعض الأفراد الاتصال الشخصي اللفظي لأنه يشعرهم ببالت

 .للمنظمةبشخصيتهم وأهميتهم ويزيد من شعورهم بالولاء والانتماء 
  : معوقات الاتصال المتعلقة بكفاءة وخبرات من يقوم بالعمل: الفرع الرابع

  :2تتمثل في

مجموعة المؤشرات التي ترجع إلى المرسل والمستقبل في عملية الاتصال وتحدث  اويقصد : معوقات شخصية: أولا
  .فيها أثرا عكسيا مثل تباين الإدراك، وضعف الثقة بين الأفراد وبالتالي حجب المعلومات عن بعضهم البعض

  
  

                                                
 .9، ص2002، مطابع الشرق الأوسط المملكة العربية السعودية، الاتصالات الإدارية ونظم المعلوماتبن أحمد،  محمد بن نوري، دياب عبد الحميد -1
 .77، ص2009، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، أساسيات الاتصال نماذج ومهارات، ، قالطائي، بشير العلا حميد -2
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  : القصور وعدم الخبرة في مهارات التحدث: ثانيا
لحديث من حيث المحتوى، ولكنه يفشل في استخدام حركاته يقوم الفرد باستيفاء كل عناصر الموضع عند ا

، كذلك المبالغة في الاتصال حيث يقوم الفرد مله وإدارموصورته بصورة تضمن وصول الحديث للمستهدفين 
بالاتصال بالآخرين في كل شيء ومن الموضع الواحد عدة مرات يفقد عملية الاتصال أهميتها وتأثيرها في كلا 

  .الحالتين
  :حداثة العمل بالأجهزة التي يعمل فيها الفرد: ثالثا

أو قدم العمل بالأجهزة من حيث أن العاملين حديثي ة داثبحإن خبرات وكفاءة العاملين ترتبط ارتباطا وثيقا  
  .العهد بالعمل لديهم خبرات قليلة بالقدامى

  المعوقات الخاصة بوسائل وأدوات الاتصال: الفرع الخامس
الاتصال تختلف من حيث مكوناا وعيوا بما يحدد درجة الكفاءة فيها من خلال ارتباطها بمدى إن وسائل 

تحقيق أهداف الاتصال والحصول على التغذية العكسية لعملية الاتصال لأن الاعتماد على وسيلة غير محققة للهدف إنما 
  .1يعد من معوقات الاتصال

  .يةالمعوقات التنظيمية الذات: الفرع السادس
  :2تتمثل المعوقات التنظيمية والذاتية فيما يلي

  المعوقات التنظيمية: أولا
من المعوقات التي تظهر نتيجة لطبيعة تنظيم وأهدافها وسياساا وأساليب العمل التي تستخدمها لإنجاز المهام 

 :والواجبات طبقا لطبيعة نشاط المنظمة ومن بينها
 ؛الزائد على اللجان دالاعتما .1
 ؛إدارة المعلومات افتقاد .2
 ؛الحجم الكبير للمنظمة .3
 ؛لتخصصا .4
 ؛عدم وضوح سياسة الاتصال .5
 .تعدد المستويات الإدارية .6
  انخفاض كفاءة الهيكل التنظيمي؛ .7

  المعوقات الذاتية: ثانيا
  :هي مجموعات من المؤشرات تعزى إلى شخصية المرسل والمستقبل في عملية الاتصال وتؤثر سلبا أو ايجابا ومن بينها

                                                
 .321، ص2011شر والتوزيع، عمان، ن، دار وائل لل"منحى نظامي" المعاصرة الأساسيات في الإدارة محفوظ جودة،  -1
 .322نفس المرجع، ص -2
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 ؛تباين الإدراك .1
 ؛والآراءالتعصب للأفكار  .2
 ؛تخطي القيادات الإدارية .3
 ؛الاتجاهات السلبية .4
 ؛عدم الرغبة في الاتصال .5
 ؛الانطواء .6
 ؛الميل إلى العمل الفردي .7
 .قصور مهارات الاتصال .8
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  خلاصة
في هذا الفصل حاولنا التطرق لأهم المفاهيم المتعلقة بالاتصال فالعملية الاتصالية في المنظمة تتحكم فيها عوامل 

معقد من العلاقات الرسمية وغير الرسمية  إطارمفاجئة للمسيرين وتتشابك في كثير من الأحيان في  وأحيانامتعددة 
  .من المنظماتطي المنظمة نموذجا اتصاليا يميزها عن غيرها علت

ووسائله المستخدمة في تحقيق الأهداف الاتصالية للمنظمة وتوضيح وسائل  أنواعهيساهم الاتصال الداخلي في 
معها من الخارج أو التخطيط القصير من أجل توفير  ينتنفيذها، ونشر صورة جيدة للمنظمة لدى عملها أو المتعامل

  .داء عملهم وزيادة رضاهموإعلام الأفراد بكل ما يحتاجونه من معلومات لأ
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  تمهيد  
الاهتمام  لذلك يجب من زيادة هالأهداف هايعتبر العنصر البشري الدعامة الرئيسية لنجاح المنظمات وتحقيق

عدم  أوعن رضاه  الفرد مجبر على العمل بغض النظر أنوقد ساد الاعتقاد ، والعمل على استخدامه استخداما فعالا
وبالتالي حدث  الإنتاجيةالمنظمات  في ةوخاص البشريالعنصر  إهمالوترتب على ذلك ، التي يشغلها الوظيفةرضاه عن 

وذلك بتحسين مستوى  من الضروري البحث عن حل لهذه المشكلة أصبحالعاملين ولذلك  أداءانخفاض ملحوظ في 
  .رضا العاملين

  :في ثلاث مباحث حيث يتناول ومن خلال هذا الفصل سوف نعالج رضا العاملين
  الوظيفي الرضاماهية  :الأولالمبحث. 
 الرضاالوظيفي ونتائج عدم  بالرضاالعوامل المرتبطة  :المبحث الثاني.  
 الوظيفيدور الاتصال الداخلي في تحقيق الرضا : المبحث الثالث.  
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  الوظيفيماهية الرضا  :الأول ثالمبح
فظهرت  الأخرىالعلوم وعلم النفس والاجتماع و الإدارةباهتمام الباحثين في  الوظيفيي موضوع الرضا ظح

 الوظيفي الرضاالمتعلقة  بمدى رضا الموظف عن عمله وعدم  الأسئلةعلى  للإجاباتالكثير من الدراسات والبحوث 
نحو  الموظفعلى الاتجاهات التي يحملها  للإشارةفقد استخدم  الوظيفيولا يزال هناك اختلاف في تحديد مفهوم الرضا 

  .عمله والتي يعبر عنها لصور سلوكه
  .سهيومقاي نظرياتهمن حيث مفهومه وضمن هذا المبحث سنلقي الضوء على الرضا الوظيفي  

  مفهوم الرضا الوظيفي :الأولالمطلب 
 إلىوسبب ذلك راجع ، اتفاق بين الباحثين حول مفهوم متفق عليه لمعنى الرضا الوظيفي الآنيوجد حتى  لا
 تهو موضوع فردي بح الوظيفيوالدراسات وتعدد االات العلمية التي تناولته بالدراسة والرضا  الأبحاثاختلاف 

التعاريف التي وردت  لأهمولذلك سيتم التطرق  آخرلشخص قد يكون عدم رضا لشخص 1" رضا"يكون  أنيمكن 
  .ذا المفهوم الإحاطةجل أمن 

  .تعريف الرضا الوظيفي: الأولالفرع 
النفسية والمادية والبيئية التي  بالظروفالرضا الوظيفي هو مجموعة الاهتمامات : " Hoppeckتعريف هوبيك  

  12." ني راضي عن وظيفتيإلفرد يقول بصدق اتجعل 
الناتجة عن تقييم الفرد لوظيفته  الايجابيةالحالة العاطفية  بأنهالرضا الوظيفي : "  Edwinlockeلوك دوينإتعريف 

  23 " .و ما يحصل عليه من تلك الوظيفةأ
وضوع الرضا الوظيفي مالتي تناولت  والأبحاثفقد راجع العديد من الدراسات  look: حسب لوكا مأ

فهم الرضا  نّأعلى  ويؤكد الوظيفةخبرته في تلك  وأ لوظيفتهالشعور الايجابي الناتج عن تقييم الفرد  نّألى إوخلص 
من الصعب الحكم على الرضا الوظيفي بصفة مطلقة فقد يكون  لأنهالرضا الوظيفي  أبعادفهم  إلىالوظيفي يحتاج 

و العمل ويبقى أالوظيفة  أبعادخذ أرضا عام بمعنى يكون الرضا فقط على  أخرىو غير تام وبعبارة أالرضا جزئي 
راضي عن  أناجمالية إن يعبر الفرد بقوله بصفة أوكمثال عن الرضا العام ، همية البعدأحسب  الوظيفيترجيح الرضا 

                                                   
 حالة نفسية يتسم  الرضاوائد التي يحصل عليها مع التضحيات التي يقدمهاعا الموظف لما تتطابق ال.   

  2 .15ص ،2007، دار الوفاء للطباعة والنشر، مصر، السلوك الاداري والعلاقات الإنسانيةمحمد الصيرفي،  -1

، 02 ، العدد14، الة العربية للعلوم الإدارية، الد الرضا الوظيفي المندوبي للمبيعات في القطاع الخاص السعوديسامي بن عبد االله الباحسين،  -2
  3 .243، ص2007جامعة الكويت، الكويت، 

Lock :  اقتصاديات التأجير: في تحليل المواقف، من أشهر كتبه ، رائد1945في ألمانيا توفي سنة  1906كاتب خبير اقتصادي مدير الأبحاث ولد سنة. 
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يعبران عن  نردينجد ف أنذا يمكن و، عملي برغم من وجود بعض العوامل التي تقف حاجز لتحقيق بعض التحسينات
  1.مختلفة لأسبابكن نفس المستوى العام ول

ز بين العوامل الدافعة وهي الخاصة بالعمل نفسه يالتمي ضرورةعلى  أكّدHerzberg :   زبرجرتعريف ه 
سباب الرضا الوظيفي ألى إثر على الرضا الوظيفي وخلص تؤ تيالعمل ال ةوالعوامل الوقائية وهي الخاصة بالمحيط وبيئ

  2.سباب عدم الرضاأتختلف عن 

في مركز جودة  يأتيالرضا الوظيفي  أنفيرون : Midlle mist et hite  تعريف ميدل ميست وهيت
الرضا الوظيفي  أنمة بكفاية حاجات ورغبات العاملين وهناك من يعتقد ظ مدى قيام المننيالحياة الوظيفية والتي تع

المرتبطة  الايجابيةوغير  الايجابيةالعمل التي تعني كافة الصفات والجوانب حياة طار إوالاندفاع نحو العمل يكون في 
  3.وقيمة العمل كما يدركها العاملون بالوظيفة

تتمثل في الرضا الكلي الذي يستمده الفرد من  الأبعادم متعدد والرضا الوظيفي مفه نّأوعليه يمكن القول 
يعمل التي والبيئة وكذالك من المنظمة  لإشرافهمالتي يعمل معها ومن الذين يخضع   "جماعة العمل"وضيفته ومن 

في عمله وما يحققه له هذا العمل من وفاء  هواستقرار الإنسانالرضا الوظيفي هو دالة لسعادة  نّإوباختصار ف، فيها
الرضا الوظيفي يكون من الرضا عن الوظيفة والرضا عن علاقات العمل  نّألحاجاته ويمكن القول بشكل عام  إشباعو

ن إوعليه ف والأفراد،العمل والرضا عن السياسات  بيئةلرضا عن والرضا عن زملاء العمل والرضا عن الرؤساء  وا
احتياجاته ورغباته  لإشباعيقوم به من عمل وذلك  الرضا الوظيفي هو عبارة عن شعور داخلي يحسن به الفرد تجاه ما

القوة  أيضاتبر سلبية كما يع أووقد تكون هذه المشاعر ايجابية ، عمله نحو العمل الذي يشغله حاليا وتوقعاته في بيئة
نستنتج  أنومن خلال التعريف السابق يمكن الأداء، مستويات الانجاز و بأعلى بأعمالهمللقيام  للموظفين زمةاللا

   :الخصائص التالية
 .خرآالشخص  لشخص قد يكون عدم رضا يكون رضا أنالرضا الوظيفي هو شعور ذاتي يمكن  -
 .الحقيقية المتحصل عليها الموظف والمتوقعة من طرفه تتطابق العوائد  الرضا الوظيفي يتحقق عند ما -

                                                   
  .169، ص2004، الدار الجامعية، مصر، السلوك والتنظيم المعاصرزاوية حسن،  -1

Herzberg : النفس ، تحصل على دكتورة في علم 1984، في الولايات المتحدة الأمريكية، توفي سنة 1898كاتب، أستاذ، عالم نفس، ولد سنة
  . نظريات الاحتياجات والدوافع: هبوإدارة الأعمال، ومن أشهر كت

  .     195، ص2003، دار الجامعة الجديدة، مصر، السلوك التنظيميمحمد سعيد أنور سلطان،  -2
  Midlle mist et hite: م للسلوك التنظيمي، الاتصالات في المنظمة والإدارةاشتهر لدراسا.  

  .354، ص 2001، إثراء النشر والتوزيع، الأردن، لسالم إدارة الموارد البشرية مدخل استراتيجي متكاملامؤيد سعيد،  -3
 هي مجموعة من الأفراد يعملون مع بعضهم البعض لأجل تحقيق أهداف محددة ومشتركة: جماعة العمل.  
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جميع احتياجاته وتنبؤاته في  إشباعالتي يشغلها الموظف هدفه  للوظيفةمن القبول والقناعة  ةالرضا الوظيفي هو حال -
  .بيئة عمله

  أهمية الرضا الوظيفي: الفرع الثاني
أهمية الرضا الوظيفي في ارتباطه بالعنصر البشري الذي يعد الثروة الحقيقية والمحور الرئيسي للإنتاج في  تظهر

   1:المؤسسات التي تحتاج مهما كان نوعها إلى العقل البشري الذي يديرها ويحركها وتظهر الأهمية فيما يلي
عاملا صغيرا تجاه مؤثرات العمل  أوموظفا إن الرضا الوظيفي يتناول مشاعر الفرد العامل سواء كان مديرا، 

  :وعموما فإن توفر الرضا الوظيفي لدى العاملين يؤدي إلى، الذي يؤديه والظروف التي يعمل فيها والبيئة المحيطة به
رفع الروح المعنوية للعاملين ما يؤدي إلى انخفاض معدلات الغياب وترك العمل ومعدلات الشكاوي، وكذلك  -

 .الصراعات سواء بين العمال أو بين العمال والإدارةانخفاض مستوى 
  .إذ يمكن لمستوى الرضا عن العمل أن يساهم في زيادة فعالية المؤسسة :2" التنظيمي الالتزام"وزيادة درجة الولاء  -
الفرد، فالرضا  إنتاجيةللفرد، الذي يؤدي للنجاح في العمل وبالتالي زيادة  والاجتماعيتحقيق التوافق النفسي  -

كما يمكن أن يكون مؤشرا  لإفرادهالوظيفي مرتبط بالنجاح في العمل والنجاح في العمل هو معيار تقييم اتمع 
 .والاجتماعيةلنجاح الفرد في مختلف جوانب حياته الأخرى الأسرية 

لفائدة بالنسبة للمؤسسة هناك وجهة نظر تفيد بأن الرضا الوظيفي قد يؤدي إلى زيادة الإنتاجية ويترتب عليه ا -
 .والعاملين

وأم أقل عرضة  الراضيينهناك بحوث كشفت بأن الأفراد الراضين وظيفيا يعيشون حياة أطول من الأفراد الغير  -
هناك علاقة بين الرضا عن الحياة  أنكما  الاجتماعيللقلق النفسي وأكثر تقديرا للذات وأكبر قدرة على التكيف 

 .أي أنّ الأفراد الراضيين وظيفيا راضون عن حيام الوظيفيوالرضا 
  .نظريات الرضا الوظيفي: المطلب الثاني

ه إلي دتنا الذي الاقتصادياهتم الباحثون بتفسير الرضا الوظيفي منذ القدم، ففي البداية كان مفهوم الرجل 3
هو المفهوم المسيطر لمدة طويلة، حيث يرى هذا ) Fréderic Taylor(بقيادة فريدريك  ةالمدرسة الكلاسيكي

ذلك مدرسة العلاقات الإنسانية بقيادة  جاءت بعدالمفهوم أن العوائد المادية هي الأساس في زيادة الرضا الوظيفي، ثم 
والتي توصلت إلى عوامل أخرى محركة لدافعية الموظفين، وهي الرغبة في تكوين  (Elton Mayo)لتون مايو أ

                                                   
، دراسة حالة بلدية البويرة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر، جامعة الحوافز وتأثيرها على الرضا الوظيفي في المؤسسةلطرش آسيا، مزين آمينة،  -1

  .46، 45، ص ص 2012- 2011البويرة، 
  .هو مدى الولاء تجاه المؤسسة واحترام الفرد لانتمائه لها واعتزازه بالعمل فيها: الالتزام التنظيمي* 

 
  3 .28، ص 1997، مطبوعات مكتبية الملك فهد الوطنية، الرياض، الجامعية بالسعوديةفي المكتبات  الرضا الوظيفي للعاملينالسالم سالم محمد،  -1
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حاولت تفسير الرضا الوظيفي  مختلفةنظريات والاهتمام في العنصر البشري وبعدها ظهرت ت الإنسانية العلاقا
  1.للموظفين في المؤسسات

 
  : وتفسير الرضا الوظيفي) Needs Theory(نظريات الحاجات : الفرع الأول

أهم ) Mclelland(ند ونظرية ماكليلا) Alderfer(، نظرية ألدفر )Masloue(تعتبر حاجات ماسلو 
  .نظريات الحاجات التي حاولت تفسير السلوك الإنساني بصفة عامة والرضا الوظيفي بصفة خاصة

  : وتفسير الرضا الوظيفي) Abraham Masloue(نظرية تدرج الحاجات لأبرهام ماسلو : أولا
ية إشباع حاجته تعتبر نظرية أبرهام ماسلو للحاجات من أولى النظريات التي فسرت سلوك الإنسان وكيف

م بترتيب الحاجات ترتيبا هرميا، تتدرج من الحاجات الدنيا إلى 1954والأفراد يمكن دفعهم للعمل والأداء، قام في 
الحاجات العليا وهذا بعد إجرائه لعدة تجارب في عيادة نفسية توصل من خلالها إلى الحاجات الخمسة التي يوضحها 

 :الشكل التالي
 

  تدرج الحاجات البشرية وفق نظرية ماسلو :)10( الشكل رقم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

 

  .70ص ،2008عمان  ،اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ، دارالإدارة ،صلاح عبد القادر النعيمي: المصدر

 والاحترام حاجات التقدير

   الاجتماعيةالحاجات 

حاجات الأمـن 

  لوجـيـةوالحاجات الفيسي

  تحقيق
 الذات
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  1:بقاسها الشكل الثلوهنا نلقي الضوء على شرح مختصر حول حاجات الإنسان الخمسة المتدرجة والتي يم
وتتمثل في الحاجات ذات  ،تعد الحاجات الفسيولوجية نقطة البداية في مدرج ماسلو :الحاجات الفسيولوجية  .أ 

 .الهواء والجنس وهي ضرورية ومهمة لحياة الإنسان، الشرب، الأكل، العلاقة بالتكوين البيولوجي للإنسان كالماء
فعندما يستطيع للإنسان إشباع ، وهي تحتل المرتبة الثانية في مدرج ماسلو :الاستقرارحاجات الأمن و  .ب 

، والثبات في العمل الاستقراروالتي قد تأخذ صورة ، الحاجات الفسيولوجية ينتقل بعدها إلى إشباع حاجات الأمن
  .إلخ...التأمين

فعند إشباع الحاجات السابقة الذكر ينتقل ، وهي تحتل المرتبة الثالثة في مدرج ماسلو :الاجتماعيةالحاجات   .ج 
 الاجتماعيةحاجات تكوين العلاقات  ،والانتماءصورة الولاء  تأخذوالتي قد  الاجتماعيةالإنسان إلى إشباع حاجاته 

 .إلخ...داخل وخارج العمل
وهي مباشرة بعد أن يشبع الإنسان الحاجات ، تحتل المرتبة الرابعة في مدرج ماسلو :والاحترامحاجات التقدير   .د 

خرين حتى والتقدير من الآ الاحترامرغبة الإنسان في كسب  والاحتراموتعني حاجات التقدير ، الثلاثة السابقة الذكر
 .والثقة بالأهميةيتنامى لديه الشعور 

 أنفي  للإنسانوهذه الحاجة عكس الرغبة الكبيرة ، في مدرج ماسلو ةالأخيروهي الحاجة  :حاجات تحقيق الذات  .ه 
ويضع ماسلو مجموعة من الافتراضات التي ، شيء يستطيعه أين يصبح قادر على فعل أتميز من غيره و أكثريكون 

  2:نذكر منها نظريتهتحكم مفاهيم 
 .السلوك على المؤثراتحاجته تؤثر على سلوكه والحاجات الغير مشجعة هي  وأفي حاجة مستمرة  الإنسان إن -
ثم تتدرج حتى  الأساسيةفنجد في قاعدة الهرم الحاجات  والأولوية الأهميةبحسب  الإنسانيمكن ترتيب حاجات  -

 .تحقيق الذات إلىتصل الحاجة 
ثم الأمن، حاجات  إلىالفيسيولوجية ثم ينتقل حاجاته بشكل  متدرج بدءا بالحاجات  بإشباع الإنسانيقوم  -

 .حاجات تحقيق الذات أخيراثم حاجات التقدير والاحترام و، الحاجات الاجتماعية
القدر الذي تتحقق به حاجات الفرد من خلال العمل الذي يؤديه  أووعليه فان الرضا الوظيفي يتحدد بالمدى 

مستويات الحاجات كلما  أعلى إلىكلما انتقل الفرد  ، أيالذكرالحاجات الخمسة سابقة  إشباععلى  اأساسويتوقف 
  .زاد رضاه الوظيفي والعكس صحيح

  3:نذكر منها النظريةوهذا قد وجهت العديد من الاعتراضات لهذه  

                                                   
1  - Marie, Georges Fillean, clotilde Marque – Rippoul, les théories l’organisation et de 

l’entreprise, édition  Marcketing, paris,1999, p87.                                           
   .90، ص 2009، الدار الجامعية، الإسكندرية،  السلوك التنظيميابر طه عبد الرحيم، جعاطف  - 2
  . 135، 134، ص ص 2000، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، مقدمة في السلوك التنظيميمصطفى كامل أبو العزم عطية،  -3
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  الحاجات بدءا بالحاجات الفيسيولوجية  إشباعجميع البشر يتدرجون بطريقة واحدة متسلسلة في  أناعتبر ماسلو
ففي الحالة التي يرث فيها مثلا شخص ثروة ، الواقع لا يقر بصحة ذلك دائما أنرغم ، غاية حاجات تحقيق الذات إلى

 إشباعن إوبالتالي ف، والحاجات الاجتماعية ستكون مشبعة الأمنن الحاجات الفسيولوجية وحاجات إعلى عائلته ف
 .دير والاحترامهذا الشخص سيكون انطلاقا من الحاجة الرابعة وهي حاجة التق

  إلىت العليا الحاجا إشباع إلىينتقل  ولا ،حاجة واحدة فقط في كل مرة بإشباعيقوم  الإنسان أن النظريةتفترض 
من  أكثر بإشباعيقوم  أن للإنسانحيث يمكن  ،كن غير موجود دائما في الواقعل اينالدالحاجات  بإشباعيقوم  أنبعد 

مع  اجتماعية علاقاتتكوين  إلىالحصول على العمل وفي نفس الوقت يسعى  إلىحاجة في نفس الوقت فمثلا يسعى 
 .والحصول على التقدير والاحترام الآخرين

  ترتيب الحاجات ثابت عبر الزمن ولكن في الحقيقة هذه الحاجات تتغير مع تغير العوامل  أن النظريةنفترض
 .به الجديدة المحيطة والظروفلتوافق  إعادة إلى يدفعها مم بالإنسانالمحيطة  والظروف

  :وتفسير الرضا الوظيفي )aldiefre needs théory( فرردللأ نظرية الحاجات  .1
لدرفر أتطويرا لها والتي قدمت  النظريةهذه  ءتماسلو جا لنظريةعلى غرار الانتقادات التي قدمت 

)aldiefre ( المعرفة باسم  1972عام . E.R.G theory  ثلاثة مجاميع  نالحاجات تصنف ضم أنوالتي ترى
  1:هي

 .عند ماسلو الأمانوهي تماثل الحاجات الفسيولوجية وحاجات : )Existence need(الحاجة للوجود   .أ 
 .وهي تماثل الحاجات الاجتماعية عند ماسلو: )relatednees need( الحاجة للانتماء  .ب 
وهي تماثل حاجات التقدير والاحترام وحاجات تحقيق الذات عند  : )Grovvtch need(الحاجة للنمو   .ج 

 .ماسلو
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                   
  .463، ص 2001، دار وائل للنشر، عمان، الإدارة والأعمالمحسن العامري، صالح محمد  -1
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  .لألدرفر نظرية الحاجاتوسلو لماالحاجات  تيبين نظري مقارنة :)11(الشكل رقم 
  
 
  
  
  
  
 
  
  
  
  
 

                                 
  

  
  
 

 

، الریاض خیردار الم ،يبسیونعلي  وإسماعیلترجمة رافعي مجد رافعي ، السلوك في المنظمات إدارة، رجنبجر دجیرال :المصدر
  .168ص ،2004

بالعمل بالحاجات الثلاثة المذكورة سابقا وتطبيقها لمساعدة الموظفين في تحقيق وتطوير  النظريةوهنا تركز هذه 
  .الوظيفي بالرضا الموظفينينمي شعور  أننه أوهذا من ش مزاانجإ

، حاجة الانتماء، تصنف في ثلاث مجموعات فقط وهي حاجة الوجود الإنسانيةلدرفر الحاجات أحسب 
، حيث أنه يمكن أن هذه الحاجات الثلاثة إشباعلدرفر لم يشترط ضرورة التدرج في أن إحاجة النمو وخلافا لماسلو ف

اتـحاج  
 تحقيق الذات

اتــحاج   
 التقــدير

 الحاجـات
 الاجتماعية
التقدير

  الحاجـــات
  الاجتمــــاعية

 

 حاجات
ةمالأ  

  حاجات
 الانتماء

   اتــــــحاج

 ـــــــودالوج
 

اتـحاج  
 الأمــن
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عن  لإشباعياموظف في مؤسسة لا  يخرج في نشاطه  أين بألدرفر أالوقت كما ذكر  تنشط الحاجات الثلاثة في نفس
  1.هذه الحاجات الثلاثة

  :وتفسير الرضا الوظيفي (three needs theory)ند لاالماكلي )حاجات الانجاز(الثلاثة نظرية الحاجات  .2
ة باسم نظرية الانجاز حيث فورالمع تهنظري 1973سنة  الأمريكيالعالم النفسي  mclellandند لاقدم ماكلي

   :ثلاث مجموعات التي يوضحها الشكل التالي صنف هذه الانجازات
  ندلاالحاجات الثلاثة لماكلي: )12(الشكل رقم 

  
 
 
 
 
 
 

  
  

 
 ,Nancyl-Adler,Comportement organisation, traduction de jaque constantin :المصدر

édition Goulet,T.N.C, quebec 1994,p169.  
  2:دنلاثة لماكليلاالحاجات الث هما يلي شرح لما تتضمنوفي 

الطرق  أكفبأ الأفضلوتعكس رغبة الموظف في الانجاز : ) Need for achivement(الحاجات للانجاز   .أ 
  .هي الرغبة في التميز أيوكذلك حل المشكلات المعقدة والتعامل مع المهام الصعبة 

هي  الآخرين، أيوهي تمثل رغبة الموظف في التحكم في سلوك  ):Need for power(الحاجة للقوة   .ب 
 .عليهمالرغبة في ممارسة السلطة 

                                                   
1 -  Claude Lévey, Leboyer, La Motivation Ou Travail : modèle et stratégie, 3eme édition, 

D’organisation, Paris, 2006, p p 40-42. 
، دار وائل للنشر، الفردي والجماعي في منضمات الأعمال السلوك التنظيمي دراسة السلوك الإنساني، نيمحمد قاسم القديو -2

  . 67-65، ص 2009، 5ط، عمان

 

 

             

 الحاجة
 للانتماء

 ةـــالحاج
 وةـــــــللق

 ازــــاجة للإنجـــالح
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 الآخرينابية مع يجوهي تمثل الرغبة في تكوين علاقات ا ):Need for Affiliations(الحاجة للانتماء   .ج 
 .ا والاحتفاظ

  1: أهمهاذكر من نعلى مجموعة من الافتراضات  دنيلااكلتقوم نظرية الحاجات الثلاثة لمهذا و
 ؛ةات الموارد البشرية في الحيايرتكسب الحاجات السابقة وتتطور مع تطور خ -
ن لديها دافع قوي بالانجاز أفالموارد البشرية التي تتميز ب، بينها نحو حاجة لانجاز يتباين شعور الموارد البشرية في ما -

 ؛عكس الموارد البشرية التي تتميز بدافع انجازي ضعيف، بتحقيق النتائج الجيدة اوالرضيرتفع لديها الشعور بالسعادة 
سعي هذا  أن دنيلاكلماحيث يرى ، يكون مدير جيد ذلك الشخص الذي يتميز بدافع الانتماء العالي أنلا يصلح  -

حيث سيتم في هذه الحالة ، عدم الفعالية والفعالية في اتخاذ القرارات إلى يؤديالشخص لتعزيز علاقاته الاجتماعية 
  .تغليب الاعتبارات الاجتماعية والشخصية على الاعتبارات الموضوعية

ن إن لديه دافع قوي انجاز ضعيف كذلك فأن الموظف الذي يتميز بإف، دنيلااكللم نظريةوعليه فانه حسب 
ن لديه دافع ضعيف أمن الموظف الذي يتميز ب، رضا أكثربان لديه دافع قوي للانتماء سيكون  يتميزالذي  الموظف
  2.للانتماء

لديها  المسيطرةالانجاز وهي الحاجة  إلىهي تركيزها على الحاجة  النظريةهم الانتقادات التي وجهت لهذه أو
  3.عمله لأداءلدافعي الموظف  أساسيثم تكون محرك  منالأخرى، على الحاجات 

سهولة في فهمها  واوجد لأمالحاجات رواجا بين كثير من الباحثين والمدراء  نظرياتلقد لاقت 
 عنجالأهذه الحاجات هو السبيل  تلبية أنهو  أساسي مبدأن اختلفت في تصنيفها فهي تتفق على إو، واستخدامها

  .الوظيفي لدى الموظفين في المؤسسةالرضا لتحقيق 

  :الوظيفي الرضافي تفسير  )Two-Factor Théory( العامليننظرية ذات :ثانيا 
نظرية ذات العاملين ومنذ ذلك  1959 عام): Frederic Herzberg(لقد قد فريدريك هرزبرج 

الوظيفي  الرضا إلىالشائع النظر  الرأيوقبل ظهور نظريته كان  ،التاريخ ونظريته موضع اهتمام الكثير من الباحثين
 الرضاعدم  إلى تؤديالوظيفي هي نفسها العوامل التي  الرضا إلى يةالمؤدالعوامل  ، أيواحد فقطبعد  باعتباره ذا

  4 .الوظيفي

                                                   
  . 646، 645، ص ص2007ة الجديدة، مصر ي، منهج حديث معاصر، دار الجامعإدارة الأعمالطارق طه،  -1
  .     66، 64، 45 ص ص ، صمرجع سبق ذكره، محمد سعيد سلطان -2
  .396، ص2008، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الموارد البشرية في القرن الواحد والعشرين ،غابزهير نعيم الصعبد الباري إبراهيم درة،  - 3
  .392نفس المرجع، ص -4
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حيث طلب منهم تذكر ، محاسب ومهندس 200على  أجراهاهذه بناءا على دراسة  نظريتهصاغ هرزبرج 
التي  الأسبابوما  الرضافيها بعدم والفترات لتي كان الشعور  بالرضاالفترات التي كان يسيطر عليهم فيها الشعور 

 سماها  الأولى ،تصنف ضمن مجموعتين أنهناك عوامل يمكن  أنمن خلال هذه الدراسة وجد ، هذا الشعور إلى أدت
الثانية فهي العوامل  ، أماالوظيفةالوظيفي وتتعلق بمحتوى  بالرضاالشعور  إلى تؤديالتي  *العوامل الدافعة1

  23.الوظيفي الرضاغياا عدم  تالوظيفة التي ينتج في حالبالمحيطة  بالظروفوهي مرتبطة  2*الوقائية
  :في الشكل التالي يةالنظرنعرض محتوى هذه  أنويمكن 

  )العاملين (محتوى نظرية هرزبرج ) 13(الشكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  
 
 
  

  

  .464صالح محمد محسن العامري، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر
 

  :هرزبيرج تحتوي على مجموعتين من العوامل هما ةيبين الشكل السابق أن نضري
از والرضا نجدفع الموظف للإ وهي مجموعة العوامل التي يؤدي توفرها إلى: "العوامل الدافعة "اموعة الأولى  .1

ا على حياد وتوجد أمثلة عديدة من وإنم الوظيفي أما في حالة غياا فإا تؤدي إلى خلق حالة من الشعور بعدم الرضا
  .الانجاز، المسؤولية، التقدير، التقدم الوظيفي، النمو الشخصي، محتوى العمل: هذه العوامل مثل

                                                   
   1 .وتدعى في بعض المراجع بالعوامل المحفزة للأداء :العوامل الدافعة* 
   2.وتسمى أيضا بالعوامل الصحية أو المظهرة :العوامل الوقائية* 

   208.3، روبرت بارون، مرجع سبق ذكره، ص رجبنجر دجيرال -2

 عدم الرضا الوظيفي
  يزيدتحسين العوامل الدافعة 
 من الرضا الوظيفي

  قلل منتتحسين العوامل الوقائية 
 عدم الرضا الوظيفي

 تتأثر العوامل الوقائیة
 ظروف العمل   -

 قات مع زملاء العمللاالع -

 السياسات وقواعد العمل -

 نوعية المشرفين -

 الراتب والأجور الأساسية -

  تتأثر العوامل الدافعة 
 الانجاز -
 والإشادة بالانجازالاعتراف  -

 المسؤولية  -

 محتوى العمل  -

 فرصة التقدم والتطور  -

 .النمو الشخصي -

 الرضا الوظيفي
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 م توفرها إلى خلق الشعور بعدم الرضادوهي مجموعة العوامل التي يؤدي ع ":ئيةالعوامل الوقا"اموعة الثانية  .2
  .الوظيفي

أما في حالة غياا فإا لا تؤدي إلى خلق الشعور بالرضا الوظيفي وإنما تؤدي إلى الحياد وتوجد أمثلة عديدة 
  .والأجر عنها مثل ظروف العمل، العلاقات مع الآخرين، السياسات وقواعد العمل، الإشراف

  .عدم الرضا الوظيفي أوالمختل لكل منهما على الرضا  التأثيرتم بكلا اموعتين وتدرك  نأ الإدارةوعلى 
  1:أهمهانذكر من ، لم تخلو من بعض الانتقادات، للإدارةرغم التفوق الذي قدمته نظرية ذات العاملين 

لم  الميدانيةالتي استخدمتها الدراسات  الأخرىالمنهجية  للأساليبلف خالمنهجي المستخدم في الدراسة الم الأسلوب -
 .نظريتهوهنا لا تتمكن من تعميم ، نفس النتائج إلىتتوصل 

 .محاسب ومهندس 200يتجاوز  لا أيحجم العينة عند هرزبرج صغير  -
ستقلة عن عوامل الرضا الوظيفي ليست م وإنما، الأخرىن كل واحد مستقلة عن أوك، التجزئة بين الرضا الوظيفي -

 .متبادلةعوامل عدم الرضا وتربطهما العلاقة سببية 

  .الأداءالدافعية تمثل عوامل  وإنما الخطأوهذا  للأداءالعوامل الدافعة هي المحدد الوحيد  أنافتراض هرزبج 
النظريات استعمالا بين  أكثرنظرية ذات العاملين لهرزبرج تعتبر من  إلىرغم كل الاعتراضات التي وجهة 

  .والرضا الوظيفي الأداءفي توضيح العلاقة القوية بين  أسهمتن هذه النظرية أب اعترفواوالذين ، المدراء والباحثين

  في تفسير الرضا الوظيفي )Value Théory(نظرية القيمة  .3
نظريات المفسرة ال أهممن  1976عام  ( Eduin loucke)دوين لوك إتعتبر نظرية القيمة التي قدمها 

وائد ذات القيمة عالمسببات الرئيسية للرضا الوظيفي هي قدرة ذلك العمل على توفير ال أن يؤكدو للرضا الوظيفي
فقبل كل ، عمله نع راضياوالمنفعة العالية لكل فرد على حدا وكلما استطاع توفير عوائد ذات قيمة للفرد كلما كان 

  2.للحاجات التي يريدها الأهمية أوثم يحدد القيمة ، وبين ما يتحصل عليه فعلا هيحتاج شيء يقوم بتحديد الفرق بين ما

  3:هي أبعادحد عناصر وظيفته تحددها ثلاثة أدرجة رضا الموظف عن  أن إلىويشير لوك في نظريته 
 .الوظيفييرغب الموظف في الحصول عليه من عوائد لعنصر من عناصر الرضا  مقدار ما -
 .العنصرما يحصل عليه فعلا بالنسبة لهذا  مقدار -

                                                   
، مذكرة جامعة البويرة ةلادراسة ح، أثر الرضا الوظيفي على أداء الموظفين في المؤسسات الجامعيةبلخير سهام، عشيط حنان،  -1

  .22، 21، ص ص2011/2012ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر، معهد العلوم الاقتصادية التجارة وعلوم التسيير، 
  .201محمد سعيد سلطان، مرجع سبق ذكره، ص -2
   .210، 209، روبرت بارون، مرجع سبق ذكره، ص ص  رجبنجر دجيرال -3
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 .هذا العنصر بالنسبة له أهمية -

الجانب  تتجاهليريد وما يتحصل عليه فعلا فهي  على الفرق بين ما اعتمدت أاوالنقد الموجه لهذه النظرية 
وشعوره بالرضا عند ، عمله لأداءحبه كالداخلي للموظف فقد تحركه مشاعر داخلية لا علاقة لها بالمحيط الخارجي 

يريد وما  وجود تساوي بين ما لاإ بالرضاوما يشعره ، العوائد لاإما يحركه  نأوك، الخ...  إليهنجاز المهام الموكلة إ
كبيرة  وأهميةكل عنصر يكون ذو قيمة  أنلوك  أدوينويقول ، كبر من ما يريدأما يتحصل عليه  أويحصل عليه فعلا 

  .الشعور بالرضا الوظيفي إلى يؤدينه إللموظف ف

  وتفسير الرضا الوظيفي )Equity Théory(نظرية العدالة :رابعا 
وتقوم هذه النظرية في تفسيرها  1965وذلك عام  )stacy adms(تنسب نظرية العدالة للكاتب ادمز 

به من عدالة يشعر  درجة الرضا الوظيفي للموظف تتوقف على مقدار ما آنرئيسية هي  فرضيةلرضا الوظيفي على 
ن إوحسب ادمز ف .ئد التي يحصل عليها نتيجة هذه اهوداتارنة مع العوامق، بين اهودات التي يقدمها لوظيفته

وما يحصلون عليه  الآخرينا بين اهودات التي يقدمها ضيأرن االموظف لا يقصر عملية المقارنة على نفسه فقط بل يق
ظف بالرضا الوظيفي وجة هذه المقارنة عادلة كلما زاد مستوى شعور الموكلما كانت نتي، من عوائد جراء ذلك

  1.س صحيحكوالع
  :خطوات يوضحها الشكل التالي لأربعالموظف للعدالة وفقا  إدراكوتتشكل عملية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                   
 .309، ص2005، المكتبة الأكاديمية الإسماعيلية ، السلوك التنظيمي بين النظرية والتطبيقبي، تمحسن علي الك -1
 



 .الاقتصادية الوظيفي في المؤسسةالرضا                                                             :الفصل الثاني

 

54 
 

  الموظف للعدالة إدراكخطوات عملية  :)14(الشكل رقم 
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  
    

  
  
  
  
 
  

 

  .216ص ،2007، القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزيع، تنمية الموارد البشريةوآخرون، غربي علي  :المصدر
، "عوائد، مجهودات"العدالة على الثنائية  إدراكدمز اعتمد في تفسيره لعملية أ أنيتبين من الشكل السابق 

 الموظف تحت تصرف مؤسسته بصفة عامة ووظيفته بصفة خاصة  يضعهاالتي  الإمكانياتمختلف  حيث تمثل اهودات
التي يتحصل عليها الموظف مقابل ما قدمه من مجهودات سواء كانت  العوائد أما، لخإ...الخبرة ، التعليم :مثل
  1.الخ ...والتكريم الشكر، التقدير: معنوية مثل أو، لخا...العلاوات، الأجور: ادية مثلالمهذه العوائد 

التي تكون فيها المقارنة بين مجهودات الموظف  الأولىالموظف للعدالة بدءا بالخطوة  إدراكوتترتب عملية 
المقارنة بين  أساسعلى  الآخرينيم يفي الخطوة الثانية تق ليأتي، والعوائد التي يحصل عليها مقابل هذه اهودات

المعدلات النسبية  أساسعلى  الآخرين، عليها اثر تلك اهودات تحصلونيوعوائدهم التي  للمؤسسةمجهودام 
عدم  أوللشعور بالعدالة  الأخيرةالخطوة  أيوك الموظف لهذه المقارنة يتحدد س أساسوعلى ، للمجهودات والعوامل

  .العدالة

                                                   
.216نفس المرجع، ص - 1  

منها يحصل عليها تيال ئدبين مجهوداته للمؤسسة والعا ةالمقارن أساسلوضعه الشخصي على  الموظفتقسم   

  الموظفل عليها صالعوائد فتتمثل في تلك العوائد التي يتح أما، الخ ...الخبرة، تقييم مواضع التعليم

  المعدلات النسبية للمجهودات والعوائد أساسعلى  الآخرينمقارنة الموظف لنفسه مع 

عدم العدالة أوممارسة الشعور بالعدالة   



 .الاقتصادية الوظيفي في المؤسسةالرضا                                                             :الفصل الثاني

 

55 
 

ستمر بتقديم نفس اهودات لمؤسسته نه يأ أي، كان الشعور بالعدالة يحافظ الموظف على وضعه القائم فإذا
 الآخرينمجهودات وعوائد  أنلم تتغير كما  الأقلعوائده على  أنوهذا مادام ، صفة عامة ولوظيفته بصفة خاصة

 السلوكيات بإتباعهتجاوز هذا الشعور  إلىن الموظف يسعى إكان هناك شعور بعدم العدالة ف إذا ماأ، كذلك لم تتغير
  1:التالية

  ؛مجهوداته في العملتقليص  -
 ؛تغيير النواتج وهذا من خلال المطالبة بالرفع من العوائد -
 ؛كانت خاطئة للآخرينعملية تقييمه  أنالموظف  وهذا من خلال تغير تقييمه فهنا يرجع للآخرين إدراكهتغيير  -
 .عملية تقييمه لنفسه كانت خاطئة أن عفالموظف قد يرج، وهذا من خلال تغيير تقييمه الذاتي، الذاتي الإدراكتغيير  -

 
زيادة مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظف  إلى يؤديتم بتوفير العدالة الذي  الإدارةومن هنا فان واجب 

كان  إذا أما، وجودته الأداءلمزيد من العمل وزيادة مستوى  دافعتيهم وإثارة الموظفينتحفيز  إلى تؤدين العدالة لأ
  2.العمل نالتغيب ع :عدم الرضا الوظيفي والذي ينعكس سلبا على المؤسسة مثلإلى  يؤديالشعور بعدم العدالة 

وكذالك ، العدالة الذي يحدد مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظف مبدأ أهميةنستنتجه من هذه النظرية  ما
  .سليم تسوده الثقة والتعاون بين الموظفين في المؤسسة تنظيمييقلل الصراعات بين الموظفين وخلق جو 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                   
   .217نفس المرجع، ص -1
   .68محمد قاسم القريوتي، مرجع سبق ذكره، ص -2
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  طرق قياس الرضا الوظيفي ومحدداته :المطلب الثالث
يتم قياس الرضا الوظيفي لإعطاء مؤشر على وجود مستوى مقبول من الرضا بالعمل، ويفيد في عملية وضع 

  .يفي محددات تؤثر على مدى رضا العامل في المنظمة، وللرضا الوظسياسات لتنمية الرضا الوظيفي لدى العاملين

  طرق قياس الرضا الوظيفي :لالفرع الأو
على وجود مستوى معين مقبول من الرضا عن العمل ويفيد  مؤشر أوعطاء دلالة الرضا الوظيفي إنعني بقياس 

قياس الرضا الوظيفي هدفا وعليه فقد كان تطوير ، في عملية رسم السياسات نعرض تنمية الرضا الوظيفي للعاملين
وهناك طرق  ،التنظيمية للكفاءةمؤشرا  رهتباعبا هالمديرون فهم يهتمون بقياس ماأ، جوهريا لبحوث العلوم السلوكية

  : عدة تستعمل لقياس الرضا الوظيفي ونذكر منها
  

  قياس الاتجاهات النفسية للعاملين اتجاه أعمالهم  :أولا
  1 :التالية لمعرفتها تم استخدام الاتجاهات

تتراوح بين خمس  والإجابات، لسؤال معين من قبل الموظفين إجابات إعطاءويشمل  :الشامل الأحادي تصنيفال .1
المهم يسمى بنظام تسجيل النقاط التجميعية  الأسلوبوهذا ، الرضا بشدة عدمإلى راضي تمام  :نبدأ بـ، درجات

هل " :حيث يمكن سؤال العاملين سؤال كالتالي في العمل الأساسيةحيث سؤال الموظف عن مشاعره تجاه العوامل 
ما مدى رضاك عن " :كالآتي خرىألا وقد يطرح السؤال بطريقة  أمبنعم  الإجابةوتكون  "راضي عن العمل أنت

  ؛"العمل
  غير راضي بالمرة           غير راضي              الرضامتوسط             راضي              راضي تماما

                                                                                      
تكون من تلسميث وزملائه حيث  الأداةيتم قياس الرضا الوظيفي باستعمال هذه  :الوظيفيمؤشر الوصف  أداء  .2

المقاييس الفرعية الثلاث تخص كلا من الرئيس والعمل والراتب وهذه ، الرضا الوظيفيبخمس خانات فرعية خاصة 
المداخل لقياس  أشهرة وهي من نالمقاييس المقن تاذ وتعد هذه من الاستبيانات، والترقية وعلاقة الزملاء في العمل

  ؛الرضا الوظيفي
المقياس عن حيث يعبر الفرد في هذا ، الاستخدام عائشوهو مقياس  :Minisota (MSQ) مقياس مينسوتا  .3

 أكثربر رضا العاملين واحدا من تويع، الترقية فرصو الأجر :مدى رضاه عن بعض النواحي المتعلقة بالعمل مثل

                                                   
، مذكرة تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجيستر، الرضا الوظيفي لدى موظفي الإدارات المختلفةهبة سلامة سالم غواش،  - 1

  .20، ص 2008الجامعة الإسلامية، غزة، كلية التجارة، قسم إدارة الأعمال، 

1 2 3 4 5 



 .الاقتصادية الوظيفي في المؤسسةالرضا                                                             :الفصل الثاني

 

57 
 

قيم  إلىالمرتبطة مباشرة ببرامج الموارد البشرية والتي لم يتم تحويلها  الأضرار أووهي الفوائد ( أهميةية صفالمقاييس الو
 ؛)مالية

  
  الهامة الأحداث أسلوب:ثانيا 

 الإحساسالبارزة المتعلقة بالعمل التي خلقت لديهم  الأحداثيتم قياس الرضا عن العمل بسؤال العاملين عن 
   ؛عدم الرضا عن العمل أوبالرضا 

  بيانات مسح الاتجاهات: ثالثا
يرتبطان ببعض برامج الموارد البشرية ويعد  اللذانيرتبط الرضا الوظيفي للعاملين بالتغيب ومعدل الدوران 

العمل المتعلقة بتبيان المشاعر التي يحملها الموظف اتجاه العمل وبتحليل مثل هذه المؤشرات يمكن  ظواهرضمن تحليل 
 1 ؛درجة رضا العاملين من احد م إلىكم الح

  طريقة قياس الالتزام التنظيمي: رابعا 
العاملين وغالبا ما ترتبط المستويات المرتفعة للالتزام  ةم دافعيفهلى عوهي من الطرق الهامة التي تساعد 

مدى الولاء اتجاه المنظمة ككل واحترام الفرد  التنظيميوتعني بالالتزام ( والأداء للإنتاجيةالتنظيمي بالمستويات المرتفعة 
  ؛)للمنظمة واعتزازه بالعمل فيه مائهتنلا

  المناخبيان مسح :خامسا
عمومية وتركز على مجموعة من القضايا المتصلة بمكان العمل والعوامل البيئية الدافعة والمعيقة  أكثرتعد 

  ؛والثقة حتافوالان ويقصد بمسح المناخ هو الكشف عن التغير في مناخ العمل مثل الاختلاف في الاتصالات

  المقابلة أسلوب إتباع :سادسا
 إلاّ ينوظفكذلك استخدام الملاحظة المباشرة لسلوكيات الم، عدمه أوسؤال العمال مباشرة عن مدى رضاهم 

الموظف مشاعره الحقيقية اتجاه  يفيخ أنمن الوارد  هأن إذ، بفائدا كلها بالصور المطلوبة تأتيلا هذه الطريقة أنّ 
كان حجم  إذا ةمعرفة الرضا عن العمل وخاص فيفعالية  أكثروهي  أذىه بذلك سيلحق  أنتبين له  إذا ةخاص تهوظيف

  ؛المنظمة صغيرا

 
 

                                                   
  .21المرجع، صنفس  - 1
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  تكملة الجمل: سابعا
الذي  المضمونطبيعة  أنويفترض في مثل تلك الحالة ، إكمالهاحيث تقدم جملة ناقصة للمبحوث ويطلب منه 

  1؛)مسلي أوممتع  أونه ممل أقد يكتب العامل (، ...عملي نإمثل ، تستكمل به الجملة سيعكس رضاه عن عمله

  لةئسالأاستخدام قائمة  :ثامنا
ظروف ، ساعات العمل، نوع العمل أولة عن عوامل مثل طبيعة ئسأهذه القائمة تحتوي على  أنحيث 

   .وزملاء العمل وغيرها الإشراف، الأجر، حرية التعبير، الإدارةاتجاهات ، الترقية، العمل
  :إلىن هذه المقاييس والطرق دف إوبصفة عامة ف

  ومن ثم نظمة، العمل المختلفة في الم أقسام أوكيف تختلف مؤشرات ومحددات الرضا الوظيفي بين جماعات  معرفة
 ؛المنظمةالتوصل لمتوسط عام للرضا بين اموعات على مستوى 

  ؛العملالسلوكية في المنظمة كالتغيب وترك  الظواهروالربط بين مستوى الرضا وبعض السلوكيات  ةمحاول  
يمكن القول بأنه هناك نوعان من مقاييس  تم استعراضه من طرق ومقاييس الرضا الوظيفي ومن خلال ما

   ؛يس الموضوعية والمقاييس الذاتيةالمقاي :الرضا وهما

، الغياب وترك الخدمة :تقيس الرضا من خلال الآثار والسلوك مثل فإافبالنسبة للمقاييس الموضوعية 
 أما فرادالأقياس موضوعية لمعرفة السلوك ومن خلاله يمكن التعرف على المشكلات الخاصة برضا  ةوباستخدام وحد

عن مشاعرهم واتجاهام تجاه جوانب العمل  للأفرادموجهة  أسئلةتتم عن طريق ، بالذاتالمقاييس الذاتية مرتبطة 
وتستعمل طريقة الملاحظة المباشرة لسلوك  ،من عدمه أوالرضا بالعمل  أسبابفائدة في تشخيص   أكثروهذه المقاييس 

تا يسومين أشهرهامن وبدقة  تأعدالمقابلات الشخصية قوائم الاستقصاء من خلال استقصاءات واستبيانات ، العاملين
  .للرضا الوظيفي المذكور سابقا

  دات الرضا الوظيفيدمح :الثانيالفرع 

  2:على الرضا الوظيفي وهي ثرؤتت ددامح أربعةهناك  أنيمكن الافتراض بناءا على ما ورد من نظريات 

  الوظيفيةوائد عالذي تحققه ال الإشباعرضا : أولا

عوائد من العمل عاليا كلما كانت  أوالذي يحصل عليه الفرد نتيجة حصوله على حوافز  الإشباعكلما كان 
 :جوانب مختلفة من العمل مثلموعة من العوامل تمثل بمج الإشباعويتحدد رضا ، لديه عالية الإشباعمشاعر رضا 

                                                   
  .115، ص2000، دار الشروق، الأردن، إدارة المواد البشريةمصطفى نجيب شاويش،  - 1

  .157 ،165ص  ن، ص س ، دار المعرفة الجامعية، مصر، بفي المنظمات الإنسانيالسلوك عاشور أحمد صقر،  - 2
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لهذه العوامل  الإشباعتحقيق  فيحرمانا  أو إحباطاالفرد  لقي إذا أما، الإداريالمركز ، جماعة العمل، والإشراف الأجر
  ؛ةضمنخفن درجة الرضا الوظيفي لديه تكون إف

  الحقيقية والمتوقعة  دئواعالالفرد للفرق بين  وإدراكرضا الانجاز : ثانيا
الخ ...العمل  محتوى، ظروف العمل، الأجرمشاعر رضا الانجاز المرتبطة بنوع معين من عوائد العمل مثل  تتأثر

فكلما زاد ، الفرد من هذا العائد إليهبالفروق بين مستوى ما حصل عليه الفرد والمستوى المتوقع الذي كان يطمح 
  ؛عكس صحيحوال الانجازالمستوى المحقق عن المستوى المتوقع كلما زاد رضا 

  رضا عدالة القائد:ثالثا 
ن الشعور إف الآخرين العائد على قل منأكان القائد لديه  فإذا، الآخرينيقارن الفرد خبراته وخبرات 

 أخرىمن جهة  الآخرينوعوائد لات دخمو وعوائده من جهة مداخلاتهوكلما كانت الفوارق بين ، ينتابه بالإحباط
يحصلون عليه من عوائد  ون تبرير ماتطيعسقد ي الأفراد أن إلاا ضيأكبيرة  الاستياءوكبيرة كلما كانت مشاعر الرضا 

لذلك  ،الآخرينقل من عوائد أيجدون صعوبة في التكيف عندما تكون عوائدهم  أم حين في الآخرينمن عوائد  أعلى
  ؛مما تسود مشاعر الذنب وعدم الاستحقاق أكثرفان الشعور بالظلم يسود مشاعر الرضا 

  درجة تحمل الفرد للاستياء :رابعا
 أفعالهمض تكون ردود عبالف، فان استعدادام النفسية متفاوتة الأفرادالفروق الفردية بين  ةانطلاقا من حتمي

بصفة عامة على  تؤثرالعوامل التي  أهمالمعيشية والفروق الفردية  والظروفاقل من ذلك وتشكل العوامل الوراثية 
  .لاستياءل الأفراددرجة تحمل 
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  نتائج عدم الرضاو العوامل المرتبطة بالرضا الوظيفي :الثانيالمبحث 

على رغم مما يظهر من أن الرضا الوظيفي قد لا يقود إلى تشجيع الإنتاجية الأعلى، فإن هناك عددان من 
الإيجابيات الأخرى التي يحققها مثل تقليل ظاهرة التغيب إلى أن عدم الرضا يرتبط بالكثير من المشكلات لها لها أثر 

  .سلبية مثل عدم الرضا عن الأجر والعمل

  وامل المرتبطة بالرضا الوظيفي الع :الأولالمطلب 
  1:على رضا الفرد وهي تؤثرعوامل الرضا الوظيفي هي تلك العوامل التي 

  عوامل شخصية خاصة بالفرد :أولا
 :مثل ارات العامل نفسه والتي يمكن قياسها ومعرفتها عن طريق تحليل خصائص العاملهتتعلق بقدرات وم

  :بحاجاته وقيمته أيضا تتعلق كما، المركز الوظيفي، درجة التعلم، العمر
 إشباعهافي نوعها ودرجة  الآخرين الأفرادلكل فرد حاجات تختلف عن حاجات  أنحيث : حاجات الفرد -1

 ؛الرضا المناسب، المناسب توفر في مقابله الإشباعوكلما توفر 
تحقيقها في نطاق هذا العمل وبقدر هذا التحقيق يرتفع الرضا  وإمكانيةومدى اتفاقها مع العمل  :قيم الفرد -2

 ؛العمل إتقان، الإبداعومن بين هذه القيم ، الوظيفي
، فكلما زاد العمر زادت درجة الرضا الوظيفي، هناك علاقة طردية بين العمر ودرجة الرضا الوظيفي :العمر -3

عدم  إلىيؤدي  اتكفيه مم جات التي تشبعها الوظيفة لاوالحا، الفرد في مقتبل عمره تكون طموحاته مرتفعة أنوذلك 
بالواقع الفعلي وبالتالي تزداد  ويرضىوتنخفض طموحاته  ،واقعية أكثركن كلما تقدم العمر بالفرد فانه يصبح ل ،الرضا

 ؛درجة رضاه الوظيفي
وذلك بسبب كون ، تعلما الأقلتعلما يكون اقل رضا عن العمل من العمال  الأكثرالعامل  إن :درجة التعلم  -4

 ؛تعلما الأقلطموحا من العامل  أكثرالعامل المتعلم 
كبر من العاملين في المستوى أالمرتفعة غالبا ما يكون رضاهم  الإداريةالمراكز  أصحاب إن :المركز الوظيفي  -5

 ؛الأقل يالإدار

  عوامل تنظيمية: ثانيا
العمل  ظروفعن ، الأجرعن ، الرضا عن الوظيفية :مثله من علاقات وظيفية رتتعلق بالتنظيم ذاته وما يس

  .الخ...مهامها، لنوع الوظيفية إضافة، على درجة تقبل الفرد ببيئة العمل تؤثرفهي ، والحرارة والإضاءةة يالمادية كالتهو

                                                   
  .16-13ص  هبة سلامة سالم غواس، مرجع سبق ذكره، ص - 1
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  عوامل بيئية :ثالثا

  :ومنهافيها الفرد وثقافة اتمع الذي يعيش فيه  أوهي عوامل متعلقة بالبيئة التي نش
ثر واضح على درجة التكيف والاندماج في ألها  ،)مدينة ،يفر(الانتماءات الديمغرافية  إن :الانتماء الاجتماعي -1

 ؛العمل
 ؛السائدة في هذا اتمع اعضووالأومدى تقديره للموظف وذلك حسب القيم  :نظرة اتمع المحلي للموظف -2
 ؛السعداء في حيام سعداء في عملهم والعكس صحيح الأفراد إن :الرضا العام عن الحياة -3

  :رضا عن العمل من غيرها من الجماعات وذلك بسبب أكثروعلى العموم هناك جماعات 
  ؛رضا من مجموعة العاملين في الوظائف اليدوية أكثروالمهنية المتخصصة  الإداريةالعاملين في الوظائف  إن -
 ؛السنرضا عن عملهم بالمقارنة مع صغار  أكثرسنا يوجه  الأكثرالناس  إن -
 ؛قل خبرةأرضا ممن هم  أكثرفي العمل  أكثرخبرة  مالذين لديه فرادالأ نإ -
 .يرغيقعون ضحية الت والأقلياتن النساء نظرا لأ، الأغلبيةقل رضا عن العمل من الرجال ومجموعات أالنساء  نإ -

  عدم الرضانتائج  :المطلب الثاني
في  الإنسانيةوالعلوم  الإدارةيعتبر موضوع الرضا الوظيفي من العلوم التي نالت اهتماما مشتركا مابين علوم 

الدراسة في تحديد  نتائجوذلك تباينت ، على الرضا الوظيفي تؤثرالتي  ومعرفة العوامل الإنسانيفهم السلوك لسعي 
حيث يمكن تقسيم ،على شكل عناصر لعوامل فرعية لرضا وأ إجمالية أساسيةتدور حول محاور  لأا، تلك العوامل

  :مجموعات هي كالتالي إلىعن مهنتهم  أفرادالعوامل المؤثرة على رضا 

  ذاتيةعوامل : الأولالفرع 
  1:يلي وهي عوامل خاصة بالفرد وتتمثل في ما

  حاجات الفرد :أولا
فيها من شخص  الإشباعولكل فرد حاجات تختلف درجة ، من خلال العمل إشباعهاللفرد حاجات يتم  إن

للفرد كلما ارتفعت  وإشباعالحاجات  لهذهفكلما كان هناك توفر  لوتبعا لنوع الحاجة التي تتوفر من خلال العم خرلآ
  ؛لديه نسبة الرضا عن العمل

  قيم الفرد عاتفاق العمل م :ثانيا
يقها في نطاق العمل وبقدر تحقيقها يرتفع الرضا الوظيفي العديد من القيم التي يمكن تحق الأفرادتوجد لدى 

  ؛العمل وإتقانومن هذه القيم القيادة والابتكار 
                                                   

  .210، ص2001،  دار الجامعة، مصر، السلوك التنظيمي عبد الباقي صلاح الدين محمد - 1
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  الشعور باحترام الذات :ثالثا
طبيعة وظيفته ومكانتها  أوتوفر احترام الذات للفرد من خلال عمله سواء كان بسبب المركز الذي يشغله  نإ
  ،رضاه عن العمل إلىتؤدي  إليهاالمنظمة الذي ينتمي  أواتمع لهذه المكانة  أفرادومعرفة 

  خصائص شخصية الفرد وظروفه:رابعا
وشخصيته وقدراته واستعداداته وطموحه وذكائه ومدى ولائه وانتمائه للمنظمة  إدراكهوالتي تتمثل في 

يشية الجيدة وهذا كله ينعكس على الرضا عن وكذالك الاستقرار النفسي والعاطفي والظروف المع، وعمره الزمني
  .العمل والقدرة على التكيف مع ظروفه

  عوامل مرتبطة بالوظيفة: الثانيالفرع 
معينة وليست مرتبطة بطبيعة تصميم الوظيفة نفسها  وظيفةوهي العوامل التي تؤثر على الفرد لكونه يعمل في 

  :وهذه العوامل هي

  النقدي  الأجر :أولا
المقبلة على مدى شعوره بالتقدير ملائمة العوائد  إنتاجيتهرضا العامل ومدى شعوره بالتقدير وكذالك  يتوقف

 أهميستقيها المادي والمعنوي للمجهود الذي يبذله في وظيفته وعلا مدى فورية العائد وملائمة توقيت العمل ولعل من 
  1.النقدية الأجورهذه العوائد 

  الحوافز المادية:ثانيا 
 أييحصلون عليها عن طريق غير العمل  الأفرادالحوافز الغير مباشرة كون  أوويطلق عليها اسم التعويضات 

معين وهي تقدم لجميع العاملين وتشبع هذه الحوافز حاجات ذاتية لدى العاملين  أداءتقديمها غير مرتبط بمستوى  أن
  2.زيادم للرضا عن العمل إلىترعى مصالحهم الشخصية وهذا يؤدي  الإدارةن أوتشعرهم ب

  الوظيفي  الأمن :ثالثا
 أسبابمن فقدان الوظيفة دون  الأمنطلبها العاملون مثل يتوهو مجموعات الضمانات والمنافع الوظيفية التي 

ورفع معنويام ومن ثم زيادة  أعمالهمتعسفية مما يكفل استقرار العاملين في  إدارية إجراءاتمن  والأمنشرعية 
فع مستوى رضاه عن ريبعده عن القلق وبالتالي ي وظيفيةال أوضاعهنان العامل على ئطماوتوثيق ولائهم ف هميتإنتاج
   ،العمل

  

                                                   
  .277، ص2000دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن،  ،المنظمة نظريةخليل محمد حسن الشماع، خظير كاظم محمود،  - 1
  .85ص ،مرجع سبق ذكره، نجيبشاويش مصطفى  - 2
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  فرص الترقية  :ابعار
            "مفرو"ويرى  ،ير نتائج الدراسات لوجود علاقة طردية بين توفر فرص الترقية والرضا عن العملشت

)1964-vroom (وتوقعات الفرد عن فرص أفرص الترقية على الرضا الوظيفي هو طموح  لأثرالمحدد العامل  نأ
  1.كبر مما هو متاح فعلا كلما قل رضاه عن العملأتوقعات الترقية لديه  أوالترقية فكلما كان طموح الفرد 

   الآخرينالعلاقات مع  :خامسا
واندماجه في  ،دورا مهما في مدى تعلقه بوظيفته تلعبعلاقات العامل بزملائه هي وحدة العمل  أنلاشك 

تسود فيها علاقات طيبة بين العاملين وتوفير فرص الصداقة والتعاون فيما  أجواءالعمل فالمنظمات تسمى دائما لتوفير 
بين فكلما كانت علاقة طيبة  بالإدارةوذلك لبناء جسور الثقة  الإدارةوكذلك توافر علاقات طيبة بينهم وبين  ،بينهم

  2.كلما زاد الرضا الوظيفي في العمل أخرىمن جهة  والإدارةالعمال من جهة وبين العمال 

  العوامل التنظيمية :الفرع الثالث
ر عن الوظيفة ظل بغض النامعلى الرضا الوظيفي للع تأثيرسياسات المنظمة ولها بوهي تلك العوامل المرتبطة 

  :داخل المنظمة وهذه العوامل تشمل التي يقوم ا

  ساعات العمل  :أولا
 أنل المؤثرة على رضا الفرد ويمكننا لعواما أهمعدد ساعات العمل وفترات الراحة تعتبر من  أنلاشك 

عن العمل  الرضاذلك لزيادة  أدىية استخدام وقت الراحة كلما رساعات العمل للفرد ح أتاحتكلما  هأننفترض 
ر الذي تتعارض ساعات العمل مع وقت الراحة وحرية الفرد في استخدامه بالقدر الذي ينخفض به الرضا ذالقبو

الذهني والبدني  الإجهادفكلما طال وقت العمل كلما زاد  الإجهادعن  ثر ساعات العملأ إلىالعمل كما يجب التنويه 
 3.وبالتالي قل الرضا عن العمل

  ظروف العمل :ثانيا 
ن إة فباسمنالعمل المادية  ظروفل الفرد لبيئة العمل فكلما كانت تقبعمل المادية على درجة تؤثر ظروف ال

، الإضاءةها هي الاهتمام  يهذه الظروف التي ينبغ أهمومن  ،رضا العاملين عن عملهم زيادةذلك سيساعد على 
  4.والضوضاء والنظافة، والرطوبة، والتهوية، الحرارة

                                                   
  .385، ص1999الجامعية، مصر، ، الدار إدارة الموارد البشريةأحمد ماهر،  - 1
  .120، ص1999، دار اليازوري العلمية، الأردن، أسس الإدارة الحديثةالعلاق بشير،  - 2
  .17، ص2000، أتراك للطباعة والنشر والتوزيع، مصر، الإدارة التنافسية للوقتمحسن أحمد الحضري،  - 3
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  العمل وإجراءات وأساليبسياسات :ثالثا
 أوالذين يقومون بتنفيذها  الأفرادعلى  ثرؤتمن العوامل المهمة التي  الإدارةتعتبر السياسات التي تنتهجها 

وقواعد تنظم العمل وتوضح التصرفات  .وإجراءاتلوائح ، عمل أنظمةوجود  إلىوهي تشير  ،بتطبيقها يتأثرون
ذلك  أدىوتسلسلها بشكل ييسر العمل ولا يعيقه فكلما اتسمت هذه السياسات بالثبات والاستقرار والوضوح 

  1.لشعور العاملين بالثقة والارتياح في نفوسهم

  والإشرافنمط القيادة  :رابعا
نحو  الايجابيةتنمية المشاعر  إلى يؤديتوجد علاقة بين نمط القيادة ورضا العاملين فالنمط القيادي الديمقراطي 

في  الأسلوبهذا  أن إذ الأوتوقراطيةمركز اهتمام القائد والعكس يكون في ظل القيادة  بأمالعمل حيث يشعرون 
الجيد على المرؤوسين وحسن معاملتهم من  الإشراف أنا تبور مشاعر الاستياء وعدم الرضا كم إلى يؤديالقيادة 

إيجاد علاقات طيبة وخلق جو من الثقة والاحترام والتعاون العاملين ويتمثل ذلك في  رضاعلى  تؤثرالعوامل الهامة التي 
  2.والعدالة في معاملتهم وبث روح الفريق في ما بينهم ،ومرؤوسه بين الرئيس

  العوامل البيئية  :الفرع الرابع
ثقافة اتمع الذي  تأثيروكذالك  إليهاالبيئة التي ينتمي  أوفيها الفرد  أوهي العوامل المرتبطة بالبيئة التي نش

   3:يعيش فيه وهذه العوامل تشمل
  الانتماء الاجتماعي  :أولا

 المحددةحد العوامل أا كان مفي دماجهنواقدرة الموظف على التكيف مع وظيفته  أندراسات مختلفة  أثبتت
 ،الوظيفيللرضا 

  نظرة اتمع:ثانيا 
فبعض ، المعنى الاجتماعي للوظيفة أوقيمة العمل بالقيمة السائدة في اتمع وبتغير نظرة اتمع للوظيفة  تتأثر  

  اتمع لبعضوقد تتغير نظرة  .أهميتهايعطيها اتمع حقها رغم  الوظائف تحتل مكانة ممتازة بينما هناك وظائف لا

حديثا نظرا لما تحققه من  أهميتها تازدادالمهن مع مرور الزمن كما هو الحال مع بعض الوظائف الحرفية التي 
  ،كبيرعائد 

  

                                                   
  .203المرجع، صنفس  - 1
  .177، ص2006، 2، مدخل استراتيجي، دار وائل للنشر، عمان، طإدارة الموارد البشريةسهيلة محمد عباس،  - 2
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  العام عن الحياة الرضا :ثالثا
عن نمط  راضينالتعساء في حيام والغير  أما، سعداء في عملهم يكونوا أنالسعداء في حيام  الأفراديميل 

عملهم وعلى الرغم من اقتناعهم بالعوامل  إلىما ينقلون هذه التعاسة  ةعاد فإمالزوجية والاجتماعية و العائليةحيام 
يتعلق بشخصية  الآخر وبعضها ،بعضها يتعلق بمستوى العمل ومتطلباته، في الرضا الوظيفي كثيرة ومتنوعة تؤثرالتي 

وكذلك نظام العلاقات بين الزملاء والرؤساء والظروف  ،وانب الاجتماعية للمهنةيختص بالج وبعضها ،العامل ودوافعه
  .نحسن فيها بما يرفع من رضا العامل المهني أنن معرفة هذه العوامل تمكننا من إالمرتبطة بالعمل ف الأخرى

  دور الاتصال الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي :المبحث الثالث
حيث نتناول فيه دور  الوظيفيدور الاتصال الداخلي في تحقيق الرضا  إلىهذا المبحث نحاول التطرق  في

على الاتصال الداخلي  تأثير وأخيراالاتصال الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي  وأهميةالاتصال الداخلي في المؤسسة 
  .الرضا الوظيفي

  دور الاتصال الداخلي في المنظمة: الأولالمطلب 
العمل ومدى  ةوعين :مة لا يتحقق بسهولة حيث يتحدد من خلال عدة عوامل منهاظرضا العامل في المن إن
سلبا على معنوياته هذا من  يؤثرالعمل الغير مجدي بالنسبة للعامل يجعله  نأحيث  ،تطلعاته المادية المعنويةلاستجابته 

 أنكما  ،تحقيق الحاجات المادية المعنوية للعامل تتوقف على مدى ثقته في عمله وتمسكه به أن أخرىجهة ومن جهة 
يزداد مع تلبية الحاجات المادية ومنه  الآخرينالاهتمام والاعتبار من طرف  إلى كالحاجةدور الحاجات المادية والمعنوية 

اموعات من جهة والى  اءطإععلاقات الموجودة بين في المنظمة لل للأفرادنه يعود تحقيق الحاجات المعنوية أنستنتج 
  .الأخرىمدى اتصال العامل بالمشرفين من الجهة 

في الموقف  تؤثرالعوامل الرئيسية التي  أهم أنفالاتصال يلعب دورا فعالا في المنظمة حيث توضح الدراسات 
المعاملة الحسنة للعامل  أنحيث  ،فيها الإشرافالمنظمة من العاملين فيها ونوع  إدارةفي العمل هو موقف  الإجمالي
زيادة في  همتحقيق التعاون الخلاق في مجال العمل مما يسا أمامتفتح الطريق  أمامهوفتح مجال الترقية  إليههتمام الاوتقديم 

  ؛حاجاته المعنوية
  :ن للاتصال عدة وظائف من بينهاإ 
 ؛الاجتماعيةوالرموز في الحركة  الإشاراتالمرتكزة على  اللغة  -
 ؛نشر قواعد توجيه المعايير  -
 ؛القيم الثقافية التي تعمل وتفيد في توجيه العامل في حركته  -
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كمجموعات ولهم  أو كأفرادصائص ثقافية بخيتميزون  الأفرادالمنظمة تتكون من مجموعات حية من  ومادامت 
تؤخذ  أنفكل هذه العناصر يجب ، في المنظمة ةالمشاكل التي تطرح عليهم عاد مامأعدد من التصرفات والاتجاهات 

 1.وإدارمبعين الاعتبار من طرف من له علاقة بتوجيههم 

وكذلك من ، ويبرز دور الاتصال الداخلي في مدى التوافق بين طبيعة الاتصال والصفات التي تميز المنظمة
  2:دور في أهمبحيث يتمثل ، الإداريةعليه في مزاولة عملياا  الأخيرةخلال اعتماد هذه 

ن إف: *"T.perrow"تحقيق الانسجام والتنسيق وكذا التعامل مع عمال المنظمة فيما بينهم فحسب 
من خلال مقارنة . ويمكننا استنتاج التشابه بين الاتصال والمنظمة، "وحدات لمعالجة المعلومات" :المنظمات هي

بمجموعة من العوامل وذلك من الممارسات والعلاقات  هفاطر ريتأثالمميزات العامة للاتصال كونه نشاطا حركيا 
، وأغراض أهدافالتي تميز المنظمة باعتبارها نشاطا حركيا مستمرا لانجاز  العامة المميزاتالمتداخلة بين عناصره مع 

تسمح لها بالتنسيق ونقل  أداةوحتى تستطيع المنظمة القيام بدورها عليها بتوفير ، وهي كذلك نظام مفتوح على المحيط
  ؛والتوجيهات المختلفة في شتى الاتجاهات والأوامرالمعلومات 

  :تنبثق عن هذا الدور جوانب منها        

  اتخاذ القرارات  :أولا
تلعب المعلومات دورا رئيسيا في اتخاذ القرارات من حيث التدفق من كمية المعلومات في مختلف جهات  حيث

  ؛المنظمة وعبر قنوات الاتصال الموجودة منها
  تنمية الموارد البشرية :ثانيا

فعندما يتم تدريب فرد ما عن طريق الاتصال سيعود ذلك بالفائدة على كل من الفرد والمنظمة في الوقت 
  ؛نفسه

  بالمنظمة  الإداريةممارسة مختلف العمليات : ثالثا
  ؛الإدارية الأنشطةالتنسيق والقيادة وغير ذلك من ، التنظيم، انطلاقا من عملية التخطيط

  البناء التنظيمي :رابعا
وكذا  أهدافهالتحقيق  أفرادهاحيث يقوم  الاتصال الداخلي في المنظمة على تحقيق التنسيق في العلاقات بين  

ليل الصعوبات التي تعترض سير العمل سواء كانت ذوت، ربط المنظمة بمحيطها الخارجي وجعلها بمثابة نظام مفتوح

                                                   
  .127-124ناصر دادي عدون، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
  .53، 52يس عامر، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 2
  .النظرية السوسيولوجية بحاثم مؤلفاته النسق الاجتماعي وأومن أه 1979وتوفي سنة  1902هو عالم اجتماعي أمريكي ولد سنة  :تالكوت بارسونز* 
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فنية ويقوم كذلك في المنظمة بحل مشاكل التراع بين جماعات العمل من خلال توضيح مهام كل فرد  أواجتماعية 
بالمعايير التي تساعد في التخطيط  الإدارةال الداخلي كما يزود الاتص، حدودهاوفيها وتحديد مواقع مسؤوليته 

  .وخدماا منتجااالمستقبلي بما في ذلك المؤثرات الخارجية التي تؤثر على 

 يضاأكما يعمل ، لاتصال الداخلي دورا كبيرا في تحسين وتفعيل نشاطات المنظمةل أنويتضح من خلال هذا 
  .بالنسبة للمنظمة أهميةوكل هذا له  أخرىمن جهة  العمال والمرؤوسينعلى الانسجام بين العمال من جهة وبين 

  الاتصال الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي أهمية :المطلب الثاني
   العناصر الحيوية التي تخلق جوا مناسبا وصالحا  كأحديلقى الاتصال اهتماما متزايدا من قبل المسيرين 

اعتمادا على الثقة المتبادلة بينهم  رؤوسينوالمدرجات التماسك بين المدير  أعلىفالاتصال الفعال هو الذي يحقق ، للعمل
والاجتماعية  الإنسانيةيستخدم فيه المسيرون الجوانب  إذ، كما يمثل الاتصال الداخلي عاملا من عوامل الرضا الوظيفي

  ؛آداهمعلى العمال وبالتالي يزداد  التأثيرنه يعمل على إف من ثموالمنظمة  أهدافللعمل بالوجه الذي يسمح بتحقيق 
 إلى الأسفلوالاتصال الصاعد من  الأسفل إلى الأعلىكثيرة فهناك اتصال النازل من  بعادأيتخذ الاتصال 

 إلىالاقتراحات يرمي  يظمأسلوب فمثلا تطبيق المسيرين ، اتصالي محفز للعمال كأسلوبوالذي نركز عليه  الأعلى
كوسيط  تهفعالي الأسلوبفقد اثبت هذا ، وتجسيد الاقتراحات لحل مشكلهم وأفكارهمالعمال  أراءالتعرف على 

جل ذلك يجب أبطريقة غير مباشرة في تحفيز العمال ومن  فيساهمالفجوة بين المدير والمرؤوسين  صتقلي يعمل على
  :الجوانب التالية اعاةرمعلى المسيرين 

لتسهيل سرعة اندماجهم في محيط العمل ولتحقيق  للأفرادن الاستقبال الجيد هو احد العناصر الفعالة والمحفزة إ -1
  :ذلك يجب

   ؛توظيف محتوى العمل  -أ 
  ؛العامة للمنظمة الأهدافتسير    - ب 
  ؛مساعدته على التكيف بالاندماج في بيئته الجديدة  -ج 
  .لعاملينلبالخدمات الاجتماعية والمزايا المقدمة  إبلاغه: السياسات المطبقة في المؤسسة مثل هبارخإ  -د 
  :يلي ويعمل على تنميتها كما الإنسانيةالمسير بعين الاعتبار الجوانب  يأخذ -2

 تهم؛نظممنجاح  أساس أمعلى  والتأكدالاهتمام م  إظهار  -أ 
 ؛همينالحفاظ على روح الجماعة وروح الاتصال ب  - ب 
للانغلاق  ةعرض يصبحواكبر للتعبير عما بداخلهم حتى لا أحرية  وإعطائهملدى العمال  الثقةتدعيم عنصر   -ج 

 ؛الإنتاجيةوالانحراف وبالتالي زيادة مقدرم 
 ،الحلول المناسبة لإيجادمشاكل العمال ومعالجتها  إلىالاستماع   -د 
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 1 .العمل أثناءالتقليل من التوترات والتراعات التي تحدث   - ه 

  الاتصال الداخلي على الرضا الوظيفي  تأثير :الثالثالمطلب 
 أن نبغيثر نفسي على العمال والاتصال هو قلب المنظمة ويألنقل معلومات لها  حضاريةالاتصالات وسيلة 

من الاتصالات  لشبكةوتسير المنظمة وفقا  بإدارةالخاصة  والإجراءاتيكون دائما فعالا لتسهيل سير ونقل المعلومات 
  ؛الداخلية

علاقة صداقة بين العمال والمشرفين وتوفير سبل الاتصال  وإقامةمناسب لمحيط العمل اجتماعي خلق جو  إن
 ما بأهمية الإدارةاعتراف  أخرىمن جهة و ،كله يمكن من معرفة مشاكل العمال ويعمل على حلها هذا من جهةهذا 

السائد بين الرؤساء  فالرأي، تحقيق الرضا لديه إلى يؤديوضعه في موضع تقدير واحترام فهو ، أداءيقدمه العامل من 
تقوم قيادة ناجحة وبدونه  أنيمكن  فبدونه لا، فائدة أكثرالاتصال الجيد داخل المنظمة ينطوي على  أنوالمرؤوسين هو 

  ؛أعلىترقى المنظمة على مستوى  أنلا يمكن 

 لأنه والإحساسالاعتراف  إلىفرد يحتاج ال أن أساسمبنية على  الإنسانيةالاتصال في مدرسة العلاقات  فأهمية
ومن هذا المنظور فان المسيرين يشجعون العمال في المشاركة في حل المشاكل البسيطة ، مهم في المنظمة وله دور فيها

مع  كتيحن العامل لأ هناك بعض المشاكل في المنظمة لا يستطيع المرؤوسون حلها نلأللمنظمة  بالإيجابوهذا يعود 
المنظمة الناجحة تعمل على خلق مناخ جيد  أنالميدان هذا ما يسهل عليه حلها ورؤيته لحل هذه المشكلة بسيطة كما 

مشاركة عمال المنظمة يزداد روح التعاون فيما بينهم ويزداد رضاهم بالتسيير بالمشاركة ف مبدأوذلك باستعمال ، فيها
تحقيق  إلىميولا للعمل مع الجماعة وهذا يؤدي  وأكثر إنتاجا أكثرا رض الأكثرفالفرد  إنتاجهممما يؤدي الزيادة 

  ؛المنظمة أهداف

الفرد في الجماعة تؤثر على  ةن مكانأالجماعة و أداءنمط الاتصال ونوعه يؤثر على  أنالتجارب  أكدتكما  
والتحكم فيها تعتمد كذلك تدل هذه التجارب على قدرت الفرد على ضبط جماعته ، سلوك وعلى شعوره بالرضا

  ؛على المكانة التي يحتلها في بناء هذه الجماعة

، علاقة الارتباط بين مكونات الرضا عن العمل وجود إلى" موتشتسكي"نتائج الدراسة التي قام ا  تشارأو
الاتصال وبين معظم مكونات ، الخ...لياتووالمسؤ الإدارة كأسلوبوالبيئة التنظيمية  ،الخ... ونوع العمل  كالأجر

  .التي يقومون ا والعكس الاتصالات درجة رضا الأفراد عن العمل وبيئته كلما زادتفكلما زادت 

                                                   
، وحدة البويرة، مذكرة تندرج ضمن متطلبات الاتصال الداخلي والرضا الوظيفي، دراسة حالة الجزائرية للمياهداسي سعاد ضيف العايدي أمينة،  - 1

  .65، 64، ص ص 2014، 2013الماستير، جامعة البويرة، نيل شهادة 
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، متعددة في تحقيق الرضا عن العمل وبيئته التنظيمية شكالأبالمستخدمة  وأدواتهتساهم كفاءة عملية الاتصال 
تحقيقها يتوقف على مدى تزايد المعلومات  إلىة ظمالتي تسعى المن للأهدافداخلها وتفهمهم  الأفرادفتحقيق تعاون 

 لأهدافل العام قبفالاتصال يوسع من دائرة الت، بدقة وفي التوقيت المناسب الأفراد إلىوالوسائل المكلفة بتوصيلها 
  ؛الانجازكبر من أالمنظمة وهو وسيلة فعالة من وسائل حفز الجهود نحو مستويات 

فبعدما ، قل استفسارات العمال وانشغالام المهنيةنالصاعد في  الاتصال أهميةعلى " مايو" دراسةوقد بينت 
فع كفاءة العمال وتحقيق روسيلة ل أصبح الآنالعلمية فان  الإدارةحسب نظرية  الأوامركان الاتصال وسيلة توجيه 

  ؛المستويات العليا إلىرضاهم من خلال نقل رسائلهم 

حيث كلما زاد  الاتصال الصاعد كلما  الانتماءبعلى الشعور  تأثيرلنوع الاتصال  أنيمكن القول أنه كما 
 إليهامرتبط بالمنظمة يخلق لديه شعور بالانتماء  بأنهفالفرد عندما يشعر  ،من المنظمة أيتجزجزء لا  بأنهالعامل  سحأ

صر فعال يساهم في تحقيق عن بأنهيشعره س ومساهمته في العملية الاتصالية وهذا ما راكهتاشنتيجة تفاعله معها ونتيجة 
أن فيجب على المنظمات ، تلك المنظمة إلىينتمي  غير مندمج ولا بأنهبينما الاتصال النازل يشعر العامل ، نجاح المنظمة

تحقيقها نتيجة التفاعل المستمر بينه وبين  إلىالانتماء هو من المستلزمات التي يسعى الفرد  إلىالحاجة  أنتنسى  لا
  1.الجماعة وبتحقيق الانتماء وتحقيق الرضا الوظيفي عضاءأ

ويعتبر مصدر ، ةلوالجماعات في المستويات المتماث الأفراديتم بين  نه غالبا ماإف الأفقييخص الاتصال  وفي ما
ذلك  شأوقعهم في مستوى واحد ونظرا للاحتكاك المستمر بينهم ينللتزويد بالمعلومات عن طريق الزملاء نتيجة تم

ا يعزز هذا النوع من الاتصالات الغير رسمية لعلاقات التعاون بين المستويات مك الأفقيةاعل الذي يخدم الاتصالات التف
وهي تحقيق الرضا " ماسلو "الجماعة وهي المستوى الثالث من سلم  إلىالمختلفة التي تحقق حاجة الانتماء  الإدارية
  2.الوظيفي

ا يؤدي بالعمال إلى تجنب التغيير ذفي الاتصال الداخلي فه نظمةكان قصور أو نقصا من طرف الم اذإ
  ؛ا التغييرذا  راجع لعدم معرفتهم لأهداف وأبعاد هذومقاومتهم له وه

عند العمال والاستماع  ان الاتصال والتعاون بين الزملاء يعتبر مؤشر من مؤشرات تحقيق الرضأكما 
 موإلمام العمال بما بجري في المنظمة واحترام كرامته لمن يستحقهاشكاوي العمال ووضعهم في أماكنهم ومنح الترقية ل

 روحهم المعنوية والرضي قد وجد أيضارفع ا يساعد في ذحياة الجماعة ه علىفي اتخاذ القرارات التي تؤثر  مومشاركته
قلل من تركهم وتزيد من رضاهم عن العمل وت ،أن للاتصالات أثرا ناجحا في محاربة الإشاعات التي  تنتشر بسرعة

                                                   
  .167، 166عبد العزيز خواجة، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
  .30أحمد ماهر، مرجع سبق ذكره، ص - 2
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ا كان العامل الراضي عن  عمله يساهم في العمل الجماعي ويدفع من أداء الجماعة بالتعاون وتزويدهم إذف، للعمل
عكس العامل الغير الراضي عن عمله فيحجب المعلولات عن الجماعة وعن ، بالمعلومات التي يعرفها عن العمل

لي تعطيل الإنتاج وهكذا يصبح العامل الغير الراضي عن عمله منعزلا عن مما يعطل عملية اتخاذ القرارات وبالتا المشرفين
  1.يفتهظالمنظمة وبالتالي يشعر بالملل والاغتراب في و

رؤية  اإن المنظمة التي تشجع تدفق المعلومات إلى الأعلى بكل سهولة وبدون عوائق يكون لدى رؤسائه
ومن جهة أخرى فان إتاحة الفرصة ، أكثر صوابا هدا من جهة شاملة لما يحدث بداخلها مما يجعل القرارات الصادرة

للعمال لإبداء آرائهم وتقديم اقتراحام والاستماع إلى شكاويهم يعمل على تطوير شخصيام وتقوية روح المسؤولية 
  2.للحاجات وبإمكاا تحقيق الرضا الوظيفي -ماسلو - الك حاجات المستوى الخامس من سلمذيحققون ب

لإشارة إلى نوع أخر من الاتصال غير الرسمي الذي له أهمية كبيرة في توطيد العلاقات الاجتماعية بين وتجدر ا
أن العلاقات الغير الرسمية التي تكون بين  ذإ، العمال وبالتالي خلق نوع من الرضي من خلال الإحساس بالانتماء

على الإدارة عدم تجاهل دور الاتصال الغير رسمي ا يجب ذل، العمال تساهم في رفع روحهم المعنوية وزيادة الإنتاج
ا النوع قد يؤدي إلى ايار الاتصال بين قمة التنظيم و قاعدته لان ذالمنظمة له جانبن أي تجاهل من لأ، واياره

  ؛صادرة من مصادر غير الرسميةمعلومات الاتصالات الرسمية قد لا تكون ذات أهمية لما تنطوي على 

السلطة الرسمية واضحة  طكانت مفتوحة لدى جميع العمال وكانت خطو فإذاات الاتصال أما بالنسبة لقنو
ا ما يشعره بالرضي ذوه الرؤساءا يؤدي بالعامل إلى الشعور بأنه موضع اهتمام وتقدير من طرف ذومعروفة 

   3.بالرضارا فباهتمام المنظمة بعمالها وتوفير لهم اتصال فعال يجعلهم أكثر استعدادا للعمل وأكثر شعو
  
  
  
  
  
  
  

                                                   
  .18، ص2003ماجد عطيه، سلوك المنظمة، سلوك الفرد والجماعة، دار الشروق، عمان،  - 1
، 2، المداخل والتجارب، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، طالمبادئ العملياتالتنظيم الصناعي، يل، خالد عبد الرحمن الهيثي، أكرم أحمد الطو - 2

  .439، ص2000
  .131، ص 2006بحث علم اجتماع الاتصال للبحث والترجمة، الجزائر،  ، المخبرعلم اجتماع التنظيمرابح كعباش،  - 3
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  خلاصة 
لتوافقه  أساسان رضا الفرد عن عمله يعد أذلك ، والجماعات الأفراد ةفي حيا أهميتهاا لهالرضا الوظيفي قضية 

تحقيق مستوى  أنالنفسي والاجتماعي ويرتبط ذلك بالنجاح في العمل ويعكس مكانة الفرد داخل مجتمعه  ولا شك 
 والأداء والإنتاجيةالواضحة على مستوى الطموح  لتأثيراتهمهم بالنسبة للمنظمة نظرا  أمرعال من الرضا الوظيفي 

وظفيها وذلك من لمومعدل الغياب والحوادث وعليه فالمنظمة تنتهج ميكانيزمات ووسائل لتحقيق الرضا الوظيفي 
يوية التي تخلق جوا مناسبا ون الاتصال كأحد العناصر الحعتبرن المسيرين يخلال انتهاجها سياسة اتصالية جيدة لأ

اعتمادا على الثقة  والمرؤوسيندرجات التماسك بين المدير  أعلىفالاتصال الفعال هو الذي يحقق ، للعمل وصالحا
  .المتبادلة بينهم

الاتصال الداخلي احد  أنمدى الترابط بين الرضا الوظيفي والاتصال الداخلي حيث تبين  ضحاتكما 
تحقق الرضا الوظيفي وتساهم في تحسينه داخل المنظمة من خلال التنسيق والانسجام بين المسير  التي الإدارية الأساليب
  .والعمال
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    تمهيد
لرضـا الـوظيفي   امختلف المفاهيم المرتبطـة بالاتصـال الـداخلي و   إلى بعدما تطرقنا في الفصلين السابقين 

 ـقمنا بالدراسة الميدانية وهـذا   أكثرجل توضيح المفاهيم أومن  مـا تم دراسـته في الفصـلين السـابقين      قاطبإس
 EDIED مؤسسـة توزيـع التجهيـزات المترليـة والمكاتـب      على الجانب التطبيقي من خلال دراسة حالـة  

  :في هذا الفصل سنتناولبالبويرة 
 توزيع تجهيزات المترلية والمكاتبتقديم مؤسسة : المبحث الأول. 
 الإجراءات المنهجية للدراسة التطبيقية :المبحث الثاني. 
 تحليل نتائج الدراسة :المبحث الثالث.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 .EDIEDدراسة حالة مؤسسة توزيع التجهيزات المترلية والمكاتب :                                                الفصل الثالث
 

74 
 

  EDIED تقديم المؤسسة: الأولبحث الم
هدفـه تبـادل السـلع     ،معـين  جتمـاعي لاقانوني ا إطار مستقل ماليا فيتعتبر المؤسسة تنظيم اقتصادي 

   .ملائمة نتيجةلغرض تحقيق  آخرين اقتصاديين أعوانوالخدمات مع 
  التعريف بالمؤسسة :الأولالمطلب 

  المؤسسة نشأة :أولا
وجـب القـرار الـوزاري الصـادر     بم EDIEDوالمكاتـب   المترليةالتجهيزات  توزيع المؤسسة نشاءإتم 

  :هامنهيكلة المؤسسات  إعادة إطاروهي تسجل في  01/01/1984
 SONACAT : الالكترونيةالمؤسسة الوطنية. 
 ENC: المؤسسة الوطنية للتجارة. 
  EDIMEL :المؤسسة الوطنية للكهرباء. 

تم  26/12/1995الولايـة وفي   إشـراف تحـت   EPLمؤسسـة عموميـة محليـة     أصبحتومن تم  
د بعــو" INTERSELETORIEL" المؤسســة مــن طــرف لجنــة وزاريــة  ةباســتقلاليقــرار  إصــدار

 الموجـودة مقرهـا في الجزائـر العاصـمة       *" SGP"  والمشـاركة تابعة لشركة التسـيير   أصبحتلاليتها قاست
  .لها الإداريتم تعيين الس  01/11/1996وفي 

  القانوني للمؤسسة الشكل :ثانيا
 "EDIAD BOUIRA "  مؤسسة عمومية اقتصـادية"EPE"**1  ـ  مـا  رأسيقـدر   أسـهم ذات  ـ ب
لشـركة   %100دج رأس مالهـا تـابع    20،000قيمة كل سـهم   سهم و 800 إلىدج  مقسم  6000000

ـ بقــدر بــ أصــبحمــال المؤسســة  رأستم تعــديل  ،م2008وفي ســنة  ،"SGP" والمســاهمة  التســيير
  .تقسيم المؤسسة إعادةوهذا بعد دج 20،000

  :التعريف بنشاط المؤسسة :ثالثا
 ـ بمنطقـة الكـائن  مقرهـا  يتمثل نشاطها في توزيع التجهيزات المترلية والمكاتب من   إلىبـالبويرة   ائرالحظ

   .الولاية أنحاءباقي 

  :ويتمثل فيما يلي :الإستراتيجيمجال النشاط  .1
  لواحق السيارات، تجهيزات المكاتب ، ليةترالم التجهيزات، يةمترلالالكتروالتجهيزات.   

كمـا   الصـيانة والتصـليح   إلى إضـافة خدمات البيع  الثانوية مثل بعض النشاطاتلديها : النشاطات الثانوية .2
 .ةمشدالألديها فرع في الدائرة 

                                                             
* Société de Gestion et de Participation. 

** Entreprise Publique Economique. 
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  .ةمشدالأوتتمثل في كل من البويرة و :نقاط البيع .3

  يريته المطلب الثاني الهيكل التنظيمي ومهام مد
" STYLE STAFFAND LINE"  مؤسســة وحدويــة مــن نــوع EDIED الهيكــل التنظيمــي: أولا

  .أدناهويمكن توضيح ذلك في الشكل مصالح  خمسةمتوازي يتكون من مدير عام و الإداريهيكلها 
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 :EDIED الهيكل التنظيمي لمؤسسة ):15(الشكل  رقم 
   

 رئيس مدير عام

 الأمانة العامة مجلس الإدارة

 مصلحة الإدارة العامة المصلحة التجارية

 فرع المحاسبة

 فرع المالية

 التموينفرع 

 النقل

 تبريد وتكييف

 تصليح التلفاز

 أمين الصندوق

 غرفة العرضة

 أمين المخزن

clariste 

 عامل يدوي
 نقطة بيع أمشدالة

أمانة الإدارة 

 فرع الوسائل العامة

 الأمن النظافة

فرع الأجور 
.وثائق خاصة بالمؤسسة: المصدر والمصلحة الاجتماعية  

 مصلحة ما بعد البيع مصلحة التموين تسيير المخزون مصلحة المحاسبة العامة

 ورشة

 تبريد وتكييف

 تصليح التلفاز

 تبريد وتكييف

 تصليح التلفاز

 فرع البيع
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  ياتهمهام مدير :انياث
العامـة المكلفـة بقيـادة     الإدارةو ،الإدارةمدير عام معـين مـن طـرف مجلـس      يترأسها :المديرية العامة  .1

كـبر حصـة   أكبر قدر من المـوارد الماليـة وذلـك بتحقيـق     أللحصول على  المنشودتحقيق هدفها  إلىالمؤسسة 
   .الولايةسوقية ممكنة في حدود 

 :منهاويقوم موعة المهام  :المدير العام  .أ 
 هاعلى تطبيق الجيد للنشاط المؤسسة وقوانينها مع المحافظة على مصالح يسهر. 
  يطرح اقتراحات تضمن استمرارية المؤسسة وبقائها في السوق المحلية. 
  والمالي للمؤسسة الإداريير يستضمان ال. 
  والاستمرارية للمؤسسةير الجيد يستيعمل على الضمان ال. 
  :مهام منها لها عدة، الإدارة أمانة 

 المنشورات الداخلية للمؤسسة بعد المصادقة عليها من طرف المدير نشر المعلومات وكتابة. 
  المؤسسةومختلف مصالح  العامة الإدارةالمباشر للمدير وتعمل كوسيط بين  الإشرافتعمل تحت. 
 أخرىنشاطات  إضافة إلىالعمل  مواعد اجتماعاتوتدوين  ،الإدارةوحفظ ملفات  ترتيب. 

 :مهامهاأهم ومن  ،ورواتب المستخدمين أجور فرع يقوم بتنظيم هو :لمصلحة الاجتماعيةاو الأجور عفر 
  يئة الأجور المؤسسة وحسب وضعية العامل شهريا طبقا لقرارات. 
  مصلحة المالية والمحاسبة إلىتحويلها باقتطاع الضريبة والضمان الاجتماعي تم  يقوم. 
  والتعويضات المدنية والعائليةالمرض والحالة ضعية العمال في حالة متابعة و.   

  :مهامها أهمومن  :فرع الوسائل العامة
  الخ...كراسي بترين، أقلام، مكاتب(  للمؤسسةراقبة الوسائل العامة مالقيام بالعملية الجرد و(. 
  بتهيئة مصاريف المؤسسة مكلف.  
 ا يوفرللمؤسسة كل متطلبا.   

يترأسها المدير العام منتخب مـن طـرف أعضـاء الـس وأعضـائه الـدائمون يـتم        : مجلس الإدارة  .ب 
مـرات علـى الأكثـر في السـنة ليتـابع وضـعية        6تعيينهم من طرف شركة تسير والمساهمة، ويعد هذا الس 

اية السنة المالية يقوم المحاسب بتحضير الميزانيـة الماليـة والـتي يـتم مراقبتـها مـن       المؤسسة والنتائج المحققة فبل 
طرف محافظ الحسابات الذي يقوم بوضع تقريـر في ايـة السـنة ويرسـله إلى الشـراكة التسـيير والمسـاهمة        

 .وبعدها تعقد جلسة طارئة بالجزائر العاصمة لدراسة ميزانية المؤسسة والنتائج المحققة
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 :تقوم بعدة مهام موزعة كالتالي ،الوظائف في المؤسسة أهمتعتبر من : المصلحة التجارية  .2
 :أعمالبعدة يقوم    .أ 

   لها؛على تسير الحسن  المصلحة ويسهريشرف ويتابع مختلف فروع 
 بعـين الاعتبـار اقتراحـات وتـدخلات الزبـون       ويأخـذ  أجهزتـه عملية البيع وينسق بين مختلف  يتابع

 ؛وتعليقاته حول السعة بصفة عامة
   ؛مصلحة التمويننقص في السلعة وذلك بالتنسيق مع  أومنح رخصة للزبون في حالة وجود عطل 
   ؛المحاسبة مصلحة إلىبالفواتير قبل تحويله  فيما يتعلقمراقبة العمل جيدا 
   ومخرجات المخزن مداخلاتيقوم بتحرير التقارير الشهرية ويتابع.   

 : رئيس فرع البيع  .ب 
الفـاتورة واضـحة تحمـل    كـون  ت نأالمرغوب قيها ويجـب  الفاتورة للزبون حسب الطلبية  بتحريريقوم 

تم البيـع عـن    إذا ( ،الشـيك  رقـم ، الطلابيـة رقـم  ، رقم الضريبةون مصاحبا بذلك بكافة المعلومة المتعلقة بالز
 الإعـلام  حق الطابع ويـتم تحريـر فـاتورة بواسـطة جهـاز      إضافةتم البيع نقدا يجب  إذا أما ،)طريق الشيك 

تم البيع عـن طريـق وصـل التسـليم فتطبـق       إذا ماأ ،خاصة بشفرةحيث يتم تشفير كل نوع من السلع ، الآلي
فـروع البيـع    إلىزبـون ونسـخة    إلىنسخة ة نسخ حيث تسلم عد إلىعليه نفس الخطوات ويتم نسخ الفاتورة 

  .المخزن لأمين أخرىفرع المحاسبة و إلىونسخ 
 :كافة مدفوعات المبيعات حسب الفاتورة يتسلم :القبضفرع    .ج 

  السيولة(نقد.( 
  الشيك(صك  بواسطة(. 
  جل أ إلى)CREDIT(. 

 فيـتم تسـجيله   أجـل   إلىالـدافع   أمـا  ،)BDLبنك التنمية المحلية (بنك  إلى تالمقبوضاوبعدها يتم تحويل هذه 
  .القبض  فرعلخاص تابع  في سجلا

  .السلع مجالات استخداممن خلال هذا القسم توجيه الزبائن من خلال شرح طريقة و يتم :الاستقبال  .د 
يقـوم بتسـجيل    حيـث  الجيد للمخزن من المشـتريات ومبيعـات   يريسهر على تسي: نوعن المخز ولؤالمس  .ه 

 ." BEN D’ENTREE" المشتريات عن دخولها في وصل الدخول 
 ،مـن نفـس النـوع ونفـس المـورد      ةامشترويقوم كذلك بتحضير بطاقات المخزون الخاصة بكل سلعة 

مـن اجـل المراقبـة الجيـدة للسـلع عنـد       (FICHEDESTOK) المخزن الخاصة لها  بطاقةكل سلعة لها  أي
 .دخولها وخروجها
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   :التموين وتسير المخزونمصلحة  .3
يطـرح مـن السـلع     أخـرى بمـا  تقوم بدراسة شاملة لطلبات الزبائن من جهة وحاجة المؤسسة من جهة 

 ،تقوم بتحليـل شـامل للبيئـة الداخليـة والخارجيـة للمؤسسـة       أا أيعلى مستوى الوطني  الجديدة والمبتكرة
   :وتتكون من

   :رئيس مصلحة التموين  .أ 
 وين     والسـلع   ،المؤسسة بجميع السلع المحدودة على مستوى الوطني بناءا علـى توقـع طلبـات الزبـائن

 ؛التي تحقق هامش ربح جيد
   التقريـر الشـهري والسـنوي الخـاص      للوثـائق ويحضـر  برمجة ومتابعة الشراء ومراقبة مدى مصـداقيته

 ؛المالية مصلحة إلى إرسالهبمشتريات المؤسسة ومن ثم 
  متسوية وضعية الموردين بدفعبالتقسيط أو لأجلعن طريق الشيك  أو مستحقا.   

   :فرع التموين  .ب 
 إذاشـراء واسـترجاع السـلعة    ( تموين المخـزن  بإعادةيسير من طرف رئيس الفرع ويتكون من تكاليف 

فيمـا  وضـات مـع المنـتجين    اكمـا يقـوم بالمف   )مطابق للمواصفات المتفق عليها لأولغير شخصين، اكانت 
  .الدفعالسعر وطرق ، الكمية، يخص السلعة

وهـو ملـزم بمراقبـة    يقوم بتحرير الفاتورة الخاصـة بمشـتريات المؤسسـة     بالإدارةالثاني فهو مكلف  أما
وصـل المشـتريات    بتحضـير من خـلال الوثـائق ويقـوم    موصفات السلعة ومدى توافقها مع الفاتورة وذلك 

الحسـن لـدخول    السـير كمـا يسـهر علـى     ،مصـلحة التمـوين   لىإ بإرسالهاثم يقوم  الكميات أساسعلى 
وفي  ،الكهربـائي الهشـة كـالخلاط   صوصـا المـوارد   خالكسر : المشتريات كي لا تكون هناك أية مشاكل مثل

اسـم  ، رقـم الفـاتورة   ،يتضمن كل المعلومات الخاصـة بالتـاريخ   يتم تسجيل كل المعلومات في سجل الأخير
  :والسجلات نوعانطريقة الدفع ، المورد
  سجل فيه كل العملياتت :سجل العمليات المدفوعة.  
  الأبجديتسجل فيه التسلسل  :سجل العمليات المؤجلة. 

  :فرع تسير المخزون  .ج 
والقيـام بعمليـة جـرد المخـزون بصـفة منتظمـة        ،المخزون حركةمسيري المخزن في مراقبة دور يتمثل 

   .جل المراقبة الجيدةأالمخزن من أهمية من 

  :مصلحة ما بعد البيع .4
تسهر على العمل الجيد لمختلف المصـالح تصـليح العطـل قبـل      أاحيث ، يقوم بادوار فاعلة في المؤسسة

  :الخدمات وتتكون من أحسنوتضمن له  رضائهلإ اية شهادة الضمان للزبون وهذا



 .EDIEDدراسة حالة مؤسسة توزيع التجهيزات المترلية والمكاتب :                                                الفصل الثالث
 

80 
 

  :له عدة مهام منها: بعد البيع رئيس الفرع  ما  .أ 
 معهـا حـول الضـمان مثـل     عاقـدة تالوقاية وضمان قطع الغيار مـن المؤسسـات الم   ططاتمخ فيزتح: 

ENIEM                   )ــزي وزو ــوعرير ( CRISTORو Condor، )تي ــرج ب  LEXUS ، )جيب
  ؛)بسطيف( IRISSATمؤسسة إلى إضافة ،)الجزائر ،سمارالواد (

  ؛المديرية العامة إلى إرسالهوتحضير التقرير الشهري ثم يتم  ،بقطع الغيار الورشاتيضمن تموين 
  بكافـة   قـة رفمالمتقدمـة للزبـائن    الخـدمات المتعامل معها كل شهر حـول   للمؤسساتتقديم تقرير

  .ت صحة ذلكثبالمعلومات التي ت
توجـد  ولهـذه الغرفـة    تلـلآلا  الحسـن تعتبر وظيفة الصيانة الوظيفة التي تسهر على السـير   :الصيانة  .ب 

 بالمؤسسة ورشتين ليشرف عليها رئيس الورشة الذي يتابع العمـل ويراقـب الفـواتير المقدمـة لـه مـن قبـل       
  :الزبائن الخاصة بالضمان وهي

  ديمـو  ، مثـل التلفـاز   الالكترونيـة  الأجهـزة العطـل في مختلـف    إصلاحيتم فيها : الالكترونيةالورشة
 .)رقمي(

  الثلاجـات  :منـها  أجهـزة لعـدة   الإصلاحفيها عملية  يتم )التكييفالتبريد و( : مترليةوالورشة الكهر ،
   .خالطب آلات، مكيفات الهواء

ـدف خدمـة الزبـائن في     ةمشـدال أبـدائرة   هذا الفـرع  إنشاءتم  :ةمشدالأفرع ما بعد البيع لدائرة    .ج 
   .منطقة بيع فقط وذلك بعد غلقها مؤخرا أصبحتالمنطقة ولكنها 

 أربعـة تتكـون مـن   ، المصلحة علاقة وظيفية مع كـل مركبـات المؤسسـة    لهذه :والمحاسبةمصلحة المالية  .5
 :رئيسها منفذين ومن مهاموثلاث  إطار ساميعناصر متمثلين في 

  ؛الخاصة بالشبكات الإصدارات العام جميعمع المدير  ويوقع ،المحاسبة قتطبي على السهر 
 ؛مختلف الحسابات والمحافظة عليها إجراء 
  الميزانية وجدول حسابات النتائج إعداد. 

   :قسمين إلىوتنقسم المصلحة  

للبنـك   إضـافة يوميـة   بإعـداد يقـوم   ،يشرف عليها رئيس مكلف بمحاسبة المصـاريف  :فرع المحاسبة  .أ 
مصـلحة المحاسـبة    مسـئول ة موقعة مـن  يبه ترفق كل عملية بوثيقة محاسب ويسجل فيها  جميع العمليات الخاصة

الخاصة بالمؤسسـة كمـا يراقـب مصـاريف المهـام ويعمـل تحـت         الأدوات، بشراء السلعةخصوصا المتعلقة 
  ؛الصندوق أمينمحاسب يسمى  إشراف

انـه   كمـا ، عمليـات الخاصـة بالصـندوق   الللصندوق يسجل فيها كل  إضافيةيومية  الأخيرولدى هذا 
  .عن تسجيل جميع عمليات البيع المسجلة في اليومية المسئول
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  .يشرف عليها المحاسب الذي يقوم بتسجيل جميع العمليات في اليومية :فرع المالية  .ب 
  بمـا في ذلـك    الإضـافة يجري جميع العمليات المتعلقة بالمشتريات وقطع الغيار علـى يوميـة    :المشتريات
المخـزن   أرصـدة يقـوم بتوفيـق    وفي اية كـل شـهر  ) سند الدخول وسند الخروج (المحاسبة والفواتير  وثائق

 .الدائمينجل القيام بعملية الجرد ويتابع وضعية أالمادي من 
  مـن كيفيـة الحسـاب    ويتأكـد العامـة   الإدارةمن طرف  إليهيراقب المحاسب الراتب المرسل  :الزبائن، 

 .الخاصة بالعامل اية كل شهر ةيالإضاففي اليومية  هثم يقوم بتحويل الراتب ومن ثم يسجل
  امثلا  الاستثماراتيتم تسجيل : الاستثماراتاية كـل سـنة   كأ ـ    وإذا، في   ذهكـان هنـاك بيـع له

 .قبل تبياا على المخطط المحاسبي الاستثماراتيتم تسجيلها في يومية  الاستثمارات
  ـا        :مختلف العمليات مثـل تسجل في هذه اليومية جميع العمليات الـتي لـيس لهـا يوميـة خاصـة: 

 .شهر ميزانية لتحليل الحسابات اية كل إعدادويتم  ،الخ...الضمان الاجتماعي، الموردينوضعية ، باتاله
  سب المصالححعدد عمال المؤسسة وتوزيع  :)1(الجدول رقم 

  المصلحة العامة عدد العمال
 الإدارة العامة 10
 المحاسبة المالية 02
 المصلحة التجارية 10
 بعد البيع خدمات ما 07
 التموين 04
  والحراسةالأمن   09
 اموع 42

  .اعتمادا على وثائق المؤسسة الطالبتينمن إعداد  :المصدر
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  المؤسسة  أهميةو أهداف :لثاالمطلب  الث
   :و التاليالنح إلىالمؤسسة التي تظهر  أهميةو الأهدافسنتناول في هذا المطلب 

وذلـك حسـب    أهـداف تحقيق عـدة   إلىالعمومية  الاقتصاديةالمؤسسات  ؤمنشى عيس :المؤسسة أهداف :أولا
   :التالية أهداف الأساسيةميدان نشاطها ويمكن تلخيصها في 

  مـن   اسـتطاعت تحقيـق مسـتوى    إذا إلايـتم   نأالمؤسسة في الوجود يمكـن   استمرارن إالربح تحقيق
 ؛أسمالهارالربح الذي يرفع 

 القيـام بعمليـة البيـع     عنـد و تكاليفهـا وتغطية  إنتاجهامع ويتم ذلك من خلال بيع تتحقيق متطلبات ا
 ؛الجهوي أوستوى المحلي الممع الموجودة به سواء على تطي طلبات اغفهي ت
   ـ الأجورضمان مستوى مقبول من  مـن نشـاطها    الأوائـل  المسـتفيدين ل في المؤسسـة  اباعتبار العم

 ؛مضمونا قانونا وشرعا ا ويعتبر هذا المقابل حقامقابل عملهم  أجوراحيث يتقاضون 
   ؛مين الصحي وكذا التقاعدأللعمال مثل الت التأميناتتوفير 
  ؛فروع جديدة وإقامة توسيع نشاطها 
  تدريب العمال. 

  :كبيرة نذكر منها أهمية للمؤسسة: أهمية المؤسسة: ثانيا
   ؛اجتماعي مهم من خلال البيع بالتقسيط اجتماعي دورلها دور 
   ؛بالتجزئةبالجملة والتوزيع تقوم بعملية التوزيع 
 ا تشكيلة متنوعة من السلع تقوم بتجميالموجـودة    المؤسسـات ها من مصادر متنوعـة مـن مختلـف    ع

 ؛على مستوى الوطني
 البيع بعد ماعلى خدمات  توفيرها.   

  الوظائف الرئيسية للمؤسسة  :المطلب الرابع 
  :تتمثل الوظائف المؤسسة فيما يلي

ومهمة في المؤسسـة هدفـه الحصـول علـى مختلـف السـلع        أساسيةتموين وظيفة  يعد :التموينوظيفة  :أولا
وتعتمـد المؤسسـة في    دراسـة رغبـام  بالسوق الوطنية والتي تلقي رواجا من قبل المسـتهلكين وذلـك بعـد    

  :ل ذلكيتوص وفيما يليوالخاص  عملية التموين على القطاعين العام

القطاع العام بنسبة ضـئيلة مـن الحصـة التموينيـة الكليـة للمؤسسـة        يساهم: التموين من القطاع العام -1
مـن   %30ته بمـا يقـارب   مقارنة بالقطاع  الخاص الذي يسيطر على السوق الوطنية وذلك من خلال مسـاهم 

لمؤسسة انه يساهم بصفة دائمة في تموين أ إلاموع ابعـض المؤسسـات    ضـح يو أدنـاه والجـدول   ا،باحتياجا
 .المساهمة في التموين المؤسسة بمختلف السلع الوطنية
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  EDIEDالمؤسسات العمومية الممونة للمؤسسة  :)2(الجدول رقم 
 اسم المؤسسة الممونة الرمز المنطقة السلع المزودة لها

  بجاية ...سخان الماء ،مكيفات
SONARI

C المؤسسة الوطنية لصناعة  المكيفات 

ــدن  ــير ممعـ ــات غـ  EAU) بطريـ
DISTILINE) 

 ENPEC سطيف
ــناعة    ــة لص ــات الوطني المؤسس

 الكهروكيميائية
 الكهرومترلية الوطنية المؤسسات ENIEM تزي وزو ...اتخطبالمكيفات ال، سخان الماء

  .اعتمادا على وثائق المؤسسة تينبالطلمن إعداد  :المصدر
بحيـث   المؤسسـة العديد من المؤسسات الخاصة التي تسـاهم في تمـوين    كهنا: من القطاع الخاص التموين -2

هـذه المؤسسـات    نأ التموينيـة للمؤسسـة مـع العلـم     الحصـة  إجماليمن  %70رب ايق تقدر  مساهمتها بما
  .بل على فتراتة دائم تمون لا الخاصة

  .EDIEDالمؤسسات الخاصة الممونة للمؤسسة  :)3(جدول رقم 
 اسم المؤسسة الممونة الرمز المنطقة السلع المزود ا

 ليكسوس LEXUS واد السمار الجزائر ...غسلات ،تلفزيون
  كريستور CRISTOR برج بوعريريج  ...طبخات ،تلفزيون
 كوندور CONDOR برج بوعريريج )...رقمي(ديمو  ،تلفزيون
 ساكومي انغوريمتيك للاستيراد SARL SACOMI الجزائر ...،كمبيوتر
 مؤسسة صناعية الأجهزة الالكترونية IIRISSAT سطيف ...غسلات ،تلفزيون

 أطلس للاستيراد ATLASBUREAU تيزيوزو غرف نوم
  POINI.COM دالي إبراهيم الجزاشر الهواتف النقالة

 بئر خادم الجزائر ...لكاتبلتجهيزات 
EURL 

TECHNOMEUBLE 
BUREAU 

  
 

  .اعتمادا على وثائق المؤسسة تينلبامن إعداد الط :المصدر
تسـديد  ال أوالتقسـيط   أوالخـاص بواسـطة الـدفع     أووتتم العمليات التموينية سواء من القطاع العـام  

كيفيـة وصـول    مـا أ ،جـل للأالـدفع   أو المصلحة المالية والمحاسبة ورئيسبشيك مصادق عليه من طرف المدير 
 بين رئيس التموين والمؤسسـة الممونـة ويـتم تحديـد السـعر      وضفاالتعن طريق  فيتمالمؤسسة  إلىالسلع الممونة 

   .والكمية المطلوبة

 غـاز (قطـع الغيـار الخاصـة بالثلاجـات      باسـتيراد  EDIEDالمؤسسـة   تقـوم  :من الخارج الاستيراد -3
ن المؤسسـة  وذلـك لأ  ألمانيـا  أو فرنسـا  استردادها مـن لعدم توفر هذه المادة في السوق المحلية ويتم ) الثلاجات
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عـن طريـق    اـا يلطلبالمؤسسـة   إرسالويتم ذلك  من خلال  .صيانة وتصليح التجهيزات المعطلةببعملية  تقوم
بصـرف   الملـف ليقـوم بعـدها    BDLالفاكس بعد ذلك تحرر فاتورة اسمية يدرس بنـك   أو البريد الالكتروني 

المؤسسـة لتقـوم    إبـلاغ البنك المقصود وبعد وصـول الطلبيـة يـتم     إلىللعملة الصعبة ليحولها  العملة الوطنية
 .الطلبية ستلاماب

ن التمـادي في الزيـادة المخـزون    اقتصـادية في المؤسسـة وذلـك لأ    أهميةعملية التخزين لها  نإ :التخزين: ثانيا
التقليـل منـه يـنجم عنـه      نأ كما الأسعارمواجهة مخاطر كثيرة ناجمة عن التقادم والتلف وتغيرات  إلىسيؤدي 

الـذي تتـوازن    الأمثـل الحجـم   الملائم للتخزين هـو  ن عملية تحديد الحجمإف ذاله خسارة بسبب احتمال نفاذ
المخـازن في المؤسسـة وللتخـزين     إدارةوظـائف   أهـم ويعتـبر مـن   تكاليف الشراء  فيه تكاليف التخزين مع

  :أهمهاوظائف 
 ا في السجلات الخاصة أنواعهاوتسجيل كميتها و ةاالمشترالسلع  استقبال. 
  هذا الفحصفحص هذه السلع وتسجيل نتائج. 
  ا في استقبال قطع الغيار وتسجيل كميتها سجلات خاصة. 
  الجرد بعمليةالمراقبة المستمرة والقيام. 
   عليهاالمعلومات والمحافظة توفير الشروط الملائمة للتخزين كل. 
  :في هذه الوظيفة بمجموعة من المعلومات وتتم

مخـزن المؤسسـة    إلىتحـول   بعملية الشـراء حيـث   بعد القياماستلام السلعة من المؤسسة المزودة وذلك  
مخـزن بتحضـير بطاقـة     أمـين المحاسبة ويقـوم بعـد ذلـك      الدفاترمصحوبة بالفاتورة الشراء والتي تسجل في 

والكميـة   ةاالمشـتر نـوع السـلعة    جـة نتالمالمؤسسة  عة مشتراة وتتضمن هذه البطاقة اسملالمخزن الخاصة بكل س
  .هو فائض وما إليههو في الحالة  المطلوبة وهذا للمعرفة ما

لموصـفات المطلوبـة في   ل تـها ومطابقمـن سـلامتها    معاينتها للتأكدالمخزن يتم  إلىقبل دخول السلعة 
المؤسسـة المـوردة بغـرض     إلىتقـوم برفـع تقريـر     فإـا حالة حصول المؤسسة على سلع مخالفة للمواصفات 

 إرسـال بطلـب  في حالة نقـص في الكميـة المطلوبـة     إماالتي ا خلل  أواستبدال السلعة المخالفة للمواصفات 
  .الكمية المطلوبة

والمصـادقة علـى    الاسـتلام علـى وصـل    الإمضـاء من سلامة البضـائع يـتم    التأكدبعد  الأخيروفي  
  .المحاسب إلىالفاتورة الشراء لتقدم 

الـذي تلعبـه في توزيـع المنتجـات حيـث        الفعال لدورهاالعناصر وذلك  أهمالتسعير من  بعد :التسعير: ثالثا
  .صافية أرباحتحقيق حجم  إلىيؤدي  هللأسعار وتحديدالتخطيط الجديد  نأ
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الاتفاق مع المورد على سعر السلع التي تود المؤسسة شـرائها حيـث يتصـف هـذا السـعر       يتم :اةالمشترالسلع 
  .الأخرىبعض الرسوم  إلى ضافةالإب TVAمن الرسم على القيمة المضافة 

  المنهجية للدراسة التطبيقية  الإجراءات :المبحث الثاني
فبعـد التعـرف    ،الدراسـة  تنفيـذ هـذه  المنهجية المتبعة في  للإجراءاتيتناول هذا المبحث وصفا مفصلا س

منـهج معـين والاعتمـاد علـى      إتبـاع وجمع المعلومات النظرية عنها كان لازمـا   على المؤسسة محل الدراسة
الطرق محددة لجمع المعطيات  اللازمة ومباشرة تنظيمها وتحليلها ومن تم تفسـيرها للخـروج بنتـائج وهـذا مـا      

  .المبحث هذا هيتضمن

  الدراسة ومجتمعمنهج  :الأولالمطلب 
يسـاعد في   ،للبحـث واضـح المعـالم   و علم من العلوم على وجـود منـهج محـدود    أي يتوقف تقديم

  .معرفة منظمة بجوانب الواقع إلىالتوصل 

  :منهج الدراسة :الأولالفرع 
 ـومـن خـلال هـذا المنط    إتباعـه على الباحـث  الذي يجب طبيعة الموضوع هي التي تحدد المنهج  إن ق ل

وقـد تم اختيـار هـذا المنـهج دون غـيره       ،في التحليلـي صالمنهج الو نرى بان المنهج المناسب لهذه الدراسة هو
علـى الرضـا    أثـره ية وصف وتحليل واقـع الاتصـال الـداخلي و   غب وضوع الدراسة وكذلكميناسب مع  لأنه

وعليـه تم الاعتمـاد علـى نـوعين مـن       هواقع وتحسينتساهم في تطوير ال استنتاجات إلىالوصول  الوظيفي قصد
  :الوصفي وهما البحث أنواع

 ومسـتوي  مـن جهـة   السـائد الـداخلي   فه هو تحديد الاتصـال هد :البحث الوصفي المسحي  أسلوب :أولا
  .أخرىالرضا الوظيفي  من جهة 

 الاتصـال الـداخلي علـى الرضـا     تـأثير هدفه هو تحديـد مـدى    :لارتباطياالوصفي  البحث أسلوب :ثانيا
  .الوظيفي وتوضيح طبيعة العلاقة بينهما

  مجتمع الدراسة  :الفرع الثاني 
في جميع العاملين بمؤسسة توزيـع التجهيـزات المترليـة والمكاتـب بـالبويرة علـى       يتمثل مجمع الدراسة 

  .عامل 42عددهم  لغابالوالوظيفية  مراتبهم اختلاف
قمنـا بالمسـح تمـع     أي مجتمـع البحـث  كاملة مـن   اختيار العينةتم الدراسة فقد  يخص عينةفيما  ماأ 
يعـادل   مـا  منـها أي  38 تم اسـترجاع  علـيهم  قائمة اسـتبيان  42توزيع  وتم %100ما يعادل  أيالدراسة 
كمـا يوضـح   ، الأخـر مـن بعـض    لاسـتبيان اوعدم إرجـاع  سبب غياب بعض العمال بوهذا  90.47%

   :الجدول التالي
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  الدراسة عينةتوزيع ): 4(الجدول رقم 

ــدد  التوزيع العائد ة الباقي عــــ
 الاستبيانات

 اموع 42 38 4
 النسب 100 90,47 9,52

  .بالاعتماد على الاستبيان ينمن إعداد الطالبت :المصدر
شخصـي مـع تقـديم بعـض     الاستبيان بشـكل   وتوزيع قوائم ،العينة بشكل عشوائي أفرادوقد تم اختيار 

   .الإجابةعن هدف الدراسة وطريقة  لأحيانافي بعض   اتاحالإيض

  مقياس الدراسة  :المطلب الثاني
عـد مـن   تو ،الخطوات التي يقوم ا الباحـث لدراسـة ظـاهرة معينـة     أهمعملية جمع البيانات من  عتبرت
  .هبحثبلبيانات المتعلقة ايقوم الباحث فيها بجمع  حيث ،البحوث أعدادمن مراحل  الأولىالمراحل 

 تناسـب تن أوالـتي مـن ضـروري     ،منهجيـة  أدواتيفـرض اسـتخدام عـدة     اختلاف البيانات إن 
 ـتعد الواسـطة المنهج  الأدوات هذه ،عليهاالحصول  دالمرا البحث والبيانات إشكاليةو  ة بـين الباحـث والعينـة   ي

  .المدروسة

 الـوظيفي  ثر الاتصـال الـداخلي علـى الرضـا    أ قياسين لدراسةمالاعتماد في هذه البحث على  ولقد تم
   .قابلةلمالاستبيان وا اهم

   :الاستبيان :الأولالفرع 
البيانـات مـن خـلال     وسيلة لجمـع  وهو يعتبر البحوث العلميةفي  الأداة الأكثر استخداماالاستبيان هو 

دراسـة العينـات الكـبيرة    في  الأدوات اسـتعمالا يعتبر انسـب  و ،والعبارات الأسئلة مجموعة من احتوائها على
   .والمتوسطة

  :الاستبيانتصميم  :أولا
احتياجات الدراسة وقـد اعتمـد في تصـميمه علـى      مع مئليتلاالاستبيان مغلق بطريقة منهجية  إعداد تم
 تـه حيث يطلب فيه من المبحـوث لـن يحـدد درجـة  موافق     ،"Likert scaleليكرت الخماسي "مقياس 

  :خيارات متدرجة على نحو  التالي) 5(وهو مكون  من خمسة ، ددةعلى خيارات مح
 التصنيف موافق بشدة   غير موافق بشدة

 الدرجة 5  4  3 2 1

  .SPSSبالاعتماد على برنامج : المصدر 
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   :كالأتيمحورين  إلى الاستبيانوقد قسم 
الحالـة   ،السـن  ،الشخصـية وهـي الجـنس    حـول بيانـات   أسـئلة المحور ستة  اذويضم ه :الأولالمحور  .1

   .استعمالا في المؤسسة الأكثراللغة  ،قدمية المهنيةالمستوي التعليمي الأ، الاجتماعية
   :أساسينويتضمن بعدين  :المحور الثاني .2

   :على الاتصال الداخلي وهو بدوره يشمل على يعبر :البعد الأول  .أ 
 يتمحـور و) 7-1(عبارات  7يتضمن هذا البعد  :بعد عناصر الاتصال  مـدى تبـادل   علـى   امضـمو

 .ل وسرعة وصولها إلى جميع المستوياتاالمعلومات بين الرؤساء والعم
 5-1(عبارات  5يتضمن هذا البعد  :بعد عناصر الاتصال(  علـى كيفيـة الاتصـال    اويحتوي مضـمو 

 .في المؤسسة ووسائل  الاتصال  الأكثر استعمالا
 ا علـى مـدى     ) 5-1(عبارات  5يتضمن هذا البعد :أسلوب الاتصال المستعمل بعدويحتـوي مضـمو

  .اعتماد الرئيس والعمال على الاتصال الرسمي والغير الرسمي داخل المؤسسة
 :وهو بدوره يشمل على على الرضا الوظيفي بريع :البعد الثاني  .ب 
  محـور يتو) 6-1(عبـارات   6يتضمن هـذا البعـد علـى     :الأجورو المكافآتبعد  علـى   امضـمو

  .المنتهجة من طرف المؤسسة وعلى الحوافز المطبقة الأجورسياسة 
 4-1(عبـارات   4تضـمن هـذا البعـد    ي :ريق العملف بعد (  ا علـى الانسـجام   ويتمحـور مضـمو

 .بين العمال التعاونو
  ا علـى    ) 7-1(عبـارات   7يتضمن هـذا البعـد    :على المهام الإشرافبعد طبيعةويتمحـور مضـمو

 .العمالهمة المشرف في تشجيع امدى مس

  :صدق وثبات الاستبيان: ثانيا

للتأكد من صدق قائمة الاستبيان تم عرض محتواها علـى مجموعـة مـن الأسـاتذة مـن كليـة العلـوم        
الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير بجامعة البويرة، من أجـل مراجعتـها وإبـداء أرائهـم، فمنـهم مـن قـدم        

بتقليص عدد الأسئلة وتبسيطها حتى يتمكن المبحوث من الإجابة عليهـا دون ملـل، وبعـد ذلـك تم      اقترحات
ع التجهيزات المترلية والمكاتب بـالبويرة، ومـن خـلال النتـائج الـتي توصـلنا       يوزتل مؤسسة اتوزيعه على عم

فهـم  لكـل المحـاور لتعـرف علـى درجـة        Alphade crombachإليها قمنا بحساب معامل كرومباك 
  :الداخلي لمحاور الاستبيان ويمكنه حسابه كما هو موضح في الجدول التالي اتساقووضوح ومدى 
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  .نتائج اختبار ألفا كرونباك لثبات صحة الاستبيان): 5(الجدول رقم 

  قمة ألفا كرونباك  المحاور  رقم المحور
  0,762  عناصر الاتصال  01
  0,782  وسائل الاتصال  02
  0,673  الاتصال المستعمل أسلوب  03
  0,826  المكافآت والأجور  04
  0,864  فرق العمل  05
  0,932  طبيعة الإشراف على المهام  06
  0,960  لجميع المحاور  07

  .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

جيـدة لكـل محـور، وقيمـة      يتضح أن قيمة معامل ألفـا كرونبـاك  ) 05(من خلال نتائج الجدول رقم 
، وكون هذه القيمة أعلى من القيمـة الـتي تقبـل عنـدها درجـة الاعتماديـة       0,960ألفا لجميع المحاور كانت 

  .فإن معامل الثبات مرتفع وبالنسبة مقبولة 0,6البالغة 

  .المقابلة :الفرع الثاني
 ،الإنسـاني والسـلوك   فـراد الأوالبيانـات في الدراسـة    تعد مقابلة من الوسائل الهامة لجمع المعلومـات 

علومـات تسـاعد علـى    بم الإدلاء إلىيرمـي   أكثـر  أوحوار ودي بين الباحث والمبحوث " " أاوتعرف على 
وكانـت    2"التوجيـه وسـبل العـلاج    أسـاليب لشخص لتحديد ا في اعان تيسما فهم ما يدور حول موضوع 

مقـابلات تمـت    إلى بالإضـافة  ،البحـث  لإتمامجل جمع المعلومات اللازمة أا من المقابلة مع مختلف  المصالح وهذ
 ـو أوليـة فكـرة   إعطاءجل أالدراسة وذلك من  مجتمع العينة المختارة من أفرادمع  رح مختصـر عـن هـدف    ش

  .الإجابةتخوف من  أوسوء تفاهم  أي وإزالةالاستبيان 

  
  
 
 

                                                             
  .69، ص1997، 1العربي، القاهرة، ط، دار الفكر دليل البحث العلميعويس خير الدين علي،  - 2
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   الإحصائيةالمعالجة  أدوات :المطلب الثالث
بعد تصميم الاستبيان وتعميمه على العينة المستهدفة مـن الدراسـة يـتم تحليلـه وهنـاك عـدة بـرامج        

اسـتخدام برنـامج    ثمالموضـوع   ذات قيمـة ومؤشـرات تـدعم    لاتلاد إلى ،للوصـول   الإحصائيللتحليل 
SPSS وهــو اختصــار لعبــارة Statistical package for the social sciences "الإحصــائية زمــةالح 

للبيانـات  وتحليلـه     إدارةويسهل لنا البرنامج صنع القـرار حيـال الدراسـة مـن خـلال       "للعلوم الاجتماعية
  :التالية الإحصائية الأدوات وذلك باستخدام ،السريع للنتائج  الإحصائي

 ؛)الصفات الشخصية(  الديموغرافية ارات والنسب المئوية للمتغيراتتكرال 
  بـالقيم واسـتخدمناه لمعرفـة مـدى ارتفـاع       يتـأثر فقط وهو  للبيانات الكميةالمتوسط الحسابي يصلح

 ؛العينة أفراد إجاباتوانخفاض 
  كـل  لينة عـن متوسـط لكـل  عبـارة و    عال أفراد جاباتإالانحراف المعياري استخدام للتعرف على مدى

 أنفهـذا يعـني    0,3كلما كانت سيئة الانحراف المعياري على المتوسط الحسـابي اقـل مـن     بأنهويلاحظ ، بعد
 ؛اعدةتبم فهذا يعني أن طبيعة الإجابات 0,3كبر من أكان  وإذا، متجانسة  الإجابات
  مـن جهـة    إليـه العبارات بالبعد الذي تنتمـي   الارتباط قيممعاملات الارتباط لتحديد مدى  استخدامتم

 .أخرى الوظيفي من جهة الرضا بعادأو الداخلي الاتصال بعادأارتباط  وتحديد مدى
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  تحليل نتائج الدراسة :لمبحث الثالثا
علـى    الـداخلي جمعها من الاستبيان حول اثـر الاتصـال     تمالتيبتحليل البيانات  في هذا المبحث سنقوم

  .العاملين  في مؤسسة توزيع التجهيزات المترلية والمكاتب  بالبويرة الأفرادالوظيفي لدى  الرضا

   ينةالتحليل الوصفي للع :الأولالمطلب 
تمثيلـها للمجتمـع     إمكانيـة مـن   لتأكـد لخصـائص العينـة    في هذا المطلب سنقوم بالتحليل الوصفي

  .المدروس
  :العينة حسب الجنس أفرادتوزيع  :الأولالفرع 
يوضـح   والجـدول التـالي   ،كلا من الجنسين وذلك لتمثيل اتمع بطريقة سـليمة تضمنت الدراسة  لقد 
   .العينة حسب الجنس أفرادتوزيع 

  .العينة حسب الجنس أفرادتوزيع   ): 6( الجدول رقم 
 الجنس التكرار النسبة المئوية

50%  
50% 

19  
19 

  ذكر
 أنثى

 اموع 38 100%

  .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ينلبتامن إعداد الط :المصدر 
   :كلا من النسبتين متساويتين ويمكن تمثيلها في الشكل التالي أنيتضح من الجدول 

  .العينة حسب الجنس أفرادتوزيع   ):16( الشكل رقم
  
  
  
  
  
  

  
  
  

50%50%

ذكر

أنثى
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ذكـور   %50و إنـاث  %50حيـث كانـت    مسـاويتين  النسـبتين البياني  والرسممن حلال الجدول 
   .جنس أينستثني من الدراسة  لمأننابمعنى 

  .حسب السن العينة أفرادتوزيع  :الفرع الثاني
والنتـائج المتحصـل عليهـا موضـحة في الجـدول      ) سـنة  50و 20(العينة مـابين   أفراديتراوح سن   

   :التالي
  .العينة حسب السن أفرادتوزيع  ):7(الجدول رقم

 السن التكرار السنة المئوية
42%  
42%  
16% 

16  
16  
6 

  سنة 35إلى  20من 
  سنة 50إلى  36من 

 سنة 50أكثر من 
 اموع 38 100%

  .SPSSمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
   .لال الرسم البياني التالي يتم توزيع النسب حسب السنخ من 

  .لسنا حسبالعينة الأفراد توزيع ):  17( الشكل رقم 

 
  الجدولمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

سـنة    36سـنة و  35 إلى 20مـن   الأعمـار  تينسب أننلاحظ ن خلال الجدول السابق والرسم البياني م
 سـنة هـذا مـا    50مـن   أكثـر  الأعمارتمثل  نسبة  %16نسبة  ماأ %42ت خلفحيث  سنة متساوية 50 إلى

  .الدراسة مجتمع فرادالأيدل على التنوع العمري 
 
 
 

42%

42%

16%

سنة 35إلى  20من 

سنة 50إلى  36من 

سنة 50أكثر من 



 .EDIEDدراسة حالة مؤسسة توزيع التجهيزات المترلية والمكاتب :                                                الفصل الثالث
 

92 
 

  العينة حسب الحالة الاجتماعية  أفرادتوزيع  :الفرع الثالث
  ة في الجدول التاليحوضمالعينة حسب الحالة الاجتماعية  أفرادتوزيع 

  .حسب الحالة الاجتماعيةالعينة  الأفرادتوزيع  ):8(الجدول رقم 
 الحالة الاجتماعية التكرار النسبة مئوية

26%  
74%  
0  
0 

10  
28  
0  
0 

  )ة(اعزب
  )ة(متزوج
  )ة(مطلق
 )ة(ارمل

 اموع 38 100%

  .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ينمن إعداد الطالبت :المصدر
 مـن خـلال  ا نوعية من الحالـة الاجتماعيـة تمكـن تمثيلـه     العينة الدراسة تضمنت أنيتضح من الجدول 

   :الشكل التالي
  .الحالة الاجتماعية حسبالعينة  الأفراد توزيع ):18( الشكل رقم 

  
  

  .الجدولمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
 %26 أن الاجتماعيـة حسـب الحالـة    الأفـراد توزيـع   إجابـات المتحصل عليها من خلال النتائج  تبين

وهـذا يعـني    الأخـرى النسبة المتزوجين تفـوق النسـب    أنمتزوج  ويلاحظ  %74و  أعزبمن عينة الدراسة 
  .مختلف رغبام إشباععمل وتحقيق  احتياجام و إلىفئة تسعى  أكثر مأ

 
 

26%

74%

أعزب

متزوج
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   .العينة حسب المستوى التعليمي أفرادتوزيع  :الفرع الرابع

   :المتحصل عليها موضحة  في الجدول التالي الإجابة
  .العينة حسب المستوى  التعليمي أفرادتوزيع  ):09( الجدول رقم

 المستوى التعليمي التكرار السنة المؤية
3%  

10%  
37%  
39%  
11% 

1  
4  

14  
15  

4 

  ابتدائي
  متوسط
  ثانوي

  جامعي
 تكوين مهني

 اموع 38 100%

  .SPSS بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر
   :العينة حسب المستوى التعليمي لأفرادالتالي يتم توضيح التوزيع النسبي البياني من خلال الرسم 

  .توزيع أفراد العينة حسب المستوى  التعليمي ):19( الشكل رقم 

  
  الجدول بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر

ن ذوي المسـتوى  الجـامعي   أالبيـاني المتعلـق بالمسـتوى التعليمـي يوضـح       من خلال الجدول والرسم
المسـتوى الثـانوي بنسـبة      أصـحاب ويلي هذه الفئـة   %39العينة حيث بلغت  في الترتيب الأكبرالنسبة  كانوا

فئـة المسـتوى    أنفي حيـث   %10التكوين المهني والمتوسط  نسبة تقـدر ب   أصحابثم نجد  %37تقدر ب 
  .%3الابتدائي اقل نسبة ب 

 
 

3%

10%

37%39%

11%

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

تكوین مھني
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  .العينة حسب الاقدمية  المهنية الإفراد لتوزيع :الفرع الخامس
   :في الجدول التالي حموض هو المهنية كما العينة حسب الاقدمية أفرادتم توزيع   

  .العينة حسب الاقدمية المهنية أفرادتوزيع ): 10(الجدول  رقم  
 الاقدمية المهنية التكرار السنة المئوية

34%  
21%  
45% 

13  
8  

17 

  سنوات 5اقل من 
  سنوات 10 إلى 5من 
 سنوات 10من  أكثر

 اموع 38 100%
  .SPSS بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر

   :تمكن تلخيص معطيات الجدول في الشكل التالي
  .توزيع أفراد العينة حسب الاقدمية المهنية ):20(الشكل رقم 

  
  .الجدول بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر

سـنوات وتليهـا    10مـن   أكثـر الدراسة مـدة خـبرم    أفرادمن  %45النسبة  أنيتضح من الجدول 
 إلى 5تتـراوح مـن   مـدة خـبراهم    %21نسـبة   تـأتي في حين  ،سنوات 5مدة خبرم اقل من  %34نسبة 
  .سنوات 10

سـنوات   5قـل مـن   أالعمـل  في نسبة الموظفين الـذين مـدة خـبرم     أننستنتج  خلال الجدولمن   
عمـال هـذه المؤسسـة     أنيـدل علـى    عالية هذا مـا  سنوات نسبة 10من  أكثروالموظفين الذين قضوا فترة 

  .المهام تأديةالخبرة في  لديهم
  

34%

21%

45%
سنوات 5أقل من 

سنوات 10إلى  5من 

سنوات 10أكثر من 
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   .استعمالا في المؤسسة الأكثرالعينة حسب اللغة  أفرادتوزيع  :الفرع السادس
  :نتائج المتحصل عليها مبنية في الجدول التالي

  .في المؤسسة عمالاتاس الأكثرالعينة حسب اللغة  فرادالأتوزيع ):  11( الجدول رقم 
  اللغة الأكثر استعمالا في المؤسسة التكرار السنة المئوية

28.91%  
10,5%  
60,5% 

11  
4  

23 

  الفرنسية
  العربية

 الاثنين معا
 اموع 38 100%

  .SPSSمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
  :يمكن تلخيص معطيات الجدول في الشكل التالي

  .اللغة الأكثر استعمالا في المؤسسةتوزيع أفراد العينة حسب  ):21(الشكل رقم 

  
  .الجدولمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  
اللغـتين   كلتـا بيفضـلون الاتصـال    فـراد الأمن  %61نسبة  نأإليها النتائج التي تم الوصول  توضح لنا

في اتصـالهم   الإدارةتعـاملون مـع وثـائق    ي أـم  بحكم من الأفراد يفضلون الاتصال بالفرنسية %29 والنسبة
وفهـم  جـل ضـمان وضـوح    أيفضلون الاتصال باللغة العربيـة مـن    فرادالأمن  %10 أما نسبة، فيما بينهم

     .الرسالة

 
 
 

10%

29%

61%

عربیة

فرنسیة

الاثنین معا
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  التحليل الإحصائي لمعطيات الاستبيان: المطلب الثاني
توزيـع   الاتصال الـداخلي و الرضـا الـوظيفي بمؤسسـة      واقع على  التعرففي الدراسة لأهداف تحقيقا

الرضـا   الاتصـال الـداخلي علـى    قـيم  تـأثير  مـدى  على والتعرف ،"بالبويرة"التجهيزات المترلية و المكاتب
 وهـذا المطلـب يتنـاول    ،EDIEDمـوظفي   من الدراسة عينة دأفرا إجابات تحليل الأخيرة، تم ذه الوظيفي

ا وذلـك بحسـاب النسـب المئويـة،     هوتفسـير  وتحليلـها  الدراسـة  عينـة  مـن  جمعها تم التي للبيانات عرض
  .العينة أفراد لإجاباتالتكرارات، المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري ودرجة الأهمية 

  تحليل نتائج بعد عناصر الاتصال: الفرع الأول
  :أفراد العينة لبعد عناصر الاتصال الجدول التالي يوضح نتائج الاستبيان فيما يخص ايجابات
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  .ايجابات أفراد العينة لبعد عناصر الاتصال ):12 (الجدول رقم   

ــم  رق
العبار

  ة

         استجابة أفراد العينة                     العبارات    
 المتوسـط 

    الحسابي

  الانحراف 
ــير   المعياري  غـ

ــق  مواف
  بشدة

ــير  غـ
  موافق

ــق   موافق  محايد مواف
  بشدة

توجد صعوبة اثناء اتصـالك    01
  مع المسؤول المباشر 

9  10  3  11  5  2.82  1.43  

23.7% 
  

26.3
%  

7.9%  28.9
%  

13.2
%  

    

عدم فهم الرسالة يزيـد مـن     02
سوء الفهـم بـين الـرئيس    

  والمرؤوسين

01  03  03  20  11  3 .97  0.97  

2.6%  7.9%  7.9%  52.6
%  

28.9
%  

للمعلومات بـين  هناك انتقال   03
  المصالح في المؤسسة

4  3  5  20  6  3 .55     1.17  
10.5

%  
7.9%  13.2

%  
52.6

%  
15.8

%  
تتحصل علـى المعلومـات ؤ     04

القرارات الجديدة المتعلقـة  $
  بالعمل 

01  5  3  22  07  3.76            
  0.99  2.6%  18.4

%  
5.3%  55.3

%  
18.4

%  
المعلومات المقدمة من ظـرف    05

  المسؤولين كافية لأداء المهام 
01  08  08  15  06  3.45  1.08  

2.6%  21.1
%  

%21.
1  

39.5
%  

15.8
%  

تصل المعلومـات الـتي هـي      06
ــل    ــاش الى ك ــل النق مح

  المستويات الادارية 

02  6  07  15  08  3.55  1.15  
5.3%  15.8

%  
18.4  39.15  21.1  

قنوات الاتصال مفتوحـة في    07
الصـاعدة  (جميع الاتجاهـات  

  )النازلة  والأفقية _

02  05  02  24  05  03.66  1.07  
5.3%  13.2

%  
05.3  63.2  13.2

%  
  0.99  3.53  المتوسط الكلي للبعد

  .SPSS بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر
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  :التعليق
يوضح إجابات أفراد العينة لبعد عناصر الاتصال حيـث نلاحـظ معظـم إجابـات أفـراد       ):12( الجدول  .1

وانحـراف   3,53العينة موافقون على سهولة انساب وانتشـار المعلومـات داخـل المؤسسـة بمتوسـط قـدره       
بمعنى أن العينة متجانسة في هذا البعد، كمـا نلاحـظ أيضـا أن إجابـات علـى فقـرات        0,99معياري قدره 

بمعامـل انحـراف ضـعيف بمعـنى أن      3,45و 2,82بمتوسط حساا إذا هـو محصـور بـين    . متجانسةالبعد 
إجابات الأفراد كانت متجانسة وما يفسر هذه النتيجة أن المعلومـات المقدمـة مـن طـرف الرؤسـاء كافيـة       
خاصة فيما يتعلق بالقرارات الجديدة، وهذا الوضوح يرتبط بطبيعة وسـلوك العامـل فمنـهم مـن لـه القـدرة       

وتنشـر في   لا تتعـرض لتشـويش   أن العمليـة الاتصـالية   المعلومة وإيضاحها للمرسل إليه ويتضـح  إيصالعلى 
 .جميع المستويات الإدارية المراد الحصول عليها دون تغيير

  تحليل نتائج بعد وسائل الاتصال المستعملة: الفرع الثاني
  : يمكن يوضح نتائج الاستبيان فيما يخص ايجابات أفراد العينة لبعد وسائل الاتصال المستعملة في الجدول التالي
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  .ايجابات أفراد العينة لبعد وسائل الاتصال المستعملة ):13(الجدول رقم 

ــم  رق
العبار

  ة

              استجابة أفراد العينة  العبارات
المتوســط      

  الحسابي

          
الانحـــراف               

  المعياري
ــير  غـ
ــق  مواف

  بشدة

ــير  غــ
  موافق

موافـــق   موافق  محايد
  بشدة

تقــام اجتماعــات دوريــة بــين   01
ــن  ــاقش م ــال و الادارة تن العم

  خلالها مشاكل وتسيير المؤسسة 

04  04  12  10  08  3.37  1.23  
10.5

%  
10.5%  %31.6  26.3%  21.1%  

ــطة    02 ــة بواس ــات المنقول المعلوم
ــفوية  ــائل الش ــاتف و (الوس اله

  تتصف بالدقة البالغة ) المقابلات 

04  10  03  18  03  3.16  1.22  
10.5

%  
26.3%  7.9%  47.4%  7.9%  

ــرارات والمنشــورات   03 تصــل الق
الصادرة عن الرؤساء عن طريـق  

  القرارات المكتوبة 

04  06  06  17  05  3.34  1.21  
10.5

%  
15.8%  15.8  44.7  13.2%  

تستعمل المؤسسة وسـائل سمعيـة     04
بصــرية لتعريــف عــن مهامهــا 

اشرطة سمعية بصـرية لتعريـف   (
  )بالمؤسسة 

08  14  11  04  01  2.37  1.02  
21.1

%  
36.8%  28.9  10.5%  2.6  

ــة     05 ــال الحديث ــائل الاتص وس
  المستخدمة اسرع من غيرها  

02  02  01  17  16  4.13  1.07  
5.3%  5.3%  2.6%  44.7%  42.1%  

  1.15  3.27  المتوسط الكلي للبعد
  .SPSS بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر

  :التعليق
ل الاتصـال المسـتعملة حيـث نلاحـظ أن معظـم      سـائ يوضح إجابات أفراد العينة لبعد و): 13(الجدول  .2

إجابات افراد العينة موافقون على وجود تنوع في وسائل الاتصال المسـتعملة وذلـك بمتوسـط حسـابي قـدره      
نلاحـظ أيضـا أن إجابـات     بمعنى أن العينة متجانسة في هذا البعد كمـا  1,15وانحراف معياري قدره  3,27

بمعامـل انحـراف ضـعيف     4,13و 2,37على فقرات البعد متجانسة في متوسط حساا إذ هو محصـور بـين   
بمعـنى   2,37حيث كـان متوسـط حسـاا    ) 04(بمعنى أن إجابات أفراد العينة متجانسة، ما عدا العبارة رقم 

ن مهامهـا بـل تسـتعين بوسـائل أخـرى منـها       أن المؤسسة لا تستعمل الوسائل السمعية البصرية للتعريف ع
تعتمـد علـى الوسـائل الكلاسـيكية والحديثـة       EDIEDالمكتوبة والشفوية وما يفسر هذه النتيجة أن مؤسسة 

فالمكتوبة تقدم شرح وتوضـيح للتعليمـات والأمـر، أمـا الحديثـة تتميـز       ... في توصيل المعلومات والقرارات
 .بالسرعة والمصداقية
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  تحليل نتائج بعد أسلوب الاتصال: الثالث الفرع
  :يمكن يوضح نتائج الاستبيان فيما يخص ايجابات أفراد العينة لبعد أسلوب الاتصال في الجدول التالي

  .ايجابات أفراد العينة لبعد أسلوب الاتصال ):14 (الجدول رقم 

رقـــم 
  العبارات  العبارة

  استجابة أفراد العينة
ــط         المتوسـ

  الحسابي
ــراف           الانحــ

  المعياري
غــــير 
موافـــق 

  بشدة

ــير           غــ
موافـــق                 موافق  محايد  موافق

  بشدة

في حالة مواجهتك لمشـكل او استشـارة     01
  في امر معين تتصل فورا برئيسك

02  06  01  14  15  
3.89  1.24  

5.3%  15.5%  2.6%  36.8
%  39.5%  

راض على انتقـال الـرئيس الى    هل انت  02
  المرؤوسين في المكتب

01  05  05  17  10  
3.79  1.06  

2.6%  13.2%  13.2
%  

44.7
%  26.3%  

علاقتك مع الـرئيس خـارج المؤسسـة      03
  تحسن من ظروف عملك

05  05  04  18  06  
3.39  1.28  

13.2%  13.2%  10.5
%  47.4  15.8  

ــع   04 ــق تتب تصــل بالرؤســاء عــن طري
  الاداريالتسلسل 

03  12  07  08  08  
3.16  1.3  

7.9  31.6%  18.4  21.1
%  21.1%  

  تتصل برئيسك اثناء اوقات العمل  05
04  05  01  16  12  

3.71  1.33  
10.5  13.2%  2.6%  42.1

%  31.6  

  1.24  3.58  المتوسط الكلي للبعد

  .SPSS بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر

  :التعليق
يوضح إجابات أفراد العينة لبعد أسـلوب الاتصـال حيـث نلاحـظ أن معظـم إجابـات       ): 14( الجدول .3

وانحـراف معيـاري قـدره     3,58الأفراد تبين استعمالهم للاتصال الرسمي والغير الرسمي بمتوسط حسـابي قـدره   
كـل   تسـودها  EDIEDبمعنى أن العينة متجانسة في هذا البعد، وما يفسر هـذه النتـائج أن مؤسسـة     1,24

من الاتصال الرسمي والغير الرسمي فيتمثل الثاني في علاقة الصداقة بـين العمـال وكـذا مـع الرؤسـاء خـارج       
 أوقات العمل ما يضمن استمرار تدفق المعلومات بمختلف اتجاهاا أما الأول فيحمـل أهميـة بالغـة في مؤسسـة    

EDIED  لكونه وظيفة أساسية تساهم في قع مستوى الرضا الوظيفي. 
  .تحليل نتائج بعد المكافآت والأجور: الفرع الرابع

  :لقد جاءت نتائج الاستبيان في هذا البعد على كما هي موضحة في الجدول التالي
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  .إجابات أفراد العينة لبعد المكافآت والأجور الممنوح لهم ):15(الجدول رقم 

 رقم
العبار

  ة
  العبارات

  استجابة أفراد العينة
ــط         المتوس

  الحسابي
الانحـــراف    

  المعياري
ــير  غـ
ــق  مواف

  بشدة

ــير  غــ
ــق   موافق  محايد  موافق مواف

  بشدة

01  
الاجر الذي تحصل عليـه كـاف لتلبيـة    

  احتياجاتك
21  10  02  01  04  

1.87  1.29  
55.3  26.3%  5.3%  2.6%  10.5  

الاجر الـذي تتقضـاه يناسـب الجهـد       02
  الذي تبذله

24  11  01  00  02  
1.55  97.0  63.2

%  28.9%  2.6%  00%  5.3%  

03  
سياســة الأجــور المتبعــة مــن طــرف 

  المؤسسة عادلة

19  16  02  01  00  
1.61  71.0  50.0

%  42.1%  5.3%  2.6%  00%  

  هناك حوافز أخرى تطبقها المؤسسة  04
16  06  07  08  01  

2.26  1.26  
42.1  15.8  18.4%  21.1%  2.6%  

  الاداء و المكافأةالترقية تتم على أساس   05
19  09  07  02  01  

1.87  1.07  50.0
%  23.7  18.4  5.3%  2.6%  

  الخدمات الاجتماعية مرضية لك  06
19  09  05  04  01  

1.92  1.14  
50  23.7  13.2%  10.5%  2.6%  

  1.07  1.84  المتوسط الكلي للبعد

  .SPSS بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر

  :التعليق

أن إجابات أفراد العينة لبعد المكافآت والأجـور الممنـوح لهـم وذلـك بمتوسـط حسـابي       ): 15(الجدول  .4
بمعنى أن العينة غير متجانسة بـالرغم مـن أن معظـم أفـراد العينـة       1,07وانحراف معياري قدره  1,84قدره 

تحصـلون علـى   سنوات هذا يعني أم يتقاضـون أجـرا معتـبرا نوعـا مـا ولا ي      10م تفوق برمستوى خ
 .مكافآت هذا ما يؤدي إلى عدم الرضا عن الراتب فلا بد من المؤسسة تفهم دوافع الأفراد وحاجام
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  .تحليل نتائج بعد فرق العمل :الفرع الخامس
  :أفراد العينة لبعد جماعة العمل من خلال الجدول التالي إجاباتيمكن تلخيص 

  .أفراد العينة لبعد جماعة العمل إجابات): 16 (الجدول رقم 

ــم  رق
العبار

  ة
  العبارات

  استجابة أفراد العينة
  المتوسط
  الحسابي

الانحراف       
  المعياري

ــير  غـ
ــق  مواف

  بشدة

ــير  غـ
  موافق

  موافق  محايد
ــق  مواف

  بشدة

01  
يتم العمل بينك وبين اعضـاء  
الفريق وفق التعاون المتبـادل  

  و الاحترام

04  04  01  20  09  
3.68  1.25  

10.5  10.5  2.6%  52.6
%  

23.7
%  

02  
انضمامك إلى  فريـق العمـل   
الحالي يشـجعك علـى الاداء   

  الجيد للعمل

05  03  02  24  04  
3.50  1.20  13.2

%  
7.9%  5.3%  63.2

%  
10.5

%  

03  
ــاء فريــق العمــل    أعض

  يساعدونك في تأدية المهام

01  07  01  23  06  
3.68  1.04  

2.6%  18.4  2.6%  60.5  15.8
%  

04  
توجد علاقـة وديـة وغـير    

  رسمية بين الزملاء في العمل

01  03  04  24  06  
3.82  0.89  

2.6%  7.9%  10.5  63.2  15.8
%  

  1.09  3.67  المتوسط الكلي للبعد

 .SPSSمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  :التعليق

أفراد العينة لبعد جماعـة العمـل حيـث نلاحـظ أن معظـم إجابـات        إجاباتيوضح أن ): 16(الجدول  .5
وانحـراف معيـاري قـدره     3,67الأفراد كانوا موافقين على جماعة العمل وذلـك بمتوسـط حسـابي قـدره     

بمعنى أن العينة متجانسة، كما نلاحظ أيضا ان إجابات أفراد العينـة كـان متوسـط حسـاا محصـور       1,09
هذه النتائج أن هناك انسجام وتناسق بين العمال فيمـا بينـهم، كمـا أن عامـل      وما يفسر 3,82و 3,50بين 

 .الاتصال الداخلي له أثر على العمال وذلك بتشجيعهم على العمل
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  ".طبيعة الإشراف" تحليل نتائج بعد : الفرع السادس
  :لقد جاءت نتائج الاستبيان في هذا البعد على كما هي موضحة في الجدول التالي

  أفراد العينة لبعد نمط الإشراف إجابات ):17(الجدول رقم

ــم  رق
  العبارات  العبارة

  استجابة أفراد العينة
ــط  المتوس

  الحسابي
  الانحراف
  المعياري

ــير  غــ
ــق  موافـ

  بشدة

ــير  غــ
  موافق

موافــق    موافق  محايد
  بشدة

يشجعك  المسؤول المباشـر علـى     01
  طرح أرائك

04  05  05  18  06  
3.45  1.22  

10.5%  13.2%  13.2%  47.4%  15.8%  

02  
أسلوب الاشـراف  علـى المهـام     

  المطبق في المؤسسة مناسب
02  08  12  11  05  

3.24  1.10  
5.3  21.1  31.6%  28.9%  13.2%  

مسؤولك المباشر يشـجعك علـى     03
  العمل الجيد

04  04  04  22  04  
3.47  1.15  

10.5  10.5%  10.5  57.9%  10.5%  

المسـؤول المباشـر   علاقتك مـع     04
  ودية وطيبة

04  04  03  22  05  
3.53  1.17  

10.5%  10.5%  7.9%  57.9%  13.2%  

  يتقبل المسؤول المباشر اقتراحاتك  05
03  05  06  20  04  

3.45  1.10  
7.9%  13.2  15.8  52.6%  10.5%  

06  
تتلقــى المســاعدة المطلوبــة مــن 
مشرفك المباشـر مـن أجـل أداء    

  المهام بشكل جيد

01  06  02  24  05  
3.68  98.0  

2.6%  15.8%  5.3%  63.2%  13.2%  

يعتمد مسـؤولك المباشـر علـى      07
  المراقبة المستمرة في العمل

02  05  05  20  06  
3.61  1.07  

5.3%  13.2%  13.2%  52.6%  15.8%  
  1.11  3.49  المتوسط الكلي للبعد

  .SPSS بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر

  :التعليق

أفراد العينة لبعـد نمـط الإشـراف نلاحـظ أن معظـم إجابـات الأفـراد         إجاباتيوضح  ): 17(الجدول  .6
وانحـراف معيـاري    3,49كانوا موافقون على نمط الإشراف المطبق في المؤسسة وذلك بمتوسـط كلـي قـدره    

يـؤدي إلى كسـب ولاء   الأمـر الـذي    والمرؤوسـين  وما يفسر هذه النتائج أن هناك اتصال بين المشرف 1,11
المشـرف لمشـاكل العمـال وتـوجيههم      إصـغاء العمال وخلق لديهم شعور بالارتياح في العمل، فمن خـلال  

 .واحترام شعورهم وتقدير جهودهم فهذا كله يؤدي إلى زيادة الرضا لديهم
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  .اختبار الفرضيات: المطلب الثالث
 اسـتخدام معامـل الارتبـاط    تمللتعرف على طبيعة العلاقة بين الاتصـال الـداخلي والرضـا الـوظيفي     

  :لاختبار الفرضيات والمتمثلة فيما يلي
بين الاتصال الـداخلي والرضـا الـوظيفي، وتتفـرع هـذه       إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة : الفرضية الرئيسية

  :الفرضية إلى الفرضيات الفرعية التالية
 بين عناصر الاتصال والرضا الوظيفي إحصائيةوجد علاقة ذات دلالة ت. 
  بين وسائل الاتصال والرضا الوظيفي إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة. 
  بين أسلوب الاتصال والرضا الوظيفي إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة. 

  :الجدول التالي ة الارتباط الموضحة فيفويمكن توضيح نتائج اختبار الارتباط من خلال مصفو
  .ة الارتباط بين أبعاد الاتصال الداخلي وأبعاد الرضا الوظيفيفمصفو):  18(الجدول رقم 

ــى  ــراف عل ــة الإش طبيع
      المكافآت  فرق العمل  المهام

  معامل الارتباط  0,372*   0,471**   0,527** 
  عناصر الاتصال

  مستوى المعنوية  0,021  0,003  0,001
وسائل الاتصـال    معامل الارتباط  0,489**   0,681**   0,831**

  مستوى المعنوية  0,002  0,000  0,000  المستعملة
أسلوب الاتصال   معامل الارتباط  0,325*   0,766**   0,731**

  مستوى المعنوية  0,046  0,000  0,000  المستعمل

  .0,01الدلالة المعنوية مستوى  **                                 .0,05مستوى الدلالة المعنوية * 
  .SPSS بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر

الاتصـال الـداخلي والرضـا الـوظيفي      من خلال المصفوفة أعلاه يتضح أنه توجد علاقات تـرابط بـين  
  :وهي
 إحصـائية تمثل علاقة ترابط ايجابية بين عناصر الاتصـال والأجـور والمكافـآت، ذات دلالـة      :العلاقة الأولى 

= ∝لأا أقل من المستوى المعنويـة  " 0,05"عند مستوى معنوي  وهـذا يـدل علـى وجـود دلالـة        0,05
 .إحصائية

 عنـد   إحصـائية تمثل علاقة ترابط ايجابية بين عناصر الاتصـال وفـرق العمـل، ذات دلالـة      :العلاقة الثانية
= ∝لأا أقل مـن المسـتوى المعنويـة    " 0,01"مستوى معنوي  وهـذا يـدل علـى وجـود دلالـة        0,05

 .إحصائية
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 طبيعـة الإشـراف، عنـد مسـتوى معنـوي      وتمثل علاقة ترابط موجبة بين عناصر الاتصال  :العلاقة الثالثة "
 .إحصائيةدلالة " 0,01

يتضح أنه كلمـا كانـت سـهولة في انتشـار وتبـادل      ) الأولى، الثانية، الثالثة(من خلال العلاقات الثالث 
المعلومات وانسياا في مختلف الاتجاهات كلما زاد التفاعل بين العمـال والرؤسـاء وفـرق الأجـر والمكافـآت،      

عناصـر الاتصـال والرضـا    بـين   إحصـائية توجـد علاقـة ذات دلالـة    "هذا ما يؤكد صحة الفرضية الأولى 
  ".الوظيفي

 الاتصـال المسـتعملة والمكافـآت والأجـور ذات دلالـة      وسائل هي علاقة ترابط ايجابية بين  :العلاقة الرابعة
 " 0,01" عند المعنوي   إحصائية

 هي علاقة ترابط ايجابية بـين وسـائل الاتصـال المسـتعملة وفـرق العمـل ذات دلالـة         :العلاقة الخامسة
 ". 0,01" د المستوى المعنوية  احصائية عن

 هي علاقة ترابط ايجابية بين وسائل الاتصـال المسـتعملة وطبيعـة الاشـراف ذات دلالـة       :العلاقة السادسة
 ". 0,01" احصائية عند المستوى المعنوية  

يتضـح أنـه كلمـا تنوعـت وسـائل الاتصـال       ) الرابعة، والخامسة، السادسـة (ومن خلال العلاقات 
طرف المؤسسة من وسائل كلاسيكية وحديثة كلما زاد التفاعـل بـين فـرق العمـل والمكافـآت       المستعملة من

قبـل الفرضـية   نوالأجور، وفي طبيعة الإشراف على المهام أي بين الرئيس والمرؤوسـين، ومـن هـذا المنطـق     
  ".بين وسائل الاتصال المستعملة والرضا الوظيفي إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة " الثانية 
 هي علاقة ترابط ايجابية بـين أسـلوب الاتصـال المسـتعملة والمكافـآت والأجـور ذات        :لعلاقة السابعةا

 ".0,05" عند المستوى المعنوية   إحصائيةدلالة 
 هي علاقة ترابط ايجابيـة بـين أسـلوب الاتصـال المسـتعملة وفـرق العمـل ذات دلالـة          :العلاقة الثامنة

 ".0,01" عند المستوى المعنوية   إحصائية
 ذات دلالـة   الإشـراف هي علاقة ترابط ايجابية بين أسلوب الاتصـال المسـتعملة وطبيعـة     :العلاقة التاسعة

 ".0,01" عند المستوى المعنوية   إحصائية
يتضح أنه كلمـا اسـتعمل أسـلوب متنـوع للاتصـال      ) السابعة، الثامنة، التاسعة(ومن خلال العلاقات 

توجـد علاقـة ذات دلالـة    " ؤسسة كلما ازداد رضا العاملين، ومن هذا المنطق نقبـل الفرضـية الثالثـة    في الم
  ".بين أسلوب الاتصال والرضا الوظيفي إحصائية

توجـد علاقـة   : " وفي ضوء ما تقدم من نتائج معاملات الارتباط يمكن تأكيد الفرضـية الرئيسـية وهـي   
وهـذا مـا يـؤدي إلى تـأثير الأول علـى الثـاني       " لي والرضا الوظيفي بين الاتصال الداخ إحصائيةذات دلالة 

  :ويمكن تأكيد ذلك كالأتي
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  .ة الارتباط بين الاتصال الداخلي والرضا الوظيفيفمصفو): 19(الجدول رقم 

      الوظيفيرضا ال
  معامل الارتباط  0,863** 

  الاتصال الداخلي
  مستوى المعنوية  0,000

  .SPSS بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الطالبت :المصدر

يتضح من خلال هذا الجدول أن هناك علاقة طردية موجبة بـين الاتصـال الـداخلي والرضـا الـوظيفي      
  ".0,01"عند مستوى المعنوية 
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  خلاصة
توصـلنا إلى أن الاهتمـام بالعامـل وانشـغالاته      EDIEDمن خلال الدراسة التي قمنا ا في مؤسسـة  

  .مؤسسة تريد البقاء والنجاح المستمر أيأمر لابد منه في 

أفـراد العينـة المتمـثلين في عمـال مؤسسـة       إجابـات أما فيما يخص النتائج التي توصلنا إليها من خلال 
ن، وـذا نكـون قـد توصـلنا إلى     توزيع التجهيزات المترلية والمكاتب بتوزيع مجموعة من اسـتمارات الاسـتبيا  

  .على تساؤلنا الرئيسي وهو أن هناك تأثير واضح للاتصال الداخلي على مشاعر الرضا الوظيفي الإجابة
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يتم إنجاز الأعمال وخلق  خلالهومن  والمرؤوسينفي مجال العلاقات بين الرؤساء  حيويةعملية يعتبر الاتصال 

التنسيق بين أقسام المنظمة وكذلك التنسيق بين أعمال الأفراد وما يترتب عليه إذ تصبح الأعمال مكملة لبعضها 

  .البعض وليس متناقضة وهذا بدوره يؤثر على كفاءة العاملين وعلى مخرجات المنظمة كنظام

رفع الإنتاج ويرتبط بشكل مباشر وغير مباشر لموضوع  عامل أساسي في تحسين الأداء ويعتبروالاتصال الجيد 

الرضا، فعدم وجود علاقة جيدة بين المسؤولية والمستخدمين فهذا سيؤثر حتما على نجاح المنظمة ومردوديتها فيجب 

على أي منظمة الاهتمام ذا العنصر لأنه يعتبر لعنصر الأساسي لها فهو بذلك يضمن سهولة سير ونقل المعلومات 

جراءات الخاصة بالإدارة وفق شبكة من الاتصالات الداخلية، كما أنه يعمل على التنسيق والانسجام داخل والإ

 للاتصالق نوع من العواطف التي تنشأ بين العمال مع مرور الزمن نتيجة لالمنظمة وعلى استمرارية العمل من جهة وخ

دورها للتقليل من الملل والروتين الذي يكون في بتؤدي الذي بينهم، كما يعمل على خلق روح التعاون والصداقة التي 

  .المنظمة

  :نتائج الدراسة

  :تتمثل نتائج الدراسة فيما يلي

  والآراءعملية لنقل المعلومات وتبادل الأفكار  الاتصال. 

  والخلافات وتحقيق التفاهم بين الأفراد عملية لحل المشاكل الاتصال. 

  إيصالها باستعمال الرموز والأشكال المختلفة دعن الأفكار المرا عبيرعملية لت الاتصال. 

  تلبية للحاجات المتزايدة  للاتصالداع التقنيات والتكنولوجيا الجديدة ن تطور النشاط الإنساني أدى إلى إبإ

يعد العنصر المهم في المنظمة إذ به  الاتصالوالحصول على المعلومات وما يمكن استخلاصه من هذه النتائج أن  للاتصال

 .وهذا ما يتبين صحة الفرضية الأولىيتم التحاور بين مختلف العمال والتنسيق بين مختلف أقسام المنظمة 
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 فهو الرابط بين مختلف الموارد الأخرى، كما أنه هو  نظمةيعتبر المورد البشري من أهم الوارد التي توجد في الم

 .أساس بقاءها

  تمكن من معرفة مشاكل العمال وحلها،  الاتصالعلاقة صداقة بين العمال والمشرفين وتوفر سبل إن إقامة

وذلك بوضعه في موضع تقدير فإذا تحقق كل هذا تحقق معه الرضا،  أداء،واعتراف الإدارة بأهمية ما يقدمه العامل من 

 .صحة الفرضية الثانية وهذا ما يثبتى المنظمة إلى مستوى أعلى قلا يمكن أن تر الاتصالفبدون 

  من أجل نقل وتبادل الأفكار ونقل  الاتصالعملية  علىتعتمد مؤسسة توزيع التجهيزات المترلية والمكاتب

 .المعارف عبر وسائل مختلفة

 مؤسسة  عمالاستEDIED  الاتصاللوسائل. 

  :نتائجه كالتاليكانت  EDIEDومن خلال الدراسة الميدانية أظهرت ان الرضا الوظيفي لدى أفراد مؤسسة 

 أفراد المؤسسة غير راضون عن الأجر والمكافأة. 

 أفراد المؤسسة راضون عن فرق العمل. 

 أفراد المؤسسة راضون عن العلاقة بين المشرف والعمال. 

ويجب على  والمكافآتولكن هناك نقص في الأجر  EDIEDوهذا يشير إلى أن هناك رضا بشكل عام في مؤسسة 

  .المؤسسة إعادة النظر في هذا المشكل

  :الداخلي والرضا الوظيفي فقد أظهرت الدراسة النتائج التالية الاتصالأما فيما يخص 

 والرضا الوظيفي الاتصالبين عناصر  إحصائيةارتباطية موجبة ذات دلالة  توجد علاقة. 

  والرضا الوظيفي الاتصالبين وسائل  إحصائيةتوجد علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة. 

  والرضا الوظيفي صالالاتبين أسلوب  إحصائيةتوجد علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة. 
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تسهل من عملية التفاعل بين العاملين مما يزيد رضاهم  الاتصالما يمكن استخلاصه من هذه النتائج أن عناصر 

من ارتفاع نسبته لدى الأفراد، والأسلوب المستعمل لإيصال المعلومات والتقارير  الاتصالفي العمل، كما تعذر وسائل 

  .وهذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثةهذا يساعد العمال على شعورهم بالانتماء مما يزيد رضاهم عن العمل 

  :الاقتراحات والتوصيات 

سائله وو الاتصالفي ضوء النتائج التي أسفرت عنها يمكن اقتراح بعض التوصيات والتي تسهم في تطوير استخدام 

  :على الرضا الوظيفي ومنها إيجابامما يؤدي 

 تطوير مهارات العاملين الاتصالية من خلال تدريب العاملين. 

 ومات بين المستويات الإدارية المختلفةالعمل على توضيح العملية الاتصالية من أجل تسهيل انتشار المعل. 

 وعية العاملين بأهمية الاتصالت. 

 الاهتمام بوسائل الاتصال السمعية البصرية. 

  والمكافآتإعادة النظر في نظام الأجور. 

 تحسين ظروف العمل المادية والوظيفية. 

 الخ...الاهتمام بدراسة مشاكل العاملين مثل الغياب، التمارض. 

  تشجيع الاتصالات من الأسفل إلى الأعلىالعمل على. 
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  :أفاق الدراسة

الداخلي مع الرضا الوظيفي يمكن  الاتصالمن خلال ما تم التطرق إليه في الدراسة التي كانت تحت عنوان أثر 

فيما ل ثفي الأخير إعطاء جملة من الاقتراحات التي هي عبارة عن مواضيع مستقبلية قابلة للبحث والدراسة والتي تتم

  :يلي

 دور نظم المعلومات في تفعيل الاتصال الداخلي. 

 تأثير الرضا الوظيفي في خلق ميزة تنافسية للمؤسسة الاقتصادية. 

 دور الاتصال في إدارة الصراع التنظيمي. 

 مساهمة الاتصال في تفعيل أداء العاملين. 

 ا بالاتصالالممارسات الداخلية وعلاقا.     
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  )1(الملحق رقم 

  ية الجزائرية الديمقراطية الشعبيةالجمهور

  وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

  -البويرة–لحاج ند أوي محجامعة العقيد أكل

  كلية العلوم الاقتصادية التجارية و علوم التسيير

  البحث استمارة

  

التسيير تخصص ادارة الاعمال علوم لمذكرة التخرج لنيل شهادة ماستر في في إطار التحضير     
اول ية وعلوم التسيير بجامعة البويرة، و التي نحالاستراتيجية على مستوى كلية العلوم الاقتصادية و التجار

  ". الوظيفي اأثر الاتصال الداخلي على الرض" :معالجة موضوع من خلالها 

ستخدم لأغراض علمية بحتة و أن الاجابات سئلة الواردة في الاستمارة سوف تنحيطكم علما أن الأو  
  وأهدافها, ،كما أا تحظى بكامل السرية ولا تضر مصلحتكمالمقدمة من طرفكم تعبر عن أراء شخصية 

ومقدرين  كون إجاباتكم صادقة وصريحة شاكرينمنكم أن ت نرجولذا  البحثخدمة وإثراء عدى تت لا
        .جهودكم و تعاونكم معنا

   حفيظة شريقي*                                                                                      

  عقال عديدي *                                                                                       

  

  

  

  



 

  )1(الملحق رقم 

  الاجابة المختارة أمام ) × ( وضع العلامة ذلك بو .ودقةم ملئ هذه الاستمارة بعناية يرجى منك

  البيانات الشخصية: أولا 

                                 أنثى                             ذكر                   : الجنس:1

  سنة 35إلى                         سنة 20من          :  السن:2

  سنة 50إلى                         سنة 36من                     

      سنة50من أكثر                     

  )ة(متزوج                        )ة(أعزب    الاجتماعيةالحالة :3

    )ة(أرمل                       )ة(مطلق                           

    متوسط                           ابتدائي   التعليميالمستوى :4

      عيجام                            ثانوي                          

  تكوين مهني                       
  

      سنوات 10إلى  5من                 سنوات 5أقل من :  الأقدمية المهنية :5

  سنوات 10أكثر من                  

             فرنسية                      عربية :       المؤسسةفي  استعمالااللغة الأكثر  :6

  معا الاثنين                                          

         

  

  

  



 

  البيانات الخاصة بعملية الاتصال : ثانيا   

  . الاتصالمعوقات : المحور الأول 
غير موافق 

 بشدة
غير 
موافق  موافق محايد موافق

رقم  العبارات بشدة
 العبارة

 01 صعوبة أثناء اتصالك مع المسؤول المباشر توجد     

بين الرؤساء  يزيد من سوء الفهم  فهم الرسالةعدم      
 02 و المرؤوسين

 03 المؤسسة بين المصالح  في للمعلومات انتقال هناك     

الجديدة المتعلقة و القرارات تتحصل على المعلومات      
 لبالعم

04 

 لأداء المعلومات المقدمة من طرف المسؤولين كافية     
 05 المهام

محل النقاش إلى كل تصل المعلومات التي هي      
 06 المستويات الادارية

     
الاتصال مفتوحة في جميع الاتجاهات  قنوات
 ) والأفقيةالنازلة -   الصاعدة(

 
07 

  

  

  

  

  

  

 



 

 وسائل الاتصال المستعملة : الثاني المحور

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة 

 رقم العبارة العبارات

دورية بين العمال و الادارة  اجتماعاتتقام      
 تناقش من خلالها مشاكل وتسيير المؤسسة

01 

المعلومات المنقولة بواسطة الوسائل الشفوية      
 تتصف بالدقة البالغة ....) الهاتف المقابلات(

02 

تصل القرارات و المنشورة الصادرة عن الرؤساء      
 . عن   طريق القرارات المكتوبة

03 

عية بصرية لتعريف تستعمل المؤسسة وسائل سم     
سمعية بصرية لتعريف   اشرطة(عن مهامها 

 )بالمؤسسة

04 

المستخدم أسرع من  وسائل الاتصال الحديثة     
 غيرها

05 

   
  
  



 

 أسلوب الاتصال المستعمل: الثالثالمحور   

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 العبارات بشدة

رقم 
 العبارة

في  استشارةفي حالة مواجهتك لمشكل أو      
 01 أمر معين تتصل فورا برئيسك

هل انت راض على انتقال الرئيس الى      
 في المكتب المرؤوسين

02 

علاقتك مع الرئيس خارج المؤسسة تحسن      
 03 من ظروف عملك

تتصل بالرؤساء عن طريق تتبع التسلسل      
 04 الاداري

 05 أثناء أوقات العملتتصل برئيسك      
  

  الرضا الوظيفي : ثالثا 

  و الاجور  المكافآت: المحور الأول 
غير موافق 

 بشدة
غير 
موافق  موافق محايد موافق

رقم  العبارات بشدة
 العبارة

 لتلبيةكاف الاجر الذي تحصل عليه      
 احتياجاتك

01 

يناسب الجهد الذي  ضاهتتقالأجر الذي      
 02 تبذله

سياسة الأجور المتبعة من طرف المؤسسة      
 03 عادلة

 04 أخرى تطبقها المؤسسة حوافزهناك      
 05 الترقية تتم على أساس الاداء و المكافأة     
 06 الخدمات الاجتماعية مرضية لك     

  



 

  فريق العمل: المحور الثاني

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 العبارات بشدة

رقم 
 العبارة

التعاون  فقو يتم العمل بينك وبين اعضاء الفريق     
 01 و الاحترام المتبادل

يشجعك على  فريق العمل الحالي مامك إلى نضا     
 الاداء الجيد للعمل

02 

 3 0 المهام تأديةالعمل يساعدونك في  فريق أعضاء     
  04 بين الزملاء في العمل توجد علاقة ودية وغير رسمية     

  

                              على المهام الإشرافطبيعة : المحور الثالث 

غير موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

رقم  العبارات بشدة
 العبارة

 01 ئكاعلى طرح أرالمسؤول المباشر  يشجعك      

     
المؤسسة المطبق في   على المهام  أسلوب الاشراف

 02 مناسب

 03 الجيديشجعك على العمل مسؤولك المباشر      
 04 وطيبة ديةالمسؤول المباشر و علاقتك مع      
 05 المسؤول المباشر اقتراحاتكيتقبل      

 من مشرفك المباشر منتتلقى المساعدة المطلوبة      
 06 المهام بشكل جيد أجل أداء

على المراقبة المستمرة في مسؤولك المباشر يعتمد      
 07 العمل

  

  

  



 

  الوظيفي اأثر الاتصال الداخلي على الرض: رابعا

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 العبارات بشدة

رقم 
 العبارة

 ينعكسفر مهارات الاتصال و التفاعل بين العاملين اتو     
 01 على نفسية العاملين ايجابا

الواضحة في المؤسسة تسهل انسياب الاتصالات      
 المعلومات مما يساعد في رفع كفاءة الاداء فيها

02 

 03 العامل راض عن أسلوب الاتصال الموجود في المؤسسة     
 04 الرغبة في العمل يزيد  الاتصال مع الزملاء     
 05 الاتصال مع الرئيس يحقق لك الشعور بالأمن الوظيفي     

المؤسسة  بأهدافاتصال الادارة بالعمال يعرفهم      
 06 الجيد للمهام الأداءويزيد من 

  
  
  
  
  

    
  
  
  
  



  :02 رقم  الملاحق

 
 1ج1س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23.7 23.7 23.7 9 بشدة مافق غیر

 50.0 26.3 26.3 10 موافق غیر

 57.9 7.9 7.9 3 محاید

 86.8 28.9 28.9 11 موافق

 100.0 13.2 13.2 5 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 1ج2س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 1 بشدة مافق غیر

 10.5 7.9 7.9 3 موافق غیر

 18.4 7.9 7.9 3 محاید

 71.1 52.6 52.6 20 موافق

 100.0 28.9 28.9 11 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 1ج3س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 بشدة مافق غیر

 18.4 7.9 7.9 3 موافق غیر

 31.6 13.2 13.2 5 محاید

 84.2 52.6 52.6 20 موافق

 100.0 15.8 15.8 6 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 



 1ج4س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 1 بشدة مافق غیر

 15.8 13.2 13.2 5 موافق غیر

 23.7 7.9 7.9 3 محاید

 81.6 57.9 57.9 22 موافق

 100.0 18.4 18.4 7 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 1ج5س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 1 بشدة مافق غیر

 23.7 21.1 21.1 8 موافق غیر

 44.7 21.1 21.1 8 محاید

 84.2 39.5 39.5 15 موافق

 100.0 15.8 15.8 6 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 1ج6س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.3 5.3 5.3 2 بشدة مافق غیر

 21.1 15.8 15.8 6 موافق غیر

 39.5 18.4 18.4 7 محاید

 78.9 39.5 39.5 15 موافق

 100.0 21.1 21.1 8 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



 1ج7س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.3 5.3 5.3 2 بشدة مافق غیر

 18.4 13.2 13.2 5 موافق غیر

 23.7 5.3 5.3 2 محاید

 86.8 63.2 63.2 24 موافق

 100.0 13.2 13.2 5 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 2ج1س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 بشدة مافق غیر

 21.1 10.5 10.5 4 موافق غیر

 52.6 31.6 31.6 12 محاید

 78.9 26.3 26.3 10 موافق

 100.0 21.1 21.1 8 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 س2ج2س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 بشدة مافق غیر

 36.8 26.3 26.3 10 موافق غیر

 44.7 7.9 7.9 3 محاید

 92.1 47.4 47.4 18 موافق

 100.0 7.9 7.9 3 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



 2ج3س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 بشدة مافق غیر

 26.3 15.8 15.8 6 موافق غیر

 42.1 15.8 15.8 6 محاید

 86.8 44.7 44.7 17 موافق

 100.0 13.2 13.2 5 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 2ج4س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 21.1 21.1 21.1 8 بشدة مافق غیر

 57.9 36.8 36.8 14 موافق غیر

 86.8 28.9 28.9 11 محاید

 97.4 10.5 10.5 4 موافق

 100.0 2.6 2.6 1 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 2ج5س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.3 5.3 5.3 2 بشدة مافق غیر

 10.5 5.3 5.3 2 موافق غیر

 13.2 2.6 2.6 1 محاید

 57.9 44.7 44.7 17 موافق

 100.0 42.1 42.1 16 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



 3ج1س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.3 5.3 5.3 2 بشدة مافق غیر

 21.1 15.8 15.8 6 موافق غیر

 23.7 2.6 2.6 1 محاید

 60.5 36.8 36.8 14 موافق

 100.0 39.5 39.5 15 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 3ج2س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 1 بشدة مافق غیر

 15.8 13.2 13.2 5 موافق غیر

 28.9 13.2 13.2 5 محاید

 73.7 44.7 44.7 17 موافق

 100.0 26.3 26.3 10 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 3ج3س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13.2 13.2 13.2 5 بشدة مافق غیر

 26.3 13.2 13.2 5 موافق غیر

 36.8 10.5 10.5 4 محاید

 84.2 47.4 47.4 18 موافق

 100.0 15.8 15.8 6 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



 3ج4س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7.9 7.9 7.9 3 بشدة مافق غیر

 39.5 31.6 31.6 12 موافق غیر

 57.9 18.4 18.4 7 محاید

 78.9 21.1 21.1 8 موافق

 100.0 21.1 21.1 8 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 3ج5س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 بشدة مافق غیر

 23.7 13.2 13.2 5 موافق غیر

 26.3 2.6 2.6 1 محاید

 68.4 42.1 42.1 16 موافق

 100.0 31.6 31.6 12 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 4ج1س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55.3 55.3 55.3 21 بشدة مافق غیر

 81.6 26.3 26.3 10 موافق غیر

 86.8 5.3 5.3 2 محاید

 89.5 2.6 2.6 1 موافق

 100.0 10.5 10.5 4 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



 4ج2س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 63.2 63.2 63.2 24 بشدة مافق غیر

 92.1 28.9 28.9 11 موافق غیر

 94.7 2.6 2.6 1 محاید

 100.0 5.3 5.3 2 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 4ج3س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50.0 50.0 50.0 19 بشدة مافق غیر

 92.1 42.1 42.1 16 موافق غیر

 97.4 5.3 5.3 2 محاید

 100.0 2.6 2.6 1 موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 4ج4س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42.1 42.1 42.1 16 بشدة مافق غیر

 57.9 15.8 15.8 6 موافق غیر

 76.3 18.4 18.4 7 محاید

 97.4 21.1 21.1 8 موافق

 100.0 2.6 2.6 1 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 4ج5س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50.0 50.0 50.0 19 بشدة مافق غیر

 73.7 23.7 23.7 9 موافق غیر

 92.1 18.4 18.4 7 محاید

 97.4 5.3 5.3 2 موافق

 100.0 2.6 2.6 1 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 4ج6س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50.0 50.0 50.0 19 بشدة مافق غیر

 73.7 23.7 23.7 9 موافق غیر

 86.8 13.2 13.2 5 محاید

 97.4 10.5 10.5 4 موافق

 100.0 2.6 2.6 1 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 5ج1س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 بشدة مافق غیر

 21.1 10.5 10.5 4 موافق غیر

 23.7 2.6 2.6 1 محاید

 76.3 52.6 52.6 20 موافق

 100.0 23.7 23.7 9 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 



 5ج2س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13.2 13.2 13.2 5 بشدة مافق غیر

 21.1 7.9 7.9 3 موافق غیر

 26.3 5.3 5.3 2 محاید

 89.5 63.2 63.2 24 موافق

 100.0 10.5 10.5 4 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 5ج3س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 1 بشدة مافق غیر

 21.1 18.4 18.4 7 موافق غیر

 23.7 2.6 2.6 1 محاید

 84.2 60.5 60.5 23 موافق

 100.0 15.8 15.8 6 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 5ج4س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 1 بشدة مافق غیر

 10.5 7.9 7.9 3 موافق غیر

 21.1 10.5 10.5 4 محاید

 84.2 63.2 63.2 24 موافق

 100.0 15.8 15.8 6 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



 6ج1س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 بشدة مافق غیر

 23.7 13.2 13.2 5 موافق غیر

 36.8 13.2 13.2 5 محاید

 84.2 47.4 47.4 18 موافق

 100.0 15.8 15.8 6 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 6ج2س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.3 5.3 5.3 2 بشدة مافق غیر

 26.3 21.1 21.1 8 موافق غیر

 57.9 31.6 31.6 12 محاید

 86.8 28.9 28.9 11 موافق

 100.0 13.2 13.2 5 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 6ج3س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 بشدة مافق غیر

 21.1 10.5 10.5 4 موافق غیر

 31.6 10.5 10.5 4 محاید

 89.5 57.9 57.9 22 موافق

 100.0 10.5 10.5 4 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



 6ج4س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 بشدة مافق غیر

 21.1 10.5 10.5 4 موافق غیر

 28.9 7.9 7.9 3 محاید

 86.8 57.9 57.9 22 موافق

 100.0 13.2 13.2 5 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 6ج5س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7.9 7.9 7.9 3 بشدة مافق غیر

 21.1 13.2 13.2 5 موافق غیر

 36.8 15.8 15.8 6 محاید

 89.5 52.6 52.6 20 موافق

 100.0 10.5 10.5 4 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 6ج6س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 1 بشدة مافق غیر

 18.4 15.8 15.8 6 موافق غیر

 23.7 5.3 5.3 2 محاید

 86.8 63.2 63.2 24 موافق

 100.0 13.2 13.2 5 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



 6ج7س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.3 5.3 5.3 2 بشدة مافق غیر

 18.4 13.2 13.2 5 موافق غیر

 31.6 13.2 13.2 5 محاید

 84.2 52.6 52.6 20 موافق

 100.0 15.8 15.8 6 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 7ج1س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 1 بشدة مافق غیر

 18.4 15.8 15.8 6 موافق غیر

 26.3 7.9 7.9 3 محاید

 57.9 31.6 31.6 12 موافق

 100.0 42.1 42.1 16 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 7ج2س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.3 5.3 5.3 2 بشدة مافق غیر

 15.8 10.5 10.5 4 موافق غیر

 23.7 7.9 7.9 3 محاید

 71.1 47.4 47.4 18 موافق

 100.0 28.9 28.9 11 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



 7ج3س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 بشدة مافق غیر

 28.9 18.4 18.4 7 موافق غیر

 47.4 18.4 18.4 7 محاید

 81.6 34.2 34.2 13 موافق

 100.0 18.4 18.4 7 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 7ج4س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7.9 7.9 7.9 3 بشدة مافق غیر

 13.2 5.3 5.3 2 موافق غیر

 18.4 5.3 5.3 2 محاید

 76.3 57.9 57.9 22 موافق

 100.0 23.7 23.7 9 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 7ج5س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 1 بشدة مافق غیر

 13.2 10.5 10.5 4 موافق غیر

 21.1 7.9 7.9 3 محاید

 68.4 47.4 47.4 18 موافق

 100.0 31.6 31.6 12 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



 7ج6س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7.9 7.9 7.9 3 بشدة مافق غیر

 18.4 10.5 10.5 4 موافق غیر

 23.7 5.3 5.3 2 محاید

 68.4 44.7 44.7 17 موافق

 100.0 31.6 31.6 12 بشدة موافق

Total 38 100.0 100.0  

 
  



  : )3(الملحق رقم 
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50.0 50.0 50.0 19 ذكر

 100.0 50.0 50.0 19 انثى

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42.1 42.1 42.1 16 سنة35الى20من

 78.9 36.8 36.8 14 سنة50الى36من

 100.0 21.1 21.1 8 سنة50اكثرمن

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 الحالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 28.9 28.9 28.9 11 اعزب

 97.4 68.4 68.4 26 متزوج

22 1 2.6 2.6 100.0 

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 1 ابتدائي

 13.2 10.5 10.5 4 متوسط

 50.0 36.8 36.8 14 ثانوي

 89.5 39.5 39.5 15 جامعي

 100.0 10.5 10.5 4 تكوین

Total 38 100.0 100.0  

 

 



 الاقدمیة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 34.2 34.2 34.2 13 سنوات5من اقل

 55.3 21.1 21.1 8 سنوات10 الى سنوات5من

 100.0 44.7 44.7 17 سنوات 10من اكثر

Total 38 100.0 100.0  

 

 
 اللغة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.5 10.5 10.5 4 عربیة

 39.5 28.9 28.9 11 فرنسیة

 100.0 60.5 60.5 23 معا الاثنین

Total 38 100.0 100.0  

 
 


