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 شكر وعرفـان                                                        

جل على توفيقه لي منذ بداية مشواري الدراسي جدا كثيرا طيبا مباركا    نحمد االله عزو      
من لم يشكر الناس لم  ":" صلى االله عليه وسلم"فيه وانطلاقـا من قول مشكاة قـلوبنا محمد

  ".يشكر االله

  فيسعدني أن أتقدم بجزيل الشكر وعظيم التقدير إلى أستاذي الفـاضل الدكتور         
ذي كرمني، فتفضل مشكورا بالإشراف على بحثي وشملني بعطفه  ال" عزوز عبد الناصر"

  .وعنايته وقـاد البحث بتوجيهاته السديدة، وروحه العلمية وسعة صدره إلى صورته النهائية

الذي لم  " وي محمد سفيانابد"كما أتقدم بخالص شكري لأستاذي الفـاضل الدكتور          
 ، كرمه علمه و بفيض غمرني و صدره لي فتح ويبخل علينا بنصائحه وتوجيهاته القيمة، 

 أعماله موازين في مساعدة و عون من لي قدمه ما جعل و الجزاء، خيرا عني االله فجزاه
  .الصالحة

بشكري لأساتذتي الأفـاضل أعضاء اللجنة المناقشة على تفضلهم بقبول    أتقدمكما         
الاطلاع على هذا الجهد المتواضع وإبداء ملاحظتهم العلمية عليه وتصويباتهم له لأنال وبذلك  

  .شرف التلمذة على أيديهم  
وأخير أوجه شكري لكل من ساعدني من قريب أو من بعيد في انجاز البحث و إعداد  

  .ى هذا النحو، وباالله توفيقي فهو نعم المولى ونعم النصيرالمذكرة عل
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  :مقدمــة 

على ضوء التغیرات العالمیة  المتعددة التي شھدھا العقد الأخیر من القرن العشرین والتي لازالت         

 ، یشھد العالم موجة تحریر التجارة العالمیة بكل جوانبھا السلعیة وعل فیما بینھا مع حلول ھذا القرنتتفا

ورؤوس  ،مام تحركات السلع والخدماتالتي تقف عائقا أ تعني في النھایة إزالة كل القیودالخدماتیة، والتي 

 فبروز العولمة مع الھیمنة ،الحركة مفھوم جدید یعرف بالعولمة، ولقد نتج عن ھذه الأموال والعمالة

معھ الأداء العادي على یكفي  ، جعل المؤسسات في موقف صعب لاالمتعاظمة للنظام الدولي الجدید

ؤسسات المنافسة كي تضمن البقاء وتحقیق الأھداف التي أنشئت من أجلھا ، لمجارات الم ،تحسین منتجاتھا

  . من ھنا ظھر الاھتمام بالجودة كأحد أھم عناصر المنافسة

في كل أنحاء العالم ، جمیع المؤسسات  والیوم أصبحت الجودة القاسم المشترك لاھتمامات         

لمواجھة التحدیات التي تفرضھا البیئة الخارجیة خصوصا وأن الاھتمام بالجودة كان نتیجة منطقیة 

مع مطلع الثمانینات وسع من دائرة الجودة لتشمل كافة إن ظھور منھج إدارة الجودة الشاملة وللمؤسسة ، 

، وأضحى المورد صبح بذلك الجودة مسؤولیة تضامنیةالقطاعات والإدارات والأقسام في المؤسسة لت

  .دةالبشري من أھم ركائز نظام الجو

وتأتي  تمثل الطاقات البشریة الموظفة في المؤسسة الإنتاجیة أھم الطاقات المولدة للمخرجاتو         

جودة المنتج الذي تقدمھ من كفاءاتھا وحرفیتھا وإمكانیاتھا المھنیة ومھاراتھا، فالعاملون الذین یتمتعون 

على نفس الإمكانات  ن لا یتوفرونبالإمكانیات الجیدة یقدمون منتجات أفضل مما تقدمھ أقرانھم مم

یھ بتنمیة وصقل إمكانات إل الالتفاتالأمر الذي یوجب على إدارات المؤسسات الإنتاجیة  ،والمھارات

 لكونھ ، مما یضمن للمؤسسة تحقیق نوعیة جیدة في منتجاتھا، وتأتي أھمیة تنمیة المورد البشريالعاملین

المورد الحقیقي لأي مؤسسة ، وذلك لما یمتلكھ من قدرات  باعتباره ،یحتل مكانة بارزة داخل المؤسسات

فھو العنصر الحاسم لتحقیق الكفاءة الإنتاجیة والجودة للمؤسسات  ،ارات وما یتمتع من رغبة في العملومھ

و المسؤولین في المؤسسات، من خلال العمل ، وعلیھ فقد أصبح العنصر البشري محطة اھتمام الإداریین 

بسبب التقدم  تي أھمیة تنمیة الموارد البشریةأوكذلك ت ،ستثمار في الموارد البشریة الموجودة لدیھاعلى الا

ض عل المؤسسة الحاصل في التكنولوجیا والذي مس جمیع النواحي المتعلقة بالعملیات الإنتاجیة ما یفر

رى في الداخل أو خات الأیضاھي وینافس ما تقدمھ المؤسس مواكبة ھذه التطورات للوصول إلى تقدیم منتج

    . الخارج

 

   



 
 

 ب 
 

وعلى إثر دراستنا ھذه سنحاول إعطاء المفھوم والصورة الواضحة لأھمیة الجوانب السوسیو تنظیمیة في 

تطویر وتحسین مھارات المورد البشري، وفق خطة بحث اشتملت على مقدمة وخمسة فصول وخاتمة، 

أھمیة الدراسة ،وأھداف الدراسة ،أسباب :تناولنا في الفصل الأول الذي ھو عبارة عن مدخل منھجي حیث 

ة ، تحدید المفاھیم ،والمنھج والعینة ، تقنیات جمع الماد، تحدید الإشكالیة والفرضیاتاختیار الموضوع

سة التدریب ومھارات ناولنا في الفصل الثاني بعنوان سیا، في حین تالعلمیة وبعض الدراسات السابقة

 .والمبحث الثاني حول مھارات المورد البشري مبحثین الأول كان حول سیاسة التدریب، ورد البشري،الم

شمل أیضا مبحثین كان الأول حول العملیة  أما الفصل الثالث خصصناه للعملیة الاتصالیة والتعاون

وان إدارة الجودة الشاملة ومقاییس الجودة بینما كان الفصل الرابع بعن.الاتصالیة والثاني حول التعاون

ISO  س الجودة یالجودة الشاملة ومبحث خصص للمقای بإدارةیحتوي على مبحث خاصISO.  والفصل

، وتحلیل الأخیر خصصناه للجانب المیداني للدراسة ، تطرقنا فیھ إلى المجال الزمني  والمكاني للدراسة

  .الفرضیات وفي الأخیر نتائج الدراسة وتفسیر نتائج الفرضیات ، ومناقشة 
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 ــــــــــ المدخل المنهجي للدراسةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول 
 

 :أھمیة الدراسة .1

جاءت دراستنا ھذه في وقت اتخذت فیھ الجزائر خطوات سریعة نحو الانفتاح على العالم الخارجي         

ھذه الأیام بخصوص وقد شھدنا ذلك من خلال إجراءاتھا للانضمام إلى المنظمة العالمیة،  وما نسمع عنھ 

تأھیل المؤسسات، فبلدنا الیوم في طریقھ إلى الانفتاح التام على العالم الخارجي، وعلى مؤسساتنا سواء 

الخاصة أو العامة الإنتاجیة أو الخدماتیة أن تسیر أخر ما توصلت  إلیھ الأبحاث العلمیة وخاصة في مجال 

أن رفع القیود على المؤسسات الخدماتیة أو الإنتاجیة إدارة الجودة لأن عدم مواكبة ھذه التطورات یعني 

یكون معھا فناؤھا ولن یكون لدیھا أي أمل للمنافسة لا من حیث الجودة ولا من حیث التكالیف والتكنولوجیا 

  .ولا من حیث فعالیة مواردھا البشریة  المستعملة

آخر ما توصل إلیھ الفكر الإداري لذلك قمنا بالتطرق إلى موضوع الجودة الشاملة باعتبارھا          

الحدیث بغرض تحدید الجوانب السوسیو تنظیمیة المترتبة عن ھذه الفلسفة الجدیدة ودورھا في  رفع كفاءة 

  .ومھارة المورد البشري

وتأتي أھمیة الدراسة من كونھا دراسة وصفیة تھدف إلى التعرف على العلاقة القائمة بین التعاون         

لتواصل والعملیة التدریبیة مع مھارات المورد البشري، التي قد تتضمنھا برامج الجودة والاتصال وا

  .الشاملة ولو بشكل ضمني غیر واضح

  :أسباب اختیار الموضوع .2

بل جاء نتیجة تساند مجموعة من  ؛إن اختیارنا لھذا الموضوع  لم یأتي من فراغ أو ولید صدفة         

  :ویمكن حصرھا فیما یلي  ،موضوعیةالدوافع والأسباب الذاتیة وال

ومحاولة الإلمام بجوانبھ وبلورتھ على المستوى النظري  ،ــ یندرج الموضوع  ضمن اھتمامنا وتخصصنا

  . و الإمبریقي

وھذا لإیماننا بأھمیتھما في " ISO"ـ الرغبة في دراسة موضوع لھ علاقة بالموارد البشریة والجودة 

  .تحقیق أھداف المؤسسة 

وذلك من  ،دراسة ھذا الموضوع في البیئة الجزائریة التي تختلف عن بیئة غیرنا خاصة الدول المتقدمةــ 

أجل الوقوف على مجمل الأسباب الحقیقیة التي تؤدي إلى تطویر وتفعیل مھارات المورد البشري في ظل 

  ."ISO"حصول المؤسسة  الجزائریة على شھادة الجودة  
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وإدارة الموارد "ISO"في المواضیع والبحوث الأكادیمیة التي تربط الاقتصاد  ــ النقص الكبیر والواضح

  .تعلق بالجوانب السوسیو تنظیمیة للجودةی، خاصة ما البشریة 

تلعبھ إدارة الجودة في تطویر مھارات المورد البشري  نأــ الإیمان بالدور العمیق والفعال الذي یمكن 

  .عن الحقائق المتعلقة بھ وھذا لابد من دراسة الموضوع والكشف

   :أھداف الدراسة .3

وتحدید المسار الذي یوجھ  فیھا الباحث أھدافا محددة تساعده على رسم ضع یكل دراسة علمیة في           

   : للوصول إلى إثبات صحة الفرضیات ونتطلع من ھذه الدراسة إلى

  مھارات البشريــ  الكشف عن الجوانب السوسیو تنظیمیة للجودة ودورھا في رفع 

  ."ISO"ــ الكشف عن العلاقة الموجودة بین الموارد البشریة  والجودة الشاملة 

التدریب،الاتصال ،التعاون "المتمثلة في  -"ISO"الجودة الشاملة -ــ تحدید أثر بعض العوامل 

  .على مھارات المورد البشري"،التواصل
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  :دـتمھی

یتمیز البحث العلمي في میدان العلوم الاجتماعیة بمجموعة من الخصائص تجعلھ ینفرد عن البحوث    

العلمیة في میادین مختلفة، فالباحث  فیھ یلجأ إلى بناء إطار نظري یحتوي على المناھج الاستنباطیة التي 

ت، كما یلجأ الباحث في ھذا وجھتھ في تحدید الموضوع و تحدید المفاھیم، و صیاغة الإشكالیة و الفرضیا

عند الوصف، ویسعى كذلك إلى  النوع من البحوث إلى تحدید الظروف المحیطة بالظاھرة المدروسة

  .عندما یتعلق الأمر بالتفسیر ) الظاھرة المدروسة(تحدید العوامل المتحكمة فیھا 

دفعتنا لاختیار الأسباب التي ة وأھمیو لأجل ذلك تم وضع ھذا الفصل لنحاول من خلالھ عرض   

ھذا الموضوع وأھدافھ، ثم صیاغة  الإشكالیة و تحدید الفرضیات وأھم المفاھیم الرئیسیة التي تھیكلت 

، من حیث المنھج المتبع، و نیةالتي اتبعناھا في الدراسة المیدا الإجراءاتدون إغفال  حولھا الدراسة،

الدراسات المحلیة والعربیة  نا مختلفوفي الأخیر عرض ،مجتمع وعینة البحث وأدوات جمع البیانات

  .والأجنبیة التي لھا صلت بموضوع الدراسة
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  :الإشكالیة .4

وكذا التطور السریع الذي خلق  ،لتغیرات التكنولوجیة والاقتصادیةیتمیز العصر الحالي بتلاحق ا          

العالمیة المحیطة مع البیئة  نفسھا في صراع دائم   حیث وجدت المؤسسات المعاصرة ،العدید من التحدیات

أین أصبحت الموارد المادیة غیر كفیلة  كمحاولة منھا تحقیق التنمیة والاستمراریة على المدى البعید،  بھا

ّ وھذه الأخیرة لا تتحقق  ،بتحقیق المیزة التنافسیة الذي یحتل "المورد البشري"بوجود عنصر مھم وھو إلا

  .مكانة بارزة داخل المؤسسات 

ى التحولات والتطورات التي شھدھا العالم ولازال یشھدھا خاصة في الجانب الاقتصادي وبالنظر إل       

  ،كذلك تحرر التجارة الخارجیة ،مؤسسات على اختلاف مجالات نشاطھامن ارتفاع ملحوظ في عدد ال

لبحث عن إلى ا دفعھمالأمر الذي  ،افسة بین المنتجین وزیادة تخوفھمأدت إلى زیادة حدة المن كلھا عوامل 

وكذا الحصول على تفوق تنافسي سواء على  ،على الحصة السوقیة الوسیلة التي تمكنھم من الحفاظ 

 إذ أنھا تقدم مجموعة من ،ما یسمى بإدارة الجودةلي وكان السبیل لذلك ھو انتھاج المستوى المحلي أو الدو

    .ككل الجودة وبالتالي العمل، في  الجودة لتحقیق المبادئ

لم یحقق لھا النمو والتطور وجب علیھا  فبعد خضوع المؤسسات لفترة طویلة  للنظام تسییري الذي        

ومن بین ھذه الأسالیب ھو العمل والسعي للحصول على شھادة  ،للخروج من نفقھا  انتھاج أسالیب جدیدة

                                                                                                  .قتصاديالمطابقة لإحدى المواصفات الدولیة التي تعتبر بمثابة مؤشر من مؤشرات التطور الا

والاستمرار "  ISO"إن تطبیق إدارة الجودة  الشاملة والحصول على شھادة المطابقة للمواصفات         

تمثل تغیرا جذریا في ثقافة  حیث أن إدارة الجودة  ،الجودة أمرا لیس صعبا ولیس سھلا في تحسین

مع الخبراء أثناء  وأن یتعلم الموظفین ،أن تترك من برنامجھا العاليبالمنظمات وذلك لأنھا تطالب الإدارة 

حیث أن تحسین الجودة المستمر یتطلب طریقة جدیدة لإدارة العمل لا تنطوي فقط  على   ،أداء العمل

وذلك  ،فكیر والتعاون والتواصل في العملب منھم التولكن یجب أن یطل ،لأوامر للموظفینمجرد إصدار ا

ھ یتوقع  منھم وبالتالي فإنّ  ،بھم داخل المنظمةأن جمیع أعضاء المنظمة وفقا لمبدأ إدارة الجودة قد تم تدری

لیھا لأن جھود الجودة قد یترتب ع ،رسویا من أجل التحسین والتطویأن یحللوا العملیات وأن یعملوا 

وطبیعة العملیات وكذا علاقات العمل بین العاملین متجسدة في علاقات  ،تغیرات في أسلوب أداء العمل

یتم بمقتضاه تكوین العلاقات بین أعضاء  ة والتواصل حیث ھذا الأخیرالتعاون والتضامن داخل المنظم

والأفكار  ویجري تبادل المعلومات والآراء ،النظر عن طبیعة تكوینھا وحجمھا الجماعة بصرف

  وینبغي على  ،القناعات ذي یسعى إلى تعدیل  السلوك وتغیروالخبرات فیما بینھم من خلال الاتصال ال
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یتمتعوا في علاقتھم المھنیة والشخصیة بمجموعة من المھارات والتي تعتمد بدورھا على نجاح الأفراد أن 

وتختلف سرعة التفاعل الاتصال  العامل في عملھ مرھون بقدرتھ علىلأن نجاح  ،عملیة الاتصال

 .والتواصل وأسلوبھما ومقدرتھما باختلاف المورد البشري والبیئة التي ینتمي إلیھا المتواصلون

مداخل جدیدة  إلىصل یترتب علیھا بالضرورة التو" الأیزو"كما أن جھود إدارة الجودة ومتطلبات       

والتقنیة  اكتساب المھارات الفنیة   ومساعدتھم على تدریب العاملین  یتطلب  لأداء الأعمال الأمر الذي 

دریب یضمن أن یحصل المورد بحیث الت ،لتحقیق التحسن المستمر في الأداءوبالتالي السعي  ،المطلوبة

البشري على المعارف والمھارات اللازمة التي تمكنھ من وضع تلك المعارف موضع تطبیق الصحیح 

  .والناجح لمنھجیة إدارة الجودة

ھ من الضروري أن تتوحد فإنّ  ،إن نجاح المنظمة یعتمد بالدرجة الأولى على نوعیة المورد البشري       

جمیع جھود المنظمة في سبیل تطویر وتنمیة مھارات ھذا المورد من أجل الوصول بھ إلى حد الامتیاز 

  من كونھم مصدرا للأفكار والأداة الرئیسیة یجب أن ینطلق  لذلك فتعامل الإدارة مع الموارد البشریة 

  الإبداعیةلمھارات والمعرفة والقدرة الإبتكاریة و بفضل ا لقدرات  تنافسیة  لتحویل التحدیات وللتغییر 

 لأن دمج المورد البشري وفق مواصفات عالمیة لضبط " زو یالأ"من تطبیق منھج الجودة و تالتي ترتب

یرفع من  كما "المورد البشري "لتطویر مھارات  وقدراتھ  فتح سبلا جدیدة نظام أو أنظمة الجودة ی

  .الخدمة مستوى الأداء ویزید من كفاءة

عام والمنظمات التي  أما من الناحیة العملیة فقد اھتمت بھذا الموضوع جمیع المنظمات بشكل       

بل أن ذلك أصبح واحدا من  ،من خلال العاملین بھا  بشكل خاص"زویالأ"تحصلت على المیزة التنافسیة 

  .أھم التحدیات التي یواجھھا مدراء القرن الواحد والعشرین

 ،ضرورة التحكم في ارتفاع الأسعاروكذا ب ،متمیزة بالتزاید المستمر للطلباتوضمن السوق الحالیة ال       

حتى تكون العنصر الأقوى في مجال الإلكتروني تتمتع بالإرادة  "كوندور "فإن عنتر تراد 

الدافع  "كوندور"بحیث تعتبر سیاسة الجودة في عنتر تراد  ،على المستوى العالمي والإلكترومنزلي

  .الرئیسي لتحقیق طموحاتھا  مع تطویر مھارات  مواردھا البشریة

   :  الإشكالیةتقدم یمكن صیاغة  وفي ضوء ما

 أثار وجوانب   علیھا  وقد ترتب " ISO"  على شھادة الجودة إذا كانت المؤسسة قد تحصلت ـــ   

 في تطویر وتفعیل مھارات الموارد )تنظیمیة الجوانب السوسیو( الأخیرةدور ھذه فما ھو  سوسیوتنظیمیة 

   ؟ لبشریةا
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  :تحت ھذه الإشكالیة أسئلة فرعیة تتمثل فيوتندرج 

ھل كل أنواع البرامج والخطط التدریبیة  التي تقوم بھا المؤسسة لمواردھا البشریة تؤدي إلى امتلاك   ـــ

  مھارات ذات الكفاءة العالیة ؟

  الاتصالیة في تطویر مھارات المورد البشري؟ـــ ما مدى أھمیة العملیة 

  كیف یؤدي التعاون بین الموارد البشریة إلى رفع وتطویر من مھاراتھم؟ ـــ

  :نصوغ الفرضیات التالیةوكمحاولة  للإجابة عن ھذه التساؤلات 

  :الفرضیة الرئیسیة .5

دورا في تطویر وتفعیل مھارات الموارد "ISO"تلعب الجوانب السوسیو تنظیمیة لمقاییس الجودة  ـــ

تجسید علاقات التعاون والتواصل وذلك وفقا لمبادئ إدارة الجودة التي یتم تخصیص لھا البشریة من خلال 

  .برامج تدریبیة فعالة

  : الفرضیات الجزئیةـ 1- 5

  : الأولى الفرضیة

أكثر  تدریبیة  أدى بھا إلى البحث عن برامج "ISO"ــ تفكیر المؤسسة في الحصول على شھادة الجودة 

  .والتي تؤدي بدورھا إلى رفع وتطویر مھارات  المورد البشريفعالیة 

  : الثانیة  الفرضیة

ــ كلما كانت العملیة الاتصالیة فعالة كلما زاد من فرص المورد البشري في التواصل والتفاعل وبالتالي 

  .زیادة في رفع من مھارتھم وتطویرھا

  :الفرضیة الثالثة 

وبالتالي تعاونھم یؤدي إلى الرفع  ،تكامل جھود العاملین من خلال نقل التجارب والمعلومات فیما بینھمــ 

  .من مھاراتھم 

 : لدراسةا تحدید المفاھیم  .  6

وذلك لما تحملھ من دلالات ومقاصد نظریة  ،ي العلوم الاجتماعیة أھمیة كبیرةتكتسي المفاھیم ف      

ضوعات والظواھر التي یقوم تشیر إلى طبیعة المو فھي ،ة  لھا أثرھا المباشر على كل بحثوإمبریقی

   : ،والتي تتطلب تحدید دلالاتھا الإجرائیة المفاھیم التالیةومن أھم المفاھیم بحثنا  ، بدراستھاالباحث 
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  :التدریب ـ1- 6

  )1(.درب الشخص على الشيء أي عوده إیاه فتعوده :لغة

رب، وھي مشتقة من الدرب وھو الطریق ، فالتدریب یعني وضع الأفراد والتدریب مصدر للفعل دّ 

  )2(. والجماعات المستھدفة على الطریق السلیم كي یسیروا فیھ، ویتعودوا علیھ

للمعلومات والخبرات والمھارات والتصرفات بین  التدریب ھو التطویر المنطقي المستمر :اصطلاحا 

  )3(.الطبقات العاملة والذي یساعد على تقدمھم وتقدم الإدارة التي یعملون بھامختلف 

أیضا عملیة تعدیل إیجابي تتناول سلوك الفرد من الناحیة المھنیة أو الوظیفیة لإكسابھ المعارف  وھو

  )4(.والخبرات التي یحتاجھا إضافة إلى المھارات التي تلزم لرفع مستوى كفاءة الإنتاجیة وأدائھ

ھو عملیة تطویر وتعدیل إیجابي  لجمیع أفراد العاملین في المؤسسة من أجل إكسابھم : التعریف الإجرائي

  المعارف والمھارات و الخبرات الجدیدة التي تساعدھم على تطویر أدائھم وأداء المؤسسة

  : الاتصال - 2 - 6

  )5(.اتصل ،یتصل ، اتصال الشيء بالشيء أي التصق بھ: لغة

، والأفكار والمھارات والاتجاھات من شخص إلى عملیة ھادفة لنقل المعلومات"ھو الاتصال  :اصطلاحا

  ." آخر

یتفاعل من خلالھا الأفراد مع ذوي تبادل للمعاني الموجودة في الرسائل والتي :" ویعرف أیضا بأنھ 

  )6(.الثقافات المختلفة وذلك من أجل إتاحة الفرصة لتوصیل المعنى وفھم الرسالة 

المعلومات والمعاني في الرسائل على شكل  وتبادل عبارة عن نقل" ھو  الاتصال: التعریف الإجرائي

  .رموز وألفاظ  من شخص إلى آخر من أجل اكتساب أو تغییر أفكار ومھارات واتجاھات جدیدة 

  
  .164القاھرة ،بدون سنة ،ص، ، دار البرھان عربي- قاموس عربي - )1(

  . 28، ص2000، مصر ،1ط، دار الكتاب،  التدریب، الأسس والمبادئ: ھلال محمد  - )2(

  .1968، ص 1968 القاھرة، مكتبة الحدیثة، ،التخطیط للتدریب في مجالات التنمیة :محمد جمال برعي  - )3(

  .49ص ،1999، الإسكندریةلدار الجامعیة ،ا  ،حدیثة في التنمیة اتجاھات: عبد القادر محمد عبد القادر عطیة - )4(

  .7، ص 2006، الأردن،  1ط، دار أسامة المشرق الثقافي ،  المعجم الاعلامي: محمد ، جمال الفار - )5(

، 2011، الأردن ، 1ط، عالم الكتب الحدیث، نفسي واجتماعي وثقافي التواصل الاجتماعي من منظور: عدنان یوسف العتوم وآخرون )6(

  .141ص
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   :الجودة -3- 6

وأجاد أتى بالجید، فالجودة  .)1(جاد، وتعني كون الشيء جیدا، وجاد العمل فھو جیداالجودة من  :لغة 

  )2(.وكیفیة الشيء تعني حالتھ وصفتھ) كیف(مثل الكیفیة مصدر من لفظ )جاد(مصدر من لفظ 

  )3(" .للاستعمالعلى أنھا مدى ملائمة المنتج "یعرفھا جوزیف بوران :اصطلاحا

  )4( ".وتوقعات العمیل احتیاجاتتوافر خصائص وصفات في المنتج تشبع "وتعرف  أیضا بأنھا 

 للاستھلاكھي مدى مطابقة المنتج لصفات وخصائص معینة ومحددة لیكون قابل :  لتعریف الإجرائيا

       وتوقعات العمیل واحتیاجاتوفقا لرغبات  والاستعمال

  : إدارة الجودة الشاملة  -4- 6

 القدرات على یعتمد الأعمال لإنجاز تعاوني شكل" بأنھا " جابلونسكي جوزیف " عرف قد : اصطلاحا

 فرق طریق عن مستمر بشكل والإنتاجیة الجودة لتحسین والعاملین الإدارة من بكل الخاصة والمواھب

 )5( ".العمل

 العاملین تشجعي الت للعمل، الشاملة الوسیلة أو الطریقة " انھأ على الشاملة الجودة إدارة وعرفت     

  )6("المستھلكین حاجات إشباع لتحقیق مضافة قیمة خلق على یعمل واحد فریق ضمن للعمل

  :التعریف الإجرائي

 فرق استخدامب وذلك باستمرار العملیة تحسینفي  المشاركة تقوم على إدارة  :ھي الشاملة الجودة إدارة     

 الخارجیین المستھلكین حاجات بإشباع الخاصة المتطلبات كافة تحققوھي العملیة التي تسعى لأن  .العمل

  .الداخلیین و

    

  .125، بیروت، بدون سنة، ص2طالتراث، ، دار إحیاء  المعجم الوسیط: وآخرون إبراھیمأنیس،  - )1(

  .350،ص 1987، بیروت 2ط، مكتب تحقبق التراث، القاموس المحیط: الفیروز أبادي ، مجد الدین محمد بن یعقوب - )2(

  .19ص ،2006عمان ، ،2ط ،دار وائل للنشر ،إدارة الجودة الشاملة:محفوظ أحمد جودة  - )3(

  .15،ص 2005القاھرة، ، ، دار الفكر العربيإدارة الجودة الشاملة و الإیزو:أحمد سید مصطفى  - )4(

  .26ص، 1992 ، بلد ذكر بدون، 1ط،  بمیك للإدارة المھنیة الخبرات زكمر ،الشاملة الجودة إدارة :جابلونسكي جوزیف - )5(

  .7 ص ، 2000 ،1ط والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة دار ،الشاملة الجودة إدارة :حمودا مكاظ خضیر - )6(
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 " :ISO"الإیزو  -5- 6

وتصف العناصر الرئیسیة المطلوب توافرھا في نظام  من المقاییس المكتوبة تحدد ھي سلسلة  : اصطلاحا
  )1(إدارة الجودة الذي یتعین أن تصممھ وتتبناه المؤسسة للتأكد من أن منتوجاتھا  تتوافق مع رغبات الزبائن

سلسلة من المواصفات محددة مسبقا من قبل اللجنة الفنیة في المنظمة تضم شروط "وتعرف أیضا بأنھا 
  )2("بكیفیة الاستخدام الأمثل للموارد وكیفیة تحدید وضبط المھام والصلاحیات بدقةوإرشادات تتعلق 

ھي عبارة عن مواصفات ومقاییس موحدة ومحددة من طرف المنظمة الدولیة للمعاییر :التعریف الإجرائي
اتیة، ، وتھتم بمجالات عدیدة صناعیة خدمتعمل على تحسین العملیة الإنتاجیة والزیادة من كفاءة الخدمة

  .تجاریة

  :المھارات -  6- 6

  .نقول بھ مھارة أي حذق فھو ماھر، فالمھارة ھي الحذق في الشيء :لغة

في اللغة الانجلیزیة أي البراعة في أداء عمل ما أو فعل ما، أو قدرة على عمل شيء ما بخبرة  skillوھي 

  )3(.وجودة

) منظمة(العمل وسلوكیات مھیكلة مجموعة المعارف وقدرات " تعرف المھارات على أنھا : اصطلاحا

  ."تبعا لھدف معین ووضعیات معینة

قدرة الفرد لترجمة معرفة ما في عملھ، بحیث تسمح بتحقیق النتائج المرغوبة أو " كما تعرف كذلك أنھا   

  ."المتوقعة

  مجموعة المعارف، والقدرات والاستعدادات خاصة لفرد " وھناك من ینظر إلیھا على أنھا       

  )4(."المكتسبة بالممارسة المھنیة والأداء المكتسب) أو مجموعة(

  

   ذكر ،دار غریب للطباعة والنشر ،بدون10011-9000جودة المنتج بین إدارة الجودة الشاملة والإیزو :سمیر محمد عبد العزیز - )1(

  .146،ص1999بلد،
  .38،ص1999،لبنان،1طدار الفكر المعاصر ،، 9000،إیزو دلیل عملي لتطبیق أنظمة إدارة الجودة  :مأمون السلطي سھیلا  -) 2(

  .166، ص2008، القاھرة ،1ط، مؤسسة الطوبحي للتجارة والطباعة والنشر،  )الأسس والمھارات(وظیفة العلاقات العامة : حمدي شعبان - )3(

  دراسة میدانیة على الأكادیمیة الدولیة  ،أثر استخدام التكنولوجیا المعلومات على أداء الموارد البشریة : عزیزة عبد الرحمن العتیبي -) 4(

  .61ص، 2010، بدون ذكر بلدالإسترالیة، 
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  :التعریف الاجرائي 

، والتي تمكنھم من تأدیة عملھم كریة والجسدیة للفرد أو المجموعةمجموع القدرات الف ھيالمھارات    

  .أحسن وجھعلى 

  :التعاون -7- 6

مذھب اقتصادي شعاره الفرد للجماعة والجماعة للفرد ومظھره تكوین جماعات " روح التعاون " : لغة

  )1(.لمصلحة الأعضاء للقیام بعمل مشترك

  :اصطلاحا

  ."التعبیر عن اشتراك شخصین أو أكثر في محاولة لتحقیق ھدف مشترك:"عملیة التعاون ھي 

للسلوك یتعلمھ الفرد بحكم تطوره في بیئة اجتماعیة وبفعل تفاعلھ مع الآخرین  أسلوب" وھو أیضا        

   )2(."وإدراكھ لأسالیب سلوكھم

الجھود المشتركة بغرض تحقیق ھدف ، یقوم بھا الأفراد ببذل عملیة اجتماعیة"كما یعرف التعاون بأنھ      

  )3(."واحد مشترك أو أھداف مشتركة

العمل من أجل السعي وراء  الأفراد واشتراكھم فياجتماع " وھناك تعریف آخر یعتبر التعاون بأنھ     

  )4(."المصالح المشتركة 

  :التعریف الإجرائي

في عمل ما من اجل  عرف التعاون بأنھ عملیة اجتماعیة تقوم على أساس اشتراك فردین أو أكثری      

   .الوصول إلى ھدف مشترك وتحقیق مصلحة مشتركة

  

  .879، ص1989 بدون ذكر بلد، ، المنظمة العربیة للتربیة والثقافة للنشر والتوزیع لاروس،المعجم العربي الأساسي -) 1( 

  .189، صنشر ، بدون سنة، القاھرة ، مكتب غریب للنشر والتوزیع  في الإدارة الإنسانيالسلوك :علي السلمي  -) 2(

  .61، ص1997، بیروت،1طالمؤسسة الجامعیة للنشر والتوزیع ،  الأسس النظریة والأسالیب التطبیقیة في علم الاجتماع،:إبراھیم العسل   - )3(

  .177ص  ،2001، عمان ، 1ط، دار الشروق للنشر والتوزیع ، ثنائیات علم الاجتماع: معن خلیل العمر -) 4(
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          :المنھج المتبع .7         

تحدید المنھج یكون قائما على یتبعھا الباحث لمعالجة موضوعھ، والمنھج ھو الطریقة التي           

المنھج في حد ذاتھ أسلوب للتفكیر و العمل یعتمد علیھ الباحث لتنظیم "اقتراحات تم التفكیر فیھا، لأن 

  )1("حقائق معقولة حول الظاھر المدروسةبالتالي الوصول إلى نتائج وو ؛عرض نتائجھأفكاره وتحلیلھا و

نوع الظاھرة المدروسة، و بما أن دراستنا ھذه تیار المنھج على طبیعة الموضوع ویتوقف اخو        

ف على الظاھرة المدروسة  التي تھدف أساسا إلى"وث الوصفیة تندرج ضمن البح  اكتشافبغرض التعرّ

فالمنھج الأنسب  )2(."ترتیبھا بصورة دقیقة خلال جمع البیانات والمعلومات وتبویبھا وئق جدیدة من حقا

الذي یصف الظاھرة كمیا و كیفیا، و ذلك عن طریق جمع البیانات " لموضوعنا ھو المنھج الوصفي 

، حیث حاولنا من خلال ھذا المنھج وصف  )3("النظریة و البیانات المیدانیة حولھا، ثم تصنیفھا و تحلیلھا 

على مھارات المورد البشري في  ISOالمقاییس الجودة ) التدریب ، الاتصال ، التعاون( أثار و جوانب

 "تھا مس التي  المھاراتتحدید بولایة برج بوعریریج،  بالإضافة إلى محاولة وصف و" كوندور"مؤسسة 

ISO" .  

، فقد اعتمدنا ھذا المنھج من خلال الاقترابین الكمي والكیفي، حیث یایفولأن البحث یبتدئ دائما ك       

ابتدأ البحث كیفیا في صیاغة الإشكالیة، ثم استثمرنا الاقتراب الكمي الذي یقوم على تقنیات والتحلیل 

الإحصائي خلال جمع المعطیات المیدانیة، وانتھى كیفیا من خلال بناء خطاب سوسیولوجي بعد قراءة 

  .لإحصائیة الجداول ا

  :البحث مجتمع وعینة . 8  

شمل مجتمع البحث جمیع عمال الإنتاج، ونظرا لتعدد وحѧدات الإنتѧاج بالمؤسسѧة وصѧعوبة الوصѧول        

عامل، والعینة التي اعتمدنا علیھا ھي العینة العشѧوائیة  )108(والتي تضم  التلیفزیوناتإلیھا، اخترنا وحدة 

وصѧعوبة الѧتحكم فѧي حجѧم  ،لھذه العینة راجع إلѧى كبѧر حجѧم مجتمѧع البحѧثإن أسباب اختیارنا و، البسیطة

  .نختار العینة العشوائیة البسیطالعینة جعلنا 

  :حسب العلاقة التالیة) بدون الإعادة(یتم تحدید العینات الممكن سحبھا

،  2طدار الصفاء للنشر، أسالیب البحث العلمي، الأسس النظریة و التطبیق العلمي، : ریحي مصطفى علیان،عثمان محمد غنیم -)1( 
  .34، ص2008عمان،

  
 2008بیروت ، ،1ط، دار الطلیعة للطباعة و النشر، منھجیة البحث في علم الاجتماع الإشكالیات، التقنیات، المقاربات: عبد الغاني عماد - )2( 

  .23ص
   .80،ص1985الإسكندریة، ، المكتب الجامعي الحدیث، ، العلمي، الخطوات المنھجیة لإعداد البحوث الاجتماعیةالبحث :محمد شفیق   -) 3( 
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  !N                                             حیثN: حجم المجتمع.  

          ! (N-n) ! n                                                                   n :حجم العینة.  

             !108    

           =                               

    108-64)!(!64                                      

لكن لم نعتمد على العینة العشوائیة بطریقتھا الصحیحة وھذا لصعوبة الحصول على قوائم لمجتمع البحث، 

  .حیت تم توزیع الاستمارات من قبل مدیر الموارد البشریة

عامل، ) 64(عامل، أي حصلنا على ) 108(من أصل ) 60%(ومن خلال بحثنا ھذا تم اختیار نسبة     

  :حجم العینة المحسوبة في مجتمع البحث  :قة التالیةوذلك یمكن توضیحھ بالعلا

  عامل 64= 100) :60×108(

  :أدوات جمع البیانات. 9

أدوات ومѧѧن الواقѧѧع، فھѧѧي مجموعѧѧة إجѧѧراءات  ھѧѧي التقنیѧѧات التѧѧي تسѧѧمح للباحѧѧث بجمѧѧع المعطیѧѧات          

  :اعتمدنا على الأدوات التالیة التقصي المستعملة منھجیا، وتماشیا مع طبیعة البحث الوصفي

تعѧѧد مѧѧن أكثѧѧر الأدوات اسѧѧتخداما فѧѧي العلѧѧوم الاجتماعیѧѧة، وتعѧѧرف بأنھѧѧا   ):الاسѧѧتمارة(الاسѧѧتبیان  -9-1

عبارة عن مجموعة من الأسئلة المكتوبة التي تعد بقصد الحصول على معلومات أو آراء المبحوثین حول "

           )1("ظاھرة أو موقف معین 

الاسѧѧتمارة لأنھѧѧا  ھѧѧيعلیھѧѧا فѧѧي جمѧѧع المѧѧادة العلمیѧѧة المیدانیѧѧة ،   التѧѧي اعتمѧѧدناالأداة الرئیسѧѧیة وتعѧѧد           

أكبѧر قѧدر مѧن الأسѧئلة ولقѧد  الأنسب لموضوعنا وكافیѧة لإلمѧام بالموضѧوع لمѧا تتیحѧھ لنѧا عѧن الإجابѧة علѧى

سؤالا منھѧا مѧاھو مفتѧوح یتطلѧب الشѧرح مѧن طѧرف المبحѧوث ومنھѧا مѧا ھѧو )  37( على الاستمارةاحتوت 

خصѧص المحѧور  ،علѧى فرضѧیات البحѧثوبنѧاءا مغلق أو محدد الاقتراحات وقد قسمت إلѧى أربعѧة محѧاور 

دور التѧѧدریب بѧѧ الأول لعѧѧرض البیانѧѧات الشخصѧѧیة ، بینمѧѧا احتѧѧوى المحѧѧور الثѧѧاني علѧѧى البیانѧѧات المتعلقѧѧة 

والمحѧور الثالѧث تعلѧق ببیانѧات العملیѧة الاتصѧالیة فѧي  ،سین وتطѧویر مھѧارات العامѧلكجانب للجودة في تح

  .وفي الأخیر البیانات الخاصة بالتعاون" كوندور"مؤسسة 

   )2("تفاعل حواري بین الباحث والأشخاص المراد جمع البیانات منھم" ھي عبارة عن  :المقابلة .10

  .55، ص 1999بلد،  ذكر ، بدون1ط،  دار وائل للطباعة والنشر،  البحث العلميمنھجیة : محمد عبیدات وآخرون  -) 1(
  

  .92، ص 2008، الأردن، 1ط، إثراء للنشر والتوزیع، منھجیة البحث العلمي: موسى سلامة اللوزي، خضیر كاظم حمود   -) 2(

N 

n 

108 

64 
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إذ تسѧاعدنا فѧѧي  ،للاسѧتمارةكѧأداة مدعمѧة ومكملѧѧة فѧي دراسѧѧتنا ھѧذه علѧى المقابلѧѧة المقننѧة ،  عتمѧدناوقѧد ا    

تحلیل وتفسیر البیانات المجمعة عѧن طریѧق الاسѧتمارة ولقѧد وردت المقابلѧة فѧي شѧكل أسѧئلة مفتوحѧة أجѧاب 

  .عنھا مسؤول إدارة الموارد البشریة 

   :الدراسات السابقة  . 11
 متین أساس و صلبة أرضیة إلى دوما بحاجة یكونمن خصائص العلم أنه تراكمي، وكل باحث    

قبله فهو بحاجة  باحثین بها لتي قاما" السابقة الدراسات " باسم تعرف الأرضیة وهذه بحثه، في منه ینطلق
التي تناولت جانب من جوانب موضوع  وسنحاول التعرض للبعض من هذه الدراسات. انطلاقة لبناء بحثه

  .في هذا المجال دراستنا
  

  :الدراسات الجزائریة -11-1

یѧѧزو وإدارة مكانѧѧة تسѧییر المѧѧوارد البشѧѧریة ضѧمن معѧѧاییر الأ" بعنѧѧوان : مѧѧوازي سѧامیة  دراسѧة 11-1-1

  ."الجودة

یѧزو وقѧد لخصѧت وقد انطلقت ھذه الدراسة من إشكالیة تتعلق بماھیة إدارة الجودة وعلاقتھا بمعѧاییر الأ     

ھѧي معѧایر  مѧا ودة الشѧاملة، ماذا تعنى إدارة الجѧو:مختلف جوانب ھذه الإشكالیة في التساؤل التالي الباحثة 

مدى اھتمام كل منھما بإدارة وتسییر الموارد البشѧریة والعنصѧر البشѧري  ثم ماالإیزو ، وما الفرق بینھما ، 

  :وللإجابة على ھذه التساؤلات وضعت الباحثة مجموعة من الفرضیات وھي  .في حد ذاتھ

یѧѧزو أسѧѧلوبین یتسѧѧمان بمجموعѧѧة مѧѧن الخصѧѧائص أو یعتبѧѧر كѧѧل مѧѧن إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة ومعѧѧاییر الأ ●

  .الأخرىالمبادئ التي تمیزھما عن باقي الأسالیب الإداریة 

تركز إدارة الجودة الشاملة اھتمامھا على تسییر الموارد البشریة وعلى العنصر البشѧري بحѧد ذاتѧھ لأنھѧا  ●

النمѧو والتفѧѧوق والتمیѧز، كمѧا أنѧѧھ وباسѧѧتطاعتھ دفѧع المنظمѧة إلѧѧى النجѧاح ونѧؤمن بأنѧھ الأسѧѧاس فѧي المنظمѧة 

  .بإمكانھ القضاء على أمالھا وأھدافھا

  )1(.تتعامل معاییر الإیزو مع وظیفة تسییر الموارد البشریة مثلھا مثل باقي الوظائف ●

  

رسالة ماجستیر، قدمت في جامعة الجزائر، كلیة العلوم  ، مكانة تسییر الموارد البشریة ضمن معاییر الإیزو وإدارة الجودة:  موازي سامیة  - )1(

  .2004-2003الاقتصادیة والعلوم التسییر في 
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الملاحظة ودراسة  باستعمالفیما یخص المنھج المتبع فقد اعتمدت الباحثة على منھج دراسة الحالة      

  .الوثائق فقط

  :وقد خلصت الباحثة في الأخیر من خلال عملھا ھذا إلى النتائج التالیة   

یزو وانتشار تطبیقھا في المنظمات في الثقة التي تضعھا في نفوس الزبائن یكمن سر نجاح معاییر الأ -

 .كونھا تضمن توفر شروط الجودة العالمیة في السلع والخدمات

واحتیاجاتھ، لأن الرغبات تختلف من زبون لآخر بینما المعاییر ھي یزو رغبة الزبون لا تلبي معاییر الأ -

تقوم بإشباع رغبات واحتیاجات الزبائن من  نفسھا المطبقة في جمیع المنظمات لكن إدارة الجودة الشاملة

خلال اتصالھا المباشر بھم، واعتبارھم عملاء وشركاء یساھمون في تحدید مواصفات السلع والخدمات 

 .في الحصول علیھا التي یرغبون

لأنھا تھتم بتسییر أھم مورد بھا إلا  ،باعتبار أن وظیفة تسییر الموارد البشریة ھي أھم وظائف المنظمة  -

أن لیس جمیع المنظمات والأسالیب الإداریة تولیھا المكانة التي تستحقھا ومثال ذلك نجد أن مكانة تسییر 

  . بھا ضمن معاییر الإیزو ىر من تلك التي تحضالموارد البشریة ضمن إدارة الجودة الشاملة أكب

  :التعقیب عن الدراسة
ھذه الدراسة لما لاحظنا تتقاطع مع موضوعنا في عدة نقاط أھمھا تطرقھا إلى إدارة الجودة الشاملة        

المورد یزو وھذا الأمر ھو مفصل دراستنا ، كما أفادتنا الدراسة كثیرا في فھم مكانة وأھمیة ومعاییر الأ

لأن ھذه الأخیرة تؤمن بقدرات ومھارات موارد البشریة  وبقدرتھا بالتطور یزو البشري  ضمن معاییر الأ

  )1(.والتفوق والتمیز 

دور المѧѧورد البشѧѧري فѧѧي الرقابѧѧة علѧѧى جѧѧودة المنѧѧتج، دراسѧѧة " بعنѧѧوان  :بѧѧودالي محمѧѧد دراسѧѧة 11-1-2

  ."  sarl(IMC)حالة مؤسسة الصناعات الطبیة الجراحیة 

تمثل الطاقات البشریة الموظفة في المؤسسة الإنتاجیة أھم الطاقات المولدة للمخرجات ، وتأتي جѧودة        

 المنѧѧѧتج الѧѧѧذي تقدمѧѧѧھ مѧѧѧن كفاءاتھѧѧѧا وحرفیتھѧѧѧا وإمكاناتھѧѧѧا المھنیѧѧѧة ومھاراتھѧѧѧا ، فالعѧѧѧاملون الѧѧѧذین یتمتعѧѧѧون

فرون علѧѧѧى نفѧѧѧس الإمكانѧѧѧات یتѧѧѧوذین الѧѧѧجѧѧѧات أفضѧѧѧل ممѧѧѧا یقدمѧѧѧھ أقѧѧѧرانھم تالجیѧѧѧدة یقѧѧѧدمون منبالإمكانѧѧѧات 

   )2(.العاملین

    .المرجع السابق: موازي سامیة   - )1(

  رسالة ،  sarl(IMC)دور المورد البشري في الرقابة على جودة المنتج، دراسة حالة مؤسسة الصناعات الطبیة الجراحیة  :مدمحبودالي   -)2(

  .2011-2010لتسییر، في اماجستیر ، قدمت في جامعة بومرداس، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم 
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: ، وقد جاء ھѧذا البحѧث لیجیѧب علѧى السѧؤال الآتѧي سة تحقیق نوعیة جیدة في منتجاتھایضمن للمؤسوالذي 

واقѧѧع ذلѧѧك فѧѧي مؤسسѧѧة  مѧѧا مѧѧدى مسѧѧاھمة المѧѧورد البشѧѧري فѧѧي عملیѧѧة الرقابѧѧة علѧѧى جѧѧودة المنѧѧتج؟ ومѧѧا ھѧѧو

  الصناعات الطبیة الجراحیة؟

  :وللإجابة على ھذا التساؤل قام الباحث بإدراج مجموعة من الأسئلة الفرعیة     

ما مكانة المورد البشري في نظام الجودة ؟ وھل تبني نظام الإیزو یسѧاھم فѧي ترقیѧة المѧورد البشѧري فѧي  -

  المؤسسة؟

  على تكوین موظفیھا في مجال الجودة من أجل ترقیة منتجاتھا؟ ھل تعتمد مؤسسة الصناعات الطبیة -

ھѧѧل مراقبѧѧة جѧѧودة منتجѧѧات المؤسسѧѧة ھѧѧي مسѧѧؤولیة قسѧѧم الرقابѧѧة علѧѧى الجѧѧودة أم مسѧѧؤولیة كافѧѧة أقسѧѧام  -

  المؤسسة؟

  :وللإجابة على الإشكالیة العامة والأسئلة الفرعیة قام الباحث بطرح الفرضیات التالیة      

البشري الركیѧزة الأساسѧیة لنجѧاح نظѧام الجѧودة ، لѧذلك فھѧو یحظѧى بأھمیѧة كبیѧرة كمѧا أن یعتبر العنصر  ●

  .یزو یساھم في ترقیة المورد البشري في المؤسسةتبني نظام الأ

● ѧین منتجاتھѧل تحسѧن أجѧودة مѧال الجѧي مجѧا فѧا تقوم مؤسسة الصناعات الطبیة الجراحیة بتكوین موظفیھ

  والمحافظة على مركزھا التنافسي

  .مراقبة جودة منتجات المؤسسة ھو من مسؤولیة قسم الرقابة على الجودة ●

وللإجابѧѧة علѧѧى الإشѧѧكالیة العامѧѧة واختبѧѧار صѧѧحة الفرضѧѧیات مѧѧن عѧѧدمھا ، اعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى المѧѧنھج     

  .الوصفي التحلیلي

  :وقد توصل  الباحث إلى النتائج التالیة    

ظامѧا فعѧالا للرقابѧة علѧى جѧودة منتجاتھѧا مѧن خѧلال إشѧراك مؤسسة الصناعات الطبیѧة الجراحیѧة تمتلѧك ن -

  .9001یزو جمیع العمال في عملیة المراقبة كما تطبق أحدث النسخ في مجال الأ

  )1(.یكتسي المورد البشري أھمیة كبیرة في نظام الرقابة على جودة المنتج -
  

  

  المرجع السابق :محمدبودالي   -) 1(
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  .والمتخصص ھو العمود الفقري لبناء نظام جودة متمیزإن المورد البشري الكفء  -

، ویشѧتمل ھѧذا التكѧوین علѧى كافѧة 9003،9002،9001یملك التكѧوین أھمیѧة كبیѧرة ضѧمن معѧایر الإیѧزو -

  .تأثیر في مستوى الجودةالأفراد وعلى جمیع المستویات والذین لدیھم 

  .یزولأا للموارد البشریة أھمیة كبیرة في نظام الجودة وكذا معاییر -

  .على نظام تكویني في مجال الجودة من أجل المحافظة على مركزھا التنافسي(IMC)تعتمد مؤسسة  -

تعتمد المؤسسة على التكوین الخارجي في مجال الجودة والذي یمس جمیѧع المسѧئولین فѧي المؤسسѧة مѧن  -

  ة على كیفیة تطبیق رؤساء الأقسام والمدیرین ، ویقوم ھؤلاء بتكوین باقي الموظفین داخل المؤسس

  .یزوبرامج الأ

  :التعقیب على الدراسة

ب عدم التوصل إلى الدراسات السابقة في بفي حدود البحث والتقصي لموضوع الدراسة وبس       

، كبیر مع موضوع دراستنا لوجود ترابط وتداخل  التسییریة، التخصص ارتأینا توظیف دراسة في العلوم

العنصر ویعتبر التكوین یزو ي نظام الجودة وفي معاییر الأأھمیة كبیرة فحیث یملك المورد البشري 

في المؤسسة المعاییر من أجل تأھیل العنصر البشري وتطویر مھاراتھ  الأساسي الذي ركزت علیھ ھذه

  )1(.للوصول إلى منتج مطابق للمواصفات الدولیة وھذه أھم النقاط المشتركة مع أھداف دراستنا

تھدف إلى و، "العامل نحو عملھ علاقة أسالیب الاتصال باتجاھات"بعنوان طاھر أجغیمدراسة  1-3- 11

التعرف على أھم أسالیب الاتصال التي تولد اتجاھات  موجبة أو سالبة لدى العمال، لكون ھذه الأسالیب 

  .لیست كلھا بنفس الأھمیة في ظھور الاتجاھات وتغیرھا

عتمد على امجموع العمال بمركب الحجار للحدید والصلب ، وعامل من )120(وشملت عینة الدراسة   

  .المنھج الوصفي التحلیلي

 فإن اختیار أي أسلوب من أسالیب الاتصال یتوقف على الظروف المتاحة ،فحسب دراسة الباحث  

ید للشخص الذي یرید نقل معلوماتھ إلى الآخرین أخذ بعین الاعتبار نمط التعامل تبعا لنوع المادة التي یر

  )2(.الاتصال الشفوي والكتابي والمصور: الأسالیب نذكر مایلي هنقلھا ومن ھذ

  

  .المرجع السابق: بودالي محمد  –) 1(

  .35، ص2002، منشورات دار لالة سكینة، الجزائر، مدخل إلى نظریات الاتصال المعاصر:  محمد مزیان - )2(
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  : ومن النتائج التي خلصت إلیھا ھذه الدراسة مایلي 

  .میل العمال إلى الاتصال الكتابي رغم أھمیة الأسلوب الشفھي  -

  .درجة رضا العامل على المشرف  المباشر أكثر من درجة رضائھ على المسؤول الإداري -

  .العمل ممتع في المؤسسة حسب غالبیة العمال -

الالتزام بالقوانین انتشار ظاھرة إدراك العامل لأسالیب اتصال فعالة وأكثر رضا على العمل مع  -

  )1(.والقرارات لیكون أكثر استعداد للعمل وأكثر شعورا بالاستقرار في المؤسسة

  :التعقیب عن الدراسة

في أفادتنا ھذه الدراسة  رغم أن المحور العام لھذه الدراسة بعیدا نوعا ما من موضوع دراستنا إلا أن       

في العملیة الاتصالیة داخل المنظمة وبین أكثر من مستوى ، خاصة بالنسبة لأھمیة أسالیب الاتصال 

العاملین، ومعرفة میل العمال نحو أسلوب المناسب لھم ، كما تشترك الدراسة مع موضوعنا في محاولتنا 

  .معرفة مدى إدراك العامل لأسالیب الاتصال الفعال والجید

  

  :العربیةالدراسات  -2- 11

وقد أكدت ، )1982مصر (حول الإطار المرجعي الفردي والجماعي  " *مظفر شریف دراسة 2-1- 11

فیھا ظاھرة الحركة الذاتیة كمثیر  واستخدمالخبرة الفردیة السلوكیة في مختلف الاتجاھات ،  دراسةنتائج 

، وھو منفرد في حكمھ ، بعد أن یستمع إلى حكم شخص آخر أو إلى أحكام مجموعة وإدراكھلحكم الفرد 

، ثم بعد أن یتأثر عن محددة من الأفراد ولقد ھدفت ھذه الدراسة إلى بیان الفرق بین حكم الفرد منفردا 

  .المرجع الفردي والإطار المرجع الجماعي المشترك طریق الاتصال برأي الغیر أي بین الإطار 

  :ومن النتائج الھامة التي توصل إلیھا  

أن الفرد یقیم لنفسھ مجالا أو إطارا یصدر فیھ أحكامھ وھذا الإطار ثابت ویسمى بالإطار المرجع أو  -

  . )2(إطار الحكم ، فالفرد لا یصدر حكما من فراغ مطلق

  

  
  .35ص المرجع السابق،: محمد مزیان  -) 1(

تجریبیة في الدراسات النفسیة الاجتماعیة ، حیث اقترن اسمھ بتجربة رائدة  في بیان أثر العامل الرئیسي یعتبر الباحث صاحب جھود علمیة  *
  .الاجتماعي في تكوین الإطار المرجعي ثم في بیان مجال حركة الفرد ضمن إطاره وفي إصدار أحكامھ

  .58، ص1992، الجزائر، 1بوعات الجامعیة، ط، دیوان المطالمرشد في علم النفس الاجتماعي: عبد الحمید محمد الھاشمي) 2(
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إذا تكون لدى الفرد ھذا الإطار وھو في موقف منفرد، ثم تعرض لموقف یطلع فیھ على مواقف الآخرین  -

، فإنھ یمیل إلى تعدیل إطاره المرجعي في الحكم وھو في موقف جمعیة ، حیث یبقى معھ عندما ینفرد مع 

  .ذات نفسھ

الجماعة في تكوین الاتجاھات والقیم التي یكتسبھا الفرد والتي توجھ سلوكھ، حتى على أھمیة تأكید  -

  .ما یكون بعیدا منفردا عن الجماعةعند

فإنھ یتعرض للتعدیل مع  ،لابد للفرد من مجال یصدر فیھ أحكامھ وسلوكھ، وھذا المجال إذا تم إیجاده -

ظل كذلك مع الفرد ، حیثما كان ضمن إطار العمومیة ، فإنھ یالجماعة، أما إذا تم إیجاده بالمواقف الجمعیة

  .الجماعیة مع فروق شخصیة ضئیلة

معھم تجعل لدیھ مخزونا من  وتعاونھأن التجربة التي یكتسبھا الفرد من خلال احتكاكھ بالآخرین  -

مع الآخرین بواسطتھا معھم وخلال اتصالھ بھم ، وعلیھ اعتبر الاتصال عاملا المعلومات التي یتبادلھا 

  )1(.الاجتماعیةھاما في دراسة التفاعلات 

  : التعقیب عن الدراسة

تكمن أوجھ الاستفادة من ھذه الدراسة في فھمنا للإطار المرجعي للفرد خاصة الإطار المرجعي         

متغیر أساسي في بحثنا، بالإضافة إلى التعرف على كیفیة تغییر الفرد  ، لكون ھذا البعد"التعاون"الجماعي 

لإطاره المرجعي من الفردي إلى الجماعي في ظل التعاون ، كما أفادتنا كثیرا في معرفة مدى اكتساب 

معھم للمعلومات التي یتبادلھا مع الآخرین بواسطتھا معھم  وتعاونھالفرد من خلال احتكاكھ بالآخرین 

وخلال اتصالھ بھم ، وعلیھ اعتبر الاتصال عاملا ھاما في دراسة التفاعلات الاجتماعیة وھو جانب مھم 

  .لدراستناإلى حد بعید مع فرضیة الثالثة في دراستنا وھذا ما یتطابق 

و "تنمیة المھارات الإداریة في فلسطین"بعنوان أنالوي وفراھاد،المدھون، محمد  دراسة 2-2- 11

 في الإداریة المھارات تنمیة في التنمیة وبرامج التدریب إدارة مساھمة مدى تقییم إلى الدراسة ھدفت

 ذوي الأفراد ومھارات الذاتیة المھارات إلى المھارات تقسیم وتم الفلسطینیة والمتوسطة الصغیرة المنشات

 لھذه الأولیة البیانات جمع وتم .الوظیفي الواجب أو بالمھمة العلاقة ذات والمھارات بالعمل العلاقة

 الصغیرة تآالمنش مدراء ھم المستھدفة الفئة وكانت والمقابلات الاستقصاء بین الجمع طریق عن الدراسة

   )2(.والمتوسطة

  
  .58، صالمرجع السابق: عبد الحمید محمد الھاشمي -) 1( 

 قطاع في لةكاالو موظفي على دراسة، لتعظیم الاستثمار في العنصر البشري تنمیة الموارد البشریة كمدخل إستراتیجي: أماني خضر شلتوت  -)2( 

  .57،ص2009إشراف، یوسف عبد عطیة بحر ،رسالة لنیل ماجستیر ، كلیة التجارة، إدارة الأعمال، غزة، ، ،)الإقلیمي غزة ومكتب لرئاسةا(غزة
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 :الدراسة نتائج من

 برامج في بالاشتراك تطویرھا تم والتي الصغیرة المشروعات لمدیري إداریة مھارات مجموعة وجود     

 لبیع الأسواق عدد زیادة :منھا مجالات عدة في نفسھ الصغیر المشروع تطویر إلى أدت التي التدریب

  )1( .الربحیة زیادة إلى أدى مما الاستثمار وزیادة المشروع، نجاح ودرجة منتجاتھا،

  :التعقیب عن الدراسة

 مھارات المورد البشريوھو متغیر التابع لموضوع دراستنا البالمباشر رتباطھا اخترنا ھذه الدراسة لا

 الاختلافثبتتھ الدارسة ، غیر أن أومدى تطویر ھذه الأخیرة وذلك بالاعتماد على برامج التدریب وھذا ما 

الوحید بین الدراسة وموضوع بحثنا حول تركیز الدراسة على نوع أو جانب واحد من مھارات وھي 

  .الإداریةالمھارات 

  :الدراسات الأجنبیة  -3- 11

المنافسة بین  أثر" عن 1934نشرت في عام  ،)stock & wyatt(ویات  دراسة لستون و 3-1- 11

عند )  %46(تبین أن العاملات في مؤسسة للف الورق زاد إنتاجھن بنسبة  ،"في العمل  الزملاء 

استحداث المنافسة بینھن ، ثم استطاع الباحثان، عن طریق زیادة حدة المنافسات بین العاملات ، أن 

،إلا أنھ كان من نتیجة ھذه المنافسات أن اتضح )%30( یحصلا على زیادة إضافیة في الإنتاج بلغت نسبتھا

الفساد الكبیر في العلاقات المتبادلة بین العاملات، فبینما كان قبل استحدث المنافسة بینھن مظاھر كثیرة 

من الود والتعاون ظھر بعد المنافسة الكثیر من المنازعات والغیرة والحسد، فارتفع عدد الشكاوى ضد 

، في حین أنھا لم تكن قد بعضھن ، وعدد الشكاوى من ظروف العمل ، ومن رداءة الموارد المستخدمة 

ّ العلاقات الإنسانیة قد فسدت بین العاملات نتیجة لحدة المنافسة ، ولھذا اقترح  تغیرت؛ وبمعنى آخر؛ فإن

مع العمل ، على أن ) أي تعاونیة لا فردیة (الباحثان استخدام المنافسة في مؤسسات العمل بطریقة جمعیة 

، فالمنافسة الجمعیة فیھا توفیق بین ظاھرتي التعاون والتنافس ، تكون المجموعات المتنافسة متعادلة القوة

حیث یتعاون أعضاء الجماعة الواحدة ، وتتنافس الجماعة كوحدة مع غیرھا، فیتحقق بذلك التوازن بین 

   )2(، والأخرى ھي)حیث تحدث في موقف التعاون( ماعةظاھرتین أساسیتین؛ إحداھما اندماج الذات في الج

  

  .57، صالمرجع السابق: أماني خضر شلتوت - ) 1(

  .311، ص 2001، القاھرة 9، دار قباء للطباعة والنشر، طعلم النفس الصناعي والتنظیمي: عبد القادر طھ فرح  -) 2(
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في حالة المنافسة ، كما اقترح الباحثان أنھ )حیث تحدث في موقف التنافس(تأكید الذات والاعتداد بھا 

مفر منھا ، ینبغي ترتیب مواضع الأفراد ، بحیث یكون الأفراد المتجاورون متعادلي القوة الفردیة التي لا 

على وجھ التقریب، ولھذا ینبغي على الإدارة الرشیدة أن تنظم عملیتي التنافس والتعاون بین العاملین 

ي أن یتوافر في بشكل یؤدي إلى رفع الإنتاج دون الإضرار بالمناخ النفسي الاجتماعي الصحي ، الذي ینبغ

  )1(.بیئة العمل، فیتحقق التوازن المطلوب بین مصلحة العامل ومصلحة الإنتاج

  :التعقیب عن الدراسة

رغم اختلاف میدان الدراسة عن میدان موضوعنا وتطرقھ إلى  الكشف عن أثر المنافسة بین الزملاء     

إحداث التعاون بین الزملاء لما لھ من إلا أنھا أفادتنا في جانب واحد عندما تطرق الباحث إلى ضرورة 

دور كبیر في زیادة الإنتاج ، وھذا ما یتطابق  مع أھداف دراستنا ولما للتعاون والعمل الجماعي من دور 

  . في تطویر وتحسین من مھارات المورد البشري، وبالتالي رفع من إنتاجیة  وعلیھ تحقیق أھداف المنظمة

قام الباحث  "أثر تفاوت المكانات  الاجتماعیة على الاتصال" بعنوان) wessen" (ویسن "دراسة 3- 11

، وكان الھدف أشھر03دامت  ،1958الأمریكیة عام دراستھ بإحدى المستشفیات الكبیرة بالولایات المتحدة 

المعلومات بین أفراد منھا التحقق من تفاوت مراكز الجماعة في السلطة أو المكانة الاجتماعیة یؤثر انتقال 

  .الجماعة بصورة حرة

وقد طلب الباحث من كل أفراد العینة تسجیل الاتصالات التي تحدث بینھ وبین الآخرین في التنظیم       

  :ل یوم كامل لمدة خمسة أیام ،وقد توصل الباحث إلى النتائج التالیةبصفة عامة ، خلا

ن وفقا لمراكزھم ، ومكانتھم اتصال وتفاعل العاملین في المستشفى من أطباء وممرضات وغیرھم یكو -

الاجتماعیة ، حیث اقتصرت تفاعلات الأطباء على زملائھم من الأطباء ، واقتصرت اتصالات 

  .الممرضات على زملائھن

، فإن أصحاب المكانات الاجتماعیة الأقل  متفاوتة  مكانات اجتماعیة في حالة الاتصال بین أفراد ذوي  -

  )2(.ذوي المكانات الاجتماعیة العلیا بغیة التقرب منھم وكسب تقدیرھم یمیلون إلى توجیھ تفاعلھم إلى 

  .312 ص ،المرجع السابق: فرح عبد القادر طھ) 1(

  .33المرجع السابق، ص : محمد مزیان  )2(
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مي، أي أن ذوي المراكز الدنیا یحرجون تأثیر تفاوت المراكز الاجتماعیة على قیام اتصال نوعي وك -

إرسال معلومات تتضمن نقد ذوي المراكز الاجتماعیة العلیا ویتجلى ذلك من خلال اعتقاد كثیرا من 

المرؤوسین أن أوامر الرئیس لا تنطوي سوى على نصائح عامة، وكذلك حب المرؤوسین الاستقلالیة عن 

وعدم  السلطة والمحافظة على تكامل شخصیاتھم ، وفي الأخیر تجاھل المرؤوسین منشورات الإدارة العلیا

  )1(.تطبیقھا

  :التعقیب عن الدارسة 

تكمن أوجھ الاستفادة من ھذه الدراسة في توضیح وتحدید أثر المراكز في العمل على العملیة       

، حیث نرید الوصول إلى معرفة مع من یتم یتقاطع مع بعض المؤشرات موضوعنا الاتصالیة ، وھذا

، مع أصحاب المراكز العلیا في المؤسسة "كوندور"بین العمال داخل مؤسسة  التواصل والاتصال

ودرجة تأثیرھا على مھارات الموارد  )العمال فیما بینھم(أو مع أصحاب المراكز المتشابھة ) المشرفون(

  . البشریة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .34،33ص  المرجع السابق، ص: محمد مزیان  )1(

  

 



 

26 
 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ سیاسة التدریب ومهارات المالفصل الثاني   ورد البشريــــــــــــــــــــــــ
   

  

  : تمھید

مھمة إدارة الموارد البشریة على تخطیط احتیاجات المؤسسة من الأیدي العاملة واختیار تقتصر  لا        

مثل عملیة وتوفیر ھذه الاحتیاجات، وتقدیر درجات كفاءتھا في العمل، بل تشمل مواضیع أشمل من ذلك 

 .تحسین كفاءة العاملین عن طریق عملیات التدریب

إنما ھو نتیجة لعدد من التطورات المتداخلة والتغیرات  ؛والتدریب بشكلھ الحدیث لیس ولید الساعة        

البیئیة المستمرة، والتي یعود عھدھا إلى بدایة الثورة الصناعیة حیث تطورت الحیاة الصناعیة بشكل 

كبیر، وكل ھذا ساھم في إظھار الحاجة إلى وجود وظیفة تھتم بتطویر وتنمیة مھارات وقدرات وخبرات 

مسایرة مختلف التطورات الحاصلة في مجال أعمالھم، وعلیھ أصبحت وظیفة الأفراد بما یسمح لھم ب

التدریب تحظى باھتمام بالغ في المؤسسة، ومعاملة نفقاتھا من الناحیة المحاسبیة على أنھا نفقات استثماریة 

زیادة أو رأسمالیة طویلة الأجل، على أمل أن تؤدي تلك الجھود التدریبیة إلى رفع كفاءة العاملین فیھا و

 .إنتاجیتھم، مما یساعد على تحقیق أھداف المؤسسة

الموضوع نحاول في ھذا الفصل التطرق إلى مبحثین، المبحث  إلقاء نظرة على ھذاأجل  منو         

كما  ،، مبادئھ وأنواعھ وأسالیبھوأھمیة وأھداف التدریبمن حیث مفھوم  الأول یتعلق بسیاسة التدریب

، تقییم العملیة التدریبیة والخیارات الإستراتیجیة مقومات ومسؤولیة التدریبتطرقنا  فیھ إلى مراحل و

لھا،أما المبحث الثاني تطرقنا فیھ إلى مفھوم مھارات المورد البشري، وممیزات المھارات البشریة، أنواع 

  .وخصائص المھارات البشریة
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                                                                                                                                       .سیاسة التدریب:المبحث الأول 

 :دریبـالتوأھداف ة ـھوم وأھمیــمف - 1

  :دریبـھوم التـمف1- 1

مل ومعالجة التدریب في المجال الصناعي یمثل ضرورة أساسیة لبناء كفاءة الأفراد عند الالتحاق  بالع     

النشاط المخطط الذي یھدف إلى تزوید الأفراد بمجموعة من  " بأنھ ویمكن تعریفھ ،مشاكلھم أثناء الأداء

  )1(".تؤدي إلى زیادة معدلات أداء الفرد في عملھ  المعلومات والمھارات التي

التنمیة المنتظمة من المعرفة والمھارة والاتجاھات  لشخص ما لكي یؤدي "على أنھ  أیضاویعرف     

  )2(".الأداء الصحیح أواجب أو العمل معطى لھ 

شریة في الجھاز الإداري الجھد المنتظم والمخطط لھ لتزوید الموارد الب"والتدریب ھو عبارة عن           

  . )3("إتجھاتھا بشكل إیجابي بمعارف معینة وتحسین وتطویر مھاراتھا وقدراتھا وتغییر سلوكھا و
ملیة منظمة ومخطط لھا ھذه التعاریف تربط  مفھوم التدریب بمصطلح التخطیط ،بحیث ترى أنھ ع          

  .وإكسابھ اتجاھات جدیدة وایجابیة لدى الفرد ،تسعى إلى تحسین وصقل المھارات والقدرات  ،من الإدارة

 مھارة تكسبھ التي والمعارف بالمعلومات الموظف تزوید إلى الھادفة الجھود تلك "  كذلكیعرف  و       

 أو الحالي عملھ من أداء یزید بما وخبرات ومعارف مھارات من لدیھ ما وتطویر تنمیة أو العمل أداء في

  .)4("المستقبل  في أعلى مستوى ذات أعمال  لأداء یعده
التعریف بأنھ أوضح الھدف من التدریب وھو زیادة كفاءة الموظف غیر ما یؤخذ علیھ أنھ یمتاز ھذا       

       .التدریب بفئة الموظفین مع أنھ یجب أن یكون شاملا لجمیع الفئات العاملة في المؤسسةخص 

 :أھـمیة التـدریب -2- 1

ویتضح ذلك من  كتاب إدارة الموارد البشریة على أھمیة التدریب للمنظمة ،تتفق جمیع وجھات نظر       

                  :في لفرد القدیم والحدیث في المنظمة وتظھر أھمیتھ ل خلال الأموال المستثمرة في مجال التدریب ،

بنتائج إیجابیة بالنسبة للعامل القدیم ،حیث  تزوید العامل الجدید  بالكفاءة المطلوبة ،كما ینعكس التدریب ــ

  )5(والتعرف على المھارات والمعارف الجدیدةیتمكن من خلالھ مواكبة التطورات في حقل العمل 

 ص ،2003،الإسكندریة ،1ط ،الجامعي المكتب المھنیة للخدمة الاجتماعیة، التنمیة الاجتماعیة من منظور الممارسة :محمد عبد الفتاح - )1( 
  . 281،282ص

  .167ص ،1987، القاھرة ، 2ط دار المعارف كورنیش النیل ، ، مفاھیم وقضایا، علم الاجتماع الإدارة  :عبد الھادي الجوھري - )2( 

  .  302، ص 2008الشارقة ، ، 1ط إثراء للنشر والتوزیع ، إدارة الموارد البشریة الدولیة ، :علي عباس  - )3( 

    .255 ص ،1989جامعة الكویت ،الكویت ، إدارة الموارد البشریة ، :زكي محمد ھشام  - )4(

  .225،ص2005الأردن، ، 2طللنشر،وائل  دار ،مدخل إستراتیجي ،الموارد البشریةإدارة  :خالد عبد الرحیم مطر الھیتي  -)5( 
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مما یستلزم  ،یتعرض للنسیان بفعل الزمن ھوو ،المنظمة أساس وجودھا ــ إن العنصر البشري في أي 

                                                      .دائما تنشیط ذاكرتھ لذلك كانت الحاجة إلى نشاط التدریبي المستمر

یمكن أن تتوفر في الذین  ــ نجد أن العلم وحده لا یكفي للنھوض بأعباء الوظیفة وخصائصھا وھذه لا

                )1(.بالإعداد والتدریبولكن تتوفر وتكتسب في أقصر وقت ، رشحون للعمل ویجتازون الامتحاناتی

                               .بنفسھا العمالة المتدربة تستطیع الإشراف على نفسھاف، الإشرافمن التخفیف ــ 

فقد  ،المتاحةستثمار للموارد البشریة وذلك عن طریق حسن الا ، ــ رفع كفاءة الاستخدام للمورد البشري

 )2(.یظھر في بعض الأقسام فائض فیمكن من خلال التدریب إعادة تأھیلھ

  :أھداف التدریب 3ـ1

سواء لما تتطلبھ التطورات  تعتبر عملیة التدریبیة من المھام الذات أھمیة بالغة في المؤسسة ،       

الموارد الداخلیة بالكمیة والنوعیة خاصة عند عدم توفر  ،لما ترتبط بھ من خطة إستراتیجیة التكنولوجیة أو

   :فإن للتدریب مجموعة من الأھداف نوجزھا فیمایلي، ومن خلال ھذا ،)3(الكافیة لتنفیذ ھذه الخطة 

  .إن الھدف الأساسي من التدریب ھو الوصول إلى تحقیق تغییر في سلوك ھؤلاء المتدربین  ـ

  .للتكیف مع طرق العمل الجدیدة التدریب یساعد الفرد على تطویر وتنمیة قدراتھ  ـ

  .الأخص الصناعیة أو الإنتاجیة منھا مواجھة التحدیات الخارجیة للمنظمات وعلى  ـ

  )4(.الارتقاء بمستوى الإنتاجیة والأداء ـ 

  ) 5( .الارتقاء بمستوى الأمان الوظیفي حتى یكون أقل عرضة لإصابات وضغوط العمل ـ

    

  ،الإسكندریة  1طالمكتب الجامعي الحدیث ،الإدارة المعاصرة في المنظمات الاجتماعیة ، :عبد الموجود و المسنعوض سید ،أبجابر  - )1(

  .126،ص2003،

  .255،ص2001،القاھرة ، 1طالدار الجامعیة ،إدارة الموارد البشریة ،:كامل على متولي عمران   - )2(

  .287،ص1998،الجزائر ، 2طالمحمدیة العامة ،دار  ،إقتصاد المؤسسة لطلبة الجامعین :ناصر دادي عدون ــ ) 3(

  ،حول أداء وفعالیة المنظمة في ظل مداخلة ضمن الملتقى الدولي ،وین ودوره في تحسین أداء المؤسسةالإستثمار في التك :حجار مبروكة  -) 4(

  .09ص ،2009،جامعة المسیلة ،التنمیة المستدامة

  .260ص ،دون سنة ،بمصر ندریة ،الدار الجامعیة الإسكمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة ،الموارد البشریة :مصطفى محمود أبو بكر ) 5(
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تحقیق الذات  :إنسانیة مثل احتیاجاتبحیث یلبي ، إلى رفع الروح المعنویة للعاملینـــ یھدف التدریب 
  .والأمان وینعكس ذلك على زیادة الإنتاجیة   الاطمئنانوالإحساس بالثقة فضلا عن توفیر عنصر 

  وتقلیل نفقات الصیانة والإصلاح والحد من الحوادث ،ص الاستخدام الأفضل لوسائل العملـــ إتاحة فر

  )1(وزیادة الكفاءة وتدعیم المھاراتـــ جذب العاملین المتمیزین بإتاحة فرص التعلم والترقي أمامھم 

تقادم المعرفة ونسیان ھذه المعرفة أو ظھور حصیلة جدیدة من المعارف تبرر القیام إن  :ـــ تقدیم المعرفة 

  .توصل إلیھ التقدم العلمي ببرامج تدریبیة تستھدف تقدیم أحدث ما

یشیر إلى الرغبة في تغییر ما یعتقده المتدربون أو تقدیرھم لأولویات العمل  وھو ما : الاتجاھاتـــ تغیر 

  )2( .ب العمللأسالی تفضیلا تھمأو 

  :العملیة التدریبیة  وأنواع و أسالیب مبادئ ـ  2

 :مبادئ العملیة التدریبیة  1ـ2

  :ھناك عدد من المبادئ التي ینبغي مراعاتھا عند ممارسة النشاط التدریبي بالمؤسسة ومن أھمھا مایلي     

  .ولفترة معینة ،ولیس كمالیا ،ــ التدریب نشاط ضروري ومستمر

متكامل ویكمن التكامل في التجانس والتفاعل الإیجابي بین المكونات الأساسیة التي یقوم ــ التدریب نظام 

  .وكذلك التكامل في الأنشطة التدریبیة  علیھا التدریب،

ویقصد بذلك أنھ یتعامل مع متغیرات في داخل وخارج المؤسسة  ومن  :ــ التدریب نشاط متغیر ومتجدد 

  )3(.و أن یتصف بالتغیر والتجدد  ،یتجمد في قالبیجوز أن  ثم لا

  ز نفقات التدریب المنافع المتوقعةعدم تجاوأي  ،تكلفة والعائد من التدریبــ أن یكون ھناك تناسب بین ال

  . ــ أن یتساوى معدل التدریب مع معدل ما یستطیع الفرد تعلمھ

  )4(.ــ یجب أن یتناسب التدریب مع الحاجات الفردیة للمتدربین

 

 دراساتمركز  ،الجدیدة والاتجاھاتالمفاھیم والمجالات البشریة،  إدارة الموارد :سمیر محمد عبد الوھاب ،لیلى مصطفى البرادعي - )1(
 .128ص ،2006،القاھرة ،1ط ،واستشارات الإدارة العامة 

 336،ص1999،الإسكندریة ، 1طالدار الجامعیة للطبع والنشر والتوزیع ،إدارة الموارد البشریة ،:أحمد ماھر  - )2(

 ص ص، ،1998 ،الإسكندریة ،1ط ،مكتب العربي الحدیث ،ارة الأفراد والعلاقات الإنسانیةإد :،عبد الغفار حنفيصلاح الدین عبد الباقي  - )3(

259،258.   

 .128ص ، المرجع السابق :سمیر محمد عبد الوھاب ،لیلى البرادعي -  )4(
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  ثر كبیر على التدریبأفراد من حیث الذكاء والقدرات لھا بین الأ الاختلافاتإن  :ــ مراعاة الفروق الفردیة

  )1(مقدار التكرار یتوقف على طبیعة المھارة المراد تعلمھا وعلى شخصیة المتدرب :ــ تكرار التدریب

  :أنواع التدریب 2ـ 2

 :فیمایليھذه الأنواع تتمثل ھناك عدة أنواع للتدریب حسب مرحلة الوظیفة أو التسلسل الزمني لھا و       

  :وینقسم إلى نوعین  :التدریب حسب المدة الزمنیة1ـ  2ـ 2

وفي ھذه الحالة یتم عقد دورات تدریبیة  ،یستغرق من أسبوع إلى ستة أسابیع :التدریب قصیر الأجل ـٲ

  .مركزة وفیھ یقوم المدربون بشرح مجمل المادة التدریبیة دون الدخول في تفصیلاتھا 

  )2(.یستغرق سنة كاملة أو أكثر وفیھ یحصل المتدرب على معلومات وافیة ودقیقة:التدریب طویل الأجل-ب

  :المكانالتدریب حسب  2ـ 2ـ 2

 یقومالتدریب  من لنوعا ھذافي و ؛العمل موقع في لتدریببا یسمى ما ھو :المؤسسة التدریب داخلـ أ 

  .العمل لأداء اللازمة والمھارات فبالمعار وتزویدھم علیھم بالإشراف ملینللعا المباشرون الرؤساء

 في وذلك ،الخارج التدریبیة إلى برامجھا تنقل أن تفضل بعض المؤسسات :المؤسسة التدریب خارج2- ب 

  )3( .وحداثة تطورا أكثر لأدوات واستخدامھا تدریبیة جیدة برامج الأخرى المؤسسات تقدیم حالة

  :التدریب حسب الھدف  3ـ 2ـ 2
  ھدف تعریف الموظف بالمؤسسة ب یوجھ إلى الموظفین الجدد فور دخولھم الخدمة ، :لتدریب التوجیھيأـ ا

  )4(.الترقیة إلى الوظائفویسبق عادة  ،تأھیل العامل للقیام بوظیفة أرفعیھدف إلى : التدریب التأھیليب ـ 
  
  :الوظائف نوع التدریب حسب 4ـ 2ـ 2

 .والمھنیة الفنیة الأعمال في والمیكانیكیة الیدویة بالمھارات یھتم  النوع وھذا  :والفني المھني لتدریبأـ ا 

  والمھارات المتخصصة والخبرات المعارف التدریب على من النوع ھذا ویشمل التدریب التخصصيب ـ 

  )5(.متخصص  عمل أو مھنة لمزاولة

وأعمال السجلات یقصد بھ التدریب على الأعمال الكتابیة وأعمال المستودعات  :التدریب الإداريج ـ 

  )6(.والمحفوظات وتمثل ھذه الأعمال جانبا ھاما من الأعمال الإداریة 

  

                                                                                   .153،ص1987مؤسسة شباب الجامعة  ،الإسكندریة ،،  الأفراد والعلاقات الإنسانیة إدارة :واني نصلاح الش - )1(

                                                    .109،108ص ص ، 2004الأردن ، دار حامد للنشر والتوزیع ، ،إدارة الموارد البشریة :محمد فالح صالح  -) 2(

                                                                                                                                         .325المرجع السابق ،ص :أحمد ماھر  -) 3(

                                                                                                     130،129ص ص المرجع السابق، :سمیر محمد عبد الوھاب ،لیلى مصطفى البرادعي   - )4(

                                                                                                                                  .326ص ، المرجع السابق: أحمد ماھر  -) 5(

  . 266،265صص  المرجع السابق، :الدین عبد الباقي ،عبد الغفار حنفي  صلاح -) 6(
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 :أسالیب التدریب  3ـ  2

 نتائج، من تقدمھ فیما  ایجابیا أو سلبیا التدریبي البرنامج على ثیرھاأت في التدریبیة سالیبالأ تتفاوت         

  :الأسالیب لأھم عرض یلي فیما و)1( .تناسبھا معینة سالیبأ أو سلوباأ تختار أن المؤسسة على لذلك

ویقوم  رسمیا وشفھیا من جانب واحد بین فرد ومجموعة ، اتصالاوھي تعتبر : المحاضرة 1ـ 3ـ 2

وینصب دور  ،المدرب بتقدیم مجموعة من الأفكار التي تم إعدادھا من حیث المضمون وطریقة العرض

  .المتدربون على الإصغاء 

لأن كل متدرب یلعب دورا ھاما في تلك ، یتمیز ھذا الأسلوب بالدینامیكیة  :حلقات النقاش 2ـ 3ـ 2

یبي عن طریق تبادل الأثر التدر انتقال و الاستجابةالفعل وحدوث  كما یتمیز بسرعة ردود ،الحلقات

  )2(.والخبرات المعلومات والأفكار

 ،یشترك مجموعة من المتدربین في البحث عن موضوع معین الأسلوببموجب ھذا  :الندوات  3ـ3ـ 2

  .ویقوم كل مشترك في الندوة بدراسة جانب معین من الموضوع 

یقوم ھذا الأسلوب على أساس تصور المدرب موقفا معینا من المواقف التي تحدث  :تمثیل الأدوار 4ـ3ـ 2

ب من كل متدرب أن یبدي رأیھ في عادة ،ویطلب من المتدربین تمثیل ھذا الموقف وفي النھایة یطل

 )3(. تصرف زمیلھ

 أو التسجیل أشرطة في معین موضوع عن  معلومات برمجة یتم : المبرمجة المعلومات أسلوب 5ـ3ــ 2

 وقت یعطى ثم للمتدرب معینة أسئلة شریط كل نھایة في و ، التعلیمیة الأفلام من سلسلة أو الفیدیو أشرطة

  .الصحیحة الإجابة تعطى بعدھا و ، للإجابة

 المتدرب یواجھ التي الموضوعات على التدریب في أساسا الأسلوب ھذا یستخدم: الحالات دراسة 6ـ3ـ2

 ، للظاھرة الممكنة الحلول تحدید و أسبابھا بتحدید الحالة ھذه المتدرب یدرس  معین عملي بموقف فیھا

  )4( .البحث موضوع بالمشكلة المتصلة العلمیة المبادئ عن الكشف و الموضوع بمناقشة یقوم أنھ بمعنى

  :ــ مراحل ومقومات ومسؤولیة التدریب 3
  :مراحل التدریب 1ـ3

 و الخطوات من بعدد تمر عملیة فھو ،المؤسسات من للكثیر الحیویة الوظائف من التدریب باعتبار        

  :المراحل لھذه عرض یلي وفیما المتتابعة، المراحل
    

  .139ص ،1965 الإسكندریة ، ،1ط دار القومیة ، علم النفس الصناعي،:عزت أحمد  -) 1( 

  .198ص ،1981بیروت  دار النھضة العربیة للطباعة والنشر ، ، فرادمذكرات في إدارة الأ: كامل راشدأحمد  -) 2(

  .271،270ص ص ،السابق  المرجع :صلاح الدین عبد الباقي ،عبد الغفار حنفي  -) 3(

لنیل شھادة  رسالة إشراف فضیل دلیو،  ،العمومیة الجزائریة قتصادیةالا المؤسسة أسالیب تنمیة الموارد البشریة في:بوكفوسھشام  -) 4(

  . 87،86ص ،ص 2006-2005، قسنطینة ،   تخصص تنمیة الموارد البشریة الاجتماع، في علم  ریماجستال
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  جمع وتحلیل المعلومات: المرحلة الأولى

وذلك ، یقوم بھا المسؤول عن التدریب لإعداد خطة سلیمة ھي جمع المعلومات وتحلیلھا أول خطوة      

باعتبار التدریب نظام مفتوح یحصل على مدخلاتھ من المناخ وھذا ،  تحلیل البیئة الداخلیة والخارجیةب

  )1(.الداخلي والخارجي في صورة معلومات تستخدم لتنشیط وتحریك سلسلة مھمة من العملیات 

  تحدید الإحتیاجات التدریبیة: المرحلة الثانیة

، تبدأ عملیة تحدید الاحتیاجات التدریبیة التي  بالتدریب بعد أن یتم جمع وتحلیل المعلومات الخاصة     

  )2( .تعتبر من العناصر الأساسیة في تصمیم البرنامج التدریبي

  :فيوتتمثل ھذه الاحتیاجات 

  .ب مھاریة ومعرفیة أو قدرات یراد إكسابھا للمتدر ویتمثل في خصائص: جانب القوةجانب القوة -

یرھا واستبدالھا یویتمثل في خصائص وصفات غیر مرغوبة لدى الفرد یراد تغ: جانب قصور وضعفجانب قصور وضعف - 

  .بخصائص وصفات مرغوبة عن طریق التدریب

   )3(.تفكیروقد تكون الصفات والخصائص في الجانبین مرتبطة بالأداء أو السلوك أو العلاقات أو بنمط ال 

كما  ،)الأداء المطلوب(الفجوة مابین الأداء الفعلي للعامل والأداء المتوقع في  وتتمثل ھذه الاحتیاجات 

  :)4(یوضحھ الشكل التالي

  

  

  

  

  

  فجوة الأداء ):01(الشكل 

  .47مصر ، بدون سنة ، ص ،، الدار الجامعیة تخطیط وتنمیة الموارد البشریة :بسیوني محمد البرادعي : ر المصد

  
 .265ص ،2008بدون بلد ، ،2ط بدون دار النشر ، ،رؤیة إستراتیجیة معاصرة ، إدارة الموارد البشریة:مصطفى أحمد سید  - )1(

 .250ص  ، 1994، طرابلس ، الجامعة المفتوحة ، إدارة الأفراد:  صلاح عودة سعید - )2(

  .232ص المرجع السابق،:خالد عبد الرحیم مطر الھیتي - )3(

  . 47،ص المرجع السابق:البرادعي بسیوني محمد  - )4(

  
  

                                                          

  الأداء الفعلي                                                       

  فجوة الأداء                  
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  تصمیم البرامج التدریبیة:المرحلة الثالثة 

  :تتضمن عملیة التدریبیة عدة عناصر أھمھا       

ویتم وضع ھذه الأھداف ، و ھي التي یؤمل تحقیقھا من وراء البرنامج التدریبي :ـ تحدید أھداف البرنامج 1

  )1(.یبیةفي ضوء الحاجة التدر

بناء  ھاوھي المواد التي على البرنامج طرحھا أو التسلسل ،ویتم تحدید : ـ تحدید موضوعات البرنامج2

  :كما یوضحھ الشكل الموالي ،  ) 2(علومات المتوفرة عنھامعلى الأھداف التدریبیة الموضوعة وال

  

  
  لا  نعم                                 

                                                                                                            
  

                       
                     

  
  
  
  
  

                                             نعم                                                                  
  نعم                                                                                                             

                                                                                                         
                                                              

                                                          
  

                                                                                                           
                                                                                                 

  
  
  
  
  
  

 .خطوات تصمیم برنامج التدریب):02(الشكل 
 .340المرجع السابق، ص:أحمد ماھر  : المصدر

 .49المرجع السابق ،ص :بسیوني محمد البرادعي   - )1(

 .298ص ،2007،الأردن ، 1ط،مكتبة المجمع العربي للنشر والتوزیع ، أسس الإدارة المعاصرة:یحي مصطفى علیان  -  )2(

 صمم برنامج التدریب في ضوء الموارد

:ومن أنواع البرامج التدریبیة  

ـ الزیارات المیدانیة 1  

ـ التدریب العملي بواسطة المشرفین2  

ـ برامج مصممة داخلیا 3  

ـ برامج مصممة لحساب المنظمة4  

 

 إبحث عن برنامج خارجي ملائم

 ضع أمامك عدة برامج بدیلة

  :قارن بین البرامج على أساس

  ـ مطابقة الھدف التدریبي مع البرنامج الخارجي1

  سیقوم السلوك المرغوبـ البرنامج الخارجي 2

 ـالتكلفة3

  :من الأتي تأكد  إستمر في البحث

  ـ الھدف 1

  التدریبـ منھج ومحتویات 2

  ـ أسلوب التدریب3

  ـ إختیار المتدربین والمكان 4

  ـ الوسائل المساعدة 5

  :تأكد من الأتي 

  ـ الھدف 1

  ـ منھج ومحتویات التدریب2

  ـ أسلوب التدریب3

  ـ إختیار المتدربین والمكان4

  ـ الوسائل المساعدة5

 التدریبإبدأ  

 ضع أھداف ومحتویات برامج التدریب

  ھل البرنامج متوافر داخل المؤسسة

 ھل توصلت إلى برنامج مناسب
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  :تنفیذ البرامج التدریبیة : المرحلة الرابعة

وتعد مرحلة التنفیذ مھمة لأنھا  ،تدریبیة وإخراجھا إلى حیز الوجودوھي مرحلة إدارة البرامج ال         

وتشمل ھذه المرحلة تحضیر مستلزمات البرنامج  ، تبین درجة حسن تخطیط البرامج التدریبیة وسلامتھا

 التدریب،ن والمحافظة على حسن إدارة جلسات البرنامج وشرح أھدافھ ومتطلباتھ للمتدربی وافتتاح

  )1(.، وتوزیع الشھادات على المتدربینزیارات والأنشطة المكملة للتدریبوال

   : تقییم البرامج التدریبیة: المرحلة الخامسة

عملیة التقییم أساسا على  مدتعوت ،نشاط التدریبى النفع المتحقق من على أساسھا یمكن تقریر مدو       

وھذان العنصران  ،وتصمیم إستراتیجیة التقییم، تستخدم كمعاییر لفاعلیة التدریب تحدید المقاییس التي

  )2(.یكونان معا خطة تقییم التدریب

ومعرفة مدى  ، عن طریق ملاحظة تفاعلات المشاركین في البرنامجویمكن تقییم برامج التدریب        

  :وذلك عن طریق قیاس مایلي ،التغییر في القدرات والمھارات نتیجة لھذا البرنامج

  .ویتم تحدید تفاعل المشاركین خلال فترة إنعقاد البرنامج وبعدھا  :أــ مدى تفاعل المتدربین 

المتدربین إلى ویتم تحدید ذلك بعد إنتھاء البرنامج وعودة  :ــ مدى التغییر في سلوكیات المتدربین  ب

  )3(.إذ یتم مراقبة مدى تعلم المشاركین لمھارات جدیدة  ،مالھم بواسطة المشرفین والمدربینأع

تخفیض معدل : لمتغیرات مثلیحاول تقییم النتائج قیاس التغیرات في بعض ا :ئج نتاــ مدى تحقیق ال ج

تبار المتدربین قبل وبعد إخویتطلب ھذا النوع من التقییم  ،تحسین الكفاءة ،تخفیض التكالیف ،الدوران

                                                       )4(.ومجموعة ضابطة ،التدریب

  

  

  .بناء برنامج التدریبمراحل ):03(الشكل 

    Source : Jean-François Du MAIS et autres , Guide de Gestion des Ressources Humaines ,TE 
CHNO Compétences,  Montréal (Québec) ,2003, p75 . 

  
 .300المرجع السابق ،ص :یحي مصطفى علیان  -  )1(   

 .491ص ،1994بیروت ، دار النھضة العربیة ، ، ،الأسس السلوكیة وأدوات البحث التطبیقيالعاملةإدارة القوى  :أحمد صقر عاشور  -)  2(    

 .52،51ص المرجع السابق ،ص:بسیوني محمد البرادعي  - )3(    

 .177ص ،2000الإسكندریة ، الدار الجامعیة للطبع والنشر والتوزیع ، رؤیة مستقبلیة ، ،إدارة الموارد البشریة :حسنمحمد راویة  - )4(    

  

 ـ تحلیل وتحدید الإحتیاجات التدریب1

 ـ تصمیم وتخطیط برامج التدریب2

 ـ توزیع التدریب   3

 ـ تقدیر ومتابعة التدریب4
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  :مقومات التدریب الفعال 2ـ3

  :التالیة  الاعتباراتلزیادة فعالیة البرامج التدریبیة لابد أن تأخذ في الحسبان          

  .التنظیم لاحتیاجاتتوفیر المعلومات والبیانات التي تساعد على تخطیط التدریب وفقا  ضرورة *

  . الخبرة حتى تتضمن الجدیة واكتسابالتأكد من رغبة المتدربین في التعلم  *

  .المدربین من ذوي الخبرات العلمیة والعملیة  باختیارالعنایة  *

  .بحیث تتماشى مع مستوى المتدربین ، المناسب للوسائل التدریبیة  الاختیار *

  .ضرورة وضع مقاییس تساھم في قیاس فعالیة التدریب *

  .توفیر میزانیة كافیة لتغطیة أوجھ نشاط التدریبي  *

  . الإدارة العلیا بأھمیة التدریب وفاعلیتھ اقتناع *

  )1(.الاھتمام بتوفیر أسالیب مختلفة لتحفیز الأفراد وترغیبھم في التدریب  *

  :لیة التدریبومسؤ 3ـ 3

ع مسؤولیة على لذلك تق لا عنھ ،وحول مسؤولیة التدریب ومن الذي سوف یكون مسؤ الآراء تاختلف       

  :عاتق كل من 

ووضع  یعتبر مدیر كل إدارة مسؤولا عن تحدید عدد العاملین المراد تدریبھم ،:  الإداراتمدراء ــ 

  .البرامج التدریبیة اللازمة لھم وتقدیم تقریر دوري إلى إدارة الموارد البشریة 

  (2).یكون المشرف الذي یطلب منھ تدریب العاملین مسؤولا عن القیام بھذه المھمة  : المشرفون ــ

یدرك بأن مسؤولیة التدریب مسؤولیة مشتركة بین الإدارات الوظیفیة في المنظمة  :مسؤولیة المشتركة ــ 

إذا لم تلق الدعم من قبل الإدارة  كفءتنجز بشكل  لا وإدارة الموارد البشریة والفرد العامل والتي یمكن أن

  )3(.العلیا للمنظمة 

                                                  

                                  .  212،211ص ،ص المرجع السابق:كامل علي متولي  عمران   -  )1(

  .108المرجع السابق، ص:محمد فالح صالح   -) 2(

  . 227ص المرجع السابق ،: الرحیم مطر الھیتي خالد عبد  -) 3(
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 من یكون الجدید الفرد تدریب نأ یرى آخر رأي وھناك: ــ مسؤولیة التكوین مسؤولیة العاملین القدامى 

 طبیعة یعرف لا تعیینھ بدایة في الفرد نلأ وذلك العمل في لھ مساعدا تعیینھ طریق عن قدیم فرد مسؤولیة

 الفرد تجاه القدیم الفرد مسؤولیة تظھر وھنا ، بھ یقوم الذي الدور ولا فیھا تعیینھ یتم التي الجھة في العمل

  )1(. الجدید

  :لھا والخیارات الإستراتیجیةالعملیة التدریبیة  میـــ تقی04

  :تقییــم العملیة التدریبیة 1ـ  4

  :مزایا العملیة التدریبیة  1ـ 1ــ 4

ومزایا أخرى تعود على المنظمة نتیجة قیامھا  الفرد المتدرب ،التي تعود على ھناك بعض المزایا  

  .بتدریب العاملین 

  : مایلي  من مزایا التدریب على الفردـ أ

  .الفرد الصفات التي تؤھلھ لشغل المناصب القیادیة  اكتسابــ 

  .معلومات وخبرات وقدرات جدیدة  لاكتسابــ زیادة الثقة العاملین بأنفسھم نتیجة 

  : على المنظمة مایلي مزایا التدریبمن ب ـ 

مھارات سلوكیة معینة تزید من قدراتھم  اكتسابھم و ، ــ تنمیة كفاءات وخبرات العاملین ،وزیادة مھاراتھم

  .على تطویر العمل بمنظمتھم 

  الوظائف القیادیة على جمیع مستویات العمل داخل المنظمة من الأفراد لشغل  أجیالــ إعداد 

ومواكبة التطور العلمي والتكنولوجي   والاجتماعیة الاقتصادیةــ مواجھة التغیرات التي تحدث في النظم 

  )2(.السائد في المجتمعات الصناعیة والتجاریة المتقدمة

  :عیوب ومعوقات العملیة التدریبیة   2ـ1ـ4

  :من أھم المعوقات التي تواجھ العملیة التدریبیة مایلى       

ویرجع ذلك  خاصة في الدول العربیة ، تعتبر من أھم المشكلات ،: التدریبیة الاحتیاجاتأــ عدم  تحلیل 

  .جمیع المؤسسات التدریبیة فیھاإلى إتباع ما یسمى بالبرامج الجاھزة التي تشترك 

تدریبیة التي من أھم ما یلاحظ بالنسبة للبرامج ال :المتدربین للتدریب ب ــ عدم توافر الإرادة لدى معظم

  یتم تنفیذھا في كثیر من المؤسسات ھو عدم رغبة بعض العمال في حضور أیة برامج تدریبیة لإعتقادھم 

  )3( .أنھم لا یحتاجون إلیھا 

  
)1  (- Ϳ 163ص ،1968القاھرة ، دار النھضة العربیة ، ، دراسة في التنظیم ،سیاسات الأفراد :شوقي حسین عبد.  

  .255،254ص ص المرجع السابق،:الباقي ،عبد الغفار حنفي صلاح عبد  - ) 2(

  .146ص المرجع السابق ،:سمیر محمد عبد الوھاب ،لیلى مصطفى البرادعي  - ) 3(
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ینظر المتدربین إلى التدریب بمثابة تضیع للوقت والجھد وذلك في : جـ ــ عدم ربط بین التدریب والحافز 

 .حالة عدم ربطھ  بحافز معین

لاشك في أن ھناك نقص في الإمكانیات المادیة والبشریة وضعف  :للتدریب توفیر التمویل اللازمدــ عدم 

ھا أكثر حدة في فإنّ  ؛التمویل اللازم لبرامج التدریب وھذه المشكلة وإن كانت توجد في كثیر من الدول

  .الدول العربیة

بعملیة تقییم البرامج  اھتمامیمكن القول أن ھناك عدم  :بمتابعة وتقییم البرامج التدریبیة الاھتمام ه ـ عدم

وھو ما یعكس في  النھایة  أھدافھ أم لا، امج قد حققنومن ثم یصعب الحكم على ما إذا كان البر ،التدریبیة

  .عدم الجدیة في التدریب

تعقبھا شھادات التخرج دون  المحاضراتلقد تحول التدریب إلى مجموعة من  :شكلیة التدریب وــ 

ثم تصمیم برامج ، التدریبیة الاحتیاجاتمحاولة جادة إلى النظر إلى التدریب كنظام متكامل یبدأ بتحدید 

  )1(. ثم تقییم نتائجھا، التدریبیة وتنفیذ تلك البرامج بفعالیة 

  :الخیارات الإستراتیجیة  للعملیة التدریبیة  2ــ 4

على المؤسسات توظیف الموارد البشریة التي تملك الكفاءات والمھارات إذا كان من الصعب        

لمواجھة  تلك التطورات فإن الخیارات الإستراتیجیة التدریبیة ما تزال مفتوحة أمامھا ، ولكي  المطلوبة ،

  :تثبت ھذه الخیارات جدواھا یجب أن تركز على الأسئلة الثلاثة التالیة 

  ؟ الأفراد أم إبداعھم امتثال أ ـ

من الموارد  استثناءن وود وھو الخیار الإستراتیجي الأول الذي تطلب فیھ المؤسسة كافة ،           

،  تقید الأفراد بقواعد وإجراءات وسیاسات المؤسسة الامتثالیعني و  لھا ، الامتثالالبشریة العاملة معھا 

قد یكون أمرا مفیدا  الامتثالفإن معرفة حجم ، تقع المؤسسة في المجھول  لابد منھ كي لا الامتثالوإذا كان 

ومنعھم من  ھو بحد ذاتھ ھدف إذا ركز على الأداء وسلوكیات ھدامة للأفراد ، فالامتثال ،ومرغوب بھ 

   . أو عالم اللامبالاة الفوضىالدخول في عالم 

  توظیف المدرب منھم ؟ الأفراد أمتدریب ب ــ 

، ینحصر بمسألتي التدریب والتوظیف، بعض الثاني الذي تواجھھ المؤسسة الخیار الاستراتیجي     

  )2( المؤسسات تبادر إلى تدریب وتطویر أفرادھا وتبذل جھودا ووقتا ومالا، مقابل رفع مھاراتھم وكفاءاتھم

  .148ص المرجع السابق ،:سمیر محمد عبد الوھاب ،لیلي مصطفى البرادعي   - )1(

  .250ص لبنان ، ، 1ط دار النھضة العربیة ، ،إدارة الموارد البشریة ،من منظور إستراتیجي  :حسن إبراھیم بلوط  - ) 2(
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  :ضعفاء الأداء استبدالجـ ــ تحسین أداء الأفراد أم  

المسألة  ، والاستبدالالخیار الإستراتیجي الثالث الذي یواجھ المؤسسات یتعلق بمسألتي التدریب       

دفع تكلیف مقابلھ والمشروط بإنتاج الأداء الوظیفي  ، التدریبي المطلوب الاستثمارالأولى لھا علاقة بحجم 

  ،كون الأداء الضعیف یحتاج إلى التدریب ،الأولىوالمسألة الثانیة مرتبطة أصلا بالمسألة ، المرغوب فیھ 

وأتى  ،ولكن في حال تكرار الأداء الضعیف، ائھوربما إعادة التدریب وإذا أراد التخلص من ضعف في أد

  )1(.أو فصل ھذا الموظف  استبدالفمن حق المؤسسة  ،الأداء دون المستوى المطلوب

 :مھارات المورد البشري:المبحث الثاني 

  :ـ مفھوم مھارات المورد البشري  1

فعالیة وكفاءة المورد  دیرمھارات والتي ربما تكون العامل الأساسي في تق من الضروري دراسة      

 أداء، وھذا یعني أن ھناك مھارات معینة لابد من توفرھا في الموارد البشریة حتى تتمكن من  البشري

القدرة على تطبیق المعارف النظریة بشكل مؤثر و :" أنھاوعلیھ یمكن تعریف المھارات على  بإتقانالعمل 

  )2(."إتقان إلى ممارسة العمل المھني بسھولة و  يفعال مما یؤد

  .یعتمد ھذا التعریف على عنصر القدرة في تطبیق المعارف و استغلالھا حتى یتم أداء العمل بكل إتقان 

ي النھایة على ى الفرد والتي تعینھ  فرات التي تتراكم لدبمجموعة المعارف و الخ:"كما تعرف بكونھا 

عامل سواء عة وقدرات متعددة یكتسبھا الو من ثم فھي خلیط متكامل من معطیات متنو، حسن القیام بمھامھ

  )3(".، أو من ممارستھ العلمیة طیلة سنوات عملھ من تأدیة العامل لعملھ

  )4(".مستوى الكفاءة التي یستطیع الفرد أن یؤدي بھا ذلك العمل"وتعرف المھارات أیضا على أنھا        

ھا من تدریبھ التي یمكن للعامل أن یكتسبلمعارف والخبرات یخص ھذا التعریف  المھارة بمجموعة من ا   

   .ممارسة الطویلة لمنصبھ  أومن، على تأدیة عمل معین

:                                                                                                 البشریةممیزات المھارات  - 2

  :إعطاءھا على النحو الآتيھناك من الممیزات للمھارات البشریة یمكن 

                                                                                          .251المرجع السابق ،ص :حسن إبراھیم بلوط  - )1(
                              .58،ص  1995، الإسكندریة ، 1، دار المعرفة الجامعیة ، ط الفرد المھارات الأساسیة في ممارسة خدمة: علي إسماعیل علي  -) 2(
                                                                                                                                     .167صالمرجع السابق : حمدى شعبان  -) 3(

 .162،ص2004، بدون بلد،3، دارالفكر للنشر والتوزیع، طالسلوك التنظیمي، مفاھیم وأسس سلوك الفرد في الجماعة: كامل محمد المغربي  - )4(
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  .موسة ولكن لھا نتائج ملموسة لإن المھارات لیست م -1- 2

 أنھا تتعلق بالوضعیة التي یوجد فیھا الفرد، بمعنى أنھا تختلف من وظیفة لأخرى ومن مستوى -2- 2
  .للأخر

  ).قدرة ذھنیة(والممارسة، ونمط التفكیر ) المعرفة(ا نتیجة التفاعل بطریقة دینامیكیة بین العلم ھإن -3- 2

فإنھ یمكن نقلھا من فرد ) ریقة ط( إنھا قابلة للتحویل ، فكما أمكن نقلھا من أفكار إلى أسالیب عمل -4- 2

  .خر عن طریق التدریب والممارسة للأ

  )1(.المھارات من مستوى لآخر داخل التنظیم تختلف  -5- 2

  :ـ أنواع مھارات المورد البشري  3

تتنوع وتختلف وتتعدد المھارات حسب تنوع و اختلاف الوظیفة أو المھمة التي یقوم بھا الفرد،ومن       

 : أنواع ھذه المھارات نذكر مایلي

وھي المھارات الضروریة لأداء عمل معین ، وھذه المھارات یتم تعلمھا على  :مھارات خاصة  1ـ 3

  .امج التعلیم الفني أفضل وجھ في برامج التدریب أثناء العمل ، أو في بر

ثل مھارات تكوین العلاقة وھي المھارات التي تكتسب خلال الدراسة الأكادیمیة م :مھارات عامة  2ـ 3

   )2( .والاتصال  ،المھنیة

عملیة أو  بأسلوب أومعرفة خاصة أو خبرة ما تتعلق  استخدامھي القدرة على :المھارات الفنیة  3ـ 3

إجراء معین مثل المھندس الذي  یحصل على المھارات  الفنیة  بقدر كبیر من خلال التعلیم الرسمي ، 

  )3(وھناك مجموعة أخرى من الأفراد تحصل على المھارات من خلال التعلم والتدریب المناسب والخبرة 

ة، وحینھا نفكر بالمھارات أو الخبر تشمل القدرة على تطبیق المعرفة المتخصصة :المھارات التقنیة  4ـ 3

لمعارف تعلموا ا التقنیة ،فقد   التي یمتلكھا المھنیون مثل المھندسین فإننا نركز أساس على مھاراتھم

، حیث أن جمیع الأعمال ن خلال الدراسة النظامیة المكثفة، والتدریب، موالممارسات في مجال عملھم

  )4(. لناس یطورون مھاراتھم التقنیة أثناء ممارساتھم لأعمالھممن ا فإن الكثیر ،طلب الخبرة المتخصصةتت

  
  .61المرجع السابق، ص: عزیزة عبد الرحمن العتیبي -) 1(

  
  .251المرجع السابق ، ص:حسن إبراھیم بلوط  - ) 2(
  
  .56، ص 2006، كلیة التجارة ، الإسكندریة ، )الإداریة ؟ كیف تنمي مھاراتك(المھارات والوظائف الإداریة :نبیل محمد مرسي  - ) 3(

  .14،ص 2009، حلب ،  1ط، دار النھج للدراسات والنشر والتوزیع ،  علم النفس الإداري: أنس شكشك  -) 4(
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القدرة على التفاعل والتفاھم مع الآخرین بنجاح وكذلك التأثیر في سلوكھم  ھي: المھارات الإنسانیة 5ـ 3

  )1(.الذي یحقق للمنظمة أھدافھا  وتوجیھھم في الاتجاه

خاصة بالتعامل مع الناس ،وفھم سلوكھم وتوجیھھ ویحتاج إلى  ھي مھارات:المھارات  السلوكیة  6ـ 3

  خصیاتھم ،والاتصال بھم ،وفھم العلاقات التي بینھم مھارات شخصیة في التعامل مع دوافع الآخرین وش

وھي خاصة بالقدرة على تحلیل المواقف الصعبة والتعامل مع معلومات متشابكة  :المھارات العقلیة  7ـ 3

واستخلاص النتائج ، وإحتواء المواقف والنظر بشكل ثاقب للمشاكل ، وھي لھا علاقة كبیرة بالقدرة على 

  )2.(تحدید المشاكل بصورة سلیمة 

 أھمیتھا من خلال كون الفرد یعتمد المھارات أھمیة ، كما تبدوتصبح أكثر : المھارات الإدراكیة  8ـ 3

  . علیھا في استخدام مھاراتھ الانسانیة 

  :ـ خصائص المھارات 4

  :مات نذكر منھا ات السابقة مجموعة من خصائص والسلكل نوع من أنواع المھار       

  :مات المرتبطة بالمھارة الفنیة خصائص والس 1 ـ4

ما یكلف بھ ورغبتھ في أداء واجبات  قدرة الفرد على إنجازالقدرة على تحمل المسؤولیة ، بمعنى  ⃰  

  وظیفتھ وتحمل أعبائھا وتحمل مسؤولیة القرارات والأعمال التي یقوم بھا 

  بالمعرفة العالیة والمقدرة على التحلیل وعلى تبسیط الإجراءات المتبعة في استخدام الأدوات  میزتت * 

  .والوسائل الفنیة اللازمة لإنجاز العمل 

  .أسھل في اكتسابھا وتنمیتھا من المھارات الأخرى * 

  .تتطلب المھارات الفنیة توافر قدر ضروري من المعلومات والأصول العلمیة والفنیة  * 

  :خصائص و السمات المرتبطة بالمھارة الإنسانیة  2ـ 4

وتعني توافر الانسجام والاتزان في سلوك الفرد سواء في شؤونھ العامة :الاستقامة وتكامل الشخصیة  * 

  . أو الخاصة ، أن یكون رقیبا على نفسھ لتحقیق التكامل اللازم في سلوكھ 

الاستقامة لا تعنى احترام الأنظمة فقط ولكنھا تعنى أیضا سلامة النھج والھدف والتطلع إلى المثل * 

  )3(.العلیا

  

  .23،ص  2006، الأردن ،  1ط، دار المناھج للنشر والتوزیع ،  مبادئ التنظیم والإدارة :محمد عبد الفتاح الصیرفي  -) 1( 

  .45ص . 2003، الدار الجامعیة للطبع والنشر ، الإسكندریة ،  السلوك التنظیمي ، مدخل بناء المھارات: أحمد ماھر  -) 2(

  .14،13ص نفس المرجع ،ص: أنس شكشك  -) 3(
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  :مات المرتبطة بالمھارة الذاتیة خصائص والس 3ـ  4

  .القوة الجسمیة والعصبیة   ⃰

  .إن الشخصیة القویة لھا تأثیر في الإقناع  والتواصل وإرسال الرسائل المحفزة :قوة الشخصیة   ⃰

  .العمال والرؤساء وھي وسیلة ھامة للتواصل الجید بین  :الحیویة والطلاقة اللفظیة  ⃰

القدرة على التفاعل الاجتماعي والاندماج العاطفي مع الجماعة الذي یتمثل في قبول مواطن الضعف في  ⃰

  )1(. الأفراد والاعتراف بمواطن القوة لدیھم مع القدرة على تفھمھم والعمل على تقویتھم 

  
        

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  
  .15،14المرجع السابق ،ص ص : أنس كشكك  )1(
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  :ـــــــــــــــلاصـــة خ

  
الأفراد العاملین  اكتسابلھذا الفصل تبین لنا أن التدریب وسیلة یتم من خلالھا عرضنا من خلال   

وسائل جدیدة بأسلوب  استخداموالقدرة على  ، الضروریة لمزاولة العمل المھارات و  الأفكار للمعارف و

كما یعتبر التدریب نشاطا إستراتیجیا أو وسیلة في ید  ، نفس الوسائل بطرق أكثر كفاءة واستخدام ،فعال

 ،ودیتھامردوتحسین ، دعامة الأساسیة في تنمیة المؤسسةتكون الو  استغلالھاالمؤسسة إن أحسنت 

وتحدید الاحتیاجات الفعلیة التي سیعالجھا  ، یكون وسیلة فعالة إن لم یكن ھناك تخطیط جید والتدریب لا

) إستراتیجیات التدریب(،ثم المتابعة بصورة مستمرة ومتسلسلة وظھرت ھذه الإستراتجیات في المؤسسة 

وظھور  الاقتصادعندما توسعت وتعقدت العلاقات بین المؤسسة والعالم الخارجي أي بین المؤسسة وعالم 

  .ومجتمعات العمل  الآلاتوظھور ھور الثورة الصناعیة ظكنولوجیات وكان ھذا خاصة عند الت

السلوكیات الجدیدة  تؤدي إلى تغیرات في المھارات و المعارف و اكتسابومما سبق یتضح أن عملیة 

  . قابلیات الأفراد لأداء أعمالھم
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  :ــدتمـــــــھـــــ
  

ویعد شرطا أساسیا في  ،الاتصالیةتقوم الطبیعة الإنسانیة على أساس وجود نظام معین داخل المنظومة     

حیث  ،الاجتماعيما یسمى بالتفاعل  التي تقوم بین أعضاء الجماعة وھو الاجتماعیةبناء شبكة العلاقات 

 ،ة أو وسیلة رئیسیة ضروریة وحیویةمستخدمین في ذلك أدایتم فیھ تبادل الأفكار والعواطف والمعتقدات 

لا یمكن أن تعیش بدونھا أي جماعة إنسانیة أو منظمة  اجتماعیةفھو بالتالي عملیة  الاتصالوالمتمثلة في 

الوسیلة التي یرتبط بواسطتھا الأفراد بعضھم ببعض وھو المرحلة الأولى  الاتصالكما یعد  .اجتماعیة

، والاستجابةوالمرحلة الإعدادیة للمراحل اللاحقة إذ یقوم بالأساس على التأثیر  ،الاجتماعيللتفاعل 

جھة بین العاملین بعضھم ببعض من جھة ومن  الاجتماعيالتفاعل  الاتصالیةویتحقق عن طریق عملیة 

لى من تنظیمھا والعمل ع دومن ھنا یتضح لنا أھمیة عملیة الاتصال ومنھ لاب، ین الإدارة والعاملینثانیة ب

حیث تنساب المعلومات بیسر وبسھولة وبصفة مستمرة بین مختلف ، أن تؤدي وظیفتھا على أكمل وجھ

   . مستویات التنظیم

 الفصل على مبحثین، المبحث الأول یتعلقالاعتماد في ھذا تم یفھم الموضوع أكثر سوف  أجل  منو       

، وخصائصھ وأنواعھ وعناصره، كما العملیة الاتصالیة من حیث تحدید مفھوم وأھمیة وأھداف الاتصالب

وسائل ووظائف الاتصال ،ثم العوامل المؤثرة في العملیة الاتصالیة ومعوقاتھا، أما المبحث  تطرقنا إلى 

 .العوامل المؤثرة فیھ  یة التعاون، مبادئھ وأنواعھ، خطوات التعاون،مفھوم وأھم تطرقنا فیھ إلىفالثاني 
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  العملیة الاتصالیة :المبحث الأول 
 :الاتصالوأھمیة وأھداف  ــ مفھوم 1    
 :مفھوم الاتصال 1ـ 1    

  .مختلفة  اتجاھاتعملیة تفاعل بین طرفین وتسیر في (communication) عملیة الاتصال        

عملیة الاتصالیة بأنھا العملیة التي یتم من خلالھا تعدیل السلوك الذي تقوم " برستون"و" ھوكنز"ویعرف 

  .الجماعات داخل التنظیم  بھ 

والجماعات بھدف التأثیر  الأفرادوالعملیة الاتصالیة تمثل العملیة الھادفة إلى نقل وتبادل المعلومات بین 

                )1(. في سلوكھم وتوجیھھم

  .ھذان التعریفین یوضحان ھدف العملیة الاتصالیة داخل المنظمة وھو تعدیل سلوك الأفراد        

آخر  إنسانتكوین علاقات مع  الإنسانبواسطتھ یستطیع  والذي  ؛نامیكيیدنظام "ومن جھة أخرى ھو 

المكتوبة  أوو ذلك بواسطة اللغة الشفویة  ،المعلومات والعواطف والأحاسیسأو الأفكار بغیة نقل وتبادل 

  )2( .وغیرھا والإیماءاتكالحركات  ،والإشاراتعن طریق نظام من الرموز 

  .بواسطتھ یتم نقل المعلومات ،أما ھذا التعریف فیعبر عن الاتصال بكونھ نظام متغیر باستمرار        

  )3(.أكثر أوبین فردین والمعاني  والأفكارالاتصال ھو العملیة التي یتم  من خلالھا تبادل المعلومات  ـ

ھو العملیة التي یقوم من خلالھا تكوین العلاقات بین أعضاء المجتمع سواء كان صغیرا أو  :الاتصال 

  )4(. كبیرا وتبادل الأفكار والتجارب فیما بینھم

   .العملیة الاتصالیة بحجم المجتمع أو الجماعة والتعریفین الأخیرین یربطان   

  :أھـمیة الاتـصال 2ـ  1  

التنسیق الجید یعتمد إلى حد كبیر على سھولة الاتصال وفاعلیتھ ، ذلك أن عملیة الاتصال تمثل ھمزة  ـ

  .الاتصال ھو أساس لكل تنظیم ناجح الوصل أو الربط التي تجمع كافة أجزاء التنظیم الإداري حیث أن 

  .أھمیة الاتصال تكمن في تمكین القائمین على الإدارة من وضع وإعداد الخطة  ـ

  .اتخاذ القرار الرشید یتوقف بلا شك على وجود منافذ جیدة وواضحة للإتصال   ـ

    .)5( الاتصال یساھم في الرفع من معنویات العامل ویحسسھ بأھمیتھ ودوره في المؤسسة ـ 

 

 .39ص ،2002للطباعة والنشر والتوزیع ،الجزائر ، دارھومة  السلوك التنظیمي والتطویر الإداري،  :جمال الدین لعویسات   - )1(

،       2003،  مخبر علم اجتماع الاتصال جامعة منتوري للبحث والترجمة، الجزائر، الاتصال في المؤسسة: فضیل دلیو، وآخرون  - )2(

 .84،83ص،ص

 .189ص ،1999،الإسكندریة، 1ط الدار الجامعیة للطبع والنشر والتوزیع، ،السلوك في المنظمات :راویة محمد حسن  -) 3(

 .19،ص1999مصر ،، ،المكتب العلمي للتوزیع الاجتماعي  أسالیب الاتصال :محمد صبري فؤاد  - )4(

  ،رسالة لنیل شھادة إشراف حسن خریف  الجزائریة، المؤسسة الاقتصادیة في استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة :حوریة بولعویدات  - )5(

 .51،50ص ،2008-2007جامعة قسنطینة،  العلاقات العامة ،ور في الاتصال یستماج
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وكذا شرح وتفسیر  ،یساھم الاتصال في توفیر المعلومات عن الظروف المحیطة بالمؤسسة لدى عمالھا ــ

  )1(. القرارات بكل وضوح

حیث تسمح الإدارة للمستویات الدنیا بالتعبیر  ،الدیمقراطیةظھور قنوات الاتصال الصاعد تعطي فرصة  ــ

  . عن احتیاجات النفسیة والاجتماعیة

تكمن أھمیة الاتصال في أنھ یعكس أنماط السلوك والعلاقات والأدوار التي تحددھا خریطة التنظیم  ــ

    )2(.الرسمي لكل الأعضاء

  :أھداف الاتصال 3ــ1

  :مجموعة من الأھداف من الأھمیة الكبیرة التي یكتسیھا الاتصال یمكن تحدید  انطلاقا      

تعریف العاملین بما یجري داخل إلى  داخل المؤسسة یھدف الاتصال :الأھداف الخاصة بالعاملین ⃰

  .مما ینعكس على زیادة الإنتاج  ،الذي یؤدي إلى التفاھم والثقة ، الأمرمؤسستھم

الاتصال یساعد على تبلیغ المرؤوسین بالأعمال الواجب القیام بھا  :أھداف الاتصال بالنسبة للتنظیم ⃰

  .والخطط والسیاسات والإجراءات الواجب إتباعھا بھدف تحقیق الأھداف المخطط لھا 

  .والوصول إلى تفاعل جماعي ومشاركة فعالة ،بین وحدات المنظمةیسمح بالتنسیق والترابط والتعاون  ⃰

 حیث یجعل الأفكار والتعلیمات مفھومة وواضحة ، ،یساعد الاتصال على أداء الأعمال بطریقة أفضل ⃰

ویتیح للأفراد الاستعلام عن مختلف المواضیع للحصول على أدق التفاصیل الخاصة بھذا الموضوع مما 

 )3(. یؤدي إلى كفاءة عالیة في الأداء

یقوم الاتصال بالتنسیق بین تصرفات وأفعال أقسام المؤسسة : التنسیق بین الأفعال والتصرفات تحقیق  ⃰ 

  المختلفة ، فبدون الاتصال تصبح المؤسسة عبارة عن مجموعة من الموظفین یعملون منفصلین لأداء مھام 

  .یساعد الاتصال على تبادل المعلومات الھامة لتحقیق أھداف التنظیم : المشاركة في المعلومات  ⃰

  .یساعد الاتصال العاملین على التعبیر عن سعادتھم وأحزانھم وثقتھم : التعبیر عن المشاعر الوجدانیة  ⃰

مفھوم للقیام بالعمل على  إن غایة من الاتصالات داخل المنظمة ھي إصدار المعلومات والتوجیھات بشكل ⃰

 )4(أساس من التعاون بین كافة الأطراف فإن ذلك سیؤدي بالضرورة إلى تحقیق وزیادة المھارة في العمل

  
 .17ص ،2004 ،قسنطینة ،دیسمبر 22عددال ،الإنسانیة،مجلة العلوم  الإنسانیةالاتصال الفعال والعلاقات  :صالح بن نوار  - )1( 

 ،1982 ، الإسكندریة ، 1طالمعرفة الجامعیة ،دار  ،والمشكلات والموضوع والمنھج علم الاجتماع التنظیم،مدخل للتراث:محمدمحمد على  -) 2(

  .447،446ص ص

ر في علم یسترسالة لنیل شھادة الماج، إشراف  أحمد بودراع ،الاتصال وتأثیره على تنظیم المؤسسة الإعلامیة :مازن سلیمان الحوش - ) 3(

 .45، ص 2006-2005جامعة باتنة ، ،وعملالاجتماع تنظیم 

  .87،86المرجع السابق ، ص ص :فضیل دلیو ، وآخرون   - )4(
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  :الاتصالوعناصر  خصائص وأنواع  ـــ2

  :الجید خصائص الاتصال 1ــ2

  :الشروط الضروریة منھانظام الاتصال جیدا وأكثر فائدة للمؤسسة علیھا توفر لھ عددا من حتى یكون      

  .وضرورة مرونتھ بما یساعد بلوغ أھدافھا  المؤسسة ، لاحتیاجاتملائمة نظام الاتصال ــ 

  .رة تحقیق عائد مقبول من ورائھومقارنة تكالیف نظام الاتصال وفوائده وضرــ 

  . الإدارةرف والعمال ودعم النظام من ط الإدارةضرورة وجود الثقة والالتزام بین مختلف مستویات ــ 

 )1( .العلاقات التنظیمیة الرسمیة في مزاولة الاتصال احترامحرص النظام على ــ 

ویمكن أن یكون إبراز  فلیس فقط الطرق الكتابیة واللغویة ، إن الاتصال یمكن أن یتم بعدة طرق ، ــ

  .أو إشارات معینة سلوكیاتأحاسیس أو معاني بواسطة 

كما أن  اتصالإذا خلا الاتصال من وجود معنى ینتقل بین المرسل والمستقبل فلا یمكن القول أن ھناك  ــ

  )2(. ھناك ضرورة إتمام عملیة الاستقبال الثاني كشرط لإتمام الاتصال

 :أنواع الاتصال 2ــ 2

العمل والعلاقات  تقسیم ،ي الذي یحدد السلطات والمسؤولیاتوفقا للھیكل التنظیمت لاتتم الاتصا      

  . الوظیفیة داخل المؤسسة والاتصال نوعان  رسمي وغیر رسمي

المكتوبة مؤسسة وبموجب اللوائح والقرارات وھو یحدث من خلال قوانین ال: الاتصال الرسمي 1ـ2ـ 2

  : )3(وقد تكون داخلیة أو خارجیة مع الجمھور أو مع مؤسسة أخرى وتنقسم الاتصالات الرسمیة إلى

  :الاتصال النازلأـ 

النازلة في التعلیمات التي یصدرھا القادة الإداریین للمستویات الدنیا والتي تتضمن وتتمثل الاتصالات      

لات یتعذر على العاملین معرفة ، وبدون ھذه الاتصاحسن سیر العملنقل التعلیمات اللازمة والتوجیھات ل

  )4(. الأصول الصحیحة لأداء العمل

  :عدالصاب ــ الاتصال 
  للاتصال مكملا الصاعد الاتصال ویعتبر الأعلى إلى الأسفل من الصاعد الاتصال في الرسالة تنقل     

  )5( .موظفیھا وبین بینھا اتجاھین ذي طریقا بذلك الإدارة فتفتحالنازل 

  
  .85،84ص ص ،2004،الجزائر ،دار المحمدیة  ، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیة: ناصر دادي عدون  - )1(
  .11ص ،2006، بدون بلد،  1ط دار المعرفة الجامعیة ، ،سوسیولوجیا الاتصال والإعلام:عبد Ϳ ،محمد عبد الرحمان  - )2(

  .38ص المرجع السابق،:مازن سلیمان الحوش - ) 3(

 .49ص المرجع السابق،: جمال الدین لعویسات -) 4(

  . 253، الإسكندریة ،ص  2003، منشأة المعارف ،  أصول الإدارة العامة:العزیز ابراھیم شیحا عبد  -  )5(
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  :مایليویساعد الاتصال الصاعد فی 

 .تعمقھا قبل المشكلات من الكثیر اكتشاف من الإدارة مكنی -

 الإشرافیة المستویات اختبار تحسین خلال من وذلك الوظائف عن مفیدة تقاریر على الإدارة حصول -

 .الصاعد الاتصال مزاولة شأنھا من التي للأشیاء

 وذلك ،المختلفة للمشكلات أفضل إجابات على وحصولھا بمسؤولیتھا الاضطلاع في الإدارة مھمة تسھیل -

  .)1(مزاولتھ على المرؤوسین وتشجیع ومساعدة الصاعد بالاتصال الترحیب خلال من

  :جـ ــ الاتصال الأفقي
ویرتبط ھذا  ،یشیر إلى الرسائل المتبادلة بین الموظفین في مستوى واحد للھیكل التنظیمي للمنظمة      

  )2(، تبادل المعلومات، وحل المشاكلة للعمل مثل التنسیق بین الوظائفالنوع من الاتصال بظروف خاص

 :الأفقي الاتصال مستوى وعلى

 . بینھم كبیرة ثقة بإیجاد تسمح حتى متینة الواحدة الوحدة أو الواحد الفریق أفراد بین العلاقات تكون  -

 .المؤسسة وحدات مختلف بین للتعاون الأولویة إعطاء  -

  .المؤسسة وحدات مختلف بین وماتالمعل بالتبادل یسمح عاتماالاجت وتطویر ترقیة  -

  )3(.والفروع الوحدات مختلف بین مشتركة قرارات اتخاذ بذلك الظروف سمحت وكلما الأفضل من -

  :یر الرسميغالاتصال  2ـ2ـ2
التنظیم ویتم خاصة بین الفاعلین و مع الاتصال الرسمي داخل یتواجد  ،غیر مباشر اتصال ھو      

 )4(.الأصدقاء حیث تتصف العلاقات فیما بینھم بالاستقلالیة عن الوظیفة والسلطة الرسمیة

الأھمیة العامة والتي تمس  العامل من المعلومات ذاتیر الرسمیة تسد حاجة الموظف أو غوالاتصالات 

    . ، وكذلك المعلومات الشخصیة التي تتعلق بحیاة العاملینالعمل

یر الرسمیة في حالة ما إذا كانت شبكة الرسمیة لا غوعادة ما یزید اعتماد على شبكة الاتصالات       

المعلومات  ا عملت وزودت بأكبر قدر من، وھذه الشبكة إذا مع حاجاتھم إلى المعلومات الصحیحةتشب

، فإنھا تساعد شبكة الاتصال الرسمیة في إشاعة روح التفاھم والتعاون بین وأقل قدر من الإشاعات

  )5(.، وعلى زیادة شعورھم بالانتماء للمنظمةنھا تعمل على رفع روحھم المعنویةالعاملین ، كما أ
  
  .50ص ،المرجع السابق :حوریة بولعویدات - ) 1( 

  .124ص ، 1986 ،مصر ،1ط ،دار المعرفة الجامعیة ،الاتصال في الخدمة الاجتماعیة :أبو النجا محمد العمري  -)  2(

  .51ص ،المرجع السابق :حوریة بولعویدات -) 3(

  .537، ص1990، مصر الجامعیة ، الدارلسلوك التنظیمي وإدارة الفاعلینا :عبد الغفار حنفي  - )4(

  .193، ص2003، القاھرة ،المصریة اللبنانیة الدار ،نماذج الاتصال في الفنون والإعلام والتعلیم وإدارة الأعمال :العزیز شرفعبد  - )5(
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  :عناصر الاتصال  3ــ 2
 

، الرسالة مرسل الرسالة   :حتى تتم عملیة الاتصال یجب توافر ثلاثة عناصر أساسیة على الأقل وھي     

ھذه العناصر الثلاثة تمثل عملیة الاتصال بمعناھا البسیط، ولكن من ناحیة و و   الرسالة نفسھا، مستقبل

تبیین الإطار و یمكن  ،فیھا عملیة الاتصال أكثر تعقیدا، وتحتوي على أكثر من متغیر یؤثر عملیة، فإنّ 

    :العام لعملیة الاتصال بعناصره المختلفة وھي

یمكن أن یكون شخصا أو جماعة أو أي مصدر آخر ، وفعالیة الاتصال تعتمد على  :المرسلالمرسل  11ــ  33ـ ـ 22

  )1(.على التأثیر كالثقة والتقریر، والقدرةفي المرسل  صفات معینة 

قد تكون الرسالة على شكل كلمة .ھي أساس عملیة الاتصال بل ھي قلب عملیة الاتصال  :الرسالة 2ـ 3ـ 2

  .مطبوعة أو مكتوبة أو موجات صوتیة في الھواء أو إشارة بالید أو مقالة صحفیة أو تلفزیونیة

تكون وقد  ،تصالیة من المرسل إلى المستقبلالتي تنقل الرسالة الا الأداةھي  :الوسیلة أو القناة3ـ 3ـ 2

تار الوسیلة المناسبة لطبیعة الرسالة والمستقبل والأكثر خویجب على المرسل أن ی ،بصریة سمعیة أو

  .تأثیرا على المستقبلین أو استعمالا من قبلھم والأقل تكلفة

بل تقویجب على رجل الاتصال أن یعرف خصائص المس ،ھو ھدف عملیة الاتصال:لمستقبلا 4ـ 3ـ 2

حتى یستحوذ على قلبھ بسرعة ویتبنى أھدافھ الاتصالیة التي تھدف إلى ، مخاطبتھ وطبیعتھ حتى یتمكن من

  .وسلوكھھ تغییر في معلوماتھ واتجاھات

وقد تكون الاستجابة  ،ھي قبول الرسالة أو رفضھا:  لاستجابة أو التغذیة الراجعة أو رد الفعلا 5ـ 3ـ 2 

ة ھي التي تنبثق عن الفھم والاستجابة الناجح ،ةة وقد تكون إیجابیة أو سلبیبطیئة أو متأخر سریعة أو

  .والرسالة ھي التي تقرر نوع الاستجابة وكذلك الوسیلة، الرسالة وھدف المرسل محتوىل

وسلوك المستقبل بما  واتجاھاتویتم بتغییر معلومات  ،وھو المحصلة النھائیة للاتصال :التأثیر 6ـ 3ـ 2

  )2(.یتفق وأھداف المرسل

  :وظائف الاتصالو وسائل ـ  3

  : وسائل الاتصال1ـ 3

  : أساسیة أنواع أربعة إلى الاتصال لطریقة طبقا الاتصال وسائل تقسیم یمكن      

 غیر وآخر وسیطة أداة استخدام دون یتم الذي المباشر الاتصال ومنھا  :الشفوي الاتصال وسائل 1-1- 3

 )3(.الأول من العكس على یتم مباشر

  
 بدون ،الریاض ،دار المریخ ،المعلومات وتكنولوجیاتھا الأصول العلمیة وتطبیقات ،إدارة الأعمال المكتبیة المعاصرة :الھاديمحمد  محمد - )1(

  .118ص  ، سنة
 ،الأردن ،1ط ،دار الحامد للنشر والتوزیع ،لسلوك التنظیمي،والتحدیات المستقبلیة في المؤسسات التربویةا :محمد حسن محمد حمادات - )2(

  .287،288ص،ص ،2008
  .65، صالمرجع السابق: حوریة بولعویدات -) 3(
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 :ھي  المباشر الشفوي الاتصال وسائل وأھم  :المباشر الشفوي الاتصال ــ وسائلأ

  .معین  عمل لأداء المرؤوس إلى الرئیس من تصدر أوامر صورة في تنفذ  :والأوامر التعلیمات ــ

  .الأفكار تبادل أو نقاش أو حدیث بینھم یقوم أكثر أو شخصین بین مواجھة عن عبارة وھي  :المقابلاتــ 

  .عامة بصفة المؤسسة وتقییم والمعلومات والآراء الأفكار تبادل فیھا یتم  :والمؤتمرات الاجتماعاتــ 

 ،اتصال كوسیلة وتستخدم البشریة، الموارد قدرات وزیادة المواھب تنمیة إلى تھدف  :التدریبیة البرامجــ 

 .الآراء وتبادل بالاستقبال المتدربون ویقوم بالإرسال المدرب یقوم حیث

  :في الوسائل ھذه أھم وتتمثل  :المباشر غیر الشفوي الاتصال ب ــ وسائل

 طرفي لغیابنظرا  التامة الفعالیة إلى تفتقر قد لكنھا الزمن عامل توفر مباشرة غیر اتصال أداة  :الھاتفــ 

  .الرسالة فھم على یساعد الطرفین فحضور الاتصال

  :ھي  الاتصال الكتابي وسائل أھم: الكتابي الاتصال وسائل 1-2- 3

 في وتتمثل مكتوبا، طابعا تأخذ قد أنھا إلا ھیةالشف الصور من كونھا إلى بالإضافة :والأوامر التعلیمات ــ 

 .الدوریة والكتب والنشرات والخارجیة الداخلیة الخطابات المذكرات،

 كونھا علیھا یعاب أنھ إلا للعاملین، والتعلیمات المعلومات لنقل تستخدم :والنشرات الإعلانات لوحة ــ 

  )1(.المؤسسة في العاملین لاھتمام تفتقد

 نشاط( المؤسسة قطاع مجلة :إلى عادة وتنقسم المؤسسة أخبار على وتشتمل :المؤسسة مجلات ــ 

  ).للمؤسسة الیومیة الأخبار(ة الیومی المجلة...) المؤسسة أخبار(ة المؤسس مجلة ،)المؤسسة

 خارجھا، من أو المؤسسة داخل من المقترحات فیھ توضع صندوق عن عبارة :الاقتراحات صندوق ــ

  .الأحیان معظم في علیھا الاضطلاع أو فتحھا یتم لا الرسائل كون علیھ ویعاب

 ھيو نسبیا حدیثا إلیھا التوصل تم أخرى اتصال وسائل ھناك :التصویري الاتصال وسائل 3ـ 1ـ 3

  :في أساسا وتتمثل والمكتوبة الشفھیة القنوات عیوب لتفادي خصیصا صممت التكنولوجیا بعصر مرتبطة

 وسیلة وتعتبر معینة أفكار لنقل والرسومات الصور علیھا تلصق لوحات عن عبارة  :الملصقات ــ 

  .الجیدة بالقراءة الملمین غیر منھم خاصة العاملین لاتصالات قیمة

  )2(.التقاریر إعداد في عادة تستخدم :والخرائط البیانیة الرسوم ــ

 تعزیز في بارزا دورا تلعب لفظیة غیر أخرى وسائل توجد :اللفظي غیر الاتصال وسائل 4ـ 1ـ 3

 حركات بواسطة المعاني نقل یتم خلالھا من التي الجسم حركات في أساسا اللفظي تتمثل الاتصال

  )3(. الخ...والإیماءات الوجھ وتعبیرات

  .65ص ق،بالمرجع السا :حوریة بولعویدات  -) 1( 

 .87ص ،1986 ، الریاض ،1ط دار المریخ ، ،والمدخل السلوكي لھا الإداریةالاتصالات :عامر ینسای  -) 2( 

 .244، ص2001الجامعیة للنشر والتوزیع ، الإسكندریة ، ، الدار السلوك الإنساني في المنظمات :صلاح الدین محمد عبد الباقي  -)3( 
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  : وظائف الاتصال 2ــ 3

  :تصنف وظائف الاتصال بطرق مختلفة ولكن على العموم یمكن حصرھا فیمایلي     

 حیث یعتبر الخبر أو المعلومة مادتھا الأولیة تعتبر من أھم وظائف الاتصال،: ةالوظیفة الإخباری 2-1- 3

  .حد ذاتھ تعبیر عن رأي ونقل لرأي للتأثیر على آراءلأن الخبر في 

ویتم ذلك أساسا من خلال الإعلانات  ،تأتي في المجال الاقتصادي خاصة :الوظیفة التنمویة 2-2- 3

  )1(.والبرامج الإرشادیة والتوعیة وكذا  الوظیفة التسویقیة

 كافة على المعلومات تدفق خلال من للاتصال الإعلامیة الوظیفة وتظھر :الوظیفة الإعلامیة 2-3- 3

 التنفیذي المستوى الاتصال وعلى فعالیة مدى على المعلومات تدفق ویعتمد، والتنفیذیة الإداریة المستویات

 المعلومات تدفق قدر وعلى بالأداء الوظیفي، المرتبطة المعلومات من الكثیر إلى بحاجة العاملین أن نجد

 من الكثیر معرفة إلى بحاجة العاملین أن جانب إلى ھذا ،رتتأث الأداء نوعیة أن نجد معین بأداء المرتبطة

 الإعلامیة الوظیفة خلال من ذلك المستمرة،ویتم التغیرات المؤسسة، بسیاسات المرتبطة المعلومات

  .للاتصال

 وجھة عن التعبیر حریة بالمؤسسة للعاملین الإدارة تكفل أن یجب :للاتصالات الإقناعیة الوظیفة 2-4- 3

 من إنجازھا یمكن التي الإقناعیة بالمھمة ذلك ویرتبط ، الرؤساء مع الموافقة عدم أو الموافقة وحریة النظر

 تعطى حیث ، الطریقین ذو الاتصال في الإقناعیة المھام أبعاد وتظھر ، الاتصال عملیة  مزاولة خلال

 )2(.معین بشيء الإقناع بقصد الاستفسارات من المزید لإجراء للمستقبل الفرصة

  :ومعوقاتھا  ـ العوامل المؤثرة في العملیة الاتصالیة4

  : العوامل المؤثرة في عملیة الاتصال داخل المنظمات1ـ  4 

أن العملیة الاتصالیة وكأي عملیة اجتماعیة لھا عوامل تؤثر فیھا بغض النظر عن نوعیة ھذا التأثیر ،سلبیا 

  :التأثیرات كان  أم إیجابیا ،و فیما یلي نعرض بعض 

بحیث تؤثر إلى حد بعید على الاتصال داخلھا من حیث التأكید على الاتصالات :طبیعة العمل  1ـ  1ـ 4

  )3(.الرسمیة دون السماح بالاتصالات غیر الرسمیة 

                    

                                           
  .75،ص 2003، القاھرة ،1طدار الفجر للنشر والتوزیع ، ، وسائلھ -نظریاتھ–مفاھیمھ –الاتصال  :فضیل دلیو -) 1(

  .52،49ص ص ،المرجع السابق :عامر  ینسای -) 2(

  .95ص  ،المرجع السابق الاتصال في المؤسسة ،:، وآخرون فضیل دلیو  -) 3(
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المنظمة وبالتوزیع إن عملیة الاتصال تتأثر بعدد الوحدات التي تضمھا :  درجة التعقید التنظیمي  2ـ 1ـ 4

  .كلما كان الاتصال فیما بینھا ضعیف  ،دات، فكلما بعدت عن بعضھا البعضالجغرافي لھذه الوح

  .إن كبر المنظمة یجعل من عملیة الاتصال بین الأفراد أكثر صعوبة وتعقید  :حجم المؤسسة  3ـ 1ـ 4

لما أثر ذلك على عملیة ، ككلما كانت المنظمة حدیثة النشأة من المعروف أنھ:  عمر المنظمة 4ـ 1ـ 4

دور ،لأن المطلوب في بدایة إنشائھا ھو جعل عملیة الاتصالات ضیقة ما أمكن حتى یتم تحدید الاتصالات

، فإن الاتصالات بین قد مر علیھ وقت طویل ، أما إذا كان عمر المنظمةكل فرد فیھا بشكل دقیق وواضح

  )1(.وتتسع ویزید معدل الرسمیة فیھا  أفرادھا ستتشابك

  :معوقات العملیة الاتصالیة  2ـ  4

الاتصال ھو  لأن ،عملیة الاتصال بأي عامل أو مؤثر قد یعیق أي خطوة في عملیة الاتصال تتأثر      

لذلك نجد أن احتمالات  ،یھا عناصر وخطوات عدیدة ومتداخلةعملیة اجتماعیة صعبة ومعقدة تدخل ف

  :كر مایلي ذومن بین ھذه المعوقات ن ،تعترض ھذه العملیة تبقى عالیةحدوث صعوبات أو معوقات 

یملك فكرة  وأن المرسل لا ،الھدف المراد تحقیقھ من الاتصال، أو عدم وضوح الموضوع عدم وضوح ــ

  .واضحة ومحددة یرید توصیلھا للطرف الآخر 

  .المرسل لوسیلة الاتصال المناسبة  اختیارعدم  ــ

  .یثق المستقبل بالمرسل  مصداقیة المرسل بمعنى أن لا ـ

  .إرسال الرسالة في وقت لیس مناسبا للمستقبل  ــ

  .عدم تمكن المستقبل من تحلیل وتفسیر الرسالة والتوصل إلى المعنى الصحیح التي یقصدھا المرسل  ــ

  )2(.على الرسالة قبل قراءتھا  أو سماعھا كاملة ) تقییم الأمور(م میل المستقبل إلى إصدار الأحكا ــ

  .ضیق الوقت قد یؤدي إلى تحریف في المعلومات المتبادلة :ضغوط الوقت  ــ

  .الإفراط في حجم المعلومات ــ

  .، إن بعض الكلمات والعبارات لھا معاني متعددة تحتمل تفسیرات مختلفة المشكلات اللغویة ــ

  ) 3(.تحریف في المعلومات المنقولة  ــ

  
  .96الاتصال في المؤسسة ، المرجع السابق ،ص :فضیل دلیو ، وآخرون  -)  1(

  . 34،33، ص ص  2009حامد للنشر والتوزیع ، عمان ، ، دارالأعمال  مھارات الاتصال في عالم الاقتصاد وإدارة:حسین محمود حریم  -) 2(

  .190،189،ص ص  2008، دار غیداء للنشر والتوزیع ،عمان ، السلوك الإنساني والتنظیميإدارة :رائد یوسف  -) 3(
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  :التعاون  :المبحث الثاني 

  :مفھوم التعاون - 1

الإنسان بطبعھ كائن اجتماعي، یمیل للاجتماع بغیره لقضاء مصالحھ ونیل مطالبھ التي لا تتم إلا     

تستطیع أن تجتمع بدون تعاون وبدون الاشتراك  جماعة، فالناس لابالتعاون مع غیره وأن یكون فردا من 

 .من أجل السعي وراء المصالح المشتركة، لذا التعاون سمة ضروریة للحیاة الإنسانیة

، وھو الشكل الرئیسي للعلاقات والتفاعل داخل الجماعات، عملیة اجتماعیة:"ویعرف التعاون على أنھ    

ویقصد بالتعاون اشتراك فردین أو أكثر أو جماعتین أو أكثر لإنجاز عمل معین أو لتحقیق غایة أو ھدف 

  ) 1(". مشترك أو السعي وراء المصالح المشتركة 

تشمل الأفراد والجماعات عملیة اجتماعیة یتضمن المساعدة المتبادلة والتي : "یعرف بأنھ كما   

  )2(."والمنظمات، والتي تحقق مكاسب لكل الأطراف بشكل متساوي ومشترك

المصالح وتحقیق عملیة اجتماعیة تقوم بین شخصین فأكثر بھدف تبادل : ما سبق التعاون ھو بناءا على   

الأطراف وقد یكون ، حیث یقوم التعاون على بناء العلاقات والتفاعل الحاصل بین الأھداف المشتركة

  .التعاون اختیاري أو إجباري

  :أھمیة التعاون- 2

  :تتمثل أھمیة التعاون فیمایلي     

ي حیاة الفرد في تعاملھ مع المحیطین بھ مھما كانت فلھ دورا ھاما في عملیة البقاء ویتضح ذلك  -1- 2

  .درجتھ

  .یعتبر التعاون ضروریا وھاما لنشوء وتكوین الشخصیة  -2- 2

التعاون داخل الجماعة یساھم في التكامل بالرغم من وجود جماعات بثقافات متباینة ، وأھداف  -3- 2

  .متضاربة

إرضاء حاجات الفرد مثل التقدیر والأمن وحاجتھ إلى حب الآخرین فیتعلم الفرد أسلوب الأخذ  -4- 2

  )3(.والعطاء والعمل في سبیل ھدف مشترك مع الآخرین

    

  
 .172، الاسكندریة ، بدون سنة، ص 1ط، المكتب الجامعي الحدیث، علم الاجتماع الصناعي: حسین  عبد الحمید أحمد رشوان - )1(

 .81، ص1986، دیوان المطبوعات الجامعیة ، بدون بلد،  علم النفس الاجتماعي: محمد مصطفى زیدان  - )2(

  .28، ص1996بیروت، ، 2ط، دار الجیل، علم الاجتماع التربوي: ابراھیم ناصر  - )3(
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 :مبادئ التعاون - 3

  :للتعاون العدید من المبادئ ومن بینھا نجد

  :مبدأ تماسك الجماعة -1- 3

إن تماسك الجماعة تعبیر لفظي عن الظاھرة التي یعود إلیھا استمرار عضویة الأفراد للجماعة ،         

   .كي یبقوا في الجماعة من أجل عضویتھا فالتماسك ھو المجال الكلي أو تناج القوى المحركة للأعضاء 

      : الاشتراك مبدأ -2- 3

في المجتمع، تساھم في تحقیق تكاملھ واستمراره، فمثلا اشتراك أفراد یعتبر الاشتراك وظیفة ھامة    

  .المجموعة یوفر المساعدة والاقتصاد في الجھد والوقت

   :مبدأ تكامل الجماعة -3- 3

وھو مدى مقاومة أفراد الجماعة لكل الضغوطات والمؤثرات الخارجیة التي تھدف إلى تحطیم ھذا       

  .البناء والتنظیم

  :مبدأ العدالة -4- 3

إن تحقیق العدالة ضروري لكل الأفراد من خلالھا یجب أن تتاح لكل فرد نفس الفرص التي تتاح للأفراد    

   .الآخرین لتقسیم الإدارة والأعمال

   : مبدأ الحریة -5- 3

وتعني تشكیل الروح المعنویة لدى الفریق أو الجماعة، ونقصد بالحریة  درجة الطلاقة أو فسح       

  .المجال لأفراد الجماعة للتحرك نحو تحقیق أھدافھا في وجود العوائق والمؤثرات التي تعطل حركتھا

  :أنواع التعاون - 4
  :في العلاقات الاجتماعیة وھي قد تم التمییز بین ثلاثة أنواع من التعاون 

                                                    :التعاون التلقائي -1- 4

مساعدة :ي وجوده مثل وھو الذي یحدث بدون إعداد وعلم مسبقین، بل تلعب الصدفة والمفاجأة ف      

  )2(.لحدیثة شخص لآخر ، ویوجد ھذا النمط من التعاون في كل المجتمعات القدیمة وا

  

  

  
  .63، ص1992، الكویت ،2،عالم المعرفة ، ط أصول التربیة البدنیة والریاضة: الخولي أمین أنور  -)1(
  
  .122، ص2007، الأردن، 1ط ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،علم النفس الاجتماعي: عبد الحافظ سلامة  -) 2(
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   :التعاون التقلیدي  -2- 4

یوجد ھذا النمط من التعاون في المجتمعات التقلیدیة المحلیة، أكثر ما یوجد في المجتمعات المتطورة،      

كأن یتعاون الأفراد والجماعات، كأن یتعاون الأفراد والجماعات من أھل قریة ما، ویزید ھذا النوع من 

  .التعاون في استقرار المجتمع

  
   :التعاون الموجھ -3- 4

أن الأفراد یتفقون بمحض إرادتھم على التعاون وبصورة   ا النمط التعاوني بعض التخطیط إذیشمل ھذ     

  )1(.رسمیة بطرق خاصة ومحددة 

  :وقد نمیز نوعین من التعاون في المنظمة ھما على النحو التالي  
  
                                                                                                                                                                                       :التعاون الفریق الواحد -4- 4
وتعتمد على بعضھا  ،ترتبط العملیة الإنتاجیة الواحدة بمجموعات من الوظائف، التي ترتبط  ببعضھا     

، وقد یتم بشكل شكل التعاون المباشر ، ومن الممكن في بعض الأحیان أن یتخذ ھذا الارتباطاعتمادا متبادلا

، حقیقة أن العملیة الإنتاجیة الواحدة تكون لحاجة إلى تدخل أو رقابة مباشرةاتلقائي إلى حد كبیر دون 

مقسمة بشكل تعاوني، إلا أن الأعباء الفردیة للداخلین فیھا قد لا تكون محددة تحدیدا دقیقا، أي بشكل مستقل 

العمال  یتبادل أنعن بعضھا البعض، ولكنھا تتطلب حدا من التعاون والاعتماد المتبادل، بحیث یمكن 

  .مواقعھم لیخففوا عن بعضھم عبء جزئیة معینة شاقة من جزئیات العملیة 

  
  :التعاون النسیج الواحد -5- 4
یوجد نوع آخر یحدد نظام العملیة للأفراد المشتركین فیھا تحدیدا ملزما، وتحدده طبیعة الآلات ،       

ذلك من العوامل التي تحدد طبیعة عملیة الإنتاج، فالتعاون یتحدد ھنا  ، إلخ....وتصمیم مكان العمل نفسھ 

في ضوء متابعة الآلة القائمة بالإنتاج أساسا، فھي التي تحدد توقیت كل عملیة جزئیة، ومكان العمل الذي 

أن یلزمھ كل فرد والشخص الذي یضطلع بأداء كل جزئیة وھكذا تحدد خریطة التعاون كافة مجالات  یجب

    )2( .نتاج الصناعي الحدیثالإ

  

  
  

  .123المرجع السابق، ص : عبد الحافظ سلامة  - )1(

  .121، ص 2009، عمان 1طدار المسیرة للنشر والتوزیع ، ،  علم الاجتماع والتنظیم: محمد محمود الجوھري  - )2(
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  : متطلبات التعاون - 5

  :یتطلب التعاون مایلي    

  .أن یكون موجھا بدافعیة عالیة نحو تحقیق  ھدف مشترك بین الجمیع -1- 5

یجب أن یكتسب ھؤلاء الأفراد نوعا من المعرفة النافعة لتحقیق ھذا النشاط والھدف المنشود، ولھذا  -2- 5

  . یعتبر التعلیم أمر أساسیا من متطلبات التعاون

  .شاركة العمل والمكافآت المتوقعة من انجازهیجب أن ینمي ھؤلاء الأفراد اتجاھات ایجابیة نحو م -3- 5

  )1(.یجب أن یتعلم ھؤلاء الأفراد المھارات الضروریة حتى یتحقق لھذا التعاون النجاح -4- 5

  

  :العوامل المؤثرة في التعاون - 6

  :العوامل  الفردیة والتعاون  -1- 6

  :من العوامل تؤثر في المیل للتعاون من خلال الأثر المترتب على الأفراد ھناك العدید       

أكثر الأفراد یكون رد فعلھم مناقض لما یتوقعھ من أفعال من الناس تجاھھ،  ):التوافق( المساواة  1-1- 6

  .أي الأفراد عادة ما یتبعون مبدأ المساواة أي أن تعامل الأفراد كما سبق لھم أن عاملوك

وھي إیمان الفرد في السمعة الحسنة للآخرین، والإیمان بأنھم  ):سبب قوي للتعاون( الثقة  1-2- 6

  .سیقدمون جھودا تتوافق مع أھداف الجماعة ، والثقة تلعب دورا ھاما في التعاون

  

  :العوامل التنظیمیة والتعاون -2- 6

عوامل في الھیكل الداخلي یلاحظ أن مستوى التعاون داخل المنظمات متباین، ویعود ذلك لعدة      

  :والوظیفي للوظیفة

عادة ما تكون نظام الحوافز والمكافآت قائم على أن الفائز  :نظام المكافآت والھیكل التنظیمي 2-1- 6

  .یحصل على كل شيء وھذا یؤدي لضعف روح التعاون بین العاملین

الصناعات " خرى مثل على وظائف أ الاعتمادھناك بعض الوظائف تتطلب  :طبیعة الوظیفة 2-2- 6

، وفي حین أن ھناك وظائف أخرى لا تتطلب مثل ھذا الاعتماد، لذا فإن التعاون بین العاملین "التجمیعیة 

  )2(.في النوعیة الأولى من الوظائف یكون أكبر منھ في النوعیة الثانیة من الوظائف

  
  
  .241، ص 2007، دار المعرفة الجامعیة ة ،الإسكندریة ،  أسس وموضوعات علم الاجتماع: محمود أحمد بیومي  - )1(
  
  .315،313، ص ص 2003، دار الجامعة الجدیدة ، الإسكندریة،  السلوك التنظیمي: محمد سعید أنور سلطان ، - )2(
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  خلاصـــــة
  

الاجتماعیة، ولذلك یة تعتمد على المھارات الفردیة والعلاقات تكعملیة  مھار التواصل وأإن الاتصال        

فلا بد من توفر العدید من المھارات لكي تنجح عملیة التواصل وتصل الرسالة إلى مكانھا المناسب 

، ومع أن البعض یؤكد أنھ لا یوجد ھنالك أسلوب واحد مثالي للاتصال صالح لكل زمان دافھاوتحقیق أھ

ومكان إلا أن فعالیة مھارات التواصل تعتمد على أسلوب التواصل وأھدافھ والظروف المحیطة بالموقف، 

م في الاتصال الفعال یرفع من درجة الرضا لدى الذین یقومون بھ ویساھفوطبیعة الأفراد المستھدفین، 

  .تكوین علاقات ایجابیة بین المشاركین فیھ ویعزز فرص تنمیتھا

ھو السبیل الوحید لحل المشكلات المعقدة وستكون مھارات ) التعاون ( في حین نجد أن العمل الجماعي   

المعتمد الیوم في إدارة القوى العاملة ھو العمل الجماعي ھي العامل الفیصل للعمل، وعلیھ فإن النموذج 

یل فریق عمل  متكامل یستطیع كل فرد فیھ وفي أي مرحلة أن یبدي ملاحظاتھ واقتراحاتھ لیس فقط تشك

  .بالنسبة للمرحلة التي عمل بھا وإنما بالنسبة للمراحل الأخرى أیضا
 



 

59 
 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ إدارة الجودة الشاملة و   ISOمقاییس الجودة الفصل الرابع ـــــــــــ
    
  
  

  :د ـتمھی
  

 الباحثین، أغلب وكتابات أبحاث في الصدارة موقع یحتل الشاملة الجودة إدارة موضوع أصبح      

 في سواء حد على یةاتالخدم و منھا لإنتاجیةا الأعمال منظمات من العدید قبل من الحثیث للسعي ومدعاة

 تنشده الذي النھائي الھدف المستھلك رضا أصبح لذلك الشاملة، الجودة إدارة دعائم وإرساء تطبیق

  .الشاملة الجودة بینھا ومن التنافسیة، الأسبقیات بتوفیر إلا یتحقق لا والذي المنظمات،

، وإنما ضرورة لنجاح أي نظام یة عالمیة وتأكد أنھا لیست خیاراوبعد أن أصبح الاھتمام بالجودة قض      

وھي معاییر اصفات خاصة بإدارة وضمان الجودة ظھرت منظمة تھتم بإصدار معاییر أو مو ،اقتصادي

، بحیث أن الزبون في الوقت الحاضر یفضل التعامل مع  أنھا في نفس الوقت أصبحت ملزمةإلا اختیاریة

، وھذا في منتجاتھم سلعا كانت أو خدمات بالثقة، لأنھا توحي لھ متحصلین على شھادة الأیزالموردین ال

 .سواء في التعامل التجاري على المستوى المحلي أو على المستوى الدولي 

یتعلق بإدارة الجودة الشاملة، ولتوضیح ھذا الموضوع، سوف نتطرق فیھ إلى مبحثین، الأول             

خطوات تطبیق إدارة الجودة  أھدافھا ومتطلباتھا، تناولنا فیھ مفھوم وخصائص إدارة الجودة الشاملة،

" ISO"قاییس الجودة ملل خصصناهأما المبحث الثاني  الشاملة، وفي الأخیر معوقات تطبیق إدارة الجودة،

یھ ، كما تناولنا ف، مبادئھا ونطاق استعمالھاة ودوافع الحصول على شھادة الأیزوتطرقنا فیھ إلى أھمی

لنختم ھذا المبحث بالصعوبات التي تواجھ  ، والھیئات المانحة لھا،الأیزومراحل الحصول على شھادة 

  .تطبیق الأیزو
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  .إدارة الجودة الشاملة : المبحث الأول 

     :ــ  مفھوم وخصائص إدارة الجودة الشاملة  1

      :مفھــــــــوم إدارة الجودة الشاملة  1ـ 1
.                الشاملة الجودة إدارة بشأن والباحثین المفكرین لدى عام قبول ذو علیھ متفق تعریف یوجد لا        

 تعزز ثقافة ھيو المنظمات بإدارة یتعلق فیما للتفكیر جدید أسلوب" :فقد عرفھا محفوظ أحمد جودة بأنھا 

 )1(." العمل مناحي كافة في داعوالإب المستمر التحسین خلال من العمیل رضا اتجاه الكامل الالتزام مفھوم

 التي الطریقة بسبب وذلك ثقافیة ثروة انھأ على الشاملة الجودة إدارة إلى النظرمن خلال التعریف یمكن 

  . ھفی الإبداع حیث الالتزام و من بالعمل یتعلق فیما الإدارة فیھا وتعمل تفكر

تطویر فكري شامل یعتمد على خلق تكافل الجھود المادیة والبشریة في المنظمة نحو " وتعرف أیضا بأنھا 

  ".لھا الأساسيتحقیق الھدف 

ثقافة تنظیمیة جدیدة تسعى لإشراك كافة الأفراد العاملین في المنظمة كل من خلال  "وتعرف بكونھا 

    )2(. "نحو تحقیق الأھداف العامة للمنظمة الإنسانیةموقعھ في الأداء وتعبئة تلك الجھود وتعاملھا 

الجید للموارد  استغلالفي ھذین التعریفین إدارة الجودة الشاملة ھي تطویر تنظیمي یھدف إلى         

 .المادیة والبشریة ،بالتعاون العمال على تحقیق الأھداف الرئیسیة للمنظمة 

  یترجم الأبعاد الثلاثة المكونة لمصطلح إدارة الجودة الشاملة فأما الشكل التالي 

                                      

                               

 

                                                                                                                  
  
  
  
  
  
  

  .الجودة الشاملةأبعاد مفھوم إدارة  :04الشكل  
  .82، ص 2009، ، عمان2ط دار الثقافة للنشر والتوزیع، ،9001-2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآیزو :قاسم نایف علوان  :المصدر 

                                                                                     
  . 22، صالسابقالمرجع  :جودة أحمد محفوظ -) 1(

  . 65، ص  2009،الجزائر ، 2ط،غرناطة للنشر والتوزیع ،مواضیع متنوعة في إدارة الأعمال :  كنسة أمحمد -) 2(

  

 

  

 إدارة الجودة الشاملة

إدارة          
تبدأ بالإدارة العلیا 

وتنتھي بجمیع 
العاملین في 

 المنظمة

  الجودة     
  جودة المنتج

  المسؤولیة جودة 
  جودة السعر

 جودة التسلیم 

  الشاملة     
  كل المنظمة 

جمیع أنشطة 
  المنظمة 

 جمیع العاملین
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  :خصائص إدارة الجودة الشاملة 2ــ 1

  :تتمثل خصائص إدارة الجودة الشاملة كمدخل للتغییر الشامل داخل المنظمة فیمایلي       

لكن أیضا  ،ا على الوظائف المتعلقة بالمنتوجكل وظائف المنظمة معنیة بتحقیق الجودة ،فھي لیست حكر ــ

  .الخ.....الإدارة ،التسویق ،الموارد البشریة ،وظائف الدعم

ما كان منصبھم ومستواھم ، وھذا مھو مسؤولین بصفة  كاملة عنھا ،الأفراد یمثلون أعوان الجودةــ 

  .فالجودة قضیة الجمیع ،یصبح مسؤولا عن جودة الذي ینجزه كل فرد، حیث أن التنظیمي

 حیث تعتمد على مواھب الإدارة والعاملین، لتحسین أداء ،ھي إدارة تشاركیة الجودة الشاملةإدارة ــ 

  .المنظمة

  .واستقرار، مردودیة أكثر ثباتا البقاء ، المرونة: ات المنظمة ھي أسلوب إداري یھدف إلى إرضاء حاجــ 

 قائمة  على رأس ووضع ھذا ،على رضا الزبون وذلك من خلال التركیز ،إرضاء حاجات أفرادھاــ 

  )1(.الأولویات

  :ــ أھداف إدارة الجودة الشاملة ومتطلباتھا2

  :أھداف إدارة الجودة الشاملة 1ــ 2

  :تحدید أھم أھداف إدارة الجودة الشاملة وفق الآتي  یمكن      

  .تمتاز جودة المنتجات بالاستقرار، وأن تكون أفضل ما یمكن بالنسبة للشركةیجب أن * 

أن تمتاز الشركة بالمرونة الدائمة والتكیف مع زیادة القدرة على إجراء التعدیلات التي تحصل في بیئة *

  . عملیات الإنتاج ، من حیث حجم ونوع المتطلبات ووفقا لاحتیاجات الزبون

  ، وتخفیض العیوب المنتجاتنتج من خلال عملیات تحسین الجودةتخفیض كلف الم إلى السعي باستمرار*

  .، وكذلك جمیع العاملین مشاركة جمیع الأقسام و الإدارات تحقیق عملیات تحسین الجودة من خلال *

   .المنتج ةتحسین الجودة من خلال تحسین العملیات وبالتالي زیادة الإنتاجیة والتي تؤدي إلى تقلیل كلف *

  :متطلبات إدارة الجودة الشاملة 2ــ  2

  :كمایلي إدارة الجودة  یمكن تحدید متطلبات     

  .لابد من التزام واقتناع الإدارة العلیا بحتمیة التطور والتحسین المستمر  :دعم وتأیید الإدارة العلیا ـ

والذي یعتبر أھم  ،من خلال العمل على تحقیق رضا المستھلك:التوجھ للمستھلك وتعمیق الفكرة ـ

  )2(.مطلب

   
  . 171، 170، ص ص 2009، عمان ،  1ط، دار المسیرة للنشر والتوزیع ، التطویر التنظیمي والإداري :خلف السكارنھ  بلال  )1( 
  .106، 100المرجع السابق ،ص ص:نایف علوان  قاسم  )2(
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وذلك لتأھیل جمیع  ،یتطلب عملیة التدریبودة الشاملة إن تطبیق إدارة الج : التدریب والتحسین المستمر ـ

  .العاملین في المنظمة بدون توقف 

  .، من خلال بناء فرق العملة الجودة على مشاركة جمیع العمالنجاح تطبیق إدار یتوقف: فرق العمل ـ

  .وذلك بوضع معاییر لقیاس جودة المنتجات والممارسات الإداریة في المنظمة : وضع معاییر للأداء ـ

  . بتوفیر وتھیئة نظام معلومات یعتمد على قاعدة بیانات فعالة :  بناء نظام معلومات ـ

حیث یغذیھا  ،غذي الرئیسي لفلسفة إدارة الجودةیعتبر الموردون الم : توثیق العلاقة مع الموردین ـ

  .بالمدخلات الملائمة بالجودة والكمیة والسعر والوقت

وقد  من الإدارة العلیا للمنظمة أن تقوم بمراجعة شاملة لتنظیمھایتطلب  :المراجعة الشاملة للتنظیم ـ

   )1(.النظر بصورة شاملة للھیكل التنظیمي للمنظمة  إعادة إلىیدعوھا ذلك 

  :تطبیق إدارة الجودة الشاملةخطوات  03

  :إن تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة یستلزم  إجراء بعض الخطوات التالیة           

  :إعادة تشكیل ثقافة المؤسسة  1ـ 3

حیث أن قبول أو رفض أي مبدأ  ،في المؤسسة یتطلب إعادة تشكیل لثقافتھاإن إدخال أي مبدأ جدید         

جذریا عن الثقافة الإداریة التقلیدیة  اختلافاإن ثقافة الجودة تختلف  .المؤسسةد على ثقافة الموظفین في یعتم

  الأسالیب الإداریة  ودة الشاملة وذلك بتغییروبالتالي یلزم إیجاد ھذه الثقافة الملائمة لتطبیق مفھوم إدارة الج

  :الترویج والتسویق البرنامج  2ـ 3

، یر والتعرف على المخاطر المتوقعةالتقلیل من المعارضة للتغیإن تسویق البرنامج یساعد كثیرا في        

و أو یتم الترویج للبرنامج عن طریق تنظیم المحاضرات أو المؤتمرات أو الدورات التدریبیة للتعریف 

  .بمفھوم الجودة وفوائدھا على المؤسسة

  :التعلیم والتدریب  3ـ3

ھ یجب تدریب وتعلیم المشاركین فإنّ  ،بالشكل الصحیححتى یتم تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة       

، والھدف من التدریب ھو نشر الوعي الجدید حتى یقوم على أساس سلیمت ھذا المفھوم بأسالیب وأدوا

  .وتمكین المشاركین من التعرف على أسالیب التطویر

  :الاستعانة بالاستشاریین   4ـ 3

الخارجیة من مستشارین ومؤسسات متخصصة عند تطبیق البرنامج الھدف من الاستعانة بالخبرات       

 )2(.ھو تدعیم خبرة المؤسسة ومساعدتھا في حل المشاكل التي ستنشأ وخاصة في المراحل الأولى 

  
  . 106المرجع السابق ،ص :نایف علوان قاسم  -)  1(

  . 174،173المرجع السابق ، ص ص:بلال خلف السكارنھ -  )2(
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  :فرق العمل  تشكیل 5ـ 3

، ثمانیة أعضاء من الأقسام المعنیةیتم تألیف فرق العمل بحیث تضم كل واحدة منھا مابین خمسة إلى        

  .، لذلك لابد أن یكونوا من الأشخاص الموثوق بھم یث أن  ھذه الفرق ستقوم بالتحسینح

  :التشجیع والتحفیز  6ـ 3

، وتدعیم الأداء سیؤدي حتما إلى تشجیعھم، وزرع الثقةعمل عظیم إن تقدیر الأفراد لقیامھم  ب      

  .المرغوب وھذا التشجیع والتحفیز لھ دور كبیر في تطویر برنامج إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة 

  : الإشراف والمتابعة 7ـ 3

من ضروریات تطبیق برنامج الجودة ھو الإشراف على فرق العمل بتعدیل أي مسار خاطئ ومتابعة       

ومن مستلزمات لجنة الإشراف والمتابعة ھو التنسیق بین مختلف  ،وتقویمھا إذا تطلب الأمر إنجازاتھم

  .الأفراد والإدارات في المؤسسة وتذلیل الصعوبات التي تعترض فرق العمل 

  :جیة التطبیق استراتی 8ـ 3

  :إدخال برنامج إدارة الجودة الشاملة إلى حیز التطبیق یمر بعدة خطوات  إستراتیجیةإن       

ھي مرحلة تبا دل المعرفة ونشر الخبرات وتحدید مدى الحاجة للتحسن بإجراء مراجعة شاملة  : لإعدادا ـ

  .حلة وضع الأھداف المرغوبةویتم في ھذه المر.لنتائج تطبیق ھذا المفھوم في المؤسسات الأخرى 

  .ویتم فیھا وضع وكیفیة التطبیق وتحدید الموارد اللازمة لخطة التطبیق  : التخطیط ـ

  )1(.الطرق الإحصائیة للتطویر المستمر وقیاس مستوى الأداء وتحسینھا باستخداموذلك  : التقسیم ـ

  : معوقات تطبیق إدارة الجودة 04

تقف أمام تطبیق الجودة الشاملة خاصة في المؤسسات الإنتاجیة والخدماتیة   معوقات وعراقیلھناك         

  :ومن بینھا مایلي 

  . فقدان الثقة في المدیر ـ 

  .الاتصالات الردیئة وغیر الناجعة  ـ 

  .الموظفین  انضباطعدم  ـ 

  .ضیق الوقت  ـ 

  .الإنفراد في الرأي  ـ 

  )2(.سوء نظام المكافآت والحوافز ـ 

  
  . 175، 174المرجع السابق ، ص ص: بلال خلف السكارنھ   -) 1(

  . 218،ص  2011، ، الجزائر1ط، الأمة للطباعة والترجمة والتوزیع، دار  إدارة الموارد البشریة: نورالدین  حاروش  -)  2( 
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    ISOمقاییس الجودة : المبحث الثاني 

 :یزوأھمیة ودوافع الحصول على شھادة الأـ 1

  :یزو الحصول على شھادة الأ أھمیة 1ــ 1

مع موردیھا ، فالمنظمة یزو من المتطلبات الضروریة لتعامل المؤسسات لقد أصبح التسجیل في الأ      

  :التي حصلت على الشھادة ینظر إلیھا بصورة تتسم بالثقة من قبل العملاء ، ویمكن إیجاز أھمیتھا فیمایلي

  .وتحقیق ثقة عالیة بسلعھا ومنتجاتھا والخدمات التي تقدمھا تحقیق الاستقرار والثبات للمؤسسة ـ  أ

  .زیادة إنتاجیة العامل نتیجة المنھج النظامي للعملیات ـ ب 

  .توفیر میزة تنافسیة قویة جـ ـ

  .وتقلیل العشوائیة في العمل  الإنتاجيفي تحدید المسؤولیات والقواعد التشغیلیة على مستوى  تساعد د ـ

  .، لأنھم جمیعا یصبحون أكثر إدراكا لھا بقضیة الجودةزیادة إحساس العاملین  ه ـ

  ) 1(.وتحسین سمعة المنظمة  ،وفیر منھج نظامي لتدریب العاملینت و ـ

  :دوافع الحصول على شھادة الآیزو  2ـ  1

  :كمایلي یمكن لنا تحدید بعض الدوافع التي تسعى من أجلھا المنظمات للحصول على التأھیل وھي     

  یرى العملاء ضرورة حصول على ھذه الشھادة كشرط أساسي لتعامل معھ :استجابة لاتجاھات العملاءأ ـ 

  .حصول منافس رئیسي على شھادة  الآیزو  ب ـ

  .یمكن لھذه الشھادة أن تسمح بضمان الزبائن إلى حد ما :حاجة المنظمة إلى میزة تنافسیة جـ ـ

  .تحسین جودة المنتوج و تحقیق الربحیة  د ـ 

 )2(.وزیادة معارفھم الأفرادبمعنى تجنید  :تحسین وزیادة أداء المؤسسة  ه ـ

  .كأداة ترویجیة  "iso 9000"الرغبة في استخدام  و ـ

  .رفع كفاءة العملیات ـ  ز

  .تحسین جودة المنتوج  ط ـ

  )3(.تحقیق تخفیضات في التكلفة  ي ـ
                                

  

  . 243ص  ،2006، عمان، 1ط، دار صفاء للنشر والتوزیع ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء :درادكة المأمون سلیمان  -) 1(
، قسم العلوم ماجستیر  ، رسالة لنیل شھادةإشراف علي خالفي ،تحقیق إدارة الجودة الشاملة في ظل تحدیات السوق: محمد بن شایب  -) 2( 

 .45،ص 2004ـ 2003، جامعة الجزائر ،الاقتصادیة  وعلوم التسییر

     . 245، ص المرجع السابق :درادكة  المأمون سلیمان  - (3) 
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  :ISOیزوالأ مبادئ ونطاق استعمال  ـ 2

  ): 9000ISO(مبادئ الأساسیة لأنظمة الجودة  1ـ  2

    على سبعة مبادئ  iso 9001/ 3/2على أساس مواصفات ضمان الجودة  أنظمة الجودة المبنیةتقوم         

  :یمكن إیجازھا على النحو التالي 

یتطلب من المنظمة أن تقوم بتحدید وبدقة المسؤولیات التي تقع على كل فرد وصلاحیات :التنظیم  *

  .وظیفتھ ، والتدخلات التنظیمیة بینھ وبین الآخرین 

قصد بھ إعداد دلیل لنظام الجودة ، یضم تعلیمات ومختلف الإجراءات المتعلقة ی:توثیق النظام الجودة  *

  .بالعمل وتوثیقھا ومراجعتھا وتعدیلھا ،وذلك بھدف تجنب الوقوع في الأخطاء أثناء العمل 

  )1(.ضبط وتطویر وثائق أنظمة الجودة والمصادقة علیھا إ، إصدارھا  يأ: ضبط وثائق نظام الجودة  *

والھدف منھ ھو تمكین المنظمة من تتبع والوقوف على كل ما یحدث في  :بسجلات الجودة الاحتفاظ  *

  .حالة ظھور أیة مشكلة 

وفحص المنتج خلال  ،یشمل التحقق من التصمیم :من تنفیذ الأنشطة التي یشملھا نظام الجودة التحقق *

  .دة والتأكد من مدى مطابقتھ للمواصفات المطلوبة والمحد ،عملیات التصنیع

  :واتخاذ الأعمال التصحیحیة المناسبة المطابقة تحدید حالات عدم *

والتطورات والھدف من ھذا المبدأ ھو تحسین  التواصل وتحقیق التفاھم بین تحسین الاتصال والتفاھم 

  )2(.الأقسام المختلفة في المؤسسة تجنبا لوقوع الأخطاء والحد منھا قدر الإمكان 

  : ISOالآیزو    نطاق استعمال 2ـ 2

  .9004،  9002، 9001،  9000إلى خمس مواصفات رئیسیة ھي  9000تنقسم سلسلة الآیزو       

، وطبیعتھا وانعكاسھا على حول تطبیق المواصفةعامة  إرشادات تختص بتقدیم :9000المواصفة  ــ

  .التصنیع والخدمات 

تتعلق بنظام الجودة في المنظمات الإنتاجیة أو الخدماتیة التي یشمل عملھا القیام  : 9001ISO ــ

  .فقرة  20إلى الإنتاج وخدمات ما بعد البیع وتضمنت  بالتصمیم إضافة 

تتعلق بنظام الجودة في المنظمات الإنتاجیة أو الخدماتیة التي یقتصر عملھا على الإنتاج   :ISO 9002 ــ

  )3(. فقرة 18وتضمنت والتركیب دون القیام بالتصمیم أو خدمة ما بعد البیع 

  
، مكتبة الیقظة للنشر والتوزیع، عمان، بدون سنة ISO 9000متطلبات التأھیل لشھادة اللآیزو : ، سلطان نایف أبو تایھ خضیر كاظم حمود - ) 1(

  . 120، ص
،مداخلة ضمن الملتقى الوطني لتنمیة  لتنمیة المورد البشري بالمؤسسة كآلیة ISOمقاییس الجودة  :عزوز عبد الناصر، رحاب مختار -) 2(

  .15، ص 2009/ 27/28جامعة المسیلة ،  ،مج النظریة والممارسات التطبیقیةالموارد البشریة في المؤسسة الجزائریة بین البرا

  .352، ص 2008 ،الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، دار  الشاملة إدارة الجودة :رعد عبد الله الطائي ،عیسى قدادة )  3(  

 



 

66 
 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ إدارة الجودة الشاملة و   ISOمقاییس الجودة الفصل الرابع ـــــــــــ
  

  فقرة  12وتضمنت  ،فحص النھائي للسلع واختبار جودتھاتتعلق بنظام الجودة في مجال ال :ISO 9003 ــ

،  ISO 9-9001تي یجب إتباعھا للحصول على شھادةتتضمن التعلیمات الإرشادیة ال :ISO 9004 ــ

9002 ،9003 .  

  :، والتي جرى فیھا ISO 9000- 2000صدرت الطبعة الثالثة المعدلة  2000وفي عام          

تتضمن  كمواصفة وحیدة ISO 9001والإبقاء على المعایر  ISO) 9003، 9002( إلغاء المعاییر - 1

  .وتمنح الشھادة للمنظمات وفقا لھذا المعیار الوحید  ،متطلبات نظم إدارة الجودة

الذي  9000ISO   - 2000لتشكیل المعیار   ISO 9000مع المعیار  8407ISOدمج المعیار   -  2

  .ینصب على المبادئ و المصطلحات 

  :تضم المعاییر التالیة   9000ISO -2000أصبحت مجموعة المعاییر  -  3 

* 2000 - 9000 ISO : الأساسیات والمصطلحات في نظم إدارة الجودة.  

* 2000 - 9001 ISO : نظم إدارة الجودة متطلبات.  

* 2000 – 9004 ISO: 1(.المرشد في تحسین الأداء في نظم إدارة الجودة(  

  : ISO 10011مواصفة  ــ 

  :بمراجعة أنظمة الجودة ویشتمل على المعاییر التالیة  10011یختص معیار الآیزو        

، كما یقدم لمنھج والتنفیذ العملي للمراجعة ، یھتم بتقدیم ا1990الصادر : ISO 10011-1معیار  – 1

  .أیضا الإرشاد اللازم لإعداد تخطیط وتنفیذ وتوثیق مراجعات نظم الجودة 

مراجعو نظام ، ویضم المعاییر الخاصة بمؤھلات 1991سنة صدر  : ISO 10011 - 2معیار  – 2

  ".إمكانیات الإدارة  ،من حیث التعلیم ، التدریب، الخبرة ،خصائص الشخصیة"لجودة ا
  )2(.ویھتم بتسییر برامج المراجعة 1991صدر سنة  : 10011ISO-3معیار  -2

  

        : مراحل الحصول على شھادة الآیزو والھیئات المانحة لھا 03

  :مراحل الحصول على شھادة الآیزو  1ــ 3

  :ھ یجب المرور بالخطوات التالیة فإنّ  ؛ISO 9000للحصول على إحدى شھادات    

  
  . 253المرجع السابق ، ص :رعد عبد الله الطائي ،عیسى قدادة   -) 1(

   .34المرجع السابق، ص :موازي سامیة  - ) 2(
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  :مرحلة ما قبل التسجیل  1ـ1ـ3

وتعدیل الأوضاع لتتطابق مع متطلبات المواصفة  والاستعدادوھي المرحلة التي یتم فیھا التجھیز       

ISO 9000  وتشمل ھذه المرحلة على الخطوات التالیة:  

  .في تحقیق أھداف ھذه المنظمة ضرورة إقناع إدارة المنظمة بأھمیة الجودة  ⃰

  .ستویات الإداریة في المنظمة على الإدارة أن تنقل ھذا الإقناع إلى جمیع الم ⃰

  .یزو الاستفادة من الخبرات والاستشارات الخارجیة في فھم نظام الأ ⃰

 .   9000ISO ، مع تكوین أعضاء الفریق على نظام یق عمل لتنفیذ الجودة في المنظمةتشكیل فر ⃰

  .وضع خطة عمل وجدول زمني للتنفیذ یحدد فیھ النشاط المطلوب  ⃰

  .تطویر دلیل الجودة التي یتضمن الأسالیب و الإجراءات وطرق العمل  ⃰

  : مرحلة الحصول على الشھادة 2ـ 1ـ 3

  :وتتضمن الخطوات التالیة وتسمى كذلك بمرحلة التسجیل     

  .الشركة التي ستقوم بالمراجعة والتقییم من أجل منح الشھادة  اختیار  ⃰

بطاقة بیانات والھدف منھا تزوید المسجل بمعلومات تفصیلیة كاملة عن المنظمة التي تطلب  استكمال  ⃰

  .التسجیل

  التنسیق والتعاون التام مع فریق العمل   ⃰

  : مرحلة ما بعد الحصول على الشھادة  2ـ 1ـ 3

المستمر للجودة ، ویجب العمل على التحسین لا ینبغي التوقف 9000على شھادة الآیزو  بعد الحصول   

منظمة والتي منحت الشھادة ھ ینبغي الحفاظ على المستوى الذي وصلت إلیھ الفإنّ  ،،بالإضافة إلى ذلك

  )1(.بموجبھ

  :یزوالھیئات المانحة للشھادة الأ 2ـ 3

عدة ھیئات غیر حكومیة تنتمي لبلدان من مختلف أنحاء العالم في توجد : الھیئات الأجنبیة  1ـ  2ـ 3

  :عدیدة ومتعددة منھا مجالات 

تقوم  ،"السلطة"یئات العمومیة الفرنسیة طرف الھ من 1944أنشأت سنة  :اللجنة الفرنسیة للتصدیق ـ  أ

والخدمات   للمنتجاتبمنح تفویضات رسمیة لمخابر التجارب والھیئات التي تقوم بمنح شھادات التأھیل 

  )2(.الخ ...دمات الصناعة ، الخ:تتدخل ھذه اللجنة في عدة مجالات منھا 

    
رسالة لنل شھادة  ،، إشراف یحي عیسىالاقتصادیةدراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء الحالي للمؤسسات : بومدین یوسف   - ) 1(

  . 105، ص  2006 – 2005، جامعة الجزائر ، الاقتصادیةكلیة العلوم الدكتوراه ، 

  . 44المرجع السابق ،ص :محمد بن شایب   - )2(
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 9000تعتبر الھیئة الأساسیة في فرنسا المانحة لشھادة الأیزو  :ب ـ الجمعیة الفرنسیة لتأكید الجودة 

، فرنسا شھادة في13000مستقلة ذات طابع ربحي منحت أكثر من وھي ھیئة  1988بحیث تأسست سنة 

  .العالم شھادة في مختلف أنحاء  2000وأكثر من 

 من أھم" INAPI"یعتبر المعھد الجزائري للتقییس والملكیة الصناعیة  :الھیئات الجزائریة  2ـ 2ـ 3

أنشئ بمرسوم  ،ة عمومیة ذات طابع صناعي وتجاريوھو ھیئ ،ھیئات الجزائریة المانحة للتأھیلال

  )1(. 21/11/1973الصادر بتاریخ  62-73تشریعي رقم 

  :یزو تطبیق الأالصعوبات التي تواجھ  04

، ویرجع ظھور یزوتطبیق الأمن الدراسات بعض المشكلات والصعوبات التي تواجھ قدمت العدید       

  :ھذه المشكلات والصعوبات إلى 

مما یتطلب جھدا كبیرا من  ،ع الجمیع بفائدة وضرورة التغیراتصعوبة تغییر ثقافة الجودة للشركة وإقنا *

  .طرف الإدارة 

نظام تأكید الجودة یتطلب جھدا كبیرا وعملا جماعیا وخصوصا في المرحلة الأولى للتطبیق إن تطویر *

  .حیث ستكون ھنالك زیادة كبیرة في جم العمل بالنسبة للجمیع 

  .وجود نقص في مدققي الجودة الداخلیة من ذي الخبرة والتكوین الجید  *

  .ییر الخاصة بالشھادة احتمالیة وجود صعوبات في فھم وتفسیر المقاییس والمعا *

  .ارتفاع تكلفة تطویر وتسجیل نظام تأكید الجودة وخصوصا على الشركات الصغیرة  *

  )2(.قد تحتاج عملیة الحصول على الشھادة وما یسبقھا من أعمال مختلفة لفترة زمنیة طویلة  *

  

  

  

  

 

  

   

  .44، ص المرجع السابق: محمد بن شایب  -  )1(

  . 260ص  ،المرجع السابق: درا دكة  المأمون سلیمان  -   )2(
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  عدم تنفیذ المراجعة                                                                                                         

  

    عدم استلام الوثائق                                                                                  
  
  
  
  
  
  

  تنفیذ المراجعة                                                                                         
  

  أیام 08              
  
  
  
  

  أسبوعین          
  

  
  

  أسابیع 03           
  
  

  أسبوعین                                                   غیر مقبول                  
  

  
  
  
  
  
  
  

  
 .مراحل الحصول على شھادة الأیزو) : 05(الشكل 

 
 .35المرجع السابق، ص : موازي سامیة:  المصدر

  

 طلب الحصول على الشھادة

عرض تجاري مرفق بالشروط 
 العامة

 قیام المنظمة بإعداد الوثائق

الوثائق دراسة 
 المستلمة

 إرسال برنامج المراجعة

 مراجعة الشھادة

 إرسال التقریر للمنظمة

المنظمة على الانحرافاترد   

قرار لجنة منح 
 الشھادات

 الحصول على الشھادة

 مراجعة المتابعة

 الجدید

 رد مراجعة تكمیلیة رفض

رأي 
 المنظمة
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  : خــــــــلاصة
  

  "ISO"یزو من خلال  التقصي والبحث في موضوع إدارة الجودة الشاملة ومقاییس الجودة الأ          

العالمي  ھي؛ إلا تعبیرا عن مدى الاھتمام  مایزو یظھر جلیا أن سلسلة المواصفات القیاسیة الدولیة الأ

، مفادھا  أن جودة السلعة أو الخدمة  إنما تمثل محصلة لكل جودة التي تستند إلى فكرة أساسیةبمسألة ال

، ووصولا إلى جودة المنتج النھائي ، بدءا من أولى مراحلھاتي تمر بھا المنتجات أو الخدماتالأنشطة ال

  .المنتج أو الخدمة النھائیة فقطولیس التركیز على جودة 
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  :دـتمھی

من الجانب النظري و الذي أخذ القسم الكبیر من مرحلة البحث، حیث تم فیھ عرض  الانتھاءبعد 

من خلال القراءات النظریة و ) حول أبعاد الظاھرة المدروسة(جمیع ما تم جمعھ حول الموضوع 

المقابلات الاستكشافیة، وبالنظر لكون ھده المعطیات غیر كافیة ولا بد من تعزیزھا بالدراسة المیدانیة، 

  .نھ سیأتي الجانب المیداني لیوضح و یحلل النتائج المتوصل إلیھافإ

لذلك سنحاول أن نعرض في ھذا الفصل التعریف بمیدان الدراسة و كذلك التعریف بخصائص   

العینة، ثم عرض و تحلیل مختلف البیانات الإحصائیة تحلیلا كمیا وكیفیا، من خلال استعراض الجداول 

دا وتأویل نتائجھا لاستخلاص الدلالات السوسیولوجیة المرتبطة بھا، وفي المتعلقة بكل فرضیة على ح

  .الأخیر سنحاول استخلاص النتائج 
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  :مجال الدراسة  - 1

   :المجال الزماني - 1- 1

الموافقة على  إجراء أخذ  تم و ،2013مارس 05یوم  "مؤسسة كوندور"كان نزولنا المیداني          

ودورھا في  ISO) (لمقاییس الجودةالجوانب السوسیو تنظیمیة " دراسة میدانیة حول موضوع البحث 

تم تدوین المعلومات العامة والخاصة عن  2013أفریل02، وفي یوم "تطویر مھارات الموارد البشریة

  .تم جمع الاستمارة 2013أفریل 9، وفيالمؤسسة، وقمنا بتوزیع الاستمارة على أفراد العینة المبحوثة

  :المجال المكاني -2- 1

المیدانیة حول معرفة مدى مساھمة الجودة وفاعلیتھا في تطویر مھارات المورد تتمحور دراستنا          

البشري، ووقع اختیارنا على شركة كوندور للإلكترونیك الرائدة في مجال نشاطھا إضافة إلى موقعھا 

   .9001ISOالتنافسي القوي ولحصولھا على شھادة الجودة 

  "كوندور"التعریف بمؤسسة  :2-1- 1

شركة :شركات إنتاجیة وھي  5شركة كوندور إلى مجموعة بن حمادي التي تحتوي على تنتمي        

ARGILOR   ، شركة لإنتاج الآجر و المواد الحمراءGERBIOR  ، لإنتاج القمح الصلب و مشتقاتھ

 لإنتاج الصفائح ، HODNA METALشركة لإنتاج الأكیاس البلاستیكیة ،  POLYBENشركة 

 ه الأخیرة ھي محل دراستنا ذوھ .  الأجھزة الالكترونیة و الكھرومنزلیة لإنتاج"  CONDOR " شركة

كوندور : كوندور ھي شركة ذات الأسھم تعرف باسم :  عرض للبطاقة الفنیة للشركةیلي وفیما    

بعد البیع للأجھزة الالكترونیة والكھرو منزلیة ،  ، یتمثل نشاطھا في صناعة وتسویق وخدمة ماالكترنیكس

، یقع المركز بالمنطقة الصناعیة و منطقة الأنشطة  عبد الرحمان بن حمادي: المدیر العام للشركة ھو 

  ) 1(التجاریة بولایة برج بوعریریج

  

  

WWW.Condor.dz .15 /03 /2013.)1(  
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وحدات إنتاج بالمنطقة الصناعیة بواد السمار بالجزائر العاصمة، تمتد الشركة على مساحة  كما أن لھا

تسوق و 2002بدأت نشاطھا في أفریل ، دج250000000، ویقدر رأسمالھا بــ2م 80104:قدرھا 

مكیفات ثلاجات و (أجھزة التلفاز،  الاستقبال الرقمي، الأجھزة الكھرومنزیة: المؤسسة منتجاتھا عدة منھا 

وقارئ الأقراص المضغوطة وإنتاج أجھزة الحاسب الآلي المحمول بعد حصولھا على    )....الھواء 

، كما حصلت على شھادة 2008من شركة میكرو سوفت العالمیة في أواخر  ،النسخة الأصلیة للویندوز

وكما تحصلت  2007-03-27:بتاریخ   AFAQ AFNORمن منظمة  2000نسخة  9001ISOالجودة

تحصلت على شھادة أخرى للجودة  2012وفي بدایة السنة ، 2011على الجائزة الجزائریة للجودة لسنة 

مع العلم أنھا الشركة الوحیدة في قطاع الصناعة الالكترونیة  TUV Rheinlandمن المنظمة الألمانیة 

   .التي تحصلت على ھذه الشھادة

كوریا، الصین، ألمانیا، تسوق منتجاتھا في السوق الوطنیة : تستورد كوندور المواد الأولیة من         

تونس لیبیا، وبعض الدول الأوربیة، وتتمیز شركة كوندور بالریادة في : إلى ما یتم تصدیره إلى  افةضبالإ

  . توفیر قطع الغیار بعد البیع من خلال عنصر المصداقیة سنتین ضمان و ثلاث سنوات تقدیم خدمات ما

من الحصة السوقیة، وحدة % 40وحدة إنتاج التلفاز وتمثل  :وحدات إنتاج وھي 7وتمتلك كوندور       

وحدة إنتاج مكیفات الھواء وأجھزة كھرومنزلیة ، %25إنتاج جھاز الاستقبال الرقمي وغیر الرقمي وتمثل

 مواد التغلیف، وحدة إنتاج مواد البلاستیك، ، وحدة إنتاج%35وحدة إنتاج الثلاجات وتمثل  ،%10وتمثل 

نوعیة المنتج عالیة الجودة وسیاسة أسعار مدروسة :تمتلك الشركة ورقتین مربحتین لتحقیق التمیز  كما

  .)امتلاك موارد بشریة ذات جودة عالیة(بدقة، و اعتماد سیاسة التكوین المستمر للعمال لتجدید المھارات 

عامل  3500:  ولقد فاق حالیا عدد عمال الشركة بمختلف وحداتھا. اع ھو الحیاة  الإبد: شعار الشركة      

  .عامل في بدایة نشاطھا 90بعد أن كانت تشغل 

  :تسھر شركة كوندور على تحقیق الأھداف التالیة  أھداف الشركة و آفاقھا المستقبلیة  2-2- 1

، توفیر فرص عمل وتحسین جودة الاجتماعیةادیة كتوفیر الرفاھیة العمل على تحقیق اجتماعیة واقتص - 1

  )1(.المنتجات و الخدمات

  

  .11، ص 2007العدد الأول ، جانفي مجلة كوندور، ،منشور مجمع بن حمادي عنتر تراید :مؤسسة كوندور  )1(
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  )1(.توسیع الاستثمارات مع كل الجوانب وذلك بتسخیر كل المھارات والمعرفة و الموارد المالیة  - 2

  .محاولة تحقیق مستویات علیا في الإنتاج باستثمار كل الموارد و بالأخص البشریة منھا- 3

البحث عن كل ما ھو جدید من المعرفة و التكنولوجیا وتوظیفھ في ترقیة العامل من جھة  وتطویر  - 4

  .میدان العمل من جھة أخرى باعتبار أن العامل ینتمي لأسرة الشركة

  .ء و الاستثمارات في إطار إدارة الجودة الشاملةلرفع من مستویات الأداا- 5

  .العمل على إرضاء الزبون باعتباره قیمة مشتركة لدى جمیع العاملین فھو أساس نجاح المؤسسة-6 

ویمكن الإشارة إلى أن اھتمام شركة كوندور   %100:بـر تحقیق الاندماج بنسبة إنتاج كاملة تقد - 7

  :بالعناصر التالیة ھو ما یعكس المكانة الریادیة التي تحصلت علیھا في سوق الأجھزة الالكترونیة

إذا  تطلب الأمر من اجل  القیام بإجراءات دوریة للمسئولین لتقییم الأداء وتقدیم التصحیح المناسب-1 

  .إرضاء الزبون بصفة عامة 

  تل الرقابة على النوعیة مكانة مھمة في الشركة بھدف تقدیم منتوج مضمون وموثوق بھ لدى الزبائن تح - 2

تعتبر الشركة مفتاح النجاح الذي وصلت إلیھ  راجع إلى السیاسة التي تعتمدھا في تجدید المھارات  - 3

  .ودة عالیةوتكوینھا لمستمر للعمال باختلاف مستویاتھم وھذا ما اكسبھا موارد بشریة ذات ج

النجاح وبالتالي ھي تسعى دائما للبحث عن الجدید لمواكبة مغیرات البیئة  اعتبار إن الإبداع ھو أساس - 4

  )1(.الداخلیة و الخارجیة 

  

  

  

  

  

 .13المرجع السابق، ص: مجلة كوندور  )1(
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  :عرض وتحلیل وتفسیر الفرضیات -  2
  

  .توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس): 01(الجدول 

 الجنس
  

  %النسبة   التكرار

 ذكر
  

54  84.4%  

 أنثى
  

10  15.6% 

 المجموع
  

64  %100  

  

                

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس): 06(الشكل رقم        

نلاحظ  أن أغلب أفراد العینة  داخل المؤسسة ھم من فئة  :) 06(والشكل ، )01(من الجدول            

وھذا فارق كبیر بین  )15.6%( الإناثبینما لا تتعدى نسبة التمثیل )  84.4%(الذكور وذلك بنسبة 

والذي یتطلب  ،ة الذي یتمثل في إنتاج التلفزیونالجنسین والذي یعود حسب رأینا إلى طبیعة  نشاط المؤسس

، بالإضافة إلى أن واقع بحیث نشیر إلى أن الإناث موزعات في العمل الإداري ،بذل جھد عضلي أكبر

بشكل خاص ) مجتمع محافظ(عریریج المجتمع الجزائري بشكل عام وواقع المجتمع بولایة برج بو

العمل في الأماكن المكتظة بالرجال، والنظرة السلبیة والعادات السائدة فیھ مثل محاولة إبعاد المرأة عن 

  .أة العاملة في القطاع الخاص وبالضبط في المؤسسات الصناعیةللمر

  

  

%84.4

%15.6

دائرة نسبیة توضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس

ذكور

إناث
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   توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الفئة العمریة والأقدمیة): 02(الجدول 

  الأقدمیة                  
  الفئة العمریة

  

  
  أقل من سنة     

   

  
سنتین                    -سنة 

  
أكثر من 

  سنتین

  
  المجموع

  
  ]27ـــ 21[ 

%4.7        
3  

     %3.5         
2  

  
/  

%7.8          
  
5 

          1.6%    ]33ـــ27[ 
1  

%12.5         
8  

%31.2        
20  

%45.3          
29  

    ]39ــ 33[ 
/ 

%7.8          
5  

%28.1        
18  

%35.9         
23  

    ]45ــ 39[ 
/  

%7.8         
5  

%3.5         
2 

%10.9          
7  
 

          6.2%  المجموع
4  

%31.2        
20  

%62.5        
40 

%100           
64 

  

                   

  .توزیع أفراد العینة حسب الفئة العمریة والأقدمیة) : 07(الشكل 

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب السن أن   نلاحظ ):07(، والشكل )02(من خلال الجدول         

   فبالنسبة لمتغیر السن یلاحظ أن أغلب أفراد عینة الدراسة تقع أعمارھم في الفئة العمریةوالأقدمیة، 

، أما من تقع )9. 35%(بنسبة ] 39-33[، تلیھم من تقع أعمارھم في الفئة )45.3%(بنسبة ]27-33[

، لیلیھا في الأخیر أفراد العینة التي تقع أعمارھم في ) 10.9%(كانت بنسبة  ]45- 39[أعمارھم في فئة 

 فیلاحظ أن أغلب أفراد العینة لھم أقدمیة في  أما بالنسبة لمتغیر الأقدمیة   )7.8%( بنسبة ] 27- 21[الفئة

 

0
5

10
15
20
25

21-27 27-33 33-39 39-45
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السنة إلى (، یلیھم في الترتیب من لدیھم أقدمیة من )62.5%(العمل تتجاوز السنتین، حیث بلغت نسبتھم 

  .)6.2%(، أما من لدیھم أقدمیة أقل من سنة كان بنسبة )31.2%(بنسبة  )سنتین

 ]33-27[ومن خلال ربط المتغیرین، السن مع الأقدمیة، فیحتل العمال ممن تقع أعمارھم في الفئة     

عینة الدراسة، تلیھم في الترتیب،  إجماليمن ) 31.2%(، حیث بلغت نسبتھم سنتینولدیھم أقدمیة أكثر من 

،مقابل )1. 28%(بنسبة ) من سنتین أكثر( ولدیھم أقدمیة  ]39-33[ال الذین تقع أعمارھم في الفئة العم

أما أفراد ).3.5%(ولدیھم أكثر من سنتین عمل بنسبة  ]45- 39[أفراد العینة الذین تقع أعمارھم في فئة 

بنسبة  )السنة والسنتین(لدیھم أقدمیة تتراوح بین و ]33 -27[تقع أعمارھم في الفئة  العینة الذین 

 ] 39-33[أفراد العینة الذین تقع أعمارھم في الفئتین )7.8%(بنفس النسبة ، لتلیھم في الترتیب )%12.5(

من لدیھم أقدمیة بین سنة وسنتین  ] 27-21[، لتلیھم أفراد العینة التي یقع أعمارھم في الفئة ]45-39[و

ولدیھم أقل من سنة في العمل ] 27-21[، بینما یحتل أفراد العینة ممن تقع أعمارھم في فئة )3.5%(بنسبة 

ولدیھم أقدمیة أقل ]33-27[من أفراد العینة الذین تقع أعمارھم في فئة ) 1.6%(،لتلیھا نسبة )4.7%(نسبة 

   .بما نفسر ذلك ؟ف.   من سنة

تقوم بتوظیف الكثیر من " كوندور"للجدول أعلاه یتبن أن مؤسسة  الإحصائيمن خلال التحلیل          

كوندور ترغب في "یؤكد أن مؤسسة  ،بحیث یمثلون الأغلبیة من مجموع أفراد العینة وھذا ،الشباب

الاعتماد على الطاقات  البشریة وعلى الذھنیات والأفكار الجدیدة، كما أنھا توظف خریجي الجامعات 

مرحلة ( لیكون توظیف عمالھا في بدایة الأمر على شكل عقود . تشغیلالعقود ما قبل  لتعاقدھا مع وكالة 

أن  ىو ھذا یعبر عل. توضحھ نسبة الأقدمیة لأكثر من سنتین ولیتم فیما بعد تمدید العقد وھذا ما) تجریبیة 

ات جدیدة یشغلونھا مھار اكتسابھمأغلبیة أفراد المجتمع لدیھم أقدمیة في المؤسسة و ھذا ما یؤدي حتما إلي 

  .في تطویر المؤسسة و الحفاظ علي وتیرتھا الإنتاجیة
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  .توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة): 03(الجدول 

  
  الفئات

  
  التكرار

  
 %نسبة ال

  
  أعزب

23  35.9%  

  
  متزوج

40  62.5%  

  
  مطلق

01  1.6%  

  
  أرمل

/  /  

  
  المجموع

64  100% 

 

 

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الحالة العائلیة) 08(الشكل رقم 

 وبالنظر الأفراد عمر من سابقاوبالنظر إلى ما رأیناه ) 07(والشكل رقم ) 03(من خلال جدول رقم         

 أغلب المبحوثین ھم من فئة المتزوجین فإنّ  ؛العمال في المؤسسة یعرفھا  التي الاستقرار ظروف إلى

 التحدیثيمن تعداد العینة وھم من الشباب  )35.9% (بینما تمثل نسبة العزاب  )62.5%(وذلك بنسبة 

  .الالتحاق بالمؤسسة والذین لم یصلوا بعد درجة الاستقرار الاجتماعي الذي یسمح لھم بتكوین أسرة

  

  

  

 

  

%35.9
%62.5

%1.60%
دائرة نسبیة توضح توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة

أعزب

متزوج

مطلق

أرمل
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  .یمثل أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 04(الجدول 

  
  المستوى التعلیمي

  
  التكرار

  
  %النسبة 

  
  ابتدائي

02  3.2%  

  
  متوسط

10  15.6%  

  
  ثانوي

35  54.7%  

  
  جامعي

17  %26 .5  

  
  المجموع

64  100%  
 

 

 

  .توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي) 09(الشكل رقم 

من إجمالي العینة ھم من ) 54.7%(لنا أن یتضح  :) 08(والشكل رقم  ،)04(من خلال الجدول          

 ، ولأن في الغالب لامد بنسبة كبیرة على عمال التنفیذالثانوي ویرجع ذلك كون المؤسسة تعتذوي المستوى 

،وأن بعض الأعمال تتطلب مستوى تعلیمي متوسط لكن لدیھا التأھیل یتطلب وظائفھم مستوى علمي كبیر

  .من إجمالي العینة )26.5%(وذلك بنسبة ھا بالقیام بالمھام على أكمل وجھ،والمھارة التي تسمح ل

  

  

  

%3.2

%15.6

%54.7

%26.5

دائرة نسبیة توضح أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي 

إبتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي
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  :تحلیل وتفسیر نتائج الفرضیة الأولى - 2-1 

  . متطلبات الایزو من العملیة التدریبیة ومدى وتوافقھا مع ستفادةیوضح العلاقة بین الا ):05(الجدول 

  الاستفادة من عملیة التدریب        
 

  برنامج التدریب
  isoیتوافق مع متطلبات

  
  نــــــــــعم

  
  لا

  
  لمجموعا

 
  نعـــــم

      80% 
36  

  20%  
9  

  100%  
45  

 لا
  

78.9%  
15  

21.1%  
4  

100%  
19  

 
  المجموع

79.6%  
51  

20.4%  
13  

100%  
64  

  

وافقھا مع العلاقة بین الاستفادة من العملیة التدریبیة ومدى تالذي یبین  أعلاه من خلال الجدول      

  .معاییر الأیزولل وفقاأن كافة أفراد العینة یتلقون التدریب  ةعرفمبھدف  ،متطلبات الأیز

من ) 20.4%(من إجمالي العینة صرحوا باستفادتھم من العملیة التدریبیة، مقابل ) 79.6%(نلاحظ أن   

إجمالي العینة أكدوا على عدم استفادتھم من العملیة التدریبیة، وفیما یتعلق بتأثیر المتغیر المستقل وھو 

التدریبیة المعتمدة تتوافق مع متطلبات الأیزو على الاستفادة من العملیة التدریبیة، نلاحظ أن نسبة  البرامج

بمن مقارنة ، والأیز من أفراد العینة الذین یعتبرون أن البرامج التدریبیة تتوافق مع متطلبات) %80(

توافق مع متطلبات ی المؤسسة یعتبرون البرنامج التدریبي فيلعملیة التدریب لكن لإجرائھم  بعدم صرحوا

لا یتوافق مع أن البرنامج التدریبي یجدون ، أما فیما یخص أفراد العینة الذین )20%( ، وذلك بـیزوالأ

من أفراد العینة الذین ) 21.1%(، مقابل )78.9%( كان بنسبة متطلبات الأیزو، مع استفادتھم من التدریب

  .فما تحلیل ذلك؟. متطلبات الأیزو یؤكدون على عدم استفادتھم من التدریب وھذا الأخیر لا یتوافق مع 

  

*ISO  : INTERNATIONAL  ORGANIZATION FOR STANDRAIZATION   المنظمة العالمیة للتوحید المقاییس ،.  
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الاھتمام بتزوید الأفراد العاملین بالمھارات والقدرات اللازمة لتطبیقھا  المؤسسة یتطلب نجاح         

ونجاحھا، وذلك من خلال العمل على تدریب ھؤلاء الأفراد عن طریق توفیر برامج تدریبیة مؤھلة قادرة 

للتدریب مكانة  لأنعلى إیصال المعلومات والمھارات بصورة إیجابیة تنعكس على أداء الأفراد وقدراتھم،

                                 )1(.العامة للمؤسسة حیث یساعد على تحقیق الأھداف ،مھمة في إنجاح عملیة تطبیق إدارة الجودة

وھذا ما یتوافق مع نتائج دراسة  ،التنفیذیینالمؤسسة بما فیھم  العمال  أعضاءكافة یھم  التدریب ف              

التدریب یشمل جمیع الأفراد وعلى جمیع المستویات والذین لدیھم تأثیر في عندما أكد أن  "بودالي محمد"

داخل العمل أن یسیر علیھ ومواكبة یتطلب من كل فرد منھج متواصل التدریب ف ،مستوى الجودة

، فھذا الاستثمار حقیقي تقوم بھ مؤسسة كوندو استثمار  باعتباره ، التطورات العلمیة الجدیدة الحاصلة

یشترط   )9001( ، وبما أن الحصول على المواصفةل والأفراد الذین یلتحقون بمؤسسةالعمایمس كافة 

 المھارة والتعلیم المناسب والتدریب والخبرة للأفراد الذین یؤدون أعمالا وجب على الإدارة أن تعد برامج

طبیعة عملھم عن ویجب على كل العاملین أن یتلقوا التدریب المناسب  ،تدریبیة تتوافق ومتطلبات الإیز

وجود نسبة كبیرة  من العمال أجروا أو تلقوا تدریبا ) 05(توضح نتائج الجدول  ثحی وكیفیة القیام بھ،

، ویمكن إرجاع ھذا إلى الاھتمام الكبیر من طرف مؤسسة كوندور  توافق مع ما تتطلبھ شھادة الإیزی

نا مسؤولة مصلحة الجودة وھذا ما أكدتھ ل ،الذي تلعبھ الھام  للبرامج والعملیة التدریبیة، وإلى الدور

صة في مجال إدارة الجودة ، حینما صرحت بأن التدریب ھو من أھم أولویات المؤسسة خابالمؤسسة

یة للتطورات والمواصفات ذه الأخیرة تعتبر التدریب أھم مبدأ للمواكبة الموارد البشر، بحیث أن ھالشاملة

إعداد بولأن مؤسسة كوندور تعتبر المورد البشري العمود الفقري لھا تسعى دائما إلى استثماره ، العالمیة

عن دث تحعندما " بودالي محمد"ما جاء في دراسة ، وھذا تكون تتوافق مع المعاییر الدولیةبرامج تدریبیة 

  . یزالعنصر الكفء والمتخصص أساس بناء نظام جودة متم وأعتبره أھمیة المورد البشري

أما بالنسبة لأفراد العینة الذین یؤكدون بأنھم تلقوا التدریب لكن ھذا الأخیر لم یكن وفق للمتطلبات        

وبالتالي لا یستطعون الحكم بأن  الایزو یعود ذلك إلى أن ھؤلاء العمال لم یتلقوا تدریب إلا مرة واحدة

  .التدریب لم یعطي فائدة المرجوة منھلتدریب الذي خضعوا لھ یكون مطابق للمواصفات، أو أن ا

  

مداخلة ضمن الملتقى الدولي، حول الإبداع والتغییر في  ،دور التدریب في تعزیز القدرة على التغییر التنظیمي بالمؤسسة :بلعور سلیمان - )1(

  .12، ص2010ماي  12/13المنظمات الحدیثة، جامعة سعد دحلب البلیدة، 

 

  



 

83 
 

 ــــــــــــــ الجانب المیداني للدراسةالفصل الخامس ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  

یعتبرون التدریب التي تعتمد علیھ في حین صرح أفراد العینة بأنھم  لم یتلقوا أي تدریب ولكن       

ھذه الأخیرة  قد تحصلت على شھادة الأیزو في  باعتباریكون وفقا لمتطلبات الأیزو  "كوندور"مؤسسة 

ھة ، وإلى حسب تصریح كل من مدیر موارد البشریة ورئیسة مصلحة الایزو بالمؤسسة من ج 2008سنة 

من جھة أخرى،  لمنتجاتھاالسمعة الكبیرة المتحصلة علیھا المؤسسة في سوق العمل وإلى الجودة العالیة 

التي قد تكون بسیطة ولا ویرجع أیضا عدم القیام العمال بالدورة التدریبیة إلى طبیعة المھام الموكلة لھم 

   .تحتاج إلى تدریب

ھناك علاقة بین عدد الإستفادات من برامج التدریبیة و  ھبأن ندركنا إن ھذه القراءة السوسیولوجیة  تجعل  

  .وھو ما ستدلنا علیھ نتائج الجدول التالي. والأساس المعتمد علیھ  للاختیار

  . الإستفادات من برامج التدریب و علاقتھا بالأساس الاختیار عدد یوضح): 06(الجدول 

         
  أساس الاختیار       
  

  الاستفادة 
  من التدریب

 
  

  
 
 

  المنصب

  
 
 

  قدمیةالأ

  
 
 

نقص 
ارات ھالم
  القدراتو

  
 
 

متطلبات 
  الإدارة

  
 
 

  المجموع

  
  مرة

16.6%   
6  

11.2% 
4  

25%  
9  

47.2%  
17  

100% 
36  

  
  مرتین

  19.1
%    

4  

9.5%  
2  

14.3%  
3  

57.1%  
12  

  100%  
21  

  
  تینأكثر من مر

28.6 %  
2    

/                   
/  

    /                 
/     

71.4%  
5  

100%  
7  

  
  المجموع

18.8%  
12  

9.3%  
6  

18.8%  
12  

53.2%  
34  

100%  
64  

  

عملیة التدریبیة من الیوضح العلاقة بین عدد استفادة أفراد العینة الذي  من خلال الجدول أعلاه           

لھ أم یتم بصورة مخطط ھل یكون المعتمد لذلك  معیار الاختیار ةعرفمبھدف و، والأساس الاختیار

  .عشوائیة

من إجمالي العینة من یرون أن أساس الذي تعتمد علیھ الإدارة في اختیار الأفراد ) 53.2%(نلاحظ أن      

  من إجمالي العینة ممن أدلوا بأن أساس الاختیار المعتمد ھو ) 18.8%(للتدریب ھو وفق متطلبتھا، مقابل 
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جمالي العینة من یرون إمن ) 9.3%(و وفق لمتطلبات المنصب، في حین نجد نقص المھارات والقدرات، 

  . دارةأساس الاختیار الذي تعتمد علیھ الإأن الأقدمیة تعتبر 

وفیما یتعلق تأثیر المتغیر المستقل، عدد الاستفادة من التدریب على المتغیر التابع، أساس الاختیار       

من أفراد العینة الذین استفادوا أكثر من مرتین ) 71.4%(نلاحظ أن نسبة المعتمد علیھ من طرف الإدارة، 

ممن تم اختیارھم وفق ) 28.6%(كان اختیارھم وفقا لمتطلبات الإدارة، مقابل من العملیة التدریبیة 

لمتطلبات المنصب، في حین نجد نسبة أفراد العینة الذین استفادوا من التدریب مرتین، واختیارھم لذلك 

ممن تم اختیارھم للتدریب بناءا على متطلبات ) 19.1%(، مقابل )57.1%(متطلبات الإدارة بـ لوفق كان 

من أفراد العینة ممن استفادوا من العملیة التدریبیة مرتین ) 14.3%(المنصب، لتلیھا في الترتیب نسبة 

 اختیارھمة الذین تم من أفراد العین) 9.5%(وكان ذلك على أساس نقص في المھارات، في حین نجد نسبة 

أم أفراد العینة الذین قد استفادوا مرة واحدة من عملیة التدریب، وكان اختیارھم لذلك . على أساس الأقدمیة

بناءا على نقص في  ممن تم اختیارھم) 25%(مقارنة بـ ) 47.2%(وفق لمتطلبات الإدارة بنسبة 

من الذین صرحوا باستفادتھم مرة واحدة من التدریب وكان ذلك على أساس ) 16.6%(مھاراتھم، مقابل 

  .  متطلبات المنصب، أما أفراد العینة الذین أدلوا بأن استفادتھم  من التدریب كان بناءا على أقدمیتھم

  .فكیف نفسر ذلك؟

لتدریبھم ویكون ذلك تقوم باختیار أفرادھا  "كوندور"من خلال ھذه النتائج یتضح لنا أن مؤسسة          

مرتبطا باحتیاجاتھا وأھدافھا المتعلقة بالوظیفة التي یشغلھا المبحوثین، والأھداف التي تسعى إلى تحقیقھا  

، تساعدھا في اختیار وفعالة لإجراء العملیة التدریبیةتتبع طرق متنوعة  "كوندور "فقد تبین أن مؤسسة 

أن أكبر نسبة  حیث وجدنا ومھاراتھم في مجال عملھم، الأفراد الذین ھم بحاجة إلى تطویر قدراتھم 

ویرجع ذلك إلى أن المؤسسة تقوم بتقییم أداء  یكون من طرف الإدارة وفقا لمتطلباتھا  المتدربین لاختیار

، وبین مستوى الأداء المطلوب، وذلك ن مستویات الأداء الفعلي لعمالھاأفرادھا لتحقیق التعادل والتماثل بی

كما أن اعتماد المؤسسة  في الجانب النظري،) 01(وھذا ما یوضحھ الشكل  الاحتیاجات التدریبیة،بتقدیر 

متطلباتھا یرجع إلى اعتماد على خطط تدریب سنویة مرتبطة بأھدافھا الإستراتیجیة   على الاختیار وفق 

، أما ) 14000(وسعیھا للحصول على شھادة الجودة ) 9001(حصولھا على شھادة الأیزو من خلال 

استفادة أكثر من مرتین من العملیة التدریبیة یفسره سعى المؤسسة دائما لاستثمار في موردھا البشري من 

أجل مواكبة كل المستجدات والتغییرات الحاصلة على مستوى البیئة الخارجیة باعتبار مؤسسة 

  .الواردة إلى المخرجات نسق مفتوح تتفاعل مع بیئتھا الخارجیة من خلال استثمار المدخلات"كوندور"
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ا المنصب ونقص المھارات ھمفي اختیار العمال  "كوندور"الأساس الثاني الذي تعتمده مؤسسة أما          

حل  یجب اللجوء إلى التدریب في حالة توفر مؤشرات تدل على إمكانیة مساھمتھ في حیثوالقدرات، 

تقوم  جدید إلى منصب  عندما ترید ترقیة أي عامل"كوندور" مؤسسة ف. مشكلات محددة أو رفع الكفاءة

وفقا لمتطلبات المنصب والمھارات والقدرات التي تكون ضروریة لذلك وھذا  بتحدید احتیاجات التدریب

عمالھا للقیام  اختیارفي حین تلجأ المؤسسة إلى . الموارد البشریة بالمؤسسة إدارةصرح بھ مدیر  حسب ما

عملیة تقیم الأداء ا لاحظت قصور أو نقص في المھارات والقدرات عن طریق والاستفادة من التدریب إذ

، ا واحتمالا في وجود فجوات الأداءالتي یقوم بھا المشرفون، حیث تبدو الأسباب  البشریة أكثرھا تأثیر

حیث تتباعد اھتمامات الأفراد ورغباتھم عن العمل المطلوب أو تختلف مكونات قدراتھم ومھاراتھم في 

  . المستویات المطلوبة وبالتالي تراجع في المھارات والقدرات التي تصبح بحاجة إلى التدریب 

  بتطویر المھارات  یزو ومدى مساھمتھاالبرامج التدریبیة الخاصة بالأالعلاقة بین  یوضح): 07(الجدول 

  

الخاصة بالأیزو ومساھمتھا في العلاقة بین البرامج التدریبیة  یوضح الذيخلال الجدول أعلاه  من          

  . التدریب الخاص ھل یعمل على إعادة تحسین وتطویر من المھارات وبھدف معرفة  المھارات،تطویر 

من إجمالي عینة الدراسة  ترى  وجود تطور وتحسن في المھارات، ) 54.7%(نلاحظ أن نسبة         

ین نجد من إجمالي العینة أدلوا بوجود نوعا ما من التطور والتحسن في المھارات، في ح) 35.9%(مقابل 

  .ممن صرحوا بعدم وجود أي تحسن وتطور على مستوى مھاراتھم) %9.4(

والمتغیر التابع ) وجود برامج تدریبیة خاصة بالأیزو (ومن خلال ربط بین المتغیر المستقل          

  من أفراد العینة الذین لا یجدون أنھ ھناك برامج تدریبیة ) 63.7%(، نلاحظ أن نسبة )تطور المھارات (

               في تطوروجود                
  المھارات        

 وجود برامج 
   isoخاصة تدریب

  
  نعم

  
  لا

  
  نوعا ما

  
  المجموع

           
  نعم            

           %43.4 
32  

  

         %9.4 
5 

    

%30.2  
16    

      %100  
53 

  
  لا            

       %27.2 
3    

      %9.1    
1    
  

      %63.7 
7    

         100%  
11  

  
  المجموع          

          %54.7 
35  

       %9.4 
6    

       %35.9 
23              

         100%    
64 
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على  یؤكدونممن ) 27.2%(خاصة بالأیزو، أجابوا أن ھناك تحسن وتطور نوعا ما في مھاراتھم، مقابل 

صرحوا بعدم وجود تطور في من أفراد العینة ) 9.1%(نجد نسبة حصول تطور في مھاراتھم، في حین 

من ) 43.4%(أما فیما یخص من یرون بأنھ ھناك برامج تدریبیة خاصة بالأیزو، فنلاحظ أن . المھارات

ممن أدلوا بوجود تطور نوعا ) 30.2%(أفراد العینة أجابوا بوجود تحسن وتطور في المھارات،مقارنة بـ 

عدم وجود تطور في من أفراد العینة من یعتبرون ) 9.4%(ما في مھاراتھم، لتلیھا في الترتیب نسبة 

  .فما تحلیل ذلك؟ .المھارات رغم تصریحھم بوجود تدریب خاص بالأیزو

یب لذلك دفة والصحیحة من أھم العوامل المساعدة في نجاح التدرلھاإن تصمیم البرامج التدریبیة ا       

اصة ، تستوفي الحاجة إلى التدریب تحرص كل الحرص على إعداد برامج خ" كوندور" نجد أن مؤسسة 

نتائج الجدول أعلاه وحسب رأي  وھذا ما توضحھ ،حتى تتمكن من تحقیق زیادة في المھارات والقدرات

صرحوا بوجود برامج تدریبیة خاصة وھذا ما جعل أو ساھم في تطویر  الذین أغلب الأفراد العاملین

صصت لھا عابھم السریع للبرامج التدریبیة وأھدافھا وللمفاھیم التي خیستویعود ذلك لإ ،وتحسین المھارات

ء البشري المتمیز دلیل على جودة الموارد البشریة بناءا لأن تحقیق الأداھذه البرامج، وإلى حسن تخطیط 

 لاسیما ، فالمؤسسة تعمل على وضع برامج تدریبیة خاصةعلى جودة العملیة التدریبیة المقدمة للأفراد، 

 وأنھا تسعى إلى الوصول بمنتجاتھا إلى العالمیة ، مما استوجب علیھا توفیر برامج تدریبیة خاصة بالأیزو 

، ونقصد بھذه ومحددة لفئة  معینة من الموارد البشریة ، بغرض رفع كفاءتھا وزیادة معدلات إنتاجیتھا

، وھي بدورھا تقوم بتدریب باقي العمال الأیزوي یتم تدریبھا وفق برامج الجودة والت الإطاراتالفئة ، فئة 

، التي خضعوا لھا ملیة التدریبیةوفق ما استوعبتھ وما تدربت علیھ ، ووفقا للمھارات المكتسبة من الع

  .الموارد البشریة ومدیرة مصلحة الجودة بالمؤسسة إدارة  صرح بھ كل من مدیر حسب ما

ھذا لایعني عدم وجود تحسن في ،رغم  تصریح  المبحوثین بعدم وجود برامج تدریبیة خاصة و          

ھناك نوعا ما من تحسن في مھارات وقدرات العمال ، باعتبار أن  أنمھاراتھم حیث تبین نتائج الجدول 

، فإستراتیجیة على برامج خاصة فھي تعتمد أیضا على برامج عادیة  اعتمادھاالمؤسسة إلى جانب 

تعمل من خلال مضمونھا على تدریب وتنمیة عامة داخل المؤسسة من " كوندور "التدریب في مؤسسة 

التي تستعملھا الموارد البشریة  )الفنیة( تكسب وتطور نوعا معینا من المھاراتخلال توفیر برامج تدریبیة 

 .في المؤسسة بشكل عام 

أما الذین صرحوا بأن العملیة التدریبیة سواء كانت وفق برامج خاصة أو عامة لم تساعدھم كثیرا           

 ، أو برنامج التدریبيالعمال لل في تحسین وتطویر مھاراتھم ، ویمكن إرجاع ھذا إلى عدم إستعاب ھؤلاء
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، ویرجع كذلك إلى أن لاستفادتھم من العملیة التدریبیة مرة واحدة  حسب ما جاء في الجدول السابق

ما جاء في المقابلة مع مدیر إدارة لكن وحسب  ؛ لذلك المدرب لم یوصل المعومات الكافیة والمطلوبة

  التدریب وإذا تم ملاحظة أن غالبیة العمال لم یستفیدوا یتمفھم یقومون بمتابعة  نتائج  الموارد البشریة

     .وضع إجراءات إعادة التدریب 

خاصة   تدریبیةتقوم فعلا ببرامج " كوندور "إن ھذه القراءة السوسیولوجیة تجعلنا نستنتج أن مؤسسة   

  .وعامة 

  .المھارات المكتسبة منھبعلاقتھا  وأھداف التدریب یوضح ):  08(الجدول 
      المكتسبة المھارات         

  
  أھداف  
  التدریب

  
  
  

  
  

مھارات 
   فنیة
  

  
  

  مھارات تقنیة
  

  
  

مھارات 
  اتصالیة

  

  
  

مھارات 
  معرفیة

  

  
  

  المجموع

  المھاراتتطویر وتحسین   
  

%53.4 
16     

%20  
6  

%13.3  
4  

    %13.3     
4  

100 %  
30  

  تحقیق أھداف المؤسسة
  

    %41.7    
     

10  

        %29.1 
7  

         %12.5 
3  

      %16.7 
4  

100%  
24  

  تجدید المعارف
  

%50        
    

1  

         %50 
1  

/  
/  

  /           
/  

100%  
2  

    20%     الترقیة
1    

%40              
    2 

  

%40          
2 
 
  

/  
/  

100%  
5  

  المحافظة على المنصب
  

          /  
        /  

        %100 
3  

       /  
/  

       /  
  

      %100    
3  

  
  المجموع

 %43.7            
28  

        %29.7 
19  

 %14.1               
9  

        %12.6 
8  

100%  
64  

 

، بھدف التعرف المكتسبةأھداف التدریب والمھارات  الذي یبن العلاقة بینمن خلال الجدول أعلاه         

من ) 43.7 %(نلاحظ أن  .التي یكسبھا للفردوالمھارات على موقف أفراد العینة من أھداف التدریب 

من إجمال ) 29.7%(من أجابوا  بأن المھارات التي تم اكتسابھا ھي مھارات فنیة، مقابل إجمالي العینة 

 عینة الدراسة من یجدون أن المھارات المكتسبة كانت على مستوى المھارات التقنیة، في حین نجد نسبة 
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من یرون بأن المھارات الاتصالیة  ھي التي تم اكتسابھا، بینما صرح أفراد  من إجمالي العینة) %14.1(

  . ممن أدلوا بتحسن على مستوى المھارات المعرفیة) 12.6%(العینة بنسبة 

وفیما یتعلق تأثیر المتغیر المستقل وھو أھداف التدریب على المھارات المكتسبة، نلاحظ أن       

من أجل اكتساب مھارات تقنیة،  یرون أن الھدف من التدریب ھو المحافظة على المنصبمن ) %100(

ممن صرحوا أن تطویر وتحسین المھارات ھو ھدف من أفراد العینة  )53.4%(في حین نجد نسبة 

من أفراد العینة یرون أن التدریب یسعى إلى ) 20%(مھارات فنیة ، مقابل  إكسابھمالتدریب من أجل 

عند ) 13.3%(تحسین المھارات فأجابوا أن المھارات التي تم اكتسابھا ھي التقنیة، في حین نجد نسبة 

وبخصوص الھدف من التدریب تجدید . مھارات اتصالیة ومعرفیة  باكتسابھمین صرحوا أفراد العینة الذ

بینما  . من أفراد العینة من أدلوا باكتسابھم كل من مھارات الفنیة والتقنیة) 50%(المعارف نجد نسبة 

بة بنس المبحوثین الذین یرون بأن من وراء إجراء تدریب ھو إحداث ترقیة ، حیث أجاب أفراد العینة

) 20%(بأن المھارات المكتسبة في كل من المھارات التقنیة والمھارات الاتصالیة، لتلیھا نسبة )  %40(

                                .من أفراد العینة من أدلوا بأن الھدف من التدریب ھو الترقیة من أجل اكتساب مھارات فنیة جدیدة 

  .؟فإلى ماذا یعود ذلك

واضحة للتدریب تعبر عن التوقعات المرجوة منھ في بناء القدرات والمھارات  إستراتیجیةبناء إن          

  .أھدافھا وك إیجابي للعاملین بالمنظمة وفق وتنمیة المعارف وأنماط السل

إذا ما تم إنشاء تنسیق بین تخطیط الموظفین والتدریب وتطویر الموارد البشریة ، فإن نظام ف         

لموارد البشریة سیتمكن من تحقیق أھم أھدافھ الطموحة ، وھو التأكد من حصول المنظمة على التدریب ا

 .العمال مؤھلین ذوي المھارات المتطورة  الذین تحتاجھم  في الوقت المناسب من خلال عملیة التدریب

أن نظرة العمال لأھداف التدریب كانت محددة في  من خلال نتائج الجدول أعلاه، یمكن القولو            

المھارات الفنیة وأسالیب العمل  وتحسین من أجل تطویر، المعارفوبذلك  المھارات زیادة أو تجدید

بمستوى الإنتاجیة والأداء  الارتقاءوبالتالي التي ھي ركیزة العمل الإنتاجي ) 53.4%(الأولى بالدرجة 

 قد یؤدي إلى" كوندور"لأن عدم كفاءة العاملین في مؤسسة ،*النظري ما جاء في الجانب هوھذا یفسر

 

 .28أنظر الصفحة رقم  *
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بسبب نقص وتدھور المھارات غیر حوادث في العمل حالات التغیب أو دوران العمل وكذلك زیادة زیادة  

أن اعتماد المؤسسة على برامج تدریبیة كما وضحھ لنا الجدول السابق أدى إلى تخفیض معدل تكرار 

، وبذلك نجد أن التدریب في المؤسسة ھو بمثابة  للبرامج التدریبیة لاالعم استیعابالحادث وذلك نتیجة 

  .تغییر نظرة العامل وتحسین شعوره وأداءهیؤدي إلى .صمام الأمان یحیط العامل بحمایة

وعادة ما تتمثل أھداف عملیة التدریب في تحسین الأداء الخاص بالمھام الحالیة وفي إعطاء         

مركز  التي یكون  و المھاراتالتعلیمات بشأن المھام التي تكون مألوفة لدى الفرد الذي یشغل الوظیفة،

والتي تسعى  ) 50%(ي المھارات التقنیةھفي إجابة أفراد العینة جاء  علیھا في ھذه الحالة وحسب ما

نیات الجدیدة وحل مشكلات التق استیعابمثل  ،ومحددةأھداف خاصة  تحقیق إلى المؤسسة من خلالھا 

بأن برامج التدریب تطور من المھارات التقنیة "محمد المدھون"، وھذا ما أتثبتھ نتائج دراسة إدماجھا

في إعداد الفرد لبعض التغیرات التي من المحتمل أن تحدث  أھداف العملیة التدریبیة تتمثلقد كما . للعمال

وبذلك یضمن منصبھ الذي یشغلھ وبضمانھ للمنصب  ،وھذا بدوره یساعد العامل على الاستقرار في عملھ

التي تعتبر  قدراتھ وھذا ما یؤھلھ إلى شغل منصب أعلى عن طریق عملیة الترقیة فھو یحاول دائما تطویر

 .من أھم أھداف التدریب
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  وعلاقتھا بالطرق الفعالة والمھارات المكتسبةالأسالیب التدریبیة یوضح ): 09(الجدول    

  

الذي یبن العلاقة بین الأسالیب التدریبیة بالفعالیة الطرق من خلال الجدول أعلاه  نلاحظ             

المھارات الفنیة  أفراد العینة أدلوا بأنأن المعتمدة والمھارات المكتسبة ومن خلال ربط المتغیرات نجد 

، حیث نجد أن  من إجمالي العینة )43.7%(بـ  وجود فعالیة للأسالیب التدریبیة المستعملة المكتسبة مع

لتنخفض  ) 44.4%(مقارنة بأسلوب دراسة الحالة بنسبة )  53.8%(نسبة أسلوب تمثیل الدور أكبر بـ 

عند أسلوب المحاضرة، أما عند من یرون عدم فعالیة طرق وأسالیب التدریب، قد ) 20%(ھذه النسبة إلى 

، لتصل إلى لأسلوب دراسة الحالة ) 50%(مقابل )   57.2%(احتل فیھ أسلوب تمثیل الدور نسبة 

 .عند الاعتماد على أسلوب   المحاضرة ، كأسلوب لتطویر وإكساب المھارات )  %16.7(
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ھا منصرح ، ) 21.9%(نسبة بالمھارات التقنیة  ھي ھم استفادوا منأفراد العینة بأن ىأدلبینما           

ھا أسلوب تمثیل الدور المرتبة منأفراد العینة بأن أسالیب وطرق التدریب المعتمدة غیر فعالة ، احتل 

، أما من یرون بأن ھذه )16.7%(لتتساوى النسبة عند الأسلوبین الأخریین بـ ) 28.6%(الأولى بنسبة 

بالنسبة لتمثیل الدور، و )1. 23%(كانت فیھا النسب متقاربة جدا على النحو التالي  الأسالیب فعالة 

  .لأسلوب المحضرات (20%)للدراسة الحالة ،و  )%22.2(

من یرون م من إجمالي العینة  المھارات الاتصالیة نسبة من أفراد العینة من ) (20.3%استفادة  في حین 

، بینما المھارات المعرفیة ) (21.1%بـ وعدم وجودھا ) (20%في طرق وأسالیب التدریب بـ وجود فعالیة

لوجود فعالیة في ) (8.9%تلیھا في الترتیب نسبة لعدم وجود فعالیة و )(15.7%قد سجلت النسب التالیة 

 كأسلوب فعال في) (7.7%أما المھارات السلوكیة فنجد أفراد العینة یفضلون أسلوب تمثیل الدور بـ الطرق

  .فما تفسیر ذلك؟. العملیة التدریبیة

تتفاوت الأسالیب التدریبیة في تأثیرھا على البرنامج التدریبي سلبا أو إیجابا فیما تقدمھ من نتائج          

الأسالیب التدریبیة ودرجة فعالیتھا  ، لأنأسلوبا أو أسالیب معینة تناسبھا لذلك على المؤسسة أن تختار

سالیب عملیة ، فمن وسائل التدریب تعتمد على نوع التدریب المقدم ، فھناك أسالیب نظریة وھناك أ

والمؤتمرات والندوات ، أما الأسالیب العملیة فتتمثل في دراسة الحالة وتمثیل  المحاضرات النظریة نجد

     ،حیث تم شرح مفصل لدور كل أسلوب  في الجانب النظري ،*الدور

، " كوندور"من طرف مؤسسة  المتبعةومن خلال نتائج الجدول أعلاه نجد تعدد للأسالیب التدریبیة       

،الذي یعتبر تحسین المھارات ھو أسلوب تمثیل الدور حیث نجد أن الأسلوب الأكثر اعتمادا للتطویر و

، حیث یجب استخدامھ مقرونا ببعض الطرق التعلیمیة الأخرى ، مثل المحاضرة والمؤتمرات أسلوبا مكملا

، ویرجع ذلك إلى تفضیل ھذا الأسلوب من طرف العمال لاعتباره وسیلة مساعدة للمتدربین على تفھم 

ندماج وفرصة للا.طبیعة الأفراد ، وتقدیر تصرفات الأفراد والتعمق في دراسة مشاكل السلوك الإنساني 

 .في العمل ومشاركة ومناقشة المشرف لمشكل مع أحد العمال

 باعتبارهالحالة  دراسة أسلوبأما الأسلوب الثاني الأكثر استعمالا حسب إجابات أفراد العینة ھو         

 في العشرینیات واشتھرت بھ، ویقوم ھذا  الأمریكیة" درھارفا" في جامعة  الأعمالأسلوب طورتھ كلیة 

 

  .31 رقم انظر صفحة    *
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بعرض حالة ما على المتدرب بحیث تتضمن مشاكل معینة تواجھھا المؤسسة ویطلب منھ تحدید  الأسلوب

 ویرجع اعتماد على ھذا الأسلوب، )1(ثم اقتراح الحلول المناسبة  أسبابھاالمشكلة الخاصة بالحالة وتحلیل 

ھامة، ویتیح للعمال تبادل الأفكار والآراء إلى كونھ یوفر فرص تعلیمیة " كوندور "من طرف مؤسسة 

عدم ل والتوصیات المقترحة بشأنھا لكحول المشكلة الكامنة وما یتیح ذلك من توافق أو تعارض اتجاه الحلو

وضوح الحالة سواء من ناحیة محتواھا أو من ناحیة التعلیمات والتوجیھات المرافقة لوضعھا موضع 

لى ویدفعھ إساوئ ھذا الأسلوب كون غموضھا یربك المتدرب النقاش یؤدي إلى عیوب أخرى ومن م

  .استخلاص عبر والمفاھیم خاطئة من مضمونھا

اركین دور فعال یكون لبعض المتدربین أو المش ھإیجابیتھ في كون بینما نجد أسلوب المحاضرة رغم        

، إلا في جو المحاضرات ، كما یمكن اعتباره فرصة للخروج من جو العمل والاندماجفي ھذه المحاضرات

أنھ یحظى بنسبة أقل من الأسالیب الأخرى ویعود ذلك إلى عیوب ھذا النوع الذي تفوق مزایاه ، حیث أن 

المتدربین یكونون في وضع سلبي لإھمالھم مبدأ أساسي من مبادئ التدریب وھو الممارسة العملیة التي 

ي قلیلا ما تساھم في تحسین مھارات الاتصالیة عن تؤدي إلى تطویر المھارات خاصة الفنیة والتقنیة ، فھ

طریق تطویر مھارة الإنصات، فالمحاضرة عبارة عن اتصال من جانب واحد ولا توجد معلومات مرتدة 

من الحاضرین، وكذلك ضرورة تناسب موضوع المحاضرة لمستوى معین من المعرفة والذي قد لا 

   . یتناسب مع إمكانیات المتدربین الحاضرین

     

عمالھا وزیادة مھاراتھم قد نوعت من تدریب في عملیة " كوندور "مؤسسة   وعلیھ یمكن القول أن      

   .الأسالیب التدریبیة

 علیھ نتائج وھي ما ستدلناإن ھذه القراءة تجعلنا نتنبأ بالعلاقة بین مراكز التدریب وتطویر المھارات       

 .الجدول التالي

 

 

 

  .284، صالمرجع السابق: حسن إبراھیم بلوط :حسن إبراھیم بلوط  – )1(
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  .مراكز التدریب ومدى مساھمتھا في تحسین وتطویر المھاراتیوضح العلاقة بین ): 10(الجدول 

تطور                
  المھارات 

  مراكز التدریب

  
  نعم 

  
  لا

 
  نوعا ما         

  
  المجموع

     76.5%          داخل المؤسسة  
39 

  %3.9        
           2         

 

        %19.6 
10 

        010%  
51 

  رج المؤسسة خا
  

      %61.5  
8  

   %7.7       
 1    
  

%30.8         
4  

         100%  
13  

  المجموع        
  

  %73.4      
47 

 %4.7           
3  

       %21.9   
14  

             100% 
64 

  

      أعلاه الذي یبین العلاقة بین مراكز التدریب ومدى مساھمتھا في تحسین المھارات،  من الجدول          

  .بھدف معرفة تأثیر مكان التدریب على تطور المھاراتو

من إجمالي  )21.9%(من إجمالي العینة ترى وجود تطور في المھارات، مقابل ) 73.4%(نلاحظ أن 

أي تطور  ممن أدلوا بعدم وجود) 4.7%(العینة صرحت بوجود تطور نوعا ما في المھارات، لتلیھا نسبة 

     في المھارات،  وتحسن

  الذین أكدوا بإجراء التدریبالعینة  من أفراد ) 76.5%(خلال الربط بین المتغیرین نلاحظ أن ومن       

ممن یرون أن ) 19.6%(ساھم ذلك في تطویر مھاراتھم ، مقابل، تدریبیة داخل المؤسسة مراكز في

من أفراد  ) 3.9%(، في حین نجد نسبة التدریب داخل المؤسسة أحدث نوعا من التطور في المھارات

 تصریح أفراد العینة  وبخصوص ، المؤسسة داخل التدریبیة في مراكزلبرامج اب العینة الذین أدلوا بقیام

ممن یرون بأن ھناك تطور في ) 61.5%(بإجرائھم التدریب بمراكز خارج  المؤسسة كان بنسبة 

من أفراد العینة من أدلوا بوجود نوعا ما من تطور في المھارات،بینما ) 30.8%(مھاراتھم، مقارنة بـ 

  .یرجع ذلك؟ فإلى ماذا  )7.7%(بعدم وجود تطور في مھاراتھم كان بنسبة  أجابواأفراد العینة الذین 

ترغب المؤسسة أحیانا في تقدیم التدریب في داخل المؤسسة ، في مواقع العمل ولیس في مكان آخر         

ومساھمتھا في تطویر قدراتھم  وھذا یوضح تصریح أفراد العینة بقیامھم بالتدریب داخل المؤسسة

  لمؤسسة الحصول على أعلى كفاءة للتدریب اضمن ت، حیث من خلال التدریب في مكان العمل ومھاراتھم 
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لتدریب على وا ،إلى أن یقوم المشرفون فیھا بتقدیم المعلومات"كوندور"مؤسسة الحینھا تشجع وتسعى 

، حیث جاء من خلال المقابلة أیضا العمال القدامى بتقدیم تدریبأیضا ، كما یقوم مستوى فردي للمتدربین

 مبأنھ نظر لكبر حجم عمال الإنتاج  فلا یمكن توجیھھ موارد البشریة التي أجریناھا مع مدیر إدارة ال

، ویرجع استفادة رتفاع تكالیف العملیة التدریبیة، ولاستغراقھا وقت طویلللتدریب خارج المؤسسة نظر لا

الموكلة المسندة والمھام التدریب الذین یقومون بھ،  و أفراد العینة من التدریب داخل المؤسسة لبساطة 

  . ، لذلك یتم التدریب داخل المؤسسةللعمال الإنتاج

، وھذا راجع إلى أن من العمال أجروا تدریبا بالخارج إلا أنھ إجمالا توجد نسبة كبیرة ولا بأس بھا        

عمالھا  إخضاع خلال ، منى إلى الوصول بمنتجاتھا العالمیةذات سمعة عالیة تسع"كوندور"مؤسسة 

ویتم ذلك من خلال البعثات التدریبیة التي تقوم بھا المؤسسة وفق ، ة ومختلفةفي مراكز متخصص للتدریب

یسایره تطویر في القدرات الفنیة والتقنیة للعمال أو  الإنتاجما تقتضیھ طبیعة العمل فالتطور في وسائل 

سعي المؤسسة إلى الحصول ( بعضھم وھذا بالموازاة مع التطور المادي والتغیرات التنظیمیة الحاصلة 

مما جعل من مراكز التدریبیة الخارجیة ھو المكان المحدد لتطویر قدراتھم ومھاراتھم ) على شھادة الإیزو

ز بوجود ، ھذه الأخیرة التي تتمیومراكز التدریب" كوندور"ن مؤسسة الموجودة بیوھنا نلمس العلاقة 

وھذا یتشارك  .، أو التأھیل وفق التغییر التنظیمي للحصول على أعلى إنتاجیةمختصین في عملیة التدریب

 في دراستھ  عندما خلص بأن المؤسسة تعتمد على" بودالي محمد"مع النتیجة الأخیرة التي توصل لھا 

ؤسسة من رؤساء الأقسام التكوین الخارجي في مجال الجودة والذي یمس جمیع المسؤولین في الم

  .، ویقوم ھؤلاء بتكوین باقي الموظفین داخل المؤسسة على كیفیة تطبیق برامج الأیزووالمدیرین

الات كما یؤكدوا بعض المبحثین سواء أجرو التدریب في داخل أو خارج المؤسسة، بعدم وجود مج     

لتطویر قدراتھم ومھاراتھم ولكن بنسبة ضعیفة، ویرجع ذلك إلى الوسائل غیر متوفرة في المؤسسة لزیادة 

مھاراتھم وتطویرھا ، كما یرجع عدم وجود تطور إلى ضیق الوقت وعدم استفادتھم بشكل جید من 

  .البرنامج التدریبي

ب عمالھا وزیادة مھاراتھم قد نوعت من في عملیة تدری" كوندور "وعلیھ یمكن القول أن مؤسسة      

ن خلال اللجوء إلى طرق التدریب من التدریب داخل مكان العمل وبین التدریب خارج مكان العمل م

  . مراكز متخصصة

  

  



 

95 
 

 ــــــــــــــ الجانب المیداني للدراسةالفصل الخامس ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  

  .إحداثھا لتغیرات فنیة للعملیزو ومدى التدریبیة الخاصة بالأ البرامج یوضح ):11(لجدول ا

  في العمل تغیرات فنیة وجود               
 

 isoبرامج تدریبیة خاصة بـ
  

  
  
  نعــــــــــــــــم   

  
  

  لا     

  
  

  المجموع     

  نعـــــــــم
  

          %71.4 
35      

   %28.6  
14    

          100%  
49 

  لا
  

         %66.7 
10 

            %33.3  
5  

            100%  
15  

  المجموع
  

            %70.3  
45  

        %29.7  
19  

             100%  
64  

  

 إحداثھاالذي یبین العلاقة بین البرامج التدریبیة الخاصة بالأیزو ومدى   من خلال الجدول أعلاه          

         . بھدف معرفة برامج التدریب الخاصة ھل تعمل على إحداث تغییر في طریقة العمل  للتغیرات الفنیة، و

من إجمالي العینة من یرون بأنھ حدث تغییرات فنیة في العمل، مقابل  )70.3%(نلاحظ أن نسبة 

اعتماد برامج (أما بالنسبة لتأثیر المتغیر المستقل . من لا یجدون حدوث أي تغییر في العمل) %29.7(

من أفراد ) 4. 71%(، نجد نسبة )حدوث تغیرات فنیة في العمل(على المتغیر التابع ) تدریبیة خاصة

، نة من صرحوا بأن المؤسسة تعتمد على برامج تدریبیة وانھ ھناك تغیرات فنیة على مستوى العملالعی

من یرون أن رغم وجود برامج تدریبیة خاصة إلا أنھ لا توجد أي تغیرات فنیة في )28.6%(مقارنة بـ 

برامج تدریبیة من أفراد العینة من یرون بأن المؤسسة لا تعتمد على ) 66.7%(العمل، بینما نجد نسبة 

من أفراد العینة  ممن ) 33.3(خاصة،لكن صرحوا بوجود تغیرات فنیة على مستوى العمل، مقابل 

  .فما تفسیر ذلك؟.صرحوا بعدم وجود برامج خاصة ولا تغیرات فنیة في العمل

تعتمد على نوعین من " كوندور "أن مؤسسة بوالذي بین ) 07(من خلال ما توصلنا إلیھ في  الجدول       

في الجدول أعلاه  ، وبناء على ما جاء في إجابات المبحوثین، برامج عامة وبرامج خاصةدریبیةالتبرامج ال

ویعود ذلك  ،أن اعتماد المؤسسة على برامج خاصة قد ساھم في إحداث تغییر فني على مستوى العمل

 اعتمادویمس مستوى العمل تمثل في  یھ سیاسة الجودة الشاملة المؤسسة على أسلوب جدید تقتض لاعتماد

، كما یعود بالنسبة إلى الكثیر من العاملین ھذا الأخیر مفھوما جدیدا سلوب فرق العمل باعتبارأعلى 

، وھذا التحسن والتطور أفضل لتنفیذ الأنشطة  لأسالیبابتكار المؤسسة إلى التغییر الفني في العمل أیضا 

   .سالیب العمل سعیا وراء إرضاء العمیلالدائم لأ
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أما أفراد العینة الذین یرون عدم وجود تغییر على مستوى العمل یعود إلى عدم استفادتھم من البرامج        

، كما یعود ذلك إلى ) 05(التدریبیة ، أو إلى استفادتھم  من العملیة مرة واحدة حسب ما جاء في الجدول 

 .لھم التي لا تحتاج تدریب خاص أو إحداث تغییر على مستواهام الموكلة ھبساطة الم

  :تحلیل وتفسیر نتائج الفرضیة الثانیة  -2- 2

  .طریقة الاتصال بالإدارة وعلاقتھا بكیفیة وصول المعلومةیوضح  ) : 12(الجدول 

   وصول وسیلة          
  المعلومة               

  طریقة 
  الاتصال

  
  

  
  

  المشرف

  
  اتصال   

   مباشر   

  
  لوحة 

  الإعلانات

 
  

  الاجتماعات

  
  

  المجموع

   
  عن طریق المشرف

       %56.1    
23  

      %36.6     
15 

  %2.4               
1  

%4.9 
2  

      %100    
41  

  
  اتصال مباشر

     %25       
5  

   %35             
7  

     %30             
6 

% 10     
2 

   %100         
   20  

  
  خطي   طلب

%33.3  
1  

%33.3          
1 

        %33.4  
1  

          /  
/  

%100       
3 

  
  المجموع

     %45.3 
29 

        %35.9  
23  

    %10.8          
7  

%6.3      
4  

%100     
64 

 

        الذي یوضح طریقة الاتصال بالإدارة وعلاقتھا بكیفیة وصول المعلومة، من خلال الجدول أعلاه       

  .و بھدف معرفة طریق إیصال ووصول المعلومة في المؤسسة

من إجمالي العینة یجدون أن المعلومات التي تصلھم من الإدارة تكون عن ) 45.3%(نلاحظ أن نسبة 

ھي من إجمالي العینة من یعتبرون وسیلة الاتصال المباشر بالإدارة ) 35.9%(طریق المشرف، مقابل 

من إجمالي عینة الدراسة یعتبرون لوحة الإعلانات ھي وسیلة  )10.8%(أكثر اعتمادا، في حین نجد نسبة 

وصول من إجمال العینة  یرون أن وسیلة ) 6.3%(المعتمدة في إیصال المعلومات لھم، لتلیھا نسبة 

  .الاجتماعات المعلومة ھي

من صرحوا باعتمادھم على المشرف ) 56.1%(بالنسبة لربط المتغیر المستقل بالتابع نلاحظ أن نسبة      

  من یعتمدون على المشرف في الاتصال بالإدارة، وعلى ) 36.6%(في إیصال ووصول المعلومة، مقابل 
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یستعملون لوحة الإعلانات كوسیلة لتلقي الاتصال المباشر في وصول المعلومة، بینما أفراد العینة الذین 

) 35%(أما نسبة .ممن یستعملون وسیلة الاجتماعات) 4.9%(، مقارنة بـ )2.4%(المعلومة كان بنسبة 

، عن طریق الاتصال المباشرمن أفراد العینة الذین یرون أن اتصالھم بالإدارة  ووصولھم المعلومة یكون 

، والاتصال المباشر في لوح الإعلانات في تلقي المعلومات من یعتمدن على وسیلة) 30%( مقارنة بـ

نسبة من أفراد العینة من یعتمدون على المشرف في توصیل المعلومات، و) 25%(، في حین نجد إیصالھا

، بینما الاتصال بالإدارة عن  طلب خطي كان بنسبة الاجتماعاتممن یعتمدون على وسلة ) %10(

كل بین  )33.3%(متساویة بـمن أفراد العینة من یعتمدون على لوح الإعلانات، مقابل نسبة ) %33.4(

  .فما تفسیر ذلك؟. الاتصال المباشر والمشرفمن یعتمدون على وسیلة 

غایة أو الاتصال عملیة متكاملة یتم من خلالھا استخدام جمیع الأسالیب والطرق للوصول إلى ال          

في الجانب النظري من الدراسة، بأن وسائل و طرق الاتصال تتنوع  هرأیناوبناءا على ما  ،الھدف المحدد 

فھذا ما یثبتھ الجدول أعلاه حیث یوضح أن طریقة إیصال  ،*وتختلف حسب الھدف ونوع الاتصال

إلا أن أفراد العینة یعتبرون الاتصال عن طریق  ،متعددة" كوندور"المعلومة ووصولھا في مؤسسة 

 الإدارةبالاعتماد كل من  ، ویرجع ذلك المعلومة لإیصال لة وطریقة یأكثر وس بكلى الاتجاھین المشرف 

والعمال  الإدارةل بین صعتبار المشرف ھمزة واوالعمال على الاتصالات الرسمیة بالدرجة الأولى، وب

فھو أیضا مسؤول  فقط تنحصر مسؤولیتھ في أداء العمال ، فالمشرف لاللاتصالفھو یعتبر أحسن وسیلة 

، واعتماد العمال على المشرف في إیصال شكاویھم أو طلباتھم یعود  المعلومات بین الطرفین إیصالعن 

ن إلى سیادة جو من الاحترام المتبادل بین المشرف وبینھم، وھذا یعني علاقات سلیمة خالیة إلى حد كبیر م

في دراستھ " طاھر أجغیم "، وھذا یؤكد ما توصل لھ حالات النزاع والتضارب بین العمال والرؤساء 

توصل إلى أن درجة رضا العمال على المشرف المباشر أكثر من درجة رضائھم عن المسؤول حیث 

أن ة ،إلا الإنسانیة بمعاملتھ العمال معاملة حسنة ومتزنورغم تكوین المشرف بعض العلاقات  .الإداري

نقصد  والذي بعض أفراد العینة قد صروح بأنھ یتم نقل شكاویھم وطلباتھم عن طریق الاتصال المباشر ، 

، اعتبار العمال ھذه الوسیلة أقصر ویعود ذلك إلى ،ل مسؤولیة رفع الطلب إلى الإدارةتولي العام بھ

ذلك إلى وجود درجة من الثقة بینھم ، كما یعود  الطرق لتبادل المعلومات وأكثرھا یسرا وصراحة وأسرع

  . وبین الإدارة

  

  .48أنظر صفحة رقم*
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كما أن أفراد العینة أدلت بأن الإدارة تخبرھم بخطة العمل أو أي تغیرات وإجراءات عن طریق         

الإعلانات وھذا ما جاء في حدیث مدیر مصلحة إدارة الموارد البشریة ، بحیث صرح أن مؤسسة 

ات، لكن تعتمد على الأنطرنات، والتي ھي شبكة اتصال داخلیة في المؤسسة خاصة بالإطار" كوندور"

یستطیع العمال الباقین الاطلاع على ھذه المعلومات بشرط أن یكون العامل یستطیع التعامل بھا وأن یكون 

ظل ھذه الشبكة للمشرفین متحصل على نقطة الاتصال الخاصة بذلك، فالقرارات والتعلیمات تصل في 

  .علاناتبواسطة المشرفین أو لوحة الإ الإنتاج، ویتم إعلامھا للعمال والرؤساء

كما جاءت إجابات المبحوثین بأن الاجتماعات كوسیلة لإیصال المعلومة بین الطرفین لا تستعمل       

بشكل كبیر إلا في الحالات الخاصة ، ویعود ذلك إلى أن الإدارة لا تعتمد على ھذه الوسیلة كثیرا إلا في 

الحال عند إقامة مؤسسة ، كما ھو الجدیدة حالة الھدف منھا ھو إخبار العمال بخطط العمل

لاجتماعات من أجل توعیة العمال بأھمیة شھادة الأیزو، وضرورة التعاون من أجل الحصول "كوندور"

علیھا ، حیث تقر رئیسة مصلحة الجودة بقیام المؤسسة بعقد اجتماعات ولقاءات من أجل توضیح 

  . المعلومات للعمال حول الھدف الإستراتیجي الذي تسعى إلیھ

التواصل في العمل وعلاقتھ بتبادل المعلومات مع الزملاء وتحسین المھارات  یوضح : )13(الجدول 
  .الاتصالیة

  

الذي یوضح التواصل في العمل وعلاقتھ بتبادل المعلومات مع الزملاء  أعلاه الجدولخلال من        

  .المعلومات ھل یعمل على تطویر المھاراتبھدف معرف التواصل وتبادل و ،راتاوتحسین المھ

    
التواصل      

  وتبادل 
  المعلومات

  تحسین
  المھارات

  
  الاتصالیة

  
  

  نعــــم                   

  
  

  المجموع 
  

  الجزئي

 
 

  لا                       

  
  

  المجموع
  

  الجزئي

  
  

  المجموع 
  

  الكلي
  %       أحد لا  لمشرفا  الموظفین

  ت
 

  %        لا أحد  المشرف  الموظفین
  ت
  

    %  
  ت
  

  
  نعـــــــــــــم

  

 %95.4   
 

21 

%95    
   

19 

%50    
    
1 

%93.2 
    

41 

%81.8     
 
9 

%100  
   
6 

%33.3 
    
1 

%80       
16 

%89.1 
    

57 

  
  لا      

  

%4.6       
 
1  

%5 
   

1  

%50    
   
1  

%6.8   
   
3  

%18.2     
 
2  

/           
  
/  

 %66.7 
2  

%20      
  

4  

%10.9 
 
7  

0  
  

%100      
 

22  

%100  
   

20  

%100  
    
2  

%100  
  

44  

%100     
 

11  

%100  
   
6  
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3  
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 ،من إجمالي العینة) 89.1%(بـ وجود تحسن في المھارات الاتصالیة أفراد العینة صرحوا بنلاحظ أن  

من إجمالي العینة صرحوا بعدم وجود تحسن على مستوى المھارات الاتصالیة،ومن ) 10.9%(مقارنة بـ 

تبادل  تحسن في المھارات الاتصالیة من خلال وجودنجد ، )بعالمستقل والتا(خلال ربط بین المتغیرین 

) 95%(مثلت  جدا مقابل نسبة متقاربة ، )95.4%(العمال فیما بینھم بـ  معأكثر  تواصلال و للمعلومات

وجود تواصل في العمل  في حین صرح بعض المبحوثین بعدم ،مع المشرفیتواصلون من أفراد العینة 

تبادل للمعلومات كما نجد أیضا من صرحوا بعدم وجود ، )50%(كان ذلك بنسبة مع أي أحد، حسب رأیھم 

من إجابات ) 100%(حول العمل لكن ھناك تواصل داخل المؤسسة بشكل كبیر مع المشرف قدربـ 

ون أنھم یتواصلون أكثر مع العمال ھذا قد حسن من مھاراتھم من یر)81.8%(المبحوثین، مقارنة بـ 

 جون لتبادل أي معلومات مع الغیر،عند من یرون بأنھم لا یحتا) 33.3%(ھذه النسبة إلى ، لتقل الاتصالیة 

، مقارنة )20%(للمعلومات حول العمل بـ  وجود تبادلعدم ب كانت نسبة أفراد العینة الذین أدلوابینما 

كانت أغلبیة إجاباتھم بعدم وجود تواصل مع أحد بالنسب التالیة على )  6.8%(بوجود تبادل للمعلومات بـ 

  .فإلى ماذا یرجع ذلك؟. )50%(و) 66.7%(التوالي 

لقد أثبتت التجارب أن التواصل الجید بین العاملین في مختلف مواقع العمل من ناحیة وبین          

یة التواصل وضرورتھ بین ؤسسة،  وھذا لأھمالمشرفین والعمال من ناحیة أخرى یحقق نتائج ایجابیة للم

وھذا یدل  ،تواصلون مع بعضھم البعض بنسبة أكبری، حیث تبین نتائج الجدول أعلاه بأن العمال العاملین 

 ةالممارس والمھام  العمل وطبیعة  إلى نوعذلك رجع یو  ؛على أن ھناك اتصال أفقي فعال بین العمال

، وھذا یعني التنظیم لإنجاح أداءه بصورة سلسةتطلب التعاون والتفاعل بین أعضاء ت تيداخل المؤسسة ال

كما أن  .بأن ھناك اتصالا غیر رسمي یسود الأجواء بین أعضاء المؤسسة إلى جانب الاتصال الرسمي

عندما توصل في  "ویسن" ثبتتھ دراسة أوھذا ما  ،العمال یفضلون الاتصال والتواصل فیما بینھم أكثر

، حیث في المستشفى یكون وفقا لمراكزھم، ومكانتھم الاجتماعیة ائجھ إلى  أن اتصال وتفاعل العاملیننت

، واقتصرت اتصالات الممرضات على زملائھن الأطباء على زملائھم من الأطباء اقتصرت تفاعلات

    .،بمعنى وجود تواصل وتفاعل بین العمال من نفس المستوى

عة العلاقة الموجودة یة التي ترى بأنھ ھناك تواصل مع المشرف یعود أیضا إلى طببینما أفراد العین         

وھذا ما أثبتتھ نتائج   وتعودھم على الاتصال والتواصل معھوھي علاقة رسمیة في إطار العمل بینھما 

  في استماعھ لانشغالات  بین المشرف والعمال والمتمثلة الجیدة  علاقةال إلىكما تعود أیضا ، الجدول السابق
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العمال المھنیة والذي یعتبر أمر مھم جدا، وھذا من شأنھ أن یؤدي إلى وجود توازن في العلاقة بین العمال 

والمشرف مما یجعلنھا نقول أن ھناك حلقة متواصلة في سلسلة مھام ومتطلبات العاملین وحاجاتھم أي 

مؤسسة، وھذا ما أكده الربط بین الاتجاھین العلمي النظر إلى العامل دون حجب الرؤیة عن العمل وال

بالإجراءات والنظم المتبعة في المؤسسات وبین الاتجاه  "تایلور فریدریك"والتنظیمي الذي نادى بھ 

والذي نادى بضرورة تلبیة حاجات العمال، لذلك فقد نادت الاتجاھات  "إلتون مایو"الإنساني الذي نادى بھ 

خلق التوافق والرضا في  من من العلاقات الإنسانیة داخل المصنع حتى یتمكن الحدیثة بضرورة خلق جو

   .الجودة في الإنتاج وزیادتھتحسن وتطور في المھارات التي تؤدي إلى العمل بین العمال وبالتالي تحقیق 

ویعود تفضیل بعض العمال التواصل مع المشرفین بغیة التقرب منھم من أجل كسب ثقتھم وتقدیرھم         

تحدث على أنھ في حالة الاتصال بین أفراد ذوي عندما " ویسن"واحترامھم وھذا ما ذھب إلیھ أیضا 

علھم إلى ذوي متفاوتة، فإن أصحاب المكانات الاجتماعیة الأقل یمیلون إلى توجیھ تفامكانات اجتماعیة  

  .المكانات العلیا بغیة التقرب منھم وكسب تقدیرھم

ین، یمكن أن نرجعھ بأنھ لا یوجد  تواصل بینھم وبین العمال ولامع المشرف واأدل ذینأما أفراد العینة ال     

ا أنھ ، كمال، واجتماعیة مع باقي العمیتسنى لھم تكوین علاقات إنسانیة إلى التحاقھم المتأخر بالمؤسسة ولم

، بینما عدم تواصلھم مع  المشرفین یعود لانطواء وعدم التعامل مع الآخرینھناك من العمال من یفضلون ا

، ووضع حواجز وعراقیل بینھ لب وتعنت،وتعاملھ بشكل بیروقراطيإلى أن المشرف یتعامل بشكل متص

قد یكون الھدف فیھ المصلحة وبین العمال ربما القصد منھ الاحتكار لأكبر قدر ممكن من قنوات الاتصال و

  .الشخصیة
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بمدى صعوبة التواصل مع  ISOیوضح علاقة تجدید في شكل الاتصال والتواصل في ظل ): 14(الجدول 
  .الزملاء

  

یبین العلاقة بین التجدید في شكل الاتصال في ظل الأیزو الذي نلاحظ من خلال الجدول أعلاه        

بھدف الكشف على أن تجدید في الاتصال سیؤدي إلى تقلیل من و ومدى صعوبة التواصل مع الزملاء

من إجمالي العینة من صرحوا بعدم وجود صعوبة في ) 43.7%(أن نسبة . الآخرینصعوبة التواصل مع 

صرحوا بوجود نوعا ما من الصعوبة في  من إجمالي العینة) 34.4%(التواصل مع الآخرین، مقابل 

من إجمالي العینة أكدوا على وجود صعوبة في  )21.9%(التواصل مع الآخرین، في حین نجد نسبة 

  .التواصل 

وجود صعوبة في (على المتغیر التابع ) تجدید في شكل الاتصال(وفیما یتعلق تأثیر المتغیر المستقل         

من أفراد عینة الدراسة لا یجدون تجدید في شكل الاتصال ) 60%(، نجد أن نسبة )اصل مع الآخرینالتو

ممن یرون عدم وجود تجدید الاتصال في ظل ) 20%( ، مقارنة بـصعوبة في التواصل مع الآخرین ولا

حین  في تواصلھم مع الآخرین، و وجود نوعا ما من الصعوبة، في الأیزو، وعدم وجود  بذلك صعوبة

یجدون  كما لا ،د قلیل من التغیر في شكل الاتصالمن أفراد العینة یرون وجو) 5. 43%(نجد نسبة 

ممن یؤكدون على وجود نوعا من الاتصال والتواصل )30.4%(، مقابل صعوبة في التواصل مع الآخرین

  من أفراد عینة الدراسة من صرحوا بوجود قلیل من التجدید والتغییر في ) 26.1%(فیما بینھم، ونسبة 

  

  مع  صعوبة الاتصال                 
  لآخرین

 
   isoفي ظل  الاتصال تجدید

  
  نعم
     

  
  لا
  

  
  نوعا ما
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وبخصوص أفراد العینة الذین صرحوا بوجود تجدید كثیرا  .الاتصال وصعوبة في التواصل مع الآخرین

ممن یرون لا وجود صعوبة في التواصل فیما بینھم، مقارنة ) 41.7%(كان بنسبة في شكل الاتصال 

ممن یرون  )19.4%(لتلیھا في الترتیب نسبة .أدلوا بوجود نوعا من التواصل بین الزملاءمن )38.9%(بـ

 .فما تفسیر ذلك؟. وجود صعوبة في التواصل

نتائج الجدول أعلاه تثبت ذلك، حیث أكد ت ، قد جاء  نظر لأھمیة وضرورة التواصل مع الآخرین        

 سواء في ظل الاتصال القدیم أو في ظل الاتصال الجدیدالبعض أفراد العینة بأنھم  یتواصلون مع بعضھم 

) ISO(لى مبدأ تبادل المعلومات إما إلأن أھمیة النشاط التواصلي تكمن في أن كل  فعل اجتماعي یستند  ؛

وھذا ما تؤكده أیضا نتائج الجدول السابق، أما تصریح أفراد العینة .داخل إطار جماعة أو بین الجماعات 

د على مستوى الاتصال یعود إلى أن عمال الإنتاج لا یتواصلون إلا مع المشرف وإذا لم بعدم وجود تجدی

ملموس على  فھذا یؤدي إلى عدم إحداث تغییر ر في طریقة تواصلھ واتصالھیث ھذا الأخیر تغییحدّ 

والتواصل بوجود تجدید في شكل الاتصال ة معتبرة، ببنس كما أدلى أفراد العینة .مستوى العملیة الاتصالیة 

       في فتح المؤسسة لشبكة الاتصال الداخلیة  ھذا التجدید تمثل و ،د ما تم الحصول على شھادة الإیزوبع

المعلومات للمشرفین وبالتالي سرعت وصولھا  إیصالالتي حسنت وساعدت كثیرا في " الأنطرانات" 

، كما تم ملاحظ أن مؤسسة )12(دول ، وھذا ما تأكده تحلیل نتائج الجللعمال وتنفیذھا في الوقت المحدد

من خلال إنشاء أو فتح  خط ھاتف سعت إلى تسھیل عملیة الاتصال والتواصل بین العاملین " كوندور "

خاص للتواصل العمال فیما بینھم ، وھذه نقطة إیجابیة لصالح المؤسسة في سعیھا للإنشاء رابط تواصل 

  .وتفاعل بین عمالھا

الالتقاء مع الزملاء خارج العمل نتنبأ بوجود علاقة بین یولوجیة تجعلنا أن ھذه القراءة السوس   

  .، وھي ما ستدلنا علیھا نتائج الجدول التاليوالمواضیع المناقشة
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  .المواضیع المناقشةبالالتقاء مع الزملاء خارج العمل یوضح علاقة  ):15(الجدول 

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  علاقة الالتقاء مع الزملاء خارج العمل بالمواضیع المناقشة أعلاه الذي یوضحمن خلال الجدول           

  .بھدف معرفة ھل المواضیع المناقشة  عند التقاء الزملاء یؤدي إلى إكسابھم معلومات ومھاراتو

یرون أن المواضیع التي یتم مناقشتھا تكون حول من إجمالي العینة  )50%(أن نسبة  نلاحظ           

من إجمالي عینة الدراسة أكدوا على أن المواضیع التي یتم )37.5%(بنسبة  مقارنة ،طریقة العمل

كان بنسبة  بینما من یرون أن مواضیع المناقشة بینھم لا تتعلق بالعمل كل العمل،اتكون حول مش مناقشتھا

)%12.5(.  

یرون أفراد العینة من  )44.9%( نلاحظ أن) المستقل والتابع (وفیما یخص الربط بین المتغیرین        

ممن یرون أن التقاء مع  )42.8%(من أجل مناقشة مشاكل العمل، مقابل  یلتقون مع الزملاء بأنھم 

بینما الذین یرون بأن التقاء مع زملائھم من أجل طرح  زملائھم یكون حول مناقشة مواضیع تتعلق بالعمل،

بزملائھم ھم ئاقد الذین أدلوا بعدم التوبخصوص الأفرا ).12.2%( كان بنسبةمواضیع لا تتعلق بالعمل 

مقارنة بنسبة متساویة ، )73.3%(بنسبة  طریقة العملمواضیع حول  ونناقشیخارج أوقات العمل، بینما 

ممن یرون أنھم یناقشون مواضیع تتعلق بمشاكل العمل وبعض الآخر تكون حول مواضیع لا ) 13.3%(بـ

  تفسیر ذلك؟ ما. خارج مكان العملتتعلق بالعمل و لكن لا یلتقون بزملائھم 

العلاقة الموجودة بین العمال في المؤسسة الصناعیة لھا أھمیة كبیرة تتمثل في مدى مساھمتھا في  نإ      

  أن أھم عامل في  تكییف العامل مع الوسط الذي یعمل فیھ حیث ذھب الكثیر من الباحثین في اعتبارھم 

          مواضیع المناقشة                     
  

  الالتقاء مع الزملاء
  
  

  
  

طریقة 
  العمل

  
  

  مشاكل 
  العمل

 
 

مواضیع لا     
 تتعلق
  بالعمل

  
  

  المجموع

                    
  نعـــــــــم                      

%42.8   
21 

%44.9   
22 

%12.2          
6 

%100       
49  

                       
  لا                       

              

  %73.3      
11  

%13.3          
2  

%13.3       
2  

%100       
15  

  المجموع             
  

%50          
32 

%37.5          
24  

%12.5      
8  

%100       
64 
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فعلیھ أن یتفاھم ویتعاون معھم  ،العامل علاقتھ الإنسانیة مع غیرهالعملیة الإنتاجیة التي یمارس فیھا 

م كانت بعد ة إجابات المبحوثینیغیر أن  أغلبویصبح عنصرا فعالا وعضوا نشیطا في تلك المؤسسة، 

 یفسر ، ممامواضیع تتعلق بالعمل ھذا لا یمنع مناقشتھم للالتقائھم مع زملائھم خارج أوقات الرسمیة للعمل 

التعاقدیة بین   ولاتصل إلى علاقة صداقة ، وذلك ضمن العلاقةعلاقتھم علاقة عمل وزمالة فقط،  ذلك بأن

، كما یعود أیضا أنھ في بعض الأحیان نجدھم إنطوائین وغیر اجتماعین لا یحبون العمال والمؤسسة

ادھم بالدرجة ، وعدم التقاء والمناقشة والاستشارة راجع إلى اعتملتجمعات تربطھم فقط علاقات العملا

أفراد أما . أیضا أكبر على المشرف وإلى وجود نوع من الھوة بین العمال وھو راجع إلى طبیعیة العمل

وزیارات فیما بینھم یتم فیھا مناقشة  مواضیع تتعلق بالعمل ومشاكلھ،  العینة الذین أدلوا بعقدھم إلتقاءات،

وھذا یدل على امتداد ھذه العلاقة  ،أوقات العملوجود علاقة صداقة بین الزملاء خارج إلى  ویعود ذلك

د مما یعني وجو ؛إلى خارج المؤسسة، وھي بذلك تشكل عامل محفز على ظھور التنظیمات غیر الرسمیة

، وھذا حسب ما یتماشى مع تحدید الحاجات والدوافع وفقا لنظریة صداقات أكبر وأعمق بین الزملاء

  .للحاجات" ماسلو"

واستشارات بین العمال لقضایا العمل المشترك ، یدل على أن ھناك اتصال أفقي فعال  ووجود نقاشات      

بین العمال، وھذا راجع إلى نوع العمل الممارس داخل المؤسسة الذي یتطلب التشاور والنقاش بین 

ر في وبالتالي تطوی؛ وتحسین في مھاراتھم الاتصالیة والتفاعلیة لتطویر لیؤدي في الأخیر أعضاء التنظیم

  .داءھم وأداء المؤسسة بشكل تلقائيأ
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  ذلك معیاربفعالیة الاتصال داخل المؤسسة علاقة یوضح ): 16(الجدول

          معیار فعالیة                  
 الاتصال

  فعالیة  
  الاتصال

  

سھولة 
  الاتصال بین 

  الموظفین
  
   

وصول  سرعة
  المعلومات 
  والتعلیمات

  

  وضوح
  المعلومات

  
  

  
  المجموع

  
  فعال جدا

%48             
12  

%32         
8 

%20          
5  

%100     
   

25  
  

  فعال نوعا ما
% 37.1         

13  
%28.6      

10  
%34.2    

12 
%100     

35  

  
  غیر فعال

/       
/ 
  

%75 
3 

%25          
1 

%100         
4  

  
  المجموع

%39.1         
25 

%29.7     
21  

  %31.2  
   18  

%100       
   

64 
 

الذي یوضح علاقة فعالیة الاتصال داخل المؤسسة بمعیار نلاحظ من خلال الجدول أعلاه           

  .ھل یؤدي إلى فعالیتھوبھدف معرفة معیار الاتصال الاتصال، 

ة ھو فعالمن إجمالي العینة صرحوا بان معیار الذي جعل عملیة الاتصال ) 39.1%(نسبة نلاحظ أن 

ة یرجعون ذلك إلى وضوح من إجمال العین) 31.2%(سھولة الاتصال بین الموظفین، مقارنة بـ 

من إجمالي العینة من یعتبرون معیار فعالیة الاتصال یعود إلى ) 29.7%(المعلومات، في حین نجد نسبة 

  .الاتصال سرعة وصول المعلومات والتعلیمات

من أفراد ) 75%(ستقل وھو الفعالیة الاتصال على معیار ذلك، نجد نسبة أما فیما یتعلق تأثیر المتغیر الم

، مقارنة بـ الاتصال غیر فعال أن العینة یرون أن المعلومات والتعلیمات تصلھم بسرعة ولكن یجدون

من یرون أن الاتصال غیر فعال، مع تصریحھم بوضوح المعلومات التي تصلھم، بینما أفراد ) %25(

الذین صرحوا بـفعالیة الاتصال وذلك راجع إلى سھولة الاتصال بین الموظفین كان بنسبة عینة الدراسة 

لتلیھا  ،معیار فعالیة الاتصالمن یجدون سرعة وصول المعلومات والتعلیمات ) 32%(مقارنة بـ ) %48(

وص وبخص .من أفراد العینة الذین یرون أن الاتصال فعال جدا من خلال وضوح المعلومات)20%(نسبة 

   )37.2%( بنسبة سھولة الاتصالأفراد العینة الذین یرون بأن الاتصال فعال نوعا ما من خلال 
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من أفراد العینة الذین صرحوا بفعالیة الاتصال نوعا ما یرجعون ذلك إلى وضوح ) 34.2%(مقابل

  .یعود ذلك؟فإلى ماذا . من یرجعون ذلك إلى سرعة وصول المعلومات) 28.6%(المعلومات، لتلیھا نسبة 

إن التجربة التي یكتسبھا الفرد من خلال احتكاكھ بالآخرین، وتعاونھم معھم تجعل لدیھ مخزونا من      

 المعلومات التي یتبادلھا مع الآخرین بواسطتھا معھم وخلال اتصالھ بھم، وعلیھ اعتبر الاتصال عاملا

  .  المؤسسةداخل  ھاما وفعال في علاقات بین أطراف

العملیة الاتصالیة یعتبرون أفراد العینة  أغلب ن أن یتب جدول أعلاه قراءتنا  الإحصائیة للخلال  فمن      

تواصل ومرونتھ بین العمال الذي تم الاتصال و اللى فعالیة إ راجعوھذا  ،داخل المؤسسة جیدة وفعالة

كما  ،"كوندور"المتبع في مؤسسة  نسق السلطة والإشراف،وإلى ) 13(تأكیده من طرف الجدول رقم 

الاتصال العمودي نوعین من الاتصال،تعود فعالیة العملیة الاتصالیة إلى اعتماد العمال في اتصالھم على 

الشيء الذي  )العمال فیما بینھم اتصال  ( واعتمادھم أیضا على الاتصال الأفقي ) المشرفین( مع الرؤساء 

، ویعود اعتبار أفراد دي إلى تقلیل عوائق الاتصالمما یؤ ؛الاتصالساعد على إیجاد قنوات فعالة لعملیة 

وبین الإدارة من  ،العینة أن العملیة الاتصالیة جیدة وفعالة إلى تنوع وسائل وطرق الاتصال بینھم من جھة 

م على مؤسسة كما أن شدة التنافس بین المؤسسات حتّ  ،)12(تم إثباتھ في الجدول  ، وھذا ماجھة أخرى

بینما أفراد العینة الذین أدلوا بأن العملیة  .على سیاسة أو عملیة اتصالیة فعالةالاعتماد " كوندور"

وبالتالي صعوبة تكوین  ؛الاتصالیة  غیر فعالة یعود ذلك إلى صعوبة ھؤلاء العمال للاتصال والتواصل

عود أیضا كما ت.العلاقات بین أعضاء المؤسسة وتبادل المعلومات و الآراء والأفكار والتجارب فیما بینھم

  .لقلة الدافعیة للاتصال لدى ھؤلاء الأفراد
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المعلومات المقدمة من طرف المسؤول وعلاقتھا بمساھمة طرق الاتصال في   یوضح:  )17(الجدول 
  .تحسین وتطویر المھارات

  

الذي یوضح  كفایة المعلومات المقدمة من طرف المسؤول وعلاقتھا  أعلاه الجدولمن خلال       

نوعیة المعلومات وكفایتھا تساھم في بھدف معرف ھل و بمساھمة طرق الاتصال في تحسین المھارات،

  .راتاتحسین المھ

من )26.6%(من إجمالي العینة صرحوا بوجود تحسن في مھاراتھم، مقابل ) 57.8%(نلاحظ أن نسبة 

إجمالي العینة یرون أن مھاراتھم قد تحسنت نوعا ما، وفیما یخص أفراد العینة الذین یجدون عدم تحسن 

  ).15.6% (سبة نبمھاراتھم كان 

من أفراد العینة الذین یجدون أن المعلومات كافیة ) 71.4%( بط بین المتغیرین نلاحظ أن نسبةوبالنسبة لر

ممن یعتبرون المعلومات كافیة نوعا ما ولكن لم ) 17.8%(نوعا ما، وتساھم في تحسین مھاراتھم، مقابل 

من أفراد عینة الدراسة الذین  )10.8%(نسبة یكن ھناك تحسن على مستوى مھاراتھم، لتلیھا في الترتیب 

من أفراد العینة الذین ) 66.6%(، في حین نجد نسبة صرحوا بوجود نوعا ما من التحسن في المھارات

من أفراد العینة الذین یجدون المعلومات  )22.2%(، مقابل المعلومات المقدمة لھم غیر كافیةیعتبرون أن 

  ما ممن صرحوا بوجود تحسن نوعا) 11.1%(، لتلیھا نسبةتافي المھار غیر كافیة ولم یكن تحسنالمقدمة 

  

  تحسین وتطویر المھارات            
      

  المعلومات المقدمة 

  
  نعم

  
  لا

  
  نوعا ما

  
  المجموع

   
  كافیة                

%40.7         
11  

%11.1      
     

3 

%48.2      
13  

%100         
    

27  
  

     غیر كافیة               
%66.6        
   

6  

%22.2      
     

2  

%11.1      
1 

%100         
    

9  
  

  كافیة نوعا ما                
%71.4        
   

20  

%17.8      
     

5 

%10.8      
3  

%100         
    

28  
  

  المجموع             
%57.8          

37 
%15.6      
    

10  

%26.6     
17  

%100         
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وعدم كفایة المعلومات، وبخصوص أفراد العینة الذین أكدوا على كفایة المعلومات المقدمة  ،راتفي المھا

ممن )40.7%(، مقابل مھاراتھمنوعا ما في  أكدوا منھا على تحسن وتطور) 48.2%(لھم كان ذلك بنسبة 

بأنھ لا یوجد تحسن  في مھاراتھم لى وجود تحسن في المھارات، بینما أفراد العینة الذین یرون أكدوا ع

  .ما تفسیر ذلك؟). 11.1%(رغم تصریحھم بكفایة المعلومات المقدمة، حیث كان ذلك بنسبة

طرف نتائج الجدول تبین أن أغلبیة أفراد العینة یرون بأن المعلومات المقدمة لھم من  من خلال        

سواء كانت  ،فعالیة في الاتصال داخل المؤسسة ، مما یؤكد على أن ھناكالمشرف كافیة وكافیة نوعا ما

المقدمة  ، وتعود كفایة المعلوماتلك وجود قنوات متعددة في الاتصال، وبذتصال صاعدة أو نازلةقنوات ا

) 12(من طرف المشرف إلى مرونة الاتصال بین المشرف والعمال التي تم توضیحھا في الجدول 

، كما یرجع أیضا إلى وضوح مضامین الرسالة ل والتواصل المرؤوسین مع الرؤساءوسھولة التعام

  .وسھولة ترجمتھا لدى العمال وتنفیذھا

، وھذا راجع إلى بأن المعلومات المقدمة غیر كافیةدلت المقابل نجد أن بعض أفراد العینة أفي          

، كما یرجع ذلك إلى لحواجز وعراقیل بینھ وبین العمال، وتعاملھ بشكل بیروقراطيوضع المشرف ل

ل المعلومات كما توصیأن للغة الاتصال دور في  أیضا  نجد و، فضعف قناة الاتصال بین العامل والمشر

لأن ضعف في اللغة یعني أن لغة تكوین العامل لا تتطابق مع اللغة التي  ،جاء في التقاریر إلى العمال

تتعامل بھا المؤسسة مع العامل أو تكون مدة تكوین  العامل غیر كافیة لفھم جمعي الرسائل الواردة من 

  .المشرفین

  .لتحسین طریقة الاتصال للعلاقة بین الزملاء وعلاقتھا بالالتقاء خارج العم یوضح ):18(الجدول

 لعلاقاتل  الاتصال نیتحس             
  الالتقاء مع الزملاء

  

  
  

  كثیرا   

  
  

   قلیلا     

  
  

  لم تتحسن

  
  

  المجموع
   

  نعم                      
%65.8         

25  
%34.2         

13 
  / 

/   
%100         

     
38  

  
  لا                     

%57.7         
     

15  

%38.5         
     

10  

%3.8   
1 

%100 
26  

  
  المجموع                 

%62.5         
     

40 

%35.9         
     

23  

%1.6           
  

1  

%100         
        

64 
  

من خلال الجدول أعلاه الذي یبین علاقة تحسین طریقة الاتصال للعلاقة بین الزملاء والالتقاء بینھم   

   .ھل الاتصال یؤدي إلى تكوین  وتحسین علاقات بین الزملاءبھدف معرف و ،العملخارج 
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) 35.9%(من إجمال العینة یرون بأن الاتصال حسن كثیرا من العلاقات، مقارنة بـ ) 62.5%(نلاحظ أن 

 من) 1.6%(من یرون وجود تحسن قلیل في العلاقات، لي تلیھا في الترتیب نسبة من إجمالي العینة 

   . إجمال العینة ممن صرحوا بعد تحسن في العلاقات

تحسن كثیر للعلاقات  العینة یرون وجود أفراد من )65.8%(نلاحظ أن ومن خلال الربط بین المتغیرین  

یلتقون مع زملائھم  یرون بأنھم منوبخصوص  ،تبعة والمعتمدة مبین العمال من خلال طریقة الاتصال ال

ووجود تحسن  لتقائھم خارج مكان العملامن صرحوا بمن أفراد العینة ) 34.2%(مقابل ، خارج الدوام

 أدلت بأن العملیة الاتصالیة حسنت كثیرا من أفرد العینة   )57.7%(، في حین نجد نسبة  قلیل في علاقاتھم

 ماحتلت فیھا إجابة المبحوثین بعد ولكن لا یلتقون خارج مكان العمل، في حینمن العلاقات بین العمال،

من تصریح ) 3.8%(مقارنة بـ ،)38.5%( وعدم وجود تحسن في العلاقات نسبة التقائھم خارج العمل 

فكیف نفسر . ولا یوجد تحسن على مستوى العلاقات یلتقون خارج الدوام الرسميأفراد العینة  بأنھم لا 

  .ذلك؟ 

ي العملیة التي یتم ھ، وھم الإنسانيقات الإنسانیة والتفاعملیة  الاتصال و التواصل  ھي أساس العلا         

، فالاتصال  في بعده بمقتضاھا تكوین العلاقات بین أعضاء المؤسسة وتبادل المعلومات والأفكار

السوسیولوجي ھو انعكاس لمجمل علاقات التفاعل التي تقوم بین الفاعلین، تدفعھ إلى الاتصال الفعال مما 

سلوكیات الاتصالیة بینھ وبین بقیة الأعضاء والذي یھدف بھا یجعلھ فردا فاعلا من خلال ممارسة لبعض ال

إلى إبراز مھاراتھ وقدراتھ في جلب اھتمام الآخرین  ودعوتھم إلى عقد علاقات اتصال تجمع المرسل 

  .والمستقبل في جو من الشفافیة والتعاون والتفاعل 

ة ، ویرجع ذلك إلى فعالیعلاقاتھم بین الزملاءیة حسنت من بأن العملیة الاتصاللقد أدلت أفراد العینة و      

، ھذا بالإضافة إلى مدة العمل بالمؤسسة التي ترتب علیھا إقامة علاقات الاتصال وانعدام عوائق الاتصال

العمل وعلاقات إنسانیة بین العمال تمثلت في  إطارعلاقات رسمیة في (  ذات بعد رسمي وغیر رسمي 

بأن ) 04(، حیث توضح نتائج الجدول )تھ علیھ مدرسة العلاقات الإنسانیة الصداقة والمحبة، وھذا ما أكد

لدیھم أقدمیة في العمل مما یؤدي إلى تشكیل علاقات عمل رسمیة  بین العمال داخل أغلبیة أفراد العینة 

المؤسسة  لتتعدى بذلك المحیط الداخلي للمؤسسة إلى المحیط الخارجي من خلال تشكیل علاقات غیر 

، وارتیاح العمال لمثل التي تنطوي على خلق جو من الثقة والاحترام المتبادل بین العمال اجتماعیة رسمیة 

  .مواقفھمو ھذه العلاقات التي تنسجم مع میولھم واتجاھاتھم 
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أن  ، یمكن أن یعود ذلك إلىبینما أفراد العینة الذین یرون بأنھ لا توجد علاقات بینھم خارج المؤسسة        

الذین تقل مدة عملھم عن السنة مما لم یتسنى لھم تشكیل  ھذه الفئة تكون من العمال المؤقتین أو الجدد أو

وجود علاقة تنافسیة من خلال  ، وكذلك تعود إلىمعھم اندماجھمعلاقات غیر رسمیة بین العمال وعدم 

   .محاول أفراد المؤسسة لظفر بمنصب عمل أفضل مما كانوا علیھ 

ومدى تحسین المھارات  ISOتجدید شكل الاتصال والتواصل في ظل یوضح العلاقة بین ):19(الجدول  
  .في العمل

                 تحسین المھارات     
     تجدید 

  الاتصال
 isoفي ظل        

  

  
  
    

  نعم      

  
  

          
  لا        

  
  

                
  نوعا ما 

  
  
  
  المجموع  

   
  كثیرا                      

    %37.8        
14  

%   8.1          
3 

%   54.1     
20  

  %100           
37  

  
          قلیلا               

%72.7             
16  

%27.3         
6  

           /  
/ 

% 100           
22  

  
  لا               

%40             
2  

           /  
/ 

%60           
3  

%100             
5  

  
  المجموع             

%50              
32 

%14.1          
9  

%35.9       
23  

%100             
64 

   

زو والتواصل في ظل الأیالذي یوضح العلاقة بین تجدید شكل الاتصال  الجدول أعلاه  خلال من       

، نلاحظ وبھدف معرفة ھل التجدید في الاتصال یؤثر على المھارات ،ومدى تحسین المھارات في العمل

من إجمالي ) 35.9%(، مقابل من إجمالي العینة صرحوا بوجود تحسن في المھارات) 50%(أن نسبة

أدلوا  من إجمال عینة الدراسة) 14.1%(لتلیھا نسبة  ،العینة یرون بوجود تحسن نوعا ما في المھارات

  .بعدم وجود تحسن على مستوى مھاراتھم

، نلاحظ أن )راتاتحسین المھ( بالمتغیر التابع) تجدید في شكل الاتصال ( وبالنسبة لربط المتغیر المستقل 

من أفراد العینة صرحوا بأن ھناك تجدید قلیل على مستوى الاتصال ووجود تحسن في ) 72.7%(نسبة 

ید قلیل في الاتصال، دكدوا على عدم تحسن مھاراتھم رغم وجود تجممن أ) 27.3%(المھارات، مقابل 

 تحسن نوعا ما في مھاراتھم ووجود بینما أفراد العینة الذین یرون لم یكن ھناك تجدید في شكل الاتصال

  ممن یرون وجود تحسن في المھارات وعدم وجود تجدید في شكل ) 40%(مقابل  ،)60%(كان بنسبة 

  



 

111 
 

 ــــــــــــــ الجانب المیداني للدراسةالفصل الخامس ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  

ما في  وتحسن نوعا، في حین نجد أفراد العینة الذین یؤكدون على وجود تجدید في شكل الاتصال الاتصال

ممن یؤكدون على تحسن مھاراتھم في ظل تجدید الاتصال، ) 37.8%(، مقابل )54.1%(مھاراتھم بنسبة 

 ل الاتصالبینما احتلت نسبة أفراد العینة الذین یرون بأن مھاراتھم لم تتحسن مع وجود تجدید في شك

 .فإلى ماذا یمكن أن نرجع ذلك؟ .   )%8.1(

بین  الاتصالأدى في إحدى صوره إلى تحسین أسالیب  الأیزو إن تجدید في شكل الاتصال في ظل       

مؤسسة على توفیر نمط اتصالي یسمح بالتواصل بین العمال ویعزز العلاقات بینھم العمل ت، حیث العمال

ة أفراد العینة قد عمل على تغییر ذھنیات بیوإن ھذا التجدید حسب رأي غال ،بینھم وبین الرؤساءوكذا 

م في تطویر أنماط العاملین وتنمیة كفاءتھم الاتصالیة واكتسابھم معارف جدیدة وزیادة مھاراتھم وقدراتھ

ذلك إلى أن كل ویعود ، حسن من مھارات المورد لأن كل جدید یعمل على ذلك أكثرت، والعمل بالمؤسسة

صل ما بین العاملین الاتصال یؤدي إلى السیران الحسن للمعلومة وبالتالي تحسن في عملیة الاتصال والتوا

، مما یؤثر ذلك بالإیجاب على تحسین وتطویر في تصال أفقي أو عمودي، سواء كان الاداخل المؤسسة

  .من الغیر  والاستفادةالمھارات 

من تحسین بعض  انطلاقاقد حسن من محیط العمل وذلك  الأیزوتجدید الاتصال في ظل  وكذلك        

، توفیر بیئة اتصال أفضل والتي كانت تتمیز بكثیر من الستاتیكیة والملل في العلاقات، كما المؤشرات مثل

لكثیر من الضغوط التي یتعرضون لھا بسب ما لك نتیجة ، وذرفع الروح المعنویة للعاملینمت في ھسا

ل ، وانعدام كثیر من الحوافز لھم في أداء مثي في جوانبھ المتكررة والروتینیةیفرضھ علیھم العمل الیوم

إضافة إلى توفیر بیئة  ،، الأمر الذي یجعلھم یصابون بكثیر من المللتلك الأعمال وما یتطلبھ من جھد

سین اتصال جیدة تؤدي إلى توفیر بیئة أفضل للممارسة العمل وبالتالي إلى تحسین في المھارات وعلیھ تح

  .في أداء العاملین

یعود  ى العملیة الاتصالیة في ظل الأیزو،أما أفراد العینة التي ترى بأنھ لیس ھناك تجدید على مستو       

وبالتالي یرون ذلك إلى طبیعة مھامھم داخل المؤسسة التي لا تحتاج أكثر للاتصال والتواصل فیما بینھم ، 

  .مستوى مھاراتھم أو كفاءاتھم فيبعدم وجود تحسن ملحوظ وملموس 
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  ـ تحلیل وتفسیر نتائج الفرضیة الثالثة 3

  .ھمبین فیماعلاقة العمل بین الزملاء القائمة على الاتصال الجید وتعاونھم  یوضح) : 20(الجدول  

  التعاون فیما بینھم               
  القائمة  العلاقات

  على الاتصال الجید 

  
  نعم   

  
   لا    

  
  نوعا ما    

  
  المجموع

   
  نعم                      

  %54.3 
19  

  %11.4 
4 

%34.3        
12  

%100         
35  

  
  لا                     

%70             
7  

%20               
2  

%10          
1 

%100         
10  

  
  نوعا ما                

%31.6           
6  

%15.8            
3 

%52.6        
10  

%100          
19  

  
  المجموع             

%50              
32 

%14.1          
9  

%35.9     
23  

%100         
64 

  

الذي یوضح علاقة العمل بین الزملاء القائمة على الاتصال الجید ل الجدول أعلاه من خلا           

صرحوا بوجود تعاون فیما بینھم، مقارنة بـ من إجمالي العینة ) 50%(نجد أن نسبة ، فیما بینھموتعاونھم 

 ، لتلیھا في الترتیببینھم من التعاون فیماالي العینة یرون أن ھناك نوعا ما من إجم)%35.9(

  .بینھم من إجمال العینة  ممن یعتبرون لا وجود للتعاون فیما) 14.1%(نسبة

بأن  صرحوا  أفراد عینة الدراسةمن ) 70%(نسبة نلاحظ أن ومن خلال الربط بین المتغیرین          

من إجابات ) 20%(مقابل بوجود تعاون فیما بینھم، اتصال جید كما صرحوا العلاقات لیست قائمة على 

، لتصل ولا یوجد تعاون فیما بینھم قائمة على الاتصال الجید لیستأفراد العینة من یرون بأن العلاقات 

وجود نوعا ما  مع قائمة على اتصال جید لیستبینھم یعتبرون فیھا العلاقات ) 10%(إلى إجابة المبحوثین 

من خلال وجود علاقات عند وجود التعاون  ، في حین نجد نسبة إجابات أفراد العینةمن التعاون بینھم

بأن  كانت فیھا تصریحات المبحوثین) 34.3%(مقابل ، )54.3%(قدرت بـ  قائمة على اتصالات جیدة

في حین نجد نسبة أفراد العینة  ،مع وجود نوعا ما من التعاون  على الاتصال الجیدبینھم  العلاقات قائمة 

،بینما )11.4%( بـتقدر الذین یجدون أن العلاقات قائمة على اتصال جید ولكن لا یوجد تعاون فیما بینھم 

  على اتصال جید،نوعا ما أن العلاقات قائمة من إجابات أفراد العینة تأكد فیھا على )52.6%(نجد نسبة 
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لتقل النسبة ) 31.6%(مع وجود نوعا من التعاون فیما بینھم ،ممن یعتبرون ھناك تعاون فیما بینھم مقابل  

التعاون بینھم غیر ،بینما على اتصالات جیدة نوعا ما عند من یجدون العلاقات قائمة ) 15.8%(إلى 

  .ك؟فإلى ماذا یرجع ذل .موجود

عملیة " كوندور"تبین أن عملیة الاتصالیة داخل مؤسسة ) 18(و) 16(بناء على نتائج الجدولین          

المبحوثین بأن العلاقات بین العمال  إجابةفعالة ، تؤدي إلى تكوین علاقات قویة بین العمال لذلك جاءت 

معتمدین في ذلك على الاتصال  ،سھولة الاتصال بینھم إلى وزملائھم قائمة على اتصال جید ، ویعود ذلك

بین العمال بسبب جودة  اجتماعیةتشكیل علاقات رسمیة وغیر رسمیة  الذي یساھم فيوالتواصل الأفقي 

، وبما أن العلاقات بین العمال  قائمة على التفاھم والتشاور "كوندور"صالات وتنوعھا في مؤسسة الات

ثابتة لعلاقات متطورة من التعاون والتفاعل بینھما ور وروابط سعلى إقامة جوالتحاور ھذا یساعد كثیر 

وبین زملائھم ، ونظرا لنوع العمل الممارس داخل المؤسسة الذي یتطلب إقامة التعاون بین أعضاء 

بحیث یمكن أن یتبادل العمال مواقعھم لیخففوا عن بعضھم المؤسسة لاشتراك في إنجاح أھداف المؤسسة، 

، مما یسمح لھم باكتساب نوع من المعلومات وتحسینھا ، ئیة معینة شاقة من جزیئات العملیة عبء جز

في دراستھ عندما قال أن التجربة التي یكتسبھا الفرد من خلال " مظفر شریف " وھذا الأمر ما خلص إلیھ 

بواسطتھا  الآخرینوتعاونھ معھم تجعل لدیھ مخزونا من المعلومات التي یتبادلھا مع  بالآخریناحتكاكھ 

معھم وخلال اتصالھ بھم ، وعلیھ اعتبر الاتصال عاملا ھاما في دراسة التفاعلات الاجتماعیة والتعاونیة 

  . بین العمال
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ضمن الفریق و مساھمتھ في تطویر اعتماد الإدارة على العمل  یوضح العلاقة بین): 21(الجدول 

   .المھارات

  تطور المھارات                      
  الاعتماد على 

  فرق العمل 
  

  
  نعــــــم   

  
   لا     

  
  المجموع

   
  نعم                        

%84.1           
37  

%15.9            
7 

%100           
44  

  
  لا                       

%50             
2  

%50            
2  

%100           
4  

                  
  أحیانا                      

%  62.5          
10 

%37.5             
6  

%100             
16 

  
  المجموع                   

%76.6           
49 

%23.4      
15  

  %100 
64 

  

الذي یبین العلاقة بین اعتماد الإدارة على العمل ضمن الفریق ومساھمتھ من خلال الجدول أعلاه           

نلاحظ أن نسبة  .بھدف معرفة دور فرق العمل في تحسین وتطویر المھاراتوفي تطویر المھارات، 

من ) 23.4%(من إجمالي العینة صرحوا بوجود تطور على مستوى مھاراتھم، مقارنة بـ) %76.6(

  .م وجود تطور في المھاراتإجمالي العینة یرون بعد

مع تحسن وتطور في المھارات أفراد العینة صرحوا بوجود نلاحظ أن ومن خلال الربط بین المتغیرین 

إجابة أفراد العینة بأن مؤسسة من ) 15.9%(مقابل ، )84.1%(اعتماد الإدارة على فرق العمل بنسبة

أن  أفراد العینة  مقارنة بالقول، مھاراتھمولكن عدم وجود تحسن في تعتمد على فرق العمل " كوندور "

 )37.5%(ساھم في تحسن المھارات، مقابل)62.5%(المؤسسة تعتمد أحیانا على أسلوب فرق العمل بـ 

بینما رأي أفراد العینة ممن یرون عدم تحسن في مھاراتھم رغم اعتماد المؤسسة أحیانا على فرق العمل 

كان  وجود تطور في المھاراتبنجد  تصریح أفراد العینة و ،لحول عدم اعتماد المؤسسة على فرق العم

وعدم تحسن المھارات كان  عتماد المؤسسة على فرق العمل عدم ارأي أفراد العینة ببینما  ، )50%(بنسبة 

  .ذلك؟ما تفسیر .)50%(نسبة 

اجتماعیѧѧة وإنسѧѧانیة العمѧѧال یحتѧѧاجون للѧѧدعم والتعѧѧاون وللعمѧѧل فѧѧي إطѧѧار الجماعѧѧة التѧѧي ھѧѧي ضѧѧرورة       

  حیث أن معظم المبحوثین یفضلون العمل مع باقي زملائھم في جماعة  ،بالنسبة للفرد وخاصة في المؤسسة
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داخѧل أو خѧارج المؤسسѧة، ویعѧد التعѧاون مѧن أھѧم عملیѧات التفاعѧل الاجتمѧاعي وھѧو ضѧرورة لأي تنظѧیم، 

 الصѧفات والتعѧاون صѧفة مѧن. وفعالیѧة المؤسسѧةمسѧتوى الإنتاجیѧة شرطا أساسیا لنجاح العمѧل ورفѧع مѧن و

التي حث علیھا الدین الإسلامي لمѧا لѧھ مѧن أھمیѧة فѧي حیѧاة الأفѧراد لѧذا مѧن الضѧروري أن تعمѧل المؤسسѧة 

الصناعیة على غرس مثل ھذه السلوكیات بین العمال، ویمكن للمؤسسة أن تعمل على توافѧق العمѧال توافقѧا 

   .ع حاجاتھم وتقبلھم وشعورھم بالانتماء سویا مع بعضھم البعض، وذلك بإشبا

الѧذي طѧور وسѧاھم فѧي تحسѧین  غلبیة العینة على اعتمѧاد المؤسسѧة أسѧلوب فѧرق العمѧلأحیث تأكد           

تحقیѧѧق التعѧѧاون بѧѧین  إلѧѧى  یѧѧؤدي العمѧѧل بأسѧѧلوب الفریѧѧقویعѧѧود ذلѧѧك إلѧѧى أن   ،مھѧѧاراتھم وقѧѧدراتھم الأدائیѧѧة

ً، ومسѧاندة بعضѧѧھم  أعضѧاء المجموعѧѧة وھѧذه ھѧѧي الفائѧدة الأساسѧѧیة، حیѧث یرغѧѧب الأعضѧاء فѧѧي العمѧل معѧѧا

ѧھ النجѧدون لѧق ویریѧةالبعض لأنھم یتوحدون في فریѧة الفردیѧن المنافسѧل مѧا یقلѧلوب  ، ،اح ممѧیح أسѧا یتѧكم

المطلوبة بحریة وبطریقة انسѧیابیة حیѧث رب ، والتجاعمل بفعالیة فرص تبادل المعلوماتإدارة وبناء فرق ال

مѧن الإدارة (، ومѧن أعلѧى إلѧى أسѧفل )إلѧى الإدارة لعمالمن ا(إلى أعلى  تتدفق المعلومات بسھولة من أسفل

الѧѧة أھمیѧѧة تبѧѧادل المعلومѧѧات المطلوبѧѧة والمشѧѧاركة )العمѧѧالإلѧѧى  ، لأن الأفѧѧراد یѧѧدركون عنѧѧد العمѧѧل بفѧѧرق فعّ

وھѧذا مѧا صѧرح بѧھ كѧل مѧن رئیسѧة مصѧلحة الجѧودة بمؤسسѧة  .الفریѧق والمنظمѧةبفعالیة في تحقیѧق أھѧداف 

علѧѧى سیاسѧѧة أو أسѧѧلوب الفѧѧرق فѧѧي "كونѧѧدور "، وذلѧѧك باعتمѧѧاد ، ومѧѧدیر إدارة المѧѧوارد البشѧѧریة"ركونѧѧدو"

العمѧѧل بالنسѧѧبة للعمѧѧال التنفیѧѧذیین ، أمѧѧا بالنسѧѧبة علѧѧى مسѧѧتوى الجѧѧودة فھنѧѧاك سѧѧبع فѧѧرق موزعѧѧة علѧѧى سѧѧبع 

ة الموجودة في المؤسسة ھذه الفرق ھي المسؤولة عن تنفیذ ومراقبة ما جاء في اتفاقیة شھادة وحدات إنتاجی

  .الایزو، لیتم رفع تقریرھا في الأخیر إلى الوحدة الكبیر التي یتم على أساسھا اتخاذ القرارات

ذا الأسѧلوب لѧم یѧرون رغѧم اعتمѧاد المؤسسѧة علѧى الفѧرق العمѧل إلا أن ھѧ بعض أفراد العینѧة بینما           

، وإلѧѧى اعتقѧѧاد ھѧѧؤلاء مѧѧن جھѧѧة یحسѧѧن مѧѧن مھѧѧاراتھم ، ویعѧѧود ذلѧѧك إلѧѧى عѧѧدم تѧѧأقلمھم مѧѧع أفѧѧراد الفریѧѧق 

المبحوثین أن تقییم  العمل الفردي یكون أحسن لھ من التقییم الجماعي لأن المبدأ الذي یسیرون بѧھ ھѧو مبѧدأ 

فѧي دراسѧتھ عنѧدما تحѧدث عѧن تأكیѧد الѧذات " لیستون و ویات"من جھة أخرى وھذا ما ذھب إلیھ المنافسة  

حیѧѧث تحѧѧدث فѧѧي موقѧѧف ( وانѧѧدماج الѧѧذات فѧѧي الجماعѧѧة ) حیѧѧث تحѧѧدث فѧѧي موقѧѧف التنѧѧافس(والاعتѧѧداد بھѧѧا 

، بینا أفراد العینة التي أدلت بعدم حدوث تطور في مھاراتھѧا وعѧدم انضѧمامھا إلѧى أي فریѧق عمѧل )التعاون

ѧѧة إلѧѧیطة الموكلѧѧام البسѧѧة المھѧѧى طبیعѧѧع إلѧѧایرجѧѧل الجمѧѧى العمѧѧاج إلѧѧي لا تحتѧѧل عیھم والتѧѧن أجѧѧاون مѧѧي والتع

  .تأدیتھ

إن ھذه القراءة السوسیولوجیة  تجعلنا نتنبأ بأن ھناك علاقة بین التعاون في العمѧل والمشѧاركة فѧي تصѧحیح 

  :ومعالجة الأخطاء، والتي ستدلنا علیھا نتائج الجدول التالي
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   .مشاركة الزملاء في تصحیح الأخطاءبفي العمل  أفراد العینة التعاون یوضح علاقة): 22(الجدول 

  المشاركة في تصحیح الخطأ                 
  

  التعاون في العمل 
  
  

  
  نعم  

  
  لا   

  
  المجموع

   
  نعم                      

%76.9   
20  

%23.1   
6 

%100          
26  

  
  لا                     

%   71.4         
10  

%28.6       
4  

%100         
14  

  
  نوعا ما                

%75           
18 

%25               
6  

%100             
24 

  
  المجموع             

%75        
48 

%25          
16  

%100         
64 

  

العمل ومشاركة الزملاء في أعلاه الذي یبین علاقة التعاون في  نلاحظ من خلال الجدول             

، یؤكدون على تشاركھم في تصحیح الخطأمن إجمالي العینة ) 75%(نلاحظ أن نسبة ، تصحیح الأخطاء

  .من إجمالي العینة من یرون بأنھم لا یتشاركون  في تصحیح الخطأ) 25%(مقارنة بـ 

) المشاركة في تصحیح الخطأ(والمتغیر التابع ) وجود تعاون في العمل (المستقل بین ومن خلال الربط 

 )76.9%(بـ  مشاركة في تصحیح الأخطاءتعاون في العمل وأفراد العینة الذین أدلوا بأن ھناك  نلاحظ أن

ون أن ھناك تعاون في العمل، وعدم المشاركة في تصحیح رمن أفراد العینة الذین ی) 23.1%(مقابل

وا بوجود نوعا ما من التعاون والمشاركة في تصحیح من أفراد العینة أدل) 75%(الأخطاء، بینما نجد نسبة 

، في حین نجد أفراد العینة الذین أكدوا ممن یرون بعدم التشارك في تصحیح الخطأ) 25%(الخطأ، مقابل 

) 71.4%( بنسبة  على عدم وجود التعاون في العمل ، لكن صرحوا بتصحیح الأخطاء في حالة وقوعھا

  .ذلك؟ فإلى ماذا یعود.) 28.6%(مقابل 

إلى إقامة فرق العمل من أجل بناء روح الثقة والتعاون بین الأفراد ، " كوندور "سعت مؤسسة          

التي من خلالھا تتم تنمیة مھارات الأفراد وزیادة مداركھم، وتوفیر الاتصال المفتوح بین أجزاء المؤسسة 

ن العمل مع الزملاء كفریق واحد یؤثر أأیضا ، وھذا یوضح ي إلى مزید من الشفافیة  والوضوح، مما یؤد

بشكل كبیر جدا في مستوى أداء العمال مما یزیدھم حیویة ونشاط للعمل أكثر وبالتالي تحقیق أھداف 

   .المؤسسة من جھة ووجود جو من العلاقات الإنسانیة التي یسودھا من جھة أخرى 
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وبناء على مسبق وعلى ما جاء في نتائج الجدول أعلاه صرحت أغلبیة أفراد العینة، بوجد مشاركة        

، بحیث یكون ذلك في إطار تعاوني بین العمال لما والأخطاء التي یتعرض لھا العمال في حل المشاكل

أعضاء الفریق  تربطھم من علاقات إنسانیة ،غیر رسمیة داخل المؤسسة، وھذا یدل على أن اھتمام

في أنشطة الفریق بصورة فعالة، ویرجع ذلك أیضا إلى طبیعة ھذه الفئة من العمال والذي سبق  بالمساھمة

، لأن ، ومثل ھذه المواقف قد تتشارك فیھا من أجل تصحیح الأخطاءلھا وإن مرت بخبرات ومواقف عدیدة

لمتبادل إلى جانب التقدیر والحب ا  أساس في نظرھم العلاقة بین العامل وزملائھ یجب أن تكون مبنیة على

  . ، وھذه من ممیزات روح الجماعة التعاون الوثیق

بینما أدلت أفراد العینة بعدم مشاركة في تصحیح الأخطاء وھذا نرجعھ  إلى وجود نوع من         

د أیضا ، كما یعوالمنصب أو اختلاف  في وجھات النظرالصراعات  والنزاعات بین العمال، سواء حول 

، حیث نجد أن أفراد المنطقة الواحدة یكونون أكثر تعاون التي ینتمي إلیھا ھؤلاء الأفراد إلى طبیعة المنطقة

اني، والبعد العائلي              تربطھم مجموعة من الاعتبارات مثل البعد المك وتضامن وتآزر، فیما بینھم  لأنھ 

   .بالأفراد الآخرینمقارنة ، الإنسانيوالبعد ) النسب ( 

یساعد على حل بمن علاقة العمل مع المسؤول القائمة على الاتصال الجید  یوضح):  23(الجدول    
  .مشاكل العمال

  المشكل  المساعد في حل                  
  العلاقة القائمة 

  على اتصال جید
  

  
       

  الإدارة 

  
                  

   المشرف 

  
  

  الزملاء

  
  

  المجموع

   
  نعـــــــــم                              

%27.6       
      

13  

%38.3   
         

18  

%34.1   
        

16  

%100      
       

47 
  

  لا                 
%25          

    
1  

%50      
       

2  

%25      
        

1  

%100      
       

4  
  

  نوعا ما              
         /  

/ 
%23.1   
        

3  

%76.9   
       

10  

%100      
        

13  
  

  المجموع             
%21.8       

    
14  

%35.9   
       

23  

%42.3   
         

27 

%100      
        

64 
  

ومن یساعد في  أعلاه  الذي یوضح علاقة مع المسؤول قائمة على اتصال جیدمن خلال الجدول          

  من إجمالي العینة یجدون أن الزملاء ھم من یساعدوھم في )42.3%(نلاحظ أن نسبة ، حل المشاكل العمال
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من إجمالي العینة الذین یرون بأن المشرف ھو من یساعدھم في ) 35.9%(في حل المشاكل، مقارنة بـ 

بأن الإدارة ھي التي تساعدھم في حل من إجمالي العینة من یجدون ) 21.8%(حل مشاكلھم، لتلیھا نسبة 

  .مشاكلھم

وفیما یتعلق تأثیر المتغیر المستقل وھو علاقات العمل مع المسؤول قائمة على الاتصال الجید            

من أفراد العینة یرون أن العلاقة مع ) 76%(على المتغیر التابع المساعد في حل المشكل نلاحظ أن نسبة 

من أفراد ) 23.1%(على اتصال جید، مع مساعدة الزملاء في حل المشكل، مقابل  المسؤول قائمة نوعا ما

والعلاقة مع المسؤول قائمة نوعاما على اتصال العینة یرون بأن المشرف ھو من یساعد في حل المشاكل 

من صرحوا بأن العلاقة لیست قائمة على اتصال جید وأن المشرف ھو من ) 50%(جید،في حین نجد نسبة

یساعدا  من أفراد العینة ممن أدلوا بأن الإدارة والزملاء ھما من) 25%(على حل مشاكلھم، مقابل  یساعد

على حل مشاكلھم، وبخصوص من یرون أن العلاقة قائمة على اتصال جید والمشرف ھو من یساعد في 

لاء في من أفراد العینة من یعتمدون على  مساعدة الزم)34/1%(مقابل ) 38.3%(حل المشاكل بنسبة 

من أفراد العینة من أدلوا بأن العلاقة قائمة على اتصال ) 27.6%(، لتلیھا في الترتیب نسبة  حل مشاكلھم

  .فكیف نفسر ذلك؟. جید والإدارة ھي التي تساعد في حل المشاكل

ا التي أكدت على وجود اتصال وتواصل بین العمال وفق )18 (من خلال تحلیل نتائج الجدول          

السابق التي توضح فیھا تعاون العمال فیما بینھم لنتائج الجدول  بناءا ، وللعلاقات الرسمیة وغیر الرسمیة

فیھ أفراد العینة   یؤكد، ھذه النتائج تدعم لنا نتائج الجدول أعلاه التي من أجل تصحیح الخطأ في حال حدوثھ

  .الزملاء في حل مشاكلھم العملیة منھا والشخصیة ومساعدة  تعاون

، ویرجع  تعاطف المشرف مع الزملاء في حالة مواجھتھم لمشاكلوكما أدلت أفراد العینة بقیام              

وجود علاقة بین المشرف والعمال والمتمثلة في استماعھ لانشغالات العمال المھنیة والذي یعتبر   ذلك إلى

ذا من شأنھ أن یؤدي إلى وجود توازن في العلاقة بین العمال والمشرف مما یجعلنھا أمر مھم جدا، وھ

نقول أن ھناك حلقة متواصلة في سلسلة مھام ومتطلبات العاملین وحاجاتھم أي النظر إلى العامل دون 

بھ  حجب الرؤیة عن العمل والمؤسسة، وھذا ما أكده الربط بین الاتجاھین العلمي والتنظیمي الذي نادى

إلتون "بالإجراءات والنظم المتبعة في المؤسسات وبین الاتجاه الإنساني الذي نادى بھ  "رفریدیرك تایلو"

  والذي نادى بضرورة تلبیة حاجات العمال، لذلك فقد نادت الاتجاھات الحدیثة بضرورة خلق جو من  "مایو
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والرضا في العمل بین العمال وبالتالي تحقیق حتى یتمكن خلق التوافق المؤسسة العلاقات الإنسانیة داخل 

على  تنظیم المشرف لقاءات دوریة لمناقشة سیر العمل وھذا ساعد ویرجع كذلك إلى . الجودة في الإنتاج

محاولة المشرف إقامة في أھمیة مثل ھذه اللقاءات و ھ العمال طي الكثیر من المشكلات التي تواجتخ

في بعض قضایا العمل واستشارتھم فیھا ومحاولة الأخذ بعین الاعتبار اجتماعات دوریة مع العمال للنظر 

لآرائھم وأفكارھم فیما یخص سیر العمل كل ھذا من شأنھ أن یعمل على تقویة روح التآزر والتعاون بین 

العمال والمشرف حیث یشعر العامل أن ما یقوم بھ مأخوذ بعین الاعتبار وأن آراءه مھمة في تحدید سیر 

  .والأمان نتیجة كل ذلك إحساس العمال بالمسؤولیة وبالمشاركة في تحقیق الأمنالعمل و

راجع إلى أن أھداف المنظمة یتوقف تحقیقھا على الجانب ،  العمالمع المشرف  وضرورة تعاطف        

اون والذي یتولى المشرف توجیھھ لتحقیقھا، وتستھدف ھذه العملیة تنمیة روح التع) أي للعامل ( الإنساني 

بین العمال والمشرف عن طریق الاتصال الفعال بین الرؤساء والمرؤوسین سواء بطریقة رسمیة عبر 

والتي تشمل لوائح العمل نظمھ وتعلیماتھ  المؤسسةإبلاغھم بقرارات مھنیة وإبلاغھم بكل البیانات داخل 

كالاستماع إلى مشاكلھم أو بطریقة غیر رسمیة  ،)1(الدوریة والمنشورات والبلاغات والشكوى والمطالب

ومحاولة مشاركتھم لھم في حلھا، ومحاولة رفع الروح المعنویة لھ حتى یشعر بأھمیة وجوده بالمؤسسة 

كإنسان ولیس كعامل للإنتاج فقط، فكل ھذه الإجراءات من شأنھا أن ترفع من معنویات العامل وتحضره 

  . )2(خرجھ من الروتین داخل المؤسسةتعلى الأداء الجید و

بینما یرى بعض أفراد العینة أن الإدارة ھي التي تقوم بحل مشاكلھم ، وھذا ما یفسر إتباع ھؤلاء             

العمال أسلوب أو طریق الاتصال المباشر بالإدارة في حالة وقوعھم في مشاكل ، ویعود ذلك إلى عدم 

بعض ھذه المشاكل عادة ما  تمكن كل من الزملاء والمشرف من حل ھذه المشاكل ، ویرجع كذلك إلى أن

  .تكون بین العمال والمشرف لذلك لابد من تدخل الإدارة للفصل فیھا

  

  

  

  .54، ص 1994، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة التنظیم والإدارة :السعید محمد المصري -) 1(

  .91، ص 1980بدون بلد نشر، باعة، ، دار العلوم للنشر والتوزیع والط القیادة الإداریة: تواق كنعان -) 2(
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   .منطقة الإقامة ومدى علاقتھا بالاتصال الجید بین الزملاءیوضح ): 24(الجدول 

  المنطقة                  
  الاتصال الجید

  بین الزملاء 
  

  
  المدینة    

  
   الریف      

  
  المجموع

   
  نعم                      

        %34.5         
10  

         %85.7  
30  

    %62.5     
           

40  
  

  لا                      
      %65.5      

19    
         %14.3 

5 
       %37.5          

24  

  
  المجموع                 

       %100  
29  

         %100  
35  

        100%          
64  

  

نلاحظ أن أعلاه الذي یبین علاقة منطقة الإقامة والاتصال الجید بین الزملاء،  من خلال الجدول                  

من ) 37.5%(من إجمالي العینة صرحوا بوجود اتصال جید بین الزملاء، مقارنة بـ ) 62.5%(نسبة

  .حیث صرحوا بعدم وجود اتصال جید بین الزملاءإجمالي العینة 

، كان بین الزملاء جید اتصال ھناك العینة یرون أن أغلب أفرادنلاحظ أن  ومن خلال الربط بین المتغیرین

ي من الرأ) 14.3%%(مقارنة بـ ) 85.7%(أغلب ھذا الرأي عند أفراد الذین یقطنون بالریف بنسبة 

تصدرھا رأي الأفراد  ،الاتصال بینھم لیس جیداأفراد العینة بأن  أدلت، بینما الأفراد الذین یقطنون بالمدینة

  .من رأي أفراد العینة، فما تفسیر ذلك؟) 34.5%%(، مقابل )65.5%(الذین یقطنون بالمدینة بـ 

من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن العلاقة الاتصالیة بین أفراد المنظومة داخل مؤسسة            

وھذا راجع إلى طبیعة البیئة ، ي الریف ن فیوترابط بین العمال المقیم لنجدھا أكثر تواص "كوندور "

، حیث نجد مستوى التواصل في الریف الریفیة المتعارف علیھا بالقرابة والمصاھرة القائمة على الثقة

یختلف عنھ في المدینة ، فالریف مازال یعتمد على وحدات بنائیة ، قرابیة ، وتنظیم العلاقات الاجتماعیة ، 

 فالأفراد  دورا ھاما في تنظیم العلاقات ، وضبط السلوك بین أفراد المجتمع ،حیث تلعب العصبیة القبلیة 

أن المؤسسة ھي  وبما.في ھذه المناطق یعرفون بعضھم بعضا، فالتزاور بین الجیران أمر مألوف وعادي 

 لثقافتھل امالعامل یدخل إلى المنظمة وھو ح أننظام مفتوح تأثر وتتأثر بالمحیط الخارجي ، وبما 

المقیمین بالریف علاقتھم  " كوندور"بتنشئتھ الاجتماعیة لذلك نجد عمال مؤسسة  ارجیة فھو یتأثرالخ

  الاتصالیة جیدة قائمة على مجموعة من الاعتبارات، نرجعھا بالدرجة الأولى إلى المدة الزمنیة التي 
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قیمین في الریف حیث نجد أن أفراد العینة المیستغرقھا العمال مع بعضھم البعض داخل المؤسسة 

یتواصلون بكثرة من خلال تواجدھم المستمر مع بعضھم في المطعم ،ووسائل النقل، التي تجعلھم أكثر 

احتكاك مع بعضھم عكس أفراد العینة المقیمین في المدینة الذین نجد نوع من الانفصال بینھم وعدم 

قات التفاعل بین العمال في البیئة التواصل والاتصال ویعود ذلك  إلى تعقد العلاقات الاجتماعیة وعلا

الحضریة ، وإلى التزامھم بأھداف حیاتھم الیومیة فقط فھم غیر معنیین بالاتصالات فیما بینھم ، وضعف 

أسباب عدة تسببت في ضعف التواصل بینھم من أھمھا  التواصل بین العمال المقیمین في المدینة یعود إلى

، كما یرجع صعوبة إزدحاھم على موارد الرزق ائل الإعلام ، والبعد عن تعالیم الدین ، وتعلقھم بوس

بالمدینة إلى كثافة السكان التي تعتبر اكبر عائق أمام التواصل الأفراد داخل  التواصل بین العمال المقیمین 

       .المجتمع

  .تحسین وتطویر المھارات والعمل التعاوني  یوضح العلاقة بین): 25(الجدول 

  تطور المھارات                
                 

  وجود تعاون في العمل   
  

  
  نعــــــــــم  

  
  لا        

  
  المجموع

   
  نعم                      

     %85.3   
29      

%14.7   
5          

%100             
34  

  
  لا                     

      %88.9  
8  

  %11.1 
1  

%100             
9  

                      
  نوعا ما                 

%85.7         
18  

%14.3            
3  

%100             
21 

  
  المجموع             

     %85.9     
55  

%14.1   
9  

%100             
64 

  

العمل وتحسین وتطویر الذي یبین العلاقة بین التعاون في أعلاه  من خلال الجدول          

من ) 85.9%(نلاحظ أن نسبة . وبھدف معرفة مدى تأثیر التعاون في العمل على المھارات المھارات،

من إجمالي العینة ) 14.1%(إجمالي العینة صرحوا بوجود تطور على مستوى مھاراتھم، مقارنة بـ

  .صرحوا بعدم وجود تطور على مستوى المھارات

وعدم  وجود تطور في المھاراتنسبة أفراد العینة الذین أدلوا ب أن نلاحظ  المتغیرینومن خلال الربط بین 

تطور في المھارات،  ن یعتبرون أنھ لا یوجد مم )11.1%(، مقابل )88.9%(بـ  وجود تعاون في العمل

   بـ ووجود تطور على مستوى مھاراتھم التعاون منفي حین سجل رأي المبحوثین بوجود نوعا ما 
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وعدم وجود تطور  التعاون في العملنوعا ما من ن یؤكدون على وجود مم) 14.3%(مقابل  ،)%85.7(

مع  على مستوى مھاراتھم  وجود تطویرب في حین سجلت نسبة أفراد العینة التي أدلت  ، في المھارات

تحسن في من أفراد العینة الذین یجدون عدم ) 14.7%(مقابل ) 85.3%(نسبة وجود تعاون في العمل ب

  . ما تفسیر ذلك؟.مھاراتھم مع وجود تعاون في العمل 

التعاون داخل التنظیم ھو تعاون فني بحت ،یوجبھ نظام الإنتاج الصناعي الذي یقضي بأن تكون  إن  

محددة بالمطالب التكنولوجیة أي مجردة من العواطف والنزاعات  الإنتاج العلاقات بین الأفراد في عملیة 

، إذ السائد داخل التنظیم أن  )1(ھي صفات العلاقات الموجودة بین الأفراد في العمل الشخصیة، وھذه

 یتعاون أعضاؤه ویتضامنون فیما بینھم في ضوء اعتبارات موضوعیة ورشیدة بعیدا عن أي عوامل لا

صلة لھا بالعمل وبمجال العمل ، من ذلك یتم ھذا التعاون بین أعضاء التنظیم المتجانسین من حیث 

الأعمال التي یؤدونھا داخلھ، فالتشابھ بین العمال  في نوع  العمل یمارس تأثیرا قویا على تماسكھم فھو 

  .)2(یجعلھم أكثر میلا نحو الترابط والاتصال الوثیق

بناءا على ما سبق وعلى نتائج الجدول أعلاه أدلت أفراد العینة بوجود التعاون في العمل بین           

الذین غالبا ما یتعاونون بین أعضاء التنظیم المختلفین من حیث المھارات المھنیة ،ل ذلك العمال ،إذ یحص

العمال المھرة مع زملائھم شبھ المھرة ، فالعمال عندما تكون مھاراتھم مكملة بعضھا لبعض الأخر مثل 

ھي  والتي  لزمالة في نفس فریق العمویعود ذلك  أیضا لل لتعاون بینھم، یمكن أیحقق قدر ملموس من ا

الأخرى مصدر أخر لتعاون جماعة العمل ، وذلك أنھ في ظروف العمل التقلیدیة تؤدى الترتیبات التقنیة 

إلى جلوس العاملین جنبا إلى جنب في حالة أدائھم أعمالا واحدة أو متكاملة ، وھذا بطبیعة یخلق الأرضیة 

  .المطلوبة لتعاون وتقدیم المساعدة لبعضھم البعض

ین مرتبطة بسمة الطابع الشخصي حیث یتسم ھذا التعاون بالطابع لماوالعلاقات التعاون بین الع        

یرتبط ارتباطا وثیقا بزملائھ في العمل ، فعلاقتھ  النفعي ، إذ یلاحظ أن العامل منھم في المؤسسة لا

، فالروح السائدة  وھذا ما أثبتھ الجدول السابق الاجتماعیة لھم تكون منعدمة تماما في المؤسسة أثناء العمل

المادة ولیس على أساس التشارك  أساسولكنھا روح مادیة تقوم على  اجتماعیةفي العمل لیست روحا 

   .تفاعل مع الآخرین الوجداني والاجتماعي ، إذ یؤدي الأفراد أعمالھم بمعزل عن التعاون 

  .148، ص 1976، القاھرة ،2، الھیئة المصریة العامة للكتاب ، طالصناعيالاجتماع  : فاروق محمد العادلي – )1(

 .222ص  ،1980، القاھرة 5، دار المعارف، ط میادین علم الاجتماع: محمد الجوھري وآخرون  –) 2(
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      : اتـاقشة الفرضیـمن - 3

  :مناقشة الفرضیة الأولى  3-1 

  :التالي لقد تم صیاغة الفرضیة على النحو        

أدى بھا إلى البحث عن برامج  تدریبیة  أكثر  "ISO"ــ تفكیر المؤسسة في الحصول على شھادة الجودة 

         .فعالیة والتي تؤدي بدورھا إلى رفع وتطویر مھارات  المورد البشري

ارات والقدرات اللازمة لتطبیقھا الاھتمام بتزوید الأفراد العاملین بالمھالمؤسسة یتطلب نجاح      

ونجاحھا، وذلك من خلال العمل على تدریب ھؤلاء الأفراد عن طریق توفیر برامج تدریبیة مؤھلة قادرة 

  على إیصال المعلومات والمھارات بصورة إیجابیة تنعكس على أداء الأفراد وقدراتھم

، )08(، )07(، )06(، ) 05(الجداول  سیتم مناقشة ھذه الفرضیة بالاعتماد إلىبناءا على ھذا و     

  : ، حیث تشیر نتائج الدراسة المیدانیة إلى )11(،)10(،)09(

ذلك  ، ویتضح اھتمام  كبیرا للبرامج التدریبیة وإلى الدور الھام الذي تلعبھتولي " كوندور"مؤسسة       

بتلقیھم وإجرائھم جاء في تصریح أغلبیة العمال  من خلال الاھتمام الكبیر بإدماج وأقلمة العمال ، وھذا ما

في اختیارھا للأفراد  من أجل العملیة " كوندور"وتعتمد مؤسسة  .تدریب یتوافق مع متطلبات الایزو

التدریبیة والذي یكون مرتبطا باحتیاجاتھا وأھدافھا المتعلقة بالوظیفة التي یشغلھا المبحوثین، والأھداف 

، تتبع طرق متنوعة ومتعددة وفعالة في اختیارھا" كوندور"فقد تبین أن مؤسسة  التي تسعى إلى تحقیقھا ،

تعتمد بالدرجة الأولى في اختیار على متطلباتھا رأي أغلبیة العمال وحسب  حیث نجد أن المؤسسة 

 إلى أنھا تقوم بتقییم أداء أفرادھا لتحقیق التعادل بین المستوى الفعلي والمستوى المطلوب، ذلك ،ویرجع

الذي  الثاني الأساس أم، مرتبطة بأھدافھا الإستراتیجیة   كما یرجع أیضا إلى اعتمادھا على خطط تدریبیة

ا معند" كوندور"، فمؤسسة ات والقدراتتعتمده مؤسسة في اختیار العمال ھما المنصب ونقص المھار

العمال وفق لمتطلبات واختیار ترید ترقیة أي عامل إلى منصب جدید تقوم بتحدید احتیاجات التدریب 

  .المنصب والمھارات المطلوبة لذلك

، حسب رأي أغلب الأفراد العاملین  برامج تدریبیة خاصة بوضع كما تبین أن مؤسسة تقوم فعلا      

فھي تعتمد أیضا على  إلى جانب اعتمادھا على برامج خاصة الذین صرحوا بوجود برامج تدریبیة خاصة،

  تعمل من خلال مضمونھا على تدریب " كوندور "، فإستراتیجیة التدریب في مؤسسة برامج عادیة
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( وتنمیة عامة داخل المؤسسة من خلال توفیر برامج تدریبیة تكسب وتطور نوعا معینا من المھارات

  التي تستعملھا الموارد البشریة في المؤسسة بشكل عام ) الفنیة

 ئج، أن نظرة العمال لأھداف التدریب كانت محددة في زیادة أو تجدیدكما یمكن القول من خلال النتا     

لأولى، ا المھارات الفنیة بالدرجةالمھارات وبذلك المعارف، من أجل تطویر وتحسین أسالیب العمل و

  .، تحقیق أھداف المؤسسة وبعدھا المحافظة على المنصبلتالیھا الھدف من التدریب

، حیث "كوندور"تعدد للأسالیب التدریبیة المتبعة من طرف مؤسسة ومن خلال نتائج الدراسة  نجد      

ل الدور، الذي یعتبر أسلوبا نجد أن الأسلوب الأكثر اعتمادا للتطویر و تحسین المھارات ھو أسلوب تمثی

استعمالا لثاني الأكثر الأسلوب ا ، حیث یجب استخدامھ مقرونا ببعض الطرق التعلیمیة الأخرى، أمامكملا

 ویرجع اعتماد على ھذا الأسلوب من طرف الحالة، دراسة أسلوبإجابات أفراد العینة ھو حسب 

إلى كونھ یوفر فرص تعلیمیة ھامة، ویتیح للعمال تبادل الأفكار والآراء حول المشكلة " كوندور "مؤسسة

  .من توافق أو تعارض اتجاه الحلول والتوصیات المقترحة الكامنة وما یتیح ذلك

، في مواقع تعتمد على التدریب داخل المؤسسة" كوندور"من خلال نتائج الدراسة نرى أن مؤسسة       

سندة والموكلة للعمال ، والمھام المال، وھذا راجع إلى بساطة التدریبحسب تصریح أغلبیة العمالعمل 

ذات "كوندور"، وھذا راجع إلى أن مؤسسة على التدریب خارجتعتمد أیضا ، إلا أنھ نجد المؤسسة الإنتاج

للتدریب في مراكز ، من خلال إخضاع عمالھا ى إلى الوصول بمنتجاتھا العالمیةسمعة عالیة تسع

ھ طبیعة ، ویتم ذلك من خلال البعثات التدریبیة التي تقوم بھا المؤسسة وفق ما تقتضیمتخصصة ومختلفة

عندما خلص بأن المؤسسة تعتمد على " بودالي محمد"  دراسة نتیجة وھذا ما نجده یتشارك مع.العمل

التكوین الخارجي في مجال الجودة والذي یمس جمیع المسؤولین في المؤسسة من رؤساء الأقسام 

  .مج الأیزووالمدیرین، ویقوم ھؤلاء بتكوین باقي الموظفین داخل المؤسسة على كیفیة تطبیق برا
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  :مناقشة الفرضیة الثانیة  2- 3

  :لقد تم صیاغة الفرضیة على النحو التالي        

ـــ كلما كانت العملیة الاتصالیة فعالة كلما زاد من فرص المورد البشري في التواصل والتفاعل     

  .وبالتالي زیادة في رفع من مھارتھم وتطویرھا

، )17(، )16(، )15(، )14(،)13(،)12: (وسیتم مناقشة  ھذه الفرضیة بالاعتماد على الجداول التالیة    

)18( ،)19(.  

على فعالیة الاتصال الرسمي المبرمج والمھیكل بین العمال " كوندور"لقد بینت الدراسة للمؤسسة         

الاتصال ، ومن خلال نتائج الدراسة فإن التنظیملھا جمیع التفاعلات داخل وھو العملیة التي تتم من خلا

، سة تتصل، حیث كانت المؤسالرسمي أخذ ثلاثة أشكال وھي الاتصال الرسمي النازل والصاعد والأفقي

ق وتخبر عمالھا بالتغیرات الطارئة فیما یخص خطة العمل بشكل اتصال رسمي نازل وذلك عن طری

 ضافة إلى نتائج الاتصال الصاعد داخل المؤسسة والذي یتمیز، ھذا بالإالمشرف والإعلانات والاجتماعات

، ذلك حسب غالبیة أفراد العینة بحیث یجد أفراد العینة تنوع في القنوات بالنجاعة والمرونة وعدم  التصلب

إلى المستویات العلیا في  والاقتراحات والتوضیحات والشكاوى الاتصالیة التي تساھم في إیصال انشغالھم

، لتلیھا غالبیة العمال یفضلون الاتصال عن طریق المشرف بالدرجة الأولى أنحیث تبین  ،المؤسسة

  .الاتصال المباشر،ثم طریقة الكتابیة المتمثلة في طلب خطي

الأجواء داخل الاتصال الرسمي فإن الاتصال غیر الرسمي كان مكملا لھ ویسود وبالإضافة إلى           

را فیما بینھم ، ویتبادلون الآراء والزیارات یبأنھم یتواصلون كث حیث أن غالبیة العمال قد أدلوا  ،المؤسسة

رات االعمال مما یؤدي ذلك إلى زیادة في المھ نخارج فترات العمل، ھذا بدوره یعطي إثراء للعلاقات بی

   .وبالتالي الزیادة في المردودیة 

وذلك  مرنة وفعالةن العمال والإدارة فقد صرح أغلبیة العمال بأنھا وأخیرا فإن طبیعة  الاتصال بی         

بتجدید شكل الاتصال في ظل سعیھا للحصول على " كوندور"راجع لتعدد قنوات الاتصال وقیام مؤسسة 

  .شھادة الأیزو
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   :مناقشة الفرضیة الثالثة  3- 3

  :لقد تم صیاغة الفرضیة على النحو التالي        

جھود العاملین من خلال نقل التجارب والمعلومات فیما بینھم وبالتالي تعاونھم یؤدي إلى الرفع تكامل ــ 
  .من مھاراتھم 

  ).25(، )24(، )23(، )22(، )21(، )20(ولاختبار ومناقشة ھذه الفرضیة یمكن الرجوع إلى الجداول    

مة على التفاھم والتشاور والتحاور ھذا حسب ما جاء في تصریح أغلبیة العمال أن العلاقات بینھم قائ       

  إقامة جسور وروابط ثابتة لعلاقات متطورة من التعاون والتفاعل بینھما وبین زملائھمیساعد كثیر على 

نظرا لنوع العمل الممارس داخل المؤسسة الذي یتطلب إقامة التعاون بین أعضاء المؤسسة لاشتراك في 

إنجاح أھداف المؤسسة، بحیث یمكن أن یتبادل العمال مواقعھم لیخففوا عن بعضھم عبء جزئیة معینة 

         .مما یسمح لھم باكتساب نوع من المعلومات وتحسینھاشاقة من جزیئات العملیة ، 

الذي طور وساھم في تحسین  غلبیة العینة على اعتماد المؤسسة أسلوب فرق العملأتأكد  كما      

تحقیق التعاون بین  إلى  العمل بأسلوب الفریق یؤديأن مھاراتھم وقدراتھم الأدائیة،  ویعود ذلك إلى 

ً، ومساندة بعضھم وھذه ھي الفائدة الأساسیة، حیث یرغب الأعضاء في العمل م أعضاء المجموعة عا

  .اح مما یقلل من المنافسة الفردیةالبعض لأنھم یتوحدون في فریق ویریدون لھ النج

وصرحت أغلبیة أفراد العینة، بوجد مشاركة في حل المشاكل والأخطاء التي یتعرض لھا العمال ،     

بحیث یكون ذلك في إطار تعاوني بین العمال لما تربطھم من علاقات إنسانیة ،غیر رسمیة داخل 

رتكز أساسا حول المؤسسة، وبالرجوع إلى مجالات التعاون والتفاعل بین العمال فإنھ یلاحظ أن أغلبیتھا ت

مواضیع ذات صلة مباشرة بالعمل وبمتطلباتھ، حیث تمیزت بأنھا ذات طبیعة مھنیة في معظمھا وتتمثل 

، ویرتكز التعاون )نوع العمل(ھذه الاعتبارات في الزمالة في نفس فریق العمل ، التشابھ في المھمة 

أساسا على اعتبارات ن یستند ھذا التآزر حول مسائل ذا طبیعة مھنیة ، وأ الأولىوالتفاعل العمل بالدرجة 

ھذا التعاون والتساند إحساس بالمسؤولیة تجاه زملاء موضوعیة، خاصة بالعمل وأن یكون الدافع وراء 

فالخلفیة الاجتماعیة نجدھا أكثر لدى العمال ذوي الأصول  الریفیة (  العمل خاصة ذوي الأصول الریفیة

  ).أكثر ممن لھم جذور حضریة 
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، یلاحظ أن أغلبیة العمال یتواصلون مع المشرف، حیث نجد ھذا وبالنسبة للأسلوب الإشرافي         

الأخیر لا یجد حرجا في الاستماع إلى شكاویھم وانشغالاتھم المختلفة ومشاكلھم المختلفة المھنیة منھا 

  .والاجتماعیة التي تواجھھم داخل المؤسسة أو خارجھا

نتاج وتفاعلھم في العمل یتمیز بأنھ ذا طابع رسمي في عمومھ، تتحكم فیھ أساسا تعاون عمال الإ          

  .وظائف ھؤلاء ومراكزھم المھنیة التي یشغلونھا في المؤسسة، وما یرتبط بھا من مھام 

مظاھر للصداقة والزمالة والعلاقات غیر الرسمیة بین مختلف العمال " كوندور"كما تشھد مؤسسة       

  .نطاق العلاقات الرسمیةوالتي تتعدى 
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   :نتائج  الدراسة  -4 

  :من خلال نتائج الدراسة المیدانیة لمجتمع البحث استخلصنا النتائج التالیة  

  .اھتما كبیرا للعملیة التدریبیة " كوندور "تولي مؤسسة  -

  .التدریبیة في عملیة تدریب عمالھا قد نوعت من الأسالیب " كوندور"مؤسسة  -

  .اعتماد المؤسسة على أسلوب تمثیل الدور بالدرجة الأولى في تدریب عمالھا -

من العملیة التدریبیة إلى تطویر وتحسین مھارات وقدرات عمالھا من أجل " كوندور"تھدف مؤسسة  -

  .تحقیق أھدافھا 

  .یة الخاصة والعامة تعتمد المؤسسة في سیاستھا التدریبیة على التنویع  بین البرامج التدریب -

  .ز داخل المؤسسة وخارج المؤسسةكاعتماد المؤسسة في تدریب عمالھا على مرا -

  ).الاتصال الصاعد والنازل والأفقي ( بین " كوندور"تعدد أنواع الاتصالات داخل مؤسسة  -

  .تعدد قنوات الاتصال التي تستعملھا الإدارة في الاتصال مع العمال ، أھمھا المشرف -

المشرف، ( تعدد قنوات الاتصال التي یستعملھا العمال في الاتصال مع الإدارة وذلك عن طریق  -

  ).الاتصال المباشر، طلب خطي

  .بالإضافة إلى الاتصال الرسمي داخل المؤسسة فإن الاتصال غیر الرسمي كان مكملا لھ  -

  .فعالیة العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة -

  .نھم من خلال تفعیل العلاقات الإنسانیة والعلاقات غیر الرسمیة تواصل العمال فیما بی -

  .اعتماد العمال على الاتصال الأفقي بالدرجة الأولى، وأكثر من الاتصال العمودي -

  .اعتماد المؤسسة على أسلوب فرق العمل -

  .بین عمال المؤسسة وعلاقات غیر رسمیة وجود العلاقات الصداقة والزمالة -

  .وزملائھم العمال روابط ثابتة لعلاقات متطورة من التعاون والتفاعل بین وجود -

      



  ةـبلال المقـدلی                          

  "كوندور"بمؤسسة " الأیزو" مع رئیسة مصلحة الجودة 

  

 وموقعك الوظیفي في المؤسسة ؟ ما ھو المستوى التعلیم لدیك .1

 ما ھي الأسباب التي جعلتكم تفكرون في الحصول على شھادة الایزو؟ .2

 ھل ھناك إدارة خاصة بالجودة في المؤسسة؟ .3

 متى تم حصولكم على شھادة الأیزو؟ .4

 ما ھي الإجراءات التنظیمیة المتبعة من أجل الحصول على شھادة الأیزو؟ .5

 ما اسم المنظمة التي تمنح لكم شھادة الأیزو؟ ومدة صلاحیتھا؟ .6

 ھل تخصص مؤسستكم برامج تدریبیة وتوعیة للعمال خاصة بالأیزو؟ .7

 ھل تعتمد المؤسسة على برامج تدریب  خاصة؟ .8

 تعتمدون على أسلوب فرق العمل داخل المؤسسة؟ ھل .9

 ماھي أھم التغییرات  الحاصلة بعد حصول مؤسستكم على شھادة الایزو؟ .10

 

 

 

 

 

 

 



 

  ةـبلال المقـدلی                          

  "كوندور"مع مدیر إدارة الموارد البشریة بمؤسسة 

  

 ماھو المستوى التعلیم لدیك؟و موقعك الوظیفي في المؤسسة؟ .1

 متى تحصلت مؤسستكم على شھادة الأیزو؟ .2

 ؟"الأیزو"لمفھوم الجودة ل ھل ھناك فھم واضح لدى جمیع العاملین .3

 مدى تحقیق الجودة في مؤسستكم ؟ ما .4

 ھل تخصص مؤسستكم برامج تدریبیة للعمال خاصة بالأیزو؟ .5

 ھل تعتمدون على مراكز التدریب داخل المؤسسة أو خارج المؤسسة؟ .6

 ھي المھارات التي یتم تركیز علیھا؟ التدریب للعمال ما إجراءعند  .7

 ھل ھناك متابعة حقیقیة لعملیة التدریب؟ .8

 كیف یتم الاتصال بالعمال؟ .9

 بینھم ؟ بینھم ؟ وھناك تفاعل فیماھل تلاحظ أن العمال یتواصلون فیما  .10

  ھناك تعاون بین الإدارة والعمال؟. 11

  

    

 

  
  



  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 
  جامعة المسيلة 

    كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية  
  قسم علم الاجتماع                                   
  تخصص تنظيم وعمل                                    

  
  استمارة حول موضوع 

                                                                                                

  

  

تخصص تنظيم وعمل ، نرجو  الاجتماعفي إطار الإعداد لدراسة أكاديمية لنيل شهادة الماستر في علم 
على الأسئلة  والإجابةفي الخانة المناسبة ) ×( ملء الاستمارة بكل موضوعية وذلك بوضع علامة منكم 

  . إلا لأغراض علمية  ستخدمت لاهذه الاستمارة المفتوحة ، مع العلم أن نتائج 
   

  : تحت إشراف الدكتور:                                       من إعداد الطالبة
  عزوز عبد الناصر ⃰ مشري سعاد                                            ⃰ 

             
  2013/ 2012:السنة الدراسية                          

  
  
  
  

ودورها " ISO" الجوانب السوسیو تنظیمیة لمقاییس الجودة
  في تطویر مهارات المورد البشري



  :معلومات شخصية 
  ذكر               أنثى        :         الجنس  – 1
  :............................السن  -2
        )ة(أعزب               )ة(أرمل           )ة(مطلق              )ة(متزوج: الحالة العائلية  – 3
  ابتدائي           متوسط           ثانوي            جامعي              :  المستوى التعليمي  – 4
   أكثر من سنتين              سنتين - أقل من سنة              سنة: الأقدمية في العمل  – 5
  عون تحكم                 عون تنفيذ                                 إطار :    الرتبة  – 6
  : ............................مكان الإقامة  -7
   للجودة في تحسين وتطوير مهارات العاملجانب دور التدريب ك  ⃰

  :تطلب منها إقامة برامج تدريبية وعليه المؤسسة أثناء سعيها إلى الحصول على شهادة الجودة ،           
  من عملية التدريب ؟ استفدت هل  -8

  نعم                 لا            
 مرة             مرتين              اكثر من مرة    كم مرة ؟  نعمإذا كان الجواب بـــ  -
 أين كان التدريب الذي تم إخضاعك له ؟– 9
       .......أذكره مكان أخر  -           المؤسسة خارج مراكز  -    مراكز داخل المؤسسة         -

  كيف تم اختيارك لإجراء العملية التدريبية ؟   – 10
       مهاراتك نقص وتدهور -         واسطة شخصية  - تعيين من الإدارة          -  طلب شخصي        -
 :......................................................طريقة أخرى  -

  هل عملية الاختيار تتم على أساس ؟ - 11
  متطلبات الإدارة -    نقص في المهارات والقدرات        -الأقدمية                -           المنصب -

  أساليب وطرق فعالة ؟هل عملية التدريب تعتمد على  - 12
  نعم                      لا        

  ؟التدريبيةعملية الماهي الأساليب التدريبية المناسبة لك في 
 دراسة الحالة         - المحاضرة                         -
 تمثيل الدور         -المؤتمرات                       -
 
  التدريب؟رتب حسب الأهمية أهداف  - 13
 زيادة المهام وتوسيعها         -تجديد المعارف                  -
       تطوير وتحسين المهارات  -     الترقية                           -
 تحقيق أهداف المؤسسة          -الحفاظ على المنصب             -



 ؟ ISOهل التدريب المتلقي يتوافق مع متطلبات  - 14
  نعم                        لا 

  أثناء سعي المؤسسة للحصول على شهادة الأيزو هل تم إخضاعك لدورات تدريبية خاصة ؟ – 15
  نعم                                       لا              

 إذا كانت الإجابة بنعم فهل العملية التدريبية ساهمت في تطوير مهاراتك؟ -
 ما          نوعا -لا                        -نعم                   -

  ماهي المهارات التي تحسنت أو إكتسبتها من التدريب في ظل إدارة الجودة الشاملة ؟ - 16
 مهارات اتصالية         -مهارات سلوكية               -مهارات فنية                 -
 لا مهارات معرفية         - مهارات تقنية              -

 
  بعد الحصول المؤسسة على  شهادة الآيزو ،هل هناك تغييرات فنية في طرق العمل ؟ – 17

  نعم                          لا         
  الاتصال كوسيلة لتطوير المهارات والقدرات   ⃰

  بها داخل المؤسسة ؟التي تقوم  ماهي طبيعة الاتصالات - 18
   معا      - غير رسمية                -                            رسمية  -
  عملك ؟ماهي وسائل الاتصال التي تستخدمها في  - 19
 التقارير           -الاتصال المباشر                       -
        الاجتماعات -لوحة الإعلانات                              -
  ماهي وسائل الاتصال الأكثر استخداما على مستوى المؤسسة ؟ –20
 لوحة الإعلانات       - التقارير            المجلات          -
       الاجتماعات  -      المقابلة  الشخصية        -

  مع من تتواصل في عملك ؟ - 21
 لاأحد         -المشرف               -الموظفين داخل المؤسسة                     -
  هل توجد لديك صعوبات في التواصل مع الآخرين ؟ – 22
 نوعا ما -        لا         - نعم                         -
 إذا كانت الإجابة بنعم فمن أي ناحية ؟ -
  والاتجاهاتالقيم  اختلاف - فارق السن                  -
 اختلاف في الرأي       -             المهاماختلاف  -
 ......................................أخرى أذكرها  -
 



  ؟ مع زملاءكهل تتبادل المعلومات حول العمل  - 23
       لا  -                              نعم -
 بنعم عن ماذا تدور هذه المعلومات ؟ الإجابةفي حالة  -
 عن طريقة الاتصال       - عن طريقة العمل                                  -
     عن طريقة تواصل المشرف معكم  -
  تحسين من مهاراتك الاتصالية ؟الهل تبادل المعلومات ساعد على  - 24
 لا        -نعم                    -
  الاتصال داخل المؤسسة ؟م كيف تقي -  25
 غير فعال        -فعال نوعاما                 - فعال جدا                 -
  هل يمكن اعتبار المعلومات المقدمة من طرف المسؤولين؟ - 26
 ما         نوعاكافية                        غير كافية                   كافية  -
  هل علاقات العمل داخل المؤسسة قائمة على الاتصال الجيد ؟ -  27
  لا  -نعم                   -
في رأيك هل أحدث حصول المؤسسة على شهادة الجودة  تجديد في شكل الاتصال والتواصل   – 28

  بين العمال ؟
 لا          -قليلا               - كثيرا               -
طرق الاتصال المطبقة وفق معايير الجودة ساهمت في تحسين وتطوير مهاراتك في هل تعتقد أن  - 29

    العمل ؟
    ما  مانوعا  - لا                    - نعم                  -

  ؟فإلى أي معيار يعود ذلكإذا كانت الإجابة بنعم ، 
       سرعة وصول المعلومات والتعليمات  -   سهولة الاتصال بين الموظفين             -
 وضوح المعلومات  -
  هل طريقة الاتصال في ظل إدارة الجودة حسنت علاقتك بالآخرين ؟ – 30
 كثيرا                    قليلا                 لم تتحسن        -
  هل تلتقي مع زملائك خارج العمل؟ - 31
 نعم        لا -

  بنعم هل تناقشون ؟في حالة الإجابة 

 مواضيع  لاتتعلق بالعمل  -مشاكل في العمل                      -طريقة العمل                -

  



  

  :عاون ـــــــالت⃰ 

  داخل المؤسسة قائمة على الاتصال الجید؟ هل علاقات العمل بین زملائك -32

 نوعا ما  -                لا - نعم              -

  ؟علاقات العمل بينك وبين المسؤول قائمة على الاتصال الجيد هل -33

  نوعا ما  -لا                -نعم                -    

  هل طبيعة عملك توجب التعاون مع زملائك ؟ – 34

 ما نوعا -               لا  - نعم                         -

  هل تعتمد الادارة على العمل الجماعي ؟ – 35

 لا            أحيانا       -نعم                   -

  تحسين وتطوير مهاراتك ؟ على  هل العمل ضمن الفريق يساعدك – 36

 لا        - نعم                 -

  إذا واجه أحد العمال مشكلة معينة فمن يقوم بمساعدته ؟ - 37

 زملاؤه في العمل                  المشرف        - الإدارة              -

  هل زملاؤك في العمل متعاونون مع بعضهم البعض ؟ - 38

 نوعا ما   -       لا       - نعم                  -

  في حالة حدوث خطأ في العمل هل يتشارك زملاؤك في حله ؟ - 39

  نوعاما -   لا        - نعم          -

  :...................................لذلك ماهو تفسيرك
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  :خاتمـــــــــةال

    

من جانبیھ النظري والمیداني توصلنا إلى مجموعة  البحثمن خلال الدراسة والتحلیل لموضوع           

التدریب، الاتصال ، ( الجودة  من الاستنتاجات التي توضح دور الجوانب السوسیو تنظیمیة لمقاییس

وبرامج وأنشطة  في تطویر مھارات المورد البشري الذي یعتبر القوة المحركة لجمیع سیاسات) التعاون

، وھو الضمان الوحید لبعث الحیاة لكافة عناصر الإنتاج التي لا یمكن أن تحقق الأھداف المتوخاة المؤسسة

  . ما لم یتوفر العنصر البشري

عام فإنھ من الممكن اعتبار المورد البشري أحد الوسائل التي تعتمدھا المؤسسة في تحقیق  كلبشو        

 التسییرنظام   المیزة التنافسیة، وخیر دلیل على ذلك ھو حصولھا على شھادة الإیزو، وھذا ما یؤكد نجاعة

الذي وضعتھ المؤسسة، باعتمادھا على برامج تدریبیة متطورة خاصة وعامة، على مستوى المؤسسة أو 

خارجھا، وبالإضافة إلى نجاعة وفعالیة العملیة الاتصالیة في تحقیق الاتصال والتواصل بین مواردھا 

الذي  فیما بینھم  داخل المؤسسة، وتحقیق تكامل بین جھود العاملین من خلال نقل التجارب والمعلومات

  . یؤدي إلى الرفع من مھاراتھم

محددة في مجال مكاني وزماني معین، ویبقى في الأخیر أن نشیر إلى أن دراستنا ھذه ھي دراسة        

یمكن لنا أن نعمم نتائج دراستنا ھذا على باقي المؤسسات لذلك فإننا نقترح أن یتم دراسة فعالیة  وبالتالي لا

تنظیمیة على مجتمع أخر وأداة قیاس مختلفة قبل محاولة التعمیم نتائج الدراسة، ومن  الجوانب السوسیو

المواضیع التي تعد مھمة للدراسة مستقبلا مقارنة الجوانب السوسیو تنظیمیة ونتائجھا على المورد البشري 

  .في قطاعین مختلفین قصد المقارنة


