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مقدمة:

المعمكمات عصب الحياة في عمميات كفعاليات أم تنظيـ، فصنع القرار  يعتبر تدفؽ
يعتمد عمى معمكمات دقيقة ككاممة كمتكفرة في نفس الكقت، فيتكجب عمى أم مؤسسة أف تنتيز 
 سياسات اتصاؿ داخمية متكاممة ضمف إطار معرفي يعمؿ عمى تحقيؽ التنسيؽ فيما بينيا داخميا

بما يحقؽ لبمكغ مجمكعة الأىداؼ المسطرة كغاياتيا مف قبؿ المؤسسة، كعميو لابد أف تكلي أىمية 
، حيث لـ تعد كظيفة الاتصالات تقتصر عمى التخابر 1بالغة للإتصاؿ التنظيمي الخاص بيا

داخؿ المؤسسة أك بينيا كبيف المحيط بؿ اتسعت كىذا بفضؿ شبكة الإنترنيت كالإنترانت 
انت لتشمؿ نقؿ البيانات كالمعمكمات كالصكر كغيرىا، أم أنيا أصبحت بمثابة البنية كالإكستر 

 التحتية الشاممة لما أطمؽ عميو اسـ المجتمع المعمكماتي.

فمف الضركرم بما كاف كفي ظؿ التطكر التكنكلكجي السريع الذم يعرفو العالـ في  
الخدماتية بالكسائؿ التي تكاكب العصرنة، السنكات الأخيرة أف يتـ تزكيد المؤسسات كبخاصة 

كمف بيف ما يجب تطكيره كالتركيز عميو ىك أسمكب الاتصاؿ كالكسائؿ المستخدمة لو عمى حد 
سكاء، فقد أصبحت المؤسسات تعمؿ عمى تحسينو بالاعتماد عمى أساليب الإدارة كالتقنيات 

تصاؿ الداخمي الرسمي يساعد الحديثة لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، حيث أف تحسيف الا
كبشكؿ كبير عمى التحسيف كالرفع مف درجات عكامؿ عدة أىميا الأداء، الإنتاجية كبخاصة 

 الرضا الكظيفي بشكؿ عاـ لدل العماؿ بأم مؤسسة كانت سكاء خدماتية أك إنتاجية.

الإدارة الممتدة ىتماـ بمكضكع الرضا الكظيفي لمعماؿ يزداد يكما بعد يكـ كذلؾ بمحاكلة فالإ 
 Haward  (1955)السعي لضماف كلاء عماليا كتقبميـ لقراراتيا، فحسب ىاكرد في كالمستمرة 

الانتقاؿ إلى عصر المعمكمة أدل إلى تغيير التركيز في العمؿ مف صناعة المنتجات إلى تسيير 

شفائية العمكمية الجزائرية. (: دكر تكنكلكجيا المعمكماتكالاتصاؿ في تحسيف الاتصاؿ الداخمي في المؤسسات الاست3102) بشير كاكجة 1
. رسالة ماجستير غير منشكرة. في عمكـ التسيير بكمية العمكـ التجارية كالاقتصادية كعمكـ التسيير. جامعة قاصدم مرباج كرقمة
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تيا تقديـ ئؼ التي ميمكتكفير المعمكمة، ىذا التحكؿ في التركيز أدل إلى تزايد عدد الكظا
   كمشاركة أكبر مف العماؿ.  كبر عمى فرؽ العمؿ كنشر المعمكمةعتماد أا  الخدمات، ك 

ناجحة تكفر منتجات كخدمات جديدة المنظمات الفالعديد مف الصناعات تتغير بسرعة ك  
مف تأثير  ىذه التغييرات حكلت طبيعة العمؿ بطرؽ زادت ..كتتبنى طرؽ عمؿ أكثر ابتكارا.

أك الراضي جاء في  بالعامؿ السعيد ىتماـالاليذا فإف  ،عمى العامؿ يةلسعادة كالرفاىا أك االرض
 طبيعة العمؿ في ظؿ عصر العكلمة. كقتو ليكاكب تحكؿ

ىذا المفيكـ الجديد لمتقدـ تبنتو الجزائر عمى غرار عديد بمداف العالـ، سعيا منيا لتطكير  
القطاعات بيا كالصناعة كالفلاحة كالصحة..... البلاد مف خلاؿ الرفع مف انتاجية مختمؼ

جيات أكلت لو ال الذمتبر مف أىـ القطاعات بالجزائر قطاع الصحة يعىذا الأخير أم    
ىتماـ كالذم تجسد في مجمكعة مف الإصلاحات التي عرفيا القطاع، كبالرغـ مف الإ المسؤكلة

بيا متعمقة بعمميات التسيير لا ذلؾ يبقى ىذا القطاع يعاني مف مشاكؿ عديدة كجمة أغم
فتكصيؿ المعمكمات ىك الجكىر كالأساس في كؿ التنظيمات، كبدكف مشاركة  تبالإمكانيا

 تصالاتالايعيش طكيلا، كعميو فإف عممية  أف نظيـ أف يتشكؿ كلا يستطيعالمعمكمات لا يمكف لمت
يتيا بشكؿ مباشر بمدل تفرض مشكمة كبيرة كمعقدة لإدارة المنظمة الصحية كالتي ترتبط فعال

مف الإدارة إلى العماؿ كالعكس.  تصاليةالاا عف ماىية المعمكمات كالقدرة رضا العماؿ عمكم
 تصاؿا اكتسابستشفائية كغيرىا مف المؤسسات عمى لتالي تعمؿ المؤسسات العمكمية الإكبا

فحسب الباحثة  ،كليا كتحسيف الخدمات المقدمة بياداخمي فعاؿ كمتطكر لمكاكبة التطكرات مف ح
% مف نشاط 75يشكؿ ما يقارب  تصاؿالاجع ىذا إلى أنو قد ثبت أف ير  1(2012ركيـ فائزة ) 
 المنظمة. 

. 07ة. العدد : معكقات الاتصاؿ الادارم في المؤسسة المينية كسبؿ المكاجية. مجمة العمكـ الانسانية كالاجتماعي(2012ركيـ فائزة )  1
جامعة قاصدم مرباح.
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كعمى ىذا الأساس جاء الاىتماـ بدراسة الاتصاؿ الداخمي بالمؤسسات الاستشفائية        
يجابي لمخدمات كربطو بالرضا الكظيفي مف خلاؿ بعض أبعاده الميمة، سعيا منا إلى الدفع الا

يجاد  المقدمة بيا مف خلاؿ الرفع مف مستكاىا عف طريؽ تحديد أىـ المشاكؿ التي تعترضيا كا 
 حمكؿ مناسبة ليا.

لذا تـ تقسيـ ىذا البحث إلى خمسة فصكؿ بالإضافة إلى المراجع كالملاحؽ، كفصؿ  
التساؤلات التي يجيب عنيا،  تمييدم تـ فيو تناكؿ كمدخؿ لمدراسة مشكمة البحث، اليدؼ منو،

تحديد المفاىيـ كالمصطمحات التي تـ استخداميا في الدراسة، مع ذكر بعض الدراسات السابقة 
 التي تناكلت متغيّرم الدراسة معا.

ففي الفصميف الأكؿ كالثاني تـ تحديد الإطار النظرم لمتغيرم الدراسة حيث اشتملا        
ما إضافة إلى الدراسات السابقة التي تناكلت كؿ متغير عمى حدل.عمى أىـ النقاط المتعمقة بي

أما الفصؿ الثالث فقد خصص لمتعريؼ بالصحة العمكمية بالمستشفيات الجزائرية كىي        
محؿ الدراسة التطبيقية، كىذا لمتعريؼ بماىية كمياـ مينة أفراد العينة مف خلاؿ المراسيـ التنفيذية 

بي بالقانكف الجزائرم لمعمؿ.الخاصة بالشبو الط

كبالنسبة لمفصميف الرابع كالخامس فقد تناكلا التقسيـ العممي لمبحث، حيث خصص  
الفصؿ الرابع لتبياف منيج كميداف كعينة الدراسة، مع تكضيح الخصائص الفردية كالتنظيمية 

ية كتطبيؽ الدراسة الأساسية لأفراد العينة بالإضافة إلى تقنيات البحث كذكر الدراسة الاستطلاع
 كمنيا حدكديات البحث.

بينما خصص الفصؿ الخامس لعرض كتحميؿ نتائج البحث بالإجابة عمى تساؤلاتو،        
مناقشتيا كتحميميا مف خلاؿ الدراسات السابقة كالتحميلات السيككلكجية لكؿ منيا، كاختتمت في 

الأخير ببعض الاقتراحات كالتكصيات.
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:لبحثموضوع ا -1
يرتكز بحثنا أساسا عمى مكضكع الاتصالات الداخمية بالمستشفيات الجزائرية        

كىذا مف خلاؿ الكسائؿ المستعممة كالمتاحة فعميا بيا كمقارنتيا بما يفترض أف يككف مف 
كجية نظر العماؿ الشبو الطبييف بمختمؼ الرتب كالمناصب كمدل ارتباطيا مع رضاىـ 

 ة، الزملاء، المشرفيف، الأجر كمحيط العمؿ كطبيعتو.عف كؿ مف الترقي

أسباب اختيار موضوع البحث: -2
يرجع سبب إختيار المكضكع إلى:

 ...أىميتو كتداخمو مع عدة متغيرات أخرل كالأداء كالتغيب
 رغبتنا في الكشؼ عف نظاـ الاتصالات السائر في المنظمات الجزائرية

لمفركض أف يككف، كىذا لمعرفة الإختلالات كالمقارنة بيف ما ىك مكجكد كبيف ا 

إف كجدت كاقتراح تعديلات ليا.

  تحديد العلاقة بيف المتغيريف مف خلاؿ أىـ نقاط الضعؼ كالقكة لمتركيز

عمييا في إيجاد حمكؿ لمختمؼ المشاكؿ.

ختيار دراسة المكضكع في المستشفيات فيرجع إلى:أما عف سبب ا   

 ى المكضكع مف خلاؿ دراستنا السابقة في مذكرة الإطلاع الجيد نكعا ما عم
الميسانس لذات المكضكع بعنكاف: ن الاتصاؿ الداخمي كأثره عمى الرضا الميني لدل 

.``الأطباء بالمستشفيات العمكمية بالجزائر العاصمة 
  تحديد بعض المشاكؿ الميمة المرتبطة بمتغيرات المكضكع كاقتراح حمكؿ ليا

شفائية بالدرجة الأكلى.تناسب المنظمات الإست
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  إقتراح حمكؿ مناسبة كمباشرة لأحد أكبر المشاكؿ التي يعرفيا قطاع الصحة في
السنكات الأخيرة كىك إضراب عماؿ المستشفيات حتى تحقيؽ مطالبيـ المرتبطة أغمبيا 

بمتغيرم الدراسة.
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:العامة لمبحث الإشكالية

ر أم منظمة كانت عمى مدل سرعة كتفاعؿ كحداثة أساسات يعتمد تطكر كازدىا 
عمميا، كىذا ما يتطمب أساسا كجكد اتصاؿ فعاؿ يؤدم دكره في الكقت المناسب مف خلاؿ 

 استعماؿ التقنيات التكنكلكجية الحديثة في التعامؿ سكاء خارج اك داخؿ المنظمة.

لمستكل الخارجي عمييا أكلا أف لكف ككما ىك معركؼ كي تنجح أم منظمة عمى ا 
تنجح داخميا لتمرر ىذا النجاح إلى الخارج، كىذا عمى أساس تفعيؿ الاتصالات.

فيرجع ىذا النجاح أساسا عف حسف استعماؿ التقنيات الحديثة للاتصاؿ بيدؼ ايصاؿ  
مي( بشكؿ المعمكمات بشتى الاتجاىات ) أفقي _ صاعد _ نازؿ ( كالأنكاع ) رسمي أك لارس

أكضح في المنظمات الإنتاجية ، أم التي يقاس نجاحيا بكمية انتاجيا كالمصانع كالفلاحة...

أما فيما يخص المنظمات الخدماتية فنجاحيا يبرز مف خلاؿ رضا المتمقيف ليذه        
 الخدمات كالذم ينعكس أساسا مف خلاؿ رضا عماليا كمنظمات النقؿ، التربية كالتعميـ العالي

كالصحة... 

رة في الجزائر في السنكات الأخي الصحة قطاعبب الفكضى العارمة التي اجتاحت كبس 
،  نددكا فييا بالنقائص فتكحا مف عماؿ القطاعرابات التي كاف أغمبيا مضكالمتمثمة في الإ

ئح كقد كاف ىذا مف مختمؼ شرا آرائيـكعرضكا المطالب كالحقكؽ التي كجبت أف تككف بحسب 
متخصصة  –] جامعية  ستشفيات العمكمية بكؿ أصنافياكعماؿ القطاع خاصة منيـ عماؿ الم

الأطباء كالأسلاؾ المشتركة[. –... [ كمف مختمؼ فئات العماؿ ] الشبو الطبي 

حتجاجات ع في دكامة الإاانجرت عف ىذه الإضرابات أضرار جمة أدخمت القط       
أىالييـ، الذيف كانكا كبحسب المتطمعيف كالمختصيف كحتى كالفكضى حتى مف قبؿ المرضى ك 

. العامة أكبر المتضرريف خاصة بما أسمكه  ن الحد الأدنى مف الخدمات ن
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 –حتجاجات كالإضرابات ىي تمؾ التي قاـ بيا الأطباء الأخصائييف كقد كانت أكبر الإ  
أم فئة عماؿ الشبو الطبي كلأنيا تعتبر الأطباء المقيميف كعماؿ سمؾ الشبو الطبي، ىذه الأخيرة 

فقد كانت انعكاسات إضرابيا كبيرة  أكبر شريحة في القطاع، كأكبر نسبة في أغمب المستشفيات
كاحتجاجاتيا مسمكعة بحيث أنيا ىزت الرأم العاـ قبؿ الحككمة كالمتمثمة في الكزارة الكصية 

 كالييئات التابعة ليا.

شريحة عماؿ الشبو الطبي ىك عدـ رضاىـ عف  حتجاجاتلابر كالسبب العاـ كالأك 
يطة بعمميـ... كعدـ كجكد الظركؼ المينية المح –التعكيضات  –كثير مف الأمكر كالأجر 

فيما بينيـ  كبيف المسؤكليف في الكقت الأكؿ أيف بدأت مطالبيـ بشكؿ مغمؽ كىادئ،  تكاصؿ 
الكطنية كالتي اتسمت بالسممية لكف بصكت  لتتحكؿ فيما بعد إلى ما عرؼ بمكجة الإضرابات

عاؿ كمسمكع خاصة مع كجكد القنكات الخاصة ككسائؿ الإعلاـ كمكاقع التكاصؿ الاجتماعي 
 التي زادت مف حدة المكاقؼ.

تصاؿ فعاؿ كبناء ما بيف المحتجيف إذا التصعيد بالأساس ىك عدـ كجكد كسبب ى 
جكد مشكمة في طرؽ التكاصؿ كالتفاكض في إيصاؿ ما كالمسؤكليف عمكما، كىك ما يكضح ك 

 الصحة بكؿ فئات عمالو كبخاصة قطاعكاع كبير كميـ في الجزائر يسبب عدـ رضا عماؿ قط
 أكبر نسبة منيـ كىـ عماؿ سمؾ الشبو الطبي.

كمحاكلة منا لدراسة ىذه الإضرابات كالمكجات الغاضبة مف العماؿ كنقص الخدمات        
الداخمي الرسمي كرضا  تصاؿالاالتالي: ىؿ ىناؾ علاقة ما بيف قمنا بطرح الإشكاؿ لممرضى، 

عماؿ الشبو الطبي؟

العمكمية الجزائرية كعينة الجامعية كلقد خصصنا دراستنا الميدانية في أحد المستشفيات  
قد كاف مسرحا عمى أمؿ أف تعمـ ىذه الدراسة لاحقا، ف لمستشفيات العمكمية بالجزائر ككؿمف ا


أٔظش اٌٍّذك سلُ )  ( اٌخبص ثؼذد ػّبي اٌزٕظُُّٓ اٌطجٍ واٌشجه اٌطجٍ ثبٌزفصًُ فٍ ِغزشفُبد اٌؼبصّخ. 
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لعديد الإضرابات المفتكحة خاصة مف عماؿ الشبو الطبي بحيث عرؼ عرقمة في الخدمات ألا 
 بارني سابقا. –كىك المستشفى الجامعي نفيسة حمكد 

تساؤلات البحث: -5

ما ىك نمط الاتصاؿ الداخمي السائد بالمستشفى بيف المفضؿ كالمستخدـ فعميا؟ (1
مة بالمستشفى لمبحث عف المعمكمات المختمفة الرسمية ما ىي كسائؿ الاتصاؿ المستعم (2

منيا كغير الرسمية؟
ىؿ الاتصاؿ مع الزملاء مطمكب لتأدية المياـ كإطلاع الأعكاف الشبو الطبييف بالتغييرات  (3

التي تطرأ بالمصمحة كبالمستشفى ككؿ، كمساعدتيـ عمى معرفة حقكقيـ ككاجباتيـ 
رتداء الشارة المينية؟المنصكص عمييا بالمرسكـ التنفيذم كا

حسب تقييـ الأعكاف الشبو الطبييف للاتصاؿ الداخمي الرسمي بالمستشفى، ىؿ ىناؾ  (4
ضركرة لكضع خطة استراتيجية لو مف خلاؿ كضع اقتراحات مناسبة لذلؾ؟ 

ىؿ تكجد فركؽ في الرضا الكظيفي لمعماؿ تعكد لمستكيات ادراكيـ لنكعية الاتصاؿ  (5
فى؟الداخمي الرسمي بالمستش

الدراسة: ومصطمحات تحديد مفاىيم  -6

تصال الداخمي الرسمي:الإ  (أ 
ىك كؿ عمميات التكاصؿ داخؿ منظمة أك مؤسسة ما بحيث تتـ  إصطلاحا:  -1

بالكسائؿ المتاحة بيا، تيدؼ إلى تكصيؿ المعمكمات إلى الآخر، ىذه الأخيرة قد تككف أكامر 
الح، كيتـ ذلؾ دكف أم تغيير في أم بند كتعميمات أك نتائج كمعطيات تنقؿ إلى مختمؼ المص

أك فقرة كلا حتى كممة كىذا انطلاقا مف المصدر الأساسي إلى أف تصؿ إلى آخر متمقي ليذه 
المعمكمات.
ىك تبادؿ كايصاؿ المعمكمات بيف الأفراد ميما كاف عددىـ، إجرائيا:  -2
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قؿ لمعماؿ، الكحدات مف خلاؿ عدة طرؽ أىميا التشفيو، الترميز كحركات الجسـ... حيث تن
أك المصالح... داخؿ ام منظمة أك مؤسسة ميما كاف طابعيا قصد ايصاؿ المطمكب ميما 

كاف إلى المعنييف.

الرضا الوظيفي:  -3
رضي _ رضا _ رضكانا _ مرضاة عنو كعميو.لغة:  (1

راض عف الشيئ: اختاره كقنع بو._ 
  1كنا ننتظره كنرغب فيو. كالرضا ىك السركر كالمذة الناتجة عف إكماؿ كانجاز ما_ 
ىك اتجاه ايجابي نحك الكظيفة التي يقكـ بيا العامؿ، حيث يشعر بقبكؿ اصطلاحا:  (2

2مختمؼ العكامؿ البيئية كالاجتماعية، الاقتصادية كالادارية المتعمقة بكظيفتو.

 كالأكضاع كالكظيفية النفسية العكامؿ مف مجمكعة أنو: عمى ىكبكؾ يعرفوكما -
 Porterكبكرتر  Locke، كما صكره لكؾ عممو عف المكظؼ راضيا تجعؿ التي البيئية
 كظيفتو، مف عميو الحصكؿ الفرد يتكقع ما بيف إدراؾ العلاقة في الفرؽ يمثؿ أنو عمى
 3.بالفعؿ عميو متحصؿ ىك ما كبيف
ىك حالة نفسية انفعالية تحدث أثناء العمؿ ناتجة عف كؿ جكانب العمؿ اجرائيا:   (3

جابية أك سمبية يتكامؿ فييا الفرد مع عممو، كتساىـ عدة عكامؿ في تطكير سكاء كانت اي
مشاعر الرضا كتحقيؽ ىذا التكامؿ، مف بينيا العمؿ في حد ذاتو، ظركؼ العمؿ، الأجر، 

 الترقية، الإشراؼ كالزملاء.

ف كىك حالة كجدانية نابعة عف الفرؽ بيف ما يقدمو العامؿ لممؤسسة كما يتكقعو م     
طمكحات كحاجات يريد تحقيقيا كالكصكؿ إلييا مف جية كبيف ما تقدمو لو المؤسسة مف جية 

أخرل

                              
1

 لُبط اٌشضب اٌىظُفٍ ٌٍّّشضُٓ فٍ اٌّؤعغخ اٌؼّىُِخ الاعزشفبئُخ. –ػجذ اٌفزبح ثىخّخُ وششَف ػّبسح  
2

أوبدَُّخ ٔبَف اٌؼشثُخ. –ِشوض اٌذساعبد واٌجذىس  –:اٌشضب اٌىظُفٍ ٌشجً الأِٓ فٍ أجهضح الأِٓ اٌؼشثُخ ( 0991ٔبدس أدّذ أثى شُخخ )  
3

دساعخ ِمبسٔخ. –( اٌشضب اٌىظُفٍ ٌذي ِؼٍٍّ اٌزؼٍُُ اٌؼبَ وِؼٍٍّ اٌفئبد اٌخبصخ ِٓ اٌجٕغُٓ  3119ػجذ اٌذُّذ ثٓ ػجذ اٌّجُذ )  
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الدراسات السابقة التي تناولت موضوعي الرضا الوظيفي والاتصال الداخمي معا: -7

تنقسـ الدراسات السابقة فيما يخص مستكل ارتباط مكضكعي الاتصاؿ الداخمي كالرضا  
ميف:الكظيفي إلى قس

كيمي جيمس كياسيف محجر(  –لشانج –يذىب أصحابو ) بكرثر كركبرتس القسم الأول: 
تصاؿ جيدا سكاء الرسمي فكمما كاف الإ الداخمي،تصاؿ ف الرضا الكظيفي مرتبط أساسا بالإإلى أ

الجيد يرفع مف  تصاؿالاأف » :أك غير الرسمي كانت درجة الرضا جيدة كما قاؿ بكرثر كركبرتس
.«الاتصاؿكفاءة يككف عدـ الرضا نتيجة حتمية لعدـ » :، ككما قاؿ كيمي جيمس«مستكل الرضا

يكنج كجامعة أكىايك ( إلى أف  –الذم تكصؿ أصحابو ) إياد حماد  القسم الثاني: 
الرضا الكظيفي غير مرتبط أساسا بالاتصاؿ الداخمي، بؿ يعكد إلى متغيرات أخرل أىميا 

لاقة فيما بيف الزملاء ) جامعة أكىايك (، حيث كجد الباحث يكنج أف الارتباط غير الإشراؼ كالع
 مؤثر بؿ ىك ضعيؼ جدا كلا يتحكـ في درجة الرضا. 

التعقيب عمى الدراسات: -7

تـ اختيار الدراسات السابقة المذككرة أعلاه عمى أساس أنيا تناكلت متغيرم الدراسة معا،  
ي دعـ دراستنا الحالية نظريا كبخاصة في التحاليؿ السيككلكجية لمنتائج كىذا للاستفادة منيا ف

المتكصؿ إلييا، سكاء كانت تكافقيا أك تعترض معيا مع التأكيد عمى الأسباب المؤدية لذلؾ كىذا 
لإثراء دراستنا الحالية كجعميا تتميز بنتائجيا عف باقي الدراسات السابقة، كجعميا أيضا مرجعا 

ة تتناكؿ ذات المكضكع، عمى أمؿ أف تعمـ ىذه الدراسة عمى باقي المستشفيات لدراسات لاحق
بالعاصمة ثـ بكؿ كلايات الكطف، كمف ثـ كلما لا إجراء دراسة مقارنة مع مستشفيات ناجحة 

 خارج الكطف في ذات المكضكع.



الفصل 

         الأول: 

  ي   الاتصال 

 :       المنظمات

حالة المستشفيات        

        الج ائرية كنمو ج.
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 مقدمة: 

 ي السنكات الأخيرة بمفيكـ الاتصاؿ بالمنظمات، حيث أصبح تزايد الاىتماـ ف       

القائمكف عمى الأعماؿ ينظمكف العلاقات داخؿ المنظمة كخارجيا بعدما تيقنكا مف ضركرة 

ذلؾ، كلا تقكـ العلاقات الحسنة الفعالة لدعـ أىداؼ الإدارة إلا لاتصاؿ فعاؿ يبقي العلاقات 

 كفرد كمصالح المنظمة ككؿ.في إطار العمؿ ليخدـ مصالح العامؿ 

حيف أكد أف الاتصاؿ الفعاؿ بيف أفراد  1965كىذا ما جاءت بو دراسة مختار حمزة  
المنظمة يجعميـ أكثر دينامية كاستقرارا، كما أنو يرفع مف ركحيـ المعنكية ما ينعكس ايجابا 

نتاجيتيـ. عمى أدائيـ كا 

كجية رفعت التحدم أماـ المنظمات عمى اكتسابيا فالعالـ اليكـ يعيش ثكرة تكنكل       
كاستغلاليا لإنجاح أعماليا حيث أصبح بالإمكاف تبادؿ الأخبار كنقؿ المعمكمات في أقصر

كقت كبأقؿ التكاليؼ خاصة في ظؿ استخداـ القمار الصناعية كالالياؼ البصرية منيا  

كالياتؼ إلى اتصاؿ الكتركني كالضكئية مف خلاؿ الانترنت الذم حكّؿ الاتصاؿ مف الكرؽ 

يعبر العالـ في ثكاني معدكدة فجعمو كقرية صغيرة.

مف ىذا المنطمؽ جاء ىذا الفصؿ لنستعرض مف خلالو الاطار النظرم الخاص        
بالاتصاؿ الداخمي دعما لدراستنا، كتحديد أىـ المفاىيـ كالنظريات التي تناكلت المكضكع كأنكاعو 

كأىميتو.
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يف الإتصال:تعار   -1
الإتصال عموما:  -1-1

        Communisمأخكذة مف أصؿ لاتيني   Communicationتصاؿ كممة إ       
تصاؿ مؽ قاعدة مشتركة عامة، فكظيفة الايذا فالكممة تعني خك ب ك تعني "عاـ " أك " مشترؾ "

 ، سمطة أك خدمة تحقؽ المشاركة في تكزيع الحقائؽ كالآراء أك التركيج لفكرة، مكضكع، قضية
  خر، مفتقاؿ المعمكمات أك الأفكار أك الاتجاىات مف شخص إلى شخص آعف طريؽ ان

1مفيكـ لدل الطرفيف.شخص إلى جماعة أك بيف الجماعات باستخداـ رمكز ذات معنى مكحد ك 

 تصاؿ ىك العممية أك الطريقة التي تنقؿ بيا الأفكارفمحمكد عكدة يرل أف الا 
مف حيث تماعي معيف يختمؼ مف حيث الحجـ ك المعمكمات بيف الناس داخؿ نسؽ اجك 

جتماعي قد يككف مجرد علاقة ضمنة فيو، بمعنى أف ىذا النسؽ الامحتكل العلاقات المت
2ثنائية نمطية بيف شخصيف أك جماعة صغيرة.

   نساف فيرل أف الإعلاـ ىك كضع علاقة بيف الإ B. Golam baudأما     
الآخريف لأجؿ تسييؿ عمميـ ؿ فيك كضع العلاقة بيف الإنساف ك تصاكالأحداث، أما الا

3الجماعي.

تصاؿ ىك مقصكد مف جانبفيو أف الايرل   Mevrihueخر لػ ا آنجد تعريفك   

ؿ المعنى المطمكب إلى المتقبؿ كيؤكد إلى استجابة السمكؾ المطمكبالمرسؿ ينق 

أحد الأطراؼ لمتأثيرمكؾ لفظي أك غير لفظي يستخدمو تصاؿ ىنا ىك أم سمنو، فالا 

4خر.في الطرؼ الآ 

1
- Claud Vermot Gaud – Mobiliser pour gager – Edition Liaisons –Paris 199-

2
ثُشود .  –داس إٌهضخ اٌؼشثُخ  –(: أعبٌُت الارصبي و اٌزغُُش الاجزّبػٍ 0911ِذّىد ػىدح ) -

3
- Carmier Solange – La communication et la Gestion – Université du Quebec Collection  Organisation et

Changement – 1995. 
4

اٌغٍىن الإٔغبٍٔ فٍ إٌّظّبد . اٌذاس اٌجبِؼُخ.الإعىٕذسَخ. –صلاح اٌذَٓ ِذّذ ػجذ اٌجبلٍ  -
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داخؿ المؤسسة Nicole Alureidaك Zheirry Zibaertقد عرفو كؿ مف ك    

ي الذم تتشكؿ مف خلالو تبادلاتعمى أنو عممية إنتاج معمكمات داخؿ المحيط الداخم 

لتقاءات بيف الأفراد.ك  1ا 

ذاعة البياناتالاتصاؿ " عمى أنو نقؿ كتبادؿ ك  يعرؼأما صلاح الديف جكىر ف    ا 
تصالات ارسة الكظائؼ المختمفة للإدارة كاليدؼ النيائي مف الاك المعمكمات الضركرية لمم

المتنكعة التي تتـ في إطار الإدارة ىك تكجيو أك تعديؿ أك تغيير سمكؾ العامميف في اتجاىات 
 2محددة ترسميا الإدارة.

" عمى أنو عممية يتـ مف خلاليا تعديؿ السمكؾ الذم perston et Houkinsرفو يع كما
3تبادؿ الرسائؿ لتحقيؽ الأىداؼ التنظيمية "  كـ بو الجماعات داخؿ التنظيمات مف خلاؿتق

" عمى أنو عممية نقؿ المعمكمات  :تصاؿفقد عرؼ الباحثكف الافي مجمة المرشد أما 
 4لمصدر إلى المتمقي لمكصكؿ إلى ىدؼ معيف"تجاىات مف اكالأفكار كالإ

سترجاع الدقيؽ اؿ عمى أنو "سباؽ يضمف الإرساؿ كالإتصيعرؼ الإ Scott  نجد ك 
5للأفكار مف أجؿ إحداث النشاطات المتكاممة للإنجاز الفعاؿ لأىداؼ المؤسسة. " 

تصاؿ عمى " أنو عممية فيـ مف شخص لآخر". الإ  Deois Kithيعرؼ ك 

كف مف سمسمة مف عممية تتك بينما إتفؽ مجمكعة مف الباحثيف عمى أف الاتصاؿ ىك 
     كذلؾ التغييرات في الشعكرالأنشطة تتضمف الإستماع، التأمؿ، التعبير كالإختيار، ك 

دكافع عندىـ مف أجؿخمؽ ك السمكؾ، فيك عممية مخطط ليا تستيدؼ تحفيز الآخريف ك 

1
- Libeart  et Alureida- La communication interne de l’entreprise –Edition Dunad, Paris 1998.

2
. 0991 –اٌمبهشح  –زجخ ػُٓ اٌشّظ ِى –، أعغهب و ِفبهُّهب -إداسح اٌّؤعغبد الاجزّبػُخ  –صلاح اٌذَٓ جىهش  -

3
 -ػّبْ –(: اٌغٍىن اٌزٕظٍُّ  داس اٌّطجىػبد 0992ِذّذ اٌمبعُ  اٌمشَىٍٔ)  -

4
اٌجضائش. 5اٌؼذد  –ِطجؼخ اٌشهبْ اٌشَبضٍ اٌجضائشٌ  –(: ِجٍخ فصٍُخ رؼٍٕ ثبٌثمبفخ اٌؼّبٌُخ و اٌزىىَٓ إٌمبثٍ 0919اٌّششذ )  -

5
داس إٌهضخ. ِصش. –خ عُذ ػجذ اٌذُّذ ِشعٍ وِذّذ اعّبػًُ َىعف. اٌغٍىن الإٔغبٍٔ فٍ اٌؼًّ (: رشج0991ّدَفُض وُش ) -
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أم أنو يحدث عبر فترة  كما ينظر إليو بأنو عممية منيجيةممارسات جديدة، القياـ بتبني مكاقؼ ك  
 1زمنية محددة.

الاتصال الخارجي:  -1-2

حيث تنقؿ  سيا في إنشاء صكرة كسمعة المنظمةالخارجي دكرا أسا تصاؿالايمعب        
ف سمطة أك إعلاف عالمعمكمات كالأفكار مف داخؿ المنظمة إلى خارجيا في شكؿ ربط علاقات 

إف تمت العممية بشكؿ جيد فإف ىذا يخدـ المنظمة كيزيد في اتساع مجالاتيا  أك خدمة ما ...
  2خارجيا.

الاتصال الداخمي:  -1-3

اؿ[  يتمثؿ في تبادؿ الرسائؿ داخؿ المنظمة بيف جانبي المؤسسة ]الإدارة ك العم       
إلى  الجميع محصكؿ عمى انضماـتصاؿ داخؿ المؤسسة مكجو لبكسيمة القناة المناسبة، فالا

مكمات    الأىداؼ، فيك عممية مزدكجة الاتجاه يشمؿ في حيف كاحد إرساؿ الأكامر، المع
رساؿ القرارات المتخذة مف طرؼ المسؤكليف للأجزاء الأخرل مف  كالنصائح مف المسؤكليف كا 

3المنظمة.

حداث الإقناع اية كا  الدعالمنظمة دكرا كبيرا في الإعلاـ ك تصاؿ داخؿ حيث يمعب الإ 
فكار كاتجاىات كمقاصد معينة، كذلؾ الإيحاء بأكالقضايا، تجاه بعض الأفكار كالتأثير كالعاطفة ا

د داخؿ المؤسسة، ىذا النكع مف التي تتكلالأفعاؿ تصاؿ داخؿ المؤسسة يشمؿ مجمكعة مف فالا
الإرساؿ حصيمة ك  كالنتائج كعة مف الكظائؼ الممثمة في العرضتصاؿ يقكـ بمجمالا

4مشركع ...[.  -كجيو جديد ] ت الشرح عمؿ [  ك   – معرفة   –  ] معمكمات

1
داس اٌشاَخ ٌٍٕشش و اٌزىصَغ. –أعظ و ِفبهُُ و ِشاعلاد الأػّبي  –(:الارصبلاد الإداسَخ 3119صجبح دُّذ ػٍٍ وغبصٌ فشدبْ أثى صَزىْ )  -

2
- Groupement Sonatrach – AGLP – la communication interne -2006 .

3
- A. Bouhafse

4
- Site internet: WWW. Encgs .AC.MD / moodle /File 2008
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ؿ المنظمة يتضمف مجمؿ الأفعاؿ تصاؿ داخأف الا  Denis Benaisلقد أشار ك 
كذلؾ كضع مياراتيـ لتحسيف نكعية  ية التي تستيدؼ إعلاـ المكظفيف كتحفيزىـتصالالا

1المنتجات أك الخدمات.

أف Z Libeart et N. Alureida et Zheirry Zibaertقد عرؼ كؿ مف ك 

كالذم تتمثؿ مف خلالو  نتاج معمكمات داخؿ المحيطتصاؿ داخؿ المؤسسة ىك عممية إالا 
لتقاءات بيف الأفراد. 2تبادلات كا 

التجارية  تصاؿ الداخمي ىك مسألة رئيسية مف حسف سير العمؿ كالأعماؿفالا       
كيكفر ليا ميزة  ح كفعالية الاتصاؿ الخارجي كما أنو يمثؿ مكسبا ىاما لقطاع الأعماؿكتحدد نجا

إضافية عمى منافسييا مف خلاؿ زيادة التماسؾ داخؿ فرقيـ، إبلاغ مكظفييا كمعرفة كيفية 
ى تغيير رؤية المكظفيف يعمؿ عم كما أنو التكاصؿ داخميا، كىذه ىي الميارات اللازمة لتفعيمو.

ك أنشطة الاتصاؿ الداخمي تتمثؿ في الصحؼ،  مف أجؿ التكصؿ إلى فيـ أشمؿ. في الشركة
عمى الجانب الإنساني مف الشركة كتسميط كالتأكيد رية كالشبكة الداخمية لمشركات النشرات الإخبا

3العماؿ.الضكء عمى العمؿ ك   

قيا... ياة المنظمة، تطكراتيا كسك تصاؿ الداخمي إعلاـ العماؿ حكؿ حكينتظر مف الا   
تصاؿ الداخمي يبحث كذلؾ في تنسيؽ كؿ ـ الإدارة العامة كما ييـ العماؿ فالانتظار ييكىذا الا

يرات التي يجب أف تنفذ، ممثمي المنظمة مف أجؿ تضامف جماعي، تطكير المنظمة كالتغي
 4تصاؿ الداخمي لو ىدؼ أساسي يتمثؿ في تطكير ثقافة المنظمة.فالا

1
- D.Bonois1995 : – Introduction aux sciences de l’information et de communication – Edition d’organisation – Paris.

2
- Z- Libeart et N. Alureida1998 – la communication interne de l’entreprise – Edition Dunod- paris.

3
- Groupement Sonatrach2006 – AGIP – la communication interne.

4
- Durand Anthonuy – Dartigues Stephane et Roche Gaetan- Université de perpignan via domination institue.
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تصاؿ الداخمي ىك أحد العناصر ؼ يمكف القكؿ أف الإؿ ىذه التعاريمف خلاؿ ك  
كبدكنو لا   ات كالممارسات المتعمقة بالمنظمةالأساسية كالأكثر أىمية لمسير الفعاؿ لكؿ النشاط

.يمكف أف تحقؽ ىذه الأخيرة كظائفيا كأىدافيا

الاتصال الداخمي وعلاقتو بالاتصال الخارجي وتاريخ تطوره:  -1-4

ح كفعالية يد لممنظمات كشرط نجامي الرىاف الكبير لمتشغيؿ الجيعتبر الاتصاؿ الداخ  
دكرا أساسيا في إنشاء صكرة كسمعة المنظمة، حيث تنقؿ  الاتصالات الخارجية التي تمعب

أك إعلاف عف سمطة المعمكمات كالأفكار مف داخؿ المنظمة إلى خارجيا في شكؿ ربط علاقات 
فإف ىذا يخدـ المنظمة كيزيد في اتساع مجالاتيا  إف تمت العممية بشكؿ جيد أك خدمة ما ...

   1خارجيا.

الو بالنسبة لممنظمات فالاتصاؿ الداخمي مف جية أخرل يمثؿ تكجيا لا يمكف إىمك  
نتماء الجماعات كيكجييا إلى أىداؼ كاحدة سطرتيا المنظمة عمى المستكل الناجح يقكد ا
 .أم الخارجي الجماىيرم

كرة دكرا ميما في سمطة كصالخارجي  تصاؿيمعب الاكاف حجـ المنظمة فميما  
مف الميـ أف تعطي المنظمة المنظمة حيث ينمي المتعاممكف كالزبائف آرائيـ ككجيات نظرىـ، ف

ة مكجكدة ىك أنو لا يمكف نجاح فيناؾ حتمي عمى التجربة كالقدرات كالابتكار صكرة إيجابية مبنية
مية تعطي أىالتي تصاؿ الداخمي متدىكرا، فالمنظمة الناجحة ىي ف الاالاتصاؿ الخارجي إذا كا

ة دكافعيـ ككلائيـ اتجاه المنظمة معتمدة عمى تنمية تصاؿ بيف الأفراد داخميا مف أجؿ تنميللا
 2خارجيا.كفاءة الاتصاؿ داخؿ المنظمة ك 

لمجيء  الأكلى بالاتصاؿ خاصة الداخمي منو بدأ منذ ظيكر الخطكات ىذا الاىتماـ 
حاجة الإدارات في بعض المؤسسات إلى إيصاؿ تعميمات الفترة الصناعية حيث ظيرت 

1
- Groupement Sonatrach  2006 : AGLP – la communication interne.

2
- Bruno Hemriet 2006 : – Audit de la communication interne – Edition d’organisation – Source site internet.
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لكف كجب انتظار  ظيرت الجرائد الداخمية الأكلى 1891عاـ مثلا في كمعمكمات لممستخدميف، 
 محددة.لي قرف لكي تككف الكظيفة محققة ك حكا

تصاؿ الداخمي " أك " مسؤكلي الاتصاؿ كفي سنكات الثمانينات نشأت "حملات الا 
كما نشأت  في نفس الكقت أكؿ ككالات المجمس كمراقبة تنفيذ أىداؼ المؤسسة. الداخمي "

منذ ظيكرىا في أكائؿ  فقد عرفت تطكرا متذبذبا تصاؿ الداخميلكسائؿ الا أما بالنسبة 
يا المؤسسات الفرنسية إلىت فيالفترة التي اتجي 1996انتظار سنة إذ كجب  السبعينات

1تصاؿ بالإنترنيت داخميا.الا 

مرتبطا  كبالتالي أصبح الاتصاؿ داخؿ المنظمات أكثر تطكرا كفعالية حيث أصبح       
العماؿ يريدكف المشاركة في  تسيير المكارد البشرية مثلا أصبح أغمب بالنشاطات الأخرل في

تصاؿ الذم لـ يكف ذا يمر بالضركرة عف طريؽ الاظماتيـ كفي المشاريع كالإنتاج كىحياة من

مف كقتيـ  91إلى  81يستخدـ بكثرة مقارنة بالحاضر، أيضا الكثير مف المسؤكليف يستغمكف 
2تشغيؿ مكجة المعمكمات...في حضكر المحاضرات ك 

تصال الداخمي وأىميتو:أىداف الا   -2

ر إلى الأىداؼ السمككية كغاياتيا أكثتصاؿ فإننا نشير عندما نتكمـ عف أىداؼ الا 
سي ىي إقناع المستقبؿ بما يتمنى مف خلاؿ كيدؼ أساحيث حددت الغاية الأكلى للاتصاؿ 

 ي ذىف المرسؿ.الفكرة التي ف

تصاؿ داخؿ أم منظمة ىي كالأتي : ك مجمؿ أىداؼ الا 

1
 Durand Anthony, Dartigues Stephane et Roche Geatam n, Université de perpignan via dominitia institue Jacque 

maillot , traduction : original :Fr source, site internet . 
2

- Sekiau et Autre 1993, Gestion des ressources humaines , De Boeck Université , Canada.
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 قصد جعؿمات كالبيانات كالأخبار لمػػعمك عمى تػػكصيؿ ا اتقكـ أساس أىداف معر ية:       
أطراؼ التنظيـ ] رؤساء كمرؤكسيف [ عمى عمـ بما يجرم أك يجب أف يجرم كما ىك المتكقع مف 

فيجمب الانتباه مى معرفة بما ىك مطمكب كمنشكد بالتالي يصبح أعضاء المنظمة عكؿ منيـ ك 
يصاؿ التعميمات  فزنشر الحكاعمى المضاميف البيئة الداخمية ك  نحك الأىداؼ أك التعرؼ كا 

 .فة بما يدكر في المنظمة كبيئتياأمكر أخرل تساعد عمى تحقيؽ المعر كالتكجييات ك 

انفعالية[  –مى الأفراد بالأساليب المختمفة ]عاطفية ىك إحداث التأثير ع أىداف إقناعية: 
السمكؾ ع بفمسفتيـ حتى يأتي الجميتقبمكف كجيات نظر قادة المنظمة ك جعميـ يلإقناعيـ ك 

 دفع عجمة المنظمة باتجاه صحيح.المناسب لتحقيؽ الأىداؼ ك 

كالتعميمات فإف  ف التكجيياتلاتصاؿ ىك الإبلاغ عاليدؼ مف اإذا كاف  أىداف تو يعية: 
اليدؼ الآخر ىك إحداث حالات الراحة كالاسترخاء كالرضا كاليدكء باعتبارىا حالات تتطمبيا 

       مقصكدة بتفاعؿ سميـ كنشاط عاؿ. عد ذلؾ إلى سمككاتقؿ بتالبشرية لتنالنفس 
   ، كسيقى أثناء العمؿ، فتح أبكاب المكتب: سماع المالأساليب المعتمدة في ىذا المجاؿمف ك 
 ...ؽ فترات الراحة خلاؿ ساعات العمؿخم

رفة ظمة مف معتصاؿ عمى تمكيف المنإذ يجب أف يعمؿ الا :أىداف تحفي ية 
    التنظيـ ىمتيـ في أعماؿ التخطيط ك كذلؾ يعمؿ عمى زيادة مسامستكيات الرضا لمعامميف ك 

مكاناتيا لتعزيز العمؿ عؿ المنظمة كحدة متعاكنة متكجية بكؿ طاقاتيا ك الرقابة مما يضمف جك  ا 
1الجماعي.

 ميفىناؾ أىداؼ تيـ العامؼ التي تككف عامة داخؿ المنظمات مف ىذه الأىدا 
 حرل تيـ المسؤكليف أك الإدارييف كىي:أك 

1
الأسدْ. –داس اٌذبِخ  ٌٍٕشش و اٌزىصَغ  –(: عٍىن رٕظٍُّ 3111شىلٍ ٔبجٍ جىاد ) -
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العامميف  تصاؿ داخؿ المنظمة إلى تعريؼييدؼ الا تصال بالنسبة لمعاممين:الا أىداف  - أ
كلا شؾ أف تزكيد العامميف بالقدر ر الذم يؤدم إلى زيادة الإنتاج الأمبما يجرم داخؿ المنظمة 

حاديث في أ يع الكقتائعات التي تؤدم إلى تضيالكافي مف المعمكمات يؤدم إلى التقميؿ مف الش
 .لا تقكـ عمى أساس مف الصحة

ىناؾ أربع مجالات لتقديـ المعمكمات اليادفة لمعامميف داخؿ المنظمة: ك    

 القرارات اليامة. –مستقبميا  –إنتاجيا ك معمكمات عف المؤسسة (1
 خاصة بما يتصؿ بكظائفيـ.معمكمات عف سياسات المؤسسة ك  (2
تتصؿ ببعض المشكلات الطارئة التي تقابؿ المؤسسة.معمكمات  (3
 قتصادية.ت تتصؿ بنشاط العامؿ كظركؼ المؤسسة الامعمكما (4

يحقؽ الاتصاؿ الجيد مزايا كثيرة بالنسبة لممسؤكؿ  أىداف الاتصال بالنسبة لممسؤولين: - ب
رة الكافية الإدارم الناجح مف خلاؿ المشاركة مع العامميف الذيف يترأسيـ كالتأثير فييـ بالصك 

فالمسؤكلية تمثؿ القدرة عمى التأثير في الناس أفرادا أك جماعات بتكجيو السمكؾ الفردم 
كالجماعي مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ مشترؾ، كالإتصاؿ الجيد يميد الطريؽ لممسؤكؿ لاتخاذ 
القرارات اليامة السميمة القائمة عمى قدر كافي مف الحقائؽ كالمعمكمات كالبيانات الصحية.

: النسبة لممسؤكليف ىكفكائد باؼ ك تصاؿ مف أىدـ ما يحققو الاكأى

البيانات الصحيحة.التعرؼ عمى الحقائؽ كالمعمكمات ك  -أ

التعرؼ عمى حقيقة ما يحدث داخؿ المنظمة بصكرة صادقة. -ب

.الإشراؼ كالتأثير عمى العامميفف المسؤكؿ مف التكجيو ك يتمك -جػ

1 .طة الإدارات المختمفة داخؿ المنظمةتحقيؽ التنسيؽ الكامؿ بيف أنش -د

1
أصىاْ. –(:الارصبي و وعبئٍه فٍ اٌخذِخ الاجزّبػٍ 0991اٌجٍٍُّ) د. خُشٌ خًٍُ  -
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1:الاتصال(: مخطط يوضح أىداف  1شكل رقم )   

كما يمكف اعتبارىا  درجة عالية مف الأىمية لممنظماتتصاؿ عمى عممية الا تعد 
ع في صمب الأداء الإدارم كعميو فإف الاتصاؿ المفظي       دارة الفعالة التي تقالمفتاح للإ

كعميو يمكف  اف في نجاح المنظمة كفي قدرتيا عمى تحقيؽ أىدافياتصاؿ غير المفظي يؤثر كالا
  2[ إلى المنظمة. ] المعمكماتالدـ  القكؿ  أف الاتصاؿ ىك بمثابة الشرياف الذم ينقؿ

معنكياتيـ لأنو يرفع مف  العماؿ م خاصة بالنسبة لفئةتصاؿ داخؿ المنظمة ضركر فالا        
جعميـ قادريف عمى إعطاء رأييـ إزاء كيخمؽ لدييـ الحماس كالرغبة في الإخلاص لمنظمتيـ ك 

حصكؿ عمى فيك يعمؿ عمى تسييؿ عممية ال كعماؿ أك كأعضاء في تمؾ المنظمة قضية ميمة
ممية الحصكؿ تسييؿ عإلى المرؤكسيف ك  دات كالتكجيياتتكصيؿ الإرشاالمعمكمات كالبيانات ك 

                                                         
1

 داس إٌهضخ اٌؼشثُخ ثُشود. –(: أعبٌُت الإرصبي و اٌزغُش الإجزّبػٍ 0990ِذّذ ػىدح  ) -
2

 –شاَخ ٌٍٕشش و اٌزىصَغ داس اٌ –أعظ و ِفبهُُ و ِشاعلاد الإرصبي  –(: الإرصبلاد الإداسَخ 3119وغبصٌ فشدبْ أثى صَزىْ )   صجبح دُّذ ػٍٍ -

الأسدْ. 

الاستجابة 

تأثير 

تغير في  

مستقبل    وسيلة    رسالة   مرسل  

قبول أو رفض  معلومات  الاتجاهات  سلوك  
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التناسؽ بيف عمى الآراء كالاقتراحات كالصعكبات مف قبؿ المرؤكسيف كتحسيف عممية الترابط ك 
 ما ىك مطمكب بيا بكفاءة كفعالية.إدارات المنظمة الكاحدة لإنجاز 

ؿ تصاؿ الداخمي عمى خمؽ ركح الكعي الجماعي كالفردم بتثقيؼ العماكما يعمؿ الا   
تصالية يع في المنظمة بتقريب المسافة الاىذا حتى يشارؾ الجمكتعريفيـ بأىداؼ منظمتيـ ك 

  1علاقات حسنة بيف أفراد المنظمة.لي خمؽ عنصر الاحتراـ المتبادؿ ك بالتاك 

  لو أثرا يس كالمرؤكسيف يحقؽ رضا العماؿ كما أفتصاؿ الجيد بيف الرئكما أف الا   
 تصاؿ ليس مجرد إصدار للأكامر بؿ مف خلالو ؿ في أعماليـ إذ أف الافعالا في تقدـ العما

فرد مف إيجاد  كما يسمح لكؿ دارة كالمناقشة في أمكر العمؿيمكف نقؿ شكاكم العماؿ إلى الإ
ؿ يستطيعكف معرفة ما تنتظره منيـ الإدارة إضافة إلى تفادم ا، فالعممكانتو في المنظمة

ا يخمؽ علاقات متكترة بيف العماؿ، نقصيا أك عدـ دقتي عمكمات أكغكطات القكية فاِنعداـ المالض
ء ستقرارىـ الميني ينعكس عمى أداء ىؤلااِ الركح المعنكية لمعماؿ كرضاىـ ك  تصاؿ عمىفتأثير الا

 2ميات الأساسية داخؿ المنظمة.ذلؾ أف الاتصاؿ يعتبر أحد العم

الخاصة بالمياـ كبأىداؼ نظمة المعمكمات تصاؿ يكفر لأعضاء المكما أف الا     
التقارب بيف  ، كما أنو يحقؽالمنظمة ككؿ مما ينعكس عمى دعـ الِاستقرار كالأمف داخؿ المنظمة

منو العمؿ ؤدم في النياية إلى رضا الجميع ك مما ي كؿ أعضاء المنظمة كيدعـ التفاعؿ بينيـ
لعقبات التي تيدد ا عمى التغمب عمى ادريفقؿ الأفراد في جع كذلؾ الاتصاؿ ساىـ 3الفعاؿ.

عتبر ي لا يمكف مكاجيتيا بشكؿ إنفرادم، كعميو يمكف القكؿ بأف الإتصاؿ يالتكجكدنا كأفراد ك 
 4.ا لنجاحنا كأفرادميما ك أساسي عاملا

1
 (: الإرصبي وعبئٍه فٍ اٌخذِخ الإجزّبػُخ.0991خُشٌ خًٍُ اٌجٍٍُّ ) -

2
 أدّذ ِبهش ، وُف رشفغ ِهبسره فٍ الإرصبي.  -

3
 إٌبشش ػبٌُ اٌىزت. –(:الإرصبي فٍ ِجبي الإثذاع اٌفٍٕ واٌجّبهُشٌ 0992د. ِذّذ ػجذ اٌذُّذ )  -

4
 –داس اٌشاَخ ٌٍٕشش و اٌزىصَغ  –أعظ وِفبهُُ و ِشاعلاد الأػّبي  –(: الارصبلاد الإداسَخ 3119غبصٌ فشدبد أثىصَزىْ ) صجبح دُّذ ػٍٍ و -

الأسدْ.
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ػمـ بما يحدث داخميا بما أنو ينتمي تصاؿ يجػػعؿ كؿ فرد داخؿ المنػػظمة عمى عػلافا    
نتشار الإشاعات منظمة يفتح المجاؿ لاتصاؿ داخؿ الاب الاإلييا كيقضي معظـ أكقاتو فييا، فغي

كظيفتو كما تصالا سكاء بمسؤكلو أك بزملائو لإتماـ ـ الأجكاء، فالعامؿ يجب أف يخمؽ االتي تسم
لأف المعمكمات المينية يمكف أف  مؿ داخؿ منظمة منعزلا عف الباقيفلا يمكف تصكر عايجب إذ 

كما يفضؿ أف يتـ التعرؼ عمى الحالة الكجدانية   1،تصاؿإلزاما الاتككف عند أحدىـ فيحدث 
العمؿ أف السمككيات المتعمقة   الرضا عف بينت الدراسات حكؿ الاتصالات ك لمعماؿ، فقد 

       مف حالات الرضا عف العمؿ أمثاؿ  61تصاؿ متغيرة في أكثر مف بالا
Jublin (1978)- Muchinsky (176....)

دل العماؿ عند الإشارة ( يرل " أنو يعكد الرضا عف العمؿ ل1965)  Milesا أفكم       
تسييؿ عممية ؤدم إلى نقص النزاع في المصالح ك ييسيـ أف ليـ أىمية في المنظمة ما تحسك 

التسيير".

س أف الفرد يحتاج إلى تصاؿ في مدرسة العلاقات الإنسانية مبنية عمى أسافأىمية الا 
مف ىذا المنظكر فإف المسيريف  ة كلو دكر فييا.حساس بأنو ميـ في المنظمالإالاعتراؼ ك 

ىذا مف ك اتخاذ القرار الأمثؿ لذلؾ ك اكؿ البسيطة يشجعكف العماؿ في المشاركة في حؿ المش
الأكثر  الأشخاصف مكف مبدأ التسيير بالمشاركةيستعمأم أنيـ  ،جؿ الحفاظ عمى مناخ العمؿأ

  2الأكثر ميكلا لمعمؿ مع الجماعة مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المنظمة.رضا ىـ الأكثر إنتاجية ك 

لى التأكيد أدت تجارب إ يضيؼ "أف زيادة إلى ىذه الأبحاثعبد الرحمف عيسكم ك        
الفرد في الجماعة تؤثر عمى أف مكانة عمى أف نمط الاتصاؿ كنكعو يؤثر عمى أداء الجماعة ك 

 تدؿ ىذه التجارب عمى أف قدرة الفرد عمى ضبط جماعتو، كذلؾ سمككو كعمى شعكره بالرضا
 3.ىذه الجماعة " تمد عمى المكانة التي يحتميا فيك التحكـ فييا تع

1
 أصىاْ. -(: الارصبي ووعبئٍه فٍ اٌخذِخ الاجزّبػُخ 0991خُشٌ خًٍُ اٌجٍٍُّ ) -

2
الإعىٕذسَخ.  –ِؤعغخ وزبة اٌجبِؼخ  –الإداسَخ فٍ إٌّظّبد اٌصٕبػُخ و اٌزجبسثخ  (: عُبعبد الأػّبي و اٌّّبسعبد0919د. ػجذ اٌغلاَ أثى لذف )  -

3
 ثُشود. –داس إٌهضخ اٌؼشثُخ  –(: ػٍُ ٔفظ الإٔزبج 0913ػجذ اٌشدّٓ ػُغىٌ )  -
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باط بيف أشارت نتائج الدراسة التي قاـ بيا مكتشينسكي إلى جكدة عػػلاقة الارتكما    
ظيمية ] أسمكب الإدارة    لبيئة التناالترقية ...[ ك  –مككنات الرضا عف العمؿ ]الأجر 

بيئتو ك  الأفراد عف العمؿ رضا بيف معظـ مككنات الاتصاؿ، فكمما زادت درجةكالمسؤكليات ...[ ك 
 .زادت الاتصالات التي يقكمكف بيا التنظيمية كمما

لرضا عف العمؿ كعف في تحقيؽ اكما تساىـ كفاءة عممية الاتصاؿ كأدكاتو المستخدمة     
التي تسعى المنظمة إلى تحقيقيا  تفيميـ للأىداؼتعاكف الأفراد داخميا ك فتحقيؽ ، بيئتو التنظيمية

يتكقؼ عمى مدل تزايد المعمكمات كالكسائؿ المكمفة بتكصيميا إلى الأفراد بدقة كفي التكقيت 
رة التقبؿ العاـ لأىداؼ المنظمة فيك كسيمة فعالة مف كسائؿ فالاتصاؿ يكسع مف دائ المناسب،

 .ك مستكيات أكبر مف الإنجازحالجيكد ن دفع

مف  صاؿ بالرضا عف العمؿ لدل العماؿتلعديد مف الباحثيف فكرة علاقة الاقد أكد اك   
يتيف متشابيتيف في جميع أمريك ( حيث قاـ بتجربة في شركتيف1952) Steven Helo  بينيـ

 ، فتكصؿجالبرنام ا الثانية تفتقد لمثؿ ىذالأكلى تسير حسب برنامج اتصاؿ بينمغير أف االأكجو 
كذا الأمكر إلى أىمية التحاكر بيف الرؤساء كالمرؤكسيف كمناقشتيـ في أمكر العمؿ ك  الباحث

كالانتماء كىذا  حتى يشعركا بالمشاركة ريؽ عقد اِجتماعات دكرية معيـالشخصية لمعماؿ عف ط
 .ما يرفع مف رضاىـ في أداء العمؿ

دراسة  إسماعيؿ صغير في بينيـ الباحثمف  مجمكعة مف الباحثيف كما أكد العلاقة 
عامؿ مف مؤسسات  1152عمى كلاية ك  33في  1993لجزائرية سنة المؤسسات ا أجركىا عمى

أنو يكجد عامميف ظاىريف مف عكامؿ الرضا الميني عند عمكمية مختمفة، حيث تكصمكا إلى 
العكامؿ مرتبة الأكلى ك معمؿ الذم يحتؿ الجتماعي لصاف العكامؿ المتعمقة بالجانب الاالعماؿ يخ

تتمثؿ في أنو  د الباحثكف ثلاث مؤشرات عمى ذلؾقد كجالمرتبة الثانية، ك  الضمنية لمعمؿ في
: جزائرم في حالة ما إذا كاف ىناؾيتحقؽ الرضا عند العامؿ ال

  تعاكف بيف الزملاء.اتصاؿ ك
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 أف الجماعة محتاجة إليو. إحساس العامؿ 
 .العلاقات الحسنة مع الزملاء
  لعماؿ كتنظيـ زيادة إلى ذلؾ دراسة كندية بينت العلاقة المكجكدة بيف عدـ رضا ا

تصاؿ بيف مراكز أخذ القرار فكمما كاف العماؿ بعيديف عف سياسة أخذ القرار في المؤسسة الا
  1كمما اتسعت فرص النزاع.

تصال الداخمي:أنواع الإ   -3

تصالات المحددة رسميا إطار شبكة الاالداخمي نكعيف: اتصالات رسمية في تصاؿ كللا   
ة أم أنيا تككف خارج حدكد الشبكة:كأخرل غير رسمي

اد نظاـ رشيد قائـ عمىإيج كيقصد بو :الاتصال الداخمي الرسمي -3-1
تكزيع السمطات تي تسمكيا البيانات في المنظمة ك جراءات الكيفية الالتخطيط لكعمى الإ

 .ختصاصات الرسمية داخؿ المنظمةكالا

لى تحقيؽ ثلاثة أغراض رئيسية: ك ييدؼ الاتصاؿ الرسمي إ

 .نقؿ الأكامر كفقا لمتسمسؿ القيادم القائـ في المنظمة
  عؿ التي يبدييا العماؿ لممسؤكليفردكد الفنقؿ الاقتراحات كالتقارير ك.
 2.ى إنجازىاإحاطة كافة أعضاء المنظمة بالأىداؼ العامة التي تعمؿ عم

 تجاىاتنظيمي يحددىا حيث تأخذ ثلاثة افي إطار بناء ت تصالات الرسميةتتـ الاك  
: ، ىيأساسية

تصاؿ الذم يتـىك الا تصاؿ مف أعمى إلى أسفؿ :الاتصاؿ اليابط أك النازؿ / الا -1
كفقا ماعية أدنى جتا رؤساء كالمرؤكسػيف، أم مف مراكز اجتماعية أعمى إلى مػػراكزبيف ال

1
- Smail Sghir et Dameil Mercure – Culture et Gestion en Algérie – Edition ANEP – 1997-P76.

2
اٌمبهشح. –(: اٌؼلالبد الإداسَخ ِٓ اٌّؤعغبد اٌؼبِخ 0991ّىد فهٍّ اٌؼشوصٌ)د. ِذ -
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 كف دكر الكسيط بيف الطرفيف، ثـأم مف الرئيس إلى الإطارات الذيف يمعبلمتسمسؿ اليرمي 
المشرفيف حتى تصؿ إلى العامميف.

تنفيذ العمؿ كفؽ ز ك تصاؿ الرأسي، حيث يمعب دكرا فعالا في إنجاكيعرؼ كذلؾ بالا 
ىذا 1النشاطات داخؿ المنظمة.امؿ الأعماؿ ك ات كتعميمات دقيقة كمحددة في بث شعكر تكقرار 

لأف المسؤكليف يمقكف بياناتيـ  تجاه الكاحد،النكع مف الاتصاؿ يمكف إدراجو في الاتصاؿ ذم الا
  2دكف أف تتاح ليـ فرصة المناقشة كىذا ما يؤثر سمبا عمى العماؿ. كتعميماتيـ إلى العماؿ

لبياف مجمكعة مف العماؿ  18عمى  1965ـ ميدانية عا كفي ىذا النطاؽ أجريت دراسة 
كانكا  يعانكف  مف العينة 91كانت النتيجة أف نسبة مدل تأثير ىذا النكع مف الاتصاؿ، ك 

كانكا أيضا يفتقركف إلى الثقة في قدراتيـ لإنجاز الإحباط نتيجة الاتصاؿ ذم الاتجاه الكاحد كما 
 3أعماليـ .

بعض الإيجابيات كالسمبيات   Learoittاىا الباحثكما أكضحت التجارب التي أجر  
ما يمي:  للاتصاؿ ذم الاتجاه الكاحد، تتمثؿ أىميا في

 سرعة ىذا النكع مف الاتصاؿ في نشر المعمكمات كالبيانات. 
  ة.يقدقالمعمكمات كالبيانات منظمة ك
 إثبات  بالتالي لا يمكفحظاتو بشأف المسألة المطركحة، ك لا يسمح لممستقبؿ بإبداء ملا

4خطأ المرسؿ.

الاتصاؿ الصاعد / الاتصاؿ مف الأسفؿ إلى الأعمى: -2

نما  تكفر ليـ القدرة عمى تصعيدىا  لا تقتصر ميمة العامميف عمى اِستقباؿ المعمكمات فقط كا 
( كالذم  يعرؼ كذلؾ  ( إلى رؤسائيـ )قمة اليرـ إلى أعمى أم مف المرؤكسيف )قاعدة اليرـ

1
 (:أهُّخ الارصبي فٍ رغُُش اٌّؤعغبد فٍ ػبٌُ الارصبي. ِطجؼخ إٌخٍخ. اٌجضائش. 0993ِصطفً ػشىٌ ) -

2
الإعىٕذسَخ. 0داس اٌششق و اٌزىصَغ ط –(: اٌؼلالبد اٌؼبِخ و الارصبي الإٔغبٍٔ 0991صبٌخ خًٍُ أثى أصجغ ) -

3
ِصش. –(: داس إٌهضخ 0991رشجّخ عُذ ػجذ اٌذُّذ ِشعٍ و ِذّذ إعّبػًُ َىعف )  -وزت دَفُض -

4
- Learoitt . H.J – Poychologie des fonctions de Direction   (0991)  Edition Hommes et Technique – paris .
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إرساؿ المعمكمات إلى القمة أمر ضركرم لمسير الحسف لممؤسسة خاصة بالاتصاؿ العكسي. ف
 عند الأخذ بعيف الاعتبار حاجيات كانشغالات العماؿ.

أما المعمكمات التي يتـ نقميا أك تصعيدىا إلى القمة، تتمثؿ في:  

  ظركؼ العمؿ.داء ك الأتقارير 
 .اقتراحات خاصة بميداف العمؿ 
 تي يعاني منيا العامؿ أك أحد أتباعو.شكاكم عف المشاكؿ الشخصية ال
 .تقارير إيجابية أك سمبية عف الآخريف
  استفسارات عف بعض النقاط الغامضة في سياسة المؤسسة أك في أداء تكضيحات ك

1مياميا.

تصاؿ الأفقي:الا-3

كف تبادؿ المعمكمات بيف مختمؼ العماؿ كالمكظفيف الذيف يتمركز كيقصد بو إرساؿ ك  
تصاؿ فالا تصاؿ رؤساء الأقساـ فيما بينيـ.المستكل التنظيمي الرسمي لممنظمة كافي نفس 

نسجاـ بيف مختمؼ الأقساـ كالكظائؼ التي تقع في ا لإحداث التنسيؽ كالاالأفقي يعتبر ضركري
تصاؿ بغية الحصكؿ عمى عماؿ يمجؤكف إلى ىذا النكع مف الانفس المستكل التنظيمي، فال

ت تصاؿ الصاعد أك النازؿ، خاصة في المنظمايمكف الحصكؿ عمييا بكاسطة الا لا معمكمات
الأخيرة مصدر مف عتبار ىذه حتكار المعمكمات باِ إلى اِ  التي يسكدىا التسمط كالذم يؤدم

 2السمطة.مصادر القكة ك 

تصاؿ الأفقي فيما يمي : كيمكف تمخيص أىمية الا 

 ح التعاكف بيف العماؿ لإسياؿ المياـ.رك مؽ جك حيكم ملائـ داخؿ المؤسسة ك خ
  خبراتيـ.الاستفادة مف تجارب الآخريف ك

1
- pertti .j.M – Ressources Humaines et Gestion Personnes – Edition Wuibed-paris 1994-p200.

2
اٌجضائش.  -(: أهُّخ الارصبي فٍ رغُُش اٌّؤعغبد فٍ ػبٌُ الارصبي 0993ِصطفً ػشىٌ ) -
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 1تصاؿ المباشر بيف العماؿ.الا 
لتحدث عف الاتصاؿ النازؿ تصالية نستنتج أنو لا يمكف اكمف خلاؿ ىذه الأنكاع الا 

 الاتصاؿ الصاعد، الذم كالدكتاتكرية إذا تكامؿ مع النكع الآخر كىك عمى أنو نكع مف التسمط 
لأفقي المتبادؿ حتى تككف شبكة تصاؿ الديمقراطي، دكف أف ننسى أىمية الايعطييا المضمكف ا

 2الأىداؼ.ى أكمؿ كجو لتحقيؽ الأغراض ك تصالات عمالا

:الاتصاؿ الداخمي اللا رسمي -3-2

سمي فقط بؿ يخضع إلى تصاؿ الر لاتصاؿ في المػػؤسسة لا يقتػػصر عمى اإف الا
، حيث دث خارج المسارات المحددة لوتصاؿ الذم يحالاتصاؿ غير الرسمي، كنعني بو الا

يعرفو خيرم خميؿ كالذم  يتجاكز الخطكط التنظيمية كمستكياتيا في البناء التنظيمي الرسمي
تبادؿ عتماد عمى الطريقة التقميدية في عمى أنو ذلؾ الاتصاؿ الذم يتميز بعدـ الاالجميمي: " 
يدكر بيف زملاء العمؿ أحاديث عف مشاكميـ أك عندما المعمكمات..." ك يظير ىذا الأفكار ك 

 3ظركؼ حياتيـ بعيدا عف جك العمؿ.

تصاؿ يتكاجد داخؿ كؿ منظمة كيأخذ شكؿ التبادؿ العفكم أك غير ىذا النكع مف الا   
تصاؿ قاعدة لاي أىمية كبيرة كيزيد في تدعيـ الاتصاؿ الرسمي، كيشكؿ ىذا االمبرمج، لكنو يكتس

لممنظمة كلا يمكف لممديرية التدخؿ فيو، كما أنو ميـ بالنسبة لممستخدميف المنشغميف بقضايا 
تصاؿ غير الرسمي يكلد تبادؿ ليس لو أم مصداقية  لكنو يقكـ بتبسيط العلاقات بيف الافخاصة.

يعمؿ في تصاؿ بصديؽ في قطاع المحاسبة لو إمكانية الا الأفراد، عمى سبيؿ المثاؿ: عضك
 4قطاع النكعية لإطلاعو عمى أخر المستجدات.

1
 –َغ داس اٌشاَخ ٌٍٕشش و اٌزىص –(: الارصبلاد الإداسَخ، أعظ و ِفبهُُ و ِشاعلاد الأػّبي 3119صجبح دُّذ ػٍٍ وغبصٌ فشدبْ أثى صَزىْ  )   -

الأسدْ.
2

اٌىىَذ. –ِٕشىساد راد اٌغلاعً  –(: اٌؼلالبد الإٔغبُٔخ والإػلاَ 0911جلاي ػجذ اٌىهبة ) -
3

 (: الارصبي ووعبئٍه فٍ اٌّجزّغ اٌذذَش أصىاْ.0991خُشٌ خًٍُ اٌجٍٍُّ ) -
4

- Politique  technique de communication interne et externe – IPEP.
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كما نجد أماكف خاصة داخؿ المؤسسة أيف يمتقي فييا الأفراد لتحقيؽ حاجاتيـ  
يث يتـ تبادؿ الأفكار الخاصة كالمطعـ، أركقة المكاتب، دكرات التككيف الداخمية... ح

 اللا رسمي.تصاؿ ا يؤدم إلى تقكية كتكسيع مجاؿ الاكىذا مكالمعمكمات 

ؿ غير الرسمية تصاأف ىناؾ عامميف لتشكيؿ شبكة الا  Simonلكعمى ىذا الأساس ير    
صمكف تي حترافية مشتركة كخمفية متشابية تجعميـمتلاؾ لغة اِ ستخداـ، كما أف اِ ك ىما الكفاءة كالا

دم إلى عمؽ بعمميـ يؤ أكثر ببعضيـ البعض بكؿ كفاءة كمتعة، كاستخداـ تمؾ الكسيمة لأسباب تت
 1متداخمة.ة ك تصاؿ غير رسميتشكيؿ شبكة ا

كىذا ما يفسر سرعة تنقمو عمى  تصاؿ غير الرسمي لا يخضع لممراقبةكالملاحظ أف الا
لمرغكب فيو محاكلة مراقبة ىذه المستكيات التنظيمية داخؿ المؤسسة، فميس مف السيؿ كلا مف ا

تصاؿ اللا لكف يعتبر الا جتماعية.الا لأفراد نكع مف الرضا لحاجاتيـتصالات لأنيا تمنح لالا
لتنقؿ الشائعات كالأخبار المشكىة، كىذا ما يؤثر سمبا عمى الأداء كالعلاقات  ارسمي مصدر 

  2.الإنسانية داخؿ المنظمة

يجابية نذكر منيا: إلا أنو ذك خصائص كمميزات إ  

 إلى م كىذا النكع مف التعبير يؤد اكعفكي اتصاؿ اللا رسمي يعتبر تمقائيالا
تصاؿ الرسمي.إشباع نفسي داخمي أحسف مف الا

  تصاؿاقبة المعمكمات كتصنيفيا، فإف الاعندما تمجأ المنظمة إلى مر 
اللا رسمي يقدـ معمكمات أكفر كأكثر تفصيلا.

 نتشار، حيث يمتاز الاتصاؿ اللا رسمي عف الاتصاؿ الرسمي بسرعة كسيكلة الا
3تصاؿ الرسمية.قنكات الا ينشر الخبر قبؿ بثو في قد

1
- R. Boure et I pailliant – les théories de la communication  (0993)  Edition cnemaction corlet – France.

2
 ِشجغ عبثك. –صلاح خًٍُ أثى أصجغ  -

3
ِشجغ عبثك. -أهُّخ الارصبي فٍ رغُُش اٌّؤعغبد فٍ ػبٌُ الارصبي –ِصطفً ػشىٌ  -
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1تصاؿ الرسمية كغير الرسمية في أحد أقساـ المنظمة:ما يمي شكؿ يكضح نمكذج لشبكات الافيك 

يوضح نمو ج لشبكات الإتصال الرسمية وغير الرسمية:  ( 2 )شكل رقم    

شبكة الاتصالات غير الرسمية                   

   
                                        

1
.الأسدْ –أعظ و ِفبهُُ و ِشاعلاد الأػّبي –الإداسَخ  (: الارصبلاد3119صجبح ػٍٍ وغبصٌ فشدبد أثى صَزىْ ) -

شبكة الاتصال 

 الرسمية 

مدير القسم

مشرف الوحــدةمشرف الوحــدة
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تصاؿ ينظر إليو مف خلاؿ البعد العلائقي كالتفاعؿ بيف كمف المعركؼ أف الا 
كالتفاعؿ يعطي معنى ليذه الرسالة  تمر الرسالة كالمعمكمة، الأشخاص لأنو علاقة مف خلاليا

نما تضـ أيضا السمككات  كالمؤشرات كبصفة متكاصمة ليست محددة فقط بالكممات كالأ لفاظ كا 
كالرمكز التي تضـ الرسالة المكجية لممستقبؿ فمثلا سككت شخص تحت الغضب تعبر عف 

تصاؿ بعيف الاعتبار، كذلؾ كيػػأخذ ىذا النػػكع مف الا ذا كاف مستقبؿ الرسالة يراىاإالغضب إلا 
 مف الكلاـ. كاليفكات التي ىي مكجية أكثر « Les Nons Dits »كيسمى 

تصاؿ الداخمي مف العناصر التالية:يتككف الا: تصال الداخميعناصر الا   -4

قد يككف المرسؿ إنسانا أك آلة أك أفراد جماعة أك : Sender –المرسؿ  -4-1
منظمة، كميما كاف نكعو فإنو يقكـ بإرساؿ معمكمات، أفكار، آراء أك معاني ليتـ استقباليا 

 1مف طرؼ المستقبؿ.

الخطكات التالية:  تصاؿ عميو مراعاتلمرسؿ في تحقيؽ ىدفو مف عممية الاضماف نجاح الك  

 .اختيار مكضكع الرسالة 
 تصالية.تحديد اليدؼ مف العممية الا
  ِختيار لغة الرسالة.ا
 .معرفة طبيعة المتمقي كظركفو
 .دراسة الكسيمة المناسبة كمدل تكفرىا كملاءمتيا بالنسبة لممستقبؿ
 قناعو كاكتساب ثقتو.إشباع احتي اجات المستقبؿ كا 
 .2اختيار التكقيت المناسب لممستقبؿ

الناتج الحقيقي لما أمكف ترجمتو مف أفكار  ىي: Messageالرسالة  -4-2       
ختمؼ ىذه الأخيرة كمعمكمات خاصة بمصدر معيف في شكؿ مجمكعة منظمة مف الإشارات، ت

1
 صجبح ػٍٍ وغبصٌ فشدبْ اثى صَزىْ. ِشجغ عبثك. -

2
الإعىٕذسَخ. –اٌذاس اٌجبِؼُخ  –اٌغٍىن الإٔغبٍٔ فٍ إٌّظّبد  –صلاح اٌذَٓ ِذّذ ػجذ اٌجبلٍ  -
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كف لغة طبيعية، تقنية حركية أك لغة رمزية، كتمثؿ الرسالة قد تك باختلاؼ لغة الاتصاؿ التي
كما أف الرسالة قد  1تصاؿ الفعاؿ.ا الذم يتبمكر أساسا في تحقيؽ الإاليدؼ الحقيقي لمرسمي

قد تككف ىذه المعاني مقصكدة مف رادفة أك متعارضة، ك تتضمف معاني خفية أك غامضة، مت
المرسؿ أك غير مقصكدة.

أف  :1981في كتابو "مقدمة في كسائؿ الاتصاؿ "   Edward Wakim قد أكضحك  
النقاط التالية:  ح في تحقيؽ أىدافيا يمزميا مراعاتالرسالة لكي تنج
 حيث تككف في قالب ملائـ يصمح غة الكممات، الألفاظ كالإشارات التدقيؽ في صيا
ك متناقضة، كعميو يجب تككف محددة ككاضحة كلا تحمؿ مدلكلات مختمفة أ الإرساؿ كأفلعممية 

أف تككف الرسالة مصممة لتحقيؽ اليدؼ الذم أرسمت مف أجمو.
 .أف يختار المرسؿ العبارات الأكثر ملاءمة لنقؿ رسالتو
 ستقبؿ لكي يدرؾ مضمكنيا، بحيث لا يجب أف تصؿ الرسالة كما ىي إلى الم

 2تتعرض لمتأكيؿ أك التشكيو أك لقيكد تفرضيا جية ما كالرقابة.
 ىاتؼ...قد تككف آلة مثؿ الحاسكب،  :Channelالقناة أك الكسيمة  -4-3       

كىي الكسيمة التي يتـ بكاسطتيا نقؿ الرسالة لتصؿ إلى المستقبؿ، كىي ىمزة كصؿ بيف الطرفيف 
    تصاليةسالة كلا يمكف أف تتـ العممية الاالمرسؿ كالمستقبؿ، كما تمعب دكرا ىاما في فيـ الر 

في غيابيا.

نظرا لأىمية ىذا العنصر أك الركف يجدر بنا أيضا أف نشير إلى نقطة ىامة كىي أف ك   
الكسيمة تؤثر تأثيرا كبيرا عمى الرسالة المنشكرة، فالكثيركف يركف أبعد مف ذلؾ كيعتمدكف عمى أف 

لى أف فيشيركف إكلا يمكف الفصؿ بينيما، اليدؼ عمى تشكيؿ الرسالة ك الكسيمة أك القناة تعمؿ 
 .The channel is the messageالكسيمة ىي الرسالة 

1
- Sekiou et autres – Gestion des ressources Humaines  (0992) – DE boeck université canada.

2
داس اٌششوق واٌزىصَغ. –(:اٌؼلالبد اٌؼبِخ و الارصبي الإٔغبٍٔ 0991صلاح أثى أصجغ و رُغُش أثى ػشجخ ٔملا ػٓ إدواسد و وُٓ )  -
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تصاؿ، فيناؾ كسائؿ لفظية ك الكسائؿ بتعدد أشكاؿ كأنكاع الاتتعدد أنكاع ىذه القنكات أ 
ك يختار الكسيمة ىناؾ كسائؿ غير لفظية، فعمى المرسؿ أف ينتقي أير مكتكبة( ك )مكتكبة أك غ
ىناؾ نكعيف أساسيف مف  Sekiou كحسب الباحث 1ية في المستقبؿ.تأثيرا كفعالالأكثر تعبيرا ك 

القنكات: 

ىذا باستعماؿ الكممات أك الإشارات...: ك أكلا: القنكات الطبيعية المباشرة 

2تتطمب كسائؿ تقنية متكيفة مع كؿ الحالات. ثانيا: القنكات المصطنعة: 

لة عبر العديد مف الكسطاء أك القنكات التحتية قبؿ أف تصؿ في بعض الأحياف تنتقؿ الرساك  
إلى المستقبؿ النيائي.

ىك الشخص أك الجماعة التي تكجو إلييا  Receiver: –المستقبؿ  -4-4       
 3الرسالة كيتأثر الشخص المستقبؿ لمرسالة في تفيمو ليا بثقافتو، معمكماتو كخبراتو السابقة.

: عندما يرسؿ المرسؿ   Feul hack–التغذية العكسية أك رجع الصدل  -4-5 
يتكقع مف ك رسالتو في محتكل فإنو يسعى إلى تحقيؽ أىداؼ معينة مف العممية الاتصالية، 

 أك استجابة ما تشير إلى تحقيؽ اليدؼ مف عدمو. Reactionالمستقبؿ رد فعؿ 

شكؿ لة يجب أف ترتد مرة أخرل إلى المرسؿ في ىذه الاستجابة أك ما نسمييا رد فعؿ لمرسا 
     يدخؿ في ذلؾ تغيرات الكجو أك الإشارات أك الإيماءات... مف أشكاؿ التعبير أك صكرة ك 

غيرىا مف الرمكز التي تفيد حدكث رد فعؿ لمرسالة، سكاء كاف رد الفعؿ إيجابيا يتفؽ مع أىداؼ ك 
: طمؽ عميو في العممية الإتصالاتيةذا ما يىسمبيا يتعارض مع ىذه الأىداؼ، ك  المرسؿ، أك

 4التغذية العكسية أك المرتدة أك الراجعة.

1
.0999وُف رشفغ ِهبسره فٍ الارصبي  –أدّذ ِبهش  -

2
- Sekiou et Autres, Gestion des ressources Humaines  (0992) – de Book université Canada.

3
- Chantal Bussenault – Matine Prétet  (0995)  – Economie et Gestion  de l’entreprise lilvrerie Vuilbert, parsi.

4
إٌبشش ػبٌُ اٌىزت. –(:الارصبي فٍ ِجبي الإثذاع اٌفٍٕ اٌجّبهُشٌ 0992د. ِذّذ ػجذ اٌذُّذ  )  -
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 لعناصر الأساسية لعممية الاتصال: ا (  33 )شكل رقم       

المرسل          الرسالة              الوسيمة              المستقبل  

  ية العكسيةالتغ 

تصال:نظريات الا  -5

: Le model Cybernétiqueيقي النمكذج السبرنط -5-1 

كالذم يحدد فيو  H. Lasswell 1948كضع ىذا النمكذج مف طرؼ العالـ الأمريكي  
ىي: ؿ الإجابة عمى الأسئمة الخمسة، ك تصاؿ مف خلاعناصر الا

تصاؿ. القائـ بالا مف .............. ؟ 

 يقكؿ ماذا .........؟  الرسػالة. 

تصاؿ.كسيمة الا بأم كسيمة.........؟ 

 لمف ..... ؟  المستقبؿ.

ستجابة المستيدفة.الا  بأم تأثير..؟

لى الباحثيف كقاعدة لبناء نماذج أخرل، بالإضافة إنمكذج استخدمو كثير مف الخبراء ك ىذا ال   
  1تصاؿ بصفة عامة.لاالدراسات الخاصة بعمكـ ااتجاىو أساسا لتصنيؼ البحكث ك 

ربعة عناصر أساسية فقط للاتصاؿ بأ Berlo اىتـ :   David Berlo-نمكذج  -5-2 
 رض إلى التغذية العكسية، لذلؾلـ يتع، ك المستقبؿالكسيمة ك  –الرسالة  –ىي : المصدر ك 

أىـ ما يمفت النظر في ىذا النمكذج  يسير في اتجاه كاحد، إلا أفّ  Berloتصاؿ في نمكذج فالا

1
إٌبشش ػبٌُ اٌىزت. –(: الارصبي فٍ ِجبي الإثذاع اٌفٍٕ اٌجّبهُشٌ 0992ذ اٌذُّذ )د. ِذّذ ػج -
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  تصاؿ أك فشموتكقؼ عمييا نجاح الاساقيا في تحميمو ليذه العناصر كالتي ي ىي العكامؿ التي
 : عمىتصاؿ يتكقؼ مف ناحية المصدر فيك يرل أف نجاح الا في اتجاىو إلى المستقبؿ.

.بط بقدرتو عمى استقباؿ المعاني كالأفكار ككضعيا في رمكزتصالية التي ترتمياراتو الا - أ
المستقبؿ.نحك جاىات الإيجابية لممصدر نحك ذاتو كنحك مكضكع الاتصاؿ ككذلؾ الات - ب
ي عرضيا فمستكل المعارؼ العامة كالخاصة لدل المصدر كقدرتو عمى تبسيطيا ك   - ت

ميارات الفرد المتمقي.رسائؿ اتصالية تتفؽ مع قدرات ك 
تأثير السياؽ الاجتماعي كالثقافي الذم ينتمي إليو المصدر بالإضافة إلى دكره كمكانتو   - ث

الاجتماعية.

تبط أساسا بالبناء المغكم ليا كعناصر ىذا البناء نجاح كصكليا ير أما بالنسبة لمرسالة فإف  
رات الخاصة بكؿ مف المصدر المياختيار الكسيمة في إطار القدرات ك يتـ ا، حيث تككينوك 
تصاؿ بالنسبة لممستقبؿ تقبؿ عمى التعامؿ مع ىذه الكسائؿ، حيث يتكقؼ نجاح عممية الاالمسك 

1عمى نفس العكامؿ الخاصة بالمصدر.

:  :Le model d'informationالنمكذج الإعلامي -5-3 

  et E.Wirvenضعو العالماف شير نماذج الاتصالات المقبكلة، ك يعد مف أ 
K.Ghaban  تكممة لنمكذج  ، كىك1949سنةLasswell  غير أف ىذا النمكذج لا يتناكؿ

يعمؿ ميندسا كاف شابكف أف  بؿ يركز عمى الاتصاؿ الإلكتركني كىذا راجع إلى تصاؿ البشرمالا
ف السمكؾ كجدكا أف نمكذج شابكف  لمياتؼ إلا أف العمماء الذيف يدرسك  « Belle »في معمؿ 

 .أيضاتصاؿ الإنساني ككيفر مفيد في تحميؿ الا

ركز عمى الأدكار الكسيطة مف خلاؿ  : B. Westy et M. Machinنمكذج  -5-4 
عمى الأنكاع  التي تسمح بتطبيؽ النمكذجتصالية ك نبيف مف جكانب العممية الاىتماـ بجاالا

 : المختمفة للاتصاؿ كىما

1
إٌبشش ػبٌُ اٌىزت. –(: الإثذاع فٍ ِجبي الارصبي اٌفٍٕ اٌجّبهُشٌ 0992د. ِذّذ ػجذ اٌذُّذ ) -
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إف المتمقي يتعرض لممعمكمات كيختار منيا بنفسو ما يتفؽ كحاجاتو في إطار إدراكو  - أ 
يعتبر في عممية " كسيط " يتمقاه مف مصادر أخرل بصفة مباشرة أك عف طريؽ بجانب ما  ليا

 : انب المصدر الأكؿ، كىذا ما تكضحو الأشكاؿ التاليةبجخر الاستقباؿ مصدرا آ

(: يوضح نمو ج الإتصال لواستي وماشين: 4) شكل رقم  

X   كقائع 

المتمقي   Xأحد   

X   معمكمات 

X كقائع  

المتمقي أ   X أحداث  

X معمكمات  

رجع صدل (1مصدر )

( رجع صدل1مصدر ) 

Xكقائع  

الممتقى ب                             أ                        Xأحداث  

Xمعمكمات  

( رجع صدل 2مصدر ) 
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اد في النظـ كفي لذم يقكـ بو الأفر ىك الذم يمكف تطبيقو عمى الدكر االشكؿ الأخير        
ي تقديرىـ ليا فالمؤسسات المختمفة مف حيث اختيار المعمكمات كنقميا إلى المستقبؿ أك المتمقي ك 

في كسائؿ   Gate Keeperىـ مف يسمكف حراس البكابة إطار معرفتيـ بحاجة المتمقي، ك 
الإعلاـ المختمفة.

( 2ؤسسة فقط كلكف إلى المصدر رقـ )اىتـ النمكذج أيضا برجع الصدل ليس إلى الم - ب
( سكاء كاف 1تصاؿ كىك المصدر رقـ )كالذم ينقمو أيضا إلى القائـ بالاأيضا في ىذه العممية 

لـ يفصؿ النمكذج أيضا في تقكيـ ك  ( أـ لا، 1رجع الصدل مقصكدا نقمو إلى المصدر رقـ )
 المستقبؿ لمرسائؿ إلى رسائؿ ىادفة أك غير ىادفة.

أىمية الخبرة المشتركة:  Welle Boerd Schrammنمكذج  -5-5           

مف النماذج السابقة في بنائو لمنمكذج الذم قدمو في عدد  بعدد Schramm.Wاستعار        
كؿ منيا المستقبؿ كقياـ التغير عند كؿ مف المصدر ك مف الأشكاؿ المتتالية التي تمثؿ مرحمة 

 ذج البسيط: ىذا النمك بعممية الترميز بشقييا ك 

المستقبؿ                       الرسالة   المصدر                               

 Stored experienceعلاقة عممية الترميز عند كؿ منيما بمجاؿ الخبرة المختزنة ك        
تتأثر بكؿ منيما كالتي لممعاني الخاصة   Pram of referencesأك الإطار الدلالي  لكؿ منيما
إدراؾ الأفراد لمعاني  التي تؤثر بالتالي فيلتقاليد كالميارات المكتسبة... ك ادات كالقيـ كاكثيرا بالع
 1تصالية.الرمكز الا

ات بالطبع لا يمكف نقؿ الصكرة التي في أذىاننا إلا إذا كضعناىا في رمكز أك كممك          
قد يتساءؿ المرسؿ عف إمكانية تفيـ ؿ، ك منطكقة تستطيع نقميا بسيكلة كبفعالية إلى المستقب

                                                         
1

ٌىزت. إٌبشش ػبٌُ ا –(: الارصبي  فٍ ِجبي الإثذاع اٌفٍٕ اٌجّبهُشٌ 0992د. ِذّذ ػجذ اٌذُّذ )-
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المستقبؿ لمرسالة؟ ىؿ سيقرؤىا بدكف تحريؼ؟ ىؿ الصكرة التي في ذىف المستقبؿ تشابو الصكرة 
التي في ذىف المرسؿ؟ 

 1ىذا ما نكضحو في الشكؿ التالي :ك   

( يوضح اشتراك الخبرات  ي عممية الاتصال: 5الشكل رقم )  

حكؿ اشتراؾ الخبرات كعدـ اشتراكيا فيما يمي:  Roger Muchille 1984ىذا ما يبرزه ك 

 ذلؾ بكجكد خبرة مشتركة مع المرسؿ.تقبؿ يستطيع فؾ الترميز بسيكلة ك المس 
  إلا جزءا قميلا منو، لذا يبقى الاتصاؿ أك ينعدـ المستقبؿ لا يستطيع فؾ الترميز
.كالمستقبؿ مشتركة بيف المرسؿكجكد خبرة حسب 
  الأنساؽ المغكية كالإشارات [ مختمفة بيف  –ات المرجعية كؿ المعمكمات ] الإطار
يتصمكف بطريقة تسمى كلاـ البكـ ...، فينا الأفراد يتبادلكف الاتصاؿ ك المستقبؿالمرسؿ ك 
 فينا مف السيؿ عمى  ت غزيرة جدا تفكؽ معارؼ المستقبؿالمرسؿ لو معمكما

2لكي يتيح الفرصة لممستقبؿ بإلماـ المعارؼ الجديدة. المرسؿ أف يعدؿ اتصالو

1
دَىاْ اٌّطجىػبد اٌجضائشَخ . -جبِؼخ اٌجضائش –(: الارصبي اٌزٕفُزٌ 0913ٔبصش ُِضاة ) -

2
- Roger Muchille (0911)  communication et réseau de communication.

مجال  الخبرة 

المختزنة 

أو الإطار 

الدلالً  للمتلقً

المستقبل

الإشارة 

فً 

مجال 

الخبرة 

المشتركة

مجال الخبرة 

المختزنة  أو 

الإطار الدلالً

للقائم  بالاتصال 

المرسل
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مصدر            مرسؿ             إشارة              ىدؼ 

التي تمعب دكرا  Feed Backإلى عنصر النقدية العكسية  W. Schrammكذلؾ يشير  
 قبمت مف طرؼ المستقبؿ أـ رفضت؟ىؿ اؿ لأنو يخبرنا كيؼ نفسر رسائمنا؟ تصىاما في الا

 ما ىك أثرىا عميو؟ك 

تصال:وتسييره والمكمف بالا تصال تيجية الاتصال الداخمي: كفاءة الا إسترا-6

لى تبادؿ العلاقات الناجحة بيف متطرؽ إلاـ عف القدرة الاتصالية يؤدم بنا لالك       
جتماعية كالتي تتضمف ىي الأخرل علاقات ندرج ضمف العلاقات الاتصاؿ يالأشخاص فيذا الا

.تعتبر مف أىـ أعمدة نجاح أم مؤسسةالتي القيادة ك 

يعكد بذلؾ ىذا النجاح صالية تعني بمكغ الأشخاص المػعنييف أىدافيـ ك تفنجاح أم عممية ا 
:إلى كجكد شرطيف أساسييف ىما: الكظيفية كالظكاىرية

حقؽ العمؿ في شكؿ جماعي أك تتصاؿ يككف ناجحا إذا : الامن جية نظر الوظيفية 
ة لمجماعة.يمعرفالىداؼ الأبمغت 

ا بالرضا ما بيف تصاؿ يككف ناجحا عندما يككف مرفق: الامن الجية الظاىرية 
ر حكؿ الطريقة التي كؿ كاحد منيـ يريد أف يعامؿ الآخر بيا،     المتعامميف، ىذا الرضا يدك 

عد كثيرا في قياـ علاقات العدالة تساالمتبادؿ، النزاىة ك  حتراـالا» B. Bolton (1984)حسب ف
       1تراض.

مساىمة كؿ مف المديرية العامة كمديرية المكارد  تصاؿ بالمؤسسة يحتاج إلىكلأف الإ       
فيما  تي المديرية العامة كالمكارد البشريةالممارسة أكضحت الخلافات المكجكدة بيف كظيفالبشرية ف

1
- Carnier Solange ( :0995)   la communication et la Gestion.
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كظيفة المكارد لتنافس أكجد تعارض بيف المفيكميف حيث أف اداخؿ المؤسسة، فتصاؿ يخص الا
 كما أنيا تعطي أكلكية لمتسيير الاجتماعي. عمؿ عمى سير المعمكمة داخمياالبشرية ت

النسؽ التنشيطي التدريجي لا بد أف يكضع تحت سمطة المكارد البشرية  لككنو يعمؿ ف 
في المياـ المخكلة ليذه المديرية أيف نجد التسيير الاجتماعي  لمثؿ سؤكلية التأطير عمى تحفيز م

ير يتضمف تس ىذه الأىداؼ يقع عمى عاتؽ المؤسسة كبالضبط مديرية الاتصاؿ التي عمييا أف
العماؿ يجدكف أنفسيـ صكرة أك ماركة المؤسسة بإدماج في سياستيا البعد الداخمي بصفة تجعؿ 

 1.لمؤسسةمسؤكليف عف ا

ا سبر دكرم لآراء فمصمحة المكارد البشرية يمكنيا المساىمة في إعداد برامج فيي 
يضا مع المسؤكؿ ، مقابلات أالعماؿ، اجتماعات عادية، مقابلات مع مسؤكلي العماؿ كالنقابة

عماؿ "، عمى أف تشمؿ كؿ " بتقنية الباب المفتكحة لمدير ال الأكؿ في المؤسسة، أم ما يسمى
 يمكف أف تككف تحديد لكؿ مشاكؿ الحياة العمميةتخص المنظمة كالتي  المعمكمات التي

مات كما يمكف أف تمس المعمك التأميف...[ ك  –التقاعد  –لأجكر سياسة ا –] قكانيف اجتماعية 
التطرؽ إلى المشاكؿ الاقتصادية كالاجتماعية عمى مستكل المنظمة  الإطارات كذلؾ مف خلاؿ

2شاكؿ الخاصة بتككيف العنصر البشرم.المك 

طارات أف لا بد عمى الإالاتصاؿ يقتضي مجيكدات التنشيط كالإعلاـ ليذا تسيير ف 
: ممارسة سمطتيـ، كىيالتي تسمح ليـ ببيـ ك  يعرفكا الميمة الخاصة

 المؤسسة مف أجؿ ضماف البيداغكجيةاختصاصات : لفركع ك ميمة التناوب. 
 ى محاكلة الإجابة عممف في تشجيع الحكار مع القاعدة ك تك : التيستماعميمة الإ

تعديلات في السمكؾ.تساؤلاتيا كما تقتضي إجابات ك 

1
- Patrick d’humiéres (0991)  :Managment de la communication d’entreprise  EYROLLES- Edition – Tome2 –

France. 
2

- Lakhdar Sekiou et louse Blondin (0911)   Gestion  du personnel les Editions d’organisation 1986, France.
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 مع الرؤساء مف بالتعاكف يعممكف عمى بث القيـ في المؤسسة  :ميمة التنشيط
.ية داخمية مف طرؼ تقنيات تحفيزيةخلاؿ إنتاج ديناميك

كـ بو المديرية إزاء العماؿ مركزة عمى الذم تق دكر ىؤلاء تكممة لمفعؿ المباشرك        
راسميف الذيف يعممكف عمى بث فيما يمكف للإطارات أف تعتمد عمى شبكة الم العلاقات الإنسانية،

رجع صدل المعمكمة في كؿ المصالح.ك 

 ف كقتا قصيرا مف نشاطاتيـ لمبعض الآخر كىذاأما المراسمكف فيـ أشخاص يخصصك       
بيدؼ ضماف تبادؿ المعمكمات كسيرىا كالحرص عمى أف تككف ـ أك المصمحة حسب أىمية القس

إيصاؿ عمى  لككنيا تعمؿفي متناكؿ الجميع مف خلاؿ الجرائد كالممصقات كغيرىا مف الكسائؿ 
لضماف مف طرؼ مدير النشاط داخؿ كؿ ىيئة  كيتـ تعيينيـ التساؤلات مف القاعدة إلى القمة.
ف مف كما تمك ،خارجياصاؿ كربط المسؤكليف بالاتصاؿ داخميا ك ميمة الكساطة في مجاؿ الات

خذىا مف الداخؿ حكؿ السمككات التي قد تعيؽ النظرة التي تتيؿ الآراء للاستجابة لممتطمبات ك تحم
تصالية اج إستراتيجية انتيكاقع المؤسسة فيجب عمى ىذه الأخيرة معرفة الجميكر الداخمي لا

اؿ الداخمي تصالمؤسسات إلى تقنيات كثيرة لتحػػميؿ كقياس الا لؾ تعمد بعضبذك  داخمية فعالة.
 : ، نذكر منياتصاليةلتخػػطيط إستراتيجية ا

 ممؤسسة.لاؿ الاستثمارات الداخمية لالتحقيقات الكمية مف خ 
 جتماعات الجماعية الكمية أك المقابلات.الا
 العماؿ  ديرات التحميمية مف خلاؿ الاجتماعات كالمقابلات السنكية بيفالتق

مسؤكلييـ. ك 
 جتماعات التعبيرية مع قياس رضا المشاركيف.استغلاؿ الا
 كالاتصاؿ المتكفرة في المؤسسة كسائؿ الإعلاـ قياس رضا العماؿ عف.
 .إرادة العماؿ الجدد في الإدماج
 الاىتماـ بالمحاضرات الداخمية.
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 1ىتماـ بالنشاطات النقابية.الا

اخميا الجك السائد دعمى الثقافة الداخمية لممؤسسة ك  التعرؼ كؿ ىذه التقنيات تيدؼ إلى   
معرفة الأسئمة التي تطرح في كؿ حيف في أكساط العماؿ.زيادة إلى محاكلة التطمع ك 

ىي التي تنقص لمتعرؼ عمى مصالح كأىداؼ الملاحظ اليكـ أنو ليست التقنيات ك       
جراءات تخاذ ىذه الإجاعة في المبادرة كاالداخمي لكف الشالتعرؼ أيضا عمى جميكرىا المؤسسة ك 

ص التسيير التنظيمي تخاذ العبرة فيما يخبصفة منتظمة ىك الذم ينقص، ثـ مكاجية النتائج كا
 حقيقية.بصفة مجردة ك 

تصاؿ في المؤسسة لا ، فسياسة الاالمناجمنتالاتصاؿ كسيمة في خدمة التسيير ك ف 
نما تبنىمة ك يمكف كجكدىا بصفة مستق لإستراتيجية لممؤسسة عمى أساس التنسيؽ مع الخيارات ا ا 

تصاؿ يجب كجكد ؿ أف يككف لإدارة المؤسسة مكضكع اأىدافيا ... ك يعني أنو قببمشاريعيا ك 
ا فعالة إذا لـ تكف ىناؾ أىداؼ تصاؿ أنيفمف المستحيؿ أف يقاؿ عف سياسة ا إستراتيجية محددة،

 .تماما حةكاض اقتصادية لممؤسسة خياراتكطمكحات ك 

ياسة تطبيؽ السفيك الشخص المكمؼ بتكضيح ك الداخمي  أما مسؤكؿ الاتصاؿ 
الإستراتيجية الداخمية للاتصاؿ كالحرص عمى  ينتظر منو تحديدالاتصالية الداخمية لممؤسسة، ك 

ز مختمؼ الحملات الإعلامية الأخرل تشارؾ في إنجاتطبيقيا كجعؿ الإدارة العامة كالدكائر 
 تصاؿ الداخمي ىك الرابط بيف الإدارةالأساسي مف ذلؾ ىك تحفيز العماؿ، فالمكمؼ بالا يدؼكال

لممسؤكليف مف جية، كمف جية أخرل إعلاـ  تطمعات المكظفيفكالمكظفيف مف خلاؿ ايصاؿ 
  2.المكظفيف بتعميمات مسؤكلييـ

 راتيجية كسكؽإستحيث يضمف المكمؼ بالاتصاؿ الداخمي معمكمات لممستخدميف عف        
ـ تكمف في ميمتيف، كتنظيـ المؤسسة، كذلؾ يقكـ بتقكية التبادلات عمى أساس حقيقة المؤسسة

1
- Lakhdar Sekiou et louse Blondin  (0911)  :Gestion  du personnel les Editions d’organisation France.

2
اٌجضائش. –(: الإػلاَ و الارصبي فٍ اٌىعظ اٌجبِؼٍ ، دَىاْ اٌّطجىػبد  اٌجبِؼُخ 3111وصاسح اٌزؼٍُُ اٌؼبٌٍ ) -
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ف مشركع المؤسسة المحدد مف طرؼ تطكير ثقافة المؤسسة كتحفيز المكظفيف، فيـ يعبّركف ع
تصاؿ في ف بالإأخيرا ييتمك دكف في مناقشة الأحداث الحالية ك ، يساعيفسركف الأىداؼ ،الإدارة

 .المؤسسة

يشارككف في تكضيح صكرة المؤسسة كفي إعداد  المكمفكف بالاتصاؿ ختصارفبا       
مجمس  –بة كالمكظفيف مندكبي النقا –تصاؿ نحك الجميكر الداخمي ] جميع العماؿ إستراتيجية الإ
1.لمعمكماتينظمكف كذلؾ تسيير االمؤسسة [ ك 

مي:تصال الداخمعوقات الا  -7

تتعرض عممية الاتصاؿ إلى عدد كبير مف الصعكبات كالمعكقات، ففي كؿ عممية  
( 6ة )محاكلة القياـ بالاتصاؿ مع شخص آخر ستظير عمى الأقؿ ست تصاؿ يتـ عادة فيياا

 : فة عمى لائحة قائمة الاتصاؿ كىيرسائؿ مختم

الرسالة التي تنكم قكليا. -1
اليا.الرسالة التي تـ فعلا إرس -2
.لتي تـ استلاميا مف قبؿ الشخص الآخرالرسالة ا -3
الترجمة التي حصؿ عمييا المستقبؿ عند استلامو الرسالة. -4
استجابة المستقبؿ. -5
الإجابة المستممة فعلا.الاختلاؼ في الإجابة المتكقعة ك  -6

مرحمة مف مراحؿ عممية التقاطعات ربما تظير أك تحدث في كؿ فالتداخلات ك        
: معكقات المؤثرة في عممية الاتصاؿ مف خلاؿىنا يمكف الإشارة إلى أىـ الاؿ،  ك الاتص

بالمرسؿ الذم يمتمؾ الفكرة الاتصاؿ تبدأ عممية التحكيؿ غير الملائـ لمرسائؿ: – 7-1
فالمرسؿ لا يككف بالضركرة قد كضع الفكرة بشكؿ جيد ككاضح  كيقكـ بتحكيميا إلى المستقبؿ،

1
- Anthony, Dartigues Stephane et Roche Geatan , Université de papignan visa Dominitia – Institue Jacques Maillot –

Traduction : original : Fr source site internet. 
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.. الدافعالخبرة ك  -كأىداؼ الرسالة كما أنو يمتمؾ أشياء خاصة بو كالشخصية حكؿ المكضكع 
 كؿ ىذا لو تأثير في اتجاه تحكيؿ الرسالة.

بؿ ىناؾفي مرحمة ترجمة الرسالة مف قبؿ المستق ملائمة لمرسالة:الغير الترجمة  -7-2
الدكافع.تأثير مرتبط بالميارات كالخبرة كالشخصية كالافتراضات ك 

با ما تتعطؿ بسببتصالات غالالا  يصاؿالمناسب لقنكات الإستخداـ غير الا -7-3
.لائمة ليدؼ الرسالةتصاؿ الغير ماختيار قناة الا

عمى قيمة الرسالة قبؿ استلاـ أكانحياز المستقبؿ في حكمو  الحكـ عمى القيمة: -7-4
قراءة كامؿ الرسالة.

الصرامة التي يممكيا المستقبؿ اتجاه الكمماتك  ثقةتتمثؿ في ال :مصداقية المصدر -7-5
أك الأىداؼ التي يرسميا أك يتخذىا المرسؿ. 

دـ تكفر الكقت الكافي لمقياـمشكمة ع المدراء عادة يكاجيكف :ضغط الكقت -7-6
ىـ عادة ضمف  ، ىذا يعني أف بعض الأفراد الذيفصاؿ بشكؿ متعاقب مع كؿ المساعديفتبالا

 .ؿ الرسمية  يشعركف بنقص المعمكماتقنكات الإتصا

شكؿ عاـ ىي عممية نقؿ لممعمكماتتصالات بالا ة عف المفظ:المشاكؿ الناجم -7-7
نمافيميا مف خلاؿ استخداـ الرمكزك  في دماغ  ، ىذا الفيـ لا يككف في الرمكز بحد ذاتيا كا 

 المستقبؿ أم كيؼ يمكف أف يفيميا.

ا ما تككفالتي غالبالمشاكؿ الكاسعة الانتشار ك  ي مفىك  :الكثرة في المعمكمات -7-8
متابعتيا.معمكمات كثيرة مما يصعب فيميا ك  تصميـالذيف المشرفيف عند المدراء ك 

ب كالييكؿىناؾ الكثير مف المشاكؿ المرتبطة بيذا الجان :المعكقات التنظيمية -7-9
الأعضاء داخؿ التنظيـ.  البعد بيف ، إضافة إلىالتنظيمي لممؤسسة، صلاحية كؿ منصب
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استخداـ الأدكاتممشاكؿ الناجمة عف ىنا تجدر الإشارة ل المعكقات التكنكلكجية: -7-11
طاقة المتمقي.ذات التكنكلكجيا العالية في الاتصالات كالكمبيكتر كالتي تفكؽ 

كاتالبيئية المعيقة مثؿ: الأصارة إلى الظركؼ كىنا يجب الإش :المعكقات البيئة – 7-11
1الأماكف المزدحمة...ك  ارة الحر  –البرد –العالية

ينشأ ىذا النكع مف الاتصالات عف :ياف الإتصاؿ الشخصي داخؿ المنظمةطغ – 7-12
دلة بيف مختمؼ الأطراؼ المتصمة فعممية الثقة المتباالعلاقات الاجتماعية كالصداقات ك 

ا عف الرقابة بعيد كالمعمكمات ء عف طريؽ تبادؿ الحديثبيف الزملا الاتصالات ىنا تجرل
 2.الإدارة كعف

:التي تناولت موضوع الاتصال الدراسات السابقة -8

يتفؽ اغمبية الباحثيف عمى اىمية الاتصاؿ الداخمي في المنظمات، كىذا ما جاء عند كؿ  
حيث أكدكا أف أحسف كأحمد ماىر (  1982كباس  1977كلاكس  - 1965مف ) حمزة مختار 

مة للاتصاؿ بالمرؤكسيف ىي الاجتماعات كالتقارير كالمقابلات، كأف الاتصاؿ يمثؿ ما يقارب كسي
مف نشاط المنظمة، كبدكف الاتصالات تتكقؼ جميع النشاطات، كما تكصمك إلى  أف  75%

عمؿ المدير ىك الاتصالات كالتفاعؿ المباشر مع العامميف كالزملاء ، فالاجتماعات تمثؿ نسبة 
ة الكقت المخصص لنشاط المدير في التنظيـ، كىذا ما يجعؿ جماعات العمؿ مف نسب 81%

اكثر دينامية كأكثر استقرارا في العلاقات الانسانية مف خلاؿ رفع ركحيـ المعنكية كالذم يعتبر 
 كرد فعؿ لإحساسيـ باىتماـ الرؤسائيـ كمشرفييـ بأحكاليـ.

تؤكد نفس المسار رغـ التطكر التكنكلكجي  كتدعيما لما سبؽ ذكره جاءت دراسات حديثة        
(  2114كبشير كاكجة  2112فائزة ركيـ  –2118شاذلي شكقي  –2117) حناف يحيى الشريؼ 

حيث تكصمكا إلى أف نظاـ المعمكمات الحديث خاصة كالانترنت كالفاكس كالاجتماعات يؤثر 

1
جبِؼخ اٌىىَذ. –(: ِشىلاد و ِؼىلبد الارصبلاد الإداسَخ 0991ػىدح ِذّذ أُِٓ ) -

2
- Revue des Ressources humaines (3111) – sonatrach N° 4 / Nou – déc .
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مختمؼ المسارات العممياتية فييا كيتأثر مباشرة بالثقافة التنظيمية السائدة بالمنظمات كبالأخص 
 .مف خلاؿ مدل ادراؾ مكظفييا لقيمة المكرد المعمكماتي

 خلاصة: 

أصبحت المؤسسات باختلاؼ مجالات عمميا تسعى لمحصكؿ عمى المعمكمات  
القيمة مف مصادرىا كفي تكقيتيا المناسب، كبالتالي أصبحت تعمؿ أكثر عمى تطكير 

 تكنكلكجياتيا خدمة لاتصاؿ فعاؿ يدعـ مصالحا كأىدافيا.

كىذا ما تـ تبيانو في ىذا الفصؿ، حيث تـ تكضيح أف كسائؿ الاتصالات قد تطكرت  
مع التطكر التكنكلكجي، كأصبح ليا أدكار كثيرة لا تقتصر عمى نقؿ الخبر أك المعمكمة فقط بؿ 

المصداقية المناسبة كالعمؿ عمى الاحتفاظ بيا كتفعيميا لما تعدّتو إلى نقميا في الكقت المناسب كب
 يخدـ ىذه المؤسسات.



 üƬƻǁƐ 

 :ǏǆƑƙǁƐ         

      Ǐƻ ưǋǁƐ ƑƮƥǁƐ
 .ƖƑǄưǆǄǁƐ Ǐƺ
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مقدمة: 

تعمؿ المنظمات اليكـ عمى تعزيز كتفعيؿ كالرفع مف قيمة العامؿ كمحرؾ أساسي  

يس المادية فقط، بؿ الانسانية منيا لمعمؿ، كىذا مف خلاؿ الاىتماـ بحاجاتو كاىتماماتو ل

 كالاجتماعية... أم العمؿ عمى الجانب النفسي مف العامؿ كانساف لو مشاعر كدكافع.

إذ أصبحت المؤسسات تأخذ ىذا    اٌىظُفٍ اٌشضب  كىذا ما يطمؽ عميو  

المكضكع بأىمية بالغة عندما بينت الدراسات مدل أىميتو في العمؿ.

ذا الأساس جاء ىذا الفصؿ ليبيف أىـ المفاىيـ لمرضا الكظيفي، العكامؿ كعمى ى 

المؤثرة بو، أىـ النظريات التي جاءت بو، كعديد النقاط التي تدعـ دراستنا ىذه.
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 تعاريف ىامة لمرضا الوظيفي: -1

لأنو مف أكثر مفاىيـ عمـ النفس التنػظيمي غمػكضا ذلؾ  الكظيفي يعتبر مفيكـ الرضا         

ليس مف السيؿ إيجاد تعريؼ بالتالي ك  1دراستيا بكؿ مكضكعيةيػاسيا ك حالة انفعالية يصػعب ق

 محدد لمرضا عف العمؿ .دقيؽ ك 

بيف الفػرد ككظيفتو، فيصبح  عمى أنو حالة تكػامؿ  S. Augeneفيعرفو أجكف ستكف          

يفي كرغبتو في النمك كالتقدـ اعؿ معو مف خلاؿ طمكحو الكظيتفإنسانػا متعمقا بشدة بعممو ك 

سطتو يستطيع تحقيؽ ما يطمح إليو ككذلؾ ، بكاالعالـ جزء مف عممو معنى ذلؾ أف حيث

 .يمكنو مف تحقيؽ أىدافو الإجتماعية

ف العمؿ عمى أف لو متغيرات الرضا ع فقد عرؼ PH. Bernauxأما فيمب بيرنك       

 2ما ىك متحصؿ  عميو مف قبؿ الفرد. بيفا الجمع بيف ما ىك متكقع ك مف خلالي عدة يتـ

يعتبر : "  Brief (1998)ك   judge & Al –(1997) Spector (2000)حسبكب   

شرية فيك بحاث في تسيير المكارد البالأكثر اىتماما في مجاؿ الأمف المفاىيـ الرضػا عف العػمؿ 

 السمككات".اقؼ ك عامؿ يمثؿ مجمكعة غير متجانسة مف المك أكثر مف 

عف العمؿ عبارة عف أف الرضا  : " تبيفKocke (1969 -1976)قا مف أبحاث انطلاك 

ف مجمكعة عممو أك دانية ممتعة أك إيجابية عند الفرد نتيجة لتقييـ مف طػرؼ شػخص محالة كج

 3الشخصية في العمؿ. مف خػلاؿ تجربتو

                                                             
1
 عغخ اٌىطُٕخ ٌٍىزبة.(:  أعظ ػٍُ إٌفظ اٌصٕبػٍ اٌزٕظٍُّ اٌّؤ0993ِصطفً ػشىٌ ) - 

2
 - Augene Stone et PH . Bernoux  (0915)  . La socialogies des organisation – paris , édit buciel . 

3
 - Site Internet – Mignonac K «  Que mesure- t’on dans le concept de satisfaction au travail »,2007 . 
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 عمى أنو حالة نفسية عند درجة إحسػاس الفػرد( 1979كيعرفو أحمد صقر عاشكر )

1بالسعادة في عممو.

: " تقبؿ العمؿ ( فيرل أف الرضا عف العمؿ ىك1977أما عباس محمكد عكض )    

ما يخشاه لجميع أكجيو كنكاحيو أم نكع ىذا العمؿ كمتطمباتو كمكانتو الاجتماعية كالاقتصادية ك 

جرة ؤكسيف ىذا فضلا عف ساعات العمؿ كالأالمر مف علاقات إنسانية بيف الرؤساء كالزملاء ك 

2قدراتو.ت العامؿ ك تماشي العمؿ مع ميكلاك 

مف خلاؿ مجمكعة التعاريؼ ىذه يتضح أف ىنالؾ أسمكباف في تحديد الرضا، كىما: 

ىنا نسأؿ ا الكمي عف العمؿ، ك ييتـ بالرضك  :Global Approchالأسموب العام  (أ 

بات أك النفي بالإث تو بإستخداـ أسئمة تككف إجاباتياعف ميم -بصفة عامة –الفرد عف رضاه 

أك مقاييس ذات عبارة كاحدة.

 ينظر إلى الرضا الميني عمى أنو: Facit Approchأسموب الجوانب المتعددة  (ب 

الميني مف الرضا ، فمثلا قد يتككف الرضا مينةاتجاىات مرتبطة بعناصر المككف مف مشاعر ك 

العلاقات مع  ،ا، إجراءاتيعف الأجر، نكع العمؿ، ظركؼ أسمكب الإدارة، سياسات الشركة

3التقدـ التي تتيحيا المؤسسة.الزملاء، فرص الترقية ك 

1
ثُشود. – 2داس إٌهضخ اٌؼشثُخ ط –الأعظ اٌغٍىوُخ و أدواد اٌجذش اٌزطجُمٍ  –ٌمىي اٌؼبٍِخ (:  إداسح ا0991أدّذ صمش ػبشىس ) -

2
 داس اٌّؼبسف اٌجبِؼُخ. -ِصش –(: دساعبد فٍ ػٍُ إٌفظ اٌصٕبػٍ و اٌّهٍٕ 0992ػجبط ِذّىد ػىض ) -

3
 اٌجبِؼخ الأسدْ. -و اٌزٕظٍُّ " (: ِذخً إًٌ ػٍُ إٌفظ اٌصٕبػ0999ٍرشجّخ د. فبسط دٍٍّ "  ) –سؤبٌذسٌ سوجُى  -
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:الرضا عن العمل: طبيعتو وأىميتو -2

العمؿ،  فالإنساف يقضي معظـ كقتو في كؿ فرد مرتبط بعممو الذم يشغمو إف مستقبؿ 

الذم تصكراتو عف مستقبمو تو ك كىذا العمؿ ىك الذم يشغؿ تصكره كيعبر عف معتقداتو كاتجاىا

ـ النفس الصناعي بالرضا التصكرات تعرؼ في مجاؿ عمتبط مباشرة بعممو، كىذه الاتجاىات ك ير 

جاىات المعنية التي يممكيا الفرد كالتي تككف تا الرضا عف العمؿ ىك نتاج الا، إذعف العمؿ

مع المحيط المادم الخارجي  خاصة بو فيي التي تحدد تفاعؿ الأفراد فيما بينيـ  في ذات البيئة

البشرم.ك 

ىي تممؾ طريقة سمبية أك إيجابية لمكاقؼ كأشخاص، ك تجاه ما ىك إلا استجابة بفالا

مركبات:  13إلى  اصية الثبات نسبيا كما أنيا تتجزأخ

الأفكار التي يممكيا الفرد حكؿ مكضكع ما.: تتمثؿ في المعتقدات ك ركبة المعر يةالم-

 .تتعمؽ بمشاعر الفرد :المركبة الوجدانية-

 ، ذلؾ أف العامؿد القياـ بو حياؿ شخص أك لشيء ماالسمكؾ الذم ينكم الفر  :المركبة السموكية
دات خاصة بو تتحمؿ ، ىذه الأكصاؼ ما ىي إلا إعتمايصؼ عممو أنو ممؿ أك جيد أك صعب

عف ت لكنيا تعبر الاتجاىات مف تسميات أك مصطمحا الصدؽ أك الكذب، فقد أخذت ىذه
فمنيا مف يسمييا الرضا عف، الفرد نحك العمؿ الذم يقكـ بويشعر بيا  مشاعر نفسية

ف اختمفت تفصيلا مدلالعمؿ، ك   د تككفالتي ق كلاتيا إلا أنيا تشير بصفة عامة لمجمكعة المشاعرا 

1إيجابية أك سمبية .

1
- steers-introduction to organisation behavior, 1983 .
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ا عف العمؿ لدل ؽ الرضيتفؽ أغمب عمماء السمكؾ التنظيمي عمى أىمية تحقيكما  

ذكر منيا : . إذ يؤثر الرضا عمى عدة جكانب  نىذا لضماف بقائيـ كزيادة إنتاجيـ ..العماؿ، ك 

:عمى الصحة العقمية -2-1

عمى أداء الأفراد لممياـ الصعبة،  " أف القدرة العقمية ىي التي تؤثر :يرل أحمد صقر عشكر

عنو مجمكعتاف رئيسيتاف : الذم تتفرع  كتتمثؿ في ذكاء الفرد العاـ

 أحدىما تمثؿ القدرات المغكية كالحسابية كالتعميمية التي تؤثر عمى أداء العامؿ.

  الميكانيكية كاليدكيةالأخرل تتمثؿ في القدرات العقمية ذات الطبيعة ك. 

 م بدكره يعبر عف رضا العماؿ،بالتالي عمى الأداء الذفيي تؤثر عمى تنفيذ التعميمات ك        

عف الأنشطة التي تككف منيا السمكؾ الذم انطباعو فحسب إدراؾ العامؿ لدكره الكظيفي كتصكره ك 

أم يتمقى  ث يتمقى المعمكمات كردكد أفعاؿ كآراء تتعمؽ بالعمؿحي ؿدكره في مكاف العميمارسو، ك 

 كتفسيرىا كتنظيميا حتى مداخلات يقكـ بانتقاء البعض منيامؤثرات في صكرة معمكمات تمثؿ 

يستكعبيا كيفيميا بطريقة متأثرة بدكافعو كخبراتو السابقة كبطبيعة المعمكمات كخصائصيا إذ 

علاقة الرضا عف العمؿ بكؿ ىذه العمميات العقمية التي يقكـ بيا قا مف ىذا يمكف إبراز انطلا

 1 .العامؿ

نحك عممو. مدل تككينو لاتجاىات إيجابيةا مرتبط بالصحة العقمية لمعامؿ ك فالرض كعميو 

1
داس اٌؼشثُخ. –الأعظ اٌغٍىوُخ و أدواد اٌجذش اٌزطجُمٍ  –(: إداسح اٌمىي اٌؼبٍِخ 0999أدّذ صمش ػبشىس ) -
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:عمى الصحة العضكية -2-2

ف المعدات الأساسية م إف الحالة الصحية لمعامؿ كالتناسؽ الجسدم الحركي   

ة لتزكيد الأخصائي في عمـ ، فعمـ النفس البيكلكجي كطب العمؿ يطرح مشكمة الصحلمعمؿ

تؤىمو إلييا حسب قدراتو ؼ العامؿ مع المينة التي يتقنيات لتكيبلعمؿ بالمعمكمات ك النفس ا

 الحركية باعتبار القدرة إحدل العكامؿ التي تتفاعؿ مع الدافعية في تحديد الأداء.الحسية ك 

متو يككف راضيا عف حركية تؤىمو لأداء ميذا كاف العامؿ يممؾ قدرات حسية ك فإ 

ما أف ىذه ك ،بالتالي يككف قد رضا عف عمموىذا الأداء كمنو يسعى إلى تحقيؽ أداء أكبر ك 

رغكنكميا ، فعمماء الأعضكية لا تككف في ظركؼ غير صحية ما يؤدم إلى عدـ الرضاالصحة ال

شعكر ، أما عدـ الرضا فيؤدم إلى ا عف العمؿ يحقؽ صحة جيدة لمعامؿإلى أف الرض تكصمكا

 عممو. العامؿ بالمرض بمعنى يتمارض، كبالتالي يتغيب عف

ر أمراض سيككسكماتية عند العماؿ ككسيمة دفاعية ؤدم حالة عدـ الرضا إلى ظيك كما ت  

العامؿ سببا في  العمي ... ىذه الأمراض يتخذىا –الشمؿ  –لمتيرب مف العمؿ كأمراض المعدة 

عف العمؿ. إعفائو مف العمؿ، كىذا كمو نتيجة لعدـ رضاه

الميداف إلى كجكد ترابط بيف النفس البحكث في ك قد أشارت معظـ الدراسات ك  

ف إحداث التكازف النفسي مف كالجس أىـ مسببات " الرضا" حيث يشكؿ تأثيرا عمى الصحة د كا 

اض العضكية إلى أف الأعر  1959ه سنة ضكية كفي ىذا الصدد تكصؿ ىيرتزبرغ  كزملاؤ الع

اليضـ كالغثياف ... نتيجة حتمية لعدـ الرضى عف  ، عسرالمكضكعية كألـ الرأس، فقداف الشيية
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حالة مف حالات القرح المعدم التي ظيرت في  18أف  1955سنة  BORKEكما كجد العمؿ، 

يؤكدكف  حد كانت عند العماؿ غير الراضيف عف عمميـ، كما اف الكثير مف الباحثيفمعمؿ كا

 SALS et، نذكر منيـ : العلاقة المباشرة بيف اللا رضا عف العمؿ كحدكث بعض الأمراض عمى

HAWS  1971.1سنة 

:الأداء عمى -2-3

بيف أحد أبعاد الرضا عف العمؿ  قد اقترحكا كجكد علاقة ازملائو كانك إ ف مايك ك    

نتاجيتو الاجتماعيةكىك الرضا عف العلاقات  ت حكؿ ، إلا أف البحكث التي أجريفي بيئة العمؿ كا 

عض ، فقد استخمصت بالعلاقة بيف الأداء كالرضا عمى سبيؿ المثاؿ تمخضت عنيا نتائج مختمفة

فالأداء الجيد يؤدم إلى الحصكؿ ي الجيد يقكد إلى الرضا عف العمؿ الدراسات أف الأداء المين

حساس الفرد بالتقدـ.رتبطة بالعمؿ مثؿ زيادة الراتب كالترقية ك عمى مزيد مف المكافآت الم  ا 

عمى أىمية العدالة كالمساكاة بيف ما يقدمو  PORTERك   LAWLERيؤكد نمكذج كما  

.ما يأخذ منومعمؿ ك الفرد ل

الأداء فقد تـ ة العلاقة بيف الرضا عف العمؿ ك قد جرت مؤخرا عدة محاكلات لدراسك  

، فكانت النتيجة رست ىذه العلاقة عمى كجو التحديدالتي د إجراء تحميؿ بعدم لعشرات الأبحاث

 أف ىناؾ علاقة إيجابية بيف ىذيف المتغيريف.

1
أِىاد اٌجذش اٌزطجُمٍ ، داس إٌهضخ اٌؼشثُخ . الأعظ اٌغٍىوُخ و –(:  إداسح اٌمىي اٌؼبٍِخ 0999أدّذ صمش ػبشىس ) -
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لمعلاقة بين الرضا  PORTER & LAWLERال ي قدمو  ( التفسير6نمو ج رقم)  

الميني و الأداء: 

أخرل :  تعمى اتجاىا -2-4

فيك يؤثر عمى ، ىاما عمى مختمؼ الاتجاىات الأخرليمعب الرضا الميني كاتجاه دكرا  

قة بيف علا BERRD 1972ك  JRISك  9965، إذ كجد كؿ مف ككرف ىاكس الاتجاىات العائمية

.جاه العماؿ نحك العمؿ كاتجاىاتيـ نحك حياتيـ العائميةات

ار عمى الحياة ليذا الأخير أثالعمؿ أثار عمى اتجاىات الحياة ك  كما يشير أف للاتجاىات 

جميع  لأف الحياة اليكمية متكاصمة بيف إذ لا يمكف الفصؿ بيف الناحيتيف، العممية كالعقمية

ــالي الإنتاجية أداء ع

لا توجد علاقة 

رضا مهني 

عالي 

إدراك وجود

علاقة بين  

 الأداء و المكافآت

إذا كان الفرد 

يرى هذه على 

أنها عادلة

مكافؤة مثل:

الرواتب 

الترقية، 

الشعور بالإنجاز

داء الأ

المهني

السابق  

ٌؤدي إلى 

ٌؤدي إلى 
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عممو تؤثر عمى تكازنو في المعمؿ و العامؿ خارج مفالمشكؿ الذم يتخبط في جكانبيا، كعميو

 1ك تشكؿ أحد مككنات مستكل رضاه.

:نظريات الرضا عن العمل -3

 :Maslowtنظرية تسمسؿ الحاجات  -3-1 

تسمى ىذه النظرية غالبا بنظرية " ماسمك " ك ىي نابعة مف الحاجات البشرية التي تدفع   

( أقساـ متسمسمة: 5ك قد قسميا إلى خمسة )2كا معينا.الفرد ليسمؾ سمك 

... كىي حاجات لا يمكف  ، النكـمثؿ الأكؿ، الشربعضكية :  –حاجات فيزيكلكيجة  - أ

ارىا ضركرية للاستمرار في حياتو، حيث يسعى إلى تحقيؽ ، باعتبعنيا الاستغناءلمفرد 

ففي حالة عدـ إشباعيا ، كثر أىمية كسيطرة عميولأا ىذه الحاجات أكلا كالتي تعتبر

 تتلاشى كافة الحاجات الأخرل.

التحرر مف الخكؼ، فكؿ ىذه ك  الاستقرارتتمثؿ في ضماف الحاجات الأمنية:  - ب

.سعى الفرد إلى العيش في حياة آمنة كمستقرةالحاجات تأتي في الدرجة الثانية، إذ ي

ييـ، حيث يصبح كقبكؿ الآخريف كالتأثر كالتأثير ف كالانتماءحاجات اجتماعية :  -ج

يما حقؽ ، فالفرد ما بإقامة علاقات الصداقة ككسب رضا الآخريفاىتمامالفرد أكثر رغبة ك 

لى أف يتقبمكه بينيـ للانتماءحاجاتو الأكلية كالنكـ كالأكؿ إلا أنو يسعى  .إلى الجماعة كا 

1
- LOKE (E.A) the machine and cansesof job satisfaction 19876.

2
ِشىاس داس اٌغلاعً. –ٌجٕبْ  –(: فٍ ِجبي اٌؼًّ 0910ػٍٍ ػجغً  ) -



57

س، الذاتية المتعمقة بالثقة بالنف تسمى أيضا بالحاجات: حاجات المكانة كالتقدير -د

الأىمية كالمعرفة كىذا فيما يخص الجانب الداخمي، أما الجانب  الانجازكالقدرة عمى  الاستقلاؿ

اعي مقبكؿ، التقدير مف الآخريف الحاجة لأف يككف لمفرد كضع اجتمالخارجي يتعمؽ بالسمعة ك 

 الجماعةإلى الجماعة يبحث عف مكانتو بيف أفراد  نتماءالاككسب احتراميـ، فمتحقيؽ الفرد 

حتى يحدد مكانتو في الجماعة. فيسعى إلى الإنجاز كاستخداـ قدراتو كثقتو بنفسو

عمؽ بالحاجات ، إذ تتظريةتمثؿ قمة الحاجات في ىذه الن: حاجات تحقيؽ الذات -ق

كالتعبير عف ذاتو كممارسة قدراتو، محاكلة تطكير شخصيتو، القدرة عمى  الخاصة بنجاح الفرد

ككف الشخص كؿ ما يستطيع أف يككف " ىك التطمع لأف ي ماسموقكؿ كما يك  كالابتكارالإبداع 

تمثؿ أيضا قبكلو لمكاقع."كما 

فلا  نيا متشابكة كتعتمد كؿ كاحدة منيا عمى الأخرلرغـ تحقيؽ الحاجات إلا ألكف ك 

الرضا ىك عممية تتقيد بتمبية الحاجات البشرية مكننا تحقيؽ الحاجات حتى الإشباع كبالتالي ي

1الرضا كذلؾ.يككف الإشباع نسبيا ك  كالتينساف ة مف طبيعة الإالمستمد

:  Herzberg)نظرية الدافعية : )نظرية الصحة  -3-2 

بدراسة في مراكز  Fredireic herzbergحيث قاـ  تسمى أيضا بنظرية العامميف 

مف  211ثفة مع حكالي مقابلات مكالخدمات النفسية " بيتر سبرؾ " كأجرل منافسات ك 

1
ُخ اٌزجبسح الإعىٕذسَخ.لُُ إداسح الأػّبي ٌىٍ –(: إداسح اٌّىاسد اٌجششَخ 3112د. ِذّذ عؼُذ أٔىس عٍطبْ  ) -
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، لمحاجات في مكاقع العمؿ ماسموترتبط ىذه النظرية بتطبيؽ نظرية  الميندسيف كالمحاسبيف،

 : عتيف مف العكامؿقد ميز بيف مجمك ك 

أطمؽ قد ، ك ؤدم إلى رضا العامميف عف أعماليـىما تعتبر بمثابة دكافع تأحد - أ

: ، حصرىا فيعوامل مرتبطة بالوظيفةعمييا اسـ " 

 .إحساس الفرد بالإنجاز-

.تمثؿ المسؤكلية-

.تكفر فرص الترقية لكظائؼ أعمى-

 .المشاركة في إنجاز القرارات المتعمقة بالعمؿ-

أطمؽ عمييا  دـ الرضا لدل العماؿ عف أعماليـ كقدثانيا  دكافع تؤدم إلى ع - ب

: عكامؿ محيطة بالكظيفة " تتمثؿ فياسـ " 

  .نمط القيادةالإشراؼ ك ك  كالإدارة الرئاسة-

بيف الرؤساء.بينو ك ت بيف الفرد كالزملاء ك طبيعة العلاقا-

1 .محيط العمؿظركؼ البيئة ك -

الإيجابي  الاتجاهكلو أف العكامؿ التي تؤدم إلى عمى النظرية في ق Herzbergيعمؽ 

عف ف ذاتو مف خلاؿ العمؿ الذم يقكـ بو،تحقيؽ  بي حاجة الفرد فييحقؽ ذلؾ لأنيا تم نحك العمؿ

.2مطامحوك  عمى المكافأة التي تحدد تطمعاتو رد مف الحصكؿطريؽ أداء العمؿ يتمكف الف

1
- Frediric Herzberg  (0919)  le travail et la nature de l’homme ,paris, entreprise moderne d’édition.

2
- Cristian Guillervic (3112) – Phycologie du travail – Edition Natham universite paris.
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د ك كجك تسبب عدـ الرضا، كىك غياب أ في حيف أف ىناؾ أمكر أك عكامؿ دافعية

: خمؿ في كاحد مف العناصر الآتية

 .الأجر 

 العلاقات مع الأقراف. 

  استقراره.ضماف العمؿ ك

  المكانة في الجماعة المنظمة.المركز ك

 دة مف قبؿ المنظمةالسياسة المعتم.

  الغير مادية.ظركؼ العمؿ المادية ك

 .1العلاقة مع الرئيس الأعمى المباشر

:  LOWLERنظرية التعارض 3-3 

ظره العامؿ عند القياـ مبدؤىا الأساسي ىك ما ينت LOWLERتنسب ىذه النظرية إلى 

يجب أف ما مكجكد بيف الأجر كبيف عمؿ بالفارؽ الد درجة الرضا عف اليتحدبأم عمؿ، كيتـ 

عامؿ كأجره لا يككف ىناؾ رضا، كما ، فإذا كاف ىناؾ تعارض بيف تكقع اليحصؿ عميو في نظره

كىي درجة  لتي تكصؿ إلييا في تحميمو لمرضا أف ىذا يعطينا إحدل استنتاجاتو ا لولريؤكد 

 2حصؿ عميو.ما يلما يدركو بالنسبة الرضا التي تتحدد بيف ما يريده العامؿ ك 

1
- Site Internet : WWW. Unice . fr- la satisfaction au travail (pdf)- combon – université de nice /2000.

2
ِٕشىساد داس اٌغلاعً. –ٌجٕبْ  –(: اٌذافؼُخ فٍ ِجبي اٌؼًّ 0910ػٍٍ ػغىش ) -
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 عمى بعد كاحد مف أبعاد الرضا LOWLERاقتصار  إلا أنو يعاب عمى ىذه النظرية

ا عف عممو في كؿ أبعاد الرضا كالترقية، الإشراؼ، ، فالعامؿ يككف راضيعف العمؿ كىك الأجر

 ليس فقط الأجر.زملاء العمؿ ... ك 

:  V ROOM–نظرية التكقع الأدائي  -3-4       

: رية عمى افتراضيفتقكـ النظ

 خر.لؾ يفضؿ بعض النتائج عمى البعض الآبذرد يحدد قيمة النتائج المتكقعة ك الف

 جيكده لتحقيؽ النتيجة ما كاف مكجيا نحك غاية تتناسب كقدراتو ك  تفسير السمكؾ إذا

ىؿ الجيكد كر الغاية التي يسعى لتحقيقيا، ك المفضمة لديو، أم أف العامؿ عندما يقكـ بعمؿ يتص

1لمبذكلة مف قبمو ستكصمو إلى النتيجة المحببة لديو حتما ؟.ا

:  Adamsالإنصاؼ  –نظرية المساكاة  -3-5 

 ترل ىذه النظرية أف الرضا عف العمؿ يتكقؼ عمى الجيد المبذكؿ مف طرؼ العامؿ 

بيف  ؿ يقاربحيث أف العام الإطار الإدارم ] زملاء العمؿ [معاممة المؤسسة لو ضمف كطريقة 

 المعاممة التي يتمقاىا زملاؤه الذيف ليـ نفس المؤىلاتالمعاممة التي يتمقاىا ىك ك 

 .أساسيا تتحدد درجة رضاه عف العمؿعمى كالكفاءات الكظيفية  ك 

                                                         
1

اٌجضائش .  –اٌّؤعغخ اٌىطُٕخ ٌٍىزبة  –(:  أعظ ػٍُ إٌفظ اٌصٕبػٍ اٌزٕظٍُّ 0993ِصطفً ػشىٌ ) -
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 بالاىتماـلمشرفيف تنصح اة عمى تأثير الجماعة عمى الفرد ك ترتكز ىذه النظريحيث 

تباع أساليب في التعامؿ مع العامميف تتميز بالإنصاؼلمؤسسة ك في ا الاجتماعيةبالعمميات     ا 

1خاصة الإنصاؼ المادم.كالعدالة في كاجبات العمؿ كفرص الترقية كالتقدير المعنكم 

:  Taylorنظرية الإدارة العممية  -3-6 

عف عمميـ أىـ ما يحقؽ الرضا لدل العماؿ الحكافز المادية ك  ترتكز ىذه النظرية عمى 

جراءات العمؿ بناءن ىذه النظرية إلى تنميط أساليب ك  سعتك  ا عمى دراسة الكقت كالحركة ككضع ا 

2.أكثر معمؿفز المادية لمعماؿ لدفعيـ لعطاء الحكامعايير للأداء يتـ في ضكئيا إ

نظريات المعرفية لمداكافع : ال -3-7

إلى تياريف معرفييف، حيث  مرضا المينيتعريفيا لالنظريات المعرفية لمدكافع في  انقسمت

ما عف نتيجة المقارنة بيف الإنجاز ك عبارة  كىاعتبر التيار المعرفي الأكؿ أف الرضا عف العمؿ 

لمساكاة مقابؿ إنجازه، فمفيكـ " االتي يدركيا الفرد بيف إنجازه ك  متصؿ بالعلاقةالفرد،  فيك  ينتظره

: تج مقارنة ثلاثية اجتماعية أيف يقارف الفرد ما بيفنت " مركزم في ىذا الإدراؾ حيث

مقارنة فردية داخمية  كىنا تعتبر ما يتحصؿ عميومف عمؿ كبيف  ما يعطي الفردintra 

individuelle . 

1
لُُ إداسح الأػّبي ٌىٍُخ اٌزجبسح الإعىٕذسَخ. –(: إداسح اٌجششَخ 3112طبْ )د. ِذّذ عؼُذ أٔىس عٍ -

2
 دىٌُبد وٍُخ اٌزشثُخ ثجبِؼخ لطش.  -
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  مقارنة ما كىنا تعتبر عػػمؿ، الكضعيػػتو الشخصػػية بكضعية الأفراد الآخػػريف في مجمكعة

 Inter Individuelleبيف الأشخاص.

  كىنا تعتبر جماعات عمؿ أخرل، ملاحظة في المػػنظمات الأخػػرل ك تمؾ الكضعيتو ك

  Inter groupeمقارنة ما بيف الجماعات 

بصحة التقييـ الذم يعطيو الفرد يتعمؽ ضا مرتبط جدا بالذاتية الشخصية ك بذلؾ الر ك 

خر.مؼ مكاصفاتو ) التقييـ ( مف شخص لآم تختكالذ

ع في ديناميكية الدكافالثاني كىك الأساسي، فحاكؿ كضع إطار لأما التيار المعرفي 

ف الإنساف يحاكؿ كؼ التكازف )حالة (  "أ1963) Nuttinيرل  تككيف الأىداؼ عند الفرد حيث

ؿ في مشركعات جديدة أكثر فيك دائما يحاكؿ الدخك  ( كمما تكصؿ إلى إشباع ىدؼ سابؽالرضا

 ..."صعكبة

Robaye  (1957 )أعمى درجة مف التكازف شرحيا ىذا البحث المتكاصؿ لتحقيؽ 

مستكييف مف التكقعات:  في

 " مستكل التقبؿAccepation الفرد أمامو في ميمة  " كيمثؿ اليدؼ الذم يضعو

 إنجازىا بنفسو. أنو قادر عمى بذلؾ يحدد الأىداؼ العممية التي يظف الفردلإنجازىا، ك 

 " مستكل الطمكحات Aspirations   التي يتمقاىا لمكصكؿ محدد بالصعكبات " الذم ىك

الفرد لتمؾ الكضعية. إلى اليدؼ كالتقييـ الذم يعطيو
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كر كمرحمة إنتقالية تؤدم إلى ظػػيالأىداؼ تنمي الإحسػػاس بالرضا ك فالكصكؿ إلى 

مستمر  Générateurىنا فإف مستكل الطمكحات ىك مكلد أىداؼ أخرل متعمقة بالطمػكحات، ك 

.لتكقعات جديدة

Goguelin (1989 )المعرفي ( اقترح  في نفس المنظكر )ك إلى ذلؾ  افةإض

: حكؿ الرضا خارج مجاؿ العمؿ كىما نمكذجيف آخريف

 ينتشر أك عدـ الرضا في مجاؿ ما يتكزع ك الذم ينص أف الرضا : ك نمو ج التو يع

إلى المياديف الأخرل.

 بالفرد إلى البحث عف يؤدم  ما الذم ينص عمى أف الإخفاؽ في مجاؿ: ك نمو ج البديل

.بدائؿ في مياديف أخرل

فكيؼ  النقد المكجو ليذا النمكذجيف أنو لا يعطي تفسيرا عمى تناقض النمكذجيف

أف يؤدم محاكلة النجاح في مجاؿ آخر أك إلى الشخصية  يمكف أف يؤدم إخفاؽ الفرد في حياتو

معرفة  يف يعتبراف ميماف فيفي نفس الكقت، ىذيف الميكانزمك  خفاؽ في مجالات أخرلبو إلى الإ

بدكف إمكانية تحديد المؤشرات التي تحرؾ الميكانزميف )التكزيع ك لكف  الحالة الكاقعية للأفراد

  1البديؿ(.

1
- Cristian Guillevic « psychologie du travil ». Edition Nathan Université. Paris .2003-P176.
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اسات أف ىناؾ ارتباط بينو السف كالرضا عف العمؿ، حيثالدر  أشارت :السف -4-1

ذلؾ دراسة (  ك1983) Ka.  Loscoco-SR. Rhodesسات درايظير ذلؾ في 

AL.Kallecberg (1983.حيث كجدك أف لمسف تأثير في الرضا عف العمؿ ) 

ناث أكثر رضا عف العمؿ مفتكصمت الدراسات  في نتائجيا إلى أف الإالجنس :  -4-2

.الذككر

ذلؾ حسب دراسةؿ ك علاقة إيجػػابية بيف الأقدمية كالرضا عف العم تكجد: الأقدمية -4-3

K.Aloscoco- AL.Kallecberg عمؿ كانت درجة في ال ابحيث كمما كاف العامؿ قديم

 .رضاه عالية فيو

أف   Henol et autre(1986)أشارت نتائج بعض الدراسات كدراسة : عبئ العمؿ -4-4

ا يفي مؤثر قكم عمى الرضا عف العمؿ، فقد كجدكا أنو يمكف أف يككف مصدر عبئ العمؿ الكظ

فإذا كاف التفاعؿ داخؿ الجماعة   زعاجكالإلمتكتر  افي نفس الكقت قد يككف مصدر لمراحة ك 

تكتر فيذا يعتبر لم ا، أما إذا كاف التفاعؿ مصدر تياح فإف ذلؾ يزيد مف درجة الرضاللار  امصدر 

 بالتالي يشكؿ نكاة للإرضاء.ك  الاجتماعيةمف الحرماف في إشباع الحاجات  نكعا

إف الحالة المدنية لمعامؿ تمعب دكرا ىاما في التأثير عمى درجة: لمدنيةالحالة ا -4-5

الرضا عف العمؿ فالدراسات تؤكد أف المتزكجيف أكثر رضا عف عمميـ مف العماؿ غير 

 المتزكجيف.

4- الخصائص المؤثرة  ي الرضا عن العمل:
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متغير عدد الأفراد تحت الكفالةىناؾ علاقة إيجابية بيف  :عدد الأفراد تحت الكفالة -4-6

 F. Poster PW.Lenderit (1977) (1976)د بينت عدة دراسات ذلؾقكالرضا عف العمؿ، ك 

R.Warch-Hmomari- (1973) R. Steev 

1زاد مستكل الرضا في العمؿ.كمما زاد مستكل الدخؿ : العائد المادم -4-7

 : عوامل الرضا عن العمل -5            

عمؽ بداخمية الفرد لرضا عف العمؿ إلى عناصر نفسية كىي التي تتاتنقسـ عكامؿ   

، إلا أف ىذا التقييـ ليس مف الاجتماعيةحيط العمؿ كظركفو عناصر مادية غالبا ما تسكد مك 

ثيرا ما تتدخؿ العناصر المادية كالنفسية ببعضيا ، فك النكعيفشأنو أف يضع حدا فاصلا بيف كلا

مبيا تمس ضا أغعناصر الر عف العمؿ شيئ يتعمؽ بالشخص نفسو، ف ليذا فالرضاالبعض، ك 

 سنتناكؿ ىذه العكامؿ باختصار:النكاحي المادية كظركؼ العمؿ، ك 

 : الرضا عف محتكل العمؿ -5-1

    يربطو بالمجتمع، يو المكانة ك يعتبر العمؿ جزءا ىاما في حياة الإنساف ما داـ يعط 

ىف م بفضمو يبر الأساس الذ المعيشة، كما أنوىك مف العكامؿ الأساسية التي يفضميا لكسب ك 

استعدادات.ف قدرات ككفاءات ك ما يممكو مالعامؿ عف كجكده ك 

                                                         
1

ثُشود داس إٌهضخ اٌؼشثُخ.  2عظ اٌغٍىوُخ وأدواد اٌجذش اٌزطجُمٍ، ط(:  إداسح اٌمىي  اٌؼبٍِخ، الأ0912أدّذ صمش ػبشىس ) -
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حركية في الأك  منيا ذىنيةالسكاء  عمؿ يتككف مف مجمكعة مف النشاطاتفمحتكل ال  

أدكات تساعد بفعالية كبيرة في ككف فعالة إلا إذا تكفرت أجيزة ك عمؿ ما، ىذه النشاطات لا ت

 تحقيؽ ما خططتو الإدارة.

ؼ عمى محتكل العمؿ مف بالغ الأىمية لمحكـ عميو ما إذا كاف يثير العامؿ كما أف التعر  

لعامؿ يمؿ مف أداء تمؾ المينة، الركتيف فإف افإذا كاف العمؿ يسكده التكرار ك  أك يجعمو ينفر منو،

لديو. كبالتالي عدـ الرضا يصبح بديييا

ء ميمة مف مياـ ا قؿ المشكؿ الناشئ عف تكرار أدافكمما كانت المياـ نافعة كمم 

د بانتقالو مف أداء ميمة إلى أخرل، كىذا ما ىتماـ الفر عنصر يشير إلى إ العمؿ، في ىذا النكع

 ." كمما زادت حرية الفرد كمما زاد رضاه عف العمؿعندما قاؿ أنو: VROOM (1964) أشار إليو

عممو،  في تأدية نمطو الخاصا مع عممو الذم يتماشى كقدرات العامؿ ك " فإذا كاف العامؿ متكيف

بالتالي يككف رضاه عف العمؿ ، ك الأنو حقؽ إشباع عميو جمية تبدكفإف علامات السعادة تظير ك 

1محتكاه مرتفعا.ك 

:الرضا عف زملاء العمؿ -5-2

يش فالعامؿ الذم يعمؿ داخؿ المؤسسة يع ا ىاما في تحقيؽ الرضا عف العمؿعتبر عنصر ي

الصكرة  طييا أك ترسميا الجماعة لكؿ فرد ىيبو فالصكرة التي تعأكلا مع الجماعة المحاطة 

1
دِشك. –اٌّطجؼخ اٌزؼبؤُخ  –(: ػٍُ إٌفظ اٌصٕبػخ و اٌزجبسح 0911ٔؼُُ اٌشفبػٍ )-
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ليذا فإف الفرد رىا تؤثر في تككيف شخصية الفرد ك ك التي بدك  ...مدرسةالمعطاة مف كؿ عائمة ك 

 .اييا فيككف مؤثر 

فيو يعيش ما أحس بضركرة انتمائو لمجماعة ك كمما عاش الفرد في كسط صناعي كمف 

، خريف خاصة إذا كاف مشركعو ميددا، كىذا ما يقمؿ مف رضاهلآالعامؿ صراعات مع ا

يخرج  فالعمؿ الجماعي يمكف اعتباره بأنو ذلؾ الكقت الذم يقضيو العامؿ مع جماعة العمؿ

فيو أسراره كأحزانو التي احتفظ بيا كما أنيا تتضمف صراعات داخمية لمجماعة كمنيا تخمؽ 

يككف ذا ما تعرضكا لأم ضغط أك تيديد ك ماعة إ، فالمعتزلكف سكؼ ييربكف مف الجالمشاكؿ

 عدـ الرضا حالة بدييية لدييـ.

إضافة إلى ىذا فإف جماعة العمؿ تنيار إذا ما تغيب الشخص الذم يمثؿ محكرىا  

فككف الفرد  ،القدرة عمى التأثير في الجماعةخاصة إذا كانت لو القكة ك  Le leaderمركزىا ك 

ىذا ك  ، بدكرىـ في بقية أفراد الجماعة يؤثركفراد فإنو يؤثر فييـ ك دد كبير مف الأفمحبكب لدل ع

ككف فيو أفراد الجماعة متماسكة كتشعر بالأمف كالراحة ما يخمؽ عامؿ الرضا عف العمؿ الذم ت

التفاعؿ في عندما أشار إلى أنو كمما كاف  أحمد صقر عاشكر كىذا ما أكده مع بعضيا البعض

 .كمما كانت المجمكعة مصدرا لمرضى افعالعمؿ يحقؽ التبادؿ لممن
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كانك ىـ نفسيـ غير محبكبيف فإنيـ لا إذا زاد عدد الأفراد الذيف يحبكف شخصا ك أما  

أم تأثير عمى بقية الأفراد ما يؤدم إلى تممؾ الأفراد كالجماعة فيما يظير يستطيعكف ممارسة 

 1أفراد الجماعة.سؾ بيف االتمتفاعؿ ك كذلؾ لمبيئة دكر ىاـ في ال عدـ الرضا جميا

أف البنات  ف أعضاء الجماعة عمى رضا العماؿد ستكؾ كيث في أثر المنافسة بيكلقد كج

 عمى ىذا 31ثـ زاد بمقدار  46اللائي تعممف في مؤسسة المؼ لمكرؽ زاد إنتاجيا بمعدؿ 

بيف ، إلا أف ىذه المنافسة ساىمت في ظاىرة فساد العلاقات المعدؿ عندما زادت حدة المنافسة

لا أف نظاـ المنافسة إ افسة كانت البػػنات تتحدث دكما كتتبادؿ الآراءالعاملات فقبؿ إدخاؿ المن

كقد قدـ الباحث كرداءة الإنتاج   تيا الإدارةتمقأظير الحسد كالدليؿ عمى ذلؾ عدد الشكاكم التي 

ذلؾ لظركؼ كأصبحف يكجيف عداءىف لزميلاتيف ك  " أف العاملات الفاشلاتتفسيره لذلؾ بقكلة:

 2العمؿ ..."

العلاقات داخؿ ك  الاتصاؿ( عمى أىمية 1952) Steven Hebقد أكد مف جيتو ك   

يتيف متشابيتيف في جميع الكجكه غير أف أمريك مف خلاؿ دراسة قاـ بيا عمى شركتيفالجماعة 

مية أى، فتكصؿ إلى ثانية لمثؿ ىذا البرنامجفي حيف تفتقد ال اتصاؿالأكلى تسير حسب برنامج 

كذلؾ ك  مناقشتيـ في أمكر العمؿالتحاكر بيف أعضاء الجماعة، بيف الرؤساء كالمرؤكسيف ك 

                                                         
1

 ِشجغ عبثك. –أدّذ صمش  -
2

ىصَغ و إٌشش.داس إٌهضخ اٌؼشثُخ ٌٍز –ِصش  –(: إداسح اٌمىي اٌؼبٍِخ ٌلإششاف 0999صبٌخ اٌغجبوٍ ) -
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بالمشاركة  احتى يشعرك  ف طريؽ عقد اجتماعات دكرية معيـمكر الشخصية لمعماؿ عالأ

 1.ما يؤدم إلى رفع رضاىـ عف العمؿ نتماءكالا

التعاكف بيف جميع ك  ءك العمؿ المناسب كالإخالذلؾ ينبغي عمى المشرفيف خمؽ ج

اد أىداؼ مشتركة لكي لا تتصادـ كلا التفاعؿ إلى جانب إيج المستخدميف بمعنى خمؽ فرص

ت قكة حاجة كمما زادف سسة كلا يحدث التنافر بيف العماؿ،أىداؼ المؤ تتعارض أىداؼ العمؿ ك 

 2.اإلى المنظمة كمما كاف أثر التفاعؿ مع جماعة العمؿ عمى رضا الفرد كبير  نتماءالا

:الرضا عف الإشراؼ -5-3

م المؤسسة كاجبيا عمى أكمؿ كجو كتحقؽ الأىداؼ المخططة تؤدمف أجؿ أف  

ثانية تقكـ بمراقبة مدل كفئة  فئة تضع المخططات الإنتاجية يستدعي كجكد فئتيف مف العماؿ:

   ر بيف الإدارة سالمشرفيف الذيف يعتبركف بمثابة ج ىي فئةتنفيذ ىذه المخططات الإنتاجية ك 

يك ف كالعماؿ، فالمشرؼ ىك السمطة الكحيدة في الإدارة كيككف عمى علاقة مباشرة مع العماؿ

نقؿ شكاكم كاقتراحات المرؤكسيف كما يقكـ المشرؼ ب يحدد العمؿ الذم يقكـ بو العماؿالذم 

حتى تأخذىا  عف أحكاليـبإعطائيا صكرة عف العماؿ ك للإدارة بغية مساعدتيـ كمساعدة الإدارة 

 في مخططتيا. في الحساب مستقبلا

1
- J.F Amadieu Vuibert  (0992 ) - Organisation et travail – Paris.

ِصش. –ِىزت اٌمبهشح اٌذذَثخ  –(: اٌؼلالبد الإٔغبُٔخ فٍ الإداسح 0915صبٌخ اٌشجىزٍ ) -
2
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التي يبذليا أم رئيس  تمؾ الجيكد( الإشراؼ: " عمى أنو 1955عرؼ صالح الشبكتي )ك ي 

حتى يتعاكف الجميع عمى تحقيؽ أىداؼ المنظمة  كالفنية ةمف الناحيتيف الإداري نحك مرؤكسيو

 1التي يعممكف بيا.

د في بناء ىك الكحينظرا لأنو يمثؿ الإدارة مف جية ك مصنع فالمشرؼ أداة فعالة في ال       

ميؼ تكع، فيك يقكـ إضافة إلى منيـ داخؿ المصن العلاقات الاجتماعية كأنو يظؿ قريبا سيككلكجيا

ططتو الإدارة لترضي العامؿ بعممو. أما إذا فشؿ حتى يحقؽ ما خ بالاتصاؿالعماؿ بمياميـ يقكـ 

دة الرؤساء في فيـ مشاكؿ يجعمو ىذا عاجزا عف مساعدا عنيـ ك في تكجيو جماعتو فيك يظؿ بعي

 المصمحة العامة.ك  المتبادؿ بالتالي لف يستطيعكا كضع السياسة التي تحقؽ الرضاالعماؿ ك 

بة فيك بمثا رؼ لو تأثير كبير في محيط العمؿ" المش :عبد الرحمف العيسكم يرل أفف 

و محككـ بشخصيتو كدكتاتكريتو لأن الجك متكترا الأب الذم يؤثر في جك الأسرة كقد يككف ىذا

كما قد يككف ىذا الجك مريحا كىادئا فيو الإسترخاء كالسعادة حيث يتمتع كؿ عنصر بثقة زملائو 

 2" بالرضا. يسكده الشعكر الجماعيف

:الرضا عف الأجر -5-4

لإدارة اك  ماؿة بيف العيعتبر الأجر مف أىـ العكامؿ التي تساعد عمى إيجاد العلاقة الطيب 

مصدر لإشباع الكثير مف  ، فيككما أنو يمعب دكرا ىاما كأساسيا في حياة الفرد العامؿ كمعيشتو

نما يمتد إلى أعمى الدكافع كلا يقتصر  عد مف ذلؾ ليعطي بإشباع الحاجات الفيزيكلكجية فقط كا 

.231ٔفظ اٌّشجغ اٌغبثك.ص -  
2

ثُشود. –داس إٌهضخ اٌؼشثُخ  -(: ػٍُ ٔفظ الإٔزبج0913ػجذ اٌشدّٓ ػُغىي ) -
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ا لإشباع مصدر ك  كز تقدير، كما ينظر إليو كمر الشعكر بالأمف فيرمز إلى المكانة الإجتماعية

ىذا خلافا لما يعتقده العديد مف ؿ ما يتبادلو الفرد مع الآخريف ك جتماعية مف خلاالحاجات الإ

ه لا يسبب الرضا ف كجكدصدرا لإشباع الحاجات الدنيا فقط كأالباحثيف بأف الأجر لا يمثؿ إلا م

الرضا عند الفرد عف عممو لا شؾ أف درجة نع فقط ظيكر المشاعر العدكانية فيم عف العمؿ بؿ

 حد كبير عمى قيمة ما يحصؿ عميو العامؿ نقدا.يتكقؼ ل

( ، ميمك 1939ىذا ما أكدتو دراسات أجريت في الكلايات المتحدة مف طرؼ تكمسكف )    

ك أف ىناؾ علاقة بيف مستكل الدخؿ كمستكل د( ك آخريف، حيث كج1911( ، بريف )1941)

 خؿ زاد الرضا عف العمؿ أكثر.فكمما زاد الد الرضا عف العمؿ

لبكا يككنكف قد  مكف بالأعماؿ التي تتميز بدخؿ عاؿليذا بعض الأفراد الذيف يقك      

 يحاكلكف دائما تحقيؽ جكانب أخرل.الحاجات الأكلية المعنية، ف

يرل أحمد صقر عاشكر أف بعض الأفراد الذيف يشغمكف الكظائؼ العميا قد يعتبركف ك     

أف تسقط  لو جكانب اجتماعية معنكية عديدة لا يجبجاح كالتفكؽ حيث أف منالأجر كمركز ل

ليرتكز فقط عمى الكظيفة المحددة، أما إذا كاف الأجر منخفضا فإنو يؤدم إلى مشاكؿ عديدة مف 

 1..."أك حتى التكقؼ عف العمؿالتغيب ك  بينيا انخفاض الرضا عف العمؿ

فيك  ،الإنتاج في أم مجتمع كاف عناصر يمثؿ أحدؾ نجد أف الأجر ميـ جدا فيك لذل 

كما أنو ، لإشباع كثير مف الدكافع الكجدانية امصدر ككذلؾ يعتبر  يكفر الحاجات الأكلية الأساسية

                                                             
1
 .0999 –ثُشود  – 2ط –داس إٌهضخ اٌؼشثُخ  –الأعظ اٌغٍىوُخ و أدواد اٌجذش اٌزطجُمٍ  –(: إداسح اٌمىي اٌؼبٍِخ 0999أدّذ صمش ػبشىس ) - 
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لا غرابة إذا كاف الأجر يشغؿ اىتماـ التغيب عنو، ك يزيد مف دافعية العماؿ لمعمؿ عكض النفكر ك 

بداء سخطيـ علانية مطالبيف بزيادة الإضراب ك يرا ما يذىب ىؤلاء إلى كثالكثير مف العماؿ ف ا 

 الأجكر.

:الرضا عف الترقية -5-5

ىي اىا مف اتجاىات الحراؾ الميني كىي عامؿ مف عكامؿ الرضا، ك تعتبر الترقية اتج

عمى شكميف: 

 :ك تنقؿ العماؿ مف مركز إلى مركز آخر ىك  الشكل الأول: الحراك الميني الأ قي

كعكامؿ  عمى نفس المينة نتيجة لعدة أسباب المؤسسة مع الحفاظ أك تغيير كلمف نفس المست

 عف المحيط الذم كاف يعمؿ فيو. عديدة أىميا إذا كاف العامؿ غير راض

 :الحراؾ اتجاىيف، ىما: مف ليذا النكع  الشكل الثاني: الحراك الميني العمودي

ى مراكز أخرل أقؿ مستكل مفل: ينتقؿ خلالو العماؿ مف مراكز معينة إالحراك النا ل -1

لى مركز سفمي، يتـ ىذا نتيجة عقكبة يتمقاىا العامؿ سكاء بسبب تعطيؿ الأكؿ أم إ

 الإنتاج، تخريب الآلات...

لأىـ في زيادة رضا الفرد عف عممو كىك ما يسمى بالترقية المينية: ىك االحراك الصاعد -2

مراكز عميا مف حيث المسؤكلية  ىة إلمعين ا يتـ تنقؿ المستخدميف مف مراكز مينيةفيي

1في أغمب الأكقات تككف الترقية مصحكبة بزيادة في الأجر.كالسمطة ك 

1
ِصش . –ِىزت اٌمبهشح اٌذذَثخ  –(:اٌؼلالبد الإٔغبُٔخ فٍ الإداسح 0915صبٌخ اٌشجىشٍ ) -
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: نجد ميكانيزمات لمترقية في العمؿ، منياكما 

 لزيادة  التككيف مف أجؿ الترقية بيدؼ تييئة الفرص : حيث يتـالتكوين الميني

يتكيؼ العامؿ مع المكاقؼ الجدية  حتىيـ في الفئات العميا ك الميارة لدل العماؿ عند ترقيت

استعدادات خاصة إذا كيتلاءـ معيا ك يبرىف عف كجكده كعف ما يممكو مف قدرات ككفاءات ك 

يا بالتالي يككف راضجيدا، ك كاف المرتب أك الأجر المتقاضى لسد الحاجات الأكلية البيكلكجية 

 لحماسة لمعمؿ.ا زيادة في تيارما يزيد كما يؤدم إلى الىذا عف عممو، كتتككف لديو الثقة ك 

  بحثكف فيو مينيا يتبركف الترقية مشركعا اقتصاديا ك العماؿ يع المردود:المساىمة و

 .الحصكؿ عمى أىـ ك أكثر تقديرعف الصعكد لربح أكثر ك 

إذا كاف العامؿ  نتيجة لمتككيف أك ات يتضح لنا أف الترقية تككفمف خلاؿ ىذه الميكانيزم-

و الفرصة تتيح لمو لمحصكؿ عمى المكانة الجديدة فتعدادات التي تؤىالاسيممؾ القدرات ك 

1ىذا ما يزيد رضاه عف العمؿ.لمبرىنة أكثر عف كجكده ك 

:الرضا عف ظركؼ العمؿ -5-6

مؿ يتفاعؿ مع ، فالعاو الفرد المؤسسة يسكده التأثير كالتأثرإف العمؿ الذم يقكـ ب       

، ىذا أثر بكؿ ما يحيط بو مف ظركؼ، سكاء كانت إيجابية أك سمبيةالآلات ك المعدات كيت

الكراىية لمحيط العمؿ، الحرارة، غير مباشر ككف مباشر كالكقكع في الحكادث، ك التأثير يك

 الرطكبة الإضاءة ...

1
.2ط-ثُشود –داس إٌهضخ اٌؼشثُخ  -ألأعظ اٌغٍىوُخ و أدواد اٌجذش اٌزطجُمٍ –اٌمىي اٌؼبٍِخ (: إداسح 0999أدّذ صمش ػبشىس ) -
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عمى رغـ مف أف ىناؾ تجارب كثيرة أثبتت أف الدكافع النفسية كالرضا عف العمؿ ك 

مف العكامؿ الفيزيقية كتجربة " ىما كثكف " نجد عبد الرحمف عيسكم يقكـ أنو " أكثر أىمية 

ينفي أف تككف ىذه الظركؼ مكاتية ، بحيث تسمح ك تساعد العامؿ عمى سرعة الإنتاج ك 

تيثو عمى قمة التعب ك الإرىاؽ ك الممؿ، ك تقمؿ مف نسبة ىجرة العماؿ لأعماليـ ، ك تقمؿ 

ض".مف نسبة التغيب ك التمار 

لعامؿ فمكي يمارم ا عمى الرضا عف العمؿ لدل العماؿ فالظركؼ تؤثر كعميو       

عنده الظركؼ الملائمة لمعمؿ كبالتالي ينجز لا بد أف تككف  نشاطو بصفة منظمة ك فعالة

ركرة جزء مف ثقافة فبيئة العمؿ ىي بالض عممو في أحسف صكرة، كفيو يككف راضيا عنو

، فالظركؼ جالا لمشعكر بالرضا أك عدـ الرضايجد الفرد في عممو م، فقد المجتمع الكمي

الغير بقية الجيدة غالبا ما تساعد العامؿ عمى رفع مستكل إنتاجو بمجيكد أقؿ، مما يحقؽ 

رضاه .

فتكصؿ أف  عاـ باستطلاع مف الرضا مف العمؿقد قاـ المعيد البريطاني لمرأم الك  

التعاكف بينو الإدارة ك العماؿ   كا عف حاجاتيـ إلى أمكر مثؿمف العماؿ عبر  41التاريخ 

ساعات عمى جيدة لمعمؿ ك أشاركا إلى ضركرة تكفير الظركؼ ال 61، أما ك الأخذ بآرائيـ

أقؿ.
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دما نككف الظركؼ الغير بقية ، عنالإدارة تحسنا مباشرا في الإنتاجلذا يجب عمى  

اسب ك خاصة الأمف ليؤدم العامؿ عممو .... خمؽ الارتياح ، فعمييا تكفير الجك المنسيئة

 1.كالانتماء إلى المؤسسة

الرضا الميني: قياس -6

، في المحافظة عمى سرية الإجاباتالاستبيانات ييس التقدير ك مقا تتمثؿ استخدامات 

ريفيا، ، تحو الإجاباتب تشكيبخاصة عندما تككف العينة كبيرة الأمر الذم يساعد عمى تجنك 

، لأف ية أخرل قد تسفر عف معمكمات أفضؿنلاحظ أف المقابلات مف ناحخشية انتقاـ الإدارة، ك 

ذلؾ عمى الرغـ مف بات، ك الباحث يستطيع إلقاء الأسئمة لتكضيح غمكض معيف في بعض الإجا

 .2عمى تقديـ إيجابي عاـالحصكؿ 

أك مقاييس تقدير خاصة بيا لمتعرؼ عمى  تميؿ كثير مف المؤسسات إلى تطكير مقابلاتك  

عمى الرغـ مف إمكانية تطكير ىذه الأساليب عف العمؿ لدل العامميف لدييا، ك  مستكيات الرضا

إلا أف عممية تفسير النتائج تتعرض إلى يف الاعتبار مشكلات أم منظمة كأكضاعيا لتأخذ بع

كبة إعطاء صعك الثبات الصدؽ ك بعض الصعكبات لأف ىذه المقاييس كالاستبيانات تفتقر إلا 

 .معاني مكضكعية لمنتائج

1
 ثُشود. –داس إٌهضخ اٌؼشثُخ  –(: ػٍُ ٔفظ الإٔزبج 0913ػجذ اٌشدّٓ ػُغىٌ ) -

2
اٌجبِؼخ الأسدُٔخ . –(: ِذخً إًٌ ػٍُ إٌفظ اٌصٕبػٍ و اٌزٕظٍُّ 0915فبسط دٍٍّ ) -
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المقننة المشيكرة، ك ليذا لذلؾ تمجأ الشركات في مجالات كثيرة إلا استخداـ المقاييس ك  

: انخفاض التكاليؼ، استخداـ معمكمات أك نتائج معيارية تسمح بتقديرات الأسمكب إيجابيات منيا

: مف بيف ىذه المقاييس نذكر، كف إلى مؤسسات أخرليف الذيف ينتممجمكعات مماثمة مف العامم

 مينيسكتا لمرضا عف العمؿ استبياف      

(MSO) Minnesoto Satisfaction Questionnaire .

 استبياف كصؼ المينة(JDI) the job Descriptive

 مقياس ليكرتLIKERT.

:كضعو كؿ مف :سوتا لمرضا عن العملاستبيان ميني -1

(1969) England  - Weiss – Davis اىك مقياس تقدير يطمب فيو مف العامميف أف يحددك ، ك 

ذلؾ: كفاءة  مستكيات رضاىـ أك عدمو لعشريف جانب مف جكانب المينة بما في اأك يقدرك 

لمسؤكلية .... أما ، مستكل االمشرؼ، ظركؼ العمؿ، فرض التقدـ، التعكيضات، تنكع الكجبات

 : يتركاح بيف راض جدا مثاؿ عمى ذلؾمقياس تقدير الذات ف

  في مينتي الراىنة أشعر بأني: غير راضا جدا غير راضي لا أعرؼ راضي جدا

مشغكؿ طيمة الكقت.-



77

فرصة لأف أعمؿ منفردا.-

فرصة لأككف شخص متميز.-

قاـ ك  Hulin – Smith-Kendall (1969)قاـ بكصفو :  استبيان وصف المينة -2

(1990) Balzer  يقيس معدلات ك صفحة مختصرة لاستبياف مينيسكتاىبإعادة النظر فيو، ك ،

، الإشراؼ، الراتب الترقية كالزملاء ،ا لخمس جكانب أك أبعاد لممينة ىي: المينة ذاتياالرض

 ؿعمى العامؿ أف يحدد ما إذا كعاد قائمة متككنة مف حمؿ قصيرة ك ضمف كؿ بعد مف ىذه الأب

لكؿ ت مف نكع الإثبات أك عدـ المعرفة، ك ، باستعماؿ إجاباكممة أك جممة تصؼ المينة أـ لا

مع التقديرات عمى في الأخير نحصؿ عمى جة قيمة رقمية تكضح مستكيات الرضا، ك جمم

 : قمية عامة لمستكل الرضا عف العمؿ، مثاؿ عمى ذلؾ، لتعطينا قيمة ر الأبعاد الخمسة

 ف يعممكف معؾ أك الأفراد الذيف تمتقي بيـ أثناء عممؾ إلى فكرم معظـ الناس الذي

أم حد تصؼ الكممات التالية لأكلئؾ الناس: 

 يبعثكف عمى الممؿ.-

.ؤكليةيتصفكف بالمس-

أذكياء. -

  "أكتب " نعـ " إذا كانت الكممة تضفيـ، أكتب " لا " إذا كانت لا تصفيـ، ضع "؟

1إذا كنت حائر أك غير قادر عمى أخذ القرار.

1
- Site Internet : WWW. Unice .Fr la satisfaction au travail (PDF)- combon-université de Nice /2007.
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منذ تطكير ىذا المقياس في الأكاخر الثمانينات مف القرف الماضي فقد تـ استخدامو ك  

عمى نطاؽ كاسع جدا في مجاؿ البحكث.

ستبياف مبينيسكتا لمرضا عف العمؿ، كاستبياف أجريت دراسات عديدة عمى كؿ مف ا 

د المكجكد بينيما فيك ، أما الفر كصؼ المينة، أظيرت مستكيات عالية كمقبكلة مف الشباب

( بعد كالثاني يقيس خمسة 21، فالأكؿ يقيس عشريف ) في عدد الأبعاد التي يقيسيا كؿ منيما

الثاني لا يقيس كؿ الأبعاد.يؿ جدا ك الأكؿ طك ( أبعاد فقط، ك 5)

 (JDI)ىناؾ مف يشير عمى أف بعض الكجكه التي يقيسيا  yeager (1981)حسب        

نقسـ ، فنلاحظ مثلا أف مقياس الرضا عف الإشراؼ يمكف أف يمستكييفيمكف أف تنقسـ إلى 

لى الرضا عف ميارات الاتصاؿ ك  التفاعؿ الشخصي إلى الرضا عف قدرة المشرؼ كا 

1لممشرؼ.

يتككف ىذا السمـ مف مجمكعة مف العبارات المكجبة كالسالبة مقياس ليكرت:  -3

درجة مكافقتو عمييا، كيمثؿ ىذا  الخاصة بالكظيفة، حيث يسأؿ المفحكص بشأنيا لتحديد

خمس اجابات بديمة، لكؿ عبارة مف عبارات الاستقصاء خمس نقاط يمكف التعبير المقياس 

حيث يمكف إعطاء  لشديدة كتنتيي بالمعارضة الشديدةعنيا بشكؿ رقمي حيث تبدأ بالمكافقة ا

التي حصؿ عمييا كؿ إجابة مف الإجابات الخمس رقما يستخدـ في استخراج الدرجات الكمية 

السمكؾ  –كؿ فرد مف إجاباتو عمى العبارات التي يتضمنيا الاستبياف. ) محمد عمي الشييب 

( 148ص  – 1991 –دار الفكر العربي  –الانساني في التنظيـ 

1
اٌجبِؼخ الأسدُٔخ . –(: ِذخً إًٌ ػٍُ إٌفظ اٌصٕبػٍ و اٌزٕظٍُّ 0999فبسط دٍٍّ ) -



79

تدؿ عمى  المنخفضةكعميو فالدرجة المرتفعة تدؿ عمى الاتجاه المكجب كالدرجة  

ت التي سجمت عمى ىذا المقياس:الاتجاه السالب. كمف الملاحظا

 .أف طريقتو سيمة نظرا لأنيا لا تحتاج إلى محكميف خبراء في الميداف

  أنيا تزيد مف درجة ثبات المقياس لكجكد عدة درجات أماـ كؿ عبارة تتراكح بيف

المكافقة العامة كالمعارضة العامة.

 ارة مف إف الفرد في طريقة ليكرت مطالب بأف يعبر عف اتجاىو في كؿ عب

 1.المقياس كليذا فيي تمدنا بمعمكمات عف المفحكص

:الرضا الوظيفي وعلاقتو بالاتصال -7

الاتصاؿ كسيمة حضارية لنقؿ المعمكمات ، ليا أثرىا النفسي كرد فعميا الاجتماعي في    

ة سير مستمر لسيكلالرضا في المؤسسة فالاتصاؿ في المؤسسة ينبغى أف يككف دائما النابض ال

  تسيير المنظمة كفقا لشبكة مف الاتصالات الخارجيةءات الخاصة بإدارة ك الإجراكنقؿ الإعلاـ ك 

الداخمية .ك 

 ة صداقة بيف العماؿ كبيف المشرفيفخمؽ جكا اجتماعي مناسب لمحيط العمؿ ك إقامف 

فرصة لمتعبير  بالتالي تمنح المشرفيفلمعماؿ، ك تكفير سبؿ الاتصالات تمكف مف معرفة مشاكؿ ك 

ة بأىمية ما عف مشاكؿ العماؿ ك سبؿ حمما في جك يسكده الرضا عف العمؿ ك اعتراؼ الإدار 

 ك إذا تحقؽ كؿ ىذا تحقيؽ الرضا ذلؾ بكصفو مكضع تقدير ك احتراـ ،يقكـ العامؿ مف أداء، ك 

.الاسكندرية –لحديثة مكتبة المعارؼ ا  -قراءات في عمـ النفس الاجتماعي (:  1999 )محمد عمر الطنكبي  1
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ئدة د ينطكم عمى أكثر مف فافالرأم السائد بيف الرؤساء ك المرؤكسيف ىك أف الاتصاؿ الجي

دكنو لا يمكف أف تمكـ قيادة صالة ناجحة ف ك بدكنو لا يمكف أف يرل المؤسسة إلى مستكل فب

 أعمى .

إف الاستماع لشكاكم العماؿ ككضعيتيـ في أماكف عمميـ ، ك منح الترقية لمف يستحقيا  

ت مف العماؿ بلا يجرم في المؤسسة ، ك احتراـ كرامتيـ ، ك مشاركة العماؿ في اتخاذ القرارا

التي تؤثر عمى حياة الجماعة يساعد عمى رفع ركحيـ المعنكية ، ك كذلؾ رفع مستكل الرضا 

لدييـ ، ك قد كجدكا أيضا أف الاتصالات أثر ناجح في محاربة الإشاعات التي تنتشر بسرعة ، 

 كما ييدد الرضا لدل العماؿ ك يؤثر إلى تركيـ العمؿ .

العمؿ الجماعي ، يؤثر برفع مف أداء  كما أف العامؿ الراضي عف عممو يساىـ في 

الجماعة بالتعاكف ، ك تزكيدىـ بالمعمكمات التي يعرفيا عف العمؿ ، عكس العامؿ الذم يككف 

غير راضي عف عممو ، إذ يحجـ عف جماعة العمؿ ك المشرفيف المعمكمات ، ك ىذا بدركه يؤدم 

ىكذا يصبح العامؿ يؿ الإنتاج، ك ة كبالتالي تعطإلى تعطيؿ عممية إتخاذ القرارات  في المؤسس

 1الاغتراب في كظيفتو.عممو منفردا داخؿ المؤسسة، كبالتالي يشعر بالممؿ ك  الغير راضي عف

:التي تناولت موضوع الرضا الوظيفي الدراسات السابقة - 8   

ف في يتفؽ أغمبية الباحثيف عمى أف الرضا الكظيفي يتأثر بمتغيرات عدة، إلا أنيـ يختمفك  

تحيد المتغير الأكثر تأثيرا بؿ كيختمفكف حتى في ترتيب ىذه المتغيرات حسب الأكثر تأثيرا 

.01ص  3112داس اٌششوق ػّبْ  –عٍىن اٌفشد اٌجّبػخ ، داس إٌشش  –د. ِبجذح اٌؼطُخ ، عٍىن إٌّظّخ  -
1



81

 - 1981كيمي جيمس ىاركلد  – 1961ليكرت  –ىيرزبرغ  –كحتى في تحديد عددىا ) لنككلف 

جامعة أكىايك  – 2115فكزم العكش  – 1995ياسر العدكاف  – 1991ليشانج  – 1988يكنج 

( إلا أنيـ تكصمكا  2112ياسيف محجر ككريمة بف مبارؾ كآماؿ سمفاكم  –الشمرم  سالـ عكاد –

رات كبنتائج متقاربة إلى أف سياسة المنظمة، الإشراؼ كالعلاقة مع الزملاء ثـ الاتصاؿ ىي المتغي

الكثر تأثيرا في رضا العماؿ.
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خلاصة: 

جاءت التكنكلكجي كالعنصر البشرم، مف ىنا تقكـ المنظمات عمكما عمى التطكر        

ضركرة الاىتماـ بالعنصر البشرم مف كؿ الجكانب، كبخاصة الرفع مف درجة رضاه، ىذا الأخير 

يعكد عمى المنظمات بنتائج تعكس نسبتو كأىميتو.

كىذا ما تـ تكضيحو في ىذا الفصؿ مف خلاؿ تبياف أىمية الرضا الكظيفي كدكره في  

مات. المنظ



 ال  ل

      الثال : 

ال  ة العمومية    

بالمست  يات     

الج ا رية
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مقدمة: 

تعتبر الصحة النفسية كالاجتماعية أحد أىـ المكاضيع المقترحة لمدراسة كالبحث فييا  

كىذا لادراؾ المجتمع ككؿ لأىميتو كانعكاسات حالتو عمى مجريات الحياة مف مختمؼ الجكانب 

ثلا في العلاقات الانسانية كالتعامؿ... الجانب الصناعي ممثلا نذكر منيا الجانب الاجتماعي مم

في الانتاجية كالمردكدية... الجانب الخدماتي ممثلا في نكعية الحدمات التي تقدـ كالتي تقكـ 

 عمى أساس قدرة التحمؿ النفسية كالجسدية.

ساسية ليا النماذج الأ عمى ىذا الأساس سنتناكؿ في ىذا الفصؿ تعريؼ الصحة ك 

كمحدداتيا، كما سنتطرؽ إلى كافع الصحة العمكمية بالجزائر كذلؾ الخريطة الصحية، كنذكر 

كمثاؿ عمى المستشفيات الجامعية العمكمية الجزائرية المستشفى الجامعي نفيسة حمكد بحسيف 

 .دام كنمكذج عمى حاؿ الصحة بو مف خلاؿ تعريفو كالتعرؼ عمى كاقع الصحة العمكمية بو

كما سنتطرؽ غمى تعريؼ عماؿ سمؾ الشبو الطبي كعنصر أساسي يقكـ عمى تسيير        

الخاص  121 – 11الصحة بالمستشفيات، كتحديد الشعب المنتمية لو حسب المرسكـ التنفيذم 

في قانكف العمؿ بالدستكر الجزائرم.  بسمؾ الشبو الطبي المنصكص عميو
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:الصحة العمومية  ي الج ائر  -1

ريف الصحة العمومية:تع  -1-1

لقد عرؼ مفيكـ الصحة تطكرا تدريجيا عبر التاريخ، حيث كاف تحديدىا مف قبؿ يقتصر        

عمى غياب المرض أك العجز ككؿ مف سمـ مف ذلؾ كاف يعتبر في صحة جيدة كبقي ىذا التصكر 

كما جديدا مفي (O.M.S)ـ حيف طكرت المنظمة العالمية لمصحة 1946مسيطرا إلى غاية سنة 

لمصحة يتمثؿ في : " حالة مف الرفاىية كالمعافاة الجسدية كالاجتماعية كالنفسية كليست مجرد 

الخمك مف المرض أك العجز. " كظيرت أىمية ىذا التعريؼ في ككنو فتح آفاقا جديدة كحدد أبعادا 

ستكل ففي سنة يمكف أف تشكؿ معايير ثابتة في تقييـ صحة الفرد. كلـ تبقى الأمكر عمى ىذا الم

 ".La Charte d'Ottawaـ طكرت المنظمة العالمية لمصحة مف خلاؿ " ميثاؽ أكتاكا 1986

حيث أصبح ليا تصكر جديد يتمثؿ في " التكازف كالانسجاـ بيف كؿ الإمكانيات التي يتمتع بيا 

بية الإنساف سكاء مف الناحية البيكلكجية، النفسية، كالاجتماعية ". مما يستدعي مف جية تم

الحاجيات الأساسية لمفرد، كمف جية أخرل تقييـ كتكييؼ مستمر حتى نحافظ عمى ىذا الانسجاـ 

 1بيف الأبعاد الثلاثة.

:ومحدداتيا النما ج الأساسية لمصحة العمومية -1-2

بظيكر  الحديث لمصحة العمكمية كالمذككر في العنكاف السابؽ لقد سمح التعريؼ 

ف عمى تنظيـ الصحة العمكمية للإنساف ىما:نمكذجيف كبيريف يييمنا

1
ِصش. –الاعىٕذسَخ  –داس اٌفىش اٌجبِؼٍ  –(: إداسح اٌّغزشفُبد اٌؼبِخ واٌخبصخ ووُفُخ رُّض اٌؼبٍُِٓ ثهب 3119ِذّذ اٌصُشفٍ ) -
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  النمكذج الطبيLe Modèle Médical

  النمكذج الشامؿGlobal  Le Modèle

يقتصر في تناكلو لمصحة العمكمية عمى النظرة الانتقائية العلاجية فقط تحت  النمكذج الطبي:-

إشراؼ طبي محض كلا تتعدل محيط المستشفى.

ا النمكذج بنظرتو الشاممة في التكفؿ بالصحة العمكمية المبني عمى يتميز ىذالنمكذج الشامؿ: -

تنكع التخصصات كتعدد الفاعميف كيعتمد عمى الكقاية بمختمؼ مستكياتيا.

:( يبين النمو ج الطبي والنمو ج الشامل  ي تناولو لمصحة العمومية 33جدول رقم )  

النمكذج الشامؿ            النمو ج الطبي 
نمكذج مفتكح عمى المحيطنمكذج مغمؽ داخؿ المستشفى

الكقاية تقتصر عمى الجانب الطبي 
فقط كالتمقيح

الكقاية تشمؿ كؿ كسائؿ التربية 
كالتثقيؼ الصحي كالاتصاؿ

المرض ينتج عف مجمكعة مف أصؿ المرض عضكم
 -العكامؿ المتشابكة) عضكية

 -اقتصادية -اجتماعية -نفسية
كبيئية(

المرض يصيب الفرد مع عائمتو المرض يصيب الفرد فقط
كمحيطو

التكفؿ يككف عف طريؽ العلاج 
الاستشفائي كتحت مسؤكلية الطبيب 

التكفؿ متعدد التخصصات كمفتكح 
عمى كؿ المساىميف
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مكضع الصحي لمسكاف يعتمد الباحثكف في مجاؿ الصحة العمكمية في تقييميـ ل 

:Indicateursكالمؤشرات  Déterminantsعمى مفيكـ المحددات 

العكامؿ التي تؤثر عمى تعتمد أساسا عمى ممحددات الأساسية لمصحة العمكمية بالنسبة ل  - أ

( أصناؼ كبرل 4صحة الأفراد كالتي تتفاعؿ فيما بينيا باستمرار كيمكف تصنيفيا إلى أربع )

 ىي:

 جية: كالعكامؿ الكراثية مثلا.المحددات البيكلك  -1

المحددات المحيطية: كالتربية كالشغؿ كالدعـ الاجتماعي كظركؼ المحيط المختمفة. -2

 عادات كطرؽ العيش: التدخيف، تناكؿ الكحكؿ، ممارسة الرياضة... -3

 التنظيـ الصحي كمستكيات الاستفادة مف خدماتو. -4

لصحة كمكافحة الأمراض عف طريؽ التكعية تمعب ىذه المحددات دكرا كبيرا في ترقية ا 

كالتثقيؼ الصحي، تحسيف ظركؼ الحياة كتعميـ الاستفادة مف الخدمات الصحية الضركرية.

أما بالنسبة لممؤشرات الأساسية لمصحة العمكمية، فإف الباحثيف في الصحة   - ب

يدؼ تشخيص الأمراض المنتشرة بيف السكاف بالعمكمية يستعينكف بيا لمساعدتيـ عمى 

التكفؿ بيا. كتتمثؿ ىذه المؤشرات في كحدات قياسية كمية تسمح لنا بالمقارنة كالكصؼ 

 كىي:

:مثؿ حساب معدؿ الحياة،   Indicateurs de mortalitéمؤشرات معدؿ الكفيات  -1

نسبة الكفيات العامة، معدؿ الحياة عند الكلادة.
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راض المنتشرة.: مثؿ عدد الأم  Indicateurs de morbiditéمؤشرات المرض  -2

: مثؿ تعاطي المخدرات  Indicateurs comportementauxمؤشرات سمككية  -3

1كالتدخيف.

واقع الصحة العمومية  ي الج ائر:  -1-3

ـ المتعمؽ 1985فيفرم  16المؤرخ في  15-85مف القانكف رقـ  12تعتبر المادة رقـ   

مكمية في الجزائر حيث يحدد اليدؼ بحماية الصحة كترقيتيا الإطار التنظيمي العاـ لمصحة الع

العاـ كالمتمثؿ في حماية الصحة الإنسانية الجسمية كالمعنكية كتشكلاف عاملا أساسيا في التنمية 

 الاقتصادية كالاجتماعية في البلاد.

كيحدد ىذا القانكف الأىداؼ المسطرة في مجاؿ الصحة التي تدكر حكؿ حماية حياة        

كالأخطار كتحسيف ظركؼ المعيشة كالعمؿ لاسيما عف طريؽ ما يمي:الإنساف مف الأمراض 

 .تطكير الكقاية 

 .تكفير العلاج الذم يتماشى مع حاجيات السكاف

 .الحماية الصحية لممجمكعات السكانية المعرضة للأخطار

 .تعميـ ممارسة التربية البدنية كالرياضية كالتسمية

 .2التربية الصحية

1
ِصش.  –الاعىٕذسَخ  –داس اٌفىش اٌجبِؼٍ  –(: إداسح اٌّغزشفُبد اٌؼبِخ واٌخبصخ ووُفُخ رُّض اٌؼبٍُِٓ ثهب 3119ِذّذ اٌصُشفٍ ) - -

2
الإطار التنظيمي العاـ لمصحة العمكمية في في ـ المتعمؽ بحماية الصحة كترقيتيا 0915فيفرم  01المؤرخ في  15-15مف القانكف رقـ  13المادة رقـ -

بالجريدة الرسمية.المدكف  – الجزائر
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تتكفؿ الخريطة الصحية  :e sanitaireLa cartالخريطة الصحية  -1-4

بتكزيع كضماف التغطية الصحية اللازمة حتى يستفيد المكاطف مف العلاج القاعدم 

كالمتخصص في إطار الحؽ في العلاج كمجانيتو. كيرتبط تكزيعيا حسب حاجيات السكاف.

ستشفائية مف المؤسسات الصحية الاتتككف الخريطة الصحية في الجزائر كلمعمـ فإف  

كالمؤسسات الصحية الجكارية.

 :تتكفؿ ىذه المؤسسات باستشفاء المريض الذم تستدعي  المؤسسات الصحية الاستشفائية

مؤسسة منتشرة  282حالتو الصحية المككث بالمستشفى لمدة زمنية معينة، كتتككف مف 

 عبر الكطف كىي:

مركز. 13كعددىا  C.H.Uالمراكز الاستشفائية الجامعية -

.11كعددىا مؤسسة كاحدة  E.H.Uمؤسسات لصحية الجامعية ال-

مؤسسات. 15كعددىا  E.Hالمؤسسات الاستشفائية -

مؤسسة. 68كعددىا   E.H.Sالمؤسسات الاستشفائية المتخصصة -

مؤسسة. 195كعددىا  E.P.Hالمؤسسات العمكمية الاستشفئية -

 :قاعدم الجكارم لممريض تتكفؿ ىذه المؤسسات بالعلاج ال المؤسسات الصحية الجكارية

مؤسسة جكارية كىي:7122الذم لا تستدعي حالتو الصحية الاستشفاء، كتتككف مف 

مؤسسة. 271المؤسسات العمكمية لمصحة الجكارية كعددىا -

عيادة. 1375العيادات المتعددة الخدمات كعددىا -
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قاعة. 5376قاعات العلاج كعددىا -

الجزائر مستكيات مشجعة، حيث يظير الجدكؿ التالي كلقد بمغت التغطية الصحية في  

ـ مكزعة عمى عدد السكاف 2119إحصائيات التغطية الصحية مف ناحية المكارد البشرية لسنة 

حسب الجدكؿ التالي:

:م2339ية الصحية  ي الج ائر لسنة ( يمثل التغط34 جدول رقم ) 

كينبغي الإشارة أف المعايير المعتمدة مف طرؼ المنظمة العالمية لمصحة تقتضي ضماف  

.ساكف 2111طبيب لكؿ 

 ائر:لمصحة العمومية  ي الج الحالية تقييم الوضعية العامة -5- 1

لصحة السكاف في الجزائر مف تحسف ممحكظ يظير في تأميف  رغـ ما شيدتو الكضعية العامة

ات في كسط كضع صحي مقبكؿ لمسكاف سمح برفع مستكيات الحياة كانخفاض نسبة الكفي

الطفكلة كالأمكمة، تبقى المنظكمة الصحية في الجزائر تكاجو مشاكؿ متعددة كمختمفة بالنظر إلى 

الحاجيات الجديدة لمسكاف كالتي لـ ترافقيا ترتيبات مناسبة لمتكفؿ بيا، كتظير ىذه التحديات في:

عدد السكاف  التكرار   طبيعة التغطية
12152طبيب أخصائي

11457طبيب عاـ

13241جراح أسناف

14492صيدلي

1371ممرض
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 التحكؿ في الكضعية الكبائية لمسكاف. -

 الصحية.التبايف في الاستفادة مف الخدمات  -

 1تدني مستكل الخدمات الصحية. -

 :المرك  الاستشفائي الجامعي نفيسة حمود كنمو ج   -2

تعكد تسمية المستشفى ببارني تاريخيا إلى ىبة    لمحة تاريخية: -2-1                  

 السيد بارني لقطعة الأرض التي بني عمييا المستشفى لبمدية حسيف دام في ذلؾ الكقت. 

ف لـ يعرؼ بالضبط السنة التي تمت فييا اليبة، إلا أف الثابت كالمعمكـ قطعا              حتى كا 

 ـ بحسيف دام.1871أف الكاىب السيد بارني تكفي سنة 

ألحؽ المستشفى في بداية الأمر إداريا بمستشفى مصطفى باشا ليتـ التنازؿ عنو               

. أككمت لو مياـ ممجأ مكمؼ باستقباؿ 1898جكيمية  18فيما بعد بمكجب عقد تكثيقي بتاريخ 

 عد كذلؾ مكانا لمراحة كالاستجماـ.أ  الأشخاص المسنيف كالعجزة المحركميف مف الدؼء العائمي ك 

نو فييا حكؿ مف ممجأ إلى محطة حاسمة في تاريخ المستشفى، لأ 1912تعتبر سنة              

العاـ كالثانية لمجراحة، كلكف ذلؾ  ضـ مصمحتيف استشفائيتيف خصصت الأكلى لمطب ،مستشفى

 .1942لـ يخكلو التمتع بالاستقلاؿ المالي كالإدارم، الذم تحقؽ لو سنة 

أثناء الحرب العالمية الثانية أنشأ بداخمو الجيش الأمريكي بناءات جاىزة استعممت           

باف الحرب التحريرية استخدميا الجي ش الفرنسي المحتؿ كمخازف للأسمحة كالذخيرة كالعتاد، كا 

                                                             
1
 اٌّصذس: ِذَشَخ اٌّىاسد اٌجششَخ ثبٌّغزشفً اٌجبِؼٍ ٔفُغخ دّىد ثبٌؼبصّخ. -  
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لنفس الأغراض بيدؼ تكجيو ضربات لممجاىديف حاليا يتـ بيا تخزيف الأدكية كالمستمزمات 

 كتدريجيا، بدأ المستشفى يعرؼ تكسعا بفتح مصالح جديدة عمى النحك التالي: الطبية.

. 1959افتتاح مصمحة طب الأطفاؿ كتكسعتيا سنة  :1958

تشييد مصمحة الأشعة كمخبر لمتحاليؿ البيكلكجية ك  تكليدافتتاح مصمحة طب النساء كال :1961

صيدلية تبعيا إنشاء مدرسة متخصصة في تككيف القابلات كالممرضيف.الك 

محطة تاريخية في مسار تطكر ميا ـ المستشفى، لأنو بدأ فييا التكفؿ  1962تعد سنة ك  

ذا بدأت مصالح المستشفى فعميا بالاستعجالات الطبية الخاصة بطب الأطفاؿ كالنساء، كىك

 تدريجيا تنتظـ، كتعرؼ تحكلات جذرية في ىيكمتيا ككظائفيا.

بداية استغؿ قسـ مف مصمحة الجراحة العامة لإنشاء مصمحتيف جديدتيف ىما: مصمحة  

جراحة الأعصاب كمصمحة جراحة العظاـ: ىذه الأخيرة ألغيت كحمت محميا مصمحتي: طب 

 لأنؼ كالحنجرة.العيكف كطب الأذف، ا

ميلاد مصمحة طب القمب التي حمت محؿ مصمحة الطب العاـ  1974شيدت سنة        

كالتي تقكـ حاليا بفضؿ العتاد الياـ كالضخـ الذم تتكفر عميو بإجراء عمميات كانت في كقت مف 

الأكقات مستعصية مثؿ زرع البطارية كعمميات انسداد الشراييف.

مية نقؿ مصمحتي الأنؼ، كالأذف كالحنجرة كمصمحة الجراحة العامة إلى لقد فسحت عم  

المجاؿ لإنشاء مصمحة لجراحة الأطفاؿ كأخرل لجراحة أكعية القمب. 1985مستشفى القبة عاـ 
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كأعقب ذلؾ فتح مصالح جديدة ممثمة في: مصمحة طب الكمى كتصفية الدـ، مصمحة        

حة عمـ الخلايا، مصمحة للاستعجالات الطبية بشارع طرابمس الكبائيات كتشريح المرضيات، مصم

كأخيرا مصمحة متطكرة لمتصكير بالأشعة الطبية.

ىجرم  1418شعباف  12المؤرخ في  467-97كبمكجب المرسكـ التنفيذم رقـ        

اعتبر مستشفى بارني مقرا لممركز الاستشفائي الجامعي حسيف  1997ديسمبر  12المكافؽ لػ 

م.دا

كقد أشرؼ معالي كزير الصحة كالسكاف السيد عبد الحميد أبركاف عمى تدشيف المكحة   

اعترافا  2333أفريؿ  16التذكارية المخمدة لممجاىدة نفيسة حمكد كتسمية المستشفى باسميا يكـ 

الكطنية ، كتقديرا لمجيكداتيا المتفانية  خدمة أكلا لكطنيا بمشاركتيا البطكلية في حرب التحرير 

كثانيا خدمة لمصحة العمكمية بحكـ عمميا كأستاذة رئيسة مصمحة طب النساء كالتكليد بذات 

1988.1المستشفى، ثـ تقمدىا منصب كزير لمصحة العمكمية كالحماية الاجتماعية في بمدىا سنة 

ىياكل المستشفى وطاقتو الاستيعابية: -2-2

شفى المصالح التالية:يضـ المست ىياكؿ المستشفى الجامعي نفيسة حمكد: - أ

  :داخؿ المستشفى

 مصمحة طب النساء كالتكليد.-

مصمحة طب الأطفاؿ " أ " ك " ب ".-

1
اٌّصذس: ِذَشَخ اٌّىاسد اٌجششَخ ثبٌّغزشفً اٌجبِؼٍ ٔفُغخ دّىد ثبٌؼبصّخ. -
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 مصمحة جراحة الأطفاؿ. -

 مصمحة طب القمب. -

 مصمحة طب الكمى كتصفية الدـ. -

 مصمحة طب العيكف. -

 مخبر مركزم لمتحاليؿ الطبية -

 مصمحة التصكير الطبي بالأشعة. -

 .مصمحة الصيدلية المركزية -

 مصمحة تحقيف الدـ. -

 ممحقة لمتككيف الشبو الطبي. -

 :خارج المستشفى 

 جناح الاستعجالات الطبية كالجراحية )مركز طرابمس(. -

 مخبر عمـ الخلايا، تشريح المرضيات. -

 المركز الصحي بكجمعة مغني. -

 1مركز الإقامة بكمعزة لمفحكصات الخارجية لطب العيكف كالنساء كالتكليد عمى الترتيب. -

 ة الاستيعابية والتجيي ات: الطاق - ب

لقد عرفت الطاقة الاستيعابية لممستشفى تطكرا ممحكظا بحيث قدر عدد الأسرة سنة         

سريرا. يضـ المستشفى أيضا  482، بمغ العدد 31/12/2010سرير، أما بتاريخ  311بػ  1925
                                                             

1
 اٌّصذس: ِٕظبَ اٌّصبٌخ اٌطجُخ ٌٍّغزشفً اٌجبِؼٍ ٔفُغخ دّىد ثبٌؼبصّخ. -  
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لذكر لا تجييزات متطكرة ساعدت عمى تحسيف التكفؿ بالمرضى، كنذكر ىنا عمى سبيؿ ا

حاضنات، كفيما يمي جدكؿ مرفؽ بتكزيع الأسرة حسب  7كمية اصطناعية ك 11لمحصر: 

 المصالح:

تو يع الأسرة حسب المصالح: يوضح ( 35رقم )  جدول 

مجمكع إنعاشأطفاؿ رجاؿنساءالمصمحة
2831121878طب القمب

جراحة 
54/54//الأطفاؿ

طب النساء 
كالتكليد

111/3513158

طب 
الأطفاؿ "أ"

//76/76

طب 
291837//الأطفاؿ "ب"

61//3131طب العيكف

طب الكمى 
12//1616كتصفية الدـ

الاستعجالات 
الطبية 
كالجراحية

///166

1756621635482المجمكع

 مديرية المكارد البشرية. المصدر: 
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رية:مديرية الموارد البش  - ج

مديرية المكارد البشرية ىيكؿ مكمؼ بتنظيـ كتسيير المكارد البشرية كالمحافظة عمييا        

كتنميتيا، في إطار المياـ  المسندة لممستشفى الجامعي حسيف دام المتمثمة أساسا في العلاج، 

 التككيف كالبحث العممي بصفتو مؤسسة عمكمية ذات طابع ادارم.

:لممستشفى نذكر ما يمي ة لإدارة المكارد البشريةالكظائؼ الرئيسي كمف

تحرير النصكص المتعمقة بتسيير كظيفة المستخدميف ) قرارات، عقكد تشغيؿ، محاضر -

علاـ المديرية  التنصيب كالمراسلات الإدارية المتعمقة بمسار الحياة المينية لممكظفيف...( كا 

العامة لمكظيؼ العمكمي.

الإدارة،  كية الأعضاء، المتككنة مف ممثمي العماؿ كممثميمتابعة عمؿ المجاف المتسا  -

ميمتيـ دراسة الممفات الآتية: الترقية في الرتب كفي الدرجات، الانضباط، التأديب ك الإدماج 

 درجة أدنى. بالانتقاؿ مف درجة إلى

 .تسيير الكظائؼ العميا-

متابعة تنفيذ برامج التككيف مع الإتقاف.-

نكاعيا.تسيير العطؿ بمختمؼ أ-

تنظيـ الامتحانات المينية كمسابقات التكظيؼ الداخمية كالخارجية.-

ترتيب ممفات المكظفيف كتقديـ شيادات العمؿ.-



97

متابعة التطكرات الحاصمة في مجاؿ القكاعد القانكنية كالتنظيمية كالإجراءات التي -

تحكـ تسيير المكارد البشرية بالكظيؼ العمكمي.

ضع إستراتيجية فعالة للاتصاؿ تسمح بتطكير إعلاـ كضع التدابير الكفيمة بك -

المكظفيف بالمستجدات المتعمقة بمسارىـ الميني لا سيما المجلات، المطبكعات كالتقنيات 

السمعية البصرية .

السير عمى كضع حيز التنفيذ الإجراءات الجديدة المتعمقة بإصلاحات الكظيؼ -

الاستشفائي الجامعي لحسيف دام.العمكمي، بالتشاكر مع ىياكؿ التسيير لممركز 

عادة تأىيميـ كتحسيف  - السير عمى إعداد كتنفيذ برنامج تككيف مكظفي المستشفى كا 

مستكاىـ.

: بالمستشفى فنذكر الثانكية لإدارة المكارد البشرية أما بالنسبة لمكظائؼ   

تنفيذ تمثيؿ المركز الاستشفائي الجامعي لحسيف دام لدل الييئات الكطنية المكمفة ب-

السياسة الكطنية لتسيير المكارد البشرية.

بالتنسيؽ مع  كضع حيز التنفيذ المجاف المتساكية الأعضاء كضماف تسييرىا كنشاطيا كىذا-

الييئات الكطنية المكمفة بتنفيذ السياسة الكطنية لمتككيف كتحسيف المستكل. 

ف في القرارات التأديبية.التنسيؽ مع المجاف الكلائية كالكزارية المختصة في مجاؿ الطع -

كمما يبرز الدكر الياـ الذم تمعبو مديرية المكارد البشرية ىك التعداد اليائؿ لممستخدميف  

مكظؼ بيف دائـ كمتعاقد. 1511الذم يقدر ب



98

يبين مصالح مديرية الموارد البشرية: 37مخطط رقم  

مف إعداد الطالبة.لمرجع: ا

مدٌرٌة الموارد البشرٌة 

مكتب التكوٌن

 المديرية الفرعية لممستخدميف
 

المديرية الفرعية لمتككيف ك التكثيؽ

مكتب تسٌٌر المستخدمٌن

 الإدارٌٌن

 التقنٌٌن 

 المصالح

مكتب التوثٌق مكتب تسٌٌر المستخدمٌن

 الطبٌٌن 

 ه الطبٌٌنشب

 علم النفس 

مكتب التعداد و الأجور
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منظام المصالح الطبية: -2-3

( يبيف منظاـ المصالح الطبية: 18 مخطط رقـ ) 

 

 

مف إعداد الطالبة. المرجع: 

رقتاف إحداىما طبية كالأخرل شبو طبية كما يبدك مف المنظاـ الرسمي، فإنو يكجد ف  

تنتمياف إلى سمميف ىرمييف منفصميف يمتقياف في أعمى اليرـ عند الأستاذ رئيس المصمحة، 

الإدارة
المنسق

رئيس المصلحة  الأستاذ

طبيب أستاذ م اضر 

م اضر

طبيب أستاذ مساعد

طبيب متخ ص

طبيب مقيم

طبيب عام

الأطباء المترب ون

مراقب للم الح الطبية مرتبة 

 ر يسي أو  هادة دولة

ر يس 

فرقة

ر يس 

فرقة

قة  به طبي مرتبة ر يس فر

 ر يسي أو  هادة دولة

الأمانة الطبية

ال ريق

ال به 

الطبي 

الر يسي. -1

 هادة دولة. -2

مؤهلون. -3

الأعوان -4

الأعوان وعمال النظافة
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كبمكجبو يككف تقسيـ تقني لمعمؿ كتنظيـ تدرجي لمسمطة حيث يختص كؿ حسب مؤىلاتو 

لكظيفتو.

لاف في تطبيؽ المياـ، لا يكجد نظريا يمكف الفصؿ بيف الفريقيف لكف في الكاقع ىما متكام   

فريؽ يعمؿ عمى حدل لأف عمؿ كؿ منيما ليس لو معنى إلا في علاقتو بعمؿ غيره الذم يشكؿ 

امتدادا لو ؛ لذلؾ فإنو في الكاقع يكجد منظاميف في المصمحة الطبية احدىما رسمي كالثاني فعمي 

طريقة عمميا الخاصة بيا.)حقيقي ( الذم يمثؿ حقيقة تنظيـ العمؿ لكؿ مصمحة كالتي ليا 

التقسيم التقني لمعمل العلاجي  ي المستشفى: -2-4

يعمؿ بالمصالح الطبية لمستشفى نفيسة حمكد كغيره مف المؤسسات الاستشفائية الأخرل        

أطباء كشبو طبييف  ينتمي كؿ منيما غمى تنظيـ تدرجي ىرمي حيث تقسـ المياـ لكؿ منيـ كفؽ 

نتو في التنظيـ الذم ينتمي إليو، كذلؾ كما يمي:مكا

التنظيم الطبي: -2-4-1

كىك أستاذ في  (Le professeur chef de service) الأستاذ رئيس المصمحة:-2-4-1-1

الطب يمثؿ قمة اليرـ الطبي كلو مسؤكلية المصمحة يقكـ بالكظيفة الطبية كالتسييرية داخؿ 

ث العممي كيشرؼ عمى الرسائؿ كيمكف أف يككف المصمحة، كييتـ بالعلاج كالتككيف كالبح

 الأستاذ المكمؼ بالدركس.



111

كىك طبيب متخصص حصؿ عمى  (Le maitre assistant) الأستاذ المساعد:-2-4-1-2

رتبة الأستاذ المساعد عف طريؽ مسابقة) امتحاف يقاـ للأطباء المتخصصيف( كيككف قد قدـ 

أك ما بعد التدرج أك لشبو الطبي أك الإشراؼ  دركسا بيداغكجية لمطمبة في الطب في التدرج

عمى مذكراتيـ، كيقكـ بدكر التككيف كدكر العلاج كيكمؼ في بعض الأحياف برئاسة الكحدات 

 Le professeur.أك المصمحة إذا تعذر كجكد الأستاذ 

( كىك طبيب أتـ دراستو في (L'assistant: الطبيب المساعد )المتخصص(-2-4-1-3

يقكـ بمياـ التشخيص كالعلاج في مجاؿ تخصصو.التخصص كأصبح 

ىك طبيب لو شيادة في الطب العاـ كىك في  (Le résident): الطبيب المقيـ-2-4-1-4

طكر الدراسة لمتخصص.

كىك طبيب حاصؿ عمى دكتكرا في الطب  (Le généraliste): الطبيب العاـ-2-4-1-5

العاـ كيعمؿ في ىذا الإطار. 

ىـ لا  (Les internes et les externes): خمييف كالخارجييفالطمبة الدا-2-4-1-6

يزالكف طمبة كلـ يحصمكا عمى شيادة في الطب إلا بعد إنياء التربص ككؿ المكاد المقررة 

لمدراسة لمدة سبع سنكات.

فئة إلى أربعة مستكيات يصنفكف مفكتنقسـ ىذه ال التنظيم الشبو الطبي: -2-4-2

أعمى مرتبة إلى أدناىا كما يمي:
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كىي مرتبة أعمى مف ذكم شيادة دكلة كلكنيا لا تقكـفئة شبو الطبييف الرئيسييف: -2-4-2-1

عمى أساس التككيف بؿ عف طريؽ امتحاف ميني لذكم شيادة دكلة ليـ أقدمية أكثر مف 

) أم ترقية عف طريؽ الأقدمية لأكثر مف عشر  لاختيارا( سنكات أك عف طريؽ 5س)خم

فقط الأكثر أقدمية مف بيف المرشحيف في كؿ التخصصات  سنكات، كيتـ اختيار كاحد

مجتمعة(.

كيككف الرئيسيكف ىـ المرشحكف لممسؤكلية أكثر مف غيرىـ، كفي كثير مف الأحياف  

ذكم شيادة دكلة ىـ مف يتحصؿ عمى مناصب مسؤكلية بعد ثلاث سنكات عمى الأقؿ مف 

ر بالنسبة لمنصب المراقب لممصالح الطبية.الأقدمية ليككف رئيس الفريؽ كلذكم أقدمية أكث

كتشكؿ ىذه الفئة التقنيكف السامكف في الصحة) شبو طبييف ذكم شيادة دكلة(:-2-4-2-2

الأعمى درجة لممتككنيف أم لا تكجد فئة أخرل متككنة ذات مستكل أعمى، كيتطمب التككيف 

شيادة البكالكريا.

ي كسط السمـ لمشبو الطبي، كتقكـ بمياـكىي فئة ف فئة التقنيكف في الصحة:-2-4-2-3

العلاج كقياس الحرارة كالضغط كأحيانا تطيير الأدكات الجراحية كجمعيا كترتيبيا.

كىي فئة في أدنى درجة شبوفئة المساعديف التقنييف أك مساعد شبو طبي: -2-4-2-3

معالجة المكاليد الطبي، تقكـ بالمساعدة في التمريض كالنظافة كالتطيير كأيضا المساعدة في 

الجدد كفي المخابر كالأشعة، كما يقكمكف بالمساعدة مف ناحية النظافة لممريض كتغيير 
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الأفرشة كقياس الحرارة كتطيير الأدكات الجراحية كالكحدات كأحيانا يقكمكف بمياـ غير مككمة 

  1إلييـ رسميا كالعلاج العاـ كالحقف كالتضميد...

ـ:2114يف بتاريخ فيفرم تكزيع المستخدميف حسب التنظيم-2-4-3

يوضح تو يع المستحدمين حسب التنطيمين: 36جدول رقم 

عدد العماؿ       السمؾ 

244الطبي

678 الشبو الطبي

مف خلاؿ ىذا الجدكؿ الاحصائي يتضح جميا أف التنظيـ الشبو الطبي الأكثر عددا        

جع أساسا إلى المياـ الكثيرة الكاجب تأديتيا لضماف السير مقارنة بتعداد التنظيـ الطبي، كىذا را

الحسف لممستشفى بتقديـ الحدمات اللازمة لمساعدة التنظيـ الطبي عمى تأدية ميامو خدمة 

 لممرضى.

1
اٌّصبٌخ اٌطجُخ ثبٌّغزشفً.رذًٍُ ِٕظبَ  - 

اٌخبص ثؼذد اٌّغزخذُِٓ فٍ اٌّغزشفً اٌجبِؼٍ ٔفُغخ دّىد ووً ِغزشفُبد اٌؼبصّخ. ( 13 أنظر الملحق رقم )  
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:عمال سمك الشبو الطبي -3

:تعريف -3-1

في  المؤرخ 121 – 11يخضع العماؿ المنتميف لسمؾ الشبو الطبي لممرسكـ التنفيذم رقـ  

لمتضمف القانكف الأساسي اـ ك 2111مارس سنة  21المكافؽ  1432ربيع الثاني عاـ  15

 الخاص بالمكظفيف المنتميف لأسلاؾ شبو الطبييف لمصحة العمكمية.

ييدؼ ىذا المرسكـ إلى تكضيح الأحكاـ الخاصة المطبقة عمى المكظفيف الذيف        

مية، كتحديد شركط الالتحاؽ بمختمؼ الرتب كمناصب ينتمكف لأسلاؾ شبو الطبييف لمصحة العمك 

الشغؿ المطابقة، عمى أف يككف المكظفكف الخاضعكف ليذا القانكف الأساسي الخاص في الخدمة 

 لدل المؤسسات العمكمية التابعة لمكزارة المكمفة بالصحة.

 كانيفيخضعكف لمقالمكظفكف في الشبو طبي أما فيما يخص الحقكؽ كالكاجبات فإف        

[11ك  3] المادة  2116جكيمية  15المؤرخ في  16/13المنصكص عمييا في الأمر رقـ 

كما يخضعكف لمنظاـ الداخمي الخاص بالمؤسسة التي يعممكف بيا كما أنيـ يؤدكف        

لتي يحددىا المياـ المسندة إلييـ تحت سمطة المسؤكؿ السممي طبقا لمدكنة الأعماؿ شبو الطبية ا

1.ر المكمؼ بالصحةالكزي

1
اٌّصذس: اٌجشَذح اٌشعُّخ اٌجضائشَخ. -
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حقوق وواجبات عمال الشبو الطبي: ( يبين 37جدول رقم )  

 

المتضمف القانكف الأساسي الخاص بالمكظفيف  121 – 11رقـ المرسكـ التنفيذم  المصدر:
 ية.المنتميف لأسلاؾ الشبو الطبييف لمصحة العمكم

الكاجبات  الحقكؽ 

  النقؿ عندما يككنكف
ممزميف بعمؿ ليمي 

 أك مداكمة .
  خدمات في مجاؿ

 الإطعاـ.
  الإطعاـ مجاني

المستخدميف 
المداكمة 

  التغطية الصحية
الكقائية في إطار 

طب العمؿ
 فادة مف كؿ الاست

الضركرية لتأدية 
المياـ ك كذا شركط 

حفظا الصحة ك 
الأمف المرتبطة 
بطبيعة نشاطيـ 

: يمزـ شبو  المباس
الطبييف لمصحة 
العمكمية بارتداء 
البذلة الطبية أثناء 

تأدية مياميـ.

  الاستفادة مف
 حماية خاص

بة      بمناس
ك أثناء القياـ 

.بالمياـ
 ر الالتزاـ ك في إطا

المياـ المخكلة 
 .ليـ

  الاستعداد الدائـ
لمعمؿ.

  القياـ بالمداكمات
التنظيمية داخؿ 

المؤسسات الصحية
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:مع التصنيفات اضعة لسمك الشبو الطبيالشعب الخ -3-2

( يبين الشعب الخاضعة لسمك الشبو الطبي مع التصنيفات: 38جدول رقم )  

 الشعب

 

الرتب الأسلاك

التصنيف

الرقم  الصنف
الاستدلالي 

الأدنى

العلاج

مساعدك التعريض 
لمصحة العمكمية

مساعد التمريض لمصحة  -
العمكمية 

8379

مساعد التمريض رئيسي لمصحة  -
العمكمية 

9418

أعكاف رعاية الأطفاؿ

لمصحة العمكمية

عكف رعاية الأطفاؿ لمصحة  -
العمكمية 

8379

عكف رعاية الأطفاؿ رئيسي  -
لمصحة العمكمية.

9418

مساعد كجراحي 
الأسناف لمصحة 

العمكمية

مساعد جراح الأسناف لمصحة  -
ةالعمكمي

8379

مساعد جراح الأسناف رئيسي  -
لمصحة العمكمية

9418

9418ممرض مؤىؿ الصحة  ممرضك



117

11453ممرض حاصؿ عمى شيادة دكلة  - العمكمية

11498ممرض لمصحة العمكمية -

ممرض متخصص لمصحة  -
العمكمية

12537

13578ممرض ممتاز لمصحة العمكمية -

المختصكف في  -
التغذية لمصحة 

 العمكمية

مرممك الأسناف  -
لمصحة العمكمية

المختصكف  في  -
العلاج الطبيعي ك 
الفيزيائي لمصحة 

 العمكمية.

البصاراتيكف  -
النظاراتيكف لمصحة 

العمكمية

9418شبو طبي مؤىؿ -

11453شبو طبي حاصؿ عمى شيادة دكلة

11498شبو طبي لمصحة العمكمية -

شبو طبي متخصص لمصحة  -
العمكمية

12537

شبو طبي ممتاز لمصحة  -
العمكمية

13578

إعادة 
التأىيؿ 

مقكمك البصر  -
لمصحة العمكمية 

المداككف بالعمؿ  -

489 11 شبو طبي لمصحة  -

537 12شبو طبي متخصص لمصحة  -
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عادة  كا 

التكييؼ

لمصحة العمكمية 

مقكمك الأعضاء  -
الاصطناعية لمصحة 

العمكمية 

العمكمية 

مقكمك الحركة  -
النفسية لمصحة 

 العمكمية 

مطببك الأرجؿ  -
لمصحة العمكمية 

مقكمك السمع  -
لمصحة العمكمية

578 13 شبو طبي ممتاز لمصحة العمكمية

الطبية 
التقنية 

مشغمك أجيزة  -
التصكير الطبي 
لمصحة العمكمية 

لمصحة المخبريكف  -
العمكمية 

المحضركف في  -
الصيدلة لمصحة 

 العمكمية.

المختصكف في  -

9418شبو طبي مؤىؿ  -

شبو طبي حاصؿ عمى شيادة  -
دكلة 

11453

11498شبو طبي لمصحة العمكمية  -

شبو طبي متخصص لمصحة  -
كمية العم

12537

شبو طبي ممتاز لمصحة  -
العمكمية

13578
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حفظ الصحة 
 العمكمية 

المختصكف في  -
حفظ الصحة لمصحة 

العمكمية 

الطبية 
الاجتماعية 

المساعدكف  -
الاجتماعيكف لمصحة 

العمكمية 

المساعدكف  -
الطبيكف لمصحة 

العمكمية 

9418 شبو طبي مؤىؿ-

شبو طبي حاصؿ عمى شيادة   -
دكلة 

11453

11498شبو طبي لمصحة العمكمية -

طبي رئيسي لمصحة  شبو -
العمكمية

12537

شبو طبي رئيس لمصحة  -
العمكمية

13578

التعميـ 

التفتيش ك 
البيداغكجي 
شبو طبي 

أساتذة التعميـ شبو  -
الطبي 

14621أستاذ التعميـ شبو الطبي  -

15666مفتش بيداغكجي شبو طبي -

القانكف الأساسي الخاص بالمكظفيف المتضمف  121 – 11المرسكـ التنفيذم رقـ  المصدر:
 المنتميف لأسلاؾ الشبو الطبييف لمصحة العمكمية.
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خلاصة:

مما جاء في ىذا الفصؿ يتضح أف الصحة العمكمية بالجزائر تقكـ عمى أساس        

مستخدمييا متمثمة في جميع السلاؾ، فكؿ لو دكره عميو القياـ بو لانجاح كاعلاـ مستكل 

التي تقدـ.الخدمات الصحية 



 القسم العممي:
الفصل الرابع:     

منيجية  
البحث          
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مقدمة: 

سنتناكؿ في ىذا الفصؿ الخاص بالمنيجية جممة مف النقاط تتصؿ كميا بكيفية جمع       

مقترح كتحميؿ النتائج التي تكصمنا إلييا، أم: عينة كميداف البحث، منيج البحث كالإحصاء ال

لتحميؿ النتائج.

:ميدان البحث  -1

معي نفيسة حمكد الكاقع بحسيف دام بالعاصمة، اتمت الدراسة الميدانية بالمستشفى الج 

كقد سبؽ تعريؼ المستشفى في الفصؿ  كقد مست مختمؼ المصالح الإدارية منيا كالطبية.

 السابؽ.

البحث: حدود  -2

ى دراسة الاتصاؿ الداخمي الرسمي كاللا اشتمؿ ىذا البحث عمالحدود الموضوعية:  - أ

رسمي كارتباطو بالرضا الكظيفي.

اشتمؿ ىذا البحث عمى المستشفى الجامعي نفيسة حمكد بالعاصمة.الحدود المكانية:  - ب

.2115إلى سنة  2113: تـ اجراء البحث خلاؿ الفترة الممتدة مف الحدود ال مانية - ت

ف لمسمؾ شبو الطبي العامميف بالمستشفى شمؿ البحث العماؿ المنتميالحدود البشرية:  - ث

الجامعي نفيسة حمكد بالعاصمة.
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 :منيج البحث  -3

ف احدىا أفضؿ دا بأالحكـ أبلا يمكف ـ الإنسانية كالإدارية، ك مناىج البحث في العمك تتعدد 

خر، بؿ إف طبيعة المكضكع كالمشكمة المطركحة لمدراسة ىي التي تحدد اختيار مف الآ

 كالأدكات التي تساعد في ذلؾ.المنيج المستعمؿ 

كبما أف ىذه الدراسة تتناكؿ العلاقة ما بيف الاتصاؿ الداخمي الرسمي مع الرضا الكظيفي     

لدل عماؿ الشبو الطبي، فاف المنيج المناسب ليذه الدراسة ىك المنيج الكصفي الارتباطي 

لظركؼ كالعلاقات التي )العلائقي( لأنو منيج يصؼ ما ىك كائف كيفسره، كىك ييتـ بتحديد ا

تكجد بيف الكقائع، كما ييتـ بتحديد الممارسات السائدة كالتعرؼ عمى الاتجاىات عند الأفراد 

 كالجماعات كطرقيا في النمك كالتطكر.

كيمكف تعريؼ المنيج الكصفي بأنو طريؽ مف طرؽ التحميؿ كالتفسير بشكؿ عممي          

لكضعية اجتماعية أك مشكمة اجتماعية أك سكاف منظـ مف اجؿ الكصكؿ إلى أغراض محددة 

 1معينيف.

كيعرفو آخركف بأنو طريقة لكصؼ الظاىرة المدركسة كتصكيرىا كميا عف طريؽ جمع         

خضاعيا لمدراسة الدقيقة  2.معمكمات مقننة عف المشكمة كتصنيفيا كتحميميا كا 

 
                                                             

1
 .بكعات الجامعية الجزائريةديكاف المط –: مناىج البحث العممي كطرؽ إعداد البحكث (3110) كمحمد مجمكد ) بحكش كالذنيبات  

 .نفس المرجع السابؽ -بحكش كالذنيبات    2
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عينة الدراسة: -4

ى أم باحث تحديدىا قبؿ البدء في دراستو ىك حصر مف العكامؿ الأساسية التي يجب عم 

عينة الدراسة الذم ىك عبارة عف مجمكعة منتيية أك غير منتيية مف العناصر المحددة مسبقا، 

تجمعيا خاصية أك عدة خصائص مشتركة تميزىا عف غيرىا مف العناصر الأخرل، كالتي تجرم 

 1عمييا البحث كالتقصي.

ة الدراسة ىي جزء مف مجتمع الدراسة، يقكـ الباحث بإجراء الدراسة كعميو يمكف القكؿ أف عين   

عمييا كمف ثـ يقكـ بتعميـ النتائج المحصؿ عمييا عمى كافة مجتمع الدراسة، بشرط أف تككف 

العينة ممثمة لمجتمع الدراسة أحسف تمثيؿ حيث يخضع اختيارىا منيجيا إلى شركط عدة كبطرؽ 

2انجازىا.  مختمفة حسب ىدؼ الدراسة كظركؼ

كفي دراستنا ىذه اعتمدنا عمى العينة القصدية)العمدية( كىذا راجع إلى صعكبة إجراء  
مسح شامؿ لمجتمع الدراسة، حيث تعذر عمينا إجراء الدراسة عمى كؿ عماؿ الشبو الطبي 
كفرة بالمستشفيات بالعاصمة، كبالتالي قمنا بتحديد عماؿ الشبو الطبي بمختمؼ التخصصات المت
بالمستشفى الجامعي نفيسة حمكد بالعاصمة، كما قمنا بتحديد العينة فيما يخص عماؿ الشبو 
الطبي في المداكمة النيارية فقط كالتي تكجد بيا فرقتيف تعمؿ بنظاـ يكميف عمؿ كيكميف راحة 
ماعدا مصمحة طب الكمى التي تعمؿ بفرقتيف لكف بنظاـ عمؿ يكـ عمؿ كيكـ راحة، كاستثنينا 

1
منيجية البحث العممي في البحكث الانسانية:  –: ترجمة بكزيد حمك صحراكم ككماؿ بكشرؼ كسعيد سبعكف ( 3111مكريس انجرس)  -  

.الجزائر -دار القصبة لمنشر  –تدريبات عممية 
2

أطركحة دكتكراه  –(: أثر تدريب الأفراد عمى تحسيف الجكدة الشاممة الصحية في المستشفيات الجزائرية 3103حاج عيسى ) عُذ أدّذ  -  
الجزائر. – 12جامعة الجزائر  –غير منشكرة في العمكـ التجارية بكمية العمكـ التجارية كالاقتصادية 
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ماؿ الشبو الطبي في المداكمة الميمية كالتي تكجد بيا ثلاثة فرؽ تعمؿ بنظاـ عمؿ ليمة كاحدة ع
 كراحة ليمتيف.

 ( يوضح تو يع العينة حسب مصالح المستشفى الجامعي:39الجدول رقم )    

 النسبة  التكرار     اسـ المصمحة     الرقـ 
 3 6 مركز تحقيف الدـ 1
 8.6 17 طب القمب 2
 12.2 24 راحة الأطفاؿج 3
 5 1 مديرية الطبي كالشبو الطبي 4
 24.9 49 طب كجراحة الكلادة 5
 1.5 3 مخبر 6
 3.6 7 المخبر المركزم 7
 8.1 16 طب الكمى 8
 11.2 21 طب كجراحة العيكف 9

 11.7 23 طب الأطفاؿ أ 11
11 
12 

 طب الأطفاؿ ب
 الأشعة

 

21 
 

11 

11.7 
11 
 

  %111 197  المجمكع

 : مف إعداد الطالبة.المصدر

 الخصائص الفردية والتنظيمية لأ راد عينة الدراسة:  -4

سنتطرؽ فيما يمي إلى الخصائص الفردية  كالتنظيمية لأفراد عينة الدراسة كذلؾ فيما        
الأجر  -الكظيفة  –الأقدمية  –الحالة المدنية  –الجنس  –يتعمؽ بالخصائص التالية: السف 

 ، كالمأخكذة مف المعمكمات العامة الكاردة في المقياس.مسؤكليةكال الشيرم
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كفيما يمي عرض ليذه الخصائص: 

 :السن

فيما يمي عرض لتكزيع أفراد عينة البحث حسب متغير السف، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾ:

( يوضح تو يع أ راد العينة حسب متغير السن:13جدول رقم )  

% النسبة ر التكرا الفئات العمرية
21–298141.1

31–394121.8

41–496131

147.1سنة فما فكؽ 51 

% 111 197المجمكع 

 41% 

21% 

31% 
7% 

 سنة 29 - 20

 سنة 39 - 30

 سنة 49 - 40

 سنة فما فوق 50
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 41.4أف أكبر نسبة لدل أفراد الفئة الأكلى كالتي قدرت ب  يتضح مف خلاؿ قراءتنا 
كأخيرا الفئة الرابعة   %21.8الفئة الثانية بنسبة  ثـ   % 31كتمييا نسبة الفئة الثالثة بنسبة  %

.  %7.1بنسبة 

سنة  29 – 21كما يعمؿ سبب ارتفاع نسبة فئة الشباب المتراكح أعمارىـ ما بيف        
إلى التحاؽ عدد كبير مف خريجي المدارس الكطنية لتككيف الشبو الطبي، كىذا بعد تقاعد فئة 

راجع كراء انخفاض نسبة كؿ مف الفئتيف الثالثة كالثانية.كبيرة مف العماؿ كىك السبب ال

 :الجنس

فيما يمي عرض لتكزيع أفراد عينة البحث حسب متغير السف، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾ: 
 ( يوضح تو يع أ راد العينة حسب متغير الجنس: 11جدول رقم ) 

النسبة % التكرار الجنس 
16181.7إناث 

3618.3ذككر 

197111المجمكع 

82% 

18% 

 متغير الجنس

إنا 

 ذكور



 
 

118 
 

       

مف خلاؿ قراءتنا يتضح أف فئة الإناث ىي أكبر نسبة مقارنة بفئة الذككر، حيث قدرت           
%. كىذا راجع إلى أف النساء 18.3% في حيف قدرت نسبة الذككر بنسبة  81.7نسبة الإناث ب

بي خاصة فيما يخص مينة التمريض كبالأخص في أكثر ميلا إلى شغؿ منصب عكف شبو ط
 مصمحتي الكلادة كالأطفاؿ بمستشفى نفيسة حمكد. 

 :الوضعية الاجتماعية 

، كالجدكؿ التالي أفراد عينة البحث حسب متغير الحالة المدنية فيما يمي عرض لتكزيع      
 يكضح ذلؾ:

 المدنية: الحالة ( يوضح تو يع أ راد العينة حسب متغير12جدول رقم )  

 النسبة %  التكرار   الكضعية الاجتماعية
 55.3 119 متزكج
 38.6 76 أعزب
 1 2 مطمؽ
 5.1 11 أرمؿ

 % 111 197 المجمكع
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% فيما تمتيا 55.3يتضح أف نسبة المتزكجيف ىي أعمى نسبة حيث قدرت ب  
% كأخيرا فئة المطمقيف  5.1لأرامؿ بنسبة %، ثـ نسبة ا38.6نسبة الغير متزكجيف بنسبة 

 %. 1بنسبة 

 :الأقدمية

، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾ:قدميةفيما يمي عرض لتكزيع أفراد عينة البحث حسب متغير الأ

( يوضح تو يع أ راد العينة حسب متغير الأقدمية: 13جدول رقم )   

النسبة %التكرار الأقدمية
1–1112462.9

11–193115.2

4321.8سنة فما فكؽ 21

% 111 197المجمكع

55% 

39% 

1% 

5% 

 الوضعية الاجتماعية

 مت وج

 أع ب

 مطلق

 أرمل
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مف خلاؿ قراءتنا يتبيف أف فئة العماؿ الذيف لدييـ خبرة أقؿ مف عشرة سنكات  
سنة فما  21% في حيف تمتيا فئة ذكم خبرة 62.9ىي الفئة الأكبر نسبة حيث قدرت ب 

سنة في المرتبة  19ك 11بينما حمت فئة ذكم الخبرة ما بيف  %، 21.8فكؽ كالتي قدرت ب 
 %. 15.2الأخيرة بنسبة 

كما يفسر ىذا الترتيب ىك حرص المستشفى عمى إدماج المتخرجيف الجدد مف المدارس  
الكطنية لتككيف الشبو الطبي دكريا في السنكات الأخيرة.

 :الوظيفة
 كالجدكؿ التاليكظيفةسب متغير الفيما يمي عرض لتكزيع أفراد عينة البحث ح ،

يكضح ذلؾ: 

62% 
15% 

1% 
22% 

 متغير الأقدمية

 سنوات 10 - 0

 سنة 19 - 11

 سنة فما فوق 20
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( يوضح تو يع أ راد العينة حسب متغير الوظيفة: 14جدول رقم )   

النسبة % التكرار  الكظيفة 
8945.2ممرض الصحة العمكمية 

5125.4عكف مساعد التمريض 

136.6مخبرم في الصحة العمكمية 

21العمكميةمساعد طبي في الصحة  

11.5مختص في العلاج الفيزيائي 

126.1مستخدـ الأشعة الطبية 

11.5

178.6عكف تخدير 

126.1قابمة 

% 111 197المجمكع 

 :الأجر الشيري

، كالجدكؿ التالي يكضح جر الشيرمفيما يمي عرض لتكزيع أفراد عينة البحث حسب متغير الأ
 ذلؾ:

الأجر الشيري: ( يوضح تو يع أ راد العينة حسب متغير 15)  ل رقمجدو  

النسبة %التكرار الأجػػر 
2511111-351111112161.4

3611111–45111114924.9

4611111-61111112713.7

% 111 197المػجػمػكع 
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ضح أف الأجر الأكثر تداكلا بيف أفراد العينة ىك مف الفئة مف خلاؿ قراءتنا يت       
%، كأخيرا الفئة الثالثة 24.9%، تمييا الفئة الثانية بنسبة 61.4الأكلى كالذم قدرت نسبتو ب 

%.13.7كالتي قدرت نسبتيا ب 

% مف 62.9كما يفسر ىذا ىك أف الأجر يحتسب بالأقدمية، ككما لاحظنا سابقا فإف نسبة  
ؿ خبرتيـ تقؿ عف العشرة سنكات، كىذا ما يفسر الأجر المتدني ليـ.العما

 :المسؤولية

، كالجدكؿ التالي يكضح د عينة البحث حسب متغير المسؤكليةفيما يمي عرض لتكزيع أفرا 
ذلؾ:

61 4 . % 
24.9% 

13.7% 

 الأجر الشهري

 دج 3500000 - 2500000

 دج 4500000 - 3600000

 دج 6000000 - 4600000
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المسؤولية: ( يوضح تو يع أ راد العينة حسب متغير 16جدول رقم )   

النسبة % التكرار مسؤكؿ 

2914.7نعـ 

16885.3لا 

%111 197المجمكع

مف خلاؿ قراءتنا يتضح أف أغمبية أفراد العينة مف فئة المرؤكسيف فقط كليس لدييـ        
%، في حيف أف فئة المسؤكليف في أفراد  85.3مسؤكلية عف فريؽ ما كالتي قدرت نسبتيـ ب 

%. 14,7عينتنا تراكحت نسبتيـ ب 

مرؤكس، كىذا منطقي جدا نظرا إلى  15كفي عينتنا ىذه قدر كؿ مسؤكؿ كاحد مقابؿ   
%.6229عدـ خبرة فئة كبيرة مف أفراد عينتنا كالتي قدرت سابقا ب 

14.7% 

85.3% 

 المسؤولية

 نعم

 لا
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تيدؼ الدراسة الاستطلاعية إلى:   الدراسة الاستطلاعية: 6

  ات كتكفرىا عمى الخصائص التأكد مف صلاحية المقاييس المستعممة في جمع المعمكم
السيككمترية ) الصدؽ كالثبات ( المطمكبة لإجراء مثؿ ىذه البحكث.

 يس كمدل تجاكب أفراد العينة معيا التأكد مف سلامة الصياغة المغكية لفقرات المقاي
كفيميا حتى يتجنب الغمكض كالتأكيؿ الشخصي مف قبؿ أفراد العينة ليا.

 ؽ الأداةخصائص مجتمع البحث ككيفية تطبي.
 .خمؽ جك مف التعاكف في المستشفى كالػتأكد مف صدؽ كثبات أداتي البحث
  .التعرؼ عمى الأخطاء كالاحتمالات التي يمكف أف تصادفنا في الدراسة الأساسية

عمى فترات  كىذا لفترة تجاكزت السنةدامت الدراسة الاستطلاعية  مع العمـ أف ىذه       
 2114 إلى غاية جكيمية 2113داية شير مام يا منتظمة  حيث كانت مف بمتقطعة كانت أغمب

كىي فترة انطلاؽ تطبيؽ الاستبياف في صيغتو النيائية.

:تقنيات البحث  -5
المقابمة:  (1

سمحت لنا إدارة المستشفى كرؤساء المصالح بحرية التنقؿ بيف كداخؿ المصالح، الأمر 
ت مع العديد مف عماؿ مستشفى نفيسة حمكد، ككاف العديد مف المقابلا الذم أتاح لنا إجراء

، بالإضافة إلى أنو تمكنا مف التقرب ف، أطباء كبخاصة عماؿ الشبو الطبيـ إداريك بيني مف
أكثر مف عينة الدراسة كاستطلاع آرائيـ كحتى حضكر مناقشاتيـ خاصة ما تعمؽ بمتغيرم 

نا الكقت الذم أمضيناه بالمستشفى الدراسة أم الاتصاؿ الداخمي كالرضا الكظيفي، كما سمح ل
لكف بتحفظ، كىذا ما ساعدنا كثيرا في مف ملاحظة العديد مف الأمكر التي لا تقاؿ أك تقاؿ 

.دراستنا ىذه بخاصة عند بناء الاستبياف كفي التحاليؿ السيككلكجية لمنتائج

: الاستبياف (2
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انة بالدراسات التي سبقت في ىذا الاستبياف الخاص بالدراسة مف خلاؿ الاستع تـ بناء 
المجاؿ مع إجراء تعديلات كثيرة كىذا راجع لطبيعة مكضكع الدراسة ككذلؾ عمى أساس ما تـ 

 التكصؿ إليو مف خلاؿ الدراسة الاستطلاعية. كبالتالي بناء أداة الدراسة تـ عمى أساس: 

 .الدراسات السابقة التي تناكلت متغيرات مكضكع دراستنا
 لميدانية الاستطلاعية التي دامت حكالي السنة كالتي ىدفت إلى تحديد متغيرات الدراسة ا

الدراسة مع العينة المطمكبة ألا كىي عينة الشبو الطبي بمستشفى نفيسة حمكد بالعاصمة، 
كبالتالي طرح أىـ استفسارات كانشغالات أفراد عشكائييف مف مجتمع الدراسة في 

 الاستبياف الخاص بدراستنا.

ف الاستبياف مف الأجزاء التالية:ككّ كقد ت

الج ء الأول:

الحالة المدنية  –السف  –كيشمؿ البيانات الشخصية عف أفراد العينة كالمتمثمة في: الجنس   
المصمحة التي يعمؿ بيا كاف كاف رئيس فرقة  –الراتب الشيرم  –الكظيفة  –سنكات الأقدمية  –

عمؿ أـ لا.

 الج ء الثاني:

" الاتصاؿ الداخمي الرسمي ". لمتغير الأكؿعبارة خاصة با 16شمؿ كي 

" الرضا الكظيفي " باستخداـ مقياس  عبارة خاصة بالمتغير الثاني 36مؿ كيش الج ء الثالث:
 ( فقرات تمثمت في:  5 – 1ليكارت مف ) 

 غير راض تماما. كتقيس الرضا –غير راض  –متكسط الرضا  –راض  –راض إلى حد كبير  
مف خلاؿ ستة أبعاد.

:ثانيلعبارات عمى أبعاد المتغير ال( يوضح تو يع ا17جدول رقم )    
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الأبعاد التي تقيس الرضا   الرقـ
الكظيفي

العبارات 

6-1محتكل العمؿ 1

12-7العلاقة مع الزملاء 2

18-13الإشراؼ 3

24 - 19الأجر 4

31-25الترقية كالتككيف 5

36- 31ظركؼ العمؿ 6

دراسة الخصائص السيكومترية للاستبيان: - 8

حساب صدق الاستبيان:   
صدق المحكمين: - أ

اغة المغكية كالتعميمات ، كمدل كضكح الصيلمقياسلمتحقؽ مف مدل ملائمة عبارات ا       
ف مف كؿ عبارة لقياس البعد الذم تنتمي إليو، تـ عرضيا عمى خمسة مف المحكمي مةكمدل ملائ

ليبيف كؿ منيـ رأيو في عبارات المقياس. كبناءا عمى آراء المحكميف  1ذكم الخبرة كالاختصاص
الجدكؿ التالي يبيف  .الأخرل تـ تعديؿ صياغة بعض العبارات كحتى حذؼ بعض العبارات

 تـ تعديميا بالاستبياف.بعض العبارات التي 

1
( اٌخبص ثأعّبء اٌّذىُّٓ.12أٔظش اٌٍّذك سلُ )  
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تم تعديميا من طرف المحكمين: يبين بعض العبارات التي (: 18)  جدول رقم 

العبارات المعدلة بالصيغة النيائية للاستبيانالعبارات الأولى بالاستبيان

ىؿ ترل ضركرة كضع استراتيجية لتطكير  ىؿ يستكجب تطبيؽ الاتصاؿ كضع خطة مستقبمية؟
الاتصاؿ داخؿ المستشفى؟

ىؿ تعتقد أف ميامؾ تستكجب الاتصاؿ كالتنسيؽ مع 
 زملائؾ؟

ىؿ تأدية ميامؾ ىي بالدرجة الأكلى عممية 
 اتصالية تفترض التنسيؽ كالتكاصؿ؟

ىؿ ترل بأنؾ عمى اطلاع كافي بالتغييرات التي ىؿ لديؾ كؿ المستجدات التي تطرأ بالمستشفى؟
 تطرأ في كؿ مف مصمحتؾ كالمستشفى؟

استحداث معمكماتؾ  عمى ماذا كمف تعتمد فيعمى ماذا تعتمد في تجديد معمكماتؾ بصفة دائمة؟
 حكؿ العمؿ؟

شركط حفظ الصحة كالأمف المرتبطة بطبيعة  الأمف كالكقاية مرتبطة بعممكـ
نشاطكـ.

 حساب ثبات  الاستبيان:  

عادة التطبيؽ ) الفارؽ بيف التطبيقيف الأكؿ         إعتمدنا في دراسة الثبات عمى التطبيؽ كا 
كالثاني(

ئج تشير إلى دلالة عالية كما ىي مكضحة في الجدكؿ المكالي، كتجدر كأتت النتا 
فردا. 21الإشارة إلى أف عينة التطبيؽ كانت 
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(: يبين قيمة الارتباط بين التطبيق الأول والتطبيق الثاني:19جدول رقم ) 

R مستكل الدلالة

الارتباط بيف التطبيؽ 
الأكؿ كالتطبيؽ الثاني

1.821.11

تطبيق الدراسة الأساسية: -9

بعد إجراء الدراسة الاستطلاعية كبعد التأكد مف مدل صلاحية مجمكعة مف المكظفيف  
منيـ الإدارييف كمنيـ الشبو الطبييف الذيف كاف لدييـ مستكل دكتكراه في عمـ النفس كعمـ 

، تبيف أف الاستبياف الاجتماع، كعمى عماؿ ذكم خبرة كأقدمية بالمستشفى الجامعي محؿ الدراسة
 مناسب لمدراسة.

.2114إلى غاية جكاف  2114كبالتالي تـ تطبيؽ الاستبياف بداية مف شير مارس  

استبياف صالح لمدراسة، حيث تـ إلغاء بعض  197استبياف في حيف تـ استرجاع  235تـ تكزيع  
كبسبب انشغاؿ عماؿ كحدة المقاييس الغير مكتممة الإجابة بسبب تماطؿ بعض الأعكاف مف جية 

الإنعاش بمصمحة جراحة الأطفاؿ، حيث يكـ التطبيؽ كانت حالة طفؿ حرجة استدعت تكقؼ 
العامميف عف استكماؿ مؿء الاستبيانات لالتحاقيـ بمنصبيـ قصد مساعدة الطبيب المشرؼ، 

 كللأسؼ كانت حالة الطفؿ حرجة كقد تكفي في ذلؾ الأسبكع.

ة عرقمت مف استكماؿ مؿء بعض الاستبيانات بشكؿ لائؽ كمكتمؿ.كقد صادفنا حالات مشابي 



129

أساليب المعالجة الإحصائية: -13

استخدمنا العديد مف الأساليب الإحصائية المناسبة لتحقيؽ أىداؼ البحث كتحميؿ البيانات     
مز ليا حصائية لمعمكـ الاجتماعية كالتي ير كىذا مف خلاؿ استعماؿ الحزـ الإ التي تـ تجميعيا،
كىي كالتالي: SPSSاختصارا بالرمز 

  حساب التكرارات كالنسب المئكية لمتعرؼ عمى الصفات الشخصية لمفردات البحث
كتحديد استجابات الأفراد اتجاه عبارات محاكر الاستبياف.

 معامؿ الارتباط بيرسكف R  مف خلاؿ التطبيقيف الأكؿ كالثاني  لقياس ثبات أداة البحث
.1.11لالة عند مستكل الد

  المتكسط الحسابي كذلؾ لمعرفة مدل ارتفاع أك انخفاض استجابات أفراد البحث عمى
كؿ عبارة مف عبارات متغيرات البحث الأساسية، مع العمـ أنو يفيد في ترتيب العبارات حسب 

(  2111عف محمد براجة  1996أعمى متكسط حسابي. ) كشؾ 
 رؼ عمى مدل انحراؼ استجابات أفراد البحث كما تـ استخداـ الانحراؼ المعيارم لمتع

لكؿ عبارة مف عبارات متغيرات البحث، كلكؿ محكر مف المحاكر الرئيسية عف متكسطيا 
الحسابي، ككما ىك معمكـ فالانحراؼ المعيارم يكضح التشتت في استجابات أفراد البحث لكؿ 

مما اقتربت قيمتو مف الصفر عبارة مف عبارات متغيرات البحث إلى جانب المحاكر الرئيسية، فك
تركزت الاجابات كانخفض تشتتيا فإذا كاف الانحراؼ المعيارم أقؿ مف الكاحد الصحيح يعني 
تركز الاجابات أما إذا كاف الانحراؼ المعيارم ,احد صحيح كأعمى فيعني عدـ تركز الاجابات 

سابي لصالح اقؿ كشتاتيا، بالإضافة إلى أنو يفيد في ترتيب العبارات حسب المتكسط الح
تشتت.
  تحميؿ التبايفANOVA  لحساب الفركؽ في الرضا الكظيفي لدل العماؿ لمتغير كاحد

 حسب مستكيات إدراكيـ لنكعية الاتصاؿ.



الفصل 
:الخامس     

تحميلعرض و   
النتائج          
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 مقدمة:

ي الرسمي كالرضا الكظيفي سنتناكؿ في ىذا الفصؿ تحديد العلاقة بيف الاتصاؿ الداخم      

بالمستشفى الجامعي نفيسة حمكد بالعاصمة، كىذا مف خلاؿ تحميؿ النتائج المتكصؿ إلييا 

 عف تساؤلات البحث. للإجابة

 الإجابة عن تساؤلات البحث:  -1

  أولا: الإجابة عن الأسئمة الفرعية لمبحث:

ة النتائج المتكصؿ إلييا لمتعرؼ عمى الإجابات المناسبة ليا سنقكـ بتحميؿ كمناقش      

مف خلاؿ حساب التكرارات كالنسب المئكية كالمتكسطات الحسابية كأيضا الانحرافات 

ف. كقد جاءت النتائج المعيارية، كمنيا الرتب لاستجابات أفراد العينة عمى أسئمة الاستبيا

  كالتالي:

مستشفى بيف ما ىك نمط الاتصاؿ الداخمي السائد بال الإجابة عن التساؤل الأول:  -1-1

 المفضؿ كالمستخدـ فعميا؟

المفضؿ لدل العماؿ الشبو  الاتصاؿ للإجابة عف ىذا التساؤؿ يجب معرفة نمط       

ى الجامعي نفيسة حمكد مف بيف النمطيف الرسمي كغير الرسمي، الطبييف بالمستشف

ف كاف ىذا النمط مستعملا فعلا بالميداف. كىذ ما  اكأسباب تفضيمو عف النمط الآخر كا 

 :تكضحو الجداكؿ التالية
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المفضل لدى العمال: الاتصال نمط( يبين  23جدول رقم)  (أ 

(  يبين أسباب تفضيل نمط اتصال معين: 21جدول رقم )  (ب 

المتوسط  تصال غير الرسميلا ا الاتصال الرسمي
الحسابي

الانحراف 
المعياري

 % ت %ت
18694.4115.61.151.23

النسبة % ارالتكر  البند  
3216.2أسرع 

5326.9أصدؽ  

11256.9أضمف 

% 197111المجمكع 
2.41المتوسط الحسابي

1.75الانحراف المعياري
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: عميا بالمستشفى مدى استخدام الاتصال الرسمي واللارسمي(: يبين 22جدول رقم )  - ج

قميمةمتوسطةةكبير كبيرة جدا

%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار

الاتصال 
الرسمي

213115.711251.86231.5

الانحراف المعياريالمتوسط الحسابي
3.131.71

الاتصال 
اللارسمي

2512.76432.57638.63216.2

الانحراف المعياري المتوسط الحسابي
2.581.91

يتضح أف الاتصاؿ  المكضحة أعلاه 22ك 21ك 21الجداكؿ رقـ مف خلاؿ نتائج        

الرسمي ىك النمط المفضؿ كالمستخدـ فعميا لدل عماؿ الشبو الطبي بالمستشفى الجامعي نفيسة 

مف الاجابات الكمية لأفراد العينة عمى النمط المفضؿ  %9444حمكد، كىذا ما أكضحتو نسبة 

 لدييـ.

كقد تدعمت ىذه النتيجة بالنسبة المئكية المتحصؿ عمييا في الاجابات الخاصة        

بالنمط المستخدـ فعميا بالمستشفى، حيث تحصؿ الاتصاؿ الرسمي عمى المرتبة الأكلى بمتكسط 

 بينما تحصؿ الاتصاؿ غير الرسمي عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي 3413حسابي قدر بػ: 

 .2458قدر بػ: 
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في حيف جاء الاستخداـ الفعمي بدرجة متكسطة كىذا ما تكضحو نتيجتي المتكسط الحسابي  

ضمف مجاؿ فتدخلا 2458ك  3413حيث أف: متوسط المتاف تدخلاف ضمف مجاؿ فئة 

كىي الفئة الثالثة المعبرة عف الاستخداـ المتكسط، كىذا يرجع كبحسب  [ 5.52          5.2 ] 

قابلاتنا بالميداف إلى أف العماؿ يفضمكف كيستخدمكف الاتصاؿ الرسمي في ملاحظاتنا كم

تعاملاتيـ في إطار يضمف حقكقيـ لعدـ الكقكع في مشاكؿ كدكامات لا نياية ليا كىذا بحسب 

، تعبير أغمبية المبحكثيف، بينما كلأف أغمب العماؿ يشتغمكف بنظاـ الدكاـ الدكرم كفي فرؽ منظمة

البعض جيدا ما يجعؿ الاتصاؿ غير الرسمي كارد كنتيجة حتمية لعلاقة فيـ يعرفكف بعضيـ 

، إلا أنيـ يبقكنو في إطار المحادثات كنقؿ المعمكمات غير الرسمية كالإشاعات... أما العمؿ

بالنسبة لمتقارير كمياـ العمؿ فيـ يفضمكف كيستخدمكف الاتصاؿ الرسمي حتى مع الرؤساء، كىذا 

عمى أعمى نسبة قدرت بػ:  "أضمف  "( حيث تحصؿ البند 21 كؿ رقـ )ما دلت عميو نتائج الجد

 حيث أف طكؿ الفئة ىك: 5مف  2..5كقد احتمت المرتبة الأكلى بمتكسط قدره  5%..2

يبحثكف عف أم أف المفحكصيف  "أصدق  " لمبند  %5..5تمييا نسبة  [ 5       .5.5 ] 

ؽ في الاتصاؿ الرسمي كبالتالي التعاكف الأماف في العمؿ مف حيث اختيارىـ لمضماف كلمصد

الرسمي يككف أضمف كأصدؽ ما يجعميـ يحفظكف حقكقيـ مف حيث التقارير المكقعة بالأسماء 

 الحاضرة كالتكاريخ كحتى التكقيت يضبط جيدا.
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( يوضح طول مجال كل  ئة: 55جدول رقم )  

عدد 

الفئات

مجال كل  ئةطول الفئة

قميمة متوسطة ةكبير  كبيرة جدا

40.751  1.751.75    2.52.5  3.253.25  4

كقد تـ احتسابيا  0.75( أف طكؿ كؿ فئة ىك  23كؿ رقـ ) يتضح مف خلاؿ الجد  

مف خلاؿ الخطكات التالية:

3=  1 – 4أكبر عدد طرح أصغر عدد             (1

 0.75=  4 ÷ 3          الناتج قسمة عدد الفئات (2

ىك طكؿ كؿ فئة. 0.75كبالتالي  
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ما ىي كسائؿ الاتصاؿ المستعممة الاجابة عن التساؤل الثاني:  -1-2

بالمستشفى لمبحث عف المعمكمات المختمة الرسمية منيا كغير الرسمية؟

تيبيا للإجابة عف ىذا التساؤؿ يجب معرفة كسائؿ الاتصاؿ المستعممة بالمستشفى كتر 

مات، كبالتالي بحسب مدل الاستعماؿ كمف ثـ معرفة طرؽ البحث لاستحداث المعمك 

كضحو نتائج الجداكؿ غير الرسمية بالمستشفى. كىذا ما تمعرفة مدل انتشار المعمكمات 

 التالية:
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   ( يبين وسائل 24جدول رقم ) :الاتصال المستعممة  ي المستشفى

غير مستعممةقػميػمة متكسػطة  كبػيػرة  كبيرة جدا  البنكد  
%   ت  %   ت  %   ت  %   ت  % ت  الأدكات  

الرسائؿ 
الإدارية

22 11.261 31.569353919.873.6

31.563324221.384.12111.2 61الياتؼ

11115.65326.98141.65326.9الاجتماع 

4121.3319.861  الممصقات

31.5
317.3168.1

المذكرة 
المصمحية

199.64219
9.6

8141.67137.1

94.6212.2421.3843.7318.3التقارير

الاستدعاء 
كالدعكة

115.6211.7738.1528.4316.2

1194.673.6317.814674.1الفاكس

111121147.118191.9الانترنت

111111211.217789.8الانترانت

التكصيات 
تابيةالك

147.1317.3528.9526.4421.3

التكصيات 
الشفكية

178.6528.4736.5316.8199.6
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(: 24 ( تابع لمجدول السابق رقم ) 25 جدول رقم )

المتوسط  الوسائل
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الفئة

متكسطة2.741.11 الرسائؿ الإدارية

كبيرة2.271.23الياتؼ
قميمة3.891.2الاجتماع 
متكسطة2.731.87  الممصقات

قميمة3.991.21 المذكرة المصمحية
قميمة3.591.16التقارير

متكسطة3.381.16 الاستدعاء كالدعكة
غير مستعممة4.611.76الفاكس
غير مستعممة4.911.32الانترنت
غير مستعممة4.91.3الانترانت

متكسطة3.351.19 التكصيات الكتابية
متكسطة2.911.19 التكصيات الشفكية

المتكسط الكمي لمدل 
المكافقة عمى استعماؿ 
كسائؿ الاتصاؿ بالمستشفى

3.611.94



139

 :طرق البحث عن المعمومات 

لاستحداث المعمومات:( يبين القنوات المعتمدة  26جدول رقم) 

المتكسط لا أعتمدقميمة متكسطةكبيرة  كبيرة جداالبنكد
الحسابي

الانحراؼ 
المعيارم %   ت ت     % ت     % ت     % ت      %القنكات

1.18  3.61.71  11961.44321.8168.1126.17الزملاء

الرئيس 
مباشرال

3316.85728.959  29.934 17.3147.122691.15

الرؤساء
عمكما 

115.64723.963322512.75125.93.291.24

المراقب
العاـ 

94.63517.867345728.92914.73.311.17

الجريدة 
الرسمية

52.52613.25226.43115.78342.13.811.19

المعمكمات 
الرسمية

3618.36231.521.3 413216.213.7

27
2.751.31

1111214623.414975.64.741.45الإشاعات

كسائؿ 
الإعلاـ

1
1.5

84.14623.48442.65829.43.961.86

178.6 الانترنت

 
136.65125.92613.291

45.7
3.811.31

المتكسط الكمي لمدل المكافقة عمى كسائؿ الاعتماد
 حداث المعمكماتفيما يخص است

3.341.17
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 :مدى انتشار المعمومات المختمفة 

( يبين مدى انتشار المعمومات المختمفة الغير الرسمية بالمستشفى: 27جدول رقم )   

المتوسط غير منتشرةقميمةمتكسطكبيرة كبيرة جدا
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبة

%    ت ت    % ت    % ت      % ت    %
المعمكمات غير 

الرسمية
4522.84723.96633.53216.273.62.541.121

8241.65125.94422.32111.2112.021.023الإشاعة
المعمكمات 
المغمكطة

3517.85226.46432.53216.2147.11.681.154

7135.54723.92111.72914.73115.22.51.482الأكاذيب
المتكسط الكمي لمدل المكافقة عمى مدل انتشار

 المعمكمات غير الرسمية بالمستشفى
2.181.19

المكضحة أعلاه أف الياتؼ ىك  27ك 26ك 25ك 24يتضح مف خلاؿ الجداكؿ رقـ        

اؿ كىذا مف خلاؿ استعمالو بصفة كبيرة جدا، كىذا ما دؿ الكسيمة الأكثر استعمالا مف طرؼ العم

بنسبة مئكية  [ ..5     1.1 ]كالمحصكر في المجاؿ  2427عميو المتكسط الحسابي المقدر بػ: 

بدرجة استعماؿ  %52.5يميو استعماؿ الممصقات كالذم قدرت نسبتو المئكية بػ:  %55قدرت بػ: 

كبنفس الفئة متكسطة الاستعماؿ جاء كؿ مف  .2.1متكسطة حيث قدر المتكسط الحسابي بػ: 

 التكصيات الكتابية كالشفكية، الاستدعاء كالدعكة كالرسائؿ الادارية.
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كالتي نصت عمى أف  2013كقد اتفقت ىذه النتيجة مع دراسة قاـ بيا بشير كاكجة سنة  

 تميو % 86,05رت بػ: الياتؼ ىك الكسيمة الأكثر استعمالا في المستشفى كىذا بنسبة مئكية قد

 .% 35التعميمات الكتابية بنسبة 

ثـ يأتي استعماؿ كؿ مف كسيمتي الاجتماعات كالتقارير بنسبة استعماؿ قميمة حيث قدرت  

بينما كانت النسبة المئكية  5.15 كبمتكسط حسابي قدر بػ: % 40.6نسبة الاجتماعات بػ: 

كالمذاف يقعاف في مجاؿ فئة الاستعماؿ  3.59ػ: ب بمتكسط حسابي قدر % 43.7لمتقارير بػ: 

 .[4.2       3.4 ]القميمة 

في حيف جاءت الكسائؿ التكنكلكجية الحديثة في الاتصاؿ ضمف مجاؿ فئة الكسائؿ غير  

 %1...كنسبة مئكية:  1...مف الفاكس بمتكسط حسابي قدر بػ:  ة كىذا لكؿالمستعمم

بينما وسيمة الانترنت  قد  % 89.8كنسبة مئكية:  4.90ػ: كالانترانات بمتكسط حسابي قدر ب

عماؿ وى ا ما يشير إلى أن  % 91.9كنسبة مئكية قدرت بػ:  4.91قدر متكسطيا الحسابي بػ: 

الشبو الطبي بالمستشفى الجامعي نفيسة حمكد لا يستعممكف الكسائؿ الحديثة كالمتطكرة في 

ح مف المكمؼ بالإعلاـ الآلي عمى مستكل الاتصاؿ رغـ تكفرىا بالمستشفى كىذا بتصري

المستشفى، كالسبب يرجع إلى محدكدية استعماليا، فبالنسبة للانترنت فيي متكفرة بأغمب 

المصالح كىناؾ مشركع لتعميميا عمى كؿ المصالح الطبية منيا كالإدارية، لكف حرية استعماليا 

كممة مركر لكؿ لى تخصيص ترتبط بقرار مف رئيس المصمحة حيث عمدت ادارة المستشفى إ

مصمحة طبية أعطيت لمبركفيسكر رئيس المصمحة  ليعكد لو قرار تعميـ الاستعماؿ أك 
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تخصيصو، فمثلا تكجد بعض المصالح عمـ بيا استعماؿ الانترنت عمى أغمب العماؿ كىذا 

...للاستفادة منيا، بينما بعض المصالح يقتصر بيا استعماؿ الانترنت عمى رئيس المصمحة فقط

المكمؼ بالاعلاـ  أما بالنسبة  للانترانات فقد تـ تكفيرىا بالمستشفى بؿ كتـ تككيف  

الالي عمى مستكل المستشفى عمى كيفية استعماليا كصيانتيا مبدئيا عمى اف يقكـ ىك بدكره 

لكف لـ الأعكاف شبو الطبييف كالاداريينف  –بتككيف مستعممييا مف عماؿ المستشفى سكاء الأطباء 

يتـ تركيب أجيزة الالتقاط فقط بالمصالح، أم أف الأجيزة متكفرة عمى مستكل المستشفى لمف لـ 

 يتـ تركيبيا فقط.

بالمستشفى  2013ىذه النتيجة جاءت بخلاؼ ما تكصمت إليو دراسة بشير كاكجة       

ذا لأنيا متكفرة العمكمي بشير منتكرم بكرقمة المذيف يستغمكف الكسائؿ الحديثة في الاتصاؿ كى

كمتاحة لمعماؿ.

مما سبؽ ذكره يتبيف أف عماؿ الشبو الطبي بالمستشفى لا يكتفكف بالنمط المفضؿ  

كالمستخدـ فعميا كىك الاتصاؿ الرسمي فقط مثمما جاءت في إجابة التساؤؿ الأكؿ، كىذا راجع 

يـ بحاجة لميزات الاتصاؿ لتكصيؿ المعمكماتبالشكؿ الذم يرضييـ إذ أنإلى أنو لا يكفي كحده 

غير الرسمي كالسرعة كالتمقائية... بالرغـ مف مخاكفيـ المتعمقة بو مف حيث أنو لا يحفظ حقكقيـ 

 في حالة الأخطاء كاليفكات...

أما فيما يخص القنكات الميمة التي يعتمد عمييا العماؿ في استحداث معمكماتيـ فيما        

ء كىذا بدرجة كبيرة جدا حيث تحصمنا عمى متكسط حسابي قدر يخص تأدية مياميـ فيي الزملا
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للاعتماد بدرجة كبيرة جدا كىذا بنسبة مئكية  [ 1.8         1 ]تدخؿ ضمف مجاؿ  1.7بػ: 

الرئيس المباشر _ الرؤساء عمكما _ المراقب العاـ كالمعمكمات  يمييا كؿ مف % 60.4قدرت بػ: 

بينما صنفت  [4.2    3.4 ]لاعتماد بدرجة قميمة االرسمية كالتي تدخؿ كميا في مجاؿ 

الاشاعات كقنكات لا يتـ استغلاليا كلا الاعتماد عمييا ابدا كمصدر لاستحداث المعمكمات حكؿ 

المجاؿ التالي   كالذم يدخؿ ضمف  4.74العمؿ كىذا لاننا تحصمنا عمى متكسط حسابي قدر بػ: 

نتائج تفسر كجكد علاقة كثيقة بيف الكثير مف العماؿ كىك شيئ إيجابي ىذه ال [ 5        4.2 ]

عمى ادارة المستشفى أف تطكره لصالح العماؿ كالعمؿ، كيدعـ في نفس الكقت اف الاتصاؿ غير 

الرسمي مستعمؿ بكثرة في المستشفى لكف بالمناصفة مع الاتصاؿ الرسمي كىذا يتضح مف خلاؿ 

لاستحداث  مدةا المعمكمات الرسمية مف حيث القنكات المعتالتي تحصمت عميي % 18.3نسبة 

المعمكمات، كما يتضح كبشكؿ كبير كعي العماؿ حكؿ عدـ استعماؿ الاشاعات كمصدر مكثكؽ 

لممعمكمات، رغـ انتشارىا كبشكؿ كبير بالمستشفى، كىذا ما تدؿ عميو النتائج المكضحة بالجدكؿ 

عمى متكسطات  كالمعمكمات غير الرسمية ذيبالاشاعات كالأكا( حيث تحصمت  27رقـ )  

بنسب مئكية ىي  [ 2.6           1.8 ]حسابية محصكرة في مجاؿ فئة انتشار كبيرة كىي 

41.6 %       

. في حيف تنتشر المعمكمات المغمكطة بشكؿ كبير جدا عمى التوالي % 55.1و  % 35ك   

الذم ينحصر ضمف مجاؿ فئة الانتشار بشكؿ  1.68كىذا يتضح مف خلاؿ المتكسط الحسابي 

.[ 1.8         1 ]كبير جدا كىك: 
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حكؿ دكر  2013نتائج دراستنا مع الدراسة التي قاـ بيا بشير كاكجة  كقد اختمفت 

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تحسيف الاتصاؿ الداخمي في المؤسسات الاستشفائية 

ما يسبب عمى اعتماد العماؿ عمى الاشاعات بشكؿ كبير جدا  العمكمية الجزائرية كالتي نصت

 اعاقة كبيرة لمسار الاتصاؿ الرسمي بالمستشفى.

( يوضح ترتيب الفئات: 28جدول رقم )   

عدد 

الفئات

طول 

الفئة

مجال كل  ئة

غير مستعممة قميمة متوسطة كبيرة بيرة جداك

51.811.81.82.62.6   3.43.44.24.25
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مطمكب لتأدية المياـىؿ الاتصاؿ مع الزملاء   الاجابة عن التساؤل الثالث:  -1-3

الأعكاف عمى التغييرات التي تطرأ بالمصمحة كبالمستشفى ككؿ،  كإطلاع

كمساعدتيـ عمى معرفة حقكقيـ ككاجباتيـ المنصكص عمييا في المرسكـ التنفيذم 

ارة المينية؟كارتداء الش

كجية نظر العماؿ حكؿ مدل أىمية التنسيؽ في ؤؿ عمينا معرفة عف ىذا التسا للإجابة

ة اطلاعيـ عممية الاتصاؿ لتأدية المياـ كأيضا ترتيب طرؽ الاتصاؿ لدييـ، كمعرفة نسب

، كمدل معرفتيـ رأ بالمصمحة التي يعممكف بيا كبالمستشفى ككؿعمى التغييرات التي تط

اجباتيـ المنصكص عمييا في المرسكـ التنفيذم بقانكف العمؿ الجزائرم كعماؿ بحقكقيـ كك 

منتميف لسمؾ الشبو الطبي ككيفية اطلاعيـ عمييا كىذا بيدؼ معرفة أنجع طريقة لايصاؿ 

المعمكمات الخاصة بالحقكؽ كالكاجبات لمعماؿ، كفي الأخير سنتعرؼ عمى مدل تطبيؽ 

انكف سيؿ التطبيؽ كبسيط يتمثؿ في كجكب ارتداء ىذه القكانيف في الكاقع مف خلاؿ ق

العكف الشبو الطبي لمشارة المينية طيمة فترة مداكمتو. كالنتائج المتكصؿ إلييا تظير مف 

 خلاؿ الجداكؿ التالية:
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( يبين أن تأدية الميام تفترض التنسيق والتواصل: 29جدول رقم )  

لكمي لمدل المكافقة عمى المتكسط االنسبة %التكرارالبنكد
أف العمؿ يتطمب التنسيؽ 

 كالتكاصؿ
16784.8نعـ

المتكسط 136.6لا
الحسابي

الانحراؼ 
المعيارم

178.61.240.60لا أدرم
197111المجمكع

( يبين كيفية الاتصال مع ال ملاء أثناء تأدية الميام: 30جدول رقم ) 

غالبا تصاؿنكعية الا
ت  %     

أحيانا
 ت        %

قميلا 
ت        %

المتكسط 
الحسابي

الانحراؼ 
المعيارم

شفكية مباشرة في 
 أكقات العمؿ

18493.411         5.6211.080.30

شفكية خارج 
أكقات العمؿ

2412.212161.95326.92.140.61

عف طريؽ 
الياتؼ/ الفاكس

4321.811653.84824.42.020.68

عف طريؽ البريد 
 الالكتركني

11199.617891.42.900.29

ء المتكسط الكمي لمدل المكافقة عمى كيفية الاتصاؿ مع الزملا
 أثناء تأدية المياـ

2.131.47
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( يوضح نسبة اطلاع العمال عمى التغييرات التي تطرأ بالمصمحة  31 جدول رقم )
 وبالمستشفى:

المتكسط لا نعـ
الحسابي

الانحراؼ 
المعيارم %التكرار%التكرار

في 
المصمحة

11151.89749.21.490.50

في 
المستشفى

9749.211151.81.910.28

197111197111 المجمكع

المتكسط الكمي لمدل المكافقة عمى نسبة الاطلاع 
 عمى التغييرات بالمصمحة كالمستشفى

1.71.39

   ( يبين مدى  32جدول رقم ):معر ة الحقوق والواجبات

المتوسط لا مـعـن
الحسابي

الانحراف 
المعياري

 % ت % ت

11961.47839.61.391.49
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 ( يبين 33جدول رقم :):طرق معر ة الحقوق والواجبات

%التكرار

4321.8الزملاء

4121.8المسؤكليف

اطلاعؾ عمى 
الجريدة الرسمية

2111.2

136.6النشاط النقابي

21أخرل

119111المجمكع

2.17 المتكسط الحسابي

1.87 الانحراؼ المعيارم

   ( 34جدول رقم  ) التنفي ي: الاطلاع عمى المرسوميبين

المتكسط  لا نعـ
الحسابي

الانحراؼ 
المعيارم  % ت %ت

3115.216784.81.851.36
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  ( يبين مدى  35جدول رقم ):استعمال الشارة المينية

%التكرار

5527.9دائما

9951.3أحيانا

2613.2نادرا

178.6أبدا

197111المجمكع

2.12لمتكسط الحسابيا

1.87الانحراؼ المعيارم

أف  35ك 34 – 33 – 32 – 31 – 30 – 29 – 28 يتضح مف خلاؿ الجداكؿ رقـ 
يدرككف أىمية التنسيؽ كالتكاصؿ مع زملائيـ لتأدية مياميـ بشكؿ أفضؿ، كىذا ما راد العينة فأ

مف أفراد العينة أجابكا بنعـ لأىمية  167( كالتي بينت أف  28تكضحو نتائج الجدكؿ رقـ ) 
 1.24كمتكسط حسابي قدر بػ:  % 84.8التنسيؽ كالتكاصؿ مع زملائيـ بنسبة مئكية قدرت بػ: 

أما اجابات باقي أفراد العينة فقد [  1.5     1كالذم يدخؿ في مجاؿ الفئة الأكلى كىي نعـ  ] 
مف أفراد العينة كحسب   % 6.6بينما  % 8.6انقسمت بيف مف لا يدرم أىمية الأمر كىذا بنسبة 

كجية نظرىـ تأدية المياـ لا تتطمب كلا تحتاج إلى التنسيؽ كالتكاصؿ مع الزملاء، كفي الأغمب 
عمى ىؤلاء يمثمكف رؤساء الفرؽ كالأعكاف ذكك الخبرة الكبيرة، حيث يعتبر بعض الرؤساء أف 

ؿ عمييـ تأديتيا كالرضكخ للأكامر، المرؤكسيف عدـ مناقشتيـ في مياـ رسمية أككمت إلييـ، ب
ذكك الخبرة الكبيرة فيعتبركف أف مياميـ أصبحت ركتينية بالنسبة ليـ أم أنيـ  بينما الأعكاف

لمناقشة أحد فييا، كىذا ما التمسناه في الميداف أثناء يعممكف ما عمييـ فعمو كبالتالي لا يحتاجكف 
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اراتنا عف طبيعة ىذه الاجابات في الاستبيانات مقابلاتنا كملاحظاتنا للأعكاف كأيضا عند استفس
التي قدمت ليـ، حيث كانت نكعا ما ممفتة للانتباه نظرا إلى أنيا كانت بنسبة قميمة بالنظر إلى 

 مف أفراد العينة.  % 84.8عدد الاجابات بنعـ كالتي قدرت نسبتيا بػ: 

رىـ أف تأدية المياـ تستمزـ ىذه الأخيرة أم نسبة العماؿ الذيف يركف كبحسب كجية نظ     
الاتصاؿ مع الزملاء أثناء تأدية المياـ طريقة  طريقة االتنسيؽ كالتكاصؿ مع زملائيـ اختارك 

الاتصاؿ شفكيا كبطريقة مباشرة أثناء أكقات العمؿ مع الزملاء كأفضؿ كأنسب طريقة لتأدية 
محصكر في مجاؿ كىك  1.18كبمتكسط حسابي قدر بػ:  % 93.4المياـ حيث قدرت بنسبة 

[ كىذا يرجع ككما سبؽ ذكره في اجابات التساؤلات السابقة إلى  1.66       1الاجابة بغالبا ] 
ككف الأعكاف يعرفكف بعضيـ البعض سكاء لمف سبؽ ليـ الدراسة مع بعض أك لمقرب المكاني 

حتى لسكناتيـ، كحتى لقدـ سنكات العمؿ مع بعضيـ البعض في المستشفى كبذات المصمحة ك 
الاتصاؿ الكتابي كيعكضكنو بالاتصاؿ الشفكم خاصة لشرح  فرقة العمؿ، ما يجعميـ يتفادكف

أحد الأعكاف الرئيسييف بالمستشفى أف الأعكاف الأصدقاء يساعدكف التعميمات، حيث أكد لنا 
بعضيـ البعض خارج الاطار الرسمي لمعمؿ، كىذا ادراكا منيـ أف الزمالة تساعد عمى تأدية 

عند تسميـ المياـ التي تككف بشكؿ دكرم أم المياـ  خاصةبشكؿ أفضؿ، كيظير ىذا  المياـ
فرؽ العمؿ كؿ حسب تخصصو، تمييا طريقة الاتصاؿ الشفكم التي يجب أف يتناكب عمييا أفراد 

كبمتكسط حسابي  % 61.9خارج أكقات العمؿ كىذا ما تدؿ عميو النسبة المئكية التي قدرت بػ: 
[ كىذا راجع إلى التقاء  2.33     167بأحيانا ] ذم ينحصر في مجاؿ الاجابة كال 2.14قدر بػ: 

 بعض  العماؿ خارج أكقات العمؿ خاصة بالنسبة لمرجاؿ الذيف يسكنكف بالقرب مف بعضيـ
البعض كالالتقاء في كسائؿ النقؿ أك في المقاىي... ما يجعميـ يتحدثكف عف العمؿ، أما بالنسبة 

في كسائؿ النقؿ  ءبحسب اجابات أغمب المبحكثات فيذا يرجع إلى الالتقالمعنصر النسكم كىذا 
كأيضا تبادؿ الزيارات كالمناسبات فيما بينيف... أم يرجع أساسا لمعلاقات الاجتماعية بينيـ، ثـ 

 2.12كبمتكسط حسابي  % 53.8تأتي طريقة الاتصاؿ عف طريؽ الياتؼ كالفاكس كىذا بنسبة 
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لاجابة بأحيانا كيرجع ىذا إلى سيكلة استعماؿ الياتؼ كتكفره بأغمب كالمحصكر في مجاؿ فئة ا
المصالح كىك متاح للاستعماؿ لأغمب العماؿ ما يجعؿ انتقاؿ المعمكمات كالاستفسار أك شرح 
التعميمات أسيؿ كأسرع كأكثر ضمانا أف المطمكب كصؿ إلى صاحبو أم الاتصاؿ المباشر 

 ر عنو.بالمعني بالأمر أك بالمسؤكؿ المباش

ثـ تأتي أخيرا طريقة استعماؿ البريد الالكتركني بنسبة استعماؿ قميمة كىذا ما يكضحو  
[ كبنسبة مئكية  3       2.34كالمحصكر في مجاؿ فئة الاجابة قميمة ]  2.9المتكسط الحسابي 

تكفرة عمى كىذا راجع إلى أف الكسائؿ الالكتركنية الحديثة في الاتصاؿ غير م % 91.4قدرت بػ: 
مستكل المستشفى كىذا ما تـ تكضيحو في الاجابة عف التساؤؿ السابؽ، بينما الفئة العمالية التي 
أجابت باستعماؿ البريد الالكتركني بصفة قميمة فيـ في الأغمب الرؤساء المذيف يمكنيـ استعماؿ 

 رؤساء الفرؽ.كممة المركر للانترنت أم أف ىذه الطريقة تعنى أكثر بالأعكاف الادارييف ك 

مف خلاؿ ما سبؽ يتضح أف العماؿ شبو الطبييف بالمستشفى يتفيمكف بؿ كيقدركف قيمة  
كىذا بحد ذاتو أمر ايجابي عمى المؤسسة العمؿ الاتصاؿ كالتكاصؿ فيما بينيـ لتأدية مياميـ، 

أف ىذا التكاصؿ عمى تحسينو كتطكيره لصالح الأداء الفعاؿ كالرفع مف الرضا فيما بينيـ، إذ 
كرغـ ما كضحتو الاجابة عف التساؤؿ السابؽ في أنو يرفع مف نشر المعمكمات غير الرسمية 

ايجابيا لتفعيؿ أداء العماؿ لصالح المرضى كالمستشفى  إلا أنو يمكف استعمالو كالإشاعات
المستشفى كالعماؿ بحد ذاتيـ كالاطلاع عمى التغييرات التي تطرأ بالمصمحة التي يعممكف بيا كب

مف أفراد العينة ىـ عمى عمـ  % 51.8( أف نسبة  30ككؿ، إذ بينت نتائج الجدكؿ رقـ ) 
كالمحصكر في فئة الاجابة  1.49بالتغييرات التي تطرأ بمصالحيـ كىذا بمتكسط حسابي قدره 

كضحة [ كىذا ناتج عف التكاصؿ فيما بيف الزملاء بالطرؽ غير الرسمية الم 1.5       1بنعـ ] 
مف أفراد العينة ىـ عمى عمـ بالتغييرات التي تطرأ  % 51.8  سابقا، عمى عكس ذلؾ فنسبة

كالمحصكر في مجاؿ فئة  1.91بالمستشفى ككؿ كىذا ما كضحتو قيمة المتكسط الحسابي 
[ كىذا راجع إلى أف العماؿ يتصمكف فيما بينيـ أكثر داخؿ فرقة العمؿ  2      1.5الاجابة بلا ] 
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يما بيف الفرؽ داخؿ المصمحة الكاحدة كبالتالي تككف عممية الاطلاع عمى التغييرات الكاحدة كف
بالمصمحة أكبر كأسرع مف الاطلاع عمى التغييرات بالمستشفى ككؿ كىذا يدعـ مبدأ  الثقة 

 المتبادلة فيما بينيـ.

قيـ ككاجباتيـ كما أف الاتصاؿ مع الزملاء أثناء تأدية مياميـ تساعدىـ عمى معرفة حقك  
كالخاص بالعماؿ المنتميف لسمؾ الشبو  121 – 11المنصكص عمييا بالمرسكـ التنفيذم رقـ 

( مف 33 ك32الطبي بالمستشفيات العمكمية الجزائرية كىذا ما كضحتو نتائج الجدكليف رقـ )  
كبنسبة [  1.5       1كالذم يدخؿ في مجاؿ فئة الاجابة بنعـ ]  1.39خلاؿ المتكسط الحسابي 

كىذا ما يعزز النتائج السابقة الخاصة بالكسيمة  % 39.1بفضؿ الزملاء كىذا بنسبة  % 61.4
تعكد  % 36.5الأكثر استعمالا كىي الشفكية غير الرسمية أثناء كقت العمؿ تمييا نسبة 

 لممسؤكليف المذيف يقكمكف باطلاع مرؤكسييـ بحقكقيـ ككاجباتيـ المينية كالاجتماعية في حيف
لا يعرفكف ما  % 39.6تمثؿ الاطلاع عمى الجريدة الرسمية بينما نسبة  % 16.4كانت نسبة 

 يحؽ ليـ كما يجب عمييـ.

( كالذم كضح أف نسبة""كىذا ما يفسر النتائج المتكصؿ إلييا في الجدكؿ رقـ ) 

ا أثبتتو قيمة فقط مف أفراد العينة اطمعكا عمى المرسكـ التنفيذم الخاص بيـ كىذا م % 15.2 
[ حيث كانت  2      1.5] كالمحصكر في مجاؿ فئة الاجابة بلا  1.85المتكسط الحسابي 

مف أفراد العينة لـ يطمعكا عميو كىذا أمر غريب إذ أمو كفي السنة الأكلى  % 84.8نسبة  
جامعي لمشبو الطبي يكجد مادة تدرس مخصصة لمقانكف تشمؿ المرسكـ التنفيذم لقانكف العمؿ 

بالدستكر الجزائرم كالمخصص لسمؾ الشبو الطبي بالمستشفيات العمكمية الجزائرية كالذم يحتكم 
 بدكره عمى حقكؽ العكف الشبو الطبي ككاجباتو.

كعندما استفسرنا مف أفراد العينة كمف الأساتذة الذيف يدرسكف بالمدرسة العميا لمشبو        
ابات تجمع عمى أف الطمبة لا يعطكف أىمية الطبي بحسيف دام عف الأمر كانت أغمب الاج
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 1لممادة مف حيث الانتباه كحتى الحضكر كىذا راجع إلى أف معامميا في التقييـ العاـ لممعدلات 
يف يتجو أغمب الطمبة إلى الاىتماـ بالمكاد العممية التي تساعدىـ في العمؿ حسب فقط، في ح

 ... 4 - 3الدراسي مرتفعة  كجية نظرىـ ميدانيا كأيضا معاملاتيا في التقييـ

كىذا ما يفسر أف نصؼ أفراد العينة فقط ىـ مف يستعممكف الشارة المينية بالميداف كىذا  
كبمتكسط  % 51.3( كالذم يكضح أف نسبتيـ تقدر بػ:  34نتائج الجدكؿ رقـ ) مف خلاؿ 
[ كىذا يعكد كبحسب  2.5     1.75كالمحصكر في مجاؿ فئة الاستعماؿ أحيانا ]  2.12حسابي 

الدراسة الاستطلاعية التي قمنا بيا إلى أف الدخكؿ إلى المديرية العامة أك إلى مديرية المكارد 
البشرية بالمستشفى يشترط استعماؿ الشارة المينية كأيضا ارتداء المئزر، بينما العماؿ الذيف 

صالح كرؤساء الفرؽ كبعض أغمبيـ مف المشرفيف بالم % 27.9يستعممكنيا بشكؿ دائـ فنسبتيـ 
المرؤكسيف الجدد في الغالب. كىذا دليؿ عمى أف القانكف المنصكص عميو بالمرسكـ التنفيذم 

الخاص بيـ غير مطبؽ فعميا بينما الخضكع كاستعماؿ الشارة المينية بيذه النسبة القميمة يعكد إلى 
 أف الادارة العامة بالمستشفى تفرض استعماليا لدخكؿ المديريات.

كبالتالي العماؿ الشبو الطبييف بالمستشفى الجامعي نفيسة حمكد مستكعبكف كبشكؿ كبير  
كلمساعدة بعضيـ البعض مثلا في معرفة أىمية التنسيؽ كالتكاصؿ فيما بينيـ لتأدية مياميـ 

حقكقيـ ككاجباتيـ المنصكص عمييا في المرسكـ التنفيذم الخاص بيـ، إلا أف جيميـ كتجاىميـ 
ا بالمرسكـ التنفيذم عرقؿ مف تنفيذه ميدانيا كىذا مف خلاؿ مثاؿ بسيط فقط مف الكاجبات أحيان

الشكمية المفركضة عمييـ كىي ارتداء الشارة المينية التي لـ يعطيا العماؿ أىمية رغـ أنيا 
مفركضة قانكنا كأخلاقيا مف حيث أف الأجنبي عف المستشفى كحتى العماؿ الجدد يجب كمف 

  يتعرفكا عمى الأعكاف مف خلاؿ شاراتيـ المينية. المفركض أف

ممكىمة الأكلى كلغير المختصيف كالبعيديف عف مجاؿ الصحة يقكلكف أنو لا تكجد ف  

أىمية لارتداء المئزر كالشارة المينية بحيث أف الكظيفة بحد ذاتيا ىي الأساس كالأكثر أىمية.
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ارد البشرية كبكاقع معايشتنا في الميداف طكاؿ كنحف كمختص في عمـ النفس العمؿ كالمك  

سنة كاممة مف خلاؿ التربص الميداني، فقد لاحظنا أنو لا يمكف التمييز ما بيف العامميف في 

المستشفى فلا تعرؼ إف كاف طبيبا أك ممرضا أك...إلا في حالة كضع الطبيب السماعات عمى 

 صدره كسمساؿ يعبر بو أنو طبيب.

اؿ نقمناه إلى العماؿ بحد ذاتيـ بشكؿ عشكائي كغير مقصكد، بحيث سألناىـ: ىذا الانشغ     

" ىؿ يمكنؾ التمييز ما بيف زملائؾ في ذات المصمحة التي تعمؿ بيا مف حيث الكظيفة ما بيف 

الطبيب كالشبو الطبي بدكف أم تفصيؿ آخر في كظيفة الشبو الطبي؟ فكاف الجكاب في أغمبو 

 ى عدـ معرفة كظيفة الزميؿ إلا مف خلاؿ:إف لـ نقؿ كمو إجماع عم

  مركر فترة زمنية مف العمؿ كبالتالي يصبح التعرؼ عمى صاحب الكظيفة مف خلاؿ

التعرؼ عمى الشخص "الكجو".

 .مف خلاؿ سؤاؿ الآخريف

 .أك معرفة مسبقة بالزميؿ كالدراسة معا سابقا

جع إلى حد كبير إلى عدـ تطبيؽ ىذا الكاقع المعاش داخؿ كؿ المصالح الطبية، كىذا را 

القكانيف كعدـ احتراميا، حيث ينص القانكف عمى كجكب ارتداء مئزر محدد لمكظيفة مف خلاؿ 

لكف رمز الصحة، بحيث أف المكف الأخضر ىك لمشبو الطبي في حيف المكف الأحمر لمطبيب. 

فة بالإضافة إلى صكرة بالإضافة إلى كجكب ارتداء شارة مينية يكتب عمييا الاسـ كالمقب كالكظي

 المكظؼ.
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إلا أنو في الكاقع فاف نسبة قميمة مف المكظفيف مف يمتزمكف بارتداء المئزر المطمكب في      

حيف أف الباقي يرتدكف مآزر خرج مجاؿ الصحة حيث يقكمكف بشرائيا مف المحلات التجارية 

الأبيض لكف يككف فييا العادية كليست المحلات المختصة ببيع الأدكات الصيدلانية بالكف 

 خطكط ممكنة بالكردم، الأصفر...أك تككف كميا بيضاء.

في حيف يقتصر استعماؿ الشارة المينية مف طرؼ المراقبيف العاميف كىذا لإظيارىا  

خاصة عند دخكؿ المديريات بالمستشفى.

( يوضح طول مجال الفئات: 36جدول رقم )   

فئة مجاؿ كؿ طكؿ الفئة عدد الفئات

لا نعـ
21.511.51.52
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حسب تقييـ الأعكاف الشبو الطبييف للاتصاؿ الإجابة عن التساؤل الرابع:  -1-4
الداخمي الرسمي بالمستشفى، ىؿ ىناؾ ضركرة لكضع خطة استراتيجية لو مف 

خلاؿ كضع اقتراحات مناسبة لذلؾ؟

ؽ إلى نسبة تقييـ أفراد العينة لنكعية الاتصاؿ لمعرفة الاجابة عف ىذا التساؤؿ سنتطر   
الداخمي الرسمي بالمستشفى كتبياف الأسباب التي جعمتيـ يحكمكف عميو، كما سنستكضح 

مدل ضركرة كضع خطة استراتيجية لتحسيف نكعيتو حسب كجية نظر أفراد العينة 
عي نفيسة كترتيب الاقتراحات لتحسيف الاتصاؿ الداخمي عمى مستكل المستشفى الجام

 حمكد. كىذا مف خلاؿ الجداكؿ التالية:

:الرسمي بالمستشفى تقييم العمال للاتصال الداخمي

حسب وجية نظر العمال: الداخمي الرسمي ( يبين نوعية الاتصال 37 جدول رقم )

المتكسط الكمي لمدل المكافقة عمى  النسبة %التكرارنكعية الاتصاؿ
نكعية الاتصاؿ

الانحراؼ المعيارم لمتكسط الحسابيا 11ممتازة

2311.7جيدة

11553.33.230.64متكسطة
6935سيئة

197111المجمكع
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(: يبين كيفية تقييم العمال لممعمومات التي تصميم: 38جدول رقم ) 

المتكسط نادراأحيانادائما المعمكمات
الحسابي

الانحراؼ 
المعيارم

الرتبة

 % ت % ت %ت

420.313769.52010.21.900.543اضحةك 

تصؿ في 
لكقت ا

المناسب

2211.211055.865332.220.631

157.6134684824.42.170.542كافية

2.100.57المتكسط الكمي لمدل المكافقة عمى طبيعة المعمكمات
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العمال حول ضرورة وضع إستراتيجية لتحسين نوعية الاتصال: ( يبين وجية نظر 39جدول رقم )   

 

 

 

المتكسط الكمي لمدل المكافقة عمى النسبة التكرار البنكد
 ضركرة كضع استراتيجية لتحسيف 

 نكعية الاتصاؿ
المتكسط 18995.9نعـ

الحسابي
الانحراؼ 
المعيارم 11لا

84.11.080.39لا ييمني
197111المجمكع
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( يبين اقتراحات العمال لتحسين مستوى الاتصال الداخمي الرسمي: 43جدول رقم ) 

المتوسط لا أؤيد أؤيد أؤيد بشدة الػبػنػكد 
ال سابي

الان راف 
المعياري

 %    ت   ت   %  ت  %         الاقػػتػراحػات 
إنشاء مجمة خاصة بالمستشفى لمتعريؼ 
بكؿ النشاطات ككاقع المستشفى كآفاقو. 

11961.47638.6211.411.51

 فتح خط ىاتفي داخمي خاص
بانشغالات كاستفسارات العماؿ. 

12161.97437.631.51.411.52

 كني مفتكح عمىتخصيص مكقع الكتر 
العماؿ لطرح انشغالاتيـ كاستفساراتيـ. 

13769.55125.4115.11.351.58

تحديد النظاـ الداخمي لممستشفى فيما يخص
الاتصالات الرسمية. 

12161.97739.1111.391.49

تحديد تنظيـ قانكني في الجريدة الرسمية 
 ت الرسمية.للاتصالا

8543.19246.72111.21.671.65

 فتح مكتب دائـ يعنى بالاتصاؿ ما بيف
الإدارة كالعماؿ بيدؼ نقؿ الانشغالات.  

132676533111.321.47

إنشاء بنؾ معمكمات يميد لكضع كتبادؿ 
 نظاـ معمكمات صحي.

9849.78643.7136.61.571.61

 المتكسط الكمي لمدل المكافقة عمى الاقتراحات
لتحسيف مستكل الاتصاؿ الداخمي الرسمي بالمستشفى

1.441.55

( يتضح أف الأعكاف الشبو الطبييف 41ك 39 – 38 – 37مف خلاؿ الجداكؿ رقـ )
الجامعي نفيسة حمكد عمى أنو متكسط النكعية يقيّمكف الاتصاؿ الداخمي الرسمي بالمستشفى 

كىذا ما تثبتو قيمة المتكسط الحسابي الكمي لمدل المكافقة عمى نكعية الاتصاؿ كالمقدر بػػ: 
  [ كىذا بنسبة  3.25    2.5كالذم ينحصر ضمف مجاؿ فئة الاجابة بالمتكسط ]  3.23
 ة تقييـ الاتصاؿ بالممتاز عمىحسب كجية نظرىـ، كالممفت للانتباه ىك نتيج  كىذا % 53.3

أم اجماع كمي بعدـ جكدة ككفاية الاتصاؿ الداخمي الرسمي بالمستشفى كىذا التقييـ  % 1
      يرجع أساسا إلى تقييـ طبيعة المعمكمات التي يتمقكنيا، حيث يتضح مف خلاؿ الجدكؿ 

   سب كىذا بنسبة في الكقت المنا( أف أفراد العينة يجدكف أف المعمكمات تصميـ 35رقـ )
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أحيانا كىذا ما يثبتو المتكسط الحسابي الكمي لمدل المكافقة عمى طبيعة المعمكمات  % 55.8
[ تمييا  2.33     1.67حيث ينحصر في مجاؿ فئة الاجابة بأحيانا كىي ]  2.1كالذم قدر بػ: 

كافية ثـ كاضحة بنسبة أحيانا. 
حيث نصت عمى أف التقدير  1976كىذا ما جاءت بو دراسة بكرتر كركبرتس 

الايجابي لمعماؿ لمدل فعالية الاتصاؿ الرسمي يككف مف خلاؿ مدل كفاية المعمكمات الكاردة. 
مف حيث أف ىنالؾ العديد مف  1992كما اتفقت دراستنا ىذه مع ما جاء بو مصطفى عشكم 

ف في البحكث التي أظيرت أف العماؿ الذيف يحصمكف عمى معمكمات كافية ككاضحة كتكك 
الكقت المناسب داخؿ المؤسسة يميمكف إلى أف يككنكا أكثر رضا مف العماؿ الذيف لا يحصمكف 
عمى ذات المعمكمات بالكفاية كالكضكح المطمكبيف كفي الكقت المناسب عمى الاتصاؿ خاصة 

 عامة.كعمى الجك العاـ بالمؤسسة 
كالذم يكضح أنو كمف (  36ىذا ما يكضح النتائج المتحصؿ عمييا في الجدكؿ رقـ ) 

كجية نظر العماؿ فيـ يؤيدكف كبصفة كبيرة جدا ضركرة كضع استراتيجية لتحسيف نكعية 
 1.18الاتصاؿ كىذا مف خلاؿ المتكسط الكمي لمدل المكافقة عمى ضركرة ذلؾ كالمقدر بػ: 

[  1.75    1كىك المتكسط المحصكر عند فئة الاجابة بنعـ ]  1.39كبانحراؼ معيارم قدره: 
كىي نسبة شبو كمية لأغمبية أفراد العينة كىذا مف خلاؿ تأييدىـ كبشدة  % 95.9كىذا بنسبة 

لجؿ الاقتراحات المقدمة ليـ في الاستبياف مف أجؿ تحسيف مستكل الاتصاؿ الداخمي الرسمي 
( كالذم قدر فيو المتكسط الكمي لمدل  37بالمستشفى كىذا ما تكضحو نتيجة الجدكؿ رقـ ) 

 1.44ة عمى الاقتراحات لتحسيف مستكل الاتصاؿ الداخمي الرسمي بالمستشفى بػ: المكافق
[  1.66    1ضمف مجاؿ فئة الاجابة بأؤيد بشدة ] كالمحصكر  1.55كبانحراؼ معيارم قدره 

بنسب مئكية متففاكتة حيث كاف تخصيص مكقع الكتركني مفتكح عمى العماؿ لطرح انشغالاتيـ 
يميو  % 69.5اح الأكثر تأييدا مف طرؼ العماؿ حيث قدرت نسبتو كاستفساراتيـ ىي الاقتر 

    اقتراح فتح مكتب دائـ يعنى بالتصاؿ ما بيف الادارة كالعماؿ بيدؼ نقؿ الانشغالات بنسبة
ثـ فتح خط ىاتفي داخمي خاص بانشغالات كاستفسارات العماؿ كتحديد النظاـ الداخمي  % 67
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ثـ انشاء مجمة  % 61.9رسمية بنسب متساكية كىي بالمستشفى فيما يخص الاتصالات ال
فانشاء بنؾ  % 61.4خاصة بالمستشفى لمتعريؼ بكؿ النشاطات ككاقع المستشفى كآفاقو بنسبة 

كأخيرا تحديد تنظيـ قانكني  % 49.7معمكمات يميد لكضع كتبادؿ نظاـ معمكمات صحي بنسبة 
 .% 43.1في الجريدة الرسمية للاتصالات الرسمية بنسبة 

كمف ىنا يتضح جميا كعي الأعكاف بأىمية الاتصاؿ كالعمؿ عمى تطكيره كتحسينو مف 
ما  خلاؿ النتائج المكضحة سابقا، كالتي برز فييا مكضكع التكاصؿ مع الادارة بشكؿ كبير

يعكس رغبة العماؿ في تطكير كتحسيف أدائيـ كفعاليتيـ مف خلاؿ تطكير كتحسيف الاتصاؿ 
 تشفى.الداخمي الرسمي بالمس

يوضح ترتيب الفئات: : (41جدول رقم )

مجاؿ كؿ فئة طكؿ الفئة عدد الفئات

لا ييمني لا نعـ

31.6611.661.672.332.343
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ىؿ تكجد فركؽ في الرضا الكظيفي لمعماؿ تعكد الإجابة عن التساؤل الخامس: -1-5
ي الرسمي بالمستشفى؟إدراكيـ لنكعية الاتصاؿ الداخملمستكيات 

للإجابة عف ىذا التساؤؿ سنتعرؼ أكلا ىؿ أعكاف الشبو الطبي بالمستشفى الجامعي محؿ 
الدراسة راضكف عف الاتصاؿ الداخمي الرسمي، ثـ نحدد النتائج المتكصؿ إلييا فيما 

يخص الفركؽ في الرضا الكظيفي حسب مستكيات إدراكيـ لنكعية الاتصاؿ. كىذا مف 
 الجداكؿ التالية: خلاؿ نتائج

:الاتصال الداخمي الرسمي بالمستشفىعمى  الرضا(: يوضح 42جدول رقم ) 

المتوسط  نوعا ما لا نعم
 الحسابي

الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

2512.75929.911357.42.440.70
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العمال حسب مستويات ( يبين الفروق  ي الرضا الوظيفي لدى  43جدول رقم )           
 إدراكيم  لنوعية الاتصال:

 

          
يتبيف مف 

خلاؿ 
الجدكؿ 

نسبة أف 
57.4 % 
كانت اجابتيـ عف مدل رضاىـ عف الاتصاؿ الداخمي الرسمي بالمستشفى ىي نكعا ما تمتيا 

كانت اجابتيـ لا أم ما يدؿ عمى عدـ رضاىـ عنو، بينما كانت أقؿ نسبة  % 29.9نسبة 
كىذا  عكس عدم الرضا ليس ىو الرضا بل غياب عدم الرضا.للاجابة بنعـ، فكما قاؿ ىيرزبرغ: 

 كضيح لنتائج الجدكؿ. خير ت

كىي قيمة دالة  35.77( أف قيمة تحميؿ التبايف  41نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )  كما       
، كمنو فإف ىناؾ فركؽ في الرضا الكظيفي لمعماؿ حسب 1.11إحصائيا عند مستكل الدلالة 

 مستكيات إدراكيـ لنكعية الاتصاؿ.

سة أجراىا سالـ عكاد الشمرم حكؿ الرضا الكظيفي كلقد اختمفت نتيجة ىذه الدراسة مع درا   
% مف أفراد العينة لا يشعركف بأنو يكجد 73كآثاره عمى الأداء الكظيفي، كالتي نصت عمى أف 

أسمكب تكاصؿ بيف الإدارة العميا أم لا يكجد رضا لدل العامميف عف العلاقة بيف الإدارة كالعماؿ 
 فيما يخص أساليب الاتصاؿ.

 

متكسط  درجة الحرية مجمكع المربعات 
 المربعات

قيمة تحميؿ 
 التبايف

بيف  
 المجمكعات

21681.194 2 11341.147  
 
 
 

داخؿ   35.77
 المجمكعات

56172.658 194 289.134 

  196 76752.751 المجمكع
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ىؿ ىناؾ علاقة ما بيف الاتصاؿ الداخمي  ثانيا: الإجابة عن السؤال العام لمدراسة: 
الرسمي برضا عماؿ الشبو الطبي بالمستشفى الجامعي نفيسة حمكد؟

مف خلاؿ ما سبؽ تحميمو كمناقشتو لنتائج الجداكؿ السابقة في ىذا الفصؿ كالتي كانت  
عمى عماؿ الشبو الطبي بالمستشفى الجامعي نفيسة  عمى أساس الاستبياف الذم قمنا بتكزيعو

حمكد بالعاصمة، يتضح أف ىنالؾ علاقة كثيقة مابيف الاتصاؿ الداخمي الرسمي كالرضا الكظيفي 
 لدييـ.

كىذا ما ظير بشكؿ كبير جدا في تقييـ العماؿ لمزمالة كىذا مف خلاؿ كجية نظرىـ حكؿ       
عند اتضح مف خلاؿ اجاباتيـ تقييميـ لزملائيـ كتبادؿ  يـضركرة التنسيؽ كالتكاصؿ لتأدية ميام

الثقة المتبادؿ فيما بينيـ ككيؼ يكظفكنو في تبادؿ المعمكمات الرسمية كغير الرسمية منيا.

كىذا يدخؿ في إطار الرضا عف الزملاء الذم يخدـ الاتصاؿ الفعاؿ المناسب لتحسيف  
 كتطكير الأداء.
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:لدراسةاقتراحات ا -2

مف خلاؿ ما تكصمت إليو ىذه الدراسة مف نتائج يمكف تقديـ مجمكعة مف التكصيات        

التي تساعد عمى تحسيف الاتصاؿ الداخمي الرسمي لممستشفيات كبالتالي الرفع مف مستكل الرضا 

الكظيفي لدل العماؿ، نذكر منيا:

لاؿ استغلاؿ مزايا كؿ مف ضركرة عمؿ المستشفى عمى تطكير نظـ الاتصاؿ بو، مف خ

الاتصاؿ الداخمي غير الرسمي كتحكيمو إلى مزايا مساعدة للاتصاؿ الداخمي الرسمي.

 تبني إستراتيجية اتصالية مناسبة لطمكح العماؿ بالمستشفى تخدـ في ذات الكقت مصالح

المستشفى كمنيا مصالح المرضى كعائلاتيـ.

لزملاء في المصمحة الكاحدة لمرفع مف معنكيات الاستفادة مف العلاقات الجيدة بيف أغمب ا

العماؿ كبالتالي أدائيـ الميني.

 إدخاؿ الكسائؿ المتطكرة كتفعيميا عمى مجمؿ المصالح الطبية كالإدارية بالمستشفى، مع

 تمقي العماؿ لتككيف عمييا إلا أنيا محدكدة الاستعماؿ بشكؿ كبيرجدا.
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 :خاتمة

ت كالاتصاؿ قاسما مشتركا في أغمب المؤسسات سكاء العمكمية أك تحتؿ تكنكلكجيا المعمكما   

الخاصة، فالتكنكلكجيا ليا العديد مف المميزات التي تتمتع بيا عمى رأسيا تقميؿ نسبة التدخؿ 

البشرم في العمميات المتكررة، كتحسيف مستكل رضا العماؿ كتسريع عمميات تبادؿ المعمكمات 

اتصاؿ رسمي فعاؿ مبني عمى المعمكمات الرسمية كالكسائؿ عبر الشبكات، حيث يحدث تطبيؽ 

الرسمية للاتصاؿ الداخمي بالمستشفيات ما يؤدم إلى تغييرات أساسية كايجابية في الإدارة لصالح 

 العماؿ كالمؤسسة ككؿ.

كعميو يستمزـ عمى المستشفيات العمؿ عمى البحث عمى الكسائؿ كالتقنيات الملائمة لتفعيؿ     

 الداخمي الرسمي، كىذا بيدؼ الرفع مف مستكل رضا العماؿ.الاتصاؿ 

كقد تكصمت دراستنا ىذه إلى عديد الاقتراحات التي يمكف ليا أف تساعد المستشفى الجامعي   

نفيسة حمكد بالعاصمة بشكؿ خاص كالمؤسسات الجامعية العمكمية بالجزائر بشكؿ عاـ في حاؿ 

 تعميـ الدراسة لاحقا.
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-20-جزائر جامعة ال

   كمية العمكـ الإنسانية ك الاجتماعية  

 قسـ عمـ النفس كعمكـ التربية كالأرطكفكنيا

 استمارة بحث:

كالرضا الميني  في إطار القياـ بدراسة عممية حكؿ الاتصاؿ الداخمي الرسمي 

، نرجك منكـ الإجابة عف ؿ شيادة الماجستير في عمـ النفس العمؿ كالمكارد البشريةلني

( في الخانة الأكثر تعبيرا ×الأسئمة المكالية بكؿ صدؽ كمكضكعية كذلؾ بكضع الإشارة )

عف رأيكـ كعدـ ترؾ أم سؤاؿ دكف إجابة.  

نما كأخر خاطئ حيحلا يكجد جكاب ص أنو عمما        مات ستبقى سرية لا المعمك  كا 

 تستخدـ إلا لأغراض عممية بحتة.

 شكرا لكـ مسبقا عمى تعاكنكـ.
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 البيانات الشخصية

الجنس:   -1

أنثى  

ذكر 

السف: -0

 سنة 09 – 02 

 سنة 09 – 02 

 سنة 09 – 02 

سنة فما فكؽ 02 

الحالة المدنية: -0

متزكج 

أعزب 

مطمؽ 

أرمؿ 

ية:سنكات الأقدم    -0

سنكات 12 - 2 

سنة  19– 11 

 سنة فما فكؽ  20
كظيفتؾ:............................................-5
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 راتبؾ الشيرم:    -6

دج 00.222.22 -00.222.22       

دج 00.222.22- 00.222.22       

دج 02.222.22 – 00.222.22       

المصمحة التي تعمؿ بيا: .................................................... -7
ىؿ أنت رئيس فرقة عمؿ )مسؤكؿ(؟: -8

نعـ                      لا 

:بأم صكرة تستعمؿ؟ ي المستشفىكسائؿ الاتصاؿ المستعممة ف -1المحكر الأكؿ: (1

تستعمؿ بصكرةالكسائؿ

غير مستعممة قميمة متكسطة كبيرة كبيرة جدا

لرسائؿ الإداريةا

الياتؼ
الممصقات
الاجتماع

المذكرة المصمحية
التقارير

الاستدعاء كالدعكة
الفاكس
الانترنت

لانترانتا
الكتابية التكصيات
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ىؿ المعمكمات التي تتمقكنيا تعتبر: -1

نادرا    أحيانا    دائما     

كاضحة

تصؿ في الكقت المناسب

كافية

ىؿ يمكف اعتبار نكعية الاتصاؿ الداخمي الرسمي في المستشفى؟ (0

سيئة    متكسطة                          جيدة                     ممتازة                   

ىؿ ترل ضركرة كضع إستراتيجية لتطكير الاتصاؿ داخؿ المستشفى؟: (0

  ييمني  لا                  نعـ                           لا                        

ة تفترض التنسيؽ كالتكاصؿ؟:ىي بالدرجة الأكلى عممية اتصالي ؾياممتأدية ىؿ  (0

لا أدرم لا                               نعـ                               

التكصيات الشفكية
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كيؼ تتـ عممية الاتصاؿ مع الزملاء فيما يخص تأدية ميامؾ؟ (0

؟:في كؿ مفبالتغييرات التي تطرأ  كاؼ اطلاع ترل بأنؾ عمى ىؿ (7

لا                   نعـ                 مصمحتؾ:    -

لا    نعـ المستشفى:   - 

ىؿ تعرؼ حقكقؾ ككاجباتؾ كمكظؼ منتمي لسمؾ الشبو الطبي؟: (8

لا                         نعـ                 

في حالة الإجابة بنعـ، ىؿ عرفتيا عف طريؽ؟: -8-1

اطلاعؾ عمى الجريدة الرسمية                    المسئكليف          الزملاء           

 النشاط النقابي 

أخرل أذكرىا:.........   

نكعية الاتصاؿ مع الزملاء لتأدية 
 المياـ ىي:

غمب أفي 
الأحياف

قميلا أحيانا

شفكية مباشرة في أكقات العمؿ

شفكية خارج أكقات العمؿ
اتؼ / الفاكسعف طريؽ الي

عف طريؽ البريد الالكتركني
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" في عممؾ؟: "Badgeىؿ تستعمؿ الشارة المينية  (9

 أبدا          نادرا                  أحيانا                       دائما                

كالذم يتضمف القانكف الأساسي الخاص بالمكظفيف  101-11ىؿ اطمعت عمى المرسكـ التنفيذم رقـ -12

المنتميف لأسلاؾ شبو الطبييف لمصحة العمكمية؟:

نعـ                               لا  

في حالة الإجابة بنعـ، ىؿ ىذا القانكف مطبؽ فعميا؟:-12-1

لا   نكعا ما نعـ 

في إطار عممؾ، أييما تفضؿ أكثر؟: -11

الاتصاؿ الداخمي الرسمي  الاتصاؿ الداخمي غير الرسمي

ىؿ ىذا لأنو؟:-11-1

أضمف           أصدؽ                         أسرع                      

أخرل أذكرىا:................

ىؿ أنت راض عف الاتصاؿ الداخمي الرسمي في عممؾ؟: -10

نكعا ما لا   نعـ       
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اـ كؿ مف الاتصاؿ الرسمي كالاتصاؿ الغير رسمي داخؿ المستشفى؟ما مدل استخد -10

كبيرة  الصكرة التي تتـ بيا استخداـ كؿ مف

جدا

قميمة متكسطة كبيرة

الاتصاؿ الرسمي

الاتصاؿ الغير رسمي

ىؿ تنتشر في المستشفى فيما يخص محيط العمؿ كالتنظيـ؟: -10

بصكرة كبيرة 

جدا

بصكرة  بصكرة كبيرة

متكسطة

غير منتشرة بصكرة قميمة

المعمكمات الغير 

 رسمية

الإشاعة 

المعمكمات 

المغمكطة 

الأكاذيب



174

عمى ماذا كمف تعتمد في استحداث معمكماتؾ حكؿ العمؿ؟ -10

أعتمد عمييا بصكرة                     أعتمد عمى:  

ة كبير 

جدا

لا  قميمة متكسطة كبيرة

أعتمد

الزملاء  

الرئيس المباشر  

الرؤساء عمكما  

المراقب العاـ  

الجريدة الرسمية  

المعمكمات الرسمية  

الإشاعات  

كسائؿ الإعلاـ  

الانترنت  
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لتحسيف مستكل الاتصاؿ الداخمي الرسمي في المستشفى؟: ما الذم تقترحو -10

لا أؤيد أؤيد أؤيد بشدةالاقتراحات 

إنشاء مجمة خاصة بالمستشفى لمتعريؼ بكؿ النشاطات ككاقع -

 المستشفى كآفاقو. 

فتح خط ىاتفي داخمي خاص بانشغالات كاستفسارات العماؿ.-

تركني مفتكح عمى العماؿ لطرح تخصيص مكقع الك-

 انشغالاتيـ كاستفساراتيـ.

تحديد النظاـ الداخمي لممستشفى فيما يخص الاتصالات -

 الرسمية.

تحديد تنظيـ قانكني في الجريدة الرسمية للاتصالات الرسمية.-

فتح مكتب دائـ يعنى بالاتصاؿ ما بيف الإدارة كالعماؿ بيدؼ -

 نقؿ الانشغالات. 

إنشاء بنؾ معمكمات يميد لكضع كتبادؿ نظاـ معمكمات -

 صحي.

اقتراحات أخرل أذكرىا:

- ............

- ............
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المحكر الثاني: -0

غير 
راض 
 تماما

غير 
 راض

متكسط 
 راض الرضا

ى حد راض إل
 كبير 

عف ؟       ذاما  

 أكلا:
شعكرؾ بالسعادة كأنت في العمؿ.-1
مدل تكيفؾ في العمؿ.-0
أىمية العمؿ الذم تقكـ بو.-0
.الاتصاؿ الرسمي في المستشفى-0
.الاتصاؿ الغير رسمي في المستشفى -0
الكسائؿ المتكفرة لأداء ميامؾ.-0

ثانيا:
.جدا بزملائؾ المقربيف علاقتؾ -7
.عمكما علاقتؾ بزملائؾ -8
تبادؿ المعمكمات مع زملائؾ.-9

أداء زملائؾ عمكما.-12
مدل تعاكف زملائؾ معؾ.-11
مدل ثقتؾ بزملائؾ.-10
 ثالثا:
مساىمة مسؤكلؾ المباشر في مساعدتؾ عندما تجد صعكبة -10

  في العمؿ.
تقدير كاعتراؼ المشرفيف بمجيكداتؾ.-10
علاقتؾ بمسؤكلؾ المباشر.-10
مدل اتصالؾ مع المسؤكليف عمكما.-10
مدل مراعاة المشرؼ لمشاعرؾ.-17
تشجيع المشرؼ لمعلاقات الجيدة بينؾ كبيف الزملاء.-18
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 رابعا:

مراجعة منحتي العدكل كالمناكبة.-19
الانتقاؿ إلى الجنكب.-02
النظاـ التعكيضي.-01
تصنيؼ الرتب.-00
راتبؾ الشيرم.-00
تمبية أجرؾ لمتطمبات المعيشة.مستكل -00

 خامسا:
كتيرة الترقية بالدرجات.-00
قانكف الترقية في الرتبة عمى أساس الاختيار.-00
ية عمى أساس الامتحاف المينيفرص الترق -07
الاستفادة مف دكرات تككينية داخؿ الكطف.-08
الاستفادة مف التككيف في الخارج.-09
02-. الترقيات التي حصمت عمييا إلى غاية اليكـ

سادسا:
.المناخ التنظيمي ) الجك العاـ ( في المستشفى-01
مف المرتبطة بطبيعة نشاطكـ.شركط حفظ الصحة كالأ-00
استخدامكـ لمنظـ المتطكرة كالكسائؿ الحديثة في تأديتكـ-00

 لعممكـ.
.الظركؼ الضركرية لتأدية ميامكـ -00

الخدمات المتاحة لكـ في مجاؿ الإطعاـ. -00 .
التغطية الصحية الكقائية في إطار طب العمؿ. -00
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أسئمة المقابمة:  

ما ىي كسائؿ الاتصاؿ الداخمية المتاحة كالمستعممة في المستشفى؟

برأيكـ، ىؿ ىذه الكسائؿ ذات فعالية؟ كىؿ تكاكب العصرنة؟

ىؿ ىناؾ سعي لمحصكؿ عمى أحدث الكسائؿ لتطكير الاتصاؿ داخؿ المستشفى؟

راسة فعمية لتحقيؽ ذلؾ، خاصة فيما يخص تككيف كتدريب اليد العاممة؟إف كانت الإجابة نعـ، ىؿ ىناؾ إستراتيجية كد

ىؿ ىناؾ إستراتيجية محددة للاتصاؿ الداخمي في المستشفى؟

ىؿ ىناؾ مكتب مخصص للاتصاؿ داخؿ المستشفى؟

كيؼ تتـ سيركرة الاتصاؿ داخؿ المستشفى، بمعنى كيؼ تسير المعمكمات ما بيف المديريات كالمصالح فيو ؟

ؼ ىي تصكرات المسؤكليف حكؿ الاتصاؿ في مؤسستكـ؟كي

كيؼ ىي تصكرات المرؤكسيف حكؿ الاتصاؿ في مؤسستكـ؟

ىؿ تعتبركف أف الاتصاؿ الرسمي ىك الأكثر استعمالا في مؤسستكـ أـ الاتصاؿ الغير رسمي؟

ميما كانت الإجابة، إلى ماذا يرجع سبب استعماؿ ىذا النكع مف الاتصاؿ أكثر مف الآخر؟

ما ىي أىـ العكائؽ كالعراقيؿ التي تكاجو الاتصاؿ الداخمي بمؤسستكـ الاستشفائية الجامعية؟

برأيكـ، كبما أنكـ في الميداف، ما ىي أىـ انشغالات كمشاكؿ عماؿ الشبو الطبي في المستشفى؟

تعاكنكـشكرا عمى 
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قائمة أسماء الأساتذة المحكميف: يبيف 31رقـ  جدكؿ 

الدرجة العممية كالمناصب المينية اسـ كلقب الأستاذ    الرقـ
1

2

3

4

5

عائشة بف صافية

نكرة عمكاف

أحمد قكاكم

محمد أمالي

عبد الحميد عشكم

.2جامعة الجزائر أستاذة ب –دكتكراه في عمـ الاجتماع 

رئيسي عكف شبو طبي  -دكتكراه في عمـ الاجتماع 
أستاذة بجامعة تيزم  –الجامعي نفيسة حمكدمستشفى الب

 سابقا. مكلكد معمرم كزك

مستشفى المتصرؼ رئيسي ب –دكتكراه في عمـ الاجتماع 
أستاذ بالمدرسة الكطنية لمشبو  –الجامعي نفيسة حمكد

 .2، كأستاذ بجامعة الجزائر الطبي سابقا

.2أستاذ بجامعة الجزائر  -تكراه في عمـ النفس دك

.2أستاذ بجامعة الجزائر  -دكتكراه في عمـ النفس  
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