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 مقدمة : 

يشيد عالـ اليوـ تحديات كثيرة ومتنوعة في شتى المجالات قد تتمثؿ أبرزىا في الموارد المتاحة و تزايد 
تحديد للأوليات و التوزيع الحاجات المجتمعية ، والتغيرات المتسارعة للأحداث و ما يتطمب ذلؾ مف 

 الفاعؿ لما ىو متاح مف الموارد البشرية و المادية .

و في خضـ ىذا بدأ الاىتماـ بالأفراد داخؿ المنظمة بحكـ أنيا الدور الميـ في تسير الفعالية التنظيمية 
وما تقدمو مف انجازات ومساعدات لتحقيؽ أىداؼ المنظمة إضافة إلى التحديات التي فرضت عمى 
المؤسسات مجيودات كثيرة لمحفاظ عمى التوازف المطموب في ظؿ ىذه الموارد و الإمكانيات المتوفرة ، 
ولعؿ ما يزيد مف حدة ىذه التحديات وجود المنافسة الشديدة بيف المؤسسات ، وما تفرضو تمؾ المنافسة 

شيدىا العالـ ، وصولا إلى مف متطمبات تطوير أساليب الأداء و الاستفادة مف الثورة التكنولوجية التي ي
خدمة أفضؿ أو أكثر منتج قدرة عمى الصمود في أسواؽ المنافسة التي تعددت منافذىا و أشكاليا و 
التقنيات المستخدمة فييا ، وبعد أف أجبرت عمى التعامؿ مع مستفيد أكثر وعيا وتطمعا لمخدمة أو المنتج 

ي يمثؿ ىدفيا الذي وجد مف أجمو و الذي لا يمكف أكثر جودة أما ما تعمؿ إعداده مف موارد بشرية الذ
تحقيقو بعيدا عف الاىتماـ بجيود العامميف و ظروؼ عمميـ داخؿ المؤسسات الصناعية و ىذه الظروؼ 
نتاج العديد مف العوامؿ و الظروؼ المتداخمة لممؤسسات فيما بينيا و تظؿ تتطور باستمرار بيئة العمؿ 

ا فالمنظمة بالنسبة ليـ محورا أساسيا، فيي التي تخمؽ القيـ و المعايير التي ينتموف إلييا ويعمموف بي
الاجتماعية بما توفر لمعامميف مف مناخ السمـ و ظروؼ عمؿ ملائمة بالإضافة إلى الإجراءات التي مف 
شأنيا تحكـ علاقات العمؿ ، فالمؤسسة الصناعية الجزائرية شأنيا شأف باقي المنظمات الصناعية الساعية 

لى البحث عف أساؿ ب و طرؽ تحسيف الجودة مف خلاؿ مختمؼ العمميات التنظيمية و يكشؼ الدور إ
الذي تمعبو الجودة في تنظيـ علاقات العمؿ تضمينا لما سبؽ جاءت ىذه الدراسة تحت عنواف الجودة و 

نب علاقتيا بتنظيـ علاقات العمؿ و لمبحث في ىذا الموضوع عمدنا إلى خطة بحث جانبيف كؿ جا
 احتوى عمى فصوؿ :

 وىو الإطار النظري لمدراسة واحتوى عمى ثلاث فصوؿ  الجانب الأول :
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تضمف المقاربة المنيجية لمدراسة النظرية وتمت فيو صياغة المشكمة البحثية ، حيث تـ  الفصل الأول :
و أىميتيا وتحديد طرح الإشكالية البحثية وتساؤلاتيا وتمييا فرضيات الدراسة ومؤشراتيا وأىداؼ الدراسة 

 المفاىيـ و الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوعيا .

تـ التطرؽ إلى الحديث عمى المتغير المستقؿ الجودة و محدداتيا و أىميتيا و أىـ  الفصل الثاني :
 النظريات التي عالجت الجودة .

كذلؾ أىمية و أىـ  تحدثنا عمى المتغير التابع علاقات العمؿ و أىـ محدداتو و الفصل الثالث :
 النظريات التي عالجت علاقات العمؿ .

 الإطار الميداني لمدراسة واحتوى عمى فصميف  الجانب الثاني :

المقاربة المنيجية لمدراسة الميدانية تـ تعريؼ ووصؼ مجالات الدراسة و المنيج  الفصل الرابع :
ليا جمع ىذه البيانات ، وتحديد مجتمع المستخدـ في جمع البيانات و مجموعة الأدوات التي تـ مف خلا
 ممثؿ لممجتمع الكمي الكيفية تـ مف خلاليا اختيار ىذه العينة .

الذي تـ خلالو عرض  وتحميؿ نتائج الدراسة ، فمف خلالو تمت ترجمة البيانات  الفصل الخامس :
ضيات الدراسة  وأخيرا الكمية إلى سوسيولوجية بالنتائج العامة لمدراسة ، بحيث تـ مناقشتيا في ضوء فر 

 عرضنا العامة ىي بمثابة الإجابة عمى التساؤؿ الرئيسي لإشكالية الدراسة واستوفينا البحث بالخاتمة . 

 



 

 

 
 الجانب الأول
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 أولا :الإشكالية

يت بالدراسة والتحميؿ مف طرؼ السواد الأعظـ ظيمثؿ المجاؿ التنظيمي أحد أىـ المياديف التي ح    
والتفاعمية التي  الأنسةمف رواد الدراسات البحثية ،نظرا لتضمينو لمعديد مف الأنشطة المييكمة لطابع 

 بمورة نقطة انطلاؽ السيرورات البحثية التي ترمي في منطمقاتيا التنظيرية وتحقيؽ الفعالية المنشودة.

تنظيمي وىذا ما جاءت بو  مف المفاىيـ الرائجة في الفكر السوسيويعد موضوع علاقات العمؿ و 
منطمقات العلاقات الإنسانية )علاقات الجماعة في العمؿ ( والجماعة ىي الوحدة الاجتماعية المكونة 
مف أفراد بينيـ ميوؿ وقيـ ودوافع مشتركة ونمط مف التفاعؿ الاجتماعي الذي يقوـ عمى أساسو بناء 

 الأدوار ويتـ ذلؾ كمو بطرؽ الاتصاؿ المختمفة. الجماعة وقوامو

لقد كانت علاقات العمؿ قبؿ ظيور الثورة الصناعية علاقات مباشرة وبسيطة ،فالثورة الصناعية تعتبر 
نقطة انطلاؽ لتاريخ علاقات العمؿ والتشريعات العمالية بصفة عامة بسبب ما تولد عنيا مف مشاكؿ 

إف توسع نطاؽ المصنع وانتشار التكنولوجيا وما أحدثتو و  ثامف عشرصناعية معقدة في نياية القرف ال
آلية وتخصص واسع والتقسيـ الدقيؽ لمعمؿ ،قممت مف دور العمؿ خاصة في مؤسسة الصناعية ،مما 
أدى إلى تشابؾ علاقات العمؿ خاصة بيف العماؿ والإدارة وذلؾ نتيجة لمصعوبات التي تعتر العامؿ 

ذلؾ كاف لابد مف تنظيـ لمعمؿ وترشيد علاقاتو وتحديد واجبات وحقوؽ كؿ طرؼ أثناء تأدية ميامو ،ل
 .في ىذه العلاقة وىذا طبعا لا يتـ إلا بإصدار وسف قوانيف ونظـ ولوائح تنظـ ىذه العلاقات 

حكمو تتقتصر فقط عمى الطابع الرسمي العقلاني الذي  والعلاقات بيف العامميف داخؿ المؤسسات لا
 الإنسانيةجاءت نظرية العلاقات ومف ىنا لقوانيف والموائح الضابطة التي تتصؼ بالجمود ، التعميمات وا

التوف مايو رائد مدرسة  لي تشرح وتحمؿ دراسة السموؾ داخؿ التنظيـ فتجارب ىاورثوف الإطارفي ىذا 
 اقتصاديةر للأفراد وتوفير الحاجات غي الإنسانيةالرغبات  إشباعالعلاقات الإنسانية دلت عمى ضرورة 

التنظيـ غير رسمي  إطارالتي تشمؿ عمى العلاقات الاجتماعية وغير رسمية داخؿ بيئة العمؿ ضمف 
،في حيف تـ الوصوؿ إلى نتيجة وىي إف لمعماؿ مشاعر إتجاه العمؿ  الديمقراطيةوتوفير القيادات 

ف حاجاتيـ تتجاوز ا لحاجات المادية إلى الذيف يقوموف بو بما في ذلؾ مف التوافؽ مع أىدافيا ،وا 
حاجات ومطالب إنسانية في قضايا الإبداع ،والإبتكار ،التفوؽ، التحدي والمشاركة في إتخاذ القرار 

 وىذا يتطمب تمكيف العامميف داخؿ التنظيـ ومنحو حريات أكبر في العمؿ.
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 للأفراداعية جات الاجتماكانت تدعو إلى ربط التنظيـ بالح الإنسانيةوبمعنى آخر فإف حركة العلاقات 
 1. التنظيـ  أعضاءوحاجات  وأىداؼمع مراعاة أىداؼ التنظيـ 

كما يساىـ نظاـ الاتصاؿ المفتوح في زيادة حيوية ونشاط الفئات الفاعمة في التنظيـ ،عبر توفير 
المعمومات وعدـ احتكارىا باعتبار أف ىذه الأخيرة مف أىـ المتغيرات التي تؤثر عمى السموؾ التنظيمي 

 و  اىتماميـ ،فيذا بدوره يزيد في شعور العماؿ بأىميتيـ داخؿ التنظيـ كما يزيد في تفانييـ وككؿ 
كنتائج تعبر عف مدى توافر أشكاؿ التفاعؿ  الأنسنةتوصمت إليو منطمقات  في العمؿ وىذا ما اندماجيـ

روح الفريؽ( ،بيف الموظؼ و وظيفتو في المنظمة لذلؾ تسعى  )التضامف ،التعاوف ،الانسجاـ ،
المنظمات الحديثة بمختمؼ أنشطتيا إلى تحقيؽ عنصر علاقات العمؿ وتدعيمو لما يتضمنو مف أىمية 

 ضبط لمسموؾ الجماعي ، انضباطيةبالغة في ترسيخ معالـ ضبط العلاقات غير رسمية ،قواعد 
ظؿ مفقودا في  شامؿ لثقافة الموظؼ نحو بيئة عممو . وىذا ماالاتصاؿ غير رسمي ،بيدؼ التغيير ال

،سعيا منيا  أخرىمف مرحمة إلى  بانتقاليابناء المؤسسة الجزائرية طيمة مسيرتيا التنموية التي تميزت 
الجزائري ، الذي كاف شبو مدمر  بالاقتصادإلى إيجاد آليات ،ضوابط وقواعد تساىـ في النيوض 

ىذا الموقؼ إلى  أدىللأغمبية مالكي المصانع والوحدات الصناعية ،حيث بسبب الرحيؿ المفاجئ 
 2.نتاجية تعطيؿ معظـ الوحدات الإ

عدـ قدرتيا عمى تعزيز و حيث نجد معاناة المؤسسة الصناعية الجزائرية عبر مراحميا التنظيمية 
و المعمومات ونقصيا  يؤدي إلى احتكاروىذا علاقات العمؿ بيف الإدارة والعماؿ ،وبروز البيروقراطية 

إلى نقص في الأداء بالإضافة إلى ضعؼ مما أدى المعمومات لكافة الأعضاء المؤسسة  الاتصاؿسوء 
الإدارة عف العماؿ وىذا الفشؿ السياسي التخطيطي والتنموي لمواقع  انعزاؿيؤدي إلى  إيصاؿ المعمومة

وسياسية حيث شيدت تمؾ الإصلاحات  سوسيو ثقافية ،عقائدية أسبابالمجتمعاتي الجزائري يرجع إلى 
غياب عناصر فعالة تتمتع بالقدرة والقوة والدراية الإدارية التسييرية لمطاقات البشرية والوسائؿ المادية 

 .لخمؽ الكفاءة الإبداع ،التفاني والنشاط لدى فئات العمالية داخؿ البناء التنظيمي

                                                           

. 104، دار المعرفة ،مصر ، 1، طعمم الاجتماع التنظيم :عمي السممي  -  1
  

،ص  ، ديواف المطبوعات الجامعي ، قسنطينة1،ط التغير التنظيمي في المؤسسات الصناعيةعمم الاجتماع و دراسة : يوسؼ سعدوف - 2
19-20  
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الدراسة إلى إجراء دراسة حوؿ واقع المتغيريف الجودة و  دعيما لممعالـ التحميمية السابقة إتجيتت     
 كالتالي: في خضـ معطيات التحميؿ  تحدد سؤاؿ الانطلاؽفتنظيـ علاقات العمؿ 

 علاقة الجودة بتنظيـ علاقات العمؿ ؟ ما -
 ولتضميف معالـ الوضوح في مجاليا المنيجي والمعرفي نبمور الأسئمة الفرعية التالية : 

 علاقة السمطة التلائمية وضبط علاقات غير رسمية ؟ ما -
 لمسموؾ الجماعي ؟ انضباطيةبقواعد  الإجرائيةعلاقة العدالة  ما -
 علاقة التمكيف التنظيمي بضبط الاتصاؿ غير رسمي؟ ما -

أحد مواضيع اليامة والضرورية التي أسيمت ىي لجودة با لقد شكمت الدلالات المفاىمية المتعمقة
بفضاءات تخطيطية إدارية منظمة إرتكازية محورية عميقة في تشكيؿ البنية  تحدثة والتحولات المس
يا في مختمؼ المجالات لأف المنظمات تعتبر إحدى أىـ مكونات المجتمع فيي ب والارتقاءالمجتمعية 

معنوية وميما  كانت إما مادية  أو تؤثر فيو بواسطة ما تنتجو وتصدره في شكؿ مخرجات كيؼ ما
يمة إخراجيا )سمع ،خدمات ،عنصر بشري( خاصة في ظؿ وجود قوة المنافسة كمؤثر جانبي كانت وس

يخمؽ حتميات  وىذا ما ISOالمعموماتية ومنظمة المواصفات العالمية  الأنظمة انتشار مستحدث و
بيدؼ تحقيؽ النمو والنجاح ،فبروز  الإجراءاتعميقة وكذا التميز بالجودة ضمف محور إعادة تصميـ 

مفيوـ الجودة مف أىـ المفاىيـ التنظيمية الإدارية الحديثة الأكثر انتشارا واىتماما كبيرا في معظـ دوؿ 
بو فتبني مفيوـ حديث مثؿ الجودة يعني تغيرا  الارتقاء كبيرة في تطور المجتمع و أىميةالعالـ لما ليا 

الكامؿ وعمى  الامتثاؿوتنظيميا مسبقا مع  سيكولوجيا استعداديتطمب وتطويرا في ثقافة مؤسسات ،مما 
 وبأفضؿ الطرؽ والأساليب وبأقؿ جيد وكمفة وكذلؾ استعداد العنصر البشري.كافة المستويات العمؿ 

 فرضيات الدراسة  تحديد ثانيا : 

 الفرضية العامة: - 0 

 توجد علاقة إيجابية بيف الجودة وتنظيـ علاقات العمؿ ؟ -
 : الفرضيات  الفرعية –2

 توجد علاقة إيجابية بيف السمطة التلائمية وضبط علاقات غير رسمية -
 لمسموؾ الجماعي. انضباطيةتوجد علاقة إيجابية بيف العدالة الإجرائية  بتفعيؿ قواعد  -
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 غير رسمي . الاتصاؿضبط  بارتفاعتوجد علاقة إيجابية بيف التمكيف التنظيمي  -
 لفرعية الأولى :مؤشرات الفرضية ا - 3

 النفسية  الاحتياجاتتوجد علاقة إيجابية بيف علاقات التعاونية المتبادلة والقدرة عمى تمبية مختمؼ  -
 المفتوح بتكريس التماسؾ بيف الأعضاء  الاتصاؿتوجد علاقة إيجابية بيف  -

 مؤشرات الفرضية الفرعية  الثاني: -  4

 ت بتفعيؿ قيمة ومعايير مشتركةتوجد علاقة إيجابية بيف عدالة تطبيؽ الجزاءا -
 القرارات وتشجيع السموؾ التعاوني. اتخاذتوجد علاقة إيجابية بيف المشاركة في  -

 مؤشرات الفرضية الفرعية الثالثة : – 5

 توجد علاقة ايجابية بيف تفويض السمطة لتفعيؿ القنوات والعلاقات الشخصية . -
 . بيف التحفيز الذاتي بتكريس المصالح الشخصية واىتمامات المتبادلة ايجابيةتوجد علاقة  -

 : أهمية الدراسة أسباب اختيارها :ثالثا

الدراسة في تناوؿ أحدث مدخؿ التطوير وىو مدخؿ الجودة وتطبيقاتيا في حد ذاتيا  تكمف أىمية ىذه 
 إلىمف المفاىيـ الحديثة في المحاؿ التنظيمي بحيث نجد جؿ المنظمات الحديثة تسعى  باعتبارىا

تحقيقيا ميدانيا مف خلاؿ توفير بيئة عممية ملائمة تساعد عمى ترسيخ معالـ الحيوية العمالية كعلاقات 
بذؿ الجيد التعاونية المتبادلة و المشاركة في اتخاذ القرار و تحقيؽ الانسجاـ كفريؽ واحد مف خلاؿ 

 في أداء مياميـ بيدؼ تحقيؽ أىداؼ المنظمة .

 ىذه الدراسة كالتالي : أىداؼ،  إليولكؿ بحث عممي ىدؼ يصبوا أهداف الدراسة :   -رابعا
 محاولة الوقوؼ عمى أىـ الآليات التي تساىـ في الجودة . -
 داخؿ الواقع المؤسساتي . الإجرائيةمعرفة مدى تطبيؽ منظومة العدالة  -
 ؼ عف محددات بناء السمطة التلائمية داخؿ مجاؿ الدراسة .الكش -
 محاولة الوقوؼ عمى واقع التمكيف التنظيمي داخؿ الواقع المؤسساتي. -
 لمسموؾ الجماعي . الانضباطيةالقواعد  أىميةترسيخ  -
 محاولة التعرؼ عمى كيفية ضبط الاتصاؿ غير الرسمي داخؿ المؤسسة . -
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 :تحديد مفاهيم الدراسة   -خامسا

مع أف جميع الناس يتفقوف عمى الاىتماـ بجودة الخدمات و المنتجات إلا أنو لا يوجد مفهوم الجودة:  
مفيوـ يصعب تحديده تماما ، كما أنو " الحرية "و " العدل " اتفاؽ بينيـ عمى تعريؼ الجودة فيي مثؿ 

عف سياؽ استعماليا ، و  لا يوجد اتفاؽ عمى كيفية قياسيا ، وسبب ذلؾ ىو أف الجودة لا توجد بمعزؿ
الأحكاـ حوليا تختمؼ حسب منظور لشخص الذي يطمب منو الحكـ عمييا وحسب الغرض مف إصدار 
الحكـ ، وىذا فضلا عف أف لمجودة مركبات كثيرة نكوف مستواىا و درجة جودتيا ، ومع ذلؾ فلا بد 

   1.مف تحديد  مفيوـ الجودة ، إذ بدوف ذلؾ يصعب الحصوؿ عمييا أو قيميا 

 لجودة لغة :ا  1 - 

 2مشتؽ مف كممة أجاد ، أي أتى بالجيد مف قوؿ أو عمؿ ، أحاد الشيء صبره جيدا . 

 3نقيض الرديء، وجاد الشيء جودة بمعنى صار جيدا .  والجيد :

( وتعني طبيعة الشخص أو Qualitos ( مف كممة اليونانية )Qualitéالجودة )الجودة اصطلاحا : 
طبيعة الشيء و درجة صلابتو ، و كانت تعني قديما الدقة و الإتقاف ، ويستخدـ مصطمح الجودة 

 4.لمدلالة عمى المنتوج الجيد أو الخدمة الجيدة 

تعني  بأنياأما معنى الجودة في المعالـ الانجميزية فيكثر فييا التعدد و التداخؿ ، فقد أشار البعض 
فيـ  أو، وأحيانا تعني بعض العلامات أو المؤشرات التي يمكف مف خلاليا تحديد الشيء  الامتياز
 5بنيتو .

أما الجودة حسب المعايير اليابانية فيي تعني تطوير تصميـ وتصنيع السمع و الخدمات الأكثر 
 لممستيمؾ . إرضاءاً لأكثر ااقتصادية والأكثر منفعة و 

                                                           

،دار صفاء لمنشر ،  1: الجودة و الاعتماد الأكاديمي لمؤسسات التعميـ العاـ و الجامعي ، ط، محمد عواد الزيادات  مجيد سوسف شاكر - 1 
  19،20،ص 2006عماف الاردف ، 

  145، ص  1996،  معجـ الوسيط -  2
. 411ص ، 1992،  ، دارالفكر ، بيروت ػ1، أبي الفضؿ جماؿ الديف محمد بف مكرـ : معجـ لساف العرب ، طابف منظور -  3

  

4 15، ص  2002 ،دار صفاء لمنشر ، عماف ،1،ط الجودة في المنظمات الحديثة: الدراركة مأموف ، شبمي طارؽ  - 
  

5 3ص  ، القاىرة ،مجمع المغة العربية،1ج الوسيط ،المعجـ ابراهٌم ، انس ، - 
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 منظور روادىا كما يمي :كما يمكف إعطاء مفيوـ الجودة مف 

عف الجودة بقولو " أنيا المنتجات و الخدمات الجيدة ىي  (Sikomotoسيكيموتو )لقد عبر  -
 1 تمؾ التي تمبي حاجات الزبائف وتحترميا أ أنو جعؿ جوىر الجودة ىي تمبية حاجات الزبائف وغيرىـ .

عرؼ الجودة بأنيا : مدى ملائمة المنتج للاستخداـ أي القدرة تقديـ (  Juranجوران ) )  -
 و أصدؽ صفات . أداءأفضؿ 

عرؼ الجودة بأنيا : الناتج الكمي لممنتج أو الخدمة جراء دمج  ( Feigenbaumفيجنباوم ) -
خصائص نشاطات التسويؽ واليندسة و التصنيع و الصيانة والتي تكمف مف تمبية حاجات و رغبات 

 وف .الزب
مف الوقاية  تنشأ بأنياعرؼ الجودة بأنيا : المطابقة ـ المتطمبات و أكد ( Crosbyكروسبي ) -

 و ليس مف التصحيح و بأنو يمكف قياس مدى تحقؽ الجودة مف خلاؿ كمؼ عدـ المطابقة .
عرؼ الجودة بأنيا : تعبير غف مقدار الخسارة التي يمكف تفادييا و ( Taguchiتاجيشي )  -

التي قد يسببيا المنتج لممجتمع بعد تسميمو ويتضمف ذلؾ الفشؿ في تمبية توقعات الزبوف و الفشؿ في 
 تمبية خصائص الأداء و التأثيرات الجانبية الناجمة عف المجتمع كالتموث و الضجيج و غيرىا . 

فقد عرفت الجودة بأنيا درجة تمبية مجموعة  ISO 9000  : 2111دولية أما المواصفة ال -
 الخصائص الموروثة في المنتج لمتطمبات العميؿ .

أف يكوف يحتوي عمى المواصفات  إلى بإضافةيكوف المنتج خالي مف العيوب  أفىي  الجودة إجرائيا :
و القياسات الدولية والعالمية  تتماشى مع رغبات و احتياجات العميؿ ، واف يتطابؽ مع المواصفات

 لتحقيؽ الميزة التنافسية .

  علاقات العمل : -2
عندما تبرز مشكمة تنظيـ العمؿ و إعادة تنظيمو ، ذلؾ أف   لا يبدأ الحديث عف علاقات العمؿ إلاا  

علاقات العمؿ تنمو في حدود ما تواجيو المؤسسة مف مشاكؿ عامة في التنظيـ الاقتصادي يجاوز 
نو مرتبط بمحظة بروز ضرورة تنظيـ العمؿ و اتخاذ القرارات ذ أالطارئة و الحالات الاستثنائية  إالآثار 

الداخمية المتعمقة بػ : التأىيؿ و الترقية ووتيرة العمؿ والتسمسؿ اليرمي لمناصب العمؿ و الأجور و 

                                                           

  20ص مرجع سابؽ ، الزيادات ، عواد سوسف شاكر مجيد ، محمد - 1 
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مؤسسة أو مجموعة غيرىا. كؿ ىذه القرارات يمكف أف يكوف محتواىا منطمقا لممفاوضات في مستوى ال
وبالتالي لا يمكننا الحديث عف علاقات العمؿ إلا عندما  مف المؤسسات، مف بينيا: اتفاؽ في الأجور

تظير سمطة المسيار أورب العمؿ مف خلاؿ قرارات تنظيمية و تخرج المؤسسة عف كونيا فضاء 
العلاقات التي تنشأ و تتطور بسبب  إلىيشير مفيوـ علاقات العمؿ ؿ فحسب لاستئجار العم

كذلؾ  ءالحدراالاستخداـ وبذلؾ فيي تشتمؿ العلاقات بيف العماؿ فيما بينيـ و العلاقات بيف العماؿ و 
 1علاقاتيـ بالمنشأة التي تستخدميـ . 

 أنيا بداية  وشركائيـ ، يتفقوف عمى  فرتزو "  مايو التون أف أعماؿ أفا معظـ الكتاب يتفقوف في كما
الصناعية " . تمؾ الأعماؿ التي تمت و نمت في  ما أصطمح في تسميتو بػ " عيد العلاقات

مصانع " واسترف ألكتريؾ "   ، وخاصة تمؾ التي قامت في 1920- 1930 بيف"  ىارفارد  "جامعة
. و التي كشفت بعد ذلؾ عدة بحوث ودراسات ، وألقت الضوء (قرب مدينة شيكاغو( في " ىاوتورف

العوامؿ الإنسانية في المردودية وأىمية المنظومة الفرعية غير الرسمية في المنظومة الاجتماعية عمى 
لممؤسسة . فمقد عدت العامؿ كشخصية مركبة متعددة الأبعاد ػ متجاوزيف بذلؾ التصور المادي 

تسييره ليس أداة بسيطة مف سيؿ  الإنسافو أكدات عمى أف   الاقتصادي الخالص: الإنساف الاقتصادي
و التحكـ فييا كباقي المواد الأخرى ، التي ليا علاقة بصورة مباشرة وغير مباشرة بعممية الإنتاج. إنيا 

، كما أنيا   التي تنتمي إلييا بحكـ علاقة الإنتاج  ىذه "الأداة" يتوفر ليا وعياا قوياا بالجماعة
التي تحدد كيفيات  داخؿ التنظيـبدافعيات عميقة . وتبعا لذلؾ فيو يشكؿ " عاملا " ىاما   تتمتع

 إلىوصفيـ لعلاقات العمؿ مقسمييا  إلىو يذىب البعض الآخر  معالجة علاقة الشركاء الاجتماعييف
ثلاث مستويات ىي علاقات كتمؾ لتي تحدد ضمف عقد العمؿ ، و علاقات تنظيمية التي تنظميا 

 الأعضاءالتنظيمية السائدة و علاقات شخصية تعكس التعامؿ غير الرسمي فيما بيف  الإجراءات
بالتفصيؿ حينما يؤكد عمى أف السمطة تتضمف  MICHEL CROSIER: ميشال كروزيحيث يرى 

أو المجموعات في التحكـ في أفراد ومجموعات أخرى ، والتحكـ  الأفرادأو تقتضي دائما إمكانية بعض 
 .  الآخريففي 

،ومف حيث ما يلاقيو مف تقدير منيـ  وكذلؾ يشير ىذا المجاؿ إلى علاقة الموظؼ مع زملائ
وتعاونو معيـ ، كما يشير إلى علاقة الموظؼ مع رؤسائو المتمثمة في تشجيع وتقدير  لاقتراحاتو

 المسؤوؿ لمعمؿ الذي يقوـ بو الموظؼ .
                                                           

 .202،ص 1978،مكتبة لبناف ،بيروت ، عربي ،عربي–فرنسي –:معجم مصطمحات العموم الاجتماعية ،انجميزي بدوي احمد زكي  - 1 
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جانبيف ميماف يجب التركيز عمييما في إلى ىناؾ  الإشارةوفي إدارة العلاقة مع العامميف تجدر 
 الخصوص وىما :

 العلاقة بيف الموظؼ وزملاء العمؿ  - أ
 1. العلاقة بيف الموظؼ ورئيسو أو رؤسائو - ب

علاقات العمؿ مصدرىا الرئيسي ىي وجود العلاقات الإنسانية   أفيمكف القوؿ :   الإجرائي التعريف
 ويتـ إبراميا بيف الطرفيف .

 السابقة :دراسات السادسا: 

وعرض الدراسات السابقة بالنسبة الباحث تكمف في تكويف خمفية نظرية عف موضوع بحثو  أىمية إف 
واستفادة مف مجيودات الآخريف والتبصر بأخطائيـ ومف ىذا المنطمؽ يأتي عرض الباحث لمجموعة 

مما قدمتو  وفيما يمي عرض  للاستفادةمف الدراسات التي تناولت موضوعي الجودة وعلاقات العمؿ 
 ليذه الدراسات :

مدى تطبيؽ معايير إدارة الجودة الشامؿ في الجامعة الجزائرية مف وجية نظر الدراسة الأولى: بعنوان 
،إعداد الباحث ،يسعد  (2007،دراسة بجامعة )فرحات عباس ، سطيؼ ، الإدارية الييئة التدريسية و

الجودة الشاممة في  إدارةى الوقوؼ عمى مستوى تطبيؽ معايير فائزة ( وىي دراسة ميدانية ىدفت إل
الجودة الشاممة  في الجامعة وكذا مقارنة مستويات  إدارةالجامعة وكذا مقارنة مستويات تطبيؽ معايير 

الجودة الشاممة وفقا لممتغيرات ) الجنس ، الخبرة ، المؤىؿ العممي ، الكمية ،  إدارةتطبيؽ معايير 
 في (التسمسؿ الوظي

الجودة الشاممة  إدارةمستوى تطبيؽ  إبرازوقد استخدـ الباحث المنيج الوصفي المقارف لمحاولة 
ومحاولة الكشؼ عف الاختلافات في مستوى التطبيؽ حسب المتغيرات المحددة وقد تكوف مجتمع 

 ةإضافعضو ىيئة تدريس (  1014ىيئة التدريس العامميف في الجامعة ) أعضاءالدراسة مف جميع 
عينة الدراسة بالمعاينة  بانتقاء( ،وقامت الباحثة إداري 42ذات التسمسؿ الوظيفي )  الإداريةالييئة  إلى

 103لروسكو فتحصؿ عمى عينة ) الإجرائية( حسب الشروط  ةبالمائ 10الطبقية بنسبة ) الاحتمالية
                                                           

،دراسة نظرية وميدانية ،رسالة دكتوراه في عمـ الاجتماع تنظيـ وعمؿ،  وأثرها عمى الرضا الوظيفيالعلاقات الانسانية عمى بونوة : - 1 
 .2016-2015بسكر،

 



 النظرٌة  : المقاربة المنهجٌة للدراسةالفصل الأول

 

~ 11 ~ 
 

اممة في مؤسسات ( وقاـ الباحث باستخداـ مقياس الجودة الش إداري 42عضو ىيئة التدريس ( و)
وييدؼ ىذا المقياس إلى قياس مدى تحقؽ عناصر الجودة  2003التعميـ العالي لمنعماف الموسوي 

والعمؿ عمى  أدائياالشاممة في مؤسسات التعميـ العالي بالتالي التعرؼ عمى مواطف القوة والضعؼ في 
 اتخاذ الإجراءات اللازمة .

مجالات ىي )تييئة متطمبات الجودة التعميـ العالية (  عأربوبعد فرز فقرات المقياس تـ دمجيا في 
ومتابعة عممية التعميـ والتعمـ وتطويرىا ، تطوير القوى البشرية ، اتخاذ القرار وخدمة المجتمع (،وقد 

في مستوى تطبيؽ معايير الجودة  إحصائيةيوجد فروؽ ذات دلالة  نتائج الدراسة عمى انو لا أسفرت
الشاممة في جامعة فرحات عباس مف وجية نظر الييئة التدريسية وحسب المتغيرات الجنس ،المؤىؿ 

في مستوى تطبيؽ  معايير الجودة مف وجية نظر  إحصائيةالعممي ، الخبرة ، وتوجد فروؽ ذات دلالة 
ة ومستوى تطبيؽ معايير الجودة مف وجية حسب متغيرات ،التسمسؿ الوظيفي ،الخبر  الإداريةالييئة 

تشكؿ ىذه الدراسة منطمؽ ارتكازي تـ الاستفادة منيا في العديد مف ، و الإداريةنظر الييئة التدريسية 
في بناء تصورات نظرية وتحديد مؤشرات محورية ضمف فضاء الجودة في  أسيمتالمعطيات التي 

الميداني حيث تمت الاستعانة بيا في بناء الاستمارة  الجانب إلى إضافةالتعميـ العالي في الجزائر ،
 عض المتغيرات بومقاربة ميداف الدراسة حسب 

تحت عنواف "واقع تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة بمؤسسات  2010راضية بوزياف سنة : الدراسة الثانية
الجودة في التعميـ  التعميـ العالي الجزائرية " وقد ىدفت الدراسة إلى تحديد متطمبات ومعوقات تطبيؽ

الجامعي وقد كشفت نتائج الدراسة ،فيما يتعمؽ عف أىمية المتطمبات ضرورة دعـ وتأييد الادارة العميا 
لنظاـ الجودة ترسيخ ثقافة الجودة بيف جميع الأفراد ،مشاركة جميع العامميف ،التعميـ والتدريب المستمر 

ت فأىميا عدـ ملائمة الثقافة التنظيمية السائدة في لكافة الأفراد وتفويض الصلاحيات ،أما عف المعوقا
في المؤسسات التعميمية والثقافة التنظيمية التي تتفؽ مع متطمبات مدخؿ الجودة وذلؾ عمى مستوى 
الثقافة التنظيمية )القيادة ،اليياكؿ والنظـ التحسيف المستمر والإبداع ( المركزية في اتخاذ القرارات 

والمؤىمة في مجاؿ الجودة عدـ ملائمة جودة الخدمة المقدمة لمطلاب ومستوى ،ضعؼ الكوادر المدربة 
جودة الخدمة التي تتفؽ مع رغباتيـ وتوقعاتيـ ،وعدـ الربط بيف الكميات بالجامعة وقطاعات سوؽ 

  العمؿ ومقاومة التغيير سواء مف العامميف أو مف الإدارات . 
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الموسومة بعنواف علاقة الالتزاـ التنظيمي بعلاقات قاـ بيا فضؿ صباح الفضمي و : دراسة الثالثة 
 .1997العمؿ مابيف الرئيس وتابعيو والمتغيرات الديمغرافية "رسالة ماجستير "،جامعة الكويت 

الدراسة في الكشؼ عمى طبيعة العلاقة ما بيف متغير علاقات العمؿ بيف  وأىداؼ  أىميةتكمف 
زاـ التنظيمي ،أي العلاقة الاجتماعية بيف الرؤساء الرئيس )المشرؼ( والعامميف ومتغير الالت

 والمرؤوسيف والالتزاـ التنظيمي.

صورة عشوائية مف خمس جيات بعاملا  250 فأخذاعتمد صاحب الدراسة العينة العشوائية البسيطة 
الاستبياف  أداةالباحث الدراسة تبعا لخطوات المنيج الوصفي ، حيث استعمؿ الباحث  وأنجزمختمفة 

 . كوسيمة لجمع البيانات

 نتائج الدراسة : 

سيف والالتزاـ و ايجابية بيف علاقات العمؿ السائدة بيف الرؤساء و المرؤ  إرتباطيةإثبات وجود علاقة 
 التنظيمي لمعامميف .

 تقييم الدراسة :

ايجابية بيف الباحث عف طريؽ النتائج انو أثبت وجود علاقة إرتباطية  إليوإف مف خلاؿ ما توصؿ 
علاقات العمؿ السائدة بيف الرؤساء والمرؤوسيف والالتزاـ التنظيمي لمعامميف ،وىذا ليس ضروري فقد 

توجد علاقة عمؿ إيجابية ىذا يعني أنيا السمطة الممارسة ردعية  يوجد التزاـ مف طرؼ العماؿ ولا
الرؤساء والمرؤوسيف وطريقة  ىذه الدراسة مع موضوع بحثنا في أف العلاقة بيف اشتركتوقد  وسمطوية

منيا في الجانب النظري خاصة فيما  استفدناالعماؿ بالمبادئ والقوانيف التي يصدرىا الرؤساء ، التزاـ
القرارات وتحسيف التحفيز الذاتي  اتخاذيتعمؽ بمحور علاقات العمؿ وتوضيح مشاركة العماؿ في 

 المتبادلة . الاىتمامات وتكريس المصالح الشخصية و

 الدراسة الرابعة :

قاـ بيا لطفي إبراىيـ طمعت والموسومة بػػ:العلاقات الإنسانية والرضا عف العمؿ  رسالة دكتوراء في 
 ـ،تيدؼ الدراسة إلى محاولة الإجابة عف التساؤلات التالية : 1993العموـ الإجتماعية في جواف 
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 ىؿ يشعر الصناعيف بالإرتياح والرضا عف العمؿ داخؿ المصنع ؟-

 ماىي أىـ العوامؿ الإجتماعية وغير الإجتماعية توقؼ الرضا عف العمؿ ؟ -

مامدى إستخداـ أسموب العلاقات في المصنع ؟ وىؿ يؤدي إستخداـ الأسموبى إلى تحقيؽ الإرتياح  -
 والرضا عف العمؿ ؟

 إشكالية الدراسة :

 مامدى إستخداـ أسموب العلاقات في المصنع؟ -

 تخداـ ىذا الأسموب وبيف شعور العماؿ بالرضا عف العمؿ ؟ماىي العلاقة بيف إس -

 فروض الدراسة : 

 تتمثؿ الدراسة عمى فرضيتيف ىما: 

ثراء الأىمية النسبية لمعوامؿ الإجتماعية المؤدية إلى الرضا عف العمؿ بالنسبة لغيرىا مف عوامؿ 
 العمؿ .

 شعور العماؿ بالرضا عف العمؿ .إستخداـ أسموب العلاقات الإنسانية في المصنع يؤدي إلى ال -

جراءات المقابلات الحرة  إستخدـ الباحث منيج مسح الإجتماعي حيث طبؽ أداة الملاحظة المباشرة وا 
غير المقننة مع تطبيقيو إلى إستمارة الإستبياف المقسمة إلى ثلاث أقساـ وبالنسبة لمعينة  ىي طبيقية 

 لعماؿ الصناعييف في مستويات غير الإشرفية.عامؿ تـ إختيارىـ مف بيف ا 191عشوائية شممت 

 نتائج الدراسة :

إف العوامؿ الإجتماعية المؤدية إلى الرضا عف العمؿ مثؿ الصداقة والإنتماء إلى جماعات العمؿ 
الأجور  الغير الرسمية والشعور بالأمف و الإستقرار تفوؽ أىميتيا عف بعض العوامؿ المادية مثؿ إتفاع

والحوافز المادية والظروؼ الفيزيقية مما يؤدي أحد الفروض الرئيسية الأىمية النسبية لمعوامؿ 
 الإجتماعية المؤدية عف العمؿ بالنسبة لغيرىا مف العوامؿ المادية .
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كما كشفت الدراسة أف ىناؾ علاقة بيف إستخداـ أسموب العلاقات الإنسانية في المصنع وبيف شعور 
الرضا عف العمؿ فقد تبيف مف الدراسة أف الرضا عف العمؿ يرتبط ببعض العوامؿ الاجتماعية العماؿ ب

مع الزملاء والرؤساء وانتماء العامؿ إلى جماعات العمؿ غير رسمية ومشاركة العامؿ في عممية إتخاذ 
ىتماـ المشرؼ بحؿ المشكلات الإجتماعية والشخصية لمعامؿ دوف  إىتماـ القرارات داخؿ المصنع ،وا 

 بحؿ المشكلات الخاصة بالإنتاج وقد أكدت ىذه الدراسة صحة الفرض الثاني .

 تقييم الدراسة :

 لقد أثارت ىذه الدراسة العديد مف الحقائؽ السوسيولوجية في مجتمع المصنع مف بينيا نجد:

 مشاركة العماؿ في عممية إتخاذ القرارات داخؿ المؤسسة. -

 والإجتماعية.تدعيـ العلاقات الإنسانية  -

 شعورىـ  بالأمف والإستقرار في العمؿ . -

كؿ ىذه العوامؿ تؤدي إلى رضا العماؿ عف العمؿ خاصة مف ناحية تحسيف علاقات العمؿ بيف 
العماؿ والمؤسسة المستخدمة وما ينجـ عنو مف رضا وصراع ىو يعتبر جزء مف موضوعنا خاصة في 

 ىذا الجانب.

أما مف الناحية السمبية فقد نرى أف العوامؿ المذكورة أعلاه لا تؤدي بالضرورة ىذا مف الناحية الإيجابية 
 إلى رضا العماؿ فقد توجد ىذه الظروؼ و لا يمكف حصرنا في النقاط الثلاثة المذكورة .

 



 

 

 

 
 الفصل الثاني
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 تمهيد :

تعتبر مفيوـ الجودة مف المفاىيـ الإدارية الحديثة التي تسعى مختمؼ المؤسسات إلى تطبيقيا قصد  تطوير 
والمنافسات الشديدة التي يشيدىا وتحسيف نوعية أداء منتجاتيا وخدماتيا لتتمكف مف مواجية التحديات 

السوؽ بمختمؼ منتجاتو المحمية والأجنبية ،خاصة مع ازدياد وعي المستيمكيف في اختيار السمعة أو الخدمة 
 المتميزة.

كما أصبحت المنظمات العالمية والمحمية تواجو نوعا آخر منى التغيرات والتحديات يتمثؿ في زيادة حدة 
يصاحبو مف تغير في سموؾ المستيمؾ أو المستفيد ،الذي  حمي والعالمي ،وماالمنافسة عمى مستوييف الم

أصبح أكثر وعيا وثقافة في استيلاكو وذا قدرة اكبر عمى انتقاء الخدمة الأفضؿ  بعد اعتماد الجودة كمعيار 
 أساسي لاختيار المنتج أو الخدمة.

ىذا الفصؿ مناىج تطورىا وأبعادىا ومف أجؿ التعرؼ أكثر عمى مفيوـ الجودة الحديث ،سنتعرض خلاؿ 
 ومبادئيا.
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 أولا: مناهج الجودة :

تبدو المراجعة التاريخية ضرورة لمتعرؼ عمى أبرز المناىج في التطور التاريخي لمجودة وتميزىا بصورة 
 واضحة عف بعضيا و سييتـ إيضاح كؿ مناىج التالية في مجاؿ الجودة مع تحديد المرتكزات ذات أىمية

 منهج السيطرة عمى الجودة في مرحمة ما قبل الإدارة العممية : -0

شيد نظاـ الإنتاج الحرفي الذي سبؽ نظاـ الإنتاج الواسع الذي حفزتو الثورة الصناعية ، نشاط لمسيطرة 
عمى الجودة و كاف العامؿ الحرفي ىو المسؤوؿ عف ذلؾ النشاط ، حيث يتولى عممية فحص الإنتاج و 

 الفشؿ الذي يحدث فيو .معالجة 

مع قياـ نظاـ الإنتاج الواسع انتقمت مسؤولية السيطرة عمى الجودة إلى رئيس العماؿ الذي كاف يفحص 
الإنتاج و يقرر سلامتو أو اتخاذ الإجراءات التصحيحية ، و لـ يمثؿ نشاط السيطرة عمى الجودة نشاطا 

 .1مستقلا يقوـ بو شخص أو جية منفصمة عف العامميف في الإنتاج 

 طرة عمى الجودة بالفحص ) أو التفتيش ( :منهج السي -2

فاف ىذا المنيج برز بصورة واضحة مطمع العقد الثالث مف القرف  Feigenbaum 1983وفقا لتصنيؼ 
العشريف و فيو ظيرت وظيفة مستقمة السيطرة عمى الجودة منفصمة عف القائميف بنشاط الإنتاج والعماؿ 

دارة العممية وتطور عمـ الإدارة يتضمف ىذا المنيج فحص ومشرفي العماؿ ( وقد حفزت ظيوره نظرية الإ
المنتوج لتحديد مدى مطابقتو لممواصفات الفنية المحددة مسبقا وتحديد المنتجات المعابة ) غير المطابقة 
لممواصفات و يقوـ عمى كشؼ الأخطاء بعد حصوليا لا الوقاية منيا أو منعيا ، و القياـ بالسيطرة عمى 

يتطمب وجود مفتشيف في مواقع محددة مف عممية الإنتاج إضافة إلى المعدات و الأجيزة الجودة . ىنا 
  2اللازمة لمقياس والاختبار والفحص، ومع توسع في الإنتاج و المصانع أصبح ىذا المنيج مكمفا لممنظمة . 

 منهج السيطرة الإحصائية عمى الجودة : -3

جودة عممية نظامية يتـ مف خلاليا قياس الجودة أف السيطرة الإحصائية عمى ال Juran1988يرى 
أنيا تطبيؽ المبادئ و  Deming1971المتحققة فعمبا مقارنتيا مع المعايير و تصحيح الانحرافات ، ويرى 

                                                           
1
، دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع، الطبعة العربٌة ، عمان ، الأردن،  إدارة الجودة الشاملةالطائً ، عٌسى قدادة :  رغد عبدا لله - 

 57، ص  2008
2
  63، ص  2008، دار الفجر للنشر و التوزٌع ،مصر ، أساسٌات إدارة الجودة الشاملةدحت أبو النصر : م - 
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الأساليب الإحصائية في كؿ مراحؿ التصميـ و الإنتاج و الصيانة و الخدمة ، بيدؼ تحقيؽ المبيعات 
صادية لمشركة ( أدى ىذا المنيج إلى تحقيؽ وفرات اقتصادية في كمؼ المستيدفة ) أو الأىداؼ الاقت

السيطرة عمى الجودة باستخداـ أساليب الإحصائية مثؿ العينات ، و عينات القبوؿ ، وخرائط السيطرة عمى 
 الجودة ، وتـ الاستغناء عف التفتيش أو الفحص الشامؿ لمنتاج .

 ية الثانية وطيمة فترة الخمسينيات مف القرف العشريف.شاع استخداـ ىذا المنيج خلاؿ الحرب العالم
1 

 منهج السيطرة الشاممة عمى الجودة : - 4 

أوؿ مف استخدـ تعبير السيطرة الشاممة عمى الجودة في إحدى مقالات  Almand feignen baumيعتبر 
وعرفيا بأنيا " نظاـ فعاؿ لتحقيؽ التكامؿ بيف جيود كافة الأطراؼ و المجموعات في المنظمة  1956عاـ 

التي تتولى التخطيط و الرقابة و التحسيف لمجودة بالشكؿ الذي يمكف مف القياـ بالإنتاج أو تقديـ الخدمة 
أفضؿ المستويات الاقتصادية لتحقيؽ الرضا الكامؿ لممستيمؾ و الأبعاد الأساسية بيذا المنيج تندرج في ب

 الأصناؼ التالية :

إف العامؿ و ليس قسـ السيطرة عمى الجودة ىو المسؤوؿ عف الجودة ) السيطرة عمى الجودة  التنظيم : -أ
في السيطرة عمى الجودة مف الرئيس الأعمى إلى  في المصدر ( و إف جميع العامميف في المنظمة يشاركوف

رؤساء العماؿ إلى العامميف . ويترتب عمى ذلؾ ضرورة تثقيؼ و تدريب كافة العماؿ في الإنتاج عمى 
 مبادئ السيطرة عمى الجودة بما يضمف تحقيؽ إنتاج يتسـ بمستوى عالي مف الجودة .

 الجودة ىو التحسيف المستمر و السعي الى الكماؿ.: إف الأىداؼ مف السيطرة الشاممة عمى  الأهداف -ب

 منهج حمقات الجودة :  -5

أوؿ مف دعا إلى منيج حمقات الجودة في الياباف و تشكمت   Kaora ishikawraيعتبر كورا ايشاكاوا
، و الآف في  1978ملاييف عامؿ عاـ 10و بمغ عددىا مميوف حمقة تقيـ  1962الحمقات الأولى عاـ 

 مميوف عضوا فييا . 20مميوف حمقة جودة تصميـ أكثر مف  2يزيد عمى الياباف ما 

( شخص يعمموف في ذات العمؿ  12-3ىي مجموعة مف العامميف يتراوح عددىـ بيف )  QCحمقة الجودة 
أو في أعماؿ مشابية لبعضيا يمتقوف طواعية بصورة منتظمة لمناقشة مشكلات الجودة و إيجاد الحموؿ 

                                                           
63،ص 2005، دار الصوتٌة للنشر و التوزٌع ، الرٌاض ،مان الجودة و ايتماد التعلٌم ضحسٌن سلامة :  - 
1
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المناسبة ليا و اتخاذ الإجراءات التصحيحية و يدرب ىؤلاء عمى تحميؿ وحؿ المشكلات الخاصة بالعمؿ و 
يوجو خاصة عمى الأدوات السبعة الأساسية لحؿ المشاكؿ التي أكد عمييا ايشاكاو ) التوزيعات التكرارية ، 

المدرج التكراري ، خرائط  أشكاؿ الانتشار ،مخطط السبب النتيجة ، مخطط باريتو ، مخططات التدفؽ ،
 1السيطرة الإحصائية (.

 ثانيا : محددات الجودة 

 التصميم : -0

يشير التصميـ إلى غرض المصمـ في تضميف بعض الخصائص أو عدـ تضمينيا في المنتج أو الخدمة ، 
صنيفية ويجب أف يأخذ المصمـ متطمبات المستيمؾ في الاعتبار، بالإضافة إلى القدرات الإنتاجية أو الت

 لممنتج أو الخدمة ، و اعتبارات التكاليؼ عند التقييـ لممنتجات و الخدمات .

 التوافق مع التصميم : -2

أو ما يسمى بجودة التطابؽ ، ويشير ىذا المحدد إلى درجة تطابؽ المنتج أو الخدمة أو تحقيقيا لغرض 
مف العوامؿ مثؿ : القدرات الإنتاجية كقدرة الآلات و المعدات  ةالتصميـ ، وىذه بدورىا تتأثر بمجموع

وميارة العامميف  التدريب و الحوافز ، إما نعتمد أيضا عمى عمميات المتابعة و الرقابة لتقييـ عممية التطابؽ 
 2و تصحيح الانحرافات في حالة حدوثيا .

 سهولة الاستخدام : -3

و الإرشادات لمستيمؾ عف كيفية استخداـ المنتجات ليا أىمية إف سيولة الاستخداـ و توافر العمميات 
 قصوى في زيادة قدرة المنتجات عمى الأداء بطريقة سميمة آمنة وفقا لما ىو مصمـ ليا .

: مف الأىمية بما أف مف وجية نظر الجودة المحافظة عمى الأداء المنتج أو  خدمات ما بعد التسميم -4
لكثير مف الأسباب التي تؤدي إلى اختلاؼ الأداء عما ىو متوقع وفي ىذه الخدمة ما ىو متوقع وىنالؾ ا

 3الحالات لابد مف أخذ التصرفات التصحيحية التي تضمف الأداء وفقا لممعايير الموضوعية .

                                                           
1
 47، ص  2009، دار الفكر ناشرون و موزعون ، عمان ،  1، ط  إدارة الجودة الشاملةعواطف إبراهٌم الحداد :  -  

2
 37،ص  2008العلمٌة للنشر و التوزٌع ، عمان ،  ي، دار لٌا زور دور إدارة الجودة الشاملةمحمد بوبقٌرة :  -  

3
، ملتقى وطنً  سسةدور الجودة الشاملة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة للمؤمحمد معارٌف ، نضٌرة ٌسوح ، عز الدٌن نزعً : -  

  3استراتٌجٌات التدرٌب فً ظل إدارة الجودة الشاملة ، كمدخل لتحقٌق المٌزة التنافسٌة ، ص 
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 ثالثا : مبادئ تحسين الجودة 

إف المبادئ التي يقوـ عمييا تحسيف الجودة لأي منتوج أو خدمة في أي منظمة ميما كانت حجميا أو 
 طبيعة عمميا يجب أف يعتمد الأتي :

 . طبيعة الإدارة العميا إيمانيا بالارتقاء بجودة  عمميا 
 . تشجيع القيـ و الاتجاىات و الممارسات داخؿ المنظمة لتحسيف الجودة 
  موثؽ للأىداؼ العامة و المرحمية للارتقاء بالجودة .تحديد دقيؽ و 
 . تشجيع و خمؽ علاقات مبرمجة و متينة بيف العامميف كافة في المنظمة بروحية الفريؽ الواحد 
 . تشجيع و تنمية و تحفيز النجاحات التي يحققيا العامموف في المنظمة 
 1في المنظمة . استمرار التعميـ و التعمـ و التدريب لكؿ المالكات العاممة 

كانت الجودة و ضماف جودة المنتوجات و لازاؿ و ستبقى ىدفا يسعى إليو المصنعوف لضماف تسويؽ 
متوجاتيـ في الأسواؽ المحمية و الخارجية و منذ بدء الثورة الصناعية و البحث عف الأجود و الأكثر 

وير فأثر الجودة في السوؽ يعادؿ اقتصادية مف السمع ىو احد الأىداؼ التي تبحثيا أقساـ البحث و التط
 إلى حد ما اثر السعر و الخدمات الأخرى المنافسة . 

ومنذ اعتماد المواصفات العالمية كاف عمؿ المنتجيف الوصوؿ بمواصفات منتوجاتيـ إلى تمؾ المواصفات 
لي قيـ القياسية و التفوؽ عمييا لكسب ثقة المستيمؾ و لضماف نمو الشركات، ولمجودة قيمة ضمف إجما

 التكاليؼ الإنتاجية ، وىي عادة تقسـ إلى قسميف :

 و يشمؿ القيمة المتضمنة في التصميـ شاممة المظير و السلامة و ميزات الاستخداـ . القسم الأول :

  2القيمة الكامنة في تطابقيا مع مواصفات التصميـ و مدى تحقيؽ تمؾ المطابقة . القسم الثاني :

 رابعا: أبعاد الجودة

المؤسسة الإنتاجية تسعى إلى التميز في تقديـ خدماتيا إلى المستفيديف و إلى سوؽ العمؿ ، و ىذا  إف
 التميز لا يتحقؽ إلا مف خلاؿ الارتقاء إلى مستوى متميز مف الجودة .

                                                           
1
 54، ص  2002دار وائل ، الأردن ،  أنظمة إدارة الجودة و البٌئة :محمد عبد الوهاب :  -  

2
 55محمد عبد الوهاب : المرجع نفسه ، ص  -  
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وقد تناولت الدراسات و البحوث مسألة الجودة مف زوايا متعددة و أشارت ىذه الدراسات أف الجودة 
ا مف منظور المستفيد و منظور سوؽ العمؿ ، ومنظور المؤسسة التي تقدـ الخدمة و يجري تقويمي

أبعاد و ىذه الأبعاد   لتبسيط و تسييؿ مفيوـ الجودة فاف ىناؾ أكثر مف باحث ذىبوا إلى أف لمجودة
أف ىناؾ أبعاد تمثؿ أساسا واقعيا لجودة المؤسسة و فيما يأتي  Lovelockمتنوعة حيث يرى 

 إيضاحات مختصر لدلالات كؿ بعد مف ىذه الأبعاد في المؤسسات الإنتاجية :

 : Competenceالكفاية ) الجدارة (  -0

إف المستفيد يتجو إلى المؤسسات التي توفر لو خدماتيا بكفاية وجدارة و التي تتميز عف المؤسسات 
خرى في طرح و تقديـ خدماتيا الإنتاجية ، فالمؤسسة تستطيع أف تحقؽ ىذا البعد و تعززه مف الأ

خلاؿ توفير ميارات و الخبرات الفنية و الإدارية التي تجعؿ المؤسسة قادرة عمى توفير و تقديـ 
ة خدماتيا المختمفة بمستوى مرتفع مف الجودة ، ولضماف جودة المؤسسة ينبغي التركيز عمى كفاي

وجدارة العامميف بصورة أساسية ، إذ ينبغي أف تحرص الإدارة عمى توفير الكادر الفني الذي يمتمؾ 
تأىيلًا عاليًا يتيح إعداد الكوادر البشرية إعداداً جيدًا ، ويمتمؾ المعرفة العممية و الميارات و القيـ 

 الأخلاقية التي تتواءـ و تنسجـ مع أىداؼ المؤسسة و رسالتيا .

 :  Reliabilityعتمادية الا -2

ينبغي أف تقدـ المؤسسة خدماتيا بصورة تعكس درجة عالية مف الاعتمادية عمى ىذه الخدمات ، اف 
ىذه الخدمات يجب أف توفر بصورة صحيحة و بدرجة عالية مف الثبات ، اف تحقيؽ اعتمادية 

 1الخدمات ينعكس في فاعميتيا وفي أدائيا بصورة عامة .

 : Caurtesyالتعامل ( المجاممة )  -3

ينبغي أف يسود في المؤسسة جو مف الاحتراـ المتبادؿ و التعامؿ الحسف الذي يستند عمى الأسس 
الأخلاقية و التنظيمية و المينية التي تحفظ لمكوادر الإدارية و الفنية و القيادية مكانتيا و احتراميا و 

الة حدوث تجاوزات لأي مف الطرفيف لا تنسجـ ىيبتيا ودوف الإساءة لمتعامؿ الإنساني الراقي وفي ح
مع أسس التعامؿ المذكورة فاف أنظمة المؤسسة و تعميماتيا و قوانينيا تعالج ذلؾ بما يكفؿ استمرارية 

                                                           
1
، رسالة ماجستٌر  يلى الأداءالعلاقة بٌن إدارة الجودة الشاملة و مجالات الموارد البشرٌة و أثرها لمحمود : نسرٌن محمد عبد الله ا -  

 16-15،ص 2004منشورة فً إدارة الأعمال ، جامعة الٌرموك ، الأردن ،
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الأداء الجيد في ىذا المجاؿ ، فاف تحقيؽ ىذا البعد مف أبعاد الجودة يتطمب توفر درجة عالية مف 
ي المؤسسة ، إذ أف ىذا الولاء ييذب و يصقؿ السموكيات بحيث الولاء لدى الجميع مف العامميف ف

 تنعكس ىذه السموكيات في سمعة المؤسسة ومكانتيا و ميزتيا التنافسية في سوؽ العمؿ .

 : Respansivenesالاستجابة  -4

و  إف ىذا البعد يركز عمى تحقيؽ الاستجابة العالمية و السريعة لمتغيرات في بيئة المؤسسات الإنتاجية
الخدمية ، وىذا يتطمب مف المؤسسة امتلاؾ المرونة الكافية للاستجابة ليذه التغيرات ، ومف أىـ 
التغيرات التي تطرأ عمى البيئة التغير في احتياجات سوؽ العمؿ و التغير في منظومة التطور 

البيئة  الاقتصادي و الاجتماعي و الاستجابة العالية و السريعة ينبغي أف لا يقتصر عمى عناصر
الخارجية ، بؿ ينبغي أيضا التركيز عمى الاستجابة لمتطمبات البيئة الداخمية و لتحقيؽ الاستجابة 
الداخمية ينبغي توفير الكادر الفني و الكادر الإداري الكافيف و توفير جميع المستمزمات و التسييلات 

 المالية و الإنتاجية وىنا تقع المسؤولية عمى إدارة المؤسسة .

 :  Under standing Customerفهم الزبائن  -5

لتحقيؽ ىذا البعد ضمف أبعاد جودة المؤسسة فانو ينبغي التركيز عمى فيـ المستفيد و إدراؾ حاجاتو ، 
وينبغي عدـ النظر إلى ىذه الحاجات و دراستيا مف منظور المستفيد فقط بؿ مف منظور حاجات سوؽ 

الحاجات الحقيقية الحالية و المستقبمية لسوؽ العمؿ ، ويتأثر العمؿ أيضا و ربما يكوف المستفيد يجيؿ 
فقط برغبة الأىؿ و الأصدقاء ، وبالنظرة الاجتماعية إلى بعض الميف و الوظائؼ ، وىنا يبرز دور 

إظيار و إبراز الحاجات الحقيقية التي تخدـ  المؤسسة في التأثير في المستفيد وسوؽ العمؿ ، و
مبي الطموحات المستقبمية ويمكف فيـ المستفيد و إدراؾ حاجاتو وحاجات سوؽ المستفيد وسوؽ العمؿ وت

العمؿ مف خلاؿ دراسات دورية )أو مستمرة ( لممستفيديف و لسوؽ العمؿ ، ويجري استخداـ وسائؿ و 
 1 أدوات البحث العممي المناسبة ليذا العرض مثؿ ) الاستبياف ، و المقابلات الشخصية ، وغيرىا (.

 

 

                                                           
1
 65: مرجع سابق ، ص سوسن شاكر مجٌد ، محمد عواد الزٌادات  -  
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 : Securityالأمان  -6

يقصد بيذا البعد توفير الخدمة لمعميؿ في جو آمف يخمو مف المخاطر قدر الإمكاف إذ أف العميؿ يميؿ 
قدر للإمكاف إلى تفضيؿ المؤسسة التي توفر لو درجة أفضؿ مف الأماف و يلاحظ أف الأنظمة و 

 عتداء .  القوانيف في دوؿ العالـ تركز عمى جوانب الأماف المختمفة مثؿ منع السرقات و حوادث الا

 : Credibilityالمصداقية   -7

إف مصداقية المؤسسة ىو بعد ميـ جدا في تحقيؽ الجودة و يقصد بمصداقية المؤسسة مدى قدرتيا 
 عمى الوفاء بالتزاميا و تعيداتيا لمعميؿ .

 :  Accessibilityإمكانية و سهولة الحصول عمى الخدمة  -8

إمكانية سيولة الحصوؿ عمى ىذه الخدمة و ينبغي التركيز مف الأبعاد الميمة بجودة الخدمية ىي  
عمى تحقيؽ ىذا البعد مف خلاؿ اختيار الموقع المناسب لممؤسسة بحيث يمكف وصوؿ المستيدؼ إلييا 

 بيسر وسيولة .

 :   Communicationsالاتصالات  -9

ؽ الجودة فالاتصاؿ إف تحقيؽ الاتصاؿ بيف طرفي عممية التبادؿ ىو مف الأبعاد التي تصب في تحقي
يتيح المناقشة و تحميؿ وفيـ و إدراؾ كؿ ما يتعمؽ بالعميؿ و حاجاتو ومشكلاتو ومقترحاتو ويتيح 
لمعميؿ إيصاؿ أفكاره وآرائو إلى المؤسسة ، وتوفير التغذية العكسية التي تساىـ في تحسيف و تطوير 

 1العممية الإنتاجية .

 خامسا: أوجه الجودة 

الجودة المشار إلييا سابقا قد تذىب لمتركيز عمى وجو مف أوجو الجودة ، فمثلا تعريؼ  ؼإف تعاري
كاف يركز عمى جودة المطابقة وىو المنطمؽ الذي ينطمؽ منو القائـ  1979في   Crosbyكروسباي

أنو كاف التركيز عمى جودة الأداء وىو المنطمؽ الذي  juran 1974بعممية الصنع بينما يرى جوراف 
مؽ منو القائـ بالتسويؽ الذي ييتـ بوجية نظر العميؿ و يركز مف يعمؿ في اليندسة عمى جودة ينط

                                                           
  -

1
 66: مرجع سابق ، ص واد الزٌادات سوسن شاكر مجٌد ، محمد ع -  
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التصميـ و ما يرتبط بيا مف مواصفات تصميمية و الاتجاه الحالي و الحديث ىو المفيوـ التكاممي 
الذي ينعكس في  لمجودة الذي يجمع أو يربط بيف الأوجو الثلاثة المار ذكرىا لمتأثير المتبادؿ فيما بينيا

محصمتو النيائية عمى ما يستممو العميؿ ) المستيمؾ أو المستعمؿ ( و الذي يترتب عميو موقؼ العميؿ 
 1الايجابي أو السمبي يوضح الشكؿ أوجو الجودة الثلاثة .

           أوجه الجودة                                

  

 

 

 

 

 

 

 تغيير في مستوى المطابقة تؤثر في أداء المنتوج                                            

 

 .31مصدر:رعد عبد الله الطائي ،عيسى قدادة:مرجع سابؽ ،ص

 سادسا: أهمية الجودة 
كبيرة سواء عمى مستوى المستيمكيف أو مستوى المؤسسات عمى اختلاؼ  لمجودة أىمية إستراتيجية

أنشطتيا أو المستوى الوطني إذ أنيا تمثؿ أحد أىـ العوامؿ الأساسية التي تحدد حجـ الطمب عمى 
 منتجات المؤسسة و يمكف تناوؿ ىذه الأىمية كالتالي : 

 

                                                           
 

1
 57د عبد الله الطائً ، عٌسى قدادة ، مرجع سابق ، ص عر -  

 العميل جودة التصميم 

التكاممي  مفهومال
 لمجودة

 جودة الأداء جودة المطابقة
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 سمعة المؤسسة : -0

منتجاتيا و محاولة تقديـ منتجات تمبي رغبات و حاجات تستمد المؤسسة شيرتيا مف مستوى جودة  
زبائف المؤسسة فإذا ما كانت منتجات المؤسسة ذات جودة منخفضة فيمكف تحسيف ىذه الجودة لكي 
تحقؽ المؤسسة الشيرة و السمعة الواسعة و التي تمكنيا مف التنافس مع المؤسسات المماثمة في 

 لمؤسسة .الصناعة أو القطاع الذي ينتمي إليو ا

 : المسؤولية القانونية لمجودة -2

تزايد باستمرار عدد المحاكـ التي تتولى النظر في الحكـ بقضايا المؤسسة نقوـ بتصميـ منتجات أو 
 تقديـ خدمات غير جيدة في إنتاجيا أو توزيعيا .

 المنافسة العالمية :  -3

ع إلى تحقيقيا بيدؼ التمكف مف تكتسب الجودة أىمية متميزة إذ تسعى كؿ مف المؤسسة و المجتم
تحقيؽ المنافسة فكمما انخفض مستوى الجودة في منتجات المؤسسة أدى ذلؾ إلى إلحاؽ الضرر 

 بأرباح المؤسسة .

 حماية المستهمك :  -4

عندما يكوف مستوى الجودة منخفضا يؤدي ذلؾ إلى إحجاـ المستيمؾ عف شراء منتجات المؤسسة ،و 
إف عدـ رضا المستيمؾ ىو فشؿ المنتج الذي يقوـ بشرائو و بسبب انخفاض الجودة أو عدـ جودة 

 1المواصفات الموضوعية . 

 سابعا : المقاربة النظرية 

 :  Joseph Jouranجوزيف جوران  -0

ىو أحد الذيف أسيموا في تطوير مفيوـ الجودة خلاؿ الحرب العالمية الثانية ، وقد منحو الإمبراطور  
الياباني آنذاؾ وساما تقديريا لإسياماتو الفاعمة في ىذا المجاؿ ، كما قاـ بتدريب اليابانييف عمى مبادئ 

                                                           
1
، مذكرة لنٌل شهادة  إلى نظام إدارة الجودة الشاملة 9009الانتقال من نظام إدارة الجودة إٌزو زٌن الدٌن شٌخً ، بوكرع محمد :  -  

 20-19، ص  2011، تلمسان ،  الماستر ، جامعة أبوبكر بلقاٌد
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وقد تميز 1ؿ تمؾ الفترة .الجودة في الخمسينيات ، وكاف لو دور ممحوظ في نجاح برامج الجودة خلا
جوراف بدعوتو لمتركيز عمى رقابة الجودة و التركيز عمى كيفية إدارة الجودة و، لذا فيو يرى أف النوعية 
تعني مواصفات المنتج التي تشبع حاجات المستيمكيف وتناؿ رضاىـ مع عدـ احتوائيا عمى النواقص ، 

 ة مراحؿ وىي كما يمي :و لذا فاف جوراف يرى أف التخطيط لمجودة يمر بعد

 . تحديد المستيمكيف الحاليف و المرتقيف 
 . تحديد حاجاتيـ وتطمعاتيـ و رغباتيـ 
  .تطوير مواصفات المنتج لكي يستجيب لحاجات ىؤلاء المستيمكيف 
 . تطوير العمميات التي مف شأنيا تحقيؽ انجاز المواصفات أو المعايير المطموبة 

المنتج و ىذا يمثؿ أحد إسياماتو في إدارة الجودة الشاممة ، بحيث أف وقد أشار جوراف إلى تطوير 
الرقابة عمى التوعية تعكس دور الصيانة التي يتـ انجازىا عمى مستوى المنتج المعيف ، في حيف أف 
تطوير المنتج كما يراه جوراف يمثؿ صميـ إدارة الجودة الشاممة و ىي عممية مستمرة تكاد لا تنتيي و 

 وىما :  فيتعرض مف خلاؿ ذلؾ لنوعيف مف المستيمكي لذا فانو

ويمثؿ العميؿ الذي يشتري السمع أو يحصؿ عمى الخدمات و لا يكوف ضمف  المستهمك الخارجي : -أ
 أعضاء المنظمة المعينة أو أحد العامميف فييا .

 تيا .  و يمثؿ المستيمكيف الذيف يمثموف العامميف داخؿ المنظمة ذا المستهمك الداخمي : -ب

 تتمثؿ فيما يمي :خطوات جوران لتحسين الجودة : 

 . خمؽ شعور بالحاجة و التنبو إلى التحسف 
 . وضع أىداؼ التحسيف 
 . التنظيـ لبموغ الأىداؼ 
 . توفير التدريب 
 . الاصطلاع بالمشاريع لحؿ المشكلات 
 . إثبات التقدـ 
 . إعطاء تقديرات 

                                                           
1
 48، دار صفاء للنشر و التوزٌع ، عمان ، ص  إدارة الجودة الشاملةمأمون الدرادكة و آخرون :  -  
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 . إيصاؿ النتائج 
 قة .الحفاظ عمى النقاط المحق 
 . الحفاظ عمى القوى الدافعة عف طريؽ إجراء التحسينات الدورية 

 : Philip Crosbyفيميب كروسبي  -2
يعد الأمريكي كروسبي مف الرواد الذيف أسيموا في تحديد المعالـ الأساسية لإدارة الجودة و الطرائؼ 

، تعتمد فمسفتو عمى مبدأ منظمة  1500الكفيمة بتحسينيا ،طبقت أفكاره الخاصة بالجودة في أكثر مف 
" العيوب الصفرية "الذي ييدؼ إلى جعؿ الإدارة العميا تؤمف بأف الأخطاء غير مقبولة و تمتزـ بتنفيذ 

 عمميات تحسيف الجودة في وظائؼ المنظمة كافة ومف إسياماتو الآتي :
 النقاط الأربعة عشرة في الجودة : -

 :1( نقطة وىي 14بعة عشر )لقد وضع برنامجا لتحسيف الجودة يتكوف مف أر 
  التزاـ الإدارة بجمع المعمومات الخاصة بمتطمبات الجودة و توثيؽ سياستيا و إعلانيا لكؿ فرد

 بالمنظمة .
 . تشكيؿ فرؽ الجودة تضـ أفرادًا يعمموف بأقساـ المنظمة كميا 
 إلى  صياغة مقياس لمجودة بتلاؤـ مع نشاطات المنظمة كافة لتحديد المجالات التي تحتاج

 التحسيف . 
 . تحديد كمؼ لمتعرؼ عمى الجودة لمتعرؼ عمى المجالات التي يمكف تحسينيا لزيادة الربحية 
 .زيادة الوعي لمعامميف جميعيـ في المنظمة حوؿ أىمية الجودة و النتائج المترتبة عمى رداءتيا 
 خطاء .اعتماد إجراءات التصحيح آنيا و تحديثيا باستمرار فالغرض ىو منع حدوث الأ 
 . إنشاء برنامج المعيب الصفري و الالتزاـ بتنفيذ بما يتلاءـ مع إمكانيات المنظمة و ثقافتيا 
 . تدريب المشرفيف عمة كيفية تنفيذ واجباتيـ في برنامج تحسيف الجودة 
  تحديد يوـ العيوب الصفرية في المنظمة يكافئ فيو العامموف الذيف حققوا أعمى مستويات

 الجودة .
  يشارؾ العامموف بوضع أىداؼ التحسيف لضماف تنفيذىا بنجاح .يجب أف 
 . تشجيع العامميف عمى إيصاؿ المعمومات إلى الإدارة لضماف تحقيؽ أىداؼ الجودة 
 . دعـ العامميف المتميزيف المشاركيف 

                                                           
. 48عواطف إبراهٌم الحداد :مرجع سابق ،ص  - 
1
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 . تأسيس مجالس لمجودة مف رؤساء الفرؽ وخبراء الجودة لتعزيز الاتصالات المستمرة 
  عممية تحسيف الجودة عممية مستمرة و غير منتيية . التشديد عمى أف 

 ثوابت كروسبي :  -
أربع أركاف أطمؽ عمييا ) ثوابت كروسبي ( ينبغي عمى المنظمات التي ترغب في تنفيذ برنامج تأميف 

 الجودة ،  كروسبي حدد في منتجاتيا الالتزاـ وىذه الثوابت ىي : 
  أنيا مف مسؤوليات الإدارة و التي يجب احتراميا تعريؼ الجودة ىي المطابقة لممتطمبات و

 بشكؿ صارـ .
 . منع حدوث الأخطاء ىو الطريؽ الوحيد لتحقيؽ الجودة 
 . يجب أف يكوف معيار الأداء ىو منتج بلا عيوب 
 . مقياس الجودة ىو مقدار الثمف الذي تدفعو المنشأة بسبب عدـ المطابقة لممواصفات 

 لقاح الجودة :  

 دة يتكوف مف ثلاثة أجزاء مفتاحية ىي ) التحديد ، التعميـ ، التنفيذ (.إف لقاح الجو 

إف تحديد الجودة و مستواىا أولا ثـ تدريب الجميع و تعميميـ أساليب تحقيؽ الجودة و تحسينيا في فرؽ 
 1العمؿ التي تنفذ واجباتيا و مسؤولياتيا باتجاه الجودة بشكؿ تضامني يجعؿ الجودة مسؤولية الجميع .

 

 

                                                           
1
 .49ص  ، مرجع سابقعواطف إبراهٌم الحداد :  -  



 

 

 

 

 الفصل الثالث
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 تمهـــيد : 
كما لا يمكف أي منظمة إلا أف يكوف في محور الزماف و مساحة المكاف فإنو لف يكوف إلا بمساىمة 

أىداؼ مشتركة  -ولو إطار يحده المكاف -إنسانية ) بشرية ( فعالة مف مجموعة الأفراد الذيف تجمعيـ 
يمكف التحكـ في  لكف تتحقؽ لممنظمة غايتيا العناية بشبكة علاقات العمؿ بيف أفرادىا و عمييا أيضا

أداء ىذه المنظمة بالسمب أو بالإيجاب ، وذلؾ لما ينبني عمييا بيف الأفراد مف تمؾ الشبكة مف 
العلاقات الاجتماعية بالمنظمة فيي داعمتو لذلؾ النشاط المادي أو الروحي الذي يقوـ بو الأفراد وىو 

 النشاط الذي يمكف بو تفسير مسارات حياة وتطور ىذه المنظمة . 

فلا ريب أف أي جماعة مف البشر تجمعيـ أىداؼ يعمموف لتحقيقيا ،وىي في الحقيقة أىداؼ لا تخرج 
عف القواعد والقوانيف السائدة بينيـ ،في إطار يرتبطوف فيو فيما بينيـ بمشاعر نتغير و تتبدؿ حسب 

وؿ موضوع الظروؼ و الأحواؿ التي تمر عمييـ فيـ بذلؾ يكونوف جماعة متماسكة، وسوؼ يتـ تنا
 علاقات العمؿ مف خلاؿ استعراض عدة نقاط وىي :
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 أولا : ماهية ونشأة علاقات العمل 

 مفهوم علاقات العمل -0

إثر وضع تصورىما لموضوع عمـ الاجتماع الصناعي أنو يتمثؿ  Formو فورـ   Millerعرفيا ميمر 
جماعات العمؿ و التنظيـ الاجتماعي في دراسات علاقات العمؿ وجماعات العمؿ ودور العامؿ في 

 1لمجتمع المصنع .

و يشير كذلؾ مفيوـ علاقات العمؿ الى العلاقات التي تنشأ و تتطور بسبب الاستخداـ و بذلؾ فيي 
تشتمؿ العلاقات بيف العماؿ فيما بينيـ و العلاقات بيف العماؿ و المدراء كذلؾ علاقاتيـ بالمنشأة التي 

 2تستخدميـ .

أف منظومة علاقات العمؿ تعني علاقة تأثير  Flandersوفلاندرز  Dunlopدانموب  يرى كؿ مف
المتبادؿ بيف التعامؿ غير الرسمي فيبيف المأجور و المستأجر و يفيـ مف ذلؾ أف علاقات العمؿ ىي 
جممة القواعد التي تحدد كيفيات معالجة علاقة الشركاء الاجتماعييف ، ويذىب البعض الأخر الى 

العلاقات العمؿ مقسمة إلى ثلاث مستويات ىي علاقة تعاقدية كذلؾ التي تحدد ضمف عقد وصفيـ 
العمؿ ، وعلاقات تنظيمية التي تنظميا الإجراءات التنظيمية السائدة وعلاقات شخصية تعكس التعامؿ 
 غير الرسمي فيما بيف الأعضاء ولقد عرفت علاقات العمؿ باعتبارىا علاقة صناعية بأنيا "مجموعة
العلاقة بيف العماؿ و رؤساء العمؿ ، وكذلؾ التنظيمات التي يكونيا كؿ فريؽ في مواجية الآخروف ، 

 3و وسائؿ المفاوضات و التحكيـ التي تستخدميا كؿ مجموعة وىو لفظ المنازعات والخلافات .

و  و بذلؾ فإف حسب مضموف ىذا التعريؼ التي تتمثؿ في جممة العلاقات التي تنشأ بيف العماؿ
المشرفيف في إطار تنفيذ المياـ و العلاقات التي تقوـ عمى أساسيا التنظيمات و التكتلات العمالية 

 لمواجية المخاطر التي تيدد مصالح العماؿ . 

ومما سبؽ مف تعاريؼ و مفاىيـ ومواقؼ حوؿ مفيوـ علاقات العمؿ فاف مفيوـ علاقات العمؿ الذي 
الرسمي لعلاقات العمؿ بيف العماؿ و رؤسائيـ وترتبط بيف سيعتمد في ىذه الدراسة عمى الجانب 

                                                           
1
، ص  1999، منشورات جامعة منتوري ،قسنطٌنة ،  نهجٌة فً العلوم الاجتمايٌةأسس المفوضٌل دلٌو ، على المغربً وآخرون :  -  

91 . 

. 202بدوي أحمد زكً : مرجع سابق ، ص - 
2
 

408، ب س، ص  الإسكندرية، دار المعرفة الجامعية ، عمم اجتماع الاقتصاد  بدوي السيد :  -  3  
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العامؿ بزملائو لذلؾ : إف علاقات العمؿ ىي تمؾ التي تربط العامؿ بزملائو وتربط العماؿ برؤسائيـ 
أثناء تأديتيـ لمياميـ تحت الطابع القانوني التي تمثمو مجموعة مف الموائح و القوانيف و الإجراءات 

 جودتيا بيف الزملاء وجودتيا بيف العماؿ و الرؤساء . منعكسة في ذلؾ عمى

 نشأة علاقات العمل   ثانيا:

إف علاقات العمؿ تمتد جذورىا إلى عيد العبودية التي كانت منعدمة فييا أية صورة وأي شكؿ مف 
 1أشكاؿ أية علاقة قانونية بيف العبد و السيد .

الماضية و بالضبط القانوني الروماني حيث كاف إف الحديث عف علاقة العمؿ يعود بنا إلى القروف 
العمؿ ينجز مف قبؿ العبيد و يستعبد كؿ علاقة مينية مع الأسياد و ليذا لـ يكف مف المتصور قياـ 
علاقات عمؿ بالمعنى المعروؼ اليوـ و الذي يفترض وجود علاقات بيف طرفيف مف الأشخاص 

تبرا في عداء الأشياء لا في مقاـ الأشخاص وىو فالرقيؽ المحروـ مف الشخصية القانونية وكاف مع
 ممزـ بالعمؿ لدى سيده بصفة أبدية و بصفة إجبارية.

أما في العصور الوسطى ،فرغـ تغير الأوضاع عف المجتمعات القديمة إلا أنو لـ يحدث تغير يؤدي 
ومف عمييا  إلى تكويف علاقة عمؿ ، فقد ساد نظاـ الإقطاع الذي يقوـ عمى أساس النظر الى الأرض

ككؿ لا يتجزأ و لصاحب الأرض الحرية المطمقة في التصرؼ فييا ومف عمييا ، ولذلؾ كاف الممؾ 
يممؾ تكميؼ مف يتبعو مف الأفراد بالعمؿ دوف مقابؿ ، وىذا يبدو حميا في القطاع الزراعي أما نظاـ 

ـ علاقات العمؿ ذلؾ أنو يقوـ الطوائؼ الحرفية فكذلؾ لـ يترؾ مجاؿ لقياـ  قانوف العمؿ و بالتالي تنظي
عمى التدرج الميني بنزؿ مف المعمـ إلى العريؼ إلى الصبي المتدرب وكانت كؿ طائفة تستقؿ و 
تختص بالنظاـ الذي يحكـ شؤوف تمؾ الحرفة خاصة ظروؼ العمؿ بما في ذلؾ تحديد ساعات العمؿ 

ف الطائفة نفسيا ىي التي تضع وتحديد الجور بوضع حد أقصى ليا ، أما بالنسبة لتنظيـ العمؿ فإ
قواعد تسير شؤونيا إذ لـ يكف يسمح لأي شخص أف يقوـ بعمؿ ما دوف موافقتيا و الانتقاؿ مف رتبة 
إلى رتبة أعلاىا إلا بعد مرور مدة زمنية تعد بالسنوات تحت التمريف و بعد الإتقاف الجيد لمحرفة و 

نظاـ نظاماً احتكارياً لممعمميف و أبنائيـ مف بعدىـ التي يبقى قرارىا النيائي لممعمـ ، فصار ىذا  ال
 بطريؽ الوراثة .

                                                           
.9، ص 2005، دار هومة للنشر و التوزٌع ، الجزائر ، يلاقات العمل فً ظل الاصلاحات الاقتصادٌة فً الجزائر رشٌد واضح :  - 
1
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ومع مرور الوقت و زيادة الحاجيات الضرورية لممجتمع ، خاصة بعد ظيور المدف ساد الاحتكاـ في 
مجاؿ الإنتاج و التوزيع مف قبؿ ىذه الطوائؼ انتيى الأمر فييا إلى تجمع العماؿ و تفاقـ الوضع بينيـ 

و بداية القرف  18عمؿ ، و ازداد الوضع تأزماً خاصةً بقياـ الثورة الصناعية في نياية القرف أصحاب ال
والتي تعتبر كنقطة تحوؿ ىامة لعلاقات العمؿ تحت تأثير تطور العمـ ، حيث قؿ استخداـ اليد 19

غوطات و العاممة و بدأ مشكؿ البطالة بتفاقـ و أصبح العماؿ في ظؿ مبدأ حرية التعاقد يتعرضوف لض
استغلاؿ أصحاب العمؿ مما دفع بالطبقات العاممة إلى إدراؾ مدى خطورة الوضع وبدءوا يتجمعوف في 
شكؿ تجمعات و نقابات سرية و عمنية لممطالبة بتحسيف أوضاعيـ ،وقد تمكنت ىذه الطبقة مف تحقيؽ 

راب إذ نجد ، حيث ظيرت قوانيف تعترؼ بحؽ الإض 19مرادىا خاصة في النصؼ الثاني مف القرف
الذي يعترؼ بحرية  1884مارس  21و إنشاء مفتشية العمؿ ،ثـ قانوف  1864ماي  25قانوف 

مف خلاؿ ما تقدـ نمخص إلى أف نشأة التنظيمات المينية أو الاتحادات المينية و إنشاء النقابات 
 1وتطور علاقات العمؿ بصفة عامة كانت نتيجة لمجموعة مف العوامؿ مختمفة .

 همية العلاقات الصناعية :أ ثالثا

تكمف أىمية دراسة العلاقات الصناعية في معالجتيا لمشاكؿ العمؿ الاجتماعية والإنسانية و 
الاقتصادية و قد اتسمت جيود العلاقات الصناعية بالخصوص في تطويع علاقات العمؿ لمتطمبات 

الاجتماعي باستمرار بعيف الاعتبار التنمية الاقتصادية و التقدـ التكنولوجي اليائؿ مع أخذ ىدؼ التقدـ 
و السعي الدؤوب مف أجؿ تحقيؽ المزيد مف التفيـ العممي ليذه العلاقات و مشاكميا ، وتتمثؿ أىمية 

 العلاقات الصناعية خصوصا في المنظمات التي تتعامؿ مع نشاطات عمالية قوية فيما يمي :

  بحيث أف النقابة الفردية تستطيع أف إدارة العلاقة مع النقابة وىذا يتضمف المفاوضات معيا
تفرض مف خلاؿ ذلؾ العديد مف الأمور المتعمقة بالعمؿ كالأجور و المزايا و المنافع و شروط 

 الترقية و الفصؿ و التعييف وغيرىا مف الشروط .
  العمؿ عمى تنفيذ الاتفاقيات التي تـ التعاقد مف خلاؿ المفاوضات الجماعية بيف الإدارة متمثمة

 ارة العلاقات الصناعية و العامميف و ممثمي نقاباتيـ المينية .بإد
 

                                                           

9، ص مرجع سابؽرشيد واضح :  - 1  
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 رابعا : خصائص علاقات العمل

إف أىـ ما يميز علاقة العمؿ عف غيرىا مف العلاقات و التغييرات و التحولات التي عرفتيا المؤسسات 
 الاقتصادية يمكف إيجازىا في : 

 اعية مثميا في ذلؾ الوظائؼ الأخرى التخطيط المسبؽ أمر ضروري بالنسبة لمعلاقات الصن
 التي يؤدييا المدير .

  علاقات إنسانية لأف ليا قواعد معنية مف قبؿ المنظمة لأنيا تربط بيف العماؿ و أرباب العمؿ
 في مجاؿ النشاط الميني و الاقتصادي .

  علاقات جماعية في تكوينيا و تطبيقيا لأنيا تتكوف بإدارة ممثمي العماؿ بصورة رضائية
جماعية ، وتيدؼ إلى تنظيـ روابطيـ و شؤونيـ المينية المتبادلة بحسب القانوف و الاتفاقية 

 الجماعية 
 . علاقات اقتصادية نقوـ بالتنظيـ و الإنتاج لإشباع حاجات الناس الطبيعية و الاقتصادية 
 علاقات ليا مردود فردي و جماعي لأنيا تحقؽ الاستقرار في مجاؿ العمؿ مما تكوف أثار 

 ايجابية عمى الإنتاج كمًا ونوعًا .

 خامسا :أهداف علاقات العمل الصناعية 
إف علاقات العمؿ الصناعية ىي عنصر أساسي في الحياة الاقتصادية و كذلؾ في الحياة الاجتماعية 
و ىذا ما جعميا تكوف ذات وزف في مجتمع العمؿ و ىي بذلؾ ليا أىداؼ تقوـ عمى تحقيقيا و تكمف 

 : 1ؼ فيما يمي ىذه الأىدا
  تحقيؽ أعمى درجة مف التفاىـ المتبادؿ و الثقة بيف جميع العامميف الذيف تربطيـ مصمحة

مشتركة و يشاركوف في العممية الإنتاجية وىذا يعتمد عمى التعامؿ العادؿ بيف الأطراؼ و 
إقامة ظروؼ عمؿ جيدة وتنمية جو مف الصداقة ، ولا شؾ أف تحقؽ ىذا اليدؼ يتطمب 

 مسؤوليات مف قبؿ جميع العامميف سواء الإدارة أو العماؿ . تحمؿ
 . المحافظة عمى الأمف الصناعي و ضماف التعاوف الصناعي 
  تحسيف الوعي لمعماؿ و تعريفيـ بالدور الذي يقوموف بو في الاقتصاد الوطني و القومي و

 يعزوف ما يعود عمى المؤسسة مف المطالبة بزيادة الأجور دوف معرفة .
                                                           

.2015،2016، دراسة ميدانية لنيؿ شيادة الماستر ، جامعة المسيمة، علاقات العمل و دورها في رفع الكفاءة الإنتاجيةفتيحة منجحي :  -  1
  



 الفصل الثالث: تنظيم علاقات العمل و الرؤية السىسيىتنظيمية

 

~ 33 ~ 
 

 يؿ نسبة دوراف العمؿ لأف استقرار المستخدميف بالمنشأة يزيد مف كفايتيـ الإنتاجية و يزيد تقم
مف إخلاصيـ و التزاميـ بمدى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة باجتذاب الممتازيف مف الموظفيف و 

  1العماؿ لمعمؿ بالمنشأة .
 سادسا :أطراف علاقات العمل الصناعية

أو ثلاث أطراؼ ، و ىذا ما تتركب منو العلاقات الصناعية حيث و بطبيعة الحاؿ لكؿ علاقة طرفاف 
 أف ىذه العلاقة بيف طرفيف أو أكثر و تتمثؿ فيما يمي :

 ) العامموف و المنظمات التي تمثميـ ، ) كإتحاد العالـ لمعماؿ الجزائرييف أو نقابة أخرى 
 ي تمثميـ (أصحاب الأعماؿ )قطاع عاـ ، قطاع خاص ، ىيئة حكومية و المنظمات الت 
  الدولية أو الحكومية لما ليا مف سمطات في تنظيـ العلاقات بيف العامميف وأصحاب

 2الأعماؿ.

 سابعا : المقاربة النظرية 
 مدرسة العلاقات الإنسانية" إلتون مايو" :  -0

بداية مميزة لجميع الدراسات التي   ضمفواتر ،  ديكسون،  روتروفريقو إلتون مايو تعتبر دراسات  
عالجت الجوانب الإنسانية خاصة أنيا اعتمدت عمى التجربة كآلية لمتعامؿ العممي مع المتغيرات 
المادية داخؿ المنظمة و لكونيا كذلؾ كشفت عف عوامؿ أخرى غير مادية ليا أثرىا في العممية 

عمى علاقات العمؿ و الإنتاج ، مؤكدة عمى  الإنتاجية حيث بَيف البحث العميؽ جوانب اجتماعية تؤثر
وجود علاقات تنشأ بيف الأعضاء ) الزملاء ( معتبرة المصنع بناءا اجتماعيا و ما العامؿ كطرؼ مف 
علاقات العمؿ إلى ما ىو كائف اجتماعيا لو مف الحاجات و الرغبات و الميولات و المشاعر ما يؤثر 

ا اىتماما بالعلاقات الاجتماعية في العمؿ تبعا لخوضيا في أنماط في أدائو ومنو في الإنتاجية كما يُبدو 
 التفاعؿ و العلاقات التنظيمية بيف المستويات الدنيا في المنظمة

) جماعة العمؿ ( ومستوياتيا العميا متمثمة في القيادة ) المسؤوليف ( وبذلؾ تكوف ىذه المدرسة قد  
وحا و استيدافا عندما اىتمت بتطوير المنظمة أولت علاقات العمؿ اىتماما واسعا و أكثر وض

  بالاعتماد عمى فكرة الجماعات الغير الرسمية و أثر سموؾ الأفراد و طبيعة التفاعؿ الاجتماعي .

                                                           
.  141، ص 2009، دار حامد للنشر و التوزٌع ، عمان ، الاردن ، 1، ط يلم اجتماع الصنايً خلٌل عبد الهادي بدر :  - 
1
  

 
2
، ص 2011مارس ،  -، جانفي 5مة ، العدد ، الحك تنظيم العلاقات الصناعية في ظل التحول الى اقتصاد السوقمصطفى بوجلاؿ :  - 

270  
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 مدرسة الفمسفة الادارية " ماك غريغور" : -2 
دراء و إف رواد ىذه المدرسة بالتصرفات والسموكات الإدارية ،إنما يدؿ عمى اىتماميا بسموؾ الم

عمى  ماك غريغورالمشرفيف الذي يؤثر بصفة مباشرة عمى سموؾ المرؤوسيف ) العامميف (، فمقد ركز 
الاتجاه السموكي لممشرفيف المقصود منو وغير المقصود مشيرا عمى أف ذلؾ يؤثر عمى العلاقات العمؿ 

( التي xلا ضمف نظرية )جراء تأثر العامميف بالطابع الفمسفي الإداري الذي ينتيجو المشرفيف ، متوص
( التي تعرض خلاليا لمتصورات الفكرية Yتعرض خلاليا لما جاء بو الفكر الكلاسيكي ، ونظرية )

لمدرسة العلاقات الإنسانية ، أف التنظيـ الرسمي بما فيو تنظيـ علاقات العمؿ لا يحقؽ الأىداؼ لوحده 
بعادىا و تييئة سمبيا في التعامؿ مع لذلؾ أكد عمى الوسائؿ الإنسانية ممحا عمى ضرورة تعميؽ أ

الأفراد ضمف تنظيـ محكـ لعلاقات العمؿ لرفع مستوى أداء العامميف ومنو رفع مستوى الإنتاجية جراء 
 إمكانيات الفرد و الجماعة لتحقيؽ المشاركة الفاعمة و الواعية بأىداؼ المنظمة .

 " اليابانية : Zنظرية " -3
اىتمت أكثر مف غيرىا مف النظريات بالعلاقات الاجتماعية في العمؿ و كيفيات بنائيا لكونيا  

استمدت مقوماتيا الفمسفية والفكرية انطلاقا مف دور البناء الاجتماعي الثقافي و التربوي لممجتمع 
ت عمؿ متميزة الياباني خاصة أنيا ركزت عمى الثقة و الميارة ، الجودة كعوامؿ ضرورية لبناء علاقا

مع تأكيدىا عمى الجانب الإنساني متعمقة في المفاىيـ التي تسوء ميداف العمؿ ، اف النظر في 
المميزات التي تتميز بيا المنظمة التي حددتيا ىذه النظرية خاصة منيا التوظيؼ الدائـ الرقابة 

يف فالمنظمة التي تتميز بيذه الضمنية ، اتخاذ القرارات الجماعية ، النظرة الشمولية للاىتماـ بالعامم
 1المميزات تكوف عمى مستوى مميز مف الإنتاجية . 

                                                           
. 83، عمان ،الاردن ،ص2وطنٌة ، ط، المكتبة ال نظرٌة المنظمة و التنظٌممحمد قاسم القرٌونً : -  1  
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 أولا : مجالات الدراسة

يعتبر تحديد الدراسة مف أىـ الخطوات المنيجية في البحوث الاجتماعية ولقد اتفؽ العديد مف الباحثيف 
 والمتخصص في مناىج البحث الاجتماعي عمى أف لكؿ دراسة ثلاث محاور رئيسية ىي :

 المجاؿ المكاني  –

 المجاؿ البشري  –

 المجاؿ الزمني  -

 المجال الجغرافي )المكاني ( -  0

ويقصد بو المجاؿ الذي تمت في نطاقو الدراسة التطبيقية وقد وقع اختيارنا عمى مؤسسة الحضنة 
 جميع الشروط المطموبة. استوفتلأنيا  –المسيمة –لمحميب 

مؤسسة الحضنة لمحميب ىي مؤسسة ذات مسؤولية محدودة تابعة لمقطاع الخاص ،تقع في الجنوب 
 1999-12-15متر مربع ،تـ إنشاؤىا بتاريخ  32000الشرقي لولاية المسيمة تبمغ مف مساحتيا 

دج تقع بالمنطقة الصناعية لبمدية المسيمة عاصمة الولاية  9.000.000برأس ماؿ اجتماعي يقدر بػ ػ
مف    2ـ 20000ثـ أقامة المباني عمى مساحة   2ـ 32000يث تتربع عمى مساحة  تقدر بػح

المساحة الإجمالية يتمثؿ نشاط المؤسسة في إنتاج الحميب ومشتقاتو ،إلا أف بداية الانطلاؽ الفعمي 
-05-15المؤسسة قامت بإنتاج الحميب فقط وىذا بتاريخ  05بطاقة إنتاجية مقدرة بػ 2000لنشاط 
لتر في اليوـ مف الحميب المعاد تصنيعو وقد كاف حجـ اليد العاممة بالمؤسسة في  40.000،  2000

مميوف  50قامت بتوسيع نشاطيا بمبمغ ما يفوؽ  2001-05-15عامؿ دائـ ،وفي  38ىذه الفترة 
 عامؿ . 55دينار جزائري مما زادت طاقة الاستيعاب والإنتاجية وارتفع عدد العماؿ إلى 

 جال الزماني :الم - 2

يتحدد ىذا المجاؿ بطبيعة الموضوع المدروس وبما أنو في مؤسسة ذات ممكية خاصة ولطبيعة حساسة 
في العمؿ فقد واجيتنا صعوبة في استقبالنا مف طرؼ المسؤولي المؤسسة حيث تمت أوؿ زيارة يوـ 
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 10التي دامت مدة تـ توزيع الاستمارة و  2018-02- 18ولـ يتـ استقبالنا وفي يوـ  14-02-2018
 والتي كانت أخر زيارة ميدانية واستطلاعية في المؤسسة . 2018-02-27أياـ إلى غاية 

 :البشري المجال - 3

يشمؿ مجتمع البحث يبمغ العدد الإجمالي لمفئات الفاعمة في المؤسسة عمى حسب ما تـ جمعو مف 
 عامؿ . 500معموـ عمى المؤسسة تقدر بػ 

  المستخدم المنهج :ثانيا

طبيعة الدراسة والأىداؼ التي تحاوؿ الدراسة الكشؼ عنيا وتحقيقيا تطمبت اعتماد المنيج الوصفي 
باعتباره "طريقة عممية منظمة لوصؼ الظاىرة عف طريؽ جمع وتصنيؼ وترتيب وعرض وتحميؿ 

نتائج عممية وتوظؼ وتفسير وتعميؿ وتركيب لممعطيات النظرية والبيانات الميدانية بغية الوصوؿ إلى 
يعتبر المنيج مف   1. في السياسات الاجتماعية ،بيدؼ إصلاح مختمؼ الأوضاع المجتمعية "

العناصر الأساسية التي ينبغي توفرىا في أي دراسة عممية لأىميتو في توجيو الباحث نحو الوصوؿ 
الوصوؿ إلى اليدؼ مف إلى أىدافو ولتحقؽ مف التساؤلات التي انطمقت منيا الدراسة لأنو لا يمكف 

خلاؿ منيج مناسب وتنظيـ محكـ لخطوات البحث العممي ومف ىنا تـ الاستعانة بالمنيج الوصفي 
كمنيج ليذه الدراسة يعتمد عمى دراسة الظاىرة  كما توجد في الواقع وييتـ بوصفيا وصفا دقيقا مف 

ي فيـ الواقع وتطويره في حيث الحجـ وعلاقتيا مع ظواىر أخرى والوصوؿ إلى استنتاجات تساىـ ف
 ظؿ طبيعة الدراسة والأىداؼ .

 ثالثا:أدوات جمع البيانات 

تشكؿ أدوات جمع البيانات بالنسبة لمباحث وسائؿ الإنتاجية التي يعمؿ بواسطتيا عمى دراسة الواقع 
والحصوؿ عمى معمومات دقيقة والبيانات العممية والتوصؿ إلى الإجابات عف الأسئمة والقضايا 

 في جمع البيانات الميدانية عمى :   الاعتمادوتـ  تمطروحاال

                                                           

، شركة اليدى لمطباعة والنشر والتوزيع ،عيف مميمة 1،طبعة  مناهج وأدوات البحث العممي في العموم الاجتماعيةرشيد زرواتي : 1 - 
 .87،ص 2007،الجزائر،
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 الملاحظة : -0

 "إحدى أدوات جمع البيانات وتستخدـ في البحوث الميدانية لجمع البيانات التي لا باعتبارىاالملاحظة 
يمكف  يمكف الحصوؿ عف طريؽ الدراسة النظرية أو المكتبية ،كما تستخدـ في جمع البيانات التي لا

 الإحصاءات جمعيا عف طريؽ الدراسة عف الاستمارة أو المقابمة أو الوثائؽ والسجلات الإدارية أو
الملاحظة ،وتسجيؿ ما يلاحظ الباحث مف  تبويبالرسمية والتقارير أو التجريب  ويمكف لمباحث 

 1المبحوث سواء كلاما أـ سموكا. 

الزيارة الاستطلاعية لممؤسسة ،حيث تـ حيث تـ استعماؿ الملاحظة في دراستنا ىذه أثناء إجراء 
والجدية في  الانضباطئ النظافة والترتيب ،كثر الحركة العماؿ مف ورشة إلى أخرى ،يش أوؿملاحظة 

العماؿ بالقوانيف والإجراءات المعموؿ بيا في المؤسسة، حيث  التزاـالعمؿ وسرعة الإنتاج  وكذلؾ 
العماؿ الوسائؿ الوقائية  ارتداءالخروج كما تـ ملاحظة العماؿ بأوقات الدخوؿ و  التزاـيظير ذلؾ في 

أثناء العمؿ والمباس الرسمي لممؤسسة تحمؿ شعار المؤسسة  وكذا وجود رقابة شديدة مف طرؼ 
 المسؤوليف .

 : الاستمارة -2

 العممي،تماشيا مع الإجراءات المنيجية التي تفترض أنو لبموغ المصداقية والدقة والدراسات ذات الطابع 
يجب بناء أدوات خاصة بالبحث العممي تساىـ في جمع المعطيات والبيانات حوؿ الموضوع المعالج 

 وانطلاقا مف ىذه الترسيمة أفادت ىذه الدراسة مف استمارة ،التي ىي أكثر شيوعا بسبر لآراء.

بات تحدد فيي تقنية مباشرة لطرح الأسئمة عمى الأفراد وبطريقة موجية ، ذلؾ لأف صيغ الإجا 
مسبقا،وىذا يسمح بالقياـ بمعالجة كمية ،إف الاستمارة ىي وسيمة لمدخوؿ في اتصاؿ بالمخبريف بواسطة 
طرح الأسئمة عمييـ واحدا واحدا بنفس الطريقة بيدؼ استخلاص اتجاىات وسموكيات مجموعة كبيرة 

  2. مف الأفراد انطلاقا مف الأجوبة المتحصمة عمييا

كأداة أساسية بيدؼ الكشؼ عف الجوانب المحورية في الدراسة والمحددة  ستمارةالاوقد تـ بناء أداة 
 محاور(وبشكؿ مفصؿ عمى النحو التالي:  03ضمف مستوى الفرضيات وضمت )

                                                           

214 رشيد زرواتي ،مرجع سابؽ ،ص -  1
  

204، ص 2006موريس أنجرس: -  2  
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 .06إلػػػػى 1( مف 06وشممت ستة أسئمة ) والاقتصادية الاجتماعية:بيانات متعمقة بالخمفية المحورالأول

 07مفتوحة مف  أسئمةسؤاؿ منيا أسئمة مغمقة  وأخرى  17جودة وشممت : متعمؽ بال الثاني المحور
 سؤاؿ. 23إلػػػػػػػى

 24سؤاؿ منيا أسئمة مغمقة وأخرى مفتوحة مف  14متعمؽ بعلاقات العمؿ وشممت  المحور الثالث :
  سؤاؿ. 37إلػػػى 

 التحميل الإحصائي : -3

عمى الأساليب الإحصائية لموصوؿ إلى أىداؼ الدراسة وتحميؿ البيانات التي قمنا  الاعتمادلقد تـ 
بجمعيا وىي التكرارات النسب المئوية لوصؼ خصائص عينة الدراسة وتحديد استجابات الأفراد إزاء 

 .spssمحاور الدراسة مف خلاؿ برنامج التحميؿ الإحصائي 

 : وسجلات الوثائق  -4

المعمومات والبيانات المتعمقة بمجتمع الدراسة فيي  انتقاءاحث فيي مصدر ىي الدليؿ الرسمي لمب
بيا نحف بدورنا وذلؾ  استفدناالمستخدمة في البحث لغرض تجميع البيانات  للأدواتبمثابة سند مكمؿ 

بإطلاع عمى تاريخ ونشأة المؤسسة وأىـ التحولات الييكمية التي عرفتيا ،أيضا طبيعة النشاط والمنتج 
ع أذواقو وأحجامو ،بما في ذلؾ العدد الإجمالي لمعماؿ وكيفية توزيعيـ عمى مختمؼ المصالح ىذا بجمي
ساعدنا عمى حصر مجتمع البحث مما سيؿ عمينا استخراج العينة المتجانسة الممثمة لمجتمع  ما

 البحث الكمي.

 الهيكل التنظيمي لممؤسسة : -5

تعد في تطور مستمر وليذا تتميز بييكؿ غير ثابت وعمى تتضمف المؤسسة وحدتيف إنتاجيتيف كما أنيا 
الرغـ مف ذلؾ نجد أنو يعكس تكامميا بصورة واضحة وفيما يمي شرح لييكؿ التنظيمي لمؤسسة 

 الحضنة لمحميب بالمسيمة .

يعتبر قمة اليرـ التنظيمي ويقع عمى عاتقو مسؤولية حسف اتخاذ القرار باعتباره ىو  المدير العام :
 التسيير المؤسسة وضماف السير الحسف ليا. يالأوؿ ف المسؤوؿ
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ىي العنصر الفعاؿ ييتـ بشؤوف الاتصالات بيف الإدارة العامة وجميع المصالح  الأمانة العامة :
 الداخمية والخارجية .

الدائـ لمزبائف انجاز  الاستماع ومف مياميا وتوزيع وتسويؽ المنتجات في السوؽ ، مصمحة التسويق :
 ر متابعة الزبائف إيداع واستقباؿ المراسلاتالفواتي

 ومف مياميا الاتصاؿ المباشر بالإدارة العامة . مصمحة الإدارة والمحاسبة :

 وتقوـ بمتابعة المعاملات مع البنؾ وكذلؾ تيتـ بالفواتير وآجاؿ التسديد. مصمحة المالية :

أنواع المنتجات وىذا مف خلاؿ وىي مسؤولة عف تسيير عممية الإنتاجية بمختمؼ  مصمحة الإنتاج:
 السير عمى حسف الإنتاج كما تساىـ في تطوير نوعية المنتج.

ويتـ فييا المراقبة الدائمة والمستمرة بنوعية المنتجات مف طرؼ المختصيف في ىذا  مصمحة النوعية :
 المجاؿ وكذلؾ القياـ بعممية البحث والتطوير والذي يتـ القياـ ببحوث ودراسات السوؽ والمنتجات 

 أسموب اختيار مجتمع البحث .رابعا : 

العينات مف الأمور العادية في مجاؿ البحوث والدراسات العممية سواء  استخداـيعد  عينة البحث: -0
أو الطبيعية والعينة ىي عبارة عف مجموعة جزئية مف الأفراد أو المشاىدات أو الظواىر  الاجتماعية

التي تشكؿ المجتمع الأصمي لمدراسة ويعتبر اختيار العينة الممثمة لممجتمع المبحوث مف أصعب 
اجو الباحث فأوؿ شروط نجاح اختيار العينة ىو ضرورة تمثيميا لكؿ حالات المجتمع التي تو  الأمور

 1 المبحوث وتعبيرىا بصدؽ عف الظاىرة محؿ الدراسة.

نظرا لطبيعة الموضوع الدراسة التي تيدؼ إلى الوقوؼ عمى الجودة وعلاقتيا بتنظيـ علاقات العمؿ 
خلاؿ مجموعة مف العماؿ التي لدييـ نفس الخصائص  ،فقد اعتمدنا عمى العينة العشوائية البسيطة مف

 .500عامؿ مف مجموع  50ولقد تـ اخذ نسبة 

                                                           

 .317،ص2004،دار اليدى لمطباعة والنشر والتوزيع ، عيف مميمة ، منهجية العموم الاجتماعيةبمقاسـ سلاطنية  ، حساف الجيلاني :  - 1
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 أولا : تحميل البيانات الميدانية 
 .( : يمثل توزيع تكراري ومئوي لأفراد العينة حسب الجنس01الجدول رقم )

  
 
 
 
 
 
 

 
( أف أغمبية مفردات الدراسة ذكور بنسبة 01المتحصؿ عمييا في الجدوؿ رقـ ) كشفت المعطيات الامبريقية

وىذا يرجع إلى طبيعة نشاط المؤسسة كبير و صعوبة العمؿ فييا و  %6وتمييا نسبة الإناث  % 94
الذي يتطمب جيداً عضميًا كبيرا و ىذا يتلاءـ مع العنصر الذكوري أكثر ، أما  العنصر النسوي نجده 

 مالا إدارية كونيا تساعدىا أكثر .يمارس أع
 ( : يمثل توزيع تكراري ومئوي لأفراد العينة حسب السن.21الجدول رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 25] مف مفردات الدراسة لمفئة  %32( سجمت أكبر نسبة 02مف خلاؿ البيانات المدونة في الجدوؿ رقـ )
، حيث تبيف مف خلاؿ المعطيات الإحصائية أف  [ 49 – 45] لمفئة مف   %2و أصغر نسبة  [29 -

 النسبـة التكرار الفئات

 %  94 47 ذكور

 %  6 03 إناث

%100 50 المجموع  

 (10رقم )رسم بياني يمثل الجدول 

 

 النسبـة التكرار  الفئـــات
 [20 - 24] 08 16  % 
 [25 - 29] 16 32  % 
 [30 – 34 ] 12 24  % 
 [35 – 39 ] 06 12  % 
 [40 – 44 ] 07 14  % 
 [45 – 49 ] 01 2  % 

 %  100 51 المجمـوع

 (12رقم )دول جرسم بياني يمثل ال

 

0

50

 إناث ذكور

 التكرار 

 التكرار 

0
5

10
15
20

 [20 - 
24] 

 [25 - 
29] 

 [30 – 
34 ] 

 [35 – 
39 ] 

 [40 – 
44 ] 

 [45 – 
49 ] 

 التكرار 

 التكرار 



 الفصل الخامس: تحليل نتائج الدراسة
 

~ 41 ~ 
 

المبحوثيف مف فئة الشباب ىـ يشكموف غالبية أفراد المجتمع حيث يدؿ ذلؾ عمى الاىتماـ الكبير الذي غالبية 
 توليو المؤسسة لاستقطاب الفئات الشابة .

 
  ( : يمثل توزيع تكراري ومئوي لأفراد العينة حسب المستوى التعميمي.13لجدول رقم )ا

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

مف مفردات الدراسة ذوي مستوى   %50( سجمت نسبة 03مف خلاؿ البيانات المدونة في الجدوؿ رقـ )
ذات مستوى  % 8ذا مستوى تعميمي ثانوي في حيف نسجؿ نسبة  %42تعميمي جامعي ، و تمييا نسبة 

المتوسط .تبيف مف خلاؿ المعطيات الإحصائية أف غالبية المبحوثيف ذو مستوى تعميمي عالي ، وىذا 
راجع إلى سعي المؤسسة لتحقيؽ أىدافيا ، و لأف طبيعة العمؿ تعتمد بشكؿ كبير عمى التكنولوجيا و 

جة إلى أفراد مؤىميف عمميا ليـ القدرة عمى التكيؼ مع التغيرات التي تحدث فييا  الآلات المتطورة فيي بحا
 كما أنيا تيدؼ أيضا إلى التقميؿ مف نسبة البطالة في الآونة الأخيرة ، خريجي الجامعات . 

 
 
 
 
 

 رسم بياني يمثل الجدول 

 

المستوى 
 التعميمي

 النسبـة التكرار 

 %  8 4 متوسط
 %  42 21 ثانوي

 %  50 25 جامعي 

 %  100 50 المجموع
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 ( : يمثل توزيع تكراري ومئوي لأفراد العينة حسب الحالة العائمية.14الجدول رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 
 

أغمبية المفردات عزاب و تمييا نسبة  %58( سجمت نسبة 04مف خلاؿ المعطيات المدونة في الجدوؿ رقـ )
مطمقيف إذف مثمث فئة العزاب أعمى نسبة في الجدوؿ وىذا يدؿ  % 4متزوجيف في حيف نسجؿ نسبة  38%

و نفسي و ارتفاع مستوى المعيشة مما قد يؤدي إلى عدـ الشعور بالطمأنينة عمى عدـ وجود استقرار عائمي  
لو أثر ايجابي في  و عدـ الرضا الوظيفي أما الفئة المطمقيف فيي أقؿ نسبة و ىذا مؤشر ايجابي يكوف

محيط العمؿ مف حيث قمة الصراعات و المشاكؿ مع الزملاء و الرؤساء و قمة الشكاوي و التعب و 
 انخفاض معدؿ الإنتاجية .

 تكراري ومئوي لأفراد العينة حسب المنصب الحالي. ( : يمثل توزيع15لجدول رقم )ا

مف خلاؿ المعطيات الواردة في الجدوؿ رقـ 

 رسم بياني يمثل الجدول 

 
 

الحالة 
 العائمية

 النسبـة التكرار

 %  58 29 أعزب
 %  38 19 متزوج
%  4 02 مطمؽ  

 %  100 51 المجمـوع

المنصب 
 الحالي

 النسبـة التكرار

 %  40 20 إطار
 %  42 21 عامؿ تحكـ
%  18 9 عامؿ  

 %  100 51 المجمـوع

 رسم بياني يمثل الجدول 
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 % 18مف إطارات في حيف نسجؿ نسبة  % 40ىـ عماؿ تحكـ وتمييا نسبة  % 42( يتبيف أف نسبة 05)
عما ، فمف خلاؿ الإحصائيات المبينة في الجدوؿ يتضح لنا طبيعة العمؿ تعتمد بشكؿ كبير عمى الآلات و 

 التحكـ فييا و سعي المؤسسة الى تحقيؽ أىدافيا فيي بحاجة إلى عماؿ تحكـ مؤىميف . 
 ( : يمثل توزيع تكراري ومئوي لأفراد العينة حسب الأقدمية في العمل.16الجدول رقم )

 

 
 - 1]ىـ العامموف ذو الأقدمية مف  %56( سجمت نسبة 06تماشيا مع المعطيات المدونة في الجدوؿ رقـ )

سنوات في حيف مثمت نسبة  [10 - 6] ىـ العامموف الذيف كانت خبرتيـ مف  %32سنوات، تمييا نسبة  [5
سنوات ، إف النتائج الإحصائية بيذا الجدوؿ  [15 - 11] نسبة العامموف الذيف لدييـ أقدمية مف  % 12

سنوات مما يعبر عمى اف  [10 - 6] سنوات و [5 - 1]تدؿ عمى أف خبرة المينية تقع في الفئتيف ما بيف 
ؤسسة تعتمد عمى أصحاب الخبرة القصيرة فيـ يمكنوا المنظمة مف فئات شابة ذات دافعية و حيوية ، الم

والقدرة عمى العمؿ خاصة اذا توفر جو فييا التفاعؿ بيف الفيئتيف مف أجؿ نقؿ الخبرات وتبادؿ المعارؼ و 
ؽ الجودة و خضـ علاقات المعمومات و الميارات التي تسمح بتحقيؽ أىداؼ المنظمة التي مف أىميا تحقي

 عمؿ مما يعود بالفائدة عمى العامؿ و المنظمة . 
 
 
 
 
 

 رسم بياني يمثل الجدول 

 

 النسبـة التكرار الفئات
 [1 - 5  ] 28 56  % 
 [6 - 10 ] 16 32  % 
 [11 - 15]  6 12  %  
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وعلاقتها بجودة  لمعمال النفسية الاحتياجات مختمف تمبية عمى المؤسسة قدرة( يمثل 17جدول رقم )
  علاقات تعاونية متبادلة 

 تمبية عمى المؤسسة قدرة
 الاحتياجات مختمف

 لمعمال النفسية 
 

        علاقات وجود        
 متبادلة تعاونية

القيمة  المجموع لا نعم
 المعنوية

درجة 
 الحرية

 2قيمة ك
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 07 نعم
 

44.7% 

22 
 

%56.4 

39 
 

%100 

1.260 2 2.687 1.15 
 2 لا

 
%18.2 

9 
 

%81.8 

11 
 

%100 
 19 المجموع

 
%38             

31 
 

%62        

50 
 

%100 

 
غير قادرة  المؤسسةيتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الاتجاه العاـ قد سُجؿ لدى مف يروف بأف 

 قدرة، في حيف بمغت نسبة الذيف أكدوا %62بنسبة  لمعماؿ النفسية الاحتياجات مختمؼ تمبية عمى
 .38%لمعماؿ النفسية الاحتياجات مختمؼ تمبية عمى المؤسسة

، عند 2، ودرجة الحرية = 2.687حيث وجدناىا =  2ك قمنا بحساب، SPSSوباستعمالنا لبرنامج  
(، فإننا نقبؿ الفرضية 0.261أصغر مف القيمة المعنوية ) 0.05، وباعتبار أف 0.05مستوى الدلالة 

( ونؤكد أف المتغيريف مستقلاف، وليست ىناؾ علاقة بيف H1( ونرفض الفرضية البديمة)H0الصفرية )
، وىذا قد  لمعماؿ النفسية الاحتياجات مختمؼ تمبية عمى المؤسسة متبادلة وقدرة تعاونية علاقات وجود

يرجع إلى عدـ وجود تقارب بيف العماؿ مع بعضيـ و مع العماؿ و رؤساء قد يؤدي إلى ضعؼ العمؿ 
الجماعي ىو ىذا الشيء الذي يجعميـ لا يشعروف بالأماف و الارتياح وعدـ الرضا وبالتالي انخفاض 

 . الانتاج
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 وعلاقته بوصول المعمومات في الوقت المؤسسة داخل الأعضاء بن ( يمثل التعاون18الجدول رقم )
 اءالأعض بن تعاون وجود

 المؤسسة داخل 
          وصول                   

 الوقت المعمومات في
 المناسب 

القيمة  المجموع لا نعم
 المعنوية

درجة 
 الحرية

 2قيمة ك
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 20 نعم
 

77.8% 

6 
 

22.2% 

27 
 

%100 

1.324 0 1.972 1.15 
 05 لا

 
65.2% 

8 
 

34.8 % 

23 
 

%100 
 36 المجموع

 
72% 

04 
 

28% 

50 
 

%100 

 

ىـ مف يروف أف ىناؾ تعاوف بيف  %72يتضح لنا مف خلاؿ المعطيات في الجدوؿ أعلاه أف نسبة 
، % 28الأعضاء داخؿ المؤسسة في حيف بمغت نسبة الذيف أكدوا عمى أنو لا يوجد تعاوف بيف الأعضاء 

باعتبار أف 0.05عند مستوى الدلالة 1ودرجة الحرية  0.927حيث وجدنا = 2فمف خلاؿ حساب ؾ
ونرفض البديمة و نؤكد أف  (h0)لصفرية ، فإننا نقبؿ الفرضية ا0.324أصغر مف القيمة المعنوية 0.05

المتغيريف مستقلاف ليست ىناؾ علاقة بيف وجود تعاوف بيف الأعضاء داخؿ المؤسسة ووصوؿ المعمومات 
في الوقت المناسب يتضح لنا أف ىناؾ تعاوف بيف عماؿ داخؿ المؤسسة و العمؿ بروح الفريؽ و ىناؾ 

مفردة مف عينة الدراسة وىذا ما  % 77.8تضح بنسبة نوع مف السرعة في وصوؿ المعمومة و ىذا ما ي
 يدؿ عمى أف المؤسسة تعتمد وبصفة كبيرة عمى إيصاؿ المعمومة وعمى التكنولوجيا الحديثة .

وحسب طبيعة نشاط المؤسسة و التي تتطمب يد عاممة مؤىمة و بالتالي التعاوف و التواصؿ بيف العماؿ و 
عدـ وصوليـ المعمومات في الوقت المناسب  % 65.2حيف نسبة المصالح سيزيد مف جودة المنتوج في 

و لا توجد علاقات تعاوف وىذا لاعتمادىـ أكثر عمى القنوات الرسمية ويشير إلى عدـ المرونة في 
 المعمومة .
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وعلاقته بالتحفيز المادي داخل  والابتكار للابداع مشجع الداخمي النظام( يمثل 19الجدول رقم )
 المؤسسة

 النظام الداخمي مشجع 
 للابداع و الابتكار 

 
 
 

يوجد تحفيز مادي داخل    
 المؤسسة 

القيمة  المجموع لا نعم
 المعنوية

درجة 
 الحرية

 2قيمة ك
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 8 نعم
 

57.0% 

6 
 

42.9% 

04 
 

%100 

1.110 0 00.701 1.15 
 4 لا

 
00.0% 

32 
 

80.9% 

36 
 

%100 
 02 المجموع

 
24.1% 

38 
 

76.1% 

50 
 

%100 

 

يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف اإتجاه العاـ قد سجؿ بأف نظاـ المؤسسة غير مشجع للابداع و 
في حيف بمغت نسبة الذيف أكدوا عمى نظاـ المؤسسة مشجع للابداع و الابتنكار  % 76الابتكار بنسبة 

 . % 24بنسبة 

عند مستوى  1ودرجة الحرية  11.710حيث وجدناىا =  2ؾقمنا بحساب   spssوباستعماؿ البرنامج 
 (h0)فاننا نرفض الفرضية الصفرية  0.001أكبر مف القيمة المعنوية  0.05و باعتبار أف  0.05الدلالة 

و الابتكار  ( ونؤكد أف لممتغيريف علاقة بيف النظاـ الداخمي المشجع للابداعH1و نقبؿ الفرضية البديمة )
 و التحفيز المادي داخؿ المؤسسة . 

 وىذا راجع إلى أف الادارة لا تولي اىتماـ للابداع و الابتكار و لاتوفر أفضؿ الطرؽ و الوسائؿ التي
تساعد عمى تطويره وتجديده ، وىذا عف طريؽ تشجيع وتطوير الميارات اللازـ لمتحكـ في سير العممية 

 . الانتاجية قصد الوصوؿ الى اعمى نسبة مف الجودة
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وعلاقتها بصعوبة  العاممين( يمثل عمل المؤسسة عمى غرس روح الفريق بين 01الجدول رقم )
 الاتصال بالإدارة

 عمى المؤسسة عمل
 الفريق روح غرس 
 العاممين بين 
 

 توجد صعوبة          
 في                 

  بالادارة الاتصال    
    

القيمة  المجموع لا نعم
 المعنوية

درجة 
 الحرية

 2قيمة ك
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 5 نعم
 

27.8% 

03 
 

72.2% 

08 
 

%100 

1.086 0 0.750 1.15 
 05 لا

 
46.9% 

07 
 

53.0% 

32 
 

%100 
 21 المجموع

 
41.1% 

31 
 

61.1% 

50 
 

%100 

يتضح مف خلاؿ أعلاه أف الاتجاه العاـ قد سجؿ بأف عدـ عمؿ المؤسسة عمى غرس روح الفريؽ بيف 
في حيف بمغت نسبة الذيف لأكدوا عمى عمؿ المؤسسة عمى غرس روح الفريؽ بيف  % 60العامميف بنسبة 

 . % 40العامميف و صعوبة الاتصاؿ بنسبة 

عند مستوى  1و درجة الحرية  1.751حيث وجدناىا = 2ؾقمنا بحساب  spssوباستعماؿ البرنامج 
فإننا نقبؿ الفرضية الصفرية  0.186أصغر مف القيمة المعنوية  0.05و باعتبار أف  0.05الدلالة 

(H0( و نرفض الفرضية البديمة ) (H1 سسة عمى و نؤكد أف المتغيريف ليست ىناؾ علاقة بيف عمؿ المؤ
 غرس روح الفريؽ بيف العامميف و صعوبة الاتصاؿ بالإدارة .

وىذا راجع إلى أف المؤسسة لا تولي اىتماـ إلى غرس روح فريؽ و تشجيع الترابط بيف جماعة العمؿ و 
يمكف القوؿ أف التفاعؿ بيف الإدارة و العماؿ يعتمد عمى عامؿ الاتصاؿ و باعتباره أداة لنقؿ المعمومات و 

فكار بالخصوص و نقؿ المشاعر مف فرد لآخر ، فكمما كاف الاتصاؿ سيلُا كمما دؿ عمى غرس روح الأ
الفريؽ و تماسؾ الأعضاء و قد جاءت ىذه النتائج بأنو لا يوجد دعـ ومساندة مف طرؼ المؤسسة وىذا ما 

 يجعميـ غير راضيف 
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وعلاقته بالالتزام بالاجراءات التنظيمية المحددة من  ( يمثل القيم و المعايير بين العمال00الجدول رقم )
 قبل ادارة المؤسسة

 وجود قيم و معايير بين العمال
 

                                 
         الالتزام                  

 بالاجراءات التنظيمية 
ةر المحددة من قبل ادا  

المؤسسة   
    

 المجموع لا نعم
و القيمة 
 المعنوية

درجة 
 الحرية

 2قيمة ك
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 35 نعم
 

76.0% 

00 
 

23.9% 

46 
 

%100 

1.254 0 0.312 1.15 
 2 لا

 
51.1% 

2 
 

51.1% 

4 
 

%100 
 37 المجموع

 
74.1% 

03 
 

26.1% 

50 
 

%100 
 

بيف العماؿ يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الاتجاه العاـ قد سجؿ لدى مف يروف وجود قيـ و معايير 
 . % 26في حيف بمغت نسبة الذيف أكدوا بعدـ وجود قيـ و معايير بيف العماؿ  %74بنسبة 

عند مستوى  1ودرجة الحرية  1.302حيث وجدناىا =  2ؾقمنا بحساب  spssو باستعماؿ البرنامج 
( H0)الصفريةفإننا نقبؿ الفرضية  0.254أصغر مف القيمة المعنوية  0.05و باعتبار أف  0.05الدلالة 

ونؤكد أف المتغيريف مستقلاف وليست ىناؾ علاقة بيف وجود قيـ و  H1) )و نرفض الفرضية البديمة
 معايير بيف العماؿ و الالتزاـ بالإجراءات التنظيمية المحددة مف قبؿ الإدارة المؤسسة .
معظـ عينة البحث  ومف خلاؿ النسب الإحصائية يتضح لنا أف وجود قيـ و معايير بيف العماؿ و التزاـ

بالإجراءات التنظيمية ىذا يدؿ بدوره عمى وجود عدالة في تمؾ الإجراءات و إف الإجراءات تطبؽ القانوف 
عمى جميع الأفراد بنفس الدرجة خاصة عماؿ الإدارة العميا ذوي الصلاحيات الكبيرة و باف المؤسسة توفر 

 بيا في المؤسسة .لمعامؿ ظروؼ عمؿ مناسبة وحتى علاقات العمؿ المعموؿ 
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وعلاقتها بالعدالة في توزيع  إضافية اعباء لديهم الذين العاممين بين التعاون( يمثل 02الجدول رقم )
 المهام عمى العمال

 الذين العاممين بين التعاون
 إضافية اعباء لديهم 

           
 توزيع في العدالة                 

  العمال عمى المهام

القيمة  المجموع لا نعم
 المعنوية

درجة 
 الحرية

 2قيمة ك
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 24 نعم
 

92.3% 

2 
 

7.7% 

26 
 

%100 

1.195 0 2.782 1.15 
 08 لا

 
75.1% 

6 
 

25.1% 

24 
 

%100 
 42 المجموع

 
84.1% 

8 
 

06.1% 

50 
 

%100 

التعاوف بيف العامميف الذيف يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الاتجاه العاـ قد سجؿ لدى مف يروف ىناؾ 
في حيف بمغت نسبة الذيف أكدوا بعدـ وجود التعاوف بيف العامميف الذيف  %84لدييـ أعباء إضافية بنسبة 
 .%16لدييـ أعباء إضافية بنسبة 

عند مستوى الدلالة  1و درجة الحرية  2.782حيث وجدناىا = 2ؾقمنا بحساب  spssباستعماؿ البرنامج 
( و H0)فإننا نقبؿ الفرضية الصفرية  0.095أصغر مف القيمة المعنوية  0.05و باعتبار أف  0.05

ونؤكد أف المتغيريف مستقلاف ، ليست ىناؾ علاقة تعاوف بيف العامميف H1) نرفض الفرضية البديمة )
 العدالة في توزيع المياـ عمى العماؿ . الذيف لدييـ أعباء إضافية و

يمكف القوؿ بأف العمؿ أكثر إرضاء لمفرد إذ بأنو يعطيو الفرصة لزمالة و الصحبة في العمؿ يمكف أف 
تحقؽ أعباء العمؿ لأف العامؿ يستمد كثيرا مف رضاه عـ عممو عندما يعمؿ مع جماعة مف العماؿ مما 

يفسر بأف توزيع المياـ في المؤسسة مف أىـ العمميات الإدارية التي يزيد جو مف الثقة و التعاوف و ىذا ما 
تقوـ عمييا المؤسسة نظرا لما تتضمنو المؤسسة مف تعميمات و أوامر التي يصدرىا المدير إلى العامميف 
لإنجاز المياـ ، أي أىمية وجود الرجؿ المناسب في المكاف المناسب فالمؤسسة تحرص عمى أف يكوف 

اـ يتناسب مع قدرات و إمكانيات العامميف مما يدؿ عمى وجود قوانيف وقرارات واضحة و استلاـ المي
محددة لسير عممية نظاـ توزيع المياـ وىو ما يؤكد ما جاء في الجانب النظري أف عممية المياـ وأعباء 
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توزيع مياـ  العمؿ بيف العامميف بصورة عادلة وفقا لمؤىلاتيـ العممية و قدراتيـ لأف غياب العدالة في
 العمؿ بيف الأفراد يشعرىـ بزيارة ضغوط العمؿ مما يفقدىـ الجودة في العمؿ .

وعلاقته بتطبيق القرارات و الجزاءات عمى كافة  لمجماعة الولاء عصبية( يمثل 03الجدول رقم )
 العاممين

 
 وجودعصبية الولاء  

 لمجماعة
 القرارات تطبيق      
 عمى والجزاءات 
                                     العاممين كافة 

القيمة  المجموع لا نعم
 المعنوية

درجة 
 الحرية

 2ك قيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 00 نعم
 

47.8% 

02 
 

52.2% 

23 
 

%100 

1.116 0 7.500 1.15 
 22 لا

 
84.6% 

4 
 

05.4% 

26 
 

%100 
 33 المجموع

 
67.3% 

06 
 

32.7% 

49 
 

%100 

 
مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الاتجاه العاـ قد سجؿ لدى لمف يروف وجود عصبية الولاء لمجماعة   يتضح
  %32.7في حيف بمغت نسبة الذيف أكدوا عمى عدـ وجود عصبية الولاء لمجماعة  بنسبة  %67.3بنسبة 

وى عند مست 1و درجة الحرية  7.511حيث وجدناىا = 2ؾقمنا بحساب  spssو باستخداـ البرنامج 
فإننا نقبؿ الفرضية الصفرية  0.006أصغر مف القيمة المعنوية  0.05و باعتبار أف  0.05الدلالة 

(H0( و نرفض الفرضية البديمة ) (H1 وجود ونؤكد أف المتغيريف مستقلاف ليست ىناؾ علاقة بيف
 القرارات والجزاءات عمى كافة العامميف  و  عصبية الولاء لمجماعة

بأف ىناؾ عماؿ تجمع بينيـ رابطة الحمؼ أو الولاء بإضافة لمملازمة بيينيـ مف أجؿ يتـ   يمكف القوؿ
التفاعؿ الإجتماعي  وىذا يدؿ عمى أف الإنتماء التنظيمي شعور لدى العامؿ بالعضوية لجماعة العمؿ 

لعزلة بيف وبأنو متقبؿ لأعضائيا وأف إحساس بالإنتماء يؤدي إلى القضاء عمى أسباب القمؽ والتوتر وا
جماعة العمؿ وبما أف جماعة العمؿ تتميز بصفات روح الإخوة والمحبة وروح الفريؽ ىذا بدوره يسيـ في 
زيادة الشعور بالتقدير والأمف ممايحقؽ رضاىـ وارتفاع معنوياتيـ و شعورىـ بتطبيؽ التعميمات والجزاءات 

ـ الشعور بالرضا وعمى ذلؾ فإف بطريقة عادلة وغير متحيزة وموضوعية يؤثر عمى أدائيـ ويمنحي
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المؤسسة تستطيع كسب رضا العماؿ والحصوؿ عمى إلتزاميـ إتجاه أىدافيا كؿ ىذا لا يتحقؽ إلا بتطبيؽ 
 القرارت والجزاءات بصفة عادلة دوف إستثناء.

 وعلاقته بالمشاركة في اتخاذ القرارات داخل المؤسسة ( يمثل تشجيع السموك التعاوني04الجدول رقم )
 التعاوني           السموك شجيعت
 
 

     اتخاذ في لمشاركةا             
 المؤسسة                  داخل لقراراتا        

القيمة  المجموع لا نعم
 المعنوية

درجة 
 الحرية

 2قيمة ك
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 03 نعم
 

54.2% 

00 
 

45.8% 

24 
 

%100 

1.124 0 5.021 1.15 
 6 لا

 
23.0% 

21 
 

76.9% 

26 
 

%100 
 09 المجموع

 
38% 

30 
 

62% 

51 
 

%100 

يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الاتجاه العاـ قد سجؿ لدى لمف لا يروف ىناؾ تشجيع السموؾ التعاوني 
في حيف بمغت نسبة الذيف أكدوا عمى وجود تشجيع السموؾ التعاوني و المشاركة في اتخاذ  %62بنسبة 

 . %38القرارات داخؿ المؤسسة بنسبة 

عند  1و درجة الحرية  5.120حيث وجدناىا = 2ؾقمنا بحساب  spssو باستخداـ البرنامج 
فإننا نقبؿ الفرضية  0.024أصغر مف القيمة المعنوية  0.05و باعتبار أف  0.05مستوى الدلالة 

ونؤكد أف المتغيريف مستقلاف ليست ىناؾ علاقة بيف H1) ( و نرفض الفرضية البديمة )H0)الصفرية 
 تشجيع السموؾ التعاوني و المشاركة في اتخاذ القرارات داخؿ المؤسسة 

ومف خلاؿ الإحصائيات تبيف لنا أف جؿ العماؿ يشعروف بأف المؤسسة لا تشجع العمؿ الجماعي 
وىذا بدوره لا يخمؽ لمعامؿ الرغبة في التعاوف الجماعي المتبادؿ بينيـ نتيجة العمؿ مع بعضيـ البعض 

اطلاع العماؿ عمى  مما لا يولد لدييـ روح الفريؽ فكمما كاف التعاوف بيف الأفراد و الإدارة بينيـ يمكف
أىداؼ المنظمة ويشركيـ في اتخاذ القرارات اليامة التي تحدد بعدة عوامؿ مف بينيا السموؾ التعاوني وبما 
أف معظـ العينة مف العماؿ فإف مشاركتيـ في عممية اتخاذ القرار غير موجودة و لا تتعدى مستوى 

و كأنو شريؾ في الإنتاج والحظي بالاىتماـ اللازـ الاستشارة و إبداء الرأي عند الإطارات لكف العامؿ وجعم
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يعطي لو  فكرة واضحة عف أىداؼ العمؿ و التعاوف بينيـ يساعد عمى تفسير المعمومات و القرارات 
 المتخذة و إتقاف العمؿ والإخلاص لممؤسسة .

 علاقته بالتمتع بالحرية أثناء ممارسة المهام . الأفراد بين تفاعليمثل  (05)الجدول رقم
 

 الأفراد بين تفاعل وجود
                           

 
 

 أثناء بالحرية التمتع            
  المهام ممارسة

         

القيمة  المجموع لا نعم
 المعنوية

درجة 
 الحرية

 2قيمة ك
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 24 نعم
 

75% 

8 
 

25% 

32 
 

%100 

1.831 0 1.146 1.15 
 03 لا

 
72.2% 

5 
 

27.8% 

08 
 

%100 
 37 المجموع

 
74% 

03 
 

26% 

51 
 

%100 

يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الاتجاه العاـ قد سجؿ لدى مف يروف وجود تفاعؿ بيف الأفراد و التمتع 
في حيف بمغت نسبة الذيف أكدوا بأف ليس ىناؾ تفاعؿ  %74بالحرية أثناء العمؿ ممارسة المياـ بنسبة 

 . %26بيف الأفراد بنسبة 
عند مستوى  1و درجة الحرية  0.046حيث وجدناىا = 2ؾقمنا بحساب  spssوباستعماؿ البرنامج  

فإننا نقبؿ الفرضية الصفرية  0.830أصغر مف القيمة المعنوية  0.05و باعتبار أف  0.05الدلالة 
(H0و نرفض ) ( الفرضية البديمة (H1 و نؤكد أف المتغيريف مستقلاف ليست ىناؾ علاقة بيف وجود

 تفاعؿ بيف الافراد والحرية أثناء ممارسة المياـ .
فمف خلاؿ نتائج الجدوؿ يتبيف لنا أف العمؿ بروح الفريؽ و علاقات المستمرة مع بعضيـ تيدؼ الى 

علاقات متفاعمة و متماسكة و شعورىـ بأنيـ جزء  تحقيؽ أىداؼ موحد لصالح المؤسسة مما يدعـ بناء
مف جماعة العمؿ فيما بينيـ و ذلؾ عف طريؽ خمؽ جو مف المحبة و التعاوف و التفاعؿ ووجود نوع مف 
الحرية أثناء ممارسة المياـ و ذلؾ نتيجة لمنمط التنظيمي المتبع في المؤسسة و عميو فإف القوؿ بأف 

ممارستيـ المياـ الموكمة إلييـ بحكـ المناصب التي يشغمونيا ضمف نمط  العماؿ يتمتعوف بالحرية أثناء
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التنظيمي لعلاقات العمؿ المتبعة في المؤسسة حيث تنحصر تمؾ الحرية فيما يعود بالفائدة عمى التنظيـ 
 أولا أي المصمحة العامة و ثانيا مصمحة الفرد .

وعلاقتها بتفويض السمطة في  المؤسسة داخل شخصية وعلاقات قنواتيمثل  (06الجدول رقم )
 المؤسسة

 شخصية وعلاقات قنوات وجود
 المؤسسة داخل

 
 

 السمطة تفويض               
  المؤسسة في

 
         

 المجموع لا نعم
القيمة 

 المعنوية
درجة 
 الحرية

 2قيمة ك
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 06 نعم
 

57.0% 

02 
 

42.9% 

28 
 

%100 

1.741 0 1.001 1.15 
 00 لا

 
52.4% 

01 
 

47.6% 

20 
 

%100 
 27 المجموع

 
55.0% 

22 
 

44.9% 

49 
 

%100 
 

يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه لأف الاتجاه العاـ قد سجؿ لدى مف يروف وجود قنوات و علاقات 
في حيف بمغت نسبة الذيف لا يروف وجود قنوات و علاقات  % 55.1شخصية داخؿ المؤسسة بنسبة 
 . % 44.9شخصية داخؿ المؤسسة بنسبة 

عند مستوى  1و درجة الحرية  0.110حيث وجدناىا = 2ؾقمنا بحساب  spssوباستعماؿ البرنامج  
ة فإننا نقبؿ الفرضية الصفري 0.740أصغر مف القيمة المعنوية  0.05و باعتبار أف  0.05الدلالة 

(H0( و نرفض الفرضية البديمة ) (H1 و نؤكد أف المتغيريف مستقلاف و ليست ىناؾ علاقة بيف وجود
 قنوات والعلاقات الشخصية داخؿ المؤسسة و تفويض السمطة في المؤسسة .

ومف خلاؿ الدلالات الإحصائية نستنتج أف المؤسسة تيتـ بالعامميف و تراعي الجوانب الإنسانية و 
معامميف مف خلاؿ الاىتماـ بمشاعرىـ و احتياجاتيـ و انشغالاتيـ و أىدافيـ الشخصية و ىذا الاجتماعية ل

راجع الى المؤسسة التي تعمؿ عمى تفويض السمطة التي تؤدي الى تجزئة التنظيـ الى أجزاء و أقساـ 
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يمي عمى بالتالي يزيد مف إقميمية الاىتمامات حيث تطغى المصمحة المباشرة لموحدة أو الجزء التنظ
المصمحة العامة لمتنظيـ ككؿ ، اذ أف كثير مف الرغبات الشخصية للأفراد كالتقدـ و الترقية ترتبط بنجاح 
الوحدة المباشرة أكثر مف ارتباطيا بنجاح التنظيـ ككؿ و ىذا يؤكد سيرتؾ عمى ضرورة تفويض السمطة 

 في التنظيـ .

وعلاقتها بالنظام الداخمي  العمال بين متبادلة واهتمامات صيةخش مصالح( يمثل 07الجدول رقم )
 المشجع لمتحفيز الذاتي .

  
 واهتمامات صيةخش مصالح وجود

 العمال بين متبادلة
                     

 الداخمي النظام                     
 مشجع

 الذاتي لمتحفيز 
                

 المجموع لا نعم
القيمة 

 المعنوية
درجة 
 الحرية

 2قيمة ك
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 8 نعم
 

66.7% 

4 
 

33.3% 

02 
 

%100 

1.485 0 1.487 1.15 
 20 لا

 
55.3% 

07 
 

44.7% 

38 
 

%100 
 29 المجموع

 
 58% 

20 
 

42% 

51 
 

%100 

 
يتضح مف خلاؿ  الجدوؿ أعلاه أف الاتجاه العاـ قد سجؿ لدى مف يروف وجود مصالح شخصية و 

في حيف بمغت نسبة الذيف أكدوا بعدـ وجود مصالح شخصية  % 58اىتمامات متبادلة بيف العماؿ بنسبة 
 . % 42و اىتمامات متبادلة بيف العماؿ بنسبة 

عند مستوى  1و درجة الحرية  0.487حيث وجدناىا = 2ؾقمنا بحساب  spssوباستعماؿ البرانامج  
فإننا نقبؿ الفرضية الصفرية  0.485أصغر مف القيمة المعنوية  0.05و باعتبار أف  0.05الدلالة 

(H0( و نرفض الفرضية البديمة ) (H1 و نؤكد أف المتغيريف مستقلاف ليست ىناؾ علاقة بيف وجود
 عماؿ . مصالح شخصية و اىتمامات متبادلة بيف ال
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فمف خلاؿ ىذه المعطيات يتبيف أف ىناؾ جو ملائـ في المؤسسة يشجع عمى العمؿ الجماعي و 
اىتمامات المتبادلة بيف العماؿ الذيف يقروف أف المؤسسة تقوـ بتقديـ حوافز مف أجؿ العمؿ أكثر و ذلؾ 

خلاؿ ىذا السياؽ عمى لاتباعيا أساليب تحفيزية نجعؿ العماؿ أكثر رضا عف الاعماؿ الموكمة ليـ ومف 
المؤسسة أف لا تعتمد عمى تحفيز العامميف بحوافز خارجية فقط بؿ تحفيزىـ داخميا أي باستخداـ حوافز 
ذاتية تنبع مف ذات الأفراد العامميف كالفخر بالانتماء لممنظمة و الاعتزاز بممارسة العمؿ فييا و كذلؾ 

الابتكار لمساعدة المؤسسة عمى البقاء في ظؿ البيئة  تشجيع الطاقات الكامنة لدى العماؿ و تحفيزىـ عمى
 التنافسية .

عقد الادارة لمقاءات و الاجتماعات لأفراد العينة حسب توزيع تكراري ومئوي ( يمثل 08الجدول رقم ) 
 مع العمال 

 

 
 

كشفت المعطيات الامبريقية المتحصؿ عمييا في الجدوؿ أعلاه أف أغمبية مفردات الدراسة لا تعقد الإدارة 
تعقد الإدارة لقاءات و الاجتماعات  % 38و تمييا نسبة  % 62المقاءات و الاجتماعات مع العماؿ بنسبة 

 معيـ .
فتبيف لنا مف خلاؿ ىذه المعطيات أف المؤسسة تعتمد عمى نمط الإشراؼ فالإدارة تعقد المقاءات مع 
المشرفيف أو الإطارات ، والمشرؼ ىو الذي يرفع بآرائيـ للإدارة العميا و شكاوييـ أو مطالبيـ و يحرص 

 عمى تطبيؽ أوامر و تعميمات الإدارة العميا . 
 
 

عقد الادارة لمقاءات 
 والاجتماعات مع العمال

 النسبـة التكرار 

 % 38 19 نعـ
 %62 31 لا

 %  100 51 المجمـوع
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لأخذ بالرأي من طرف زيع تكراري ومئوي لأفراد العينة حسب ايمثل تو  (09الجدول رقم )  
 الرؤساء

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
المتحصؿ عمييا في الجدوؿ أعلاه أف أغمبية مفردات الدراسة يروف أحيانا أف  كشفت المعطيات الامبريقية

يقولوف نادرا ما يؤخذ برأييـ في حيف نسجؿ  % 32و تمييا نسبة  % 60رؤسائيـ يأخذوف برأييـ بنسبة 
 يروف دائما يؤخذ برأييـ مف طرؼ رؤسائيـ . %8نسبة 

فتبيف مف خلا المعطيات لنا أف الرؤساء أحيانا ما يؤخذوف بآراء العماؿ و مقترحاتيـ نظرا لعدـ الاقتناع 
  بيا أو أف آرائيـ و مقترحاتيـ لا تنطبؽ مع وظيفة العمؿ . 
 ثانيا : مناقشة نتائج الدراسة عمى ضوء الفرضيات 

 مناقشة نتائج الفرضية الفرعية الأولى : -0
 . "علاقة إيجابية بيف السمطة التلائمية و ضبط علاقات غير رسمية توجد "القائمة 

لغرض الوصوؿ إلى نتائج الفرضية الفرعية الأولى و الوقوؼ عمى أىـ المحددات الكفيمة لبناء علاقة 
ايجابية بيف السمطة التلائمية وضبط علاقات غير رسمية كشفت المعطيات الإحصائية التي تـ 

 دراسة الميدانية ما يمي : استقصائيا مف ال
حسب النتائج التي تـ تحصيميا في الدراسة الميدانية تؤكد أف المؤسسة غير قادرةعمى تمبية مختمؼ 

 %62الاحتياجات النفسية لمعماؿ وغير مشجعة عمى وجود علاقات تعاونية متبادلة حسب ما أقرتو نسبة 
 ( مف مفرادات العينة .07المبينة في الجدوؿ رقـ )

ا تعد طريقة وصوؿ المعمومات في الوقت المناسب تزيد مف وجود تعاوف بيف الأعضاء داخؿ المؤسسة كم
 ( .08المبينة في الجدوؿ ) %72و ىذا ما أكدتو نسبة 

الأخذ بالرأي 
من طرف 
 الرؤساء

 النسبـة التكرار

 %  8 4 دائما
 %  60 30 احيانا
%  32 16 نادرا  

 %  100 51 المجمـوع
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ف ىناؾ النظاـ الداخمي غير مشجع للإبداع و الابتكار ولا يساىـ في تحفيز معنوي وذلؾ بنسبة   % 76وا 
( و المعمومات المتحصؿ عمييا بأف 09ر بوضوح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )وكؿ ىذه الشواىد الكمية تظي

  %60المؤسسة لا تعمؿ عمى غرس روح الفريؽ بيف العامميف ووجود صعوبة الاتصاؿ بالإدارة بنسبة 
 ( .10المبينة في الجدوؿ رقـ )

الإجابات جاءت ظـ ف معأوعمى ضوء ىذا الطرح يتضح أف الفرضية الأولى محققة بنسبة متوسطة حيث 
بيف وجود علاقة  وعدـ وجود علاقة ، إلا أف و جؿ الإجابات كانت بعدـ الموافقة ، فمحور الارتقاء ماؿ 

 بالفضاء المؤسسة قد يتشكؿ في :
 اقتراح أسموب تشجيع علاقات تعاونية بيف العماؿ . -
 اىتماـ بالعماؿ و تحفيزىـ ورفع معنوياتيـ  -
مية الاتصاؿ بالإدارة و توصيؿ المعمومات في الوقت المناسب و خمؽ قنوات زيادة اىتماـ و تسييؿ عم -

 تسيؿ نقؿ المعمومات . 
  مناقشة نتائج الفرضية الفرعية الثانية : -2

 " توجد علاقة إيجابية  بيف العدالة الإجرائية بتفعيؿ قواعد إنضباطية لمسموؾ الجماعي" .
مف الدراسة الميدانية لغرض الوصوؿ و التأكد مف مدى بمورت المعطيات الإحصائية المتحصؿ عمييا 

 تحقؽ الفرضية ػ وتـ الاعتماد عف مؤشرات تبرر لنا عف مدى صحة الفرضية مف عدميا جاءت كالتالي .
إف حرص عمى وجود قيـ و معايير بيف العماؿ يؤدي إلى الالتزاـ بالإجراءات التنظيمية المحددة مف قبؿ 

 (.11المبينة في الجدوؿ رقـ ) %74دتو نسبة إدارة المؤسسة حسب ما أك
حسب التحميؿ الإحصائي يتضح أف ىناؾ تعاوف بيف العامميف الذيف لدييـ أعباء إضافية تزيد مف العدالة 

 ( .12المبينة في الجدوؿ رقـ ) % 84في توزيع المياـ عمى العماؿ حسب ما أكدتو نسبة 
ة بتطبيؽ القرارات و الجزاءات عمى كافة العامميف حسب كما تبيف أف ىناؾ عصبية الولاء لمجماعة علاق

 ( .13المبينة في الجدوؿ رقـ ) %67.3ما أكدتو نسبة 
وبالنظر إلى الارتباط بيف تشجيع السموؾ التعاوني و المشاركة في اتخاذ القرارات داخؿ المؤسسة الموجود 

السموؾ التعاوني و عدـ مشاركة  بعدـ وجود تشجيع %62( و التي دلت عميو نسبة 14في الجدوؿ رقـ )
 العماؿ في عممية اتخاذ القرارات .

وعمى ضوء ىذا الطرح يتضح أف الفرضية الثانية محققة بنسبة عالية وىذا ما تـ استقصائو  مف النسب 
التي تـ جمعيا مف الجداوؿ الإحصائية فيمكف القوؿ أنيا توجد علاقة إيجابية بيف العدالة الاجرائية بتفعيؿ 

 قواعد انضباطية لمسموؾ الجماعي .
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 مناقشة الفرضية الفرعية الثالثة :  -3
 القائمة :"توجد علاقة إيجابية بيف التمكيف التنظيمي بارتفاع ضبط الإتصاؿ غير رسمي".

لغرض الوصوؿ إلى نتائج الفرضية الفرعية الثالثة والوقوؼ عمى أىـ المحددات الكفيمة لبناء علاقة 
 إيجابية بيف التمكيف التنظيمي و ضبط الإتصاؿ غير رسمي.

 كشفت المعطيات الإحصائية التي تـ إستقصائيا مف الدراسة مايمي :
كد وجود تفاعؿ بيف الأفراد وىذا وفؽ التمتع حسب النتائج التي تـ تحصيميا في الدراسة الميدانية تؤ 

 (.15المبينة في الجدوؿ ) %74بالحرية أثناء ممارسة المياـ حسب ماأقرتو نسبة 
وأف ىناؾ وجود قنوات وعلاقات شخصية داخؿ المؤسسة تساىـ في تفويض السمطة داخؿ المؤسسة 

 (.16المبينة في الجدوؿ ) % 55.1حسب ماأقرتو نسبة 
ىتمامات متبادلة بيف العماؿ مف خلاؿ النظاـ 17رقـ )أما الجدوؿ  ( الذي يبيف وجود مصالح شخصية وا 

 مف مفردات العينة % 58الداخمي المشجع لمتحفيز الذاتي وىذا ما أثبتتو نسبة 
وعمى ضوء ىذا الطرح يتضح أف الفرضية الفرعية الثالثة محقؽ بنسبة عالية المجمعة مف الجداوؿ 

لقوؿ أنيا توجد علاقة إيجابية بيف التمكيف التنظيمي بإرتفاع ضبط الإتصاؿ غير الإحصائية فيمكف ا
 رسمي .

 نتائج الدراسة في ضوء الفرضية العامة : -4
مف خلاؿ مجموعة النتائج الجزئية التي توصمنا إلييا نصؿ إلى نتيجة عامة ،كمحاولة رامية للإجابة عمى 

ما ىي علاقة الجودة بتنظيـ علاقات العمؿ مف خلاؿ التساؤؿ الرئيسي لإشكالية البحث التي ىي 
المعالجة النظرية و الامبريقية لموضوع دراستنا الذي يتمحور حوؿ الجودة و علاقتيا بتنظيـ علاقات 
العمؿ في المؤسسة اتجيت دراستنا لمكشؼ عف واقع العلاقة القائمة بيف ىذيف المتغيريف ، وانطلاقا مف 

التي أكدت صحتيا و إتباع مجموعة مف المعايير تبيف أف فرضية الرئيسية تفسير الفرضيات الفرعية 
لدراسة القائمة إيجابية بيف الجودة وتنظيـ علاقات العمؿ " محققة بنسبة عالية ، ىذا ما أثبت أف لمعلاقات 

مى الإنسانية داخؿ المؤسسة دور في تحقيؽ الجودة وىذا بدوره يؤدي الى تحقيؽ فعالية تنظيمية تقوـ ع
الثقة الشعور بالانتماء كذلؾ تطوير في ثقافة المؤسسات التي ترجع بالإيجاب عمى المؤسسة و العامميف 
عمى حد سواء ، إذف طبيعة العلاقة بيف متغير الجودة وعلاقات العمؿ ىي علاقة سببية فالعامؿ إذا شعر 

لعمؿ و يخمؽ علاقات تعاونية باىتماـ في عممو ثبت و استقر فيو و بذؿ جيدا في الأداء والجودة في ا
 متبادلة بينيـ وبالتالي تحقؽ أىداؼ المنظمة و التميز . 

 
 

 



 

 

 
  خاتمة    
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 : الخاتمــــــــــــــــــــــــة

بعد التطرؽ إلى الجانب النظري و الميداني لمدراسة المتمثمة في الجودة وعلاقاتيا بتنظيـ علاقات العمؿ 
إلى مختمؼ القضايا النظرية و الميدانية التي اىتمت بمسألة الجودة بباقي متغيرات البناء التنظيمي فمف 

دة كانت محؿ دراستنا ىي الجودة و خلاؿ ىذه العلاقات الترابطية بيف المتغيرات قمنا بتقصي علاقة محد
تنظيـ علاقات العمؿ ، و لتحقؽ ىذا اليدؼ وظفت الدراسة مجموعة مف الإجراءات المنيجية حيث 
تعرضنا إلى تحديد الأىداؼ و المفاىيـ ومختمؼ التطورات النظرية التي زودتنا بتصور محدد عالجنا في 

التي سمحت لنا بتحديد الجوانب المختمفة لمجودة  ضوءه متغيرات الدراسة كما تعرضنا لمختمؼ الأبحاث
بكؿ أبعادىا و تجسيد علاقات العمؿ بكؿ أبعاده وىذا المنطمؽ سعت دراستنا الراىنة إلى تقصي واقعيما 
في المؤسسة الحضنة لمحميب بولاية المسيمة ، ثـ وظفت الدراسة لمجموعة مف الأدوات المنيجية تتماشى 

نية ىذا بغيت التأكد مف مدى الصدؽ الامبريقي لمفرضية العامة ، وجزأت إلى مع أىداؼ الدراسة الميدا
ثلاث فرضيات فرعية التي قادتنا لمتوصؿ إلى جممة مف النتائج المتعمقة بالموضوع الدراسة إلى جانب ىذا 

ظرية طرحت الدراسة الراىنة جممة مف القضايا المتعمقة بالجودة و علاقات العمؿ ومف خلاؿ المعطيات الن
الامبريقية التي تـ جمعيا اتضح لنا جميا أف ىناؾ علاقة بيف الجودة و علاقات العمؿ و ما يجب عممو 
ىو بناء ثقافة مؤسسية تكوف فييا الجودة بشكؿ عاـ وىي القيمة الموجية لنشاطات الأفراد و يتحقؽ ىذا 

ؿ و المسؤوليف حيث عندما تتخذ المؤسسة خطوات ضرورية في خضـ علاقات عمؿ جيدة بيف العما
عمى الصعيد المحمي وحتى  يساىـ في ىذا الأخير تحقيؽ نجاح المؤسسة و بقائيا و كذلؾ تميزىا

 .العالمي
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