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 :ممخص الدراسة
 

ما مدل مساىمة المممية الاتصالية في كسب الرضا الى الاشكالية المطركحة بالتطرؽ 
 ؟ الكظي ي لدل المؤمنيف بالصندكؽ الكلائي لمتأمينات  الاجتماعية بالأغكاط

التمرؼ عمى دكر الاتصاؿ في كسب الرضا الكظي ي لدل  ىدفت الدراسة الى
أىـ النتائج المتممقة بمحاكر  لإبراز  كما اعتمدت الدراسة عمى المنيج الكص ي المكظؼ

 الدراسة كىي كالآتي:
 .للبتصاؿ ال ماؿ دكر أساسي في الرضا الكظي ي داخؿ المؤسسة*
 .كمما سيمت عممية كصكؿ المممكمات كالحصكؿ عمييا كمما ساعد عمى الرضا الكظي ي*

 الرضا الكظي ي. –فاعمية الاتصاؿ  الكممات المفتاحية:
 
 

Abstract : 
 

 
In addressing the problem at hand, what is the extent of the contribution of 

the communication process in gaining job satisfaction among the believers in the 

State Fund for Social Insurance in Laghouat? 

The study aimed to identify the role of communication in gaining job 

satisfaction for the employee, and the study relied on the descriptive approach to 

highlight the most important results related to the axes of the study, which are as 

follows: 

* Effective communication has a fundamental role in job satisfaction 

within the organization. 

* The easier the process of accessing and obtaining information, the more it 

helps in job satisfaction. 

Keywords: communication effectiveness - job satisfaction.. 
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 أ‌
 

إف التكجو الجديد لممؤسسات الاقتصادية أقر بالأىمية الكيرة ل مالية الاتصاؿ في دعـ 
 حركة كفمالية الأداء الكظي ي لممؤسسة.

مف أىمية بالغة  ككف أف ىذا الحمقة الرئيسية في ىذه المممية لما المنصر البشرم  ديمك 
 مو.الأخير يرتبط بشكؿ مباشر م

مميزات كمككنات المؤسسات الحدي ة  أىـ مف كبذلؾ فإف الاىتماـ بالمممية الاتصالية 
كىي كسيمة فمالة لخمؽ الانسجاـ الداخمي مف خلبؿ ضماف تدفؽ المممكمات كبيف مختمؼ 
الكظائؼ  ككمما زاد نمك المؤسسة زاد حجـ كأىمية التخصصات المكجكدة بيا  كالمؤسسة 

مممكمات كدراسة المشكلبت  إعداد التقارير  تكجيو الأشخاص بحاجة ليا في جمع ال
 كالاتصاؿ مميـ.

كبدكف كجكد الاتصالات داخؿ المنظمة ت قد ىذه الأخيرة القدرة عمى الرقابة  عمى 
نجازاتو.  الممؿ كا 

كيرجع السبب في ذلؾ إلى أف أنظمة الاتصاؿ الإدارية كالتنظيمية تزكد الممارسيف 
كالنماذج كالإرشادات الخاصة بالاتصالات )التقارير  الرسائؿ   بالإجراءات كالخطكات

المذكرات كالاجتماعات(  كبكجكد ىذه الأنظمة الخاصة بالاتصاؿ تمطي الإمكانية 
لمممارسيف استخداـ أنكاع الاتصالات المختم ة بدقة كك اءة تمكنيـ مف إنجاز أعماليـ 

 ظمة كالإدارة.كتحسيف أدائيـ بشكؿ يساعد عمى تحقيؽ أىداؼ المن
بما أف خمك المنظمة مف أنظمة الاتصالات ي قد الممارسيف )رؤساء المصالح كالمماؿ( 
قدرتيـ عمى استخداـ أساليب الاتصاؿ مما يجمميـ يمجئكف إلى الاجتيادات الشخصية لإ راء 
ممارفيـ كالكصكؿ إلى مستكل أداء أفضؿ يمكنيـ مف تحقيؽ أىدافيـ الشخصية كالأىداؼ 

 لممؤسسة. المامة
كانطلبقا مف ىذه الأىمية التي تممبيا الاتصالات داخؿ المنظمة في تدعيـ تقييـ أداء 

اتصالية  استراتيجيةالمؤسسة مف خلبؿ أداء عماليا  جاءت الدراسة لممرفة أىمية كجكد 
 .تنظيمية كأ رىا عمى أداء الأفراد



 مقدمة
 

 ب‌
 

لتحقيؽ التماسؾ بيف  دية كالما الاجتماعيةنساف متطمبات الإل ةنسانيإ ضركرةالاتصاؿ 
حاجاتيـ كالممؿ  ةفكارىـ كممرفأخريف خبراتيـ ك الآ ةعمى مشارك كالقدرةفراد كالجماعات لأا

  .عمى تحقيقيا كتبادليا
 والاطار العام والمنيجي لمدراسة الدراسةمقدمة  ػػ:بدء بتضمنت الدراسة  لب ة فصكؿ 

يـ الأساسية لمدراسة بالإضافة الى الاىداؼ حيث تـ فيو تحديد اشكالية الدراسة كتحديد الم اى
 .فصمي لمدراسةيمييا ؛ كصكلا الى تقسيمات الدراسة تحديد الم اىيـ الإجرائيةكالاىمية  ـ 

بحيث ينقسـ ال صؿ الى  لبث مباحث  مدخؿ حكؿ الاتصاؿالذم يم ؿ  :الفصل الأول
 فصمت كالآتي:

 وكأنكاع هعناصر  ىمية الاتصاؿتمريؼ كأمف حيث  مدخؿ إلى الاتصاؿ المبحث الأول:
 كظائؼ الاتصاؿ.ك 

كسائؿ ك شبكات ك نماذج  مف حيث نماذج كشبكات كسائؿ الاتصاؿ المبحث الثاني:
 الاتصاؿ

 شركط الاتصاؿ ال ماؿتطرقنا فيو إلى  فمالية كممكقات الاتصاؿ المبحث الثالث:
 .مبادئ إنجاح الاتصاؿك ممكقات ك 

 الرضا الكظي ي في قطاع التأمينات الاجتماعية : الذم يم ؿالفصل الثانيفيما يخص 
 فقد تطرقنا فيو إلى:

 م يكـ الرضا الكظي يمف حيث  مدخؿ لدراسة الرضا الكظي ي  المبحث الأول:
 مسببات الرضا الكظي ي كقياسو.عميو ككذا المكامؿ المؤ رة ك 

دكؽ نشأة الصنمف حيث  قطاع التأمينات الاجتماعية في الجزائر المبحث الثاني:
صلبحيات كالتزامات الصندكؽ كما ك  الكطني لمضماف الاجتماعي لغير الأجراء بالجزائر

مياـ الصندكؽ الكطني كالاجتماعي إضافة إلى  الكطني لمضماف الاجتماعي لغير الأجراء
 .لغير الأجراء

المكامؿ مف حيث  الرضا الكظي ي بصناديؽ التأمينات الاجتماعية المبحث الثالث:
 .نتائج الرضا الكظي يك مظاىر غياب ك  الرضا الكظي يالمرتبطة ب

 .الخاتمةك  الاستنتاج الماـكصكلا الى  .الدراسة الميدانية: الذم يم ؿ الثالثالفصل 
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 إشكالية الدراسة .1
ىداؼ مشتركة  تمتبر المنظمة نسقا اجتماعيا  يضـ أفراد كجماعات تممؿ مما لتحقيؽ أ

كآماؿ كرغبات  فيي تسمى دائما إلى تمزيز كتطكير المكارد البشرية باعتبارىا عنصرا أساسيا 
للئنتاج  كالأساس لرفع ك اءات المنظمة  فيي الدعامة الرئيسية لنجاحيا  فمذلؾ لـ تمد 

ة عمى أنو النظرة لممكرد البشرم نظرة آلية تتبع مبادئ النظرية المممية التي تنظر لم رد نظر 
نما أصبحت تراعي الجكانب  آلة  كلـ تقؼ عند تقديـ الحكافز المادية كالأجكر كالمكافآت  كا 

تيتـ بالملبقات بيف  الإنسانةالممنكية لممامميف كىذا ما تحث عميو مدرسة الملبقات  الإنسانة
  .المماؿ كالإدارة كطرؽ التمامؿ كالاتصاؿ كالت اىـ المتبادؿ فيما بينيـ

دارم مف خلبؿ إىدافيا باتباع تنظيـ ألى تحقيؽ إ ىميما كاف طابميا تسم ةؤسسم مأك 
 مختم ة متباينةشكاؿ أساليب ك أتباع إالتي تستكجب  الإدارةقساـ أتصاؿ بيف مختمؼ الإ ةعممي

ىدافيا ككضع تخطيط فماؿ أ تصاؿ بيف المسؤكليف كالقائميف عمى شؤكنيا لتحقيؽفي الإ
 الإتصاليةلا ب يـ جميع الرسائؿ إكبقائيا كىذا لا يتحقؽ  يتيااستمرار كمحكـ يتماشى مع 

القرف  ةفي نياي الاتصاؿتصاؿ الكبير في كسائؿ ف الإأخرل كما أ جيةائيا مف إز كالتصرؼ 
 الاتصاليةالمكاد  انسياب ةحيث ساىمت سيكل ةغير مسبكق ةالمشريف مميزات عديد

 ةمترابط ةصغير  ةشبو بقريأصبح المالـ أف  تضائؿ الحدكد كالحكاجز في المالـ في ةكالممرفي
 ةعلبـ الجديدكالتنكع المتكاصؿ لكسائؿ الإ ددل نمك المطر أكما  ة الدكؿ النامي ةجزاء كسمالأ
 كاختصار الاتصاليةالرسائؿ  ةمما مف فمالي  نكاعياأ ةكاف الاتصالات ةلى المزيد مف دقإ

في المنظمات بص و  الاتصالاتميزات مف م للبست ادة ال رصةتاحو ا  الكقت الجيد كالماؿ ك 
 .داخؿ المنظمات  بالاتصاؿكىك ما يمرؼ  ةخاص
 الإداريةداء الكظي ي في المنظمات  رىا ال ماؿ عمى الأأتكمف في   الاتصاؿ ةىميأف إ

يتكقؼ عمى عكامؿ منيا ظركؼ  الرسالة ضمكفف فيـ منلأة  ـ خدماتيأ ةيجابيإسكاء كانت 
 لأطراؼ الن سية كالحالةال كرم السائد في المنظمات  كالاتجاه ؿالاتصاالمكقؼ كالمرض مف 

م أجراء إالمدخؿ السمككي عند  ةمما يتطمب مراعا  ال كرم كالاتجاه الاتصاؿكميارات 
 .داءمنو في رفع مستكل الأ للبست ادة إتصاؿ
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ا نظرا لمدكر الحيكم الذم تقكـ بو المنظمات يصنمي المنظمةفي   الاتصاؿ ةىميأتزداد 
دكما  كالمتزايدة المتطكرةكتكفير حاجيات المجتمع  الرفاىيةفي تحقيؽ  كالخدماتية الاقتصادية

كؿ تحديات ة داء الكظي ي لم اعميف في ىذه المنظمات لمكاجيكىذا يتطمب رفع مستكل الأ
كامر كالتخطيط الجيد في نقؿ كفيـ الأ كالدقة السرعةىذا المصر الجديد كالذم يتطمب 

بالمشكلبت التي تكاجو المامميف  الإدارة ةحاطإتصاؿ ال ماؿ عمى حيث يساعد الإ اتمكالتممي
 الإدارةتكاصؿ بيف الك  التقارير ةكيسيـ في زياد  كمقترحاتيـ كشكاكييـ لمحد منيا كعلبجيا

 يـ.التقارب في كجيات النظر لدي ةكزياد بأدائيـالمشكلبت التي تتممؽ  ةكالمامميف في مكاجي
 ح الاشكاؿ التالي:مما سبؽ تـ طر 

 المؤمنينالوظيفي لدى  الرضا كسبفي  يةالاتصالالعممية ما مدى مساىمة 
 بالأغواط؟ ةالاجتماعي الولائي لمتأمينات الصندوق ب
 تساؤلات الدراسة .2
ككسائؿ الاتصاؿ المستخدمة بصندكؽ التأمينات الاجتماعية بالأغكاط ما ىي أساليب  -

   ؟لصالح المؤمنيف
بصندكؽ التأمينات  التي تمترض المؤمنيف اجتماعيا الاتصالية قاتما طبيمة الممي -

 ؟الاجتماعية بالأغكاط 
المؤمنيف اجتماعيا حكؿ فمالية الاتصاؿ بصندكؽ التأمينات الاجتماعية ما مدل رضا  -

 بالأغكاط؟
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 تحديد مفاىيم الدراسة .3
  :عميةالفا
تمرؼ ال اعمية في   1 .ما ىك فاعؿ كصؼ كؿ والفاعميَة:المامؿُ  القادرُ.  الفاعِلُ: :لغة

مصدر صناعي مف فاعِؿ: مقدرة الشيء عمى  فاعِميِة:  .المغة بأنيا مقدرة الشيء عمى التأ ير
 2.”فاعمية كسيمة/ دكاء/ حؿ“التأ ير 

بما أننا قد عرفنا أف ال اعمية ىي القصد نحك تأ يرات كنتائج مُستيدفة كمرغكبة   :ااصطلاح
  كلا يمكف حصرىا في مجاؿ عمؿ مميف أك مكضكع محدد؛ فمف بامتيازفيي ظاىرة إنسانية 

 أك عمـ الإدارة أك غيرىما.  الاقتصادالخطأ أف نقكؿ إنيا ظاىرة مكجكدة فقط في مجاؿ عمـ 
كأفضؿ كصؼ ليا بشكؿ عاـ إنيا )ال اعمية( ليست أم تصرفات لأفراد مُنتظميف أك 

يقصد الإنساف تحقيؽ أقصى ما يطمح إليو بشكؿ مجتمع مُنتظـ ما؛ فال اعمية تتجمى عندما 
مباشر أك غير مباشر في ك ير مف الأحياف كمف خلبؿ إمكاناتو كمف خلبؿ الآخريف 

 3 .ككسائط ممينة يستخدميا
لدل مدل نجاعة المناصر المرتبطة بالمممية الاتصالية عمى قياس ىي تمؾ القدرة  :اجرائيا

أليذا الدكر نجاعة في كسب كذلؾ لممرفة  لأغكاطبامينات الاجتماعية مكظ ي قطاع التأ
 .رضا المؤمنيف

 
 
 

                                                 
حياء التراث  الجزء الأكؿ كال اني  ط إبراىيـ مصط ى كآخركف  الممجـ الكسيط  مجمع المغة المربية  الإدارة المامة لممُمجمات    1 كا 
 745  ص2

  2008  عالـ الكتب  القاىرة  1أحمد مختار عمر كبمساعدة فريؽ عمؿ  ممجـ المغة المربية المماصرة  المجمد ال الث  ط   2
 1726ص
الدار القكمية لمطباعة   2ىانز جي مكرجن اك  ترجمة  خيرم حماد  السياسة بيف الأمـ صراع مف أجؿ السمطاف كالسلبـ  ج   3

 .71  ص1964كالنشر  ب ـ  
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 :الاتصال
كالتي تحمؿ ممنييف: الأكؿ إيجاد علبقة ” كصؿ“الجذر  تمني كممة اتصاؿ مشتقة مف لغة:

مف نكع مميف تربط طرفيف: كائنيف أك شخصيف  أما ال اني فيك بممنى البمكغ كالانتياء إلى 
 1.في المغة المربية ىك الصمة كالملبقة كالبمكغ إلى ىدؼ مميف غاية ممينة. إذف فالاتصاؿ

الاسـ اتصاؿ يمني الربط بيف شخصيف أك عدة أشخاص ىدفو إيصاؿ مممكمة أك  :ااصطلاح
رسالة. لكف ىذا التمريؼ محدكد في مجاؿ الاقتصاد لاف الاتصاؿ بالنسبة لممؤسسة ييدؼ 

 2 .إلى تغيير رغبة أك مكقؼ
ت ىي ت اعلبت أك تمامؿ طرفيف أك أك ر في مكقؼ مميف لتبادؿ الاتصالا اجرائيا:

المممكمات بيدؼ تحقيؽ تأ ير مميف لدل أمّ )أك كؿ( مف الطرفيف أك ىي تبادؿ 
مكظ ي لدل ( الاتصاؿ بيف أطراؼ مختم يف باستخداـ كسائؿ )قنكات  (Messages)رسائؿ

 .بالأغكاط الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية
 :نالتأمي
ىك الضماف لدرء الخسارة فمندما يتمرض شخص لخسارة مادية فإف الخسارة تتحمميا  لغة:

 3.جية أخرل قادرة عمييا كتقكـ بتمكيض الشخص عما أصابو

ىك الات اؽ الذم بمكجبو تتحمؿ شركة التأميف مسؤكلية تغطية الأخطار مُقابؿ  :ااصطلاح
 4 (. يفدفمات يُسددىا المتماقدكف مميا ) أقساط التأم

المُست يد  ىك عقد يمتزـ المؤمف )شركة التأميف( بمقتضاه أف يؤدم إلى المؤمف لو أك اجرائيا:
 .. الذم اشترط التأميف لصالحو مبمغان أك تمكيض

 

                                                 
 868.ص 2003  دار الممارؼ  د.ـ.ف.11ج ،لسان العرب ابف منظكر   1
 عالـ 1 طدخل إلى الإعلام والاتصال، المفاىيم الأساسية والوظائف الجديدة في عصر العولمة الإعلامية  رحيمة الطيب عيساني  2

 12  ص2002ردف.الكتب الحديث لمنشر كالتكزيع  الأ
 . http //www.sisc.sy/Culture/2386/Arالرابط الالكتركني   3 

 المرجع ن سو.  4

http://www.sisc.sy/Culture/2386/Ar


 الاطار العام والمنيجي لمدراسة
 

19 

 

 أسباب اختيار الدراسة .4
 مبررات ذاتية: *
  اتصاؿ كعلبقات عامة.بحكـ اختصاصنا في مجاؿ   -
مية الاتصالية داخؿ مؤسسة محؿ التربص كعلبقة ذلؾ الميكؿ لممرفة مختمؼ جكانب المم -
  .الرضا الكظي ي لدل المكظؼكسب ب
 الك يؿ بالقضاء عمى مصدر الأزماتالذم ىك مكضكع الاتصاؿ ب الاقتناع الشخصي -

الرضا الكظي ي لدل مف حيث كسب  كالمنازعات التي تحدث بيف المتمامميف كالإدارة
 .المكظؼ

 مبررات موضوعية:*
ككنو مكضكعا مف أىـ المكاضيع الذم يشكؿ إحدل الأدكات المح زة كالدافمة لممرفة ل  - 

 م اىيـ حكؿ التسيير كالتنظيـ كعلبقاتيا بالاتصاؿ داخؿ المؤسسة.
 سميا لمكصكؿ إلى التخمص مف مظاىر غياب فمالية الاتصاؿ في المؤسسة.  - 
 أىداف الدراسة .5
خدمة بصندكؽ التأمينات الاجتماعية التمرؼ عمى أساليب ككسائؿ الاتصاؿ المست -

 .بالأغكاط
 .الكشؼ عف المميقات الاتصالية التي تمترض المؤمنيف اجتماعيا -
عف مدل رضا المؤمنيف اجتماعيا حكؿ فمالية الاتصاؿ بصندكؽ التأمينات الكشؼ  -

 .الاجتماعية بالأغكاط
 أىمية الدراسة .6

في كسب رضى المؤمنيف التالية في ممرفة مدل فاعمية الاتصاؿ ىمية الأ تكمف
التأمينات الاجتماعية بالأغكاط كدكره في كسب رضاىـ ككنيا أف ىذه صندكؽ باجتماعيا 

صندكؽ التأمينات الاجتماعية الدراسة تكشؼ عف الدكر الكبير كال مالية عمى مستكل 
 .مف أجؿ الاست ادة منيا مستقبلب بالأغكاط
 



 الاطار العام والمنيجي لمدراسة
 

20 

 

 نوع الدراسة .7
مي ينبغي تحديد نكع الدراسة أك البحث  كمنو تحديد أم بحث عمنظرا لطبيمة الدراسة 

منيج دقيؽ كىذا مف أجؿ الكصكؿ إلى نتائج مرضية  كتماشيا مع أىداؼ كطبيمة مكضكعي 
رأيت أف نكع الدراسة يتجمى في الكص ي  كمف أىداؼ الدراسة جمع المممكمات الدقيقة عف 

 قضية ما  أك ظاىرة مف الظكاىر.
 منيج الدراسة  .8

منيج بأنو: "تمؾ الدراسة ال كرية لممناىج المختم ة التي تطبؽ في مختمؼ يمرؼ ال
... كليس المنيج سكل منظمة يتبميا الباحث في ممالجة المكضكعات التي يقكـ  الممكـ

 1بدراستيا إلى اف يصؿ إلى نتيجة"
... كىك عبارة عف سمسمة  كيمرفو مكريس انجرس: "اف المنيج في الممـ مسألة جكىرية

 2لمراحؿ المتتالية التي ينبغي اتباعيا بكي ية منسقة كمنظمة".مف ا
كاف لإجراء أم بحث عممي لا بد مف تجديد المنيج الذم يناسب طبيمة المكضكع 

  فيك يساعد بأسمكب المسح المنيج الكص يكمحؿ الدراسة  حيث استمممنا في دراستنا ىذه 
 دنا عميو عند نزكلنا لمميداف.عمى جمع الممطيات كالمممكمات كالبيانات  كقد اعتم

 مجتمع الدراسة وعينتو .9
ىك مجمكعة يتـ اعتبارىا لدراسة أك الت كير الإحصائي. لا يقتصر مجتمع  :مجتمع الدراسةأ/

الدراسة عمى البشر فقط. إنيا مجمكعة مف الجكانب التي تشترؾ في شيء ما. يمكف أف 
 .مديد مف الخصائص داخؿ المجمكعةتككف أشياء  حيكانات  قياسات  كما إلى ذلؾ  مع ال

 .التأمينات الاجتماعية بمدينة الاغكاط مجمكع مكظ ي صندكؽكنقصد بو في دراستنا 

                                                 

    1 عامر مصباح  منيجية إعداد البحوث العممية  مدرسة شيكاقك  الجزائر  2006  ص 23
 36  ص 2004  دار القصبة لمنشر  الجزائر  ي العموم الإنسانيةمنيجية البحث العممي فمكريس انجرس   2
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اف المينة ىي جزء مف مجتمع الدراسة الكمي كنظرا لطبيمة الدراسة  الدراسة:ب/ عينة 
مؤمنيف ال تـ الاعتماد عمى عينة مف المؤمنيف بالاعتماد عمى المينة القصدية المتاحة مف

 م ردة. 90صندكؽ التأمينات الاجتماعية بالأغكاط  كقد بمغ حجـ المينة المختارة  كالمماؿ
 أدوات الدراسة  .10

المقابمة كالتي كانت مع نظرا لمقتضيات الدراسة تـ الاعتماد عمى أداة  أ/ المقابمة:
ينة صندكؽ التأمينات الاجتماعية بمدب لممكارد البشرية السيد: دلاسي محمد المدير ال رعي

 .الاغكاط
: يمتبر الاستبياف أك الاستقصاء أداة مناسبة لمحصكؿ عمى البيانات انيالاستبب/ 

كالمممكمات كالحقائؽ المرتبطة بكاقع مميف كيقدـ الاستبياف بشكؿ كاضح مجمكعة مف 
الأسئمة يطمب الإجابة عنيا مف قبؿ مجمكعة مف الأسئمة المكتكبة يقكـ المجيب بالإجابة 

اة الأك ر استخداما في الحصكؿ عمى البيانات مف المبحك يف مباشرة كممرفة عنيا كىي أد
 1آرائيـ كاتجاىاتيـ.

مكظ ي الصندكؽ الكطني الاستمارة التي قمت بيا ىي استمارة كرقية كزعت عمى 
كتحصمت عمى الإجابات الكاممة في  مكظ ا 90  كعددىـ بالأغكاط لمتأمينات الاجتماعية

 الاستمارة.
البيانات الشخصية بالمحكر الأكؿ ( محاكر أساسية خص 4) أربعتبياف في جاء الاس

لدل أساليب ككسائؿ الاتصاؿ المستخدمة  أختصالمحكر ال اني أسئمة. أما  04 شمؿ
  .أسئمة 04 أيضا شمؿ الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية بالأغكاط

الصندكؽ الكطني كجكدة في مميقات المممية الاتصالية الم المكسكـ ب:المحكر ال الث 
رضا يشمؿ سؤاليف مكسكـ ب: الأخير المحكر   ليمييا لمتأمينات الاجتماعية بالأغكاط

 ( مبحك ا.90كالذم تـ تكزيمو عمى تسمكف )المؤمنيف اجتماعيا حكؿ فمالية الاتصاؿ 
 
 

                                                 
 .117  دار ال كر لمنشر كالتكزيع  ص 1  طالبحث العممي مفيومو وأدواتو وأساليبوذكقاف عبيدات كأخركف    1
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 حدود الدراسة .11
 ينات الاجتماعيةالصندكؽ الكطني لمتأمأجريت ىذه الدراسة عمى مستكل  المجال المكاني:

 .بالأغكاط كإطار اجرائي لمقياـ بالدراسة الميدانية
كيقصد بو ال ترة الزمنية التي يستغرقيا البحث بدأ مف اختيار المشكاة المجال الزمني : 

عداد أدكات البحث  عداد خطة البحث مركرا بتحديد الإجراءات كالخطكات المنيجية كا  كا 
لبيانات الميدانية كتحميميا ككتابة التقرير النيائي كاختيار المجالات كصكلا الى جمع ا

 1لمبحث.
حيث تـ جمع المصادر كالمراجع  2022بتاريخ نكفمبر  انطلبؽ منذ قبكؿ المكضكع

 جكاف كالاطلبع عمى الدراسات السابقة ليتـ فيما بمد استكماؿ الدراسة مع منتصؼ شير
2023 

  .الدراسات المرجعية )السابقة( .12
قاـ بيذه الدراسة بكعطيط  2009 بوعطيط جلال الديندراسة  2 :الأولىالدراسة . 1.12

الاتصال التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي دراسة ميدانية عمى جلبؿ الديف تحت عنكاف " 
الدراسة  استمرض مف خلبليا الباحث إشكالية "العمال المنفذين بمؤسسة سونمغاز عنابة

الاتصاؿ التنظيمي كالأداء  سي كالذم يتم ؿ في: ماحيث حاكؿ الإجابة عف التساؤؿ الرئي
 الكظي ي لدل المماؿ التن يذييف؟

 أىداف الدراسة:
 ممرفة الملبقة القائمة بيف الاتصاؿ التنظيمي كالأداء الكظي ي. -
ممرفة ىؿ للبتصاؿ الرسمي النازؿ علبقة ارتباطيو قكية بأداء المماؿ الكظي ي داخؿ  -

 .البحث مؤسسة
                                                 

  1997القاىرة   نماذج لدراسات كبحكث ميدانية  مكتبة زىراء الشرؽ   محاضرات البحوث الاجتماعية وتنفيذىاسميد ناصؼ     1 
 41ص 

  مذكرة تخرج لنيؿ شيادة ماجيستر  تخصص السمكؾ التنظيمي الاتصال التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفيبكعطيط جلبؿ الديف    2
 2009-2008كتسيير المكارد البشرية  كمية الممكـ الإنسانية كالاجتماعية جاممة منتكرم محمكد قسنطينة 
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تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى أداة كاحدة لجمع البيانات كىي  ع البيانات:أدوات جم 
 محكريف: الاستمارة  حيث تـ تقسيميا إلى

  22إلى البند 01بندا  مف البند  22تناكؿ الاتصاؿ التنظيمي  كضـ  المحور الأول: -
الصاعد كىي بندا  كأخرل تتممؽ بالاتصاؿ  11بنكد تتمحكر حكؿ الاتصاؿ النازؿ كعددىا 

 بندا. 11كذلؾ 
بندا   20تناكؿ فيو المتغير التابع كىك الأداء الكظي ي  كعدد بنكده  المحور الثاني: -

كأسمكب تقدير ذاتي لممماؿ المن ذيف حكؿ أدائيـ الكظي ي ضمف مؤسسة البحث )سكنمغاز( 
مف ال رضيات كذلؾ تـ التطرؽ إلى بمض المتغيرات أك البيانات الأكلية التي تـ إدراجيا ض

 التمميمي كالأقدمية في الممؿ. الص رية كىي: السف كالمستكل
عمى تطبيؽ الأسمكب الكص ي التحميمي مف خلبؿ  اعتمد الباحث في دراستو منيج الدراسة:

محاكلة التمرؼ عمى طبيمة الملبقة بيف الاتصاؿ التنظيمي كالأداء الكظي ي لدل المماؿ 
 المن ذيف.

% كمينة مف 25عاملب من ذا كقد تـ أخذ نسبة 197مجتمع البحث مف  يتككف عينة الدراسة:
عاملب من ذا  كتـ اختيار عينة البحث  49المجتمع الأصمي كبالتالي عينة البحث تتككف مف 

 بطريقة المينة المشكائية.
 نتائج الدراسة: 

سكاء  عف تكاجد الاتصاؿ النازؿ بما يناسب المممكمات مف الإدارة إلى المماؿ الكشؼ-1
 المشرؼ المباشر عمى المماؿ كعف طريؽ الإعلبنات كالاجتماعات. عف طريؽ

كجكد اتصاؿ صاعد يمتمد المماؿ فيو عمى الاتصاؿ بالمشرؼ المباشر أك استغلبؿ -2
 الاجتماعات لإيصاؿ انشغالاتيـ.

كجكد علبقة ارتباطيو مكجبة متكسطة بيف الاتصاؿ النازؿ كالأداء الكظي ي لممماؿ -3
 ن يذييف. الت



 الاطار العام والمنيجي لمدراسة
 

24 

 

كجكد علبقة ارتباطيو مكجبة متكسطة بيف الاتصاؿ الصاعد كالأداء الكظي ي كبيذا  -4
 مكجبة متكسطة بيف الاتصاؿ التنظيمي كالأداء الكظي ي. كجكد علبقة

قاـ بيذه الدراسة المربي بف داكد  2008 العربي بن داوددراسة  1 الدراسة الثانية:. 2.12
دراسة ميدانية  ل التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائرية"فعالية الاتصا"تحت عنكاف 

بميف السمارة قسنطينة  استمرض مف خلبليا الباحث  C.P.Gبمركب الرافمات كالمجارؼ 
إشكالية الدراسة حيث حاكؿ الإجابة عف التساؤؿ الرئيسي كالذم يتم ؿ في: ما مدل اىتماـ 

ؿ التنظيمي  كما مدل فماليتو في إنمائيا المؤسسة الصناعية محؿ الدراسة بمسألة الاتصا
 كتطكيرىا؟ 

 أىداف الدراسة:
ىدفت الدراسة إلى تحقيؽ ىدؼ أساسي أك عمـ يتجمى مف خلبؿ مدل اىتماـ المؤسسة  -

بتحقيؽ فمالية اتصالية بيف الإدارة كالمماؿ كممرفة أك إبراز أىمية الاتصاؿ في المؤسسة 
 كدكره في تحقيؽ أىدافيا. 

عف أنماط الاتصاؿ كخصائصو كالكسائؿ  ككذلؾ القنكات المتبمة في المممية الكشؼ  -
 الاتصالية. كذلؾ إبراز المشاكؿ التي تحكؿ دكف تحقيؽ فمالية اتصالية.

 الملبحظة اعتمد الباحث عمى أدكات جمع البيانات الضركرية كىي أدوات جمع البيانات:
مف خلبؿ ملبحظة  ح  كذلؾ المقابمة مفالمبحك يف أ ناء ممئ الاستمارة مع كؿ سؤاؿ يطر 

رؤساء الأقساـ كرؤساء ال رؽ كرؤساء الكرشات أفراد المينة  المماؿ خلبؿ إجراءىا مع سمكؾ
كذلؾ لمحصكؿ عمى البيانات كالمممكمات المتممقة  ككذلؾ بمض المماؿ الك ائؽ كالسجلبت

ريات كالمصالح كالأقساـ بالمدد الإجمالي لممماؿ كمراتبيـ الإدارية كتكزيميـ عمى المدي
 الأسئمة المكجية إليو. عف كالكرشات كغيرىا  كالاستمارة يقكـ مف خلبليا المبحك يف بالإجابة

 إعتمد الباحث في دراستو عمى المينة المشكائية الطبقية. عينة الدراسة:
                                                 

  مذكرة مكممة لنيؿ شيادة ماجيستر  تخصص تنمية ة الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائريةفعالي  المربي بف داكد  1
 .2008 -2007المكارد البشرية  كمية الممكـ الإنسانية كالاجتماعية  جاممة منتكرم قسنطينة  
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اعتمد الباحث في دراستو عمى المنيج الكص ي باعتباره منيج يتناسب مع  منيج الدراسة:
 مكضكع الدراسة.
 نتائج الدراسة:

 ضمؼ قنكات الاتصاؿ النازؿ. -
 أف الإدارة تتصؿ بشكؿ دائـ بمماليا في مختمؼ المسؤكليات التنظيمية. -
 الملبقة بيف المماؿ الرؤساء كالإدارة علبقة حسنة مقبكلة. -
 . كش ت الدراسة عمى أف المماؿ غير راضيف عف أساليب الاتصاؿ السائد في المؤسسة -
عدـ مشاركة المماؿ في اتخاذ القرارات ككف الإدارة ترل أف سمطة القرار تبقى مف حقيا  -

 فقط. 
 أف المؤسسات الصناعية لا تكلي الاىتماـ اللبزـ ب مالية الاتصاؿ بيف الإدارة كالمماؿ.  -

قاـ بيذه الدراسة الطاىر أجغيـ  2006 الطاىر أجغيم دراسة  1 الدراسة الثالثة:. 3.12
" واقع الاتصال في المؤسسات الجزائرية" جامعتا منتوري وباجي مختار تحت عنكاف:

  كانطمؽ الباحث في ىذه الدراسة مف تساؤؿ أساسي ألا كىك: ىؿ كمما كانت نموذجا
دارة  الاتصالات بأساليبيا أك ر ديمقراطية كبمغة م يكمة أدل ذلؾ إلى نجاح التسيير كا 

 ؟ كالمكس صحيح؟الأعماؿ في المؤسسة الجزائرية
اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى أك ر مف أداة حرصا منو عمى  أدوات جمع البيانات:

جمع أك ر كأدؽ البيانات التي ت يد في كشؼ متغيرم الدراسة كقياس الملبقة بينيما كىذه 
 .الأدكات ىي: الاستمارة: تمد الاستمارة أداة أساسية لجمع البيانات في ىذه الدراسة 

المينة التي اعتمدت في ىذه الدراسة مف نكع المينات الحصصية كتقكـ ىذه  نة الدراسة:عي
المينة عمى تقسيـ الباحث لممجتمع الأصمي إلى فئات أك طبقات عمى أساس خصائص 
ممينة م ؿ الكظي ة كالجنس كالص ة...الخ حيث نجد المماؿ المادييف  كالمكظ يف كالإدارييف 

                                                 
تكره دكلة  تخصص عمـ الاجتماع  كمية الممكـ   رسالة مقدمة لنيؿ درجة دكواقع الاتصال في المؤسسات الجزائريةالطاىر أجغيـ    1

 .2006 - 2005جاممة منتكرم قسنطينة    كالممكـ الإنسانية الاجتماعية
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كالطمبة كىذه ال ئات أك الطبقات تم ؿ أك تشمؿ كؿ كحدات أك فئات كالمسئكليف كالأساتذة 
 مجتمع المؤسسة الجاممية مجاؿ الدراسة. 

اتبع الباحث في دراستو عمى المنيج الكص ي كجاء اختيار ىذا المنيج  منيج الدراسة:
 الكص ية التحميمية كطبيمة ال رضيات التقريرية. مع طبيمة الدراسة لانسجامو
 راسة:نتائج الد

 المغة كاقع دكر في اتصاؿ كأداء المؤسسة الجزائرية. -
طبيمة نظاـ الاتصاؿ الكتابي السائد كتأ يراتو الإدارية كالإنسانية في المؤسسة الجاممية  -

الجزائرية. مدل استجابة نظاـ الاتصاؿ المطبؽ في المؤسسة الجزائرية لمتطمبات المممية 
 الإدارية.

تصاؿ المستمممة في المؤسسة الجاممية الجزائرية كدكرىا في مدل ملبئمة كسائؿ الا -
 تحسيف أدائيا. 

 .تقدير مككنات أفراد كفئات الأسرة الجاممية في كاقع اتصاؿ المؤسسة -
  .جوانب الاستفادة من الدراسات السابقة .13

 الاست ادة مف الأطر المنيجية لتمؾ الدراسات.
 ممرفة حجـ المينة المختارة كمجتمع البحث.

 البناء عمييا.تدارؾ الجكانب التي اىممتيا الدراسات السابقة تـ 
 مف نتائج الدراسات السابقة كتكظي يا في تحميؿ النتائج.الاست ادة 

 
 
 



 

 

 : الأولالفصل 
 حول الاتصالعام مدخل 

 تمييد
 الاتصالالمبحث الأول: مدخل إلى 

 الاتصاؿالمطمب الأكؿ: تمريؼ كأىمية 
 الاتصاؿكأنكاع  عناصر المطمب ال اني:

 .الاتصاؿالمطمب ال الث: كظائؼ 
 الاتصالشبكات ووسائل  ،المبحث الثاني: نماذج

 المطمب الأكؿ: نماذج الاتصاؿ
 الاتصاؿالمطمب ال اني: شبكات 
 الاتصاؿالمطمب ال الث: كسائؿ 

 الاتصالالمبحث الثالث: فعالية ومعوقات 
 ال ماؿ الاتصاؿالمطمب الأكؿ: شركط 

 الاتصاؿ اني: ممكقات المطمب ال
 نحك اتصاؿ فماؿ الاتصاؿالمطمب ال الث : مبادئ إنجاح 

 خلاصة الفصل 
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 تمييد:
 اجتماعيترتبط بطبيمة الإنساف مف منطمؽ ككنو كائف  اجتماعيةظاىرة  الاتصاؿيمد 

 ابتداءيساعد الإنساف في كؿ شيء  فالاتصاؿبطبمو لا يستطيع الحياة بممزؿ عف الآخريف  
ضركرة حيكية في حياة  الاتصاؿدؿ المنافع إلى المشاركة الكجدانية  كما أصبح مف تبا

 الأفراد كالجماعات كالمنظمات عمى السكاء .
ال ماؿ يم ؿ أحد الدعامات اليامة التي  الاتصاؿأصبح  فممى مستكل ال رد كالجماعة 

لـ يقتصر تأ ير كالتماسؾ بيف المامميف ضمف مجمكعات الممؿ  ك  الانسجاـتساىـ في زيادة 
ال ماؿ يم ؿ  الاتصاؿعمى مجمكعات الممؿ  فقد أشارت ممظـ الدراسات عمى أف  الاتصاؿ

أحد م اتيح النجاح بالنسبة لممنظمات المختم ة  إذ يؤدم إلى رفع الركح الممنكية كتحسيف 
بيف المامميف  مما ينمكس إيجابا عمى أدائيـ كبالتالي عمى أداء  الاجتماعيةالملبقات 

 المنظمات التي يمممكف فييا.
في المؤسسة  خصصنا المبحث الأكؿ مف ىذا  الاتصاؿكمف أجؿ دراسة كفيـ مكضكع 

  عناصره  أنكاعو  كظائ و  كالمبحث ال اني الاتصاؿال صؿ لمختمؼ التماريؼ التي قدمت 
 الاتصاؿأما المبحث ال الث خصصناه لشركط  الاتصاؿنتناكؿ فيو نماذج  شبكات ككسائؿ 

 فماؿ. اتصاؿنحك  الاتصاؿكمبادئ إنجاح  الاتصاؿال ماؿ  ممكقات 
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 الاتصالالمبحث الأول: مدخل إلى 
نشاء  الاتصاؿيمتبر  أىـ عممية مميزة لمسمكؾ الإنساني كخطكة ضركرية لمتمامؿ كا 

الملبقات بيف أفراد المجتمع ككذلؾ بيف المنظمات كالمتمامميف مميا  حيث تمتبر عممية 
 صاؿ مف بيف الكظائؼ الأساسية في المنظمة .الات

مف محاكلة  ابتداءكلمتكضيح أك ر خصصنا ىذا المبحث لممالجة مجمكعة مف الجكانب 
براز أىميتو ككذلؾ تحديد مختمؼ عناصره ك أنكاعو ككظائ و.  إعطاء تمريؼ للبتصاؿ كا 

 الاتصالالمطمب الأول: تعريف وأىمية 
ستخداـ في الحياة اليكمية كىي ذات مماني عديدة إذ كممة اتصاؿ كاسمة الانتشار كالا

 يجب أف نحدد ممناىا مف خلبؿ تبياف أصميا كمف  ـ تمري يا.
 . الاتصالالفرع الأول: تعريف 

كتمني  communsإف كممة اتصاؿ مشتقة مف الكممة اللبتينية  1:لغة الاتصال .1
يتضمف  الاشتراؾنكع مف أم مشترؾ أك اشتراؾ  أم محاكلة تأسيس  Commonبالإنجميزية 

شخصيف أك أك ر في المممكمات كالأفكار كالاتجاىات  كما يشير إلى المممكمات التي تنتقؿ 
 بكاسطتيا تمؾ الأفكار بيف الناس داخؿ نسؽ اجتماعي مميف ميما اختمؼ حجمو. 

كمف الناحية التاريخية فإف المتتبع لكممة اتصاؿ في المغات الأجنبية يجد أف عبارة 
communique  أم اتصاؿ( قد ظيرتا في المغة ال رنسية في حكالي النصؼ ال اني مف(

كىذه الكممة  participerالقرف التاسع عشر كممنى الكممة الأكلى ىك )يشارؾ في ...( أك 
في المتناكؿ الماـ  الشيءالتي تمني كضع  communicativeقريبة مف الكممة اللبتينية 
mettre en commun في علبقة ما  أك الدخكؿêtre en relation  كقد تحكؿ ىذا

أك إرسالو كبذلؾ تصبح القاطرات  transmettre الشيءالمصطمح ليصبح ممناه نقؿ 
كالسيارات ككسائؿ الإعلبـ المكتكبة كسائؿ اتصاؿ  أم كسائؿ مركر مف نقطة إلى نقطة 

                                                 
 .19  ص 1990  المركز المربي لمتطكير الإدارم  لبناف  الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية والإدارةمصط ى حجازم    1
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 communicationكخلبؿ القرف ال امف عشر كمع تطكر كسائؿ النقؿ أصبح مصطمح 
 شائما ككاف يمني الطرؽ كالقنكات كالخطكط الحديدية.

أما في لغتنا المربية فكممة اتصاؿ مشتقة مف الجذر " كصؿ " كالذم يحمؿ ممنييف الأكؿ 
ىك الربط بيف كائنيف أك شخصيف  أم إيجاد علبقة مف نكع مميف تربط بيف الطرفيف  أما 

 ى غاية ممينة.الممنى ال اني فيك يمني البمكغ كالانتياء إل
في المغة المربية ىك الصمة كالملبقة كالبمكغ إلى غاية ممينة مف تمؾ  فالاتصاؿإذف 
 الصمة.

قد كضمت لو  الاتصاؿكم مو مف الم اىيـ في مختمؼ الممكـ فإف  :اصطلاحا الاتصال .2
  الاستمماليالمديد مف التماريؼ  تختمؼ حسب نكع كتخصص مكاضيميا  كحسب اليدؼ 

اريخ أك فترة كجكد صاحبيا  كمف التماريؼ المتمددة نحاكؿ التطرؽ إلى البمض ككذا حسب ت
 منيا فيما يمي: 

  " يمرؼAlbert henry  "بأنو:" نقؿ الممنى مف شخص لآخر مف خلبؿ  الاتصاؿ
 1الملبمات أك الإشارات أك الرمكز  مف نظاـ لغكم م يكـ ضمنيا لمطرفيف ".

  "د ركائز التكجيو حيث ينطكم عمى تدفؽ المممكمات بأنو: " أح الاتصاؿعرؼ " الملبؽ
اميع بغرض جكالتمميمات كالتكجييات كالأكامر كالقرارات مف فرد أك مجمكعة إلى أفراد أك م

 2الإبلبغ أك التأ ير  أك إحداث التغيير باتجاه بمكغ أىداؼ محددة مسبقا " 
  محقائؽ أك الأفكار  أك بأنو: " تبادؿ مشترؾ ل الاتصاؿتمرؼ الجممية القكمية لدراسة

الآراء أك الأحاسيس  مما يتطمب عرضا كاستقبالا يؤدم إلى الت اىـ المشترؾ بيف كافة 
 3الأطراؼ " .

 

                                                 
 .13  ص2004  دار المحمدية المامة  الجزائر  كفاءة المؤسسة الاقتصاديةالاتصال ودوره في ناصر دادم عدكف    1
 .64  ص2010دار اليازكرم المممية لمنشر كالتكزيع  الأردف   العلاقات العامة الدولية،بشير الملبؽ    2
 .14د. ناصر دادم عدكف   مرجع سابؽ  ص  3
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  بأنو: "عممية نقؿ المممكمات كالأفكار كالميارات  الاتصاؿستانير" يمرفاف "برسمكف ك
 1بكاسطة استمماؿ الرمكز كالكممات كالصكر كالأشكاؿ كالرسكمات ".

 2ما تكجد تماريؼ أخرل من صمة نكجزىا فيما يمي: ك
 "ىك المممية التي يتـ مف خلبليا تككيف الملبقات بيف أعضاء المجتمع سكاء كاف  الاتصاؿ

 صغيرا أك كبيرا كتبادؿ الأفكار كالتجارب فيما بينيـ ". 
  "يمني التبادؿ مع الآخريف كىك يمني النقؿ كالت اعؿ مع فرد أك جماعة " الاتصاؿ . 
 "ىك الت اعؿ المباشر بيف ا نيف أك أك ر مف الناس باستمماؿ كسائط تقنية م ؿ  الاتصاؿ

 الشيءالياتؼ  التم زيكف  الراديك كما تكفره ىذه الكسائط مف صكت  صكرة  مممكمة عف 
 المتصؿ مف أجمو ".

ؿ كىك عممية إنتاج كنقؿ كتباد للبتصاؿكخلبصة لمتمري ات السابقة يمكف إعطاء تمريؼ 
كت يـ لممممكمات كلأفكار كالآراء كالمشاعر مف شخص إلى شخص آخر أك مف مجمكعة إلى 

حداث   المطمكبة . الاستجابةمجمكعة  بقصد التأ ير فيو أك فييا كا 
 الاتصالالفرع الثاني: أىمية 

لمتمبير عف الت اعؿ الاجتماعي بيف  الاتصاؿيت اعؿ ال رد مع غيره مف خلبؿ كسائؿ 
الكسيمة الاجتماعية التي يتـ مف خلبليا الت اىـ بيف الأفراد كخمؽ  الاتصاؿد الأفراد  كيم

 كالاتصاؿحركة ديناميكية الجماعة كالت اعؿ المستمر بيف الأفراد كالجماعات عمى حد سكاء  
كسيمة رئيسية مف الكسائؿ التي تستخدـ لتحقيؽ أىداؼ المنظمة بشكؿ عاـ حيث يتـ مف 

البيانات كالآراء كالأفكار بيف الأفراد لغرض تحقيؽ الأىداؼ خلبليا نقؿ المممكمات ك 
 المستيدفة لممنظمة.

                                                 
  2010  الشركة المربية المتحدة لمتسكيؽ كالتكريدات  مصر  العامة الاتصالات والعلاقاتصالح أبك أصبع كتيسير أبك عرجة    1
 .9ص

 .17  ص2011  دار أسامة لمنشر كالتكزيع  الأردف  الاتصال والإعلام التسويقيد. فاطمة حسيف عكاد    2
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تمد ذات أىمية أساسية في نقؿ المممكمات كالأفكار كالمشاعر  الاتصاؿلذا فإف عممية 
بأية صكرة كانت  الاتصاؿكالحقائؽ كغيرىا بيف الأفراد أك الجماعات  لذا يمكف القكؿ بأف 

ىي عمى درجة عالية مف الأىمية في المنظمة كقد أ بتت الدراسات رسمية أك غير رسمية 
 % مف نشاط المنظمة.75تم ؿ ما يقارب  الاتصالاتكالأبحاث بأف 

 1في المنظمة عمى النحك الآتي:  الاتصالاتكيمكف إيجاز الأىمية التي تنطكم عمييا 
اىيـ كالآراء داخؿ المنظمة حيث يساىـ في نقؿ الم  اجتماعينشاط إدارم ك  الاتصاؿ .1
لتك يؽ التماسؾ بيف مككنات المنظمة كبالتالي تحقيؽ  الاتصاليةالأفكار عبر القنكات ك 

 أىدافيا. 
 كسيمة أساسية لإنجاز الأعماؿ كالميمات المختم ة في المنظمة.  الاتصاؿ .2
بيف الأفراد ضركرية ك أساسية في التكجيو كالتمبير عف السمكؾ  الاتصاؿتمد عممية  .3

 المنظمة. جماعي لممامميف فيال ردم كال
 كسيمة لضماف الت اعؿ كالتبادؿ المشترؾ للؤنشطة المختم ة لممنظمة.  الاتصاؿ .4
إطلبع الرئيس عمى نشاط مرؤكسيو  كما يستطيع التمرؼ  الاتصاؿيتـ مف خلبؿ عممية  .5

ة يم ؿ كسيمة رقابي الاتصاؿعمى مدل تقبميـ لآرائو كأفكاره كصيغ عممو داخؿ المنظمة  فإف 
رشادية لنشاطات الرئيس في مجاؿ تكجيو فماليات المرؤكسيف.   كا 

نقؿ المممكمات كالبيانات كالإحصاءات كالم اىيـ عبر القنكات  الاتصاؿيتـ مف خلبؿ  .6
المختم ة مما يسيـ بشكؿ أك بآخر في اتخاذ القرارات الإدارية كتحقيؽ المنظمة لنمكىا 

 كتطكرىا.
 
 
 

                                                 
يازكرم لمنشر كالتكزيع    دار الأسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقعبد الناصر أحمد جرادات كلبناف ىاتؼ الشامي    1

 .113  ص 2009الأردف  
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 الاتصال عناصر وأنواع المطمب الثاني:
ف كانت مجرد قراءة في صحي ة  الاتصاؿيمتبر  عممية ديناميكية نشطة كمتحركة  حتى كا 

إلى المذياع أك مشاىدة التم از  كؿ حاؿ اتصاؿ ميما كانت فريدة لابد أف  الاستماعأك 
 تشمؿ عمى عناصر ممينة.

 الاتصالعناصر  :أولا
 فيما يمي: الاتصاؿتتم ؿ عناصر 

ىك منشئ الرسالة  قد يككف شخصا كاحدا أك  1أو المرسل: الاتصالبالمتصل أو القائم  .1
أك ر ممف يقكـ بيذا الأمر في الكقت ن سو  كما أف المرسؿ قد يتحكؿ إلى مستقبؿ كالمكس  

الطالب مع الأستاذ  قد يبدأ الأستاذ بإرساؿ رسالة كإلقاء السلبـ  التقاءكما يحصؿ في حالة 
ؿ الطالب إلى مرسؿ فيرد عمى الرسالة ل ظيا أك بإشارة عمى الطالب كلكف سرعاف ما يتحك 

 : الاتصاؿمنو كىذا يقكـ المرسؿ بتقمص أربمة أدكار في عممية 
 يقرر الممنى الذم يريد إيصالو إلى الطرؼ الآخر.  -
يرمز الممنى في رسالة  كيتم ؿ الترميز في كضع الممنى المراد في شكؿ رمكز فيترجـ  -

راء كأصكات كتمبيرات جسدية تؤلؼ جميميا الرسالة التي يرسميا الممنى بكممات كأفكار كأ
 إلى الطرؼ الأخر. 

 يرسؿ الرسالة.  -
 يت اعؿ مع استجابة المستقبؿ ليذه الرسالة.  -
ىي مجمكعة المماني التي يرسميا إلى المستقبؿ مف خلبؿ تضمينيا مجمكعة  2 الرسالة : .2

التي يرغب المرسؿ بنقميا إلى  الاتجاىاتك مف الرمكز أك المممكمات أك الآراء أك المشاعر أ
الطرؼ الآخر المستيدؼ  كيختمؼ شكؿ كمضمكف الرسالة تبما لميدؼ الذم أعدت مف أجمو 

 فيناؾ: 
                                                 

 .10  ص2009  دار أسامة لمنشر كالتكزيع  الأردف   الاتصالات الإداريةشمباف فرج    1
 .42  ص 2007  مؤسسة حكرس الدكلية لمنشر كالتكزيع  مصر   الاتصالات الإداريةد. محمد الصيرفي     2
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كىي التي تنقؿ مممكمات عقلبنية  فنية أك عممية أك إدارية أك  الرسالة الوظيفية: -
 ...إلخ. اقتصاديةأك  اجتماعية

تمبر عف المشاعر كالان مالات كتتكجو إلى الملبقات أساسا.  كىي التي الرسالة العاطفية: -
كقد تككف الرسالة صكتية  فيتـ التمبير عنيا بالصكت المسمكع عف طريؽ الصراخ أك الكلبـ 
أك المكسيقى  أك قد تككف مكتكبة أك عبارة عف صكرة أك مجمكعة مف الصكر  كيمكف أف 

ف مزيجا مككنا مف أك ر مف شكؿ مف أشكاؿ تككف الرسالة حركية م ؿ الإشارات أك أف تكك 
 الرمكز التي يمكف استخداميا في الرسائؿ.

ىي المؤ رات التي تقمؿ مف القدرة عمى إدراؾ المقصكد بالرسالة أك الممنى  1 التشويش: .3
عرقمة إيصاليا بالشكؿ التاـ  كقد تتممؽ الضكضاء بالمرسؿ  مف حيث إدراكو كاتجاىاتو 

ختيار الكسيمة المناسبة لا تككف بالشكؿ المطمكب أك بالمستمـ ذاتو كشخصيتو كقدرتو عمى ا
 ن سيا.  الاتصاؿأك بقناة 

الكسيمة ىي الطريؽ الذم تمر مف خلبلو الرسالة  2 :الوسيمة أو القناة الحاممة لمرسالة .4
بيف المرسؿ كالمستقبؿ  كالقنكات الطبيمية لنقؿ الرسائؿ ىي مكجات الضكء كالصكت التي 

مف رؤية الآخريف كسماعيـ  كلكف ىناؾ كسائؿ عدة يستخدميا الناس في نقؿ  تمكننا
رسائميـ كالكتب  الصحؼ  المجلبت  الأفلبـ  البث الإذاعي كالتم ازم كالأشرطة السممية 

 كالبصرية  اليكاتؼ كالحكاسيب الآلية ك غيرىا. 
مكعة مف نمني بو الطرؼ الممني بالرسالة سكاء كاف شخص أك مج  3 :المستقبل .5

  حيث الاتصاليةالأشخاص أك فئة ممينة  كالمستقبؿ ىنا يقع عميو دكر ىاـ في المممية 
يستقبؿ الرسالة كيقكـ ب ؾ الرمكز كفقا لإطاره المرجمي محاكلا فيـ ال كرة التي أراد المرسؿ 
ذا كاف ىناؾ تطابؽ بيف فكر المرسؿ كالمستقبؿ بالنسبة لرمكز الرسالة أصبحا  إرساليا  كا 

                                                 
 .494  ص2007  دار كائؿ لمنشر كالتكزيع  الأردف  لالإدارة والأعماصالح ميدم كالأخركف    1
 .12شمباف فرج  مرجع سابؽ  ص   2
 .22  ص2000المكتبة الجاممية  مصر   الاتصال الفعال،ىالة منصكر    3
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حينيا ناجحة كفمالة  أما إذا حدث ككانت ال كرة  الاتصاؿمشتركيف في ال كرة  كتككف عممية 
قد  الاتصاؿالتي خرج بما المستقبؿ غير متما مة مع فكرة المرسؿ ف ي ىذه الحالة نقكؿ أف 

 . كفماليتوفشؿ في تحقيؽ ىدفو 
ة كبالشكؿ المراد إلى قد لا يمرؼ المرسؿ أف رسالتو قد كصمت سميم 1 التغذية العكسية : .6

المرسؿ إليو  إلا إذا رد عميو المرسؿ إليو كىذا الرد يسمى بالتغذية المكسية أك الراجمة أك 
 إرجاع الأ ر  فيصبح المرسؿ إليو ىك المرسؿ  كالمرسؿ ىك المرسؿ إليو.

يمني الجك الماـ المتم ؿ في المحيط الن سي كالمادم الذم يحدث فيو  2 : الاتصالبيئة   .7
  كتشمؿ البيئة المكاقؼ كالمشاعر كالملبقات بيف المتصميف ككذلؾ خصائص لاتصاؿا

تؤ ر عمى  الاتصاؿالمكاف م ؿ سممتو  كألكانو  كترتيبو كدرجة الحرارة فيو  كلا شؾ أف بيئة 
طبيمة كمدل جكدتو  فم لب يحتاج إلقاء درس عممي إلى بيئة ىادئة مناسبة كليس إلى بيئة 

 صاخبة كمزعجة.
بالآخريف رسمي أك عادم  ىؿ ىك  نائي  اتصالنا)ىؿ  الاتصاؿا أف السياؽ الذم يتـ فيو كم

 أك في مجمكعة صغيرة أك كبيرة ... الخ( يتطمب منا تحديد ما نقكؿ كما ن مؿ.
 في الشكؿ التالي:  الاتصاؿكيمكف تكضيح عناصر عممية 

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .321  ص2009  عالـ الكتاب الحديث لمنشر كالتكزيع  الأردف  الإدارة الحديثةأحمد الخطيب    1
 .13ص شمباف فرج  مرجع سابؽ   2
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 . الاتصال(: عناصر عممية 1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( .طالبتينمن إعداد ال)مصدر : ال
 الاتصال: أنواع ثانيا

حسب المميار الذم نستخدمو في التصنيؼ كذلؾ  الاتصاؿيمكف التمييز بيف عدة أنكاع مف 
 1 كما يمي:

 ىما:  الاتصاؿىناؾ نكعاف مف  حسب مدى الرسمية: .1
لمختم ة  ىك الذم يحدث بالطرؽ الرسمية المت ؽ عمييا في المنظمات ا الرسمي: الاتصال . أ

 يمتمد ىذا النكع عمى المذكرات  التقارير  الاجتماعات الرسمية كالخطابات... الخ. 
حينما يدكر بيف زملبء الممؿ أحاديث عف  الاتصاؿيحدث ىذا  غير الرسمي: الاتصال . ب

 مشاكميـ أك ظركؼ حياتيـ بميدا عف جك الممؿ كربما أحاديث عف الممؿ ذاتو.
 
 
 
 

                                                 
 ..23  ص 1998  المكتب الجاممي الحديث  مصر الاتصال ووسائمو في المجتمع الحديثمي  يخيرم خميؿ الجم  1
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 كىي:  الاتصاؿؾ  لب ة أنكاع مف ىنا: الاتصالحسب اتجاه  .2
يتـ باتجاه الأس ؿ حيث يككف المدير )الرئيس( ىك المتصؿ  1 اليابط )النازل(: الاتصال . أ

كبمكجبو يجرم نقؿ الرسالة إلى المرؤكسيف كالتي تتضمف غالبا الأكامر كالتكجييات كطرؽ 
 أداء الممؿ. 

ستكل الأدبي إلى المستكل الرسمي الرأسي يتجو مف الم الاتصاؿ 2 الصاعد: الاتصال . ب
الأعمى في الييكؿ التنظيمي  أم مف المرؤكس إلى الرئيس كيككف في شكؿ تقارير كشكاكم 

يستخدـ في نقؿ  الاتصاؿكاقتراحات كملبحظات كتغذية راجمة  كما أف ىذا النكع مف 
المممكمات التي لدل المرؤكس إلى الرئيس كي تساعده في اتخاذ القرارات الصائبة في 

 لخطط كالسياسات كالبرامج كالتمميمات التي تتبناىا المؤسسة كتقكـ بتن يذىا. ا
ىك تبادؿ المممكمات بيف الأفراد الذيف ىـ عمى ن س المستكل الإدارم  3 الأفقي: الاتصال . ج

أك الكحدات الإدارية في المؤسسة  كىي الاتصالات الجانبية التي تتـ بيف الأفراد أك 
 المتقابمة.الجماعات في المستكيات 

يمكف التمييز كفقا ليذا المميار بيف الاتصالات  :الاتصالحسب عدد الأفراد في عممية  .3
  ال ردية كبيف الاتصالات الجماعية كما يمي:

كىي التي تتـ بيف فرد ك فرد آخر فقط  أم أف المرسؿ يككف فردا  الفردية: الاتصالات . أ
 كاحدا ككذلؾ المستقبؿ يككف فردا كاحدا . 

كىي التي تتـ بيف فرد كجماعة أك بيف جماعة كجماعة كيمكف  الجماعية: صالاتالات . ب
 ما يمي:  الاتصالاتإدراج ضمف ىذا النكع مف 

 

                                                 
 .208 ص2008  دار اليازكرم لمنشر كالتكزيع  الأردف   الإدارةصالح عبد القادر النميمي    1
 .235 ص2007الأردف    دار ص اء لمنشر كالتكزيع  أسس الإدارة المعاصرةزكي مصط ى عمياف    2
 .8  ص2010  دار المستقبؿ لمنشر ك التكزيع  الأردف  أساسيات الإدارةفادم محمد صلبح    3
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الجماىيرية كالراديك  الاتصاؿكىك الذم يتـ ب و عف طريؽ كسائؿ  1 الجماىيري: الاتصال -
 كالتم زيكف كالصحؼ كالمجلبت ككتب ال قافة كالممارض كالميرجانات. 

كممة جماىيرم تشير إلى مجمكعات كبيرة مف الناس تأتي مف مختمؼ الطبقات ك 
الاجتماعية  تتضمف ىذه المجمكعة أفرادا يختم كف في مراكزىـ كمينيـ ك قافاتيـ كيتميز 

 الجماىيرم بالخصائص التالية: الاتصاؿ
  الاتصاؿالجماىيرم في خطكة بث الرسائؿ الاتصالية عمى كسائؿ  الاتصاؿيمتمد 
الجماىير كالصحؼ كالراديك كالتم زيكف كالسينما كالكتب كالممصقات كغيرىا مف الكسائؿ ب

 التي تتصؼ بمدـ الصمة المباشرة بيف المرسؿ كجميكر المستقبميف. 
  الجماىيرم مف طرؼ كاحد حيث ي تقر إلى رجع الصدل  الاتصاؿتتـ ممظـ عمميات

 ال كرم أك المباشر. 
  المنصر الاختيارم الذم يتم ؿ في كجكد عدد كبير كمتنكع مف الجماىيرم ب الاتصاؿيتأ ر

 الكسائؿ. 
  نما تقكـ  الاتصاؿعمميات الجماىيرم لا تقكـ عمى جيد فردم أك جيد مجمكعة صغيرة كا 

عمى جيد مؤسسات متكاممة ككسائؿ الإعلبـ  كككالات الأنباء  كمؤسسات الإنتاج 
 كالخدمات كغيرىا.

  كالمادات كعضكية الجماعات المختم ة   كالميكؿمدة عكامؿ الجماىيرم ب الاتصاؿيتأ ر
عمى تدعيـ الممتقدات كالاتجاىات السائدة كأف تجممو  الاتصاؿكىي ما يمكف أف تساعد 

 تحت ظركؼ ممينة كسيمة أساسية لمتغيير الاجتماعي أك ال قافي أك الاقتصادم. 
 

                                                 
 .112  ص 2004  مؤسسة حكرس لمنشر كالتكزيع  مصر  مقدمة في العلاقات العامةعبده  د. محمكد يكسؼ مصط ى   1
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 مات كالذم ييدؼ إلى ضماف ىك ذلؾ النكع الذم يتـ داخؿ المنظ 1 التنظيمي: الاتصال
انسياب المممكمات كالأفكار بأقصى درجة ممكنة بيف المستكيات الإدارية المختم ة كانتقاؿ 

 رجع الصدل مف ىؤلاء المرؤكسيف إلى المستكيات الإدارية المختم ة في المنظمة. 
 كفؽ ىذا الأساس يمكف أف نجد الأنكاع التالية مف  حسب نوع الرسالة: الاتصالات

 2تصالات: الا
كجيا لكجو أك  اتصالاتالش كية شكؿ  الاتصالاتعادة ما تأخذ  الشفوية: الاتصالات . أ

يتحدث فييا المدراء لممرؤكسيف ككذلؾ  اجتماعاتاميع مناقشة كحكار أك جمقابلبت أك م
المحاد ات اليات ية كغيرىا  في إطار ىذا النكع نستخدـ الكممات الش كية لنقؿ المماني 

الش كية الأساسية ىي الت اعؿ  الاتصالاتمراد إيصاليا لممرؤكسيف  إف ميزة كالأفكار ال
 كالحكار .  الاست ساراتالمباشر كالحصكؿ عمى التغذية المكسية مف خلبؿ الأسئمة ك 

ضمف ىذا النكع يتـ بث الرسائؿ أك المماني المطمكب إيصاليا  المكتوبة: الاتصالات . ب
أك ملبحظات أك بريد إلكتركني أك غير ذلؾ   تمميمات للآخريف كتابيا سكاء بشكؿ تقارير أك

كأىـ المشاكؿ في ىذا النمط ىي عدـ كجكد تغذية عكسية سريمة كت اعؿ مباشر  كذلؾ 
ىناؾ إشكالية فيـ المماني الكاردة في الرسالة كحتى الرسائؿ الإلكتركنية  تحتاج إلى قدرة 

 الاتصالاتايا التي تتمتع بيا عمى التمامؿ مع الحاسكب  كبالمقابؿ ىناؾ بمض المز 
المكتكبة م ؿ إمكانية صياغة الرسالة بشكؿ متأني كاستحضار كافة المممكمات المراد إرساليا 

 بكضكح. كذلؾ إتاحة كقت كافي لممستمـ ل يـ الرسالة كمف  ـ الإجابة عمييا
  كىي تشكؿ يشار إلييا أحيانا بمغة الإشارة أك المغة الجسدية غير المفظية: الاتصالاتج. 

تتـ بكاسطة تمبيرات الكجو أك  اتصالات  كىي عبارة عف الاتصاؿنسبة عالية مف عمميات 
يماءات كنبرات الصكت  كيبدك  طبيمة الكقكؼ أك الجمكس أك المظاىر الأخرل مف إشارات كا 
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كجيا لكجو فإف التأ ير الحاصؿ كالاستجابة لمرسالة يككف نتيجة لنبرات  الاتصاؿأنو خلبؿ 
كت كتمبيرات الكجو كحركات اليديف كغير ذلؾ مف الإشارات كحتى فترات الصمت الص

تحمؿ مماني ك يرة لمختمؼ المكاقؼ فيي قد تمني الشؾ أك عدـ ال يـ أك عدـ مكافقة لكف 
 بشكؿ مؤدب.

 .الاتصالالمطمب الثالث: وظائف 
 1 بجد منيا: الاتصاؿىناؾ عدة تصني ات لكظائؼ 

 نظر المرسؿ ك المستقبؿ. مف كجو التقسيم الأول:
  مف كجو نظر المرسؿ تتم ؿ كظائؼ الاتصاؿ فيما يمي:

 نقؿ ال كرة .. 1
 . التمميـ.2
 . الإقناع.3
 . الإعلبـ. 4
 . الترفيو.5

 فيما يمي:  الاتصاؿمف كجو نظر المستقبؿ تتم ؿ كظائؼ 
 . فيـ ما يحيط بو مف أحداث ك ظكاىر. 1
 . تممـ ميارات جديدة. 2
 ك اليركب مف مشاكؿ الحياة أك الترفيو.  تمتاعالاس. 3
 . الحصكؿ عمى مممكمات جديدة تساعد في إنجاز القرارات الصائبة.4

 :للبتصاؿكىك التقسيـ القائـ عمى التحميؿ المغكم كبناء عمى ىذا التصنيؼ  التقسيم الثاني:
 :التالية يمكف تحديد الكظائؼ

  . تأكيد الملبقة بيف المماني ك الرمكز.1

                                                 
 .24مرجع سابؽ  صد. محمد الصيرفي    1



 مدخل عام حول الاتصال: الأولالفصل 
 

41 

 

إضافة مماني جديدة لكممات ممينة فم لب كممة "دكتكر" قد تمني الطبيب الممالج  .2
 لممرضى  أك الأشخاص مف حممة شيادة الدكتكراه.

 الاتصاؿإحلبؿ مماني أخرل سبؽ تممميا فم لب تجد أف المممنكف يحاكلكف عبر كسائؿ . 3
 ع التي يممنكف عنيا . الجماىيرم  إحلبؿ مماني جديدة محؿ أخرل قديمة تتممؽ بالسم

 .. دعـ كاستقرار مماني الم ردات مف خلبؿ الاستخداـ المتكرر لكممات ممينة4
كىذا التقسيـ قائـ عمى دراسة الملبقات الإنسانية القائمة في المجتمع حيث  التقسيم الثالث:
 1 فيما يمي:الاتصاؿ تتم ؿ كظائؼ 

بالمنظمات ىي استخداـ  للبتصاؿ إف الكظي ة الأك ر شيكعا كوظيفة رقابية: الاتصال . أ
 ككسيمة رقابية كذلؾ مف خلبؿ مساىمتو في تحقيؽ الآتي: الاتصاؿ

 تكفير المممكمات اللبزمة لممستكيات الإدارية المختم ة كالتي تستخدـ لتقييـ النتائج.  -
  تكفير المممكمات الإدارة المنظمة بما يمكنيا مف إدارة مكاردىا بدرجة عالية مف ال مالية . -
 تكفير البيانات كالمممكمات اللبزمة لمتخطيط المستقبمي.  -
تكفير المممكمات لمجيات الخارجية ذات المصمحة  بما يمكف مف تككيف انطباع سميـ عف  -

 المنظمة. 
 إلى تزكيد الناس بال قافة.  الاتصاؿمف خلبليا ييدؼ  وظائف تثقيفية: . ب
كالممكـ كالتراث مف جيؿ إلى  في نقؿ الممارؼ الاتصاؿحيث يسيـ  وظائف تعميمية:  . ج

 جيؿ. 
في تككيف الملبقات الإنسانية عف طريؽ تبادؿ  الاتصاؿكىنا يساىـ  :اجتماعيةوظائف  . د

 .  كالاتجاىاتالمممكمات بيف الناس ككذا المساىمة في تكحيد الأفكار 
في تشكيؿ الرأم الماـ كتكطيد الملبقة بيف القائد  الاتصاؿحيث يساىـ  وظيفة سياسية: . ق

 شمبو. ك 
                                                 

  دار إ راء لمنشر كالتكزيع  الاتصال والعلاقات العامة في إدارة المكتبات ومراكز المعموماتد. محمد الدبس السردم    1
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 في نشر الدعكات كالتماليـ الدينية . الاتصاؿمف خلبؿ مساىمة  وظائف دينية: . ك
 أغراض متمددة يكضحيا الشكؿ التالي: للبتصالاتك خلبصة القكؿ فإف 

 .الاتصال(: أغراض 2الشكل رقم )

 .28ص  ،سابقالمصدر : محمد الصيرفي، مرجع 

ميما كاف نكعيا فإنيا تمد ذات  ؿالاتصامف خلبؿ ىذا المبحث يمكف القكؿ أف عممية 
أىمية أساسية في نقؿ كتبادؿ المممكمات  كحتى تسير ىذه المممية بالشكؿ المناسب 

 الاتصاؿ.كالصحيح فلببد مف تكفر كافة عناصر 
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 الاتصالشبكات ووسائل  ،المبحث الثاني: نماذج

إلى الجية المستيدفة  ميما كانت الطريقة المتبمة في نقؿ الرسالة مف المصدر أك المرسؿ
أك المستمـ فإف الرسالة ذاتيا يجب أف تحقؽ غرضا كاحدا كىك نقؿ الممنى بطريقة تمكف 
المستمـ مف فيمو كاستيمابو بالشكؿ الذم يجمؿ المستمـ قادرا عمى اتخاذ قرار أك التصرؼ 

 .الاتصاؿبالاتجاه الذم ينشده المرسؿ كيسمى إلى إبلبغو أم تحقيؽ أىداؼ 
كالتي نجد تطبيقاتيا  بالاتصاؿع أف ىنالؾ المديد مف النماذج ك الشبكات الخاصة كالكاق

اليكـ في مجالات عديدة سكاء عمى النطاؽ ال ردم أك عمى مستكل المنظمات عمى اختلبؼ 
 أنكاعيا.

 ك مختمؼ كسائمو. الاتصاؿكسنتناكؿ مف خلبؿ ىذا المبحث نماذج كشبكات 
 المطمب الأول: نماذج الاتصال

قد ظيرت عدة نماذج تحاكؿ تقديـ عممية الاتصاؿ مف خلبؿ تحديد عناصرىا كمككناتيا ل
الرئيسية كترتيبيا كطبيمة الملبقات فيما بينيا  كالنمكذج لا غنى عنو ل يـ الممميات الممقدة 
م ؿ عممية الاتصاؿ إذ أنو كصؼ كاضح يتيح لنا النظر إلى الأجزاء الرئيسية كالملبقات 

 سنتطرؽ إلى بمض النماذج كأك رىا انتشارا.فيما بينيا ك 
نشر ) كلبكر شراـ ( مكضكعا بمنكاف: كيؼ يممؿ  1954في عاـ  1 نموذج ولبور شرام: .1

الاتصاؿ  قدـ فيو نماذج عف ديناميكية عممية الاتصاؿ  كقاؿ شراـ في كص و لنمكذجو 
يئة )كجريدة أك يمكف أف يككف المصدر فردا )يتحدث أك يكتب أك يشير( كيمكف أف يككف ى

دار نشر أك محطة تم از أك أستكديك سينمائي( كتككف الرسالة في شكؿ حبر عمى الكرؽ أك 
أك أية إشارة أخرل  مكجات صكتية في اليكاء  أك ترددات في تيار كيربائي أك إشارة باليد 

يمكف شرحيا لإعطاء ممنى كاليدؼ قد يككف شخصا يستمع أك يشاىد أك يقرأ  كقد يككف 
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كا في مجمكعة يشترؾ في مناقشة  أك مستمما في محاضرة  أك جميكرا يشاىد مباراة عض
كرة أك مظاىرة أك يككف عضكا في جماعة خاصة نسمييا جميكرا  م ؿ قارئ الجريدة أك 

 مشاىدة التم زيكف.
كقد أضاؼ )شراـ( في نمكذجو م يكـ محاؿ الخبرة الذم اعتبره ضركريا ليقرر ما إذا 

ستصؿ إلى اليدؼ بالطريقة التي قدميا المصدر  كقد خمص إلى أنو في حالة  كانت الرسالة
عدـ كجكد مياديف خبرة مشتركة  كخم يات مشتركة ك قافة مشتركة كما إلى ذلؾ  فإف احتماؿ 
أف ت سر الرسالة بطريقة صحيحة يككف ضمي ا  كقد اقترح )شراـ( أىمية التغذية الراجمة 

 سرت بيا رسائمنا.حيث تخبرنا بالكي ية التي ف
 عند ) شراـ( فيما يمي: الاتصاؿالمناصر الرئيسية لنماذج عممية  تتمخص

 المصدر أك المرمز. -
 المستقبؿ أك محمؿ الرمكز. -
 الإشارة. -
 اليدؼ. -
 مجاؿ الخبرة أك الإطار المرجمي.  -

 (: نموذج شرام.3الشكل رقم )
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نشر ) شانكف( نتائج البحث الذم أجراه لشركة  1964في عاـ  1 نموذج شانون وويفر:  .2

كقد كصؼ  للبتصاؿكي ر(  -)بيؿ( لمياتؼ  ككانت ىذه النتائج ىي أساس نمكذج )شانكف 
 عناصر رئيسية ىي: 06مف خلبؿ  الاتصاؿ)شانكف( ك) كي ر( 

 مصدر المممكمات. -
 المرسؿ. -
 الكسيمة.القناة أك  -
 المستقبؿ. -
 اليدؼ. -
 مصدر الضكضاء -

 ( : نموذج شانون و ويفر.4الشكل رقم )

 .161مرجع سبق ذكره، ص  ،المصدر : ربحي مصطفى عميان
شيرة  كقد أدخؿ شانكف كزميمو  الاتصاؿكي ر( مف أك ر نماذج  -يمد نمكذج ) شانكف 

شارة مف مصدرىا إلى ىدفيا  مصطمح )ضكضاء( ليرمز لأم تشكيش يتداخؿ مع إرساؿ الإ
 كالتشكيش في جياز الراديك  أك ص حات الجريدة غير الكاضحة. 
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ظيرت مدرسة " بالك ألتك" بساف فرانسيسكك  مف ركادىا )كالز  أفكار مدرسة " بالو ألتو": .3
لاكيتش( ك) دكف جاكسكف(  كانت فكرىـ ترفض بأف يككف نمكذج شانكف مناسبا لمممكـ 

لخصائصو التقنية  كحاكلكا الكصكؿ إلى نظرية أك ر عمكمية  إذ لا يمكف نظرا  الاجتماعية
أف نميش بلب اتصاؿ ككؿ فرد يميش عمى مجمكعة مف قكاعد السمكؾ يستممميا حتما في 

ىذه ال كرة  اعتبار  كيمكف الاتصاؿسكاء كاف مرسلب أك مستقبلب ميما كانت كسيمة  اتصالاتو
 الاتصاؿج شانكف نمكذج تقني لا يستجيب لخصائص نمكذ أف باعتبارصحيحة إلى حد ما 

الإنساني فالناس حيف يتصمكف فإنيـ يؤ ركف في بمضيـ البمض كيتبادلكف في ن س الكقت 
رمكزا ك يرة  كيضي كف عمييا خصائصيـ ال قافية كخصائصيـ الن سية ك الكجدانية كىذا ما 

التي تتضمف عناصر المرسؿ التي تركز عمى الجكانب التقنية فقط  الاتصالاتتخمك منو 
 1 كالمرسؿ إليو كالكسيمة.

  كمف المبادئ الرئيسية " لبالك ألتك" نجد ما يمي:
 .  الاتصاؿكممناه أنو ليس بكسمنا عدـ  مبدأ الحتمية: -
لا يمكف أف يككف أحادم الجانب  الاتصاؿذىاب نحك الغير  أم أف  الاتصاؿ الغيرية: -

 بؿ يتـ ما بيف الأفراد. 
كعلبقة كسياؽ  فالمحتكل ىك المممكمة أما السياؽ  محتكلىك  الاتصاؿبممنى  :الشمولية -

 فيك يأتي بمناصر إضافية مف شأنيا تأكيد أك ن ي الرسالة .
  الاتصاؿبممنى يجب البحث عف الترابط بيف المناصر التي تشكؿ عممية  الملائمة: -

 بالاتصاؿجميع  فميمة القائـ كتكصيؿ ن س الرسالة بن س الطريقة لم تبميغفم لب لا يمكننا 
 المقصكدة .  الاتصاؿدائما ىي ممرفة أف عميو التركيز عمى طريقة 

م ؿ تككيف علبقة ما  فكؿ  الاتصاؿمسألة كقت كزمف فالرغبة في  الاتصاؿ الزمنية: -
 علبقة تحتاج إلى الكقت . 
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عمى  الاتصاؿت اعلبت كردكد أفماؿ  إذ تستند عممية  الاتصاؿينتج عف عممية  التفاعل: -
 ال مؿ . الرسالة المكجية كرد

  كيجب أف نتكقع الاتصاؿلا يمكف ت ادم ردكد الأفماؿ فيي تدخؿ ضمف عممية  التوقع: -
 للئجابة. باستراتيجياتردكد الأفماؿ ك التنبؤ 

 الاتصالالمطمب الثاني: شبكات 
لماممكف في تمتبر الشبكة ت اعؿ بيف أك ر مف كحدة أك مصدر لممممكمات كقد يستممؿ ا

دكف أف يككنكا عمى كعي بما أك يقصدكىا  كقد  الاتصاؿالمنظمات أنكاعا عدة مف شبكات 
تقكـ عمى  الاتصاؿتممد الإدارات في كضع الييكؿ التنظيمي إلى تبني أنكاع مف شبكات 

تخطيط مسبؽ  كقد تـ استخلبص ىذه الشبكات مف الملبحظات الميدانية أكلا كمف مختمؼ 
طبيقية التي يقكـ بيا المسيركف كالباح كف في آف كاحد  كيمكف حصر أنكاع التجارب الت

 فيما يمي: الاتصاؿشبكات 
يككف بطريقة آلية  الاتصاؿكىي التي تنتظـ عمى أساس بسيط كىذا  1 الشبكة التسمسمية: .1

بحيث أف أم شخص في أم مركز لا يتصؿ إلا بالشخص المكالي لو بص ة مباشرة كعادة 
المصمحة لا يستطيع  فرئيسحسب المكانة المحددة في الييكؿ التنظيمي   ما يككف ذلؾ

نما عف طريؽ نائب الرئيس  ككمما كانت الدرجات السممية ك يرة  الاتصاؿ بالرئيس مباشرة كا 
طكيمة أيضا  بحيث أف المرتب في الدرجة  الاتصاليةكانت السمسمة طكيمة كأصبحت المممية 

لمرتب في آخرىا إلا إذا مر عمى الدرجات الكسيطية أم با الاتصاؿالأكلى لا يستطيع 
مع )ـ( إذا لـ تمر الرسالة عبر )ب(   الاتصاؿالمكجكدة بينيما  حيث أف )أ( لا يستطيع 

 ) د( كلا يتصؿ بالمكجكديف عمى جانبيو كما ىك في الشكؿ التالي:  )ج ( 
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 السمسمة الاتصال(: 5الشكل رقم )
 
 

 ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الاتصال في المؤسسيةالمصدر: ناصر قاسيمي، 
 .22، ص 2011الجزائر، 

كىذه الشبكة قد تؤدم إلى صمكبة في التحكـ في المممكمات كتضييع الكقت كالجيد في أ ناء 
أنيا تحرص عمى احتراـ السممية كالإجراءات الرسمية التي ت قؿ  بحيث الاتصاليةالمممية 
 .الاتصاليةالمممية 

بجاريو  الاتصاؿمف ىي اتصاؿ في شكؿ دائرم  كىذا يمكف الشخص  1 الشبكة الدائرية: .2
 بالآخريف . الاتصاؿعف اليميف كعف اليسار  كلكنو لا يستطيع 

 الدائرية الاتصال(: شبكة 6الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 .247، ص سابقالمصدر : محمد سممان العميان، مرجع 
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  عادة الاتصاؿتتميز بكجكد شخص في مركز عممية  1 المركزي: الاتصالشبكة العجمة أو   .3
القائد أك رئيس المصمحة م لب يتبمو مجمكعة محدكدة مف المامميف أك الرؤساء ما يككف 

فيما بينيـ إلا عف طريقو  كيمتبر مكقمو في المركز مناسبا جدا  الاتصاؿبحيث لا يمكنيـ 
كبالتالي تنسيؽ كمتابمة كؿ الممميات الخاصة بالتسيير في  الاتصاليةلتحريؾ كتنشيط المممية 

 سـ الذم يشرؼ عميو.المؤسسة أك في الق
 (: شبكة العجمة7الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 .25بق، ص االمصدر: ناصر قاسيمي، مرجع س
مع أم شخص آخر كبدكف أم  الاتصاؿكفي ىذا النمط يمكف لأم شخص  2 شبكة النجمة: .4

 .الاتصاؿقيكد كباستخداـ جميع قنكات 
 (: شبكة النجمة.8الشكل رقم )

 
 
 

 
 218، ص.سابقميان، مرجع المصدر : محمود سممان الع
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تتجسد مف خلبؿ كجكد الرئيس في أعمى الشبكة )أ( الذم يتصؿ ك  Y: " 1الشبكة عمى شكل" .5
ينسؽ مع النائب )ب(  ـ النائب )ج( الذيف يتصمكف بدكرىـ مع المرؤكسيف ) د ( ك ) ق (. 

 ."Yعمى شكل " الاتصال( : شبكة 9الشكل رقم )
 
 

 
 

 .36، ص سابق لمصدر : ناصر قاسيمي، مرجعا

 الاتصالالمطمب الثالث: وسائل 
كىي الكسيمة التي يتـ مف خلبليا  الاتصاؿىي عنصر مف عناصر  الاتصاؿكسيمة 

تكصيؿ أك نقؿ الرسالة مف المرسؿ إلى المرسؿ إليو  كتتمدد أنكاع الكسائؿ أك القنكات بتمدد 
 كمف أىميا:  الاتصاؿأنكاع 

الكتابية الرسائؿ كالمذكرات كالكتيبات كالتقارير كالنشرات  تشمؿ الكسائؿ 2 الوسائل الكتابية: .1
 كالمطكيات كالممصقات كغيرىا كي ضؿ استخداـ الكسائؿ المكتكبة في الحالات الآتية:

بك يقة )مستند( ي بت ما حدث  الاحت اظ  أم الاتصاؿإذا كاف مف الضركرم تك يؽ عممية  -
 لحاجة أك لإ بات ما حدث.   كذلؾ لمرجكع إلى الك يقة عند االاتصاؿفي 
إذا كانت المممكمات التي تتضمنيا الرسالة مك  ة كتشمؿ عمى بيانات رقمية م ؿ الجداكؿ  -

 كالرسكـ البيانية كالأشكاؿ كغيرىا. 
الش كية  لأنيا تتيح لو حرية  الاتصالاتالمكتكبة تناسب المستقبؿ أك ر مف  الاتصالات -

 كبالسرعة المناسبة. قراءة الرسالة في الكقت المناسب 

                                                 
 .26د. ناصر قاسيمي   مرجع سابؽ   ص   1
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الكسائؿ الكتابية تتيح لممرسؿ كالمستقبؿ كقتا أكبر لتخطيط الرسالة كقراءتيا كمراجمتيا  -
 حتى يت يميا المستقبؿ. 

الكسائؿ الكتابية أقؿ كم ة في حاؿ إرساؿ ن س الرسالة إلى عدد مف الأشخاص أك إرساليا  -
 إلى مكاقع مختم ة. 

الش كم بكسائؿ مختم ة أىميا: المقابلبت  الاتصاؿكب يتحقؽ أسم الوسائل الشفوية: .2
الرسمية كغير  كالاجتماعاتالشخصية كالمكالمات اليات ية كالندكات كالمؤتمرات كالمقاءات 

 الرسمية الدكرية أك الطارئة  الزيارات الميدانية كالمحاضرات كالمذياع. 
ؿ مضمكف الرسالة المراد يتـ استخداـ الصكر كالرسكـ مف أجؿ نق 1الوسائل التصويرية: .3

نقميا  كيتحقؽ بمدة كسائؿ مف أىميا: التم زيكف كالسينما  الانترنت  كالصكر التي تنتشر في 
 الصحؼ كالمجلبت كالممصقات كلكحات الإعلبف.

تتم ؿ في الإشارات م ؿ  للبتصاؿبالإضافية إلى الكسائؿ السابقة ىناؾ قنكات أخرل 
 ينيف كطريقة الكلبـ كالجمكس أم ما يسمى بمغة الجسـ.تمابير الكجو كحركة اليديف كالم

كيمتمد اختيار الكسيمة عمى عكامؿ أىميا: ىدؼ الرسالة  مكضكع الرسالة  نكع المستقبؿ  
 تكم ة إرساؿ الرسالة عامؿ الكقت كرغبات الشخص المرسؿ.
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 الاتصالالمبحث الثالث: فعالية ومعوقات 
كعيا إلى تطابؽ الممنى الذم في ذىف المرسؿ مع ميما كاف ن الاتصاؿىدؼ عممية 

 الاتصاؿال ماؿ  كباعتبار  الاتصاؿالممنى الذم فسره المتمقي كىذا لا يتحقؽ إلا مف خلبؿ 
كصمكبات  كسنتناكؿ مف خلبؿ مبح نا ىذا  مشكلبتعممية اجتماعية يمكف أف تمترضيا 

 اتصاؿ فماؿ. نحك الاتصاؿال ماؿ كممكقاتو كمبادئ إنجاح  الاتصاؿشركط 
 الفعال الاتصالالمطمب الأول: شروط 

لا فشؿ  للبتصاؿ في بمكغ أىدافو  الاتصاؿال ماؿ شركط أساسية ينبغي تكافرىا كا 
ال ماؿ يمتمد أساسا عمى ممرفة ما ىك مطمكب إيصالو بكضكح كعمى  فالاتصاؿالمنشكدة  

 بة بمغتو.الكتا فيـ الطرؼ الآخر المكجو إليو الرسالة  كعمى التخاطب أك
 1 :الاتصاؿكانطلبقا مف ىذا الم يكـ  ندرج عددا مف التكجييات التي تضمف فمالية 

ال ماؿ يبدأ  فالاتصاؿممرفة تامة بالمممكمات كالبيانات كالتكجييات المراد إيصاليا لمغير   .1
  كعمى ضكء ذلؾ يمكف الاتصاؿبال يـ كالإدراؾ المميقيف لما ىك مطمكب تحقيقو عف طريؽ 

 د ما ىك مطمكب إيصالو. تحدي
 ال قة في مصدر الرسالة  حيث أنو بدكف ىذه ال قة فإف الرسالة لف تحقؽ أىدافيا.  .2
أف تككف الرسالة مكتكبة بمغة ي يميا الشخص المكجو إليو الرسالة ) مستقبؿ الرسالة(  .3

 كليذا فإف مف الضركرم تجنب استمماؿ الرمكز أك المبارات أك المصطمحات الغامضة. 
ب أف تتضمف الرسالة مممكمات محددة  فتساؤلات المامميف لا يمكف الإجابة عمييا يج .4

 بمبارات عامة أك بمبارات مبيمة أك غامضة. 
ي ضؿ قدر المستطاع أف تمالج الرسالة مكضكعا كاحدا كىذا مف شأنو تسييؿ عممية فيـ  .5

 مكضكع الرسالة بدقة. 
 ينبغي اختيار الكقت الملبئـ لتكجيو الرسالة.  .6
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ينبغي أف تتضمف الرسالة الصراحة كالصدؽ كىما مف أىـ الركائز التي يجب أف تقكـ  .7
كبدكنيا لف تتكافر ال قة كالتماكف المتبادؿ بيف مرسؿ الرسالة  الاتصاؿعمييا عممية 

 كمستقبميا. 
تأكيد المماني كالم اىيـ الكاردة في الرسالة عف طريؽ استخداـ  الاتصاؿيجب عند إجراء  .8

الدالة التي تمكس حقيقة الممني كالمضمكف  كالم يكـ المطمكب سكاء تـ ذلؾ عف  المؤ رات
بمينيا أك تمبيرات ممينة أك غير ذلؾ  كممات اختيارطريؽ الإيماءات أك نبرات الصكت أك 

 مف المؤ رات. 
في تكجيو الرسالة يجب أف تككف المبارات المكتكبة أك أسمكب التخاطب يتميز بالدقة   .9

 الانتباه الكامؿ لمشخص المكجو إليو الرسالة.بحيث تجذب 
ي ضؿ ضرب الأم مة كاستخداـ كسائؿ الإيضاح البصرية م ؿ الرسكـ التكضيحية أك  .10

البيانات أك النماذج لتأييد آراء ككجيات نظر مصدر الرسالة أك لتكضيح فكرة ممينة  كىذا 
 مف شأنو ت بيت ال كرة في ذىف مستقبؿ الرسالة. 

جو الرسالة عمى رد ال مؿ مف جانب مستقبؿ الرسالة  كبذلؾ يكتمؿ يجب أف يقؼ مك  .11
 . الاتجاىيففي  الاتصاؿ

 الاتصالالمطمب الثاني: معوقات 
 1 تتم ؿ فيما يمي: الاتصاؿأىـ الممكقات المؤ رة في عممية 

تبدأ بالمرسؿ الذم يمتمؾ ال كرة  الاتصاؿعادة إف عممية  التحويل غير الملائم لمرسائل: .1
تككف مخزكنة في الدماغ كالتي سيقكـ بتحكيميا أك ترجمتيا إلى شكؿ أك حالة يمكف  كالتي

إرساليا كفيميا مف قبؿ المستمـ  المتصؿ ىنا قد لا يككف بالضركرة تمكف مف كضع ال كرة 
 بشكؿ جيد ككاضح حكؿ المكضكع كأىداؼ الرسالة. 

                                                 
  دار الحامد لمنشر كالتكزيع  الاتصالات الإدارية، أسس ومفاىيم ومراسلات الأعمالصباح حميد عمي  غازم فرحاف أبك زيتكف    1
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لصاغي يقكـ بترجمة الرسالة ىذا يمني بأف المستمـ أك ا الترجمة الغير ملائمة لمرسالة: .2
 كما يراىا أك يسمميا  كىنا قد لا يراىا بن س الشكؿ الذم يراىا المرسؿ. 

الاتصالات غالبا ما تتمطؿ بسبب اختيار قناة  :الاتصالالاستخدام الغير مناسب لقنوات  .3
 الغير ملبئمة سكاء للؤىداؼ أك لممكضكع ككذلؾ لمحضكر .  الاتصاؿ

ت أكدت بأف ممدؿ الإصغاء ال ماؿ لدل الإنساف ىك بحكالي الدراسا ضعف الإصغاء: .4
25 .% 
المستمـ يككف مياؿ لجمؿ حكمو عمى قيمة الرسالة قبؿ استلبـ أك  الحكم عمى القيمة: .5

 قراءة كامؿ الرسالة. 
 .  بالاتصاؿكذلؾ بمدـ تكفر الكقت الكافي لمقياـ  ضغط الوقت: .6
عمى الممؿ غالبا ما تصميـ أك يستمدكف إف المدراء المشرفكف  الكثرة في المعمومات: .7

 مممكمات ك يرة مما يصمب فيميا ك متابمتيا. 
غالبا نحد المساعدكف غير راغبيف في أف يككنكا من تحيف  في الموقف الحالة: الاختلاف .8

ككنتيجة لذلؾ   ك صريحيف في اتصاليـ مع مشرفييـ الذيف يتمتمكف بنصيب عاؿ كقكة أكبر
 ستممكف مممكمات دقيقة. فإف المدراء سكؼ لا ي

ىنا تجدر الإشارة إلى المشاكؿ الناتجة عف استخداـ الأدكات  المعوقات التكنولوجية: .9
م ؿ الياتؼ  الحاسكب  بالإضافة إلى ك رة المممكمات مقارنة  الاتصالاتالتكنكلكجية في 
 بطاقة المتمقي. 

قة م ؿ الأصكات  ىنا يجب الإشارة إلى الظركؼ البيئية الممي المعوقات البيئية: .10
 البرد  الحر  الأماكف المزدحمة... إلخ. 

المشاكؿ المتممقة بالتكاليؼ  الأماكف المختم ة أم  والجغرافية: الاقتصاديةالمعوقات  .11
 التباعد ك تأ ير الكقت عمى مستمـ الرسالة.

 ىناؾ الك ير مف المشاكؿ المرتبطة بيذا الجانب م ؿ : المعوقات التنظيمية: .12
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 . الاتصالاتدكار كعدـ تحديد الصلبحيات يؤدم إلى تشكيش غمكض الأ -
مركزية التنظيـ تحتـ ضركرة رجكع الأفراد لشخص كاحد يمتمؾ قدرا كبيرا مف المممكمات  -

  كما أف تمدد المستكيات الاتصالاترغـ بمده عف مراكز التن يذ الأمر الذم يقمؿ مف سرعة 
قمة اليرـ في الييكؿ التنظيمي كمركر المممكمات  الإدارية يمني طكؿ المسافة بيف القاعدة ك

يابا  بسمسمة مف المستكيات الإدارية مما يمرض المممكمات لممميات تحريؼ كحذؼ ذىابا كا 
 مف القاعدة لمقمة. 

 نحو اتصال فعال الاتصالالمطمب الثالث : مبادئ إنجاح 
اخؿ المنظمات  ك د الاتصاليةىناؾ نقطة جكىرية تمد دعامة أساسية لإنجاح المممية 

تتم ؿ ىذه الدعامة أساسا في ضركرة إيجاد أسمكب تحسيف الملبقات بيف المامميف كرؤسائيـ 
 الاتصاليةكجيا لكجو في مختمؼ مستكيات منظمات الممؿ فالمنظمة لا تنساب في قنكاتيا 

مجرد إجراءات كلكائح قانكنية  بؿ ىناؾ جكانب إنسانية يجب مراعاتيا كمف المبادئ 
ساسية التي يمكف مراعاتيا لتأسيس نظاـ اتصالي جيد كمف  ـ الخركج بالنتائج المرغكبة الأ

 1 في أداء المنظمة تتم ؿ فيما يمي:
بما يناسب إشراؾ الممنييف بتن يذ التمميمات في  الاتصاؿضركرة تسيير عممية  .1

 صياغتيا  كحتى الكصكؿ إلى المرحمة التن يذية  كمف الضركرم تجزئة التمميمات
كالتكجييات عمى مراحؿ تتناسب مع مقتضيات الممؿ كمستجداتو بدؿ دفميا لممامميف مرة 

 كاحدة  لأف ذلؾ قد يككف من را أك مميقا لممامميف الذيف قد يركف فييا كسائؿ تمجيزية. 
  كتخ ؼ مف الاتصاؿتتكلى المراجمة كالمتابمة المستمرة لممميات  اتصاؿإنشاء إدارة  .2

المممكمات الراجمة   الاعتباريمية م ؿ الصراع التنظيمي  كتأخذ بميف حدة المشاكؿ التنظ
مشكمة استنباط الطرؽ كالكسائؿ اللبزمة كالملبئمة لنقؿ  الاتصالاتكيجب أف تتكلى إدارة 
 البيانات كالمممكمات. 
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غير الرسمية بيف الأفراد كالجماعات  لذلؾ يجب عمى  الاتصالاتمف الصمكبة منع  .3
كأىميتو كضركرة الاست ادة منو في تحقيؽ  الاتصاؿإدراؾ أ ر ىذا النكع مف  الإدارة المميا

أىداؼ كغايات كؿ مف المنظمة كالأفراد المامميف فييا لأف إغ اؿ ىذا الجانب يؤدم إلى 
غير  الاتصالاتحالة مف عدـ الرضا كالتكتر في الملبقات التنظيمية  كلمحد مف مخاطر 

يا التحرؾ السريع لمكاجية ىذه الظكاىر السمككية بشكؿ الرسمية يجب عمى الإدارة المم
مكضكعي  كالممؿ عمى إحداث تقارب بيف الملبقات غير الرسمية ك الرسمية في الجياز 

 التنظيمي. 
ال مالة  حيث أف ال رد ىك  الاتصالاتإدراؾ أىمية المامؿ الإنساني ك دكره في نظـ  .4

سانية تيدؼ إلى إشباع الحاجات الن سية عضك مساىـ في الجماعة كما أف الملبقات الإن
الأساسية لممامميف كىي حاجات يشترؾ فييا كؿ فرد أم كاف مكقمو مف التنظيـ  لذلؾ نرل 

 كالاجتماعي ضركرة إعطاء ىذا الجانب مكانتو المميزة كذلؾ بتكفير الإطار الترفييي
ساني فيما بينيـ  بالإضافة كالأنشطة المختم ة الك يمة بإنجاح المامميف  كترقية التمامؿ الإن

 . الاتصاؿإلى تحسيف ميارات 
المكتكب كذلؾ باستخداـ الجمؿ البسيطة كالم يكمة  ككذا  الاتصاؿتحسيف ميارات  .5

التمابير القصيرة مع ضركرة أف تمطى التكضيحات كالأم مة الداعمة لزيادة ال يـ  كي ضؿ أف 
الكممات غير الضركرية كاختيار  تككف الرسالة بشكؿ جمؿ قصيرة  كما ينصح باستبماد

 . للبنتباهالتمابير الشيقة كالم يرة 
الش يي بتمكيد المامميف عمى المناقشات الش كية المباشرة   الاتصاؿتحسيف ميارات  .6

 كالمشاركة في النقد الش كم المباشر. 
 المناسبة لممكقؼ.  الاتصاليةاختيار الكسيمة  .7
المختم ة مما  الاتصاليةالتممـ أ ناء المكاقؼ  البحث عف التطكير كالإبداع  كيككف في .8

 نقكـ بو كما ي ممو الآخركف . 
في المنظمة  الاتصاؿكذلؾ ب حص كمراجمة سياسات  الاتصاؿالتقييـ المستمر لنظاـ  .9

 كالتأكد مف مدل تطابقيا مع الكاقع كمدل قدرتيا عمى تحقيؽ أىداؼ المنظمة.
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 خلاصة الفصل :
في حياة المنظمة ككؿ  إذ أنو المممية التي يمكف مف  عنصر أساسي الاتصاؿيمد 

خلبليا نقؿ كتبادؿ الأفكار كالمممكمات كالآراء بيف الأشخاص في مختمؼ المجالات 
 سكاء كانت مكتكبة أك ش كية أك تصكيرية. للبتصاؿكالمياديف  كيتـ ذلؾ بالكسائؿ المختم ة 

خطيط ليا مسبقا لتحديد الأىداؼ تتـ بمدة طرؽ  بحيث يتـ الت الاتصاؿكما أف عممية 
عمييا في نقؿ الرسالة كتمييف  الاعتمادكالكسائؿ التي يتـ  الاتصاؿأك أشكاؿ  الاتصالية

فمالة يجب أف تككف الرسالة كاضحة كمكجزة   الاتصاؿالمستقبميف  كلكي تككف عممية 
التكصؿ إلى تحسيف كالكسيمة المناسبة لبمكغ الرسالة  كبذلؾ  الاتصاؿالجيد لنكع  كالاختيار
 كالتقميؿ الأمكف مف ممكقاتو. الاتصاؿعممية 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 : الثانيالفصل 
 الرضا الوظيفي في قطاع التأمين الاجتماعي

 تمييد
 المبحث الأول:  مدخل لدراسة الرضا الوظيفي

 الرضا الكظي ي. المطمب الأكؿ: م يكـ
 ي.المطمب ال اني: المكامؿ المؤ رة عمى الرضا الكظي 
 المطمب ال الث:  مسببات الرضا الكظي ي كقياسو.

 قطاع التأمينات الاجتماعية في الجزائرالمبحث الثاني: 
الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي لغير  المطمب الأكؿ: نشأة

 بالجزائر الأجراء
صلبحيات كالتزامات الصندكؽ الكطني لمضماف المطمب ال اني: 

 الاجتماعي لغير الأجراء
ب ال الث: مياـ مؤسسة الصندكؽ الكطني كالاجتماعي لغير المطم

 الأجراء
 الرضا الوظيفي بصناديق التأمينات الاجتماعيةالمبحث الثالث: 

 المطمب الأكؿ:  نتائج الرضا الكظي ي
 المطمب ال اني:  مظاىر غياب الرضا الكظي ي. 
 المطمب ال الث: المكامؿ المرتبطة بالرضا الكظي ي

 خلاصة الفصل 



 الرضا الوظيفي في قطاع التأمين الاجتماعي: الثانيالفصل 
 

59 

 

 تمييد:
ذا غابت الأىداؼ عف المنظمة تصبح بلب   إف المنظمات تكجد لتحقيؽ الأىداؼ كا 

يجب أف يرتبط بيف أدائيا ال ممي كالممايير أك  ةمقياس ل مالية المنظم أمغاية  كبالتالي فإف 
كبالم ؿ فاف المقياس الحقيقي الكحيد ل اعمية ال رد في   المستكيات التي حددتيا كأىداؼ ليا

كفي حالة غياب مقاييس كاضحة للؤداء تستخدـ بمض المنظمات    تو ىك مستكل أدائوكظي
كيم ؿ الرضا الكظي ي أحد الخصائص التي تستخدميا المنظمة عادة  كبديؿ   بدائؿ للؤداء

القكل  استمراركالبحث عف تنمية الملبقات بيف الأفراد المامميف كالمنظمة  لضماف   للؤداء
تممؿ عمى تنمية السمكؾ الإبداعي لممامميف كالبحث عف الدافع لدييـ كما أنيا   الماممة

لتكييؼ الجيد كت ميؿ الأداء لتحقيؽ رضا كظي ي تاـ  كتنمية مشاعر الإنتماء كالسمكؾ لدل 
  المامميف  ككف الرضا الكظي ي المامؿ الأكؿ كالمؤدم إلى تحقيؽ الأمف الن سي كالكظي ي

لذلؾ مف الضركرم   ء في الممؿ مف الناحية الكمية كالنكعيةكالذم ينمكس إيجابا عمى الأدا
الإىتماـ بيذه المكارد كالإست مار في تنمية مياراتيا حتى تككف قادرة عمى تحقيؽ أىداؼ 

 المنظمة ب اعمية حتى تكاكب التغيرات البيئية التي نكاجييا .
 ية قياسو  كسنتمرؼ أك ر في ىذا ال صؿ عمى ماىية الرضا الكظي ي  عكاممو  كي

المتاحة لإرضاء  ؿكالمكامؿ المرتبطة بو كمدل ت اعؿ المامميف باستخداـ الإمكانيات كالكسائ
 .الأفراد المامميف حتى تضمف كلاءىـ كانتماءىـ كك اءتيـ
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 المبحث الأول:  مدخل لدراسة الرضا الوظيفي
 الرضا الوظيفي. مفيوم المطمب الأول:

ذلؾ لأنو حالة   أك ر م اىيـ عمـ الن س التنظيمي غمكضايمتبر م يكـ الرضا مف     
كلمؿ غمكض ىذا الم يكـ ىك الذم أدل   إن مالية يصمب قياسيا كدراستيا بكؿ مكضكعية

 إلى ظيكر المئات مف البحكث كالدراسات حكؿ ىذا المكضكع .
دراسة في ىذا المكضكع في  3350إلى ظيكر أك ر مف  1976فقد أشار " لكؾ "      

كلمؿ مف أىـ أسباب تمدد ىذه البحكث إعتبار مكضكع   الكلايات المتحدة الأمريكية فقط
كالإتصاؿ الرسمي   كالأداء كالتغيب   الرضا أحيانا كمتغير مستقؿ يؤ ر في سمكؾ المماؿ

  كنظاـ المنح كالمكافآت  كأحيانا أخرل كمتغير تابع يتأ ر بالأجرة كالراتب  كالغير رسمي
كنظاـ اتخاذ القرارات كغير ذلؾ مف المكاضيع كالمتغيرات الن سية   كىيكؿ السمطة

 .1 كالإجتماعية كالمادية ) المحيط الطبيمي (
عدـ إت اؽ الباح يف عمى تمريؼ   أيضا عكمف أسباب تمدد الدراسات في ىذا المكضك    

ا الم يكـ دقيؽ لمرضا في الممؿ مما أدل إلى تمدد التماريؼ الإجرائية إلى جانب تداخؿ ىذ
 مع م اىيـ سيككلكجية أخرل كالركح الممنكية كالدافمية .

كميما يكف فإف أم دراسة جديدة لمكضكع الرضا في محيط الممؿ لا يمكنيا أف    
كذلؾ لاف السخط عف   الإقتصادم الذم تنشط فيو المنظمة –تتجاىؿ النسؽ الإجتماعي 

الممؿ مما يؤدم إلى الإحساس  محيط الممؿ بأبماده المختم ة يمتد إلى السخط عف
كلمؿ إىماؿ ىذا البمد الإجتماعي كالإقتصادم لمسمكؾ   بالإغتراب كعدـ الإنتماء كالكلاء

ىك الذم أدل إلى   التنظيمي كالإقتصادم عمى التناكؿ الجزئي عند دراسة ىذا المكضكع
 التخبط في ممالجة ىذا الم يكـ .
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ف الكصكؿ إلى نتائج عممية يمكف الإت اؽ عمى كظيكر المديد مف البحكث كالدراسات دك   
كتجدر الإشارة إلى أف أغمب بحكث كدراسات السمكؾ التنظيمي قد أجريت   مكضكعيتيا

 ضمف أطر إيديكلكجية يسيطر عمييا لدرجات مت اكتة المذىب الرأسمالي .
فز مادية لا يمكف تسيره كدفمو بحكا  كىكذا فقد اعتبر " تايمكر" المامؿ إنسانا إقتصاديا   
كأف ىذه الحكافز المادية ىي التي بكسميا أف تحقؽ الأىداؼ كالمشاريع المرسكمة مف   غير

 طرؼ الإدارة .
فقد حاكلت رد الإعتبار لبمض الجكانب الماط ية   أما مدرسة الملبقات الإنسانية    

دراسة ك   فركزت عمى الملبقة بيف الرؤساء كالمرؤكسيف  كالإن مالية لسمكؾ الإنساف
كتأ ير ذلؾ المحيط في   الإتجاىات دكف الإشارة إلى المحيط الماـ الذم تنشط فيو المنظمة

 تكجيو المنظمة كمختمؼ ال ئات التي تشتغؿ فييا . 
كآخر مدرسة في ىذا المكضكع ىي مدرسة النمك التي تمح عمى أف الحصكؿ عمى    

عطاء المسؤكلية لممامؿ  الرضا  إنما يككف نتيجة تنمية الميارات كال مالية كضركرة   كا 
كلا يخ ى أف ىذا الإتجاه ىك محاكلة لمكافحة الشمكر   الشمكر بأداء عمؿ ي ترض تحديا ما

  بالممؿ كالت اىة التي يحس بيا المماؿ مف جراء أدائيـ لحركات تافية مممة عمى مدار السنة
منظمة التي تنشط ضمف إلى جانب عدـ الشمكر بالإندماج كالتكامؿ مع أىداؼ كمبادئ ال

كنمط  قافي لا يتماشى مع تصكرات كسمكؾ المماؿ الذيف يشمركف بأنيـ   إطار عقائدم
 .1ليسك أك ر مف أدكات في مصانع عظيمة تطغى فييا المكننة كالتسيير الإلكتركني 

كيبدك مف مراجمة الدراسات السابقة بأف مكضكع الرضا عف الممؿ قد ارتبط كمتغير    
كما تمت الإشارة إلى   ككمتغير تابع تارة أخرل بمدة مكاضيع م اىيـ أخرل  يانامستقؿ أح

 ذلؾ سابقا .
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 كفيما يمي نمطي بمض التماريؼ حكؿ مصطمح الرضا عف الممؿ: 
  الرضا عف الممؿ يمبر عف الشمكر الداخمي الذم يشمر بو ال رد نحك عممو بالإضافة إلى

عف درجة إحساس ال رد بالسمادة كالقناعة كالإرتياح مع  تم يمو الحالة الن سية التي تمبر
 .1الممؿ ن سو كبيئة الممؿ ككذا المؤ رات الأخرل

    يرل ستركنج ":  ىك حصيمة المكامؿ المتممقة بالممؿ كالتي تجمؿ ال رد محبا لو مقبلب "
 " 2عميو في بدء يكمو دكف أية غضاضة 

  عة الإىتماـ بالظركؼ الن سية كالمادية بأنو عبارة عف مجمك  1935عرفو "ىكبكؾ" عاـ
 ".3كبالبيئة التي تسيـ متضافرة في خمؽ الكضع الذم يرضى بو ال رد 

  يمرفو كؿ مف " سارتف"  ك"كاف" بأنو شمكر جارؼ بالإنتماء إلى الجماعة  كىك محصمة "
 " 4المشاعر التي يكتسبيا المامؿ نتيجة اشتراكو في الجماعة

رضا الكظي ي ىك م يكـ مركب كلو عدة أكجو  كأنو حالة ذىنية   يمكف القكؿ أف ال     
كن سية كالذم يستمد مف محيط الممؿ كالجماعة التي يممؿ مميا كالمامؿ  ن سو الذم يرضي 

 طمكحو كيحقؽ رغباتو كيتناسب مع ميكلو كقدراتو كيشبع حاجاتو.
مد ال رد بالطاقة اللبزمة أك بتمبير آخر ىك احد المناصر الأساسية لمرضا الماـ  الذم ي  

التي تمكنو مف القدرة عمى أداء عممو كالإستمرار فيو  بؿ كتطكيره كالإبداع فيو  حيث يسيـ 
في بمث الطمأنينة إلى قمبو  كبو تسمك ركحو  كيص ك فكره فيمتيب حماسو كيركز في عممو 

 فينتج كيبدع.
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 المطمب الثاني: العوامل المؤثرة عمى الرضا الوظيفي.
ىناؾ عدد مف المكامؿ المؤ رة عمى درجة الرضا الكظي ي  كالتي لا بد للئدارة مف أف    

 : 1تركز عمييا لتحقيؽ الرضا الكظي ي لممامميف  كأىـ ىذه المكامؿ مايمي
يمد الأجر كسيمة ميمة لإشباع الحاجات المادية كالإجتماعية للؤفراد   الأجور والرواتب: -1

بيف مستكل الدخؿ ك الرضا عف  ةراسات إلى كجكد علبقة طرديكقد أشارت الك ير مف الد
 الممؿ  فكمما زاد مستكل دخؿ الأفراد ارت ع رضاىـ عف الممؿ كالمكس صحيح.

كمف الجدير ذكره أف " ىرزبرج" خالؼ ىذا الرأم في نظريتو عندما أكد بأف الأجر ىك    
نما فقط ت منع عدـ الرضا  كىذا الرأم عميو مف الحاجات الدنيا التي لا تؤدم إلى الرضا  كا 

 بمض المآخذ منيا:  
الآخر عمى  كككما أف المجتمع يؤ ر ى  لمحاجات ـيختمؼ الأفراد في درجة ت ضيلبتي -

حاجات الأفراد  كتبرـ أىمية الأجكر في ظؿ النظاـ الرأسمالي بدرجة أكبر مف الدكؿ النامية 
 اد في النظاـ الرأسمالي.نظرا لأىمية المكامؿ الإقتصادية في حياة الأفر 

تمد الأجكر إحدل المشبمات لحاجات مختم ة أخرل غير الحاجات الإقتصادية كالحاجات  -
 لمتميز كالت كؽ كالنجاح. 

يم ؿ محتكل الممؿ كما يضمنو مف مسؤكلية كصلبحية  محتوى العمل وتنوع الميام: -2
ميتو عندما يمنح صلبحيات كدرجة التنكع في المياـ أىمية ال رد  حيث يشمر ال رد بأى

 لإنجاز عممو  كلذلؾ يرت ع مستكل رضاه عف الممؿ.
إف ىذه النتيجة متكافقة مع نظرية "ىرزبرج" فيما يتممؽ بالمكامؿ الدافمة كتطبيقاتيا    

 المتم مة بإ راء الكظي ة.
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يرغب الأفراد ذكم الحاجات المميا في منحيـ الإستقلبلية كتكفير بمض المناصر    
ناطة مياـ متنكعة كمتحدية ليـ  كلذلؾ فإف الأ خرل للئ راء الكظي ي كالتغذية المكسية كا 

 إشباع ىذه الرغبة مف خلبؿ إعادة تصميـ الكظائؼ يؤدم إلى رفع ممدلات الرضا لدييـ.
يتكقؼ الأداء عمى متغيرم الرغبة في الممؿ   إمكانية الفرد وقدراتو ومعرفتو بالعمل: -3

إناطة أعماؿ  أك مياـ تتناسب مع القدرة كممرفة المامميف يؤدم إلى  كالقدرة كالممرفة  إف
 تدعيـ أدائيـ كىذا ينمكس عمى الرضا الذم يتحقؽ ليـ جراء ذلؾ.

مكانيات كممرفة المامميف   كلذلؾ فإف تييئة البرامج التدريبية كالتطكيرية لدؼ قدرات كا 
 ارت اع في رضاىـ.يساىـ في شمكرىـ بأىميتيـ في المنظمة كيترتب عمى ذلؾ 

إف المنظمة التي تتيح للئفراد فرصة الترقية كفقا   فرص التطور والترقية المتاحة لمفرد: -4
لمك اءة  تساىـ في تحقيؽ الرضا الكظي ي  إذ أف إشباع الحاجات المميا)التطكر كالنمك( ذك 

 أىمية لدل الأفراد ذكم الحاجات المميا.
القيادة كرضا المامميف  فالنمط القيادم :  تكجد علبقة بيف نمط نمط القيادة  -5

الديمكقراطي يؤدم إلى تنمية المشاعر الإيجابية نحك الممؿ كالمنظمة لدل الأفراد المامميف 
حيث  يشمركف بأنيـ مركز اىتماـ القائد  كالمكس يككف في ظؿ القيادة الأتكقراطية إذ أف 

 ء كعدـ الرضا.ىذا الأسمكب في القيادة يؤدم إلى تبمكر مشاعر الإستيا
ضاءة كرطكبة كحرارة  الظروف المادية لمعمل : -6 تؤ ر ظركؼ الممؿ المادية مف تيكية كا 

كضكضاء عمى درجة تقبؿ ال رد لبيئة الممؿ  كلذلؾ فإف الظركؼ البيئية الجيدة تؤدم إلى 
 1 رضا بالأفراد عف بيئة الممؿ.

مدؿ عكائده المستممة قياسا " بأف ال رد يقارف م adam’zأكضح " آدمز    عدالة العائد: -7
بمدخلبتو ) مياراتو  قابمياتو  خبراتو  مستكل تمميمو....إلخ ( مع ممدؿ عكائد الأفراد 
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ف نقص ممدؿ ما يستممو ال رد عف ممدؿ غيره يشمر بمدـ  المامميف ممو قياسا بمدخلبتيـ  كا 
 المدالة كتككف النتيجة الإستياء كعدـ الرضا.

 .وقياسو الرضا الوظيفيالمطمب الثالث:  مسببات 
 :  مسببات الرضا الوظيفي.أولا

 ما ىي المكامؿ التي تؤدم بالناس إلى حالة الرضا أك عدـ الرضا بكظائ يـ ؟     
 مف خلبؿ ىذا السؤاؿ يمكننا أف نقسـ مسببات الرضا إلى صن يف: 

  :1كتتم ؿ في  المسببات التنظيمية لمرضا: - أ
ؼ الممؿ المادية منيا مناسبة كمما ساعد ذلؾ أك ر :  كمما كانت ظرك ظروف عمل جيدة* 

 التيكية كالحرارة.... –عمى رضا المامميف منيا:  تكفير الإضاءة 
إف إدراؾ ال رد بمدل كجكدة الإشراؼ الكاقع عميو  تؤ ر في درجة رضاه عف   *  الإشراف:

رؼ كاىتمامو كالأ ر ىنا يمتمد عمى إدراؾ ال رد ككجية نظره حكؿ عدالة المش  الكظي ة
 بشؤكف المرؤكسيف كحمايتو ليـ .

كتكضح   أنظمة عمؿ كلكائح كقكاعد تنظيـ الممؿ دتشير إلى كجك    سياسات المنظمة:* 
 التصرفات كتسمسميا بشكؿ ييسر الممؿ كلا يميقو . 

يشمر ال رد بالرضا داخؿ المنظمة إف كاف التكزيع لممكائد كفكائدىا بالشكؿ   نظام العوائد:* 
 ناسب كفقا لنظاـ محدد  كتتم ؿ في الترقيات  المكافآت  الحكافز...الم
كجكد ضماف نسبي بالرضا عف الممؿ نتيجة لكجكد تصميـ سميـ لمممؿ  تصميم  العمل: * 

 يتميز بالتنكع كالتكامؿ كالإستقلبلية... كتكافر مممكمات كاممة.
لممؿ يتأ ر بشخصية أظيرت الدراسات أف الرضا عف ا المسببات الشخصية لمرضا: -ب

ال رد  فيناؾ أناس بطبيمتيـ كشخصيتيـ أقرب إلى الرضا أك إلى الإستياء نذكر منيا ما 
 يمي: 
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كمما ارت مت كازدادت المكانة الإجتماعية أك الكظي ة كالأقدمية لم رد  المكانة الإجتماعية: -
 ء ال رد.زاد رضا عف عممو  كالمكس فيما إذا قمت كانخ ضت ىذه المكانة زاد استيا

إذا كاف لدل ال رد للئعتداد برأيو كذاتو كالممك بقدره كاف أقرب أك ر إلى   إحترام الذات: -
 الرضا عف الممؿ  عكس ال رد الذم يشمر ببخس في قدره عادة ما يككف غير 

 راض عف عممو.
قدرة تحمؿ الضغكط داخؿ المنظمة ككي ية التمامؿ    مميا لدل ال رد   تحمل الضغوط: -

 أك ر رضا  في حيف كجكد عقبات أك صمكبات فيككف الإستياء حمي و. تجممو
يميؿ الأفراد السمداء في حياتيـ أف يككنكا سمداء في عمميـ  أما   الرضا عن الحياة: -

التمساء في حياتيـ كالغير راضييف  عف نمط حياتيـ المائمية كالزكجية كالإجتماعية فإنيـ 
 .1ميـالتماسة إلى عم هعادة ما ينقمكف ىذ

 :  قياس الرضا الوظيفي.ثانيا
بالرغـ مف كجكد إتجاىات متمددة لدل ال رد تجاه الجكانب المختم ة لمممو  إلا انو مف     

الصمب تقييميا كقياسيا نظرا لصمكبة الملبحظة المباشرة للئتجاه  كصمكبة استنتاجو بدقة 
الممؿ عمى ما يذكره ال رد  مف خلبؿ سمكؾ ال رد  فإلى حد كبير تمتمد في قياس الرضا عف 

 كعادة لا ي صح ال رد بصكرة صادقة عما بداخمو.
كيمكف حصر الأساليب المستخدمة في الكقت الحاضر في نكعيف: الأكلى ىي مقاييس    

 مكضكعية كال انية ذاتية.
يمتبر متغير الغياب كترؾ الخدمة مؤشراف عمى مستكل رضا  المقاييس الموضوعية: .1

 نظمة  كسنمرض كي ية قياس كؿ مف ىذيف المتغيريف: المامميف في الم
:  تمتبر درجة انتظاـ ال رد في عممو  أك بمبارة أخرل نسبة أك ممدؿ غيابو مؤشرا الغياب*

يمكف استخدامو لمتمرؼ عمى درجة الرضا الماـ لم رد عف عممو  فلب شؾ أف ال رد الراضي 
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صا عمى الحضكر إلى عممو  عف آخر عف عممو يككف أك ر ارتباطا بيذا الممؿ  كأك ر حر 
كليس ممنى ىذا أف كؿ حالات الغياب تم ؿ حالات إستياء   يشمر بالإستياء تجاه الممؿ

تجاه الممؿ  فيناؾ حالات غياب لا يمكنيا تجنبيا لرجكعيا إلى ظركؼ طارئة لا يمكف لم رد 
مف الأسباب القاىرة التحكـ فييا م ؿ المرض كالحكادث  الظركؼ المائمية القاىرة  كغيرىا 

كالمشركعة التي لا تمكس بالضركرة درجة ارتباط ال رد بمممو  لكف ىناؾ حالات مف الغياب 
لا ترجع إلى ترجع إلى ظركؼ طارئة بقدر ما تمكس مشاعر ال رد تجاه عممو  كدرجة 
حرصو عمى التكاجد بمكاف عممو  لذلؾ فإف احت اظ المنظمة بسجلبت عف الحضكر كالغياب 

ليا تتبع ممدلات الحضكر كالغياب   حنسبة لكؿ فرد ككؿ مجمكعة عمؿ أك قسـ فيما لا تتيبال
 . 1كاكتشاؼ أم ظاىرات  إخلبؿ تستدعي الدراسة كالملبج

 كعميو يمكننا  حساب ممدؿ الغياب كفؽ ىذه الملبقة:     
 

                                         
يشير ترؾ الممؿ إلى الإستقالة مف المنظمة كالتي تتـ   (: ترك العمل الإختياري ) الخدمة*

عبارة ال رد كمؤشر لدرجة الرضا الماـ عف الممؿ التي تسكد بيف أفراد القكل الماممة  فبقاء 
ال رد في كظي تو يمتبر مؤشرا ىاما لإرتباطو بيذه الكظي ة ككلائو ليا بممنى الرضا عف 

الإختيارم يمكف استمماليا لتقييـ فمالية مختمؼ  الممؿ  فالبيانات الخاصة بترؾ الممؿ
 البرامج مف تأ ير ىذه الأخيرة عمى الرضا.
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كيحسب ممدؿ ترؾ الخدمة عمى أساس عدد حالات ترؾ الخدمة الإختيارم مقسكما عمى 
 :  1إجمالي المامميف في منتصؼ ال ترة التي يحسب ليا الممدؿ كالآتي

 
     
    

ات كميارات خاصة بطريقة غير رسمية عبر مدة خدمتو  كلا فنجد فرد إكتسب خبر   
يم ؿ ىذا مشكمة بالنسبة لممنظمة إذا كاف ترؾ الممؿ مف بيف الأفراد ذكم الأداء الضميؼ  

 كلكف حدة المشكمة تت اقـ عندما يككف ترؾ الممؿ مف بيف الأفراد المتميزيف في أدائيـ.
تصميـ قائمة تتضمف أسئمة تكجو إلى الأفراد  تقكـ ىذه المقاييس عمى  المقاييس الذاتية: .2

 المامميف بالمنظمة محاكلة الإجابة عمى أسئمة الأفراد عف درجة رضاىـ عف الممؿ.
 كسنتمرض لأىـ الطرؽ الرئيسية المستخدمة في قياس الرضا نذكر منيا:  

ا عف كىي مف أك ر الطرؽ المستخدمة لقياس الرض :2معدلات القياس والرد عمى الأسئمة -
 الممؿ كتستخدـ ممدلات القياس الكاممة  أشيرىا: 

 كالأسئمة تتناكؿ بيا خمسة جكانب مختم ة في الممؿ ن سو   عن العمل: ةالأجندة الوصفي
 الزملبء. –الإشراؼ  –فرص الترقية  –الأجر  –
 :تمد قكائـ الإستقصاء ىي المدخؿ الشائع  طريقة المقاييس الرتبية وقوائم الإستقصاء

الرضا عف الممؿ  كىي تتضمف بمض الأسئمة  التي يجيب عمييا الأفراد ممبريف مف  لقياس
خلبليا عف ردكد أفماليـ إتجاه عمميـ بالرضا أك بمدـ الرضا ) أجرىـ  فرص التقدـ فيو(  
فم لب قائمة استقصاء الرضا عف الأجر تيتـ بالحالات  الن سية اتجاه المكامؿ المختم ة 

   بالإضافة إلى عدة قياسات عف ىذه المكامؿ النقدية م ؿ:  لجكانب أنظمة الأجكر
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ة عذد حالاث ترك انخذمت خلال انفتر              

    100×                          انخذمت =                                                    ترك معذل

               

إجماني عذد انعامهيه في منتصف انفترة                       
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دارة نظاـ  الرضا عف مستكل الأجر  الملبكات  الزيادة في الأجر  المزايا الإضافية  كا 
 الأجكر.

كىك أسمكب أك إجراء آخر يمكف مف خلبلو  قياس كتقييـ رضا   أسموب الأحداث الحرجة:-
الأىداؼ المرتبطة بمممو  كالتي حققت لو الرضا أك  ال رد عف عممو  كىنا يصؼ ال رد بمض

عدـ الرضا   ـ اختيار كفحص الإجابات لاكتشاؼ عكامؿ أك مسببات الرضا أك عدـ 
الرضا  فم لب إذا ذكر عديد مف الأفراد مكاقؼ في الممؿ كالتي تـ مماممتيـ  مف خلبليا 

ـ الطيبة يظير ىذا نمط بطريقة سيئة مف المشرؼ  أك عندما يمتدحكف المشرؼ لمماممتي
 الإشراؼ يممب دكرا ىاما في رضا الأفراد عف الممؿ.

كىي الطريؽ الأخرل لتقييـ رضا الأفراد  كىي تتضمف مقابمة  المقابلات الشخصية: -
 الأفراد بص ة شخصية ككجيا لكجو  كبسؤاؿ الأفراد عف اتجاىتيـ.

غالبا ما ي صح ال رد بصكرة أك ر تممقا عف إستخداـ قكائـ الإستقصاء  فمف خلبؿ سؤاؿ  
الأفراد كالحصكؿ عمى استجاباتيـ يمكف التمرؼ عمى الأسباب المختم ة التي سببت 

 .1الإتجاىات المتممقة بالممؿ
 نشر ليكرت مكضكعا تحت عنكاف تقنية لقياس  1932في سنة   قياس ليكرت:-

ت كذلؾ في مجمة أرشيؼ عمـ الن س  اقترح فيو أسمكبا جديدا يمتمد عمى مقاييس الإتجاىا
ال ئات المتساكية يمتمد ىذا الأسمكب عند قياس أم اتجاه نحك مكضكع ما عمى كضع 
عبارات تصؼ الإتجاه نحك المكضكع المراد دراستو كتتبع كؿ عبارة بخمسة آراء كذلؾ عمى 

 الشكؿ التالي: 
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 مكافؽ جدا -1
 كافؽ م -2
 بدكف رأم                                   -3
 ممارض -4
 ممارض جدا  -5
 

 -ليكرت  –( قياس الإتجاىات 1الشكل )
كلا يخ ى أف قياس إتجاه ما  لا يتـ بمبارة كاحدة بؿ يمتمد الباح كف لبناء مقياس كفؽ    

الباحث المبارات منيجية ممينة  يراعي فييا ما يسمى بتحميؿ ال قرات أك البنكد بحيث يختار 
التي تمطي الإجابات المميزة كيستبمد المبارات غير المميزة  كما يممد الباحث إلى دراسة 
مدل  بات كصدؽ مقياسو كذلؾ بتقنيات ممركفة في مختمؼ كتب الإحصاء كالمنيجية 
كالميـ أف يحتكم المقياس المصمـ كفؽ تقنية ليكرت عمى عبارات صممت بصيغة الإيجاب 

صممت بصيغة السمب بحيث تككف المبارات متكازنة نكعا ما  كبحسب الإتجاه كعبارات 
يجمع كؿ النقاط مف مختمؼ الآراء التي يمطييا ال رد قيد ال حص لمجمكع المبارات التي 

 تقيس الإتجاه.
 1كعميو فإف مقياس ليكرت يتطمب الخطكات التالية:    

ا بصيغة الإيجاب  كالبمض الآخر بناء مقياس يحتكم عمى عبارات مختارة صمـ بمضي –
بصيغة السمب حيث تتبع كؿ عبارة بخمس آراء متراكحة بيف المكافقة القكية كالممارضة 

 الشديدة.
 المختم ة. تإختيار عينة لجمع البحث كجمع الإجابا –
 جمع كؿ النقاط لمجمكع المبارات كالأفراد المككنيف لممينة.-
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 قارنة ذلؾ بمجمكع النقاط المتحصؿ عمييا.فحص إنسجاـ الإجابة لكؿ عبارة كم -
 إستبماد المبارات غير المنسجمة مع مجمكعة المبارات الأخرل. -
عاد ستحديد المبارات النيائية لممقيا - حساب مجمكع النقاط التي يحصؿ عمييا أفراد  ةكا 

مة كالمنسجمة  المينة بمد استبماد المبارات غير الملبئمة كلمقياـ بميمة اختيار المبارات الملبئ
ينبغي لمباحث أف يككىف ممما بتقنية تحميؿ ال قرات كبحساب  بات كصدؽ الإختبارات 

 كبشركط القياس بص ة عامة.
كباختصار فإف قياس الرضا ليس بالأمر الييف خاصة عندما يتممؽ الأمر بقياس    

لإجابة الجماعية رضى جماعة مف المماؿ إذ قد تممب ال ركؽ ال ردية دكرا أساسيا في تحديد ا
مما لا يمكف كضع البرامج الضركرية لممالجة عدـ الرضا الذم قد يماني منو بمض الأفراد 
لأسباب مختم ة  كذلؾ لأف الإتجاه الماـ قد يككنو إيجابيا عند حساب مجمكع إجابات 

 .المينة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الرضا الوظيفي في قطاع التأمين الاجتماعي: الثانيالفصل 
 

72 

 

 في الجزائر الاجتماعية قطاع التأميناتالمبحث الثاني: 
 بالجزائر الصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي لغير الأجراء ول: نشأةالمطمب الأ 
 سنةلغير الأجراء بتيبازة  الاجتماعيالككالة الجيكية لمصندكؽ الكطني لمضماف  نشأت

المؤرخ  02-07  نذكر منيا المرسكـ 1992كبمكجب قكانيف كمراسيـ صدرت سنة  1995
كطني لمضماف الاجتماعي لغير الأحراء كالذم انشأ بمكجبو الصندكؽ ال 1992/01/04في 

CasnOS  ككاف أكؿ نشاط تك ؿ بو الصندكؽ 1995كالذم شرع في نشاطاتو منذ جان ي  
كيدخؿ ضمف المنظكمة الكطنية لمضماف الاجتماعي  كبكامؿ اختصاصو  ىك التحصيؿ

تمت  كقد المكمؼ بالحماية الاجتماعية لممكاطنيف الذيف يمارسكف نشاطا مينيا غير مأجكر
عمى النحك  CasnOSالى الصندكؽ الجديد  cnastcnrعممية التحكيؿ مف الصناديؽ الأـ "

 1 التالي:
 1996الى غاية  1995تحكيؿ نشاط التحصيؿ مف صندكؽ الأجراء ابتداءا مف سنة  -
 لبؿال لبحي ختحكيؿ نشاط تحصيؿ اشتراكات ال لبحيف مف الصندكؽ الكطني لمتماكف  -

 .1996سنة 
 كبداية 1998ؿ شمبة التأمينات الاجتماعية مف صندكؽ الأجراء خلبؿ نياية سنة تحكي -

1999. 
 .1990تحكيؿ شمبة التقاعد ابتداء مف أفريؿ  -

حيث مف ىذه   1958تأسس الضماف الاجتماعي لغير الأجراء كنظاـ إجبارم سنة ك 
اتسمت  1975ي سنة فطي الصندكؽ إلا أداءات التقاعد  ك ميلـ  1974السنة إلى نياية 

المجز كالكفاة( كعند إصلبح منظكمة  التغطية لتشمؿ التأمينات الاجتماعية )المرض الأمكمة
النظاـ الكاحد  أدمج الضماف الاجتماعي لغير الأجراء في 1983الضماف الاجتماعي سنة 

 المكحد. 
                                                 

-تيبازة-  دراسة حالة بمؤسسة الصندكؽ الكطنية لمضماف الاجتماعي لغير الاجراء متابعة المسار الميني لمموظفىامؿ فريدة   - 1
 .91ص    2018/2020الجزائر  -المكارد البشرية  تيبازة  مذكرة تخرج لنيؿ شيادة   تقني سامي في تسيير 
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جان ي  04المؤرخ في  07-92كبمقتضى المرسكـ التن يذم رقـ  1992كفي سنة 
إعادة إنشاء صندكؽ خاص بالمماؿ غير الأجراء سمي:" الصندكؽ الكطني تـ  1992

 ".CASNOS" لمضماف الاجتماعي لغير الأجراء
كتـ تحديد صلبحيات الصندكؽ كتنظيمو كسيره بمكجب المرسكـ التن يذم رقـ 

كيندرج نشاط الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي  1993مام  15المؤرخ في  93/119
في إطار الضماف أك التأميف الاجتماعي الذم يتك ؿ بالتغطية الاجتماعية لغير الأجراء 

 .جكر منيـأال ئات المماؿ الذيف يمارسكف نشاطا مينيا غير م
التجار الحرفيكف الصناعيكف  ال لبحكف  أصحاب الميف الحرة" ككذا كؿ الأشخاص 

كجب الإشارة  لمنظمةالذيف يمارسكف نشاطا مينيا يدخؿ في إطار التشريع الخاص بالميف ا
يتمتع بالشخصية  CASNOSإلى أف الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي لغيرا لأجراء 

 .الممنكية كالاستقلبؿ المالي
يتمتع الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي لممماؿ غير الأجراء بالشخصية كما ك 

 .مع الغير الممنكية كالاستقلبلية المالية كيمترؼ بطابميا التجارم في علبقاتيا
إف تسيير نظاـ غير الأجراء اختص بو الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي الغير  -

المؤرخ في  07/92كالذم انشا طبقا لممرسكـ التن يذم رقـ  CASNOSالأجراء 
 1 كىـ:   مكمؼ بالحماية الاجتماعية للؤصناؼ المينييف الغير اجراء1992/01/04

طباء  المحاميف  مكاتب المحاسبة كالتك يؽ  المقاكليف  التجار  ال لبحيف  الصناعييف  الأ
 .الحرفييف ككؿ أصحاب الميف الحرة

كلـ ينطمؽ حتى  1958نشا نظاـ الضماف الاجتماعي لغير الأجراء في الجزائر منذ سنة  -
 كنظاـ خاص لمتقاعد. 1974سنة 
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 غير الأجراءصلاحيات والتزامات الصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي لالمطمب الثاني: 
 بالجزائر صلاحيات الصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي لغير الأجراءأولا: 

المؤرخ في  93/119استنادا إلى نص المادة ال ال ة مف المرسكـ التن يذم رقـ 
الاجتماعي  المحدد لصلبحيات كتنظيـ كسير الصندكؽ الكطني لمضماف 1993/05/15

إطار نظاـ الضماف الاجتماعي الذم يتك ؿ بالتغطية  لغير الأجراء  كالذم يندرج نشاطو في
الاجتماعية ل ئات المماؿ الذيف يمارسكف نشاطا مينيا غير ماجكر  كقد عرؼ ىذا القطاع 
حدكث مرسكـ جديد جاء ليحدد الإطار القانكني كالتنظيمي الذم يسير مستقبلب شؤكف فئات 

 .المماؿ الغير اجراء
 1 :التالي ىذا الصندكؽ عمى النحك لتزاماتكيمكننا تمخيص أىـ صلبحيات كا

 تسيير الخدمات المينية كالنقدية لمتأمينات الاجتماعية ل ئة الغير الأجراء. -
 تسيير المماشات كالمنح المقدمة إلى فئة غير الأجراء . -
 تكلي تحصيؿ الاشتراكات المخصصة لتمكيؿ الخدمات المذككرة سابقا . -
المست يديف مف ات اقيات الضماف الاجتماعي  تسيير الخدمات المستحقة للؤشخاص -

 .كات اقيات الدكلية
 تنظيـ الرقابة الطبية كتنسيقيا كممارستيا. -
تكلي إعلبـ المؤمنيف اجتماعيا إبراـ الات اقيات مع صناديؽ الضماف الاجتماعي ككذا  -

 الميادات الخاصة قصد تاميف المناية الطبية كأداء الخدمات.
جزات ذات طابع صحي كاجتماعي كما ىك منصكص عميو في يقكـ بأعماؿ في شكؿ من -

كالمذككر أعلبه  بمد  1983يكليك سنة  02المؤرخ في  11-83مف القانكف  92المادة 
 مف المجمس الإدارم لمصندكؽ . اقتراح

                                                 
 .93  مرجع سابؽ   ص ىامؿ فريدة - 1



 الرضا الوظيفي في قطاع التأمين الاجتماعي: الثانيالفصل 
 

75 

 

 يقكـ بأعماؿ الكقاية كالتربية كالاعلبـ في المجاؿ الصحي بمد اقرتاح مف مجمس -
 .مف القانكف 90عميو في المادة  المنصكص

 المذككر أعلبه. 11-83يسير الصندكؽ المساعدة كالإسماؼ رقـ  -
 يقكـ بتسجيؿ المؤمف عمييـ اجتماعيا )المست يديف(. -
 يتكلى فيما يخصو  إعلبـ المست يديف . -
يسدد الن قات الناجمة عف سير مختمؼ المجاف أك الجيات القضائية  لمبت في نزاعات  -

 ندكؽ.ناشئة عف قرارات صدرت عف الص
برـ ات اقات مع صناديؽ الضماف الاجتماعي لضبط الشركط التي يمكف أف تستخدـ فييا  -

مف المرسكـ  11مصالح الرقابة كالمنازعات ذات الصمة بالتحصيؿ  كفقا لما كرد في المادة 
 المذككر أعلبه. 07-92التن يذم رقـ 

 الطبية كمصمحة أداءببرـ ات اقات مع صناديؽ الضماف الاجتماعي التأميف الرقابة  -
 الخدمات.

 بالجزائر التزامات الصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي لغير الأجراءثانيا: 
كتنحصر التزامات الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي لغير الأجراء تجاه مشتركييا 

 1 :في التغطية الاجتماعية عمى المخاطر التالية
 التاميف عمى التقاعد. -1
 المرض. التاميف عمى -2
 تمكيض المصاريؼ الطبية ك الصيدلانية )الأمكمة أك المرض (-3
 التاميف عمى المجز. -4
 التأميف عمى الكفاة -5
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 : ميام مؤسسة الصندوق الوطني والاجتماعي لغير الأجراءالمطمب الثالث
 المخاطر التي يغطييا الصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي لغير الإجراءأولا: 

طار التي تغطييا صندكؽ الضماف الاجتماعي لغير الأجراء في تمؾ تتم ؿ الأخ
الأخطار عمى اختلبؼ أنكاعيا  سكاء كانت ناجمة عف نشاط مييف أك طبيمة الممؿ أك قد 
تككف نتيجة لأسباب أخرل متنكعة كمختم ة المصادر كالمرض  الشيخكخة المجز كما إلى 

بالشخص الذم يمارس  لشخص  كنقصدذلؾ مف الأخطار كالظركؼ التي قد يتمرض ىلب ا
نشاطا مينيا غير ماجكرا  أك أحد فركعو أك زكجو  كلمحماية مف ىذه الأخطار كضمت 
أحكاـ قانكنية كتنظيمية تممؿ عمى مساعدة الشخص الذم يمارس نشاط مينيا غير ساجكر 

ب   كالتك ؿ بشؤكنو بص ة كمية أك جزئية  حستصيبوفي التخ يؼ مف الأضرار التي قد 
مكاجية ىذه الأخطار كمماجمتيا مف قبؿ الدكلة  كلـ يبقى ىذا  ما تستمزموالحالات بكؿ 

فقرة  52حيت نص الدستكر الجزائرم في المادة  الحؽ قانكني فقط  بؿ أصبح حؽ دستكرم
 1 بأنو يضمف القانكف أ ناء الممؿ الحؽ في الحماية كالأمف كالنظافة . 02

ممخاطر التالية المرض  لطى التأمينات مت :11 -83كف رقـ كتنص المادة ال انية مف القان
 .الكالدة  المجز  الكفاة  بالإضافة إلى خطر الشيخكخة

 التأمينات الاجتماعيةثانيا: 
نلبحظ ىنا أف قانكف الضماف الاجتماعي قد خصص با بدكر فيو  التأمين عمى المرض: -

كر أف المماؿ الأحرار ليـ احمؽ الأشخاص الذيف يمارسكف نشاطا مينيا غرم ماجكر  كيذ
في الأداءات المينية الخاصة بالتأميف عمى المرض  كأف ىذه الأداءات المينية تشمؿ 

  عالج غيرىاالملبج الجراحة الأدكية  الإقامة بالمستش ى  ال حكص البيكلكجية ك  المصاريؼ
امات الممدنية الأسناف  استخلبفيا الاصطناعي  النظارات الطبية كالمماجمة بمياه الحم

كالمتخصصة  الأجيزة كالأعضاء الاصطناعية  الجبارة ال كية كالكجو  إعادة تدريب الكظي ي 
                                                 

 لغير اعيةالاجتم لمتأمينات الكطني الصندكؽ دراسة حالة ،الاقتصاد حركية عمى الاجتماعي الضمان نظام أثرعياش   درار - 1
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للؤعصاء  إعادة التأىيؿ المييف  النقؿ بسيارات الإسماؼ  أك غيرىا مف كسائؿ النقؿ 
 المريض ذلؾ. كأداءات تحديد النسؿ عندما تستمزـ حالة
ريؼ نقؿ المؤمف أك ذكم الحقكؽ أك عند اقتصا كما نشرت في الأخير بالتك ؿ بمصا

 مرافقتيـ حسب الشركط المحددة في التنظيـ.
كبمد ذلؾ  تقكـ المراقبة الطبية لييئة الضماف الاجتماعي أك الطبيب المستشار بالمكافقة 

 1 . أعلبهأك الرفض بالتك ؿ بيذه الأداءات أك المصاريؼ المذككر 
داءات المينية لمتأميف عمى الأمكمة المتم مة أساسا في تشمؿ الأ التأمين عمى الأمومة: -

تمكيض المصاريؼ الطبية كتمؾ المترتبة عمى الحمؿ كالكضع كالتحميؿ كالدكاء بنسبة 
 التسمرة المحددة رسميا. مف% 100

يضمف ىذا التأميف ممانا عمى المجز  عندما يتمذر عمى المامؿ  عمى العجز: التأمين -
عجزه يمكف لو  لودائمة كنيائية  كفي حالة احتياج الشخص المكمف لقيد سد ميني بص ة 

عند كفاة المؤمف بحكؿ مماش المجز  الاست ادة مف زيادة تسمى ريادة الشخص المساعد
 .ل ائدة ذكم الحقكؽ  كحيف بمكغ السمكـ التقاعد يحكؿ مماش المجز إلى مماش التقاعد

يست يد ذكم الحقكؽ مف منحة التي تمادؿ في حالة كفاة المؤمف  التأمين عمى الوفاة: -
الدخؿ السنكم الخاضع لمضريبة  الذم اعتمد كأساس الإشتراؾ عمى أف لا يقؿ عف المبمغ 

 الشيرم للؤجر الكطني الأدنى المضمكف.
يحؽ لممؤمف أف يست يد مف مماش التقاعد اذا استكفي كؿ الشركط  عمى التقاعد : التأمين -

اش التقاعد ككذلؾ يحؽ لذكم الحقكؽ الاست ادة مف ىذا المماش الخاصة للبست ادة مف مم
 عند كفاة المتقاعد أك المؤمف قبؿ التقاعد .
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 المستفيدون من التغطية الاجتماعية  الأشخاصثالثا: 
يست يد مف الخدمات عينة الأشخاص الطبيمييف غير الأجراء الذيف  المنخرطين: -1

كاء كانت ىذه النشاطات صناعية تجارية أك يمارسكف بال مؿ نشاطا لحسابيـ الخاص س
فلبحية اك أم نشاط آخر مسائؿ كفؽ الشركط المحددة كالمنظمة في القانكف كالأشخاص 

 المست يدكف ليـ الحؽ في الخدمات المالية  كذلؾ عمى شكؿ منح الكفاة  المجز  التقاعد. 
أصبح إجبارم لكؿ  إف الاشتراؾ في الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي لغير الأجراء

المامميف في القطاع الخاص ميما كانت جنسيتيـ عمى التراب الكطنية كىناؾ فئتيف الذيف 
 1 ير الأجراء:غيست يدكف مف الضماف الاجتماعي ل

الأشخاص الذيف ليـ الحؽ في الخدمات لحسابيـ الخاص لأف ىمـ ص ة المكسـ  -
نشاط أك حالة عدـ تشاط المجز الاجتماعي غير الأجير شخصيا  سكاء كاف في حالة 

 التقاعد(.)
الأشخاص الذيف ليـ الحؽ في الخدمات عمى حساب المؤمف الاجتماعي لأف ليـ علبقة  -

 عائمية مع المؤمف الاجتماعي أم ذكم الحقكؽ .
ىـ الأشخاص الذيف يست يدكف مف الخدمات المالية كالممنكية المقدمة  ذوي الحقوق : -2

ا عمى عائؽ صاحب التأميف أم المؤمف الاجتماعي  لأنيـ مف طرؼ الصندكؽ  كىذ
 ينتسبكف إليو كىـ عمى التكالي:

  .الزكج المؤمف-
 الأكلاد المك كفكف.

المالية  عندما لا تتجاكز مكاردىـاصكؿ زكجة المك كلكف  أصكؿ المؤمف اك :الأصكلي -
 .مف مماش التقاعد المادم المبمغ

 

                                                 
 .83عياش  مرجع سابؽ   ص  درار - 1



 الرضا الوظيفي في قطاع التأمين الاجتماعي: الثانيالفصل 
 

79 

 

 صناديق التأمينات الاجتماعيةالرضا الوظيفي بالمبحث الثالث: 
 :  نتائج الرضا الوظيفيالأولالمطمب 

حدد الباح كف في مجاؿ السمكؾ التنظيمي عددا مف النتائج المحتممة لمرضا الكظي ي   بما 
 في ذلؾ آ اره عمى الأداء كالغياب كدكراف الممؿ.

د رضا عف حسب الت كير المنطقي أنو كمما زا الرضا عن العمل ومعدل دوران العمل: -1
عممو  زاد الدافع لديو عمى البقاء فيو  كقمت نسبة التخمي كترؾ  عممو بطريقة اختيارية لقد 
أجريت عدة دراسات تيدؼ إلى اختيار صحة ىذا ال رض  كقد أظيرت أف ىناؾ علبقة 
سمبية بيف الرضا عف الممؿ كممدؿ دكراف الممؿ بممنى أنو كمما ارت ع الرضا عف الممؿ 

 الممؿ إلى الإنخ اض. يميؿ دكراف
لك تصكرنا أف المامؿ يتخذ قرارا  يكميا بما إذا كاف  الرضا عن العمل ومعدل الغياب: -2

سيذىب إلى الممؿ في بداية اليكـ أـ لا  كالمامؿ المحدد ليذا النكع مف القرار ىك ال رص 
ا الأفضمية البديمة المتاحة لممامؿ  إذا قرر عدـ الذىاب إلى الممؿ  فكجكد فرص مغرية كلي

 لدل المامؿ سكؼ يغيب عف الممؿ كالمكس صحيح.
إذا كاف المامؿ يحصؿ عمى درجة رضاه أ ناء كجكده في عممو أك ر مف الرضا الذم 
يمكنو الحصكؿ عميو إذا تغيب عف الممؿ   يستطيع التنبؤ بحضكره إلى الممؿ كالمكس  

جة الرضا عف الممؿ   كبيف نستطيع إفتراض كجكد علبقة سمبية بيف در  يصحيح . كبالتال
 ممدلات الغياب .

في  بمض الأحياف تمتبر الإصابات كالحكادث   الرضا عن العمل والإصابات: -3
الصناعية التي شأنيا شأف التغيب أك ترؾ الممؿ عف عدـ رضا ال رد عف الممؿ أم إنمداـ 

مبية بيف الرضا الدافع عمى أدائو كعدـ الرغبة فيو  كعميو كجد الباح كف أف ىناؾ علبقة س
عف الممؿ كبيف ممدلات الحكادث كالإصابات في الممؿ  كت سير ىذه الظاىرة المامؿ الذم 
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لا يشمر بدرجة عالية مف الرضا عف عممو تجده أقرب إلى الإصابة فيك سبيمو حتما إلى 
 .والإبتماد عف جك الممؿ الذم لا يحب

" يرجع الرأم القائؿ باف الإصابات ىي    مصدر مف مصادر عدـ الرضا عف  فنجد "فركـ
 الممؿ كالمكس صحيح.

كنتيجة البحكث:  كجكد علبقة سمبية بيف الرضا عف الممؿ كبيف درجة الشمكر بالرضا 
 عف الممؿ.

لقد كانت الملبقة ال ممية بيف الرضا كالأداء  :1الرضا عن العمل ومعدل أداء العمل-4
كيمتقد بمض المديريف كالممماء  سنيف مكضكعا لك ير مف أعماؿ البحث كالجدؿ عمى مر ال

أف الرضا الكظي ي ي ضي إلى الأداء  كبمبارة أخرل إف المامؿ السميد بمممو عامؿ منتج  
بينما يرل آخركف أف الأداء يسبب الرضا حيث يحصؿ المامؿ ذك الأداء المت كؽ عمى 

ا كالأداء يسبباف الرضا مف أدائو الجيد في الكظي ة  كىناؾ آخركف أيضا يمتقدكف أف الرض
بمضيما بمضا  فالمامؿ الراضي أك ر إنتاجية  كالمامؿ الأك ر إنتاجية يصبح أك ر رضا 
كبذلؾ  يككف مف المسير ممرفة الملبقة بينيما  الحقيقية بيف الرضا الكظي ي كالأداء ممرفة 

ة أف الأداء تامة  كقد تككف المسألة أف الملبقة تختمؼ عند كؿ فرد  كمع ذلؾ فالحقيقة السائد
 كالرضا الكظي ي يتمازجاف.

يمكف القكؿ أنو مف الميـ أف يككف لممماؿ إتجاه جيد نحك أعماليـ أم أنو يككف    
مكق يـ إتجاه عممو إيجابيا  كذلؾ لأف الرضا يرتبط عكسيا بالغياب كممدؿ دكراف الممؿ 

لإستخداـ كالإصابات  أيضا كجكد عماؿ راضييف يمكف أف يؤدم إلى  خ ض تكاليؼ ا
 كالتنمية لمممالة.

مف ناحية أخرل يمكف الدفع بأف الذم ييـ ىك سمكؾ الأداء أم أف ال صؿ بالنسبة    
 لممنظمة ىك سمكؾ الأداء كليس حالة الرضا.
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كلقد كاف الإعتقاد التقميدم أف المامؿ المنتج ىك المامؿ السميد  كأف الإتجاه الإيجابي    
إلى سمكؾ أداء جيد  كأف الرضا المرت ع يرتبط بالأداء  كالمكقؼ الجيد عف الممؿ يؤدم

المرت ع  إلا أف الأبحاث التي أجريت عمى ىذا المكضكع لا تِؤكد أك تدعـ أف الأداء المرت ع 
 يمي الرضا المرت ع.

كبالتالي كمما استمرت المنظمات في استخداـ الرضا كبديؿ للؤداء فإف المديد مف   
لإدارة ستنصب فقط عمى زيادة الرضا  الأمر الذم قد ينتيي الأعماؿ التي تقكـ بيا ا

 بالمنظمة إلى امتلبؾ قكة عمؿ قكتو   الكلاء كالإنتماء كراضية كلكف غير منتجة.
 :  مظاىر غياب الرضا الوظيفي. المطمب الثاني

مف المؤشرات عمى انخ اض الركح الممنكية  التباطؤ كالتكقؼ عف الممؿ كالإستقالات  
 نسب الغياب كالتأخير كمخال ة المكائح. كارت اع
ىذه كميا مجرد شكاىد كمؤشرات تدؿ عمى القمؽ أك عدـ الإستقرار الصناعي  كىك ما   

 :1تحتاج إلى دراسة نماذج أشكاؿ منيا نكرده فيما يمي
:  إف عدـ الإىتماـ الماـ بالممؿ  ىك أك ر المكامؿ شيكعا الذم يؤدم فقدان الإىتمام  -1

ستقرار الصناعي كك يرا ما يمبر ذلؾ عف التمب كالممؿ   كبذلؾ يدخؿ التمب إلى عدـ الإ
 كالممؿ كمامميف مف عكامؿ التأ ير عمى الركح الممنكية.

كينظر البمض م ؿ " ككزاف " إلى التمب كحالة فيزيكلكجية كسيككلكجية في آف كاحد      
لى الصراع بالماط ي مف كالتمب الن سي في رأيو يرجع إلى المجيكد المضمي مف ناحية  كا 

 ناحية أخرل.
كفي دراسة تأ ير التغيب عمى الإنتاجية يلبحظ أنو يتضح مف فقداف الإىتماـ بالممؿ     

 .2الإنتاجية تقؿ بمركر ساعات الممؿ

                                                 
 . 141  ص  1984يضة المربية   دار الن إنتاجية العمل في ضوء الدوافع والحوافزمنصكر فيمي    - 1
 . 141منصكر فيمي مرجع سابؽ  ص  - 2



 الرضا الوظيفي في قطاع التأمين الاجتماعي: الثانيالفصل 
 

82 

 

كىك مف أقدـ أشكاؿ عدـ الإستقرار الصناعي  فإف استخداـ المامميف  دوران العمل: -2
حلبؿ بمضيـ م حؿ البمض يؤدم إلى عدـ الإستقرار   كينبغي أف ن يـ كالإستغناء عنيـ كا 

لممامميف عف  اأف بمض ىذه المتغيرات لا يمكف النظر إلييا عمى أنيا تمبير عف عدـ  الرض
الممؿ  فالبمض منيـ يترؾ الممؿ  بناءا عمى رغبة صاحب الممؿ  كبمض الإستغناءات 

مؿ عمكما الذم ينشا عف  المماؿ تنشا عف تقميؿ حجـ الممؿ   أما ترؾ الممؿ كدكراف الم
ف كاف البمض الآخر ينشأ   باختيارىـ   فقد يدؿ بمضو عمى انخ اض الركح الممنكية   كا 
لأسباب صحية أك عائمية أك أسباب أخرل لا تمت إلى الممؿ بصمة  كأم زيادة في ىذه 

 المكامؿ ينبغي دراستيا . 
ن صاؿ " كىك ما يمرؼ بأنو عدد كأبسط مقياس لدكراف الممؿ ما يسمى " بممدؿ الإ  

الإن صالات في الممؿ بيف مائة مف قكة الممالة بالمنشأة  كتشمؿ الإن صالات ترؾ الممؿ 
كال صؿ كالإيقاؼ  كيؤخذ المتكسط مف عدد المامميف في استمارات الصرؼ  في أكؿ المدة " 

 زائد " عددىـ في آخر المدة ك " القسمة " عمى إ ناف. 
كىي في ن س الكقت مؤشر يدؿ عمى عدـ الرضا ككسيمة لمتقميؿ  اوى:التظممات والشك -3

منو   كالمظالـ تم ؿ مكاقؼ يشمر فييا الماممكف بمدـ المدالة   فيي في ىذه الحالة  تمتبر 
مؤشرا مباشرا لإنخ اض الركح الممنكية ال ردية   كتنصب ممظـ المظالـ المقدمة مف 

الترقيات   في حيف أنيا بالنسبة لممينييف تنصب عمى الكتابييف عمى ساعات الممؿ الزائدة ك 
 الترقيات كنظاـ الإشراؼ كالأجكر   كىـ عادة أك ر شككل مف الكتابيف .

تمتبر الإضرابات أك ر مظاىر عدـ الرضا عف الممؿ   كليس كؿ  : 1التوقف عن العمل -4
راب   كيجد تكقؼ عف الممؿ إضراب   فيناؾ الإعتصاـ   كىك عادة ما يككف مقدمة للئض

ف كاف أىـ دكافمو ىك  المديركف مشقة حقيقية في  ت سير السمكؾ الخاص بالإضراب كا 

                                                 
 . 142منصكر فيمي   مرجع سابؽ  ص  - 1



 الرضا الوظيفي في قطاع التأمين الاجتماعي: الثانيالفصل 
 

83 

 

تحسيف الأجكر كظركؼ الممؿ   كىي تحكؿ عادة عف  طريؽ التسكيات   كلذلؾ يمتبر عادة 
 أحد الطرفيف ن سو منتصرا .

ىر إنخ اض إف ازدياد نسبة الغياب ظاىرة تستحؽ الدراسة كمظير مف مظا الغياب : -5
درجة الرضا عف الممؿ   ف ي الأحكاؿ المادية ككقت السمـ يككف الغياب المادم ىك " ستة " 

كىذه  %3( أياـ بالنسبة لممماؿ  الذيف يتقاضكف أجكرىـ بالساعة   كيم ؿ ذلؾ نسبة  6)
النسبة تتنكع بتنكع الص ات الشخصية كنكع الممؿ كالصناعة كالطقس كما إلى ذلؾ مف 

   كلكف إذا زاد الغياب عف النسب المتكقمة لزمت دراسة أسباب ذلؾ .الظركؼ 
كتمتبر الركح الممنكية مجرد عامؿ مف عكامؿ الغياب  كأىـ أسباب الغياب ىك    

 45نسبة الغياب بيف الشباب أك ر مف نسبتيا بيف مف تخطكا  فالمرض  ككما يلبحظ أ
ف كاف غيابيـ أقؿ في طكؿ مد تو .  سنة  كا 

: كك رة ىذه المشاكؿ تشير إلى إنخ اض الركح الممنكية كمرتكبي تمؾ  كل النظاممشا -6
 المشاكؿ كالمخال ات يبدك عصبييف كلا يشمركف بالت اؤؿ تجاه المنظمة . 

كقد يبدك أحيانا أف مخال ة التمميمات ناشئ عف عدـ التكجيو أك عدـ الممرفة بيذه  
ر منيا يرجع إلى أسباب أك ر عمقا مف ذلؾ م ؿ نقص الإشراؼ   كلكف الك ي التمميمات   أك

 النقؿ الخاطئ. سكء الإختيار أك
كتتأ ر ممنكيات المامميف بالقكاعد التنظيمية ن سيا   كبطريقة الإلتزاـ بيذه القكاعد    

فبمض ىذه القكاعد غير مقبكؿ منطقيا   كبمضيا الآخر مجحؼ كقد لا يككف الجزاء متناسبا 
 مع الذنب .
عدـ دراية كك اية الملبحظيف في فرص التمميمات قد تؤدم إلى عدـ الرضا بيف كما أف 
 المامميف .
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 فإف تممد خ ض الإنتاج ىك أف ينتج المماؿ كمية أقؿ مما يستطيمك  تقييد الإنتاج :-7
إنتاجو  كىـ بذلؾ يضمكف ممدلات للئنتاج يمزمكف زملبئيـ بيا   كبذلؾ فيـ يضمكف قكاعد 

 لممؿ   كيمكف دراسة ذلؾ عف طريؽ مراجمة الإنتاج بيف آف كآخر.تحكؿ دكف ك اءة ا
 المطمب الثالث: العوامل المرتبطة بالرضا الوظيفي

 1لعوامل المرتبطة بذات الفرد) عوامل داخمية( أولا:
كتم ؿ المشاعر كردكد ال مؿ لإنياء حالة الحرماف كالتكتر التي تصاحب .حاجات الفرد: 1

ككمما كاف الإشباع الذم يحصؿ عميو ال رد مف الممؿ عاليا  كجكد حاجات غير مشبمة 
كانت مشاعر الرضا مرت مة  كيتكقؼ ذلؾ عمى مستكل المكائد كالمكافآت كالحكافز التي 
تشبع ىذه الحاجات كقكة الحاجة إلييا  كمدل اعتماد ال رد عمى عممو في الحصكؿ عمى ىذه 

و الإجتماعية مف علبقاتو الإجتماعية خارج المكائد  فال رد الذم يحصؿ عمى ممظـ إشباعات
 نطاؽ الممؿ  نجد جماعة الممؿ لا تم ؿ مصدرا مؤ را عمى إشباعاتو الإجتماعية كىكذا.

تختمؼ القيـ التي يسمى إلييا الأفراد إلى إشباعيا في مجاؿ . اتفاق العمل مع قيم الفرد: 2
لآخر  كمف ىذه القيـ الحرية   الممؿ  كما تختمؼ الأىمية النسبية ليذه القيـ مف مجتمع

تقاف الممؿ ...الخ.كمما ساعدت  الابتكار كالإبداع كالاستقلبلية كالتماكف كالأماف الكظي ي كا 
 طبيمة الممؿ كظركفو عمى إشباع ىذه القيـ ساعد ذلؾ عمى زيادة الرضا عف الممؿ.

مؿ عمى رضا ال رد يؤ ر شمكر ال رد باحتراـ الذات في مجاؿ الم . الشعور باحترام الذات:3
عف عممو  لما كاف الممؿ يشبع احتراـ الذات كاف ال رد أك ر رضا عف عممو  كيممب 
المجتمع دكرا كبيرا في إدراؾ الأفراد لمراكز كدرجات الكظائؼ المختم ة  كرمكز المكانة 

 .كيرتبط بيذا شمكر ال رد بقيمة الممؿ الذم يؤديو كأىميتو بالسبة لممنظمة المرتبطة بيا.
 يظير تأ ير ىذا المامؿ في جكانب ك يرة منيا: . خصائص شخصية الفرد وظروفو:4
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يتصؼ الأفراد الذيف يتسمكف بالت اؤؿ كالمركنة كالقدرة عمى التكافؽ  كالتكازف الماط ي  -
كالن سي ك قة الآخريف بيـ  أنيـ أك ر رضا عف الممؿ عف غيرىـ الذيف يتص كف بمكس ىذه 

 الص ات.
فراد الذيف يشمركف بالسمادة كالرضا في حياتيـ بص ة عامة نتيجة استقرار كما يتصؼ الأ -

ظركفيـ المائمية كظركؼ مميشتيـ أنيـ أك ر رضا عف الممؿ عف غيرىـ الذيف يتص كف 
بمدـ الرضا عف حياتيـ  كاستيلبؾ طاقتيـ الن سية خارج مجاؿ الممؿ مما يسبب تكترىـ 

 ت الممؿ كبالتالي عدـ رضاىـ عف الممؿ.امتصاص مشكلب كعدـ قدرتيـ عمى تحمؿ أك
تؤ ر طبيمة الممؿ الذم يؤديو ال رد عمى درجة رضاءه كيرتبط بذلؾ  . محتوى العمل:5

 المديد مف المتغيرات منيا:
 .درجة تنكع مياـ الممؿ  كدرجة التكرار كالرقابة 
 دم بيا رعة التي يؤ درجة الاستقلبلية: أم درجة الحرية في اختيار طرؽ الأداء كالس

 .الممؿ
 .أىداؼ كمستكل الطمكح كالتكقمات 
 استخداـ ال رد لقدراتو كمياراتو كخبراتو 
 .خبرات النجاح أك ال شؿ 
 . فرص النمك كالتقدـ كالمسار الميني 
 .علبقات عمؿ طيبة مع الزملبء كالرؤساء 
 النيائي. ؾالاتصاؿ بالمستيم 
دراؾ ال رد لممكامؿ التالية بالنسبة يتحقؽ الرضا عف الممؿ نتيجة إ.عوامل خاصة بالأداء: 6

 للؤداء:
 ارتباط الأداء بمكافآت كحكافز الممؿ .  -
 شمكر ال رد بأف قدراتو تساعده عمى تحقيؽ الأداء المطمكب كالأىداؼ المحددة. -
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 إدراؾ ال رد بأف حكافز كمكافآت الممؿ ذات أىمية كقيمة بالنسبة لو. -
آت الممؿ  كبممنى آخر إدراؾ ال رد بأف ما إدراؾ ال رد المدالة في تكزيع عكائد مكاف -

يحصؿ عميو مف عكائد كمكافآت تتناسب مع المدخلبت التي يقدميا لمممو   بالمقارنة 
 بالمكائد كالمكافآت التي يحصؿ عمييا الآخريف منسكبة إلى مدخلبتيـ.

اء كيرتبط بالمكامؿ الخاصة بمحتكل الممؿ كالأد . مستوى الإنجاز الذي يحققو الفرد:7
الإنجاز الذم يحققو  كيرتبط ىذا الشمكر برضا  كشمكر ال رد بالرضا عف مستكل النجاح أك

الإنجاز بمستكل الطمكح كالأىداؼ التي يسمى ال رد إلى تحقيقيا  فكمما كاف ىناؾ تطابؽ 
بيف مستكل الطمكح كالتكقمات كبيف ما يتحقؽ مف إنجاز كما يحصؿ عميو ال رد مف عكائد 

 مشاعر سمادة تزداد بقكتيا بزيادة المحقؽ مف مستكل الطمكح.تكلد عف ىذا 
ىناؾ علبقة كبيرة بيف تمكيف المامميف كالرضا عف الممؿ  كيقصد  .تمكين العاممين:8

تاحة ال رصة لتقديـ أفضؿ ما عنده  كذلؾ بتدعيـ إحساس  بتمكيف إطلبؽ القكة الكامنة لدل كا 
مى المكامؿ التي تزيد شمكره بالقكة كالتأ ير ال رد ب اعميتو الذاتية مف خلبؿ التمرؼ ع

 كالمشاركة في اتخاذ القرارات كالمسؤكلية عف النتائج.
 1 كلمتمكيف عناصر يمف حصرىا فيما يمي:

 :أم درجة الحرية التي يشمر بيا ال رد في اختيار طرؽ تن يذ مياـ  السيطرة الشخصية
 عممو  كدرجة السيطرة كالتحكـ في أداء مياـ الكظي ة.

 :كتمني قدرة ال رد عمى إنجاز مياـ عممو بنجاح. الفعالية الذاتية 
 :كيمني إدراؾ ال رد بأف المياـ التي يؤدييا ذات ممنى كقيمة بالنسبة لو  معنى العمل

 كللآخريف كلممنظمة.
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 :كتمني اعتقاد ال رد بأف لو تأ يرا عمى كؿ القرارات التي يتـ اتخاذىا كالسياسات  التأثير
المنظمة خاصة تمؾ المتممقة بمممو  كذلؾ مف خلبؿ ت كيض السمطات  التي تضميا 

 كالمشاركة في اتخاذ القرارات كال قة في القدرة عمى تحقيؽ الأىداؼ.
 : العوامل المرتبطة بشروط العمل .ثانيا

 تتم ؿ فيما يمي:
الذم  يقصد بو ذلؾ المبمغ النقدم الذم يدفع لممكظؼ أك المامؿ لقاء عممو كجيدهالأجر: -1

يبذلو في المنظمة  كالأجر ىك كسيمة الربط بيف المنصر البشرم كالمنظمة مف جية أخرل 
في عممية بيع كشراء الممؿ  فال رد يقكـ ببيع عممو لممنظمة لقاء الأجر  كالأخيرة تشتريو مف 

 لقاءه أيضا.
علبقة كلا شؾ أف الأجكر كالركاتب تمتبر مف أىـ المكامؿ التي تساعد عمى إيجاد    

طيبة بيف المامميف كالإدارة  إذ أف درجة رضا ال رد عف عممو تتكقؼ إلى حد كبير عمى قيمة 
ما يحصؿ عميو نقدا كعينا  لذلؾ فإف المناية بتحديد الأجر المادؿ أك الاىتماـ بكضع سياسة 

ك يرا رشيدة للؤجكر كممحقاتيا يمتبر مف عكامؿ نجاح برامج إدارة الأفراد في المنشأة  إذ أف 
مف الإحصائيات تشير إلى أف ممظـ الخلبفات الممالية مع الإدارة سببيا الأجر  عمى 

 (1)كالإجتماعي لممامميف. ماعتبار أف الأجر أك الراتب يتكقؼ عميو المستكل الإقتصاد
إف مشكمة تحديد الأجر المناسب مف أكلى المشاكؿ التي تقابؿ المنظمات فمند تحديده 

 يجب مراعاتيا نذكر:  ىناؾ عكامؿ متمددة
 الجيد المبذكؿ مف طرؼ ال رد مف خلبؿ أداءه لمممو  -
 إنتاج ال رد كما كنكعا ككذلؾ مف حيث الجكدة  -
 المرض في سكؽ الممؿ. -
 درجة الندرة في بمض التخصصات  -
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 تكاليؼ المميشة عمى ضكء مستكيات الأسمار السائدة . -
 الحد الأدنى للؤجر -
 فراد.الحالة الإجتماعية المامة للؤ -
 درجة المسؤكلية الممقاة عمى عاتؽ الكظي ة. -
 الأجكر المدفكعة في المنظمات الأخرل. -
يقصد بالترقية بأنيا عممية إعادة تخصيص ال رد عمى كظي تو ذات مرتبة أعمى   الترقية:-2

كعادة ما تنطكم م ؿ ىذه الكظي ة عمى مسؤكليات كسمطات أكبر  ما أنيا عادة ما ترتبط 
جر أك الراتب كعادة ما تتمتع الكظي ة التي يرقى إلييا ال رد بمكانة أعمى مما بزيادة في الأ

يصاحبيا مف كافة المظاىر المختم ة م ؿ مكتب أكبر  مقدار السمطات الممنكحة  لقب 
 كظي ي أك ر أىمية كالممؿ في ظؿ إشراؼ عاـ .

أبدكا استمدادات كالغرض مف إجراء الترقية ىك استغلبؿ ميارات كقدرات الأفراد الذيف 
أكبر خلبؿ فترة تدريبيـ كممارستيـ لمممؿ  كما أنو مف كجية نظر الأفراد تم ؿ الترقية حافزا 
إضافيا ليـ لتحسيف أدائيـ كتنمية قدراتيـ كبذؿ طاقاتيـ بغرض بقاء الك اءات البشرية في 

 المنظمة كبالتالي القضاء عمى الاستياء كتحقيؽ الكلاء.
يم ؿ الأداء كالأقدمية المامميف الأساسييف في تقرير الترقية كمف جية أخرل كذلؾ 

كيشير الأداء إلى سجؿ ال رد كما يتضح منو خاصة بالمنجزات التي حققيا  كما يشير إلى 
قدراتو كطاقاتو  بينما الأقدمية فيي تشير إلى طكؿ فترة الخدمة  كتقاس منذ الكقت الذم 

 السنكات التي قضاىا في الخدمة. ظير فيو إسـ ال رد في قائمة الأجكر أك
: أف المامؿ المحدد لأ ر فرص الترقية عمى الرضا عف الممؿ ىك طمكح  1كيرل فركـ

تكقمات الترقية لديو اكبر مما  أكتكقمات ال رد عف فرص الترقية  ككمما كاف طمكح ال رد أك
مما ىك متاح ىك متاح فملب كمما قؿ رضاه عف الممؿ  ككمما كاف طمكح الترقية لديو أقؿ 
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فملب كمما زاد رضاه عف الممؿ  كيمكف القكؿ أف أ ر الترقية ال ممية عمى الرضا تتكقؼ عمى 
مدل تكقمو ليا  فكمما كاف تكقع ال رد لمترقية عاليا كمما كاف الرضا الناتج عف ىذه الترجمة 

يتكقميا أقؿ مف رضا ال رد الذم كاف تكقمو لمترقية منخ ضا  فحصكؿ ال رد عمى ترقية لـ 
تحقؽ لو سمادة أكبر عف حالة ككف ىذه الترقية متكقمة كبالمكس فمدـ حصكؿ ال رد كاف 

 تكقمو لمترقية كبير عمى الترقية الممنكحة يسبب لو استياء كبيرا.
 (1)كيتضح مدل نجاح الترقية في الك ير مف المنظمات عمى ما يمي: 

 ف حيث المدد كالنكع.تمبية احتياجات المنظمات مف الأفراد المامميف م -
ضماف بقاء المدد الكافي مف القكة الماممة الحالية التي اكتسبت الميارات ال نية كالإدارية  -

في مجاؿ أداء المياـ كالأعماؿ الممقاة عمى عاتقيا  كمف  ـ الاختيار مف بينيا مف يصمح 
 لتشغيؿ الكظائؼ الشاغرة كذلؾ عف طريؽ الترقية.

مامميف لبذؿ المزيد مف الجيكد كشمكر المامميف بالطمأنينة نتيجة خمؽ حافز قكم لدل ال -
 تحقيؽ تقدـ مستمر في كظائ يـ كبالتالي في مميشتيـ دكف الحاجة إلى تغيير مكاف الممؿ.

التكصؿ إلى مستكل عاؿ مف الرضا بيف الأفراد المامميف عف الجكانب المتممقة بالرضا  -
 لارتقاء الكظي ي...عف الكظي ة كعف الآجر  فرص النمك كا

 تحقيؽ المكاءمة الحقيقية المنشكدة بيف أىداؼ الأفراد المامميف كأىداؼ المنظمة.  -
إف كجكد تطبيؽ برنامج ترقية كاضح كجيد بميدا عف المحسكبية كالتميز كبالتالي إفساح  -

فرص الترقية كالتقدـ أماـ المامميف المجديف يؤدم إلى تحسيف ممنكياتيـ  كيؤدم إلى 
 صيـ كانتمائيـ لممنشأة التي يمممكف فييا.إخلب
يمد نظاـ المكافآت بالمنظمة مف أك ر الأدكات التح يزية فمالية كالتي يمف  .المكافآت :3

لممدير استخداميا  كدائما ما ي سر الأفراد تصميـ كاستخداـ نظاـ المكافآت عمى أتو انمكاس 
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دارة نظاـ لاتجاىات كبيئة الإدارة كالمناخ التنظيمي الكمي   كدائما تقع مسؤكلية تنسيؽ كا 
 المكافآت عمى عاتؽ  إدارة المكارد البشرية .

كنمني بالمكافأة ما يقدـ لم رد لقاء عممو المميز كتحقيؽ مستكل مميف مف الأداء أك ما 
تـ تحقيقو لأية كفرة في مجاؿ ما  ىذا النكع مف الزيادات في الأجكر ىك الكحيد الذم يمكف 

 عمى زيادة الآراء كبالتالي الإنتاج. تصكره كحافز
كيتككف نظاـ المكافآت مف أنكاع المكافآت التي تقدـ كطريقة تكزيع ىذه المكافآت     

كتتضمف المكافآت التنظيمية كؿ المكافآت سكاء الداخمية أك الخارجية التي يحصؿ عمييا 
الداخمية عمى أنيا تمؾ ال رد مف المنظمة نتيجة تكظي و في ىذه المنظمة  كتمرؼ المكافآت 

المكافآت التي يشمر بيا ال رد داخميا كالتي تتكلد بطريقة طبيمية نتيجة اندماجو  كقيامو 
 بأنشطة أكمياـ ممينة.

كيؤ ر نظاـ المكافآت في المنظمة عمى مستكل شمكر ال رد بالرضا  بالإضافة إلى 
فإف الأسمكب أك الطريقة التي  التأ ير المباشر الذم تحد و المكافآت عمى مستكل رضا ال رد 

تمنح بيا ىذه المكافآت تؤ ر أيضا عمى رضا ال رد فم لب إذا تقرر زيادة في الأجر قيمتيا 
% لكؿ الأفراد عمى حد سكاء  فإف يشمر الأفراد بأنو حققكا إنجاز مميزا في عمميـ  أما إذا 5

إف ال رد الذم يحصؿ تـ منح المكافآت عمى أساس أداء كؿ فرد عمى أساس الاستحقاؽ  ف
عمى المكافأة سكؼ يشمر عمى أنو حصؿ عمييا نتيجة إنجازه  مما يزيد المن مة الداخمية 

 المتحققة مف ىذه المكافأة.
 العوامل المرتبطة بعلاقات العمل. ثالثا:

إف الاتصاؿ مف المكاضيع اليامة عند دراسة السمكؾ الإنساني في المنظمات  . الاتصال:1
تصكر أم سمكؾ بشرم دكف إتصاؿ ل ظي أك غير ل ظي  كيمرؼ الإتصاؿ  لأنو لا يمكف

بأنو عممية نقؿ أك تحكيؿ فكرة ما مف شخص مرسؿ  فرد أك جماعة أك منظمة  عمى 
 شخص آخر  مستقبؿ  كذلؾ بغية تغيير سمككو.
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فالإتصاؿ التنظيمي أم الإتصاؿ الذم يحدث في إطار منظمة ما عممية ىادفة تتـ بيف 
 ك أك ر لتبادؿ المممكمات كالآراء كلمتأ ير في المكقؼ كالاتجاىات .طرفيف أ

 كل يـ ىذا التمريؼ نكضح في الشكؿ التالي كي ية إجراء خطكات الإتصاؿ:
 ( :  يكضح خطكات الاتصاؿ03شكؿ )                
 إرساؿ ال كرة المرمزة خلبؿ قنكات الإتصاؿ                 

 
 
 
 
 

 مممكمات مرتدة إلى المرسؿ.                            
 .347المصدر: ركبرت باركف مرجع سابؽ ص 

كيتأ ر الاتصاؿ بالييكؿ التنظيمي لممؤسسة الذم يمتبر نمطا رسميا لمملبقة المتبادلة 
مف المامميف  كيتأ ر كذلؾ بالت اعلبت الإنسانية كالظركؼ المحيطة بيا ككنو يرتبط بالسمكؾ 

نصر البشرم متقمب المزاج كالإدراؾ  كالن س البشرية بم ابة كعاء ممتمئ كمف الإنساني  فالم
 الصمب التنبؤ بسمكؾ مميف.

كلكي تتـ عممية الإتصاؿ لا بد مف كجكد المناصر الأساسية لمممية الإتصاؿ    
 1نذكر:

أك المصدر القائـ بالإتصاؿ يقكـ بنقؿ المممكمات أك الأفكار أك الآراء إلى  المرسل: -
 آخريف.

 تحتكم عمى الرمكز لغكية ل ظية أك غير لغكية أكغير ل ظية التي تمبر عف  الرسالة: -

                                                 
 .29منا ؿ طممت محمكد  مرجع سابؽ ص  - 1

فكرة ينبغي 
 إرساليا

لتي ال كرة ا ترميز ال كرة
 كصمت

 ضكضاء فؾ الترميز 

 انمستقبم  انمرسم
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 المممكمات. الأفكار أك المماني أك الآراء أك
 أك الكسيط لنقؿ الرسالة مف المرسؿ إلى المستقبؿ. الوسيمة: -
 أك الممتقي يستقبؿ الرسالة كمحتكاىا. المستقبل: -

حا كدقيقا يجب أف يككف مزدكجا كالازدكاجية لا تمني أف كلكي يككف الاتصاؿ ناج
نما ضركرة التمرؼ عمى ما يقكلو أحد الأفراد أك يمممو  يككف الاتصاؿ صاعدا أك نازلا كا 

فملب  كقناعة الأفراد بضركرة الاتصاؿ ككنو أداة تحميمية ت سيرية لمسمكؾ الإنساني داخؿ 
 المنظمات.

لتطكرات لممجتممات مف ترابط بيف الميزات التنظيمية أك إف ا علاقة الإدارة بالعمال:. 2
القيادة للئدارة كأداء المماؿ  أصبح يتطمب ت سيرا ممينا ضمف جممة مف الملبقات ل ئتيف 

 رئيسيتيف ىما: الإدارة كالمماؿ.
كل يـ مشكمة الأفراد عمى حقيقتيا لا بد مف دراسة التطكرات التي مرت بيا الملبقة بيف 

لمماؿ منذ فجر ال كرة الصناعية إلى الكقت الحاضر فما حدث ليذه الملبقة مف الإدارة كا
تغيرات كاف نتيجة لمتجارب القياسية التي مرت عمى الإدارة كالمماؿ في علبقتيـ ببمض  
فالملبقة بيف الإدارة كالمماؿ ليست حدي ة الميد فيي قديمة قدـ الإنساف كلكف الجديد في ىذه 

حاجة إلى إخضاعيا لقكانيف عادلة كسياسات كفمس ات تستند إلى أسس الملبقة الشمكر بال
 1عممية كدراسات عممية.

إف محاكلة الإدارة تكجيو نشاط المماؿ نحك ىدؼ مشترؾ ستبكء حتما بال شؿ إف لـ 
تكف كاضحة الممالـ عمى صميدىا كالتي عمييا ضماف الاتصاؿ بينيا كبيف المماؿ مف خلبؿ 

نيـ كتنمية المسؤكلة ال ردية لدييـ بكضميا لنظاـ الحكافز فماؿ يشمرىـ زرع ال قة بينيا كبي
بأنيـ مكضع اىتماـ للئدارة كأنيـ منتمكف لممنظمة انتماء اجتماعي غير انتمائيـ 

 الإقتصادم  كىذا ينمكس حتما عمى أدائيـ كبالتالي إنتاجيتيـ.
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نصر المبادرة لدييـ إف زرع ال قة بيف الإدارة كالمماؿ يكحد الأىداؼ كيشجع ع   
 كيدفميـ نحك تحقيؽ أىدافيا ككنيـ يشمركف أنيـ جزء منيا.

إف الك ير مف الدراسات أ بتت أف الإدارة بالمشاركة أم تكفير فرص المشاركة    
للؤفراد المامميف في تحديد الأىداؼ كاتخاذ القرارات زاد مف مستكل الرضا الكظي ي لدييـ 

ؽ أىداؼ المنظمة أصبح مسؤكلية خاصة بالإضافة التي كانت بشمكرىـ بالانتماء كأف تحقي
 1ممقاة عمى عاتقيـ بطبيمة الممؿ كالكظائؼ التي يشغمكنيا.

يمتبر الإشراؼ أمرا ضركريا لحسف  . نمط الإشراف ) العلاقة بين المشرف والعاممين (:3
ف ىي قدرة كك اءة سير عمؿ كتكجيو  فمف المكامؿ التي ترفع الركح الممنكية للؤفراد الماممي

الرؤساء المشرفيف التي تحدد بجكانب القدرة ال نية كالإنسانية اللبزمة للئدارة كقيادة الأفراد 
المامميف  يلبحظ بأف الحاجات الأساسية التي تدفع ال رد المامؿ لمممؿ شمكره بأنو يتطكر 

مداده بالت مداده لو كا  رشاد رئيسو لو كا  جارب كالخبرات اللبزمة   كتزداد خبرتو مف خلبؿ تكجيو كا 
لمممؿ كبأسمكب يبتمد عف الضغط في التكجيو حيث مف الممركؼ بأف ىناؾ نكعيف 
المشرفيف أك الرؤساء  النكع الأكؿ يكجو اىتمامو إلى ال رد المامؿ كإنساف كالآخر يكجو 

 اىتمامو الرئيسي للئنتاج .
 ةرفع الك اءة الإنتاجي كلقد دلت الأبحاث عمى أف الرئيس مف النكع الأكؿ يؤدم إلى

للؤفراد المامميف  في حيف أف النكع ال اني يؤدم إلى انخ اض مستكيات الرضا حيث النكع 
الأكؿ يركز عمى جانب الملبقات الإنسانية  مما يؤدم إلى رفع الركح الممنكية لم رد نتيجة 

خصائص التي كمف الجدير بالذكر بأف ىناؾ بمض ال 2الاىتماـ بحاجاتو كمحاكلة إشباعيا.
 3:تحدد ك اءة المشرؼ في عممو الإشرافي كالإدارة منيا
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تقبؿ المشرؼ لمسؤكليتو في الممؿ تقبلب صادرا عف إيمانو بميمتو المتضمنة الجكانب  -
 الإنسانية كال نية.

الدعـ كالتشجيع للؤفراد المامميف بالاستقلبلية كالاعتماد عمى أن سيـ  في أسمكب كطريقة  -
 التطكر كالنمك فيو. الممؿ  لغرض

 إتاحة ال رصة للؤفراد المامميف في اتخاذ القرارات الإدارية. -
زالة  - تييئة المممكمات الكافية للؤفراد المامميف حكؿ الممؿ كالمنظمة بما يتيح ليـ الكضكح كا 

 القمؽ .
ت كيض الصلبحيات للؤفراد عف عمميـ يتكقؼ عمى درجة سيطرتو عمى الحكافز ككسائؿ  -
شباع التي يمتمد عمييا مرؤكسيو  كما يتكقؼ أيضا عمى الخصائص الشخصية الإ

لممرؤكسيف أن سيـ  فكمما زادت كسائؿ الإشباع كالحكافز التي تحت سيطرة المشرؼ  كمما 
قكل تأ ير سمكؾ المشرؼ إزاء مرؤكسيو عمى رضاىـ عف الممؿ كالمكس كمما كاف نمط 

ص المرؤكسيف عمى أن سيـ كمما زاد رضاىـ سمكؾ المشرؼ متكافقا مع ت ضيلبت كخصائ
 عف الممؿ.

إف الص ة الأساسية التي تميز المشركعات ىي كجكد تجممات إنسانية . جماعة العمل: 4
كبيرة كحدث يشمر الإنساف برغبتو الأساسية في الانتماء إلى جماعات كممارسة الحياة 

يا أداة ىامة مف الأدكات التي الجماعية مف خلبؿ إنشاء علبقات مع غيره مف المامميف فإن
تستطيع الإدارة استخداميا لتنمية علبقات إنسانية سميمة ىي التحكـ في تصميـ الممؿ مف 
خلبؿ جممو اجتماعيا بالدرجة الأكلى أم محاكلة الاعتماد عمى الممؿ الجماعي في الأساس 

بتت كؿ التجارب كالبمد بقدر الإمكاف عف تصميـ الأعماؿ عمى أساس فردم منمزؿ  كلقد أ 
التي أجريت في المديد مف المنظمات  أف استخداـ أسمكب الممؿ الجماعي يؤدم إلى ارت اع 

 1الركح الممنكية لممامميف حيث يتيح ليـ ذلؾ فرصا لمت اعؿ الإجتماعي فيما بينيـ.
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تمتبر جماعة الممؿ كبيئة اجتماعية ليا تأ ير عمى الرضا بيف المامميف  كتتككف 
ملبء مف الزملبء في الممؿ كالرؤساء كالمرؤكسيف كأفراد الجميكر الذيف يقضي جماعة الم

مميـ المامؿ ساعات يكـ الممؿ  ككذلؾ مف جماعة الممؿ غير الرسمية التي تتككف في 
 1الممؿ.

كبالتالي جماعة الممؿ كبيئة اجتماعية ليا تأ ير عمى رضا ال رد  فكمما كاف ت اعؿ 
الممؿ يحقؽ تبادلا لممنافع بينو كبينيـ  كمما كانت جماعة الممؿ ال رد مع أفراد آخريف في 

 مصدرا لرضا ال رد عف عممو  ككذلؾ يتكقؼ عمى مدل قكة الحاجة إلى الانتماء لدل ال رد.
فكمما زادت قكة ىذه الحاجة كمما كاف أ ر الت اعؿ مع جماعة الممؿ عمى درجة    

 اعؿ مع الجماعة تككف كبيرة كالتكتر الناتج عف رضا ال رد كبيرا  فالمشاعر الناتجة عف الت
 ىذا الت اعؿ سكؼ يككف كبيرا عندما تككف حاجة ال رد إلى الإنتماء قكية.

أما عندما تككف ىذه الحاجة ضمي ة فإف أ ر أك مساكئ التمامؿ مع جماعة الممؿ عمى 
 ال رد ضمي ا.

 : العوامل المرتبطة بظروف العمل رابعا
إف تأ ير ساعات الممؿ لا محالة ينمكس عمى أداء المماؿ مف خلبؿ  . ساعات العمل :1

درجة الاجتياد المضمي أكن سي  كالتي لا يجب أف تتمدل الحد الممقكؿ حتى تضمف ك اية 
المامؿ كالتي تنقص حيف يشمر المامؿ بالتمب  كبالتالي انمكاسيا يبدك جميا عمى حالتو 

 الممنكية.
د صقر عاشكر"  فإنو يمكننا أف ن ترض أنو بالقدر كحسب تمبير الدكتكر " أحم   

الذم تكفر ساعات الممؿ لم رد حرية استخداـ كقت الراحة كتزيد مف ىذا الكقت  بالقدر الذم 
يزيد الرضا عف الممؿ  كبالقدر الذم تتمارض ساعات الممؿ مع كقت الراحة كحرية ال رد 

  كيجب أف ننكه ىنا إلى أف الملبقة في استخدامو بالقدر الذم ينخ ض بو الرضا عف الممؿ
                                                 

–يسانس  المركز الجاممي   مذكرة تخرج لنيؿ شيادة  لالتمكين وأثره عمى المواطنة التنظيميةبف عيسى نسيمة  براؼ خيرة   - 1
 188ص  2007المدية 
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  فكمما كانت  السابقة تتكقؼ عمى الأىمية النسبية التي يمطييا ال رد لكقت الراحة  أكال راغ
 منافع كقت الراحة لدل ال رد عالية كمما كاف أ ر ساعات الممؿ عمى الرضا عف الممؿ

ت الراحة قميمة كمما كاف أ ر منافع كق )بالزيادة أك بالنقصاف( كبيرا  ككمما كانت أىمية أك
 ساعات الممؿ عمى الرضا محدكدا.

درجة ت ضيمية لمممؿ كقتا  كبناءا عميو فإف ت ضيؿ ال رد لساعات عمؿ ممينة  أك
إضافيا يمكف أف يمطي مؤشرا عف ساعات كجدكؿ الممؿ الذم لا يخمؽ التمارض بيف كقت 

 الممؿ ككقت الراحة الم ضؿ لدل ال رد.
أيضا إلى تأ ير ساعات الممؿ عمى الإجياد  فكمما طاؿ كقت الممؿ  كتجدر الإشارة

كمما زاد الإجياد كبالتالي الرضا عف الممؿ  كمف الطبيمي أنو كمما زادت ك افة الجيد 
المبذكؿ في كؿ كحدة زمف كمما كاف أ ر كقت الممؿ عمى الإجياد كعمى درجة الاستياء 

 أكبر.
القكل الماممة المتاحة كطبيمة الممميات الإنتاجية لذلؾ عمى الإدارة دراسة إمكانيات 

المطمكبة  كمحاكلة تحديد ساعات الممؿ عند ذلؾ الحد الذم يمطي ك اءة أداء جيد عف 
المامؿ ليتأكد مف ذلؾ أف عدد ساعات الممؿ ليست ىي المامؿ الكحيد المحدد لتأ يرىا عمى 

ى فترات راحة يمتبر مف المكامؿ الأداء بؿ إف طريقة تنظيـ ساعات الممؿ كاحتكاؤىا عم
 1اليامة كالمؤ رة في ك اية الأداء للؤفراد.

تؤ ر عمى درجة تقبؿ ال رد لبيئة الممؿ كبالتالي رضاه عف   ظروف العمل المادية : -2
 الممؿ  كلقد شغمت متغيرات ظركؼ الممؿ ىذه م ؿ الإضاءة  الرطكبة  النظافة  الحرارة...

لمممؿ  فممدؿ دكراف الممؿ  كممدؿ الغياب يرت ماف في  ككضع ال رد أ ناء تأديتو
كتقلبف في الأعماؿ التي تتسـ بظركؼ  الأعماؿ التي تتصؼ بظركؼ عمؿ مادية سيئة 

 عمؿ جيدة.

                                                 
 80-79ص   مرجع سابؽ–إسماعيؿ عمجي   –أحمد زرقة  1
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فكجكد جك عمؿ ملبئـ يؤ ر عمى أداء الممؿ  فإذا كاف المكس يلبحظ أف نشاط  
مميف بالكآبة كالقمؽ كالاستياء  فلب المماؿ المادم قد تغير كمماؽ كىذا ما يسبب كيشمر الما

بد مف تكفير ظركؼ عمؿ مادية جيدة أك ظركؼ فيزيائية في المستكل المطمكب حتى تمكف 
 المامؿ مف التركيز في عممو فقط.

لا يمكننا أف نتجاىؿ الدكر الذم تممبو الخدمات الإجتماعية في  1الخدمات الإجتماعية: -
يا تشمرىـ بأنيـ محترمكف كمحط اىتماـ الإدارة  فالرفع رفع مستكل أداء الممؿ كتحسينو  لأن

مف المستكل الصحي كالن سي ييسر تكييؼ المامؿ مع البيئة التي يممؿ فييا  فالخدمة 
 الإجتماعية ضركرة أساسية  ىذه الخدمات المرتبة حسب أىميتيا ىي:

تيا يمكف تمتبر التغذية المصدر الرئيسي لطاقة الممؿ التي بكاسط خدمات الإطعام: - أ
 ممارسة نشاطو ب مالية  كعميو فأداء المامؿ يرتبط في جزء منو بيذه الخدمة .

إف رضا المامؿ عف عممو كفمالية أدائو تكمف في صحتو كسلبمتو  الخدمات الصحية: - ب
المينية  فتكفير المحيط الصحي مف شأنو أف يقكد سمكؾ ال رد نحك أداء عاؿ مرغكب مف 

المشكؿ مف مجمكعة المكامؿ التي تؤ ر عمى صحة المامؿ طرؼ المنظمة  ىذا المحيط 
 بالدرجة الأكلى.

إف تكفير م ؿ ىذه الخدمة مف شأنو أف يضمف رفاىية المامؿ كالاحت اظ  خدمات النقل: - ت
 بقدرتو عمى الممؿ فيك بذلؾ يتجنب التمب كالإرىاؽ.

نمكس ذلؾ إف ىدؼ المنظمة ىك أف لا يحس المامؿ بأم ألـ صحي جراء التمب كي لا ي
 عميو كيؤدم إلى تدني مستكل الأىداؼ.

يساىـ ىذا المنصر في التحكؿ الإيجابي اتجاه الممؿ كيزيد  خدمات الترفيو والتثقيف: - ث
الرضا عف شركط الممؿ الأخرل  فالمماؿ يدرككف ىذه الكسائؿ في تدعيـ مشاركتيـ ال مالة 

 في الإنتاج مف 
                                                 

دارة الموارد البشرية-لمجاؿ صميحة - 1 المركز الجاممي بالمدية –مذكرة لنيؿ شيادة ليسانس في إدارة الأعماؿ   السموك التنظيمي وا 
 168ص  2006
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 يمات التن يذية التي يقكمكف بيا يكميا.خلبؿ التكازف الذم تحد و بتمكيض فقر الم
 

 خلاصة الفصل:
نما تكجد لتحقيؽ  المؤسساتكما سبؽ القكؿ أف    لا تكجد لغرض إبماد المامميف  كا 

أىداؼ  فإذا كجد بالتالي أداء عامؿ ما غير مرضي أك لا يرقى إلى المستكل المطمكب   
ذا الكضع   كلا يجب إفتراض أنو أف تتخذ الإجراءات الك يمة لتصحيح ى المؤسسةيجب عمى 

يمكف تغيير كؿ الأداء غير المرضي  لأف الأىداؼ التي قد تسمى بمض الأفراد لتحقيقيا أك 
 إشباعيا لا يمكف تحقيقيا إلا عمى حساب المنظمة.

كمف خلبؿ ىذا ال صؿ تـ التطرؽ عمى م يكـ الرضا الكظي ي بأنو الحالة التي    
تو كعممو  كيت اعؿ فييا مف خلبؿ طمكحو الكظي ي كرغبتو في يتكامؿ فييا ال رد مع كظي 

 النمك كالتقدـ كانتمائو كت اعمو مع جماعة الممؿ كبيئة الممؿ الداخمية كالخارجية.
ف اليدؼ مف قياس الرضا الكظي ي ىك التمرؼ عمى مستكل كدرجة ما كما ك       ا 

 كراء عدـ الإرتباط .يتمتع بيا الأفراد مف إرتباط بالممؿ  كالأسباب الكامنة 
إف رضا ال رد عف عممو يتحدد بناءا عمى عدة عكامؿ مرتبطة بذات ال رد كشركط      

 الممؿ كعلبقات الممؿ كظركؼ الممؿ.
إف اليدؼ مف الرضا الكظي ي ىك كسب كلاء الأفراد المامميف بالمنظمة  كربط   

  .أىداؼ ال رد بأىداؼ المنظمة .



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : الثالثالفصل 
 الدراسة الميدانية
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 لمحة عن الصندوق الوطني لمضمان الاجتماعيالمبحث الأول: 
كانت  1962إف منظمة الضماف الاجتماعي مرت بمراحؿ متمددة في تسميتيا فقبؿ 

كتمني الصندكؽ الاجتماعي لمممارات كالأشغاؿ الممكمية  CASOBALالمنظمة دعي 
 MARPEBAالأجنبية  كالصناعات لناحية الجزائر كبالمغة

 CACORALك MARPEBAكفي ن س السنة اندمجت ىاتيف التسميتيف كأصبحت 
في إطار السياسة  01/07/1978الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي حيث الجزائر كفي 

الجديدة خاصة باللبمركزية  ـ خمؽ نظاـ جديد حتى أصبح ىيئة الضماف الاجتماعي ذات 
تغيرت تسميتيا  1985الاجتماعي لكلاية الأغكاط كفي أكت تسمية جديدة صندكؽ الضماف 

يمني الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية حكادث  CNASATكظيرت تسمية جديدة 
الصندكؽ الكطني  CNASالممؿ كالأمراض المينية  ـ كتقميص ىذه التسمية لتصبح 

يمية في مجاؿ صدرت أكؿ النصكص التشر  1970لمتأمينات الاجتماعية كمع بداية سنة 
 الضماف الاجتماعي.

 وميامو:  المطمب الأول: تعريف الصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي
 أولا: تعريف الصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي

يمكف إعطاء تمريؼ لمضماف الاجتماعي بأنو مؤسسة إدارية تتمتع بالشخصية 
اكات عمى المؤمنيف كالتمكيض الممنكية كالاستقلبؿ المالي حيث يقكـ تحصيؿ كجمع الاشتر 

ليـ أ ناء دفع المصاريؼ في حياتيـ أ ناء مرض أك كقكع حكادث   كيخضع لمدة قكانيف  
فالمديرية المامة عمى مستكل الجزائر الماصمة ىي تحت إشراؼ كزارة الممؿ كالحماية 

 الاجتماعية كتراقب مف طرؼ مديرية خاصة
 الاجتماعية لمعمالثانيا: ميام الصندوق الوطني لمتأمينات 

تسيير أداء التأمينات الاجتماعية المرض الأمكمة المجز كالكفاة ككذا حكادث الممؿ  -
 كالأمراض المينية.

 تسيير المنح المائمية لحساب الدكؿ. -
 تحصيؿ الاشتراكات. -
 الرقابة كمنازعات المتممقة بتحصيؿ الاشتراكات  المكجية لتمكيؿ الأداءات. -
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 مؤمف ليـ اجتماعيات ككذا أصحاب الممؿ.منح رقـ تسجيؿ كطني لم -
 المساىمة في ترقية السياسة الزامية إلى الكقاية مف حكادث الممؿ كالأمراض المينية. -
تسيير الأداءات المتممقة بالأشخاص المست يديف مف الات اقيات ال نائية لمضماف  -

 الاجتماعي.
 إجراءات الرقابة الطبية ل ائدة المست يديف. -
طات الزامية إلى تمكيف المماؿ كذكم حقكقيـ مف الأداءات الجماعية عمى القياـ بالنشا -

 شكؿ انجازات ذات طابع صحي كاجتماعي.
 تسيير صندكؽ المساعدة كالنجدة. -
 إبراـ ات اقيات مع مقدمي الملبج. -
 إعلبـ المست يد كأصحاب الممؿ بحقكقيـ كالتزاماتيـ. -

 المستفيدون من الضمان الاجتماعي :
 راء ميما كاف قطاع النشاطالمماؿ الأج -
 يفطالبالممتينيف ال -
 الطمبة -
 كف في مجاؿ التككيف المينيطالبال -
 فئة المماقيف -
 المجاىديف -
المست يديف مف امتيازات الضماف الاجتماعي ) المنح كالريكع ( المست يدكف مف المنح  -

 الجزافية لمتضامف الأشخاص المرضى كالمسنيف كغير الناشطيف
 الأداءات:

في بمض  %100بنسبة  %80ك ؿ بمصاريؼ المػلبج الطبي كالأدكية بنسبة يتـ الت -
 الحالات )لاسيما المرضى المصابيف بأمراض مزمنة(.
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مف الأـ خلبؿ الخمسة عشرة يكما  %50يتـ تمكيض فترات التكقؼ عف الممؿ بسببية  -
 مف الأجر بمد ىذه المدة. %100الأكلى كترفع نسبة 

 مكيض إلى  لبث سنكات.كتصؿ المدة القصكل ليذا الت -
حيث تست يد المرأة الماممة عف عطمة أمكمة  %100التك ؿ بالتأميف عف الأمكمة بنسبة  -

. 98تصؿ إلى   يكـ
 مف الأجر الكطني الأدنى المضمكف. %75يساكم المبمغ الأدنى لمنحة المجز إلى نسبة  -
 عند كفاة المؤمف لو اجتماعيا يست يد ذكم حقكقيـ مف منحة الكفاة. -
في مجاؿ الملبج كالتكقؼ عف الممؿ  %10منح الأخطار المينية حؽ التغطية بنسبة ت  -

 بسبب المرض.
 يتـ تسديد الريكع في حالة الآ ار الجسدية الناجمة. -
 تسديد الريكع ل ائدة ذكم الحقكؽ في حالة كقكع حادث الممؿ المقضي إلى الكفاة. -
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 سسةالمطمب الثاني: الييكل التنظيمي لممؤ 
 

  

 انهيكم انتنظيمي نهصنذوق  انىطني  نهضمان الاجتماعي نىكانت الأغىاط 
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 المطمب الثالث: تقسيم العمل داخل المؤسسة 
 :  ىي المصمحة التابمة لممدير ليا عدة مصالح عدة:المديرية

ىي سكرتارية المدير تستقبؿ كترسؿ البريد ف المصالح كنكاب المدير ككذلؾ  أمانة المدير:
 مف مديريات الكلاية .

 مصمحة الكقاية مف حكادث الممؿ
 2011( ىك مركز أنشأ حدي ا سنة CIMة الطبية )مركزا تصكير بالأشم

 (IRM( ككذلؾ )RXتكمؿ ميامو في تصكير بالأشمة الطبية )
 .عمى مستكل كتقدـ ليـ الحقكؽ المؤسس ليـ اجتماعيا 4تكجد منو 

ىي مصمحة تابمة لمديرية كنيابة مديرية التمكيضات تكمف مياميا ؼ  مصمحة الانتساب:
ف لدل الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية كفتح الحقكؽ باستخراج الك ائؽ المنتسبي

 .لممؤمف ليـ اجتماعيا
يممؿ فيو فريؽ مختص يممؿ لدراسة كضع ككي ية الحادث الذم  الوقاية من حوادث العمل:
 كقع لممامؿ قبؿ التمكيض

 فرض الامف داخؿ المؤسسة ك حماية ممتمكاتيا كالسير عمييا خمية الأمن الداخمي:
 مياميا حساب إحصائيات المؤسسة مف مكاردىا البشرية كتصني يا لإحصاء:خمية ا

 الح اظ عمى أرشيؼ المؤسسة ك تكفير الجرائد الرسمية ليا التوثيق و الأرشيف:
كالسكرتارية أك  LA DASىي لجنة تابمة لممديرية كالكلاية كعضك مف  لجنة الطعن:

CNAS  المجز  المطمة المرضية...الخ(تدرس الطمكف المرفكضيف مف طرؼ المجنة م ؿ( 
 (SDCMنيابة المديرية المراقبة الطبية )

 .مراكز: الأغكاط  آفمك  حاسي الرمؿ 3: يكجد بو الطبيب
 .مياميا تدرس مم ات الأمراض المينية كالمجز

( قسـ المالية مصمحة المحاسبة  حساب ميزانية SDFRنيابة مديرية المالية كالتحصيؿ )
 .المؤسسة
 .تدرس حسابات التمكيضات لممؤمنيف ليـ اجتماعيا التعويضات:محاسبة 

 .( حيف تدرس كم ة شراء ممتمكات المؤسسةBUDJETمصمحة الخزينة )
 .قسـ التحصيؿ
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 .مصمحة الاشتراكات مياميا تقتطع اشتراكات المؤسسات المؤمنة
 ىي ترقيـ المؤمنيف :الترقيم -
 مؤسسة في الشؤكف القانكنيةىي المصمحة التي تدافع عف حقكؽ ال المنازعات:  -
 تقكـ بدكريات في المؤسسات الخاصة مف حيث التأميف مراقبة أرباب العمل: -
 نيابة مديرية التعويضات -
 تتابع الماجزيف عف الممؿ بسبب حكادث المينية مصمحة الإرادات: -
 لدييا السمطة لجميع المصالح كىي كالآتي: نيابة مديرية الإدارة العامة: -

ىي مصمحة مياميا متابمة عماؿ المؤسسة مف حيث التنقيط الشيرم  مين:مصمحة المستخد
 مف ركاتب المماؿ الإحالة عمى التقاعد كمتابمة المطؿ السنكية ك المرضية

 ىي مصمحة متابمة أجكر المماؿ كبمد تنقيطو مف طرؼ المست يديف فرع الأجور:
 تمزمات حسب الاحتياجاتتتابع ممتمكات المؤسسة كتقسيـ المس مصمحة الوسائل العامة:

مياميا صيانة  centre calculeنيابة مديرية الحساب  مصمحة الخدمات الاجتماعية:
 .كتصميح شبكة الاعلبـ الآلي

مف الراتب الخاـ  %35يتـ التأميف بالنسبة لممماؿ يتـ الاقتطاع مف ركاتبيـ  كيفية التأمين:
 ل التي ىي:أشير كتكزيع ىذه النسبة عمى الصناديؽ الأخر  03كؿ 

CNR الصندكؽ الكطني لمتقاعد. 
 .الصندكؽ الكطني لمتأميف عف البطالة
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 المبحث الثاني: معالجة الدراسة الميدانية
  عرض ومناقشة نتائج صحيفة الاستبيان: الأولالمطمب 

يمد جمع الاستبياف كتحصيؿ النتائج التي قمنا بتصني يا حسب كؿ مجمكعة سكاء حسب 
 : ةكؿ الآتياالآراء آك ال ئات كىي مصن ة كمحممة في الجد الأسئمة أك

 الجنسحسب متغير يوضح توزيع أفراد العينة :  01الجدول رقم 
 الجنس المدد      النسبة    

 ذككر 76 84%
 إناث 14 16%

 المجمكع 90 100%
 تحميل ومناقشة الجدول

تحتؿ المرتبة الأكلى  داخؿ المؤسسة ذككرمف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ أف نسبة 
 ناثفردا مف مجمكع المينة  فيما نسبة الا 76كالمقدر عدد أفرادىا ب  %84كىذا بنسبة 
مف مجمكع عدد الأفراد مف المينة المقترحة لمتحميؿ كىذا  14بحيث تمادؿ  %16المقدرة ب 

 ال ارؽ لا يمكف تجاىمو.
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 : حسب متغير العمر 02الجدول رقم 
 العمر  المدد      النسبة    

 سنة 30أقؿ مف  28 31%

 سنة 40سنة إلى أقؿ مف  30مف  27 30%

 سنة 50إلى أقؿ مف  40مف  31 34%

 سنة 60إلى أقؿ مف  50مف  4 4%

 سنة فأك ر 60مف  0 0%
 المجمكع 90 100%

 تحميل ومناقشة الجدول
 50إلى أقؿ مف  40لم ئة الممرية   %34مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح لنا اف نسبة 

أما ال ئة ال انية التي ىي فردا   31بممدؿ تم ؿ أكبر نسبة مف المدد الإجمالي المينة  سنة
سنة  30مف اما ال ئة   %31عماؿ كنسبتيا تقدر ب  28كالتي تقدر ب  سنة 30أقؿ مف 

مف اما ال ئة   %30لمينة بنسبة اعماؿ مف مجمكع  27التي تقدر ب  سنة 40إلى أقؿ مف 
نستنتج كمنو  %4لمينة بنسبة اعماؿ مف مجمكع  4التي تقدر ب  سنة 60إلى أقؿ مف  50

 .كالشباب ل ئة الكيكؿإف فئة المماؿ داخؿ المؤسسة  تتككف مف فئة عمرية 
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 : حسب متغير المستوى التعميمي03الجدول رقم 
 المستوى التعميمي   المدد      النسبة    

 دكف مستكل 00 0%
 ابتدائي 00 0%
 متكسط 6 7%
  انكم 20 22%
 جاممي 64 71%
 المجمكع 90 % 100

 تحميل ومناقشة الجدول
جاممي  لمستك تم ؿ اصحاب ال % 71الجدكؿ أعلبه يتضح لنا اف نسبة  مف فحكل
أما ال ئة ال انية التي   فردا 64 بمجمكعأكبر نسبة مف المدد الإجمالي المينة بحيث تضـ 

اما ال ئة   عماؿ20أم ما يمادؿ  %22 نسبةب فتقدر ىذه الأخيرة انكم  ىي  المستكل ال
 عماؿ مف مجمكع المينة 6 كالذم مجمكعيـ فيي لأصحاب مستكل التمميـ المتكسط ال ال ة

 . (%نسبة مئكية ) 07 أم بممدؿ
 
 
 
 
 
 
 
 



 الدراسة الميدانية : الثالثالفصل 
 

109 

 

 : حسب متغير سنوات الخبرة04الجدول رقم
 سنوات الخبرة   المدد      النسبة    

 سنكات 5أقؿ مف  22 24%
 15أقؿ مف سنكات الى  5مف  25 28%
 25سنكات الى أقؿ مف  15مف  11 12%
 35سنكات الى أقؿ مف  25مف  4 4%
 35أك ر مف  25 28%
 المجمكع 90 % 100

 تحميل ومناقشة الجدول
تم ؿ ال ئة الجدكؿ أعلبه حسب سنكات الخبرة أف أعمى نسبة  يتضح لنا مف مضمكف

  35أك ر مف  ك 15أقؿ مف سنكات الى  5مف سنكات خبرتيـ مكظ يف التي تقدر مف ال
المرتبة  سنكات 5أقؿ مف كأحتؿ ذكم الخبرة   لكؿ منيما (%كنسبة مئكية ) 28بممدؿ 
 25مف كىـ أقؿ مرتبة ليمييـ   %24ب نسبتيـ تقدرمكظ يف ك  22بمغ عددىـ  بحيثال انية 

 . %4ب نسبتيـ كالتي قدرت  4ماؿ فكاف عدد الم 35سنكات الى أقؿ مف 
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 كيف تتواصل مع الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعيةيوضح  :05جدول رقم 
  

 تحميل ومناقشة الجدول
كيؼ تتكاصؿ مع الصندكؽ الكطني لمتأمينات بتكضح نتائج الجدكؿ كالمتممقة 

بحيث يقدر % 92أك ر مف نصؼ المبحك يف بنسبة  اف فنرل في المؤسسة الاجتماعية
  بينما في المؤسسة حسف الحضكر الشخصي لمصندكؽكانت ا إذ فرد 83مجمكعيـ ب 

اجابتيـ بأف كانت كالذيف % 4 ام جاءت النسبة ال انية كىي أقؿ مف نصؼ المبحك يف
في المؤسسة اذ  الاتصاؿ بالياتؼعف  تكاصؿ مع الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعيةال

تكاصؿ مع الصندكؽ الكطني البأف اجابتيـ كانت كالذيف   أفراد 04اف عدد تكراراتيـ 
  أفراد 03في المؤسسة اذ اف عدد تكراراتيـ  البريد الالكتركنيعف  لمتأمينات الاجتماعية

داخؿ المؤسسة  تكاصؿ مع الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعيةالعممية كمنو نستنتج اف 
  فمالة في شتى الأحكاؿ كليست منمدمة.

 
 
 

 كيف تتواصل مع الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية ؟ التكرارات النسبة
 الحضكر الشخصي لمصندكؽ 83 92%
 الاتصاؿ بالياتؼ 4 4%
 ال اكس 0 0%
 لالكتركنيالبريد ا 3 3%
 بكاسطة حساب الصندكؽ عمى الشبكات الاجتماعية 0 0%
 المجمكع 90 100%
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 .المؤسسة في استخداما الحديثة الأكثر الاتصالية ئلالوسايوضح  :06 جدول رقم

 تحميل ومناقشة الجدول 
الكسائؿ الاتصالية الحدي ة الأك ر استخداما في بتكضح نتائج الجدكؿ كالمتممقة 

 58بحيث يقدر مجمكعيـ ب % 64أك ر مف نصؼ المبحك يف بنسبة  اف فنرل المؤسسة
  بينما جاءت النسبة ال انية لمؤسسة حسففي ا الاتصاؿ الشخصي لمصندكؽكانت فردا إذ 

تكاصؿ مع الصندكؽ الاجابتيـ بأف كانت كالذيف % 3 ام كىي أقؿ مف نصؼ المبحك يف
 3في المؤسسة اذ اف عدد تكراراتيـ   اكسالاتصاؿ بالعف  الكطني لمتأمينات الاجتماعية

لشبكات بكاسطة حساب الصندكؽ عمى االاتصاؿ اجابتيـ بأف كانت كالذيف   أفراد
الكسائؿ الاتصالية كمنو نستنتج اف   أفراد 14في المؤسسة اذ اف عدد تكراراتيـ  الاجتماعية

 فمالة في شتى الأحكاؿ كليست منمدمة. الحدي ة الأك ر استخداما في المؤسسة
 
 
 
 
 

 ؟ماىي الوسائل الاتصالية الحديثة الأكثر استخداما في المؤسسة  التكرارات النسبة
 الاتصاؿ الشخصي لمصندكؽ 58 64%
 الاتصاؿ بالياتؼ 8 9%
 ال اكس 3 3%
 البريد الالكتركني عبر الاتصاؿ 7 8%
 الصندكؽ عمى الشبكات الاجتماعيةبكاسطة حساب الاتصاؿ  14 16%
 المجمكع 90 100%
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طبيعة المعمومات الاتصالية الصادرة عن الصندوق الوطني :  يوضح 07جدول رقم 
 .ية نحوكلمتأمينات الاجتماع

ما طبيعة المعمومات الاتصالية الصادرة عن الصندوق الوطني لمتأمينات  التكرارات النسية
 ؟الاجتماعية نحوك

 مممكمات اتصالية خدمية دقيقة 78 87%
 مممكمات اتصالية خدمية غامضة 4 4%
 مممكمات اتصالية ذات طابع تسكيقي فقط 8 9%
 المجمكع 90 100%

 ولتحميل ومناقشة الجد
طبيمة المممكمات الاتصالية الصادرة عف الصندكؽ بتؤكد نتائج الجدكؿ كالمتممقة 

مممكمات اتصالية المؤيديف لمرأم الكطني لمتأمينات الاجتماعية نحكؾ أف أك ر المبحك يف 
نسبة  87فردا مف اجمالي المينة أم بنسبة تمادؿ  78بحيث عدد التكرارات بمغ  خدمية دقيقة

مممكمات اتصالية ذات طابع أفراد مف مجمكع المينة رأيو ب 08حيف ابدل في (، %مئكية )
أفراد مف  04ىـ  مممكمات اتصالية خدمية غامضةأما ، %09بنسبة تمادؿ  تسكيقي فقط

  ..%4مجمكع عينة الدراسة أم بنسبة 
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تقيم المعمومات الاتصالية الصادرة عن الصندوق الوطني :  يوضح 08جدول رقم 
 .ينات الاجتماعيةلمتأم

كيف تقيم المعمومات الاتصالية الصادرة عن الصندوق الوطني لمتأمينات  التكرارات النسية
 ؟الاجتماعية

 مممكمات اتصالية سريمة كآنية 61 68%
 مممكمات اتصالية متكسطة السرعة الايداع 15 17%
 مممكمات اتصالية ذات طابع بطئ 14 16%
 المجمكع 90 100%

 ناقشة الجدولتحميل وم
تقيـ المممكمات الاتصالية الصادرة عف الصندكؽ ‌بتؤكد نتائج الجدكؿ كالمتممقة 

مممكمات اتصالية خدمية المؤيديف لمرأم أف أك ر المبحك يف  الكطني لمتأمينات الاجتماعية
نسبة مئكية  68فردا مف اجمالي المينة أم بنسبة تمادؿ  61بحيث عدد التكرارات بمغ  دقيقة

مممكمات اتصالية متكسطة السرعة  أفراد مف مجمكع المينة رأيو ب 15في حيف ابدل ، (%)
أفراد مف مجمكع  14ىـ  مممكمات اتصالية ذات طابع بطئأما ، %17بنسبة تمادؿ  الايداع

 ..%16عينة الدراسة أم بنسبة 
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فة بالصندوق أن القائمين بالاتصال من الموظفين بالمصالح المختميوضح  :09جدول رقم 
 يمتازون بالحسن الاتصالي

ىل ترى أن القائمين بالاتصال من الموظفين بالمصالح  التكرارات النسبة
 ؟ المختمفة بالصندوق يمتازون بالحسن الاتصالي

 لا 72 80%
 نمـ 18 20%
 المجمكع 90 100%

 تحميل ومناقشة الجدول
تم ة مكظ يف بالمصالح المخأف القائميف بالاتصاؿ مف الالجدكؿ أعلبه لنا  يبيف

نسبة المؤيديف ليذا الرأم تبمغ نسبتيـ حيث نجد أف ب يتصالبالصندكؽ يمتازكف بالحسف الا
  في حيف اف نسبة الممارضيف ليذا الرأم تبمغ مف مجتمع المينةفردا  18بممدؿ % 20

 .فردا مف اجمالي المينة 72كالذيف قدر عددىـ ب % 80نسبتيـ 
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ب "نعم" في رأيك ما مرد امتياز القائمين بالاتصال  الاجابةإذا كانت  :10 جدول رقم
 بالصندوق بالحسن الاتصالي

إذا كانت اجابتك ب "نعم" في رأيك ما مرد امتياز القائمين  التكرارات النسبة
 ؟ بالاتصال بالصندوق بالحسن الاتصالي

 ال قافة الاتصالية الجيدة المكجكدة 32 36%
 يب المكظ يف عمى حسف الاتصاؿ كالاستقباؿتدر  28 31%
 المينية في التمامؿ مع المؤمنيف 30 33%
 المجمكع 90 100%

 تحميل ومناقشة الجدول
إذا كانت الاجابة ب "نمـ" في رأيؾ ما مرد امتياز ب تؤكد نتائج الجدكؿ كالمتممقة 

ال قافة لمؤيديف لمرأم اأف أك ر المبحك يف القائميف بالاتصاؿ بالصندكؽ بالحسف الاتصالي 
فردا مف اجمالي المينة أم بنسبة  32بحيث عدد التكرارات بمغ  الاتصالية الجيدة المكجكدة

المينية في أفراد مف مجمكع المينة رأيو  30في حيف ابدل (، %نسبة مئكية ) 36تمادؿ 
تدريب المكظ يف عمى حسف الاتصاؿ أما ، %33بنسبة تمادؿ  التمامؿ مع المؤمنيف

  .%31أفراد مف مجمكع عينة الدراسة أم بنسبة  28ىـ  الاستقباؿك 
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إذا كانت اجابتك ب "لا" في رأيك ما مرد امتياز القائمين بالاتصال من  :11جدول رقم 
 الموظفين بالحسن الاتصالي

إذا كانت اجابتك ب "لا" في رأيك ما مرد امتياز القائمين  التكرارات النسبة
 ؟وظفين بالحسن الاتصاليبالاتصال من الم

 لأنيـ ي تقدكف لمتدريب كالتككيف اللبزمني 07 8%
 عدـ كجكد  قافة اتصالية جيدة 13 14%
 عدـ المينية في مجاؿ الاتصاؿ 06 7%
 المجمكع 26 100%

 تحميل ومناقشة الجدول
إذا كانت اجابتؾ ب "لا" في رأيؾ ما مرد امتياز ب تؤكد نتائج الجدكؿ كالمتممقة 

عدـ المؤيديف لمرأم أف أك ر المبحك يف  لقائميف بالاتصاؿ مف المكظ يف بالحسف الاتصاليا
فردا مف اجمالي المينة أم بنسبة  13بحيث عدد التكرارات بمغ  كجكد  قافة اتصالية جيدة

لأنيـ ي تقدكف أفراد مف مجمكع المينة رأيو  07في حيف ابدل (، %نسبة مئكية ) 14تمادؿ 
 06ىـ  عدـ المينية في مجاؿ الاتصاؿأما ، %8بنسبة تمادؿ  ككيف اللبزمنيلمتدريب كالت

 .%07أفراد مف مجمكع عينة الدراسة أم بنسبة 
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 طبيعة المعيقات التي تصادفكيوضح  :12جدول رقم 
 ؟ما طبيعة المعيقات التي تصادفك التكرارات النسبة

 مميقات اتصالية تقنية 54 60%
 صالية بشريةمميقات ات 36 40%
 المجمكع 90 100%

 تحميل ومناقشة الجدول
 طبيمة المميقات التي تصادفؾ بالمتممقة ك  اعلبه نتائج المدكنة بالجدكؿالمف لنا يتبيف 

أم  %60تمادؿ  مميقات اتصالية تقنيةأكدكا عمى   يف الذيفك حيث قدرت نسبة المبح
الممارضيف ليذا  يف ك درت نسبة المبحبينما ق فردا مف اجمالي المينة المدركسة  54بمجمكع 

 افراد مف مجتمع المينة. 36أم بممدؿ  %40ب  مميقات اتصالية بشرية أم أف  الرأم
ب "معيقات اتصالية تقنية" في رأيك فيما تكمن  الاجابةإذا كانت يوضح  :13جدول رقم 

 المعيقات الاتصالية التقنية
اتصالية تقنية" في رأيك فيما تكمن  إذا كانت اجابتك ب "معيقات التكرارات النسبة

 ؟المعيقات الاتصالية التقنية 
 التمطؿ الدائـ لمشبكة الداخمية 56 62%
 تمطؿ التقنيات الخاصة ببطاقة الش اء 16 18%
 المجمكع 90 100%

 تحميل ومناقشة الجدول
"مميقات إذا كانت اجابتؾ ب  بالمتممقة ك  اعلبه نتائج المدكنة بالجدكؿالمف لنا يتبيف 

 يف ك حيث قدرت نسبة المبح اتصالية تقنية" في رأيؾ فيما تكمف المميقات الاتصالية التقنية
فردا مف  56أم بمجمكع  %62تمادؿ  التمطؿ الدائـ لمشبكة الداخميةأكدكا عمى  الذيف

تمطؿ  أم أف  الممارضيف ليذا الرأم يف ك بينما قدرت نسبة المبح اجمالي المينة المدركسة 
 افراد مف مجتمع المينة. 16أم بممدؿ  %18ب  نيات الخاصة ببطاقة الش اءالتق
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ب "معيقات اتصالية بشرية" في رأيك فيما تكمن  الاجابةإذا كانت  :14جدول رقم 
 المعيقات الاتصالية البشرية

إذا كانت اجابتك ب "معيقات اتصالية بشرية" في رأيك فيما  التكرارات النسبة
 ؟صالية البشرية تكمن المعيقات الات

 لأنيـ ي تقدكف لمتدريب كالتككيف اللبزمني 07 8%
 عدـ كجكد  قافة اتصالية جيدة 13 14%
 عدـ المينية في مجاؿ الاتصاؿ 06 7%
 المجمكع 26 100%

 تحميل ومناقشة الجدول
إذا كانت اجابتؾ ب "لا" في رأيؾ ما مرد امتياز ب تؤكد نتائج الجدكؿ كالمتممقة 

عدـ المؤيديف لمرأم أف أك ر المبحك يف  بالاتصاؿ مف المكظ يف بالحسف الاتصالي القائميف
فردا مف اجمالي المينة أم بنسبة  13بحيث عدد التكرارات بمغ  كجكد  قافة اتصالية جيدة

لأنيـ ي تقدكف أفراد مف مجمكع المينة رأيو  07في حيف ابدل (، %نسبة مئكية ) 14تمادؿ 
 06ىـ  عدـ المينية في مجاؿ الاتصاؿأما ، %8بنسبة تمادؿ  لبزمنيلمتدريب كالتككيف ال

 .%07أفراد مف مجمكع عينة الدراسة أم بنسبة 
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تقيم مستوى فعالية الاتصال في الصندوق الوطني لمتأمينات يمثل  :15جدول رقم 
 الاجتماعية

 ؟ي لمتأمينات الاجتماعيةكيف تقيم مستوى فعالية الاتصال في الصندوق الوطن التكرارات النسبة
 جيد 46 51%
 متكسط 40 44%
 ضميؼ 04 4%
 المجمكع 90 100%

 تحميل ومناقشة الجدول
تقيـ التي ترل م ئة بالنسبة لمف خلبؿ ىذا الجدكؿ يتضح ما يمي: أف نسبة المينة 

أم ما  %51تبمغ جيد  مستكل فمالية الاتصاؿ في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية
 40فيبمغ عددىـ  متكسطيا الذيف يركف أناما  فردا مف مجمكع المينة المدركسة  46مادؿ ي

فيبمغ أما في ما يخص البديؿ ضميؼ  %44فردا مف اجمالي المينة المدركسة أم بنسبة 
 %4فردا مف اجمالي المينة المدركسة أم بنسبة  04عددىـ 

 
 
 
 
 
 
 
 



 الدراسة الميدانية : الثالثالفصل 
 

120 

 

تصال في الصندوق الوطني لمتأمينات عن فعالية الا  الرضىمدى يمثل  :16جدول رقم 
 الاجتماعية

 ؟دوق الوطني لمتأمينات الاجتماعيةىل أنت راض عن فعالية الاتصال في الصن التكرارات النسبة
 راض 39 43%
 راض إلى حد ما 00 0%
 غير راض 51 57%
 المجمكع 90 100%

 تحميل ومناقشة الجدول
مدل التي ترل م ئة بالنسبة لبة المينة مف خلبؿ ىذا الجدكؿ يتضح ما يمي: أف نس

تبمغ  راض غير الرضى عف فمالية الاتصاؿ في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية
 راضكف ـيالذيف يركف أناما  فردا مف مجمكع المينة المدركسة  51أم ما يمادؿ  57%

 . %43فردا مف اجمالي المينة المدركسة أم بنسبة  39فيبمغ عددىـ 
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 تفسير وتحميل نتائج محاور الدراسةالمطمب الثاني: 
وفق المحور الأول  وتفسير نتائج الفرع الأول: تحميل  

 04كالمتككف مف  البيانات الشخصيةمف خلبؿ عرضي لنتائج المحكر الأكؿ ألا كىك 
 :بند كجدت أف

% كىذا إف 84بنسبة  في البند الأكؿ )ذككر(أفراد المينة كانت استجاباتيـ نحك البديؿ 
 .المجتمع محؿ الدراسة مجتمع ذككرمدؿ عمى شيء إنما يدؿ عمى أف 

% لم ئة 34اف نسبة  ال انيفي البند  حسب متغير الممركانت استجاباتيـ نحك البديؿ ك 
 31سنة تم ؿ أكبر نسبة مف المدد الإجمالي المينة بممدؿ  50إلى أقؿ مف  40الممرية  

ماؿ داخؿ المؤسسة  تتككف مف فئة عمرية ل ئة الكيكؿ نستنتج إف فئة المبحيث  فردا
 كالشباب.

نسبة ب ال الثفي البند  ككانت استجاباتيـ نحك البديؿ حسب متغير المستكل التمميمي
أكبر نسبة مف المدد الإجمالي المينة بحيث تضـ جاممي  لمستك تم ؿ اصحاب ال % 71

 دركسة مف ذكم الك اءة.بحيث يدؿ عمى أف أفراد المينة الم فردا 64 بمجمكع
تم ؿ ال ئة مف ف أعمى نسبة فإالرابع في البند حسب متغير سنكات الخبرة ؼ/م 

بممدؿ   35أك ر مف ك  15أقؿ مف سنكات الى  5مف سنكات خبرتيـ المكظ يف التي تقدر 
 .( لكؿ منيما%كنسبة مئكية ) 28

  الثانيوفق المحور  وتفسير نتائج : تحميلالثانيالفرع 
 أساليب ككسائؿ الاتصاؿ المستخدمةألا كىك  ال انيؿ عرضي لنتائج المحكر مف خلب
 :بند كجدت أف 04كالمتككف مف 

كيؼ تتكاصؿ مع الصندكؽ الكطني )أفراد المينة كانت استجاباتيـ نحك البديؿ 
% بحيث 92اف أك ر مف نصؼ المبحك يف بنسبة  في البند الأكؿ (لمتأمينات الاجتماعية

فردا إذ كانت الحضكر الشخصي لمصندكؽ في المؤسسة كمنو  83ب  يقدر مجمكعيـ
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نستنتج اف عممية التكاصؿ مع الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية داخؿ المؤسسة فمالة 
 في شتى الأحكاؿ كليست منمدمة.

 في استخداما الحدي ة الأك ر الاتصالية الكسائؿكانت استجاباتيـ نحك البديؿ ك 
% بحيث يقدر مجمكعيـ 64اف أك ر مف نصؼ المبحك يف بنسبة  ال انيد في البن المؤسسة

فردا إذ كانت الاتصاؿ الشخصي لمصندكؽ في المؤسسة كمنو نستنتج اف الكسائؿ  58ب 
 .الاتصالية الحدي ة الأك ر استخداما في المؤسسة فمالة في شتى الأحكاؿ كليست منمدمة

كمات الاتصالية الصادرة عف الصندكؽ طبيمة المممككانت استجاباتيـ نحك البديؿ 
أف أك ر المبحك يف المؤيديف لمرأم  ال الثفي البند الكطني لمتأمينات الاجتماعية نحكؾ 

فردا مف اجمالي المينة أم  78مممكمات اتصالية خدمية دقيقة بحيث عدد التكرارات بمغ 
 .نسبة مئكية )%( 87بنسبة تمادؿ 
لصادرة عف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية تقيـ المممكمات الاتصالية اؼ/م 

أك ر المبحك يف المؤيديف لمرأم مممكمات اتصالية خدمية دقيقة بحيث ف الرابع فإفي البند 
 .نسبة مئكية )%( 68فردا مف اجمالي المينة أم بنسبة تمادؿ  61عدد التكرارات بمغ 

كطني لمتأمينات الاجتماعية كفي ىذا الإطار يبرز نائب المدير المكمؼ بالصندكؽ ال
مف خلبؿ تسمى لبذؿ جيكد إتصالية لتحسيف أداء المكظ يف مستقبلب أف المؤسسة  بالأغكاط

اجراء أبكاب م تكحة للبطلبع عمى تقديـ ك  خمية خاصة عمى ص حة فيسبكؾ
 . الاذاعة خدمات

ي ىيكؿ تنظيمي  النظاـ الداخم المؤسسة يتـ اعطاء تكجيو عمكديا مف مديركما ك 
مؤسسة عمكمية ذات   مصالح فرعية ات اقيات جماعية عمى مستكل المالميك  تمكيضاتك 

في سرعة المممكمات الصادرة عف الادارة لممكظ يف تنتقؿ ك  تسير خاص غير ربحية
تيتـ الإدارة بايصاؿ المممكمات كالقرارات الى كما ك  نظاـ داخمي يكزعيامع    سريمة  حينيا 

 .  زمة باعطاء المممكمات نكعا ماممنية ممت كؿ المستكيات
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طلبع بص ة لااك  ستقباؿلاشركط االسمات الضركرية لممكظ يف أف مف بالإضافة إلى 
 . عامة اف يككف بشكش الكجو ك ممـ لممممكمات خاصة

  الثالثوفق المحور  وتفسير نتائج : تحميلالثالثالفرع 
ممية الاتصالية المكجكدة مميقات المألا كىك  ال الثمف خلبؿ عرضي لنتائج المحكر 

 :بند كجدت أف 06ك المتككف مف  في المؤسسة
أف القائميف بالاتصاؿ مف المكظ يف أفراد المينة كانت استجاباتيـ نحك البديؿ )

بحيث نجد أف ( في البند الأكؿ بالمصالح المختم ة بالصندكؽ يمتازكف بالحسف الاتصالي
فردا مف مجتمع المينة  في حيف اف  18% بممدؿ 20نسبة المؤيديف ليذا الرأم تبمغ نسبتيـ 

فردا مف اجمالي  72% كالذيف قدر عددىـ ب 80نسبة الممارضيف ليذا الرأم تبمغ نسبتيـ 
 .المينة

% لم ئة 34ككانت استجاباتيـ نحك البديؿ حسب متغير الممر في البند ال اني اف نسبة 
 31المدد الإجمالي المينة بممدؿ سنة تم ؿ أكبر نسبة مف  50إلى أقؿ مف  40الممرية  

فردا بحيث نستنتج إف فئة المماؿ داخؿ المؤسسة  تتككف مف فئة عمرية ل ئة الكيكؿ 
 .كالشباب

إذا كانت الاجابة ب "نمـ" في رأيؾ ما مرد امتياز ككانت استجاباتيـ نحك البديؿ 
ر المبحك يف المؤيديف أف أك في البند ال الث القائميف بالاتصاؿ بالصندكؽ بالحسف الاتصالي 

فردا مف اجمالي المينة  32لمرأم ال قافة الاتصالية الجيدة المكجكدة بحيث عدد التكرارات بمغ 
 .نسبة مئكية )%( 36أم بنسبة تمادؿ 

إذا كانت اجابتؾ ب "لا" في رأيؾ ما مرد امتياز القائميف بالاتصاؿ مف ؼ/م 
أك ر المبحك يف المؤيديف لمرأم عدـ كجكد ف في البند الرابع فإالمكظ يف بالحسف الاتصالي 

فردا مف اجمالي المينة أم بنسبة تمادؿ  13 قافة اتصالية جيدة بحيث عدد التكرارات بمغ 
 .نسبة مئكية )%( 14
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حيث  الخامسفي البند  طبيمة المميقات التي تصادفؾككانت استجاباتيـ نحك البديؿ 
 54% أم بمجمكع 60قات اتصالية تقنية تمادؿ قدرت نسبة المبحك يف الذيف أكدكا عمى ممي

 .فردا مف اجمالي المينة المدركسة
إذا كانت الاجابة ب "مميقات اتصالية تقنية" في رأيؾ فيما تكمف المميقات ؼ/م 

قدرت نسبة المبحك يف الذيف أكدكا عمى التمطؿ الدائـ ف السادسفي البند  الاتصالية التقنية
 .فردا مف اجمالي المينة المدركسة 56أم بمجمكع  %62لمشبكة الداخمية تمادؿ 

  الرابعوفق المحور  وتفسير نتائج : تحميلالرابعالفرع 
رضا المؤمنيف اجتماعيا حكؿ فمالية ألا كىك  الرابعمف خلبؿ عرضي لنتائج المحكر 

 :بند كجدت أف 02ك المتككف مف  الاتصاؿ
ستكل فمالية الاتصاؿ في الصندكؽ تقيـ مأفراد المينة كانت استجاباتيـ نحك البديؿ 

أف نسبة المينة بالنسبة لم ئة التي ترل تقيـ في البند الأكؿ  الكطني لمتأمينات الاجتماعية
% أم ما 51مستكل فمالية الاتصاؿ في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية جيد تبمغ 

 .فردا مف مجمكع المينة المدركسة 46يمادؿ 
مدل الرضى عف فمالية الاتصاؿ في الصندكؽ الكطني البديؿ  ككانت استجاباتيـ نحك

نسبة المينة بالنسبة لم ئة التي ترل مدل الرضى في البند ال اني اف لمتأمينات الاجتماعية 
% أم 57عف فمالية الاتصاؿ في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية غير راض تبمغ 

 .ةفردا مف مجمكع المينة المدركس 51ما يمادؿ 
 نتائج الدراسة الميدانية: الثالثالمطمب 

لقد أدل الاستخداـ الكاسع لتقنيات الاتصاؿ كدخكليا مجاؿ الإدارة في المؤسسات 
كالشركات إلى تحسيف أدائيا كتطكير جميع عناصرىا مف ىياكؿ كأساليب كأفراد كتقنيات 

اتصالات بيف إدارية  لاف ال رد في المؤسسة في اتصالات دائمة مع غيره حيث نجد 
الرؤساء كالمرؤكسيف كاتصالات مع الزملبء كاتصالات مع المملبء كليذا فاف الاتصاؿ 
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بالنسبة لممؤسسة ىك عممية حيكية كذات أىمية بالغة في بناء الملبقات الإنسانية الطيبة  
كىك تبادؿ المممكمات بيف طرفيف أك أك ر كلا شؾ أف تدفؽ المممكمات كدقتيا بيف مستكيات 

تنظيـ يسيؿ مف اتخاذ القرارات كتن يذىا بإحكاـ  فمف طريؽ الاتصالات المباشرة كالكافية ال
تستطيع الإدارة قطع الطريؽ أماـ مركجي الشائمات كالمممكمات المظممة التي تمكر ص ك 
علبقات داخؿ المؤسسة كمف ىنا نقكؿ أف الاتصاؿ المرتبط بتسيير المستخدميف ينشا داخؿ 

لمساعدة  الممنييف في الحصكؿ عمى المممكمات التي يحتاجكنيا لأداء المؤسسة  كذلؾ 
أعماليـ كالتنسيؽ بينيـ كبيف زملبئيـ لتحقيؽ أىدافيـ كأىداؼ المؤسسة  كمع مركر الكقت 
يصبح الاتصاؿ عبارة عف نظاـ اجتماعي ممقد  يتككف مف شبكات اتصاؿ بمضيا يممؿ 

ؿ المؤسسة كمحيطيا الاجتماعي ككؿ  عمى مستكيات صغيرة كبمضيا الآخر يمس كام
 كتجمى ميمة الشبكات الاتصالية في تسييؿ تدفؽ المممكمات التي تخدـ الييكؿ التنظيمي.

 مف أىـ النتائج التي تضمنتيا الدراسة:
المؤسسة لبذؿ جيكد إتصالية لتحسيف أداء المكظ يف مستقبلب مف خلبؿ خمية تسمى  -

 . اب م تكحة للبطلبع عمى تقديـ خدمات الاذاعةخاصة عمى ص حة فيسبكؾ كاجراء أبك 
يتـ اعطاء تكجيو عمكديا مف مدير المؤسسة ىيكؿ تنظيمي  النظاـ الداخمي كتمكيضات  -

كمصالح فرعية ات اقيات جماعية عمى مستكل المالمي  مؤسسة عمكمية ذات تسير خاص 
 .في حينياغير ربحية كتنتقؿ سرعة المممكمات الصادرة عف الادارة لممكظ يف 

تيتـ الإدارة بايصاؿ المممكمات كالقرارات الى كؿ المستكيات ممنية ممتزمة باعطاء  -
  . المممكمات نكعا ما

 .داخؿ المؤسسة  الرضا الكظي يللبتصاؿ ال ماؿ دكر أساسي في  -
يتأسس الاتصاؿ ال ماؿ بكجكد الملبقات الحسنة بيف الزملبء في الممؿ ككنيا أساس نجاح  -

 .ي المؤسسة الاتصاؿ ف
 .الممميات الإدارية الايجابية ىي المحرؾ الأساسي  للبتصاؿ ال ماؿ داخؿ المؤسسة  -
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  .تزداد ك اءة المستخدـ كتتحسف كمما تكفر جك مف التكاصؿ كالتشاكر بيف الزملبء -
 . الرضا الكظي يكمما سيمت عممية كصكؿ المممكمات كالحصكؿ عمييا كمما ساعد عمى  -
ة دكر محكرم كأساسي في تكفير الجك المناسب للبتصاؿ ال ماؿ بيف ر في المؤسسيسيتلم -

 .المستخدميف 
التسيير الأم ؿ لممكارد لبشرية يرتكز عمى كجكد شبكة مف الاتصالات كاعتمادىا عمى  -

 قنكات اتصاؿ فمالة .
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 التأمينات قطاع موظفي لدىاثر فعال  لياالاتصال عممية سبق ذكره فان  من خلال ما
ساعد عمى ايجاد ت كونيالممؤسسة.  اجتماعيا المؤمنين رضا كسب في ودوره الاجتماعية

 واستقرار والثبات أىدافيالتحقيق  بيا تصل أن المؤسسة خلاليامناخ تنظيمي تستطيع من 
والأداء الوظيفي ورفع روح المعنوية وزيادة الانتماء  الرضى وتحقيق التنظيم داخل العمال

 الأداء الوظيفي الذي لانخفاض تؤدي سمبية النتائج تكون فقد الصحيح ىووالعكس الوظيفي 
 . المنظمة وأداء العمال اداء لرفع اساسية قاعدة يشكل

 والتوصيات: الاقتراحات

ضوء النتائج التي توصمنا إلييا من خلال ىذه الدراسة يتوجب عمينا تقديم جممة من  في
التوصيات التي يمكن أخذىا بعين الاعتبار في عممية تسيير المؤسسات ويمكن إيجازىا في 

 التالية:           النقاط 

ارك مختمف ــ الاىتمام بالدور الرئيسي الذي يمعبو الاتصال بتحسين الأداء الوظيفي وتد 
 . النقائص التي تحول دون تأديتو ليذا الدور

ــ توعية الإدارة بأىمية الاتصالات الداخمية التي تعمل عمى تحسين الأداء الوظيفي  
عطائيا صلاحية فعمية  .لمعاممين، وذلك بتفعيل خلايا اتصالية متواجدة بالمؤسسة وا 

نشاء ش بكة اتصال تربط بين الأقسام ــ العمل عمى توظيف تقنية الاتصال الحديثة وا 
 المختمفة، وبشكل يرفع مستوى أداء موظفييا

 .ــ ضرورة تدريب جميع الموظفين في المؤسسة الاقتصادية عمى فن الاتصال 

ــ العمل عمى توضيح العممية الاتصالية لأجل تسييل وانسياب المعمومات بين المستويات 
 .العاممينالإدارية المختمفة عن طريق تطوير ميارات 
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زكي مصطفى عميان، أسس الإدارة المعاصرة، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الأردن،  -13

2007 
  2006عمان  ،دار وائل ،استراتيجيمدخل  ،إدارة الموارد البشرية ،سييمة محمد عباس -14
  2000 ،سييمة محمد عباس، حسين عمى إدارة الموارد البشرية، دار وائل لمنشر -15
 2009دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردن،  ،الاتصالات الإداريةشعبان فرج،  -16
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صالح أبو أصبع وتيسير أبو عرجة، الاتصالات والعلاقات العامة، الشركة العربية  -17
 2010المتحدة لمتسويق والتوريدات، مصر، 

 2008دار اليازوري لمنشر والتوزيع، الأردن،  ،صالح عبد القادر النعيمي، الإدارة -18
محسن العامري، طاىر محسن منصور الغالبي، الإدارة والأعمال، دار  صالح ميدي -19

 2007وائل لمنشر والتوزيع، الأردن، 
 2007صالح ميدي والأخرون، الإدارة والأعمال، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردن،  -20
صباح حميد عمي، غازي فرحان أبو زيتون، الاتصالات الإدارية، أسس ومفاىيم  -21

 2007ل، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الأردن، ومراسلات الأعما
عايدة سيد خطاب: الإدارة الاستراتيجية لمموارد البشرية، كمية التجارة، جامعة عين  -22

 1999شمس 
عبد الناصر أحمد جرادات ولبنان ىاتف الشامي، أسس العلاقات العامة بين النظرية  -23

 2009والتطبيق، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، الأردن، 
 مكتبة عين شمس –القاىرة –الأسس العامة لمسموك -عمي أحمد وآخرون -24
 2010فادي محمد صلاح، أساسيات الإدارة، دار المستقبل لمنشر والتوزيع، الأردن،  -25
فاطمة حسين عواد، الاتصال والإعلام التسويقي، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردن،  -26

2011 
لامي، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردن، محمد أبو سمرة، الاتصال الإداري والإع -27

2000 
محمد الدبس السردي، الاتصال والعلاقات العامة في إدارة المكتبات ومراكز  -28

 2011المعمومات، دار إثراء لمنشر والتوزيع، الأردن،
مؤسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع، مصر،  ،الاتصالات الإدارية ،محمد الصيرفي -29

2007 
 ،دار الجامعة الجديدة لمنشر ،السموك الإنساني في المنظمات ،سمطانمحمد سعيد  -30

 الإسكندرية 
دار الجامعة -القاىرة-محمد سيد حمزاوي، إدارة الموارد البشرية في الأجيزة الحكومية -31

  1987لمطباعة والنشر 
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محمود سممان العميان، السموك التنظيمي في منظمات الأعمال، دار وائل لمنشر،  -32
 2005، 3الأردن، ط

مؤسسة حورس لمنشر  ،محمود يوسف مصطفى عبده، مقدمة في العلاقات العامة -33
 2004والتوزيع، مصر،

مصطفى حجازي، الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية والإدارة، المركز العربي  -34
 1990لمتطوير الإداري، لبنان، 

لجزائر ا ،المؤسسة الوطنية لمكتاب ،أسس عمم النفس الصناعي ،مصطفى عشوي -35
1992  

 –كمية الاقتصاد والعموم الإدارية  ،مصطفى نجيب شاويش، إدارة الموارد البشرية -36
  2004الجامعة الأردنية 

منال طمعت محمود، أساسيات في عمم الإدارة، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية  -37
2003  

  1984ربية دار النيضة الع ،إنتاجية العمل في ضوء الدوافع والحوافز ،منصور فيمي -38
ناصر دادي عدون، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية، دار المحمدية  -39

 2004العامة، الجزائر، 
 2011الجزائر،  ،ناصر قاسيمي، الاتصال في المؤسسية، ديوان المطبوعات الجامعية -40
 2000ىالة منصور، الاتصال الفعال، المكتبة الجامعية، مصر،  -41

 ثانيا: المذكرات
سماعيل عمجيأحمد  -42 مذكرة تخرج لنيل  ،الرضا عن العمل وعلاقتو بالحوافز ،زرقة وا 

 2003المركز الجامعي بالمدية  ،شيادة ليسانس
مذكرة تخرج لنيل شيادة  ،الرضا الوظيفي وأثره عمى أداء العاممين ،بمقاسم فرجاني -43

  2006المركز الجامعي بالمدية  ،ليسانس
ن وأثره عمى المواطنة التنظيمية، مذكرة تخرج لنيل بن عيسى نسيمة، براف خيرة: التمكي -44

  2007المدية –شيادة  ليسانس، المركز الجامعي 
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 دراسة حالة الاقتصاد حركية عمى الاجتماعي الضمان نظام عياش، أثر درار -45
الماجستير،  شيادة لنيل مذكرة الأجراء، لغير الاجتماعية لمتأمينات الوطني الصندوق
 2004/2005الجزائر،  -بومرداس

دارة الموارد البشرية، مذكرة لنيل شيادة ليسانس في -لعجال صميحة -46 السموك التنظيمي وا 
 . 2006المركز الجامعي بالمدية –إدارة الأعمال 

دراسة حالة بمؤسسة الصندوق الوطنية ، ، متابعة المسار الميني لمموظففريدة ىامل -47
تقني سامي في تسيير  ،تخرج لنيل شيادةمذكرة ، -تيبازة-لمضمان الاجتماعي لغير الاجراء 

 2018/2020الجزائر، -، تيبازةالموارد البشرية
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 -الأغواط–عمار ثميجي   جامعة
  العموم الانسانية والعموم الاسلامية والحضارةكمية: 

 الاعلام والاتصالقسم: 
 

 

 
 

 

 

 فاعمية الاتصال لدى موظفي قطاع التأمينات الاجتماعية"
 ودوره في كسب رضا المؤمنين اجتماعيا

 بالأغواط". يبالصندوق الوطني لمضمان الاجتماع ميدانيةدراسة 
 

 
 

  إشراف الأستاذ:                                                         :            تينإعـداد الطالب
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 رقية شانق  -

 

 

 2023/2024الموسم الجامعي: 

:صحيفة استبيان حول  

 01الملحق رقم: 
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 البيانات الشخصية المحور الاول :

 :       الجنس-1

 أنثى                   ذكر  

 :السن -2

 سنة 40أقل من  سنة إلى 30من                     سنة 30من  أقل

 سنة      60إلى أقل من  50سنة              من  50إلى أقل من  40من 

 أكثرفسنة  60من 

 :المستوى الدراسي-3

 متوسط                                                    دون مستوى                           ابتدائي

        جامعي                              ثانوي 

 الأقدمية:-4

 25أقل من سنوات الى  15من                 15أقل من سنوات الى  5من             سنوات  5أقل من

 35أكثر من                  35أقل من سنوات الى  25من  

 المحور الثاني : أساليب ووسائل الاتصال المستخدمة

 ؟ كيف تتواصل مع الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية -5

 الاتصال بالهاتف                       الفاكس                        الحضور الشخصي لمصندوق                 

 بواسطة حساب الصندوق عمى الشبكات الاجتماعية                 البريد الالكتروني         

 ؟ المؤسسة في استخداما الحديثة الأكثر الاتصالية الوسائل ماهي -6

 الاتصال بالهاتف                       الفاكس                        الاتصال الشخصي لمصندوق                  

 الالكتروني                الاتصال بواسطة حساب الصندوق عمى الشبكات الاجتماعية الاتصال عبر البريد

 



 الملاحق
 

 ؟ما طبيعة المعمومات الاتصالية الصادرة عن الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية نحوك -7

 معمومات اتصالية خدمية غامضة                    معمومات اتصالية خدمية دقيقة

 ة ذات طابع تسويقي فقط                       معمومات اتصالي

 ؟كيف تقيم المعمومات الاتصالية الصادرة عن الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية -8

 معمومات اتصالية متوسطة السرعة الايداع                    معمومات اتصالية سريعة وآنية

         معمومات اتصالية ذات طابع بطئ               

 .معيقات العممية الاتصالية الموجودة في المؤسسة المحور الثالث:

 هل ترى أن القائمين بالاتصال من الموظفين بالمصالح المختمفة بالصندوق يمتازون بالحسن الاتصالي؟ -9

 لا                  نعم

 إذا كانت اجابتك ب "نعم" في رأيك ما مرد امتياز القائمين بالاتصال بالصندوق بالحسن الاتصالي؟  -10

 تدريب الموظفين عمى حسن الاتصال والاستقبال                        الثقافة الاتصالية الجيدة الموجودة

 المهنية في التعامل مع المؤمنين

 إذا كانت اجابتك ب "لا" في رأيك ما مرد امتياز القائمين بالاتصال من الموظفين بالحسن الاتصالي ؟ -11

 عدم وجود ثقافة اتصالية جيدة                        لأنهم يفتقدون لمتدريب والتكوين اللازمني

 عدم المهنية في مجال الاتصال

 ما طبيعة المعيقات التي تصادفك؟ -12

 معيقات اتصالية تقنية                 معيقات اتصالية بشرية                 

 إذا كانت اجابتك ب "معيقات اتصالية تقنية" في رأيك فيما تكمن المعيقات الاتصالية التقنية؟  -13

 تعطل التقنيات الخاصة ببطاقة الشفاء                     التعطل الدائم لمشبكة الداخمية
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 إذا كانت اجابتك ب "معيقات اتصالية بشرية" في رأيك فيما تكمن المعيقات الاتصالية البشرية؟ -14

 عدم تنظيم الشبابيك الخاصة باستقبال المؤمنين                     ضعف الاستقبال والاتصال

                      المحسوبية في تقديم الخدمة

 .اجتماعيا حول فعالية الاتصالرضا المؤمنين : المحور الرابع

 ؟ كيف تقيم مستوى فعالية الاتصال في الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية-15

 متوسط                    ضعيف جيد                 

 ؟ هل أنت راض عن فعالية الاتصال في الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية -16

 راض إلى حد ما                    غير راض راض                 
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 أسئمة مقابمة
  حاليا  هل تسعى المؤسسة لبذل جهود إتصالية لتحسين أداء الموظفين مستقبلا؟: 1سؤال

  ................................................: 1جواب

  كيف تمارس ادارتكم سمطتها عمى موظفين؟ :2سؤال

  ................................................: 2جواب

  كيف تقم سرعة المعمومات الصادرة عن الادارة لمموظفين :3سؤال 

  ................................................: 3جواب

  هل تهتم الإدارة بايصال المعمومات والقرارات الى كل المستويات؟ :4سؤال 

  ................................................: 4جواب

  الضرورية لمموظفين الذين يتعاممون مع المؤمنين اجتماعيا؟ ماهي السمات :5سؤال 

  ................................................: 5جواب

 

 

 

 

 

 

 

 

 02الملحق رقم: 
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 أسئمة مقابمةالإجابة عمى 
 شريةلمموارد البالفرعي المدير دلاسي محمد السيد/ 

  حاليا  هل تسعى المؤسسة لبذل جهود إتصالية لتحسين أداء الموظفين مستقبلا؟: 1سؤال

  : خمية خاصة عمى صفحة فيسبوك1جواب

  الاذاعة أبواب مفتوحة للاطلاع عمى تقديم خدماتاجراء -

  كيف تمارس ادارتكم سمطتها عمى موظفين؟ :2سؤال

+مصالح   هيكل تنظيمي، النظام الداخمي +تعويضات المؤسسة : يتم اعطاء توجيه عموديا من مدير2جواب
  يةمؤسسة عمومية ذات تسير خاص غير ربح، فاقيات جماعية عمى مستوى العالميفرعية ات

  كيف تقم سرعة المعمومات الصادرة عن الادارة لمموظفين :3سؤال 

  نظام داخمي يوزعها،  سريعة  : تنتقل في حينها،3جواب

  هل تهتم الإدارة بايصال المعمومات والقرارات الى كل المستويات؟ :4سؤال 

  معنية ممتزمة باعطاء المعمومات نوعا ما  : نعم،4جواب

  الضرورية لمموظفين الذين يتعاممون مع المؤمنين اجتماعيا؟ ماهي السمات :5سؤال 

 اطلاع بصفة عامة ان يكون بشوش الوجه و ممم لممعمومات خاصةو  : شروط استقبال5جواب
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 03الملحق رقم:   


