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ويُار حٍاذً كم تاسًه : ػثذ انزحًاٌ . فاطًح , وردج اهذاء انى الاخىج الاػشاء ػهى قهثً 

 , احًذ , ايحًذ , ػثًاٌ , ايٍُح واتٍ اخرً انصغٍز حسٍٍ سانى سٌذ

دفؼح انًاجسرٍز ػهى طهثح  ئًلايسكًا اقذو اهذاء انى اصذقاء انذرب وانًشىار انذراسً 
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 شكر وتقدير

 

 

ان الحمد لله نحمده ونستعين به ونعوذ به من شرور انفسنا وسيئات اعمالنا ولا حول ولا 

يدنا محمد خاتم الانبياء والمرسىينس واللاةة عى  رسول لله اللهب إلاقوة   

 وإتماملي بالقوة والسعي ال  طىب المعرفة  وإمدادهالشكر لله عز وجل عى  جزيل نعمه 

 البحث بالتوفيق والسداد

اتقدم بالشكر الجزيل ال  الاستاذ المشرف الدكتور مقراني الهاشمي عى  اشرافه عى  هذا 

النحوية والمنهجية وجميع ما  والإرشاداتلنا بجميع النلائح  وإمدادهالبحث المتواضع 

المذكرة ,كما نتقدم له بكامل الشكر والتقدير عى  لبره الكبير عىينا  بأموريتعىق 

 والمساعدة التي قدمها لنا بكامل الاخاةص

اشكر كذلك جميع الذين ساعدوني في انجاز هذا البحث من اساتذة في المركز الجامعي 

مة جاةل نسي والأستاذةبتامنراست في قسم عىم الاجتماع خالة الاستاذ بن حنيش احمد ,

بوكالة الضمان ورقاني فاطمة الزهراء ,كما اتقدم بالشكر ال  اعوان ملىحة المستخدمين 

السيد بن الاجتماعي لىعمال الاجراء بتامنغست السيدة توهامي مسعودة ومدير الوكالة 

حميدشة ابراهيم الذي امد لنا بيد العون والمساعدة لانجاز العمل الميداني وكذا الوقت 

اجاباتهم اللريحة  بإدلاءدم بالشكر ال  كافة عمال الوكالة الذين ساعدوا الكافي كما اتق

الاستمارات بكل شفافية وإماةء  

ايضا وبغير تفاضل او مجامىة اقدم الشكر ال  اخويا الشقيقين عبد الرحمان واحمد عى  

 المساعدة في جميع مراحل البحث .
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 مقدمة :

العملعلىواقعالمنشئاتوالتنظٌماتعامة,فالتراثالتارٌخًتتمحورفكرةسوسٌولوجٌا  

والتطوريلعلمالاجتماعالتنظٌمٌكشفعنمدىاهمٌةدراسةالسلوكالتنظٌمًوجماعاتالعمل

الاهتمام ذات المواضٌع ابرز احد العشرٌن القرن من الاخٌر النصف خلال اضحى الذي

 الامبرٌقً والبحث النظرٌة بالدراسات السوسٌولوجٌن الباحثٌن طرف ,والاقتصادٌٌنمن

ذاتمجالاتمختلفةانتاجٌة,خدماتٌة,اقتصادٌة...الخ ٌعرفانها فالمنظماتوالمؤسساتكما

والإمكانٌاتترتكزعلٌها, ذاحٌزاداريمنظمٌحتويالعدٌدمنالوسائلاجتماعٌاتعتبربناءا

العنصرالبشريالذيٌمتهفمناهم نجد الفطريالاجتماعًا ٌمٌلالىالتجمعالذيازبطابعه

الىجماعة.والانتماءوعدمالانعزالعناقرانه

 التغٌرات من جملة الجزائرٌة المؤسسة شهدت المؤسسات من نتٌجةوالتطوراتفكغٌرها

برزت ,اٌن الامور مجٌرات على انعكست التً والسٌاسٌة والاجتماعٌة الاقتصادٌة لتحولات

,فه فٌه والاندماج السوق اقتصاد نحو الاقتصادي التوجه وتوجهاتفرضها افكار منً سمة

نوعٌةشهدتهاتعتبرقفزةفًاتخاذالقرارحٌثاللامركزٌةسماتالتنظٌمالعقلانًوتطبٌقفكرة

الافكارالجدٌدةللاستفادةواستٌعابالمؤسساتالجزائرٌةفًالقطاعالعام,الذيادىالىتشجٌع

والأخذمنتجاربالمؤسساتالاقتصادٌةالعالمٌة,وكذااعطاءالاهتمامالكبٌرلسلوكٌاتالعامل

ـالاجتماعً النفسً الجانب الاعتبار الهبعٌن ذ ذلك الحاٌعبر التفاعلات نمط بٌنعن صلة

الزملاءفًوسطاجتماعًعملً.

 التنظٌمات بدراسة المهتمة  مهنٌة السوسٌوـ الدراسات باب التفاعلٌةوالأبنٌةفمن الاجتماعٌة

فًالاجتماعٌةالتًنخصبالذكرعلاقاتالعمل فًكان,كٌاناجتماعًايتتضحلنا سوءا

التعاملاتجملةمنبرعنظٌم,بحٌثتعالمجمعالمدنًالكبٌراومجمعالمؤسساتالمحكمبتن

بمختلفالوسائل, والمعاملاتالناتجةعنالعملالمستمروالتواصلبٌنمجموعةمنالافراد

بٌنهمكالصداقةوالزمالة...الخ وتتشكلروابطانسانٌةفٌما واٌنتنشا ما تربطهممصالحعادة

,فنظر كعمال مشتركة السٌكولوجًالمهنًا تهوللواقع مواضٌع الىدراسة بالتفاعلتالحاجة م

الدراسةالىالبحثفًموضوع,جماعةالداخلالعلاقاتوأنماطالاجتماعً فًهذه تطرقنا



 ب
 

 " الادارٌة فًتحسٌنالخدمة ودورها العمالٌة الدراسات"العلاقاتالاجتماعٌة تشٌرمعظم اذ

فًمٌدانالعمل الىدورالعلاقاتالاجتماعٌة الاٌجابًعلىتوجهاتالعمالوتأثٌرهاالحدٌثة

, العلاقات من شبكة فً وهم عملهم فأبٌناومستوى لهذهدراسة السوسٌولوجٌة بعضالابعاد

الناتجةعنهاوالآثارسامالبعض,وبٌنهمورؤسائهمفًالاقببعضهمالعلاقاتالناشئةبٌنالعمال

ادارٌةللغٌراتتحسنمنمستوىاداءالعملمنطرفهؤلاءالعمالفًشكلتقدٌمخدمالفً

الغٌرمنبٌناهمالاسالٌبالحدٌثةفًالتعاملومهارةالتواصلالمباشرمعاذتعدهذهالاخٌرة,

العامل.معنوٌةتخصوأخرىتعودبمنافعللمؤسسةذاتمخرجاتمادٌةفهً

فعموماتطرقناالىدراسةواقععلاقاتالعمالالاجتماعٌةفٌمابٌنهمومعرؤسائهموالعكسفً

متمثلةفًالسوسٌولوجٌةالثالثةبأبعادهامؤسسةالضمانالاجتماعٌةللعمالالاجراءبتنمراست

التأثٌر(والدورالذيتقومبههذهالابعادفًالاجتماعٌٌن)التفاعلالاجتماعًوالتكٌفوالتعاون

معمولبهال,فاٌجابٌاعلىتحسٌنالخدمةالادارٌةالمقدمةمنعمالالضمانالاجتماعًللمستفٌد

,مماٌسببنقصهابالجانبالانتاجًالماديلنجاحاهدافانهاتهتممنطرفالاداراتعموما

الاجتماعً النفسً للجانب الاهمٌة اعطاء الذي كفرد للعامل ذابدوره اجتماعً تنظٌم ٌمثل

,وكذااغفالهذهالمؤسساتعناهمٌةقٌاسجودةالخدمةالمقدمةمنطرفهامجهوداتعدٌدة

.المعتمدةالطرقالبسٌطةمثلالاسالٌبالكٌفٌةبإتباعسنوٌا

جانبالمنهجًوالنظريوتحقٌقالهذاالمسعىقسمتالدراسةالىبابٌن:البابالاولتمثلفًال

احتوىعلىفضلخصالبابالاولاف,والبابالثانًتمثلفًالجانبالمٌدانًللدراسةللدراسة

اختٌار :اسباب فً المتمثلة المنهجٌة الدراسة اساسٌات ضم الذي لدراسة المنهجً بالجانب

ٌدالمفاهٌمالاجرائٌة,,الاشكالٌةوفرضٌاتالدراسة,تحدوأهدافهاالموضوع,اهمٌةالدراسة

,المقاربةالنظرٌةالملائمةللدراسة, تلاهاثمالدراساتالسابقةحولالموضوعوالتعلٌقعلٌها

الفصل العمالٌة الاجتماعٌة العلاقات بعنوان خصصوأبعادهاالثانً بحٌث السوسٌولوجٌة

اهموإبرازلتعرٌفبماهٌةوطبٌعةالعلاقاتالاجتماعٌةالعمالٌةعامةوتعرٌفافًمٌدانالعمل

ومستوٌاتها العلاقات هذه انواع ذكر مع عملً اجتماعً وسط داخل ونشؤها تكوٌنها اساب

ا الفصلاما ماجاءفًالمبحثالاولمنهذا هذا , لمبحثالثانًفتضمنوتصنٌفالعلماءلها



 ج
 

واقعالعلاقاتالاجتماعٌةفًالعملمنالناحٌةلإبرازالعلاقاتالاجتماعٌةداخلالمنظمةذلك

الاروبٌنوتوض الصوريللعلماء الاتجاه فكرة البحوثمنخلال تطرقتالٌه وما حٌالنظرٌة

فًالعلومالاجتماعٌة.ريلهذهالعلاقاتتالقٌاسالسوسٌوم

 الفصل ونظرٌاتاما مفاهٌم للعلاقاتالاجتماعٌة السوسٌولوجٌة الابعاد : بعنوان الثالثفكان

التفاعلالاجتماعًبٌنالعمال فٌهفضمثلاثمباحثالاولشملبعد توضٌحالعلاقةالذيتم

نظرٌةالتفاعلالرمزي,والبعدالثانًوأٌضاالقائمةبٌنالتفاعلالاجتماعًوالعلاقاتالاجتماعٌة

اٌنخصبالذكراستراتٌجٌاتالتكٌفالاجتماعًونظرٌةثلفًالتكٌفالاجتماعًبٌنالعمالتم

 فخص العمال بٌن الاجتماعً التعاون حول فكان الثالث البعد ,اما المكانً القرب ذكرفٌه

اٌجابٌاتوسلبٌاتالتعاونالاجتماعًونظرٌةالنظامالتعاونً.

رالتابعللدراسة"الخدمةالادارٌة"اٌنركزناعلىالتعرٌفثمالفصلالرابعالذيخصالمتغٌ

فًالمبحثالثانًتمالتطرقالىجودة ,اٌضا بماهٌةالخدمةالادارٌةوالمقصودبهاوعملٌاتها

العلاقةالقائمةبٌنمؤسسةالخدمةوالمستفٌد.وإبرازمنهاالمستفٌدالخدمةالادارٌةوقٌاسهابرضا

المنهجٌةبالإجراءاتفتعلقبالجانبالمٌدانًالذيضمالفصلالخامسالمتعلقاماالبابالثانً

 الاولى الفرضٌة بٌانات ومناقشة بتحلٌل السادستعلق والفصل , المٌدانٌة والفصلللدراسة ,

ومناقشة تفسٌر شمل الثامن والفصل , الثانٌة الفرضٌة معطٌات ومناقشة بتحلٌل تعلق السابع

الاستنتاجالعامحولالدراسةالمٌدانٌةوماتمالتوصلالٌهبالبحثوأخٌراالثالثةبٌاناتالفرضٌة

اعطاءالاقتراحاتوالتوصٌاتحولماتوصلناالٌهفًالبحثنظرٌاومٌدانٌا.وأٌضا
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 أسباب اختيار موضوع الدراسة:

 تختلؾ أسباب اختٌار موضوع البحث العلمً  من باحث إلى أخر وذالك حسب نوعٌة الدراسة والى ماتصبو

 إلٌه من دوافع ذاتٌة وأخرى موضوعٌة تخدم الموضوع البحثً حاضرا ومستقبلا.

 أولا: الأسباب الذاتية:

  تنامً الفضول و المٌول العلمً نحوى موضوع العلاقات الاجتماعٌة وتؤثٌرها على الخدمة الإدارٌة وما

   مهنٌا.مدى الأهمٌة التً ٌكتسبانها 

  موضوعا لدراسة فً مستوى اللٌسانس تحت عنوان " العلاقات الرؼبة الشخصٌة فً استكمال ما كان

الاجتماعٌة وتؤثٌرها على الأداء العمالً " واكتشاؾ المزٌد عن الجوانب الأخرى المتعلقة بالموضوع 

 العمل.كصورة لتنظٌم ؼٌر الرسمً فً مجال 

 ان من الجوانب الؽٌر الرؼبة الفكرٌة والمعرفٌة للكشؾ عن مدى العلاقة الموجودة بٌن متؽٌرٌن ٌعتبر

 المادٌة

 ثانياً:الأسباب الموضوعية :  

  إثراء الرصٌد الفكري و المعرفً حول موضوع العلاقات الاجتماعٌة فً مٌدان العمل الإداري الذي

 ٌطبعه الجانب الخدماتً 

  ٌعتبر موضوع العلاقات الاجتماعٌة بٌن العمال  من أبرز المواضٌع التً ٌتناولها علم الاجتماع التنظٌم

 وبصورة اقرب المانجمنت  فٌما ٌخص القطاع العام وذالك فً أٌطار التنظٌم ؼٌر الرسمً . 

 فٌما ٌتعلق بالعملٌات  بما أن واقع المإسسات فً الوقت الحالً شبٌه بالشبكات المتداخلة فٌما بٌنها , خاصة

الإدارٌة من تقنٌة وأسالٌب معاملات وعلاقات متبادلة بٌن كل من العمال والرإساء , أبٌنا أن نقرب 

 الصورة ونكتشفها بٌن متؽٌري العلاقات الاجتماعٌة العمالٌة والخدمة الإدارٌة.    

 ٌدان العمل وعند المنظرٌن كان الاهتمام بموضوع الدراسة الراهنة لما ٌلقى من أهمٌة بالؽة فً م

 الانثروبولوجٌن وكذا الاجتماعٌن ,والنفسٌٌن وكذا  علماء الاقتصاد . 

  ٌعتبر موضوع العلاقات الاجتماعٌة من المواضٌع التً قل تناولها ولم ٌكن لها الحظ الأوفر من الدراسة

 فؤبٌنا أن نتخذها موضوع دراستنا الحالٌة . 

  محاولة ابراز الأهمٌة العلمٌة والتقنٌة للقٌاس السوسٌومتري للعلاقات الاجتماعٌة , بما فٌها العمالٌة داخل

                                                              التنظٌمات .                                                                                                                  
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 أهداف الدراسة :

لكل باحث علمً أهداؾ محددة من إجراء بحثه العلمً , سواء كانت علمٌة أو عملٌة ٌسعى للوصول إلٌها من 

 قوؾ عند أدق حٌثٌات موضوع الدراسة ففً مقابل ذلك فان دراستنا الراهنة هدفت إلى :وخلال محاولته ال

 مٌدانٌاً و ذالك من خلال إثباته او نفٌه محاولٌن إبراز أهمٌة الموضوع  بالنسبة  التحقق من الموضوع

 للمإسسة عامة و مكانة ودور العمال فٌها خاصة وذالك بمحاولة قٌاس مدى علاقتهم مع بعضهم البعض .

 ٌة معرفة مدى أهمٌة و تـؤثٌر عناصر التفاعل والتكٌؾ و التعاون بٌن العمال على تقدٌم خدمات عمل

 العمل.بؤسالٌب جٌدة داخل 

   . التحقق من أن هذه العلاقات قائمة و موجودة باختلاؾ الجنسٌن بٌن العمال و فً مكان العمل واحد 

 بٌن متؽٌري العلاقات الاجتماعٌة العمالٌة  كدالك هدفنا من خلال البحث إلى تحقٌق العلاقة الارتباطٌة

 والخدمة الإدارٌة أي طبٌعة التؤثٌر والتؤثٌر بٌنهما . 

  الكشؾ عن أهمٌة الجوانب النفسٌة والاجتماعٌة داخل المنظمات الإدارٌة , ومدى إسهاما فً إعطاء الدفع

 المعنوي والارتٌاح الذاتً للعمال والمشرفٌن .

تتجلى أهمٌة الدراسة الحالٌة فً الفكرة الأساسٌة لإشكالٌة الموضوع , حٌث  ارتكزت عموما  : أهمية الدراسة

على تقرٌب الصورة بؤبسط ما ٌمكن تقصٌه حول موضوع ذا جانب إنسانً اجتماعً ٌهتم بطبٌعة علاقات 

لنمط العمال بٌن بعضهم البؽض , ومع رإساء أقسامهم والمدٌرٌن على حد سواء , بحٌث ٌشكل هذا ا

السوسٌولوجً بناء اجتماعً ضمن وسط عملً متعدد الجوانب ومتنوع العملٌات والوظائؾ , ومن بٌن هذه 

ما ٌسمى فً الوقت الحالً أسالٌب المعاملات والتعامل مع  أوالمستفٌد "  أوالعملٌات نجد " تقدٌم الخدمة للعٌر 

 إسسة عموما , وتؤدٌة العمل بؤسلوب أفضل خاصة . الؽٌر , فٌراد بها أساسا كٌفٌة التعامل مع المستفٌد من الم

و ما ٌمٌز موضوع العلاقات الاجتماعٌة و تؤثٌره على الخدمة الإدارٌة للمإسسة انه  من بٌن إحدى    

المواضٌع التً قل تناولها فً الدراسات العربٌة بما فٌها الجزائرٌة , لذلك شدنا الفضول بان نبحث فٌه نظرٌا و 

 عن أهمٌته فً مٌدان العمل و خاصة فٌما ٌخص الجانب الإداري مٌدانٌا للكشؾ

الخدماتً بحٌث ان تناولنا لموضوع العلاقات الاجتماعٌة أي صورة التنظٌم ؼٌر الرسمً من التنظٌم و تؤثٌره 

 لٌس فقط من الجانب الصناعً,  كما ورد سابقا او ظروؾ العمل النفسٌة والفٌزٌقٌة بذاتها و إنما جاء الموضوع

للكشؾ عن الجانب  الاجتماعً الرمزي لعلاقات العمال الاجتماعٌة  ومدى تؤثٌرها على تقدٌم خدمة إدارٌة 

 .للمستفٌد بؤسالٌب جٌدة

كما أن أهمٌة هذه الدراسة تتمحور حول الاهتمام بعملٌة الخدمة الإدارٌة التً تعتبر فً معظمها أنا ؼٌر        

أن فً ؼالبٌة الأحٌان الكثٌرون ٌربطون الخدمة بالجانب التسوٌقً وكذا ملموسة عكس المنتوج المادي , حتى 
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المبٌعات وخدمات النقل والسٌاحة , وبخلاؾ هذه الاعتبارات حاولنا ابراز أهمٌة الخدمة الإدارٌة بما فٌها 

 أسالٌب تقدٌم والمعاملات الٌومٌة للعمال التً تعد خاصة .     
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 الاشكالية:

التً ٌرتكز علٌها  الأساسٌةالدعائم  أهموالخدماتٌة احد  الإدارٌةتعتبر المنظمات والمإسسات    

 إنتاجٌةبلد , فهً بمثابة خزان ٌحتوي على طاقات عمالٌة وموارد  أيهرم الاقتصاد الوطنً فً 

الها وأشك أنواعهاتساهم فً تحقٌق هدفها المطلوب وبلوغ المسعى العام ,  فالمإسسة باختلاؾ 

مما ٌحوٌه من  الأنساقعبارة عن مجتمع مصؽر متعدد  الأمرتبقى فً حقٌقة  إنتاجها أنماطوتنوع 

قوانٌن وأنظمة تسٌر وفقها مواردها البشرٌة والمادٌة التً تشكل دٌنامكٌة سٌرورتها والداعم 

مرحلة  إلىبنشؤة والتكوٌن ثم النمو والتطور لتصل   الأخٌرةالضروري لبقائها , حٌث تبدأ هذه 

التنافس من اجل البقاء وخٌر مثال لهذا الوضع بان المإسسات شبٌهة بالبناء الاجتماعً الذي 

له ألا وهً الرإساء والعمال الذٌن ٌترتبون بحسب  الأساسٌةٌتكون من انساق تشكل الفروع 

والسٌاسٌة  التسلسل الهرمً للوظائؾ وما ٌحملونه من تعدد فً جوانب الحٌاة الاجتماعٌة والثقافٌة

 وحتى الاقتصادٌة والدٌنٌة .

 إلىذا طابع اجتماعً بالفطرة ,فهو ٌمٌل  الإنسان أنالمتفق علٌها  الأمور أهمومن بٌن    

الاجتماعٌة لتؤكٌد  الأنشطةالاتصال بؽٌره رؼبة منه فً التعاون والانفعال بهم وللممارسة مختلؾ 

ب على العزلة والانفراد لآجل الاندماج وتوفٌر ذاته وإثباتها داخل الوسط المحٌط به قصد التؽل

الآخرٌن إلىسٌاق ٌمكنه من التقرب 
1

,هذا فً خضم ما تعرفه المنظومة التنظٌمٌة من قوانٌن 

وإجراءات رسمٌة محددة مسبقا ,ففً مقابل ذلك وبحكم التواجد المستمر فً مكان عمل واحد 

فٌما بٌنهم ونوع من التفاعل ووسط ظروؾ معٌنة ومصالح مشتركة ٌخلق تعامل وتواصل 

فٌنتج من جراء هذا الوضع وضعا جدٌدا ٌكاد ٌشبه  الأعمالالجماعً والمإزرة والاشتراك لتؤدٌة 

 شبكة خٌوطها منسوجة من هذه الظروؾ.

     
منذ القدم عند مختلؾ  الأهمٌةالمإسسة والإدارة حظٌت بالاهتمام ومكانة بالؽة  أنبحٌث 

علٌها حتى وقتنا هذا بحٌث زادت هذه المكانة استحقاقا وتقدٌرا  الحضارات ولازالت تحافظ

كبٌرٌن من طرؾ الباحثٌن والمهتمٌن الانثروبولوجٌن والاجتماعٌن وعلماء النفس وكذا 

الاقتصادٌٌن والتقنٌن نظرا للاتساع الذي تعرفه وتشهده المإسسات فً واقعها الاجتماعً ,ذلك 

                                                           
1
 

(732م,ص)7004الاسكندرٌة.مإسسة شباب الجامعة ,,البناء الاجتماعي الانساق والجماعات: حسٌن عبد الحمٌد احمد رشوان
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التً مرت بها المإسسات على مر سنٌن عدة وتؤثرها  نتاج لعدٌد من التؽٌرات والتحولات

 إلىصولا وبالأحداث التارٌخٌة التً مست القطاع الاقتصادي بشكل عام والتصنٌع بشكل خاص 

 أنماطهاالتنظٌمات بمختلؾ  أيذات النمظ المتعلق بتسٌٌر الموارد البشرٌة , الأكادٌمٌةالتسمٌة 

 التً تمٌز القطاع العمومً . الإدارٌة آو(السائدة فً القطاع الخاص  سوءا التسٌرٌة )المانجمنت

الجزائر لٌست بمعزل من هذه التؽٌرات باعتبارها احد الدول التً كانت مستعمرة فٌما  أنكما   

تركٌز وتكثٌؾ الجهود  إلىسبق فخرجت بعد استقلالها ببنٌة اقتصادٌة واجتماعٌة ضعٌفة تحتاج 

التؽٌرات البارزة نجد التحول الذي  أهموالمإسسات الصناعٌة ,فمن بٌن خاصة فً مجال العمل 

الاشتراكً الذي كان  التسٌٌرانتقلت من  إذالمحددة بنوع وطبٌعة العمل  الإنتاجعرفته علاقات 

بعد الاستقلال مباشرة لتلٌها مرحلة التسٌٌر الذاتً ,ومع التؽٌر والإصلاحات الاقتصادٌة التً 

وطرق تسٌٌره , ظهرت قوانٌن جدٌدة فً  الإضرابإعطاء حق للعامل فً م و8988حدثت سنة 

المنظمات الصناعٌة وعلاقات العمل بما ٌتماشى وحقوق العاملٌن والمستخدمٌن , ونظرا  إدارة

لهذه التحولات المتعاقبة فقد تؤثرت المإسسة الجزائرٌة عموما وكذا الحٌاة المهنٌة والاجتماعٌة 

 للعامل .

للبناء  الأساسٌةجوا شبٌها بمجتمع مكون من قوى عاملة بشرٌة تشكل القاعدة  أنتجمما    

تعاملاتها الٌومٌة مخ بعض باختلاؾ الجنس والترتٌب الوظٌفً ,  أسالٌبالسوسٌومهنً فً تداخل 

وكذلك الاتصال الدائم والمستمر بحكم التجاور المكانً والزمانً فً تؤدٌة العمل مما ٌجعل من 

ات تؤثٌرا واضع وكبٌر على علاقات العمال فٌما بٌنهم وبٌن رإسائهم وقد تتعدى هذه الظروؾ ذ

سلبً خاصة على  أواٌجابً  أماهذه العلاقات مضامٌن العمل الرسمٌة حٌث ٌكون هذا التؤثٌر ,

التنظٌم الرسمً للمإسسة  إطاركل هذا وذاك ٌكون فً  أفضلسٌر وتٌرة العمل وتؤدٌته بشكل 

فً العمل , ومما لا شك  الإنسانًبمثابة محرك تٌرومتري لنشاط  الأخٌرةتكون هذه  أنوٌمكن 

وسط  أيجماعة فً  أوماوجد تواصل وتعاون بٌن مجموعة ما  إذا الأحوالحال من  أيفٌه انه 

ورؼبتهم  إرادتهمتلقائٌا خارج عن  الأعضاءجود تفاعل اجتماعً بٌن هإلاء و إلىذلك  أدىكان 

اوزٌن القٌود والضوابط التً ٌفرضها التنظٌم الداخلً للعمل والتً قد تعرقلها بشكل عفوي متج

  .الأحٌانفً معظم وؼالبٌة 
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جود مثل هذا النوع من الفعل الاجتماعً والعقلانً بٌن كل من العمال مع بعضهم ووفً ضوء 

البعض وبٌنهم وأصحاب العمل والمستخدمٌن , ٌتشكل نمطا ؼٌر رسمً لٌس محدد له مسبقا عن 

جماعة صؽٌرة تعرؾ بجماعة العمال او  أعضاءطرٌق هذه العلاقات الاجتماعٌة المكونة من 

 جماعة العمل .

حالٌا السعً لتقدٌم خدمة بؤحسن الطرق والأسالٌب لما حصل  الإداريما ٌمٌز الطابع  أهمومن    

من تطور على الصعٌد البشري عبر العصور من صٌاؼة للآلات واختراع تقنٌات تسهل له سبل 

وجود حاجات ورؼبات لم ٌكن ٌعرفها من قبل , فالاحتٌاجات  إلى أدىالحٌاة الكرٌمة الذي 

معٌنة من التعامل  أسالٌبلا تستطٌع السلع المادٌة تؤدٌتها لذا بدأت تتناول بٌن الناس الجدٌدة للبشر 

فً المعاملات  الأثمان أؼلىله قٌمة وٌعد ثمنه الٌوم  أصبحالاقتصادي الذي تطور مع الزمن حتى 

 الاقتصادٌة .

لٌته وتؤثٌره على نتاول هذا الجانب الاجتماعً الرمزي الذي لقً الاهتمام لفاع أن أبٌنالذلك    

والجوانب ,لاسٌما تلك المتعلقة  الأمورالتنظٌم الرسمً للمإسسات وتداخلها فً الكثٌر من 

 إطاربعلاقات العمال الاجتماعٌة سعٌا منا لمعرفة واقع هذه العلاقات الاجتماعٌة بٌن العمال فً 

ما , مركزٌن حول ما  بمعنى البناء الاجتماعً لمجتمع مإسسة آوما ٌعرؾ بالتنظٌم ؼٌر الرسمً 

 فً مضمون العمل بالنسبة للعمال . الإدارٌةاذا كانت هذه العلاقات ذات تؤثٌر على الخدمة 

 نطرح التساإل العام التالً : الأساسفعلى هذا 

 ؟ الإدارٌةـ هل ان للعلاقات الاجتماعٌة العمالٌة دورفً التحسٌن من خدماتهم 

 كتالً:جزئٌة هً ومن هذا التساإل نشتق ثلاثة تساإلات 

 فاعل الاجتماعً بٌن العمال دورا فً التحسٌن من خدماتهم الداخلٌة للمإسسة ؟تـ هل لل

 التحسٌن من خدمة المستفٌد ٌتحدد من خلال تكٌؾ العمال نع بٌئة وجو العمل ؟ أنـ وهل 

لتطوٌر المإسسة وتحقٌق  أساسـ وهل ان التعاون الاجتماعً بٌن العمال لتقدٌم الخدمة للؽٌر 

 ؟ أهدافها
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 وللإجابة على السإال المطروح والتحقق فٌه مٌدانٌا قمنا بطرح الفرض التالً :

: كلما تحسنت العلاقات الاجتماعٌة بٌن جماعة العمال كان ذلك ذا تؤثٌر على الفرضية العامة 

 . الإدارٌةالتحسٌن من خدماتهم 

 ثلاث فرضٌات جزئٌة  إلىلفرضٌة العامة مٌدانٌا قمنا بتفكٌك ا أكثرولتحقٌق 

فاعل الاجتماعً بٌن العمال دورا فً التحسٌن من تقدٌم الخدمة الداخلٌة تلل:  الأولىالفرضية 

 .للمإسسة 

 : لتحسٌن من خدمة المستفٌد علاقة بتكٌؾ العمال مع بٌئة وجو العمل الفرضية الثانية

لتطوٌر المإسسة  أساسمال فً تقدٌم الخدمة للؽٌر : التعاون الاجتماعً بٌن الع الفرضية الثالثة

 . أهدافهاو تحقٌق 
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 مفاهيـــــــــــــــم الدراســــــــــــــــة :

إن البحث فً علم الاجتماع ٌتطلب تحدٌد المفاهٌم التً ٌعمل علٌها الباحث , باعتبار ذلك من 

الركائز الأساسٌة فً البحث السوسٌولوجً , اذ ٌعد ملزما بتحدٌدها لأنه ٌشتؽل علٌها فً بحثه 

وحتى لا ٌضٌع بحثه فً متاهات الأفكار المسبقة والؽموض وعدم الدقة اذ ٌسمح ذلك بتبدٌد 

  .لؽموض والشكوك وضبط موضوع البحث ا

 :  ـ العلاقات الاجتماعية العمالية1

 :مفهوم العلاقات الاجتماعية

تعرٌؾ محمد صبحً فنوص : حصر مضمون العلاقات الاجتماعٌة فً ذلك النسق  -

الإرتباطً الذي ٌتمٌز بالالتزام الاجتماعً بٌن أعضاء جماعة ما سواء كانت هذه 

مادٌة  بحٌث تربط هإلاء الأعضاء بعضهم البعض وتحدد نوعٌة  الالتزامات معنوٌة او

.التفاعل الاجتماعً بٌنهم 
1

 

  كما تعرؾ علاقات العمل الاجتماعٌة على أنها مجموعة من العلاقات البٌشخصٌة بٌن

العاملٌن , ذات تؤثٌر على الأفراد , وعلى المنظمة التً ٌعملون فٌها , لهذا فمفهوم العلاقات 

بشكل عام هو مفهوم متعدد الجوانب وتحكمه العدٌد من الأبعاد سواء النفسٌة منها  الاجتماعٌة

المتعلقة بالأفراد , أو البٌئٌة المعلقة بالأعراؾ والتقالٌد الاجتماعٌة الخاصة بالمجتمع الواحد أو 

المنظمة أو جماعات العمل الفردٌة.


 

 :المفهوم الإجرائي 

العلاقات الاجتماعٌة العمالٌة  هً  تلك الشبكة من التفاعلات الجماعٌة بٌن العمال فً مكان عمل 

واحد وبصفة مباشرة أو ؼٌر مباشرة بفعل التواجد المستمر فً مكان العمل وكذا التشابه فً 

                                                           
1
 .(271, بٌروت , )ص7000, دار النهضة العربٌة لطباعة والنشر , الطبعة الأولى , دراسات في علم الاجتماع محمد صبحً فنوص :  

  : ًردنٌة , كلٌة العلوم , الجامعة الأ جودة علاقات العمل الاجتماعية وعلاقتها بمستوى الالتزام الوظيفي والرفاه النفسي للموظفينمروان الزؼب

  (01الاجتماعٌة , عمان , الأردن )ص
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فسهم المهنة , وذالك نتٌجة للتعاونات والاتصالات التً تحدث بٌنهم , وكذلك بٌن  المسئولٌن أن

 ومع باقً  أفراد العمل . 

 ـ التفاعل الاجتماعي 2 

 مفهوم التفاعل الاجتماعي:

  التفاعل الاجتماعً هو التؤثٌر المتبادل بٌن سلوك الأفراد والجماعات من خلال عملٌة

الاتصال , والتصور البسٌط لتفاعل الاجتماعً ٌقصد به ما ٌنبع من الطبٌعة البشرٌة من تؤثٌر 

.قوى الاجتماعٌة والثقافٌة ذاتها هً نتائج التفاعل الاجتماعً متبادل بٌن ال
1

 

  كذلك عرفه "أوبنك" بؤنه قوة العمل الجماعً الداخلٌة كما ٌراها المساهمون فٌها ومٌز

نموذجٌن كبٌرٌن هما : ـ التفاعل بمعارضته )اختلاؾ ومنافسة ( ـ التفاعل بالتكٌؾ )امتزاج 

وذوبان ( , فحلل النتائج تحلٌلا منطقٌا على درجة الحوار والمساواة والمشابهة بٌن العوامل 

 .الجماعة فً مجموعها  وصلابة

 :المفهوم الإجرائي 

هو كل تلك  الاتصالات المباشرة وؼٌر المباشرة  والمعاملات الٌومٌة التً  التفاعل الاجتماعً 

تحدث بٌن العمال من كلام وإشارات وترمٌز وتشاور وحوارات وأخذ وعطاء وتبادل للمعلومات 

مما ٌإدي إلى حدوث رابط قوي بٌن جماعة  وتعامل فٌما بٌنهم , حٌث ٌإثر كل عامل فً الأخر

العمل.


 

 :ـ التكيف الاجتماعي 3

 مفهوم التكيف الاجتماعي:

  هو عملٌة تتم داخل إطار العلاقات الاجتماعٌة التً ٌعٌش فٌها الفرد وٌتفاعل معها سواء

امة كانت هذه العلاقات فً مجتمع الأسرة او المدرسة او الرفاق او المجتمع الكبٌر, و بصفة ع

                                                           
 (461م )ص7003, دار المعرفة الجامعٌة لطباعة والنشر, كلٌة الآداب, جامعة الإسكندرٌة, قاموس علم الاجتماع محمد عاطؾ ؼٌث: 1

  : (40,36)ص,, ,بٌروت , بارٌس2654, الطبعة الثالثة ,  , منشورات عوٌدات دينامية الجماعاتجان مٌز ونوق , ترجمة فرٌد انطونٌوس 
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التكٌؾ الاجتماعً ٌحدث فً هذه الناحٌة ذو طبٌعة تكوٌنٌة لان الكٌان الشخصً والاجتماعً 

للفرد ٌبدأ فً اكتساب الطابع الاجتماعً السائد فً المجتمع من اكتساب اللؽة والتشرب لبعض 

العادات السائدة وتقبل بعض المعتقدات ونواحً الاهتمام التً ٌإكد علٌها مجتمعه .


 

فالتكٌؾ الاجتماعً ٌعنً قدرة الفرد على إشباع السلوك الذي ٌتوافق على ما هو سائد فً لذالك 

 المجتمع بشكل ٌحقق له الرضا على نفسه ورضا الجماعة عنه.

 المفهوم الإجرائي:

هو ذالك العامل الذي بواسطته ٌستطٌع العمال داخل مجال عملهم التؤقلم مع بٌئة وجو العمل  

بحٌث ٌؤخذون القرارات المناسبة لأجل استمرارٌة وتٌرة العمل وذالك نتٌجة عاملً الزمان 

 والمكان .

 ( التعاون الاجتماعي:4

 : مفهوم التعاون الاجتماعي

  والى العمل العام لتحقٌق أهداؾ مشتركة , وقد ٌظهر ٌشٌر مصطلح التعاون إلى التفاعل

ذلك من خلال تقسٌم العمل إلى مهام متشابهة وأخرى متباٌنة وٌكتسب هذا المصطلح أهمٌة فً 

علم الاجتماع باعتباره انه ٌشٌر إلى عملٌة اجتماعٌة أساسٌة , وذلك برؼم ما فً استخدماته من 

 .خلط 

 اعً الذي ٌشٌر إلى كل من الأنشطة الداخلٌة والعلاقات وٌإكد التراث أهمٌة التعاون الجم

بٌن الجماعات وعموما فان هذا النوع من التعاون ٌعبر عن الموافقة الجماعٌة حول فعل مشترك , 

او وحدة الجهود المتمثلة فتظهر إلى الجماعات الأولٌة والمجتمعات المحلٌة الصؽٌرة كالقوى بٌنما 

ثلة فً الجماعات والروابط الثانوٌة والمجتمعات الحضرٌة.تتحقق وحدة الجهود ؼٌر المتم


 

 

                                                           
  : دراسة مقارنة لدى طلبة شهادة الثانوٌة العامة بفرعها العلمً والأدبً , مشروع تخرج مقدم  مفهوم الذات وعلاقته بالتكيف الاجتماعيدنٌا موفق زٌد ,

 م7005, 7004العام الدراسً ’ لنٌل شهادة درجة الإجازة فً الإرشاد النفسً 
 (57)ص )مرجع سابق (محمد عاطؾ ؼٌث 
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 الإجرائي:المفهوم 

هو كل ذالك العمل المشترك بٌن العمال أو جماعة العمل قصد   نقصد بالتعاون الاجتماعً  

الوصول إلى أهداؾ مشتركة، فهم بذالك ٌتعاونون لإنجاز الأعمال ومواصلة وتٌرة العمل بدون 

نقص او مضٌعة للوقت فتكون المنظمة شبٌهة بجو العائلة مما ٌإدي إلى الإحساس بنوع من 

 .الارتٌاح النفسً والاجتماعً 

 : الإداريةمة ( الخد5

 :مفهوم الخدمة الادارية 

  "عرفها " ادروان بلٌمرAdrian palmer  بؤنها عملٌة إنتاج منفعة ؼٌر ملموسة

بالدرجة الأساس , إما بحد ذاته او كعنصر جوهري من منتج ملموس , حٌث ٌتم من خلال شكل 

.من أشكال التبادل إشباع حاجة او رؼبة شخصٌة لدى العمٌل او المستفٌد 


 

 المفهوم الإجرائي 

    نعطً تعرٌؾ بسٌط للخدمة الإدارٌة , اذ تعد تلك المهارة الشخصٌة التً قد تكون ذاتٌة

فً الأصل وتتطور وتنمو بشكل متزاٌد عن طرٌق النشاط الٌومً من خلال تؤدٌة العمل . 

   

  الخدمات وهً أٌضا ذالك التعلم الشخصً للإدارة بهدؾ زٌادة المهارة الذاتٌة فً تقدٌم

لتعزٌز قٌمة التطور الذاتً لدى العامل, وتؤدٌة الأعمال المطلوبة فً إطار العمل من اجل 

 بصفة عامة . تطوٌر المإسسة وتحقٌق أهدافها

 

 

 

                                                           
  : (23شارع زكرٌا ؼنٌم )ص51, الدار الجامعٌة ,  قضايا إدارة معاصرةمحمد احمد محمد حسان 



 الجانب المنهجي للدراسة                                                                   الفصل الأول
 

11 
 

 :  الدراسات السابقة حول الموضوع

ذالررررررك المجررررررال السررررررابق لدراسررررررة  تعتبررررررر الدراسررررررات السررررررابقة والأبحرررررراث الامبرٌقٌررررررة      

حرررررول جوانرررررب مهمرررررة مرررررن واقرررررع الظررررراهرة قٌرررررد الدراسرررررة , فهرررررً برررررذالك بمثابرررررة مقٌررررراس 

 علمً لإثبات مصداقٌة الدراسة ومن أهم الأدلة لتعمٌمها . 

والدراسرررررات السرررررابقة ترررررإدي وظٌفتررررران همرررررا : ـ  وظٌفرررررة توجٌهٌرررررة مرررررن خرررررلال المسرررررار 

ٌقرررررة ومعالجتهرررررا للقضررررراٌا وكٌفٌرررررة تفسرررررٌرها الرررررذي اتبعتررررره تلرررررك البحررررروث فرررررً تحرٌهرررررا الحق

 لها وملائمة تلك الوسائل مع القضاٌا التً تعالجها ونفسرها  

ـرررر وظٌفررررة بنائٌرررررة اذ نحرررراول تقرٌررررب بنررررراء بحثنررررا بقررررردر الإمكرررران مررررن البنررررراء الررررذي اتبعتررررره 

تلك الأبحاث وربطها بمجالٌن النظري والمٌدانً.
1

 

 الدارسات العربية :

 مرررررن برررررٌن أهرررررم الدراسرررررات السرررررابقة حرررررول موضررررروع الدراسرررررة  الدراسةةةةةة الأولةةةةةى :

جةةةةةةودة علاقةةةةةةات الحالٌررررررة نجررررررد : دراسررررررة لرررررردكتور , مررررررروان الزؼبررررررً تحررررررت عنرررررروان " 

العمةةةةةةةةةل الاجتماعيةةةةةةةةةة وعلاقتهةةةةةةةةةا بمسةةةةةةةةةتوى الالتةةةةةةةةةزام الةةةةةةةةةوظيفي والرفةةةةةةةةةاه النفسةةةةةةةةةي 

 من الجامعة الأردنٌة ـ كلٌة العلوم الاجتماعٌة  للموظفين "

حاولررررررررت الدراسررررررررة تسررررررررلٌط الضرررررررروء علررررررررى الجانررررررررب النفسررررررررً ا( مشرررررررركلة الدراسررررررررة : 

الاجتمرررررراعً  مررررررن حٌرررررراة العمررررررل وهررررررو العلاقررررررات الاجتماعٌررررررة ممثلررررررة بجررررررودة العلاقررررررات 

الاجتماعٌرررررررة برررررررٌن الرررررررزملاء وجرررررررودة العلاقرررررررات برررررررٌن المررررررردراء والمررررررروظفٌن وعلاقتهرررررررا 

بررررررالالتزام الرررررروظٌفً والرفرررررراه النفسررررررً المرررررررتبط بالعمررررررل.  وكانررررررت أهمٌررررررة الدراسررررررة هررررررً 

سرررررد الرررررنقص فرررررً مجرررررال هرررررذا الموضررررروع وتقررررردٌم دراسرررررة مٌدانٌرررررة علرررررى فئرررررة مرررررن عمرررررال 

                                                           
1
 : )المرجع السابق (علاقات العمل والتعلم الثقافي بالمؤسسة الصناعية الجزائريةؼرٌب منٌة :  
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المصرررررنع وهرررررً فئرررررة قلٌرررررل مرررررا ترررررم إدراجهرررررا فرررررً الدراسرررررات التطبٌقٌرررررة ،ومحاولرررررة قٌررررراس 

أحد المخرجات النفسٌة الحدٌثة وهو والرفاه النفسً فً العمل. 
1

 

ً إلررررررى وجرررررراءت هررررررذه الدراسررررررة لتحقٌررررررق هرررررردفٌن همررررررا: إدخررررررال مفهرررررروم الرفرررررراه النفسرررررر

الأدبٌرررررررات العربٌرررررررة , دعررررررروة إدارة المررررررروارد البشررررررررٌة إلرررررررى الاهتمرررررررام بالأبعررررررراد النفسرررررررٌة 

فررررً العمررررل خصوصرررراً مررررع الفئررررات العمالٌررررة التررررً تعمررررل فررررً المصررررنع وعرررردم اقتصررررارها 

 على موظفً المكاتب 

 ب( فروض الدراسة : سعت الدراسة إلى تحقٌق الفرضٌات التالٌة :

ة العلاقرررررررات برررررررٌن الرررررررزملاء فرررررررً العمرررررررل إٌجابٌررررررراً الفرضرررررررٌة الأولرررررررى :  تررررررررتبط جرررررررود

 .بمستوى الالتزام الوظٌفً الذي ٌبدٌه العاملون اتجاه عملهم

الفرضرررررررٌة الثانٌرررررررة :  تررررررررتبط جرررررررودة العلاقرررررررة برررررررٌن زمرررررررلاء العمرررررررل إٌجابٌررررررراً بمسرررررررتوى 

 شعور العاملٌن بالرفاه النفسً داخل العمل 

رفٌن والعرررررررراملٌن إٌجابرررررررراً الفرضررررررررٌة الثالثررررررررة  :  ترررررررررتبط جررررررررودة العلاقررررررررة بررررررررٌن المشرررررررر

 بمستوى الالتزام الوظٌفً 

الفرضررررررررٌة الرابعررررررررة : ترررررررررتبط جررررررررودة العلاقررررررررة بررررررررٌن المشرررررررررفٌن و العرررررررراملٌن إٌجابرررررررراً 

 .بمستوى شعور العاملٌن بالرفاه النفسً فً العمل 

ج( المرررررررنهج المسرررررررتخدم : بنررررررراءً علرررررررى فرضرررررررٌات الدراسرررررررة والأسرررررررئلة الترررررررً حاولرررررررت 

سررررررررة المررررررررنهج الوصررررررررفً الإرتبرررررررراطً للكشررررررررؾ عررررررررن الإجابررررررررة عنهررررررررا اسررررررررتخدمت الدرا

 العلاقة بٌن متؽٌرات الدراسة.

موظفررررراً وعررررراملا ٌعملرررررون فرررررً المصرررررنع  859د( العٌنرررررة: ترررررم جمرررررع البٌانرررررات مرررررن خرررررلال 

إنررررراث  85% مرررررن العٌنرررررة ذكرررررور و85،تكونرررررت العٌنرررررة مرررررن عمرررررال ومررررروظفٌن دائمرررررٌن ،

                                                           
1
دراسة مٌدانٌة بمصنع التصنٌع الأؼذٌة ’ جودة علاقات العمل الاجتماعية وعلاقتها بمستوى الالتزام الوظيفي والرفاه النفسي للموظفينمروان الزؼبً :  

 م.7006-7007السنة الجامعٌة ’الأردن ’ المعلبة
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ون علاقرررررتهم قرررررد ،ٌتصرررررفون بخبررررررة أقلهرررررا سرررررنتٌن ممرررررا ٌجعلهرررررا عٌنرررررة مناسررررربة حٌرررررث تكررررر

 تطورت بشكل كامل مع زملائهم أو مشرفٌهم . 

 د( الأدوات المستعملة: 

اسرررررتعمل مقٌاسرررررٌن ، مقٌررررراس "لٌكررررررت" ومقٌررررراس "امررررراتو" ،لٌقرررررٌس أبعررررراد مثرررررل تكررررروٌن 

 علاقات إٌجابٌة مع الموظفٌن .

الاسرررررتبٌان: ترررررم توزٌعررررره علرررررى عمرررررال المصرررررنع والمررررروظفٌن مباشررررررة مرررررن قبرررررل الباحرررررث 

 عمال  6إلى  5عات صؽٌرة مكونة من عن طرٌق مجمو

 التحلٌلات الإحصائٌة المستخدمة:

  spssتم تحلٌل البٌانات باستخدام الرزم الإحصائٌة للعلوم الاجتماعٌة 

 هـ ( نتائج الدراسة : توصلت الدراسة إلى نتائج أهمها :

  وجرررررررود علاقرررررررة برررررررٌن علاقرررررررات العمرررررررل الاجتماعٌرررررررة ) العلاقرررررررة برررررررٌن الرررررررزملاء

،العلاقررررررة مررررررع الرإسرررررراء بمسررررررتوى الالتررررررزام الرررررروظٌفً ومسررررررتوى والرفرررررراه النفسررررررً فررررررً 

العمرررررل ممرررررا ٌشرررررٌر إلرررررى وجرررررود أهمٌرررررة لمثرررررل هرررررذه العوامرررررل فرررررً بٌئرررررة العمرررررل نظرررررراً 

 حد سواء .  لقدرتها التنبإٌة بمجموعة من المخرجات التنظٌمٌة والفردٌة على

  أشررررررارت نتررررررائج التحلٌررررررل الإرتبرررررراطً فررررررً هررررررذه الدراسررررررة إلررررررى وجررررررود ارتبرررررراط

إٌجررررررابً بررررررٌن مسررررررتوى العلاقررررررة مررررررع الرإسرررررراء مررررررع الالتررررررزام الرررررروظٌفً الررررررذي ٌبدٌرررررره 

الموظؾ اتجاه المنظمة التً ٌعمل بها . 
1

 

  أشررررررررارت الدراسررررررررة إلررررررررى أن المرررررررردٌر قررررررررد ٌكررررررررو ن عرررررررراملاً طررررررررارد للكفرررررررراءات

نرررررره ٌمكنرررررره ان ٌرتقررررررً بالعرررررراملٌن لدٌرررررره إلررررررى أعلررررررى مسررررررتوٌات الموجررررررودة بررررررٌن ٌدٌرررررره لأ

الإنتاجٌررررررررة والررررررررولاء وهررررررررو نفسرررررررره قررررررررادر علررررررررى أن ٌكررررررررون شخصرررررررراً منفرررررررررداً ٌرررررررردفع 

 بالموظفٌن إلى التسٌب واللامبالاة وعدم الانتماء .  

                                                           
1
 نفس المرجع السابق. 
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  أن سررررررروء العلاقرررررررة مرررررررع الرإسررررررراء تررررررررتبط بمسرررررررتوى شرررررررعور العررررررراملٌن بالرفررررررراه

لتحلٌرررررل الإنحررررردار إلرررررى أن هنررررراك علاقرررررة إٌجابٌرررررة النفسرررررً فرررررً العمرررررل وأشرررررارت نترررررائج ا

ذات دلالرررررررة إحصرررررررائٌة مرررررررا برررررررٌن مسرررررررتوى العلاقرررررررة مرررررررع الرإسررررررراء ومسرررررررتوى الشرررررررعور 

بالاكتئرررررراب ــررررررـ الحمرررررراس ،فكلمررررررا كانررررررت العلاقررررررة جٌرررررردة مررررررع الرإسرررررراء شررررررعر الموظررررررؾ 

 بالاكتئاب والخمول. بالحماس بشكل أعلى وأنخفض عند الشعور

ء العلاقرررررررات الاجتماعٌرررررررة فرررررررً العمرررررررل وخلاصرررررررة هرررررررذه الدراسرررررررة هرررررررً إعطرررررررا 

الاهتمرررررررام المناسرررررررب نظرررررررراً لررررررردورها الكبٌرررررررر فرررررررً مسرررررررتوى الالترررررررزام والرفررررررراه النفسرررررررً 

للمررررررروظفٌن فرررررررً العمرررررررل والرررررررذي قلٌرررررررل مررررررراتهتم بررررررره إدارة المصرررررررانع لكونهرررررررا صرررررررعبة 

 التطبٌق .

 مرررررررررن إعرررررررررداد الررررررررردكتور زٌررررررررراد بركرررررررررات وعنونرررررررررت ب  الدراسةةةةةةةةةة الثانيةةةةةةةةةة : "

ائدة بةةةةةةةين الدارسةةةةةةةين والمدرسةةةةةةةين فةةةةةةةي جامعةةةةةةةة القةةةةةةةدس العلاقةةةةةةةات الاجتماعيةةةةةةةة السةةةةةةة

 م 7006جامعة القدس ,  المفتوحة وعلاقة ذالك ببعض المتغيرات ",

ا( محتررررروى وأهرررررداؾ الدراسرررررة : هررررردفت الدراسرررررة إلرررررى معرفرررررة طبٌعرررررة العلاقرررررة السرررررائدة 

بررررررررٌن الدارسررررررررٌن والمدرسررررررررٌن فررررررررً جامعررررررررة القرررررررردس المفتوحررررررررة بمنطقررررررررة طررررررررولكرام 

ك بررررررررربعض المتؽٌررررررررررات المتعلقرررررررررة ب: الجرررررررررنس , والعمرررررررررر , التعلٌمٌرررررررررة وعلاقرررررررررة ذالررررررررر

التخصرررررررص , وعمرررررررل الأب ومكررررررران , والتحصرررررررٌل الأكرررررررادٌمً و لهرررررررذا الؽررررررررض طبقرررررررت 

( دارس ودراسرررررررة لتعررررررررؾ علرررررررى اتجررررررراهتم نحرررررررو 700اسرررررررتبانة وعٌنرررررررة مكونرررررررة مرررررررن )

نمررررررررط العلاقررررررررات الاجتماعٌررررررررة السررررررررائدة بٌررررررررنهم وبررررررررٌن المدرسررررررررٌن فررررررررً الجامعرررررررررة , 

 ضٌات هً كالتالً : واعتمدت على ستة فر

 ( لا توجررررررررد فررررررررروق ذات دلالررررررررة إحصررررررررائٌةa=0.05 فررررررررً مسررررررررتوى العلاقررررررررات )

الاجتماعٌرررررة السرررررائدة برررررٌن الدارسرررررٌن والمدرسرررررٌن فرررررً جامعرررررة القررررردس المفتوحرررررة تعرررررزي 

 لمتؽٌر جنس الدارس, وعمر الدارس , والتخصص الجامعً لدٌه

  التحصرررررررٌل ومتؽٌرررررررر عمرررررررل الأب, وكرررررررذا مكررررررران السررررررركن لررررررردارس وأخٌررررررررا متؽٌرررررررر

 الأكادٌمً لدى الدارس.
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 من بٌن أهم الأهداؾ المرجوة من الدراسة نجد:   ب( أهداف الدراسة:

 التعرؾ على مستوى العلاقات الاجتماعٌة بٌن الدارسٌن والمدرسٌن فً :

جامعة القدس المفتوحة من وجهة نظر الدارسٌن أنفسهم. 
1

 

علررررررى دلالررررررة الفررررررروق فررررررً مسررررررتوى العلاقررررررات الاجتماعٌررررررة بررررررٌن الدارسررررررٌن  التعرررررررؾ

والمدرسررررررررٌن فررررررررً جامعررررررررة القرررررررردس المفتوحررررررررة مررررررررن وجهررررررررة نظررررررررر الدارسررررررررٌن تبعررررررررا 

لمتؽٌرررررررررررات: الجررررررررررنس, والعمررررررررررر, والتخصررررررررررص, وعمررررررررررل الأب, ومكرررررررررران السرررررررررركن, 

 ومستوى التحصٌل الأكادٌمً للطالب. 

مرررررررن طلبرررررررة جامعرررررررة القررررررردس ج( مجتمرررررررع وعٌنرررررررة الدراسرررررررة : تكرررررررون مجتمرررررررع الدراسرررررررة 

المفتوحرررررة فرررررً منطقرررررة طرررررولكرام التعلٌمرررررة لدراسرررررة الفصرررررل الدراسرررررً الأول مرررررن السرررررنة 

 ( طالب . 700( , حٌث بلػ عدد عٌنة المجتمع ) 7004, 7002الجامعً )

د( أداة الدراسرررررررة : اسرررررررتخدمت فرررررررً الدارسررررررررة أداة الاسرررررررتبٌان لقٌررررررراس نمرررررررط العلاقررررررررات 

والمدرسررررررررٌن كمررررررررا اسررررررررتعمل مقٌرررررررراس لٌكرررررررررت  الاجتماعٌررررررررة السررررررررائدة بررررررررٌن الدارسررررررررٌن

 الخماسً فً الاستبٌان 

ه( المررررررررنهج المتبررررررررع : اسررررررررتخدم المررررررررنهج الوصررررررررفً لمناسرررررررربته طبٌعررررررررة هررررررررذه الدراسررررررررة 

وأهررررردافها , وتوصرررررلت الدراسرررررة إلرررررى نترررررائج أهمهرررررا :   إن الباحرررررث توصرررررل إلرررررى نتٌجرررررة 

بررررررا مررررررن منطقٌررررررة ومعقولررررررة حٌررررررث أن الدارسررررررٌن المتمٌررررررزٌن تحصررررررٌلا ٌكونررررررون أكثررررررر قر

المدرسرررررٌن , مقارنرررررة بالدارسرررررٌن الأقرررررل تحصرررررٌلا , وبترررررالً ٌسرررررمح هرررررذا ببنررررراء علاقرررررات 

ودٌرررررررة اجتماعٌرررررررة وإنسرررررررانٌة أكثرررررررر اٌجابٌرررررررة مرررررررع المررررررردرس , هرررررررذا إضرررررررافة إلرررررررى أن 

المدرسرررررٌن عرررررادة مرررررا ٌعطرررررون الأولوٌرررررة والاهتمرررررام بهرررررإلاء الطلبرررررة علرررررى خرررررلاؾ الطلبرررررة 

س موضررررررروعٌا قررررررردر الإمكررررررران الآخررررررررٌن , حٌرررررررث أن مرررررررن المفتررررررررض أن ٌكرررررررون المررررررردر

فرررررً علاقتررررره مرررررع جمٌرررررع الطلبرررررة فعلمررررراء الرررررنفس ٌررررررون أن التفاعرررررل الاجتمررررراعً النررررراجح 

ٌترررررررك أثررررررار اٌجابٌررررررة لرررررردى بعررررررض الأفررررررراد , فٌعررررررود علررررررى المنتفعررررررٌن منرررررره ب النفررررررع 
                                                           

1
جامعة القدس ’ في جامعة القدس المفتوحة وعلاقة ذالك ببعض المتغيرات العلاقات الاجتماعية السائدة بين الدارسين والمدرسينزٌاد بركات :  - 

 (.77ص)(’88-86-85ص)(’9-8ص)(’6-7ص)’7006’منطقة طولكرام التعلٌمٌة ’المفتوحة 
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والآخررررررٌن بالضررررررر , وبالترررررالً هرررررذا مرررررا ٌفسرررررر العلاقرررررة برررررٌن مسرررررتوى التحصرررررٌل وبنررررراء 

ب والمدرسرررررٌن نتٌجرررررة لهرررررذه الفرررررروق فرررررً التعامرررررل مرررررع علاقرررررات اجتماعٌرررررة برررررٌن الطرررررلا

 هذا النشاط الاجتماعً التربوي .

 الدارسات الجزائرية:

 علاقةةةةةةةات : مرررررررن إعرررررررداد : ؼرٌرررررررب منٌرررررررة و كانرررررررت بعنررررررروان  الدراسةةةةةةةة الثالثةةةةةةةة "

دراسرررررررررة مٌدانٌرررررررررة  العمةةةةةةةةةل والةةةةةةةةةتعلم الثقةةةةةةةةةافي بالمؤسسةةةةةةةةةة الصةةةةةةةةةناعية الجزائريةةةةةةةةةة "

 م7007, 7006عٌة : بمركب اسمٌدال بعنابة السنة الجام

ا( إشرررررركالٌة الدارسررررررة : تنطلررررررق الباحثررررررة مررررررن أن بٌئررررررة العمررررررل هررررررً الخلٌررررررة والركٌررررررزة  

الأساسررررررٌة للقرررررراء المباشررررررر بررررررٌن العمررررررال , وتعنررررررً بررررررذالك ان العمررررررال داخررررررل المإسسررررررات 

الصررررررناعٌة والظررررررروؾ العملٌررررررة وقررررررانون هررررررم , حٌررررررث أن اللقرررررراء بررررررٌن العمررررررال وأربرررررراب 

واجهررررررة وصررررررراع بررررررٌن طرررررررفٌٌن اثنررررررٌن , إحررررررداهما العمررررررل كرررررران فررررررً السررررررابق سرررررروى م

ٌملرررررك الثرررررروة والسرررررلطة ووسرررررائل الإنتررررراج والأخرررررر لا ٌملرررررك سررررروى قررررروة عملررررره مقابرررررل 

اجرررررر زهٌرررررد ونظررررررا لتطرررررورات الجدٌررررردة الترررررً دخلرررررت علرررررى وسرررررط العمرررررل مرررررن قررررروانٌن 

وأنظمة جدٌدة منها إحداث النقابات العمالٌة ,علاقات العمل .
1

 

اذ ٌتماشرررررى كرررررل هرررررذا وحقررررروق العررررراملٌن والمسرررررتخدمٌن ممرررررا شررررركل لررررردى هرررررذه الشررررررٌحة 

ثقافرررررات جدٌررررردة ممرررررا احررررردث عررررردة تؽٌررررررات وتذبرررررذب فرررررً مسرررررتوى علاقرررررات العمرررررل وكرررررذا 

الرررررتعلم الثقرررررافً لررررردٌهم حٌرررررث نجررررردهم مرررررازالوا متمسررررركٌن بثقرررررافتهم التقلٌدٌرررررة والترررررً علرررررى 

لسررررررربب ونظررررررررا للارتبررررررراط برررررررٌن أساسرررررررها ٌرررررررتم الترررررررؤقلم والانررررررردماج أحٌانرررررررا , ولهرررررررذا ا

المتؽٌررررررٌن فررررران الإشررررركالٌة هرررررً : مرررررا العلاقرررررة الترررررً ترررررربط برررررٌن علاقرررررات العمرررررل والرررررتعلم 

 الثقافً فً المإسسة الصناعٌة الجزائرٌة ؟ 

                                                           
1
توراء علوم فً علم دراسة مٌدانٌة بمركب أسمٌدال . أطروحة الدك’  علاقات العمل والتعلم الثقافي في المؤسسة الصناعية الجزائريةؼرٌب منٌة :   

 . 7004-7003الاجتماع . السنة الجامعٌة 
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ب( فرضررررررٌات الدراسررررررة : تنطلررررررق الدراسررررررة مررررررن فرضررررررٌة عامررررررة هررررررً : توجررررررد علاقررررررة 

مإسسرررررررة الصرررررررناعٌة قوٌرررررررة برررررررٌن علاقرررررررات العمرررررررل والرررررررتعلم الثقرررررررافً لررررررردى العمرررررررال بال

 الجزائرٌة . 

 حٌث تم تحلٌل هذه الفرضٌات إلى مإشرات: 

 أولا( المإشرات الخاصة بالمتؽٌر الأول )علاقات العمل ( :

المشرررررراركة فررررررً اتخرررررراذ القرررررررار داخررررررل المإسسررررررة وتعنررررررً مشرررررراركة العمررررررال فررررررً 

 صنع القرار ومساهمتهم فً سٌاسة المإسسة.

 ل  .دور التنظٌم الثقافً فً علاقات العم

التطررررررورات والتؽٌرررررررات التكنولوجٌررررررة الحدٌثررررررة تؤثٌرهررررررا علررررررى علاقررررررات العمررررررل داخررررررل   

 المإسسة. 

  الاتصرررررررررال ودوره فرررررررررً تحسرررررررررٌن علاقرررررررررات العمرررررررررل برررررررررٌن الأطرررررررررراؾ داخرررررررررل

المإسسة الصراع او النزاع ) الطبٌعة النزاعٌة لعلاقات العمل (.
1

 

  العمررررررل تقنررررررٌن النزاعررررررات فررررررً شرررررركل مفاوضررررررات واتفاقررررررات منظمررررررة بررررررٌن أربرررررراب

 والعمال او من ٌمثلهم )النقابة ( من شانه تحسٌن وتطوٌر علاقات العمل .  

 ثانٌا( المإشرات الخاصة بالمتؽٌر الثانً )التعلم الثقافً ( : 

  ًطبٌعرررررررررة الطبقرررررررررة العاملرررررررررة فرررررررررً حرررررررررد ذاتهرررررررررا )المسرررررررررتوى العلمرررررررررً والثقررررررررراف

 والأخلاقً والاجتماعً للعمال ( , ـ الأمن والاستقرار فً العمل .

  النظررررررام السٌاسررررررً الاجتمرررررراعً السررررررائد فررررررً البلررررررد ٌفرررررررض كمٌررررررة ومرررررردى التفاعررررررل

 بٌن التعلم الثقافً وعلاقات العمل .

  الرضا فً العمل ٌإدي إلى زٌادة التعلم الثقافً لدى العمال 

  تقسٌم العمل والتخصص فٌه 

  . التدرٌب والتكوٌن فً العمل 

                                                           
1
 : )المرجع السابق (علاقات العمل والتعلم الثقافي بالمؤسسة الصناعية الجزائريةؼرٌب منٌة :  
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وع المعتمررررررد فررررررً الدراسررررررة ج( المررررررنهج المتبررررررع فررررررً الدراسررررررة : نظرررررررا لتعمررررررق الموضرررررر

والررررردي ٌتطلرررررب أكثرررررر مرررررن مرررررنهج فقرررررد اعتمررررردت الباحثرررررة علرررررى , المرررررنهج الوصرررررفً ذالرررررك 

لتحلٌرررررررل ووصرررررررؾ الظررررررراهرة برررررررؤكثر التفاصرررررررٌل وبطرٌقرررررررة موضررررررروعٌة , وكرررررررذا ٌعرررررررود 

 تطبٌق هذا المنهج للتفصٌل والتدقٌق فً واقع الظاهرة .

: علاقررررررات العمررررررل  ـرررررر كررررررذالك للكشررررررؾ. عررررررن العلاقررررررة الموجررررررودة بررررررٌن محرررررروري البحررررررث

والرررررتعلم الثقرررررافً وذالرررررك بوصرررررؾ أبعررررراد هرررررذه العلاقرررررة , ومعرفرررررة درجرررررة الارتبررررراط مرررررن 

 خلال الأدلة المٌدانٌة . 

د( عٌنرررررة الدراسرررررة: اعتمررررردت الدراسرررررة علرررررى العٌنرررررة العشررررروائٌة البسرررررطة ذالرررررك بواسرررررطة 

 السحب بالصدفة من بٌن مجموع عناصر مجتمع الدراسة.

فررررررً البحررررررث فتجررررررد: تقنٌررررررة المقابلررررررة, والملاحظررررررة, وكررررررذا  أمررررررا الأدوات التررررررً اسررررررتعملت

 الاعتماد على الوثائق والسجلات.

ه( نترررررررائج الدراسرررررررة : خلصرررررررت الدراسرررررررة إلرررررررى أن المكونرررررررات الأساسرررررررٌة تررررررردخل فرررررررً 

صرررررررناعة كرررررررل منتررررررروج  العناصرررررررر الأولٌرررررررة لصرررررررنع المنتجرررررررات تررررررردخل ضرررررررمن تركٌرررررررب 

فة منسررررررجمة وعلررررررى منترررررروج أخررررررر وهكررررررذا أن الوحرررررردات الإنتاجٌررررررة للمركررررررب تعمررررررل بصرررررر

وتٌرررررررة واحرررررردة وترررررردعم بعضررررررها الرررررربعض , وهررررررذا مررررررا ٌبرررررررهن وٌإكررررررد علررررررى إجررررررود 

اتصرررررال قرررررروي وتكررررروٌن علاقررررررات عمررررررل واسرررررعة النطرررررراق وممررررررا ٌجعرررررل مسررررررتوى الررررررتعلم 

الثقافً فسٌح لدى العاملٌن بالمركب .
1

 

 جةةةةةةودة الخةةةةةةدمات : مررررررن إعررررررداد : عتٌررررررق عائشررررررة بعنرررررروان  الدراسةةةةةةة الرابعةةةةةةة "

دراسرررررررررة حالرررررررررة المإسسرررررررررة ت العموميةةةةةةةةةة الجزائريةةةةةةةةةة " الصةةةةةةةةةحية فةةةةةةةةةي المؤسسةةةةةةةةةا

العمومٌررررررررة الاستشررررررررفائٌة بولاٌررررررررة سررررررررعٌدة , , رسررررررررالة لنٌررررررررل شررررررررهادة ماجسررررررررتٌر فررررررررً 

 م 7087, 7088تخصص تسوٌق دولً , السنة الجامعٌة 

                                                           
ؼرٌررررررررب منٌررررررررة : علاقررررررررات العمررررررررل والررررررررتعلم الثقررررررررافً بالمإسسررررررررة الصررررررررناعٌة الجزائرٌررررررررة , دراسررررررررة مٌدانٌررررررررة بمركررررررررب اسررررررررمٌدال ,عنابررررررررة  1

 م7006,7007اطروخة دكتراء علوم فً علم الاجتماع , السنة الجامعٌة , ,
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ا( إشررررركالٌة الدراسرررررة : تنطلرررررق إشرررررركالٌة الدراسرررررة مرررررن أن واقررررررع القطررررراع الخررررردماتً فررررررً 

ٌة والطبٌررررررررة التررررررررً تررررررررزامن تطورهررررررررا مررررررررع الجزائررررررررر ذات طررررررررابع الرعاٌررررررررة الصررررررررح

التطرررررررورات الاقتصرررررررادٌة والاجتماعٌرررررررة الترررررررً شرررررررهدها المجتمرررررررع الجزائرررررررري والمتمثلرررررررة 

فرررررً فرررررتح قطررررراع الاسرررررتثمار الررررروطنً والأجنبرررررً , وعلرررررى الررررررؼم مرررررن النفقرررررات الصرررررحٌة 

علرررررى الرعاٌرررررة الصرررررحٌة وكرررررذا الجهرررررود المبذولرررررة فرررررً رفرررررع مسرررررتوى الخررررردمات الصرررررحٌة 

مررررررن ذالررررررك مازالررررررت دون المسررررررتوى المطلرررررروب , حٌررررررث بقررررررً القطرررررراع إلا أن الاسررررررتفادة 

الصرررررحً عرضرررررة العدٌرررررد مرررررن المشررررراكل , لرررررذالك طرحرررررت الإشررررركالٌة فرررررً السرررررإال : مرررررا 

واقررررررع جررررررودة الخرررررردمات الصررررررحٌة فررررررً المإسسررررررات العمومٌررررررة الجزائرٌررررررة ومررررررا مرررررردى 

 تؤثٌرها على رضا المرٌض ؟ 

 ات هً : ب( فرضٌات الدراسة : اعتمدت الدراسة على خمس فرضٌ

  ترررررررإثر جرررررررودة الخررررررردمات الصرررررررحٌة المقدمرررررررة مرررررررن طررررررررؾ المإسسرررررررة العمومٌرررررررة

الاستشررررررافئٌة لولاٌررررررة سررررررعٌدة تررررررؤثٌرا اٌجابٌررررررا علررررررى رضررررررا المرررررررٌض مررررررن ناحٌررررررة بعررررررد 

الاعتمادٌة .
1

 

  ترررررررإثر جرررررررودة الخررررررردمات الصرررررررحٌة المقدمرررررررة  مرررررررن طررررررررؾ المإسسرررررررة العمومٌرررررررة

مرررررررٌض مررررررن ناحٌررررررة بعررررررد الاستشررررررفائٌة لولاٌررررررة سررررررعٌدة تررررررؤثٌرا اٌجابٌررررررا علررررررى رضررررررا ال

 الاستجابة .

  ترررررررإثر جرررررررودة الخررررررردمات الصرررررررحٌة  المقدمرررررررة مرررررررن طررررررررؾ المإسسرررررررة العمومٌرررررررة

الاستشررررررفائٌة لولاٌررررررة سررررررعٌدة تررررررؤثٌرا اٌجابٌررررررا علررررررى رضررررررا المرررررررٌض مررررررن ناحٌررررررة بعررررررد 

 الضمان .

  ترررررررإثر جرررررررودة الخررررررردمات الصرررررررحٌة  المقدمرررررررة مرررررررن طررررررررؾ المإسسرررررررة العمومٌرررررررة

ٌجابٌررررررا علررررررى رضررررررا المرررررررٌض مررررررن ناحٌررررررة بعررررررد الاستشررررررفائٌة لولاٌررررررة سررررررعٌدة تررررررؤثٌرا ا

 الملموسة .

                                                           
1
ـ دراسة حالة المإسسة العمومٌة الاستشفائٌة لولاٌة سعٌدة , رسالة مقدمة  جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائريةعتٌق عائشة :  - 

 (80,  9م ص)  7087, 7088عٌة : لنٌل شهادة الماجستٌر فً تخصص تسوٌق دولً , السنة الجام
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  ترررررررإثر جرررررررودة الخررررررردمات الصرررررررحٌة  المقدمرررررررة مرررررررن طررررررررؾ المإسسرررررررة العمومٌرررررررة

الاستشررررررفائٌة لولاٌررررررة سررررررعٌدة تررررررؤثٌرا اٌجابٌررررررا علررررررى رضررررررا المرررررررٌض مررررررن ناحٌررررررة بعررررررد 

 التعاطؾ .

ج( المرررررنهج المسرررررتخدم : ترررررم الاعتمررررراد فرررررً الدراسرررررة علرررررى المرررررنهج الوصرررررفً التحلٌلرررررً , 

ذالرررررك عرررررن طرٌرررررق وصرررررؾ وتشرررررخٌص ظررررراهرة البحرررررث  , وكرررررذا الاعتمررررراد علرررررى تقنٌرررررة و

 الاستبٌان , والمقابلة والملاحظ

د( مجتمررررررع وعٌنررررررة الدراسررررررة : تمثررررررل مجتمررررررع الدراسررررررة فررررررً المرضررررررى المقٌمررررررٌن فررررررً 

المإسسرررررررررة العمومٌرررررررررة الاستشرررررررررفائٌة بولاٌرررررررررة سرررررررررعٌدة , وبتحدٌرررررررررد عٌنرررررررررة المرضرررررررررى 

 8880, وكررررررران عرررررررددهم  7088بر سرررررررنة المقٌمرررررررٌن بالمستشرررررررفى خرررررررلال شرررررررهر نررررررروفم

 لٌكرت السداسً  )likertمرٌض وقد عرضت جمٌع البٌانات باستخدام مقٌاس 

 : التقييم العام للدراسات السابقة

  الجوانب الايجابية ومدى الاستفادة منها 

مرررررررن خرررررررلال تناولنرررررررا لتحلٌرررررررل جرررررررل الدراسرررررررات السرررررررابقة الترررررررً تناولرررررررت الموضررررررروع , 

الدراسررررررات كرررررران لهررررررا الرررررردور الاٌجررررررابً والفعررررررال مررررررن الناحٌررررررة خلصررررررنا إلررررررى أن هررررررذه 

العلمٌرررررة والعملٌرررررة فرررررً الترررررؤثٌر علرررررى حٌثٌرررررات واقعٌرررررة ونظرٌرررررة ملموسرررررة خاصرررررة فٌمرررررا 

ٌخرررررص تناولهررررررا للجانررررررب الاجتمرررررراعً والنفسررررررً علررررررى حررررررد سررررررواء فررررررً مٌرررررردان العمررررررل , 

بحٌرررررث بٌنرررررت لنرررررا ذالرررررك الجانرررررب الخفرررررً والؽٌرررررر معرررررروؾ لررررردى المسرررررٌرٌن الإدارٌرررررٌن 

التنظٌمرررررٌن فرررررً الررررردول العربٌررررررة بحٌرررررث ٌكررررراد مفقرررررود فررررررً الكثٌرررررر مرررررن الاسررررررتراتجٌات و

 التنموٌة لنهوض بمٌدان العمل والتصنٌع  هذا بشكل عام .

أمررررررا مررررررن الناحٌررررررة المتداخلررررررة مررررررع الموضرررررروع قٌررررررد الدراسررررررة فقررررررد ركررررررزت الدراسررررررتٌن 

العرررررررربٌتٌن علرررررررى علاقرررررررات العمرررررررال برررررررٌن بعضرررررررهم الررررررربعض وبرررررررٌن رإسررررررراء أقسرررررررامهم 

دارة العلٌرررررررا ومررررررردى تؤثٌرهرررررررا الاٌجرررررررابً علرررررررى فعالٌرررررررة الأداء وكرررررررذا إظهرررررررار نمرررررررط والإ

العلاقررررررات الاجتماعٌررررررة السررررررائدة بررررررٌن الدارسررررررٌن والمدرسررررررٌن وكرررررران ذالررررررك الررررررذي تنرررررراول 
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فررررررً دراسررررررة "زٌرررررراد بركررررررات " حٌررررررث اسررررررتعان بمقٌرررررراس لٌكرررررررت لقٌرررررراس نمررررررط تلررررررك 

 العلاقات .

الاجتماعً بتوضٌح مدى التؤثٌر الاٌجابً وأٌضا محاولتها فً إظهار أهمٌة الجانب النفسً و

خاصة العلاقات الاجتماعٌة فً العمل وذلك بالاهتمام المناسب بها نظرا لدورها الكبٌر فً 

مستوى الالتزام والرفاه النفسً للموظفٌن والذي قلٌلا ما تم الاهتمام به فً إدارة المصانع كونها 

 ضعٌفة التطبٌق .

مٌة الانسجام الجماعً بٌن العمال كمنتجٌن وأرباب العمل كمسٌرٌن كما بٌنت الدارسة الثالثة أه

لوحدات الإنتاج بحٌث تكون العلاقة العملٌة عبارة عن تكامل بٌنهما لبلوغ المسعى العام وتجنب 

 الصراع والمركزٌة فً اتخاذ القرار, إلى جانب المعرفة الثقافٌة لدى العاملٌن فسٌحة المجال.

فحاولت تقرٌب الصورة من واقع القطاع الخدماتً وتؤثٌرها بالتؽٌرات أما الدراسة الرابعة 

الاجتماعٌة والاقتصادٌة والثقافٌة بالجزائر وقلة الاهتمام به ومرعاته إلى حد كبٌر ,فتناولت 

 بالتحدٌد واقع الخدمات الصحٌة فً المإسسات الاستشفائٌة بالجزائر وتؤثٌرها على رضا المرض 

 جوانب النقص : 

ى الرؼم من الاٌجابٌات التً خلصنا لها من جل الدراسات السابقة حول الموضوع إلا أنها عل   

 وبطبٌعة الحال لا تخلو من نواقص فنحاول ذكر ها فً بعض النقاط على النحو التالً : 

ـ نلاحظ أن  فً جل الدراسات السابقة ركزت واقتصرت على الحقائق والوقائع المعاشة داخل 

 ة فً الدول العربٌة .إطار العمل خاص

ـ كانت معظم الالتفاتات النظرٌة لدراسات السابقة تمس الجانب الإداري من الناحٌة النفسٌة أكثر 

 من الاهتمام بالجانب الاجتماعً الإنسانً )التعامل مع الؽٌر وقابلٌة الاستفادة منها ( .

على تقنٌة المقابلة سوءا  ـ ومن الملاحظ أن جل الدراسات السابقة خلت من استعمال والاعتماد

 المباشرة وؼٌر المباشرة ,اذ تعد هذه الأخٌرة من بٌن أهم التقنٌات لتحرٌر الموضوع تطبٌقٌا .
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 المقاربة النظرية للدراسة :

تعتبر النظرٌات باختلافها وتنوعها , أي كانت التقلٌدٌة الكلاسٌكٌة او الحدٌثة المعاصرة ,    

النظري الفكري و المعرفً الذي ٌستعان به لتقرٌب وتبسٌط بمثابة الحجر الأساس لتراث 

 الصورة حول موضوع أو ظاهرة ما .

وبما أن موضوع قٌد الدراسة ٌدور حول " العلاقات الاجتماعٌة العمالٌة وتؤثٌرها على الخدمة     

السوسٌولوجٌة الإدارٌة " فإننا أبٌنا التركٌز على نظرٌة تعد من بٌن أهم  المقاربات النظرٌة 

أو  "العلاقات الإنسانية "لموضوع العلاقات الاجتماعٌة العمالٌة داخل المنظمة ألا وهً نظرٌة  

 . ماٌعرؾ بمدرسة العلاقات الإنسانٌة

تمثل مدرسة العلاقات الإنسانٌة الاتجاه الرئٌسً الثانً فً الفكر  مدرسة العلاقات الإنسانية :

ٌة وقد انبثق منهج العلاقات الإنسانٌة من مجموعة من دراسات الإداري وهو جانب العلوم السلوك

(الناجمة  Elton) mayoماٌو "  عرفت بحركة العلاقات الإنسانٌة, وذالك بفضل أعمال " التون

( , و أجرٌت فً مصنع hawthoneعن مجموعة من التجارب اشتهرت بدراسة هاورثون)

و  8974( فٌما بٌن عام Electric westemهاورثون التابع لشركة  وسترن الٌكترٌك )

8927
 . 1

 

فقد نمت هذه النظرٌة فً أعقاب النظرٌات السابقة وكرد فعل لمعالجتها لمشاكل العمل والتنظٌم , 

فهً فً الحقٌقة حركة تصحٌحٌة للمفاهٌم والمبادئ التقلٌدٌة فٌما ٌتعلق بطبٌعة العاملٌن وكٌفٌة 

وتختلؾ العلاقات الإنسانٌة عن سابقتها بؤنها لم تنظر إلى  الاستفادة من طاقاتهم وجهودهم ,

 rationalوعوامل الرشد الاقتصادي والأهداؾ الرشٌدة  التنظٌم من زاوٌة الهٌكل الرسمً 

objectives))   بل ركزت على العوامل البشرٌة الاجتماعٌة والنفسٌة , كما اخدت فً اعتبارها

وتؤثٌره على أفراد التنظٌم , فالعلاقات الإنسانٌة   ((informal structureالتنظٌم ؼٌر الرسمً 

تنظر إلى الفرد بتكوٌنه العاطفً والاجتماعً والنفسً وما ٌحمله هذا الفرد من قٌم ومعتقدات 

وآراء وأفكار ونزعات وطموحات التً بموجبها تلعب دورا رئٌسٌا فً كفائتة الإنتاجٌة , وعلٌه 

                                                           
  

1
, دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة  اثر العلاقات الإنسانية على أداء العاملين في الأجهزة الأمنيةخالد بن حمدي ألحمدي الحربً :  

 (.06م ص)7007هـ, 2171الماجستٌر فً العلوم الإدارٌة , السنة الجامعٌة , 
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هم المتؽٌرات التً تإثر فً السلوك الإنسانً وهً القٌادة , فقد حددت العلاقات الإنسانٌة أ

والاتصالات , والمشاركة.


 

كما أن حركة العلاقات الإنسانٌة ركزت على الأفراد والعمل فً بٌئة جماعٌة , حٌث تم دراسة    

وتحلٌل سلوك المدٌرٌن والعمال من خلال ما ٌعرؾ بدٌنامٌكٌة الجماعة ومن بٌن هإلاء الرواد 

  ((hi go mlonsterbory))  1961.1863مبكرٌن لحركة العلاقات الإنسانٌة نجد ال

 chالألمانً الأصل والذي ٌعتبر مإسس علم النفس التطبٌقً , وهناك "تشٌستر بارنارد " 

bernarard))   والذي نادى بتدعٌم ونشر التعاون بٌن العمال والمشرفٌن من خلال تدرٌب

عة والعلاقات الاجتماعٌة فً المنظمة وقد ساهم الرواد الأوائل لهذه العمال وتشجٌع عملٌات الجما

الحركة فً تحسٌن أداء المنظمة من خلال تحقٌق رضا العمال عن وظائفهم ومن ثم ٌجب حث 

المدٌرٌن أن ٌكونوا أكثر تعونا مع العمال للارتقاء بالبٌئة الاجتماعٌة الخاصة بالعمل وتعزٌز 

فسه فً المنظمة .ذالك انطباعات الفرد عن ن
 

 

وإذا ما أتٌنا لتعرٌؾ العلاقات الإنسانٌة فإنها تعرؾ على أنها " احد مجالات الإدارة التً تعنى 

باندماج الأفراد فً مواقؾ العمل معا بطرٌقة تحفزهم للعمل بؤكبر إنتاجٌة وتحقٌق التعاون لإشباع 

».حاجات العاملٌن 


 

وكذالك تعرؾ على أنها ذالك الفرع من المعرفة الذي ٌستخدم الدارسات السٌكولوجٌة و     

الاجتماعٌة و الإنسانٌة فً مجال العمل الصناعً و التجاري و الخدمً والأمنً فً تفهم ظاهرة 

  العمل والعاملٌن فً المنظمات المختلفة فً ظروؾ معٌنة و للوصول إلى انسب الطرق لتعامل 

مع المواقؾ المتنوعة التً تضمنها هذه المجالات , وتكٌٌؾ العامل مع عمله ومع زملائه     

 ورإسائه وتحقٌق الرضا الوظٌفً والإنتاجٌة المطلوبة.

                                                           
  دراسة مٌدانٌة بالشركة الوطنٌة البٌتروكمائٌة مركب التكوين المهني والكفاءة الإنتاجية بوخنان :  سلٌمة ,.cp.k  مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر ,

 (. 241, 244م ص)7005ـ7004فً التنمٌة وتسٌر الموارد البشرٌة , السنة الجامعٌة , 
 

 (.72,73(,ص)04( ص ) خالد بن حمدي ألحمدي الحربً :, )مرجع سابق 
 

  : ًه 2172, دار الفكر لطباعة والنشر والتوزٌع , الطبعة الثالثة ,  السلوك التنظيمي مفاهيم وأسس سلوك الفرد والجماعة في التنظيمكامل محمد المؽرب

 (.22م ص )7001
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ومن بٌن أهم وجهات النظر لمدرسة العلاقات الإنسانٌة أن المنظمة عبارة عن نظام كبٌر     

الأداء أهمها الجانب الإنسانً , وبالتالً فالمنظمة ومعقد التكوٌن , ٌتكون من أجزاء متباٌنة فً 

هً " وحدة اجتماعٌة فنٌة ٌتم فً داخلها التفاعل بٌن الجانب الإنسانً والفنً " , فهً تنظر إلى 

 الإنسان باعتبار أن له مشاعر وأحاسٌس وٌعمل فً داخل جماعات .

عامل معه بحكم أن المنظمة وبالتالً نرى بوضوح التطور فً النظرة إلى الإنسان وكٌفٌة الت

بجانب أنها وحدة اقتصادٌة فهً وحدة اجتماعٌة, لذالك نجد جانبان مهمان فً الإنسان جانب 

مادي , وجانب معنوي ٌحتاج إلى الاهتمام.
1

 

فنجد أن مدرسة العلاقات الإنسانٌة ربطت بٌن الوضع الاجتماعً والنفسً للعمال ومستوٌات   

ت نصب أعٌنٌها أوضاع العمال بصفتهم جماعات بشرٌة لهم الحق فً أدائهم وإنتاجٌتهم , ووضع

العٌش الكرٌم , والدخل المادي المناسب , وذالك فً جو العلاقات الاجتماعٌة المناسبة التً 

تنعكس على صورة قٌم سلوكٌة وأراء ومعتقدات سلٌمة , وسلوك تنظٌمً ٌتمتع بؤداء عال , فعلى 

رة اجتماعٌة , ولٌست نظرة إلى أفراد , لان العمل كما هو معروؾ الإدارة النظر إلى العمال نظ

نشاط اجتماعً ولٌس مجرد تقاضً اجر , وهناك حجات اجتماعٌة ونفسٌة أكثر إلحاحا وضرورة 

من الأجر المادي ٌسعى العامل للوصول إلٌها لإشباع حجاته مثل الحصول على مكانة اجتماعٌة 

تجلب له الاحترام والتقدٌر .مناسبة لامكانٌتة ومإهلاته بحٌث 


 

فقد انصب اهتمام مدرسة العلاقات الإنسانٌة وانحاز بشكل كبٌر إلى ما ٌسمى بالعلاقات 

الاجتماعٌة بٌن العمال ٌبعضهم البعض ومع رإسائهم والمشرفٌن علٌهم فً نفس الوقت , ومدى 

التؤثٌر الاٌجابً على كفاءة العمال وتحسٌن أدائهم , متناسٌنا بذالك دور الدوافع المادٌة التً لا 

ٌمكن إؼفالها أو إنكارها , ومدى تؤثٌرها فً سلوك العاملٌن وأدائهم وذالك من جراء عدة أسباب 

ربما منها : ـ أنها ترٌد من وراء ذالك تروٌض العاملٌن لزٌادة الجهد المبذول خدمة لأهداؾ 

المنشاة مقابل توفٌر جو اجتماعً ونفسً مناسب ٌمكن أن ٌقلل من حدة النزعات والخلافات , 

                                                           
1
ه 2172, دار الفكر لطباعة والنشر والتوزٌع , الطبعة الثالثة ,  يمالسلوك التنظيمي مفاهيم وأسس سلوك الفرد والجماعة في التنظكامل محمد المؽربً :  

 (.22م ص )7001

 - ( 22ص )t=18833؟moltabai.showthread.bhb .www.rabitat_alwaha.net:http 
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بحٌث استنتجت وتوصلت إلى أن إشباع الحجات الاجتماعٌة للعاملٌن ٌإدي إلى تحقٌق الأهداؾ 

 العامة للمإسسة .

فؤضافت بذالك مدرسة العلاقات الإنسانٌة مفاهٌم جدٌدة تعد من صمٌم العملٌة الإنتاجٌة , 

املة العمال فاعترفت بالفروق الفردٌة التً تمٌز كل فرد عن الأخر , كما أحثت على ضرورة مع

كآدمٌٌن ولٌس كؤشٌاء مادٌة مجردة , فهم ذو مٌول واتجاهات وشعور , فنادت بضرورة تقوٌة 

أواصر العلاقات الاجتماعٌة , ودعمت نمط القٌادة الدٌمقراطٌة , كما أسهمت فً تحفٌز طاقات 

عاملٌن على العامل ومواهبه فً الابتكار والإبداع , وأكدت على أهمٌة الدوافع المعنوٌة بحث ال

 الإنتاج لتحقٌق الإشباع الاجتماعً والنفسً  فً الإنتاج .

من ضمن هذا فالخلاصة أن مدرسة العلاقات الإنسانٌة اهتمت بالإنسان واعدته محورا وهدفا 

للعملٌة الإنتاجٌة , وانه العنصر الجوهري والأساس, فاهتمت بالروح المعنوٌة للعاملٌن 

ت الأداء والإنتاجٌة, ومما لا شك فٌه أن مدرسة العلاقات الإنسانٌة وبالشروط اللازمة لرفع معدلا

لم تنجو من النقد كما ٌإكد كل من )برٌفٌد( و)هزبرج( .
1

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

                                                           
ص  م7022, العدد الثالث +الرابع 74, مجلة جامعة دمشق , المجلد  الاتجاهات النظرية لدراسة التنظيمات الاجتماعيةد.حسٌن صدٌق :  1

(413 ,424 ,421.) 
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 الدراسة:صعوبات 

لكل بحث علمً صعوبات وعراقٌل تواجه الباحث فً إنجازه، والصعوبات التً واجهت هذا   

 شرطٌه النظري والمٌدانً: البحث مست

نظرٌاً وجهنا صعوبة فً قلة المراجع والمصادر المعرفٌة التً تناولت الموضوع فً مٌدان     

العمل ومن ناحٌة سوسٌولوجٌة تمس واقع المإسسات والتؽٌرات الحاصلة وكذا قلة المراجع 

كتب عدا المقالات ,و قلة الدارسات السابقة التً تناولت الموضوع مما صعب  الأجنبٌةباللؽة 

 المٌدان .   إلىتحدٌد الجانب المراد دراسته وذلك قبل النزول 

 مٌدانٌاً فقد واجهت البحث صعوبات منها:-

نقص وعً مجتمع الدراسة بفكرة الدراسة المٌدانٌة بحٌث كان لهم حرص كبٌر على التعاون معنا 

,وكذلك وجهتنا صعوبة فً توزٌع الاستمارة  وجمعها نظراً فً الوقت  إدارٌةدلاء بمعلومات للإ

بعض التوترات لدى المساعدٌن لنا فً مصلحة المستخدمٌن  إحداثالمطلوب مما سبب فً 

استمارة  80استمارة فاسترجعت  870واسترجاع الاستمارات بالعدد المطلوب بحٌث وزعت 

 . عدد مجتمع العٌنة إلى النظر فً أدىمما 
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 :تمهيد 

من بٌن أهم صفات الكابن البشري وجود علاقات بٌنه وبٌن الآخرٌن ومن ٌعرف انه         

هً بالتالً ف , إٌجابٌة أو سلبٌة الأفضل تسمٌتها بالعلاقات البشرٌة بغض النظر من كونها علاقات

وجود الجماعة البشرٌة ٌعنً بالضرورة  وجود تفاعل  أنتعبر عن مفهوم العلاقات الإنسانٌة ،إذا 

ٌكون بعض  أناجتماعً سواء كان فً المدرسة أو العمل أوفً المجتمع المحلً, ومن البدٌهً 

، لذا نجد  أن بعض الاجتماعًفاعل أفراد هذه المجموعات فً بؤرة العمل لهم دور أساسً فً الت

وٌتمتع بالصحة النفسٌة وتحقٌق مكانة اجتماعٌة لوجوده  والطمأنٌنةأفراد الجماعة ٌشعر بالراحة 

والبعض منهم ٌشعر بالضٌق والاضطراب والإحباط من تعاملات أفراد الجماعة , داخل جماعة 

 أنٌعٌش ضمن جماعة وٌسعى بالاستمرار إلى التكٌٌف دون  أنتجاهه , لذالك فلابد على الفرد 

 متواجدٌؤثر ذالك سلبا على توازنه النفسً والاجتماعً لما تدعٌه الضرورة لذالك , فهو دوما 

 .   ات ومنظمات عمالٌة مؤسسالعمل والرفاق بما فٌها من  وجماعةداخل أسرة أو مدرسة 

بداٌة على  فً هذا الفصل  النظري لدراسة , فسنتعرفالضوء على الحٌز  إلقاءفً صدد  أنناوبما 

,  الإدارٌةصورة العلاقات الاجتماعٌة بٌن العمال وطبٌعتها العملٌة والعلمٌة فً المؤسسة وماهٌة 

فً العمل من الناحٌة الوظٌفٌة فً السوسٌولوجٌة لهذه العلاقات الاجتماعٌة  الأبعاد أهموثانٌا تبٌان 

 . العاملوالبٌبة التً ٌعٌش فٌها الواقعٌة  التأثٌراتة السوسٌولوجٌة ذات العمل ومن الناحٌ تأدٌة
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 ماهٌة وطبٌعة العلاقات الاجتماعٌة :الأولالمبحث  

 8 الاجتماعٌةالعلاقات تعرٌف :  المطلب الاول

 ٌحتل موضوع العلاقات الاجتماعٌة مكانة هامة فً علم الاجتماع العام بل أن معظم المؤلفٌن      

والعلماء ٌرون أنه احد  أهم المحاور فً  علم الاجتماع,وهو بحاجة الى الدراسة والتحلٌل نظرٌا 

 ومٌدانٌا .

 8 بشكل عام ف العلاقات الاجتماعٌةٌتعر ـاولا

وٌتأثر به   الأخرعلى انها سلوك متواتر متوقع ٌحدث بٌن شخصٌن فٌؤثر احدهما فً تعرف        

وهً روابط تنشا على اساس التفاعل الاجتماعً فتدل على الصلة التً تقوم بٌن شخصٌن او اكثر 

 .جاذب والاختٌار والرفض والتنافر مبنٌة على الت

عٌة هً ضابط الاتصال بٌن الافراد كما  ٌشٌر البعض من العلماء الى ان العلاقات الاجتما       

وهً هندسة للعلاقات الودٌة المتبادلة بٌن شخصٌن او اكثر او هً بمثابة سفٌر بٌنهما
. 1

 

العلاقات الاجتماعٌة بأنها" اٌة صلة بٌن فردٌن او جماعتٌن او اكثر  احمد زكً نبويٌعرف        

او بٌن فرد وجماعة , وقد تقوم هذه الصلة على التعاون او عدم التعاون , وقد تكون مباشرة او 

غٌر مباشرة ,فورٌة او اجلة كما تنطوي العلاقات الاجتماعٌة على خلق جو من الثقة والاحترام 

بٌن اصحاب العمل , و تهف الى رفع الروح المعنوٌة للعاملٌن وزٌادة الانتاج , المتبادل والتعاون 

 .وهذه العلاقات هً الاساس الاول لجمٌع العملٌات الاجتماعٌة

نسق معٌن ثابت ٌشمل طرفٌن سوءا كان فردٌٌن او جماعتٌن تربطهم  أنها" زنانٌكً"ٌعرفها        

معٌن من نة تشكل قاعدة لتفاعلهم , الى جانب انها نسق مصلحة معٌنة او اهتمام معٌن او قٌمة معٌ

ملزم بأدابها نحوى الطرف الاخرالوجبات والمسؤولٌات ووظٌفة مقننة لطرفٌن ٌكون كل طرف 
2
  

                                                           
1
, مجمة عموم التربية الرياضية ,العدد العلاقات الاجتماعية وانعكاساتها عمى السمات الانفعالية في الرياضات الجماعية شويه بوجمعة و زحاف محم @  

  (=?7م ,ص)<800السابع ,المجمد الاول ,

 
2
,دراسة حالة بالمؤسسة المنائية لسكيكدة ,مذكرة تخرج مقدمة لنيل شهادة  الثقافة التنظيمية والعلاقات الاجتماعية داخل المؤسسة الجزائريةسامية معاوي @  

  (79م,ص)?800,<800الماجستير في عمم الاجتماع ,جامعة باجي مختار ـ عنابة ـ السنة الجامعية ,
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" ٌعرفها بأنها مصطلح اجتماعً ٌستخدم غالبا لكً ٌشٌر الى الموقف الذي من  ـ ماكس فٌبر

 ". الأخربالأخذ بعٌن الاعتبار كل منهما سلوك خلاله ٌدخل شخصان او اكثر فً سلوك معٌن ,

ان العلاقات الاجتماعٌة قد تختلف وتتغٌر حسب المجال الذي تبدو فٌه  إلىماكس فٌبر فٌشٌر     

كان هناك موقف  إذعلاقات صراعٌة  إلىمثال العلاقات السٌاسٌة فقد تتحول من علاقات مقاومة 

التالفٌة فتنتقل من حالة  الأحزابٌدعو الى ذالك ,فعلى سبٌل المثال ٌظهر ذلك فً علاقات 

 الصراع الى المهادنة.

بان العلاقات الاجتماعٌة هً  ٌستخلص"زنانٌكً وماكس فٌبر"فمن خلال التعرٌفٌن لكل من     

لات , تعبر عن بناء اجتماعً االمج كل تجمع بٌن فردٌن او أكثر او بٌن جماعتٌن فً العدٌد من

 ذو مصلحة عامة مبنٌة على التفاعل الاٌجابً .

  تعرٌف العلاقات الاجتماعٌة فً العمل : ـثانٌا

بٌن الناس بفعل اشتراكهم وارتباطهم معا فً عملٌة  تنشأ التً تلك العلاقات أنهاتعرف على     

تقسٌم العمل فً تشكٌل هذه الانماط من العلاقات  التكنولوجٌا والانتاج التعاونً , وتساهم كل من 

وعلى سبٌل المثال تختلف العلاقات الاجتماعٌة فً المجتمع البدوي عن العلاقات الاجتماعٌة فً 

المصنع الذي تستخدم فٌه الالات وهكذا
.1

    

مرحلة من مراحل البناء التنظٌمً  بأنهاالعلاقات الاجتماعٌة بالمؤسسة  إلىكذلك النظر  ٌمكن  

              الإدارٌة.والوحدات  الأقسامعلاقات تنشا بٌن العاملٌن وبٌن فهً  المهمة,وتعد من المراحل 

تفاعلات لالعلاقات الاجتماعٌة العمالٌة تعتبر عقدة كبٌرة متعددة الاتجاهات والمٌول , نظرا لف

ن لا تقتصر على الجانب الرسمً للعمل بل تتعداه لتشمل المستمرة والمتغٌرة مع الاٌام , فهً اذ

 العمالٌة ( ةوتضم عدة جوانب غٌر رسمٌة والدلٌل على ذلك بمصطلح )شبكة العلاقات الاجتماعٌ

                                                           
 (;7,ص) نفس المرجع السابق  1
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هً شكل خاص من العلاقات الاجتماعٌة ـتتشكل ضمن اطار سوق " علاقات العمل الاجتماعٌة ف

 ."حسب ,ف,مورافسكً " العمل من خلال الممثلٌن الجماعٌٌن
1

 

الواسع فهً تشمل  بسبب الاستخدامكذلك علاقات العمل الاجتماعٌة هً تلك التً تنشا وتنمو      

وبٌنهم ورؤسابهم او مدٌرهم ,وكذلك علاقاتهم بالمنشاة التً  ببعضالعلاقات بٌن العمال بعضهم 

, المؤسسة  الإدارة مسبولً , بهذا التعرٌف تتفرع لتشمل علاقات العمال , العمل ًتستخدمهم ,وه

 .ككل 

فمفهوم العلاقات الاجتماعٌة بشكل عام هو مفهوم متعدد الجوانب وٌحكمه العدٌد من الابعاد     

الخاصة   سواء النفسٌة منها والمتعلقة بالفرد , او البٌبٌة المتعلقة بالأعراف والتقالٌد الاجتماعٌة 

 العمل الفرعٌة .بالمجتمع الواحد او المنظمة او جماعة 

العلاقات الاجتماعٌة  أنٌمكن من خلال التعارٌف المقدمة الخروج بقاعدة سوسٌولوجٌة مفادها   

 السلبٌة ماهً إلا نتاج لتفاعل انسانً اجتماعً واعً . أوبمختلف عملٌاتها سوءا الاٌجابٌة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

1 ايان تشاجاشي@ علاقات العمل الجماعية )الصناعية (, الفصل الاول ,ص)7(
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 الاجتماعٌة وتكوٌن العلاقات  نشأة وأسبابعوامل  :الثانًالمطلب 

باجتماعٌته وعدم قدرته على العٌش منفردا هذا ما ٌجعله ٌدخل فً  الإنسانتعرف فطرة       

ً ــــــــــــــجماعات و ٌعٌش بٌنها لعدة فترات من حٌاته , لذلك فان التقاء العمال فً تنظٌم رسم

علاقات بٌن و خضوعهم لقواعد ومعاٌٌر رسمٌة ٌؤدي بهم الى تشكٌل جماعات والدخول فً 

 بعضهم البعض تلقابٌا , ذلك نتٌجة لعدة عوامل نذكر منها 8

ٌعتبر القرب المكانً من اهم العوامل فً تشكٌل العلاقات الاجتماعٌة لان هذا  : ( القرب المكان1ً

العامل ٌساعد على تلاقً العمال فً مكان واحد وٌدعم اواحد الاتصالات بٌنهم وٌساعد على 

جتماعٌة والتفاعلات ذلك لان العمال اللذٌن ٌعملون فً مكان واحد و متقارب العلاقات الا نشوء

ٌتجهون الى الاشتراك معا فً تنظٌمات غٌر رسمٌة بحكم التقارب الفٌزٌقً نتٌجة للتفاعل 

 المستمر قً بٌبة العمل .

ٌؤدي تشابه الوظابف وتماثلها الى تشكٌل تنظٌمات غٌر رسمٌة بٌن العمال  ( تشابه الوظٌفة :2

لذلك فالعمال المهرة ٌشكلون تنظٌمات مع بعضهم البعض تختلف عن التنظٌمات التً ٌشكلها 

العمال غٌر المهرة فالعامل المٌكانٌكً ٌشكل والعمال الذٌن فً اختصاصه تنظٌما اجتماعٌا 

فالعمال ذوي الوظابف المتشابهة ٌشتركون فً اعمال متشابهة  ٌختلف عن المساجٌن مثلا ,

وٌحاولون الابتعاد عن غٌرهم من ذوي الكفاءات الاعلى او الادنى لذلك فان الوظٌفة التً ٌشغلها 

العامل تؤثر فً اختٌاره لزملابه وتربطه بهم بصفة متٌنة , فكل فبة تحاول ان تكون جماعة تتفق 

 ٌه .مع طبٌعة العمل الذي تؤد

ان الاعمال كبار السن ٌدخلون فً علاقات مع بعضهم البعض :  فً العمل والأقدمٌة( السن 3

وٌشكلون تنظٌمات وعلاقات اجتماعٌة , ذلك لان ثقافتهم وتقالٌدهم تختلف عن بعض ثقافات 

الشباب وقد ٌقع صراع بٌن الجٌلٌن مثلا فً القٌم والمعاٌٌر الاجتماعٌة لذلك ٌمٌل الشباب من 

دمٌة فً هتهم الى تكوٌن جماعات وعلاقات لا تضم إلا العمال اللذٌن ٌتقاربون فً السن , والأقج

.علاقات اجتماعٌة بٌن العمال , فكبار السن والأشخاص اللذٌن العمل كذلك تساهم فً نشوء
1

 

 
                                                           

 (3م ص)4002, مجلة العلوم الانسانٌة , جامعة محمد خٌضر بسكرة , العدد الخامس , فٌفري  نشأة وتكوٌن التنظٌمات غٌر الرسمٌةحسان الجلالً 8  1  
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 امضوا فترة اطول فً العمل ٌشعرون ان مكانتهم تفوق غٌرهم من العمال الصغار او حدٌثً العهد

 بالخدمة , لذلك فان كل فبة تمٌل الى ما ٌتفق معها فً الخصابص .

8 تعبر المكانة الاجتماعٌة عن الدرجة التً ٌحصل علٌها الفرد باعتباره  ( المكانة الاجتماعٌة4

عضوا فً البناء الاجتماعً الكلً او المحلً وكذلك عضوا فً جماعة العمل بالمؤسسة , لذا نجد 

ومنهم الدكتور عبد الباسط محمد حسن و الدكتور "الهٌبة " لمكانة اسم ان البعض ٌطلق على ا

علاقات اجتماعٌة بٌن العمال  أهم عوامل نشوءمحمد الجوهري , اذ ٌرى هذا الاخٌر ان من 

رغم ما ٌفصل بٌنهم من بعد مكانً داخل  الأفرادٌتمثل فً تشابه الهٌبة التً ٌتمتع بها بعض 

 العمل .

العلاقات الاجتماعٌة العمالٌة اجمالا فً العوامل التً  نشوءعوامل  إن"ابراون " ٌذكر كذلك 

سبق ذكرها , اضافة الى عناصر اخرى مثل كونهم ٌؤدون نفس العمل , او انهم ٌنتمون الى 

الرٌاسة وفً اغلب الاحٌان  أوالعمر اقلٌمٌة او أنهم من نفس الجنس , جنسٌات متشابهة او اصول

ٌحتلون اماكن متجاورة فً العمل  ٌجتمعون لأنهم
1
. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 حسان الجلالً 8 نفس المرجع السابق ص)5(

1
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 وتصنٌفها.أنواع و مستوٌات العلاقات الاجتماعٌة  :الثالثالمطلب 

 .فً المنظمة الاجتماعٌة:أنواع العلاقات اولا 

تعتبر العلاقة بٌن الزملاء فً العمل أفقٌة لاتوجد فٌها هرمٌة ـــ العلاقة بٌن زملاء العمل: 1

وتستهلك هذه العلاقة جهد كبٌر من ألأفراد خلال ٌوم العمل مقارنةً مع العلاقة مع الرؤساء ،على 

أساس ان الزملاء فً العمل ـٌكونون كثر بٌنما ٌوجد مدٌر واحد مما ٌعطٌه أهمٌة كبٌر فً حٌاة 

 كل موظف . 

ي العلاقة بٌن الزملاء مجموعة من الوظابف المهمة فً حٌاة العمل فهً تشكل مصدراً تؤد      

للموظف ،فغالباً ما ٌتلقى الموظف الدعم والتأٌٌد والتخفٌف من  الاجتماعًمهماً لدعم النفسً و 

 ضغط العمل من قبل زملابه ،والسبب الربٌسً فً هذا الأمر أن الموظفون

فً نفس الظروف مما ٌجعلهم أكثر قدرة على تفهم مشاعرهم ٌدركون أن زملابهم ٌعٌشون 

 ( 5763وهمومهم فً العمل )كرم إزبٌلا 

جةً لتواجدهم المستمر فً مكان واحد مما ٌشكل لدٌهم عاطفة قوٌة ٌوٌحدث هذا بٌن الزملاء نت

 اتجاه بعضهم البعض فٌصبح الزمٌل لدى صدٌقه كأخٌه ٌساعده وٌعاونه فً العمل مما ٌؤدي إلى

  .حدوث تفاعل بٌنهم مما ٌساعد على أداء أعمالهم بأفضل حال ومستوٌات جٌدة 

"ٌشكل الزملاء مصدراً مهماً للمعلومات التنظٌمٌة المهمة للموظفٌن ،فالموظفون ٌعتمدون          

الحصول علٌها  لا ٌمكنهمعلى زملابهم فً الحصول على المعلومات المتعلقة بالعمل والتً 

( ، كما أن الزملاء ٌتعلمون من بعضهم البعض وٌمكن أن ٌنبهوا 5772رولنز بطرق رسمٌة )

 زملابهم

مما ٌجعلهم مصدراً مهماً من مصادر  فٌهاٌقعوا  أنأو المحتمل  فٌهاإلى الأخطاء التً وقعوا 

التغذٌة الرجعٌة فً المنظمة."
 1

 

                                                           

 مروان الزغبي @ جودة علاقات العمل الاجتماعية وعلاقتها بمستوى الالتزام الوظيفي والرفاه النفسي لمموظفين ,دراسة ميدانية عمى عين من مصنع 
(;ص)، م=800,>800, الاردن ,السنة الجامعية لتصنيع الاغذية المعمبة  1
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فقد تكون العلاقة علاقة رسمٌة لا تتعدى حدود  الزملاء،هناك أشكال متعددة من العلاقات بٌن 

العمل وحدود الاتصالات الرسمٌة وقد لا تتعدى إلى صداقة تمتد إلى خارج حدود العمل وساعاته 

 الرسمٌة.  

العلاقات بٌن زملاء العمل إلى ثلاثة أنواع  و التً  5763قسم كل من )كرام و ازابٌلا ( عام   

 8شارا وقبولا بٌن الباحثٌن وهًتعتبر من أكثر التقسٌمات انت

 : (Information peer relationshipsـ علاقات تبادل المعلومات )1

ن ــوٌمكن تمٌٌزها من خلال درجات منخفضة من الثقة المتبادلة بٌن الطرفٌن وغلق للذات ع     

الآخر. معظم الاتصال فً هذا النوع من العلاقات ٌدور حول أمور العمل ونادرا ما ٌتسم الحدٌث 

ٌّة أو الخصوصٌة.   بأي درجة من الحمٌم

  :(collegial peer relation shipsـــ علاقات الزمالة )2

ر ــــلى الآخنفتاح الذات عٌتسم هذا النوع من العلاقات بوجود درجة متوسطة من الثقة ومن ا     

ى ــــــلاتصال عادة ما ٌكون أوسع واشمل وٌمكن أن ٌشمل الأمور الخاصة إضافة إلوالصداقة وا

 مواضع خاصة بالعمل. 

 : (special peer relationshipsـ علاقات الصداقة الخاصة )3

ة ـــــعلى الآخر والصداقة القوٌ الثقة، الانفتاحوالتً تتمٌز بدرجات عالٌة من الدعم العاطفً،    

ة ــــو التً تمتد خارج حدود العمل. الاتصال فً هذا النوع من العلاقات ٌكون عمٌق، شامل لكاف

 الموضوعات الشخصٌة أو المتعلقة بالعمل، كما ٌحتوي على تغذٌة راجعة متواصلة

(continuous feedback) العمل و الحٌاة بشكل عام. حول
 1

 

د عدٌدة لعلاقات العمل بٌن الزملاء تعود بالفابدة على كل على كل من الموظف ــ نجد فواب

والمنظمة على حد سواء فالموظف ٌشعر براحة أكبر إذا كانت علاقاته مع زملاءه إٌجابٌة 

 وتساعد على العمل أفضل وأداء حسن ٌعود بالفضل على الموظف والمنظمة.   

                                                           

1  مرجع سابق الذكر، ص)ـ;->(.
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هم شعور غٌر مرٌح والقلق لعمال فٌما بٌنهم اقل تكٌف وٌسودبٌنما إذا كانت العلاقة سٌبة نجد أن ا

 حوله. من كل شًء

أما بالنسبة للفوابد العابدة للمنظمة فإنها تختلف باختلاف مستوى العلاقة.فإذا كانت العلاقات بٌن 

الزملاء من مستوى جٌد فما فوق فإنها تعود إٌجابا على المنظمة من خلال ارتفاع معدلات الأداء 

و 4000قن والالتزام العالً بالعمل حسب ما أشار إلٌه كل من لً و زملابه عام المت
 

كوهٌن عام 

على الطرف الآخر، أشارت بعض الدراسات إلى وجود بعض السلبٌات التً تعود على  5771

 المنظمة و التً تحدث نتٌجة وجود علاقات قوٌة و متٌنة بٌن الزملاء.

جماعات تماسك عالً تشكل  إن جماعات العمل التً ٌوجد بها 5767عام  فقد أوضح "رٌجٌو"  

بدوره إلى إن تتحكم هذا الجماعات ضغط قوٌة على المنظمة ٌصعب تفتٌتها و الذي ٌؤدي 

 .الإدارات و تصدر قرارات من مثل الإضراب عن العمل أو تخفٌض الإنتاج

   :ــ العلاقة بٌن الرئٌس و المرؤوس2  

لعلاقة بٌن الربٌس و المرؤوس من العلاقات المهمة فً بٌبة العمل والتً ٌوجد فٌها تعتبر ا     

ى ـــــالعدالة، ؛والعدٌد من المخرجات سواء عل المتبادل,العدٌد من المدخلات )الثقة، الاحترام 

مستوى الفرد أو على مستوى المنظمة. من أكثر النظرٌات شٌوعا والتً بحثت موضوع العلاقة 

 Leader-Membe Exchange)شرف والموظف نظرٌة التبادل بٌن القابد والأتباع  بٌن الم

Theory LMX) 5765سكاندوا( فً عام  ) جارن و والتً تم وضع أسسها من قبل كل من .

وفقا لهذه النظرٌة ٌكوّن المشرفٌن علاقات متبادلة مع موظفٌهم، وتختلف نوعٌة العلاقة بٌن القابد 

حٌث ٌقٌم علاقات وثٌقة مع بعض الأفراد و ٌهمل البعض الآخر.  و كل موظف من أتباعه

فالعلاقة الوثٌقة بٌن القابد والموظف تتمٌز بوجود ثقة عالٌة متبادلة، احترام عالً، التزام وطاعة 

عالٌة. فً هذا النوع من العلاقات ٌعلم كل من القابد و الموظف انه ٌستطٌع الاعتماد على الآخر 

لدعم والتشجٌع والمؤازرة. كنتٌجة لهذا، ٌتم تطوٌر الشعور بالشراكة مابٌن خصوصا من ناحٌة ا

الشخصٌن بحٌث تتطور العلاقة من التركٌز على الاهتمامات الذاتٌة لتصبح أكثر تركٌزا على 

فان العلاقات ذات النوعٌة الردٌبة  سبقالاهتمامات المشتركة بٌن الطرفٌن . على النقٌض مما 

 بٌن القابد و الأتباع توصف على أنها علاقات لا تحتوي على الكثٌر من
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 : الاجتماعٌةمستوٌات العلاقات :  ثانٌا

  عدة مستوٌات منها لعل أهمها8                               الاجتماعٌةللعلاقات     

" دون وجود تفاعل إجتماعً حقٌقً ، فلا نكاد ب" ووجود "أوتتم بوجود "العلاقات اللاتبادلٌة8 

نجد أي تفاعل بٌنهما، مثل ذالك وجود فرد جانب فرد أخر أثناء العمل على مكٌنة معٌنة دون 

الحدٌث بٌنهما، أو فرد ٌدخل المنظمة ومروره بجانب مكتب معٌن دون سابق معرفة لبعض 

 موظفٌه .

 للاتبادلٌة8(8ٌمثل العلاقات ا5الشكل رقم ) 

8وٌكون ذالك بتأثٌر "أ" فً سلوك الفرد "ب"دون تأثر "ب" فً سلوك الواحد  الاتجاه( علاقات 2

"أ" وٌتم ذالك خاصةً فً السلوكات النمطٌة التً لاتحتاج إلى اتصالات مباشرة ،مثال ذالك 

" دون تفاعل ب" فً مشاهدة "أبرنامج " مشاهدة برنامج تلفزٌونً تدرٌبً وتأثٌر صاحب ال

 حقٌقً أو قراءة سٌرة شخصٌة معٌنة ،أو صور الشخصٌات 

وجود علاقة بٌن أو" ب" ضمن إطار محدود مسبقا و نمط مرسوم  العلاقات الشبه تبادلٌة: -(  3

لا ٌخرج عنه ، فتبدو العلاقات كأنها تفاعلٌة لكن فً الأصل شكلٌة فقط ، مثال ذالك 

الاستعراضات العسكرٌة ، حٌث نلاحظ تواجد الأفراد جنب بعضهم البعض ضمن نظام محدد 

 .نارٌو محدد مسبقا دون وجود تفاعل حقٌقً ، أو ممثلً المسرح ضمن سٌ

ٌمثل العلاقات شبه تبادلٌة : 3الشكل رقم 
1

 

  

 

 

   

                                                           

 (8087دار العرب لمنشر والتوزيع ،ص )، لمعمل الاجتماعي،مدخل إلى عمم النفس جة عبد العزيز اخو   1

 أ

 ب

 أ

 ب

 أ

 

 ب
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              المتوازنة:العلاقات -(4   

تزامن وجود فردٌن فً موقف واحد، ٌحاول "أ" أن ٌؤثر على" ب" لكن دون جدوى و ٌحاول 

عاملٌن فً مكتب واحد و "ب" أن ٌؤثر على "أ" لكن دون جدوى أٌضا و مثال ذلك و جود 

بانشغال كل واحد بعمله ومحاولة كل منهما الحدٌث مع زمٌله دون أن ٌسمعه،وفً بعض الحالات 

المرضٌة خاصة مرض "الشٌزوفرٌنٌا" حٌث ٌتحدث المرضى مع بعضهم البعض دون أن ٌعً 

 الواحد ما ٌقوله الأخر لان كل واحد منشغل بعالمه الخاص به.

 العلاقات المتوازٌة :ٌمثل  4الشكل رقم 

    

 

 المتناسقة:العلاقات المتبادلة  5

وجود "أ"و "ب" واعتماد استجابات "أ" على سلوك "ب" دون اعتماد سلوك "ب" على  امنتز

سلوك "أ" مثال ذالك مقابلات التوظٌف المحددة الأسبلة مسبقاً ف "ب" مقٌدة بأسبلة محددة أما "أ" 

فٌستجٌب وٌتأثر ب "ب" وهذه العلاقات غٌر متناسقة وأحٌاناً تصبح شبه متبادلة إذا كانت الأسبلة 

محددة.ر غٌ
1

 

 ( ٌمثل العلاقات المتبادلة المتناسقة  5الشكل رقم )

 

 

هً أعلى صور التفاعل الاجتماعً حٌث ٌتزامن وجود الطرفٌن مع العلاقات المتبادلة:   -6

 التبادل المستمر بٌنهما ، و تأثٌر الواحد على الأخر. 

   

                                                           
 (22,23نفس المرجع السابق ,ص) 1

 

 ب أ

 ب

 ب

 ب
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المتبادلة :ٌمثل العلاقات  6الشكل رقم 
1

 

    

  , تصنٌف العلاقات الاجتماعٌة: ثالثا:

 : C.hcooley )( تصنٌف العلاقات عند تشارلً كولً)1  

مٌز بٌن شكلٌن أساسٌن  الاجتماعٌة، فقدمن أبرز تصنٌفات العلاقات  تصنٌف كولًٌعتبر 

  هما8للعلاقات 

تتمٌز العلاقات الاجتماعٌة الأولٌة بالقوة : )  (Relations Primaأـ العلاقات الأولٌة

 فٌها والتماسك والتعاون وتسود داخل الجماعات الصغٌرة) الجماعات الأولٌة ( التً ٌكون التركٌز 

والارتباط  مما ٌشٌر إلى قوة الانتماء إلى الجماعة(  I( ولٌس عبارة الأنا )weعلى عبارة نحن)

 بها والولاء لها.  

وتسود داخل الجماعات الثانوٌة وهً تلك الجماعات التً تتسم بكبر ب ـــ العلاقات الثانوٌة: 

الحجم وضعف العلاقات الشخصٌة المباشرة وسٌادة العلاقات الرسمٌة والتعاقدٌة التً تحكم 

 المؤسسات والجمعٌات وغٌرها.

 (F.  Tonnies( تصنٌف العلاقات عند فردناند تونٌز )4 

د تونٌز بٌن العلاقات التً تسود داخل المجتمع المحلً أو الصغٌر وبٌن تلك التً تسود مٌز فردنان

" بٌن العلاقات الاجتماعٌة التً تسود داخل  مٌز دوركاٌمداخل المجتمع الكبٌر أو العام ،كذالك "

ً التجمعات التً تتسم بالتضامن الآلً ) التجمعات البسٌطة( وتلك التً تسود داخل التجمعات الت

 تتسم بالتضامن العضوي )المجتمعات المركبة(

 وهناك جانبان أساسٌان لدراسة العلاقات الاجتماعٌة هما 8

                                                           
 (23-22ص)،  نفس المرجعخوجة عبد العزٌز، 1

 

 ب أ

 ب
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حٌث تصنف العلاقات بأنها قوٌة أو ضعٌفة ،متماسكة أو غٌر  ـ الجانب الكٌفً أو الوصفً :أـ 

الأعضاء على قٌاس العلاقات قٌاساً كمٌاً حٌث توضح عدد  الذي ٌعتمدوجانب كمً متماسكة, 

المشاركٌن فً هذه العلاقة ودرجة مشاركة كل عضوا ونسبة ثبات العلاقة أو تماسكها ،وهً 

مسألة ٌمكن الاتفاق بشأنها لاعتمادها معاٌٌر كمٌة.
1

 

  (:PARSONS( تصنٌف العلاقات عند بارسونز)3 

ٌعد النمط الاجتماعً من النوع العاطفً أو الوجدانً  الوجدانٌة فً مقابل الحٌاد الوجدانً :أ  

إذا كان ٌتٌح للفاعل أو القابم بالدور الإشباع المباشر لحاجته ومطالبه ،وعلى العكس من ذالك فإن 

العلاقة تكون من النوع المحاٌد من الناحٌة الوجدانٌة إذا كان ٌفرض على الفاعل بالدور أن ٌلتزم 

قٌق مصالح الآخرٌن فقد ٌغلب الطابع العاطفً على نوع معٌن من بنظام معٌن وان ٌحاول تح

العلاقات  ،كالعلاقة الأسرٌة وعلاقات الصداقة  بٌنما ٌغلب طابع الحٌاد الوجدانً على نوع معٌن 

 من العلاقات كالعلاقات داخل التنظٌمات الرسمٌة.

الذاتً فً سعً أعضاء النسق ٌتمثل التوجٌه ــــ التوجٌه الذاتً فً مقابل التوجٌه الجماعً:  ب

أو الجماعة أو المجتمع لتحقٌق مصالحهم الخاصة ، بٌنما ٌتمثل التوجٌه الجماعً فً سعً 

أعضاء النسق لتحقٌق الصالح العام ، وتختلف الجماعات فً هذا الشأن حسب معاٌٌر الجماعة 

 وأهدافها وحجمها .

ً الحكم على الأشخاص أو الأشٌاء فً وتتمثل العمومٌة فـــــ العمومٌة مقابل الخصوصٌة: ج

ضوء معاٌٌر موضوعٌة عامة غالباً ما تتحدد فً قواعد وإجراءات رسمٌة مقننة،وعلى العكس 

  من ذالك فإن الخصوصٌة تشٌر إلى تقسٌم الأشخاص والأشٌاء فً ضوء معاٌٌر ذاتٌة.  

تماعٌة من حٌث أسلوب تحدٌد تختلف النظم الاج ــــ الأداء والإنجاز فً مقابل النوع والمٌراث: د

المراكز الاجتماعٌة لأعضابها،وهناك نظم ٌتحدد داخلها مراكز الأعضاء من خلال ما ٌقومون به 

من أعمال وإنجازات وما ٌتمتعون به من مؤهلات وتخصصات كتحدٌد المراكز من خلال تقٌم 
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لها مراكز الأعضاء العمل فً المؤسسات الرسمٌة ،وعلى العكس من ذالك هناك انساق تحدد داخ

 من خلال عوامل وراثٌة مثل ما ٌحدث فً المجتمعات التقلٌدٌة والقبلٌة. 

تختلف الأنساق والمجتمعات فً هذا الصدد حٌث  الوظٌفً:ـــــ التخصص فً مقابل الانتشار  ه

توجد أنساق تتسم بالتخصص الوظٌفً والتحدٌد الدقٌق لأدوار عكس أنساق أخرى تتسم بعدم 

 التخصص الوظٌفً.

وبناء على هذا النموذج التصنٌفً الذي قدمه "بارسونز "فإنه ٌمكننا أن نصنف نموذج العلاقات 

قات منتشرة وعاطفٌة وخصوصٌة تصدر عن التوجٌه الجماعً التً تسود داخل الأسرة بأنها علا

،أما العلاقات داخل التنظٌمات الصناعٌة والإدارٌة فإنها تتسم بالتخصص والحٌاد الوجدانً 

والعمومٌة والتركٌز على الإنجاز
. 1 
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 8 تصنٌف العلاقات "عند كنكزلً دٌفز( 4

شكل ٌمثل تصنٌف العلاقات الاجتماعٌة عند كنكزلً من خلال أربعة قٌم  معٌارٌة 
.

 

 علاقات ثانوٌة  علاقات أولٌة  المعٌارٌة  القٌم

تضم عدد قلٌل من الأشخاص  ـــ الظروف الفٌزٌقٌة 5

تدوم لفترة زمنٌة طوٌلة 

 وتأخذ حٌزاً مكانٌاً ضعٌفاً 

تضم عدد كبٌر من الأفراد لكنها 

لا تدوم لفترة زمنٌة طوٌلة بٌنما 

 تأخذ حٌزاً مكانٌاً واسعاً 

ـــ متماثلة مع أهدافها،تعمل   الاجتماعٌةــــ الخصابص 4

على بلورة قٌم خاصة بها 

الأخر وٌعرف كل منهم 

اضح و بشكل

وصرٌح،وٌشعر كل منها 

بحرٌة وتلقابٌة اتجاه 

الأخر،ولا ٌتكلفون أو 

ٌجاملون فً تعاملهم غٌاب 

 التعامل الرسمً فٌها .  

ــــ تتباٌن فً أهدافها ،تكون القٌم 

التً تنشأ من خلالها  الاجتماعٌة

عرضٌة،وغٌر جوهرٌة وتكون 

معرفة كل واحد منهم للأخر 

محدودة من خلال اختصاصهم 

 هنً    الم

وبذالك تكون من النوع الرسمً 

 ومتكلفة ومجاملة .

مثل الصدٌق والصدٌقة الزوج   ـــ علاقات محدودة وصغٌر 1

والزوجة الأبوٌن وأبنابهم 

 المعلم والتلمٌذ  

مثل صاحب المتجر والزبون 

والمذٌع والمستمع الممثل 

والمشاهد الربٌس والأتباع 

 ،الكاتب والقارئ 

مثل جماعة اللعب والأسرة  رة ــ جماعات صغ2ٌ

والقرٌة والجٌرة وفرٌق 

 العمل  

مثل الأمة والتدرج والمنظمات 

 المهنٌة والشركات التعاونٌة 
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 .المنظمةالعلاقات الاجتماعٌة فً  :الثانًالمبحث  

 . :العلاقات الاجتماعٌة العمودٌة فً المنظمة وخصائصها المطلب الاول

 مراكزبصفة عامة هً اي اتصال او تفاعل بٌن شخصٌن او اكثر ٌحتلون  الاجتماعٌةالعلاقات     

اجتماعٌة متساوٌة او مختلفة من حٌث الواجبات والحقوق والعلاقة الاجتماعٌة قد تكون مؤقتة 

العمودٌة فً  الاجتماعٌةاما العلاقة  ,كعلاقة البابع بالمشتري , او دابمة كعلاقة الاب وابنه 

 مراكزشخصٌن او اكثر ٌحتلون  بٌنفهً الاتصال او التفاعل الذي ٌقع المصنع او المؤسسات 

اجتماعٌة وظٌفٌة مختلفة كالعلاقة الاجتماعٌة بٌن المهندس و العامل او العلاقة بٌن ربٌسً 

المصنع ومدٌر القسم , بحٌث ان المهندس ٌحتل مركزا وظٌفٌا اعلى من مركز العامل وربٌس 

 مركز ربٌس القسم . المصنع مركزا وظٌفٌا اعلى من

 فهذه العلاقة تنقسم الى قسمٌن علاقة عمودٌة رسمٌة وعلاقة عمودٌة غٌر رسمٌة 8 

 : العلاقات الاجتماعٌة فً المؤسسة اولا 

التً ٌحدد اساسها ومفاهٌمها القانون الرسمً  العلاقات8 وهً رسمٌةلالعلاقات الاجتماعٌة اا(

للمنظمة وغالبا ما ٌخدم هذا القانون اصحاب العمل او الادارة بهدف ضمان قٌام المشروع 

كما ٌنبغً وٌحدد اهدافه كزٌادة الكفاءة الانتاجٌة وتحسٌن نوعٌة الانتاج  بأعمالهالصناعً 

وشعب  لأقسامللمنظمة ٌحدد الادوار الوظٌفٌة واستمراره بالعمل الجٌد , كما ان القانون الرسمً 

هذه  وتتأثربتعٌن علاقاتها وقنوات الاتصال  قٌامهالمشروع وٌثبت واجباتها الاجتماعٌة كذا 

 الاخٌرة بثلاث عوامل 8 

 طبٌعة الادوار الوظٌفٌة للعاملٌن فً المشروع ـ 

 وع ـ القنوات الرسمٌة للاتصالات الاجتماعٌة بٌن مراكز وشعب المشر 

.  والأعمالوظروف الادوار  وأذواقـ مٌول واتجاهات ومصالح  
1

 

                                                           
 احسان محمد الحسن 8 علم الاجتماع الصناعً ’دار وابل للنشر والتوزٌع ’الطبعة الأولى ’2995 ’عمان ,الأردن ص )91-99(.

1
  



  علاقات الاجتماعية العماليةال                             الفصل الثاني                                                           

47 
 

تتأثر بعامل طبٌعة القنوات الرسمٌة للاتصالات فالقنوات الرسمٌة هً التً  الاجتماعٌةالعلاقات و

وٌمنع القانون منعاً باتاً اتصال المركز القانون.تحدد طرق وأسالٌب الاتصالات كما ٌضعها 

فالقانون ٌمنع للاتصال.ادي دون مرور المركز الأول بالقنوات الرسمٌة القاعدي بالمركز القٌ

اتصال العامل بربٌس القسم مباشرةً حٌث أن اتصال العامل ٌكون بالفورمن والأخٌر ٌتصل 

 والمشرف على العمل ٌتصل بالمدٌر. ,بالمشرف على العمل 

ان اتجاه الاتصال من الأعلى إلى أما إذا ك الأعلى,هذا إذا كان اتجاه الاتصال من الأسفل إلى   

 بالعامل.   على الفورالأسفل فإن ربٌس القسم ٌتصل بالمشرف والأخٌر ٌتصل 

العلاقات الرسمٌة الأفقٌة  ، أماالعمودٌةوهذه العلاقات تسمى بالعلاقات الرسمٌة الرأسٌة أو    

و ٌحددها القانون وٌؤكد متكافبة.فهً الاتصالات بٌن شخصٌن أو أكثر ٌحتلون مراكز اجتماعٌة 

 على ضرورة الالتزام بها ،كاتصال مشرف فً قسم  مع مشرف أخر فً قسم أخر. 

من حٌث درجة الالتزام أو التهرب منها بمٌول  الرسمٌة تتأثر الاجتماعٌةكما ان العلاقات    

نصوص ل والإدارة .فإذا كانت الإدارة ترٌد التقٌد باواتجاهات ومواقف ومصالح ورغبات العم

لأنه ٌخدم أغراضها وٌتماشى مع طموحاتها  الاجتماعٌةالقانون الرسمً المحدد لطبٌعة العلاقات 

التً تسود فً المشروع خصوصاً بٌن المراكز  الاجتماعٌةوٌتفق مع طرٌق تفكٌرها فان العلاقات 

بأسالٌب   ٌتجددونالإدارٌة والقٌادٌة تكون علاقات رسمٌة .ومن جهة ثانٌة نرى بأن العمال لا 

الرسمٌة التً ٌحددها القانون لأن هذه العلاقات حسب فهمهم لها تخدم  الاجتماعٌةالعلاقات 

أغراض الإدارة أكثر مما تخدم أغراضهم لهذا نشاهدهم ٌتهربون منها ولا ٌعتمدون علٌها فً 

تفاعلهم الٌومً.
1
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 الرسمٌة:غٌر  الاجتماعٌة العلاقاتب(

وهً الاتصالات والتفاعلات التً تقع بٌن الإدارة والعمال والتً لا تحددها القوانٌن   

والإجراءات الرسمٌة بل تحددها مواقف ومٌول واتجاهات ومصالح الأشخاص الذٌن ٌكونونها 

وٌدخلون فً إطارها . وغالباً ماتظهر هذه العلاقات بٌن العمال وذالك بعد تكوٌن جماعاتهم 

فهً تنشأ بٌن الجماعات فً العمل فً مختلف شكل علاقات اجتماعٌة فٌما بٌنهم,  علىومنظماتهم 

مجالاته اذ تؤدي هذه الاخٌرة  دورها الكبٌر فً تخفٌف حدة المعاناة والمضاٌقات والآلام التً 

ٌتعرض لها العمال بسبب المعاملة السلبٌة التً ٌتلقونها من أرباب العمل فً المجتمعات 

" فً كتابه "العامل فً المجتمع الصناعً "  Zweig زوٌكد كشف البروفسور "الرأسمالٌة .فق

بأن العمال فً بعض مصانع القطن فً منطقة "لانكشاٌر" فً إنجلترا قد كونوا الجماعات غٌر 

 الاجتماعًالرسمٌة لخدمة أغراضهم وطعن مصالح أرباب العمل والقضاء على الجمود المادي و 

الذي اعتراهم لفترت طوٌلة من الزمن ، ولهذه الجماعات هٌاكل اجتماعٌة لها قٌادات وعلاقات 

 .غٌر رسمٌة

ٌعرفها العمال ولا ٌعرفها أرباب العمل . وتؤدي هذه الجماعات وظابف جلٌلة للعمال تتعلق    

والهم المعٌشة بدعم معنوٌاتهم وتقوٌة مراكزهم الوظٌفٌة وتنظٌم جهودهم الرامٌة إلى تحسٌن أح

 والاجتماعٌة فً داخل المصنع وخارجه .     

غٌر الرسمٌة التً ٌكونها العمال فً المنظمات تطغى علٌها الروح  الاجتماعٌةوالعلاقات      

جماعة قابد وأتباع تربطهم للف أطرافهاالإٌجابٌة المفعمة بالحب والاحترام والتعاون المشترك بٌن 

علاقات جٌدة تختلف كل الاختلاف عن العلاقات الهامشٌة أو الرسمٌة التً تربط العمال بالإدارة  

فً التنظٌمات الرسمٌة للمؤسسات الصناعٌة . والعلاقات غٌر رسمٌة التً ٌكونها العمال تخدم 

ل وتقلٌص ساعات العمل بل أغراض العمال داخل العمل كزٌادة الأجور وتحسٌن  الظروف العم

المحلً الذيتخدم أغراضهم خارج نطاق العمل ، أي فً المجتمع 
 

ٌعشون فٌه وٌتفاعلون معه 

كجلب السمعة والاحترام والتقدٌر لهم وتغٌٌر المواقف السلبٌة التً ٌحملها المجتمع إزاءهم 

فً تطوٌر شخصٌاتهم  وتطوٌر مستوٌاتهم الاجتماعٌة وأحوالهم النفسٌة واستثمار أوقات فراغهم

ورفع مواهبهم وقدراتهم المبدعة والخلاقة لهذه الفوابد المتشعبة التً  ٌجنٌها العمال من تكوٌن 
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غٌر الرسمٌة نراهم ٌحرصون على إدامتها وتعمٌق أواصرها ونشر  الاجتماعٌةالعلاقات 

ممارستها وصٌغها فً كل مكان ٌعملون فٌه.
1
  

 العمالٌة الاجتماعٌةخصائص العلاقات : ثانٌا

 والمرؤوسٌنالاتصال المباشر بٌن الافراد داخل المؤسسة او الشركة من جانب وبٌن الرؤساء  (1

, وٌعود ذلك لطبٌعة البشر الذٌن وتكوٌن علاقات اجتماعٌة  للنشوء بٌبة أفضلمن جانب اخر هو 

رغبتهم فً عزلة اضافة الى او مهنة واحدة , كما ٌتجنب الافراد الشعور بال متشابهاٌعملون عملا 

الانتماء والشعور بالأمن والحماٌة الخاصة اذا ما وقع خطا فٌتم تصحٌحه دون الابلاغ عنه , فمن 

 بٌن خصابص العلاقات الاجتماعٌة فً العمل نجد . 

 والمرؤوسٌنبٌن الرؤساء  الاتصالمن  ةغٌر الرسمٌ الحالةالعلاقات التبادلٌة ونعنً بها  (2

من الربٌس الى اقل  ٌبدأمؤسسة فً اي كان الشكل التقلٌدي لهذه العلاقات  وإذا,  والعكس

ٌبدو واضعا وقاطعا , فان العلاقات فً التنظٌمات غٌر الرسمٌة لا تخضع لمعاٌٌر معٌنة  مرؤوس

, قد ٌتخلى الربٌس علاقته للمستوٌات الاقل من العمال والفنٌٌن او رؤساء الاقسام , كما ٌقوم 

بكبٌر المهندسٌن او بالربٌس , وتهدف لكسب  بالاتصالالملاحظ فً اطار غٌر رسمً  العامل او

 الولاء العاملٌن .

قد تهدف علاقات العمل غٌر الرسمٌة الى تعوٌض النقص فً هٌكل التنظٌم الرسمً  أٌضا     

والعدٌد من العاملٌن بالمؤسسة محاولة كسب الثقة فً النفس وكسب ثقة الاخرٌن , هذا وٌجب ان 

الدوام ولذا فان مكان  صفةٌكون هناك اتصال مباشر حتى ٌمكن تجمٌع الناس فً مجموعات لها 

 لأيركة هو افضل مكان لهذا التجمٌع أي المكان , فعند فحص خرٌطة التنظٌم المؤسسة او الش

( ولكن  المرؤوس) أسفل إلى)الربٌس (  أعلىالخطوط الرسمٌة للاتصال تكون من  فانمؤسسة 

 بٌنالتنظٌمات غٌر الرسمٌة تتشابك فٌها الخطوط لتكوٌن شبكة معقدة من الاتصال والعلاقات 

والقطاعات داخل المؤسسة الأفرادختلف م
 .2 

 

                                                           
(.94-92نفس المرجع السابق ص)            

1
  

  (574,571,عمان ,الاردن ص) م4006,دار اسامة للنشر والتوزٌع ,الطبعة الاولى , السلوك التنظٌمً الاداريعتمر عوض 8  2
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العمالٌةالاتجاه الصوري والعلاقات الاجتماعٌة :الثانًالمطلب 
 

8 لقد اهتم علم الاجتماع الصوري بدراسة الانسان باعتباره   : هندسة العلاقات الاجتماعٌة أولا

الى  بالالتفاتالانسان  بأخٌهفً ذاته ظاهرة اجتماعٌة , كما اهتموا اٌضا بدراسة علاقة الانسان 

علم الاجتماع الصوري  فأصبحومحتوٌاتها  مضامٌنهاٌغها من رصور العلاقات الاجتماعٌة بعد تف

هو علم هندسة العلاقات الاجتماعٌة .
1

 

حاول الاتجاه الصوري فً علم  إذالاجتماعٌة كالعلاقات الهندسٌة  العلاقات أصبحتبحٌث       

 " رٌمون ارون "ٌحقق نوعا من الهندسة للعالم الاجتماعً , على حد تعبٌر  أنالاجتماع 

ragmond Aron  الهندسٌة التً تكرر بصورتها فً مختلف الاوضاع الهندسٌة  كالعلاقةاي

 إذوالمواقف الاجتماعٌة ,  الأوضاعفً مختلف  وتبقى هً ةوكذلك قد تتواتر العلاقة الاجتماعٌ

ٌختلف مضمون العلاقة من  حٌثعلاقة انما تتغٌر بتغٌر المضمون ال أنعلى  نؤكد أنٌنبغً 

علاقة السٌطرة  ٌتماٌز مضمونمٌدان الى اخر مع ثبات صورة العلاقة وعلى سبٌل المثال 

علم الاقتصاد وقد تبقى علاقة السٌطرة هً   ومحتوى الصراع فً مٌدان السٌاسة عن مٌدان 

كعلاقة صورٌة إلا أنها تختلف باختلاف النظم الاجتماعٌة كالدٌن والقانون والفن , وهذا شبٌه بجو 

المؤسسات الإدارٌة الحالٌة إذ تعد مركزا شامل لتعدد النظم , والنقابات الاجتماعٌة لذلك ٌعالج 

ن النظر إلى موضوع تلك العلاقة ولا ٌدرس علم علم الاجتماع الصوري شكل العلاقة دو

الاجتماع الصوري ما ٌعالجه علم الاقتصاد أو السٌاسة بقدر ما ٌنظر إلً دراسة العلاقات أو 

                        العملٌات حٌث أن المجتمع هو عملٌة من عملٌات التفاعل بٌن سابر أشكال العلاقات الاجتماعٌة .

هذا التكوٌن المجتمعً وما ٌحوٌه من مضامٌن ومحتوٌات  أن إلى ٌمل"ورج زج" أٌضاٌذهب 

بد ان لاعالم , ذلك العلم هو علم الاجتماع اذ  ىمشخصة ان ما ٌحتاج بضرورة الى دراسة وال

ز ٌمل علما صورٌا ٌعالج الحٌاة الاجتماعٌة المجردة وٌدرس البناءات  برأي هذا العلمٌكون 

كون علم الاجتماع عند زٌمل هو علم بحث .الصورٌة للمجتمعات ومن ثم ٌ


 

                                                           
إحسان محمد الحسن8 مرجع سابق, ص)74, 71, 72(. 

 1  

م 5754, منشاة المعارف بالإسكندرٌة ,جلال وشركابه , كلٌة الآداب , جامعة الإسكندرٌة, قضاٌا علم الاجتماع المعاصرةكٌاري محمد إسماعٌل 8  2
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" قول بعلماء  الانثربولوجٌا الاجتماعٌة فً جامعات برٌطانٌا قد تؤثر  أنحظ ومن هنا نلا     

وقد قارن راد كلٌف بروان بٌن  ""برٌتشار و" براون"راد كلٌف وخاصة كل من  جورج زٌمل "

ما ٌسمٌه بالبناء الواقعً  ذلك البناء الذي ٌشاهده الانثروبلوجً الحقلً وجها لوجه اذ ٌراه بشحمه 

  .ولحمه , بٌنما ٌسمٌه بصورة البنابٌة , وهً تلك الصورة المجتمعٌة المستخلصة

من معرفة المنهج الصوري الذي بتقدٌم مثال من عالم الهندسة لتمكن  " جورج زٌمل "فقد قام     

ٌستخدمه عالم الاجتماع فً دراسته لظواهر والصور المجتمعٌة , فالمجتمع على هذا النحو ندركه 

محققا فً اشخاص ونراه مشخصا فً تفاعل اذ ٌحاول بذلك علم الاجتماع الصوري ان ٌسموا 

 لوجً . فوق المشخصات الاجتماعٌة عن طرٌق عملٌة التجرٌد الاجتماعً والسٌو

الى المجتمع على انه مجموع من  " جورج وٌمل "8 ٌنظر  : صور العلاقات الاجتماعٌة ثانٌا

العلاقات الصورٌة تحدد لنا علاقة السٌطرة والخضوع والتبعٌة والتنافس وتقسٌم العمل والتضامن 

فً نظرٌة العلاقات نلخصها فً النقاط  زٌمل " جورج" لمساهمة التً ساهم بها ا, اذ تعتبر هذه 

التالٌة 8 
1

 

فً اشكال من التنظٌم الاجتماعً ,  الدٌنً , والثقافً  المفرغةـ تحقق تلك العلاقات الصورٌة 

" فٌر  تأثرفقد  فٌر كاندت "", و "زت" فون فٌالمدرسة فقد انشغل بهذا كل من  أو كالكنٌسة 

حٌث ٌنقلنا من سطح الظواهر الى باطنها  هوسول " "بالتٌار الفٌنومٌتولوجً عند  كاندت "

التجرٌدي الذي ٌتجلى فً الحب , الحقد والكراهٌة والتبعٌة والخضوع , فربط بٌن هذه الظواهر 

هذه المقولات  أنوجمع بٌن تلك المقولات السٌكولوجٌة وبٌن نظرٌته فً العلاقات الاجتماعٌة , اذ 

جتماع البحث من زاوٌة اشكال التنظٌم الاجتماعً او الدٌنً السوسٌولوجٌة عامة بدراستها علم الا

سوسٌولوجٌة تنصب فٌها المادة التً هً الافراد  أشكالاو الاقتصادي او السٌاسً , وهً 

بمعنى ان الافراد هم المادة التً تدخل فً  والإداراتصنع مكالتلامٌذ فً المدرسة والعمال فً ال

اطار تلك الصورة او العلاقات المجتمعٌة الفارغة , اي ان هذه العلاقات تفرغ وتفصل  بٌن 

 صورها ومحتوٌاتها التً تتصل بالحٌاة الواقعٌة الاجتماعٌة .

                                                                                                                                                                                                 
 

  كٌاري محمد إسماعٌل 8 نفس المرجع السابق ص)441, 442(.
1
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تمٌز بٌن فعالج هذا الجانب من منطلق نظرٌة العلاقة على اساس ال"  فٌنز" فون  أما       

جانبٌن اساسٌٌن هما علاقة الانجذاب وعلاقة الانسحاب فدرس العلاقات الاجتماعٌة فً ضوء 

صرحا  " فون فٌنز" أقامحٌث  والتوزٌعتً التجمع لمقو آومقولتً الانجذاب والانسحاب 

حٌث  والفرعٌةالاصلٌة  وأشكالهاسوسٌولوجٌا ضخما من مختلف العلاقات الاجتماعٌة فً الوانها 

ا هانجذابٌة وهً علاقات ٌقٌم علاقاتظر الى الافراد ما بٌن مختلف الصلات والعلاقات فهناك ن

مثل علاقة التكٌف او  والآخرٌنانها تصل بٌن الفرد  أي الآخرٌنكً ٌتجهوا بها نحو  الأفراد

 مة ,  والترابط والاندماج وكذا الموفقة والاقتران وادالم

ٌبتعد الفرد عن الاخر اي انها  بمقتضاهاتلك العلاقة التً  إلى فون""الانسحاب فقد نظر  أما      

مثال لتدلٌل  "فون"صاغ  مامثل الأخرعلاقة تنافر فهً بعكس علاقة الانجذاب تقتضً البعد عن 

جود علاقة التنافس والتعارض والصراع ومن ثم ٌوجد بٌن وجود هذه العلاقات مثل وعلى 

مر بعض العملٌات الربٌسٌة كعملٌات التفاضل منها الترقٌة او مختلف الجماعات وخلال سابر الز

التنزٌل , التجرٌد او العزل , السٌطرة او التسلط ,الصراع والتبعٌة ,وضمن هذه العملٌات توجد 

عملٌات تكافل منها عملٌة المٌل الى الاطراء وعملٌة الاتجاه نحوى اثبات هذا الى جانب عملٌات 

او الانحلال وتقابلها عملٌات التعدٌل  والإفسادملٌات الهدم منها الاستغلال التفاعل والتكامل وكذا ع

البنابً مثل عملٌات الاحتراف والتخصص المهنً والتعلٌم .
1

 

بذلك نخلص بان الدراسة الصورٌة فً علم الاجتماع تتمثل فً مؤسسها " جورج زٌمل "    

" بحٌث كان لها الدور فً دراسة صور  " فون فٌتز " و"فٌركاندت أمثال الألمانوكبار ممثلٌن 

لهذه العلاقات منها  أشكالا وحددواالعلاقات الاجتماعٌة فمٌز بٌن صور العلاقة ومحتواها الحسً 

.متشابهة  أشكالكالرباسة و المرؤوسٌة .اٌضا المنافسة وتقسٌم العمل والتعاون وعلٌه هً 


 

 

 
                                                           

  (454,450( , ,447نفس المرجع السابق , ص)  1

 (402,403م,ص)4000,دار النهضة العربٌة للطباعة والنشر ,الطبعة الاولى , دراسات فً علم الاجتماعصبحً محمد قنوص 8  2
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 نظرٌة العلاقات الاجتماعٌة عند جورج زٌمل :  ثالثا

الفرد المنعزل هو كابن  أن إلىالعلاقات الاجتماعٌة ذهب "جورج زٌمل "  نظرٌته فًمن خلال   

الانسان الذي ٌعٌش دون تفاعل او تكٌف  أنعنى مجود له , من الناحٌة السوسٌولوجٌة البحثة بولا 

 المنعزل كواقعة سوسٌولوجٌة . الإنسانمع الاخرٌن لا ٌوجد ولن ٌوجد , كما لا ٌمكن تحرر هذا 

ابسط علاقة سوسٌولوجٌة تتمثل فً زعمه ان شكل العلاقة الثنابٌة هو  أن إلىكما ذهب زٌمٌل     

عنصرٌن او طرفٌن اجتماعٌٌن , اذن  فهً تربط بٌن والأبسطالاول  السوسٌولوجًالشكل 

كانت ثابتة بمعنى انها اولٌة  إذا إلاتسمى اجتماعٌة  أنفالعلاقة الاجتماعٌة عند "زٌمل" لا ٌمكن 

تتمٌز بالدوام والبساطة كما تعد الاساس الجوهري لقٌام كل اشكال العلاقات مثل صور معقدة او 

 اشكال من العلاقات اكثر تعقٌدا .

الجوهر الذي ٌستند علٌها فً البناء الاجتماعً  أنهاعلى  "جورج زٌمل " إلٌهاقد نظر لذلك ف      

لما تتمٌز به  الأولٌةعلى تلك العلاقة الثنابٌة  بأسرهللعلاقات , بمعنى ان البناء الكلً انما ٌرتكز 

 إثباتكان له صدى واثر كبٌرٌن فً  " جورج زٌمل " أنمن ثبات ودٌمومة , ومما لا ٌفوتنا 

" الانثروبلوجٌا المعاصرة خاصة فً مجال الانثروبلوجٌا الاجتماعٌة فً برٌطانٌا عند كل من 

فقد نظر كل منها الى فكرة الثبات القابمة فً كل علاقة  راد كلٌف براون " و" اٌفانز برٌتشارد "

من العلاقات البنابٌة .
1

 

قاء لمدة طوٌلة مثل الامة والعشٌرة , الزمر الاجتماعٌة التً تبقى وتستمر فً الب إلىكما نظر     

والجماعات البنابٌة الثابتة حٌث تحافظ على استمرارٌتها , ورغم  الزمرالقبٌلة , وهً اشكال من 

الذي حول العلاقة الثنابٌة إلا ان " برٌتشارداٌفانز "و " راد كلٌف براونالاختلاف القابم بٌن 

العام السوسٌولوجً , كما  الرأيٌهمنا هو ان فكرة العلاقة الثنابٌة عند " زٌمل " قد شغلت اذهان 

التً صدرت فً مٌدان الانثروبلوجٌا الاجتماعٌة  والدارساتكانت مثارا لكثٌر من الكتابات 

من خلال ,فكخلاصة فان هذه العلاقات هً تعبٌرا عن افكار ضمنٌة تتجسد المعاصرة  واتجاهاتها

 .والمعاملات

                                                           
كٌاري محمد اسماعٌل 8 نفس المرجع السابق ص )289(. )2(صبحً محمد قنوص ,مرجع سابق ,ص)126(
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من مجموع العلاقات الثنابٌة ,  ٌتألف" زٌمل "  برأيفمن خلال نظرٌته نستنج ان البناء الاجتماعً 

جود والثبات والاستقرار .ووان هناك مٌزة جوهرٌة ٌتمٌز بها البناء الاجتماعً هً ال
1

 

                                                               ( sociométrie): قٌاس العلاقات الاجتماعٌة السوسٌومتريالثالث المطلب

 وأهدافه: السوسٌومتري القٌاس ونشأة تعرٌف:  أولا

الشا مقدراً كمٌاً وفق معٌار محدد بدرجات ووحدات ف القٌاس بأنه إصباغ المعلومة أو ٌعر     

مستعملة القٌاس ــــ الوحدات والمعاٌٌر ال أدواتمتفق علٌها وهذا ٌضم العملٌة فً حد ذاتهــا ـــــ 

وٌهدف القٌاس فً الدراسات النفسٌة والاجتماعٌة إلى معرفة الوزان والكم ــــ نتابج القٌاس.

 ،التقوٌم وإعطاء كل شا مكانته،تقوٌم مواطن القوى وتفادي مواطن الضعف ، متابعة الإشراف. 

 تعرٌف "السوسٌومتري" ونشأته: (1

)قٌاس(. فالكلمة  Metry)اجتماعً(، socioالقٌاس الاجتماعً مشكل من كلمتٌن8 أنبمعنً      

وهذا القٌاس لٌس مجرد اختبار   Metrumوالثانٌة ٌونانٌة أصلها  sociusالأولى لاتٌنٌة أصلها 

وٌعود ظهور المحاولات الأولى لاستعمال الاختبار  بعٌنها.فقط إنما وسٌلة فنٌة لتحدٌد مواصفات 

حٌن كان ٌطلب من الأفراد اختٌار زمٌل لهم فً حوار ثنابً ،ثم 5754السوسٌو متري إلى سنة 

إلى الأسبلة الموجهة للأطفال للاختٌار أباء غٌر آبابهم  5741تطورت هذه الطرٌقة سنة  

 J.L.Moreno  ود إلى الكاتب الذي نشره "مورٌنوقٌقٌٌن . لكن النشأة الحدٌثة لهذا القٌاس تعحال

.وتم تطوٌر هذا 5712بأمرٌكا سنة who sholl survive " ؟ قب"من الذي س بعنوان»

،كما ٌعود سبب انتشار 5714المقٌاس بفضل أبحاثه المختلفة حتى أنه خصص دورة علمٌة سنة 

حث من خلالها.هذه الطرٌقة إلى بساطتها وخصوبة النتابج التً ٌصل إلٌها البا
2

 

                                                           
 (464 -465 -454م ص),5754, المرجع السابق, قضاٌا علم الاجتماع المعاصرةكٌاري محمد إسماعٌل 8   1  
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كما ٌعتبر الاختبار السوسٌومتري الوسٌلة الشابعة حتى الان لتقدٌر نوعٌة العلاقات الاجتماعٌة   

حد ما , والعلاقات المقصودة هنا لٌست فقط الرسمٌة مثل  إلىفً جماعة من الجماعات وقٌامها 

 العلاقة بٌن الطالب والأستاذ وإنما العلاقة المقصودة فً هً العلاقة ذات المركبات النفسٌة ـ 

جماعة لها فرصة لتفاعل الحر المباشر على فترة كافٌة من الزمن  أعضاءبٌن  تنشأالاجتماعٌة 

 دون قٌود او لوابح محددة .

كان العدد اكثر من واحد  إذال 8 اكتب اسم صدٌقك الذي تحب ان تقضً معه ٌوم الجمعة ؟ )مثا

 (  الأفضلٌةحسب  الأسماءفاكتب 

 ٌنو رركائز المنهج السوسٌومتري عند مو(2

ترتكز نظرٌة القٌاس السوسٌومتري للعلاقات الاجتماعٌة لدى مورٌنو على عاملٌن مستقلٌن 

 ومرتبطٌن هما 8 

 والابتكار , حٌث ٌتساءل " مورٌنو " عما هو قٌاس العلاقات الاجتماعٌة بالمعنى الدقٌق ؟  التلقابٌة

التلقابٌة  مبدأوٌجٌب على تساؤله بقوله ان حجز الزاوٌة بالنسبة لقٌاس العلاقات الاجتماعٌة هو 

 جود منهج تجرٌبً صالح لتطبٌق بالنسبة لكل العلومو إلى أدىالذي  المبدأوالابتكار هذا 

الاجتماعٌة .
1

 

  :خصائص منهج القٌاس السوسٌومتري (3

 ـ ضرورة تشابه التجربة السوسٌومترٌة مع واقع الحٌاة المادٌة 5

اهتمام افراد الجماعة حول الطرٌقة  إثارة إلىتهدف التجربة السوسٌومترٌة  أنبمعنى 

 السوسٌومترٌة واعتمادها فً الاختبار .

 فً اختٌاراتهم الاٌجابٌة والسلبٌة للأفراد الحرٌة   إتاحةـ 4

                                                           
,دار الفجر للنشر والتوزٌع ,الطبعة الاولى ,جامعة محمد خٌضر ,بسكرة ,الجزابر  اسس المناهج الاجتماعٌةبلقاسم سلاطنٌة ,حسان الجٌلالً 8  1

 (506م,ص)4054
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المنهج  أن إذالسوسٌومتري  التحلٌلنستعٌن بها فً  أنٌمكن  الأفراد إجابةطرٌقة  أنٌعنً       

الموضوعٌة للعلاقات  إلىصول والسوسٌومتري ٌستعٌن بطرٌقة الذاتٌة لل
 .1

 

 العلاقات الاجتماعٌة الصغرى والكبرى  أهمٌةبٌن  المساواةـ 1

 تها وتكوٌنها كما للكبرى .أفً بداٌة نش أيفً هذا القٌاس اهمٌة بالنسبة للعلاقات الصغرى 

 .ـ ابتكار وسابل للعرض وتخلٌل البٌانات السوسٌومترٌة 2

الاجتماعٌة  المخططة" مورٌنو" فً تصوٌر شبكة العلاقات الاجتماعٌة وسابل مبتكرة  استمهل

 المصفوفة الاجتماعٌة . وأٌضا

 ة شٌبٌة الجماعات ـ دراس3

القٌاس السوسٌومتري ٌستعمل لقٌاس درجة الالتحام الداخلٌة بٌن عدة مجموعات متماثلة  أن أي

 من وجة مٌولهم . منازلفً العدد , مثال تقسٌم تلامٌذ على 

  .القٌاس السوسٌومتري للعلاقات الاجتماعٌة وأهمٌة شروط:ثانٌا

ـ أن تكون الجماعة واضحة و محددة المعالم ،  8 ٌتطلب القٌاس السوسٌومتري عدة شروط أهمها

أن ٌسمح للأفراد بداخلها اختٌار أو طرد أي من أعضابها دون تحدٌد،أن ٌحدد نوع النشاط الذي 

ٌطلب إلى الفرد أن ٌشارك أو لاٌشارك فٌه الأفراد الآخرٌن مع وجوب أن ٌكون هذا النشاط دلالة 

و أن ٌكون الأشخاص المشتركٌن فً عملٌة القٌاس لى  بالنسبة للأشخاص المشتركٌن فً الاختبار

علم بنتابج القٌاس، تستخدم فً إعادة بناء الجماعة حٌث ٌتضمن من ذالك أن تكون العملٌة أكثر 

 جدٌة وسرٌة تامة.

 

 

 
                                                           

 (506ص) نفس المرجع السابق  1 
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9 

 

 

 

    

   

 

   

 

 

عضو 52ٌمثل العلاقات السوسٌومترٌة لجماعة تتكون من الشكل
 .1 

 أهمٌة القٌاس السوسٌومتري : ثالثا

 ٌمكن أن نلخص أهمٌة القٌاس السوسٌومتري فً النقاد التالٌة 8    

 ـ ٌوفر لنا معلومات حول مجالات التوافق الاجتماعً أو عدمه لدى جماعة العمل فً التنظٌم.

تحدٌد العوامل الاجتماعٌة التً تؤثر فً الإنتاج وفً المنظمات الصناعٌة بوجه عام ـ ٌوفر 

 وعوامل خفض الروح المعنوٌة وحوادث العمل أو الغٌبات.

الٌة,بناء على رغبة الأفراد الذٌن تربطهم العم الجمعٌاتـ ومن أهم نتابجه أنه ٌمكن من إعادة بناء 

الاختبار السوسٌومٌترى ٌساهم فً زٌادة كفاءة الأفراد والجماعات علاقات اٌجابٌة,وبالتالً فان 

.وزٌادة إنتاجٌة المؤسسة
 

         

 

                                                           
 (41,42خواجة عبد العزٌز 8,ص) 1  

 .(555السابق, ص) المرجع 2

19 1 4 
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6 
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 : خلاصة   

للعدٌد من المواقف التً  تعطى العلاقة الاجتماعٌة بتصرفات مجموعة من الاشخاص فً تتابع

, بصورة تبادلٌة تعكس المعنى الذي ترٌده هذه الجماعة من خلالها مثل اي فعل  مهتصدر عن

, ففً هذا الفصل تم تناول طبٌعة العلاقات الاجتماعٌة ان ٌؤثر علٌها او تتأثر به ٌمكن اجتماعً 

بشكل عام وفً العمل, وعوامل نشوبها وخصابصها وإبراز دور التصور الصوري للعلاقات 

ل نظرٌة جورج زمٌل مع ادراج القٌاس السوسٌومتري لهذه العلاقات فً الاجتماعٌة من خلا

                                                                              مٌدان العمل



الأبعاد السوسيولوجية للعلاقات الاجتماعية                               الفصل الثالث                     
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   تمهٌد:    

ٌتؤثر الأفراد فً أدابهم وسلوكاتهم داخل التنظٌم تؤثٌرا كبٌرا بالجماعات التً ٌنتمون إلٌها     

غٌر رسمٌة , ففً حقٌقة الأمر قد ٌكون الواقع أكثر من ذلك لما له من  أوسوءا كانت رسمٌة 

لى حد سواء , فمن بٌن أهم الأبعاد عأبعاد وتؤثٌرات بٌبة العمل على الجانب النفسً ـ الاجتماعً 

السوسٌولوجٌة لعلاقات العمل الاجتماعٌة التً تكون بٌن العمال مع بعضهم البعض , ومع 

التفاعل الاجتماعً الذي ٌعد منعكسا شرطٌا لهذه العلاقات , والتكٌف  رإسابهم اذ نجد عامل 

الاجتماعً وكذا التعاون الاجتماعً بٌنهم وفً هذا الفصل سنحاول توضٌح مدى تؤثٌر هذه 

العوامل على التحسٌن من الأداء الخدماتً داخل مإسستهم بالنسبة للمستفٌد , وكذلك سنحاول 

 مٌن هذه الأبعاد .تسلٌط الضوء على حٌثٌات ومضا
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 .تعريفة واهم نزياه, الاجتماعً التفاعل:   المبحث الأول

,  السواء على النفس  وعلم الاجتماع علم فً انتشارا المفاهٌم أكثر من الاجتماعً التفاعل ٌعد    

 ٌنتج وما البٌبة فً الفرد تفاعل كٌفٌة ٌتناول الذي الاجتماعً النفس علم دراسة فً الأساس وهو

 الشخصٌة النظرٌات من العدٌد قٌام أساس وهو , واتجاهات داتاوع قٌم من التفاعل هذا عن

.النفسً العلاج نظرٌات و التعلم ونظرٌات
1 

 ونظاهره الاجتماعً التفاعل تعرٌف : الأولالهطلب 

 فً ودافعٌا عقلٌا بعض مع بعضهم الجماعة أعضاء بها ٌرتبط التً العملٌة هو : تعريفه:  أولا

 . والمعارف والأهداف والوسابل والرغبات الحاجات

 مقامها ٌقوم ما أو اللغة هو وسٌط عبر اجتماعً وسط فً طرفٌن بٌن متبادلة عملٌات هو أو ـ

.هدف لتحقٌق التواصل تبادل خلالها ٌتم حٌث الوجه وتعابٌر الحركات أو الإٌماءات أو كالإشارة
 

 خلال من والجماعات الأفراد سلوك بٌن المتبادل التؤثٌر ذالك بؤنه الاجتماعً التفاعل وٌعرف   

 البشرٌة الطبٌعة عن ٌنبع ما به ٌقصد الاجتماعً لتفاعل البسٌط التصور أن حٌث الاتصال عملٌة

الاجتماعً لتفاعل نتاج هً ذاتها والثقافٌة الاجتماعٌة القوى بٌن متبادل تؤثٌر من


كذلك ٌعرف , 

وتحدٌد  لأعمالهمالاتصالات التً تتم بٌن اعضاء جماعة بحٌث ٌمكن ملاحظتها اثناء ادابهم  بؤنه

 .على سلوك الطرف الاخر  تؤثٌرهالتفاعل والاتصال ومدته ونتٌجته فً شكل  ٌبدأمن 

و ٌعرف التفاعل الاجتماعً : كذلك على أنه عملٌة اجتماعٌة أساسٌة تتضح من خلال الاتصال    

و العلاقات بٌن الاثنٌن إلى أكثر من الأفراد أو الجماعات 


و التفاعل بٌن الأشخاص ٌشكل سلوكا 

                                                           
1
( 6-5بالألعاب الاجتماعٌة والمختلطة فً تنمٌة التفاعل الاجتماعً لدى أطفال الرٌاض بعمر )أثر استخدام برامج نبراس ٌونس محمد ال مراد: 

 (.57ص ) 5647 -4006-كلٌة التربٌة الرٌاضٌة .جامعة الموصل. سنوات.

 
 :ً(9:م,ص);400,شارع اولاد سٌدي الشٌخ .الحراش,الجزابر , التواصل والتفاعل فً الوسط المدرسًتعوٌنات عل. 

 (.5:5.ص )4008.دار المعرفة للطباعة والنشر .كلٌة الأداب .جامعة الاسكندرٌة . قاموس علم الاجتماععاطف غٌث : محمد 
  (722م,عمان ,ص)4001ه,7241, دار المسٌرة للنشر والتوزٌع ,الطبعة الثالثة , :نظرٌة المنظمةخلٌل الشماع وخضٌر كاظم حمود 
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تؤثٌر اجتماعٌا و ٌتم من خلال اللغة أو الرموز و الإشارات و المعانً المتبادلة و ٌحتوي على ال

المتبادل بٌن السلوك و الأشخاص و توقعاتهم و تفكٌرهم
 .

 

أكد هذا التعرٌف على أن عملٌة التفاعل عملٌة تلقابٌة وطبٌعٌة تنتج نتٌجة الاجتماع والاتصال       

للمجتمع الإنسانً  غنالابٌن الأفراد والجماعات وان هذه العملٌة حٌوٌة وهامة وضرورٌة 

الارتباط الوثٌق بٌن التفاعل الاجتماعً والاتصال .  شار التعرٌف إلىأعنها.و
 

ومن بٌن أهم أشكال التفاعل الاجتماعً نجد التؤثٌر المتبادل لسلوك الأفراد والجماعات الذي    

 الرموز.ي ٌتضمن بدوره العدٌد من ٌتم عن طرٌق التواصل الذ

 :الاجتماعًثانٌا:أهم مظاهر التفاعل   

 أهمها:أكثر العدٌد من المظاهر والممٌزات نذكر  أوبٌن شخصٌن  لتفاعلل       

  .ـ تقٌٌم الذات والآخرٌن بشكل  مستمر وإعادة التقٌٌم والتقوٌم المستمر  

 .ـ ٌتوقف التفاعل الاجتماعً على شخصٌة الفرد ومكانته الاجتماعٌة   

التجاذب والانسجام بٌن الأفراد من خلال تقارب المٌول والاتجاهات والقٌم , والتنافر بٌنهم عند ـ  

  .تباعد هذه الجوانب بٌن الأفراد

  .ـ التعاون والتكامل فً العمل على تحقٌق الأهداف المشتركة بٌن الأفراد   

الجماعة  أوتماعٌة بحٌث ٌتعلم الفرد وبالتالً فان عملٌة التفاعل الاجتماعً تعتمد على التنشبة الاج   

أنماط السلوك المتنوعة والاتجاهات التً تنظم علاقاتهم فً إطار الدٌن والقٌم السابدة والتقالٌد 

علٌها.المتعارف 


 

 

 

                                                           
   : (.71, دار مصطفى مشرف , مإسسة شباب الجامعة ,ص ) الاجتماع موضوعات ـ دراساتعلم غرٌب عبد السمٌع غرٌب
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 .:أهمٌة التفاعل الاجتماعً ثالثا    

وهً  7747 وبٌرجس" "لباركسفً علم الاجتماع الأمرٌكً هناك مقدمة لعالم الاجتماع     

 أقدم ما كتب فً علم الاجتماع نجد تؤكٌد كبٌر للعملٌات الاجتماعٌة للتفاعل حٌث تحدثت عن أربع

 صور للتفاعل منذ خمسٌن سنة تقرٌبا وهً: 

 Conflict والصراع competition والتنافس 

    Adjustment والتوافقcooperation التعاون    

ومن دلابله هو  الاجتماعإذا ٌتضح من خلال هذا التفاعل الاجتماعً أنه من أهم موضوعات علم     

 التنبإٌةعلماء الاجتماع به و ذلك لتؤكٌد النواحً التركٌبٌة المنظمة و الثقافٌة و التكرارٌة  اهتمام

للمجتمع و العلاقات الاجتماعٌة.
 

 تتمثل فً:كما نجد للتفاعل الاجتماعً أهمٌة بالغة   

ـ ٌساهم التفاعل الاجتماعً فً تكوٌن سلوك الإنسان فمن خلاله ٌكتسب الولٌد البشري 7 

خصابصه الإنسانٌة و ٌتعلم لغة قومه و ثقافة جماعته و قٌمها و عاداته و تقالٌده ذلك من خلال 

 .الاجتماعًعملٌة التطبع 

ٌكتسب المرء   الفرص للأشخاص لٌتمٌز كل منهم بشخصٌته كما  ٌهٌا التفاعل الاجتماعً 4 

 .القدرة على التعبٌر و المبادرة و المنافسة

ٌعد التفاعل الاجتماعً شرطا أساسٌا لتكوٌن الجماعة إذ ترى نظرٌة التفاعل أنها نسق من 3   

ون كل و ٌك علاقات معٌنةالأشخاص ٌتفاعلون بعضهم مع بعض مما ٌجعلهم ٌرتبطون معا فً 

مشتركا  ٌكونون تصورامنهم على وعً بعضوٌته فً الجماعة ومعرفة بعض أعضابها 

لوحدتهم
.

                                                                                   

                                                           
 :موسوعة مقاتل من الصحراء،خالد بن سلطان بن عبد العزٌز  www .Mogatel .com       8/8108،01:01/ 82العدد الثامن                       
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الرسمٌة ٌإدي التفاعل الاجتماعً إلى تماٌز شرابح الجماعة و تظهر القٌادات الرسمٌة و الغٌر ـ 

 و المنعزلون و المنبوذون،الجماعات الصغٌرة كما ٌساعد التفاعل الاجتماعً

على تحدٌد الأدوار الاجتماعٌة و المسإولٌات .
 

ـ ٌنشؤ عن التفاعل الاجتماعً ثلاث أنماط من 

 العلاقات الاجتماعٌة :

 .ـ علاقة إٌجابٌة متبادلة )علاقات تجاذب(7 

 .قة نافر( ـ علاقات سلبٌة متبادلة )علا4 

ـ علاقة مختلطة تجمع بٌن السلب و الإٌجاب إحدى طرفٌها إٌجابً ٌقبل على الآخر و الطرف 3

 الثانً سلبً ٌنفر من الأول.

وهذا معناه أن التفا عل ٌحدد درجة الجاذبٌة بٌن الأشخاص بعضهم مع البعض و بٌنه و بٌن     

ن و آخر ازداد فهما له و إدراكا لخصابصه الجماعة فكلما زاد معدل الاتصال و التفاعل بٌن إنسا

 و بدرجة التشابه و الاختلاف بٌنهما .

 التفاعل الاجتماعً والعلاقات الاجتماعٌة :الثانًالمطلب 

 التفاعل الاجتماعً والعلاقات الاجتماعٌة  علاقة:أولا  

الاجتماعٌة والتفاعل الاجتماعً مصطلحان مرتبطان ٌبعضهما البعض بحٌث لا  العلاقات    

ٌحدث احدهما ٌسمى هذا التعبٌر الناتج عن التؤثٌر والتؤثر بالتفاعل الاجتماعً فً حٌن عند 

عًالبعض الأخر للعلاقات الاجتماعٌة مظاهر لعملٌات التفاعل الاجتما
 

فعندما ٌلتقً فردان ٌإثر احدهما فً الأخر وٌتؤثر به , وعندما تتكرر عملٌة التؤثٌر والتؤثر     

المتبادلة تصبح العلاقة متبادلة , وكلما ازدادت العلاقات الاجتماعٌة المنتشرة داخل الجماعة ازداد 

ل مجموع اتصال الأفراد مع بعضهم البعض وزادت دٌنامكٌة التفاعل الاجتماعً , لهذا ٌد

العلاقات الاجتماعٌة على مدى التفاعل الاجتماعً مثال : إذا طلب من احد الأفراد أن ٌختار من 

ٌشاء من زملابه دون قٌد , أمكننا أن نتعرف بطرٌقة إحصابٌة عدٌدة على النسبة المبوٌة للتفاعل 

                                                           
 (88, مرجع سابق , ص) الهدرسيالتواصل والتفاعل في الوسط تعوينات علي محمد ,   1
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لاقات ثم ضرب الاجتماعً وذلك بقسمة مجموع العلاقات القابمة على النهاٌة العظمى لتلك الع

لتحوٌل النسبة المإوٌة . 700الناتج فً 
 

كما ٌعتبر الفعل الاجتماعً أبسط صور لتحلٌل العلاقات الاجتماعٌة و تمثله مدرسة الفعل 

و غٌرهم فؤبسط وحدة اجتماعٌة هً الفعل الذي  "تالكوت بارسونز"الاجتماعً" ماكس فٌبر" و 

فاعل و الآخر و ٌمكن النظر إلى الفعل و ردة ٌحمل معنى مشترك بٌن عدة أشخاص أو بٌن ال

الفعل على أنهما ٌمثلان ابسط أشكال التفاعل الاجتماعً , اذ ٌتسم التفاعل الاجتماعً بمجموعة 

من السمات التً تتمٌز عن كافة الأنواع الأخرى من التفاعلات فتفاعلات المجتمعات الحٌوانٌة 

داخل الخلٌة مإهل فطرٌا و غرٌزٌا لٌقوم كنمل تقوم على أسس فطرٌة و غرٌزٌة كل عضو 

بدوره المحدد وهذه الأسس الغرٌزٌة هً السبب فً الانتظام الكامل فً مجتمع النحل لدرجة 

القول أن هذا الانتظام لاستطٌع أي عضو أن ٌنحرف عنة النموذج السلوكً المرسوم بحكم 

 الفطرة .

عٌة لاتقوم على أساس الغرٌزة أو القوة و على العكس من ذلك فان انتظام الحٌاة الاجتما    

لتفاعل الاجتماعً داخل الجماعات البشرٌة ٌقوم على أساس مجموعة من فاالبدنٌة،أو العدوانٌة 

المعاٌٌر التً تحكم هذا التفاعل من خلال وجود نظام معٌن من التوقعات المحددة والأدوار 

والمراكز المقررة داخل المجتمع.
. 

  .:العوامل المؤثرة على التفاعل الاجتماعً ثانٌا

بما أننا بصدد دراسة التفاعلات الاجتماعٌة التً تحدث بعد إقامة العلاقات الاجتماعٌة التً      

 الآتٌة:غالبا ما تصدر من أشخاص ٌشغلون مواقع و ٌمارسون أدوارها فإنها تخضع للمإثرات 

نمط ٌمارسه غالبٌة الناس و القواعد الاجتماعٌة هً عبارة عن سلوك م الاجتماعٌة:ـ القواعد 7

تحدٌد  الفردٌة، وظٌفتهاتعد أحد منظمات السلوك الإنسانً و إحدى الظواهر الاجتماعٌة و لٌست 

  .سلوك الشخص و توجٌهه فً ارتباطه نحو الآخرٌن

                                                           
 

(60, ص) نفس المرجع السابق
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ـ العامل الزمنً : إن الفرد ٌعٌش فً عالم من الرموز الزمنٌة فً اللغة هً العبارات التالٌة 4

حالا،من بعد،ألان،من ثم،الٌوم،البارحة،غدا،وهكذا ٌنقسم عامل الزمن إلى عدة أقسام ربٌسٌة ٌبدأ 

لأقسام الزمنٌة من اللحظة الثانٌة من الدقٌقة و الساعة و الٌوم والأسبوع و الشهر و العام و هذه ا

تعمل على تعٌٌن مدة التفاعل و المجموعة الأولى توضح رموز زمنٌة مشٌرة إلى بدأ التفاعل 

الاجتماعً و نهاٌته إضافة إلى ذلك إلى أنها تعكس درجة اهتمام المجتمع بعامل الزمن و مدى 

احترامه.
1

 

ركٌن فٌه فكلما زاد التشابه فً ـ ٌتؤثر التفاعل الاجتماعً بدرجة التشابك بٌن ثقافة الأفراد المشا

الثقافة بٌن الطرفٌن ازداد التفاعل بٌنهما فالتفاعل الأفراد فً منظمة واحدة ٌكون أكبر من تفاعل 

  .أفراد فً منظمات مختلفة

ـ 
معٌنة من العوامل الخارجٌة تساهم فٌها العدٌد من المجموعات  أشكالالتفاعلات الاجتماعٌة هً 

م7717غٌر مباشرة ذلك برئ"شلٌنبغ"  أولى الفرد بطرٌقة مباشرة المرجعٌة التً تإثر ع
 

.
2

 

 :()الرمزي نظرية التفاعل الاجتماعي :ثالثا

 7391  "هربرت بلومر " تعد التفاعمية الرمزية أقدم تقاليد التحميل السوسيولوجي بحيث يعد ,    

من الأوائل الذين تطرقوا إلى مفيوم التفاعمية الرمزية , ذلك من خلال مقالو "عمم النفس 

بعنوان )المجتمع والتفاعل  7391الاجتماعي " بمعنى التفاعل الرمزي وفي مقال  لاحق سنة 

التفاعل الرمزي عمى انو خاصية مميزة وفريدة لمتفاعل الذي يقع بين  "بلومر "الرمزي ( ويعرف 

س وما يجعل ىذا التفاعل فريدا ىو أن الناس يفسرون ويؤولون أفعال بعضيم البعض بدلا من النا

 الاستجابة المجردة اذ تستند إلى المعنى الذي يمصقونو بأفعاليم .

                                                           
 (95م.ص);;;5.دارالنشر والتوزٌع.الطبعة العربٌة الأولى.البناء الاجتماعً أنساقه ونظمهخلٌل عمر معٌن: 1

 
2  (01).,primcetion university and NBER p :social interactions . Jose A.scheinkman 
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 أىم المرتكزات المعرفية الأساسية لتفاعمية الرمزية 5 "هربرت بلومر " يوضح 

لوجي الذي يركز عن البناءات والأنساق والقوى الاجتماعية ـ تتميز التفاعمية الرمزية بالفكر السوسيو 

 والمؤسسات 

أن الرمزين يرفضون ىذه الطريقة في فيم المجتمع لأنيا تتعامل مع الأفراد وكأنيم  " بلومر "ـ يؤكد 

 وسائط وتتجاىل بأنيم ىم الذين يقومون مؤشرات الذات 

  ;رين 5معنى مؤشرات الذات بأنيا تقع في مسا "بلومر "يوضح 

الأول ىو أن التفاعمية الرمزية تشير إلى أن الناس يستطيعون جعل ذواتيم موضوعات  (1

 لتأملاتيم.

( الثاني  ىو أن الفعل الإنساني يبين من خلال الفرد عبر ملاحظة وتأويل أوجو الموقف الذي 2 

 في تفاعلات الأفراد . يولد فيو , اذ يمكن ىذا من فيم المجتمع وملاحظتو امبرقيا

ٌبتعد عن ذكر أي مإثرات خارجٌة ٌمكن أن تقع عن  " بلومر "هذه الطرٌقة فً التفكٌر جعلت 

" هربرت على طرح  "إفرنج زاٌتلن "الأفراد فً صٌاغته لتعرٌف التفاعل الرمزي ,اذ ٌعقب 

تجاه ٌنكر فٌه كلٌا الجدلٌة واستبدلها بالتؤوٌل أحادي الا "مٌد"بقوله انه ترك فلسفة  بلومر "

العلاقات الاجتماعٌة والبناء الاجتماعً.
 

كما أن السلوكٌٌن نظروا إلى التفاعلٌة الرمزٌة على أنها نظرٌة التفاعل الاجتماعً بٌن     

الأفراد والجماعات بل أنها نظرٌة المإثر والاستجابة والتعزٌز ٌتزعمها العالم الأمرٌكً " سكنٌر 

المخلوقات الاجتماعٌة لٌست سلبٌة فً تفاعلاتها بل أن لدٌهم المقدرة على " فٌرى السلوكٌٌن أن 

                                                           
   دار : النظرية المعاصرة في علم الاجتماع التوازن التفاضلي صياغة توليفية بين الوظيفية والراعمحمد عبد الكريم الحوراني , 

(23,24,30م , عمان ,الأردن ,ص)2002مجدلاني لمنشر والتوزيع ,   
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المنبهات التً ٌتلقونا خلال عملٌة التنشبة الاجتماعٌة القابمة على التفاعل  أوالاستجابة للمإثرات 

الجماعة وهً نتٌجة مباشرة لهذا التفاعل , فهو ٌتمثل فً  أووالشخصٌة التً تكون وتشكل الفرد 

استجابات متبادلة بٌن الأفراد,  إذن فهم ٌإكدون بان التفاعل الاجتماعً لا ٌبدأ ولا ٌستمر إلا إذا 

الإثابة التً تقوم على مبدأ إشباع الحاجة المتبادل . أوكان المشتركون فٌه ٌتلقون شٌبا من التدعٌم   

 الاجتماعً.التكٌف :ثانًالبحث الم

 .وأبعادهدٌنامكٌة التكٌف الاجتماعً  :الأولالمطلب 

حٌث ٌشٌر إلى توافق الكابن العضوي مع بٌبته و فً  لقد استعٌر هذا المصطلح من البٌولوجٌا   

أسناء عملٌة التكٌف الناتجة ٌمكن أن ٌطرأ تعدٌل على نشاط الكابن العضوي لكً ٌتلاءم مع البٌبة 

المتغٌرة , و قد تطرأ تغٌرات أساسٌة على الكابن العضوي تسهم فً بقاء النوع و لهذا عندما 

م و لكن استبدل الكابن عامة بالبنٌة لاإالت أومعنى التوافق استخدم استخداما اجتماعٌا ظل ٌحمل 

الجماعات المحددة بالمجتمع بؤسره ,وجد علماء الاجتماع انه من المناسب إبقاء  أوالاجتماعٌة 

الاستخدام البٌولوجً و الاجتماعً لأنهما ٌواجهان مستوٌات مختلفة من التفسٌر و التحلٌل .
 

 الاجتماعً:: ماهٌة التكٌف أولا  

ٌمكن تفسٌر التكٌف بعدد من المعانً أهمها التكٌف بالمعنى الاجتماعً والذي ٌبدأ تدرٌجٌا مع     

مراحل الطفل منذ حٌاته الأولى من خلال تفاعله داخل الأسرة والرفاق , والمدرسة والمجتمع 

ى ذلك بشكل عام , وٌتطلب التكٌف بهذا المعنى التزام الفرد بقٌم المجتمع وعاداته وتقالٌده وٌتعد

إلى الالتزام بالشروط والتغٌرات الحاصلة فً ذلك المجتمع , والسعً لتطوٌر هذه الظروف لذا 

فان التكٌف الاجتماعً ٌعنً قدرة الفرد على بناء علاقة منسجمة بٌنه وبٌن البٌبة فمن جهة ٌتبع 

ٌتناقض بٌن هذه  أوحاجاته ومن جهة أخرى ٌلبً حاجات مجتمعه وبٌبته دون ما ٌعارض 

فً  أوالحاجات , وبمعنى أخر فان التكٌف هو العملٌة التً تنطوي على إحداث تغٌرات فً الفرد 

البٌبة وهناك  من ٌقصد تحقٌق الانسجام فً العلاقة بٌنهما .


 

                                                           
  : (72م ص)4002,دار المعرفة الجامعية للنشر والتوزيع ,كلية الآداب ,جامعة الإسكندرية ,  قانوس علم الاجتهاعمحمد عاطف غيث 
  : جامعااااااة  الاتجاااااااه لتااااااو الالتاااااازال الاااااادي ي وعتقتااااااه لااااااالتالق ال فمااااااي والاجتهاااااااعي لااااااد   ل ااااااة جانعااااااة ال اااااادس الهفتو ااااااةزياااااااد بركااااااات ,

 (70ص) م4002القدس المفتوحة ,منطقة طولكرام التعليمية ,فلسطين ,
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لقد اعتبر التكٌف خلال العقود الأخٌرة العمود الفقري فً علم النفس الحدٌث ,وٌعود الفضل إلى 

من علم الحٌاة إلى علم النفس حٌث أكدت دراسته أن الوظابف النفسٌة  فً نقله"ادلر"عالم النفس 

تتآزر لتحقٌق التكٌف للإنسان , وبالتالً التكٌف الاجتماعً السلٌم والتوافق هما البناء مع البٌبة 

الاجتماعٌة .
1

 


عٌة ٌعرف التكٌف الاجتماعً : "بؤنه الاستعداد والقدرة على التغٌر والتعامل مع الظروف الاجتما 

المختلفة , والاستجابة لمستجدات الحٌاة الاجتماعٌة وما تحفل به من متغٌرات اجتماعٌة جدٌدة , 

والقدرة على التعاٌش مع المجتمع الجدٌد الذي سٌعٌش فٌه الفرد مع أقرانه وعادته وتقالٌده 

. والقوانٌن التً تنظم علاقات الأفراد بعضهم البعض
 

 ٌعرف بؤنه عملٌة تتم داخل إطار العلاقات الاجتماعٌة التً ٌعٌش فٌها الفرد وٌتفاعل  كما

 المجتمع الكبٌر. أوالرفاق  أوالمدرسة  أومعها سواء كانت هذه العلاقات فً مجتمع الأسرة 

و بصفة عامة فالتكٌف الاجتماعً الذي ٌحدث فً هذه الناحٌة ذا كٌان شخصً واجتماعً , 

ً اكتساب الطابع الاجتماعً السابد فً المجتمع من اكتساب اللغة والتشبع لبعض فالفرد ٌبدأ ف

 العادات السابدة وتقبل بعض المعتقدات ونواحً الاهتمام التً ٌإكد علٌها مجتمعه .


قدرة الفرد على إشباع  الاجتماعً, فهًمن هذا ٌمكن إعطاء تفسٌر واضح لعملٌة التكٌف  

السلوك الذي ٌتوافق على ما هو سابد فً المجتمع بشكل ٌحقق له الرضا على نفسه ورضا 

 عنه.الجماعة 
 

القوى الحركٌة  أوتعنً دٌنامٌت التكٌف الاجتماعً العوامل  : دٌنامٌات التكٌف الاجتماعً :ثانٌا

سإه خلال الفهم لعملٌة التكٌف الاجتماعً  سواء على المستوى الفردي  أوالتً تإدي إلى التكٌف 

الجماعً. أو


 

                                                                                                                                                                                                 
 
1
, دراسة مقارنة لدى طلبة شهادة الثانوٌة العامة بفرعها العلمً والأدبً , مشروع تخرج مقدم  مفهوم الذات وعلاقته بالتكٌف الاجتماعًدنٌا موفق زٌد :  

 .(654م ص):4009,400لنٌل درجة الإجازة فً الإرشاد النفسً , العام الدراسً ,
 : ه 5648, دراسة تحلٌلٌة مطبقة على الطلاب الوافدٌن فً جامعة الملك سعود بالرٌاض , تماعً للطلاب الوافدٌنالتكٌف الاجصالح بن محمد الصغٌر

 (.8,9,ص)
  :(;69,6,ص) المرجع السابقدنٌا موفق زٌد 
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تختلف فعالٌة هذه الدٌنامٌت باختلاف المجتمعات وذلك حسب طبٌعة المجتمع ومعاٌره هذا انطلاقا 

من النسبٌة الاجتماعٌة ,وبما أن هذه العوامل تختلف من مجتمع إلى أخر , فهً عوامل مإثرة 

"جودٌتن لى التكٌف وأحٌانا أخرى تعٌق عملٌة التكٌف , فهً عوامل نسبٌة بحٌث ٌرى تإدي إ

أن دراسة عوامل التكٌف ٌجب أن ترتكز على الفرد وبٌبته باعتبار أن دراسة الفرد عامل من "

 عوامل التكٌف تتضمن جمٌع خصابصه ,ورغباته وجمٌع مهارته التً تمكنه من إشباع حجاته .

الذي ٌجد الأفراد أنفسهم فٌه والمتطلبات  "الموقف "من عوامل التكٌف هو  وهناك عامل ثانً

التً ٌشترطها هذا الموقف فٌهم وتتضمن عملٌة التكٌف الوعً بالموقف وتؤثٌره على المطالب 

 والاحتٌاجات وكذا هذه العوامل تإثر على قدرة تكٌف الفرد .

 .لٌم : المظاهر التً تدل على التكٌف الاجتماعً السثالثا

من المعروف أن الاكتباب والإحباط والقلق والصداع كلها تإدي إلى  الراحة النفسٌة : -

مظاهر سوء التكٌف , فالإنسان المتوافق تكون قدرته على الصمود تجاه الموقف والمشكلات التً 

تطرأ علٌه أقوى من الإنسان الذي ٌكون لدٌه سوء التكٌف لذا متى شعرنا بان الفرد حقق لنفسه 

 دلٌلا على التكٌف . الراحة النفسٌة كان ذلك

-
تعتبر قدرة الفرد على العمل والإنتاج والانجاز دلٌلا على توافقه  فً  الكفاٌة فً العمل : 

محٌط عمله هذا لان الإنسان العامل المرتبط بعمله ٌعتبر هذا فرصة له باستغلال قدراته وإمكانٌته 

. لتحقٌق ذاته
 

والانفعالات الحادة تإثر فزٌلوجٌا : كثرا من الاضطرابات النفسٌة  الأعراض الجسمٌة -

على جسم الإنسان وإصابته بالعدٌد من الأمراض العضوٌة مثل ارتفاع الضغط , أمراض المعدة 

ومن أهم المسببات فً هذه الأمراض فً كثٌر من الأحٌان سوء التكٌف اذ ٌظهر هذا على شكل 

 أمراض 

                                                           
 (89,85, ص), نفس المرجع السابق:دنٌا موفق زٌد 
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: إن فكرة النقص من ذاته هً النواة الربٌسٌة التً تقوم علٌها شخصٌة وكلما  مفهوم الذات -

عرف الإنسان نفسه معرفة جٌدة , وما تحتوي علٌه من قدرات واستعدادات ومٌول ورغبات 

 ومدركات ٌوجهها بشكل الصحٌح .

: من المظاهر التً تدل على تكٌف الإنسان هو اختٌاره  الأهداف الواقعٌة وضبط الذات -

لأهداف ومستوى طموح واقعً تتسق مع قدراته وإمكانٌاته التً تإهله للأصول إلى تحقٌقها , 

إذن فالشخص السوي هو الذي ٌستطٌع ضبط الذات والتحكم فٌها وفً انفعالاتها تجاه المواقف 

 المختلفة 

شرات التً تدل على تكٌف الإنسان هً علاقاته الاجتماعٌة : من المإ العلاقات الاجتماعٌة -

مع الآخرٌن ,وهً  وسٌلة إلى مساعدة الآخرٌن وان تكون العلاقة بٌنه وبٌنهم وثٌقة الصلة 

بتفاعل معهم وبتحمل المسإولٌة الاجتماعٌة وتحقٌق التعاون كما انه ٌحظى بحب الناس والسمعة 

 الحسنة 

: من أهم سمات الشخص التمتع بالصحة النفسٌة  لآخرٌنالقدرة على التضحٌة وخدمة ا -

قدرته من أن ٌبذل وٌعطً وٌمنح كما ٌستطٌع أن ٌؤخذ ذلك مع أفراد أسرته وأصدقابه او مع 

 جماعات ٌعرفها او لا ٌعرفها , فالإنسان مهما كانت حالته فهو مدٌن للإنسانٌة .

 .ة التكٌف الاجتماعً واستراتٌجٌت أبعاد: المطلب الثانً 

 :ٌلً لتكٌف الاجتماعً أبعاد مختلفة وعدٌدة نوجزها فٌما  :الاجتماعًالتكٌف  أبعاد: أولا

 :الشخصً( البعد 1

البعد السلوكً للفرد الواحد وهو عبارة عن مجموعة الدوافع والحاجات والانفعالات  نقصد به 

. والعواطف والعقد النفسٌة التً تدفع الإنسان بالقٌام بنشاط اجتماعً معٌن


 

ٌتضمن الظروف التً ٌعٌش فٌها الفرد ظروف الأسرة وظروف المدرسة  البٌئً:( البعد 4

 العمل.وظروف 

                                                           
 (6(,);8( ,):8نفس الرجع السابق ,ص;). 
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ٌتضمن مجموعة القٌم والاتجاهات والعادات الاجتماعٌة والمثل  العقلً :( البعد المعرفً 3

المسٌطرة والموجهة للجماعة الموجودة لأهدافها اذ ٌعد هذا البعد خلاصة التعلم والاكتساب 

 والتقلٌد التً ٌمارسها الفرد من تفاعله مع الجماعة التً ٌعٌش فٌها .

طرٌقة الاتصال بٌن الأفراد المختلفٌن كما ٌمثل فً طرٌقة القٌادة  فًٌتمثل  الإنسانً:( البعد 4

 أفراد الجماعة.والأسلوب الذي ٌستعمله القابد مع 

قومه التوافق مع الناس والمإسسات الاجتماعٌة وٌقتضً تقبل الآخرٌن بكل  الاجتماعً:( البعد 5

وٌنجح فً إحراز التقدم الاجتماعً ما فٌهم وتقبل قواعد الحٌاة الاجتماعٌة وٌتمٌز بالصراع الحاد 

  احد.دون الاضطرار إلى 

إن الاستراتٌجٌات التً ٌستخدمها الأفراد فً تعاملهم : استراتٌجٌات التكٌف الاجتماعً: ثانٌا

 وتكٌفهم كثٌرة ومتنوعة وهناك تصنٌفات عدة لهذه الاستراتٌجٌات واهم هذه الاستراتٌجٌات نجد :

  استخدام نظام الدعم : تشٌر الأبحاث بان الناس الذٌن ٌمتلكون نظاما اجتماعٌا داعما وفعلا

هم اقل اكتببا وقلقا ولدٌهم القدرة على مقاومة الشعور بالوحدة وأكثر نجاحا فً المحافظة 

على تقدٌر الذات وأكثر تفاإلا لأحوال حٌاتهم من أولابك الذٌن ٌكون النظام الداعم لدٌهم 

ا وغٌر فعال وهناك ثلاثة أشكال لدعم وهً الدعم الانفعالً , الدعم المادي , الدعم سٌب

المعلوماتً .


 

  استخدام مهارة حل المشكلات : إن أسلوب حل المشكلات إجراء ٌتبعه الفرد عند تطوٌر

 .علمٌة مفٌدة من الناحٌة النفسٌة الخطط للاستجابة لتحدٌات الحٌاة وهو مهارة توافقٌة 

 رسة الجٌدة لأسلوب حل المشكلات ٌعتبر عاملا مساعدا فً بناء الثقة وإحساس الفرد المما

بالكفاءة والسٌطرة الذي ٌتم دعمه عندما ٌعرف بؤنه ٌمتلك مهارة حل المشكلات وان الذٌن 

ٌحلون مشاكلهم بشكل جٌد ٌتقبلون حقٌقة أن التغلب على تحدٌات الحٌاة ٌتطلب بذل جهود 

 شخصٌة 

                                                           
 (78(, )76, )(70موفق: نفس المرجع السابق, ص) دنٌا. 
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 الذاتً : لقد طور الإنسان استجابة الاسترخاء الطبٌعٌة لمواجهة الإحباط لاسترخاء ا

والمضٌقات الٌومٌة ومن السهل تعلم هذه الاستجابة فهً تتطلب أساسً الصبر والممارسة 

وإتباع التعلٌمات المقترحة , وبإمكان الفرد تعدٌل هذه التعلٌمات لتناسب ذوقه وحاجاته 

 الفردٌة .

ط الداخلً :إن الناس ٌختلفون فً ادراكاتهم حول مدى الضبط الذي ٌمتلكونه المحافظة على الضب

خلال حٌاتهم فالناس الذٌن ٌتحملون مسإولٌة الأشٌاء التً تحدث لهم ذو موقع ضبط داخلً , 

والذٌن ٌعتقدون بان ما ٌحدث خارج نطاق سٌطرتهم فهم ذو موقع ضبط خارجً , وموقع الضبط 

 لتعلمه وخبراته مع التقدم فً العمر .لدى الأفراد ٌتطور طبقا 

فقد بٌنت الدراسات إن الذٌن لدٌهم موقع ضبط داخلً أكثر استقلالٌة وتحملا للمسإولٌة تجاه 

 صحتهم النفسٌة والجسمٌة وٌمتلكون معتقدات وأفكار عقلانٌة أكثر من ذوي الضبط الخارجً .

  الحدٌث الذاتً خلالا التحدٌات : عند حدوث المواقف الصعبة ٌمكن للفرد أن ٌقدم لنفسه

الدعم النفسً عن طرٌق الحدٌث الاٌجابً مع الذات حٌث ٌمكن للفرد بان ٌحدث ذاته بؤنه 

ٌمتلك مهارات تكٌفٌة جٌدة وان لدٌه القدرة على استخدامها بفعالٌة وما إلى ذلك من 

ة .عبارات داعمة ومشجع
 

 

  استخدام روح الدعابة والمرح :  إن الدعابة والمرح تساعد الفرد على تجنب النتابج

السلبٌة عند مواجهة المشاكل وتسمح له بتحقٌق توازن أكبر وإجراء تقٌٌمات أكثر 

موضوعٌة,والدعابة لها تؤثٌرا لدعم الفرد وذالك عندما ٌدرك بؤنه أسار الرضا والسرور 

ه ذالك على الخلق والإبداع .عند الآخرٌن اذ ٌشجع
 

 

  التمارٌن الرٌاضٌة: وهً مهارة وحٌدة للتكٌف مع الضغوط حٌث تعمل على زٌادة مشاعر

الضبط النفسً وهً أسلوب جٌد لخفض مستوى القلق وزٌادة قدرة الجسم على الاستفادة 

لى مفهوم من الأكسجٌن وزٌادة اللٌاقة الجسمٌة ,والتمارٌن الرٌاضٌة لها تؤثٌر اٌجابً ع

                                                           
  (78المرجع السابق ,ص)نفس. 
 :اثرررررررر التنظٌمرررررررات ىٌرررررررر الرسرررررررمٌة علرررررررى عملٌرررررررة صرررررررنع القررررررررار فرررررررً المؤسسرررررررات الاقتصرررررررادٌة القرررررررري عبرررررررد الرحمررررررران, خلٌلرررررررً احمرررررررد 

 (56, 55ص)
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الذات والمحافظة على ممارسة التمارٌن الرٌاضٌة بانتظام تعطً الفرد سببا للشعور الجٌد 

 حول نفسه وتوفر الفرصة للتفاعلات الداعمة مع الآخرٌن.

تعتبر نظرٌة القرب المكانً من ابرز النظرٌات فً قٌاس ومعرفة  نظرٌة القرب المكانً : :ثالثا

جود تنظٌمات غٌر رسمٌة فً مٌدان العمل , نظرا لكونها ذات منطلق مادي بتفسٌر ومدى 

 فٌزٌولوجً. 

تكمل فكرة نظرٌة القرب المكانً فً أن المكان هو أهم عامل فً تشكٌل التنظٌمات غٌر الرسمٌة 

لان هذا العامل ٌساعد على تلاقً الأفراد وٌدعم اوصر الاتصالات بٌنهم , وٌإدي إلى نشإ 

لاقات الاجتماعٌة والتفاعلات بٌنهم , حٌث تتكون الجماعة من الأفراد اللذٌن ٌعملون فً الع

 او فً مكان خدمً واحد او متقارب منظمة جغرافٌة متقاربة او ٌعملون فً مكان إنتاجً واحد 

فقد أثبتت الدراسات المٌدانٌة الحدٌثة على أن للتقارب المكانً فً العمل دلالات ومإشرات    

لا ٌشجع  أودة فً تكوٌن هذه الجماعات على عكس التباعد المادي للعمل الذي لا ٌقود إلى أكٌ

 .على خلق مثل هذه الجماعات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث                                                    الأبعاد السوسيولوجية للعلاقات الاجتماعية
 

67 
 

 .الاجتماعً :التعاونالثالثالمبحث 

 وأقسامه.ماهٌة التعاون الاجتماعً  الأول:المطلب   

الاجتماعٌة نجد التعاون إذ ٌعد التعاون من العملٌات من أهم أشكال التفاعل أو صور العملٌات     

الأساسٌة فً الحٌاة الاجتماعٌة ،حٌث ٌنشا عادة من طبٌعة ما ٌربط أعضاء الجماعة الإنسانٌة 

من روابط وما ٌسعون من خلالها إلى تحقٌق ما ٌصبون إلٌه من أهداف فردٌة وجماعٌة ، 

ن الداخلً للجماعة فً السعً من أجل تحقٌق بالإضافة إلى أن التعاون من أبرز صور التضام

 أهداف .

 التعاون.تعرٌف  :أولا 

ٌعرف بؤنه سلسلة من العملٌات الاجتماعٌة تتضمن السعً المتبادل من أجل الوصول إلى      

أهداف مشتركة فقد ٌتعاون الناس من أجل محاربة أنفسهم من خطر ٌهددهم أو من أجل رفع 

 .  مستوى معٌشتهم و قد ٌتعاونون معا على المستوى الدولً من اجل محاربة احتكار سلعة معٌنة

اون أوسع من ذلك و أشمل ٌهدف إلى تحقٌق السعادة للبشرٌة أجمع تتعاون فً وقد ٌكون التع

 نطاق هٌبة الأمم المتحدة.

 لذا اعتبرت التعاونٌة صفة تطلق على كون من العلاقات الاجتماعٌة الاٌجابٌة باختلافها. 

قابم بٌن إن التعاون بٌن أعضاء الجماعة الإنسانٌة عملٌة صعبة و ذلك بسبب الاختلاف ال       

الأشخاص بطباعهم خارج الجماعة و داخلها و ذالك لاختلاف الخبرات التً ٌكتسبها الأعضاء 

من خلال مواجهة كل منهم مشكلات حٌاته الٌومٌة
 .1

 

و ٌمكن القول بؤن التعاون هو إتحاد موارد كل فرد و قدراته مع موارد و قدرات الآخرٌن        

واحدا مشترك بغٌة توصل إلى نتابج ٌسعى إلٌها الأفراد كما أنهو تنسٌقها بحٌث تكون مجهودا 
 

                                                           
 (507م ,ص)4001هــ,7241,دار المنهل , الطبعة الأولى , الاتجاهات الحدٌثة فً الإدارة وتحدٌات المدٌرٌنكمال بربر:  1
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شكل من أشكال التفاعل الاجتماعً بٌن شخصٌن أو أكثر ٌعمل سوٌا لتحقٌق غرض أو هدف 

مشترك.
1

 

ٌعتبر أسلوب التعاون و التشاور الوسٌلة الأكثر مناسبة لظروف المجتمع حٌث تتٌح لكل من    

الرأي و التشاور فً الأمور المشتركة بٌنهما ، خاصة فٌما ٌتعلق  الإدارة و العمال فرصة إبداء

بظروف العمل و المشاكل الٌومٌة التً تقابلها و قد تؤخذ أجهزة التعاون و التشاور صور لجان 

 تتكون من مندوبً العمال و أصحاب الأعمال أو منظماتهم .

لتعاون فكلما استطاعت المإسسة أن الإدارة و التنظٌم هما مجال ا " تشستر برنارد"و ٌرى    

أن تزٌد من فعالٌة التعاون بٌن جماعة المإسسة ، وٌظهر فً الوجود أشخاص قادرون على 

الاتصال ٌبعضهم البعض و راغبون فً المساهمة بالعمل لتحقٌق أهداف مشتركة أصبحت 

حاجات الأفراد  المإسسة أكثر قدرة على تحقٌق أهدافها و هذا ٌؤتً إذا تمكنت المإسسة من إشباع

 بشكل الذي ٌزٌد من حماسهم و تعاونهم فً العمل .

 ::اقسام التعاون الاجتماعً ثانٌا

إلى أن النسق التعاونً ٌتطلب التوازن بٌن عناصر التنظٌم وأن الفاعلٌة  "برنارد"و أشار      

ودعمه, كما قسم التكنولوجٌة و الفعالٌة البشرٌة هما العنصران الأساسٌان لاستمرار التعاون 

باشرة مالتعاون فً الحٌاة الٌومٌة الاجتماعٌة إلى مباشرة و غٌر  "ماكٌفر"
 .

 

فٌه ٌتعاون الأفراد حٌث ٌإدي كل منهم عملا ٌشابه مع ما ٌإدٌه زمٌله و  ــــ تعاون مباشر : 1 

 هذا ٌحدث بدافع أن الفرد ٌجد صعوبة فً القٌام بالعمل بمفرده و هذا

بؤنشطة مترابطة و متشابهة فً صورة جماعة. ، ٌرجع هذا الطابع الجماعً إلى ٌستدعً القٌام 

الطبٌعة الخاصة بهذه الأنشطة حٌث لا ٌمكن للجماعة العمل كؤفراد مستقلٌن.


 

                                                           
 (.104)ص  ,مؤسسة شباب الجامعة ,دار مصطفى مشرف حمد, علم الاجتماع مفهومات ,موضوعات ,دراسات،5,غريب عبد السميع غريب1
 (.144)، ص2002الجامعة ، ، مؤسسة شباب ،الإدارةاجتماعالإدارة والمجتمع دراسة في علم في  ،حسن عبد الحميد أحمد رشوان 
 (.102)صمرجع سابق،،غريب عبد السميع غريب 
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فٌشمل ذلك النشاط الذي ٌإدٌه كل عضو فً الجماعة لا ٌشابه مع ما  ــــ التعاون الغٌر مباشر:2

ٌإدٌه الآخرون و لكن ٌهدف إلى تحقٌق هدف واحد  و أصدق مثال على ذلك تقسٌم العمل الذي 

ٌعتبر مبدأ له أصالته فً حٌاة الإنسان حٌث كل ٌإدي عملا ٌلابم تخصصه و ٌشبع به  حاجات 

ل تخصصهم.غٌره كما ٌشبعون حاجاتهم من خلا  

   إلى:وهناك من ٌقسم التعاون  

مثل من أجل طرد العدوان من البلاد  مشتركة،ــ تعاون من أجل مصلحة 7    

ــ ـتعاون من أجل مصالح متشابهة، مثال ذالك تعاون بٌن صاحب العمل والعمال حٌث ٌجد 4  

 كل منهما مصلحته ومصلحة الأخر فً تعاونهما.

ٌتضمن الأتً:وهناك تصنٌف ثالث لتعاون   

( تعاون متبادل : بمعنى أن ٌلجؤ الأفراد إلى نمط من الاعتماد و التعاون المتبادل حٌث ٌقسم 7

 العمل بتخصص و ٌحدث التؤثٌر المتبادل .

( التعاون الغٌر الرسمً : و ٌسود هذا النمط بصفة عامة بٌن الأسر كما ٌسود بٌن الجٌران و 4

أفرادها بعلاقات تعاونٌة قوٌة و ٌتمٌز بؤنه تعاون تلقابً غٌر الجماعات المختلفة التً ٌرتبط 

 تعاقدي ٌبدو فً الأسرة فً أنقى صوره لأنه لا ٌبدو فً صورة تبادل  المنفعة .

( التعاون الرسمً : دعامة التعاون الرسمً هو التعاون التعاقدي الجاري بٌن الراغبٌن فً 3

و فً ظل التعاون الرسمً تتم المشاركة بٌن تحقٌق مصالح جمعٌة على أسس قانونٌة رسمٌة 

الأفراد بالصفة الرسمٌة و لا ٌستدعً هذا التعاون أن ٌكون بٌن أفراده تعاطف أو حق مجرد أو 

تعارف سابق على الرغم من أهمٌة المعرفة و التعاطف فً تقوٌة روح التعاون.
1
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 ثالثا : أنماط التعاون : حدد العلماء ثلاث أنماط من التعاون نذكر منها :

: ٌظهر هذا النمط من التعاون واضحا فً المجتمعات البسٌطة حٌث تكوٌن ـ التعاون الأول1ً

العلاقات الأولٌة و تذوب شخصٌة الفرد فً إطار الجماعة التً ٌنتمً إلٌها و ٌكون التعاون 

)ذكور و إناث ( فً مجالات الزراعة و واضحا فً المجال الاقتصادي حٌث ٌشترك الجمٌع 

 الصٌد  الأسماك و الرعً أو غٌرها و ٌتقاسمون معا عابد العمل .

و ٌعتبر التعاون من أهم قٌم المجتمعات البسٌطة ، و ٌحرص علٌها أفراد المجتمع و ٌعززونه  

بشتى الوسابل ، ٌنتشر هذا النمط فً المجتمعات القبلٌة و القروٌة حٌث ٌظهر التعاون الأولً فً 

.جمٌع أنشاط الحٌاة الاجتماعٌة فٌتعاون الأفراد نساء و ذكورا  

تمٌز التعاون الثانوي بالخاصٌة الرسمٌة التخصصٌة و من ثم فإنه ٌعتبر ٌ ـ التعاون الثانوي  :2

أحد خصابص المجتمعات الحدٌثة التً تبنى على التخصص و تقسٌم
 

العمل نظرا إلا أن كل فرد 

ٌقوم بوظٌفة معٌنة مخصصة ضمن إطار متكامل فإنه ٌشعر بؤن علٌه التزامات محددة نحو 

 اد .الجماعة و تعاونه مع باقً الأفر

و ٌنظر إلى التعاون الثانوي باعتباره وسٌلة لتحقٌق أهداف خاصة لأفراد أو بالجماعة التً ٌنتمً 

إلٌها، أي أن الفرد ٌشارك الآخرٌن فً العمل إلا أن ذلك العمل التعاونً ٌعود علٌه بنفع الخاص 

 و الفابدة الشخصٌة.

ٌحدث هذا النمط من التعاون عندما ٌوجد صراع بٌن جماعتٌن ثم تظهر  الثلاثً:ـ التعاون 3

جماعة ثالثة تناصبها العداء فتتفق الجماعتان المتصارعتان على التعاون معاً على الجماعة الثالثة 

. بصورة مإقتة للقضاء على خطرها الذي ٌهددهما

  

عدم الاستمرارٌة إذ أنه تعاون مإقت و ٌتسم هذا النمط من التعاون بالاستغلال و الانتهازٌة و 

ٌنتهً بانتهاء السبب الذي أدى على ظهورها كالتعاون بٌن حزبٌن فً القضاء أو الفوز على 

 حزب ثالث كما هو الحال فً الانتخابات البرلمانٌة على سبٌل المثال.

 ٌلً:" أربع أنماط لتعاون كما نسبتفقدم "

                                                           
 (1, ص) نفس المرجع السابق  
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 آخر.المتبادلة مثل توصٌل الرسالة من مكتب إلى  التعاون التلقابً: ٌقصد به المساعدة 7 

 التعاون التقلٌدي : حٌث أصبح مبدأ المساعدة المتبادلة أمرا تقلٌدٌا تتناقله الأجٌال . 4

هو نمط من التعاون ٌتمثل فً المجتمعات الحدٌثة حٌث ٌكون التعاون موجها  الموجه:التعاون  3

 التعلٌمات.ات و إصدار من الشخص الذي ٌملك الحق فً اتخاذ القرار

و هو تعاون ٌوجد فً المجتمعات الحدٌثة ٌشمل الأفراد و الجماعات و ٌظهر  التعاقدي:التعاون  2

فً اتفاق مجموعة من الأمهات العاملات على رعاٌة أبنابهن بطرٌقة تعاونٌة حٌث تقوم واحدة 

 الأطفال.منهن برعاٌة 

 المطلب الثانً:التعاون الاجتماعً ونظرٌة القرب المكانً.

 أولا : إٌجابٌات و سلبٌات التعاون :  

و تتمثل فٌما ٌلً: أ ــــــ إٌجابٌات التعاون:  

ـ  إن مبدأ التعاون بوصفه عملٌة بناء حٌاة له مفعوله فً كافة الكابنات العضوٌة الحٌة ، و هو 7 

هرها فً كل مكان أهم بكثٌر فً تطوٌر المجتمع الإنسانً من المنافسة الحادة التً تبدو مظا

 فالصراع مدمر و مرهق للكابن الإنسانً

و قد ٌقضً على قوته و تقدمه, أما التعاون هو موجه و ٌبنً و ٌقوي الجهود و ٌستثمرها من 

مشتركة.أجل أهداف   

ـ إن التعاون مصدر للروح المعنوٌة و كذلك ٌخلق و ٌزٌد الكفاءة و ٌضاعف المقدرة و ٌقوي 4

المقاومة.
1

 

ـ إن فعالٌة التعاون خاصة التعاون المتبادل تفوق كثٌرا فاعلٌة الصراع التنافسً و هذا ما ٌإكده 3

 بقاء و نمو وتطور البشرٌة حٌث أن التعاون ٌبنً و الصراع ٌهدم 

ـ التعاون ٌإدي إلى استمرار التوافق الذي هو عملٌة أخذ و عطاء و تلابم واعً بالمجموع عن 2

خرٌن  و التصالح و التوافق بٌن مختلف الرغبات.طرٌق التسامح مع الآ    

 ب ـــــ سلبٌات التعاون:

بالرغم من الاٌجابٌات السابق الإشارة إلٌها إلا أنه ٌؤخذ بعض السلبٌات على عملٌة التعاون     

تتمثل فً صعوبة توفره بٌن أعضاء الجماعة بسبب الاختلاف بٌن الأفراد فً طباعهم أو مزاجهم 

                                                           
1
 (.:50-509.ص)مرجع سابقغرٌب عبد السمٌع غرٌب :  
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قدراتهم المكتسبة لمواجهة كل منهم مشاكله الٌومً فالتعاون إذا حدث و استمر طوٌلا  و كذلك فً

فقد ٌنشؤ عنه تنظٌم آلً بحٌث ٌصبح العمل مجرد روتٌن ٌإدى بطرٌقة آلٌة و بالتالً لا ٌحدث 

الإبداع أو الابتكار و بالتالً فالتنظٌم ٌزٌد عن حده صورة جامدة من صور التعاون.
1  

بؤفكررررار فلاسررررفة الإدارة مررررن أمثررررال  " برنررررارد"تررررؤثر  نظرٌررررة النظررررام التعرررراونً :: ثانٌررررا   

"اولٌفررررر " و "شررررٌلدون " وكررررذا "التررررون مرررراٌو " و "مرررراري برررراركر فولٌررررت " , فهررررو ٌرررررى أن 

التنظررررٌم ٌقرررروم علررررى أسرررراس تعرررراونً مقصررررود وهررررادف لررررذا فهررررو ٌقررررول "أن التنظررررٌم الرسررررمً 

صرررود والهرررادف " وفرررً تعرٌرررف أخرررر لررره ٌقرررول تعررراون برررٌن النررراس مرررن النررروع الشرررعوري المق

 بان التنظٌم " هو نظام من الأنشطة او القوى الشخصٌة المنسقة بوعً وشعور "

 ومن هذه التعارٌف نرى أن نظرٌة  برنارد  تقوم على ثلاثة عناصر أساسٌة وهً :  

 جود هدف مشترك ٌجمع بٌن الأعضاء وٌسعون لتحقٌقه وـ  

 جود نظام اتصالات كفإ بٌن أعضاء التنظٌم وـ  

   ـ رغبة أعضاء التنظٌم الصادقة )شعورٌة ومقصودة ( للعمل والمساهمة 

جود التنظٌم غٌر الرسمً الذي ٌنشا عن تفاعلات أعضاء ووقد اعترف " برنارد " بحتمٌة  

التنظٌم واتصالاتهم بعضهم البعض , فٌرى أن التنظٌم غٌر الرسمً ٌخلق لدى الأعضاء مفاهٌم 

وأهداف واتجاهات وأنماط سلوكٌة معٌنة , كما انه ٌها الظروف الملابمة للتنظٌم الرسمً 

قها بصورة رسمٌة , ولذا فان التنظٌم غٌر لٌمارس من خلال بعض نشاطاته التً ٌصعب تحقٌ

 الرسمً ٌقدم خدماته للتنظٌم الرسمً فً المجالات التالٌة : 

 ـ ٌعمل على تنمٌة وتدعٌم الاتصال بٌن أعضاء التنظٌم    

 ـ ٌعمل على تحقٌق التماسك والترابط بٌن أجزاء التنظٌم المختلفة    

                                                           
 

1
 ,(50:509نفس المرجع السابق ,ص)   
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احترام الذات وحرٌة الاختٌار بٌن أعضاء ـ ٌعمل على تحقٌق شعور التكامل الشخصً و   

 التنظٌم 

"من ابرز مساهمات برنارد  organization ebuilpriumوتعتبر فكرة " التوازن التنظٌمً   

 incentives ar, فهو ٌرى أن الإنسان ٌتعاون مع التنظٌم إذا كانت المغرٌات والحوافز )

inducements) ماعٌة والنفسٌة , التً ٌقدمها التنظٌم تزٌد ( بؤشكالها المختلفة المادٌة والاجت

( التً ٌطلب من العنصر تقدٌمها , وفً حالة عكس ذلك ( contributionsمن المساهمات 

ٌرفض العضو التعاون والاشتراك معبرا عن ذلك بعدة طرق تتراوح من التذمر والاحتجاج 

البسٌط إلى تقدٌم الاستقالة وترك العمل .
1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
هـ 7245, دار الفكر للنشر والتوزٌع , الطبعة الثالثة ,  السلوك التنظٌمً مفاهٌم وأسس سلوك الفرد والجماعة فً التنظٌمكامل محمد المغربً :  

 (20م عمان , ص)4002,
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 : خلاصة

تعتبر العلاقات الاجتماعٌة فً مٌدان تنظٌم العمل من تلك العلاقات الناشبة بٌن أعضاء جماعة 

العمل نتٌجة اشتراكهم وارتباطهم الوثٌق لتواجدهم المستمر فً مكان عمل واحد ,فقد تم فً هذا 

لى الفصل تناول طبٌعة العلاقات الاجتماعٌة وأبعادها السوسٌولوجٌة بحٌث ركزت الدراسة ع

التفاعلات الاجتماعٌة بٌن العمال من تعاون وانسجام وتكٌف اجتماعً , ٌمٌز طبٌعة العلاقة 

خاصة عمال الإدارة والخدمات وكذالك محاولة إلقاء الضوء على فكرة القٌاس  همالاجتماعٌة بٌن

 ومعرفة ابرز جوانب هذه العلاقات بٌن أعضاء"مرٌنو"السوسو متري للعلاقات الاجتماعٌة عند 

 جماعة العمل أنفسهم ومع الرإساء  المشرفٌن بصفة عامة.
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 تمهيد:

تناولنااااااا فااااااا اا اااااااث لل ماااااا  لل ااااااانث ولل الاااااا     و ااااااا   ااااااو  لل ت  اااااا  لل فااااااتا        

للفوفاااااا ولوا     واااااااث  أ  ادهاااااااهااااااو لل لبجااااااا  للاات ا  اااااا  لل  ال اااااا  و  ت اااااا   ذيللاااااا

 ال د اااااا   أفاااااا  نا وللااااااذي  للأمهااااااذل لل ماااااا  فاااااان او  تناااااااو  لل ت  اااااا  للتااااااا   ل  اااااااه   

ل ااااااادود لل د ااااااا   أنل تكا هاااااااا وتااااااااد  ا   ك اااااااا  وأفاااااااال    ا   د ااااااا   ااات اااااااا  للإدل  ااااااا 

  و ااااااان لل نت  ااااااا ن  ن اااااااا  إ ضاااااااا  للأولااااااا لفااااااات لت ا ا  ولل اااااااا  تفااااااات د   د اااااااا  

  اااااااو   أهاااااادل لل د اااااا  تتفاااااام  د ااااااا   ال اااااا   اااااان لللب   وفاااااا   ول ااااااا  أن لل  اااااا و 

 لكلب للط ا ن  ادم لل د   ولل نت    ن ا .

فاااااو  نتنااااااو     اااااوم  للإدل  ااااا ااااااث هاااااذل لل مااااا  لل اااااا   ال د ااااا   اإنناااااا ل اااااذل        

 وأن  اااااااا   كونتاهااااااااا   مائماااااااا ا وتماااااااان  ات ا ولهاااااااام  وأه  ت ااااااااا للإدل  اااااااا لل د اااااااا  

  وكااااااااذل لل لبجاااااااا  للت ا   اااااااا   اااااااا ن   ففاااااااا  لل د اااااااا  و    ات ااااااااا  للإدل  اااااااا لل ااااااااد ا  

 د اااااا  ولل فااااات  د واااااااود  لل د ااااا  و ضااااااا لل فااااات  د ولهاااااام لل ول ااااا  لل  اااااادد  لااااااود  لل

  ن وا   ن   لل فت  د .
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 .عملياتهاوالخدمة الإدارية  :الأولالمبحث   

ودج ق وشا   ل  د    ال اا ن     لل   وم للفائد ل ف    ولضحت      إل   د للااتاا         

ت ك ن   ففا  لل د ا   ن  فم لفت لت ا ا   أ املل اد    ن ل  د لل ول   للتث تا   ائاا 

 ن  لأم حتمن   لل د ا   ط  ا  ول د    الإ كانتفو ا   اا    اث جطاع لل د ا    ا و كان 

اث  إد لا ا  اتاا للف    م  لل مائ  وللف وك ا  ذل  للم   لل  اش    ال د ا  ولل    

 ك ا  جائم   د ذلته . أد  ا 

 .مفهوم الخدمة الادارية وخصائصها :  الأوللمطلب ا  

  ات ا للا     للأ   ك   ل تفو ق  أن ا "للنشاطا  لو لل ناا   تعريف الخدمة الإدارية ::   أولا

 للتث ت  ض ل     لو للتث ت  ض لا ت اط ا  ف       ن  ."

هذل للت      تفم  كونه ض   ا اضلب  ن  دم ت  د   مو   كاا     ن للف     أن إلا   

 ولل د  .

لل       وللتث ل ف   أول د ون  ت اقغ   لل   وف  وللتث للنشطا    أن ا stanfom   ا ا    

تاد م  د      ن  لا  تط    أو إنتاج أن أي   أ  ى د    أو الض و     ت ط       ف    

 1.لفت دلم ف     اد   

 أوت اق  ن    ل د ون لتث    لل   وف  و لغهث للنشاطا    أن ا stanton  ا ا لفتانتون     

تاد م  د    أو للإنتاج أن أي أ  ى د    أوو للتث ل ف   ض و     ت ط       ف    لل     

    ن  لا  تط   لفت دلم ف     اد   .

 

    

                                                           
1

 .(51,51  للدل  للاا       شا ع دك  ا  ن م    ) قضايا إدارة معاصرة   د ل  د    د  فان :  
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 إل  ن     اد  ا ط    أونشاط   أن ا  kotler.anmstrong   ا ا لوت   و ل  فت ونغ    

  ك   اتاد م لل د   جد  كون  أ  غ      وف  و لا  ت ت      ا  للأفاسو تكون اث  أ  ط   

 .لا  كون أو  ت ط   نتج  ادي 
1

 

لل ت ل ط  ولل تكا    للتث تف    للأنشط  ن   ا و  لل د   هث  أن  ا   لل د   ـ ـ  

 للأفولق    لللبدم نتاا  لافتك ا  للم    إل لاكتشا  ل ت ااا  و غ ا    وت و   ا 

هذ  للا ت ااا  وت   م ا   لل  ح  تش  جد    كن  ن  أجم لل فت دا   ن لا  ت ا ق 

 . ل  ول د لل تا   ل  ن     للأ   ل  ن     ن  لب  للافت دلم 

أن  للت   د   ن لل د   للاوه  و لل نام  لل   ط    ذل  SHOSTAKاث   ن ت ى فوفتاك     

 SERRIER OFFERللاوه  هو أفاس   كن ل ت اد  لت     لل د   االاوه  اث   ض لل د   

هو   ا    ن لل   اا  ل  فف  لل د   و للتث تفت د  تاد م  ناا  غ      وف   تط   إل  ا 

و لل نام  لل   ط   ال د   للاوه    لل نام  للتث تكون إ ا   و   و  اف   لل فت  دون 

  النف   لتن  ذ لل د   للاوه  أو للتث تتوا  ااط لت ف ن اود  لل د   لل اد   

واث للولج  لل   ث أو لل  دلنث  م   للت  د  شك   ط ق   ن لل د ا  وللف     وهذل   ود     

 د          ش ل  ف     ا اان هذ  لل      تتض ن اث لل ال   نم  إل   ا ا  لنه  ند ا تتم

 كون   ااا  ف      ون س للشئ  نط ق     ش ل  لل د         أن تاد م لل د    تم  ن  لب  

 .شث     وس  كون   ت ط   ا


 

االف ا   ت دو وكأن ا ف    ول ف   د   إلا أن للف ا   غال ا  ا ت اع     د    ن لل د ا      

ذل  لل نام  غ   لل   وف      للض ان أو للتف  لب  للانت ائ   أو  د    ا  د و    ن س 

 .لل نول  

 

 

                                                           
 (83م    ان   للأ دن    )9002  دل  لل ادو ي لل      ل نش  وللتود     للط    لل         ثقافة الخدمة ش   لل لبق :  1

 bistra. Novembre201 universitéMohamed khider  
 :(82   ) نفس المرجع السابق 



 الخذمة الإدارية                 الفصل الرابع                                                                    
 

09 
 

 service charocteristieخصائص الخدمة الإدارية : :  ثانيا 

تن  د لل د    ال اا ن     للف      دد  ن للف ا  ولل مائ  لل ت ق     ا  ن ج   لل ا   ن     

 لل ت مم ن و ن ل  د هذ  للف ا  ولل مائ  هث : 

غ ااااااا     وفااااااا   أن اااااااالللب   وفااااااا   :  ااااااان ل ااااااا د فااااااا ا  و ماااااااائ  لل د ااااااا  (  5 

 اااااتم  أوت ضااااا   ااااام تفااااات  ك  أوتناااااتج  أن ااااااااااااود  اااااادي ل  اااااد  ااااان و   نااااا  لااااا س ل اااااا 

 للإنتااااااااج  و ااااااان للنا  ااااااا  لل    ااااااا  ذل      تاااااااث  إل  ااااااااللانت ااااااااع  ن اااااااا  ناااااااد لل ااااااااا  

 أ ااااااا ىول اااااااد و ت تااااااا    ااااااا  ذلاااااااك  امااااااا   ا   ااااااا   آنوللافااااااات لبك ت اااااااد ان ااااااااث 

لل فاااااات  د  أن أ اااااا تا  اااااا  لل د اااااا  ج اااااا   شاااااا لئ ا    ناااااا   أووهااااااث ماااااا و     ا ناااااا  

ند    ااااا  تا اااااا م  فااااات وأ كاااااامجاااااا ل ل   إمااااادل  ااااان لل د ااااا  لااااان  كااااااون جااااااد ل   ااااا  

  فااااااوس  اااااان  اااااالب   ااااااولس لل ماااااا    وللشاااااام وللااااااذوق ج اااااا  شاااااا لئه ل  د اااااا  ك ااااااا 

 أفاااا  جاااا ل  شاااا ل  للفاااا     كااااون  أن   اااا  لااااو لنااااه لشاااات ى فاااا     اد اااا  ول ااااذل ناااااو  

 . ك     ن ج ل  ش ل  لل د  

( للتلبد  اااااا  : وت نااااااث د ااااااا  للتاااااا ل ط  اااااا ن لل د اااااا  ذلت ااااااا و اااااا ن للشاااااا   للااااااذي 9

اناااااااو  أن د ااااااا  للتاااااا ل ط أ  اااااا   ك  اااااا  اااااااث لل ااااااد ا  ج افااااااا إلاااااا   تااااااول  تاااااااد   ا 

 .  للف  

وجد  ت ت      ذلك اث ك     ن لل د ا  ض و    ضو  طال  لل د   إل  أ اكن       

تاد   ا ك ا هو لل ا  اث للاتما  لل  اش  لل الث     تكون لل د    وا   إل  افم لل فت  د 

 .  ن لل د         لل د ا  للط   

 أولل فت  د  أن أي د ك     إل لل د ا  د اد  د ا  للولا   أدل و ن نتائج للتلبد    اث       

 أنطال ا    ن  ن أش ا  ا و    أو   ن  نللد ون  م      ط   لل د    ن ش م ن 

ك ا هو لل ا  اث لل د ا  للتث   ت د تاد   ا      للأ   و دي لل د ا  لا   نث ل دهم  ن 

                                                           
  :  (10   ) ن س لل  ا  للفا ق    ثقافة الخدمة ش   لل لب 
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 اد  ا       ل  إ كان ا وكذلك لن تاد م لل د   له نطاق   دود شك  ك     ولل اك نا  للآلا 

 .5لن لل د ا  تتط   تود  ا   اش  اث      ا

دم للاد     أو( هذ  لل ام   ت نث للم و   لل ال    لل      دم للتاانس ) أو دم للت ا   (8  

 شك   للإنفان ام  ت ك للتث   ت د تاد   ا     اث ك     ن لل الا      تن  ط لل د ا  و

 أو ان تكون  د اته  ت ا     ت  د  أنك    وولضح وهذل   فاط  لنه  م        و د لل د   

 فتوى اود     ن  ل ا     ا ت    للش ك  ض ان     للدولم و التالث ا و لا  فتط     تاانف  

لل فت  د للتن     ا تكون    ه لل د ا  ج    أولل من   ل ف   لذلك  م       ك   ن لل و د 

 تاد   ا ولل مو      ا .

 ت  د للط         ض لل د ا   التذ ذ  و دم للافتا ل  ا و لا  تذ ذ   للط  :تذ ذ  ( 4  

 إل     ن فا    للأف وع أ ام ن  و أ    إل  ن  وم  أ ضا تذ ذ    ن امو  للفن  ا ف     

للول د.أ  ى اث لل وم 
1

 

 )  ا لب   ن م   ( (                              )  ا لب   فت    

شكل يمثل كيفية تصنيف الخدمات طبقا لطبيعة عرضها وتقديمها

 

 

                                                           
1

 .(10,15  ن س لل  ا  للفا ق  ) ثقافة الخدمة ش   لل لب  :  
 :  د لف   ال  للمندوق للوطنث ل ت اون لل لب ث   ذك    ك    لن   ش اد  لل اافت   اث  واقع تسويق الخدمات في شركات التامين    وش اائد 

 (  51  )9005,9003فن  للاا     لل  وم للاجتماد    لل

ـ  اااااااد ا  تمااااااا  ح ومااااااا ان   ألتاااااااأ  نـااااااا 

 شاااااااات كا اااااااااث  إذل كااااااااان لل   اااااااا للفاااااااا ا ل  )

 (نادي ل ف ا ل    لب 

 هات     ل ل ندل  ند     ند

  د ا  لل ا  وللك   ا  

  إذل    ط    

 ـ  د ا   ا   )ط ق    تندها  ..للخ(

 ف ا    تأا   د ا  

 ـ  طا م للوا ا  للف     

 ـ لل ولت  لل ا   
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 فاااااا   أماااااانا  لب اااااا   إلاااااا ,   كاااااان تماااااان   لل د اااااا  :تصاااااانيف الخاااااادمات ثالثااااااا:   

   وهث:ط     لل د   

 كاااااااون  أنوهناااااااا تااااااااوم لل  ففااااااا   تااااااااد م  د ااااااا  و  اااااااد  دون  الخالصاااااااة:( الخدماااااااة 5

 للت  ااااا م  للتاااااا  ن   ااااااا    ااااا   اااااد ا   أ ااااا ى اااااد ا   أو اااااادي    ناااااتج ذلاااااك  ااااا ت ط

 للش مث..للخ ك ا تتط   هذ  لل د ا  لل ضو  لل ضان .دو  

لكااااااان  أفافااااااا  ل   ففااااااا  تااااااااد م  د ااااااا     كااااااان مااااااااد : بمنااااااات ( الخدماااااااة المرفقاااااااة 2

 مااااالب  للاو ااااا     ااااااد ا Iلل ااااااد ا    ااااا   اااااد ا  لل ااااااو أو ااااا  ض لل نتااااااا   تك ااااا 

تا  اااااادل   إلاااااا ....للااااااخ كااااااذلك للط  اااااا  للااااااذي   تاااااااج  لل شاااااا و ا  لل ااااااالب  للا لئااااااد

 لتاد م  د ا  للت   ض 

اااااااث هااااااذ  لل الاااااا  ت اااااا ض لل  ففاااااا   نتاات ااااااا  ( المنتااااااوا المرافااااااق بعاااااادة خاااااادمات :8

لل فاااااا     اااااااا   الضاااااا ان  وآلا للت   ااااااون  أا ااااااد   لاااااااا    ااااااد   ااااااد ا    اااااا    اااااا  

 وأا اااااد   ااااا  للفااااا ا ل   تكنولوا اااااا تطاااااو ل  لل ناااااتجللناااااا  اك  اااااا كاااااان  أول اااااد     نااااا  

  ك  ااااااا كااااااان    ااااااه  تط اااااا   ااااااد ا    لاااااااا    اااااا  للنااااااا    للماااااا ان     للآلااااااث للإ اااااالبم

...للخ . للض ان
1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  د لفااااا   الااااا    ففااااا   اااااو   س وكالااااا  و ج ااااا     اااااذك    اد ااااا   تاااااجثير جاااااودة الخااااادمات علااااا  تحقياااااق رضاااااا ال باااااونفااااا     ل فااااان :  1

م 9055,9059لافااااااااتك ا   تط  ااااااااا  ن اااااااا  شاااااااا اد  لل افاااااااات   اااااااااث لل  ااااااااوم للتاا  اااااااا  ت ماااااااا  تفااااااااو ق لل ااااااااد ا    للفاااااااان  للاا   اااااااا   

(  02) 
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 ؟لل  اش  ل    لل د   ؟ و اهث لل د    لل فتا   ن هو                  

 )لل  ت كا  ( للأش ا    للأش ا  

نشاااااااااااااطا     وفاااااااااااا  

tangible actlons 

 ااااااااااااد ا   وا اااااااااااا  

   اشااااااااااااااا   ن اااااااااااااااو 

  للأا لد أافام

 لل نا   للم    

  للأا لدنا  

 مالونا  للتا    

لل طاااااااااااااا م  جااااااااااااا  

 للش  

 اااااااااااااد ا   وا ااااااااااااا  ل فااااااااااااا   

  أ  ىو  ت كا   اد   

للشاااااااااااا ن للاااااااااااااوي  تماااااااااااا  ح 

ومااااااا ان  لل  ااااااادل  للمااااااانا      

 اااااااااد ا  للتن  ااااااااا    لل نا ااااااااا  

لل  ط  اااااااا    تن  اااااااا  لل لب ااااااااس 

 وك  ا 

نشاااااااااااااااااطا  غ اااااااااااااااا  

     وف  

Intangible 

 ااااااااااااد ا   وا اااااااااااا  

ن ااااااو اكاااااا   و اااااااو  

  للأا لد

 للإذل اااااااااااا للت  اااااااااااا م  

  ااااااااد ا     و ات اااااااا  

 لل فاااااااااااااااااااااااااااااااااااااا   

  لل تا   

 ااااااااااااااد ا   وا اااااااااااااا  ن ااااااااااااااو 

  ت كاااااااااااا  غ ااااااااااا     وفااااااااااا  : 

لل ناااااااااااوك   اااااااااااد ا  جانون ااااااااااا  

  لل  اف     فندل    تا  ن 

شكل يوضح الأنشطة الملموسة وغير الملموسة )طبيعة الخدمات (
1
 

 

 

 

                                                           
م    ااااااااااااان  للأ دن 9002  5492 دل  لل ناااااااااااااهج ل نشاااااااااااا  وللتود اااااااااااا    إدارة خاااااااااااادمات النقاااااااااااال الجااااااااااااو  و ناااااااااااه   ااااااااااااان  وفاااااااااااا  :  1

(  558) 
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  :وعناصرهاالإدارية ة الخدم أهمية: المطلب الثاني

 اهمية الخدمة الادارية : اولا: 

كان  أنللاهت ام  اطاع لل د ا   ن لل وله  لل د    اث للاجتماد ا  لل ال      د  أم ح    

فو ل      إل  اللاهت ام اث للفا ق     للاطا ا  للف     للد ل    وللمنا    وللتث كان  ن   

 للأفاستشك   أنوللتث   كن ل ا  للاطا ا  للاد     الاهت ام  أن الل ن  ا   أو فتوى للدو  

لل د ا   اد         لم ت     الاهت ام للكااث    ففا  إل للف  م ل تطو    ك ا كان  للن    

لل د ا  اث للتن    اث    لجتماد لل   ا  و  م  لل ول   ااد ت ا م دو  منا    أ ا  

.للاجتماد   
 

 ن  لب  ا   لل     د اد  للد   للاو ث  لل فاه   اث إ اد  تود   لل  و  وكذل  نا   هذل    

 و  ق جطا ا  لجتماد   اد د .

 و ن   ن أهم للأف ا  للتث أد  إل  د اد  أه    لل د ا  اث للآون  للأ     نش   إل        

د اد  نف   لل ا   ن اث جطاع لل د ا      أشا   للتاا    إل  أن هذل للاطاع كان ـ    

 ل ت    للنف   إل   ا  اا    5250% ن  ا وع للاوى لل ا    اث  ام 90  توي      وللث 

(اث للدو  لل تاد       كان  للنف   اث ت  ك 5232,5225%اث لل ت   لل  تد   ا  ن  )80

 .% 54%و49لل ت   

للأ   للذي ت ت     ه ج   للوج  للذي توا       كان  نف   ك      ن هذ  للد اد    ن للنفا  

     لل    لأ  ا  لل ند    ا أدى إل  د اد  للط       للاوى لل ا    اث هذل للاطاع .

  للانت ن    للك   وت   د ا  و كذل د اد  د ا  ت ا دها      إل د اد  للف   للتث ت تاج 

   د. أوللتث تتط    د ا   ت مم  فو ل ج   لفت  ال ا  للأ ان أن   

                                                           
  :  د لفااااااا   الااااااا  لل  ففااااااا  لل  و  ااااااا  للافتشااااااا ائ    جاااااااودة الخااااااادمات الصاااااااحية فاااااااي الم سساااااااات العمومياااااااة الج ائرياااااااة ت اااااااق  ائشااااااا 

ت    ل تماااااااااا  تفاااااااااو ق دولاااااااااث   اا  ااااااااا  أ اااااااااو  كااااااااا    اا اااااااااد   ت  فاااااااااان لولا ااااااااا  فااااااااا  د     فاااااااااال  ت ااااااااا ج لن ااااااااا  شااااااااا اد  لل اافااااااااا

 (85م  )9055,9059 
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   لل د ا  اث للوج   أه   وكذل لل فت  ك للذي دلد  للأ  ا للت   ل  اث   ئ   نشا

ت ا دل  ن للفا ق و  أك   أم    للتفو ا  لل اض   لب  للذي كان     ه اث للفا ق  اال  ئ  

 اا  ك     ل د ا      لل شو    إل للذي دلد  للأ  لاولن ن  ام  ا  ا  ت  ق  التش   ا  ول

و ام  ت ك لل ت  ا   تان ا  ن م  لل ن  وللض      وللنم    للاانون   وللافتشا ل   للإدل   

. وللاتمالا لل   و ا  
1

 

   االتفو ق للالكت ونث ولفت دلم  للأ  ا للتث  د   اث  ن  ا   للتكنولوا  للت   ل

 . للأنشط ل ذ   للدل   لل د ا   إل د اد  لل اا   إل  أدى للتكنولوا ا

 :  للتال  ش   للن ام لل د اتث     لل نام   :  ماتيخدالعناصر النظام ا: ثاني

 للد ون   لل ا   لل ادي   لل فت د ون لل  اش ون   لل د     ن ام للتن  م للدل  ث 

 ل ن ام لأن  ضو   ض و ي و دونه اال د   غ    واود (للد ون : هو لل نم  للأفافث 5  

هم  لل فت د ون للذ ن  هلل د   للذي  فت   لإنتاج للض و يلل ا   لل ادي :   نث لل ا   (9  

 : جف  ن ه ا إل اث لتما    اش     للد ون   لو للد ون ن فه وهذل لل ا   لل ادي   كن تاف  ه 

     وغ  ها لل وضو   ت   تم    للآلا  للأ ا  اث للوفائ  للض و    ل  د   وتت

 لل فت د  ن وللد ائن ولفت  ال ا  نتج  د   

  ل االال لل  انث د   و تكون  ن ك   ا    ط  الوفائ      ل لل   ط لل ادي  

 ......للخ  للد كو

 ن  ط   لل  فف  لل د     ولل و   ن للأش ا ( لل فت د ون لل  اش ون :  ش   ك  8  

  ض    للط  لن  أولل  اش     للد ائن      و  ث للافتا ا  اث لل نادق و   ت م للاتما  

                                                           
 (80,85  ) نفس المرجع السابق  1 
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ت    هد  ونت ا  للن ام لل د اتث  نه اال د   هث   م   للت ا     ن لل نام   (لل د   :4  

ون   هذ  لل  م   تش   وهث للد ون  لل ا   لل ادي   لل فت د ون لل  اش  للأفاف  لل لب  

 لل ن    لل د     افت  ل  اث للتولاد  أهدل لل ائد  للتث تش    غ ا  للد ون وت ا ق 

ولل فت د ون  لل ا   لل ادي   اش      تأ   للتن  م للدل  ث له  للدل  ث:( ن ام للتن  م 1

.للتف      ن  ل ذ  أيلل  اش ون 
1

 

وهاااااااو ا  ااااااا  للو اااااااائ  للكلبفااااااا ك   ل   ففااااااا   ااااااان تفاااااااو ق   ال ااااااا     ااااااااول د     

وكااااااذلك   ااااااض للو ااااااائ  لل  تماااااا  وللتااااااث هااااااث ضاااااا و    لت ا ااااااق  إدل  اااااا  شاااااا     

 .لل د       للم ان    لل تاد   للتن    اث لل نادق 

 للد ون                           لل ا   لل ادي                              

 للدل  ث ن ام للتن  م                                                                                             

 لل د                           لل فت د ون لل  اش ون 

 لخدماتياشكل يمثل العناصر الأساسية للنظام 

 وعملياتها:أنظمة الخدمة الإدارية : ثالثا

ل  و  للش كا  وللانول  للالكت ون   كوف    تود     تك   تأ   ل ك   ل     لل نتاا  كان     

لل ج    وت ك لل فتند  ل    و ا    اال نتاا  لل اد       أا د  لل د     لل ات  ما   

تفت د  لل وم  ك  ف ول    د ا  لل د     لل ات  للتث تاد  ا ش كا  للاتمالا  وهذل للت و  

 نام  لل نتاا  لل اد   إل   نام  لل د   للالكت ون   له  ضا  ن اوه    اث  نا    ن

 لبجا  و  ا     لل      موما اث  اا  لل نتاا  لل ج     ام  ت ك لل فتند  لن ام 

   للش كا  ولل   و ا  

     :  كن ل ت ا  لل د      ا   ن ام     ا   د  service as systemالخدمة كنظام ا(  

  ض  أنل  مو       نام  لل د   وتاد   ا   ك ا  للتد لب      تتم         الا  

                                                           
 .(85   ) نفس المرجع السابق  1
 :  (553م   ان   للأ دن    )9002  دل  لل ادو ي لل      ل نش  وللتود     للط    لل       ثقافة الخدمة ش   لل لب. 
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 نه جد لا تكون  أ  ى أادل لل كون  ل ذل للن ام تكون   ئ   وولض   ل  فت  د ن   ن ا  للأادل 

  ن ج   لل فت  د ن . إطلبجا    وا 

  للأتث:نذك   ن ا   نام كن ام ل ا   ولل د 

لل د    إا الثنف         لل د   لل  ئ    ن ج   لل فت  د اث  إن:  عمليات الخدمةنظام 1)

تت ا ن ط اا لط     لل د     اال د ا  ذل  للاتما  للش مث لل  اش  لل الث تتط    ضو  

     لل فت  د اث هذ  لل ال   د   اث  للش   لل فت  د  ن ا   ن فه إل   وج  تاد م لل د  

من  لل د        ن  لنه جد تكون اولن  غ     ئ    النف   ل  فت  د أ ا لل د ا  ذل  للاتما  

للش مث لل توفط ت تاج إل   شا ك   تولض   ادل  ن اان  لل فت  د   وتواد  د ا  ذل  

وللأ         هذل للنوع  لتما  ش مث  ن  ض ا ث ذل  لتما   ن  ض  ن ط   لل فت  د

 1.  ن للن ام نادها اث للاتمالا  لل   د   وللف ك   ولللبف ك  

:  ت  ق ن ام تاد م لل د    ث : أ ن و ت   تم تاد م لل د   ل  فت  د لذلك اان  نظام تقديم الخدمة

فت دم للت  ض ن ام تاد   ا لا  تط   لل نام  لل  ئ   ااط     للد م لل ادي   وللأا لد و إن ا  

ل فت  د ن آ   ن   وتا  د ا اان للت ا    ا   ن  و دي لل د   ولل فت  د ن هو ت ا   و  ق إلا 

لنه لأف ا  تت  ق   ا     وك ا   للتش      وكذلك   ل   لل فت  د ن فه   اان   ض للناس للذ ن 

ما  لل  اش         ون  ن  د   لا تتط    ضو هم لل ادي  ادون  ان  ام أو د ا  للات

  فف  لل د    دل  تا   و ا تما  اان لل نام  لل  ئ   اث ن ام     ا  لل د    دأ  تتا   

 ت    ن ام تاد م لل د     وت و  لل د    ن  فتو ا  للاتما  للش مث لل الث.


 

   تط    د    ا ل  لغ   ا  كون   ا    ن ف وك ا  وهث   ا    ام   الت ا وتاد م لل د   

  لذ   تاج   ا ل  ش م   اث للت ا      دولا  للا   ن  وتوا ات م   للناس وا م ف وك م 

 . ا  م للتأ   وش م ات م وللاتما    م وك     كن 

                                                           
 (53م    ان   للأ دن    )9002 دل  لل ادو ي لل      ل نش  وللتود     للط    لل       إدارة عمليات الخدمة   د للطائث و ش   لل لب  :  1

  :(52,30,39:  ) الرجع السابق ش   لل لبق 
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كذلك لل  ا ل  لل ا    وهث   ا ل   ام   الاد       ت     لل واق للم    وللت ا      

  وللتمو  للدج ق للبش ا وللن    شك  ول تول  لل وجلل   و ا  لل تشا ك  ولفت لب  للنتائج 

 اج  ل  شاك  وهذ  لل  ا ل  ل ا  لبج  ك      الاد       ت د د لل شاك   مو   ف     

ولكتشا   دلئ   د د .

 

: تواد  نام  أ  ى تفاهم اث service marketimgsystem ( نظام تسويق الخدمة3

 ن   فف  تاد م لل د   )لل  فف  لل د    (و ن ل  د       تكو ن مو   اث ذهن لل فت  د 

 هذ  لل نام  ناد : 

   للا ود للاتمال   لإدل ل  للإ لبن ولل    ا  اث لل  فف 

    للا   لل  ن    تاد م لل د ا   للأا لدللندل  لل ات    و لل فائ  للماد    ن إدل(

 لا  و  لل فت  د ن (

  اث لل  فف   لل ولت   للماد    ن جفم لل فا ا 

     للد ا   وللنش  اث وفائ  للإ لبم لل  ت 

  لتمالا  للك    لل نطوج  وأ ضا لل شا ك  اث د لفا    و  للفوق.
 

: تش         تاد م لل د   إل  كاا  للأنشط  لل ت  ا   أدل  لل د    عملية تقديم الخدمةب(

وللت ا     ن  ادم لل د   و ت ا  ا ن  ل ل ام    دم جا     لل د   للبتما  ول ت ا  لل فت  د 

 .  ا لب  شا كا اث       للتاد م 

للذي  تم  ن  لب  تاد م لل د     د  اف ا  النف   ل دود لل د   ولل فت  د  ن ا  للأف و  إن   

لل ت     ن ج    وللإا ل ل     للف افا     للأه   اث غا    أش ا وتضم       تاد م لل د   

 لل فت  د . إل لل د    دود لل د   لض ان تاد م 

  تداق للنشاطا  و      لل  كن ولا      ك ا تش   هذ  لل          نشطا  و  وتوك        

    تاد م لل د   وك     توا ه لل فت  د ن و  ا لبت م  ل اائ  نللتم   وللملب  ا  لل  نو   
                                                           

  :  (44 ) 9055 9050غن م      للدل  للاا       شا ع دك  ا  السلوك التنظيمي مدخل بناء المهاراتل  د  اه 

  :  (52 ), المرجع السابق   د للطائث و ش   لل لب 
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 أولل د    إنتاجت   دهم     لل شا ك  لل ا    اث        وأفال  تفو ق لل لبج     م  وأفال  

 تاد   ا .

تفو ق لل د ا   التطو ل  وللت   ل  لل ام   اث لل الم  أ   توكك  للنشطا  للاجتماد       

 1 . ام  تطو ل  تكنولوا ا للاتما  ونا  لل   و ا  

  

 

 

 

 

 

 

      للشك     وم لل د   كن ام

 

لل لبج  للت ا      "shostack"ت    :  العلاقة التفاعلية بين م سسة الخدمة والمستفيد:  ثالثا

  فف  لل د   ولل فت  د  الاو  " أن ا   ا    ن لل ت   للد ن   للتث  ن  لبل ا  ت ا     ن 

 لل فت  د  شك    اش     لل د   ".

هذل للت     لا   دد لل لبج  للت ا      الت ا لب  للش م   لل تدل    ا ف      ش   ل ضا      

 .وف  للا  ى ت ا   لل فت  د    للتف  لب  لل اد   ولل نام  لل   

                                                           
 د لف   ال  جطاع للاتمالا    ذك    ك    لن   ش اد  لل اافت   اث لل  وم للتاا     اا     دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات و ا   ال   :  1

 م9050,9055 تنو ي جفنط ن   للفن  للاا      

 

  لل د       ا ن ام تان                ن ام تاد م لل د                                                           

  فت  دللللا

  

 لل فت  د

 أ

 

  د   أ

  د    

 د م  ادي

 أا لد للاتما 

 اوه  للتان  

   ئ   ل  فت  د
 غ     ئ   ل  فت  د
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   د   أو للأ دـ تتض ن لل لبج  لتمالا   نائ   للاتاا  وت ا    فت   ك ا   كن لن تكون جم    

 1  .و تاط    أو فت    للأ د

لل لبج  للش م   لل ت ادل  للتث تتطو    أن اا او  ولم ا هذ  لل لبج  "    "batrom " ل ا    

   ن لل فت  د  ن لل د   وللاائ  ن غ   ا ل  وغ لهدل  و مالح  شت ك  ".

  لب   لنولع  ن لل لبجا  للت ا       ن   فف  لل د   ولل فت  د وهث :  shostackك ا تم  

ت ا   لل فت  د    لل د   ل لبج  للت ا     للام   لو لل   د  : وهث  لبجا  تت اق  ند ا  ل ـ5

  ن ط  ق لل   د لو  ن  لب  للال  

كون لل فت  د  اض ل  شك   ادي اث  من   ـ لل لبجا  للت ا     لل  اش   وللش م   : 9

 لل د   لي وا ا لواه     نام  ن ام لل د   

لل د    ن  م   ند ا  ت ا   لل فت  د    : وتـ لل لبجا  للت ا     للش م   غ   لل  اش   8

 ط  ق لل ات  .

لل لبج   هذ  وأهدل  ولن كافا ك ا تمن  لل لبجا  للت ا         لفاس ل  اد و ضا  ن 

ـ لل لبجا  للت ا     كت ا لب  لنفان   وـ لل لبجا  للت ا         نام   وتنافم لل  جف  ن ه ا :

 .   ئ  لل د   

ود لبئه  تش     دد  ن لل ول  " crepiel"جام  :إنسانيةالعلاقات التفاعلية كتفاعلات ا(

 : (5)لل فت  د و ن ل  د هذ  لل ول  هثلل   د  ل  لبجا  للت ا       ن   فف  لل د   و

  لن لل لبجا  للت ا     هث  لبجا  هادا  : لي للاتما    ن   فف  لل د   ولل فت  د

 هداا   ددلغال ا  ا   م  ل  ض    ن        اق ل د للاط ل      للاج  

                                                           
1

 ل  ا  لجتماد   وإدل     لل دد لل اش   د ف     دور التكنولوجيا المعلومات في تدعيم وتفعيل ادارة علاقات ال بائن  د الله غانم و   د ج  شث :  

 ( 543 اا     فك    )9055
 : (32,20,25م     ان   للا دن   )9002  للاول    دل  لل ادو ي لل      ل نش  وللتود    للط   ادارة عمليات الخدمة   د للطائث و ش   لل لبق 
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لل لبجا  للت ا     لا تتط    الض و      ا   ف ا   ا   ن   فف  لل د   ولل فت  د :  إن -

 ود لبئه لل لبج    ن   فف  لل د   "crepiel" م  

 ك    ت ك للتث      و ا  ت وق" لبج  لل   ا  " ا ال ا  ا   مح للد ون ولل فت  د  الاو  لن ا 

ت كم لل لبجا  للاات ا        لل   ض جد لا      للط    ولكنه   شث     و ا  ش م    ن 

  اته لط   ه .
1

 

   للاد  للاك    ن لل لبج   تفت وذغال ا  ا  اال د  لن لل   و ا  ذل  لل لبج   ال  ن    

 للت ا     

  وللأ  ادلن لل لبجا  للت ادل   غال ا  ا تكون   دود  للااق . 

 : لبيئة الخدمة الأخرى العلاقات التفاعلية مع العناصر ب(

تم   نام  لل نا  لل  ئث )لي  ا    ط    ئ   sewicescap نام  لل  ئ  لل اد   ل  د    إن   

لل د    ن لش ا   ن من  للانفان (وللتث تشك  اد ل  ن لل د   وذلك ت  دل ل ا  ن لل  ئ  

للط      لو للاات ا    اال  ئ  لل اد   ل د   ط ا   للانفان تشت       للاضا   اث مال  

   ت     نام  لل نا  لل  ئث اث  االا       وللد كو  ود ا  لل  ل   ولل  ود للانت ا  

 د       ن  للدو  لل افم اث للتأ        ف وك لل فت  د ااد  كون لدى للد ون لنط ا ا ا دل 

 . ا  د وله لل  لل تا    لب 

 

 

 

 

 

                                                           
 (29,21,25ن س لل  ا  للفا ق : ) 1

 



 الخذمة الإدارية                 الفصل الرابع                                                                    
 

999 
 

  المستفيد:جودة الخدمة ورضا : بحث الثانيالم

  :وأبعادها جودة الخدمة:الأولالمطلب 

تت  ق اود  لل د    الت ا     ن للد ون و ادم لل د   لذ   ى للد ون اود  لل د    ن  لب     

  ل  د  لل   ث  وللأدل  اا نته   ن  ا  توج ه 

    TSO 9000,2000للت ا    لاود  لل د   ناد :   ات ا لل ولم   للدول    أهم ن   ن    

  .لل نتج ل تط  ا  للد ونلن ا د ا  ت      ا و   لل مائ  لل و    اث 

  ات ا لل ل ط  للا   ك   ل  لج   للاود  "  أن ا  ا و    ن  ول  و ولم ا  للف    لو ـ 

لل د ا  لل ت  ا   اد لت ا     ت     لل تط  ا  لل واود  لو لل  ت ض  اودها .االاود  ت م  

 1.  للد ائنت ااا      تادم لل ن    للف    لو لل د    ف  لل ولم ا  للتث ت اق ل 

اود  لل د   هث نت ا        تا  م  اا ن ا  ا للد ون (4894GRONROOS)ت     

 توج اته  ال د   لل اد   له لو للتث جد   له .

 أن ا ت نث لل  ق   ن توج ا  لل  لب  ل  د   ( 4895parasuraman zethaml)و  ا ا 

 ولد لكات م للؤدل  لل   ث ل ا .

نفت     ا  ث : ت ت د اود  لل د       تا  م لل     للذي   كم     ا  أنا  ا ف ق   كن     

 . ن ط  ق  اا ن   ا  م     ه ا لب    توج اته  ن ت ك لل د   

   وم اود  لل د     تكد     واه ن   لل     وهو  ا ا   ا  ا افا نف  ا   ت    ن  إن    

 آ  . إل      

 ن  لب   ا ف ق ذك    تضح  ان    وم اود  لل د     ت    ن    وم لل د    شك   ام ك ا 

ت دد  لل وم ا  للا اف   ا ناك ت ا ن   ن للاود  لل د ك   ن ج   للد ائن و  ن للاود  للا اف   

                                                           
  د لف   ال  اث  م    ا   للاه ث  ا ع للنا   ك    للادل    رضا ال بون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء ال بون اكم   و ي لل  ااث :  1

 (30وللاجتماد  اا    للكوا    )
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  وج ا اث لل ن    للتث  ت ا  و لب  هلذ لن لد كا  للد ون هث  ا  لب فه ا لب اث لل د ا  

 1.    ا 

لدل   للاود  ت ا ق  تأ   ض  ن للادل ل  وللش كا  لا   تادون لن   ان لل  للأ  اولج    

ولل ا  ود اد    ئ للئدل ل  لل ن     وهذل نا    ن نا    ت  ون لن ا  ض    للوج      ل ناا 

لافاف    ال  ا   اث  اا  لدل   للاود  ا ث لم     ن للتان ا  ل وللإل اماث لل   ا  

ن ام      لا   كن ت ا ق هذ  لل  ادل  دون  نا  ا ا  ون    تفتند      وللأك  ل تط  ق لل   ث 

 .  للئدل  لل    ا  لل د    

اود  لل د   اث  اا  منا   لل د ا  وهث : ل ش   ل  اد  parasuraman ددولاد   

 و     للاتما  وا م  وللآ نللتاف د   للا ان   للافتاا     ولل نااف    لل اا      لل مدلج     

لل د     وتش     ف  ل  اد وهث:  ند لا اس اود   99للد ون و  دها جام  تطو   


 

 .ا  ودج ق ـ لل ا  وت نث للاد       لنااد لل د    شك   فت5

 .ـ للافتاا   وت نث لل غ   و فا د  للد ون وتطو   لل د   لل اد  9

 .ـ للتاف د و  نث للتف  لب  لل اد   ولل  دل  ولل     لل ا اث ل  و   ن 8

 .ـ للا ان و  نث    ا  لل و   ن و اا  ت م  إ طا  لل ا  وللأ ن ل      4

 .ـ للت اط  و  نث  فتوى لل نا   وللاهت ام للش مث لل ادم ل      1

 

 

 

                                                           
م     ان   للأ دن 9002  دل  لل ادو ي لل      ل نش  وللتود     للط    للأول    إدارة عمليات الخدمة   د للطائث و ش   لل لبق :  1

( 41,44). 

  (52 ) )مرجع سابق ( اكم   و ي لل  ااث. 

 Abdel Aziz Abdelaal Zak :Dissertation presented to obtain a doctorate degree in Business Administration 

International Virtual University, United Kingdom Supervisory authority :UK Consulting Centre Distance Learning 

Support Team  / IVUDBA/EG May 2010.   
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 .المستفيدرضا  الثاني:المطلب 

 .تعريف رضا المستفيد  اولا:

لل وم لل فت  د  ن لل د ا      ل تلبا ا    ا    م  لل  ا  اث ا    لل  ففا   أض      

لذل ا ث اث تنااس  فت    للأشكا  شت   لل ولطنلل ام لل وا   ل د    للاطاع  ا ا  ا   ففا  

 ن ذلك هو   وغ  للأف  ل طط ا و  ل ا ا لل فط    ا دا ا  للأو لكف ه  ا ت ا   لل  ن  

  ال   لد ه وذلك  ن  لب  ت ا ق  ضا  . أه   

للتث تاوم   ا لل ن    ل  جو      للا ود     لنه ت ك  ن هنا   كن ت      ضا لل فت  د   

للت د لب  لل  فف   ولل  ل ج  إا ل  دى  ضا د ائن ا   ا تاد ه ل م  ن  د ا  و  ل ج   د  

 لل ات   ولل ئ  للتث ت د  ا . أا لدلفتاا   وتط  ا   أك       تم ح  لللبد  

 د  ا لاا   أو  الك ا  لل ضا     لنه هو للانط اع  (fheth.Howard)ك ا وم  ك   ن 

 للش ل .للتض  ا  للتث  ت    ا للد ون  ند 

للناتج  ن  اا ن    ن  لل نتجلل كم      اود   أنها  اا لل ضا  .zeithimal et coll أ ا

   لل   ث  وللأدل توج ا  للد ون ل  د   

  ن ا تش   اود  لل د    لل د ك  ولل د   لل توج    لل د  اال ضا  نتج  ن لل اا ن    ن  إذن   

ت      إ طا هذل   كن  لل فت  د  ا نلل  غو    ن ج    أولل ط و    لل د  لل اا ن    ن  إل 

 لل فت  د.ل ضا 

(  افت دلم    و  ن ل ن ن andersonجام ) ولل د  اك  اول  ل ت  د   ن  ضا لل فت  د واود      

 ضا لل فت  د لل فتند و ـ  ضا لل فت  د لل فتند     ت اد  تاا ي   دد ـ  ه ال ضا لل فت  د 

 1 ت لك   .    ت ادلا  

                                                           
 (98, ص))نفس المرجع السابق (  اكم   و ي لل  ااث  1
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     ش ل  ولفت لبك ف      إا الث ا  ف    إل  فتند   أنها ن  لب  لل   وم لل انث نفتنتج    

 د ن  . د       ات    أو

 ا ل ت  نا  اإذللل اض  ولل فتا     تا  م  و د لل د   اث لل اضث و إل اا ضا لل فت  د  ش   

 و د لل د     لذلك   كن  ان للاود  تفتند اث تا   ا      كم شا   لك  لل د ا  للتث  اد  ا 

 للتال   : للؤف ا  اود ل تلب    ن لل ضا للت لك ث ل  فت  د واود  لل د   لل د ك  وذلك  تأك د

للاود   ن دون       إد لك  ن ا   كن  لل ضا         لل د   لكث   دد  إل لل فت  د  ـ   تاج

 .ل  اا 

 ن للف   وللاود  و   ه اان    ند ا تكون للا      ك  value  ت د  ضا لل فت  د     للا    ـ 

  .    للف     ت دلل ضا )ول س للاود  (هو للذي 

للفا ا  ولل توج   اث لل   ل   إل ل ضا  فتند  الاد كا  لل ال       ن ا ل ت ت طللاود   ـ إن

 لل فتا   .

 :  ث      ا للأ  ادتش   هذ  :  المستفيدرضا  أبعاد: اثاني
1

 

 و تأ   : و ش   لنااد لل  ا لب  اث وج    دد دون  بعد اجرءات سير المعاملات 

 .للاا  ل  و فاطت ا و  دها  ن لل وت ن  ضو  

 و ش   لط  لل ا   ن اث ت ا   م    لل  لا  ن  كفاءة العاملين وحسن تعاملهم بعد :

وتن  ذهم لل  ا لب  دون  أ  ال م  أسادهم دلئ ا     ل  وتو لا ت ااات مولفتاا ت م 

 .ول  د لل  دد  للبنااد  وتاد م  ال دت  

 و ش   ا ال    كت   د   للا  و   توا    وج   بعد الخدمات المقدمة من الدائرة :

 للن اذجاد ل  تو وللأجفامللدلل       وج  لل د   ا   للإ شاد   لبئ   لل ولئح للف ا ل    لب   

وللو ائق لل ام   ف   لل  ا    دلئ ا   توا  لل  لاق للم    وجا ا  لنت ا   ناف   و د   

 ا  لل ات ث .  وكذل ا ال   للاتم للو ائقتمو   

                                                           
1

 (35  ) نفس المرجع السابق 
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 ضا للد ون )لل فت  د  ( لو لل         له      فت وذ: )المستفيد ( ال بونرضا  أهمية: ثالثا

و ام      لدلئ ا لاف  ا  ند ا تكون هذ  لل د ات   لل  ففا   ولفت لت ا ا  ال   اث ف اف  

    للا و  للات    Hoffman et baston 1997لل  فف   توا   ن و للاود  لذ لكد ك   ن 

 لل  فف  كلبلتث: لأدل للوف    لل       ن  ضا للد ون  النف    لأن ا

 ا  ولد د ائن ادد للآ   نكان للد ون  لض ا     لدل  لل  فف  اانه  ت د   إذل   

  لذل كان للد ون  لض ا  ن لل د   لل اد   لل ه  ن ج   لل  فف  اان ج ل    ال ود  ف كون

 .ف   ا 

    د للد ون لل  اللل اد   لل ه  ن لل  فف  ف ا   ل ت ا  تولن  ضا للد ون  ن لل د

. نااف  أ  ى  ففا  
1

 

 لل  فف  للتث ت تم   ضا للد ون فتكون لد  ا للاد         ا   ن ف ا  ن لل نااف ن  إن

 .ولاف  ا ا  ا     لل نااف  للف     

 وإل ا  ت ك للتث ت    اث  ضا  تاد م للف افا  لل   و    ا. 

   د دلل  لت ط ط لل ول د للتن      وتف   ها ل د    غ ا  للد ون وط و اته اث ضو  

 ل لئه للتث ت د ت ذ    كف   

  لل ا   ن اث لل  فف  و دى  اات م لل  لل  ل ج للتد       أدل للكش   ن  فتوى

   فتا لب .

 

 

 

 

 

                                                           
 (35,39 ),نفس المرجع السابق  اكم   و ي لل  ااث  1
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 .العوامل المحددة لجودة الخدمة من وجهة نظر المستفيد : المطلب الثالث

للتث تناول   وضوع اود  لل د   لل  ل  اد   ن      ا لل  لب  لاد ت  ض  ا  للد لفا     

لنه لا    إلاتوج ات م و ك  م     اود  لل د    ن ط   لل  فف  لل د    و نه تشك   لتااه م 

 و  للا  اد للافاف   ولاد لوضح لل ا   ن اث هذل لل اا  لن  واد     لت اق    ن ت ك للد لفا  

 للاود  اث جطاع لل د ا  تشت        لب   ل  اد : 

وهث للتث ت تم  ال  ئ  لل   ط  ل نا  تاد م لل د       لب ك   ا كان    طا  الجودة المادية :

لتاا  لل     وتوج ه   ذ   ا تأ  لو  كان     ان  د ال ا   ن ل  د   ل نا  تاد   ا  ن   و  

 .لل  و  

 وهث للتث تت  ق  مو   لل  فف  وللانط اع لل ام  ن ا  ن ج   لل      جودة الم سسة:

للاود  للت ا     : وهث اود  للا تكاك وللت ا     ن لل     و ادم لل د    هذل   ا  لل    ا   

 .ولف و  لل ادم ل  د   وك     ل ضا  لل فت  د 

     ض لل ا   ن لن اود  لل د    ن وا   ن   لل فت  د تت    اث اان  ن ه ا : اود  ك ا ل ت

لي للط  ا  للتث  تم   ا لل د   وللتث  تم لل كم     ا  ن ط   لل  لب  ل نا  تاد م  الاداء :

.لل د   
1

 

اود  لل   اا  : وهث للتث  تم تا   ا   د لدل  لل د     لي للاود  للتث   كم     ا لل  لب     

   د لدل  لل د    ن للنا    لل ا    

    ذه  لل  لن هناك  لب   ل  اد  cronross1984هذل للك     ن لل ا   ن      أكد       

 ل  كم     اود  لل د   وتت    اث : 

                                                           
 فك كد     ذك    اد   لن   ش اد  لل اافت        جفم   م E.P.S  د لف    دلن    ال  فف  لل نائ    اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمةلوغندي هدى : 1

 (541م   )9003,9002للاات اع   اا     ااث   تا   نا    للفن  للاا     
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وللتث   ى لنه   كن لل مو  لل  ا  ن ط  ق للااا       تفا    ف ولث  ة :ـ الجودة الفني

لل  فف  ـ  ا للذي تاد ه ل     ؟ وهذل لل  د   ت    ا اث للمو   للن ائ   ل  د   لل اد   لل  

  وضو ث  ن ط  ق لل     ن فه لل     وللذي   كن ج افه  شك  

   لدل  لل د   ن ف ا وللك     للتث  تم   ا تاد م لل د   وهث للتث ت ت ط ل     ـ الجودة الوظيفية :

و      ن ا للف ل  لل ط و  ـ ك   تتم       تاد م لل د   ؟      تم  هذل للاان   الت ا   

  ن  ادم لل د   ولل       و  د هذل لل  د  ن لهم ل  اد للاود  وللذي  شت       ف وك  ا ت ا  

لل  فف    و  ثله  نتج  ادي و   ه اان للاهت ام  التد    وللتكو ن لن هذل للا    هو لدل   و

 لل د   اث للت ا      لل  لب  ل ذ ل  د لهت ا ا  هذل للنوع  ن لل  ففا  

لل  لب   و  لل  فف  للتث وهث للمو   للتث ت كس لنط ا ا   ـ الصورة الذهنية للم سسة :

 شك    اش  اث  تأ  تتكون نتاج للاود  لل ن   وللو      ل  د ا  للتث تاد  ا لل  فف      

ل ذ مو    و  لل  فف  لل ت ا      ا ونو    لل د ا  للتث تاد  ا وللتث تشك  ا  ا   د 

 1. لتااها  لل  لب  ن وى لل  فف   اد   لل د   

ل ا تم ذك   اث  مو  لل لبج  للت ا       ن اود  لل د   و ضا لل فت  د وكت         

)لل    (  كن لل اوع لل  ت ك لل فتو ا  للتث   نث     ا لل  لب  توج ات م تاا  لل  فف  

 لل اد   ل  د   وهث : 

    وهث للتوج  لل  الث وللذي   كس توج اتال     ولل نت    لن   م  لل د   لل  غو :

  ا .   

  لل د   لل لبئ   : وللتث ت كس  فتوى لل د   و ا جد  ا  ه لل     و  تاد لنه كا  ا و

   ا    ادل    فو    كن ل      لن  تناد   نه ن وى  فتوى لل د   لل اد        

   كن تو    لل   ل  للتث تتطو    اضث للوج  .

                                                           
 (541   ) نفس المرجع السابق 1
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 دم للاد       تن  ط لل د ا  لذلك ان  ل لت ت  لل د ا    ام    دم للتاانس وهث 

لل اد   ااد ت  م لل  لب  توج  للا تلب  اث لل د   لل اد    ن  وج  لا   و ن وج  لل  

ل           كن لن نطط ق     هذل للتناد  " نطا  للتفا ح" لي لل دى لو للنطاق  ن 

 1. للادل  للذي جد لا  ف   لد اج ل   لب  لو لل كم لل ف ق وغ   لل  غو 

 :لل فت  د  الشك  للتالثللت ا     ن اود  لل د   و ضا   ادها  تالث   كن لل  وج    ادل  

  توج ا  لل     ل فتوى للادل  اود  لل د   =لد لك لل     للبدل  لل   ث 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
   فال   اد   لافتك ا   تط  ا   قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر ال بائن في محطات قطاع غ ةل اد ات ث لل الو  :  1

م 9055هـ  ـ 5489لل مو      د ا  لل اافت   اث لدل   للا  ا   ن ك    للاجتماد ولل  وم للادل      اا    للاده  ـ غد    للفن  للاا     

(  91) 

 
 
 
 
 



 الخذمة الإدارية                 الفصل الرابع                                                                    
 

999 
 

 خلاصة    

ت ت   لل د    نتاا غ    ادي   توي اث  ض ونه   لب لو لدل  ل لا   كن ل تلبكه  هذل     

  نث لن ا لا د ولن تادم  أفال   وط ق تكون ذل    ا   لدل    وف وك    ت  ت      ضا 

لل فت  د وهذل  ا    د اث لل د   للادل    لك    ن لي  اا  ل    ولا تاتم  لل  ففا  

   تاد م  د   وتكون ا د      ا و    ن لل د ا  تشك   ا       ال د ج لل  و     

لل د اتث   ا    ق  لبج  ت ادل     ن   فف  لل د   ولل فت  د  ن ا وإ كان   للتنف ق   ن ا 

 ام  لذل كان  لل د   لل اد   ذل  ل د    د ا تط   ذلك تنف اا   ن  ا               

ن   ت ا لو للاش ا  لل فت  د ن   و  ا  اد  للت ك د    ه وأ ذ   ت ا لبت ا    لل  ففا 

   ن للا ت ا  هو لل     ض      نث ل لبجث وأف و   ا و   ن ط   لل  ا  و    

لل ف ول ن     لن تادم لل د    شك  لل ط و  ل  فت  د  ت  تكون ذل  اود     وف  و كف ا 

 ل   فف .

 

 



المنهجية  للدراسة الميدانية الإجراءات                                                    الفصل الخامس  
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 تمهيد: 

بدراسة الجماعة فً التنظٌمات والمؤسسات الصناعٌة ارتبطت دراسة علاقات العمل عموما      

مؤسسات تقدم الخدمات والرعاٌة الاجتماعٌة , وأٌضا  أم إنتاجٌةمؤسسات  أكانتالاجتماعٌة سوءا 

علماء الاجتماع الصناعً وعلماء النفس  إسهاماتالتأهٌل النفسً والمهنً وذلك بما حققته 

الاتجاه التفاعلً والذٌن تبنوا  أصحابالاجتماعً , ومع التطور الملحوظ بدراسة الجماعة من طرف 

المداخل السوسٌوسٌكولوجٌة فً دراستهم لأنماط العلاقات و التفاعل الاجتماعً سوءا داخل 

والقٌادة وغٌرها من  الإشراف  أنماط التجمعات الكبٌرة وأٌضا دراسة أوالجماعات الصغٌرة 

 الدراسات التً استمدت نتائجها من نتائج مٌدانٌة .

ففً هذا الفصل نتطرق إلى أهم الإجراءات المنهجٌة المستخدمة والمعتمد علٌها فً انجاز       

 الدراسة والمتمثلة فً المجالات الثلاثة )المجال الجغرافً , الزمنً , البشري (وكذلك المنهج

التقنٌات المعتمدة فً جمع البٌانات والتً تمثلت فً  أهم أٌضاالمستعمل والمناسب لدراسة , 

نظرٌا وصٌاغته  إلٌه)الملاحظة , المقابلة ,الاستمارة (, وكذا العٌنة المختارة لاختبار ما تم التطرق 

ة كٌفٌا ثم استخلاص كمٌا وأخٌرا تبوٌب النتائج المتحصل علٌها كمٌا وتحلٌلها بالقراءة السوسٌولوجٌ

 نتائج كل فرضٌة .
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 :علاقات العمل في المؤسسة الجزائرية 

تعتبر التنظٌمات الاقتصادٌة الخدماتٌة مجلات تتجسد فٌها علاقات عمل بأبعادها البنائٌة      

التأثٌرات الخارجٌة , فمن هنا ٌمكن القول بان موضوع علاقات العمل  أوالمختلفة سوءا الداخلٌة 

التنظٌمات وقوانٌن العمل تعتبر حقلا سوسٌولوجٌا و معر ٌفٌا ٌرتبط بوجه  إطارالاجتماعٌة فً 

فكرة الاهتمام وإعطاء  أتتالخصوص بمؤسسات اقتصادٌة صناعٌة أو خدماتٌة , فمن هنا 

حدود  إلىٌتعرض وفقا لهذا القول  إذخل مختلف البناءات التنظٌمٌة , لإطار بٌئة العمل دا الأولوٌة

فً المؤسسات على اعتبارها ذات امتداد اجتماعً . أشكالهالفعل العمالً ومستوٌاته و 
1

 

 الإدارٌةفقد احتفظت الدولة الجزائرٌة بالهٌاكل  م2:73فعلى غرار هذا وعقب الاستقلال      

الاستعمار , بحٌث تذهب الكثٌر من التحلٌلات السٌاسٌة والاقتصادٌة والاجتماعٌة  أقامهاالتً 

وابرز التحولات فً علاقات العمل داخل  أهمتبلور طبقة اجتماعٌة وسٌاسٌة , فمن  إمكانٌةحول 

, حٌث سعت معظم بلدان العالم  م2:99 أكتوبرالمؤسسة الجزائرٌة نجدها واضحة بعد أحداث 

وحرٌة التعاقد لتجدٌد شروط العمل فً تشرٌعات اجتماعٌة  "الإدارة "أ سلطان تكرٌس مبد إلى

حماٌة  إلىواضحة تهدف  أسستتضمن علاقات العمل الفردٌة والجماعٌة بشكل متطور على 

ما علٌه الٌوم إلا  إلى الأخٌرةو تامٌن الاجتماع و استقرار المجتمع, بحٌث لم تصل هته  الإجراء

بدأت الحركة النقابٌة العمالٌة بجهود مضنٌة ضاغطة من اجل ضمان العمال لحق  أنبعد 

 .   كان دورها ٌكمل فً المطالبة به فقط أنالمشاركة فً تحدٌد شروط العمل بعد 

فإذا كانت البلدان الصناعٌة قد خطت خطوات متمٌزة فً هذا الشأن فانه و على غرار       

ن الصناعٌة سعى المشرع الجزائري لإثبات علاقات العمل وفقا التشرٌعات العمالٌة فً البلدا

المادة تنظٌمٌة تتوافق و طبٌعة المؤسسات العمومٌة الاقتصادٌة ,حٌث تنص  أدواتلأسالٌب و 

فعلاقة  من قانون علاقات العمل على انه تنشا علاقة العمل بعقد كتابً او غٌر كتابً , 268

                                                           
, دراسة مٌدانٌة بمؤسسة نقاوس  علاقات العمل في المؤسسة الجزائرية دراسة سوسيولوجية لأشكال الصراع في ظل الخوصصةرفٌق قروي :  1

 (93م ص) 2010ـ2009مختار عنابة , علم الاجتماع تنظٌم وعمل ,  للمبصرات ـ باتنة , رسالة دكتورا علوم جامعة باجً

 



 الاجراءات المنهجية للدراسة الميدانية                               الفصل الخامس                        

 

117 
 

فً مرحلة التجرٌب و الثانٌة فً مرحلة  الأولىقدتٌن تتمثل متعا أساسٌتٌنالعمل تمر بمرحلتٌن 

 :ٌمكن استنتاج ما ٌلً الأساسالتثبٌت,و على هذا 

التنظٌم الداخلً لأي  إطارغٌر كتابً )هذا فً  أونشوء علاقة العمل ٌكون سوءا بعقد كتابً  إن - 

 أرباب"  الإدارة ٌنمؤسسة فقد تكون علاقات عمل ناشئة بٌن العمال بعضهم ببعض و بٌنهم و ب

و بطبٌعة الحال  الرسمي" "التنظيموفقا لقوانٌن عمل رسمٌة ثابتة تفرضها طبٌعة العمل  " العمل

و تتعداه  الإطاراجتماعٌا بطبعه خارجة عن هذا  الإنسانفقد تنشا علاقات جماعٌة نظرا لكون 

 "التنظيم غير الرسمي و صور علاقات العمل الاجتماعية" 

واجبات.ٌلزم الطرفٌن بحقوق و  إدارٌةمؤسسة  أوبمجرد العمل لصاحب العمل  إن -


 

تغزو حٌاتنا الٌومٌة , فنحن  إذكما ندرج فً هذا الصدد بان المؤسسات موجودة فً كل مكان     

نولد فً المنظمات ) مستشفٌات ( وننمو فٌها كدور الحضانة والمدرسة ونعمل فٌها كالشركات و 

نشتري سلع وخدمات من هذه التنظٌمات سوءا كانت فً القطاع  أننادارات , كما الجمعٌات والإ

  . إدارٌةخدمات  أوالخاص 

المغربٌة فهً مرحلة التماٌز الطبقً و  أوطانناتارٌخ العلاقات المهنٌة فً  إلىوإذا ما عدنا     

التملك بالمصالح المهنٌة والمنافع الطبقٌة وتغلٌبها على سواها , وقد نشأت مرحلة لكفاح المصالح 

 إلىالطبقة الموضوعٌة  تحولتالٌوم وقد  إلىالعقد السادس ولا تزال شدتها تستعمل  أوائلفً 

ذوي نفوذ مادٌة , ثم تحولت عما كانت علٌه لغة من  أصحابهااحتجاجٌة ٌتمسك بها  إرادٌةطبقٌة 

التعامل بٌن الموظفٌن فً خضم وواقع علاقات مهنٌة , فمالت عن معجم التسامح وعدلت عن 

لغة الشدة والإصرار وركزت على مفهوم الحقوق  إلىمصطلحات التضامن و الاعتدال وجنحت 

 وقلت لدٌها مفاهٌم الوجبات .

                                                           
 2 Ouvage de référence propose . Plamejean mechel .management des organisations. Theoves. Concepts. Cas. 

Dunod. Paris. 2003. Master en administrations des etreprises gestion des organisations. Real romuai 

 

    مصطفى الفٌلالً : مجتمع العمل ,الطبعة الاولى , مركز دراسات الوحدة العربٌة , بٌروت ,2006 م ص)220 ,221(
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نسٌجا كثٌفا من الحلاقات و سلسلة  متصلة من النزاعات و مجابهة العلاقات المهنٌة  أصبحت  

لأسباب مهنٌة  الإضراباتبعضها البعض بٌن النقابات والأعراف وبٌنها وبٌن السلطة فتكاثرت 

 وغٌر مهنٌة .

العربٌة أنها لم تعد تعول إلا  أوطانناٌمكن القول بان العلاقات الاجتماعٌة العمالٌة فً  الأخٌروفً 

العلاقات المهنٌة  أن إلى على الشرعٌة , شرعٌة الحقوق المكفولة بالقانون , كما نشٌر قلٌلا

الاجتماعٌة ونصٌبا من  الأطرافالاجتماعٌة فً مرحلتها الحاضرة طابع التحدي من جانب 

 1. الغموض لدى عامة الموظفٌن 

 : التعريف بميدان الدراسة :  أولا

: مؤسسة الضمان الاجتماعً هً مؤسسة مؤسسة الضمان الاجتماعي وكالة تمنراست تعريف ـ 

عمومٌة كسائر المؤسسات الوطنٌة تعمل تحت وصاٌة الام الصندوق الوطنً للضمان الاجتماعً 

 صنادٌق للتامٌن وهً :  أربعةالذي ٌضم 

    (CNAS(  الصندوق الوطنً للتأمٌنات الاجتماعٌة للعمال ـ   

               (CASNOS)- الصندوق الوطنً للتأمٌنات الاجتماعٌة للعمال غٌر الأجراء 

(CNR)-   الصندوق الوطنً للتقاعد     

الجوٌة وقطاعات  الأحوالوالبطالة الناجمة عن سوء  الأجرـ الصندوق الوطنً للعطل المدفوعة 

 الري 

تامٌن المؤمنٌن الاجتماعٌن وذوي  الإجراءودور الصندوق الوطنً للتأمٌنات الاجتماعٌة للعمال 

الجنوب الجزائري كانت تابعة لولاٌة غرداٌة سابقا ,وفً  أقصًالحقوق , تقع هذه الوكالة فً 

استقلت بذاتها فً ولاٌة تمنراست وأصبح بإمكانها استقبال  :2:8من عام  أوتالفاتح من شهر 

 ملفات الموظفٌن المؤمنٌن اجتماعٌا.

                                                           
 (.221نفس المرجع السابق , ص) 1
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عاملا  موزعٌن على عدد مصالحها بالوكالة الام المتواجدة بالولاٌة  272تضم الوكالة حوالً 

وكذلك تضم مركز الدفع بالولاٌة وآخر بعٌن صالح وخمس ملحقات هً: ملحقة ابلسة. تازروك 

 .,عٌن قزام ,تٌن زاوتٌن ,انغر 

مٌنات وٌتمثل دور هذه الملحقات فً تقرٌب المؤمن من الضمان الاجتماعً وتتكفل بجمٌع التأ    

 الاجتماعٌة والاداءات العٌنٌة والنقدٌة .

مؤمنا اجتماعٌا  453422مؤسسة التأمٌنات الاجتماعٌة للأشخاص )تدبر حوالً  أعمال أهمومن   

 مابٌن الولاٌة تمنغست وعٌن صالح ( فتقوم بالتأمٌن على :

لعجز ,التامٌن على المهنٌة التأمٌن على ا الأمراضـ ادءات عٌنٌة ,اداءات نقدٌة ,حوادث العمل ,

 ,المنح العائلٌة الأمومةالمرض ,التامٌن على 

 : وتحتوي الوكالة على ستة مصالح وهً على التوالً   مصالح وكالة الضمان الاجتماعيـ 

  :العامةوالوسائل  الإدارة( مصلحة نيابة مدرية 2 

لإدارة العمود الفقري للمؤسسة  الأساسًوهً المحور  الإدارٌةهً الهٌئة المسٌرة لكافة المصالح 

 وتتكفل ب:  الإدارٌة الإجراءات, تقوم بجمٌع 

تنسٌق ومتابعة الاستثمارات المخططة ومتابعة تسٌر الاستثمارات المنجزة , تحدٌد احتٌاجات 

التجهٌز لجمٌع هٌاكل الصندوق والتكفل باقتنائها وتسٌٌرها , انجاز عملٌات تموٌل المقر المركزي 

وأجهزة سٌر , وضع جرد للممتلكات العقارٌة وغٌر العقارٌة  أساس,  الأدوات فً مجال ,

 للصندوق .

: تتكفل بإدارة مصالح المستخدمٌن بالوكالة من عقود عمل وعطل  مصلحة المستخدمين 2ـ2

التشرٌعٌة  الأحكام إطاروتتكفل ـ بضمان تسٌر المستخدمٌن فً  الإدارٌةوغٌرها ومتابعة ملفاتهم 

مخطط تكوٌن المستخدمٌن وتنظٌم العمال تحسٌن المستوى  إعدادٌة المعمول بها,  والتنظٌم

اعداد برامج تعمٌم استعمال اللغة الوطنٌة ,  وتجدٌد المعلومات , بالاتصال مع الهٌاكل المعنٌة,
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,  دراسة واقتراح التدابٌر الضرورٌة لتحسٌن ظروف عمل المستخدمٌن على مستوى الصندوق

 خدمات الاجتماعٌة التابعة للصندوقمتابعة تسٌر ال

 إلىمصلحة المحاسبة ثم  إلى: تقوم بدفع مرتبات العمال شهرٌا وتدفعها  الأجورمصلحة  3ـ2

 البنك

من مرسلات  الإدارٌةالعامة تقوم بجمٌع المهام  الإدارة: وهً جزء لا ٌتجزأ من العامة  الأمانةـ  

 وغٌرها 

: ٌقوم بدفع التعوٌضات الطبٌة و العطل المرضٌة و التامٌن على  ـ مركز الدفع بتمنراست3

  الأمومة

هً التً تقوم بإعادة مراقبة العطل المرضٌة وكذالك المرٌض بإعادة  الطبية:المراقبة  2ـ3

 الطبً للمؤمنٌن الاجتماعٌٌن  العلاج أوراقفحصه ومراقبة 

بضمان دور المجلس الطبً لدى المقر المركزي وتتكفل  :الطبيةالمديرية الفرعية للمراقبة  3ـ3

القوانٌن والتنظٌمات  إطار, تنظٌم وتوحٌد المراقبة الطبٌة وتنسٌق النشطات , مشاركة فً 

السارٌة المفعولة فً اللجنة التقنٌة ذات الطابع الطبً والمتعلق بالمنازعات فً مجال الضمان 

 الاجتماعً , القٌام بدراسات تتعلق ب: 

المدونة العامة للوثائق المهنٌة وقائمة المنتجات الصٌدلانٌة القابلة  العمل,عجز عن مقٌاس ال

 جداول للأمراض المهنٌة.  التبدٌل,الاصطناعٌة وأجهزة  الأجهزة للتعوٌض,

 : له نفس مهام مركز تمنراست تقرٌب مركز الدفع بعين صالح 4ـ3

 نٌابة مدٌرٌة بذاتها  : وهً نيابة مديرية المالية والتحصيل والمنازعات ـ4 

تخرج من هٌئة الضمان الاجتماعً وتتكفل ب  أوالتً تدخل  الأموال: تتحكم فً كل  المالية 2ـ4

: ـ تحضٌر مشروع مٌزانٌة الصندوق بالاتصال مع الهٌاكل المعنٌة  ومتابعة تنفٌذه , مسك 

قتضاء , فروع المؤسسة حسابات المقر المركزي وتجمٌع تلك الخاصة بالوكالة الولائٌة , وعد الا

 , السهر على السٌر الحسن لتنفٌذ العملٌات المالٌة و ضمان التنسٌق المالً . الإدارةوفروع 
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: مختصة بتحصٌل الاشتراكات التً ٌدفعها العمال وأرباب العمل  ـ التحصيل والمنازعات3

ت السارٌة المفعول , وتتكفل ب : ـ متابعة تحصٌل الاشتراكات المستحقة طبقا للقوانٌن والتنظٌما

ٌحترم الخاضعٌن لالتزاماتهم , منح رقم تسجٌل وطنً لكل مؤمن اجتماعً وكل  أنالسهر على 

مستخدم وتسٌر البطاقة الالكترونٌة , متابعة المسائل المتعلقة بالمنازعات العامة التقنٌة والطبٌة 

 فً مجال الضمان الاجتماعً , ضمان سٌر لجنة الطعن المسبق 

الدخل  أومن اشتراكات الضمان الاجتماعً بعناصر المرتب  أساساٌتكون  :الاشتراكـ وعاء  4

  الآتٌة:المتناسب ونتائج العمل باستثناء العناصر 

 الوحٌد ( الأجرالاداءات ذات الطابع العائلً ) منحة التضامن , تعوٌض 

 ة ( التعوٌضات المتمثلة فً المصارٌف ) مكافئة السلة , تعوض السٌار

 منح وتعوٌضات مرتبطة بشروط خاصة بالسكن والعزلة ونظام العمل بالدورٌات 

المضمون بأي حال من  الأدنىالوطنً  الأجرٌقل عن  أنالخاضع للاشتراكات لا ٌجب  الأجر

  الأحوال.

الوطنً  الأجرتقل عن  أوالمعاش والربوع التً تساوي  أصحابٌعنً من دفع الاشتراكات 

 .المضمون الأدنى

 مجالات الدارسة : ثانيا

: تمثل الحٌز المكانً لدراسة فً مؤسسة الضمان الاجتماعً ـ المجال المكاني )الجغرافي (

عمومً خدماتٌة فً القطاع ال راست ,بحٌث تعتبر مؤسسة اقتصادٌةوكالة تمن الأجراءللعمال 

استقلت بذاتها فً ولاٌة  :2:8سنة  أوتوفً الفاتح من شهر مقرها وسط مدٌنة تمنراست ,

 تمنراست .

: فً غضون التحضٌر لانجاز الدراسة نظرٌا , والى حٌن تغطٌة هذا الجانب ـ المجال الزمني 

المٌدان والتعرف على عٌنة الدراسة عن كثف من  إلىمن  الدراسة كان من الضروري النزول 

 . م3125هر ماي والعٌنٌة فً البداٌة فكان ذالك بضبط ش الأولٌةخلال الملاحظة 

انطلقت هذه المرحلة باستكشاف الجانب المٌدانً ومحاولة التعرف علٌه ومدى توافقه وطبٌعة    

 أول, حٌث كانت , فهً مرحلة استطلاعٌة استكشافٌةالدراسة النظرٌة لٌتم تحدٌد ما تناولنه نظرٌا 
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مع  أولٌة, فتضمنت مقابلة  م3125ماي  4الزٌارات لوكالة الضمان الاجتماعً بتمنراست فً 

الدراسة  إجراءالمرحلة من البحث بصعوبة من اجل قبول  أومدٌر الوكالة , تمٌزت هذه الفترة 

بالوكالة , فكانت استمارة مبدئٌة لتوضٌح ما سٌتم تناوله نظرٌا ومٌدانٌا فً الدراسة كإجراء 

 لوكالة .ممثلة فً مدٌر ا الإدارةللموافقة على البدا بالدراسة من طرف 

التفاصٌل  أهمحٌث قدمت لنا  بالوكالة,مصلحة المستخدمٌن  إلىبعد ذالك كانت وجهتنا      

 بالوكالة. الأقساموالتوضٌحات حول المصالح ورؤساء 

 أولالشروع فً المقابلات مع المشرفٌن على المصالح ,فكانت  إلىتوجهت الدراسة بعد ذالك    

ثم  3125جوان  29, وثانً مقابلة فً الٌوم الموالً  3125جوان 28ٌوم  أجرٌتمقابلة قد 

 استكملت باقً المقابلات فً الشهر ذاته .

:شملت الدراسة المٌدانٌة بالوكالة الوطنٌة للضمان الاجتماعً بتامنغست للعمال  المجال البشريـ 

 عامل . 231العمال الدائمٌن بصفة مستمرة واللذٌن كان عددهم حوالً  إجمالًعلى  الإجراء

 : المنهج المستخدم في الدراسة وتقنياتها ثالثا  

المنهج , ٌعنً الطرٌق الواضح ونهج الطرٌق بمعنى  أوالمنهج فً اللغة جمع منهج  :المنهج (2

  واستبانه.ضوح بووأوضحه ونهجه بمعنى سلكه  إبانه

تحقٌق  أوالغرض المطلوب  إلىصول وهو الطرٌق الواضح المستقٌم والبٌن والمستمر لل المنهجف

 1  المنشود.الهدف 

 إلى أوالحقٌقة  إلىصول وـ ٌعرف المنهج العلمً بأنه الوسٌلة التً ٌمكن عن طرٌقها ال  

 أخرىموقف من المواقف ومحاولة التأكد من صحتها فً مواقف  أيمجموعة من الحقائق فً 

 بالنظرٌة.ما ٌصطلح علٌه  إلىصول بها ووتعمٌمها لل

                                                           

 ,دليل الباحث المبتدأ في موضوعات البحث ورسائل الماجستير والدكتوراء  منهجية البحثترجمة ممكة ابيض : : ماثيو جدير 1   
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الكشف عن الحقٌقة فً العلوم بواسطة طائفة من القواعد  إلىرف بأنه الطرٌق المؤدي كما ٌع

 .(1)العامة المهٌمنة على سٌر العقل وتحدٌد عملٌاته حتى ٌصل نتٌجة معلومة 

 ج كثيرة وكل منيج يلائم موضوع ماونظرا لتعدد وتنوع وتشعب مواضيع عمم الاجتماع فان لو مناى

عمى المنيج الوصفي التحميمي ذلك لطبيعة موضوع الدراسة,وذلك بوصف في ىذه الدراسة اعتمد 
 الظاىرة وتتبعيا ميدانيا بمحاولة الوقوف عمى أدق جزئياتيا وتفاصيميا كيفيا بوصف

حالة العلاقات الاجتماعية بين العمال وكميا عن طريق الأعداد والتقديرات التي تعبر عن وضع 
ى الخدمات المقدمة لممستفيد من طرف العمال بالواكمة الوطنية وتأثيرىا عم العلاقات الاجتماعية

 .لمضمان الاجتماعي بمتنراست 
واستعمل التحميل في تنظيم وترتيب البيانات بصورة عممية تساعد في الكشف عن العلاقات 
والارتباط بين الظواىر حتى يمكن بعد ذلك الوصول إلى تفسيرا ليا بتحميل النتائج المتحصل عمييا 
ميدانيا ومحاولة الكشف عن ما إذا كانت ىذه النتائج تتوافق مع فرضيات وتساؤلات الدراسة أو 

  العكس.
المناىج المستخدمة في البحوث الاجتماعية ملائمة لمواقع  أكثريعتبر المنيج الوصفي من 

بطريقة كمية  الاجتماعي وخصائصو بحيث يعبر عن الظاىرة المدروسة بصورتيا السوسيولوجية
 وكيفية .

الراهنة  الأوضاعٌعرف المنهج الوصفً بأنه ٌستخدم  فً دراسة  : ـ تعريف المنهج الوصفي

المنهج  أنوعلاقاتها والعوامل المؤثرة فٌها وهذا ٌعنً  إشكالهاللظواهر من حٌث خصائصها 

م على رصد ومتابعة الوصفً غالبا ما ٌستعمل قً العلوم الاجتماعٌة والإنسانٌة , فهو بذالك ٌقو

عدة فترات من اجل  آونوعٌة فً فترة زمنٌة  آوحدث معٌن بطرٌقة كمٌة  آودقٌقة للظواهر 

نتائج وتعمٌمات تساعد على  إلىصول والتعرف على الظواهر من حٌث المحتوى والمضمون لل

.فهم الواقع ونطوره
1

 
 

 

 

                                                           

1 عبد الرحمان بن عبد الله الواصل : البحث العممي خطواته ومراحمه ,اسمبه ومناهجه ,ادواته ووسائمه ,اصول كثباته ,9241ىـ9111م, المممكة العربية 

  السعودية
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 .الدراسةو التقنيات المستعملة في  الأدوات: لثاثا

نظرا لما تستند علٌه الدراسة المٌدانٌة من توفر معلومات وبٌانات عن مكان وواقع مجرٌات  

وتقنٌات لجمع المادة السوسٌولوجٌة  أدواتالظاهرة قٌد الدراسة , كان من الضروري استعمال 

للفهم الجٌد والإطلاع على حقائق واضحة من كثب لما ٌخدم الهدف العلمً للدراسة , وإزالة 

 ض واكتشاف المزٌد ذلك عن طرٌق استعمال تقنٌات البحث العلمً :الغمو

وسائل جمع البٌانات والمعلومات الخاصة بالظاهرة  أقدمتعتبر الملاحظة واحدة من  :الملاحظة(2

بحٌث استخدمت من قبل القدماء فً مجال الظواهر الطبٌعٌة مثل خسوف القمر والزلازل وغٌرها 

 والإنسانٌة.العلوم الاجتماعٌة  إلىمن الظواهر ثم انتقل استخدامها 

لظواهر والمشكلات مشاهدة لسلوك ا أوـ تعرف الملاحظة بأنها عبارة عن عملٌة مراقبة 

والأحداث والمكونات المادٌة والبٌئٌة ومتابعة سٌرها واتجاهاتها وعلاقاتها بأسلوب علمً منظم 

ومخطط وهادف بقصد التفسٌر وتحدٌد العلاقة بٌن المتغٌرات والتنبؤ بسلوك الظاهرة وتوجٌهها 

احتٌاجاته. وتلبٌة  الإنسان أغراضلخدمة 
1

 

 

كتقنٌة منهجٌة لاستكشاف معطٌات ومجرٌات الظاهرة موضوع فكان استعمال الملاحظة    

الدراسة والتً تعبر عن علاقات العمال فً مكان العمل , وأٌضا لجمع معلومات حول سٌر تقدٌم 

, حٌث استعملت الملاحظة المباشرة )العٌنٌة (البسٌطة  ات للمستفٌد من طرف عمال الوكالةالخدم

عن واقع تقدٌم الخدمات , وملاحظة بالمشاركة من حٌث  من خلال الالتقاء بالمدٌر والتحدث

التعامل مع مصلحة المستخدمٌن بالوكالة والتً كان لها الفضل لتزوٌدنا بمختلف المعلومات 

والتوضٌحات .


 

واقعً الالتقنٌات والأدوات ذات الجمع الدقٌق و أهم: مما ٌعرف بان المقابلة من المقابلة (2

 إلىللمعلومات التً ٌرٌدها الباحث من اجل توضٌح بعض الاستفسارات عن الموضوع , فهً 

ٌمكن الاعتماد علٌها لضبط  أخرىجانب تقنٌة الملاحظة تكمل ما جمع من ببنات وتزٌد ملامح 

                                                           

م ,الاسكندرية 4114, مكتبة ومطبعة الاشماع الفنية ,الطبعة الاولى , ومبادئ البحث العممياسس فاطمة عوض وميرفت عمي خفاجة :  1 
 (24ص)

 

م, 1999, دار وائل للطباعة والنشر , الطبعة الثانٌة , منهجية البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبيقات محمد عبٌدات وآخرون :  2

 .(73عمان ص)
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الاستمارة وكٌف تكون ,  لةئأسترشٌد الباحث حول لا وعدة نقاط منها هفرضٌات الدراسة وتحكٌم

ىي تقنية مباشرة تستعمل من اجل مسائمة الأفراد فالمقابمة  حث .با للمعرفة الملمة بعٌنة النظر

بكيفية منعزلة أو مسائمة جماعة بطريقة نصف موجية بأخذ معمومات كيفية بيدف التعرف العميق 

يتقدم  حيثالأشخاص المبحوثين وىي أفضل التقنيات للاكتشاف والتوسع في الظاىرة , ىعم

لا  أنيطرحيا عمي المبحوثين وينبغي  أنمقابمة البحث بدليل الأسئمة التي يريد  إطارفي  الباحث

منح المستجوب حرية الإجابة وفقا لما يراه  أيضا وينبغي تكون مقابمة البحث جامدة أو جد لينة ,

 1.  مناسب وان تكون مواضيع النقاش محضرة مسبق

تعتبر استمارة البحث نموذجا يضم مجموعة أسئمة توجو إلي الأفراد )الاستمارة(:الاستبيان (3
محصول عمي معمومات حول الموضوع أو المشكمة ويتم تنفيذ الاستمارة إما عن طريق المقابمة ل

يستخدم الاستبيان عندما يكون  ترسل إلي المبحوثين عن طريق البريد,وعادة ما أنالشخصية أو 
الأسئمة وقد يستخدم أيضا في حالة  ىيكتب بنفسو الإجابة عم أن المجيب متعمما حيث يطمب منو

 .المجيب غير المتعمم حيث يقوم الباحث بتدوين إجابتو نيابة عنو

 اليدف الأساسي للاستبيان ىو الحصول عمي بيانات واقعية وليس مجرد انطباع أو أراء أنوبما  
 .الاستبيانالك يتطمب من الباحث العناية في تصميم ذىامشية فان 

عن طرٌق تسلٌمها مباشرة للمبحوثٌن ونادرا ما  أوتنفٌذها عن طرٌق المقابلة الشخصٌة وٌتم 

 مغلقة وإما متعددة الخٌارات  أومفتوحة  إما الأسئلةتكون عن طرٌق البرٌد حٌث تكون 

فاستعمال الاستمارة كان مبنً وفق قواعد وأسس محددة ومعروفة منهجٌا ,فمر بناءها  بمرحلتٌن 

الدارسة المٌدانٌة بالوكالة , حٌث  إجراءلقبول  الأولىكانت تجرٌبٌة لما اقتضته الظروف  الأولى

م, وبعد 2014بصفة خاصة كان ذلك بتحدٌد شهر ماي  الإدارةعلى  الأولٌةعرضت الاستمارة 

                                                           
1 مورٌس انجرس ,ترجمة بوزٌد صحراوي وآخرون : منهجية البحث العلمي في العلوم الانسانية , دار القصبة للنشر , طبعة 

(197ثانٌة منقحة ,الجزائر ,ص)  
 

 (281, دار لنشر مكتبة الاداب ,الطبعة الاولى ,ص) اعداد البحث العلميعادل عبد الجواد الكردسً : 2 
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ذالك تواصل الاستعلام ومعرفة المزٌد عن الموضوع قٌد الدراسة بإجراء مقابلات مع رؤساء 

الاستمارة بما ٌتوافق وطبعة  أسئلةالمصالح بالوكالة , فمن خلال المقابلات تم توجٌه وترشٌد 

م ذلك بوضع استمارة تحتوي 2014المرحلة الثانٌة فبدأت منذ شهر سبتمبر  أمامجتمع الدراسة , 

سؤال بعد ذلك عرضت الاستمارة  42 إلىسؤال , فتم بعد ذلك تقلٌص الاستمارة  50 حوالًلى ع

م حٌث تم الاطلاع علٌها ٌوضع بعض 2015المشرف بتحدٌد فً شهر مارس  الأستاذعلى 

 الأمور.الملاحظات والتعدٌلات وشرح بعض 

المختصٌن فً  ساتذةالأوإعطاء التوجٌهات , فعقبت هذه المرحلة بعض الاستشارات من طرف 

المجال واخذ بعٌن الاعتبار خبرتهم المهنٌة وكذا تعاملاتهم مع عمال الوكالة , بعد ذلك مباشرة 

م تم توزٌع الاستمارة بشكل نهائً على عمال الوكالة الدائمٌن والمستقرٌن 2015مارس  27وفً 

عاملا. 120حٌث كان عددهم 
1

 

المفتوحة والمغلقة ومتعددة  الأسئلةلا تنوعت بٌن سؤا 42احتوت الاستبانة )الاستمارة( علً 

الخٌارات , فكان تقسٌمها على النحو التالً :


 

  أسئلة. 09 أسئلتهتعلق بالبٌانات الشخصٌة وعدد  :الأولالمحور 

والً تدور حول التفاعل الاجتماعً بٌن العمال  الأولىتعلق ببٌانات الفرضٌة  :الثانيالمحور 

 سؤال. 15وأسئلتها 

خاص ببنات الفرضٌة الثانٌة والتً تدور حول التعاون الاجتماعً بٌن العمال  الثالث:المحور 

  أسئلة. 10 أسئلتهاوعدد 

تعلق ببنات الفرضٌة الثالثة والتً تدور حول التكٌف الاجتماعً بٌن العمال وعدد  :الرابعالمحور 

  أسئلة 08 أسئلتها

 مجتمع الدراسة وعينته :رابعا

                                                           
 كمال محمد المغربً :اساليب البحث العلمي في العلوم الانسانية والاجتماعية , دار الثقافة للنشر والتوزٌع , الطبعة الاولى ,2006م,عمان ,ص)135( 

1
  

 2 بوشمال احمد : سوسيولوجيا التغير التنظيمي وفعالية المنظمات مدخل التحليل الاستراتجي ,دراسة مٌدانٌة بمؤسسة مطاحن الاغوط,مذكرة مكملة لنٌل 

(156م,ص)2011ـ2010, السنة الجامعٌة , قلةاع تنظٌم وعمل , جامعة قاصً مرباح بورشهادة الماجستٌر فً علم الاجتم   
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 الإجراءتمثل مجتمع الدراسة فً مجمل العمال بالوكالة الوطنٌة للضمان الاجتماعً للعمال 

عاملا بحٌث كان هؤلاء ٌداومون بشكل مستمر وٌعملون فً  231بتنمراست والذٌن كان عددهم 

مكان واحد والذي كان ٌتوافق ومعطٌات الدراسة المٌدانٌة للموضوع "العلاقات الاجتماعٌة بٌن 

 " ا . الإدارٌةودورها فً تحسٌن الخدمة العمل 

 :عينة الدراسة ـ 
محل الظاهرة قٌد  الأصلًاستنتاجات سلٌمة عن المجتمع  إلىهدف كل باحث التوصل  إن   

الدراسة ولتحقٌق هذا الغرض وجب علٌه اختٌار فئة ممثلة لهذا المجتمع تمثٌلا صحٌحا وذالك عن 

 1. والتً تعرف " بأنها عملٌة بحث تمثل المجتمع تمثٌلا صحٌحا " العٌنة,طرٌق 

وعٌنة غٌر  حسابٌة,والعٌنة نوعان عٌنة احتمالٌة تختار بطرٌقة عشوائٌة من القٌام بخطوات 

 الموضوع.مباشرة نظرا لطبٌعة  آلٌةاحتمالٌة تختار بطرٌقة 

عٌنة غٌر الاحتمالٌة والمتمثل فً فعلى غرار هذا ففً الدراسة الحالٌة قد تم اختٌار نوع من ال

 العٌنة العمدٌة)القصدٌة ( .

العٌنة غٌر الاحتمالٌة ووفقا لما تقتضٌه العٌنة  أنواع: هً نوع من  العينة العمدية )القصدية (ـ 

العمدٌة ٌقوم الباحث باختٌار مفردات العٌنة حسب سمات محددة وٌستبعد من لا تتوفر فٌهم هذه 

 . السمات 

فئة معينة دون  ىالعينة القصدية تعرف بأنيا"تمك التي يعتمدىا الباحث في إجراء دراستو عمـ 
,ولمعطيات مادية كأن تكون ىذه الفئة التي يختارىا يمكن ع تمثيلا جيداسواىا،والتي تمثل المجتم

 . الوصول إلييا واستجوابيا بسيولة دون تكاليف مادية يعجز عنيا الباحث

                                                           
 (119,دوان المطبوعات الجامعٌة ,الساحة المركزٌة ,بن عكنون ,الجزائر ,ص) مدخل لمنهجية البحث الاجتماعياحمد عود : 1 

 

 (40,الطرق المؤدٌة الى التعلٌم العالً ,العٌنات ,ص) مناهج البحث وكتابة المشروع المقترح للبحث 2

 

 (119,ص) : نفس المرجع السابقا حمد عواد  3 
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قسمين القسم الرئيسي الذي يمثل مكان إلي لانقسام الوكالة نظرا   لعينة )القصدية (ا تم اختيارف   
ا عن بعضيا متباعدىالدراسة والقسم الثاني في عين صالح ويعتبر تابع لمقسم الرئيسي وأيضا 

لوكالة   الأموروالحساس والذي بيده زمام  الرئيسيالقسم البعض مسافة .فركزت  الدراسة عمى 
وتواجدىم في  عاملا 941حوالي  العمالبتامنغست,كونو يضم عددا كبيرا من جتماعي الضمان الا

في ية وتأثيرىا طبيعة موضوع الدراسة "العلاقات الاجتماعو مكان العمل باستمرار إذ يتماشى ىذا 
كذلك مميزات مجتمع الدراسة من حسن المعاممة ,والبساطة لممستفيد "  الإداريةتحسين الخدمة 

,كانت ىذه من أىم الأسباب التي دفعت إلي ,والوعي بأىمية الدراسة العممية ام والتقدير,والاحتر 
 .اختيار ىذا النوع من العينة غير العشوائية

مباشرة عندما ينتيي الباحث من جمع البيانات التي حصل عمييا عن طريق  نات :اتحميل البي
تقنية المقابمة , بحيث تكون بحوزتو معطيات خام يجب عميو معالجتيا وتحميميا يسمح  أوالاستمارة 

يعد ىذا التحميل لمبيانات المتحصل عمييا بمثابة عممية  إذىذا بعممية اختبار فرضيات البحث 
 ا نفتي أو أثبتتيا,ىل البيانات باتجاه الفرضيات إليومقارنة بما تم افتراضو لمعرفة أي اتجاه توجيت 

فتحميل البيانات ىو عممية ومرحمة استغلال المعمومات التي جمعيا الباحث بواسطة تقنيات جمع 
 المقابمة. أوالبيانات مثل الاستمارة 

ييدف تحميل البيانات في البحث السوسيولوجي مثل أي فرع عممي الى مقارنة البيانات  إذ
ىذا من جية , كما يتم تفسير ىذه  المتحصل عمييا من المبحوثين بما تم وضعو في الفرضيات,

1.البيانات وتحميميا بقراءة سوسيولوجية 
 

 

 

                                                           
,دار القصبة للنشر  :الدليل المنهجي في اعداد المذكرات والرسائل الجامعية في علم الاجتماعسعٌد سبعون وحفصة جرادي  1

 (183م,ص)2012الجزائر,
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فكما وضح من قبل فان مجتمع الدراسة يتكون من العمال الدائمين بصفة مستقرة بالوكالة والذين 

عاملا , وفيما يمي عرض لمبيانات المتحصل عمييا  021قسمت عمييم الاستمارة فكان عددىم 

 . منيا البيانات الشخصية والبيانات المتعمقة بالفرضيات الثالثة لمدراسة

 



الاجراءات المنهجية  للدراسة الميدانية                                 الفصل الخامس                       
 

130 
 

 
  جدول ٌوضح توزٌع استمارة الدراسة على المبحوثٌن

 عدد الاستمارات الموزعة  عدد الاستمارات المسترجعة  نسبة الردود 
69%  08 028 

 

028وبالتطبٌق تكون العملٌة كتالً: س   

 088%  08  

اوهً نسبة جٌدة بالنسبة للبحوث فً %69نلاحظ من خلال الجدول المبٌن بان نسبة الردود بلغت 

العلوم الاجتماعٌة , وبالتالً ٌعطٌنا نتٌجة مفادها بان البحث الحالً ذا مصداقٌة اذا ٌرجع الفضل 

فً ذالك الى تعاون رإساء المصالح معنا وتفهمهم لمدى اهمٌة البحث المٌدانً وكذلك وعً 

 العمال الى ان البحث سٌكون حصٌلة علمٌة . 

  المحور الاول : خصائص العٌنة )البٌانات الشخصٌة(

ٌبٌن توزٌع مجتمع البحث حسب متغٌر الجنس 10جدول رقم ال  
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 ∑المجموع انثى ذكر

 التكرار

 النسبة المإوٌة 

 الجنس التكرار النسبة المإوٌة 
 ذكر 68 % 9226

 انثى 58 % 5.26

∑المجموع 08 % 088  
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 لمجتمع الدراسة الذي ٌمثل متغٌر الجنس 80 المسجلة فً الجدول رقمٌتضح من خلال النتائج 

بٌنما بلغ عدد الاناث  % 9226فرد من اجالً افراد العٌنة فقدرت بنسبة  68عدد الذكور كان  بان

.%5.26فرد من افراد العٌنة مقدرة بنسبة مإوٌة  بلغت  58  

فمن خلال الاحصائٌات المدونة اعلاه نستنج بان فئة الذكور اخذت الحصة الاكبر من فئة  الاناث 

, وهذا راجع لطبٌعة العمل ومجرٌاته )مإسسة خدماتٌة ذات جانب اقتصادي( وكذلك لطبٌعة 

 المجتمع المحلً للولاٌة .

                               ٌبٌن توزٌع مجتمع الدراسة حسب متغٌر السن 10الجدول رقم  

 الفئة العمرٌة  التكرارات النسبة المإوٌة
%0226 سنة58سنةـ26 08   

%552.6 سنة56 سنةـ58 .2   

%29226 سنة 08  سنةـ56 20   
%2.26 سنة فما فوق 08من 22   

%088 ∑المجموع  08   

 

 

   

بان  السن لمجتمع الدراسةالذي ٌمثل متغٌر  82نلاحظ من خلال النتائج المسجلة فً الجدول رقم 

سنة لم تسجل اي  26سنة ـ  28الفئات العمرٌة كانت متفاوتة التكرار والنسب , فالفئة العمرٌة من 

,والفئة العمرٌة %0226تكرارات بنسبة  08سنة سجلت  58سنة ـ  26تكرار والفئة العمرٌة من 
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سنة ـ  56لفئة العمرٌة من ,وا %552.6بنسبة  .2سنة بلغ عدد التكرارات بها  56سنة ـ 58من 

سنة  08,أما الفئة العمرٌة من %29226بنسبة مإوٌة قدرت بً 20سنة بلغ عدد تكراراتها  08

.%2.26تكرار مقر ب  22فما فوق فسجلت بها   

فمن خلال القراءة الاحصائٌة نستنتج بان الفئات العمرٌة لمجتمع الدراسة متفاوتة العدد والنسب , 

فرد( فتمركزت  8سنة لم تسجل اي تكرار اي ) 26سنة ـ  28العمرٌة من فلاحظنا بان الفئة 

سنة فما فوق ,اٌن بلغت الفئة العمرٌة  08سنة إلى غاٌة 56الفئات العمرٌة لعمال الوكالة ما بٌن 

بحٌث اخذت الحصة الاكبر من بٌن الفئات %552.6فرد بنسبة  .2سنة  56سنة ـ  58من 

سنة فما فوق  08سنة , ومن  08سنة ـ  56فً الفئتٌن من الاخرى ,وكذلك النسب المسجلة 

سنة 56سنة ـ  58تقاربت فً العدد والنسبة الى حد بعٌد مع الفئة العمرٌة الوسطى من   

بحٌث نخلص بان مجتمع الدراسة لوكالة الضمان الاجتماعً للعمال الإجراء بولاٌة تمنراست 

ل متوسطً العمر , وكذلك نجده مجتمع كهل مجتمع فتً ذا مٌزة متوسطة الاعمار فمعظم العما

 الى حد ما وذلك ٌعود الى تارٌخ انشاء المإسسة بالولاٌة .

ٌمثل توزٌع مجتمع الدراسة على حسب الحالة المدنٌة  10الجدول رقم   

 الحالة المدنٌة  التكرارات  النسبة المإوٌة 
%00226  متزوج  96 

%09226  اعزب 05 

%0226  مطلق 80 

%0226  ارمل 80 

088% ∑المجموع 08   
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من خلال النتائج المدونة فً الجدول اعلاه نلاحظ بان حالة المتزوجٌن من مجتمع الدراسة قدرت 

حالة من مجتمع  05, وحالة العزاب قدرت بً %00226حالة فبلغت نسبتها المإوٌة   96ب 

و كذلك حالة %0226حالة واحدة بنسبة  , أما حالة المطلقٌن فسجلت%09226الدراسة بنسبة 

.%0226الأرامل سجلت بها حالة واحدة بنسبة   

فكقراءة سوسٌولوجٌة للمعطٌات المسجلة نستنتج بان الحالة المدنٌة لأغلب فئات مجتمع الدراسة 

, مما ٌتضح بان معظم العمال مستقرٌن  %00226كانت حالة الزواج اٌن بلغت نسبتها المإوٌة 

كن ضمان دوامهم بشكل كبٌر فً مٌدان العمل وخاصة بمإسستهم الحالٌة مما ٌوفر معٌشٌا فٌم

                      نشإ علاقات اجتماعٌة بٌنهم .

ٌمثل عدد افراد العائلة لمجتمع الدراسة  10الجدول رقم   

النسبة 
 المإوٌة

 عدد افراد العائلة  التكرارات 

%56 افراد80الى  80من  20   

%002.6 افراد80الى  80من  56   

%0226 فردا 02الى  80من 08   

%52.6 فردا09الى 02من  85   

088% ∑المجموع  08   
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ٌتضح من خلال الجدول اعلاه الذي ٌبٌن توزٌع عدد افراد العائلة بالنسبة لمجتمع الدراسة ,بحٌث 

أفراد بالعائلة  80فرد الى  80تراوح عدد افراد العائلة بالنسبة للمبحوثٌن بٌن نسب متفاوتة ,فمن 

افراد فً العائلة  80أفراد الى  80, ومن %56تكرار وبلغت نسبتها المإوٌة  20قدرت ب: 

تكرار  08فردا قدرت بً 02أفراد الى  86, ومن %002.6فرد وبلغت نسبتها  56كانت بتكرار 

وبلغت تكرارات  85فردا فكانت  بً  09فرد بالعائلة الى  02, أما من  %0226وبنسبة مإوٌة 

.%52.6نسبتها المإوٌة   

فكقراءة سوسٌولوجٌة لمعطٌات الجدول وتحلٌلٌة ٌتبٌن بان مجتمع الدراسة ٌمتاز بالاستقرار 

بحٌث ٌبٌن بان اغلب الفئات  85الاسري والمعٌشً , وذلك مما سبق فً نتائج الجدول رقم 

على عدد افراد العائلة  العمرٌة حالتهم المدنٌة كانت متزوج )بٌن الذكور والإناث( مما ٌنعكس

 80فرد الى  80لدٌهم , فكانت النسب متفاوتة الى حد ما وتكاد تقترب خاصة بٌن الحالتٌن )من 

أفراد بالعائلة (  80افراد الى  80وحالة )من  %56افراد فً العائلة الواحدة ( بحٌث بلغت نسبتها 

لعدد هً غالبة على مجتمع فنلاحظ بان صفة العائلة المتوسطة ا %002.6أٌن بلغت نسبتها 

 الدراسة وهذا ٌرجع إلى عادات وتقالٌد الاسرالجزائرٌة و الظروف المعٌشٌة .
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ٌبٌن حالة السكن لدى افراد مجتمع الدراسة  10الجدول رقم   

 

 

 

 

 

 

 60من خلال نتائج الجدول ٌتبٌن بان حالة السكن المملوك لأفراد مجتمع الدراسة قدرت ب  

وبلغت  26, بٌنما قدرت حالة السكن المإجر بتكرار %952.6تكرار وبلغت نسبتها المإوٌة بً

. %86حالات بنس  80وكذلك وجدت حالة بدون اجابة بً %50226نسبتها المإوٌة بً   

فالقراءة السوسٌولوجٌة لنتائج الجدول خلصت الى حالة السكن المملوك هً الغالبة على مجتمع 

اذ ٌرجع ذلك الى حالتهم المدنٌة التً كانت فً الاغلب  %952.6الدراسة فآخذت النسبة الاكبر 

 80افراد الى  80حالة زواج وكذلك الوضع الاسري لعدد افراد العائلة الذي كان ٌتراوح بٌن 

فراد لدى معظمهم , كذلك ٌفسر ذلك بطابع السكن فً المنطقة والثقافة المحلٌة فً العٌش ,اما ا

اٌن نلاحظ بان هذه الظاهرة لم تكن موجودة فً  %50226حالة السكن المإجر فبلغت نسبتها 

 الولاٌة بل فرضتها الظروف المعٌشٌة والاقتصادٌة .
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%952.6  مالك 60 

%50226  مإجر 26 

%86  بدون اجابة  80 

088% ∑المجموع  08   
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لدى افراد مجتمع الدراسة  الذي ٌبٌن المستوى التعلٌمً 10الجدول رقم   

 

 

 

 

 

 

 

ٌتضح من خلال نتائج الجدول الذي ٌمثل حالة المستوى التعلٌمً لدى افراد مجتمع الدراسة بان 

( فً مستوى ٌقرا او ٌكتب وبلغت نسبتها 82النسب كانت مختلفة فٌما بٌنها , اٌن سجلت حالتٌن)

, اما المستوى المتوسط %0226, وفً المستوى الابتدائً سجلت حالة واحدة بنسبة %226بً 

حالة وبلغت  56وفً المستوى التعلٌمً الثانوي سجلت  %02.6تكرارا بنسبة  .8ت بًفقدر

تكرار وبلغت نسبتها المإوٌة  50,اما المستوى الجامعً فقدرت بً  %002.6نسبتها المإوٌة بً 

502.6% .  

نستنتج بان افراد مجتمع الدراسة ٌمتازون بمستوى تعلٌمً لابؤس به إلى حدما وجٌد ٌتماشى 

 %002.6ب العمل بالوكالة , فكان المستوى الثانوي غالب على المستوٌات الأخرى بنسبة ومناص

من مجموع النسب اذ ٌرجع ذلك الى ان اغلب العمال التحقوا بالمإسسة فً فترة اواخر الثمانٌنٌات 
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%226  ٌقرءا او ٌكتب 82 

%0226  ابتدائً 80 

%02.6  متوسط .8 
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%502.6  جامعً 50 
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اٌن كان المستوى الثانوي ٌلعب دورا وأهمٌة كبٌرة لدى المإسسات الاقتصادٌة , كذلك نلاحظ بان 

 %502.6المستوى التعلٌمً الجامعً ٌؤخذ مقدار لابؤس به بٌن المستوٌات الأخرى بنسبة تقدر بً 

اذ ٌمكن القول بان مجتمع الدراسة ٌعتبر من الفئة المتعلمة والمثقفة.   

ٌبٌن كٌفٌة الالتحاق بالمؤسسة لمجتمع الدراسة   10الجدول رقم    

 

 

 

 

 

 

 

البٌانات المسجلة فً الجدول اعلاه ٌتضح بان كٌفٌة الالتحاق بالمإسسة عن طرٌق  من خلال

,وفً ثانً %502.6تكرار بحٌث بلغت نسبتها المإوٌة  50الانتقاء قد سجلت اكبر حالة فقدرت بً

تكرار  29مرتبة لعدد التكرارات كٌفٌة الالتحاق بالمإسسة عن طرٌق إجراء مسابقة فقدرت بً  

خالة بنسبة  00, أما عن طرٌق الادماج المهنً فقد سجلت %5226ا المإوٌة وبلغت نسٌته
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%5226  مسابقة 29 

%502.6  انتقاء 50 

%0.26  ادماج 00 

%9226  اخرى تذكر 86 

%86  بدون اجابة 80 

088% ∑المجموع 08   



الاجراءات المنهجية  للدراسة الميدانية                                 الفصل الخامس                       
 

138 
 

تكرارات ونسبة مإوٌة المقدرة بً   80, وباقً التكرارات موزعة بٌن حالات أخرى بً 0.26%

.%6حالات بدون إجابة بنسبة  80, وأٌضا سجلت  9226%  

لبٌانات الجدول بان مإسسة الضمان الاجتماعً للعمال  فنستنتج من خلال القراءة السوسٌولوجٌة

الإجراء بتنمراست تعتمد فً إلحاق العمال بالعمل فً المإسسة , عن طرٌق الانتقاء ذلك لمتطلبات 

الوظائف وخصوصٌتها المهنٌة والدلٌل على ذالك انها سجلت اكبر نسبة من جمٌع النسب أٌن بلغت 

لى اجراء المسابقات اما الشفهٌة او الكتابٌة لأجل اختٌار , أٌضا نجدها تعتمد اٌضا ع502.6%

, وكذلك الاعتماد على طرٌقة  %5226العمال بطرٌقة امثل وأكثر شفافٌة فبلغت نسبتها المإوٌة بً 

الادماج المهنً وذلك لما تسٌر علٌه مإسسات القطاع العام  وذلك بإدماج خرٌجً الجامعات فً 

, كذلك سجلت حالات اخرى غٌر المقترحة فً  %0.26المإوٌة  سلك التوظٌف اٌن بلغت نسبتها

مثال الالتحاق عن طرق عقد او  تمهٌن ....الخ %9226الاختٌارات بنسبة   

ٌبٌن توزٌع افراد  مجتمع الدراسة على حسب الرتب المهنٌة  10الجدول رقم   

الرتب المهنٌة لعمال  التكرارات  النسبة المإوٌة 
 الوكالة 

 الرقم 

0226%  80 محقق 08 

29226%  82 رئٌس مصلحة  20 

52.6%  85 كاتب راقنة 85 

00226%  80 مكلف بالدراسات 86 

 86 تقنً اعلام الً 82         226%

226%  89 مسئول المراقبة  82 

6%  .8 عون اداري 80 

226%  80 نائب مدٌر 82 

6%  86 عون امن 80 

226%  08 امٌن مخزن 82 

6%  00 منظف 80 

20226%  02 بون اجابة  .0 

088% ∑المجموع  08   05 
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نلاحظ من خلال النتائج المسجلة فً الجدول تبٌان وتنوع فً توزٌع الرتب المهنٌة على افراد 

,ورتبة رئٌس مصلحة %0226حالات بنسبة  08مجتمع الدراسة ,فهناك رتبة محقق مسجلة بً 

تكرارات ونسبة مإوٌة مقدرة بً  85 , ورتبة كاتب راقنة بً%29226حالة بنسبة  20بً

, وفً %00226تكرارات ونسبة مإوٌة  86, وكذلك رتبة مكلف بالدراسات قدرت بً 52.6%

 80, اما رتبة عون اداري فبلغ عدد تكراراتها %226رتبة تقنً اعلام الً بلغت نسبتها المإوٌة 

 82تبة نائب مدٌر بً , وباقً التكرارات موزعة على ر%6تكرارات وبلغت نسبتها المإوٌة 

, وكذلك رتبة أمٌن مخزن %6تكرارات ونسبة   80, وعون امن بً %226تكرار ونسبة مإوٌة 

, وكذلك %6تكرارات ونسبة بلغت  80أما رتبة منظف فقدرت بً  %226بنسبة  82بتكرار 

.%20226حالة بدون جواب بنسبة  .0وجدت   

تمع الدراسة موزع على العدٌد من الرتب فمن خلال معطٌات الجدول ونتائجه نستنتج بان مج

المهنٌة فً المإسسة كل حسب منصبه , فسجلت اكبر نسبة فً رتبة رئٌس مصلحة اٌن قدرت بً 

ٌفسر ذلك على ان الوكالة ذات اختصاصات وتعاملات متنوعة ومتشعبة كل مصلحة وما 29226%

صلحة النٌابة ومصلحة تهتم به من مصالح وشإون للمستفٌدٌن فنجد مصلحة المستخدمٌن وم

,فكل هذه المناصب تعد تحت اشراف  التحصٌل وكذا مصلحة الاداءات والوظائف ......الخ

 مصلحة من هذه المصالح وغٌرها
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ٌبٌن مدة العمل بالمؤسسة بالنسبة لأفراد مجتمع الدراسة )الاقدمٌة ( 10الجدول رقم   

 مدة العمل فً المإسسة  التكرار النسبة المإوٌة
052.6% سنوات 86اقل من  00   

9226% سنوات  08سنوات إلى  86من 86   
0.26% سنة  28سنوات الى  08من  50   

2.26% سنة فما فوق  28من  22   

86%  08 بدون اجابة  80 
∑المجموع   

%088 ∑المجموع 08    

 

 

بان العمال اللذٌن لهم مدة عمل اقل من  86لنا من خلال النتائج المسجلة فً الجدول رقم  ٌتبٌن

سنوات  86, اما العمال اللذٌن لدٌهم مدة عمل من %052.6بنسبة  00سنوات كان عددهم  86

, اما بالنسبة للعمال اللذٌن لدٌهم %9226مقدرة بنسبة  86سنوات فقد بلغت تكراراتهم  08الى 

بنسبة مإوٌة  50سنة فكان تكرارهم بً  28سنوات الى  08بالمإسسة تتراوح من  مدة عمل

 22سنة فما فوق فكان عددهم بتكرار 28, والعمال اللذٌن لهم مدة عمل من %0.26مقدرة بً 

حالات بدون اجابة. 80اٌضا سجلت  %2.26حالة وبنسبة مإوٌة قدرت بً   

 28سنوات الى  08دول نستنتج بان مدة العمل من فمن خلال القراءة السوسٌولوجٌة لنتائج الج 

, اٌن توضح هذه النسبة بان معظم عمال الوكالة ذو  %0.26سنة قد سجلت اكبر تكرار بنسبة 
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سنوات تجعلهم ذوي خبرة فً تقدٌم خدمات لمختلف  08اقدمٌة مهنٌة تقدر على الاغلب ب 

حالة  22فإضافة الى ذلك فقد سجلت المستفٌدٌن وتوضح بؤنهم ذو علاقات اجتماعٌة متباٌنة , 

سنة حٌث بلغت النسبة المإوٌة بهذه  28بالنسبة للعمال اللذٌن لهم اقدمٌة فً العمل لأكثر من 

مما ٌبٌن مدى قوة العلاقات بٌن العمال والعاملات بالوكالة وذلك لمعطٌات قرٌبة  %2.26الحالة  

العمل وكذا اقدمٌة تصل فً بعض الاحٌان  من الواقع الاجتماعً متمثلة فً القرب المكانً داخل

سنة خبرة . 25الى   

 خلاصة الفصل 

تمثل هذا الفصل فً المعرفة الكمٌة لمعطٌات البٌانات الشخصٌة لأفراد مجتمع الدراسة , بحٌث 

تم التوزٌع الوصفً للبٌانات فً جداول بسٌطة معبر عنها كمٌا بتكرارات المسجلة عن طرٌق 

قابل تنقلنا هذه المرحلة الى وصف وتحلٌل معطٌات الفرضٌات الثالثة للدراسة الاستمارة , وفً الم

                                                                                                                    . 
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  :تمهٌد

ٌقال بان فً كل تجمع بشري هناك تفاعل , وهذا التفاعل لا ٌمكن ان ٌكون بمعزل عن الاخرٌن 

هدا الفصل سنحاول القاء ً وإنما ٌكون بالتأثٌر والتأثر بٌن كلا الطرفٌن الممثلٌن للعلاقة , فف

الضوء على معطٌات الفرضٌة الاولى فً الدراسة والتً تتمثل فً معرفة الدور الذي ٌلعبه 

 ,المستفٌدتجاه  الإدارٌةالتحسٌن من  خدماتهم التأثٌر على التفاعل الاجتماعً بٌن العمال فً 

اعٌة لذلك سٌتم جود علاقات اجتمووالمعروف بان التفاعل الاجتماعً ٌعد مقٌاس ضروري ل

الدراسة وما توصلت الٌة  ًالتركٌز على المقاربة السوسٌولوجٌة بٌن ما هو وصفً لموضوع

 النتائج المسجلة فً هذه الفرضٌة .

وخلال عملٌة توزٌع الجداول استعملنا جداول تقاطعٌة بسٌطة ,التً تمتاز باحتوائها على متغٌرٌن 

ذلك لإٌجاد علاقة ترابط بٌن المتغٌرٌن ٌمكن استنتاج من ,وهما المتغٌر المستقل والمتغٌر التابع و

 خلالها مدى ترابط متغٌري الدارسة وتأثٌر احدهما على الاخر .

الجدول التقاطعً البسٌط او ما ٌطلق علٌه البعض بالجدول كٌفٌة استعمال  جدول ٌوضح 

 التركٌبً 

القٌمة الثانٌة للمتغٌر  المجموع

2المستقل م  
للمتغٌر القٌمة الأولى 

1المستقل م  
 المتغٌر المستقل

 
 

 المتغٌر التابع
خانة هامشٌة او 

(1الفرز المسطح )ت  
خانة العلاقة أو 

1ت 2التقاطع م  
خانة العلاقة أو 

1ت1التقاطع م  
القٌمة الأولى للمتغٌر 

1التابع ت  
خانة هامشٌة او 

(2الفرز المسطح )ت  
خانة العلاقة أو 

2ت 2التقاطع م  
 خانة العلاقة أو

2ت 1التقاطع م  
القٌمة الثانٌة للمتغٌر 

2التابع ت   
المجموع الكلً أو 
 عدد المبحوثٌن )ن(

خانة هامشٌة او 

(2الفرز المسطح )م  
خانة هامشٌة أو 

(1الفرز المسطح)م  
 المجموع 

  

)المصدر :سعٌد سبعون وحفصة جرادي , الدلٌل المنهجً فً اعداد المذكرات والرسائل الجامعٌة فً علم الاجتماع ,دار القصبة للنشر , الجزائر 

((197, ص)2112  
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:ٌوضح العلاقة بٌن وصف العمال لرئٌسهم فً القسم ومدة عملهم فً  01الجدول رقم    

  (.المؤسسة )الأقدمٌة

∑المجموع  عادل متسامح متسلط بدون اجابة  

 
وصف 
 الرئٌس

 
 مدة عملهم

 ت ن ت ن ت ن ت ن ت ن

111%  81 %

11.25 
19 %

7.5 
16 %

56.25 
45 %

23.12 
26 

%

76.87 

 

69 %

11.25 
19 %

7.5 
.

16 
%35  28 %

23.12 
18.
5 

اقل من 

سنوات5  

07.35ـ00  
%

68.11 
54.
5 

%

11.62 
8.
5 

%

6.87 
5.
5 

%

31.25 
25 %

19.37 
15.
5 

سنوات 5من

01الى  

5..5ـ15  
%

147.49 
11
8 

%

28.12 
22
.. 

%

27.5 
22 %

51.87 
41.
5 

%41  01من  32 

سنوات 

سنة1.الى  

53.5ـ73  
%

117.49 
86 %

18.12 
14
.. 

%

17.5 
14 %

41.87 
33.
5 

%31  1.من  24 

سنة فما 
فوق 

3.5.ـ..  

%111  ∑

81 
%

68.11 
54
5 

%

59.3
7 

47
.. 

%

159.99 
128 %

112.4 
مج ا 91

011ـ31  

     

من خلال النتائج المسجلة نلاحظ بان اكبر النسب سجلت فً وصف العمال لرئٌسهم فً العمل 

بأنه متسامح وكان ذلك مبٌنا فً مختلف سنوات مدة العمل فالعمال الذٌن لدٌهم مدة عمل اقل من 

 11سنوات الى  5والذٌن لدٌهم مدة عمل من  %35سنوات وصفوا الرئٌس بالمتسامح بنسبة  5

 21سنوات الى  11أما العمال اللذٌن مدة عملهم فً المؤسسة كانت من  %31.75سنوات بنسبة 

, %41.87سنة فً العمل بنسبة  21والعاملٌن الذٌن لهم اقدمٌة اكثر من  %51.87سنة بنسبة 

ب متفاوتة على حسب عدد سنوات وفً المقابل وصف العمال رئٌسهم فً العمل بأنه عادل بنس
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سنوات و  15من طرف العمال الذٌن لهم مدة عمل اقل من %23.12عملهم فً المؤسسة فبلغت 

من %41سنوات مدة عمل ووصلت الى  11 إلىسنوات  15لدى الذٌن لهم من%19.37بنسبة 

بلغت سنة فما فوق ف 21سنة أما من 21سنوات إلى  11طرف العمال اللذٌن لهم مدة عمل من 

,كذلك ٌقابل هذه الصفة لرئٌس المصلحة فً العمل بأنه متسلط من طرف العمال  %31بنسبة 

سنوات  5ومن طرف اللذٌن لهم مدة عمل من %7.5سنوات عمل بنسبة  15اللذٌن لهم اقل من 

والعمال %17.5سنة بنسبٌة  21سنوات الى  11اما العاملٌن من %6.87سنوات بنسبة  11الى 

فلم تؤثر على نتائج الجدول بشكل كبٌر.  %11موا اجابة على السؤال بلغت نسبتهم بالذٌن لم ٌقد  

فكنتٌجة للعلاقة بٌن متغٌري وصف العمال رئٌسهم فً العمل ومدة عملهم فً المؤسسة فإننا نجد 

سنوات فما فوق فإنها تعبر غن مدى اقدمٌة  11بأنه كلما كانت مدة العمل داخل المؤسسة اكثر من 

فً المؤسسة وتبٌن الاهمٌة التً تلعبها الخبرة المهنٌة لدى العامل لكلا الجنسٌن وتأثٌرها  العامل

على الحكم الجٌد والمتمٌز على مختلف الجوانب المهنٌة , وكذا المعرفة الجٌدة بالزملاء والرئٌس 

ٌن .فً العمل فهذا ما ٌؤثر على علاقاتهم الاجتماعٌة وكذا ادائهم لخدماتهم تجاه المستفٌد  

ٌوضح علاقة العامل مع رئٌسه فً العمل وتأثٌرها على أداءه لعمله  00الجدول رقم    

 علاقة العامل برئٌسه جٌدة           عادٌة          سٌئة           المجموع       
 

 
  تاثٌرها          

 

ت     ن    ت     ن    ت     ن     
  

ت    ن    
  

111% 

    

81     8.75 

  

17   

   

46.5  37   

   

45    36  

  

117.4
9 

94     26.87  21.5 

  
45.62  36.5 

   
45    36  

  
       45ـ36 تساعد

             

51.87  41.5 

  
15    

  
14   

  
23.75  19   

   
23.12  18.

5   
   1.25ـ11لا تساعد

           

131.6
2 

114.5  31.25  25   

  
51     41   

   
49.37  39.

5   
     بدون اجابة     

         53.75ـ43

111% 

  
  81∑ 

   
63.12 51.5  119.3

7  
95.5  117.4

9  
    111ـ81المجموع  94
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من خلال النتائج المسجلة فً الجدول اعلاه نلاحظ بان علاقة العامل مع رئٌسه فً العمل علاقة 

, والعلاقة عادٌة بٌن %45جٌدة وتساعده على تأدٌة عمله بشكل افضل بلغت أعلى النسب بً 

, أما إنها علاقة سٌئة  %45.62العامل ورئٌسه وذات تأثٌر على اداء عمله بشكل أفضل بنسبة 

,  وفً المقابل نلاحظ بان % 26.87عد العامل على اداء عمله بشكل افضل فقد بلغت نسبتها وتسا

, وإنها علاقة %23.12العلاقة بٌن العامل ورئٌسه جٌدة ولا تساعد او تؤثر على أداءه بنسبة 

فً حٌن نجدها علاقة سٌئة  %23.75عادٌة ولا تساعده على تأدٌة عمله بشكل أفضل فكانت بنسبة 

. %15ولا تساعد العامل على تأدٌة عمله بشكل أفضل بنسبة   

من خلال الإحصائٌات نستنتج العلاقة التً تربط بٌن علاقة العامل ورئٌسه وتأثٌرها على اداءه , 

  %45.62فكانت العلاقة العادٌة بٌن العامل ورئٌسه فً العمل ذات النسبة الأكبر المقدرة بً  

تلٌها العلاقة الجٌدة بٌنهما وذات تأثٌر فعلً على تأدٌة العمل بشكل افضل  فً اغلب الإجابات و

هذا ٌدل على اهمٌة العلاقات الاجتماعٌة بٌن العمال والرؤساء بحٌث ٌكون التأثٌر  %45بنسبة 

ا كون واضح على العمال مما ٌرفع معنوٌاتهم وٌزٌدهم تقدما فً تقدٌم خدمات افضل للمستفٌد , ام

فلم ٌكن لها تأثٌر واضح ذلك ٌعود الى عدة  %6.25العلاقة سٌئة فكانت بنسبة ضئٌلة بنسبة

 اسباب ٌمكن ان تكون ذاتٌة او صراعات داخل العمل كما ان الشاذ لا ٌقاس علٌه . 
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ٌوضح العلاقة بٌن تقبل رئٌس المصلحة لاقتراحات ومبادرات العمال  .0رقم  الجدول   

                                                                                                ومستواهم التعلٌمً                                                                                 

∑المجموع تقبل رئٌس  دائما احٌانا ابدا 
المصلحة 

 لاقتراحات العمال
 

 مستواهم التعلٌمً

 

 ت ن ت ن ت ن ت ن

%111  81 %11  18 %

86.75 
55 %

21.25 
17 

%68  55 %

11.25 
19 %

41.62 
32.5 %

16.87 
13.
5 

المستوى+متوس
 ط( الاول)ابتدائً

0..5 01 

  

%123.12  98.
5 

%

29.37 
23.
5 

%

58.75 
47 %35 المستوى الثانً  28 

 )ثانوي(

 
53.35 

 
73 

%118.12  86.
5 

%

24.37 
19.
5 

%

53.75 
43 %31 المستوى  24 

 الثالث)جامعً (
 

 
73.35 

 
70 

%111  81 %64.99  52 %
153.12 

122.
5 

%81.87  المجموع 65.5 
 

 
011 

 
31 

 
 

من خلال نتائج الجدول نلاحظ بان رئٌس المصلحة ٌتقبل اقتراحات ومبادرات العمال ذو المستوى 

ولا ٌتقبلها أبدا %41.62فبنسبة إما انه ٌتقبلها احٌانا  %16.87التعلٌمً المتوسط دائما بنسبة 

ى , فً المقابل ٌتقبل رئٌس المصلحة اقتراحات ومبادرات العمال ذوي المستو %11.25فبنسبة 

ٌقابلها ,  29.37ولا ٌتقبلها أبدا بنسبة , %58.75وٌتقبلها أحٌانا بنسبة  %35الثانوي دائما بنسبة 

ان رئٌس المصلحة ٌتقبل افكار ومبادرات العمال من المستوى الجامعً والشهادات العلٌا دائما 

بدا فبنسبة تقبلها أٌإما انه لا  %53.75وٌتقبلها فً بعض المرات أو أحٌانا بنسبة %31بنسبة 

24.37%.  

من خلال الاحصائٌات نستنتج بان هناك علاقة تربط بٌن تقبل رئٌس المصلحة لأفكار واقتراحات 
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جدٌدة من قبل العاملٌن بالوكالة ومستواهم التعلٌمً , فتراوحت النسب بٌن المستوٌات الثالث على 

وهذا ان دل فإنما ٌدل على س بها بٌن كل من المستوى الثانوي والجامعً أحد متوسط وبنسبة لا ب

اهمٌة المستوى التعلٌمً ودوره فً سٌر العملٌة الانتاجٌة وخاصة تقدٌم الخدمة للغٌر التً تتطلب 

مهارة ذهنٌة وسلوكٌة وهذا ما نجده عند ذوي التعلٌم الجٌد والمستوى العالً الذي ٌساعد المسئولٌن 

كنتٌجة لتأثٌر والتأثر بٌن كلا الطرفٌن مما  فهو أيعلى اتخاذ القرار المناسب وبالتشاور واخذ الر

 ٌدل على التفاعل الاجتماعً .

وى التعلٌمً الثانوي والغالب على معظم عمال الوكالة وحتى تفالمستوى الثانً الذي ٌمثل المس

فهو بدوره ٌساعد على الاتفاق فً الاراء والأفكار تجاه العمل بٌن  %48.75المسئولٌن بلغ نسبة 

كذلك لا ننسى ان اغلب العمال بالوكالة ذو اقدمٌة فً العمل  , ئٌس فً اغلب الاحٌانالعمال والر

سنوات وتعد من بٌن العوامل المساعدة على تفاعل وارتباط كبٌر بٌن الافراد , بحٌث  11تفوق 

 نلحظ بان معظم رؤساء المصالح هم من مستوى تعلٌمً ثانوي .

رٌبة من المستوى الثانوي بنسبة قلجامعً فهو اخذ نسبة كذلك عندما ننظر الى المستوى التعلٌمً ا

اتجاه العلاقة بٌن تقبل رئٌس المصلحة لاقتراحات ومبادرات  ىوهذا ما جعله ٌؤثر عل 38.75%

العمال والمستوى التعلٌمً لهم , فارتبط مستوى العمال الجامعٌٌن بان الرئٌس ٌتقبل اقتراحاتهم 

على ان هؤلاء العاملٌن والرؤساء ذو علاقات اجتماعٌة  ٌدل هذا %31وأفكارهم دائما بنسبة 

فً اغلب الاحٌان متبادلة   

ٌوضح اذا كان ا عامل مرتاح فً عمله 07الجدول رقم   
 

النسبة 
 المؤوٌة

اذا كان العامل  التكرار
 مرتاح فً عمله 

%48.75  مرتاح  39 

%41.25  مرتاح نوعا مات  33 

%11  غٌر مرتاح  18 

%111 ∑المجموع 81   
 
 

نلاحظ من خلال الجدول بان العامل مرتاح فً عمله بالنسبة لوكالة الضمان الاجتماعً للعمال 

, وان العامل مرتاح نوعا ما فً عمله بحسب %48.75الإجراء بتمنراست سجلت اكبر نسبة بلغت 
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, وانه غٌر مرتاح فً  %41.25الظروف اذ اكانت تساعده على العمل والعطاء بشكل جٌد  بنسبة 

من مجموع النسب . %11عمله بلغت نسبة   

فمن خلال القراءة البسوسٌولوجٌة لبٌانات الجدول نستنتج بان هناك حالة استقرار وراحة نفسٌة 

ومعنوٌة بالنسبة للعمال بمؤسسة الضمان الاجتماعً لأنهم عبروا عن شعورهم بالارتٌاح تجاه 

(وهذا إن دل إنما ٌدل على ان التفاهم وسهولة التعامل مع %48.75)%51عملهم بنسبة قاربت 

بعضهم البعض وكذا مع رؤسائهم هً السائدة فً اغلب الاحٌان وفً معظم الظروف , والأدلة من 

خلال الاجابات بتبرٌر تؤكد ذلك , مثل عدم وجود مشاكل داخلٌة او ضغوط العمل هذا لان العمال 

ون علٌه عن قناعة كذلك الاحترام المتبادل بٌنهم وبٌن ٌعتبرون عملهم تأدٌة واجب وٌداوم

مرؤوسٌهم ,نلاحظ بان العاملٌن مرتاحٌن نوعا ما فً عملهم اي فً بعض الاحٌان او على حسب 

الظروف وهذا ٌرجع حسب تبرٌرهم لأسباب عدٌدة مثل : الظروف الخاصة , نقص العمال فً 

رتاحٌن فً عملهم فكان بنسبة ضئٌلة جدا المصلحة , وجود بعض الصعوبات , اما انهم غٌر م

كذلك عدد العمال الغٌر مرتاحٌن فً عملهم العدٌد من الاسباب لذلك منها : نتٌجة  %11قدرت بً 

الضغوط و عدم اعطاء الحقوق بصدق من طرف المسئولٌن , عدم الرضى عن تصرفات 

لوجود كثافة فً العمل منها المسئولٌن , العمل المشترك الذي ٌغلب على طابع العمل بالوكالة , 

 العمل فً الشباك .

ٌبٌن تفضٌل التعامل مع الزملاء والتكلم معهم اثناء العمل وعلاقته بالجنس  05الجدول رقم   
 ا

∑المجموع تفضٌل التكلم مع  نعم افضل لا افضل 
 الزملاء 

 
 الجنس

 

 ت ن ت ن ت ن

%111  81 %12.5  11 %87.5  71 

%112.5  91 %37.5  31 %75  ذكر ت ن 61 

 62.5 51 

%87.5  71 %25  21 %62.5  51 37.5 

 
 انثى 31

%111  81 %62.5  51 %137.5  المجموع 81 111 111 
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من خلال الجدول المبٌن اعلاه بان العمال ٌفضلون التعامل مع الزملاء والتكلم معهم اثناء  نلاحظ

, وفً نفس الجنس لا ٌفضلون التعامل والتكلم مع الزملاء %75العمل فالنسبة لجنس الذكور بلغ 

فٌما ٌخص تفضٌل التعامل والتكلم مع الزملاء اثناء العمل  أما, %12.5العمل بنسبة  أوقاتفً 

, وعدم تفضٌلهن التكلم والتعامل مع الزملاء اثناء فترة %62.5لجنس الاناث فانه سجل بنسبة 

.%25العمل فبلغت نسبة   

ة بٌن تفضٌل التعامل والتكلم مع الزملاء نستنتج بان متغٌر لجنس ذا تأثٌر بلٌغ على فكعلاق    

فمن خلال الاحصائٌات لاحظنا  مستوى تفضٌل التحدث والأخذ والعطاء بٌن الزملاء اثناء العمل ,

 ذلك ٌعود %75بان فئة الذكور ٌفضلون التعامل والتكلم مع الزملاء اثناء العمل بنسبة كبٌرة بلغت 

 أثناءلعلاقاتهم القوٌة , فً المقابل فان فئة الاناث عبرن بتفضٌلهن للتعامل والتكلم مع الزملاء 

,هذا لطبٌعة الفئة النسوٌة فالطبع ٌغلب على التطبع فً بعض الاحٌان ,ومن  %62.5العمل بنسبة 

ٌمكن ان ذكر  خلال الادلة والتبرٌرات المجموعة من الواقع بإجابات العمال الشخصٌة لهذه الحالة

منها : اعتبار الزملاء فً العمل العائلة الثانٌة , لتبادل المعلومات واكتساب مهارة فً العمل , 

لتحسٌن الاداء فً العمل , لان مدة العمل اكبر من وقت الراحة , لتخفٌف معاناة العمل , لان 

اج الفعلً ٌكون بتعامل نصف عقلك عند اخٌك,لرفع المعنوٌات فٌما بٌننا , لان جو العمل والاندم

بٌن العمال فالحوار والنقاش ٌذلل كل الصعاب وهذا ان دل فإنما ٌدل على التفاعل المباشر بٌن 

العمال والعاملات والتفاعلات الغٌر مباشرة )غٌر رسمٌة (عن طرٌق الاشارات والتعاملات 

. أكثرالٌومٌة ذلك ما ٌكسب العلاقات التبادل والمفاهمة   
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على تقدٌمه لخدمة أفضل للمستفٌد ٌبٌن علاقة العامل مع زملاءه وتأثٌرها 05الجدول رقم   

 

∑المجموع  العلاقة مع الزملاء جٌدة عادٌة سٌئة  
 

 تأثٌرها 
 على الخدمة

 ت ن ت ن ت ن ت ن

%111  81 3.75 13 51 41 46.25 37 

%

123.12 
98.
5 

26.2
5 

21 49.37 39.
5 

تساع ت ن 38 47.5
 د

 
48.7

5 
3
9 

%51.87  41.
5 

2.5 12 25.62 21.
5 

23.5 19 1.25 1
1 

لا 
تساع

 د

 
%

124.99 
111 26.8

7 
21.
5 

51 41 48.12 38.
5 

51 4
1 

بدون 
 اجابة 

 

%111  81 55.1
2 

44.
5 

111.9
3 

111 119.3
7 

95.
5 

111 8
1 

∑ 

 

 

على تقدٌم خدمة افضل العامل بزملائه جٌدة وتساعده  نلاحظ من خلال نتائج الجدول بان علاقة

, وأنها %51وأنها علاقة عادٌة وتساعده على تقدٌم خدمة أفضل  بنسبة %46.25للمستفٌد بنسبة 

, أما إنها علاقة جٌدة ولا %3.75علاقة سٌئة وتساعده على تقدٌم الخدمة بشكل أفضل بنسبة 

ً تقدٌمه لخدمات , وأنها علاقة عادٌة ولا تأثر ف%23.5تساعده على تقدٌم خدمة أفضل بنسبة 

, وأنها علاقة سٌئة بٌنه وبٌن زملاءه ولا تساعده او لا تؤثر على تقدٌمه %25.62المستفٌد بنسبة 

, وكذلك وجدت الإجابات بدون جواب فً الحالات الثلاث بنسبة %2.5لخدمات المستفٌد بنسبة 

51%.  

اء إناث أم ذكور فً مكان فمن خلال الاحصائٌات نستنتج بان علاقة العامل مع زملاءه العمال سو

العمل ذات تأثٌر على تأدٌته لعمله خاصة اذا كان ضمن تقدٌم خدمات للمستفٌدٌن وفً مؤسسة مثل 

مؤسسة الضمان الاجتماعً , بحٌث نلحظ بان علاقة العامل بزملائه العاملٌن جٌدة وعادٌة ساعدته 
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لعمله والعكس صحٌح , فهذا ما على تقدٌم خدمات افضل للمستفٌد وأثرت بشكل ممتاز فً تأدٌته 

أوضحته إجابات مسئولً المصالح حٌن إجراء المقابلة المباشرة معهم فتبٌن بان العمال ذو علاقات 

 وطٌدة وحسنة ذلك بالسلوك المرضً والعمل لسنوات مع المسئول .

ً استشارتهم اذا كان فعلاقته ب ٌبٌن تفضٌل العامل الاستماع الى زملاءه و 05الجدول رقم 

 حٌرة من امره 
 

∑المجموع  الاستماع الى الزملاء افضل اتردد لا افضل  
  
 
  الاستشارة

 

 ت ن ت ن ت ن ت ن

%111  81 45 36 51 41 85 68 

%181.25  نعم ت ن 69 86.25 41 51 36 45 145 
82.5 

 

66 

%68.25  55 7.5 16 12.5 11 48.25 39 12.5 11  
 لا

%57.5  46 3.75 13 8.75 17 45 36 15 14  
بدون 
 اجابة 

%111  المجموع 81 111 144 179.5 57 71.25 45 56.25 81 

 

من خلال النتائج المسجلة فً الجدول اعلاه نلاحظ بان العامل ٌفضل الاستماع الى زملائه اذا اراد 

 احدهم التكلم معه فً امر ٌخصه , وفً المقابل استشارتهم اذا اقتضى الامر ذلك بنسبة

, ولا ٌفضل  %51وٌتردد فً الاستماع الٌهم وٌستشٌرهم اذا تطلب الامر منه ذلك بنسبة 86.25%

. %45الاستماع الى زملائه حتى اذا اراد احدهم التكلم معه فً امر خاص بنسبة   

اما انه ٌفضل الاستماع الى زملائه اذا اراد احدهم التكلم معه فً امر ٌخصه ولا ٌستشٌرهم عند 

, وٌتردد فً الاستماع الٌهم ولا ٌستشٌرهم فً أموره بنسبة %48.25أمور العمل بنسبة  الحٌرة فً

, إما انه لا ٌفضل الاستماع الى الزملاء ولو اراد احدهم التكلم معه فً أمر خاص به ولا 12.5%
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ا , والنسبة الباقٌة كانت بدون اجابة فً الحالات الثالث فبلغت نسبته%7.5ٌستشٌرهم فبلغت نسبتها 

.%5المؤوٌة   

نستنتج بان هناك علاقة وطٌدة وذات تأثٌر وتأثر بٌن تفضٌل العامل الاستماع الى زملائه فً حالة 

اراد احدهم التكلم معه فً امر ما , واستشارتهم اذا كان هو فً حٌرة من امره , فتفاوتت النسب 

لة فان العمال ذو علاقات بٌن الحالتٌن فمن المنظور السوسٌومهنً الذي ٌعكس واقع العمل بالوكا

طٌبة فٌما بٌنهم ٌسودها التفاهم الى حد بعٌد ذلك ٌدل على أنهم متأثرٌن وٌتأثرون ببعضهم البعض 

ذكور والعكس(, فمن خلال التبرٌرات المقدمة من طرف العمال لتفضٌلهم الاستماع الى  إناث)

لٌة : لأجل المساعدة وإعطاء زملائهم واستشارتهم عندما ٌتطلب الامر ذلك ادلو بتصرٌحات التا

الحلول , اخذ الخبرة المهنٌة والمشاورة , لتفادي الاخطاء المهنٌة مثلا , لان الزملاء فً العمل  

بمثابة الاسرة الثانٌة , مشاركة الرأي الاخر , اداب التعامل والحوار بحٌث نجد اغلبهم ٌتفقون على 

اعل الاجتماعً المتبادل بٌنهم ." وهذا ما ٌؤكد عل التف أخٌكان "نصف عقلك عند   

ٌبٌن اذا كانت استشارة العامل لزملائه تساعده على تقدٌم خدمة افضل  03الجدول رقم   

النسبة 
 المؤوٌة 

اذا كانت استشارة الزملاء  التكرار 
تساعد على تقدٌم خدمة 

 افضل 
%92.5  نعم تساعد  74 

%7.5  لا تساعد  16 

111% ∑المجموع  81   

 

نلاحظ من نتائج الجدول اعلاه بان استشارة الزملاء تساعد العامل على تقدٌم خدمات افضل 

.%7.5, وأنها لا تساعده على تقدٌم خدمة افضل للمستفٌدٌن بنسبة %92.5للمستفٌد بنسبة   

فمن خلال هذه النتائج نستنج بان العمال بمؤسسة الضمان الاجتماعً للعمال الاجراء بتنمراست 

م ومساعدة متبادلة بٌنهم فً اغلب الظروف ,فهناك تبادل للآراء واحترام لرأي الاخر فً تلاح

واتصالات شفهٌة غٌر رسمٌة ورسمٌة بٌن العاملٌن والعاملات بدون ان ٌكون هناك احرج فهذا ما 

اكدته الاحصائٌات فهم ٌتفقون على ان الاستشارة والمشاورة فٌما بٌنهم تساعدهم على تقدٌم خدمات 
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كل افضل من ان ٌكون العامل منعزل عن زملائه ولٌس فً علاقة معهم فذلك حتما سٌؤثر على بش

 عطائه وإمداده بأفكار جدٌدة .

ٌبٌن اذا كان العامل ٌتقبل جمٌع الاقتراحات والمبادرات التً ٌقترحها زملائه  03الجدول رقم   

 

  

نلاحظ من خلال النتائج المدونة فً الجدول بان العامل ٌتقبل اقتراحات ومبادرات زملائه فً 

.%58.75, ولا ٌتقبلها مهما كان اتجاهها بنسبة  %41.25العمل مهما كان اتجاهها دائما بنسبة   

من خلال القراءة السوسٌولوجٌة لنتائج الجدول ٌتبٌن لنا بان العامل ٌتقبل اقتراحات ومبادرات 

تكرار بنسبة  33زملائه مهما كانت دائما اي فً اغلب الاوقات وفً مختلف الظروف قد بلغت 

 وهً نسبة تدل على ان العمال فً معرفة كبٌرة وبالغة التأثٌر على ردود الافعال لدٌهم 41.25%

ومهما اختلفت , وهذا نتٌجة العمل المستمر لفترات اطول ولسنوات مع بعض لذلك فهم ذو معرفة 

شدٌدة ببعضهم البعض ومع رؤسائهم , كذلك ٌرجع ذلك لتقارب فً الاراء والأفكار نظرا للمستوى 

عامل لا ٌتقبل التعلٌمً الغالب )الثانوي( وللاحترام المتبادل والتفاهم السائد , ونجد فً المقابل ان ال

فهً نسبة لا  58.75%اقتراحات ومبادرات زملائه مهما كانت بالإقطاع اٌن سجلت النسبة الاكبر 

باس بها وقد غٌرت مجرى التقبل وجمٌع التعلٌلات له , فحسب الادلة المجمعة من مٌدان الدراسة 

ئهم , ولا ٌقبلوا الغٌر فقد علل العمال على ذلك انهم قد ٌتقبلون البعض منها والتً تتوافق مع ارا

مفٌدة لهم فنلاحظ بان هناك اختلاف فً الاراء بٌن العمال ٌفسر ذلك لطبٌعة كل شخص وظروفه 

 المادٌة والمعٌشٌة وتأثٌرها على اتجاهه.

ٌبٌن رد فعل العامل اذا اصدرت الادارة تعلٌمة او امر طارئ جدٌد  03الجدول رقم   

 رد فعل العامل  التكرار النسبة المؤوٌة 
%45  تقبل الامر مهما كان  36 

اذا كان العامل ٌتقبل جمٌع  التكرار النسبة المؤوٌة 
ومبادرات زملائه اقتراحات  

%41.25  دائما  33 

%58.75  ابدا  47 

111% ∑المجموع  81   
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%47.5  مناقشة الأمر مع المسئولٌن 38 

%7.5  طرح الامر على النقابة  16 

%111 ∑المجموع  81   

  

نلاحظ من خلال النتائج المسجلة فً الجدول اعلاه بنانا رد فعل العامل اذا اصدرت الادارة تعلٌمة 

, و انه سوف ٌناقش هذا الأمر  %45مهما كان بلغت نسبتها المؤوٌة او امر جدٌد فانه ٌتقبل الامر 

.%7.5وانه ٌطرحه على النقابة بنسبة  %47.5مع المسؤولٌن بنسبة   

من الاحصائٌات المسجلة نستنتج بان رد الفعل السائد والذي اخد اكبر نسبة هو ان العامل مهما كان 

ٌر المسئول عنه فً القسم وباقً رؤساء المصالح الامر الصادر من طرف الادارة العلٌا فانه ٌستش

لأجل الاستفسار ومناقشة الامر بشكل جٌد وواضح ,فهذا ان دل فإنما ٌدل على التفاهم والثقة 

المتبادلة بٌن الرؤساء فً الاقسام والعمال فمن هنا ٌتضح لنا بأنهم ذو تفاعلات قوٌة وتأثٌر فً 

مل ردة الفعل لدٌه ستكون الموافقة والقبول بالامرالجدٌد الاراء والمناقشات , كذلك نجد بان العا

أٌضا الملاحظ بان العمال بالوكالة  %45مهما كان بنسبة قرٌبة من مناقشاته مع المسئولٌن 

ٌضعون الثقة والاحترام الكبٌر للتعلٌمات الصادرة من طرف الادارة وٌلتزمون بتطبٌقها وتنفٌذها 

وسهولة التعاملات الٌومٌة بٌن المسئولٌن والعمال فً الأقسام , هذا ان دل فإنما ٌدل على سلاسة 

بٌنما نلاحظ بان ردة الفعل للعامل سوف تكون بان ٌطرح الامر على النقابة بنسبة ضئٌلة جدا بلغت 

فهم لا ٌلجئون الى النقابة فً اغلب الاحٌان فٌفضلون النقاش وتقبل الامور الصادرة على  7.5%

والعطاء فً الامور النقابٌة او حقوقهم وهذا لطبٌعة المجتمع والعامل ان ٌدخلوا فً الاخذ 

 الجزائري ككل . 

ٌبٌن كٌف ٌتصرف العامل اذا انهى عمله )وقت العمل او الدوام ( 1.الجدول رقم   

كٌف ٌتصرف العامل عند  التكرار النسبة المؤوٌة 
 انتهائه من عمله 

%26.25  اغادر فورا  21 

%45 لانتظار زملائًابقى  36   

%28.75  اخرى 23 

%111  المجموع  81 
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نلاحظ من خلال بٌانات الجدول بان العامل اذا انتهى وقت عمله او مدة دوامه ٌغادر فورا بلغت 

, وان العامل اذا انتهى وقت العمل ٌبقى لانتظار زملائه العمال بلغت نسبة  %26.25نسبتها 

ضمن امور اخرى غٌر المذكورة انفا ٌتصرف وفقها العامل النسبة الباقٌة فقد ادرجت  أما, 45%

.%28.75عند انتهاء وقت العمل بنسبة   

من خلال القراءة السوسٌولوجٌة لبٌانات الجدول ٌتبٌن لنا ان تصرف العامل عند انتهاء الدوام بأنه 

سبة العمال بأنهم ٌبقون لانتظار زملائهم بن أدلىفً حٌن  %26.25ٌغادر فورا كانت بنسبة 

فمن هذا نستنتج بان هناك روابط صداقة متٌنة وعلاقات اجتماعٌة بٌنهم فً العمل  45%

وخارجه وهً تتعدى الزمالة , ذلك ما ٌوضح اتجاه التفاعل فٌما بٌنهم وأثار ذلك على تصرفهم 

 مع بعضهم البعض .

ٌبٌن اذا كان للعامل مواضٌع ٌتناقش فٌها مع زملائه وٌناقشونه فٌها  0.الجدول رقم   

اذا كان للعامل مواضٌع  التكرار  النسبة المؤوٌة 
ٌتناقش فٌها مع زملائه 

 وٌناقشونه فٌها 
%77.5  نعم  62 

%22.5  لا 18 

111%  المجموع  81 

 

مواضٌع ٌتناقش فٌها مع زملائه نلاحظ من خلال البٌانات المدونة فً الجدول اعلاه بان للعامل 

انه لا ٌوجد للعامل مواضٌع ٌتناقش فٌها مع زملائه  أما,  %77.5وٌناقشونه فٌها قدرت بنسبة 

.%22.5وٌناقشونه فٌها فبلغت نسبتها   

من خلال النتائج نستنتج بان للعمال مواضٌع لنقاش والمناقشة بٌن بعضهم البعض سجلت نسبة 

ؤكد بان العمال فً وكالة الضمان الاجتماعً للعمال الإجراء وهً نسبة تجعلنا ن 77.5%

بتمنراست ذوي اتجاهات ومٌول متقاربة فهم فً اتصالات مباشرة وغٌر مباشرة , لفظٌة او عن 
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طرٌق الاشارة وتبادل النقاش والحوار فً العدٌد من المواضٌع منها ما ٌخص امور العمل ومنها 

.ما هو ٌخص الامور المعاشة ٌومٌا   

  :مناقشة نتائج الفرضٌة الاولى

من خلال النتائج المتوصل الٌها بالقراءة والتحلٌل السوسٌولوجً لمعطٌات الفرضٌة الاولى 

المتعلقة بمعرفة دور واثر عامل التفاعل الاجتماعً بٌن العمال فً التحسٌن من تقدٌمهم خدمات 

 افضل للمستفٌد , نتوصل الى استنتاج النقاط الاتٌة :

اولا : ٌعتبر عنصر التفاعل الاجتماعً بٌن العمال كنتٌجة ومؤشر دال على وجود علاقات 

جماعٌة بٌنهم فذلك ما لوحظ من خلال بٌانات الفرضٌة والأدلة المجمعة عن طرٌق الملاحظة 

المباشرة لمجتمع الدراسة والتً تشٌر الى ان ثمة جوانب عدٌدة مشتركة بٌن جماعات العمال 

الة ولفترة زمنٌة لاباس بها تجعلها متقاربة مثل عملهم فً اماكن متجاورة ولمدة والعاملات بالوك

اكبر من تلك التً ٌقضونها خارج العمل , كذلك التشابه فً المهام المهنٌة  الموكلة لهم ,وكذا 

تقارب المستوى التعلٌمً والسن ومدة العمل بالمؤسسة فجمٌع هذه الجوانب تحفز على التأثٌر 

ٌما بٌنهم وحتى مع رؤساء الاقسام .والتأثر ف  

ثانٌا : بما ان اداء العمل والمهام المهنٌة الموكلة للعمال بمؤسسة كمؤسسة الضمان  الاجتماعً 

( فان عامل التفاعلات الأولىتكمل اغلبها فً تقدٌم خدمات مختلفة للمستفٌد )الموطن بدرجة 

وحساس على اداء العامل لمهامه وخاصة  الجماعٌة مع الغٌر فً مكان العمل ٌعتبر ذا اثر بلٌغ

تقدٌم خدمات والتً تتطلب مواجهة مباشر مع المستفٌد فً العدٌد من الحالات بحٌث ان هذا 

العنصر البشري ٌؤثر وٌتأثر بهذه التعاملات وٌعطً نظرة وخلفٌة على المؤسسة , لذلك فتفاعل 

مه , والعكس اذا كان غٌر متفاعل مع العامل مع زملائه بشكل اٌجابً ذا تأثٌرا على ادائه لمها

زملائه وغٌر متفاهم مع رئٌسه فً المصلحة فسوف ٌؤدي هذا الى التأثٌر السلبً على ادائه 

 وخاصة تقدٌم الخدمة للغٌر .

 من النقطتٌن السابقتٌن ٌمكن الربط بٌنهما و استخلاص النقاط التالٌة:
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تأثٌرا على منحى تقدٌمهم لخدمات ادارٌة ـ العلاقات بٌن العمال ورؤسائهم فً الاقسام ذات 1

 بشكل افضل للمستفٌد 

ـ ٌجب مراعاة الصحة النفسٌة للعامل فً قطاع الخدمات خاصة المتعلقة بالجوانب الادارٌة 2

 والمعاملات , فراحة العامل فً مكان عمله تجعله ذا استعداد اكثر لتقدٌم خدمة للغٌر بشكل افضل 

العمال مع بعضهم البعض ومع رؤسائهم تقاس درجة تفاعلاتهم الٌومٌة ـ بالتفاهم والتشاور بٌن 3  

ـ التقارب فً المصالح والتشابه فً المهام والعمل فً اماكن متجاورة لمدة اطول ٌجعل التأثٌر  4

 والتأثر بٌن جماعة العمال مما ٌنتج عنه تفاعل اجتماعً 

تسبب خلل وعطل فً تقدٌم خدمات المستفٌد  ـ قلة الثقة المتبادلة بٌن العمال والإدارة ٌمكن ان 5

 المستعجلة , وبالتالً سوئ سمعة المؤسسة لدى العملاء .

ـ بالحوار والنقاش بٌن العمال ورؤسائهم فً مختلف الظروف واغلب الاوقات تتكون علاقات  6

دمات اجتماعٌة سلسة وٌكون هناك احترام متبادل مما ٌولد مهارة فً التعامل مع الغٌر )تقدٌم خ

.للمواطن مثلا ( إدارٌة  

اذن من هذا ٌتعٌن على ادارات القطاع العام مراعاة الضرورة الحتمٌة والملحة للإسهام الكبٌر 

والبناء فً تحقٌق ضرورٌات المعاملات الانسانٌة والاجتماعٌة بٌن العامل والموطن , فهم فً 

مواجهة مباشرة فً اغلب الاحٌان وكذا توفٌر اسالٌب التكوٌن للعمل وتداعٌات الوسائل 

الاجتماعٌة  الإنسانولوجٌة الجدٌدة , فالشًء الذي ٌبقى مهما بلغ التطور من رقى هو طبٌعة التكن

 وتأثره باقارنه وتأثٌره فٌهم .
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    خلاصة:

ٌؤثر التفاعل الاجتماعً فً مكان العمل بشكل كبٌر وبارز فً التحسٌن من اداء العمال لعملهم و 

الذاتٌة و العامة , فهو كما رئٌنا عبارة عن تواصل  ابتكار الطرق الجدٌدة لأجل تثمٌن الفائدة

اجتماعً ٌضم العدٌد من الروابط تجعل العمال فً سلسلة متشابكة لتبادل المعلومات والأفكار 

وحتى الاتصال منها الاشارة والكلام و نقل المعلومة بالوسائل او الكتابة اٌضا المٌول والاتجاهات 

تواجدهم مع بعض فترة معٌنة , بهذا فان مجمل الحدٌث هو ان التً تتوافق بٌن جماعة العمال ل

جود علاقات بٌنهم ذات تأثٌرا اٌجابٌا فً والتفاعل بٌن اعضاء جماعة ما هو اكبر دلٌل على 

 اغلب الاحٌان .
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 تمهٌد 

الى جانب اهمٌة مؤشر التفاعل الاجتماعً بٌن جماعة العمال لاكتشاف واقع العلاقات العمالٌة 

الاجتماعٌة فً المؤسسات , نجد كذلك مؤشر التكٌف الاجتماعً الذي بدوره ٌمكن ان ٌكون 

عامل ذا تأثٌر على مسار هذه العلاقات واستمرارها وإعطائها نوعا من التأثٌر فً تقدٌم الخدمة 

غٌر بما فٌها الادارٌة , لذلك ونحن فً صدد المباشرة فً عرض وتحلٌل نتائج الفرضٌة الثانٌة لل

سنحاول فً هذا الفصل القاء الضوء على ارتباط عامل التكٌف الاجتماعً بٌن العمال ودوره فً 

 التحسٌن من تقدٌم خدمات ادارٌة للغٌر .
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ان العامل مرتاح فً عمله وحالة السكن لدٌهٌبٌن العلاقة بٌن  22لجدول رقم ا  

 

 العامل مرتاح نعم لا المجموع 
 

 حالة السكن    
 ت ن ت ن ت ن

%011  41 %02.61  01 %41.13  23 

%002.61  51 %50.61  11 %31  مالك ت ن 21 
22.61 11 

%41.31  23 %61  61 %14.31  مؤجر  63 11.31 53 

%011  41 %22.61  11 %011.31  013 %011  المجموع 41 

 

ن العامل مرتاح قً عمله وحلة السكن لدٌه امن خلال النتائج المدونة فً الجدول اعلاه نلاحظ ب

, وانه لٌس مرتاح فً عمله وحالة السكن لدٌه مالك قدرت بنسبة  %31مالك بلغت نسبتها 

وانه  %14.31 ما أن العامل مرتاح فً عمله وحالة السكن لدٌه مؤجر فقدرت بسبةا, 50.61%

. %61لٌس مرتاح فً عمله وحالة سكنه مؤجر فبلغت نسبتها   

نستنتج بان عامل الشعور بالارتٌاح بالنسبة للعامل فً عمله له علاقة بحالة السكن إما مملوك 

أومؤجر , بحٌث لاحظنا بان العامل مرتاح فً عمله وحالة سكنه مالك قد حققت النسبة الاكبر 

لذلك فان من المعلوم بان حالة السكن المملوك لدى اي عامل تعتبر حالة استقرار  %31وهً 

وامن وكذلك شعور بالراحة والاطمئنان نفسٌا واجتماعٌا , هذا ما ٌساعد العامل فً التأقلم بسرعة 

اكبر مع ظروف عمله وتقدٌم الافضل , وفً المقابل نلاحظ بان شعور العامل بالارتٌاح فً عمله 

كذلك هذه الحالة تعد ذات تأثٌرا على فعالٌة العامل  %14.31سكنه مؤجر قد بلغت نسبة  وحالة

وحالته المادٌة وكذا ظروفه المعٌشٌة واستقرارها فبالتالً ٌشعر بالارتٌاح فً عمله وذلك اذا ما 

 كان ٌوافق بٌن ظروف حٌاته وعمله .

ر العامل بالارتٌاح فً عمله وحالة اذن لابد من ان نستخلص بان هناك علاقة ارتباطٌة بٌن شعو

السكن لدٌه , فكلما كانت حالة السكن فً استقرار وثبات كان هناك شعور بارتٌاح اكبر داخل 

 مكان العمل واستعداد لتقدٌم خدمة افضل .
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.عملهلصف العامل و ٌبٌن 22الجدول رقم   

 كٌف ٌصف العامل عمله  التكرار  النسبة المؤوٌة 
%51  واجب  12 

%60.61  عادي وروتٌنً  03 

%06.1  شاق ومتعب  01 

%60.61  بدون جواب  03 

%011 ∑المجموع  41   
نلاحظ من خلال النتائج المدونة فً الجدول بان وصف العمال لعملهم قد اختلف وتنوع فمنهم من 

كما نجد ان العمال وصفوا عملهم بأنه  ,%51ٌصف عمله بالواجب حٌث بلغت نسبتها المؤوٌة 

, والنسبة %06.1, ووصفوا عملهم بالشاق والمتعب بنسبة %60.61عادي وروتٌنً بنسبة 

.%60.61الباقٌة لم تسجل فٌها اجابة فقدرت بنسبة   

فمن خلال ما سبق نستنتج بان عاملً الزمان و المكان  ذا تأثٌر على التأقلم مع متغٌرات العمل 

اذ ٌمكن للعامل التكٌف وأقرانه العمال والاعتٌاد علٌهم بشكل كبٌر وهذا ما وجد عند  ومستجداته

الاستفسار عن علاقة العامل بزملائه وأٌضا مع رئٌسه فً العمل بحٌث عبروا على ذلك بان 

الزملاء فً العمل فً مقام الاسرة الثانٌة ,لذا كان وصفهم لعملهم بصفات مختلفة وبعبارات 

وصفه بالواجب, حٌث سجلت النسبة الاكبر من بٌن النسب , وهذا ان دل انما ٌدل مختصرة مثل 

على ان العمال ذو انتماء وولاء لعملهم فهم قد وصفوا عملهم بصفات مشابهة لصفة الواجب نذكر 

منها لتدلٌل :العمل ممتع , العمل هو النجاح ,الجٌد والممتاز , مثالً , اٌضا عبروا انه العمل تاج 

لراس ومصدر رزق الاولاد , الحٌاة والازدهار وانه العمل المناسب ....الخ , اما انهم فوق ا

وصفوا عملهم بأنه عادي وروتٌنً ذلك ٌرجع الى العدٌد من الاسباب منها : ممارسته لفترات 

اطول , ٌعتبر عمل ٌومً , ٌتلاءم ومؤهلاتهم العلمٌة , نعمة من الله ومصدر رزق لا ٌمكن 

كل هذا ٌدل على ان العامل ٌؤدي عمله وهو تحت تأثٌر ظروف حٌاتٌة وفٌزٌقٌة , التخلً عنه 

 %06.1وفً المقابل كان وصف العمال لعملهم على انه الشاق والمتعب بنسبة لم تتجاوز 

والسبب فً ذلك ٌرجع الى كثافة العمل والمهام الموكلة للعامل وكذلك الضغط الذي ٌواجهه 

ان مؤسسة الضمان الاجتماعً ذات اقبال واسع من طرف المواطن العمال خلف الشباك خاصة و



 الفصل السابع                                 التحسين من خدمة المستفيد وارتباطه بالتكيف الاجتماعي
 

164 
 

للاستفادة من خدمات التامٌن مثلا وٌعدد العمال اسباب ذلك فمنها عملً صعب الانجاز , كثرة 

 المشاكل وعدم التفهم فأحٌانا ٌواجه العمال مشاكل مع المستفٌد وعدم تفهمه لوقت انجار الملف .

تقدٌم الخدمة الادارٌة للغٌر ٌتطلب من العامل استعمال مهارة  ٌبٌن اذا كان 22الجدول رقم 

 عقلٌة او سلوكٌة 

النسبة 
 المؤوٌة 

اذا كان تقدٌم الخدمة الادارٌة  التكرار 
ٌتطلب استعمال مهارة عقلٌة 

 او سلوكٌة 

%16.1  دائما  56 

%56.1  احٌانا  15 

%11  ابدا  15 

%011 ∑المجموع  41   

 

بٌانات الجدول بان تقدٌم خدمة ادارٌة للغٌر ٌتطلب من العامل استعمال مهارة نلاحظ من خلال 

, وان تقدٌم خدمة ادارٌة للمستفٌد ٌتطلب من  %16.1عقلٌة او سلوكٌة بصفة دائمة سجلت نسبة 

تقدٌم مثل هذه  أن أما,  %56.1فقدرت بنسبة  أحٌاناسلوكٌة  أوالعامل استعمال مهارة عقلٌة 

لا ٌتطلب استعمال العامل لمهارته العقلٌة او السلوكٌة ابدا  فقدرت بنسبة مؤوٌة الخدمات للغٌر 

. %11بلغت   

نستنج من خلال القراءة السوسٌولوجٌة لبٌانات الجدول بان تقدٌم خدمات ادارٌة تتعلق بالتدقٌق فً 

لال هذه ملفات عدٌدة وإرشاد المستفٌد الى الطرٌقة التً تخدمه حاضرا ومستقبلا ...الخ فمن خ

المهام نلاحظ بان العامل فً قطاع الخدمات الاجتماعٌة بما فٌها الادارٌة فً مواجهة مباشرة 

بالمستفٌد او العمٌل ...الخ واحتكاك بلٌغ بهم وبقضٌاهم , لذلك فمن الطبٌعً والذي لابد منه ان 

لتفكٌر السرٌع العامل فً هذا المجال ذو حاجة ماسة وضرورٌة لاستعمال مهارة عقلٌة مرتبطة با

والبدٌهة النبٌهة والفطنة لمتغٌرات الحالات الممكنة وأٌضا استعماله لمهارته السلوكٌة التً تعكس 

دوره وكٌفٌة تأدٌة عمله من احترام للمستفٌد عن التعامل معه بأسلوب لبق وبإحسان فهو قبل ان 

ا مصداقا لقوله صلى الله ٌكون زبون او ٌرٌد الاستفادة من الخدمات لدى المؤسسة هو انسان فهذ

علٌه وسلم " الدٌن المعاملة " وهذا الذي وجد عند اغلب عمال الوكالة بحٌث بلغت نسبة انهم 
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هذا ٌدل على ان العمال ذو تكٌف  %16.1ٌستعملون مثل هذه المهارات دائما وبشكل مستمر 

اجتماعً فٌما بٌنهم وكذا تأقلم مع جو العمل وكٌفٌة تأدٌته , وفً مقابل هذا نجد بان العمال ٌتطلب 

منهم استعمال مهارة عقلٌة او سلوكٌة فً تقدٌم خدمة ادارٌة للغٌر فً بعض الاحٌان ذلك راجع 

ت طوٌلة فمن الطبٌعً ان ٌؤثر ذلك على الى انهم ٌمارسون عملهم بشكل ٌومً ومستمر ولفترا

انتباههم لمثل هذه المهارات اذ ٌدل هذا على الاعتٌاد على مثل هذه السلوكٌات وبالتالً ٌمكن 

القول بأنهم فً تكٌف اجتماعً فٌما بٌنهم ومع رؤسائهم وحتى مكان ووسائل العمل هذا انما ٌدل 

ان العمال لا ٌتطلب منهم استعمال مهارة  على وجود علاقات اجتماعٌة بٌنهم الى حد ما , اما

عقلٌة او سلوكٌة ابدا فً اي حال من الاحوال فان ذلك ٌعود على طبٌعة العامل ذاته وكٌفٌة تعامله 

 مع الغٌر فقد ٌكون غٌر متفاعل مع زملائه الذي ٌنعكس على اسلوبه فً التعامل مع المستفٌد .

ق التً ٌجدها العامل مساعدة له فً تقدٌم خدمة ٌبٌن العلاقة بٌن اسهل الطر 22الجدول رقم 

 افضل وخبرته المهنٌة )مدة عمله بالمؤسسة(

اسهل الطرق التً تساعد العامل على  التكرار النسبة المؤوٌة 

 تقدٌم خدمة افضل حسب خبرته المهنٌة 

%61  التعامل باحترام وإنسانٌة مع الغٌر 61 

%66.1  الانضباط والضمٌر المهنً  04 

%61  الحنكة فً التعامل مع الاخرٌن  02 

%04.31  توفٌر جو ملائم والإمكانٌات  01 

%01.31  التعلم والتكوٌن والبحث  00 

%011   ∑المجموع 41 

 

نلاحظ من خلال نتائج الجدول اعلاه بان العمال قد أجابوا باجبات مختلفة على أسهل الطرق التً 

ٌجدونها تساعدهم على تقدٌم خدمة افضل للمستفٌد وذلك حسب خبرتهم المهنٌة , فقد كان الجواب 

مٌر والإجابة بالانضباط والض %61بالتعامل باحترام وإنسانٌة مع الغٌر بنسبة مؤوٌة قدرت بً 
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 %61, والإجابة باستعمال الحنكة فً التعامل مع الاخرٌن فقد بلغت نسبة  %66.1المهنً بنسبة 

 أما,  %04.31الطرق لتقدٌم خدمة افضل بتوفٌر جو ملائم والإمكانٌات فبلغت نسبتها  أسهلوان 

. %01.31الطرق التً تساعد على تقدٌم الخدمة بشكل افضل بالتعلم والتكوٌن والبحث بنسبة  أن  

نستنتج مما سبق بان العمال كان لهم اختٌار للعبارات المناسبة باختصار لتعبٌر عن ماهً     

الطرق التً تساعدهم فً تقدٌم خدمات ادارٌة بشكل افضل و جٌد للمستفٌد وبسهولة بحٌث  أسهل

تعامل سجلت عدة اقتراحات لذلك منها الطرٌقة السهلة والمضمونة لنجاح تقدٌم الخدمة للغٌر ال

باحترام وإنسانٌة مع الغٌر فبحكم الخبرة المهنٌة للعمال بالمؤسسة تمكنوا من فهم اسلوب العمل 

فً اطار تقدٌم خدمات انسانٌة حٌث نجد عدة طرق مشابهة للاحترام فً التعامل ذكر منها احترم 

ة , حسن الاستقبال المستفٌد وخدمته ,الاحترام والتفاهم بٌن العمال ومع المستفٌد , المعاملة الحسن

....الخ , كذلك سجلت اجابة  الانضباط والضمٌر المهنً اٌن ٌتبٌن لنا بان العمال ٌحترمون قانون 

المؤسسة والالتزام بالتنظٌم الرسمً لها فٌؤكدون على ذلك بأنه الطرٌقة المساعدة لتقدٌم الخدمة 

ن ,عدم ترك العمل الى الغد , تقدٌم للغٌر بشكل افضل بالعدٌد من العبارات منها : التقٌٌد بالقانو

اوراق المستفٌد شخصٌا .....الخ , نجد بان العمال قد اجابوا بان اسهل الطرق المساعد لتقدٌم 

خدمة ادارٌة للمستفٌد بشكل افضل هً فً الحنكة فً التعامل مع الاخرٌن فبذلك الاسلوب تكون 

ستفٌد والتعامل معه بسهولة وٌكون هذا لدى العامل المقدم للخدمات مقدرة كافٌة فً اقناع الم

واضح من خلال التأقلم على روتٌن العمل ,وأٌضا تسهٌل العمل كفرٌق بٌن العمال وزٌادة الخبرة 

, اٌضا قد اجاب العمال بان اسهل الطرق لتقدٌم الخدمة ٌكون بتوفٌر جو ملائم والإمكانٌات 

وامل الفٌزٌقٌة مثل الالات المكٌفة و فنلاحظ بان العامل بحاجة الى توفٌر قدر كبٌر من الع

الطابعات ...الخ لجعله فً استعداد لتحسٌن الخدمات الادارٌة وتقدٌمها بشكل افضل بحٌث كانت 

لهم اجابات مشابهة منها : توفر الهدوء اثناء العمل , ادخال خدمات الانترنٌت للعمل ...الخ اما 

ساعدة فً تقدٌم خدمة افضل للغٌر فكانت اجابة النسبة الباقٌة فقد سجلت اجابة ان الطرٌفة الم

التعلم والتكوٌن والبحث فهذا ان دل فإنما ٌدل على اهمٌة الخبرة المهنٌة والدور الذي تلعبه فً 

المعرفة الجٌدة لمجرٌات العمل , اٌضا عامل التأقلم مع المكان اجتماعٌا بالتكٌف على التعامل مع 

ستعداد لمواجهة اي ظرف .الزملاء فً العمل وكذا نفسٌا بالا  
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ٌبٌن اذا كان العامل ٌجد ظروف عمله المكانٌة مناسبة لتقدٌم خدمات افضل  22الجدول رقم 

 للمستفٌد 

النسبة 

 المؤوٌة 

اذا كان العامل ٌجد ظروف عمله  التكرار 

 المكانٌة مناسبة لتقدٌم خدمة افضل

%63.1  دائما  66 

%21.61  احٌانا  51 

%02.61  ابدا  01 

%011 ∑المجموع  41   

 

من خلال النتائج المدونة فً الجدول اعلاه نلاحظ ان العامل ٌجد ظروف عمله المكانٌة مناسبة 

, كما نلاحظ بان العامل ٌجد ظروف عمله %63.1لتقدٌم خدمات افضل للمستفٌد دائما بنسبة 

انه لا ٌجد هذه  أما, %21.61بنسبة  أحٌاناللمستفٌد  أفضلالمكانٌة مناسبة لتقدٌم خدمة بشكل 

. %02.61كانت بنسبة  أبدا أفضلالظروف مناسبة لتقدٌم خدمة بشكل   

لبٌانات الجدول بان العامل فً مؤسسة الضمان  ٌتبٌن لنا من خلال القراءة السوسٌولوجٌة

الاجتماعً ٌجد ظروف عمله المكانٌة اي تلك المتعلقة بمجموعة العوامل المؤثرة علٌه معنوٌا 

مثل الهدوى فً مكان العمل و توفر امكانٌات الراحة من تهوٌة وإضاءة ووسائل العمل الازمة 

 % 63.1ل دائما فلم تتجاوز نسبة هذا الحكم إلامناسبة لتقدٌم الخدمة للمستفدٌن بشكل جٌد وأفض

من مجموع النسب هذا ان دل فإنما ٌدل على النقص فً بعض الوسائل وقلة الامكنٌات لتوفٌر 

مثل هذا الجو للعمل فنجد بان العامل فً معظم الاحٌان مضطر للعمل فً هذه الظروف مما ٌؤثر 

ل فً هذه المؤسسة ٌجد بان ظروف عمله فً تقدٌم خدمات بشكل جٌد , وكذلك نجد بان العام

المكانٌة مناسبة لتقدٌم الخدمة الافضل للمستفٌد فً  بعض الاحٌان ولٌس بشكل ٌومً حٌث بلغت 

ونستطٌع من خلالها ابراز اهمٌة توفٌر ظروف  %21تجاوزت  أي %21.61نسبتها المؤوٌة 

ل وهو ٌقوم بتقدٌم خدمات ادارٌة فٌزٌقٌة جٌدة فً مكان العمل ففً هذه الحالة نستنتج بان العام

 للمستفٌد ٌحتاج الى ان ٌكون فً جو ملائم 
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ومن المعلوم بان التعامل مع الغٌر بطرٌقة مباشرة من اصعب الامور وأكثرها تأثٌرا على ردة 

الفعل , فٌمكن لهذا ان ٌسبب عراقٌل وبعض المشاكل فً سٌر العمل بشكل افضل , ولكن رغم 

ان العامل ٌتجنب الوقوع فً مثل هذه الحالات وان تسٌر الخدمات على ما هذه الظروف فنلاحظ ب

ٌرام بدون ان ٌحسس المستفٌد بأي نقص وهذا ما اوضحته تصرٌحات المشرفٌن على المصالح 

عند اجراء المقابلة معهم فهذا ٌدل على تأقلم العمال والعاملات على ظروف العمل المحٌطة بهم , 

م لا ٌجدون ظروف عملهم المكانٌة مناسبة ابدا لهم لتقدٌم خدمة بشكل وٌؤكد ذلك تصرٌحهم بأنه

فهً لا تؤثر فً الاغلبٌة . %61لم تتجاوز  %02.61بنسبة  أفضل  

ٌبٌن اذا ان العامل ٌعتبر ممارسة عمله مجرد مكسب مادي اكثر منه معنوي  22الجدول رقم   

اذا كان العامل ٌعتبر ان ممارسته  التكرار النسبة المؤوٌة 

 لعمله مكسب مادي اكثر منه معنوي 

%12.61  نعم  51 

%12.61  لا  65 

%3.1  بدون اجابة                     12 

%011  41. ∑المجموع     

 

من خلال نتائج الجدول نلاحظ بان العامل ٌعتبر ممارسته لعمله على انها مكسب مادي له اكثر 

, وان العامل لاٌعتبر ان ممارسة عمله مجرد  %12.61معنوي بلغت نسبتها المؤوٌة منه مكسب 

والنسبة الباقٌة سجلت بدون اجابة فقدرت  %12.61مكسب مادي اكثر منه معنوي كانت بنسبة 

. %3.1بنسبة   

اذن من خلال هذا لاحظنا بان العامل ٌعتبر ممارسة عمله على انها مكسب مادي اكثر منه 

هذا ٌدل على الواقع السٌكولوجً والمعنوي الذي ٌعشه  %11تجاوزت نسبتها المؤوٌة  معنوي قد

العامل فً وسط اجتماعً ٌومً ملًء بالمستجدات والتطورات العمل وكذا الظروف التً ٌعٌشها 

العمل اقتصادٌا فهً كما نلاحظ بأنها تؤثر علٌه معنوٌا فكلما كان هناك شعور بالاستقرار المادي 
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ل كان ذلك تحفٌز للعامل معنوٌا , وفً المقابل نجد بان العامل لا ٌعتبر ان ممارسته لعمله فً العم

على انها مكسب مادي اكثر منه معنوي  وهذا ٌدل على اجابٌة عامل التكٌف والتأقلم مع جو 

العمل وتحمل الصعاب لأجل تحقٌق اهدف شخصٌة وفً العمل اٌضا حٌث نجد بان العمال برروا 

بالأسباب عدٌدة منها : لٌس المادة كل شًء , لان العمل مطلب ومكسب مادي ومعنوي اجابتهم 

فً نفس الوقت , لان العمل عبادة وخدمة للآخرٌن ,لان ما بحثت عنه اولا المنصب ولٌس كمٌة 

الاجر , اخلاقٌات المهنة تدعً ذلك , لأجل اكتساب الخبرة , لأنه ٌكسبنً الثقة بالنفس والتعامل 

, لأننً اجد المتعة فً تقدٌم الخدمة للغٌر , فمن خلال ما سبق نستنتج بان المكسب ببساطة 

المادي والمعنوي بالنسبة للعامل مهمان جدا لتقدٌم خدمات ادارٌة للمستفٌد بشكل افضل وجٌد وهو 

بمثابة التفاعل بٌن المؤسسة والمستفٌد وبالتالً تحقٌق اهداف شخصٌة بتطوٌر الذات فً التعامل 

لاستعداد لأي طارئ وكذا تحقٌق لأهداف المؤسسة باستعاب العملاء .وا  

ٌبٌن جواب العامل اذا عرض علٌه عمل اخر فً جهة اخرى    22الجدول رقم   

 جواب العامل اذا عرض علٌه عمل اخر فً جهة اخرى التكرار النسبة المؤوٌة 

%02.61  توافق على العرض فورا  01 

%51 العرض مهما كان  ترفض 16   

%63.1  تراعً ظروفك المادٌة  66 

%02.61  اخرى  01 

%011 ∑الجموع  41   

 

نلاحظ من خلال نتائج الجدول بان اجابات العمال اذا عرض علٌهم عمل اخر فً جهة اخرى قد 

, ومنها %02.61اختلفت فنمها مكان انه ٌوافق على العرض فورا حٌث بلعت نسبته المؤوٌة ب 

, والإجابة بان ٌراعً ظروفه المادٌة  %51برفض العرض مهما كان بلغت نسبتها  الإجابة

, والنسبة المتبقٌة كانت بالإجابة بأمور اخرى غٌر هذه فبلغت نسبتها %63.1سجلت بنسبة 

.%02.61المؤوٌة   
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ٌتضح لنا من النتائج بان الاجابة اذا عرض على العامل عمل اخر وفً جهة اخرى فسوف 

مهما كان سجلت اكبر نسبة ذلك الذي ٌؤكد على ولاء العامل لمؤسسته ومنصب  ٌرفض العرض

عمله وقناعته بما هو فٌه مهما كان وأٌضا انتماءه التنظٌمً لجو ورنٌن عمله بمختلف اشكاله 

وذلك نتاج الخبرة ومدة عمله فً المؤسسة , وأٌضا مما هو سبب فً نظر الكثٌر من العمال على 

ً بمؤسسته هو علاقاتهم الاجتماعٌة وروابط الزمالة التً تربطهم مع زملائهم تفضٌل العمل الحال

ومكان عملهم ومع مرؤوسٌهم وهذا ٌدل على الرضى عن العمل , اما الاجابة بالموافقة على 

فهً نتٌجة لأسباب شخصٌة متعلقة بالأمور المادٌة  %61العرض مباشرة لم تتجاوز نسبتها 

ة بان العامل ٌراعً ظروفه المادٌة للموفقة على العرض اٌن ٌتضح لنا للعامل , وكذا نجد الاجاب

بان عامل الروتٌن والدوام الكثٌر ٌؤثر على قرار العامل ومسؤولٌته الكثٌرة تجاه الاخرٌن تكون 

اقوى وذات قرار صعب .اما الاجابة بأمور اخرى قد تؤثر فً قرار العامل بالنسبة للعرض فقد 

ٌن العمال فنجد منها :النظر لها هل تتلاءم والمؤهلات العلمٌة ام لا كانت متنوعة تختلف ب

,مراعاة الراحة اولا , على حسب طبٌعة المنصب , اراعً الظروف الاجتماعٌة لً , انظر 

لنتائج مستقبلا , افكر وأناقشه اولا ,  فمن خلال هذه التصرٌحات ٌكمن استنتاج بان العمال فً 

لعمال الاجراء بتمنراست فً اتفاق كبٌر وتفاهم على العدٌد من مؤسسة الضمان الاجتماعً ل

المواضٌع بحكم الجو السائد من تأثٌر وتأثر فٌما بٌنهم اذ ٌعود ذلك الى تأقلمهم اجتماعٌا وهدا ان 

دل فإنما ٌدل على وجود تكٌف اجتماعً وراحة نفسٌة لهم مما ٌزٌد فً التوفٌق فً تأدٌة خدمات 

جٌد وأفضل . وتقدٌمها للغٌر بشكل  

كٌف برائً العامل ان للعوامل المكانٌة والزمانٌة تأثٌرا على التأقلم مع العمل  22الجدول رقم   

كٌف برائً العامل ان للعوامل المكانٌة  التكرار النسبة المؤوٌة 

 والزمانٌة تأثٌرا على التأقلم مع العمل 

%24.31  عدد الاجابات  11 

%10.61  بدون اجابة  61 

%011 ∑المجموع  41   
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للعوامل المكانٌة  أننلاحظ من خلال نتائج الجدول اعلاه بان عدد الاجابات على رائً العامل 

النسبة الباقٌة فقد سجلت بدون  إما,  %24.31والزمانٌة تأثٌرا فً التأقلم مع العمل بلغت نسبة 

.%10.61جواب حٌث بلغت نسبتها المؤوٌة   

السوسٌولوجٌة لبٌانات الجدول ٌتضح لنا بان العمال ادلوا بإجابات مختلفة كل من خلال القراءة 

حسب رائٌه وطرٌقة حكمه على تأثٌر عاملً الزمان والمكان فً التأقلم مع ظروف العمل  ٌأتً 

ذلك من خلال خبرتهم المهنٌة وتفاعلهم المستمر و زملائهم فً مكان عمل واحد وبشكل متقارب 

فغطت بذلك على عدم الاجابة . %24.31بً  الإجابةث قدرت نسبة ولفترات طوٌلة حٌ  

 ففً هذا الصدد ٌمكن ذكر بعض التصرٌحات للعمال الذٌن اجابوا على السؤال : 

ـ ٌمكن ان ٌكون له تأثٌرا وذلك من خلال الخبرة والأقدمٌة بحٌث ٌكون هناك تباعد فً الافكار 

.والآراء بٌن العامل الجدد والقدامى   

ثر ذلك فً راحة العامل ومساٌرة العمل وإتقانه , إذا كان تأطٌرا جٌدا وظروف اجتماعٌة ـ ٌؤ

.حسنة فهذا ٌؤثر على تأقلم العامل مع بٌئة عمله والاستفادة منها   

ـ العامل ٌواجه صعوبات تتعلق بتوفر هذه الظروف اكثر من العامل فً الشمال او الغرب 

رام بٌن العامل وزملائه ورؤسائه ٌساعد على تأقلمه مع الجزائري , توفر جو التفاهم والاحت

.ظروف عمله المكانٌة والزمانٌة   

 ـ المكان الهادئ و الزمان الواسع ٌضمن عمل ادق وأتقن , ٌساعد على توفر الراحة النفسٌة 

ـ ان استقرار اي عامل فً منصبه راجع الى تأقلمه مع عمله بحٌث ٌتطلب ذلك توفر العوامل 

.المتطورة والتأقلم الجٌد   

ـ لها تأثٌر سلبً واٌجابً وهذا معروف لدى اي مؤسسة , لان الانسان بطبٌعته لا ٌمكنه تقدٌم 

  .الافضل إلا فً المكان الذي ٌرتاح فٌه , ٌمكن من تسرٌع العمل
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ا سبق نستنتج بان لعاملً الزمان والمكان تأثٌرا على التأقلم وجو العمل بمختلف ظروفه مم

ومتغٌراته فكلما كان هناك تكٌفا اجتماعٌا مع بٌئة العمل توفرت القدرة والاستعداد لتأقلم لدى 

 العامل .

 مناقشة نتائج الفرضٌة الثانٌة 

فت الى الكشف عن ارتباط التكٌف الاجتماعً وكمناقشة لنتائج معطٌات الفرضٌة الثانٌة والتً هد

للعمال مع جو ومكان عملهم و على بعضهم البعض , وعلاقته بالتحسٌن من تقدٌم خدمات 

للمستفٌد , ٌمكن استنتاج ما خلصت الٌه  الدراسة من خلال التحلٌل السوسٌولوجً والقراءة وكذا 

 ملاحظة واقع الظاهرة على شكل نقاط :

كٌف الاجتماعً الدور الهام والفعال على توطٌد العلاقات بٌن افراد البٌئة ـ ٌلعب عامل الت0

ة كبٌئة العمل التً ٌقضً فٌها العمال من فئات مختلفة معظم اوقاتهم ولسنوات من عمرهم دالواح

, لذلك فان التأقلم مع اجواء العمل المحٌطة بالعامل هً ذات تأثٌرا على مردوده تجاه الآخرٌن 

.أدٌة عمله وبالنسبة لت  

ـ لتأقلم مع العمل ٌجب من المؤسسات توفٌر الامكانٌات الازمة اثناء تأدٌة العمل لأجل ضمان 6

راحة العامل إضافة إلى الرسكلة لتطوٌر مهارات العامل خاصة اذا كان العمل عبارة عن تقدٌم 

  .خدمات موجه مباشرة للمستفٌد

ـ المكان الجٌد والمرٌح وكذا التوجٌه السلٌم له الأثر الاٌجابً على مردودٌة العامل وبالتالً 1

الاستعداد لتقدٌم خدمة افضل للمستفٌد ,فكل عامل ٌجد بٌئة عمله التً اعتاد علٌها ارٌح نفسٌا 

.واجتماعٌا   

   .وبٌئة العملـ كلما كانت الفترة العملٌة فً المؤسسة اطول ساعد ذلك على التأقلم  5

ـ العوامل الزمانٌة ٌمكن التكٌف معها اما العوامل المكانٌة هً التً لا تراعً الادارات اهمٌتها  1

فٌكون فٌها التفاضل بٌن الاشخاص وكٌفٌة تقدٌم الخدمات , حٌث ان اغلبٌة المسئولٌن ٌنظرون 
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امل اولوٌة على انه منتج لهذا من خلال تهٌئة اماكن الاستقبال كواجهة المؤسسة ولا ٌعطون للع

.فً هذه المؤسسة وهو الخطأ الذي تعانً منه غالبٌة المؤسسات والإدارات فً القطاع العام   

.ـ توفر العوامل المكانٌة والزمانٌة ٌعتبر محفز على بذل جهد اكبر  2  

كذا ـ تواجه مؤسسات القطاع العامل فً الجنوب النقص الكبٌر فً توفر الوسائل والإمكانٌات و3

برامج التكوٌن للعامل , خاصة وان معظم هذه المؤسسات ذات طابع خدماتً اقتصادي ٌحتاج الى 

.تهٌئة جٌدة   

من خلال استنتاج نتائج الفرضٌة الثانٌة ٌمكن القول بان هناك علاقة تجمع بٌن متغٌر التكٌف 

دمات ادرٌة للمستفٌد الاجتماعً بٌن العمال فً بٌئة واحدة ومتقاربة وتحسٌن مهارتهم فً تقدٌم خ

فباعتٌادهم على أجواء العمل والروتٌن الٌومً الذي ٌجتمعون فٌه كفرٌق واحد ٌعطٌهم حافز 

معنوي اقوى ٌكون له الاثر الاٌجابً على تطوٌر مهارتهم الشخصٌة واستخدامها بشكل افضل 

ٌخدم مصلحة  ومتكرر هذا من جهة , ومن جهة اخرى ٌكون هذا التجمع المستمر فً بٌئة متقاربة

 المؤسسة فً تحقٌق اهدافها وإنتاجها لخدمات مرضٌة .

عامل تكٌف العاملٌن مع جو  أناذن من هذا الجانب فأننا نعطً معادلة سوسٌولوجٌة مفادها 

ومكان عملهم ٌحسن فً مردودهم بما فً ذلك تقدٌم الخدمة للغٌر , فكلما كان هناك تكٌف 

علاقات اجتماعٌة فً بٌئة واحدة وكلما كانت هناك اجتماعً ساعد ذلك على نشوء وتكوٌن 

 علاقات وتفاعلات ادى ذلك الى تحسٌن الاداء وإعطاء انتاج اداري جٌد .
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 خلاصة الفصل 

جود علاقات اجتماعٌة فً مكان عمل وان من بٌن المؤشرات الدالة على  نخلص مما سبق الى

والزمانٌة , وكذا مؤثرات خارجٌة  ٌعٌشها واحد ذا مؤثرات داخلٌة متعلقة بالظروف المكانٌة 

, اذن بما ان العمل ٌعتبر بٌئة  العامل وٌستطٌع التأقلم معها هو التكٌف على هذه الظروف 

جماعٌة مكونة من مجموعة عمال لهم اتجاهات وأراء متباٌنة فانه من الصعب التأقلم على هذه 

فً راحة واستقرار .الاجواء فٌمكن ان ٌسبب ذلك تأثٌرا على تأدٌة العمل   



المؤسسة تطوير أساس الخدمة تقديم في الاجتماعي التعاون               الثامه الفصل  
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 تمهٌد:

انىسظ الاجتًبعٍ لأٌ بُئت الإطبس انًُهئ نلاشتشاك وانتعبوٌ بٍُ يجًىعبث عذي نهقُبو  ذَع

عًبل يختهفت تتشببل فُهب انًصبنح وانظشوف , فُجذ يثلا يكبٌ انعًم انزٌ َعتبش بُبء اجتًبعٍ أب

را تُظُى سسًٍ َخضع فُه انعبيم انً قىاٍَُ ثببتت , فُظشا نطبُعت اٌ تجًع بششٌ فبَه  َكىٌ 

, هُبك تعبوٌ بٍُ الافشاد ايب تعبوٌ سسًٍ فٍ اطبس انعًم ويب َخضع نه يٍ يجشَبث تذعٍ رنل 

.الاَسبَُت وأَضب تعبوٌ غُش سسًٍ تذعُه انضشوسة   
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ٌبٌن نوع العلاقة التً تربط العامل بزملائه فً العمل  03الجدول رقم   

 نوع العلاقة التً تربط العامل بزملائه فً العمل  التكرار النسبة المؤوٌة

%12.12  علاقة تفاهم وتعاون  21 

%57.12 احترام متبادل  علاقة 93   

12.17%  علاقة عمل  19 

%00  لا توجد اي رابطة  00 

%2.12  اخرى  02 

%200 ∑المجموع  70   

 

حسب معطٌات الجدول ٌتضح بان نوع العلاقة التً تربط بٌن العامل وزمٌله فً العمل هً 

وان علاقته بزمٌله كانت علاقة احترام متبادل  , %12.12علاقة تفاهم وتعاون كانت بنسبة 

بحٌث %17.12, وان هذه العلاقة هً علاقة عمل فقط سجلت نسبة مقدرة  %57.12بنسبة 

سجلت النسبة الباقٌة بخصوص وجود علاقات أخرى ,أما انه لا توجد اي رابطة فلم تسجل ولا 

 حالة .

علاقة التً تربط بٌن العامل و زمٌله فً العمل كما لاحظنا من خلال القراءة لبٌانات الجدول فان ال

قد سجلت اكبر النسب بأنها علاقة احترام متبادل , ذلك ٌبٌن ان مجمل علاقات العمال ببعضهم 

البعض ٌسودها الاحترام المتبادل بٌنهم فً عدة امور نجد منها : احترام الرأي الاخر كما كان 

ٌنهم ومع رؤسائهم فً حالات العمل ومناقشة مبٌنا فً جداول سابقة , و وجود المشاورة ب

مواضٌع تهمهم , كذا الثقة المتبادلة , بٌنما كانت العلاقة بٌن العامل وزمٌله علاقة تفاهم وتعاون 

ما ٌدل على انها ذات تأثٌرا على مجرى العلاقات  %10فهً تجاوزت  %12.12مقدرة ب 

لمٌدانٌة  فان مثل هذه العلاقة لها عدة اسباب الاجتماعٌة بٌن العمال وما لوحظ من خلال الدراسة ا

وعوامل منها : التجاور فً العمل وتشابه المهام , كذا التقارب فً المستوى التعلٌمً وحب العمل 

كفرٌق ومشاركة الاخرٌن بدون ان ٌسبب ذلك احراج أو قلق ومن هاته العلاقات نستنتج بان 
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اهم والاحترام المتبادل مما ٌزٌد ثقتهم ببعض علاقة العمال مع بعضهم البعض هً نوع من التف

 وهذا سببا لوجود علاقات اجتماعٌة .

اما ان العلاقة التً تربط العامل بزمٌله فً العمل علاقة عمل فقط فهً كما هو ملاحظ بأنها 

فمن الأسباب لكون العلاقة التً تربط العامل بزمٌله فً  %17.12سجلت ثانً نسبة مقدرة بً 

رد علاقة عمل ترجع الى اسباب شخصٌة وظروف تجعل العامل على هذا النهج , العمل هً مج

هً كونه لا ٌحبذ التكلم مع الزملاء او الاستماع الٌهم ومشاركتهم فً أموره أو ماشابه كذا ٌمكن 

 ان تكون دلالة على التزامه بالقوانٌن وتطبٌقها وعدم الاهتمام بروابط الصداقة والمبالغة فٌها .

ٌبٌن اذا كان العامل ٌفضل العمل ضمن جماعة وتبرٌره على ذلك  03الجدول رقم   

تفضٌل العمل ضمن  فً حالة الاجابة بنعم ٌعود ذلك الى  التكرار  المجموع 

 جماعة 

%22  تعم  ـ الطبع الشخصً ٌفرض ذلك  21 

 %17.12     
%90  ـ قصد المشاركة فً انجاز الاعمال  15 

%10  ـ الشعور بالراحة والاطمئنان  21 

%29.12  ـ امور اخرى  22 

%12.12  لا   21 

%200 ∑لمجموعا   70   

 

على حسب المعطٌات المسجلة فً الجدول نلاحظ ان العامل ٌفضل العمل ضمن جماعة بنسبة 

بحٌث كانت التبرٌرات على ذلك بعدة اجابات فكانت تفضٌل العامل للعمل ضمن  %17.12بلغت 

, والإجابة بان تفضٌل العمل ضمن جماعة قصد %22جماعة نظرا لطابع الشخصً بنسبة 

, أما الإجابة بان ذلك ٌعود الى الشعور بالراحة  %90المشاركة فً انجاز الأعمال بنسبة 

, أما أن العامل لا %29.12سجلت الإجابة بأمور أخرى بنسبة , و%10والاطمئنان للعامل بنسبة 

. %12.12ٌفضل العمل ضمن جماعة فقدرت بنسبة   
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 %10من خلال النتائج المسجلة نستنتج ان العامل ٌفضل العمل ضمن جماعة بنسبة تجاوزت 

ن فكانت مبررة بإجابات مختلفة , فلاحظنا ان تفضٌل العامل للعمل ضمن جماعة ٌعود الى كو

الطبع الشخصً للعامل ٌفرض علٌه التعامل مع زملائه بشكل تفاعلً وتلقائً دون ان ٌسبب ذلك 

له نقص فً تأدٌة مهامه أو تقدٌمها على ماٌجب فهو ذو طابع اجتماعً ٌفضل مداخلة الاخرٌن 

ومشاطرتهم فً العدٌد من الامور لذا ٌجد نفسه فً هذه الحالة دون شعور , وان تفضٌل العامل 

وهً  %90عمل ضمن جماعة ٌعود الى المشاركة فً انجاز الاعمال فلاحظنا بان نسبتها بلغت لل

النسبة الأكبر هذا ٌدل على وجود تعاون واشتراك فً انجاز العدٌد من الامور بما فٌها مهام 

العمل حتى تسٌر وتٌرة الخدمات المقدمة على ماٌرام وعدم تعطٌلها , اٌضا لتشابه مصالحهم 

تهم داخل العمل , كما نجد ان الاجابة بنعم تبرر بتفضٌل العمل ضمن جماعة لشعوره وانشغالا

بالراحة والاطمئنان ٌدل ذلك على فائدة التعاون والاشتراك فً تأدٌة العمل فمن خلال ذلك فان 

العامل ٌشعر بأنه ضمن اسرته ولٌس مقٌد بقوانٌن رسمٌة وانضباط , فهو بذلك ٌخرج من هذا 

ٌومً فٌشعر بالراحة والاطمئنان النفسً , كما وجدت حالات مبررة بأمور اخرى غٌر الروتٌن ال

منها السرعة لانجاز الاعمال والتقلٌل من الاخطاء ,  %29.12هذه حٌث سجلت بنسبة مقدرة 

العمل كفرٌق , دور الزمالة ...الخ , وفً المقابل نجد الاجابة ان العامل لا ٌفضل العمل ضمن 

فمن بٌن أسباب ذلك هو ان العدٌد من العمال ٌحبذون الهدوء واستقرار  %12.12جماعة بنسبة 

الاوضاع وعدم مشاركة الاخرٌن فً انجاز المهام حتى لا ٌكون هناك اخطاء وٌمكن ان تعود 

 مثل هذه الاجابة الى كون العامل ٌجعل عمله مقٌاس لمهاراته الشخصٌة اكثر من منفعة جماعٌة .
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ٌبٌن الاساس الذي ٌختار العمال علٌه زملائه فً العمل وتفضٌل احدهم على الاخر  03 الجدول رقم   

 الاساس الذي ٌختار علٌه العامل زملائه فً العمل  التكرار النسبة المؤوٌة 

%29.12  الاقدمٌة  22 

%9.12  السن  09 

%1.12  التجاور فً مكان العمل  02 

%11.12  التفاهم  29 

1.2%  التشابه فً المهنة  01 

%1.2  امور اخرى  01 

200% ∑المجموع  70   

نلاحظ من خلال معطٌات الجدول ان العامل ٌختار زمٌله فً العمل على أساس الاقدمٌة بنسبة 

, وانه ٌختار زملائه وٌفضل احدهم على الاخر على اساس السن قدرت بنسبة  29.12%

و  %1.12, وكذا الاختٌار على اساس التجاور فً مكان العمل كان قد سجل بنسبة  9.12%

التشابه فً المهنة فكان  أساسعلى  أما,  %11.12الاختٌار على اساس التفاهم فبلغت نسبته 

فً الاجابة بأمور اخرى .  %1.2بٌنما سجلت  1.2%  

اساس اختٌار العامل لزملائه فً من خلال القراءة السوسٌولوجٌة لبٌانات الجدول لاحظنا ان 

من بٌن  %11.12العمل وتفضٌل احدهم على الاخر وفقا لتفاهم قد سجلت اكبر نسبة كانت 

النسب بحٌث ٌفسر ذلك على ان عمال الوكالة ذو مٌزة اجتماعٌة وطابع متفاهم ٌفضل الاحترام 

ا ان دل انما ٌدل على المتبادل والتعامل بإنسانٌة مع مجرٌات الامور وفً اغلب الاحٌان وهذ

صفة التعاون والتضامن , كما ان اختٌار الزملاء فً العمل ٌكون على اساس الاقدمٌة فً العمل 

فقد سجل ثانً نسبة ذلك ٌعود الى ان البعض من العمال ٌمٌلون الى زمالة فً نوع صداقة لفترة 

ق واتفاق فً الكثٌر من من الزمن فكثٌرا ما نجد بان العمال ذوي الاقدمٌة فً العمل على وفا

الامور فمن بٌن الاسباب لذلك معرفتهم الكبٌرة بأمور العمل وٌمكن انهم دخلوا مكان العمل فً 

عام واحدة وكذا خبرتهم المتشابهة , اما ان الاختٌار كان على اساس السن والتشابه فً المهنة فلم 
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ه فً العمل وٌفضل احدهم على وان العامل ٌختار زملائ %2تسجل بنسبة كبٌرة حٌث لم تتجاوز 

هذا الاختٌار له  أنوكما نلاحظ  %1.12بنسبة  أعطًالاخر على اساس التجاور فً مكان العمل 

تأثٌرا على اختٌار الزملاء والتقرب منهم على عكس الاخرٌن الذٌن لٌسوا مجاورٌن له فً العمل 

وٌتبادلون الحدٌث وغٌرها  فهو ٌقضً معظم اوقاته معهم بحٌث ٌتشاركون فً الاعمال والآراء

فهذا من اٌجابٌات عامل القرب المكانً والزمانً فً تعزٌز دور التعاون والتفاهم بٌن العمال , 

فً إجابة العمال بأمور اخرى ٌتم من خلالها الاختٌار فنجد منها :  %1.2فً حٌن وجدت نسبة 

فً العمل والإتقان , الانضباط الارتٌاح الشخصً نحوى الاخر , الثقة , مبدأ التقنٌة والتفانً 

 والاحترام المتبادل )حسب المعاملة (.

ٌبٌن اذا كان هناك تعاون بٌن العامل و زملائه فً انجاز بعض الاعمال  00الجدول رقم   

اذا كان هناك تعاون بٌنك وبٌن  التكرار  انسبة المؤوٌة 

 زملائك العمال 

%92.12  دائما  12 

%12  احٌانا  21 

12.2%  ابدا  09 

∑المجموع  70 200  

 

من المعطٌات المدونة فً الجدول اعلاه نلاحظ بان هناك تعاون بٌن العامل و زملائه فً انجاز 

, ولا  %12, وانه ٌكون هذا التعاون أحٌانا بنسبة %92.12بعض الاعمال دائما بنسبة قدرت بً 

ٌوجد تعاون بٌن العامل و زملائه العمال فً انجاز البعض من الاعمال أبدا فبلغت نسبتها 

9.12% .  

من الملاحظ ان هناك تعاون بٌن العامل و زملائه فً انجاز بعض الاعمال احٌانا سجل اكبر 

 نسبة لذلك ٌتضح لنا بان تعاون العمال مع بعضهم البعض ٌكون فً اوقات محددة كمواقف

مستعجلة من تقدٌم خدمة للمستفٌد او مهام من طرف الادارة فً وقت معٌن كما انه هذا التعاون 
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دلٌل على الاشتراك والتضامن بٌن العمال ومنه فأنهم فً جماعات عمالٌة ذات علاقات اجتماعٌة 

 , اما كون ان التعاون بٌنهم فً انجاز بعض الاعمال ٌكون بصفة دائمة فقد سجلت ثانً النسب

وهذا  ٌدل على توطٌد العلاقات بٌنهم وتواصلهم المستمر كالتعاون بشكل جماعً ٌعود علٌهم 

بنفع وٌساعدهم على تخفٌف الضغط وسرعة وتٌرة الانجاز , فً حٌن انه لا ٌوجد هناك تعاون 

بٌن جماعة العمال فً انجاز العمل سجلت اصغر النسب وهذا راجع الى كون العامل ٌرفض 

ك والتعامل مع الغٌر من حٌن الى اخر .مٌزة الاشترا  

لذلك ٌمكن استنتاج بان اي تعاون بٌن الزملاء فً العمل ٌمكن من اشتداد قوة علاقاتهم ببعض 

 وتمتٌنها لفترة من الزمن .

ٌبٌن تصرف العامل اذا انتهى من عمله و زمٌله لم ٌنتهً  03الجدول رقم   

 

النسبة 

 المؤوٌة 

تصرف العامل اذا انتهى من  التكرار

 عمله وزمٌله لم ٌنتهً 

%71.2  ابقى لمساعدته  10 

%1.2  اغادر فور انتهاء عملً  01 

%02  بدون اجابة  05 

2%00 ∑المجموع 70   

 

ٌتبٌن لنا حسب معطٌات الجدول ان العامل اذا انتهى من عمله وزمٌله لم ٌنتهً فانه  ٌبقى 

, وان العامل اذا ما انتهى من عمله و زمٌله لم ٌنتهً بعد فانه  %71.2لمساعدته سجلت نسبة 

.%02, وان النسبة الباقٌة فقد كانت بون اجابة بً %1.2ٌغادر فورا بلغت نسبتها المؤوٌة   

من خلال النتائج نلاحظ ان العامل ٌبقى لمساعدة زمٌله اذا لم ٌنتهً بعد مثلت اكبر نسبة حٌث 

هذا ما ٌدل على وجود تفاهم وتعاون بٌن العمال فً انجازهم لعملهم بأحسن  %70تجاوزت 

صورة ممكنة وفً الوقت المحدد لذا فهم حرٌصٌن على تأدٌة عملهم بشتى الطرق هذا ان دل إنما 
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ٌدل على وجود دعائم لقٌام علاقات اجتماعٌة فٌما بٌنهم تساهم فً تحفٌزهم لبذل جهد اكبر 

دٌد من الامور , وفً المقابل نجد بان تصرف العامل عند انتهائه من واشتراك ضمنً فً الع

اذ ٌرجع تبرٌر ذلك الى اختلاف  طبٌعة العمل وعدم  %1.2عمله انه ٌغادر فورا سجلت نسبة 

 التفاهم احٌانا , اما نسبة الباقٌة فقد سجلت حالات بدون اجابة .

فً العمل المساعدة ٌبٌن تصرف العامل اذا طلب منه زمٌله  03الجدول رقم   

النسبة 

 المؤوٌة 

تصرف العامل اذا طلب منه  التكرار

 زمٌله المساعدة 

%32  ٌساعده  11 

%02  لا ٌساعده  05 

2%00 ∑المجموع  70   

 

على حسب معطٌات الجدول فانه ٌلاحظ ان العامل اذا طلب منه زمٌله فً العمل المساعدة فانه 

.%02, أما انه لا ٌساعده اذا طلب ذلك كانت بنسبة  %32ٌساعده قد بلغت نسبتها   

لذلك من الملاحظ أن وجود المساعدة بٌن العمال فً حالة اذا طلب احدهم من زمٌله المساعدة 

على الصلة القوٌة بٌن العمال فً تواصلهم واشتراكهم فً انجاز  سجلت اكبر نسبة هذا ماٌدل

عملهم والتحسٌن منه لوجود مصالح مشتركة وتشابه فً المهنة فً اغلب الاحٌان , فإذا ما كانت 

هذه المٌزة فانه ٌسجل انتاج اكبر وبشكل جٌد وإبراز صورة جٌدة للمستفٌد تعطً اولوٌة للمؤسسة 

ت تقدٌم الخدمات .اذا ان تقدٌم المساعدة للغٌر بما فٌهم الزمٌل فً على غٌرها من باقً مؤسسا

العمل من داعً الانسانٌة وطبٌعة البشر فمن هذا ٌمكن القول بان بٌن العمال وجود لعلاقات 

اجتماعٌة بسبب ظروف العمل وضوابطه وعلاقات خارجة عن هذا الاطار , اما ان العامل لا 

اعدة فهً وجدت بأقل نسبة وذلك لعدة اسباب حسب تصرٌحات ٌساعد زمٌله اذا طلب منه المس

العمال وتبرٌرهم لذلك فنجد : اساعد زمٌلً اذا طلب المساعدة إلا اذا كان نفس العمل المنجز فقط 

 , لٌس فً معظم الاوقات ........الخ . 
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ٌبٌن اذا حدث و ان اخذ العامل مكان زمٌله فً العمل فترة غٌابه   03الجدول رقم   

اذا حدث وان اخذ العامل  التكرار  النسبة المؤوٌة 

 مكان زمٌله فً العمل 

%30  نعم  11 

%20  لا  07 

%200   ∑المجموع 70 

  

إجابتهامن خلال معطٌات الجدول ٌتبٌن ان العامل ٌأخذ مكان زمٌله فً العمل فترة غٌابه كانت   

 %20,أما أن العامل لم ٌأخذ مكان زمٌله فً العمل فترة غٌابه بنسبة  %30بنعم قد قدرت بنسبة 

. 

هذا ٌدل على  %30فمما سبق ٌتضح أن العامل ٌأخذ مكان زمٌله فً العمل عند غٌابه مثلت نسبة 

ان اوجه التعاون والاشتراك فً اتمام العمل وعدم التسبب فً النقص من اهتمام العمال 

لعمال اجابتهم بنعم بعدة اجابات منها : حتى لا ٌبقى العمل مرتبط وتضامنهم معا ,بحٌث ٌعلل ا

جود التعاون بٌننا , الضرورة تفرض ذلك لعدم تعطل مصالح المستفٌدٌن , وبشخص واحد , ل

لأننا فً مكان عمل متقارب ونتبادل الاعمال من فترة الى أحرى , لان العمل احٌانا ٌتطلب ذلك 

دٌن على احسن وجه والعمل المتكامل لا ٌقتصر على فرد واحد و حتى تسٌر مستلزمات المستفٌ

جود وجود تعاون اجتماعً بٌن جماعة العمال فمن هنا ٌتضح و إلى.......الخ كل هذا ٌرجع 

علاقات اجتماعٌة فٌما بٌنهم وتفاهم مع رؤسائهم فً مكان عملهم , وفً المقابل نجد بان العامل لا 

بها  أدلى أسباب إلىٌرجع ذلك  إذافقط  %20غٌابه بلغت نسبة  ٌأخذ مكان زمٌله فً العمل فترة

العمال منها : لعدم التفاهم والاشتراك فً انجاز الاعمال , لٌس دائما إلا اذا كنت مستخلفا له , 

 لاختلاف المهام فٌما بٌننا .
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   ٌبٌن اذا كان العمل ٌواجه تقلٌل من خدمة المستفٌد فً حالة غٌاب احد العمال 03الجدول رقم 

النسبة 

 المؤوٌة 

اذا كان العمل ٌواجه تعطٌل لخدمة المستفٌد  التكرار 

 فً حالة غٌاب احد العمال 

%21.2  دائما  20 

%11.12  احٌانا  12 

29.%12  ابدا  22 

%200 ∑المجموع  70   

 

المعطٌات المبٌنة فً الجدول اعلاه نلاحظ ان العمل ٌواجه تقلٌل من خدمة المستفٌد فً  حسب

, وانه ٌواجه هذا النوع من التقلٌل احٌانا كانت بنسبة %21.2حالة غٌاب احد العمال دائما بنسبة 

 أبدا, وانه لا  ٌحدث تقلٌل من خدمة المستفٌد اذا غاب احد العمال  %11.12مؤوٌة مقدرة بً 

. %29.12قدرت بنسبة   

من خلال الاحصائٌات لاحظنا ان اكبر النسب وجدت فً انه ٌكون هناك تعطٌل فً خدمة 

فقط هذا ماٌدل على حرص العمال على التعاون  أحٌاناالمستفٌد اذا غاب احد العمال عن العمل 

لك لخبرتهم والاشتراك فً تأدٌة الخدمة للمستفٌد وأٌضا تفادي تعطٌل مصالح العامة اذ ٌرجع ذ

ماٌرام ,  أحسنالطوٌلة ودور التفاهم وتفاعلاتهم الاجتماعٌة مع بعض فً تفعٌل وتٌرة العمل على 

فمن هذا نستنتج بان العمال بٌنهم مصالح مشتركة وأفكار متشابهة وهذا بدوره ٌجعلهم اكثر تفهم 

 وتبادل لثقة وعلى اتم الاستعداد لسد نقص زملائهم .

ان العمل ٌواجه تقلٌل من خدمة المستفٌد فً حالة غٌاب احد العمال دائما وفً المقابل لاحظنا 

سجلت اصغر النسب ذلك ٌرجع الى عدة اسباب من بٌنها : اختلاف المهام بٌن العمال وعدم قدرة 

العامل على ترك عمله والاهتمام بعمل اخر , كما انه لا ٌواجه العمل تقلٌل لخدمة المستفٌد فً 
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نسبة ضعٌفة ٌبررها العمال بعدم اتاحة الفرصة لهم بأخذ مكان زملائهم اثناء  هذه الحالة سجلت

 غٌابهم ....الخ وٌبقى هذا رأي الاقلٌة بحٌث لا ٌؤثر على رائً الجماعة 

ٌبٌن العلاقة بٌن رائً العامل فً التعاون و التفاهم بٌنه وبٌن زملائه و اثر ذلك  03الجدول رقم 

 على تقدٌم خدمة للمستفٌد بشكل افضل  

النسبة 

 المؤوٌة 

العمال  أيبتبرٌر ور الإجابات

حول النتٌجة التً ٌؤدٌها 

 التعاون والتفاهم بٌنهم 

 رائً العامل حول تعاونه 

 مع زملائه 

 

ثر ذلك على تحسٌن ا  

 الخدمة المقدمة 

 

%39.12  نعم  12 

%1.12  لا  02 

2%00 ∑المجموع  70   

 

نلاحظ من خلال معطٌات الجدول بان رائً العامل حول تعاونه وتفاهمه مع زملائه العمال ذا اثر 

رائً العامل فً ان  أن أما,  %39.12فً التحسٌن من الخدمة المقدمة للمستفٌد قدرت بنسبة 

تعاونه وتفاهمه مع زملائه لا ٌحدث اي اثر على تحسٌن الخدمة المقدمة من طرفه الى المستفٌد 

.%1.12فقد بلغت نسبتها    

لذلك فمن هذه القراءة لبٌانات الجدول نستنتج بان هناك علاقة ذات اثر واضح بٌن متغٌري تعاون 

حسٌن فً نوعٌة الخدمة المقدمة للمستفٌد بما فٌها العمال الجماعً وتفاهمهم قٌما بٌنهم والت

الادارٌة , اذ ان رائً العمال حول النتٌجة التً تكون اذا ما كان هناك تعاون وتفاهم بٌن الزملاء 

وتقدٌم خدمات بشكل جٌد وأفضل فانه احسن من العمل المنعزل وإجابة العمال حول رائٌهم ان 

ا اثر فً تحسٌن نوعٌة الخدمة المقدمة  فً تلبٌة الطلب لإٌجاد تعاونهم وتفاهمهم فٌما بٌنهم بأنه ذ
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الرضى حول الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة فهً سجلت كما هو مبٌن اكبر نسبة ذلك 

ثابتة و متشابهة لدى العمال وٌعملون على هذا الاساس ففً هذا الصدد  أفكارماٌدل على وجود 

التً تكون فً تفاهم وتعاون الزملاء مع بعض منها :  نذكر تبرٌراتهم حول ارائهم فً النتٌجة

 وجود علاقات قوٌة بٌن العمال وإنتاج عمل جٌد مما ٌكون ثقة بٌنهم , السرعة فً الانجاز وأداء

افضل مما ٌنتج عنه ازدهار للعامل وتحسٌن ظروفه , حسن التسٌٌر وإرضاء المؤمن مما ٌنتج 

ل كفرٌق بدون تنافسٌة او صراعات مما ٌنتج عنه تحسٌن مستوى العمل , روح الجماعة والعم

 تحسٌن المردودٌة , السرعة وتوطٌد العلاقات بٌن الزملاء كالعاملٌن الجدد ....الخ 

وكنتٌجة لعلاقة المتغٌرٌن ٌمكن القول بان التعاون بٌن فئة العمال بما فٌهم الرؤساء او المشرفٌن 

ؤدي الى انجاز الاعمال فً وقتها المحدد ومهما والمرؤوسٌن العمال بأنه من اهم السبل التً ت

كانت نوعٌة التعاون اما تعاون بالحوار على اٌجاد الحلول او التعاون بشكل ٌدوي فهو ٌخدم 

 المصلحة العامة للمؤسسة و المصلحة الخاصة للأفراد .

 مناقشة نتائج الفرضٌة الثالثة 

ؤشري التفاعل و التكٌف الاجتماعٌٌن للعمال كما لاحظنا سابقا فً الفرضٌة الاولى والثانٌة ان م

فً بٌئة اجتماعٌة لفترة معٌنة ٌساهم فً دعم روابط العلاقات الاجتماعٌة بٌن العمال , وكذلك فان 

عامل التعاون الاجتماعً بٌن العمال بدوره هو الاخر ٌحدث تأثٌرا واضحا على علاقات العمال 

ه الدراسة بالقراءة والتحلٌل على شكل نقاط : الاجتماعٌة , فٌمكن استنتاج ما توصلت الٌ  

ـ ان حقٌقة الامر هو ان اي بٌئة ذات تجمع بشري قابلة لان ٌسود بٌن اعضاءها تعاون واشتراك 

 فً انجاز الاعمال اما بشكل مباشر وانً او غٌر مباشر ٌهدف الى تحقٌق مصلحة مستقبلٌة 

ضهم البعض ٌساعدهم على تأدٌة اعمالهم ومهامهم ـ التفاهم بٌن العمال والاحترام المتبادل مع بع

ا ذكفرٌق واحد وسط جو اجتماعً ذو مصالح وأمور متشابهة , وهذا بدوره ٌسد فراغ النقص ا

 حدث طارئ وهذه من اجابٌات شبكة العلاقات فً العمل 

البعض  ـ تقدٌم الخدمة الادارٌة للمستفٌد ٌتطلب من العمال العمل بنشاط اكبر وتعاون بٌن بعضهم

التعطلات الناتجة دوما فً هذا المجال  أثارمن فترة الى اخرى لأجل التقلٌل من   
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ـ التعاون على تأدٌة الاعمال ٌفعل دور الجانب الانسانً فً العامل وٌخفف من ضغط وروتٌن 

 العمل مما ٌساهم فً توطٌد العلاقة مع الغٌر 

بشكل جٌد و ذا نتائج مفٌدة ,هو تشجٌع اندماجه ـ من تداعٌات استغلال المورد البشري واستثماره 

فً جو العمل كفرٌق ذا مصلحة واحدة ومتشابهة )فكرة الضمٌر الجمعً ( فبذلك ٌمكن تحقٌق 

جود نسبة كبٌرة والاستقرار للعامل نفسٌا واجتماعٌا مما ٌنتج عنه تحقٌقا اهداف المؤسسة , لذلك ف

جود علاقات اجتماعٌة بٌنهم فمن خلال هذه النقاط ولمن التعاون بٌن العمال هو كنتٌجة اٌجابٌة 

 تصل الى صٌاغتها على الشكل التالً : 

ماٌرام  أحسنإن وجود تعاون وتفاهم بٌن العمال ٌؤدي الى التكتل والتنسٌق فً انجاز العمل على 

 وبسرعة اكبر فبتالً ضمان سٌرورة للعمل والإتقان .
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 خلاصة الفصل 

ٌمكن استنتاج بان عامل التعاون الاجتماعً بٌن العمال من شئنه المساهمة فً انشاء علاقات 

اجتماعٌة فً بٌئة العمل , اذ ٌساعد على التعامل مع الغٌر وتبادل الافكار والخبرات بٌن الزملاء 

 فً العمل وكذا نقل افكار من مؤسسة الى اخرى فمن خلال ذلك ٌمكن تفادي الوقوع فً مشاكل

وتناقضات , والعمل كفرٌق بعٌد الى حد ما عن الصراعات اذ نجد ذلك من متطلبات قطاع 

الخدمات الاجتماعٌة بما فٌها الإدارٌة , فسوسٌولوجٌا نخلص إلى القول بان اذا ما وجد تعاون بٌن 

جماعة ما فهناك تفاهم واحترام بٌن اعضاءها ,اذن فهناك علاقات اجتماعٌة فٌما بٌنهم ناشئة 

شكل مباشر تفرضه مجرٌات القانون الرسمً للعمل او بطرٌقة غٌر مباشرة كتنظٌمات غٌر ب

 رسمٌة بٌنهم بحكم التشابه فً المهنة والمصالح وتبادل الافكار وغٌرها من الامور. 
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  :الاستنتاج العام

ٌعتبر الاستنتاج العام لدراسة بمثابة النتٌجة النهائٌة المستخلصة من التحلٌل الكمً والكٌفً   

لنتائج فرضٌات الدراسة, وإعطاء صورة عامة حول نتٌجة الفرضٌة العامة التً تمثل 

 محور الدراسة والموجه الرئٌسً لفرضٌاتها.

شارة الى اٌجابٌات موضوع الدراسة فمن خلال النتائج المتوصل الٌها فً الدراسة ٌنبغً الا

 والسلبٌات المستنتجة , وما ٌجب مراعاته من طرف المؤسسة كضرورة سوسٌومهنٌة .

ووفقا للأدلة السوسٌولوجٌة المستنتجة من معطٌات الدراسة بالتحلٌل والتفسٌر نخلص الى 

اجتماعٌة  ان هناك ترابط بٌن متغٌري الدراسة , اذ توصلت الدراسة الى ان نشوء علاقات

بٌن العمال ٌؤثر بدرجة كبٌر اٌجابٌا على اداء عملهم بشكل افضل وجٌد  )تقدٌم خدمات (, 

وفً ظل وجود ترابط منطقً بٌن متغٌري الدراسة , فانه ٌسمح لنا بالقول ان الفرضٌة 

العامة لموضوع الدراسة صحٌحة ومقبولة الى حد كبٌر,فالمعروف عند الخاص والعام بان 

ات تجمع بشري بما فٌها التنظٌمات الحدٌثة تشكل مكان مناسب لالتقاء العدٌد من اي بٌئة ذ

الطاقات  ذوي خصائص وإمكانٌات متفاوتة  بإمكانها ان تخلق جو من التفاعل والتأثٌر فً 

بعضها البعض , وان تسٌر وفقا لما ٌقتضٌه الهٌكل التنظٌمً والتفاهم على عدة امور بشكل 

 ا .خاص ٌتناسب مع ظروفه

 فبالنسبة الى الاٌجابٌات المستنتجة من الدراسة ٌمكن الاشارة الٌها كنقاط :

ـ  تعبر علاقات العمل عن مدى تفاعل الانسان مع اخٌه ومشاركته فً العدٌد من المواضٌع 

والأمور للنقاش بحٌث تعطٌه اندفاع كبٌر نحوى التوجه للمضً اماما بتطوٌر مهارته الذاتٌة 

 لمؤسسة وتحقٌق الافضل ل

ـ تؤثر علاقات الزملاء على بعضهم البعض وتجعل من الاثنٌن مجموعة فً مكان متقارب 

 و فً زمن قلٌل , فتسهل التنسٌق والتفاهم بٌنهم وبٌن رؤسائهم 

ـ وجود علاقات اجتماعٌة بٌن الزملاء فً العمل ٌخفف من حدة النزاع وٌقلل التوترات 

 ٌن مما ٌجعل مكان العمل عبارة عن الاسرة الثانٌة فٌسهل عملٌة التسٌٌر بالنسبة للمشرف
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ـ من بٌن اهم اٌجابٌات نشوء شبكة العلاقات بٌن جماعة العمال التواصل المستمر بشتى 

الطرق وفً اغلب الاحٌان فٌما بٌنهم فٌساعد ذلك على تقدٌم الافضل وتحقٌق الاستقرار 

 الوظٌفً 

ابٌا على أدائهم , فالمكان الجٌد والمرٌح ٌشعر ـ تكٌف العمال مع بٌئة عملهم له تأثٌرا اٌج

العامل بالثقة وتعزٌز المكانة الاجتماعٌة اذ ٌساعده على مردود جٌد فً عمله وبالتالً 

 توافقه مع تقدٌم الخدمات بشكل افضل 

ـ اٌضا عامل الزمان ومدة العمل فً المؤسسة تلعب دورا فً التأقلم وظروف العمل 

مانٌة خلال سنوات العمل داخل المؤسسة فإذا كان هناك تأقلم مع بٌئة بنوعٌها المكانٌة والز

 العمل فالنتٌجة تكون عمل جٌد ومضبوط 

ـ ٌساعد التأقلم مع بٌئة العمل فً الاختلاط مع الغٌر وسرعة التكٌف مع الاشٌاء الجدٌدة 

 والتعامل معها بذكاء ومرونة

ه فً المهام و التجاور فً مكان تقدٌم ـ ما ٌساعد على التكٌف بٌن جماعة العمال التشاب 

الخدمات المختلفة بحٌث ٌكون بٌنهم لقاء مباشر وبشكل مستمر فٌؤثر ذلك اٌاجبا على 

 معنوٌاتهم 

ـ كذلك نجد دور العلاقات الاجتماعٌة فً مٌدان العمل ٌضم تعاون العمال واشتراكهم فً 

لتنسٌق فً العمل والتسٌٌر انجاز الاعمال ومساعدة بعضهم البعض هذا ما ٌساعد على ا

 الجٌد للمشرفٌن 

ـ ٌؤدي التعاون والتفاهم بٌن العمال الى التحسٌن من نوعٌة الخدمة المقدمة وسرعة الانجاز 

 مما ٌوطد العلاقات بٌن الزملاء وٌحسن من سٌر عملٌة تقدٌم الخدمات للغٌر 

لمستفٌد فٌسهل دور ـ ٌعطً تعاون العمال وتفاهمهم الصورة الجٌدة للمؤسسة بالنسبة ل

 العامل فً تقدٌم الخدمة بشكل افضل 
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ـ التعاون المتبادل بٌن الزملاء ٌحسن مهارات العامل الذاتٌة واكتسابه لخبرة مهنٌة والٌة فً 

 التعامل مع الغٌر 

وأمام كل هذه الاٌجابٌات المستنتجة عن الدور الذي تلعبه علاقات العمال فٌما بٌنهم نجدها 

 ض السلبٌات او الخلل فمما سبق لاحظنا ما ٌلً : لا تخلو من بع

ـ للعلاقات القائمة بٌن الزملاء فً مكان العمل الدور الاٌجابً كما لها تأثٌرها السلبً وهذا 

معروف لدى اي مؤسسة , فمن بٌن هذه الامور نجد بان العمال وهم ذو علاقات متبادلة لهم 

الزملاء المشابهٌن لهم فً ظروفهم ومصالحهم , العدٌد من المصالح المشتركة ٌمٌلون الى 

فبهذا الشكل تكون فً المؤسسة الواحدة عدة جماعات ذات علاقات داخلٌة تسٌر على نظام 

متفق علٌه مما ٌجعل نوع من الصراع والمٌل الى جهة دون الاخرى فٌحدث تنافس بٌن هذه 

 الجماعات .

ل ٌشكل ضغط كبٌر على دور المشرفٌن ـ وجود شبكة من العلاقات الاجتماعٌة بٌن العما

وٌسبب فً عدة حالات منها فقدان السرٌة وتسرٌب المعلومات الى الخارج ,فإذا ما كان 

هناك تواصل اجتماعً بٌن العمال فً مختلف الاحٌان فان من شانه ان ٌفقد السٌطرة على 

مام المهام الموكلة سٌر المهام وانجازها كما ٌجب فٌحدث تقلٌل من العطاء وعدم الاتقان وإت

 فً وقتها , فالزملاء ٌنشغلون الى ارضاء انفسهم اكثر وعدم الاكتراث بالمصلحة العامة .

ـ كما نجد اغلبٌة مؤسسات القطاع العام لا تولً اهمٌة لراحة العامل النفسٌة وملائمة 

والوسائل الظروف الفٌزٌقٌة لأداء العمل على النحو الافضل , فٌنبغً علٌها تطوٌر الادوات 

المستعملة للعمل بشكل مستمر لأجل التقلٌل من التعب وحوادث العمل وبالتالً اعطاء 

 مردود جٌد ومرضً للمستفٌد 

ـ تعطً مؤسسات القطاع العمومً ذات الخدمات الاجتماعٌة بما فٌها الخدمة الادارٌة اهمٌة 

دون مراعاة دور كبٌرة فً جلب العملاء والمستفٌدٌن بتحسٌن صورة واجهة الاستقبال 

 المصالح الاخرى التً هً اساس هذه الخدمات 
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ـ نقص برامج التكوٌن لدى مؤسسات القطاع العمومً الخدماتً الخاص بتطوٌر المهارات 

السلوكٌة والعقلٌة لدى العامل ذات الاستعمال الكبٌر فً تقدٌم الخدمة للغٌر مما ٌقلل من 

ر فً تفعٌل التنسٌق بٌن مؤسسات القطاع النقص الكبٌ جودة هذه الخدمات , كما لوحظ

لتبادل الخبرات ومعرفة المزٌد حول ما ٌنبغً توخٌه لراحة المواطن والاستفادة بشكل 

 افضل 

فٌمكن النظر من جهة اوسع واشمل لمقاربة الموضوع نظرٌا بشتى النظرٌات فً علم  

الاجتماع التقلٌدٌة منها والمعاصرة اذ تعد اغلبها ذات اتجاه تنظٌمً سوسٌولوجً ٌهدف الى 

ابراز دور العامل كانسان وإعطائه اهتمام اكبر لأنه فً جمٌع الحالات هو المنتج الاساسً 

 ادي او غٌر مادي .لآي انتاج كان م
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 التوصيات والاقتراحات 

فانه  مثل كل معتاد عند الانتهاء من اي بحث آو عمل فً الاٌطارٌن النظري والمٌدانً ,

ٌتوجب على الباحث اعطاء جملة من الاقتراحات تتناسب ومجرٌات ما توصلت الٌه نتائج 

الدراسة مٌدانٌا وكذا توصٌات عبارة عن حلول لمشاكل قد تبٌنت من خلال الاستطلاع 

للواقع العام حول الظاهرة المدروسة , فمن خلال ما توصلنا الٌه فً الدراسة ٌمكن اقتراح 

 الاتً :

ر العلاقات الاجتماعٌة من احدى اهم الصفات التً تمٌز الكائن البشري وخاصة اذ ما ـ تعتب

وجد هذا الاخٌر فً وسط اجتماعً كبٌر مثل المنشات التنظٌمٌة التً عرفها المجتمع 

الحدٌث من مؤسسات عمومٌة , مستشفٌات ....الخ لذلك ووفق ماتدعٌه الضرورة الحتمٌة 

ن على العلاقات العامة داخل هذه التنظٌمات بذل جهود اكبر وجب على المسئولٌن والمشرفٌ

ومساعً اوسع للتحسٌن من دور العلاقات فٌما بٌن جماعة العمل ورؤسائهم اذ تعد هذه 

 العلاقات من الاشٌاء التً لا مفر من نشوئها طالما نحن فً وسط اجماعً .

قات العمل الاجتماعٌة ـ ٌتوجب اعطاء الاهتمام الأكادٌمً و السوسٌومهنً لموضوع علا

)الناشئة بٌن العمال بعضهم ببعض وبٌنهم ورؤسائهم (ومحاولة التوسع فٌه نظرٌا لاكتشاف 

 خباٌاه اكثر والإلمام بنتائجه مٌدانٌا 

ـ من المعروف بان العلاقات الاجتماعٌة ذات تأثٌر بلٌغ فً مٌدان العمل لذا ٌجب على 

هذه العلاقات وأبعادها السوسٌلوجٌة التً تجعلها  المدراء والرؤساء الاخذ بعٌن الاعتبار

أكثر فعالٌة ومحاولة تقبلها للاستفادة منها , فالمدٌر الذكً هو الذي ٌستطٌع تفهم مثل هذه 

والحفاظ علٌهم كمورد  العلاقات وكسب ثقة العمال من اجل المصلحة العامة للمؤسسة

 بشري مهم 

ق اهداف المؤسسة وعدم ترك العمال بدون مراقبة ـ محاولة استغلال هذه العلاقات فٌما ٌحق

 حتى ٌكون العمل المنجز بأحسن الطرق والأسالٌب ولكً لا تتحول الى نقمة تجلب الصراع
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ـ تقرٌب الصورة واتضاحها أكثر بالنسبة للعمال عن اهمٌة تقدٌم الخدمة للغٌر بأحسن 

كٌة لدى الموظف فً قطاع الاسالٌب والطرق الممكنة فهً تعتبر من بٌن المهارات السلو

 الخدمات 

ـ توفٌر مختلف الامكانٌات وتهٌئة الظروف الملائمة فً العمل لضمان سٌره وراحة 

 الموظف لتلبٌة حاجٌات المستفٌد ومنه جودة الانتاج 

ـ مواصلة البحث فً الظاهرة موضوع الدراسة وما ٌتعلق بأبعادها السوسٌولوجٌة ومدى 

 الإداري .أهمٌتها فً تفعٌل النشاط 

واستكمالا لما تم جمعه بواسطة الاستمارة من معطٌات وحقائق من مكان الظاهرة قٌد  

الدراسة تم اضافة المعلومات تثبت وتعبر عن مدى اهمٌة ودور العلاقات الاجتماعٌة فً 

الوسط العملً ومالها من فائدة فً التحسٌن من تقدٌم خدمة مرضٌة للمستفٌد , وهذا ما جمع 

 تقنٌة المقابلة التً اجرٌت مع رؤساء المصالح .بواسطة 
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: خاتمة  

ان جل ما قدم فً هذه الدراسة التً كانت تحت عنوان "العلاقات الاجتماعٌة العمالٌة ودورها 

فً تحسٌن الخدمة الإدارٌة " تعد بمثابة رسالة علمٌة ذات حقٌقة مثبتة نظرٌا ومستمدة من 

نتائج متوصل الٌها مٌدانٌا لذلك ٌمكن القول بان موضوع العلاقات الاجتماعٌة فً مٌدان 

مختلفة منها ما تناولنه كمإشرات لهذه  اخل التنظٌمات المهنٌة ذا أبعاد سوسٌولوجٌةالعمل د

العلاقات كالتفاعلات الحاصلة ٌومٌا بٌن العمال فً مكان عملهم وتكٌفهم الاجتماعً الناتج 

عن نشوء علاقات فٌما بٌنهم مما ٌسهل فً عملٌة التكٌف على روتٌن العمل وأجواءه 

ً التصرف وقت الطوارئ واتخاذ القرارات , اٌضا التعاون والتآزر والاستفادة من ذلك ف

فٌما بٌنهم لانجاز الاعمال المهنٌة وإتمامها فً وقتها المناسب , كل هذه العوامل تعد ذات 

تؤثٌر اٌجابً وسبب كبٌر فً نشوء مثل هذه العلاقات داخل مجتمع واحد ذا صفات وظروف 

بالقوة والاستمرارٌة الى وقت اطول , بحٌث ربط هذا متشابهة فً اغلب الاحٌان اذ تمدها 

المتغٌر والذي ٌمثل الظاهرة المدروسة بمتغٌر الخدمة الادارٌة الذي ٌتمٌز بالطابع الغٌر 

ملموس والمتعلق بالجانب الرمزي لأفكار وتصرف العامل خاصة )الطباع , الاخلاق , 

البا إنتاج ذا اهداف معنوٌة غٌر ملموسة المسإولٌة , الضمٌر ,الدافعٌة للعمل ...الخ ( فهً غ

ومادٌة تحقق اهداف المإسسة ومساعٌها لكسب ثقة المستفٌد , لذلك حاولنا من خلال الدراسة 

معرفة الارتباط بٌن هذٌن المتغٌرٌن و إذا ماكان للمتغٌر المستقل )العلاقات الاجتماعٌة 

رف العمال بالنسبة للمستفٌد .العمالٌة (دورا فً التحسٌن من تقدٌم خدمات ادارٌة من ط  

فالملاحظ نظرٌا من خلال البحث فان موضوع العلاقات الاجتماعٌة فً العمل او بٌن العمال 

ذا مكانة لدى المنظرٌن والباحثٌن السوسٌولوجٌن خاصة منهم التنظٌمٌن والاقتصادٌٌن لما له 

ن العشرٌن بداٌة من فضل فً هذٌن المجالٌن فهذا الموضوع ظهر وتبلور مع مطلع القر

وزملائه الذي اجري فً مصانع الهاورثون على عٌنة من العاملات  "التون مايوبؤبحاث "

فً مصانع النسٌج , اسفر بنتائج تعطً اهمٌة بالغة للعنصر البشري كانسان والنظر الٌه 

بإنسانٌة ومراعاة ظروفه الاجتماعٌة والفٌزٌقٌة المحٌطة به فً عمله وبالتالً عبرت عن 

ورة التنظٌم غٌر الرسمً فً مجال التنظٌمات , فاستمرت الابحاث المهتمة بالموضوع ص
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وبؤبعاد اوسع من  أكثرالى ان اخذ موقعه من الدراسة والاهتمام من طرف الاكادٌمٌن بعناٌة 

 ذلك .

وكٌفٌا عن طرٌق التحلٌل مٌدانٌا كشفت النتائج المتوصل الٌها كمٌا  أما    

هناك العدٌد من العوامل المساعدة على نشوء علاقات اجتماعٌة  أنة السوسٌولوجٌوالقراءة

بٌن العمال ببن بعضهم البعض وبٌنهم ورإسائهم منها القرب المكانً فً الوظٌفة وكذا 

العامل الزمنً الذي ٌسهل من التواصل بٌنهم لمدة اطول والتقارب فً السن والتشابه فً 

نهم اضافة الى مستواهم التعلٌمً المتقارب , اذ تعد هذه المهام الذي ٌكون التفاهم المتبادل بٌ

العوامل مإشرات لأبعاد سوسٌولوجٌة تمثل فرضٌات الدراسة , فتبٌن ان لهذه العلاقات 

القائمة دورا اٌجابٌا فً التحسن من تقدٌم خدمات بشكل افضل من طرف العامل بالنسبة 

 ملائمة لراحة العامل نفسٌا واجتماعٌا .للمستفٌد وتحسٌن اسالٌب تقدٌمها بتوفٌر الظروف ال

ضرورة عاجلة تقوم على بذل جهود للتنسٌق بٌن  كفكنتٌجة عامة لدراسة نخلص بان هنا  

ماهو اجتماعً معاش من مختلف الظروف وبٌن ما هو تنظٌمً مسٌر داخل مإسسات فهذٌن 

 ه حاضرا ومستقبلا  المجالٌن ٌمثلان نمطٌن ٌغلبان على اي انسان خاصة العامل وٌإثران علٌ
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