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: مقدمــــــــــة

  تعتبر العممية الاتصالية عنصرا ىاما في تسير المؤسسات سواء كانت خدماتية أو 
اقتصادية وغيرىا فالمؤسسة تحمل ىيكلا إداريا تنظيميا يقسم الوظائف والميام ويسعى 

لمتسيير الحسن داخل المؤسسة ويشغل ىذا الييكل التنظيمي في مناصبو مجموعة من الأفراد 
،كل يشغل الوظيفة التي يستحقيا حسب مؤىلاتو العممية ويرتبط كل عامل مع زميمو حسب 

الميام المشتركة بينيم وينتج عن ىذه العلاقة ما يسمى بالاتصال الصاعد أو النازل كما 
ينتج الأنواع الأخرى للاتصال ونجاح العممية الاتصالية يؤثر عمى سيرورة العمل إيجابا أو 

 . سمبا

 كما يظير دور العممية الاتصالية أيضا أثناء وقوع الأزمات داخل المؤسسة،فحتما كمما 
كانت العممية الاتصالية داخل المؤسسة جيدة كمما زادت نسبة التصدي للازمات بشكل جيد 

والعكس صحيح لذا فان من الضروري إتباع خطة أو إستراتيجية ممنيجة في عممية التصدي 
للازمات ذلك من اجل الخروج بنتائج سميمة بعد حدوث الأزمات وبالطبع فان حدوث الأزمة 

قد يبعثر أوراق العممية الاتصالية ىذا عمى حسب نوع الأزمة وقوتيا فالأزمات تختمف 
.    باختلاف المؤسسات

 فالفرد داخل المؤسسة لو ىو الأخر أىمية فيو المسير والعامل والتقني الذي تعتمد عميو 
المؤسسة لمقيام بدوره بتقديم الخدمات أو في الإنتاج بالنسبة لممؤسسات الاقتصادية وليذا فان 
الرضا الوظيفي لمعامل يؤثر عمى أدائو الوظيفي فمردود الفرد داخل المؤسسة يتأثر سمبا أو 
إيجابا بالظروف المصاحبة لمعمل وكما نعمم أن الرضا الوظيفي من أىم العوامل التي تجعل 

المؤسسة مستقرة في عمميا لذا فمن الضروري مراعاة ىذا الجانب وعدم الاستيانة بو لأنو إذا 
اىتمت المؤسسة بتحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال فيذا حتما سيؤدي إلى نجاعة الأداء 

الوظيفي وبالتالي ضمان سيرورة المؤسسة، وفي حالة عدم توفر الظروف الملائمة التي 
تجعل العامل غير مرتاح داخل المؤسسة وغير راض عن وظيفتو تبدأ بوادر الأزمة بالظيور 
جميا مع مرور الوقت وتتزايد حدتيا بزيادة تفاقم الأوضاع السيئة لمعامل، وليذا يجب مراعاة 

العممية الاتصالية قبل و أثناء وبعد وقوع الأزمة وذلك من اجل تحقيق الرضا الوظيفي 
. لمعمال وبالتالي ضمان نجاح المؤسسة والحفاظ عمى سيرورتيا
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:   ولقد تم تقسيم العمل إلى ثلاثة جوانب ىي

 الجانب المنيجي الذي جاءت فيو التفاصيل المنيجية من الناحية الأكاديمية المتبعة،ونبدأ  

إشكالية الدراسة و تساؤلاتيا، فرضيات الدراسة ، أسباب اختيار الموضوع ،أىداف الدراسة 
وأىمية الدراسة، نوع الدراسة و منيجيا ، أدوات جمع البيانات، صعوبات الدراسة، مجتمع 

.  الدراسة و عينتو، مجال الدراسة، تحديد مفاىيم الدراسة ،الدراسات السابقة،

ثم تطرقنا ثانيا إلى الجانب النظري والذي تم التطرق فيو إلى فصمين الفصل الأول يتكمم عن 
اتصال الأزمات والفصل الثاني يتكمم عن الرضا الوظيفي وكل فصل يحتوي عمى مجموعة 

. من المباحث والمطالب والفروع

 وأخيرا تم التطرق إلى الجانب الميداني ويحتوي عمى تفريغ بيانات الاستبيان بداية بالجداول 
مع تحميميا ثم عرض الجداول المركبة لبعض أسئمة الاستبيان ثم الانتقال إلى نتائج الدراسة 

 .ونياية بالتوصيات والمقترحات



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الاطار العام 

 المنهــجي
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إشكاليـــــة الدراســـــة وتساؤلاتيا :أولا

: إشكــــــالية الدراســـــــــة/1 

  تعد الأزمات من أىم الظواىر التي يجب معالجتيا إداريا في ظل تطور مفيوم الإدارة  
حيث تعتبر الأزمة حدث  مفاجئ أو غير متوقع ييدد الوضع الراىن لأي موقف ولأي 

منظمة اقتصادية كانت كما أنيا تختمف باختلاف الأوضاع المحيطة بيا فمنيا  الأزمات 
.  الإدارية وىي عبارة عن خمل يؤثر تأثيرا كبيرا عمى النظام ككمو وييدده

   كما أنيا تختمف باختلاف المنظمات التي تحدث فييا لكنيا جممة تدور في مجال واحد 
وىو عرقمة سير النظام وكبح العممية الإنتاجية فييا ومن الآثار السمبية المترتبة عن حدوث 

التي يشعر بيا الموظفين وىذا الأخير الذي يعتبر  (الاكتئاب  )الأزمات ىي حالة اللارضا 
النواة الحقيقية لعممية الإنتاج لدى المنظمة ومن ثم كان لزاما عمي جياز العلاقات العامة 

داخل المنظمة أن يعمل عمي تييئة بيئة صحية لمموظفين يشعرىم بحالة من الارتياح تدفعيم 
.  إلى الزيادة في الإنتاج والشعور بالانتماء الحقيقي لممؤسسة التي يعممون فييا

  ولعل أىم ىذه المنظمات ىي المؤسسة الاقتصادية التي تعد المبنة الأولي في النشاط 
الاقتصادي ونواة الحركة الإنتاجية في المجتمع ، فالمؤسسة الاقتصادية ىي ذلك الييكل 
التنظيمي المستقل ماليا في إطار قانوني اجتماعي ييدف إلى دمج عوامل الإنتاج ومن 

خلال ىذا المفيوم وجب عمينا ذكر مثال عمي المؤسسات الاقتصادية وىي مؤسسة سونطراك 
قميما وتعتبر من الشركات الرائدة  التي تعد من أىم المؤسسات الاقتصادية عالميا ومحميا وا 
فريقيا حيث تعمل عمي التنقيب والإنتاج والنقل بالإضافة إلى تحويل  نفطيا في الجزائر وا 

وتسويق المحروقات ومشتقاتيا معتمدة عمي إستراتيجية التنويع، ومن مياميا أيضا اكتشافات 
. الطاقات الجديدة  والمتجددة وتحمية مياه البحر

   ومن بين الفروع لشركة سونطراك في الجزائر مجمع قسم الإنتاج بحاسي الرمل التي 
تتكون من قسمين قسم للإدارة وآخر يسمى بالمركب الصناعي للإنتاج الغاز وتصديره عبر 

.  أنابيب لخارج الوطن
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  ومن اجل ضمان السير الحسن لمؤسسة قسم الإنتاج بحاسي الرمل كان لزاما عمى إدارة 
المؤسسة أن تعمل عمي التصدي واحتواء الأزمات والمشاكل التي يعاني منيا الموظف ومنيا 

أيضا جاءت ىده الدراسة لمكشف عن فعالية جياز العلاقات العامة في التصدي للازمات 
باعتبارىا المسئول الأول عن احتوائيا وتوفير بيئة مناسبة لمموظفين حتى يقوموا بأداء 

: أدوارىم عمى أكمل وجو ولأجل الكشف عن ىذا كمو تطرقنا لمتساؤل التالي 

ما ىو اثر العممية الاتصالية في معالجة الأزمات عمى الرضا الوظيفي لدي عمال  
 مؤسسة سونطراك بحاسي الرمل؟

تســـــــــــــــــــــــــاؤلات الدراســـــــــــــــــــــــــــــة  /2

سونطراك بحاسي بقسم الانتاج  المديرية الجيويةما ىي طبيعة الأزمات التي تواجييا -
 الرمل ؟

 سونطراك بحاسي الرمل ؟بكيف يتم معالجة الأزمات بقسم الإنتاج -

ما مدى نجاح العممية الاتصالية في التصدي للازمات بمؤسسة سونطراك بحاسي الرمل ؟ -

ما ىو اثر العممية الاتصالية في تحقيق الرضا الوظيفي لدى عمال قسم الإنتاج  - 
 بسونطراك في حاسي الرمل ؟

:  فرضيـــــــات الدراســــــة وأسباب اختيار الموضوع/ثانيا

: فرضيات الدراسة/1

كمما زادت سرعة العممية الاتصالية في التصدي للازمات كمما زادت نسبة نجاح احتواء /1
 .الأزمة

يؤثر تكرار الأزمات في المؤسسة عمى الرضا الوظيفي لدى عمال قسم الإنتاج بحاسي / 2
 .الرمل

. تؤثر نجاعة العممية الاتصالية لدى العمال في تحقيق الرضا الوظيفي لدييم/3
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: الفرضيــــــــــــــة العامــــــــــــــــة لمدراســـــــــــــــــة

يؤثر نجاح العممية الاتصالية في التصدي للازمات عمى تحقيق الرضا الوظيفي لدى عمال -
. قسم الإنتاج بحاسي الرمل

أسباب اختيار الموضوع  /2

 :الأسباب الذاتية/-أ

. الرغبة في دراسة ىذا النوع من المواضيع-1

. قمة تكاليفو المادية-2

. بحكم أني من سكان المنطقة ومعرفة حالة عمال سونطراك بحاسي الرمل -3

. الموضوع أقل صعوبة من مواضيع زملائي-4

. يعتبر تحدي بالنسبة لي ولزميمي -5

. الشعور بأن عممية انجازه ثمينة ومفيدة-6

. زيادة في قائمة الانجازات بالنسبة لنا-7

متابعتنا لموسائل الإعلام للإضرابات عن الطعام لعمال سونطراك  - 8

: الأسباب الموضوعية-ب

. إثراء اختصاص اتصال وعلاقات عامة بيذا النوع من المواضيع-1

مساعدة المجتمع عامة والعمال خاصة عمى أخد نظرة مفصمة عن ىذا النوع من -2
. المواضيع

. ندرة ىذا النوع من المواضيع في اىتمامات الطمبة الجامعين-3

. النقص في المعمومات بالنسبة لمعمال داخل المؤسسات حول ىذا النوع من المواضيع-4

. لا يمقى اىتمام كبير داخل المؤسسات الجزائرية-5
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. تدىور المؤسسات الجزائرية في المجال الإداري-6

. عدم وجود تكوين إداري فعال لمعمال قبل الشروع في عمميم داخل المؤسسات-7

: ثالثا أىداف الدراسة وأىميتيا

: أىداف الدراسة/1

:  تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيق جممة من المقاصد والأىداف أبرزىا كالآتي

. تيدف إلى توعية الطبقة العاممة في المؤسسات الجزائرية-1

. تيدف إلى الإشارة إلى خطورة عدم الاىتمام بيذا النوع من المواضيع داخل المؤسسات-2

. تيدف إلى تسييل عممية البحث عمى ىذا النوع من المواضيع -3

. تيدف إلى خمق ثقافة إدارية جديدة لدى العامل الجزائري-4

تيدف إلى مساعدة المؤسسات الحديثة النشأة من خلال التعرف عمى فوائد ونتائج ىذا -5
.  الموضوع

. تيدف إلى حل الصعوبات الإدارية التي يمكن أن تواجو أية مؤسسة -6

تيدف إلى جعل المؤسسات الجزائرية تنافس المؤسسات الأجنبية وخاصة  في مجال -7
المحروقات  

. تيدف إلى الرفع من مستوى التعاملات الإدارية داخل المؤسسات الجزائرية-8

. تيدف إلى توطيد العلاقة بين المؤسسة وعماليا -9

. تيدف إلى التوعية بمدى أىمية وضع خطط قبمية في مواجية الأزمات الإدارية-10
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: أىميــــــــــــــــــــــــــــــــــة الموضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع/2

 يعد موضوع اثر العممية الاتصالية في معالجة الأزمات عمى الرضا الوظيفي لدى العمال 
من أىم المواضيع في المجال الإداري ىذا لما يحتويو من معمومات ميمة تخص الجانب 

. الاتصالي والإداري لممؤسسة 

 وتكمن أىميتو أيضا في احتوائو عمى ثلاث عناصر ميمة تيم أي باحث في المجال 
الإداري والاتصالي والمواضيع ىي اثر العممية الاتصالية بالإضافة إلى الأزمات و بالإضافة 

أيضا إلى عنصر ثالث ىو الرضا الوظيفي، وىذه العناصر يجب دراستيا للأىمية التي 
تكتسييا من الناحية الإدارية والمعرفة بجوىر ىذه المواضيع يساعد أية مؤسسة عمى التطور 

..... والتقدم

 تعد العممية الاتصالية  التي تقوم بيا المؤسسة في معالجة الأزمات من أىم العناصر التي 
يجب أن تيتم بيا المؤسسة ىذا لما يمكن أن تقوم بو ىذه العممية  من حمول ونتائج تسيل 
عممية سير المنظومة وكما نعمم أن أية مؤسسة يجب أن تحتوي عمى مصالح مختصة  في 
معالجة الأزمات نظرا لأىميتيا الإدارية في معالجة والتصدي للازمات التي تحيط بالمؤسسة 

... عمى مدار السنة  

 تعد الأزمات الإدارية من المواضيع الأكثر شيوعا في الوقت الراىن نظرا لتطور مفيوم 
الإدارة وانتشار المؤسسات بمختمف مجالاتيا وأنواعيا وتعد أيضا من اخطر وأصعب 
المشاكل التي يمكن أن تواجو أية مؤسسة نظرا لطبيعتيا الغير متوقعة والتي يمكن أن 

تعصف بأية مؤسسة كانت ومن خلال ىذه الأخطار والصعوبات وسرعة انتشار اللازمات 
. جعل من الموضوع المدروس من أىم المواضيع التي يمكن دراستيا في المجال الإداري

 ولا يخفى عمينا أن موضوع الرضا الوظيفي من أىم المواضيع التي يمكن دراستيا في 
 ىذا لما لو من دور فعال في التأثير عمى نظام سير المؤسسة إما بالسمب  المجال الإداري

أو بالإيجاب ومن خلال ىذا وجب عمى أية مؤسسة الاىتمام بيذا النوع من المواضيع وتوفير 
مصالح مختصة في دراسة الرضا الوظيفي فمثلا أن كانت نسبة الرضا الوظيفي لدى العمال 
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مرتفعة والارتفاع في النسبة يأتي بطبيعة الحال جراء توفير المؤسسة لكل العوامل التي 
. تساعد العامل عمى أداء عممو بالشكل الجيد و المطموب

 فإن كانت النسبة مرتفعة فان نسبة ضمان السير الحسن لممؤسسة والوصول بيا إلى قمم 
النجاح تكون عالية فكمما زادت نسبة الرضا الوظيفي لدى العمال كمما زادت نسبة تحقيق 
المؤسسة لأىدافيا وبالتالي فان الرضا الوظيفي لو أىمية دراسية كبيرة وجب عمينا دراستيا 

.... من اجل الوصول إلى نتائج تخدم المؤسسة وموظفييا

 وبالتالي فان موضوع اثر العممية الاتصالية في مواجية الأزمات عمى الرضا الوظيفي لدى 
عمال  قسم الإنتاج  بحاسي الرمل يعتبر من أىم المواضيع الإدارية الواجب عمينا دراستيا 

نظرا لما يحممو في طياتو من معمومات جوىرية تجعل من المؤسسة قادرة عمى مواجية 
الأزمات بمختمف أنواعيا وصفاتيا وتمكنيا من ضمان سيرورة المؤسسة والوصول بيا إلى 

. أعمى درجات النجاح

: نوع الدراسة ومنيجيا:رابعا

اعتمدنا في دراستنا عمى المنيج الوصفي ىذا لما لو من خصائص تعمل بشكل فعال عمى  
جعل ىذه الدراسة أقوى ويمكن الاعتماد عمييا مستقبلا كدراسة سابقة وبالتالي فان المنيج 

بشكل يمكن تعريف ىذا المنيج بأنو أسموب من أساليب التحميل المرتكز : " الوصفي ىو
عمى معمومات كافية ودقيقة عن ظاىرة أو موضوع محدد من خلال فترة أو فترات زمنية 

معمومة وذالك من اجل الحصول عمى نتائج عممية تم تفسيرىا بطريقة موضوعية وبما ينسجم 
 ".مع المعطيات الفعمية لمظاىرة 

وفي حين يري آخرون بأن المنيج الوصفي عبارة عن طريقة لوصف  الموضوع المراد "
دراستو من خلال منيجية عممية صحيحة وتصوير النتائج التي يتم التوصل إلييا عمى 

. 1...."أشكال رقمية يمكن تفسيرىا 

وقد استعممنا في دراستنا المنيج الوصفي التحميمي لأنو يعتبر الأنسب في الدراسات التحميمية 
كما أن دراستنا تعتمد عمى تحميل البيانات والمعمومات التي جمعنيا داخل مؤسستنا كما أننا 

                                                           
1
 .46،ص1999 ،دار وائل للطباعة والنشر ،الأردن،2،ط منهجية البحث العلمي محمد عبيدات و محمد ابو نصار و عقلة مبيضين ، 
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استخدمنا وصف الحالة قبل وأثناء وبعد الدراسة فالمؤسسة كبيرة ومنظمة مثل سونطراك 
. تحتاج إلى وصف تحميل معمق قصد الوصول إلى النتائج جيدة 

 استخدمنا أداة الاستبيان لأنيا الأنسب إلى دراستنا :أدوات جمع البيانات :خامسا

: الاستبيان 

 ىو يساعد الباحث عمى جمع المعمومات من عينة كبيرة العدد ميما تميزت بالانتشار 
والتشتت،بالإضافة إلى عدم تدخل الباحث في التقرير الذاتي لمبحوثين أثناء الاستقصاء 

،ويوفر كثيرا من الوقت والجيد ويساعد عمى تصنيف البيانات وتبويبيا ،مما يرفع من درجة 
 .1الثبات ودقة النتائج

ومن خلال دراستنا اعتمد الباحث عمى الاستبيان لجمع البيانات من مجتمع الدراسة المتمثل 
: في العمال اشتمل عمى خمس محاور 

 السمات العامة: المحور الأول 

 العممية الاتصالية:المحور الثاني 

 إدارة الأزمات :المحور الثالث 

الرضا الوظيفي :    المحور الرابع

علاقة إدارة الأزمات بالرضا الوظيفي : المحور الخامس

 : مجتمع الدراسة وعينتو: سادسا

مجموعة منتيية أو غير ): إن مجتمع البحث في لغة العموم الإنسانية ىو: مجتمع الدراسة/1
ىو مجموعة عناصر ليا خاصية أو )،(منتيية من العناصر محددة مسبقا عمييا الملاحظة

عدة خصائص مشتركة تميزىا عن غيرىا من العناصر الأخرى والتي يجرى عمييا البحث أو 
 .2(التقصي

                                                           
 .160،ص(2000عالم الكتب، :القاهرة ) ، البحث العملي في الدراسات الإعلاميةمحمد عبد الحميد ، 1

.298، ص 2010، دار القصبة للنشر، الجزائر، 2، ط، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانيةموريس أنجرس 2
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 إن مجتمع الدراسة الذي سمطنا عميو ضوء دراستنا ىو عمال المؤسسة الاقتصادية  
 حسب 1428سونطراك قسم الإنتاج بحاسي الرمل والذي يتكون طاقمو البشري من 

.  2017إحصائيات شير أفريل 

: عينة الدراسة/2

وىي العينة التي يسحبيا الباحث من الأفراد الذين يصادفيم " لقد استخدمنا العينة العارضة 
. ،أو المتوفر لديو من المجتمع الأصمي 

أن تكون عمى قابمية عالية  واستعدادا .  وفي كل العينات ميما كأن نوعيا وأسموب اختيارىا 
لتطبيق الأدوات الأمبيريقية سواء أكانت مقابلات أو استمارات ،أم اختبارات مقننة ،أم 

الخ ويجب عمى الباحث أن يتأكد من ...خضوع لتجربة، أم ملاحظات مباشرة أم بالتصوير 
مستوي  قابمية أفراد العينة أو تييئة الظروف والإمكانات لإجراء دراسة ،حتى لا يتفاجئ بعد 
الاختيار بحدوث ما لم يكن في الحسبان كرفض بعض الأفراد لمتطبيق ،أو باستحالة العثور 

أو الحصول عمى جزء من الوثائق أو استحالة الوصول إلى الميادين معينة بسبب الطابوىات 
 1.الخ ....السياسية والثقافية والدينية 

  كوننا قسمنا الاستمارات عمى عمال المؤسسة في أماكن مختمفة مثل المعامل والمكاتب 
وكانت لنا صعوبة في تحديد طبقات العينة وضبط عددىم كون سونطراك مؤسسة أمنية 
متحفظة بخوصصة العمال و كأن تقسيم الاستمارة حسب بطريقة آلية مختمفة وتمثل ىذا 
الاختلاف في الوظائف والميام وكذا حسب الدرجة الوظيفية لكل عامل ومنيم التقنيون 

 بالمائة 9.80والإداريون وكذا الإطارات بشتى اختصاصاتيم وفي ىذه الدراسة أخذنا نسبة 
 عامل وىو العدد الإجمالي 1428من مجتمع الدراسة حيث أن مجموع الكمي لمعمال ىو 

 35بطبقات مختمفة  وتم إلغاء 140الذي تحصمنا عميو من احد العمال ىنالك ، قمنا بتقسيم 
. استمارة 

 

 
                                                           

278،ص2012،دار اسامة للنشر والتوزيع ،الأردن ،1 ،طالبحث الجامعي بين التحرير والتصميم والتقنياتالعربي بلقاسم فرحاتي ، 1  
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: حدود الدراسة:سابعا

: الإطار المكاني
تم إجراء التربص الميداني بمؤسسة سونطراك بالمديرية الجيوية قسم الإنتاج بحاسي الرمل   

 : الإطار الزماني 
وتضمنت كل ما   2017افريل20وانتييت في  ، 2016  ديسمبر18 انطمقت الدراسة في 

 01 إلى غاية 2017 مارس 19يتعمق بمذكرة التخرج كما تمت فترة التربص الميداني من 
 2017أفريل 
 تحديــد مفاىيم الدراســــــة:ثامنا

 :الاتـــــــصال/1

يعتبر موضوع الاتصال من أىم المواضيع التي تناوليا الباحثين قديما وحديثا وىذا : لغة 
 .نظرا لمدور الميم الذي يمعبو في المجلات المختمفة 

 وىي مشتقة "communication"وبصفة عامة نجد أن كممة الاتصال المترجمة بالإنجميزية
 أي محاولة  تأسيس نوع من 1وتعني مشترك أو اشتراك" "communiseمن الكممة اللاتينية 

 .الاشتراك يتضمن شخصين  أو أكثر  في المعمومات  والأفكار والاتجاىات 

  أما في لغتنا العربية  فكممة اتصال مشتقة من الجذر  والذي  يحمل معنيين الأول ىو 
الربط  بين كائنين أي شخصين و إيجاد علاقة من نوع معين تربط الطرفين ،أما المعنى  

 2.الثاني فيو يعني البموغ والانتياء إلى غاية معينة

عممية نقل المعمومات والرغبات والمشاعر "وعرفو بيرل سونوستاينز بأنو : اصطلاحا 
والمعرفة والتجارب أما شفويا أو باستعمال الرموز والكممات والصور والإحصائيات بقصد 

 3.الإقناع أو التأثير عمى السموك
                                                           

 .7،8،ص م ، ص1988 ، دار النهضة العربية ، بيروت ،الاجتماعي و التغيير الاتصالأساليب محمد عودة ، 1
 .190،م ،ص1982 ، دار الطليعة ، بيروت ،  الفعال في العلاقات الإنسانيةالاتصالمصطفى الحجازي ، 2
 .22،ص،1985 ، مكتبة الإمارات ، العين ،الاتصالمقدمة في علم الجردي نبيل العارف ، 3
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 :الأزمــــــــــــــة/2

ج أزمات، بشدة، ضيق، ضائقة، تطور فجائي وخطير يحدث، تغير يحدث اضطرابا : لغة 
 .1(أزمة سياسية )وبمبمة 

الأزمة عبارة عن مجموعة من المشاكل تفاقمت وتعاظمت وتكاثفت وتأزمت مما :اصطلاحا 
 كون شكل جديد يسمى بالأزمة، والأزمة في بدايتيا تبدو وكأنيا مشكمة صغيرة تتفاقم إذا 

لا ستنبت من جديد  .2لم نواجييا بالحل السريع الفوري والجذري ببترىا من جذورىا وا 

نوع من التوتر والحيرة لدى المسئولين : وعرفت الأزمة في التخصصات الإدارية عمى أنيا
ستراتيجية  داخل المؤسسة واثر ذلك عمى الجوانب الإدارية وأداء العاممين وكيان المؤسسة وا 

 .3بقاءىا وعلاقاتيا بالجميور والأىداف التي يترتب عمييا

 :الرضــــــــــــــــــا/3

ىو ضد السخط أي الكراىية لمشيء، والرضا بمعنى ارتضاه ربو لو أىلا ورضى الله : لغة 
 .4مرضيفيً ، وارتضيتو، الشيءرضيت : مثموً .عنو أحبو وأقبل عميو

ىو مدى تقبل الفرد لنفسو وشعوره بالسعادة الناتجة عن تحقيق أىدافو من الوظيفة :اصطلاحا 
التي يمارسيا أي الإحساس الذاتي بالفرح والسرور والراحة النفسية التي تعود عمى الإنسان 

. 5عندما يقوم بعمل ما

 

 
                                                           

 .21م، ص2000، دار الدشرق، بيروت، المنجد في اللغة العربية المعاصرة حموي صبحي، 1
 .151م، ص2010، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، 1، طإدارة العلاقات العامة والبروتوكولات رضا هاشم حمدي، 2
. 31، ص2006، دار العلوم للنشر ، القاهرة، 1، طاستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارثالسيد سعيد،  3
4

 323، ص 14 مجلد لسان العربأبي الفضل جمال الدين محمد بن مكرم ابن منظور الافريقي المصري، 
غير ، غير منشورةرسالة ماجيستير التعليم المتوسط،أساتذة المركزية وعلاقته بالرضا الوظيفي لدى الإدارةالاتصال في كتفي عزوز،  5

 .8،ص2009/2008جامعة العقيد الحاج لخضر،باتنة،منشورة،
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 :التعريفـــــــــــــــــــــات الإجرائيــــــــــــــــــــــــــــة/4

 :العممية الاتصالية-أ

 ىي عبارة عن عممية نقل رسالة ما من شخص لآخر أو من جماعة إلى جماعة 
الخ عن طريق وسيمة اتصالية لغرض تبميغ الرسالة واستقبال الرد أو رجع الصدى ...أخرى

.   إن أمكن

 :معالجة الأزمات-ب

 ىي عبارة عن عممية منظمة تقوم بيا الجيات المعنية بالتعرض للازمات حيث يتم خلاليا 
وضع خطط واستراتيجيات أثناء وقبل وبعد حدوث الأزمات من أجل وضح حمول للأزمات 

 .ومعالجتيا والسيطرة عمييا

 :الرضا الوظيفي-ج

 ىو عبارة عن الحالة التي تعبر عن الموظف خلال ارتباطو بعممو حيث يشعر الموظف 
بالسعادة وتقبل لمحياة نتيجة استمتاعو في أداء وظيفتو وبالتالي تحقيق حاجاتو وأىدافو في 

 .الحياة بصورة أكثر إيجابية

: الدراســـــــــــــات السابقــــــــــة:تاسعا

 ميدانية الوظيفي دراسة الرضا في اھودور التنظيمية  الثقافة:دراسة يونسي مختار/1
: (2014/2015)العامة المديرية الجمفة بمدينة العقاري والتسيير الترقية ديوان بمؤسسة

وعمل  تنظيم تخصص الاجتماع عمم في الماجستير شيادة لنيل مكممة   ىي مذكرة
 الرضا في التنظيمية الثقافة دور عمى التعرف حيث ىدفت الدراسة إلى (2014-2015)

 الرضا في التنظيمية الثقافة دور عمى المؤسسة بالإضافة إلى التعرف في العمل محتوى عن
 الأجور في التنظيمية الثقافة دور عمى بالمؤسسة كما ىدفت إلى التعرف الإشراف نطاق عن
 أنجرس موريسواعتمدت الدراسة عمى المنيج الكمي الذي عرفو .بالمؤسسة الحوافز و

بالأرقام  المدروسة إحصائيا الظاىرة لقياس مجموعة إجراءات أنو "الكمي المنيج
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 وتم اختيار المنيج من قبل الباحث لأنو رأى بأن دراستو لا تتناسب إلا مع ىذا ".الحساب و 
الخ ...النوع من المناىج 

:  كما احتوت ىذه الدراسة عمى عدة نتائج ميمة نذكر منيا 
 ديوان أن إدارة ذلك ، العمل محتوى عن والرضا التنظيمية الثقافة بين قوية علاقة وجود/1

 الأنشطة كافة في بالمشاركة الفرصة لمعاممين تعطي الجمفة بمدينة العقاري والتسيير الترقية
 . الوظيفي العاممين رضا في تساىم عوامل وكميا ، النظر وجيات وتبادل

 رضا فان وبالتالي الإشراف ، نطاق عن والرضا التنظيمية الثقافة بين قوية علاقة وجود/ 2
 في الحسنة لممشرفين لممعاممة يرجع الدراسة محل بالمؤسسة الإشراف نطاق عن العاممين
 حسنة ، وقيم وثقة احترام علاقات تنمية عمى المشرف يعمل حيث مرؤوسييم مع التعامل
 .الوظيفي العاممين رضا تحقق

 فإن والحوافز وبالتالي الأجور عن والرضا التنظيمية الثقافة بين قوية علاقة وجود/ 3
ما  إلى إضافة الدراسة محل المؤسسة في العمال بين والتعاون كالاحترام الحسنة العلاقات

 في تساىم كميا ، والمنح والعلاوات والمكافآت الحوافز غرار عمى مزايا من الأخيرة ىاتو توفره
. الوظيفي العاممين تحقيق رضا

مدى تمكن مديري المدارس من ميارة إدارة الأزمات في مدينة :دراسة أحمد سعيد درباس/2
 (: 2011)جدة

ه الدراسة إلى التعرف عمى مدى تمكن مديري المدارس التعميمية بجدة من ميارة ذ ىدفت ه
إدارة الأزمات كما اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي المسحي كمنيج يحتوي عمى جميع 

مقومات المنيج المساعد أو المتوافق مع ىذه الدراسة،بالإضافة إلى ذلك اعتمد الباحث عمى 
 43العينة القصدية التي تضمنت مديري الإبتدائيات والمتوسطات والثانويات ومجموعيم 

. الخ......مدير

:  وتوصمت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزىا

كشفت عينة الدراسة أن المديرين يمارسون ميارة إدارة الأزمات وفق رؤى شخصية تتحكم /1 
. فييا آلية رد الفعل في الغالب الأعم
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كشفت عينة الدارسة أن المدراء يمارسون ميارة إدارة الأزمات دون وجود منيجية عممية /2 
. واضحة ومعمنة

كشفت عينة الدراسة عن عدم وجود فرق إدارة أزمات مدربة لمتعامل مع الأزمات /3 
. والطوارئ في المدارس التي ينتمون إلييا

. جميع المديرين يتمتعون بالقدرة نفسيا عمى اختيار أساليب التعامل مع الأزمات/4 

شركة :دراسة حالة )الرضا الوظيفي ودوره عمى أداء العاممين:دراسة إيمان ضويفي/3
( 2008/2007)(الدراسات التقنية واليندسة المعمارية، المدية

 ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى أثر الرضا الوظيفي عمى أداء العاممين كما اعتمدت 
الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي كمنيج يتوافق مع مضمون وأىداف المذكرة وطبيعتيا 

: بالإضافة إلى أن الدراسة شيدت عدة نتائج نذكر أىميا

 من خلال الدراسة لمعلاقة بين الرضا والأجر ، وفي مساواة أو عدم مساواة الجيد : الأجر 
للأجر، لمس أو لوحظ وجود ملامح الاستياء و التذمر ظاىرة عمى وجوه أغمبية العمال الذين 

. عبروا بالأغمبية عن عدم وجود التناسب والتوافق بين الأجر المدفوع والعمل المنجز 
   وىذا ما ظير في نتائج الاستفسار بوجود ارتباط سمبي في العلاقة  ، ىذا ما دفع العمال 

يبدون استعدادىم لمغادرة المؤسسة ، في  حين إذا توفرت ليم  ظروف % 42.5بنسبة 
أحسن وبمرتب أكبر ، ىذا ليبقى عمى الإدارة أن تمعب دورا كبيرا وتعيد انظر لإعادة 

 .الاستقرار وخمق التوازن لتحقيق الأداء المطموب 

 لقد عبر معظم العمال عن عدم رضاىم عن الأساليب و الطرق المتبعة في الترقية : الترقية
من طرف الإدارة في منح فرص الترقية، ىذا ما يتطمب عمى الإدارة البحث في ىذه الطرق 

 .وتطبيقيا بأخرى جديدة تحقق اكبر قدر من الرضا 
 لوحظ وجود بعض عدم التوافق وغياب  الرضا العام عند العمال :العلاقة بين الإدارة والعمال

بنسبة قميمة نوعا ما عمى غرار بقية العمال الآخرين الذين يعبرون بشعور عام وارتياح كبير 
في العلاقة بين الإدارة والعمال ، وأنيا تخمق جو من العمل والأخوة من خلال علاقات 
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صدار الأوامر  الصداقة ، والاتصال بين الجانبين ، حيث أن غياب  الاتصال وضعفو ، وا 
 . بقوة ، يقضي عمى كل بوادر المقاربة بين الإدارة وعماليا

قامة علاقات حسنة مع العمال لمعديد  اللاتوازن في الإدارة قد يسبب فييا فشل في تكوين وا 
 :من الأسباب منيا 

حيث بمغ عدد العمال المؤكدين لنقص التقارب أو غيابو بتسع :ضعف العلاقات بين العمال
ىذا من شانو أن يؤدي إلى العديد من الصراعات والمواجيات .  عامل 40عمال من مجموع 

التي تفقد الإدارة مصداقيتيا ، في حين عبرت البقية أن جماعة العمل عندما تكون متآلفة 
فيما بينيا ىو الرضا التام الذي يسود  ىذه الفئة ، ووجود الجو العائمي الميزة الغمبة بينيم ، 
وبالتالي ىذا حتما سيؤدي لمتأثير عمى أداء العمال ، ويدفعيم إلى أداء أعماليم عمى أكمل 

. وجو وبالنتائج  المطموبة 
 عامل عدم رضاىم نتيجة 13حيث أجمع :   نقص التوافق والاتصال بين الإدارة والعمال 

ضعف الاتصال داخل المؤسسة ، حيث أن ىذا التصرف في بعض الأحيان يؤدي إلى 
. إعفاء وعزل العامل من المشاركة الفعالة في التنظيم 

 عامل 15لقد أكد :   عدم اىتمام الإدارة بالتظممات والاحتجاجات المقدمة من طرف العمال 
استياءىم حول ىذه التصرفات ، حيث  بعدم  اىتمام الإدارة بتظمماتيم وبشكاواىم ن  وأبدو ا

تعد ىذه المظالم في نظر فئة العمال حاجات ورغبات عمى الإدارة تمبيتيا ، مما يسبب نفور 
. للإدارة وبالتالي الأداء سوف يتأثر بالتوتر الذي يسببو ىذا التجاىل

 إلا تعبير عن حالة التذمر لدى العمال عن عدم معالجة ىذا  المطمب  % 37وما نسبة 
. الذي اعتبروه إىمالا وعدم مبالاة ،  وعدم الاىتمام الإدارة  بيم كأفراد وجماعات 

 من العمال أكدوا عن عدم رضاىم عن طريقة تقييم  %25  تقييم الأداء من طرف الإدارة 
الأداء من قبل الرئيس المباشر ، حيث أن  ىذا كون حافزا لتقديم الأفضل ن وشعور العمال 

. بأنيم يعاممون بعدالة ، ويكون لو  الأثر الإيجابي عمى أدائيم 
إن مثل ىاتو الخدمات خاصة منيا الصحية ، أجمع أغمب العمال : الخدمات الاجتماعية 

. بالإيجاب والرضا ، وىو ما يبعث بالارتياح داخل المؤسسة
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الرضا الوظيفي وعلاقتو بالالتزام التنظيمي لدى المشرفين : إيناس فؤاد نواوي فممبان /4
( 2007/2008)التربوين والمشرفات التربويات بمدينة مكة المكرمة

 :إلى الدراسة ىذه ىدفت :الدراسة أىداف
 التربويين المشرفين لدى التنظيمي الالتزام ومستوى الوظيفي الرضا مستوى عمى التعرف-1

 .التربويات والمشرفات
 التربويين لممشرفين الوظيفي والرضا التنظيمي الالتزام بين العلاقة عمى التعرف-2

 .المكرمة بمكة التربويات والمشرفات
 المتغيرات ببعض الوظيفي والرضا التنظيمي الالتزام من كل علاقة عمى الوقوف-3

 لممشرفين الاجتماعية الحالة التخصص، المؤىل التعميمي، الجنس، :وتشمل الشخصية
 .المكرمة بمكة التربويات والمشرفات التربويين

 :الدراسة منيج
 الالتزام ومستوى الوظيفي الرضا مستوى لتحديد وذلك المسحي الوصفي البحث  منيج

 .التربويات التربويين والمشرفات لممشرفين التنظيمي
 والالتزام الوظيفي الرضا بين ما العلاقة نوع لتحديد وذلك الارتباطي الوصفي البحث   منيج

 والمتغيرات التنظيمي والالتزام الوظيفي الرضا من بين كل ما والعلاقة وقوتيا التنظيمي
 .الاجتماعية التعميمي، والحالة المؤىل ،التخصص، عمى الجنس اشتممت التي الشخصية

 :وأدواتيا الدراسة عينة
 مراكز مختمف من تربوية مشرفة (175) و تربوياً  مشرفاً   (103)  من الدراسة عينة تكونت

 . التربوي الإشراف
 الأول الجزء أجزاء ثلاثة من تكونت وقد البيانات لجمع أداةً  الاستبانة الباحثة واستخدمت

 الباحثة، إعداد من وىو الوظيفي الرضا بقياس الديموغرافية ، والثاني بالمعمومات خاص
 .التنظيمي الالتزام بقياس خاص الثالث والجزء
 :الدراسة نتائج أىم
 الرضا من عاللٍ  بمستوى يتمتعون التربويات والمشرفات التربويين المشرفين من كل إن-1

 .التنظيمي الالتزام من عاللٍ  ومستوى الوظيفي
 .التنظيمي والالتزام بأبعاده الوظيفي الرضا بين متوسطة إيجابية ارتباطيو علاقة وجود-2
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وجود فروق ذات دلالات إحصائية في درجات الرضا الوظيفي لدى المشرفين التربويين -3
. والمشرفات التربويات تبعا لمتخصص لصالح التخصصات العممية ، والجنس لصالح الذكور

وجود فروق ذات دلالات إحصائية في درجات الالتزام التنظيمي لدى المشرفين التربويين -4
والمشرفات التربويات تبعا لمتخصص لصالح التخصصات العممية،والجنس لصالح الذكور 

. والمؤىل التعميمي لصالح حممة الدكتوراه
 :التوصيات

 تكفل التي الأنظمة بتوفير وذلك التربوي، لممشرف الوظيفية بالضمانات الاىتمام -1
 التربويين لممشرفين الصحية الرعاية وتوفير العمل تركو بعد أو أثناء وظيفياً  ضماناً  لممشرف

 .التربويات والمشرفات
 طبيعة ضمن إشرافية بأعمال بالقيام التربويين والمشرفين التربويات المشرفات تكميف -2

. أدق بصورة المدارس في التعميمية لمتابعة العممية لفرصة لدييم لتكون وتخصصاتيم عمميم

حالة دراسية لإعادة )إدارة الأزمات في بيئة العولمة :دراسة حامد عبد حمد الديممي/5
  (2007/2008)(إعمار مدينة الفموجة في جميورية العراق

:  تحتوي  ىذه الدراسة عمى مجموعة من الأىداف أبرزىا

الصراعات  عن الناتجة الأزمات مع التعامل في البدء لكيفية العام الإطار وتقديم عرض-1
إنسانية  إغاثة فرق تشكيل من تتطمبو وما المدنية المناطق في الحروب نشوب إلى تؤدي لتي

 . عاجمة
والأعضاء  الفريق رئيس  واختيار الأزمة إدارة فريق لتشكيل المثمى الطريقة في البحث-2

 تواجدىم مواقع واختيار الأساسيين
المتواجدة  الأخرى بالجيات وعلاقتو الأزمة إدارة لفريق نحيا م يتطمب التي الصلاحيات-3
 . الأمنية أو العسكرية القطاعات سواء الأزمة موقع في
 أداء فريق طبيعة عمى منو ينعكس وما الميدانيين القرارات متخذي عمى العولمة بيئة تأثير-4

 . الحدث ساحة في الأزمات إدارة
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أزمة  إدارة رافقت ثغرات أو معوقات أو مشاكل أية لتلافي الضرورية التوصيات اقتراح- 5
عادة إغاثة  تنتج التي الأزمات من مماثمة حالات في منيا والاستفادة الفموجة مدينة إعمار وا 

. المجال ىذا في اليامة النصائح وتقديم , العولمة عصر في عسكرية من العمميات

 يتم التي العناصر بعض عمى تحتوي المجتمع من كجزء البحث عينة اختيار  وتم
ىذا البحث  وفي . المجتمع عناصر جميع وليس بعض تمثل إنيا آخر وبتعبير , اختيارىامنو

 بصورة وثم اختيارىم منازليم إلى زيارتيم ثم المتضررين المواطنين من أعداد العينة تمثل
 العممية والمواطن الدرجات حاممي  والغنية منيا الفقيرة المدينة أحياء جميع من عشوائية
 الذين تدمرت من أو كميا تدميرا منازليم تدمرت الذين من ، اليومي قوتو يكسب الذي العادي
. جزئيًا منازليم
إعادة  تولت التي والجيات دينةمال في الرسمية الدوائر لمديري استبيان تنظيم إلى إضافة
مع  وتعاممو الأزمة إدارة فريق أداء تقييم ثم ومن , البيانات ىذه دراسة سيتم حيث ، الإعمار
 .بو المحيطة البيئة

 والتحميلات الميدانية الدراسة خلال من إلييا توصمنا التي الاستنتاجات أىم تمخيص   يمكن
 : يمي كما الإحصائية

 : الأزمة إدارة محور من الاستنتاجات
 بدء العمميات قبل المدينة لمغادرة الفموجة مدينة لعوائل توفرت التي الزمنية الفترة تكن لم -1

 الباقين وتعرض ، مقتنياتيم لبعض تركيم في سبب مما كافية المدينة واجتياح العسكرية
  .كبيرة لمخاطر المدينة داخل

 يمكن كان وأضرار تضحيات حصول في سبب مما للأزمة لمتييؤ أو لمتعامل المواطنين-2
علان إعلام ىناك كان لو الأدنى الحد إلى تقميميا  وتوقيتيا العسكرية العمميات عن واضح وا 

. 
من  عودتيم بعد المدينة في اليائل الدمار حجم بسبب بالصدمة العوائل معظم شعور -3

 . نزوحيم أماكن
 الصناعة أو وزارة في الأزمة عمميات غرفة من المقدمة والمعونات المساعدات تكن لم -4
 تباعد بسبب أو التوزيع في العدالة عدم بسبب كافية النازحة لمعوائل الإنسانية المنظمات من
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 الوضع إلى إضافة ، متباعدة وقرى ومدن مساحات عمى وانتشارىم النازحين تواجد أماكن
 . نفسيا والقرى المدن داخل أو المواصلات طرق عمى سواء المستقر غير الأمني

 . فييا ليم أقارب لوجود تبعا نزوحيا أماكن اختارت العوائل معظم إن-5
 : البيئة إدارة محور من الاستنتاجات

 في استقرارىا في  المساجد مدينة  الفموجة مدينة بيا تتميز التي الدينية البيئة ساىمت -1
 . الغازية القوات ضد المقاومة قيادة
 في وتردي واضح تدىور العسكرية العمميات نتيجة المدينة في حصل الذي الدمار سبب -2

 . اجتياحيا قبل المدينة بيا تتمتع كانت التي الاقتصادية الحالة
 التحالف قوات قبل من المدينة اجتياح قرار اتخاذ في واضح أثر الدولية لمبيئة كان -3

 .التحالف قوات ىيبة كسر من الفموجة في المقاومة سببتو مما القوات تمك خشية بسبب
مساءلتيم  منع في ا قواتو أفراد الأمريكية القوات بيا حصنت التي القانونية لمبيئة إن -4

 أعداد زيادة في سببا حرب جرائم ارتكابيم عند الدولية المحاكم أو العراقية المحاكم أمام
 . المدينة في اليائل الدمار وحجم الضحايا

 مما بالرغم تقنية فجوة حصول في سبب الدمار و لمحصار الفموجة مدينة تعرض إن -5
 مستوى عمى متقدمة حالة تمثل وورش ومصانع عديدة صناعات من المدينة بو تتمتع كانت
 .العسكرية العمميات في تدميرىا تم والتي ، العراق

 : العولمة محور من الاستنتاجات
 . العولمة مظاىر من واحدة الفموجة مدينة اجتياح أن المواطنون يعتقد -1
 التفكير نحو التوجو عمى الفموجة مجتمع اعتماد في الاقتصادية العولمة شجعت-2

 . بالاستثمار
 جنود القوات من عدد ثقافات عمى التأثير في الفموجة لمجتمع المحافِظة الطبيعة ساىمت -3

 . المدينة وتدمير لاجتياح بمعارضتيم وجيرىم الأمريكية
رؤوس  ىجرة إلى الصناعية المناطق وتدمير الفموجة عمى العسكرية العمميات سببت -4

 . العراق خارج إلى المحمية الأموال
 الخاصة والمعاىد العامة والمباني الجامعة مباني وخاصة لمتدمير المدينة تعرض -5

دارية عممية كفاءات ىجرة إلى والمستشفيات  . العراق خارج إلى كثيرة وا 
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إدارة الأزمة في التعميم الجامعي بالولايات المتحدة :دراسة منى عبد المنعم محمد أحمد/6

مكانية الإفادة منيا في مصر  (:2008)الأمريكية وا 

 الأمريكية المتحدة الولايات خبرة من الاستفادة في الدراسة  ىذه من الرئيسي اليدف يتمثل 
المصري ومن خلال ىذا تسعى الدراسة  الجامعي التعميم في الأزمة إدارة تطبيق أسموب في

: إلى تحقيق العديد من الأىداف الفرعية نذكر منيا
 .إدارتيا وأسموب الأزمة وطبيعة ماىية عمي التعرف- 1
 كيفية و وتداعياتيا الأمريكي الجامعي التعميم في ومظاىرىا الأزمة واقع عمي الوقوف- 2

 . فييا الأزمة إدارة تطبيق أسموب
 بما المصري الجامعي التعميم في الأزمة إدارة أسموب تطبيق بيا يمكن بمقترحات الخروج- 3

 .ظروفو و المصري المجتمع واقع يتفق مع
 تحميميا الظواىر،بل وصف يقتصر عمى لا الذي المقارن المنيج الدراسة تستخدم- 4

 .فييا المؤثرة والقوى مجتمعيا ظل ظروف في وتفسيرىا
 : وخرجت ىذه الدراسة بالعديد من النتائج نذكر منيا

ليا في  والاستعداد حدوثيا قبل الأزمات لاكتشاف المبكر للإنذار أجيزة بتوفير الاىتمام- 1
. الجامعات الأمريكية

قواعد  وفق ذلك وتنظيم الأزمات أوقات في بالجامعة العاممين لأدوار واضح تحديد- 2
. محدده في الجامعات الأمريكية

 المجتمع فمؤسسات المساعدات تقديم في لممساىمة الأمريكية بالمجتمع الجامعة ربط- 3
 .الأزمات حالات في الجامعة تساعد المدني المختمفة

 في المشتركة الأطراف جميع بين التعاون خلال من القرارات بإصدار الاىتمام- 4
. داخل الجامعة الأمريكية.الأزمة

 .الأمريكية الجامعات في الأزمة لإدارة فريق بتوفير الاىتمام- 5
. الجامعة إدارات وجميع الأزمة إدارة فريق بين الدائم الاتصال- 6
. الجامعة المصرية داخل الأزمة مع لمتعامل لمتخطيط إدارة وجود عدم- 7



جيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــب المنوــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالجان  
 

 

23 

حدوثيا في الجامعة  قبل الأزمات لاكتشاف المبكر للإنذار أجيزة بوجود الاىتمام ضعف- 8
. المصرية

. الأزمات داخل الجامعة المصرية أوقات في بالجامعة العاممين أدوار تحديد عدم- 9
. الأزمات أوقات في المساعدات تقديم وعدم المجتمع عن الجامعة المصرية انفصال- 10
 داخل الأزمة إدارة بأعمال تقوم مخصصة وجود إدارة لتكنولوجيا المعمومات عدم- 11

 .الجامعة المصرية
 .المصرية الجامعات في الأزمات لإدارة فريق وجود عدم- 12
 .القرارات اتخاذ في المختمفة الجامعة إدارات بين المشاركة إغفال- 13

 صعوبـــــــــــــــــــات الدراســــــــــــــــــة:عاشرا

الإضرابات المتكررة عمى الجامعة التي سببت في غمق المكتبات الخاصة بكل تخصص -1
 .والتي عرقمت من مجيودنا في البحث عن المراجع داخل ىذه المكتبات

. قمة المراجع الخاصة بموضوع إدارة الأزمات في المكتبة الجامعية-2

عدم وجود مكان شاغر لي ولزميمي داخل المؤسسة التي أنجزنا فييا العمل الميداني مما -3
 .صعب عمينا عممية التنقل

 .صعوبة التفاىم مع بعض العاممين بالمؤسسة -4

عائق المغة الذي وجدناه داخل المؤسسة التي أجرينا فييا التربص الميداني كون معظميم -5
 .لا يفيمون المغة العربية إلا قميلا ويتكممون المغة الفرنسية بطلاقة

عدم كفاءة الجية المسئولة عن توجيو المتربصين داخل مؤسسة سونطراك إلى مكان -6
. تربصيم داخل المؤسسة

تراخي الجيات المعنية بإعطاء الموافقة عمى نياية التربص عمى الرغم من أن كل شيء -7
 .سميم



جيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــب المنوــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالجان  
 

 

24 

الإرىاق البدني الذي سببو لنا تراخي الجيات المعنية بتأجيل الموافقة عمى نياية تربصنا -8
 أيام بعد نياية التربص ولم ينتيوا بعد من إنياء الموافقة عمى 5كوننا نمجئ إلييم لحوالي 

 .التربص
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:  تمهيــــــد

  احتوى الجانب النظري من الدراسة فصمين ميمين يخدمان أىداف الدراسة بشكل نموذجي، 
حيث تم وضع عنوان مختصر لمفصل الأول وىو اتصال الأزمات، الذي بدوره يحتوي عمى 
العديد من المعمومات الميمة التي تساعد أي باحث أو عامل عمى القيام بعممو عمى أكمل 
وجو ولكي يكون محتوى ىذا الفصل شاملا ومتكاملا تطرقنا إلى العديد من النقاط الميمة 

التي تجسدت في مجموعة من المباحث التي تخدم عنوان الفصل وتخدم الدراسة بشكل عام، 
وتمثمت ىذه المباحث في أربعة أجزاء أساسية ومختصرة تمكننا من أخذ النظرة الكافية عمى 

المبحث الأول بعنوان : المتغير الأول والثاني لدراستنا وعناوين المباحث الأربعة ىي كالتالي
مفيوم الاتصال وأنواعو، المبحث الثاني نماذج الاتصال ونظرياتو، المبحث الثالث أىداف 

دارة الأزمة، حيث  الاتصال وأىميتو، أما المبحث الرابع فحمل عنوان ماىية اتصال الأزمة وا 
ارتأينا أن تقسيم الفصل الأول عمى أربعة مباحث ىو الأنسب من حيث كمية المعمومات 
التي تحصمنا عمييا، أما بالنسبة لمحتوى المباحث الأربعة فكانت تحتوي عمى الكثير من 
المعمومات والعناصر الميمة فاحتوى المبحث الأول عمى مفيوم الاتصال وأنواعو التي 

تطرقنا إلييا بصفة تفصيمية من اجل أخذ النظرة الكافية عمى ىذا النوع من المواضيع، أما 
المبحث الثاني فقد تضمن مجموعة من النقاط الميمة التي بمورناىا عمى شكل نماذج 

الاتصال ونظرياتو حيث تعتبر نماذج الاتصال من أىم النقاط التي يمكن تناوليا في ىذا 
الفصل بالإضافة إلى نظريات الاتصال التي لا يكاد يخمو أي عمم أو أية دراسة من استخدام 

النظريات من اجل الخروج بنتائج قابمة لمتصديق، وننتقل إلى المبحث الثالث الذي احتوى 
بدوره عمى أىداف الاتصال واخترنا ىذا العنوان لكونو يختزل لنا ما مدى أىمية الاتصال وما 

المبتغى من تحقيق العممية الاتصالية، وأخيرا تم التطرق إلى اتصال الأزمات و إدارة 
الأزمات التي تحمل في طياتيا الكثير من المعمومات الميمة التي يعتمد عمييا اغمب رواد 

ىذا النوع من الدراسات حيث قمنا بتعريف اتصال الأزمات وأىميتيا وتطرقنا أيضا إلى أىم  
نظريات اتصال الأزمات ووظائفو ثم انتقمنا إلى مفيوم إدارة الأزمة وأسسيا وأخيرا تم ذكر 
متطمبات إدارة الأزمة وأىدافيا، وىذا باختصار ما تم التطرق إليو في الفصل الأول من 

 . الجانب النظري لدراستنا التي نعتقد أنيا لم تترك شيئا يخص عنوان الفصل ولم تتطرق إليو



ــــــــــانب النظــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــريــــــــــــالجـــــــــــــــــــــــــــ  
 

 

26 

 اتصال الأزمات: الفصل الأول 

مفهوم الاتصال وأنواعه :المبحث الأول

 Communicationتعني كممة اتصاؿ : الاتصاؿ لغة:مفهوم الاتصال/المطمب الأول
التعبير كالتفاعؿ مف خلاؿ بعض الرمكز لتحقيؽ ىدؼ معيف ، كتنطكم عمى عنصر القصد 

 بمعنى المشاركة كتككيف Communisكالتدبير، كىذه الكممة مشتقة مف الأصؿ اللاتيني 
 Commonالعلاقة أك بمعنى شائع أك مألكؼ كما أرجع البعض ىذه الكممة إلى الأصؿ 
بمعنى عاـ أك مشترؾ كأم مف ىذه المفاىيـ يكضح لنا أف الاتصاؿ عممي 

يرجع أصؿ ،ك(برنامج- ىدؼ)لتحقيؽ (فكرة- مكضكع)حكؿ  (التفاىـ- المشاركة)تتضمف
الكممة في المغة العربية إلى الفعؿ يتصؿ كالاسـ يعني المعمكمات المبمغة أك الرسائؿ الشفكية 
أك تبادؿ الأفكار كالآراء أك المعمكمات عف طريؽ الكلاـ أك الإشارات كما تعني الكممة أيضا 
شبكة الطرؽ أك شبكة الاتصالات ككميا تؤكد عمى أىمية التفاعؿ كالعلاقات الإنسانية بيف 

بمعنى نقؿ المعمكمات " كصؿ الشيء بالشيء كصلا"البشر،حيث عرفيا مختار القامكس بأنيا
كالمعاني كالأفكار كالمشاعر بيف شخص كآخر كبيف مجمكعة مف الأشخاص لتحقيؽ ىدؼ 

ما أك غرض معيف،كىناؾ مف القكاميس العربية الانجميزية ما يستخدـ فعؿ 
Communicate ككممة Communicationشارؾ"ك " كصؿ" كأحد مرادفات الفعؿ العربي "

الاتصاؿ ىك العممية أك الطريقة التي يتـ عف طريقيا انتقاؿ المعرفة مف شخص ،ؼ1كتفاعؿ
لآخر حتى تصح مشاعا بينيما كتؤدم إلى التفاىـ بيف ىذيف الشخصيف أك أكثر،كبذلؾ 

يصبح ليذه العممية عناصر كمككنات كيككف ليا اتجاه تسير فيو كىدؼ تسعى الى تحقيقو 
شخصيف أك )كىك أيضا عممية تفاعؿ مشترؾ بيف طرفيف .كمجاؿ تعمؿ فيو كيؤثر فييا

لتبادؿ فكرة أك خبرة معينة عف طريؽ كسيمة ما،كما أنو عممية يتـ  (جماعتيف أك مجتمعيف
عف طريقيا إيصاؿ معمكمات أك تكجييات مف عضك في الييكؿ التنظيمي إلى عضك آخر 

 .بقصد إحداث تغيير أك تعديؿ في الطريقة أك المحتكل أك الأداء

. 2  كىك عممية تفاعمية تبادلية بيف مرسؿ كمستقبؿ كالعكس صحيح أيضا

                                                           

09،10،ص1999، دينوقراط الأزاريطة المكتب الجامعي،أبعاد العملية الاتصاليةسلوى عثمان الصديقى،هناء حافظ بدوي، 1  
 11،12،ص 2011،الطبعة الأولى ، دار الصفاء للنشر والتوزيع ، الاتصال والسائل والتقنيات التعليميةإبراهيم بن عبد العزيز الدعياج،  2
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: للاتصاؿ أنكاع منيا: أنواع الاتصال/المطمب الثاني

 إف الاتصاؿ الذاتي ىك عممية اتصالية تحدث بيف الفرد كنفسو  :الاتصال الذاتي/الفرع الأول
، كيحدث ىذا الاتصاؿ داخؿ عقؿ الفرد متضمنا أفكاره كخبراتو ، كمف ثـ فالمرسؿ 

شخص كاحد،إف الاتصاؿ الذاتي يتضمف الأنماط التي يطكرىا الفرد في  (المتمقي)كالمستقبؿ
عممية الإدراؾ عف طريؽ الملاحظة كالتقكيـ للأحداث كالأفكار المحيطة بو، فالفرد ييتـ بما 
يدكر في نفسو ، كما يدكر في نفكس الآخريف ، كأيضا ييتـ بما يدكر كيحدث في العالـ مف 

حكلو ، لذا فإف الاتصاؿ الذاتي الذم يحدث بي الفرد كنفسو ىك الأساس الذم سيحكـ 
اتصاؿ الفرد مع الآخريف ، إضافة إلى أف المغة تعد جزءا لا يتجزأ مف الاتصاؿ الذاتي ، 

كما أف الفكرة التي يككنيا الفرد عف ذاتو كنفسو تتأثر بدرجة تفاعؿ الفرد مع الآخريف 
المحيطيف بو ، كبمعنى آخر تنبع مف التفاعؿ الاجتماعي كمف ثـ يؤثر عمى سمكؾ الفرد 
دراكو لنفسو كمفيكمو عف ذاتو، كالاتصاؿ الذاتي يسمح ك بشكؿ مثالي لمفرد أف يتخذ  كا 

 .القرارات بناءا عمى المعمكمات التي يتمقاىا عبر حكاسو

 ىك حكار بيف فرديف أك عدد قميؿ مف الأفراد ، حيث  :الفرع الثاني الاتصال الشخصي 
يستطيع كؿ مف المرسؿ كالمستقبؿ أف يتعرؼ عمى الآخر كأف يقدر مدل تفاعمو كتأثيره 

. بطريقة أقرب إلى اليقيف منيا إلى التخميف

  أما إذا زاد عدد أفراد الجميكر المستقبؿ حيث لا يستطيع المرسؿ أف يتعرؼ عمييـ كلا 
يقدر مدل تفاعميـ كتأثرىـ برسالتو بشكؿ يقيني ، فإف الاتصاؿ ينتقؿ مف الاتصاؿ 

. الشخصي الى الاتصاؿ الجمعي

 ىذا النكع مف الاتصاؿ يعتمد عمى المكاجية حيث يخاطب  :الفرع الثالث الاتصال الجمعي 
المرسؿ عددا مف الجميكر المستقبؿ لرسالتو الماثؿ أمامو في مكاف ككقت محدديف ، 

مدل تفاعؿ الجميكر المستقبؿ برسالة المرسؿ ،  (بطريقة تقريبية)كيستطيع المرسؿ أف يقدر
كالاتصاؿ الجمعي ،كيتكقؼ نجاح الاتصاؿ في ىذا النكع عمى مدل معرفة المرسؿ بالمستقبؿ

يتـ في مجمكعة محددة كمألكفة لدل القائـ بالاتصاؿ مثؿ المحاضرات ، كالدركس ، كالبرامج 
. 1الإذاعية التعميمية أك التمفاز التربكم

                                                           
 20،21إبراهيم بن عبد العزيز الدعياج ،المرجع السابق ،ص 1
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ىك الاتصاؿ الذم يتـ عف طريؽ كسيمة اتصاؿ :  مالفرع الرابع الاتصال الجماهير
 (إلى حد كبير)جماىيرية كيكجو إلى إعداد كبيرة كمتنكعة مف الجميكر الذم يككف مجيكلا

لمقائـ بعممية الاتصاؿ ، كيعد الاتصاؿ الجماىيرم مف الأنكاع الميمة لأنو يتـ عف طريؽ 
كسائؿ متعددة لدراسة الاتصاؿ الذم يكتنفو كثيرا مف التعقيدات بدءا بالرسالة ثـ اختيار 

الكسيمة المناسبة كبحث أثر الرسالة عمى المتمقي، كالاتصاؿ الجماىيرم يعني مشاركة عدد 
: كبير مف الجماىير في الاتصاؿ،كيمكف تعريؼ الاتصاؿ الجماىيرم بأنو

رسائؿ تبث عبر كسيمة اتصاؿ جماىيرية إلى عدد كبير مف الناس كىك بذلؾ يختمؼ عف  "
الاتصاؿ الذاتي كالشخصي في أنو يتطمب كسيمة جماىيرية مثؿ التمفاز كالإذاعة كالصحؼ 

. (صحافة ، راديك،تمفاز)كما يقصد بو الاتصاؿ الذم يتـ بكاسطة كسائؿ الإعلاـ

 يتـ ىذا النكع مف الاتصاؿ داخؿ المنظمات لضماف :الفرع الخامس الاتصال التنظيمي 
انسياب المعمكمات كالأفكار بأقصى درجة ممكنة مف القيادات الإدارية إلى المرؤكسيف 

. كانتقاؿ رجع الصدل مف المرؤكسيف إلى القيادات الإدارية في المنظمة

   كقد تطكرت الدراسات في النصؼ الثاني مف القرف العشريف لمعرفة أسباب انييار 
. الاتصاؿ التنظيمي في بعض المنظمات

  كأثبتت معظـ الدراسات العلاقة القكية بيف زيادة الإنتاج كارتفاع الركح المعنكية ككجكد نظاـ 
اتصاؿ رفيع المستكل، كما أف مفيكـ الإدارة لا يتحقؽ بشكؿ فعاؿ إلا إذا تكفرت قنكات 

. 1اتصاؿ مستمرة بيف العامميف كالإدارة عمى اختلاؼ مستكياتيا

نماذج الاتصال ونظرياته :المبحث الثاني 

في أكاخر الأربعينيات كبداية الخمسينيات اتسع مجاؿ :المطمب الأول نماذج الاتصال
الاتصاؿ اتساعا كبيرا ،حيث بادر عدد مف عمماء الاجتماع كالسمككييف بتطكير نظريات 
الاتصاؿ تجاكزت حدكد مجالات تخصصاتيـ ،فشممت مكاضيع مثؿ أسس الاتصاؿ غير 

                                                           
 22،23المرجع السابق،ص  1
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المفظي مف إشارات كغيرىا ،الإقناع كالتأثير الاجتماعي ،طبيعة الاتصاؿ الجماىيرم 
 . 1الخ..،السمكؾ الانتخابي 

ككاف مف بيف النقلات النكعية التي حدثت في ىذه الفترة ظيكر دراسات تحميمية لعممية   
 أنذالؾ أشيرىا،كاف مف ( كالعلاقة بينيما الأساسيةتحدد عناصرىا )الاتصاؿ في شكؿ نماذج 

  كالذم 1948الذم نشر عاـ  (H. lasswell)تشخيص العالـ السياسي ىاركلد لسكيؿ
  يستخدـ ىذا أفماذا ، لمف ، بأم كسيمة ،كبأم أثر كيمكف : يتمخص في العبارة التالية 

                                                                                             .  في دراسة كتحميؿ محتكم الدعاية السياسية كأثرىا عمى الرأم العاـ أساساالنمكذج كتطبيقو 
،المذيف ادخلا مصطمح 1949عاـ  (shannon weaver)تلاه نمكذج شانكف كيفر ثـ 

 ىدفيا ،كمف إلى مف مصدرىا الإشارة إرساؿ التشكيش الذم قد يتداخؿ مع أكالضكضاء 
 الاستجابة أك الرجعي الأثرالنقد المكجو ليذا النمكذج ىك عدـ احتكائو عمى عنصر 

 ، الذم 1954 عاـ  (schramm) ككف مساره أحادم الاتجاه نمكذج شراـ إلىبالإضافة 
ىك مجاؿ الخبرة المشترؾ بيف المرسؿ كالمستقبؿ ،نمكذج كستمي : قدـ مفيكما ىاما ىك 

يبدأ بمصدر بؿ   ،المذيف اقترحا باف الاتصاؿ لا1955 عاـ (westley&maclern)ماكميف 
بمجمكعة مف الإشارات أك الرسائؿ المحتممة في بيئة المرسؿ ،كفي نفس السياؽ أضاؼ 

 :لاسكيؿ بأسئمتو خمسة عنصر. عمى نمكذج ق1958 عاـ  (r.braddock)برادكؾ 
لأم ىدؼ )الظركؼ البيئية المحيطة التي تتـ فييا العممية الاتصالية ،كأىداؼ المرسؿ 

عاـ (osgood&schramm)،كأخيرا النمكذج الدائرم لػػػ اسجكد كشراـ (،تحت أم ظرؼ 
.  ىنالؾ تماثلا بيف سمكؾ المرسؿ كالمستقبؿ أثناء عممية الاتصاؿ أف ، الذم يبيف 1959

،التي يعتبرىا البعض سنكات التكامؿ لما بذؿ مف (الستينيات )كأما في العشرية المكالية   
 أىـ مختمؼ المجالات التي ليا علاقة ما بالاتصاؿ ،فاف إثراءمجيكدات عممية كبيرة في 

الذم تميز 1960بيرلك:النماذج التي طكرت خلاؿ ىذه العشرية تمثمت في نماذج كؿ مف 
 محددات لكؿ عنصر مف العناصر الاتصالية التقميدية أكنمكذجو بكضع عكامؿ ضابطة 

الذم يصؼ عممية الاتصاؿ مف 1961نيككمب، المصدر،الرسالة ،القناة ،المستقبؿ :الأربعة
الذم طكر 1966ديفمكر،  المعمكمات بينيـإرساؿ بدؿ الأفرادحيث تفسير ما يحدث داخؿ 

نمكذج شانكف مناقشا مدل التطابؽ بيف الرسالة المنتجة مف قبؿ المصدر كالرسالة الكاصمة 
                                                           

 21،ص 2003،الطبعة الأولى،دار الفجر للنشر والتوزيع،وسائلو-نظرياتو-الاتصال مفاىيموفضيل دليو، 1
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الذم كاف 1967 دانس، المستقبؿ ،كمضيفا عنصر الأثر الرجعي كفكائده التعديميةإلى
 1نمكذجو الحمزكني مختمفا اختلافا أساسيا عف سابقيو مع لإضافة بعد جديد ىك البعد

في نفس السنة ، كالذيف صكركا  (Jackson،Beavin،Watzlawick)كاتزرلاكيؾ، الزمني
. الاتصاؿ عمى أنو عممية أخذ كعطاء لمرسائؿ بيف المرسؿ كالمستقبؿ

كأما بداية السبعينيات فتعتبر تعميقا لمتكسع كالتخصص المذيف ظيرا في أكاخر الستينيات   
كلعؿ أكبر دلالة عمى النمك كالتشعب في دراسة الاتصاؿ ىي الزيادة الكاضحة الملاحظة في 

 السبعينيات كأكائؿ أكاخرنشر الكتب كالدكريات كالمجلات العممية ، كاستمر ىذا النمك 
الثمانينات بكتيرة منتظمة ، مما سمح ببركز اىتماـ كبير بالعلاقات العامة عمى العمكـ 

كبتقنيات الاتصاؿ عمى الخصكص ، كقد ساعد الحاسب الآلي الشخصي ، الحاسكب ، 
فأصبحت ، منذئذ ، طبيعة ىذه التقنيات كالتكنكلكجيات الجديدة ...كتقنيات الاتصاؿ عف بعد

كمداىا كتكامميا كالسياسة الملائمة لاستعماليا محكر اىتماـ دارسي الاتصاؿ ، كقد تبقى 
. كذلؾ في مطمع القرف الجديد

ركجرز، "كأخيرا تجدر الإشارة إلى أحد نماذج التلاقي للاتصاؿ كىك نمكذج  
 ، كىك يركز عمى أىمية الكصكؿ إلى 1981الذم نشر عاـ  (Kinkcaid،Rogers)"كنكيد

فيـ مشترؾ ككاؼ عف مكضكع الاتصاؿ عف طريؽ المعمكمات المتبادلة بيف المرسؿ 
. كالمستقبؿ

كفي الختاـ يمكف القكؿ أف التطبيقات الحديثة لمتكنكلكجيات الجديدة في ىذا المجاؿ   
. ستؤدم إلى تطكير نماذج أخرل أكثر تعقيد

:  نظريات الاتصال/المطمب الثاني 

 استخدمت كسائؿ  : أو الحقنة تحت الجمدالإعلاميةنظرية الرصاصة / الفرع الأول
 بشكؿ مكثؼ لـ يسبؽ لو مثيؿ حتى أف ىتمر الأكلىالاتصاؿ الالكتركنية في الحرب العالمية 

 كالحرب الإذاعةإلى تأثير -بالإضافة إلى عكامؿ أخرل- أرجع ىزيمة ألمانيا في ىذه الحرب 
. النفسية التي شنتيا دكؿ الحمفاء ضد ألمانيا
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 قادرة عمى تحديد الفكر كدفع الإعلاـكصاحب ذلؾ كجكد إيماف قكم باف الرسائؿ كسائؿ  
 إحداثو إليو تحقيقو سكاء كاف ما تيدؼ إلى التصرؼ كفقا لأسمكب معيف تسعى إلى الأفراد

. 1 تدعيـ اتجاىات العنؼأك سمبيا كخمؽ أكمف تأثير إيجابي كزيادة المعمكمات 

 حمت محؿ العنؼ أك القير في الإعلاـكشعر المكاطنكف بالقمؽ لإحساسيـ باف كسائؿ   
قناعيا بتقبؿ الأكضاع القائمة كأشارت بعض الدراسات   أف ما كاف إلىإخضاع الجماىير كا 

في الماضي يتـ تحقيقو بالعنؼ كالقير كمف الممكف تحقيقو عف طريؽ الجدؿ كالإقناع مف 
لماذا أخضع الأعداء بالكسائؿ الحربية ماداـ في كسعي )خلاؿ كسائؿ الإعلاـ ، كقاؿ ىتمر

إخضاعيـ بكسائؿ أخرل أرخص كأجدل إف عممية استعداد المدفعية كىجكـ المشاة في حرب 
 نفسيا أمريكاإف عممية دمار )كتفاخر قائلا (الخنادؽ سكؼ تضطمع بيا الدعاية مستقبلا 

 .2(يمكف تحقيقيا مف الداخؿ

 أك الحقنة تحت الإعلاميةكظيرت في كسط ىذا الاتجاه خلاؿ ىذه الفترة نظرية الرصاصة   
الجمد تأثرا بالنظرية النفسية الشائعة في تمؾ الفترة المتعمقة بالمنبو كالاستجابة التي تفترض 
ف كاف منبو يحقؽ استجابة مؤكدة ، كاعتبرت ىذه النظرية كسائؿ  أف لكؿ فعؿ رد فعؿ ، كا 

.  منبيا تتعرض لو الجماىير كتستجيب لو بشكؿ أك بآخرالإعلاـ

كعزز ىذه النظرية بالإضافة إلى الدعاية النازية إنشاء معيد لتحميؿ الرأم العاـ الأمريكي   
 حيث كاف بمثابة رد فعؿ للإحساس بخطر ىذه النظرية التي تعطي للإعلاـ قكة 1927سنة 

كبيرة في التأثير كتشبو بمف يطمؽ الرصاص ليصيب مف يريد إصابتو فكر إطلاؽ الرصاص 
كتقكـ ىذه النظرية عمى اعتقاد ممخصو أف جميكر الاتصاؿ عبارة عف مجمكعة مف ،عميو

 التي يتعرضكف ليا ، كأف رد الفعؿ إزاء كسائؿ الإعلاـالناس يتأثركف عمى إنفراد بكسائؿ 
:  تجربة فردية أكثر منو تجربة جمعية كيمكف استنتاج افتراضيف مف ىذه النظرية ىماالإعلاـ

.  مباشرة دكف كجكد كسطاءالإعلاـيتمقى الأفراد المعمكمات مف كسائؿ /1 

. أف رد فعؿ الفرد رد فردم لا يعتمد عمى تأثره بالآخريف/ 2 

                                                           
 22،23المرجع السابق،ص 1
 78،79،ص2013دار العلم والإيمان للنشر والتوزيع،فن الاتصال بالجماىير بين النظرية والتطبيق،محمد علي أبو العلا، 2



ــــــــــانب النظــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــريــــــــــــالجـــــــــــــــــــــــــــ  
 

 

32 

كىذه النظرية تعتبر مشابية مع نظرية الفرس تصكيرا تطبيقيا للأفكار الخاصة بعمميات   
. بناء المعنى كتشكيؿ الحقائؽ الاجتماعية كالتعميـ مف خلاؿ الملاحظة

كيعكس ذلؾ كما تقكؿ أستاذتنا الدكتكرة جيياف رشتي كجية النظر التي كانت سائدة آنذاؾ   
 عمى أنيـ مككنكف مف كائنات سمبية يمكف التأثير الإعلاـكالتي تنظر إلى جماىير كسائؿ 
.  تحقيقوإلى القياـ بشيء معيف يسعى القائـ بالاتصاؿ إلىعمييـ تأثيرا مباشرا يدفع المتمقي 

كلـ تستمر ىذه النظرية طكيلا حيث تمخض عف الدراسات الميدانية العديدة التي أجريت   
بعد ذلؾ ظيكر نظرية جديدة تكضح أف الاتصاؿ عممية معقدة تشتمؿ عمى عدة عكامؿ 

. الإعلاميةتساعد عمى زيادة فعالية الرسالة 

اىتزت نظرية الرصاصة العممية أك  : نظرية التأثير المحدود لوسائل الإعلام/الفرع الثاني
 الأمريكيةالحقنة تحت الجمد أماـ نتائج الدراسات الميدانية التي أعقبت معارضة الصحافة 

 1939،1940لمرئيس الأمريكي ركزفمت بشكؿ كبير ، كرغـ ذلؾ نجح في انتخابات عامي 
كبدأت ىذه النظرية غير قادرة عمى تفسير أسباب استجابة الناس بالطريقة التي تمت إزاء 

الرسائؿ التي كصمتيـ مف كسائؿ الإعلاـ ، كعكؼ الباحثكف عمى تقييـ ىذه النظرية ، كبدأت 
 A massتظير تدريجيا فكرة المجمكعات الرعية التي تقكـ عمى جميكر داخؿ جميكر 

With in A mass حيث قدمت رؤية أشمؿ كأدؽ لكيفية استقباؿ المعمكمات مف كسائؿ 
 كالاستجابة ليا فمـ تعد المعمكمات التي يستقبميا الفرد مقصكرة عمى ما تمده بو الإعلاـ

نما تأتي بعض المعمكمات مف أفراد آخريف سبؽ ليـ التعرض ليذه  كسائؿ الإعلاـ مباشرة كا 
 ظيكر فكرة انتقاؿ المعمكمات عمى مرحمتيف،كمف إلىالكسائؿ كتكصمت الدراسات الميدانية 

الأمثمة التي تكضح ذلؾ تخيؿ أف أحد كبار المسئكليف في شركة أسمدة يقرأ الصفحة المالية 
في إحدل الجرائد المحمية أثناء تناكلو لطعاـ الغداء ، ثـ يذىب بعد الظير إلى مكتبو فتقابمو 
سكرتيرتو ، كيقفا لمتحدث أثناء ىذه المحادثة يقترح عمييا التفكير في شراء أسيـ في مجاؿ 
الأعماؿ الزراعية كاستثمار شخصي ليا ، كتفكر السكرتيرة في ىذا الاقتراح ، إلا أنيا حتى 
نما غير حديثيا مع ىذا المسئكؿ  ىذه المحظة لـ تتأثر بالدرجة التي تدفعيا إلى الشراء ، كا 

 1رأييا لاعتزازىا بنصائحو لأنو صاحب خبرة كاستثمارات عديدة في سكؽ الأكراؽ المالية
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 كقارئ لكثير مف الصفحات كالمجلات المالية التي تقدـ معمكمات مفيدة حكؿ الاستثمارات 
لعؿ ىذا المثاؿ يكضح ، المحتممة ، كبناءا عمى كؿ ذلؾ ، تقرر السكرتيرة شراء الأسيـ

 المعمكمات تنتقؿ عمى أف كتتمخص ىذه النظرية في ،نظرية انتقاؿ المعمكمات عمى مرحمتيف
 إلى قادة الرأم ، كمف قادة الرأم إلى أفراد آخريف حيث أف الإعلاـمف كسائؿ : مرحمتيف 

عددا كبيرا مف الأفراد غيركا مف آرائيـ نتيجة لتأثير الأشخاص عمييـ كليس لتأثير كسائؿ 
.  عمييـالإعلاـ

كقادة الرأم يمثمكف مكانة خاصة في المجتمعات الريفية التي يتكاجدكف فييا ككذلؾ ليـ   
كاريزما يمكف قبكؿ الآخريف لأحكاميـ لذلؾ يمجأ إلييـ مرشحي الانتخابات لأف قادة الرأم 

كساعدت الدراسات العديدة التي أجريت بعد ذلؾ عمى ، مؤثركف عمى باقي أفراد المجتمع
 تأثيرا مباشرا مثؿ الحقنة تحت الجمد أك الإعلاـتغيير كجية النظر القائمة بأف لكسائؿ 

 الإعلاـالرصاصة إلى كجية النظر التي تأخذ في الاعتبار الظركؼ الأخرل غير كسائؿ 
كالتي تعمؿ كعامؿ مكمؿ لأحداث التأثير كليست العامؿ الكحيد ، ككاف مف أىـ ىذه 

الدراسات دراسات بكؿ لازارسفيمد كبرنارد برلسكف كىازؿ جكديت لحممة الرئاسة الأمريكية عاـ 
 يمكف أف يؤثركا عمى مكاقؼ الإعلاـ حيث أكضحت أف ناقمي المعمكمات مف كسائؿ 1940

كقرارات مستقبمي ىذه المعمكمات ، كما تبيف أف الناخبيف يتأثركف بأصدقائيـ أكثر مف تأثرىـ 
 بأصكاتيـ لأنيا عممية جماعية يتأثر فييا الفرد بآراء الإدلاء في عممية الإعلاـبكسائؿ 
كساىـ في إسقاط نظرية الرصاصة الإعلامية تطكير نظرية ،  بدرجة كاضحةالأكليةجماعاتو 

 تصنيؼ إمكانية إلى تطكير المفيكـ الاجتماعي إلىالتصنيؼ في عمـ الاجتماع حيث أدل 
كالدخؿ كالعمر كالحالة الاجتماعية "المجتمع إلى فئات يدخؿ في حسابيا عدد مف المتغيرات 

 أك إعلاميـ حيث تبيف للإعلامييف بصكرة أكضح أف تأثير الإقامةكالنكع كالمينة كمكاف 
كسرعاف ما تطكرت فرضية انتقاؿ ،  عمى مجمكعة دكف المجمكعات الأخرلإعلاناتيـ

المعمكمات عمى مرحمتيف إلى انتقاؿ المعمكمات عمى مراحؿ متعددة ، كساىمت بحكث 
 في الفصؿ الخاص أىمياركجرز كشكميكر حكؿ قادة الرأم في ىذا التطكير التي استعرضا 

بأنكاع الاتصاؿ ، إلا أف أىـ ما قدماه رؤيتيما لعناصر تدفؽ المعمكمات كتشبييا بما قدمو 
 1ديفيد برلك الذم أشرنا إليو في الفصؿ الذم خصصناه لبعض نماذج الاتصاؿ ، فالمصدر
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عندىما مبتكر أك قادة الرأم كالرسالة كالمبتكرات ، كالكسيمة قد تككف كسيمة اتصاؿ جماىيرم 
كيقكؿ بيتز أنو بالإضافة إلى ، أك كسيمة اتصاؿ شخصي ، كالمتمقي ىك نفس المتمقي

 عبر تدفؽ الخطكتيف أك عدة خطكات ربما يتكجيكف الأفرادالاتصاؿ الغير مباشر الذم يتمقاه 
ما لتعزيز رأم قدـ  إلى كسائؿ الاتصاؿ مباشرة إما لمحصكؿ عمى مزيد مف المعمكمات كا 
 إلييـ مف أحد قادة الرأم أك لتككيف آراء خاصة فعمى الرغـ مف المكانة المتميزة لصديقؾ

إلا أنو يمكنؾ قبكؿ معمكماتو العممية التي أخبرؾ بيا المنشكرة في مجمة  عمى حد قكؿ بيتز
نما قد تقرر الرجكع إلى المجمة العممية كقراءة  عممية متخصصة سبؽ لو الاطلاع عمييا ، كا 

المكضكع بنفسؾ كيقكؿ جكف بيتز معمقا أف ما حدث في الكاقع كاف علاقة متبادلة بيف 
كلعؿ أىـ ما أبرزتو ىذه النظرية مصطمح قادة الرأم الذم ، كسائؿ الإعلاـ إليؾ ك تأثيره فيؾ

تناكلناه في الفصؿ الذم خصصناه لأنكاع الاتصاؿ ، كتبيف أف ليؤلاء القادة تأثيرا كبيرا عمى 
 لصعكبة تفادييـ مف ناحية كسيكلة الاقتناع بآراء ناس معركفيف لنا كالخلاصة الأفرادباقي 

 مجرد متغير يعمؿ مع كمف خلاؿ متغيرات الإعلاـانو كفقا ليذه النظرية يككف تأثير كسائؿ 
أصبح في ضكء النظرية الجميكر الايجابي نشط لا يقبؿ ما يعرض .أخرل في إحداث التأثير

لو بو يقبؿ كيرفض في إطار تأثير مدر كأنو بؿ أصبح يبحث في أشياء التي يريدىا أيضا 
. كيقكـ بالاختبار كالتحكـ في الكسائؿ التي تقدـ المحتكل

 تأخذ نظرية الاستعمالات كتمبية :نظرية الاستعمالات وتمبية الحاجات /الفرع الثالث
 المتمقي كنقطة بدءا بدلا مف الرسالة ، كتشرح سمككو الاتصالي الأكؿالحاجات في الاعتبار 

 يكظفكف مضاميف الرسائؿ الأفراد لاف الإعلاـفيما يتصؿ بتجربة الفرد المباشرة مع كسائؿ 
 سمبي مستقبؿ مجرد ليس الجميكر أف النظرية ىذه ترلكما بدلا مف التصرؼ سمبيا حياليا ، 

 جانبا مف بدائؿ كظيفية الإعلاـ، كيشكؿ التعرض لكسائؿ  1 الجماىيرمالاتصاؿ لرسائؿ
 الإنساف، بكظيفة قضاء كقت الفراغ لدل الأكلىلإشباع الحاجات التي يمكف مقارنتيا لمكىمة 

 محددة كليس مف إعلامية كسيمة إلى الحاجات يتـ مف خلاؿ إشباعكيفترض ىذا المدخؿ أف 
 السياؽ الاجتماعي الذم تستخدـ فيو إلى بالإضافة إعلاميةخلاؿ التعرض لأية كسيمة 

. 2الكسيمة
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كبصفة عامة فاف مدخؿ الاستخدامات ك الإشباعات يسعى إلى الإجابة عف تساؤؿ ميـ   
باختصار تؤكد ىذه النظرية ، يتعمؽ بأسباب اختيار الجميكر لمتابعة كسيمة اتصاؿ معينة

 بدؿ السماح الإعلاـعمى فاعمية الجميكر المتمقي إذا أنو دائـ التقرير لما يريد أف يأخذ مف 
 ليمبي الإعلاـللإعلاـ بتكجيو الكجية التي يريدىا فالجميكر يعتمد عمى معمكمات كسائؿ 

حاجاتو كيحصؿ عمى ما يحتاج إليو ، كتصبح استعمالات الإنساف للإعلاـ المثؿ الرئيسي 
 لممداخؿ المختمفة الأكبركيعتبر التحدم ،  يقاس بمكجبو تأثير كسائمو عميوأفالذم يمكف 

قامة الدليؿ عمى قياـ العلاقة بيف  لنظرية الاستخدامات كالإشباعات ىك رابطيا بالتأثيرات كا 
: كتطرح ىذه النظرية الأفكار التالية، الاستخداـ كتحقيؽ الرضا كالإشباع

 ما يناسب احتياجاتو كرغباتو ، الإعلاـإف الجميكر نشط كفعاؿ كيختار مف كسائؿ   
 بمثابة استجابة منو لمحاجة التي الإعلاـكبالتالي يمكف تفسير استخداـ المتمقي لكسائؿ 

. الإعلاـ يناؿ بعضيا مف خلاؿ استعمالو لكسائؿ آك يناليا أفيستشعرىا كيتكقع 

إف الجميكر المتمقي نفسو صاحب المبادرة في تقرير الكسائؿ كالأساليب التي يتمقى بيا   
 الحاجات باختيار الكسيمة المناسبة إشباعفالمبادرة في ربط .الإعلاـ ما يتفؽ كحاجاتو كرغباتو

. تخضع لممتمقي نفسو في عممية الاتصاؿ بالجماىير

إف رغبات الجميكر عديدة ، كلا يمبي الإعلاـ إلا بعضا منيا ، لاف الحاجات التي تخدميا   
 لإشباع أخرل لكجكد بدائؿ الإنساف تشكؿ جزءا مف نطاؽ أشـ مف حاجات الإعلاـكسائؿ 

.  كالمجاملات الاجتماعيةالأكليةتمؾ الحاجات كالمعب كالزيارات كلقاءات الجماعات 

:  بتحقيؽ ثلاث تأثيرات مف خلاؿ اعتمادا الناس عمييا كىيالإعلاـيقكـ   

. التأثيرات المعرفية ، التأثيرات العاطفية كالتأثيرات السمككية 

 لمناس؟ الإعلاـماذا تفعؿ كسائؿ : كيرل كاتز أننا كنا في الماضي نسأؿ 

 انطمقت الأبحاث الكثير مف أفماذا يفعؿ الناس بكسائؿ الإعلاـ كيرل :  نقكؿ أفبدلا مف  
 أكثر مف انطلاقيا مف كجية الأكؿالدالة عمى السؤاؿ "مسؾ الدفاتر"مف كجية نظر ما اسماه

 1كلا يمكننا في ىذا الفصؿ، عمى صيغة السؤاؿ الثاني نظر الاستعمالات كالإشباعات الدالة
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 كالعربية التي تنطمؽ مف كجية النظر الثانية لكف نكتفي الأجنبيةاستعراض الدراسات العديدة 
: الآتيبتقديـ نماذج منيا عمى النحك 

تكصمت ىرتا ىيركزكج في دراساتيا لأسباب استماع الناس إلى أكيرات الصابكف في   
 ثلاثة أسباب ىي التعكيض ، تحقيؽ الرغبة إلىالراديك عف طريؽ المقابلات المتعمقة 

. كالنصيحة

شباعات مشاىدة التمفزيكف إلى خمسة    تكصؿ مارؾ ليفي مف تصنيفو لاستعمالات كا 
:  التمفزيكنيةالأخبارمجالات للاستعمالات كالإشباعات التي أكردىا مشاىدك 

حينما يقكـ مذيعي نشرة : استخمصت مف عبارات المشاىديف التي تقكؿ :  مجاؿ التسمية  
.  سيلاالأخبار بالتنكيت مع بعضيـ البعض يككف تقبؿ الأخبار

تجعمني :كيتمثؿ في عبارات المشاىديف مثؿ قكليـ: مجاؿ المراقبة كاعدات الاطمئناف   
 أخبار حاؿ كقكؿ البعض أشاىد أم حياتي ليست بيذا السكء عمى أف أدرؾأخبار التمفزيكف 

. التمفزيكف لكي اعرؼ الأسعار كلا أفاجأ بارتفاعيا

 التمفزيكف أخبارمشاىدة : كيتمثؿ في عبارات المشاىديف كمنيا : مجاؿ التكجيو المعرفي   
. تبقيني عمى اتصاؿ بالعالـ الخارجي

 ليلا اكك الأخبارعندما يأتي مكعد نشرة : مجاؿ الاستيائات كاستخمصو مف عبارات مثؿ   
.  سمعت معظـ ما تقدموأكنقرات 

تساعدني : كاستخمصو الباحث مف عبارات المشاىديف أمثاؿ : مجاؿ التكجيو العاطفي   
 أخبار تككف أحياف:  التمفزيكف عمى الاسترخاء بعد يكـ شاؽ ، كعبارة مثؿ أخبارمشاىدة 

. التمفزيكف مثيرة جدا

 % 56تجنب المخالفات كالجرائـ  % 82 في مفيـ المشاكؿ الاجتماعية الإسياـ: اجتماعيا  
كحؿ المشكلات العاطفية كالاجتماعية  % 52فيـ أفضؿ الطرؽ لمتعامؿ مع الجنس الآخر  

38% 1 .
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كالنفسية كالتربكية  % 56كالأدبية كالتاريخية  % 78السياسية : زيادة المعمكمات : معرفيا  
56 .% 

 مف النفس تطيير مبدأ عمى النظرية ىذه ترتكز :(التطهير)نظرية التنفس /الفرع الرابع
 أحس شخص بالعطش كشرب جرعة إذا: ، كالفكرة الأساسية ىي 1كالعدكانية العنؼ مشاعر

 أخرل يحس بالرغبة في الشرب مرة أف تمضي عدة ساعات قبؿ أفكبيرة مف الماء فانو لابد 
 الماء قد أشبعت بالكبت كالغضب ، فارتكاب عمؿ عدكانيا ، ذىب ىذا إلى حاجتو أفذلؾ 

 ىدكءا كسلاما بعد ذلؾ كالمرحمة الثانية في النظرية ىي أكثرالعمؿ بغضبو كأصبح الشخص 
 . تصريؼ غضب الشخص تدريجيا عف طريؽ مشاىدتو لممعركة في التمفزيكفإمكاف

 المعاناة التي أف الشييرة حكؿ المسرح مف أرسطك ىذه النظرية بنظرية أصحابكيتمسح  
 التنفيس عف الانفعالات فيخرج المتفرج كقد أك حالة مف التطيير إلىيخكضيا المتفرج تؤدم 
. شعر بالراحة كالطمأنينة

 التنفيس مف خلاؿ الدراما عف طريؽ أم كتب عف كظيفة التطيير أرسطك إفكفاتيـ  
 بالخكؼ كالشفقة كتقمص شخصية البطؿ في المسرح اليكناني القديـ ، كما أف الإحساس

.  كما يحدث اليكـ في التمفزيكفأبداالعنؼ نفسو لـ يكف يعرض عمى المسرح 

 العنؼ كالرعب كالجنس لنظرية فركيد في التنفيس عف أفلاـ أصحابكما يتمسح   
الانفعالات المكبكتة كلكنو تنفيس يتـ عف طريؽ التحميؿ النفسي كالإدارة كالفيـ لا عف طريؽ 

 إلى تؤدم أفالتعرض لمظاىر العنؼ كالجنس كالمشاىدة الدعارة كىي مناظر لا يمكف 
نما تيجر الطاقات الشريرة كتضغط عمى زناد الرذيمة كتثير الأطفاؿتيذيب نفكس   كالشباب كا 

 العنؼ تسمح لممشاىد أفلاـ مشاىدة أفكيرل بعض الباحثيف كفقا ليذه النظرية .الفتنة
بتصريؼ إحباطو مف خلاؿ المعايشة الخيالية بدلا مف الممارسة الكاقعية حيث تعمؿ ىذه 

 يصرؼ الإحباط كالشعكر بالعداء ، كتككف نتيجتيا مماثمة لمكممات الأمافالمشاىدة كصماـ 
  2التي يكجييا المرء لكبس مممكء باليكاء ، فالإحباطات تتراكـ داخؿ الفرد في حياتيـ اليكمية
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 تطيير النفس أف تفرغ بشكؿ بديمي عف طريؽ مشاىدة سمكؾ اعنؼ كيرل البعض أككتطمؽ 

 التي الأخرل مف الشرائح أكثر مفيد كخاصة لشرائح المجتمع الدنيا أمر مف ميكؿ اعنؼ 
تستفيد مف العلاقات الاجتماعية ككسائؿ التنمية الاجتماعية لمكاجية الإحباطات، كيضيؼ 

 الذيف يستخدمكف التمفزيكف لفؾ الأعماؿ تنطبؽ عمى رجاؿ أفجكف بيت زانيا يمكف 
. الآخريف بشكؿ بديمي مف خلاؿ تصرفات إحباطيـ

 تعطي الفرد أف يمكف الإعلاـكيرل فيشباخ ك سنجر أف مشاىدة الفرد لمعنؼ عبر كسائؿ  
فرص مشاركة سمبية فالصراع العنيؼ الذم ينطكم عميو الفـ أك البرنامج ، كتزكد الفرد بخبرة 

 لتيدئة مشاعره مف العدكاف كالإحباط ، كيقكلاف أف مشاىدة ممثؿ أداةعدكانية بديمة مما يمثؿ 
 الممثؿ العدكانية أعماؿتمفزيكني في دكر يتسـ بالعنؼ كالعدكاف تجعؿ المشاىد يشارؾ في 

.  عدكانية حقيقةأعماؿ الانخراط في إلى خفض حاجة المشاىد إلىمما يؤدم 

 عمى بعض الطلاب حيث جاء أجريت كمف التجارب التي تدعـ ىذه النظرية التجربة التي  
 الملاكمة كعرض عمى أفلاـ فمما مف الأكؿالباحث بفريقيف مف الطلاب كعرض عمى الفريؽ 
 اظيركا استعدادات الأكؿ الفريؽ أفراد أفالفريؽ الثاني فمما عاديا خياليا مف العنؼ كتبيف 

.  الفريؽ الثاني الذم ساىد فمما عاديا أفراد إلىعدكانية بشكؿ ضئيؿ بالقياس 

 عف كـ العنؼ كالرعب الذم يتزايد يكما بعد يكـ الأمريكيكيدافع رجاؿ صناعة التمفزيكف   
 التمفزيكف لا يعتبر شرا في ذاتو بؿ ىك مصدر صحيا في أف التمفزيكني بقكليـ الإنتاجفي 

تفريغ الشريرة الكامنة في نفكس الكثير مف الناس مما يعانكف اضطرابات نفسية كعقمية 
كانحرافا في شخصياتيـ ، كيؤكدكف أف الطفؿ بشكؿ خاص يجد في الشاشة الصغيرة مصرحا 

كاقعيا يجد فيو خيالو الحالـ كذلؾ عف طريؽ تقمص شخصيات المشيد الذم يراه ، كلذلؾ 
كما يقكؿ رجاؿ ،  علاجية كأىدافا اصطلاحيةأغراضايركف أف التمفزيكف بيذا المعنى يخدـ 

 ىنالؾ عبرة كىدفا مف كراء تصكير بعض مشاىد العنؼ كالعدكاف أف أيضاصناعة التمفزيكف 
 العدكاف دائما ينتيي بنيايات طيبة حيث تيدؼ القصة البكليسية في أك العنؼ إفكىك 

. 1مف عقاب ما يستحقو  الجريمة لا تجدم نفعا كاف المجرـ يناؿأف إظيار أمالغالب 
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 غير أخرل مف تمؾ البرامج دركسا أيضا الطفؿ قد يتعمـ أف كتفند ىممكيت ىذا الرأم قائمة  
 يككف الفرد أف الرصاص كالمشاغبة كالغش كيشرط إطلاؽانو يباح : منيا " الجريمة لا تفيد "

مستندا عمى حؽ قانكني ، كاف العلاقة بيف الناس تقكـ عمى الخكؼ كالتسمط لا عمى 
غالي " الجريمة لا تفيد "الإخلاص كالمحبة ، كفي ظؿ ىذه الظركؼ يصبح تمقيف حكمة

. الأخلاقية مشككؾ فيو مف الناحية أمرالثمف ماداـ ىك 

 تؤدم أف المكضكعات التمفزيكنية المثقمة بالجنس يمكف أف كما يرل أصحاب ىذه النظرية  
 القكؿ بأنو عمى إلىكانتيى احد الخبراء  (التطيير كالتنفيس)خدمة مماثمة لنفس الغرض المفيد

العكس مف سكء الفيـ الشائع فاف الذيف يقرؤكف الكتابات الجنسية المكشكفة اقؿ ميلا لمجريمة 
 في التعرض ليذه المكاد الإسراؼالمنحرفة التي قد تككف لدييـ كنختمؼ مع ىذا الرأم لاف 

 إف: إماـإبراىيـيميي الناس عف مشاكؿ الحياة كيكرث جمكدا في الحس  ككما يقكؿ الدكتكر 
أف الأطفاؿ في سف الحادية - كىك طبيب نفسي -اخطر ما اكتشفو الدكتكر فريديرؾ كرثاـ

 بأحلاـ اليقظة كيمارسكف العادة السرية أشبوعشر يتأثركف بالعنؼ كالجنس كيحبكف حياة 
 التمفزيكف أف كعمماء النفس الأطباءكيربطكف بيف القسكة كالعنؼ كالجنس كلذلؾ يقكؿ بعض 

السيارة ، السيجارة ، الخمر ، كما بدأت : كاحدة مف آفات القرف العشريف التي تضـ أيضا 
بعض الدراسات قمقيا مف ظاىرة انتشار ظاىرة الفيديك في المنازؿ كالأماكف العامة كالمقاىي 

 عمى كجو الخصكص أشارتكالنكادم كأكضحت احدث الدراسات الميدانية العربية ذلؾ حيف 
 تمثؿ خطرا عمى الناشئيف ، ذلؾ الخطر أصبحت ظاىرة انتشار استخداـ الفيديك التي إلى

الناجـ عف الكيفية كالطريقة التي تعرض بيا بعض الأفلاـ كعف المضمكف الاجتماعي 
كالأخلاقي ليا حيث تعرض العلاقات الجنسية كالحب كالغراـ المكشكؼ كالمغامرات كتمجيد 

البطكلات الفردية التي تدكر حكؿ العنؼ كالعدكاف كالغش كالخديعة كالانحلاؿ كتبيف مف 
كالطلاب في  (كعينة تجريبية) عمى عينة مف الأحداث الجانحيفأجريتالدراسة الميدانية التي 

 18 سنة كالػػػ11الذيف تتراكح أعمارىـ بيف الػػػ (كعينة ضابطة)المرحمة الابتدائية كالإعدادية
بكظبي كمدارس أسنة كفي كحدة الرعاية الشاممة للأحداث الجانحيف في مدينتي الشارقة 

 الأكبر في تعميـ الجانحيف الأثر 1 انو كاف لأشرطة الفيديك1985مدينة الشارقة في عاـ 
.  طفؿ جانح500المكاط كىك ما كجدتو الدراسة متفقا مع دراسة جكف لكؾ التي أجراىا عمى 
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 تؤكد صحة ما ذىب إلييا أصحابيا ، أدلة إلى ىذه النظرية مازلت تحتاج أف إلىكنخمص  
 أف تخفيؼ الميؿ النفسي تماما كما إلىكنرل ما تكصؿ إليو شراـ مف أف التمفزيكف لا يؤدم 

. صكرة المحـ المشكم لا تقمؿ مف شعكر الجكعاف بالجكع

 ليس الإنساف في حاجة إلى أف يتعمـ  :نظرية التعمم من خلال الملاحظة/الفرع الخامس
تشير  ،حيث 1فقط ،كلكف غالبا ما يدفعو حب الاستطلاع إلى محاكلة أف يتعمـ كيؼ يتعمـ

 مشاىدة برامج العنؼ أك سمكؾ العنؼ مف مراقبة الأفراد يتعمـ أفق يمكف ف اإلىىذه النظرية 
كالرعب كالإثارة ، فالأفراد يتعممكف سمكؾ العدكاف كالعنؼ مف خلاؿ مشاىدتيـ لمتمفزيكف 

 أقكلحسب سمكؾ الشخصيات التي تعرضيا برامج العنؼ ، كتنطبؽ ىذه النظرية بشكؿ 
 الصغار حيث يككف لبيئتيـ تأثيرىا الياـ عمى ما يتعممكنو ، كتزداد الخطكرة الأطفاؿعمى 

 كالبرامج التمفزيكنية الأفلاـحينما يككف التمفزيكف بديلا عف الأبكيف ، لاف الأطفاؿ يفيمكف 
 كثيرة استنتاج العلاقة بيف أحكاؿبطريقة مختمفة عف عالـ الكبار حيث لا يستطيعكف في 

 ما أشبو ترتجييا لتفسير المادة الدرامية مما يجعؿ تذكرىـ لممضمكف أكالمشاىد التي يركنيا 
يككف بالشظايا فلا يتمكنكف مف بناء العلاقات بيف برامج الكبار كاستخلاص العبر مف 

 الصكر الذىنية التي أفالمسمسلات ، كما قد ينجح في ذلؾ الكبار مما يمكف معو القكؿ 
 تخمفيا المضاميف التمفزيكف تترؾ صكرا مشكىة عف حقيقة العالـ ، ذلؾ أف عقؿ أكتتركيا 

 يبمغ الثلاثيف أف بدكف كعي منذ أكالطفؿ يسجؿ ما يشاىده كيختزنو سكاء كاف عف كعي 
شيرا ، كلا يخيؼ الطفؿ مقدار العنؼ الذم يعرضو التمفزيكف أك تعرضو السينما ، كلا 

الخطكرة البدنية التي يعقبيا ىذا العنؼ ، بقدر ما يخيفيـ القالب الذم يحدث فيو العنؼ 
الرعب في ملاييف  (ىاتشككؾ)كالطريقة التي يقدـ بيا عمى الشاشة كلذلؾ أدخمت مسمسلات

النكـ مف عيكنيـ ، - بمفجكر الفرنسية-قمكب الأطفاؿ كاطارت بعض المسمسلات كمسمسلات
 لديو القدرة عمى اكتساب التمثيؿ الرمزم لمكقائع الخارجية الإنسافىذه النظرية تتركز عمى 

 2كملاحظة ىذه الكقائع كالنماذج تعتبر مصدرا مف مصادر التعمـ ككذلؾ فيمـ  بكني كيكلاد
 في حالة ابتساـ كىـ يمارسكف القتؿ ، كيرل شراـ أبطاليـ حيث اظير 1967المنتج عاـ 
 عرضت مشاىد العنؼ كالقسكة كالسمكؾ الغير طبيعي عمنا عمى الجماىير إذاكزملائو انو 

السمكؾ العنيؼ عند الناس ، كلا يكجد شؾ في كجكد علاقة   الرغبة فيإثارةستككف سببا في 
                                                           

 30،ص2012،بدون طبعة،مكتبة الأنجلو المصرية،التعلم نظريات وتطبيقاتأنور محمد الشرقاوي، 1
 93محمد علي أبو العلا،مرجع سبق ذكره ،ص 2
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 كالأعماؿ العنيفة في الإجراميما بيف ازدياد جرائـ العنؼ كازدياد البرامج المميئة بالسمكؾ 
السينما كاؿ راديك كالتمفزيكف ، كأكدت ذلؾ دراسة ليباندكرا حيث قدـ مجمكعة مف التحميلات 

 اكتساب التصرفات الشرسة عف طريؽ الاحتكاؾ بالنماذج أكدتالنفسية كالاجتماعية التي 
 كالمسمسلات الأفلاـالعنيفة مف خلاؿ كسائؿ الإعلاـ ، كلـ يعد التعمـ مقصكرا عمى 

  . نفسياالإخبارية الأفلاـكالأعماؿ الدرامية الأخرل ، فمشاىدة العنؼ مكجكد في 
لدرجة انو عندما قدـ التمفزيكف بعض المشاىد مف مظاىرات الطمبة في باريس في مايك   

 مختمفة أنحاء إلى انتشرت عدكل العنؼ كشممت فرنسا كميا كسرعاف ما انتقمت 1968عاـ 
 كالكلايات المتحدة بؿ كجدت ىكممكيت أف الأطفاؿ يضطربكف لمشاىدة المظاىرات أكربامف 

طلاؽ النار كالحرب في نشرات   أفلاـ كما يضطربكف في مشاىدة ىذه المشاىد في الأخباركا 
. الأمريكيالغرب 

كفي ظؿ المسمسلات التي تقكـ فييا الصداقات بيف الرجاؿ كالنساء كيقكـ الاختلاط كتتـ   
 ىناؾ مطالب خفية في بعض المجتمعات باف أصبحت بؿ الأخلاقيصكر مف الانحراؼ 

 كما الأجنبية كالمسمسلات الأفلاـتأخذ المرأة حظيا مف الفساد كذلؾ عف طريؽ مشاىدة 
 يزيد مف احتمالية العدكانية عند الإعلاـ العنؼ في كسائؿ أفكترل ىذه النظرية .يحدث فييا 

: المستقبميف مف خلاؿ ما يمي

. تزكيد المشاىديف بالفرض لتعمـ العدكاف كالعنؼ/1

 الأحيافتقديـ شخصيات شريرة يمكف تقميدىا ، فمقد تبيف أف المشاىديف يقتدكف في اغمب /2
بالشخصيات المتحدة معيـ في الجنس كالسف كالظركؼ الاقتصادية كالاجتماعية ، كأكضحت 

 تأثير النمكذج العنيؼ في تعمـ التصرفات العنيفة بمجرد الاتصاؿ أىميةدراسة أجريت حكؿ 
 1 مف الحضانة مف خلاؿ مراقبتيـالأطفاؿ المؤلفكف دراسات عمى أجرلبيذا النمكذج حيث 

 يشاىدكف أثنائيا في الأطفاؿ كاف أسابيع مدتيا ستة الأكلى:  عمى مرحمتيف أسابيعتسعة 
 كراقب فييا أسابيعالبرامج التمفزيكنية المعدة ضمف تنظيـ معيف كالمرحمة الثانية مدتيا ثلاثة 

                                                           
 .95،ص94،ص93المرجع السابق،ص 1
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 بعد البرامج التي يكثر فييا العنؼ الأطفاؿ أف في تصرفاتيـ العادية كتبيف أنفسيـ الأطفاؿ 
 بينما يككف الألعاب عدكاني حيث لكحظ ازدياد الاشتباكات مع الغير كتحطيـ أكثريصبحكف 

.  ىدكءا كطكاعية في تصرفاتوأكثرالطفؿ بعد البرامج ذات الطبع اليادئ 

 أطفاؿ المرئية دكرا ىاـ جدا مف جانب المشاىديف سكاء كانكا الإعلاـ لمتمفزيكف ككسائؿ   إذا
 أك في استعماؿ العنؼ أك نساء بشتى الطرؽ التقميد المعركفة سكاء في الملابس أك رجاؿ أك

.  السمكؾ اليكمي للإنساف كىذه النظرية تكضح ذلؾأكتسريحة الشعر 

أهداف الاتصال وأهميته :المبحث الثالث

 عممية الاتصاؿ تسعي لتحقيؽ ىدؼ عاـ كىك تأثير إف: أهداف الاتصال /المطمب الأول-
 حتى يتحقؽ المشاركة في الخبرة مع 1 مثؿ تكضيح أىداؼ المؤسسة كسياستيافي المستقبؿ

 عمى أك عمى اتجاىاتيا أك لتعديميا كتغيرىا أفكارهالمرسؿ كقد ينصب ىذا التأثير عمى 
 : إلى الاتصاؿ أىداؼميارتو ، لذلؾ يمكف تصنيؼ 

 المستقبؿ إكساب إلى يحقؽ ذالؾ حينما يتجو الاتصاؿ أفكيمكف  :ىدؼ تكجييي - 1
.  تثبت اتجاىات قديمة مرغكب فييا أك تعديؿ اتجاىات قديمة أكاتجاىات جديدة 

 الاتصاؿ الشخصي اقدر عمى تحقيؽ أف أجريتكلقد كضح مف خلاؿ الدراسات العديدة التي 
  .ىذا اليدؼ مف الاتصاؿ الجماىيرم

كيتحقؽ ىذا اليدؼ حينما يتجو الاتصاؿ نحك تبصير تكعية المستقبميف :ىدؼ تثقيفي -2
  .أحداث لما يدكر حكليـ مف أفقيـبأمكر تيميـ بقصد مساعدتيـ كزيادة معارفيـ كاتساع 

 .2 مفاىيـ جديدةأك ميارات آك المستقبؿ خبرات إكسابحينما يتجو نحك : ىدؼ تعميمي - 3

 إدخاؿكيتحقؽ ىذا اليدؼ حينما يتجو ىذا الاتصاؿ نحك : ىدؼ ترفيو أك تركيجي - 4
.  نفس المستقبؿ إلىالبيجة كالسركر كالاستمتاع 

                                                           
،رسالة ماجيستير غير منشورة،المركز الجامعي العقيد آكلي محند أولحاج الاتصال ودوره في ترشيد قرارات المؤسسةسكودارلي حياة،ظريف نورة، 1

 35،ص2011/2012البويرة،الجزائر،
 .97،ص96محمد علي أبو العلا،مرجع سبق ذكره ص 2
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كيتحقؽ ىذا اليدؼ حينما يتجو الاتصاؿ نحك تحسيف سير العمؿ كتكزيع  :ىدؼ إدارم - 5
.  الييئة أكالتفاعؿ بيف العامميف في المؤسسة  المسؤكليات كدعـ

حيث يتيح الاتصاؿ بالفرصة بزيادة احتكاؾ الجماىير بعضيـ : ىدؼ اجتماعي - 6
 الاتصاؿ قد أفكفي الكاقع  .الأفراد كلذالؾ تقكم الصلات الاجتماعية بيف الآخربالبعض 

.  مف ىدؼ في كقت كاحد أكثريجمع بيف 

:  الاتصال أهمية /المطمب الثاني

 في ممارستو لدكره الميني سكاء داخؿ المؤسسة الأخصائييتكقؼ عمى ىذه الميارة نجاح /1
 . خارجيا أك

 المجتمع في مشركعات التنمية ككذالؾ أفراديمكف مف خلالو زيادة معدلات المشاركة مف /2
زيادة انتمائيـ لمجتمعيـ كلذالؾ لاف المعمكمات سكؼ يحصمكف عمييا مف خلاؿ عمميات 

 .الاتصاؿ تتسـ بالصدؽ كالصراحة ، الكضكح ، الشمكؿ 

 المجتمع مف خلاؿ ىذه الميارة معمكمات جديدة مف فرص التفاعؿ أفراديكتسب /3
 .الخ ... الاجتماعي مف خلاؿ ما يتـ نشره بالصحؼ كالمجلات كالإذاعة كالتمفزيكف 

 ميمة لربط مككنات الداخمية لممؤسسة مع بعضيـ كفي تدعيـ علاقة المؤسسة أداة إنيا/4
 .بالبيئة المحيطة بيا

 كانت أك أفرادىا معكقات تكاجو المؤسسة سكاء بيف أك شائعات أم فعالة لمكاجية أداة إنيا/5
 . معكقات تتصؿ بالمجتمع المحمي المحيط بيا أك إشاعات

 كتبادؿ الفكرم بيف الرؤساء كالمرؤكسيف كبيف الأداء في تحسيف أساسية كسيمة إنيا/6
  .1 المختمفة بالمؤسسة كالمؤسسات الأخرل ذات العلاقة بياالإدارات

 كالجماعات كالمؤسسات الأفرادتعمؿ عمى خمؽ فرص الاحتكاؾ كالتقارب بيف /7
 .كالمجتمعات
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 كقيمو كتفكيره كمشاعره كمف خلاليا يتـ الإنساف فييا احتراـ إنسانيةكميارة الاتصاؿ /8
  .1الأساسيةمكاجية احتياجاتيـ 

دارة الأزمةماهية اتصال /المبحث الرابع  الأزمة وا 

 وأهميتها  الأزمةمفهوم اتصالات /المطمب الأول

 عف مجمكعة مف الأزمةتكشؼ مراجعة اتصالات  : الأزمةمفهوم اتصالات /الفرع الأول
: النقاط اليامة 

 ىذا المكضكع أف إلا الأزمةانو رغـ إشارة الباحثيف بضركرة دراسة كتنظير اتصالات   
.  متصمة بالأزمة أخرليلاقي نفس الاىتماـ الذم تمقاه مكضكعات 

 مجاؿ اىتماميا أف إلا الأزمة تكجد بعض الدراسات التي اىتمت بمكضكع اتصالات  
 تيدؼ لتقديـ نمكذج نظرم يمكف أفمحدكد بتشخيص كدراسة حالة كاحدة فقط بعينيا دكف 

  .الأخرلتعميميا عمى الحالات 

 لا تقكـ بتعريؼ المفيكـ نفسو كتفترض انو الأزمة معظـ الكتابات التي تناكلت اتصاؿ   إف
اتصاؿ لا يتصؼ بأم خصائص خاصة معدا انو اتصاؿ تقكـ بو العلاقات العامة كتركز 

 كلا تخرج معظـ النقاط المكجكدة الأزمة نصح بنصائح محددة لمخركج مف أكعمى الاقتراح 
 :في القائمة عف ىذه النقاط التالية 

 ستعتمد الإعلامية خارجة عف السيطرة فنكعية التغطية أصبحت الحالة قد أفلا تفترض /1 
عمى نكعية المعمكمات التي تزكد بيا الكسائؿ فإذا قدمت معمكمات صحيحة كمكضكعية 

 . ستنشرىا الإعلاـكدقيقة لكسائؿ 

 السككف فالاعتذار لا يعني إلىلا تجعؿ القانكف يخيفؾ كيحذرؾ مف التصريحات فتضطر /2
  .2انؾ ممكما قانكنا

 بعد فترة الأزمة فالجماىير قد تنسي الأزمة أىمية ليا نفس الأزمة تذكر أف طريقة معالجة /3
 . الكذب الاستيتار بحياة الناس أكمف الزمف لكنيا لا تنسي محاكلة الغش 

                                                           

.19،ص18المرجع السابق،ص 1  
 175،176،ص2008،بدون طبعة،دار الجامعة الجديدة،اتصالات الأزمة وإدارة الأزماتقدري علي عبد المجيد، 2
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 تقكؿ انؾ تحاكؿ اتخاذ كؿ الاحتياجات كالإجراءات لعلاج أفتقبؿ المسؤكلية لذالؾ يجب /4
  .الأزمة

 المؤسسة لا أف سمعة لممؤسسة تحدث عندما يبدك لمناس أسكءاعتذر كاظير عاطفة لاف /5
 .تكترث لأركاح الناس كعكاطفيـ 

 ىذه النصائح ىامة في إدارة الأزمات إلا أنيا عمى درجة كبيرة مف العمكمية كلا أفكرغـ   
  .الأزمات أنكاع نظريا يمكف البناء عميو كتطكيره لمتعامؿ مع كافة أساساتقدـ 

 فقد بدرت محاكلات كثيرة الأزمة فيما يتعمؽ بكضع تعريؼ كاضح كمحدد لاتصالات   أما
 كضعت مفاىيـ كاضحة أنيا أتصكر ىذه التعريفات كالتي أىـ قبؿ الباحثيف نذكر مف 1مف

 . كذالؾ عمى النحك التالي الأزمةلاتصالات 

اتصالات تجرييا العلاقات العامة بالمؤسسة عند "أنيا  (1999) عثماف محمد العربي لير  
 تتصؼ اتصالات الأزمة بككنيا تجرم بظركؼ غير اعتيادية أف كيتبع ذالؾ الأزمةحدكث 

كفي جك مشحكف بالسمبية كالعداء مف قبؿ كسائؿ الإعلاـ كمف قبؿ كاحد أك أكثر مف 
 لممؤسسة كيككف اليدؼ الأساس مف اتصاؿ الأزمات كىك تخفيؼ الإستراتيجيةالجماىير 

حدة السمبية العامة التي تغمر المؤسسة كظركؼ عمميا كالتي تيدد بالتفاقـ لتشمؿ تدخؿ 
نتاجيا كبقائيا  ". أطراؼ أخرم الأمر الذم ييدد سمعة المؤسسة بؿ كاستمرارية عمميا كا 

 الاتصالية التي الأنشطة ىي كافة الأزمة اتصالات أف(1999) محمد شكماف لكير  
 أنكاع الاتصالية كؿ الأنشطة إطار المراحؿ المختمفة للازمة كيندرج في أثناءتمارس 

 الأنشطةف إ ؼالأساسالاتصاؿ بغض النظر عف الكسائؿ كالمضاميف المستخدمة كعمى ىذا 
 بما في الأزمةكالأدكار الاتصالية المختمفة التي تقكـ بيا المنظمات كالمؤسسات أثناء مراحؿ 

 كالأدكار الأنشطة ككذالؾ فاف الأزمة العلاقات العامة تدخؿ في نطاؽ اتصالات أنشطةذالؾ 
التي تقكـ بيا كسائؿ الإعلاـ الجماىيرم في المجتمع تدخؿ في نطاؽ اتصالات الأزمة مما 

 ليست قاصرة عمى كظائؼ كمياـ العلاقات العامة بؿ إف مسؤكلية الأزمة اتصالات أفيعني 
. القياـ بيا تضع أيضا عمى كسائؿ الإعلاـ الجماىيرم 
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تفؽ الباحثكف عمى أف الاتصاؿ يمعب دكرا بالغ الأىمية  م:أهمية اتصال الأزمة/الفرع الثاني
 حيث يساعد الاتصاؿ عمى الكقاية مف الأزمات قبؿ في المراحؿ المختمفة للازمات

 Crisis،كمف ىنا تنمى الاىتماـ النظرم كالعممي باتصالات الأزمة 1حدكثيا
Communications الاتصالات كمجالاتو أثناء الأزمات ، كفي الأنماط كالتي تتسع لكؿ 

ىذا السياؽ تطكرت عمى نحك سريع كربما لأسباب عممية بحكث كاستخدامات العلاقات 
 حيث تعمؿ العلاقات العامة عمى الاتصاؿ بجماىير المنظمة الأزمةالعامة لاتصالات  

 كأطراؼ الرأم العاـ لإخراج المنظمة مف كرطتيا الإعلاـالداخمية كالخارجية بما فييا كسائؿ 
 كفي الأزمة ما كانت عميو مف قبؿ إلىكتييئة الظركؼ لإعادة سمعة المنظمة كصكرتيا 

 كسائؿ أكmedia Crisis الأزمات إعلاـالمقابؿ ظؿ التطكر في بحكث كاستخدامات 
الإعلاـ الجماىير إثناء الككارث محدكدا كذالؾ ربما لاف الككارث بحكـ تعريفيا ككذالؾ 
الأزمات العامة التي تؤثر في الرأم العاـ كالمجتمع ككؿ اقؿ حدكثا مف الأزمات التي 

  .تتعرض ليا المؤسسات  كالمنظمات

 الستينات إلى الأزمات أثناءكترجع البداية العممية الجادة ادكار ككظائؼ الاتصاؿ كالإعلاـ   
 في نقؿ رسائؿ الإذاعة دكر أىمية إلى الأكائؿمف القرف العشريف ، فقد تنبو الباحثكف 

 كالككارث كركزت البحكث عمى عممية التحذير كتصميـ رسائؿ التحذير الأزماتالتحذير عف 
كخصائصيا كالعقبات التي تكاجييا كلكف اغمب ىذه البحكث لـ تيتـ بمجاؿ عممية الاتصاؿ 

 الستينات ظير أكاخر الكارثة كحتى أك الأزمةالجماىيرم في مرحمة ما قبؿ كما بعد انفجار 
 كالككارث الأزمات في مراكز بحكث أجريت التي الأزمات إعلاـعدد محدكد مف بحكث 

 كأكربا كالياباف بينما ظيرت محاكلات فردية الأمريكيةكمراكز الرأم العاـ في الكلايات المتحدة 
 Ewell Williamsفي تحميؿ الجكانب المختمفة لإعلاـ الأزمات حيث اعد اكيؿ كليامز

 رسالة ماجستير تضمنت تحميؿ مضمكف لصحيفة نشرة كسائؿ كتقارير كصكر عف 1953
 بإعادة 1958 عاـ  Harry More كقد قاـ ىارم مكر الأمريكية ضرب احد المدف إعصار

 . 2شرح كتحميؿ المكاد الصحفية التي قاـ كليامز بتحميميا عف نفس الكارثة
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 الأزمات الدكر المزدكج للإعلاـ في إدراؾ في الأكائؿ اخفؽ الباحثكف أخرلكمف جية   
 كتنقؿ الكقائع كفي الكقت ذاتو تعمؿ كمنظمات الأحداث تقرر الإعلاـكالككارث فكسائؿ 

. رئيسية في التحضير كالاستعداد كالاستجابة للازمات كالككارث 

كقد شيدت فترة الثمانينات كالتسعينيات مف القرف الماضي زيادة مطردة كسريعة في بحكث   
علاـ الأزمةكاستخدامات اتصالات   كالككارث عمى المستكييف القكمي كالدكلي ،كما الأزمات كا 

 الأمريكي الإعلاـ خاصة الأزمة أثناء الإعلاـظيرت بحكث مقارنة لمكاقؼ كتكجيات 
 كالككارث مف جية الأزماتكالياباني كبصفة عامة فاف الارتفاع المستمر في عدد كنكعية 

كتطكر تكنكلكجيا الاتصاؿ كثكرة المعمكمات كسيادة قيـ كآليات العكلمة مف جية ثانية يدفع 
.  كالككارثالأزمات إعلاـنحك زيادة الاىتماـ ببحكث اتصالات ك 

 لطبيعتيا كنكعيتيا كأبعادىا ، الأزمة لمتعامؿ مع الأمثؿ الاتصاؿ أسمكبكيتـ تحديد   
كبصفة عامة يراعي التكازف في الاىتماـ بالاتصالات الرسمية الداخمية لخمؽ درجة مف 

 الرأم العاـ المساند لمكقؼ الدكلة في الداخؿ كأيضا عف طريؽ الاىتماـ أك الشعبي الإجماع
بالاتصالات الخارجية لتحسيف الصكرة الذىنية لمدكلة عمى مستكل الدكؿ الأخرل كلدل الرأم 

 جزءا الأزمة برامج اتصالات أصبحتلذلؾ ككما برل الكثير مف الباحثيف فقد ، العاـ الدكلي
مف ىاما مف عمؿ العلاقات العامة لاف السمة الجديدة لأم منظمة لا تكتسب بالمصادفة 

 الشدة عندما أكقات الرخاء ككذا أكقاتكلكنيا تأتي مف خلاؿ العمؿ الجاد المستمر خلاؿ 
. الأزماتتبرز المشاكؿ كتعصؼ 

 يككف ىدفيا الرئيسي الأزمة مكاجية أثناء كيقترح بعض الباحثيف كضع خطة للاتصالات  
 أكبناء مصدر كاحد لممعمكمات عف المنظمة كالأزمة كتزكيد الجميكر سكاء الداخمي 

 كذلؾ لاف عدـ قدرة المنظمة عمى تكفير الأزمةالخارجي بكافة المعمكمات المتاحة عف 
 الحصكؿ إلى الإعلاـالمعمكمات بسرعة ينتج عنو عدـ السيطرة عمى المكقؼ كيدفع كسائؿ 

. 1 غير منظمةأخرلعمى المعمكمات مف مصادر 

 احتكاء أضرار الأزمة كتخفيؼ حدة السمبية كالعداء لدل إلى الأزمةكتسعى اتصالات   
 كالسمطات أخرل لممؤسسة كالعمؿ عمى الحيمكلة دكف تدخؿ أطراؼ الإستراتيجيةالجماىير 
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 حماية الصكرة المؤسسية إلى أيضاكغيرىا التي سيككف ليا عكاقب مدمرة لممؤسسة كتسعى 
 العطب مف الانييار كتعمؿ عمى تزكيد الجماىير بالمعمكمات ضد ما أصابيالممؤسسة التي 

يقاؿ مف شائعات حكؿ المؤسسة كتصرفاتيا كتعمؿ عمى تييئة الظركؼ لإعادة الثقة في 
كمف المفترض أف يقكـ جياز العلاقات العامة بكضع خطة لاتصالات ، المؤسسة مف جديد

تتضمف الخطكات الرئيسية للاتصالات  Crisis Communications planالأزمة 
عداد مكاد  كالمسئكؿ عف كؿ منيا مع تحديد اسـ المتحدث الرسمي لممنظمة ميمة تجييز كا 

.  عف المنظمةأساسيةاتصالية 

نظرياته أهم  والأزماتوظائف اتصال /المطمب الثاني

  : الأزماتوظائف اتصال /الفرع الأول

يعتبر الكثير مف الباحثيف :وظائف اتصال الأزمة عمى مستوى الجمهور الداخمي - 01
تطكير نظـ الاتصاؿ داخؿ المنظمة ىك الكظيفة الأكلى للإدارة العميا بيا كاف فاعمية ىذه 

 كتطكير خطط إعداد أما كأف كقعت أزمات فيجب أزمات عدـ كقكع إلىالاتصالات قد تؤدم 
 عمى مستكل الجميكر الداخمي كتشير بعض الدراسات التي الأزمةاتصالية فعالة لإدارة 

 فاعمية الاتصاؿ لا تتكقؼ فقط عمى كجكد قنكات اتصاؿ منظمة أف في ىذا المجاؿ أجريت
نما لاؿف خـككاضحة كعمى التدفؽ الجيد لممعمكمات   عمى تكافر لعديد مف ميارات أيضاىا كا 

الاتصاؿ مف إدراؾ لمسؤكلية الإدارة عف الاتصاؿ كالتفاعؿ كالتجاكب مع مضمكنو كالقدرة 
التحميمية لاستيعاب الملابسات كتقدير الاحتمالات المستقبمية كالتصرؼ السميـ لتحقيؽ 

.  عديدةأزمات كقكع إلى بعضيا قد يؤدم أك كاف عدـ تكفر ىذه الميارات الأىداؼ

 تـ تطبيقو بفعالية في منع حدكث إذا ىذا النكع مف الاتصاؿ في المنظمة أىميةكتبرز   
 مثؿ الاضطرابات العمالية ، العبث بالمنتجات مف العامميف الأزماتالكثير مف 
 الرئيسية التي تكمف كراء الأسباب احد أفبؿ تؤكد بعض الدراسات عمى ، الخ...بالمصانع
 كتطكرىا المتردم بشكؿ سريع ىك عدـ كجكد نظاـ فعاؿ للاتصاؿ بيف الأزماتخطكرة 

. 1 كاف نكعوأيا الإدارم المختمفة في الكياف الإداريةالمستكيات 
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 الإداريةكأصبحت تكجد فجكات تمت عمى سطح ىذا التنظيـ كباعدت بيف مستكياتو   
المختمفة كعمقت الفجكة بينيا في الكقت التي تمت فيو كتكاممت قكة تنظيـ غير رسمي 

. كأصبح قادرا عمى تحريؾ القكل كصنع الأحداث الازمكية

 داخؿ المنظمة تعدد نظـ كقنكات الاتصاؿ لتشمؿ مجمكعة مف الأزمة إدارةكفي مجاؿ   
: المجالات ىي

.  ككحدة معالجة المعمكماتالأخيرةبيف مصادر جميع البيانات كرئاستيا كبيف ىذه /1

. بيف أعضاء كحدة معالجة المعمكمات لتفسيرىا كتقكيـ البدائؿ/2

.  المنكط بيا اتخاذ القرارCore Groupبيف الكحدة السابقة كبيف مجمكعة القمب /3

في الكياف  1الذم يعّرؼ عمى انو عممية نقؿ المعمكمات مف طرؼ لآخركنظاـ الاتصاؿ    
 أف يكمف الخمؿ كمف ثـ معالجتو قبؿ أيف يتـ فحصو بدقة كبسرعة لمعرفة أف يجب الإدارم
 يكفر نظاـ الاتصاؿ أف أيضا كيجب الأزمة إدارة كتشتد لتاميف حركة فريؽ الأزمةتستفحؿ 

 الإداريةالانسيابية كالدقة كالسرعة كالسلامة لتدفؽ البيانات كالمعمكمات بيف المستكيات 
فريؽ "كيتفؽ الكثير مف الباحثيف عمى انو يجب عمى القائـ بالاتصاؿ بالمنظمة، المختمفة

 كالأنشطة التالية كذلؾ فيما يتعمؽ الإجراءات يقكـ بمجمكعة مف أفاتصالات الأزمة 
: بالجميكر الداخمي بالمنظمة كىي

 إلى شبكة مباشرة مف الاتصالات تضمف نشر كافة المعمكمات المتعمقة بالأزمة إقامة-1
. العامميف بالمنظمة

 كالإجراءات التي اتخذتيا المنظمة الأزمةشرح كبدقة الذم حدث كتسبب في حدكث -2
 المستقبمية التي سيتـ القياـ بيا لمنع تكرار كقكعيا الأعماؿ كما ىي الأزمةلمكاجية تمؾ 

. مستقبلا

. 2 نشرة داخمية تكزع عمى جميع العامميف بالمؤسسة تتضمف تمؾ المعمكماتإصدار-3

                                                           
رسالة ماجيستير غير منشورة،جامعة منتوري محمد الاتصال التنظيمي و علاقتو بالأداء الوظيفي،بوعطيط جلال الدين، 1

 30،ص2008/2009قسنطينة،الجزائر،
 .188-181قدري علي عبد المجيد،مرجع سابق ،ص 2
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 ميتمة بتقديـ معمكمات لمعامميف بصفة منتظمة لإعلانيـ بكؿ الأزمة إدارة أفالتأكيد عمى -4
 أفضؿ سفراء لممنظمة لأنيـ سيككنكف مقصدا لكسائؿ أنيـ العامميف إشعارالمستجدات كأيضا 

 لمحصكؿ منيـ عمى معمكمات ، كلذا يجب أف تتكفر ليـ خمفية معمكمات كاضحة الإعلاـ
. كصادقة

 تركيز جيكدىا عمى الاتصالات الداخمية بيف إلىكتميؿ المنظمات المستيدفة للازمات   
 البيانات الفنية مثؿ الحسابات كالمخزكف كالمعمكمات أساس داخؿ المنظمة كعمى الأعضاء

المالية كالتسكيقية ، بينما تركز المنظمات المستعدة للازمات عمى كؿ مف الاتصالات 
. الداخمية كالخارجية ككذا عمى الاتصالات البشرية كالفنية

كالتي تعمؿ  Julie Guillebeau (1989) كتشير الدراسة التي قامت بيا جكليا جيميبيك  
مديرا لمعلاقات العامة بإحدل الجامعات الأمريكية حكؿ حادث مقتؿ احد المكظفيف بالجامعة 
، نتيجة إصابتو بطمؽ نارم كاف الشرطة المحمية تحقؽ في ىذا الحادث ، حيث قامت بجمع 

 كالرد عمى استفساراتيـ الإعلاـ عف الحادث استعدادا للاتصاؿ بمندكبي كسائؿ أكثرتفاصيؿ 
 عمى الأزمة قامت بإدارة ىذه أنياعف الحادث ، كأيضا مع الجميكر الداخمي ، كترل 

: مستكييف

. عمى المستكل العاـ:الأكؿ -

. عمى مستكل الحرـ الجامعي: الثاني -

ذلؾ لاختلاؼ طبيعة الجميكر العاـ عف الجميكر الداخمي مف حيث تأثرىـ بالحادث   
 معمكمات كثيرة إلى المعمكمات المختمفة عنيـ ، فالعاممكف بالجامعة يحتاجكف إلىكالحاجة 

 معمكمات لإرضاء فضكليـ إلىعف الحادث لطمأنتيـ بينما الجميكر العاـ يحتاج 

:  بعمؿ الآتيالأساس نقكـ   كعمى ىذا 

 بياف مختصر عف الحادث كتـ تثبيتو عمى مختمؼ الحكائط بالجامعة مثؿ قاعات إعداد/1
. 1 بأسرع ما يمكفإعدادهالطعاـ  كأبكاب المدينة الجامعية كقد تـ 
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 كسائؿ إمداد كبعدىا تـ الإعلاـ طلاب الجامعة بالحادث قبؿ انتقالو عبر كسائؿ إبلاغتـ /2
 مدير العلاقات العامة ىك المتحدث الرسمي الكحيد أف المحمية بكؿ التفاصيؿ كأعمف الإعلاـ

. باسـ الجامعة

 كالاستفسارات عف الحادث كاتسـ الحكار الأسئمةتـ عقد مؤتمر صحفي كالرد عمى كافة /3
. بالصراحة التامة

بالاتصاؿ بأسرتو لمساعدتيـ كعقد اجتماع مع - التي يتبعيا القتيؿ -قاـ عميد الكمية/4
.  الخكؼ كالسيطرة عمى الشائعاتإثارة كاستفساراتيـ لعدـ أسئمتيـالطلاب للإجابة عمى 

 لمتعامؿ مع الحادث بيذا الشكؿ كاف مفيدا جدا لمجامعة الأساسية النتيجة أف إلىكتشير /5
 لمقضية كاف السرعة في التعامؿ مع ىذا أخرل جكانب إلى الإعلاـحيث اتجو انتباه كسائؿ 

. الأزمة ىذه إدارة الكصكؿ لأفضؿ النتائج في إلىالحادث أدل 

في دراسة ليا عف نظـ الاتصاؿ  Martha Saunders(1988)كتشير مارسة سكندرز  
:  ما يمي إلى الأزمة أثناءبيف الجميكر الداخمي 

 الأزماتإف كقكع بعض الأزمات يتيح الفرصة لمعامميف بالمؤسسة لأف يدرككا مثؿ تمؾ /1
.  كجكد نظاـ خاص داخؿ المؤسسة أثناء الأزمةإلىكتؤدم 

.  القكم لكجكد أزمة تكاجو الشركةإدراكيـ العامميف بالمنظمة مشتركيف في أف/2

 مف مختمؼ المصادر الأزمة الجميكر الداخمي يبحث دائما عف معمكمات كافية حكؿ أف/3
. خاصة المكثكؽ فييا كىي قميمة نسبيا

 التي تكاجو منظماتيـ الأزمة كتقاريرىا حكؿ الإعلاـلا يثؽ الجميكر في ما تنشره كسائؿ /4
.  مف ىذه المنظماتالأجر، لأنيـ يعتقدكف أف تمؾ الأخبار مدفكعة 

. 1الأزمة الاتصاؿ بيف الجميكر الداخمي يككف نشط لمغاية عند كقكع أف/5
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 يككنكا جيديف كمخمصيف في عمميـ في شركة جيدة أف العامميف بالمنظمات يفضمكف إف/6
 أرادت ما إذا الشركة إدارة سيئة كع ذلؾ فاف لدييـ رغبة في الاتصاؿ مع إدارةمع كجكد 

. ذلؾ

 تخدـ نظـ الاتصاؿ بيف أف يمكف الأزمةكتكصي باف المعمكمات التي يتـ جمعيا خلاؿ   
: الشركة كجميكر العامميف كذلؾ بإمدادىـ بالآتي

.  التأكيد عمى ضماف الكظيفة/2.  رسائؿ مف الإدارة العميا إلى العامميفإرساؿ/1

.  العمياالإدارة إلى مف الجميكر الداخمي Feed backالاىتماـ برجع الصدل /3

تعتبر قدرة : وظائف اتصالات الأزمة عمى المستوى الإعلامي وعمى مستوى الجمهور-02
 حيكية في إطار إدارة المخاطر كىذا التدفؽ أىميةالإدارة عمى تحقيؽ كفاءة الاتصالات ذات 

 لتككف المنظمة الإداريةفي الاتصالات مف اللازـ أف يككف صاعد كىابط بيف المستكيات 
 كذلؾ يخدـ نظاـ الاتصالات كظيفة الرقابة كبدكف الأزماتذات كفاءة في التعامؿ مع 

اتصالات جيدة تككف المنظمة غير قادرة عمى التفاعؿ بكفاءة مع التغيرات السريعة 
 فالمنظمة تحتاج لتأكيد قدرتيا كتدعيميا كالعمؿ عمى التكيؼ مع الأزمةالمصاحبة لأحداث 

المكقؼ عف طريؽ تعديؿ الخطط عندما يحتاج الأمر ذلؾ ، بحيث يجب أف تتصؼ 
الاتصالات بالدقة كالسرعة كالقدرة عمى التكيؼ السريع كالمركنة ليككف عنصرا فاعلا في 

 . بمراحميا المختمفةالأزمةمكاجية 

كيعتبر كثير مف الباحثيف أف إدارة أزمة التايمنكؿ التي كاجيتيا شركة جكنسكف اند جكنسكف  
 التي أديرت عمى المستكل الإعلامي كالجميكر العاـ ، فقد تمثمت الأزمات مف أفضؿ 1983

 Tylenol extra-stregthىذه الأزمة ، في قياـ احد الأشخاص باستبداؿ التايمنكؿ 
بكبسكلات معبئة بمادة سامة كأعيد تغميؼ ىذه العبكات كتـ كضعيا عمى أرفؼ مجمكعة مف 
الصيدليات ك متاجر الأغذية في كلاية شيكاغك الأمريكية كقد ترتب عمى شرائيا كفاة سبعة 

. 1أشخاص متأثريف بيذه السمكـ
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كقد حظيت ىذه الأزمة بتغطية إعلامية كبيرة حيث نشرت ثمانكف ألؼ قصة صحفية في   
.   التغطية الإذاعية كالتمفزيكنيةإلىالكلايات المتحدة الأمريكية عف ىذه الأزمة بالإضافة 

: كعندما عمـ مدير الشركة قاـ بعمؿ الآتي  

. الأزمة ىذه إدارةتعييف أحد كبار المديريف لتكلي ميمة /1

.  مكقع الأحداثإلىتكجيو مدير الأزمة لتكجو /2

.  بإبلاغو بكؿ الخطكاتالأزمة إدارةطمب مف فريؽ /3

 كالذم قاـ الأزمةكعمى الفكر قامت الشركة بتشكيؿ فريؽ عمى أعمى مستكل لإدارة ىذه   
: الأزمةبتحديد أىدافو التالية لإدارة ىذه 

.  عممية القتؿ بسبب تناكؿ ىذه السمكـإيقاؼ/1

.  القتؿأسبابتحديد /2

. تقديـ المساعدة لأسر الضحايا كالمتضرريف/3

 الأزمة ليذه إدارتيا فقد استندت في الأمريكيكنظرا لما تتمتع بو الشركة مف ثقة الجميكر   
: عمى الآتي

. الاستعداد لسحب المنتج مف السكؽ أيا كانت التكمفة/2.الإعلاـالصراحة مع كسائؿ /1

.  كتأثيرىا عمى الشركةالأزمة عف ىذه الأمريكييفمعرفة اتجاه /3

كلقد ثبتت مف التحقيقات براءة الشركة مف ىذه التيمة كنتج عف ذلؾ تعاطؼ الشعب   
. 1 معياالإعلاـ ككسائؿ الأمريكي
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أهم نظريات اتصال الأزمات /الفرع الثاني

ترل النظرية أف الكثير مف المنظمات  :Apologie Theoryنظرية الاعتذار /01
 حمامي جميؿ محمد كالمؤسسات تكاجو ىجكما كاتيامات مف كسائؿ الإعلاـ حيث يعرؼ

خاصة الصحؼ التي تقكـ بنشر ، 1الجماىيرم الاتصاؿ أشكاؿ أحد ىي كسائؿ الإعلاـ بأنيا
تحقيقات بصفة منتظمة عندما تكاجو تمؾ المنظمات أزمة كأف الجماىير ترل أف تمؾ 

الاتيامات المنشكرة صحيحة كفي ىذه الحالة بتعيف عمى المنظمة أف تتقدـ باعتذار كغالبا ما 
قد سبب للأفراد أك البيئة خطرا معينا مف خلاؿ السعي إلى تحقيؽ " عمؿ"يككف الاعتذار عف 

 :كتشير النظرية إلى أنو يكجد ثلاث استراتيجيات مف الاعتذار.ربح أك مكسب
يركز مقدمكه عمى مكضكعات أخرل بغرض تشتيت الجماىير كصرفيا عف التيمة : الأكؿ 

. الأساسية المكجية إلى المنظمة

 المنظمة كذلؾ بتنفيذىا كالقكؿ إلىيركز عمى تحدم صحة تمؾ الاتيامات المكجية : الثاني 
. بأف تمؾ الاتيامات لا أساس ليا مف الصحة

في أخلاقيات كسيمة الإعلاـ التي - بصفة مباشرة- إصدار اعتذار مضاد يشكؾ : الثالث 
. كجيت الاتياـ

: كالاعتذار كفقا ليذه النظرية لو أساسيف ىما  

ثبات أنيا باطمة/1 . السعي إلى رفع الاتيامات المكجية إلى المؤسسة كا 

استخداـ الحكـ بأف الاتيامات باطمة ضد كسيمة الإعلاـ التي نشرتو كمحاكلة النيؿ مف /2
ذا تمكف ذلؾ الاعتذار مف إثارة الشبيات حكؿ أخلاقيات كسيمة ،تمؾ الكسيمة  التي الإعلاـكا 

نشرت الاتيامات فسكؼ يككف مف السيؿ الإدعاء بأف تمؾ الاتيامات لا أساس ليا مف 
كترل النظرية أف اليجكـ المضاد كإستراتيجية تزيد مف قكة المنظمة في مكاجية ،الصحة

:  في اليجكـ عمى ما يميالإستراتيجيةالاتيامات المنشكرة كيجب أف تعتمد تمؾ 
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أف تمؾ الاتيامات كالقصة التي ركيت بيا قد تـ نشرىا بطريقة غير كاقعية كغير /1 
. 1أف تمؾ الاتيامات مبينة عمى قصص قديمة كسابقة كليس ليا علاقة بما يحدث،منطقية

أف تمؾ القصة التي نشرت بيا الاتيامات جكفاء كليست لكشؼ الحقيقة كلكف ىدفيا /2  
 تمؾ النظرية عمى انو يجب تكخي الحذر كاضعككيؤكد .تشكيو صكرة الشركة لدل الجماىير

مف استخداـ ىذه النظرية كلا يجب استخداميا إلا في حالات كظركؼ معينة كذلؾ للأسباب 
أف ىذا الكـ اليائؿ مف الاتيامات المنشكرة كما يقابمو مف ىجكـ مف جانب المنظمة قد :الآتية

لا تحتاج الجمعيات كالمؤسسات التي لا ،يأتي بأم نتائج عكسية ليست في صالح المنظمة
.  ىذه النظرية إلا في حالات نادرة نظرا لعدـ كجكد بيئة تنافسية فيما بينياإلىتيدؼ لمربح 

ف ىذه النظرية يمكف أف تعرّض المنظمة لمكثير مف المخاطر خاصة في مجاؿ اىتزاز   إ
 كالجيكد الإجراءاتصكرتيا لدل جميكرىا كيجب العمؿ عمى تحسيف الصكرة كاتخاذ 

. كالأفعاؿ التي تؤدم إلى ذلؾ بدلا مف الاىتماـ بالنكاحي القانكنية كتكزيع الاتيامات

: أما في الحالات التي يمكف استخداـ تمؾ النظرية فييا فيجب الالتزاـ بالآتي

. التركيز عمى إعداد التقارير كالمعمكمات اللازمة كالتي تؤكد عدـ صحة تمؾ الاتيامات/1

.  تمؾ الاتيامات غير صحيحةأفتقديـ ما يثبت /2

 استخداـ 1987تقترح برسيلا ميرفي  :نظرية المباريات كنموذج للاتصال أثناء الأزمة/02
نظرية المباريات كنمكذج لمتخذم القرار في العلاقات العامة خلاؿ الأزمة كلذلؾ فعند كقكع 

الأزمة يجب مناقشة كافة المعمكمات كالأخبار مف جانب مسئكلي العلاقات العامة كقبؿ 
نشرىا بكسائؿ الإعلاـ فالأساس في عممية إدارة الأزمات ىك التفاكض بيف أطراؼ الأزمة 

 يسعى كؿ منيـ أكثركىذه النظرية تفترض أف ىناؾ لاعبيف أك ، لمكصكؿ إلى أفضؿ النتائج
لتحقيؽ أىدافو كأف أحد اللاعبيف ىك مسئكؿ العلاقات العامة كالآخر ىك الجميكر سكاء كاف 

داخمي أك خارجي كاللاعب المعارض ربما يككف شخصا كاحدا أك مجمكعة مف الأفراد 
يمعبكف ككحدة مثؿ شركة منافسة أك مجمكعة مف الأفراد يجمعيا ىدؼ كاحد كعمى ىذه 
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المجمكعة مف اللاعبيف اختيار الألعاب أك الاستراتيجيات المناسبة لمكصكؿ إلى أفضؿ 
 .1النتائج

كمف الناحية العممية فإف ىذه النظرية تستخدـ كأداة تحميمية لصناع القرار حيث تتيح   
 ككفقا ليذه النظرية فإف ،لممسئكليف تنظيـ بدائؿ كاختيار الاستراتيجيات المناسبة كالممكنة

 لذلؾ يجب عمى مسئكلي العلاقات الأزمةالكقت يمعب دكر ىاـ لاتخاذ القرار المناسب خلاؿ 
العامة الاىتماـ بعممية الكقت أثناء الأزمة عند القياـ بترتيب مؤتمر صحفي أك نشر أخبار 
متعمقة بالأزمة كفي ىذه الحالة فإف مسئكؿ العلاقات العامة ىك اللاعب الأكؿ في المباراة 

 كفي ىذه المباراة فإف الفكز لكسائؿ الإعلاـ ىك الحصكؿ الإعلاـكاللاعب الآخر ىك كسائؿ 
عمى معمكمات إخبارية لقصة صحفية عف الأزمة كالفكز للاعب العلاقات العامة ىك جعؿ 

الأزمة تحت السيطرة الكاممة قبؿ أف تصؿ أخبارىا إلى الجميكر ، لذلؾ فإف نظرية 
المباريات بمختمؼ جكانبيا كاستراتيجياتيا ىدفيا كاحد كىك صياغة مبادئ كاممة بصكرة 

رياضية لتحدد ما ىك السمكؾ الرشيد لأنكاع معينة مف المكاقؼ الاجتماعية كالسمكؾ الرشيد 
سمكؾ مخطط لإنتاج قرارات كمسارات لمفعؿ تجسد أقؿ السبؿ تكمفة لتحقيؽ الأىداؼ 

كالمحافظة عمى الخسائر عند أدنى الشركط المقبكلة ، كىي بذلؾ أسمكب لمتحميؿ كأسمكب 
لاختيار مسارات الفعؿ المثالي في المكاقؼ الاجتماعية كالدكلية كالتي تسدم سمككا رشيدا 

نجاز غايات معينة . كتككف فعلا مكجيا نحك ىدؼ كا 

تعطي نظرية الفكضى مثالا طيبا : استخدام نظرية الفوضى في إدارة الأزمات والقضايا/03
لممكاقؼ التي تسكد فييا الأزمات ، فالأزمة تعني تعاقب أحداث تبدكا مع الكقت عمى أنيا 

 Chaoticنذير خطر كتعقيدات تزداد بسرعة كتتشابو ديناميكياتيا مع النظاـ الفكضكم 
System مراحؿ مركبة مف حالة إلى كتتطكر بو الأمكر بصكرة تصاعدية سريعة تنتيي 

كفي بداية الأزمة قد يككف لأحدل المؤسسات سمطاتيا كنفكذىا عمى سير .عدـ الاستقرار
الأحداث إلا أنو بعد أف تتصاعد الأحداث إلى نقطة معينة تفقد تمؾ المؤسسة في الغالب 

 إحدل المؤسسات بطريقة جديدة "بصكرة منتظمة"قدرتيا كتمثؿ الأزمات نقاط تشعب ، تعرؼ 
 إف بعض أصحاب النظريات يعرفكف الأزمة عمى أنيا نقطة في تاريخ إحدل ،كغير متكقعة

المؤسسات ، تغير ثقافتيا كعمميا كىذا المعيار ىك الذم يميز الأزمة الحقيقية عف 
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 فعمى سبيؿ المثاؿ بعد انتشار أنباء ظيكر عيكب في تصميـ إحدل ،"الحديث السيئ "مجرد
 1المركبات الفضائية ، أصبح ذلؾ رمزا لعدـ الثقة في المقدرة التكنكلكجية لككالة الفضاء

 تغير صكرة 1986لنجر في عاـ ا كبعد انفجار مككؾ الفضاء تشNasa الأمريكية ناسا 
 تقكـ بعمؿ شيء ما ، إلى مؤسسة لا أف ناسا مف مؤسسة تستطيع الأمريكيةككالة الفضاء 

 . تصنع شيئا صحيحا غير معيبأفتستطيع 

 جزافية كلكف أككمع ذلؾ تؤكد نظرية الفكضى اف تمؾ المحظات العصيبة ليست عشكائية   
 فيناؾ مؤسسات معينة تضـ فيما الأخطر الصاخبة داخؿ النظاـ نفسو كىي الأصكاتتجمع 
 لا دخؿ أزمات العيكب تتكاثر مع مركر الكقت حتى يتكالد عنيا أك مف الخمؿ أنكاعابينيا 

. لمعكامؿ الخارجية فييا

كيعتبر تحرؾ ككالة ناسا فيما يتعمؽ بأزمة المككؾ تشالنجر مثالا لمجابية مثؿ تمؾ    
 كىك مسئكؿ كبير Schuartz التي تتعرض ليا تمؾ المؤسسات فقد أنكر شكارتز الأخطاء

عمميا بعيدا عف الكماؿ كقد دلؿ عمى  بالككالة أف تككف الككالة بكصفيا مؤسسة قد أصبح
 أك أخطاء مف مككؾ فضائي بنجاح دكف حدكث أكثر أطمقت أفذلؾ باف الككالة قد سبؽ 

.  في كماؿ العمؿ الذم تضطمع بوإسياماعيكب كلذلؾ فاف تاريخيا الناجح يعتبر 

ت صكرة ككالة ناسا لدل ب قد عط"سقكط كفشؿ تشالنجر" تمؾ المأساة إفكالحقيقة    
 كذلؾ "أكثر مف مرة" المركبات بعد ذلؾ إطلاؽ تأجيؿ إلىدل بالمسئكليف أالجماىير مما 

. الأمافخكفا مف الفشؿ حتى يحققكا اكبر قدر ممكف مف 

 شركخا في الثقة بيف المؤسسات كجماىيرىا كيككف ذلؾ نتيجة الأزماتكتحدث مثؿ تمؾ    
 تمؾ الجماىير لما قد يحدث مف أخطاء مف قبؿ تمؾ المؤسسات ككثيرا ما يتعذر إدراؾلسكء 

.  ما ازدادت الشائعات بمركر الكقتإذا خاصة الإدراؾتصحيح ىذا 

ا ما تحاكؿ المؤسسات محاربة تمؾ الشائعات بعرض الحقائؽ كمع ذلؾ اذا سارت تمؾ بكغاؿ  
الشائعات في نظـ فكضكية فاف عرض تمؾ الحقائؽ يككف تأثيره ضئيؿ في مكاجية القمؽ 

. الذم يسيطر عمى الجماىير
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 Un تعتبر العلاقات العامة جيدا منظما لتخفيؼ عدـ التيقف الإدارةكمف كجية نظر عمـ    
Certainty1 لدل الجماىير كيمكنيا القياـ بذلؾ إما عف طريؽ التنبؤ بسمكؾ الجماىير 

كمعالجتو ، أك عف طريؽ تحقيؽ التآلؼ الكافي مع تمؾ الجماىير التي يحتمؿ أف يككف رد 
. فعميا غير متكقع

 ليا حياة كمنطؽ خاص بيا كىناؾ مساحة محدكدة الأحداث أف إلىير نظرية الفكضى ثكت  
كفي المجتمع الفكضكم تكمف " .. ىندسة الرضا "Bernayلمتدخؿ لك كما يسمييا بيرني

السمطة في كحدات جماعية كفردية بصفة خاصة تمؾ الكحدات البعيدة عف السمطة ليا 
. تأثيرىا الضئيؿ

كتمقي نظرية الفكضى الأضكاء عمى الصراعات بيف العلاقات العامة كالكظائؼ الأخرل    
للإدارة عند كقكع الأزمات ، فمف الناحية التقميدية تيدؼ الإدارة إلى التقميؿ مف عدـ التيقف 

 نتاجا لمتقدـ المعقكؿ الإستراتيجية تعتبر أيضاالمكجكد لدل الجماىير كمف الناحية التقميدية 
. نحك اليدؼ

: مفهوم إدارة الأزمة وأسسها/المطمب الخامس

 :مفهوم إدارة الأزمة/الفرع الأول

يتميز عالـ اليكـ بتعدد كتنكع أزماتو خلاؿ تحكلاتو الحضرية الجارية فالأزمة إذف سمة   
العصر الحاضر كىذا مما يجعؿ العمؿ عمى أقممتيا لجعميا عامؿ دفع في مسيرة التحكؿ 

. 2إعاقة تككف عامؿ أفالحضرم كالتنمية القكمية بدلا مف 

 حدث أك مكقؼ مفاجئ يؤدم إلى تغير في البيئة الداخمية أنيافتعرؼ الأزمة عمى   
. 3كالخارجية لمدكلة
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 بالأدكات الأزماتعرّؼ عميكه إدارة الأزمات بأنيا تعني بالأساس كيفية التغمب عمى   
العممية كالإدارية المختمفة كتجنب سمبياتيا كالاستفادة مف إيجابياتيا فعمـ إدارة الأزمات ىك 

. 1عمـ إدارة التكازنات كالتكيؼ مع المتغيرات المختمفة كبحث آثارىا في كافة المجالات

كفي تعريؼ آخر لإدارة الأزمات ىي مجمكعة الاستعدادات كالجيكد الإدارية التي تبذؿ   
.  2لمكاجية أك الحد مف الدمار الترتب عمى الأزمة

كفي مفيكـ آخر يعتبر عمـ إدارة الأزمات ىك أحد العمكـ الإنسانية الحديثة التي ازدادت   
كىك عمـ إدارة تكازنات القكل كرصد حركتيا كاتجاىاتيا ، كىك أيضا عمـ . أىمية في عصرنا

المستقبؿ ، كعمـ التكيؼ مع المتغيرات ، كعمـ تحريؾ الثكابت كقكل الفعؿ في المجالات 
. 3الإنسانيةالإنسانية كافة ، إنو عمـ مستقؿ بذاتو ، كلكنو متصؿ بكافة العمكـ 

كيقصد بإدارة الأزمة منيجية التعامؿ مع الأزمات في ضكء الاستعدادات كالمعرفة كالكعي   
 .4كالإدراؾ كالإمكانيات المتكافرة كالميارات كأنماط الإدارة السائدة

 : يمكف إجماؿ أسس الأزمة في الآتي:أسس إدارة الأزمات /الفرع الثاني

إف التعامؿ مع أطراؼ الأزمة أثناء إدارتيا لا يتـ بصكرة جذرية ، أم مراعاة الكسطية - أ 
كبقدر المستطاع . في التعامؿ ، حيث يتيح حرية الحركة كبيدؼ السيطرة عمى المكاقؼ

تفادم انفلات عناصر الأزمة أك إحداىا ما قد ييدد بتفاقـ الخطر ، كتعاظـ الخسائر إلى 
 .مستكل يستحيؿ معو العلاج

 ىك الكصكؿ لأفضؿ النتائج كأقؿ الخسائر ، كبالتالي فاف الأزمةإف اليدؼ مف إدارة - ب 
 قد كقعت الأزمةاستحالة الخسائر أمر غير كارد ، كىذا الأساس مبني عمى اعتبار أف 

 الأمر إلى نصابو مرة أخرل ، إعادةبالفعؿ ، كمف ثـ فاف خسائرىا قد ظيرت كيستحيؿ 
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كينبني عمى ذلؾ أف تقميؿ حجـ الخسائر كتحجيـ انتشارىا ىك اليدؼ الرئيس الذم تسعى 
 .إليو إدارة الأزمة

لا يكجد مجاؿ لمخصكمة أك العداكة مع أطراؼ الأزمة ميما كانت ىكيتيـ كميما كانت - ج 
دكافعيـ كسمككياتيـ كأيا كانت مطالبيـ ، فالمصمحة العامة ىي التي تحكـ العلاقة بيف فريؽ 

 . كعناصرىا الأخرلالأزمةإدارة 

إف التدخؿ العسكرم أك المجكء لمقكة يمثؿ العنصر الأخير لحؿ الأزمة ، كلا يمكف المجكء    
 .إليو إلا بعد استنفاذ جميع المحاكلات كالمراحؿ التي يجب الاىتداء بيا لحؿ الأزمة

إف عنصر الكقت عنصر فعاؿ كىاـ كحيكم عند إدارة الأزمة كيجب أف يتـ التعامؿ مع -د 
 .ىذا العنصر بحسب طبيعة الأزمة كما ينجـ عنيا مف خسائر

يجب التمييز بيف الإقداـ كالشجاعة  كالتيكر كالاندفاع عند مراحؿ المكاجية المختمفة - ىػػػػػػػ 
 .لأف الفرؽ بينيا بسيط أـ نتائج كؿ منيا فيي جسيمة في مخاطرىا

إف النظاـ السياسي كالاجتماعي لمدكلة يحدد كجو إدارة الأزمة ، كيكجييا نحك اتجاىاه - ك 
الصحيح لفيـ كثير مف الحقائؽ كبالتالي فإف أىـ عناصر فريؽ إدارة الأزمة يجب أف يككنكا 
مف داخؿ الدكلة كليسكا أجانب عنيا حتى يككف إدراكيـ لمكاقع الاجتماعي كالسياسي متفاعلا 

. 1مع الأحداث كليس بعيدا عنيا
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 متطمبات إدارة الأزمات وأهدافها/المطمب السادس

 : متطمبات إدارة الأزمات/الفرع الأول

 Crisis سجل الأزمات/1:أكرد الباحثكف في إدارة الأزمات عدة متطمبات منيا  
Portfolio : يقكؿ الحملاكم أنو لابد مف كجكد سجؿ للأزماتCrisis Portfolio تكثؽ بو 

المنظمات كؿ المكاقؼ التي تعتبرىا أزمات مف شأنيا تيديد كياف المنظمة كيككف بمثابة 
. ذاكرة لممنظمة

 مع بالتعامل الأسمات إدارة من تكليفه يجزي الذي هو ذلك الفزيق :فريق إدارة الأزمات /2

الأسمة
تككيف فريؽ لإدارة الأزمات يككف تمثيلا لأعمى سمطة لأف الأزمة تتطمب ردكد  1

أفعاؿ غير تقميدية مقيدة بضيؽ الكقت كضغكط المكقؼ ، ىذا كتعتبر طريقة فرؽ العمؿ مف 
أكثر الطرؽ شيكعا كاستخداما لمتعامؿ مع الأزمات كتتطمب كجكد أكثر مف خبير كمختص 

كفني في مجالات مختمفة كحساب كؿ عامؿ بدقة كتحديد التصرؼ المطمكب بسرعة كتناسؽ 
 .كعدـ ترؾ الأمكر لمصدفة

تبني التخطيط كمتطمب أساسي ميـ في عممية إدارة الأزمات ، :التخطيط كمتطمب أساسي/3
فأفعالنا ما ىي إلا رد فعؿ كشتاف ما بيف رد الفعؿ العشكائي كرد الفعؿ المخطط لو فمعظـ 

ف  دارية كقعت بسبب غياب القاعدة التنظيمية لمتخطيط كا  الأزمات تتأزـ لأنو أخطاء بشرية كا 
لـ يكف لدينا خطط لمكاجية الأزمات فإف الأزمات سكؼ تنيي نفسيا بالطريقة التي تريدىا 

. ىي لا بالطريقة التي نريدىا نحف

استخداـ كسائؿ عممية في التعامؿ مع :وسائل عممية لمتعامل مثل المحاكاة والسيناريو/4
الأزمات مثؿ المحاكاة كالسيناريك ، فالسيناريك كما عرّفو حكاش ىك مجمكعة مف الافتراضات 

المتعمقة بالمكقؼ في مجاؿ محدد يقكـ فيو النظاـ بتحميمو كدراستو مما يساعد عمى كضع 
يجاد بدائؿ عديدة لمحمكؿ المكضكعة . 2تصكرات للأزمة كا 
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كمف خلاؿ ما تقدـ يتضح لنا أىمية السيناريك تستخدـ الشركات اليابانية السيناريك مف   
 Worst caseخلاؿ تدريب مكظفييا عمى تخيؿ أسكأ المكاقؼ كىك ما يعرؼ بأسكأ سيناريك

scenario المحاكاة virtual reality كىي تقميد لظاىرة ما بيدؼ التفسير كالتنبؤ بسمككيا 
أك ىي أسمكب كمي ييدؼ إلى كصؼ النظاـ الحقيقي مف خلاؿ تطكير النمكذج الذم 

يكضح كيؼ تتداخؿ العكامؿ المؤثرة في المشكمة كما ىك تأثير تمؾ العكامؿ مع التركيز عمى 
. الكيفية التي يمكف بيا أف يقمد ىذا النمكذج حركة النظاـ الحقيقي

 كفيما يتعمؽ بأىمية عنصر المحاكاة كمتطمب أساسي فعاؿ في إدارة الأزمات سكؼ يتضح 
لنا لاحقا مدل فعاليتو في التجربة الماليزية مع ككارث الحج كأثره في التقميص في عدد كفات 

. الحجاج الماليزييف

 كجكد نظاـ اتصالات داخمي كخارجي فعاؿ يساعد أىمية:نظام اتصالات داخمي وخارجي/5
عمى تكافر المعمكمات كالإنذارات في كقت مبكر ، كقد كرد في مقاؿ بعنكاف مكاجية الأزمات 

كالجدير بالذكر أنو قد انتشرت تكنكلكجيا نظـ : "كالككارث باستخداـ نظـ المعمكمات الآتي 
المعمكمات الجغرافية انتشارا كاسعا كسريعا عمى المستكل العالمي ، خاصة في الدكؿ 

المتقدمة خلاؿ السنكات القميمة الماضية ، كإحدل الكسائؿ اليامة المستخدمة في دعـ اتخاذ 
 1القرار في المجالات المختمفة ، فعمى سبيؿ المثاؿ يمكف الاستفادة مف جميع ىذه الجيكد

كالإمكانيات في بناء نظاـ معمكمات متكامؿ للإنذار المبكر كالتنبؤ بمخاطر السيكؿ ، حيث 
تعتبر السيكؿ كما يترتب عنيا مف أخطار مف أىـ مشاكؿ البيئة الطبيعية في الصحارم 

" العربية بصفة خاصة

 يجب تبني التنبؤ الكقائي كمتطمب أساسي في عممية إدارة الأزمات مف :التنبؤ الوقائي /6
خلاؿ إدارة سبّاقة كىي الإدارة المعتمدة عمى الفكر التنبؤم الانذارم لتفادم حدكث أزمة مبكرا 

عف طريؽ صياغة منظكمة كقائية مقبكلة تعتمد عمى المبادأة كالابتكار كتدريب العامميف 
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عمييا ، كقد أثبتت الدراسات صحة الفرضية القائمة بأف طبيعة كمستكيات الجاىزية في 
المنظمة تجاه الأزمات تتناسب طرديا مع كاقع الاتجاىات الكقائية أك العلاجية لدل العامميف 

. 1في تمؾ المنظمة

 :أهداف إدارة الأزمات/الفرع الثاني

. منع حدكث الأزمات مستقبلا مف خلاؿ أجيزة الإنذار المبكر-1

الاستعداد لممكاجية الأزمكية مف خلاؿ كضع سيناريكىات لممكاجية السريعة كالتدريب -2
 .عمييا

. تقميؿ كاحتكاء الأضرار كالآثار الازمكية لتقميؿ الخسائر المادية كالمعنكية-3

استعادة القكل الضاربة لمكياف الإدارم كالمالي لممنظمة أك الشركة مف أجؿ العكدة لمعمؿ -4
. الطبيعي لأداء الأنشطة بالفاعمية المنشكدة

لمكقكؼ عمى مناطؽ . الاستفادة كالتعمـ مف المكاجيات الأزمكية كىي الدركس المستفادة-5
. المستقبمية لممنظمة الضعؼ في المرحمة

تكفير الكقت كالجيد كالتكمفة بما يحقؽ كفاءة كفعالية أداء المنظمة كعدـ إضاعة ىذه -6
. الأزماتالمكارد في التعامؿ مع 

. تأميف المعدات كالممتمكات بما يساعد عمى تجنب كقكع الأزمة-7

. الإنتاجتقميؿ فرص تكقؼ -8

.  عملائياأماـتقميؿ الآثار السمبية لدل الرأم العاـ ، كتحسيف الصكرة الذىنية لممنظمة -9

. 2تقميؿ مشاكؿ انخفاض الركح المعنكية لمعامميف-10
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:  للفصل الثانيدــــــهيمت

تم التطرق في الفصل الثاني من الجانب النظري إلى العديد من النقاط الميمة التي تخدم -
موضوع دراستنا، حيث تم التركيز وبشكل كمي عمى المتغير الثالث الذي يتكمم عن الرضا 
الوظيفي، وكما نعمم جميعا أن الرضا الوظيفي من أىم العوامل التي يجب أن تيتم بيا أية 

مؤسسة وىذا من اجل ضمان سيرورة عمل المؤسسة، لذا ومن خلال ىذه الأىمية التي 
يكتسبيا الرضا الوظيفي لدى المؤسسات خصصنا فصلا كاملا نتحدث فيو عن كل ما يتعمق 

بالرضا الوظيفي حيث تم التطرق إلى أربعة مباحث كميا ميمة في دراسة الرضا الوظيفي 
المبحث الأول بعنوان مفيوم وأىمية الرضا الوظيفي، أما : وىذه المباحث ىي كالتالي

المبحث الثاني فبعنوان نظريات الرضا الوظيفي، المبحث الثالث تحت عنوان محددات الرضا 
. -الوظيفي، وأخيرا المبحث الرابع الذي يندرج تحت عنوان أساليب قياس الرضا الوظيفي

وبدوره احتوى كل مبحث عمى العديد من المعمومات الميمة التي يمكن أن تساعد كل من 
ىو ميتم بيذا المجال، حيث تم التطرق إلى العديد من النظريات الميمة من نظرية ماسمو 

لمتنظيم اليرمي لمحاجات إلى نظرية الدافعية في الإسلام و التي بدورىا يمكن أن تحقق 
الرضا الوظيفي لمعمال داخل المؤسسات، وأيضا تكممنا عن محددات الرضا الوظيفي التي 

تيتم بعلاقة الرضا الوظيفي مع عدة عوامل أخرى مثل علاقة الرضا الوظيفي والانتماء 
الخ ،وأيضا تم التعمق إلى أساليب قياس الرضا .....الوظيفي والرضا الوظيفي و الحوافز

الوظيفي التي بدورىا تعتمد عمى عدة عوامل مساعدة في عممية القياس مثل استخدام قائمة 
الخ، و حمل ىذا الفصل في طياتو أيضا مفيوم الرضا ....الأسئمة والمقابلات والملاحظة

الوظيفي وكذا أىميتو حيث تم التفصيل في عممية تعريف الرضا الوظيفي واستخدمنا العديد 
من المفاىيم  المختمفة بقصد الإلمام بالموضوع وكذلك تطرقنا إلى مفيوم تفصيمي عن أىمية 
الرضا الوظيفي الذي لولا انو موضوع غير نافع وميم لما تطرق بعض الباحثين إلى التطرق 
لأىميتو في جميع المجالات  ومن خلال ىذه المعمومات المختصرة التي قدمناىا عن كل ما 

تطرقنا إليو في ىذا الفصل المميء بالمعمومات التي تعمل عمى جعل ىذه المذكرة ذات 
نجاعة عالية من حيث المحتوى يمكن القول بان كل ما يتعمق بالرضا الوظيفي تم أخذه بعين 

. الاعتبار 
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الرضا الوظيفي  :الفصل الثاني

يعرفو  :مفهوم الرضا الوظيفي:الفرع الأول/مفهوم وأهمية الرضا الوظيفي:المبحث الأول 
إلى أف مسألة الرضا الوظيفي عبارة عف مجموعة مف  (1953)عاـ (hoppock) ىوبوؾ

إنني راض "الاىتمامات بالظروؼ النفسية والمادية والبيئية التي تحمؿ المرء عمى قوؿ بصدؽ 
 بأنو حالة مف السعادة  الرضا الوظيفي(herzberg)كما يعرفو ىيرزبيرج و" في وظيفتي

تتحقؽ مف خلبؿ عوامؿ دافعة تتعمؽ بالوظيفة ذاتيا،وبأنو ليس عكس عدـ الرضا الوظيفي 
 .الذي يعتبر حالة مف الاستياء تأتي مف خلبؿ عوامؿ تتعمؽ بالبيئة الداخمية لمعمؿ

يرى أف الرضا الوظيفي بأنو شعور الفرد بالتكافؤ مع عممو مف خلبؿ ما (vroom)أما فروـ  
. يحققو لو العمؿ مف نتائج إيجابية

أف الرضا الوظيفي ما ىو إلا شعور يرتبط بالإشباع الفعمي  (schffer) شافر ىوير 
. لاحتياجات الفرد ويقوؿ بأف ىذا الشعور يكوف متأثرا بمتغيرات الفرد النفسية

بينما أسعد ورسلبف يروا أف الرضا الوظيفي مرتبط بمفيومي الروح المعنوية و الإتجيات  
أما عاشور فيرى أف الرضا الوظيفي يشير بصفة عامة إلى ، ولكنيا غير مرادفة لأي منيا

وىذه ، مجموعة المشاعر الوجدانية التي يشعر بيا الفرد نحو العمؿ الذي يشغمو حاليا
 وىي تعبر عف مدى الإشباع الذي يتصور الفرد أنو ،المشاعر قد تكوف سمبية أو إيجابية

. يحققو مف عممو

فيما يرى العديمي أيضا أف الرضا الوظيفي ىو الشعور النفسي بالقناعة والارتياح والسعادة  
وبيئة العمؿ " محتوى الوظيفة "لإشباع الحاجات والرغبات والتوقعات مف خلبؿ العمؿ نفسو 

. الداخمية وعوامؿ البيئة الخارجية ذات العلبقة

أما كامؿ والبكري يروا أف الرضا الوظيفي ىو الحالة النفسية أو الشعورية التي تصاحب  
شباع حاجاتو ورغباتو التي يتطمبيا وذلؾ مف خلبؿ التفاعؿ بيف العوامؿ  بموغ الفرد غايتو وا 

الشخصية لمفرد نفسو والعوامؿ الخاصة بطبيعة الوظيفة ذاتيا والعوامؿ المرتبطة بمحيط 
. 1العمؿ

                                                
1
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والنمر مف جانبو يرى أف الرضا الوظيفي شعور الموظؼ الإيجابي أو السمبي عف العمؿ  
الذي ينتمي إليو نتيجة تأثره بمجموعة المتغيرات المادية والمعنوية التي تحيط بو في بيئة 

والرضا الوظيفي في نظر المزروع ىو بمثابة التعبير عف شعور الفرد بالسعادة .العمؿ
. والارتياح النفسي أثناء قيامو بوظيفتو ،وما  يحيط بيا مف علبقات تحقؽ لو حاجاتو 

أما الصراؼ وآخروف فيروا انو الاتجاه نحو العمؿ ،ومف مكونات الاتجاه الإحساس   
،أو الشعور الايجابي أثناء ممارسة العمؿ ،أو (الوظيفة أو المينة)الايجابي نحو العمؿ 

وىناؾ جانب آخر لمرضا  التصور الايجابي لمعمؿ ،وخمو محيط العمؿ مف التوتر والقمؽ
. الوظيفي ىو الولاء لممينة الذي يتمثؿ في إخلبص العامؿ لعممو ولممؤسسة التي يعمؿ فييا

ويمكننا القوؿ أف تعريفات الرضا الوظيفي تعددت فبعضيا ركز عمى جانب العامميف   
. والبعض الآخر ركز عمى ظروؼ العمؿ ،بينما ذىب آخروف لمجمع بيف العامميف عمييا

يعتبر موضوع الرضا الوظيفي التي تمت فييا الدراسات  :أهمية الرضا الوظيفي:الفرع الثاني
مكاف عدد ىذه البحوث يفوؽ 1976والبحوث في مجاؿ عمـ النفس الإداري وحتى عاـ 

 وترجع ىذه الكثافة إلى أىمية ىذه المواضيع نظرا لاف الأفراد يقضوف ،الثلبثة ألاؼ بحث
معظـ أوقاتيـ في العمؿ،كما يرجع ىذا الاىتماـ إلى الاعتقاد السائد بأف الرضا عف العمؿ 

ولا نبالغ إذا ما اعتبرنا أف العنصر الإنساني ىو الثروة الحقيقية ، يؤدي إلى زيادة الإنتاج
والمحور الأساسي للئنتاج في منظمات الأعماؿ ،فالمعدات والأجيزة الحديثة ميما بمغت 
درجة تطورىا وتعقيدىا ستبقى غير مفيدة ،وقد لا تعمؿ إذا لـ يتوفر العقؿ البشري الذي 

يديرىا ويحركيا،فإذا كاف العنصر البشري عمى ىذه الدرجة الكبيرة مف الأىمية فانو مف العدؿ 
إذ يمثؿ المورد البشري الدعامة ، والإنصاؼ أف نسعى لأف يكوف الفرد راضيا عف عممو

الأساسية لما تؤديو المنظمة مف أنشطة وما تحققو مف أداء،فيو يضع الاستراتيجيات ويرسـ 
أي انحراؼ لو عف مستوى الأداء ...الأىداؼ،وىو الذي يخطط وينفذ،وىو الذي يتابع ويقيـ

أو معايير السموؾ المطموب سينتج عنو بلب شؾ انحراؼ المنظمة عف تحقيؽ أىدافيا 
وتعطيؿ مسيرتيا وسيسير بيا حتما إلى الفشؿ مما يجعمو بلب منازع العامؿ الرئيسي الذي 

 .1يتوقع عميو نجاح المنظمات
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دراؾ دوافع الموظفيف والعامميف في مجلبت العمؿ ورضاىـ الوظيفي يساعد    إف فيـ وا 
الإدارة والمديريف والمشرفيف عمى تصميـ بيئة عمؿ مناسبة ونظاـ حوافز فعالة يساعد عمى 

حفظ الموظفيف والإبقاء عمييـ في مجاؿ العمؿ وزياد فاعميتيـ وأدائيـ الوظيفي بصفة 
. الموظفيف أىـ الموارد التي تممكيا منظمات العمؿ

نظريات الرضا الوظيفي :المبحث الثاني

 (Maslows Hierarchy of Needs)نظرية ماسمو لمتنظيم الهرمي لمحاجات/1

نظريتو المعروفة  (118)(راشد)ـ المشار إليو في 1954عاـ (Maslow)قدـ أبراىاـ ماسمو  
التي  ( The Need Hierarchy Theory Motivation)باسـ نظري تدرج الحاجات 

تركز عمى أف الإنساف لو حاجات متعددة ، وأف الحاجات التي لـ يتـ إشباعيا بعد ىي التي 
تؤثر عمى السموؾ،أما الحاجات التي تـ إشباعيا فلب تكوف بمثابة دافع لمفرد ،واف ىناؾ ترتيبا 
ىرميا لحاجات الإنساف،وأنو كمما تـ إشباع حاجة مف ىذه الحاجات أنتقؿ الفرد إلى الحاجة 

ىذه  (ماسمو)الغير المشبعة التي تمييا في التنظيـ اليرمي لسمـ الحاجات ، وقد صنؼ 
: ىي الحاجات إلى خمس مجموعات حسب أىميتيا النسبية

 Psysiological needsالحاجات الفيسيولوجية -1

 Social needsالحاجة إلى الانتماء -Safety needs3. الحاجة إلى الأماف-2

 Selfإلى تحقيؽ الذات  الحاجة-Esteem needs .5الحاجة إلى الاحتراـ -4
.actualization needs 

أف إشباع الحاجات يتـ وفقا لموقعيا ضمف اليرـ ، فلب يمكف أف يقفز  (ماسمو)ويرى   
الإنساف إلى إشباع الحاجة إلى تحقيؽ الذات بعد إشباع الحاجات الفسيولوجية بدوف إشباع 

وفيما يمي شرحا موجزا لكؿ نوع مف أنواع ، (الأماف،الانتماء،الاحتراـ)الحاجات وفقا لترتيبيا 
 :1الحاجات السابقة
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تعد الحاجات الفيسولوجية بداية :Psysiological needs.الحاجة الفيسيولوجية-أ
القاعدة في السمـ اليرمي ، وتشتمؿ عمى المأكؿ والمشرب والنوـ والراحة والجنس، وتحتؿ 

ىذه الحاجات المكانة الأولى في حالة عدـ إشباع الحاجات الأخرى وفي ىذه الحالة لا تكوف 
الحاجات الأخرى بمثابة الأساس لدفع الأفراد ، فالإنساف يسعى أولا لإشباع حاجاتو 

 .الفيسيولوجية

 Safety needsالحاجة إلى الأمان -ب

تظير أىمية ىذا النوع مف الحاجات بعد إشباع الحاجات الفيسيولوجية وتتضمف الحاجات  
: الخاصة بالأماف ما يمي

. الحماية مف المخاطر المادية/1

. الحماية مف المخاطر الصحية/2

. الحماية مف التدىور الاقتصادي/3

. تجنب المخاطر غير المتوقعة/4

 Social needs.الحاجة إلى الانتماء-ج

وتتعمؽ ىذه الحاجات الخاصة بالانتماء بالطبيعة الاجتماعية للؤفراد ، وحاجتيـ إلى وجود  
رفيؽ،وتمثؿ ىذه الحاجات النقطة الفاصمة بيف الحاجات المادية والحاجات الأخرى الموجودة 

. في أعمى اليرـ

 Esteem needsالحاجة إلى الاحترام -د

بعد إشباع الفرد لمحاجات الثلبث السابقة يبدأ بالسعي لإشباع حاجتو إلى الاحتراـ التي  
تتضمف احتراـ الذات ، والاستقلبلية والتحصيؿ، وأف تكوف لو مكانتو، وأف يحظى بالثقة 

. 1والشعور بالمكانة الاجتماعية
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 Self actualization needsالحاجة إلى تحقيق الذات-هـ

وتعد ىذه الحاجة أعمى مستوى في تنظيـ 11954 تعود ىذه النظرية إلى ابراىاـ ماسمو سنة 
ماسمو اليرمي لمحاجات، وفي ىذا المستوى يكوف الفرد ذاتي الضبط والتوجيو، أي أف 

سموكاتو وتصرفاتو تنطمؽ مف داخؿ نفسو، وعف طريؽ ىذه الحاجة يستطيع الفرد أف يتحقؽ 
إف تحقيؽ الحاجة ، بشكؿ كامؿ مف الفرص المتاحة أمامو والمتعمقة بمواىبو وقدراتو وكفاءتو

. الخاصة بتحقيؽ الذات لا يأتي إلا بعد إشباع الحاجات الأخرى التي تقع قبميا عمى اليرـ

   هرم ماسمو لمحاجات                               

 

                                       الحاجة إلى    

                                       تحقيؽ الذات 

                                   الحاجة إلى الاحتراـ 

         الحاجة إلى الانتماء                           

               الحاجة إلى الأماف                      

                                  حاجات فيسيولوجية 

 

 أففصؿ الحاجات إلى مستوييف عموي وسفمي،معتبرا  (ماسمو)إلى أف (الطويؿ)ويشير  
الحاجات الفيسيولوجية،والحاجة إلى الأماف،والحاجة إلى الانتماء مف حاجات المستوى 

بينما اعتبر حاجات الاحتراـ و تحقيؽ الذات مف حاجات  (الحاجات الأساسية)السفمي
 2المستوى العموي يتـ إشباعيا داخميا أي في إطار ذاتية الفرد،أما حاجات المستوى السفمي

فيغمب عمييا الإشباع الخارجي كما في حالة الطعاـ والماء والرواتب،والأجور،و التثبيت في 
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الخدمة،وظروؼ العمؿ،ويرى ماسمو أـ إشباعيا أولا، وبعد إشباع تمؾ الحاجة تظير الحاجة 
الأخرى، ويعتقد ماسمو أف الفرد مدفوع في عممو،لكي ينجزه،ويؤديو،لأف ذلؾ يقود إلى إشباع 

والنقطة الجوىرية في ىذه النظرية ىي أف العمؿ يبدأ وكأنو البيئة أو السياؽ ،حاجاتو الداخمية
. الذي يمكف أف يتـ فيو إشباع الحاجات ،أو شعور الفرد بالرضا نتيجة لذلؾ

إلى أف الحاجات غير المشبعة وتولد ( عودة)المشار إليو في (Maslow)ويشير ماسمو   
عند الفرد نوعا مف التوتر وعدـ الاتزاف ، وىذا التوتر لا يزوؿ إلا بإشباع الحاجة، والحاجة 
الميمة ىي الحاجة غير المشبعة ولا يستطيع أحد أف يشبع الحاجات الثانوية إلا بعد إشباع 

وفقا لمتسمسؿ اليرمي في سمـ الحاجات  (غير المشبعة)الأساسية  الحاجات
، ثـ الأقؿ أىمية ىكذا ، وبذلؾ يكوف عدـ إشباع الحاجات الدنيا (Maslow)لماسمو

الفيسيولوجية الأىـ مف الحاجات العميا ثـ يرتقي الفرد عمى سمـ الحاجات ليشبع الحاجات 
وبالذات في أعمى السمـ أف الفرد عندما لا يحقؽ  (ماسمو)تبعا لتسمسميا كما يتضح مف ىرـ 

متذمرا،والحاجات غير المشبعة تصبح المحدد  ذاتو فإنو لا يكوف راضيا أو مرتاحا ،بؿ
الرئيسي لسموؾ الفرد لحيف إشباعيا يؤدي إلى حالة مف عدـ الاتزاف مما يدفع الفرد إلى 

. لتحقيؽ الرضا القياـ بسموؾ معيف بيدؼ إعادة التوازف الداخمي

أنيا لا تفسر (اليمشري)ومف الانتقادات التي وجيت إلى ىذه النظرية كما أشار إلى ذلؾ   
عمى نحو كامؿ وواضح مسألة الحفز الإنساني ، وأنو لـ يتـ اختبار صحة فروض ىذه 

النظرية بطريقة عممية عندما وضعيا ماسمو، ويعاب عمييا أنيا ساوت بيف حاجات الناس 
بعامة دوف الأخذ بعيف الاعتبار التغيرات الاقتصادية والاجتماعية والسياسية، وكذلؾ فإنيا لـ 

تأخذ في الحسباف تبايف الأفراد أنفسيـ ، وتبايف رغباتيـ في إشباع حاجة معينة بذاتيا ، 
إضافة إلى أنو مف الصعب تطبيؽ سمـ ماسمو لمحاجات الإنسانية عمى جميع البيئات 

. 1بالتساوي

فلب يمكف تحقيؽ الرضا للؤفراد دوف الاىتماـ بحاجاتيـ ، لذا لابد مف دراسة الحاجات   
، لذا يجب تحقيؽ الرضا لما لو (ماسمو)وتحديد أىميتيا ضمف تدرج ىرمي، كما أشار إليو 
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مف دور كبير في زيادة فاعمية أداء الأفراد والمؤسسات وىو ما تسعى إليو الإدارات ، مف 
. خلبؿ تحفيز العامميف بالأمف والاستقرار مف خلبؿ إشباع حاجاتيـ ضمف أولويات معينة

 (Alderfer Theory)نظرية الدرفر/2

إف تأكيد ماسمو عمى أف تنشيط دوافع المستوى الأعمى في تنظيمو لمحاجات لا يتـ إلا بعد  
إشباع حاجات المستويات الأدنى ، وفي ضوء عدـ توافر الدعـ الميداني الكافي لوجية نظر 

بطرح تصور معدؿ لمتنظيـ اليرمي (Alderfer)ماسمو في تنظيـ الحاجات قاـ الدرفر
ـ 1980في عاـ  (Landy and Trumbo)أف لاندي وترمبو (المشعاف)لمحاجات وقد ذكر

لخصا كتابيما سموؾ العمؿ، النظرية المعروفة في الأدب التربوي الغربي باسـ 
: ، والتي يعتقداف فييا أنيا تنطمؽ مف ثلبث مجموعات  محورية مف الحاجات(ERG)نظرية

( Esitvhe Needs):(الوجود)حاجات الكينونة/1

 والتي الماء و الطعاـ مثؿ البيئة عوامؿ طريؽ عف إشباعيا يتـ التي الحاجات بيا ويقصد 
 1.الأمف إلى الحاجة و البيولوجية الحاجات ماسمو عمييا أطمؽ

 (Relatedness Needs) الحاجة إلى الانتماء/2

وىي المتعمقة بحاجة الفرد إلى لعلبقات ترابطية مع غيره مف الناس كالمشرفيف عميو،  
وزملبئو، ومرؤوسيو، وعائمتو، وأصدقائو، وىذه العلبقة مرتبطة بالمكانة والبعد الاجتماعي، 
وتتطمب اتصالا وتفاعلب مع الآخريف إذا ما أريد تحقيقيا، وىذه تتفؽ مع ما اعتبره ماسمو 

. الحاجات الاجتماعية والتقدير

وىي الحاجات التي يشعر فييا الفرد بضرورتيا لو  :(Growth Needs)حاجات النمو/3
كأف يصبح شخصا مبدعا ومنتجا، وىي رغبة جوىرية مرتبطة بالتطور الذاتي وىي ما 

أف  (كشرود)ومف وجية نظر الدرفر المشار إليو في .أسماىا ماسمو بحاجة تحقيؽ الذات
 2التي الحاجات الثلبثة الأساسية يمكف تعريفيا بعبارات اليدؼ التي توجو نحوه المجيودات
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يمكف  (المجيودات)خلبليا يمكف الحصوؿ عمى الرضا، وىذه الأىداؼ والعمميات مف 
: تمخيصيا في الجدوؿ التالي

 
ات ــــــالحاج

 
 الهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدف

 
 العمميـــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 
الوجود   
 

 
أمور مادية -
 

 
الحصوؿ عمى ما فيو -

الكفاية 
 
الانتماء  
 
 

 
دلالة الآخريف أو الجماعات الأخرى -

 
 

 
المشاركة المتبادلة في -

الأفكار والمشاعر  
 
 

 
النمو  
 
 
 

 
الأماكف البيئية التي يناضؿ الأفراد مف أجميا -

والتي تمكنيـ مف حؿ المشاكؿ التي يستعمموف فييا 
 قدراتيـ كاممة وتنمية قدرات إضافية

 

 
يصبح الأفراد أكثر -

تمايزا وتكاملب 
 
 

 إشباع الحاجة أففي  (Maslow)ويلبحظ أف ىناؾ اتفاقا بيف ىذه النظرية ونظرية ماسمو  
إلى النمو يجعميا أكثر أىمية عند الناس، وكذلؾ فإف السعي للئشباع الحاجات العميا يقود 

إلى جعؿ الحاجات الدنيا أكثر أىمية عند ىؤلاء الناس، كما تبدو ىاتاف النظريتاف متشابيتاف 
رغـ أف الدرفر لا يرى أف ىذه الحاجات متدرجة، وىذا يعني أف مجموعة مف ىذه الحاجات 

. 1أو المجموعات قد تظؿ قوية بغض النظر عف تحقؽ المجموعات الأخرى أـ لا

إلى أنو حتى تتمتع أية نظرية تتعمؽ بتنظيـ الحاجات بدرجة ملبئمة مع  (الطويؿ)ويشير  
اليدؼ لدى مجموعات أفراد وبيئات مختمفة فإنو مف الحكمة تجنب افتراض مرور أفراد كؿ 
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الجماعات والفئات عبر ترتيب محدد لتنظيـ الحاجات، فتصنيفات الحاجات موجود وقائمة، 
. غير أف الحركة ضمف ىذه التصنيفات لا يمكف تقنينيا أو التنبؤ بيا ليا دلالتيا الإحصائية

وقد يكوف الشيء الجديد في ىده النظرية ىو عدـ تأكيد الدرفر عمى ضرورة التزاـ الإدارة   
وىي بصدد حفز العامميف بالتسمسؿ الذي ورد في ترتيب ىذه الحاجات، وذلؾ لأف ىناؾ 
متغيرات عدة يمكف أف تؤثر عمى الأىمية النسبية ليذه الحاجات وأولوية إشباعيا مف بيئة 

. لأخرى

ومف الملبحظ أف نظرية الدرفر أكثر عمومية وواقعية كونيا أخذت بتأثير البيئة المحيطة   
. 1في جو العمؿ الذي يؤثر سمبا أو إيجابا عمى نفسية العامؿ التي تحدد مستوى الرضا لديو

 (Two Factor Theory )نظرية العاممين/3

 Synderman))وزميمو سندرماف(Herzberg)لـ النفس الأمريكي فردرؾ ىيرزبيرغ اقاـ ع  

: بالتفريؽ بيف مجموعتيف مف العوامؿ وىي

وىي تمؾ العوامؿ التي تؤدي إلى خمؽ قوة دفع لمسموؾ وتسبب الرضا  :العوامل الدافعة/1 
الوظيفي وتدفع العامميف إلى بذؿ المزيد مف الجيد لتحقيؽ الأىداؼ المطموبة والتي توجد في 

:  محتوى العمؿ وكيانو وتصميـ الوظيفية يتمثؿ في

الحصوؿ عمى تقدير الآخريف ، مسئوليات الفرد عف عممو وعمؿ الآخريف، الإنجاز والأداء  
  .لممنظمة أداء عمؿ ذي أىمية وقيـ، فرص التقدـ والنمو في العمؿ، واحتراميـ

وىي عوامؿ خارجية تتعمؽ بجوانب :(Hugiene Factors)(الوقائية)عوامل الصحة/2  
العمؿ التي إذا ما تـ توافرىا بشكؿ مناسب تسبع حاجات التوتر لدى العامميف، وىذه غالبا ما 
تكوف عرضية ومف خارج جوىر العمؿ نظرا لاتصاليا بالإطار الذي يؤدي فيو العمؿ، وفي 
حالة عدـ توافر ىذه العوامؿ فإنيا تسبب شعورا بعدـ الرضا، ولكف توافرىا بشكؿ عاـ لا 

سياسة المؤسسة و إدارتيا : يشكؿ بالضرورة إحساسا أو شعورا بالرضا، وىذه العوامؿ ىي
والإشراؼ الفني فييا، والرواتب، والعلبقات بيف الرؤساء، والعلبقات بيف التابعيف، والعلبقات 
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بيف الزملبء، وظروؼ العمؿ، والمكانة، والأمف الوظيفي، وتأثيرات العمؿ عمى الحياة 
. 1الشخصية كالسفر والمناوبات والموقع الجغرافي

ومف أبرز المآخذ عمى ىذه النظرية أنيا اعتمدت عمى عينة محدودة مف الميندسيف   
ىماؿ لفئات أخرى  واعتمدت ،والمحاسبيف، أي أف نتائجيا تقتصر عمى فئتيف مف الميف وا 

عمى أسموب الأسئمة التي تشجع أفراد العينة عمى تذكر الأخبار الحديثة ونسياف الأخبار 
وعمى الرغـ مف ذلؾ فقد حظيت نظرية ىي ىيرزبرغ باىتماـ واسع ، الماضية أو السابقة

أي توسيعيا أفقيا أو (Job Enrichment)وكاف ليا أثر كبير عمى مفيوـ إثراء الوظيفة
عموديا أو في الاتجاىيف معا وعمى زيادة استقلبلية الفرد في ممارسة تقنيات الضبط الذاتي 

عمى عممو أي عمى إدارة المؤسسات أف تيتـ بعوامؿ الدافعة وعوامؿ الوقاية عند أفراد 
. المؤسسات

ومما تقدـ تبيف أف الأفكار التي قدمتيا ىذه النظرية ذات أىمية في مجاؿ الإدارة، وبخاصة   
فيما يتعمؽ بتركيزىا عمى العوامؿ التي تحقؽ الرضا الوظيفي لدى الفرد، ىو مدخؿ يجب 

الاىتماـ بو عند تحديد سياسات التحفيز في المؤسسات، لأف رضا الفرد عف عممو سيؤدي 
لى رفع روحو المعنوية، وبالتالي زيادة إنتاجيتو . إلى زيادة ارتباطو بو وولائو لو، وا 

 (McClelland's Achievement Need Theory)نظرية الإنجاز لمكميلاند/4

حيث يعتقد بأف العمؿ في (David McClelland)وتعود ىذه النظرية إلى ديفيد مكميلبند  
: المنظمة يوفر فرصة لإشباع ثلبث حاجات أساسية ىي

نجاز :The Need For Achievement:الحاجة للئنجاز/1 وتشمؿ التعامؿ بالتحديات وا 
 :الميمة بطريقة أكفأ، وأف أصحاب الإنجازات العالية يتمتعوف عف غييـ بصفات منيا

. لا يفضموف المغامرة بؿ يعمموف لمسيطرة عمى النتائج - أ
ييتموف بتحقيؽ الإنجاز عمى المستوى الشخصي أكثر مف الاىتماـ بالحصوؿ  - ب

. عمى المكافآت
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يختاروف مياـ يمكف مف خلبليا الحصوؿ عمى التغذية العكسية، ومياـ تؤىميـ لتحمؿ - ج
. 1المسؤولية في حؿ المشكلبت واتخاذ القرارات

برغبة العامؿ بالسعي  (مكميلبند)ويعبر عنيا :Need For Affiliation:الحاجة للبنتماء/2
لممحافظة عمى علبقات صداقة مع زملبء العمؿ والأفراد الذيف لدييـ رغبة كبيرة في الانتماء، 
وىـ يختمفوف عف غيرىـ مف الأفراد ذوي الرغبات الأقؿ في بناء علبقات إيجابية، ومف ىذه 

.  القدرة عمى بناء صداقات بسيولة/ ب. الاىتماـ بمشاعر الآخريف/أ:الاختلبفات

.  الظيور بسموؾ ودي بيدؼ الحصوؿ عمى القبوؿ والاستحساف مف الآخريف/ج

يقضوف جزءا كبيرا مف وقتيـ لمتعريؼ بأنفسيـ عكس الأشخاص الذيف يرغبوف في بناء   
. علبقات معيـ

وىي رغبة الفرد في السيطرة والتأثير عمى : Need For Power: الحاجة لمسمطة/3
 :الآخريف، ويميؿ الأفراد الذيف لدييـ الرغبة في السمطة عف غيرىـ فيما يمي

الاىتماـ في الأمور التي تعطييـ الييبة، فيـ عادة يميموف إلى استلبـ المناصب القيادية -1
. ووضع القرارات، واستخداـ المكاتب الفاخرة، والسيارات الفارىة

. ممارسة السمطة عمى الآخريف، بأسموب تعسفي وعدـ التردد في استغلبليـ-2

وبذلؾ أف فيـ الحاجات الثلبثة السالفة الذكر يعد عاملب ميما للئدارة في سعييا لتطوير   
أنظمة التحفيز المناسبة، وتحقيؽ الأىداؼ الموضوعة، فشعور الفرد بأنو بحاجة قوية 
لموصوؿ إلى مركز قيادي يدفعو إلى بذؿ مزيد مف العمؿ والتميز فيو، كما أف شعوره 

بالحاجة إلى إنجاز يدفعو إلى وضع أىداؼ محددة يسعى إلى تحقيقيا وتذليؿ الصعاب التي 
تواجيو، كما أف شعوره بالانتماء إلى جماعة العمؿ يدفعو إلى بناء علبقات اجتماعية مع 

. أفرادىا، مما يحسف العمؿ ويزيد إنتاجيتو
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تقوـ ىذه النظرية التي وضعيا :Equitable Theory (المساواة)نظرية العدالة/5
 1عمى العدالة والمساواة في معاممة الفرد في عممو الوظيفيـ 1963في عاـ  (Adams)آدمز

حيث يرى أف المحدد الرئيسي لجيود العمؿ وأدائو والرضا عنو ىو درجة العدالة والمساواة أو 
يدركيا الفرد في وظيفتو، فدرجة العدالة تعرؼ بأنيا نسبة  عدـ العدالة وعدـ المساواة التي

مقارنة بنسبة  (مثؿ الدخؿ والراتب)لممخرجات (مثؿ مستوى الجيد في العمؿ)مدخلبت الفرد
. مشابية بالنسبة للآخريف

تقوؿ إف ىناؾ مفيوما متفقا عميو  (Equitable Theory)والفكرة الرئيسية لنظرية العدالة  
أف (المشعاف)لما يستحقو الفرد مف مكافآت عمى جيوده، وتفترض ىذه النظرية كما ورد في 

الرضا الوظيفي يتحقؽ إذا كاف ىناؾ توازف بيف ما يقدمو الفرد وبيف ما يحصؿ عميو مف 
النتائج )والعوائد (وما يبذلو مف مجيود)العمؿ، وىذا يتمثؿ في إيجاد التوازف بيف المدخلبت

وبتحقؽ التوازف فإنو يحدث شعور بالرضا بيف العامميف، أما  (التي يحققيا العامؿ مف العمؿ
. إذا لـ يحدث التوازف فإنو يحدث شعور بعدـ الرضا

: (العضاونة)وتشتمؿ نظرية العدالة عمى ثلبث خطوات أساسية كما ورد في   

جدارة الفرد، العمؿ، مستوى التعميـ :  يشتمؿ عمى قياس بعض المدخلبت مثؿ:التقييـ/1
والميارة، ومقدار الجيد المبذوؿ في العمؿ،وقياس المكافآت التي يحصؿ عمييا الفرد مثؿ 

. الراتب، والترقية والتقدير

 تشتمؿ عمى مقارنة مكافآت الفرد بما يبذلو مف جيد في العمؿ ومقارنة ذلؾ بما :المقارنة/2
. يحصؿ عميو أقرانو في المؤسسات وما يبذلونو مف الجيد

 ىو عممية إدراؾ العلبقة بيف التقييـ والمقارنة، فعندما يدرؾ الفرد باف الوضع :السموؾ/3
يتصؼ بالعدالة فإنو يستجيب بشكؿ إيجابي، أما إذا كاف الوضع غير عادؿ فيستجيب بشكؿ 

ويستعمؿ الشخص الغير راض عدة طرؽ لموصوؿ إلى ،سمبي، ويقمؿ مف إنتاجيتو وجيده
: شعور بالمساواة، ويمكف أف تكوف ردود فعمو نفسية أو سموكية، ومف أمثمة ىذه الطرؽ

                                                
 20،ص2010،رسالة ماجيستير غير منشورة،جامعة أم القرى،السعودية،الرضا الوظيفي وعلاقتو بالذكاء الوجدانيحنان بنت ناصر صالح الخليفي، 1



 الجانـــــــــــــــــــــــــــــــــب النــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــظري
 

 

77 

فقد يقرر الشخص أف يقمؿ مف الوقت المخصص لمعمؿ، أو يقمؿ مف :  تغيير المدخلبت/1
. الجيد المبذوؿ في العمؿ

        .قد يحاوؿ الشخص الحصوؿ عمى زيادة في الراتب أو إجازات أكثر: تغيير العوائد/2
. 1إقناع النفس بأف مدخلبت الآخريف أعمى مف مدخلبتو: تغيير نفسي/3

. اختيار شخص آخر لممقارنة:تغيير الشخص المقارف بو/4

. تغيير المدخلبت والعوائد الأخرى/5

 في الأجر، أو الترقية، أو المعاممة، أو التدريب  سواءويرى الباحث أف شعور الفرد بالظمـ   

سيدفعو إلى تخفيض إنتاجيتو كما ونوعا أو كمييما معا، مما سيفسر حالات التذمر والإحباط 
وعدـ الولاء لدى بعض العامميف في المؤسسات، لذا فإف الإدارة مطالبة عند تصميـ أنظمة 

. الحوافز بتأكيد مبدأ العدالة لمجميع

 Mcgregorوضع دوكلبس ماكريجور  حيث :(Megregor 1960) نظرية ماكريجور/6
أنماطا مثالية حوؿ مفيوـ الإنساف وسموكو، وصؼ واحدا منيا  (زويمؼ)المذكور في 

 (.Y)والأخرى بنظرية (X)بنظرية

ىي النظرية التقميدية لمعامؿ، فمف مسمماتيا تحديد واجب الإدارة بجميع  (X)فنظرية   
عوامؿ الإنتاج وتنسيقيا بالصورة التي تحقؽ أكبر نفع اقتصادي، وكما أف الإدارة تعنى 

بالجمع بيف العامؿ والآلة والموارد وبالكيفية التي تعطي أكبر حصيمة اقتصادية وتبنى ىذه 
: النظرية عمى الافتراضات التالية

. الإنساف بطبيعتو سمبي لا يحب العمؿ ولا يعمؿ إلا قميلب-1

. يفضؿ تجنب المسؤولية في العمؿ-2

. يفضؿ الفرد دائما أف يجد شخصا يقوده ويوضح لو ماذا يعمؿ- 3

. العقاب والتيديد إحدى الوسائؿ لدفع الإنساف إلى العمؿ-4
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. ضرورة الرقابة الشديدة والدقيقة عمى الإنساف لكي يعمؿ-5

. 1إف الأجر والمزايا والمادية ىي أىـ الحوافز في العمؿ-6

وعمى أساس ىذه الافتراضات اتخذت الإدارة أسموب القوة والتيديد والإشراؼ المحكـ   
. وتجاىمت الدوافع لدى الأفراد العامميف

ربما تكوف ىذه الافتراضات صحيحة، وقد تحتاجيا الإدارة في كثير مف الحالات، حسب   
الظروؼ الموقفية التي تتغير بناءا عمى المستجدات المستمدة مف عدـ الثبات البيئي، لذا 
فإنيا قد تحتاج إلى استخداميا في ظؿ ظروؼ معينة، كظيور حالات الاستبداد ورغبة 
البعض في السيطرة عمى الآخريف، أو لظيور خمؿ في الثقافة التنظيمية، أو لانخفاض 

مستوى التعميـ والمعرفة وغياب التخصص لدى الكثيريف مف العامميف وعدـ فيميـ لمحوافز 
. المعنوية

ىذه النظرية قامت عمى مبدأ أف لمعامؿ حاجات متعددة، وأف ىذا العامؿ ما أف : (Y)نظرية  
ف ىذه النظرية بجانب إيمانيا بدوافع العمؿ وحاجات  يرضي حاجة حتى يطالب بغيرىا، وا 

: العامميف، فإنيا تحاوؿ تقديـ فروض أخرى تفسر بعض مظاىر السموؾ الإنساني

. أنيا تظير لمعامميف عمى طبيعتيـ الحقيقية وأنيـ لـ يخمقوا ضد آماؿ وأىداؼ الإدارة- 1

ليست الإدارة ىي التي تضع العامميف في مواضع الإحساس وتحمؿ المسؤوليات -2
. وتوجيييـ نحو أىدافيا ، بؿ إف كؿ ذلؾ مغروس في نفوس العامميف

. إف الإنساف يطمب الحرية في العمؿ وىو يفضؿ أف يكوف قائد وليس تابعا-3

. الإنساف يعمؿ لا خوفا مف العقاب بؿ أملب في المكافآت- 4

قد تنبت أسموب القيادة والإشراؼ الديمقراطي الذي يسمح  (Y)ويلبحظ أف ىذه النظرية  
للؤفراد بحرية العمؿ، وشجعت الأساليب الاستبدادية في القيادة التي لا تتفؽ والطبيعة 

. البشرية
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ىي أقرب إلى التطبيؽ العممي، حيث أنيا استطاعت أف  (Y)إلى أف نظرية (زويمؼ)ويشير  
 1تفرؽ بيف الحاجات مف جية والإشباع مف جية أخرى، وأف ىذه النظرية عكس النظرية

 السابقة ليا، فإنيا تدعو الإدارة إلى إيلبء الأىمية إلى الطرؽ والوسائؿ التي تسمح للؤفراد 
 .(الانتماء، الاحتراـ، التقدير، تحقيؽ الذات)بإشباع حاجاتيـ في المستويات العميا

أكثر واقعية، نتيجة تطور الثقافة التنظيمية، والقدرات (Y)ويرى الباحث أف افتراضات  
المعرفية والإمكانيات والخبرات الفنية والإدارية لدى العامميف وزيادة ثقتيـ بأنفسيـ، وبروز 
. الحاجة إلى الحوافز المعنوية، ورغبتيـ في تحمؿ المسؤولية، والالتزاـ بمبدأ الرقابة الذاتية

( Expectancy Theory)نظرية التوقع/7

 فروـ فيكتور وقاـ ، العمؿ دوافع مجاؿ في اليامة النظريات إحدى التوقع نظرية تعد  
 مف المنظمة وبدافعية جية مف الفرد بدافعية تيتـ وىي ، م 1964 عاـ النظرية ىذه بوضع
 ثلبثة النظرية ىذه وتتضمف ، العمؿ دوافع مجاؿ في اليامة النظريات مف وتعد ، أخرى جية

 : وىي أساسية مفاىيـ
 إف أخر وبمعنى ، الناجح الأداء إلى سيؤدي الشخص جيد باف الاعتقاد وىو: التوقع-1

 عالية ايجابية نتيجة سيتبعو العمؿ في معينا اتجاىا باف لمشخص الذاتي الاعتقاد ىو التوقع
 .لميدؼ جيد تحقيؽ أو
ىو درجة الجاذبية التي يعطييا الفرد لممكافأة، ولأف الأفراد يضعوف قيما مختمفة : التكافؤ- 2

لمحوافز مثؿ النقود، والانجاز ، وظروؼ العمؿ الجيد، وفرص التقدـ، فإف التكافؤ يعرؼ 
. عندما يعمف الأفراد عما يريدوف مف العمؿ

ىي الاعتقاد بأف تحقيؽ أداء معيف يعد أساسا لمحصوؿ :(Advantage)النفع أو الفائدة-3
عمى مكافأة ما، أي أف مبدأ النفع ىو الارتباط المتصور بيف القياـ بعمؿ جيد والحصوؿ 

ولمزيد مف التوضيح فإنو سيتـ عرض الافتراضات التي يقوـ عمييا نموذج .عمى المكافآت
أف سموؾ الإنساف تحدده قوى تنبع مف داخمو /1:نظرية فكتور فروـ والتي تتمثؿ فيما يمي

يختمؼ الناس في حاجاتيـ وأىدافيـ ومف ثـ فيـ يختمفوف فيما يريدوف مف /2.ومف بيئة
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، 1أف قوى الدفع عند الفرد تعتمد عمى مدى توقعو مف النجاح/3.المؤسسات التي يعمموف بيا
ذا ما حقؽ الإنساف إنجازا فيؿ سيكافأ؟ وما  لموصوؿ إلى ذلؾ الإنجاز وىو التوقع الأوؿ، وا 

 .ىو التوقع الثاني؟الشكؿ التالي يوضح ذلؾ

نموذج مبسط لنظرية فروم يوضح  (1) الشكل رقم

 2 توقع 1توقع 

 

 

: أف بإمكاف الإدارة تحفيز الأفراد عف طريقتيف (أبو العسؿ)والنتيجة تعني كما ورد في   

.  زيادة مقدار النتائج الإيجابية التي يمكف أف يحصؿ عمييا الأفراد:أولا

تقوية العلبقة ما بيف العمؿ والنتيجة : ثانيا

أف عمى المديريف معرفة الجوانب التي  (لوكاس) المشار إليو في Froomويشير فروـ   
ييتـ بيا العامموف إذا رغبوا في الحصوؿ عمى أداء أفضؿ، وعمييـ أف يوضحوا لمعامميف 

العلبقة بيف الأداء الجيد والمكافأة التي يمكف الحصوؿ عمييا نتيجة لذلؾ الأداء، كما يتوجب 
عمى المديريف معرفة توقعات ورغبات العامميف وذلؾ مف خلبؿ النقاشات المباشرة التي تدور 

 ويلبحظ أف ىذه النظرية قد أدخمت أبعادا جديدة يجب مراعاتيا لدى ،بينيـ وبيف العامميف
تطوير أنظمة الحوافز لدى الأفراد في المؤسسات، منيا أىمية الربط بيف القدرة، والرغبة في 

لإنتاجية الفرد والتعرؼ عمى درجة تفضيؿ العامميف لأنواع الحوافز  العمؿ كمحددات أساسية
. المختمفة، والسرعة في دفع الحوافز، وتوقع الحصوؿ عمى المكافآت

 نظرية أطمؽ عمييا اسـ نظرية Lockeوضع لوؾ :(Value Theory)نظرية القيمة/8
 Landy and)ـ لتحديد مفيوـ الرضا الوظيفي، وقد تناوؿ لاندي وترمبو 1976القيمة عاـ 
Trumpo)  ـ وتفسر 1980ىذه النظرية بشيء مف التحميؿ عاـ ( صالح)المشار إلييما في

ىذه النظرية أف الرضا الوظيفي ما ىو إلا حالة عاطفية سارة سببيا مدى إدراؾ الفرد أف 
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 جهد الفرد

 

 

 

 أداء الفرد

 

 مكافآت مؤسسية

 

 

 غايات الفرد وأهدافه
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 1(لوؾ)الوظيفة التي يشغميا تتيح لو ممارسة القيمة الوظيفية التي تنسجـ مع حاجاتو، وميز 
بيف القيمة والحاجة فاعتبر الحاجات عنصر أساسي لاستمرارية حياة الإنساف، وأنيا موجودة 
بمعزؿ عف رغباتو، بينما القيـ ليا صفة الفردية وتمثؿ رغبات الفرد أيا كاف وضعو، كما بيف 

 بأف الرضا الوظيفي لا يعتبر Lockeعف لوؾ  (Landy and Trumpo)لاندي وترمبو 
مجموع حالات الرضا لمفرد مف العناصر الفردية التي تحتوييا وظيفتو، بؿ الأىـ ىو الأىمية 
النسبية لكؿ العوامؿ في تحديد المستوى الكمي لمرضا الوظيفي، ولتوضيح ذلؾ نسوؽ المثاؿ 

إذا كانت علبقتؾ مع رئيسؾ أكثر أىمية مف علبقتؾ مع مرؤوسيؾ فعلبقاتؾ مع : التالي
 .رئيسؾ يجب أف يعطى ليا وزف أكبر مف علبقاتؾ مع مرؤوسيؾ في تحديد رضائؾ الكمي

لذلؾ فإف الفرد يسعى دوما إلى تحقيؽ نتائج ذات قيـ عالية، وأف تحقيقو ليذه القيـ تشبع لو   
. حاجاتو ورغباتو مما ينعكس إيجابا عمى الوضع النفسي لو، وبالتالي تحقيؽ الرضا الوظيفي

حيث قاـ  (William Ouchi،1981)وضع ىذه النظرية العالـ ولياـ أوشي:Zنظرية/9
بإجراء عدة بحوث ودراسات في الولايات المتحدة الأمريكية والياباف لمعرفة السر وراء نجاح 

. ـ1981الإدارة اليابانية وكفاءة منظماتيا، وقد ضمف نتائج بحوثو في كتاب أصدره عاـ 

 أف كثيرا مف المشكلبت الإنتاجية التي تواجو منظمات الأعماؿ Ouchiولقد أدرؾ أوشي   
الأمريكية ىي مسألة إنسانية قبؿ أف تكوف مالية أو استثمارية، وتقوـ ىذه النظرية عمى ثلبث 

: مبادئ

 فالإنتاجية والثقة شيء واحد لا يمكف فصميما، والمؤسسات اليابانية تعتمد عمى :الثقة-أ
. النظاـ الإداري الذي يؤكد عمى جو الثقة بيف العامميف في المؤسسة

 فالعلبقات بيف الناس متغيرة ومتقمبة مف وقت لآخر، لكف المشرؼ :الحذق والمهارة-ب
الجيد ىو الذي يعرؼ عامميو حؽ المعرفة ويعرؼ خصائصيـ، مما يساعده عمى تكويف فرؽ 

. عمؿ قادرة عمى تحقيؽ الفعالية الإدارية

تركز عمى الاىتماـ بالآخريف ودعـ مشاعر النظاـ وعدـ الأنانية، مما : الألفة والمودة-ج
قامة صداقات وعلبقات حميمة . يترتب عمى ذلؾ العيش في حياة آمنة وا 
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 ىو مساعدة المؤسسات عمى تطوير قدراتيا عمى تنسيؽ  Zإف اليدؼ مف تطبيؽ نظرية  
، 1جيود العامميف وليس استخداـ التقنيات في العمؿ مف أجؿ تحقيؽ مستوى عاؿ مف الإنتاج
يجاد ىياكؿ تنظيمية جديدة وحوافز وفمسفة جديدة  وىذا ييتـ بتطوير ميارات العامميف، وا 

 ما ىي إلا نموذج للئدارة الحديثة التي تسعى إلى التميز في Zوبذلؾ فإف نظرية ، للئدارة
ظؿ التطورات العالمية والتغيرات الاقتصادية المتمثمة في ظيور التكتلبت الاقتصادية الدولية 
والمنظمات العالمية التي يمكف لأي مؤسسة مجاراتيا دوف أف تميز أدائيا لكي تخمؽ فرص 
النجاح التي تشعر العامميف فييا بالأمف والاستقرار الوظيفي مما يؤدي بالتالي إلى شعور 

. بالرضا الوظيفي لدييـ

 الأداء أو الوظيفي السموؾ بأف القوؿ  يمكف: أولا تعريؼ الدافع :الدافعية في الإسلام /10
 قامت وقد الرغبة و والقدرة الدافع ىي العوامؿ مف لمجموعة محصمة إلا ىو ما ، الوظيفي
الدافع×القدرة×الرغبت =الأداء:التالية بالمعادلة العلبقة ىذه توضيح عمى سابقة دراسات

2
. 

: لقد نظر النموذج الإسلبمي لمدافعية مف عدة أبعاد، ىي

العوامؿ الوظيفية -2.الإيماف بالله عز وجؿ، الذي يدخؿ في التركيب النفسي لمفرد -1
الحوافز -4.الرضا والإنتاجية-3.التي تتكوف مف العمؿ نفسو والبيئة المحيطة بو

. المادية والمعنوية

( 8)شكؿ رقـ:  نموذج الدافعية من وجهة نظر الإسلام-

 

 

 

 

أف  أف الاختلبؼ الوحيد بيف ىذا النموذج ونظريات الدافعية الأخرى 08 الشكؿ رقـ   يبيف
الإيماف يعد جزءا مف التركيب النفسي لمفرد، فإذا ما اكتسب الفرد خصائص النضوج التي 
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يغرسيا الإيماف في تركيبو النفسي تتكوف لديو قوة دافعة لمعمؿ، فينظر إلى العمؿ عمى أنو 
  يكمفو الله بأدائيا فيتحمؿ المسئولية راضيا، ويطمب مف الله القادر أف يعينو عمى أمانة

وعمى ىذا فالإيماف ، أدائيا، ثـ يبذؿ ما بوسعو وقدراتو ومياراتو ومعارفو لإتماـ ىذا العمؿ
يدفع الفرد لمعمؿ الذي يؤدي إلى إنتاجية والرضا كما يشير لو الخط المستقطع في الشكؿ 

 1وفي ضوء النظريات، أعلبه، ومف ىنا فإف الإيماف ىو الأساس المتيف لمدافعية في الإسلبـ
والدراسات والآراء التي تناولت الحاجات الإنسانية، والدافعية والرضا الوظيفي، فإف ىذه 

: الدراسة تنطمؽ في دراستيا لمرضا الوظيفي مف خلبؿ الأمور التالية

ينطمؽ السموؾ الإنساني مف الحاجات والرغبات والتي تحدده والتي يسعى الإنساف إلييا -1
. لتحقيؽ مصالحو الشخصية والذاتية

يمثؿ الرضا الوظيفي غاية تسعى إلييا المؤسسات لرفع كفاءة الأداء،إذ يعد الأداء الكمي -2
. لممؤسسة كمحصمة لمجموعة الجيود التي يقدميا كؿ الأفراد العامميف فييا

. أف تحقيؽ الرضا لأي عامؿ يعد نتيجة حتمية لتطوير كفاءة المنظمة ككؿ-3

يعد الرضا الوظيفي ىدفا تسعى المؤسسات إلى تحقيقو، لزيادة ورفع الروح المعنوية لدى -4
العامميف وبث الحماس فيما بينيـ، مما يدفعيـ في النياية إلى تقديـ التضحيات في سبيؿ رفع 

. شأف مؤسساتيـ

إف الإنساف بطبعو مياؿ لعمؿ الخير والتعامؿ مع الآخريف وتحمؿ المسؤولية، وكمما زادت -5
. درجة الرضا عف العمؿ زادت دافعيتو لتحمؿ المسؤولية

لتحقيؽ الرضا الوظيفي لدى العامميف يتوجب عمى الإدارة أف تشعرىـ بأىمية وقيمة -6
.  المعطاة ليـ ومساواتيا بقيمة الجيود التي يبذلونياالحوافزالمكافآت أو 

. التكامؿ بيف حاجات الفرد والمنظمة، كوف بقاء واستمرارية كؿ منيما يعتمد عمى الآخر-7

طبيعة :محصمة الرضا عف العوامؿ التالية:إف الرضا الوظيفي لدى المعمميف ىو-8
العمؿ،الحوافز،الإدارة المدرسية،الإشراؼ التربوي،العلبقة مع زملبء المعمميف،العلبقة مع 

التلبميذ،رتب المعمميف،الأمف والاستقرار الوظيفي،خصائص البيئة المدرسية،المكانة  
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. 1الاجتماعية

يتأثر مفيوـ الرضا الوظيفي عند الإفراد بكثير مف :لرضا الوظيفيامحددات : المبحث الثالث
العوالـ المؤثرة عميو، وقد تعددت مدارس الفكر الإداري التي تناولت الرضا الوظيفي بداية مف 
المدرسة الكلبسيكية التي ركزت عمى الأجر باعتباره العامؿ المؤثر عمى الرضا الوظيفي إلى 

مدرسة العلبقات الإنسانية التي اىتمت بالفرد كأساس لدفع كفاءة المنظمة، حتى ظيرت 
أىمية العنصر البيئي وتحميؿ النظـ والمذاف أشارا لأىمية توافؽ الفرد مع المنظمة وضرورة 

وسوؼ يتناوؿ البحث بعض علبقات الرضا الوظيفي ببعض ، تحقيؽ التكامؿ بيف الطرفيف
 .الجوانب الأخرى

اىتمت كثير مف الدراسات بالعلبقة بيف الرضا :علاقة الرضا الوظيفي والانتماء الوظيفي/1
التفرقة بيف الرضا الوظيفي والانتماء  (ولياـ وىارز)الوظيفي والانتماء الوظيفي فقد حاوؿ 

 الثاني عمى الوظيفة التي يتـ فييا أداء المياـ، بينما يركز الأولالوظيفي عمى أساس تركيز 
عمى درجة ارتباط الموظؼ بالمنظمة التي يعمؿ بيا والقيـ التي يسير عمييا والأىداؼ التي 

 بيف الرضا الوظيفي والانتماء Glissour Druidوبمغة أكثر تحديدا فرؽ ، يسعى لتحقيقيا
الوظيفي، عمى أساس أف الأوؿ يعتبر دالة في خبرات الفرد بالنسبة لموظيفة التي يشغميا، 

ويرى جاب الله أنو ، بينما يعتبر الثاني دالة في معتقدات الفرد حوؿ المنظمة التي يعمؿ بيا
يمكف توقع وجود علبقة قوية بيف الرضا الوظيفي والانتماء الوظيفي عمى أساس أف كمييما 

ومف ثـ يمكف ، يدخؿ في دائرة اتجاىات العامميف التي عادة ما تتأثر ببعضيا إيجابيا وسمبيا
تخيؿ وجود بعض الموظفيف المنتميف إلى منظمة ما وقيميا وأىدافيا، لكنيـ يشعروف بعدـ 

وكذلؾ يمكف تخيؿ وجود بعض . الرضا عف جوانب الوظائؼ التي يشغمونيا في تمؾ المنظمة
أما عف طبيعة العلبقة .الموظفيف الذيف يشعروف بعدـ الانتماء لممنظمة ذاتيا وأىدافيا وقيميا

بيف الرضا الوظيفي والانتماء الوظيفي فقد ذىب البعض أف الرضا الوظيفي يؤدي إلى 
الانتماء الوظيفي، بمعنى أف الانتماء الوظيفي متغير تابع، وأف الرضا الوظيفي بمثابة متغير 

. 2بينما ذىب آخروف إلى أف الانتماء الوظيفي يعد سببا للبنتماء التنظيمي.مستقؿ
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ويبرر الفريؽ الأوؿ رأيو بأف الانتماء الوظيفي يحدث بعد فترة زمنية نتيجة شعور الفرد   
بالرضا الوظيفي، بينما يبرر الفريؽ الآخر رأيو بػػأف الشعور بالانتماء الوظيفي ينشأ لدى 

. الفرد قبؿ الالتحاؽ بالوظيفة، أي مف قبؿ أف يكوف وجية نظر عف مدى رضاه عنيا

ويظؿ ىذا الشعور قائما طالما بقي الفرد في وظيفتو داخؿ المنظمة لإشباع حاجاتو   
. المختمفة

: الرضا الوظيفي وغموض الدور/2

الدور ىو مركز وظيفي في منظمة ما ويكوف مستقلب عف الشخص الذي يشغمو، وتنطوي   
الأدوار عمى توقعات والتزامات وامتيازات مختمفة، ويمكف اعتبار تضارب الدور وغموض 

الدور مظيريف مف مظاىر الضغوط الفردية ذات الصمة الفردية بوظيفة الفرد في المنظمات 
. الحديثة وأنيما أمراف لابد منيما

تضارب الدور بأنو الحالة التي يجد فييا العامموف أنفسيـ  (ريزووليزترماف)ولقد عرؼ   
. مواجييف بمتطمبات أعماؿ غير متوافقة

: وينشأ تضارب الدور نتيجة سبب أو أكثر مف ثلبثة أسباب وىي  

. عدـ ملبئمة الدور لمشخص الذي يشغمو/1

. تصميـ ىيكؿ أو محتوى الدور/2

. تعدد الأدوار/3

حيث أثبتت الدراسات التي قاـ بيا أف تضارب الدور لو علبقة قوية بانخفاض الرضا   
. الوظيفي

ونخمص مما سبؽ إلى وجود علبقة جوىرية بيف تضارب الدور وغموضو وبيف الرضا   
. 1الوظيفي لمعامميف في كافة المنظمات
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يقصد بالأداء الانجاز الذي يتحقؽ نتيجة ما يبذلو الفرد في :الرضا الوظيفي والإنتاجية-3
وبالتالي فإف أداء أي فرد ىو انعكاس لمدى نجاحو أو فشمو  عممو مف مجيود بدني وذىني،

في تحقيؽ الأىداؼ المتعمقة بوظيفتو ويمكف القوؿ بأف كفاءة الأداء الوظيفي تتحدد مف 
 :خلبؿ التفاعؿ بيف عامميف أساسيف وىما

صفات الفرد وتضمف قدرة الفرد عمى العمؿ ورغبتو فيو، وتتوقؼ القدرة عمى الميارات /1
والمعارؼ والخبرات العممية التي يتمتع بيا الفرد، بينما تتوقؼ الرغبة عمى الحاجات ودرجة 

. حماس الفرد واقتناعو بالمنظمة وأىدافيا

مكانيات ووسائؿ /2 خصائص العمؿ والمنظمة وتشمؿ واجبات ومياـ الوظيفة ونظـ وقواعد وا 
. جماعة العمؿ وأساليب القيادة

فقد أكدت إحدى الدراسات عمى ما  ،(الإنتاجية)أما بالنسبة لعلبقة الرضا الوظيفي بالأداء   
جاءت بو نتائج عديد مف الأبحاث التي أجريت في ىذا الشأف بأنو ليس ىناؾ علبقة مف أي 

: نوع بيف الرضا الوظيفي والإنتاجية للؤسباب التالية

الرضا الوظيفي ظاىرة سموكية ليا مقاييس سموكية، بينما الأداء ظاىرة مادية ليا مقاييس /1
غير سموكية، في القياس النقدي وحجـ المبيعات وكـ الإنتاج والربح وانخفاض التكاليؼ، 

وغير ذلؾ مف المتغيرات المادية التي يسيؿ قياسيا، ومف ثـ فإنو مف الصعب في ىذه الحالة 
لا أدى ىذا إلى ما يسمى  محاولة إيجاد علبقة ارتباطية بيف ظاىرتيف غير متجانستيف، وا 

. بالارتباط الكاذب

رفع مستوى الأداء مع تحقيؽ درجة كبيرة مف الرضا الوظيفي في آف واحد مف الصعوبة /2
. بمكاف، إذ لابد مف التنازؿ عف إحدى الظاىرتيف عمى حساب الأخرى

الحوافز عبارة عف مجموعة مف العوامؿ التي تييئيا المنظمة : الرضا الوظيفي والحوافز/4
للؤفراد لتحريؾ قدراتيـ، بما يزيد مف كفاءة أدائيـ لأعماليـ عمى نحو أفضؿ، بالشكؿ الذي 
يحقؽ ليـ حاجاتيـ وأىدافيـ وغاياتيـ ويزيد مف درجة رضاىـ عف العمؿ بما يحقؽ أىداؼ 

. 1المنظمة
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والحافز المادي وىو ما يمثؿ متطمبات الدافع الواجب إشباعو في شكؿ نقدي والوسيمة لذلؾ   
، وقد يكوف الحافز مباشرا كالأجر، أو (..مكافآت، بدلات، أجور إضافية)الأجر وممحقاتو 

. غير مباشر وىو ما يطمؽ عميو المزايا العينية، وىناؾ أيضا الحوافز الإيجابية وأخرى سمبية

وبالنسبة لعلبقة الرضا الوظيفي بالحوافز فقد أثبتت إحدى الدراسات أف ىناؾ عدة أوجو   
: ليذه العلبقة تتمثؿ في الآتي

 أف الرضا الوظيفي ىو المحصمة النيائية لمحوافز، وبالتالي يكوف جزءا منيا، ومف ثـ -1
. فدراسة نظاـ الحوافز في المنظمة يكوف لازما لدراسة الرضا الوظيفي

 وجود علبقة بيف الرضا الوظيفي والحوافز طبقا لنظرية ىيرزبرج، بمعنى أف عوامؿ -2
الحفز تختمؼ عف العوامؿ التي تسبب عدـ الرضا، حيث أثبتت الدراسات عدـ ملبئمة 

. نظريات الحوافز عمى العامميف في الجياز الحكومي في مصر

أساليب قياس الرضا الوظيفي :المبحث الرابع

ويقصد بعممية قياس الرضا الوظيفي عممية جمع البيانات الدالة عمى مستوى رضا جماعة   
العمؿ الموجودة في المنظمة عف عناصر الرضا المختمفة، وتعتبر عممية القياس ىذه الخطوة 

الأولى والمبنة الأساسية في الدراسات والجيود الخاصة بالرضا الوظيفي حيث أنو وفقا لما 
تسفر عنو نتائج ىذه العممية تعمؿ إدارة المنظمات عمى رسـ السياسات واتخاذ الخطوات 

اللبزمة لزيادة وتنمية الرضا الوظيفي بيف عاممييا إف كاف مستواه منخفضا أو الحفاظ عمى 
ف كانت ىذه المستويات مقبولة، ويمكف بصفة عامة تمخيص أىداؼ  مستوياتو الحالية وا 

عممية قياس الرضا الوظيفي بمقاييسيا المختمفة في ثلبث أىداؼ رئيسية الأوؿ منيا يتضمف 
تحديد مستوى رضا أفراد التنظيـ ومعرفة معيار الرضا أو عدـ الرضا، أما اليدؼ الثاني فيو 

معرفة مدى اختلبؼ مستويات الرضا الوظيفي ومحدداتو ومؤشراتو بيف جماعات وأقساـ 
العمؿ المختمفة في المنظمة، أما اليدؼ الثالث الذي ترمي لو عممية قياس الرضا الوظيفي 
فيو دراسة العلبقة بيف مستوى الرضا الوظيفي والعديد مف سموكيات أفراد التنظيـ ومف ذلؾ 

. 1عمى سبيؿ المثاؿ التغيب والاستقالة مف العمؿ ومستوى الأداء الوظيفي
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  وأكثر الطرؽ استعمالا لقياس الرضا الوظيفي بطريقة غير مباشرة ىي الملبحظة، المقابمة، 
: عدة طرؽ لقياس الرضا الوظيفي فيمكف استخداـ ما يمي أيضا توجد و1وقائمة الاستقصاء

توجد عدة قوائـ لأسئمة معيارية مثؿ قائمة تكساس لقياس الرضا عف : قائــــــمة الأسئــمة-1
وىي تحتوي عمى أسئمة لعدة عوامؿ  (Texas Instrument Questionnaire)العمؿ 
العمؿ لعمؿ، ساعات العمؿ، ظروؼ العمؿ، الترقية، اتجاىات الإدارة، حركة التغيير، ):مثؿ

 .(الأجر

فيمكف استخداـ المقابلبت لمعرفة درجة رضا العامميف عف العمؿ وقد تكوف  :المقابلات-2
المقابلبت رسمية أو غير رسمية وىي أكثر فعالية في معرفة الرضا عف العمؿ خاصة إذا 

. كاف حجـ المنظمة صغيرا

حيث يتـ ملبحظة سموؾ العامميف ثـ يتـ بعد ذلؾ استخلبص بعض : الملاحظة-3
. الملبحظات حوؿ مواقؼ العامميف ومشاعرىـ

 كما انو يبغي استنتاج درجة رضا العامميف مف واقع بيانات ثانوية متاحة :بيانات ثانوية-4
معدلات الغياب، حجـ شكاوي العامميف، معدؿ دورات العامميف، عدد الحوادث )بالمنظمة مثؿ

 .(أثناء التشغيؿ، نسبة الإنتاج، مستوى إنتاجية العمؿ

. وبتحميؿ ىذه المؤشرات يمكف الحكـ بقدر الإمكاف عمى درجة رضا العامميف  

ويمكف لمباحث أف يصمـ الاستبانة الخاصة بدراسة وفؽ ما يتلبءـ مع أغراض الدراسة   
ومجاليا التطبيقي، فإنو يمكف لو أيضا استخداـ بعض المقاييس المعدة ليذا الغرض، ولعؿ 
أشير مقاييس الرضا الوظيفي إضافة إلى ما ذكر أعلبه مقياس أو استبانة مينسوتا لمرضا 

ويشتمؿ ىذا المقياس عمى  (Minnesota Satisfaction Qustionnair MSQ)الوظيفي 
: العناصر الآتية

استخداـ القدرات، الانجاز، مستوى النشاط، التقدـ، تفويض السمطة، سياسات وممارسات -
المنظمة، التعويضات، زملبء العمؿ، الإبداع، الاستقلبلية، القيـ الأخلبقية، التقدير، 
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  1 المسؤولية، الأماف، الخدمات الاجتماعية، المركز الاجتماعي الوظيفي، الجانب الفني

. للئشراؼ، التنوع في مياـ العمؿ، وظروؼ العمؿ

كذلؾ مف المقاييس المستخدمة في قياس الرضا الوظيفي مقياس فيرس وصؼ الوظيفة   
(Job Descriptive Index JDI). 

: ويضمف خمسة عناصر وىي-

.  العمؿ نفسو/1

. الأجر/2

. فرص الترقي/3

. أسموب الإشراؼ/4

. الزملبء والعمؿ/5
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 :للجانب الميداني تمهيــــــد

 يعد الجانب النظري لمدراسة يأتي طبعا الجانب الميداني أو الإطار التطبيقي بمثابة 
الحوصمة العممية لمذكرة الدراسة، ويعد أيضا المحور الأىم في المذكرة كونو يربط كل ما ىو 

نظري بالواقع أو إسقاط الجانب النظري عمى الجانب الميداني ،خصوصا أن الدراسات 
النظرية تبقى مجرد حبر عمى ورق إن لم تطبق عمى أرض الواقع بالإضافة إلى أن الإطار 

 الإنتاج قسم الجيوية سونطراك،المديرية مؤسسة الميداني الخاص بمذكرتنا تم تطبيقو في
الرمل ومن خلال ىذا العمل الميداني يمكننا الشروع في محتواه الذي يتكون من عدة  بحاسي

 .عناصر سنذكرىا تدريجيا

 تطرقنا في بداية الأمر إلى الاستبيان الذي قسم بدوره إلى خمسة محاور تخدم الموضوع 
المحور الأول كان بعنوان البيانات العامة، المحور الثاني كان بعنوان العممية الاتصالية 
،المحور الثالث بعنوان إدارة الأزمات، المحور الرابع الرضا الوظيفي، والمحور الخامس 
والأخير بعنوان علاقة العممية الاتصالية بالرضا الوظيفي، وكانت ىذه المحاور الخمسة 
المحاور الأساسية التي تخدم موضوع المذكرة وشممتو من جميع النواحي، ثم تطرقنا إلى 

تحميل نتائج الاستبيان عبر جداول توضح بالتفصيل كل ما جاء في الاستبيان بالإضافة إلى 
أن كل جدول يحتوي عمى شرح ما جاء فيو عن طريق فقرات تبين وتفسر وتحمل الجداول 

التي تم عمميا من اجل شرح الاستبيان ، وبعد تحميل الجداول تم التطرق إلى الجداول 
المركبة التي ىي عبارة عن تفسير وتحميل لعشرة أسئمة اخترناىا وفسرناىا من حيث عدة 

فئات منيا من حيث فئة الخبرة ومنيا من حيث المستوى التعميمي ومنيا حسب 
الخ ،ىذا من أجل تشكيل مذكرة كاممة وشاممة ، وبعد ىذه الخطوات تطرقنا إلى ...الوظيفة

النتائج التي آلت إلييا الدراسة بالإضافة إلى التوصيات حيث تعتبر النتائج والتوصيات من 
أىم الأمور التي تعطي لممذكرة قيمة عممية معتبرة كونيم عصارة الدراسة بشكل عام وأيضا 

تعد النتائج والتوصيات من أىم الفوائد في الدراسة كونيا تعطي حمولا لأي دراسة كانت 
 .وتساعد كل ميتم بالموضوع 

يمكنكم اخذ صورة مفصمة عن بالجانب الميداني وبعد ىذه الممحة القصيرة عن ما يوجد - 
 .كل ما قيل في الصفحات القادمة
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: الجـداول التحميميـــــــة البسيــــــــطة

 استمارة عمى عمال مؤسسة سونطراك بقسم الإنتاج بحاسي الرمل، ألغيت 140تم تقسيم 
.     استمارة105 استمارة ومنو عينة الدراسة تمثمت في 35منيا 

السمات العامة : المحور الأول

 44:       الإناث61:الذكور:   الجنس/ 1

النسبة التكرارات الجنس 
 %58.09 61ذكور 
 %41.90 44إناث 

 %100 105المجموع 
نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الذكور أعمى من نسبة الإناث، : تحميل جدول الجنس

. %41.90ونسبة الإناث %58.09حيث أن نسبة الذكور بـ 

ونسبة الذكور كانت بنسبة أعمى قميلا وذلك نظرا لكون أغمب الوظائف في مؤسسة سونطراك 
بحاسي الرمل تتطمب جيد بدني كبير كما أن الظروف الصحراوية التي بالمنطقة لا تشجع 

. الإناث عمى التواجد بيا

: المستوى التعميمي/ 2

  32:     دراسات عميا48:     جامعي25: ثانوي

النسبة التكرارات المستوى التعميمي 
 %23.80 25ثانوي 

 %45.71 48جامعي 
 %30.47 32دراسات عميا 

 %100 105المجموع 
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: تحميل جدول المستوى التعميمي

يبين الجدول أن نسبة العمال الذين يحممون المستوى التعميمي الجامعي ىم الأكثر نسبة بـ 
 حاممي الدراسات العميا، أما أصحاب %30.47 وتأتي في المرتبة الثانية بـ 45.71%

 . %23.8المستوى الثانوي فيم بنسبة 

نفسر ىذه التباينات حسب ما تحتاجو المؤسسة الاقتصادية من كفاءات حيث أن أغمب 
المعامل تعتمد عمى الإطارات الجامعية لتسيير معامميا وتتدرج المستويات الأخرى عمى 

. اختلافيا في الوظائف أخرى

: الحالة الاجتماعية/ 3

 17:                 مطمق07:      أرمل58:     متزوج23: أعزب

النسبة التكرارات الحالة الاجتماعية 
 %21.90 23أعزب 
 %55.23 58متزوج 
 %06.66 07أرمل 

 %16.19 17مطمق 
 %100 105المجموع 
: تحميل جدول الحالة الاجتماعية -

 وتأتي ثانيا نسبة %55.23نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة المتزوجين الأعمى نسبة بـ  
 والأرامل بـ %16.19 وتتدرج إلى الأسفل النسب الأخرى كالمطمقين بـ %21.90العزاب بـ 

6.66% .

وكانت نسبة المتزوجين الأعمى لكونيم في مؤسسة وطنية تعتبر الأكبر في الجزائر وما  
الأشخاص الذين لدييم استقرار في الحياة الاجتماعية  تراعيتوفره من أجر وظروف معيشية 

  .والعائمية
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: المهنة لدى المؤسسة/ 4

 32:       إطار44:      تقني29: إداري

النسبة التكرارات المهنة لدى المؤسسة 
 %27.61 29إداري 
 %41.90 44تقني 
 %30.47 32إطار 

 %100 105المجموع 
: تحميل جدول المهنة لدى المؤسسة -

 وتأتي نسبة الإطارات ثانيا %41.9يظير في الجدول أعلاه أن نسبة التقنيين ىي الأعمى بـ 
. %27.61 وثالثا نسبة الإداريين بـ %30.47بـ 

وجاء ىذا التباين لكون مؤسسة سونطراك مؤسسة اقتصادية أغمب مناصبيا في المعامل 
. تحتاج التقنيين ولمتسيير الحسن تأتي نسبة الإطارات والإداريين بعدىا

: السن/ 5

: تحميل جدول الفئة العمرية  -

 41، ثم يمييا سن من %30.47 ىي الأعمى بـ 40 إلى 31يبين الجدول أن نسبة سن من 
 فما فوق بـ 51 ثم من %24.76 بـ 30 إلى 22، ثم سن من %28.57 بـ 50إلى 

16.19% .

النسبة التكرارات السن 
 %24.76 26 30 إلى 22من 
 %30.47 32 40 إلى 31من 
 %28.57 30 50 إلى 41من 
 %16.19 17 فما فوق 51من 

 %100 105المجموع 
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 ىي الأولى لكون الشركة تحتاج إلى شباب لتقديم 40 إلى 31وكانت النسبة الأعمى لـ من 
الشحنة الإيجابية للأداء الوظيفي في المؤسسة أما الأعمى سنا فجاء بنسب منخفضة نوعا ما 

........ لكونيم مقبمين عمى التقاعد، والشركة في مرحمة جديدة لتغيير الجيل وبالتالي زرع 
. جديد داخل المؤسسة

: الخبرة المهنية/ 6

: تحميل جدول الخبرة المهنية -

 ســنوات فمـا فوق ىـي الأعـمى 10نلاحظ من خلال الـجدول أن نسبة أصـحاب الــخبرة مـن 
 سـنـوات بـ 3، وثـالـثـا أقـل مـن %25.71 سنـوات بـ 9 إـمى 3، وتـأتـي ثانــيـا مــن %49.52بـ 

24.76% .

 سنوات فما فوق لكون مؤسسة سونطراك ليا باع الإنتاج وميدان 10الأعمى نسبة كانت من 
. المحروقات وبالتالي أغمب موظفييا لدييم الخبرة الكافية في ىذا المجال

ولكن لا تمنع أن تتواجد فئة جديدة التوظيف أقل من ثلاث سنوات لكون المؤسسة تعمل 
جاىدة عمى زرع دماء جديدة في طاقم العمال لضمان سيرورة العمل وانتقال الخبرة من جيل 

 .إلى جيل

النسبة التكرارات الخبرة المهنية 
 %24.76 26 سنوات 3أقل من 

 %25.71 27 سنوات 9إلى 3من 
 %49.52 52 سنوات فما فوق 10

 %100 105المجموع 
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 العممية الاتصالية: المحور الثاني

: الأوامر التي تتمقاىا تأتي عن طريق المسؤول المباشر/01

النسبة التكرارات العبارات 
 %26.66 28موافق بشدة 

 %41.90 44موافق 
 %8.57 09محايد 

 %11.42 12غير موافق 
 %11.42 12مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

والموافقين بشدة %41.9نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة العمال الموافقين ىي الأعمى بـ 
 وجاءت نسبة العمال الغير موافقين والغير موافقين مطمقا متساوية بـ %26.66بـ 

 .%8.57بينما كانت نسبة المحايدين منخفضة بـ 11.42%

ومنو نستنتج أن أغمب العمال يتمقون الأوامر عن طريق المسؤول المباشر وذلك نظرا   
لكون المعامل في سيرورة عمميا تحتاج إلى سرعة التنفيذ وبالتالي يتم تمقي الأوامر عن 

ناك فئة أخرى لا تتمقى أوامر من المسؤول المباشر لكونيا هطريق المسؤول المباشر وكانت 
سرعة في التنفيذ إما أن تكون في وظائف ثانوية أو إدارية وننوه أن المعامل اللا تحتاج إلى 

. ليا سياسة خاصة في التنظيم لكونيا ليا خصوصية وظيفية
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: لا أجد صعوبة في الاتصال بالإدارة العميا/ 2

النسبة التكرارات العبارات 
 %16.19 17موافق بشدة 

 %35.23 37موافق 
 %18.09 19محايد 

 %16.19 17غير موافق 
 %14.28 15مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

من خلال الجدول يظير جميا أن العمال الموافقين الذين لا يجدون صعوبة في الاتصال  
أما المحايدين فنسبتيم %16.19والموافقين بشدة %35.32نسبة عالية تتمثل في ببالإدارة 
. %14.28 والغير موافقين مطمقا %16.19بينما الغير موافقين 18.09%

ومنو نستنتج أن أغمب عمال مؤسسة سونطراك لا يجدون صعوبة في الاتصال بالإدارة   
. لكون نجاح العممية الاتصالية ونجاعتياوذلك 

:  تيتم الإدارة بما تقدمو ليا من اقتراحات/ 3

النسبة التكرارات العبارات 
 %8.57 9موافق بشدة 

 %28.57 30موافق 
 %23.80 25محايد 

 %23.80 25غير موافق 
 %15.23 16مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 



التطبيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــقي الجـــــــــــــــــــــــــــــــــانب  

 

 

98 

 وتمييا نسبة %28.57نلاحظ من خلال الجدول نسبة الموافقين ىي الأعمى نسبة بـ 
أما الغير موافقين مطمقا فتمثمت نسبتيم %23.80المحايدين والغير موافقين بنسبة متساوية 

. %8.57 وفي الأخير نسبة الموافقين بشدة 15.23%

لكن رغم أن نسبة الموافقين ىي الأعمى في الجدول إلا أن أغمب العمال لا تيتم الإدارة بما   
يقدمونو ليا من اقتراحات ىذا إذا جمعنا نسبتي العمال الغير موافقين والغير موافقين مطمقا 

. وىذا قد يؤثر عمى نجاعة العممية الاتصالية وبالتالي يؤثر عمى الرضا الوظيفي

:  تجد بعض المشاكل في تعاملاتك مع زملائك في العمل/ 4

النسبة التكرارات العبارات 
 %13.33 14موافق بشدة 

 %31.42 33موافق 
 %14.28 15محايد 

 %27.61 29غير موافق 
 %13.33 14مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

 والنسبة الثانية ىي نسبة العمال %31.42يبين الجدول أن أعمى نسبة ىي الموافقين بنسبة  
 وتساوت نسبة الموافقين بشدة %14.28ن فنسبتيم يأما المحايد%27.61الغير موافقين بـ 

 .%13.33والغير موافقين مطمقا بـ 

أغمب العمال لا يجدون مشاكل في تعاملاتيم مع زملائيم في العمل إلا أن ىناك من  
العمال من يجدون مشاكل في التعامل مع زملائيم وىذا قد ينتج من الممل في روتين العمل 

. ختلاف في الآراءلاأو قد يكون من ا
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 : كثيرا ما تستشير زملائك في العمل/ 5

النسبة التكرارات العبارات 
 %28.57 30موافق بشدة 

 %41.90 44موافق 
 %13.33 14محايد 

 %9.52 10غير موافق 
 %06.66 07مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

الجدول يوضح أن نسبة العمال الذين يستشيرون زملائيم في العمل ويوافقون ىم 
:  النسب الأخرى كالتاليت بينما تباين%28.57أما نسبة الموافقين بشدة فيي 41.90%

 .%6.66 والغير موافقين مطمقا %9.52أما غير الموافقين %13.33المحايدين 

ىذا مما نجاعة العممية الاتصالية ولأغمب العمال يستشيرون زملائيم في العمل وىذا نتيجة   
سيؤدي حتما إلى التصدي للأزمات داخل طاقم العمال ومنو يؤثر تأثيرا إيجابيا عمى الرضا 

. الوظيفي داخل المؤسسة

 :العلاقة بينك وبين المسؤول المباشر تتجاوز علاقة العمل/ 6

النسبة التكرارات العبارات 
 %17.14 18موافق بشدة 

 %27.61 29موافق 
 %15.23 16محايد 

 %21.90 23غير موافق 
 %18.09 19مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
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نسبة العمال الموافقين والذين تتجاوز علاقتيم بينيم وبين نلاحظ أن من خلال الجدول  
أما الغير موافقين فيي %27.61المسؤول المباشر علاقة العمل نسبتيم ىي الأعمى 

أما الموافقين بشدة %18.09 وتأتي نسبة الغير موافقين مطمقا بـ 21.90%
 .%15.23والمحايدين 17.14%

تتباين علاقة العمال بالمسؤول المباشر حسب حالة العمال فيناك من العمال من تتجاوز   
علاقتيم مع المسؤول المباشر علاقة العمل وىذا نتيجة نجاح العممية الاتصالية الذي أنشأ 

علاقة أخوية تجاوزت حدود العمل مع مرور السنين وىناك فئة من العمال لا تتعدى علاقتيم 
بالمسؤول المباشر حدود العمل فقد يكون ىذا حسب طبيعة العمال وقد يكون سببو سوء 

.  الاتصال بين الطرفين

: تتصل بك الإدارة عبر ىاتفك الشخصي/ 7

النسبة التكرارات العبارات 
 %11.42 12موافق بشدة 

 %31.42 33موافق 
 %16.19 17محايد 

 %20.95 22غير موافق 
 %20 21مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

والغير موافقين مطمقا %20.95 والغير موافقين %31.42الجدول يوضح أن نسبة الموافقين 
 .%16.19والمحايدين %11.42 أما الموافقين بشدة بـ 20%

أغمب العمال تتصل بيم الإدارة عبر الياتف الشخصي وىو ما يسرع العممية الاتصالية   
 .وبالتالي نجاعتيا وىو ما يؤثر تأثيرا إيجابيا عمى مردود العمل

وىناك عمال لا تتصل بيم الإدارة عبر ىاتفيم الشخصي وقد يرجع ىذا إلى طبيعة العمل   
. بحد ذاتو التي لا تحتاج إلى سرعة فالاتصال بالعامل
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: يكون اتصال الإدارة بك في أوقات محددة ومنظمة وليس في أوقات مختمفة/ 8

النسبة التكرارات العبارات 
 %14.28 15موافق بشدة 

 %34.28 36موافق 
 %16.19 17محايد 

 %17.14 18غير موافق 
 %18.09 19مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

 ونسبة الغير موافقين مطمقا %34.28يبين الجدول أن نسبة الموافقين ىي الأعمى بنسبة 
والموافقين بشدة %16.19أما المحايدين فيي %17.14 والغير موافقين 18.09%
14.28%. 

أغمب العمال تتصل بيم الإدارة في أوقات محددة ومنظمة وليس في أوقات مختمفة ولكن   
 المناصب في أوقات مختمفة الشاغمين ليذهىناك وظائف أخرى تجعل الإدارة تتصل بعماليا 

 .حسب ظروف العمل

 إدارة الأزمــــــات:المحـــــور الثالــــــــث

:  تستشير الإدارة موظفييا أثناء حدوث الأزمة/ 9

النسبة التكرارات العبارات 
 %12.38 13موافق بشدة 

 %28.57 30موافق 
 %20 21محايد 

 %26.66 28غير موافق 
 %12.38 13مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
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 %20أما المحايدين %26.66 والغير موافقين %28.57الجدول يبين أن نسبة الموافقين  
 .%12.38ونسبة الموافقين بشدة والغير موافقين مطمقا 

بجمع نسبة الموافقين بشدة والموافقين نجد أن الإدارة تستشير موظفييا أثناء حدوث   
الأزمات وىذا يجعل المؤسسة قادرة عمى التصدي للأزمات ومنو نجاح احتواء الأزمة رغم 

كل ىذا إلا أن ىناك من العمال لا تستشيرىم الإدارة حسب العمال أنفسيم إن كانوا فعالين أو 
. غير فعالين أو حسب طبيعة الأزمة وحدوثيا

: يتم عقد اجتماع فوري أثناء وقوع الأزمة لوضع حمول ليا/ 10

النسبة التكرارات العبارات 
 %20 21موافق بشدة 

 %37.14 39موافق 
 %14.28 15محايد 

 %17.14 18غير موافق 
 %11.42 12مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

 ونسبة الغير %20والموافقين بشدة %37.14من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة الموافقين  
 .%11.42 والغير موافقين مطمقا %14.28أما المحايدين %17.14موافقين 

حسب أغمب العمال يتم عقد اجتماع فوري أثناء وقوع الأزمة لوضع حمول ليا وىو ما   
رضا الوظيفي وذلك من خلال نجاح ال تحقيقتصدي للأزمة واحتوائيا ومنيا اليساعد عمى 

. العممية الاتصالية
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:  تتعامل الإدارة بجدية مع الأزمات عند حدوثيا/ 11

النسبة التكرارات العبارات 
 %23.80 25موافق بشدة 

 %39.04 41موافق 
 %12.38 13محايد 

 %14.28 15غير موافق 
 %10.47 11مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

ونسبة %23.80والموافقين بشدة %39.04يظير لنا من خلال الجدول أن نسبة الموافقين 
 .%10.47 والغير موافقين مطمقا %12.38والمحايدين %14.28الغير موافقين 

مؤسسة سونطراك تتعامل بجدية مع الأزمات عند حدوثيا وىذا حسب شيادة العمال وسرعة  
التصدي للأزمات لو تأثير عمى الرضا الوظيفي من خلال ثقة العمال في المؤسسة أي أن 

. سرعة احتواء الأزمة تزيد من ثقة العمال ومن الرضا الوظيفي لدييم

: تشكل الإدارة فريق عمل لاحتواء الأزمات عند حدوثيا/ 12

النسبة التكرارات العبارات 
 %16.19 17موافق بشدة 

 %44.76 47موافق 
 %19.04 20محايد 

 %10.47 11غير موافق 
 %9.52 10مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
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والموافقين بشدة %44.76من خلال الجدول يظير لنا أن نسبة الموافقين ىي الأعمى بـ 
 والغير موافقين بشدة %10.47بينما نسبة الغير موافقين %19.04أما المحايدين 16.19%
9.52%. 

الإدارة تشكل فريق عمل لاحتواء الأزمات عند حدوثيا، فمؤسسة سونطراك مؤسسة كبيرة   
رضاء عماليا  وميمة للاقتصاد الجزائري ومنو فمن الضروري احتواء الأزمات والتصدي ليا وا 

. ساسي فيوالأعنصر ال حتى لا يتأثر الاقتصاد الجزائري التي تعتبر الإنتاجقصد مواصمة 

: تضع الإدارة خطة قبمية لمواجية الأزمات/ 13

النسبة التكرارات العبارات 
 %15.23 16موافق بشدة 

 %33.33 35موافق 
 %20 21محايد 

 %18.09 19غير موافق 
 %13.33 14مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

 %20أما المحايدين %15.23والموافقين بشدة %33.33يبين الجدول أن نسبة الموافقين 
. %13.33 والغير موافقين مطمقا %18.09والغير موافقين 

حسب اغمب العمال فالإدارة تضع خطة قبمية لمواجية الأزمات وكون مؤسسة سونطراك   
مؤسسة كبيرة وميمة وليا خبرة في مجال المحروقات وتتمقى رعاية من طرف الدولة فإنيا 
تعمل عمى وضع خطة قبمية لمواجية الأزمات وذلك لتفادي الأزمات والتصدي ليا بسرعة 

رضاء عماليا. في حالة وقوعيا .   ومن اجل ىذا تيتم بنجاح العممية الاتصالية وا 
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: تكمف إدارة المؤسسة ناطقا باسميا لتوضيح الأزمة لوسائل الإعلام/ 14

النسبة التكرارات العبارات 
 %14.28 15موافق بشدة 

 %26.66 28موافق 
 %23.80 25محايد 

 %17.14 18غير موافق 
 %18.09 19مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

ونسبة المحايدين %14.28والموافقين بشدة %26.66حسب الجدول فإن نسبة الموافقين 
. %18.09 والغير موافقين مطمقا %17.14 والغير موافقين 23.80%

تكمف إدارة مؤسسة سونطراك ناطقا باسميا لتوضيح الأزمة لوسائل الإعلام، وىو أحد أىم   
الخطوات لاحتواء الأزمة والتصدي ليا، فالعممية الاتصالية تكون ناجحة عندما تكون مع 

العمال وكذا مع وسائل الإعلام التي تعتبر سمطة قد تساعدك في التصدي للأزمة أو قد تزيد 
من حدة الأزمة في حالة عدم التصرف بحكمة معيا، وتوضيح الأزمة لوسائل الإعلام 

. ولمعمال أيضا لو أىمية في إنياء الأزمة كخطوة أولى

: تراعي الإدارة رأي الموظفين لوضع حمول للأزمات/ 15

النسبة التكرارات العبارات 
 %11.42 12موافق بشدة 

 %26.66 28موافق 
 %20.95 22محايد 

 %22.85 24غير موافق 
 %18.09 19مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
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أما المحايدين %11.42والموافقين بشدة %26.66الجدول يبين أن نسبة الموافقين 
. %18.09 والغير موافقين مطمقا %22.85كما أن نسبة الغير موافقين 20.95%

مؤسسة سونطراك تراعي رأي الموظفين لوضع حمول للأزمات وىذا حسب أغمب العمال   
ولكن ىناك من العمال من لا تراعي المؤسسة رأييم وذلك حسب طبيعة الأزمة وفي العموم 

 الوظيفي ىو اليدف الأول الذي يوقف ارأي الموظفين ميم لوضع حمول للأزمات فالرض
. الأزمة ويحتوييا

: تجنيد جميع الوسائل الاتصالية الممكنة لحل الأزمة/ 16

النسبة التكرارات العبارات 
 %21.90 23موافق بشدة 

 %35.23 37موافق 
 %14.28 15محايد 

 %17.14 18غير موافق 
 %11.42 12مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

أما %21.90والموافقين بشدة %35.23نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الموافقين 
. %11.42 والغير موافقين مطمقا %17.14أما نسبة الغير موافقين %14.28المحايدين 

مؤسسة سونطراك تجند جميع الوسائل الاتصالية الممكنة لحل الأزمة فكمما كانت العممية  
 الوظيفي داخل المؤسسة ومنو احتواء الأزمة والتصدي االاتصالية ناجحة زادت نسبة الرض

. ليا
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 الرضا الوظيفي: المحور الرابع

:  وضوح الأوامر بالنسبة لك تساعد عمى أداء وظيفتك بشكل جيد/ 17

النسبة التكرارات العبارات 
 %28.57 30موافق بشدة 

 %36.19 38موافق 
 %11.42 12محايد 

 %12.38 13غير موافق 
 %11.42 12مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

أما المحايدين %28.57والموافقين بشدة %36.19يبين الجدول أن نسبة الموافقين 
. %11.42 والغير موافقين مطمقا %12.38ونسبة الغير موافقين 11.42%

وضوح الأوامر حسب عمال مؤسسة سونطراك يساعد عمى أداء الوظيفة بشكل جيد فكمما   
.  الرضا الوظيفي تزيد نسبة كان أداء الوظيفة جيد ومنوجيدةكانت العممية الاتصالية 

: لديك الرغبة في العمل وتطوير ذاتك/ 18

النسبة التكرارات العبارات 
 %42.85 45موافق بشدة 

 %33.33 35موافق 
 %06.66 7محايد 

 %08.57 9غير موافق 
 %08.57 9مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
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أما المحايدين %42.85والموافقين بشدة %33.33يوضح الجدول أن نسبة الموافقين 
. %8.57 والغير موافقين مطمقا %8.57 والغير موافقين 6.66%

 ا الرض نسبة أي أنذاتيمأغمب عمال مؤسسة سونطراك لدييم الرغبة في العمل وتطوير   
 وىذا دليل عمى نجاح العممية الاتصالية وىو ما ةالوظيفي لعمال مؤسسة سونطراك كبير

.  للأزماتتتصدى المؤسسة يجعل

:  تيتم الإدارة بالانشغالات المتعمقة بالموظفين/ 19

النسبة التكرارات العبارات 
 %13.33 14موافق بشدة 

 %24.76 26موافق 
 %20 21محايد 

 %28.57 30غير موافق 
 %13.33 14مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

 والغير موافقين مطمقا %28.57الجدول يبين أعمى نسبة ىي الغير موافقين بنسبة 
. %20أما المحايدين %13.33والموافقين بشدة %24.76أما نسبة الموافقين 13.33%

عمال مؤسسة سونطراك ينقسمون بين من تيتم المؤسسة بانشغالاتيم ومن لا تيتم   
 الوظيفي لكل عامل وحسب طبيعة االتباين حسب نسبة الرضىذا بانشغالاتيم ، ويرجع 

وظيفتو أساسا، ومن الميم أن تيتم مؤسسة سونطراك بانشغالات موظفييا حتى تتفادى 
 .حدوث أزمة
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: الأجر الذي تتقاضاه جيد ويحفزك عمى بذل المجيود المطموب منك/ 20

النسبة التكرارات العبارات 
 %17.14 18موافق بشدة 

 %33.33 35موافق 
 %17.14 18محايد 

 %19.04 20غير موافق 
 %13.33 14مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

 ونسبة الموافقين بشدة %33.33من خلال الجدول يظير لنا أن نسبة الموافقين 
أما الغير موافقين مطمقا %19.04 والغير موافقين %17.14أما المحايدين 17.14%
13.33% .

أغمب عمال مؤسسة سونطراك يتقاضون أجرا جيد ويحفزىم عمى بذل المجيود المطموب   
غير  الوظيفي وىناك نسبة أقل من العمال ارضبالمنيم وىذا دليل عمى وصوليم لمشعور 

 بأجرىم وىذا إما بسبب جيد أكبر يبذلونو أثناء العمل أو لطموحاتيم الشخصية في مقتنعين
. الوصول لأجر أكبر

: يعتبر تقييم الإدارة لأداء الموظفين عممية ميمة بالنسبة لك/ 21

النسبة التكرارات العبارات 
 %27.61 29موافق بشدة 

 %34.28 36موافق 
 %12.38 13محايد 

 %13.33 14غير موافق 
 %12.38 13مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
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أما %27.61والموافقين بشدة %34.28من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة الموافقين  
 .%12.38 والغير موافقين مطمقا %13.33بينما الغير موافقين %12.38المحايدين 

أغمب عمال مؤسسة سونطراك يرون أن تقييم الإدارة لأداء الموظفين عممية ميمة بالنسبة   
ليم، ويشعرىم باىتمام المؤسسة بيم وبسيرورة العمل، كما أن أىمية مؤسسة سونطراك 

. وأىمية إنتاجيا يجعل من الضروري تقييم أداء الموظفين

: الحوافز التي تقسميا الإدارة لمموظفين تساعدك عمى تطوير ذاتك مينيا/ 22

النسبة التكرارات العبارات 
 %20 21موافق بشدة 

 %33.33 35موافق 
 %10.47 11محايد 

 %19.04 20غير موافق 
 %17.14 18مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

 %10.47 أما المحايدين %20والموافقين بشدة %33.33حسب الجدول نسبة الموافقين 
. %17.14 والغير موافقين مطمقا %19.04والغير موافقين 

 مينيا ومنو ذاتيمالحوافز التي تقدميا الإدارة لمموظفين تساعد الموظفين عمى تطوير   
 الوظيفي يعزز مكانة المؤسسة لدى موظفييا ومنو ا الوظيفي والوصول لمرضاالرضتحقيق 

. تفادي حدوث أزمات
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: تتمقى عبارات الشكر من المسؤول المباشر عند أدائك بشكل جيد/ 23

النسبة التكرارات العبارات 
 %15.23 16موافق بشدة 

 %28.57 30موافق 
 %18.09 19محايد 

 %21.90 23غير موافق 
 %16.19 17مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

أما المحايدين %15.23والموافقين بشدة %28.57الجدول يوضح أن نسبة الموافقين 
. %16.19 والغير موافقين مطمقا %21.09بينما نسبة الغير موافقين 18.09%

أغمب عمال مؤسسة سونطراك يتمقون عبارات الشكر من المسؤول المباشر عند أدائيم   
عمميم بشكل جيد وىو يعزز العلاقات بين المسؤول والموظف ويزيد من الثقة بينيم ويشعر ل

. العامل بالرضا الوظيفي

: ضغوط العمل تؤثر عمى أدائك لكثرة الميام الموكمة إليك/ 24

النسبة التكرارات العبارات 
 %24.76 26موافق بشدة 

 %36.19 38موافق 
 %11.42 12محايد 

 %17.14 18غير موافق 
 %10.47 11مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
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أما المحايدين %24.76والموافقين بشدة %36.19يبين الجدول أن نسبة الموافقين 
 ، %10.47أما الغير موافقين مطمقا %17.14 ولغير موافقين11.42%

ضغوط العمل تؤثر عمى أداء عمال مؤسسة سونطراك وذلك لكثرة الميام الموكمة إلييم،   
 ومن الميم أن تأخذ الإنتاجوىذا يؤثر عمى مردودىم في العمل، ومنو بالضرورة يؤثر عمى 

. مؤسسة سونطراك ىذه الملاحظة بعين الاعتبار ومعالجتيا

 علاقة إدارة الأزمات بالرضا الوظيفي:المحور الخامس

: لو تتاح لي فرصة عمل في مؤسسة أخرى تشجع الموظفين سأنتقل إلييا/ 25

النسبة التكرارات العبارات 
 %32.38 34موافق بشدة 

 %21.90 23موافق 
 %13.33 14محايد 

 %20.95 22غير موافق 
 %11.42 12مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

أما %21.90والموافقين بـ %32.38يبين الجدول أن أعمى نسبة ىي نسبة الموافقين بشدة بـ 
. %11.42 والغير موافقين بشدة %20.35ونسبة الغير موافقين %13.33المحايدين 

أغمب العمال في مؤسسة سونطراك لو تتاح ليم فرصة عمل في مؤسسة أخرى تشجع  
 ون الوظيفي ينتقلا بالرضهالموظفين ينتقمون ليا وىذا منطقي لأن أي مكان يشعر العمال في

. إليو وأي مؤسسة تريد الاحتفاظ بإطاراتيا وعماليا عمييا أن تعمد جاىدة في إرضاء موظفييا
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:  كثرة الأزمات تساعد العمال عمى أخذ الخبرة الكافية لمتعامل معيا مستقبلا/ 26

النسبة التكرارات العبارات 
 %38.09 40موافق بشدة 

 %30.47 32موافق 
 %11.42 12محايد 

 %10.47 11غير موافق 
 %9.52 10مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

ونسبة %30.47والموافقين %38.09من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة الموافقين بشدة  
                     .%09.52 والغير موافقين مطمقا %10.47أما نسبة الغير موافقين %11.42 ينالمحايد

كثرة الأزمات تساعد عمال مؤسسة سونطراك عمى أخذ الخبرة الكافية لمتعامل معيا إن 
مستقبلا، فكثرة التجارب تولد الخبرة وىي أيضا تساعد المؤسسة عمى أخذ الخبرة لاحتواء 

. سرعة أكبر وكذا تفادييابالأزمات ومعالجتيا 

: تباطؤ الإدارة في حل الأزمات يجعمني غير مرتاح في العمل/ 27

النسبة التكرارات العبارات 
 %30.47 32موافق بشدة 

 %35.23 37موافق 
 %10.47 11محايد 

 %13.33 14غير موافق 
 %10.47 11مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
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بينما %30.47 ونسبة الموافقين بشدة %35.23نلاحظ من خمل الجدول أن نسبة الموافقين 
 . %10.47أما غير الموافقين مطمقا %13.33ونسبة غير الموافقين %10.47المحايدين 

مرتاحين في العمل غير إن تباطؤ الإدارة في حل الأزمات يجعل عمال مؤسسة سونطراك   
.  فسرعة العممية الاتصالية وسرعة احتواء الأزمة في حد ذاتو أىم خطوة لحل الأزمة

: تكرار الأزمات في المؤسسة يجعمني لا أرغب في الاستمرار فييا/ 28

النسبة التكرارات العبارات 
 %23.80 25موافق بشدة 

 %31.42 33موافق 
 %20 21محايد 

 %14.28 15غير موافق 
 %10.47 11مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

أما المحايدين ونسبة %23.8والموافقين بشدة %31.42يبين الجدول أن نسبة الموافقين 
. %10.47 والغير موافقين مطمقا %14.28الغير موافقين 

إن تكرر الأزمات في المؤسسة يشعر عمال مؤسسة سونطراك في عدم الرغبة في   
 أي أن تكرار الأزمات يكبح الرضا الوظيفي لدى العمال ويجعميم يتيربون من ،الاستمرار

.  أداء واجباتيم عمى أكمل وجو 
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: تقدم الإدارة تحفيزات مالية لمموظفين لبذليم مجيودات إضافية في العمل/ 29

النسبة التكرارات العبارات 
 %13.33 14موافق بشدة 

 %23.80 25موافق 
 %16.19 17محايد 

 %19.04 20غير موافق 
 %27.61 29مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
 

والمحايدين %13.33والموافقين بشدة %23.80نلاحظ من الجدول أن نسبة الموافقين 
. %27.61 والغير موافقين مطمقا %19.04 والغير موافقين 16.19%

إن إدارة مؤسسة سونطراك لا تقدم تحفيزات مالية لمموظفين لبذليم مجيودات إضافية في   
.    الأجور في الجزائرىالعمل لأنو أساسا عمال سونطراك يتقاضون أجرا يعتبر أحد أعل

السرعة في حل الأزمات تساعد عمى رفع المعنويات لدى العمال وبالتالي تحسين / 30
: أدائيم الوظيفي

النسبة التكرارات العبارات 
 %36.19 38موافق بشدة 

 %34.28 36موافق 
 %11.42 12محايد 

 %07.61 08غير موافق 
 %10.47 11مطمقا غير موافق 

 %100 105المجموع 
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 والغير %34.28والموافقين %36.19نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الموافقين بشدة 
. %10.47 والغير موافقين مطمقا %07.61موافقين 

السرعة في حل الأزمات تساعد عمى رفع المعنويات لدى العمال وتحسين أدائيم الوظيفي   
 الوظيفي، افالعمال يرتاحون في ظروف ليست فييا أزمات وىو ما يساعدىم بالشعور بالرض

 الوظيفي وىو نفس اوالسرعة في احتواء الأزمة والتصدي ليا يؤثر تأثيرا إيجابيا عمى الرض
. التأثير الذي تأثره سرعة العممية الاتصالية
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 الجــــــــــــــداول المركبـــــــــــــــــــــــة

 أسئمة من الاستبيان من أجل تحميميم من جية عدة مؤشرات، حيث ارتأينا 10تم اختيار -
أن ىذه العشرة أسئمة ىي التي تشمل أسئمة الاستبيان ككل وكذلك لأىميتيا التي تمم بموضوع 

 .الدراسة ككل

 :مؤشر اهتمام الإدارة بما يقدمه الموظفون من اقتراحات من حيث الخبرة-

 سنوات 03أقل من 
 

 سنوات فما فوق 10من  سنوات 09 إلى 03من

التكرار 
 

النسبة 
 

النسبة التكرار النسبة التكرار 

موافق 
بشدة 

    09 8.57 %

% 23.8 25% 2.85 03% 1.9 02موافق 

% 2.85 03% 9.52 10% 11.42 12محايد 

غير 
موافق 

09 8.57 %10 9.52 %06 5.71 %

غير 
موافق 
مطمقا 

03 2.85 %04 3.8% 09 8.57 %

 

 من حيث الخبرة اقتراحات الموظفون من بما يقدمو الإدارة اىتمام لنا الجدول يبين ىذا-
 3 يمييم من %23.8نسبة ب سنوات فما فوق 10 لمن يمتمكون الخبرة من فالأولوية،

 . %1.9 سنوات 3 من الأخير الفئة الأقل وفي %2.5 ــــ سنوات ب9 إلىسنوات 

 سنوات فما فوق 10 خبرة وبالضبط من أعمى منيم باقتراحاتمؤسسة سونطراك تيتم 
 ىذه الخبرة أن تفيد المؤسسة كما ومقترحاتوذالك كون خبرتيم تخول ليم تقديم حمول 
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تجعميم مممين بسيرورة العمل وكذا بكل كبيرة وصغيرة داخل معامل المؤسسة فتناقل الخبرة 
 الأزمات يساىم في الحد من الأقل إلىمينية ال الخبرة أكثرالمينية داخل المؤسسة من 

 الخبرة ليم تجربة سابقة  أصحاب نقل تفادييا وذالك كون إن لمواحتوائيا 

وجود بعض المشاكل في تعاملاتك مع زملائك في العمل من حيث طبيعة مؤشر -
 :الوظيفة

إداري 
 

إطار تقني 

التكرار 
 

النسبة 
 

النسبة التكرار النسبة التكرار 

موافق 
بشدة 

01 0.95 %11 10.47 %02 1.9 %

% 3.8 04% 19.04 20% 8.57 09موافق 

% 8.57 09% 3.8 04% 1.9 02محايد 

غير 
موافق 

11 10.47 %06 5.71 %12 11.42 %

غير 
موافق 
مطمقا 

06 5.71 %03 2.85 %05 4.76 %

 

 التقنين يجدون بعض المشاكل في تعاملاتيم مع زملائيم في العمل أنيتبين في الجدول -
 فتنخفض نسبة المشاكل الإداريين أما% 19.04من حيث طبيعة الوظيفة وذالك بنسبة 

 % .3.8 تقدر بــ  بنسبة اقلالأخير في الإطارات نسبة وتأتي% 8.57 إلى

المعامل تتزايد المشاكل في تعاملاتيم   التقنين بحكم كثرة عددىم وكذا تواجدىم داخلإن-
 أمادقة في التنفيذ وتتطمب جيدا بدنيا ال إلى طبيعة وظيفتيم تحتاج أنمع بعضيم عمما 
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الوثائق وبالتالي تقتصر مياميم داخل المكاتب وتتطمب توجو نحو  فميمتيم الإداريين
 فيم اقل مشاكل فيما بينيم كون كل واحد منيم ممتزم الإطارات أماروتين لا جيد بدني 

   .الموكمة إليوبالميام 

 :كثيرا ما تستشير زملائك في العمل من حيث عامل الخبرةمؤشر    

 سنوات 03أقل من 
 

 سنوات فما فوق 10من  سنوات 09إلى 03من 

التكرار 
 

النسبة 
 

النسبة التكرار النسبة التكرار 

موافق 
بشدة 

03 2.85 %07 6.66 %18 17.14 %

% 18.09 19% 12.38 13% 11.42 12موافق 

% 7.61 08% 1.9 02% 3.8 04محايد 

غير 
موافق 

02 1.9 %03 2.85 %08 7.61 %

غير 
موافق 
مطمقا 

03 2.85 %02 1.9 %02 1.9 %

 

 في ة نسبالأكثر سنوات فما فوق ىم 10 العمال من أن  تبين لنا الجدول خلالمن-
 نسبة سنوات ب9 إلى سنوات 3ويمييم من % 18.09 نسبةاستشارة زملائيم في العمل ب

 % 11.42 نسبة سنوات ب3 من الأقل الأخير الفئةوفي % 12.38

 سنوات فما فوق ىم 10 عمال مؤسسة سونطراك الذين يمتمكون الخبرة من أنونستنتج -
 السنوات الكثيرة التي قضوىا في إلى في العمل وذالك راجع بمسؤولياتيم اىتماما  الأكثر

 .المؤسسة
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.  ىذا الاىتمام والوعي يزداد بزيادة الخبرة أن ونلاحظ من خلال نتائج -

: مؤشر استشارة الإدارة موظفيها أثناء حدوث الأزمة من حيث عامل الخبرة

 

 سنوات فما 10 الخبرة من أصحاب تستشير العمال الإدارة أنمن خلال الجدول نلاحظ -
 9 إلىسنوات 3يمييم بدرجة ثانية العمال من % 11.28 بنسبة الأزمة حدوث أثناءفوق 

 . %6.66  بنسبة سنوات3قل من لأ االأخير الفئةوفي % 7.61 نسبةسنوات ب

 خبرة خاصة من يمتمكون الأكثر  العمال الأزمة حدوث أثناءمؤسسة سونطراك تستشير -
  وبدرجات اقل العمالالأزمات مع ملفوق لكونيم ليم تجربة في التعا سنوات فما10خبرة 
  . منيم خبرة الذين قد يستشارون بمؤىلاتيم العمميةالأقل

 

 سنوات 03أقل من 
 

 سنوات فما فوق 10من  سنوات 09إلى 03من 

التكرار 
 

النسبة 
 

النسبة التكرار النسبة التكرار 

موافق 
بشدة 

02 1.9 %04 3.8 %07 6.66 %

% 14.28 15% 7.61 08% 6.66 07موافق 

% 10.47 11% 5.71 06% 3.8 04محايد 

غير 
موافق 

09 8.57 %04 3.8 %15 14.28 %

غير 
موافق 
مطمقا 

04 3.8 %05 4.46 %04 3.8 %
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 :مؤشر استشارة الإدارة موظفيها أثناء حدوث الأزمة من حيث عامل الوظيفة

 

 الإدارةمن حيث استشارة % 13.33 ـ نسبة بالأعمىن ىم ي التقنيأنيتبين في الجدول -
 الإطارات بأفضمية% 7.61 ب والإطارات الإداريين ويساوي الأزمة حدوث أثناءلموظفييا 

  .من حيث نسبة الموافقين بشدة

 العدد الكبير أوليما ميمين لعاممين الأزمة حدوث أثناءين ي لمتقنالإدارةويرجع سبب استشارة -
 التي من الميم الأغمبية ومنو يعتبرون والإطارات الإداريينلمتقنين في المؤسسة بالمقارنة مع 

 للازمات خاصة إلياما أكثر يجعميم  الذي والعامل الثاني تواجد التقنين في المعاملإرضائيا
 . بالإنتاج المتعمقة الأزمات

 

إداري 
 

إطار تقني 

التكرار 
 

النسبة 
 

النسبة التكرار النسبة التكرار 

موافق 
بشدة 

03 2.85 %06 5.71 %04 3.8 %

% 7.61 08% 13.33 14% 7.61 08موافق 

% 5.71 06% 9.52 10% 4.76 05محايد 

غير 
موافق 

08 7.61 %12 11.42 %08 7.61 %

غير 
موافق 
مطمقا 

05 4.76 %02 1.9 %06 5.71 %
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: مؤشر مراعاة الإدارة رأي الموظفين لوضع حمول للأزمات من حيث عامل الخبرة

 

 الموظفين لرأي الإدارة مراعاة نسبة من حيث الأكثر العمال أننستنتج من الجدول -
% 14.28فوق   سنوات فما10 الخبرة من أصحابلوضع حمول للازمات ىم العمال 

 سنوات 3 الأقل العمال الأخيروفي % 7.61 ـ سنوات ب9 إلى سنوات 3يمييم العمال من 
 %. 4.76 ـخبرة ب

 خبرة لوضع حمول للازمات فالتجربة الكبيرة تعطي الأكثر الموظفين برأي تيتم فالإدارة-
 خبرة فقد يعتمدون الأقل أما في وضع حمول ملائمة للازمات أفضمية خبرة الأكثرلمعمال 

 . الحموللإيجادعمى مؤىلاتيم العممية 

 

 سنوات فما فوق 10من  سنوات 09 إلى 03من  سنوات 03أقل من 
التكرار 

 
النسبة 

 
 النسبةالتكرار النسبة التكرار 

موافق 
بشدة 

02 1.9 %03 2.85 %07 6.66 %

% 14.28 15% 7.61 08% 4.76 05موافق 

% 11.42 12% 5.71 06% 3.8 04محايد 

غير 
موافق 

05 4.76 %06 5.71 %13 12.38 %

غير 
موافق 
مطمقا 

10 9.52 %04 3.8 %05 4.76 %
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من حيث عامل : مؤشر وضوح الأوامر بالنسبة لك يساعد عمى أداء وظيفتك بشكل جيد
 :المستوى التعميمي

 

% 16.19 ـ نسبة بالأعمى الجامعي ىم ى المستوأصحاب العمال أنيتبين من الجدول -
 أصحاب الأخيروفي % 10.47 ـ الثانوي بالعمال أصحاب المستوىوبدرجة ثانية 

 .%9.52 ـالدراسات العميا ب

 وظيفتيم بشكل جيد لان اغمبيم يتواجدون أداء يساعد الجامعين عمى الأوامرفوضوح -
 أصحاب أما الأوامرح في و ومنو يحتاجون لموضالتنفيذ دقة في إلىبوظائف تحتاج 

 الدراسات العميا واغمبيم ىم من يقدمون أصحاب أما وأىمية أوامر الثانوي اقل ىالمستو
.  من بقية العمال أوامر كما يتمقون اقل الأوامر

 

دراسات عميا جامعي ثانوي 
التكرار 

 
النسبة 

 
النسبة التكرار النسبة التكرار 

موافق 
بشدة 

05 4.76 %11 10.47 %14 13.33 %

% 9.52 10% 16.19 17% 10.47 11موافق 

% 2.85 03% 7.61 08% 0.95 01محايد 

غير 
موافق 

04 3.8 %06 5.71 %03 2.85 %

غير 
موافق 
مطمقا 

04 3.8 %06 5.71 %02 1.9% 
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 :مؤشر ضغوط العمل تؤثر عمى أدائك لكثرة المهام الموكمة إليك من حيث عامل الوظيفة

 

 الإطاراتيمييا نسبة % 14.28 بنسبة الأعمىين ىي ي نسبة التقن أننستنتج من الجدول-
% 10.47 ـ بالإداريينثم نسبة % 11.42

ين ي التقنأن حيث إلييمين بكثرة الميام الموكمة ي التقنأداءفضغوط العمل تؤثر عمى -
 ميام وضغوط العمل تؤثر عمى الأكثرىم ف الإنتاج العنصر الفعال في عممية ونيعتبر
 مياميم اقل أن بضغوط العمل كون أدائيم يتأثر والإداريين الإطارات وبنسبة اقل أدائيم

  .ينيمن ميام التقن

 

 

إطار تقني إداري 
التكرار 

 
النسبة 

 
النسبة التكرار النسبة التكرار 

موافق 
بشدة 

05 4.76 %11 10.47 %10 9.52 %

% 11.42 12% 14.28 15% 10.47 11موافق 

% 4.76 05% 4.76 05% 1.9 02محايد 

غير 
موافق 

06 5.71 %09 8.57 %03 2.85 %

غير 
موافق 
مطمقا 

05 4.76 %04 3.8 %02 1.9 %
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مؤشر كثرة الأزمات تساعد العمال عمى أخذ الخبرة الكافية لمتعامل معها مستقبلا من حيث 
 :عامل الخبرة

 

 الأعمى سنوات ىم 10 من أكثر الخبرة أصحاب العمال أنمن خلال الجدول يتبين -
  سنوات و9 إلىسنوات 3 الخبرة من أصحابويمييم بالتساوي العمال % 15.23 ـنسبة ب

%. 7.61 ــ سنوات ب3قل من لأ ا الفئة فيأفضميةسنوات مع تواجد 3من العمال الأقل 

 من خلال الأزماتفعمال مؤسسة سونطراك يكتسبون الخبرة الكافية لمتعامل مع -
 الحمول أحسنيجعميم يحسنون التعامل معيا ويضعون  معايشتيم لازمات عديدة وىو ما

 .ييا تفادىلاحتوائيا وربما حت

 

 

 سنوات 10أكثر من  سنوات 09 إلى 03من سنوات 03أقل من 
التكرار 

 
النسبة 

 
النسبة التكرار النسبة التكرار 

موافق 
بشدة 

11 10.47 %09 8.57 %20 19.04 %

% 15.23 16% 7.61 08% 7.61 08موافق 

% 5.71 06% 1.9 02% 3.8 04محايد 

غير 
موافق 

02 1.9 %03 2.85 %06 5.71 %

غير 
موافق 
مطمقا 

01 0.95 %05 4.76 %04 3.8 %
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مؤشر تباطؤ الإدارة في حل الأزمات يجعمني غير مرتاح في العمل من حيث عامل 
 :الوظيفة

 

% 12.38 ـ سريعا بالأزمة حل إلى سونطراك يسارعون إطارات أنيتبين في الجدول -
 .%6.66 ـوبنسبة اقل لمتقنين ب%7.61 ـ بالإداريينويمييم 

  الأزمات بمؤسسة سونطراك يسعون جاىدين لاحتواءوالإطارات الإداريين نستنج أن-
 أن إلابنسبة كبيرة وذالك لتفادي ضغوط العمل وضمان سيرورتو لبقاء العمال مرتاحين 

ن تجعميم غير مرتاحين في يبالنسبة لمتقني% 4.76 ـــبعض النسب الضئيمة والمعبر عنيا ب
  . في العملوالأزماتعمميم نسبة لممشاكل 

إطار تقني إداري 
التكرار 

 
النسبة 

 
النسبة التكرار النسبة التكرار 

موافق 
بشدة 

04 3.8 %17 16.19 %11 10.47 %

% 12.38 13% 15.23 16% 7.61 08موافق 

% 2.85 03% 2.85 03% 4.76 05محايد 

غير 
موافق 

05 4.76 %05 4.76 %04 3.8% 

غير 
موافق 
مطمقا 

07 6.66 %03 2.85 %01 0.95 %
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 :نتائــــــــــــــــــــــــــــــج الدراســـــــــــــــــــــــــــــــة 

أغمب العمال داخل المؤسسة لا يجدون صعوبة في الاتصال بالإدارة العميا، وىذا يدل - 1
 .عمى أن العممية الاتصالية داخل المؤسسة سمسة ولا توجد بيا عقبات

أغمب العمال لا يجدون مشاكل في التعامل مع زملائيم في العمل وىذا يدل أيضا عمى -2
أن عممية الاتصال الأفقي داخل المؤسسة تسير بشكل جيد وبالتالي فان العممية الاتصالية 

 .ليا جودة عالية ومستوى رفيع

أغمبية العمال يستشيرون زملائيم في أمور العمل، وىذا أيضا يدور في مجال صحة - 3
 .العممية الاتصالية داخل المؤسسة وسلامتيا

، وىذا يدل عمى أن المؤسسة أو أغمب العمال تتصل بيم الإدارة في وقت محدد ومنظم -4
الإدارة تحترم أوقات العمل وبالتالي وجود جدية في جعل العممية الاتصالية ليا قيمة كبيرة 

 .وفعالة 

يتم عقد اجتماع فوري أثناء وقوع الأزمات، وىذا الأمر يعطي جدية في عممية احتواء -5
الأزمات وبالتالي يمكن القول بان القائمين عمى معالجة الأزمات ليم جودة عالية في معالجة 

 .الأزمات

إدارة مؤسسة سونطراك تضع خطة قبمية لمواجية الأزمات، وىذا يدل عمى أن المؤسسة -6
 .ليا من الخبرة الكافية لوضع خطة قبمية وبالتالي ضمان عممية احتواء الأزمات ومعالجتيا

مؤسسة سونطراك تجند جميع الوسائل الاتصالية الممكنة لحل الأزمة، وىذا أيضا عامل -7
من عوامل النجاح في عممية احتواء الأزمة كون الوسائل الاتصالية ميمة في تسريع عممية 

 .حل الأزمة ومعالجتيا

مؤسسة سونطراك تراعي رأي الموظفين خصوصا ذوي الخبرة لوضع حمول للأزمات، - 8
وىذا الأمر يساعد عمى حل الأزمة كون أصحاب الخبرة لدييم أفكار عديدة في كيفية معالجة 
الأزمة بحكم خبرتيم الميدانية التي عايشت العديد من الأزمات وبالتالي ىذه الخطوة تجعل 

 .من المؤسسة ذات كفاءة عالية في مواجية الأزمات وحميا
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تقدم مؤسسة سونطراك حوافز لمموظفين، وىذا ما يساعد أكيد عمى رفع نسبة الرضا  -9
 .الوظيفي لدييم وبالتالي تحسين أدائيم الوظيفي

أغمب الموظفين في مؤسسة سونطراك لدييم الرغبة في تطوير ذاتيم مينيا، وىذا يدل -10
لا فمن تكون لدييم ىذه الرغبة العالية  .عمى أن نسبة الرضا الوظيفي لدييم عالية وا 

أغمبية العمال في مؤسسة سونطراك يتقاضون أجرا جيدا، وىذا العامل أكيد سيحقق -11
الرضا الوظيفي لدييم وبالتالي التطوير من أدائيم الميني والذي سيساعد أيضا المؤسسة 

 .ككل في التقدم والازدىار في مجال عمميا

تقيم إدارة مؤسسة سونطراك الموظفين لدييا، وىذا ما يعتبره الموظفين عامل ميم كون -12
الإدارة تيتم بيم وىذا ما جعل من نسبة رضاىم الوظيفي في ازدياد وسيؤثر ىذا إيجابا في 

 .تحقيق أىدافيا مستقبلا

نجاعة العممية الاتصالية ساىمت بشكل كبير في معالجة الأزمات وحميا كونيا العامل -13
 .الأساسي الذي يجعل من أي مؤسسة تنجح في عمميا أو تفشل

قدرة المؤسسة عمى معالجة الأزمات ساىمت بشكل كبير في تحقيق الرضا الوظيفي -14
لدى العمال ىذا لكون معالجة الأزمات تعطي شكل من أشكال الراحة النفسية لمعامل بأن كل 

 .شيء عمى ما يرام وبالتالي تحقيق الرضا الوظيفي

ساىم الرضا الوظيفي لدى العمال في تحقيق عممية اتصالية ذات كفاءة عالية مكنتيم -15
 .من معالجة الأزمات وحميا

وأيضا ساىمت نجاعة العممية الاتصالية داخل مؤسسة سونطراك في تحقيق الرضا -16
الوظيفي لدى العاممين لان قضاء المصالح المشتركة بين العمال لا يتم إلا عن طريق وجود 

 .نظام اتصالي جيد

ساىم الرضا الوظيفي لدى العمال في احتواء الأزمات التي تتعرض ليا المؤسسة ىذا -17
لأنو عندما يكون العامل راضيا مينيا فانو آليا يحاول أن يجتيد في إيجاد حمول لحل 

 . الأزمات وأن يكون جزءا من محاولة المؤسسة في معالجة الأزمات
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 :ات ــــــــــــــــات والتوصيـــــــــــــــــــالمقترح

 بشكل تام والتخمص من جممة العوائق الأزمات لتحسين العممية الاتصالية لتفادي   
العمال  لدى  الرضا ىوالصعوبات داخل مؤسسة سوناطراك حاسي الرمل وبالتالي لتنعكس عل

 الأداء الفعمي  منيقدم الباحث مجموعة من المقترحات إلى مسؤول المؤسسة قصد الاستفادة
:                                                                                 تتمثل ىذه الاقتراحات في ،وتطوير الخدمة التي تقدميا المؤسسة لأعضائيا ولمجميع

  الآخرين العميا بالعمال والإدارة الأولتسييل عممية الاتصال بين المسؤول - 01

 جيد وتحقيق إعطاء قصد ولأسرتوتكوين العمال الجدد مع توفير متطمبات العيش لو -02
الرضا  

.  النفسية لمعمال الأمورتخصيص فريق لمعالجة -03

توظيف ذوي التخصص في الإعلام والاتصال لتحسين عممية الاتصال داخل - 04
. المؤسسة 

. إثراء عممية الاتصال وذلك بالأخذ بعين الاعتبار اىتمامات العمال ومشاكميم-  05

 .  ضرورة إضافة قسم جديد في دائرة الاتصال تحت مسمى قسم العلاقات العامة - 06

 . اتصالات ذات كفاءة عاليةإستراتيجيةالعمل عمى اعتماد - 07

 ضرورة إعادة النظر في الميزانية المخصصة وىذا بدعم اكبر يسمح باستخدام أساليب -08
. وأدوات اتصالية متطورة ومتنوعة وبانتشار أوسع ،لتحقيق الأىداف المطموبة 

 .ضرورة إنشاء مكتب لمعلاقات العامة داخل المؤسسة-09

إلزامية وضع جياز مختص في معالجة الأزمات التي تواجييا المؤسسة بمختمف - 10
 .أنواعيا
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 :خاتـــــمة

وفي الأخير نستنتج أن الدراسة التي قمنا بيا كانت من أىم الدراسات التي تمت في مجال -
الاتصال والعلاقات ،العامة ىذا لما حممتو في طياتيا من مواضيع مختمفة ميمة تم ربطيا 
ببعضيا البعض حيث أعطتنا نتائج مفيدة في ىذا المجال، ويمكن أيضا إسقاط ىذه النتائج 
عمى المؤسسات في الجزائر كونيا تيم الطبقة العاممة بصفة عامة حيث تم استنتاج بعض 
النقاط الفعالة التي تخدم الميتمين بالموضوع ميما كانت صفاتيم، فوجدنا أن المؤسسات 

تعطي أىمية كبيرة لمعممية الاتصالية داخل المؤسسة كونيا عامل أساسي في جعل المؤسسة 
مستقرة في شؤونيا الداخمية والخارجية فلاحظنا أنو لا توجد صعوبة لدى العمال في الاتصال 

بالإدارة العميا كما أن أغمب العمال لا يجدون مشاكل مع زملائيم في العمل وكما أن ىناك 
نسبة كبيرة من العمال من يستشيرون بعضيم البعض في أمور العمل وىذا إن دل فإنما يدل 
عمى أن العممية الاتصالية تجري بصورة حسنة وسميمة ،ومن خلال الدراسة أيضا اكتشفنا أن 
المؤسسة تراعي بشكل كبير معالجة الأزمات التي تتعرض إلييا المؤسسة بتجنيدىا لمختمف 
الوسائل والطرق لحل الأزمة وأيضا وضع إستراتيجيات وخطط قبمية وأثناء الأزمة كما تضع 
فريق لاحتواء الأزمة أثناء وقوع الأزمة وىذه الأمور تدل عمى أن الإدارة تضع الأزمات في 

خانة الجدية التامة ،وكشفت لنا الدراسة أيضا أن تحقيق الرضا الوظيفي داخل المؤسسة 
ضروري وميم وقد تبين ىذا الاىتمام في العديد من النقاط فمثلا أن الرغبة لمعاممين بتطوير 
أدائيم الوظيفي مرتفعة جدا وأيضا تقاضي أغمبية العمال عمى أجر جيد ساعدىم عمى أداء 

الخ وىذا ...عمميم بشكل جيد بالإضافة إلى أن المؤسسة تعطي حوافز تشجع بيا الموظفين
يفسر مدى اىتمام الإدارة بعامل الرضا الوظيفي لدى العمال، لذا فإن الاىتمام بالعممية 

الاتصالية و معالجة الأزمات والرضا الوظيفي أمر ضروري في أي مؤسسة كون كل عنصر 
متصل بالثاني فعندما تكون العممية الاتصالية رفيعة المستوى فحتما ىذا الأمر سيؤثر بشكل 

إيجابي في احتواء الأزمات وبالتالي تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاممين ومنو تتشكل لنا 
مؤسسة ذات قدرة عالية عمى تحقيق أىدافيا واستمرار نجاحاتيا المستقبمية ويمكن وصفيا 

بالمؤسسة المثالية والتي يمكن أن تصبح مثال يقتدى بو كمؤسسة ناجحة عمى جميع 
 .الأصعدة
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 مدخل عام لشركة سوناطراك: 

فهً شركة النفط , اسم اقترن بالاقتصاد الجزائري و بمٌزانٌة الدولة " سوناطراك"

اسمها الكامل الشركة الوطنٌة للبحث و التنقٌب و الاستغلال و , و الغاز بالجزائر 

 .النقل للمحروقات 

لذلك تعتبر الشركة الوحٌدة فً الجزائر المسؤولة عن استغلال المصادر النفطٌة و 

 .الغازٌة فً البلاد و كذا عن بٌعها

 :نشأتها و نشاطها و أهميتها الاقتصادية:أولا

وقد حققت منذ  (63/491) بمقتضى المرسوم رقم 1963 دٌسمبر31أنشأت فً 

نشأتها نجاحا و تطورا هاما منقطع النظٌر حٌث تعد وسٌلة فعالة لاسترجاع و 

تطوٌر الثروات المنجمٌة ودعما قوٌا للصناعة و الاقتصاد الوطنً و تعتبر كأهم 

مؤسسة رائدة فً مجال الانتماءات التكنولوجٌة و عاملا فعالا للعلاقات الدولٌة 

أٌن , الجزائرٌة و هذا عن طرٌق نشاطاتها خارج الوطن عبر مختلف بلدان العالم

تكمن فرص الاستثمار و المشاركة و بالتالً فهً أخذت شكل العالمٌة و فً كل 

 .الحالات بقٌت أداة للسٌادة كشركة وطنٌة تساهم فٌها الدولة لوحدها

لم ٌعهد فً الواقع ,  م1963 دٌسمبر 31 الصادر بتارٌخ 63/491إن مرسوم 

م اتسعت 1966لشركة سوناطراك إلا مهمة نقل و تسوٌق المحروقات و اعتبارا من 

 .صلاحٌتها لتشمل كافة نشاطات قطاع المحروقات

م و التنظٌم الشامل للاقتصاد الوطنً وفقا 1971 فٌفري 24وبفضل قرار التأمٌم فً 

وتدعٌمها للسٌادة الوطنٌة تم , الأهداف التً حددتها مختلف مخططات التنمٌة

استرجاع جمٌع الثروات الوطنٌة من ٌد السلطات الفرنسٌة التً بقٌت تسٌر قطاع 

و بذلك رسموا للمؤسسة صبغة الانطلاق و , المحروقات حتى تارٌخ تأمٌمها

التوسٌع الهام الذي أدى إلى نمط من التنمٌة لٌس له مثٌل فمن مؤسسة صغٌرة لا 



 

وما , م1966 عامل سنة 1000م إلى1964 عامل سنة33ٌتجاوز عدد العاملٌن فٌها

 سنة من الجهد و العمل لا زالت 47وبعد , م1974 عامل سنة 5000ٌقارب 

 . ألف موظف120مؤسسة سوناطراك قوٌة و منظمة و هً بمثابة آلة تسٌر أكثر من

 وقد أنجزت المؤسسة فً فترة زمنٌة قٌاسٌة نشاطات متكاملة و مختلفة بدءا 

بعملٌات التنقٌب و حتى التوزٌع مرورا بتطوٌر كافة النشاطات الملحقة و نذكر على 

 سبٌل المثال الوسائل الخاصة بالانجاز و الخدمات البترولٌة

 SONATRACHوالشكل ٌوضح تفكٌك رموز تسمٌة سوناطراك  

 

 

 

المحروقات     التسوٌق                النقل            الوطنٌة             المؤسسة          

  

 

 مكانة و تطور نشاط مجمع سوناطراك:ثانيا

ٌحتل مجمع سوناطراك المرتبة " بٌترولٌوم انتلجسً وٌكلً"حسب ترتٌب مجلة 

الأولى فً مجال المحروقات على المستوى الإفرٌقً و سوناطراك مصنفة من بٌن 

كما تحتل المرتبة الثانٌة عالمٌا فً تصدٌر , أكبر الشركات الإحدى عشر فً العالم 

وهذا , و كذا غاز البترول المكثف , و غاز البترول الممٌع, الغاز الطبٌعً الممٌع

بالإضافة إلى احتلالها المرتبة الثانٌة على الصعٌد العالمً فً تصدٌر الغاز الطبٌعً 

 20:  بــ2002و قد بلغ رقم أعمال شركة سوناطراك فً قطاع المحروقات سنة . 

H C TRA NA  SO 
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 ملٌون طن 250: بــ2004كما قدر الناتج الإجمالً للشركة لسنة , ملٌار دولار 

 .(ٌدخل فٌها كل المنتجات الغازٌة و البترولٌة )

,  من الإنتاج الوطنً الخام للجزائر30%و بالتالً فإن نشاط الشركة ٌمثل حوالً 

 . ألف عامل120كما ٌوظف المجمع أكثر من 

بل لها أهداف , سوناطراك لٌست شركة صناعٌة و تجارٌة هدفها الربح فحسب 

فهً تعمل على ضمان الروابط داخل المجتمع كمساعدة أفراده ,وطنٌة سامٌة 

بناء مستشفٌات    و مساجد وأعمال , فٌضانات غرداٌة  ,2003 ماي 21زلزال )

 .  (.....خٌرٌة

كما تعمل سوناطراك كذلك على ترقٌة البحوث و النشاطات العلمٌة و تساعد على 

خلق الإبداع الفكري و الفنً فهً تساهم فً عملٌة التنمٌة الشاملة و المستدامة 

 .للبلاد

 :المديرية الجهوية لسوناطراك بحاسي  الرمل:ثالثا

 نشاط الشركة بحاسً الرمل

ٌتمثل النشاط الأساسً لشركة سوناطراك المدٌرٌة الجهوٌة للإنتاج قسم الإنتاج 

بحاسً الرمل فً إنتاج و استخراج الغاز الطبٌعً و غاز البروبان الممٌع و الغاز 

السائل و تبلغ الطاقة الإنتاجٌة ذروتها فً فـصل الشتاء نظرا للطلب المتزاٌد على 

الغاز محلٌا و دولٌا كما تحتل المدٌرٌة الجهوٌة للإنتاج بحاسً الرمل مكانة هامة 

من %90إلى%70من بٌن المدٌرٌات الأخرى فً الشركة الأم لأنها تساهم بنسبة 

كما أنها تغطً السوق الداخلٌة بنسبة عالٌة من , صادرات الجزائر إلى الخارج 

 :و من أهم الأنشطة التً تقوم بها هذه المؤسسة أو الشركة ما ٌلً. الغاز بكل أنواعه

ٌوجد بالمدٌرٌة الجهوٌة للإنتاج حاسً الرمل أربعة مصانع كبٌرة و مصنعٌن - 

وكل من هذه المصانع له مخبر خاص به  (جبل بٌسا و حاسً الجنوب  )صغٌرٌن 



 

ٌحمل كل المواصفات الأمنٌة و البٌئة و ظروف العمل الجٌدة مهمته استخراج و 

 .معالجة الغاز الطبٌعً و الغاز الممٌع و الغاز السائل

كما تمارس الشركة الوطنٌة للمحروقات سوناطراك قسم الإنتاج حاسً الرمل كل - 

النشاطات المتعلقة بمهن المجتمع وتعمل على تطوٌر الأعمال على المستوى 

, نشاط النقل بالأنابٌب, الوطنً و الدولً و تتمثل هذه النشاطات فً نشاط المنبع 

 .نشاط المصب و النشاط التجاري

و تطوٌر شبكات , تعمل على التنقٌب على المحروقات والبحث عنها واستغلالها- 

 .النقل المحروقات و تخزٌنها و شحنها و استغلالها و تسٌٌرها

وتعمل , كما تعمل على تمٌٌع الغاز الطبٌعً و معالجته وتقوٌم المحروقات الغازٌة-

على إنماء مختلف أشكال الأعمال المشتركة فً الجزائر أو خارج الجزائر مع 

شركات جزائرٌة أو أجنبٌة و حٌازة كل حقٌبة أو سهم أو الإشراك فً رأس المال 

وفً كل القٌم المنقولة فً شركة موجودة أو سٌتم إنشاؤها فً الجزائر أو فً 

 .الخارج

و تطمح , وتعمل على تموٌن البلاد بالمحروقات على الأمدٌن المتوسط و البعٌد

الشركة دائما إلى الوصول إلى شركة المواطنة أو شركة متعددة الجنسٌات و ذلك 

 . لأنها تتربع على عرش الاقتصاد الوطنً و شركة منافسة عالمٌا

 



 

 

  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 -02الملحق رقم-

 المديرية الجهوية لحاسي الرمل

هوي ـــــــدير الجـــــالم

 رــاعد المديــمس انةـــــــالأم

نشاط الإجراءات و 

 مراقبة التسيير

 مديرية الصيانة المديرية التقنية

 رـــــــــــــــــــمديرية واد نوم

 مديرية الهندسة والإنتاج مديرية الاستغلال

 نــــــــــــــم الأمـــــــــقس قسم الإعلام الآلي

 ةـــــــــــم الماليـــــــقس

 نــــــــــــم التمويـــــــقس م المعتمديةــــــــــــقس

 قسم الموارد البشرية والوسائل



 

 جامعة عمار ثليجي بالأغواط

 كلية العلوم الإنسانية والعلوم الإسلامية و الحضارة

 قسم علوم الإعلام و الاتصال

 تخصص اتصال وعلاقات عامة

 استمارة الاستبيان

 عنوان المذكرة

 
 تخصص اتصال وعلاقات عامة وتهدف 2يعد الاستبيان الذي بين يديك جزءا من متطلبات مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر-

دراسة ىذه الاستمارة إلى جمع أرائك حول اثر العملية اتصالية في مواجهة الأزمات على الرضا الوظيفي 

 

.   وعليو نأمل أن تجيب على الأسئلة بكل موضوعية بعد قراءة متأنية  

  شاكرين جزيل الشكر تعاونكم معنا

:تحت إشراف الأستاذ                                                                            : إعـــــداد الطالـــــبين   

مساعدي حسين            *              سعيدي صلاح الدين                                                          *  

لعياضي عطا الله                 *  

 

2016-2017  
-الملــــــــــــــــحق الأول - 

 



 

ةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات العـــــــامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالسمـــــــ : المحور الأول  

ذكـــــــــــــــــــر                                        أنثى  :               الجنــــــــــــــــــــــــــس-1  
ثانــــــــــــــــوي                          جامعي                   دراسات عليا:          المستوى التعلــــيمي-2  
أعزب            متزوج              أرمل                    مطلق :         الحالة الاجتماعية -3  
إداري              تقني                         إطار :      المهنة لدى المؤسسة-4  
فما فوق 51           من50إلى41           من40إلى31           من30إلى22 من: السن-5  
  سنوات فما فوق10سنوات         09 إلى 03 من      سنوات       03أقل من :  الخبرة المهنية-6
الإستببيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان جـــــــــــــــــــدول *  

في الخانة المناسبة (√)الرجاء وضع علامة : ملاحــــظة   

غير 
موافق 
 مطلقا

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
بشدة 
    

 العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

 

 الرقم

 
العمليـــــــــــــــــــة الاتصاليــــــــــــــــة : المحــــــــور الأول 

      
 الأوامر التي تتلقاىا تأتي عن طريق المسؤول المباشر

01 

      
 لا أجد صعوبة في الاتصال بالإدارة العليا

02 

      
 تهتم الإدارة بما تقدمو لها من اقتراحات

03 

      
 تجد بعض المشاكل في تعاملاتك مع زملائك في العمل

04 

      
 كثيرا ما تستشير زملائك في العمل

05 

      
 العلاقة بينك وبين المسئول المباشر تتجاوز علاقة العمل

06 



 

      
 تتصل بك الإدارة عبر ىاتفك الشخصي

07 

      
يكون اتصال الإدارة بك في أوقات محددة ومنظمة وليس في أوقات 

 مختلفة

08 

إدارة الأزمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات: المحـــــــور الثاني   
      

 تستشير الإدارة موظفيها أثناء حدوث الأزمة
09 

      
 يتم عقد اجتماع فوري أثناء وقوع الأزمة لوضع حلول لها

10 

      
 تتعامل الإدارة بجدية مع الأزمات عند حدوثها

11 

      
 تشكل الإدارة فريق عمل لاحتواء الأزمات عند حدوثها

12 

      
 تضع الإدارة خطة قبلية لمواجهة الأزمات

13 

      
 تكلف إدارة المؤسسة ناطقا باسمها لتوضيح الأزمة لوسائل الإعلام

14 

      
 تراعي الإدارة رأي الموظفين لوضع حلول للازمات

15 

      
 تجنيد جميع الوسائل الاتصالية الممكنة لحل الأزمة

16 

الرضــــــــــــــــــــــــا الوظيفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي:المحــــــــــــــــــور الثالث  
      

 وضوح الأوامر بالنسبة لك ساعد على أداء وظيفتك بشكل جيد
17 

      
 لديك الرغبة في العمل و تطوير ذاتك

18 

      
 تهتم الإدارة بالانشغالات المتعلقة بالموظفين

19 



 

 

      
 الأجر الذي تتقاضاه جيد ويحفزك على بذل المجهود المطلوب منك

20 

      
 يعتبر تقييم الإدارة لأداء الموظفين عملية مهمة بالنسبة لك

21 

      
 الحوافز التي تقدمها الإدارة للموظفين تساعدك على تطوير ذاتك مهنيا

22 

      
 تتلقى عبارات الشكر من المسئول المباشر عند أدائك بشكل جيد

23 

      
 ضغوط العمل تؤثر على أدائك لكثرة المهام الموكلة إليك

24 

يعلاقــــــــة إدارة الأزمات بالرضــــــا الوظيفــــــــــ: المحور الرابع   

      
لو تتاح لي فرصة عمل في مؤسسة أخرى تشجع الموظفين سأنتقل 

 إليها

 

25 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
كثرة الأزمات تساعد العمال على أخذ الخبرة الكافية للتعامل معها 

 مستقبلا

 

26 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 تباطؤ الإدارة في حل الأزمات يجعلني غير مرتاح في العمل

 

27 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 تكرر الأزمات في المؤسسة يجعلني لا أرغب في الاستمرار فيها

 

28 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
تقدم الإدارة تحفيزات مالية للموظفين لبذلهم مجهودات إضافية في 

 العمل 

 

29 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
السرعة في حل الأزمات تساعد على رفع المعنويات لدى العمال 

 وبالتالي تحسين أدائهم الوظيفي
 

 

30 


