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الصلاة والسلام على سيد الخلق وآخر الدرسلين محمد عليه أفضل الصلاة وأزكى الحمد لله و 
 تسليم، أما بعد:
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 وجودي وكرسا حياتهما لخدمتي ونجاحي إلى "الوالدين الكريمين"

 ير  رانني وإلى الرريق الدعاي  هداني " أبي الااي "إلى الذي بحفظه رعاني وعلى الخ

 إليك يا جوهرة الوجود، اننبض القلب والحياة يا أحلى كلمة يلفضها السان" أمي الحبيبة"

 إلى زوجي قرة عيني الذي زرع الأمل في فؤادي . 

 إليكم اخوتي وأخواتي قرة وفرحة أملي " عتيقة، يوسف، حمزة، ماجدة، فاطمة"

 صديقاتي وإلى كل طلبة الداستر تخصص إعلام واتصال وإلى جميع
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 الإهداء
الحمد لله والصلاة والسلام على سيد الخلق وآخر الدرسلين محمد عليه أفضل الصلاة وأزكى 

 تسليم، أما بعد:
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 هذا والدي لروح أبي الزكية الراهرة رحمك الله يا غلي

إلى من بسمتها غايتي ، ومات حت أقدامها جنتي... إلى من حملتني في برنها وسقتني من 
 صدرها وأسكنتني قلبها فامرتني بحبها

 يمة وأمي الرحيمة حفظك الله ورعاك وجعل جنة الفردوس مثواكإلى صديقتي الحم

ة، عائشة، زينب، سارة" خديجإلى اخوتي " أحمد، حسين، لخضر، محمد" وأخواتي" مباركة، 
 وانلخصوص أختي صاير ة الحبيبة قلبي" وفاء" ربي احفظهم جميعا، ربي ارزقهم الصحة والعافية

 حفظك اللهإلى كتكوت العائلة " مهدي عبد الحميد" 

 إلى أستاذي الفاضل "قدوري عبد القادر" حفظك الله

 إلى من ساعدني في الدذكرة وكتابتها

 إلى كل الأشخاص الذين أحمل لذم المحبة والتقدير

 



 

 

 أولا شكر هو الله رب العالمين الذي رزقني العقل وحسن التوكل عليه سبحانه وتعالى

كما اتقدم بالشكر الجزيل إلى للاستاذ المشرف "قدوري: الذي لم يبخل علينا 
 بنصائحه الواضحة وتعامله ذو الميزة العالية

أرجو من الله عز وجل أن وأشكر كل من ساعدني في انجاز هذا البحث المتواضع، 
 يوفقني في كل أمر فيه خير لديننا ودنيانا

 لعمل سواء من قريب أو من بعيد وفي الأخير نشكر كل من ساعدنا في انجاز هذا ا

 وتنمى أن يكون هذا العمل المتواضع في المستوى

 

 

 

 

 

 

 

 



 ملخص الدراسة
 

يعج الاتصال الجاخمي عظصخ ميم وفعال في الطؤسدة العطهمية الاقتصادية، وذلك 
لطالو من انعكاس وتأثيخ إيجابي عمى مدتهى الخضا الهظيفي للأفخاد والعاممين بيا. وقج 
ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى الاتصال الجاخمي داخل الطؤسدة الصظجوق الهطظي 
لمتأمين الاجتطاعي لمعطال الأجخاء وعلاقتو بالخضا الهظيفي بالطؤسدة العطهمية الاقتصادية، 

ودوره في  ع الاتصال الجاخميمهضه لجراسة إلى تدميط الضهء عمى ندعى من خلال ىحه ا
  CNASكدب الخضا الهظيفي لمعاممين بطؤسدة 

بالأغهاط لإجخاء دراستظا الطيجانية ىحه وقج وظفظا الطظيج  CNASحيث اتخحنا مؤسدة 
الهصفي كهنو يداعج عمى وصف مختمف الهظائف والأدوار التي يؤدييا الاتصال الجاخمي، 

ى جانب ذلك اعتطجنا في جطع الطعمهمات وابخاز مجى فعاليتو في كدب الخضا الهظيفي، إل
الطتعمقة بالطهضهع محل الجراسة عمى الاستطارة ، أما عن عيظة الجراسة فقج اختخنا عيظة 

 قصجية كهنيا أندب لطجتطع دراستظا.
سطحت لظا الطعطيات التي تحصمظا عمييا من ميجان الجراسة بعج معالجتيا وتحميميا التهصل 

 إلى نتائج:
عاملا رئيديا في العطل بالطؤسدة يفيج في تهفيخ الطعمهمات  ل الجاخمييعج الاتصا -

 لمعاممين.
بيا ويؤدي إلى  طباشخ الحي يظاسب رغبات الطهظفينيعتطج عمى أسمهب الاتصال ال -

 رضاىم.
صال الطدتخجمة في عطميم والتي تحقق ليم راضهن عن تقظيات الات CNASعطال مؤسدة  -

 الاتصال الجاخمي.
راضهن عن تهاججىم في مظاصبيم جخاء طبيعة العلاقة مع  CNASعطال مؤسدة  -

 الطدؤولين والدملاء، مطا أثخ عمى مدتهى الخضا لجييم.
علاقات جيجة تجعميم في اتصال دائم داخل الطؤسدة  CNASتخبط عطال مؤسدة  -

 وخارجيا.



 فهرس المحتويات
 

 رقم الصفحة                                            العنوان                          
 الاهداء
 التذكر

 ممخص الدراسة
 الاطار المنهجي للدراسة  الفصل التمهيدي:

 أ     .    .......مقدمة............................................................... -1
 ج       ....................................................................الاشكالية -2
 د        ........................................................الدراسة..تداؤلات  2-1
 ه       ..... ......................................................الفرضيات.... 2-2
 و    ..........     .....................................................الدراسةاهمية  -3
 و   .     ..............................................................اهداف الدراسة -4
 ي        .....................................................اسباب اختيار الموضوع -5
 ي        ...............................................المرطمحاتو  المفاهيم  تحديد -6
 ك      .........................................................مقاربة النعرية لمدراسة -7
 ع      ...........................................................الإجراءات المنهجية -8
 ع  ..................   ............................................ت الدراسةمجالا 8-1

 ...................................     ع.......................منهج الدراسة  8-2
 ف ......     ..................................................أدوات الدراسة 8-3
 ص   ..................................................مجتمع الدراسة وعينته 8-4

 ق   ...........................................الدراسات المرجعية ) الدابقة والمذابهة( -9
 الإيطار النعري للدراسة  : لثانيالفصل ا

 25................   .............................................................تمهيد



 فهرس المحتويات
 

 25    ................................الإتصال الداخلي...................المبحث الأول:
1- I -  25    .................................................مفهوم الاترال الداخمي 
1- II - 27    .....................................................أهمية الاترال الداخمي 
1III-- 27     ...................................................أهداف الاترال الداخمي 
1-IV - 29    ..............................................استراتيجيات الاترال الداخمي 

 31.......................     ....................بحث الثاني: ماهية الرضا الوظيفيالم
 31.....      .................................................مفهوم الرضا الوظيفي -1
 33    .........................................................أهمية الرضا الوظيفي -2
 35   .......................................................عناصر الرضا الوظيفي -3
 44.....     ................................................محددات الرضا الوظيفي -4
 42    ....................................................أثر غياب الرضا الوظيفي -5

 45  ..........................  علاقة الاتصال الداخلي بالرضا الوظيفي :المبحث الثالث
 45..........   ......................الاترال الداخمي وتحقيق الرضا الوظيفي أهمية -1
 47   ....................................تأثير الاترال الداخمي عمى الرضا الوظيفي -2
 54........   .......................دور الاترال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي -3

 52    ..................................................................خلاصة الفرل
 الثالث: إجراءات الدراسة الميدانيةالفصل 

 54   ....................تمهيد.........................................................

    55  ...................................مفاهيم خاصة بالمؤسسة........المبحث الأول: 

   55 ................................................عام للمؤسسةتعريف  :مطلب الاولال

 56 .........................لولاية الأغواط CNASنبذة تاريخية حول وكالة  المطمب الثاني



 فهرس المحتويات
 

   CNAS.....................................   57 المطمب الثالث: الهياكل والمرافق بوكالة

 64    .................................المبحث الثاني: التعريف بمؤسسة  لولاية الأغواط

 64   .................................................التعريف بالمؤسدةالمطمب الاول: 

 64    ........................وكالة ولاية الأغواط اقدام إدارة ص.و.ت.ا المطمب الثاني:

 66    ..............طترال بمؤسدة وكالة ولاية الأغواتنعيم وتديير الاالمطمب الثالث: 

 68...............   ......................................المبحث الثالث: نتائج الدراسة

 88     ...............................الفرل.................................. خلاصة

 97خاتمة..............................................................................  

 99   .............................قائمة المراجع........................................



 قائمة الأشكال
 

 

الذكل نعنها رقم الرفحة  الرقم 
 10 عناصر الرضا الهظيفي 53

تأثير التباعد والعدالة والمهقف الذخري المدبق على الرضا عن  10
 العمل

10 

 CNAS 15التنظيمي لمؤسدة الهيكل  65



 قائمة الجداول
 

 رقم الجدول عنوانه رقم الصفحة

 10 يبين تهزيع مجتمع الدراسة حدب الجنس 86

 10 يبين تهزيع مفردات العينة حدب الدن 86

 10 يبين تهزيع مجتمع الدراسة حدب الرفة في المؤسدة 86

 10 يبين تهزيع مجتمع الدراسة حدب الأقدمية 01

 10 الرتبة الهظيفية يبين تهزيع مجتمع الدراسة حدب 01

 18 يبين تهزيع مجتمع الدراسة وجهد اترال بمجمس ادارة المؤسدة 00

 يبين تهزيع مجتمع الدراسة وجهد اترال بمجمس ادارة المؤسدة 00
 لغرض ما

10 

يبين تهزيع مجتمع الدراسة حدب انتقال المعمهمة بذفافية داخل  00
 المؤسدة

16 

 يبين تهزيع مجتمع الدراسة حدب تداول المعمهمة إذا كان في الحين 00
 

16 

يبين تهزيع مجتمع الدراسة حدب تمقي المعمهمات الخاصة بمهام  00
 المهظف عن طريق

01 

يبين تهزيع مجتمع الدراسة حدب الاقتراحات بعين الاعتبار في  00
 المؤسدة

00 

تهاصمهم مع زملائهم في المؤسدة  يبين تهزيع عينة المجتمع حدب 00
 خارج دائرة الرسميات

00 

يبين إذا كانت هناك صعهبات تهاجه المهظفين أثناء الاترال  08
 الداخمي لممؤسدة الاقترادية

00 

يبين ما هي تقنيات الاترال الأكثر استعمالا في المؤسدة  08
 الاقترادية

00 

 00 الذفهية التي يدتخدمها في المؤسدة يبين نتائج نماذج 00

يبين ايجابيات استخدام وسائل الاترال الذفهية داخل المؤسدة  06 08 



 قائمة الجداول
 

 الاقترادية
يبين نماذج الاترال الكتابية المعتمد عميها داخل المؤسدة  06

 الاقترادية

00 

يبين إذا ما كان المهظفهن يعتمدون عمى الهسائل الالكترونية  61
 الاترال داخل مؤسدتهم الاقترادية

06 

 06 يبين الهسائل المدتخدمة 60

 01 يبين مميزات استخدام وسائل الاترال الإلكترونية في المؤسدة 60

يبين مدى ملائمة الهسائل الاترالية المدتخدمة داخل المؤسدة  60
عمل المهظفينالطبيعة   

00 

يبين تهزيع الاترال الداخمي بالمدير والمدير عام يهلد الرضا  60
 الهظيفي لدى المهظفين

00 

 00 يبين تمبية الاترال الإداري لمحاجيات 60

 00  الرضا عن التهاجد في منرب العمل  60

 08 الرضا عن التهاجد في منرب العمل 60

ج الذفهية حدب وظيفة كل مهظفيبين تهزيع النماذ 68  00 

ةيبين تقنيات الاترال الأكثر استعمالا في المؤسس 60  06 

ترال بمجمس ادارة جدول مركب تهزيع مجتمع الدراسة حدب الا 66
 لغرض ما زائد وظيفة

06 

مركب بين تهزيع مجتمع الدراسة حدب الاترال بمجمس إدارة  61
 المؤسدة مع الهظيفة

01 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول



 الأول:                                                 الإطار المنهجي للدراسة الفرل
 

 أ 
 

 مقدمة: -1

يعتبخ الاتراؿ الجاخمي سخ نجاح السؤسدة خاصة في وضغشا الخاىؽ الستسيد 
بالدخعة والتظؾر السدتسخ والتجفق الدخيع لمسعمؾمات، فغؽ نقل ىحه الأخيخة مؽ فخد لآخخ 
يعتبخ مؽ الزخوريات الجؾىخية السداعجة عمى أداء السؾعفيؽ بظخيقة أفزل، وجعل 

يؤدي دورا رئيديا في جسيع السدتؾيات والأنغسة داخل الأفكار تفيؼ بؾضؾح، فيؾ 
السؤسدة، حيث يداىؼ في خمق مشاخ تشغيسي ملائؼ يعسل عمى تحديؽ وتظؾيخ الأداء 
والخضا بذكل ملائؼ وفعاؿ مسا يداعج عمى تحقيق الأىجاؼ الفخدية والجساعية لمسؤسدة، 

بالسؤسدة، فيؾ يعتبخ  فأىسية الاتراؿ الجاخمي تكسؽ في تأثيخه عمى الخضا الؾعيفي
عشرخا مؽ العشاصخ التي تخمق التكامل داخل السؤسدة فيؾ جدء مؽ حياة السؾارد 

 البذخية في السؤسدة.

فالسؤسدة الشاجحة ىي التي أدركت أف الاىتساـ بالسؾرد البذخي ىؾ مفتاح نجاحيا 
ت غمى والدبيل الأمثل لتحقيق أىجافيا ولعل مؽ أوجو الاىتساـ بو ىؾ سعي السؤسدا

الاعتخاؼ بجوره وأىسيتو وإيجاد إدارة خاصة بو وىحا أكدب الخضا الؾعيفي أىسية كبيخة 
 حثيؽ في مجالات الدمؾؾ التشغيسي.مؽ قبل البا

إف للاتراؿ الجاخمي أىسية ودور كبيخ في السشغسة وذلػ مؽ خلاؿ جؾانب مختمف 
ي تحقيق التقارب والتعاوف كأىسيتو في خمق الخوابط الاندانية التي مؽ شأنيا الإسياـ ف

الحي يعؾد بيؽ العساؿ ومؽ ثؼ كدب رضاىؼ في العسل وتحفيدىؼ عمى الأداء الجيج 
 بالإيجاب عمى السؤسدة.



 الأول:                                                 الإطار المنهجي للدراسة الفرل
 

 ب 
 

فقج حاولشا مؽ خلاؿ دراستشا ىحه التخكيد عمى السحيط الجاخمي لمسؤسدة وتدميط 
سدة فكانت الزؾء أكثخ عمى الاتراؿ الجاخمي ودوره في كدب الخضا الؾعيفي بالسؤ 

 خظة العسل كالتالي:

نا فيو مشيجية عمسية تعتسج عمى تشاولشا فيو الجانب السشيجي والحي اعتسج الفرل الأول:
تحجيج الاشكالية، التداؤلات، أىسية الجراسة، أىجاؼ الجراسة، أسباب اختيار السؾضؾع، )

مشيج الجراسة،  الفخضيات، تحجيج مرظمحات الجراسة، الجراسات الدابقة، مشغؾر الجراسة،
 مجتسع الجراسة، أدوات جسع البيانات، مجالات الجراسة(

تشاولشا فيو الاتراؿ الجاخمي في السؤسدة الزساف الاجتساعي تتزسؽ  الفرل الثاني:
 العشاصخ التالية:

 مفيؾـ وأىسية وأىجاؼ واستخاتيجيات وتقشيات الاتراؿ الجاخمي. -
لخضا الؾعيفي،  وكحلػ علاقة مفيؾـ وأىسية وعشاصخ ومحجدات وأثخ غياب ا -

 الاتراؿ الجاخمي بالخضا الؾعيفي:
 أىسية الاتراؿ الجاخمي في تحقيق الخضا الؾعيفي. -
 تأثيخ الاتراؿ الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي. -
 دور الاتراؿ الجاخمي في كدب الخضا الؾعيفي. -

 

 

 

 



 الأول:                                                 الإطار المنهجي للدراسة الفرل
 

 ج 
 

 الاشكالية: -2

ث في أي مؤسدة، حي بؾاسظتيا تؾحيج الجيؾد الجساعيةيعج الاتراؿ وسيمة يسكؽ 
مخ ضخوري ججا مؽ أجل تحقيق الأىجاؼ السظمؾبة أف نقل السعمؾمات مؽ شخص لآخخ أ

تتحكؼ في تدييخ السؤسدات بسختمف ىؼ وأبخز الشذاطات التي ، فالاتراؿ يعتبخ مؽ أ بيا
نؾاعيا وأشكاليا. ويتؼ ىحا عؽ طخيق تبادؿ الخسائل في شكل معمؾمات وأراء وأفكار أ

مختمف الؾسائل الاترالية سؾاء كاف الاتراؿ خارجيا قائسا بيؽ السؤسدة  ومذاعخ عبخ
 . مختمف الأفخاد العامميؽ بالسؤسدةوجسيؾرىا الخارجي، أو دخمي بيؽ 

نو يؾعف الخبط بيؽ العلاقات السيشية بالسؤسدة، ذلػ أىحا الأخيخ يعتبخ اساس 
عؽ ىحا الاتراؿ اتراؿ رسسي ، ويشبثق نذخ السعمؾمات والحقائق والأفكار أعزائيا بغية

خاضع لمقؾاعج والقؾانيؽ الشغامية لمسؤسدة، والاتراؿ الغيخ الخسسي يتؼ خارج القشؾات 
الخسسية السحجدة للاتراؿ، والججيخ بالحكخ أف للاتراؿ الجاخمي أسدا وقؾاعج، أي أنو 
 يخزع لسعاييخ عمسية وعسمية يجب عمى العامميؽ بالسؤسدة أخحىا بعيؽ الاعتبار

لزساف سيخ عسمية الاتراؿ بيا عميو، ونحكخ مشيا مثلا احتخاـ الدمؼ الاداري بسعشى 
التدمدل الاداري، ويتجدج ذلػ مؽ خلاؿ اندياب الاترالات داخل الييكل التشغيسي 

 لمسؤسدة تبعا لمدياسة التي تذيجىا السؤسدة التي يظبقيا السؾعفؾف.

ييا السؤسدة، حيث يسثل ىحا السؾرد عامة الحقيقية التي تدتشج الفالسؾعف ىؾ الج
 الأداة الحقيقية لتحقيق أىجافيا في إطار بيئة عسل تداعج عمى القياـ بيحه السياـ، فسدتؾى 

الخضا الؾعيفي يتحجد ىؾ الآخخ بسعخفة الجيج والقجرات لجى السؾعفيؽ مع أدراكيؼ 
فإف السؤسدة تحاوؿ لأعساليؼ السشدؾبة إلييؼ وبسا أف الخضا مختبط بالسؾعف في حج ذاتو 

أف ترب جل مجيؾداتيا وتدخخ مختمف وسائميا مؽ أجل كدب رضا السؾعف، حيث 
تغيخ أىسيتو كسحجد أساسي لمكفاءة الانتاجية، وىحا معشاه أف الانداف بسا يستمكو مؽ 
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ميارات وقجرات وما يتستع بو مؽ دوافع العسل ىؾ العشرخ الأساسي في تحقيق الكفاءة 
السؤسدة اتباع أنجع الظخؽ والدياسات في تحقيق اىجافيا مؽ أجل  الانتاجية، فعمى

 التكيف والسحافغة عمى بقائيا واستسخارىا.

يعتبخ الاتراؿ الجاخمي أساس كل تشغيؼ ناجح، بحيث أصبح يسثل دعسا رئيديا 
لمسؤسدات الاقترادية، ويتؼ مؽ خلالو نقل السعمؾمات والبيانات والآراء والأفكار بيؽ أفخاد 

لسؤسدة بأشكالو السختمفة، وىؾ أحج مقؾماتيا، لسا يمعبو مؽ دور بالغ الأىسية في نجاح ا
 السؤسدة فبجونو يتعظل العسل، وتشقظع التعميسات والأوامخ ويتؾقف تبادؿ السعمؾمات.

ة ىي التي تجرؾ أف الاىتساـ بالسؾرد البذخي ىؾ مفتاح حجات الشايُعج السشغس
يق أىجافيا، نغخا لاختلاؼ الظبيعة البذخية والتظؾرات نجاحيا والدبيل الامثل لتحق

 .الحاصمة وأىسية الخضا الؾعيفي في السؤسدة الاقترادية خاصة، جعمتو محل بحث دائؼ

لأف الخضا عؽ العسل يعتبخ مجسؾعة مؽ العؾامل الشفدية والؾعيفية والأوضاع 
 البيئية التي تجعل مؽ السؾعف راضيا عؽ عسمو.

مؽ ىحا السشظمق أصبحت دراسة الخضا الؾعيفي أمخ ميؼ بالشدبة لمسؤسدات 
الاقترادية، لحلػ ارتأيشا اجخاء دراسة عمى احجى ىحه السؤسدات متسثمة في الرشجوؽ 

 ي.الجاخمالؾطشي لمتزامؽ الاجتساعي بخبظو بالاتراؿ 

 تداؤل الرئيدي:ال 2-1

 الاقترادية؟ في في السؤسدةما مجى أىسية الاتراؿ الجاخمي في الخضا الؾعي -

 وانبثقت مشو تداؤلات فخعية تسثمت في:

 تراؿ الجاخمي، وفيسا تتجمى أىسيتو عمى تدييخ السؤسدة؟ما طبيعة الا -
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ما ىي التقشيات السدتعسمة في الاتراؿ الجاخمي؟ وما أثخ ىحه التقشيات عمى   -
 الاتراؿ الجاخمي  أثشاء تدييخ السؤسدة؟

 الفرضيات: 2-2

الاشكالية العامة التي طخحتيا سشحاوؿ الإجابة بذكل أكثخ تعسقا مؽ مؽ خلاؿ 
 الفخضيات السؾالية:

 :الفرضية الأولى -

يسكؽ الجدـ بأف عسمية الاتراؿ في السؤسدة والجاخمي مشو عمى وجو الخرؾص 
وبسختمف أشكالو لو أىسية بالغة وضخورية، ولو تأثيخ مباشخ في الديخ الحدؽ لمسؤسدة 

كبيخة، والتحديؽ مؽ طخؼ  ا أو ايجابيا، لحا يجب أف تعظى لو اىسيةسؾاء كاف سمب
ووضؾح،  تؾعيف والاىتساـ بسختمف جؾانبو مؽ خلاؿ بحؾث تبخز دور فعاؿ بأكثخ دقة

ستخاتيجية اترالية، يخجى مشيا التأثيخ عمى مخدودية يشجؼ عؽ ىحا الأخيخ وضع ا
 تختقي بيا لسكانة افزل. السؤسدة وفعاليتيا، وبالتالي تزسؽ ليا تشغيؼ أحدؽ

  الفرضية الثانية: -

إف استعساؿ تقشيات الاتراؿ في السؤسدة وخاصة مشيا الستظؾرة مؽ تكشؾلؾجيا 
رساؿ مى نذاط وفعالية السؤسدة، وىحا بإالسعمؾمات والاتراؿ ليا تأثيخ كبيخ ع

السعمؾمات في اقخب وأسخع وقت متى تكؾف فعالة غمى مختمف السرالح، تؤثخ عمى 
 السخدودية والفعالية مؽ خلاؿ تحديشيا.

وىشا لابج الأخح بعيؽ الاعتبار بأىسية التقشيات الحجيثة مؽ تكشؾلؾجيا السعمؾمات 
والاتراؿ في تفعيل عسمية الاتراؿ بالسؤسدة، وكحلػ تأثيخىا عمى التشغيؼ العمؼ 

 ونذاطيا ككل مؽ خلاؿ مخدوديتيا.
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 أهمية الدراسة: -3
تتسثل أىسية الجراسة في مؾضؾع " دور الاتراؿ الجاخمي في كدب رضا السؾعفيؽ" 

السؤسدة خمي يسكؽ مؽ تدييخ اأىسية التغيخات السختبظة بو حيث أف الاتراؿ الج
 وعسل عمى نجاح وتحقيق أىجافيا فيؾ يعسل عمى نقل السعمؾمات والبيانات اللازمة

تخاذ القخارات وتجعيؼ مذاريع السؤسدة كحلػ يعج مؽ أىؼ وأبخز العؾامل التي تداعج لا
 عمى التحكؼ في تدييخ السؤسدات بسختمف أنؾاعيا.

ت فيؾ ييجؼ بالجراسة أما فيسا يخص متغيخ تحفيد الخضا السؾعفيؽ في السؤسدا
الأولى إلى خجمة السؤسدة وبظبيعة الحاؿ ىحه الأخيخة ييجؼ غمى انجاز أعساليا 
بكفاءة وفعالية عالية ويغيخ ىحا مؽ خلاؿ الأداء الجيج والستسيد والخضا مؽ طخؼ 
السؾعفيؽ داخل السؤسدة مسا يشعكذ بالإيجاب عمى مخدودية إنتاجية السؤسدة وبسا 

 جافيا لديادة قجرتيا عمى رفع مدتؾى العسل وتشغيسو.يعدز لتحقيق أى
جخاء السديج مؽ الأبحاث اتعتبخ ىحه الجراسة حؾؿ ىحا السؾضؾع إضافة مؽ أجل 

والجراسات فيي خلاؿ البيانات والسعمؾمات ودراسات والحقائق والسعارؼ الججيجة 
 والحجيثة يتسكؽ الباحث مؽ الإجابة عمى التداؤلات ىحه الجراسة

 أهداف الدراسة:   -4
التعخؼ عمى مكانة التي تؾلييا السؤسدة الاقترادية ) مؤسدة( الرشجوؽ الؾطشي  -

 لمزساف الاجتساعي.
معخفة نسط الاتراؿ الجاخمي الدائج الحي يمعبو الاتراؿ الجاخمي في تؾطيج العلاقات  -

 الاندانية بيؽ الإدارة ومؾعفييا داخل السؤسدة الاقترادية.
العلاقة بيؽ السشغؾمة الاترالية الجاخمية وكيفية كدبيا لمخضا الؾعيفي لجى تفديخ  -

  (CNAS)مؾعفي السؤسدة الاقترادية
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 اختيار الموضوع: أسباب -5

 ىشاؾ عجة دوافع جاءت بشا اختيار السؾضؾع وصياغتيا:

 زيادة الخصيج السعخفي والتحكؼ في اداء عسل ججيجة. -
 الخغبة في السجاؿ. -
 ايسانشا بأف الاتراؿ أىسية كبيخة في إدارة السؤسدة. -
 وفخ كل مؤسدة الاتراؿ لأنو مذخوع مدتؾدع لمسعمؾمات. -
 .تخررشاارتباط الؾثيق بسجاؿ  -

 :تحديد المفاهيم ومرطلحات  -6

 يف الجور، الاتراؿ، الاتراؿ الجاخمي، الخضا الؾعيفي.تعخ 

 الدور: 6-1
 .1«الشسط الثقافي السحجد لدمؾؾ الفخد الحي يذغل مكاف معيشة »لغة: - أ

 يذيخ ىحا السفيؾـ إلى أف سمؾؾ أي فخد يختبط أساسا بشسظو الثقافي الحي يؤثخ فيو.
 .2"معيؽتبط بؾضع اجتساعي الدمؾؾ الستؾقع الحي يخ  »ىؾ  :صطلاحاا - ب

يذيخ ىحا السفيؾـ إلى أف الفخد يقؾـ بأي سمؾؾ معيؽ يكؾف لو علاقة بؾضعيتو 
 وعخوفو الاجتساعية.

عبارة عؽ نسط معيؽ مؽ السعاييخ فييا يخص سمؾؾ فخد يقؾـ بؾعيفة معيشة، »
 .1«والجور الحي يحجد الدمؾؾ أو يعبخ عؽ الانفعاؿ ويحجد اقؾاؿ الفخد

                                                           
1 Yahia Hossam Darwech ,Adictionory of social wark, English ,Arabia ,Egyption , 
International Public Ging Compory  Longrma, 1998,p143. 

 10، ص2100، دار المعرفة الجامعية، مصر، 2، طعلم الاجتماع الأمنيعصمت عدلي،  2
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 ىحا التعخيف عمى أف دور مختبط بؾعيفة الفخد الحي يقؾـ بيا مؽ خلاؿ سمؾكو. ركد

ئيا لمجور باعتباره عشرخا مؽ خلاؿ التعاريف الدابقة ندتشتج تعخيفا اجخا  اجرائيا: -ج
نسط الأفعاؿ السكتدبة التي يؤدييا  »: التفاعل الاجتساعي وىؾ يذيخ إلى ىاما في

 .«شخص معيؽ في مؾقع التفاعل

 الاترال الداخلي: 6-2
 الاترال: - أ
وتعشي مذتخؾ وفي  Comminicionكمسة الاتراؿ مذتقة مؽ أصل لاتيشي  » لغة: -

 .2«أي شائعا ومألؾفا Commonالأصل الانجميدي تعشي كمسة 
ىؾ العسمية أو الظخيقة التي يتؼ عؽ طخيقيا انتقاؿ السعمؾمات والسعخفة  » اصطلاحا: -

 .3«مؽ شخص لآخخ حتى تربح مذاعة بيشيسا

ركد ىحا السفيؾـ عمى مجى أىسية السعمؾمات والسعارؼ في العسمية الاترالية 
 وطخيقة انتقاليا بيؽ الأفخاد.

ة معيشة عؽ طخيق وسيمة ىؾ عسمية تفاعل مذتخكة بيؽ طخفيؽ لتبادؿ فكخة أو خبخ  »
 .4«ما

أشار ىحا السفيؾـ إلى أف الاتراؿ عسمية تفاعمية تبادلية بيؽ السخسل والسدتقبل أو 
 العكذ عبخ قشاة اترالية معيشة.

                                                                                                                                                                                
 ، دار الوفاء للنشر0، طعلم النفس الاجتماعيوديع ياسين التكويتي وآخرون، 1
  2 14، ص2100، 0، طدار الفجر للنشر والتوزيع ، المعجم الإعلامي،محمد منير حجاب 
00، ص2100عمان، ،0ط، دار صفاء للنشر والتوزيع، الاتصال ووسائل الاعلامابراهيم بن عبد العزيز الدعياج،   3  

.02، ص2100الاردن،  ،0ط دار صفاء للنشر والتوزيع، الاتصال والوسائل والتقنيات التعليمية،ابراهيم بن عبد العزيز الدعياج،  4  
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ىؾ عسمية يتؼ بؾاسظتيا نقل السعمؾمات والسيارات أو السيؾؿ أو القيؼ مؽ فخد إلى  »
 .«آخخ ومؽ فخد إلى جساعة أو مؽ جساعة لجساعة

لخسالة ميسا اختمفت يذيخ ىحا السفيؾـ إلى أف الاتراؿ يعسل عمى نقل محتؾى ا
 التي تحتؾييا مؽ السخسل أي مرجر الخسالة إلى السدتقبل.السعمؾمات 

معيشة ىؾ عسمية مدتسخة تتزسؽ قياـ أحج الأطخاؼ بتحؾيل الأفكار ومعمؾمات  »
 .1«إلى رسالة شفؾية أو مكتؾبة تشتقل مؽ خلاؿ وسيمة اتراؿ إلى آخخ

يذيخ ىحا التعخيف إلى أف عسمية الاترالية عسمية ديشاميكية وتفاعمية مدتسخة وابخاز 
 أىؼ العشاصخ الاترالية السخسل، الخسالة، السخسل إليو، الؾسيمة.

 الاترال الداخلي: - ب
ي داخل نظاؽ السشغسة الادارية سؾاء كانت بيؽ ىؾ جسيع الاترالات التي تتؼ ف »

 .2«اقداميا أو فخوعيا السختمفة أو بيؽ العامميؽ بالسشغسة في جسيع مدتؾياتيا
داخل السشغسة بيؽ مختمف  ركد ىحا التعخيف عمى مختمف أنؾاع الاتراؿ التي تتؼ

 عشاصخىا
وتبادؿ بيؽ واتجاىات،  يعشي انتقاؿ السعمؾمات وانديابيا مؽ أراء ومذاعخ  »

ؼ السذتخؾ والتؾفيق العساؿ والادارة وبيؽ الادارة والعساؿ والاتراؿ السثسخ يدتيجؼ التفاى
 .3«ػبيؽ ىؤلاء وأولئ

و أتشتقل بيؽ الأفخاد فيسا بيشيؼ يذيخ ىحا السفيؾـ إلى أف السعمؾمات بسختمف أنؾاعيا 
 بيؽ ىيئة إدارية وأفخاد بيجؼ احجاث تفاىؼ بيشيؼ.

                                                           

.01، ص2114الدار الجامعية للنشر، د ط، كيف ترفع مهاراتك الادارية في الاتصال، أحمد ماهر،  1  
.722، ص2112، دار الميسرة للنشر، عمان، الأردن، الإدارة التربوية حسن محمد ابراهيم، محمد حسنين العجمي، 2  

024، ص2101، عمان، الأردن، 0والتوزيع، طدار زهراء للنشر العلاقات الانسانية في المؤسسة الصناعية، فتحي محمد موسى،  3  
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عبارة عؽ الاتراؿ الانداني السشظؾؽ »انو:  (3333) "ؼ عخقؾبابخاىي" وعخف
والسكتؾب الحي يتؼ داخل السؤسدة عمى السدتؾى الفخدي والجساعي، ويديؼ في تظؾيخ 

 .1«أساليب العسل وتقؾية العلاقات الاجتساعية بيؽ السؾعفيؽ
في ركد ىحا التعخيف أكثخ عمى اشكاؿ الاتراؿ الجاخمي بالسؤسدة ومجى مداىستو 

 أداء السؾعفيؽ داخل السؤسدة مؽ خلاؿ تجعيؼ العلاقات الاجتساعية بيؽ السؾعفيؽ.
عسمية »بشي تعخيف )ناصخ القاسسي( وىؾ :في التعخيف الاجخائي ارتئيشا غمى ت اجرائيا: -

ارساؿ واستقباؿ السعمؾمات بشاءا عمى قؾاعج الشغاـ الدمسي واليخمي في شكل تعميسات 
لأداء ومعمؾمات ضخورية مؽ اجخاءات العسل والخبخات  وأوامخ وشخوحات لظخؽ ا

 .2«السختمفة مؽ أجل تشفيح سياسات السؤسدة
 تعريف الرضا الوظيفي: 6-3
ضج الدخط رضي عشو وأحبو واقبل عميو. كسا ىؾ السؾافقة والقبؾؿ وعجـ  » الرضا لغة: - أ

 .3«السسانعة
العؾائج الحقيقية التي يعكذ درجة التظابق بيؽ  » :بأنو "أمبل"يعخفو  اصطلاحا: - ب

 .4«يحرل عمييا الفخد والستؾقعة مؽ طخفو
 الرضا الوظيفي:  -

عبارة عؽ مجسؾعة الاىتسامات بالغخوؼ الشفدية »: (5391)سشة  "ىخبؾؾ"عخفو 
 .5«السادية والبيئية التي تداىؼ متزافخة لخمق الؾضع الحي يخضى بو الفخد

                                                           

23، ص2112، مصر، 0دار الفجر للنشر والتوزيع، ط ) اشهار ، علاقات عامة، علاقات مع الصحافة(، اتصال المؤسسة فضيل دليو، 1  
.01، ص2100الجزائر، د ط، ديوان للمطبوعات الجامعية، الاتصال في المؤسسة، دراسة نظرية وتطبيقية،  ناصر القاسمي، 2  
010، ص2110بيروت، ،0ط، دار الشروق، المجند في اللغة العربية المعاصرةدار الشروق،   3  

022، ص0443القاهرة، ،2ط، دار مكتبة عين الشمس، سلوك المستهلكعائشة مصطفى المناوي،  4  
040، ص2112الاسكندرية، ،0ط، دار الجامعة الجديدة للنشر والتوزيع، السلوك الانساني في المنظمات محمد السعيد أبو سلطان، 5  
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ايجابية سارة ناشئة عؽ عسل الفخد أو حالة عاطفية انفعالية  » :كسا يعخؼ عمى أنو
خبختو العمسية، ويشتج الخضا عؽ إدراؾ الفخد غمى أي مجى يؾفخ العسل تمػ السذاعخ التي 

 .1«تعتبخ ىامة

 التعريف الاجرائي: - ج

ىؾ الحالة الذخرية لمفخد والتي تعبخ عؽ مجى قبؾلو العاـ لسجسؾعة مؽ العؾامل 
 الؾعيفية السحيظة ببيئة العسل.

 الخلفية النعرية للدراسة:  -7

يظار الفكخي لعجد مؽ التعسيسات ذات الا تسثل الشغخية نعرية البنائية الوظيفية: 7-1
العلاقة ببعزيا البعض، ويقجـ ىحا الاطار تفديخا لمغؾاىخ العمسية والتشبؤ بيا فيي الؾعاء 

شكالية حي يؾجو الباحث طيمة بحثو ابتجاء مؽ احداسو بالسذكل وصياغتو للإالفكخي ال
ل دراستو، ومؽ دوف الشغخية تبقى العلاقات بيؽ الستغيخات مجخد أراء واختياره لمغاىخة مح

ووجيات نغخ، وىحا لا يعشي أف الشغخية جامجة وغيخ قابمة لمتغييخ، بل انيا تكؾف قابمة 
في راسة مؾضؾع دور الاتراؿ الجاخمي لمتغييخ كمسا تغيخت السجالات والغخوؼ، ولج
دراسة ميجانية لسؤسدة صشجوؽ الؾطشي  كدب رضا الؾعيفي في السؤسدة الاقترادية

 ( اختخنا اف تكؾف الشغخية البشائية الؾعيفية.CNASلمزساف الاجتساعي )

 مفهوم النعرية البنائية الوظيفية:  7-2

نغخية تقؾـ عمى أف تشغيؼ السجتسع وبشاؤه ىؾ ضساف استقخاره، وذلػ نغخا لتؾزيع  ىي
الؾعائف بيؽ عشاصخ ىحا التشغيؼ بذكل متؾازف يحقق الاعتساد الستبادؿ بيؽ العشاصخ 

 والتشغيؼ.
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ىحه العشاصخ، وبالبشائية الؾعيفية تذيخ إلى تحجيج عشاصخ التشغيؼ والعلاقة التي تقؾـ بيؽ 
تحجد الأدوار التي يقؾـ بيا كل عشرخ في علاقتو بالتشغيؼ الكمي، وىؾ مجى والؾعيفة 

مداىسة العشرخ في الشذاط الاجتساعي الكمي، ويتعمق الثبات والاتداف مؽ خلاؿ تؾزيع 
 الأدوار عمى العشاصخ في شكل متكامل وثابت.

ىحا البشاء والتشغيؼ في رأي ىحه الشغخية ىؾ غاية في كل بشاء في السجتسع حيث يحافظ 
عمى استقخاره وتؾازنو ولا يدسح التشغيؼ بؾجؾد أي خمل في ىحا البشاء سؾاء مؽ حيث 

 .1العلاقات أو الؾعائف يؤثخ عمى التؾازف والاستقخار

 نذأتها وروادها: 7-3

نثخبؾلؾجيا الحزارية وذلػ عمؼ الشفذ والأالؾعيفية" كانت سابقة في عمؾـ الحياة و إف فكخة "
اة يتشاوؿ الؾعائف التي تقؾـ بيا أعزاء الكائؽ الحي عمى أنو ندق يتكؾف لأف عمؼ الحي

 مؽ مكؾنات متدانجة وعيفيا.

ومع التدميؼ يتأثخ الجراسات الدؾسيؾلؾجية الؾعيفية بالاتجاىات الدائجة في عمؾـ الحياة 
الحزارية فإف ذلػ لا يرشع مؽ القؾؿ بأف نسؾ ىحه الجراسات  وعمؼ الشفذ والانثخبؾلؾجيا

يعؾد أيزا إلى الإعساؿ الأولى في عمؼ الاجتساع، ويتجدج ذلػ في فكخة الأجداء في الكل 
تدانج عشاصخ السجتسع السختمفة عشج " كؾنت" وفي فكخه التكامل الشاتجة عؽ التبايؽ عؽ " 

وترؾر " باريتؾ" لمسجتسع بؾصفو ندقا  سبشدخ" وفي الاتجاه العزؾي عشج " كؾلي"
متؾازنا، أما بالشدبة لإسيامات كل مؽ " دور كيايؼ وتؾماس" فقج تسثمت في تأكيجىا عمى 

 .2" الحي تقجمو البشاءات الاجتساعية لمكلالإسياـ"فكخة "الجور" أو 
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 مدلمات النعرية: 7-4

و نحؾ التؾازف مؽ خلاؿ تخى ىحه الشغخية أف السجتسع يتكؾف مؽ عشاصخ  متخابظة تتج
تؾزيع الأنذظة بيشيا التي تقؾـ بجورىا في السحافغة عمى استقخار الشغاـ، وأف ىحه 

بالؾعائف التي الأنذظة تعتبخ ضخورية لإستقخار السجتسع وأف ىحا الاستقخار مخىؾف 
 .1نذظة الستكخرةيحجدىا السجتسع للأ

 ومؽ مدمسات ىحه الشغخية: 

أنو نغاـ يتكؾف مؽ عشاصخ متخابظة وتشغيؼ لشذاط ىحه  إلى السجتسع عمى الشغخ -
 العشاصخ بذكل متكامل.

ومجسؾع عشاصخ  تزسؽ استقخار ذلػ حيث  ىحا السجتسع لحخكتو نحؾ التؾازف  يتجو -
ستعادة لالؾ حجث أي خمل في ىحا التؾازف، فإف القؾى الاجتساعية سؾؼ تشذط 

 التؾازف 
 لسحافغة عمى استقخار الشغاـ.الأنذظة الستكخرة فيو تقؾـ بجورىا في ا -
الأنذظة الستكخرة في السجتسع تعتبخ ضخورة لاستسخار وجؾده وىحا الاستسخار مخىؾف  -

 .2بالؾعائف التي يحجدىا السجتسع للأنذظة الستكخرة لتمبية حاجاتيا

 الانتقادات الموجهه للنعرية: 7-5

نيا تعتسج في غالب تعاني السشاىج السدتخجمة في الاتجاه الؾعيفي مؽ ضعف عاىخ لأ
الأحياف عمى حجس الباحث او قجرتو عمى ملاحغة الؾعائف السختمفة التي تؤدييا 

 البشاءات الفخعية أو وحجات الشدق.
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جاءت معغؼ تحميلات الؾعيفييؽ لتؤكج عمى مدمسات أساسية تؤكج عمى التؾازف أو 
 التكامل، إدارة التؾتخ والتجانذ وقممت مؽ أىسية وجؾد الرخاع.

يؾصف الاتجاه الؾعيفي بأنو اتجاه متسيد ايجيؾلؾجيا بتخكيده عمى دراسة السجتسع مع 
ؾعيفيؾف التقميجيؾف الخأسسالية سؾاء مؽ حيث الشذأة التاريخية والتظؾرية، حيث وجج ال

السعاصخوف أف الشغاـ الخأسسالي عشج نذأتو الأولى يسثل تجديجا حيا وواقعيا لتفديخ 
 .1يفيةأراءىؼ البشائية الؾع

 اسهامات النعرية البنائية في الاعلام والاترال: 7-6

كانت الجراسات الخاصة بؾعائف الاتراؿ في عمؾـ الاعلاـ والاتراؿ والتي بجأت بسقاؿ 
حؾؿ وعائف الاتراؿ في السجتسع وتسثل التخاث الكبيخ    3391"ىارولج لازويل" في عاـ 

تسع والأفخاد، وأصبح ىحا التخاث أساسيا في تحجيج ىحه الؾعائف وعلاقتيا بحاجات السج
لرياغة الأفكار والسجاخل الخاصة بتحجيج وعائف الاعلاـ بالشدبة لمفخد والسجتسع، 
وعلاقة ىحه الؾعائف بالؾسائل أو السحتؾى أو الأفخاد الستمقيؽ وتجيب جسيعيا عمى 

حلػ لإرضاء الأسئمة الخاصة بالأدوار التي تقؾـ بيا وسائل الاعلاـ في السجتسع، وك
 الستمقي وتمبية حاجاتو.

تتفق الشغخية الؾعيفية البشائية في دراسة الشغاـ الاعلاـ ككل في السجتسع أو دراسة 
السؤسدات الاعلامية ذاتيا كشغاـ اجتساعي أيزا في السجتسع يعسل في ايظار البشائية 

ؽ ىشاؾ نغؼ تكؾف الؾعيفية أو نغخية الرخاع لتحقيق التغييخ والتظؾيخ، ففي كلا الحالتي
مؽ أىجاؼ وبشاءات تتفاعل  مع بعزيا البعض مؽ أجل السحافغة عمى الاستقخار 
والتؾازف أو تترارع مع بعزيا البعض، مؽ أجل التغييخ والتظؾيخ وفي كل مفيؾـ الشغاـ 
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والعسمية تسثل السؤسدات والقائؼ بالاتراؿ والخسائل الاترالية والجسيؾر عشاصخ فخعية 
لعسمية تفخض عمى الباحث دراستيا دراسة العلاقة بيشيا، ودراسة الشغاـ مع لمشغاـ أو ا

 في البيئة الكمية أو الدياؽ العاـ. الشغؼ الأخخى 

 هناك ثلاث اتجاهات لدراسة النعم الاعلامية: 7-7
وىؾ الاتجاه الجدئي في وصف عشاصخ الشغاـ أو العسمية وتحجيج خرائص  الاول: -

 ىحه العشاصخ.
يشتقل مؽ وصف العشاصخ إلى وصف الشغاـ الكمي ووضعو في إطار الحي  الثاني: -

 فئة مؽ فئات ترشيف الشغؼ والعسميات الاجتساعية.
الشغخ إلى الشغاـ الإعلامي باعتباره نغاما مفتؾحا لع علاقات متبادلة مع  الثالث: -

 1الشغؼ الأخخى في السجتسع التي تؤثخ في مجخل الشغاـ او مخخجاتو

 البنائية الوظيفية في دراسة الموضوع:توظيف  7-8

مؤسدة الؾعيفي في السؤسدة الاقترادية )دور الاتراؿ الجاخمي في كدب الخضا 
( يعج السشغؾر البشائي الؾعيفي مؽ أىؼ CNASالرشجوؽ الؾطشي لمتأميشات الاجتساعية )

ت السشغؾرات واكثخىا واقعية باعتباره يشغخ إلى السؤسدة بأنيا شبكة مؽ العلاقا
الستزسؽ الاجتساعية وكؾف الرشجوؽ  الؾطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الأجخاء 

القانؾف التؾجييي لمسؤسدات العسؾمية الاقترادية يتستع بالذخرية السعشؾية والاستقلالية، 
وىي في حج ذاتيا يشتسي إلى بشاء اجتساعي، يدعى بيا إلى التكامل مع بقية الأجداء 

عية السكؾنة ليحا الشدق الكمي، والتي تعتبخ   جدء مؽ السياـ الادارية والبشاءات الاجتسا
التي تعتبخ جسيعيا أجداء تكسل بعزيا البعض وتدعى لمتؾازف فيسا بيشيا لتحقيق الفعالية 

  والديادة في التشغيؼ وىحا ما يحقق الأىجاؼ العامة لمسؤسدة.
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 :المنهجيةاحراءات  -8
 مجالات الدراسة: 8-1
لؾلاية  CNASحجود دراستشا السكانية تتسثل في السؤسدة الاقترادية بؾكالة  المكاني: - أ

 الأغؾاط التي تتؾاجج بحي بؽ سحشؾف السعسؾرة.
يذبخ السجاؿ الدمشي إلى السجة التي استغخقشاىا في الجراسة والتي  المجال الزمني: - ب

أشيخ انظمقشا في دراستشا ىحه بجأ مؽ اختيار العشؾاف لجراستشا أواخخ شيخ  60تقجر بػػػ 
كخاف ودراسات سابقة بقرج الإلساـ وكحا جسع السادة العمسية مؽ كتب ومح 0603ديدسبخ 

 CNASبالجانب الشغخي، كسا قسشا بديارة استظلاعية اكتذفشا فييا ميجاف الجراسة بؾكالة 
وتعخفشا عؽ قخيب عمى طبيعة العسل والاحتكاؾ بالعساؿ والإدارة والحرؾؿ عمى جسمة 

 سلاحق.لى الييكل التشغيسي وبعض الإق والسعمؾمات حؾؿ السؤسدة اضافة مؽ الؾثائ

 .0600ماي  33إلى غاية  0600جانفي  63تست الجراسة بجاية مؽ 

في بجاية أفخيل تفخغشا للاطار التظبيقي فبعج تحجيج السجتسع البحث واجخاء مدح 
شامل وكحا ترسيؼ الاستسارة قسشا بتؾزيعيا عمى جسيع العساؿ بالسؤسدة الاقترادية 

CNAS  جع بعزيا جسيع الاستسارات وذلػ في أوائل شيخ ماي وداـ ذلػ اسبؾع لشدتخ
 لمتحميل. لشتفخغ

 .CNASمؾعف في  373سشة ويؾجج  31ذوات خبخة اثشيؽ مؾعفيؽ  المجال البذري: -ج

 الدراسة: منهج 8-2

 .«لى نتيجة معيشةظخقة التي يدمكيا الباحث لمؾصؾؿ إال »: يعخؼ السشيج عمى أنو

يختمف اختيار السشيج باختلاؼ السؾضؾع أو عاىخة السجروسة وىؾ طخيقة تداعج 
 في البحث ولا يسكؽ لمباحث الاستغشاء عشو.
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ة مؽ اعتسجنا عمى السشيج الؾصفي في دراستشا ىحه والحي يعخؼ بأنو مجسؾع
الإجخاءات البحثية التي تتكامل لؾصف الغاىخة، اعتسادا عمى جسع البيانات وترشيفيا 

 .1ومعالجتيا وتحميميا للاستخلاص دلالتيا إلى نتائج عؽ الغاىخة محل البحث

 أدوات الدراسة:  8-3

ؼ السخاحل التي تحتاج إلى عشاية كبيخة مؽ طخؼ ىه السخحمة مؽ ا باعتبار ىح
الباحث، لأف قيسة البحث ونتائجو ذات صمة وثيقة بالأداة التي يدتخجميا الباحث حتى 
يتسكؽ مؽ تحقيق أىجاؼ بحثو، وبعج الإطلاع عمى بعض الشساذج السختمفة في ميجاف 

وسيمة لجسع السعمؾمات  طخؽ جسع البيانات، اعتسجنا في دراستشا عمى الاستبياف باعتباره"
الستعمقة بسؾضؾع البحث طخيق إعجاد استسارة يتؼ تعبئتيا مؽ قبل عيشة مسثمة مؽ الأفخاد 

 .2ويدسى الذخص الحي يقؾـ بإملاء الاستسارة بالسدتجيب"

وقج اعتسجنا في بشاء الاستبياف عمى الجانب الشغخي لمبحث مؽ خلاؿ دراسة معسقة 
بالسقابمة نغخا لاختلاؼ السدتؾى الؾعيفي لسجتسع البحث وقج اعتسجنا طخيقة التؾزيع 

ضافة محاور بالإ (63)اف، فقج ضؼ ثلاثة إدارييؽ وعساؿ، أما ما يخص ترسيؼ الاستبي
 لمبيانات الذخرية.

 أسئمة( 07السحؾر الأوؿ: طبيعة الاتراؿ الجاخمي في السؤسدة) احتؾى عمى  -
 أسئمة(. 61الثاني: وسائل الاتراؿ الجاخمي) احتؾى عمى  السحؾر -

 أسئمة( 03السحؾر الثالث: علاقة الاتراؿ الجاخمي بالخضا الؾعيفي) احتؾى عمى 
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 مجتمع الدراسة وعينته: 8-4
جسيع العشاصخ والسفخدات السذكمة لمغاىخة قيج  » :يعخؼ مجتسع البحث عمى أنو

الجراسة، وىؾ جسيع الؾحجات التي يجرسيا الباحث سؾاء كانت مفخدات بذخية أو مؾاد 
 .1«إعلامية، يسكؽ أف يكؾف محجدا أو غيخ محجد

ويتسثل مجتسع الجراسة التي نحؽ برجدىا في الجسيؾر الجاخمي لمسؤسدة 
جية مؽ السؤسدات الاقترادية الستؾاججة بؾلاية الأغؾاط الاقترادية، وقج أخحنا عيشة  قر

كسخحمة أولى لتحجيج مجتسع بحثشا والعيشة القرجية ىي عيشة لجأ إلييا الباحث عشجما 
لجيو بيانات أو معمؾمات كاممة عؽ مجتسع العيشة وخرائرو وصفاتو، وفي ىحه  يتؾفخ

عيشة تسثل السجتسع الأصمي الحالة يمجأ إلى اختيار عيشة عسجية تتكؾف مؽ مفخدات م
تسثيلا صحيحا، وغالبا ما تعظي ىحه الظخيقة نتائج أقخب إلى الشتائج التي يسكؽ الؾصؾؿ 

 .2إلييا باستخجاـ البيانات الأخخى 
واختخنا ىحا الشؾع مؽ العيشة لرعؾبة القياـ بالجراسة في كل السؤسدات الاقترادية 

لجيج وخرؾصا وأنشا مختبظؾف بحيد زماني ؾاط لسا سيكمف ذلػ مؽ الؾقت واغبؾلاية الأ
محجد، فزلا عؽ الإيخادات الإدارية التي يسخ عمييا  كل باحث لمحرؾؿ عمى تخخيص 

لقخبيا مؽ مقخ الإقامة وسيؾلة   CNASالجخؾؿ إلى ىحه السؤسدات، فاختخنا مؤسدة 
الاجخاءات الإدارية بيا وكحلػ القجرة عمى التشقل والتؾاصل مع مفخدات البحث في أي 

 وقت . وعميو اختخنا السؤسدة الاقترادية.
مؾعفا اجساليا، ومؾعفيؽ إث  داخل قدؼ الاتراؿ  360بالشدبة لمسؾعفيؽ يؾجج 

 سشة.  31الجاخمي ذوات خبخة 

                                                           
، 2102عمان، ،2ط، دار صفاء للنشر والتوزيع، أساليب البحث العلمي، النظرية والتطبيقربحي مصطفى عليان، عثمان محمد غنيم،   1
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بحثشا صغيخ ىؾ ما يدسح باختيار طخيقة السدح الذامل وفق وكؾف مجتسع 
 السجتسع الجراسة فيؾ يشجرج ضسؽ السفخدات التي في استظاعتشا حرخ حجسيا الكمي.

أسمؾب جسع البيانات مؽ كل فخد مؽ  » وتعخيف طخيقة الحرخ الذامل كسا يمي:
يا الجولة، أو الاحراءات أفخاد السجتسع كسا ىي الحاؿ في التعجادات الدكانية التي تقؾـ ب

يرعب استخجاـ ىحه الظخيقة خلاؿ فتخات زمشية قخيبة  اللازمة لمبحؾث الستباعجة زمشيا
 .1«وذلػ لسا تتظمبو مؽ أمؾاؿ وجيؾد إدارية ضسشية

 الدراسات المرجعية: -9
تعتبخ الجراسات الدابقة خمفية معخفية ضخورية لأي باحث يؾعفيا في مجاؿ بحثو 
ويحدؽ استغلاليا وتؾعيفيا، فالبحث العمسي عبارة عؽ تخاكؼ السعمؾمات، فالبحؾث الدابقة 

يبشى عمييا بحثو دوف تكخار لسا سبق عسمو وفي ىحه الجراسة دور الاتراؿ تعتبخ أرضية 
  .الؾعيفي لجى العامميؽالجاخمي في تحقيق الخضا 

بعشؾاف الخضا الؾعيفي وعلاقتو بالإنتاجية دراسة تظبيقية لسؾعفي  الدراسة الأولى:
الجسارؾ مشظقة الخياض لراحبيا عمي بؽ يحي الذيخي، رسالة مقجمة لشيل شيادة 

2الساجدتيخ في العمؾـ الإدارية بأكاديسية نايف العخبية لمعمؾـ الأمشية سشة 
0660. 

الباحث السشيج الؾصفي والؾثائقي والسشيج الؾصفي الارتباط، كسا استخجـ استخجـ 
مفتذا جسخكيا يسثمؾف  033الإستبانة كأداة لجسع البيانات مؽ عيشة الجراسة والتي بمغت 

 جسيع مفتذي الجسارؾ العامميؽ في مشظقة الخياض.

 

                                                           

.21، ص2111، 0ط ، دار الثقافة للنشر والتوزيع، أساليب البحث العلمي في العلاقات الانسانية والاجتماعيةكامل محمد المغربي،    1  
ية ناي  يمكادأالماجستير في العلوم الإدارية،  ، دراسة منشورة، دراسة مكملة لنيل شهادةته بالإنتاجيةالرضا الوظيفي وعلاقعلي بن يحي الشهري،  

.2112العربية للعلوم الأمنية، الرياض،  2  
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 مشظمقا مؽ تداؤلات تسثمت في:

 الجسارؾ بسشظقة الخياض؟ما مدتؾى الخضا الؾعيفي لجى مفتذي  -
ما ىي العؾامل التي تؤثخ عمى مدتؾيات الخضا الؾعيفي لجى مؾعفي جسارؾ  -

 مشظقة الخياض؟
 ما مدتؾى الإنتاجية لجى مؾعفي جسارؾ مشظقة الخياض؟ -
 ما دور بعض العؾامل الؾعيفية في تعديد الخضا الؾعيفي لجى مؾعفي الجسارؾ؟ -

 ج أىسيا:ليرل في الأخيخ إلى جسمة مؽ الشتائ

 وجؾد علاقة بيؽ مدتؾى الخضا الؾعيفي ومدتؾى الإنتاجية. -
 تقاؼ مسا يعسل عمى تقميل حالات الخضا.ف التخقية لا تختبط بالكفاءة والاأ -
 زيادة الخضا عشج فئات سشؾات الخجمة أقل. -
 .زيادة الخضا عشج ذوي السؤىلات الجنيا -

بعشؾاف الاتراؿ الجاخمي في تدييخ السؤسدة الخجمية أجخيت بالبشػ  الدراسة الثانية:
1الؾطشي الجدائخي بؾرقمة، سشة 

 ، ىجفت الجراسة إلى:0639

محاولة إعيار أىسية الاتراؿ الجاخمي في السؤسدة ومجى مداىستيا في تحقيق  -
 أىجافيا

 ة ناجحةمعخفة خرائص وأساليب الاتراؿ وأىسيتو في تحقيق عسمية اترالية داخمي -
 إبدار أىسية الاتراؿ الجاخمي في التدييخ الحدؽ لمسؤسدة. -

 

                                                           

.2107دراسة منشورة، لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية، الجزائر، الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسة الخدمية، حنيفر وفاء،   1  
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 انظلاؽ مؽ فخضيات رئيدية:

 بجوف اتراؿ فعاؿ لا تتسكؽ السؤسدة مؽ تحقيق اتراؿ فعاؿ. -
وسائل الاتراؿ الجاخمي تداىؼ في تدييل عسمية الاتراؿ بيؽ أطخاؼ العسمية  -

 الاترالية.

ة مدتعسمتا كل مؽ السقابمة والسلاحغة معتسجتا في ذلػ عمى مشيج دراسة الحال
 .شكالية السظخوحةؾصؾؿ إلى استشتاجات دقيقة حؾؿ الإلم

 وفي الأخيخ تؾصمت الباحثة إلى نتائج: 

 الاتراؿ الجاخمي في البشػ قائؼ عمى الاتراؿ الخسسي بحكؼ طبيعة نذاطو. -
البشػ تؤثخ وسائل الاتراؿ في البشػ عمى سخعة وصؾؿ السعمؾمات فخغؼ تؾفخ  -

عمى شبكة الأنتخنت قج لا ترل السعمؾمة في الؾقت السشاسب لزعف ىحه الذبكة 
 أحيانا.

العؾامل السؤثخة في سخعة وصؾؿ السعمؾمات وذلػ كسا يعتبخ الاتراؿ البذخي أحج  -
 لغياب السعخفي لؾسائل الاتراؿ.

سؤسدة تؾزيع بعشؾاف أثخ الاتراؿ الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي أجخيت ب الدراسة الثالثة:
التجييدات السشدلية والسكاتب بالبؾيخة لراحبتيا حفيغة شخيفي وعيجي عقاؿ، لشيل شيادة 

0633الساستخ في عمؾـ التدييخ تخرص إدارة الأعساؿ الإستخاتيجية سشة 
1. 

معتسجتا في ذلػ عمى السشيج الؾصفي التحميمي مدتعسمتا الاستبياف كؾسيمة لجسع البيانات 
مؽ مجتسع الجراسة والحي تسثل في جسيع العامميؽ بسؤسدة تؾزيع التجييدات السشدلية 

                                                           
منشورة، دراسة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم ، دراسة أثر الاتصال الداخلي على الرضا الوظيفيحفيظة شريفي، عديدي عقال،   1
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عاملا، وقج تؼ اختيار العيشة كاممة حيث قامت  90والسكاتب بالبؾيخة والبالغ عجدىؼ 
 بالسدح الذامل كسا وعفت السقابمة كؾسيمة أخخى لجسع السعمؾمات بجانب الاستبياف.

انظمقت مؽ تداؤؿ رئيدي: ىل ىشاؾ تأثيخ للاتراؿ الجاخمي عمى مذاعخ الخضا 
 الؾعيفي؟

 تؾصمت الباحثة في الأخيخ إلى:
إذ يتؼ التحاور بيؽ مختمف العساؿ والتشديق بيؽ  الاتراؿ العشرخ ميؼ في السشغسة -

 مختمف الأقداـ.
تؾفخ سبل الاتراؿ تسكؽ مؽ معخفة مذاكل العساؿ وحميا مسا يأدي إلى تحقق  -

 الخضا الؾعيفي.
تؾجج علاقة ارتباطية مؾجبة ذات دلالة إحرائية بيؽ عشاصخ الاتراؿ والخضا  -

 الؾعيفي.

 التعليق على الدراسات الدابقة:

ف ىحه الجراسات مؽ حيث الإشكالية حيث ركد معغسيؼ عمى متغيخ واحج فقط تختم
متسثل في الاتراؿ الجاخمي أو الخضا الؾعيفي، بخبظو بستغيخات أخخى، بيشسا تشاولت 
دراسة حفيغة شخيفي ودادي عجوف الستغيخيؽ، كحلػ تشؾعت أساليب وطخؽ جسع 

لاستبياف فقج، بالإضافة إلى تشؾع في السعمؾمات مؽ مقابمة، ملاحغة. بيشسا اعتسج عمى ا
السشاىج الستبعة بيؽ السشيج الؾصفي التحميمي ودراسة الحالة بيشسا إعتسجنا عمى السشيج 

 الؾصفي في دراستشا.

 أوجه التذابه للدراسات الدابقة:
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مسا لا شػ فيو أف الجراسة الحالية استفادت كثيخا مسا سبقيا مؽ دراسات، حيث حاولت 
ثيخا مؽ الجيؾد الدابقة لمؾصؾؿ إلى تذخيص لمسذكمة ومعالجتيا بذكل أف تؾعف   ك

 شسؾلي. 

أي استفادة العمسية لمجراسات الدابقة في الؾصؾؿ إلى صيافة دقيقة لمعشؾاف البحثي  .5
 السؾسؾـ بػػػ: دور الاتراؿ الجاخمي في كدب رضا السؾعفيؽ في السؤسدة الاقترادية.

الجراسة الحالية مؽ جسيع الجراسات الدابقة في الؾصؾؿ لمسشيج السلائؼ ليحه  استفادت  .2
 الجراسة.

 استفادت الجراسة الحالية مؽ جسيع الجراسات الدابقة فيذ صياغة أدوات الجراسة. .9
 استفادت الجراسة الحالية مؽ الجراسات الدابقة في إثخاء الإطار الشغخي. .4
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 تسهيد:

تتؾقف الحالة السعشؾية للأفخاد في مختمف السشتؾجات التشغيسية، وكحلػ انتاجاتيؼ 
عمى مجى فاعمية وكفاءة الاترال في التشغيؼ، وعمى ىحا الأساس يعتبخ الاترال وعيفة 

السجتسعات نغخا لمتفاعلات التي يحجثيا في العلاقات مؽ تبادل رئيدية في تدييخ حياة 
لمسعمؾمات والسشافع، حيث أصبح جميا عمى أي مؤسدة تخغب في تحقيق التسيد والتفؾق 
في خجماتيا وانتاجيا أن تيتؼ بالسؾارد البذخية فيي الأساس في ذلػ ففاعميتيا تبقى 

في تدييخ السؾارد البذخية ومؽ ىشا  مختبظة بتحقيق اليجف الاجتساعي أي مجى الكفاءة
عيخت ضخورة اعظاء الأىسية الكافية لمسؾرد البذخي، حيث تدعى السؤسدات لتجديج 

 ذلػ في تحقيق الخضا الؾعيفي لأي فخد عامل بالسؤسدة.

وخررشا في دراستشا مؤسدة الرشجوق الؾطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسل 
 اء الجراسة.كسثال لإجخ  CNASالأجخاء )الأغؾاط( 
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 السبحث الأول: الاترال الداخمي

1- I -  :مفههم الاترال الداخمي 

لقج وججنا العجيج مؽ السفاىيؼ والتعاريف التي ندبت للاترال الجاخمي وانحرخت 
في زوايا  وجؾانب محجدة وبالتالي مؽ الرعب عميشا اتخاذ تعخيف مؾحج وكمي للاترال 

 الستعجدة نحكخ مشيا ما يمي:الجاخمي، ومؽ بيؽ التعاريف 

أنو تبادل السعمؾمات داخل السشغسة لتشغيؼ الأعسال » تعريف الاترال الداخمي: -
الادارية واقامة علاقات وطيجة بيؽ مختمف العامميؽ بيا، وتأخح الاترالات الجاخمية 

 .«أشكال متعجدة
مجسؾعة السبادئ الاترال الجاخمي ىؾ » تعريف الجسعية الفرعية للاترال الداخمي: -

والتظبيقات التي تيجف إلى تذجيع سمؾك الاستساع، تسييل تسخيخ ونذخ السعمؾمات، 
تدييل العسل الجساعي السذتخك وتخقية فيو السشغسة مؽ أجل تحديؽ الفعالية الفخدية 

 .1«والجساعية فيو
الآراء فكار و جييات والسعمؾمات والتقاريخ والأعسمية فقل الأوامخ والتؾ » ويعرف أيزا: -

 .2«والسقتخحات مؽ مدتؾى إداري إلى آخخ وتأخح الاترالات عجة اتجاىات

فسؽ الزخوري الاىتسام بالاترال داخل السؤسدة ميسا كان نؾعو أو نسظو بالتقجيؼ 
 أداء جيج مؽ طخف مؾعفييا.

 

 

                                                           
 . 175، ص2004، النهضة العربية، لبنان، الاتصالات المهنيةفاطمة مروة،   1
  15ص مرجع سبق ذكره،حيفظة شريف عديدي عقال، 2
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1- II - :أهسية الاترال الداخمي 

إن نجاح السؤسدة في تحقيق أىجافيا يتؾقف عمى نغام الاترال ليا، وىحا يعشي أن » -
العسميات الادارية في الاترالات الإدارية لا يشبغي الشغخ إلييا عمى أنيا كافة 

الادارية، ونجج عسمية  السؤسدة، عسمية الاترال مؽ السكؾنات الخئيدية لمعسمية
شاستد "التخظيط والتؾجيو والتشديق والتقؾيؼ تعتسج دائسا عمى نؾعية الاترال، يقؾل

وتبخز  «أن الؾعيفة الأولى للإدارة تعشي تظؾيخ وصيانة نغام الاترال»: "بخنارد
 اىسية الاترال الجاخمي في السؤسدة في السجالات التالية:

 ت:الاترال الداخمي واتخاذ القرارا - أ
يمعب الاترال دور جؾىخي في عسمية اتخاذ القخارات اذ عؽ طخيق الاترال يسكؽ 
تدييل ايرال البيانات والسعمؾمات الخفية الرحيحة، التي تداعج عمى اختيار أفزل 

 البجائل والؾصؾل إلى القخار الحي يترف بالخشج.
 الاترال الداخمي والتهجيه: - ب

غام مؽ الاترالات حيث يدتظيع السجيخ يعتسج السجيخ في تؾجيو لمعامميؽ عمى ن
باستخجام سبل الاترال الستاحة لو ان يحجد لمعامميؽ أىجاف التشغيؼ برفة عامة، 
ويذخع ليؼ الؾاجبات والأعسال التي تتؾقع الإدارة مشيؼ أن يؤدوىا والامكانيات التي 
تزعيا الإدارة تحت ترخفيؼ لسداعجتيؼ عمى تحقيق ىحه الأىجاف كسا أن 

 .1«رأييا في مدتؾيات أدائيؼرالات ىي سبيل الإدارة لإبلاغ العامميؽ الات
 الاترال الداخمي والتشديق: - ج

حيث يقرج بالتشديق التؾفيق بيؽ الأنذظة السختمفة في السؤسدة أو جيؾد أي »
جساعة مؽ جساعات السؤسدة وذلػ لسشع التزارب أو التعارض بيؽ ىحه الؾحجات 
ويحجث تدييخ الجيؾد الجامعة في تجانذ واندجام، لحلػ فإن التشديق الفعال يتؾقف 
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أىسية الاترال الجاخمي في عمى وجؾد قشؾات اترال جيجة في السؤسدة وتبخز 
 تحقيق التشديق في مجال الاترالات الأفقية أو العخضية.

 يسكؽ أن تؾجد أىسية الاترال الجاخمي كالآتي: 
تسثل الاترالات نذاط الإداري واجتساعي وانداني تتفاعل في إطار جيؾد مختمف  -

صيغة  العامميؽ وآرائيؼ وأفكارىؼ عبخ قشؾات اترال معيشة لكي نرل إلى أفزل
 لمعسل الإداري في السشغسة.

 يعتبخ الاترال وسيمة فعالة لإنجاز الأعسال والسيام والفعاليات السختمفة. -
يداىؼ الاترال في نقل السعمؾمات والبيات والاحرائيات والسفاىيؼ إلى مختمف  -

 الأفخاد.
يد وسيمة فعالة لمتعميؼ والتظخ يداعج الاترال عمى تؾجيو وتفديخ سمؾك الأفخاد وىؾ  -

 .1«والتجريب للأفخاد والسجسؾعات في السشغسة

1III-- :أهداف الاترال الداخمي 

تحقيق التشديق بيؽ الأفعال والترخفات، يقؾم الاترال بالتشديق بيؽ ترخفات  -
وأفعال أقدام السؤسدة السختمفة فبجون الاترال تربح السؤسدة عبارة عؽ مجسؾعة 

داء ميام مدتقمة عؽ بعزيا بعض الأمشفرميؽ بعزيؼ عؽ مؽ السؾعفيؽ يعسمؾن 
 البعض.

السذاركة في السعمؾمات، يداعج الاترال عمى تبادل السعمؾمات اليامة لتحقيق  -
 أىجاف التشغيؼ وتداعج ىحه السعمؾمات بجورىا عمى:

 .تؾجيو سمؾك الأفخاد ناحية تحقيق الأىجاف 
 يؼ.تؾجيو الأفخاد في إداء مياميؼ وتعخيفيؼ بالؾاجبات السظمؾبة مش 

                                                           
، مذكرة لنيل شهادة الداستر في علوم التسيير، قصصادةة، أثر تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات الافضالة حدة 1

 .29، ص2013جامعة أكلي محند اولحاج، البويرة، 
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 تعخيف الأفخاد نتائج آدائيؼ. -
الاترال دورا كبيخا في عسمية اتخاذ القخارات فالاتخاذ قخار يمعب  اتخاذ القرارات: -

معيؽ يحتاج السؾعفؾن إلى معمؾمات معيشة لتحجيج السذاكل وتشفيح القخارات وتقييؼ 
 نتائجيا.

بيخ عؽ التعبيخ عؽ السذاعخ الؾججانية: يداعج الاترال السؾعفيؽ عمى التع -
 .1سعادتيؼ وأحدانيؼ ومخاوفيؼ وثقتيؼ بالآخخيؽ

1-IV - :استراتيجيات الاترال الداخمي 

الاستخاتيجية ىي أسمؾب التحخك لسؾاجية التيجيجات أو الفخص البيئية، والتي تأخح بعيؽ 
الاعتبار نقاط القؾة والزعف الجاخمية والخارجية مؽ اجل تحقيق الأىجاف السديظخة، فيي 

لمتلاحؼ والاستسخار بيؽ سياسة التدؾيق لسؾاجية السحيط الخارجي، وبخامج الاترال أداة 
داخل وخارج السؤسدة، كسا أنيا تعتسج عمى التقجيخ والتشديق للأىجاف والؾسائل الستاحة، 

 حيث أن لكل ىجف وسائل تدتخجم لبمؾغو.

تؾضع استخاتيجية الاترال مؽ طخف مرمحة الاترال وكحا مختمف السرالح  -
الأخخى، وىي خظؾة تدتيجف السؤسدة بأكسميا، وىي عبارة عؽ مدتشج يختبط بخنامج 
العسل والحي يذيخ إلى السدؤوليؽ لسا ترادق عميو السجيخية العامة، وتسثل ىحه 

لرؾرة والعلاقة السؾجؾدة أو القابمة االاستخاتيجية الاترالية فمدفة في مجال الاترال 
لمتحجيث، وتعتبخ استخاتيجية الاترال في السؤسدة مؽ بيؽ العؾامل السداعجة في 

داء الاستخاتيجية العامة لمسؤسدة، أن في تظبيق وأ تحجيج الظخق والؾسائل السداىسة
التظؾرات الستدارعة في مختمف السياديؽ وتغيخات وديشاميكية محيط السؤسدة، جعمت 

ستخاتيجية ومؾافقة تشفيح لؼ يعج محجودا في الامؽ الاترال لجى بعض السختريؽ 

                                                           
 . 66، ص2006، مخبر علم الاجتماع الاتصال للبحث والترجمة، ب ط، الجزائر، فعالية الصنظيم في المؤسسات الاقصصادةةصالح بن نوار،   1
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ع بل يجب أن يكؾن جدء لا يتجدأ مؽ التفكيخ الاستخاتيجي وإدخال البعج السذاري
الاترالي في ىحا الاتجاه يعتبخ ضخوريا فيؾ يثخي التفكيخ ويزع السذاكل في اطار 
 الؾضع الحالي والسدتقبمي لمسؤسدة مقابمة مع الأطخاف السعشية وأن ارتباط ىام

 لخ.كالإدارة والستعامميؽ، السحيط... ا
ة في وتدتجيب الاستخاتيجية الستعمقة بالاترال لأكثخ مؽ ىجف فيي تبيؽ طخيقة وىؾي -

الشذاط مؽ خلال خظابيا سؾاء مع الستعامميؽ داخميا أو خارجيا ومؽ مسيدات التي 
 يجب أن تتؾفخ في ىحه الاستخاتيجية:

 الاندجام بيؽ الاترال الجاخمي والخارجي. -
 الاندجام بيؽ مختمف سجلاتيا للاترال. -
 اندجام الخظب بيؽ مختمف سجلاتيا للاترال. -
 .1الاندجام في مخظظيا -

 
 
 

 

 

 

 

 
                                                           

مذكرة تخرج لنيل شهادة الداجستير في علوم التسيير، جامعة ابن بكر  صوعية الجزائرةة بين النظرةة والصطبيق،الاتصال الداخلي في القادري محمد،   1
  66-65، ص 2010-2009بلقايد، تلمسان، 
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 السبحث الثاني: ماهية الرضا الهظيفي

ىجافيا، لحلػ ئيدية لشجاح السؤسدات وتحقيقيا لأيعتبخ العشرخ البذخي الجعامة الخ 
وقج ساد الاعتقاد في لا بج مؽ زيادة الاىتسام بو، والعسل عمى ارضائو وتحقيق أىجافو، 

رضاه عؽ حالات خاصة أن الفخد مجبخ عمى العسل بغض الشغخ عؽ رضاه أو عجم 
وعيفتو التي يذغميا، ليحا تختب عمى ذلػ إىسال العشرخ البذخي، وبالتالي حجث 
الانخفاض السمحؾظ في أداء العامميؽ ولحلػ أصبح مؽ الزخوري البحث عؽ حل ليحه 

 السذكمة ولحلػ عؽ طخيق واحج وىؾ تحديؽ مدتؾى رضا العامميؽ.

 مفههم الرضا الهظيفي: -1
خآن الكخيؼ والدشة الشبؾية بسا تحسمو مؽ معان سامية، ن كمسة الخضا وردت في القإ

رضي الله عنهم  ﴿في قؾلو تعالى:  8مثمسا نخاىا في سؾرة البيشة في القخآن الكخيؼ الأية 

، أي أن الله سبحانو وتعالى رضي عؽ أعسال السؤمشيؽ وافعاليؼ، وإنيؼ رضؾ ﴾ورضوا عنه
 عشو فيسا مشح الشاس فزمو ونعسو.

بجأت محاولات متعجدة لتحجيج مفيؾم الخضا الؾعيفي، ىحا السفيؾم باىتسام العجيج  لقج
مؽ الباحثيؽ، حيث عبخوا عؽ مفيؾم الخضا والؾعيفي بعجة تعخيفات ولؼ يتفقؾا عمى 

 تعخيف عام لو.
ؾر شعؾر الذخص نحؾ وعيفتو أو عسمو، فالذع »فقج عخف الخضا الؾعيفي بأنو:  -

 .1«لؾعيفي، بيشسا الذعؾر الدمبي يتبعو عجم الخضا الؾعيفيالإيجابي يتعبو الخضا ا
تعبيخ عؽ جسمة السذاعخ الإيجابية التي تتكؾن لجى الفخد  »كسا يعخف الخضا بأنو:  -

 .2«تجاه عسمو
 .1«ردة فعل عاطفية إيجابية تتعمق بالعسل »ويسكؽ تعخيف الخضا الؾعيفي بأنو: -

                                                           
  .64، ص 2008، عمان، 1، دار صفاء للنشر والتوزيع، طالرضا الوظيفيسالم تيسير الثرايدة،   1
  153،بيروت، ص2، دار النهضة العربية للطباعة والنشر، طعاملة الأسس السلوكية وأدوات البحثإدارة القوى الأحمد سقر عاشور،  2
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وقج عخف بأنو: " شعؾر الفخد تجاه وعيفتو وأن ىحا الذعؾر يعكذ درجة التفاعل  -
 .2«بيؽ خرائص الفخد والؾعيفة والسؤسدة

الخضا عؽ العسل أو عجم الخضا عؽ العسل إنسا يتؾقف عمى  »ويذيخ إلى أن:  -
 اتجاىات الفخد السختمفة والتي يسارسيا تجاه عسمو وتجاه العؾامل السختبظة بو واتجاه

 .3«حياتو بذكل عام
لهم جنات تجري من تحتها   ﴿أما في التخاث الإسلامي أشيخ إليو في القخآن كقؾلو تعالى: -

 .4﴾الأنهار خالدين فيها أبدا رضي الله عنهم ورضوا عنه ذلك الفوز العظيم
 .5﴾والذين اتبعوهم بإحسان رضي الله عنهم ورضوا عنه﴿وقؾلو تعالى:  -
 جيج مفيؾم الخضا الؾعيفي تحجيجا دقيقا.وبالخغؼ مؽ الاختلاف في تح -

عبارة عؽ مدتؾى درجة إشباع » :يسكؽ القؾل أن الخضا الؾعيفي يشغخ لو عمى أنو
حاجات الفخد، ويتحقق ىحا الإشباع مؽ عؾامل متعجدة مشيا، ما يتعمق ببيئة العسل 
وبعزيا يتعمق بالؾعيفة التي يذغميا الفخد. وىحه العؾامل تجعل الفخد راضيا عؽ عسمو 

و في ومحققا لظسؾحاتو ورغباتو، ومتشاسبا مع ما يخيجه الفخد مؽ عسمو وبيؽ ما يحرل عمي
 .6«الؾاقع أو يفؾق تؾقعاتو مشو

 

                                                                                                                                                                                
  90، مجلة الأكاديمية العربية، جامعة جيجل، صعلاقة الرضا الوظيفي بالعوامل الديمغرافية في المؤسسة العمومية الجزائرةةشريف عمارة،   1
، المجلة العربية والولاء الصنظيمي للعاملين في الرعاةة الصحية الأولية في المملكة العربية السعودةةالرضا الوظيفي حنان عبد الرحيم الأحمدي،  2

  308، ص2006، جامعة الكويت، سبتمبر 03، العدد13للعلوم الإدارية، مجلد 
مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، ، محددات الرضا الوظيفي وأثاره على المؤسسات في ظل النظريات المعرفية والسلوكيةمزيان الوناس،  3

  153، ص2011، جوان 2العدد
  119سورة الدائدة، الأية   4
  100سورة التوبة، الأية   5
، رسالة مقدمة استكمالا لدتطلبات الحصول أثر العوامل المسببة للرضا الوظيفي على رغبة العاملين في الاسصمرار بالعملمروان أحمد حويحي،   6

  10، ص2008لداجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية غزة، على درجة ا
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وعمى ضؾء ما تقجم اعلاه يسكؽ القؾل أن الخضا الؾعيفي ىؾ الذعؾر الإيجابي 
لمسؾعف والشاتج عؽ قبؾلو جسيع العؾامل الؾعيفية السحيظة بو، ثؼ إن الخضا الؾعيفي 

وما يحرل يختبط ارتباطا وثيقا بالفجؾة التي قج تحرل بيؽ ما يتؾقعو السؾعف مؽ عسمو 
 عميو حقا مشو.

 أهسية الرضا الهظيفي: -2
لؾاقعية العامميؽ ومسا تججر الإشارة إليو إلى أن سا أن أىسية الخضا الؾعيفي محخك ب

الخضا الؾعيفي يؤثخ في ميارات العامميؽ وكفاءاتيؼ، فالسشغسة التي يتستع أفخادىا 
السيارات وخاصة الشادرة بسدتؾى رضا وعيفي يكدبيا الدسعة الظبية لاستقظاب الكفاءات 

 مشيا
يعتبخ العشرخ البذخي مؽ أىؼ العشاصخ السؤثخة في إنتاجية العسل فيؾ دعامة لحلػ 

الإنتاج وتحجد ميارات مجى كفاية التشغيؼ وكفاءتو، وقج تختب عؽ إىسال العشرخ البذخي 
في بعض السجتسعات والسؤسدات ونقرت انتاجيتيا وىحا مسا يجعؾ إلى دراسة الخضا 

 عسمية.الؾعيفي لسا لو مؽ أىسية تظبيقية و 
ولقج تبيؽ مؽ الجراسات العجيجة مؽ مجال الخضا الؾعيفي أن الخضا السيشي السختفع 
لمعامميؽ. غالبا ما يديج الإنتاجية ويقمل معجل دوران العسل ويخفض ندبة الغياب ويخفع 

 معشؾيات العامميؽ ويجعل الحياة ذات معشى أفزل عشج الأفخاد.
ج تؼ تحجيج عجدا مؽ الأسباب التي تجعؾ إلى الإىتسام بالخضا الؾعيفي، وىي وق

 :1عمى الشحؾ التالي
إرتفاع درجة الخضا الؾعيفي يؤدي إلى ارتفاع درجة الظسؾح لجى العامميؽ في  /1

 السؤسدات السختمفة.

                                                           
، متطلب تكميلي لنيل درجة الرضا الوظيفي لمدةري المدارس المصوسطة بمدةنة مكة المكرمة من وجهة نظرهمصالح بن مطير البادي،   1

  18، ص1431/1432الداجستير في الإدارة التربوية والتخطيط، جامعة أم القرى، 
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تؤدي إلى انخفاض ندبة غياب العامميؽ في إن ارتفاع مدتؾى الخضا الؾعيفي  /2
 سدات السيشية السختمفة.السؤ 

يكؾن الفخد أكثخ رضا عؽ وقت فخاغو وخاصة كمسا ارتفع مدتؾى الخضا الؾعيفي  /3
 مع عائمتو وكحلػ أكثخ رضا عؽ الحياة برفة عامة.

 إن العامميؽ الأكثخ رضا عؽ عسميؼ يكؾنؾن أقل عخضة لحؾادث العسل. /4
ىشاك علاقة ما بيؽ الخضا الؾعيفي والإنتاجية في العسل، فكمسا كان ىشاك درجة  /5

 عالية مؽ الخضا الؾعيفي أدى ذلػ غالبا عمى زيادة الإنتاج.

ويعج الخضا الؾعيفي أو السيشي مؽ السؾضؾعات التي يشبغي أن تغل مؾضعا 
سيتسيؽ بالتظؾيخ الإداري لمبحث والجراسة بيؽ فتخة وأخخى عشج القادة ومذخفي الإدارات وال

يخضى عشو الفخد حاليا قج لا يخضيو مدتقبلا وأيزا في العسل، ولحلػ لأسباب متعجدة فسا 
لتأثخ رضا الفخد بالتغيخ في مخاحل حياتو فسا لا يعج مخضيا حاليا قج يكؾن مخضيا في 

 السدتقبل.

خار الشفدي ويعتبخ الخضا الؾعيفي أحج العشاصخ السيسة في تحقيق الأمؽ والاستق
والفكخي والؾعيفي للأفخاد العامميؽ بسختمف السدتؾيات الإدارية، حيث يجفعيؼ طؾعا إلى 
 زيادة الإنتاج وىؾ في نياية السظاف ما يشذجه السؤسدة بغض الشغخ عؽ طبيعة نذاطيا.

وعؽ طخيق دراسة الخضا الؾعيفي لمسؤسدة يسكؽ للإدارة التعخف عمى نفديا مؽ 
ىاتيؼ السختمفة نحؾ العسميات تجااييا والتعخف عمى مذاعخ الأفخاد و يؽ فخلال آراء العامم

دارية ويتؼ ذلػ بالتعخف عمى جؾانب القرؾر ومحاولة تلاقييا معخفة السذاكل ووضع الا
 زدياد الإنتاجية وتحقق لمعامل السشفعة.السشاسبة ليا والتي تكفل لمسؤسدة الحمؾل ا
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عج برؾرة كبيخة في تحقيق التؾافق أنو يداكسا تغيخ أىسية الخضا الؾعيفي في 
 .1الشفدي والاجتساعي لمفخد الحي يؤدي إلى الشجاح في العسل وبالتالي لديادة انتاجية الفخد

 عشاصر الرضا الهظيفي: -3

يشغخ الباحثؾن إلى الخضا الؾعيفي كستغيخ عام يسثل محرمة العشاصخ فخعية 
فخص التخقية، جساعات العسل وعخوف تتكؾن مؽ الأجخ، محتؾى العسل، نسط الإشخاف، 

 .العسل السادية

 (: عشاصر الرضا الهظيفي10الذكل رقم )

 

 

 

 

 

 

  

، 5112لجامعية، الإسكشدرية، الإنداني في السشعسات، دار السعرفة االسردر: أحسد صقر عاشهر، الدمهك 
 041ص

 

                                                           
  .35، ص مرجع سبق ذكرهلي بن يحي الشمري، ع  1

 

 الرضا العام من الهظيفة

 ظروف الأجر
العسل 
 السادية

 جساعات

 العسل
 نسط الترقية

 الاشراف

 محتهى 

 العسل
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 أولا/ الأجر:

ذلػ السقابل السادي الحي يجفع لمسؾرد البذخي مقابل الجيج  »: جخ بأنويعخف الأ
البجني أو الفكخي الحي يبحلو لإنتاج الدمع والخجمات، وتكتدي الأجؾر أىسية بالغة سؾاء 

 .1«البذخي أو بالشدبة لمسؤسدةبالشدبة لمسؾرد 

الحاجات فبالشدبة لمسؾرد البذخي تعتبخ الأجؾر بسثابة الؾسيمة الفعالة لإشباع 
السختمفة كالأكل والذخب والدكؽ...الخ. أما بالشدبة لمسؤسدة فإن الأجؾر تداعجىا عمى 

لشذخ  جحب الكفاءات الججيجة والسحافغة عمى الكفاءات العاممة حاليا، وىؾ وسيمة ميسة
 العجالة بيؽ السؾارد البذخية.

وتؾجج ىشاك عجة طخق لجفع الأجؾر في السؤسدات أكثخىا شيؾعا طخيقة الأجخ 
 الدمشي والأجخ بالقظعة.

سبؾع أو حي يحدب بالداعة أو اليؾم أو الأذلػ الأجخ ال » :ويقرج بالأجخ الدمشي
و في لذيخ أو بالدشة، حيث يتؼ دفع الأجخ لمسؾرد البذخي بشاء عمى الؾقت الحي يقتزيا

الشغخ عؽ الكسية أو الشؾعية السشتجة وليحه الظخيقة عيب أساسي يتسثل في  عسمو، بغض
كبح السبادرة والأداء الستسيد، فيي لا تأخح بعيؽ الاعتبار مبجا الكفاءة في حيؽ يقرج 

الأجخ الحي يكؾن تابع لكسية الإنتاج فكمسا زادت الكسية السشتجة زاد بالأجخ بالقظعة ذلػ 
معيا الأجخ والعكذ صحيح. وليحه الظخيقة عيب أساسي يتسثل في إمكانية تغميب 

 .«الجانب الكسي عمى الجانب الشؾعي للإنتاج

 

                                                           
، رسالة تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة أثر ضغوط العمل عللا الرضا الوظيفي للموارد البشرةة بالمؤسسة الصناعية شاطر شفيق،  1

  07، ص2009/2010الداجستير في علوم التسيير، فرع إدارة الأعمال، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، 
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 ثانيا/ محتهى العسل:

يؤدييا السؾرد البذخي م التي اعؽ تمػ الستغيخات التي تكؾن السييعبخ محتؾى العسل 
 1في عسمو ومؽ بيؽ أىؼ الستغيخات نجج:

 الدمظة والسدؤولية السختبظة بالعسل. -
 طبيعة أنذظة العسل. -
 فخص الإنجاز التي يؾفخىا العسل. -
 الشسؾ التي يؾفخىا العسل. صفخ  -

 ثالثا/ نسط الإشراف:

أوضحت نتائج الجراسات التي أجخيت عمى نسط الإشخاف إلى وجؾد علاقة بيؽ نسط 
الإشخاف ورضا السخؤوسيؽ عؽ العسل، فقج أشارت دراسات جامعة مية شجؽ إلى أن 
السذخف الحي يجعل مخؤوسيو محل اىتسام، ويقيؼ علاقات طيبة بيشو وبيشيؼ عمى أساس 

اقفيؼ السختمفة في العسل، وبحلػ العقبات التي مؽ التفاىؼ والاندجام ويدعى إلى تفيؼ مؾ 
ويغمق بيئة عسل تحقق تعتخض طخيقيؼ، كل ىحا يداعج الخئيذ في كدب ولاء مخؤوسيو 

 .2الخضا العامميؽ

علاقة عسل رسسية بيؽ شخص  ويتفق أغمبية الباحثيؽ عمى تعخيف الإشخاف بأنو:"
السذخف( وعجد مؽ الأشخاص )السذخف عمييؼ( يعسمؾن مع جساعات. وتيجف مؾجو )

 ىحه العلاقة إلى مداعجة السذخف عمييؼ في تحقيق الأىجاف السدظخة"

                                                           
  08شاطر شفيق، مرجع سبق ذكره، ص  1
، اليوني، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستير في المؤسسة الاسصشفائية المصخصصة عبد الله نواورةة -السلطة والرضا الوظيفيمزيوة بلقاسم،   2

  .21، ص 2008/2009، سكيكدة، 1955أوت  20علم الاجتماع تخصص تنمية وتسيير الدوارد، جامعة 
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ىحا ويسيد الباحثؾن بيؽ ثلاثة انساط رئيدية مؽ الإشخاف ىي الإشخاف الفؾضؾي، 
 ا يمي:الاشخاف الأوتخوقخاطي والاشخاف الجيسؾقخاطي، والتي نؾضحيا كس

 الاشراف الفهضهي )التباهمي(: (1
قيام السذخف بسشح السذخف عمييؼ صلاحيات واسعة في » :يقرج بالإشخاف الفؾضؾي 

حكام الديظخة عمى السذخف عمييؼ ات إلى الحج الحي يجعمو عاجد عؽ ااتخاذ القخار 
 .«الحيؽ يكؾنؾن في فؾضى

 الاشراف الأوتهقراطي ) الاستبدادي(: (2
صجار الأوامخ التي يجب أن تظاع قيام السذخف بإ » :الأوتؾقخاطييقرج بالإشخاف 

دون نقاش، وىؾ ييتؼ باحتكام الرلاحيات في يجه ولا تتيح فخصة السذاركة لمسخؤوسيؽ 
 .«في صشع القخارات

 الاشراف الديسقراطي: (3
يعبخ عؽ الاستعجاد الحي يبجيو السذخف في تذجيع ومشح  »ىحا الشسط مؽ الإشخاف 

عمييؼ الفخصة الكافية والسشاسبة لمقيام بجور فعال في مشع القخارات. وىحا يعشي السذخف 
اتاحة السذخف الإمكانية لمسذخف عمييؼ بالبحث عؽ مذاكل العسل وتحميميا واختيار 

 .«نقاذ القخاراتئل وتقجيؼ الاقتخاحات والأفكار لإالبجا

 رابعا/ الترقية:

إلى مخكد أو وعيفة أعمى، وغالبا ما يتؼ نقل السؾرد البذخي  » :بقرج بالتخقية
التخقية نتيجة لتقييؼ الؾعائف أو ترشيف السيام، ولكي تعظي بخامج وخظط التخقية الفؾائج 
السخجؾة مشيا يشبغي أن تبشى عمى معاييخ أو أسذ مؾضؾعية تفيسيا السؾارد البذخية 

 وتشحرخ ىحه السعاييخ أو الأسذ فيسا يمي: «وتتقبميا

 حيث يتؼ تخقية السؾرد البذخي عمى أساس مجة قجمو في السؤسدة. الأقدمية: -
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حيث يتؼ تخقية السؾرد البذخي الحي يسمػ قجرات عالية عمى انجاز عسمو  الكفاءة: -
 مقارنة بغيخه.

 خامدا/ جساعات العسل:

فخديؽ أو يتفق اغمبية الباحثيؽ عمى تعخيف جساعات العسل بأنيا" وحجة تتكؾن مؽ 
خيحة عمى نحؾ يدسح بأن يجرك كل عزؾ في الجساعة فقة عسل اكثخ تجسعيؼ علا

 العزؾ الأخخ وأن يؤثخ ويتأثخ فيو"

مؽ خلال ىحا التعخيف تتزح لشا أىسية جساعات العسل في السؤسدة، إذ تؤدي 
السؾرد الجساعات الستزامشة والتي تدؾد بيؽ اعزاءىا التعاون والثقة الستبادلة إلى شعؾر 

والانتساء، وىؾ ما يشعكذ بالإيجاب عمى أداءه في العسل ومؽ ثؼ عمى البذخي بالحب 
 أداء السؤسدة.

 سادسا/ ظروف العسل السادية:

مثل يد بيا البيئة الجاخمية لمسؤسدة، وىي تسثل مختمف الغخوف السادية التي تتس
الزؾضاء، الحخارة ، الإضاءة وتختيب السكاتب...الخ، وكمسا كانت ىحه الغخوف مداعجة 

 لمسؾرد البذخي كمسا أدى ذلػ إلى زيادة مدتؾى أداءه.

مسا سبق ذكخه في ىحا السظمب ندتشتج أن الخضا الؾعيفي ىؾ محرمة تفاعل العجيج 
مؽ العشاصخ السكؾنة لمؾعيفة مؽ أجل محتؾى العسل. نسط الإشخاف، فخص التخقية، 

 .1جساعات العسل، عخوف العسل

 

                                                           

  10-09شفيق، مرجع سبق ذكره، ص شاطر  1 
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 محددات الرضا الهظيفي: -4

السحجدات التي تؤدي إلى تحقيق الخضا عؽ العسل، ومؽ ضسؽ ىحه ىشاك بعض 
 السحجدات:

أي أن الخضا عؽ العسل يتحقق مؽ التقارب بيؽ الشؾاتج التي يخغب الفخد  التباعد: - أ
 في تحقيقيا، وتمػ التي يحرل عمييا فعلا في مجال العسل.

ىي شعؾر الفخد بالعجالة عشجما يحرل عمى ما يعتقج أنو يدتحقو مؽ  العدالة: - ب
 .مل معاممة عادلة مقارنة بالآخخيؽ(العسل أي اعتقاد الفخد بأنو يعا

ره فقج تؤثخ شخرية الفخد عمى مجى شعؾ  السهقف الذخري السدبق لمفرد: - ج
 مكانية التأثيخ عمى مدتؾى الخضا مؽ خلالبالخضا عؽ العسل، فبالخغؼ مؽ ا

تغييخ بيئة العسل، إلا أن السؾقف الذخري السدبق قج يؤثخ عمى مدتؾى شعؾره 
 بالخضا بالخغؼ مؽ التغيخات الإيجابية في بيئة العسل.

ويمخص الذكل التالي الشتائج التي تؾصمت إلييا الأبحاث فيسا يتعمق بسحجدات 
الذخري في بعض العؾامل التي تعكذ السؾقف الخضا عؽ العسل، فالخضا ىؾ دالة 

بيؽ نؾاتج العسل التي يخغب في تحقيقيا الفخد، وتمػ التي يحرل السدبق لمفخد، والتباعج 
ة أكثخ تحجيجا فإن الفخد يذعخ بجرجة أكبخ مؽ الخضا فعمييا فعلا في مجال العسل، وبر

 عشجما:

 يحقق نؾاتج العسل التي يخيجىا، أو يحقق مدتؾى أعمى مشيا. (1
 مقارنة بسا يحرل عميو الآخخيؽ.يجرك عجالة نؾاتج العسل  (2
 .1يجرك عجالة الإجخاءات التي يتؼ عمى أساسيا تحجيج نؾاتج العسل (3

 
                                                           

  .184-182، ص 2004، الدار الجامعية ، الاسكندرية ن السلوك الصنظيمي المعاصررواية حسين،    1



 الفرل الثاني:                                                 الإيطار الشعري لمدراسة
 

41 
 

 (: تأثير التباعد والعدالة والسهقف الذخري السدبق عمى الرضا عن العسل15الذكل رقم)

 
 
 

 نؾاتج العسل               
 السخغؾب فيو          القيؼ           
 

 الخضا عؽ                                                                                    
 العسل                                                                          

 
 
 
 نؾاتج العسل التي           

 يجرك حرؾلو عمييا     السعتقجات      
 مؽ السؤسدة             

 

 
 084السردر: راوية حدين، السرجع نفده، ص 

 
 
 
 
 
 

 العجالة

 التباعج

السؾقف 
الذخري 
 السدبق لمفخد
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 أثر غياب الرضا الهظيفي: -5
يكثخ الحجيث عؽ أثخ غياب رضا الأفخاد عؽ العسل، بافتخاض أن معشؾية الأفخاد 

يخ الخضا عؽ العسل عمى أىسية تأثتؤثخ تأثيخا كبيخا عمى فعالية السؤسدة ولكؽ بالخغؼ مؽ 
لا أن ىحه الأىسية قج لا يكؾن ليا التأثيخ الحي تتؾقعو، وفي ىحا السجال سيتؼ السؤسدة إ

 تشاول بعض ىحه الشؾاتج.
 :الاندحاب من العسل - أ

عؽ ىحا  الفخد بعجم الخضا عؽ عسمو، فإنو دائسا يبحث عؽ أي وسيمة تبعجه خعشجما يذع
حاب ندالاندحاب مؽ العسل وىشاك شكميؽ رئيدييؽ مؽ أشكال العسل، وىحا ما يدسى بالا

 ختياري.وىسا: الغياب، وتخك العسل الا

في عسل يتظمب الحزؾر الجائؼ، وىؾ أمخ  يقرج بالغياب نقص السلازمة الغياب: -
السخضية، تكاليف تعؾيض العظل يدبب ارتفاع التكاليف في السشغسة ولا سيسا 

ضافة إلى التكمفة السعشؾية التي يتحسميا والإنجازات الدشؾية، ونقص الانتاجية، بالإ
 الحي يتخكو الغائبؾن. شقصالأفخاد الحيؽ يقع عمى عاتقيؼ تحسل عبئ تعؾيض ال

وبرفة عامة لا يسكؽ القؾل أن الغياب يعشي بالتأكيج حالة عجم الخضا، وىحا راجع إلى 
غياب وعجم الخضا، ولكؽ إذا زاد مدتؾى الغياب عؽ الحج ضعف العلاقة بيؽ ال
 .لى معخفة الأسبابإالأمخ بحاجة السعقؾل فيحا يعشي أن 

يعبخ تخك العسل عؽ استقالة العامل مؽ السؤسدة، وىحه الاستقالة ليا  ترك العسل: -
التعييؽ وتكمفة  مجسؾعة مؽ التكاليف تتحسميا السؤسدة كتكمفة الإحلال، تكمفة التجريب

ة إلى أن السؤسدة افوالتي تدداد كمسا ارتقيشا في الدمؼ، أو اليخم التشغيسي، بالإض
تتحسل تكاليف أخخى غيخ ممسؾسة) التكاليف الخمفية في السؾارد البذخية( مثل تذتت 
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رك جساعة العسل التي يعسل بيا ىحا الفخد السدتقبل، وتعغؼ التكاليف أكثخ إذا كان تا
 .1ةداء والخبخات العاليفخاد ذوي الأالعسل مؽ ضسؽ الأ

 وىشاك أربعة مغاىخ سمؾكية للاندحاب مؽ العسل وىي:

 التغييخ الدمؾكي. -
 الاندحاب الشفدي. -
 السذاكل الرحية. -

ندحاب ىي مغاىخ متعاقبة أي أن حرؾل الا ندحابإن السغاىخ الأربعة مؽ الا
ندحاب مادي مع بقاء الغخوف نفديا تغييخ الدمؾك، وعشجما يكؾن ىشاك االسادي يدبقو 

يط الزؾء عمى كل شكل مؽ أشكال الشفدي وىكحا، وسشحاول تدميحرل الاندحاب 
 الؾعيفي في الفقخات التالية:ندحاب الا

 التغيير الدمهكي: /1

تكؾن الاستجابة الظبيعية لعجم الخضا محاولة تغييخ الغخوف السؤدية إلى عجم  
بيؽ الخئيذ والسخؤوس وقج تتظؾر  ؾاجويقؾد إلى صخاع وممؽ السسكؽ أن الخضا، وىحا 

مؾر  إلى شكاوي وتغمسات سؾاء بذكل غيخ عاىخ أو بتغمسات رسسية واضحة، وإذا الأ
لؼ يدتجيب السدؤول الاداري فقج تخفع الذكؾى إلى الشقابة أو الاتحادات السيشية التي يشغؼ 

 الخوح السعشؾية العامل .إلييا العامل الستغمؼ لتجشب الرخاع والحفاظ عمى 

 الاندحاب الهظيفي السادي: /2

ج يجفع العامل إلى تخك الؾعيفة، إن عجم التغييخ في الغخوف السؤدية إلى التغمؼ ق
إما بالانتقال إلى مؾقع آخخ شخص السؤسدة أو تخك السؤسدة كميا، وىحا يؤدي إلى 

                                                           
  .175راوية حسن، مرجع سبق ذكره، ص  1
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لمسؤسدة إذ يتختب عمى ارتفاع ارتفاع معجل الجوران وىؾ عاىخة غيخ طبيعية ومكمفة 
 معجل الجوران العجيج مؽ التكاليف مشيا تكاليف الاحلال.

حه التكاليف تسثل ية فتارك بآخخ وتكاليف الفخصة السزاعفأي استبجال القميل بال
 فقجان الكفاءات والسيارات التالية واستقظاب ىحه السيارات مؽ قبل السؤسدات السشافدة.

 الاندحاب الشفدي: /3

 التالية: سثل الاندحاب الشفدي بأحج السغاىخي
يحرل ىحا عشجما يعتبخ العامل عسمو غيخ ذي أىسية في ف الاندماج الهظيفي: ضع -

إذ و لا يؤثخ عمى شعؾره بالفخخ والتقجيخ الحاتي و، أي أن ارتفاع الأداء أو انخفاضحيات
سية الجافع لجى وإذا ما حرل ذلػ فإنو يرعب تشلا يبخز لجيو مفيؾم وتقجيخ الحات 

 العامة.
إن عجم التدام الفخد تجاه مؤسدة وعسمو يؤدي بو إلى عجم  ضعف الالتزام التشعيسي: -

 الخغبة في البقاء والاستقخار وتفريل تخك العسل في أول فخصة تتاح لو.

 السذاكل الرحية: /4

تحرل الكثيخ مؽ السذاكل الرحية الشفدية بدبب ما مخ ذكخه مؽ مغاىخ 
الؾعيفي، ومؽ السذاكل القمق والتؾتخ في العسل، وىحا يحرل بدبب وجؾد الاندحاب 

الفخد في مؾقف غيخ مخض مع عجم امكانيتو في تعبيخه وعجم تؾفخ الغخف السشاسب لتخك 
 العسل بأي شكل مؽ أشكال التخك.
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إن نتائج كل  ذلػ يكؾن تعخض الفخد لمزغؾط الشفدية السختبظة بالعسل وبعض 
 .1كالأذىان وأمخاض القمب والذخاييؽ الأمخاض العقمية

 التعمسات، الذكاوي وعدم الاهتسام: - ب
وىي في نفذ الؾقت مؤشخ يجل عمى عجم الخضا ووسيمة التقميل مشو والسغالؼ تسثل 
مؾاقف يذعخ فييا العاممؾن بعجم العجالة فيي في ىحه الحالة تعتبخ مؤشخات لانخفاض 

ل الدائجة والتخقيات، السغالؼ  عمى ساعات العسالخوح السعشؾية الفخدية وتشرب معغؼ 
ونغام الإشخاف والأجؾر، كسا أن عجم الاىتسام العام بالعسل ىؾ أكثخ العؾامل شيؾعا الحي 
يؤدي إلى عجم الاستقخار الؾعيفي وكثيخا ما يعبخ ذلػ عؽ التعب الحي يؤدي إلى عجم 

، وبحلػ يجخل التعب والسمل الاستقخار الؾعيفي وكثيخا ما يعبخ ذلػ عؽ التعب والسمل
 كعامميؽ مؽ عؾامل التأثيخ عمى الخوح السعشؾية.

كسا يجخل في ىحا الإطار حالات الإىسال واللامبالات والمحان يؤديان بجورىسا إلى قيام 
 .2العامل بتخخيب أدوات الانتاج، أو حتى إلحاق الزخر بالسشتج ذاتو

التكيف الدميؼ مع عخوف عسمو السادية أو عجد الفخد عؽ يسثل إن عجم الخضا الؾعيفي 
 الاجتساعية معا، وىشاك مغاىخ متعجدة لعجم الخضا نحكخ مشيا:

 قمة الإنتاج مؽ حيث الكؼ والكيف. -
 الإكثار مؽ الحؾادث ومؽ الأخظاء الفشية. -
 إساءة استخجام الآلات والأدوات والسؾاد الخام. -
 قال مؽ عسل لآخخ.كثخة التغيب والتساريض بعحر أو بجون عحر والانت -
 اللامبالات والتكاسل والذعؾر بالاكتئاب. -
 الإسخاف في الذكؾى أو التسخد أو السذاغية. -

                                                           
  180-178، ص 2003، دار وائل، الأردن، 1، طإدارة الموارد البشرةة مدخل استراتيجيسهيلة محمد عباس،   1
  .137، ص1984، دار النهضة العربية، القاىرة، انصاجية العمل في ضوء الدوافع والحوافزنصور فهمي، م  2
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إن الفخد الحي يشخفض رضاه عؽ العسل، تقل انتاجيتو وحساسو لمعسل وتقل مذاعخ 
الامتشان والؾلاء لمؾعيفة ولمسشغسة، إن الخضا في العسل والجافعية لمعسل ىسا نفذ الدعي 

 .1دة الخضا معشاه زيادة الجافعية والعكذ صحيحلديا

 السبحث الثالث: علاقة الاترال الداخمي بالرضا الهظيفي

 أهسية الاترال الداخمي وتحقيق الرضا الهظيفي: -1

الحيؾية التي تخمق  مؽ قبل السديخيؽ كأحج العشاصخىتساما متدايجا يمقى الاترال ا 
جؾا مشاسبا وصالحا لمعسل فالاترال الفعال ىؾ الحي يحقق أعمى درجات التساسػ بيؽ 

 بيشيؼ.ؽ اعتسادا عمى الثقة الستبادلة السجيخ والسخؤوسي

يفي، إذ يدتخجم فيو كسا يسثل الاترال الجيج عامل مؽ عؾامل الخضا الؾع
سل بالؾجو الحي يدسح بتحقيق أىجاف جتساعية لمعالسديخون الجؾانب الإندانية والا

مؽ  ترال ىؾ الؾصؾل إلى نسط معيؽالخئيدي للا غخضة ومؽ ثؼ فإن: "الالسؤسد
الدمؾك، وفي السجال التشغيسي فإن الدمؾك السخغؾب فيو ىؾ مدتؾى الأداء السختفع 
لسختمف السجسؾعات وذلػ لمحرؾل مؽ مختمف أفخاد الجساعة عمى استجابات محجدة 

خغؾبة نتيجة لمتعميسات التي ترجر إلييؼ لمتؾجيو وتقشيؽ سمؾكيؼ في إطار مدبقا وم
 كل مشيؼ". ىالسدؤوليات السدشجة إل

يتخح الاترال أبعاد كثيخة، فيشاك الاترال الشازل مؽ الأعمى إلى الاسفل والاترال 
مي إلى خ كد عميو كأسمؾب نغؼ الاقتخاحات يالراعج مؽ الأسفل إلى الأعمى الحي تخ 

ىحا الأسمؾب خف عمى آراء العسال وأفكارىؼ وتجديج الاقتخاحات لحل مذاكميؼ، فقج التع
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خيؽ مخاعاة عسال، ومؽ أجل ذلػ يجب عمى السديفعاليتو كؾسيط يعسل عمى تحفيد ال
 :1الجؾانب التالية

نجماجيؼ تدييل سخعة احفدة الأفخاد لسإن الاستقبال الجيج ىؾ أحج العشاصخ الفعالة وال -
 العسل ولتحقيق ذلػ:في محيط 

 .تؾعيف محتؾى العسل السعيؾد ايو 
 .تدييخ الأىجاف العامة لمسؤسدة 
 .مداعجتو عمى التكيف للانجماج في بيئتو الججيجة 
 بالدياسات السظبقة في السؤسدة مثال: إبلاغو بالخجمات الاجتساعية  واخباري

 والسدايا السقجمة لمعامميؽ.
 ويعسل عمى تشسيتيا بسا يمي:نب الاندانية لمعسل يأخح السديخيؽ بعيؽ الاعتبار الجؾا -

 .اعيار الاىتسام بيؼ والتأكيج عمى أنيؼ أساس نجاح مؤسدتيؼ 
 .الحفاظ عمى روح الجساعة وروح الاترال بيشيؼ 
 .الاستساع إلى مذاكل العسال ومعالجتيا لإيجاد الحمؾل السشاسبة 
 حتى لا عسا بجاخميؼ لمتعبيخ سال وإعظائيؼ حخية أكبخ تجعيؼ عشرخ الثقة لجى الع

 نحخاف وبالتالي زيادة قجرتيؼ الانتاجية.والا نغلاقيربحؾا عخضة للا
 2عات التي تحجث أثشاء العسلا د شالتقميل مؽ التؾتخات وال. 
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 تأثير الاترال الداخمي عمى الرضا الهظيفي: -2

الاجتساعي في الاترالات وسيمة أساسية لشقل السعمؾمات، ليا أثخ نفدي ورد فعميا 
الخضا في السؤسدة، والاترال ىؾ قمب السؤسدة ويشبغي أن يكؾن دائسا الشابض السدتسخ 
لديؾلة سيخ ونقل الإعلام والإجخاءات الخاصة بإدارة وتدييخ السؤسدة وفقا لذبكة مؽ 

 الاترالات الجاخمية.

ائسة بيؽ قترال الجاخمي دور وتأثيخ عمى السؤسدة إذ أن العلاقات الوبحلػ فإن للا
يذؾبيا في اغمب الاحيان مديج مؽ التؾتخ والانفعال مسا يدتؾجب  العامميؽ داخل السؤسدة

تخفيض الحجة والأثخ الدمبي في تمػ أن تأخح وعيفة الاترال الجاخمي دورىا في 
، وذلػ مؽ خلال الاستشاد إلى الاترالات بيؽ العامميؽ الاترالات عمى عسل السؤسدة

ؽ شأنو أن يعدز الثقة  الستبادلة بيؽ العامميؽ أنفديؼ ومع إدارة في السؤسدة، وىحا م
ذتيؼ لغخوفيؼ الخاصة والعسل عمى تحليل لسرالحيؼ ومعايالسؤسدة، مؽ خلال رعايتيؼ 

خضا الؾعيفي لا ما يسكؽ تحليمو مؽ مذكلات باتجاه الارتقاء لسدتؾى أفزل مؽ الأداء
 لرالح تحقيق أىجاف السؤسدة.

ساعي مشاسب لسحيط العسل واقامة علاقة صادقة بيؽ العسال فإن خمق جؾ اجت
والسذخفيؽ وتؾفيخ سبل الاترال تسكؽ مؽ معخفة مذاكل العسل وسبل حميا في جؾ 
يدؾده الخضا عؽ العسل واعتخاف الادارة بأىسية ما يقجم العامل مؽ أداء، وذلػ بؾضعو 

فالخأي الدانج بيؽ الخؤساء  في مؾضع تقجيخ واحتخام، إذا ما تحقق كل ىحا تحقق الخضا،
لا والسخؤوسيؽ ىؾ أن الاترال الجيج داخل السؤسدة يشظؾي عمى أكثخ  مؽ فائجة، فبجونو 

ة وبجونو لا يسكؽ أن تخقى السؤسدة عمى مدتؾى حجيسكؽ أن تقؾم قيادة صالحة ونا
 أعمى.
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ان الفخد يحتاج  لعلاقات الاندانية مبشية عمى أساسفأىسية الاترال في مجرسة ا
إلى الاعتخاف والإحداس بأنو ميؼ في السجرسة ولو دور فيو، ومؽ ىحا السشغؾر فإن 

السديخييؽ يذجعؾن العسال في السذاركة في حل السذاكل البديظة وبديؾلة حل السذاكل  
ىؾ القخار الأمثل لحلػ، ولأجل الحفاظ عمى مشاخ العسل يدتعسمؾن مبجأ التدييخ 

الأشخاص الأكثخ رضا ىؼ أكثخ انتاجية وأكثخ ميؾلا لمعسل مع الجساعة  نفإبالسذاركة، 
 مؽ أجل تحقيق أىجاف السؤسدة.

ثخ عمى أداء الجساعة وان ى التأكج أن نسط الاترال ونؾعو يِؤ كسا أدت التجارب إل
 بكحلػ تجل ىحه التجار سمؾكو وعمى شعؾره بالخضا، مكانة الفخد في الجساعة تؤثخ عمى 

جساعتو  والتحكؼ فييا تعتسج عمى السكانة التي يحتميا في بشاء ضبط لفخد عمى عمى قجرة ا
 .1ىحه الجساعة

وأشارت نتائج الجراسة التي قام بيا " مؾنذشدكي"  إلى جؾدة علاقة الارتباط بيؽ 
مكؾنات الخضا عؽ العسل ) كالأجخ، نؾع العسل، ...الخ( والبيئة التشغيسية ) كأسمؾب 

ات...( وبيؽ معغؼ مكؾنات الاترال، فكمسا زادت درجة رضا الأفخاد عؽ الإدارة، السدؤولي
 بالعكذ.العسل وبيئتو كمسا زادت الاترالات التي يقؾمؾن بيا والعكذ 

تداىؼ كفاءة عسمية الاترال وأدواتو السدتخجمة بأشكال متعجدة في تحقيق الخضا 
وتفيسيؼ للأىجاف التي تدعى عؽ العسل وبيئتو التشغيسية، فتحقيق تعاون الأفخاد داخميا 

عمى مجى تدايج السعمؾمات والؾسائل بتؾصيميا إلى الأفخاد  السؤسدة إلى تحقيقيا يتؾفخ
سدة وىؾ بجقة وفي التؾقيت السشاسب، فالاترال يؾسع مؽ دائخة التقبل العام لأىجاف السؤ 

 حفد الجيؾد نحؾ مدتؾيات أكبخ مؽ الانجاز.وسيمة  فعالة مؽ وسائل 
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ن الدبب الخئيدي لعجم استجابة الأفخاد لمتغيخ ومقاومتيؼ لو ىؾ عجم وأيزا أ
 معخفتيؼ بأىجاف وأبعاد ىحا التغيخ نتيجة لقرؾر الاترال.

كسا أن الاترال والتعاون بيؽ الدملاء يعتبخ مؤشخ مؽ مؤشخات تحقيق الخضا عشج 
 .1العسال

لسؽ يدتحقيا وإلسام والاستساع لذكاوي العسال ووضعيؼ في أماكشيؼ ومشح التخقية 
بسا يجخي في السؤسدة واحتخام كخامتيؼ ومذاركتيؼ في اتخاذ القخارات التي تؤثخ عمى 
حياة الجساعة، يداعج في رفع روح  ىؼ السعشؾية والخضا وقج وجج ايزا أن للاترالات 

 أثخ ناجحا في محاربة الاشاعات التي تشتذخ بدخعة ورضاىؼ عؽ العسل وتخكيؼ لمعسل.

الخاضي عؽ عسمو يداىؼ في العسل الجساعي ويخفع مؽ أداء الجساعة  كسا أن
بالتعاون وتدويجىؼ بالسعمؾمات التي يعخفيا عؽ العسل، عكذ العامل غيخ راضي عؽ 
عسمو فيحجب السعمؾمات عؽ الجساعة وعؽ السذخفيؽ مسا يعظل عسمية اتخاذ القخارات 

اضي عؽ عسمو، مشعدلا عؽ السؤسدة وبالتالي تعظيل الانتاج وىكحا يربح العامل غيخ ر 
 .2وبالتالي يذعخ بالسمل والاغتخاب في وعيفتو

 دور الاترال الداخمي في تحقيق الرضا الهظيفي: -3

يمعب الاترال الجاخمي دورا ايجابيا في تحقيق الخضا الؾعيفي لجى العسال داخل 
ثال لا السؤسدات والسشغسات، عؽ طخيق جسمة مؽ العؾامل مؽ بيشيا عمى سبيل الس

الحرخ أن نغام الاترال لو اثخ في الحؾافد وذلػ مؽ خلال استخاتيجية اترالية متبعة 
ومجروسة بجقة تعسل عمى ربط الإدارة أي الخؤساء بالسخؤوسيؽ في ندق واحج متكامل 
بحيث تدتسخ العلاقة التفاعمية في أقرى مدتؾياتيا وعميو يتؼ تحجيج الأىجاف السذتخكة 
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كؾيؽ متعجد الجؾانب، جدء مشيا مع تقجيؼ الجعؼ والسدانجة والاىتسام بالتوتكميف كل واحج ب
راء العسال وانذغالاتيؼ كحلػ التذاور وبحلػ تكؾن تؾصمشا لتحقيق الانجماج والاستساع لآ

لكل الفئات والسدتؾيات السيشية مؽ خلال معخفتيا لسياميا وأىجافيا وسياسة التشغيؼ مسا 
 فزل مدتؾيات للأداء.يجعميؼ يبحثؾن عؽ تحقيق ا

ىحه العؾامل كميا تختكد عمى مخظط الاترال الحي يعسل كحلػ عمى رفع معشؾيات 
لى شكاوييؼ يعسل عمى تظؾيخ أىسيتيؼ داخل التشغيؼ والاستساع إالعامميؽ وتحددييؼ ب

شخرياتيؼ وتقؾية روح السدؤولية ويحققؾن بحلػ حاجات السدتؾى الخامذ مؽ سمؼ 
لتالي تحقيق الخضا الؾعيفي لجييؼ، إذ لا بج ان تتؾفخ سبل الاترال ماسمؾ لمحاجات وبا

التي تكفل نقل السقتخحات وشكاوي العامميؽ في القاعجة إلى القائسيؽ عمى الإدارة، وبالتالي 
عمى مرادر الاترال ىشا يداعج عمى علاج الرعؾبات التي تعخقل التشفيح والقزاء 

مخحمة التخظيط مؽ الإدارة والعسال ويفيج شكاوي العامميؽ، والاترال ضخوري في 
الاترال في إحكام الخقابة عمى طخيقة سيخ العسل بالسؤسدة، إن نجاح أي عسل تعاوني 

للاترال أن يحقق  ؽ الاترال الفعال، ولا يسكؽلا بج ان يشظمق مؽ شبكة يدتغشى ع
اليجف التعاوني مالؼ تخاع أىسية العلاقات الاجتساعية داخل التشغيؼ وحاجات الأفخاد 

ومختمف اشباعاتيؼ ومؽ مؤشخات التعاون كافة الاترالات بيؽ العامميؽ ويتجعؼ ذلػ   
مؽ خلال الثقة الستبادلة بيؽ الأطخاف حيث أن أي شعؾر بالخؾف مؽ الآخخ يؤثخ في 

 .1وفي الاترال معاالتعاون 
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 خلاصة:

ليا أىسيتيا في حياة الأفخاد والجساعات، ذلػ أن الخضا الفخد  الؾعيفي قزيةالخضا 
عؽ عسمو يعج أساسا لتؾافقو الشفدي والاجتساعي، ويختبط ذلػ الشجاح في العسل ويعكذ 

الخضا الؾعيفي أمخ ميؼ  مدتؾى عال مؽ كدبمكانو الفخد داخل مجتسعو ولا شػ أن 
لمسؤسدة نغخا لمتأثيخاتو الؾاضحة عمى مدتؾى الظسؾح والانتاجية والأداء ومعجل  بالشدبة

 الغياب والحؾادث.

وعميو فالسؤسدة تشتج ميكانيدمات ووسائل لتحقيق الخضا الؾعيفي لسؾعفييا وذلػ 
مؽ خلال انتياجيا سياسة اترالية جيجة لأن السديخيؽ يعتبخون الاترال كأحج العشاصخ 

ة التي تخمق  جؾا مشاسبا وصالحا لمعسل، فالاترال ىؾ الحي يحقق أعمى درجات الحيؾي
 .التساسػ بيؽ السجيخ والسخؤوسيؽ اعتسادا عمى الثقة الستبادلة بيشيؼ

تبيؽ أن الؾعيفي والاترال الجاخمي حيث  كسا اتزح مجى التخابط بيؽ الخضا
ا الؾعيفي وتداىؼ في تحديشو الخض تكدب الاترال الجاخمي أحج الأساليب الإدارية التي

 داخل السؤسدة مؽ خلال التشديق والاندجام بيؽ السديخ والعسال.
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 تسهيج:

سشتظخق في ىحا الفرل الاخيخ مؽ الجراسة الى عخض وتحميل البيانات الستحرل عمييا 
وىحه  مؽ خلال الجراسة السيجانية التي اجخيشاىا في السؤسدة الاقترادية الكازورال،

واخخى كيفية ،فالكسية تكؾن في شكل ججاول تتزسؽ ندب السئؾية، البيانات تكؾن كسية 
عميق عمييا التوتفديخىا و  فشتعمق بؾصف الججاول والتحميل البيانات بديظة اما الكيفية

العسمية مؽ شانيا أن تداعجنا في حيث ان ىحه ، محاولة ربظيا مع بعزيا البعضو 
  الؾصؾل إلى أىؼ الشتائج والأىجاف التي سعت ىحه الجراسة الى تحقيقيا.
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 السبحث الأول: مفاهيم خاصة بالسؤسدة

 ول: ترخف  اام لمسؤسدةالسطمب الأ 

جخاء، ىؾ مؤسدة عسؾمية ذات تدييخ لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأالرشجوق الؾطشي 
الستزسؽ القانؾن  1988يشايخ  12السؤرخ في  01-88مؽ القانؾن رقؼ  49خاص طبقا لمسادة 

 .1التؾجييي لمسؤسدات العسؾمية الاقترادية يتستع بالذخرية السعشؾية والاستقلالية

 مهام الرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتسااية: -1
تدييخ أداء التأميشات الاجتساعية) السخضى، الأمؾمة، العجد، الؾفاة( وكحا حؾادث  -

 العسل والأمخاض السيشية.
 تدييخ السشح العائمية لحداب الجول. -
  تحريل الاشتخاكات. -
 لتسؾيل الأداء.الخقابة والسشازعات الستعمقة بتحريل الاشتخاكات السؾجية  -
 مشح رقؼ تدجيل وطشي لمسؤمؽ ليؼ اجتساعيا وكحا اصحاب العسل. -
 السيشية.الؾقاية مؽ حؾادث العسل والأمخاض إلى اىسة في تخقية الدياسة الخامية السد -
الستعمقة بالأشخاص السدتفيجيؽ مؽ الاتفاقيات الثشائية لمزسان تدييخ الأداء  -

 الاجتساعي.
 فائجة السدتفيجيؽ.إجخاء الخقابة الظبية ل -
ي حقؾقيؼ مؽ الأداء الجساعية عمى القيام بالشذاطات الخامية إلى تسكيؽ العسال ذو  -

 شكل إنجازات ذات طابع مدحي واجتساعي.
 تدييخ صشجوق السداعجة والشججة. -
 إبخام اتفاقيات مع مقجمي العلاج. -

                                                           

 سا 82أفريل  الساعة :  82أطلع عليه يوم: www./dzموقع 1 

http://www./dz%20أطلع%20عليه%20يوم:28
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 .1إعلام السدتفيج وأصحاب العسل بحقؾقيؼ والتداميؼ -

 لهلاية الأغهاط CNASنبحة تارفخية حهل وكالة السطمب الثاني: 

 تاريخ إنذاء وفتح وكالة الأغؾاط لمرشجوق الؾطشي لمتأميشات الاجتساعية 1978مشح سشة 
جخاء، ما فتئ قظاع الزسان الاجتساعي برفة عامة وقظاع التأميشات لمعسال الأ

حا تظؾرات وتشسية الاجتساعية برفة خاصة لا سيسا في ولاية الأغؾاط يعخف إلى يؾمشا ى
 متؾاصمة وىامة.

 وتتجمى ىحه التظؾرات التحؾلات الستدايجة مؽ خلال العسميات والسحاور التالية:

مزاعفة عجد وتشؾيع اليياكل التابعة لمؾكالة والتؾسيع الجغخافي عبخ مختمف مشاطق  -1
ولاية الأغؾاط وىحا في إطار الدعي إلى تحقيق تقخيب أكثخ ليحا السخفق العام 

ستخاتيجي والحداس مؽ السشتفعيؽ ومدتعسمي القظاع، وذلػ بؾاسظة فتح مخاكد الا
 دفع وممحقات عجيجة ججيجة.

 تؾسيع وتشؾيع فخص الاستفادة مؽ مختمف الخجمات والأداء التي تقجميا الؾكالة. -2
الؾاحات  03إنجاز وتجييد ىياكل ومخافق ججيجة، مثل فتح مخكد الجفع الججي رقؼ  -3

الذسالية بالأغؾاط، وكحا فتح مخكد جيؾي لمترؾيخ الظبي بالأغؾاط مجيد بأحجث 
 وأرقى التجييدات والؾسائل.

 التجعيؼ الكسي والشؾعي لمؾكالة لمسؾارد البذخية وتأطيخىا. -4
تجعيؼ العسميات التي تشجرج في سياق بخنامج عرخنة القظاع، لاسيسا عؽ طخيق  -5

الشغام العرخي الخاص ببظاقة الذفاء الإلكتخونية بالإضافة  التقشيات الحجيثة وتظبيق
 إلى تجعيؼ الؾكالة بسختمف تجييدات الإعلام الآلي.

                                                           
الأغواط، اطلع عليه يوم موقع التواصل الاجتماعي " الفيبسبوك: أسم الصفحة" الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء" وكالة  1

 80:33، على الساعة 8388ماي  30
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تحديؽ عخوف الاستقبال والتكفل بستظمبات السشتفعيؽ مؽ القظاع لاسيسا بالتكفل  -6
بحاجيات وانذغالاتيؼ السذخوعة والاحتياجات السذخوعة الخاصة، وذلػ بفزل إعلام 

 وأوسع وتظؾيخ وتشؾيع طخق الاترال برفة عامة.أحدؽ 
تجعيؽ التؾازن السالي لمؾكالة، مسا سسح بتحقيق نتائج مخضية مؽ حيث زيادة  -7

 السجاخل وتخشيج الشفقات.
تجعيؼ وتذجيع السبادرات والعسميات الخامية إلى تحقيق تفتح أكثخ لمؾكالة نحؾ محيظيا  -8

اجتساعيا، الذخكاء الريادلة، الحخكة الاقترادي والاجتساعي، الذخكاء السؤمشيؽ 
الجسعؾية والذخكاء السؤسداتييؽ والججيخ بالسلاحغة أن وكالة الأغؾاط لمرشجوق 
الؾطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأجخاء حاز في الدشة الساضية عمى السختبة 

السالية الأولى كأحدؽ وكالة عمى السدتؾى الؾطشي بالشغخ أساسا ولا سيسا إلى الشتائج 
 .1التي حققتيا مؽ خلال عسميات تحريل ومؽ خلال مجاخيميا السالية

 CNASبهكالة  الهياكل والسخافقالسطمب الثالث: 

 476جخاء عمى لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأتحتؾي وكالة الأغؾاط لمرشجوق الؾطشي 
 عامل إدارييؽ وتقشييؽ وطبييؽ.

حائديؽ عمى دفاتخ الجفع  23571مؤمؽ اجتساعيا، مؽ بيشيؼ  133308 يشتسي إلى ىحه الؾكالة
مؽ قبل، أي متقاعجيؽ ومخضى مدمشيؽ وغيخىؼ مؽ الفئات السدتفيجة مؽ ىحا الشغام، 

 ىيكل ومخفق مؾزعيؽ عمى الشحؾ التالي: 19ويبمغ عجد اليياكل والسخافق التابعة لمؾكالة 

                                                           
1
 30أسم الصفحة" الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء" وكالة الأغواط، اطلع عليه يوم  ع التواصل الاجتماعي " الفيبسبوكموق 

 80:33، على الساعة 8388ماي 
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 01غؾاط، ومخكد رقؼ يشة الأمخاكد لسج 03مخاكد لمجفع والتخميص مؽ بيشيا  06 -
ومخكد واحج  02ورقؼ  01بالأغؾاط ومخكديؽ بآفمؾ رقؼ  03ومخكد رقؼ  000ومخكد 

 بحاسي الخمل.
ممحقات بمجية قرخ  07ممحقات لمجفع مؾزعة عبخ مختمف السشاطق مشيا  09 -

سيجي  الحيخان، تاجسؾت، عيؽ ماضي، سيجي مخمؾف، حاسي الجلاعة، بخيجة، قمتة
سعج، وممحقتيؽ تابعتيؽ لسؤسدتيؽ سؾنظخاك، مجيخية الإنتاج حاسي الخمل 

 وسؾنمغاز.
 متخرص في الترؾيخ الظبي بالأغؾاط. 01مخكد  -
 لسعالجة الإعلام الآلي. 01 مخكد -
 روضة الأطفال. -
 .1صيجلية وكالة -
 تشعيم وكالة الأغهاط لمرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتسااية لمرسال الأجخاء: .1

يتؾلى مجمذ الإدارة إدارة الرشجوق وىؾ خاضع لؾصاية وكالة الأغؾاط لمرشجوق 
 الؾطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأجخاء.

 حتى يتسكؽ الرشجوق مؽ القيام بسيامو مؽ السدتؾى السخكدي والؾلائي فيؾ يتكؾن مؽ:
 مجيخية عامة. -
 وكالة ولائية اثشان مشيا بالجدائخ العاصة. 49 -
 مؽ مخاكد الجفع، مؾزعيؽ عبخ كامل التخاب الؾطشي.السئات  -
ذن خررة ) الجخاحة القمبية للأطفال، العغام والتأىيل، أمخاض الأعيادات مت -

 والأنف والحشجخة وجخاحة الأسشان(.
 مخكد الترؾيخ الظبي الإشعاعي. -

                                                           

 30حة" الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء" وكالة الأغواط، اطلع عليه يوم أسم الصف ع التواصل الاجتماعي " الفيبسبوكموق
 80:33، على الساعة 8388ماي 
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 مخاكد لمتذخيص والعلاج. -
 صيجليات تابعة لمرشجوق. -
 رياض الأطفال. -
 مظبعة. -
 ذو طابع اجتساعي. مخكد عائمي -
 مخكبا سياحيا. -

 السدتفيجون: .2
 العسال الأجخاء ميسا كان قظاع الشذاط. -
 الستسيشيؽ الستخبريؽ. -
 الظمبة. -
 رؾن في مجال التكؾيؽ السيشي.بالستخ  -
 فئة السعاقيؽ. -
 السجاىجيؽ. -
السدتفيجيؽ مؽ امتيازات الزسان الاجتساعية )السشح والخبؾع( السدتفيجون مؽ السشح  -

 لمتزامؽ الأشخاص السخضى أو السدشيؽ وغيخ الشاشظيؽ.الجدافية 

عمى أي مؤسدة تخيج الجفع مؽ ميارات وقجرات السؾعفيؽ والعامميؽ لجييا أن تقؾم بعسمية 
ىامة لمجفع مؽ خبخاتيؼ خاصة فيسا يتعمق بالتظؾرات التكشؾلؾجية والجراسات الحجيثة في 

العسمية، وليحا فإن عسمية التجريب ىي كيفية وضع قؾاعج عسل ججيجة الفعالة والستظؾرة و 
السمجأ السحبح لمؾصؾل إلى تشسية بذخية صحيحة وفعالة في ىحا الفرل بجراسة حالة 
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عامل يقؾم بعسمية التجريب، وسشخى ما ىي التظؾرات التي  تتؼ قبل تقؾم وبعج وأثشاء 
 .1عسمية التجريب

 السبحث الثاني: الترخف  بسؤسدة  لهلاية الأغهاط

 الترخف  بالسؤسدةالسطمب الاول: 

 صشجوق الهكالة:  .1

نغام لمتأميؽ الاجتساعي في الخأي العام معخوف عمى مدتؾى الرشجوق لمتأميشات 
-C.A.S.O.R.A.Lنجج  C.N.A.Sومؽ بيؽ أسساء CNASالاجتساعية لمعسال الأجخاء بــــ 

C.A.S.O.R.E.C-C.AS.O.R.A  لرشاديق التأميؽ مشيا: اأما الآن فقج وججت أسساء أخخى 

- C.N.A.S.الرشجوق الؾطشي لمتأميشات الاجتساعية للإجخاء : 
- C.N.R.الرشجوق الؾطشي لمتقاعج : 
- C.A.C.O.B.A.P.T.H الرشجوق الؾطشي لمتأميشات عؽ العظل السجفؾعة الأجخ :

 لعسال مؤسدات البشاء والأشغال العسؾمية والسياه.
- C.N.A.Cؽ البظالة.: الرشجوق الؾطشي لمتأميؽ ع 
- C.A.S.N.O.S.الرشجوق الؾطشي لمتأميشات الاجتساعية لغيخ الأجخاء : 

 وكالة ولاية الأغهاط: CNASـ الترخف  بـــ .2
ىي مؤسدة عسؾمية إدارية ذات طابع خجماتي مكؾن مؽ الذخرية  C.N.A.Sمؤسدة 
بحي سيجي  1959والاستقلال السالي، تعؾد نذأتيا في ولاية الأغؾاط إلى سشة السعشؾية 

يانذ تؼ تحؾيميا إلى مقخ ججيج بالرفاح، ثؼ تحؾيميا إلى السقخ الحالي بالسعسؾرة سشة 
 ألف مؤمؽ اجتساعي. 180، حيث تديخ حاليا حؾالي 1984

                                                           

 30أسم الصفحة" الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء" وكالة الأغواط، اطلع عليه يوم  ع التواصل الاجتماعي " الفيبسبوكموق 
 80:33، على الساعة 8388ماي 
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يحرل السقام القانؾني  1992جانفي  04السؤرخ في  92/07وبسقتزى السخسؾم التشفيحي 
لرشاديق التأميشات الاجتساعية والشغام الإداري والسالي لمشغام الاجتساعي تغيخت 

التي تعشي الرشجوق الؾطشي لمتأميشات الاجتساعية C.N.A.S  باسؼT. C.N.A.Sتدسية 
لمعسال الأجخاء، يحجد بأن وكالة الأغؾاط مكمفة بالتشديق ومخاقبة نذاطات مخاكد الجفع 

 لسؤسدات ومؽ بيؽ ميام الؾكالة ما يمي:با
تؾفيخ معجات وأدوات لمسخضى السؤمشيؽ تحت شخوط معيشة مثل: نغارات  -

 طبية...الخ.
خجمة التعؾيض لمعسال الأجخاء ومؽ ضسشيا السشح العائمية وحؾادث العسل والعظل  -

 السخضية والأمؾمة.
 مخاقبة عسمية الؾقاية في السؤسدات)مرمحة الؾقاية(. -
 الاشتخاكات ومخاقبة التدامات السدتفيجيؽ. تغظية -
 السخاقبة الظبية. -
 الشقل الرحي السؤمشيؽ اجتساعيا إلى السدتذفيات داخل أو خارج الؾلاية. -

 :مخاكد الجفع التابرة لهلاية الأغهاط .3
ممف خاص  7000يعتبخ السخاكد أكبخ مؽ السمحقة حيث السخكد يديخ عمى الأقل 

 ممف. 7000بالسؤمشيؽ أما السمحقة فتديخ عمى الأقل مؽ 

 مخاكد الجفع التابرة لمهلاية: /1

 ع عمى مدتؾى الؾكالة.فمخكد الج -
 مخكد الجفع بحي الؾاحات الذسالية الاغؾاط. -
 مخكد الجفع بحي الرادقية الأغؾاط. -
 لجائخة أفمؾ. 01مخكد الجفع رقؼ  -
 لجائخة أفمؾ. 02مخكد الجفع رقؼ  -
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 مخكد الجفع لجائخة حاسي الخمل. -

 ملاحق الجفع التابرة لمهلاية: /2

   .سيجي مخمؾفالجفع لبمجية ممحقة  -
 ممحقة الجفع لبمجية حاسي الجلاعة.  -
 ممحقة الجفع لبمجية تاجسؾت. -
 ممحقة الجفع لبمجية عيؽ ماضي. -
 ممحقة الجفع لبمجية بخيجة. -
 سيجي ساعج. ممحقة الجفع لبمجية قمتة -
 ممحقة مؤسدة سؾنظخاك.  -
 ممحقة الجفع لبمجية قرخ الحيخان. -
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   فخع الانجازات                                                                                                     
        فخع أملاك الجولة           

 فخع السخدن     
                                    

 00مخكد الجفع                                                      
 00مخكد الجفع                                                                        

 00مخكد الجفعمخكد الجفع حاسي الخمل                                                   
 مخكد الجفع أفمؾ                                                                        

                                             
 أسم الصفحة"   موقع التواصل الاجتماعي " الفيبسبوكالسرجر:                                                       

 السجيخفة

 خمية الاحراء والتؾثيق
 الامانة خمية الاصغاء والاترال

 خمية الأرشيف

الظعؽ السدبق لجشة  

 خمية السخاقبة الجاخمية
 خمية الأمؽ الجاخمي

 هيئة الهقاية من حهادث الرسل والأمخاض السهشية

الآلي مجيخية الاعلام  
  

 مجيخية التعؾيزات مجيخية السالية والتحريل مجيخية الإدارة والؾسائل العامة
  

 مخكد الترهفخ الطبي بالاشرة

 مديرية المراقبة الطبية

 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة
 الامانة

 روضة الاطفال

 م.محاسبة 
 التعؾيزات

 الظب الخئيدي

السحاسبةم .  
    مخاقبة 

 طب الأسشان

السخاقبة الظبية 
الخمل حاسي  

     السخاقبة
 الظبية أفمؾ

السخاقبة 
 الظبية لمؾكالة

قدم 
 التحريلات

 م. الخديشة

 م. الاشتخاكات

قدم 
 السالية

نتدابالامرمحة   

م. مخاقبة 
 أرباب العسل 

 

السشازعاتم.   

التخقيؼم.   

السدتخجميؽم.   

 مخاكد الجفع

 م. التحؾيل

 م. الـاجؾر مرمحة السخاطخ الكبخى 

الؾسائل العامةم.   

الخجمات الاجتساعيةم.   
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 اقدام إدارة ص.و.ت.ا وكالة ولاية الأغهاط السطمب الثاني:

طؾابق إضافة إلى مكتب مدؤول الحخاسة ومخكد  06يتكؾن مبشى إدارة الؾكالة مؽ 
الحخاسة والسخدن وقاعة الأرشيف التي تظل عمى ساحة الؾكالة السقابمة لمسجخل العسؾمي، 

 أما الييكل التشغيسي للإدارة فيتكؾن مؽ:

يتؼ تعيشو مؽ طخف السجيخ العام لمسجيخية العامة بالجدائخ، وىؾ الحي يؤمؽ  السجيخ: -1
ة وىحا مؽ خلال إصجار التعميسات والأمؾامخ، كسا أن لو دور حدؽ تدييخ السؤسد

 في مخاقبة كل السرالح ومؽ أىؼ صلاحياتو وميامو:
 اتخاذ جسيع القخارات مؽ مجال الترخف الحي يخص تدييخ السدتخجميؽ. -
 السسثل الخسسي لمؾكالة لجى الدمظات الإدارية والقزائية. -
 التابعة لمؾكالة.السدؤول الأول لكل السخاكد والسلاحق  -
 ومؽ صلاحياتو أيزا تكييف ساعات العسل. -
 كسا أنو يتكفل ببعض الأعسال عشج تقجيؼ الظعؾن مؽ طخف السدتفيجيؽ. -

مكمفة بتدييخ السرالح وتدييخ السدتخجميؽ  نيابة مجيخفة الإدارة والهسائل الرامة: -2
 وتدجيج مدتحقاتيؼ، حيث تتكؾن مؽ ثلاثة مرالح ىي مرمحة السدتخجميؽ

 ومرمحة الؾسائل العامة ومرمحة الخجمات الاجتساعية.
ال الخقابة الظبية ومؽ مياميا القيام بجسيع أعس نيابة مجيخفة السخاقبة الطبية: -3

داءات والتعؾيزات مثل: عظل مخضية، حؾادث العسل، عظل الخاصة بكل الآ
ىحه الأمؾمة.. الخ قرج طمب رأي الظبيب السخاقب، وىحا الأخيخ يقؾم بسعايشة 

 السمفات بـــ ثلاث طخق:
 : إمزاء وبحث السمف برفة فخدية أي دون استجعاء السخيض.0ط -
 : استجعاء السخيض ودراسة السمف الخاص بو.0ط -
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: استجعاء السؤمؽ وطمب احزار الؾثائق الظبية لإكسال السمف مؽ تحاليل 0ط -
 طبية، أشعة..الخ.

 عمى عشؾانو الخاص. حيث يتؼ استجعاء السخيض عؽ طخيق إرسال استجعاء لو
ثؼ أخح ممفات السخاقبة مؽ طخف الظبيب وطخحيا في مرمحة الأداءات  -

 والتعؾيزات لكي يتؼ الأداء الفعمي لسدتحقات السدتفيجيؽ.
 ميسة ىحه السرمحة: داءات والترهفزات:نيابة مجيخفة الأ -4

استلام الؾثائق الظبية السختمفة بعج معايشتيا مؽ طخف الظبيب السخاقب، العظل  -
السخضية، حؾادث العسل ودراستيا ثؼ تحخيخ كذف حداب التعؾيض وإرسالو مع 
الؾثائق الظبية الخاصة بو إلى نيابة مجيخية السالية والتغظية ليتؼ وضع الختؼ عمييا 

payé وتؾفيخه. ومؽ ميامو كحلػ تديخ الشقل الرحي 
ميستيا تدييخ السيدانية الخاصة بالتعؾيض والقيام  نيابة مجيخفة السالية والتغطية: -5

بإحراء الؾثائق الظبية في السخحمة الشيائية يتؼ التعؾيض لكل مؤمؽ ويتؼ وضع 
 ومؽ مياميا كحلػ تحريل الاشتخاكات والإيخادات. payéالختؼ عمييا 

 تدييخ شبكة السعمؾمات واستحجاث السمفات. مخاكد الإالام الألي: -6
تؾفيخ الؾكالة ىحه الخجمة لمسخضى السؤمشيؽ وتؾجج خجمات  مخاكد الترهفخ بالأشرة: -7

حيث تؼ إنذاء  IRMمتظؾرة في مجال الترؾيخ بالأشعة مثلا الترؾيخ السغشاطيدي 
 .01/03/2009السخكد بتاريخ 

لعسميات الخقابة والامؽ في تقؾم بالستابعة الفعمية  مرمحة الهقاية من حهادث الرسل: -8
 مختمف ورشات العسل ) السقاوليؽ والذخكات(.

مياميا استقبال وحفع الجخيجة الخسسية وإحراء  مرمحة الإحراء والتهثيق: -9
التعؾيزات شيخيا، ويعتبخ رئيذ مرمحة الإحراء والتؾثيق مدؤول عؽ مرمحة 

ت والإرشادات الشاتجة عؽ الأرشيف الؾطشي والسجيخية الأرشيف يقجم القؾانيؽ والتعميسا
 العامة لسديخ الأرشيف.
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وىي السرمحة التي تيتؼ بحفع ومعالجة السمفات الأرشيفية التي  مرمحة الأرشيف: -10
 تكؾن مشتجة مؽ طخف السرالح الأخخى بالؾكالة والسخاكد والسلاحق التابعة ليا.

 سدة وكالة ولاية الأغهاطخ الاترال بسؤ تشعيم وتدييالسطمب الثالث: 

 : مهام مكتب الاصغاء والاترال -1

 مؽ خلال زيارتشا لمسؤسدة وججنا أن خمية الاصغاء والاترال عجة ميام نحكخ مشيا:

ولاحغشا أيزا بأن الجسيؾر  الجسيؾر الخارجي شكاوي تكؾن عبارة عؽ استقبال طعؾن و 
 ؾسيط بيؽ الجسيؾريؽ الخارجي والجاخمي.الخارجي يعتبخ ك

 :الهسائل السادية والبذخفة -2

خمية الإطفاء  لمعامميؽ فيخلال زيارتشا بأن العجد الاجسالي لقج تظخقشا أيزا مؽ 
 الاترال:و 

 ( في مكتب الاصغاء والاترال.00يؾجج مدؤوليؽ اثشان) -
 الهسائل السادية داخل السكتب: - أ
 : واحج للاترال الجاخمي والاخخ للاترال الخارجي.00ىؾاتف  -
 شاشة حاسؾب -
 (scaner) سكانيخ -
 ابؾفؾن  -
 Imprimantطابعة -
 ثلاجة -
 خدانة تحتؾي عمى ارشيف الاترال. -
 مكتب الاستقبال -
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 :مخاكد الحفظ السؤقت الاترال - ب

 :عمى مخكديؽ لمحفع السؤقت CNASمؤسدة تتؾفخ 

 مخكد حفع مؾجؾد بالظابق الدفمي لسبشى الؾكالة. -
 الثاني خارج السؤسدة. -

 والاترال:طخفقة اسل مرمحة الاصغاء  -3
 إن الشغام السظبق في السرمحة يقؾم عمى ثلاثة اجخاءات ىي:

 إما حزؾريا. -
 يسيل.عبخ الا -
 عبخ وسائل الاترال عؽ طخيق الرفحة الخئيدية لسؾقع الفيدبؾك. -
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 السبحث الثالث: نتائج الجراسة

 السحهر الأول: البيانات الذخرية

 يبين تهزفع مجتسع الجراسة حدب الجشذ: (01)الججول رقم 

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %56 14 ذكخ

 %44 11 أنثى

 %100 25 السجسهع

% ، حيث 65تبيؽ الأرقام والشدب أعلاه أن عجد الحكؾر أكثخ مؽ الإناث وىؾ ما يعادل 
، وىحا التشؾع والفخق الؾاضح راجع إلى أن %44وىؾ ما يعادل ندبة  11أن عجد الإناث بمغ 

فلا بعض السيام تتظمب يج عاممة رجالية كأعؾان الأمؽ مثلا وأيزا ميشة الدائق، 
تدتظيع فئة الإناث القيام بحلػ وىحا ما جعل السؤسدة تعتسج عمى الفئة الخجالية أكثخ 

 مشيا ندائية.

 الدن : يبين تهزفع مفخدات الريشة حدب(02)الججول رقم 

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %24 06 سنة 25-34

 %64 16 سنة 35-44

 %08 02 سنة 45-55

 %04 01 فسا فهق  55

 %100 25 السجسهع
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 سشة( 44-35 )مؽ خلال معظيات الؾاردة في الججول أعلاه نلاحع أن الفئة القخيبة مؽ
ثؼ  %64عامل وىؾ ما يعادل ندبة  16تسثل أغمبية مؽ أفخاد العيشة حيث قجر عجدىؼ ب 

،  %24عامميؽ وىؾ ما يعادل ندبة  06،حيث قجر عجدىؼ ب  (سشة 34-25 )تمييا فئة مؽ
عامميؽ وىؾ أيزا ما يسثل  2حيث قجر عجدىؼ ب  (سشة 55-45)ثؼ نجج الفئة العسخية مؽ 

قجر فسا فؾق والتي نلاحع فييا انخفاض كبيخ في الشدب حيث  55ويميو الفئة مؽ  8%
 . %4عجدىؼ ب عامل واحج فقط والحي يسثل ندبة 

سشة(  44-35سشة( ثؼ ) 35-25)ومشو ندتظيع القؾل بأن الاعتساد الكبيخ نججه مؽ الفئات 
لأنيا تتستع بقجر كافي مؽ السدؤولية وطؾ خبخة عالية في ىحا السجال أي داخب السؤسدة 

 الاقترادية وعمى قجر كبيخ أيزا مؽ الشذاط والحيؾية.

 (: يبين تهزفع مجتسع الجراسة حدب الرفة في السؤسدة03ججول رقم )

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %100 25 دائم 

 00 / مؤقت

 %100 25 السجسهع

بأن جل أو ندتظيع القؾل بأن كل السؾعفيؽ يحسمؾن صفة دائؼ  (03)يؾضح الججول رقؼ 
عامل ونلاحع بانعجام  25والحي قجر عجدىؼ بــ  %100مؽ أفخاد العيشة حيث بمغت ندبة 

 .جيؽ وىحا راجع إلى خبخة السؾعفيؽ ومجى قجرتيؼ عمى أداء مياميؼاقالستع
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 هزفع مجتسع الجراسة حدب الأقجمية: يبين ت(04)ججول رقم

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %32 8 سشهات 10أقل من 

 %56 14 سشة 20إلى  10من 

 %12 3 سشة 20أكثخ من 

 %100 25 السجسهع

للاحغشا مؽ خلال الججول أن ندبة كبيخة ججا مؽ مجتسع الجراسة يتستعؾن بدشؾات خبخة 
 10تمييا فئة أقل مؽ  مؾعف 14بسجسؾع  %56ـ بــسشة بحيث قجرت ندبتيؼ  20إلى  10مؽ 

 00مؾعفيؽ أمات عؽ فئة أكثخ مؽ  08وقج عجدىا أيزا  % 32سشؾات حيث قجرت بشدبة 
 %.12مؾعفيؽ بشدبة 0سشة فقجرت ب 

 00يسكؽ تفديخ ذلػ بأن شباب أغمب مؾعفيؽ السؤسدة يتستعسؾن بخبخة عالية تفؾق 
سشة أي يتستعؾن بالاستقخار في السؤسدة وكحا تحكسيؼ بعسمية بذكل جيج  20سشؾات إلى 

 .وفيؼ أىجافيؼ وكل ما يختبط بعسميؼ

 الجراسة حدب الختبة الهظيفية(: يبين تهزفع مجتسع 05ججول رقم )

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %20 5 اهن مكتب

 %68 17 اهن إداري 

 %12 3 اهن أمن

 %100 25 السجسهع
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مؽ خلال القخاءة الإحرائية لمججول اعلاه نلاحع بأن ندبة عؾن الإدارة ىي الأكثخ فيي 
 05ويقجر عجد السؾعفيؽ  %20وتمييا عؾن مكتب بشدبة  17أي عجد مؾعفيؽ  % 68تقجر بــ 

ومؽ ىشا تفدخ بأن  %12وبشدبة  00وفي الأخيخ يأتي أعؾان الأن الحي يبمغ عجدىؼ 
ة اقترادية وىحا لا إلى عؾن إدارة بكثخة برفتيا مؤسد طبيعة عسل السؤسدة تحتاج

الأمؽ والحساية يرشع بأنيا لا تحتاج إلى أعؾان مكتب وأعؾان أمؽ كؾنيؼ يؾفخون 
 لمسؤسدة.

 (: يبين تهزفع مجتسع الجراسة وجهد اترال بسجمذ ادارة السؤسدة06الججول رقم )

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %52 13 دائسا

 %20 05 غالبا

 %20 06 أحيانا

 %4 1 نادرا

 %100 25 السجسهع

مؽ خلال القخاءة الاحرائية يتزح لشا أن الاترال بسجمذ الإدارة يكؾن بشدبة عاليا وىؾ 
مؾعفيؽ أما  6وبعجد  %24مؾعف وتميو احيانا بشدبة  13وبعجد يقجر بــ  %25دائسا بشدبة 

مؾعفيؽ، أما عؽ نادرا فيي أصغخ ندبة تقجر  6وبعجد  %20غالبا فيي تحتؾي عمى ندبة 
 ومؾعف واحج. %4بـــ 

 .%52وندتشتج أن أكبخ ندبة ىي مؽ تترل بالإدارة بشدبة 
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(: يبين تهزفع مجتسع الجراسة حدب وجهد اترال بسجمذ ادارة السؤسدة 07ججول رقم)
 لغخض ما

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %40 10 نقجية الاقتخاحات ووجهات الشعخ في الرسل

 %8 2 نقجية شكاوي 

 %32 8 تمقي السرمهمات وتهجيهات من الإدارة

2+1 3 12% 

3+1 2 8% 

 %100 25 السجسهع

وبعجد  %40مؽ خلال الججول نلاحع بأن نقجية مقتخحات ووجيات نغخ في العسل بشدبة 
مؽ ثؼ مؾعفيؽ و  8وبعجد يقجر  بــ  %32مؾعفيؽ، وتميو تمقي السعمؾمات بشدبة  10يقجر بــ 

مؾعفيؽ وفي الأخيخ نفذ  3وبعجد %  12تميو الاحتسال الأول مع الاحتسال الثاني بشدبة 
في الاحتسال الثاني أي نقجية الذكاوي    %8مؾعفيؽ وبشدبة  2الشدبة والعجد يقجر ب 
 والاقتخاح الأول والثالث.

يخة ومشو يفدخ بأن طبيعة العسل أو ما يحتاجو وجيات نغخ تخص العسل بشدبة كب
 .%40وصمت إلى 
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: يبين تهزفع مجتسع الجراسة حدب انتقال السرمهمة بذفافية داخل (08)ججول رقم 
 السؤسدة

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %76 19 نرم 

 %24 06 لا

 %100 25 السجسهع

بأن ىشاك  مؽ خلال البيانات والأرقام الؾاردة أعلاه نلاحع بأن معغؼ السؾعفيؽ صخحؾت
مؾعف والبقية كانت  19وتعجد  %76شفافية داخل  السؤسدة أي الإجابة كانت بشعؼ بشدبة 

 مؾعفيؽ 6و  %24إجابتيؼ بالشفي أي بإجابة لا بشدبة 

 (: يبين تهزفع مجتسع الجراسة حدب تجاول السرمهمة إذا كان في الحين09ججول رقم )

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %88 22 نرم 

 %12 03 لا

 %100 25 السجسهع

نخى مؽ خلال الججول أن معغؼ السؾعفيؽ صخحؾا بذأن السعمؾمة   تتجاول في الحيؽ، 
مؾعف، والباقيؽ صخحؾا بعجم  22وعجد السؾعفيؽ وصل إلى  %88حيث اجابؾا بشعؼ بشدبة 

 مؾعفيؽ. 03وبعجد  %12تجاول السعمؾمة في الحيؽ وقجرت ندبتيؼ 
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يبين تهزفع مجتسع الجراسة حدب تمقي السرمهمات الخاصة بسهام : (10)ججول رقم 
 السهظف ان طخفق

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %76 19 السدؤول الأول

 %4 1 الدملاء في الرسل

 %4 1 الاالانات في السؤسدة

2-1 2 8% 

3-1 2 8% 

 %100 25 السجسهع

% 65يؾضح الججول أعلاه طخيقة تمقي السعمؾمات الخاصة بالسؾعفيؽ فكانت أعمى ندبة 
بذأنيؼ يتمقؾن السعمؾمات مؽ الإعلانات في السؤسدة مؽ طخف السدؤول الأول بعجد 

مؾعف داخل السؤسدة. أما في السختبة الثانية فكانت ندبة قميمة  19السؾعفيؽ الحي بمغ 
وعجد السؾعفيؽ  %8للإجابة الأولى والإجابة الثانية والإجابة الأولى والإجابة الثالثة بشدبة 

في ىحه الإجابة بمغ إلى مؾعفيؽ إثشيؽ أما في الأخيخ فقج كانت الإجابة الثانية مع الثالثة 
 وعجد السؾعفيؽ كان مؾعف واحج في كمتى الاجابتيؽ. %4بشدبة شبو مشعجمة بمغت 
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: يبين تهزفع مجتسع الجراسة حدب الاقتخاحات برين الااتبار في (11)ججول رقم 
 السؤسدة

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %84 21 نرم 

 %16 4 لا

 %100 25 السجسهع

% 84بشدبة  21جل السؾعفيؽ الحي بمغ عجدىؼ نلاحع مؽ خلال الججول أعلاه بأن تقخيبا 

كان جؾابيؼ بشعؼ وىحا تفديخ بأنيؼ يعتبخون ركائد السؤسدة ليحا الدبب يأخحون اعتباراتيؼ 
 مؾعفيؽ. 4وبمغ عجدىؼ بـــ  %16بعيؽ الاعتبار والباقي أجابؾا بالشفي بشدبة 

زملائهم في السؤسدة : يبين تهزفع ايشة السجتسع حدب تهاصمهم مع (12)ججول رقم 
 خارج دائخة الخسسيات

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %72 18 نرم 

 %28 07 لا

 %100 25 السجسهع

مؾعف  07نلاحع مؽ خلال الججول أعلاه أن معغؼ الاجابات كانت بشعؼ بعجد مقجر ب 
وىحا يجل بأن ىشاك صجى قائؼ داخل السؤسدة، مسا يخمق روح عسل % 60أي بشدبة 
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أما السؾعفيؽ الستبقييؽ فإجابتيؼ وتعاون فيسا بيشيؼ ، ىحا يعؾد بالأبحاث لفائجة السؤسدة، 
 :مؾعفيؽ فقط.  06وعجدىؼ وصل إلى  %28كانت ب لا بشدبة 

أثشاء الاترال الجاخمي : يبين إذا كانت هشاك صرهبات تهاجه السهظفين (13)ججول رقم 
 لمسؤسدة الاقترادية

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %20 05 نرم

 %80 20 لا

 %100 25 السجسهع

إذا كان السؾعفيؽ يؾاجيؾن صعؾبات عشج قياميؼ بالاترال،  13يؾضح الججول رقؼ 
" لا" أي أنيؼ لا يؾاجيؾن أي صعؾبات في عسمية الاترال داخل أجابؾ بـــ %80فكانت 

السؤسدة مؽ طخف السؾعفيؽ في مختمف الاتجاىات، إنسا لجييؼ كل الحخية في الاترال، 
 .%20" نعؼ" وبأن لجييؼ عؾائق ومذاكل اثشاء الاترال قجرت بشدبة ـــبيشسا الحيؽ أجابؾ ب

 السحهر الثاني : وسائل الاترال الجاخمي

 : يبين ما هي تقشيات الاترال الأكثخ استرسالا في السؤسدة الاقترادية(14)ججول رقم 

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %40 10 شفهفة

 %44 11 كتابية

 %16 04 شفهفة وكتابية

 %100 25 السجسهع
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تقشيات الاترالية الأكثخ استعسال في السؤسدة حيث بمغت تقشيات  14يؾضح الججول رقؼ 
فيي تتؼ مؽ خلال نقل السادة  %44الاترال الكتابية أعمى ندبة، والتي قجرت ب 

الاعلامية برؾرة كتابية، ويسكؽ اتراليا عؽ طخيق البخيج أو بظخيق شخرية تمييا ندبة 
الشؾع مؽ التقشيات عمى القجرة العالية في التي مثمت التقشيات الذفؾية حيث يعتسج ىحا % 40

التعبيخ فيؾ يداعج عمى تشسية العلاقات الظيبة بيؽ السؾعفيؽ، في حيؽ حازن تقشيات 
 %16الاترال الكتابية والذفاوية مع بعزيا البعض عمى أدنى ندبة قجرت ب 

 الذفهفة التي يدتخجمها في السؤسدةنساذج : يبين نتائج (15)ججول رقم

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %4.0 1 المقاءات

 %4.0 1 الشجوات

 %32.0 8 الاترال الياتفي

 %16.0 4 الاجتساعات

 %24.0 6 المقاءات والاترال الياتفي

 %12.0 3 الاجتساعات والمقاءات

 %8.0 2 الشجوات والاجتساعات

 %100 25 السجسهع

نساذج الاترال الذفؾية التي يدتخجميا السؾعفؾن، فكانت أعمى  أعلاهيؾضح الججول 
والتي تسثمت في الاترال الياتفي، وىي وسيمة تداعج عمى رفع الخوح السعشؾية  %32ندبة 

لمسؾعف، وتسشحو الذعؾر بالانتساء  لمسؤسدة، كسا تكدبو الثقة في رئيدو مؽ خلال جعل 
ة مؽ قخيب أو بعيج، ويعتبخ ىحا الشؾع السؾعف جدء وعزؾا مذاركا في تدييخ السؤسد

يجعسان بجورىسا  %24مؽ الاترال اترال رسسي تمييا المقاءات والاترال الياتفي بشدبة 
الاترال الخسسي، وىحا يعؾد إلى نؾع السؤسدة حيث تكؾن المقاءات مختمفة باختلاف 
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تباع الاترال ؤسدة تسيل لاىجفيا تجاول مؾضؾع محجد لاتخاذ قخاراتيؼ، مسا يعشي أن الس
 الخسسي

: يبين ايجابيات استخجام وسائل الاترال الذفهفة داخل السؤسدة (16 )ججول رقم
 الاقترادية

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %8.0 02 تدسح لو بالتعبيخ عؽ...

 %40.0 10 تخمق تفاىؼ بيشػ وبيؽ زملائػ

 %20.0 05 تحافع عمى السعمؾمات الدخية

 %8.0 02 تدسح لػ بالتعخف عمى ...

2+1 04 16.0% 

4+2 01 4.0% 

4+3 01 4.0% 

 %100 25 السجسهع

أنيا  % 40ايجابيات استخجام وسائل الاترال الذفؾية، فكانت ندبة  16يؾضح الججول رقؼ 
تخمق تعاملا بيؽ السؾعفيؽ وزملائيؼ مؽ خلال الحؾار القائؼ بيشيؼ، مسا يسكشيؼ مؽ تغييخ 

أنيا تحافع عمى السعمؾمات الدخية أي أن  %20ؾمات أو ترحيحيا ثؼ تمييا ندبة السعم
الحجيث الحي يجخي بيؽ الأطخاف الاترالية قج يتزسؽ معمؾمات سخية، وبالتالي لا يعمؼ 

أنيا تدسح لػ بالتعبيخ عؽ مذاعخك وتخمق تعامل % 16بيا الأطخاف الأخخى، أما بشدبة 
زيؼ لأنيا تدسح ليؼ بالتعبيخ عؽ مداعخىؼ أي أنو عشج بيشػ وبيؽ زملائػ مع بع

الاترال الذخري تغيخ مذاعخ الستحجث مثلا الغزب أو الفخح، الحدن...إلى آخخه 
 مؽ مذاعخ.
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: يبين نساذج الاترال الكتابية السرتسج اميها داخل السؤسدة (17)الججول رقم 
 الاقترادية

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %12.0 03 داخميةمتكخرات 

 %24 06 تقاريخ رسسية

 %48 12 رسائل ادارية

 %4 1 اعلانات حائظية

1+4 2 8% 

3+2 1 4% 

 %100 25 السجسهع

نساذج الاترال الكتابية السعتسج عمييا، حيث بمغت الخسائل الإدارية  أعلاهيؾضح الججول 
السرالح الإدارية بالسؤسدة لأن الخسائل الإدارية تكؾن بيؽ مختمف  %48ندبة قجرت ب 

% 02الاقترادية وبسختمف أنؾاعيا" ججول إرسال، محزخ، اجتساع...الخ، وتمييا ندبة 
التشريب، أو تقخيخ فرل العامل أو السؾعف، التقاريخ الخسسية مثلا " تقخيخ  تسثمت في

وىي تسثل الستكخرات الجاخمية وىي تختمف باختلاف  %12في حيؽ تسثمت ندبة 
فسثلا محكخة بخرؾص أوقات العسل في شيخ رمزان الكخيؼ أو مؾسؼ  مؾضؾعيا

فيي تعتبخ وسيمة بديظة  %4أما الاعلانات الحائظية فكانت بشدبة قميمة  الريف...الخ.
قميمة التكاليف، فيي تعسل عمى إعلام السؾعفيؽ بالسدائل التي تيتؼ بذكل مباشخ مثلا 

 مؾاقيت العسل... الخ.

ع في الشساذج الكتابية السدتخجمة داخل السؤسدة، وىؾ ما يشعكذ ونلاحع أن ىشاك تشؾ 
 إيجابا عمى العسمية الاترالية الجاخمية بالسؤسدة.
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: يبين إذا ما كان السهظفهن يرتسجون امى الهسائل الالكتخونية الاترال (18)ججول رقم 
 داخل مؤسدتهم الاقترادية.

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %92 23 نعؼ

 %8 02 لا

 %100 25 السجسهع

الالكتخونية              إذا ما كان لمسؾعفيؽ يعتسجون عمى الؾسائل اعلاهيؾضح الججول 
، وىحا راجع إلى طبيعة %92 غؼ الإجابات ب "نعؼ" بشدبة قجرت بــللاترال فكانت مع

الإلكتخونية في السؤسدة، حيث أن مجال عسميا اقترادي، فتعتسج كثيخا عمى الؾسائل 
 اتراليا فسعغؼ السؤسدات الاقترادية تتؾفخ لجييا الؾسائل الحجيثة للاترال.

، والججول السؾالي يبيؽ الؾسائل  %08" لا"  بشدبة  في حيؽ كانت ندبة الحيؽ أجابؾ بـــ
 السدتخجمة.
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 يبين الهسائل السدتخجمة :(19)الججول رقم 

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %24 06 البخفج الالكتخوني

 %4 01 لهحة الرلاقات الالكتخونية

 %12 3 مهاقع التهاصل الاجتسااي

 %28 07 الانتخنت

1+2 03 12% 

1+3 02 8% 

2+4 01 4% 

 %92 23 السجسهع

 %8 2 أخخى تحكخ

 %100 25 السجسهع اام

للأنتخنت أي شبكة  %28الؾسائل السدتخجمة ، حيث كانت ندبة  19يؾضح الججول رقؼ 
الجاخمية لمسؤسدة وكانت تدتعسل التجاول السعمؾمات داخل السؤسدة مؽ مرمحة إلى 
أخخى بريغة سخيعة ودقيقة، مسا يسكشيا مؽ العسل كؾحجة واحجة بذكل أفزل في حيؽ 

فيؾ يداعج عمى تؾفيخ بيئة معمؾماتية مسا يدسح  %24مثمت البخيج الإلكتخوني ندبة 
رسال وترفح تدسح ليؼ بإت بذكل فؾري والاستجابة الفؾرية ليا، كسا بتقاسؼ السعمؾما

السعمؾمات، فأي وقت مسكؽ، فسثلا نجج أن الؾسائل الالكتخونية تدتخجم عادة في العسمية 
 دارية لتبادل السعمؾمات داخل السؤسدة الاقترادية.وليذ كؾسيمة اترالية إ التخبؾية
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 استخجام وسائل الاترال الإلكتخونية في السؤسدة: يبين مسيدات (20)الججول رقم 

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %36 09 تديل الدخعة في نقل السعمؾمات

 %28 07 تخترخ لػ السدافات

 %20 05 سيمة وغيخ مكمفة

1+2 
04 16% 

 %100 25 السجسهع

 %36مسيدات استخجام وسائل الالكتخونية  حيث كانت أعمى ندبة  20يؾضح الججول رقؼ 

وىي أنيا تسشيػ سخعة في نقل السعمؾمات، مسا يداعج عمى تؾفيخ بيئة عسل جيجة لمقيام 
تسثل أنيا تخترخ لػ السدافات فيي تعسل عمى نقل  %28بسختمف الأعسال وتمييا ندبة 

تسثل أنيا سيمة وغيخ  %20حلػ ندبة السعمؾمات بيؽ مختمف السرالح داخل السؤسدة، وك
تسثل أنيا تسشحػ الدخعة في نقل السعمؾمات وكحلػ تخترخ لػ  %16مكمفة، أما بالشدبة 

 السدافات.

السدتخجمة داخل السؤسدة : يبين مجى ملائسة الهسائل الاترالية (21)ججول رقم 
 الطبيرة اسل السهظفين

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %60 16 دائسا

 %24 06 غالبا

 %12 03 أحيانا

 %4 01 نادرا

 %100 25 السجسهع
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مجى ملائسة الؾسائل الاترالية السدتخجمة داخل السؤسدة   21يؾضح الججول رقؼ 
ون آية حؾاجد أو دائسا فيؼ لا يجج %60لظبيعية عسل السؾعفيؽ، فكانت أعمى ندبة 

الؾسائل الاترالية في انجاز مياميؼ عمى أكسل وجو وتمييا ندبة  عؾائق في استخجام
التي تسثل غالبا أي أن السؾعفيؽ قج يججون مذاكل أثشاء استخجاميؼ الؾسائل  40%

الاترالية لمسؤسدة لتأدية مختمف السيام السؾكمة ليؼ، فقج تختمف ىحه الؾسائل باختلاف 
 امل( ميام السؾعفيؽ ) مجيخ عام " مؾعف، إداري، ع

: يبين تهزفع الاترال الجاخمي بالسجيخ والسجيخ اام يهلج الخضا الهظيفي (22)ججول رقم 
 لجى السهظفين

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %60 15 دائسا

 %36 09 غالبا

 45 01 أحيانا 

 %100 25 السجسهع

صخحؾا أن الاترال  مؽ خلال البيانات الؾاردة في الججول نلاحع أن أغمب السبحؾثيؽ
عمى السجيخ أو السجيخ العام يؾلج أو يحقق ليؼ الخضا الؾعيفي بريغة دائسة وذلػ بشدبة 

يتحقق مبحؾث في حيؽ نخى فئة قميمة أن الخضا الؾعيفي  28وىؾ ما يسثمو مجسؾع  60%
ا فسثمتو أحيانا وىي ندبة نادر  %4مبحؾث، أما بشدبة  9ويسثمو  %36غالبا فقط وذلػ بشدبة 

 ججا.

بذكل  يسكؽ تفديخ ذلػ بؾجؾد علاقة ميشية جيجة بيؽ السؾعفيؽ والسذخف عمييؼ ويشعكذ
ايجابي عمى انتقال السعمؾمات وتقبل الأوامخ والتؾجييات السقجمة مؽ طخف السدؤول، 
وىحا يجل عمى درجة استقلالية السؾعفيؽ في عسميؼ واشخاكيؼ في الأمؾر التي تخجم 
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العلاقة بيؽ السؾعفيؽ والسذخفيؽ عمييؼ تعؾد بالشفع عمى السؤسدة، السؤسدة فتحدؽ 
 وبيحا تتحقق الأىجاف ومشو يتحقق الخضا الؾعيفي.

 : يبين تمبية الاترال الإداري لمحاجيات(23)الججول رقم 

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %92 23 نعؼ

 %8 02 لا

 %100 25 السجسهع

مؽ خلال البيانات الؾاردة في الججول أعلاه أكج معغؼ السبحؾثيؽ أن الاترال بالإدارة 
مبحؾث، أما ندبة ضئيمة فقج  23مسثمة في  %92يمبي حاجاتيؼ وذلػ بشدبة قجرت ب 

 02مسثمة في  %8عبخت عؽ عجم تمبية الاترال مع الإدارة لخغباتيؼ وقجرت ندبتيؼ ب 

 مبحؾثيؽ.

دؽ نؾعية الاترال الجاخمي عمى جسيع مدتؾياتو بسؤسدة الرشجوق يسكؽ تفديخ ذلػ بتح
وتمبية الإدارة لحاجات السؾعفيؽ، تخمق جؾ مؽ  (CNAS)الاجتساعي الؾطشي لمزسان 

 التعاون بيشيؼ ويؤثخ ايجابا عمى الاترالية ويؤدي ذلػ إلى كدب الخضا الؾعيفي.

 : الخضا ان التهاجج في مشرب الرسل(25)الججول رقم

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة
 %68 17 نعؼ

 %32 08 لا

 %100 25 السجسهع
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كأكبخ ندبة  %68الخضا عؽ التؾاجج في مشرب العسل بشدبة  24يؾضح الججول رقؼ 
 مبحؾثيؽ. 08" لا" مثميا  ــكانت إجابتيؼ ب %32مبحؾث وتمييا ندبة  17ويسثميا 

 الخضا ان التهاجج في مشرب الرسل :(26)ججول رقم

 الشدبة السئهفة التكخار الإجابة

 %32 08 الأجخ الحي يتقاضاه 

 %20 05 العلاقة مع السجراء

1+2 04 16% 

 %68 17 مجسؾع

 %32 08 أخخى تحكخ

 %100 25 السجسهع الرام

عؽ  نلاحع أغمب السؾعفيؽ عبخو 05مؽ خلال البيانات السؾجؾدة في الججول رقؼ 
ذلػ إلى الأجخ % ومشيؼ مؽ أرجع 57رضاىؼ في التؾاجج في مكان عسميؼ وذلػ بشدبة 

ومشيؼ مؽ صخح أن العلاقة مع السجراء والدملاء ىي التي تؤدي  %32الحي يتقاضاه بشدبة 
% اختارو الإثشيؽ معا الجؾاب 05%، بيشسا ندبة 00رضاىؼ وذلػ بشدبة تسثمت في إلى 

 7% يسثميا 00جد مؽ السؾعفيؽ كانت إجابتيؼ ب لا بشدبة الأول والثاني، وىشاك ع
 مبحؾثيؽ
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 ج الذفهفة حدب وظيفة كل مهظف: يبين تهزفع الشساذ(27)ججول رقم 

 السجسؾع الؾعيفة 

  عؾن أمؽ عؾن اداري  عؾن مكتب

 الشدبة التكخار الشدبة التكخار الشدبة التكخار الشدبة التكخار

 %4 1 00 0 %20 1 00 0 لقاءات

 %4 1 00 0 00 0 %20 1 نجوات

 %32 8 %66.7 2 %29.4 5 %20 1 الاترال الياتفي

 %16 4 00 0 %17.6 3 %20 1 الاجتساعات

 %24 6 00 0 %23.41 4 %40 2 معا 1+3

 %12 3 %33.3 1 %11.8 2 00 0 معا 1+4

 %8 2 00 0 %11.8 2 00 0 معا 2+4

 %100 25 %100 3 %100 17 %100 5 السجسؾع

مؽ أعؾان مكتب فزمؾا  %40نجج أن ندبة  (16)مؽ خلال البيانات الؾاردة في الججول رقؼ 
تقشية المقاءات والاترال الياتفي الإثشيؽ معا عمى الؾسائل الأخخى في حيؽ تعادلة الشدب 

وانعجمت لمقاءات، اما  %20لمتقشيات الثلاثة الشجوات، الاترال الياتفي الاجتساعات بشدبة 
تسثمت في تقشية لمترال الياتف، وتمييا  %29بالشدبة لأعؾان إدارة نقائص عمى ندبتو ىي 

% 17.6وبعجىا ندبة % 23.3مباشخة تقشية المقاءات والاترال الياتفي الإثشيؽ معا بشدبة 

بالشدبة الحيؽ اختاروا المقاءات  %11.8تسثمت في الاجتساعات في حيؽ تعادلت بشدبة 
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بالشدبة لشجوات والاجتساعات الاثشيؽ معا بعزيسا البعض، وكانت  والاجتساعات وكحلػ
 وانعجمت في الشجوات .%  5.9ندبة المقاءات قميمة ججا تسثمت بـــ 

وكحلػ بالشدبة لأعؾان الأمؽ فكان الاترال الياتفي كأحدؽ تقشية مدتعسمة وذلػ بشدبة 
 %33الجاخمي بشدبة ليمييا المقاءات والاجتساعات معا كذكل آخخ للاترال  66.7%

 وانعجمت بالشدبة لمقاءات الستبقية مع الشجوات والاجتساعات معا.

إعظاء أىسية كبيخة للاترال الذفؾي كؾن أغمب السؾعفؾن يفزمؾنو في التؾاصل  يفزل
وذلػ استشاد لمججاول الدابقة وتحميميا، ويعج الياتف أيزا مؽ الظخق السشاسبة للاترال 
داخل السؤسدة العسؾمية الاقترادية" الرشجوق الؾطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال 

 الأجخاء".

 يبين تقشيات الاترال الأكثخ استرسالا في السؤسدة: (28)الججول رقم

 السجسؾع الؾعيفة 

  عؾن أمؽ عؾن اداري  عؾن مكتب

 الشدبة التكخار الشدبة التكخار الشدبة التكخار الشدبة التكخار

 %40 10 %66.7 2 %53.3 6 %40 2 شفؾية

 %44 11 %33.3 1 %41.2 7 %60 3 كتابية

 %16 4 00 0 %23.5 4 00 0 الاثشيؽ معا

 %100 25 %100 3 %100 17 %100 5 السجسؾع

مؽ خلال البيانات الؾاردة في الججول نجج أن عؾن مكتب السجراء العاميؽ" صخحؾا بأن 
وىي تقدؼ مؽ خلال نقل  %60التقشيات الاترالية الأكثخ استعسالا ىي الكتابية بشدبة 
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السعمؾمة الاترالية برؾرة كتابية، وىي تتؼ مؽ خلال نقل العسمية اللاترالية برؾرة 
تسثل التقشية الذفؾية، وتعتبخ ىحه الأخيخة تقشية عالية ومداعجة  %40كتابية، وتمييا ندبة 

عمى خمق علاقات طيبة مؽ أجل الاستفادة والإفادة لمعسل والسؾعف، أما بالشدبة عؾن 
ى ندبة تسثمت في التقشية الكتابية وتمييا مباشخة الذفؾية بشدبة اعم% 41.2إدارة فكانت ندبة 

ي الذفؾية والتقشية الكتابية معا لديؾلة نقل تسثمت ف %21في حيؽ ندبة  53.3%
 السعمؾمات لإنجاز  الأعسال السبخمجة والسخظظاتيا.

لتقشية الذفؾية إذ  تسثمت %66.7ونفذ الذيء بالشدبة لأعؾان الأمؽ فكانت أكبخ ندبة 
تدسح ليؼ بالتعبيخ عؽ آراء أفكارىؼ ومذاعخىؼ في شكل خظابات ونقاشات ومحادثات 

 تقجيسية.وحتى عخض 

لاعتساد السؾعفؾن عمى  %44 وفي الأخيخ كانت ندبة التقشية الكتابية أعمى ندبة قجرت ب
معيشة، سؾاء كان ذلػ  استخجام الكمسات والجسل والعبارات في العسمية الاترالية بظخيقة

مؽ الفيؼ السذتخك  و مؽ السدتقبل وذلػ بيجف الؾصؾل إلى أكبخ قجرمؽ السخسل أ
 .لمسعشي الحي تذيخه الألفاظ لجى أطخاف عسمية الاترالية
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ججول مخكب تهزفع مجتسع الجراسة حدب الاترال بسجمذ ادارة  (:92ججول رقم )
 لغخض ما زائج وظيفة

 السجسؾع الؾعيفة 

  عؾن أمؽ مكتب عؾن  عؾن إداري 

 الشدبة التكخار الشدبة التكخار الشدبة التكخار الشدبة التكخار

مقتخحات  تقجيؼ
ووجيات الشغخ في 

 العسل

3 60% 5 29.4% 1 33.3% 9 36% 

 %8 2 00 0 %11.8 2 00 0 تقجيؼ شكاوي 

تمقي السعمؾمات 
وتؾجييات مؽ 

 العسل

1 20% 5 29.4% 2 66.7% 8 32% 

تبميغ بالسدتججات 
وقخارات صعبة في 

 السؤسدة

0 00 1 5.91% 0 00 1 4% 

 %16 3 00 0 %11.8 2 %6 1 معا1+2

 %8 2 00 0 %11.8 2 00 0 معا 3+1

 %100 25 %100 3 %100 17 %100 5 السجسؾع

مؽ خلال البيانات السؾضحة في الججول أعلاه نقؾل بأن عؾن إداري أعمى ندبة في  
ومؽ ثؼ تميو تمقي السعمسات وتؾجييات  %60تقجيؼ السقتخحات ووجيات نغخي العسل بشدبة 

في الإجابة الأولى + الإجابة الثانية وىي تقجيؼ  %20وبشفذ الشدبة  %20مؽ العسل بشدبة 
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مشعجمة لسا يخص عؾن مكتب ىي تقجيؼ  3+1شكاوي أما في الأخيخ نجج الأإجابة 
مؾمات في تمقي السع% 29.4وبشفذ الشدبة  %،29.4مقتخحات ووجيات نغخ العسل بشدبة 

 2+1فيسا يخص الاحتسال الثاني والاحتسالات  00.7وتؾجيات مؽ العسل ثؼ تميو ندبة 

بشفذ الشدبة، أما عؽ عؾن أمؽ أعمى ىي تمقي السعمؾمات  3+1وأيزا الاحتسالات 
تمييا تقجيؼ مقتخحات ووجيات نغخ في العسل % 66.7وتؾجييات مؽ العسل عمى ندبة 

 حتسالات فكانت مشعجمة.وفي الأخيخ باقي الا %33بشدبة 

: مخكب بين تهزفع مجتسع الجراسة حدب الاترال بسجمذ إدارة (00)ججول رقم 
 السؤسدة مع الهظيفة

 السجسؾع الؾعيفة 

  عؾن أمؽ إداري عؾن  مكتبعؾن 

 الشدبة التكخار الشدبة التكخار الشدبة التكخار الشدبة التكخار

 %54 13 %33.3 1 %52.9 9 %60 3 دائسا

 %20 5 00 0 %23.52 4 %20 1 غالبا

 %24 6 %66.7 2 %17.6 3 %20 1 أحيانا

 %4 1 00 0 %5.91 1 00 0 نادرا

 %100 25 %100 3 %100 17 %100 5 السجسؾع

مؽ خلال بيانات الججول أعلاه نجج أن عؾن مكتب ىي دائسي الاترال بالإدارة 
نادرا مشعجم تساما فيجب أن يكؾن ومؽ ثؼ %20ثؼ تميو غالبا وأحيانا بشدبة  %60بشدبة 

 الاترال بإدارة السؤسدة بحكؼ الاحتياجات والعسل.
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ثؼ يميو غالبا % 52.9وفيسا يخص عؾن إداري أيزا الاترال يكؾن عشجىؼ دائؼ بشدبة 
وفي الأخيخ % 5.9وفي الأخيخ نادرا بشدبة % 17.6ومؽ ثؼ أحيانا بشدبة  %23.5بشدبة 

ومؽ ثؼ دائسا % 66.7أحيانا ما يترمؾا بالإدارة بشدبة  عؾن امؽ فأعمى ندبة عشجه ىي
 .وفي الأخيخ يؾجج غالبا ونادرا مشعجمي الشدبة% 00.0بشدبة 

 شتائج الرامة:ال

 مؽ خلال الجراسة السيجانية تؾصمت إلى مجسؾعة مؽ الشتائج كان أىسيا ما يميػ

 :بالشدبة لمسحهر الأول 
 %.52معغؼ السؾعفيؽ يترمؾن بإدارة السؤسدة برفة دائسة بشدبة  -
دارة السؤسدة مؽ أجل تقجيؼ اقتخاحات ووجيات في العسل بشدبة أغمبية يترمؾن بإ -

36% 
أكج السبحؾثيؽ عمى وجؾد حخية في انتقال السعمؾمات داخل السؤسدة العسؾمية  -

 %.76الاقترادية بشدبة 
ي انتقال السعمؾمات داخل السؤسدة العسؾمية أكج السبحؾثيؽ عمى وجؾد سخعة ف -

 %.88الاقترادية بشدبة 
الخاصة يعتسج السؾعفؾن عمى السدؤول الأول فالسؤسدة في تمقي السعمؾمات  -

 .%76جابة بسياميؼ حيث كانت ندبة الإ
ما تؤخح اقتخاحات ووجيات نغخ السؾعفيؽ لجى  %36تعادلت غالبا وأحيانا بشدبة  -

 مدؤولييؼ.
عفؾن يعقجون لقاءات مع الدملاء العسل خارج أثشاء أوقات العسل بشدبة معغؼ السؾ  -

36%. 
أغمبية السؾعفيؽ لا يججون صعؾبة في الاترال داخل السؤسدة فكانت ندبة الإجابة  -

80.% 
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 محهر الثاني: تقشيات الاترال 
أكثخ التقشيات الاترال استعسالا في السؤسدة ىي تقشية الكتابية بشدبة قجرت  -

 %.44بـــ
مؽ بيؽ التقشيات الاترال الذفؾية السدتخجمة في السؤسدة ىؾ تقشية الاترال  -

 %.32الياتفي بشدبة 
 %.2مؽ ايجابيات تقشيات الاترال الذفؾية انيا تخمق تفاعل بيؽ السؾعفيؽ بشدبة  -
بشدبة  مؽ بيؽ نساذج الاترال الكتابية السعتسجة في السؤسدة ىي الخسائل الادارية -

48.% 
ات استخجام الؾسائل الالكتخونية أنيا تعسل عمى الدخعة في نقل مؽ بيؽ مسيد  -

 %.36السعمؾمات بشدبة 
 :تشؾع مجالات التؾاصل في تحقيق الخضا الؾعيفي بالشدبة لمسحهر الثالث 

 %6الاترال بالسجيخ والسجيخ العام دائسا يؾلج الخضا الؾعيفي بشدبة  -
وأربح السؾعفؾن ذلػ  %92الاترال الجاخمي لمسؤسدة يمبي حاجة السؾعف بشدبة  -

 الأجخ الحي يتقاضؾه.
 :الجراسة امى ضهء الفخضيات جنتائ .1

 مشاقذة نتائج الجراسة في ضؾء الفخضيات:

عمى خظة استخاتيجية للاترال بالسؾعفيؽ مؽ أجل تؾفيخ  CNASتعتسج مؤسدة  -1
ي، السعمؾمات والستظمبات وخمق جؾ عسل جساعي يتشاسب مع طبيعة العسل الاجتساع

ديا في العسل لا يسكؽ الاستغشاء عشو، فالاترال سؾاء بحيث يعتبخ الاترال عاملا رئي
بالفاعمية، ويعج  بيؽ الإدارة والسؾعفيؽ أو بميؽ السؾعفيؽ بعزيؼ ببعض يستاز

مسا  CNASالاترال الحي يحجث بيؽ السؾعفيؽ أندب نؾع للاترال داخل مؤسدة 
 يؤدي إلى تحقيق الخضا الؾعيفي.
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مؽ خلال ىحا الظخح وعمى ضؾء ىحه البيانات نجج الفخضية تحققت بشدبة كبيخة نتيجة 
 ارتفاع الشدب في امتياز نؾع الاترال السشاسب بتحقيق الخضا الؾعيفي.

مؽ خلال الشتائج والبيانات الستحرل عمييا مؽ تحميل الججاول نجج أن السؤسدة  -2
مؾضؾع الجراسة تعتسج عجة تقشيات للاترال بسؤسدة، فقج وججنا بأنيا تعتسج عمى 
وسائل اترال مكتؾبة متسثمة في التقاريخ والأمؾامخ والتعميسات والاقتخاحات... كسا 

ؾية( كإعتسادىا عمى عقج نجوات والاجتساعات تعتسج عمى وسائل اترال لتغظية ) شف
والسؤتسخات التي تفتح مجال الشقاش والحؾار، وأيزا تؼ الاعتساد عمى تقشيات اترال 

 الالكتخونية.

 وعمية يسكؽ القؾل بأن الفخضية الثانية قج تحققت.

 قاة من الجراسة:دايجابيات وسمبيات السدت .2

 أولا/ الإيجابيات:

السؾجؾد في السؤسدة لو خبخة جيجة في السيجان كسا أنو يترف بالجج  الاترال -
 والشذاط.

وجؾد كل الامكانيات السادية التي تسيل القيام بالسيام " مؽ حيث اجيدة الكسبيؾتخ  -
 وسائل السكتبية الأخخى".

عسل اداري مشغؼ بالاضافة إلى السجيخ الحدؽ لمسجيخ ميؼ مسا جعل بيشيؼ روح  -
 التفاىؼ.

 ثانيا/ الدمبيات:

 الاعتساد عمى الأدوات التقميجية في عسمية الأرشفة التي تخص الاترال. -
 .وجؾد اخرائييؽ اثشيؽ مدؤوليؽ في مكتب الاصغاء والاترال في السؤسدة -
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 أهم التهصيات والاقتخاحات: .3
الاىتسام بالاترال الراعج لأنو يعبخ عؽ واقع السؤسدة وقج يداىؼ في أخح بعض  -1

 القخارات.
العسل عمى زيادة الخضا  الؾعيفي لمعسال باستسخار واشعاره بأنو عزؾ فعال في  -2

 العسل.
 تعسيق الؾعي بأىسية العلاقات الاندانية داخل محيط العسل والكمسة الظيبة. -3
 تحجيج وسائل وأساليب الاترال السشافدة لزسان تجفق السعمؾمات. -4
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 خلاصة الفرل:

الستحرل عمييا مؽ خلال الجراسة السيجانية والتعميق بعج عخض وتحميل البيانات 
 عمييا تؾصمشا إلى اثبات الافتخاضات الخئيدية لمجراسة.
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تعتبر الطؤسسة هيكل تظعيطي يتكؽن مؼ مجطؽعة مؼ الأفراد بربط بيظهػ قانؽن تشريعي 
وذلغ مؼ أجل تحقيق غايات وأهداف الطؤسسة، وهذا مؼ خلال العطلية الاتصالية التي تتػ 

راء والطعلؽمات بيؼ عظاصر وأفراد الطؤسسة مؼ الطؤسسة وهذا بتبادل الأفكار والآبيؼ أفراد 
فالاتصال هؽ أساس نجاح أي مؤسسة، حيث يلعب الاتصال الطؤسساتي دورا  أقسام ادارية،

 بارزا في تحقيق رغبات وآمال الطؤسسة والذي يتطثل في الاتصال الداخلي.

حيث أن الاتصال الداخلي يؤدي دورا جد مهػ في داخل الطؤسسة الاقتصادية مؼ 
تحسيؼ أدائهػ مؼ أجل مصلحة خلال نشر ثقافة ترابط وتطاسغ بيؼ الطؽظفيؼ مطا يؤدي إلى 

 عامة، وهذا لتحقيق نجاح الطؤسسة.

فطؼ الضروري الاهتطام بالاتصال داخل الطؤسسة مهطا كان نؽعه أو نططه ضطانا لتقديػ 
 آداء جيد مؼ طرف مؽظفيها.
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، دراسة أثر الاترال الداخمي عمى الرضا الؽظيفيحفيظة شخيفي، عجيجي عقال،  .34
 2015في عمهم التدييخ، الجدائخ،  مشذهرة، دراسة مكسمة لشيل شهادة الساستخ

دراسة مشذهرة، لشيل الاترال الداخمي في تديير المؤسدة الخدمية، حشيفخ وفاء،   .35
 .ستخ في العمهم التجارية، الجدائخشهادة السا

أثر ضغؽط العمل عملا الرضا الؽظيفي لممؽارد البذرية بالمؤسدة  شاطخ شفيق، .36
، رسالة تشجرج ضسن متطمبات نيل شهادة الساجدتيخ في عمهم التدييخ، فخع الرناعية

 2009/2010إدارة الأعسال، جامعة محمد بهقخة، بهمخداس، 
ؽسطة بمدينة مكة الرضا الؽظيفي لمديري المدارس المتصالح بن مطيخ البادي،  .37

، متطمب تكسيمي لشيل درجة الساجدتيخ في الإدارة التخبهية المكرمة مؼ وجية نعرىػ
 1431/1432والتخطيط، جامعة أم القخى، 

، دراسة مشذهرة، دراسة الرضا الؽظيفي وعلاقتو بالإنتاجيةعمي بن يحي الذهخي،  .38
نايف العخبية لمعمهم الأمشية،  سيةيكادأ مكسمة لشيل شهادة الساجدتيخ في العمهم الإدارية،

 2002الخياض، 
، أثر تطبيقات تكنؽلؽجيا المعمؽمات والاترال عمى أداء المؤسدات فزالة حجة .39

، محكخة لشيل شهادة الساستخ في عمهم التدييخ، جامعة أكمي محشج اولحاج، الاقترادية
 البهيخة، 
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محكخة تخخج  نعرية والتطبيق،الاترال الداخمي في التؽعية الجزائرية بيؼ القادري محمد،  .41
-2009لشيل شهادة الساجدتيخ في عمهم التدييخ، جامعة ابن بكخ بمقايج، تمسدان، 

2010 ، 
 مجلات عممية: 
الرضا الؽظيفي والؽلاء التنعيمي لمعامميؼ في الرعاية حشان عبج الخحيم الأحسجي،  .41

، 13، السجمة العخبية لمعمهم الإدارية، مجمج الرحية الأولية في المممكة العربية الدعؽدية
 ،2006، جامعة الكهيت، سبتسبخ 03العجد

الرضا الؽظيفي بالعؽامل الديمغرافية في المؤسدة العمؽمية  علاقةشخيف عسارة،  .42
 الأكاديسية العخبية، جامعة جيجل ، مجمةالجزائرية

أثر العؽامل المدببة لمرضا الؽظيفي عمى رغبة العامميؼ في مخوان أحسج حهيحي،  .43
، رسالة مقجمة استكسالا لستطمبات الحرهل عمى درجة الساجدتيخ في الاستمرار بالعمل

 200، الجامعة الإسلامية غدة، ما إدارة الأعسال
محددات الرضا الؽظيفي وأثاره عمى المؤسدات في ظل النعريات مديان الهناس،  .44

 2011، جهان 2والاجتساعية، العجد ، مجمة العمهم الإندانيةالمعرفية والدمؽكية
عبد الله المؤسدة الاستذفائية المتخررة  -الدمطة والرضا الؽظيفيمديهة بمقاسم،  .45

، اليهني، محكخة مكسمة لشيل شهادة الساجدتيخ في عمم الاجتساع تخرص تشسية نؽاورية
 2008/2009، سكيكجة، 1955أوت  20 وتدييخ السهارد، جامعة

 
 :كتب أجنبية 

46. Yahia Hossam Darwech ,Adictionory of social wark, English ,Arabia ,Egyption , 

International Public Ging Compory  Longrma, 1998,p143/ 
 
 ؽاقع الكترونية:م 
أسم الرفحة" الرشجوق الهطشي لمتأميشات   الفيبدبهكمهقع التهاصل الاجتساعي "  .47

، عمى 2022ماي  03طمع عميه يهم الاجتساعية لمعسال الأجخاء" وكالة الأغهاط، ا
 14:00 الداعة
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 جامعة عمار ثليجي الأغهاط
 كلية العلوم الانسانية والعلوم الاسلامية والحضارة 

 العلهم الاندانيةقدم: 
 فرع: علهم الاعلام والاترال

 الاترال والعلاقات العامةتخرص: 
 

 
 
 

 حهل: استمارة استبيان            
 

 

 

 تحت اشخاف الأستاذ                              الطالبة:                             

   قجوري عبج القادر                                                   قجودة أسساء                                                 
 بن عائذة فخيحة 

 

  

 

 

 ( أمام العبارة السشاسبةxملاحظة : ضع علامة )

 

الجاخلي في كدب رضا المهظفين في المؤسدة الاقترادية دور الإترال  

 CNASدراسة حالة 

2022-2021الدنة الجامعية:   

 ىحه الاستسارة خاصة ببحث أكاديسي ميجان لشيل شيادة الساستخ في العمهم الاندانية " الاترال وعلاقات العامة" 
فالخجاء مشكم القخاءة الستأنية للأسئمة والإجابة عشيا بكل دقة ومهضهعية، وىحا بيجف جسع كافة البيانات 

لسعمهمات التي تختبط بأىجاف البحث، عمسا بالإجابات السقجمة من طخفكم سهف تبقى   سخية ولن تدتخجم إلا وا
 لأغخاض البحث العمسي

 وشكخا مدبقا عمى حدن تعاونكم  
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 البيانات الشخصيةالمحور الاول: 

 الجنس:.1

 ذكخ                               أنثى           

  الدن:.2

 سشة33إلى42من           سشة           43إلى52من  سشة                52أقل من 

                سشة فسا فهق  22من       سشة              23سشة إلى  32من         

 :  الرفة.3

 دائم                         متعاقج                   

 : الاقجمية. 4

     سشة 51أكثخ من                51سشهات الى 01من      سشهات            01من اقل 

 ة: يالهظيفالرتبة .   5

          عهن أمن عهن إداري                                              مجيخ عام   

 طبيعة الاترال داخل المؤسدة: الأول المحهر

 ؟المؤسدةإدارة بمجلس   . هل تترل6

 غالبا              أحيانا            نادرا               أبجا         دائسا            

 ؟ما لغرض بمجلس إدارة مؤسدتك. هل تترل 7

 تقجيم مقتخحات ووجيات نظخ في العسل -
 نقل شكاوي متشهعة -
 تمقي معمهمات وتهجييات معيشة من الإدارة --
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 .................................................................أخخى: أذكخ........ 

 في انتقال المعلهمات داخل المؤسدة؟ شفافية. هل هناك 8
 لا                         نعم

 إذا كانت إجابتو ب " لا" لساذا؟........................................................

 ؟في مؤسدتك يكهن في الحدن تجاول المعلهمة. 9

 لا                          نعم
 معلهماتك الخاصة بمهامك عن طريق؟ . هل تتلقى10

   السدؤول الأول        -    

 الدملاء في العسل        -    

  الإعلانات في السؤسدة  -   

 .........................................................................أخخى تحكخ: 

 مدؤولك في المؤسدة؟ هل تهجج اقتراحاتك بعين الاعتبار لجى. 11

 أحيانا                                             لا                    نعم      

 ؟في المؤسدة خارج دائرة الرسميات مع زملاءك تتهاصلىل . 05

       لا                  نعم      

 مؤسدتك؟. هل تهاجهك صعهبات في الاترال داخل 13

 لا                          نعم    

 إذا كانت إجابتك ب" نعم" فسا ىي؟................................................
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  وسائل الاترال الجاخلي الثاني:المحهر 

 ؟هي التقنيات الاترال المدتعملة في مؤسدتك. ما 14

 الكتابية                        الذفهية      

 الذفهية التي تدتخجمها في مؤسدتك؟ النماذج. ما هي 15

       السؤتسخات                         الشجوات          المقاءات                          

 الاجتساعات ل الياتفي                  الاترا               

 . في تقجيرك ما هي ايجابيات استخجام الاترال الذفهية داخل المؤسدة؟16

 تدسح لك بالتعبيخ عن مذاعخك -

 تخمق تفاعل بيشك وبين زملائك -

 تحافع عمى السعمهمات الدخية -

 تدسح لك بالتعخف عمى ردة فعل محجثك -

في نقل المعلهمات داخل  التي تعتمج عليها الاترال الكتابية نماذجما هي  .17
 المؤسدة؟

 محكخات داخمية -

 تقاريخ رسسية -

 رسائل ادارية -

 اعلانات حائطية  -

 أخخى تحكخ.......................................................................
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 استخجام وسائل الاترال الكتابية؟. في تقجيرك ما هي ايجابيات 18

 عمى حقهق السؤسدة ومرالحيا الحفاظ -

 تتيح لك امكانية الخجهع إلييا في أي وقت -

 تهثيق السعمهمات التي تتزسشيا الخسالة -

 أخخى تحكخ.......................................................................

 تبادل المعلهمات داخل المؤسدة؟ على الهسائل الالكترونية في. هل تعتمج 19

 نعم                                لا            

 إذا كانت اجابتك ب " نعم" فسا ىي الهسائل السدتخجمة؟

 البخيج الإلكتخوني -
 الانتخنات -
 مهاقع التهاصل الاجتساعي -
 لهحة الاعلانات الالكتخونية -

 .............تحكخ........................................................أخخى 

 . في تقجيرك ما هي مميزات استخجام وسائل الاترال الالكترونية في مؤسدة؟20

 تسشحك الدخعة في نقل معمهمات -

 تخترخ لك السدافات -

 سيمة وغيخ مكمفة -

 تحكخ.......................................................................أخخى 
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. هل ترى أن الهسائل الاترالية التي تدتخجمها في مؤسدتك ملائمة لطبيعة 50
 عملك؟

 أبجا      نادرا              ا         أحيان  غالبا                        دائسا

 ت التهاصل وتحقيق الرضا الهظيفيالمحهر الثالث: تنهع مجالا

  ؟بالمجير أو المجير العام يهلج الرضا وظيفي لجيكالاترال هل . 22

 أبجا     أحيانا                                   دائسا  

 الجاخلي في المؤسدة يلبي حاجاتك؟ الاترال. هل 23

 لا                 نعم                   

 . هل أنت راض على تهاججك في منرب عملك؟24

 لا                  نعم                 

 إذا كانت الإجابة بـــ " نعم" يخجع ذلك إلى:

 الأجخ الحي تتقزاه -
 مع السدؤولين والدملاءالعلاقات  -

 

 

  

 

 

    

  

  


