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    إهداء                                   
 بسم الله الرحمــن الرحيــم 

 اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت، اللهم لك حمدا كثيرا طيبا مباركا على
 إلى روح حبي مصطفى العدنان، .نعمة الإسلام والنجــاح

 أول من لهج لسانه بقراءة القرآن سيدنا محمد صلى اهلل عليه وسلم

قدميها إلى أول إنسانة رأتها عيني وأحبها قـلبي ونطق بها لساني، إلى من جعل الجنة تحن  .
 إلى أعز إنسانة على قـلبي إلى أرق وأجمل ما في الدنيا

إلى نبض قـلبي والدم الذي يسري في عروقي إلى التي كانت مع لحظة بلحظة ورافقتني 
 بدعواتها وكانت سببا في نجاحي

ربط الجأش، وراعتني حتى صرت كبيراً )أمي  إلى من وضعتني على طريق الحياة وجعلتني
 .الغالية( طيب الله ثراها

إلى صاحب السيرة العطرة والفكر المستنير، فلقد كان له الفضل الأول في بلوغي التعليم 
 .العالي )والدي الحبيب( أطال الله في عمره

ذتي أسات إلى إخوتي، من كان لهم بالغ الأثر في كثير من العقبات والصعاب، إلى جميع
 .الكرام، ممن لم يتوانوا في مد يد العون لي

 إلى كل العائلة الكبيرة

 إلى كل من أحبهم قـلبي ونسيهم قـلمي

  كاتية حساني  

 

 



 

 

 إهداء 
 بسم الله و الصلاة و السلام على أشرف المرسلين                                     

 ميع مراحل الحياة يوجد أناس لم يعش الإنسان بمعزل عن باقي البشر و في ج

  : الأبوان الكريمانيستحقون منا الشكر ، و أولى الناس بالشكر

 إلى من بسمتها غايتي و ما تحت أقدامها جنتي من أفضلها عن نفسي الملاك الطاهر 

  أمي الغالية حفظها الله و رعاهاالعطاء  يكي سيدتي صاحبة الرحمة و الحنان وإل

طرة الذي أحنى ظهره التعب في سبيلنا و الذي كان له الفضل الأكبر إلى صاحب السيرة الع
  والدي الحبيب أطال الله في عمره في بلوغي التعليم العالي

 ن إخوةمتعويضا لها عن الوقت الذي حرمت فيه من صحبتي  كل أفراد عائلتي الكريمةإلى 
 و كل بإسمه  و أخوات

 كيف أجدهم و علموني مهم إلى من عرفت الذين أحبهم و أحتر  إلى أصدقائي و معارفي

 أن لا أضيعهم ، فجزيل الشكر أهديكم و رب العرش يحميكم 

من علمني حرفا خاصة أساتذة قسم علوم الإعلام و الإتصال و كل  أساتذتي الأفاضل إلى
لأصل ما وصلت إليه ، فأنتم أهل للشكر ، و شكرا لكل من دعا لي بظهر الغيب دعوة إلى 

هدي هذا العمل ، داعية من المولى عز و جل أن يطيل في أعماركم و يرزقنا و كل هؤلاء أ 
 إياكم بالخيرات 

 
  كاتية قاسي                                                                             

 

 



 

 

 شكر و عرفان 
 منا الصحة الحمد لله عز و جل الذي وفقنا في إتمام هذا البحث العلمي و الذي أله

 و العافية و العزيمة فالحمد لله حمدا كبيرا 

 لا بد لنا و نحن نخطو خطواتنا الأخيرة في الحياة الجامعية و من وقفة تعود على أعوام 

 قضيناها في رحاب الجامعة مع أساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا الكثير و الذين 

 معلما فإن لم تستطع فأحب حملوا أقدس رسالة " كن عالما فإن لم تستطع فكن 

 العلماء فإن لم تستطع فلا تبغضهم "

 على ما قدمته الأستاذة الدكتورة تكلال سميرةنتقدم بجزيل الشكر و التقدير إلى 

 لنا من توجيهات و معلومات قيمة ، و التي كان لها الفضل بالإشراف على هذا 

 البحث فلها منا كل الشكر و التقدير 

 إلى الأساتذة الكرام أعضاء لجنة المناقشة  كما نتقدم بالشكر

و الشكر موصول إلى كل أساتذة علوم الإعلام و الاتصال ، و إلى كل من أمدنا بيد العون 
 من قريب أو بعيد و لو بكلمة 

 و في الأخير نسأل الله العظيم أن يوفقنا لما يحبه و يرضاه انه ولي ذلك و القادر عليه 

 أبهى حلة ، و الحمد لله رب العالمين  و أن يظهر هذا العمل في

 

 

 

 



 

 

 : ملخص الدراسة

 بين " الاتصال التنظيمي و الرضا الوظيفي  ةقلاالع لىع ت الدراسة الحالية الى التعرفهدف
بحيث تكتسي الاتصالات التنظيمية أهمية بالغة في حياة المنظمة وفي زيادة حيويتها و ، 

مؤسسة لالتنظيمية جد فعالة في المنظمة ،وقد اخترنا إنتاجيتها خاصة إذا كانت الاتصالات ا
لأسباب تتعلق بأهمية المؤسسة على الصعيد الاقتصادي و بكونها  ENIEMالكهرو منزلية 

 توفر فرصة التعرف على موضوع الاتصال التنظيمي .

دراستنا من سؤال جوهري مفاده  :  كيف يساهم الاتصال في تحقيق الرضا و انطلقنا في 
الذي  المسحي   مدنا على ذلك على المنهج  في بالمؤسسة الاقتصادية "اونيام"  ؟ واعتالوظي

فرضته طبيعة الموضوع المدروس  ، و هذا من خلال دراسة نظرية تقسر العلاقة بين المتغيرات 
و النتائج  المتوصل اليها  ، وقد اعتمدنا على استمارة الاستبيان كاداة رئيسية لجمع المعلومات 

 ضافة الى المقابلة و الملاحظة .بالإ

وتوصلنا الى مجموعة من النتائج ابرزها  ان نسبة الذكور هي الأكثر تمثيلا لمجتمع البحث 
يرون ان الادارة تتصل بهم عن  %67.3و ان اغلب المبحوثين بنسبة    %61.8بنسبة 

ع الاتصال المستخدم أحيانا ما  يؤدي نو   هاقروا ان %54.4، كما  ان   طريق الاتصال الكتابي
ونها اكدوا ان المنح التي  يتقاض %49.1و نسبة  في مؤسسة المبحوثين إلى تلبية احتياجاتهم ،

رضا المبحوثين عن أسلوب الاتصال الموجود بمؤسستهم   غير مناسبة على الاطلاق ، و
بتكوين متخصصين في مجال الاتصال .و ما يمكن ان نضيفه أيضا  %50.9مرتبط بنسبة 

 ن المؤسسة تفتقد لخلية اتصال .ا

 . لوظيفي، مؤسسة اونيامالاتصال التنظيمي ، الرضا االكلمات المفتاحية : 

 

 

 



 

 

Summary of the study : 

This study aims or recognizing the relationship between the 
organizational communication and the professional satisfaction . By 
the way the organizatinal communication has much importance in life’s 
system ans in increasing its vitability and production.we have chosen 
ENIEM company for reasons related to the importance of this company 
in the economic field , as it gives the chance of identifying the subject 
of the organizational communication . 

We have started out study with the main question : How, 
communication leads to the professional satisfaction in the company 
of ENIEM ? buy doing that we applied the survey method that is 
necessary for the nature of the subject . All this by studying the theory 
That explains the relationship between the changes ans the results. 
We adopted the quiz form a main tool for collecting information ,in 
addition to the meetings  ans remarks  .  

By the end we find the main results that the rate of the male represents 
more the research community with 61,8% and the majority of 
researchers 67,3% see that the administration contacts then by written 
communication . And 54,4%of them states that the type of the 
communication used already satisfies their needs and 49,1% of them 
are not satisfied about their salaries . The satisfaction of the 
researchers about the way of communication in their company is 



 

 

50,9% , by forming proffessionals in the field of communication . At 
The end we can add that the company to the communication cell .     

 Key words : Organizational communication , professional 
satisfaction, ENIEM company .  
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  مقدمة

يعد الاتصال عملية هامة من  ضمن الوظائف الأساسية بالمؤسسات،  فالمؤسسة عبارة      
هام محددة تهدف في  عن مجموعة من افراد منظمين في شكل قانوني بغرض القيام بم

 مجموعها الى تحقيق غايات و اهداف المؤسسة ككل . 

وقد تحولت المؤسسات الحديثة من الاستثمار في الطاقة  إلى الاستثمار في مجال     
لمجالها المفتوح واللامحدود في البحث والاكتشاف، ونظرا للمنافسة  المعلومات والاتصال نظرا

المية المختلفة، و بالنظر إلى المدرسة الكلاسيكية في الفكر الشديدة من قبل المؤسسات الع
الإداري، إلى مختلف المدارس الانسانية وغيرها حتى اليوم، فإن الإتصال أصبح يأخذ أهمية 
خاصة في المؤسسة، وذلك باعتباره أداة مكملة للعملية الإدارية في مجموعها، سواء في تحضير 

وجيهه ومراقبة نتائجه، وغيرها من العمليات التي تشملها الأهداف والتخطيط، أو بتنفيذه وت
المهام الإدارية، حتى أنه يمكن إعتبار الاتصال من الوظائف الإدارية نظرا للدور الذي يلعبه 

  .في تكملة ودعم هذه الوظائف و هذا ما  يعرف بالاتصال التنظيمي داخل المنظمات

ر ضروري وأساسي جدا لأنه يربط أعضاء يعد الاتصال التنظيمي داخل المؤسسة أم     
المنظمة او المؤسسة فيما بينهم لينشر المعلومات والأفكار والحقائق حتى يتمكنوا من أن يؤدوا 
أعمالهم من خلالها بالكفاءة اللازمة كما يعمل الاتصال التنظيمي على تجميع وجهات النظر 

على  وكهم ويساعدهم أيضا على التعرفوالأفكار والمعتقدات لإقناع العاملين والتأثير في سل
  . محيطهم الذي يعملون فيه وهو مايدفع المؤسسة إلى خلق نوعا من الانسجام والتطور

وتزداد أهمية الاتصال التنظيمي في علاقته  الفعالة بالرضا الوظيفي في المنظمات الإدارية     
اهتمام ير حاجيات الموظفين و بسواء كانت اقتصادية  أو خدماتية ، في تحقيق الرفاهية وتوف

الإدارة بالمشكلات التي تواجه العاملين ومقترحاتهم وشكاويهم للحد منها وعلاجـها بحيث يسهم 
في زيادة التقارب والتواصل بين الإدارة والعاملين وكذلك في جلب وحدة المفهوم والهدف وروح 

 لق بأدائهم وزيادة التقـارب فيالجماعة المعنوية للعاملين في مواجهة المشكـلات التي تتع
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ب                                                                      

وجهات نظرهم مع الإدارة ويقلل من سوء التفاهم والاختلافات في أوجه النظر مما ينعكس 
 بصورة ايجابية  .

في هذه الدراسة "علاقة الاتصال التنظيمي بالرضا الوظيفي" لدى العاملين  تناولناولذلك   
تغيرين قوف و التعرف عن العلاقة التي تجمع المبالمؤسسة الكهرومنزلية  في ولاية تيزي وزو للو 

و وجهة نظر العمال وتحقيقا لذلك فقد قسمت الدراسة الى قسمين أساسيين بعد تحديد الجانب 
 المنهجي للدراسة: قسم نظري وأخر ميداني.

: وقد إختص بطـرح الإشكالية مع الإشارة إلى جملة من التساؤلات، كما  الجانب المنهجي
عض الفرضيات إضافة إلى عنصر أسباب اختيار الموضوع وأهميته أهدافه، كما تضمن ذكر ب

 شمـل هذا الفصل على بعض الدراسـات السابقة، وكذا اهم المفاهيم المتداولة في البحث.

 القسم النظري للدراسة تم تقسيمه الى ثلاثة فصول ،تناولنا فيه ما يلي:

ن الى مفهوم الاتصالي التنظيمي و تطرقنا  م الاتصال التنظيمي: تطرقنا فيه الفصل الأول:
خلاله إلى انواعه الرسمي و اللارسمي كذلك حاولنا أن نقف على أهداف الاتصال التنظيمي 
و ابراز معوقاته و شروط فعالية الاتصال التنظيمي ، لنصل في الاخير الى تحديد بعض 

   . نظريات الاتصال داخل المنظمة

وظيفي :جاء فيه مفهوم الرضا الوظيفي و ابعاده كذا فوائده إضافة : الرضا ال الفصل الثاني
الئ  ذلك تطرقنا ال النظريات المفسرة و العوامل المؤثرة فيه مع ابراز طرق قياس الرضا لدى 

 العاملين واثار ذلك 

 دور الاستراتجية الاتصالية في تحقيق الرضا الوظيفي:تناولنا فيه : بعنوان  الفصل الثالث

مبادئ وخطوات اعداد   تجية الاتصالية أنواعها وخصائصها إضافة الىالاسترا مفهوم
الاستراتجية الاتصالية و علاقتها  بالرضا الوظيفي.
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وقد تضمن الدراسة الإستطلاعية التي قمنا بها والتعريف بمؤسسة البحث  :   الجانب التطبيقي
ضها مارة وبعـد التحقق من صدقها بعر ذكـر الأداة التي ستستخـدم في هاته الدراسة، وهي الاست

على بعض المحكمين والتحقق من ثباتها ثم صياغتها في صورتها النهائية، كذلك تضمن هذا 
فقد تمحـور على تفريغ ،   الفصـل ذكـر الطرق الإحصائية التي ستعالج بها بيانات الدراسة

ك خاتمة والاقتراحات كذلالبيانات وتحليلها على ضوء فرضيات الدراسة، جملة من التوصيات 
نهائية تنهي الدراسة وتركز على أهم ماجاء من النتائج الميدانية الخاصة بالبحث .
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 الاشكالية 

يعد الإتصال من بين المواضيع التي لقيت اهتماما واضحا و جليا من طرف       
 المختصين  و الباحثين في مجال السلوك الإنساني عموما , و السلوك التنظيمي خصوصا

و يمكن القول بأن الإتصال بوصفه نشاط انساني على جانب كبير من الأهمية  قد رافق 
الحياة الإنسانية من البداية  و هذا انطلاقا من مسلمة أن الإنسان كائن إجتماعي بطبعه , 
و إن اختلفت السبل و الوسائل التي استخدمها الإنسان في اتصاله كالإشارات أو تفاعله 

الكون من حوله , كل ذلك كان من أجل تلبية حاجياته الأولية و لتحقيق مع الطبيعة أو 
 الأمن و الاستقرار .

اذ تخطى الإتصال من كونه ضرورة اجتماعية للتعامل ليمسس جميع مؤسسات    
المجتمع  و تنظيماتها المختلفة , و يتنوع بتنوع هذه المؤسسات و لهذا نجد أنواعه مختلفة 

ذاتي و الشخصي و كذلك الجماهيري و التنظيمي , و هذا الأخير بالغ فيما بين الاتصال ال
الأهمية في المؤسسات أو التنظيمات سواء الخاصة أو العمومية , و هنا يمكن القول أن 
الاتصال التنظيمي يعتبر ضرورة من ضروريات البنية الأساسية لأي منظمة و العنصر 

 ث أصبحت دراسته حاجة ملحة تتعلق بمنطقالأساسي الذي تبتدئ به نشأة أي مؤسسة , حي
التطور الاجتماعي و الأداءي في المنظمات , و يعد موضوع الاتصال التنظيمي من 
الموضوعات التي تناولها الباحثون بالدراسة في جميع الميادين العلمية , حيث يعتبر بمثابة 

مكون ره بالعنصر الالمحور الذي تدور حوله المؤسسة و الذي يرفد الوطن بتراكمه و تطو 
الأساس بجوهر التحكم , كما يعد الرادار الذي يتحسس ما يدور خارج هذا الجسم التنظيمي 
من وقائع و مستجدات بهدف تحقيق التكيف السريع و الإستجابة الأولية اللازمة لحياة 

 التنظيم جماعة و أفرادا . 

تفاعل ة اجتماعية عن طريقها تو أصبح لدى الإتصال التنظيمي أهمية بالغة بكونه عملي   
جماعات العمل مع بعضها البعض سواء داخل المؤسسة أو خارجها , فداخلها يعمل الرئيس 

    قيقه حو مشرفوه على التأثير الإيجابي المطلوب لتحريك الجماعة نحو الهدف المطلوب ت
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هتمام و من خلال هذا يمكن القول أن المنظمات الناجحة هي التي أدركت أن الا   .
بالمورد البشري هو مفتاح انجاحها و السبيل الأمثل لتحقيق أهدافها , و اعل من أوجه 
الاهتمام به هو سعي المنظمات إلى الإعتراف بدوره و أهميته و إيجاد إدارة خاصة به , و 
هذا ما اكسب الرضا الوظيفي أهمية كبيرة من قبل الباحثين في مجال السلوك التنظيمي , 

مسألة الرضا الوظيفي من أكثر الموضوعات التي يتطرق لها علم النفس الإداري حيث تعد 
بالبحث و الإستقصاء , و قد جاء التركيز على دراسة الرضا الوظيفي للعاملين في أي 
تنظيم من الإفتراض القائل بأن الشخص الراضي عن عمله أكثر إنتاجية من زميله غير 

 .   الراضي عن عمله 

أهمية الرضا الوظيفي في أنه من أهم مؤشرات صحة المنظمة و فاعليتها على اذ تنتج     
أساس أن المنظمة التي لا يشعر عمالها بالرضا عن العمل و بيئة العمل بشكل عام  سيكون 
حظها في النجاح أقل من المنظمة التي يكون فيها رضا العاملين مرتفعا , فالعامل الراضي 

 ا في المشاركة في حل المشكلات التي تواجه العمل .عن عمله أكثر نشاطا و حماس

و بالتالي أصبحت المؤسسات المتطورة تتوفر عل إدارة متطورة تهتم بصالح الموظفين    
و احتياجاتهم و سماع انشغالاتهم , و تولي أهمية كبيرة لتوفير مناخ ملائم للعمل , فالفرد 

ل ا الوظيفي في مواقف اتجاه عمله وكيبدع و يتحرك في حدود رضاه , و يترجم هذا الرض
 ال التنظيمي في المنحى الذي يحققهذا لا يمكن أن يحدث إلا عن طريق توظيف الاتص

التعاون و العلاقات الإنسانية  خلال توفير بيئة عمل ملائمة يسودهارضا الموظف من 
, كلما  فاعلالت تحقيقالجيدة , و كلما كان المناخ التنظيمي متسما بروح الديمقراطية و 

مما يؤدي الى تحقيق الأهداف المطلوبة  ى أعمالهم ساعد ذلك على زيادة اقبال العمال عل
و لذلك فإن العلاقة وثيقية بين نوع المناخ التنظيمي المؤسس الذي يسود العمل بالمنظمة 

لى ع و بين رضا العمال عن أعمالهم , و تتوقف درجة نجاح المنظمة في تحقيق أهدافها
و من هنا تكمن الدراسة من خلال طرح التساؤل الرئيسي   ة هذا المناخ التنظيمي طبيع

 التالي : 
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 كيف يساهم الاتصال التنظيمي في تحقيق الرضا الوظيفي  بالمؤسسة الاقتصادية "أونيام"؟

 و انطلاقا من التساؤل الرئيسي تندرج مجموعة من التساؤلات الفرعية و هي :  

تصالية التي تساعد في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال بالمؤسسة ما هي الوسائل الإ-1
 الاقتصادية "أونيام"؟

كيف يساهم القائم بالإتصال في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال بالمؤسسة -2
 الاقتصادية "أونيام"؟

كيف تساهم خلية الإتصال في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال بالمؤسسة الاقتصادية -3
 نيام"؟"أو 

ما هي الإستراتيجية الإتصالية المعتمدة في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال بالمؤسسة -4
 الاقتصادية "أونيام"؟

فيما تتمثل آثار الإستراتيجية الإتصالية في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال بالمؤسسة -5
 الاقتصادية "أونيام "؟
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 أسباب اختيار الموضوع -

الأسباب و الدوافع التي دفعتنا الى اختيار الموضوع عن سائر المواضيع  يمكن حصر
 الأخرى فيما يلي :

 الأسباب الذاتية -1

اكتساب الخبرات في ميدان الاتصال وذلك من خلال معالجة موضوع الاتصال التنظيمي -
 لو مدى أهميته و دوره في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال في المؤسسات عامة و بشك

 التي اخترناها لاجراء الجانب التطبيقي فيها . ؤسسة الاقتصادية "اونيام"خاص في الم

الاحتكاك المباشر و التعامل اليومي مع موظفي المؤسسة الاقتصادية "أونيام"   وملاحظة -
بعض التصرفات التي تنتج عنهم سواءا بقصد أو بغير قصد , كوني لدي الرغبة في معرفة 

ظروف عملهم و انعكاسات علاقاتهم برؤسائهم على أداء أعمالهم داخل هل هناك علاقة ب
 هذه المؤسسة .

  الأسباب الموضوعية -2

بحاجة ماسة لهذا النوع من الدراسات لتستغلها في الرفع من اونيام ""المؤسسة الاقتصادية -
أداء عمالها و تحسين خدماتها عن طريق توظيف الاتصال التنظيمي في تحقيق رضا 

هورها الداخلي )الموظفين( لتلحق بركب الدول المتقدمة , و تتقدم عن طريق دراسات جم
 تجرى بها لتساعدها على ذلك.

موضوع الدراسة يتجدد باستمرار نظرا لطبيعة الشخصية الإنسانية التي تتسم بالتغيير -
رتباطية المستمر نتيجة التغيرات الحاصلة في محيطها الخارجي و محاولة معرفة العلاقة الا

 بين الاتصال التنظيمي و الرضا الوظيفي .
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 أهداف الدراسة -

ابراز الوسائل الاتصالية التي تساعد في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال بالمؤسسة -
 الاقتصادية "أونيام".

محاولة الكشف عن كيفية مساهمة القائم بالإتصال في تحقيق الرضا الوظيفي بالمؤسسة - 
 "أونيام".الاقتصادية 

محاولة التعرف على الإستراتيجية الإتصالية المعتمدة في تحقيق الرضا الوظيفي لدى - 
 العمال بالمؤسسة الاقتصادية "أونيام".

إظهار كيفية مساهمة خلية الإتصال في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال بالمؤسسة - 
 الاقتصادية " أونيام". 

الإتصالية في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال  التعرف على آثار الإستراتيجية- 
 بالمؤسسة الاقتصادية "أونيام".

 

 أهمية الدراسة -

تتمثل أهمية دراسة موضوع علاقة الاتصال التنظيمي في تحقيق الرضا الوظيفي لدى   
العمال بالمؤسسة الاقتصادية  "اونيام "بولاية تيزي وزو , في أهمية الموضوع بحد ذاته حيث 

الاتصالات التنظيمية مهمة و يكمن ذلك في أثرها الفعال في تحقيق الرضا الوظيفي أن 
داخل المؤسسة سواء كانت إنتاجية أو خدماتية , لأن فهم مضمون الرسالة يتوقف على 
عدة عوامل منها الموقف و الغرض من الاتصال و الاتجاه الفكري السائد في المنظمات و 

 ال .الحالة النفسية لطرفي الاتص

كما تكتسي هذه الدراسة أهمية خاصة لأنها تتناول موضوع الاتصال التنظيمي باعتباره   
عملية تفاعل اجتماعي خاصة في المؤسسات , لأنه عنصر مهم مساهم في تحقيق و نجاح 
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أهداف الجماعة داخل المؤسسة أو خارجها , فداخلها يعمل الرئيس أو المدير و مشرفوه 
 بي المطلوب لتحريك الجماعة نحو الهدف المطلوب تحقيقه .على التأثير الإيجا

كذلك تبرز الأهمية من الدور الكبير الذي يلعبه رضا الموظف عن أعمالهم و رؤسائهم    
في العمل , اذ ينعكس ذلك على أدائهم بحيث يكون عالي مثالي و نموذجي يؤدي إلى تنفيذ   

و هذا ما يؤدي الى اتصال ودي تغلب عليه و تطبيق الأعمال بجودة و سلاسة و فعالية , 
تصادية قيق أهداف المؤسسة الاقالمفاهمة و التعاون و تكثيف الجهود و تنسيقها من خلال تح

  " و السير بها قدما في مجال البحث العلمي .أونيام "

  و أداوات جمع البيانات دراسة منهج ال-

ها لا بد من اتباع مجموعة من الإجراءات لفهم و تحليل أي ظاهرة من الظواهر المراد دراست 
 ثم سنها من طرف علماء المنهجية , حيث تختلف المناهج باختلاف طبيعة الموضوع .

حيث تعددت المناهج العلمية تبعا لتعدد المواضيع الاجتماعية و الإنسانية ,وذلك من أجل 
ض على و الذي يفر الوصول على نتائج بطريقة علمية علمية و دقيقة , فموضوع الدراسة ه

الباحث المنهج الذي يختاره , و يعرف المنهج في على أنه مصطلح مرادف لكلمتي المنهج 
لتي ا  الفرنسية فإن كلمة المنهجو المنهاج اللتين تعنيان الطريق الواضح , أو في اللغة 

 . 1تعبر عن الخطوات الفكرية المنظمة و العقلانية الهادفة الى بلوغ نتيجه ما

سلوب التفكير و العمل الذي يعتمده الباحث لتنظيم أفكاره و تحليلها و عرضها , وهو أ
 .  2 وبالتالي الوصول الى نتائج و حقائق معقولة حول الظاهرة أي موضوع الدراسة

و بما أن موضوعنا يندرج ضمن الدراسات الوصفية فإن المنهج المتبع هو المنهج المسحي 
تصنيف و التحليل و التفسير , و ذلك عن طريق تحليل الذي يعتمد على الملاحظة و ال

                                                             
 1-إحسان محمد الحسن ،مناهج البحث العلمي ،داروائل،ط1،عمان ،الأردن، 2005، ص11.

 - ريحي مصطفى عليان و عثمان محمدغنيم ، مناهج و أساليب البحث العلمي )النظرية و التطبيق( ،دار صفاء ،ط1،عمان ،2000،ص33. 
2  
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البيانات و المعلومات تحليلا وافيا يؤدي إلى فهم العلاقة بين متغيرات الدراسة و تقديم 
 . 3تفسيرا ملائما لها 

 و يعرفه "محمد عبد الحميد" بأنه أحد الأشكال الخاصة بجمع المعلومات عن الأفراد         

م و مشاعرهم و اتجاهاتهم , و يعتبر الشكل المعياري لجمع المعلومات و بسلوكهم و ادراكه
عندما تشمل الدراسة المجتمع الكلي أو تكون العينة كبيرة و منتشرة بالشكل الذي يصعب 

 .  4 فيه الاتصال بمفرداته

كما يعرف المنهج المسحي أنه البحث الذي يهدف الى وصف الظاهرة المدروسة , أو تحديد 
أو تبرير الظروف و الممارسات أو التقييم و المقارنة , أو التعرف على ما يفعله  المشكلة

 . 5 الآخرين في التعامل مع الحالات المماثلة لوضع الخطط المستقبلية

 :أدوات جمع البيانات

بعد أن تتم تغطية الإطار النظري للبحث تأتي مرحلة جمع البيانات اللازمة للبحث، إذ تعد 
مراحل البحث العلمي فعلينا كباحثتين أن نحدد الطريقة المثلى التي أهم من هذه المرحلة 

تناسب بحثنا، وبناء على ذلك فإن عملية اختيار أسلوب جمع البيانات يعتمد على عوامل 
 :عدة منها

 .طبيعة البحث ومدى ملائمة الوسيلة للبيانات المراد دراستها-  

 .تمع وأفراد الدراسةلمجطبيعة ا– 

أدوات كثيرة لجمع المعلومات في البحث الإعلامي يمكن التمييز بينها على أساس هناك 
 ما تعتمد عليه كل منها في عملية جمع البيانات

 6 "والأداة هي "هي الوسيلة المستخدمة في جمع البيانات أو تصنيفها وجدولته  

                                                             
  3-محمد إبراهيم رضوان أحمد ،البحث العلمي)تحليل و تطبيقات(،دار المعرفة الجامعية ، الإسكندرية ، 2007، ص16.

  4- ريحي مصطفى عليان و عثمان محمد عنيم ،مرجع سبق ذكره ،ص34. 
  5- سالم سعيد القحطاني و آخرون ، منهج البحث في العلوم السياسية و الإعلام ، جامعة الملك مسعود، ط2، 2000،ص20

  6ثائر أحمد غباري ،خالد محمد أبو شعيرة،مناهج البحث التربوي ، دار مكتبة العربي للنشر والتوزيع ،ط1، الأردن ،2010 ،ص26
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 :وقد اعتمدنا في دراستنا على أدوات لجمع البيانات على النحو الآتي
 تعد الملاحظة أداة من أدوات جمع البيانات ومصدرا للمعرفة الصحيحة  :ملاحظةال

حيث تعرف على أنها توجيه الحواس لمشاهدة ومر اقبة سلوك معين أو ظاهرة معينة، 
تسجيل جوانب ذلك السلوك وخصائصه وقد عرفها البعض بأنها : "توجيه الحواس و 

لظواهر رغبة في الكشف عن صفاتها أو مجموعة من االانتباه إلى ظاهرة معينة أو 
تلك الظاهرة او الظواهر  خصائصها تهدف الوصول إلى كسب المعرفة جديدة عن 

7   

 

في الدراسة على الملاحظة البسيطة وهي "ملاحظة الظواهر كما تحدث في  نا هذه عتمدا و 
قياس لل الطبيعية دون إخضاعها إلى الضبط العلمي ودون استعمال أدوات دقيقة ظروفها 

، حيث قامت الدراسة باختيار هذا النوع من الملاحظة لأنها تسمح بملاحظة  "و التحليل
طريقة تصرف المدراء مع العمال دون إشعارهم بأهم تحت الرقابة حتى لا يغيروا من 
تصرفاتهم العفوية، كما تسمح من جهة أخرى بملاحظة سلوك العمال وهم في نفس القسم 

بعضهم البعض، وقد استخدمت في تحليل الجداول من خلال ربط ما  و طريقة تفاعلهم مع
    .8تم مشاهدته وبين إجابات العاملين و استنتاج ما يمكن استنتاجه

                                                             
 2001 الجزائر،،1،طديوان المطبوعات الجامعية ، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث عمار بحوش، محمد محمود الذنيبات،7

  81،ص

  8 بلقاسم سلاطنية، حسان الجيلاني، منهجية العلوم الاجتماعية ، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزيع ،الجزائر، 2004،ص27   

رضا الوظيفي بالمؤسسة الإقتصادية علاقة الاتصال التنظيمي في تحقيق ال  

 دراسة ميدانية بمؤسسة" أونيام"_بتيزي وزو_
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 يعتبر الإستبيان من أدوات البحث الشائعة الإستعمال في العلوم    :الإستبيان
  .الإنسانية ،خاصة في علوم الإعلام والإتصال

تكون من أسئلة حول الدراسة وموضوعها ، تهدف للكشف عن الظواهر فهي عبارة عن أداة ت
وتحديدها حيث توجه هذه الأسئلة إلى المبحوثين من أجل الحصول على معلومات والبيانات 

 9حول مشكلة أو موضوع ما.

بتيزي وزو ENIEM حيث اعتمدنا على استمارة موجهة لموظفي مؤسسة الاقتصادية  
قة ومفتوحة وأخرى شبه مغلقة في صورة أربعة محاور متمثلة ،فاشتملت على أسئلة مغل

 :كالآتي

تضمن البيانات الشخصية لمجتمع البحث حيث تعرفنا من خلاله على  المحور الأول:-
 المستوى التعليمي و الأقدمية في العمل .لجنس و السن ا

 ". السائد في مؤسسة "أونيامنوع الاتصال أسئلة حول 10 تضمنالمحور الثاني: -

حول علاقة القائم بالاتصال في تحقيق الرضا الوظيفي أسئلة   9 تضمن المحور الثالث:-
 .  لدى العمال في مؤسسة "أونيام"

في تحقيق الرضا ة الاستراتجية الاتصالي دور حول 9تضمن أسئلة  :المحور الرابع-
 الوظيفي في مؤسسة "أونيام".

ساتذة عرضها على الأ ثم، ةالمشرف ةع الأستاذوبعدما قمنا بتصميم الاستمارة ومناقشتها م
 .لتحكيمها وإجراء التعديلات اللازمة عليها

 

 

 
                                                             

 96،ص2010الأردن ،،1ط نشر والتوزيع، ل، دار صفاء ل مناهج وطرق البحث العلميإبراهيم بن عبد العزيز الدعليج ،9
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 عينة الدراسة:و البحث  مجتمع-

يعرف مجتمع البحث على أنه :"مجموعة المفردات التي يستهدف الباحث دراستها لتحقيق 
ريد تهدف " الذي ينتائج الدراسة ،ويمثل هذا المجتمع الكل أو المجموع الأكبر "مجتمع مس

   . 10الباحث دراسته ويتم تعميم النتائج على كل المفردات

ونظرا لطبيعة موضوع الدراسة والذي يهدف لمعرفة علاقة الاتصال التنظيمي في تحقيق 
، فإن مجتمع -تيزي وزو ب- ENIEMالرضا الوظيفي  بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية 

د البشرية  و يضم مجتمع الدراسة  بعض عمال الدراسة يقتصر على عمال قسم الموار 
 المؤسسة من المنظور الإحصائي.

 عينة الدراسة: 

يعتبر الباحثون عينة الدراسة اهم ما يسير البحث العلمي خاصة في الجانب الميداني      
للبحث اذ يمكن تعريفها على انها " مجموعة من المفردات سواء كانت اشخاص او وثائق 

باختيارهما بهدف جمع البيانات الخاصة بالبحث على ان تتمثل هذه العينة يقوم الباحث 
المجتمع الكلي احسن تمثيل وان يكون لكل فرد فرص متساوية في الاختيار فهي انعكاس 

ونظرا لطبيعة الموضوع وخصائص مجتمع  11 كامل لصفات و خصائص مجتمع البحث 
لى نة العمدية أو العينة النمطية، والتي تقوم عالدراسة قمنا  باختيار العينة القصدية أو العي

انتقاء أفرادها بشكل مقصود من قبل الباحث نظرا لتوفر بعض الخصائص في أولئك الأفراد 
دون غيرهم، ولكون تلك الخصائص هي من الأمور الهامة بالنسبة للدراسة، كما يتم اللجوء 

ن ة محددة مزمة للدراسة لدى فئإلى هذا النوع من العينات في حالة توفر البيانات اللا
 12.مجتمع الدراسة الأصلي

                                                             
  10- محمد عبد الحميد ،البحث العلمي في تكنولوجيا التعليم،عالم الكتب، ط 1 ،مصر،2005،ص 204

  11-عبد الهادي نبيل احمد , منهجية البحث في العلوم الاجتماعية ,ديوان المطبوعات الجامعية، ط3 ،  قسنطينة,2006.
  12محمد عبيدات ، منهجية البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبيقات،  دار وائل للنشر والتوزيع، ط2، عمان ، 1999 ، ص96
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و بمعنى آخر فالعينة القصدية هي العينة التي يقوم فيها الباحث باختيار مفرداتها بطريقة  
تحكمية لا مجال فيها للصدفة، بل يقوم هو شخصيا باقتناء المفردات الممثلة أكثر من 

هذا لإدراكه المسبق ومعرفته الجيدة لمجتمع غيرها لما يبحث عنه من معلومات و بيانات و 
 .    13 البحث

قة ياستمارة  بطر 60توزيع بقمنا عاملا,   200لحجم مجتمع البحث المتكون من ونظرا     
بتيزي وزو  ENIEM قصدية  على موظفين قسم الموارد البشرية  بالمؤسسة الكهرومنزلية 

 ظيمي في تحقيق الرضا الوظيفي  بهذه، و ذلك من أجل التعرف على علاقة الاتصال التن
ي تاريخ تحديد فالالمؤسسة ، و قد بدأنا بتوزيع الاستمارات في نهاية شهر جويلية  و ب

 .   2022اوت  15وقمنا باسترجاعها في  2022جويلية  25

موظف كما ذكران سابقا ، و قد  60استمارة على  60في  البداية قمنا بتوزيع        
مكان أن يكون هذا التوزيع يمس  مختلف الموظفين  ، و تمكنا باسترجاع حرصنا بقدر الا

استمارة ، وذلك بسبب عدم ملء كمل الاستمارات من طرف العمال. و اعتمدنا في   55
متغيرات و هي : الجنس، السن ، الاقدمية في  المهنة و المستوى   اربعتحليل البيانات على 

 لة مع مسؤول قسم الموارد البشرية  .التعليمي ، كما قمنا بإجراء  مقاب

 :ـ تحديد المفاهيم

 الاتصال :

 نجد أن لفظ الإتصال إختلفت معانيه باختلاف إتجاهات القائمين على دراسته          

فعرفـــه " كـــارل هوفلانـــد" أنـــه :عمليـــة يقـــوم بمقتضـــاها المرســـل لإرســـال رســـالة وتعـــديل 
 المســـتقبل أو تغيره .  ســـلوك

                                                             
  13علي عبد الرزاق جلبي، تصميم البحث الاجتماعي ، دار المعرفة الجامعية ، الإسكندرية ، 1996  ،ص251
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كمـــا يعرفـــه "عبـــد الغفـــار" علـــى أنـــه :"نقـــل الرســـالة بـــين فـــردين أو أكثـــر باســـتخدام رمـــز 
رموز مفهومة بإستخدام قنوات إتصالية لتحقيق أهداف متعددة وبشكل يضمن  أو مجموعـــة 

   . 14التفاعل و التأثير

 يمي الاتصال التنظ

الاتصال التنظيمي بأنه إرسال المعلومات واستقبالها في  ReddingوSanborn فيعرف
نطاق منظمة أعمال كبيرة هو نظام متداخل يشمل الاتصال الداخلي والخارجي ويهتم 

فقد أضاف بعدا ثالثا للاتصال التنظيمي  leskara بالمهارات الاتصالية بمنظمة الأعمال.أما
 Dance 15و  Zelkaلى البعدين الذين طرحهماالشخصي إ وهو البعد 

ويعرف الاتصال التنظيمي في المعجم الإعلامي، بأنه "اتصال داخل المنظمات والاتصال 
بين تلك المؤسسات وبيئتها، والاتصال التنظيمي معني أيضا بنشر المعلومات بين أفراد 

 .  16الجماعة في إطار حدود معينة في المنظمة من أجل تحقيق أهدافها

والاتصال في المجال الإداري أو الاتصال في التنظيمات عموما، فيقصد به تلك العملية 
التي تهدف إلى تدفق البيانات والمعلومات اللازمة، لاستمرار العملية الإدارية عن طريق 
تجميعها ونقلها في مختلف الاتجاهات )هابطة، صاعدة، أفقية( داخل الهيكل التنظيمي و 

تيسر عملية التواصل المطلوبة بين مختلف المتعاملين، ومن جهته يعرفه خارجه، بحيث ت
إبراهيم أبو عرقوب "بأنه عبارة عن الاتصال الإنساني المنطو ق والمكتوب الذي يتم داخل 
المؤسسة على المستوى الفردي والجماعي، ويسهم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات 

ومن أهم وسائله التقليدية:   إما اتصالا رسميا أو غير رسمي الاجتماعية بين الموظفين و هو
الحديثة فتتمثل أساسا  الوثائق المكتوبة الاجتماعات المباشرة والدورية والطارئة، أما وسائله 

  17الاجتماعات بالهاتف، الحاسوب... -الهاتف الفاكس في

                                                             
  14جمال الدين المرسي ،ثابت عبد الرحمان إدريس، السلوك التنظيمي  ، الدار الجامعية ، ط1،الأردن ، 2012، ص 138 

  15محمد ناجي جوهر، الاتصال التنظيمي ،الإمارات العربية: دار الكتاب الجامعي، 2000 ،ص18
  16محمد منير حجاب، المعجم  الإعلامي، دار الفجر للنشر والتوزيع،  ط1،مصر ،2004،ص13

 17،  16، ص ص  2003،القاهرة ، 1،، ط  ع،يدار الفجر للنشر والتوز نظرياته ووسائله، -الاتصال، مفاهيمهفضيل دليو، 17 
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 التعريف الإجرائي للاتصال التنظيمي:

ية ونفسية تقوم المؤسسة، وتسهم في نقل وتحويل الآراء والأفكار هو عملية إدراكية واجتماع
والمعلومات بهدف خلق التماسك بين وحدات الهيكل التنظيمي للمؤسسة، وتحقيق مشاريعها 

 وأهدافها والحفاظ على مقوماتها . 

 : الرضا

الرضا ما هو يتضح من بعض المتغيرات المتعددة التي لها علاقة بالرضا الوظيفيُ   
ومفهومه وهي متغيرات متنوعة، أن كما مفهوم الرضا الوظيفي لا يدل عليه تعريف بذاته 
فهو متعدد المعاني، ومن المعاني ما يشير إلى مفهوم الرضا في الحياة بصيغ متعددة 

  18الرضا ومتنوعة وهي تدعونا إلى التفكير المتأني حول موضوع

 : الرضا الوظيفي  -

مؤثر لدى العاملين تجاه عملهم أو مدى إستمتاعهم بوظيفتهم ،وهو يعني الإتجاه الإيجابي ال
عبارة عن مجموعة الصفات أو الخصائص الإجتماعية المرتبطة بالعمل والقيم والإتجاهات 

 .19والخبرات التي تحدد معنى العمل ودوافعه

 ثانيا: مفهوم المؤسسة الاقتصادية

دم البشرية والمادية والمالية التي تستخالمؤسسة الاقتصادية هي مجموعة عناصر الانتاج  -
وتسير وتنظم بهدف انتاج سلع وخدمات موجهة للبيع، هذا بكيفية فعالة تضمنها مراقبة 

  .  20 وسائل مختلفة كتسيير الموازنات وتقنية المحاسبة التحليلية التسيير بواسطة 

ن الناحية هي مجموعة منظمة ومهيكلة تخضع إلى منطق دقيق ولمقاييس محددة م - 
 . 21والبشرية التقنية 

                                                             
  18أحمد طرطار، تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسات، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر ، 2002 ،ص .15    

  19سمير أحمد عسكري ،  مدخل إدارة الأعمال ،  دار النهضة، ط1،مصر،1987  ،ص 19
  .87،ص 0032، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية، مصر، إدارة الأعمال ،بويعقوب عبد الكريم  20

  21ناصر دادي عدون، اقتصاد المؤسسة، دار المحمدية العامة، ط1،الجزائر، 1998 ،ص 65 .-
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 المستقلة ماليا هدفها توفير الانتاج بغرض اديةعلى أنها جميع المنظمات الاقتص تعرف -
التسويق، وهي منظمة ومجهزة بكيفية توزع فيها المسؤوليات، ويمكن أن تعرف بأنها وحدة 

بغرض  نتاج الاقتصادياقتصادية تتجمع فيها الموارد البشرية، المادية والمالية اللازمة للا
تحقيق نتيجة ملائمة وهذا ضمن شروط الاقتصادية تختلف باختلاف الحيز المكاني والزماني 

  . 22 توجد فيه تبعا لحجم ونوع النشاط الذي 

المؤسسة هي الوحدة الاقتصادية التي تمارس النشاط الانتاجي والنشاطات المتعلقة به  -
 . 23من أجله   ق الأهداف التي أوجدتتخزين وشراء وبيع من أجل تحقي من 

 

   والتعقيب عنها:  الدراسات السابقة-

تعد الدراسات السابقة بمثابة الاطار النظري أو المنطلق الرئيسي الذي يعود إليه الباحث 
لانجاز بحثه ليستطيع الاحاطة بكل جوانب موضوعه، والاستفادة مما وصلت إليه البحوث 

لخطوات خاصة المنهجية منها، حيث تساعده على طرح المشكلة العلمية من خلال عدد من ا
بدقة وتحديد المفاهيم والمصطلحات وصياغة الفروض بشكل واضح من جهة، كما تساعده 
من جهة أخرى في الجانب الميداني إذ يتعرف على المناهج المستخدمة وأدوات البحث 

دراستنا  ا الصدد اعتمدنا فيوكيفية توظيفها ومعرفة الصعوبات التي ستواجهه ، وفي هذ
 : على عدد من الدراسات السابقة صنفت على الشكل التالي

 

 

 

                                                             
 22 .- اسماعيل عرابي ، محاضرات في اقتصاد المؤسسة، مطبعة جامعة منتوري، قسنطينة، 2001 ،ص 35

 

 23عمر صخري،اقتصاد المؤسسة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 1993  ،ص14
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 ".24لمؤسسة العمومية الجزائرية بعنوان" فعالية الاتصال التنظيمي في ا  :لأولىاالدراسة 

أهمية وفعالية الاتصال التنظيمي في تسيير وتنمية الموارد البشرية هدفت هذه الدراسة إلى 
سسة الصناعية بالوقوف على واقع الاتصال داخل المؤسسة الصناعية ومدى في المؤ 

فعاليته، ذلك من خلال طرح التساؤل الرئيسي: ما مدى اهتمام المؤسسة الصناعية محل 
 .الدراسة بمسألة الاتصال التنظيمي، وما مدى فعاليته في إنماءها وتطويرها

 :رعية أهمهاوقد قسم الباحث التساؤل الرئيسي إلى تساؤلات ف

 كيف تسير العملية الاتصالية وماهي عناصرها وأغراضها؟ -

 ما مدى فعالية قنوات الاتصال المتوفرة في تحقيق كفاءة وفعالية التنظيم؟ - 

 :وقد صاغ الباحث مجموعة من الفرضيات أهمها

 تهتم المؤسسة محل الدراسة بتحقق شروط الفعالية الاتصالية –   

 .النازل تعمل على نقل القرارات والتعليمات والأوامر للعمالفعالية الاتصال -  

والاجابة على تساؤلات الدراسة والتحقق من صدق فرضياتها اعتمدت الدراسة على المنهج 
الوصفي التحليلي من خلال أداة الإستبيان التي تم توزيعها على عينة عشوائية طبقية من 

 C.P.G موظفي مركب الرافعات و المجازف 

  :ما كانت أهم النتائج على الشكل التاليفي

 أن الإدارة لا تقوم بإعلام كافة العمال في مختلف المستويات التنظيمية -  

 .ضعف قنوات الاتصال النازل-  

 أن العمال غير راضين عن أساليب الاتصال السائد في المؤسسة -   

                                                             
،رسالة ماجستير،كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية  الجزائرية العموميةفي المؤسسة  التنظيميالاتصال  فعالية، لعربي بن داودا24 

 20، ص 2008 .،قسنطينة ،تخصص تنمية الموارد البشرية ،جامعة منتوري ،
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 .تصال بين الإدارة والعمالالمؤسسة الصناعية لا تولي الاهتمام اللازم بفعالية الا –  

وقد توصل الباحث من خلال هذه الدراسة الميدانية إلى أن موضوع الاتصال يعتبر      
من المواضيع الحساسة التي لها أثر كبير على توجهات وسلوكات العمال كذلك على الانتاج 

   .جزائريةلفي حد ذاته، غير أنه لم يحظى بالاهتمام اللازم من طرف المؤسسات الصناعية ا

 " 25بعنوان "الاتصال التنظيمي وعلاقته بأداء عمال المؤسسة الاقتصادية الدراسة الثانية:
. 

الدراسة في التعرف على العلاقة التي تربط بين الإتصال التنظيمي وأداء عمال  هدفت هذه 
 يالمؤسسة الاقتصادية العمومية من خلال توضيح طبيعة نمط الاتصال التنظيمي السائد ف

المؤسسة والمعوقات التي تعاني منها عملية الاتصالات في المؤسسة و التي تؤثر بدورها 
على أداء العاملين، والتي يمكن الاستفادة من نتائجها في رفع مستوى أداء العاملين، وذلك 
بطرح تساؤل رئيسي جاء على النحو التالي: هل نمط الاتصال يساهم في تحسيين أداء 

 قتصادية العمومية مؤسسة توزيع مواد البناء؟عمال المؤسسة الا

 :وقد قسمت الباحثة التساؤل الرئيسي إلى تساؤلات جزئية كان أهمها  

هل الاتصال النازل والصاعد يساهم في تحسين أداء عمال المؤسسة الاقتصادية  - 
 العمومية مؤسسة توزيع مواد البناء؟ 

مال المؤسسة الاقتصادية العمومية مؤسسة هل الاتصال الأفقي يساهم في تحسين أداء ع- 
 26توزيع مواد البناء؟ 

 :وانطلقت الدراسة من فرضية عامة مفادها  

                                                             
رسالة ماجستير، تخصص علم النفس العملي و تسيير الموارد ، الإتصال التنظيمي و علاقته بأداء عمال المؤسسة الاقتصادية،أميرة جرمان25

 30،ص 2012، أم البواقي ، البشرية،كلية الآداب و اللغات و العلوم الاجتماعية و الإنسانية ،جامعة العربي بن مهيدي 
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يختلف مستوى أداء عمال المؤسسة الاقتصادية العمومية، مؤسسة توزيع مواد البناء 
 .باختلاف نمط الاتصال السائد

الدراسة  ابة على تساؤلاتونتاجا لهذه الفرضية تولدت منها فرضتين جزئيتين، للإج – 
والتحقق من صدق فرضياتها، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي لملائمته لموضوع 

 .(عمال9الدراسة، وتكونت العينة من تسع )

ولتحقيق أهداف الدراسة، اعتمدت الباحثة على المقابلة كأداة للدراسة تم تقسيمها إلى  -
وقد قامت الباحثة بمعالجة البيانات باستخدام محورين هما: الاتصال التنظيمي والأداء 

 .التكرارات والنسب المئوية وتحليل المحتوى 

 :ومن خلال إجابات أفراد العينة، توصلت الباحثة إلى عدة نتائج أهمها -

لا يختلف مستوى أداء عمال المؤسسة الاقتصادية العمومية، مؤسسة توزيع مواد للبناء  - 
 .ئدباختلاف نمط الاتصال السا

لا يساهم الاتصال النازل والصاعد في تحسين أداء عمال المؤسسة الاقتصادية  - 
 .العمومية، مؤسسة توزيع مواد البناء

لايساهم الاتصال الأفقي في تحسين أداء عمال المؤسسة الاقتصادية العمومية، مؤسسة  -
 .توزيع مواد البناء

 ة الميدانية إلى أن الاتصال كمتغير لاوقد توصلت الباحثة )الطالبة( من خلال هذه الدراس
يؤثر في الأداء، لأن الاتصال هنا هدفه ومهمته نقل المعلومات المهنية فقط، أما الأداء فلا 

 27يمكن تحسينه لعدم وجود معايير تقويم أداء، وبالتالي لا يمكن من خلاله تحفيز العمال
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دافعية الانجاز   يمي الرسمي على  عنوان : " أثر الاتصال التنظتحت  :الدراسة الثالثة
 .28لدى العمال من خلال آراء إطارات ومنفذي المؤسسة" 

والتي هدفت الى معرفة مدى تأثير الاتصال التنظيمي عمى دافعية الانجاز لدى عمال 
مؤسسة سونمغاز ، و معرفة مدى تأثير الاتصال التنظيمي الرسمي على انخفاض دافعية 

 سسة.الانجاز عند عمال المؤ 

وكذا معرفة مدى تاثير على زيادة نسبة دافعية انجازهم و إضافة الى ذلك معرفة الاتصال 
 و تاثيره عمى دافعية الإنجاز.

انطلقت الدراسة من التساؤل الرئيسي : ما تأثير الاتصال التنظيمي الرسمي عمى دافعية 
ت ن خلال أراء منفذي واطارااالنجاز لدى االفراد العاملين بمؤسسة سونمغاز فرع ــ جيجل ـــ م

 هذه  المؤسسة ؟

المنهج الوصفي التحليلي وتم تطبيق الاستبيان على عينة عشوائية  لىواعتمدت الدراسة ع
، وخلصت  2008مفردة وهم من العمال المنفذين بمؤسسة سونمغاز جيجل  228حجمها 

  :الدراسة الى عدة نتائج نذكر أهمها 

  . فعال بالمؤسسة مع تعدد قنواتهـــ وجود اتصال تنظيمي رسمي 

 . ـــ سبب انخفاض دافعي الانجاز هو طول الخط الاداري 

ـــ الاتصال التنظيمي الرسمي بالمؤسسة يساهم في الرفع من نسبة دافعية الانجاز لحد ما 
السبب الحقيقي في رفع نسبة هذا الدافع تعود الى طبيعة العمل بالمؤسسة الذي ساعد على 

                                                             
ماجستير ، رسالة ،  ل من خالل آراء اطارات ومنفذي المؤسسةنجاز لدى العمالإدافعية ا لىأثر االتصال التنظيمي ع ،اء مارس هن28 

 40،ص 2008قسنطينة ،  ،جامعة منثوريتخصص علم النفس العملي و السلوك التنظيمي ، كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية ،،
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الدافع وتطويره لدى افراد العينة والذي يفرض على العمال انجاز العمل مع نوع تنمية هذا 
من الاجادة والتمييز وتحقيقا لاهداف المنظمة الذي يتمثل في انتاج الكهرباء مع تجنب اي 

 . خطأ او عطل ، وكذا مواكبة التطور التكنلوجي

شرفين لتزام التنظيمي لدى المالرضا الوظيفي وعلاقته بالإ"تحت عنوان : : الدراسة الرابعة
 .29"التربويين والمشرفات التربويات لمدينة مكة المكرمة 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى الرضا الوظيفي و الإلتزام التنظيمي للمشرفين 
التربويين والمشرفات التربويات التي كانت كسؤال رئيسي في الإشكالية والتي تندرج منها 

 : تمثلت فيأسئلة فرعية 

ما هي العلاقة بين الإحترام التنظيمي والرضا الوظيفي للمشرفين والمشرفات بمكة  -
 المكرمة؟ 

ما هو أثر بعض المتغيرات الشخصية كالجنس ،المؤهل العلمي ،التخصص للمشرفين  -
 والمشر فات؟

ي فحيث إعتمدت الدراسة على المنهج المسحي الوصفي وذلك لتحديد مستوى الرضا الوظي
والإلتزام التنظيمي ،وكذا المنهج الوصفي الإرتباطي لتحديد نوع العلاقة مابين الرضا 

مشرفا    102أما عن عينة الدراسة وأدواتها إعتمدت على )  . الوظيفي والمتغيرات الشخصية
مشرفة تربوية ( من مختلف مراكز الإشراف التربوي ،كما إستخدمت الباحثة  175)  تربويا 

 كأداة لجمع البيانات . الإستبانة

 وأهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة

  .إن كل من المشرفين والمشرفات التربويات يتمتعون بمستوى عال من الرضا الوظيفي -

                                                             
سالة ماجستير ر ،التربويات  ويين والمشرفات،الرضا الوظيفي وعلاقته بالالتزام التنظيمي لدى المشرفين الترب  نايناس فؤاد نواوي فلمبا29

 31.ص 2008،، تخصص الإدارة التربويية و التعليم ،كلية التربية ،جامعة أم القرى ، مكة المكرمة 
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 .وجود علاقة إرتباطية إيجابية متوسطة بين الرضا الوظيفي والإلتزام التنظيمي -

رضا الوظيفي ،والإلتزام التنظيمي لدى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في درجات ال - 
المشرفين والمشرفات لصالح التخصصات العلمية والجنس لصالح الذكور والمؤهل العلمي 

   لصالح حملة الدكتوراه.

 30"ن عامليإدارة الصراع وأثرها على الرضا الوظيفي لل"تحت عنوان : : الدراسة الخامسة

إدارة الصراع في الرضا الوظيفي للعاملين في هدفت هذه الدراسة لمعرفة حدود التأثير   
 : المنظمة والذي كان كسؤال رئيسي في الإشكالية ويندرج منه أسئلة فرعية تمثلت في

 ما مدى وجود الصراع في المنظمة وما أسباب نشأته؟  -

 كيف يؤثر الصراع في الرضا الوظيفي؟  -

قيق تصال والرقابة في إدارة الصراع وتحما دور العوامل التنظيمية المتمثلة في القيادة والإ -
 الرضا الوظيفي

فاعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي لعرض المادة العلمية الخاصة بالجانب النظري 
،وكذا منهج دراسة الحالة في الجانب التنظيمي ،أما الأدوات المستعملة في الدراسة تم 

العينة المدروسة مع إجراء العديد من  الإعتماد على الإستبيان ،الذي وزع لمعرفة أراء
 المقابلات مع رؤساء الأقسام والعاملين ،للحصول على بعض المعلومات الهامة.

 : وأهم النتائج المتوصل إليها

تصال بين الأفر وجود عدة أسباب ومصادر الصراع عن طريق ما يحدث في تفاعل وا ا -
 .اد وجماعات المنظمة

                                                             
ة ي،تخصص إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصاد.رسالة ماجيستير  ادارة الصراع واثرها على الرضا الوظيفي للعامليننور الدين عسلي ،30 

 20،ص2009،الجزائرو علوم التسيير ،جامعة الجزائر
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هرة سلوكية في المنظمة على الرضا الوظيفي للعاملين عن طريق تأثير إدارة الصراع كظا - 
  . ما يحدث من علاقات إجتماعية بين الأفراد

يؤدي كل من الرقابة والقيادة والإتصال دورا فاعلا في إدارة الصراع،وجعله يؤثر إجابا  -
 لفي الرضا الوظيفي حيث تساهم القيادة في تحقيق الرقابة الفعالة على سلوك العما

 31وتصرفاتهم أثناء العمل.

 . " لمعممي صعوبات التعلم لرضا الوظيفي تحت عنوان "ا :   الدراسة السادسة

  : هدفت هذه الدراسة إلى  

ــ التعرف عمى مستوى الرضا الوظيفي لدى معممي صعوبات التعلم بالمرحمة االابتدائية 
 . بمدينة الرياض

 . ببرامج صعوبات التعمم بمدينة الرياض ــ التعرف على دور المتغيرات التنظيمية 

ــ التعرف عمى واقع المتغيرات الوظيفية ) الخبرة ، طبيعة الوظيفية ، العائد المادي التدريس 
 . لمعلمي صعوبات التعلم )

وانطلقت الدراسة من السؤال الرئيسي التالي : ما مستوى الرضا الوظيفي لمعلمي صعوبات 
 ية بمدينة الرياض؟ التعلم بالمر حلة الابتدائ

واعتمدت الدراسة عمى المنهج الوصفي ، ولجمع البيانات استخدمت الاستمارة كأداة 
(من معلمي صعوبات التعلم  230للحصول على البيانات ، وطبقت عمى عينة قوامها )

 . 2012بالمرحمة الابتدائية بمدينة الرياض ، 

  : وخمصت الى عدة نتائج نذكر اهمها

 . الفردي يساعد الطالب على التمييز في عملهـــ التدريس 
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ـــ عدم حصول المعلم عمى مكافأة تشجيعية تقديرا لمجهوده يضايقه ويقلل من طموحه في  
 . العمل

  . ـــ يوجد تعاون بين المعلمين وادارة المدرسة بشكل جيد 

  .32ـــ عدم اهتمام المسؤولين بعقد دورات تدريبية خاصة بصعوبات التعلم

 ها:تعقيب عنال-

انقسمت الدراسات السابقة الى قسمين القسم الاول تناول المتغير الاول والمتمثل في الاتصال 
التنظيمي والقسم الثاني تناول الرضا الوظيفي ، بحيث احتوى القسم الاول ثلاث  دراسات 
من الدراسات السابقة تدور حول موضوع البحث، وقد تناولت محور الاتصال التنظيمي 

( دراسة 2008تغير الدراسة التي تناولها الباحث ومثال ذلك دراسة كل من بن داود )كم
ونلاحظ أن كل هذه الدراسات متشابهة  (2008)( دراسة هناء مارس  2012اميرة جرمان )

إلى حد كبير مع الدراسة الحالية من حيث أنها تناولت الاتصال التنظيمي  و علاقته 
 .تصادية او الخدماتية بالعمال  سواء المؤسسة الاق

ولقد لاحظنا أن كل هذه  الدراسات استخدمت المنهج الوصفي التحليلي اما عن الادوات  
هذه الدراسات استخدمت الاستبيان و المقابلة  للحصول على البيانات  البحثية المعتمدة في

. 

دروس ملفت النتائج بحسب الموضوع والمكان الت هذه  الدراسات الى نتائج و اختوخلص
 : فيه وتمثلت في

دراسة "بن داود ،" توصلت الى أن العمال لا يشعرون بالارتياح والرضا عن العمل -
المؤسسة، وكذا عدم القدرة على بناء علاقات مهنية منسجمة وقوية مما يحد من عملية 

 .الاتصال التي تؤدي بدورها إلى تحسين الأداء الوظيفي
                                                             

مام الاجامعة ،تخصص علم الاجتماع ،ة ماجستير ، رسال ملالرضا الوظيفي لمعممي صعوبات التع ،محمد بن سعد بن سيف العتيبي  .32 

 2012 ، الإسلامية محمد بن سعود 
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الباحثة )الطالبة( من خلال هذه الدراسة الميدانية إلى دراسة "اميرة جرمان" وقد توصلت -
أن الاتصال كمتغير لا يؤثر في الأداء، لأن الاتصال هنا هدفه ومهمته نقل المعلومات 
المهنية فقط، أما الأداء فلا يمكن تحسينه لعدم وجود معايير تقويم أداء، وبالتالي لا يمكن 

 من خلاله تحفيز العمال.

س  الاتصال " حيث اظهرت النتائج أن التنظيم الرسمي بالمؤسسة يساهم دراسة هناء "مار -
في الرفع من نسبة دافعية الانجاز لحد ما والسبب الحقيقي في رفع نسبة هذا الدافع تعود 
الى طبيعة العمل بالمؤسسة الذي ساعد على تنمية هذا الدافع وتطويره لدى افراد العينة 

 لعمل . والذي يفرض على العمال انجاز ا

ام عن القسم الثاني تناول ثلاث  دراسات من الدراسات السابقة تدور حول موضوع البحث، 
وقد لوحظ أن هذه  الدراسات تناولت محور الرضا الوظيفي كمتغير الدراسة ومثال ذلك 

(، محمد بن سعد بن سيف 2008( ،نور الدين عسلي )2008دراسة كل من ايناس فؤاد)
 ( 2012العتيني) 

حظ أن كل هذه الدراسات متشابهة إلى حد كبير مع الدراسة الحالية من حيث أنها ونلا
ركزت على قياس مجموعة من العوامل الداخلية التنظيمية لممؤسسات إلا أن مجتمع البحث 

 في كل الدراسات كان مختلف باختلاف طبيعة الدراسة 

ما لمنهج المسحي والوصفي  ااستخدم كل من الباحثين  "ايناس فؤاد"، "نور الدين عسلي "ا
"محمد بن سعد بن سيف العتيني ا"عتمد على  المنهج   الوصفي واما عن الادوات 

 المستخدمة فكل الدراسات استخدمت الاستبيان للحصول على البيانات 

وقد اختلف المجال الزماني للدراسات السابقة عن البحث الحالي، فالدراسات السابقة الخاصة 
إجراء البحث  ( بينما تم 2012ـــ  2008الوظيفي أجريت في الفترة بين)  بمتغير الرضا
 2022ذا العام هالحالي خلال 
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وعليه فقد اختلفت االاهداف التي سعت إليها كل دراسة من الدراسات السابقة عن أهداف 
البحث الحالي، إما بسبب اختلاف الموضوعات التي تناولتها الدراسات السابقة عن الموضوع 

 . لذي ينصب عليه محور اهتمام الدراسة الحالية ، أو بسبب اختلاف مجتمع الدراسةا
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 :ماهية الإتصال التنظيمي الأولالفصل 
 تمهيد الفصل 

 مفهوم و نشأة الإتصال التنظيمي: المبحث الأول 
 أهمية و أنواع الإتصال التنظيمي : المبحث الثاني 
  التنظيمي  الإتصال وسائل:الثالثالمبحث 
 لتنظيميشروط فعالية الإتصال ا: المبحث الرابع 
 معوقات الإتصال التنظيمي : المبحث الخامس 

 خلاصة الفصل 
 : خلفية نظرية حول الرضا الوظيفي اني الفصل الث

 تمهيد الفصل 
 مفهوم و طبيعة الرضا الوظيفي:  المبحث الأول 
 ئد الرضا الوظيفي أبعاد و فوا: المبحث الثاني 
 لنظريات المفسرة للرضا الوظيفي و العوامل المؤثرة فيها:المبحث الثالث 
 طرق قياس الرالوظيف: المبحث الرابع 
 معوقات الاتصال التنظيمي: المبحث الخامس 

 خلاصة الفصل 
  دور الإستراتيجية الإتصالية في تحقيق الرضا الوظيفي : ثالثالفصل ال

 تصاليةالإستراتيجية الإ مفهوم: المبحث الأول 
 اليةلإتصجية االإستراتي أنواع و خصائص: المبحث الثاني 
 مبادئ و خطوات إعداد الإستراتيجية الإتصالية : المبحث الثالث 
 فيعلاقة الإستراتيجية الإتصالية بالرضا الوظي: المبحث الرابع 
 فييأثر الإستراتيجية الإتصالية في تحقيق الرضا الوظ: المبحث الخامس 
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 :ماهية الإتصال التنظيميالأولالفصل 

 تمهيد الفصل 

 : مفهوم و نشأة الإتصال التنظيميالمبحث الأول 
 : أهمية و أنواع الإتصال التنظيميالمبحث الثاني  
 :التنظيمي الإتصال وسائلالمبحث الثالث  
 : لتنظيميشروط فعالية الإتصال االمبحث الرابع 
 معوقات الإتصال التنظيميمس :المبحث الخا  

خلاصة الفصل
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 تمهيد الفصل 

تعتمد المؤسسات في تحقيق أهدافها على فعالية الموارد البشرية و لكي يتم الرفع من     
مستوى و فاعلية هذه الموارد لا بد من تدريبها و تطويرها و تحفيزها بما يحقق الأهداف المرجوة 

الي بطبعه و لا يمكن لأي مجتمع من تحقيق البناء و . و باعتبار أن الإنسان كائن اتص
قاعدة اتصالية فعالة و حيث أن الإتصال التنظيمي يعتبر ركنا أساسيا من التقدم دون بناء 

أركان تحقيق التفاهم و التواصل الوظيفي من أجل ذلك تسعى المؤسسات باختلاف مسمياتها 
ي داخل العمل . فإن عملية الاتصال التنظيمإلى تقييم سلوك العاملين فيها في ظل تعقد بيئة 

المؤسسات هي عملية حياتية ديناميكية تمس كل قطاعات المجتمع و تتمثل في نقل و استقبال 
العلومات و الفهم من شخص إلى آخر أو من جماعة إلى أخرى ، إن مكونات تلك تتغير من 

رورة تلفة و التي تستطيع بالضحيث الزمان و المكان ، و تتغير في المجالات و المواقف المخ
استخدام أساليب مختلفة في الإتصال تبعا لاختلاف عملية الإتصال يعد الإتصال التنظيمي 
داخل المؤسسة أمر ضروري و أساسي جدا لأنه يربط أعضاء المنظمة أو المؤسسة فيما بينهم 

كفاءة م من خلالها باللينشر المعلومات و الأفكار و الحقائق حتى يتمكنوا من أن يؤدوا أعماله
قناع و المعتقدات لإاللازمة كما يعمل الإتصال التنظيمي على تجميع وجهات النظر و الأفكار 

العاملين و التأثير في سلوكهم و يساعدهم أيضا في التعرف على محيطهم الذي يعملون فيه 
 و هو ما يدفع المؤسسة إلى خلق نوعا من الإنسجام و التطور.
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 التنظيمي الاتصالل: مفهوم ونشأة المبحث الأو

 مفهوم الإتصال التنظيمي: 1- 

ه المختلفة ويكون خاضعا في مساراته وقنوات الإداريةهو ذلك الإتصال الذي يتم في المنظمات 
 .33للاعتبارات التي تحددها القنوات والأنظمة واللوائح والقواعد العامة المتبعة في هذه المنظمة

بكة الاتصالات الرسمية عبر خطوط السلطة التي تربط كافة أجزاء هو الذي يتم من خلال ش
المنظمة ببعضها البعض وبالتالي فهو يمكن أن يتم من الأعلى إلى الأسفل وفي هذه الحالة 

 .ىالأعلى إلى المستويات الأدن الإداريةينفذ الأوامر والتعليمات والتوجيهات من المستويات 

وسائل التي تستخدمها المنظمة أو المديرون أو الأفراد العاملون و الإتصال التنظيمي هو" تلك ال
 .34فيها بتوفير المعلومات لباقي الأطراف الأخرى"

 :مهامه

 :يمكن توضيح بعض مهام الاتصال التنظيم الرسمي في النقاط التالية

  وإمكانياتهاأعضاء المنظمة بخطط المنظمة  إعلامنشر أهداف المنظمة وقيامها 
 .وتطلعاتها

 إلى العاملين والأوامرتعليمات والتوجيهات  إبلاغ. 
   الحصول على المعلومات والبيانات والاستفسارات والتوقعات والمقترحات والمشكلات

 .والشكاوي 
 توضيح التغيرات والانجازات. 

تطويع الأفكار والتعديل الاتجاهات واستقصاء ردود الأفعال الأمر الذي يصب في النهاية   
 .قيق الأهداففي اتجاه تح

                                                             

 .104ص 1997 ن،عما،دار زهوان للنشر والتوزيع ، ومفاهيمأسس و  أصول ةالادار  ،عمر وصفي عقيلي33 
  34أحمد ماهر، السلوك التنظيمي مفاهيم و أسس سلوك الفرد و الجماعة في التنظيم ، دار الفكر للنشر و التوزيع ، ط3،عمان ،2004،ص365
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 يراتالتأثمصالح العمل من  ةوخدم الأهدافالأمر الذي يصب في النهاية في اتجاه تحقيق 
 35في الأفراد وتفهم في اتجاه تحقيق الهدف.

 

  التطور التاريخي للاتصال التنظيمي-2

بعد الحرب العالمية الأولى أخذ اتصال المؤسسة في التطور وفقا لأسس فنية و منهجية  
  و ذلك بفضل جهود المفكرين في هذا المجال، خاصة في أمريكا و أوروبا." ويعتبرعلمية، 

 1903رائد العلاقات العامة الحديثة، و هو صحفي أمريكي بدأ حياته الصحفية عام  "ايفي لي"
، و يرجع إليه الفضل في حث مؤسسات الأعمال التجارية و الصناعية على نشر سياستها و 

فها و أغراضها و العمل على اكتساب ثقة الجمهور فيها، و تأييده و إعلام الجمهور بأهدا
مساندته لها ، و قد ألقى المختصون الأضواء آنذاك على أهمية الإعلام و النشر كميدان جديد 

ام إلى الرأي الع في عالم التجارة، فنادوا بأن دور اتصال المؤسسة ينحصر في نقل اتجاهات
و استمر اتصال المؤسسة في التطور   . 36الراي العام سة إلىالمؤسسة و نقل سياسات المؤس

ي وردت الإشارة في مذكرات الجنرال الفرنس :" تحت تأثير و برعاية الهيئات العسكرية حيث
إلى دور " المكلف بالصحافة" الذي قام بهحد ضباطه بصفة مؤقتة و بالموازاة مع مهام  فوش

ول صحيفة مؤسستية كما ظهر في ا رين أنشأ "بيجو أخرى ، و في نفس فترة بداية القرن العش
حوالي عام   SINGER "الولايات المتحدة الأمريكية أول اتصال منظم عند شركة "سينجر

 1937عند إنشائها عام   SNCF ، و في فرنسا كانت الشركة الوطنية للسكك الحديدية 1926
لاتصال انتعاشا إلا خلال   أول مؤسسة تزود بـــ مصلحة صحافية خاصة و لم يشهد مجالا

 . CARRASCOSA )  ) كراسكوسا  فترة الثمانينات ، و لقد وصف الإسباني

                                                             

   54ص،   2000،،مصر 1ط ،المكتبة الجامعية، ومهاراته وأساليبهالاتصال الفعال مفاهيمه  ،منصور الةه35 
 .55نفس المرجع ،ص 36 
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التطور التاريخي للمجال التطبيقي لاتصال المؤسسة تبعا لنظريته الرباعية ) الأحرف    
 (؛الأربع

 في الستينات كان عصر الإشهار المرتبط " بالتكاليفCostes " 
 سويق التجاري في السبعينات عصر الت  commercial   
 في الثمانينات الاتصال الداخلي من أجل النوعية  calidad  
 لفي التسعينات الاتصال الشام  communication globable  

عن تأسيس جمعية العلاقات  1965ماي  06أما " على المستوى العربي ، فقد أعلن في 
رق التي تجعل من وسائل الإعلام دعامة العامة العربية ، التي تهدف إلى بحث و تدعيم الط

و ذلك من خلال فقد العديد من الندوات    37. الإصلاح و البناء للتوجيه القومي و دعوة إلى
 .ة، المؤتمرات المتخصص

 

 

 

 

 

 

 

  

   

                                                             
 37محمد العزازي، أحمد إدريس, العلاقات العامة المعاصرة ،" و فعالية الإدارة، المكتبة العلمية ، مصر ،2004،ص13
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 الاتصال التنظيميوأهمية  أنواع المبحث الثاني: 

 :أنواع الاتصال التنظيمي-1 

 :ة إلى نوعين رئيسيين همايمكن تقسيم الاتصالات التنظيمي

هي تلك الاتصالات التي تتم بين العاملين المنشأة وداخل نظامها سواء كان ذلك بين -1  
 38أو العاملين في جميع المستويات. ا المختلفةوعيهر أو ف أقسامها

يتم  المنطوق أو المكتوب الذي الإنسانيعبارة عن الاتصال  بأنهأبو عرقوب  إبراهيمويعرفه 
لمؤسسة على المستوى الفردي والجماعي ويساهم في تطوير أساليب العمل وتقوية داخل ا

 39العلاقات الاجتماعية بين الموظفين.

و يعرفه الناصر القاسمي أيضا على أنه تلك العملية التي تهدف إلى تدفق المعلومات اللازمة 
يكل ات داخل الهعن طريق تجميعها ونقلها في مختلف المستوي الإداريةلاستمرار العملية 

 40التنظيمي بحيث تتيسر عملية التواصل المطلوب بين مختلف العاملين.

ة وسوف غير رسمي وأخرى وتتمثل الأبعاد الرئيسية للاتصال الداخلي في اتصالات الرسمية 
 .نلقي الضوء على كل منهما

 :الاتصالات الرسمية -أ/

 خطوط السلطة الرسمية وبناء علىيعرفه بشير العلاقة بأنه الاتصال الذي يتم من خلال  
العلاقات المقررة في نطاق الهيكل التنظيمي ويشترط لتدفق وانسياب الاتصالات الرسمية أن 

 41تكون قنواتها واضحة ويعرفها جميع أعضاء التنظيم وتكون ذات فعالية في نقل المعلومات.

                                                             

 .58، ص 2009الأردن،  ،1ط، دار أسامة للنشر والتوزيع، والإعلاميالاتصال الإداري محمد أبو سمرة، 38 
 .50، ص2003القاهرة،  ،1،ط للنشر والتوزيع جر، دار الفمع الصحافةات علاقات عامة علاقاشهار ،صال المؤسسة اتدليو،  يلفض39 
 .10، ص2011، 1، ط، ديوان المطبوعات الجامعية الاتصال في المؤسسة، القاسمي ناصر 40 
 .307، ص 2008الأردن ،لتوزيع ، دار الباجوري والعملة للنشر وامفاهيمو الإدارة الحديثة نظريات ، بشير العلاق41 
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 طارإالذي يتم في الاتصال رسمي هو ذلك الاتصال  أنمن خلال هذا التعريف يتبين لنا 
 وتتبع القنوات والمسارات التي يحددها الهيكل التنظيمي وهذا النوع المؤسسةالقواعد التي تحكم 

 :اتجاهات في ثلاثة يأخذمن الاتصالات 

 :الإتصال النازل -1 

 الإيصوهو إتصال من الأعلى للأسفل أي من الإدارة العليا إلى الإدارة الدنيا يهدف إلى  
المرتبطة بالعمل إلى الأفراد الذين يعملون في المنظمة ومن  والإجراءاتالسياسات التعليمات و 

أكثر الظروف المستخدمة في هذا النوع من الاتصال الاجتماعات الرسمية والنشرات الخاصة 
 42بالموظفين.

 :يم وهيتنظ أيمن الاتصال النازل تحدث بين المشرفين والمرؤوسين في  أنواع ةهناك خمس 

 ت محددة تتعلق بالمهام المحددةتعليما. 
  تطوير درجة عالية من التفهم للمهنة وعلاقتها بالمهمات التنظيم  إلىمعلومات تهدف

 .الأخرى 
 معلومات حول الإجراءات والمسارات التنظيمية. 
  المتحققمعلومات ترجع فيما يتعلق بمستوى الأداء. 
  43لتنظيم.ا وأهدافن العاملين تماثل بي إحداثيديولوجية غايتها إمعلومات ذات طبيعة 

 :أغراض الاتصال النازل- 

  وسياستها وأهدافهاتوضيح رسالة المنظمة. 
 اطلاع المرؤوسين على المنظمة التاريخية، تطورها مستقبلها. 
 توصيل معلومات على العمليات اليومية. 
 تفسير الأسباب التي تدعو الإدارة لاتخاذ قراراتها المختلفة. 

                                                             

 .243، ص 2200عمان ،وائل للنشر والتوزيع دار ، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمالمان العميان، محمود سل42 
 .46مرجع سبق ذكره، ص ، الإتصال الإداري و الإعلاميمحمد أبو سمرة،43 
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 والتوجيهات والتدريب والتحفيز والتقييم والثناء للمرؤوسين وحل  الإرشادات إعطاء
 .مشكلاتهم المتعلقة بالعمل

 :مزايا الاتصال النازل- 

 زالةإالموظفين وتوجيههم وتوضيح المواقف المختلفة لهم وهذا يعمل وعلى  إعلام 
مخاوفهم وشكوكهم وبالتالي يساعد على القضاء على جو عدم الثقة التي قد تسود 

 .المنظمة
  يخلق شعور لدى الموظفين بأنه موضع اهتمام وتقدير الإدارة في المستويات العليا

 .44يخلق لدى الأفراد الاعتزاز بالنفس والعمل
  تمكين الأفراد من متابعة التغييرات والتجديدات المختلفة التي تحدث في المؤسسة

 45لعام للمؤسسة.وموقف الإدارة منها مما يساعد على المحافظة على التوازن ا

 :معوقات الاتصال النازل- 

بالرغم من أهمية وحيوية الاتصالات النازلة إلا أنها تواجه مشكلة أو معوقات تزيد من  
صعوباتها وتحول دون تحول وبدون تحقيق الاتصالات الناجحة والفهم المتبادل بين الرئيس 

 :والمرؤوسين ومن أهم هذه المعوقات ما يلي

 لتنظيمات غالبا ما تعتمد على وسائل الاتصال حديثه وتتحاشى الرسائل العديد من ا إن
 .وهدفهيفقد الاتصال قيمته  والمواجهة الشفهية

 من خلال حجمهم لبعض المعلومات عن المستويات  المسئولينحاجب من قبل  أسلوب
رسائل المرغوب ل الأثر إحداثالدنيا ومعظم هذه المعلومات تؤثر حتما وبشكل فعال في 

 46للعاملين. الإدارةمن 

                                                             

 .274، ص6200امد للنشر والتوزيع، الأردن، حال، دار المنظمة، وظائف الحديثة في العمليات الإدارية مبادئ الإدارة، حسن حريم 44 
 .185، ص1999حامد للنشر والتوزيع، الأردن، ال، دار الاتصال الفعالعبد المعطي محمد عساف، 45 
 .185ص نفس المرجع،46 
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 :وسائل تحسين الاتصال النازل- 

مقدار من خلال اهتمامه ب النازلةبشكل كبير في نجاح الاتصالات  الإسهاليستطيع المدير  
مزيد من الاهتمام للمستقبل ودوره في عمليه الاتصال واختيار  وإعطاءونوعيه المعلومات 

 :ت لتحسين الاتصال النازلالوسائل المناسبة وفي ما يلي بعض الاقتراحا

 أن يكون لدى المدير قناعة كبيرة بأن الاتصالات تشكل جانبا هاما في عمله. 
  أن يسعى الرئيس باستمرار لاطلاع العاملين على ما يجري في المنظمة وبخاصة

 المعلومات التي تهم العاملين.
 أن يخطط المدير بوعي للاتصالات. 
 47لمستقبل في جميع الاتصالات.وبناء الثقة بين المرسل وا إيجاد 

 الصاعد:الاتصال -2

أي من الإدارة الدنيا غالى العليا اغلب هذه الاتصالات تتمثل  للأعلىالاتصالات من أسفل أي 
التي يرفعها الرؤساء المبشرين إلى الإدارة العليا وكل ما زادت  والأداءفي تقارير العمل 

 .إنتاجهامة وزيادة إلى كفاءة المنظ أدىالاتصالات صاعدة كلما 

يل فرصة لتوص وإعطائهمويهدف هذا الاتصال إلى زيادة فرصة مشاركة العاملين مع الإدارة 
صوتهم للإدارة العليا ويتوقف نجاح هذا النوع من الاتصال على طبيعة العلاقات بين المدير 

ياسة الباب س العاملين متبعا وأراءوالمرؤوسين وعلى استعداد المدير للاستجابة لمقترحاتهم 
 48المفتوح.

 :أغراض الاتصال الصاعد

 التعبير عن اراء المرؤوسين وشكوائهم ومشاكلهم  
 تقديم الاقتراحات لتحسين العمل. 

                                                             

 .258، 257، ص،ص مرجع سبق ذكره، في منظمة الأعمال السلوك التنظيميحسن حريم، 47 
 .162، ص 2009دار أسامة للنشر والتوزيع، ،الإداريةالات الاتصشعبان فرح، 48 
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 تأكيد قبول أهداف المنظمة وسياستها وخطوطها. 
 اطلاع الإدارة على حاجات المرؤوسين وتطلعاتهم ورغباتهم. 
 المشاركة في صنع القرار. 
 والإرشادلنصح طلب التوجيه وا. 
 .49توجيه الأسئلة والاستفسارات حول العمل 

 :مزايا الاتصال الصاعد

  ومشارعهم وهذا بالطبع ارضاءا لحاجات  أحاسيسهمتمكين الأفراد من التعبير عن
 .اجتماعية وذاتية لهم

 يمكن من اكتشاف الحقائق وقوعها أو وصولها لمرحلة الخطر ومعالجتها. 
 زام من جانب المرؤوسين وتحقيق فرصة الاتصال المنتظمة المساعدة في زيادة الالت

 جزء من المنظمة مما يجعله يدلي بأنهو المتفاوتة مع رئيس وعليه يشعر المرؤوس 
بكافة البيانات والمعلومات التي يلمسها في بيئة العمل وفي ظل ظروف الدافعة للعمل 

 لإنتاجيةالأداء وزيادة حتى يمكن للإدارة تطوير وتحسين ظروف العمل ورفع مستوى ا

 :معوقات الاتصال الصاعد

  السائد لدى رؤساء بان الاتصالات الصاعدة  للاعتقاد للمرؤوسينالفاعل  إصغاءعدم
 .تتركز على النقد والشكوى والتنمر

 التقاليد والشهرة والسلطة تدعم الاتصالات النازلة. 
 ؤوسينبالمر ال المباشر سياسة الباب المغلق من طرف رؤساء والبعد عن الاتص إتباع. 
 البعد المكاني بين الرئيس والمرؤوسين. 
  50العديد. إداريةتعقد الهيكل التنظيمي ووجود مستويات 

                                                             

 .187، ص 1999، الإسكندريةالبيطاش سانتر للنشر والتوزيع،  ، الاتصال والسلوك التنظيمي، إبراهيممحمد يسري 49 
 .43ص ،8020عمان، ،للنشر والتوزيع  دجلة دار ،فن الإدارة بالاتصالزيد منير عبوي، -50 



                                                                                            الفصل الأول: ماهية الإتصال التنظيمي  نظريالجانب ال
 

                                                                                        44 
 

 :وسائل تحسين الاتصال الصاعد

 اهتمام الإدارة بالعاملين واستعدادها للتسلل شكاويهم ومقترحاتهم وحل  إظهار
م رؤوسين مهما كانت وجهة نظرهمشكلاتهم وسياسة ثابتة وواضحة للاستماع إلى الم

سلبية أو ايجابية على المدير أن يكون العناية والضيقة في اختيار الأفراد الذين 
 .يقومون بنقل المعلومات والاقتراحات وان يكون موضع ثقة هذا الحقل

  اتجاهات أو عدد أو تصرفات تمنع المرؤوسين  أيةعلى المدير العمل على تصحيح
 .وصراحة جرأة ية تامة بكل من الحديث إليه بحر 

  أن لا يكشف المدير عن رأيه في موضوع ما قبل سماع المرؤوس ناقل المعلومات
وصاحب المشكلة يجب على المدير أن يستخدم المعلومات التي تصل إليه من 

 .المرؤوسين وان يشعره بأن تلك المعلومات ذات نفع وفائدة

 :الأفقي الاتصال-3

هذا النوع  جر والجماعات في المستويات المتقابلة ويع الأفرادائمة بين وتمثل في الاتصالات الق 
ة المختلفة وهي الأكثر ضروري الإداريةمن الاتصالات العلاقات التعاونية بين المستويات 

وضمان عدم التداخل  والإدارات الأقسامالتنسيق المطلوب والانسجام بين مختلف  لأحداث
 51وتحقيق التكامل داخل المؤسسة.

كما أن الاتصالات الأفقية تساعد على توثيق التعاون المتبادل وعلى تحسين جودة القرارات 
 .في المنظمة

 :أغراض الاتصال الأفقي

 توثيق التعاون بين الوحدات التنظيمية. 
 تحسين نوعية وفعالية القرارات. 
 تنسيق الأعمال والأنشطة المختلفة. 

                                                             

 .552، ص نفس المرجع  51 
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 .52حل المشكلات التي تهم الوحدات المختلفة 

 الأفقي:مزايا الاتصال 

الذي  مرالأوالمقترحات من كل جانب وفي كل وقت تقريبا  والآراءيسمح بوصول المعلومات  
 53الحصول على ما يلزم لاتخاذ قراراتهم بالاستناد الى معلومات كافية. ةيعطي للمديرين فرص

 :الأفقيمعوقات الاتصال 

خصوصا  اةالمنشفي نفس المستوى داخل  داريةالإ الأقسام أو التنظيميةالتنافس بين الوحدات 
 .ما يتعلق بالحصول على المزايا والمخصصات المالية

كذا يجد لهم وه الأوامر إصدار أو الآخرينعن فرض نفسه على  الأفقيالمتصل في الاتصال 
 يرتأخ إلىالذي يؤدي  الأمر الإجباروليس  الإقناعالمتصل نفسه مضطرا للاعتماد على 

 .لتعاون التنسيق وا

 .قيالأفوحدات مختصة يخلق معوقات وحواجز أمام الاتصال  إلىإن تقسيم التنظيم الواحد 

والقيم  راءوالآفي الاتصال الأفقي مع مجموعة أو أفراد يختلفون في الاتجاهات  الأفراديتعامل 
 54السلوك بحيث يؤدي التعدد في هذه المجموعات إلى خلق صعوبة أمام التعاون. والأنماط

 :حسين الاتصال الأفقيت

  الوسائل  إتباعبوجعله فعالا  الأفقييمكن التخفيف من هذه العقبات التي توجه الاتصال
 :التالية

  تشجيع أعضاء اللجان التي تمثل الوحدات المختلفة من خلال تبني مقترحات والتعامل
 .معها كلجان دائمة

                                                             

 .52محمد أبو سمرة، مرجع سبق ذكره، ص 52 
 .255عبد المعطي، محمد عساف، مرجع سابق ذكره، ص53 
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 جان تج عن مقترحات اللالأفراد في المستويات التنظيمية بسياسات التي تن إلزام
 .وتوصيتها

  مكن أن كان ي إذاوضع بيان تنظيمي واضح وتحديد واجبات ومسؤوليات كل فرد فيه
يعمل الموظفين على كافة المستويات مع بعضهم البعض إذا ما تم توضيح هدف 

 .في انجاز تلك الأهداف أعمالهمالتنظيم لهم وتوضيح مسألة 
 دات الإدارية فيه العمل بروح الفريق ومحاولة فهم رئيس التنسيق لرؤساء الوح إقناع

 3من الإدارة بأن مدير المؤسسة يفهم أوضاعهم ومشاعرهم. وإشعارهمبعضهم لبعض 

 :الاتصالات الغير الرسمية -ب

يعرف الاتصال غير الرسمي على أنه الشبكة التي توجد بين العاملين وتتضمن عند الأفراد  
هم وانجازاتهم تتم خارج القنوات الرسمية عل ومشكلاتهم ودوافوجماعات العم وأعضاءالزملاء 

على مدى قوة العلاقات الشخصية التي تربط بين أجزاء التنظيم  أساساالمحددة للاتصال تعتمد 
 55الإداري وبين أعضائه.

تصف والزملاء حيث ت الأصدقاءويعرفه عبد العفار خنفي على أنه الاتصال الذي يتم بين 
مستقلة عن الأعمال الوظيفية والسلطة الرسمية ويكون بين هؤلاء  بأنهابينها  العلاقات فيما

 56الحاجات. وإشباعالأفراد نوع من التجانس والتالف 

لخبر قبل انتشار ا ةوسهول بسرعةمميزات الاتصال غير الرسمي يتميز الاتصال غير الرسمي 
مي دون ويات التنظيم الرسبثه في قنوات الاتصال الرسمي حيث تنتقل المعلومات غير مست

 .حواجز و رقابة أوقيود 

  من  أحسن نفسي داخلي إشباع إلىتعبير تلقائي وعفوي وهذا النوع من التعبير يؤدي
 .الاتصال الرسمي

                                                             

 .150ص  2011، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الاتصال والوسائل والتقنيات التعليميةعبد العزيز الدعليج،  إبراهيم-55 
 .24، ص الإسكندرية ،، الدار الجامعية للنشر والتوزيعائف والممارسات الإداريةمنظمة الأعمال والوظ إدارة أساسياتعبد الغفار حنفي، -56 
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  غير الرسمي على خلق اتجاهات جديدة ومفاهيم وعادات وتقاليد  الاتصاليساعد
 هدافهاأ لمؤسسة على تحقيق سلوكية تعمل على خلق بيئة عمل جيدة تساعد ا وأنماط

 .أعضائها وأهداف
  على الاتصالات غير الرسمية حينما يشعرون بعدم الأمان والخطر  الإفراطاعتمدوا

أو حينما يواجهون تغيرات في المؤسسة ذلك إذا ما تفهمت الإدارة هذه الجماعات 
ت اوعملت على مراقبة المعلومات وتصنيفها من خلال الإعلان المسبق عن التغير 

المعلومات بشكل انتقائها عبر تنظيم رسمي  بإرسالالتنظيمية بانتباه للعاملين 
 57ومشاطرتها مع المرؤوسين.

  المبحث الثالث: وسائل الاتصال التنظيمي

تعددت أساليب ووسائل الاتصال التنظيمي في هذا العصر حيث تعتمد فعالية كثير من 
 اليبلأستي تستخدمها لأن استخدام المنظمات على أنواع الاتصالات التنظيمية ال الإدارات

متقدمة من الاتصال يمكنها في تحقيق أهدافها ذلك أن هذه الوسائل تساعد على التوفير تدفق 
 :في الاتصالات التنظيمية الشائعةفاعل للمعلومات وسنقوم فيما يلي بعرض الوسائل 

 :وسائل الاتصال الشفوية-1

ية المباشرة بين المرسل والمستقبل وتتم عادة من خلال تعرف على أنها الاتصالات اللفظ 
الاتصال الشخصي مثل المقابلات التي تتم وجها لوجه أو عبر وسيلة أخرى مثل الهاتف 

 58رسمية.الالرسمية وغير  الاجتماعاتبالإضافة إلى 

 من أهم ما يميز الاتصال الشفهي هو معرفة ردة فعل المتصل به مباشرة بالإضافة إلى إن  
توضيح الرسالة في حال عدم تفهمها ومن ايجابياتها تمكن المستقبل من اصطلاح  إمكانية

 .المستقبل للرسالة المرسلة إليه وإدراكالنقاط الغامضة تمكن المرسل من التأكد من فهم 

                                                             

 .35، ص2013، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، أساسيات ومفاهيم حديثة، التطور التنظيميموسى اللوزي، -57 
 .419، ص 2007، الإسكندرية ،1طالنشر للتوزيع، مجدلا دار ، عماللأفي منظمة ا اتخاذ القرارات ، حسين أحمد الطروانة، محمد ياسين موسى58 
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  الحواجز بين الرؤساء والمرؤوسين قوة  وإزالةتساعد على توطيد العلاقات الإنسانية
 .عين والتغير في نبات الصوت المحافظة على سرية المعلوماتتأثيره على المجتم

  ب لأنها بشكل يجعل القرارات أصو  أراءهميتيح لجميع المشتركين فرص للتعبير عن
 .59تكون مدركة لمختلف وجهات النظر

 :أهم سلبياته تتمثل في أما

  ذهن  ىشطب المعلومة أو الكلمة التي تم ذكرها لأنها تكون قد وصلت ال إمكانيةعدم
 .المتصل به

 عدم الدقة. 
 عدم قدرة البعض على الاتصال الشفوي الجيد. 
  هذا الأسلوب لا يمكن الاعتماد عليه في المؤسسات الكبيرة الحجم لأنه  أنكما

 .يستغرق وقتا طويلا
  والجدير بذكر أن طريقة الكلام والمظهر تأثير كبير على المتصل به يتقد يؤثر

 .طباع الذي يأخذه المتصل به عن المتصلالمظهر أو الهيئة في الان

 :طرق الاتصال الشفوي -2

لقاء بين مجموعة من الأفراد ينتمون إلى جهة تنظيمية  بأنه: يعرف الاجتماع الاجتماعات -
والمعلومات الخاصة بموضوع معين أو حل لمشكلة  والآراء الأفكارواحدة يجتمعون معا لتبادل 

 60معينة واتخاذ قرار بشأنها.

قيام الاجتماع وال إدارةلمنشطه الاجتماع لدوره في  إتقانتوقف نجاح الاجتماع على مدى ي -
الاجتماع والقيام بجميع التحضيرات اللازمة قبل  إدارةبجميع التحضيرات اللازمة لدوره في 

وبعد انتهاء الاجتماع من أجل تحقيق الهدف منه وعليه من الضروري تحفيز القاعة  وأثناء
                                                             

، ، دار الشروق للنشر والتوزيعوالجماعي في المنظمات المختلفة الفرديظيمي دراسة السلوك الإنساني السلوك التن، ريوتي محمد قاسم الق59 
 .236، ص 2000

 .235، ص2004 ، دار النهضة العربية للنشر والتوزيع، بيروت،الاتصالات المهنيةفاطمة مروة، 60 
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 إداراتهو قبل البدء بالاجتماع واستقبال المدعوين والمشاركين  بالإقناعتندات الخاصة وجميع المس
بشكل صحيح مع الانتباه إلى الوقت المخصص للاجتماع ثم كتابة محضر الجلسة بعد انتهاء 

 .الاجتماع

 لأنهاو ما تكون وجها لوجه  ةعاد لأنهاوسائل الاتصال  أوضحتعد المقابلات من  :المقابلات-
عد عاده والرد والتعليل والتفهم لذلك ت الأرضتمتاز بجانب  أنهافي  الأخرى تلف عن الوسائل تخ

من مع رؤساء والمديرين كل حسب موقفه وظروفه ومن خلالها يتم مناقشه الموضوعات 
 61الغامضة. والأموروالخطط 

أو  ةحول قضية معين أعضائه: المؤتمر عبارة عن مناقشة وتبادل فكري بين المؤتمرات-
 راءآموضوع أو مشكلة أو مشروع أو ظاهرة يهتمون بها مرتبطة بظروفهم قصد التوصل إلى 

 62وتوصيات أو قرارات مناسبة والعمل على الالتزام بها.

ذات اتجاهات يتم بها تبادل المعلومات والخبرات والتفاعل  ةاتصالي قناة أدواتتعد : الندوات-
 آراء ةمهور حول موضوع معين وتستخدم لمعرفبين المرسل وهم المتخصصون و بين الج

 63المختصين في العديد من الموضوعات التي لا يوجد عليها اتفاق تام لتقريب وجهات النظر.

الندوات هي نقاش جماعي بين مجموعتين من المتخصصين حول موضوع ما بحضور  إذ
 :كقناة اتصالية ب الندوةجمهور وتتميز 

ء أكثر من خبير أو متخصص وتتنوع هذه الآراء وتتعدد تتيح الفرصة للاستماع لآرا -
 .المتحدثين

 .ولاسيما إذا كان موضوعا غير مفهوم لأغلب الحاضرين التأثيرتتميز بقدرتها على  -

 .تتميز الندوة بأنها طبيعية وتلقائية ومثيرة للاهتمام -

                                                             

 .338، ص 2017، دار الكتاب للنشر وتوزيع، القاهرة، التخطيط التنظيم القيادة التنسيق الاتصالات الرقابة، الإداريةالعملية سعيد السيد علي، 61 
 .192، ص2011، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، العلاقات العامة بوسائل الاتصالمحمد صاحب سلطان، 62 
 .187، ص نفس المرجع63 
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 :وسائل الاتصال الكتابية-3 

في الاتصالات الرسمية داخل المنظمات، وتعرف تعتبر الاتصالات المكتوبة الأكثر شيوعا 
بأنها الاتصالات التي تكون فيها معلومات الرسائل مدونة ضمن سجلات أو خطابات أو 

 .64تبليغات أو نشرات أو تقارير أو غيرها

مكن الرجوع إليها عند الحاجة فهي أيضا ت بإمكانيةوتدرج أهمية هذه الوسائل في كونها تتميز 
 قلأكبر من العمال كذلك كونها ـأعدد  إلى إيصالهامعان وسرعة  بأيتها العمال من دراس

 65للتحريف والتشويه. ةعرض

 :من أهم هذه الوسائل نذكر

عرض للحقائق الخاصة بنوع معين أو مشكلة يجب عرض تحليلها بطريقة  بأنهيوصف التقرير 
يها بالبحث م التواصل إلمتسلسلة ومبسطة مع ذكر الاقتراحات التي تتماشى مع النتائج التي ت

 والتحليل.

: هي وسيلة تساهم في تأكيد المعلومات المتداولة بين العمال وتقلل من الإعلاناتلوحة 
الشائعات والمعلومات الخاطئة وهذه القناة تشمل المعلومات الخاصة بالسلامة المهنية 

الانجازات والتعويض والأوامر الموجهة إلى العاملين فضلا عن مواعيد الدوام و  والإرشادات
 .تثقيفية تهتم بشؤون العاملين أداة الصلاحيات فهي 

 .وعادة ما تنقل المذكرات الداخلية بكل حرية على مستوى المصالح وتقدم المعلومات المذكرات:

وتعتبر هذه الوسيلة هامة في تنمية العلاقات العامة والاجتماعية  :النشرات الدورية والخاصة
وسياستها  الإنشاءنقل البيانات والمعلومات عن المؤسسة ونشاطها وتاريخ للمؤسسة وتستخدم ل

                                                             

 .361حسن احمد الطراونة، محمد ياسين موسى، مرجع سبق ذكره،ص 64 
 .301، ص2016للنشر والتوزيع، عمان، دار الشروق ، مبادئ الإدارة، النظريات والعمليات والوظائفمحمد قاسم القريوتي، 65 
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وتخصيص جزء منها للمعلومات الخاصة بالعاملين من حيث التعداد والكفاءات والتخصصات 
 :المختلفة...الخوتتقسم النشرات إلى

ة د: تخص العاملين داخل المؤسسة من حيث التجهيزات والمعدات الجديالنشرات الداخلية -
للمتابعين معها أو الجمهور أو المحيط  وأهدافهانشرات خارجية تعبر عن نشاط المنظمة 

 .الخارجي

: تعد الكتيبات إحدى وسائل الاتصال الكتابية وهي صورة المجالات الخاصة أو الكتيبات-
مصغرة للكتاب وهي وسيلة نافعة لتقديم المعلومات حول المؤسسة الهيكل التنظيمية للخريطة 

 الإدارةو تنظيمية الدليل التنظيمي وعملها وطريقة سهلة بغرض تقليص الفجوة بين العاملين ال
هذا من جهة والجمهور الخارجي من جهة أخرى، كما تتضمن شرحا مفصلا عن النشاطات 
المختلفة التي تقوم بها المؤسسة وتظهر مزايا و صفات منتجاتها وتصدر هذه المحلات بشكل 

 ؤسسات الكبيرة.دوري وخاصة عن الم

المؤسسات الصناعية والتجارية فتقوم بطباعة دفاتر بيان خاصة تتضمن تفاصيل عن  إن 
الصناعية والتجارية فتقوم بطباعة الدفاتر تتضمن تفاصيل عن منتجاتها  أسعارهامنتجاتها مع 

 66( التي تؤمن الاتصال الفعال بين المؤسسة والزبائن.الكتالوجاتتسمى ب) أسعارهامع 

 مستندات خطية عن بعد بإيصال: هو عبارة عن ناسخة مزودة بجهاز هاتف يسمح الفاكس-
 .بواسطة شبكة الهاتف وذلك خلال ثواني محدودة

تعتبر من الوسائل الاتصالية العامة بالنسبة للمنظمات وتساعد العاملين أن يقدموا  الشكاوي:-
 67ديق المخصصة للشكاوي.شكاوي وهذا عن طريق الرسائل والمنشورات أو داخل الصنا

تستخدم  التي المكتوبة اللفظيةمن قنوات الاتصال الجمعي  القناةتعد هذه  : ملصقات الحائط-
 من اهتمامها أكثر المنظمةالعاملين داخل  إلىوتوجهه  المختلفةفي كثير من المنظمات 

                                                             

 .49فاطمة مروة، مرجع سبق ذكره، ص 66 
 283، ص،ص، 2011مكتبة المجتمع العربي للنشروالتوزيع، عمان ، ، السلوك التنظيمي في المنظمات عبد الرزاق الرحاحلة، زكريا أحمد العزام،67 
،284. 
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عات و وتوجيهات وموض وإرشادات وأخبارمعلومات  الصفحةبالجمهور الخارجي وتضم هذه 
 68مصوره تهم العاملين.

يشمل هذا النوع من الاتصالات استخدام لغة الجسم في إرسال  :يةكوسائل الاتصال الحر -4
رسائل  رسالإوتعابير الوجه وخصائص البيئة التي يتم من خلالها  إيحاءاتالرسائل وتتمثل في 

 :فيالمعلومات وتتمثل  إرسالوتشمل كل شيء لا يستخدم الكلمة في 69اللفظية 

التي يستخدمها الشخص أثناء اتصاله بغيره سواء كانت  الإشاراتهي مختلف  :الإشارات -
 .أفرادهاالتي يفهمها  إشارتهالها  ثقافةبسيطة أو معقدة وكل 

كات اتصاله بغيره مثل حر  أثناء الإنسانوتشمل جميع الحركات التي يقوم بها  : الحركات -
 70ة مقصودة أو غير مقصودة.سواء كانت حرك الإيحاءات الإيماءات

ورة والحركة لنقل رسالته إلى المتلقي كالص الإشارةهو كل ما يستخدمه المرسل غير  الأشياء: -
 .والملابس

 

 فعالية الاتصال التنظيميمبحث الرابع: شروط ال

 :مبادئ الاتصال الناجح- 

تتوفر  أنتي ينبغي المستلزمات ال أوالكتاب والباحثين على وجود عدد المبادئ  أجملعموما 
لاتصال ل العشرةفي عمليه الاتصال حتى تكون فعاله وهذه المبادئ هي ما يعرف للوصاية 

 :وهي الأمريكية الأعمال إدارة ةجمعي أوردتهاالجيد التي 

                                                             

 .261، صسبق ذكرهاونة، محمد ياسين موسى، مرجع حسين أحمد الطر 68 
 84، ص 2004، ندريةالإسك،المكتب الجامعي الحديث للنشر والتوزيع ، الاجتماعية والخدمةوسائل الاتصال ، وآخرون عليق  احمد محمد69 

 .36ص  2002، الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث للنشر والتوزيع، مدخل إلى علم الاتصالمنال طلعت محمود، 70 
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افيا ودقيقه نقلها تحليلا ك المطلوبة الفكرةانه كلما تم تحليل  إذالتخطيط الجيد للاتصالات  -
ا موجودا كل م إصدارهاقبل  رسالة إعدادفي  والعنايةوكل ما كان الاهتمام كلما زادت وضوحا 

ال تحقيق هدف الاتص ةموجودا كل ما كانت نسب إصدارهاقبل  رسالة إعدادكانت نسبه في 
 .مرتفعه

يساعد  ةالرسال إرسالقبل  ةتحديد الهدف بدق إنالاتصال  ةمن عملي الأساسيتحديد الهدف  -
ل ما كانت ك الأهدافتحقيقه حيث كلما قلت  ةله وكيفي المناسبة لوسيلةاكثيرا على اختيار 

 .عمليه الاتصال مركزه وزادت احتمالات النجاح

 :الاتصال ةبعملي المحيطة ةالتعرف على ظروف طبيعي -

  لمستقبل المناخ التنظيمي السائد توقعات ا -

قط للعاملين وليس ف ةفرص إعطاءالاتصال بمعنى  ةفي تخطيط عملي الآخرين ةاستشار  -
مرسلين ويد الز وهذا ما يزيد من ت المنظمةللرؤساء ليسالوا ويستفسر على كل ما يهمهم في 

 لعمليةاعلى هذه  الموضوعية ةصف إضافةنه أالاتصال وهذا من ش ةلعمل ضروريةبمعلومات 
جه اوس من اجل اكتشاف المشاكل والصعوبات التي تو ؤ روح تعاون بين الرئيس والمر  ةتنمي

 .كل واحد منهم

 71ة.وحلول فعال إجابات إلىالوصول  ةوبالتالي محاول

إن عملية الاتصال لا تتوقف بمجرد وصول الرسالة إلى المستقبل بل :متابعة عملية الاتصال
ينبغي على مرسليها متابعة كل مجريات كيفية وصولها للتحقق من مدى فهم المستقبل 

 .لمضمونها واستجابته لها

                                                             
   267، ص 2010الأردن،  ،، دار اسامة للنشر والتوزيعالقيادة والاشراف الاداري، فاتن عوض الغزو71 
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مستقبلية للاتصال ينبغي أن يكون التخطيط في عملية الاتصال يمس الماضي النظرة ال
 الأهدافيكون منسجما مع  أنوالمستقبل ولا يقتصر على الحاضر فقط إذ أنه يجب 

 .والاهتمامات طويلة المدى

الاستفادة من الفرص المتاحة لنقل شيء ما له قيمة فائدة أي أن الاهتمام برغبات وحاجات -
بعين الاعتبار لها أهمية كبيرة، حيث تدل على بعض الدراسات أن  وأخذهاللرسالة المستقبل 

العاملين يعمدون كثير إلى الاستجابة السريعة للرسائل التي يكون في مضمونها اهتماما 
 .بمصالحهم وحاجاتهم

في  ن التوافق والتوائم بين الأفعال والاتصال أي ما يقال يمارس ويطبق فعلا فما يقنع العاملو -
ذا يؤدي ه أقوالهأيه منظمة هو ما يفعله المدير لأن عندما يتناقض سلوك هذا الأخير مع 

لدراسات دلت بعض ا إذولا معنى لها  ةمهمل أقوالهبالعاملين إلى التسيب واللامبالاة وتصبح 
على موضوع الاتصال في الشركات الناجحة في الولايات المتحدة  أجريتالميدانية التي 

عالية العوامل التي تساهم ف أهممن  أفعالهاالقيادات العليا مع  أقوالتطبيق  أنية على الأمريك
 72الاتصال فيها.

الاهتمام بنظرات الصوت خلال الاتصال هذا في حاله الاتصال الشفوي التي نعني بها  -
وكذا التعبيرات التي تبدو على ملامح شخصيه  الرسالة إلقاءالاعتذار من حيث الصوت في 

ن لا يكون الصوت مرتفعا جدا ولا العكس لا أنفينبغي  الرسالة إلقاء أثناءالمرسل  أولمتصل ا
 .ذلك من شانه ان يبعد المجتمع عن الاتصالات للرسالة

فهم ب الآخرين إلىالذي نقصد به الاستماع  الإنصات أو والإصغاءفن الاجتماع  إيجاده -
ظيه ل التي يعبرون عنها بطريقه لفظيه وغير لفواحترام وعدم مقاطعهم واستيعاب الرسائ وأدب

رف مقومات الاتصال الفعال يستطيع من خلاله التع أهمالرئيس لمرؤوسه من  إسراءحيث يعتبر 
 .احات العاملين اقتر  أو وأراءعلى مشاكل 

                                                             
 نفس المرجع السابق.1
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 :لية الاتصال التنظيميعاشروط ف-1

ا من الكتاب واعتبروه عليها أكد أخرى نقاط  إضافةيمكن  السابقةالنقاط العشر  إلى إضافة
 :لنجاح عمليه الاتصال وتحسينها والتي تتمثل الأساسيةالشروط 

 يأالذي نقصد به الوقت المناسب للمستقبل وليس للمرسل فقط : التوقيت السليم للاتصال -
طرف المستقبل هو ال أن خاصة الآخرطرف على حساب  إهمالالوقت المناسب للطرفين وليس 

 .المطلوب الاتصال به

 لمختلفةا: من خلال توضيح السلطات ونوع العلاقات التي ترتبط المناصب التنظيم السليم -
هيكل التنظيمي في ال للسلطةوتوضيح قنوات الاتصال بشكل دقيق وهذا وفقا للتسلسل الهرمي 

عرف مع ي أنفرد يجب  أوحتى يتسنى وضوح شبكه الاتصال الرسمي يعني ان كل شخص 
حديد ت إلى إضافة المنظمةرسميه محدده في  علاقةيكون لكل شخص  أنيجب  أنمن يتصل 

تصال الاهتمام بالا أيضاواستقبالها كما يجب  الرسالة إرسالالتي يحق لها  المختصة الجهة
 .الغير الرسمي

 رسالةها اللغوي الذي كتبت ب الأسلوب:والذي نقصد به اللغوي سليم للرسالة أسلوباختيار  -
ونوايا  هدافأ هارات الترميز التي بفضلها يتم اختيار المعاني التي تحقق ما يطلق عليه م أو

لتي ا فالرسالة أخرى  جهةوتجنب انتباه المستقبل من  جهةالمرسل من  أو للرسالةالمصدر 
من جانبه  ةكبير  استجابةلبعض حاجته تلقى  إشباعاتحقق له  أويجب فيها المستقبل مصلحته 
 73ويتجاوب معه بشكل ايجابي.

واستقبال  إرسالمهاراتهم في  بتنميةوذلك  الحديثةالاتصال  أساليبتدريب العاملين على  -
شمل وان ي مدروسةالمعلومات وتحليلها من خلال التدريب الذي بفضله يتم من خلال خطه 

                                                             

لية العلوم ك تخصص تنمية و تسيير الموارد البشرية، ،رسالة دكتوراه ، الجزائرية قتصاديةية الاتصالية في المؤسسة الاالفعالرماش،  ةصبرين-73 
 .101، ص 2009  قسنطينة، ،الاجتماعية و الإنسانية،  جامعة منتوري 
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العاملين في مراكز  العامةكل العناصر التي يهمها الاتصال كشؤون العاملين العلاقات 
 .الاتصالات وغيرها

لكي تحقق الاتصال الجيد أو الفاعل ينبغي أولا أن تجري :الدراسة الجديدة لمستقبل الرسالة-
الدراسة وثيقة عن طبيعة المستقبل للرسالة هل هو عامل واحد معين باسمه أو مجموعة من 
العاملين أو مستقل خارجي إضافة إلى المعرفة التامة أو الكافية عن اتجاهات وسلوك العاملين 

حة وسهلة استخدام لغة واض أولاستقلين اتجاه تقبلهم الرسالة أم لا فهمهم لمضمون الرسالة الم
 .الفهم لدى المستقبل

 وإعطاء ةالمنظم أعضاء ةالاهتمام والاحترام بحيث يكون الاهتمام والاحترام متبادل بين كاف -
حتى وان كان  م الكافيالاهتما وإعطائهواتجاهاته  أرائهلكل عضو للتعبير عن  الكافية الفرصة

 وأالمعلومات  أو الرسالةلديه وجهه نظر معارضه كذلك مساهمه العاملين في مناقشه 
م لها ومن ثم عدم تفاهمه أولها  رفضهموجهه نظرهم بها وبذلك يتم استبعاد  وإيداعالتوجيهات 

 74عدم تطبيقها مما يعزز التزامهم بها.

 

 مي المبحث الخامس: معوقات الإتصال التنظي

  :هناك العديد من المعوقات التي تقف أمام الاتصال منها

 : الشخصيةالمعوقات  -1 

ل والمستقبل في المرس المتمثلةالاتصال  ةفي عملي الإنسانيةوتتعلق هذه المعوقات بالعناصر 
ل التي تجع البيئيةو  الفرديةاختلافاتهم  نتيجة بالإفراد المتعلقةالتباين في المدركات  نتيجةوذلك 

 :المعوقات ما يلي أهمبينهم ومن  مختلفةالمفاهيم والمعاني  إدارة إمكانية

                                                             

 .129 ، ص2009، دار حامد للنشر، الأردن، الشفافية والقيادة في الإدارةكريم،  أبوأحمد فتحي 74 
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  ردية للمواقف المختلفة والذي يعود للاختلافات الف إدراكهموهي تباين في  الإدراكتباين
 .للأشياءوبيئتهم والتي تؤدي الى اختلاف المعاني التي يعطونها 

 أرائهو تماع لما يتناسب مع قيمه واتجاهاته الانتقالي عادة يميل الفرد إلى الاج الإدراك 
 المعلومات التي تتعرض مع ما يؤمن به ةعاقإ فيعمل على انتقائها بينما يعمل على 

 .75وأفكارمن قيم واتجاهات 
 وتبادل المعلومات معهم الآخرين ةالانطواء وتتمثل في عدم مخالط. 
  بها الإدلاءالمعلومات وعدم  بإخفاءحسب المعلومات وذلك. 
 في الاتصال وهو عكس حبس المعلومات حيث يتم من خلال ذلك الافراط  المبالغة

 .بالمعلومات وعقد الاجتماعات والإدلاءبالاتصال من خلال كتابه التقارير 
 الاختلافات في المركزين المرسل والمستقبل. 
 ضيق الوقت. 

 :المعوقات التنظيمية-2

بوضوح مراكز الاتصال وخطوط السلطة إلى عدم وجود هيكل تنظيمي يحدد  أساساوترجع  
 تعتمد على الاتصال غير الرسمي الذي يتفق الإداريةالرسمية في المنظمة مما يجعل القيادات 

 .في كثير من الأحيان في أهدافه مع الأهداف التنظيمية

وقد يكون التخصص هو أحد الأسس التي يقوم عليها التنظيم من معوقات الاتصال وذلك في 
 أهدافهاو  الخاصةلكل منهما لغتها  متبادلةالتي يشكل الفنيون المختصون جماعات الحالات 
 .فيصعب عليها الاتصال بغير الفنيين والمختصين الخاصة

عدم وجود سياسة واضحة لدى العاملين في المنظمة تعبر عن نوايا الإدارة العليا اتجاه  -
 .الإتصال أو قصور هذه السياسة

                                                             

، ص ص 2009المكتبة الوطنية للنشر والتوزيع، الأردن ،مفاهيم جديدة في علم الإدارة  ، السحيماتختام عبد الرحيم 75 
198 199. 
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مية للجمع ونشر البيانات والمعلومات وعدم الاستقرار التنظيمي يؤدي عدم وجود وحدة تنظي -
 76أيضا إلى عدم استقرار الاتصالات بالمنظمة.

 :معوقات اجتماعية ثقافية-3

ا الشخص التي يعيش فيه والبيئة للأفراد الاجتماعية أةالنش إلىويرجع هذا النوع من المعوقات 
القيم والمعايير والمعتقدات التي تشكل حاجزا امام خارجه ويتضمن  أوسواء كانت داخل تنظيم 

 :يلي يمافمن حيث التنظيم ويمكن توضيح هذا التباعد  والمنتظرة الموجودةتحقيق الاهداف 

 : الاجتماعيالتباعد  - 

 إلىن الاتصال ينتمو  أطراف أن أيللفاعلين  الاجتماعية البيئةونقصد به الاختلافات في 
تبر هذا العامل حيث يع والدينية والعرقية اللغويةعلى الفوارق  النقطة وتشمل هذه مختلفةمناطق 

فيه  تتعقدوا الاتصالات إذاالاتصال التنظيمي ذو الحجم الكبير  أمامشيوعا  عوائقال أكثرمن 
جد صعوبات ت مختلفةمناطق  إلىالتي تتشكل مجتمعنا من فاعلين ينتمون  المنظماتوعليه في 

ا بينهم ووضع برامج وقواعد اتصاليه وتعتبر هذ فيمااجل التنسيق  من عديدةوحواجز  ةكبير 
 .في بروج الصراع بين الفاعلين داخل التنظيم المساهمةالعائق من ابرز العوامل 

 : الثقافيةالمعوقات  -4 

ي ما اختلاف في اللغة المستعملة ومنه يكون الترميز ف نتجالتمايز والتباين بين ثقافات ت إن
بالفاعل  لخاصةامدلولات تلك الكلمات فالمعاني هي الممتلكات  وإنمانفسها  فاللغة بينهم مختلف

منه داته وتقاليده المتواجدة في المجتمع الذي يعيش فيها و افهو يستخرجها في ضوء خبراته وع
العامل الثقافي له دور كبير وهام في تحقيق فعالية الاتصال داخل التنظيم في محاولة التقريب 

 77تفادي الانفعالات العدائية. إلىاعلين وفهم خلفياتهم وثقافاتهم يؤدي بين الف

                                                             

 .46 45ص ص  ، مرجع سبق ذكره، فن الإدارة بالاتصالعبوي،  يد منيرز -76 
 

 .242، ص 2004، الأردن، عة في التنظيمالسلوك التنظيمي مفاهيم وأسس سلوك الفرد والجماكامل محمد المغري، -77 
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 :البيئية المعوقات  -5 

ونقصد بها المشكلات التي تحدد من فاعليه الاتصال والتي ترجع الى مجموعه العوامل التي  
 توجد في المجتمع الذي يعيش فيه الفرد سواء الداخل أو خارج المنظمة ومن بين هذه العوامل

اللغة التي نستخدمها لمعاني الكلمات في ضوء قيمة عادته وتقاليده بالإضافة إلى عدم كفاية 
وكفاءة أدوات الإتصال ومن الجدير بالذكر بأن عملية الإتصال تتأثر بمادة التفاهم والتعاون 

78القائم بين العاملين.

                                                             

 46زيد منير عبوي، مرجع سبق ذكره، ص 78 
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 خلاصة الفصل:

لية الاتصال التنظيمي داخل المنظمات من خلال كل ما تم تناوله وكل ما أحيط بالدراسة لعم
تبرز أهمية وقيمة هذه العملية التي تعتبر العمود الفقري لأي تنظيم مهما كانت أهدافه ، كما 
تعد الوسيلة التي يرتبط بواسطتها الأفراد بعضهم ببعض ، كما تمثل أيضا أحد مفاتيح النجاح 

 بالنسبة للمنظمات على اختلاف أهدافها.

على القائمين على تسيير المؤسسات أو المنظمات من أجل الرقي بها في عالم  وبالتالي يجب
المؤسسات الناجحة أن يعطوا للاتصال التنظيمي أهمية كبيرة من خلال السير الحسن لكل 
عمليات التفاعل بين الفاعلين في المنظمة مما يساعد على النشاط والحركية الجيدة لأعمال 

 فراد أهدافهم وأهداف المنظمة ككل.المنظمة وبالتالي يحقق الأ
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 تمهيد الفصل 

اهتمت معظم الأمم بالتعليم سواء المتقدمة أو النامية و جعلته أهم قضاياها لمعرفتها بأن   
عود عليها ع مجالاتها و الذي ياستثمار رأس المال البشري هو الإستثمار الحقيقي للتنمية بجمي

بمردود اقتصادي كبير يمتد على طول الزمن. و من هذا المنظور اهتم معظم الباحثين بموضوع 
الرضا الوظيفي للعاملين في أي قطاع تنظيمي من الإفتراض القائل بأن الشخص الراضي عن 

لين في لوظيفي للعامعمله أكثر إنتاجية من زميله غير الراضي عن عمله , لذلك فإن الرضا ا
 أي تنظيم يعتبر من مكونات بيئة العمل الرئيسية .

و تؤكد بعض الدراسات على أن المدرسين الراضين عن عملهم يمكن أن يتوقع منهم العمل   
بفعالية أكثر حيث وجد كل من "مايون"و "لنكيوس" عند استعراضهما لعدد من البحوث و 

ميذهم إنجازا دراسيا مرتفعا كانوا راضون عن عملهم , و الدراسات أن المدرسين الذين حقق تلا
أن معنوياتهم كانت مرتفعة . و من الحقائق العلمية أن عطاء الفرد و كفاءته المهنية دليل 
على مدى رضاه عن عمله و يزداد هذا العطاء بمقدارما يوفره العمل من اشباع لحاجاته و 

 التنظيم .دوافعه , و هو يمثل مؤشر هام على فعالية 

و قد بدأ موضوع الرضا عن العمل )الرضا الوظيفي (لأول مرة في مجال الصناعة , و  
تعددت الدراسات في مختلف الى أن انتهت في مجال التعليم . فإذا كان الرضا الوظيفي مطلبا 
ضروريا لدى أي موظف في أي عمل , فإنه أشد ضرورة لدى العاملين في قطاع التربية و 

 .نهضتها كيد في تقدم المجتمعات وذلك لما للعملية التربوية و التعليمية من الأثر الأ التعليم و
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 : مفهوم و طبيعة الرضا الوظيفي  المبحث الأول

 مفهوم الرضا الوظيفي 

يحتاج العنصر البشري الى عناية فائقة و رعاية بالوسط المؤسساتي الذي ينشط فيه . فالبيئة   
ة الجيدة من الزملاء و الرئيس , الانصاف , العدالة و المساواة كلها متغيرات الملائمة و المعامل

. إذ نجد أن الباحثون لا يترددون في  فيتلعب دورا هاما في احداث ما يعرف بالرضا الوظي
, حيث يعتبر مفهوم الرضا الوظيفي  استعماله رغم الصعوبة في صياغة تعريف محدد له 

تنظيمي تعقيدا و نرجع السبب في ذلك الى ارتباطه بحالة شعورية أكثر مفاهيم علم النفس ال
وعليه ما هو   .للفرد يصعب قيامها و دراستها بشكل موضوعي صياغة تعريف محدد له 

 التعريف الذي نقدمه للرضا الوظيفي ؟ ما هي خصائصه ؟ و ماهي أهميته ؟و أنواعه ؟.

  تعريف الرضا الوظيفي-1

ائم بين الأفراد من حيث طموحاتهم , قيمهم ,خبرتهم ....نجد ما من منطلق الاختلاف الق 
يرضي فرد لا يرضي الآخر , فهذا يشير الى عدم الاتفاق حول تقديم تعريف موحد و متفق 
عليه للرضا الوظيفي ,و في ذلك نجد تعدد الكتابات في هذا المفهوم من جهات مختلفة كل 

داث ووضع تعريف معين للرضا الوظيفي في مجال اختصاصها تهدف بالأساس إلى استح
 أما هذه الأسباب  و غيرها قد نتساؤل هل الرضاحقيق أهداف البحث الذي تقوم به .كفيل بت

أن نتناول  . و قبل ا الوظيفي عام أم جزئي ؟الوظيفي عبارة عن اتجاه مستقل بذاته ؟هل الرض
للتعبير  مصطلحات شاع استخدامهاالتعاريف المختلفة للرضا الوظيفي , نشير إلى أنه ثمة عدة 

عن المشاعر النفسية التي يشعر لها الفرد اتجاه عمله , فهي من جهة شبيهة بمصطلح الرضا 
الوظيفي , و من جهة أخرى مرتبطة و متداخلة معه , فنجد الروح المعنوية , الاتجاه النفسي 

غبة الفرد النفسية لزيادة نحو العمل , مناخ العمل الملائم ....., فالروح المعنوية تعني ر 
انتاجياته , فتمثل ذلك الاستعداد الطبيعي و المكتسب المساهم بشكل كبير في دفع للمشاركة 

. و في ضوء علم الإدارة تعرف الروح المعنوية بأنها "اتجاهات الفرد 79 مع زملائه  في العمل 
                                                             

 79-راشد بن عبد الرحمان العيسري ، علم النفس الإداري ، دار الراتب الجامعية ،ط1 ،بيروت، لبنان ، 2004، ص 191
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ي حدود نحو تعاونهم التلقائي فأو الأفراد العاملين لمجموعة واحدة نحو أحوال بيئتهم العلمية و 
. و هي الدرجة التي عندها  80أقصى ما تتسع له قدراتهم لصالح الهيئة التي يعملون فيها"

.اذن الروح المعنوية  81ضمنها يحقق الفرد حاجاته في إطار الظروف الكلية التي يعمل ضمنها
نحو  الاتجاه النفسي هي ذلك التعبير الذي يجسد مشاعر الفرد اتجاه العمل الذي يؤديه اما

العمل فهو خلية من ثلاث عناصر أولها العنصر المعرفي الذي يشتمل على مختلف المعلومات 
و الخبرات و الثقافة , و العنصر العاطفي أي مشاعر الفرد التي تظهر في اتجاه معين سلبي 

اتجاه ما  دأو إيجابي كالكراهية و الحب .  وأخيرا العنصر السلوكي الذي يعكسه تصرف الفر 
هو محيط به ,فالاتجاه النفسي نحو العمل يمثل مختلف المعتقدات و المشاعر و السلوك 

   .       82    المتبني إزاء العمل

الذي يؤثر فيه بشكل أو بآخر مناخ العمل المتضمن مجموعة العلاقات و الاتصالات     
ادئ و القوانين التي تحكم العمل القائمة بين العمال و المؤسسة إضافة الى الإجراءات و المب

 و يلتزم الفرد الى حد بعيد باتباعها .

إن اختلاف مدلول المصطلحات السابق ذكرها لا يستبعد إشارتها المتكاملة لمشاعر الفرد   
نحو عمله , فاحساس الفرد بتوفر العدالة و المساواة و المعاملة الجيدة من قبل الأطراف 

ره إيجابية نحو عمله , فحاجات مشبعة و من ثم نجده راض و المحيطين به يجعل من مشاع
روحه المعنوية مرتفعة و اتجاهه النفسي نحو العمل صادق . و لقد تعددت التعاريف و تباينت 
في ابراز المتغيرات ذات الصلة بالرضا الوظيفي , فنجده يشير الى "مجموعة المشاعر الوجدانية 

لذي يشغله , فقد تكون إيجابية أو سلبية , و تعبر عن مدى التي يشعر بها الفرد نحو العمل ا
 83الاشباع الذي يتصور الفرد أنه يحققه من عمله".

                                                             
  80-محمد بن الله العربي ، الروح المعنوية و علاقتها بالاداء الوظيفي لدى العاملين بإدارة الدفاع المدني ، رسالة ماجستر، كلية العلوم الأمنية،

،ارجع الى الموقع 2005جامعة نايف العربية،الرياض،   

http/www.nauss.eud.sa/nauss/arbic/elibray/sclette researh/masters/years2/part1/ps406.htm 
  81-نفس المرجع .

  82-محمد سعيد أنور سلطان ، السلوك التنظيمي ،  ، دار الجامعة الجديدة ، ط1،الإسكندرية ، 2003، ص192.
  83-محمد حافظ حجازي ، دعم القرارات في المنظمات ،  ، دار الوفاء للطباعة و النشر ، الإسكندرية ، 2006،ص97-96.
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فحسب ما جاء به التعريف نجد أن الرضا الوظيفي يمثل سلوكا ضمنيا يكمن في وجدان الفرد 
ية بكما قد يبرز في سلوكه الخارجي هذا من جهة , و من جهة أخرى قد تكون مشاعره إيجا

 أو سلبية توافقا مع درجة الاشباع التي تصورها الفرد من عمله .

أما "بورتر"يذكر "أن الرضا الوظيفي يتعدد بتأثير العوائد التي يحصل عليها العامل من عمله 
. فحسب هذا 84في المؤسسة و ما تحقق له من اشباعات و كذا إدراكه لعدالة هذه العوائد "

في قائم على أساس العوائد و مدى إشباعها للحاجات المطلوبة التعريف نجد أن الرضا الوظي
 من الفرد و درجة إدراك هذا الأخير لعدالتها , اذن يتعدد الرضا الوظيفي وفقا لما يلي :

 مقدار الاشباع الذي يحصل عليه الفرد من خلال العمل الذي يقوم به .-1

المؤسسة و الموصلة الى تحقيق  درجة إدراك  الفرد لعدالة العوائد المتحصل عليها من-2
 الاشباع الذي تلحه الحاجات .

فيتوافق كل من العوائد المحصل عليها و توقعات الفرد اتجاهها يحدث الرضا الوظيفي , و 
بسقوط شرط التوافق بين العوائد و التوقعات الصادرة من الفرد نجد هذا الأخير غير راض و 

 قد يسلك سلوك غير مرغوب فيه إذن :

          الرضا الوظيفي= درجة الاشباع x جة الادراك لعدالة العوائد  در 

وفي نفس السياق السابق يعرف الرضا الوظيفي بأنه"أحد المتغيرات الرئيسية الناتجة عن مدى 
قصر المكافآت الفعلية لمقابلة إدراك العامل لعدالة مستواها , فالعامل يكون راضيا عندما تقابل 

دراك , و يكون غير راض عندما تكون المكافآت الفعلية أدنى من ادراكه المكافآت هذا الا
لعدالتها , فردود أفعال العامل و موافقه اتجاه العمل تتوقف منها على هذه الأهمية من خلال 
متغير وسيط و هو العائد الذي يستخدمه الفرد لاشباع حاجاته , و ئؤثر هذا المتغير على 

 ". 85رد فيما يتعلق بالآثار المترتبة على بذله للجهد في العمل التوقعات المستقبلية للف

                                                             
  84-أحمد صقر عاشور ، إدارة القوى العاملة ، الأسس السلوكية و أدوات البحث العلمي ، دار النهضة العربية للطباعة و النشر، بيروت،      

.60،ص1986  

  85- نفس المرجع ، ص92.
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بناء على ما ذكر يتضح لنا ان العوائد بمثابة المتغير الأساسي في حدوث الرضا الوظيفي من 
عدمه , و ذلك حسب التقييم الذي يجريه الفرد العامل بين قيمة ما يتحصل عليه في شكل 

 عوائد و توقعاته اتجاهها .

قة بين العائد و الرضا الوظيفي تبقى نسبية الى عدمها قائمة على فكرة التوافق بين إن العلا
العوائد و توقعات الفرد العامل , إذن لا يكفي الحكم على فعالية هذا المتغير )العائد( لوحده 
في تحقيق الرضا لدى الفرد , فهدا الأخير بحكم طبيعته الإنسانية تحكمه عوامل عدة منها 

البيئية , درجة تكيفه مع محيط العمل و مستوى طموحه و غيرها من العوامل ذات  العوامل
 التأثير المباشر و غير المباشر عليه.

لقد عرف "هوبوك" الرضا الوظيفي بأنه " عبارة عن مجموعة من الإهتمامات بالظروف النفسية 
. فيرضى 86الفرد"و المادية و البيئية التي تسهم متضافرة في خلق الوضع الذي يرضى به 

الفرد حالة توفر المعاملة الجيدة من المشرف و الزملاء , و توفر كل من الظروف المساعدة 
على العمل و العوائد التي يتحصل عليها , فيتفاعل هذه الجملة من العوامل المهتمة بالوضع 

 النفسي و المادي و يتحقق ذلك الارتياح و سعادة الفرد في وظيفته .

ريف آخر إن الرضا الوظيفي "هو الشعور النفسي بالقناعة و الارتياح أو السعادة و نجد في تع
لاشباع الحاجات و الرغبات و التوقعات من العمل نفسه )محتوى العمل( و بيئة العمل مع 
الثقة و الولاء و الانتماء للعمل , و مع العوامل و المؤثرات البيئية الداخلية و الخارجية ذات 

 ".87العلاقة 

ان درجة التكيف تختلف من فرد الى آخر , هذا ما يساهم في ابراز درجات الرضا في جوانب 
العمل المختلفة , فالفرد العامل وجب عليه معرفة إجراءات مؤسسته , و إقامة علاقات جيدة 
مع الزملاء و الرؤساء إضافة الى تعلمه كيف يكون عضوا مشاركا و فعالا في المجموعة 

 , و بهذا التكيف قد يحصل الرضا الوظيفي لديه .المنتمي إليها 

                                                             

  86 -محمد سعيد أنورسلطان ، السلوك التنظيمي، مرجع سبق ذكره ، ص59. 
  87-ناصر محمد العديلي ، السلوك الإنساني و التنظيمي، ، معهد الإدارة العامة ، الرياض ، 1995، ص 189.
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و نجد من أصحاب نظرية التكيف "دافيس" يؤكد ان " الرضا الوظيفي ظاهرة داخلية ضمن 
عمل المعني بالامر و هو نتيجة التكيف مع العمل , و يعمل الرضا على التأثير في القرارات 

 88المتخذة من العامل اتجاه عمله".

ه توجد علاقة بين الرضا و القرارات التي يصدرها العامل اتجاه عمله , نلمس من التعريف أن
الا أن العلاقة تبقى محدودة , فالفرد لا يقرر إنهاء خدمته من المؤسسة بمجرد عدم تحقق 
الرضا لديه فالحاجة إلى المصدر المالي الذي يحققه من عمله تعد بمثابة الفاصل بين مواصلة 

التخلي عنها , بهذا يكون الفرد العامل قد رجع كافة العائد المالي  الانتماء الى المؤسسة أو
 على الرضا الوظيفي .

إن ما تم تقديمه من تعاريف يتيح لنا أن نتساؤل عن ما إذا كان الرضا الوظيفي محدود في 
تلك العوامل التي شملت العائد و ظروف العمل الملائمة و درجة التكيف أم أن لطموحات 

 ي تحقيق الرضا الوظيفي؟.الفرد دور ف

تتفاوت درجة الطموح من فرد لآخر فهذا يطمح الى الرقي الدائم و يتخطى الصعاب و ىخر 
                                                                                                                                                                                                                                                       و كل له وجهته وأسبابه الخاصة.  يجعل بطموحه حد معين

و عليه يطلق تعبير الرضا الوظيفي على الحالة التي يتكامل فيها الفرد مع وظيفته استنادا 
و التطوير و النمو و من ثم تحقيق أهدافه الاجتماعية و لطموحاته و رغبته في التجديد 

فالفرد في مثل هذه الحالة يكون بمثابة الشخص المتكامل مهنيا الذي يرتبط بعمله   الاقتصادية 
و يتخذه وسيلة يسعى من خلالها لتحقيق أهدافه المتنامية و في ذلك تنمية لمسؤولياته و تطلع 

 إلى الأمام .

                                                             

  88-محمذ سعيد أنور سلطان ، مرجع سبق ذكره ، ص 196.
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" أن درجة الرضا تمثل الفرق بين ما يحققه الفرد فعلا و ما يطمح الى  4196و يرى "كاتزل" 
.فالفرد يطمح لبلوغ هدف محدد يقارنه بما تم تحقيقه فعلا , فالرضا إذن قائم على  89تحقيقه "

 أساس ما يطمح إليه الفرد و ما تم تحقيقه فعلا .  

بعض نظريات الحاجات تعتبر  "أن كافة نظريات الدوافع و الحوافز و  1979و يرى "لولير" 
. فالحاجات الغير 90أن حصول الفرد على مزيد مما كان يريد تجعله أكثر قناعة و رضاء"

المشبعة تولد التوتر و الإحساس بعد الرضا , فيسلك الفرد سلوكا متميزا قصد تحقيق طموحاته 
ند تحديد النقطة عو التخفيف من حدة التوتر و احداث الرضا الوظيفي , و منه تثير لنا هذه 

مفهوم الرضا الوظيفي ضرورة مسايرة العمليات المسببة للرضا الوظيفي بدءا بتلك الحاجات 
التي تولد الدافع نحو العمل , هذا الأخير الذي يوصل إلى الإشباع من خلال ما يتم اكتسابه 

 من عوائد , فيتحقق الرضا و نوضح ذلك فيما يلي :
 

 

 الحاجات و تتباين من فرد لآخر و كلهم يرغبون في اشباعها .:تتعدد لحاجات ا 
 باع تلك لفرد نحو مصدر اش: تمثل الحاجة عملا مثيرا للدافع فيتوجه الفرد نحو الدافعا

 الحاجة
 يتجسد الدافع الى الواقع العملي من خلال العمل الذي يقوم به الفرد اعتقادا العمل :

 ة لتلبية حاجاته.منه و اقتناعه بأنها الوسيلة الكفيل
 تأدية العمل بالشكل المرغوب يوصل إلى حالة الاشباع . لإشباعا: 
 ان اشباع الحاجات من العمل الذي يقوم به الفرد بكفاءة تجعله راضيا عن لرضاا :

عمله , و عليه كل من الحاجات و الحوافز في شكل عملية متسلسلة تحدث الرضا 
 الوظيفي .

                                                             
  89-ناصر محمد العديلي ، السلوك الإنساني و التنظيمي ، مرجع سبق ذكره ، ص 189.

  90-نفس المرجع  ،ص 189.

 الرضا الإشباع الأداء الدافع الحاجات



                                                                                            الفصل الثاني: خلفية نظرية حول مفهوم الرضا الوظيفي                         الجانب النظري
 

                                                                                        69 
 

الى مكانته التي يحتلها في المؤسسة فهو بحاجة إلى ما من  إن العنصر البشري و بالنظر
شأنه أن يرضيه ,سواء تعلق الأمر بظروف العمل أو ساعات العمل أو الأجر.......أي كل 
متغير ذا تأثير مباشرة أو غير مباشرة  عليه , و في ذلك دليل على أن الرضا الوظيفي العام 

 يكتمل بحدوث الرضا الجزئي .

ا الوظيفي متغير لجملة المشاعر التي تولدت لدى الفرد نحو عمله , و بهذا تكون يعتبر الرض
. 91درجة الرضا العام تعبر عن النتيجة النهائية لدرجات رضا الفرد عن مختلف جوانب عمله 

 و نوضح ذلك في الشكل الموالي

 

 

 

 

 

 

 

 

 92عام الرضا الوظيفي ال كل يوضحش                     

يوضح لنا الشكل أن الرضا الوظيفي العام هو محصلة لرضا الفرد عن مختلف مكونات عملية 
 التحفيز .

                                                             
  91- أحمد صقر عاشور، السلوك الإنساني في المنظمات ، مرجع سبق ذكره ، ص 140.

  92-مدحت مصطفى راغب , إدارة الأفراد و العلاقات الإنسانية  , الشركة للنشر و التوزيع , القاهرة ,1992, ص 162,163.

 الرضا الوظيفي العام 

الرضا عن 

الوظيفة 
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و على العموم يتفق أغلب علماء السلوك التنظيمي أن العاملين فالمؤسسات يشركون في تكوين 
 اتجاهات معينة حول العمل , الإشراف , الأجر, الزملاء بالعمل , ساعات العمل و فرص

الترقي ......بمجرد التحاقهم بمناصب العمل, و مجموع هده الاتجاهات تتجسد في معنى 
و عليه فإن الرضا الوظيفي ناتج لعدة تفاعلات يقيمها الفرد العامل مع  93الرضا الوظيفي 

عمله بيئة العمل و ما من أنظمة و إجراءات تفاعله مع جماعة العمل و حصيلة ذلك تنعكس 
 بة.لحاجات المطلو في درجة إشباع ا

  خصائص الرضا الوظيفي -2

على إثر التعاريف المتناولة سابقا نستطيع تحديد جملة من الخصائص التي يتميز بها الرضا 
 الوظيفي عن باقي المفاهيم الأخرى على النحو التالي :

ك و بعد الرضا الوظيفي مسألة ذاتية تقديرية مرتبطة بالمشاعر التي قد تترجم في شكل سل 2-1
موضوعي يعكس حالة الفرد العامل , في مثل هذه الحالة نقول أت الرضا الوظيفي صريح و 

 بالمقابل قد نجد ه ضمنيا يمكن داخل الفرد العامل .

إن تفسير الظواهر التي تعكس السلوك المتأتي من الفرد قد تتطابق مع فكرة صحيحة أو خاطئة 
لدائم عن العمل على أنه يعكس مشاعره السلبية , فإذا فسرنا سلوك احد العاملين في تأخره ا

 اتجاه العمل.

قد يكون تفسيرا ليس في محله و نرجع سبب ذلك السلوك الى وسائل المواصلات . بهذا نكون 
أمام تفسيرين متباينين يؤكدان أن الرضا الوظيفي ليس مستقبلا بحد ذاته و إنما مرتبط بعوامل 

 ا على رضا الفرد .عدة كل حسب أهميتها و درجة تأثيره

                                                             
  علم النفس العمل و التنظيم تخصصرسالة دكتوراه،  ، دراسة الفعالية من خلال بعض المؤشرات الثقافية و التنظيمية ،بويابة محمد الطاهر93

 .133، ص2004كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية ، جامعة منتوري ، قسنطينة ، ،
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يحتاج الفرد العامل إلى عائد يتناسب وجهده المبذول في العمل , كما يتطلع إلى جو  2-2
ملائم يساعد على العمل ......إلى غير ذلك من المستلزمات الضرورية , إذن للرضا الوظيفي 

ظيفي و  أبعاد و أوجه مختلفة , فقد يكون الرضا في بعض جوانب وظيفة العامل و يعتبر رضا
 :                                                                                                               94و من المهم أن نميز بين مفهومين  و هما  عام .

الأول رضا العمال في عملهم , أي ان مصدر الرضا يكمن في الجو الاجتماعي الجيد للعمل 
رضا العمال بعملهم أي بالعمل نفسه )خصائصه( , و هذا ما يؤكده "نيوبوي" في , و الثاني 

, اذ تبين له ان جميع 1977دراسة الرضا الوظيفي بين مجموعة من العمال الزراعيين سنة 
 ي عملهم و لكن ليس بالعمل نفسه .هؤلاء العمال تقريبا كانوا راغبين ف

لى حد كبير ، و نرجع السبب في ذلك إلى إن مسألة الرضا الوظيفي تبقى نسبة إ 2-3 
عوامل عدة منها الظروف التي يعمل فيها الفرد و مختلف المتغيرات التي تؤثر فيها ، درجة 
طموح الفرد و مدى تكيفه مع العمل بحد ذاته و البيئة المتواجدة فيها حالة ممارسته لنشاطه 

لنقطة و إعطائها قدرا كبيرا من الاهتمام اليومي ، لذا كان لزاما على المديرين الاهتمام بهذه ا
، أولا لأن التعامل يتم مع عنصر بشري ذو خصائص متباينة و ثانيا لأن الوسط متنام يساير 

 ى عدد الحاجات و تطورها هي الأخر التكنلوجيا و التطور في مختلف المجالات و نعني بذلك ت

ه من عمله اليوم ، قد لا يرضى بإن رضا الفرد العامل على العائد الذي يتحصل عليه  2-4
مستقبلا ، اذن نستطيع القول أن الرضا الوظيفي ذو طبيعة ديناميكية ، فهو بحاجة إلى تنمية 
و مسايرة كل التغيرات التي قد تطرأ على العوامل المؤثرة فيه كالاجر و علاقته بمستوى 

ه فقط يتوقف عن تحقيقو إن البحث عن سبل رفع مستوى رضا العاملين لا   المعيشة مثلا .
، بل يتحدى الأمر إلى البحث عن الضمانات التي من شأنها إبقاء المعنويات مرتفعة ، و 
العوامل الدافعة للعمل مستمرة  و في تطور دائم ، إذ من المحتمل أن ينخفض الإحساس 
 بالرضا بحد أيام و أشهر في المؤسسة إذا لم يكن هنابرنامج عمل واضح ، و خطة حية في

                                                             
  94-طلعت إبراهيم لطفي ، علم اجتماع التنظيم ، مكتبة غريب ، مصر ، 1992، ص 136.
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رسة المما ذهن القيادة الإدارية ،تحمل على اعتمادها بشكل دائم و إعادة النظر فيها من خلال
 .العملية بغية تطويرها 

فحتمية . 95و بذلك تحقق أفضل السبل و أحسن النتائج بالنسبة لرفع مستوى الرضا .......
رضا توى معين من الاعتماد مبدأ المتابعة الدائمة و التوجيه المستمر مطلوبة حفاظا على مس

 الوظيفي لأي عامل داخل المؤسسة. 

بناءا على المعطيات المقدمة نلخص أن الرضا الوظيفي مرتبط بمشاعر الفرد العامل التي 
تحدد اتجاهاته المختلفة سعيا منه لاشباع حاجاته المطلوبة ، و يظهر الرضا في الواقع العملي 

تفاعله مع محيطه المتواجد به المتميز  من خلال سلوكات العامل التي تكشف على مدى
الأمر الذي يجعل من الرضا الوظيفي ، ذو طبيعة ديناميكية و استقرار بالتغير المستمر ، 

نسبي ، يستدعي الأمر متابعته باستمرار و احداث ما تطلبه الظروف من تغيير على مستوى 
 ظيفي لديه عد حد بتحقق الرضا الو الأسس و المعايير المعتمدة في تحفيز الفرد و الكفيلة إلى أب

و كنتيجة لهذه الخصائص نجد أن موضوع الرضا الوظيفي على درجة من التعقيد يصعب   
التحكم فيه بشكل تام نظرا لتشعب الجوانب المتعلقة به ، و يبقى الدور على المؤسسة الراغبة 

اه ذلك من شأنه إحداث رضفي البقاء و النمو ، أن تتفهم كل ما يؤثر في الفرد العامل ، لأن 
 المؤسسة . و أهمية بالحين على مستوى الفرد الوظيفي الذي له وزن 

  أهمية الرضا الوظيفي -3

 ية   هما بها لسببين بالغي الأهميعد الرضا الوظيفي من أهم الظواهر التي يستوجب الاهتمام  

يا فهو يطمح أن يكون راض كون الرضا هدف كل فرد بحد ذاته ، فأيا كان الفرد العامل – أولا
 و ينعكس ذلك على بقاء جديته في العمل .

 إسهام الرضا في التأثير على كل سلوكات الفرد . -ثانيا

                                                             

  95-طه الجزراوي ، الإدارة الصناعية و مستلزمات التقدم الاقتصادي ، دارالطليعة ،ط2، بيروت ، 1973،ص54.
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 و من بين جملة النقاط التي تبرز أهمية الرضا الوظيفي نذكر ما يلي :

لفرد ل، فمما لا شك فيه أن الحالة النفسية  للرضا الوظيفي أهمية على الصحة العضوية 3-1
لها تأثيرا واضحا على الناحية العضوية و هذه الأخيرة لها كذلك آثارا على الصحة النفسية . 
فرضا الفرد يتيح معه راحة نفسية تعود بالفائدة على الجسد كله ، و العكس أن المشاكل و 
التوتر و القلق كلها متغيرات تتعب الحالة النفسية مما تتسبب في بعض الأمراض التي قد 

عاني منها الفرد العامل كارتفاع ضغط الدم مثلا . و بهذا يعد الرضا الوظيفي أحد أهم مسببات ي
 التوازن النفسي المؤثر على الصحة العضوية .

تعد وضعية العمل من بين عوامل الرضا و مشاكل الصحة العقلية ، فإذا قلنا وضعية  3-2
ة رتياح و الطمأنينة و تكون حالته العقليجيدة للعمل قد يحدث الرضا لدى العامل مما يحدث الا

أبعد عن المشاكل   و الاضطرابات ، مقابل ذلك فإن العامل الذي تزغمه ظروفه الاجتماعية 
على البقاء في العمل مهما كان نوعه فإنه يتخبط في صراع داخلي يزداد يوما بعد يوم سواء 

جتماعي و وسط عمله ، و نتيجة في مكان العمل أو خارجه لأنه دائم التفكير في وسطه الا
 ذلك حتما ستكون سلبية على حالته العقلية . 

العمل جزء لا يتجزء من الحياة اليومية التي يعيشها الفرد ، فهو جزء من الكل له تأثيره  3-3
الخاص على مختلف الاتجاهات في الحياة العادية للفرد ، فرضا هذا الأخير يكون بمثابة 

عادة أفراد العائلة ، و إننا لنجد تأثيرا متبادلا كما أن لإتجاهات العمل المصدر الأساسي في س
آثارا على اتجاهات الحياة فلهذه الأخيرة آثارا على اتجاهات العمل ، و الدليل على ذلك أن 
المشاكل التي يعاني منها العامل خارج عمله مثلا في وسطه العائلي سيكون لها تأثيرا على 

 شكل بذلك أحد العوامل المؤثرة على مستوى رضاه الوظيفي .توازنه في عمله و ت

  أنواع الرضا الوظيفي -4

 : 96يمكن تقسيم الرضا الوظيفي إلى رضا وظيفي كلي و رضا وظيفي جزئي كما يلي 
                                                             

 ،23دارة، مجلد، مجلة الإ ة التدريس بجامعة القاهرة، دراسة تحليلية للرضا الوظيفي لأعضاء هيئ كامل مصطفى ،سونيا البكري  -96   
                60،ص 1991جويلية،،القاهرة 1العدد
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 الرضا الكلي : 4-1

يمثل رضا العامل عن جميع جوانب و مكونات العمل ، و هنا يكون الموظف قد وصل لأقصى 
رضا عن عمله ، و لكن ليس من الضروري أن تتوافر في هذا العمل كل عناصر درجة من ال

الرضا التي سبق ذكرها أعلاه ، لأن هذا يتوقف على طبيعة الموظف نفسه ، فهو ربما لا 
يعتبر جميع العناصر مهمة بالتالي الموظف وحده من يستطيع أن يحدد تلك العناصر التي 

 تتوافق معه . 

 الرضا الجزئي 4-2

يمثل شعور العامل عن جميع جوانب و مكونات العمل ، و هنا يكون الموظف قد وصل 
لدرجة رضا كافية عن بعض جوانب العمل و بالتالي يكتفي بها أو ربما لازال الاستياء موجودا 

 .   لكنه لازال يؤدي أعماله

 طبيعة الرضا الوظيفي -

إليه  سانية و يبقى مفهوما شاسعا تعرضيعد الرضا الوظيفي كباقي المفاهيم في العلوم الإن  
الكثير من الباحثين من علماء النفس الصناعي و التنظيمي و علماء الاجتماع و الإدارة ، مما 
طرح إشكالية تعدد معانيه و الأطر النظرية التي تعالجه و يبقى الهدف الأساسي من دراسة 

 بولة عما يقومون به من المهام والرضا الوظيفي هو جعل الأفراد العاملين راضون بدرجة مق
النشاطات ، و الرضا الوظيفي كظاهرة نفسية و اجتماعية ليس من السهل التعرف على كل 
المتغيرات التي يؤثر فيها ، و إن كانت هناك متغيرات عديدة ذات علاقة واضحة بذلك كالراتب 

 السهل اعطاء معنى لكلمتي، الإشراف ، علاقات العمل ، الترقية ..... الخ ، كما أنه ليس من 
 .97: الرضا و عدم الرضا للفرد عن أي مظهر من مظاهر الوظيفة بالدقة الكافية 

                                                             
  
  

  97-أحمد صقر عاشور، مرجع سبق ذكره ، ص 147. 
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و لقد ساهم الباحثون في هذا المجال بصعوبة وضع تعريفا شاملا لهذا المفهوم خاصة و أن 
عن  رالروح المعنوية ، و الاتجاه النفسي، و الرضا الوظيفي مصطلحات كثر استخدامها للتعبي

المشاعر الوجدانية التي يشعر بها الفرد نحو العمل الذي يشغله حاليا . و هذه المشاعر قد 
تكون سلبية أو إيجابية و هي تعبر عن مدى الإشباع الذي يتصوره الفرد أن يحققه من عمله 
، فكلما تصور الفرد بأن عمله يحقق له اشباعا كبيرا ، كلما كانت مشاعره نحو هذا العمل 

ابية و كان بذلك راضيا عن عمله ، و العكس إذا كان تصور الفرد بأن عمله يمكن له إيج
 حرما من هذا الإشباع  فإن مشاعره تكون سلبية نحو العمل الذي يمارسه . 

كما يمكن القول بأن قوة المشاعر و درجة الشحنة الوجدانية للإشباع الذي يتصور الفرد إمكانية 
 . 98يث أن الرضا عن العمل يكون نتيجة عدم اشباع الحاجات تحقيقه عن طريق عمله ، بح

 المبحث الثاني : أبعاد و فوائد الرضا الوظيفي 

 أبعاد الرضا  الوظيفي 

 هناك ثلاثة أبعاد تتقدم على غيرها في مجال الوظيفي و هي : 

: وتشمل الرواتب و العلاوات و الترقيات و نظام  الرضا بسياسات العمل في المنظمة-1
 الضريبة و التقاعد .

: و تشمل العلاقات بالآخرين في محيط العمل بما فيها علاقات الرضا بعلاقات العمل -2
 الرؤساء بالمرؤوسين .

: و تشمل أهمية العمل و ما يحتويه من واجبات و مسؤوليات و بمدى الرضا بالعمل ذاته-3
 ة الوظيفة على إشباع دوافعه وملائمته مع مؤهلات و قدرات العامل البدنية و الذهنية و قدر 

 حاجاته .

                                                             
  نفس المرجع  السلبق -98 
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و من الواضح أن الرضا عن هذه الأبعاد الثلاثة يختلف من شخص لآخر و مصدر هذا   
الاختلاف قد يعود لاختلاف معاملة الرئيس من شخص أو بسبب العلاقة التي تربط بين 

ال المناطة لهم ، الزملاء في العمل أو في اختلافهم في الأقدمية و قدرتهم على أداء الأعم
 .99فضلا عن اختلاف نظرتهم للأعمال التي يؤدونها 

 هذا من جهة و جهة أخرى يمكن التطرق إليها من خلال ما يلي : 

: و يشير إلى درجة شعور الموظف بالأمان الوظيفي و انخفاض احتمالية  الأمان الوظيفي-أ
 أن ينفصل عن عمله في الحاضر و المستقبل .

إلى الاستقرار في الوظائف للموظفين للحفاظ على استمرارية عملهم ، كما  كما يشير الأمن
يعرف كذلك بأنه استمرارية الفرد بالعمل مع المنظمة نفسها و لا ينتقص من الأقدمية و الأجر 

 100 و حقوق المعاشات التقاعدية .....الخ.

 شكاويهم و أخده: هو مدى تقدير الرئيس لمرؤوسيه ، و مدى اهتمامه ب أسلوب الإدارة-ب
بمقترحاتهم و مستوى الثقة بين الرئيس و المرؤوسين ، و يعتمد نجاح أي مؤسسة بالدرجة 
الأولى على الإدارة ، فكلما كانت الإدارة واعية في التعامل مع الأفراد ، نجحت في تحقيق 

شيد و ر أهدافها ، و الإدارة العصرية هي أسلوب تفكير متطور يسعى الى تحقيق الكفاءة و الت
 يعكس نجاحها بقدر اهتمام العاملين بالعمل .

: إن المنظمة التي يعمل بها الفرد تعد من العوامل المهمة التي تتعلق المناخ التنظيمي-ب
بالرضا عن العمل أو عدمه ، فيتوقف هذا الرضا على فهم العلاقة المهمة الوطيدة بين العامل 

 ة في فاعليتها و نجاحها على المزاوجة بين متطلباتو المنظمة التي يعمل بها، و تعتمد المنظم
 أدوارها التي حددتها و رسمتها مع حاجات و توقعات الأفراد العاملين. 

                                                             
 

،العراق ،مارس 36العدد 2013ة ،مجلد ، مجلة البحوث التربوية و النفسي الرضا الوظيفي لدى موظفي وزارة التربية، فرج إخلاص زكي -99 

  .147،ص2013

، مجلة العلوم  مدى تأثير نظرية تبادل القائد العضو في تعزيز الرضا الوظيفيانتظارأحمد جاسم الشمري و فادية لطفي عبد الوهاب ، -100 

 61،ص2017، العراق،فيفري 5،العدد23المجلدالاقتصادية و الإدارية ، 
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: يشير إلى مدى توفير العمل لبرامج تزيد من الإطراء و شعور الفرد بالتقدير التقدير-ج
شكل كبير ، و من المعنوي ، و أنه ليس مجرد أجير و إنما شخص تعتمد عليه المنظمة ب

العوامل القوية التي ترضي هذه الحاجة و تساعد في اشباعها لدى الأفراد إعطاء قدر معقول 
من الحرية لهم في أداء أعمالهم ، ذلك أن كل إنسان يريد أن يكون حدا في تقدير الأمور و 

 أداء الأعمال التي يرى نفسه أهلا و كفؤا في أدائها . 

راد يشعرون بالرضا عن العمل إذا كان هذا نوع العمل الذي يحبونه :أغلب الأفالعمل ذاته-د
و يكون هذا الرضا نافعا لهم على اتقان العمل ، كما يمكن أن يكون تعبيرا عن السعادة التي 
تحقق عن طريق العمل و من ثم فهو يشير الى مجموعة المشاعر الوظيفية أو الحالة النفسية 

 . 101التي يشعر بها الفرد نحو عمله

و عليه يمكن القول بأنه من الضروري ارتباط هذه الأبعاد بعضها ببعض كما أن الاختلاف  
في درجة الرضا الوظيفي أمر طبيعي ، و ليس القائمة ) الكائنة فقط( هي التي تؤدي إلى 
تفاوت الرضا ، بل ان اختلاف التوقعات أيضا ما ينبغي أن يكون يساعد على وجود هذا 

 التفاوت . 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
  101- نفس المرجع السابق ، ص 62.
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 فوائد الرضا الوظيفي 

 :102يمكن تحديد فوائد الرضا الوظيفي بمجموعتين و هما 

 : الفوائد السلوكية الاجتماعية-1

  القضاء على الخسارة الاجتماعية التي تحدث خارج المؤسسة عندما تضطرب علاقات
 الأفراد العاملين مع أسرهم و أصدقائهم بسبب عدم رضاهم عن وظائفهم الحالية لأنها

لا تتفق مع قدراتهم و رغباتهم و شعورهم بالإحباط .و من ثم صورة المنظمة في 
 التشويه و تفقد اشراقها . مجتمعها المحيط سيعتريها

  ، زيادة الولاء التنظيمي بحيث يجعل الأفراد العاملين يكرسون كل طاقاتهم لما يفعلون
م الأخرى ، و أنهم و أن نشاطهم و اخلاصهم غالبا ما يكون على حساب اهتماماته

 ينظروا لمشاكل المنظمة على أنها مشكلات شخصية لهم .
  تقليل ظاهرة التغيب و تخفيف معدل دوران العمل في المنظمة و هذا سيؤدي إلى

أبعاد المنظمة عن الخسائر المادية و المعنوية الناجمة عن نتائج الظاهرتين المذكورتين 
. 
  فير الرضا عن العمل يزيد من ممارسته الرقابة زيادة الاستقرار التنظيمي ، لأن تو

الذاتية للأفراد على أنفسهم و أعمالهم ، مما ينقص الدور المتزايد الذي يمارسه الرؤساء 
 في الإشراف على مرؤوسيهم.

 ناتج من أداء وظائف ذات معنى    تحفيز السلوك الإبداعي هو حصيلة رضا الفرد و ال     

ا تمكنت المنظمة من زيادة رضا العاملين من خلال إعادة تصميم و أعمال خلاقة هادفة فكلم
الأعمال من خلال اعتماد الفروق الفردية لتكييف العمل ليتناسب مع قدرات و مهارات و خبرات 

 الفرد الذي يؤديه كلما حققت تحفيز السلوك الإبداعي ليتناسب مع قدرات أحداثه.
                                                             

  102- كريم ناصر علي و أحمد محمد الدليمي ، علم النفس الإداري و تطبيقاته في العمل ، داروائل للنشر،ط1 ، عمان ، الأردن 
.128-127، ص2008  
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  الفوائد المادية و الاقتصادية-2

 بتقليل التكاليف المتعلقة بالغياب ، تلك التكاليف التي تصل إلى مبالغ كبيرة جدا في و تتمثل
( عامل فإن 1000بعض الأحيان إذا اثبتت الدراسات الميدانية أن المنظمة التي يعمل فيها )

( دولار 150000فقط ستؤدي إلى ارتفاع التكاليف إلى ) %1زيادة نسبة الغياب فيها إلى 
 لا تقتصر آثار الغياب على ذلك بل تتعداه إلى تعطيل المكائن و الآلات .خلال السنة و 

 المبحث الثالث : النظريات المفسرة للرضا الوظيفي و العوامل المؤثرة فيها

 نظريات الرضا الوظيفي 

نظرا لأهمية العنصر البشري تعددت الدراسات حول الرضا الوظيفي ، فهناك العديد من 
تي حاولت تفسير الرضا الوظيفي ، و مما لا شك أن هذه النظريات قد النظريات و الرؤى ال

أرست مبادئ هامة و أساليب فنية و أفكار ترتكز على تأملات فكرية راسخة و فروض علمية 
 و نتائج قد نجحت حينما وضحت في مجال التجربة و نظرا لأهمية هذه النظريات   

 : 103على النحو التالي  و فائدتها في الدراسة سنقوم باستعراض أهمها

 

  "لأبرهام ماسلو"نظرية تدرج الحاجات -

تعد النظرية الإنسانية أو ما تعرف بنظرية تدرج الحاجات ، من أشهر نظريات الدافعية و 
م ، عمد نشر 1945م، و من ثم نشرها في عام 1943أكثرها شيوعا مند أن تم تطويرها عام 

خصية" و ترى هذه النظرية التي أوضحت أن دوافع الفرد " أبرهام ماسلو" كتابه " الحافز و الش
العامل في العمل لا تقاس بالدوافع الاقتصادية و الاجتماعية فقط، فإنما ثمة دوافع أسمى من 
ذلك لا تقل أهمية في تأثيرها على سلوك الفرد بمعنى آخر على رضاه الوظيفي بشكل عام ، 

خمسة مستويات و أن حاجات الأفراد يمكن أن يتم و قد قسم "ماسلو" الحاجات الإنسانية إلى 

                                                             
  103نفس المرجع السابق 
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ترتيبها على شكل هرم ، في إشارة إلى الأسبقية التي تحضى بها هذه الحاجات لدى الأفراد ، 
و يتم الانتقال من مستوى إلى آخر حسب الترتيب المقدم من طرف "ماسلو" إذا ما أريد اشباعها 

 :104لي و هذه الحاجات يمكن أن تندرج حسب الشكل التا

 

                                

                                     

                                                                         

 

                                        

 

 

 

 

 

             

 سلم ماسلو للحاجات الإنسانية يوضحشكل 

 

 

                                                             
 104-رائد يوسف الحاج ،إدارة السلوك الإنساني و التنظيمي ،دار غيداء للنشر و التوزيع ،ط1،عمان ،2009،ص157

 

تحقيق الذات حاجات  

 حاجات التقدير  

 الحاجات الاجتماعية

 حاجات السلامة و الامن 

 الحاجات الفيزيولوجية



                                                                                            الفصل الثاني: خلفية نظرية حول مفهوم الرضا الوظيفي                         الجانب النظري
 

                                                                                        81 
 

 و يمكن وصف الحاجات التي ذكرها " أبرهام ماسلو" كالآتي :

: تتضمن الحاجات الأساسية مجموعة الحاجات و ما  الحاجات الأساسية ) الفيزيولوجية(-أ
يقابل لبقاء الفرد و تضم الحاجة إلى الطعام ، الماء ، الهواء ، النوم ، و الكساء و ما يقابل 

ؤسسات هي حاجة هؤلاء الأفراد إلى الأجور و الحوافز المادية هذه الحاجات لدى الأفراد في الم
 . بأنواعها ، الوجبات الغذائية ، و أوقات الإستراحة 

: و تتمثل في حاجة الفرد إلى الأمن و الحماية بما في ذلك  حاجات الأمن و السلامة-ب
قابل هذه ي حماية نفس في الأخطار التي تهدد حياته و مستقبله أو مستقبل أسرته ، و ما

الحاجات لدى الأفراد في المؤسسة : الحاجة إلى الأمان الوظيفي في المدى القصير )إنهاء 
الخدمة( أو في المدى الطويل )الحصول على التقاعد في نهاية مدة الخدمة ( ، الحماية من 

 .الإصابات و الحوادث في العمل 

تماء ، و تتضمن الحاجات اللازمة : و تعرف أيضا بالحاجة إلى الإن الحاجات الاجتماعية-ج
لتحقيق التفاعل الاجتماعي و تتمثل في حاجة الإنتماء إلى جماعات العمل الرسمية أو 

 ...... .إلى المؤسسة  الجماعات الغير الرسمية ، الإنتماء

:تتعلق حاجة الإحترام بشعور الفرد بالكفاءة أو الجدارة ، الإستقلالية ،  الحاجة إلى الإحترام-د
لقوة ، الثقة بالنفس و التقدير ، و الإعتراف من قبل الآخرين . و من العوامل التي تقابل هذا ا

 .أعمال أو مهام مميزة النوع من الحاجات في المؤسسة هي إتاحة الفرص للفرد للقيام ب

: و هي من أصعب أنواع الحاجات ، و تضم رغبة الفرد في  الحاجة إلى تحقيق الذات -ه
و تطويرها ، و التعبير إلى أقصى حد عن مهاراته الفردية ، و عواطفه على تكوين قدرات 

النحو الذي يحقق ذاته في الواقع العملي و من العوامل التي تساعد المؤسسة على إشباع هذا 
النوع من الحاجات هي توفير فرص الإبتكار و الإبداع و النمو للأفراد ، فضلا عن توفير 

 . 105حقيق التقدم في المسار الوظيفيفرص التنمية الذاتية و ت

                                                             
  105-إحسان دهش جلاب ، إدارة السلوك التنظيمي في عصر التغيير ،دار صفاء للنشر،ط1،عمان ،2011، ص 219-218.
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  نظرية ذات العاملين -2

نظرية ذات العاملين و منذ ذلك الحين و نظريته موضع  1959لقد قدم " فريديك هرزبرج" عام 
اهتمام الكثير من الباحثين ، و قبل ظهور نظريته كان الرأي الشائع النظر إلى الرضا الوظيفي 

العوامل المؤدية إلى الرضا الوظيفي هي نفسها العوامل التي باعتباره ذا بعد واحد فقط ، أي 
 . 106تؤدي إلى عدم الرضا الوظيفي 

محاسب و مهندس ، حيث  200صاغ " هرزبرج" نظريته هذه بناءا على دراسة أجراها على 
طلب منهم تذكر الفترات التي كان يسيطر عليهم فيها الشعور بالرضا و الفترات التي كان 

بعدم الرضا و ما الأسباب التي أدت إلى هذا الشعور ، من خلال هذه الدراسة الشعور فيها 
وجد أن هناك عوامل يمكن أن تصنف ضمن مجموعتين ، الأولى سماها العوامل الدافعة التي 
تؤدي إلى الشعور بالرضا الوظيفي و تتعلق بمحتوى الوظيفة ، أما الثانية فهي العوامل الوقائية 

 وف المحيطة بالوظيفة التي ينتج في حالة غيابها عدم و هي مرتبطة بالظر 

 . 107الرضا الوظيفي 
 

 

 

 

 

 

                                                             
،  1، دار وائل للنشرو التوزيع، ط  ينإدارة الموارد البشرية في القرن الواحد و العشرإبراهيم عبد الباري وزهير نعيم الصباغ ، -106

 392،ص2008، عمان،الأردن 

  107-جيرالد جرينرج و روبرت باروت ، إدارة السلوك في المنظمات ، ترجمة رفاعى محمد رفاعى و إسماعيل علي بسيوني ،  ، دار المديح،
.208، ص2004السعودية ،   



                                                                                            الفصل الثاني: خلفية نظرية حول مفهوم الرضا الوظيفي                         الجانب النظري
 

                                                                                        83 
 

 : 108ويمكن أن نعرض محتوى هذه النظرية في الشكل التالي 

             

 

 

 

 

 

 محتوى نظرية هرزبرج )العاملين( يوضح شكل             

 

 على مجوعتين من العوامل :  يبين الشكل السابق أن نظرية أن نظرية "هرزبرج" تحتوي 

": هي مجموعة العوامل التي يؤدي توفرها إلى دفع المجموعة الأولى "العوامل الدافعة-
الموظف للإنجاز و الرضا الوظيفي ، أما في حالة غيابها فإنها تؤدي إلى خلق حالة من 

ؤولية، از ، المسالشعور بعدم الرضا الوظيفي و توجد أمثلة عديدة من هذه العوامل مثل : الإنج
 التقدير ......الخ .

و هي مجموعة العوامل التي يؤدي عدم توفرها إلى  :المجموعة الثانية" العوامل الوقائية"-
خلق الشعور بعدم الرضا الوظيفي . أما في حالة غيابها فإنها لا تؤدي إلى خلق الشعور 

ة عنها مثل : ظروف العمل ، بالرضا الوظيفي و إنما تؤدي إلى الحياد ، و توجه أمثلة عديد
العلاقات مع الآخرين، السياسات و قواعد العمل .......الخ. و على الإدارة أن تهتم بكلا 
المجموعتيين و تدرك التأثير المختل لكل منهما على الرضا أو عدم الرضا الوظيفي ، رغم 

                                                             
  108-إبراهيم عبد الباري و زهير نعيم الصباغ ، مرجع سبق ذكره ، ص461.

 عدم الرضا الوظيفي الرضا الوظيفي 

تحسين العوامل الدافعة يزيد من الرضا 

 الوظيفي 

تحسين العوامل الوقائية تقلل من عدم 

 الرضا الوظيفي 

 العوامل الدافعة

الإنجاز -  

 

 الإعتراف

 

مسؤوليةال  

 العوامل الوقائية

 ظروف العمل

العلاقات مع زملاء 

 العمل

 نوعية المشرفين
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ن تقادات نذكر مالتفوق الذي قدمته نظرية ذات العاملين للإدارة ، لم تخلو من بعض الإن
 : 109أهمها

  الأسلوب المنهجي المستخدم في الدراسة المختلفة للأساليب المنهجية الأخرى التي
استخدمتها الدراسات الميدانية لم تتوصل إلى نفس النتائج ، و هنا لا تتمكن من تعميم 

 نظريته .
  محاسب و مهندس . 200حجم العينة عند " هرزبرج" صغير لا يتجاوز 
  بين الرضا الوظيفي و عدمه و كأن كل واحد مستقل عن الآخر ، بينما عوامل التجزئة

الرضا الوظيفي ليست مستقلة عن عوامل عدم الرضا و تربطهما علاقة سببية متبادلة 
. 
  افتراض "هرزبرج" أن العوامل الدافعة هي المحدد الوحيد للأداء  و هذا خطأ و إنما

 تمثل أحد عوامل الأداء .

عتراضات التي وجهت إلى نظرية ذات العاملين ل" هرزبرج" تعتبر من أكثر رغم كل الإ 
النظريات استعمالا بين المدراء و الباحثين و الذين اعترفوا بأن هذه النظرية أسهمت في توضيح 

 العلاقة القوية بين الأداء و الرضا الوظيفي .

  نظرية التوقع-3

 الستينات من القرن العشرين و منذ ذلك لقد وضع هذه النظرية "فكتور فروم" في منتصف
الوقت لقيت هذه النظرية رواجا بين الأبحاث ، و قد طورها في أواخر الستينات مفكرون 

و تقوم هذه النظرية على أساس افتراض أن الإنسان أمثال " بورتر" و "إدوراد لولر" بارزون 
 افعية الفرد لأداء عمل معينو التي ترى أن د من العمليات الذهنية "التفكيريجري مجموعة 

ذه و اعتقاده بإمكانية الوصول إلى ه لتي يحصل عليها الفرد أو شعورههي محصلة للعوائد ا
العوائد و العلاقة المدركة بين الجهد و الأداء و الحافز المستلم مقابل الأداء بمعنى أن الدافع 

                                                             
  109 نفس المرجع السابق 
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 نفعة و مقدار ما كان يتوقعللعمل هو عبارة عن تقدير احتمالي لمقدار ما يحصل عليه من م
 . 110للحصول عليه نتيجة لأدائه 

 و بعبارة أخرى ترتكز نظرية التوقع على ثلاثة ركائز مهمة و هي :

: و هي مدى الأهمية التي يعطيها العاملون للنواتج المحتملة أو المكافأة  الجاذبية للمنفعة-
 ة .التي يحققها في عمله ، و هي تتمثل في الحاجة الغير مشبع

: و هي درجة اعتقاد الأفراد العاملين بأن مستوى أدائهم سوف  الإرتباط بين الأداء و المكافأة-
 يؤدي إلى تحقيق الأداء .

: و هي الإحتمال المدرك للعاملين ، بأن الجهد المبذول سيؤدي  الإرتباط بين الجهد و الأداء-
 . 111إلى تحقيق الأداء

 و تفترض نظرية التوقع الآتي : 

  تكز سلوك الفرد على المنفعة الشخصية .ير 
 . اختيار الفرد لنشاط معين يعد واحدا من عديد بدال الأنشطة 
 . يرتكز الإختيار على اعتقاد الفرد أن النشاط المختار هو الطريق لتحقيق هدفه 
 .تلعب التوقعات دورها في اتخاذ الفرد لقراره 

 دد بحافز واحد بالعديد من الحوافز في نفسو من مميزات هذه النظرية أن سلوك الفرد لا يتح 
ارق بين " الفالوقت يختار منها أي الحوافز أكثر إشباعا لحاجاته ، كما أوضحت نظرية "فروم

و احتمال تحقيقه ، و يؤخذ على هذه النظرية لأنها لا تعطي نمطا عاما لسلوك قيمة الحافز 
 .112ظرية عمليا الأفراد اتجاه أعمالهم لما يمثل صعوبة في تطبيق الن

                                                             
  110-أحمد ماهر، السلوك التنظيمي مدخل بناء المهارات  ، الدار الجامعية ،ط8 ،الإسكندرية ، مصر ، 2002، ص 154.

  111-محمد صالح الحناوي و راوية محمد حسن ، السلوك التنظيمي ، ، الناشرمركز التنمية الإدارية ، الإسكندرية ، مصر، 1998، ص 80.
،القاهرة،مصر ، 1، المجموعة العربية للتدريب و النشر، ط المرؤوسينالرضا الوظيفي و فن التعامل مع الرؤساء و منال أحمد البارودي ، -112 

 .38ص 2015
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 : نظرية القيمة-4

ريات المفسرة للرضا من أهم النظ 1976تعتبر نظرية القيمة التي قدمها "إدوين لوك" عام 
توفير العوائد  ىو يؤكد أن المسببات الرئيسية للرضا الوظيفي هي قدرة ذلك العمل عل الوظيفي 

فرد ع توفير عوائده ذات قيمة للو المنفعة العالية لكل فرد على حدا و كلما استطا ذات القيمة
كلما كان راضيا عن عمله . فقبل كل شيء يقوم بتحديد الفرق بين ما يحتاجه و بين ما 

 . 113يتحصل عليه فعلا ، ثم يحدد القيمة أو الأهمية للحاجات التي يريدها

ا ثلاثة هو يشير "لوك" في نظريته إلى أن درجة رضا الموظف عن أحد عناصر وظيفته تحدد
 و هي :   عادأب

 ئد لعنصر من عناصر الرضا مقدار ما يرغب الموظف في الحصول عليه من عوا
 .الوظيفي

  . مقدار ما يحصل عليه فعلا بالنسبة لهذا العنصر 
 114أهمية هذا العنصر بالنسبة له . 

و النقد الموجه لهذه النظرية أنها اعتمدت على الفرق بين ما يريد و ما يتحصل عليه فعلا   
جاهلت الجانب الداخلي للموظف ، فقد تحركه مشاعر داخلية لا علاقة لها بالمحيط فهي ت

الخارجي كحبه لأداء عمله    و شعوره بالرضا عند انجاز المهام الموكلة إليه ......الخ ، و 
كأن ما يحركه إلا العوائد و ما شعوره بالرضا إلا وجود تساوي بين يريد و ما يحصل عليه 

صل عليه أكبر من ما يريد ، كما ذكر " أدوين لوك " أن كل عنصر يكون ذو فعلا أو ما يتح
 قيمة و أهمية كبيرة للموظف فإنه يؤدي إلى الشعور بالرضا الوظيفي .

  نظرية العدالة-5

و تقوم هذه النظرية في تفسيرها للرضا  1965تنسب نظرية العدالة للكاتب " أدمز" و ذلك عام 
ة هي أن درجة الرضا الوظيفي للموظف تتوقف على مقدار ما الوظيفي على فرضية رئيسي

                                                             
  113-محمد سعيد أنور سلطان ، مرجع سبق ذكره ، ص 201.

  114-جيرالد جرينرج و روبرت بارون ، مرجع سبق ذكره ، ص 210-209.
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يشعر به من عدالة بين المجهودات التي يقدمها لوظيفته ، مقارنة مع العوائد التي يحصل 
و حسب " أدمز" فإن الموظف لا يقصر عملية المقارنة على عليها نتيجة هذه المجهودات . 

ائد يقدمها الآخرون و ما يحصاون عليه من عو نفسه فقط بل يقارن أيضا بين المجهودات التي 
جزاء ذلك ، و كلما كانت نتيجة هذه المقارنة عادلة كلما زاد مستوى شعور الموظف بالرضا 

. و  تتشكل عملية إدراك الموظف للعدالة وفقا لأربع خطوات 115الوظيفي و العكس صحيح 
 : 116يوضحها الشكل التالي

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 خطوات عملية إدراك الموظف للعدالةيوضح شكل                  

يتبين من الشكل السابق أن " أدمز" اعتمد في تفسيره لعملية إدراك العدالة على الثنائية " 
 خطوات عملية إدراك الموظف للعدالةيوضح شكل مجهودات ، عوائد " حيث تمثل المجهودات 

صفة ه بصفة عامة ووظيفته بمختلف الإمكانيات التي يضعها الموظف تحت تصرف مؤسست

                                                             
  115-محسن علي الكتبي ، السلوك التظيمي بين النظرية و التطبيق ،المكتبة الأكاديمية الإسماعيلية ، مصر، 2005، ص 309. 

  116-علي غربي و آخرون ، تنمية الموارد البشرية ، دار الفجر للنشر و التوزيع، ط1 ، القاهرة،مصر ، 2007، ص 216.

تقييم الموظف لوضعه الشخصي على أساس المقارنة بين مجهواداته للمؤسسة و العائد الذي 

 يتحصل عليه منها 

، .....الخ، أما العوائد فتتمثل في تلك العوائد التي يتحصل عليها تقييم مواضيع التعليم ، الخبرة 

 الموظف 

 مقارنة الموظف لنفسه مع الآخرين على أساس المعدلات النسبية للمجهودات و العوائد 

 ممارسة الشعور بالعدالة أو عدم العدالة 
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خاصة مثل : التعليم ، الخبرة ....الخ ، أما العوائد التي يتحصل عليها الموظف مقابل ما 
قدمه من مجهودات سواء كانت هذه العوائد المادية مثل : الأجور ، العلاوات ......الخ ، أو 

 ير ، الشكر و التكريم .....الخ .معنوية مثل : التقد

إدراك الموظف للعدالة بدءا بالخطوة الأولى التي تكون فيها المقارنة بين و ترتب عملية 
مجهودات الموظف و العوائد التي يحصل عليها مقابل هذه المجهودات ، ليأتي في الخطوة 
الثانية تقييم الآخرين على أساس المقارنة بين مجهوداتهم للمؤسسة و عوائدهم التي يتحصلون 

، على أساس المعدلات النسبية للمجهودات و العوامل ، و على  عليها إثر تلك المجهودات
 للشعور بالعدالة أو عدم العدالة أساس هذه المقارنة يتعدد سلوك الموظف أي الخطوة الأخيرة 

فإذا كان الشعور بالعدالة يجعل الفرد يحافظ على وضعه القائم ، أي أنه يستمر بتقديم نفس 
لوظيفته بصفة خاصة ، و هذا مادام أن عوائده على  المجهودات لمؤسسته بصفة عامة و

 الأقل لم يتغير كما لأن المجهودات و عوائد الآخرين كذلك لم تتغير ، أما إذا كان هناك عدم 

 ور باتباعه السلوكيات التالية : الشع

 تقليص مجهوداته في العمل .-

 تغيير النواتج و هذا من خلال المطالبة بالرفع من العوائد .-

تغيير الإدراك الذاتي ، و هذا من خلال تغير تقييمه فهنا يرجع الموظف أن عملية تقييمه -
 .117للآخرين كانت خاطئة 

و من هنا فإن واجب الإدارة أن تهتم بتوفير العدالة التي تؤدي إلى زيادة مستوى الرضا  
مزيد من تهم لالوظيفي لدى الموظف ، لأن العدالة تؤدي إلى تحفيز الموظفين و إثارة دافعي

العمل، و زيادة مستوى الأداء و جودته ، أما إذا كان الشعور بعدم العدالة يؤدي إلى عدم 

                                                             
  117- نفس المرجع السابق 
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ينعكس سلبا على المؤسسة مثل : التغيب عن العمل  الذيو  الرضا الوظيفي
118.                                                                           

 لدوغلاس ماكريجور نظرية اكس و واي -6

قدم العالم "دوغلاس ماكريجور" وجهة نظره الخاصة بطبيعة البشر ، حيث قام باختيار 
افتراضات أساسية من السلوك البشري ، كما قدم نظريتين مختلفتين للطبيعة البشرية أسماها 

 .اكس و واي ، و أن هاتين النظريتين يبينان مستوى الدافعية و الإنجاز لدى العاملين 

 : و هذه النظرية تقوم على مجموعة اقتراحات أهمها : نظرية اكس-أ

 . الإنسان بطبعه كسول لا يحب العمل 
 . الإنسان خامل لا يريد تحمل المسؤولية في العمل 
 . يفضل الفرد دائما أن يجد شخصا يقوده و يوجهه و يشرح له ما يعمل 
 ع الإنسان إلى العمل . العقاب أو التهديد بالعقاب من الوسائل الأساسية لدف 
 . لا بد من الرقابة الشديدة و الدقيقة على الإنسان لكي يعمل 
 . الأجر و المزايا المادية الأخرى هي أهم حوافز العمل 

و على أساس هذه الإفتراضات اتخذت الإدارة التقليدية الخطط و الأساليب الملائمة لإدارة 
محكم على العاملين وسائل لها ، و هذه السياسة الجهد البشري و جعلت التهديد و الإشراف ال

وضعت لتناسب افتراضات ظالمة في سلوك الأفراد أثبتت العلوم الاجتماعية بطلانها و نفت 
تلك الصفات التي تم إلصاقها بالبشرية و جاءت بأن صفات البشر الموروثة و لا من طبائعه 

 ي تراضات خاطئة في السلوك البشر د اف، بل أنها إهدار لما تنتجه الإدارة من خطط دفاعية ض

و من هنا فإن العمالة المؤقتة كأفراد اذا افترضنا ذلك ، فسوف يؤثر على مشاعرهم كبشر و 
بالتالي على سلوكاتهم و مدى انتمائهم للعمل ، بل و للمؤسسة التي يعملون بها و يصبحون 

يصبح هؤلاء أداة قوية في أدوات معطلة للعمل و هذا عكس ما يريد الوصول إليه و هو أن 
                                                             

  118-محمد قاسم القريوتي ، السلوك التنظيمي ،دراسة السلوك الإنساني الفردي و الجماعي في منظمات الأعمال ، دار وائل للنشر،ط5 ، 
.68، ص 2009عمان،الأردن ،   
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العمل و يستفاد من طاقتهم و أفكارهم بما يعود بالنفع عليهم و على الأطراف الأخرى التي 
 يتعاملون معها .

: هذه النظرية ايمانها بدوافع العمل و حاجات العاملين فإنها تحاول تقديم  نظرية واي-ب
 الإفتراضات هي : افتراضات أخرى تفسر بعض مظاهر السلوك الإنساني و هذه 

 هو شيء طبيعي كاللعب و أن الجهد الجسدي و العقلي الذي يبذله العامل في عمله 
 الراحة 

  أن الرقابة الخارجية و التهديد بالعقاب ليست الوسيلة الوحيدة التي تدفع العاملين لبذل
 ةالجهد من أجل تحقيق الأهداف التنظيمية ، إذ أن العامل سوف يقوم بممارسة الرقاب

 الذاتية و التوجه الشخصي من أجل انجاز الأهداف التي التزم بها 
  . أن العنصر البشري يعرف كيف يبحث عن المسؤولية و ليس فقط قبولها 
  يعمل الإنسان أملا في الحصول على المكافآت لا خوفا من العقاب ، و إن كانت أهم

النظر و ب ق الذات .حاجة تحقي مكافآت الفرد تتمثل في الرضا الشخصي ، و إشباع
إلى هذه النظرية واي و الإفتراضات التي قامت عليها مع فئة العمالة المؤقتة نجد أنها 
مناسبة أكثر من النظرية السابقة اكس ، و ذلك لأن نظرية واي ترى أن الأفراد يحبون 
العمل و يرغبون في المسؤولية و إيجاد نوع من الإبداع و الرغبة في تحقيق أهداف 

ؤسسة من خلال الرقابة الذاتية و التوجيه الشخصي ، و هذه الإفتراضات تجعل الم
من العمالة المؤقتة نسق يسعى إلى تحقيق ذاته و تحقيق الأهداف المتفق عليها ، و 
أكثر انتماء للعمل و المؤسسة  و هذا له توابعه الإيجابية الكثيرة على العامل و العمل 

  119لهو المؤسسة بل و على المجتمع ك

  

 

                                                             
  119-فايزة محمد رجب بهنسي ، الرضا الوظيفي للعاملين من منظور الخدمة الاجتماعية  ، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر،ط1، مصر

.50-49، ص2011  
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 عوامل الرضا الوظيفي  

هناك مجموعة من العوامل التي تساهم إسهاما مباشرا أو غير مباشر في خلق الرضا عن 
 العمل و تحديد مداه و يمكن تصنيف هذه المحددات منهجيا على النحو التالي : 

لا :حيث أن الأجر لا يمثل إلى مصدر إشباع إلا الحاجات الدنيا ، و أن توافره الأجر-1
يسبب الرضا أو السعادة ، و إنما يمنح فقط مشاعر الإستياء من أن يستوحد على الفرد ، و 
مضمون هذا العمل هو أن الأجر لا يمثل عنصرا هاما من عناصر الإشباع في مجتمع يتوافر 

، و هو نفس الرأي الذي 120للعاملين فيه مستوى أجر يوفر لهم الإحتياجات الأساسية للعيش 
ج" عندما أكد أن الأجر لا يؤدي إلى الرضا الوظيفي و إنما يمنع فقط عدم ذهب "هوزبر 

 . 121الرضا

:و هو مرتبط بطبيعة تصميم الوظيفة و درجة اثرائها ، تشمل محتوى  محتوى العمل-2
الوظيفة الأفقي المتمثل في تنوع أنشطة الوظيفة و الرأسي المتمثل في عمق الوظيفة و محتوى 

ع من الحاجات و هذه العوامل هي : اكتساب معرفة جديدة ، السيطرة اشباعها بمستوى مرتف
 من ناحية الوظيفة ، الرقابة ، النظرة الاجتماعية )طبيعة الوظيفة ، الشعور بالانجاز (. 

: إن العامل المحدد لفرص الترقية على الرضا عن العمل هو طموح أو  فرص الترقية-3
 كان طموح الفرد أو توقعات الترقية لديه أكبر مما هو توقعات الفرد من فرص الترقية ، فكلما

متاح فعلا كلما قل رضاه عن العمل و العكس ، و يمكن القول بأن أثر الترقية الفعلية على 
الرضا تتوقف على مدى توقعه لها ، فحصول الفرد على ترقية لم يتوقعها تحقق له سعادة أكبر 

ه تقدم حصول الفرد كان توقعه للترقية يحدث لدي عن حالة كون هذه الترقية متوقعة و العكس
. و لقد اتفق علماء الاجتماع و علماء النفس 122إستياء أكبر كون هذه الترقية غير متوقعة 

                                                             
  120-محمد عبد المجيد و فاروق عبده فليه ، السلوك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعليمية، دار المسيرة للنشرو التوزيع ، ط2،الأردن ، 

.216،ص 2009  

، دار المعرفة  )مدخل في علم الاجتماع الصناعي ( فاءة التنظيمية و السلوك الانتاجيالكمجدي أحمد بيومي ولطفي  محمد السيد  ، -121 

  .145،ص2010مصر ، ،1الجامعية ط

.145،ص2011مصر ،  

  122- نفس المرجع  ،ص 262.
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على أهمية عامل الترقية كواقع للفرد على بذل المزيد من الجهد في الإنتاج ، بالإضافة إلى 
فع قية يكون له دائما الأثر الكبير على ر رفع مستوى الرضا لديه فالشعور بالتقدم أو التر 

المعنويات و اول دراسة أجراها " كير " في احدى مصانع أجهزة الراديو بأمريكا ، إذ وجد أن 
الحوادث الخطيرة تحدث بكثرة في الأقسام التي تقل  فيها إمكانية الترقية و عدم وجود فرصة 

 للتنقل الخارجي .

وامل بتصميم الوظيفة و درجة إثراءها و تتمثل في تنوع :تتعلق هذه الع _محتوى الوظيفة4
أنشطة الوظيفة رأسيا ، و بعمق الوظيفة و مدى إشباعها للحاجات العليا للفرد ، و تتمثل هذه 
العوامل في مدى إكتساب معرفة جديدة من خلال الوظيفة ، و مدى السيطرة على الوظيفة 

جتماعية لشاغلها ، و مدى شعور الفرد بالإنجاز و )التخطيط و الرقابة و التنفيذ( و النظرة الا
استغلال قدراته في وظيفته ، و مشاركته في اتخاذ القرارات المتعلقة بها و المستوى الإداري 

 . 123للوظيفة 

: لا شك أن علاقة العامل بزملائه في وحدة العمل تلعب دورا هاما  العلاقات مع الآخرين-5
جه في ، فالمنظمات تسعى دائما لتوفير أجواء تسود فيها في مدى تعلقه بوظيفته و اندما

علاقات طيبة بين العاملين و توفير فرص الصداقة و التعاون فيما بينهم ، و كذلك توافر 
علاقات طيبة بينهم و بين الإدارة و ذلك لبناء جسور الثقة بالإدارة فكلما كانت علاقته طيبة 

 ما زاد الرضا الوظيفي في العمل دارة من جهة أخرى كلبين العمال من جهة و بين العمال و الإ

: توجد علاقة بين نمط القيادة و رضا العاملين ، فالنمط القيادي  نمط القيادة-6
 الديمقراطييؤدي 

إلى تنمية المشاعر الإيجابية نحو العمل و المنطقة لدى الأفراد و العاملين ، حيث يشعرون 
. إذ أن هذا 124س يكون في القيادة الإدارية الأوتوقراطية بأنهم مركز اهتمام القائد و العك

 الأسلوب يؤدي إلى تبلور مشاعر الأشياء و عدم الرضا . 

                                                             
  123-بشير عباس العلاق ، أسس الإدارة الحديثة  ، دار اليازوري العلمية ، الأردن ، 1999، ص 120.

  124-سهيلة محمد عباس ، إدارة الموارد البشرية )مدخل استراتيجي(  ،دار وائل للنشر ،ط2 ،الأردن ،ص176.
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:تؤثر ظروف العمل المادية على درجة تقبل الفرد بيئة العمل ،  الظروف المادية للعمل-7
ن ملين عفكلما كانت ظروف العمل المادية مناسبة فإن ذلك سيساعد على زيادة رضا العا

عملهم ، و من أهم هذه الظروف التي ينبغي الاهتمام بها هي الإضاءة و الحرارة و الرطوبة 
 لى رضا الأفراد عن أهمية العمل . فالظروف الجيدة تؤدي حتما إ125و الضوضاء و النظافة 

 ه: أوضح "أدمز" أن الفرد يقارن معدل فوائد المنظمة قياسا بمدخلاته )مهارات عدالة العائد-8
، قدراته ، مستوى تعليمه ، خبراته ......( مع معدل الأفراد العاملين معه قياسها بمدخلاتهم 
، و أن نقص ما يستلمه الفرد عن معدل ما يستلمه غيره يشعره بعدم العدالة و تكون النتيجة 

 . 126الاستياء و عدم الرضا

ي إدراكه      وفه التي تمثل ف:كشخصية الفرد و ظر  إمكانية الفرد و قدراته و معرفته بالعمل-9
وقدراته و استعداداته و طموحه و ذكائه و مدى و لائه و انتمائه للدائرة و عمره الزمني . و 
تجاربه و دخله الشهري و مدى ما تلعبه هذه الخصائص في إنجاز الفرد للعمل و القيام 

تدريبية و البرامج ال بمسؤولياته الوظيفية أي انعكاسها الإيجابي على الرضا . كذلك تهيئة
التطورية لرفع قدرات و إمكانية و معرفة العاملين يساهم في شعورهم بأهميتهم في المؤسسة     

 .  127 و انعكاس ذلك على ارتفاع رضاهم

 المبحث الرابع : طرق قياس الرضا الوظيفي 

طنية تتحكم ايعد الرضا الوظيفي عن العمل من أكثر المواضيع تعقيدا لكونه حالة سيكولوجية ب
و  فسيةنفيها عدة متغيرات بسبب تداخل و تشعب العوامل المسببة لهذه المشاعر من عوامل 

 : 128اجتماعية و اقتصادية لقياس الرضا الوظيفي هناك مجموعة من الطرق و هي

                                                             
  125- محمد سعيد أنور سلطان ، مرجع سبق ذكره، ص 195.

 

  126-سهيلة محمد عباس ، إدارة الموارد البشرية )مدخل استراتيجي (،مرجع سبق ذكره ، ص 178.
  www.kenenonline.com 127-موقع الأنترنت ، تاريخ الزيارة :05/02/2022 ، وقت الزيارة : 12:55.

  ، ص 2000، الدار الجامعية ، مصر ،  المنظمات ، السلوك الإنساني في صلاح الدين محمد عبد الباقي -128 

http://www.kenenonline.com/
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: و هي أكثر طرق القياس بساطة و انتشارا حيث تعتمد على  طريقة تحليل ظواهر الرضا-1
ظواهر المعبرة عن درجة رضا الموظف ، و مشاعره اتجاه عمله و وظيفته تحليل عدد من ال

،ومن الظواهر التي تساعد على تلمس درجة الرضا الوظيفي معدل دوران العمل و التغير و 
التمارض ، فقد أظهر تحليل هذه الظواهر أن الأفراد الذين يبدون درجة عالية من الرضا 

ة ضئيلة ، فضلا عن انخفاض معدل دوران العمل بينهم الوظيفي لا يتجاوز غيابهم إلا نسب
بصورة لا تجدها بين الذين يبدون درجة منخفضة من الرضا الوظيفي . و يرى "فروم" من أن 
النتائج يمكن ترتيبها على هذه الظواهر و تحليلها و إمكانية التنبؤ بالعوامل التي تدفع بموظف 

 . 129ما الاستقرار في وظيفتها أو تخليه عنها 

(: و تتم 1967)فاييس، داويس ، انجلاند ، لوفكيست استبيان مينسوتا للرضا المهني -2
هذه الطريقة عن طريق تقديم يطلب فيه من العاملين أن يحددوا أو يقدروا مستويات رضاهم 
 أو عدمه لعشرين جانب المهنة بما في ذلك : كفاءة المشرف و ظروف العمل ، فرص التقدم،

نوع الواجبات ، مستوى المسؤولية ، أما مقياس التقدير ذاته فيتراوح بين راض التعويضات ، ت
 . 130جدا إلى غير راض جدا 

( : هي صيغة مختصرة لا ستبانه 1969: )سميث و آخرون  استبانة وصف المهنة-3
)مينيسوتا( للرضا المهني ، وهي تقيس معدلات الرضا لخمسة جوانب للمهنة و هي : المهنة 

الإشراف ، و الراتب و الترقية ، و الزملاء ، و ضمن كل بعد من هذه الأبعاد  ذاتها ، و
الخمسة قائمة بكلمات أو جمل قصيرة ، و على العامل أو الموظف أن يحدد ما إذا كانت كل 
كلمة أو جملة تصف المهنة أم لا بإستخدام إجابات من نوع الإثبات أو عدم المعرفة ، و لكل 

قمية توضح مستويات الرضا المهني المهني ، و في النهاية يعطينا كلمة أو جملة قيمة ر 
 حاصل جمع التقديرات على الأبعاد الخمسة مستويات الرضا المهني على كل بعد أو وجه . 

                                                             
  129-مجد أحمد بيومي و محمد السيد لطفي ، مرجع سبق ذكره ، ص261.

، 1الشروق للنشر والتوزيع ،ط دار،ترجمة فارس حلمي،المدخل إلى علم النفس الصناعي و التنظيمي  ريجيو  رونالد -130

 203ص ،1999الاردن
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: و تعتمد هذه الطريقة على استقصاء آراء المفردات المستهدف  طريقة الاستقصاءات-4
،تصاغ محتوياتها و تضم عناصرها على  قياس رضاها من خلال نماذج لاستطلاع الرأي

النحو نماذج الذي يخدم أهداف الباحثين و يتلاءم مع مستويات الذين يتم استطلاع آرائهم و 
تأخذ هذه النماذج أشكالا عدة تتفاوت ببساطة أو تعقيم هذه الاستقصاءات حسب الغرض 

 لية . منهما و الوسيلة التي تعالج بها بياناتها و الظروف المحاطة بعم

و ظهور الأساليب الرياضية و الطرقرالكمية في العلوم الاجتماعية فقط ظهرالاتجاه إلى اخصاع 
هذه الاستقصاءات و تصميم عناصرها بطريقة كمية تساعد على الوصول إلى مؤشرات و 
محددات كمية تكشف عن حدود الرضا الوظيفي و مؤشراته و من النماذج المعروفة في هذا 

"فورم " أو نموذج " التوقعات" كما يسميه البعض أحيانا كذلك نموذج "بورتر"  الصدد نموذج
الذي استهدف قياس رضا العامل عن وظيفته في نمو اشباعها لخمس فئات من الحاجات 

 . 131الإنسانية

 المبحث الخامس : آثار الرضا الوظيفي 

في  ي كل مجالات العمليعتبر الرضا الوظيفي من الظواهر الهامة التي يجب الاهتمام بها ف
 كل وقت ، و ذلك لسببين :

الأول لكونه هدف كل عامل كغاية حياتية ، و هو السبب الوحيد الذي يضمن بقاء العامل         -
و جديته حتى و إذا كان الأجر مرتفعا ، فإذا لم يحدث الرضا لسبب أو آخر لن يكون العامل 

 مستقرا ، و لن يكون أداء جيدا و مرتفعا . 

أما السبب الثاني فهو اسهام الرضا في باقي الاتجاهات ، إذ يحدث آثارا سلبية  و إيجابية -
 على سلوكات الفرد بل على كل الظواهر الموجودة في مجال العمل .

 و سنعرض آثاره ، و هي :

                                                             
  131-مجد أحمد بيومي و محمد السيد لطفي ،مرجع سبق ذكره ، ص148.
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 :آثاره على الصحة العضوية-1 

دهور بينت دراسات عديدة تلا شك أن للحالة النفسية تأثيرا على الناحية العضوية ، و لقد 
 الحالة الجسمية لدى المهاجرين بفعل المشاكل الاجتماعية و النفسية .

و لقد أكد "براي" بعد دراسة و متابعة لثلاث حالات على وجود ارتباطات جد واضحة بين -
المشاكل ذات الآثار على الناحية النفسية ، حيث أن داء السكر ظهر لأسباب نفسية ، و قد 

التحاليل أن نسبة السكر في دم هؤلاء المرضى عادية ، كما يفترض الطب  أظهرت
البسيكوسماتيكي وجود علاقة سببية بين الحالات النفسية و حالات الوظائف العضوية ، و 

  .د مسببات التوازن النفسي الرضا كأح

 ةارتباطا بين الرضا الوظيفي و بعض الأعراض العضوي 1970كما وجد "بروك " في سنة 
 صداع الرأس ، التعرق و المرض .  كالتعب ، صعوبة التنفس ،

من حالات القرحة المعدية ، التي ظهرت في  %18الى أن  1955أما "وايت " فتوصل في 
معمل واحدعند العمال الغير راضين في معمل واحد عند العمال الغير راضيين بمهنهم ، يظهر 

صحة النفسية للعمال أو لضمان بقائهم في اذن بأن الرضا شرط أساسي ليس فقط لضمان ال
المؤسسة بل حتى لبقاء الحالة العضوية في أحسن صورها ، فضمان رضا العامل يعني تحقيق 

معاناة العمال و تزيد من رضاهم و ذهب أحد شروط الصحة العضوية ، و هذه الأخيرة تقلص 
ا شرطا من شروط الى أكثر من ذلك ، بحيث جعلوا من الرض 1969البعض مثل بالمور 

 طول العمر . 

 :  آثاره على الصحة العقلية-2

عمله مهما كان نوعه ، أو الظروف  في  ه ظروفه الاجتماعية على البقاءإن العامل الذي ترغم
هذا و لقد اهتم الكثير من الباحثين ب . بعد يوم المحيطة به ، يحيى صراعا داخليا يزداد يوما

أن وضعية العمل   1965ة معمقة في سر"الذي أكد بعد دراسالموضوع نذكر منهم : "كورنهاو 
هي أحد مسببات عدم الرضا ، و مشاكل الصحة العقلية ، و بالعكس فإن العامل من محيط 
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عمل جيد و مناسب يبحث الارتياح و الرضا ، تكون حالته العقلية أبعد عن المشاكل و 
 .  132لى الصحة العقليةالاضطرابات ، و لا شك أن الصحة العضوية أيضا آثار ع

 : آثاره على الأداء-3

قد يكون هذا العنصر من أهم العناصر من حيث انشغال الباحثين في هذا الميدان ، و السبب 
لذلك فإن فكرة كون الرضا الوظيفي واضح لأننا نريد أن يكون العمال سعداء و منتجين . 

سات و الذي أكدته نتائج درا  ء ،ني ، و بالخصوص مستوى الأداعاملا مسببا في السلوك المه
" الهاوتورن" حيث عند ادخال تغييرات على محيط كفترات الراحة ، ساعات العمل ، نوع 
الإشراف ، يتحسن الأداء و الروح المعنوية ، و يشير الكثير من الباحثين إلى أنه لفهم طبيعة 

بطريقة  الشعور و علاقته العلاقة بين الرضا الوظيفي و السلوك المهني لا بد من فهم طبيعة
العمل و أسلوبه ، فإذا لاحظ الفرد بأن الهدف المحقق في عمله يدعم وجوده أو يحسنه ، فإن 
شعوره سيكون إيجابيا ، أما إذا رآه كتهديد فإن شعوره سيكون سلبيا مما يؤثر ذلك على أداء 

 ي قة بين الأداء و الرضا الوظيف. و الشكل التالي يوضح العلا 133العامل

 

  

 

  

 

 الرضا وللعلاقة بين الأداء 1967بورتر" نموذج "لاولر" و " يوضحشكل       

  

                                                             
  132-عبد النور أرزقي ، محددات الرضا المهني م ومعنى العامل عند العمال الجزائريين ، رسالة ماجستيرغير منشورة ،

.84-83، ص1997جامعة الجزائر ،   

  133-نفس المرجع السابق ، ص84.

 المكافآت العادلة المدركة 

 الأداء و الإنجاز  الرضا 

ت الداخلية المكافآ  

 المكافآت الخارجية 
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  آثاره على الإنتاج-4

كل الدراسات مهما كان المتغير الذي تربطه بالرضا ، تؤكد على وجود علاقة قوية بين الرضا 
دد بأسباب ية لمستوى الرضا يتعو الإنتاج و الواقع أن الإنتاج ارتفاعه أو انحفاضه نتيجة نهائ

أخرى متعددة ، و العديد من الباحثين يتحدثون عن العلاقة التبادلية في المعادلة الرضا و 
الإنتاج كون كلاهما سبب لآخر . فكما أن الرضا يؤدي إلى ارتفاع للإنتاج ، فإن الإنتاج 

الأداء و الإنتاج الجيدين  إن 1969بدوره يؤدي إلى ارتفاع الرضا ، كتعبير نفسي يقول "فورد" 
و لكي يؤدي ارتفاع الإنتاج إلى ارتفاع مستوى الرضا يؤديان إلى اتجاهات مهنية إيجابية . 

يجب أن يشعر العامل بأن مجهوده هام جدا في تحريك عجلة الإنتاج  و السبل إلى ذلك هو 
 نتاج و الشكل التالي. فكلما زاد رضا الفرد زادت معه مستويات الإ 134مكافأته ماديا و معنويا

 يوضح العلاقة الموجودة بين الرضا الوظيفي و الإنتاج :   

 

 

  

 

 

 

 

        

                               135 نموذج يوضح العلاقة بين الرضا الوظيفي و الإنتاج شكل يوضح        

                                                             
  134-عبد النور أرزقي ،محددات الرضا الوظيفي و المهني و معنى العمل عند العمال الجزائريين ، مرجع سبق ذكره ، ص493.

  135-عمار الطيب كشرود ، علم النفس الصناعي و التنظيمي ، مفاهيم و نماذج نظريات  ، منشورات جامعة قار يونس ،بنغازي 
.493،ص 1995ليبيا،   

خارج 

 العمل 

داخل 

 العمل 

خارج 

 العمل 

داخل 

 العمل 

 العوامل البيئية  العوامل التنظيمية  العوامل الذاتية 

 العائد الإنتاج  الدافعية 

 الإشباع  حاجات العمل 

 الرضا الوظيفي  تارك العمل 

 المستمر في العمل 
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 : آثار الرضا على الإتجاهات -5

اليومية للفرد فإنه له تأثير على حياته ، ذلك أن الرضا و إذا كان للعمل جزءا من الحياة 
الوظيفي له تأثير على الفرد في الحياة بصفة عامة ، بل أكثر من ذلك يعد الجانب الأهم في 
سعادته و رضاه ، لكون العمل المجال الذي يقضي فيه معظم أوقاته و لكونه مصدر قوته و 

يمكن أن نقول بأن العمل ضرورة  وجودية ، إذ هناك  قوة أفراد عائلته ، و من الناحية النفسية
أفراد لا يمتهنون مهنة إلا لتحقيق التوازن النفسي فيقول بعضهم : " لا بد أن أكون كغيري 
اشتغل ، و أتقاضى أجرا عن جهدي " ، رغم اكتفائهم ماديا ، فلذلك فإن الرضا المهني كاتجاه 

 . 136لعائلة له آثار واضحة على مختلف الاتجاهات على ا

, "ايريس باريت" ،علاقة بين اتجاهات العمال 1965، "كورنهاس" 1952و لقد وجد "واتيز " 
نحو العمل و اتجاهاتهم نحو حياتهم ، و نشير إلى أن هذه المعادلة متبادلة التأثير ، فكلما أن 

الحقيقة  ية ، ولإتجاهات العمل آثار على اتجاهات الحياة فلهذه الأخيرة آثارا على الحياة العلم
أنه لا يمكن الفصل بين الناحيتين ،  إذ أن الحياة اليومية متواصلة بين جميع جوانبها ، و هنا 

 نذكر بأن المشاكل يتخبط فيها

العامل خارج عمله تؤثر بصورة أو بأخرى على توازنه في مكان العمل ، و تشكل احدى 
ه عض سمات الشخصية )عاداته ، ميولمكونات مستوى رضاه ، بالإضافة إلى إمكانية تأثير ب

 . 137، عواطفه ، أساليب سلوكه  كلها ( على النوعين من الاتجاهات 

كما أن الرضا المهني يمكن أن يؤثر على نظرة الفرد لنفسه و قدراته ، ف " هرزبرغ " مثلا 
جعل توجد بأن الرضا المهني يرفع من الثقة بالنفس و هي نتيجة هامة جدا ، إذ الثقة بالنفس 

  138العامل يبذل كل ما في وسعه و يقدم كل امكانياته

                                                             
  136 ، نفس المرجع السابق ، ص 493.

  137-محمد عمر الطنوبي ، قراءات في علم النفس الاجتماعي ، مكتب المعارف الحديثة ، الإسكندرية ، 1999، ص 117.

  138-عبد النور أرزقي ، مرجع سبق ذكره ، ص 84.
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   خلاصة الفصل 

و في الأخير يمكن القول بأن للرضا الوظيفي أهمية بالغة في المجتمعات ، فهو يعبر عن   
الحالة النفسية السارة التي يصل إليها الموظف عند درجة اشباع معينة ، تحدث له جراء 

لنفسية ، الاجتماعية ، المهنية و المادية لكن الرضا الوظيفي تعرضه لمجموعة من العوامل ا
يتكون من عدة عناصر و تؤثر فيه عدة عوامل ، لكن ما يهم المنظمة هو أن يحقق الرضا 
الوظيفي أهدافها و أهداف العاملين معا ، و يحسن الأداء و يزيد من إنتاجية الفرد  و ولائه و 

ن دوران العمل و الشكاوي و الحوادث و معدلات الغياب ارتباطه بالمنظمة أكثر ، و يقلل م
 في المنظمة . 

و عليه فالمؤسسة تنتج ميكانيزمات و وسائل لتحقيق الرضا الوظيفي لموظفيها ، مثل مساعدة   
و مساندة العامل في الوظائف الصعبة و الغامضة ، توفير و تحسين ظروف العمل ، توفير 

الثقة و العدالة و المساواة للوصول للأهداف المشتركة مما  جو يسوده الاتفاق و التعاون و
يعزز الثقة بالعاملين و يرفع روحهم المعنوية و يزيد درجة رضاهم الوظيفي ، و أيضا معالجة 
مشاكل العاملين مما يدفعهم لبذل المزيد من الجهد ، و تحسين مستوى الأداء الوظيفي وبالتالي 

داف المنظمة.الفعالة في تحقيق أهالمساهمة 



 

 

 

 

 

 

  دور الإستراتيجية الإتصالية في تحقيق الرضا الوظيفيالفصل الثالث : 

 

 تمهيد الفصل 

 تصاليةمفهوم الإستراتيجية الإ: المبحث الأول 

 اليةلإتصجية االإستراتي أنواع و خصائص: المبحث الثاني 

 مبادئ و خطوات إعداد الإستراتيجية الإتصالية : المبحث الثالث 

 فيعلاقة الإستراتيجية الإتصالية بالرضا الوظي: ث الرابعالمبح 

 يفيأثر الإستراتيجية الإتصالية في تحقيق الرضا الوظ: المبحث الخامس 

خلاصة الفصل
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 تمهيد : 

إســتراتيجية الإتصــال تعتبــر مــن بــين العوامــل الهامــة والمســاعدة فــي عمليــة تحديــد الطــرق 
ســــاهمة فــــي تطبيــــق أداء الإســــتراتيجية العامــــة للمنظمــــة،كما أن الخصــــائص والوســائل الم

التــــي تميــــز المحــــيط المتغيـــر للمؤسســـة جعـــل الإتصـــال اليـــوم جـــزأ لا يتجـــزأ مـــن التفكيـــر 
تــــي ف المتعلقــــة بالإســــتراتيجية العامــــة للمؤسســــة الالإســـتراتيجي ،بحيـــث يمثـــل تحديـــد الأهــــدا

تضــــبط عمليــــة التســــيير ،أمــــا الإســــتراتيجية الإتصــالية تكــون الصــورة التــي يظهــر بهــا هــذا 
ها على أكمل بأعمالالتســيير لجمهــور المؤسســة، ممــا يجعلهــا تصــل إلــى مــا تريد تحقيقه وتقوم 

الرضا الوظيفي من أهم المؤشرات لنجاح وصحة المؤسسات ومدى فاعليتها  كما ان    وجه
،على إفتراض أن المؤسسة التي يشعر الموظفون فيها بالرضا سيكون حظها قريبا من النجاح 
 مقارنة بالتي لا يشعر فيها الموظفون بالرضا الوظيفي ،مع ملاحظة أن الموظف الراض عن

عمله هو أكثر إستعداد للإستمرار بوظيفته وتحقيق أهدافه وأهداف المؤسسة التي يعمل فيها،كما 
  .أنه يكون أكثر نشاط وحماسا في العمل
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 المبحث الأول: مفهوم الإستراتيجية الإتصالية     

 أولا :تعريف الإستراتيجية الإتصالية:

المخطـط العـام للـسياسة الإتـصالية للمؤسسة أو  تعرف الإستراتيجية الإتصالية على أنها "
 139 "و يختار الوسائل المنظمة ، مشروع إجمالي متوسط أو طويل المدى يحـدد الأهـداف 

فيرى " أن الإسـتراتيجية الإتـصالية هـي مجموعة متناسقة  grigory Pierre اما بيير قريقوري 
بالإتصال بمحيطها و التأثير  و المؤسـسة من وسائل العمل في الأسواق التي تسمح للمنظمة أ

  "140على الجماهير

كما تعرف الإستراتيجية الإتصالية على أنها " الإختيـار بـين مختلـف الطـرق الممنوحة لأخصائي 
الت سويق من أجل التعريف بالمنتوج أو الخدمة ، و تتمثل هذه الطرق عموما في الإتصال 

بـائع و الزبـون المحتمل ، و الإتصال غير المباشر كالإشهار المباشر ، بمعنى وجه لوجه بـين ال
و التـرويج للمبيعـات ، فطبيعـة المنتوج و السوق هما اللذان يقومان بتحديد الإسـتراتيجية 

   "141 . أو المؤسسة الإتـصالية لل منظمـة 

هامة حول الو بالتالي يمكن تعريف الإستراتيجية الإتصالية على أنها مجموعة من القـرارات 
الأهداف الإتصالية التي يجب الوصول إليها ، و الوسائل المطبقة من أجل تحقيقها و هي 
تحتوي على أشكال الإتصال في المؤسسة فكل إتصال يوجـه للجمهور المتلقي رسالة مختلفة 
لأنه غير متجـانس ، و يمكـن أن يمتـد عمـر الإستراتيجية الإتصالية من ثلاث سنوات إلى 

س بحيـث تـدعمها المنظمـة أو المؤسسة لتحقيق أهدافها .خمـ

                                                             
139 Marie Heléne westphalen, le dicom.triangle edition, paris ,1992, p 10 
140 Pierre grigory , Jean Mark lilieu: marketing , publicité, bordomme, september,1994,p 90 
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 ثانيا:أهمية الإستراتيجية الإتصالية

 : تكمن أهمية وجود الإستراتيجية الإتصالية في سياسة المنظمة في

 :الإتصال الداخلي 1

لنجاح العملية الإتصالية داخل المؤسسة لابد من وضع إستراتيجية أو خطة إتصالية مناسبة 
سة تسعى إلى تحقيق مجموعة من الرهانات من خلال وضع إستراتيجية للإتصال فالمؤس

 :الداخلي منها

 تحفيز المستخدمين : 

إتضح اليوم لمعظم مسيري المؤسسات أنه من دون تحفيز للمستخدمين لا يمكن تطوير 
مؤسساتهم ،لأن التحفيز لا يمكن فرضه على الأشخاص ،لابد للمؤسسة أن توجد الظروف 

تية لظهوره وتطويره ،وذلك من خلال الإجابة على تساؤلاته المتعلقة بأهداف المؤسسة الموا
 . ورؤيتها المستقبلية ورهاناتها

 - تنسيق الأفعال 

لا يكمن لأي مؤسسة أن تحقق أهدافها الإستراتيجية إذا لم تتمكن من تنسيق مجمل أفعالها 
عام إلى عدم التجانس أو ظهور ومبادراتها،وقد يؤدي غياب المعلومات على المستوى ال

إنقسامات بين مجموع أطراف العملية الإتصالية داخل المؤسسة،ولتحقيق التنسيق الكافي لابد 
 : على المسيرين أن يوفروا الشروط التالية

لابد أن يكون  - .على المسير ان يكون على علم بالأهداف الإستراتيجية وخطط العمل -
  142ات الضرورية لمساعديه.المسير قادر على بث المعلوم

 

                                                             
،  2، ط،مركز الخبرات المهنية والإدارية  منهج العلاقات العامة والإعلام بين النظرية والتطبيقعبد الرحمان توفيق ،-_142 

 21،ص2003مصر،
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 تغير التصرفات والعقليات  :    

تواجه المؤسسات اليوم مجموعة من المتغيرات الداخلية والخارجية تستدعي ضرورة التأقلم معها 
لأجل البقاء ،ومن هذه المتغيرات تغير مجال النشاط أو ظهور المنافسة الحادة بالإضافة 

تتوفر الأدوات الازمة للتطور ومواجهة مجمل هذه الم  لتطور التكنولوجيا و الإستثمارات،قد
تغيرات.لكن رغم ذلك قد تشهد الكثيرمن المؤسسات فشلا كبير ،يرجع السبب الرئيسي لذلك 
رفض التغير بسبب تحجر الذهنيات ،وتمكن الإستراتيجية الاتصالية هنا من مواجهة هذا 

إهمال أهم جانب من العملية وهو التصلب في المواقف وتقديم الإجابات الضرورية، دون 
التقليص من حدة المعارضة الناتجة غالبا من الرغبة في التمسك بما اعتدنا عليه لأن كل ما 

 .143هو جديد مجهول وغامض ويصعب التأقلم معه

 تحسين الإنتاجية : 

اخـــل يـــة والمنافســـة دالرهـــان الرابـــع الـــذي تعمـــد المؤسســـة علـــى كســـبه هـــو تحســـين الإنتاج
المؤسســـة ،وقــــد تصــــل المؤسســــة إلــــى تحقيــــق هــــذا الهــــدف إذا نجحــــت فــــي تحقيــــق الأهــــداف 
الثلاثــــة الســــابقة الذكر، ويســاعد الاتصال علــى بلــوغ هــذه الغايــة مــن خــلال بـــث المعلومــات 

 .والإجراءات والقواعد والمعارف ريــف بمجمــل الخطــواتوالتع

 : في الاتصال ا لخارجي أو برامج العلاقات العامة:2

مصـــطلح الاتصال الإســـتراتيجي يعنـــي صـــب الجهـــود الاتصالية عبـــر جدولـــة زمنيـــة محـــددة   
لمنظمــة بــدفع النــاس لاتخاذ أفعــال معينــة، أو ، تتضــمن هــذه الخطــة نمــوذجين همــا التــرويج ل

الــدفاع فــي سياســة معينـــة تنتهجهــا ،وفـــي هـــذا الســـياق فالعلاقـــات العامــة هـــي التــي تتـــولى 
ير بموضـــوع ـأثهــذه الإســـتراتيجية ،فهـــي تعـــرف بأنهـــا الفـــن الـــذي يقـــوم علـــى التحليـــل والتــ

معـــين ســـواء كـــان هـــذا الموضـــوع يـــدور حـــول فكـــرة أو شـــخص فهـــي تســـتخدم التخطـــيط 
كـــأداة منهجيـــة ،فالعلاقـــات العامـــة تتعامـــل مـــع الإنســـان وآراءه ومواقفـــه لـــيس مـــن الســـهل 

                                                             
 23ص ،السابق  نفس المرجع143 
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ـين يـــوم وليلـــة. لهـــذا نجـــد نوعـــان مـــن بـــرامج العلاقـــات العامـــة أحـــدهما تغيرهــــا أو تعـــديلها بــ
يطلـــق عليـــه البـــرامج الوقائيـــة والأخـــر البــــرامج العلاجيـــة ، فـــالبرامج الوقائيـــة طويلـــة الأجـــل 

اركة فـــي المســـؤوليات الاجتماعية ،فهـــي تتســـم تســـتهدف تحقيـــق الفهـــم المشـــترك والمشـــ
  144بالاستمرارية وتتصل بالسياسة العامة لكل مؤسسة.

 

 المبحث الثاني : أنواع وخصائص الإستراتيجية الإتصالية:

 أولا: أنواع الإستراتيجية الإتصالية :    

د أنواع ثون في تحديبالنظر للدور الحيوي الذي يلعبه الإتصال في حياتنا ،إختلف الباح
 للإستراتيجية الإتصالية فلكل واحد منهم منظور مختلف نذكرها كالأتي

 إستراتيجية أنشر وتأمل :-1

لا تعـــد هـــذه الإســـتراتيجية ذات فعاليـــة كبيـــرة فـــي الإتصـــال ،حيـــث يعتقـــد المـــدير فـــي ظلهـــا 
معلومـــات الـــذي يـــتم إيصـــاله للمرؤوســـين ســـيحقق إتصـــالا ناجحـــا بـــأن الكـــم الهائـــل مـــن ال

،غيـــر أن الأمـــر لا يبـــدو بهـــذه الصـــيغة البســـيطة فكثـــرة المعلومـــات قـــد تفســـد موضــــوع 
س محـــددا ،وســـبب ذلـــك الإتصـــال وتجعـــل مـــن مضـــمونه مضـــمونا يتصـــف بالعموميـــة ولـــي

يعـــود لانشـــغال المرؤوســـين بهـــذه المعلومـــات الغيــــر مجديــــة التــــي تعيــــد الفهــــم الــــدقيق 
والصــــحي لمضــــمون ومعــــاني الإتصــــال الفعــــال ،ففــــي هــــذه الإستراتيجية لا توجد مطابقة بين 

 .ات والفعاليةكمية المعلوم

يقـــوم المـــدير ضـــمن حـــدود هـــذه الإســـتراتيجية بتقـــديم كـــم مـــن  : إستراتيجية أخبر ورغب 2 -
المعلومـــات ،يكـــون أقـــل بكثيـــر ممـــا هــو عليــه فــي الإســتراتيجية الســـابقة مســتهدفا بــذلك تحقيــق 

لهــا ،كمــا أن محتـــوى الرســـالة فـــي هـــذه الإســـتراتيجية يكـــون غنيــــا إتصــال نـــاجح مــن خلا
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وواضـــحا ،وتكـــون موضـــوعات الرســـالة مفهومـــة وتجــــذب الإنتبـــاه ،فـــرغم ذلـــك فـــإن هـــذه 
لنتائج كفـــاءة ،لأنهـــا لا تحقق أفضل االإســـتراتيجية يمكـــن إعتبارهـــا بمثابـــة وســـط مـــن ناحيـــة ال

 لإتصال المنشودة من عملية ا

تعـــد هـــذه الإســـتراتيجية مهمـــة مـــن حيـــث إستراتيجية تحديد ما هو مهم ثم الإستطلاع: -3
لمســــتوى ـــة واالفعاليـــة لأنهـــا تحقـــق أفضـــل تطـــابق وملائمـــة بـــين كميـــة المعلومــــات والمنقولـ

العـــــالي لفعاليــــة الإتصــــال،كما يمكــــن إعتبارهاإســــتراتيجية بمســــارين ٕ نســـجام المجـــال الكـــافي 
مـــن خـــلال إســـتطلاع حيـــث يـــتم فـــي إطارهـــا تقـــدير المرؤوســـين إيجابيـــا ،وا أرائهم فــي 

ــة أثنــاء عمليــة الإتصــال ،والواقــع أن وجــود تغذيــة عكســية يعــزز كفــاءة المعلومــات المنقول
  .145الإتصــال والمعلومات بطريقة تجعل منها أكثر إنسجاما مع ما تستهدفه من غايات

  :إستراتيجية التقييد ثم التعزيز4 -

نـــه ـاملين بمـــا يعتقـــد أنهـــم بحاجـــة إليـــه ،لكفـــي هـــذه الإســـتراتيجية يقـــوم المـــدير بـــإبلاغ العــ
يـــبلغهم عنـــدما يعتقـــد أن الوقـــت ملائـــم لإبلاغهـــم فقط،حيـــث تعـــد الســـرية والرقابـــة علـــى 

ـــاس الـــذي المعلومـــات مـــن أهـــم الأمـــور بإعتبـــار أن المعلومـــات هـــي مصـــدر القـــوة والأس
يفتـــرض أن يعطـــي للعـــاملين دون الحاجـــة إليـــه ،وبســـبب قلـــة المعلومـــات وأســـاليب الـــتحكم 
فيهـــا ،و عـــن الإشـــاعات غالبـــا مـــا ترافـــق هـــذه الإســتراتيجية فــي العديــد مــن الموضــوعات 

فــي المؤسســة ،وبــذلك نقــل فعاليــة الإتصـــال بشـــكل جيـــد.لكـــن  التــي يقــوم عليهــا الإتصــال
عـــادة مـــا تلجـــأ الإدارة فـــي المنظمـــة إلـــى تفضـــيل نمـــط معـــين مـــن هـــذه الإســـتراتيجيات ،ولـــيس 

 فعاليـــة مـــن حيـــث قـــدرتها على بالضـــرورة أن تكـــون الإســـتراتيجية المختـــارة هـــي الأكثـــر
 .الإتصال 
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أما "رولر "فقد قدم أربع إستراتيجيات إتصالية يمكن لممارسي الإتصال إستخدامها أو،إستخدام  
بعضها في الممارسات اليومية وفقا للمواقف التي يواجهونها ،لهذا أطلق " رولر" النموذج 

 : لية وهيالموقفي الذي يضمن أربع إستراتيجيات إتصا

 يكــــون الإتصــــال وفقــــا لهــــذه الإســــتراتيجية فــــي إتجــــاه واحــــد،وفي الوقــــت  : إستراتيجية الإعلام
نفســــه يعبــــر المضــــمون الإتصـــالي عـــن رؤى المنظمـــة ،يحمـــل معـــاني ودلا لات ذات معنـــى 

ه الإســـتراتيجية تخــاذ القــرارات ومــن أمثلــة ذلــك ٕ تقــديم المعلومــات إلــى واحــــد يـــتم فـــي هـــذ
  الجمــاهير الأساســية لمســاعدتهم فــي تكــوين رأي وا البيانات الصحفية ومطبوعات المنظمة

  ن اه واحـــد والمضـــمو تجمـــع هـــذه الإســـتراتيجية بـــين الإتصـــال فـــي إتجـــ : إستراتيجية الإقناع
الإتصـــالي الـــذي يعبـــر عـــن رؤى كـــــل مـــــن المنظمـــــة والجمـــــاهير ،فيحمـــــل دلا لات تعكـــــس 

مـــــن  لوجهـــــة نظـــــر الطـــــرفين ،وتعـــــد هـــــذه الإســـــتراتيجية الإتصـــــالية هـــــي الأساســـــية فـــــي كـــــ
الإعـــــلان والدعاية،تســـــتخدم فـــــي إتصـــــالات المنظمــة عنــد مــا تســعى إلــى خلــق قاعــدة 
للعلاقــات مــع جمهورهــا الــداخلي والخــارجي حيــث تســعى مــنٕ خلالها إلى التغير المقصود في 

 146معارف واتجاهات وسلوكيات جمهور معين .

 تجمع هذه الإستراتيجية بين الإتصال في إتجاهين ،والمضمون  :إستراتيجية بناء الإجماع
الإتصالي الذي يعبر عن رؤى المنظمة والعاملين فيها،أو بينها وبين بيئتها الخارجية وعادة ما 
تطبق هذه الإستراتيجية عندما يكون هناك تعارض في المصالح بين أطراف يعتمد كل منها 

على الطرق الأخرى،فعلى سبيل المثال تعتمد المنظمات في وجودها على الجماهير في وجوده 
الأساسية في بيئتها الخارجية وعادة ما يكون هناك تعارض بين مصالح المنظمة من 

 . جانب،ومصالح تلك الجماهير من جانب أخر

 لمضمون تجمع إستراتيجية الحوار بين الإتصال في إتجاهين ،وهي ا :إستراتيجية الحوار 
الإتصالي الذي يعبر عن رؤى كل من المنظمة والجماهير ،فيحمل دلا لات تعكس وجهة نظر 
الطرفين ،تتضمن هذه الإستراتيجية إستشارة الجمهور في سياسات المنظمة وأخذ رأيه في 
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القضايا المختلفة بعين الاعتبار، فيتم إشراك الجمهور في عملية صنع القرار ،لذلك تسمى 
ة التسيير حيث تعمل المنظمة على تسهيل إشراك الجمهوروتفاعله في صنع سياستها إستراتيجي

 147،وتحرص في الوقت نفسه على تنفيذ برامج المسؤولية الاجتماعية.
 

 ثانيا: خصائص الإستراتيجية الإتصالية: 

 خصائص الإستراتيجية

 : من خصائص الإستراتيجية ما يأتي

لأن التركيز على الفاعلية التـشغيلية لتحسين :: غيلية الإستراتيجية ليست الفاعلية التش1-
كفاءة العمليات و من ثم خفض التكاليف و زيادة الإنتاجية إنما أدى إلـى خطأ إستراتيجي قاتل 

 : تمثل في

  تجاهل مفهوم الوضع الإستراتيجي النسبي. –أ 

   . عدم التمييز بين الفاعلية التشغيلية و الإستراتسجية –ب  

  دم إدراك المفهوم الحديث للإستراتيجيةع –ج 

منتج   و هناك ثلاث طرق للتميـز، إما تقديم : تقوم الإستراتيجية على إبتكار أ نشطة فريدة
ذي قيمة أعلى للمستهلك ،أو خلق قيمة نسبية للمنتج بتكلفة أقل مـن المنافسين ، أو كلاهما ، 

ضل من أداء منافسيها ، و عملت على ولن يتحقق التميز للشركات إلا إذا كان أداؤها أف
إستمرار هذا التميز و حمايته من التقليد ، و علـى ذلك فالإستراتيجية التنافسية تعني أن تكون 
الشركة متميزة عن منافـسيها ، و أن تقدم مزيجا فريدا من القيمـة لعملائهـا يـصعب محاكاتـه . 

ن الأنشطة بأسلوب يختلـف عـن أداء المنافـسيو يكمـن جـوهر الإستراتيجية التنافسية في أداء 
، أو إختيار مجموعة أنشطة تختلف عن أنش طة المنافـسين . أمـا الإسـتراتيجيات التقليدية، 
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فما هي إلا حروب تسويقية لا تصمد أمام التقليـد و المحاكـاة ، حيـث الميزات التنافسية غير 
 . دائمة

 : يجي للشركةالإستراتيجية تحدد الوضع الإسترات2-

 : حيث هناك ثلاث أسـس لتحديد الوضع الإستراتيجي للشركة و هي

 حيث وفقا لمبررات إقتصادية معينة ، قـد تـرى الشركة إنتاج أساس تشكيلة المنتجات :
 . مجموعة محددة من المنتجات بإستخدام مجموعة من الأنشطة

 ات المستهلكية : و تزداد أهميته عندما تختلف حاجات مجموع أساس الحاجات
)الزبائن( حيث تفاضل الشركة بين تلبية جميع أو معظم أو بعض تلك ال حاجات ، 

 148كذلك عندما تختلف حاجات نفس مجموعة المستهلكين بإختلاف المناسبات .

 

  مبادئ وخطوات اعداد  الاستراتجية الاتصالية المبحث الثالث :

ا أيضا لإستراتيجية الإتصالية قبول و يكون لهلكي يكون لمبادئ الاستراتجية الاتصالية: أولا:
  مجموعة من المبادئ الأساسية و هي المبادئ الثمانية الأساسية التالية فعالية ، يجب أن تتبـع 

 مبدأ الوجود : Existence 

يجب أن تكون الإستراتيجية الإتصالية موجودة في الواقع و محددة بشكل رسمي ، فالكثير من 
 إستراتيجية إتصال ، بل تكتفـي بعمليـات غيـر منتظمة المؤسسات ليس لها

 مبدأ الإستمرارية : Continuité 

من أهم الخاصيات الأساسية للإستراتيجية الإتصالية ، فيشترط في الإسـتراتيجية الإتصالية أن 
 .تكون مستمرة على المدى الطويل ، لكي تظهر كفاءتها و فعاليتها

                                                             
 21 – 18، ص ص  2000 عمان ،،  دار وائل للنشر ،ةيجيالإدارة الإسترات،  نييالحس عداي فلاح حسن148 



 ستراتيجية الإتصالية في تحقيق الرضا الوظيفيالفصل الثالث: دور الإ        الجانب النظري
 

                                                                                        111 
 

 مبدأ التميز : Differenciation 

ان أحد الأدوار الأساسية للإستراتيجية الإتصالية هي إعطاء المنتوج أو الخدمـة تميز غير 
موجود في العروض الأخرى ) التميز الإيجابي بالطبع ( ، حيث تقـاس نوعية الإتصال بدرجة 

 التميز التي يخلفها المنتوج أو الخدمة المعروضة

 مبدأ الوضوح : Clairté 

يجية الإتصالية واضحة وبـسيطة و سـهلة الفهـم لـدى الجمهور المستهدف يجب أن تكون الإسترات
، فأي إستراتيجية تعتمد على أسس و مبـادئ عمـل غيـر مفهومة و معقدة ، فالنتيجة ستكون 

 . مبهمة لا قيمة لها

 مبدأ الواقعية :Réalisme 

ي تكون ، و ذلك لكيجب أن تتطابق الإستراتيجية الإتصالية مع خصائص المنتوج أو الخدمة 
مرحبا بها من طرف الجمهور المستهدف، فأي معلومة لا ترتبط بالواقع فإنها تؤدي إلى رفض 

 149الرسائل المعروضة ، و من ذلك فقدان المنتوج أو الخدمـة لقيمته و جمهوره .

  Flexibilité:مبدأ المرونة- 

 : إستراتيجية الإتصال يجب أن تكون 

 . الإتصالية مرنة حسب مختلف الأشكال -

 . مرنة حسب وسائل الإتصال - 

 . مرنة حسب نوع الخدمات أو المنتوج - 

 

 
                                                             
149  Jean mark decaudin , la communication , marketing concepts techniques,strategies , Paris,1995, p p 45- 50.    
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  مبدأ التناسق : Cohérence 

يجب أن يتناسق الإتصال مع مجموعة قرارات المؤسسة ، و بالخـصوص مـع قرارات التسويق 
 . ، هدفه ، موقعه ، قنوات التوزيع

 مبدأ القبول الداخلي : interne Acceptation   

لا بد على الإتصال و رسائله أن لا تكون مسموعة و مفهومة من المستهلكين فقط، بل و 
أيضا من الجماهير داخل المؤسسة في حد ذاتهـا ) مـستخدمين ، عمـال ، إطارات ( ، فهذا 
المبدأ أساسي لأنه جزء من الإتصال ، فهو سيكون منجـز مـن طرف الموظفين ، و بالخصوص 

 150 .لاقة مباشرة مع الجماهير الخارجينالذين لهم ع
 

 ثانيا: خطوات إعداد الإستراتيجية الإتصالية 

تبنى كل مؤسسة وفق خطة إستراتيجية خاصة بها، تعمل من خلالها لتحقيق أهدافها وغاياتها 
 لتأكيد على بقاءها ،يمكن حصر مراحل الإستراتيجية الإتصالية للمؤسسة في ستة مراحل هي 

أول شيء ينبغي معرفته هو أهداف المنظمة التي  : ة المؤسسة وأهدافهاضبط سياس 1 -
تسعى لتحقيقها ،يجب أن ترتبط بأولوياتها وخططها فيجب أن تكون هذه الأهداف واضحة 
ومرنة تستطيع تحقيقها، فتحتاج عملية وضع الإستراتيجيات بجمع قدر كاف من المعلومات 

ن الخارجية ،فالقائم بصياغة الإستراتيجية يجب أن يكو حول سياسة المنظمة وبيئتها الداخلية و 
مؤهل ومطّلع على سياسة المنظمة، فلابد له من معرفة وتحليل الفرص والتحديات الكامنة 
التي تعرقل أو يحتمل أن تعيق تحقيق هذه الاهداف ،بمعنى أن الخطة يجب أن تتعاطى مسبقا 

  .151 مع هذه التحديات وتضعها في حسابات وضع الخطة

                                                             
امعة جرسالة ماجستير ،كلية العلوم الإسلامية، ،  جية الإتصال في المؤسسة الثقافية، إستراتيحاجي حمزة ،نويصر شكيب-150 

     59،ص 2014 قسنطينة،،الأمير عبد القادر 

       
      151  محمد البادي ،التخطيط الإستراتيجي للإتصال ،دار المهندس للطباعة،ط1 الأردن،2005،ص 105      
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: بعد تحديد الأهداف الإتصال النهائية يجب ترجمتها _تعين المستقبلين وتكيف الرسائل2
إلى رسائل ،وتعين الجمهور المستهدف بالإتصال حيث ترسل إليهم الرسائل التي يجب أن 

 تكون مكيفة معهم.

ـــتراتيجية تعمـــل المؤسســــة او القـــائم بالإسـ : _صياغة أهداف الإستراتيجية الإتصالية3
الإتصــــالية إلـــى إقنــــاع جمهورهـــا بالأفكــــار أو السياســــات التـــي تعمـــل بهـــا أو التـــي تريـــد 
الوصـــول إليهـــا ،مـــن خـــلال أشـــكال وقوالــــب تتناســـب مـــع الفكـــرة التـــي ترســـمها المؤسســـة 

ه مـــن الفعاليـــة الإتصـــالية أن تقـــدم الرســـائل بإطناب،حيـــث أن تقـــديم رسالة ،وقـــد تبــــين أنـــ
 .بسيطة موجزة وواضحة كفيلة بأن تخطف الأنظار وتكون سهلة الإستعاب

  : _التخطيط للأهداف العملية للإتصال4

ستهدف ،حيث ور المقد يحتاج تنفيذ الخطة الإتصالية إلى وسائط فعالة تنقل الرسالة إلى الجمه
 يضطر القائم بالإتصال لإختيار الوسيلة المناسبة بالإعتما د على العوامل الآتية

 طبيعة ونوعية الموضوع . 
 ونوع الجمهور المستهدف . 
 نوع محتوى الرسالة المراد توصيلها .  
 .طبيعة الوسيلة نفسها وخصائصها 
 152الظروف والإمكانيات المالية ،البشرية والفنية. 

 : تنفيذ ومتابعة الخطة إستراتيجية الإتصالية 5 -

تتضـــمن الإســـتراتيجية الإتصـــالية أهـــداف مرحليـــة متوســـطة وبعيـــدة المـــدى ،لهـــا أجالهـــا 
المحـــددة ٕ لا فقــدت الإســتراتيجية صــفتها للإنجــاز مــن الضــروري تحديــد المــدة والمــوارد الازمــة 

ــل هــدف لوحــده وا مـــن الفاعليـــة ،وهـــذا لا ينفـــي عنهـــا صـــفة المرونـــة كمـــا يعتقـــد فالوقـــت لك
الإضـــافي محســـوب فـــي الآجـــال مســـبقا ،ومـــن الأفضـــل دائمـــا أن تكـــون البدايـــة بالأهـــداف 

                                                             
 106نفس المرجع السابق ،ص152 
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ـــاليف ،وعمليـــة إعـــداد الخطـــة العلميـــة للإتصـــال وتنفيـــذها البالغـــة التـــأثير والمنخفضـــة التك
تكـــون تحـــت مســـؤولية مصـــلحة أو جهـــة معينـــة ،عـــادة مـــا تكـــون مجموعـــة عمـــل يحـــدد لهـــا 

  153الموكلة للجنة ونتائجه رئـــيس مســـؤول أمـــام الإدارة فــــي المؤسســـة عـــن مختلـــف الأعمـــال

 : التقييم والتقويم _6 

فبعـــد عمليـــة التنفيـــذ تـــأتي مرحلـــة مهمـــة أيضـــا ،هـــي مرحلـــة التقيــــيم والمتابعـــة حيـــث تجيـــب 
تهـــا ت غالبيعلـــى أســئلة مهمـــة تــدور حـــول موضـــوع تحقيــق الأهـــداف المؤسســـة ،فــإذا تحققـــ

فــإن نتـــائج التقيـــيم إيجابيــة ،والعكــس إذا كانــت ســلبية فــإن عــل الإدارة تصــحيح جوانــب 
الضــعف بعــد إكتشــافها .كــذلك فــي هــذه المرحلــة يــتم التأكــد عــن مــدى إلتــزام بالجــدول الزمنــي 

تصــال ،ويقــاس تأثير عملية الإتصال على الجمهور المستهدف والميزانيــة الخاصــة بعمليــة الإ
 154على ضوء الأهداف

 

 راتجية الاتصالية بالرضا الوظيفيالاستعلاقة المبحث الرابع: 

ان كل انسان يعمل داخل نسق إجتماعي، وفي اطار بيئي يخضع للشروط التي يعمل فيها، 
شكل تى تستفيد المؤسسة من قدرات العامل بومدى تفاعله وتوازنه، فله مواقفه الاجتماعية. وح

كبير عليها أن تؤثر على الجانب النفسي للعامل عن طريق تحسين ظروفه الإجتماعية، وتوفير 
 علاقات جيدة مع المشرفين المباشرين عليه، وكذا بين المديرين المركزيين.

 ماعية ومعدلاتوقد أثبت مايو بالإضافة إلى وج إود رتباط قوي بين ظروف العمل الإجت 
فالمشاركات في إتخاذ القرارات تعطي للعمال فرصة التماسك والتعاون، التي تزيد  .الإنتاجية

 من قوة التضامن مما يغني عن الإشراف ويقلل من تكاليفه

                                                             
 76_75،ص ص  2003الجزائر،،1ط، دار المحمدية العامة ،الإتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الإقتصاديةناصر دادي عدون ، 153 

 138،ص2005لبنان ،1ط المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر،، الإدارة المعاصرة المبادئ، الممارسة، الوظائف،موسى خليل 154  
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وقد بينت تجارب " "مايو أن درجة الرضا عن العمل في المؤسسة وكفاءة العامل الانتاجية   
 به خارجية وداخلية، ويمكن أن نجمعها في ثلاث مجموعات: تتأثر بعدة عوامل محيطة

  عوامل بيولوجية 
 عوامل سيكولوجية 
 عوامل اجتماعية 

وكل من هذه المجموعات من العوامل تؤثر سلوك وتصرفات العامل، كما تحدد شخصية وتنظم 
 علاقته وانتاجيته .

نواعه الإتصال بمختلف أورضا العامل في المؤسسة ضمن مجموعة معينة لا يتحقق بسهولة، ف
و اتجاهاته بلعب دورا فعالا، فالدراسات توضح أن أهم العوامل الرئيسية التي تؤثر في العمل 
تكون متعلقة بالعامل فإذا عوامل كأنه شريك في النتاج، وأحسن تدريبه وأثير إهتمامه، وأعطى 

لأخطاء، وفتح وتصحيح ا النصح فكرة صحيحة ومتكاملة عن أهداف هذا العمل، وكان له
مجال الترقية أمامه تكون الإدارة قد فتحت الطريق أمام تحقيق التعاون في مجالات العمل. 

 155وبذلك تحقيق أهدافها .

ومن جهة أخرى فان الاستراتيجية الاتصالية المطبقة في المؤسسة تربط بين العاملين فيها، 
ستجابة ئم بهم والعمل فيه والافهي الوسيلة التي توجه الحركة بينهم وتحفزهم لخلق جو ملا

 للمتغيرات وظروف العمل والوظائف التي يقومون بها.

 : ومن بين هذه الوظائف التي يؤديها العمال فيما بينهم

 نشر قواعد التوجيه والمعايير .  
 اللغة المستعملة .  
  التي تعمل على توجيههم في حركتهمالقيم الثقافية 

                                                             
     .126-124،ص صمرجع سبق ذكرهناصر دادي عدون ، 155
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عات من الأفراد يتميزون بخصائص ثقافية وقيم أولهم وما دامت المؤسسة تتكون من مجمو 
عدد من التصرفات والإتجاهات أمام المشاكل التي تطرح عليهم عادة في المؤسسة. وكذلك 
بصفة خاصة اللغة التي يستعملونها كأسلوب للاتصال فيما بينهم. فكل هذه العناصر يجب 

 قة بتوجيههم وادارتهم. أن تؤخذ بعين الإعتبار من طرف المسئولين أو ما له علا

فالإستراتيجية الاتصالية في المؤسسة تعمل على توجيه تنظيم عمليات الأفراد فان مدى نجاحها 
يتوقف على تفهم تلك الخصائص والعمل على الاستفادة منها في تحقيق مسعى المؤسسة من 

 ة العامل فيأجل الوصول الى أهدافها عن طريق رفع الروح المعنوية لدى عمالها، أي رغب
تكريس وقته وجهده من أجل تحقيق أهداف المؤسسة التي يعمل بها، أوالالتزام بها من قبل 

  156  .  الفرد يبذل الجهد اللازم لتأييد ساسة المؤسسة وتحقيق ما تريد الوصول اليه

 اهمية الإستراتيجية الإ تصالية في تحقيق الرضا الوظيفي

ي تماما متزايدا من قبل المسؤولين كأحد العناصر الحيوية التتلقى الإستراتيجية الاتصالية إه  
تخلف جوا مناسبا و صالحا للعمل، فالإستراتيجية الاتصالية الفعالة هي التي تحقق على 
درجات التماسك بين المرؤوسين و المسؤولين إعتمادا على الثقة المتبادلة بينهم، و كذلك يعتبر 

ي، إ ذ يستخدم فيه المسيرون الجوانب الانسانية و هذا عاملا من عوامل الرضا الوظيف
الإجتماعية للعمل بالوجه الذي يسمح بتحقيق اهداف المؤسسة، و من ثم فإنه يعمل على 

لك فالإستراتيجية الإتصالية تأخذ بأ عاد كثيرة و ذالعمال و بالتالي يزداد أدائهم. التأثير على
الذي نركز عليه كأسلوب إتصالي محفز للعمال، من خلال أبعاد الإتصال النازل و الصاعد، و 

فمثلا تطبيق المسيرين أسلوب نظم الإقتراحات يرمي إلى التعرف على أراء العمال و أفكارهم 
و تجسيدها لحل مشاكلهم، فقد أثبت هذا الاسلوب فعالية كوسيط يعمل على تقليص الفجوة 

يجب  تحفيز العمال، و من أجل ذلكبين المدير و المرؤوسين فيساهم بطريقة غير مباشرة في 
  " على المسيرين مراعاة الجوانب التالية

 
                                                             

 127نفس المرجع السابق، ص-156 
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 تسيير الأهداف العامة للمؤسسة . 
 مساعدته على التكيف للاندماج في بيئته الجديدة .   
 و المزايا  ماعيةخباره بالسياسات المطبقة في المؤسسة مثل: إ بلاغه بالخدمات الإجتإ

  .المقدمة للعاملي
 الى مشاكل العمال و معالجتها لإيجاد الحلول المناسبة الإستماع .  
  تدعيم عنصر الثقة لدى العمال و اعطائهم حرية أكبر للتعبير عما بداخلهم حتى لا

  . يصبحوا عر ضة للإنحرافات
  157التقليل من التوترات و النزاعات التي تحدث أثناء العمل 
  

 في تحقيق الرضا الوظيفياثر الاستراتجية الاتصالية المبحث الخامس  : 

الإتصالات تعتبر وسيلة مهمة في نقل المعلومات و التي يكون لها أثر نفسي على العمال، 
فالإتصال هو قلب المنظمة فيجب أن يكون دائما فعالا لتسهيل سير و نقل المعلومات و 

لمعاني ا الإجراءات الخاصة بالمؤسسة وفقا لشبكة الإصالات الداخلية. فتبادل المعلومات و
يشكل مطلبا إنسانيا، و هو في المؤسسة يعتبر أمرا حيويا للعاملين فيها، فإذا قمنا بالتقليل منه 

 . أو تميز بالغموض كلها إنعكس ذلك سلبا على رضا العاملين و على قناعتهم بالعمل
 والمطالبة بتطبيق أسلوب الإدارة التشاركية هو تأكيد على أن حل مشاكل النظم المختلفة 

إستمرارية تحقيق أهدافها، يقوم على قناعة لأا فراد الذين يريدون إن يكونوا على معرفة بما 
يدور في مؤسستهم و ان يكون لهم فرص المشاركة في صنع قرارات مؤسساتهم ستتوفر فيهم 
روح و دافعي كاة ثر معرفة أعمق، مما تنعكس أثاره إيجابا على تحملهم لمسؤولية هذه القرارات، 

نتاجية الأفراد و قناعتهم بالدور الذي يمارسونه تكون أعلى في بيئة يسودها نظام الإتصال فإ
 158الفعال يوفر لهم فرص المشاركة الإيجابية الفاعلة .

                                                             
 120، ص 2004،ديسمبر،، قسنطينة22عدد ،ال15المجلد، مجلة العلوم الانسانية ، الاتصال الفعال و العلاقات الانسانيةصالح بن نوار ،157 
 54،ص2001الأردن،،3ط،دار وائل للطباعة و النشر ، السلوك المنظمي رة التربوية والاداهاني عبد الرحمان صالح الطويل،  158 
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كما أن خلق جو إجتماعي مناسب لمحيط العمل إو قامة علاقة صداقة بين العمال و المشرفين 
ة مشاكل العمال، فيعمل على حلها هذا من و توفير سبل الإتصال هذا كله يمكن من معرف

جهة و من جهة اخرى إعتراف الإدارة بأهمية ما يقدمه العامل من أداء، و وضعه في موضع 
مكن أن تراتجية إتصالية لا يتقدير و إحترام فهو يؤدي إلى تحقيق الرضا لديه، فبدونه إس

 المؤسسة إلى مستوى أعلى.

ال و إستراتجياته يؤثر على أداء الجماعة و أن مكانة كما كدت التجارب على أن نمط الإتص
 الفرد في هذه الجماعة يؤثر على سلوك و على شعوره بالرضا

و  اشارت نتائج الدراسة التي قام بها "موتشنسكي " الى جودة علاقة الإرتباط بين مكونات 
ليات ارة و المسؤو الرضا عن العمل كالأجر، نوع العمل...الخ و البيئة التنظيمية كأسلوب الإد

و بين معظم مكونات الإتصال، فكلما زادت درجة رضا الأفراد عن العمل و بيئته كلما زادت 
 الإتصالات التي يقومون بها و العكس.

و  الإتصال و التعاون بين الزملاء يعتبر مؤشر من مؤشرات تحقيق الرضا عند العامل، و 
هم و منح الترقية لمن يستحقها و إلمام العمال الاستماع الى شكاوي العمال و وضعهم في أماكن

بما يجري في المنظمة و احترام كرامتهم و مشاركتهم في اتخاذ القرارات يساعد على رفع 
 روحهم المعنوية و رضاهم.

فقد وجد ايضا للاتصالات اثر ناجحا في محاربة الإشاعات التي تنتشر بسرعة، و تزيد من 
هم له، فإذا كان العامل الراضي عن عمله يساهم في العمل رضاهم عن العمل و تقلل من ترك

الجماعي و يرفع من أداء الجماعة بالتعاون و تزويدهم بالمعلومات التي يعرفها عن العمل 
عكس الذي لا يكون راضي عن عمله فيحجب المعلومات عن الجماعة و عن المسؤولين مما 

 159.يعطل عملية اتخاذ القرار و بالتالي تعطيل العمل

 

                                                             
 .232،ص 2003الاردن، ،1ط، للنشر و التوزيع  ، دار الشروق سلوك الفرد و الجماعة، سلوك المنظمةعطية، الماجدة 159 
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 خاتمة الفصل: 

نجاح أي مؤسسة يعتمد بشكل أساسي على مدى فاعلية أداء العاملين بها لمهامهم وواجباتهم 
، فهذا الأخير يتأثر كثيرا بمستوى رضاهم عن العمل ،لأنه من الطبيعي جدا أن يختلف أداء 

عمل بها ي فرد يشعر بأنه راضي في عمله ، بفرد أخر لا يشعر به ولا يلمس أن المؤسسة التي
تهتم بحالة الرضا لديه ومتطلباته بتوفير جو إتصالي يحقق سبل التفاهم والتفاعل البناء لنقل 
المعلومات والتوجيهات والأراء ،هذا ما يؤكد أهمية الرضا الوظيفي في حياة المؤسسة . فهذه 

فة هل ر الدراسة جاءت لتحلل وتفسر مدى إرتباط إستراتيجية للإتصال برضا العاملين ، ومع
فعلا تلعب الإستراتيجية الإتصالية دورا في تحقيق هذا الرضا ، ومن ثم تحقيق الأداء الجيد 
لإنجاز أهداف مديرية الضرائب. فمن خلال ما تقدم توصلت الدراسة إلى أنه توجد إستراتيجية 

.إتصالية غير واضحة ، وعدم وجود رضا وظيفي للعاملين بمديرية الضرائب لأسباب متعددة
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 نبذة عن مؤسسة "أونيام"-

المؤسسة الوطنية للصناعات الكهرومنزلية )م،و،ص،ك،م( انحدرت من إعادة هيكل المؤسسة 
جانفي  2بتاريخ  19-73لصناعة  و تركيب الأجهزة الكهرومنزلية ، ثم انشاءها بمرسوم رقم 

 تحت وصاية سونيلاك ، و هي مؤسسة معتمدة 1974، لكنها كانت متواجدة منذ 1983
،حيث اعتبرت الرائد الأول في الصناعة الكهرومنزلية 1998وفق المنظمة الدولية منذ سنة

سنة ، و بقدر رأس مالها  40في الجزائر  و تتوفر على إمكانيات إنتاج و على خبرة تفوق 
دينار  102798,000,00إلى  دينار جزائري ليصل 400,000,000ب  1988في سنة 

 .2012160جزائري سنة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .50، ص2010شر ، ، دارالبداية للنإدارة الموارد البشرية في القطاع العام حسام إبراهيم حسن ،  160 
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 161الهيكل التنظيمي لمؤسسة"أونيام-

 

 

 

 

 

 

 

 الإنتاج }  

 

 

 البيع  }    

 

 الامكانيات }         } 

  

 

 

                                                             
  161 نفس المرجع السابق 

 المجلس الاداري

الامانة العامة الاا  
المديرية العامة ا  

المديرية العامةاالا  

مديرية تسيير م

 الصناعة

مديرية التطوير      ل

 والشركة

مديرية الموارد م

 البشرية

مديرية المحاسبة ا

 المالية

مديرية المحاسبة و ا

 مراقبة التسيير

مديرية التسويق امدي

 و الاتصال

الوحداتا  

وحدة التبريدا  

 وحدة الطهي

كيفات الهوائيةموحدة الت  

وحدة التجارةت  

  ت التقنيةوحدة الخدمات
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  أهداف مؤسسة "أونيام"-

 162تسعى المؤسسة الوطنية الكهرومنزلية "اونيام" الى تحقيق عدة أهداف يكمن تلخيصها في
: 

 الإنتاج تحسين نوعية -

 الزيادة في إمكانيات الدراسات و التطوير -

 خلق مناصب عمل -

تحقيق أقصى ربح بأقل تكلفة ممكنة و ذلك بتلبية حاجات الموظفين و الرفع من إنتاجية اليد -
 العاملة 

التحكم في حجم الإنتاج حسب الطلبيات المتنوعة سواء على مستوى السوق المحلي أو -
 الخارجي.

 

    

 

 

 

 

 
                                                             

، "آليات التوظيف في المؤسسة الاقتصادية حال المؤسسة الوطنية الكهرومنزلية "أونيامسامية سحنون، كهينة ادريس ، مليكة كيحال ،  162 

 .61، ص2011ي وزو ، مذكرة نهاية التكوين، تخصص تسيير الموارد البشرية ، المعهد الوطني المتخصص في التكوين المهني ، تيز
   



 الدراسة الميدانية الجانب التطبيقي                                                                    
 

                                                                                        124 
 

 

 تفريغ و تحليل البيانات 

 تحليل و تفسير البيانات الميدانية. :أولا

 مقدمة:

: عملية بحثية علمية متخصصة تخضع لها البيانات  الإنسانيةيعتبر التحليل في العلوم 
المجمعة بواسطة البحوث الميدانية ، حيث يقوم الباحث فيها بوصف هذه البيانات و التعليق 

القارئ صورة واضحة عن الظاهرة المدروسة و عليه كانت دراستنا  إعطاءعليها كيفيا بهدف 
 كالأتيو تفريغ جداولها و تحليلها 

 : تفريغ البيانات الشخصية1

  يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس (:01الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 61.8 34 ذكر 

 38.2 21 أنثى 

 100.0 55 المجموع 
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( الذي يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس نجد النسبة الأعلى 01خلال الجدول ) من

وهذا يدل على أن  %38.2للذكور بينما سجلت اقل  نسبة للإناث والتي قدرت ب 61.8%
 اغلب أفراد العينة في مجتمع البحث من الجنس الذكوري.

 

 العينة حسب متغير السن (: يبين توزيع أفراد 02الجدول رقم )

النسبة  التكرار المتغير
% 

 16.4 9 سنة 29 الى 20من 

 45.5 25 سنة 39 الى 30من 

 32.7 18 سنة 49 الى 40من 

 5.5 3 فوق  وما سنة 50من 

 100.0 55 المجموع 
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( الذي يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير السن نلاحظ أعلى نسبة 02من خلال الجدول )
 40للفئة العمرية من  %32.7سنة تلتها نسبة  39إلى  30كانت للفئة العمرية من  45.5%

سنة في حين سجلت اقل  29إلى  20للفئة العمرية من  %16.4سنة بعدها نسبة  49إلى 
سنة فما فوق ومنه نستنتج أن اغلب أفراد العينة في مجتمع  50للفئة العمرية من  %5.5نسبة 

 سنة. 39إلى  30لتي تتراوح أعمارهم مابين البحث من فئة الكهول ا

 

 

 

 

 

 

29الى 20من 
سنة
16.4%

39الى 30من 
سنة
45.5%

49الى 40من 
سنة
32.7%

و ما فوق50من 
5.5%

أفراد العينة حسب متغير السن
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 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي 03الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 41.8 23 ثانوي  

 40.0 22 جامعي 

 5.5 3 عليا دراسات 

 12.7 7 مهني تكوين 

 100.0 55 المجموع 

 
 ب متغير المستوى التعليمي شكل يوضح توزيع المبحوثين حس

( الذي يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي نلاحظ 03من خلال الجدول )
لذوي المستوى الجامعي بعدها نسبة  %40لذوي المستوى الثانوي تلتها نسبة  %41.8نسبة 
ليا لذوي مستوى دراسات ع %5.5لذوي مستوى تكوين مهني في حين سجلت نسبة  12.7%

 ومنه نستنتج أن اغلب أفراد العينة في مجتمع البحث طلاب ثانويين و جامعيين.

 

ثانوي
41.8%

جامعي
40%

دراسات عليا
5.5%

تكوين مهني
12.7%

أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي
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 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الاقدمية في العمل 04الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 12.7 7 سنوات 5 الى 1من 

 40.0 22 سنوات 10 الى 6من 

 41.8 23 سنة 20 الى 11من 

 5.5 3 سنة 20 من أكثر 

 100.0 55 المجموع 

 
 شكل يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير الأقدمية في العمل           

  

يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الاقدمية في العمل نلاحظ ( الذي 04من خلال الجدول )
 6مية من للذين لديهم اقد %40سنة تلتها نسبة  20إلى  11لهم اقدمية من  %41.8نسبة 
سنوات بينما سجلت  5إلى  1للذين لديهم اقدمية من  %12.7سنوات بعدها نسبة  10إلى 

ان ارتفاع نسبة افراد الذين تتجاوز اقدميتهم سنة.  20للذين لديهم اقدمية أكثر من  %5.5نسبة 

0

5

10

15

20

25

سنوات5الى 1من  سنوات10الى 6من  سنة20الى 11من  سنة20أكثر من 

أفراد العينة حسب متغير الاقدمية في العمل 

أفراد العينة حسب متغير الاقدمية في العمل 
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ن م سـنوات ، نظـرا لاحتياجـات المؤسسـة لهـذه الفئـة فقد تمر المؤسسة بمجموعة 10اكثر من 
المشاكل و الازمات والعقبات التى تستلزم وجودها ،لانها الوحيدة التى يمكنها ان تتعامـل مـع 
هـذه الازمـات بالاضـافة الـى ان كـل مؤسسـة تسـتند فـي عمليـات الاتصـال الـداخلي و الخـارجي 

 على فئة ذات خبرة طويلة المدى

 

 

 ر استخداما في مؤسسة المبحوثين اتجاه الاتصال الأكث (: يبين 05الجدول رقم )

التكر المتغير
 ار

 النسبة %

 25.5 14 النازل 

 23.6 13 الصاعد 

 16.4 9 الأفقي 

 34.5 19 الاتجاهات جميع 

 100.0 55 المجموع 

  

 

( الذي يبين ما هو اتجاه الاتصال الأكثر استخداما في مؤسسة 05من خلال الجدول )
للإجابة النازل  %25.5للإجابة جميع الاتجاهات تلتها نسبة  %34.5المبحوثين نلاحظ نسبة 

للإجابة الأفقي وهذا يدل على أن  %16.4للإجابة الصاعد ثم نسبة  %23.6بعدها نسبة 
 .جميع الاتجاهات تستخدم في المؤسسة
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الأشكال الاتصالية التي تعتمدها مؤسسة المبحوثين في عملية  يبين (: 06الجدول رقم )
 الاتصال 

 النسبة % التكرار لمتغيرا

 %19.2 41 المباشر الاتصال 

 %18.8 40 الفاكس/ الهاتف 

 %15.0 32 الإعلانات لوحة 

 %12.7 27 الحاسوب جهاز 

 %16.0 34 الأنترنت شبكة 

 %5.6 12 الاكسترانت شبكة 

 %12.2 26 الاجتماعات 

 %0.5 1 أذكرها أخرى  

 %100.0 213 المجموع

  

( الذي يبين ما هي الأشكال الاتصالية التي تعتمدها مؤسسة المبحوثين 06ول )من خلال الجد
 %18.8للإجابة الاتصال المباشر تلتها نسبة  %19.2في عملية الاتصال نلاحظ نسبة 
للإجابة لوحة  %15للإجابة شبكة الانترنت ثم نسبة  %16للإجابة الهاتف'الفاكس بعدها نسبة 

 %12.2للإجابة جهاز الحاسوب  بعدها نسبة  %12.7 الإعلانات في حين سجلت نسبة
 %0.5للإجابة شبكة الاكسترانت بينما سجلت نسبة  %5.6للإجابة الاجتماعات ثم نسبة 

ومن الواضح أن لكل وسيلة دورها وتأثيرها على العمل، والدليل على  لأشكال اتصالية أخرى.
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متوفرة مستخدمة في المؤسسة حسب ذلك عدم وجود أي نسبة معدومة بمعنى أن كل الوسائل ال
 .الموقف الإتصالي، وحسب تفضيل العمال لنوع الوسيلة التي يستخدمه

 

 ورئيسهم في العمل  اتصال بين المبحوثين : يبين مدى وجود(07الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 83.6 46 نعم 

 16.4 9 لا 

 100.0 55 المجموع 

ذي يبين هل يوجد اتصال بين العمال ورئيسهم في العمل نلاحظ ( ال07من خلال الجدول ) 
للمبحوثين الذين أجابوا نعم بينما سجلت النسبة الأقل للذين أجابوا لا  %83.6أعلى نسبة 

وهذا يدل على انه يوجد اتصال بين العمال ورئيسهم في العمل و ان  %16.4والتي قدرت ب
 العمال الإدارة تهتم بالتصال النازل و انشغالات

 

 المبحوثين عند أداء مهامهم  عليه يعتمد يبين نوع الاتصال الذي (:08الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 32.7 18 شفهي 

 67.3 37 كتابي 

 100.0 55 المجموع 
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( الذي يبين على أي اتصال يعتمد المبحوثين عند أداء مهامهم نجد 08من خلال الجدول ) 
هام والسبب في ذلك هو طبيعة الممبحوثين يعتمدون على الاتصال الكتابي من ال %67.3أن 

التي يقومون بها والتي تتطلب التسجيل الكتابي لها، مثل التقارير، والمراسلات، والمذكرات 
وهذا راجع إلى سهولة  منهم يعتمدون على الاتصال الشفهي %32.7بينما  والإجتماعات

يقة مباشرة مما يمكنهم بنقل وتبادل مجموعة من الرسائل الإتصال الشخصي بين العمال بطر 
 .والمعلومات والآراء

 

 الإدارة العليا بالمبحوثين 'داخل المؤسسة'  ية اتصال يبين كيف (:09الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 83.6 46 الرسمي الاتصال 

 16.4 9 الرسمي الغير الاتصال 

 100.0 55 المجموع 

  

( الذي يبين كيف تتصل الإدارة العليا بالمبحوثين 'داخل المؤسسة' 09لال  الجدول )من خ
منهم أجابوا  %16.4من المبحوثين أجابوا الاتصال الرسمي بينما  %83.6نلاحظ أن 

ويرجع سبب إرتفاع نسبة إستخدام الإتصال الرسمي كون المؤسسة  الاتصال الغير الرسمي
من اجل وصول المعلومات بشكل  ر من خلال قنوات رسميةتعتمد على الإتصالات التي تم

 .جيد و كذا  تجنب انشار الاشاعات
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  ' ي'الاتصال الغير الرسم يبين أكثر الأنواع استعمالا إذا كانت الإجابة ب (:10الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 10.9 6 عامة نقاشات 

 5.5 3 شخصية علاقات 

 83.6 46 الاجابة عدم 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين إذا كانت الاجابة 'الاتصال الغير الرسمي' فما هي أكثر 10من خلال الجدول ) 
بينما  %83.6الأنواع  استعمالا نلاحظ أعلى نسبة من المبحوثين لم يجيبوا والتي قدرت ب

لية ملية الإتصاهذا راجع إلى كون العمن المبحوثين أجابوا نقاشات عامة  %10.9سجلت نسبة 
داخل المؤسسة تسمح بتكوين علاقات إجتماعية في إطار العمل وهي وسيلة ناجحة لتنفيذ 
المهام في إطار أشكال مختلفة من الإتصال قصد تبادل المعلومات التي تخص العمل في 

منهم  %5.5ثم نسبة إطار تفاعل إجتماعي يفيد العامل من جهة والمؤسسة من جهة أخرى
 قات شخصية.أجابوا علا
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ال يساعد المبحوثين على إيص الذي  الاتصال الفعال في الإدارة يبين  نوع (:11الجدول رقم )
 المعلومات إليهم بشكل واضح

 النسبة % التكرار المتغير

 45.5 25 المكتوبة الاتصالات 

 50.9 28 الالكترونية الاتصالات 

 3.6 2 (الجسد لغة)اللفظية غير الاتصالات 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين أي نوع من أنواع الاتصال الفعال في الإدارة يساعد 11من خلال الجدول )
للإجابة  %50.9المبحوثين على إيصال المعلومات اليهم بشكل واضح نلاحظ نسبة 

للإجابة الاتصالات  %45.5الاتصالات الالكترونية نظرا لكونها الاسهل والاحث تلتها نسبة 
لسبب في ذلك هو طبيعة المهام التي يقومون بها والتي تتطلب التسجيل الكتابي لها، وبةالمكت

للإجابة الاتصالات  %3.6بعدها نسبة   مثل التقارير، والمراسلات، والمذكرات والإجتماعات
 غير لفظية'لغة الجسد' .
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لبية ت لمبحوثين فيالمستخدم في مؤسسة ا نوع الاتصال ين مدى مساهمة: يب(12الجدول رقم )
 احتياجاتهم 

 النسبة % التكرار المتغير

 36.4 20 دائما 

 56.4 31 أحيانا 

 7.3 4 أبدا 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين هل يؤدي نوع الاتصال المستخدم في مؤسسة المبحوثين 12من خلال الجدول ) 
لنسبة الأكبر يرجع ذلك إلى وهي اللإجابة أحيانا  %56.4إلى تلبية احتياجاتهم نجد نسبة 

طبيعة المهام التي يقومون بها والتي تعتمد فقط على تنفيذ الأوامر والقرارات التي تأتي من 
 بعدها نسبة الإدارة العليا دون مناقشتها أو إخضاعها للاحتياجات الشخصية لكل عامل

 ن قائمة علىهذا راجع إلى أن الإتصالات التي تكون بين الطرفيللإجابة دائما  36.4%
 %7.3ثم نسبة التفاهم المشترك والتفاعل الجيد أثناء العمل، مع مراعات متطلبات العمال

يؤدي نوع الاتصال المستخدم في مؤسسة المبحوثين للإجابة أبدا ومنه نستنتج انه احيانا ما 
اب سهذا راجع إلى الضرورة المهنية التي تفرض مصالح المؤسسة على حإلى تلبية احتياجاتهم 

 .احتياجات العمال
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 التي يستخدمها المبحوثين في نقل الشكاوي  يبين نوع  الوسائل (:13الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 41.8 23 مواجهي اتصال 

 47.3 26 خطية رسالة 

 3.6 2 الشكاوي  ضد 

 7.3 4 أذكرها أخرى  

 100.0 55 المجموع 

ين ما هي الوسيلة التي يستخدمها المبحوثين في نقل الشكاوي يب( الذي 13من خلال الجدول )
 %41.8للإجابة رسالة خطية و هذا لانها الأكثر مهنية  تلتها نسبة  %47.3نجد نسبة 

للإجابة اتصال مواجهي  و هو الاسهل خاصة للفئة الذين اهم مستوى محدود بعدها نسبة 
اوي  ومنه نستنتج أن الوسيلة التي للإجابة ضد الشك %3.6لوسائل أخرى ثم نسبة  7.3%

 يستخدمها المبحوثين في نقل الشكاوي هي الرسالة الخطية.
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(: يبين مدى مساهمة الاتصال التنظيمي  في حل المشاكل التي يواجهها 14الجدول رقم )
 المبحوثين

 النسبة % التكرار المتغير

 27.3 15 دائما 

 65.5 36 أحيانا 

 7.3 4 نادرا 

 100.0 55 مجموعال 

  

( الذي يبين هل يساعد الاتصال التنظيمي المبحوثين في حل المشاكل 14من خلال الجدول )
للإجابة دائما  %27.3للإجابة احيانا تلتها نسبة  %65.5التي تواجهها مؤسستهم نجد نسبة 

حوثين المبللإجابة نادرا وهذا يدل على الاتصال التنظيمي احيانا ما يساعد  %7.3بعدها نسبة 
 في حل المشاكل التي تواجهها مؤسستهم.

من هنا نستنتج أن الإدارة العليا لا تأخذ إقتراحات العاملين بموضوعية فهي تلبي إقتراحات و  
فئة على حساب فئة أخرى قد يعود السبب في ذلك إلى شخصية المسؤولين وسلطتهم التي 

 .تمنحهم الحق في قبول أو رفض
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 بالراحة  التامة في مكان عملهم لاداء مهامهم   المبحوثين  يبين مدى شعور (:15الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 67.3 37 نعم 

 32.7 18 لا 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين هل يشعر المبحوثين بان مكان العمل يوفر لهم الراحة 15من خلال الجدول ) 
من المبحوثين أجابوا نعم  و هذا يدل على انه لا  %67.3ة التامة لأداء مهامهم نلاحظ  نسب

منهم أجابوا لا وهذا بسسبب الازمة التي  %32.7يوجد ظغط كبير في المؤسسة تلتها نسبة 
 تمر بها في السنوات الأخيرة و تاثير ذلك على جو العمل.

 

 

 معنويات المبحوثين في العمل  يبين (:16الجدول رقم )

 لنسبة %ا التكرار المتغير

 25.5 14 مرتفعة 

 61.8 34 عادية 

 12.7 7 منخفضة 

 100.0 55 المجموع 

للإجابة  %61.8( الذي يبين معنويات المبحوثين في العمل نجد نسبة 16من خلال الجدول ) 
عادية بمعنى انها طبيعية بعيدة عن القلق الفئة التي ليس لها مسؤولية كبيرة تلتها نسبة 
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للإجابة منخفضة و  %12.7رتفعة دليل عن الرضا الوضيفي  ثم نسبة للإجابة م 25.5%
 .التي تواجه مشاكل

 .أن اغلب المبحوثين معنوياتهم عادية في العمل من النسب  ومنه نستنتج 

 

 

 عن ظروف عملهم  مدى رضا  المبحوثين يبين  (:17الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 58.2 32 نعم 

 41.8 23 لا 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين هل المبحوثين راضيين عن ظروف عملهم نجد نسبة 17من خلال الجدول ) 
 %41.8للإجابة نعم  بحيث هذه تشعر بالأمان و الراحة داخل المؤسسة تلتها نسبة  58.2%

وهذا راجع إلى المعوقات التي تتخلل عملية الاتصال أو في الوسائل للإجابة ب بالنفي و 
 الذي يعكس على شعور العامل بالرضى. لمعتمدةا

 .ومنه نستنتج أن اغلب المبحثين راضيين على ظروف عملهم 
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 الحاجة التي يراها المبحوثين مناسبة في تحقيق رضاهم عن عملهم  يبين  (:18الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 14.5 8 والأمان الأمن 

 45.5 25 الاحترام 

 10.9 6 بالأخرين الثقة 

 29.1 16 العمل في الجدية 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين ما هي الحاجة التي يراها المبحوثين مناسبة في تحقيق )18من خلال الجدول
للإجابة الجدية  %29.1للإجابة الاحترام تلتها نسبة  %45.5رضاهم عن عملهم نجد نسبة 

للإجابة الثقة  %10.9لأمن و الأمان ثم نسبة للإجابة ا %14.5في العمل بعدها نسبة 
 بالآخرين.

و نستنتج من النسب أن الإحترام هو أساس كل العلاقات الإنسانية  و خاصة علاقات العمال 
 مع بعضهم البعض في المؤسسة و هذا ما يؤدي إلى الأمن النفسي  . 
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 يتقاضونها قيمة المنح التي في المبحوثين  يبين رأي (:19الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 23.6 13 المبذول الجهد مع تتناسب 

 9.1 5 به تقوم الذي العمل أهمية مع تتناسب 

 16.4 9 المعيشة متطلبات لتحقيق كافية 

 49.1 27 الاطلاق على مناسبة غير 

 1.8 1 أذكرها أخرى  

 100.0 55 المجموع 

ف يرى المبحوثين قيمة المنح التي يتقاضونها نلاحظ ( الذي يبين كي19)من خلال الجدول 
للإجابة تتناسب مع  %23.6للإجابة غير مناسبة على الإطلاق تلتها نسبة  %49.1نسبة 

 %9.1للإجابة كفاية لتحقيق متطلبات المعيشة ثم نسبة  %16.4الجهد المبذول بعدها نسبة 
لإجابات أخرى ومنه  %1.8جلت نسبة للإجابة تتناسب مع أهمية العمل الذي تقوم به بينما س

. 

أن اغلب المبحوثين يرون أن قيمة المنح التي يتقاضونها غير مناسبة على من النسب نستنتج 
 و هذا ما يدل على عدم رضاهم عن أجورهم في العمل . الإطلاق.
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 الاتصال ب المبحوثين على إدارتهم لزيادة مستوى رضا القائم يبين اقتراحات   (:20ول رقم )الجد

 النسبة % التكرار المتغير

 %49.4 44 الراتب مستوى  تحسين 

 %34.8 31 المعنوية الحوافز زيادة 

 %15.7 14 العمل ساعات تقليص 

 %100.0 89 المجموع

( الذي يبين ما الذي يقترحه المبحوثين على إدارتهم لزيادة مستوى رضا 20من خلال الجدول )
 %49.4على نسبة كانت للإجابة تحسين مستوى الراتب والتي بلغت القائم بالاتصال نلاحظ أ 

كانت  %15.7للإجابة زيادة الحوافز المعنوية في حين سجلت اقل نسبة  %34.8تلتها نسبة 
 .للإجابة تقليص ساعات العمل 

ستوى مأن اغلب المبحوثين يقترحون تحسين مستوى الراتب لزيادة من النسب ومنه نستنتج 
 بالاتصال.رضا القائم 

 يبين الهدف من إتصال المبحوثين فيما بينهم  (:21رقم)الجدول 

 النسبة % التكرار المتغير

 30.9 17 العمل في الرغبة 

 54.5 30 المتبادلة الثقة 

 14.5 8 الحاجة وقت المساعدات 

 100.0 55 المجموع 
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ة مع زملائهم نجد نسب( الذي يبين على ماذا يساعد اتصال المبحوثين 21من خلال الجدول )
منهم أجابوا الرغبة في العمل  %30.9من المبحوثين أجابوا الثقة المتبادلة تلتها نسبة  54.5%

 .منهم أجابوا المساعدات وقت الحاجة  %14.5ثم نسبة 

 ومنه نستنتج أن اغلب المبحوثين يساعدهم الاتصال بين زملائهم على اكتساب الثقة المتبادلة.

  ة عنصر مهم في المؤسسة . حيث تعتبر الثق

 

المبحوثين في العمل مع جهة أخرى خارج مؤسستهم إذا  يبين مدى تردد (:22الجدول رقم )
 أتيحت لهم الفرصة 

 النسبة % التكرار المتغير

 49.1 27 أوافق 

 30.9 17 أوافق لا 

 20.0 11 التحديد على قادر غير 

 100.0 55 المجموع 

لذي يبين هل يتردد المبحوثين في العمل مع جهة أخرى خارج ( ا22من خلال الجدول )
من المبحوثين أجابوا أوافق تلتها نسبة  %49.1مؤسستهم إذا أتيحت لهم الفرصة نلاحظ نسبة 

 .منهم أجابوا غير قادر على التحديد  %20منهم أجابوا لا أوافق بعدها نسبة  30.9%

العمل مع جهة أخرى خارج مؤسستهم إذا في وهذا يدل على أن اغلب المبحوثين يترددون 
 أتيحت لهم الفرصة.

لرضا االأساليب التي تبعها مؤسسة المبحوثين في قياس و تحقيق  يبين  (:23الجدول رقم )
 الوظيفي 
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 النسبة % التكرار المتغير

 43.6 24 الاستبيان طريقة 

 56.4 31 الشخصية المقابلة طريقة 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين ما هي الأساليب التي تبعها مؤسسة المبحوثين في قياس 23لجدول )من خلال ا
للإجابة طريقة المقابلة  %56.4و تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاملين فيها نلاحظ نسبة 

 للإجابة طريقة الاستبيان. %43.6الشخصية تلتها نسبة 

ساليب اعد العمال أكثر من الأو نستنتج من النسب أن طريقة المقابلة الشخصية هي التي تس 
 الأخرى في قياس و تحقيق رضاهم الوظيفي في العمل . 

 

 

 

الإستراتيجية الاتصالية المطبقة داخل مؤسسة المبحوثين  يبين مدى إتاحة  (:24الجدول رقم )
 فرصة لتفاعل اتصالي أكثر لهم

 النسبة % التكرار المتغير

 10.9 6 دائما 

 83.6 46 أحيانا 

 5.5 3 أبدا 

 100.0 55 المجموع 
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( الذي يبين هل تتيح الإستراتيجية الاتصالية المطبقة داخل مؤسسة 24من خلال الجدول )
للإجابة احيانا تلتها نسبة  %83.6المبحوثين فرصة لتفاعل اتصالي أكثر لهم نجد أعلى نسبة 

 . %5.5للإجابة دائما ثم سجلت اقل نسبة للإجابة أبدا والتي قدرت ب 10.9%

تتيح الإستراتيجية الاتصالية المطبقة داخل مؤسسة على انه احيانا ما ونستنتج من النسب 
ن و هذا ما يدل على عدم وجود الاتصال الفعال بيالمبحوثين فرصة لتفاعل اتصالي أكثر لهم.

 الموظفين في المؤسسة .

 الاتصالية  راتيجياتطبيعة الخطط التي يعتمدها المبحوثين في الاستيبين  (:25الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 16.4 9 الأجل طويلة 

 74.5 41 الأجل متوسطة 

 9.1 5 الأجل قصيرة 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين ما هي طبيعة الخطط التي يعتمدها المبحوثين في 25من خلال الجدول )
 %16.4الحال تلتها نسبة  للإجابة متوسطة %74.5الاستراتيجيات الاتصالية نجد نسبة 

 .للإجابة قصيرة الأجل %9.1للإجابة طويلة الأجل ثم نسبة 

ومنه نستنتج أن طبيعة الخطط التي يعتمدها المبحوثين في الاستراتيجيات الاتصالية هي  
 خطط متوسطة الأجل.
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 تخصيص الميزانية المتعلقة بالاتصال لدى المبحوثين يبين كيفية  (:26الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 27.3 15 المبيعات من مئوية نسبة 

 38.2 21 والأهداف المصالح أساس على 

 29.1 16 الدفع لمقدرة تبعا 

 5.5 3 نشاطكم مجال في المنافسة المؤسسات تنفقه ما مقابل 

 100.0 55 المجموع 

ال نية المتعلقة بالاتص( الذي يبين عل أي أساس يتم تخصيص الميزا26من خلال الجدول )
للإجابة على أساس المصالح و الأهداف تلتها نسبة  %38.2لدى المبحوثين نلاحظ نسبة 

للإجابة نسبة مئوية من المبيعات ثم  %27.3للإجابة تبعا لمقدرة الدفع بعدها نسبة  29.1%
 للإجابة مقابل ما تنفقه المؤسسات المنافسة في مجال نشاطهم. %5.5نسبة 

من النسب أن تخصيص الميزانية المتعلقة بالاتصال في المؤسسة تتم بنسبة أكبر على نستنتج 
 أساس المصالح الأهداف . 
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الإستراتيجية الاتصالية في تحقيق رضا العاملين و  يبين مدى مساهمة (:27الجدول رقم )
 الموظفين في مؤسسة المبحوثين 

 النسبة % التكرار المتغير

 40.0 22 موافق 

 
 غير

 موافق
22 40.0 

 20.0 11 محايد 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين هل تساهم الإستراتيجية الاتصالية في تحقيق رضا العاملين 27من خلال الجدول )
لكل من المبحوثين  %40و الموظفين في مؤسسة المبحوثين نلاحظ نسبة متساوية بلغت 

 للمحايدين منهم. %20الموافقين و الغير موافقين بينما سجلت نسبة 

و نستنتج من الأجوبة  أن هناك نفس النسبة بين الموافقين و غير الموافقين على أن 
 الاستراتيجية الإتصالية تساهم في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة . 
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 رضا المبحوثين عن أسلوب الاتصال الموجود بمؤسستهم  يبين مدى ارتباط  (:28الجدول رقم )

 النسبة % التكرار غيرالمت

 50.9 28 الاتصال مجال في متخصصين تكوين 

 
 في الاتصال ووسائل الأجهزة وتوزيع المكاتب تصميم

 المؤسسة
11 20.0 

 27.3 15 المؤسسة داخل الاتصال بضرورة الكامل الوعي زيادة 

 1.8 1 أذكرها أخرى  

 100.0 55 المجموع 

ذا مرتبط مدى رضا المبحوثين عن أسلوب الاتصال ( الذي يبين بما28من خلال الجدول )
للإجابة تكوين متخصصين في مجال الاتصال تلتها  %50.9الموجود بمؤسستهم نلاحظ نسبة 

للإجابة زيادة الوعي الكامل بضرورة الاتصال داخل المؤسسة بعدها نسبة  %27.3نسبة 
جلت  في المؤسسة بينما سللإجابة تصميم المكاتب و توزيع الأجهزة ووسائل الاتصال  20%

 لإجابات أخرى. %1.8نسبة 

نستنتج من النسب أن رضا المبحوثين عن أسلوب الاتصال الموجود في المؤسسة يرتبط بنسبة 
أكبر على تكوين متخصصين في مجال العمل و هذا ما يدل على عدم وجود الاتصال الفعال 

 بين العمال في المؤسسة . 

 

 

 



 الدراسة الميدانية الجانب التطبيقي                                                                    
 

                                                                                        149 
 

الإستراتيجية الاتصالية المطبقة داخل مؤسسة  مدى مساهمةيبين  (:29الجدول رقم )
 المبحوثين في تحقيق العلاقة التكاملية بين الاتصال الداخلي و الخارجي للمؤسسة 

 النسبة % التكرار المتغير

 63.6 35 نعم 

 36.4 20 لا 

 100.0 55 المجموع 

 تصالية المطبقة داخل مؤسسة( الذي يبين هل ساهمت الإستراتيجية الا29من خلال الجدول )
المبحوثين في تحقيق العلاقة التكاملية بين الاتصال الداخلي و الخارجي للمؤسسة نجد نسبة 

 .لا ب للذين أجابوا  %36.4من المبحوثين الذين أجابوا نعم تلتها نسبة  63.6%

وثين حالإستراتيجية الاتصالية المطبقة داخل مؤسسة المبعلى أن  و نستنتج  من النسب 
 ساهمت في تحقيق العلاقة التكاملية بين الاتصال الداخلي و الخارجي للمؤسسة.

حالة مواجهة المبحوثين لمشكل أو استشارة في أمر معين بمن  يبين (:30الجدول رقم )
 يتصلون 

 النسبة % التكرار المتغير

 67.3 37 العمل أوقات أثناء برئيسك فورا 

 23.6 13 المؤسسة خارج برئيسك تلتقي 

 5.5 3 وسيط شخص طريق عن 

 3.6 2 أذكرها أخرى  

 100.0 55 المجموع 
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( الذي يبين في حالة مواجهة المبحوثين لمشكل أو استشارة في أمر 30من خلال الجدول )
من المبحوثين يتصلون برئيسهم أثناء أوقات العمل  %67.3معين بمن يتصلون نلاحظ نسبة 

منهم يتصلون  %5.5قون برئيسهم خارج المؤسسة بعدها نسبة منهم يلت %23.6تلتها نسبة 
 يستعملون طرقا أخرى. %3.6بشخص وسيط بينما 

نستنتج من النسب على أنه في حال حدث مشكل في العمل أو إستشارة في أمر معين يتصلون 
 مباشرة برئيسهم أثناء أوقات العمل . 

ل مبحوثين للوصو سياب المعلومات للالاتصال على ان يبين مدى مساعدة (:31الجدول رقم )
 إلى الأهداف المسطرة

 النسبة % التكرار المتغير

 67.3 37 نعم 

 32.7 18 لا 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين هل يساعد الاتصال على انسياب المعلومات المبحوثين 31من خلال الجدول )
للإجابة  %32.7م ثم نسبة للإجابة نع %67.3للوصول إلى الأهداف المسطرة نلاحظ نسبة 

 .لا 

الاتصال على انسياب المعلومات للوصول إلى ومنه نستنتج أن اغلب المبحوثين يساعدهم 
 الأهداف المسطرة.
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 لمنهية مبحوثين و انشغالاتهم ااستماع الرئيس لاستفسار ال يبين الهدف من  (:32الجدول رقم )

 النسبة % التكرار المتغير

 47.3 26 لديك وليةالمسؤ  روح تقوية 

 
 الرضا وتحقيق كفاءتك من الرفع

 الوظيفي
23 41.8 

 10.9 6 الغياب ساعات من التقليل 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين ماذا يضمن استماع الرئيس لاستفسار المبحوثين و 32من خلال الجدول )
ولية لدى المبحوثين للإجابة تقوية روح المسؤ  %47.3انشغالاتهم المنهية لهم نلاحظ نسبة 

للإجابة الرفع من كفاءتهم و تحقيق الرضا الوظيفي بعدها سجلت نسبة  %41.8تلتها نسبة 
 للإجابة التقليل من ساعات الغياب. 10.9%

نستنتج من النسب على أن الهدف من استماع الرئيس لاستفسارات الموظفين  و انشغالاتم 
ة و هذا ما يؤدي إلى تنمية و تطوير قدراتهم المهنيالمهنية يخلق لديهم تقوية روح المسؤولية 

. 
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المبحوثين لاستخدام الإستراتيجية الاتصالية استخداما  ات اقتراح : يبين (33الجدول رقم )
 ب لتحقيق الرضا الوظيفي بالمؤسسة .انس

 النسبة % التكرار لمتغيرا              

 25.5 14 التشاور 

 
 التي والعراقيل لعمالا لانشغالات الاستماع
 تواجههم

13 23.6 

 25.5 14 المعلومات وحفظ جمع 

 16.4 9 التكوين 

 9.1 5 المؤسسة داخل الاتصالية الاستراتيجية تعزيز 

 100.0 55 المجموع 

( الذي يبين ما هو اقتراح المبحوثين لاستخدام الإستراتيجية الاتصالية 33من خلال الجدول )
 %25.5يق الرضا الوظيفي بمؤسستهم نلاحظ نسبة متساوية بلغت استخداما انسب لتحق

للإجابة الاستماع لانشغالات  %23.6للإجابتين التشاور و جمع و حفظ المعلومات تلتها نسبة 
للإجابة  %9.1للإجابة التكوين ثم نسبة  %16.4العمل و العراقيل التي تواجههم بعدها نسبة 

 ل المؤسسة.تعزيز الإستراتيجية الاتصالية داخ

نستنتج من النسب على أن أكثر اقتراحات العمال لاستخدام الاستراتيجية الاتصالية استخداما  
 انسب لتحقيق الرضا الوظيفي بالمؤسسة تتمثل في التشاور . 
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 الدراسة متغيرات وفق كمي و الكيفيال التحليل:ثانيا 

 لكل جدول، الكمي والتحليل سابقا، حةالموضّ  البسيطة الجداول في المبينة البيانات من انطلاقا
 هذا مباشرة بعد نشرع فإنّنا عامة، بصفة المبحوث الجمهور خصائص معرفة منّا محاولة
 لها الّتي وربطها بالمتغيرات جدول بكلّ  المرتبطة الأرقام كل قراءة محاولة في الكمي التحليل
 في تساعدنا لات إحصائيةدلا بوجود توحي قد والتّي السؤال، مضمون  مع مباشرة علاقة

 عليها المحصّل للنتائج الكيفي التحليل
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ي متعلقة بالاتصال فعلاقة متغيرات الدراسة بكيفية تخصيص الميزانية ال:1الجدول رقم
 .المؤسسة 

 المجموع

مقابل ما تنفقه 

المؤسسات المنافسة 

 في مجال نشاطها

 مجال مقدرة الدفع
على أساس المصالح 

 هددا و الأ

نسبة مئوية من 

 المبيعات

 

  

 

النسبة 

 التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار %

النسبة  

 التكرار %

 ذكر 9 %’16,36 15 27,27% 9 16,36% 1 1,81% 34 61,81%

 أنثى 6 %10,90 6 %10,90 7 %12,72 2 %3,63 21 %38,18 الجنس

 المجموع 15 27,27% 21 38,18% 16 29,09% 3 5,45% 55 100%

 سنة 29إلى  20من  4 7,27% 4 7,27% 1 1,81% 0 0,00% 9 16,36%

 السن

 سنة 39إلى  30من  6 10,90% 10 18,18% 6 10,90% 3 5,45% 25 45,45%

 سنة 49إلى  40من  4 7,27% 7 12,72% 7 12,72% 0 0,00% 18 32,72%

5,45% 3 0,00% 0 3,63% 2 0,00% 0 1,81% 1 
إلى و ما  50من 

 فوق

 المجموع 15 27,30% 21 38,20% 16 29,00% 3 5,50% 55 100% 

 ثانوي 7 12,72% 7 12,72% 8 14,54% 1 1,81% 23 41,81%

المستوى 

 التعليمي

 جامعي 8 14,45% 7 12,72% 5 9,09% 2 3,63% 22 40,00%

 دراسات عليا 0 0,00% 1 1,81% 2 4% 0 0,00% 3 5,45%

 تكوين مهني 0 0,00% 6 10,90% 1 1,81% 0 0,00% 7 12,72%

 المجموع 15 27,27% 21 38,18% 16 29,09% 3 5,45% 55 100%

 سنوات 5إلى  1من  3 5,45% 2 3,63% 2 3,63% 0 0,00% 7 12,72%

الأقدمية في 

 العمل

40,00% 22 5,45% 3 9,09% 5 16,36% 9 9,09% 5 
 10إلى  6من 

 سنوات

41,81% 23 0,00% 0 12,72% 7 18,18% 10 10,90% 6 
 20إلى  11من 

 سنوات

 سنة 20أكثر من  1 1,81% 0 0,00% 2 3,63% 0 0,00% 3 5,45%

 المجموع 15 27,27% 21 38,18% 16 29,09% 3 5,45% 55 100% 

 

ي المؤسسة ة المتعلقة بالاتصال فببين الجدول علاقة متغير الجنس بكيفية تخصيص الميزاني-
من الذكور يرون أن تخصيص الميزانية المتعلقة بالاتصال  16,4، حيث نلاحظ أن نسبة %

من الإناث في حين سجلنا نسبة 10.9تتم على أساس نسبة مئوية من المبيعات مقابل %

الاجابة          
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ينما سجلنا من الإناث ب10.9من الذكور أجابوا على أساس المصالح و الأهداف ، مقابل 27,3
من الإناث ، في 12,7من الذكور الذين أجابوا على تبعا لمقدرة الدفع مقابل نسبة 16,4نسبة 

من الذكور أن الميزانية المتعلقة بالاتصال تتم على أساس مقابل ما تنفقه  1.8حين رأت نسبة 
 المؤسسات المنافسة في مجال النشاطات .

ث دراسة بينت أن الجنسين لم تتوافق نسبهم من حيو من خلال هذه النتائج نستنتج أن هذه ال
الإجابة على الإقتراحات ، حيث نجد أن أكبر نسبة من الذكور سجلت لأساس المصالح و 
الأهداف ، أما أكبر نسبة للإناث سجلت لتبعا لمقدرة الدفع ، و هذا ما يدل على عدم توافقهم 

 بين العمال في المؤسسة .في الرأي و هذا راجع إلى عدم وجود الإتصال الفعال 

أما فيما يخص علاقة متغير السن بكيفية تخصيص الميزانية المتعلقة بالاتصال في المؤسسة -
سنة أقرت أن 29إلى 20، يظهر من خلال نتائج الجدول أن الفئة التي يتراوح عمرها ما بين 

لمبيعات و هذا اكيفية تخصيص الميزانية المتعلقة بالاتصال تتم على أساس نسبة مئوية من 
، و نجد نفس النسبة للذين أجابوا على أساس المصالح و الأهداف ، و 7.3بنسبة تقدر ب 

إلى 30للذين أجابوا لتبعا لمقدرة الدفع ، أما بالنسبة للفئة العمرية التي تتراوح ما بين  1.8نسبة 
س نسبة مئوية اسنة أقرت على أن كيفية تخصيص الميزانية المتعلقة بالاتصال يتم على أس39

للذين أجابوا على أساس المصالح و  18,2مقابل نسبة  10,9من المبيعات و ذلك بنسبة 
 5,5بالنسبة للذين أجابوا على تبعا لمقدرة الدفع ، مقابل نسبة  10,9الأهداف ، و نجد نسبة 

و هي نسبة قليلة للذين أجابوا على أساس مقابل ما تنفقه المؤسسات المنافسة في مجال 
سنة أقرت بأن كيفية 49إلى40النشاطات ، في حين نجد أن الفئة العمرية التي تتراوح ما بين 

تخصيص الميزانية المتعلقة بالاتصال تتم على أساس نسبة مئوية من المبيعات و ذلك بنسبة 
للذين أجابوا على أساس المصالح و الأهداف و نفس النسبة للمستجوبين 12,7مقابل نسبة  7,3

ا لمقدرة الدفع .في حين نجد أن الفئة الأخيرة أجابت فقط على أساس نسبة مئوية من على تبع
 .3,6و على تبعا لمقدرة الدفع بنسبة % 1,8المبيعات و ذلك بنسبة 



 الدراسة الميدانية الجانب التطبيقي                                                                    
 

                                                                                        156 
 

و من خلال هذه النتائج نستنتج أن هذه الدراسة بينت أن الفئة التي سجلت أكبر النسب هي 
سنة و هذا يعني أنها الأكثر اتصالا بالمؤسسة 35إلى  30الفئة العمرية التي تتراوح ما بين 

أولا و قبل كل شيء فهي فئة شبابية ما يعني أنها أكثر حيوية و نشاطا داخل المؤسسة ، هذا 
من ناحية و من ناحية أخرى فان هذه الفئة لا تمتلك لخبرة طويلة و هذا ما جعلها تكون على 

 اتصال دائم بالمؤسسة .

بالنسبة  12,7إلى متغير آخر ألا و هو المستوى التعليمي فنجد أن نسبة أما إذا انتقلنا -
للمبحوثين الثانويين أقروا أن كيفية تخصيص الميزانية المتعلقة بالاتصال تتم على أساس نسبة 
مئوية من المبيعات و نفس النسبة للذين أجابوا على أساس المصالح و الأهداف ، مقابل نسبة 

و هي نسبة قليلة للذين أجابوا على أساس  1,8الدفع مقابل نسبة %لتبعا لمقدرة  14,5%
مقابل ما تنفقه المؤسسات المنافسة في مجال النشاطات ، في حين نجد أن المبحوثين الجامعيين 

للذين  12,7مقابل نسبة 14,5أجابوا على أساس نسبة مئوية من المبيعات و ذلك بنسبة %
مقابل  9,1ف ، أما لتبعا لمقدرة الدفع أجابوا بنسبة %أجابوا على أساس المصالح و الأهدا

نسبة و هي قليلة للذين أجابوا على أساس مقابل ما تنفقه المؤسسات المنافسة في  %3,6
مجال النشاطات ، ثم تأتي فئة الدراسات العليا التي أجابت فقط على إقتراحين ، و ذلك بنسبة 

للذين أجابوا لتبعا لمقدرة الدفع ،و  3,6نسبة على أساس المصالح و الأهداف ، مقابل  %1,8
على أساس المصالح و  10,9في الأخير تأتي فئة التكوين المهني التي أجابت بنسبة %

 لتبعا لمقدرة الدفع . %1,8الأهداف مقابل نسبة 

و من خلال هذه النتائج نستنتج أن هذه الدراسة بينت أن أكير النسب سجلت لصالح الجامعيين 
ويين و نلاحظ أن النسب بينها متقاربة و هذا ما يدل على أن  المؤسسة تعتمد أكثر و الثان

على النسب المئوية من المبيعات و على أساس المصالح و الأهداف في تخصيص الميزانية 
 المتعلقة بالاتصال لديها .

ور كبير دو في الأخير ننتقل إلى متغير الأقدمية في العمل و هو أيضا يعتبر متغير هام له -
في تحريك عجلة التنمية و التسيير في أي مؤسسة ، و من خلال نتائج الجدول نرى من الوهلة 
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بالنسبة لنسبة المبيعات  5,4سنوات سجلت نسبة % 5إلى 1من الأولى التي تتراوح اقدميتها 
ة ر للذين أجابوا على أساس المصالح و الأهداف و نفس النسبة لتبعا لمقد 3,6المئوية مقابل %

الدفع، ثم ننتقل الى الوهلة الثانية التي سجلت نفس النسب للذين أجابوا على نسبة مئوية من 
للذين أجابوا  16,4و مقابل نسبة % 9,1المبيعات و تبعا لمقدرة الدفع و التي تقدر ب %

لمقابل ما تنفقه المؤسسات المنافسة في  5,4على أساس المصالح و الأهداف ، و تأتي نسبة 
سنوات  20إلى 11النشاطات ، في حين نجد أن الوهلة التي تتراوح أقدميتها ما بين مجال 

و تبعا  18,2سجلت فيها أعلى النسب لإقتراح على أساس المصالح و الأهداف بنسبة تقدر ب
، أما المستجوبين الذين تفوق أقدميتهم في العمل أكثر من  12,7لمقدرة الدفع  بنسبة تقدر ب 

 . 3,6ا أكثر على تبعا لمقدرة الدفع بنسبة تقدر ب %سنوات فأجابو  20

سنوات هي  20إلى  11و نلاحظ من خلال هذه النتائج أن الفئة التي تتراوح أقدميتها من 
ي حين بالمؤسسة فالتي سجلت أكبر النسب و هذا ما يدل على أنها الأكثر اتصالا و تفاعلا 

ي لاخرى و هذا ما يخلق المشاكل بين العمال فنستنتج ان الأولوية أعطيت لهذه الفئة مقارنة با
 للمؤسسة.

 

 

 

 

 

 

ن الرئيس لاستفسارات المبحوثي  استماع متغيرات الدراسة بالهدف من  علاقة:  2رقم الجدول 
وانشغالاتهم المهنية
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 تقوية روح المسؤولية لديك  الدفع من كفائتك و تحقيق الرضا الوطني تقليل ساعات الغياب المجموع

 ابة       الاج

 

 
 التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % 

 ذكر 17 30,90% 13 23,63% 4 7,27% 34 61,81%

 أنثى 9 %16,33 10 %18,18 2 %3,63 21 %38,18 الجنس

 المجموع 26 47,27% 23 41,81% 6 10,90% 55 100%

 سنة 29إلى  20من  5 9,09% 3 5,45% 1 1,81% 9 16,36%

 السن
 سنة 39إلى  30من  12 21,81% 10 18,18% 3 5,45% 25 45,45%

 سنة 49إلى  40من  7 12,72% 9 16,36% 2 3,63% 18 32,72%

 إلى و ما فوق 50من  2 3,63% 1 1,81% 0 0,00% 3 5,45%

 المجموع 26 47,27% 23 41,91% 6 10,90% 55 100%

 ثانوي 14 25,45% 8 14,54% 1 1,81% 23 41,81%

 المستوى التعليمي
 جامعي 8 14,54% 9 16,36% 5 9,09% 22 40,00%

 دراسات عليا 1 1,80% 2 3,60% 0 0% 3 5,45%

 تكوين مهني 3 5,45% 4 7,27% 0 0,00% 7 12,72%

 المجموع 26 47,27% 23 41,81% 6 10,90% 55 100%

 سنوات 5إلى  1من  2 3,63% 3 5,45% 2 3,63% 7 12,72%

 الأقدمية في العمل
 سنوات 10إلى  6من  11 20,00% 10 18,18% 1 1,81% 22 40,00%

 سنوات 20إلى  11من  11 20,00% 9 16,36% 3 5,45% 23 41,81%

 5,45  سنة 20أكثر من  2 3,63% 1 1,81% 0 0,00% 3 %

 المجموع 26 47,27% 23 41,81% 6 10,90% 55 100%

المتغير   
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ين استماع الرئيس لاستفسارات المبحوث علاقة متغير الجنس بالهدف من  يبين الجدول أعلاه
عند جنس  %30.9وانشغالاتهم المهنية فنجد اجابه تقويه روح المسؤولية لديهم سجلت نسبه 

ت ل، بينما إجابة رفع من كفاءتك و تحقيق الرضا الوظيفي سج  عند الاناث %19.4الذكر و 
عند الاناث ،في حين التقليل من ساعات   %18.2عند الذكور بينما سجلت  23.6نسبة 

عند الاناث . و ما نلاحظ من خلال هذه   %3.6عند الذكور و   %7.3الغياب سجلت   
النسب هو ان ما اعطي له جنس الذكر الأولوية هو تقوية روح المسؤولية لديهم اما عند الاناث 

 الرفع من الكفاءة  و تحقيق الرضا الوظيفي . نجد اعلى نسبة عند

[ سنة أعطت 29 20اما بالنسبة لعلاقة متغير السن فإننا نلاحظ ان الفئة العمرية بين  ]     
ثم يأتي اقتراح الرفع من الكفاءة و تحقيق الرضا  %9.1الأولوية لتقوية روح المسؤولية بنسبة 

 1.8تأتي التقليل من ساعات الغياب   بنسبة  و في المرتبة الأخيرة  %5.4الوظيفي بنسبة 
[ سنة فإننا نجدهم اولوا الأهمية لتقوية 39 30واذا انتقلنا الى الفئة التي تتراوح أعمارهم بين ]

 %18.2ثم الرفع من الكفاءة و  تحقيق الرضا الوظيفي بنسبة   %21.8روح المسؤولية  بنسبة 
اما الفئه العمرية التي  %5.4الرتبة الثالثة بنسبة ، ليأتي   التقليل من ساعات الغياب   في 

[ سنه فقد اعطت الأولوية لاقتراح رفع من الكفاءة وتحقيق رضا الوظيفي 49و  40تتراوح بين ]
وفي الاخير  % 12.7يأتي بعدها اقتراح تقويه روح المسؤولية لديهم بنسبه  %.416 بنسبه

سنه وما  50ما عدنا الى الفئه العمرية من واذا    للتقليل من ساعات الغياب %3.6بنسبه 
وذاك الرفع من كفاءه وتحقيق رضا % 3.6فوق اعطت الأولوية لتقويه روح المسؤولية بنسبه 

 فيما انعدمت النسبة لدى اقتراح التقليل من ساعات الغياب . %1.8الوظيفي بنسبه 

اعطوا  لهم مستوى ثانوي اما بخصوص علاقه متغير المستوى التعليمي نجد ان الافراد الذين 
لتاتي بعدها الرفع من الكفاءة وتحقيق رضا  %25.5الأولوية لتقويه روح المسؤولية بنسبه 

اما  % 1.8وفي المرتبة الثالثة التقليل من ساعات الغياب بنسبه  %14.5الوظيفي بنسبه 
في  بنسبه ظيالافراد الذين لهم مستوى جامعي نجد اقتراح الرفع من الكفاءة وتحقيق رضا الو 

لتقويه روح المسؤولية، ليأتي  بالأخير التقليل من ساعات الغياب  %14.5و نسبة  16,4%
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للرفع من الكفاءة  %3.6، في حين اصحاب الدراسات العليا صرحوا بنسبة % 9.1بنسبه 
لتقوية روح المسؤولية فيما انعدمت النسبة في  %1.8وتحقيق الرضا الوظيفي   ثم نسبة 

للرفع من الكفاءة وتحقيق  % 7.3الثالث ،اما فيما يتعلق بفئة التكوين المهني سجلت الاقتراح 
لتقويه روح المسؤولية وانعدمت تماما النسبة في الاقتراح  % 5.7الرضا  الوظيفي ونسبه 

 الثالث التقليل من ساعات الغياب .

الى  1ذوي الخبرة من اما في ما يخص علاقه متغير الأقدمية في العمل فإننا نجد المبحوثين 
 3.6لتاتي نسبه    5.5سنوات  اعطوا الأولوية لرفع الكفاءة وتحقيق الرضا لديهم بنسبة  5

بتساوي بين اقتراح تقويه روح المسؤولية واقتراح التقليل من ساعات الغياب مقابل، ذوي الخبرة 
نسبه ولية لديهم بسنوات فقط اعطوا المبحوثين الأولوية لتقويه روح المسؤ  10الى   6بين 

ثم نسبه  %18.2بعدها الرفع ليأتي بعدها الرفع من الكفاءة وتحقيق الرضا بنسبه   % 20.0
سنه فنجد ايضا انها  20الى  11لتقليل من ساعات العمل اما ذوي الاقدمية من   % 1.8

يق يأتي بعدها رفع من الكفاءة وتحق  % 20.0اعطت الأولوية لتقويه روح المسؤولية بنسبه 
،  %5.5وفي المرتبة الأخيرة التقليل من ساعات العمل بنسبه  %16,4رضا الوظيفي بنسبه 

لتقويه روح المسؤولية ثم يأتي  % 3.6سنه فنجد نسبه  20اما بنسبه لذوي الخبرة اكثر من 
لدى اقتراح  النسبةفيما انعدمت   % 1.8بعدها رفع من كفاءه وتحقيق الرضا الوظيفي بنسبه 

 من ساعات الغياب .التقليل 

نستنتج من خلال النسب الواردة ان استماع الرئيس لاستفسارات وانشغالات المبحوثين يضمن 
لهم تقويه روح المسؤولية لديهم ويرفع كذلك الكفاءة ويحقق رضا الوظيفي ، و هذا يدل على 

 أهمية الاتصال الصاعد .
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 ة في المؤسسأسلوب الاتصال ب المبحوثين رضاارتباط مدى ب علاقة متغيرات الدراسة: 3رقم الجدول
زيادة للوعي  أخرى أذكرها المجموع

الكامل بضرورة 
الإتصال داخل 
 المؤسسة

تصميم المكاتب 
وتوزيع الأجهزة و 
وسائل الإتصال في 
 المؤسسة

تكوين متخصصين 
 في مجال الإتصال

 

لإجابة ا  
 
 
 
 
 

لمتغيرا النسبة  التكرار النسبة % 
% 

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

 التكرار

 الجنس ذكر 17 30,90% 8 14,54% 9 16,36% 0 0,00% 34 61,81%

 أنثى 11 20,00% 3 5,54% 6 10,90% 1 1,81% 21 38,18%

 المجموع 28 50,90% 11 20,00% 15 27,30% 1 1,80% 55 100,00%

 20من  6 10,90% 1 1,81% 1 1,81% 1 1,81% 9 16,36%

 29إلى 

 سنة

 السن

 30من  12 21,81% 5 9,09% 8 14,54% 0 0,00% 25 45,45%

 39إلى 

 سنة
 40من  9 16,36% 3 5,45% 6 10,90% 0 0,00% 18 32,72%

 49إلى 

 سنة
 50من  1 1,81% 2 3,6% 0 0,00% 0 0,00% 3 5,45%

إلى و ما 
 فوق

 المجموع 28 50,90% 11 20,00% 15 27,20% 1 1,80% 55 100,00%

المستوى  ثانوي 13 23,63% 5 9,09% 5 9,89% 0 0,00% 23 41,81%
 جامعي 14 %25,45 5 %9,09 3 %5,45 0 %0,00 22 %40,00 التعليمي

دراسات  0 0,00% 1 1,81% 2 3,63% 0 0,00% 3 5,45%
 عليا

ن تكوي 1 1,81% 0 0,00% 5 9,09% 1 1,81% 7 12,72%
 مهني

 المجموع 28 5,90% 11 20,00% 15 27,30% 1 4% 55 100%

12,72% 7 1,81% 1 1,81% 1 3,63% 2 5 45, إلى  1من  3 %

سنوات 5  

الأقدمية في 
 العمل

إلى  6من  10 18,18% 4 7,27% 8 14,54% 0 0,00% 22 40,00%

سنوات 10  

 11من  13 23,63% 4 7,27% 6 10,90% 0 0,00% 23 41,81%

 20ى إل
 سنوات

أكثر من  2 3,63% 1 1,81% 0 0,00% 0 0,00% 3 5,45%

سنة 20  
 المجموع 28 50,90% 11 20,00% 15 27,30% 1 1,80% 55 100,00%
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 وجودن أسلوب الاتصال المرضا المبحوثين عاتباط مدى ب علاقة متغير الجنسيبن الجدول   
من الذكور أجابوا ان  الرضا   %30.9 و اذا بادئنا مغير الجنس نلاحظ نسبة في المؤسسة 

على أسلوب الاتصال الموجود بالمؤسسة مرتبط بتكوين متخصصين في مجال الاتصال تلتها 
للإناث ،  اما بنسبة لتصميم المكاتب و توزيع الأجهزة ووسائل الاتصال في  %20.0نسبة 

يادة الوعي الكامل للإناث ، اما اقتراح ز  %5.5للذكور و  14.5المؤسسة فقد سجلنا نسبة 
للإناث و  %10.9للذكور و  %16.4بضرورة الاتصال داخل المؤسسة فتقدر النسبة ب 

بالتساوي مع الجنسين اختاروا وسائل أخرى .و عليه نستنتج ان كلا من الجنسين  %1.8نسبة 
 احتل تكوين متخصصين في مجال الاتصال المرتبة الأولى .

سنة  29الى  20السن فنجد الفئة التي يتراوح عمرها  من اما بالنسبة لعلاقة متغير       
على  %1.8على تكوين متخصصين في مجال الاتصال لتليها نسبه  %10.9اجابت بنسبه 

إجابة تصميم المكاتب وتوزيع الأجهزة ووسائل الاتصال في المؤسسة اما الفئة التي تتراوح 
 %21,8جال الاتصال بنسبه سنه تصدر تكوين متخصصين في م 39و  30عمرها ما بين 

وفي الاخير تصميم  14.5لتليها زياده الوعي الكامل بضرورة الاتصال داخل المؤسسة بنسبه 
في حين نجد % 9.1المكاتب وتوزيع الأجهزة ووسائل الاتصال في المؤسسة سجلت بنسبه 

ين لتكوين متخصص  %16.4سنه صرحوا بنسبه  49و  40الفئة التي يتراوح عمرها ما بين 
 %10.9في مجال الاتصال لتليها زيادة الوعي الكامل بضرورة الاتصال داخل المؤسسة بنسبة 

اما للفئة    %5,5زيع  الأجهزة ووسائل الاتصال في المؤسسة  بنسبه وتو  ثم تصميم المكاتب
لتكوين متخصصين  % 1.8لتصميم مكاتب  %3.6سنة صرحت بنسبه  50التي لها اكثر من 
ل  فيما انعدمت النسبة في الاقتراح الثالث المتمثل في زيادة الوعي الكامل في مجال الاتصا

 بضرورة الاتصال .

 %23,5اما فيما يخص المستوى التعليمي نجد الفئه التي لها مستوى ثانوي صرحوا بنسبه 
 بالتساوي بين كل من تصميم %9.1لتكوين متخصصين في مجال الاتصال لتليها نسبه 

لأجهزة ووسائل الاتصال في المؤسسة   وكذلك زيادة الوعي الكامل بضرورة المكاتب وتوزيع ا
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الاتصال داخل المؤسسة ، اما  الفئه التي لها مستوى جامعي فنجد اقتراح تكوين  نسبه بنسبه 
لتصميم المكاتب وتوزيع والأجهزة ووسائل الاتصال في المؤسسة     % 9.1لتاليها نسبه  25.5%

الوعي الكامل اما الفئه التي لها مستوى دراسات عليا فأجابت نسبه  لزياده %5.5ثم نسبه 
لتصميم المكاتب  %1.8لزياده الوعي الكامل بضرورة الاتصال داخل المؤسسة ونسبه  3.6%

وتوزيع الأجهزة ووسائل الاتصال في المؤسسة  فيما انعدمت النسبة لدى اقتراح  تكوين 
لزيادة الوعي  %9.1تكوين المهني سجلت نسبه متخصصين في مجال الاتصال ،اما فئه ال

لتكوين متخصصين في مجال الاتصال و نفس    %1.8الكامل بضرورة الاتصال  و نسبة 
 النسبة لوسائل أخرى .

نة س اما فيما يخص متغير الاقدمية فنجد ان الفئة التي تتراوح خبرتها في العمل ما بين     
  %3.6متخصصين في مجال الاتصال ثم نسبة  لتكوين %5.5سنوات سجلت نسبة  5 الى 

لزياده   %1.8لتصميم المكاتب وتوزيع والأجهزة ووسائل الاتصال في المؤسسة    تليها نسبة 
سنوات  10الى   6، مقابل ذوي الخبرة بين    الوعي الكامل بضرورة الاتصال داخل المؤسسة

 بعدها %18.2 بنسبه الاتصال لتكوين متخصصين في مجال فقد اعطوا المبحوثين الأولوية
 %7.3 ثم نسبه  %14.5بنسبه  زياده الوعي الكامل بضرورة الاتصال داخل المؤسسة

 11لتصميم المكاتب وتوزيع والأجهزة ووسائل الاتصال في المؤسسة  ، اما ذوي الاقدمية من 
 سبهبن سنه فنجد ايضا انها اعطت الأولوية لتكوين متخصصين في مجال الاتصال 20الى 

 %10.9 يأتي بعدها زيادة الوعي الكامل بضرورة الاتصال داخل المؤسسة بنسبه 23.6%
المكاتب وتوزيع الأجهزة ووسائل الاتصال في المؤسسة   بنسبه  وفي المرتبة الأخيرة تصميم

لتكوين متخصصين في  % 3.6سنه فنجد نسبه  20اما بنسبه لذوي الخبرة اكثر من   7.3%
لتصميم المكاتب وتوزيع الأجهزة ووسائل الاتصال في المؤسسة   %1.8به ونس مجال الاتصال

و ما ة.داخل المؤسس زيادة الوعي الكامل بضرورة الاتصال  فيما انعدمت النسبة لدى اقتراح
 رضا المبحوثين عن أسلوب الاتصال ه هو أنلاأع الجدولنتائج  خلالكن التوصل إليه من مي
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وجود  و ذلك بالرغم من عدم لاتصالامتخصصين في مجال ين الموجود بالمؤسسة مرتبط بتكو 
 خلية اتصال في المؤسسة .
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 : علاقة متغيرات الدراسة بقيمة المنح التي يتقاضاها المبحوثين 4الجدول رقم  
      

 تناسب مع الجهد المبذول
تتناسب أهمية العمل الذي 

 تقوم به
كافية لتحقيق متطلبات 

 المعيشة
 أخرى أذكرها على الإطلاقغير مناسب 

 المجموع

 النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار 
 

 الجنس
 %61,81 34 %1,81 1 %29,09 16 %12,72 7 %9,09 5 %9,09 5 ذكر
 %38,18 21 %0,00 0 %20,00 11 %3,63 2 %0,00 0 %14,54 8 أنثى

 %100 55 %1,81 1 %49,09 27 %16,36 9 %9,09 5 %23,63 13 المجموع
 
 

 السن 

 %16,36 9 %0,00 0 %3,63 2 %3,63 2 %3,63 2 %5,45 3 سنة 29إلى  20من 
 %45,45 25 %0,00 0 %21,81 12 %5,45 3 %3,63 2 %14,54 8 سنة 39إلى  30من 
 %32,72 18 %1,81 1 %21,81 12 %3,63 2 %1,81 1 %3,63 2 سنة 49إلى  40من 
 %5,45 3 %0,00 0 %1,81 1 %3,63 2 %0,00 0 %0,00 0 إلى و ما فوق  50من 

 %100 55 %1,81 1 %49,00 27 %16,70 9 %9,00 5 %23,60 13 المجموع
 

المستوى 
 التعليمي

 %41,81 23 %0,00 0 %23,63 13 %3,63 2 %3,63 2 %10,90 6 ثانوي 
 %40,00 22 %0,00 0 %14,45 8 %10,90 6 %5,45 3 %9,09 5 جامعي

 %5,45 3 %0,00 0 %1,81 1 %1,81 1 %0,00 0 %1,81 1 دراسات عليا
 %12,72 7 %1,81 1 %9,09 5 %0,00 0 %0,00 0 %1,81 1 تكوين مهني

 %100 55 %1,81 1 %49,09 27 %14,54 8 %9,09 5 %23,63 13 المجموع
 

الأقدمية في 
  العمل

 %12,72 7 %0,00 0 %3,63 2 %3,63 2 %0,00 0 %5,45 3 سنوات 5إلى  1من 
 %40,00 22 %0,00 0 %12,72 7 %7,27 4 %3,36 2 %16,63 9 سنوات 10إلى  6من 
 %41,81 23 %1,81 1 %29,09 16 %3,63 2 %5,45 3 %1,81 1 سنوات 20إلى  11من 

 %5,45 3 %0,00 0 %3,63 2 %1,81 1 %0,00 0 %0,00 0 سنة 20أكثر من 
 %100 55 %1,81 1 %49,09 27 %16,36 9 %9,09 5 %23,63 13 المجموع

        الاجابة

 المتغير
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جد ن يبين علاقة متغير الجنس بقيمة المنح التي يتقاضاها المبحوثين الذي  لمن خلال الجدو 
 %14.5لجنس الذكور و بنسبة  %9.1الإجابة تتناسب مع الجهد المبذول سجلت نسبة 

و انعدمت  %9.1ما الإجابة تتناسب مع أهمية العمل الذي تقوم به جاءت بنسبة للإناث ، أ
للذكور  12.7النسبة لدى الإناث بينما الإجابة كافية لتحقيق متطلبات المعيشة تقدر  بنسبة   

عند   %29.1للإناث في حين أن الإجابة غير مناسبة على الإطلاق جاءت بنسبة  3.6
 ث .للإنا %20الذكور و بنسبة 

 %5,5السن فنجد الإجابة تتناسب مع الجهد المبذول سجلت نسبة  اما بنسبة لعلاقة متغير
سنة ثم  39إلى  30للفئة العمرية من %14.5سنة بعدها نسبة  29إلى  20للفئة العمرية من

 50سنة فيما انعدمت النسبة لدى الفئة العمرية من 49إلى  40للفئة العمرية من %3.6نسبة 
للفئة  %3.6ق، أما الإجابة تتناسب مع أهمية العمل الذي تقوم به جاءت بنسبة سنة فما فو 
للفئة  %1.8سنة ، ثم نسبة  39إلى  30سنة و للفئة العمرية من 29إلى  20العمرية من
سنة فما فوق، بينما الإجابة  50سنة و نسبة معدومة للفئة العمرية من 49إلى  40العمرية من

سنة  39الى 30للفئة العمرية من %5.5معيشة تصدرتها نسبة كافية لتحقيق متطلبات ال
سنة و  29الى 20عند كل من الفئة العمرية من  3.6تليها نفس النسبة التي تقدر ب 3.6
سنة فما فوق. في حين أن الإجابة غير  50سنة  و  لدى الفئة العمرية  من 49الى  40

سنة فما فوق تلتها نسبة  50منللفئة العمرية  %48مناسبة على الإطلاق جاءت بنسبة 
سنة و نسبة  49الى  40سنة و من  39إلى  30بتساوي بين الفئتين العمريتين من  21.8%

 %1.8سنة، و في الأخير إجابات أخرى سجلت نسبة  29إلى  20للفئة العمرية من 3.6%
 20منسنة فيما انعدمت النسبة لدى كل من الفئات العمرية  49إلى  40للفئة العمرية من 

 سنة فما فوق . 50سنة و من 39إلى  30سنة و من 29إلى 

اما بنسبة لمتغير المستوى التعليمي نجد الإجابة تتناسب مع الجهد المبذول سجلت نسبة 
 %1.8لمستوى جامعي في حين نجد نسبة  %9.1لمستوى ثانوي تلتها نسبة   10.9%

لعمل اما الإجابة تتناسب مع أهمية ا بتساوي بين مستوى الدراسات العليا و التكوين المهني ،
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للمستوى الجامعي  فيما انعدمت  %5.5لمستوى ثانوي و نسبة  %3.6الذي أقوم به  سجلت 
النسبة لدى مستوى دراسات عليا و التكوين المهني ، في حين الإجابة كافية لتحقيق متطلبات 

معي في حين نجد للمستوى جا %10.9لمستوى ثانوي و نسبة  %3.6المعيشة سجلت نسبة 
لمستوى دراسات عليا فيما انعدمت لدى التكوين المهني  و في الأخير الإجابة    %1.8نسبة 

 %23.6لمستوى دراسات عليا تلتها نسبة    %1.8غير مناسبة على الاطلاق تصدرتها نسبة
للتكوين المهني .و  %9.1للمستوى الجامعي  و نسبة  %14.5للمستوى الثانوي   تم نسبة 

 لمقترحات أخرى . %1.8سبةن

 تتناسب مع الجهد المبذول سجلت نسبة متغير الأقدمية في العمل نجد الإجابةاما بنسبة ل
سنوات و  10إلى  6لأقدمية من %16.4سنوات ثم نسبة  5إلى  سنة  لأقدمية من   5.5%

نة، س 20سنة فيما انعدمت النسبة لدى أقدمية أكثر من 20إلى  11لأقدمية من %1.8نسبة 
سنوات و  10إلى  6لأقدمية من %3.6أما الإجابة تتناسب مع أهمية العمل سجلت نسبة 

 5إلى  سنة سنة  فيما انعدمت النسبة لدى أقدمية  من 20الى  11لأقدمية  من  5.5%
سنة  . بينما الإجابة كافية لتحقيق متطلبات المعيشة  20سنوات و  لدى أقدمية أكثر من

 سنوات  و جد نفس النسبة لدى كل من أقدمية من 10إلى  6منلأقدمية  %7.3سجلت   
. في حين الإجابة  1.8سنة  و تقدر بنسبة  20الى  11سنوات  و لأقدمية  من  5إلى  سنة

ثم    سنة 20إلى  11لأقدمية من  29.1 % غير مناسبة على الاطلاق ، تصدرتها نسبة
الفئة التي   بتساوي بين  %3.6بة تلتها نس   سنوات 10إلى  6لأقدمية من 12.7% نسبة 

 سنة . 20سنوات و الفئة التي لها اقدمية اكثر من  5الى  سنة لها اقدمية من 

غير مناسبة على الإطلاق عن جميع وعليه نستنج ان اعلى نسبة سجلت لدى الإجابة    
تطلبات  مالمتغيرات و هذا دليل ان  المنح التي يتقاضونها غير مناسبة و غير كافية لتحقيق 

خيرة.الأالمؤسسة في الآونة  هاو خاصة مع الازمة التي تمر بالمعيشة لدى العديد من العمال 
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 الاتصال ةفي عملي المؤسسةالتي تعتمدها  الاتصاليةالاشكال علاقة متغيرات الدراسة ب :5رقمالجدول 

 المجموع
أخرى 

 أذكرهدا
  الاتصال المباشر الهاتف الفاكس لوحة الاعلانات حاسوبجهاز ال شبكة الانترنت شبكة الاكسترا نت الاجتماعات

 الاجابة         

 
  كرارالت النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة %

 ذكر 25 11,73% 26 12,20% 18 8,45% 15 7,04% 19 8,92% 5 2,34% 13 6,10% 1 0,46% 122 57,27%

 أنثى 16 %7,51 14 %6,57 14 %6,57 12 %5,63 15 %7,04 7 %3,28 13 %6,10 0 %0,00 91 %42,72 الجنس

 المجموع 41 19,24% 40 18,77% 32 15,02% 27 12,67% 34 15,96% 12 5,63% 26 12,20% 1 0,46% 213 100%

 سنة 29إلى  20من  7 3,28% 6 2,81% 5 2,34% 4 1,87% 4 1,87% 2 0,93% 2 0,93% 0 0,00% 30 14,08%

 السن

 سنة 39إلى  30من  18 8,45% 19 8,92% 13 6,10% 16 7,51% 14 6,57% 3 1,40% 12 5,03% 1 0,46% 96 45,07%

 سنة 49إلى  40من  14 6,58% 14 6,57% 12 5,63% 6 2,81% 14 6,52% 6 2,81% 9 4,22% 0 0,00% 75 35,21%

 إلى و ما فوق 50من  2 0,93% 1 0,46% 2 0,93% 1 0,46% 14 0,93% 1 0,46% 3 1,40% 0 0,00% 12 5,63%

 المجموع 41 19,24% 40 18,77% 32 15,02% 27 12,67% 2 15,96% 12 5,63% 26 12,20% 1 0,46% 213 100%

 ثانوي 15 7,04% 17 7,98% 10 4,69% 10 4,69% 34 4,69% 2 0,93% 8 3,75% 0 0,00% 72 33,80%

 المستوى التعليمي

 جامعي 19 8,92% 15 7,04% 16 7,51% 12 5,63% 10 7,51% 7 3,28% 10 4,69% 1 0,46% 96 45,07%

 دراسات عليا 2 0,94% 3 1,40% 2 1% 2 0,93% 16 1,40% 1 0,46% 3 1,40% 0 0,00% 16 7,51%

 تكوين مهني 5 2,34% 5 2,34% 4 1,87% 3 1,40% 3 2,34% 2 0,93% 5 2,34% 0 0,00% 29 13,61%

 لمجموعا 41 19,24% 40 18,77% 32 15,02% 27 13% 5 15,96 12 5,63 12,2 1,00% 1 0,46% 213 100%

 سنوات 5إلى  1من  7 3,28% 3 1,40% 6 3,37% 3 4,69 5 2,34 4 1,87 3 1,40% 0 0,00% 31 14,55%

 الأقدمية في العمل

 سنوات 10إلى  6من  16 7,51% 19 8,92% 13 3,37% 14 5,63 11 5,16 3 1,4 9 4,22% 0 0,00% 85 39,90%

 سنوات 20إلى  11من  16 7,51% 17 7,98% 11 0,93% 9 0,93% 16 7,51 4 1,87 11 5,16% 1 0,46% 85 39,90%

 سنة 20أكثر من  2 0,93% 1 0,46% 2 1,87% 1 1,40% 2 0,93 1 0,46 3 1,40% 0 0,00% 12 5,63%

 المجموع 41 19,29% 40 18,77% 32 15,02% 27 12,67% 34 15,96 12 5,63 26 12,20% 1 0,46% 213 01100%

 المتغير
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ة يمن خلال البيانات التي يحتويها الجدول اعلاه تبين لنا علاقه متغير الجنس بالأشكال الاتصال
من الذكور كانت اجابتهم  %11.73التي تعتمدها المؤسسة في عمليه الاتصال بحيث ان نسبه 

لذكور و   %12.20اما اقتراح الهاتف الفاكس كانت   %7.51الاتصال المباشر يقابله 
للإناث ووصلت نسبه جنس الذكور الذين يعتقدون ان المؤسسة تعتمد على لوحه  6,57

فبالنسبة لاقتراح جهاز الحاسوب   %6.57ين نسبه الاناث تقدر  في ح %8.45الاعلانات ب 
لنفس الجنس لشبكه  %7.04للجنس الاناث في حين  %5,63و  %7.04تقدم نسبه ذكور 

للإناث  %3.28للذكور  %2.34للذكور اما شبكه الإكسترانت تقدر  % 8.92الانترنت و
ر ا الذين يرون ان الاجتماعات لكل من الاناث والذكو  %6,10وكما نجد نفس النسبة التي 

  %0.46وفي الاخير نجد نسبه   المؤسسةالتي تعتمدها  الاتصاليةشكل من الاشكال 
 .في عمليه الاتصال المؤسسةللاقتراحات الاخرى التي تعتمدها 

ي عمليه ف المؤسسةالتي يعتمدها  الاتصالية بالإشكاللعلاقه متغير السن  بالنسبةاما     
سنه لديهم اعتقاد بان [  29و  20 ]ان الفئه التي تتراوح عمرها ما بين نلاحظ الاتصال
لهاتف الفاكس اما  %2,81و  %3.28تعتمد على الاتصال المباشر وذلك بنسبه  المؤسسة

 %1.87في حين جهاز الحاسوب تقدر بنسبه في  %2.34تقدر  النسبةلوحه الاعلانات فنجد 
نجدها عند  النسبةونفس  %0.93ه الاكسترانت تقدر اما شبكللأنترنت. نجدها  النسبةونفس 

بنسبه   صرحوا سنه  [39و  30]اما الافراد الذين تتراوح اعمارهم ما بين  اتالاجتماع
ثم  %6,10ثم تليها لوحه الاعلانات بنسبه تقدر  %7.51وجهاز الحاسوب بنسبه  ،8.45%

 بنسبه تالإكستراناما شبكه % 5,63 بالنسبةاما اقتراح الاجتماعيات  %6.57الانترنت بنسبه 
في بعض الاحيان تستخدم  المؤسسةصرحوا ان  العينة من افراد %0.46ان  ،كما  1.40%

سنه فنجد نسبه [ 49و  40]يما يخص المبحوثين الذين تتراوح اعمارهم ما بين ـف أخرى.وسائل 
علانات بنسبه تليها لوحه الا %6.57وهاتف الفاكس بنسبه % 6.56الاتصال المباشر بنسبه 

لتليها شبكه  %6.52اما شبكه الانترنت بنسبه  %2.81وجهاز الحاسوب بنسبه  5.63%
سنه  50الافراد الذين لديهم  . %4.22بنسبة  الاجتماعاتا وكذ %2.81بنسبه  رانتالاكست
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ثم تليها كل من شبكه الانترنت  %1.40للاجتماعات بنسبه  الأولويةوما فوق فقد اعطت 
كما نجد نسبه  %0.93التي تقدر بصفر  النسبةنفس بلمباشر ولوحه الاعلانات والاتصال ا

 . كل من الهاتف والفاكس وجهاز الحاسوبل  0.46%

وبخصوص علاقه متغير المستوى التعليمي فنجد افراد الذين لديهم تعليم ثانوي           
ثم تليها لوحه  % 7.04والاتصال المباشر بنسبه  %7.98الفاكس بنسبه  اختاروا هاتف

ثم تليها ،  لكل واحد منهم % 4.69الاعلانات وجهاز الحاسوب وشبكه الانترنت بنسبه 
اما افراد . %0,93وفي الاخير نجد شبكت الاكسترانت بنسبه  %3.75الاجتماعات بنسبه 

بالاتصال المباشر ثم تليها كل  %8.92الذين لهم مستوى تعليم جامعي فقد اقروا بنسبه  العينة
اما جهاز الحاسوب  % 7.51التي تقدر  النسبةن لوحه الاعلانات وشبكه الانترنت بنفس م

 %3.28اما شبكه الاكسترانت بنسبه  %4.69الاجتماعات بنسبه ,  %5.63 فيقدر بنسبه
ذين لهم ال ةواذا انتقلنا الى الفئالمؤسسة، فقط لوسائل اخرى تستخدمها  %0.46  ونجد نسبه

 لكل النسبةلهاتف الفاكس ونفس  %1.40فنجد بنسبه  [لدراسات العليامستوى ا]مستوى عالي 
من شبكه الانترنت والاجتماعات ثم تليها جهاز الحاسوب والاتصال المباشر ولوحه الاعلانات 

 %0.46بنسبه  تالإكستراننجد شبكه  الأخيرة المرتبةوفي  لكل واحد منهما %0.93بنسبه 
 ير. اما الأخمن التعليم لا يستخدمون هذا  عاليةم نسبه وهذا دليل على ان الفئه الذين له

اصحاب التكوين المهني فقد لاحظنا  ان كل من الاتصال المباشر والهاتف الفاكس وشبكه 
لوحه الاعلانات بنسبه   و  %2 34التي تقدر   النسبةالانترنت والاجتماعات لهم كلهم نفس 

به بنس الإكسترانتنجد شبكه  الأخيرة المرتبةفي  %1.40جهاز الحاسوب نسبه  1.87%
0.93%. 

 المؤسسةا التي تعتمده الاتصالية بالأشكالبالعمل  الأقدميةوفيما يتعلق بعلاقه متغير      
سنوات من العمل فقد اختار الاتصال المباشر  5الى  1الذين لهم فالأفرادفي عمليه الاتصال 

 %2.34وشبكه الانترنت بنسبه  %2,81ثم تليها لوحه الاعلانات بنسبه  %3.28بنسبه 
 كل من هاتف الفاكس وجهاز الحاسوب والاجتماعاتو  ،كسترانتلالشبكه ا %1.81وبنسبه 
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سنوات فنجد  10الى  6اما الفئه الذين لهم اقدميه من  %1.40تقدر   لهم نفس النسبة التي  
وجهاز  %7.51 ثم يليها الاتصال المباشر بنسبه %8.92الاكثر استعمالا بنسبه  الفاكس

وشبكه الانترنت  %6,10ثم تليها لوحه الاعلانات بنسبه تقدر ب  %6.57الحاسوب بنسبه 
الاقل استخداما من طرف  النسبةواما  %4.22فتقدر بنسبه  اتاما الاجتماع %5.16بنسبه 

اما الافراد الذين لهم اقدميه من  % 1.87الاكسترانت وذلك بنسبه بالنسبة لهم هي   المؤسسة
 ة ليليهانسب كأكبر  % 7.68على هاتف الفاكس بنسبه  وا سنه فقد اعتمد 20الى  11

 ة تقدر بنسبو  . شبكه الانترنتلنجدها  النسبةونفس  %7.51الاتصال المباشر بنسبه 
 ةبنسب رلوحه الاعلانات وكذلك الاجتماعات اما جهاز الحاسوب تقدمن  لكل  5.16%
لوسائل اخرى  %0.46 ب ونسبه تقدر , % 1.87 ةبلنجد بعدها الاكسترانت بنس 4.22%

  سنه من العمل 20اكثر من ة لهم اقدمي ذين ال العينةكما نجد افراد .  المؤسسةتستخدمها 
التي  سبةالنكل من الاتصال المباشر ولوحه الاعلانات وشبكه الانترنت بنفس نجد  بحيث 

 0,46 ةجهاز الحاسوب بنسبا ام %1.40 ةلتليها الاجتماعات بنسب  %0.93تقدر فاصل  
 في المرتبة الأخيرة . %

 إستخداما ر  الاكث الأنواع الا ان ة وبالرغم من بعض الاختلافات التي نجدها بين افراد العين     
بعد ذلك هاتف الفاكس ولوحه الاعلانات  ليأتيالاتصال هو الاتصال المباشر  عمليةفي 

لاتصال ا تدعيم بعضها البعض لتحقيق أهداف يم ففكل هذه الوسائل تساه. وشبكه الانترنت
خلي و وصول المعلومات بكل سهولةالدا
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 مستوى رضا القائم بالاتصال ةعلاقه متغيرات الدراسة بزياد :6رقم  الجدول

 المجموع
تقليل ساعات 

 العمل

زيادة الحوافز 

 المعنوية

مستوى  حسينت

 الراتب

 

 الاجابة       

 

 التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة %

 ذكر 27 30,33% 17 19,10% 6 6,74% 50 56,17%

 أنثى 17 %19,10 14 %15,73 8 %8,98 39 %43,82 الجنس

 المجموع 44 49,43% 31 34,83% 14 15,73% 89 100%

 سنة 29 إلى 20من  7 7,86% 6 6,74% 2 2,24% 15 16,85%

 السن

 سنة 39إلى  30من  17 19,10% 17 19,10% 4 4,49% 38 42,69%

 سنة 49إلى  40من  17 19,10% 7 7,86% 7 7,86% 31 34,83%

 إلى و ما فوق 50من  3 3,37% 7 7,86% 1 1,12% 5 5,61%

 المجموع 44 49,43% 24 34,82% 17 15,71% 89 100%

 ثانوي 19 21,34% 8 8,98% 5 5,61% 32 35,95%

المستوى 

 التعليمي

 جامعي 17 19,10% 16 17,97% 8 8,98% 41 46,06%

 دراسات عليا 2 2,24% 3 3,37% 0 0,0% 5 5,61%

 تكوين مهني 6 6,74% 4 4,49% 1 1,12% 11 12,35%

 المجموع 44 49,43% 31 34,83% 14 15,73% 89 100%

 سنوات 5إلى  1من  7 7,86% 6 6,74% 3 3,37% 16 17,97%

الأقدمية في 

 العمل

 سنوات 10إلى  6من  17 19,10% 12 13,48% 3 3,37% 32 35,95%

39,32% 35 6,74% 6 13,48% 12 19,10% 17 

 20إلى  11من 

 سنوات

 سنة 20أكثر من  3 3,37% 1 1,12% 2 2,24% 6 6,74%

 المجموع 44 49,43% 31 34,83% 14 15,73% 89 100%

 

جدول علاقة متغير الجنس بزياده مستوى رضا القائم بالاتصال حيث نلاحظ ان يبين ال   
من الذكور قد اجابوا على ان تحسين مستوى راتب هو الذي يزيد اكثر من  %30.33نسبة  

المتغير   



 الجانب التطبيقي                                                                    الدراسة الميدانية 
 

                                                                                        173 
 

من الاناث اما فيما يخص زياده الحوافز  %19.10مستوى رضا القائم بالاتصال مقابل نسبه 
من الاناث في حين  15.73من الذكور مقابل نسبه  %19.10المعنوية فقد سجلنا نسبه سته 

من الاناث ومن  %8.98لدى الذكور ونسبه  %6.74ان تقليل ساعات العمل سجلت نسبة 
 خلال نتائج نستنتج ان الحافز الأكبر  الذي يزيد رضا الموظفين هو تحسين مستوى الراتب .

به رضا القائم بالاتصال فقد سجلنا نساما بالنسبة لعلاقة متغير السن بزياده مستوى      
سنه اما اقتراح تحسين  29الى  20من الموظفين الذين تتراوح اعمارهم ما بين  7.86%

ليأتي بعدها قرار  %6.47، لتليها زياده الحوافز بنسبة  %19.10مستوى راتب مقابل بنسبه 
سنه كان كذلك  39ى ال 30كما ان الافراد الذين لهم  %6.47تقليل ساعات العمل بنسبه   

في حين نجد تحسين مستوى الراتب  %4.49اختيار تقليل ساعات العمل كنسبه اقل تقدر 
 50, اما افراد العينة الذين لهم  %19.10وزياده الحوافز المعنوية بنفس النسبة التي تقدر ب 

ا زياده لتليه %3.37سنه وما فوق فقد اختاروا ايضا تحسين مستوى الراتب كأعلى نسبه تقدر 
. ومنه نستنج أن  %1.12الحوافز المعنوية وتقليل ساعات العمل بنفس النسبة التي تقدم 

 النسبة الكبيرة تعود الى تحسين مستوى الراتب.

اما بخصوص علاقة   متغير المستوى التعليمي بزيادة مستوى رضا القائم بالاتصال  ،        
سبة وي بعض منها اجابت  تحسين مستوى الراتب بننرى ان الافراد الذين لهم مستوى تعليم ثان

ليأتي  %8.9و اما البعض اختاروا زيادة الحوافز المعنوية وذلك بنسبه  %21.34تقدر ب 
. ونجد ايضا الذين لهم مستوى  %5.61بعدها الاقتراح الاخير  تقليل ساعات العمل بنسبة 

لتليها بعد ذلك زيادة  %19.10 جامعي  اختاروا بنسبة اعلى تحسين مستوى الرواتب وذلك ب
، اما   % 8.98اما في الاخير نجد تقليل ساعات العمل بمقدار  % 17.97الحوافز بنسبة 

ما يعادل موظفين  %5.61افراد العينة الذين لهم مستوى تعليمي ودراسات عليا الذين يمثلون 
حسين مستوى الرواتب لتاتي بعدها مباشره ت 3.37اختاروا في زيادة الحوافز المعنوية بنسبة 

لتحسين  %6.74، فيما يخص اصحاب التكوين المهني فقد لاحظنا ان نسبه  %3.37بنسبة  
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لتقليل ساعات   % 1.12زياده الحوافز المعنوية فيما بقيت نسبة   %4.49مستوى الراتب و 
  .   العمل 

الى    1ن لهمفراد الذيفالأ اما بنسبة لمتغير الاقدمية في العمل بزيادة مستوى القائم بالاتصال
 %6.74و بنسبة   %7.86سنوات من العمل فقد اختاروا تحسين مستوى الراتب بنسبة  5

، اما من لهم خبرة  %3.37بنسبة    لزياده الحوافز المعنوية ثم تليها تقليل ساعات العمل 
 %13.48لتحسين مستوى الراتب، ثم  نسبة  %19.10سنوات صرحوا بنسبة  10الى  6من 

لقليل ساعات العمل ،اما   %3.37وتأتي  بعدها نسبة تحسين مستوى الراتب ليت أجابت على 
سنة قد أجاب منها نسبة  20و  11بخصوص الفئة التي تتراوح خربتها المهنية ما بين

لزيادة الحوافز المعنوية و نجد نسبة  %13.48تحسين مستوى الراتب ثم نسبة   19.10%
 ل .لتقليل ساعات العم 6.47%

ادة مستوى الراتب من اجل زيوفي الأخير، نستنج أن معظم المبحوثين اختاروا تحسين       
   خاصة بعد ارتفاع الأسعار و غلاء المعيشة .  ،مستوى الرضا
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مدى مساهمة الإتصال التنظيمي في حل المشاكل ب علاقة متغيرات الدراسة  :7رقم  الجدول
 التي تواجهها المؤسسة 

  دائما أحيانا نادرا مجموعال

 الاجابة        

 

 التكرار النسبة %

النسبة 

 التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار %

 ذكر 14 25,45% 18 32,72% 2 3,63% 34 61,81%

 أنثى 1 %1,81 18 %32,72 2 %3,63 21 %38,18 الجنس

 المجموع 15 27,27% 36 65,45% 4 7,27% 55 100%

16,36% 9 0,00% 0 12,72% 7 3,63% 2 

 29إلى  20من 

 سنة

 السن

45,45% 25 3,63% 2 27,27% 15 14,54% 8 

 39إلى  30من 

 سنة

32,72% 18 3,63% 2 20,00% 11 9,09% 5 

 49إلى  40من 

 سنة

5,45% 3 0,00% 0 5,45% 3 0,00% 0 

إلى و ما  50من 

 فوق

 المجموع 15 27,27% 36 65,45% 4 7,27% 55 100%

 ثانوي 6 10,90% 14 25,45% 3 5,45% 23 41,81%

المستوى 

 التعليمي

 جامعي 5 9,09% 16 29,09% 1 1,81% 22 40,00%

 دراسات عليا 0 0,00% 3 5,45% 0 0,00% 3 5,45%

 تكوين مهني 4 7,27% 3 5,45% 0 0,00% 7 12,72%

 المجموع 15 27,27% 36 65,45% 4 7,27% 55 100%

12,72% 7 1,81% 1 9,09% 5 1,81% 1 

 5إلى  1من 

 سنوات

الأقدمية في 

 العمل

40,00% 22 1,81% 1 23,63% 13 14,54% 8 

 10إلى  6من 

 سنوات

41,81% 23 1,81% 1 29,09% 16 10,90% 6 

 20إلى  11من 

 سنوات

 سنة 20أكثر من  0 0,00% 2 3,63% 1 1,81% 3 5,45%

 المجموع 15 27,27% 36 65,45% 4 7,27% 55 100%

المتغير   
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الاتصال التنظيمي في حل المشاكل متغير الجنس بمدى مساهمة بين الجدول علاقة      
من الذكور الذين اجابوا ان  %25.5التي يوجهها   الموظفين في المؤسسة حيث سجلنا نسبه 

احيانا اما النسبة على  %34.28الاتصال التنظيمي يساعد دائما في حين اجابت نسبه 
فقد اجابت على نادرا. اما بالنسبة للإناث فقد اجابت منهن بنسبة  % 3.6المتبقية والمقدرة 

التي اجابت على احيانا فحين اجابت النسبة المتبقية  % 32.7على دائما مقابل نسبه  % 1.8
ر لبيه الذكو .  وعليه نستنتج من خلال هذه النتائج ان اغ   % 3.6على نادرا وذلك بنسبه 

والاناث صرحت انه احيانا ما يساعد الاتصال التنظيمي في حل المشاكل التي يوجهونها داخل 
 .   المؤسسة

[ سنة قد 29 20نرى أن الفئة التي يتراوح عمرها ما بين ] ما بالنسبة لعلاقة متغير السن 
   في حين  شاكل على ان الاتصال التنظيمي يساعد دائما على الم %3.6   وافقت منها نسبة

[ سنة فقد 39 30صرحت باحيانا . أما الفئة التي يتراوح عمرها ما بين ] 12.7نجد نسبة 
اجابت أحيانا لتليها  %27.3 ان الاتصال التنظيمي يساعد دائما، مقابل  %14.5أجاب منها 

[ 49 40،و فيما يخص الافراد الذين تتراوح أعمارهم ما بين ]التي اختارت نادرا .  3.6نسبة 
على  3.6على أحيانا  ثم بنسبة  %20.0على دائما ، و بنسبة  %9.1سنة صرحوا بنسبة 

سنة و ما فوق نجد ان جميعهم اختاروا أحيانا  50نادرا . ما بالنسبة الفئة التي  عمرها ما بين 
 .%5.5بنسبة 

وي قد صرحوا نوفيما يخص متغير المستوى التعليمي فإننا نجد أن المبحوثين ذوي المستوى الثا
 %25.5في حين أن نسبة  %27.2ان الاتصال التنظيمي يساعد بشكل دائم و ذلك بنسبة 

، و اذا ما عندنا الى ذوي المستوى الجامعي فإننا نجد ان  %5.5ادلت باحيانا لتليها نسبة 
من المبحوثين  %1.8اما  %29.1على دائما و قد صرحت فئة أخرى باحيانا بنسبة  9.1%

ادرا ، اما افراد العينة ذوي مستوى الدراسات العليا  فصرحوا جميعا باحيانا و ذلك اقرو  بن
 .%5.5بنسبة 
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[ 5 -1في العمل نرى ان الفئة التي تتراوح خبرتها ما بين ]قدمية لاا متغيرقة لالع بالنسبةأما 
 %9.1دائما و نفس النسبة نجدها على نادرا  في حين   %1.8سنوات قد اجابت بنسبة  

رحوا بان الاتصال التنظيمي أحيانا ما يتم حل المشاكل، اما بالنسبة للفئة التي تتراوح  ص
لأحيانا لتليها نسبة  %23.6على دائما و  14.5[ سنوات فنجد 10-6اقدميتها ما بين ]

 %10.9د نسبه فنجسنه  [20الى  11]الذين لهم خبره من  على نادرا ـ اما الافراد 1.8%
صرحوا  %1.8 بالنسبة المتبقيةلاقتراح احيانا والفئه  %29.1تقدم ب   سبهون ،لاقتراح دائما

فنجد انهم اختاروا  الأقدميةمن  ةسن 20التي لها اكثر من  الأخيرة ةوفيما يتعلق بالفئ، نادراب
 .لمقترح نادرا %1.8 ةونسب %3.6قبل  ةاحيانا بنسب

 يساعد دائما في حل المشاكل التيالنتائج أن ان الاتصال التنظيمي لا  خلالوعليه نرى من 
د الى الاكبر تعو  النسبةوهذا ما اكدتها النتائج بحيث نجد ان  المؤسسةالعمال في  يوجهها

 أحيانا، وذلك لعدم توجيه الاتصال التنظيمي نحو هدف واحد .
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 علاقة متغيرات الدراسة بالهدف من اتصال المبحوثين فيما بينهم  :8الجدول رقم 

 

 

 

 لمجموعا
المساعدات وقت 

 الحاجة
 الرغبة في العمل الثقة المتبادلة

 

 الاجابة        

 

 التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة %

 ذكر 8 14,54% 21 38,18% 5 9,09% 34 61,81%

 نثىأ 9 %16,36 9 %16,36 3 %5,45 21 %38,18 الجنس

 المجموع 17 30,90% 30 54,54% 8 14,54% 55 100%   

 سنة 29إلى  20من  1 1,81% 7 12,72% 1 1,81% 9 16,36%

 السن

 سنة 39إلى  30من  9 16,36% 13 23,63% 3 5,45% 25 45,45%

 سنة 49إلى  40من  7 12,72% 8 14,54% 3 5,54% 18 32,72%

 إلى و ما فوق 50من  0 0,00% 2 3,63% 1 1,81% 3 5,45%

 المجموع 17 30,90% 30 54,54% 8 14,54% 55 100%

 ثانوي 4 7,27% 14 25,45% 5 9,09% 23 41,81%

المستوى 

 التعليمي

 جامعي 11 20,00% 9 16,36% 2 3,63% 22 40,00%

 دراسات عليا 1 1,81% 2 3,63% 0 0,00% 3 5,45%

 ن مهنيتكوي 1 1,81% 5 9,09% 1 1,81% 7 12,72%

 المجموع 17 30,90% 30 54,60% 8 14,10% 55 100%     

 سنوات 5إلى  1من  3 5,45% 2 3,63% 2 3,63% 7 12,72%

الأقدمية في 

 العمل

 سنوات 10إلى  6من  7 12,72% 13 23,63% 2 3,63% 22 40,00%

 سنوات 20إلى  11من  7 12,72% 13 23,63% 3 5,45% 23 41,81%

 سنة 20أكثر من  0 0,00% 2 1,81% 1 1,81% 3 5,45%

 المجموع 17 30,90% 30 54,54% 8 14,54% 55 100%

المتغير   
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يبين الجدول علاقة متغير الجنس بالهدف من اتصال المبحوثين فيما بينهم حيث سجلت -
ث من الإنا%16,4من الذكور الذين أجابوا على الرغبة في العمل مقابل نسبة  %14,5نسبة  

مقابل نسبة متبادلة من الذكور الذين أجابوا على الثقة ال %38,2جلنا نسبة ، في حين س
من الذكور رأت أن الاتصال بين المبحوثين يساعد %9,1من الإناث ، و نجد نسبة 16,4%

 من الإناث .%5,5على خلق المساعدات وقت الحاجة مقابل 

هم إن فنستنتج حسب رأيأن أكبر النسب سجلت لصالح الذكور نلاحظ من خلال هذه النتائج 
الاتصال بين الزملاء يساعد بكثرة على الثقة المتبادلة و المساعدات وقت الحاجة مقارنة 

 بالاناث التي أجابت فقط على الرغبة في العمل بنسبة كبيرة .

من اتصال المبحوثين فيما بينهم ، يظهر من خلال نتائج أما فيما يخص علاقة متغير السن -
سنة سجلت اكبر نسبة للثقة المتبادلة  29إلى  20ا ما بين ة التي تتراوح عمرهالجدول أن الفئ

سنة 39إلى  30في نجد أن الفئة الثانية و التي تتراوح أعمارها ما بين  %1,8و التي تقدر ب 
أقرت على أن الهدف من اتصال المبحوثين فيما بينهم يساعد على خلق الثقة المتبادلة و ذلك 

للذين أجابوا على الرغبة في العمل ، و %16,4نسبة مقابل  %23,6ر ب بنسبة كبيرة تقد
 49إلى  40للمساعدات وقت الحاجة ، ثم تأتي الفئة التي تتراوح أعمارها بين  %5,5نسبة 

للذين %12,7ثم تأتي بعدها نسبة  %14,5سنة سجلت أكبر نسبة للثقة المتبادلة و تقدر ب 
للمستجوبين على المساعدات وقت الحاجة  %5,5نسبة  أجابوا على الرغبة في العمل مقابل

سنة و ما فوق سجلت فقط للثقة  50، في حين نجد أن الفئة الأخيرة التي تتراوح أعمارها من 
 .%1,8و المساعدات وقت الحاجة بنسبة  %3,6المتبادلة بنسبة 

ال ى اتصمن خلال هذه النتائج نلاحظ أن أكبر النسب لجميع الفئات العمرية أجابت عل
المبحوثين فيما بينهم يساعد أكثر على الثقة المتبادلة مقارنة بالرغبة في العمل و المساعدات 

 وقت الحاجة .

أما إذا انتقلنا إلى علاقة متغير المستوى التعليمي بالهدف من اتصال المبحوثين فيما بينهم -
بالنسبة  %25,5ر بنسبة نجد أن أكبر نسبة سجلت للذين أجابوا على الثقة المتبادلة و تقد
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للذين أجابوا على المساعدات وقت الحاجة ، و تأتي  %9,1للمبحوثين الثانويين ، مقابل نسبة 
 %20,0للرغبة في العمل ، أما بالنسبة لفئة الجامعيين أجابوا بنسبة تقدر ب  %7,3نسبة 

لذين أجابوا على ل %3,2للثقة المتبادلة مقابل نسبة  %16,4للرغبة في العمل و تليها نسبة 
المساعدات وقت الحاجة ، في حين نجد أن فئة المبحوثين الذين قاموا بالدراسات العليا أجابوا 

و في الأخير  %1,8و الرغبة في العمل بنسبة  %3,6فقط على الثقة المتبادلة بنسبة تقدر ب 
رغبة في العمل و التأتي فئة المبحوثين الذين قاموا بالتكوين المهني أجابوا بنفس النسبة على 

للمستجوبين على الثقة  %9,1مقابل نسبة  %1,8المساعدات وقت الحاجة و التي تقدر ب 
 المتبادلة .

ا بين مو أخيرا ننتقل إلى متغير الأقدمية في العمل حيث نلاحظ أن الفئة التي تتراوح أقدميتها 
ال المبحوثين فيما للذين يرون أن هدف اتص %5,5سنوات أجابوا بنسبة  تقدر ب  5إلى 1

بينهم يساعد على خلق الرغبة في العمل ، مقابل نفس النسبة للذين أجابوا على الثقة المتبادلة 
، في حين نجد أن الفئتين التي تتراوح  %3,6و المساعدات وقت الحاجة و التي تقدر ب 

هما فيفأكبر نسبة سنة سجلت نفس النسب لجميع الإقتراحات  20إلى  6أقدميتها ما بين 
  %3,6مقابل أصغر نسبة و التي تقدر ب  %23,6سجلت للثقة المتبادلة و التي تقدر ب 

للذين أجابوا على المساعدات وقت الحاجة حيث نستنتج أن هتين الفئتين توافقت في الآراء ، 
 ةسنة أجابوا فقط على الثقة المتبادلة بنسب 20أما بالنسبة للفئة التي تتراوح أقدميتها أكثر من 

 للذين أجابوا على المساعدات وقت الحاجة . %1,8مقابل نسبة  %3,6تقدر ب 

هذه النتائج نلاحظ أن هذه الدراسة بينت أن أكبر النسب لجميع المتغيرات سجلت و من خلال 
كلها للذين أجابوا على أن الهدف من اتصال المبحوثين فيما بينهم يساعد على خلق الثقة 

 الحاجة ، و من هنا نستتج أن هناك ثقة بة في العمل و المساعدات وقتالمتبادلة مقارنة بالرغ
 ى ذلك  إل جو من التوتر في المؤسسة و يؤدي يساعد على عدم وجود  العمال و هذا ما بين 
.مهامالرهم بالراحة أثناء أداء شعو 
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 الدراسة الجزئية و العامة  نتائج عرض ال-

  ئج الجزئيةاالنت- 

  ل دراستنا إلى النتائج التالية :لقد توصلنا من خلا

 %61.8تبين نتائج الدراسة ان النسبة الأعلى للعمال تعود لجنس الذكر وهذا بنسبة  .1

وهذا بنسبة سنة  39الى  30نستنتج ان اغلب افراد العينة تتراوح أعمارهم ما بين  .2
45.5% 

 %41.8تبين النتائج ان معظم المبحوثين ذو مستوى تعليمي ثانوي وهذا بنسبة  .3

سنة وذلك بنسبة  20الى  11توضح الدراسة ان اغلبية افراد العينة اديهم اقدمية من  .4
41.8% 

 %34.5كشفت لنا النتائج ان المؤسسة تستخدم جميع اتجاهات الاتصال و ذلك بنسبة  .5

يوجد اتصال بين المبحوثين ورئيسهم في العمل و ذلك اتضح من خلال الدراسة  بانه  .6
 .%83.6بنسبة 

هر لنا  من خلال النتائج ان المؤسسة تعتمد اكثر  على الاتصال المباشر و ذلك كما يظ .7
  %19.2بنسبة 

توصلنا من خلال الدراسة انه يوجد اتصال بين اغلبية العمال و بين رئيسهم و ذلك  .8
 %83.6بنسبة 

اكدت الدراسة ان المبحوثين يعتمدون على الاتصال الكتابي اكثر عند أداء مهامهم و  .9
 %63.3سبة ذلك بن
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على الاتصال الرسمي عند أداء   %83.6توصلت الدراسة ان الإدارة تعتمد بنسبة  .10
 مهامها .

نوع الاتصال الفعال الذي  يساعد المبحوثين على إيصال من خلال الدراسة ان يبين   .11
  %50.9و ذلك بنسبة  الالكترونية الاتصالات هي المعلومات إليهم بشكل واضح

وع الفعال الذي يساعد المبحوثين على اصال المعلومات اليهم بينت النتائج ان الن .12
  %50.9بشكل واضح هي الاتصالات الإلكترونية و ذلك بنسبة 

تظهر النتائج ان الاتصال المستخدم في المؤسسة يساعد "أحيانا"  في تلبية  .13
  %56.4احتياجاتهم و هذا بنسبة 

لة ين في نقل الشكاوي هي الرسااكدت الدراسة ان الوسيلة التي يستخدمونها المبحوث .14
 %47.3الخطية و هذا بنسبة 

بينت النتائج ان الاتصال التنظيمي "أحيانا" ما يساعد العمال في حل المشاكل و ذلك  .15
  %65.5بنسبة 

اتضح من خلال الدراسة  بان مكان العمل  يوفر للعمال الراحة لأداء مهامهم  و ذلك  .16
 %67.3بنسبة 

سة ان اغلبية المبحوثين و بنسبة معنوياتهم عادية في العمل يظهر لنا من خلال الدرا .17
  %61.8وذلك بنسبة 

 %58.2حددت الدراسة ان معظم المبحوثين راضين عن ظروف العمل بنسبة  .18

كما يظهر لنا من خلال النتائج ان الاحترام هي الحاجة التي يراها الموظفين مناسبة  .19
    % 45.5في تحقيق الرضا الوظيفي و ذلك بنسبة

ه التي يتقاضونها غير مناسب القيمةان معظم المبحوثين يرون ان  الدراسة  توصلت  .20
  49,1 ةعلى الاطلاق وذلك بنسب



   ةيئزجالنتائج ال

 

                                                                                        183 
 

بينهم هي التي تساعدهم في الاتصال مع بعضهم  المتبادلة ثقة ال الدراسةاكتشف  .21
 %54.5البعض وذلك بنسبه 

 %56.4 ةبنسب صيةالشخ المقابلةتعتمد على طريقه  المؤسسةان  الدراسةاكدت  .22
 .لقياس وتحقيق رضا الوظيفي 

 ةرصف المؤسسةداخل  ةقبالمط الاستراتيجيةما تتيح "احيانا "نتائج ان التظهر  لنا  .23
 فيما بينهم . لتفاعل واتصال المبحوثين

 الاستراتيجيةن ابمن المبحوثين اكدت  %40بان نسبة  يظهر لنا من خلال الدراسة .24
 نفت ذلك. نسبة نفس الا الوظيفي و ضتحقق الر 

بان رضا اغلبيه المبحوثين مرتبط بتكوين متخصصين في مجال  الدراسةنتائج تشير  .25
 %50,9ةالاتصال وذلك بنسب

يتبين لنا ان الإستراتيجية الاتصالية المطبقة داخل مؤسسة المبحوثين تساهم في  .26
 63.6تحقيق العلاقة التكاملية بين الاتصال الداخلي و الخارجي للمؤسسة بنسبة 

مل مواجهتهم لمشاكل اثناء اوقات الع في حالهكشفت لنا النتائج ان اغلبية الموظفين  .27
 %67,30 بنسبةيتصلون فورا برئيسهم وهذا 

يظهر لنا من خلال النتائج ان استماع الرئيس لاستفسارات المبحوثين وانشغالاتهم  .28
 .%47,3 ةلديهم وهذا بنسب المسؤوليةيؤدي الى تقويه روح  المهنية

على انسياب المعلومات للمبحوثين  يساعد الاتصالجد من خلال النتائج ان ن .29
 %67.3بنسبة  للوصول إلى الأهداف المسطرة

جية لاستخدام الإستراتيحددت الدراسة في نتيجتها النهائية ان التشاور هو ما يؤدي  .30
 %25.5الاتصالية استخداما انسب لتحقيق الرضا الوظيفي بالمؤسسة و هذا بنسبة 

 



   ةيئزجالنتائج ال

 

                                                                                        184 
 

.توصلنا من خلال الدراسة ان المؤسسة تعتمد على مجموعة من  الاشكال الاتصالية   .31
في عملية الاتصال و تتمثل في  الاتصال المباشر  و هاتف الفاكس و  جهاز الحاسوب 

 و لوحة الإعلانات.

يودون تحسين مستوى الراتب من اجل أن معظم المبحوثين خلال النتائج  من  نستنج  .32
 . الشعور بالرضا

ى بنسبة عالية بتحسين مستو اكدت نتائج الدراسة ان زيادة رضا المبحوثين مرتبط  .33
.الراتب
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 النتائج العامة 

  تعتبر الوسائل الاتصالية جزء هام في المؤسسة و تتضمن فعاليات الاتصال السائدة
هم في تساالتي أنواعا متعددة و تعكس طبيعة التفاعلات الرسمية و الغير الرسمية 

الرضا الوظيفي بين العمال في المؤسسة و كلها تساعد في نقل المعلومات و  تحقيق
التعليمات . و يتم عادة هذا الاجراء من مركز القرار إلى المستويات الأدنى و 

 العكس. 
 

  إن القائم بالاتصال عنصر مهم في تحقيق الرضا الوظيفي و ذلك عن طريق التدريب
ها بصفة عامة و اكتساب المهارات المناسبة المستمر في المؤسسة بمختلف مجالات

للعمل و تنمية الإحساس بالمسؤولية و الثقة في اتخاذ القرارات و هذا ما يحقق الأمن 
 النفسي و الرضا الوظيفي . 

 
  تعد خلية الإتصال أحد أهم المتغيرات الأساسية و الحيوية التي تلعب دورا هاما في

كن للفرد أن يستغني عنها في تواصله مع مختلف المجالات و الأصعدة إذ لا يم
محيطه الخارجي و سعيه لتلبية مختلف احتياجاته و مصالحه ، إذ تعد خلية 

الإتصال أهم وسيلة حيث تساهم في التفاعل و التواصل بين العمال إذ يعمل هذا 
 على تحقيق الرضا الوظيفي في العمل . 

 
 تصالية و ذلك لتحقيق الأهداف إن نجاح أي مؤسسة يعتمد على وضع استراتيجية ا

 و الغايات في المؤسسة و أول هذه الأهداف هو تحقيق الرضا الوظيفي بين العمال .
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  هناك عدة آثار للإستراتيجية الإتصالية في ـتحقيق الرضا الوظيفي  حيث أنها
المؤسسة فهي تعتبر عامل من العوامل  تلعب دورا هاما في تسيير الأداء داخل 

على تنفيذ الإستراتيجية العامة للمؤسسة  ، كما يؤثر واقع الإتصال  المساعدة 
   على نشاطها .
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 خاتمة 

عن العلاقة بين الإتصال التنظيمي في تحقيق الرضا  تعرفمن خلال دراستنا حاولنا ال   
ان للإتصال  ،حيث استخلصتاي وزو"بتيز الكهرومنزلية "اونيام"  ي بالمؤسسة الإقتصاديةالوظيف

التنظيمي دور و أهمية في المؤسسة ، فهو يعمل عمل الحلقة الرابطة بين العاملين فيما بينهم 
 و كذلك بين المؤسسة و جمهورها الداخلي الخارجي .

كما اتضح لنا أن الرضا الوظيفي عامل هام و لا بد لأي مؤسسة من أن تحققه لموظفيها .  
كسب رضا العنصر البشري في المؤسسة ، أحد أهم مطالب الإدارة الحديثة التي  و عليه يبقى

تسعى من خلاله إلى تعزيز قدرات أداء الموظف و ولائه لمكان عمله ، و من ثم الحفاظ على 
مكانتها و تفعيل دورها . فالفرد العامل هو هو حجز الزاوية لديها لكونه الأداة الفعالة التي 

 بمسؤوليات و خدمة المجتمع .تقودها للإطلاع 

و بالتالي يمكن  القول أن الاتصالات التنظيمية في المنظمة لا تؤدي فقط إلى تحسين معدلات 
لرضا للعاملين ، فكل نوع من أنواع الإتصال ل تؤدي أيضا إلى ارتفاع مستويات االإنتاج ب

حو هذا ما يؤدي نعمليات التفاعل و التواصل الفعال و  يساهم في تسهيلداخل المؤسسة 
شعور العامل بالرضا عن عمله.
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  توصيات و إقتراحات الدراسة -

إرتأينا أن نختم موضوع دراستنا ببعض الاقتراحات والتوصيات التي نأمل أن تطبق وتؤخذ 
 : ومن أهمها المؤسسة ن الاعتبار من طرف بعي

 لعمال.ا أداء ممن شأنه تحسين مستوى  طلاق حملة تكوين خاصة بالاتصال التنظيميا 

  تحسين جو العمل والتخفيف من أعبائه من خلال إرساء الثقة بين الموظفين وتجنب
 التوتر الذي يبث الشك وعدم الثقة.

 ؤوسين لمر و اللرؤساء لتنظيمي و خاصة بالنسبة إعطاء قيمة اكبر لعملية الاتصال ا 
 و التي تهمهم هذه العملية أكثر من غيرهم.

  لية الاتصال بكل أساليبه من خلال غلق قنوات اتصال وتسهيل بعم المؤسسة أن تهتم
 نقل المعلومات عموديا وأفقيا.

  ختلافاوضع حلول للمعوقات التي تواجه العمال وتعزيز ثقة الإدارة في الموظفين على 
ة لتأكد بالتغذية الراجع والاهتمامبصورة عادلة  الأفرادمستوياتهم التنظيمية ، ومعاملة 

 للعاملين .  اف والتعليمات واضحةمن أن الأهد

 توفير الحوافز المعنوية والمادية ، وذلك بغرض زيادة الإنتاج وتحقيق الرضا الوظيفي 

  ضرورة تكوين الفرد ، فذلك من شأنه دفع العامل للبذل و العطاء ، و إحساسه بأنه
 جزء مهم بالمؤسسة .

 رها لأنها بهذا تساهم فيمحاولة معرفة المؤسسة لحاجات العمال و السهر على توفي 
 توازنهم و استقرارهم و زيادة مستوى الرضا لديهم 

 لضرورة تكوين متخصصين في مجال الإتصال و زيادة الوعي بضرورة الإتصال داخ 
المؤسسة.
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 المذكرات و الأطروحات الجامعية :
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رسالة  ،فعالية الإتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائرية العربي ،  بن داود .2
نسانية و الاجتماعية ، تخصص تنمية الموارد البشرية ، جامعة ماجستير ، كلية العلوم الإ

 .2008منتوري ، قسنطينة ، 

لة ، رسا الإتصال التنظيمي و علاقته بأداء عمال المؤسسة الاقتصادية. جرمان أميرة ، 3
ماجستير ، تخصص علم النفس العلمي و تسيير الموارد البشرية ، كلية الآداب و اللغات و 

 .2012تماعية و الإنسانية ، جامعة العربي بن مهيدي ، أم البواقي ، العلوم الاج
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 ستمارةلإا

تهدف هذه الإستمارة إلى جمع كافة البيانات و المعلومات حول دراسة علاقة 
الإتصال التنظيمي في تحقيق الرضا الوظيفي داخل المؤسسات الاقتصادية 

الجزائرية ، وقد تم اختيار المؤسسة الوطنية الكهرومنزلية "أونيام "  لولاية تيزي 
سة الميدانية و عليه يرجى منكم التكرم بالإجابة عنها بكل موضوعية و وزو للدرا

جدية ، و نتعهد بالمحافظة على سرية المعلومات و عدم استعمالها إلا لغرض 
 البحث العلمي .

 ضع علامة )+( أمام العبارة المناسبةملاحظة: 

 

 البيانات الشخصية المحور الأول : 

 الجنس -1

 أنثى             ذكر                

 السن-2

 سنة    29إلى 20من 

     سنة 39إلى 30من

    سنة 49إلى 40من 

  سنة و ما فوق  50من 

 المستوى التعليمي :-3
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تكوين مهني                 دراسات عليا      ثانوي                   جامعي  

 
 الأقدمية في العمل :-4

     سنوات   5إلى  1من

 سنوات     10إلى  6من

 سنوات  20إلى  11من

 سنة   20أكثر من 

 المحور الثاني : نوع الاتصال السائد في مؤسسة "أونيام "

 ماهو اتجاه الإتصال الأكثر استخداما في مؤسستك ؟-1

              الأفقي                                     الصاعد               النازل                       
 جمبع الإتجاهات           

ما هي الأشكال الإتصالية التي تعتمدها مؤسستك في عملية الإتصال ؟)يمكنك الإجابة -2
 على أكثر من اقتراح(.

    الإتصال المباشر 

 الهاتف الفاكس 

 لوحة الإعلانات 

 جهاز الحاسوب 

 شبكة الأنترنت 

 شبكة الإكسترانت 
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 الإجتماعات 

 أخرى أذكرها ........................................................... .

 

 هل يوجد اتصال بين العمال و رئيسكم في العمل ؟-3

 لا                           نعم   

 عند أداء مهامك هل تعتمد على اتصال -4

 شفهي                          كتابي 

 ة العليا )داخل مؤسستك( هل طريق ؟كيف تتصل بك الإدار -5

 الإتصال الرسمي                            الإتصال الغير الرسمي 

 

 إذا كانت إجابتك الإتصال الغير الرسمي فما هي أكثر الأنواع استعمالا ؟-6

 نقاشات عامة                                علاقات شخصية 

لفعال في الإدارة يساعدك على إيصال المعلومات إليك بشكل أي نوع من أنواع الإتصال ا-7
 أوضح ؟

الاتصالات المكتوبة                         الاتصالات الإلكترونية                     الاتصالات 
 الغيراللفظية)لغة الجسد(

 هل يؤدي نوع الإتصال المستخدم في مؤسستك إلى تلبية احتياجاتك ؟ -8

 أحيانا                              أبدا                       دائما 

 ما هي الوسيلة التي تستخدمها في نقل الشكاوي ؟-9
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 اتصال مواجهي                         رسالة خطية                          ضد الشكاوي                

  ...................... .أخرى اذكرها ..............................

 هل يساعدك الإتصال التنظيمي في حل المشاكل التي تواجهها مؤسستك ؟-10

 دائما                       أحيانا                        نادرا                      

 

ؤسسة مالمحور الثالث: علاقة القائم بالإتصال في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال في 
 " أونيام "

 هل تشعر بأن مكان العمل يوفر لك الراحة التامة لأداء مهامك ؟-1

 نعم                                     لا 

 هل معنوياتك في العمل ؟-2

 منخفضة                         مرتفعة                                عادية

 هل أنت راض عن ظروف عملك ؟-3

 نعم                                      لا

إذا كانت إجابتك بنعم إلى أي من هذه الأسباب يرجع ذلك ؟ )يمكنك الإجابة على أكثر من -
 اقتراح (

 وضوح سياسة المؤسسة 

 حسن تسيير الإدارة      

 تقسيم المهام بشكل عادل 

 ضاك عن عملك ؟ما هي الحاجة التي تراها مناسبة أكثر في تحقيق ر  -4
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                      الثقة بالآخرين           لإحترام                        ا   الأمن و الأمان                     
                      لالجدية في العم

 هل ترى أن قيمة المنح التي تتقضاها : -6

 تتناسب مع الجهد المبذول               

 سب مع أهمية العمل الذي تقوم به تتنا

 كافية لتحقيق متطلبات المعيشة 

 غير مناسبة على الإطلاق 

 أخرى أذكرها ..................................  .  

ما الذي تقترحه على إدارتك لزيادة مستوى رضا القائم بالإتصال ؟)يمكنك الإجابة على -7
 أكثر من اقتراح(.

اتب                       زيادة الحوافز المعنوية                        تقليص تحسين مستوى الر 
 ساعات العمل 

 هل اتصالك مع زملائك يساعدك على خلق -8

الرغبة في العمل                                 الثقة المتبادلة                            المساعدات 
 وقت الحاجة

 ي العمل مع جهة أخرى خارج مؤسستك إذا اتيحت لك الفرصة ؟هل تتردد ف-9

 أوافق                              لا أوافق                          غير قادر على التحديد 

ما هي الأساليب والمنهجيات التي تتبعها مؤسستك في قياس و تحقيق الرضا الوظيفي -10
 لدى العاملين فيها ؟

 ستبيان                               طريقة المقابلة الشخصية طريقة الإ
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 دور الإستراتيجية الإتصالية في تحقيق الرضا الوظيفي في مؤسسة "أونيام":  المحور الرابع

هل تتيح لك الإستراتيجية الإتصالية المطبقة داخل مؤسستك فرصة لتفاعل اتصالي أكثر -1
 ؟

 أبدا                           أحيانا                                          دائما                    

 ما هي طبيعة الخطط التي تعتمدونها في الإستراتيجيات الإتصالية ؟-2

 قصيرة              طويلة الأجل                               متوسطة الأجل                     
 الأجل

 أساس يتم تخصيص الميزانية المتعلقة بالإتصال لديكم ؟ على أي-3

 نسبة مئوية من المبيعات 

 على أساس المصالح و الأهداف 

 تبعا لمقدرة الدفع 

 مقابل ما تنفقه المؤسسات المنافسة في مجال نشاطكم 

 أخرى أذكرها ........................................ .

 لإتصالية في تحقيق رضا العاملين و الموظفين في مؤسستك ؟هل تساهم الإستراتيجية ا-4

 موافق                             غير موافق                                محايد 

 هل مدى رضاك عن أسلوب الإتصال الموجود بمؤسستك مرتبط ب -5

 تكوين متخصصين في مجال الإتصال 

 ة و وسائل الاتصال في المؤسسة تصميم المكاتب و توزيع الأجهز 

 زيادة الوعي الكامل بضرورة الإتصال داخل المؤسسة 
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 أخرى أذكرها ....................................... .

هل ساهمت الإستراتيجية الإتصالية المطبقة داخل مؤسستك في تحقيق العلاقة التكاملية -6
 بين الإتصال الداخلي و الخارجي للمؤسسة ؟

 نعم                                      لا 

 في حالة مواجهتك لمشكل أو استشارة في أمر معين تتصل :-7

 فورا برئيسك أثناء أوقات العمل 

 تلتقي برئيسك خارج المؤسسة 

 أو عن طريق شخص و سيط 

 

 هل يساعدك الإتصال على انسياب المعلومات للوصول الى الأهداف المسطرة ؟ -8

 نعم                              لا 

 هل استماع الرئيس لاستفساراتك و انشغالاتك المهنية يضمن لك :-9

 تقوية روح المسؤولية لديك 

 الرفع من كفاءتك و تحقيق الرضا الوظيفي 

 التقليل من ساعات الغياب 

ا الوظيفي لتحقيق الرضما هو اقتراحك لاستخدام الإستراتيجية الإتصالية استخداما أنسبا  -10
بمؤسستكم ؟
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 فهرس الأشكال 

 الصفحة الأشكال                                     

 67 شكل يوضح الرضا الوظيفي العام 

 79 شكل يوضح سلم ماسلو للحاجات الإنسانية 

 81 شكل يوضح محتوى نظرية "هرزبرج" للعاملين 

 86 دالة شكل يوضح خطوات عملية إدراك الموظف للع

لاولر" و "بورتر" للعلاقة بين الأداءو الرضا   96 شكل يوضح نموذج "ّ

 125 شكل يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس

 126 شكل يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير السن 

 127 شكل يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعليمي  

 128 تغيرالأقدمية في العمل شكل يوضح توزيع المبحوثين حسب م

 

 فهرس الجداول                             

 الصفحة الجداول  الرقم 

 125 الجنس حسب متغير توزيع أفراد العينة   01

 126 السن  حسب متغير توزيع أفراد العينة  02

 127  حسب متغير المستوى التعليمي توزيع أفراد العينة   03

 128 ر الأقدمية في العمل حسب متغي العينة توزيع أفراد  04
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 129 اتجاه الاتصال الأكثر استخداما في مؤسسة المبحوثين   05

 130  الأشكال الاتصالية التي تعتمدها مؤسسة المبحوثين في عملية   06

 131  مدى وجود اتصال بين المبحوثين و رئيسهم في العمل  07

 132   المبحوثين داخل المؤسسة نوع الاتصال الذي يعتمد عليه  08

 132 كيفية إتصال الإدارة العليا بالمبحوثين داخل المؤسسة  09

 133 أكثر الأنواع استعمالا إذا كانت الإجابة بالإتصال الغير الرسمي  10

 نوع الإتصال الفعال في الإدارة الذي يساعد المبحوثين على إيصال  11

 المعلومات إليهم بشكل أفضل 

134 

مدى مساهمة نوع الاتصال المستخدم في مؤسسة المبحوثين في تلبية  12
 احتياجاتهم 

135 

 136 نوع الوسائل التي يستخدمها المبحوثين في نقل الشكاوي  13

مدى مساهمة الاتصال التنظيمي في حل المشاكل التي يواجهها  14
 المبحوثين 

136 

 137 مكان عملهم لاداء مهامهم مدى شعور المبحوثين بالراحة التامة في  15

 138 معنويات المبحوثبن في العمل  16

 138 رضا المبحوثين عن ظروف عملهم  17

 139 الحاجة التي يراها المبحوثين مناسبة في تحقيق رضاهم عن عملهم  18

 140 رأي المبحوثين في قيمة المنح التي يتقضونها  19
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 141 لزيادة رضا القائم بالاتصال اقتراحات المبحوثين على إدارتهم  20

 141 الهدف من اتصال المبحوثين فيما بينهم  21

مدى تردد المبحوثين في العمل مع جهة أخرى خارج مؤسستهم إذا  22
 اتيحت لهم الفرصة 

142 

الأساليب التي تتبعها مؤسسة المبحوثين في قياس و تحقيق الرضا  23
 الوظيفي 

143 

اتيجية الاتصالية المطبقة داخل مؤسسة المبحوثين مدى إتاحة الاستر  24
 فرصة لتفاعل اتصالي أكثر لهم 

143 

 144 طبيعة الخطط التي يعتمدها المبحوثين في الاستراتيجيات الإتصالية  25

 145 كيفية تخصيص الميزانية المتعلقة بالاتصال لدى المبحوثبن  26

قيق رضا العاملين و مدى مساهمة الاستراتيجية الاتصالية في تح 27
 الموظفين في مؤسسة المبحوثبن 

146 

 147 مدى ارتباط رضا المبحوثين بأسلوب الاتصال الموجود بالمؤسسة  28

29 

 

مدى مساهمة الاستراتيجية الاتصالية المطبقة داخل مؤسسة المبحوثين 
 في تحقيق العلاقة التكاملية بين الإتصال الداخلي و الخارجي للمؤسسة 

148 

 148 حالة مواجهة المبحوثين لمشكل أو استشارة في أمر معين  30

مدى مساعدة الاتصال على انسياب المعلومات للمبحوثين للوصول إلى  31
 الأهداف المسطرة 

149 
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الهدف من استماع الرئيس لاستفسار المبحوثين و انشغالاتهم المهنية  32
 لهم 

150 

 ستراتيجية الاتصالية استخداما أنسباقتراحات المبحوثين لاستخدام الا 33
 لتحقيق الرضا الوظيفي بالمؤسسة 

151 

علاقة متغيرات الدراسة بكيفية تخصيص الميزانية المتعلقة بالاتصال  34
 في المؤسسة 

153 

علاقة متغيرات الدراسة بالهدف من  استماع الرئيس لاستفسارات  35
 المبحوثين و انشغالاتهم المهنية 

157 

لاقة متغيرات الدراسة بمدى رضا المبحوثبن لأسلوب الاتصال ع 36
 الموجود في المؤسسة 

160 

 163 علاقة متغيرات الدراسة بقيمة المنح التي يتقاضاها المبحوثين  37

علاقة متغيرات الدراسة بالاشكال الاتصالية التي تعتمدها المؤسسة في  38
 عملية الاتصال 

166 

 170 اسة بزيادة مستوى رضا القائم بالاتصال علاقة متغيرات الدر  39

علاقة متغيرات الدراسة بمدى مساهمة الاتصال التنظيمي في حل  40
 المشاكل التي تواجهها المؤسسة 

173 

 176 علاقة متغيرات الدراسة بالهدف من اتصال المبحوثين فيما بينهم  41
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 فهرس المحتويات

 الصفحة  محتوياتال                              

 - الصفحة الرئيسية 

 - الإهداء 

 - شكر و عرفان 

 - ملخص الدراسة 

 ج-ب-أ مقدمة 

 الإطار المنهجي للدراسة                         

 6 إشكالية الدراسة و تساؤلاتها 

 9 أسباب إختيار الموضوع 

 10 أهداف الدراسة 

 10 أهمية الدراسة 

 11 دوات جمع البيانات منهج الدراسة و أ

 15 مجتمع البحث و عينة الدراسة 

 16 مفاهيم الدراسة 

 19 الدراسات السابقة و التعقيب عنها 

 الإطار النظري للدراسة                      

 - الفصل الأول: ماهية الإتصال التنظيمي 
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 33 تمهيد الفصل 

 34 ي المبحث الأول :مفهوم و نشأة الاتصال التنظيم

 37 المبحث الثاني :أهمية و أنواع الاتصال التنظيمي 

 46 المبحث الثالث:وسائل الاتصال التنظيمي 

 51 المبحث الرابع :شروط فعالية الاتصال التنظيمي 

 55 المبحث الخامس:معوقات الاتصال التنظيمي 

 58 خلاصة الفصل  

 - الفصل الثاني : خلفية نظرية حول الرضا الوظيفي  

 60 تمهيد الفصل  

 61 المبحث الأول :مفهوم و طبيعة الرضا الوظيفي  

 74 المبحث الثاني:أبعاد و فوائد الرضا الوظيفي 

 77 المبحث الثالث:النظريات المفسرة للرضا الوظيفي و العوامل المؤثرة فيها 

 92 المبحث الرابع :طرق قياس الرضا الوظيفي  

 94 الرضا الوظيفي المبحث الخامس :معوقات 

 99 خلاصة الفصل 

 - الفصل الثالث : دور الإستراتيجية الإتصالية في تحقيق الرضا الوظيفي 

 101 تمهيد الفصل 

 102 المبحث الأول :مفهوم الإستراتيجية الاتصالية 
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 105 المبحث الثاني :أنواع و خصائص الاستراتيجية الاتصالية 

 109 ت إعداد الاستراتيجية الاتصالية المبحث الثالث:مبادئ و خطوا

 113 المبحث الرابع :علاقة الاستراتيجية الاتصالية بالرضا الوظيفي 

 116 المبحث الخامس :أثر الاستراتيجية الاتصالية على تحقيق الرضا الوظيفي 

 119 خلاصة الفصل 

 الإطار التطبيقي للدراسة                             

 122 سسة "أونيام"نبذة عن مؤ 

 123 الهيكل التنظيمي لمؤسسة "أونيام"

 124 أهداف مؤسسة "أونيام"

 124 تفريغ و تحليل البيانات 

 179 عرض النتائج الجزئية و الكلية للدراسة 

 185 خاتمة

 186 توصيات و إقتراحات الدراسة 

 190 قائمة المصادر و المراجع 

 200 الملاحق 

 209 فهرس الأشكال 

 210 فهرس الجداول  

 214 فهرس المحتويات 
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