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یلعب الاتصال دورا فعلا في حیاة الفرد والمنظمة والمجتمع على حد سواء ، ویشكل التطور الملحوظ في 

هادفة ذات أثر بناء في تحقیق  من وسائل وأسالیبمجال الاتصالات على ضوء المستجدات المعاصرة 

جاریة في المنظمات تعد ال الإداریةأهداف المنظمات الإنسانیة بكفاءة وفاعلیة كبیرة ، إذ أن الاتصالات 

مدفوعة وهادفة لتحقیق غرض معین وترتبط بكل حیثیاتها بالسلوك الإنساني  واجتماعیةظاهرة إنسانیة 

  لحاجات الإنسانیة بصورة أساسیة ا إشباعالمحركة له و الحوافز الكامنة في والدوافع 

من المنظمات العاملة لإستثمار أبعاد ني برمته بالعدید لكبیر الذي یشهده المجتمع الإنسافالتقدم العلمي ا

هذه التطورات في تحسین سبل الإتصال بین العاملین والمنظمة من جهة وبین المنظمة والمجتع من جهة 

، بحیث أصبح الاتصال هاجسا أساسیا لإبقاء سبل الإبداع والابتكار والتمیز داخل المنظمات . أخرى 

ن لأي منظمة أن تحقق أهدافها دون وجود شبكة اتصالات فالاتصال هو الشریان النابض ، حیث لا یمك

وجود أي تنظیم دون وجود أشكال من  الإنسانإداریة خاصة بها ، بل أنه من الصعب جدا أن یتصور 

داخل المنظمة  ین سواء كانوا رؤساء أو مرؤوسین الاتصالات تنقل من خلالها المعلومات بین الموظف

واحد من الموضوعات المهمة التي نالت قسطا كبیرا من البحث والدراسة أوخارجها ن ولا شك أن الاتصال 

حیث لا یكاد یخلوا أي كتاب في علم الإدارة أو السلوك من الاتصال لقد قام العدید من الباحثین والكتاب 

بتعریفه بأنه عملیة نقل هادفة للمعلومات من شخص إلى آخر ، بغرض إیجاد نوع من التفاهم المتبادل 

التنظیمي هو عملیة تبادل الأفكار والمعلومات من اجل إیجاد فهم مشترك وثقة بین  ما . والاتصالبینه

   العناصر الإنسانیة في المنظمة .

ومن ناحیة أخرى فإن المدیر كقائد في عمله یحتاج لكي یحقق أهداف المنظمة إلى التوجیه وفهم العاملین 

ف التنظیمیة على الأقل ، وكل هذا یحتاج إلى الاتصال هذا السلوك مع الأهدایشكل یضمن عدم تعارض 

  بهم باستمرار لتوجیههم وتنظیم أعمالهم ومتابعتها .
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الأسس النفسیة  الاعتباروعلیه فما على المنظمات والمؤسسات في هذا المقام إلا أن تأخذ بعین 

بین  مشاعر الانتماء والوفاءل إنماء والاجتماعیة للأفراد عند عملیة الاتصال في التسییر وذلك من خلا

الاتصال الواعي الفعال الذي  ، هي إستراتیجیةكفیلة بتحقیق الغایة  إستراتیجیةأفراد التنظیم ، ولعل أهم 

روح العلاقات التي تنشأ بین الأفراد والجماعات ، حیث یعد  هو أساس النظم الإجتماعیة ، وهو عماد

عمال والمهام على البیانات الألأساسیة ، إذ تقوم معظم الإتصال الجید في المؤسسات أحد دعائمها ا

مستویاتهم داخل التنظیم ، مما یساعد على ظهور التعاون في  والحقائق المتبادلة بین الأفراد على إختلاف

من إعتبار الإتصال العمل وتجمیع وجهات النظر قصد إقناع العاملین والتأثیر في سلوكاتهم ، وإنطلاقا 

ي للظواهر المختلفة التي تسود عالمنا المعاصر ، فلا عولمة سیاسیة ولا إقتصادیة ولا المحرك الأساس

معنوي یتم بتجاهله ، نظرا لماله بعد حاسم في الحیاة اجتماعیة تتحقق من دونه ولا مبتغى مادي أو 

العامة  الاجتماعیة عموما والحیاة التنظیمیة خصوصا ، لقد أصبح له دور مهم في تنفیذ الاستراتیجیات

شركات ، مؤسسات ، هذه الأخیرة أصبحت تدرك أن الاتصال لم یعد عبارة عن لمختلف التنظیمات ، 

مجرد ملاحق أو زخارف لتحسین الصورة العمومیة أو مجرد آلیة لتسویق البضائع ، بل أصبح عنصرا 

طرف المسیرین بأهمیة  أساسیا في تخطیطها الاستراتیجي ، وبقد رافق هذا الإدراك إهتمام نوعي متزاید من

من وضع نظام سلیم للاتصال ضمن لذا فلأجل تحقیق فعالیته أي مؤسسة لا بد  و إلزامیة الاتصال .

تساعد على بلورة روح التعاون  إلى قیام علاقات إنسانیةلرئاسي والذي بإمكانه أن یؤدي التسلسل الإداري ا

العمل ، ولذلك وجب على المؤسسة الرشیدة تهیئة بین العاملین ، وظهور اتجاهات إیجابیة إنسانیة نحو 

كل ظروف وشروط  ووسائل الإتصال حتى یتمكن العاملون من الإطلاع على القرارات والآراء 

وأرائهم من جهة أخرى ، ما  والمقترحات من جهة ، وتتمكن إدارة المؤسسة من التعرف على حاجاتهم

 اتجاهاتهمالشيء الذي یجعل را بالرضا والانتماء إلى المؤسسة یكون لدیهم إحساسا بالراحة النفسیة وشعو 

  عملهم ونحو المؤسسة التي هم  في الغالب إیجابیة نحو
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منها ، وأن هذا ناتج عن تشجیع الاتصال بین كل أطراف المؤسسة لذلك یمكن القول أن عملیة  أجزاء

بموجبها تنشأ و تتحسن العلاقات الاتصال ضروریة للمؤسسات إذا ما روعیت إهتمامات الأفراد لأن 

هي التي تستغل إدارتها جمیع الفرص المتاحة لكي تظهر للموظفین بما الإنسانیة . فالمؤسسة الواعیة 

أنهم أحد أصولها الهامة ، فكلما توفرت مشاعر الرضا والانتماء من قبل العاملین كلما كان هناك سبیل 

   ظمة وموظفیها . قوي للوصول إلى تشكیل نمط ثقافي خاص بالمن

الذي یحول العامل إلى زبون  وضمن هذا الإطار نؤكد على أهمیة البعد الإنساني في عملیة الاتصال

داخلي ملتزم بمؤسسته ، ولذك فالمطلوب هو أن یهدف مسؤولوا الاتصال إلى محاولة ترقیة الجمیع من 

عاملین بها لأنهم إذا كانوا سعداء إلى درجة للولاء لمؤسستهم ، بأن تضمن رضا وثقة ال عمال وموظفین

طیبا لها من حولهم عن طریق معاملاتهم للأفراد أثناء عملهم  في عملهم بالمؤسسة فإنهم یعكسون أثرا

وكذلك في أحادیثهم عنهم وفي علاقاتهم الشخصیة ، وعلى العكس فإن العاملین في المؤسسة المتذمرین 

یصبح امة والاتصال الخارجي من أساسه ، فلا عزوة أن الساخطین بإمكانهم هدم برامج العلاقات الع

قوة هائلة للتأثیر في سلوك الإنسان ونشاطه كفرد ، ومن ثم في  الاتصال في القرن الحادي والعشرین

والرضا الوظیفي عند لأهمیة الاتصال التنظیمي  واعتباراتكوین وتنمیة مشاعر الانتماء والرضا عنده 

لدراسة في هذا المجال أمرا محفزا من أجل فهم آلیات العملیة الاتصالیة من العمال عد إجراء البحث وا

في للعمال بالمؤسسة من جهة جهة ومحاولة الوصول لفهم العلاقات القائمة بینها وبین بروز الرضا الوظی

   وآخر میداني بعد الفصل التمهیدوتحقیقا لذلك فسنتناول هذا الموضوع ضمن قسم نظري أخرى 

بطرح الإشكالیة مع الإشارة إلى جملة من التساؤلات كما تضمن ذكر واختص لتمهیدي : * الفصل ا

الفرضیات التي احتوت منها الدراسة بالاضافة إلى عنصر دوافع إختیار الموضوع وأهمیته وأهداف 

  الدراسة ، وكذا تحدید مصطلحات الدراسة ، كما شمل هذا الفصل بعض الدراسات السابقة . 

  النظري للدراسة فقد إشتمل فصلین تناولنا فیهما مایلي : أما الجانب 



 

د 

 مقدمـة                                             
   

وقد جاء بعنوان الإتصال التنظیمي : تطرقنا فیه إلى مفهوم الاتصال و تعاریفه و  الفصل الأول :* 

هیكله الرسمي و اللارسمي ، أنواع الاتصال ، مهارات الاتصال ، مكونات العملیة الاتصالیة و 

  نقف عند أهمیة و أهداف و وظائف الاتصال داخل التنظیم .وسائله ، كما حاولنا أن 

بعنوان الرضا الوظیفي : و قد تضمن تعریف الرضا ، أبعاده ، أهمیته ، مؤشرات  * الفصل الثاني :

  الرضا ، العوامل المؤثرة فیه ، طرق قیاسه ، أثار الرضا الوظیفي ، و أخیرا نظریاته .

  فصلین :شمل د للدراسة فقأما فیما یخص الجانب المیداني     

  : الاستطلاعیة  بعنوان منهجیة البحث و الإجراءات المیدانیة : فقد تضمن الدراسةالفصل الثالث

المستخدم في هاته الدراسة ، وكذلك  ذكر المنهج ، التي قمنا بها و التعریف بمؤسسة الدراسة

ستستخدم  في هاته الدراسة و  التطرق إلى تحدید عینة الدراسة و مواصفاتها ، ذكر الأداة التي

 هي الاستمارة . 

على بعض المحكمین و التحقق من ثباتها ثم صیاغتها في و ذلك بعد التحقق من صدقها بعرضها 

   كذلك تضمن هذا الفصل ذكر الطرق الإحصائیة التي ستعالج بها النتائج الدراسة .صورتها النهائیة ، 

ائج فقد تمحور على تفریغ البیانات و تحلیلها على ضوء بعنوان و تحلیل النت* الفصل الخامس : 

نهائیة تنهي الدراسة و تركز على فرضیات الدراسة ، و جملة من التوصیات و الإقترحات كذلك خاتمة 

    أهم ما جاء من النتائج المیدانیة الخاصة بالبحث .  
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  الإشكالیة : - 1

لما توفره من معلومات تسمح بتأدیة  الإنسانيأساسیة داخل المجتمع مما لا یخفي أن عملیة  الاتصال 

و هذا ما أدى المحیطة ، فالبشر یتأثرون فیما بینهم عن طریق هذه العملیة المهام و فهم البیئات 

و لكن یقتصر الأمر على دراسة تقنیاته بالباحثین إلى التركیز علیه نظرا لأهمیته ، و من ثمة لم یعد 

و الاتصال منها الحضاریة  عملیةالتي تدخل في تنوعت الدراسات و موضوعاتها لتغطي كل المتغیرات 

السلوك   أصبح الباحثون یهتمون بها لدراسة الجماعیة و التنظیمیة . فالاتصال من أهم المواضیع التي 

 فهو بمثابة العمود الفقري اتصالتصور سلوك منظم دوم البشري داخل المنظمات ذلك لأنه لایمكن 

  للتنظیم و فعالیته .

أو قد تكون فكرة ، خبرة ، مهارة رسالة معینة ،و یشیر الاتصال إلى عملیة التفاعل بین طرفین من خلال 

ینبغي أن تتناسب مع مضمون الرسالة بصورة توضح اتصالیة  تأي مضمون اتصالي آخر ، عبر قنوا

  بین المرؤوسین و الرؤساء و العملاءمشتركا بینهما ، و بالتالي فالاتصال في المنظمات  یكون تفاعلا 

بناء علاقات إنسانیة وظیفیة ة وحیویة في واتصال بین الزملاء أنفسهم ، فالاتصال عملیة رئیسیة وضروری

كما أنه ءة العمال . جیدة داخل التنظیم فهي تحافظ على تدفق وإنسیاب المعلومات فترتفع بالتالي كفا

مهمة أساسیة یمارسها أي مدیر في أي مستوى تنظیمي في إطار هیكل المنظمة ویتعامل مع الجانب 

الإنساني أكثر كم الجوانب الأخرى . وذلك باعتبار العامل جزء لا یمكن تجاهله أو إغفاله في العملیة 

لأنه قادر على إستیعاب المفاهیم والأفكار التي ة للمنظمة مهما كانت وظیفتها وأهدافها التنظیمیة والانتاجی

تساعد على موجهة التحدیات التي تفرضها الظروف البیئیة والثقافیة والسیاسیة والإقتصادیة والاجتماعیة 

، خلق التفاعل یها لمما ینجر عنه الاندماج في المنظمة والتضحیة من أجلها والشعور بالانتماء إ

  ا الجانب یؤدي إلى نتائج سلبیة .لأن إغفال هذ والتماسك بین العاملین فیها
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ویعتبر الرضا أحد أسباب المحافظة على بقاء المنظمة وسیرورتها ونجاحها وذلك إنطلاقا من شعور 

   العامل بالارتیاح وتوفر الجو المناسب المساعد على ذلك . 

خفاضه أو غیابه یسهم بقدر حیث یعتبر الرضا الوظیفي للعمال أحد العناصر المهمة في أي مؤسسة فان

فقد أشار لوك  المؤسسة وقد تعددت الدراسات التي تناولت هذا الموضوعكبیر في عدم تحقیق أهداف 

دراسة عن الرضا الوظیفي ومهما یكن فإن أي دراسة جدیدة لموضوع  3350إلى ظهور أكثر من  1976

لاقتصادي الذي تنشط فیه المنظمة ، الرضا في محیط العمل لا یمنها أن تتجاهل النسق الإجتماعي وا

إلى السخط عن العمل نفسه مما یؤدي إلى الإحساس بالاغتراب ذلك لأن السخط عن محیط العمل یمتد . 

والاحتقار وعدم الانتماء ، ولعل إهمال البعد الاجتماعي والاقتصادي للسلوك التنظیمي عند دراسة هذا 

البحوث والدراسات ، ولكن دون الوصول إلى نتائج علمیة هو الذي أدى إلى ظهور العدید من الموضوع 

دراسة الجوانب العاطفیة  یمكن الإتفاق على موضوعیتها ، فقد حاولت مدرسة العلاقات الإنسانیة

إلى جانب ذلك فقد ألحت  العلاقة بین الرؤساء والمرؤوسین والانفعالیة في سلوك الإنسان فركزت على 

امل الرضا إنما یكون نتیجة تنمیة المهارات والفعالیة وإعطاء المسؤولیة للعمدرسة النمو أن الحصول على 

لمكافحة الشعور بالملل والتفاهة التي یحس بها العمال من جراء أدائهم  محاولةولا یخفى أن هذا الاتجاه 

شط التي تنوالتكامل مع أهداف ومبادئ المنظمة  عدم الشعور بالاندماجلحركات تافهة مملة إلى جانب 

ضمن إطار عقائدي ونمط ثقافي لا یتماشى مع تصورات وسلوك العمال الذین یشعرون بأنهم لیسوا أكثر 

- ، ص  1992( مصطفى عشوي ،  والتسییر الإلكتروني . من أدوات في مصانع عظیمة تطغى فیها المكننة

37-38 (  

على أعضاء هیئة  1983عام  وفي هذا الإطار یمكن الاشارة إلى الدراسة التي أجراها العالم سجنیلیر

  التدریس في جامعة أوتا الشرقیة لمعرفة مدى الرضا الوظیفي لدیهم ، وأسفرت عن نتائج عدیدة أهمها 
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  أن التدریب الذي یتلقاه أعضاء هیئة التدریب لیس مناسبا ولا یفي باحتیاجاتهم الوظیفیة . 

 )seegnileer;j.f,1983 ,p217  (    

الذي هو محور دراستنا قة القائمة بین الاتصال التنظیمي والرضا الوظیفي للعمال معرفة العلاولمحاولة 

وتحدید مدى علاقتها برضا  ة في مؤسسة سوناطراك .....هذه سنقف على واقع الاتصالات التنظیمی

  العمال في هذه المؤسسة من خلال إسهام الاتصال التنظیمي 

المعوقات التي تؤثر بصفة مباشرة أو غیر مباشرة  تشافواكفي جل مشكلات الرضا التي تواجه العمال 

  :على رضاهم ومن هنا تكمن مشكلة الدراسة في التساؤل الرئیسي التالي 

  هل توجد علاقة إرتباطیة بین الاتصال التنظیمي والرضا الوظیفي للعمال ... ؟ 

  التساؤلات الجزئیة :

  ة :ومن خلال التساؤل أدرجنا التساؤلات الجزئیة التالی

 بحث والرضا الوظیفي للعمال؟ هل توجد علاقة إرتباطیة بین نمط الاتصال السائد بمؤسسة ال 

  هل توجد علاقة بین إرتباطیة بین وضوح الرسالة والرضا الوظیفي للعمال بالمؤسسة ... ؟ 

  الفرضیات : -2

   الفرضیة الرئیسیة :

  ظیفي للعمال ... توجد علاقة إرتباطیة بین الاتصال التنظیمي والرضا الو  -

  الفرضیات الجزئیة : 

  ة البحث والرضا الوظیفي للعمال طیة بین نمط الاتصال السائد بمؤسستوجد علاقة إرتبا -

  توجد علاقة إرتباطیة بین وضوح الرسالة والرضا الوظیفي للعمال بالمؤسسة . -
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  أهمیة الموضوع :  -3

الذي تتناوله من جهة ومن نوع المشكلات التي نطرحها تستمد هذه الرسالة أهمیتها من طبیعة الموضوع 

  من جهة أخرى ویمكن حصر أهمیة الدراسة فیما یلي : 

  سساتنا وعلاقتها بالرضا الوظیفي * محاولة توضیح طبیعة نمط الاتصال التنظیمي السائد في إحدى مؤ 

  بالنسبة للعمال  الحالة النفسیة* دراسة الرضا الوظیفي باعتباره المؤشر الأكبر دلالة عن 

وقنوات الاتصال واستثمار * معرفة مكانة العنصر البشري داخل المنظمات وفتح مجالات المشاركة 

  طاقاته .

  * الوقوف على بعض المشاكل أو المعوقات التي تواجه العامل في الاتصال بإدارة .

في المؤسسات من أجل فهم بالنسبة للعاملین الجزائریین  حالة الرضا الوظیفي * التعرف على واقع أو

  أفضل الأسس والتوجیه وتحقیق المناخ المناسب للعاملین في هذه المؤسسة .

   أسباب إختیار الموضوع : -4

  الرضا الوظیفي للعمال كان لأسباب هي : إن إختیارنا لهذا الموضوع وهو الاتصال التنظیمي وعلاقته ب

  الجزائریة ./ التعرف على نمط الاتصال السائد في المؤسسات 1

   تناولت جانب من جوانب الاتصال والتسییر في المؤسسة .  / إثراء المكتبة الجامعیة بدراسة میدانیة2

  / حاثة الموضوع وجدته وقلة تناوله بالدراسة .3

   / الحاجة إلى القیام بمزید من الدراسات في إطار الاتصالات التنظیمیة داخل مؤسساتنا لمحاولة إثرائه4

  العوامل المساهمة في زیادة الرضا الوظیفي للعمال . / معرفة5

  / الرغبة في الإطلاع على مستوى الرضا الوظیفي للعمال بالمؤسسة . 6
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  أهداف الدراسة : -5

  تهدف هذه الدراسة للتعرف على : 

مال * الهدف الرئیسي لهذا البحث یتمثل في معرفة العلاقة بین الاتصال التنظیمي والرضا الوظیفي للع1

  بالمؤسسات الجزائریة . 

* إعطاء فكرة واضحة عن الاتصال التنظیمي وتسلیط الضوء على النقاط الایجابیة التي یجب تعزیزها 2

  والنقاط السلبیة التي یجب إستبعادها . 

  * التعرف على الاتصال التنظیمي بعناصره وأبعاده المختلفة .3

  ه والعوامل المؤثرة فیه . * التعرف على الرضا الوظیفي مفهومه ، أبعاد4

  * التعرف على العراقیل التي تحد من تحقیق اتصال تنظیمي فعال .5

  * تطویر المعرفة الإداریة في مجال الاتصالات والرضا الوظیفي لدى العمال . 6

  تحدید المصطلحات : -6

  الإتصال :  -1

   ة وتعني بالأنجلیزیةاللاتینی ) communisإن مفهوم الاتصال مشتق من كلمة (  أ ) لغة :

) common أي محاولة تأسیس نوع من الاشتراك یتضمن شخصین أو أكثر  ) أي مشترك أو إشتراك ،

والأفكار والاتجاهات . كما یشیر إلى المعلومات التي تنتقل بواسطتها تلك الأفكار بین في المعلومات 

  ) 20-،ص1991ادیة وآخرون ، ( علي بن هالناس . داخل نسق إجتماعي معین مهما إختلف حجمه .

هو الربط بین  والذي یحمل معنیین الأول أما في لغتنا العربیة . فكلمة إتصال مشتقة من الجذر ( وصل )

  نوع معین تربط الطرفین أما المعنى الثاني فهو یعني  علاقة من إیجادكائنین أي شخصین . أي 
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ي اللغة العربیة هو " الصلة والعلاقة والبلوغ إلى غایة البلوغ والانتهاء إلى غایة معینة . إذن فالاتصال ف

  )  19-، ص  1990( مصطفى حجازي ، معینة من تلك الصلة " . 

یقصد بالاتصال التنظیمي وضع أفكار في صیاغات ( رسالة ) وفي وسیلة مناسبة  ب ) مفهوما :

  بحث یمكن أن یتفهمها الطرف الآخر ویتصرف بالشكل المطلوب . 

 مكتوبة  مستمرة تتضمن قیام أحد الأطراف بتحویل أفكار ومعلومات معینة إلى رسالة شفویة أو" عملیة 

  .تنقل من خلال وسیلة إتصال إلى الطرف الآخر "  

    ج ) تعریف الإجرائي : 

رسالة ویستجیب لها طرف  وجهة ما ( المرسل ) عندما یحول شخص أوهو عملیة التفاعل التي تحدث 

تبعا  شكل یرضى المرسل . فالاتصالات إذا عملیة تفاعل وتأثر بین المرسل والمستقبل )آخر ( المستقبل 

  للرسالة المرسلة . 

الدرجة الكلیة التي یحصل علیها المستجیب على مقیاس الإتصال التنظیمي في جمیع فقراته حیث  فهو

إلى وجود إتصال تنظیمي والعكس صحیح وذلك بناءا على مؤشرات كنمط الاتصال تشیر الدرجة الأعلى 

  ، وضوح الرسالة . 

  الرضا الوظیفي :  -2

الرضا  من فعل الرضا ، رضاء ، ورضوانا ، ومرضاة ، بمعنى زال استیاء واستعاد هدوءه ، أ ) لغة :

ما هو فیه مثلا : راض عن بعد أن قبض إكرامیة ، وراضي جمع رضات : قانع بالشيء ومتمسك فی

  )  72- ، ص  2000( صبحي حمودي وآخرون ، العمل وراض عن الشيء أو به بمعنى إختیاره وقنع به . 
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یستعمل الرضا للتعبیر عن أحداث تولد شعورا ذاتیا بالارتیاح أو اللذة والذي یمكن  ب ) مفهوما :

  من طرف آخر من  الخارج  .  وصفه من طرف الفرد الذي یشعر به ولكن لا یمكن ملاحظته

ویعرف " هویوك " الرضا الوظیفي بأنه عبارة عن مجموعة الاهتمام بالظروف النفسیة والمادیة والبیئیة  -

  التي تسهم متضافرة في خلق الوضع الذي یرضى به الفرد . 

مقبلا علیه من بدء ویعرفه " سترونغ " بأنه محصلة العوامل المتعلقة بالعمل والتي تجعل الفرد محبا له  -

     ) 130- ، ص  1997محمد عبد القادر ،  ( صلاح الدینیومه دون أي عضاضة . 

  ج ) تعریف إجرائي : 

هو الدرجة التي یشعر فیها الفرد بإشباع حاجاته النفسیة بحیث یكون ممثلا لقدراته ومیوله مما یؤدي إلى 

اعیة متینة مع الزملاء والرؤساء ، وینتج عنه إنبثاق الفرد لذاته ولغیره ویؤدي إلى عقد علاقات إجتم إحترام

  الحماس في نفسه ویبعد عنه التهدید الذي قد یؤدي إلى مشكلات إقتصادیة اجتماعیة نفسیة . 

التي یحصل علیها المستجیب على مقیاس الرضا الوظیفي في جمیع فقراته حیث تشیر الدرجة الكلیة فهو 

  كس صحیح . الدرجة الأعلى إلى رضا أعلى والع

  الدراسات السابقة : -7

  الدراسات التي تناولت الاتصال التنظیمي : 

  أ * الدراسة الأجنبیة : 

   تصال التنظیمي في رفع الانتاجیةالا دوربعنوان  1950 دراسة كاتز كوبي ومورس -1

قنع خلاصة هذه الدراسة هو أن الشركة التي تم فیها البحث استطاعت خلال الاتصال الفعال أن ت

وأن یقضوا فترات الراحة بجوار آلاتهم العاملین بضرورة إحضار وجباتهم ومشروباتهم إلى مكان العمل 

  وكان مسؤولي الشركة واضحین وصریحین في ، وتضییع الوقت  بدلا من الذهاب إلى الكافیتیریا
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 15عدل خلال هذا المجال بحیث بینوا وأوضحوا كیف أن منحنى الانتاج ینخفض إلى أقل من نصف الم

    الوجبات وكذلك الخرائط التي أوضحت هذا التذبذب  دقیقة السابقة واللاحقة لفترة تناول المشروبات و

في الإنتاج مقنعة مما أدى إلى أن یتقبل العاملون الاستغناء عن الذهاب إلى الكافیتیریا عن طیب خاطر 

  واقتناع . 

  ب * الدراسة العربیة :

إنطلقت هذه الدراسة من موضوع الاتصال باعتباره جانب  : 1978د دراسة محمد علي محم -2

الممتازة للنساء بمدینة  من جوانب العلمیة التنظیمیة ولقد أجریت في شركة النص للأصواف والمنسوجات

الإسكندریة وكان محور الإدارة محاولة كشف ووصف وتشخیص طبیعة نظام الاتصال في التنظیم 

  لباحث على ثلاث أدوات وعناصر لجمع البیانات هي : . ولقد إعتمد ا الصناعي

وذلك للكشف عن العلاقات السائدة في المصنع ودراسة لسلوك جماعات العمل  الملاحظة المباشرة : -

  أثناء قیامهم بعملهم .

  المقابلة الحرة : وذلك لتعبیر أعضاء التنظیم عن آرائهم ووجهات نظرهم .  -

المشكلة من عمال خمسة أقسام إنتاجیة وذلك للكشف عن طبیعة نظام  عینة استخدام:  الاستمارة -

  الاتصال ولقد شملت الدراسة خمس جوانب للاتصال هي : 

  بیانات عن أنماط التفاعل الاجتماعي والتشاور . -

  بیانات تتعلق بتفهم وتقویم العمل لمضمون الرسائل الرسمیة .  -

  مقیاس یكشف تقویم العمال للاتصال . -

  بیانات حول إمكانیة الاتصال الصاعد . -

  بیانات تتعلق بمعرفة مصادر الرسائل التي تجمعها قنوات الاتصال الهابط . -
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ولقد استخلص الباحث " محمد على محمد " في دراسته إلى أن الاتصال یحقق وظیفة التكامل والتوازن 

  ال ومضمون الاتصال یختلف باختلاف التنظیمي بین الوحدات المختلفة كذلك لاحظ تباین أسالیب الاتص

الجماعة الداخلیة في عملیة الاتصال وكذلك عامل الأمیة یلعب دورا كبیرا فى انخفاض درجة الدرایة 

  بالقرارات الاداریة .

  ج * الدراسات المحلیة : 

بعنوان معوقات الاتصال التنظیمي في المؤسسات الاقتصادیة بالجزائر .  : 1999دراسة سالمي  -3

تحت إشراف الدكتور أحمد سلایمي وتمحورت إشكالیة هذا  بجامعة فرحات عباس بسطیف ( الجزائر )

  البحث حول التساؤلات التالیة : 

  ماهي المشكلات التي یتأثر بها الاتصال التنظیمي ؟  -

  الاتصالات التنظیمیة في مؤسساتنا الاقتصادیة ؟  المشكلات التي تعترض ما هي -

  في تشخیص المعوقات من مؤسسة إلى أخرى ؟  فاختلاهل هناك  -

  أما فیما یخص الفرضیات فكانت على النحو التالي : 

  بمشكلات ومعوقات متعددة (نفسیة ، تنظیمیة ، تقنیة، بیئیة ) .یتأثر الاتصال التنظیمي  -

) لأبعاد  لیست هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین استجابة أفراد العینة ( إطارات ،أعوان التحكم -

  معوقات الاتصال التنظیمي .

  وقد لخص أهداف الدراسة من خلال الاجابة على الأسئلة التي منها . 

  هل تملك المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة منظومة اتصالات فعالة ؟ -

  ما هي طبیعة ونوعیة المعوقات التي تعرقل الاتصال التنظیمي في المؤسسات ؟  -

  مجموعة النتائج نذكر منها : بحیث توصل الباحث إلى 
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* إن الشبكات الاتصالیة افراز أشكالا مختلفة بمضامین متنوعة وتأثیرات متفاوتة سلبا وإیجابیا على 1

  فعالیات الإتصال التنتظمي داخل المؤسسات .

* إن شبكة الاتصال سواء كانت عمودیة أو أفقیة فإن أفراد التنظیم سیجدون أنفسهم عرضة لعملیات 2

  تواصل الیومیة والمستمرة سوف تصطدم حتما بحوافز وعراقیل متنوعة وخطیرة.ال

الاتصال التنظیمي * إن كثرة المشاكل التي تعانیها مؤسساتنا الاقتصادیة قد إنعكست سلبا على واقع 3

  بین افرادها . 

المؤسسات  قد ركزت هذه الدراسة فقط على العلاقة بین المعوقات الاتصال التنظمي ، وتأثیرها على

دیة في الجزائر . وركزت على جانب من جوانب الاتصال التنظیمي داخل المؤسسة متمثلا في الإقتصا

  .  المعوقات وأغفلت تأثیر هذه المعوقات على جانب الأداء داخل المؤسسة

  الدراسات التي تناولت الرضا الوظیفي : 

  أ * الدراسة الأجنبیة : 

ت إلى تحدید مستوى الرضا الوظیفي لدى أعضاء هیئة التدریس هدف : 1993دراسة كولوباندي  -1

  نیة . وبیان المتغیرات في كلیات إدارة الأعمال في بعض الجامعات الإیرا

في الرضا الوظیفي لدیهم على عینة  الراتب الشهري ، الرتبة الأكادیمیة ، سنوات الخبرة )( العمر ، 

) جامعات حكومیة ، وكانت نتائج  10دارة الأعمال في ( من أعضاء هیئة التدریس في كلیات إ الدراسة

الدراسة : أن درجة الرضا الوظیفي لدى أعضاء هیئة التدریس كانت متوسطة في مجالات التدریس . 

ووسائل الراحة والدعم العلمي ، والعوامل المادیة وظروف العمل ، في حین كانت قلیلة في مجال إدارة 

لالة إحصائیة في تحدید مستوى الرضا الوظیفي یتغیر لمتغیرات العمر والرتبة ذي دالكلیة وعدم وجود أثر 

  وسنوات الخبرة والراتب . 
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  الدراسة العربیة : ب *

 هدفت إلى معرفة درجة الرضا عن العمل لدى أمناء:  1994دراسة همشري ویونس   -2

طور الباحثان إستبیانه خاصة بالرضا المكتبات المدرسیة الثانویة الحكومیة في منطقة عمان الكبرى . وقد 

من العاملین في المكتبات عن العمل ، كما جرى التحقق من صدقها وثباتها . وتكون مجمع الدراسة 

) استبیانة كانت جمیعها  91، رجع منها (  استبیانه ) 130المكورة . وبلغ مجموع الاستبیانات الموزعة ( 

بشكل عام ،  أفراد الدراسة عن العمل في المكتبة المدرسیةالنتائج عن رضا صالحة الدراسة . وكشفت 

ات دلالة إحصائیة بین متوسطات درجات ذوجود فروق كما كشفت نتائج تحلیل التباین الأحادي عن عدم 

والتخصص ، والمستوى التعلیمي والعمر  أفراد مجتمع الدراسة في الرضا عن العمل تعزى إلى الجنس

  ،وعدد سنوات الخبرة . 

 توصلت الدراسة هیئة تدریس ) عضو 994دراسة على عینة تكونت من (  : 1995دراسة حكیم  -3

، عوامل السن ، وعدد سنوات الخبرة  إلى أن الرضا العام لأعضاء هیئة التدریس كان متوسطا . وأن

لدرجة العلمیة  والتأهیل التربوي لا تعد مؤشرا جیدا لمستوى الرضا العام ، بینما ظهر أن العوامل الجنسیة وا

غیر السعودیین  وعدد سنوات الخبرة في كلیات المعلمین كانت مؤشرا قویا بالنسبة إلى الرضا العام . وأن

أكثر رضا من السعودیین من أعضاء هیئة التدریس . كما توصلت الدراسة إلى أن الدخل الوظیفي  كانوا

  ضا من قبل أعضاء هیئة التدریس . والنمو والتطور وسیاسة الكلیة وإدارتها من أقل العوامل ر 

  ج * الدراسة المحلیة : 

  

  

  



 

 17

 الإطـار المفـاهیمي                                             
بعنوان محددات الرضا ومعنى العمل عند الجزائریین حیث :  1997دراسة عبد النور أرزقي  -4

) عاملا وهدفت إلى معرفة عوامل الرضا وترتیبها حسب الأهمیة لتشكل تصورا  125طبق الدراسة على ( 

  لك باعتباره ذؤدي إلى حالة الرضا عند العمال الجزائریین ، و أولیا حول العوامل التي ت

المؤشر الأكثر دلالة عن الحالة النفسیة للعامل في مجال عمله فكانت دراسة مقارنة بین الإطارات 

  : توصل الباحث إلى  والتقنیین ( أنواع العمال ) وفي الأخیر

              ن " الریف المدینة " عدم وجود فروق دالة بین المستویات وبین منطقتي السك -
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  تمهید :

  

یشكلون جماعات العمل المختلفة من إن المنظمات عبارة عن كیانات إجتماعیة تضم أفرادا وهؤلاء الأفراد 

أجل إنجاز العمل في جمیع مجالات وانشطة المنظمة المختلفة ، والعنصر المحوري في حركیة ودینامیكیة 

، الشریان الذي یغذي المنظمة بالمعلومات ویمثل الإتصال بین الأفراد  –الإتصال  –الجماعة هو التفاعل 

راء والسیاسات والقرارات وغیرها بین أجزاء المنظمة المختلفة ، والتي لا تستطیع أي حیث یتم تبادل الآ

  منظمة أن تعمل بدونها .

ولو نظرنا إلى العملیة الإداریة بوظائفها المختلفة من تخطیط وتنظیم وتوجیه ورقابة ، یتضح لنا أن 

العامة للإتصال وسنحاول  حیویا في كل وظیفة ، وفي هذا الفصل سنتناول المفاهیمال یلعب دورا الإتص

التي تساعد على أن تكون عملیة الإتصال التطرق إلى أهداف الإتصال وعناصره وأهم التقنیات والوسائل 

تي تقف حاجزا الموجودة داخل المنظمة والعوائق الناجحة وهادفة ومختلف إتجاهات وشبكات الإتصال 

  أمام نجاح عملیة الإتصال . 
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 تعریف الإتصال :-1

أبرز العناصر الأساسیة في التفاعل الإنساني بین الأفراد والمنظمات على حد إن الإتصال یعد أحد 

  سواء ، وعلیه یمكن إعطاء جملة من التعاریف منها :

نقل المعاني ، وتبادلها بأسلوب الإتصال بأنه "  M.WEESTROUNیعرف مایكل ویسترون  -

  بفهمه أطراف الإتصال ویتصرفون وفقه یشكل سلیم " 

عملیة ، منظمة ، بالقول أن الإتصال هو "  A. PARKINSONكما یعرفه إنجل باركنسون  -

ونظمیة ، وعفویة أیضا تنطوي على إرسال وتحویل معلومات وبیانات من جهة إلى جهة أخرى ، 

( ت والمعلومات المحولة مفهومة ومستساغة من قبل المستهدفین بها " شریطة أن تكون البیانا

 )  14 -، ص 2010بشیر العلاق ، 

عملیة الإتصالات " بأنها العملیة التي  PRESTONوبرستون  HAWKINS كما یعرفه هوكنز -

داخل التنظیمات وبواسطة تبادل الرسائل یتم من خلالها تعدیل السلوك الذي یقوم به الجماعات 

  ) 218 -، ص 2009( محمد القاسم القیروتي ، لتحقیق الأهداف التنظیمیة " 

أحد ركائز التوجیه ، حیث ینطوي على تدفق المعلومات كما یعرف العلاق الإتصال بأنه "  -

أو مجموعة إلى أفراد أو مجامیع ، بغرض والتعلیمات والتوجیهات والأوامر والقرارات من فرد 

 2009بشیر العلاق ،  (أو إحداث التغییر بإتجاه بلوغ أهداف محددة مسبقا "  الإبلاغ ، أو التأثیر ،

 )14-، ص

 إنتقال الرموز ذات المعنى وتبادل بین الأفراد " وكذلك یعرفه كل من ویلي ورایس على انه " -

   ) 15-( الدسوقي ، بدون سنة ، ص 
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معلومات من شخص ( مرسل ) نقل ونجد كثیرا من الكتاب یعرفون الإتصال على انه " عملیة  -

إلى آخر ( مستقبل ) وقد تكون هذه المعلومات آراء أو أفكار أو مقترحات أو توجیهات أو أوامر 

  . وغیرها "

  والذي یهدف إلى ضمان التنظیمي إذا هو ذلك النوع الذي یتم داخل المنظمات  فالاتصال

ات الإداریة المختلفة وإنتقال رجع الصدى المعلومات والأفكار بأقصى درجة ممكنة بین المستوی انسیاب

تطورت الدراسات الخاصة بهذا  الإداریة المختلفة في المنظمة ، وقد من هؤلاء المرسین إلى المستویات

الإتصال وزیادة  انهیارإلى النوع من الإتصال في النصف الثاني من القرن العشرین لمعرفة الأسباب التي 

بین زیادة الإنتاج وإرتفاع الروح أثبتت معظم الدراسات العلاقة الوثیقة  فعالیته في البعض الآخر ، وقد

أن تدفق المعلومات من الإدارة إلى العاملین المعنویة ووجود أنظمة إتصالیة رفیعة المستوى . فقد إتضح 

على إحتمالات الغموض ووضوح هذه المعلومات یساعد على القیام بالعمل بكفاءة عالیة ، ویقضي 

  د إنتشار الشائعات .والترد

  :  الاتصال فعالیة شروط -2

من خلال دراسة واسعة  A.HULLللإتصال شروط مسبقة لكي یكون فعالا ومؤثرا . فقد وجد ألبرت هل 

فردا ، إن الإتصال الفعال تحكمه  2638في بلدان الإتحاد الأوربي ومنظمة  380شملت أكثر من 

 ه ومن أبرز هذه الشروط هي : مقدمات ، ویستلزم وجود شروط سانحة لنجاح

إلى  SERDERمقبولة لتبادل المعاني والبیانات والمعلومات من المرسل  للاتصالتوافر وسیلة  - أ

. فمن خلال الوسیلة هذه تتم عملیة الإتصال وبالتالي فإن كفاءة الوسیلة  RECEIVERالمستلم 

  تحدد كفاءة الإتصال . 
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الإتصال غیر الملائمة أو العاجزة قد تؤثر بالسلب على سائل وسیلة الإتصال ، حیث أن و  ملائمة - ب

مثلا : قد لا یكون فعالا أو عملیة الإتصال وتفقدها معناها ومغزاها فالإتصال الإلكتروني عبر الأنترنت 

مؤثرا بالنسبة لأناس لا یمتلكون وصول للأنترنت ، ولا یعرفون كیفیة إستخدامه ، أو لا یرغبون أصلا 

  .بإستخدامه 

مقبولة ومفهومة من قبل المرسل والمستلم ، فمن شروط الإتصال الفعال أن تكون  الاتصالتوافر لغة  -ج

ة وواضحة ، وإلا ما جدوى إرسال رسالة باللغة الصینیة إلى شخص عربي لا المعاني المتبادلة مفهوم

بأن یستلم رسالة باللغة . ولیس لدیه أحد یتحدث بالصینیة ، كما أنه قد لا یرغب یجید اللغة الصینیة 

 الصینیة أصلا 

أن یحكم الإتصال نظام أو قواعد أو مدونة أخلاقیات ، لأن الإفتقار إلى مثل هذا النظام قد یفسد  - د

هاتفي من  اتصالونتضایق من  ابه ، فنحن كثیرا مانشكو عملیة الإتصال ، ویربك الجهات المستهدفة 

ین یسعون إلى إزعاج الآخرین بإتصالات هاتفیة بعیدة جهة أو شخص لا نعرفه أو من أشخاص مشاغب

 . عن اخلاقنا وعاداتنا

 SENDERأو المرسل  COMMUNICATION INITIATORبالإتصال  أن یكون البادئ -هـ

 قادرا على التعبیر عن أفكاره بوضوح . 

 على إستعداد لإستقبال الرسالة أو الإتصال . RECEIVERأن یكون المستقبل  -و

 قادرا على فهم وإستیعاب الرسالة أو التفاعل معها  RECEIVERون المستقبل أن یك - ز

 ضرورة عدم وجود أي عملیة تشویش قد تعترض مسار الرسالة أو الإتصال . -ح

كفؤا ، ویحصل هذا عندما یتم الإتصال بأدنى التكالیف وأقل إستخدام للموارد  الاتصالأن یكون  -ط

   ) 19-، ص  2009العلاق ، بشیر  (.وبأفضل وسائل الإتصال 
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    أهمیة الإتصال التنظیمي : -3

خارجها،لان من  أوسواء داخل المنظمات  الأفرادالاتصال الجید بین  أهمیةخلاف حول  لایوجدفي الواقع 

تنمیة العلاقات الاجتماعیة وروح الجماعة،كما یحسس العاملین  یعة الاتصال الفعال انه یساعد علىطب

في  الإنسانيكافة المشاریع التي قامت المؤسسة من اجلها لان تجاهل العامل  إنجاحهم في ودور  بأهمیتهم

من قبلهم،مما ینعكس في النهایة على  والإحباطبالاستیاء  الإحساسیؤدي الى  أنالتنظیم من شانه 

 ن الاتصالاتة حیاة أي تنظیم فبدو الاتصالات الفعالة بمثاب اعتبرتلذلك  للمنظمة ككل الإنتاجیةالكفایة 

تساعد على التماسك مع بعضهم البعض في وحدة عملیة  لأنهوحیدین  بأنهمالجیدة یشعر الناس 

   ) 227- ، ص  2001( صلاح الدین محمد عبد الباقي ، متكاملة.

الإتصال لا یعرف الموظفون ماذا ، وعیه یتوقف بقاؤها فبدون  الفعال هو مفتاح نجاح المنظمة فالاتصال

ولا یستطیع  م ، ولا تستطیع الإدارة أن تتسلم المعلومات من المدخلات التي تحتاجها ،یعمل زملاؤه

المشرفون إصدار التوجیهات والتعلیمات والإرشادات اللازمة ، وبدون الإتصال یصبح التنسیق بین أعمال 

ون إیصال حاجاتهم لا یستطیعالوحدات والأفراد مستحیلا . ولا یمكن تحقیق التعاون فیما بینها لأن الأفراد 

 الاتصالإنهیار المنظمة . إذا إن أي عمل في  حتما إلىللآخرین وهذا كله یؤدي ورغباتهم ومشاعرهم 

ولكنها وسیلة في غایة الأهمیة  یؤثر على المنظمة بطریقة ما . فالاتصالات وسیلة ولیست غایة .

 ي نجاح المنظمات وهي الشریان الذيخطورة والحساسیة فما یمكن أن تلعبه في دور بالغ الوالحیویة ، ل

یمد أجزاء المنظمة المختلفة بدم الحیاة فالإتصال عملیة إجتماعیة ذات علاقة واسعة بعمل الجماعة 

بأهمیته وقیمته إلا إذا إفتقدناه وكذلك ل بالهواء النقي الذي لا نشعر الإتصاوالمنظمة . ویشبه أحد الكتاب 

ن ظهور مشكلة معینة ویرى العدید من الكتاب أن أغلبیة المشكلات الإتصالات تبرز وتتضح أهمیتها حی

  أساسا ناشئة عن مشكلات العصر الحاضر والصعوبات التي تواجهها المنظمة في 
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عام وهو أن كثیرا من مشكلاتنا الفردیة والإجتماعیة هي نتیجة إتصالات  افتراضفهناك  الاتصالفي 

  ) 250.249-، ص  2009 ( حسین حریم ،. خاطئة أو غیر مناسبة 

  إیجاز الأهمیة التي تنطوي علیها الإتصالات في المنظمة بمایلي :ویمكن 

أنها تساهم في نقل المفاهیم والآراء إداري وإجتماعي ونفسي داخل المنظمة ، حیث الإتصالات نشاط  -أ

    والأفكار عبر القنوات الرسمیة لخلق التماسك بین مكونات المنظمة .

یة الإتصالات بین الأفراد ضرورة أساسیة في توجیه وتغییر السلوك الفردي والجماعي تعد عمل - ب

  للعاملین في المنظمة .

  الإتصال وسیلة أساسیة لإنجاز الأعمال والمهمات والفعالیات المختلفة في المنظمة  - جـ 

  لمنظمة الإتصالات وسیلة هادفة لضمان التفاعل والتبادل المشترك للأنشطة المختلفة ل –د 

على  أیضایتم من خلال عملیة الإتصال إطلاع الرئیس على نشاط مرؤوسیه . كما یستطیع التعرف  -هـ 

وبمعنى أكثر وضوحا فإن الإتصال وسیلة رقابیة  مدى تقبلهم لآرائه وأفكاره ، وصیغ عمله داخل المنظمة

  وإرشادیة لنشاطات الرئیس في مجال توجیه فعالیات المرؤوسین .

م من خلال الإتصال نقل المعلومات والبیانات والإحصاءات عبر القنوات المختلفة مما یسهم بشكل یت –و 

 2010حمود ،  ( خضیر كاظم . في إتخاذ القرارات الإداریة وتحقیق نجاح المنظمة ونموها وتطورهاأو بآخر 

   ) 36.35-، ص 

  أهداف الإتصال التنظیمي :  – 4

  لأهداف التي یسعى الإتصال لتحقیقها :ومن هنا یمكن إعطاء جملة من ا

وأفعال  یقوم الإتصال بالتنسیق بین التصرفات:  تحقیق التنسیق بین التصرفات والأفعال 4-1

یعملون أقسام المؤسسة المختلفة ، فبدون الإتصال تصبح المؤسسة عبارة عن مجموعة من الموظفین 

  البعض وبالتالي تفقد التصرفات التنسیق  منفصلین عن بعضهم البعض لآداء مهام مستقلة عن بعضها
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على حساب الأهداف العامة ، فسیر العمل  الشخصیة الأهدافالتي تحقق  الإداریةوتمیل المؤسسة 

ما یجب إتباعه بالمنظمة یعتمد على الرقابة والتنسیق والضبط إذ یستلزم وجود سیاسات وقرارات لتوضیح 

براز دور العاملین بالأقسام الأخرى ودرجة مساهمتهم في الجهود وتجنبه وهذا لا یتم إلا بالإتصال . كإ

الكلیة للمنظمة . وإعطاء معلومات محددة حول التعلیمات الخاصة بأداء الوظیفة وكذا إعطاء معلومات 

( ن عن مستوى الآداء وإتخاذ اللازم كتغییر الآداء في حالة عدم إیجابیته أو عدم صحته . للعاملیمرتدة 

  ) 138-، ص  1999ن ، حمدي یاسی

إن الإتصال الفعال من شأنه أن یساهم في خلق الكفیلة في تبادل  مشاركة في المعلومات : 4-2

  یعزز الدور الهادف في تحقیق أهداف المنظمة .  أنالآراء والمعلومات بین العاملین وهذا من شانه 

  ) 35-، ص  2010یر كاضم حمود ، ( خض

  ادلة بین العمال والإدارة بدورها على : وتساعد هذه المعلومات المتب

  توجیه سلوك الفرد ناحیة تحقیق الأهداف .  -

 توجیه الافراد في آداء مهامها وتعریفهم بالواجبات المطلوبة منهم . -

 ) 190-، ص  2001یة حسن ، ( راو تعریف الأفراد بنتائج آدائهم .  -

لوبة من التنظیم تحقیقها من خلال تمكین المرؤوسین من التعرف على الأهداف والغایات المط -

البرامج والخطط والسیاسات التي تم وضعها من أجل ذلك ، إضافة إلى المسؤولیات الموكلة 

 220-، ص  2009( محمد قاسم القیروتي ، الممنوحة لهم في سبیل تحقیقها .  للموظفین والصلاحیات

 (  

معین یحتاج  ة إتخاذ القرارات ، فإتخاذ قراریلعب الإتصال دورا كبیرا في عملیإتخاذ القرارات :  4-3

  الموظفون إلى معلومات معینة لتحدید المشاكل وتقییم البدائل وتنفیذ 
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القرارات وتقییم نتائجها ، فالإتصال یسهل عملیات إتخاذ القرارات على المستویین التخطیطي والتنفیذي من 

  خلال توفیر المعلومات للأفراد والجماعات .

یساعد الإتصال الموظفین أو العاملین على التعبیر عن : بیر عن المشاعر والاحاسیس التع 4-4

ومخاوفهم وثقتهم بالآخرین ، كما یمثل الإتصال جزءا هاما في عمل المدیر ، فهو یساعد على سعادتهم 

ظمة الإتصال بالموظفین في جمیع المستویات الإداریة . یتغلغل الإتصال في جمیع وظائف وأنشطة المن

( والإستمتاع إلى نفس المستقبل . ویتحقق هذا الهدف حینما یتجه الإتصال نحو إدخال البهجة والسرور 

   )  27-، ص  2006مي العید االله ، 

خلق آفاق  إلى خلق الأطر الواسعة في إن الإتصال الفعال یؤديتعاون الفرد والجماعات :  4-5

  ) 35-، ص 2010( خضیر كاظم حمود ، .ن الأفراد والجماعات على حد سواءالتعاون بی

شترك ، الأمر الذي له تأثیر في مفالإتصال ینمي روح التعاون بین العاملین والشعور بالترابط والهدف ال

-، ص  1999( حمدي یاسین ، الإنتاجیة والروح المعنویة بینهم وكذا تعزیز الدافعیة لدیهم وزیادة تحمسهم . 

138  (  

یعة ء صورة إیجابیة عن طبإن الإتصال الفعال یساهم في إعطا : مةتحسین صورة المنظ 4-6

المنظمة ودورها البناء في تحقیق المكانة السوقیة الملائمة في ظل المنافسة السائدة في الأسواق العالمیة 

  ) 35- ، ص  2010( خضر كاظم حمود ، .والإقلیمیة والمحلیة على حد سواء 

  وظائف الإتصال : – 5

بوظیفة الإتصال مدى إستعمال هذا  1977ون الأمریكیون مثل " فراس وموتج وراسل " یقصد الباحث

الأخیر في مختلف الظروف لتحقیق غدة أهداف معینة وتأثیر الإتصال في عملیة التنظیم بصفة عامة ، 

  الإتصال ، ویمكن ملاحظة هذا التأثیر في عدة  بمحتوىأساسا ولا یخفى بأن وظائف الإتصال ترتبط 
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أو النظام الإداري )  يالتنظیموانب تنظیمیة وسلوكیة في مختلف المستویات التنظیمیة ( حسب هیكل ج

  في المیادین الثلاثة التالیة هي عدة وظائف یمكن تلخیصها  –وفق ذلك  –مما یبرر القول بأن للإتصال 

أفضل للعمل  إنجازیرى " كیث دیفیر " في هذا المجال أن الإتصال الجید یؤدي إلى  الإنتاج : 5-1

مع وجود الإشباع المهني اللازم . فهو یعمل على الإمداد بالمعلومات الضروریة لإنجاز العمل ومن هنا 

فهو یحدد سیر الإنتاج من حیث كمیته ونوعیته الضروري  یتضح لنا أن تواجده داخل المنظمة كثیر من

بسبب التقاعس والتغیب عن العمل ، وإبداء  والتوجیهات المرابطة بالآداء والتنفیذ ، كتوجیه الإنذارات

وعقد إجتماعات خاصة الإعجاب أو الإعلان عن مكافأة مقابل آداء جید إضافة إلى إرسال المذكرات 

العمل فالفاعلین داخل النسق التنظیمي بحاجة ماسة إلى لمناقشة المشاكل ورفع الإنتاجیة وتحسین ظروف 

 والمكافآت وغیر ، وقواعد وضوابط العمل والأرباح . الإنتاج ص عملهم كنوعیةكل المعلومات التي تخ

،  2000( بن زروق جمال ،. ذلك من المعلومات التي تجعل من معرفة التنظیم قاسما مشتركا فیما بینهم 

  ) 50-ص

المقصود بالإبداع هو إنشاء ووضع أفكار وأنماط سلوكیة جدیدة لتحسین السلوك  الإبداع : 5-2

ر المنظمة ، وتعتبر وظیفة الإبداع أقل وظائف الإتصال ممارسة وذلك ناجم عن التنظیمي وتطوی

فالروتین والنمطیة والتقنین  المعلومة الشدیدة التي تبدیها مختلف الأطراف للتغییر ، والتغییر التنظیمي

علاوة  تعتبر من أهم العقبات التي تقف في وجه الإبداع ، –تقنیات تنظیمیة لتسهیل الآداء  باعتبارها

الأفكار والأنماط  يما یتطلب الإبداع بذل مجهود كبیر لتبنعلى تصلیب المواقف والإتجاهات وخاصة عند

فتراض بأنه كلما كان المجهود المطلوب بذله أكبر كلما كانت المقاومة السلوكیة الجدیدة بحیث یمكن الإ

ة التكیف مع الوضع الجدید الذي أقوى ومن أسباب هذه المقاومة شعور الفرد والجماعة بصعوب رللتغیی

  یهدد التوازن الفردي أو الجماعي الذي قد تكون في مجال العمل نتیجة جهود وتفاعلات سابقة . 
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یرتبط الإبداع ببعدان هامان یجسدان وظیفة الأساسیة یمثل البعد الاول عملیة تقدیم الأفكار والإقتراحات 

وبطبیعة الحال فإن  الثاني عملیة تطبیق البعد الاول والمشاریع والمخططات الجدیدة ویمثل البعد 

الإتصال یلعب دورا هاما في تحقیق كل من البعدین . وذلك بوضع برنامج أو برامج یهدف إلى القضاء 

أو على الأقل التخفیف من عملیة المقاومة وإقناع الآخرین أو الأطراف الأخرى بضرورة تبني الإبداعات 

والتنظیم وبضرورة توفیر جو یسمح للأفراد بإیجاد المبادرة في معالجة المشاكل  الجدیدة في میدان العمل

  وفي إبتكار أسالیب جدیدة في مختلف المجالات .

  یتمثل دور الإتصال التعلق  بالصیانة في أداء ثلاث مهام رئیسیة هي :  الصیانة : 5-3

  أ ) حفظ الذات وما یرتبط بها من العواطف والمشاعر .

ر موقف الأفراد من القیمة التي یولونها للتفاعل الذي یحدث فیما بینهم على مستوى أفقي ب ) تغیی

  وعمودي .

  جـ ) ضمان إستمراریة العملیة الإنتاجیة والإبداعیة للمنظمة .

وبإختصار فإن الإنتاج والإبداع والصیانة وظائف ثلاث یساهم الإتصال في تحقیقها والتأثیر في توجیهها 

،  1992 عن هیكل الإتصال . ( مصطفى عشوي إن وظائف الإتصال لا یمكن أن تنفصل ومهما یكن ف

  )  144.142- ص 

   عناصر عملیة الإتصال : -6

الإتصال  أطرافأوضحنا آنفا أن عملیة الإتصال تنطوي على قدر عال من حالات التفاعل والتبادل بین 

مجردة ، وتأسیسا على ذلك لومات أو بیانات . ما یؤدي إلى حصول نوع من التأثیر ولیس مجرد تقاسم مع

  یرغب شخص أو، فإن عملیة الإتصال لها لا بدایة ونهایة . فالعملیة تبدأ عندما 
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(  منظمة ( المرسل ) بنقل معاني أو أفكار أو بیانات أو أي شيء آخر إلى شخص أو أشخاص آخرین  

  المستقبل ) بغیة التأثیر فیهم من خلال حالة التفاعل

لتي ینطوي علیها الإتصال ، ویمكن تمثیل عملیة الإتصال في الشكل أدناه حیث سنقوم بتسلیط الضوء ا 

  على عناصر عملیة الإتصال .

یعد المرسل العنصر الأساسي والأول في عملیة الإتصال لأنه مصدر المعلومات :  المرسل 6-1

لیة الإتصال بمدى فهم المرسل وإدراكه ومصدر الرسالة التي یرید نقلها إلى الطرف الآخر ، وتتأثر عم

،  2004( علي غربي ، وخلفیته وخبرته المكتسبة ، وقد یكون المرسل فرد أو جماعة أو مؤسسة .  للأمور

  ) 130-ص 

هي عبارة عن الأفكار والمبادئ والمفاهیم والإحساسات التي یرغب المرسل في نقلها  الرسالة : 6-2

أو كلمات أو عبارات یكون لها  سالة على شكل صورا وتجسیدات لها ن الر للمستقبل بوسیلة ما . وقد تكو 

   )  25-، ص  1997( محمد عبد الحمید ،  . معنى فالرسالة تتضمن معان وإیحاءات معینة

 إلىالمنهج الذي تنتقل به الرسالة من المرسل  هي عبارة عن أسلوب أو : وسیلة الاتصال 3- 6 

فهناك العدید من  . تتماثل وغیرها من الوسائل الاخرى ، حركات ، رموز ، إشاراتالمستقبل سواء كانت 

مثل:الشفهي كالمقابلات الشخصیة والإجتماعات والإتصالات الهاتفیة  الوسائل الخاصة بالإتصال

، ص  2001( صلاح الدین محمد عبد الباقي ، والتقاریر والمذكرات والتلكس والفكس ...  والمكتوبة كالخطابات

-308 (  

هو الطرف الذي یستقبل الرسالة وهو إما أن یكون فردا أو جماعة حیث یقوم بتنظیم : المستقبل  6-4

  المعلومات ویفسرها ، وتتوقف الرسالة على مدى وعیه وإدراكه والخبرات السابقة له ومدى 
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حیة والإجتماعیة . إحساسه بالرسالة وحاجته إلیها أو شعوره بأهمیتها . بالإضافة إلى ظروفه النفسیة والص

  ) 27-( الدسوقي ، بدون سنة ، ص 

وهي عبارة عن ردود فعل أو إستجابة المستلم لرسالة المرسل ، وتعطي التغذیة :  التغذیة الراجعة 6-5

من أن  الراجعة إنطباعا عن مدى فهم وإدراك مستلم الرسالة لمضمونها ، ویتعین على المرسل التأكد

( شكل الصحیح ، وملاحظة الموافقة أو عدم الموافقة علیها من قبل المستقبل . الرسالة قد تمت فهمها بال

   ) 242- ، ص  2005محمود سلیمان العمیان ، 

  ویضیف بعض الباحثین عناصر أخرى لعملیة الإتصال هي :

  : وهي عبارة عن عملیة یتم من خلالها إنتقاء الرموز أو التشفیرات التي تؤلف الرسالة أو التشفیر

 .م في صوغهاتسه

  : أو وهي عبارة عن معوقات من شأنها التقلیل من قدرة على إدراك  معنى الرسالة فك التشفیر

فحواها . مما یؤدي إلى إضعاف كفاءة الإتصال وفعالیته . وقد تتعلق هذه المعوقات بالمرسل أو 

 المستقبل أو بوسیلة الإتصال ذاتها .

 : التقلیل من قدرة على إدراك معنى الرسالة أو ا وهي عبارة عن معوقات من شأنه الضوضاء

 فحواها . مما یؤدي إلى إضعاف كفاءة الإتصال وفعالیته . 

  . وقد تتعلق هذه المعوقات بالمرسل أو المستقبل أو بوسیلة الإتصال ذاتها        

 : إلى مستقبل فإنه یسعى إلى إن المرسل عندما یصب رسالة في محتوى ما . ویرسلها  الهدف

 تحقیق أهداف معینة من العملیة الإتصالیة . فقد یكون التأثیر على أفكاره 

 

 

  

  

 ) 14-، ص  2004( صالح خلیل أبو أصبع ، .أو مشاعره أو إتجاهاته أو لتحقیق طلب وتلقي معلومات 
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 الفصــل الأول                                            الإتصـال التنظیـمي 
 : یحیط بعملیة الإتصال بیئة غزیرة في مكوناتها فهناك أشخاص آخرون محیطون  بیئة الإتصال

 وأماكنرسل والمستقبل . وهناك أحداث ووقائع تتم أثناء الإتصال وأصوات ورموز بكل من الم

( أحمد ماهر وعلاقات . كل هذا قد یسهل أو یعیق أو یضیف أو ییسر أو یشوش على الإتصال . 

   ) 30- ، ص  2004، 

    ویمكن توضیح عناصر الإتصال من خلال الشكل التالیة : 

  

                        

                        

                        

                

  التغذیة الراجعة

  

   البیئة                                                                 البیئة                

  ) : عناصر الإتصال 01الشكل رقم ( 

  ) 240- ، ص  2005( محمود سلیمان العمیان ، المصدر : 

  أنواع الإتصال التنظیمي :  -7

  الإتصالات الرسمیة : 7-1

یقصد بالإتصال الرسمي الذي یتم في إطار القواعد التي تحكم المنظمة وتتم من خلال القنوات 

  ) 173-، ص  2002( منال طلعت محمود ،  . والمسارات التي یحددها البناء التطبیقي الرسمي

نظیم الرسمي من خلال ویكون متماشیا مع الت أو هو ذلك الإتصال الذي یتم في المنظمات الإداریة

  وفي إطار الهیكل التنظیمي الذي یقتضي وجود إتصال رسمي یقوم  الخریطة التنظیمیة للمؤسسة ،

  

تحلیل  إختیار وسیلة الترمیز المصدر
 الرموز

 قبل المست
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 الفصــل الأول                                            الإتصـال التنظیـمي 
إلى مختلف الجهات المعنیة . حیث یتم نقل هذه والتعلیمات والمطالب  والأوامربتبلیغ المعلومات 

یسیر في واحد من  أنویمكن الرسمي ،  والاتصالالمعلومات والأوامر من خلال السلطة الرسمیة 

   ) 174-، ص  2003ماجدة عطیة ، ( : الإتجاهات الأساسیة التالیة 

  ( من الأسفل إلى الأعلى ): الإتصالات الصاعدة  1- 7-1

إلى المستویات  الأدنىإن هذا النمط من الإتصالات یشتمل على إیصال الرسائل من المستویات الإداریة 

ات وتتضمن الإتصالات الصاعدة عملیة إرسال كافة المعلومالتنظیمي ، الإداریة العلیا ضمن الهرم 

وهي المختلفة عن كل مایتصل بالآداء الجید له إلى الأعلى ،  المتعلقة بطریقة تنفیذ العمل والاتجاهات

نها تم فهمها ثانیا ، وأمن أن المعلومات قد تم ایصالها للعاملین أولا ،وأنه تساعد بحق الإدارة على التأكد 

واضحة عن قد استطاعت تحریك سلوكهم في الإتجاه المرغوب فیه ثالثا ، كما أنها تعطي الإدارة صورة 

     )317-،ص2001 ، (صلاح محمد عبد الباقي ادرجة شعور العاملین بالرضا أو عدم الرض

القیام على  وهي تعتبر هامة لكل من الرئیس و المرؤوس ، هامة بالنسبة للرؤساء وذلك في مساعدتهم

، وتحسین مستوى أدائهم و تقدیم  وجیه مرؤوسیهم و تحفیزهمأعمالهم وت بمهامهم و مسؤولیاتهم في إنجاز

و الشعور بقیمتهم لأن لهم المقترحات و الأفكار الجادة . أما بالنسبة للمرؤوسین فهي تلبي إحتیاجاتهم 

رؤسائهم یتیح لهم متنفسا لتوتراتهم الموظفین على الحدیث بحریة ومباشرة أما  حقوقا ، كما أن تشجیع

   ) 249-، ص 2009(حریم حسن ، العاطفیة و ضغوطات العمل 

وعموما یمكن أن نمیز بین أنواع عدیدة من المعلومات التي تنتقل في سیاق هذا النمط من الإتصال 

    :وهي

العاملون في  یتضمن هذا النوع المشكلات أو الصعوبات التي یواجهها : المشاكل والإستثناءات -

والتي یرغب العاملون نجاز الأعمال ت والإستثناءات التي تحصل أثناء إمكان عملهم وكذلك الحالا

  إیصالها إلى المستوى الإداري الأعلى .
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 الفصــل الأول                                            الإتصـال التنظیـمي 
وهي عبارة عن أفكار لغرض تحسین إنجاز الأعمال وتوفیر بیئة لإجراء تحسین معین: اقتراحات -

  عمل أفضل.

وكذا التقاریر الخاصة  ماتهمإن الرسائل الخاصة بشكاوي العاملین ونظ : الشكاوي والنزاعات -

هذا النوع من الرسائل الصاعدة حیث ینتظر بحصول نزاعات أو شجارات في مكان العمل هي فحوى 

(صالح مهدي .  عدم تعاون مسؤول المشتریات معهمرسلوها حلولا لمشاكلهم فقد یشكو أحد المدراء 

  )2007صور العالي ،.وطاهر منمحسن العامري

  الإتصالات النازلة : ( من الأعلى إلى الأسفل )  2- 7-1

وهو من النوع الأكثر شیوعا حیث تتناسب الرسائل أو المعاني بما فیها من معلومات وأوامر وتعلیمات 

ي من المستویات الإداریة العلیا إلى المستویات الإداریة الدنیا ، وهذا النوع یحمل ف وملاحظات وغیرها

" كاتن حیث یلخص  الأهدافطیاته إستراتیجیات جدیدة لتنفیذ الأعمال ومبادرات الإدارة لتطویر وتوضیح 

  أنواع هذا الإتصال كمایلي : 1978وكاهن " 

 . الأوامر والتعلیمات الخاصة والمرتبطة بالعمل 

 . المعلومات المتعلقة بفهم وإرتباط هذا العمل بالأعمال الأخرى في المنظمة 

 لومات المرتبطة بالإجراءات والتطبیقات التنظیمیة المرتبطة بالجزاء والعقاب مثلا .المع 

  التغذیة العكسیة المتعلقة بآداء المرؤوسین. 

  المعلومات ذات الطابع العقائدي والتي تهدف أساسا إلى إعطاء طابع عقائدي للأهداف

 ثلة عن هذه الإتصالات : أمالتي سطرتها المنظمة وفیما یلي 

النوع من الرسائل كل ما یتعلق بتنفیذ الخطط والأهداف  تنفیذ الأهداف والإستراتیجیات : یتضمن هذا -

  مثلفهي تعطي إتجاها معینا للعمل للمستویات الأدنى  أمورالسلوكیات المطلوبة وغیر ذلك من  وتأثیر
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 الفصــل الأول                                            الإتصـال التنظیـمي 
مة إلى أهمیة المنافسة على أساس الرسالة التي توجه إلى كافة العاملین لتحسین الجودة وتنبیه أفراد المنظ 

 الجودة . 

  تعلیمات العمل : مثل التعلیمات الخاصة بمنح إجازات العاملین والتعدیلات التي تجرى علیها . -

إن هذه الرسائل وظیفتها الرئیسیة تحفیز العاملین بقبول وتبني رسالة المنظمة وثقافتها  تحفیز العاملین : -

( صالح مهدي محسن العامري ، طاهر منصور كیفیة إنجازه . یا فیما یتعلق بالعمل و العل وإیصال أفكار الإدارة

  ) 488-، ص  2007العالي ، 

 الزیارات التي یقوم بها المسؤولین . -

  إعلانات داخلیة ( الخطط الإستراتیجیة ، الخطط الثانویة )  -

 الصناعي . الأمنلوحات لوحات إرشادات ونصائح " مثل "  -

قویة بید الإدارة إلا أن تدرجها بالنزول من الإدارة العلیا وعبر ون الإتصالات النازلة هي أداة وبالرغم من ك

    )  60-، ص  2004( أحمد ماهر ، عدة مستویات یؤدي إلى ضیاع أو فقدان بعض محتویات الرسالة . 

  الإتصالات الأفقیة : 3- 7-1

بین العاملین من مختلف المستویات وحسب  یتمیز هذا الشكل من الإتصالات بحریة تبادل المعلومات

التي تقوم على وجود قنوات مقننة مفتوحة بین  الضروریات ، وتتمیز هذه الإتصالات بالدیمقراطیة

لانسیاب المعلومات بین مختلف الأطراف طبقا  المستویات المختلفة ، إذ أن هنا حریة مضبوطة

محمد سلیمان العمیان ، (  .في التنظیمات الصغیرة الإتصالات  ، ویصلح هذا النمط من لمقتضیات العمل

  )  244- ، ص  2005

  :الإتصالات الشبكیة 4- 7-1
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 الفصــل الأول                                            الإتصـال التنظیـمي 
من الرئیس إلى المرؤوسین ، ومن  ویشیر هذا النمط من الإتصالات المفتوحة في كل الاتجاهات

مستویات دونهم و المرؤوس إلى الرؤساء ،وما بین رؤساء الأقسام من نفس المرتبة الإداریة وبینهم وبین ال

  ) 224-، ص 2009، محمد قاسم القریوتي (. فوقهم

   الإتصالات غیر رسمیة: 7-2

فلو افترضنا  مهما بلغت درجته أن لا یكون بدون هذا النوع من الإتصال المرنلا یمكن تصور أي تنظیم 

الرسمي یقوم به  الغیر فالاتصاللا إجتماعي أن هناك إتصال رسمي فقط لقلنا أن هناك تسییر میكانیكي 

الشخصیة و تتم هذه الإتصالات خارج قنوات السلطة الرسمیة في  أفراد من المنظمة استنادا إلى العلاقات

   ) 345-، ص 2002موسى اللوزي ،  (التنفیذیة  دون علاقة أو إرتباط بهرمیة السلطةالمنظمة 

سس و قواعد " و یلجأ إلیها عندما هیئات غیر رسمیة " تنظیمات لها أ عندما یلجأ العمال إلى إقامة -

لمعرفة معلومات عن الرسمي عن تغطیة الحاجة الإعلامیة لدى العمال ، و یستعملها القائد  یعجز التنظیم

( حمام محمد زهیر ،  و إن كانت كتابیة فهي لا تعتمد على الحظ الرسميمة و غالبا ما تكون شفویة المنظ

داخل المنظمة متخطیة خطوط السلطة الرسمیة و  ات مختلفةو هي تتم بین مستوی.  ) 89-ص ، 2006

  .أیضا خارج المنظمة

للموظفین صورة رئیسیة لوسائل غیر رسمیة لنقل المعلومات في  و تعد الأحادیث المتبادلة و المشتركة

رجمة ت جیر الدجرینبرخ و روبرت بارون ،( متشابكة تستخدم لتمریر المعلومات. المنظمات و هي تمثل مسارات 

   ) 360-ص ، 2004،  : رفاعي محمد رفاعي

  هامة للأحادیث المشتركة أهمها:خصائص و هناك عدة 

وغالبا ما یكون الرئیسي للعاملین عن الأحداث في المنظمة * تعد هذه الأحادیث مصدر المعلومات 

  .و التي یعتبرونها أخبارا قدیمة تأثیرها علیهم أقوى من الرسائل الرسمیة 

  

  المعلومات عبر أحادیث العاملین بسرعة ملحوظة لا سیما إذا كانت المعلومة هامة. * تنتقل
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 الفصــل الأول                                            الإتصـال التنظیـمي 
   ومن أنماط الإتصالات غیر رسمیة نجد مایلي:

  الإتصالات العنقودیة: 1- 7-2

یشبه إلى حد كبیر عنقود و تعد من أكثر الإتصالات غیر رسمیة شیوعا و إستخداما و تأخذ شكلا شبكیا 

عدة و هي موجودة في جمیع المنظمات ، وقد تأخذ هذه الإتصالات  مة برمتهاالعنب ، و تشمل المنظ

  التمییز بین نمطین اثنین هما:أشكال أو أنماط ،إلا أن بإمكان 

المعلومات و الأخبار و لكن ببطء و قد سمیت كذلك حیث یتم فیها نقل سلسلة النممیة و الغیبیة :  -أ

شخص واحد مهام بث الرسالة إلى أشخاص نقودیة یتولى شدید. و في هذا النوع من الإتصالات الع

و سرعان ما تنتشر المعلومات  الآخرونو أن بعض هؤلاء قد یحفظ السر. في حین قد یفشیه  . آخرین

و تتمیز هذه  الآخرینمعلومات شخصیة ذات خصوصیة عن  هذه الإتصالات علىتحتوي وفي الغالب 

   ، و لیس جمیعهم في آن واحدكل على حدة  الآخرینیبلغ السلسلة بأن مرسل الرسالة 

السلسلة العنقودیة : و تعد من أكثر الأنماط الشائعة في الإتصالات غیر الرسمیة حیث یتم نقل  - ب

، حیث یمرر الشخص معلومات إلى عدد قلیل من  يبشكل انتقائ المعلومات من شخص إلى آخر

آخرین وهكذا ویمكن ریر المعلومات إلى الأشخاص الذین بدورهم جمیعا أو بعضهم ، یقومون بتم

    اتین الفكرتین في الشكل التالي :إستعراض ه
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 الفصــل الأول                                            الإتصـال التنظیـمي 

  

  
  ) أنواع الإتصالات العنقودیة  2الشكل رقم ( 

  ) 501،  2007( العامري صالح مهدي والغالبي طاهر محسن ، المصدر: 

  الإدارة بالتجوال : 2- 7-2

شائعا بشكل خاص في المنظمات الصغیرة جدا إلا أنه  سلوب في الإتصال غیر الرسميویعد هذا الأ

   یستخدم أیضا في المؤسسات الخدمیة مثل الفنادق والمنتجعات السیاحیة ،

بات یدات . كما تتعاظم أهمیة هذا النوع من الإتصال في المناسسوصالونات الحلاقة للرجال وال

ج بیئة العمل الرسمیة . والواقع أن حالة التفاعل المطلوبة في قطاع الخدمات التي تجري خار  والاحتفالات

  بین العاملین والمدیرین ، وبین هؤلاء والزبائن ، تشجع على إتباع الإتصال غیر الرسمي 

م التعامل معهم بشكل غیر ما یشعر الزبائن بالألفة والإرتیاح عندما یت( الإدارة بالتجوال ) حیث غالبا 

الخدمات الذین تشیر الدراسات والبحوث أن إنتاجیتهم وآدائهم یكون  رسمي ، وكذا الحال بالنسبة لمزودي

  أعلى عندما یتم التواصل معهم بشكل غیر رسمي .

  الإتصالات غیر اللفظیة :  3- 7-2

  

  



 

 

39

39

 الفصــل الأول                                            الإتصـال التنظیـمي 
، وتنطوي هذه الإتصالات على نقل یشار إلى هذا النوع من الإتصالات بلغة الجسد ، أو لغة الإشارة 

بإستخدام الإشارات أو الإیماءات أو جوانب سلوكیة تعبیریة معینة .  المعلومات والاخبار والإنطباعات

% في حالات  99والإیماءات في الإتصال تفوق  .وتقدر بعض الدراسات أن نسبة إستخدام الإشارات 

الرسمیة ، وقد سمیت هذه الإتصالات بإتصالات لغة  وبصفة خاصة فیما یتعلق بالإتصالات غیر معینة ،

وقوف لأن الرسالة الإتصالیة غالبا ما تفهم من قبل المستلم إعتمادا على تعبیرات الوجه أو طبیعة الجسد 

  أو جلوس مرسل الرسالة التعبیریة ، أو من خلال نبرة صوته أو حركة جسده ، أو إشاراته وإیماءاته .

  :  اعیةالاجتمالسلسلة  4- 7-2

) بیانات ومعلومات  B) إلى (  A( حیث لا یوجد لهذه السلسلة أي نمط محدد الإتصال حیث ینقل 

فإن بعض الأشخاص یكونون قد سمعوا أو ) بدوره بنقلها إلى الآخرین وبذلك  Bیقوم ( وأخبار معینة ، ثم 

،  2009 ( بشیر العلاق أبدا .  اطلعوا فعلا على هذه المعلومات ، بینما قد یكون آخرون لم یطلعوا علیها

   )  107-105-ص 

  شبكات الإتصال التنظیمي : -8

( صالح . المجموعة بعضهم ببعض شبكة الإتصال هي نمط الإتصال من خلاله یتصل أفراد الفریق أو 

  ) 501-، ص  2007مهدي محسن العامري .وطاهر منصور العالي ، 

وتنقسم شبكات الإتصال إلى قسمین بین أفراد الجماعة الواحدة  أو هي الناحیة التنظیمیة للمنظمة للعلاقات

  ) 311- ، ص  2001،  ( صلاح الدین محمد عبد الباقي. : رسمیة وغیر رسمیة 

  شبكات الإتصال الرسمیة :  8-1
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،  تكون هذه الإتصالات عمودیة وتتدفق وفق تسلسل السلطة وتكون محددة ومرتبطة بالمهام والواجبات

  من شبكات الإتصال الرسمیة وهي :  أنماط ویوجد عدة

إتصالا أ* نمط الدائرة : وهنا یكون فیه كل عضو مرتبط بعضوین أي أن كل فرد یستطیع أن یتصل 

مباشرا بشخصین آخرین ، ویمكن الإتصال ببقیة أعضاء المجموعة بواسطة أحد الأفراد الذین یتصل بهم 

   إتصالا مباشرا .

في خط واحد حیث لا یستطیع أي منهم النمط یكون جمیع الأعضاء  ب* نمط السلسلة : في هذا

الشخصین في طرفي  أنإلا  الإتصال المباشر بفرد آخر إلا إذا كان أحد الأفراد الذین یمثلون مراكز مهمة

 فقط وفي هذا النمط تنتقل الرسالة من حلقة إلى أخرى السلسلة لا یقدران على الإتصال إلا بشخص واحد

ستلامها من قبل الشخص الذي یجب علیه القیام بإجراء اللازم ویمتاز هذا النمط من الإتصال حتى یتم إ

  بالبطء الشدید . ویصلح هذا 

النوع من الإتصال في المنظمات الصغیرة التي یستطیع المدیر ( الرئیس ) آداء دوره من خلال عدد 

  ) 411-، ص  2010( خضیر كاظم حمود ، . محدد من المساعدین 

* نمط العجلة : وضمن هذا النمط من الإتصال یكون هناك شخص محوري وفي الغالب یكون المدیر ج

  ومن ثم تتم إتصالات الأفراد من  ، حیث یكون هو المصدر الرئیسي للإتصال

خلاله فقط . ویعتمد هذا النمط على مبدأ المركزیة فالرئیس هو المركز الوحید للقرار وجمیع مراكز 

( أمین عبد العزیز ، بدون سنة ، ص وكل مجرى الإتصال یمر به ویصدر عنه .  بط به مباشرةالمعلومات ترت

-182 (  

مط یمكن لأي شخص الإتصال مع أي شخص آخر وبدون أي قیود نمط نجمة : وفي هذا الن د*

مد ( مح. وباستخدام جمیع قنوات الإتصال ولذا فإن هذا النمط یمثل الدیمقراطیة المطلقة في المنظمة 

   ) 248-، ص  2005سلیمان العمیان ، 
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                                                )1  (                         )2  (  

    نمط العجلة                   نمط السلسلة                                              

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                          

  ) نمط نجمة 3(                 

  

  ة) أنماط شبكات الإتصال الرسمی 3الشكل رقم ( 

   ) 242- ، ص  2005( محمود سلیمان العمیان ، المصدر : 

  شبكات الإتصال غیر الرسمیة : 8-2

الإتصالات غیر الرسمیة أسرع من أنماط الإتصال ویتم خارج التنظیم الرسمي من خلال الجماعات تبر تع

غیر الرسمیة . وتهدف إلى إشباع حاجات الأفراد والجماعات ومن أشكال الشبكات غیر الرسمیة فنجد 

  .الإشاعات وعناقید العنب 

 أي جماعة أو منظمة إذ فعناقید العنب تعتبر جزءا مهما من شبكات الإتصال داخل 

 . لا یتم السیطرة علیها من طرف الإدارة 
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  تدرك من قبل أغلبیة العاملین انها أكثر مصداقیة من الإتصالات التنظیمیة

 التي تتم من قبل الإدارة العلیا . الرسمیة 

  تستخدم بشكل كبیر لخدمة الرغبة الشخصیة للأفراد الذین ینقلون مثل هذه

  ) 176-، ص  2003( ماجدة عطیة ،  . لهاالمعلومات من خلا

بعضهم یمرون  أووفي هذا النوع یمر أحد العاملین إلى عدد قلیل من الأشخاص الذین بدورهم جمیعا 

  المعلومات إلى آخرین وهكذا . 

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

        

  ) عناقید العنب 4الشكل رقم ( 

  ) 2007( صالح مهدي محسن العامري ، طاهر منصور العالي ، المصدر : 

أما نموذج الإشاعة یكون إنتقال المعلومات بطریقة فوضویة من فرد إلى آخر ویفترض أن الإشاعات تبدأ 

ثلاثة أما الأول فهو مروجها . وأما الثاني فهو  وللإشاعة أطرافبسبب أنها تثیر القیل والقال .  بالإنتشار

  موضوع الإشاعة . أما الثالث فهو مستقبلها ، وتروج الشائعات لعدة أسباب أهمها :

  / نقص الحقائق أو عدم الإعلان عنها لجمهور العاملین . 

  . / التغطیة على أخطاء أو إنحرافات حدثت من أشخاص ذوي نفوذ 
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طیة الإدارة وإتجاه المدیرین لإستخدام بعض المرؤوسین في التجسس على دیمقرا/ غیاب أو قصور 

   زملائهم . 

إصدار  أوالثقة بین المدیر ومرؤوسیه بحیث یسیئون تأویل أو تفسیر تصرفاته ویسهل علیهم قبول  افتقاد/ 

  شائعات ضد المدیر .

یرا أو مساعد مدیر . وعادة ما / رغبة فرد أو مجموعة في الإنتقام من فرد آخر سواء كان زمیلا أو مد

معلومات قلیلة متفرقة وتركیبها في قصة تتفق مع هواه ومع أهواء  واستخدام م الشائعات بتلقفیقوم مصم

ذه القصة مؤیدة أو معززة لشكوكهم ومخاوفهم أو لتوقعاتهم ، وفي الغالب آخرین ، ویراعي أن تكون ه

العاملین بشأن زملائهم أو رؤساء قد تؤدي لصراع بین تكون للشائعات أثار سلبیة مثل تشویه مدركات 

  الأطراف . 

  وسائل الإتصال التنظیمي : -9

السائدة إختیار المنظمة لوسائل الإتصال التي تحقق من خلالها الأهداف المسطرة مرتبط بالظروف إن 

لقد تعددت أسالیب داخل المنظمة ، وطبیعة النشاط ، وطبیعة الرسالة المراد نقلها ، ونوعیة الإتصال و 

قمنا بتقسیم هذه الوسائل إلى خاصة في ظل التقنیات الحدیثة لذا ووسائل الإتصال الإداري في المنظمة ، 

  مایلي :

هي محادثات مباشرة على شكل إتصالات وجها لوجه أو مقابلات أو  : الوسائل الشفویة 9-1

   شابهها . مجامیع مناقشة وحوار أو إجتماعات أو أحادیث تلفزیونیة وما

  .یستخدم المرسل كلمات شفهیة للتعبیر عن رسالة أو معنى یراد إیصاله للآخرین 

وشیوعا بین المدراء ،  إن أهمیة هذا النوع من الإتصالات یتجسد في إعتبارها النمط الأكثر استخداما

  باشرة من على التغذیة العكسیة المولعل میزة الإتصالات الشفهیة الأساسیة هي التفاعل والحصول 
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والحوار ، كما أنه سهل الإستعمال ولا یحتاج لوقت كبیر ولا یحتاج كذلك إلى  والاستفساراتخلال الأسئلة 

في حین توجد إشكالات فیه خاصة عندما یستخدم المرسل كلمات خاطئة أو  ورق أو مستلزمات أخرى ،

مصطفى محمود أبو بكر وعبد االله عبد ( غیر واضحة لنقل الرسالة كذلك فإن درجة الفوضى تكون عالیة فیه . 

  )  163-162-، ص  2007الرحمن البریدي ، 

والواقع إن الإتصالات الشفویة تعد الأكثر استخداما وشیوعا بین المدراء في المنظمات المختلفة بشكل 

ذ تبین من إحدى الدراسات المیدانیة أن الإتصالات الشفویة تستحو خاص ، وبین الناس بشكل عام حیث 

للإتصال من قبل المدیر ، بینما تكون النسبة بحدود % من إجمالي الوقت المخصص  80على أكثر من 

من قبل مزودي الخدمات أو رعایة الزبائن أم بالنسبة  % من إجمالي الوقت المخصص للإتصال 95

سبة الأكبر الإتصال الشفوي في بعض الثقافات یمثل الن أنإلا  أخرىفقد أشارت دراسة لعموم الناس ، 

   ) 89-، ص  2009العلاق ، ( بشیر . الأعظم من إجمالي الإتصالات التي تقوم بها هذه الثقافات 

  ومن أشكاله نجد :

  المقابلات الشخصیة : 1- 9-1

هدف أو غرض  الأقل )على ( المقابلات الشخصیة هي نوع من الإتصالات بین طرفین یكون لأحدهما 

  ، ویكون فیها متحدثون ومستمعون  أو وجهات النظرالمعلومات  من المقابلة ، تقوم على تبادل

   : الاجتماعات 2- 9-1

یعرف الإجتماع بأنه لقاء بین مجموعة من الناس لدیهم أهداف مشتركة یهدف الإتصال من أجل تحقیق 

تعقد بشكل دوري لمناقشة  جتماعات في المنظمة وسیلة هامة للإتصال حیثتعتبر الإو  هذه الاهداف ،

ختلف الأمور بشكل یتیح لجمیع المشتركین فرصا للتعبیر عن آرائهم بشكل یجعل القرارات مقبولة لدى م

جمیع الأطراف لأنها تمثل مختلف وجهات النظر ، كما تعتبر أكثر وسائل الإتصال تكلفة وإستهلاكا 

  .للوقت 
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  بالإضافة إلى ما سبق نجد أیضا : 

  إصدار الأوامر والتعلیمات . -

 للعاملین ( كحل للمشكلات ) . ستشاراتالانظام  -

 المؤتمرات والندوات والمحاضرات . -

            اللجان . -

للأ خرین أو المعاني المطلوب إیصالها : هي إتصالات یتم فیها بث الوسائل الوسائل الكتابیة 9-2    

ویتم حفظها في أو ملاحضات أو برید إلكتروني أو غیرها ،  بشكل مكتوب على شكل تقاریر أو تعلیمات

ما تعتبر أكثر دقة في نقل المعلومات عن غیرها من ، ك ملف حتى یتمكن الرجوع إلیها عند الحاجة

، وهي الأقل عرضة للتحریف الوسائل ، كما یمكن إیصالها إلى أكبر عدد من العاملین بسرعة وسهولة 

 العامري وطاهر منصور العالي ،صالح محسن  ( . كما تزداد أهمیتها في المنصات كبیرة الحجموالتشویش 

  .) 493ص  ، 2007

  منها:إلا أن الاتصالات التحریریة أو المكتوبة تعاني من بعض المشاكل 

  .العكسیة السریعة أوالفوریةالافتقار إلى التغذیة  -أ

  .الافتقار إلى التفاعل بین المرسل الرسالة ومتسلمها  - ب

التي ابتعدت عن الاتصال المكتوب في ب غیر الورقیة .عدم تفضیلها من قبل المنضمات أو المكات -ج

  ) 93، ص 2010بشیر العلاق ،  (في نقل البیانات والمعلوماتعصر المعرفة التي یتسم بالسرعة والفوریة 

  ومن أشكاله نجد:

بموضوع معین ،  المعلومات التي تتعلق التقریر الإداري هو غرض لمجموعة من :التقاریر 1- 9-2

من التحلیل المفصل لهذه المعلومات ، وذلك للخروج بنتیجة معینة قد تساعد الإدارة على ویتضمن قدرا 

  تنظیم العمل أو التخطیط و الرقابة على العمل ،و یختلف شكل التقریر و عدد صفحاته و محتواه و 
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ات صعدنا في المستوی أسلوب العرض باختلاف المستوى التنظیمي الذي تقدم إلیه التقاریر ، فكلما

التنظیمیة إلى أعلى كلما زادت الحاجة إلى أن تكون التقاریر واضحة و موجزة في عدد من العبارات أو 

الجمل ، بحیث لا تستغرق وقتا طویلا في قراءتها وكلما زادت الحاجة أیضا إلى توضیح المعنى بالرسوم 

الهدف و الذي یجب أن تتوافر التوضیحیة و التقریر الفعال هو التقریر الذي یصیب و الخرائط البیانیة 

  فیه:

  أن یعرض المعلومات بتسلسل منطقي. -

  أن یكون مكتوبا بأسلوب شیق و جذاب. -

  أنة تكون الصیاغة سلیمة لغویا. -

    أن یكون واضحا و مختصرا.  -

  یفضل أن یتضمن التقریر عددا من الرسومات البیانیة و الأشكال التوضیحیة. -

  ) 425-424ص، 2004 ، ( أحمد ماهرفرع المستوى التنظیمي الذي یرفع إلیه یناسب شكله و حجمه أن -

المذكرات هي إحدى أشكال الاتصال  الكتاب التي تستخدمها المنظمات لمعالجة  : المذكرات 2- 9-2

و هي رسالة مكتوبة یتم تبادلها من العاملین ضمن علاقات العمل الیومیة الداخلیة  موضوعات أو قضایا

  ة و من سمات المذكرات الجیدة :في المنظم

  أن تجمع المذكرات من الإیجاز و التفصیل بمعنى لا تزید المذكرة إلى درجة تقترب من حجم التقریر. -

  بصورة مختصرة جدا.مثل مقدمة و شرح و إیجاز و ختام لكنها  المذكر -

جال المذكرة ، و بصورة یجب أن تستند المذكرة على رجعیة دقیقة متكاملة توضح أساسیات الموضوع م -

  تقلل أسباب الاختلاف.
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الجهة التي أعدت المذكرة بصورة یجب أن یغلب علیها الجانب الفني أو المهني الذي تخصص فیه  -

  الأخرى.قبول وتقدیر الأطراف تلقى 

 . من الأهمیة ترتیب و تصنیف أجزاء المذكرة بصورة تحقق التسلسل  و الترابط بني محتویات المذكرة -

  ) 518، ص  2008الرحمان البریدي ،  ( مصطفى محمود أبو بكر و عبد االله بن عبد

        غیر الملفوظة ) الوسائل الحركیة : ( 9-3

یشار لإلى هذا النوع من الاتصالات بلغة الجسد أو لغة الإشارة حیث تتم كثیر من الاتصالات بین 

ئیس و مرؤوسیه و بین الرئیس و زملائه ، و بین العاملین في المستویات الإداریة المختلفة بین الر 

المرؤوسین ...الخ.بواسطة الفاعل المباشر وجها لوجه. وفي كثیر من الحالات یكون للسلوك غیر اللفظي 

  تأثیر في نقل الرسالة أكبر من تأثیر الرسالة و المذكرات و التقاریر و المحادثة.

: الإیماءات و تعابیر الوجه ). سانیة غیر كلامیة ( مثل" استجابات إن غیر اللفظي بأنه الاتصالیعرف 

وخصائص البیئة المدركة التي یتم خلالها إرسال الرسائل اللفظیة و غیر اللفظیة أو أي ترسل و تستقبل 

مستقلة عن الكلمة المكتوبة أو المقروءة . أنها تتضمن عوامل مثل : استخدام الوقت ، و المكان و 

حین المحادثة ، و استخدام اللون و اللباس ، وسلوك المشي و الوقوف و ترتیب المسافة بین الأشخاص 

      . )268، ص  2009( محمد قاسم القریوتي ، الجلوس و موقع المكتب و الأثاث " 

تاریخیا ، حیث استخدمته الشعوب منذ أن هذا النوع من الاتصالات یعد الأقدم  ةو من الجدید بالإشار 

اتصال وحیدة ، ومازالت هذه اللغة تستخدم الیوم في بعض مناطق العالم النائیة ،  ملایین السنین كلغة

وفي غابات الأمازون و أجزاء من القارة الهندیة ، كلغة اتصال وحیدة أثبتت فعالیتها في مجال الاتصال 

  و التواصل .

ر الوجه و الجسد لنقل و تعتمد الاتصالات غیر اللفظیة على الاستخدام المقصود أو غیر المقصود لتعابی

  إشارات و إیحاءات توحي برسالة أو معنى معین . و تقدر بعض الدراسات 
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% في حالات معینة . و بصفة فیما  99في الاتصال تفوق  أن نسبة استخدام الإشارات و الایجاءات

  بالاتصالات غیر الرسمیة .یتعلق 

صداقیة و قوة التأثیر على قدر عالي من المو یرى بعض الباحثین أن الاتصالات غیر اللفظیة تتمتع ب

هؤلاء الباحثین قد توحي . فالاتصالات غیر اللفظیة ، وفق  المستلم ، خصوصا إذا ما أجاد استخدامها

، و ما جعلها أداة جیدة للحكم على تصرفات مصدرها ، أو إعطاء مفاتیح بأشیاء دقیقة لدى مصدرها 

في الاتصالات غیر اللفظیة تعد من الأدوات المهمة جدا  لشخصیته ، فقد وجدت إحدى الدراسات أن

 ( بشیر العلاق ،. الحكم على شخصیة و مواقف المتقدمین لأشغال الوظائف في العدید من المنظمات 

و أن الفهم المتبادل بین الرؤساء و المرؤوسین بین الزملاء سیكون صعبا لو .  ) 97- 96، ص  2009

الاتصال المنطوق أو المكتوب ، لأن تعبیر أو تعبیرات وجه المرسل أو اقتصر الأمر فقط على تفسیر 

  حركة جسمه قد تعبر أقوى مما تعبر عنه الكلمات .

و تتخذ الاتصالات غیر اللفظیة أشكالا عدیدة منها ما یتعلق بحركات الجسم و الیدین و الرأس ، أو منها 

، وحركات العینین ، والإیماءات  عابیر الوجهما یتعلق بتالوجه ، حركات العینین  ما یتعلق بتعابیر

  على النحو التالي : المختلفة ونصنف مصادر الاتصال غیر اللفظي

ولون البشرة ، ملامح مادیة : مثل الملامح الجسمانیة للفرد مثل نوع البنیة ، والحجم والوزن والطول  -1

  والملابس ، وغیرها وهذه تلعب دورا هاما في الاتصال .

ت وإیماءات جسمانیة : مثل الاتكاء للأمام و  للخلف ، والإیماءات مثل الإشارات بالیدین أو حركا -2

  ، وهذه توحي بمعنى معین للمستقبل.بالأصابع وغیرها 

اللمس: یعتبر اللمس أیضا من الاتصالات غیر اللفظیة ، و في بعض الثقافات یعتبر اللمس  أو  -3

فة و الدفء و الجاذبیة و الصداقة ، و الناس یمیلون إلى لمس الرتابة على الظهر دلالة على العاط

  الناس الذین یحبونهم .
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تعابیر الوجه : و هذه تحمل معاني غزیرة ، و منها الابتسامة التي تشیر إلى الدفء و السعادة و  -4

فاه ، كما أن لحركات الش ضار الصداقة بینما العبوس و تقطیب الحاجبین یشیر إلى الغضب و عدم ال

  دلالاتها.

  حركات و التقاء العینین: وهذه تؤدي أربع وظائف في الاتصال: -5

  .تنظیم تدفق المعلومات -أ

  بدء و انتهاء المحادثة. -

  التحدیق یسهل و یراقب عملیة التغذیة الراجعة لأنها تعكس الانتباه و الاهتمام. - ب

البعض حین مناقشة أنباء غیر سارة أو تحمل عواطف و مشاعر و یتجنب الأفراد النظر إلى بعضهم  -ج

  تقدیم تغذیة سلبیة.

   ) 269، ص  2009( محمد قاسم القریوتي ،  .من العلاقة بین أطراف الاتصال التحدیق یرتبط بنوع  - د

  تكون هذه الحركات غیر مخطط لها مسبقا مثل :و 

  حركة الحاجبین تعبر عن عدم التصدیق.  -

  لاهتمام.هز الكتفین للتعبیر عن عدم ا -

  ننقر بأصابعنا تعبیرا عن نفاذ الصبر. -

   ) 174، ص  2003. ( ماجدة عطیة ، نضرب جبهتنا تعبیرا عن النسیان  -

و على ذلك فمن المهم إدراك أن الرسائل غیر اللفظیة لایمكن تفسیرها بأسلوب موحد ، أي أنه لایوجد 

  قاموس یحدد كل رسالة.

  مهارات الاتصال التنظیمي : - 10

  وجد العدید من مهارات الاتصال و التي من شأنها تفعیل عملیة الاتصال فیما یلي :ی
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یعرف " جونسون " التفاوض بأنه العملیة التي من خلالها یرید الأشخاص :  مهارات التفاوض 1- 10

 و یتمیزى تسویة یختلفون حول طبیعة هذا الاتفاق ، فیحاولون الوصول إل الوصول إلى اتفاق ، لكنهم 

  المفاوض بصفات أساسیة منها :

  الاتزان العاطفي و التوافق النفسي و تجنب الوقوع في محاولات الاستفزاز و الإثارة. -

  المنطق و الموضوعیة و إبراز الأدلة المنطقیة عند مناقشة التفاوض. -

  الثقة الموضوعیة بالنفس و بناء علاقات ودیة مع الطرف المفاوض. -

  رئیسیة للمفاوض الناجح في :و تتمثل المهارات ال

* مهارات الاستماع و الإنصات : یمكن للمفاوض الناجح تنمیة مهاراته في الاستماع و الإنصات من 

الآخر أن إدراك الطرف خلال الاستماع الجید و الإنصات العمیق المتصل إلى تفهم منهج تفكیر الطرف 

  حترام.الآخر أو شعوره بعدم اهتمامك بما یقول یولد عدم الا

* مهارات خلق البدائل التفاوضیة : و تتمثل في قدرة أطراف التفاوض على تحدید البدائل للمفاضلة فیما 

  بینهما وهذا مهم في نجاح التفاوض.

* مهارات التعامل مع الاعتراضات : قد یظهر أثناء الاتصال التفاوضي بعض الاعتراضات و عادة ما 

یحرك البحث عن أسباب الاعتراض . فالمفاوض الجید هو الذي  تكون مفیدة للمفاوض الجید ، و یجب

  الاعتراضات المحتملة و التدرب المسبق على كیفیة التعامل معها و عدم تضخیم الاعتراض.

  * مهارات إجراء المقابلات : توجد عوامل مؤثرة في نجاح المقابلات منها :

  شكل أطراف المقابلة . -

  انتماء أطراف المقابلة . -

  فكرة الشخص عن الطرف الآخر.  -

  حركات الجسم.  -
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  اللغة. -

  قوة و مركزیة أطراف المقابلة. -

ترتیب الجلسة و مكانها. بالإضافة إلى أن التفاوض الفعال مع الرئیس یتطلب أیضا مهارات نذكر  -

  منها:

  .* الإصغاء جیدا إلى رئیسك و ذلك بالتخلص من الارتباك و التركیز على مایقوله فقط

  أي الفطنة و اللیاقة و إرضاء الرئیس بأي وسیلة.* الدبلوماسیة 

  * الرفع من شأن الرئیس.

  * عدم الإخلاء بالوعود.

  * معرفة الرئیس معرفة جیدة.

( مصطفى محمود أبو بكر ، وعبد االله بن عبد الرمان البریدي ،  . * عدم إشغال الرئیس بالمشاكل الخاصة بك

  ). 260-240،ص 2008

    مهارات الاستماع و التحدث : 2- 10

السمع من جهة ومهارات الإتصال من جهة أخرى ، یعني أن بناء وتنمیة مهارات الاستماع یقع بین مهارة 

ومهارات الإتصال الإستماع مقترن ببناء وتنمیة تلك المهارات ، حیث لاتعد مهارة السمع من مداخلاتها ، 

  . والإصغاء من مقومات تفعیلها وضمان جودتها

أن بناء وتنمیة وإذا كان الإستماع أحد أهم المهارات الرئیسیة في عملیة الإتصال ، یمكن القول أیضا 

وإستنادا على هذا التصور مهارات الإستماع ترتبط بمقومات تفعیل عناصر نموذج عملیة الإتصال ككل 

  أعلاه تم تصنیف متطلبات بناء وتنمیة مهارات الإستماع 

  كمایلي : 

   ات تتعلق بأطراف الإتصال :متطلب -
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 . التركیز على اللغة وكذلك اللغة الحسیة من إیماءات وغیرها  

 . أهمیة لحظات التوقف والإستراحة في مسار الحدیث  

  . الإلتزام بأخلاقیات الحوار وآدابه 

  تتعلق بأهداف الإتصال :متطلبات  -

  . تحدید وإحترام الحقائق والأصول والمسلمات 

 بأهداف الإتصال ورسالته . ربط ما یقال 

 . الإعتراف بحقوق الطرف الآخر ومصلحته 

 . الإستعداد والتهیئة النفسیة والذهنیة لقدر محسوب من التنازلات 

 متطلبات تتعلق بالبیانات والمعلومات :  -

 . التركیز على النقاط الأساسیة الجوهریة 

 . أهمیة طلب تكرار بعض ما یقال بصورة أو بأخرى 

 أن یقوم المتلقي بإعادة ذكر ما تلقاه من الطرف الآخر . إمكانیة 

 متطلبات تتعلق بأسالیب وقنوات الإتصال :  -

  . أهمیة التسجیل الكتابي لمعظم أو بعض ما یقال 

  ضرورة التأكد من ملائمة أسلوب وقناة الإتصال وأشكاله وقت عناصر عملیة

 الإتصال وفي مقدمتها أهداف الطرف الآخر وظروفه . 

 متطلبات تتعلق بتوقیت الإتصال ومناخه وبیئته :  -

  . التأكد من ملائمة توقیت وزمن الإتصال 

  . الإلتزام بالإطار الأخلاقي لعملیة الإتصال عند ممارسة الإستماع 

 . تجنب أسباب نشأة ونمو التوتر والقلق والریبة بین أطراف الإتصال 

  



 

 

53

53

  الفصــل الأول                                            الإتصـال التنظیـمي 

  نظریات الإتصال التنظیمي : - 11

ء التنظیم والمؤسسة و منذ زمن بعید بالإتصال قمع ظهور النظریات المتعلقة بالمدرسة التقلیدیة إهتم علما

في آداء نشاطها ، كما أن هذه النظریة تنطبق  . ینظر لعملیة الإتصال في المؤسسة كعنصر مهم وفعال

في المؤسسة مع وتطورت النظرة إلى الإتصال مع صورة المؤسسة والإنسان فیها من طرف التقلیدیین ، 

هذه العملیة اكثر أهمیة خاصة مع دخول الجوانب الإجتماعیة  الاخرى ، حیث أعطیتالمدارس الإداریة 

والنفسیة والجماعات الرسمیة والغیر رسمیة في المؤسسة ، والدور الذي تلعبه في مختلف أوجه نشاط 

  .ة المؤسسة من إعداد للخطط والبرامج إلى التنفیذ والمراقبة النهائی

  )  22-، ص  2004( ناصر دادي عدون ، 

  : 1916، تایلور  1911النظریة الكلاسیكیة  فایول  1- 11

تنظیم نجد أنها مساهمة محدودة ، یة ( التقلیدیة ) في الإدارة والبالحدیث عن مساهمة النظریة الكلاسیك

نها أسلوب للإتصالات من إلى مو فمدرسة الإدارة العلمیة ومدرسة البیروقراطیة لمتحدث عن الإتصالات 

دم ( هنري فایول )رائد المدرسة إلى أسفل ، بغرض توجیه المرؤوسین ولتحدید طریقة الآداء ، ویق أعلى

قنوات الإتصال الرسمیة بین أعضاء التنظیم لعلمیة الإدرایة مساهمة جدیرة بالإهتمام وذلك عندما وصف ا

بأنه لو أراد الشخص " و " الإتصال بالشخص " م " نظریته ) یوضح ( فیول )  5، فوفقا للشكل رقم ( 

إلى الأشخاص والمناصب " هـ " ، " د " ، " جـ " ، " ب " ، " أ " ثم یهبط أن یصعد للأشخاص  فعلیه

یأخذ وقتا طویلا وإجراءات والمناصب " ح " ، " ط " ، " ك " ، " ل " ، " م " وهذا ما یجعل الإتصال 

وعلیه یقترح فایول أنه من الممكن عمل دة ویؤدي إلى عدم فعالیة الإتصال ، مستندیة ومكتبیة طویلة ومعق

  المعبر بكل من الشخصیة " و " ، " م " وقد كان  أوما یطلق علیه بالجسر 
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مفهوم الجسر أو المعبر رائدا في وقته ، وذلك لأنه كان یفتح نظام الإتصالات الجانبیة بدلا من الراسبة 

  ت .السائدة في ذلك الوق

  
  

  ) : مفهوم المعبر أو الجسر للإتصالات الجانبیة 5الشكل رقم ( 

  )  35- ، ص  2004( أحمد ماهر ، ( فایول ) بمختلف وظائف المؤسسة ، وإن لم یذكر ویفصل .  اهتمفقد 

ان نشاطها في المجتمع و التي توجد في المؤسسات و التنظیمات أیا كإلا أنه دعا مجموعة من المبادئ 

  و التي تتضمن الاتصال التنظیمي و من أهمها:

لأوامر و یشمل احترام القواعد التنظیمیة و اللوائح و العمل على إطاعة ا : Disc phineالنظام  -

 .الرسمیة و تطبیق الجزاءات

و یشیر هذا المبدأ إلى أن الفرد داخل المؤسسة یتلقى  : Uniy of Commandوحدة الأمر  -

 الأوامر من رئیسه المباشر فقط.
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ناصر دادي ( لا بد و أن ترتبط الأنشطة عامة  : Unity of Directionsوحدة التوجیه  -

) بخطة واحدة و نحو تحقیق هدف موحد ، و یطبق على جمیع  24، ص  2004عدون ، 

 الأقسام الداخلیة و الخارجیة.

لسل السلطة و خاصة من المستویات أو ما یسمى بتس:  Line of Authorityتدرج السلطة  -

التنظیمیة العلیا إلى الدنیا ، و یجب الالتزام به عن تحدید العلاقة المهنیة بین الرؤساء و 

 المرؤوسین.

وجود عنصر التعاون و أكد هذا المبدأ على أهمیة :  Espnit of Coopératyروح التعاون  -

العمل و زیادة عناصر الاتصال بینهم ، و  التنسیق بین الأفراد و العمل بروح الجماعة أو فریق

أكد " فایول " على تنفیذ وظیفة التنظیم و العمل على وضوح القرارات و الأوامر من ناحیة أخرى 

و أهمیة وجود العلاقات الاجتماعیة بین الأفراد و الجماعات العاملة بالمشروعات و العمل على 

 المرؤوسین. تنسیق الجهود ، و حسن اختیار تدریب العمال و

،كما انه أكد على لون بتوزیع الأدوار و تقسیم العمل في المؤسسة بشكل علمي و دقیقیبینما اهتم تا

استعمال الإدارة الحدیثة التي تعتمد على استعمال أدوات علمیة في توزیع العمل واختیار الأفراد في 

اغة توجیهات حركة الإدارة شراف على العمال،وتعد أطروحاته ذات أثر فاعل في صیالمؤسسة والإ

تعتمد على الوظیفة والمكانة و السلطة و الأقسام و رسمیة  هرمیة العلمیة،فالتنظیم یتألف من

إضافة إلى أن انجازات الأفراد یتم تقیمها من خلال مدى مساهمتها في تحقیق أهداف التخصصات،

بها ، فقد اهتمت  المبادئ التي نادى، وغیرها من التنظیم ككل وكذلك الاتصال بالعمال والاهتمام بهم 

  الهرمي للسلطة ، وبالاتصال العمودي الرسمي كوسیلةهذه المدرسة بالتنظیم 
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  ) 22- ص  ، 1992(مصطفى عشوي ، .  لتنفیذ القرارات وتطبیق الإجراءات المتعلقة بالعمل 

یة والمادیة التي تحكم ویكاد یركن التوجیه النظري للمدرسة الكلاسیكیة على المتغیرات الفسیولوج 

والنفسیة ذات  ةاهل للتركیبة الغیر الرسمیة للتنظیم والعلاقات الاجتماعیالتنظیم وهذا التجإنتاج 

  التنظیم أدت إلى إحداث قصور واضح فرادأالارتباط بحیاة 

على بروز منهج العلاقات الإنسانیة من خلال  الذى أدىالأمر  من الناحیة الاتصالیة ، الأقلعلى 

فقد إستطاعت أن تثبت من خلال تجاربها أن   HAW THORNEمجهودات ودراسات هاوثورن 

للإتصالات تأثیرا قویا على العلاقات الإجتماعیة ، والتفاعلات ورضا ودفاعیة الأفراد في عملهم ، كما 

 أثر واضح على المقابلات الشخصیة بین القائد ومرؤوسیه ذات أنأثبتت إحدى تجارب هذه النظریة 

في مدرسة العلاقات الإنسانیة  الاتصالاتتماعیة وعلى هذا الأساس إنقلب مفهوم إشباع حاجاتهم الإج

من كونه وسیلة إتصال من أعلى لأسفل وبغرض إعطاء تعلیمات العمل كما هو في النظریة 

  دمیتهم الكلاسیكیة إلى كونه وسیلة للتعرف على العالم الداخلي للعمل وللأفراد وكوسیلة لإقناعهم بآ

  )222- ، ص1998 ( أحمد االله الطویرقي ،. وكوسیلة لرفع العمل والرضا عنه 

               النظریة الحدیثة :  2- 11

قدم العدید من المساهمات و البحوث الخاصة بالاتصالات ولا یتسع أما النظریة الحدیثة في الإدارة فت

الحدیثة ، ویقدم رنسیس لیكارت مفهوم حلقة المقام لشرحها كلها ، ویجب أن ننتقي أشهر المساهمات 

الوصل ویركز مفهوم حلقة الوصل على أن كثیرا من العاملین یلعبون دورین في أعمالهم الدور الأول 

كقادة المجموعة من المرؤوسین ، والدور الثاني كعضو في جماعة یرأسها فرد آخر ، وعلى هذا یكون 

هذا المفهوم أن هذا الفرد ینقل معلومات مرة لأعلى ومرة كحلقة وصل بین مجموعتین ، ویبین الفرد 

لأسفل وهذا التنوع والكثافة في الإتصالات یمكنها أن تثري تبادل وإنتشار المعلومات وأیضا الترابط 

   ) 36-، ص  2004( أحمد ماهر ، بین المجموعة . 
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  نظریة النظم : 3- 11

  جتماعي یضم أفرادا أنها نظام إ راعتباتنظر نظریة النظم إلى منظمات الأعمال على 

لن یستقیم دون وجود  الاجتماعينفسیة ودوافع مشتركة بین الأفراد فنرى أن النظام  واتجاهاتوأهدافا 

  تؤثر فیه بحیویة وترى نظریة النظم   اتصالات

  أن الاتصالات هي جزء من النظام الاجتماعي للعمل تؤثر فیه وتتأثر فیه . -

للعمل بالبیئة المحیطة به من منظمات أخرى یلة لربط النظام الاجتماعي أن الاتصالات هي الوس -

 ، وعملاء ،ومربین ، ومساهمین وغیرها .

یعتمد التوازن داخل النظام الاجتماعي للعمل على وجود نظام متكامل من الاتصالات الذي یربط  -

 أجزاءه وأفراده .

 یمكن أن یختلف )تصال وغیرها مثل أطراف الاتصال ، وموضوع الا أنه باختلاف الظروف ( -

 نظام وسائل الإتصال ، أي أن الوسیلة تختلف لكي تتناسب مع الظروف . 

الظروف والبیئة المحیطة على  اختلافلنظریة النظم ، تقدم " النظریة الموقفیة " تأكیدا لأهمیة  وكامتداد

العمل أو للإدارة ، وأن  لأداء عملیة الإتصال . وتفترض هذه النظریة أنه لیس هناك طریقة واحدة مثلى

العمل والأفراد والظروف المحیطة ، ویمكن للأفراد والنظام هناك طرقا عدیدة لذلك ویستند ذلك على نوع 

في طرق العمل والأداء لو أحسن توفیر المعلومات عن ذلك ونقلها ، وإفهامها  الاختلافأن یتقبل هذا 

  . تصالاتالا استخدامللمعنیین بالأمر ، أي لو أحسن 

  نظریة المعلومات : 4- 11

فهي ترى أن الاتصالات هي عبارة عن تقدم نظریة المعلومات بعض المساهمات في نظریة الاتصالات ، 

  المعلومات وترمیزها ، وتخزینها ، وتحلیلها ، واستعادتها مال الخاصة باستع الأنشطةمجموعة 
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في شكل لمعلومات من شكلها الوصفي التقلیدي ( وعرضها ،وعلى هذا فإن هناك اهتماما خاصا بتحویل ا

عینة ،مثل تلك النظم المستخدمة في المكتبات أو توثیق م codeأحادیث أو تقاریر أو غیرها ) إلى رموز 

ث في المستندات و قد یصل الأمر إلى تحویل المعلومات إلى رموز تأخذ شكل الإشارة الكهربائیة كما یحد

و تسجیل و تخزین المعلومات ، كما تهتم أیضا نظریة  استقبالعملیة حیث تسهل الحاسبات الآلیة 

المعلومات بتحویل البیانات محل الاتصال من شكلها الوصفي إلى شكل ریاضي أو إحصائي ، مما 

   ). 38،ص  2004( أحمد ماهر ، . یسهل معالجتها بصورة أسرع 

  معوقات الاتصال التنظیمي : - 12

المرسل و تنتهي إلى المستلم و خلال هذه العملیة تتعرض إلى معوقات  إن عملیة الاتصال تبدأ من

تشویش المعلومات ، مما یؤدي إلى الحد من فاعلیة عملیة الاتصال ، و لذا لابد من مختلفة تعمل على 

التعرف على هذه المعوقات حتى یتم تجنبها و معالجتها بشكل یؤدي إلى فاعلیة الاتصال و الوصول إلى 

  المطلوبة و هناك عدة أنواع من المعوقات نذكر منها :الأهداف 

و هي التي تكون على المستویات الإداریة المختلفة و بین النشاطات  :المعوقات التنظیمیة  1- 12

  المختلفة للمشروع وهي تتمثل فیما یلي :

كون ذلك من مستویات الإدارة : إذا كانت المستویات الإداریة في الهیكل  التنظیمي كثیرة سوف ی -أ

  بسبب أن المعلومات ستفقد الكثیر منها أثناء النزول أو الصعود.دواعي عوائق الاتصال 

عدد الأفراد الذین یتم الإشراف علیهم : فكلما زاد عدد الأفراد كلما قل وقت الاتصال و اختصاره إلى  - ب

  أدنى حد ممكن مما یؤدي إلى عدم فهم الاتصال ومن ثم إلى سوء الانجاز.

وجود إدارة المعلومات أو القصور فیها مما یؤدي إلى عجز في جمع المعلومات و تصنیفها و عدم  -ج

  توزیعها بحیث تسهم في رفع كفاءة عملیة الاتصال.
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القصور في ربط المنظمة الخارجیة أي أن البیئة تزود المنظمة بالمعلومات عن المستهلكین و   - د

    ) 215، ص  2005ن العمیان ، ( محمود سلیماالموردین و سوق العمل 

القرارات قلب العمل الإداري ، و التي تتوقف بدورها من حیث  اتخاذكثافة المعلومات : تمثل عملیة  -ـه

( حمدي یاسین ، الفاعلیة على مدى توافر و دقة المعلومات و إمكانیة الحصول علیها في الوقت المناسب 

  ) 139، ص  1999

  النفسیة " : المعوقات الشخصیة " 2- 12

تتعلق بالعناصر الأساسیة في عملیة الاتصال المتمثلة بالمرسل و المستقبل و تحدث أثرا عكسیا بسب 

الفروقات الفردیة مما یجعل الأفراد یختلفون في أحكامهم على الأشیاء و بالتالي فهمهم لعملیة الاتصال و 

  مایلي :أهم هذه المعوقات 

سل الخاطئ للمعلومات التي یرسلها و بالتالي اختلاف إدراك و فهم تباین الإدراك : إن إدراك المر  -  أ

الآخرین لها . و عدم انتباه مستقبلات الرسالة إلى محتویاتها أو إدراكه الصحیح لمحتویاتها و 

یؤثر تباین الإدراك نتیجة اختلاف الفروق الفردیة و البیئیة . وتكمن أسباب الإدراك بالتالي 

 تیجة الأسباب التالیة :المشوش للمرسل إلیه ن

  * تأثیر التوقعات و الحاجات و الخبرات السابقة للمرسل إلیه على إدراكه لمقومات الرسالة .

  *مدى تناسب المثیرات التي تحتوي علیها الرسالة مع درجة و مستوى وعي المرسل إلیه .

  .أو ناقصة  سوء العلاقات بین الأفراد و بالتالي تكون المعلومات المتبادلة مشوهة - ب

الانطواء : عدم مخالطة الآخرین أو تبادل المعلومات معهم تشویه و ترشیح المعلومات مما  -ج

   ) 307، ص  1999( محمد یسرى إبراهیم دعبس ، یؤدي إلى انحراف العمل عن تحقیق أهدافه 

تتحول إلى عقبة اللغة : هي وسیلة اتصال یتم بها نقل المعلومة أو الفكرة من خلالها و اللغة قد  - د

  أمام الاتصال فهناك كثیر من الكلمات غیر الدقیقة و كثیر منها یحمل أكثر من معنى واحد و یحدث
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سوء الاتصال حینما یفسر الطرفان بطریقتین مختلفتین هذا عدا أن كثیرا من الكلمات تحمل معها  

  ) 165-164، ص  2009 ( حسین حریم ،. مشاعر و عواطف تؤثر في عملیة الاتصال 

الانفعالات : إن الحالة الانفعالیة لكل من مرسل المعلومات و متلقیها ستحدد ما إذا كانت المعاني  -ـه

( عبد . الصحیحة هي التي یتم تبادلها أو أن هناك حاجزا انفعالیا بینهما تمنع من تحقیق هذه النتیجة 

  ).  522، ص  1971الغفور یونس ، 

  المعوقات التقنیة : 3- 12

علق هذه المعوقات بقنوات الاتصال بحیث یضطر المرسل أحیانا إلى استخدام قناة اتصال واحدة دون تت

ملاء منها لطبیعة الرسالة أو الهدف منها أو طبیعة المستقبل ذاته و بالتالي استخدام قناة غیر مناسبة أو 

  ) 63ص ،  2000( هالة منصور ،  . غیر متوافقة مع الرسالة

 من مجرد استخدام أجهزة الهاتف الوسائل التكنولوجیة الحدیثة في الاتصال فقد تطورت  * الافتقار إلى

  ) 314ص ،  1999( محمد یسرى إبراهیم عبس ، . إلى استخدام الدوائر التلفزیونیة المعلقة 

* تعدد قنوات الاتصال بحیث أنه یكون من المحتمل أن تتلاعب هذه القنوات بالرسالة فتحرفها أو تحول 

( . دون توصیلها في الوقت الناسب و ستكون الآثار المترتبة على ذلك سلبیة بالنسبة للهدف المطلوب 

  ) 335-334، ص  1999محمد عساف ،  عبد المعطي

  المعوقات الاجتماعیة : 4- 12

المسائل ویتعمق في المعاني  * الاختلاف في مراحل التعلیم : المعروف أن الإنسان یتفهم الأسباب ویدرك

قد وتقلید المعاني التي على قدر حضه من العلم وأن المرحلة التعلیمیة الني وصل إلیها تحدد مجال فهم 

  . یجب أن یخاطب الفرد على قدر علمه وفهمه  الإنسانیستوعبها ، وأن 

 الخبرة السابقة : تكیف الخبرة السابقة طبیعة العلاقة بین مرسل المعلومات وبین متلقیها ، فإذا استغل *

   الأمرأو لم یسانده ، حیث یتطلب حقه من التقدیر وأخلى به في بعض المواقف أو لم یعطیه  أخرفرد 
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 المنقولة ، ویظهر بشكل واضح إ ذا أمر الفرد الأفكارفإن الكراهیة والشك یفسد المعاني المقصودة ویشوه 

  ). 374-373، ص  1971ونس ، ( عبد الغفور ی . أرباب العمل بتجارب ماضیة مع رؤسائه في العمل أو مع

* الطبقات و المستویات : یؤثر عدد المستویات أو الطبقات التي یمر عبرها الاتصال على الأثر الذي 

  ) 747، ص  1987، رسمیة قریاقص ، ( عبد الغفار حنفي. یتولد عنه و بالتالي قد یعیق عملیة الاتصال 

  المعوقات الفیزیقیة : 5- 12

( .    المرسل و المستقبل : حیث سیؤدي ذلك إلى احتمالات التأخیر و الإعاقة  بینالتباعد الجغرافي * 

  ). 235، ص  1999عبد المعطى عساف ، 

* كبر حجم المنظمة و الإغراق في الرسمیة : حیث یلاحظ أن تضخم حجم المنظمات سوف یضاعف 

مر الذي سیعقد عملیة الاتصال عدد المستویات الإداریة كما یضاعف عدد الفروع و الوحدات الفرعیة الأ

بین أجزاء المنظمة المختلفة و فروعها ، و تزداد هذه الصعوبة في ظل الالتزام المعهود بالاتصالات 

الرسمیة التي ستجعل الرسائل تمر عبر مختلف المستویات الفاصلة بین المرسل و المستقبل في معظم 

  یدة .    الحالات لها و بالتالي تشابك قنوات الاتصال العد

         

  

         

  

  

  

  

  

  

  خلاصة الفصل :
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نستخلص من هذا الفصل أن الاتصال هو العنصر الأكثر أهمیة في التنظیم لأن باقي العناصر الأخرى 

في التنظیم تعتمد علیه بل و في كل الحالات ویرتكز الاهتمام الأكبر للاتصال باعتباره المحرك الموجودة 

ضح أنه عملیة مهیكلة تضطر المؤسسة للإعداد لها لذلك یجب الاهتمام أكثر الرئیسي للتنظیم . كما ات

بالاتصال داخل المؤسسة من أجل إنجاح التغیرات التي تقوم بها المؤسسة و هنا یمكن القول أن الاتصال 

التنظیمي داخل المنظمة هو أحد الأسس الهامة التي یركز علیها البناء التنظیمي ، فهو من مقومات 

   اط التعاوني في الجماعات كما یتحقق من خلاله التكامل بین الوحدات الفرعیة المختلفة للتنظیم .   النش
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 الفصــل الثاني                                             الرضـا الوظیـفي  
  

  تمهید :

الرضا الوظیفي للعاملین في المؤسسات والمنظمات على اختلاف أنواعها وأحجامها بأهمیة  موضوعحظي 

لك منذ مطلع الثلاثینات من القرن بالغة من الباحثین والدارسین في العلوم الإداریة والدراسات السلوكیة وذ

یتطلب في عمله إذ أن نجاح أي فرد ن الماضي . ومزال وذلك لما له من أثر كبیر على العمل والعاملی

لذا یعتبر موضوع الرضا الوظیفي من المواضیع الهامة القیمة في میدان العمل منه درجة عالیة في الرضا 

 عن ذواتهم وعملهم موسلوكا ته،  وعلم النفس العمل والتنظیم . وذلك باعتباره یعكس مشاعر العاملین 

 مؤشراته ، رضا الوظیفي والتطرق إلى أبعاده سنتناول مفاهیم ال وفي هذا الفصلوبیئتهم وإنجازاتهم . 

          .الناجمة عنه  والآثاروالعوامل المؤثرة فیه  همقاییس
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   تعریف الرضا الوظیفي : -1

في تعریفاتها وتفسیراتها  اختلفتلقد تعددت الدراسات التي تناولت موضوع الرضا الوظیفي ، إلا أنها 

  ضا الوظیفي . للر 

فمنهم من یرى بأن الرضا الوظیفي " هو مفهوم متعدد الأبعاد یتمثل في الرضا الكلي الذي یستمد  -

الذي یخضع لإشرافهم ، وكذلك من  الموظف من وظیفته وجماعة العمل التي یعمل معها ورؤسائه 

  و البیئة اللتین یعمل فیهما . " –المنظمة  –المنشأة 

 1982( ناصف عبد الخالق ، أن یتأثر الرضا بالنمط التكویني لشخصیة هذا الموظف .  وهذا من الطبیعي -

  )   42 -، ص

ومن الباحثین ما یعرف الرضا الوظیفي بأنه " مشاعر العاملین اتجاه أعمالهم . وهو ناتج عن إدراكهم  -

  لما تقدمه الوظیفة لهم و لما ینبغي أن یحصلوا علیه " . 

   )  43، ص 1996( شاویش مصطفى نجیب ، لإدراكین كلما زاد رضا العاملین.فجوة بین اأي أنه كلما قلت ال

راضیا بدرجات متفاوتة بینما عرفه آخرون بأنه " مجموعة من اتجاهات الفرد نحو عمله . و یكون الفرد  -

  عن الجوانب المختلفة " .

الترقیة ،  من أمثلة ذلك الأجر فة للعمل و أي أن الرضا عن العمل یكون مستمد من الجوانب المختل

   ) 43، ص  2001( راویة حسن ، ظروف و شروط العمل و زملاء العمل . 

    منهم من عبر عن الرضا الوظیفي بأنه " مشاعر السعادة الناتجة عن تصور الفرد اتجاه الوظیفة "و -  

  و بما أن  ، إذ أن هذه المشاعر هي التي تعطي قیمة مهمة للوظیفة و تحبب الفرد في عمله

  الأفراد مختلفون في اتجاهاتهم نحو القیم ذات الأهمیة بالنسبة لهم ، لذلك فإن الرضا الوظیفي 

  للمواقف بالمقارنة مع القیمة التفضیلیة لهم .هو عبارة عن مدركات الأفراد 
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( بالنسبة لهم    وعلیه فإن الرضا یحدث للفرد عندما یدرك بأن الوظیفة التي یؤدیها تحقق القیم المهمة -

  ) .  161، ص  2003عباس سهیلة محمد ، 

یطلق على الحالة التي یتكامل فیها الفرد مع " أن تعبیر الرضا الوظیفي  stoneبینما یرى ستون "  -

وظیفته و عمله . و یصبح إنسانا تستغرقه الوظیفة ، ویتفاعل معها من خلال طموحه الوظیفي  و رغبته 

تسمیة الفرد حینئذ الفرد و علیة فإنه یمكن تحقیق أهدافه الاجتماعیة من خلالها  في النمو و التقدم و

بالفرد المتكامل . وهذا الشخص یختلف حسب رأي ستون عن نوعین آخرین أطلق على  المتكامل ،

مع وظیفته وهو شخص یكون إرتباطه وتفاعله مع وظیفته تفاعلا  المتكاملغیر أحدهما الشخص 

ینظر إلى عمله على أنه وسیلة یسعى من خلالها لتحقیق أهداف تهیئة دون إهتمام بتنمیة میكانیكیا لأنه 

ضى أجرة مقابل ، إنه شخص یتقا الاستقلالیةقیق مسؤولیاته أو تنویعها أو التطلع إلى مراكز أعلى أو تح

ر الذي أما الشخص الآخر فهو الشخص المحاید الذي یكون إرتباطه بوظیفته وعمله بالقدجهد یبذله 

   )  43-، ص  2005( المدهون محمد إبراهیم ، یجنبه المحاسبة والمسؤولیة ولا یتحمس لأفكاره . 

الشعور بالإرتیاح وبعد العرض الموجز للتعریفات السابقة ، یمكن القول بأن الرضا الوظیفي هو : " 

هو إلا رد فعل نفسي  اوهذا الشعور م والسرور الناتج من إشباع الحاجات ذات القیمة عند الفرد " .

للعامل تجاه عمله في وقت ما . وهو شعور ثابت نسبیا وقد یتغیر تبعا لتغیر الظروف والعوامل المؤثرة 

    فیه . 

  أهمیة الرضا الوظیفي :  -2

یعتبر الرضا الوظیفي من الموضوعات التي حظیت بإهتمام الكثیر من علماء النفس وذلك لأن معظم 

بیر من حیاتهم في العمل ، وبالتالي فهم یبحثون عن الرضا الوظیفي ودوره في الأفراد یقضون جزء ك

( أبو حیاتهم الشخصیة والمهنیة . فهو یعتبر مقیاسا لمدى فعالیة الأداء لدى العاملین وولائهم لعملهم . 

   الفضل عبد الشافي .... )
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ل في منصبه وجدیته فیه فحتى وإن ویعتبر كذلك المسبب الوحید الذي یضمن إلى حد بعید إستقرار العام

ن العامل مستقرا ولن یكون أداؤه جیدا . كان الأجر مرتفعا إذا لم یحدث الرضا لسبب أو لآخر فلن یكو 

الفرد عضو في جماعة العمل  باعتبارولكن بالرغم من أهمیة العامل وإنعكاس ذلك على المنظمة ككل 

 یكون لها تأثیر الذي تتوقعه ومن ثمة لا بد من البحث عن یؤثر ویتأثر بسلوكها إلا أن أهمیة الرضا قد لا

. ولقد ذكر " لیكرت " أنه یصعب تحقیق مستوى إنتاج رفیع الآثار المترتبة عن رضاهم وعدم رضاهم 

على مدى طویل في ظل ظروف عدم الرضا ، وأشار إلى أن الجمع بین زیادة الإنتاج وعدم الرضا في 

.  تسرب عناصر رفیعة المستوى في المنظمة ، إضافة إلى مستوى إنتاجهم آن واحد لا بد أن یؤدي إلى

  ویمكن حصر أهمیة الرضا الوظیفي فیما یلي : 

  أن إرتفاع درجة الرضا الوظیفي یؤدي إلى إنخفاض نسبة غیاب العاملین في المؤسسات . -

 المؤسسات  لدى العاملین فيإرتفاع مستوى الرضا الوظیفي یؤدي إلى إرتفاع مستوى الطموح  -

أن الأفراد ذوي درجات الرضا الوظیفي المرتفع یكونون أكثر رضا عن وقت فراغهم وخاصة  -

 عائلاتهم وكذلك أكثر رضا عن الحیاة بصفة عامة . 

 أن العاملین الأكثر رضا عن عملهم یكونون أقل عرضة لحوادث العمل . -

بالعوامل وتوفیر الجو  الاعتناءة هناك علاقة بین وثیقة بین الرضا والإنتاج فهو یكشف عن ضرور 

  المناسب له لزیادة الإنتاجیة فكلما كانت درجة الرضا عالیة زاد الإنتاج .

وعموما یعتبر الرضا الوظیفي من أهم مؤشرات النجاح في المنظمة ومدى فعالیتها لأنه یتناول مشاعر 

  ) 53،54- ، ص  2007، ( عزیون زهیة الإنسان إزاء العمل الذي یؤدیه والبیئة المحیطة به .

  طبیعة الرضا الوظیفي وعلاقته ببعض المصطلحات المجاورة له : -3

یعتبر تحدید المصطلحات ذات العلاقة بالرضا الوظیفي من العناصر المهمة ، وذلك لتقارب معانیها أو 

  دون غیره العلاقة بین المصطلح المقصود في الدراسة إرتباطها أو تداخلها أو تكاملها فإیرادها یوضح 
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( فرج عبد وحتى یتم فهمه وإبرازه أكثر لدى الباحث نفسه أو المناقش أو المطلع على الوجه الصحیح .  

    )  21- ، ص  1986القادر طه ، 

الذین یشكلون  تمثل الروح المعنویة الروح السائدة أو المزاج السائد بین الأفراد: الروح المعنویة  3-1

ز بالثقة في الجماعة وإیمان الفرد بدوره فیها ، وبإخلاصه وولائه وعمله من جماعة معینة . والتي تتمی

أما الروح المعنویة للعاملین ، أو روح الجماعة في میدان  –هذا بصف عامة  –أجل تحقیق أهدافها 

العمل فیقصد بها تلك الروح السائدة بین العاملین في المؤسسة والتي تتمیز بالثقة في المؤسسة والولاء 

  والإخلاص لها . 

والكفاح من أجل  والاستعدادوفي جماعة العمل والتقدیر الذاتي لدور كل عامل وأهمیته لجماعة العمل 

وأن الروح المعنویة للجماعة ككل تحقیق أهدافها والمحافظة علیها والدفاع عنها ضد كل ما تتعرض له . 

لا تتحقق الإنتاجیة الجیدة ادها وأنه بدونها تتحقق من المحصلة النهائیة لسریانها بصورة عالیة بین أفر 

والسیكولوجیة  ةالفیزیقیمحصلة لعدد من العوامل لراحة النفسیة للعمال . كما أنها للمؤسسة ولا تتحقق ا

  والإجتماعیة المرتبطة بالعمل مباشرة ، ولتحقیق الروح المعنویة ینبغي مایلي : 

o . تحسین الظروف المختلفة للعمل 

o القرار . اتخاذین في إشراك العامل 

o  . العدالة في المعاملة بین العاملین 

o . تأمین العاملین 

o  . تطبیق مبادئ العلاقات الإنسانیة 

o  . 2001( محمود بدیع مبارك القاسم ، التقرب من العاملین للتعرف على مشاكلهم وإشباع حاجاتهم  ،

 ) 52.51-ص 
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 –الرضا الوظیفي  –مع المصطلح المقصود في الدراسة تطرقنا إلى هذا المصطلح لشدة إرتباطه وتداخله 

  غیر أن الروح المعنویة لیست هي الرضا بل هي مؤشر له .

هو الرضا عن العمل من جهة رئیسه المباشر والإدارة بصفة عامة ، ویتحدد هذا على :  الإرضاء 3-2

   أساس تقدیم العامل للإرضاء ویتكون من مجموعتین من العوامل :

   الواجبات والمهام التي ینبغي على العامل القیام بها .: *الأولى 

  وهي مجموعة العوامل التي لابد للعامل أن یخضع لها . *الثانیة : 

ل ، بمعنى أن قیام العامل بما هو مطلوب منه وعدم إنما یتحدد بسلوكه داخل بیئة العموتقییم العامل 

  خروجه عن نظام العمل هو أساس تقدیرات الإرضاء . 

ویتحدد الإرضاء من جهة العامل نحو الإدارة والمشرفین من حیث صلاحیته للعمل وكفایته الإنتاجیة ، 

معدلات الغیاب والتورط في الحوادث  وتحقیق أهداف العمل ومسایرتها نظم المؤسسة وقوانینها وإنخفاض

   ) 18-16-، ص 2005( عباس محمود عوض ،  وإطراد علاواته وترقیاته

لهذا المصطلح كونه یعد إلى جانب الرضا مظهران من مظاهر الروح  المعنویة إلا أنه یختلف   قنا ر طوت

  اختلافا جذریا من حیث الاتجاه .

فالرضا یكون من العامل نحو الإدارة . و الإرضاء یكون لدى العامل من الإدارة ، أما من حیث المصدر 

  لأن كلاهما مصدرها العامل .فیتشابهان 

هو تكوین افتراضي یعني الشعور أو الوجدان المرتبطة بالأداء  دافع الإنجاز للإنجاز : الدافعیة 3-3

، فهو الحالة النفسیة و الذهنیة التي تعبر عن نفسها بالانتماء و الولاء للمؤسسة و الحماس للعمل و 

  فاعل مع هاما یتالتعاون و الاعتزاز بالخدمة و التفاني في أداء الواجب و تمثل الدافعیة عاملا 
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قدرات الفرد لیؤثر على سلوك الأداء الذي یبدیه الفرد في العمل . و یقول بهذا یعني أن قوة الدافعیة تحدد 

  ، الفرد لقدراته في أداء العمل .مدى استخدام 

   ) . 118، ص  1997: ( أحمد صقر عاشور ، أما الدافع للإنجاز فهو نوعین 

  یتغیر عبر المواقف .د الفرد لا یكاد نسبیا عن ثابت  هو استعداد :الأول 

خاص باحتمالات النجاح أو الفشل وجاذبیة الحافز الخارجي الموجب لنجاح أو قیمة الحافز  فهو :الثاني 

ویمكن التفریق بین الحافز والدافع ، فالحافز منبه خارجي یستخدم لإثارة السلوك ، أما  السالب للفشل .

وتطرقنا لهذا المصطلح لإرتباطه وتداخله بالحافز ،  ك السلوك .الدافع فهو ینبع من الداخل ویحر 

وأخیرا ومن خلال هذا العنصر الذي أوردناه في بحثنا  ولإرتباطه الوثیق بالروح المعنویة والرضا الوظیفي .

  یظهر التداخل بین مختلف المصطلحات والتقارب في المعنى وأثر بعضها على بعض 

   أبعاد الرضا الوظیفي : -4

  هناك ثلاثة أبعاد تتقدم على غیرها وهي :

الرضا بسیاسات العمل في المنظمة وتشمل سیاسات الأجور والتعویضات والترقیات ونظم  -1

 الإدخار والتقاعد وغیرها .

الرضا بعلاقات العمل : وتشمل العلاقات بالآخرین في محیط العمل بما فیها علاقات الرؤساء  -2

 ور . والمرؤوسین وزملاء العمل والجمه

وتشمل أهمیة العمل وما یحتویه من واجبات ومسؤولیات وبمدى ملاءمتها  الرضا بالعمل ذاته : -3

 مع مؤهلات العامل وقدراته البدنیة والذهنیة وقدرة الوظیفة على إشباع دوافعه وحاجاته . ومن 

نجد الطبیعي أن الواضح أن الرضا بأحد هذه الأبعاد لا یرتبط بالرضا عن الأبعاد الأخرى حیث أنه من 

إختلاف بین أفراد التنظیم في رضاهم عن الأبعاد الثلاثة ، ومصدر ذلك الإختلاف قد یعود لإختلاف 

  معاملة الرئیس من شخص لآخر أو بسبب العلاقة التي تربط بین الزملاء في العمل أو 
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لافهم في نظرتهم إختلافهم في الأقدمیة وقدرتهم على آداء الأعمال المناطة بهم ، بالإضافة لإخت

    ) 44-، ص  1982( ناصف عبد الخالق ،  الشخصیة للأعمال التي یقومون بها .

  العوامل المرتبطة بالرضا الوظیفي لدى العمال : -5

  هناك العدید من العوامل التي تساهم في رض العامل عن عمله وعدم رضاه من بینها :  

  ن العمل إلى قسمین : مثلا : قسم " أحمد صقر عاشور " عوامل الرضا ع

 . عامل الرضا العام  

  . عوامل الرضا الفرعیة 

  وأوضحها في الشكل التالي : 

 

  عوامل الرضا الفرعیة                                                                                

  عمل لـ " أحمد صقر عاشور) : عوامل الرضا عن ال 6الشكل رقم ( 

  

  

   

 رضا العامل عن العمل

  الرضا
  فرص عن

 الترقیة 

  الرضا
  محتوى  عن

 العمل 

  الرضا
  عن

 الإشراف

  الرضا
  جماعة عن

 العمل

  الرضا
  ساعات عن

 العمل

  الرضا
  عن

 الأجر

  عن الرضا
  ظروف
 العمل
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ومن الشكل یتوضح لنا أن عامل الرضا العام یتحقق عندما تتحقق عوامل الرضا الفرعیة له أي هو 

، ص  1979( أحمد صقر عاشور ، . خ لمحصلة لرضا الفرد عن أجره ، محتوى عمله ، ترقیة رئیسه ، ... إ

-50    (  

  الأجر: 5-1

وتابعیه مثل میلر و تومسون "  hirzberjالباحثین مثل هرز برغ " إن عامل الأجر حسب العدید من  

mile / tomsson   في الدراسات الأمریكیة  التي أجریت في المصانع الأنجلیزیة قد بینت أن عامل

الأجر لیس له فقط دور إشباع الحاجات الدنیا كما قال هیرزبرغ بل هو أیضا یمتد لیعطي الشعور بالأمن 

انة الإجتماعیة كما بینه میلر وتومسون كالرفع من المستوى المعیشي ، الرفاهیة ، ویبرز على المك

للأجور یكفل للعمال حد من الإستقرار ، وأیضا یدعم عبد القادر طه هذا بإعتباره أن رفع الحد الأدنى 

اج قد یشعره المعیشة الإنسانیة الكریمة كالمكافئة له على ما یبذله من جهد في العمل الذي هو عماد الإنت

  بالإرتیاح والرضا على عمله . 

كما أن الحافز المادي أو الجانب المادي في عصرنا أصبح الحافز الكبیر لتحقیق التنمیة والإزدهار . 

( فرج عبد القادر والتالي لا یكون العامل راضیا عن عمله إذا كان العمل لا یوفر له أسباب العیش الكریم . 

  )  51-، ص  1988طه ، 

  فرص الترقیة :  5-2

إن الترقیة قي تقلید الموظف وظیفة ذات مسؤولیة أكبر من وظیفته السابقة ودرجة أعلى من درجتها 

  ولفرص الترقیة علاقة كبیرة بالرضا عن الأجر . 

الترقیة یعد الفرصة  ریتوفإذ تعني الزیادة في المرتب كإعتراف من الإدارة للجهد المبذول والإلتزام كما أن 

ناسبة لتنمیة قدرات الفرد إذ تشیر بعض الدراسات إلى أن هناك علاقة طردیة بین توفیر فرص الترقیة الم

  یة ترقیتهم كلما حققت شرطا كبیرا والرضا عن العمل ، كلما وفرت الإدارة للعمال إمكان
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ما كانت من شروط الرضا . كما یرى فروم أن العامل المحدد لأثر فرص الترقیة وفرص الترقیة ثقل كل

الفرص المتاحة له للترقیة أقل من طموح العامل ، بمعنى كلما لم تحقق المؤسسة كل طموحاته وتوقعاته 

هو متاح له فعلا كلما زاد رضاه للترقیة كلما قل رضاه ، وعلى هذا كلما كان طموح الترقیة لدیه أقل عما 

عامل والذي یتوقف على مدى توقعه وعلى هذا الأساس تبقى فرص الترقیة ذات أثر فعلي على رضا ال. 

لها وأن طموح الفرد غالبا ما یكون كبیرا ، لذا یجب على المنظمة أو المؤسسة أن تعمل دوما على تحقیق 

فرص الترقیة وأن تسعى إلى جعل طموح العامل واقعیا لا یتعدى ماهو ممكن وإلا ما تمكنت من تحقیق 

توقعها یحقق له سعادة ورضا كبیرین بنوعیة تلك وإذا یجب لم یترقیة رضاهم ن كما أن حصول الفرد على 

بالرجوع إلى موضوعي لمؤهلات العمال التي تتطلبها المهنة الجدیدة ، وذلك  أن تبنى الترقیة على تقدیر

   معاییر مهنیة توضح بدقة وبالتشاور مع منظمات ومؤسسات العمل . 

   نمط الإشراف : 5-3

لا یقل  ال یدخل ضمن العوائد النفسیة التي تؤثر على سلوكهم و الذيیعتبر نمط الإشراف كعائد للعم

أهمیة عن العوائد المادیة ، بحث معظم الدراسات التي أجریت في هذا المجال أكدت على وجود علاقة 

وطیدة نمط الإشراف و الرضا الوظیفي للعاملین ، و أن معاملة المشرف الیومیة لها تأثیر كبیر على 

  رضاهم .

الوصول إلى مط الإشراف یعكس طریقة معاملة المسؤولین لمرؤوسیهم و كیفیة التأثیر علیهم بغیة إن ن

و الفوضویة و الدیمقراطیة و جل التجارب تؤكد على أن  الأهداف التنظیمیة ، فهناك القیادة الاستبدادیة

ئ إنسانیة و اجتماعیة هي القیادة الدیمقراطیة لما تشمله من مباد أفضلها و أكثر تحقیقا لرضا العامل

و التعاون في حدود الأهداف التنظیمیة ،   كتكافؤ الفرص ، حریة الرأي ، المساواة أمام القانون ، العدالة 

  )  52، ص  1979( أحمد صقر عاشور ، . 
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یرى " جمیل أحمد توفیق " أن توسیع نمط الإشراف یزید من المساواة الإداریة مما یدعم سیاسة  غلق 

أي العمال و هو ما یثیر غضب و عدم رضا العمال في المؤسسة غیر أن أمام المستویات الدنیا  الأبواب

 "Filippo  " ذهب إلى أن عدم وجود الإشراف الجید یؤدي إلى زیادة الأشیاء و لیس إلى عدم الرضا ،

  لتالیة :أما " شوقي ناجي جواد " فلخص نمط الإشراف الذي یخلق درجة أعلى من الرضا في النقاط ا

 . الأمر بالمستطاع  

 . تكریم الإنجاز الجید 

  مسراتهم و أحزانهم .  المرؤوسینمشاطرة  

 . خلق مناخ مشبع بروح المودة 

  الفردیة و الجماعیة . الابتكاراتیشجع الأعمال الجیدة و 

علاقات بناء الإن الفطنة الإداریة و قدرة المسؤولیة على مدارات العمال و التأثیر علیهم ، من خلال 

  الشخصیة القویة  یضفي على المؤسسة تماسكا أكثر من خلال تحقیق الرضا و الولاء .

   محتوى العمل : 4–5

إن الإهتمام بدراسة أثر محتوى العمل على الرضا حدیث نسبیا و أصبح من العناصر الهامة التي تشغل 

محتوى العمل و علاقته بالرضا نذكر الآن اهتمام الباحثین في مجال الرضا و الدافعیة  ، و أهم متغیرات 

:  

  درجة السیطرة الذاتیة المتاحة للفرد :  -أ 

  كلما تنوعت مهام العمل كلما قل الملل النفسي الناشئ عن تكرار الآداء لكل مهمة مرات كثیرة 

  درجة االسیطرة الذاتیة المتاحة للفرد :  –ب 
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في إختیار السرعة التي یؤدي بها العمل كلما زاد كلما زادت حریة الفرد في إختیار طرق آداء العمل و 

 اته ونمطه الخاص في تأدیة العمل رضاه عن العمل وهذا یتیح للعامل تكییف أداءه بما یتناسب مع قدر 

في الإعتبار أما فرص نمط موحد من الطرق والسرعات لأداء مهام العمل على جمیع العمال فلا یأخذ 

 الاستیاء احتمالاتال وبالتالي فهو یخلق مشكلات التكیف لدیهم ویزید من الإختلاف والفروق الفردیة للعم

عن الأعمال الموكلة لهم و تشیر الأبحاث التي أجریت في هذا المجال  عندهم وبالتالي عدم رضا العمال

  على عمال مناعة السیارات إلى وجود علاقة وطیدة بین درجة السیطرة على سرعة الأداء و درجة العمل .

    استخدام الفرد لقدراته : –ج 

عندما یقوم العامل باستخدام قدراته و تطبیقه لمهاراته و خبراته في العمل الذي یقوم به  یزید رضاه عن 

مثل إشباع حاجات تحقیق الذات في هرم " ماسلو " للحاجات فالإنسان الذي لا یستخدم  العمل و هذا ی

و یف و بالتالي سوء التوافق المهني و عدم تحقیق ما أراده قدراته في مجال عمله یؤدي به إلى عدم التك

  بالتالي عدم الرضا عن العمل و هذا ما ینعكس على انضباطه و كثرة الغیابات و الإهمال في العمل .

    ساعات العمل : 5–5

في الوقت المفضل فمنهم من یفضل العمل نهارا ، ومنهم من یفضله لیلا ، و منهم من یختلف الأفراد 

  یمیل إلى العمل دوم انقطاع . كما فیهم من یرتاح للنظام الذي یحتوي فترات راحة كثیرة و هكذا .

ساعات العمل أثر على رضا العامل و إن كانت مدة العمل متفق علها فلا بد من  توزیعلن على ذلك فإو 

أثیر ایجابي على الفرد  على نمط جید للأداء و ذلك لما لها من تإدخال فترات راحة كافیة كإجراء للحفاظ 

الكثیر یجرب و یبحث عن الوقت المناسب لإدخالها و المقدار  راحعضویا و نفسیا و بناء على ذلك 

   للفرد حریة استخدام وقت الراحة و زدنا من هذا نا فر و كانت النتائج فإنه إن الملائم ، و مهما 

  

مع وقت الراحة أو حریة الفرد في  و كلما تعارضت ساعات العملالوقت كلما زاد رضاه عن العمل 

  استخدامه كلما انخفض رضاه .
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صحة هذا الافتراض یتوقف على الأهمیة التي یعطیها الفرد لوقت الراحة فإذا اعتبرت فترات الراحة  لكن

لكن من الناحیة العملیة لما غیر هامة  فمن الطبیعي أن یشكل إدخالها إستیاءا لدیه و نفورا عن عمله 

ت العمل یجب مراعاة وقت هذه المدة لما لها من تأثیر على الجسم كالإجهاد و الضغط ، تشكل ساعا

  فالمهم هو إذا التحكم في استعمالها ، و ذلك بتحدید فترات العمل التي تتوافق مع قدرات تحمل العمال .

  الظروف الفیزیقیة للعمل : 6–5

العامل منذ ظهور علم النفس الصناعي ، فأجرى  بالظروف الفیزیقیة وتأثیرها على أداء لقد بدأ الاهتمام

الكثیر من الباحثین التجارب والبحوث في شتى أنحاء العالم وذلك لما للمحیط الفیزیقي من تأثیر على 

العامل وسلوكه ، إذ أن للإنسان حدة وعتبات تحمل في كل العوامل الفیزیقیة كالإضاءة ، والحرارة ، 

، الإهتزاز ، النظافة ، وإنطلاقا من تأثیرها على درجة تحمل الفرد فإنها التهویة ، البرودة ، الضوضاء 

تؤثر على درجة تقبله لبیئة العمل كعلاقة متعدیة ، وبالتالي على رضاه عن العمل ، وتشیر معظم 

ة كبیرة بعد رضاه الدراسات إلى أن سوء الظروف الفیزیقیة ووضعیات العمل غیر المریحة لها علاق

  ) 55-، ص  1979( أحمد صقر عاشور ، عدم الرضا عن عمله . رتیاح وبالتالي وإحساسه بالإ

  جماعة العمل : 5-7

إن لجماعة العمل التركیز على رضا الفرد بالقدر الذي تمثل هذه الجماعة مصدر منفعة للفرد أو مصدر 

سیزید من درجة رضا فهذا توتر له فإذا كانت الجماعة والزملاء داخل العمل أو المنظمة مصدر للإرتیاح 

  العامل . أما إذا كان التفاعل مصدر توتر فهذا یعني أو یعتبر نوعا من إعاقة إشباع العامل 

  

  وبالتالي الإكراه واللاإرتیاح  أو  اللارضا . لحاجاته أو وصوله لأهدافه وهذا یسبب إستیاء الفرد من عمله 

حاجة إلى الإنتماء لدى الفرد فكلما زادت قوة أیضا أن أثر الجماعة على الرضا یتوقف على مدى قوة ال

الحاجة كان أثر التفاعل على جماعة العمل على درجة رضا الفرد كثیرا، أما إذا كانت هذه الحاجة 
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( فرج عبد ضعیفة فإن أثر منافع وتساوي التفاعل والتعامل مع جماعة العمل على الفرد یكون ضعیفا . 

   )  55- ، ص  1988القادر طه ، 

  اك من العلماء والباحثین من یقسم العوامل المؤثرة والمرتبطة بالرضا الوظیفي إلى : وهن

    أ ) كفایة الإشراف المباشر :

أثر على ما یقوم به نظیم والأفراد ، ویكون له أكبر التفالمشرف له أهمیة لأنه هو نقطة الإتصال بین الت

  الأفراد من أنشطة یومیة .

  ب ) الإندماج مع الزملاء : 

فالإنسان كائن إجتماعي بطبعه ویكون العمل أكثر إرضاءا للفرد إذا شعر بأنه یعطیه فرصة للإندماج مع 

  .زملائه 

   ج ) الرضا عن مستوى العمل نفسه :

ى فالأفراد یشعرون بالرضا الوظیفي إذا كان هذا النوع الذي یحبونه ، و یكون هذا الرضا  دافعا لهم عل

  إتقان عملهم ، و بذل كل ما لدیهم من طاقة في القیام به .

  د ) توفر الأهداف و الفاعلیة في التنظیم : 

یرغب الأفراد في أن یكونوا أعضاء في التنظیم على درجة من الفاعلیة تمكنهم من تحقیق الهدف العام 

  للمؤسسة .

   )عدالة المكافئات الاقتصادیة و غیرها : ـه

  

إذا ما  كذلك  د أن یحصلوا على مكافئات عادلة إذا ما توفرت بعضها داخل المشروع ، ویتوقع الأفرا

   قورنت بالمكافئات التي یتحصل علیها الأفراد من مشروعات أخرى .

  و ) الحالة الصحیة والبدنیة و الذهنیة :
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ى الفرد و أدائه و هناك ارتباط وثیق بین الصحة الجسمیة و الصحة النفسیة و العقلیة من حیث أثرهما عل

   ) 56، ص ،  1975( محمد علي محمد ، معنویاته . 

  مؤشرات الرضا الوظیفي : – 6

  حسب ما جاء في كتاب " أندرویدى سیزلاوى " فهي تتمثل فیما یلي :

  الغیابات و دوران العمل : 6-1

، فهما یؤدیان إلى  یشكل الغیاب و دوران العمل ظاهرتین مكفتین بالنسبة لأي مؤسسة مهما كانت صفتها

زیادة العمالة و بالتالي تخفیض الإنتاج هذا من جهة ، و من جهة أخرى التكالیف التي تتكبدها  المؤسسة 

في توظیف و تدریب من یحل محل التاركین للوظائف و المتغیبین عن العمل و حینها تصرف أموالها 

  سة بعاملین هما :بالتالي فإن ظاهرتي الغیاب و دوران العمل یؤثران في المؤس

  التكلفة المتزایدة : كلما زاد معدل دوران العمل و التغیب . –أ 

تكلفة الإجراءات والتدابیر المتخذة للتقلیل من هذا السلوك . كما تؤكد الدراسات أن العامل الوحید   -ب 

وذلك  ه ا العامل عن عملالذي یمكن أن تتحكم فیه المؤسسة للتخفیض من هاتین الظاهرتین ، هو رض

  من خلال عدالة الحوافز ومحتوى العمل والإشراف والعلاقات مع الجماعة وظروف العمل . 

  التمارض : 2–6

التمارض أو التداعي بالمرض ظاهرة تعبر عن عدم رضا العامل ، وذلك من خلال الضغط النفسي الذي 

  لمقنعة للإبتعاد عن یواجهه داخل المؤسسة أو خارجها ، ویلجأ العامل إلى الحالات المرضیة ا

  

وهذا تهربا من الواقع المعاش داخل المؤسسة التي ینتمي إلیها أو التقلیل من الإنعكاسات محیط العمل ، 

وهذا الإنسحاب یعبر عن النفور إما من الوظیفة ذاتها أومن  السلبیة التي یواجهها أثناء تأدیته لوظیفة .

    ة عامة .المشرفین المباشرین لها أو جماعة العمل بصف
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  الشكاوي :  6-3

تدل نسبة الشكاوي المقدمة من طرف العمال لمسؤولیهم أو مثلا للزملاء أو النقابات عن مظاهر الرضا 

التظلمات المرفوعة من طرف العمال لمشرفیهم سواء كانت موضوعیة  الوظیفي أوعدمه فكلما كانت نسبة

الوظیفي والتي یمكن أخذها بعین الإعتبار  وهي تشیر إلى مؤشر من مؤشرات الرضاأو لا معنى لها 

والتوترات التي قد تظهر  وهذا من أجل تفادي كل الإضطرابات م بها ، ودراستها وتحلیلها بدقة والإهتما

  وتؤثر تأثیرا سلبیا على المؤسسة .

  الإضراب :  6-4

والإهمال التي یعتبر الإضراب من أقوى مؤشرات عدم الرضا ،حیث یعبر عن التذمر وحالة الفوضى  

یعیشها العامل داخل المؤسسة ، ویلجأ العمال إلى هذا الشكل ( الإضراب ) سواء كانوا في جماعة صغیرة 

على الوضعیة التي یعیشونها والتي تعكس طموحاتهم وتطلعاتهم كالزیادة في الأجر  العدد أو كبیرة ، ذلك

  ماط التسییریة . الأنأو المطالبة بتغییر المسیرین أو وتحسین ظروف العمل 

   اللامبالاة والتخریب : 6-5

ویة في أي مؤسسة كانت ، فهو یتفاعل مع ماهو إیجابي أو سلبي داخل هذا یعتبر العامل حجر الزا

تجاه وظیفته أي  التنظیم ، والعامل الذي تتوافق أهدافه مع أهداف المؤسسة یشعر بالطمأنینة والإرتیاح

لا تنسجم أهدافه مع أهداف المؤسسة ، یؤثر ذلك سلبا على آدائه راض عن عمله ، أما العامل الذي 

  أثناء تأدیته لواجباته مما ینجر عنه وقوعه في حالات من  وینعكس ذلك على مدى إهتمامه وإنضباطه

  

حتى إلحاق الضرر  الإهمال واللامبالاة ، التي تؤدي بدورها إلى قیام العامل بتخریب أدوات الإنتاج أو

   ته .بالإنتاج ذا
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وجب الإهتمام وخلاصة القول أنه من أجل القضاء على هذه المؤشرات أو على الأقل التخفیف من حدتها 

بالعنصر البشري داخل أي تنظیم وذلك من خلال تحسین الظروف المادیة والنفسیة وكذا الظروف 

زملاء  ات ، الرؤساء ل ( العلاقالتكیف ، الحرارة ، الغبار ) وبیئة العمالمحیطة بالعمل ( الإضاءة ، 

والرواتب والترقیات وكذا وقع العامل وحاجاته ورغباته ، لأن مؤشرات عدم الرضا الوظیفي تؤدي العمل ) 

-، ص  1991أندرو ویدي سیزلاوي ، و مارك جي ولاسن ، ترجمة ، أبو القاسم أحمد ،  (. إلى إضعاف المؤسسة 

64 (  

   طرق قیاس الرضا الوظیفي : -7

وبة الملاحظة المباشرة للإتجاه اتجاهات الناس نحو العمل بسبب صعك صعوبة في معرفة رغم أن هنا

هناك بعض الطرق لقیاس الرضا الوظیفي تعتبر  الأفراد ، إلا أنبدقة من خلال سلوك  استنتاجهوصعوبة 

ره سهلة التطبیق ، وهي التي تعتمد على تحلیل عدد من الظواهر المعبرة عن درجة رضا الموظف وشعو 

هذه الظواهر معدل دوران العمل والتغیب أهم وأحاسیسه تجاه عمله والمنظمة التي یعمل بها ومن 

  والتمارض وكثرة الأخطاء وغیرها من الظواهر . 

فلقد أظهرت نتائج الدراسات أن الأفراد الذین لدیهم درجة عالیة من الرضا الوظیفي تكون نسبة غیابهم 

،  2006مدي ، ا( حمدان بن سلمان الغمعدل دوران لعمل بینهم .  عن إنخفاض قلیلة مقارنة بالآخرین ، فضلا

      ) 55-ص 

  طرق تحلیل ظواهر الرضا الوظیفي :  7-1

تعتمد هذه الطریقة على تحلیل عدد من الظواهر المعبرة عن درجة رضا الموظف ومشاعره تجاه عمله 

  " معدل دوران العمل ، ومعدل الغیاب ،، ووظیفته ، ومن أهم هذه الظواهر التي تساعد في ذلك 
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" . حیث أظهرت الدراسات أن هناك علاقة عكسیة بین درجة  ومعدل الحوادث في العمل ، والتمارض

الأفراد قلت نسبة غیابهم عن  رضا الأفراد وبین ممارسة الظواهر السابقة الذكر ، فكلما زادت درجة رضا

   ) 55- ، ص  1982( ناصف عبد الخالق ، العمل وانخفض معدل دوران العمل بینهم . 

  :  طریقة هیرز بیرغ ( طریقة القصة ) 7-2

وزملائه الذین أجرو    fredric herzbergوتنسب هذه الطریقة إلى العالم النفسي فریدریك هیرز بیرج 

ذه قیاسا للرضا الوظیفي على مجموعتین من المهندسین والمحاسبین من فئة الإدارة الوسطى ، وتعتمد ه

فیها بعدم شخصیة أن تتذكر الأوقات التي شعرت مفردات العینة في مقابلات الطریقة على أن یطلب من 

الرضا ، ثم یطلب من هذه المفردات أن تحاول تذكر الأسباب التي كانت وراء هذا الرضا أو الاستیاء و 

  انعكاسات هذا الشعور على أدائها لعملها إیجابا أو سلبا . 

وصلت له هذه الطریقة اكتشاف عوامل یؤدي وجودها إیجابا إلى الرضا الوظیفي و تنمیة و من أهم ما ت

إلى الاستیاء أو عدم الرضا ، و أطلق علیها لاحقا  –سلبا  –مشاعره لدى العاملین ، و لا یؤدي غیابها 

عدم الرضا لن و  بالعوامل الدافعة أو المحفزة ، و بالمثل فإن العوامل التي یؤدي وجودها إلى الاستیاء

ف ( ناصیؤدي غیابها بالضرورة إلى وجود الرضا الوظیفي و أطلق علیها بالعوامل الوقائیة أو المحافظة . 

     ) 56، ص ،  1982عبد الخالق ، 

  الاستقصاء : الاستبیانات ذات المقاییس المقننة أو قوائم 3–7

مستهدف قیاس صاء المفردات الوهي من أشهر المداخل لقیاس الرضا عن العمل و تعتمد على استق

رضاها من خلال نماذج لاستطلاع الرأي تصاغ محتویاتها و تصمیم عناصرها على النحو الذي یخدم 

  الباحثین ، وهناك نوعیات عدیدة منها مایلي :

  ) مقیاس وصف المهنةJDI  (Job Descriptive Index :  
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نفسه ، الأجر ، فرص الترقیة ، الإشراف ، و  خمسة مفاهیم للعمل و هي : العمل ویتناول هذا المقیاس

أو جمل قصیرة العلاقة مع الزملاء ، ویتضمن المقیاس قائمة تصف كل بعد من الأبعاد الخمسة بكلمات 

  ة أو الوصف بالإجابة بنعم أو لا.، و یصف العامل شعوره اتجاه الكلم

  :  MSQ (Minnesota Satisfa Ction Questionnaire* مقیاس مینیسوتا ( 

و في هذا المقیاس یعبر الفرد فیه عن مدى رضاه على عشرین جانبا من جوانب العوامل مثل الأجر و 

من جانب الرؤساء و سیاسات و إجراءات العمل و غیرها من  الإنسانیةفرص الترقیة ، و العلاقات 

رجة تتراوح مابین ( العوامل المؤثرة على الرضا الوظیفي ، بحیث یبین فیه المبحوث درجة رضاه یوضح د

  راض تماما ) لكل فقرة من الاستبیان .  –راض  –محاید  –غیر راض  –غیر راض تماما 

  PSQ (                    Pay Satisfaction Questionnaire* مقیاس ( 

ى ویهتم هذا المقیاس بالحالات النفسیة تجاه العوامل المختلفة لجوانب أنظمة الأجور مثل الرضا عن مستو 

الأجر الحالي والرضا عن الزیادات في الأجر والإنتظام في الزیادة ، ویتم الإجابة علیه بإستخدام مقیاس 

    ) 56-، ص  2004روجیر الدوروبري بارون ،  ج( جرینبر . مستویات  05متدرج من 

  طریقة المقابلات الشخصیة ( المواجهة المباشرة ) : 7-4

د بصفة شخصیة ، ووجها لوجه لسؤال الأفراد عن إتجاهاتهم ، وغالبا وتتضمن هذه الطریقة مقابلة الأفرا

ول فیها ء ویمكن الحصالإستقصاالأفراد فیها عن مشاعرهم بصورة أكثر عمقا من استخدام قوائم ما یفصح 

المقابلات یتطلب الأمر أن یشعر فیها العاملون بحریة الكلام جاح مثل هذه على معلومات أكثر دقة ولن

لهم الإدارة الحمایة لهم وتأكید حقهم في الخصوصیة أثناء إجراء المقابلات وذلك خوفا من  وأن توفر

   )  56-، ص  2004( سلطان ، . أحجامهم عن الإفصاح عن آرائهم ومشاعرهم الحقیقیة 

  :   observationالملاحظة الشخصیة   7-5
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، والذي یدل بدوره على مدى درجة رضاء وتعتمد هذه الطریقة على قیام الباحث بملاحظة سلوك العاملین 

  )  57-، ص  2000( مصطفى نجیب شاویش ، العاملین عن أعمالهم . 

  أهداف مقاییس الرضا الوظیفي :  -8

رغم تفاوت الرضا الوظیفي في النتائج التي تهدف في الوصول إلیها إلا أنه یمكن تحدید هدفین رئیسین 

     : تتجه إلیهما عادة هذه المقاییس وهما 

* معرفة كیف تختلف مؤشرات وعوامل الرضا الوظیفي بین جماعات وأقسام العمل المختلفة في 1

المنظمة ، فقد تكون هذه الجماعات إما إدارات أو مستویات وظیفة أو ربما جماعات من العاملین ذوي 

  . خصائص وسمات مشتركة مثل السن ، النوع ، الحالة الإجتماعیة  وغیرها من المتغیرات

* الحاجة إلى دراسة الإرتباط أو العلاقة بین مستوى الرضا الوظیفي وبعض السلوكات والظواهر 2

  السلوكیة الأخرى في أقسام المنظمة مثل الغیب ، والتمارض ، والإستقالات ،و 

كثرة الحوادث أو الشكاوي من العاملین ، خاصة إذا تم القیاس على مستوى كل جماعة أو إدارة على حدا 

    ) 57-، ص  1982ناصف عبد الخالق ،  ( .

وتساعد عملیة إجراء المسوحات الخاصة بالعاملین بشكل منتظم في كشف المشاكل الموجودة أو المحتملة 

قبل خروجها عن السیطرة ، كما تفید في التعرف على الحواجز وإزالتها فیما یخص إنتاجیة العاملین ، 

مل على تحقیقها بما یتناسب مع أهداف المنظمة ، كما تسمح وفي فهم أفضل لتطلعات العاملین والع

   )  57-، ص  2005( أیمن العقاد ، . بقیاس التقدم في عملیة رفع درجة رضا العاملین 

   نظریات الرضا الوظیفي :  -9

هناك الكثیر من الدراسات والبحوث والتي تناولت تفسیر الرضا عن العمل ومن بین النظریات التي شاعت 

  یلي : ما
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  نظریة ماسلو:  9-1

" تدرجا هرمیا لمستوى حاجات الإنسان واعتبر الحاجة إلى تقدیر الذات محل  masolowقدم ماسلو " 

إلى الإنجاز والإبداع والإنتاج ، وعلى ذلك فكلما حقق العمال إشباعا الفرد قمة الهرم وهي ترتبط بما یحفز 

  للحاجات كان العمل مرضیا عنه . 

  یة ماسلو على جانبین هما : وترتكز نظر 

  أن العامل هو راغب إجتماعي تعتمد حاجاته على ما یوجد لدیه الآن من حاجات ، یعني

  التي لم یتم إشباعها بعد هي التي تؤثر على السلوك فیما بعد . الحاجات

 م أن هناك ترتیبا هرمیا لحاجات العامل وإذا ما تم إشباع أحدهما تظهر الحاجات الأخرى التي ل

 یتم إشباعها وهذه الحاجات هي : 

   أو الوظیفیة :الحاجات الفیزیولوجیة  –أ 

هي عبارة من الحاجات الأساسیة لبقاء حیاة الإنسان ، وتمتاز بالاستمراریة  و بأنها فطریة ، كما أنها 

  تعتبر نقطة البدایة في الوصول إلى إشباع حاجات أخرى و هي عامة بالنسبة للبشر

  من :  حاجات الأ –ب 

یعتمد تحقیقها على مقدار الإشباع المتحقق من الحاجات الفیزیولوجیة فهي مهمة للفرد فهو یسعى إلى 

تحقیق الأمن و الطمأنینة له و لأولاده ، كذلك یسعى إلى تحقیق الأمن في العمل سواء من ناحیة تأمین 

  الدخل أو حمایته من الأخطار الناتجة عن العمل . 

  لانتماء :الحاجة إلى ا –ج 

بالطبیعة للعمال و حاجاتهم إلى وجود رفیق و تمثل هذه الحاجات  بالانتماءو تتعلق الحاجات الخاصة 

  النقطة الفاصلة بین الحاجات المادیة و الحاجات الأخرى الموجودة بأعلى الهرم .
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  :  الاحترامالحاجة إلى  –د 

  و تتكون الحاجة إلى الاحترام مما یلي :

  إلى الوعي بأهمیته بالنسبة للآخرین . * حاجة العامل

  إن استیفاء هذه الحاجات یقود العامل إلى الشعور بالثقة و الشعور بالمكانة الاجتماعیة . *

  الحاجة إلى تحقیق الذات :   – ـه

بواسطة هذه الحاجات یستطیع العامل أن یحقق بشكل كامل من الفرص المتاحة أمامه و المتعلقة بمواهبه 

و كفاءته ، و حینما یختلف الدور و الحالة الاجتماعیة للفرد فإن ذلك سیتبعه تغییر في النواحي  و قدراته

الخارجیة المتعلقة بالحاجة إلى تحقیق الذات و أن الحاجة إلى تحقیق الذات لا یأتي إلا بعد إشباع 

   )  65 –، ص  2001عبد الغاني شریت ، الحاجات الأخرى التي تقع قبلها على الهرم ( أشرف 

  "  Frederiq Herzbergeنظریة فردریك هرزبرخ : "   9-2

حیث توصل صاحبها إلى الفصل بین نوعین من مشاعر  و تسمى هذه النظریة بنظریة " ذات العاملین "

الدافعیة ، و هما الرضا و الاستیاء ، فالعوامل المؤدیة إلى الرضا تختلف تماما عن العوامل المؤدیة إلى 

و أمكن هرزبرخ و زملائه الوصول إلى تلك النظریة من خلال دراسة الرضا الوظیفي للعمال  الاستیاء ،

   لمائتین من المهندسین و المحاسبین و توصل إلى النتائج التالیة : 

بالوظیفة و التي ینتج عنها عدم توفرها وجود عدم الرضا لدى أن هناك بعض العوامل الخاصة  -

ي إلى عدم وجود دافع قوي لدى العمال لبذل مزید من الجهد في العمل و و هذه العوامل تؤدالموظف ،

  تسمى هذه الظروف بالعوامل الوقائیة و تضم هذه الوقائیة مایلي :

، الإشراف الفني ، العلاقات المتبادلة مع المشرف ، و كذلك العلاقات مع  الإدارةسیاسة الشركة  و 

  اة الشخصیة ، ظروف العمل ...الخ الزملاء ، الرتب ، تأمین الوظیفة ، الحی
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ظروف أو عوامل أخرى إذا توفرت تؤدي إلى وجود دافع قوي لدى العامل لبذل مزید من و هناك  -

، الإنجاز ، التقدم ، العمل  الاعترافالجهود ، فضلا عن تحقیق الرضا عن الوظیفة و تظم : 

  نفسه ، احتمالات النمو في الوظیفة ...الخ .

فأنه في الواقع إشباعها و توفیرها في المجتمع  نه طالما أن الحاجات الدنیا قد تمرأى هرزبرخ أ و -

لا تمثل دافعا للرضا عن الوظیفة ، و أنه یمكن اعتبار الرضا عن الوظیفة بمثابة دالة للحاجات 

أشرف عبد الغني ، ( . العلیا التي لم یتم إشباعها بعد و من أمثلة ذلك الحجة إلى تحقیق الذات 

   )  66 –، ص  2001

   " مكلیلاند " ـنظریة الإنجاز ل 9-3

" نظریة في العمل أسماها نظریة الإنجاز حیث یعتقد بأن العمل  Macclellande" اقترح مكلیلاند 

  في المنظمة یوفر فرص إشباع ثلاث حاجات : 

   الحاجة إلى القوة :  –أ 

في المنظمة فرصة لكسب المركز و  للقوة یرونو في رأیه أن الأفراد اللذین  تكون لدیهم حاجة شدیدة 

السلطة  ، و وفقا لنظریة مكلیلاند فإن الأفراد یندفعون وراء المهام التي توفر لهم الفرصة لكسب القوة 

.  

   لإنجاز :لالحاجة  –ب 

مشكلات لحل  بالمنظمة فرصة الالتحاقحیث یرى أن الأفراد ذوي الحاجة الشدیدة للإنجاز یرون في 

   و التفوق . التحدي

  و الانتماء و الألفة : للاندماجالحاجة  –ج 
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فرصة لتكوین علاقات فالأفراد الذین لدیهم حاجة شدیدة للاندماج و المودة ، فإنهم یرون في المنظمة 

صداقة جدیدة ، و مثل هؤلاء الأفراد یندفعون وراء المهام التي تتطلب التفاهم مع الزملاء في العمل ، 

یلاند أن الأفراد الذین لدیهم حاجة شدیدة للإنجاز یتحلون بالعدید من الخصائص و كما وجد مكل

  الممیزات التي تؤهلهم لتحمل المسؤولیة الشخصیة في البحث عن حلول للمشكلات .

  نظریة التوقع :  9-4

   و من أنصارها فیكتور و فروم و تقوم على الافتراض التالي :

  نه نتائج أو عوائد معینة و مفتاح المتغیرات في نموذج فروم هو : یختار الإنسان طریقا ما للعمل لأ

  التكافؤ :  –أ 

  و یقیس شعور الأفراد اتجاه العائد الشخصي أو یعني رغبة شخص ما في حدوث نتیجة معینة . 

  العائد ( الناتج ) : –ب 

ان المعطي إیجابیا فهو یعني أن وهو نتائج أعمال معینة ، ویكون العائد ایجابیا أو سلبیا في التكافؤ فإذا ك

، أما إذا كان العائد المعطي سلبیا فسیعطي تكافؤا سلبیا ، وهذا یعني أن أحد  الفرد یرغب في إنجاز عمله

  في الحصول علیه وهكذا . الأفراد لا یرغب 

اك وعرف التوقع كإدراك متعلق بإمكانیة عمل الفرد والذي سیتبع بعائد شخصي ، أو یعني توقع أو إدر 

  شخص ما لإحتمال أن یحدث العمل نتیجة معینة . 

هذا الهدف أي أن الفرد ویرى فروم أن الرضا لا یتحقق لدى الفرد للجهد الذي یبذله في سبیل تحقیق 

تقبله للنتیجة المتوقعة مقابل  یتوقع أو یتحقق لدیه إحساس إیجابي بالثقة والشعور بالرضا عندما یستشعر

  ما بذله من أداء . 

  نظریة المساواة : 9-5
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قدمت هذه النظریة من قبل آدم وتذهب إلى أن الرضا الوظیفي یتحقق إذا كان هناك توازن بین ما یقدمه 

إیجاد التوازن بین المداخلات ( وما  الفرد للعمل وبین ما یحصل علیه الفرد من العمل ، أي بمعنى آخر

عامل من العمل ) ، فإذا تحقق هذا التوازن فإنه یؤدي یبذل من مجهود ) والعوائد ( النواتج التي یحققها ال

إلى حالة من الشعور بالرضا لدى العاملین ، أما إذا رأى العاملون عدم وجود التوازن بین الجهد المبذول 

  )  68-، ص  1994عویدة سلطان مشعان ،  (والعائد به ، فإن ذلك یخلق حالة الشعور بعدم الرضا . 

  ر الرضا  : نظریة لنموذج مظه 9-6

حسب هذه النظریة یكون الأفراد راضین عن مظهر عملهم كالإشراف والرواتب أو رضاهم عن العمل 

  نفسه عندما یكون مقدار المظهر الذي یدركونه هو الذي یتحصلون علیه فعلا . 

ما عن الفرق بین الشعور الفرد بین تجاه ما ینبغي الحصول علیه . و ویرى لولیي أن الرضا هو عبارة 

  یدرك الفرد أنه حصل علیه فعلا ، فالنموذج بمعنى أخر یتوقع 

  بأنه عندما یفوق إدراك المكافئة .( یتنبأ ) 

عملیة إدراك المكافئة الفعلیة یكون عدم الرضا هو النتیجة ،لكن العكس إذا كان إدراك عدالة المكافئة  -

ى عندما تفوق المكافئة الفعلیة تصور ، ومن جهة أخر الفعلیة یكون الرضا هو النتیجة ، هذا من جهة 

  الفرد یكون شعور بالدین هو النتیجة .

وإدراك  ت أو عوائد العمل إلى أن نموذجه في إدراك الشخص كمدخلا  louleerكما أضاف لولییر  -

 )  68-، ص  1995( ناصر محمد العدیلي ،  . الفرد من عمله أهمیة المكافئة التي یحصل علیها

  ا الوظیفي :آثار الرض - 10

  یجمع العلماء على أن للرضا الوظیفي آثار لخصها أحمد صقر فیما یلي : 

  

  أ* على الصحة العضویة :
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یعتبر الرضا الوظیفي أحد مسببات التوازن النفسي ، حیث یؤثر على الصحة العضویة إذ توصل هرزنبرغ 

دان الشهیة ، وعسر الهضم وضوعیة كألم الرأس وفقإلى أن الأعراض العضویة الم 1959وزملائه في 

تحدث بعد تكرار اللارضا المهني كنتیجة حتمیة ، كما وجد إرتباطا بین الرضا المهني وبعض الأعراض 

دراسة سالس وهاوس العضویة كالتعب وصعوبة التنفس وصداع الرأس والعرق المرضي بالإضافة إلى 

في مهامهم وبین المتغیرات في مستوى  حیث توصلا إلى وجود علاقة سببیة بین الرضا وإرتیاح الأفراد

تبر الرضا شرط  أساسي لیس في حدوث أمراض القلب لذا یع ارتفاعهمصل الكولسترول الذي یتسبب 

  الصحة النفسیة ، وإنما لضمان الصحة العضویة .  فقط لضمان

  ب* على الصحة العقلیة :

یصبح مرغما على البقاء  قد لا یرضى العامل عن عمله ، لكن بسبب سوء الظروف الإجتماعیة

والإستمرار في ذلك العمل ، مما یشكل لدیه ضغطا كبیرا یجعله یعیش صراعا داخلیا یتضخم یوما بعد 

  .یوم مما یؤثر على صحته العقلیة 

وجود  1956ولقد إهتم الكثیرون بهذا الموضوع نذكر منهم كورنهاوس الذي أكد بعد دراسة معمقة في عام 

، فوضعیة العمل هي إحدى مسببات اللارضا ، وبالتالي مشاكل لصحة العقلیة علاقة بین الرضا وا

الصحة العقلیة والعكس ، الوسط المحیط بالعامل عندما یكون مریحا ومناسبا یبعث على الارتیاح والرضا 

ولا شك أن للصحة العضویة آثار على  وبالتالي تكون الحالة العقلیة أبعد عن المشاكل والإضطراب

          )  69- ، ص  1979( أحمد صقر ، عاشور ، العقلیة . ة حالص

       

  

    

  : الفصل خلاصة
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من خلال دراستنا لهذا الفصل توصلنا أن الرضا الوظیفي الكلي هو نتیجة مباشرة لحسن إختیار الفرد 

ر في لوظیفته ن وتحدید غایاته وأهدافه منها ، ویكون للجو العام للعمل من محیط مهني وفیزیائي دو 

  تعزیز هذا الرضا والتقلیل منه .

ورأینا أیضا في هذا الفصل أن الرضا الوظیفي یمكن قیاسه باستخدام طرقتین رئیسیتین ، الأولى هي 

الطریقة المباشرة التي تعتمد على قوائم الإستقصاء وهي الأكثر قبولا واستعمالا بین الباحثین لموضوعیتها 

یقة غیر المباشرة والتي تعتمد على حساب معدلات نواتج العمل ، كما ودقة نتائجها ، والثانیة هي الطر 

   توصلنا أیضا في هذا الفصل أن للرضا الوظیفي آثارا على صحة العامل العضویة والعقلیة . 
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  تمهید : 

بعد تعرضنا لمفهوم الاتصال التنظیمي وكذا الرضا الوظیفي وقوفا عند أبرز محطاته في الدراسة النظریة 

، حاولنا في هذا الفصل التطرق إلى الدراسة الاستطلاعیة والتعریف بمیدان الدراسة ، المنهج المستخدم ، 

  الإحصائیة .دمة في جمع البیانات وأسالیب مجتمع الدراسة بالإضافة إلى أهم الأدوات المنهجیة المستخ
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  الدراسة الاستطلاعیة : -1

تعتبر الدراسة الاستطلاعیة خطوة هامة من خطوات البحث العلمي ، یتمكن الباحث من خلالها من 

اسة معرفة مجال الدراسة عن كثب وتساعده كذلك على ضبط وبناء الأدوات والتقنیات الملائمة لإجراء الدر 

  واختبار الفروض بعد الكشف عن خصائص المجتمع وضبط نوع العینة وطریقة اختیارها .

 الأنشطةبكافة  2005مكلف قبل سنة  باعتبارهلقد تم استقبالنا على مستوى قسم الموارد البشریة  -

ثنا طیلة لكل التسهیلات المادیة الموفرة لنا والتي تخص بح بالإضافةالاتصالیة داخل المؤسسة وخارجها 

  مدة التربص . وفیما یلي نعرض مجالات الدراسة المیدانیة . 

  المجال المكاني :  1- 1

بولایة المسیلة التي تقع   SONELGAZیتحدد المجال المكاني لدراستنا المیدانیة في مؤسسة سونلغاز 

) SDEللشرق (وسط المدینة في شارع ابن بادیس ، وهي مدیریة تابعة لشركة توزیع الكهرباء والغاز 

  . ةقسن طینا بولایة والموجود مقره

  المجال الزماني :  2 -1

إلى غایة  2013مارس  19وذلك إبتداءا من  2013/  2012تمت هذه الدراسة خلال الموسم الجامعي 

  وهي مدة كافیة لجمع المعطیات الخاصة ببحثنا . 2013ماي  05

  المنهج المستخدم :  –2

ي لأي بحث فمن خلاله یستطیع الباحث ضبط أبعاده وأسئلته وفروضه وهو یعتبر المنهج العلمي ضرور 

الطریق الذي یتبعه الباحث للوصول إلى تعلیمات أو نتائج بطریقة علمیة دقیقة ، وكذلك مجموعة القواعد 

  )  96-( حمیدي عمیراوي ، د ، س ، ص  للوصول إلى الحقیقة العلمیة .العامة التي توجه البحث 
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عدد وتنوع مواضیع علم النفس فإن لهذا الأخیر مناهج كثیرة وكل منهج یلائم موضوعا ما ، وفیما ونظرا لت

یخص دراستنا هذه إستخدمنا المنهج الوصفي بإعتباره المنهج الملائم الذي یمكننا من تشخیص الظاهرة 

، فحین یرید  موضوع الدراسة . كما هو الأكثر كفاءة في الكشف عن حقیقة الظاهرة وإبراز خصائصها

أن یدرس ظاهرة ما فإن أول خطوة یقوم بها هي وصف الظاهرة التي یرید دراستها وجمع معطیات الباحث 

  ومعلومات دقیقة عنها . 

فالمنهج الوصفي : یقوم بدراسة الظاهرة كما توجد في الواقع ووصفها وصفا دقیقا والتعبیر عنها تعبیرا 

  ) 129-، ص  1995ش ، محمد محمود الدنبیات ، ( عمار بوحو  أو تعبیرا كمیا .كیفیا 

البحثیة التي تتكامل لوصف الظاهرة  الإجراءاتوعلیه یمكن تعریف المنهج الوصفي : بأنه مجموعة  -

اعتمادا على جمع الحقائق والبیانات وتصنیفها ومعالجتها وتحلیلها تحلیلا كافیا ودقیقا لاستخلاص 

( بشیر صابح الراشدي ، ات عن الظاهرة أو الموضوع محل البحث . دلالاتها والوصول إلى نتائج وتعمیم

  ) 59- ، ص  2000

وتماشیا مع أهداف وطبیعة موضوع الدراسة فقد اعتمدنا على تطبیق الأسلوب الوصفي التحلیلي من 

  خلال التعرض لطبیعة الاتصال السائد وعلاقته بالرضا الوظیفي للعمال ؟ 

  مجتمع الدراسة : – 3

الدراسة ،  باحث عند قیامه بالدراسة المیدانیة لبحثه عدة صعوبات من بینها كبر حجم مجتمعیواجه ال

ضیق الوقت المخصص لإنجازها ، تكلفة البحث ، وهذا ما یدفعه إلى الاستعانة بجزء من أفراد مجتمع 

جتمع الدراسة الدراسة ، ویسمى هذا الجزء بعینة الدراسة ، وتعرف العینة على أنها الجزء المأخوذ من م

  الذي تجمع من مفرداته البیانات المیدانیة فهي جزء من الكل ، وبالتالي تكون ممثلة له . 
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عامل وقد تم حذف  450وقد اعتمدنا في دراستنا على عینة عشوائیة من المجتمع الأصلي المتكون من 

أصبح لدینا المجتمع الأصلي " و  10البحث للتحقق من ثباتها "  استمارةتطبیق علیهم  العمال الذین تم

  وبالتالي حساب العینة یكون كالتالي :  % 18عامل حیث أخذت منه وحدة تقدر بـ  440یتكون من 

                                         18  ×440   

              =79   

                   100  

  عامل .  79ومنه فعینة البحث تقدر بـ : 

  ة : خصائص العین-4

  ) یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن .  1جدول رقم (  

  النسبة المئویة  التكرار  السن

20 – 25  4  05.06 % 

26 – 35  48  60.75 %  

36 – 45  9  11.39 %  

  % 22.78  18  فما فوق 46

  % 100  79  المجموع

  

  أهم ما یمكن ملاحظته من خلال نتائج الجدول :

الأربع فئات العمریة المختلفة حیث  ع العناصر من حیث السن على مستوىعدم وجود تناسب في توزی

فرد تتراوح أعمارهم  48و ،   % 5.06سنة بنسبة تقدر بـ  25 – 20هناك أربع أفراد تتراوح أعمارهم بین 

 36أفراد آخرین تتراوح أعمارهم بین  09وهم الغالبیة الساحقة ، و   % 60.75أي بنسبة  35 – 26بین 

سنة یقدر عددهم  46أما فیما یخص عدد الأفراد الذین نزید أعمارهم عن   % 11.39أي بنسبة  45 –

   .   % 22.78أي بنسبة  18بـ 
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  ) یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر الحالة الاجتماعیة . 2جدول رقم ( 

  النسبة المئویة  التكرار  الحالة الاجتماعیة

  % 60.75  48  متزوج

 % 37.98  30  أعزب

  % 00  00  أرمل

  % 1.26  01  مطلق

  %100  79  المجموع

    

   نتائج الجدول والإحصائیات المتعلقة بالحالة الاجتماعیة أن :  یتضح من خلال

، فحین نجد أن عدد الأفراد   % 60.75فرد من عینة البحث بنسبة  48عدد الافراد المتزوجین یقدر بـ 

فقط ، أما فیما   % 1.26رد واحد فقط مطلق أي بنسبة ، وف  % 37.97فرد أي بنسبة  30العزاب هو 

  .   % 00یخص الأرامل فلا یوجد أرامل في عینة البحث أي 

  ) یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر الأقدمیة في العمل  3جدول رقم ( 

  النسبة المئویة  التكرار  الأقدمیة في العمل

  % 18.98  15  سنوات 05أقل من 

  % 49.36  39  اتسنو  10إلى  06من 

  % 31.64  25  سنة 11أكثر من 

  % 100  79  المجموع

  

  ما یمكن ملاحظته من خلال نتائج الجدول فیما یخص الأقدمیة في العمل أن : أهم 
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 ات ، أي ماسنو  05خبرتهم أقل من  15وح عددهم سنوات حیث یترا 06العینة أغلبها ذات أقدمیة تفوق 

سنوات أي ما یعادل نسبة  10إلى  06فرد لهم خبرة من  39في حین نجد   % 18.98یعادل نسبة 

فرد أي  25سنة فعددهم  11من حجم العینة ، أما عدد الأفراد الذین لهم خبرة أكثر من   % 49.36

  .  % 31.64بنسبة 

  أدوات جمع البیانات :  – 5

بالظاهرة المراد دراستها ، واختبارها  على تقنیات محددة لجمع المعطیات والبیانات المتعلقةیركز الباحث 

یتوقف أساسا على طبیعة موضوع الدراسة ، والهدف المراد الوصول إلیه وبما أننا بصدد معرفة طبیعة 

اعتمدنا على الاستمارة ، التي تعتبر من السائد بمؤسسة سونلغاز وعلاقته بالرضا الوظیفي  الاتصال

في الحصول على البیانات التي تكون كمنطلق أساسي للباحث أنسب الوسائل المستعملة وأكثرها شیوعا 

من أجل الإجابة والتحلیل على الأسئلة التي طرها في بدایة البحث وتعرف الاستمارة على أنها " نموذج 

یضم مجموعة من الأسئلة توجه إلى الأفراد من أجل الحصول على معلومات حول موضوع أو مشكلة 

  . البحث " 

كلة بحثنا فقد تم تصمیم استمارة مقسمة إلى جزئین ، الجزء الأول یهدف إلى معرفة نمط وانطلاقا من مش

  بند مقسمة إلى أربعة محاور هي :  23الاتصال السائد في مؤسسة سونلغاز ویتكون من 

،  3،  2،  1" البنود المحور الأول : ویتعلق بمدى استخدام مؤسسة سونلغاز للاتصال النازل وتتمثل في

4  ،5  ،6 . "  

،  8،  7الثاني : ویتعلق بمدى استخدام مؤسسة سونلغاز للاتصال الصاعد وتتمثل في البنود " المحور 

9  ،10  ،11  ،12  ،13 . "  

 15،  14ویتعلق بمدى استخدام مؤسسة سونلغاز للاتصال الكتابي وتتمثل في البنود " المحور الثالث : 

 ،16  ،17 . "  
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  "  23،  22،  21،  20،  19،  18ق بمدى وضوح الرسالة وتتمثل في البنود " المحور الرابع : ویتعل

على بنود الاستمارة وفق سلم  بند ، وتكون الإجابة 28والجزء الثاني یقیس الرضا الوظیفي ویتكون من 

 على 1،  2،  3متدرج بین" موافق " ، " محاید " ، " غیر موافق " . وقد أعطیت لهذه الدرجات الأعداد 

  التوالي .

  : الخصائص السیكومتریة لأدوات البحث 

  أ ) صدق الاستمارة :

العاملین في المیدان والمطلعین على  الأساتذةللتحقق من صدق الاستبیان تم تقدیمه إلى مجموعة من 

موضوع الاتصال قصد الإرشاد والتوجیه ، وبعد الاطلاع علیها تم إلغاء بعض الفقرات وإعادة صیاغة 

   الاستمارة في شكلها الحالي .رى ، وبناءا على آراء المحكمین تم وضع فقرات أخ

  ب ) الثبات : 

قبل عرض الاستمارة على عینة البحث الأصلیة وجب التحقق من مدى قابلیتها للتطبیق فاستعمالنا طریقة 

الارتباط  مدىوذلك بحساب معامل الارتباط والذي عبر عن    Test – Retestوإعادة الاختبار  الاختبار

بین الدرجات المتحصل علیها عند تطبیقه لأول مرة والدرجات المتحصل علیها عند إعادة التطبیق ومن 

یوما تم إعادة  15أفراد تم توزیع الاستبیانة علیهم وبعد مدة  10أجل ذلك قمنا باختیار عینة تتكون من 

ة الأصلیة ن وبعد ذلك تم حساب معامل توزیعها علما أنه قد تم استبعاد هؤلاء الأفراد من عینة الدراس

   10الارتباط وكانت النتائج كالتالي : العینة تساوي 

  نستعمل هنا معامل بیرسون والذي یحسب بالمعادلة التالیة : 
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  مج ص × مج س  –ص ) × مج ( س × ن                        

                                                                                            ر =

  ]   ²( مج ص )  - ²مج ص × ن ] × [  ²( مج س )  -    ²مج س × [ ن             

   

  معامل الارتباط .ر : 

  س : درجات الأفراد في الاستبیان الأول .

  ص : درجات الافراد عند الاستبیان الثاني .

  ن : عدد الأفراد .    

  ) 214- ، ص  2005( عبد الكریم بوحفص ،                                                       

  

  جدول یوضح ثبات الاستبیان :

  ص× س   ²ص  ²س  ص  س  الأفراد

01  109  105  11881  11025  11445  

02  130  125  16900  15625  16250  

03  117  113  13689  12769  13221   

04  104  96  10816  9216  9984  

05  129  124  16641  15376  15996  

06  118  113  13924  12769  13334  

07  118  103  13924  10609  12154  

08  105  110  11025  12100  11550  

09  115  101  13225  10201  11615  

10  125  116  15625  13456  14500  

  130049  123146  137650  1106  1170  المجموع
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وهو معامل ارتباط ذو علاقة  0.81معامل ارتباط یقدر بـ   ىبعد القیام بالعملیات الحسابیة حصلنا عل

  موجبة قریة وعلیه فإن الاستمارة قابلة للتطبیق . 

  وبعد تصحیح الطول بالمعادلة التالیة : 

   0.81 ×  2          ر  × 2            

                      =                          =0.89   

   0.81+  1         + ر  1            

   0.89قوي وهو :وعلیه معامل الثبات 

   0.94=        0.89أما الصدق فهو :       

          

  معامل الصدق  معامل الثبات  معامل الارتباط  البنود

  تصال التنظیميالا

0.81  0.89  0.94  
  الرضا الوظیفي

  

  علیه للحصول على نتائج موثوق بها . وعلیه نستنتج أن المقیاس صادق وثابت ویمكن الإعتماد 

  أسالیب تحلیل البیانات :  – 6

لم یتم  الاستمارة دون تبویبها وتحلیلها تبقى النتائج مبهمة وغیر معروفة ماإن جمع البیانات عن طریق 

الاعتماد على وسائل التحلیل التي تجعل النتائج واضحة ویستطیع القارئ الإطلاع علیها وقد إعتمدنا في 

  حثنا هذا أسلوبین هما : ب

  / النسب المئویة : وذلك في الكشف عن فرضیات ومتغیرات الدراسة .

/ معامل ارتباط بیرسون : عن طریق إحصاء إجابات الفئة المبحوثة حول الفرضیات وكان ذلك خاصة 

  . في تفسیر الفرضیات 
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  : عرض النتائج العامة -1

  العلاقة بین الاتصال التنظیمي والرضا الوظیفي للعمال :   1-1

  توجد علاقة إرتباطیة بین نمط الاتصال السائد والرضا الوظیفي للعمال . الفرضیة الأولى :

  علاقة الاتصال النازل بالرضا الوظیفي :   1-1- 1

  صائي خاص بعلاقة الاتصال النازل بالرضا الوظیفي بعد إحصاء المعطیات وتنظیمها في جدول إح

  ( أنظر الملاحق ) . وبتطبیق معامل إرتباط بیرسون بالمعادلة التالیة : 

  مج ص × مج س  –ص ) × مج ( س × ن                           

               ر =                                                                             

  ]   ²( مج ص )  - ²مج ص × ن ] × [  ²( مج س )  -    ²مج س × [ ن             

  وبالتعویض نجد :

                          79  ×64548 – 1124  ×4528   

  ر =                                                                                          

            ]79  ×16428 -  )1124  (²  ] × [79  ×266674  -  )4528  (²   [  

    =0.07  

على وجود علاقة ارتباطیة موجبة  إحصائیاوهي درجة دالة  0.07بیرسون ر =  رتباطأن معامل الانجد 

  لوظیفي .ل والرضا المعاملات الارتباط بین بعد الاتصال الناز  الإحصائیةضعیفة جدا في جدول الدلالة 

  التعلیق : 

على بنود الاتصال النازل إلى وجود اختلاف بین استجاباتهم لهذه  استجاباتهمعامل في  79توحي درجات 

  ،  18الأخیرة وبین استجاباتهم على الرضا الوظیفي بحیث نجد أن أعلى درجات العمال تتمثل في 
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للأفراد رقم  62،  66،  72ى التوالي أما درجات نفس الأفراد في الرضا الوظیفي فكانت عل 16،  17

وهذا الاختلاف تجسد في وجود علاقة ضعیفة جدا بین الاتصال النازل والرضا الوظیفي  16،  22،  07

دراسته من موضوع  انطلقتالذي  1978وهذا مالا یتفق مع دراسة محمد علي  0.07حیث بلغت نسبته 

  یمیة التي أجریت في الاتصال باعتباره جانبا من جوانب العملیة التنظ

 1950، في حین نجد دراسة كاتز كوبي وموریس  الإسكندریةشركة النصر للأصواف والمنسوجات 

   مع نتائج دراستنا . لا تتفق هي الأخرى  الإنتاجیةبعنوان دور الاتصال التنظیمي في رفع 

  علاقة الاتصال الصاعد بالرضا الوظیفي :   1-2 -1

  یمها في جدول إحصائي خاص بعلاقة الاتصال الصاعد بالرضا الوظیفي بعد إحصاء المعطیات وتنظ

  ( أنظر الملاحق ) . وبتطبیق معامل إرتباط بیرسون بالمعادلة التالیة : 

  مج ص × مج س  –ص ) × مج ( س × ن                           

                              ر =                                                              

  ]   ²( مج ص )  - ²مج ص × ن ] × [  ²( مج س )  -    ²مج س × [ ن             

  وبالتعویض :

                         79  ×65904 – 1119  ×4528   

         ر =                                                                                   

             ]79  ×17220    -  )1119  (²  ] × [79  ×266674 -  )4528  (²   [  

    =0.56  

على وجود علاقة ارتباطیة موجبة  إحصائیاوهي درجة دالة   0.56بیرسون ر =  رتباطأن معامل الانجد 

  عد والرضا الوظیفي .الاتصال الصا لمعاملات الارتباط بین بعد الإحصائیةمتوسطة في جدول الدلالة 

  

  

  التعلیق :
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من خلال درجات أفراد العینة تبین لنا وجود إتصال رسمي صاعد بالمؤسسة من خلال سیر عملیة  

الاتصال بالإدارة والاهتمام والاستماع إلى كل انشغالات العمال بما یتعلق بمهامهم في أوقات منتظمة 

تكررت  16،  17،  19الأفراد بحیث نجد درجة  وهنا نلاحظ من خلال الجدول وجود تقارب في درجات

بكثرة كما أننا نلاحظ أن نفس درجات الأفراد في الاتصال لا تعني بالضرورة نفس درجات الرضا الوظیفي 

فبالرغم أن لهم نفس درجات الاتصال الصاعد عند الدرجة  16،  13،  07،  06ومثال ذلك الأفراد رقم 

  تلفة لا كنها متقاربة من فردوظیفي جاءت مخإلا أن درجاتهم في الرضا ال 19

"   13،  07درجة " في حین سجل الفرد رقم  66في الرضا الوظیفي "  06لآخر حیث سجل الفرد رقم 

درجة "  وهذا مالا یتفق مع دراسة كاتز كوبي وموریس  68فسجل "  16الفرد رقم  أمادرجة " ،  72

عنوان الاتصال التنظیمي في المؤسسات الاقتصادیة في التي كانت ب 1999دراسة سالمي  أنغیر  1950

كد أن یكون الاتصال الصاعد معیقا وفي هذا الصدد نجد أن الجزائر بجامعة فرحات عباس سطیف تؤ 

   نتائجها تتفق مع دراستنا .

  علاقة الاتصال الكتابي بالرضا الوظیفي:  1-3- 1

  علاقة الاتصال الكتابي بالرضا الوظیفي بعد إحصاء المعطیات وتنظیمها في جدول إحصائي خاص ب

  ( أنظر الملاحق ) . وبتطبیق معامل ارتباط بیرسون بالمعادلة التالیة : 

  مج ص × مج س  –ص ) × مج ( س × ن                           

      ر =                                                                                      

  ]   ²( مج ص )  - ²مج ص × ن ] × [  ²( مج س )  -    ²مج س × [ ن             

  وبالتعویض :

  

  

                         79  ×42696 – 753  ×4528   

  ر =                                                                                          
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             ]79  ×7791    -  )753  (²  ] × [79  ×266674  -  )4528  (²   [  

    =0.22  

على وجود علاقة ارتباطیه موجبة  إحصائیاوهي درجة دالة   0.22 بیرسون ر = رتباطأن معامل الانجد 

  لمعاملات الارتباط بین بعد الاتصال الكتابي والرضا الوظیفي .  الإحصائیةضعیفة جدا في جدول الدلالة 

  التعلیق :

بین الاتصال الكتابي والرضا  0.22من خلال ما توصلنا من وجود علاقة ارتباطیة ضعیفة بلغت نسبتها 

الوظیفي لعمال مؤسسة سونلغاز بالمسیلة ومن خلال الجدول نلاحظ وجود علاقة بینهما كما أننا نلاحظ 

،  05،  04لأفراد حاملي الأرقام تكررت بین ا 12وجود إختلاف واضح بین الأفراد من فرد لآخر والدرجة 

  في حین أن درجاتهم في الرضا الوظیفي جاءت مختلفة من فرد 72،  71،  70

 70،  71درجة والفرد  53سجل  72والفرد  51سجل  05والفرد  64سجل  04لآخر حیث أن الفرد  

  على التوالي . 67سجل 

  علاقة وضوح الرسالة بالرضا الوظیفي : 1-4 -1

  لمعطیات وتنظیمها في جدول إحصائي خاص بعلاقة وضوح الرسالة  بالرضا الوظیفي بعد إحصاء ا

  ( أنظر الملاحق ) . وبتطبیق معامل ارتباط بیرسون بالمعادلة التالیة : 

  

  مج ص × مج س  –ص ) × مج ( س × ن                           

  ر =

  ]   ²( مج ص )  - ²مج ص × ن ] × [  ²( مج س )  -    ²مج س × [ ن             

  

  وبالتعویض :

                         79  ×63557 – 1096 ×4528   

  ر =                                                                                          
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             ]79  ×15966    -  )1096  (²  ] × [79  ×266674 -  )4528  (²   [  

    =0.44  

على وجود علاقة ارتباطیه موجبة  إحصائیاوهي درجة دالة   0.44بیرسون ر =  رتباطأن معامل الانجد 

  لمعاملات الارتباط بین وضوح الرسالة والرضا الوظیفي.  الإحصائیةمتوسطة في جدول الدلالة 

  التعلیق : 

ابعة وعند معامل الارتباط بین درجات وضوح من خلال الجدول الذي رصد لنا نتائج الفرضیة الجزئیة الر 

الرسالة والرضا الوظیفي لدى عمال مؤسسة سونلغاز بالمسیلة تبین أن معامل الارتباط لعینة البحث بلغ 

وفي ذلك دلالة على وجود علاقة ارتباطیة متوسطة بین وضوح الرسالة والرضا الوظیفي لدى عمال  0.44

 06إختلاف في درجات وضوح الرسالة حیث سجلت أقل درجة عند مؤسسة سونلغاز وما یمكن ملاحظته 

في حین أن أكبر درجة في الرضا  46والذي كانت درجة الرضا الوظیفي لدیه  12لدى العامل رقم 

  وهي مرتفعة مقارنة بنتائج باقي الأفراد وهو ما یعني أنه 80الوظیفي كانت 

الوظیفي لدى عمال مؤسسة سونلغاز إلا أن هذا  كلما زاد نسبة وضوح الرسالة زادت قیمة درجة الرضا

بعنوان دور الاتصال التنظیمي ورفع الانتاجیة  1950یتفق إلى حد كبیر مع دراسة كاتز كوبي وموریس 

بعنوان معوقات الاتصال التنظیمي  1999سالمي هذا من جانب ومن جانب آخر فإنها لا تتفق مع دراسة 

     بجامعة فرحات عباس بسطیف . في المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة

  الفرضیة العامة : 

  توجد علاقة ارتباطیة بین الاتصال التنظیمي والرضا الوظیفي 

  

  وبتطبیق معامل إرتباط بیرسون بالمعادلة التالیة : 

  

  مج ص × مج س  –ص ) × مج ( س × ن                           
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  ر =

  ]  ²( مج ص )  - ²مج ص × ن ] × [  ²س ) ( مج  -    ²مج س × [ ن             

     

  وبالتعویض :

                         79  ×236705 – 4092 ×4528   

  ر =                                                                                          

             ]79  ×57405    -  )4092  (²  ] × [79  ×266674 -  )4528  (²   [  

    =0.06  

وهي درجة دالة إحصائیا على وجود علاقة إرتباطیة موجبة  0.06نجد أن معامل الارتباط بیرسون ر = 

  ضعیفة جدا في جدول الدلالة الإحصائیة لمعاملات الإرتباط بین الإتصال التنظیمي والرضا الوظیفي .

  التعلیق : 

اط لدرجات الاتصال الوظیفي والرضا الوظیفي یبین لنا أن معامل نلاحظ من خلال حساب معامل الارتب

الكلیة الخاصة بأبعاد الاتصال التنظیمي ودرجات الرضا الوظیفي لعینة  الارتباط بین مجموع الدرجات

وفي ذلك دلالة على وجود علاقة ارتباطیة ضعیفة جدا بین عامل الاتصال التنظیمي  0.06البحث بلغت 

  . والرضا الوظیفي 

  

  

  

  

  تفسیر وتحلیل النتائج على ضوء الفرضیات : – 2

  تحلیل النتائج على ضوء الفرضیات الجزئیة :  1- 2

  تفسیر وتحلیل النتائج على ضوء الفرضیة الجزئیة الأولى :  1-1- 2
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المتحصل علیها في الفرضیة الجزئیة الأولى بخصوص المؤشر الاتصال النازل وعلاقته  جالنتائمن خلال 

وعلیه كلما زاد  0.07ضا الوظیفي تبین أن هناك علاقة ارتباطیة موجبة ضعیفة جدا حیث قدرت بـ بالر 

معدل الاتصال النازل قلت نسبة الرضا الوظیفي لدى عمال مؤسسة سونلغاز بالمسیلة وهو ما تؤكد على 

العمل ومن  والتعلیمات والتوجیهات لها تأثیر واضح على شعور العمال بعدم الرضا على الأوامر أن

وانجاز  الأداءالملاحظ أن هذا الاتصال النازل یعمل على إمداد الفرد بقواعد وضوابط صارمة بخصوص 

عامل ویجمد روح الإبداع والابتكار ویقلل من استعداد والكفاح من أجل الأعمال وهذا ما یقید حریة ال

  )  50-، ص  2000جمال ، ( بن زروق تحقیق أهداف المؤسسة والمحافظة علیها والدفاع عنها . 

  وبناءا على ذلك فإن فرضیة الاتصال النازل وعلاقتها بالرضا الوظیفي حسب دراستنا فإنها لم تتحقق .  

  على ضوء الفرضیة الجزئیة الثانیة : جتفسیر وتحلیل النتائ 1-2- 2

ظیفي ) إلى وجود تشیر نتائج الفرضیة الجزئیة الثانیة ( فرضیة الاتصال الصاعد وعلاقته بالرضا الو 

وهذه الدرجة توضح انها كلما زاد معدل الاتصال  0.56علاقة ارتباطیة موجبة متوسطة حیث قدرت بـ 

الصاعد زادت درجة الرضا الوظیفي لعمال مؤسسة سونلغاز بالمسیلة وهذا ما یؤكد مدى ارتباط الاتصال 

نویة للعمال وكذا زیادة تحمسهم الصاعد من تقدیم أفكار ومشاریع ومخططات جدیدة برفع الروح المع

    ) 144-، ص  1992( مصطفى عشوي ، وتعزیز الدافعیة لدیهم . 

  

  

وكذلك عن طریق الاعتراف بجهود العاملین وقبول اقتراحاتهم وفسح مجال لإشراكهم في مناقشة السیاسات 

رضا العاملین عن العمل وبالتالي انخفاض معدلات  والأهداف والبرامج المقرر تنفیذها . كل هذا یزید من

  الغیاب والتأخر عن العمل .

  وما یمكن قوله أن هذه الفرضیة قد ثبت تحققها بوجود علاقة ارتباطیة موجبة متوسطة .

  : على ضوء الفرضیة الجزئیة الثالثة جتفسیر وتحلیل النتائ 1-3- 2
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تمثلة في وجود علاقة ارتباطیة بین الاتصال الكتابي والرضا تؤكد لنا نتائج الفرضیة الجزئیة الثالثة والم

وهي  0.22الوظیفي لعمال مؤسسة سونلغاز بالمسیلة من وجود علاقة ارتباطیة موجبة ظعیفة قدرت بـ 

توحي بأنه كلما زاد الاتصال الكتابي اشتد الرضا الوظیفي لكن بدرجة ضعیفة وهو ما یساهم في نقل 

وتوتر یة إیصالها إلى أكبر عدد من العاملین بسرعة كبیرة ، وهذا ما یخفف من قلق المعلومات بدقة وإمكان

الموظفین في انجاز أعمالهم ومن الملاحظ أن التقاریر والتعلیمات والملاحظات یتم إیصالها إلى الآخرین 

إیصاله  بشكل مكتوب تكون أقل عرضة للتحریف والتشویش وهذا ما یمنح لعمال المؤسسة الثقة بأن ما تم

  )  493-، ص  2007( صالح مهدي محسن العامري ، وطاهر منصور العالي ،  إلیهم هو المطلوب تنفیذه .

وما یمكن قوله بأن علاقة الاتصال الكتابي والرضا الوظیفي تشیر إلى درجة ضعیفة وهذا ما یوحي إلى 

  عدم تحقق الفرضیة .

  : جزئیة الرابعةعلى ضوء الفرضیة ال جتفسیر وتحلیل النتائ 1-4- 2

وعلاقته الجزئیة الرابعة بخصوص مؤشر وضوح الرسالة المتحصل علیها في الفرضیة  جمن خلال النتائ

كلما زادت حیث  0.44حیث قدرت بـ  ك علاقة ارتباطیة موجبة متوسطةبالرضا الوظیفي تبین أن هنا

ما یؤكد تأثیر المفهومة على نسبة وضوح الرسالة زاد معدل الرضا الوظیفي لدى عمال المؤسسة ، وهو 

  شعوره بالراحة النفسیة اتجاه العمل و من المعروف أن من شروط الاتصال الفعال 

  

توافر لغة واضحة و مقبولة و من قبل المرسل م المستلم  و كذا أن یكون قادرا على فهم و استیعاب 

  . )19-، ص 2009( بشیر العلاق ، الرسالة و التفاعل معها 

  شأنه أن یزید من إقبال العمال على العمل بنفسیة مریحة و مستقرة .كل هذا من 

تحقق الفرضیة الجزئیة الرابعة و المتمثلة في وجود علاقة ارتباطیة بین وضوح تشیر النتائج إلى  -

  الرسالة و الرضا الوظیفي .

   : تفسیر و تحلیل النتائج على ضوء الفرضیة العامة -2 – 2
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ل علیها من علاقة بیرسون المتمثلة في المجموع الكلي لدرجة أبعاد الاتصال ل النتیجة المحصمن خلا

التنظیمي والرضا الوظیفي لعینة الدراسة یبین لنا أن هناك علاقة ارتباطیة موجبة ضعیفة جدا قدرت بـ 

حیث كلما زاد معدل الاتصال التنظیمي إشتد معامل إرتباط الرضا الوظیفي لدى عمال مؤسسة  0.06

از بالمسیلة وهو ما یوضح بأن نسبة تأثیر رضا العاملین لدى عینة الدراسة ضئیلة كما أن درجات سونلغ

العمال على أبعاد الاتصال التنظیمي " النازل والصاعد والكتابي بالإضافة إلى وضوح الرسالة " جاءت 

تماعیة بالإضافة مختلفة من عامل لآخر وهذا ما یعزي وجود فروق فردیة من ناحیة السن والحالة الاج

إلى الأقدمیة هذا ما أدى إلى تفاوت في درجات الاتصال التنظیمي ، ومن الملاحظ من خلال الفرضیة 

  لدى عمال مؤسسة سونلغاز العامة نلمس عدم وجود رضا وظیفي 

   بالمسیلة . 

  

  

  

  

  

  

  عرض وتحلیل النتائج في ضوء الفرضیات : - 

 ة حول بنود الاتصال النازل . ) : استجابة أفراد العین 01جدول رقم ( 

  البعد

  البند

  غیر موافق  محاید  موافق

  المجموع

 %  ت  %  ت %  ت  

01  68  86.06  6  07.60  5  6.32  79  

02  49  62.02  18  22.78  12  15.18  79  
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03  57  72.15  11  13.92  11  13.92  79  

04  44  55.70  20  25.31  15  18.98  79  

05  38  48.10  14  17.72  27  34.17  79  

06  30  37.97  16  20.25  33  41.77  79  
  

  التعلیق :

) فإننا  01من خلال استجابة أفراد العینة فیما یخص بنود بعد الاتصال النازل الموضح في الجدول رقم ( 

" حیث اكد العمال تلقیهم الأوامر   % 86.06" بنسبة "  01نسجل أكبر نسبة موافقة على محتوى البند " 

" ما عدا  05،  04،  03،  02المباشر . كما نجد نسبة الموافقة عالیة في البنود " عن طریق المشرف 

" حیث أشار أفراد العینة من خلال نسبة الموافقة   % 37.97" الذي كانت نسبة الموافقة فیه "  06البند " 

هم التعلیمات " أن المحادثة مع المشرف المباشر تمكنهم من ف  % 72.15" بنسبة "  03العالیة للبند " 

" فقد اتفق أفراد العینة أن هدف اتصال الإدارة بهم في أغلب  02المتعلقة ب ودقة . أم في البند " 

في  الإدارةأن  % 55.70" رغم تأكید نسبة "   % 62.2الأحیان هو تقدیم قرارات للتنفیذ وهذا بنسبة " 

  لأعمال الموكلة لهم . بعض الأحیان تقوم بطلب أراء العمال في الأمور التي تتعلق با

  

  

  

  ) : إستجابة أفراد العینة حول الاتصال الصاعد  02جدول رقم ( 

  البعد

  البند

  غیر موافق  محاید  موافق

  المجموع

 %  ت  %  ت %  ت  

01  23  29.11  14  17.72  42  53.16  79  

02  24  30.38  14  17.72  41  51.90  79  

03  15  18.99  28  35.44  36  45.56  79  
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04  44  55.70  13  16.45  22  27.84  79  

05  38  48.10  11  13.92  30  37.97  79  

06  56  70.88  08  10.12  15  18.99  79  

07  46  58.22  10  12.65  23  29.11  79  

  التعلیق :

)  02الموضح في الجدول رقم (  فیما یخص بنود بعد الاتصال الصاعدمن خلال استجابة أفراد العینة 

" ومعظم البنود كانت  07،  04تلیها البنود " "  06افقة على محتوى البند " فإننا نسجل أكبر نسبة مو 

  .  % 18.99" التي كانت نسبة الموافقة فیه  03نسبة الموافقة علیها مرتفعة ، ماعدا البند " 

وأن معظم العاملین یفضلون الاتصال   % 70.88" بنسبة  06حیث نجد نسبة الموافقة مرتفعة للبند " 

من خلال البند "  58.22عن طریق المسؤول المباشر ، كما نجد استجابة أفراد العینة تفوق نسبة  بالادارة

" وأن معظم العاملین یفضلون مقابلة المدیر من أجل طرح المشاكل التي تقرضهم في عملهم ونسبة  07

ة الاتصالیة " أن العمال یشعرون بحریة في الاتصال برؤسائهم وسیر العملی 04في البند "  % 55.70

" وهذا ما یعكس عدم موافقتهم على  05،  02،  01بینهم وبین الإدارة من خلال استجابتهم على البنود " 

  المتعلق باللجوء إلى صندوق الشكاوي لإیصال إنشغالاتهم .  % 18.99" وبمسبة  03البند " 

  

  

  ) إستجابة أفراد العینة حول بنود الاتصال الكتابي . 03جدول رقم ( 

  البعد

  البند

  غیر موافق  محاید  موافق

  المجموع

 %  ت  %  ت %  ت  

01  40  50.63  17  21.51  22  27.85  79  

02  45  56.97  18  22.78  16  20.25  79  

03  56  70.88  12  15.18  11  13.92  79  

04  48  60.75  14  17.72  17  21.51  79  
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  التعلیق :

)  03الموضح في الجدول رقم (  الاتصال الكتابي فیما یخص بنود بعدمن خلال استجابة أفراد العینة 

" ومعظم البنود كانت  04،  02تلیها البنود " "  03فإننا نسجل أكبر نسبة موافقة على محتوى البند " 

  نسبة الموافقة علیها مرتفعة ، حیث أبدى العمال موافقتهم على أغلب بنود هذا البعد.

وأن معظم العاملین یفضلون الاتصال   % 70.88" بنسبة  03حیث نجد نسبة الموافقة مرتفعة للبند " 

الكتابي لأنه لا یوفرلهم معلومات حول المهام التي یقومون بها ، كما نجد استجابة أفراد العینة تفوق نسبة 

" وعلیه فالاتصالات الكتابیة تستعمل بكثرة في مؤسسة سوتلغاز  04من خلال البند "   % 60.75

"حیث  02في البند "   % 56.97ئل الاتصال رسمیة وضمان لوصول المعلومة ونسبة باعتبارها أكثر وسا

أكد العمال أن الاوامر تتلقى عن طریق الوسائل التقلیدیة كالتعلیمات الكتابیة أحد أهم الوسائل المعتمدة 

  من طرف المؤسسة في تسییر الاجتماعات .

  

  

  

  

  

  ود وضوح الرسالة .) إستجابة أفراد العینة حول بن 04جدول رقم ( 

  البعد

  البند

  غیر موافق  محاید  موافق

  المجموع

 %  ت  %  ت %  ت  

01  34  43.03  16  20.25  29  36.70  79  

02  48  60.75  13  16.45  18  22.78  79  

03  48  60.75  14  17.72  17  21.51  79  
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04  48  60.75  16  20.25  15  18.98  79  

  التعلیق :

) فإننا  04فیما یخص بنود بعد وضوح الرسالة الموضح في الجدول رقم ( من خلال استجابة أفراد العینة

" ومعظم البنود كانت   04،  03،  02تلیها البنود " "  05نسجل أكبر نسبة موافقة على محتوى البند " 

فقد أكد   % 62.02" بنسبة  05نسبة الموافقة مرتفعة للبند"  نسبة الموافقة علیها مرتفعة ، حیث نجد

ال أن الإعلانات وسیلة هامة لإیصال التعلیمات بسرعة وتلقي الأوامر من الإدارة فهي من وسائل العم

  الاتصال الفعالة التي من خلالها یتلقون من خلالها التعلیمات المتعلقة بالعمل .

حیث اعتبر العمال أن   % 60.75" تفوق نسبة  02كما نجد غستجابة أفراد العینة من خلال البند " 

جتماعات أحد وسائل الاتصال الهامة داخل المؤسسة لأن هذه الأخیرة تسمح بإمكانیة توفیر والحصول الا

 03على المعلومات في الآجال المحددة ، وكذا الاستفسار إذا كان هناك غموض ، وكذلك بالنسبة للبند " 

صال داخل المؤسسة حیث یرى العمال أن التقاریر الإداریة تعتمد في عملیة الات  % 60.75" بنسبة 

وذلك من اجل تحدید المهام بدقة وتفادي الوقوع في الأخطاء . في حین أبدى العمال أیضا موافقتهم على 

  والمتعلق باستخدام العبارات الواضحة أثناء   % 60.75" وبنسبة  04البند " 

  

  

عدم اتسامها بالغموض العملیة الاتصالیة ، وعلیه فهناك تقدیر عالي من طرف العمال لوضوح الرسالة و 

  مما یجعلها تفهم بسهولة وفي وقت وجیز . 
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   خلاصة :

من خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا بها داخل مدیریة توزیع الكهرباء والغاز بالمسیلة وذلك لمعرفة علاقة 

صال التنظیمي والأداء الاتصال التنظیمي بالرضا الوظیفي حیث تم تصمیم استبیان تقیس أبعاد الات

الوظیفي حیث كان المحور الأول في الاستبیان المتعلق بالاتصال التنظیمي یعني بالكشف عن طبیعة 

نمط الاتصال التنظیمي السائد في مؤسسة سونلغاز سواء كان الاتصال النازل أو الصاعد أو الكتابي 
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وبعد إتباع كل الخطوات البحثیة وحین  وكذلك معرفة مدى وضوح الرسالة وعلاقتها بالرضا الوظیفي ...

  تفریغ البیانات واستقرائها تم التوصل إلى النتائج التالیة . 

  وجود اتصال نازل بانسیاب المعلومات من الإدارة إلى العاملین سواء عن طریق المشرف

 المباشر على العمال أو عن طریق الاجتماعات والإعلانات .

 مال فیه على الاتصال بالمشرف المباشر أو استغلال وجود اتصال صاعد یعتمد على الع

 الاجتماعات لإیصال كل انشغالاتهم . كما أنهم یفضلون الاتصال ومقابلة المدیر مباشرة .

  وجود اتصال كتابي بحیث یتم بث الرسائل أو المعاني المطلوب إیصالها للآخرین على شكل

 تقاریر أو تعلیمات أو ملاحظات .

  ضوح الرسالة والرضا الوظیفي فعندما تكون الرسالة بلغة واضحة وموجزة في وجود علاقة بین و

  عدد من العبارات فإنها تفهم بكل سهولة وبالتالي یكون شعور العامل إیجابیا نحو عمله . 
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 خاتمة 
  
  

إن من خلال ما تطرقنا إلیه عن موضوع الاتصال التنظیمي وعلاقته بالرضا الوظیفي وذلك من خلال 

تیسر لنا من مراجع أدركنا أهمیة كل متغیر . بحیث عمدنا إلى دراسة هذا الموضوع من أجل معرفة مدى 

تصال السائد ارتباط مؤشرات الاتصال التنظیمي بالرضا الوظیفي حیث فیما یخص الكشف عن نمط الا

بمؤسسة البحث نجد أن القائمین على تسییرها یمزجون بین انماط الاتصال طبقا لضرورة العمل وما 

تقتضیه طبیعة العلاقة بین الادارة والعمال وهذا ما لاحظناه من خلال استجابات العمال الذین أكدوا على 

رات الاتصال الادراة بالعمال غالبا ما ان تلقیهم للمعلومات یتم عن طریق المشرف المباشر ، كما أن فت

تكون منتظمة والهدف العام منها تقدیم قرارات لیقوم العمال بتنفیذها ولجوء الادارة أحیانا إلى العمال 

إلى رأیهم في المسائل التي تتعلق بأعمالهم والمهام الموكلة إلیهم ، وذلك من أجل الوصول إلى  للاستماع

ى تحقیق الفعالیة التنظیمیة والدافعیة المهنیة ، من اجل بلوغ المنظمة نموذج إتصال فعال یساعد عل

مع مراعاة أهداف العاملین وتحقیقها لضمان ولائهم لأهدافها لتحقیق استقرارها واستمرارها وذلك بالطبع 

  ورضاهم عن أعمالهم ومتطلباتهم . 

توصلنا إلى أن الاتصالات داخل المؤسسة یجب أن تكون اتصالات كتابیة حسب دراستنا أكبر منها كما 

شفویة كونها تعتبر أكثر دقة في نقا المعلومات وإمكانیة إیصالها إلى أكبر عدد من العاملین بسرعة كبیرة 

.  

في مجال السلوك  وفي الأخیر نلاحظ أن موضوع الاتصال یعد من بین المواضیع الغامضة والمعقدة

التنظیمي ، ورغم الكم الهائل لما كتب حوله والدراسات والبحوث المیدانیة التي أجریت حوله سواء كمتغیر 

مستقل بحد ذاته ، مفهومه ، طرقه ، معوقاته ، أو كمتغیر له علاقة بمتغیرات أخرى في السلوك التنظیمي 

من الأبحاث والدراسات للوقوف على معوقات التي ، الدافعیة ، الفعالیة ، یبقى موضوعا یطلب المزید 

تعترضه داخل التنظیم . وكذا المواضیع التي یؤثر فیها ویتأثر بها سواء بطریقة مباشرة ، وبما ان العامل 

  هو المحور الأساسي في العملیة الاتصالیة فهو یحتاج إلى اهتمام من طرف 
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 خاتمة 
  

تزید  أنالتي تحسن من ظروف العمل والتي بإمكانها  الرؤساء والمشرفین فیما یخص المتغیرات والعوامل

  من إقبال العمال على العمل بنفسیة مریحة وروح معنویة عالیة ومستقرة .  
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 الاقتراحات والتوصیات 
  
  

في ضوء النتائج التي أسفرت علیها الدراسة والتي تناولت موضوعا هاما من مواضیع الغدارة وتسییر 

الموارد البشریة وهو الاتصال التنظیمي وعلاقته بالرضا الوظیفي لدى عمال مؤسسة سونلغاز بالمسیلة 

  اتضح لنا تقدیم مجموعة من الاقتراحات هي : 

المدیر وموظفیه ، لأن هذا النوع من الاتصال یساهم في تبادل الخبرات الاهتمام أكثر بالاتصال بین  -1

  ومن خلاله یتحقق التنسیق بین أعمال الوحدات والأفراد ویحقق التعاون فیما بینهم .

  تزوید المدیریة بشبكة انترنت من أجل تسهیل تنظیم عمل المدیریة ومواكبة التطور التكنولوجي . -2

المؤهل العلمي المنخفض من الموظفین من خلال تزویدهم بالمعارف  ضرورة رفع كفاءة ذوي -3

  والمعلومات اللازمة حول الاتصال التنظیمي داخل العمل والأسالیب التي یستخدمها المشرفین .

فسح المجال لكل عامل لإبداء رأیه حتى یشعر بوجوده وأهمیته في المؤسسة وهذا في إشراكهم في  -4

  تخاذ القرارات داخل المؤسسة في إطار قوانین تنظیم هذه الحریات .عملیة ا

الاهتمام بذوي الخبرات الحدیثة من الموظفین وتزویدهم بالخبرات اللازمة حول الاتصال التنظیمي من  -5

  خلال الدورات التكوینیة المناسبة .

  یة بین الإطارات والعمال .خلق أجواء التفاهم بین جمیع الفئات المهنیة وحذف الهوة السیكولوج -6

  العمل على تهیئة جو مهني عائلي مشجعا نفسیا على العطاء والبقاء . -7

  ضرورة خلق جو من الثقة المتبادلة بین الموظفین والإدارة . -8

 الشفافیة في نقل المعلومات حیث یعتبر عاملا محركا نحو تفعیل الاتصال .   -9



  ةــة الشعبیــة الدیمقراطیــة الجزائریــیر الجمهو 

  يـث العلمـي والبحـم العالـوزارة التعلی

  د بوضیاف المسیلةمحمجامعة 

  

   ـوم الانسانیـةة الآداب والعلـكلی

  ا ـة والأرطفونیـوم التربیـم النفس وعلـم علسـق

  ل ـم وعمـس تنظیـم النفـص : علـتخص

  

  لرضا الوظیفي لدى العمالالاتصال التنظیمي وعلاقتھ با
  

  أخي ( ت ) العامل ( ة ) : 

 
 

              تحت إشراف الأستاذ                                                     :   إعداد الطالبات 

  هاب * مغار عبد الو                                               طیباوي سعدیة  

  عزالدین بركاهم 

  قاسم زینب 

  ة :ـات الشخصیـالبیان
  

  46أكثر من     )    45 – 36)       من (  35 – 26)      من (  25 – 20من (  السن -1

                  

      أرمل         متزوج                : ة ـة الاجتماعیـالحال -2

  مطلق                          أعزب                                      

  

  

                      الاقدمیـة في العمـل : -3

تندرج هذه الاستمارة لمعرفة رأیك في عملیة " الاتصال التنظیمي وعلاقته بالرضا الوظیفي " لدیك في 

   –تخصص علم النفس تنظیم وعمل  – لنیل شهادة اللیسانس مذكرة تخرج إطار انجاز

بكل صدق عن أسئلة الاستمارة  الإجابةیرتكز على مدى مساهمتكم في فإن نجاح هذا البحث لذا 

  كما تأكد بأن إجاباتكم ستوظف لأغراض علمیة .

  وشكرا على حسن تعاونكم

       أمام الخانة المناسبة × ) : الإجابة تكون بوضع علامة ( ملاحظة 

                      

 

   

  

 

   



  عبـارات تقیـس الاتصـال التنظیمي

  

  قغیر مواف  محاید  موافق  ةـار ــــــــــــــــــــــــــــالعبــ  مـــــالرق

01  

  

          من الإدارة عن طریق المشرف المباشر تتلقى الأوامر

        قدیم أوامر للتنفیذتتصل الإدارة بك بهدف ت  02

        المحادثة مع المشرف المباشر تساعدك على الدقة في آداء عملك   03

        تلجأ الإدارة إلیك لطلب رأیك حول مسائل تخص عملك   04

        تحصل بكل سهولة على المعلومات المرتبطة بمهام وظیفتك    05

          تصلك المعلومات من طرف الإدارة في الوقت المناسب  06

07  

  

        الادارة مهتمة باستقبال العمال للاستماع إلى انشغالاتهم

        لا تجد صعوبة في الاتصال بالادارة   08

        تلجا إلى صندوق الشكاوي لإیصال انشغالاتك   09

        تشعر بحریة في الاتصال برؤسائك   10

        تحل المشاكل المتعلقة بعملك من خلال مسؤولك المباشر   11

        تتصل بالادارة من خلال مسؤولك المباشر   12

        تفضل المقابلة الفردیة مع المدیر لطرح مشاكل عملك   13

14  

  

        في تسییر الاجتماعات تعتمد على الوسائل الكتابیة 

        تتلقى الأوامر عن طریق الوسائل التقلیدیة كالتعلیمات الكتابیة    15

        لك معلومات حول أداء مهامك  الاتصال الكتابي یوفر  16

        تعتبر التعلیمات الكتابیة الأكثر استعمالا أثناء العملیة الاتصالیة   17

18  

  

        المعلومات المقدمة من طرف الإدارة تفهم بسهولة 

        تعتبر الاجتماعات احد وسائل الاتصال لإیصال التعلیمات لك   19

        عملیة الاتصال بكثرة داخل المؤسسة التقاریر الإداریة تعتمد في   20

        تستخدم في العملیة الاتصالیة اللغة الواضحة للتعبیر عن أفكارك   21

        الإعلانات وسیلة هامة في مؤسستكم لإیصال التعلیمات لك بسرعة   22

        المذكرات الیومیة والأسبوعیة وسیلة من وسائل الاتصال لدیكم   23

  

  
 

  

  ا الوظیفيـس الرضـارات تقیـعب



  غیر موافق  محاید   موافق  العبـــــــــــــــــــــارة   م ـــالرق

        أنت مرتاح في عملك     24

        العمل الذي تقوم به یمنحك متعة شخصیة   25

        إلى عملك عندما تغیب عنه  تشتاق   26

        مالتشعر أن مكانتك محترمة بین الع  27

        وظیفتك تحتوي على مهام متنوعة لا تشعر بالملل  28

        تشعر أن عملك یؤمن لك مركزا اجتماعیا جیدا    29
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  تعریف بمیدان الدراسة :  -1

  التعریف بمدیریة التوزیع بالمسیلة ومهامها ووكالاتها : 

  أولا : التعریف والموقع : 

والموجود مقرها بولایة  ) SDEهي مدیریة تابعة لشركة توزیع الكهرباء والغاز للشرق ( / التعریف : 

  رباء والغاز والكائن مقرها بالجزائر العاصمة . قسنطینة ، وهذه الأخیرة بطبعها تابعة للشركة الجزائریة للكه

م ، فكان حینها یطلق علیها اسم "  1978حیث نشأت مدیریة توزیع الكهرباء والغاز بالمسیلة في سنة 

عاملا آنذاك وبعدما تم تطویرها وتغییر اسمها  30یتجاوز  مركز توزیع الكهرباء والغاز " وكان عمالها لا

عاملا  450هرباء والغاز " وتم إنشاء عدة وكالات لها وأصبحت تضم ما یقارب إلى " مدیریة توزیع الك

  على مستوى مقر المدیریة ووكالاتها .

تقع مدیریة توزیع الكهرباء والغاز في وسط المدینة في شارع ابن بادیس وهو عبارة عن بنایة : / الموقع 

ع بواجهتین جنوبیة في المدخل الرئیسي بطابقین أول وثاني إضافة إلى طابق أرضي وهو یطل على الشار 

وواجهة غربیة تتمثل في المدخل الرئیسي لإدارة المدیریة . كما یوجد مدخل ثالث من الناحیة الشرقیة یطل 

  على مجمعات سكانیة خاص بالسیارات والشاحنات الخاصة بالمدیریة . 

  : المهام ووكالات التوزیع :  2 

  * المهام : 

  الغز مع مراعاة شروط الجودة والشروط الأمنیة للسكان وممتلكاتهم .توزیع الكهرباء و  -

  ربط الزبائن الجدد وتأسیس إمدادهم بالطاقة في ظروف مناسبة . -

  تتضمن تأسیس ونقل واستغلال وتطویر الشبكات على مستوى الولایة بأكملها . -

  وكالات التوزیع :  *



لات توزع لهم مهام مشتركة ، مقسمة حسب الدوائر ) وكا 05تضم مدیریة التوزیع بالمسیلة خمس ( 

  كالآتي : 

  * وكالة المسیلة وتضم : دائرة المسیلة ، دائرة حمام الضلعة ، دائرة الشلال .

* وكالة بوسعادة وتضم : دائرة بن سرور ، دائرة بوسعادة ، دائرة بئر هني ، دائر ة سیدي عامر، دائرة 

  أولاد سیدي إبراهیم .

  ي عیسى وتضم : دائرة سیدي عیسى ، دائرة عین الحجل . * وكالة سید

  * وكالة عین الملح وتضم : دائرة عین الملح ، دائرة امجدل ، دائرة جبل أمساعد .

  * وكالة برهوم وتضم : دائرة برهوم ، دائرة مقرة ، دائرة أولاد دراج . 

  ومن مهامهم نذكر : 

  / مراقبة وصیانة شبكات التوزیع .

  لنوعیة ./ مراقبة ا

  / مراقبة استمراریة التوزیع .

  / التموین في ظروف مواتیة .

  : الهیكل التنظیمي لمدیریة التوزیع بالمسیلة 

  تحتوي مدیریة توزیع الكهرباء والغاز على مصالح عدیدة هي كالآتي : 

  / مدیریة التوزیع : 1

ي لها من طرف العمال والسهر على یقوم بتسییر الإدارة للمؤسسة حیث یعمل على احترام القانون الداخل

  حمایة وأمن المؤسسة وكذا مراعاة حقوق وواجبات العمال .

   SECRETAIRR DE COORDINATION/ كاتبة التنسیق :2



وهي واحد فقط على مستوى المدیریة وتقوم بالتنسیق بین الأقسام الموجودة في المدیریة نیابة عن المدیر ، 

المدیر وتنظیم الأمور ، وإیصال المراسلات للمدیر . انظر الملحق رقم ( والتنسیق بین لقاءات العمال و 

01  (  

  :   chargè des affaires juridique/ مكلف بالشؤون القانونیة 3

یهتم بالمشاكل وتتبع ملفات النزاع في العدالة بترخیص من المدیر ، والاستشارة القانونیة والأمور القانونیة 

  .  من طرف الأقسام الأخرى

  :   chargè de la communication  / مكلف بالاتصال4

  وهو یهتم بالاتصالات الداخلیة والخارجیة أي اتصال العمال بالمدیر واتصالات العمال فیما بینهم . 

  : chargè de la security/ مكلف بالأمن 5

على المحیط والنظافة وتوفیر ویهتم بحمایة العمال ومعرفة مدى تطبیقهم لقواعد الوقایة والأمن والمحافظة 

  العوامل المساعدة لانجاز العمل .

   :   chargè de la surete interne/ مكلف بالأمن الداخلي 6

  ویهتم بتوفیر الأمن والحمایة للعمال داخل المدیریة وذلك من الاعتداءات والتحرشات التي قد تمسهم .

  :   division relations commercials/ قسم العلاقات التجاریة 7

ویأخذ هذا القسم التقنیة الأوفر عن المؤسسة حیث تخصص له المساحة الواسعة وعدد كبیر جدا من 

العمال ، حیث یتم في هذا القسم تسدید الفواتیر الكهرباء والغاز وكذا استقبال شكاوي المواطنین في حالة 

  ى مصلحتین : احتجاجهم عندما تكون الفاتورة باهظة جدا وینقسم هذا القسم إل

  أ ) المصلحة التقنیة التجاریة .

  ب ) مصلحة الزبائن . 



 division etude descecution et / قسم الدراسات والأشغال ( كهرباء ، غاز ) 8

travqux   :  

  حیث یقوم هذا القسم بعدة مهام منها : 

  .القیام بدراسات قصد إنشاء مشاریع جدیدة معینة ( كهرباء ، غاز )  -

زیارة المیدانیة لأماكن العمل وكذلك یقوم بعملیة التسویق وكذلك التسییر ویتكون هذا القسم من عدة ال -

  مصالح هي : 

  أ ) مصلحة دراسات أشغال الغاز.

  ب ) مصلحة دراسات أشغال الكهرباء .

  ج ) شعبة التسویق .

  د ) شعبة التسییر .

     : division exploition Gaz/ قسم استغلال الغاز 9

  ویقوم بمراقبة شبكات الغاز على مدى السنة اعتمادا على برنامج سنوي ، عبر مختلف المصالح التالیة

  أ ) مصلحة تطویر شبكة الغاز .

  ب ) مصلحة مراقبة استغلال الغاز .

  ج ) مصلحة صیانة الغاز . 

    :    division exploition electricite/ قسم استغلال الكهرباء 10

سم بتسییر المخازن  والأدوات ، الصیانة الخاصة بأعمال الكهرباء وأعمال أخرى ، كما یتكون یقوم هذا الق

  هذا القسم من مصلحتین :

  أ ) مصلحة تطویر الشبكة .

  ب) مصلحة مراقبة استغلال الشبكة  .



    :  division gestion des Systems/ قسم التسییر المعلوماتي  11

دات الإعلام الآلي ووجود اتصالات متطورة وشبكات داخل المؤسسة ویقوم أساسا على توفیر كل وح

  والعمل بها على أكمل وجه لضمان سیر الأعمال بالطریقة التكنولوجیة الحدیثة . 

    :  division finances et comptabilité / قسم المحاسبة والمالیة  12

وعة ومن بینها طریقة تسییر میزانیة وحساس حیث یقوم بمهامك عدیدة ومتن ایعتبر هذا القسم هام جد

المؤسسة وكذا إعادة كشوفات رواتب العمال وإعداد الحوافز والمكافآت للعمال حسب جداول تقییم الأداء 

  وكذا خبرة ومجهودات العمال ویتكون هذا القسم من ثلاث مصالح هي : 

  أ ) مصلحة الاستغلال .

  ب ) مصلحة المالیة .

  قیة التسییر .ج ) مصلحة المیزانیة وتر 

   / مصلحة الشؤون العامة13

وتهتم هذه المصلحة بتوفیر متطلبات المدیریة لأداء العمال لعملهم مثل الهاتف ، الكراسي ، تصلیح 

  السیارات ، المكاتب ، ... الخ ... 

  / قسم الموارد البشریة 14

  یقوم هذا القسم بمجموعة من المهام عبر مصلحتین نذكر فیما یلي :

  لتعریف بالإدارة : أولا ا

تقوم إدارة الموارد البشریة بمجموعة من المهام بالتنسیق مع باقي الإدارات الأخرى وعلى رأسهم المدیر 

  وذلك بـ : 

  * تحضیر ، توجیه ، ومعاینة القطاعات المختلفة لعمال " توظیف ، ترقیة " 

  * توظیف العمال طبقا للمواصفات المطلوبة في العمل . 



  في السلم الوظیفي .* الترقیة 

  * تأمین ومراقبة الخدمات الإداریة وتسییر العمال " استقبال ، تكوین ، تحویل ، تعیین " 

  * تكوین العمال وإعادة تأهیلهم وتدریبهم . 

  * تسییر میزانیة المؤسسة وتغطیة كل النفقات المادیة والتكفل بأجور العمال .

  ل الشخصیة .* تسییر ملفات طلبات العمل وملفات العام

  ثانیا المصالح المكونة للإدارة :

  دارة مصلحتین تقوم كل منهما بمهام مختلفة هما : یوجد بهذه الإ

  وتقوم بالمهام التالیة : مصلحة الإدارة :  1

    * ضمان السیر الإداري للعمال ومتابعة ومعاینة ظروف التطبیق للموظفین .

  رة الجهویة والسهر على سلامة العمال في مؤسساتهم .* السهر على إعداد الإحصائیات لعمال الإدا

  * السهر على تطبیق واستعمال اللباس الخاص القانوني معاینة استخدامه .

  * تحضیر المیزانیة وعقود التسییر والسبورة الحائطیة في مجال الموارد البشریة .

  وانین المعمول بها . * الخضوع للسلم الإداري كل ماهو من شأنه التأثیر على تطبیق هذه الق

  وتقوم بالمهام التالیة : مصلحة التكوین : 2

* توفیر لموظفي التسییر كل التحالیل والمعلومات الضروریة للتحكم في الموارد البشریة وترجمتها لمخطط 

  یخص الموظفین وتكوینهم .

  * مساعدة المسیرین على تعریف احتیاجاتهم في التكوین . 

  تبطة بهندسة التكوین ( وضع وضبط الدراسات ) .* ضمان الدراسات المر 

  

  * إعداد مخططات التكوین .

  * تجسید مخططات التكورن ومتابعة تحقیقه في الجانب الكمي والكیفي .



  * تقییم قدرة التكوین على مستوى الوحدة .

وقات تخص * ضمان مسلك والقیام بإحصاء تكوین الموظفین مع جدولة السبورة الحائطیة بصفة فترات وأ

  العمل الیومي . 

  * ضمان المتابعة النوعیة لمراحل التكوین . 

  * القیام بمسلك وقبول دفتر الشروط . 

    

   

  

  

  از بالمسیلة) یمثل الهیكل التنظیمي لمقر مدیریة توزیع الكهرباء والغ 01الشكل رقم ( 

  المصدر: قسم الموارد البشریة بمدیریة التوزیع بالمسیلة 

  

  

  

 مدیر التوزیع مدیر التوزیع

 مكلف بالشؤون القانونیة   كاتبة التنسیق 

 مكلف بالاتصال   

 مكلف بالأمن 

 مكلف بالأمن الداخلي 

  قسم استغلال

 الكهرباء   

قسم العلاقات 

الخارجیة  

  قسم استغلال 

 الغاز  

  قسم الدراسات وأشغال 

 الكهرباء والغاز  

   قسم الموارد البشریة    والمالیةقسم المحاسبة   قسم التسییر المعلوماتي العامة   مصلحة الشؤون



  شركـة توزیـع الكهربـاء والغـاز للشـرق

Soctètè de distribution de lElectricitè et du Gaz de lEst  

Direction de distribution de Msila   

  ....... / DD MSILA / 2011 :N   

Note dinformation  

  

  .                   : Rencontres avec le personnle de la direction  Règionale de Msila  tObje

Il est portè à la connaissance de lensemble du syndicat et le cp de l'unit des rencontres 

avec le personnel qui porterons essentiellement sur : 

* sensibilisation du perssonnel sur les objectifs du contrat de Gestion de la DD.  

* Ecoute des problémes d'ordre professionnel et socio professionnel du personnel. 

Le planning de ces rencontres est le suivant : 

Lieu Heure Date Personnel / structures    

Salle des rèunion 15h00 06.03.2011  Division Relations Commerciales + ( RcN ) 01  

Salle des rèunion  15h00 07.03.2011  SET + sub Marchàs + Sub Gestion 02  

Salle des rèunion  15h00  08.03.2011  
Divisions Exploitation Elec et Gaz + StE et 

STG Msila  
03  

Salle des rèunion  15h00  09.03.2011  DRH + Affaires Gènèrales + CTI + DFC 04  

Salle des rèunion  15h00  10.03.2011  Servise Commercial Msila  05  

Siège Bousaada 15h00 13.03.2011  Servise Commercial + STE + STG Bousaada  06  

Siège Berhoum 13h00 14.03.2011  Servise Commercial+ STE + STG Berhoum   07  

Siège Sidi Aissa  13h00 15.03.2011  Servise Commercial+ STE + STG Sidi Aissa  08  

Siège Ain Melh  13h00 16.03.2011  Servise Commercial+ STE + STG Ain Melh  09  

 

Direction de distribution de Msila  Le  

  

  

siège social : Rue Ben badis ( forestier ) Msila . tel : 035.55.18.50               fax : 035.55.04.57 

                                                                     R.c Msila 0066723B06  



  ) یوضح علاقة الاتصال النازل بالرضا الوظیفي : 01جدول رقم ( 

  ص  xس   ²ص  ²س  ص  س  الأفراد

01  12  53  144  2809  636  

02  12  57  144  3249  684  

03  16  64  256  4096  1024  

04  14  64  196  4096  896  

05  13  67  169  4489  871  

06  17  66  289  4356  1122  

07  18  72  324  5184  1296  

08  11  51  121  2601  561  

09  11  57  121  3249  627  

10  15  56  225  3136  840  

11  15  40  225  1600  600  

12  15  46  225  2116  690  

13  18  72  324  5184  1296  

14  10  40  100  1600  400  

15  13  51  169  2601  663  

16  16  68  256  4624  1088  

17  11  47  121  2209  517  

18  11  54  121  2916  594  

19  16  76  256  5776  1216  

20  11  47  121  2209  517  

21  16  56  256  3136  896  

22  17  64  289  4096  1088  

23  13  50  169  2500  650  

24  16  64  256  4096  1024  

25  12  64  144  4096  768  

26  18  78  324  6084  1404  

27  14  55  196  3025  770  

28  14  65  196  4225  910  

29  16  62  256  3844  992  

30  15  61  225  3721  915  

31  13  65  169  4225  845  

32  15  60  225  3600  900  

33  14  59  196  3481  826  

34  15  67  225  4489  1005  

35  16  53  256  2809  848  

36  12  64  144  4096  768  

37  18  53  324  2809  954  

38  12  43  144  1849  516  

39  15  49  225  2401  735  

40  14  42  196  1764  588  

41  10  52  100  2704  520  



42  14  54  196  2916  756  

43  12  54  144  2916  648  

44  12  56  144  3136  672  

45  14  61  196  3721  854  

46  12  55  144  3025  660  

47  10  57  100  3249  570  

48  16  64  256  4096  1024  

49  12  55  144  3025  660  

50  12  63  144  3969  756  

51  11  42  121  1764  462  

52  14  64  196  4096  896  

53  18  74  324  5476  1332  

54  18  43  324  1849  774  

55  14  41  196  1681  574  

56  18  80  324  6400  1440  

57  18  55  324  3025  990  

58  12  36  144  1296  432  

59  16  46  256  2116  736  

60  18  56  324  3136  1008  

61  16  63  256  3969  1008  

62  14  66  196  4356  924  

63  14  62  196  3844  868  

64  14  36  196  1296  504  

65  16  62  256  3844  992  

66  14  52  196  2704  728  

67  10  54  100  2916  540  

68  15  48  225  2304  720  

69  16  67  256  4489  1072  

70  18  52  324  2704  936  

71  14  67  196  4489  938  

72  16  53  256  2809  848  

73  16  66  256  4356  1056  

74  12  67  144  4489  1072  

75  14  56  196  3136  784  

76  12  54  144  2916  648  

77  12  53  144  2809  636  

78  12  61  144  3721  732  

79  18  59  324  3481  1062  

  64548  266674  16428  4528  1124  المجموع

  

  

  

  



  ) یوضح علاقة الاتصال الصاعد بالرضا الوظیفي : 02جدول رقم ( 

  ص  xس   ²ص  ²س  ص  س  الأفراد

01  11  53  121  2809  583  

02  11  57  121  3249  627  

03  18  64  324  4096  1152  

04  17  64  289  4096  1088  

05  11  67  121  4489  737  

06  19  66  361  4356  1254  

07  19  72  361  5184  1368  

08  12  51  144  2601  612  

09  12  57  144  3249  684  

10  13  56  169  3136  728  

11  14  40  196  1600  560  

12  09  46  81  2116  414  

13  19  72  361  5184  1368  

14  13  40  169  1600  520  

15  12  51  144  2601  612  

16  19  68  361  4624  1292  

17  15  47  225  2209  705  

18  11  54  121  2916  594  

19  17  76  289  5776  1292  

20  13  47  169  2209  611  

21  19  56  361  3136  1064  

22  19  64  361  4096  1216  

23  13  50  169  2500  650  

24  14  64  196  4096  896  

25  12  64  144  4096  768  

26  15  78  225  6084  1170  

27  17  55  289  3025  935  

28  17  65  289  4225  1105  

29  17  62  289  4225  1105  

30  09  61  81  3721  549  

31  10  65  100  4225  650  

32  09  60  81  3600  540  

33  17  59  289  3481  1003  

34  19  67  361  4489  1273  

35  16  53  256  2809  848  

36  10  64  100  4096  640  

37  10  53  100  2809  530  

38  14  43  196  1849  602  

39  15  49  225  2401  735  

40  13  42  169  1764  546  

41  09  52  81  2704  468  



42  09  54  81  2916  486  

43  15  54  225  2916  810  

44  11  56  121  3136  616  

45  11  61  121  3721  671  

46  13  55  169  3025  715  

47  12  57  144  3249  684  

48  16  64  256  4096  1024  

49  13  55  169  3025  715  

50  09  63  81  3969  567  

51  13  42  169  1764  546  

52  17  64  289  4096  1088  

53  19  74  361  5476  1406  

54  17  43  289  1849  731  

55  12  41  144  1681  492  

56  19  80  361  6400  1520  

57  19  55  361  3025  1045  

58  11  36  121  1296  396  

59  19  46  361  2116  874  

60  20  56  400  3136  1120  

61  14  63  196  3969  882  

62  20  66  400  4356  1320  

63  11  62  121  3844  682  

64  12  36  144  1296  432  

65  18  62  324  3844  1116  

66  15  52  225  2704  780  

67  17  54  289  2916  618  

68  17  48  289  2304  816  

69  17  67  289  4489  1139  

70  20  52  400  2704  1040  

71  18  67  324  4489  1206  

72  12  53  144  2809  636  

73  13  66  169  4356  858  

74  13  67  169  4489  871  

75  16  56  256  3136  896  

76  16  54  256  2916  864  

77  12  53  144  2809  636  

78  12  61  144  3721  732  

79  06  59  81  3481  531  

  65904  266674  17220  4528  1119  المجموع

  

  

  

  



  ) یوضح علاقة الاتصال الكتابي بالرضا الوظیفي :  03جدول رقم ( 

  ص  xس   ²ص  ²س  ص   س  الأفراد 

01  10  53  100  2809  530  

02  04  57  16  3249  228  

03  08  64  64  4096  512  

04  12  64  144  4096  768  

05  08  67  64  4489  536  

06  12  66  144  4356  792  

07  10  72  100  5184  720  

08  10  51  100  2601  510  

09  10  57  100  3249  570  

10  11  56  121  3136  616  

11  10  40  100  1600  400  

12  04  46  16  2116  184  

13  12  72  144  5184  864  

14  06  40  36  1600  240  

15  12  51  144  2601  612  

16  04  68  16  4624  272  

17  10  47  100  2209  47  

18  10  54  100  2916  540  

19  06  76  36  5776  456  

20  12  47  144  2209  564  

21  12  56  144  3136  672  

22  09  64  81  4096  576  

23  12  50  144  2500  600  

24  08  64  64  4096  512  

25  04  64  16  4096  256  

26  12  78  144  6084  936  

27  12  55  144  3025  660  

28  09  65  81  4225  585  

29  10  62  100  3844  620  

30  05  61  25  3721  305  

31  11  65  121  4225  715  

32  08  60  64  3600  480  

33  08  59  64  3481  472  

34  12  67  144  4489  804  

35  12  53  144  2809  636  

36  04  64  16  4096  256  

37  08  53  64  2809  424  

38  08  43  64  1849  344  

39  12  49  144  2401  588  

40  10  42  100  1764  420  

41  04  52  16  2704  208  



42  12  54  144  2916  648  

43  08  54  64  2916  432  

44  11  56  121  3136  616  

45  10  61  100  3721  610  

46  12  55  144  3025  660  

47  07  57  49  3249  399  

48  09  64  81  4096  576  

49  10  55  100  3025  550  

50  10  63  100  3969  630  

51  11  42  121  1764  462  

52  11  64  121  4096  704  

53  12  74  144  5476  888  

54  08  43  64  1849  344  

55  06  41  36  1681  246  

56  12  80  144  6400  960  

57  12  55  144  3025  660  

58  8  36  64  1296  288  

59  12  46  144  2116  552  

60  12  56  144  3136  672  

61  12  63  144  3969  756  

62  12  66  144  4356  792  

63  12  62  144  3844  744  

64  07  36  49  1296  252  

65  09  62  81  3844  558  

66  10  52  100  2704  520  

67  12  54  144  2916  648  

68  10  48  100  2304  480  

69  10  67  100  4489  670  

70  12  52  144  2704  624  

71  12  67  144  4489  804  

72  12  53  144  2809  636  

73  05  66  25  4356  330  

74  12  67  144  4489  804  

75  08  56  64  3136  448  

76  04  54  16  2916  216  

77  11  53  121  2809  583  

78  10  61  100  3721  610  

79  09  59  81  3481  531  

  42696  266674  7791  4528  753  المجموع

  

  

  

  



  وظیفي : ) یوضح علاقة وضوح الرسالة بالرضا ال 04جدول رقم ( 

  ص  xس   ²ص  ²س  ص  س  الأفراد

01  13  53  169  2809  689  

02  12  57  144  3249  684  

03  18  64  324  4096  1152  

04  18  64  324  4096  1152  

05  17  67  289  4489  1139  

06  15  66  225  4356  990  

07  18  72  324  5184  1296  

08  12  51  144  2601  612  

09  12  57  144  3249  684  

10  11  56  121  3136  616  

11  12  40  144  1600  480  

12  06  46  36  2116  276  

13  18  72  324  5184  1296  

14  10  40  100  1600  400  

15  14  51  196  2601  714  

16  14  68  196  4624  952  

17  15  47  225  2209  705  

18  15  54  225  2916  810  

19  16  56  256  3136  896  

20  14  47  196  2209  658  

21  18  56  324  3136  1008  

22  18  64  324  4096  1152  

23  14  50  196  2500  700  

24  16  64  256  4096  1024  

25  12  64  144  4096  768  

26  16  78  256  6084  1248  

27  18  55  324  3025  990  

28  16  65  256  4225  1040  

29  15  62  225  3844  930  

30  17  61  289  3721  1037  

31  16  65  256  4225  1040  

32  10  60  100  3600  600  

33  12  59  144  3481  708  

34  17  67  289  4489  1139  

35  10  53  100  2809  530  

36  08  64  64  4096  512  

37  16  53  256  2809  840  

38  12  43  144  1849  516  

39  13  49  169  2401  637  

40  14  42  196  1764  588  

41  06  52  36  2701  312  



42  10  54  100  2916  540  

43  16  54  256  2916  864  

44  13  56  169  3136  728  

45  12  61  144  3721  732  

46  12  55  144  3025  660  

48  12  64  144  4096  768  

49  10  55  100  3025  550  

50  10  63  100  3969  630  

51  17  42  289  1764  714  

52  17  64  289  4096  1088  

53  18  74  324  5476  1332  

54  06  43  36  1849  258  

55  08  41  64  1681  328  

56  18  80  324  6400  1440  

57  14  55  196  3025  770  

58  09  36  81  1296  324  

59  16  46  256  2116  736  

60  16  56  256  3136  896  

61  16  63  256  3969  1008  

62  15  66  225  4356  990  

63  16  62  256  3844  992  

64  16  36  256  1296  576  

65  12  62  144  3844  744  

66  14  52  196  1704  728  

67  16  54  256  2916  864  

68  14  48  196  2304  672  

69  17  67  289  4489  1139  

70  16  52  256  2704  832  

71  16  67  256  4489  1072  

72  16  53  256  2809  848  

73  17  66  289  4356  1122  

74  15  67  225  4489  1005  

75  14  56  196  3136  784  

76  11  54  121  2916  594  

77  13  53  169  2809  689  

78  14  61  196  3721  854  

79  09  59  81  3481  531  

  63557  260434  15966  4508  1096  المجموع
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  المراجع العربیة : – 1

  الإسكندریةاجعیة ، بدون طبعة ، كیف ترفع مهارتك الإداریة في الاتصال ، دار الد : * أحمد ماهر1

2004 .  

عبد العزیز : إدارة الأعمال وتحدیات القرن الحادي والعشرین ، دار ضیاء للطباعة والنشر ،  * أمین2

  بدون طبعة ، القاهرة .

  ال في المنظمة ، دار الفكر ، بدون طبعة ، بیروت .* الدسوقي : الاتص3

* بشیر العلاق : الاتصال في المنظمات العامة ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، بدون طبعة  4

  . 2009عمان ، 

* بشیر العلاق : نظریات الاتصال ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، بدون طبعة ، عمان ، 5

2010 .  

  . 2009،  3* حسن حریر : السلوك التنظیمي ، دار الحامد للنشر والتوزیع ، ط 6

  . 1999، الكویت ،  1* حمدي یاسین : علم النفس الصناعي التنظیمي ، دار الكتاب الحدیث ، ط7

* حمام محمد زهیر : من هنا یبدأ التسییر الفعال ، دراسة العولمة والاتصال والمناجمنت الحدیث ، دار 8

  . 2006خلدونیة ، الجزائر ، ال

  . 2010* خضیر كاظم حمود : الاتصال الفعال ، دار صفاء لنشر والتوزیع ، عمان ، 9

راویة حسن : مدخل استراتیجي لتخطیط وتنمیة الموارد البشریة ، دار الجامعیة ، الإسكندریة ، * 10

2011 .  

 1اني ، دار الشروق للنشر والتوزیع ، ط* صالح خلیل أبو أصبح : العلاقات العامة والاتصال الإنس11

  .  2004، عمان ، 

  



 

 123

 قائمة المراجع 
  

* صلح مهدي محسن العامري وطاهر منصور العالي : الادارة والاعمال ، دار وائل للنشر والتوزیع ، 12

  .  2007، عمان ،  1ط

یة ، * صلاح الدین محمد عبد الباقي : السلوك الإنساني في المنظمات ، الدار الجامعیة ، الإسكندر 13

2001  .  

شباب الجامعة ، : أساسیات الإدارة وبیئة الأعمال ، مؤسسة  صقربا ق* عبد الغفار حنفي ورسمیة 14

  . 1987الإسكندریة ،

  . 1990* عبد الغفار حنفي : السلوك التنظیمي وإدارة الأفراد ، الدار الجامعیة ، الإسكندریة ، 15

 1971، دار النهضة العربیة للطباعة والنشر ، بیروت ،  * عبد الغفور یونس : تنظیم وإدارة الأعمال16

.  

  . 1998* عبد الرحمان الطوترقي : علم الاتصال المعاصر ، مكتبة العبیكان ، الریاض ، 17

* عبد المعطي محمد عساف : السلوك الإداري والتنظیمي في المنظمات المعاصرة ، دار زهران 18

  . 1999للنشر والتوزیع ، ب ط ، عمان ، 

  . 2004* على غربي : تنمیة الموارد البشریة منشورات جامعة منتوري ، قسنطینة ، 19

،  1سلوك الفرد والجماعة ، دار الشروق للنشر والتوزیع ، ط –* ماجدة عطیة : سلوك المنظمة 20

  . 2003عمان ، 

  . 1997* محمد عبد الحمید : السلوك التنظیمي ، دار الفكر ، بیروت ، ب ط ، 21

  . 2009، ب ب ،  5* محمد قاسم القیروتي : السلوك التنظیمي ، دار وائل للنشر والتوزیع ، ط22

الاتصال والسلوك الإنساني ، رؤیة في الانتربولوجیا للاتصال ، * محمد یسرى إبراهیم دعبس : 23

  ، الإسكندریة . 18البطاش سنتر للنشر والتوزیع ، سلسلة 
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، عمان  1السلوك التنظیمي في منظمات الاعمال ، دار وائل للنشر ، ط * محمود سلیمان العمیان :24

2003 .  

* مصطفى عشوي : أسس علم النفس الصناعي والتنظیمي ، المؤسسة الوطنیة للكتاب ، ب ط ، ب 25

  . 1992ب ، 

،  * مصطفى محمود أبو بكر وعبد االله بن عبد الرحمان البریدي : الاتصال الفعال ، الدار الجامعیة26

  .  2008ب ط ، الإسكندریة ، 

  * منال طلعت محمود : علم إجتماع التنظیم ، دار المعرفة الجامعیة ، ب ط ، الإسكندریة ، 27

2002 .  

  . 2002، عمان ،  1* موسى اللوزي : التنظیم وإجراءات العمل ، دار وائل للنشر والتوزیع ، ط28

  . 2006، بیروت ،  1العربیة ، ط مي عبد االله : نظریات الاتصال ، دار النهضة* 29

* ناصر دادي عدون : الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیة ، دار المحمدیة العامة ، ب ط 30

  . 2004، الجزائر ، 

* هالة منصور : الاتصال الفعال ماهیته وأسالیبه ومهارته ، المكتبة الجامعیة الأزارطیة ، ب ط ، 31

  . 2006الإسكندریة ، 

* أبو الفضل عبد الشافي : العلاقات الإنسانیة في الإنتاج والخدمات ، مكتبة عین شمس ، القاهرة ، 32

1994  .  

  : الأجنبیةالمراجع  – 2

33* jardlien : organisation hiemaine des enterprises paris . p4f ;1965 

  المذكرات :  – 3 
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خلال مرحلة التغییر داخل المنشأة الجزائریة  التنظیمي وسیرورة ل* بن زروق جمال : الاتصا34

الإصلاحات الاقتصادیة وتسییر المنظمات ، قسم علوم الاتصال ،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر 

  .  2000جامعة باجي مختار ، عنابة ، 

قتصادیة * عزیون زهیة : علم التحفیز وأثره على الرضا الوظیفي للموارد البشریة في المؤسسات الا35

  . 2007شهادة ماجستیر في علوم التسییر ، وحدة نومیدیا قسنطینة ،  –دراسة الحالة 

  :  المعاجم – 3

  . 2000* صبحي محمود وآخرون : المنجد في اللغة العربیة المعاصرة ، دار الشروق بیروت ، 36

  . 1991الجزائر ، ب لطلاب ، المؤسسة الوطنیة للكتا* علي بن هادیة وآخرون : القاموس الجدید ل37
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