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 الحمد� حمدا وافي تزایدا من النعم والشكر على ما أولانا من الفضل و الكرم  

 الصلاة و السلام على النبي الكریم  

یحبھ  نسأل الله عزوجل أن یجعل ھذا العمل خالصا لوجھھ الكریم و أن یوفقنا لما 
 ویرضاه 

لقد أكملنا ھذا العمل بفضل الله أولا وبفضل الأستاذ الدكتور زمالة عمر الذي كان لھ 
 كل الفضل في ذلك  

ونتقدم بأخلص تشكراتنا كل موظفین  مؤسسة باتیمتال بعین الدفلى و كل الطاقم  
 الإداري 

ذ و الشكر الخالص لكل من ساعدنا من قریب أو من بعید نخص بالذكر الاستا
 الدكتور زمالة عمر والى كل اساتذة وطلبة التخصص 

 ونخص بالذكر محمد عزوز مسیر في باتیمتال  

 وشكرا ... 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

  أهدي هذا العمل المتواضع إلى من قال فيهما ربي عزوجل :

   وأخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقـل ربي إرحمهما كما  ""

  "" ربياني صغيرا 

  صدق الله العظيم                                  

إلى من حملتني ووظعتني و كانت سندي في الوجود وربتني وتولتني �لحب و الرعاية إلى مفتاح الصبر 

على الشدائد و مفتاح الحياة " أمي و حسب لفظ أمي " إلى أحلى كلمة يرددها لساني و إلى أجمل 

  كائن عرفته عيوني إلى أنقى و انقى حب أحس به قلبي "أبي" حفظه الله 

  انه و تعالى أن يطيل في عمرهما على الطاعة أسأل الله سبح

  ) ، المهدي ين دنصر البكلمة طيبة إلى الإخوة ( مراد، محمد، علي ،  

والأصدقاء (حسام الدين عبيد الله ، سفيان ،أمين ، حفيظ ، الصادق ،رضا  خالي يوسف ، 

   )   ,عبد الغانيفاتح

  الصغيرة أريج   والبرعومة   شكر خاص إلى العزيز موحا خو�

  و إلى كل العائلة كل �سم 

  باب و الأصدقاء و الأحباب إلى الأح

  شكرا جزيلا ... 

    الدينخير              



  

 إه�اء:

 أه�� ع�لي وث��ة جه�� �ع� ح�� الله ال�اح� الأح� على ت���قه ونع��ه علي. 

إلى م� ج�ع ال�أس فارغا ل��ق��ي �ه ق��ة ح�، إلى م� ح�� الأش�اك ع� در�ي ل��ه� لي 

 إلى وال�� الع���. ال���� للعل�،

إلى القل� ناصع ال��اض، إلى  إلى رم� ال�� و�ل�� ال�فاء، إلى م� سق��ي ال�� وال��ان،

  وال�تي ال����ة. 

)ر ، ی�سف سل��ان ، إسلام ، ع�� القاد ��ل�ة ���ة إلى الإخ�ة (   

  ) خالي ی�سفح��� ، ، س��ان ،أم�� ، والأص�قاء (ح�ام ال�ی� ع��� الله 

 

 لأع�اء.إلى إخ�تي وأخ�اتي ا إلى م� ت�لع ل��احي ب���ات الأمل،

 و�لى ج��ع أص�قائي س�اء في دفع�ي أو م�ان ع�لي   إلى أقار�ي الأع�اء،

 و�لى �ل م� ساه� في تلق��ي ول� ���ف في ح�اتي ال�راس�ة.

  

  ع�� ال�هاب

  

  

  

  

  

  



  :مل��

ت�اول�ا في ه�ه ال�راسة مفه�م الات�ال ال�����ي في ت�ق�� ال�ضا ال���في و ق� ه�ف� ال�راسة 

إلى إب�از دور الات�ال ال�����ي م� أجل ال�ص�ل إلى ال�ضا ال���في, وذل� م� خلال معال�ة 

م��   ح�ل  الأساس�ة  ال���في,  ال���لة  ال�ضا  فعال�ة  ت����  في  ال�����ي  الات�ال  م�اه�ة 

�نا في ه�ه ال�راسة ال��هج ال�صفي ال��ل�لي في الف�ل الأول, أما في الف�ل ال�اني اع���نا  فاع��

إلى ع�ال و م�ضفي   ت� ت�ج�هه  ال��  الإس���ان  ق� غع���نا ع� ����  م�هج دراسة حالة, و 

م�س�ة �ات����ال �ع�� ال�فلى, وهي ع��ة ع��ائ�ة ال�ي عال��ا بها ف�ض�ات ال�راسة و�ع� ت�ل�ل  

الإح�ائي  ال ال��نامج  على  �الإع��اد  وتف���ها  ب��  ��spssائج  ق��ة  علاقة  ت�ج�  الإت�ال  , 

الإت�ال ال�����ي و ال�ضا    « ال�����ي وال�ضا ال���في, ووج�د علاقة ارت�ا� ق��ة م�جهة ب��

  .  »ال���في 

  ��اس ال�ضا ال���في وال�����ي. : ال�ضا ال���في ، الإت�ال ال�����ي ،كل�ات مف�اح�ة

Summary: 

In this study, we dealt with the concept of organizational communication 
in achieving job satisfaction, and the study aimed to highlight the role of 
organizational communication in order to reach job satisfaction, by 
addressing the basic problem about the extent to which organizational 
communication contributes to improving the effectiveness of job 
satisfaction, so we adopted in this study the descriptive approach 
Analytical in the first chapter, while in the second chapter we adopted  A 
case study approach, and we have adopted through a questionnaire that was 
directed to the workers and employees of the Batimital Corporation in Ain 
Defla, which is a random sample in which we dealt with the hypotheses of 
the study and after analyzing and interpreting the results based on the 
statistical program spss, there is a strong relationship between 
organizational communication and job satisfaction, and the presence of 
Directed strong correlation between “organizational communication and 
job satisfaction”. 

Keywords: job satisfaction, organizational communication, measuring job 
satisfaction and improvement. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  فه�س ال�����ات 

 

 العنــــــــوان   الصفحة  

 شكر وعرفان   

 إھداء 

 الملخص  

 فھرس المحتویات   

 قائمة الجداول  

 قائمة الأشكال  

 مقدمة   أ

 الفصل الأول : الأدبیات النظریة و التطبیقیة للإتصال التنظیمي و الرضا الوظیفي 

 تمھید  07

الإتصال التنظیمي و الرضا الوظیفي  ب  مفاھیم أساسیة المتعلقة المبحث الأول :  08  

 المطلب الأول : مفاھیم أساسیة حول الإتصال التنظیمي    08

الإتصال التنظیمي   مفھوم  الفرع الأول :  08  

ھمیة الإتصال التنظیمي  لثاني  : أالفرع ا 09  

التنظیمي  الإتصال  أھدافالفرع الثالث  :  09  

التنظیمي  الإتصال  وسائلالفرع الرابع :   10  

 الفرع الخامس : عناصر الإتصال التنظیمي   11

مطلب الثاني :أنواع الإتصال التنظیمي  ال 12  

 المطلب الثالث: وسائل و معیقات الاتصال التنظیمي   16

 المطلب الرابع: شبكات الإتصال التنظیمي   18

الرضا الوظیفي  المبحث الثاني :  22  

عمومیات حول الرضا الوظیفي  المطلب الأول :  23  

مفھوم الرضا الوظیفي  الفرع الأول :  23  

أھمیة الرضا الوظیفي  الفرع الثاني :  24  



  فه�س ال�����ات 

 

خصائص و أنواع الرضا الوظیفي  الفرع الثالث :  25  

العوامل المؤثرة في الرضا الوظیفي الفرع الرابع :  27  

 المطلب الثاني : مؤشرات عدم الرضا الوظیفي وطرق قیاسھ وتحسینھ   30

 الفرع الأول : مؤشرات عدم الرضا الوظیفي   30

 الفرع الثاني : طرق قیاس الرضا الوظیفي  32

 الفرع الثالث: طرق تحسین الرضا الوظیفي   34

 الفرع الرابع: الدراسات الخاصة بمتغیرات الاتصال التنظیمي   35

خامس: التعلیق على الدراسات السابقة  الفرع ال 36  

 الفصل الثاني: دراسة حالة باتیمیتال عین الدفلى 

 المبحث الأول : الاطار العام للمؤسسة   40

 المطلب الأول: التعریف بالمؤسسة   40

 المطلب الثاني: ھیكلة المؤسسة   41

 المطلب الثالث: مھام الشركة و أھدافھا   47

 المبحث الثاني: الدراسة التطبیقیة   48

 البیانات الشخصیة   49

 خاتمة  66

 قائمة المصادر و المراجع  68

- إستبیان   - ملحق  71  



 

  

  

  

  

  

  

  

 الجداول قائمة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 العنــــــــوان   الصفحة  

   ): الإختصاصات الموجودة في المؤسسة  2-3(الجدول رقم  44

 یوضح توزیع أفراد العینة حسب النوع الاجتماعي    :01الجدول رقم  49

حسب متغیر السن   یوضح توزیع أفراد العینة    :20الجدول رقم  49  

حسب المستوى التعلیمي   یوضح توزیع أفراد العینة    :30الجدول رقم  50  

حسب طبیعة العمل بالمؤسسة  یوضح توزیع أفراد العینة    :40الجدول رقم  50  

حسب نوع الوظیفة   یوضح توزیع أفراد العینة    :50الجدول رقم  50  

حسب الأقدمیة في العمل    یوضح توزیع أفراد العینة    :60الجدول رقم  51  

حسب الأجر الشھري   یوضح توزیع أفراد العینة    :70الجدول رقم  51  

حسب الفرص المتاحة للعامل   یوضح توزیع أفراد العینة    :80الجدول رقم  52  

یوضح إمكانیة إنھاء العمل الجماعي    :90الجدول رقم  53  

    یوضح العمل كمجموعة من أجل تحقیق أھداف مشتركة   :10الجدول رقم  53

یوضح مدى تقبل الاقتراحات والنصائح من الزملاء:   11الجدول رقم  54  

 یوضح مشاركة الزملاء في البحث عن المشكلات التي تواجھھم :  12الجدول رقم  54

یوضح مشاركة العامل لأعضاء الجماعة في عملیة التخطیط للعمل 13الجدول رقم  55 . 

یوضح إمكانیة وجود تنافس أخلاقي بین العامل وزملائھ في العمل:   14الجدول رقم   55  

إیصال قرارات العمل لعمالھا في الوقت  یوضح عمل الإدارة على   :  15الجدول رقم 56

 المناسب 

وضح إعتماد المؤسسة على اللوائح التنظیمیة من أجل إعلام عمالھا  :  16الجدول رقم  56

العمل بسیاسات  . 

یوضح إعتماد المؤسسة على الإرشادات الأمنیة من أجل إعلام  :    17الجدول رقم 57

 عمالھا بمخاطرالعمل

یوضح اعتماد العمال على صندوق الشكاوي لطرح انشغالاتھم في  :   18الجدول رقم  57

 العمل

یوضح إطلاع العامل على مختلف الأوضاع التي تعیشھا  :   19الجدول رقم     58

 المؤسسة 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وضح شعور العامل بالراحة النفسیة خلال تواجده وسط جماعة  : ی  20الجدول رقم   58

 العمل

یوضح مدى تقبل العامل لأوامر رئیسھ ومحاولة تطبیقھا :   21رقمالجدول  59 . 

یوضح مدى رغبة العامل في ترك المؤسسة التي یعمل بھا إذا ما  :    22الجدول رقم 59

 أتیحت لھ الفرصة 

وضح شعور العامل بأنھ حقق طموحاتھ الشخصیة في العمل:    23الجدول رقم 60  

 مواظبة العمل على حضوره إلى العمل باستمرار یوضح :   24الجدول رقم   60

 .یوضح إھتمام الإدارة ب ٕ مطالب واحتیاجات عمالھا :  25الجدول رقم  61

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأشكال قائمة 
 



 

 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العنــــــــوان الصفحة 

 الاتصالات من الأعلى إلى الأسفل  : 01الشكل رقم  13

 علىإلى الأ سفلالاتصالات من الأ : 02الشكل رقم  13

 الاتصالات الأفقیة  :03 رقم الشكل 14

 أنواع الاتصالات العنقودیة   :04 رقم الشكل 15

 شكل شبكة الإتصال على شكل عجلة  :05 رقم الشكل 19

 شبكة الإتصال النجمیة   :06 رقم الشكل 19

 شبكة الاتصال الإداریة   :07 رقم الشكل 20

 شكل شبكة الإتصال على سلسلة   :08 رقم الشكل 21

 أنواع الرضا الوظیفي   :09 رقم الشكل 27

 مخطط الھیكلي لمؤسسة باتیمیتال    :)1-3( رقم الشكل 42

 : ھیكل المؤسسة  10 رقم الشكل 45



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



  مق�مة 

 أ  
 

 ت���ة 

 ال�ع�  ال�� اع���ه الات�ال ن�ام  دون  قائ�ة الإن�اني لل����ع تق�م ولا ات�الي، كائ� �قال ك�ا الإن�ان       

ال�عاملات  م�  ت�ل�  لا ال�ي ال��م�ة ح�ات�ا  في ض�ور�ة  ع�ل�ة  الات�ال و�ع�  ال����، ال�ائ� �قاء ش�و�  م� ش��ا

 ه�ه أك�� م� وال�اصة، ولعل العامة  ال��ادی� كافة في ن��ها ال�ي الاج��ا��ة ال�فا��� م� فالات�ال الإن�ان�ة،

 على وال��اف�ة فعال ات�ال ن�ام تأس�� �ع�  ال����ة، إذ  داخل الات�ال ه� الات�ال ل�ج�د  ا��احا ال��ادی�

 .ال����ة في ت���ا الأم�ر أك�� م� فعال��ه

 على كل م���ة تع�ل ح��  وال�ع���ة،   ال�اد�ة أه�افها ل��ق�� ال����ة وسائل م� واح�  الات�ال �ع���  إذ       

 على تع�ل  وال�ي ال����ة في وال�سائل ال�عل�مات  ان�قال ع�ل�ة خلالها م�  ت��� داخل�ة ات�الات  ش��ات  ت���ل

 ب��ه� ال��اس� ��ق�  ��ا ال���لفة الإدار�ة ال�����ات  كافة ب�� وت��� وال��ؤوس�� ال�ؤساء ب�� العلاقة ن�ام ت��ی� 

  .ك�ل ال����ة أه�اف و���

 م� ج�ا ض�ور� وأساسي  أم� �ع���  خ�مات�ة  أو اق��اد�ة كان�  س�اء ال����ات  داخل ال�����ي  فالات�ال       

 و��ف� ی�جه الع�ل، في ال�عاون  ن�أة على ��اع�  ك�ا اللازمة �ال�فاءة أع�اله� تأد�ة م�  الأف�اد  ���� أنه خلال

 ���ا�ة ال�����ي الات�ال و�ع�  ��ه، �ع�ل�ن  ال�ی� م���ه� على ال�ع�ف على و��اع�ه� سل��ه�  على و��ث� العامل��

 ه�ا في  والاس���ار ال��اف�ة ی���  ال�ل فإن  ال�ال و����عة ال��م  ال����ات  وعال�  ال����ة، ج��  في  ال�ا��  القل� 

 ال�����ي الات�ال إن الق�ل ���� ه�ا وم� والات�الات  الات�ال عال� في ����� أن عل�ه �ف��ض  و�ال�الي الع��

 ال�ي ال�ح��ة ال�س�لة �ع��� فه� الإدار�ة،   ال�����ات  م��لف في ال���ف�� ب�� الإن�ان�ة العلاقات  ل����� ض�ور� 

 ال�أث�� و��ا ات�اهاته� وتع�یل العامل�� على ال�أث�� إلى ت�د� ال�ي والق�ارات  الأراء ال�عل�مات  نقل خلالها م� ����

 أو    )اف��ا أو نازلا صاع�ا،( رس��ا شفا��ا، أو م����ا  ال�����ي الات�ال  كان وس�اء ومع�ق�اته� و���ه� دوافعه� على

 الا�لاع و��ا العال��� ت�اجه ال�ي ال���لات على ال�ع�ف على الإدارة ��اع�  ك�نه الأه��ة، غا�ة في فه� رس��ا غ��

 رضاه� ك��  ث� وم�  ال���ف��  الإدارة ب��  وال��اصل ال�قارب  ت�ق��  في ��ه�  ما وه�  وش�او�ه�،   مق��حاته�  على

 الع�اص� له  ت��ه ال�� الاش�اع م����  في ی���ل  الع�ل ن�� ودافع��ه ال���ف ل�� ال���في فال�ضا    الع�ل. في

 في مه�  ع��� �أنه ك�ع�ره أخ��  جهة م� ال���ف�� مع الان�ان�ة العلاقات  ذل� وم� الع�ل، م� ال���لفة وال��ان� 

 .ال�����ي  الات�ال ع�ل�ة خلال م� إلا ی��ق� لا وه�ا ته،  زا إن�ا وتق�ی� ال����ة، 

 أص���  أو�الأح��  العالي ال�عل�� م�س�ات  هي ال�����ي الات�ال ب���ي قام�  ال�ي الق�اعات  أه� م�       

أن ال��اس، الق�اع ه�ا في  ال�اصلة العال��ة ال���رات  �ل في عل�ها ك����ة  له�ه ف�صة ُ�ع�  ت���قها ح�� 

 سلامة وض�ان ب����� ال�����ة وال�ق�ي وال��ال�ة العل�ي ال�ق�م  في ��اه� ال�� ال�يء أدائها، ل����� ال��س�ات 



  مق�مة 

 ب   
 

 ت�اف� وه� ال��س�ات، م��لف إلى العال��ة الأس�اق ال���ات في ب�� ال��اف� ��ه ان�قل وال�� ال���لفة، الع�ل�ات 

  .ال����ة الأه�اف إلى لل�ص�ل ك��هج وال����� الإب�اع م��ره ج�ی�  ن�ع م�

 :ال�ارسة إش�ال�ة

 :ال�ال�ة الإش�ال�ة ص�اغة ����

 ؟   في م�س�ة �ات���ال ع�� ال�فلى ال�ضا ت�ق�� في ال�����ي  للات�ال إح�ائ�ة دلالة ذو أث� ی�ج� هل -

 :ال�ال�ة الف���ة الأس�لة ��ح ���� ال�ئ���ة الإش�ال�ة ض�ء وعلى

م�س�ة �ات���ال ع��   ال���في ال�ضا  ت�ق�� في ال�����ة ال�����ي  الات�ال ل�سائل دلالة  ذو أث� ی�ج�  هل 1- 

 ال�فلى ؟

ع��    م�س�ة �ات���ال ال�ضا ال���في ت�ق�� في ال�فه�ة ال�����ي  الات�ال ل�سائل دلالة  ذو أث� ی�ج�  هل 2-

  ال�فلى ؟

ع��    م�س�ة �ات���ال ال���في  ال�ضا ت�ق�� في الإل���ون�ة ال�����ي الات�ال ل�سائل دلالة ذو أث� ی�ج�  هل 3-

  ال�فلى ؟

  : ال�راسة  ف�ض�ات

م�س�ة �ات���ال       ع��  ال���في ال�ضا علي ال�����ي للات�ال إح�ائ�ة دلالة ذو أث� ی�ج� :ال�ئ���ة الف�ض�ة

 ال�فلى ؟

 :ال�ال�ة الف���ة الف�ض�ات  ص�اغة ���� ال�ئ���ة الف�ض�ة ض�ء وعلى

�ات���ال ع��  م�س�ة   ال�ضا ال���في علي ال��اب�ة لل�سائل إح�ائ�ة دلالة ذو أث� ی�ج�  " : 01 الف���ة الف�ض�ة

  ال�فلى ؟

م�س�ة �ات���ال ع��   ال�ضا ال���في علي ال�فه�ة لل�سائل إح�ائ�ة دلالة ذو أث� ی�ج�  ":  02 الف���ة الف�ض�ة

  ال�فلى ؟

م�س�ة �ات���ال ع��   ال���في ال�ضا علي الإل���ون�ة  لل�سائل إح�ائ�ة دلالة ذو أث� ی�ج�  :   03 الف���ة الف�ض�ة

 ال�فلى ؟

  :ال�راسة أه��ة -

 :ال�ال�ة ال�قا� في ال�راسة أه��ة ت���

 ال��س�ات. في ت���قه وأه��ة ال�����ي الات�ال ل�فه�م واضح ت��ر واع�اء الغ��ض  زالة إ  -

 ال��س�ات.  في ال���في ال�ضا إب�از أه��ة   -



  مق�مة 

 ت   
 

 في وال��ل ال��ق   ع� ال���  في  ال��ورة ت��� و�ال�الي ال�الي، ع��نا في ال�����ي الات�ال ثقافة ان��ار   -

 ذل�. ل��ق�� ال��س�ات 

ال�قلة في فعال تأث�� م� له ل�ا ال�����ي الات�ال ب�ور الاه��ام ال���  أه��ة م� ی���    - في  ال����ة إح�اث 

   .الادار�ة الأس�ة �أع�اء الاه��ام  أخ��  جهة   وم�  جهة م� ال���ف�� ل�� ال���في  ال�ضا وت�ق��  ال��س�ات  م��جات 

 .ال���في وال�ضا ال�����ي الات�ال ت���� ب�� العلاقة ���عة لفه�  ال�راسة ه�ه ــ م�اه�ة 

  ال�راسة :  أه�اف -

 ال�راسة . م�ل ال��س�ة في ال�����ي الات�ال ع�ل�ة واقع  على ال��ء ت�ل��   -

 ال���في.  ال�ضا ت�ق�� أه��ة إب�از  -

 ال��س�ات. داخل ال���في ال�ضا ت�ق�� على ال�����ي الات�ال وسائل  أث� على ال�ع�ف  - 

 .ال��س�ات  في ال�����ي  الات�ال ع�ل�ة ع�  الإدار�ة ال�����ات  م��لف في ال���ف�� رضا م����  على ال�ع�ف    -

 في ال��س�ة  داخل ال�����ي  الات�ال ع�ل�ة ت���� في ت�اه� أن ����  ت�ص�ات  تق��� إلى  ال�ص�ل في ال���ة -

 .م�س��ه� ع� ال���ف�� رضا ت�ق��

 : ال��ض�ع اخ��ار أس�اب

 :إلى ال��ض�ع لاخ��ار ال�����ة الأس�اب  ت�جع

 :ذات�ة أس�اب -

 .ال���ع ال����  ���عة مع ال��ض�ع ت�اشي - 

 ال����ات  وادارة  ع��ما ال����� م�ال في العل�ي �ال��جه علاق�ه ���� ال�����ي الات�ال ���ض�ع الاه��ام -

 ال��ال. ه�ا في ال�عارف ت�س�ع وم�اولة خ��صا،

 م� ال���في وت���� ال�ضا ت�ق�� ����ص  ال�ل�ل �ع�  و�ق��اح ال��ائ�  في  ق�اع إش�ال�ات  �إح��  الاه��ام -

 .ال�����ي الات�ال خلال م� م�س�اته أداء ت���� أجل

 :م�ض���ة أس�اب -

  ال��ائ��ة .  ال��س�ات  م����  على ال�����ي الات�ال م�ض�ع إلى ت��ق�  ال�ي ال���ان�ة  ال�راسات  نق�  -

 أدائها. ل����� ال��ائ��ة  ال��س�ات  في ال�����ي الات�ال ت���� أه��ة -

  ال��ائ��ة   ال��س�ات   داخل ال���في  ال�ضا وت�ق�� ال�����ي الات�ال  ت���� ب��  ال���ان�ة  العلاقة ت�ض�ح م�اولة   -

  

 :ال�راسة  ح�ود  -



  مق�مة 

 ث   
 

 :یلي ���ا راسة ال�  ح�ود  ت���ل

 م�س�ة �ات���ال ع�� ال�فلى   م��في على ال���ان�ة راسة ال�  اق���ت  :ال��ان�ة ال��ود -

 2021-2020 ال�ام��ة ال��ة م� ال�اني ال��اسي خلال ال�راسة ه�ه ام��ت  :ال�م��ة ال��ود  -

 وسائل( ذ� الأ�عاد  ال�����ي  الات�ال  في الأول  ی���ل أساس�� م�غ���� راسة ال�  ت�اول�  :ال��ض���ة ال��ود -

 ن�� ال��جهة  ال���في ال�ضا وم�غ��   )الإل���ون�ة   الات�ال وسائل ال�فه�ة، الات�ال وسائل ال�����ة، الات�ال 

 في م�س�ة �ات����ال  ال���ف��

  - :ال�راسة  وأدوات ال��هج

 الاس�عانة ت� ح��  ال��هج ال�صفي على اع���نا دراسة   أه�اف وت�ق�� ال���وحة الإش�ال�ة على الإجا�ة أجل م� 

 ال�راسة ���س�ة  م�ل م� ال���ف�� وعة م�� على ت�ز�عها ت� ال�عل�مات، ل��ع أساس�ة كأداة  �الاس��ارة
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  ت�ه�� :

ل��نها  �ع��� الإت�ال ال�����ي في ت�ق�� ال�ضا ال���في م� ال��اض�ع ال�ي ت��رت إه��ام ال�اح��� 

  تع� الع��� الأساسي ال�� تق�م عل�ه ال����مة الإدار�ة في ال��س�ات.

وعل�ه ی�� ال���ق في ه�ا الف�ل إلى أه� ال��اور ال��ت��ة �الإت�ال ال�����ي و ال�ضا ال���في  

� مفه�م الإت�ال ال�����ي ث� ال�ضا ال���في, وأه���ه�ا م�ورا إلى خ�ائ� ال�ضا ب�ءا ب���ی

  :ال���في والع�امل ال�����ة ��ه وق� ق�� ه�ا الف�ل ��ا یلي 

  مفا��� أساس�ة ح�ل الإت�ال ال�����ي و ال�ضا ال���في ال���� الأول: 

  ال���� ال�اني: ال�راسات ال�ا�قة  
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  مفا��� أساس�ة ح�ل الإت�ال ال�����ي و ال�ضا ال���في ال���� الاول :  

 ال��ل� الأول: مفا��� أساس�ة م�علقة �الإت�ال ال�����ي  

  : مفه�م وأه��ة الات�ال ف�ع الأولال

 أولا: تع��� الات�ال    

�فه�ه    )m.weestroun(  ن و����وما��ل  ع�فه    -1 أسل�ب  �أ�  وت�ادلها  ال�عاني  نقل  أنه:"  على 

 ف الات�ال  و����ف�ن وفقه ���ل سل��".  اأ�� 

:"الات�ال ه� ع�ل�ة م���ة ، ون���ة، وعف��ة  )A. Parkinson(  أن�ل �ار��ن��ن ��ا ع�فه    -2

أخ��، ش�� أن ت��ن ال�عل�مات ال��انات  ت���� على إرسال وت���ل ال�عل�مات و��انات م� جهة إلى  

   1ال���لة مفه�مة وم���اغة م� ق�ل ال���ه�ف�� بها". 

"الات�ال �اه�ة اج��ا��ة ت�� غال�ا ب�� ��ف�� ل��ق�� ه�ف أو أك�� لأ� م�ه�ا    :�ق�ل ال����ي  -3

ء ب��ه�ا ���رة ش���ة أو غ�� ش���ة  اأو �ل�ه�ا و��� ذل� م� خلال نقل معل�مات أو حقائ� أو آر 

   2وفي ات�اهات م��ادة ��ا ��ق� تفاه� م��ادل ب��ه�ا و��� ذل� م� خلال ع�ل�ة ات�ال�ة". 

 الات�ال ال�����ي  ثان�ا:

أن   على  اتف�  أغل�ها  أن  إلا  وال��ارس  الع�ل�ة  ال����ات  �اخ�لاف  ال�عار��  وتع�دت  اخ�لف�  لق� 

الات�ال ال�����ي ه�: ذل� ال��ع م� الات�الات ال��ت��ة ��ل ال�عل�مات ال���اولة داخل ال����ة فق�  

   ج�ل� هاب�: ع�فه 

 ن�اق م���ة أع�ال ����ة ومعق�ة .   ه� ن�ام إرسال ال�عل�مات واس���الها في- 1

 
دار ال�ازور� لل��� وال��ز�ع، ال��عة الأولى،   الات�ال في ال����ات العامة ب�� ال����ة وال��ارسة، ���� العلاق،  -  1

 .  17ص 2009ع�ان، الأردن ،

 .  6، ص 2009ع�ان، الأردن ،  الات�الات الإدار�ة، دار أسامة لل��� وال��ز�ع، ال��عة الأولى،ش��ان ف�ج،  - 2
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  1ه� ن�ام م��اخل ���ل الات�ال ال�ارجي وال�اخلي یه�� �ال�هارة الات�ال�ة �����ة الأع�ال.-2

  

 : أه��ة الات�ال ال�����ي   الف�ع ال�اني 

ئها واس���ا� الع�امل القادرة  االق�رة الفائقة في معال�ة ال��اكل ال�ي ت�� بها ال����ة م� ح�� اس�ق� -1

 على ال�عال�ة ���رة س��عة . 

 ت ورصان�ها في م�اجهة ال��اه� وال��اكل ال�ي ت�اجه ال����ة.  اق�ة الق�ار -2

 ز�ادة الإن�اج�ة وت���� الأداء ال�ق��ن بها م� ح�� الفاعل�ة وال�فاءة. -3

 ت�ف� الع�ل وان�ازه ب�رجة عال�ة .  �ار ث�ات واس�ق- 4

فها الفاعلة.  اق�ة العلائ� ال�ي ت��� بها ال����ة في إ�ار اس���ام الات�الات الفعالة ب�� ج��ع أ��     - 5

 دقة ال�ض�ح في اس���ام وت�و�ج الع�ل�ات ال��علقة �ال��اد ال�����مة في إن�از الأه�اف وت���قها.    -6

 ال����� على الع�� ال��ه�ي في أداء ن�ا�ات وفاعل�ات الق�ة ال����ة العاملة في ال����ة.                    -7

   2ال����ة م� ع�لاء.ت���� اس��ا�ة ال��ار��� في ن�ا�ات وفاعل�ة   -8

 ال�����ي    ت�اللإ اأه�اف :  ال�ال�الف�ع 

الات�الات    إن اله�ف ال�ئ��ي ه� إح�اث ال�فاعل وال����� ب�� أع�اء ال����ة، وت��لف أه�اف ع�ل�ة

الإدار�ة ت�عا ل���عة ال����ة وأه�افها، وان�لاقا م� الأه��ة ال����ة ال�ي �����ها ات�ال ال����ة ����  

 ت��ی� م���عة م� الأه�اف ال�ي ت�عي إلى ت���قها وم� ب��ها مایلي:  

ت�ج�ه العامل�� ون��ه�  وارشاده� وذل� م� خلال إك�ابه� ات�اهات ج�ی�ة أو تع�یل ات�اهات   - 

 ق���ة، أو ت���� ات�اهات ق���ة م�غ�ب ف�ها.   

 ت���ح الأف�ار ال�ا��ة ل�� العامل�� ع� الأه�اف وس�اسات الإدارة ال�ا��ة.    - 

 
،  1لا��ان لل��� وال��ز�ع، �دار ال��� العل� وا  ، ف� الات�ال �ال��اه�� ب�� ال����ة وال�����،م��� علي أب� العلا  - 1

 .  32، ص  2014

،  2010، دار صفاء لل��� وال��ز�ع، ال��عة الأولى ،ع�ان، الات�ال الفعال في إدارة الأع�الخ��� �ا�� ح��د،    - 2

 . 37ص
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 1ال�ع��� �ال���لات وس�ل حلها. - 

 نقل ال�عل�مات م� ال�ؤساء إلى ال��ؤوس��.   -

  ال����� ب�� ال�ه�د ال�ي ی��لها الأع�اء في الإدارة   -     

  ر ات�ص�ل ال�عل�مات الهامة إلى ال��ادة ل�ي ���ع�� بها في ع�ل�ة ات�اذ الق�  -     

  2  إل�ه�. ء ووجهات ن�� أع�اء ال��اعة وردود افعاله� ات�اه الأوام� ال�ادرةانقل أر  -     

   الات�ال ال�����ي   وسائل :الف�ع ال�ا�ع

اللف��ة ال�ي ی��ادلها ال��سل  الات�ال ع�ل�ة م��ا��ة الع�اص� ح�� أنها ت��لئ �ال�م�ز اللف��ة وغ�� 

 ت وال�قافة ال�ائ�ة ل�ل م��ل.  ات ال����ة وال�ل��ات وال���ر اوال���ق�ل في �ل ال��� 

ن الات�ال ����ل على سل�لة م� الأفعال ال�ي ل�� لها ب�ا�ة  لأ   ا: ن�� الات�ال ع�ل�ة م����ة -1

 ولا نها�ة فإنها دائ�ة ال�غ�� وال���ة ول�ل� م����ل على ال��ء أن ی�قفه.   

: ی���ن الات�ال م� وح�ات م��اخلة وتع�ل ج��عا ح���ا ت�فاعل مع  الات�ال ن�ام م��امل -2

��ة ات�ال�ة،  واذا ما غاب� �ع� الع�اص� �ع�ها ال�ع� م� م�سل وم��ق�ل ورسائل ورحع ال��أ و�

 أو ل� تع�ل ���ل ج�� فإن الات�ال ی�ع�ل أو ���ح ب�ون أث�.   

إذا  -3 ال�فاد  غال�ا:  أو  ل�ارجع  قابل  ال��   الات�ال غ��  أن ی�غ� في  جع ع�  اما ق�ر ش�� 

لات�ال أو  الات�ال �ع� ح�وثه، فلا ����ه ذل�، ق� �����ع ال�أسف والاع��ار أو إصلاح ما أف��ه ا

ح�ى ن��ان الات�ال ول�� لا ����ه م��ه، ��ا أن ال��اجع ع� الات�ال غ�� م��� غال�ا فإنه لا ����  

   3تفاد�ه في ���� م� ال�الات.

: ح�� تع��� ع�ل�ة الات�ال ع�ل�ة تفاعل اج��اعي ت����ا م� ال�أث�� الات�ال ع�ل�ة دی�ام���ة -4

 في ال�اس، وال�أث� به�، م�ا �����ا م� تغ��� أنف��ا وسل���ا �ال���� مع الأوضاع الاج��ا��ة ال���لفة.  

 
سة م��ان�ة في ال���ة ال����ة لل�ه��اء  ادر   –  ئ��ةاالفعال�ة الات�ال�ة في ال��س�ة الاق��اد�ة ال�� ص����ة رماش،    - 1

ه في عل� الاج��اع ف�ع ت���ة وت���� ال��ارد ال����ة، �ل�ة العل�م  ا رسالة مق�مة ل��ل درجة ال����ر   -sonelgazوالغاز  

   .��2008/2009ا، جامعة م���ر�، ق�����ة، االإن�ان�ة والعل�م الاج��ا��ة، ق�� عل�م الاج��اع وال����غ� 

 .  16، ص  1427 ف� الات�ال في الإدارة، ع�ب،هاني  - 2

 .  21ش��ان ف�ج، م�جع ساب� ذ��ه، ص  - 3
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: و�ع��� ذل� أن الات�ال بل ���� في خ� م����� م� ش�� لآخ�  الات�ال ع�ل�ة دائ��ة -5

ما ����في ش�ل دائ�� ح�� ����ك ال�اس ج��عا في الات�ال في ن�� دائ�� ی�� ��ه    فق� بل أنه عادة

 إرسال واس���ال وأخ� وع�اء وتأث�  وتأث��.     

: الات�ال ع�ل�ة تفاعل اج��اعي ت��ث في أوقات  وأماك� وم����ات  الات�ال ع�ل�ة معق�ة -6

ع وش�و� ��� اخ��ارها ب�قة ع�� الات�ال  م��لفة فهي ع�ل�ة معق�ة ل�ا ت����ه م� أش�ال وع�اص� وأن�ا 

  1لا ���� أن �ف�ل الات�ال. 

   ال�����ي: ع�اص� الات�ال �ام�ال ف�عال 

إن ع�ل�ة الات�ال ت���� على ق�ر عالي م� حالات ال�فاعل وال��ادل ب�� أ��اف الات�ال ،ما ی�د� 

إلى ح��ل ن�ع م� ال�أث�� ول�� م��د تقاس� معل�مات أو ب�انات م��دة، وت���� ع�ل�ة الات�ال على  

 ع�ة ع�اص� ض�ور�ة ل��اح الات�ال وت���ل ه�ه الع�اص� ���ا یلي:  

: و�ق�� �ه م��ئ ال�سالة، وق� ���ن ال���ر ف�دا أو ج�اعة م� الأف�اد رال��سل أو ال���  -1

وق� ���ن م�س�ة أو ش��ة، وه� ال�� ی�د أن ی�ث� في الآخ��� ���ل مع�� ��ار��ه في أف�ار  

وخ��  مع��ة.  اوات�اهات  ال���لفة،    ت  ������اتها  الات�ال�ة  ال�سالة  ع�ه  ت��ر  ال��  وه� 

لإ��ال ال�سالة لل�هة ال���ه�فة م�ها لاب� لل���ر م� إ��اد ���قة ل����ل ال�سالة ال�ق��دة. 
2  

هي ال��ض�ع أو ال����� ال�� ی��� ال��سل أن ی�قله إلى ال���ق�ل ،أو ه� اله�ف   ال�سالة: -2

د ت��ی�ها  ا ت�ال ل����قه، و���� الق�ل إن ال�سالة هي الف��ة ال�� ال�ي ته�ف إل�ه ع�ل�ة الا

  3م� ق�ل أح� أع�اء ال����� إلى أ��اف م��دة.

 
ق�م� ه�ه ال�سالة اس���الا   ت الإدار�ة،اأث� الات�الات الإدار�ة في ت�ق�� فاعل�ة الق�ار م��� ع�� الله الع���،    - 1

�ال، �ل�ة الأع�ال، جامعة ال��ق الاوس�، ل���ل�ات ال���ل على درجة ال�اج���� في إدارة الأع�ال، ق�� إدارة الأع

2010   . 

سة م��ان�ة على الع�ال ال��ف�ی� ���س�ة  االات�ال ال�����ي وعلاق�ه �الأداء ال���في در ب�ع��� جلال ال�ی�،    - 2

العل�م    س�نلغاز �ل�ة  ال����ة،  ال��ارد  وت����  ال�����ي  ال�ل�ك  ت���  ال�اج����  شهادة  ل��ل  ت��ج  م���ة  ع�ا�ة، 

   .2009/ 2008الإن�ان�ة والعل�م الاج��ا��ة، جامعة م���ر� م���د ق�����ة، 

، م���ة مق�مة ل��ل  الات�ال ال�����ي وال�لامة ال��ا��ة لل��س�ة ال��ا��ة ال��ائ��ةج�ال ال�ی� عاش�ر�:    - 3

شهادة ال�اج���� في عل� الاج��اع ت��� ت���� وع�ل، �ل�ة العل�م الإن�ان�ة والاج��ا��ة، جامعة م��� ل��� س���  

02  ،2014/2015.   
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: وهي ��ارة ع� ال�س�لة ال�ي ی�� ع��ها نقل ال�سالة أو إرسالها، وم� ق�اة أو وس�لة الات�ال -3

أو ال�سائل ال�قل���ة    )فاك�الهاتف، الان��ن� ،أو ال(أم�ل�ها الات�الات ال�ل��ة ولاسل��ة م�ل

  1.)ال���� الاع��اد� أو ال���� ال��اش�...إلخ(م�ل 

إل�ه    - 4 أو  ):  ال���ق�ل(ال��سل  �ان� ش��ا  س�اء  ال�سالة  إل�ها  ت�سل  ال�ي  ال�هة  �ه  �ق�� 

   2م���عة أو ه��ة، أ� ان ال���ق�ل ه� م�لقي ال�سالة. 

ك ال�ق��د أو ال��ل�ل في ال�سالة، وق� ت�عل�  اهي الع�ل�ة ال�ي ت�ث� على �فاءة إدر   ال�����: -5

كه اوادر  )ال���ق�ل(كه وات�اهاته وش����ه أث�اء ص�اغة ال�سالة أو ال��سل إل�ه ا�ال��سل  وادر 

�قا�ة تها الأخ�� وال����لة في أن��ة الات ال���ة وم�غ�� اوش����ه أث�اء اس�لام ال�سالة، أو ال��ث� 

ت في درجة ال��ضاء ال��ث�ة في ع�ل�ة  اأو أن��ة الات�ال ال�ي ت�لف �لها ع�امل وم�غ�� 

    3ت�ل� وأس�لام ال�سالة.

أش�ال    الاس��ا�ة: -6 ال��سل في ش�ل م�  إلى  أخ��  ت�د م�ة   ��� ال�سالة  ون���ها ردة فعل 

ال�ع��� أو ص�رة وغ��ها م� ال�م�ز ال�ي تف�� ح�وث رد فعل ال�سالة س�اء �ان رد الفعل ا��ابي  

ی�ف� مع أه�اف ال��سل أو سل�ي ی�عارض مع ه�ه الأه�اف وه�ا ما ��ل� عل�ه في الع�ل�ة  

    4الع���ة. الات�ال�ة �ال�غ��ة 

  : أن�اع الات�ال �انيال��ل� ال  

�أش�ال م�ع�دة وت��اب ف�ها ال�عل�مات �ات�اهات م��لفة و���� ال����� ب�� ع�ة  ت�ه� الات�الات 

 أن�اع م� الات�الات ���� �ل ن�ع ���م جهة م� ال����ة. 

 وت���ل أن�اع الات�ال ���ایلي:  

 
 .  19ع�ان، ص-، الأردن2010دار ال�ازور� العل��ة لل��� وال��ز�ع،  ن���ات الات�ال م�خل م��امل،  ���� العلاق،    - 1

ال�����ي على ال�ضا ال���في للع�ال في ال��س�ة ال��ائ��ة ن م�س�ة ت��� ب�����:  ن�اة    - 2 تأث�� الات�ال 

،م���ة ل��ل درجة ماج���� في ت���� ال��ارد ال����ة، �ل�ة عل�م ال����� والعل�م الاق��اد�ة  ال���قة ال��ا��ة ن��ذجا 

   .2010/ ���2009ة، س�  9551أوت   20 م�اج���، جامعة –م�رسة ال����راه اق��اد 

 .  42خ��� �ا�� ح��د، م�جع س�� ذ��ه، ص - 3

 .  74ص ،  2002/ 2001الإس���ر�ة ، ، م�خل إلى عل� الات�ال،م�ال �لع� م���د - 4
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دار� : وهي الات�الات ال�� ���ث م� خلال الق��ات ال�س��ة في ال�هاز الإالات�الات ال�س��ة  -1

 وال�� ���� وف� خ��� ال�ل�ة و��عى إلى ت�ق��  أه�اف ال�هاز.  

ت�� ه�ه الات�الات وف� خ��� ال�ل�ة ال�س��ة في إ�ار اله��ل ال�����ي ال�� ت��د ��ه ات�اهات  

وق��ات الات�الات، وع� ���� ال��ل�ل ال�����ي ال�س�ي، وه�اك أك�� م� ق�اة ت��ف� م�ها الات�الات  

 ال����ة و���� ت��ی�ها ���ا یلي:  ال�س��ة في

: وهي ما ��ل� عل�ها �الات�الات ال�ازلة وال�ي ت��� ب��  الات�الات م� الأعلى إلى الأسفل  -1-1

 م���� ت����ي أدنى، ح�� ت�� الات�الات ال�ازلة عادة في م��� الع�ل وال����ة. 

       

  

 

       

   01ال��ل:                                                

 ال���ر: م� إع�اد ال�ال�                                           

الأعلى:  -1-2 إلى  الأسفل  م�  م�    الات�الات  ت��ه  وال�ي  ال�اع�ة  �الات�الات  ���ي  ما  وهي 

ال�����ات ال��ف���ة إلى ال�����ات العل�ا في أ� جهاز إدار�، وته�ف إلى إع�اء الف�صة لل��ؤوس��  

م�  ال��ع  وه�ا  ال����ة،  في  ال��ققة  �ال��ائج  ی�عل�  ���ا  وخاصة  ل�ؤسائه�،  ال�عل�مات  إ��ال  في 

  في ال��ار�ة في الع�ل�ة الادار�ة، و����ة ت���� الأم�ر في ال����ة.     الات�الات ی��� م� دور ال��ؤوس

  

 

        

  02ال��ل: 

 الإدارة العل�ا 

 الإدارة ال�ن�ا 

 الإدارة العل�ا 

 الإدارة ال�ن�ا 
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 ال���ر: م� إع�اد ال�ال�

: تع�د إلى ان��اب الات�الات ب�� الأف�اد على نف� ال����� الإدار�، الات�الات الأف��ة - 3- 1

كأن ی��ل م�ی� إن�اج ���ی� ال�����، و�ق�� �ه ت�ادل وجهات ال��� ب�� العامل�� وت�ادل  

 ال�عل�مات وال���ة في نف� ال����� الإدار�.  

ازلة، وه�ا ال��ع ض�ور�  وت��ي الأف��ة أو ال���ازنة، لأنها ت���� ع� الات�الات ال�اع�ة وال�

ل��ادة درجة ال����� ب�� م��لف ال�ح�ات الإدار�ة في ال����ة، ��ا أنها ت�ف� م� ال�ق� اللازم 

  1لأداء الأع�ال. 

  

  م�ی� ال�ال�ة 
 

   م�ی� الإن�اج  
 

   م�ی� ال�����  
 

  03ال��ل: 

 ال���ر: م� إع�اد ال�ال�

الغ�� رس��ة:  -2 في    الات�الات  ش��عا  الات�الات  أن�اع  أك��  أح�  الغ�� رس��ة  الات�الات  ت��ل 

ن���ة،   أ��  بها  ت����  ولا  ال�س�ي،  لل�����  ت��ع  لا  الات�الات  فه�ه  أن�ا�  والعال�،  ع�ة  ت�ج� 

 للات�الات غ�� ال�س��ة أه�ها مایلي:   

وتع� م� أك�� الات�الات غ�� ال�س��ة ش��عا واس���اما، وتأخ� ش�لا الات�الات الع�ق�د�ة:  -2-1 

ش���ا ���ه إلى ح� ���� ع�ق�د الع��، وت��ل ال����ة ب�م�ها، وهي م�ج�دة في ج��ع ال����ات، وق� 

   تأخ� ه�ه الات�الات ع�ة أش�ال أو أن�ا�، إلا أن �الإم�ان ال����� ب�� ن���� اث��� ه�ا: 

وق� س��� ��ل� ی�� ف�ها نقل ال�عل�مات والأخ�ار ول�� ب��ء ش�ی�  ة والغ��ة:  سل�لة ال���� -2-2

،وفي ه�ا ال��ع م� الات�الات الع�ق�د�ة ی��لى ش�� واح� مهام ب� رسالة إلى أش�اص آخ���،  

ت���� ه�ه ال�عل�مات ش���ة، ذات خ��ص�ة، ع� الاخ����، وت���� ه�ه ال�ل�ة �أن م�سل ال�سالة  

  �ل على ح�ة، ول�� ج��عه� في آن واح�.ی�لغ الآخ��� 

 
، ص  2015ن�ر� م���، ال����� العل�ي والات�الات الإدار�ة ال�فا��� وال����قات، دی�ان ال����عات ال�ام��ة ،  - 1

144-145  . 
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وتع� م� أك�� الأن�ا� ال�ائعة في الات�الات غ�� ال�س��ة ح�� ی�� نقل   ال�ل�لة الع�ق�د�ة:-2-3

ال�عل�مات م� ش�� لآخ� ���ل ان�قائي، ح�� ���ر ال��� معل�مات إلى ع�د قل�ل م� الأش�اص  

  1ل�مات إلى أخ��.ال�ی� ب�وره� ج��عا أو �ع�ه�، �ق�م�ن ب����� ال�ع

 

ال��عة  ����  :  ال���ر لل��� وال��ز�ع،  ال�ازور�  ال����ة وال��ارسة، دار  العامة ب��  ال����ات  العلاق، الات�ال في 

    .106، ص 2009الأولى، ع�ان، الأردن ، 

�ال���ال:  -2-4 الأحادی�  الإدارة  وت�ادل  ال����ة  في  ال��ی�  ت��ال  أساس  على  �ق�م  الأسل�ب  ه� 

   2رس�ي و���� ه�ا ال��ع في ال����ات الأع�ال ال��م�ة.العف��ة مع الآخ��� وت�ج�هه� ���ل غ�� 

 
 .  106-����105 العلاق، م�جع ساب� ذ��ه، ص  - 1

، ع�ان  2دار وائل لل��� وال��ز�ع، �الإدارة والأع�ال،    صالح مه�� م��� العام��، �اه� م��� م���ر الغال�ي،  -  2

 .  533، ص 2008،

  

  

  

  

  

                                                             

  

  

 م���عة   ا    
 م�  

 واح�    
                                     للآخ��� الاش�اص ش�� (  أ   ل��ل ی�لغ  

          

  

 :    أن�اع ) 4   ال��ل (  رق�                            
   الع�ق�د�ة الات�الات  

 ال��ل ب) ع�ة أش�اص ���ون معل�مات
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هي تل� الات�الات ال�ي ته�ف إلى ال�ع��� ال��اش� واللف�ي ع� صع��ات  الات�الات اللف��ة:  -2-5

ال����� س�اء �ان� ش���ة أو ج�ا��ة أو ت�عل� �ال�ضا أو ع�م ال�ضا ع� الع�ل ،أو ع� أخ�اء 

   ع ال�����ي.ا ن� ال�� مع��ة في ال����� أو ع� أح� ج�ا

هي تل� ال�سائل ال�م��ة ال��جهة إلى ال�هات العل�ا م����ة ع�م ال�ضا    الات�الات الغ�� لف��ة:-2-6

ع� الع�ل في أح� ج�ان�ه ،أو م����ة رد فعل ل�ضع غ�� م�ضي �� ون في ش�ل سل�ك ت����ي  

    1سل�ي م�ل الغ��، ال�أخ�، ال���د، ومقاومة ال�غ���. 

  : وسائل وم��قات الات�ال   �ال�لال��ل� ا 

 أولا: وسائل الات�ال    

ت����م ال����ة م���عة م� ال�سائل الات�ال�ة وال�ي تع��� عل�ها في الات�ال ���ه�رها أ�       

العامل�� بها، و��أث� اخ��ار وس�لة وتف��لها ع� أخ�� �����عة م� الع�امل م�ها اله�ف ال��ج� م� 

و�ال�الي ه�اك  ع�ل�ة الات�ال س�عة �ل وس�لة و���عة ال�عل�مات وال���ق�ل ال�� س��جه إل�ه ال�سالة ،

 م���عة م� ال�سائل الات�ال�ة م� ب��ها:  

 :  ت�ع�د ال�سائل ال��اب�ة وال�ي ن�� م� ب��هاوسائل ��اب�ة:   -1

 ال�قار��   -

 ت  �اال��� -

 ال�قالات   -

 ال��ا�ات   -

 ص�ف ال�ائ�   -

 ال���   -

 
ئ�، ادی�ان ال����عات ال�ام��ة، ال��عة ال�ان�ة، ال��   سة ن���ة وت�����ة،االات�ال في ال��س�ة در ناص� قاس�ي،    - 1

 .  11، ص 2016
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  1ال��ف ال��م�ة.   -

ال�ام وت��ل في ال�ق� ال�الي م���   وسائل شفه�ة:- 2 ال�ي ت��ف �ال��عة وال�فاعل  في    ا ب�از   اهي 

  ال����ة، وت���ل ���ا یلي:  

و���ن وجها ل�جه ما ب�� ال��سل وال����ع �اللقاء ال��اش� ب�� ال�ئ��    الات�ال ال���ي ال��اش�  -أ

 وال��ؤوس�� ،أو ب�اس�ة الهاتف وه�ا �ف�ح ال��ال لل��اق�ة. 

ال�س��ة:  -ب  إج  الاج��اعات  ل��ض�ح  ال��انع  في  ت��  ال�ي  الاج��اعات  م�  �ام�ل  ال�قا�ة  ءات 

   ال��ادث. 

حة، و�لاح� أن ��اب  ام�ل ع�� اللقاءات الغ�� رس��ة في أوقات ال�   الاج��اعات الغ�� رس��ة:  -جـ 

  2الإدارة ی��زو ن أه��ة ه�ه الاج��اعات.  

ل��ادة  وسائل س���ة ����ة:  - 3 ال����ة في الات�ال  ال����ة  ت��ع�ل ال����ة الأفلام والأش��ة 

 . � الإل���وني والان��ن� ح�� ال�عل�مات أو به�ف الإشهار وال�ع��� �ال����ة وم� وسائلها ال���

 وسائل اللف��ة   - 4

ب�� ال��سل وال���ق�ل وت��ن    وهي ال�سائل ال�ي ی�� ب�اس��ها ت�ادل ال�عل�مات :  لف��ة  وسائل غ��  - 5

 . ت والا��اءات م�ل تعاب�� ال�جه وح��ة ال��ی� و���قة ال�لام وال�ل�س ...الخاع� ���� الاشار 

   3ن�.االان��ن�، والأن��  كالهاتف، الفاك�،: تق��ة وسائل - 6

 ثان�ا: م��قات الات�ال  

ذل�، و�ق��   دون  ت��ل  م��قات  ل�ج�د  ت�د�  وال�ي  ت���ات ع�ی�ة  ال����ة  الات�الات في  ت�اجه 

 ت ال�ي ت��ع ع�ل�ة ت�ادل ال�عل�مات وتع�لها أو ت�ث� في ع�ل�ة إرسالها. ا�ال���قات �افة ال��ث� 

 
ال���لي،    - 1 ال��ی�،خ��� خل�ل  ال����ع  في  ال��ی�، الاس���ر�ة ،  الات�ال ووسائله  ال�امعي  ،  1997ال���� 

  .48ص

الع��ان،    - 2 سل�ان  الأع�ال،م���د  م���ات  في  ال�����ي  ال  ال�ل�ك  وال��ز�ع،  لل���  وائل  ال� دار  �عة، ا��عة 

 . 246- 245، ص2008الأردن،

  . 20-19ناص� قاس�ي، م�جع س�� ذ��ه، ص - 3
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س�ا، و���� أفال����ات ذات ال��� ال�اسع وال�ي تأخ� في الات�اع أف��ا ور :  ال��س�ة  ات�اع ح��  -1

ع�د العامل�� ف�ها ��ا ی��ت� عل�ه ز�ادة الات�ال ب�رجة تف�ق ز�ادة العامل�� ن���ة ات�اع ف��ة ال�مان  

وال��ان ب�� ��في الات�ال، ��ا أن ح�� ال����ة ال���� ی��ت� عل�ه الأخ� ب��ام ال���� وال�����ة  

 ال�ي ت�� م� فاعل�ة الات�ال. 

�ال�رجات ال� - 2 ت�عل�  ب��ه و��� م�ؤوس�ه    ����ة:مع�قات  و��جع ذل� لل�اج� ال�� ��عه ال�ئ�� 

 ال��ؤوس�� لل��قف أو ال��ان.   ل�ع�ع�  لل���� ال�امي ال�� ��غله،  وأما ات���� 

إن ���ة ت�ل�ل الأوام� ق� ی�د� إلى ات�ال غ�� فعال ح�� أن م�ض�ع ال�سالة  تع�د ال�����ات:  -3

   1إدار�ة، م�ا ی��ل� زم� ���ل.س�ف ��� على ع�ة م����ات 

ال�ي ت�اجه ع�ل�ة الات�ال داخل ال����ة م�ها وج�د  :  ت�����ة  مع�قات  - 4 ت�عل� أساسا �ال��اكل 

ح��   م�  ال�����ي  اله��ل  �فا�ة  وع�م  وال���ول�ات،  ال�لاح�ات  غ��ض  ���از  ت����ي  ���ل 

لى س�اسة واض�ة تع�� ع� ن��ها الف���ة ال�����ات ال����ة للع�ل�ة الات�ال�ة، وع�م ت�ف� ال����ة ع

  2وت��ج� أ�عادها. 

ت ام��قات خاصة �ال��� وع�م الق�رة على الات�ال ف�� ال�ع� على ش�� لا �فه� لغة الإشار -5

 أن ی���ث مع أص� ��ه�لة.                                                                                        

جه وات�اهاته وثق�ه ب�ف�ه وس�ع�ه وع�م ق�رته على ال�ع���  اال�ف��ة لل��سل ال�ي ت��ل في م�  ال�الة-6

  ��3ا ���ل في خا��ه. 

   �ال ال�����ي: ش��ات الات�ا�عال��ل� ال

ت��ل ش��ات الات�ال �أن�اعها أه��ة ����ة م� خلال سع�ها ل��ق�� �فاءة وفاعل�ة الات�ال في ال����ة،  

الق�  ال�سائل، وات�اذ  ت�ث� في س�عة وردود  ال���ات ش��عا في الات�ال  اوهي  ال��اس� وم� أك��  ر 

 ال�����ي في إ�ار ال����ات مایلي: 

 
 .  26هاني ع�ب، م�جع س�� ذ��ه، ص - 1

 .  37ج�ال ال�ی� عاش�ر �، م�جع س�� ذ��ه، ص - 2

 .  39م��� علي أب� العلا، م�جع ساب� ذ��ه، ص - 3
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في ه�ا ال��ع م� ال���ات لا �����ع الأف�اد الات�ال إلا مع ش�� ش��ات علي ش�ل ع�لة:  -1

ال����ف   في  و���ن  ال��ی�  أو  القائ�  ه�  ���ن  ما  وغال�ا  ال�ئ��    )ال����(واح�،  ب��  ات�ال  وه� 

ت ت���� في ی� ال�ئ�� أو ال��ی�، و��ه  اوال��ؤوس�� ،واس���ام ه�ا الأسل�ب ��عل سل�ة ات�اذ الق�ار 

وه� ن��ذج سهل ل�ل ال��اكل ال����ة و����� ���عة ت�ص�ل الأخ�ار وال���ا��ة    ن�ع م� ال��ل�،

  1العال�ة.

 

  ش�ل ش��ة الات�ال علي ش�ل ع�لة:  05ال��ل                 

 .  136ص  ،2013 ف ال�����، ام��� نع�ان علي ال�ع�اني، أساس�ات الإدارة والاش�  ال���ر: 

���� لأ� ف�د الات�ال مع أ� ف�د أخ� ب�ون ق�� واس���ام    وه�ا:  )ن���ة(ش��ات علي ش�ل ن��ة  -2

  2ج��ع ق��ات الات�ال وه�ا واس���ام ج��ع ق��ات الات�ال وه�ا ال��� ���ه ال��اء ال�����ي اللام����.

 
 .  136، ص  2013،ف ال����� ا أساس�ات الإدارة والاش� م��� نع�ان علي ال�ع�اني،  - 1

�عة،  ادار ال�ام� لل���، ال��عة ال�   د وال��اعات في م���ات الأع�ال،اال�ل�ك ال�����ي سل�ك الأف� ح��� ح���،    - 2

   . 273،ص 2014ع�ان ،
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  ش��ة الات�ال ال����ة : 06ال��ل

 . 128ال���ر : خ��� �ا�� ح��د ،م�جع ساب� ذ��ه ص 

ی��اج� ه�ا ال���ذج في ال��س�ات ال����ة أی� ت�ع�ض ع�ل�ة الات�ال  :    ة ش��ات على ش�ل دائ� -3

إلى ضغ��ات ت����ه ت��ه ال�سالة وم���نها، وت���� ال�سالة في ه�ه ال���ة �ال��ء م�ا ی�د� إلى 

ت�ل� م� الإ��اب فهي ت���م س�� الات�ال وف� ال��ل�ل اله�مي  �ه�ر ات�الات لا رس��ة ل��ها لا  

  1ال�س�ي.

 

 
ال�س�ي على  مارس ه�اء،    - 1 ال�����ي  الات�ال  آر أث�  الع�ال م� خلال  الإن�از ل��  إ�ار اداف��ة  ت وم�ف�� اء 

م���ة مق�مة ل��ل شهادة ال�اج���� في اخ��اص عل� ال�ف�   ،)ف�ع ج��ل(سة م��ان�ة ���س�ة س�نلغاز  اال��س�ة در 

�ف�ن�ا، جامعة العل�ي وال�ل�ك ال�����ي، �ل�ة العل�م الإن�ان�ة والعل�م الاج��ا��ة ،ق�� عل� ال�ف� وعل�م ال����ة والأر�

  .2007/2008م���ر� ق�����ة، 
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  : ش��ة الإت�ال الإدار�ة07ال��ل 

 . 28الات�ال الفعال ، ص راتال���ر: م���د ف��ح م��� سع�ات، مها

في ه�ا ال��� ���ن ج��ع الأع�اء في خ� واح�، ح�� لا �����ع أ�  ش��ات علي ش�ل سل�لة:  -4

ك� مه�ة، و�لاح� االات�ال ال��اش� �ف�د آخ� أو ف�دی� إلا إذا �ان أح� الأف�اد الل�ی� ���ل�ن م� م�ه�  

     1أن الف�د ال�� �قع في وس� ال�ل�لة ��ل� ال�ف�ذ وال�أث�� في م���ه ال�س��ي. 

 

 

 : ش�ل ش��ة الات�ال على سل�لة 08ال��ل 

  . 28ت الات�ال الفعال ،صام���د ف��ح م��� سع�ات ، مهار ال���ر: 

  

  

  

 
 . 28، صت الات�ال الفعالا، مهار م���د ف��ح م��� سع�ات - 1
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لق� ح�ي م�ض�ع ال�ضا ال���في م�� ب�ا�ة ال�لاث���ات م� الق�ن ال�اضي �اه��ام ���� م� ق�ل      

لارت�ا�ه �أه� م�رد ت�ل�ه ال��س�ة ألا   ا��ي وعل� ال�ف� ن�� ال�اح��� في م�الات الإدارة وال�ل�ك ال���

رها ل�ا فإن الاه��ام  افي ن�اح ال��س�ات واس���   اوه� " ال��رد ال���� " �اع��اره م�ردا یلع� دوار ���� 

ال��اب   مع�لات  وت����  الأداء  م����  م�  ال�فع  �غ�ض  ال��س�ات ج��عا  ت��ه�فه  أم�  ���اع�ه 

 وح�ادث الع�ل وغ��ها م� ن�اتج الع�ل. 

  ع��م�ات ح�ل ال�ضا ال���في   : ال��ل� الأول

  : مفه�م ال�ضا ال���في   الاولالف�ع 

 تع��� ال�ضا لغة:  -1

 ض. اال�ع�� م�� اللغة أن رضا: ض� س�� فه� ر جاء في     

ال�ضا �أنه ت�ق�� واش�اع ر��ة أو    )American Heritage Dictionary( ث الأم���ياأما مع�� ال�� 

ال�ضا �أنه "حالة ال��ور ل�� ال�ائ� الع���  )Wolmeneول�ان  (حاجة ��ا ع�ف ال�ع�� ال�ل��ي  

 ع��ما ��ق� م��له ال�اف��ة ال�ائ�ة". 

 تع��� ال�ضا اص�لاحا:  -2

لق� تع�دت ال���ل�ات ال�ي شاع اس���امها ل�ع��� ع� ال��اع� ال�ف��ة ال�ي ��ع� بها الف�د ت�اه      

والات�اه ال�ف�ي   moralوال�وح ال�ع���ة    satisfactionع�له، وم� ه�ه ال���ل�ات: ال�ضا ال���في 

وه�ه ال���ل�ات ت��� ��فة عامة ال����ع ال��اع�   towards the job attitudeن�� الع�ل :

ال�ج�ان�ة ال�ي ��ع� بها الف�د ن�� الع�ل ال�� ��غله حال�ا وه�ه ال��اع� ق� ت��ن سل��ة  وا��اب�ة.  

  1ال���في:  وس��رد �ع� ال�ع��فات لل�ضا 

ح�� ی�� أن ال�ضا ال���في ��ل� على ال��اع� العامل�� ت�اه أع�اله� وال�ي    تع��� ه����ت:  -3

ه� أن ی�ف�ه الع�ل م� وجهة    ، وال�ان�ةهي ما ی�ف�ه الع�ل للعامل�� في ال�اقع  الأولىو����:  ات���ن م� ز 

  2ن�� العامل�� و�ل�ا �ان ه�اك ت�ای� ب�� ال�اقع وما ی��غي أن ���ن أث� ذل� على ال�ضا سل�ا. 

 
 .  63، ص 2008، دار صفاء ، ع�ان،  �1 ال�ضا ال���في أ�� ن���ة وت���قات عل��ة،ی�ة، اسال� ت���� ال��  - 1

،  1ف��� درجاته ، وأسال�� ز�ادته في الع�ل ، �مفه�مه، ��ق ��اسه ، ت  ال�ضا ال���في،م�وان ال�اه� ال�غ�ي،    - 2

 .  17، ص 2010دار ال����ة لل��� وال��ز�ع  وال��اعة، ع�ان،  
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و�ع�ف ل�ك ال�ضا ال���في �أنه: "ال�الة العا���ة الانفعال�ة الإ��اب�ة أو ال�ارة وال�ي    تع��� ل�ك:  -4

وعادة ما ی��ج ال�ضا ع� م�ر�ات الف�د ح�ل ال��� ال�� ته العل��ة،  ات��أ ع� ���عة ع�ل الف�د وخ�� 

   1ی�ف�ه الع�ل م� ال���ل�ات الأساس�ة للف�د العامل" .

ی�� أن ال�ضا ال���في ه� تل� الات�اهات ال��ث�ة على الأف�اد ات�اه أدواره�    تع��� �����ر ف�وم:  -5

ف واتاحة  الي وف�ص ال����ة ون�ام الإش� ال�ي ی�دونها و��غل�نها حال�ا و�ق�� م� خلال ذل� ال��ت� العا

د لل�فاعل ���ا ب��ه� هي أم�ر ت�د� إلى شع�ر الف�د �ال�ضا " إذا �ان� إ��اب�ة ل�� فق�  االف�صة للأف� 

   2خارج ع�له بل أ��ا ض��ه".

م� خلال ال�عار�� ال�ا�قة ن�� أن ه�اك اخ�لاف في ت��ی� مفه�م ال�ضا ال���في فال�ع� �ع�فه   _

ب���ا آخ�ون م� وجهة ن�� الاس��ا�ة العا���ة ن��   م� ح�� الاش�اع ل�اجات الف�د م� ال���فة، 

أنه: "حا ال���في على  ان��ا�ه لع�له، وعل�ه ���� إع�اء مفه�م لل�ضا  إ��ا�ا وعلى  نف��ة الع�ل  لة 

  تع��".  

 : أه��ة ال�ضا ال���في    ال�اني الف�ع 

إن أه��ة ال�ضا ال���في ت��� في قلة الق�رة ال���ة على ال���� ب�ع� سل���ات الع�ل ال�ه�ة،         

وم� ه�ا ال���ل�  اه��� الع�ی� م� ال����ات ���اس مع�لات ال�ضا ال���في ل�� م��ف�ها في م�اولة  

ل�ال�ة في الع�ل، وسل�ك م�ها لل���� ��ل���ات ذات أه��ة لها م�ل سل�ك ت�ك الع�ل، وسل�ك ال��ا��ة ا

 ال��ق�� ع� الع�ل الغ�� م��ر وال����� في الع�ل. 

ال��غ��        ال�ه�ي م�  ال�ضا  لها م���� الإن�اج�ة ودور ا�ع���  الهامة ل��  أو ما  ات  الع�ل فق�  ن 

ال�ف�� الف�ائ�  الف�ائ� ال�ي تع�د على الف�د م� ح��  ة  ���ى �الف�ائ� ال��س��ة، إن�ا ه�اك الع�ی� م� 

  3لل���ف وشع�ره ال���ف� ��غ� الع�ل وما ش�ه ذل�. 

 
ء لل��� وال��ز�ع، ا، إث� �1ال�ل�ك ال�����ي مفا��� معاص�ة،    خ��� �ا�� ح��د الف���ات، م�سى سلامة الل�ز�،  - 1

 .  117، ص2008ع�ان،

دار الأ�ام لل��� وال��ز�ع، ع�ان، الأردن،    ال��اخ ال�����ي وعلاق�ه �ال�ضا ال���في،د،  ال���ا الهاش�ي، ب�م�قار م�   - 2

 .  120، ص  2012

 .  51م�وان ال�اه� ال�غ�ي، م�جع س�� ذ��ه، ص- 3
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�ع��� الع��� ال���� ال��وة ال�����ة وال���ر الأساسي للإن�اج في أ� م��قة فال�ع�ات والأجه�ة      

ال��ی�ة مه�ا بلغ ت��رها س��قى غ�� مف��ة إذا ل� ی��ف� العقل ال���� ال�� ی�ی�ها و����ها، ل�ا �ان م� 

���ة، لأن ذال� ��ه� في  ال��ور� ال��ص على ت�ف�� درجة عال�ة م� ال�ضا ل�� العامل�� في ال�

        1ال��ام العامل�� في م�س�اته� ووفائه� ل�عه�اته� ن��ها وارت�ا�ها �ع�له�.

ل�ا ��ققه م� ف�ائ� للف�د وال����ة على ح� س�اء، فعلى    الل�ضا ال���في أه��ة خاصة في الع�ل ن�� 

م���� الف�د ن�� أن ال���ف ال�� ل��ه رضا في الع�ل ه� م��ف سع��، م��ازن، لا ��ع� ��غ�  

 الع�ل ول��ه شع�ر ب��ق�� ال�ات.  

��في  أما على م���� ال����ة فه� ذو ف�ائ� ج�ة م�ا دفع �ال����ات إلى ��اس مع�لات ال�ضا ال�      

ل�� م��ف�ها م�اولة ال���� ����جات ذات أه��ة �ال���ة لها م�ل: سل�ك ت�ك الع�ل وسل�ك ال�غ�� ع�  

   2الع�ل الغ�� م��ر.

    خ�ائ� وأن�اع ال�ضا ال���في   :ال�ال� الف�ع

  خ�ائ� ال�ضا ال���في  أولا:

 ���� أن ن��د أه� خ�ائ� ال�ضا ال���في ���ا یلي:   

أشار ال���� م� ال�اح��� في م��ان ال�ضا ال���في إلى تع�د ال�ع��فات   تع�د مفا��� ��ق ال��اس:  -1

وت�ای�ها ح�ل ال�ضا وذل� الاخ�لاف وجهات ال��� ب�� العل�اء ال�ی� ت��لف م�اخله� وارض�اته� ال�ي  

  ��� إلى ع�م وج�د اتفاق عام ح�ل تع��� ال�ضا ال���في.  �قف�ن عل�ها وه�ا ما �

غال�ا ما ی��� لل�ضا ال���في على أنه م�ض�ع    ل��� إلى ال�ضا ال���في على أنه م�ض�ع ف�د:  ا  -2

ف�د� ل�ا فإنه ما ���� أن ���ن رضا ل��� ق� لا ���ن رضا ل��� آخ� فالف�د وق� انع�� ه�ا 

   �3م.كله على ت��ع ��ق ال��اس ال����

 
ال����ةاخلاص ز�ي ف�ج،  - 1 ال���في ل�� م��ف�� وزارة  ال�����ة، م�لة ال���ث ال�ضا  ال���ث وال�راسات  ، م��� 

   .2013 ،36ال�����ة وال�ف��ة ،الع�د 

ال�����ي ل�� الأ��اء �ال��س�ة الاس��فائ�ة ���،  ا رسع�� ع���ة، ماجي إب�    - 2 ال�ضا ال���في وعلاق�ه �ال�لاء 

 . 2016، ج�ان وه�ان،  2 وه�ان جامعة 12م�لة ت���ة ال��ارد ال����ة، الع�دن، اب�ه� 1954ن�ف���1

، ال����عة الع���ة لل��ر�� وال��� 5م�ال أح�� ال�ارود�، ال�ضا ال���في وف� ال�عامل مع ال�ؤساء وال��ؤوس��، �    - 3

   .38، ص 2015القاه�ة ،
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ن��ا ل�ع�د وتعق�� وت�اخل ال�ضا ال���في ی�عل� �الع�ی� م� ال��ان� ال���اخلة لل�ل�ك الإن�اني:    -3

ج�ان� ال�ل�ك الإن�اني ت��ای� أن�ا�ه م� م�قف لآخ� وم�  دراسة لأخ�� و�ال�الي ت�ه� ن�ائج م��اق�ة  

لل�ر  تل� اوم��ار�ة  �لها  في  أج���  ال�ي  ال���ای�ة  ال��وف  ت��ر  لأنها  ال�ضا  ت�اول�  ال�ي  سات 

 ال�راسات.  

ی���� ال�ضا ال���في أنه حالة م� الق�اعة والق��ل ناش�ة  :    والق�لال�ضا ال���في حالة م� الق�اعة    -5

ع� ال�فاعل الف�د مع الع�ل نف�ه ومع ب��ة الع�ل وع� اش�اع ال�اجات وال���ات وال���حات و��د�  

  1ال�ع�ر �ال�قة في الع�ل وال�لاء والان��اء له وز�ادة الفاعل�ة في الأداء.

إن رضا الف�د ع� ع���    ل�� دل�لا على رضاه ع� الع�اص� الأخ��:رضا الف�د ع� ع��� مع��    -6

مع�� لا ���ل ذل� دل�لا �ا��ا على رضاه على الع�اص� الأخ�� ��ا أن ما ق� ی�د� إلى رضا ف�د مع��  

ل�� ���ورة أن �فعل ذل� ع�� الآخ�  وأن �فعل فل�� ���ورة أن ���ن له نف� ال�أث�� وذل� ن���ة  

   2ف�اد وت�قعاته�. لاخ�لاف حاجات الأ

   أن�اع ال�ضا ال���فيثان�ا: 

اع��ادا على اع��ار ال����في الإح�اس �الارت�اح ال�ف�ي داخل الع�ل، �غ� ال��� أكان ذل� ات�اه      

ال�ملاء أو ��وف الع�ل، وفقا ل�فاوت م����ات ال�ضا ال���في خلال ل��اة ال�ه��ة، ال��ف ال�ضا 

 ال���في في م����ات لأس�اب مع��ة:  

  أن�اع ال�ضا ال���في �اع��ار ش��ل�ة:-أ

ال�ضا ال���في ال�اخلي: و��عل� �ال��ان� ال�اصة �ال��� العامل، �الاع� ارف ،وال�ق�ی�، والق��ل -1

 ،والاح�اس �الإن�از، وال�ع��� ع� ال�ف�.  

ال�ضا ال���في ال�ارجي: م�ت�� �الع�امل ال�ارج�ة للعامل في م��� ع�له ال��س�ي �العلاقة مع  -2

 �ه�ة و���ع�ها.  ال�� ارء وزملاء ال�ه�ة، وأسال�� ال

 
رسالة ماج����، في عل� الاج��اع ت��� ت����   ال�قافة ال������ة ودورها في ال�ضا ال���في،ی�ن�ي م��ار،  - 1

 . 2014/2015 ل ، جامعة س����ة ، وع�

سة حالة ف�ع ال��ادات ال����ة ال�ا�ع ل���ع اأه��ة ال�ضا ال���في في ت���� الإن�اج�ة در �ه ارو� ح�اة،    - 2

رسالة ض�� ن�ل شهادة ال�اج���� في عل�م ال�����، ت��� الاق��اد ال����قي في إدارة أع�ال   وح�ة ال���ة،  -ص��ال

 .  11، ص 2010  -2011وال�ال�ة ،جامعة ال���ة، س�ة 
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   1ال�ضا ال�لي العام: م��لة الإح�اس �ال�ضا ال���في ن�� ال�عای�� داخل�ا وخارج�ا. -3

 أن�اع ال�ضا ال���في م� ح�� ال�م�: -ب

و��ع� ال���ف به�ا ال��ع م� خلال ع�ل�ة الأداء ال���في إذا �ان م��قع   ال�ضا ال���في ال���قع:-1

 أن ما ی��له م� جه� ب��اس� مع ه�ف ال�ه�ة. 

ال���قع  -2 ال���في  ال�ضا  �ع� م�حلة  ال�ضا  ال��ع م�  ال���ف به�ا  الفعلي: ��ع�  ال���في  ال�ضا 

   2،ع��ما ��ق� اله�ف ���ع� ح��ها ب�ضا ال���في. 

  

 : أن�اع ال�ضا ال���في  09ل��ل رق� ا                                      

، دار ال����ة  1ال���ر: فل�ه فاروق ع��ه، ال��� ع�� ال����، ال�ل�ك ال�����ي في إدارة ال��س�ات ال�عل���ة، �       

 .  261، ص2005لل��� وال��ز�ع، ع�ان، 

 : الع�امل ال��ث�ة في ال�ضا ال���في   الف�ع ال�ا�ع 

 وأث�ها على ال�ضا ال���في   �ةرد ال��� اأولا: الع�امل ال��ت��ة �ال�� 

 
رسالة ماج���� في    ال�ضا ال���في ل�� ال��ف��� الفل������� وعلاق�ه �الأداء ال�ه�ي،ع� ال�ی� م��� الغ���،  - 1

   .53،ص2018-1439سلام�ة غ�ة ، ال��افة ، جامعة الا

  الع�امل ال��ث�ة في ال�ضا ال���في ل�� ال���ف�� الادار��� في ش��ة ال�اب� ل��مات ال�أج�� ك�ان عل� ال�ی� م�اح ،  - 2

   .53، ص 2015رة الاع�ال ، جامعة الاف��اض�ة ال��ر�ة ، ا، رسالة ماج���� في اد

       عن   العمل العام الرضا

   الرضا

   عن

   ظروف

     العمل

  

   الرضا

     عن

   ساعات

      العمل

   الرضا

   عن

   جماعة

     العمل

     عن الرضا

     الاشراف

   عن الرضا  

 فرض  

   الترقية

     عن   الرضا

 محتوى  

   العمل

   الرضا  

     عن

   الاجر

   عوامل

 رضا  
   فرعية   

   عامل   رضا   العمل   
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ت��� الأ��اث العل��ة إلى أن ال�ضا ال���في ت�ث� ��ه الع�ی� م� الع�امل ال��ت��ة �����ة ال��رد       

   1ال���� ن��� م�ها ما یلي: 

 م ال�ات وال�ضا ال���في:  ااح��  -1

ز �ال�ف� وتق�ی� ال�ات، �ل�ا  ام� ال���قع أنه �ل�ا �ان ال��رد ال���� ���ل� ش���ة ت��ل إلى الاع�� 

ز �ال�ف� وتق�ی�  اكان أك�� رضا، والع�� ص��ح �ال���ة لل��رد ال���� ال�� لا ��ل� خاص�ة الاع�� 

 ال�ات.  

 ت���ل ال�غ�� الع�ل وال�ضا ال���في:   -2

م� ال���قع أن ال��ارد ال����ة ال�ي ت���� �أن ل�یها ق�رة عال�ة على ت��ل ضغ�� الع�ل وال���� معها   

ل�ي ت���� �أن ل�یها ق�رة ض��فة على ت��ل ال�غ�� ح�� ت�هار ���عة ف�ر  ت��ن أك�� رضا م� تل� ا

 وج�د ع��ات أمامها.  

 ال��انة الاج��ا��ة وال�ضا ال���في:  -3 

م� ال���قع أن ال��ارد ال����ة ال�ي ت�تفع ل�یها ال��انة الاج��ا��ة ت��ن أقل رضا م� تل� ال�ي ت��ا  

���انة اج��ا��ة م��اضعة، فع��ما ن��ن أمام م�ارد ����ة م� م�انة اج��ا��ة عال�ة فإن ذل� ��ل� 

ف�ص ت���ة أك�� ...الخ،  ل�یها ثقافة وم�انة ق� ت��ح معها أك�� م��و��ه وم�ال�ة ���وف ع�ل ج��ة،  

  وه� ما �ع�ي ان�فاض رضاها ال���في  . 

 ال�ضا ع� ال��اة وال�ضا ال���في: -4

ض�ة ع� ح�اتها الاج��ا��ة ع��ما وح�اتها العائل�ة وال�وج�ة خ��صا  ات�قع أن ال��ارد ال����ة ال�   م� ال�

ض�ة ع� ح�اتها  الل��ارد ال����ة غ�� ال� عادة ما ت�قل ه�ا ال�ع�ر إلى ع�لها، والع�� ص��ح �ال���ة  

 الاج��ا��ة ح�� ت��قل م�اع� الاس��اء إلى ع�لها.  

 ثان�ا: الع�امل ال��ت��ة �ال����� وتأث��ها على ال�ضا ال���في   

 
سة م��ان�ة ���س�ة  ا، در ال�ضا ال���في لل��ارد ال����ة �ال��س�ة ال��ا��ةأث� ضغ�� الع�ل على    شا�� شف��،  -  1

ج��ل، رسالة ماج���� في عل�م ال�����، ف�ع  إدارة أع�ال، جامعة ام��� ب�ق�ة،  ب�م�داس،  -س�نلغاز-ان�اج ال�ه��اء

2009  . 
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ه�اك الع�ی� م� الع�امل ال��ت��ة �ال����� وال�ي تأث� على شع�ر ال��ارد ال����ة �ال�ضا ال���في       

  ا یلي:  ن��� م�ها م

 الع�امل وال�ضا ال���في:  -1  

ال�اد�ة ال���  م��لف  إلى  الع�ائ�  الخ  (ت���  العلاوات...  ال�اد�ة    )الاج�،  والاح�� (وغ��  م،  اال�ق�ی� 

 ال�ي ی���ل عل�ها ال��رد ال���� م� خلال تأدی�ه ل�هام و��ف�ه.  ) ال����ات ...الخ

ع ف�ها م��أ �ا �ا أدرك �أن ه�ه الع�ائ� تل�ي ت�لعاته و� و��داد شع�ر ال��رد ال���� �ال�ضا ال���في �ل 

 الع�الة.  

 ن�� الاشارف وال�ضا ال���في: -2

ئه� ومق��حاته�  ا�ل�ا �ان ال���ف مه��ا ��اجات وم�اع� م�ؤوس�ه و���ح له� ف�صة ال�ع��� ع� آر   

الة وج�د م��ف  ��ل ح��ة، �ل�ا ارتفع ل�یه� م���� ال�ع�ر �ال�ضا ال���في، والع�� ص��ح في ح

 اس���اد�. 

   س�اسات ال��س�ة وال�ضا ال���في:-3

الإج�  تل�  إلى  ال��س�ة  س�اسات  الإج� ات���  ه�ه  �ان�  ف�ل�ا  الع�ل،  ت���  ال�ي  واض�ة اءات  ءات 

و����ة وم�نة، �ل�ا ازدادت ق�رة ال��ارد ال����ة على ال���� في ع�لها وه� ما ی�د� إلى ز�ادة م����  

 ءات جام�ة ومعق�ة.  اال���في، والع�� ص��ح في حالة وج�د إج� رضاها 

 ت���� الع�ل وال�ضا ال���في:  -4

الع�ل  في  للأب�اع  أك��  وح��ة  ف�صة  ال����ة  لل��ارد  �ع�ي  ال��  �ال��ل  م���  الع�ل  �ان   كل�ا 

والع�� ص��ح  ق��ه، �ل�ا أد� ذل� إلى ز�ادة م���� رضاه ال���في  االاس�قلال�ة في ت����ه وت�ف��ه وم� 

 في حالة وج�د ت���� س�ئ للع�ل.  

 ��وف الع�ل ال�اد�ة وال�ضا ال���في:   -5

كل�ا �ان� ال��وف ال�اد�ة للع�ل م� ته��ة، إضاءة، ت���� ال��ات�...الخ ��وف م�اس�ة �ل�ا ازدادت  

الع��  درجة تق�ل ال��رد ال���� ل���ة ع�له، وه� ما ی�ع�� �الإ��اب على م���� رضاه ال���في و 

  ص��ح في حالة وج�د ��وف ماد�ة س��ة للع�ل. 
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 ج�اعات الع�ل وال�ضا ال���في:   -6

ت��� ال�راسات إلى أنه في ال�الة ال�ي ���ن ف�ها ه�اك ت�اس� وت�ام� ما ب�� أع�اء ال��اعة فإن  

ع  ا وج�د ص� ذل� ی�د� إلى ز�ادة م���� شع�ر أع�ائها �ال�ضا ال���في، والع�� ص��ح في حالة  

  وع�م ثقة وتعاوم ب�� أع�اء ال��اعة. 

 م�ش�ات ع�م ال�ضا ال���في و��ق ��اسه وت����ه   :�انيال��ل� ال

 : م�ش�ات ع�م ال�ضا ال���في   الاولالف�ع 

ن الع�ل، ال��ارض، الع�م ال�ضا ال���في آثار سل��ة على ال����ات وال�ي ت�ه� م� خلال ال��اب، دور 

 ب واللام�الاة. ا،ال��او�، الإض� الإصا�ات 

: ���ل ال��اب ودوارن الع�ل �اه�ت�� م�لف��� وم��ل��� �ال���ة لل���� م�  ال��اب ودوارن الع�ل  -

ال��ش ارت ،إذا أنه�ا ی���ان ج�اول الع�ل و��د�ان إلى ال��ادة في الع�الة و�ال�الي ت���� الإن�اج�ة  

وم� ث� ت�ني م�دود�ة العامل م� جهة، وم� جهة أخ�� ال��ال�� ال�ي ت����ها ال��س�ة ح���ا ت��ف 

 م�الها في ت���� وت�ر�� أن ن��ى �اه�ة ال��لي ع� الع�ل ل�الح ع�ل آخ� أك�� م�دود�ة.  أ

�ع�ف ال��اب ع��ما على أنه نق� ال�لازمة في ع�ل ی��ل� ال���ر ال�ائ� وأس�ا�ه ح��   ال��اب:  -

ة  ع�ی�ة ت���ل في: ال��ض، ع�ل الأم�مة، ح�ادث الع�ل، الع�ل لأس�اب عائل� )Heilbronn(ال��ون�

 أو إارد�ة وع�ل غ�� م�اف� عل�ها أو ال����� خارج ال��س�ة. 

ع�امل ال��اب إلى ع�امل ش���ة  ) Jardillier et Baudwin(كل م� جارد ل�ي و��دو��  وق� ق��  

  وأخ�� مه��ة:  
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ال����ة  - ال�����  الع�امل  العائل�ة،  ال�الة  ال���ة،  ال�الة  ال��،  ال����ة  الع�امل  وت��ل   :

 ال�أه�لي، الأق�م�ة، ال��ا�ات ال����ة �الع�ل و��وف ال��� وال��اصلات.  

وت���� تأث�� م���� الع�ل ����لف أن�اعها الإن�اج م����ات ال�أه�ل ��وف أداء الع�امل ال�ه��ة:  -

أث�� ال��وف الاج��ا��ة للع�ل وال�ي ت��ل ن�� الات�ال و���قة ال��افأة،  ال���� وأوقات الع�ل ث� ت

  1ف وج�اعة الع�ل.اءات ذات ال�أث�� ال�ف�ي �ال�عاملة والاش� اإلى جان� �ل الإج� 

ن الع�ل سل�ا وا��ا�ا، وم�  ات ال�ي ت�ث� على دور اه�اك الع�ی� م� الع�امل وال��غ�� دوارن الع�ل:    -

ن الع�ل، إذا أن أك��  اال���في إذا ت��� أن ه�اك علاقة ع���ة ب�� ال�ضا ال���في ودور ب��ها ال�ضا  

ال�ی� ی����ن ع�له� و�����ن ع� أع�ال أخ�� في م���ات أخ�� ه� م� ذو� ال�ضا ال���في ال���ف�،  

  �2ة. ن الع�ل ع� غ��ه م� أف ارد ال���افال���ف ال�� ی���ع ب�ضا ع� ع�له ���ن أك�� اس��ا�ة ل�ور 

ی��ز ��اه�ة م� ال��اه� ع�م ال�ضا والإح�ا� ال�ف�ي ال�� ی�اجه العامل وذل� م� خلال    ال��ارض:  -

ال�الات ال��ض�ة ال�ق�عة ال�ي یل�أ ال�ها العامل للإ�قاء ع� الع�ل أو ��ا ���� ت����ه �ان��اب العامل 

ال�قل�ل ی���ي ال�ها أو  ال�اقع ال�عاش داخل ال��س�ة ال�ي  م� الانع�اسات    م� الع�ل وه�ا ته��ا م� 

  ال�ل��ة ال�ي ی�جهها أث�اء تأد�ة لع�له في و��ف�ه.  

ال�قا�ات   ال��او�:  - أو  لل�ملاء  أو م�لا  ل���ول�اته�  الع�ال  ال�ق�مة م� ��ف  ال��او�  ن��ة  ت�ل 

الع�ال�ة ،ع� م�اه� ال�ضا ال���في أو ع�مه، ف�ل�ا �ان� ن��ة ال��ل�ات ال��ف�عة م� ��ف الع�ال  

اء �ان� م�ض���ة أولا مع�ى لها، أ� س�اء �ان� ال��او� م�س�ة أو ش�او� وا��ة �ان  ال���ف�� س� 

 ع� ع�م ال�ضا وع� ع�م ال�الة ال�ف��ة ال�ي ����ها العامل داخل ال����ة.   اذل� تع��� 

ب ش�ل م� اش�ال ال�ع���، یل�أ ال�ه الأف�اد س�اء �ان�ا م���عة صغ��ة أو ����ة  �االاض ب:  الإض� ا  -

لل��ال�ة ب�ع� ال�ق�ق ی�ون أنها مه��مة وال�ض��ة ال�ي �����نها تعاك� ���حاته� وت�لعاته�،  

 
سة  اوعلاقات الع�ل على ال�ضا ال���في( در : تأث�� ال�����ي، تأث�� ال��� ال��اد�  ال��اخ ال�����يأك�اس ن���ان،    - 1

ال���ع الأدو�ة "ص��ال" ���� ق�����ة العل�م الإن�ان�ة )حالة  ،كل�ة  ال�اج���� ت��� ت����  ل��ل شهادة  ، م���ة 

 .  88، ص2012ئ� ،�اوالاج��ا��ة، جامعة ال�

  ،)����ة  –�ان�ة في م�س�ة ال��ابل دراسة م�(أث�ال��اع ال�����ي على ال�ضا ال���في للعامل�� زرفاو� امال ،  - 2

م���ة م��لة ل��ل شهادة ال�اج���� في عل� الاج��اع ت��� : عل� اج��اع ال����� ، ق�� العل�م الاج��ا��ة ، �ل�ة  

   .39ص، 2014-����2013ة،  –العل�م الان�ان�ة والاج��ا��ة ، جامعة م��� خ��� 
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وق� ت��ن ه�ه ال��ال�ة ماد�ة ���ة �ال��ادة في الأج�ر وت���� ��وف الع�ل أو ال��ال�ة ب�غ��� �ع�  

   1ال������. 

على م�� اه��ام العامل وان��ا�ه  : إن ان�فاض درجة ال�ضا ال���في ی�ع��  اللام�الاة وال�����  -

  2أث�اء تأدی�ه ل�اج�اته، م�ا ی��� ع�ه وق�عه في حالات م� الإه�ال واللام�الاة. 

 : ��ق ��اس ال�ضا ال���في  ال�اني الف�ع

�ع��� ال�ضا ال���في م� ال��اه� ال�ي اه�� العل�اء ���اسها، ل�� ما ت��ر الإشارة إل�ه أنه م�        

ال�ع� ال�ق�ف على وسائل ��اس ال�ضا ال���في، وذل� ل�ع�د وت�خل الع�امل ال����ة له، فال�ص�ل  

مج  ا�� فاعل�ة ه�ه ال�� ل�ضا الأف�اد داخل ال��س�ة �ع��� ه�فا هاما م� أه�اف ب�نامج الع�ل ،و�ال�الي تق� 

 ،و�ال�الي تق��� ن�اعة ال��اسة ال�ع���ة م� ق�ل الإدارة.  

 ال�قای�� ال��ض���ة ل��اس ال�ضا ال���في: -1

 ال��اب:   

���� اس���امه   اتع��� درجة ان��ام الف�د في ع�له أو ���ارة أخ�� ن��ة أو مع�ل ��ا�ه م�ش�       

ضي ع� ع�له ���ن أك�� ارت�ا�ا �ه أك�� ح�صا  ا� ع�له فاف�د ال� ل�ع�ف على درج ال�ضا العام للف�د ع

على ال��اج� ��ه، ولا�ع�ي ه�ا أن �ل حالات ال��اب ت��ل حالات اس��اء ت�اه الع�ل فه�اك حالات لا  

ال�ي لا   ال���وعة  الأس�اب  القاه�ة وغ�� م�  العائل�ة  ال��وف  ال��ادث،  ال��ض،  ت���ها م�ل   ����

 جة ارت�ا� الف�د �ع�له. تع�� �ال��ورة در 

ت����ع ال��س�ة أن ت����ج ال���� م� ال��ش ارت م� ب�انات ال��اب إذا ما ق�رن� ه�ه ال�ع�لات       

  ) أشه�، �ل س�ة   3كل شه�، �ل  (ت زم��ة م��لفة  اب�� الأق�ام وم���عات الع�ل ال���لفة وع�� ف�� 

 
ن��لة  - 1 ال�ضا  ب�وذن  لل�اف��ة، م��دات  ماكل�لان�  داف��  ن���ة  ا�ار  في  ال��ائ��  العامل  ل��  ، رسالة   ال���في 

   .2007- 2006ماج���� في عل� ال�ف� ال�����ي وت���� ال��ارد ال����ة ، جامعة ق�����ة ، 

ن�ة على  دراسة م��ا(ال�ضا ال���في وعلاق�ه ���دة ال��اة ل�� أسات�ة ال����ة ال��ن�ة وال��اض�ة  صاب� ���ى ،  - 2

، أ��وحة مق�مة ل��ل شهادة ال����راه في م��ان عل�م وتق��ات ال��ا�ات ال��ن�ة وال��اض�ة  )م���� ثان��ات ولا�ة ����ة  

خ��� ����ة،   ت��� ال��ا� ال��ني وال��اضي ال����� ،معه� عل�م وتق��ات ال��ا�ات ال��ن�ة وال��اض�ة، جامعة م���

   .59،ص2018/2019
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وأ��ا �ال�قارنة ب�� ال����ات م� ال��ا� نف�ه أو ن�ع ال��ا� ف��ل ه�ه ال�قارنة تف�� في ال�ع�ف على 

 مع�لات ال��اب ال�ي ت��� ع� ال�ع�ل العاد� و�ال�الي ت��ی� م�لات أو م�اقع ال�ضا وع�م ال�ضا.  

   ت�ك الع�ل: 

���ش� ل���ی� ال�ضا العام ع�  )  اس�قالة  (د ���� اس���ام حالات ت�ك ال��مة ال�ي ت�� ���ادرة الف�       

د الق�� العاملة فلا ش� أن �قاء الف�د في و��ف�ه �ع��� دل�لا واض�ا على  االع�ل ال�ي ت��د ب�� أف� 

ارت�ا�ه بها، أ� رضاه ع� الع�ل وعل�ه فإن ال��انات ال�اصة ب��ك ال��مة الاخ��ار� ���� اس���امها 

  1و�ة تأث��ها على ال�ضا.از  مج م�ال�ق��� فاعل�ة م��لف ال�� 

 و���� مع�ل ت�ك الع�ل م� خلال ال�عادلة ال�ال�ة:   

لل�ضا    ال�ات�ة  العامل��  ال�قای��  الأف�اد  إلى  ت�جه  أس�لة  قائ�ة  ت����  على  ال�قای��  ه�ه  تق�م   :

 �ال����ة، وت�اول ه�ه الأس�لة ال���ل على تق��� م� جان� الأف�اد ع� درجة رضاه� ع� الع�ل، 

 و�����ا أن ن�� ���ق��� ت����مان في ت��ی� ن�ع الأس�لة ال�ي ت����ها ق�ائ� أو اس���انات ال���ث. 

في ه�ه ال���قة ت��� الأس�لة ال�ي ت���� قائ�ة الاس�ق�اء ���� ت��ع تق���ا عاما  تق��� ال�اجات:  

ا ال�اجات  ی�����  وال��  سل�"  ما  اق��حه"  ال��  ذل�  م�ل  الإن�ان�ة  ،حاجات  لل�اجات  لف����ل�ج�ة 

  ����  ���� الأس�لة  وت���  ال�ات  ت�ق��  حاجات  ال�ق�ی�،  حاجات  الاج��ا��ة،  ال�اجات  الأمان، 

ال���ل على معل�مات ع� الف�د ع� م�� ما ����ه الع�ل م� اش�اع ل����عات ال�اجات ال���لفة 

 قائ�ة.  ل��ه. وعل�ه فإن �ل م���عة م� م���عات ��� ن لها أس�لة م�علقة بها في 

: في ه�ه ال���قة ت��� الأس�لة ال�ي ت����ها القائ�ة ���� ت��ع تق���ا لل��اف� ال�ي تق��� ال��اف�

ی��عها العامل أو ال�ي تع��� م� الع�امل ال��ش�ة على ال�ضا، م�ال ال�ق��� ال�� ات�ع في ع�ض الع�امل 

الأج�،   ال�ال�ة:  الع�امل  ت���  وال��  ال�ضا  على  الاش� ال��ث�ة  ال��قي،  ف�ص  الع�ل،  ف، ام���� 

 ج�اعات الع�ل، ساعات الع�ل و��وف الع�ل.  

 
ال��ن�ة وال��اض�ة  ،  سل��    خل�في- 1 ال����ة  أسات�ة  ال���في ل��  �ال�ضا  ال�����ي وعلاق�ه  م��ان�ة   (ال��اخ  دراسة 

أ��وحة مق�مة ل��ل شهادة د���راه العل�م في عل�م تق��ات ال����ة ال��ن�ة وال��اض�ة ، جامعة    ،)ب�ان��ات ال��ق ال��ائ��  

   .178، ص 2018/ 2017ع�� ال���� ب� �اد�� ، م��غان�، 
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أما ع� ال��ق ال�ي ���� أن ت����م �أسال�� ل��اس ال�ضا ������ا أن ن��� ب�� أر�عة ��ق رئ���ة  

  1نع�ض ف�ها مایلي: 

،  1954عام    Resins Likertق�م ه�ه ال���قة ال�اح� الأم���ي    ���قة ال��رج ال����عي لل�ارت:-أ

ت على ال��رد اووفقا له�ه ال���قة ی�� ��اس م���� ال�ضا ال���في م� خلال ��ح م���عة م� ال��ار 

ت إلى خ�ائ� مع��ة لل���فة. و���ن م�ل��ا م� ال��رد ال���� أن اال����، ���� ت��� ه�ه ال��ار 

 ت ال���وحة م�ال ذل�: ا�ق�ر درجة م�افق�ه �ال���ة ل�ل ��ارة م� ال��ار 

 غ.   ا أن�ي اس���ع �ع�لي أك�� م� اس���اعي ب�ق� الف�  -

ت��  - درجات  ال����  ال��رد  �ق�مها  ال�ي  الإجا�ات  ب��  اوتع�ى  ال��افقة    5و 1وح  درجة  ح�� 

ت ال���لفة ���� ح�اب ال���ة ال�ل�ة  ا،و�����ع ال�رجات ال�ي ح�ل عل�ها ال��رد ال���� في ال��ار 

 ل�رجة رضاه ال���في. 

ی�� ��اس م���� ال�ضا ال���في وفقا له�ه  ���قة الف�وق الف�د�ة ذات ال�لالة لاوزج�د وزملائه:  -ب

�قای�� ال��ئ�ة ل�ل جان� م� ال��ان� ال�ي ت����ها ال���فة  ال���قة م� خلال تق��� م���عة م� ال

،���� ����� �ل م��اس ق���� م�عارض�� ب��ه�ا ع�د م� ال�رجات، و��ل� م� ال��رد ال���� ��اس 

 م���� رضاه ال���في وه�ا �اخ��اره لل�رجة ال�ي ت��ل م�اع�ه .  

ال�قای�� ال��ئ�ة ���ن ه�ا ال����ع م��لا   و���ع ال�رجات ال�ي أع�اها ال��رد ال���� ل�ل م���عة م�

 ل�رجة رضاه ال���في العام ع� جان� م� ج�ان�ه. 

تق�م ال���قة ال�قائع ال��جة على ت�ج�ه س�ال�� رئ����� لل��ارد    ���قة ال�قائع ال��جة له��ز��غ:-ج  

 د ��اس م���� رضاها ال���في وه�ا:  اال����ة ال�� 

ع�ت ف�ها �ال�عادة ال��ی�ة ات�اه و��ف�ه خلال الف��ة ال�اض�ة  حاول أن ت���� الأوقات ال�ي ش -

 ، مع ت��ی� الأس�اب ال�ي أدت له�ا ال�ع�ر.  )شه� س�ة، س��ات... إلخ(

 
 .   153 -152د ، م�جع س�� ذ��ه، ص ص ال���ا الهاش�ي، ب�م�قار م�  - 1
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حاول أن ت���� الأوقات ال�ي شع�ت ف�ها �الاس��اء ال��ی� ات�اه و��ف�� خلال الف��ة ال�اض�ة،  -

 1مع ت��ی� الأس�اب ال�ي أدت له�ه ال�ع�ر. 

 : ��ق ت���� ال�ضا ال���في ال�ال�الف�ع 

ال���في: - الاس�قلال  ع�له   ز�ادة  أداء  في  الاس�قلال�ة  وم�عة  لل���ف��  ال���ة  اتاحة  وتع�ي 

�ال���قة ال�ي � ارها م�اس�ة، م� خلال ت��ی� ال�ه�ات ال�ي ��� على ال���ف إن�ازها وت�ك ال��ار  

 له لإن�ازها �ال���قة ال�ي ت�اس�ه.  

وتع�ي م�ح العامل م���عة م� ال�لاح�ات وال���ول�ات  �� ال���ول�ة في الع�ل:  ز�ادة ح -

ال�ي ت��ع حاج�ه لل�ع�ر �أه��ة، و�أنه ���� الاع��اد عل�ه، و�أنه م�ضع ثقة و����ه ��اس �الأ��اء  

  ال���لة إل�ه.

�ي، وت��ی� : و�ق�� بها اتاحة الف�صة للعامل لل����ة في م�اره ال�هت��ی� ال��ارات ال�����ة -

 العلاوة ال�ي ���� للعامل ت���قها إذا أن�� مه�ات مع��ة أو ��ر مه�ات م��دة. 

حاته وال�ي ی�خ�ها ت�ع�ه �أنه  افالعامل ال�� ��ع� �أه��ة اق�� ف�ح ال��الات لإع�اء الاق�ارحات:      -

العامل�� ساره على تق���  ء وت��ع  اش�� مه�، وعلى ال��س�ة أن ت�ل� ج�ا م� ت�ادل الأف�ار والآر 

حات  اج ال���� م� الاق�� امق��حاته� ح�ى ول� ل� تأخ�ها بها ج��عا، فهي س��اع�ه ال��س�ة على اس��� 

   2ال���ة وال�ه�ة وفي نف� ال�ق� ت�اع� العامل على شع�ر �ال�ضا .

 ال�راسات ال�اصة ���غ�� الات�ال ال�����ي:  : ال�ا�عف�ع ال

   أجارها ب�ع��� ج�ال ال�ی� و�ان� �ع��ان الات�ال ال�����ي وعلاق�ه �الأداء ال���في.   ال�راسة الأولى:

 ه�ف� ه�ه ال�راسة إلى: 

  ال�ع�ف على العلاقة القائ�ة ب�� الات�ال ال�����ي والاداء ال���في، ��ا ان�لق� م� الإش�ال�ات      

 ال�ال�ة.  

 
�ان�ة ����� حل�� �دراسة م(ال�ضا ال���في ل�� الع�ال ال��ائ��� ب�� الق�اع العام وال�اص  ع�� ال�ح�ان ع���و،  - 1

رسالة ماج���� ، عل� ال�ف� الع�ل وال����� ، �ل�ة العل�م الإن�ان�ة    ،)ال��ائ� ب��� خادم وم��� حل�� ال���ة �ال���لة  

 .  86-85، ص 2015-2014والاج��ا��ة ، جامعة م��� خ��� ، ����ة، 

 .   96-84ص  –م�وان ال�اه� ال�غ�ي، م�جع س�� ذ��ه ، ص  - 2
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 هل للات�ال ال�س�ي ال�ازل علاقة ارت�ا��ة ق��ة �أداء الع�ال ال���في داخل م�س�ة ال���؟  -

 هل للات�ال ال�س�ي ال�اع� علاقة ارت�ا��ة �الأداء ال���في ل�� الع�ال ال��ف��ی��؟  -

م�س�ة  - في  ال��ف��ی��  للع�ال  ال���في  الأداء  على  تأث��  الاق�م�ة  ال�عل��ي  ال��  ارت  لل��غي  هل 

 س�نلغاز؟  

   وت�صل� ال�راسة إلى ال��ائج ال�ال�ة: 

ع�   - س�اء  الع�ال  الي  الإدارة  م�  ال�عل�مات  �ان��اب  ال�ازل  الات�ال  ت�اج�  ع�  ال��ف 

 ���قال���ف ال��اش� على الع�ال او ع� ���� الاج��اعات والاعلانات . 

اس�غلال   - أو  ال��اش�  �ال���ف  الات�ال  على  ��ه  الع�ال  �ع���  صاع�  ات�ال  وج�د 

ه� الات�ال ومقابلة ال��ی� م�اش�ة، و����� م� خلال ه�ا  الاج��اعاتلإ��ال �ل ان�غالاته� رغ� تف��ل

أن ����س�ة ال��� ن�� الات�ال ال���ع ب�� الإدارة والع�ال ه� ال��ج ب�� ن�� الات�ال ال�ازل وال�اع�  

 ��قا ل���عة العلاقة ب�� الإدارة والع�ال ال�ي ال��اخ ال�����ي العام م� اجل ت�ق�� أه�اف ال��س�ة . 

سة إذ و�ع� ا�ال��ف ع� العلاقة ب�� أ�عاد الات�ال والأداء ال���في ل�� ع��ة ال�ر   ���ا ی�عل� -

والأداء  ال�ازل  الات�ال  ب��  م��س�ة  م�ج�ة  ارت�ا��ة  علاقة  وج�د  ت���  الإح�ائ�ة  �ال�عال�ة  ال��ام 

 ال���في للع�ال ال��ف��ی��. 

����ي ال�س�ي على داف��ة الإن�از ل�� ه�اء مارس �ع��ان أث� الات�ال ال�أج�تها  ال�راسة ال�ان�ة:- 

ت وم�ف�� ال��س�ة  دراسة مق�مة ل��ل شهادة ماج����، جامعة م���ر�  اء إ�ار االع�ال م� خلال أر 

 . 2008ق�����ة ،

إلى:   ال�راسة  م�س�ة  ه�ف�  ع�ال  ل��  الإن�از  داف��ة  على  ال�����ي  الات�ال  تأث��  م��  مع�فة 

الات�ا تأث��  م��  ،ومع�فة  ع�ال  س�نلغاز  ع��  الإن�از  داف��ة  ان�فاض  على  ال�س�ي  ال�����ي  ل 

ال��س�ة و��ا مع�فة م�� تأث�� علي ز�ادة ن��ة ان�ازه�  واضافة الي ذل� مع�فة الات�ال وتأث��ه على  

سة م� ال��اؤل ال�ئ��ي: ما تأث�� الات�ال ال�����ي على داف��ة الإن�از  اداف��ة الإن�از ان�لق� ال�ر 

 ت ه�ه ال��س�ة؟ اء م�ف�� وا�ار اعامل�� ���س�ة س�نلغاز ف�ع ج��ل، م� خلال أر د الال�� الاف� 

واع���ت ه�ه ال�راسة على ال��هج ال�صفي ال��ل�لي وت� ت���� الاس���ان على ع��ة ع��ائ�ة ح��ها  

 مف�دة وه� ال�ال ال��ف�ی� ���س�ة س�نلغاز وخل�� ه�ه ال�راسة الي ع�ة ن�ائج ن��� م�ها   288
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 ات�ال ت����ي رس�ي فعال �ال��س�ة مع تع�د ق��اته. وج�د  -

 س�� ان�فاض دافعي الإن�از ه� ��ل ال�� الإدار�    -

الات�ال ال�����ي �ال��س�ة ��اه� في ال�فع م� ن��ة داف��ة الإن�از ل�� ما ال��� ال���قي   -

ت���ة ه�ا ال�فع تع�د الي  في رفع ن��ة ه�ا ال�افع تع�د الي ���عة الع�ل �ال��س�ة ال�� ساع� على  

د الع��ة وال�� �ف�ض على ا���عة الع�ل �ال��س�ة ال�� ساع� على ت���ة ه�ا ال�فع وت����ه ل�� أف� 

الع�ال ان�از الع�ل مع ن�ع م� الاجادة وال����� وت���قا لأه�اف ال����ة ال�� ی���ل في ان�اج ال�ه��اء 

     .ال���ل�جيمع ت��� أ� خ�أ او ع�ل، و��ا م�اك�ة ال���ر 

 ال�عل�� على ال�راسات ال�ا�قة: : �ام�الف�ع ال

م� خلال ا�لاع�ا على ال�راسات ال�ا�قة وج�نا إن ال�راسة انق��� الي ق���� فالق�� الأول ت�اول 

س���  ام�غ�� الات�ال ال�����ي والق�� ال�اني ت�اول م�غ�� ال�ضا ال���في ���� اح��� الق�� الأول در 

ال�راسات ال�ا�قة ال�ي ت��اول م�ض�ع ال��� ، وات�ح أن ه�ه ال�راسات ت�اول� م��ر الات�ال  م�  

ال�ی�  ج�ال  ب�ع���  م�ل  ال�اح�  ت�اولها  ال�ي  ال�راسة  ���غ��  ومارس    )2009(ال�����ي 

وهي م��ابهة الي ح� ���� مع م�ض�ع د ارس��ا فهي ر��ت علي الع�ال ال��ف��ی�� داخل )2008( ه�اء

لل�راسة   ال��س �أداة  الاس���ان  واع���ت علي  ال�صفي  ال��هج  اس���م�  ال�راسات  إن ه�ه  ��ا   ، �ة 

 وخل�� ه�ه ال�راسات الي م���عة م� ال��ائج واخ�لف� في ال�ع� وذل� �اخ�لاف م�ض�ع ال�راسة. 

دراسة ب�ع��� ج�ال ال�ی�" خل�� ب�ج�د علاقة م�ج�ة م��س�ة ب�� �ع� الات�ال ال�اع�   -

 ء ال���في" والأدا

 دراسة مارس ه�اء " ت�صل� الي س�� ان�فاض ال�اف��ة للإن�از ه� ��ل ال�� الإدار� "   -

س��� ح�ل م�غ�� ال�ضا ال���في ����ر لل دراسة وم�ال ذل�،  دراسةكل م� اأما الق�� ال�اني ت�اول در 

 .  ) 2007(،  دراسة إی�اس ف�اد ال��و�فل��ان)2007(،  دراسة ب�وذن ن��لة)2002(علي ب� ��ي ال�ه��  

ونلاح� أن �ل ه�ه ال�راسات م��ابهة الى ح� ���� مع ال�راسة ال�ال�ة م� ح�� أنها ر��ت على ��اس  

ا م��لف م���ع  �ان  ال�راسات  �ل  في  ال���  م���ع  أن  الا  لل��س�ات  ال������ة  ال�اخل�ة  لع�امل 

 �اخ�لاف ���عة ال�راسة. 
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إی�اس ف�اد ن�او� (اس���م� ال��هج ال�صفي ال��ل�لي، أما  دراسة    )ب�وذن ن��لة( ونلاح� أن  دراسة   

ثائقي وال��هج الارت�ا�ي اس���مه  اس�ع�ل� ال��هج ال�صفي ال���ي، أما ال��هج ال�صفي وال�   )فل��ان

 . )علي ب� ��ي ال�ه�� (

وأما ع� الأدوات ال�����مة فإن  دراسة �ل م� "علي ب� ��ي ال�ه�� "و"إی�اس ف�اد ن�او� فل��ان 

فاس�ع�ل�   " ن��لة  "ب�وذن  دراسة  أما   ال��انات،  على  لل���ل  الاس���ان  اس���م�  ال�راسات  "فهاذه 

 ة ب�ال� �اس���ان.  ال�لاح�ة وال�قابلة م�ع�

ال�ماني لل�ر  ال��ال  ال�اصة ���غ��  اوق� اخ�لف  ال�ا�قة  فال�راسات  ال�الي،  ال���  ال�ا�قة ع�  سات 

   . 2020ب���ا ت� اج ارء ال��� ال�الي ه�ا العام    )2012-2002(ال�ضا ال���في أج��� في الف��ة ب��

ال���   ال��ض�ع  أه�اف  ال�ا�قة ع�  ال�راسات  إل�ها �ل م�  ال�ي سع�  الأه�اف  اخ�لف�  فق�  وعل�ه 

ال�الي، إما ���� اخ�لاف ال��ض�عات ال�ي ت�اول�ها ال�راسات ال�ا�قة ع� ال��ض�ع ال�� ی��� عل�ه  

  م��ر اه��ام ال�راسة ال�ال�ة، أو اخ�لاف م���ع ال�راسة. 
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  ال���� الأول: الإ�ار العام ح�ل ش��ة �ات����ال. 

  ال���ان ال����قي ت� ال�ع�ف على ال��س�ة وما ت����ه.  لم� خلا

  ال��ل� الأول: ال�ع��� �ال��س�ة 

  ن��ة تار���ة ع� ن�أة ال��س�ة. -1

أث�اء الف��ة الاس�ع�ار�ة �ان الاق��اد ال��ائ�� في ی� ال�ع���� وعلى س��ل ال��ال ن�� م�س�ة 

دی�اف�ر ن��ة إلى الف�ن�ي دی�اف�ر، ح�� �ان� ل ورشة ����ة تع�ل ع�� �ل ال��اب ال���ي مق�ها  

ع الاس�غلال  �العاص�ة مه��ه الأساس�ة وال�ئ���ة هي اله��سة ال��ن�ة وت���� اله�اكل ال�ع�ن�ة و� 

م�اش�ة ع��ت ال��ائ� إلى إعادة ال��� في �ع� ال��س�ات وات�اذ الق�ارات اللازمة م� أجل  

أص�ح عل�ها   DERAFOURالان�لا��ة الق��ة للاق��اد ال���ي، وم� أه� الق�ارات تأم�� ال��س�ة 

ة ال��س�ة ال����ة لل��ی�، ح�� �ق�� ت�ارس ال��ا� ال�اب� لل��س� ) (SN- METALاس�

(DERQFOUR)   ول�� أض�� لها ن�ا��� أخ���� وه�ا ال�ل��� وال��و��، ح�� مارس� ن�ا�ها

  وقام� �اعادة اله��لة ال�����ة في اعقاب ال���ات ال�����ة   1983إلى غا�ة 

م� خلال ال��� ال�اتي  SPAالى ش��ة  EPE-BATIMETALت��ل� م�  1989ــ في س�ة  

  لل��س�ة ال��ائ��ة 

 BATIMETALاعادة اله��لة في اله�اكل الام����ة  1992ــ س�ة   

الى  BATIRIMتغ��� اس�ها م� 2012الف���ة و في س�ة   BATIMETA نق�امات في1997

BATIMETAL -MONTAGE   مل��ن دی�ار 10ب�اس مال م��ل ب  

ت�� إعادة ���لة ال��س�ة م� ج�ی� ح�� ت�   1983: في س�ة  ��س�ة الأم�ال�ع��� ال -2

  �ل�ها إلى أر�ع م�س�ات م�زعة ع�� ال��اب ال���ي وه�ه ال��س�ات هي:��

     ENNC CUIVRE CHOUDRENRIE ال��س�ة ال����ة

 ال��لفة ���اعة الأغ��ة ال�لاس����ة.  PROMETAم�س�ة:   -1

 مه��ها ص�اعة ع��ات الق�ارات  FEROVIALE م�س�ة: -2

س�ة   SN- METALهي م�س�ة ع��م�ة �ه�ت إث� إعادة ���لة  BATIMETTALم�س�ة: 

ومق�ها �ع�� ال�فلى عل�ا أن ال�ح�ة ال��روسة هي وح�ة اله�اكل ال��ی��ة وال�����، جاءت   1983

 �BATIMETTALع� سل�لة م� ال�ق���ات لل�ح�ة الأم 
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  : أن���ها ومهامها -3

، وصف� ال��س�ة ال�ه�ات ال�ي ت���ل في  م� أجل ت�ف�� ال��اسة ال����ة ال�اصة �الان�ازات ال���� 

ال��اه�ة في ت���� وت���ة الاق��اد ال���ي وتع�یل ��ق ان�از ال��اءات ال��ی��ة وض�ان ج�دة  

 و��ق عال�ة في م�ال الان�ازات و��ا ت�ف�� أم� الان�ازات 

 ال��اه�ة في ت���� و ت���ة الإق��اد ال���ي   -

 ��ی��ة ت�اش�ا مع ال���ر ال�اصل في العال� ت���� و تع�یل ��ق إن�از ال��اءات ال -

 ض�ان ج�دة و ��ق عال�ة في م�ال الإن�ازات ال����ة  -

  .ت�ق�� و ت�ف�� أح�� الإن�ازات  -

  )BATIMETTALال��ل� ال�اني: ���لة ال��س�ة (

  أولا: ال���� اله��لي لل��س�ة 

إث� دخ�ل ال��ائ� م��ان الإصلاحات الاق��اد�ة ال���� و�عادة ���لة اق��ادها   1983في س�ة  

ت�اش�ا مع ال���ر العل�ي ال�امل، وم� أجل إدماج ال��س�ات في ال����ة قام� ال���مة �إعادة ���لة  

  ح�� ت� في إ�ار تق���ها إلى �BATIMETTALع� ال��س�ات ال���� م� ج�ی� ال�ي م� ب��ها 

 س�ة م�س�ات �ل واح�ة م�ها لها مهامها، ال�اصة بها ودورها ال�� تق�م �ه. 
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1- BATIGE  .خاصة �اله��سة ال�ال�ة : 

2- BATISIM .خاصة �الأع��ة ال�ه��ائ�ة : 

3- BATI COMPOSE PANA SONDUITCHE 

4- BATINCO .1: م��� ال�راسات 

5- BATICIC:  2خاصة ���اعة اله�اكل ال�ع�ن�ة وال���ی� 

6- BATIRIM .مهامها الأساس�ة هي ان�از اله�اكل اله��س�ة وال��انة ال��ا��ة : 

ع� إعادة   BATMTALت��� ال��س�ة الع��م�ة الاق��اد�ة : BATIMETTALتع�ف م�س�ة 

أنها ش��ة ذات أسه� وهي إعادة واح�ة م� ف�وعها ال��ة ح��  ���BATIMETTALلة ال��س�ة الأم 

دج ت��� في ال��اءات ال�ع�ن�ة ال���عة بها ف�ها اله�اكل ال�ع�ن�ة   64000000ب�أس مال  

  1997ه��ار تأس�� س�ة   14وال��اعات ال��اس�ة وال����� وه�ه ال�ح�ة ت���ع على أك�� م�  

  عاملا ی�ق���ن إلى:   282وت�� ح�الي  

���� ع�د الأن��ة داخل ال��س�ة   ��111 ، أع�ان ال��ف62، ت��� و�ش�اف 39الإ�ارات  -

 ن�ا�ا. �380ق�ر بـ 

  : BATIMETTALال��قع ال�غ�افي لل��س�ة 

�ل�   �150ال���قة ال��ا��ة ل�لا�ة ع�� ال�فلى بل��ة ع�� ال�فلى ح�ال  batimettalتقع م�س�ة 

��ق والغ�ب  ) وم� ال04غ�ب العاص�ة ���ها م� ال��ال ال��ة ال��ی��ة وم� ال���ب ال���� رق� (

  وال���ة ال����ة لل�ل�د.  SIMال���قة ال��ا��ة ��ا ف�ها ش��ة 

ع�� ال�فلى م�هلات ����ة ت���ل في عقارات مه��ة ����ة   BATIMETTALم�اردها ال����ة ل��س�ة 

  وذل� في اخ��اصات م���عة، مه��س دولة تق�ي  سامي، عامل ����. 

  :2013/ 12/ 20وهي م�ض�ة ح�� ال��اول ال�ال�ة في  

  

 : EFFECTIFSم���ع الع�ال 

 

   الداخلیة للمؤسسة. الوثائق1  

  2 ال�ثائ� ال�اخل�ة لل��س�ة.
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  2ع�د ال��اء:   18ع�د ال�جال:   20ع�د الإ�ارات 

  5ع�د ال��اء:   47ع�د ال�جال:   52ع�د ال���ف�� 

  3ع�د ال��اء:   112ع�د ال�جال:   111ع�د ال��ف�� 

  10ع�د ال��اء:   177ع�د ال�جال:   282ال����ع: 

  ال��س�ة: ) الاخ��اصات ال��ج�دة في 2-3ال��ول (

 .ال���ر: م� أرش�� ال��س�ة
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: ���ل ال��س�ة 10ال��ل   

   م� أرش�� ال��س�ة  
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  دائ�ة الإدارة العامة: 

ع�لها الإدار� ی�عل� �الأم�ر القان�ن�ة، و���اب� ذل� على ال�����م�� العامل�� �ال�اح�ة مع ت����  

  م�الح. ال��ام ال�اخلي لها وت���� ه�ه الإدارة على خ��ة 

 : وت�ق�� ب�ورها إلى ثلاثة ف�وع.م�ل�ة ال�����م��  -1

ال���ول ع� ه�ا الف�ع �ق�م ب�راسة ال�لفات الإدار�ة وت���� ق�ارات ال��ام  ف�ع ال�����م��:  -

 ال�اخلي على الع�ال ��ا �ق�م ���ا�عة ال�ل�ك ال�ه�ي للع�ال م� ح�� الان��ا�. 

لق� ت� وضع ه�ا الف�ع ل�� م�س�ة و�ع�د ذل� لأس�اب ت�� الع�ال،  الف�ع الاج��اعي: -

 ح�� �ان الع�ال سا�قا له� علاقة ����وق ال��ان الاج��اعي والع�ال.

ع�له م�عل� �ال�ات� ال�ه��، ال����� ل�ل ع�ال ال�ح�ة ��اله علاقة و���ة ف�ع الأج�ة:  - 

 �ف�ع ال�����م�� والف�ع الاج��اعي. 

 : ت���ن ه�ه ال��ل�ة م� ف�ع���: لعامةم�ل�ة ال�سائل ا  -2

 خاص ب�قل ع�ال ال�ح�ة  ف�ع ال��قل: - 

 یه�� ه�ا الف�ع ب�وائ� ال�ح�ة مع تق��� خ�مات ال��س�ة.  ف�ع ال��افة وال��مات الاج��ا��ة: - 

: بها رئ�� ���ف على أع�ان الأم� ال�ی� ��ه�ون على ت�ق�� الأم� ال�اخلي م�ل�ة الأم�  -3

ال��اسة ��لة ال��م وم�ا��ة ال�رشات والع�ال م� ال��امه� �القان�ن  لل��س�ة وال����ل في 

 ال�اخلي للع�ل �ال�ح�ة. 

: م����ة في الق�ا�ا ال��علقة �الع�ال ال��س�ة ح�ل الأج�ر وات�اذ م�ل�ة ال��ازعات  -4

 الق�ارات وغ��ها م� ال��ازعات 

   وته�� �ال�رجة الأولى �ال��ه�� وال�ه���� م�ل�ة الإعلام الآلي: -5

: مه��ه دراسة حالة الع�ال ال��ضى خلال م�اوم�ه� في الع�ل مع م��� ال�� الاج��اعي -6

 وج�د م��فة م�اع�ة لل����.
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  مهام ال���ة وأه�افها ال�ال�:ال��ل� 

  أولا: مهام ال���ة  

 ن���:  BATIMETALم� ال�هام الاساس�ة ال�ي تق�م بها م�س�ة  

  م� ح�� ال���� و ال���ل�ات الازمة  لل���وعال�راسات: هي ال�راسات ال�ق��ة 

  .ال����ع: ب�اء على ال�راسات ال��ض�عة، ت�� ع�ل�ة ال����ع 

  . ال�����: �ع� ال�راسات وال����ع �أتي ال����� و���ن ����� م�ق�     

    ثان�ا: أه�اف ال���ة

  وت���ل في : 

 ة. ال�خ�ل إلى س�ق ال��اف�ة العال�� 

 .ام�لاك ع�د ���� م� ال��ائ� 

 .ام�اد ال��ق ال����ة ���اد ال��اء وال��اس وال�عادن لإرضاء  ال��ق 

 . ال��دة العال��ة لل����ات ، وذل� ح�� ال�عای�� ال�ول�ة 

 .ال��اه�ة في ت���� الاق��اد ال���ي  

  خلاصة ال���� الأول:

وال��اس �ع�� ال�فلى إلا أنها ت��� ن�ا�اتها على أح��  رغ� ��ا�ة وسائل ش��ة ال��اني ال��ا��ة 

وجه ع� ���� م��لف م�ی��اتها ال�ي تلع� دورا هاما في ت���� م��لف الاع�ال ��ا ت�عى ال��س�ة  

ل��ق�� ع�ة ان�ازات ل����� م���جاتها ح�ى لا ت�قى ت���ر أواخ� ال���لات الاق��اد�ة ال��ی�ة ال�ي  

  :العال� ، وم� أه� ال��ار�ع ال����ة م� ق�ل ال��س�ة �ع�فها ق�اع الاق��اد في

  .قاعات م�ع�دة ال��اضات _

  .ع�ارات ادار�ة م��لفة الأن�اع _

  .م��� ص�انة ال�ائ�ات  _

  :ك�ا ت�عى إلى ت�ق�� م���عة م� الأه�اف ال����لة في 

  _ ام�لاك ع�د ���� م� ال��اف���  ال�خ�ل إلى س�ق ال��اف�ة العال��ة _
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  البیانات الشخصیة  
  :خصائص عینة الدراسة

الأولیة          العامة  الخصائص  معرفة  الخصائص تساعدنا  ھذه  تأثیر  فھم  في  الدراسة  عینة   لمبحوثي 
ھو   كما  الواقع  لتلمس  البعض  بعضھا  مع  الظاھرة  مؤشرات  من خلال ربط  وذاك  الدراسة  لموضوع 

الوظیفة    ویتعلق ونوع  بالمؤسسة  العمل  وطبیعة  التعلیمي  والمستوى  والسن  الجنس  بمتغیرات  الأمر 
في  والأقدمیة 

  .العمل والأجر الشھري
  

  .یوضح توزیع أفراد العینة حسب الجنس 01الجدول رقم 
 

 العینة  التكرار النسبة المئویة 

 ذكر  33  %73

 أنثى  12 27%

 المجموع  45 100%

  

الجدول رقم       بـ  )  1(  یتضح من خلال  الذكور، وقد قدرت  نسبة سجلت في فئة   أي   73%أن أكبر 
 فرد وھي نسبة ضئیلة   12أي ما یعادل    27%فرد مقارنة مع نسبة الإناث والتي قدرت بـ    33ما یعادل  

لا یتناسب مع الطبیعة    والذي  باتیمتال ،  مقارنة مع نسبة الذكور وھذا راجع إلى طبیعة العمل في مؤسسة  
ن مھنة عامل یمكن القول أ  الفیزیولوجیة للمرأة لأنھ یتطلب جھد بدني كبیر ھذا من جھة، ومن جھة أخرى
والتقالید  والعرف  لھم  المجتمع  بحكم نظرة  تستھوي میولاتھم أصلا  الخلفیة الإجتماعیة    تنفیذ لا  وحتى 
ھي التي فرضت تكون فئة   وعلیھ یمكن القول أن طبیعة العمل والأنشطة والمھام التي تقوم بھا المؤسسة

  . الذكور أكبر من فئة الإناث 

  .أفراد العینة حسب متغیر السنیوضح توزیع  02الجدول رقم 
 

 العینة  التكرار  النسبة المئویة 

 سنة 20أقل من  00  %0

 سنة 30سنة إلى أقل من 21من  9 %20

 سنة 45سنة إلى أقل من 31من  22 %48.89

 سنة 50سنة إلى أقل من 40من  8 %17.78

 سنة 60سنة إلى أقل من 50من  5 %11.11

 سنة فما فوق 60 1 %2.22

 المجموع  45 100%

رقم   الجدول  من  بین   )  2(إنطلاقا  ما  أعمارھم  تراوحت  العینة  أفراد  أغلب  أن  أقل   30نلاحظ   إلى 
 عامل وھي فئة غالبا ما تتمیز بنشاط ودافعیة   22أي ما یعادل    48.89%بنسبة قدرت بـ      سنة  40من  

 سنة وذلك   30إلى أقل من    20العمریة من   أكبر للعمل وسرعة وحیویة في تأدیة المھام. ثم تلیھا الفئة  
 عمال وھي فئة تتمیز بالنشاط وحب التمیز واكتساب المھارات والخبرات   09أي ما یعادل    20%بنسبة  

  .مما یساھم في زیادة فعالیة المؤسسة

عمال وھذا   8یعادل    أي ما  17.78%سنة وذلك بنسبة    50سنة إلى أقل من    40ثم نجد الفئة العمریة  من  
تشغیل الشباب فقط    یر إلى أن المؤسسة تحتاج إلى موظفین یمتلكون خبرة في المیدان ولا تقتصر علىیش
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 نسبة ضعیفة جداً،   وھي   1%سنة فما فوق ما نسبتھ    60في حین بلغت نسبة الأفراد الذین تجاوز سنھم  
  .  وھذا راجع إلى كون المؤسسة تعتمد في التوظیف على الفئة العمریة الشابة

 .یوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي 03الجدول رقم  

 العینة  التكرار النسبة المئویة  

 إبتدائي  9 20%

 متوسط  19  %42.22

 ثانوي  2 4.44%

 جامعي  15  %33.34

 المجموع  45 100%

  
  غالبیة المبحوثین لھم مستوى تشیر معطیات الجدول أعلاه المتعلق بمتغیر المستوى التعلیمي أن             

 15 مبحوث تلیھا فئة العمال ذو مستوى تعلیمي جامعي وقد قدر عددھم 19أي   42.22متوسط بنسبة % 
حین   في  20%عمال بنسبة    9حین كان عدد العمال ذو مستوى ابتدائي      في  33.34بـ عامل. أي بنسبة % 

العمال ذو مستوى ثانوي ھو   النسبة المرتفعة  4.44%ھ  عامل أي ما نسبت  2نجد أن عدد  ذات   ویبرر 
مؤھلات علمیة حیث یعتمد على الجھد    والذي لا یتطلب     المستوى المتوسط إلى طبیعة العمل في المؤسسة

الذین لھم مستوى علمي    أكثر منھ على الجھد الفكري، كما نجد أن معظم العمالو التحكم المھني    العضلي  
  .عالي یشغلون مناصب ذات طابع إداري

  
  .یوضح توزیع افراد العینة حسب طبیعة العمل بالمؤسسة  04الجدول رقم 

 

 العینة  التكرار النسبة المئویة 

 دائم  13 %28.89

 مؤقت  32 %71.11

 المجموع  45 100%

  

مؤسسة    من خلال المعطیات الكمیة الموضحة في الجدول أعلاه یتبین لنا أن معظم المبحوثین في      
وھي نسبة كبیرة جداً     %  71.11ھ  عامل أي ما نسبت  32یعملون بعقود مؤقتة والذین بلغ عددھم    باتیمتال  

عددھم بلغ  والذي  دائمة  بعقود  یعملون  الذي  المبحوثین  عدد  مع  نسبت   13   مقارنة  ما  أي  ھ  عامل 
  أن طبیعة العمل في المؤسسة متعدد العقود  . وعلى ھذا یمكن القول%28.89

 .یوضح توزیع أفرد العینة حسب نوع الوظیفة   05قم الجدول ر

 العینة  التكرار   النسبة المئویة  

 إطار 2 %4.44

 عون تحكم   3 %6.67

 عامل تنفیذ    40 %88.89

 المجموع   45 %100

  
  

ھم من فئة عمال التنفیذ    -تبین الشواھد الكمیة للجدول أعلاه أن أعلى نسبة من العاملین في المؤسسة         
 6.67%عمال أي ما نسبتھ 3التحكم بـ    عامل، تلیھا فئة أعوان 40المقدر عددھم بـ %    88.89%بنسبة 

فئتان متخصصتان جداً مقارنة مع فئة   عامل، وھما  02أي ما یعادل    4.44%ثم فئة الإطارات بنسبة  
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التنفیذ، موارد بشریة ذات مؤھلات علمیة    ویمكن القول من ھذا أن العمل بالمؤسسة لا یتطلب     عمال 
ترتكز على الأعمال الیدویة أكثر    ومعرفیة عالیة من أجل إنجاز مھام العمل، لأن طبیعة العمل بالمؤسسة

یوضح توزیع المبحوثین حسب   الذي)2(ع إلى البند رقم  منھ أعمال تتطلب بذل جھد فكري، وبالرجو
بین   سنة لأن ھذه   40إلى أقل من    20متغیر السن نلاحظ أن أغلب العمال كانت أعمارھم محصورة 
  .المرحلة العمریة یتمیز فیھا الأفراد بالجد والقدرة على تحمل المشاق

 
  .یوضح توزیع الأفراد حسب الأقدمیة في العمل   06الجدول رقم

 

 التكرار    النسبة المئویة  العینة 

 27  60% سنوات  5أقل من 

 7  15.56% سنوات  10سنوات إلى أقل من 5من 

 7  15.56% سنة  15سنوات إلى أقل من 10من 

 1  2.22% سنة  20سنة إلى أقل من 15من 

 3  6.66% سنة فما فوق  10

 4  100% المجموع  

  
سنوات   5عامل لھم اقدمیة في العمل أقل من   27أي ما یعادل   60%تشیر معطیات الجدول أن نسبة     

التوظیف    وھذا یعني أن أغلب العاملین لدیھم أقدمیة قلیلة جداً في المؤسسة، كون ھذه الأخیرة تتبع سیاسة
إنضباطا    لیمات أي أكثرالمؤقت بشكل كبیر وھذا ما یجعل العامل أكثر إلتزاما بتنفیذ الإجراءات والتع

ذوي الأقدمیة    مبحوثین  7أي ما یعادل    15.56لضمان تجدید عقده للعمل بالمؤسسة، تلیھا مباشرة نسبة % 
سنة إلى 10من   سنوات وھي نسبة متساویة مع فئة المبحوثین ذوي الأقدمیة10سنة إلى أقل من 05من  

أي  6.66كانت نسبتھم %   سنة فما فوق فقد 20سنة، أما العمال الذین كانت أقدمیتھم في العمل    15أقل من  
تنحصر في الفئة التي لھا   أي ما یعادل عامل واحد   2.22عامل، لنجد في الأخیر نسبة %   03ما یعادل  

  سنة 20سنة إلى أقل من 15  أقدمیة في العمل من
  
 

  .الأفراد حسب الأجر الشھريیوضح توزیع  07الجدول رقم 
 

 العینة  التكرار  النسبة المئویة 

 دج   20.000 8 %17.78

   20.000دج إلى أقل من دج  30.000 28 %62.22

 دج  30.000دج إلى أقل من 40.000 7 %15.56

 40.000دج فما فوق 2 %14.44

 المجموع  45 %100

  

           یعادل   من إجمالي المبحوثین أي ما  28تبین الشواھد الكمیة للجدول أعلاه لأفراد مجتمع البحث أن       
الدخل أقل    دج ثم تلیھا فئة العمال ذوي  30.000إلى أقل من    دج    20.000تقاضون أجر من  ی    %62.22

بمقدار    20.000من   ، 8دج  بنسبة  ذوي    17.78%عمال  الأجور  فئة  من 30.000وبعدھا  أقل    دجإلى 
فوق فقدرت بنسبة    دج فما  40.000عمال، أما فئة الدخل 7والبالغ عددھم  15.56دج بنسبة %  40.000

  .عامل2أي ما یعادل  %14.44
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إلى أن    ھنا على ھذه البیانات أن أغلب أجور العاملین منخفضة ومتقاربة نوعا ما وھذا راجع  الملاحظ  
ضعیفة    المؤسسات ذات الطابع العمومي التابعة للدولة تتمیز بالمحدودیة في الأجر، والزیادات فیھا تكون

مقارنة  أجورھا جیدة  الإطارات  فئة  أن  نجد  حین  في  العمل،  في  والأقدمیة  الترقیات  نتیجة    ومنخفضة 
 الملاحظ في المیدان أیضا بالفئات الأخرى، ویعود ھذا لمستواھا العلمي وخبرتھا وأقدمیتھا في العمل، و

  اجاتھم بسبب ارتفاع مستوى المعیش تذمر العمال وعدم رضاھم عن الأجور بتاتا لأنھا لا تلبي احتی

  :أولا: عرض وتحلیل بیانات الدراسة

تفریغ    بعد عملیة جمع البیانات وكذا التعرف على خصائص مجتمع الدراسة، ننتقل في ھذا الفصل إلى   
بیانات فرضیات الدراسة في شكل جداول بسیطة تتضمن تكرارات ونسب مئویة، وذلك من أجل  وتحلیل  

  ل وتفسیر النتائج المتحصل علیھا  حساب مختلف العملیات الإحصائیة التي من شأنھا تسھیل عملیة تحلی

  المحور الثاني: دینامیكیة الجماعة
  .یوضح الفرص المتاحة للعامل لمقابلة مشرفھ المباشر  08جدول رقم 

 

 العینة  ا االنسبة المئویة التكرارات  

 موافق %77.78 35

 حیادي  %17.78 8
 غیر موافق  %4.44 2

 المجموع  %100 45

 

 موافقون، فیما یخص مدى   77.78%فرد بنسبة    35تشیر المعطیات الرقمیة للجدول أعلاه بأن       
 المتاحة لھم لمقابلة مشرفھم المباشر وھذا ما یفسر بأن خطوط الإتصال المباشر مفتوحة بین الفرص  

 العامل ورئیسھ المباشر، وھذا من شأنھ أن یعزز روح الثقة والتواصل داخل المؤسسة مما یكفل حصول 
إنجاز الأعمال، كیفیة  والتشویھ حول  التحریف  دقیقة وواضحة خالیة من  مما    العامل على معلومات 

 یساھم 
 في رفع معنویاتھ ویعزز روح الانتماء بداخلھ، مما یجعلھ یقدم أفضل ما لدیھ من أجل إتمام الأعمال 

 فقد إلتزموا الحیاد حیال ھذا الأمر وھي نسبة  17.78%عمال أي ما نسبتھ  08وتحقیق الأھداف، أما 
أي ما    4.44%عارضوا بـ  ضعیفة مقارنة مع الذین وافقوا على الطرح، في حین قدرت نسبة الذین  

عمال وھي نسبة ضعیفة جداً، ویمكن تفسیر ھذه النسبة الضعیفة بكون المشرف لھ إلتزامات     02لیعاد 
 للإستعلام   مال سھلة لا تتطلب مقابلة المشرفأو لكون الأعمال الموكلة لھؤلاء المبحوثین ھي أع  أخرى

  .  ال والمشرفین والإستفسار، أو بوجود إضطراب في العلاقة بین بعض العم
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 یوضح إمكانیة مساعدة العامل للآخرین لإنھاء العمل الجماعي المطلوب بعد إنھاء    09الجدول رقم  
  .عملھ الخاص

  
 

 العینة  التكرارات النسبة المئویة 

 موافق 33 %73.34

 حیادي  10 %22.22

 غیر موافق  2 4.44%

 المجموع  45 %100

فكرة    مبحوث من إجمالي العینة أجابوا بالموافقة على   33تبین الشواھد الكمیة أعلاه في الجدول أن       
نسبة %  یقابل  بما  الخاص  العمل  إنھاء  بعد  المطلوب  الجماعي  العمل  الزملاء لإنھاء    73.3مساعدة 

مستویات التعاون  وعلیھ بما أن أعضاء الجماعة لدیھم وحدة الھدف والغایة المشتركة فھذا یرفع من  
الأمر الذي یحفز العامل ویدفعھ لمساعدة الآخرین في إنھاء المھام، وذلك لأنھ یشعر بنوع من    بینھم 

تجاه عملھ، وھذا ما یصب في مصلحة الجماعة بتحقیق روح معنویة عالیة والتي تسمح لھم   المسؤولیة
المؤسسة من جھة أخرى، في حین  والتجدید والتطویر في المؤسسة من جھة وتحقیق لأھداف    بالإبداع 

أما فئة العمال التي أبدت عدم  22.22%عمال أبدو تحفظھم تجاه الفكرة وذلك ما یعادل نسبة ،  10أن  
  .ما یفسر تفضیلھم أداء مھامھم وفقط دون تقدیم المساعدة4.44%فھي تتكون من عاملین بنسبة     الموافقة

 
  .قیق أھداف مشتركة یوضح العمل كمجموعة من أجل تح  10الجدول رقم 

 

 التكرارت النسبة المئویة  العینة  

 36 80% موافق 

 3 6.67% حیادي

 6 13.33% غیر موافق 

 45 100% المجموع 

  

أھداف       تحقیق  أجل  من  كمجموعة  بالعمل  والمتعلقة  أعلاه  المبینة  الجدول  معطیات  خلال   من 
   أجابوا بالموافقة وھذه نسبة   80%مبحوث من إجمالي العینة والمقدرة نسبتھم بـ    36مشتركة نلاحظ أن  

الجماعة راضون على إعتبار أن   القول أن أعضاء  بالنسب الأخرى، وعلیھ یمكن  كبیرة جدا مقارنة 
أھداف الجماعة تمثل أھدافھم الشخصیة باعتبارھم شاركوا في وضع ھاتھ الأھداف مما یساھم في زیادة  

في حین     .ھم وتعاونھم ما ینعكس علیھم الإیجاب برفع الروح المعنویة لھم ودافعیتھم نحو العمل تماسك
ب ـ6أن   نسبتم  والمقدرة  الفكرة  ھذه  على  یوافقوا  لم  المبحوثین  ما 13.33%من   وھذا 

 یفسر أن ھذه الفئة تعمل على إنعزال عن الجماعة بحثا عن تحقیق أھدافھا ومطامحھا الشخصیة فقط 
أما فئة الذین أعربوا عن    ةخذ بعین الإعتبار المشاركة مع الجماعة وتحقیق الأھداف الجماعیدون الأ 

  . 6.67%عمال وقدرت نسبتھم بـ 3حیادھم فقدر عددھم بـ 
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    یوضح مدى تقبل الاقتراحات والنصائح من الزملاء  11الجدول رقم 
  
  

       

أن   الزملاء  من  والنصائح  الإقتراحات  بتقبل  المتعلق  أعلاه  الجدول  معطیات   مبحوث   37تشیر 
 وھي تمثل النسبة الأكبر مقارنة بالأخریات، وعلیھ فإن ھذا   82.22%أجابوا بالموافقة ما یعادل نسبة  

 الزملاء یتعلق بتلك العلاقة الجیدة والوطیدة بین الزملاء والتي یسودھا جو من الثقة والاحترام التقبل من  
 والتقدیر المتبادل ومشاعر التضامن والوحدة والمساعدة، وھذا یعتبر كمؤشر على التماسك والترابط بین

 لى الجماعة بروح أعضاء الجماعة، أي أن الإتصال غیر الرسمي ناجح داخل المؤسسة وھذا ما یعود ع
في حین نجد أن عدد المبحوثین    .تمكنھم من إنجاز المھام المطلوبة وتحقیق أفضل النتائج   معنویةعالیة 

    %17.78 عمال أي ما یعادل نسبة 8الذین أجابوا بالحیاد قد بلغ عددھم 

  

  یوضح مشاركة الزملاء في البحث عن المشكلات التي تواجھھم   12الجدول رقم 

 العینة   التكرارات النسبة المئویة ا

 موافق 28 %62.22

 حیادي  13 %28.89

 غیر موافق  4 %8.89

 المجموع  45 100%ا

     

المشكلات    تبین الشواھد الكمیة لمعطیات الجدول أعلاه والمتعلقة بمشاركة الزملاء في البحث عن    
أي ما    28موافقتھم على ھذه الفكرة والبالغ عددھم  التي تواجھھم أن أكثر من نصف المبحوثین أبدوا  

دام    وھذا ما یعكس قوة الإتصال غیر الرسمي في المؤسسة وارتفاع روح الجماعة ما   62.22%نسبتھ  
  العمل   العامل یقدم الدعم لزملائھ في العمل، وھذا دلیل على التفاعل الجید والمستمر فیما یخص مجال 

الرسمیة   غیر  العلاقات  في  یتمتع وحتى  التي  الأخلاقیة  القیمة  إلى  راجع  وھذا  العمل،  عن   الخارجة 
العلاقات    بھا كل عامل تجاه غیره إنطلاقا من تقدیم المساعدة ومد ید العون، الأمر الذي یؤدي إلى تماسك

والمؤسسة    وارتفاع روح التعاون بین أعضاء الفریق في مكان العمل والذي یصب في مصلحة العامل 
  .على حد سواء 

أما    13وھي تمثل عدد العمال الذین أبدوا تحفظھم عن الأمر والبالغ عددھم ،  28.89%لتأتي نسبة      
 وھذا   8.89%عمال ما یقابل نسبة  4فیما یخص الذین عارضوا ولم یوافقوا على الفكرة فقدر عددھم بـ  

والإھت الجماعة  عن  والانعزال  الغیر  شؤون  في  التدخل  عدم  العامل  تفضیل  إلى  بمھامھ راجع    مام 
  ومسؤولیاتھ و مشكلاتھ الخاصة وھذا ما تم ملاحظتھ في میدان الدراسة 

  

  

 التكرارات النسبة المئویة  العینة 

 37 %82.22 موافق 

 8 %17.78 حیادي

 0 % 0 غیر موافق 

 45 % 100 المجموع 
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.   
 .یوضح مشاركة العامل لأعضاء الجماعة في عملیة التخطیط للعمل  13الجدول رقم 

 العینة  النسبة المئویة   االتكرارات

 موافق %66.66 30
 حیادي %15.56 7

 غیر موافق %17.78 8

 المجموع  %100 45

  

أن         أعلاه  بالجدول  المتعلقة  الكمیة  الشواھد  بـ %30تبین  نسبتھم  قدرت  والذین   66.66عامل 
 وافقوا على أنھم یشاركون أعضاء الجماعة في عملیة التخطیط للعمل، وھذا ما یجعل ھذه الفئة تشعر 

 بذل مجھود أكبر من أجل تحقیق بنوع من المسؤولیة تجاه العمل والجماعة والمؤسسة ككل ویدفعھا نحو  
 أھدافھا ٕواشباع حاجاتھا إنطلاقا من مشاركة أعضاء الفریق في التخطیط وھذا دلیل على تماسك الجماعة 

عمال والذین قدرت    8في حین نجد أن    .وھذا ما یخلق روح معنویة عالیة وایجابیة في العمل  وترابطھا  
وھذا یرجع إلى كون ھذه الفئة تنظر لعملیة    لى ذلكقد عارضوا أو لم یوافقوا ع  17.78%نسبتھم بـ  

  . التخطیط مع الجماعة ما ھو إلا تعطیل للعمل والنجاح 

  

  .یوضح إمكانیة وجود تنافس أخلاقي بین العامل وزملائھ في العمل  14الجدول رقم  
  

 النسبة المئویة  التكرارات العینة 

 66.67% 30 موافق

 11.11% 5 حیادي

 22.22% 10 غیر موافق 

 100% 45 المجموع 

    
أن        أعلاه  الجدول  معطیات  نسبتھم   29تبین  والمقدرة  البحث  عینة  إجمالي  من   مبحوثا 
 موافقین على فكرة وجود تنافس أخلاقي بینھم وبین الزملاء في العمل، وھذا ما یعكس لنا   64.45%بـ  

الطموح والثقافة المھنیة العالیة وعلیھ سیكون  وجود عمال متنافسین داخل المؤسسة وھذه الفئة یمیزھا  
 التنافس إیجابي شریف ونزیھ بمعنى كل عامل یسعى إلى أن یكون ھو الأفضل بین الزملاء لكن في   ھذا

التنافس  لھذا  نتیجة  تكاملي  بشكل  والكفاءات  الطاقات  للمؤسسة جمع  یتیح  الذي  الأمر  أخلاقي،   إطار 
 تھا بشكل عام ومصلحة العامل بشكل خاص، في حین نجد أن الأخلاقي، الأمر الذي یصب في مصلح

 22.22أي ما یعادل نسبة %  10عدد العمال الذین إلتزموا الحیاد بخصوص الفكرة قد بلغ عددھم  
عددھم   قدر  حیت  الفكرة  على  یوافقوا  لم  الذین  العمال  نسبة  یعادل   6تلیھا  ما  وھو   مبحوثین 

 ھا تلك النظرة السلبیة للتنافس، أي أنھا مشتتة للفریق ولیست وھذا یرجع إلى أن ھذه الفئة لدی  %13.33
المؤسسة  إلى الصراع ویقود  الذي یؤدي  إذا كانت من أجل السلطة والنفوذ الأمر  لھم خاصة   جامعة 

  للھلاك
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  المحور الثالث: السیولة المعلوماتیة

  لعمالھا في الوقت المناسبیوضح عمل الإدارة على إیصال قرارات العمل   15الجدول رقم
. 

 العینة  التكرارات النسبة المئویة 

 موافق 28 %62.23

 حیادي  05 %11.12

 غیر موافق  12 %26.66

 المجموع  45 %100

      

عینة    مبحوث من إجمالي   28إنطلاقا من الشواھد الكمیة المبینة في الجدول أعلاه یمكن القول أن       
 أبدوا موافقتھم على فكرة أن الإدارة تعمل على إیصال قرارات   62.23%البحث أي ما یعادل نسبة  

 سیاسة المؤسسة في العمل لعمالھا في الوقت المناسب وھو ما یفسر لنا تلك النظرة الإیجابیة للعمال نحو  
 التسییر والإتصال بعمالھا، ما یشیر أیضا إلى التحكم الجید في إدارة المعلومات والإتصال الذي من شأنھ 
     أن یسھل عملیة نقل وتبادل المعلومات والقرارات بین مختلف وحدات وأقسام المؤسسة و ما یسھل كذلك 

 .فضل النتائج وتحقیق نوعا من الرضا لدى العمالأداء المھام وانجازھا في الوقت المحدد لھا وتحقیق أ
تجاه ھذه    قد أجابوا بعدم الموافقة   12من المبحوثین والبالغ عددھم    26.66%في حین نجد أن ما نسبتھ  

علاقة    الفكرة، وھذا ما یفسر وجود قنوات إتصال ضعیفة بین ھذه الفئة والإدارة، ودلیل أیضا على أن
الفئة واحتكاكھا بأصحاب  العمال في   ھذه  بھ  أفادنا  ما  تنعدم أصلا حسب  تكاد    القرار خاصة ضعیفة 

 المیدان، الأمر الذي یعسر من وصول قرارات العمل لھذه الفئة في الوقت المناسب ومنھ التعطیل أحیانا 
 في أداء المھام، الأمر الذي یجعل ھذه الفئة تشعر بنوع من الإحباط والتذمر وانخفاض الروح المعنویة 

 عكس بالسلبیة علیھا وعلى المؤسسة، لتبقى الفئة الأخیرة وھي التي ینعیة نحو العمل، الأمر الذي  والداف
  . 11.1عمال ما یقابل نسبة % 5أعربت عن حیادھا تجاه ھذه الفكرة والبالغ عددھا 

  .العمل  وضح إعتماد المؤسسة على اللوائح التنظیمیة من أجل إعلام عمالھا بسیاسات  16الجدول رقم  
 

 النسبة المئویة  التكرارات النسبة المئویة 

 موافق 29 %64.45

 حیادي  06 %13.33

 غیر موافق  10 %22.22

 المجموع  45 %100

  

أن         أعلاه  بالجدول  المتعلقة  الكمیة  الشواھد  بـ %  29تبین  قدرت نسبتھم  والذین   64.45عامل 
 اللوائح التنظیمیة من أجل إعلام عمالھا بسیاسات العمل ومعنى ھذا وافقوا على أن المؤسسة تعتمد على  

 أن المؤسسة تعتمد على الإجراءات الرسمیة في إتصالھا مع العمال من أجل تعریفھم بالنظام الداخلي 
 للمؤسسة، والقوانین والسیاسات المعمول بھا، والعمل على تأكید المعلومات المتداولة بین الأفراد والتقلیل 

 الشائعات والمعلومات الخاطئة من خلال إطلاعھم على مختلف الأوضاع التي تعیشھا المؤسسة، في من  
 غیر موافقون على أن المؤسسة تعتمد اللوائح التنظیمیة 22.22%عمال أي ما نسبتھ  10حین سجلنا  

لیب  وھو الأمر الذي یمكن إرجاعھ إلى أن ھذه الشریحة من المبحوثین یتم الإتصال بھا بطرق وأسا



  -  ال�فلى  ع�� �ات����ال   -  م�س�ة حالة دراسة                           ال�اني الف�ل

59 
 

مبحوثین فقد إلتزموا الحیاد حول ھذه  06مثل المقابلات المباشرة والإجتماعات، أما بالنسبة لـ    أخرى 
  . 13.3قدرت بـ %  الفكرة بنسبة

  
  .یوضح إعتماد المؤسسة على الإرشادات الأمنیة من أجل إعلام عمالھا بمخاطرالعمل 17الجدول رقم

 

 العینة  التكرارات العینة 

 موافق 24 %53.34

 حیادي 6 %13.33

 غیر موافق 15 %33.33

%100 45 
 

  

أن         أعلاه  الجدول  في  الواردة  الإحصائیة  المعطیات  خلال  من  لنا  ما   24یتضح  أي   مبحوثا 
 أجابوا بالموافقة على فكرة أن المؤسسة تعتمد على الإرشادات الأمنیة من أجل   53.34%یعادل نسبة  

 العمل، وھذا ما یعكس تلك النظرة الإیجابیة للعمال إتجاه إدارتھم نتیجة حرصھا لام عمالھا بمخاطر  إع 
 على توفیر مقومات الأمن والسلامة إنطلاقا من توفیر بیئة عمل صحیة وآمنة، وھذا الأمر یعتبر من 

  براحة   العوامل المؤدیة إلى زیادة الإنتاج ورفع الروح المعنویة للعاملین وتساعدھم أیضا على أداء العمل
 .وأمان 

ما    أجابوا بعدم الموافقة على ھذه الفكرة أي   35.33%مبحوثا ما یعادل نسبة    15في حین نجد أن  
 یوضح لنا تلك النظرة السلبیة للعمال إتجاه الإدارة فیما یخص توفیر شروط ومقومات الأمن والسلامة 

طر في العمل وتفادیا لھا ووقایة منھا  المھنیة المتمثلة في الإرشادات الأمنیة من أجل إعلام العمال بالمخا
والتماطل من  المعنویة ویجعلھم محبطین ومتذمرون نتیجة ھذا الاھمال   وھذا ما یخفض من روحھم 

أما الفئة الأخیرة من العینة والتي  .المسؤولین، الأمر الذي یعود على المؤسسة بالسلبیة في آخر المطاف 
  وأبدت تحفظھا إتجاه ھذه الفكرة  جابت بالحیاد فقد أ  13.33%عمال بنسبة قدرھا    6قدرت بـ 

 یوضح اعتماد العمال على صندوق الشكاوي لطرح انشغالاتھم في العمل   18الجدول رقم 

 النسبة المئویة  التكرارات العینة 

 موافق 13 %28.89

 غیر موافق  6 %13.33

 حیادي  26 %57.78

 المجموع  45 %100

    

 بحوث من إجمالي عینةم   26من المعطیات الاحصائیة الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن        
نسبتھم   والبالغة  لطرح غیر  57.78%الدراسة  الشكاوي  على صندوق  یعتمدون  أنھم  على   موافقون 

 إنشغالاتھم في العمل وھذا ما یمكن تفسیره بقلة المشاكل التي تعترض العمال داخل مكان العمل، وأن
 یذ الأعمال داخل فریق العمل یتم في أغلب الأحیان بالصورة المطلوبة، كما أنھ لا توجد أخطاء كبیرةتنف 

 في فھم الأوامر الصادرة عن الجھة المسؤولة حول الكیفیة التي تؤدي بھا الأعمال، لھذا نجد العمال لا
 شعرھم بالأمن والإستقرار یلجؤون كثیرا إلى صندوق الشكاوي للتعبیر عن مشاكلھم، وھذا من شأنھ أن ی

 الوظیفي، فالعامل الذي یشعر بالغبن والظلم في مكان العمل لا یكون إنتاجھ عند المستوى المطلوب مما 
نجد   للمؤسسة، في حین  العام  السیر  وافقوا ھذه28.89%عامل أي ما نسبتھ  13یؤثر سلبا على   قد 

 مل لبعض المشاكل مع زملائھ في العمل، مما الفكرة ویمكن إرجاع ھذا الأمر إلى أنھ یوجد مواجھة العا
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یدفع بھ إلى رفع شكوى عن طریق الوسیلة المخصصة لذلك، أما بالنسبة للأفراد الذي فضلوا الحیاد  
  %  13.33عمال أي ما نسبتھ 6ھذا الطرح فقد قدر عددھم بـ   حیال

  المحور الرابع : الرضا الوضیفي  

  .على مختلف الأوضاع التي تعیشھا المؤسسةیوضح إطلاع العامل  19الجدول رقم  
 

 النسبة المئویة  التكرارات العینة 

 %48.89 22 موافق 

 %20 09 حیادي

 %31.11 14 غیر موافق 

 %100 45 المجموع 

  
أن      أعلاه  الجدول  معطیات  %  22تبین  بـ  نسبتھم  والمقدرة  العینة  إجمالي  من   48.89مبحوثا 

 إطلاعھم على مختلف الأوضاع التي تعیشھا المؤسسة، وھذا ما یمكن تفسیره بوجود موافقین على فكرة  
أنھا تشعر عمالھا بأھمیتھم وترى بضرورة   المؤسسة  بین الإدارة والعمال وأنھ من ثقافة  ثقة متبادلة 

غیر موافقین حیال ھذا  31.11%عامل أي ما نسبتھ  14واطلاعھم بكل جدید، في حین نجد    إعلامھم 
كلیة عن    الطرح، یمكن إطلاعھم بصفة  العمال لا  المؤسسة ترى بأن ھناك بعض  أن  وھذا ما یعني 
الأوضاع التي تعیشھا المؤسسة وھذا ما یفسر بأن المؤسسة لا تثق ببعض عمالھا، اما بالنسبة    مختلف
  20عامل بنسبة %  09الذین قد أبدوا تحفظھم حیال ھذه الفكرة فقد كان عددھم  للعمال

 
  .وضح شعور العامل بالراحة النفسیة خلال تواجده وسط جماعة العملی 20الجدول رقم

 

 النسبة المئویة  التكرارات العینة 

 موافق 24 %53.33

 حیادي  10 %22.22

 غیر موافق  11 %24.44

 المجموع  45 %100

  

بالراحة    وافقوا على شعورھم 53.33%عامل أي ما یعادل نسبة  24تبین معطیات الجدول أعلاه أن  
جماعیة    النفسیة خلال تواجدھم وسط جماعة العمل، أي أن أفراد جماعة العمل یحبذون العمل بصفة 
  وترابطھم   على العمل بصفة فردیة، نتیجة لما یحققھ ذلك لھم من إرتیاح وطمأنینة وھو دلیل على تماسكھم

 كرة شعورھم بالراحة فھم غیر موافقین على ف  24.44%مبحوثا أي ما یقارب نسبة  11أما    .الوثیق 
 النفسیة خلال تواجدھم وسط جماعة العمل، ھذه الفئة عكس الأخرى فھي تشعر بالتذمر والإحباط ما 
 یجعلھم في حالة من عدم الرضا نتیجة التواجد وسط الجماعة أو العمل معھا، على عكس العمل بصفة 

 صراعات مع بعض العمال في   فردیة وھذا ناتج عن طبعھم الإنعزالي إضافة إلى وقوعھم أحیانا في
محایدون    22.2%عمال أي بنسبة  10وأخیرا نجد    .المؤسسة وحتى خارجھا، وھو ما ینعكس سلبا علیھم 

  .   تجاه ذه ا الطرح 
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  .یوضح مدى تقبل العامل لأوامر رئیسھ ومحاولة تطبیقھا   21الجدول رقم
 

 التكرار  النسبة المئویة  العینة 

 43 95.56% موافق

 1 2.22% حیادي

 1 2.22% غیر موافق 

 45 100% المجموع 

  

أن        الجدول أعلاه نلاحظ  نسبتھ  43إنطلاقا من معطیات  یعادل  ما   وافقوا  95.56%  عامل أي 
 على فكرة تقبل أوامر رئیسھم ومحاولة تطبیقھا، وعلیھ فمن خلال آراء العمال أثناء زیارتنا الإستطلاعیة

  تطبیقھم لأوامر الرئیس یكون من أجل ضمان السیر الحسن للمھام والأنشطة للمیدان أقر البعض أن  
 والحفاظ على إستمراریة العملیة الإنتاجیة للمؤسسة، أما البعض الآخر فقد أبدى رأیھ بأنھ یطبق الأوامر 

 كن إكراھا ومجبرا على ذلك طبقا للقوانین المعمول بھ والتي تكون مكلفة أحیانا عند مخالفتھا وعلیھ یم
الفوج یطبق تجنبا للحساب والعقاب  الذین أعربوا عن حیاداھم    .القول أن ھذا  في حین نجد أن نسبة 

عامل فقط، وذلك  1لكل منھما والبالغ عددھم    2.22  %ة  تساوي نسبة الذین لم یوافقوا على الفكرة بنسب
یحب العمل بحریة أو    كرھا ورفضا لھذه السیاسة كونھ  یرجع إلى عدم مبالاة العامل بأوامر رئیسھ إما

ھذا من جھة، ومن جھة أخرى بسسب علاقة الزمالة    یحبذ توجیھھ عن طریق التعلیمات الإداریة وغیرھا 
  .  یكترث لأوامره ویؤدي عملھ كما یرید   والمحاباة بینھ وبین رئیسھ في العمل لذلك فھو لا 

 بھا إذا ما أتیحت لھ الفرصة یوضح مدى رغبة العامل في ترك المؤسسة التي یعمل     22الجدول رقم
 .لذلك

 لتكرارا النسبة المئویة  العینة 

 32 71.11% موافق 

 7 15.56% حیادي

 6 13.33% غیر موافق 

 45 100% المجموع 

أن        الجدول أعلاه  نسبتھ32تبین معطیات  البحث والمقدرة    71.11%م  مبحوثا من إجمالي عینة 
  دلیل واضح   المؤسسة التي یعملون بھا إذا ما أتیحت لھم فرصة لذلك وھذاموافقین على رغبتھم في ترك  

  مزایا أفضل  على أن ھذه الفئة غیر راضیة تماما على ما تقدمھ المؤسسة لھم ما یدفعھم عن البحث عن 
العلاقات    وبأجور أكثر عما یتقاضونھ في مؤسسة أخرى، وأحیانا یكون نتیجة لعوامل معنویة كنوعیة 

  توزیع   والزملاء ونمط الإشراف المطبق وسیاسات الإدارة في تطبیق الإجراءات والعدالة في   مع الإدارة
 المھام، إلا أنھ لیس دوما ل ٕ سبب مادي وانما لأسباب معنویة أخرى، وبالتالي تحقیق طموح وظیفي 

  .فضل في مؤسسات أخرىأ 

فقد كانت نسبتھم   الفكرة  الذین تحفظوا عن ھذه  العمال  فیما یخص    عددھم   والذي كان15.56%أما 
  أما بالنسبة للعمال الغیر موافقین على فكرة ترك المؤسسة في حالة ما أتیحت لھم الفرصة لذلك،   .عمال 7

 لك نجد أن وھذا راجع إلى إرتیاحھم في مناصبھم وكذ 13.33%عمال أي بنسبة ،6فقد قدر عددھم بـ  
 ھذه الفئة ترید الحفاظ على المركز الوظیفي والمكتسبات التي حققوھا طوال الأعوام التي یشغلوھا والتي 
 تمنح لھم إمتیازات تشبع حاجاتھم المادیة والمعنویة و ذلك ما یجعلھم مرتاحین نفسیا ذوو روح معنویة 

  . عالیة تجاه المؤسسة العاملین بھا 
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  وضح شعور العامل بأنھ حقق طموحاتھ الشخصیة في العمل   23الجدول رقم
 

 النسبة المئویة  التكرارات العینة 

 24.44% 11 موافق 

 48.89% 13 حیادي

 46.67% 21 فق غیر موا

 100% 45 المجموع 

  

یوافقواعلى إنھم  لم  46.67%عاملاً أي ما نسبتھم  21إنطلاقا من معطیات الجدول أعلاه نلاحظ أن     
طبیعة    یشعرون بأنھم حققوا طموحاتھم الشخصیة في العمل، وھذا ما یمكن إرجاعھ بالدرجة الأولى إلى 

رقم   البند  خلال  فمن  بالمؤسسة،  العمل  المدة  )  4(عقد  محددة  بعقود  التوظیف  على  تعتمد   نجدھا 
لنا أن معظم العمال یرون    ح  اتضوعند مقابلتنا لبعض عمال التنفیذ    71.11%  بنسبة كبیرة وذلك بـ  

طموحاتھم الشخصیة لا تتحقق إلا بحصولھم على منصب عمل دائم یحقق لھم الاستقرار المھني    بأن 
أما فیما یخص العاملین الذین أبدوا تحفظھم اتجاه ھذه الفكرة فقد    .لھم مستوى معیشي أفضل  ویضمن

قد وافقوا    24.11%مل أي ما نسبتھ  عا11في حین نجد  28.89%نسبة    أي ما یعادل13قدر عددھم بـ  
یمكن إرجاعھ إلى أن ھذه الفئة ھي التي تعمل بشكل دائم داخل المؤسسة، وأنھا    على ھذا الطرح وھذا ما 

والمتعلق بالأجور  07لھا مستوى معیشي جید، وبالرجوع إلى البند رقم ) (  تحصل على أجر یضمن
دج  50000  إلى أقل من  دج  30000سبیا من  یتقاضون أجر مرتفع ن  نلاحظ أن أغلب العمال الذین

  یعملون بشكل دائم داخل المؤسسة 

  یوضح مواظبة العمل على حضوره إلى العمل باستمرار  24الجدول رقم  
 

 النسبة المئویة  التكرارات العینة 

 88.89% 40 موافق 

 11.11% 5 حیادي

 0 0 غیر موافق 

 100% 45 المجموع 

  

 مبحوث من إجمالي عدد   40  من المعطیات الإحصائیة الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن         
أجابوا بالموافقة على مواظبتھم الحضور إلى العمل باستمرار، وعلیھ  88.89%  العینة والذین نسبتھم  

  للقوانیننسبة عالیة تعكس حرص العمال على الحضور في الوقت المحدد إنصیاعا    88.89%  نسبة    فإن
  المعمول بھا لأوقات الدخول والخروج من جھة، ومن جھة أخرى یعود ذلك إلى طبیعة المؤسسة التي 
  تحتاج العاملین جمیعا في الوقت المحدد كون المؤسسة تمتاز بالعملیة الإنتاجیة المستمرة والتعامل مع 

 عود ذلك أیضا إلى الإنضباط زبائن كثر وھذا ما لاحظناه في المیدان خلال زیارتنا الإستطلاعیة، وی
الشخصي للعمال في عملھم بغض النظر عن القوانین التي تفرض ذلك وھذا یعكس نوع من الرضا  

 عمال،في حین أننا لم نسجل أي9والبالغ عددھم  11.11%أما نسبة الإجابة بمحاید فقدرت بـ    .لدیھم
  . حالة عدم موافقة بخصوص ھذا الطرح
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 .م الإدارة ب ٕ مطالب واحتیاجات عمالھایوضح إھتما 25الجدول رقم 

 العینة   التكرارات النسبة المئویة  

 موافق 12 %26.67

 حیادي  13 %28.89

 غیر موافق  20 %44.44

 المجموع  45 %100

  

مطالب         بتلبیة  الإدارة  باھتمام  والمتعلقة  أعلاه  الجدول  لبیانات  الاحصائیة  القراءة  خلال   من 
 عامل لم یوافقوا   20والبالغ عددھم    44.44%واحتیاجات عمالھا أن أكبر نسبة من العمال والمقدرة بـ  

على ھذه الفكرة أي أن المسؤولین في الإدارة لا یھتمون بمطالب واحتیاجات العمال وذلك راجع إلى  
 عدة

ادرة على تلبیتھا أو تلبیة  أسباب فأحیانا تكون خارجة عن النطاق المعمول بھ، وأحیانا لا تكن الإداة ق
 طلبات مجموعة من العمال، بمعنى الطلبات تكون بصفة جماعیة فیتعسر على الإدارة معالجتھا، كما أن 
المؤسسة داخل  والمحاباة  والزمالة  الصداقة  علاقات  على  مبني  یكون  لربما  والإھتمام   .المعالجة 

أن   نجد  أخرى  جھة  و13من  الفكرة  تجاه  تحفظھم  أبدوا  بـ %  عامل  نسبتھم  قدرت   28.89الذین 
بـ   قدرت  فنسبتھا  الفكرة  ھذه  على  وافقت  والتي  الأخیرة  الفئة  تلك 26.67%أما  لنا  یعكس  ما   وھذا 

 العلاقة الطیبة بینھم وبین الإدارة، ما یدفع المسؤولین إلى الإھتمام و الإستماع إلى مطالبھم واحتیاجاتھم 
 معنویة لھم وخلق الدافعیة لھم نحو العمل وبذل جھود إضافیة وتلبیتھا لھم لكسب ولائھم ورفع الروح ال

  مؤسسةومنھ تحقیق أھداف ال

  ثانیا: عرض ومناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات 

  :عرض نتائج البیانات الشخصیة1 -

  :التالیة أفصحت لنا مناقشة نتائج الدراسة المتعلقة بالبیانات الشخصیة لمجتمع البحث على النتائج 

 %73 من أفراد العینة ذكور 

 %84.89 سنة 40إلى أقل من 30من أفراد العینة تتراوح أعمارھم ما بین 

 %42.22 من أفراد العینة لھم مستوى تعلیمي متوسط 

 %71.11 من أفراد العینة طبیعة عملھم بالمؤسسة مؤقت. 

 %88.89 من أفراد العینة یمارسون عمل تنفیذي. 

 %60 سنوات 5من أفراد العینة لھم أقدمیة في العمل أقل من. 

 %62.22  دج30000دج أقل من 20000من أفراد العینة لھم أجر شھري محصور بین. 

 
  :یمكن أن نحدد الخصائص العامة لعینة البحث فیما یلي  

  .غالبیة أفراد العینة ذكور    -

  .غالبیة العمال بالمؤسسة ھم من فئة الشباب    -

  أفراد العینة لھم مستوى تعلیمي متوسط غالبیة    -

  .غالبیة أفراد یعملون بعقود محددة المدة   -
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  .غالبیة العمال یمارسون عمل تنفیذي    -

  .سنوات 05غالبیة العمل تقل سنوات عملھم بالمؤسسة عن    -

  .غالبیة العمال یتقاضون أجر شھري متوسط    -

  الأولى الفرعیة  الفرضیة  نتائج  تحقیق رضا  التي   :مناقشة  إلى  دینامیكیة  تؤدي  أنھ  مفادھا 

 العاملین 

 .داخل المؤسسة

من أفراد عینة البحث أقروا بأنھم یحاولون إعطاء صورة إیجابیة عن المؤسسة التي  80%نسبة     - 

بھا، وھو ما یبین لنا أن العامل یحمل نظرة إیجابیة تجاه مؤسستھ وذلك لما توفره لھ من امتیازات    یعملون

مادیة ومعنویة وغیرھا، والتي ترفع من روحھ المعنویة وتحقق لھ استقرار وظیفي تدفعھ إلى    وحوافز 

من أفراد العینة یشعرون بالراحة النفسیة خلال تواجدھم وسط  53.33نسبة %  تحسین سمعة ھذه الأخیر 

متبادل ومشاعر  یفسر وجود علاقات جیدة ووطیدة یسودھا الاحترام والتقدیر ال  جماعة العمل، وھذا ما

الأمر الذي یخلق لھم شعور بالتماسك والترابط مما یأثر إیجابا على رضاھم    التضامن والوحدة بینھم

  .  وجعلھم في حالة من الإرتیاح

 
من أفراد العینة الاجمالیة للبحث یتقبلون أوامر رئیسھم ویعملون على تطبیقھا، وھذا  95.56%نسبة     -
 في العمل بین الرئیس ومرؤوسیھ وكذلك وجود ذلك التكامل بین تعلیمات بین لنا وجود علاقات جیدة    ما

  ا وأوامر المسؤولین والذي یمكنھم من القیام بالعمل في جو تنظیمي مریح یشعرھم بالسعادة والرض

  من أفراد عینة البحث أفصحوا على أنھم یتواصلون مع زملائھم في العمل حتى بعد 73.33%نسبة    -

  المؤسسة، وھذا ما یوضح لنا طیب العلاقة بین العمال في محیط العمل وھذا ما یفتح لھم روجھم من  

الباب لتوسیع اللقاءات خارج محیط العمل وھي ذات طابع غیر رسمي والتي تعتبر كمتنفس وتلبیة  

  .الانتماء لأفراد الجماعة مما یخلق لھم حالة من الإرتیاح و الطمأنینة و الرضا لحاجة

  من أفراد عینة البحث صرحوا بأنھم یفتخرون بعضویتھم في المؤسسة وذلك لكونھا 68.89%نسبة      -

تقدر مجھوداتھم المبذولة وتحثھم وترحب بأفكارھم واقتراحاتھم واستفساراتھم مما یشعرھم بنوع من  

  .والاستقرار المھني والذي ینعكس إیجابا على رضاھم الارتیاح 

المؤسسة   دھا تؤدي دینامیكیة الجماعة إلى تحقیق رضا العاملین داخلإن الفرضیة الأولى والتي مفا    
الجداول  في  الموضحة  والبیانات  إلیھا  المتوصل  النتائج  جملة  خلال  من  وذلك  صحتھا،  أثبتت    قد 
 الاحصائیة والمتحصل علیھا انطلاقا من إجابات المبحوثین على البنود التي تقیس رضاھم على إحدى 

 ظیمي، وعند تحلیلھا تبین لنا أن الأغلبیة الكبیرة من العمال راضون عن عملھم مؤشرات الاتصال التن
  داخل المؤسسة  

 والتي مفادھا أنھ یمكن أن تساھم السیولة المعلوماتیة   :مناقشة نتائج الفرضیة الفرعیة الثانیة

 تحقیق رضا العاملین داخل المؤسسة  في

لأوضاع التي تعیشھا المؤسسة وھذا ما  من أفرد العینة مطلعون على مختلف ا 48.89%نسبة    -

أن المؤسسة تعتمد على الشفافیة مع عمالھا وتطلعھم على مختلف الأوضاع والمستجدات    یبین 

یشعرھم بأنھم جزء من المؤسسة وآنھم أعضاء مھمون وذوو قیمة، مما یساھم في    داخلھا مما

 .داخلھاأكثر وزیادة رضاھم عن وضعھم   رفع معنویاتھم للعمل 
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من أفراد العینة أقروا بأن التعلیمات الإداریة تساعدھم على تحقیق أفضل النتائج  68.89%نسبة   -

العمل، وھذا ما یبین وضوح المعاییر التي تعتمدھا المؤسسة في إیصال المعلومة لعمالھا    في

المھام مما  إنجاز المھام المطلوبة وھذا من شأنھ أن یساعد العامل على إتقان إنجاز   حول كیفیة

 .والاستقرار الوظیفي یشعره بالراحة 

من أفراد العینة أكدوا بأن ھناك توافق بین الإرشادات المقدمة لھم وبین محتوى  55.56%نسبة    -

بخبرات    العمل بتوجیھ عمالھا ومدھم  تھتم  المؤسسة  أن  إلى  یشیر  ما  وھذا  بھ  یقومون  الذي 

بیعة الأعمال الموكلة إلیھم دون التعرض  المعالم تساعدھم على فھم ط  واستراتیجیات واضحة 

لھا مما  تأدیتھم  أكثر في مختلف    لأي أخطاء عند  ثقتھم  بالراحة والاطمئنان ویعزز  یشعرھم 

 .الإرشادات الإداریة 

من أفراد عینة البحث وافقوا على أن ھناك وضوح في التعلیمات التي تصدر عن  60%نسبة    -

الفروق الثقافیة بین العمال حیث تخاطب كل على قدر    وھذا ما یبین أن المؤسسة تراعي   الإدارة

واستیعاب  الإداریة   فھمھ  التعلیمات  واستیعاب  فھم  في  یواجھون صعوبة  لا  العمال  نجد    لھذا 

المؤسسة وھذا من شأنھ أن یساھم في رفع معنویاتھم ویجعلھم راضون    المتعلقة بالعمل وسیاسة

من أفراد العینة لدیھم ثقة في المعلومات المتبادلة بینھم داخل  42.22%أكثر عن عملھم نسبة  

المؤسسة وھذا ما یشیرإلى تماسك جماعة العمل، ووجود علاقات إیجابیة بین العامل وزملائھ  

ووجود استقرار وظیفي داخل المؤسسة، ھذا الجو السائد والذي    ت كل ھذا یؤشر على قلة الشائعا

 .الراحة والانتماء والولاء لجماعة العمل والمؤسسة للعامل نوع من  یتمیز بثقة عالیة یحقق

من أفراد عینة البحث أكدوا أن التوصیات المقدمة من طرف الإدارة تساعدھم  66.67%نسبة    -

العمال في جمیع المستویات الإداریة لا یجدون صعوبة في    تنفیذ المھام، وھذا ما یبین أن   على 

   الوالمقترحات المقدمة من طرف الإدارة فھي بھذا تراعي مستوى الفھم لدى العم  فھم التوصیات 

السرعة في تنفیذ المھام بأقل جھد ووقت مما یشعرھم بالسعادة والارتیاح    وھذا ما یساعدھم على 

إجابات المبحوث على البنود التي تقیس رضاھم على إحدى    من خلال  .النفسي في أماكن عملھم 

التنظیمي وتحلیلھا وتفسیرھا، وتبین لنا أن أغلب العمال راضون عن عملھم    مؤشرات الاتصال 

وھذا ما یؤكد صحة الفرضیة الثانیة، والتي مفادھا: یمكن أن تساھم   ووضعھم داخل المؤسسة،

 .العاملین داخل المؤسسة السیولة المعلوماتیة في تحقیق رضا 

  مناقشة النتائج في ضوء الفرضیة العامة 

الرضا  تحقیق  في  التنظیمي  الاتصال  یساھم  مفادھا:  والتي  العامة  الفرضیة   للتأكد من صدق 

الوظیفي، كان لابد من تحلیل وتفسیر كل البیانات المتحصل علیھا بواسطة الاستمارة الموزعة  

  من   وللحكم على صدق الفرضیة العامة كان لابد   تیمتال  با  من العمال في مؤسسة  على عینة

اختبار الفرضیات الفرعیة المنبثقة عنھا، حیث تم إثبات صدق الفرضیتین وعلیھ تم الوصول  

  . الحكم على أن الفرضیة العامة محققة  إلى

  

  النتائج العامة للدراسة 

  الرضا   الاتصال التنظیمي في تحقیق من خلال الدراسة المیدانیة التي أجریت حول موضوع دور          
الوظیفي لدى العمال في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، وفي محاولة لاختبار فرضیات الدراسة من  

الكشف عن العلاقة الموجودة بین الاتصال التنظیمي في تحقیق الرضا الوظیفي لدى العمال توصلنا    أجل
  :مجموعة من النتائج وھي إلى



  -  ال�فلى  ع�� �ات����ال   -  م�س�ة حالة دراسة                           ال�اني الف�ل
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  أن العمال مطلعون على مختلف الأوضاع التي تعیشھا المؤسسة لكونھا تحرص على أكدت الدراسة  1 -
توفیر الوسائل التي تساعدھم في الحص ٕ ول على المعلومات التي یریدونھا في الوقت المناسب، واتاحة  

الرسمیة والغیر   لھم الجوانب  القرارات وھذا ما یجعلھم ملمون بمختلف  اتخاذ  للمشاركة في    الفرصة 
  .فیھا سمیةالر

 أكدت الدراسة على أن التعلیمات الإداریة التي تقدمھا المؤسسة للعمال تساعدھم على تحقیق أفضل 2 -
  .النتائج في العمل 

 أكدت الدراسة على أن ھناك توافق بین الإرشادات المقدمة من طرف الإدارة ومحتوى العمل الذي 3 -
اھتمام   یعكس  ما  وھذا  العامل  بھ  لھمیقوم  ملائم  جو  توفیر  على  والعمل  عمالھا  بسلامة   .المؤسسة 

    أكدت الدراسة على أن ھناك وضوح في التعلیمات التي تصدر عن إدارة المؤسسة للعمال4 -

أكدت الدراسة على أن العمال یشعرون بالراحة النفسیة خلال تواجدھم وسط جماعة العمل وھذا    -5
  باتیمتال   ھم ھو السائد بین زملاء العمل في مؤسسة إلى القول أن الانسجام والتفا یقودنا

 .أكدت الدراسة على أن العمال یتقبلون أوامر رئیسھم ویعملون على تطبیقھا بدرجة كبیرة جداً ب  6 - 
 أكدت الدراسة أن ھناك تواصل في إطاره غیر الرسمي بین الزملاء في العمل حتى بعد تواجدھم   7 -

  .ب العلاقة واستقرارھا بینھم داخل المؤسسة خارج المؤسسة وھذا یدل على طی

أكدت الدراسة على أن العمال یفتخرون بعضویتھم داخل المؤسسة ویكنون لھا الولاء والانتماء    8 -
  .دلیل على أنھم راضون عنھا كون ھذه الأخیرة تھتم بھم وھذا

 
  اقتراحات الدراسة  

  .والتعلیمات المتعلقة بالعمل الاستمرار بتزوید العمال بمختلف السیاسات   -

  تشجیع العمل بروح الفریق لأن ھذا یوطد العلاقات بین العمال ویرفع من معنویاتھم بما یكفل تحقیق   -
 .الأھداف

  أن تعطي المؤسسة ھامشا لعمالھا للمشاركة في عملیة اتخاذ القرارات واستشارتھم والأخذ بمقترحاتھم    -
  .وثقتھم فیھاوآرائھم لأن ھذا یعزز انتمائھم  

 ضرورة اعتماد المؤسسة على مختلف وسائل الاتصال الحدیثة لإیصال المعلومة لعمالھا في الوقت    -
 .المناسب 

 إتاحة الفرصة للعمال بمقابلة مشرفھم المباشر لطرح انشغالاتھم واحتیاجاتھم لأن ھذا یقلل من حدة   -
     الشكاوي والتظلمات داخل المؤسسة 
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لق� ت�اول� دراس��ا ال�ال�ة م�ض�ع أث� الات�ال ال�����ي على ال�ضا ال���في ح�� تع� للات�ال    

وق� حاول�ا م� خلال دراس��ا   ك���ة في ال��س�ة وذل� ل�ا له م� أث� على ال�ضا ال���في ال�����ي أه��ة

الي الإح�اس   ���في فالات�ال داخل ال��س�ة ی�فعال��� ع� أث� الات�ال ال�����ي على ال�ضا ال

���ایلي ت���ل  ال��ائج  الي م���عة م�  وق� ت�صل�ا م� خلال دراس��ا ه�ه   :�الأه��ة مقارنة ب�ملائه 

ی�ج� أث� ذو دلالة إح�ائ�ة للات�ال على ال�ضا ال���في وم�ه ز�ادة ت���� م���� الات�ال في  

  .��فيی�د� الي ز�ادة ال�ضا ال�  ال��س�ة

ی�ج� أث� ذو دلالة إح�ائ�ة ل�سائل ال��اب�ة على ال�ضا ال���في ب�ل��ة ح�ام ال�لعة وم�ه ز�ادة 

  .م���� الات�ال في ال��س�ة ی�د� الي ز�ادة ال�ضا ال���في ت����

م���� الات�ال   ی�ج� أث� ذو دلالة إح�ائ�ة ل�سائل ال�ف��ة على ال�ضا ال���في وم�ه ز�ادة ت����

  .ال��س�ة ی�د� الي ز�ادة ال�ضا ال���فيفي 

 ی�ج� أث� ذو دلالة إح�ائ�ة ل�سائل الال���ون�ة على ال�ضا ال���في ب�ل��ة ح�ام ال�لعة وم�ه ز�ادة

  .م���� الات�ال في ال��س�ة ی�د� الي ز�ادة ال�ضا ال���في ت����

 ال��ص�ات

في دراس��ا وال�� ت�اول�ا ف�ها م�ض�ع مه�  ب�اء على ما ت�صل�ا إل�ه م� خلال ال��ائج ال����ل عل�ها  

ال��س�ات وه� أث� الات�ال ال�����ي على ال�ضا ال���في داخل ال��س�ة نق�م ب�ق���    م� م�اض�ع

  م���عة م� ال��ص�ات 

  .الاه��ام �ال���ف�� والاخ� �أرائه ومق��حاته ال�ي ت�ع� وت�ق�� أه�اف ال��س�ة  -1

  .ع�ل سل��ة ل��اولة ال���ف�� لأع�اله� على أح�� وجهالع�ل على خل� ج� م�اس� و���ة  -2

  .ت���ع ال���ف�� على ��ح أف�اره وخل� ج� ت����ي ت�اف�ي �غل� عل�ه روح الاب�اع وال��اف�ة -3

الاه��ام أك�� �ع�ل�ات ال�ع� وال��ف�� ورعا�ة ال�ان� ال�ف�ي لل���ف �اع��اره إن�ان ق�ل �ل   -4

  .شيء

الات�  -5 �ع�ل�ة  الإدارة  نقل  اه��ام  وت�ه�ل  الات�ال  ق��ات  خل�  خلال  م�  أسال��ه  ��ل  ال 

  .ال�عل�مات 

أن ت�اول الإدارة مع�فة حاجات ال���ف�� وت�ه� على ت�ف��ها واش�اعها لأنها به�ا ت�اه� في    -6

 ره� ات�ازنه� واس�ق� 
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 أولا: ال���

���� العلاق: الات�ال في ال����ات العامة ب�� ال����ة وال��ارسة، دار ال�ازور� وال��ز�ع،   -1

 2009.ال��عة الأولى، ع�ان، الأردن، 
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.2009 
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 2008.ع�ان، 1وال��ز�ع، � ،

ناص� قاس�ي: الات�ال في ال��س�ة دراسة ن���ة وت�����ة دی�ان ال����عات ال�ام��ة، ال��عة  -  9

  -2016.ال�ان�ة، ال��ائ�، 

����ع ال��ی�، ال���� ال�امعي ال��ی�، خ��� خل�ل ال���لي: الات�ال ووسائله في ال-  10

 1997.الإس���ر�ة، 

م���د سل�ان الع��ان: ال�ل�ك ال�����ي في ال����ات الأع�ال، دار وائل لل��� وال��ز�ع،  -11 

  2008ال��عة ال�ا�عة، الأردن، 

 2013م��� نع�ان على ال�ع�اني: أساس�ات الإدارة والاش�اف ال�����، -12
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  2014-2015.ت��� ت���� وع�ل، جامعة س����ة 
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الاستبیان, آملین أن تمنحونا جزءا من وقتكم الثمین,  نضع بین أیدیكم ھذا 

ونشكركم على حسن التعاون, إن الغرض من تصمیم ھذه الاستبانة ھو وضع  
 أداة للقیاس تستخدم في دراسة بعنوان : 

دراسة حالة  -آثار ترقیة الاتصال التنظیمي في تحقیق الرضا الوظیفي 
- بمؤسسة باتیمیتال عین الدفلى   

یرجى منكم التكرم بتعبئة الإستبیان, بعد قراءة كل عبارة قراءة متئنیة ثم وضع  

 ) في الخانة التي تعبر عن مدى موافقتكم علیھاxعلامة (ْ

علما بأن المعلومات المقدمة لن تستخدم إلا أغراض البحث العلمي و تتوقف  
التي تتوصل إلیھا الدراسة .  على دقتھا صحة نتائج  

 ملاحظة: المعلومات الواردة في ھذا الإستبیان ستحاط بسریة تامة.

م كم على حسن تعاونكم وكرم تجاوبكنشكر  

ا الستاذ :إشراف                                              لطالبان :                               إعداد ا  

                                                     زمالة عمر                         بن حمادة خیر الدین  

   قلواز عبد االوھاب  

 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

جامعة ال��لالي ب�نعامة 

 خ��� مل�انة

 م�س�ة �ات����ال ع�� ال�فلى

 إس��ارة إس���ان
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2020/2021السنة الجامعیة :    

 

    البیانات الشخصیة  :    المحور الأول 

                 النوع الإجتماعي :      

  أنثى                         ذكر                              

  السن :  

  سنة   20أقل من  

  سنة    30إلى  20من 

  سنة    40إلى  31من 

  سنة    50إلى  41من 

  فأكثر       51من 

  المستوى التعلیمي  :  

  جامعي             ثانوي                        إبتدائي             متوسط                      

  طبیعة العمل : 

  مؤقت                                                    دائم                        

  نوع الوظیفة :  

  عامل تنفیذ                            عون تحكم                            إطار                    

  مل : الأقدمیة في الع

  سنوات   5أقل من 

  سنوات   10إلى  5من 

  سنة    20إلى  10من 

  سنة    30إلى  21من 

  الأجر الشھري :  

  دج  20000أقل من 

  دج   30000دج إلى أقل  20000من 

  دج   40000دج إلى 30000من 

 40000   دج  فما فوق 
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 المحور الثاني : دینامكیة الجماعة  

  محاید   غیر موافق    موافق  العبارات  

        تتاح لك الفرصة لمقابلة مشرفك في العمل 

        تساعد الاخرین لإنھاء العمل الجماعي المطلوب بعد إنھاء عملك 

        تعملون كمجموعة من أجل تحقیق أھداف مشتركة 

        الزملاء تتقبل إقتراحات و نصائح من 

        تشارك زملائك عن المشكلات التي تواجھكم 

        تشارك الجماعة للتخطیط و العمل

        ھناك تنافس أخلاقي بینك و بین زملائك في العمل 

  

  المحور الثالث : السیولة المعلوماتیة  

  محاید   غیر موافق   موافق  العبارات 

        لعمالھا في الوقت تعمل الإدارة على إیصال قرارات العمل 

        تعتمد إدارتكم على اللوائح التنظیمیة لأجل إعلامكم بسیاسة العمل 

        تعتمد إدارتكم على الإرشادات الأمنیة من أجل إعلامكم بالمخاطر 

        تعتمد إداراتكم على صندوق الشكاوي 
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  المحور الرابع : الرضا الوظیفي  

  محاید   غیر موافق   موافق  العبارات 

        أنت مطلع على مختلف الأوضاع التي تعیشھا المؤسسة 

        تشعر بالراحة النفسیة خلال تواجدك وسط الجماعة 

        تقبل أوامر رئیسك وتعمل على تطبیقھا 

        لدیك الرغبة في ترك المؤسسة التي تعمل بھا إن أتیحت الفرصة 

        تشعر على أنك حققت طموحاتك الشخصیة 

        على حظورك للمؤسسة بإستمرار تواضب 

        تھتم إدارتكم بتلبیة مطالبكم و إحتیاجاتكم 

 

 

 


