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 رسوله الكریم ومن تبعهتتم الصالحات والصلاة والسلام على الذي بنعمته الله الحمد

  :إلى یوم الدین أما بعدبإحسان

ي تیشرفني ویسعدني أن أذكر بالشكر والثناء والتقدیر إلى مثالي وقدوتي، أستاذ

ه من تعلى كل ما قدمة بوري صراح الأستاذ رهعلى عملي الدكتو  ةوالمشرف ةلالفاض

 .عطاء وسعة صدر لإتمام هذه المذكرة وتخطي الصعاب

اتصالات  كما نتقدم بتشكراتنا الخالصة إلى كل الأساتذة وجمیع عمال مؤسسة

 .الجزائر بولایة تلمسان

 

  

  

  

  

  

  

  



 

  

 

 الاهداء

اهدي ثمرة جهدي و عملي إلى أعز ما أملك في هذا الوجود، إلى من 

  اااللهفضلهما 

عن بقیة الناس مرتبة فأمر بعد عبادته لوحده بالإحسان لهما، إلى أحق 

 الناس

بصحبتي، والدیا الكریمین اللذان رعیاني وربیاني وأنارا لي درب حیاتي، 

 أطال ااالله فیعمرهما

 إلى من كانوا سندا لي إلى إخوتي وأخواتي

 إلى كل الأصدقاء ورفقاء المشوار الدراسي الجامعي

 من نساهم قلمي ولم ینساهم قلبي إلى كل

 .لكل هؤولاء أهدي عملي المتواضع هذا

 



 

I 
 

  خطة البحث

 

  

 

ح- أ   مقدمة عامة 

الاطار النظري لعملیة الاتصال الداخلي في المؤسسة:الفصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل الأول  

 تمهید 01

عمومیات حول الاتصال : المبحث الأول 02  

الاتصال في المؤسسة: المبحث الثاني  

الاتصال الداخلي في المؤسسة: المبحث الثالث 19  

 خلاصة الفصل الأول 24

الاتصال الداخليو علاقته ب لرضا الوظیفيالاطار النظري ل: الفصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل الثاني  

 تمهید 25

ماهیة الرضا الوظیفي: المبحث الأول 26  

مؤشراته و طرق قیاسه ،نظریات الرضا الوظیفي: المبحث الثاني 33  

أثر الاتصال الداخلي على الرضا الوظیفي:المبحث الثالث 49  

.خلاصة الفصل الثاني 55  

دراسة حالة مؤسسة  -الرضا الوظیفي علىالاتصال الداخلي  اثر: الفصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل الثالث

-تلمسان الوحدة العملیاتیة اتصالات الجزائر  

 تمهید 56

مؤسسة اتصالات الجزائرتقدیم : المبحث الأول 57  

الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني 64  

عرض ومناقشة النتائج: المبحث الثالث 70  

 خلاصة الفصل الثالث 86

 خاتمة عامة 87

 قائمة المراجع 90

 الملاحق 96



 

II 
 

  

 قائمة الجداول

  الصفحة  العنوان  الرقم

  الفصل الثالث

  66  توزیع عینة الدراسة (1-3)

  67  وصف فقرات الاستبیان  (2-3)

  68  مقیاس لیكرت الخماسي  )3-3(

  68  درجة الأهمیة بالنسبة للفقرات  )3-4(

  69  )ألفا كرومباخ(معامل الثبات  )3-5(

  70  توزیع أفراد العینة حسب الجنس  )3-6(

  71  توزیع أفراد العینة حسب السن  )3-7(

  72  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي  )3-8(

  73  توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة  )3-9(

  74  توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة  )3-10(

  76  المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد وسائل الاتصال المستعملة  )3-11(

  77  المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد أسلوب الاتصال  )3-12(

  78  الاتصال المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد صعوبات  )3-13(

  79  المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد المكافات و الأجور  )3-14(

  80  المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد نمط الاشراف على العمل  )3-15(

  81  المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد فریق العمل  )3-16(

  82  الفرضیة الفرعیة الاولىنتائج اختبار   )3-17(

  84  الفرضیة الفرعیة الثانیةنتائج اختبار   )3-18(

  85  الفرضیة الفرعیة الثالثةنتائج اختبار   )3-19(

 87  الفرضیة الرئیسیةنتائج اختبار   )3-20(

 

 

 

  



 

III 
 

 

 قائمة الأشكال

  الصفحة  العنوان  الرقم

  الفصل الأول

  03  أهداف الاتصال  (1-1)

  05  عناصر الاتصال  (2-1)

  06  نموذج لاسویل  )1-3(

  07  نموذج شانون و ویفر  )1-4(

  09  كاتز و لازار سفیلدنموذج   )1-5(

  10  نموذج بیرلو  )1-6(

  13  الاتصالات الاداریة الهابطة و الصاعدة و الأفقیة  )1-7(

  14  الاتصالات الرسمیة و غیر الرسمیة  )1-8(

  16  )اتصال مركزي(العجلةشبكة اتصال   )1-9(

  17  شبكة اتصال بالسلسلة  )1-10(

  17  شبكة الاتصال الدائري  )1-11(

  18  شبكة الاتصال على شكل نجمة  )1-12(

  Y  18 شبكة الاتصال على شكل  )1-13(

  الفصل الثاني

  33 سلم ماسلو للحاجات الانسانیة  (1-2)

  35  )العاملین(محتوى نظریة هرزبرج   (2-2)

  41 1973)لولیر(نموذج عدم الرضا الوظیفي مع الدخل   )2-3(

  49  نموذج لولیر في محددات الرضا الوظیفي  )2-4(

  الفصل الثالث

  62  الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر  (1-3)

  71  الجنس توزیع أفراد العینة حسب  )3-2(

  72  توزیع أفراد العینة حسب السن  )3-3(

  73  العینة حسب المستوى التعلیميتوزیع أفراد   )3-4(

  74  توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة  )3-5(

 75  توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة  (6-3)



 

IV 
 

 

 

 

 قائمة الملاحق

  الصفحة  العنوان  الرقم

  96  استبیان الدراسة 01

 Spss 100 مخرجات نتائج 02

 



 

 

 مقدمة عامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة



 مقدمة عامة

 

 أ 
 

 :مقدمة عامة

أنها تعبر عن علاقات  كما ،تعتبر المؤسسات الاقتصادیة النواة الأساسیة في النشاط الاقتصادي للمجتمع    

متعاملة فیما بینها من جهة و العناصر تتضمن مجموعة من العناصر البشریة  الإنتاجیةن العملیة لأ ،اجتماعیة

و لقد اتخذت المؤسسات الاقتصادیة عبر التاریخ ،كما یشمل تعاملها المحیط. أخرىالمادیة و المعنویة من جهة 

الاجتماعي بیرة تجاوزت الدورین الاقتصادي و شرین حیث تطورت بصفة كأشكالا مختلفة و بالأخص في القرن الع

مجموعة من المفاهیم تسمح للقارئ  إلىو لهذا سنتطرق  ،)الشركات المتعددة الجنسیات(لتقتحم الدور السیاسي 

  .فهم مختلف مكونات المؤسسة و سیر نشاطاتها

بدوره البارز في استمرار  إحساسومع تتابع العصور زاد  ،أدرك البشر أهمیة الاتصال منذ فجر التاریخ       

  ،وترابط مجموعاتهم وتنظیم أنشطتهم وتطور أنماط حیاتهم ،حیاتهم وتحقیق مصالحهم المختلفة وتوجیه جهودهم

وموضوع الاتصال من أكثر المواضیع التي   ،حیث برزت أهمیة الاتصال وفعالیته مع زیادة التقدم التكنولوجي

علماء والباحثین في فروع معرفیة شتى ومجالات علمیة مختلفة نذكر أهمها علم النفس و الاجتماع شغلت ال

لدولیة والدراسات الأدبیة فضلا على أنه یمثل محور اهتمام المختصین في دراسة العلاقات ا  ،والسیاسة والتاریخ

صال هو أداة لتنمیة الإنسان وتطور معارفه الاتف،العلمیة والتي تصدت جمیعا بالدراسة وفهم وتحلیل لهذه العملیةو 

التربویة أو التوجیهیة أو السیاسیة حیث تلعب وسائل  أوالتعلیمیة  أووخبراته سواء من الناحیة الاجتماعیة 

  .الاتصال دورا هاما في تحقیق هذا الهدف

ت هیأفلقد  ،عنصرا هاما في الحیاة برزت أهمیته وفعالیته مع زیادة التقدم التكنولوجي الاتصال ومازال      

دولیة الملائمة نحو الاتصال المیة الأولى الظروف المحلیة والعملیات التصنیع والتحدیث فضلا عن الحرب الع

 .الأمر الذي جعل العالم أشبه بقریة صغیرة  ،بین كافة المجتمعات

فهو احد  ،تصال من بین المواضیع التي نالت متابعة و اهتمام كبیر من طرف العدید من الباحثینیعتبر الا      

 الإداریةسیما المعرفیة و التقنیة و مختلف المجالات لاو الحیویة التي تلعب دورا هاما في  الأساسیةالمتغیرات 

 البیئةتنمو وتتفاعل مع فرص و تحدیات حیث تتطور و في ظل اعتبار المنظمة تمثل نظاما مفتوحا  ،والمعلوماتیة

المحیطة و التكیف مع التغیرات  الأوضاعم مع الظروف و التلائمن اجل ضمان الاستقرار و  التي تنشط بها وهذا

نشاط داخل المؤسسة  أيیعتبر الاتصال في عصرنا الحالي احد العناصر التنظیمیة لسیر  إذ ،التي تحدث حولها

  .دون وجوده أهدافناحیث لا یمكن تحقیق 
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مسألة الرضا و عدم الرضا من الموضوعات التي تلقت اهتمام العلماء و الباحثین، فقد ساد  أصبحتلقد      

الاعتقاد بأن الفرد مجبر على العمل بغض النظر عن رضاه أو عدمرضاه عن الوظیفة التي یشغلها، ونتج عن 

أداء العاملین، وفي  ذلك إهمال العنصر البشري وخاصة في المنظمات الإنتاجیة وبالتالیحدثانخفاض ملحوظ في

  .تم التوصل لمجموعة من العوامل التي لها علاقة طریة مع الرضا الوظیفي الأخیر

ولعل من لبقائها و استمرارها  الأمثلالاهتمام بالمورد البشري هو السبیل  أنالمنظمات الناجحة  أدركتلقد و      

و بالتالي اكسب الرضا  ،خاصة به وإیجادإدارةره ودو  بأهمیتهالاعتراف  إلىالاهتمام به هو سعي المنظمات  أوجه

فالمؤسسات الناجحة و التي حققت الیوم  ,كبیرة من قبل الباحثین في مجالات السلوك التنظیمیة أهمیةالوظیفي 

وعلى مدى درجة الرضا  أولویتهاتعلم انه من  لأنهاقبل زبائنها  أعطتأهمیةلأفرادهابقائها و ازدهارها هي التي 

 .و الجدیة في العطاء  الإبداعیكون 

باعتباره  ،وبالتالي فإن دراسة موضوع الاتصال یعد من الأمور الهامة والأساسیة لكل عضو في المجتمع     

فالاتصال أداة لتنمیة الإنسان وتطور معارفه ،قا مستمرا في العدید من العملیات الاتصالیة على مدار یومهیطر 

حیث تلعب  ،تماعیة أو التعلیمیة أو التربویة أو التثقیفیة أو التوجیهیة أو السیاسیةوخبراته سواء من الناحیة الاج

  .وسائل الاتصال دورا هاما في تحقیق هذا الهدف

 الدراسة الإشكالیـــــــــــــــــــــة: 

باعتبار الرضا الوظیفي من بین أبرز الاهتمامات التي تولیها العدید من المؤسسات في وقتنا الحالي      

و  ،و تحقیق الفاعلیة من خلال تعزیز شبكة الاتصالات المختلفة في جمیع هیاكل التنظیم إلىأهدافهاللوصول 

البحث و التي  إشكالیةمح على ضوء ما سبق عرضه تبرز لنا ملاأكثر بموضوع الدراسة و  الإحاطةبغرض 

  :صیاغتها على النحو التالي یمكن 

  ؟كیف یؤثر الاتصال الداخلي على مستوى الرضا الوظیفي للعاملین في مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة تلمسان

  :الفرعیة كما یلي  الأسئلةالمطروحة قمنا بصیاغة  الإشكالیةعلى  للإجابةو 

  ؟أبعادهأهم  ما هيو  ؟ما المقصود بالاتصال الداخلي 

  و ما هي أهم أبعاده؟ ؟ما المقصود بالرضا الوظیفي 

   لات الجزائر بتلمسان؟افي مؤسسة اتصماهي وسائل الاتصال المستعملة 

  لات الجزائر ایساهم الاتصال الداخلي في تحقیق الرضا الوظیفي في مؤسسة اتص أنكیف یمكن

 بتلمسان؟
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 فرضیـــــــــــــات الدراسة:  

  :الفرضیة التالیةالفرعیة التابعة لها یمكننا طرح  الأسئلةو  الإشكالیةانطلاقا من 

ن الإتصال الداخلي بی )0.05(دلالةعند مستوى علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة  توجد :الفرضیة الرئیسیة

 .تلمسانبفي مؤسسة اتصالات الجزائر  و الرضا الوظیفي

  :فرضیات الفرعیة التالیةالتتفرع من هذه الفرضیة الرئیسیة 

 سائل الاتصال المستعملة بین و  )0.05(دلالة عند مستوى علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة  توجد

 .تلمسانباتصالات الجزائر مؤسسة  الرضا الوظیفي للعاملین فيو 

 الاتصال المستعمل  بین اسلوب )0.05( دلالةعند مستوى علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة  توجد

 .تلمسانباتصالات الجزائر مؤسسة  الرضا الوظیفي للعاملین فيو 

 الرضا و الاتصال عناصر بین  )0.05( دلالةعند مستوى علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة  توجد

 .تلمسانباتصالات الجزائر الوظیفي للعاملین في مؤسسة 

  

 أهمیة الدراسة: 

دراسة موضوع دور الاتصال الداخلي في تحقیق الرضا الوظیفي لدى موظفي مؤسسة  أهمیةتتمثل       

تصال الداخلي مهم لمختلف المؤسسات الموضوع في حد ذاته حیث یعتبر الا أهمیةبتلمسان في اتصالات الجزائر 

  :موضوعنا في النقاط التالیة  أهمیةتكمن  علیهبصفة خاصة و اتصالات الجزائر بصفة عامة و لمؤسسة 

  التي  الأهدافالتي تساعد على تحقیق و تنفیذ  الأدلةضرورة الاهتمام بالاتصال الداخلي باعتباره

  ؛تسطرها المؤسسة 

  ؛الاتصال الداخلي و الرضا الوظیفيالعلاقة بین طبیعة  توضیح  

 تصال الداخلي وذلك من اجل رفع تساهم في تفعیل الا أنحات التي من شانها ابعض الاقتر  إعطاء

  ؛مستوى الرضا الوظیفي لدى الموظفین داخل المؤسسة

 و مدى تجاوب  لتلمسان اتصالات الجزائرتصال الداخلي في مؤسسة التعرف على كیفیة تطبیق الا

 .وتقبل العاملین بها
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 أهداف الدراسة :  

لمشكلة البحث دیده حلباحث بعد تیمر بها ا أنالبحث من الخطوات المهمة التي لابد  أهدافیعتبر تحدید      

  :التي یمكن تلخیصها في مایلي  الأهدافیتم تحدید مجموعة من  وفي هذا السیاق

  و معرفة مستوى رضا عمالها اتصالات الجزائر التعرف على واقع الاتصال الداخلي في مؤسسة

  ؛وطرق زیادته من خلال الاعتماد على الاتصال الفعال

 ؛ف العوامل المؤثرة فیهفهم موضوع الرضا الوظیفي و التعرف على مختل  

  ؛فیما یخص موضوع الدراسةاتصالات الجزائر  تقدیم مقترحات و توصیات المؤسسة  

  اتصالات الجزائرالعلاقة بین الاتصال الداخلي و الرضا الوظیفي لدى مؤسسة طبیعة تفسیر 

 .بتلمسان

  

 مبررات اختیار الموضوع: 

 :منها ما یليهناك عدة أسباب دفعت إلى اختیار هذا الموضوع 

  ؛یساهم الاتصال الداخلي في تحقیق الرضا الوظیفي للعمال كیف یمكن أنالفضول في معرفة  -

  ؛المؤسسة و عدم رضاه عن قیامه بعمله داخل رضا العامل أسبابالرغبة الشخصیة في معرفة  -

  ؛ضوع و التعرف على محیط العملو و القیمة الحقیقیة للم بأهمیةالشعور  -

 ؛فیها الأساسيباعتباره الرابط  الإداریةالمكانة التي یحتلها الاتصال بین مختلف الوظائف  -

 .بتلمسان اتصالات الجزائر التعرف على واقع الاتصال الداخلي في مؤسسة  -

  

 لدراسةي لمنهجال الإطار:  

التحلیلي عن على المنهج الوصفي  اعتمادناقدمن خلال هذه الدراسة فأما بالنسبة للمنهجیة المتبعة       

تحقیق الرضا في  همن مفاهیم وعمومیات و دور  الاتصال الداخليبطریق عرض وتـحلیل كل ما یتعلق 

 السابقةوكل ما یـخص الجانب النظري لـهذا الموضوع، بالإضافة إلى التطرق لـمختلف الدراسات  الوظیفي

إلا أن هذا الجانب لابد بأن یكون مرفوقا بـجانب تطبیقي سیتم فیه استخدام الأسالیب  .الخاصة بالموضوع

الإحصائیة وذلك بـهدف تـحلیل النتائج المحصلة وبالتالي محاولة الإجابة على الإشكالیة الـمطروحة والتأكد 

  .من الفرضیات الـمقترحة والوصول إلى الأهداف الـمرجوة
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 الدراسات السابقة:  

  الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائریة بین النظریة : تحت عنوان ) 2010-2009(دراسة قادري محمد

 .1-مغنیة - تافنة –دراسة حالة مؤسسة الخزف المنزلي –و التطبیق 

أثیر الاتصال الداخلي على تسییر مؤسسة الخزف المنزلي و لتحقیق أهداف تالبحث إلى معرفة  هدف     

 أجراهالدراسة قام الباحثبالاستعانة بالأدوات التي اقتضاها العمل المیداني وهي الاستبیان و المقابلة المباشرة الذي 

ستقلة وهي المعلومات مع عدد من العمال والإطارات، حیث یضم هذا الاستبیان نوعین من المتغیرات، متغیرات م

كما استعان الباحث أیضابملاحظة سلوكات وعلاقات .الخاصة بالموظف ومتغیرات تابعة تتعلق بعمال المؤسسة

الاتصال الداخلي  إلىأنالعمال الاتصالیین بمختلف أشكالهاو في ضوء ذلك تم القیام بتحلیل البیانات و الوصول 

المسؤولین غیر مبالین  آنه الإستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة و بهذه المؤسسة غیر فعال ولا وجود لشيء اسم

 . بالنتائج أن كانت غیر مرضیة و لا تخدم مصلحة المؤسسة و لها تأثیر سلبي على مردودیة العمل

  الاتصال الداخلي و دوره في تحسین إنتاجیة : تحت عنوان ) 2013_2012(دراسة بایة بووزة تحت

 .2فیة بالمؤسسة الوطنیة للصناعات الكهرو منزلیةدراسة وص:الموارد البشریة

الدراسة إلى معرفة الدور الذي یلعبه الاتصال الداخلي في رفع إنتاجیة الموارد البشریة في المؤسسة  هدفت    

و لتحقیق أهداف الدراسة اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي . ENIEMالوطنیة للصناعات الكهرومنزلیة 

التاریخي و ذلك بدراسة الأحداث التي لها علاقة بموضوع البحث اعتمادا على الوثائق و الأرشیف لتحلیل والمنهج 

و تمثلت عینة .البیانات التي تم الحصول علیها من خلال الملاحظة، المقابلة،الوثائق، السجلات و الاستمارة

م بطریقة قصدیة، حیث شملت هذه العینة فیعینة قصدیة طبقیة لان تقدیم الاستمارة لأفراد العینة یتالدراسة

وقد أكدت نتائج . عاملا 190و كان عددها ) الإطارات السامیة، المتوسطة،أعوان التحكم و أعوان التنفیذ(

أناغلب الوسائل المستخدمة الكلاسیكیة محدودة الفعالیة كالإعلان و الهاتف و كذلك اختفاء الأفكار رغم الدراسة

الاهتمام بالدور الرئیسي الذي :أهم التوصیات التي خرجت بها هذه الدراسة. ع و الابتكارأهمیتها في عصر الإبدا

یلعبه الاتصال الداخلي في تحسین إنتاجیة الموارد البشریة و تدارك مختلف النقائص،تحسین القدرة القیادیة 

 .المهنیةللمشرفین،احتواء العمال و التكفل بهم بتثمین معلوماتهم و مهاراتهم و كفاءاتهم 

                                                             
1

 -تافنة –دراسة حالة مؤسسة الخزف المنزلي –الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائریة بین النظریة و التطبیق «،)2010-2009(قادري محمد 

  .جامعة ابي بكر بلقاید تلمسان ،إدارة أعمال :تخصص،الماجستیر في علوم التسییرمذكرة تخرج  لنیل شهادة ،»مغنیة
الوطنیة للصناعات  دراسة وصفیة بالمؤسسة:الموارد البشریة إنتاجیةالاتصال الداخلي و دوره في تحسین «،)2013-2012(بایةبووزة 2

  ).3(جامعة الجزائر  ،اتصال :تخصص،الاتصالأطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه في علوم الإعلام و ،»منزلیةالكهرو 
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 الإتصال الداخلي و دوره في تحسین الرضا الوظیفي في : ، تحت عنوان)2017(دراسة كرامر لیلة

 . 3- میدتیرانین فلوت قلاص الأربعاء  MFGدراسة حالة مؤسسة -المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة 

تناولت هذه الدراسة دور الاتصال الداخلي في تحسین الرضا الوظیفي في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة      

و قد استعانت الباحثة ببعض المقاییس منها الموضوعیة و تتمثل في حساب بعض .  MFGعلى مستوى مؤسسة

خرى ذاتیة تتمثل في الاستبیانات، المعدلات، كمعدل الغیاب، معدل دوران العمل، معدل حوادث العمل و مقاییس أ

و لتحقیق أهداف الدراسة اختارت الباحثة عینة الدراسة بطریقة عشوائیة قدرت ب . المقابلات و الملاحظات

أن رؤساء  تبینبیانات الدراسة و بعد معالجة و تحلیل. عامل موزعة على جمیع مدیریات المؤسسة) 266(

ي و لا یحق للعامل مناقشة أو معارضة القرارات مما انعكس سلبا على المؤسسة ینتهجون أسلوب القیادة التسلط

رضا العاملین، و أدى بالبعض لترك المؤسسة بسبب عدم تحقیق طموحاتهم فیها، و بالتالي كانت العلاقة بین 

 الإصغاء لرأي العمال و إعطائهم حق:من أهم التوصیات التي خرجت بها الدراسة. المسؤولین و العمال ضعیفة

  .مناقشة القرارات و تشجیعهم على تقدیم الأفكار و الاقتراحات للمؤسسة من أجل تحقیق الأهداف

 تأثیر : ، تحت عنوان)2018(حجوبه حمید . د عثمان عبد اللطیف و د/مزجان محمد توفیق ، ط.دراسة د

دراسة حالة مؤسسة . البشري في المؤسسة الاقتصادیة الأداءالاتصال الداخلي و دوره في تحسین 

  4GL2Zسوناطراك مركب 

هذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي یلعبه الاتصال الداخلي في تحسین الأداء البشري في مؤسسة  هدفت      

، كما تهدف إلىإیجاد نوع العلاقة النظریة و التطبیقیة بین المتغیر المستقل،  الاتصال  GL2Zسوناطراك مركب 

تابع أداء العنصر البشري، و لتحقیق أهداف الدراسة اعتمد الباحثون على المنهج الوصفي و الداخلي و المتغیر ال

المنهج التحلیلي لتحلیل البیانات، التي تم الحصول علیها من خلال الاستبیان و إیجاد العلاقة بین متغیرات 

بمعالجة و اختبار الفرضیات  عامل في المؤسسة و القیام 88الدراسة، حیث تم توزیعه على عینة عشوائیة قدرها 

باستخدام مجموعة من الأسالیبالإحصائیة كمعامل الثبات و الانحراف المعیاري و المتوسط الحسابي و معامل 

و بعد التحلیل توصلت نتائج الدراسة إلى مجموعة من النتائج التي أثبتت انه یوجد علاقة ). بیرسون( الارتباط

ین الاتصال الداخلي و الأداء البشري في المؤسسة، أن عملیة الاتصال تتطلب ب) طردیة(ایجابیة قویة و معنویة 

                                                             
 MFGدراسة حالة مؤسسة -ل الداخلي و دوره في تحسین الرضا الوظیفي في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة االإتص«، )2017(كرامر لیلة3

 .العدد السابع ،)الجزائر(،2جامعة البلیدة ،مجلة الإبداع ،»میدتیرانین فلوت قلاص الأربعاء
البشري في  الأداءتأثیر الاتصال الداخلي و دوره في تحسین «، )2018(حجوبه حمید . د عثمان عبد اللطیف و د/مزجان محمد توفیق ، ط.د4

 ،)الجزائر(المركز الجامعي میلة  ،JFBE مجلة اقتصادیات المال والأعمال ،»GL2Zدراسة حالة مؤسسة سوناطراك مركب.المؤسسة الاقتصادیة 

  .العدد السابع
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نظام جید ومجهز عصري یواكب التطورات الهائلة في جمیع المجالات، كذلك أداء العنصر البشري یلعب دور 

 .فعال في تحسین أداء المؤسسة

  لي وتأثیره على الرضا الوظیفيداخالاتصال ال: تحت عنوان ،)2019(دراسة شقالیل إیمان ، راتول محمد–

 5-دراسة حالة المؤسسة العمومیة  الاستشفائیة  العطاف

الدراسة إلى بیان أثر الاتصال الداخلي  بأبعاده كمتغیر مستقل في تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین  هدفت      

ولتحقیق أهداف الدراسة .بمؤسسة العمومیة الاستشفائیة العطاف من خلال أبعاد الرضا الوظیفي كمتغیر تابع

لتحلیل البیانات المتحصل علیها من اعتمد الباحثان على المنهج الاستنباطي باستخدام أدوات الوصف والتحلیل 

) العلیا، الدنیا، والوسطى(عینة عشوائیة من العمال شملت كل المستویات  45خلال الاستبیانات موزعة على 

بالمؤسسة،حیث قام الباحثان باختبار الفرضیات باستخدام مجموعة من الأسالیب الإحصائیة المعالجة كمعامل آلفا 

ات، المتوسط الحسابي ومعامل الارتباط والانحدار البســــیط وذلك باستخدام البرامج كرونباخلتحدید معامل الثب

وبعد التحلیل توصلت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط موجبة طردیة ذات دلالة  .SPSSالإحصائیة 

: الدراسةومن أهم التوصیات التي خرجت بها . إحصائیة بین أسلوب الاتصال والرضا الوظیفي في المؤسسة

العمل على توضیح العملیة الاتصالیة من اجل تسهیل انتشار المعلومات بین المستویات الإداریة المختلفة، أیضا 

  .إعادة النظر في نظام الأجور والمكافآت، والاهتمام بدراسة مشاكل العاملین مثلالغیاب، التمارض

 لدراسةهیكل ا:   

قمنا بتقسیم البحث إلى  الفرضیات للوصول إلى تحقیق أهداف الدراسةللإجابة على إشكالیة البحث واختبار       

الثالث للدراسة الفصل للإطار النظري للدراسة، ثم یخصص ین الأول والثاني ثلاث فصول، یخصص الفصل

  .التي تستغل البیانات الموجودة في المجال میدانیةال

حیث سیتم دراسة  ،الاتصال الداخلي في المؤسسةلعملیة سنتطرق فیه إلى الإطار النظري  :الفصل الأول ⇚

عناصر عملیة  ،مفهوم الاتصال و أهدافه: رالتالیةـالعناص لخلامن  عمومیات حول الاتصال في المبحث الأول

الذي سینطوي على  الاتصال في المؤسسةفیه  سنتناول الثاني المبحث أما .نماذج عملیة الاتصال ،الاتصال

الاتصال المبحث الثالث  الأخیر، و یلیه في شبكات الاتصال في المؤسسةو أنواع الاتصال  ،الاتصال التنظیمي

  .الداخلي في المؤسسة

                                                             
 ،»الاتصال الداخلي وتأثیره على الرضا الوظیفي دراسة حالة المؤسسة العمومیة  الاستشفائیة العطاف  « ،)2019(شقالیل إیمان ، راتول محمد5

  .العدد الثالث ،برلین ألمانیا -المركز الدیمقراطي العربي -مجلة التنمیة الموارد البشریة للدراسات و الأبحاث
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 هذا قسمنا دـوقالاتصال الداخلي و علاقته ب الوظیفي رضاالاطار النظري للسنتطرق فیه إلى  :ثانيالفصل ال ⇚

الرضا  عناصر وأنواع ،مفهوم ضمنیتماهیة الرضا الوظیفي الأول مدخل إلى المبحث  ،إلى ثلاث مباحث لالفص

المبحث أخیرًا، و  ،مؤشراته وطرق قیاسه نظریات الرضا الوظیفي،فیه إلى  سنتطرق أما المبحث الثاني ،الوظیفي

  .لوظیفيا الداخلي على الرضا الاتصال اثرفیه سنتناول الثالث 

سنقوم فیه بإسقاط الجانب النظري مطروح في الفصلین السابقین على الدراسة المیدانیة التي : الفصل الثالث ⇚

، حیث سیتم التعریف بالمؤسسة التي احتضنت دراسة الموضوع، بتلمسان مؤسسة اتصالات الجزائرتم إجراءها في 

یها من والاستبیان الموجه وعرض المنهجیة المتبعة خلال البحث، وفي الختام سنقوم بعرض النتائج المتحصل عل

  .للعاملین، ومناقشتها واستخلاص الاستنتاجات والتوصیات



 

 

  :الفصل الأول

  الإطار النظري لعملية الإتصال الداخلي 

 في المؤسسة 
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  :تمهید

فمن خلال  الاتصال من بین الوظائف الأساسیة في المؤسسة التي تتمیز الیوم بالكبروالتعقید،تعتبر عملیة     

التطور التكنولوجي الذي شهدته المجتمعات و مع الانفجار المعرفي الذي یشهده العالم الیوم حظي الاتصال في 

یتنوع بتنوع ا المختلفة و المجتمع و تنظیماته كونه ضرورة اجتماعیة بالاهتمام اكثر و لمس جمیع مؤسسات

 .المؤسسات

و تزداد أهمیة الاتصال كوظیفة من الوظائف الرئیسیة في المؤسسة مع التعقید في التكنولوجیاالمستعملة، إذ      

أصبحت الأوامر و التوجیهات في شكل معادلات و رموز و معاني تقنیة ذات جانبعلمي، و هذا ما یؤثر على 

 .تحدد هذه النتائج بالدور الذي یلعبهالاتصال و الاهتمام بهنتائج نشاط المؤسسة حیث ت

الإطار النظري و المفاهیمي للاتصال الداخلي النظري الذي اهتم بدراسة  جانبومن أجل التعرف على ال     

عمومیات حول  الـمبحث الأوّل تناولبتخصیص هذا الفصل والذي سیتم تقسیمه إلى ثلاث مباحث، بـحیث یـ سنقوم

عنالاتصال أما الـمبحث الثاني فسوف نتحدث  ،عناصره و نماذجه الاتصال التي تشتمل على مفهوم الاتصال،

 إستراتیجیة، ویلیه في الأخیر الـمبحث الثالث والذي خصّصلعرض التنظیمي و شبكات الاتصال في المؤسسة

  .الاتصال الداخلي في المؤسسة وعوامل نجاح معوقاتو 
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  عمومیات حول الاتصال: لوالأ المبحث 

الإنسان الذهنیة والنفسیة في آن وإمكانات الاتصال من السلوكات الإنسانیة المعقدة تستعمل فیه كلّ الحواس      

واحد استعمالا متناسقا ومنسجما حتى یتم تبلیغ واستلام الرسالة، وتكمن أهمیته في أنه المحرك الأساسي لكلّ 

المنظمة، وبدونه لا یمكن تصور أیحركة اجتماعیة وأیشكل من أشكال التبادل ونصبح  العملیاتالاجتماعیة داخل

  .أمام حالة من حالات الصمت نجتهد فیها لفهم وفك الرموز

    أهدافهمفهوم الاتصال و : المطلب الأول

أن نحدد كلمة الاتصال واسعة الانتشار والاستخدام في الحیاة الیومیة وهي ذات معاني عدیدة إذ یجب       

  .معناهامن خلال تعریفها وتبیان أهم عناصرها

  :تعریف الاتصال .1

 وهي. لتعبیر والتفاعل من خلال بعض الرموز لتحقیق هدف معینا Communication الاتصالتعني كلمة

بمعنى المشاركة  Communisتنطوي على عنصر القصد والتدبیر، وهذه الكلمة مشتقة من الأصل اللاتیني 

بمعنى مشترك ومن  Commonا ارجع البعض هذه الكلمة إلى أصلالعلاقة بمعنى شائع أو مألوف، كموتكوین 

 .1 معینم حول موضوع، فكرة لتحقیق هدفهذه المفاهیم یتضح لنا أنّ الاتصال عملیة تتضمن المشاركة، التفاه

 :ولتحدید المعنى الدقیق لمفهوم الاتصال نتطرق إلى مختلف التعاریف الآتیة

 تعریف میلر » : G.Millerالاتصال یحدث عندما توجد معلومات في مكان واحد أو لدى شخص ما 

 .2»ویرید توصیلها إلى مكان آخر أو شخص آخر

  تعریف»:Albert Henry،من خلال المعلومات أو  الاتصال هو نقل المعنى من شخص لآخر

 3 .»أوالرموز من نظام معنوي مفهوم ضمنیا للطرفینالإشارات،

 تبادل مشترك للحقائق، أو الأفكار، «: عرف الاتصال على أنهت :تعریف الجمعیة القومیة لدراسة الاتصال

أوالآراء، أو الأحاسیس، مما یتطلب عرضا واستقبالا یؤدي إلى التفاهم المشترك بین كافة الأطراف، بصرف 

 4.»النظر عنوجود انسجام ضمي

                                                             
  . 2ص,، دار الخلدونیة للنشر والتوزیع، الجزائر » الاتصال في الأزمات(2001 ) « ریدعیشوش ف1
  .13 ، دار المحمدیة للنشر، الجزائر،ص » الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة« ،)2003(ناصر دادي عدون 2
  .34- 14ص،مرجع سبق ذكره،)2001(عیشوش فرید3
 .27ص،2بعةط،دار المریخ السعودیة ، » و المدخل السلوكي له الإداریةالاتصالات ( 2000)«یس عامر4
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 تحفیز الآخرین وخلق دوافع عندهم من اجل تبني مواقف عملیة مخطط لها تستهدف « :كما عرف أیضا

  .»5والقیامبممارسات جدیدة

 :الاتصال أهداف .2

  :6تتمثّل أهداف الاتصال فیما یلي 

  إنّ الهدف الأساسي من عملیة الاتصال هو إحداث تغییر في البیئة، أو في الآخرین، فالمرسل یقصد من

یجب التمییز بین مستقبل مقصود وآخر غیر مقصود،  ، لذلك)محدد(إرساله التأثیر في مستقبل معین 

 ولیس غیره حتى تؤدي الرسالة غرضها؛

  إحداث تفاعل بین المرسل والمستقبل من حیث الاشتراك بفكرة أو مفهوم أو رأي أو عمل أوحتى إحداث

 تغییر في المعلومات أثناء نقلها؛

 یؤدي هذا التأثیر إلى إحداث تغییر  یهدف إلى أن یؤثر أحد طرفي الاتصال في الطرف الآخر، بحیث

  إیجابي فیسلوك المستقبل؛

 :هذا ویمكن التعبیر عن أهداف الاتصال بمضمون آخر من خلال الشكل التالي

 الاتصال أهداف: (1-1)الشكل رقم 

 

  .18ص ، مؤسسة حورس الدولیة، مصر،»الاتصالات الإداریة«،)2006( محمد الصیرفي:رالمصد

  

                                                             
  .17ص ،عمان،الحامة للطباعة و النشردار  ،»عمالالأو مفاهیم و دراسات  الإداریةالاتصالات «(2007)  ،زیتون أبوغازي ،صباح حمید علي 5
  18 . ص ،، مؤسسة حورس الدولیة، مصر »الاتصالات الإداریة(2006 ) « محمد الصیرفي6
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  عناصر عملیة الاتصال: المطلب الثاني

ل، وهذه احتى تتم عملیة الاتصال یجب أن تتوفر عناصر أساسیة للحصول على اتصال ناجح وفع    

  :العناصرتتمثل فیما یلي

 :المرسل .1

هو الشخص الذي یقوم بإرسال الرسالة إلى شخص آخر لهدف معین، وتبدأ عملیة الاتصال من قبل المرسلبالفكرة 

ي تحویل الفكرة إلى الرسالة، فالمرسل هو ذلك الشخص الذي لدیه مجموعة منالأفكار ا Encodage ثم الترمیز 

الآخرین  والمعلومات التي یود أن ینقلها إلى الطرف الآخر ویتأثر ذلك بفهمه وإدراكه للأمور والرغبة في مشاركة

 و لتأثر من المصادر الأخرىلأفكاره، وقد دلت الدراسات على أن مصادر الاتصال الموثوق لها قدرة أكبر على ا

أنّ محتویات الرسالة غالبا ما تفسر بناءا على من هو المرسل، ویهدف المرسل لأیرسالة لتحقیق نوع من 

 الاشتراكوالعمومیة بینه وبین مستقبل الرسالة لتحقیق هدف محدد، وبالتالي فهناك ضرورة لترجمة أفكار ونوایا ومع

یعني ذلك ضرورة التعبیر عما یقصده المرسل في شكل رموز أو لغة العضو المرسل إلى شكل منظم، و  لو

 ذلك إلى ترجمة ما یقصده المرسل إلى رسالة یمكن للشخص الذي سیتقبلها أن یتفهم الغرض مفهومة، ویشیر

  .منها

وضع محتویات الرسالة بشكل یفهمه المستقبل، كاستعمال اللغة والرموز وأیة تعابیر یتم  Encodageالترمیز

  7.لاتفاق علیها تساعد على تسهیل وفهم مضمون عملیة الاتصالا

 : الرسالة .2

 وهي عبارة عن تحویل الأفكار إلى مجموعة من الرموز ذات المعاني المشتركة بین المرسل والمستقبل، ومن    

تخرج به لخ، وتعني بشكل عام الأسلوب الذیإ...الكلمات، الحركات والأصوات، الحروف والأرقام:الرموز أشكال

 .المعلومة من المرسل إلى هؤلاء الذین یرید أن یشاركهم أفكاره أو معلوماته أو الفكرة

 فالرسالة هي الناتج الحقیقي لما أمكن ترجمته من أفكار ومعلومات خاصة بمصدر معین في شكل لغة یمكن    

  8.ساسا في تحقیق الاتصالتفهمها، والرسالة في هذه الحالة هي الهدف الحقیقي لمرسلها والذي یتبلور أ

   :قناة الاتصال .3

وهي الطریقة التي تسلكها أو تنتقلالرسالة حتى تصل إلى الطرف الآخر أي المرسل أو المستقبل، ولا     

 یمكنللرسالة أن تنتقل بواسطة الفراغ بل لابدمن وسیلة لنقل هذه الرسالة، لذا نرى أنّ الوسیلة الفعالة تفید في تحقیق

                                                             
 .38 صن المطبوعات الجامعیة الجزائریة،، دیوا » الاتصال الإداري داخل المنظمات المعاصرة (2010) «  بوحنیة قوي7

  .39، صالسابق المرجع8
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 الصحیح وهناك العدید من الوسائل الخاصة بالاتصال، فمنها نهامكاالاتصال إذا ما استخدمت كلّ وسیلة في 

  أو الكتابي، وترتبط الرسالة موضوع الاتصال مع الوسیلة المستخدمة في نقلها، ولذلك فإنّ القرار الخاص  الشفوي

الخاص باختیار الوسیلة التي ستحمل الرسالة من بتحدیدمحتویات الرسالة الاتصالیة لا یمكن فصله عن القرار 

  9.المرسل إلىالمستقبل

  :المستقبل .4

هو الشخص أو الجمهور المستهدف بالرسالة والتي یعمل المرسل على إیصالها إلیه، وتعتبر عملیة     

 10.عملیة الاتصال إیصالالاتصالناجحة إذا تطابقت المعاني في فكر المرسل أو المستقبل بعد 

 تطلب من المستقبل عن استلام الرسالة فكرموزها حتى تعطي معنى كاملای Décodage)(الرمز فك

ومتكاملا، وقد یقوم المستقبل بتحلیل وفهم الرسالة بشكل مخالف للمعنى المقصود منها، لذلك كلّما كان هناك 

الرموز، كان هناك درجة تجانسوتماثل بین المرسل والمستقبل من حیث الفكریة والحضاریة واتفاق على معاني 

  .أكبر في فهمالمعنى المقصود من الطرفین

 :التغذیة العكسیة .5

 نعني الاستجابة التي یقوما المستقبل وتمكن المرسل من معرفة ما إذا كانت رسالته قد استقبلت وفهمت   

أم لا، وبعبارة أخرى فإنّ المستقبل بعد أن یحل الرموز ویفهم رسالة المرسل یصبح هو نفسه مرسل ویرسل 

تمكن معلوماتإلى المصدر الأصلي، ومن هنا فإنّ عنصر التغذیة العكسیة عنصر حیوي وأساسي في عملیة لأنها 

  .11من تقییم كیفیة استقبال المرسل لرسالته الأصليالمصدر 

  عناصر الاتصال: (1-2) الشكل رقم

، خوارزمیة العلمیة للنشر والتوزیع، »أساسیات الإدارة الحدیثة«،  (2010) أحمد عبد ااالله الصباب وآخرون :المصدر

  181. الطبعة الثالثة، ص

                                                             
  .01،عمان،ص1، دار أسامة، ط  » الاتصال الإداري والإعلامي(2009)« ةمحمد أبو سمر 9

  .10ص المرجع السابق،10
  21.، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان،ص » الإداریةالاتصالات (2009)«  فرج شعبان11
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 نماذج عملیة الاتصال: لب الثالثالمط

لقد و  ،أصولهبدایة الاهتمام بدراسة الاتصال كعلم له قواعده و  إلىالاهتمام ببناء النماذج الاتصالیة راجع  إن    

لات في شكل نماذج متعددة من خلال عدة محاو  أبعادهاتم تحلیل و توضیح عملیة الاتصال و تحدید مجالاتها و 

  :یمكن عرض النماذج كما یلي.للاتصال

 Lass well» :  لاسویل« نموذج .1

كان من أشهرها تشخیص العالم السیاسي الأمریكي ,  في شكل نماذج لقد ظهرت دراسات تحلیلیة للاتصال     

نتیجة لعمله في مجال الدعایة،و الذي قدم منظورا عاما للاتصال تجاوز  1948عامالذي نشر  »هارولدلاسویل«

  .12بأي أثر؟ بأي وسیلة؟ لمن؟ ماذا؟ من یقول؟:الحدود السیاسیة،و الذي یمكن تلخیصه في العبارة التالیة

ووفقا لهذا التصور ینظر إلى عملیة الاتصال على عملیة خطیة یتم من خلالها نقل الرسائل من المرسل إلى      

وانصب اهتمامه على العنصر الخامس و هو عنصر ،التأثیرو لقد اهتم بالعنصر الخامس و هو  ،المستقبل

العام،و الرسالة وحدها لا تكفي لأن الأمر  و ذلك لأندراساته كانت تتركز على تأثیر الدعایة على الرأي التأثیر،

الهام و الأساسي هو مدى تأثیر تلك الرسالة على الرأي العام،فان لم یتحقق هذا التأثیر تصبح عملیة الاتصال 

  .فاشلة

و قدم تعریفا أشمل  على الرسالة اللفظیة و اهتم بعناصر الاتصال نفسها،أرسطو كما فعل  لاسویلركز      

 .13لت الوسائل الجماهیریة بالإضافة إلى الحدیث اللفظي بوصفه جزءا من عملیة الاتصالللقناة فشم

كولمان كما یثیركل من .أهمیة الأصداء الراجعة من المستقبل إلىالنظر  Feeringفیرنج قد نبه أیضا 

L.Coleman و مارشP.March على أهمیة وحدة العملیة الاتصالیة فالمرسل و المضمون و الوسیلة

  .14والمستقبل و الاستجابة هي جمیعا حلقات متصلة في سلسلة واحدة

 یبین نموذج لاسویل: (1-3) رقم شكلال

 

 .50ص ،كرهذ مرجع سابق ،)2005( سلوى عثمان الصدیقي :المصدر

                                                             
 .50 ،الإسكندریة دار المعرفة الجامعیة،ص » الاتصال و الخدمة الاجتماعیة« ،(2005) سلوي عثمان الصدیقي 12
 .50ص المرجع السابق،13
  .57الجامعیة،ص،الإسكندریة،دار المعرفة  » الاتصال و الخدمة الاجتماعیة« ،(2005) أمیرة منصور یوسف علي14
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  :»لرشانون و ویف«نموذج  .2

لشركة  « آجراهنتائج البحث الذي  1949عام » كلود شانون«نشر » لاسویل«بعد سنة من ظهور نموذج      

هذا النموذج قام بوصف عملیة الاتصال على أنها  .15لإرسالالإشاراتلدراسة المشكلات الهندسیة » بل للهاتف

خطیة أي تسیر في اتجاه واحد، وذكر خمس مراحل لعملیة الاتصال بالإضافة إلى عنصر التشویش الذي یعیقها 

  .لمستقبل، الهدف، التشویشمصدر المعلومات، المرسل، القناة أو الوسیلة، ا :وهي

بمصدر یختار رسالة یتم وصفها في كود بواسطة جهاز إرسال یحول الرسالة إلى إرشادات  تبدأعملیة الاتصال    

ثم یقوم جهاز الاستقبال بفك كود الإشارات ویحولها إلى رسالة یستطیع المستقبل استقبالها والتعامل معها، 

یة التشویش وأیضا والتغیرات التي تحدث للرسالة خلال انتقالها من المرسل إلى المستقبل تكون بسبب عمل

  .16الانتروبي والذي یعني العشوائیة في بناء الرسالة أو سوء التنظیم والحشو والزیادة وعلاقتهما بفهم الرسالة

  .یبین نموذج شانون و ویفر): 1-4(شكل رقم ال

 

Meunier Jean Pierre,  « Introduction aux théories de la communication» :المصدر   

De boeck 2004, p34. 

  :»شرام«نموذج  .3

درجة التفهم من خلال  أهمیةانه یظهر  إلا ،هذا النموذج لم یظهر جمیع مكونات عملیة الاتصال أنرغم     

و التي یتحدد حجمها حسب درجة التوافق في محتویات , المنطقة المتداخلة من حلقي تجربة الطرفین في الاتصال

اللغویون بالاتصال فقد حدد علماء النفس و  و التكوین الداخلي للطرفین و من مختلف النماذج المتعلقة الإطار

  .17نوعین من الرسائل 1947منذ سنة  الأمریكيالسیكولوجي » سكینر «المهام الكبرى للرسالة و یمیز 

 

                                                             
  .26ص،القاهرة،دار الفجر للنشر و التوزیع، »اتصال المؤسسة « ، (2003)فضیل دلیو15
 30.،مرجع سبق ذكره ،ص(2005)  أمیرة منصور یوسف علي.د16
  .28/02/2021اطلع علیه في،hppt virtuel campus.univ-msila.dz،» أسالیبنماذج الاتصال و « ، )2004(ناصر دادي عدون  17
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 .على المحیط و بشكل خاص على الغیر فهي الطلبات بالتأثیرالرسائل التي تهتم  .1

و هي تعیین  الأحداثو  الأشیاءلمختلف  ،بطاقة أوإعطاءالرسائل التي تهم التحدید في المحیط بتعیین  .2

  .الإحساساتالأولى

أن المصدر لكي ینقل معلومات یجب علیه أن یضعها في شكل رموز لغویة واضحة في الشكل  "شرام"ینظر      

مشترك لكل من المرسل و المتلقي ویرى أن الإطار الدلالي و الرسالة عبارة عن إشارات ذات معنى  و الاستیعاب،

و متى تشات خبرات كل منهما زادت  یمثل الخبرة المشتركة و المتراكمة عند كل من المرسل و المتلقي،

لأنه إجابة عن كیفیة تفسیر  و یرى أن رجع الصدى عنصر ضروري لكل من المرسل و المستقبل،.فعالیةالاتصال

ستجیب لها الجمهور،أما فكرة التشویش فهي تلفت انتباهنا إلى حقیقة أن الرسالة یحتمل أن الرسائل و كیف ی

یحدث لها تحریف قبل أن یفك المتلقي رموزها و یفسرها،و أنه في حالة الاتصال البشري كما في الاتصال 

 .18التشویش الالكتروني یجب أن تكون نسبة الإشارات عالیة،أي یجب تكرار الرسالة للتغلب على عنصر

  : »كاتز و لازارسفیلد«نموذج  .4

تعریفهما عن تدفق الاتصال على مرحلتین » بول ازارسفیلد«و »الیاهو كاتز«قدم العالمان 1955في سنة      

،و قد بنیاالنموذج على بحث سابق وجدا فیه أن المعلومات المقدمة من الوسائل 19»التأثیر الشخصي«ما بهفي كتا

لها أثرعلى المستقبلین كما تزعم وجهات النظر السابقة للاتصال،و قد أوضح بحثهما أن الجماهیریة لا یكون 

الرسائل السیاسیة المذاعة و المطبوعة تبدو ذات تأثیر ثانوي ضئیل على قرار الناخبین في عملیة 

یكیة الذاتیة ونتیجة للبحث عن سبب وجود هذا الأثر،فقد طورا وجهة نظر توضح الصلة بینلحركة الدینام.التصویت

 .ووسائل الاتصال الجماهیریة

، استخدم فیه المقاییس 20في جامعة كولومبیا بنیویورك »لازارسفیلد« ففي مركز البحوث التطبیقیة الذي أنشاه

العلمیة لدراسة استجابات المستمعین للمواد الإعلامیة التي تقدم في أجهزة الاتصال،و تحلیلها و ردود أفعالها في 

اتجاهاتهم،و من خلال الدراسة المیدانیة توصل إلى نظریته في الاتصال المستمدة من التأثیر على  سلوكیاتهم و

 :21مرحلتین و التي یتبلور فیها الموقف الاتصالي على النحو التالي

                                                             
مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجیستر في  ، » الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائریة بین النظریة و التطبیق« ، )2009 – 2010( قادري محمد 18

  .بكر بلقاید تلمسان أبوجامعة ، إدارة أعمال:التخصص، علوم التسییر
 . 56، صذكره،مرجع سبق)2005 (سلوى عثمان الصدیقي  19

20Jean Lohisse )2007( , «La communication de la transmission à la relation», de boeck, p49. 
  .90-91، المنصورة، مكتبة زهراء الشرق، ص » المدخل إلى الاتصال الجماهیر« ، (2007) أحمد محمد موسى 21
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وهي ما یرغب المرسل فیها إلى المستقبل، و هو الجماهیر من وجهة  المرسل و هو الذي یؤلف و ینقل الرسالة،

نظریة،و هذه الجماهیر لا تتأثر بالرسالة مباشرة و إنما یتأثرون أكثر إذا ما نقلت إلیهم مرة أخرى عن نظر ال

حیث  المحلیة القرویة، تمعاتلمجا طریق قادة الرأي،و یكمن مفهوم قادة الرأي من خلال الدراسات التي أجریت في

فانه یستطیع إعادة صیاغة الرسالة بشكل  مثلا،یحتكر قائد الرأي بعض أسالیب الاتصال كالقراءة جهاز الرادیو 

و على الرغم من أن الأبحاث اللاحقة قد اقترحت أن هذا المفهوم یمكن تطبیقه .یتفق مع الحالة المعنویة للمستقبل

فان هذه الصیغة أوضحت الصلة بین الاتصال وجها لوجه و الاتصال الجماهیري كما لفتت  على حالات فقط،

 .ادة الرأيالنظر إلى فكرة ق

 یبین نموذج كاتز و لازارسفیلد(1-5): رقم شكلال

  

 .56، صذكره مرجع سبق ،)2005( سلوى عثمان الصدیقي: المصدر

  :»بیرلو«نموذج  .5

سنوات التكامل لما بذل من مجهودات عملیة كبیرة في إثراء  التي تعتبر ،"الستینات" في العشریة الموالیة      

دیفید "علاقة بالاتصال و اعتمادا على أعمال علماء سابقین،فان من أهم ما ذكر  كتاب شتى المجالات التي لها 

جا والذي تأثر بوجهة نظر أرسطو عن الاتصال و قدم نموذ ،196022الذي ألفه عام" عملیة الاتصال" "بیرلو

  .المستقبل القناة، الرسالة، ،المصد :یشمل العناصر التقلیدیة

لفهم ¨مهمة جد المعرفة و الثقافة و النظم الاجتماعیة للمصدر  ،إلى أن المهارات و المواقف بیرلوأشار        

طریقة عملیة الاتصال،كما أن المحتوى و المعالجة و الرمز مهمة للرسالة،و قد اهتم النموذج بالحواس 

 23 .صادرالخمس،بصفتها قنوات رئیسیة للمعلومات و أن العوامل نفسها تؤثر على المستقبلین كم

ركز في شرحه للنموذج على أن عملیة الاتصال متسلسلة،و أن المعاني موجودة في الناس و لیست في       

الكلمات أي أن تفسیر الرسالة یعتمد بشكل رئیسي على المرسل و المستقبل أكثر من اعتمادها على عناصر 

الاتصال التي تؤكد على بث المعلومات إلى  الرسالة نفسها،و هو ما یكون قد دعم التحول الذي یبعد عن نظریات

 .وجهات النظر التي تركز على تفسیر المعلومات

                                                             
 .26ص مرجع سبق ذكره، ،)2003( فضیل دلیو 22

   .59دار النهضة العربیة،ص القاهرة، ، » نظریات الاتصال« ،(2006)  مرفت الطرابیشي23
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 یبین نموذج بیرلو(1-6)  :رقم شكلال

 

  .58،مرجع سبق ذكره،ص)2005( سلوى عثمان الصدیقي: المصدر

 الاتصال في المؤسسة: المبحث الثاني

فهو عملیة نقل و تبادل المعلومات  ،منظمة الأساسیةلأيالاتصال ضرورة من ضروریات البنیة  إن       

عملیة اجتماعیة من خلالها یتم التفاعل  أیضافهو  إداریةاعتبار الاتصال عملیة  بالإضافةإلى،الخاصة بالمنظمة

 .خارجها أوبین جماعات العمل سواء داخل المؤسسة 

  الاتصال التنظیمي ماهیة: الأولالمطلب 

  :التنظیميتعریف الاتصال  .1

الاتصال التنظیمي هو ذلك الاتصال المتواجد في المؤسسة، و ینحدر من السلطات، و یشارك في تسییر «     

و التماسك الاجتماعي للمؤسسة، و تستعمل في هذه الاتصالات  الأفرادفي دافعیة  التأثیر، بمعنى على الأفراد

  .24» الإعلاناتالعدید من الوسائل كالسجلات الداخلیة و لوائح 

فمن خلاله . أوإدارةیشكل الجهاز العصبي لكل تنظیم  لأنه،یعتبر الاتصال من العوامل التوجیهیة الهامة      

و لقد اختلفت  .التنفیذمراكز  إلىمركز اتخاذ القرار و بواسطته تنقل جمیع المعلومات  إلىتنقل جمیع المعلومات 

مفهوم دقیق واضح و شامل للاتصال التنظیمي بین مختلف الباحثین  إلىو تباینت المفاهیم بشان الوصول  الآراء

في المنظمة سواء من خلال  إلىأخرالاتصال التنظیمي نقل رسالة من شخص   أنو اجمعوا على  ،و المفكرین

  .25على السلوك التأثیرالمعاني بغیة  أوالإشاراتأواستخدام اللغة 

                                                             
 .14ص ،منشورات الجامعة الافتراضیة السوریة ، » الاتصال التنظیمي« ،(2020)  بشار حزي 24

  .15ص  ،السابقع مرجال25
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فهي بمثابة الدم  ،المنظمات أنشطةمن %75من  أكثرنشاط الاتصال یشكل  إلىأنالعلمیة تشیر  الأبحاث إن     

  .رار و البقاء ضمن عالم المؤسساتالدافق بالحیاة في شرایین المنظمة و هذا یضمن لها سبل الاستم

فالتواصل . عمل المدیرهو الاتصالات أن )1982( وكلاوسوباس1977) ( دراسات كانت أكدتو لقد  «     

من نسبة الوقت   %80المباشر مع العاملین و الزملاء و المدیرین و الاجتماعات المتعددة و المختلفة تمثل 

  .»المخصصة لنشاط المدیر في التنظیم

منشاة و الذي یتطلب التنسیق بین  لآيالاتصال التنظیمي من الوظائف الهامة  «:أن بارنادكما یشیر       

  .26»الأشخاصالرسمي و تقبل الجانب غیر الرسمي مع اختیار  الإطار

یسهم في  ،اجتماعي و نفسي داخل المنظمة ،إداريعملیة نشاط  :من هذا القول یعتبر الاتصال التنظیمي      

المنظمة  أهدافو تحویلها عبر القنوات الرسمیة لهدف خلق التماسك في وحدات التنظیم و تحقیق  الأفكارنقل 

كما  ،كما یعد وسیلة ضروریة و هامة في توجیه السلوك و تغییره على المستوى الفردي و الجماعي في المنظمة

  .نظمةالمختلفة للم الأنشطةلانجاز المهام و الوظائف و كل  أساسیةوسیلة  أیضایعد 

    :الاتصال التنظیمي أهمیة .2

كما  ،أنشطتهم إدارةالمنظمة فهي وسیلة المدیرین في  أهدافو تحقیق  إدارةتلعب الاتصالات دور كبیر في       

 .الإنتاجیةو  الأداءالواجب تنفیذها و تعریف المشاكل و سبل علاجها و تقییم  الأهدافتساعد على تحدید  أنها

المنظمة من الحصول على المعلومات و مختلف البیانات الخاصة بالمنظمة بفضل الاتصالات  أفرادیتمكن 

و تعدیل الاتجاهات و  الأفكارتوضیح التغیرات و التجدیدات و الانجازات و تطویر "كما یساعد على  ،التنظیمیة

  ".الأفعالاستقصاء ردود 

فحینها یسعى , فضل شبكة الاتصالات المتوفرة لدیهاو تتمكن المنظمة من القیام بعملیة تخطیط العمل ب     

دها من خلال اجتماعات و مذكرات وضع برامج عملهم و خططهم و قرراتهم و یتم تحدی إلى الأفرادالمدیرون و 

  .27قرارات مكتوبةو 

  

  

  

                                                             
  .15ص ،مرجع سبق ذكره ،)2020(بشار حزي26
  .40ص  ،مرجع سبق ذكره، )2006( مرفت الطرابیشي 27
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  .الاتصال في المؤسسة أنواع: المطلب الثاني

    :التي تنقسم الى سنتطرق في هذا المطلب الى أنواع الاتصال في المؤسسة و

    :الاتصال الداخلي .1

. یعرف الاتصال الداخلي على أنه اتصال الإدارة العلیا بالمستویات الإداریة التي تلیها داخل الهیكل التنظیمي   

  28 .الاتصالات التنظیمیة التي تتم رأسیا وأفقیا داخل المنشأة أنهاویعبر عنها 

یعرف كذلك على أنه الاتصال الذي یتم داخل المنظمات والذي یهدف إلى ضمان انسیاب المعلومات      

درجة من المستویات الإداریة المختلفة إلى المرؤوسین، وانتقال رجع الصدى من هؤلاء  بأقصىوالأفكار 

 29.المرؤوسین إلى المستویات الإداریة المختلفة

  :یشمل الاتصال الداخلي نوعین هما

  :الاتصال الرسمي. 1.1

هو الاتصال الذي یكون في إطار الأسس و القواعد التي تحكم المؤسسة، فهو الذي یتم في إطار التنظیم        

أي له إجراءات و قواعد رسمیة یسیر وفقها، و تكون واضحة وبینة لجمیع أفراد المؤسسة، لأنها غالبا ما تكون 

مد على المذكرات أو التقاریر أو الاجتماعات الرسمیة أو الخطابات، أو ما موثقة بصورة مكتوبة و رسمیة، فهو یعت

شابه ذلك، و الجدیر بالذكر أن الاتصال الرسمي قد یكون صاعدا أو نازلا أو أفقیا بین العاملین، و یتم عبر 

الوظیفیة داخل  التسلسل التنظیمي للمؤسسة و هذا التنظیم هو الذي یحدد المسؤولیات و تقسیم العمل و العلاقات

المؤسسة تشمل الإدارة و العمال و یحمل كل ما ترید جهة معینة إیصاله إلى جهة أخرى و یتصف الاتصال 

  30 :الرسمي عادة بما یلي

قانوني، مكتوب، یتعلق بالعمل مباشرة، و یتم داخل التنظیم و یتعلق به و هو ملزم للأطراف، وهذهأهم       

  :أهدافه فتتمثل فيصفات الاتصال الرسمي أما 

  نقل الاقتراحات و التوجیهات و التقاریر و الأوامر و التعلیمات، و إعلام كل فئات المؤسسة

بالأهدافالمراد الوصول إلیهاو فیما یخص التأثیر على العمال فیتجلى عندما تتحكم المستویات العلیا في 

  31 .العملیة الاتصالیة و عندهاتكون مبادرتها مقبولة لدیهم

                                                             
  . 129ص ،دط ،الإسكندریةمؤسسة شباب الجامعة  ، » القرارات ،المعلومات ،الحدیثة الاتصالات الإدارة« ،(2008) احمد محمد المصري28
  .87ص،دط،مكتبة تانسي دمیاط ، » علم الاتصال إلىمقدمة « ،(2006)  عبد الرحیم درویش29
 .93، دار الفكر العربي، ص » ة ةالإدار السلوك الإنساني في «  ،)2000( عبد الوهاب علي محمد30
  .08ص ،الجزائر ، دیوان المطبوعات الجامعیة، » التنظیمغیر الرسمي في المؤسسات الصناعیة« ،(1988)  الجیلاني حسان31
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 الخطابات، المنشورات بكافة أنواعها، التقاریر،: سمي على وسائل عدیدة منهاا یعتمد الاتصال الر كم 

وتتلخص هذه الوسائل في وسائل سمعیة بصریة، كما تأخذ .المذكرات، الأوامر، القرارات الإداریة

  :الاتصالات الرسمیة اتجاهات ثلاث مختلفةتتمثل فیما یلي

هو الاتصال الذي یشمل مختلف الرسائل الصادرة من الإدارة، و التي توجه إلى ): نازل(هابط التصال الا -أ

العمال أو المرؤوسین و تتضمن سیاسة المنظمة إجراءات العمل و مختلف التعلیمات و التوجیهات الضروریة 

  32.لإنجاز المهام

یمكن الرؤساء  مزایا، حیث أنه ویستعمل من طرف المرؤوسین، یسمح بتحقیق عدة: صاعدالتصال الا - ب

ى تقاریر حول الوظائف، كما كما یمكن الإدارة من الحصول عل. اكتشاف العدید من المشكلات قبل تعمقهامن

 33.في تقبل الاتصال الهابط من منطلق أن الإصغاء الجید صنع منصتا جیدایساهم

دارات والمسئولین في بعكس الاتصال الصاعد و الهابط، یكون الاتصال الأفقي بین الإ :الاتصال الأفقي - ج

بین الإدارات و التنسیقیهدف هذاالنوع إلى. ظائف إداریة أو إشرافیة مختلفة ومستویات متشابهة أو متقاربة في و 

كما یوضح كثیر منالمعلومات و العناصر التي لا قد یتم الحصول علیها . الأعمال و تحسین الإنتاجیة و الأداء

  .34بواسطة النوعین السابقین

 .الاتصالات الاداریة الهابطة و الصاعدة و الافقیة:1-7) (الشكل رقم                       

 

  .معهد الادارة العامة ، »السلوك الانساني و التنظیمي من منظور كلي مقارن« ، )1955( محمد ناصر العدیلي: المصدر

  

                                                             
  .32ص دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ، 1، ط » الاتصال والعلاقات العامة(2005)« ربحي مصطفى علیان32
  . 33ص ،كرهذ قبمرجع س ،)2005( ربحي مصطفى علیان33
  .35ص  ،2007، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، » الاتصال الفعال للعلاقات العامة« ،(2007) محمد منیر حجاب34
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  : الاتصال غیر الرسمي. 1.2   

یخضع لقواعد و إجراءات و قوانین إداریة مثبتة و مكتوبة و رسمیة و متفق هذا النوع من الاتصال لا       

علیها، كما هو الحال في الاتصال الرسمي، و یتم غالبا خارج عن القنوات الرسمیة داخل التنظیم، كما یتم بین 

   .مستویات إداریة مختلفة متخطیا خطوط السلطة الرسمیة

 الاتصال غیر رسمي لا یتم داخل التنظیم فقط، بل قد یتعداه إلى خارج التنظیم من خلال الاتصالات إن     

الشخصیة و اللقاءات و الحفلات و الاجتماعات غیر الرسمیة، و یجب على الإدارة استغلال الاتصال غیرالرسمي 

ش بأشكاله المختلفةكالإشاعات الكاذبة و إیجابیا ، و عدم السماح له بالتأثیر سلبا على التنظیم من خلال التشوی

  .غیرها

  .الاتصالات الرسمیة و غیر الرسمیة): 1-8(الشكل رقم                                    

  

   ،1ط ،الجزائر ،الجسور للنشر و التوزیع،»مدخل للاتصال و العلاقات العامة« ،(2013)   رضوان بلخیري :المصدر

  .14ص 

  خطوط مستمرة تربط بین الهیكل التنظیمي: الرسميشبكة الاتصال. 

 خطوط متقطعة تربط بین أشخاص یحتلون مراكز مرتبطة یبعضها : شبكة الاتصال غیر الرسمي

 .مباشرة بعلاقة وظیفیة
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  :الاتصال الخارجي .2

". خارج المنظمةالاتصال الذي یتم بین المنظمة الإداریة وغیرها من التنظیمات الاجتماعیة " یعرف على أنّه     

فعلى المنظمات الإداریة الاتصال بالرأي العام لإعلامه عما یجري من نشاطات ومن حلول للمشاكل الجماهیریة، 

  .35وقد یحدث اتصال عكسي من الجمهور إلى المنظمة

الإداریة هو الاتصال الذي یتم بین المنظمة « :یعرف محمد سلیمان الطماوي الاتصال الخارجي على أنه      

 36.»الواحدة وبین غیرها من المنظمات الأخرى إداریة كانت أو غیرها، وكذلك بینها وبین الجمهور

یعرف كذلك على أنهالاتصال الذي یتم بین المنظمة الإداریة الواحدة، وبین غیرها من المنظمات الإداریة      

هذه المنظمات إداریة بحتة أو غیر إداریة، الأخرى في المجتمع أو الدولة أو على مستوى عالمي، سواء كانت 

  37.ومهما كان هدفها، وكذلك الاتصالات التي تتم بین المنظمة الإداریة والجمهور بشكل عام أو جمهورها الخاص

  :الخارجي الاتصال أنواع .2.1   

  :إلى نوعین الاتصال الخارجي یمكننا تقسیم 

  :اتصال خارجي عملیاتي-أ 

خدماتهم لها في یتم هذا النوع من الاتصال من منطلق إحساس أعضاء المؤسسة و شعورهم بوجوب تقدیم       

نطاق اتصالي مباشر مع المحیط باعتبارهم ممثلین لهذه المؤسسة و مرآة عاكسة لها أمام الجمهور بكافة أنواعه 

، و ذلك من خلال إعطاء صورة ایجابیة )الزبائن، الموردین، السلطات العمومیة، المساهمین، البنوك، الرأي العام(

ت یتم دمجها ضمن شبكة أو بنك المعلومات التي تستخدمه عن المؤسسة ومحاولة الحصول على معلوما

 .38المؤسسة كمدخلات و تحویله إلى مخرجات

  :39ویشمل هذا النوع صنفین من الاتصال :اتصال خارجي استراتیجي - ب

 یتولى إنشاء و تكوین الشبكات لان هدف المؤسسة هو البحث عن مكان لها في المحیط، : النوع الأول

الذات و تنمیة علاقات نشیطة مع المحیط الخارجي، إذ یعتبر كوسیلة دفاعیة و نظام إنذار والتواجد و تحقیق 

 .یمكن أن یخدم المؤسسة في حالة وجود صعوبات أو أزمات

                                                             
  .300ص، دط،الاراطیة،دار الجامعة الجدیدة، » العامةالإدارة « ،(2008) محمد رفعت عبد الوهاب 35
 .282 ص،دط،,الفكر العربي،القاهرة ،مصر،دار  » مبادئ علم الادارة العامة« ،(1980)سلیمان محمد الطماوي36
  .58ص،مرجع سبق ذكره ، )2008( محمد ابو سمرة37
 .417، دار النهضة العربیة، بیروت، ص  » التسویق« ،(1983) عبد الفتاح محمد سعید38
39

 .418المرجع السابق، ص
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 یسمّى بالسمع الخارجي حیث تضع المؤسسات قنوات لجلب المعلومات عن البیئة المحیطة : النوع الثاني

و  ت الحاصلة في المجال التكنولوجيالسوق و كذا رصد التطوراوهذا بجمع معطیات عن المنافسین و 

الاقتصادي و التغیرات الاجتماعیة، كل هذه تشكّل مادّة هامّة یمكن الاستعانة بها في عملیة اتخاذ القرارات 

 .على المدى المتوسط أو البعید

  

  .شبكات الاتصال في المؤسسة:المطلب الثالث

من الأفراد تتولى كل ما یتعلق بجمع وتنسیق وتوزیع المعلومات بهدف  شبكة الاتصال تمثل مجموعة     

المساعدة في حل المشاكل القائمة والطارئة، وتخدم شبكات الاتصال هذه في تدفق المعلومات وأیضا تخدم الهیكل 

شبكات  التنظیمي، كما تخدم أیضا نماذج الاتصال على مستوى التقریب بین المعتقدات الثقافیة یمكن أن تصنف

 :الاتصال على النحوالتالي

  :)الاتصال المركزي(شبكات اتصال العجلة  .1

یتمحور الاتصال وتتدفق في هذه الشبكة حول شخص واحد وهو القائد أو المدیر یتصل من قمة الهرم       

ویكون التنظیمي مباشرة بالمرؤوسین دون وسطاء یتمثل هذا النوع من الاتصال في إصدار الأوامر والتوجیهات 

الاتصال في ممر واحد، والأفراد في نهایة كل حدیث لا یمكنهم أن یتصلوا ببعضهم البعض اتصالا مباشرا، ولكن 

  40 .اتصالهم یكون من خلال الفرد الموجود في المحور أي المدیر

 :والشكل التالي یوضح ذلك

 )اتصال المركزي(شبكة اتصال العجلة  :)9- 1(الشكل رقم

 

  .812ص،، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان»السلوك التنظیمي«، (2002) كاظم محمودخضیر  :المصدر

  

                                                             
  .128ص ،، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان» السلوك التنظیمي« ،(2002) خضیر كاضم محمود40
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  :شبكة اتصال السلسلة .2

یمثل هذا النمط من الاتصال إمكانیة الرئیس بالاتصال بالمرؤوسین حیث أن كل مساعد یستطیع أن     

حیث یستطیع الرئیس  یتصلبشخص واحد، ویصلح هذا النوع من الاتصال في المنظمات الصغیرة الحجم،

  .41بالاتصالبمساعدیه أو مرؤوسیه بصورة مباشرة، وسریعة حینما یكون عودهم محددا عادة

  

  شبكة اتصال بالسلسلة :)1-10( الشكل رقم

  

  دیوان المطبوعات، »الاتصال في المؤسسة دراسة نظریة وتطبیقیة«، (2001) ناصر قاسمي :المصدر

  24.الجامعیة الجزائر، ص 

 

  :الاتصال الدائريشبكة  .3

یطلق عادة على هذا النوع من الاتصال بالاتصال شبه التام أو الكامل إذ تستطیع الرئیس أو المدیر أن     

یتصلبمساعدین إثنین، وكل مساعد یستطیع الاتصال بشخص واحد، وهؤلاء أیضا قادرون على الاتصال مع 

  :والشكل التالي یوضح ذلك. 42او هكذبعضهمالبعض 

  شبكة الاتصال الدائري: ) (1-11رقمالشكل 

  

دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، ، »العلاقات العامة والاتصال الإنساني«، (2004) صالح خلیل أبو أصبع :المصدر

  .59ص

  

                                                             
  59.ص یوان المطبوعات الجامعیة الجزائر،، د"» الاتصال في المؤسسة دراسة نظریة وتطبیقیة« ،(2001) ناصر قاسمي41

  .59 ص ،وزیع، عمان، دار الشروق للنشر والت » العلاقات العامة والاتصال الإنساني « ،(2004)  صالح خلیل أبو أصبع42
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  :شبكة الاتصال على شكل نجمة .4

الأفراد والجماعات إذ یمثل هذا النوع من الاتصال أكثر لأنواع السائدة مثالیة في تحقیق سبل الاتصال بین      

أنهذا النمط من الاتصال یفترض أن جمیع العاملین في المنظمة یتمتعون بقوة متساویة في الاتصال مع باقي 

الأعضاء، وأنالمعلومات المتوفرة لأي منهم تتوفر عادة لجمیع الأعضاء الآخرین في التنظیم، ولذلك فإن النمط 

ي الاتصال بین مختلف الأفراد العاملین في المنظمة وأكثر فعالیة من من الاتصال یتسمبالدیمقراطیة المطلقة ف

  43.تحقیق الأهداف قیاسا بأنماطالاتصالات الأخرى

  شبكة الاتصال على شكل نجمة) : (1-12الشكل رقم 

 

 .021ص  ،، دار الفكر، بن » الاتصالات الإداریة والمدخل السلوكي « ،(2000) سعید یاسین العامر :المصدر

 )العنقوديy ( الشبكة الاتصال على شكل .5

والذین ) ب(ثم مساعده ) أ(تتجسد من خلال وجود الرئیس في أعلى الشبكة الذي یتصل وینسق مع مساعده 

  .44یتصلون بدورهم مع المرؤوسین

 yشبكة الاتصال على شكل:  )13- 1( الشكل رقم

 

، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، »منظمات الأعماللسلوك التنظیمي في ا«، (2008)محمود سلیمان العمیان :المصدر

  .024الطبعة الرابعة، ص

  

                                                             
 .210ص ،، دار الفكر، ب ن  » الاتصالات الإداریة والمدخل السلوكي « ،(2000) سعید یاسین العامر43
 .249ص ،والتوزیع، عمان، الطبعة الرابعة ، دار وائل للنشر » السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال« ، (2008) محمود سلیمان العمیان44
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 .الاتصال الداخلي في المؤسسة:المبحث الثالث

صورة موضحة عن عملیة  إعطاءو في  ،و شبكاته أنواعهو كذا  أهدافهبعد التطرق لمفهوم الاتصال و       

مفهوم الاتصال الداخلي مركزین على  إلىالاتصال الداخلي في المؤسسة سیتم التطرق في هذا البحث 

  .نجاحه إلىالعوامل التي تؤدي  بالإضافةإلىأهم،التي یتبعها و مختلف المعوقات التي یتعرض لها الإستراتیجیة

  مؤسسةالمفاهیم حول الاتصال الداخلي في :الأولالمطلب 

  :ه كما یليسنتطرق في هذا المطلب الى أهم المفاهیم التي تخص الاتصال الداخلي و التي لها علاقة ب

  :مفهوم الاتصال الداخلي .1

یعد الاتصال الداخلي في المؤسسة من أبرز المقومات التي ترتكز علیه المؤسسة في دفع صیرورةالعمل و     

فشل أهداف هذه المؤسسة، و كذلك نرى أن أیمؤسسة مهما كان نشاطها  الإنتاج، و بالتالي المساهمة في نجاح أو

تحتاج دائما إلى اتصال داخلي فعال، حیث یتم من خلاله نقل المعلومات والرسائل بین مختلف الأفراد الناشطین 

  .في المؤسسة

عصرنا الحالي، فنجد من الواضح أن الاتصال الداخلي تطور مع التطور التكنولوجي الهائل الذي یشهده     

هناك تعریفات مختلفة له، وهذا یعود إلى الاختلاف في وجهات النظر، وعموما هو عملیة ربط بین أعضاء 

الاتصال الداخلي یعني " المؤسسة بغیة نشر المعلومات و الحقائق و الأفكار، و یعرف إبراهیم عبد العزیز شیخا

  45 .لعمل الإداريتبادل الأفكار و البیانات بغرض تحقیق أهداف ا

 .أي أن تحقیق أهداف المؤسسة و الإدارة مرتبطة بتبادل الأفكار و المعلومات بین مختلف الإدارات      

الاتصال الداخلي دراسة تطبیق مجموعة من المؤشرات و الوسائل، التیبواسطتها " كما تعرفه منال طلعت محمود

  46.تنظم المؤسسة الاتصال مع محیطها

انسیاب بأنه ذلك الاتصال الذي یحدث داخل المؤسسة،أو الذي یهدف إلى ضمان" د الحمید درویشیعرفه عب     

بأنه مجمل النشاطات و الأعمال المتخذة لإقامة علاقة بین الفاعلین، " یعرفه أحمد البدويو  .و الأفكارت المعلوما

داخل المؤسسة أن یكون و یهدفإلى انجاز مشروع موحد و بلوغ أهداف مشتركة، كما یسمح لكل فاعل 

  47 .معروفابشخصه و مهمته فیها، و یعمل على ازدهارها وفعالیته فیها

                                                             
  32. للنشر والتوزیع، الجزائر، ص، الجسور 1،ط » مدخل للاتصال والعلاقات العامة« ،(2013)  رضوان بلخیري45
  .22ص،، المكتب الجامعي الحدیث، القاهرة  » مداخلة إلى علم الاتصال« ،(2002)  منال طلعت محمود46
  .82ص عمان،دار الصفا للنشر والتوزیع،  ،2، ط » وسائل الاتصال وتكنولوجیاالتعلیم « ،)2004( ربحي مصطفى علیان وآخرون47
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  :الاتصال الداخلي أهمیة .2

  :أهمیة الاتصال الداخلي في المؤسسة تبرزفي المجالات التالیة إن

  الاتصال یلعب دورا هاما في اتخاذ القرارات، إذ عن طریقه یمكن تسهیل عملیة  أنحیث :اتخاذ القرارات

إیصال المعلومات و البیانات الصحیحة التي تأتي من الخارج و التي تساعد على اختیار أفضل البدائل 

 .للوصول القرارات الصحیحة

 و یحدد للعاملین أهداف المدیریستطیع و باستخدام الوسائل المتاحة له أن یوجد  إنحیث  :التوجیه

 .المؤسسة و الإمكانات التي تضعها تحت تصرفهم لمساعدتهم على تحقیق هذه الأهداف

 حیث یقصد به التوفیق بین الأنشطة المختلفة في المؤسسة وهذا یتم بوجود قنوات اتصال :التنسیق 

 48.جیدة في المؤسسة

 

  إستراتیجیة الاتصال الداخلي في المؤسسة:المطلب الثاني

  :سنتطرق الى مفهوم الاستراتیجیة و الأهداف العامة للاستراتیجیة كما یلي

 :تعریف الإستراتیجیة .1

الاستراتیحیة هي تصور مبدئي للرؤیة المستقبلیة للمنظمة ورسم سیاستها وتحدید غایتها على المدى البعید      

الفرص والمخاطر المحیطةبها ونقاط القوة  وتحدید أبعاد العلاقات المتوقعة بینها وبین بیئتها بما یسهم في بیان

  .49والضعف الممیزة لها، وذلك بهدف اتخاذ القرارات الإستراتیجیة المؤثرة على المدى البعید ومراجعتها وتقویمها

  إستراتیجیة الاتصال الداخلي .2

عبارة عن خطوات علمیة مدروسة ومنظمة ذات  « : أنهایمكن تعریف إستراتیجیة الاتصال الداخلي على       

طبیعة خاصة تتكامل مع خطوات التخطیط الإستراتیجي الإداري لكل قطاعات المجتمع لتحقیق غایات متكاملة 

  .50»المستقبلي لكل من المؤسسة وجماهیرها معا، ولیكون التطور أو التقدم آمنا ومستقرا ومتوازنا الاتجاهتخدم 

لاتصال الداخلي هي فن تسییر ووضع مختلف أشكال الاتصال في المؤسسة في انسجام من فإستراتیجیة ا      

 51 .أجل تحقیق أهداف المؤسسة

                                                             
  .269ص  ،، المكتب الجامعي، الإسكندریة » العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعیة « ،كشكمحمد بهجت جاد االله 48
  .4ص ،،عمان، الأردن3، عالم الكتب الحدیثة للنشر والتوزیع، ط  » إدارة الموارد البشریة، مدخل إستراتیجي« ،(2009)  مؤید سعید السالم49
  .051ص،،دمیاط الجدیدة، دار المهندس للطباعة1، ط » للاتصالالتخطیطالإستراتیجي « ،(2005)  محمد البادي50
 143.، صالجزائر،دیوان المطبوعات الجامعیة ب ط ن، ، » الاتصال في المؤسسة، دراسة نظریة وتطبیقیة« ،(2011)ناصر قاسیمي51
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 :الأهداف العامة لإستراتیجیة الاتصال الداخلي .3

 52 :لإستراتیجیة الاتصال الداخلي أهداف نوجزها فیما یلي

 تنمیة المعلومات والفهم الجید بین جمیع الموظفین. 

 موقف من شأنه تحفیز الموظفین والرِضا الوظیفي تشجیع كل. 

 تصحیح أي معلومة خاطئة أو مواقف مظللة أو غموض في السیاسات أو إشاعات معرضة. 

 إعداد الموظفین لأي تغییر في الأسالیب أو البیئة بواسطة تزویدهم بالمعلومات الضروریة مقدما. 

 حسین الإنتاج أو بیئة العمل وأخذ هذهم لتهتشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم واقتراحا 

 .الاقتراحات بجدیة من قبل الإدارة العلیا

 تحسین العلاقات بین الموظفین والإدارة بالمحافظة على قنوات اتصال مفتوحة. 

 تعزیز العلاقات الاجتماعیة بین الموظفین بتعزیز الاتصالات بینهم. 

  جاحهمعوقات الاتصال الداخلي وعوامل ن: المطلب الثالث

  :سوف نتناول فیه معوقات الاتصال الداخلي و اهم العوامل التي تؤدي الى نجاحه كما یلي

  :معوقات الاتصال الداخلي. 1

تشكو العدید من المؤسسات من عدة معوقات تجعل من المستحیل أن تنجح العملیة الاتصالیة، ومن هده العوائق 

 53 :نذكر ما یلي

  الإدارة لدیهم لتغییر الأوضاع أي تصادم الأفكار بین مختلف الأجیالعدم تقبل المسؤولین و انعدام. 

 .عدم تناسب المضمون مع الانشغالات الحقیقیة للعاملین

 الوسیلة لا تتوافق مع مضمون الاتصال. 

 استخدام لغة غیر مناسبة مكانا و زمانا. 

 عدم تلائم الجو للاتصال و كذلك بالنسبة للهیاكل. 

  غیر محددة و غیر قابلة للقیاسعدم وضوح الأهداف. 

 احتفاظ المؤسسة بالمعلومات لنفسها و اعتبارها سریة. 

عقبات مادیة، عقبات : و هناك من حدد معوقات الاتصال في ثلاثة أنواع من العقبات و التي تصنف إلى     

  .شخصیة، عقبات لفظیة

                                                             
، الریاض، الإدارة العامة وزهیر نعیم الصباغ، ترجمة محمود عبد الحمید مرسي  » الإدارة الإستراتیجیة« ،(1990) توماس وهلین، دافید هنجر52

 .77ص للبحوث،
  .37ص ،، دار المعارف، القاهرة  » السلوك المنظماتي« ،(2001)  راویة حسن53
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   :العقبات المادیة -أ

كندرة الاتصالات أو الإفراط فیها كذلك دخول أو تداخل متحدث آخر أثناء القیام بمكالمة هاتفیة على الخط       

و بالتالي یؤدي هذا إلى تحقیق الاتصال لأغراضه، و كذلك تعتبر كثرة الاتصالات و الاجتماعات في المؤسسة 

لاتصال غیر سببا للملل والضجر وهذا یجعلاو عبثا ثقیلا على العاملین في المؤسسة و تعتبر كذلك ضیاع للوقت 

  .فعال و لا یحقق أهداف المسطرة

   :العقبات الشخصیة - ب

حالته ائب على الأشیاء و هي تتصل بالنواحي النفسیة و الاجتماعیة للفرد و القائمة على مدى حكمه الصو      

الفرد، كذلك نظرا لتجمع مختلف  النفسیة و العاطفیة و طباعه و نزعته و ما شابه ذلك من نواحي خاصة بقیم

الأصناف البشریة في المؤسسة و اختلاف طبیعتهم التفاعلیة و هدا ما ینجم عنه صراعات أو جو یسوده التوتر، 

 .و هذا الوضع یعتبر معرقلا لعملیة الاتصال، كما إن اختلاف المستویات یعرقل العملیة الاتصالیة

  :)التعبیریة( العقبات اللفظیة - ج

تعتبر اللغة أداة هامة من أدوات الاتصال تساهم في عملیة الاتصال و تسییرها كما یمكن أن تعرقلها، فنجد      

الكثیر من الكلمات تحمل أكثر من معنى وفقا للموقف الذي تستخدم فیه، فتجعل المعنى غامضا فیر مفهوم و منه 

 .الغموض علومات و رفضلا یصل إلى المستقبل و لا یتحقق الاتصال و هدفه و هو نقل الم

كما أن اختلاف المستوى التعلیمي و الثقافي و تخصصات العملیة و المهنیة و هو ما یؤدي إلى اختلاف الألفاظ 

وفهم تفسیر الكلمات و المعاني كذا اختلاف البیئة و التقالید و العادات و القیم و هي ذات جوانب ثقافیة أوسع 

 54 .الاتصالتدخل في عملیة التصور و فهم 

 :الاتصال الداخليعوامل نجاح . 2

 :أهمهاهناك عدة عوامل و طرق تساعد على نجاح و تحسین الاتصال 

  یجب تلبیة احتیاجات ورغبات الأطراف الفاعلة في الاتصال، و المقصود هنا تلبیة رغبات العاملین منمختلف

 .المستویات المناصب التي یحتلونها في المؤسسة

  المضمون مثیرا للاهتمام و معلوماته تمتاز بالجدیة و الحداثةیجب أن یكون. 

 یجب أن تتوافق الوسیلة مع المضمون و الأهداف. 

 استخدام اللغة المناسبة زمانا و مكانا. 

  أن تشترك مختلف هیاكل المؤسسة في عملیة الاتصال الداخلي. 

 أن تكون الأهداف محددة بطریقة جیدة. 

                                                             
  .77ص ،ذكرهق مرجع سب ،)2001( روایة حسن 54
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  الملاحظة للإلمام بجمیع المعلومات المتعلقة بأطراف المشكلةتوظیف تقنیة الاستماع و 

 .للمؤسسة

توجد ثلاث أنماط من الاتصالات التي تساهم في تحسن الاتصال الداخلي في المؤسسة و هي  أیضا    

 .)نمط الاتصال الأفقي الصاعد، الرأسي الاتصال مطن الهابط، الرأسي الاتصال نمط(:كالتالي

  الرأسي الهابط نمط الاتصال: أولا

في هذا النمط یجب على المسؤول أو المدیر أن یمد العاملین في المؤسسة بالمعلومات اللازمة و یتم وضع      

 .خطة للاتصالحتىتكونهناكاتصالاتفعالة

 خلق جو من الثقة بین المرسل و المستقبل هذا یسهل التوافق و الاتفاق بین الرئیس و المرؤوس. 

 تصال و أنواع المعلومات لدى كل من الإدارة و العاملین على حد سواءیجب معرفة قنوات الا. 

 یجبالاهتمام بعامل التوقیت السلیم في نقل المعلومات. 

 یجب استخدام أحسن التقنیات و اتخاذها كوسیلة تقییم لعملیة الاتصال. 

 :نمط الاتصال الرأسي الصاعد: ثانیا

 مناسبة لهذا النوع من الاتصال مع الإمداد بالقنواتیجب على الإدارة معرفة أنواع المعلومات ال 

 .الملائمة

 الصاعد  یجب أیضا أن لا یكون الاتصال الصاعد إجباریا و غیر مرغوب فیه مع وجود ارتباط الاتصال

 .الهابط

 :نمط الاتصال الأفقي: ثالثا

  قیادة العملیاتیجب إنشاء دور جدید تكاملي بالمنطقة لتسهیل عملیة الاتصال هذا عندما تصبح 

 .الجانبیة بمثابة مشكلة

 یجب تشكیل فریق عمل بصیغة دائمة لتعرف المشاكل الداخلیة. 

 یجب حسن استخدام المباشر بین المدربین المشاركین في عملیة اتصال مع إقامة دور الاتصال لربط 

  55.مختلف الإدارات ذات الاتصال الوثیق هذا على نفس المستوى التنظیمي

  

                                                             
  . 471ص،العامة، الریاض،الإدارة 1،ط  »ناني و التنظیمي من منظور كل مقار السلوك الإنس« ،(1995)  محمد ناصر العدیلي55
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  :خلاصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الفصل

 إلى أن عملیة الاتصال تبرز كعملیة أساسیة وحیویة إلى جانب كونها عملیة ناوصلت من خلال ما درسنا

مستمرة لا تقف عند وقت أو مرحلة معینة، وإنما تستمر طوال حیاة المؤسسة فنشاط الإدارة من تخطیط و 

كلها بالاتصالات  يالقرارات، التنسیق، الإشراف، المتابعة، الرقابة والتقویم وغیرها من الأعمال تؤدتنظیم،اتخاذ 

 .الجیدة في الوقت المناسب

في هذا الفصل لأهم المفاهیم المتعلقة بالاتصال فالعملیة الاتصالیة في المنظمة تتحكم فیها عوامل تطرقنا       

تتشابك في كثیر من الأحیان في إطار معقد من العلاقات الرسمیة وغیر متعددة وأحیانا مفاجئة للمسیرین و 

المعوقات  أهمتناولنا  الأخیروفي .الرسمیةلتعطي المنظمة نموذجا اتصالیا یمیزها عن غیرها من المنظمات

في  نجاح الاتصال الداخلي أدتإلىالعوامل التي  اكأهمذكالمشاكل التي تعترض الاتصال الداخلي في المؤسسة و و 

  .المؤسسة

یساهم الاتصال الداخلي في أنواعه ووسائله المستخدمة في تحقیق الأهداف الاتصالیة للمنظمة وتوضیح وسائل 

نشر صورة جیدة للمنظمة لدى عملها أو المتعاملین معها من الخارج أو التخطیط في  أیضایساهم تنفیذها، و 

  .یحتاجونه من معلومات لأداء عملهم وزیادة رضاهمالقصیر من أجل توفیر وإعلام الأفراد بكل ما 

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

      

  :الفصل الثاني

 علاقتهالاطار النظري للرضا الوظیفي و 

 الاتصال الاتصال الداخلي ب
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  :تمهید

 أن،فهو مفتاح نجاح المنظمات وتحقیق أهدافها،حیث الإداریةالعنصر البشري الدعامة الرئیسیة في العملیة  دیع

استمراریة المؤسسات تعتمد على ما یبذله الفرد من جهد اتجاه العمل،فلا یمكن للمؤسسة النجاح في تأدیة مهامها 

و تعاون بین العاملین و ذلك ما یتطلب زیادة الاهتمام  إخلاصالأهداف المنشودة من دون  إلىو الوصول 

 . بالعنصر البشري والعمل على استخدامه استخداما فعالا

مسألة الرضا و عدم الرضا من الموضوعات التي تلقت اهتمام العلماء و الباحثین، فقد ساد الاعتقاد  أصبحتلقد 

عمل بغض النظر عن رضاه أو عدمرضاه عن الوظیفة التي یشغلها، ونتج عن ذلك إهمال بأن الفرد مجبر على ال

تم  الأخیرالعنصر البشري وخاصة في المنظمات الإنتاجیة وبالتالیحدثانخفاض ملحوظ في أداء العاملین، وفي 

  .التوصل لمجموعة من العوامل التي لها علاقة طریة مع الرضا الوظیفي

الجانب النظري الذي اهتم بدراسة دورالاتصال الداخلي في تحقیق الرضا الوظیفي سنقوم  ومن أجل التعرف على 

مفهوم الرضا الوظیفي بتخصیص هذا الفصل والذي سیتم تقسیمه إلى ثلاث مباحث، بـحیث یـتناول الـمبحث الأوّل 

، أما الـمبحث الثاني فسوف نتحدث عن نظریات الرضا الوظیفي و مظاهره أنواعهعناصره و عوامله ثم ،أهمیتهو 

و طرق قیاسه، ویلیه في الأخیر الـمبحث الثالث والذي خصّص لأثر الاتصال الداخلي على الرضا الوظیفي و 

  .أهمیته
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 ماهیة الرضا الوظیفي: الأولالمبحث 

عنصر  أهمیعتبر الفرد  إذ ،على ما یبذله الفرد من جهد اتجاه العمل الأولىنجاح المنظمة یرتكز بالدرجة  إن    

 أصبحو لقد .مهامها تأدیةو  أهدافهاتنجح المؤسسة في تحقیق  أنفبدونه لا یمكن  ،الإنتاجفي المنظمة و 

 إلىو تم الوصول  ،موضوع الرضا و عدم الرضا من بین الموضوعات التي حظیت باهتمام الباحثین و العلماء

  .جموعة من العوامل التي تربط بعلاقة طردیة مع الرضا الوظیفيم

  أهمیتهمفهوم الرضا الوظیفي و :الأولالمطلب 

  :و مفهومه كما یلي أهمیتهیجب علینا أن نحدد معناه من خلال  إذللرضا الوظیفي معاني كثیرة 

  مفهوم الرضا الوظیفي .1

الوظیفي، وسبب ذلك راجع إلىاختلاف الأبحاث لا یوجد حتى الآن تعریف متفق علیه لمفهوم الرضا     

  :التعاریف التي وردت عن الرضا الوظیفي أهممن  ،والدراسات وتعدد المجالات العلمیة التي تناولته بالدراسة

  تعریف هوبیك» :Hoppeck الرضا الوظیفي هو مجموعة الاهتمامات بالظروف النفسیة والمادیة

 .1»إني راضي عن وظیفتي والبیئیة التیتجعل الفرد یقول بصدق

  تعریف إدوین لوك» :Edwinlocke الرضا الوظیفي بأنه الحالة العاطفیة الایجابیة الناتجة عن تقییم

 2.»الفرد لوظیفتهأو ما یحصل علیه من تلك الوظیفة

  حسب لوكأما:look  فقد راجع العدید من الدراسات والأبحاث التي تناولت موضوع الرضا الوظیفیوخلص

أنّ الشعور الایجابي الناتج عن تقییم الفرد لوظیفته أو خبرته في تلك الوظیفة ویؤكد على أنّ فهم إلى 

الرضاالوظیفي یحتاج إلى فهم أبعاد الرضا الوظیفي لأنه من الصعب الحكم على الرضا الوظیفي بصفة 

فقط على أخذ أبعاد مطلقة فقد یكونالرضا جزئي أو غیر تام وبعبارة أخرى رضا عام بمعنى یكون الرضا 

الوظیفة أو العمل ویبقىترجیح الرضا الوظیفي حسب أهمیة البعد، وكمثال عن الرضا العام أن یعبر الفرد 

عملي برغم من وجود بعض العوامل التي تقف حاجزلتحقیق بعض بقوله بصفة إجمالیة أنا راضي عن

 ولكن لأسباب  یمكن أن نجد فردین یعبران عننفس المستوى العام وإذالتحسینات، 

 3.مختلفة 

                                                             
  . 15دار الوفاء للطباعة و النشر،مصر،ص ، »الإنسانیةو العلاقات  الإداريالسلوك « ،)2007( محمد الصبرفي1

المجلد ،الإداریةالمجلة العربیة للعلوم ، » الرضا الوظیفي المندوبي للمبیعات في القطاع الخاص السعودي«  ،)2007( سامي بن عبد االله الباحسین2

  . 243ص،الكویت،جامعة الكویت،02العدد ،14

 . 169ص،مصر،الدار الجامعیة، » السلوك و التنظیم المعاصر « ،)2004(زاویة حسن3
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  تعریف هرزبرج: Herzberg أكّد على ضرورة التمییز بین العوامل الدافعة وهي الخاصة بالعمل نفسه

والعوامل الوقائیة وهي الخاصة بالمحیط وبیئة العمل التي تؤثر على الرضا الوظیفي وخلص إلى أسباب 

 .4الرضا الوظیفي تختلف عن أسباب عدم الرضا

  تعریف میدل میست وهیت:Midlle mist et hite  فیرون أن الرضا الوظیفي یأتي في مركز جودة

الحیاة الوظیفیة والتي تعني مدى قیام المنظمة بكفایة حاجات ورغبات العاملین وهناك من یعتقد أن 

لجوانب الرضا الوظیفي والاندفاع نحو العمل یكون في إطار حیاة العمل التي تعني كافة الصفات وا

  .5الایجابیة وغیر الایجابیة المرتبطة بالوظیفة وقیمة العمل كما یدركها العاملون

الرضا الوظیفي هو شعور داخلي یحسن به الفرد تجاه ما یقوم به من عمل وذلك من اجل  أنعلیه نستخلص و 

الرضا الوظیفي  إن،وتوقعاته في بیئة عمله، وقد تكون هذه المشاعر ایجابیة أو سلبیة ،إشباع رغباته و احتیاجاته

, لحاجاته إشباعفهو دلیل على سعادة الفرد و استقراره في عمله و ما یحققه له هذا العمل من  الأبعادمفهوم متعدد 

الرضا عن لاقات العمل و وظیفة و الرضا عن عالرضا الوظیفي یكون من الرضا عن ال أیضاأنو یمكن القول 

  .یعني الرضا عن بیئة العمل،الرؤساء و زملاء العمل

 :أنمن خلال التعاریف السابقة یمكن الاستنتاج 

 الرضا الوظیفي هو شعور ذاتي یمكن أن یكون رضا لشخص قد یكون عدم رضا الشخص آخر. 

 من اجل إشباع جمیع لرضا الوظیفي هو حالة من القناعة و القبول للوظیفة یهدف لها الموظف ا

 .احتیاجاته وتنبؤاته فیبیئة عمله

 

  الرضا الوظیفي أهمیة .2

هناك بحوث كشفت بأن الأفراد ف المجتمع ،كبیرة لكل من المؤسسة و الموظف أهمیةان الرضا الوظیفي لدیه  

أقل عرضةللقلق النفسي وأكثر تقدیرا  نهمالراضین وظیفیا یعیشون حیاة أطول من الأفراد الغیر الراضیین وأ

للذاتوأكبر قدرة على التكیف الاجتماعي كما أن هناك علاقة بین الرضا عن الحیاةوالرضا الوظیفي أي أنّ الأفراد 

  : 6نوضحها كما یليتهمالراضیین وظیفیا راضون عن حیا

  

                                                             
  .195ص ،مصر،دار الجامعة الجدیدة، » السلوك التنظیمي «)2003(محمد سعید أنور سلطان4
  .354ص ،الأردن،النشر و التوزیع إثراء،استراتیجي متكاملمدخل ، » الموارد البشریة إدارة«  ،)2001(مؤید سعیدالسالم5
أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة غیر   ، »العامل في المؤسسة العمومیة الاقتصادیة أداءتفعیل نظام تقییم « ،)2005( شنوفي نور الدین6

رسالة ،تمكین العاملین و درجات الرضا الوظیفي أبعادسالي علي محمد حسن،العلاقة بین :نقلا عن. 192-191منشورة،جامعة الجزائر،ص 

  . 147جامعة عین الشمس،القاهرة،ص،ماجیستر غیر منشورة
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  : إلىیؤدي ارتفاع شعور الموظف بالرضا الوظیفي : الرضا الوظیفي للموظف أهمیة. 2.1  

  عندما یحس الموظف بان جمیع طلباته و حاجاته المادیة من : و الابتكار الإبداعالرغبة في

تكون لدیه الرغبة ,الخ مشبعة …وظیفي أمانالخ و غیر المادیة من احترام و تقدیر و …شربسكن،أكل

  .بإتقانمهامه  أداءفي 

 الموظفین الذین یكونون راضین عن وظیفتهم تكون لدیهم الرغبة  أن: و الطموح زیادة مستوى التقدم

  . في تطویر مستواهم الوظیفي أكثر

 إمكانیةالوضعیة النفسیة المریحة التي یتمتع بها الموظفون تمنحهم  أنحیث  : التكیف مع بیئة العمل 

  .كبیرة للتحكم في عملهم و ما یحیط بهم

 المزایا التي تقدمها المؤسسة للموظفین تساعد على مقابلة تطلبات الحیاة إن:الرضا عن الحیاة. 

  

زیادة شعور الموظفین بالرضا الوظیفي ینعكس بصفة ایجابیة على  إن:الرضا الوظیفي للمؤسسة أهمیة.2.2

 : المؤسسة كما یلي

  و التغیب عن   الإضراباتفالرضا الوظیفي یساهم في تخفیض معدلات  : الإنتاجتخفیض تكالیف

 .الخ…العمل و الشكاوي 

 رغباته المادیة و غیر المادیة یزید  بإشباعفلما یحس الموظف  : ارتفاع مستوى الولاء للمؤسسة

 .تعلقه بالمؤسسة 

  فالرضا الوظیفي یساهم في جعل الموظفین یركزون على :اع في مستوى الفاعلیة و الفعالیةارتف

  .أكثرعملهم 

  أدائهمفالرضا الوظیفي یخلق الرغبة للموظفین لتقدیم الانجازات و تطویر  : الإنتاجیةارتفاع في. 

  

على  بالإیجابارتفاع شعور الموظفین بالرضا الوظیفي ینعكس  إن: الرضا الوظیفي للمجتمع أهمیة.2.3

  : المجتمع في صورة

  و تحقیق الفعالیة الاقتصادیة الإنتاجارتفاع معدلات.  

 التطور للمجتمعع معدلات النمو و ارتفا. 
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 .عناصر و عوامل الرضا الوظیفي: المطلب الثاني

من رضا عن  الأفراد رضا ینعكس فیما یقررهالعلى انه یوجد مستوى عام  الأبحاثالدراسات و  أثبتتلقد       

درجة الرضا عن  تعد عاملا هاما من العوامل التي قد تؤثر على الأفراددرجة رضا  أنالعوامل المختلفة للعمل و 

 :التاليك و هده العوامل یمكن تلخیصها الأخرىالعوامل 

  :عناصر الرضا الوظیفي .1

و نعني به الثمن أو المقابل الـذي یتحصل علیـه الفـرد نظیر المجهودات التي یبذلها سواء :  الأجرالرضا عن   . أ

أن توافر الأجر لا یسبب الرضا أو السعادة و إنما  1959جسمیة ، ویعتبر هرزبرج ورفقائه  أوكانت فكریة 

تسیطر على الفرد، لكن الدراسات التي أجریت في الولایات  أویمنع فقط مشاعر الاستیاء من أن تستحوذ 

الوظیفي و مستوى  المتحدة الأمریكیة و المصانع الإنجلیزیة تشیر إلى وجود علاقة طردیة بین مستوى الرضا

 .الدخل، فكلما زاد الدخل زاد الرضا الوظیفي و العكس صحیح

محتوى العمل هو العامل الرئیسي  أنتوصل عدد من العلماء و الباحثین على  لقد: الرضا عن محتوى العمل  . ب

عدة متغیرات متصلة بمحتوى  إیرادللسعادة في العمل بل ربما یكون هو الوحید بالنسبة لبعض العاملین 

 :العمل

 درجة تنوع مهام العمل. 

 درجة السیطرة الذاتیة المتاحة للفرد. 

 استخدام الفرد لقدراته. 

 

التي یقوم بها في محل شكر و تقدیر و انه لا بد و  إنالأعمالعندمایشعر الموظف :الرضا عن فرض الترقیة  . ت

عن عمله و بالتالي ترتفع قدراته وكفاءته  أكثرسیحصل على ترقیةتساعده في تحسین وضعه سیصبح راضیا 

 .7في العمل

الدراسات التي أجریت على نمط الأشراف الذي یتبعه الرئیس مع مرؤوسییه تشیر  إن :الإشرافالرضا عن   . ث

اسات أن المشرف الذي ینمي بینه إلى وجود علاقة بین نمط الإشراف و الرضا الوظیفي، و بینت هذه الدر 

ئهم اكتسابولا بإمكانهبین مرؤوسیه روح المساندة الشخصیة و یعمل على تفهم مرؤوسیه، هذا المشرف یصبح و 

 .تأییدهم عن عملهمو ثقتهم فالمشرف الذي یحس بحاجات مرؤوسیه و مشاعرهم فإنه یكسب رضاهم و 

  

  

                                                             
 143ص ،1ط  ،لبنان ،بیروت ،دار النهضة العربیة، » الإنسانیةو العلاقات  الأفراد إدارة «،)1979 () ب(احمد صقر عاشور7



 الاتصال الاتصال الداخلي ب علاقتهالاطار النظري للرضا الوظیفي و : الفصل الثاني

 

30 
 

 :8و یتحقق الرضا عن الإشراف بتحقق العوامل التالیة

 إظهار روح الصداقة في العمل. 

 فهم مشكلات العامل و وجهات نظره. 

 مساندة العمال و تقدیم المساعدة لهم.  

  للتفاهم بین المشرف و عماله، دون اللجوء للأوامر و السلطةوجود استعداد. 

 الاهتمام بشخصیة المشرف و سلوكه و من ثم اختیاره للوظائف القیادیة. 

 المعایشة السلمیة في العمل بین المشرف و العمال. 

 

فانه لا بد عندما یتواجد الموظف في بیئة یرتاح فیها و مع موظفین یتفاهم معهم :الرضا عن جماعة العمل  . ج

 .سیرضى عن عمله و یصبح هدا العامل مؤشرا قویا في رضاه عن العمل

تؤشر ظروف العمل المادیة مثل درجة الحرارة و التهویة و النظافةو الرطوبة على : الرضا عن ظروف العمل   . ح

درجة جودة ظروف العمل المادیة تؤثر علىقوة  إلىأندرجة رضا الموظف عن بیئة العمل و تشیر الدراسات 

 .الجدب التي تربط العامل بعمله

  

  :     عوامل الرضا الوظیفي .2

التركیز علیها لتحقیق  الإدارةیوجد عدد من العوامل المؤثرة على درجة الرضا الوظیفي والتي یتطلب من 

  :9الرضاالوظیفي للعاملین و یمكننا استخلاصها فیما یلي

تشتمل ما یتحصل علیه الفرد من امتیازات نتیجة إشتغاله : مرتبطة بمحیط الوظیفة أو إطارها عوامل. 2.1

رؤساء أو (السكن، فرص الترقیة والعلاقات مع الآخرین , الإجازات، التأمین الصحي،الراتب:لوظیفة ما مثل

 ).مرؤوسین

اختلاف ، ودرجة إثرائها، وتتمثل في هذه العوامل تتعلق بتصمیم الوظیفة:عوامل مرتبطة بالوظیفة نفسها. 2.2

تنوع أنشطةالوظیفة رأسیا وبعمق الوظیفة ومدى إشباعها للحاجات العلیا وتشمل هذه العوامل مدى اكتساب معرفة و 

، والنظرة الاجتماعیة لشاغلها، )التخطیط، الرقابة، التنفیذ(جدیدة منخلال الوظیفة ومدى السیطرة على الوظیفة 

، والمستوى بهالإنجاز، واستغلال قدرته في وظیفته، ومشاركة الفرد في اتخاذ القرارات المتعلقة ومدى شعورالفرد با

 .الإداري للوظیفة 

                                                             
 جامعة قسنطینة،,مجلة الاداب و العلوم الاجتماعیة، » و علاقته بالرضا الوظیفي و التنظیم الإشرافيالسلوك  « )2000( زین الدین ضیاف8

  .73ص الجزائر،
  100-99ص ،الأردن ،عمان،دار الصفاء للنشر و التوزیع ، » )اطر نظریة و تطبیقات علمیة(الرضا الوظیفي« )2008( سالم تیسیر الشرایدة9
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یتعلق بساعات العمل، وظروفه وإجراءاته ونظم الاتصال : عوامل تنظیمیة تتعلق بسیاسات المؤسسة. 2.3

 .فیالمؤسسة 

على سبیل المثال شخصیة الفرد، ودرجة استقراره في حیاته،  نأخذ: عوامل تنظیمیة متعلقة بالفرد نفسه. 2.4

 .أهمیة العمل بالنسبة لهوالجنس، و مدى  و السن، والمؤهل العلمي،

  .الذي یعیش فیه المجتمع و بیئة الفردتتعلق هذه العوامل بثقافة : عوامل بیئیة. 2.5

إسهاما مباشر أو غیر مباشر في خلق في نفس الاتجاه یرى باحث آخر بأن هنالك محددات كثیرة تسهم     

 :اك ثلاثة عوامل محددة لهذا الرضاالرضاالوظیفي وتحدید مداه إلا أنه اعتبر أن هن

 وهذه العوامل قسمت إلى قسمین : العوامل الذاتیة: 

 عوامل تتعلق بمهارات وقدرات الأفراد أنفسهم، وتمكین قیاسها أو معرفتها من خلال بیانات : الأولى

 .والخبرة والمؤهل،العمل، 

 وافع العمل على الأفراد العاملینقوة تأثیر د: ةالثانی. 

 

 تتعلق هذه العوامل بالتنظیم ذاته وما یسوده من إجراء علاقات وظیفیة ترتبط : العوامل التنظیمیة

 :والموظف ومن بین هذه العوامل نذكربالوظیفة

 الرضا عن نظم وأسالیب وإجراءات العمل. 

  الوظیفة وما نتیجة الوظیفة لشغلها من إشباع لحاجاته الرضا عن. 

  

 هي العوامل التي ترتبط بالبیئة وتأثیرها على الموظف بالصورة التي تؤثر في رضاه عن : العوامل البیئیة

 أو إلى المدینة(الانتماء الاجتماعي، والانتماء البیئي لبعض العاملین : وظیفته وعمله، ومن هذه العوامل

إلى الموظف ومدى تقدیره  لمجتمعلها اثر واضح على درجة التكیف والاندماج في العمل، ونظرة ا) الریف

من أوضاع بمؤسساته وقیمه ونظمه ، كل ذلك یعكس تأثیره إیجابا وسلبا على  لمجتمعلدوره، وما یسود هذا ا

 .اندماج الموظف وتكامله مع وظیفته 
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  الرضا الوظیفي و مظاهر أنواع: المطلب الثالث

  :و مظاهر یجسدها الرضا الوظیفي تتمثل فیما یلي أنواعك هنا إلىأنوصل الباحثین 

 :الرضا الوظیفي أنواع .1

 10: یوجد نوعان من الرضا الوظیفي هما

 غیر  أوراضي  إماهو الاتجاه العام للعامل نحو النشاط الذي یقوم به، فیكون العامل  : الرضا العام

الفرد،  أصلابطبیعة العمل لا یسمح بتحدید الجوانب النوعیة التي یرضى عنها  الأوليراضي فالمؤشر 

 .النظرة عامة على موقف الفرد نحو نشاطه إلقاءوهذا السبب انه یفید 

 یدلعلى رضا الفرد عن جانب من جوانب عمله، و تخص هده الجوانب مثل سیاسة  : الرضا النوعي

 أسالیبظروف العمل، الرعایة الاجتماعیة و الصحیة،  ،الترقیة، فرصة الأجور ،الإشراف المنظمة،

هو  إصاباتحدوث  أسبابتكون  أنالاتصال داخل المنظمة و العلاقات مع  شركاء العمل ویمكن 

 . تعبیر غیر مباشر من عدم الرغبة من عمل ذاته

 

 :مظاهر الرضا الوظیفي .2

ویمكن  التي تتصل بسلوك العاملین في العمل،بالرضا الوظیفي من خلال بعض المظاهر  یستعین أنیمكن 

 11: كالأتيه المظاهر بنواتج الرضا عن العمل و هي ذتسمیة ه

  و هي تكون عادة من عمال راضین عن عملهم الإنتاجقلة الفاقد من مستلزمات. 

  انخفاض معدلات الغیاب و قلة الشكاوي و ندرة الصراعات و المنازعات في مجال العمل كلها

 .تدلعلى الرضا و استقرار العمالمظاهر 

 و تطویر العمل و تحسینه و انخفاض معدل دوران العمل كلها منشورات تدل على  إنالإبداع

 .حد كبیر عن عملهم إلىرضاالعاملین 

  العاملین تعتبر الأفرادطریقة ،، نوعهابهاالصورة الذهنیة الایجابیة المحببة للمنظمة، نوع العمل 

 أذهانهذه الذهنیة الایجابیة عن العمل و المنظمة في  أنمؤشرا هاما للرضا عن العمل و خاصة 

ولاء و  یكون لهم انتماء أنیدافع العمال عن مؤسستهم وأن یقفوا بجانبها و  إلىأنالعمال تؤدیدائما 

  .لها و هذا مظهر منمظاهر رضا العاملین عن عملهم

                                                             
 ،جامعة سطیف ،رسالة ماجیستر في علم الاجتماع، » التعلیم الثانوي في الجزائر أساتذةمحددات الرضا الوظیفي لدى «  ،)2007(سفاري میلود 10

  .19ص  ،الجزائر
  .335ص  ،مصر ،الإسكندریة،المكتب الجامعي الحدیث، » علم النفس الصناعي« ،)2001(أشرف محمد عبد الغني11
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 مؤشراته و طرق قیاسه ،الوظیفينظریات الرضا  :المبحث الثاني

نظرا لأهمیة العنصر البشري تعددت الدراسات حول مفهوم الرضا الوظیفي، فهناك العدید من        

لقیاسه و مؤشراته لدى العاملین، و في هذا  أسسالنظریات التي حاولت تفسیر الرضا الوظیفي، و وضع 

  .رضا الوظیفي، طرق قیاسه و مؤشراتهالمبحثسنحاول التوجه و عرض النظریات التي تفسر ال

  نظریات الرضا الوظیفي :الأولالمطلب 

العدید من النظریات قد حاولت تفسیر ظاهرة الرضا الوظیفي، و تعتبر النظریات التي تناولت  إن      

 أسالیبو مبادئ هامة  أرستهذه النظریات قد  بالتأكیدأنالدافعیة والحوافزنظریات مفسرة للرضا الوظیفي، و 

ترتكز على تأملات فكریة راسخة و فروض علمیة و نتائج قد نجحت حینما وضعت في مجال  وأفكارافنیة 

هذه النظریات على الشكل  أهمالدراسیة سوف نقوم بشرح  تهاالتجربة،و جراء لأهمیة هذه النظریات و فائد

  :التالي

 ):Abraham Masloue(نظریة تدرج الحاجات لأبرهام ماسلو .1

 أكثرهاما تعرف بنظریة تدرج الحاجات، من أشهر نظریات الدافعیة و  أوتعتبر النظریة الإنسانیة       

 الحافز « كتابه بنشر »أبرام ماسلو« م1945م ومن ثم نشرها في عام 1943تم تطویرها عام  أنشیوعامنذ 

الموظف في العمل لا تقاس بالدوافع  أودوافع الفرد العامل  أوضحتأن، وتنص هذه النظریة التي  »والشخصیة

في تأثیرها على سلوك الفرد  أهمیةمن ذلك لا تقل  ارقيهناك دوافع  إنماالاقتصادیة و الاجتماعیة فقط، و 

 إنالحاجات الإنسانیة إلى خمسة مستویات، و ماسلو بمعنى آخر على رضاه الوظیفي بشكل عام، و قد قسم 

بها هذه الحاجات  التي تحظى  الأسبقیة إلى إشارةها على شكل هرم، في یتم ترتیب أنیمكن  الأفرادحاجات 

حیث اندرجت هذه ماسلو لدى الأفراد، وقد تم الانتقال من مستوى إلى آخر حسب الترتیب المقدم من طرف 

  :الحاجات على الشكل التالي

  الإنسانیةسلم ماسلو للحاجات :(2-1)الشكل رقم 

  

 ،دار الصفاء للنشر والتوزیع ،» السلوك التنظیمیفي عصر التغییر إدارة«  ،)2011(دهش جلاب  إحسان:المصدر

  .219ص ،الأردن ،عمان
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 12: مجموعة من الافتراضات التي تحكم مفاهیم نظریته نذكر منهاماسلو وقد وضع 

 لإنسان دائما في حاجة مستمرة أو حاجته تؤثر على سلوكه والحاجات الغیر مشجعة هي ا

 .علىالسلوكالمؤثرات 

  یمكن ترتیب حاجات الإنسان بحسب الأهمیة والأولویة فنجد في قاعدة الهرم الحاجات الأساسیة

 .ثم تتدرج حتى تصل الحاجة إلى تحقیق الذات

 الإنسان یقوم بإشباع حاجاته بشكل جزئي بدءا بالحاجات الفیسیولوجیة ثم ینتقل إلى حاجات  إن

 .حاجات التقدیر والاحترام وأخیرا حاجات تحقیق الذاتالأمن، ثم الحاجات الاجتماعیة، ثم 

للعمل  أدائهالمدى الذي تتحقق به حاجات الفرد من خلال  وأومنه فالرضا الوظیفي یتحدد بالقدر      

ویتوقف أساسا على إشباع الحاجات الخمسة المذكورة سابقا، یعني كلما انتقل الفرد إلى أعلى مستویات 

وقد واجه هذا العدید من الاعتراضات لهذه النظریة نذكر .ه الوظیفي والعكس صحیحالحاجات كلما زاد رضا

 13: منها

 أن جمیع البشر یتدرجون بطریقة واحدة متسلسلة في إشباع الحاجات بدءا بالحاجاتماسلو لقد اعتبر       

دائما، ففي الحالة التي الفیسیولوجیة إلى غایة حاجات تحقیق الذات، بالرغم من أن الواقع لا یقر بصحة ذلك 

یرثفیها مثلا شخص ثروة على عائلته فإن الحاجات الفسیولوجیة وحاجات الأمن والحاجات الاجتماعیة ستكون 

  .مشبعة، وبالتالي فإن إشباع هذا الشخص سیكون انطلاقا من الحاجة الرابعة وهي حاجة التقدیر والاحترام

 ع حاجة واحدة فقط في كل مرة، ولا ینتقل إلى إشباع الحاجاتتفترض النظریة أن الإنسان یقوم بإشبا      

العلیا إلى بعد القیام بإشباع الحاجات الدنیا لكن غیر موجود دائما في الواقع، حیث یمكن للإنسان أن یقوم 

على سبیل المثال انه یسعى إلى الحصول على العمل وفي نفس  فنأخذبإشباع أكثر من حاجة في نفس الوقت 

 .سعى إلى تكوین علاقات اجتماعیة مع الآخرین والحصول على التقدیر والاحترامالوقت ی

 النظریة ترى أن ترتیب الحاجات ثابت عبر الزمن ولكن في الحقیقة هذه الحاجات تتغیر مع تغیر أنكما 

  .العوامل والظروف المحیطة بالإنسان مما یدفعه إلى إعادة لتوافق والظروف الجدیدة التي تحیط به

 ):Two-Factor Théory(ظریة ذات العاملینن .2

نظریة ذات العاملین ومنذ ذلك الزمن  1959 سنة (Frederic Herzberg)فریدریك هرزبرج لقد قدم     

تلقت نظریته اهتمام الكثیر من الباحثین، وقبل ظهور نظریته كان الرأي الشائع النظر إلى الرضا الوظیفي 

                                                             
  . 90ص،مصر،الإسكندریة،الدار الجامعیة ، » التنظیمي السلوك« ،)2009( عاطف جابر طه عبد الرحیم12
  .135-134ص،مصر،الإسكندریة،المكتب الجامعي الحدیث، » مقدمة في السلوك التنظیمي« ،)2000(مصطفى كامل أبو العزم عطیة 13
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العوامل المؤدیة إلى الرضا الوظیفي هي نفسها العوامل التي تؤدي إلى عدم باعتباره ذا بعد واحد فقط، أي 

  .14الرضا الوظیفي

حاسب ومهندس، حیث طلب م 200نظریته هذه بناءا على دراسة أجراها على  بصیاغةهرزبرج قام       

فیها بعدم الرضا تذكر الفترات التي كان یسیطر علیهم فیها الشعور بالرضا والفترات التي كان الشعور  منهم

وما هي الأسباب التي أدت إلى هذا الشعور، فمن خلال هذه الدراسة وجد أن هناك عوامل یمكن أن تصنف 

ضمن مجموعتین، الأولى هي العوامل الدافعة التي تؤدي إلى الشعور بالرضا الوظیفي وتتعلق بمحتوى 

لظروف المحیطة بالوظیفة التي ینتج في حالة الوظیفة، أما الثانیة فسماها العوامل الوقائیة وهي مرتبطة با

  .15عدم الرضا الوظیفي غیاب

  :ویمكن أن نعرض مضمون هذه النظریة في الشكل التالي

  )العاملین(محتوى نظریة هرزبرج : (2-2)الشكل رقم

  

  .464ص  مرجع سبق ذكره، ،)2000(صالح محمد محسن العامري،:المصدر

  

 :16واجهت بعض الانتقادات، نذكر منها إلاأنهابالرغم من التفوق الذي قدمته نظریة ذات العاملین للإدارة،      

  الأسلوب المنهجي المستخدم في الدراسة المخلف للأسالیب المنهجیة الأخرى التي استخدمتها

 .الدراسات المیدانیة لم تتوصل إلى نفس النتائج، وهنا لا تتمكن من تعمیم نظریته

  محاسب ومهندس 200صغیر أي لا یتجاوز هرزبرج حجم العینة عند. 

                                                             
 ،عمان ،دار وائل للنشر و التوزیع ، » الموارد البشریة في القرن الواحد و العشرین إدارة« ،)2008(زهیر نعیم الصباغ ،درة إبراهیمعبد الباري 14

  . 392ص ،1ط ،الأردن
دار المدیح  ، » علي بسیوني إسماعیلترجمة رافعي مجد الرافعي و ،السلوك في المنظمات إدارة«  ،)2004(روبرت بارون  ،جیرالد بربنرج15

  .208ص  ،السعودیة ،الریاض
في  رسالة ماجیستر ، » في الشركة الوطنیة للسیارات الصناعیة أداءالإطاراتعلى  تأثیرهاالدافعیة و الرضا الوظیفي و «  ،)2008(كریمةطویل 16

  .117ص  ،الجزائر ،جامعة الجزائر ،علم نفس العمل و التنظیم
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  التجزئة بین الرضا الوظیفي، وكأن كل واحد مستقلة عن الأخرى، وإنما عوامل الرضا الوظیفي

 .لیستمستقلة عن عوامل عدم الرضا وتربطهما العلاقة سببیة متبادلة

  افتراض هرزبج أن العوامل الدافعة هي المحدد الوحید للأداء وهذا خطأ وإنما الدافعیة تمثل عوامل

باعتبارها من أكثر لهرزبرج الأداء رغم كل الاعتراضات التي وجهت إلى نظریة ذات العاملین 

وضیح النظریات استعمالا بین المدراء والباحثین، والذین اعترفوا بأن هذه النظریة سهمت في ت

 .العلاقة القویة بین الأداء والرضا الوظیفي

 

  (Expectancy theory) نظریة التوقع .3

 هذه النظریة في منتصف الستینات من القرن) Victor H. Vroom(فكتور فروم وضع     

الستینات مفكرون  أواخر، و قد طورها في الأبحاثالعشرین، و منذ ذلك الوقت تلقت هذه النظریة رواجا بین 

هذه النظریة و  .(Edward F.Lawler) 17ادوارد لولروLyman W.Porter)(بورتر أمثالبارزون 

والتي ترى أن دافعیة الفرد لأداء "التفكیر" مجموعة من العملیات الذهنیة  بإجراءتقومبافتراض أن الإنسان یقوم 

عمل معین هي محصلة للعوائد التي یحصل علیها الفرد أو شعوره واعتقاده بإمكانیة الوصول إلى هذه العوائد 

عبارة عن تقدیر والعلاقة المدركة بین الجهد والأداء والحافز المستلم مقابل الأداء یعني أن الدافع للعمل هو 

 و بصیغة18.احتمالي لمقدار ما یحصل علیه من منفعة ومقدار ما كان یتوقع الحصول علیه نتیجة لأدائه

 19: ترتكز نظریة التوقع على ثلاثة ركائز مهمة و هي أخرى

 المكافأةأو العاملین للنواتج المحتملة  التي یعطیها الموظفین و الأهمیةوهي مدى  :للمنفعةالجاذبیة   . أ

 .التي یحققها في عمله، و هي تتمثل في الحاجة الغیر مشبعة

سوف یؤدي  أدائهمالعاملین بان مستوى  الأفرادو هي درجة اعتقاد  : المكافأةو  الأداءالارتباط بین   . ب

 .الأداءتحقیق  إلى

سیؤدي ، بان الجهد المبذولهي الاحتمال المدرك للعاملین و الموظفین : الأداءالارتباط بین الجهد و   . ت

  .الأداءتحقیق  إلى

 20: و تفترض نظریة التوقع الآتي

  حاجات مختلفة لذلك فهم یختلفون فیما بینهم في تقییم النتائج الأفرادیمتلك. 

                                                             
  .398ص ،مرجع سبق ذكره،)2008( زهیر الصباغ،درة إبراهیمعبد الباري 17
  . 154ص،7ط ،مصر،الإسكندریة،الدار الجامعیة، » السلوك التنظیمي مدخل بناء المهارات « ،)2000(احمد ماهر18
  . 80ص ،مصر ،الإسكندریة،الإداریةالناشر مركز التنمیة ، » السلوك التنظیمي,روایة محمد حسن« ،)1998(محمد صالح الحناوي19
  .228ص ،مرجع سبق ذكره ،)2011(دهش جلاب إحسان20
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  ما تعین علیهم الاختیار بین بدائل تصرف مختلفة إذا )الواعیة( الخیارات المدركة الأفرادیختار. 

  من هذه البدائل  أيتوقعاتها الخاصة باحتمال تحقیق  أساسبین بدائلها التصرف على  الأفرادیختار

 .للنتیجة المرغوبة

  

 :(Value Théory) نظریة القیمة .4

المفسرة للرضا  من النظریات المهمة1976سنة)Eduin loucke(إدوین لوك تعد نظریة القیمة التي قدمها      

ذلك العمل على توفیر العوائدذات القیمة والمنفعة الوظیفي ویؤكد أن المسببات الرئیسیة للرضا الوظیفي هي قدرة 

العالیة لكل فرد على حدا وكلما استطاع توفیر عوائد ذات قیمة للفرد كلما كان راضیاعن عمله، فقبل كل شيء 

یقوم بتحدید الفرق بین ما یحتاجه وبین ما یتحصل علیه فعلا، ثم یحدد القیمة أوالأهمیة للحاجات التي 

  :22ك في نظریته إلى أن درجة رضا الموظف عن أحد عناصر وظیفته تحددها ثلاثة أبعاد هيلو  أشار21.یریدها

 مقدار ما یرغب الموظف في الحصول علیه من عوائد لعنصر من عناصر الرضا الوظیفي. 

 مقدار ما یحصل علیه فعلا بالنسبة لهذا العنصر. 

  أهمیة هذا العنصر بالنسبة لهوالانتقاد الموجه لهذه النظریة أنها ركزت على الفرق بین ما یرید وما

یتحصل علیه فعلا فهي تجاهلتالجانب الداخلي للموظف فقد تحركه مشاعر داخلیة لیس لدیها علاقة 

الخ، وكأن ما ... بالمحیط الخارجي كحبه لأداء عمله، وشعورهبالرضا عند إنجاز المهام الموكلة إلیه 

ما یتحصل علیه اكبر من ما  أویحركه إلا العوائد، وما یشعره بالرضا إلا وجود تساوي بین ما یرید 

 إلىو قیمة كبیرة للموظف فانه یؤدي  أهمیةكل عنصر یكون ذو  أنو یقول ادوین لوك  ،یرغب

 .الشعور بالرضا الوظیفي

  

 : لدوغلاس ماكریجور(Y) أي و (x)نظریة اكس .5

 أساسیةالعالم دوغلاس ماكریغور وجهة نظره الخاصة بطبیعة البشر، حیث اختبر فرضیات  أعطى       

 أنو ) ) (Yأيو (X) نظریتین مختلفتین للطبیعة البشریة سماها نظریة اكس أعطىمنالسلوك البشري، كما 

  .هاتینالنظریتین یبینان مستوى الدافعیة و الانجاز لدى العاملین و الموظفین

  

 :أهمهاهذه النظریة تقوم على مجموعة اقتراحات (X): ظریة اكسن  . أ

 بطبعه كسول لا یحب العمل الإنسان. 

                                                             
  . 201ص ،مصر ،الإسكندریة ،دار الجامعة الجدیدة ، » السلوك التنظیمي« ،)2003() ب(محمد سعید السلطان21
  . 210-209ص  ،مرجع سبق ذكره ،)2004(روبرت بارون ،جیرالد جربنرج22
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 خامل لا یرید تحمل مسؤولیة في العمل الإنسان. 

  یجد شخصا یقوده و یوجهه و یشرح له ما یعمل أنیفضل الفرد دائما. 

  العمل الإنسانإلىلدفع  الأساسیةالتهدید بالعقاب من الوسائل  أوالعقاب. 

  لكي یعمل الإنسانلابد من الرقابة الشدیدة و الدقیقة على. 

 حوافز العمل أهمهي  الأخرىو المزایا المادیة  الأجر. 

 الجهد لإدارةالتقلیدیة  الخطط و الأسالیب الملائمة  الإدارةبالاعتماد على هذه الافتراضات اتخذت    

 محكم على الموظفین وسائلها، وضعت هذه السیاسة لتناسبال الإشرافالبشري، و جعلت التهدید و 

بالبشریة، إلصاقهااثبت العلوم الاجتماعیة بطلانها و نفت تلك الصفات التي تم  الأفرادافتراضات ظالمة في سلوك 

من خططدفاعیة  الإدارةو جاءت بان هذه صفات البشر الموروثة و لیس من طبائعه، بل یعد ضیاع لما تنتجه 

افترضنا ذلك، فسوف یؤثر على  كأفرادإذاو من هنا فان العمالة المؤقتة .راضات خاطئة في السلوك البشريضد افت

 أدواتیصبحون بها و  و مدى انتمائهم للعمل، بل و للمؤسسة التي یعملون  اتهممشاعرهم كبشر و بالتالي علىسلوكی

 أفكارهمقویة في العمل و یستفاد من  أداةیصبح هؤلاء  أنو هو  إلیهمعطلة للعمل و هذا عكس ما یرید الوصول 

  .التي یتعاملون معها الأنساقالأخرىو طاقتهم، بما یعود بالنفع علیهم و على 

بدوافع العمل و حاجات العاملین فإنها تحاول  إیمانهاجانب  إلىهذه النظریة  إن):Y(أي نظریة   . ب

  :الافتراضاتو هذه  الإنسانيتفسر بعض مظاهر السلوك  أخرىتقدیمافتراضات 

 الجهد الجسمي و العقلي الذي یبذله الموظف في العمل هو شيء طبیعي كاللعب و الراحة. 

  الرقابة الخارجیة و التهدید بالعقاب لیست الوسیلة الوحیدة التي تدفع العاملینلبذل الجهد من

العامل سوف یقوم بممارسة الرقابة الذاتیة و التوجیه الشخصي  إذأنالتنظیمیة،  الأهدافاجلتحقیق 

 .بها التي التزم  الأهدافمن اجلانجاز 

 العنصر البشري یعرف كیف یبحث عن المسؤولیة و لیس فقط قبولها إن. 

مكافآت الفرد تتمثلفي  أهمكان  إنفي الحصول على المكافآت لیس خوفا من العقاب، و  أملا الإنسانیعمل    

و الافتراضات التي قامت علیها مع (Y)  هذه النظریة إلىحاجة تحقیق الذاتو بالنظر  إشباعلرضا الشخصي، و ا

یحبون  أنالأفرادترى  )(Y و ذلك لان نظریة )(Xمناسبةمن النظریات السابقة أنهاأكثرفئة العمالة المؤقتة نجد 

المؤسسة من خلال الرقابة الذاتیة و التوجیه  أهدافو الرغبة في تحقیق  والإبداعالعمل و یرغبون في المسؤولیة 

المتفق  الأهدافتحقیق ذاته و تحقیق  إلىالافتراضات تجعل من العمالة المؤقتة نسق یسعى  الشخصي، وهذه
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الایجابیة الكثیرة على العامل و على المؤسسة بل على  انتماءللعمل و المؤسسة و هذا له أثاره أكثرعلیها، و 

 .23كله المجتمع

  .مؤشرات الرضا الوظیفي: المطلب الثاني

 حیث مظاهر تدل علیهو التي من خلالها یمكن التعرف علیه أومؤشرات  إن للرضا الوظیفي     

 كلما كان الرضا و كلما ارتفعت أنهكلما انخفضتهذه المؤشرات كلما كان هذا برهانا على ارتفاع

  .هذا برهانا على انخفاض الرضا الوظیفي

  :یبغالت .1

الإكلینیكي ناتج عن كراهیة للمكونة المادیة والبشریة و التي  التغیب حسب بعض الباحثین و علماء النفس إن    

 أخرالظروف التي یعمل فیها و بمفهوم  فیها و عدم تحمل الفرد الضغط المستمر علیهمن خلال أویعمل معها 

بالتغیب هو الانقطاع عن العمل لمدة ما سواء  یقصد.اجتماعیا ونفسیا مع مكونات المحیط الإنسانصعوبة توافق 

الدراسات ركزت على ثلاثة  أنمختلفة حیث  أسبابغیب عوامل و كان هذا الانقطاع بعذر قانوني أوبدون عذر وللت

 :كالأتيعوامل رئیسیة وهي 

  نفسیا أوالمرض كان اجتماعیا. 

 المتغیرات الهیكلیة  المرتبطة بالتنظیم في المؤسسة. 

  24و المواقفالاتجاهات. 

 

  :دوران العمل .2

تلك التغیرات التي تحصل على القوىالعاملة داخل المنظمةالإنتاجیة لأسباب تنظیمیة كما یقصد  بأنه ویعرف    

یعد دوران . الموظف لمنصب عملهبإرادته أو بتغییره الوظیفة أوبهعدم الاستقرار في العمل، یعني إما تركالعامل 

الاستقرار و انه كلما زاد الرضا الوظیفیزادت الرغبة في البقاء إذالعمل من المؤشرات المهمة لعدم الرضا الوظیفي، 

الرضا یكون "حزن، ومشاعر و قد یمكننا إرجاع دوران العمل إلىأكثر من كونه.في الوظیفة ة و العكس صحیح

                                                             
 ،1ط ،مصر ،للطباعة و النشردار الوفاء  ، » الرضا الوظیفي للعاملین من منظور الخدمة الاجتماعیة« ،)2011(فایزة محمد رجب بهنسي23

  . 50-49ص
ص  ،لیبیا ،منشورات جامعة قاریونس بنغازي، » علم النفس الصناعي و التنظیمي مفاهیم نماذج نظریات« ،)1998(عمار الطیب كشرود 24

485.  
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متازة، و قد افترض أنه تحتظروف تتصف بدرجة عالیة من أفضل مؤشر تنبؤ لدوران العمل في فتراتاقتصادیة م

  ".25البطالة فإن العمال و الموظفونیفضلون الصبر على مشاعر الاستیاء بدل أن یصبحوا دون عمل

   :التمارض .3

یعطي و ذلك لأنه یعد التمارض الطریقة الأكثر شیوعا بین الموظفین الغیر راضین عن عملهم و وظائفهم،      

یمكن .الاستیاءو  بالتضایق الإحساسالعمل التي یسبب وجوده بها إلىو لو مؤقتا عن بیئة  الابتعادللفرد فرصة 

تجاوزت الحد ث أنها إذاتحدید الأفراد الذین یلجؤون إلى التمارض من خلال سجلات الحضور و ملفات العمال حی

  .الطبیعي فإنها تشیر إلى عدم الرضا الوظیفي

   :الإضراب .4

 الحقوق صغیرة للمطالبة ببعض أوالأفراد سواء كانوا مجموعة كبیرة  أشكالالتعبیر، یذهب إلیهشكل من  هو     

و الوضعیة التي یعیشونها تعاكس تطلعاتهم و طموحاتهم، و قد تكون هذه المطالبة مادیة  مهضومةیرون أنها 

الوظیفي بعدة الرضا یتأثر .المطالبة بتغییر بعض المسیرینالعمل أو ظروفبحتة كالزیادة في الأجور و تحسین 

  :عوامل، یمكننا تلخیصها في موقف العامل من وظیفتهو یتمثل في

 الظروف المادیة للعامل. 

 درجة سهولة أو تعقد الوظیفة. 

 مدى التجاوب مع محتوى العمل. 

  للتنظیمموقف العامل من الإدارة، و یشمل العلاقات مع المستویات الإشرافیة للسلم الهرمي 

 .26الصناعیموقف العامل من جماعة العمل

  :كثرة الشكاوي .5

 حصر كل تثبت الدراسات أن الشكاوي مؤشر مهم لمعرفة الرضا الوظیفي فیالمنظمة، و ذلك من خلال     

الشكاوي المقدمة في فترة معینةو تصنیفها حسب العواملالمرتبطة بها و دراستها للوقوف على الأسباب التي تؤثر 

  .الوظیفيعلى الرضا 

   :اللامبالاة و التخریب .6

م الرضا، ذلك أن العامل یشاهد تخریب أجهزة و هیاكل المؤسسات  في المنظماتالتي یحس عمالها بعد     

مع أهداف المنظمة یسعى دائما للحفاظعلى تجهیزات و وسائل العمل الذي هو بالنسبة لهمصدر الإحساس المتناسق

                                                             
  . 491ص،ذكره مرجع سبق ،)1998(عمار الطیب كشرود  25
  . 13ص ،بیروت ،الإداریةالمنظمة العربیة للعلوم  ، » تسیب العاملین« ،)1985(آخرونمحمد عثمان الجعلي و 26
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، و یستحقالاهتمامعندما لا تمثل له الوظیفة أي شيء  اللامبالاةلك العامل سلوكبالسعادة في حیاته المهنیة ، ویس

  .یتجلى هذاالإهمالبصورة دقیقة ، عندما یكون الفردغیر راض عن عمله

   :العلاقات بین العمال .7

حسنة هذه العلاقات  طبیعة العلاقات  بین العمالتمكننا على معرفة الرضا الوظیفي منعدمه، فكلما كانت إن     

, یسدوها التوترهذه العلاقاتالرضا لدىالعامل، أما إن كانتمستوىتعبر عن  إذأنها، و التعاون یسودها روح المساندة

تعبر عن غیاب الرضا الوظیفي ذلك أن الرضا یؤدي  فإنهاالمنظمة،  أفرادالصراعات و النزاعات الدائمة بین 

الشخص هو إدراكلولیر أن أهم المؤثرات فی أضاف .بالشخص إلىالاتجاه الإیجابي و الاستقرار نحو عمل و زملائه

صفات العمل و خصائص و كذلك إدراك الآخرینعوائد العمل و المدخلات أوالوظیفة و إدراك أهمیة 

راتبا  یترتب علیهأشیاء عدیدة أهمهاضعف الأداء و  أویهالفرد من عملهكان دخلا الذي یحصل علالمكافآتإدراك

 : یوضح الشكل التالي ذلكو  إلخ...الغیاب و دوران العمل  

  )1973لولیر( ج عدم الرضا الوظیفي مع الدخلذنمو ): 2-3(الشكل رقم 

  

  .136، ص مرجع سبق ذكره،)2007(محمد الصبرفي،:المصدر

  

  طرق قیاس الرضا الوظیفي و محدداته :المطلب الثالث

 دراسة الرضا الوظیفي وفق أسس موضوعیة وعلمیة في شكل دوري ودقیق مهم جدا، كونه تعتبر      

طرق سعي الباحثین إلى تحدید أسالیب و یمثل أحد أهم العوامل الدالة على فعالیة المؤسسات، وما یرمز لذلك 

لنسبة لكل متغیر یمارس تأثیره علیه، مما سهل من معالجة النقص دراسة وتقییم مستویات الرضا الوظیفي با

المادي أو المعنوي المؤثر في الرضا، وعلى اعتبار الرضا الوظیفي ظاهرة غیر محسوسة نجد من المقاییس 
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ما هو موضوعي یرتكز على مؤشرات كمعدل الغیاب، ومقاییس ذاتیة تقتصر على استجواب الموظفین 

  .ن العمللمعرفة مدى رضاهم ع

 طرق قیاس الرضا الوظیفي .1

  :تتمثل طرق قیاس الرضا فیما یلي

  :المقاییس الموضوعیة. 1.2

موضوعیة كمعدل وحدات قیاس اعتمد هذا النوع على قیاس الرضا من خلال الآثار السلوكیة للفرد، وفیه تستعمل

، وبالنظر إلى أسس تطبیق هذه المقاییس نجدها لا توفر البیانات )ترك الخدمة( الغیاب، ومعدل دوران العمل

على سبیل المثال لا الحصر، قد یكون معدل  نأخذالضروریة التي تؤكد على رضا أو عدم رضا الموظف، 

  .الغیاب مرتفعا بسبب المرض ولیس بسبب عدم الرضا

  :الغیابمعدل   . أ

قبل شرحه نوضح مدلول الغیاب في حد ذاته فالتغیب مفهومه عدم حضور العامل إلى مكان العمل في       

الوقتالذي یتوقع منه الحضور طبقا لبرنامج العمل، أي أنه مدرج في جدول العمل، أما إذا كان العامل في إجازة 

أن القلق من المشاعر التي تمتص طاقة الإنسان والمتداول  ،27رسمیة أو في عطلة فإن ذلك لا یعتبر تغیبا

وتستنزفها وتدهورها وتعرقل الطاقة نحو الخلق الإبداع والإنتاج ، الذي یحتاج لدرجة ما من صفاء الذهن وهدوء 

النفس، وقد ینتج عن هذا الغیاب انعدام الشعور بالرضا عن العمل، وتجدر الإشارة أیضا إلى أن حالات غیاب لا 

ا لرجوعها إلى ظروف طارئة لا یمكن للفرد التحكم فیها، مثل المرض والحوادث والظروف العائلیة یمكن تجنبه

  .28وغیرها من الأسباب، بالرغم من أنه لا توجد طریقة موجودة ومتفق علیها لقیاس معدل الغیاب

وتحسب معدل الغیاب  1968إلا أنه یمكن الاستعانة بالطریقة التي اقترحتها وزارة العمل الأمریكیة وذلك سنة      

  : 29كالتالي

  

  

  

  

                                                             
  .115ص  ،الأردن عمان، دار الشروق للنشر و التوزیع، ،» الأفراد إدارة« ،) 1990(مصطفى نجیب شاویش 27
تخصص  الاجتماعیة،،رسالة ماجیستر في العلوم  » الرضا الوظیفي و علاقته بأداء معلمي مرحلة التعلیم الثانوي« ، )2000(محمودیة شهیرة28

  . 42-41ص الجزائر، جامعة الجزائر، ،علوم التربیة
  . 405ص مصر، ،الإسكندریة دار المعرفة الجامعیة، ، » ادارة الموارد البشریة العامة«، )1983() أ(أحمد صقر عاشور29
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 :حیث

 یعبر عن مجموع أیام الغیاب لجمیع الأفراد العاملین :مجموع أیام الغیاب للأفراد. 

 ویمثل متوسط عدد العاملین في أول الفترة وعدد العاملین في آخر  :متوسط عدد الأفراد العاملین

 .فترة

 عملت فیها المؤسسة دون حساب أیام العطل الأسبوعیة تمثل عدد الأیام التي  :عدد أیام العمل

  .والرسمیة التي یتم فیها العمل

  :ترك الخدمة  . ب

تعد حالات ترك الخدمة التي تتم بمبادرة الفرد، كمؤشر لدرجة الرضا العام عن العمل، إذ ینظر لبقائه في       

أساس عدد حالات ترك الخدمة الوظیفة كمؤشر یدل مدى ارتباطه بعمله ویحسب معدل ترك الخدمة على 

  :الاختیاري، مقسوما على العدد الإجمالي لعدد الأفراد في منتصف الفترة التي یحسب معدلها كالآتي

  

  

والبیانات الخاصة بمعدلات ترك الخدمة، شأنها في ذلك شأن بیانات معدلات الغیاب، تقتصر وظیفتها على       

علاجها، ولكن یبقى هذا السبب غیر كافي في إعادة  أوأسبابالتنبیه بوجود مشكلات دون تحلیل و تقییم وسائل 

دمة، وذلك بإجراء مقابلة مع الفرد عقب ما ینصح في هذه الحالات بجمع بیانات أكثر تفصیلا عن أسباب ترك الخ

إعلانه ترك الخدمة، أو تقدیم الاستقالة للتعرف على الدوافع والظروف التي دعته لاتخاذ هذا القرار، ولعل جمع 

  30.مثل هذه البیانات یساعد على التعرف على الأسباب الحقیقیة لترك الخدمة

 :معدل الأمن والسلامة المهنیة  . ت

الإصابة والأمراض المهنیة التي تسببها ظروف العمل للوقوف على مدى حسن الظروف تحسب معدلات       

ومدى درجة رضا الأفراد عنها، فارتفاعها یعكس حالة اللارضا لدى الأفراد وانخفاضها یعني حسن ظروف العمل، 

  .31ومن ثم رضا الأفراد عنها

  

  

                                                             
  .42ص  ،مرجع سبق ذكره ،)2000( محمودیة شهیرة30
  .289-288ص ،مصر ،القاهرة،دار رضا للنشر ، » الموارد البشریة إدارة أسس« ،)1999(محمد مرعي مرعي31
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  : المقاییس الذاتیة. 1.2

 الذاتیة للرضا نظرا لتنوع النظریات التي فسرت موضوع الرضا الوظیفي ومن أهملقد تنوعت المقاییس       

  :المقاییس الشائعة الاستعمال ما یلي

 (Likert):  طریقة لیكارت  . أ

بالوظیفة، یسأل المفحوص بشأنها  هذا السلم على مجموعة من العبارات الموجبة والسالبة الخاصةیحتوي       

ویمثل هذا المقیاس خمس إجابات بدیلة، لكلعبارة من عبارات الاستقصاء، خمس نقاط  لتحدید درجة موافقته علیها،

  :وتنتهي بالمعارضة الشدیدة، وتشمل الإجابات ما یلي یمكن التعبیر عنها بشكل رقمي، والتي تبدأبالموافقة الشدیدة

  

الخمس السابقة رقم یستعمل في استخراج الدرجات  الإجاباتمن  إجابةنعطي كل  أنفي هذه الحالة یمكننا       

و علیه فان الدرجة العالیة ,32على العبارات التي یحتویها الاستقصاء إجاباتهالكلیة التي تحصل علیها كل فرد من 

و من بین  الملاحظات المسجلة على   ،تدل على الاتجاه الموجب و الدرجة المنخفضة تدل على الاتجاه السالب

 :33هذا المقیاس هي كالتالي

  مطالب بان یعبر عن اتجاهه في كل عبارة من المقیاس و لهذا فهي ) لیكرت(یعتبر الفرد في طریقة

محكمین خبراء في  إلىلا تحتاج  لأنهاسهلة نظرا ) لیكرت(تعد طریقة  .تمدنا بمعلومات عن الفحوص 

 .المیدان 

 محكمین خبراء في المیدان  إلىلا تحتاج  لأنهاسهلة نظرا ) لیكرت( تعد طریقة. 

 كل عبارة تتراوح بین الموافقة  أمامتزید من درجة ثبات المقیاس لوجود عدة درجات ) لیكرت(طریقة  إن

 .العامةو المعارضة العامة

  .یتناسب مع طبیعة الموضوع لأنهو لقد ركزنا على هذا السلم في الدراسة الحالیة، 

  

 

                                                             
  .43ص  ،مرجع سبق ذكره ،)2000(محمودیة شهیرة32
  . 123-122ص ،مصر ،الإسكندریة ،مكتبة المعارف الحدیثة ، » قراءات في علم النفس الاجتماعي« ،)1999( محمد عمر الطنوبي33
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 : )Herzberg(طریقة هرزیرغ   . ب

، و هذه الطریقة تقوم على توجیه سؤالین رئیسین للمفحوص، و الغایة من ذلك قیاس مشاعره نحو العمل     

  : عادة ما یقدم مضمون السؤالین على الشكل التالي

  الماضیة الرجاء منك محاولة تذكر الفترات التي شعرت فیها بالسعادة في عملك خلال الستة أشهر

ما ، كما یطلب من المفحوص إعطاء وصفمثلا،على أن یحدد الباحث المدة التي یریدها بالضبط

یحدث بدقة فیكل مرة یعاوده هذا الشعور وبالتالي یقدم الأسباب التي تسببت في وجود هذه 

 .المشاعر لدیه

  خلال الستة أشهر الرجاء منك محاولة تذكر الفترات التي شعرت فیها بالیأس الشدید في عملك

أي أن المدة الزمنیة تحدد من طرف الباحث كما یطلب من المفحوص وصف ما : مثلا. الماضیة

 34.ذا الإحساس حدث له بالضبطومحاولة ذكر كل الأسباب التي جعلته یشعر 

 

 (Thurstone) :  طریقة ثرستون  . ت

عباراتبینها مسافات متساویة، طرحها على مجموعة من المحكمین Thurtoneو Chaveوضع كل منلقد 

تمثل أقصى الدرجات السلبیة، ولقد استعملنا  وإنهالیستعین برأیهم على أي العبارات تمثلأقصى الدرجات الایجابیة، 

 .طریقة المقارنة الزوجیة لتحدیدمواقع العبارات الأخرى بین هذین الطرفین

فئة، بحیثتوضع الموافقة الشدیدة أو  11 ین أن یقسموا العبارات المعطاة إلى وقد طلب الباحث من المحكم

والعبارة التي )11(  التقبل الشدید في الفئة الأولى، وتوضع العبارة التي تدل على تقبل أو نفور توضعفي الفئة

تبعا ) 11إلى01(من وهي العبارة المحایدة، والعباراتنأخذ درجات) 06( تدل على تقبل أو نفور توضع في الفئة

  .للفئة التي تقع فیها عند كل محكم

  

على  وهذا یضمن أن المقیاس سوف یكون أقل تشددا، ذلك أن المحكمین سوف یتفقون بدرجة لا بأس     

 مجموعة من العبارات، وكذلك سیختلفون على عبارات ستكون كبیرة التشتت، مما سیؤدي إلى حذفها،

 .35یتطلب جهدا كبیرا، لیحددوا وزن كل عبارة من العباراتوهذا النوع من المقاییس 

                                                             
  . 416-415ص  ،مرجع سبق ذكره ،)1983() أ(أحمد صقر عاشور34
  . 45-44ص ،مرجع سبق ذكره ،)2000( محمودیة شهیرة35
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 Osgood) :( طریقة أوزجود  . ث

مقیاس الرضا حسب هذه الطریقة، على مجموعة من المقاییسالجزئیة، لكل جانب من جوانب العمل، یحتوي       

الفرد المراد قیاس بحیث یحتوي كل مقیاس على تطبیق یمثلان صفتان متعارضتانبینهما سبع درجات، ویطلب من 

وفیما یلي . رضاه، أن یختار درجة واحدة والتي تمثل مشاعره من بینالدرجات التي یحتویها كل مقیاس جزئي

 : مجموعة من المقاییس الجزئیة المتعلقة بمحتوى العمل الذییقوم به الفرد وفق هذه الطریقة

 

 

ة من المقاییس الجزئیة التي تمثل جانبا معینا من تراكم الدرجات التي أعطاها الفرد لكل مجموع أوتجمع      

یكون ممثلا لرضا الفرد أو اتجاهه النفسي نحوجانب من ( الخ ....محتوى العمل، الأجرة، الإشراف)جوانبلعمل 

الحال یة ذات قطبین متناقضین كما هو ویتم تكوین الرضا وفق هذه الطریقة بتكوین مقاییس جزئ.جوانب العمل

ثم یتم جمع مجموع الدرجات التي أشار علیها المفحوص، لتمثل مستوى الرضا العام لدیه .الموضح أعلاهفیالمثال 

بعد هذا اختبار المقیاس  ویأتيفي حین تمثلدرجات جانب من جوانب العمل مستوى الرضا الجزئي لهذا الجانب 

المجموع الكلي الخاص بجانب معین على عینة منالأفراد لحساب درجة الارتباط بین درجات المقاییس الجزئیة و 

من جوانبالعمل الذي تتعلق به هذه المقاییس الجزئیة فالمقاییس التي یكون ارتباطها عال بالمجموع الكلي ستبقى 

 .36أما تلكالتي یكون ارتباطها منخفض فتستبعد من القائمة النهائیة للمقاییس

 (Guttman)طریقة جثمان  . ج

حاول إنشاء مقیاس تجمیعي متدرج، یحقق فیه شرطاهاما هو أنه وافق الفرد على عبارة معینة فیه، لقد        

فمعناه أنه وافق على العبارات التي هي إذا أدى منها ولم یوافقعلى كل العبارات التي تعلوها، وقد شاهدنا أن هذا 

قابلة للتدریج أو التدرج، بحیث یتحقق المقیاس یصلح فقط لقیاس الاتجاهات التي یمكن أن توضعفیها عبارات 

وهذاالشرط نفسه جعل استعمال هذه الطریقة في قیاس الاتجاهات Guttmanالشرط الأساسي الذي وضعه 

                                                             
  . 415-414ص  ،مرجع سبق ذكره ،)1983 ()أ(احمد صقر عاشور36
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حالات خاصة یتعذر فیها المفحوص نفسه أن یعبر لفظیا عن  النفسیة محدودة نسبیا، ومما لاحظنا أن هناك

مستوى لاشعوري، و بالتالي في هذه الحالات یستعان بوسائل  على اتجاهه الحقیقي ذلك لأن اتجاهه قد یكون

 37.ودوافعه المكبوتة أخرى للتعرف على اتجاهات المفحوص اللاشعوریة

 :محددات الرضا الوظیفي .2

 ، حیث یقوم بسلوكمعین بغیة إشباعها، كما یوجد هناكبعضلدى الإنسان مجموعة من الحاجات       

و غیر راض عنه إن  عمله المحددات والعوامل التي  تجعل العامل راض عن عمله إن تواجدت أو مستاء من 

  :، و من فردلأخر و تتمثل فیما یليومن مجتمع لأخر من فترة إلى أخرى نقصت ، كما تختلف

   :الأجر. 2.1

 جرأن الأ أو التقلیل من شأنه، إلاالرغم من محاولة بعض العلماء و الباحثین تعمیم عدم أهمیة الأجر ب      

،إذ یعتبر الأجر من الأسباب الرئیسیة مباشرة واء بطریقة مباشرة أو غیرس وأساسيكعامل استراتیجي  یفرض نفسه

الأجر هو مجرد وسیلة تشبع  أنو أتباعهفي اعتبارهم " هورزبرغ"في النزاعات العمالیة ، وعلى عكس ما یذهب إلیه

 أهمیةبالأمن والاستقرار، و قدترجم كمركز لاعتراف و تقدیر من قبل المؤسسة لدور و  الحاجات الفزیولوجیة 

الأجر یمكن الفرد من مسایرة العلاقات الاجتماعیة، و تطویرها بواسطة الاشتراكفي الكثیر  إلىأنزیادة  الموظف ،

یعد كعاملرئیسي له دور في  العائد المادي"أن " لورتي"من المناسبات و تبادل الزیارات و المجاملات و ینظر

 الأخیرةمستوىالرضا عن العمل بدرجة كبیرة خصوصا فیما یتوقعه العامل من توقعات فبالتالي كلما تتماشى هذه 

  38."كلما ارتفع مستوى  الرضا الأجرمع مستوى 

   :فرص الترقیة. 2.2

المحدد لأثر  وظیفة أعلى و العامل إلى قصد بها نقل العامل من وضع وظیفي أقل إلى وضع اكبر و ذلك بنقلهی

رضاه عن  كلما قلاكبر مما متاح فعلا طموح الترقیة لدیه أوفرص الترقیة على الرضا عن العمل هو توقعات 

 أعلى الموظف على ترقیة لها فحصول تتوقف الترقیة الفعلیة للرضا على مدى توقعه .العمل و العكس صحیح

 الموظف الترقیة متوقعة و العكس صحیح فعدم حصولبسعادة اكبر عن حالة كون هذه  تشعره

  .على منصب كان یتوقعه یجعله یشعر باستیاء اكبر من حصوله على منصب غیر متوقع

  

  

                                                             
  . 124-123ص  ،مرجع سبق ذكره ،)1999(محمد عمر الطنوبي37
  .30ص  ،الأردن،عمان ،دار المسیرة للنشر و التوزیع ، » الموارد البشریة إدارة« ،)2010( مروان طاهر الزغبي38
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   :الإشراف. 2.3

انه  أيالذي یتبعه المدیر مع العمال بینهما علاقة طردیة  الإشراف أسلوبمستوى الرضا عن العمل و  إن     

المشاركة كلما كان هناك رضا عن العمل وهذا ما بینته  بمبدأالذي یتبعه الرئیس یتمیز  الأسلوبكلما كان 

الشخصیة و التسامح  بأحوالهمالمشرف یتفهم الصعوبات التي تواجه العمال و الاهتمام  أنالدراسات التي تقول 

 أن" لاكرت"یؤكد  ولاء له و للمؤسسة و یزید من مستوى رضاهم عن العمل و أكثرقد یجعلهم  الخطأعند 

یشعرون و یجعلهم إخلاصهمة یفقد ثقتهم و المؤسس إلىأهدافالمشرف الذي یعتبر العمال مجرد وسائل للوصول 

   .39باستیاء اكبر مما یؤثر سلبا على مستوى الرضا عن العمل

   :العلاقة مع الزملاء. 2.4

مصدر توتر  أورضا الفرد على حسب جماعات العمل فكلما كانت هذه الجماعة تمثل مصدر منفعة  یتأثر      

لما كانت جماعة العمل مصدر یحقق تبادل المنافع بینهم ك آخرینله فكلما كان تفاعل العامل مع عمال 

و  أهدافهقل تحقیق یعر  أویولد توترا لدیه  آخرینوكلما كان تشارك العامل مع عمال  .للعامل عن عملهالرضا

  .كلما كانت هذه الجماعة مصدرا لاستیاء الموظف عن عملهاحتیاجاته

  :الظروف الفیزیقیة. 2.5

و التهویة الجیدة و غیر ذلك  الإضاءةتوفر الظروف الفیزیقیة في المؤسسة مثل الحرارة المعتدلة و  نإ       

حالة عدم الرضا، فان  أيأما  .الإنتاجیةو  الأداءدور كبیر في رفع معنویات الفرد و تحفیزه على تحسین له

بتوضیح نموذج لتحدید  و قد قام إدوارد لولیر.  العامل یكون لدیه استعداد كبیر للتخلي عن كل ما یربطه بالوظیفة

تعتبر عملیة واحدة و ذات صلة  العملیات النفسیة التي تحدد رضا العامل في الوظیفة أنالرضا الوظیفي فهو یرى 

  .الرضا عن العمل نفسه الإشراف، الراتب،:لها علاقة بالعمل الوظیفي و هي كالتالي أبعادثلاثة فی

یحصل  أنفرد اتجاه ما ینبغي  إحساس) ا(الفرق ما بین  أوأن الرضا هو عبارة عن التباین لولیر و یعتبر       

عدالة  إدراكعندما یفوق  آخریتنبأبأنهالفرد انه حصل علیه بالفعل فالنموذج بمفهوم  أدركما ) ب(و علیه و 

العدالة  إدراكو عندما یكون  ،هو النتیجة المتحصل علیها) عدم الرضا(الفعلیة یكون  المكافأةكمیة  المكافأة

 أعلىالفعلیة  إدراكالمكافأةكان  أماإذا, الفعلیة في مستوى واحد فیكون الرضا هو النتیجة المتحصل علیها المكافأةو 

  .بعدم الارتیاح و التوتر و الذنب الإحساسفالنتیجة المتحصل علیها هو  المكافأةالة عد إدراكمن 

  

 

                                                             
  .31ص  ،سبق ذكرهمرجع  ،)2010( مروان طاهر الزغبي39
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  .نموذج لولیر في محددات الرضا الوظیفي:  )2-4(الشكل رقم

  

  .135 ص ،مرجع سبق ذكره ،)2007( محمد الصبرفي: المصدر

  

  اثر الاتصال الداخلي على تحقیق الرضا الوظیفي: المبحث الثالث

 في هذا المبحث إلى اثر الاتصال الداخلي على تحقیق الرضا الوظیفي حیث نتناول فیه دورسوف نتطرق       

الاتصال الداخلي في تحقیق الرضا الوظیفي وأهمیة الاتصال الداخلي في تحقیق الرضا الوظیفي وأخیرا تأثیر 

  .الاتصال الداخلي علىالرضا الوظیفي

  ؤسسةالمفي  دور الاتصال الداخلي: المطلب الأول

یمكن تحدید  بأنهحیث قال الباحثون  ،العامل في المؤسسة لا یمكن تحقیقه بسهولة أوإن رضا الموظف        

نوعیة العمل ومدىاستجابته لتطلعاته المادیة المعنویة، حیث أن العمل الغیر : رضا العامل خلال عدة عوامل منها

مجدي بالنسبة للعامل یجعله یؤثر سلبا على معنویاته هذا منجهة ومن جهة أخرى أن تحقیق الحاجات المادیة 

 دور الحاجات المادیة والمعنویةأیضا تمسكه به، كما أن المعنویة للعامل تتوقف على مدى ثقته في عمله و 

تحقیق أنه یعود كالحاجة إلى الاهتمام والاعتبار من طرف الآخرین یزداد مع تلبیة الحاجات المادیة ومنهنستخلص

اتصال العامل مدىمجموعات من جهة والىلالموجودة بین إعطاء اویة للأفراد في المنظمة للعلاقاتالحاجات المعن

للاتصال دور مهم في المؤسسة حیث تبین الدراسات أن أهم العوامل الرئیسیة التي  .لمشرفین من الجهة الأخرىبا

تؤثر في الموقفالإجمالي في العمل هو موقف إدارة المنظمة من العاملین فیها ونوع الإشراف علیها، بحیث أن 
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التعاون في مجال الطریق أمام تحقیقة أمامه تفتح التعامل الجید مع العاملوتقدیم الاهتمام له وفتح مجال الترقی

  :أهمهاالعمل مما یؤثر في زیادةحاجاته المعنویة؛للاتصال عدة وظائف من 

 في الحركة الاجتماعیة؛ لتي تعتمد على الرموز و الإشاراتاللغة ا 

 نشر قواعد توجیه المعاییر؛ 

  و توجیه العامل في حركته؛ إفادةالقیم الثقافیة التي تعمل على 

المنظمات تتكون من مجموعات حیة من الأفراد یتصفون و یتمیزون بخصائص ثقافیة كأفراد أو  أنوبما     

مجموعات لهمعدد من التصرفات والاتجاهات أمام المشاكل التي تواجههم عادة في المؤسسة، فكل هذه العناصر 

ویظهر دور الاتصال الداخلي في 40.وتوجیههم بإدارتهمعلاقة  یجب أن تؤخذبعین الاعتبار من طرف الذي له

مدى التوافق بین طبیعة الاتصال والصفات التي تمیز المؤسسة، وكذلك منخلال اعتماد المنظمة علیه في تنفیذ 

  41:عملیاتها الإداریة، بحیث یبرز هذاالدور في

 فإن T.perrow فیما بینهم فحسب تحقیق التنسیق و الانسجام وكذا التعامل مع عمال المنظمة      

 التشابه بین الاتصال والمنظمة من خلال مقارنة أن، ویمكن استنتاج "المنظمات هي وحدات لمعالجة المعلومات

بمجموعة من العوامل منها الممارسات  أطرافهالممیزات العامة للاتصال كونه نشاطا حركیا یتأثر 

والعلاقاتالمتداخلة بین عناصره مع الممیزات العامة التي تمیز المؤسسة كونها نشاطا حركیا مستمرا لانجاز 

توفر أداة  أنیجب علیها ,الأهداف،وتعتبر أیضا نظام مفتوح على المحیط، وحتى تستطیع المؤسسة القیام بمهامها

  .ات والأوامر والتوجیهات المختلفة و التنسیق في مختلف الاتجاهاتالمعلوم تسمح لها بنقل

ویتضح من خلال هذا أن للاتصال الداخلي دورا كبیرا في تحسین وتفعیل نشاطات المنظمة، كما یعمل       

على الانسجام بین العمال من جهة وبین العمال والمرؤوسین من جهة أخرى وكل هذا له أهمیة بالنسبة  أیضا

  .ؤسسةللم

 

  أهمیة الاتصال الداخلي في تحقیق الرضا الوظیفي: المطلب الثاني

و المسیرین كأحد العناصر الحیویة التي تخلق الجو المناسب  الإداریینیتلقى الاتصال اهتماما كبیرا من قبل 

للعمل، فالاتصال الفعال هو الذي یعمل على تحقیق أعلى درجات التماسك بین الرئیس والمرؤوسین من خلال 

یعد الاتصال الداخلي عاملا من عوامل الرضا الوظیفي، حیث یستعملفیه المدراء الجوانب .الثقة المتبادلة بینهم

                                                             
  .127-124ص ،مرجع سبق ذكره ،)2003(ناصر دادي عدون 40
  . 53-52ص ،2ط ،السعودیة،دار المریخ ، » و المدخل السلوكي له الإداریةالاتصالات « ،)2000(یس عامر 41
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 للعمل بالشكل الذي یمكن من تحقیق أهداف المؤسسة و یعمل على التأثیر على الموظفین الإنسانیةجتماعیة و الا

  .بالتالي یزداد آداهم و

 لدى الاتصال أبعاد كثیرة فهنالك الاتصال النازل من الأعلى إلى الأسفل والاتصال الصاعد من الأسفل إلى      

تصالي محفز للعمال، فمثلا تطبیق المدراء أسلوب یضم الاقتراحات و یهدف الأعلى والذي نعتمد علیه كأسلوب ا

یعمل  العمال وأرائهم وتجسید الاقتراحات لحل مشكلهم، فقد برهن هذا الأسلوب فعالیته كوسیط أفكارإلى معرفة 

اعاة على تحفیز العمال و تقلیص المسافات بین المدرین و الموظفین فمن أجل ذلك یجبعلى المرؤوسین مر 

  :الجوانب التالیة

إن الاستقبال الجید هو احد العناصر المحفزة و الفعالة للأفراد لتسهیل سرعة اندماجهم في محیط العمل  .1

  :ولتحقیقذلك یجب

 توظیف محتوى العمل؛ 

 تسیر الأهداف العامة للمنظمة؛ 

 مساعدته على التكیف بالاندماج في بیئته الجدیدة؛ 

  إبلاغه بالخدمات الاجتماعیة والمزایا المقدمة : المؤسسة مثلإخباره بالسیاسات المطبقة في

 .للعاملین
 

 :یأخذ الرئیس بعین الاعتبار الجوانب الإنسانیة ویعمل على تنمیتها كما یلي .2
 

 إظهار الاهتمام بهم والتأكد على أنهم أساس نجاح منظمتهم؛ 

 الحفاظ على روح الاتصال بینهم؛ 

 حتى لا یصبحوا عرضة للانحراف  أفكارهمة أكبر للتعبیر عن الثقة للعمال وإعطائهم حری إكساب

 وبالتالي تحفیزهم على الإنتاج؛

  ؛لمشاكل العمال ومحاولة إیجاد الحلول المناسبةالإصغاء 

 42.التقلیل من الصراعات و التوترات التي تحدث في العمل 

  

  تأثیر الاتصال الداخلي على الرضا الوظیفي: المطلب الثالث

فالاتصال هو  ،الاتصال وسیلة حضاریة لنقل معلومات والتي لها أثر نفسي على الموطفین إن      

وفقا المنظمة ویجب أن یكون فعالا لتسهیل نقل المعلومات و تسییر الإجراءات الخاصة بإدارة المؤسسة شریان

  الاتصالاتالداخلیة؛لشبكة من

 بین العمال والمشرفین وتوفیر سبلقة صداقة إن خلق جو اجتماعي مناسب لمحیط العمل وإقامة علا      

هذا من جهة ومن جهة أخرى اعتراف  ،هذا كله یسهل من معرفة مشاكل الموظفین ویعمل على حلها الاتصال

                                                             
  . 165-164ص ،الجزائر،دار غریب للنشر و التوزیع، » علم النفس الاجتماعي للعمل إلىمدخل « ،)2005(عبد العزیز خواجة42
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الإدارة بأهمیة مایقدمه العامل من أداء، وضعه في موضع احترام و تقدیر فهو یؤدي إلى تحقیق الرضا لدیه، 

الرؤساء والمرؤوسین هو أن الاتصال الفعال داخل المؤسسة ینطوي على أكثر فائدة، فبدونه فالرأي السائد بین 

  وبدونهلا یمكن أن تقوم قیادة ناجحة؛أن ترقى المنظمة على مستوى أعلى لایمكن

فأهمیة الاتصال في مدرسة العلاقات الإنسانیة مبنیة على أساس أن الفرد یحتاج إلى الاعتراف والإحساس       

نهمهم في المنظمة وله دور فیها، وبالتالي فان المسیرین یشجعون العمال في المشاركة في حل المشاكل لأ

على المؤسسة لأن هناك بعض المشاكل في المنظمة لا یستطیع المسیرون حلها لأن  إیجاباالبسیطةمما یؤثر 

كما أن المنظمات الناجحة  ،بسیطةالعامل یحتك معالمیدان هذا ما یسهل علیه حلها ورؤیته لحل هذه المشكلة 

تعمل على خلق جو جید فیها، وذلك باستخدام مبدأ التسییر بالمشاركة فبمشاركة عمال المنظمة یزداد روح التعاون 

زیادة إنتاجهم فالفرد الأكثر رضا أكثر إنتاجا وأكثر میولا للعمل مع  إلىفیما بینهم ویزداد رضاهممما یؤدي 

  تحقیقأهداف المنظمة؛ الجماعة وهذا یؤدي إلى

كما أكدت التجارب أن نمط الاتصال ونوعه یؤثر على أداء الجماعة وأن مكانة الفرد في الجماعة تؤثر       

تدل هذه التجارب على قدرة العامل على ضبط جماعته والتحكم فیها تعتمدعلى  أیضاعلى شعوره بالرضا، و 

  المكانة التي یحتلها في بناء هذه الجماعة؛

إلى وجود علاقة الارتباط بین مكونات الرضا عن " موتشتسكي" بهاوأشارت نتائج الدراسة التي قام        

الخ، وبین معظم مكونات ...الخ، والبیئة التنظیمیة كأسلوب الإدارة والمسؤولیات... العمل،كالأجر ونوع العمل 

  .الاتصالات التي یقومون  بها والعكسالعمال عن العمل وبیئته كلما زادت فكلما زادت درجة رضا الاتصال

تساهم كفاءة عملیة الاتصال وأدواته المستخدمة بأشكال متعددة في تحقیق الرضا عن العمل وبیئته       

فتحقیق تعاون الأفراد داخلها وتفهمهم للأهداف التي تسعى المنظمة إلى تحقیقها یتوقف على مدى تزاید  التنظیمیة،

مكلفة بتوصیلها إلى الأفراد بدقة وفي التوقیت المناسب، فالاتصال یوسع من دائرة التقبل الوسائل والمعلومات ال

 العام لأهداف المؤسسة وهو وسیلة جد فعالة من وسائل تحفیز الجهود نحو مستویات أكبر من الانجاز؛

 المهنیة، فبعدما تهمأهمیة الاتصال الصاعد في نقل استفسارات العمال وانشغالا"  مایو"وقد وضحت دراسة 

 كان الاتصال وسیلة توجیه الأوامر حسب نظریة الإدارة العلمیة بالتالي أصبح وسیلة لرفع كفاءة العمال وتحقیق

  رضاهم من خلال نقل رسائلهم إلى المستویات العلیا؛

 ل الصاعد كلماكما یتسنى لنا القول أن لنوع الاتصال تأثیر على الشعور بالانتماء حیث كلما زاد الاتصا       

أحس العامل بأنه جزء لا یتجزأ من المنظمة، فالفرد عندما یشعر بأنه مرتبط بالمنظمة یخلق لدیه شعور بالانتماء 

إلیهانتیجة تفاعله معها ونتیجة مساهمته و اشتراكه في العملیة الاتصالیة وهذا ما سیشعره بأنه عنصر فعال یساهم 

صال النازل یشعر الموظف بأنه غیر مندمج ولا ینتمي إلى تلك المنظمة، في تحقیق نجاح المؤسسة، بینما الات
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فیجب على المؤسسات أن العلم أن الحاجة إلى الانتماء هو من المستلزمات التي یسعى الفرد إلى تحقیقها نتیجة 

 43.التفاعل المستمر بینه وبینأعضاء الجماعة وبتحقیق الانتماء وتحقیق الرضا الوظیفي

في المستویات المتماثلة، ویعد  الأفرادالاتصال الأفقي فإنه غالبا ما یتم بین الجماعات و وفي ما یخص 

مصدرللتزوید بالمعلومات عن طریق الزملاء العاملین نتیجة تموقعهم في مستوى واحد ونظرا للتعامل و الاحتكاك 

ا النوع من الاتصالات الغیر رسمیة كما یعزز هذ, المستمر بینهم ینشأ ذلكالتفاعل الذي یخدم الاتصالات الأفقیة

المستوى حاجة الانتماء إلى الجماعة وهی لعلاقات التعاون بین المستویات الإداریة المختلفة التي تعمل على تحقیق

  44.وهي تحقیق الرضاالوظیفي" ماسلو "الثالث من سلم 

 بالعمال إلى تجنب التغییرإذا كان نقص أو قصور من طرف المؤسسة في الاتصال الداخلي فهذا یؤدي       

ومقاومتهم له وهذا راجع لعدم معرفتهم لأهداف وأبعاد هذا التغییر؛كما أن الاتصال والتعاون بین الزملاء یعد 

مؤشر من مؤشرات تحقیق الرضا عند الموظفین والاستماعلشكاویهم ووضعهم في أماكنهم ومنح الترقیة لمن 

مؤسسة واحترام كرامتهمومشاركتهم في اتخاذ القرارات التي تؤثر على حیاة یستحقها وإلمام العمال بما بجري في ال

الجماعة هذا یساعد في رفع روحهم المعنویة والرضي قد وجد أیضا أن للاتصال أثرا فعالا في محاربة الإشاعات 

الراضي عن التي تنتشر بسرعة، وتزید من رضاهم عن العمل وتقلل من غیابهم و تركهمللعمل، فإذا كان العامل 

عمله یساهم في العمل الجماعي ویدفع من أداء الجماعة بالتعاون وتزویدهمبالمعلومات التي یعرفها عن العمل، 

عكس العامل الغیر الراضي عن عمله فیحجب المعلولات عن الجماعة وعنالمشرفین مما یعطل عملیة اتخاذ 

ر الراضي عن عمله منعزلا عنالمنظمة وبالتالي یحس القرارات وبالتالي تعطیل الإنتاج وهكذا یصبح العامل الغی

  45.بالملل في وظیفته

 إن المؤسسة التي تشجع تدفق المعلومات إلى الأعلى بكل سهولة وبدون عوائق یكون لدى مسیریها رؤیة      

إتاحة شاملة لما یحدث بداخلها مما یجعل القرارات الصادرة أكثر صوابا هدا من جهة، ومن جهة أخرى فان 

والاستماع إلى شكاویهم یعمل على تطویر شخصیاتهم  وتقویة  تهم الفرصة للموظف لإبداء آرائهم وتقدیم اقتراحا

تحقیق الرضا  نهاللحاجات وبإمكا - ماسلو -فبذلك یحققون حاجات المستوى الخامس من سلم, روح المسؤولیة

 46.الوظیفي

      ر الرسمي الذي له أهمیة كبیرة في توطید العلاقات الاجتماعیة وتجدر الإشارة إلى نوع أخر من الاتصال غی      

                                                             
  .167-166ص ،مرجع سبق ذكره ،)2005(عبد العزیز خواجة 43
  .30ص ،مرجع سبق ذكره ،)2000(أحمد ماهر 44
  .18ص ،الأردن ،عمان ،دار الشروق ،»سلوك الفرد و الجماعة،سلوك المنظمة« ،)2003(ماجد عطیة 45
 ،التوزیعدار حامد للنشر و  ، » المداخل و التجارب،مبادئ العملیات،التنظیم الصناعي« )2000(أكرم أحمد الطویل ،خالد عبد الرحمان الهیثي46

  . 439ص ،2ط  ،الأردن ،عمان
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العمال وبالتالي خلق نوع من الرضي من خلال الإحساس بالانتماء، إذ أن العلاقات الغیر الرسمیة التي تكون  بین

لاتصال الغیر بینالعمال تساهم في رفع روحهم المعنویة وزیادة الإنتاج، لذا یجب على الإدارة عدم تجاهل دور ا

نهیار الاتصال بین قمة التنظیم ، لأن أي تجاهل من جانب المؤسسة لهذا النوع قد یؤدي إلى انهیارهرسمیوا

قاعدته لانالاتصالات الرسمیة قد لا تكون ذات أهمیة لما تنطوي على معلومات صادرة من مصادر غیر و 

 ى جمیع العمال وكانت خطوط السلطة الرسمیة واضحةأما بالنسبة لقنوات الاتصال فإذا كانت مفتوحة لد الرسمیة؛

 ابأنه موضع اهتمام وتقدیر من طرف المدراء وهذا ما یشعره بالرض الإحساسومعروفةبهذا یؤدي بالعامل إلى 

  .47فباهتمام المؤسسة بعمالها وتوفیر لهم اتصال فعال یجعلهم أكثر استعدادا للعمل وأكثر شعورا بالرضا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  . 131ص ،الجزائر ،المخبر بحث علم اجتماع الاتصال للبحث و الترجمة ، » علم اجتماع التنظیم« ،)2006(رابح كعباش47
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  :الفصل خلاصة

نظرا  ،الرضا الوظیفي من بین القضایا التي تلقت اهتمام من طرف المنظمات و التي تسعى لتحقیقها إن      

و لا شك أن تحقیق مستوى عال من الرضا الوظیفي أمر مهم بالنسبة للمنظمة نظرا  ،للأهمیة التي یمتلكها

 ،استمراریتهاو الحفاظ على كیان المؤسسة و  لتأثیراته الواضحة على مستوى الطموح والإنتاجیة والأداء

  .ومعدل الغیاب والحوادث 

تنتهج میكانیزمات ووسائل لتحقیق الرضا الوظیفي لموظفیها وذلك من خلال انتهاجها  ؤسسةوعلیه فالم      

الاتصال أحد العناصر الحیویة التي تخلق جوا مناسبا  للعمل،  أنسیاسة اتصالیة جیدة لأن المسیرین یعتبرون 

  .لى الثقة المتبادلة بینهمفالاتصال الفعال هو الذي یحقق أعلى درجات التماسك بین المدیر والمرؤوسین اعتمادا ع

الترابط بین الاتصال الداخلي و الرضا الوظیفي  أهمیةفي هذا الفصل تبین لنا  إلیهمن خلال ما تطرقنا       

حیث اتضح لنا أن الاتصال الداخلي احد الأسالیب الإداریة التي تحقق الرضا الوظیفي وتساهم في تحسینه داخل 

تنسیق بین المسیر والعمال ومن ثم تحقیق الغایة المنشودة ألا و هي الوصول المنظمة من خلال الانسجام و ال

 .الأهداف إلى

  

 



 

 

  :الفصل الثالث

الرضا الوظیفي علىالإتصال الداخلي  اثر  

 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر -

-تلمسان الوحدة العملیاتیة  
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 :تمهید

و من خلال تعرضنا لدراسة أثر الاتصال الداخلي على الرضا  ،ما جاء في الجانب النظري إلىستنادا ا     

ما تم  إسقاطالمطروحة سنحاول في هذا الفصل  الإشكالیةعن  للإجابةالوظیفي و تدعیمها لمعلوماتنا و استكمالا 

تناوله في الجانب النظري على الجانب المیداني من أجل تسلیط الضوء على دور الاتصال الداخلي في تحقیق 

لتطبیق الدراسة نظرا لطبیعة فرع ولایة تلمسان و لقد ارتأینتا اختیار مؤسسة اتصالات الجزائر  ،الرضا الوظیفي

 .  الذي یتماشى مع موضوع الدراسة نشاطها

الهدف من هذا الفصل هو فحص وتحلیل تأثیر الاتصال الداخلي و دوره في تحقیق الرضا الوظیفي لمؤسسة      

للقیام بذلك، یقدم المبحث الأول لمحة عامة عن تعریف مؤسسة اتصالات . اتصالات الجزائر فرع ولایة تلمسان

هو مخصص للإطار المنهجي للمسح الذي تم إجراؤه بین موظفي المؤسسة، ویلیه الجزائر، أما المبحث الثاني ف

 .لعرض النتائج التطبیقیة وتحلیلها و تفسیرها في الأخیر الـمبحث الثالث والذي خصّص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  الرضا الوظیفي علىالإتصال الداخلي اثر : الفصل الثالث       

 -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوحدة العملیاتیة تلمسان -      

 

57 
 

  اتصالات الجزائرمؤسسة تقدیم : المبحث الأول

تعتبر المؤسسة تنظیم اقتصادي مستقل مالیا في إطار قانوني اجتماعي معین، هدفه تبادل السلع والخدمات      

 .  مع أعوان اقتصادیین آخرین لغرض تحقیق نتیجة ملائمة

 اتصالات الجزائرمؤسسة  طور ونشاةت :المطلب الأول

  نبذة تاریخیة عن مؤسسة اتصالات الجزائر .1

الجزائر منذ نشأتها على المضي قُدماً، فحملت على عاتقها مسؤولیّة تطویر شبكة عرفت مؤسسة اتصالات 

الجودة، الفعّالیة ونوعیة الخدمات، ممّا : الاتصالات في الجزائر وذلك بوضع ثلاثة أهداف أساسیّة تقوم علیها هي

  .جعلها المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات بالجزائر

  :وتتمحور نشاطاتها حول

 ل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة و الصوت والرسائل المكتوبة والمعطیات الرقمیّةتموی. 

 تطویر واستمرار وتسییر شبكات الاتصالات العامّة والخاصّة. 

 إنشاء واستثمار وتسییر الاتصالات الداخلیّة مع كل متعاملي شبكات الاتصال. 

ونظراً للتقدّم التكنولوجي الحاصل في تكنولوجیا الإعلام والاتّصال، باشرت الدولة الجزائریّة منذ سنة        

بإصلاحات عمیقة في قطاع البرید والمواصلات حیث تجسّدت في سن قانون جدید للقطاع في شهر أوت  1999

برید والمواصلات كما أنّه كرّس الفصل بین ، جاء هذا القانون لوضع حد لاحتكار الدولة على نشاط ال2000سنة 

نشاطي التنظیم واستغلال وتسییر الشبكات وتطبیقاً لهذا المبدأ تم إنشاء سلطة ضبط مستقلّة إداریاً ومالیاً 

والآخر یتكلّف  »برید الجزائر« ومتعاملین أحدهما یتكلّف بنشاطات البرید والخدمات المالیّة البریدیّة وهو

  .»اتصالات الجزائر«بالاتصالات وهو 

بیع رخصة لإقامة واستغلال شبكة للهاتف  2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في جوان        

والرابط  2003النقّال، إذ استمرّ تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة لیشمل فروع أخرى، فشمل الإدارات الدولیّة في 

، كل ذلك 2005وعلیه أصبحت أسواق الاتصالات مفتوحة تماما في  2004لّي في المناطق الحضریّة سنة المح

 .في ظل احترام دقیق لمبدأ الشفافیة لقواعد المنافسة



  الرضا الوظیفي علىالإتصال الداخلي اثر : الفصل الثالث       

 -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوحدة العملیاتیة تلمسان -      

 

58 
 

عن استقلالیة قطاع البرید والمواصلات حیث تم بموجبه  2000أوت  05المؤرّخ في  03-2000نص القرار 

كلّفت بتسییر قطاع البرید، ومؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولیة إنشاء برید الجزائر التي ت

تطویر شبكة الاتصالات في الجزائر فبعد هذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلّة في تسییرها عن وزارة 

یّة ذات أسهم برأس مال البرید التي أوكلت إلیها مهمة المراقبة لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومیّة اقتصاد

  .اجتماعي تنشط في مجال الاتصالات

كانت الانطلاقة الرسمیّة لمجمع اتصالات الجزائر وشروع الشركة في إتمام  2003في الفاتح من جانفي 

  .مشوارها الذي بدأته منذ الاستقلال، إذ أصبحت تسعى لإثبات وجودها في ظل المنافسة القویّة

 لجزائراتصالات االتعریف بمؤسسة  .2

  :تعریف المؤسسة وإطارها القانوني. 2.1

SPA  اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومیة ذات أسهم تنشط في سوق الشبكة و خدمات الاتصالات السلكیة

المحدد للقواعد العامة  2000أوت سنة  05المؤرخ في  2000/ 03تأسست وفق قانون . واللاسلكیة بالجزائر

 2001مارس  01بتاریخ ) CNPE(للبرید و المواصلات، فضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولة 

  .»اتصالات الجزائر«الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومیة اقتصادیة أطلق علیها اسم 

ونیة لمؤسسة ذات أسهم برأس وفق هذا المرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومیة اقتصادیة تحت صیغة قان     

جتماعي مقرّها الا .2021دینار و المسجلة في السجل التجاري یوم مارس  1000000000مال اجتماعي قدره 

  .عامل60وهي تنشط في مجال الاتصالات، عدد عماّلها مقدّر بـ تلمسان ب

 :التعریف بفروع مجمع اتصالات الجزائر. 2.2

 :في إطار تعزیز وتنویع نشاطاته قام المجمع بوضع خطّة محكمة من أجل خلق فروع له مختصّة في  

  موبیلیس"فرع اتصالات الجزائر": 

دج وهي فرع مختص في الهاتف  100.000.000هي مؤسسة ذات أسهم برأس مال اجتماعي قدره    

وعدد زبائنها الذي % 98ن خلال تغطیتها التي تعدّت الخلوي یمثّل أهم متعامل للهاتف النقّال في الجزائر وذلك م

تفوق  BTSوكالة  85كما أنّها تضم هیاكل قاعدیّة ذات شبكة تجاریّة متطوّرة تتعدّى . ملایین مشترك 10یفوق 

  .نقطة بیع معتمدة 35.000محطّة بث لاسلكیّة تجاریّة موبیلیس إضافة إلى أزید من  4200
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 جواب"ت فرع اتصالات الجزائر للإنترن": 

مختصّة في تكنولوجیا الإنترنت حیث أوكلت لها مهمة تطویر وتوفیر الإنترنت ذات السرعة الفائقة، وما یجدر 

الإشارة إلیه هو أنّ مختلف قطاعات النشاط الكبرى في البلاد مربوطة حالیاً بشبكة الإنترنت عن طریق شبكة 

 3023مؤسسة وكذا  21233والإنترنت من إجمالي  مؤسسة تربویّة بشبكة الهاتف 11148إذ تم ربط . جواب

مكتب بریدي على مستوى الوطن، إضافة إلى تحقیقها للأرقام  3282مكتب برید بشبكة المعلومات من إجمالي 

مقهى  4046مشترك  100000: تزوید مشترك بالربط الخاص ما سمح بعرض الخدمات إلى 3000: التالیة

 .ذات السرعة الفائقة ومشترك بالإنترنت 375484إنترنت، 

  اتصالات الجزائر الفضائیّة"ATS": 

دج مختصة في شبكة الساتل، تضم  1000000000هي مؤسسة ذات أسهم برأس مال اجتماعي یقدّر بـ 

، محطة ساحلیّة VSATشبكات عبر الأقمار  02محطات دولیّة،  04محطة هرتزیّة محلیّة،  47

INMARSAT ،1400  الثریّا"النقّال عبر الساتل مشترك في الهاتف) "GMPCS.( 

 :هیاكل اتصالات الجزائر .3

تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من أكبر المؤسسات الوطنیّة تواجداً عبر كافّة مناطق الوطن فهي تشمل   

ة كل شبر في الجزائر وذلك من خلال هیكلتها، فاتصالات الجزائر تسیّرها مدیریّة عامّة مقرّها الجزائر العاصم

بالجزائر، وهران، قسنطینة، سطیف، عنّابة، ورقلة، بشار، الشلف، باتنة، تیزي وزو، : مدیریّة إقلیمیّة 12ونجد 

  .البلیدة وأخیراً تلمسان

مدیریّة عبر التراب الوطني،  50وتحتوي على مدیریّات ولائیّة إضافة إلى ثلاث مدیریّات بالعاصمة بمجموع      

 110وكالة تجاریّة للاتصالات، و 171وكالات تجاریّة ومراكز هاتفیّة بما یقارب  هذه المدیریّات تحتوي على

  .هاتف عمومي 4425كشك متعدد الخدمات و 212040ملحقة تجاریّة تابعة للوكالة التجاریّة، إضافة 

  :الوكالات التجاریّة .4

ماع لهم والاستجابة من أجل تذلیل الصعوبات وتقدیم التسهیلات للزبائن عن طریق سیاسة القرب والاست

  :لرغباتهم وطلباتهم، قامت بفتح العدید من الوكالات التجاریّة على المستوى الوطني وبهذا فهي توفّر
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یقوم الموظّفون بالترحیب بالزبائن وتوجیههم إلى مكاتب الخدمة الموجودة التي تقوم : مكتب استقبال  . أ

والإعلانات، وتقوم أیضاً بإطلاع الزبائن على بتلبیة طلباتهم كما تقوم بالتعریف بالخدمات والإشهار 

 .الإجراءات الواجب القیام بها

  :تتوفّر به الخدمات التالیة: مكتب الزبائن المتعدد الوظائف  . ب

  وعملیات البیع المباشرة ...) زبائن جدد، التبدیل، التحویل(تدوین كل العملیات التجاریّة

 ".غایا"وذلك في نظام ) المنتجات والبطاقات(

 القیام بدراسة ذاتیّة للأرقام الهاتفیّة والخطوط النقدیّة. 

 تحریر العقود بین الزبون وبین اتصالات الجزائر.  

 إعلام الزبائن بسیر عملیّة تلبیة مطالبهم ووضعیاتهم المالیّة. 

  ما تم استهلاكه أو استقباله(تقدیم نسخ مدققة عن فواتیر الزبائن.( 

 ستهلكة بالتدقیق في حالة طلب الزبونتقدیم تفاصیل كل المكالمات الم. 

مهمتها تقدیم الاستعلامات والشروح للزبائن، ولذلك تتكفّل : WLLمكاتب الأدیاسال والخطوة الهاتفیّة   . ت

 .بعملیة البیع المباشر للمنتجات

 :مكتب الخزینة  . ث

 التحمیل المالي من خلال الفوترة. 

 الطبع والموافقة على عملیات الشراء من خلال الخاتم. 

 مراقبة الخزینة.  

  اتصالات الجزائر مهام و أهداف مؤسسة : المطلب الثاني

 : مهام المؤسسة .1

تعمل مؤسسة اتصالات الجزائر أن تتوصل إلى إیجاد وتحقیق مستوى عالي من التنقیة الاقتصادیة     

والاجتماعیة حتى تبقى هي الرائدة في حقل تخصصها الذي أصبح فیه التنافس یتزاید،وكذلك انشغالها أن تحافظ 

لجزائري حیث یتمثل النشاط الرئیسي وتطور تسعاها الدولي ومساهمتها في ترقیة وانتشار الإعلام في المجتمع ا

 :لاتصالات الجزائر المهام التالیة 

  ،تزوید خدمات الاتصالات تمكن من نقل وتبادل الصوت، البرقیات المكتوبة والمعطیات الرقمیة

  . والمعلومات السمعیة البصریة

 لات الجزائراتطویر واستثمار وتسییر الشبكات العمومیة والخاصة لإتص. 
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 ار وتسییر الاتصالات الداخلیة مع مسیري الشبكات المختلفةوضع واستثم. 

 :هداف المؤسسةأ .2

  :كما أن مؤسسة اتصالات الجزائر مندمجة في عالم تكنولوجیات الإعلام والاتصالات حسبالأهداف التالیة

  توسیع وتكثیف عروض الخدمات الهاتفیة وتسهیل الوصول إلى خدمات الاتصالات الهاتفیة إلى

 .ممكن من المستعملین، خاصة في المناطق الریفیةأكبر عدد 

 توسیع وتكثیف وتحسین جودة وتشكیلة الخدمات المقدمة. 

 جعل الاتصالات الهاتفیة أكثر قدرة على المنافسة. 

  تطویر الشبكة الوطنیة للاتصالات الهاتفیة وجعلها موثوق بها أكثر وربطها بالقنوات والطرق

 . الكبیرة للإعلام

 :لیات تمارس في إحدى میادین الثلاثة التالیةولهم مسؤو   

 علیهم استحقاق دعمهم وتثمین تراثهم وملكیتهم :مساهموها . 

 علیهم توقع احتیاجاتهم لتوفیر لهم منتوجات وخدمات ذات جودة عالیة لربح ثقتهم :زبائنهم

  . والحفاظ علیهم

 لمهني لكل عامل لأن علیهم إرضاء تطلعاتهم بتوفیر ظروف ازدهار في الإطار ا: عملائهم

 . نجاح اتصالات الجزائر مرهون بمساهمة الجمیع

  

  لمؤسسة اتصالات الجزائردراسة الهیكل التنظیمي  : المطلب الثالث

تكمن ركیزة نجاح لمؤسسة اتصالات الجزائر في مدى حسن اختیارها للهیكل التنظیمي الذي یوافق نشاطاتها و  

توزیع مهامها وفقا للمخطط الذي یتكون من مجلس إدارة و المدیریة العملیة التي تتفرع بدورها إلى عدة أقسام 

 :و هي حسب الترتیب التالي. بالإضافة إلى مصالح مختلفة

 .ریة العملیةالمدی .1

 .قسم الموارد البشریة .2

 .القسم التجاري .3

 .القسم التقني .4

 .قسم المالیة .5

  .قسم الأملاك و الوسائل .6
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  )الجزائر المدیریة العملیة لإتصالات(الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر): 3-1(الشكل رقم 

  

  )الجزائرالمدیریة العملیة لإتصالات ( مؤسسة اتصالات الجزائر  : المصدر

  

المدیریة العملیة لاتصالات الجزائر  

قسم الموارد البشریة 

مصلحة التكوین

مصلحة العلاقات 

الاجتماعیة المهنیة 

مصلحة تسییر 

المسار الوضیفي

القسم التجاري

مصلحة العلاقات مع 

الزبائن

مصلحة قوة البیع

مصلحة الفواتیر 

و تسدید الدیون

القسم التقني

مصلحة شبكات 

الصیانة و استغلالها

مصلة صیانة و 

استغلال المعدات

مصلحة الهندسة 

و التخطیط

مصلحة التطویر

مصلحة شبكة 

الشركة

قسم المالیة

مصلحة المیزانیة

مصلحة المحاسبة

مصلحة الخزینة

قسم الاملاك 

الوسائل و

مصلحة الشراء

مصلحة الوسائل 

الخدمات 

اللوجیستیكة

مصلحة الاملاك

مكتب النضافة  

و السلامة المهني

المفتشیة المحلیة 

خلیة الاتصال
مكتب الشؤون  

القانونیة

التقاریر و مراقبة 

التسییر

مكتب شبكة الاعلام 

الالي
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  مدیریة الموارد البشریة لاتصالات الجزائروسط  .1

اعتبار أن إدارة الموارد البشریة أهم عنصر في مؤسسة اتصالات الجزائر و المحور الأساسي في تنظیم ب

عمالها و ترمي إلى تحقیق أهدافها ، ویتم ذلك من خلال مجموعة هن الأنشطة و برامج و  العلاقة بین الوحدة

خاصة بالحصول على الموارد البشریة وتنمیتها  توظیفها  و تقییم أدائها و الاحتفاظ بها بشكل فعال، فمن هذا 

من بین مهامها إقتراح  وتنفید المنطق تعد إدارة الموارد البشریة شریكا هاما و حقیقیا في التخطیط الاستراتیجي، و 

سیاسة تسییر مستخدمي القطاع و ترقیتهم، تكییف و تجسید توجیهات السیاسة الوظیفیة في مجال التكوین 

وتحسین المستوي، ترقیة نشاطات البحث و التعاون والمشاركة  فیها، توظیف المستخدمین و تسییرهم و متابعة 

  .  ة خاصة بحوادث العمل و الغیاباتحیاتهم المهنیة ، إعداد إحصائیات دوری

  :القسم التجاري .2

  :رئیس القسم التجاري مسؤول عن

  ضمان الحصول على الإمدادات و المعدات و اللوائح الساریة من شركة اتصالات الجزائر،مع الاهتمام

 .التكلفة/المستمر بتحسین نسبة الجودة

  فیما یتعلق بالمدفوعاتضمان مراقبة تنفیذ الالتزامات تجاه الشركاء، لا سیما. 

  ضمان المراقبة الصارمة والمراقبة لتحركات المخزون على مستوى المتجر ، لضمان تقییم وترشید

  .المستهلكین

  :قسم المالیة .3

  :رئیس القسم المالي مسؤول عن

  التحقق من صحة جمیع المعاملات المالیة المنفذة وكذلك تدوینها المحاسبي في البیانات المالیة وفقًا

 .لمعاییر ومبادئ المحاسبة المعمول بها

 ضمان متابعة الأوضاع المالیة للخزینة على مستوى الإدارة التشغیلیة. 

 ضمان الرقابة المالیة على ACTELs ونقاط البیع المرتبطة بالإدارة التشغیلیة. 

 یل والمسؤول الإشراف والرقابة على العملیات المالیة التي یقوم بها الشخص المسؤول عن مراقبة التحص

 .ووظیفیاً بقسم المالیة والمحاسبة ACTEL عن الحسابات والتسویة ، والملحقة إداریاً بـ
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  :قسم الأملاك و الوسائل .4

  :رئیس قسم الأملاك و الوسائل مسؤول عن  

 توفیر الإدارة التشغیلیة بالموارد العامة والإمدادات والمواد الاستهلاكیة بالإضافة إلى إدارة الأسطول. 

 یدعم تحقیق مشاریع البناء وتحسین وإعادة تأهیل البنیة التحتیة 

 التأكد من تطبیق متطلبات عقود التأمین المختلفة. 

 یقود عملیات الإصلاح وإدارة الأصول الثابتة وجرد البضائع. 

  

  الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني

سیتناول هذا المبحث وصفا مفصلا للإجراءات المنهجیة المتبعة في تنفیذ هذه الدراسة، فبعد التعرف على     

المؤسسة محال الدراسة و جمع المعلومات النظریة عنها كان لازما إتباع منهج معین و الاعتماد على الطرق 

 ذاللخروج بنتائج وهذا ما یتضمنه ه م تفسیرهامحددة لجمع المعطیات اللازمة ومباشرة تنظیمها و تحلیلها و من ت

  .المبحث

  منهج و مجتمع الدراسة: المطلب الأول

یتوقف تقدیم أي علم من العلوم على وجود منهج محدود وواضح المعالم للبحث، یساعد في التوصل إلى     

  .معرفة منظمة بجوانب الواقع

 :منهج الدراسة .1

المنهجالذییجب على الباحـث تطبیقه و إتباعـه، ومـن خـلالهـذا المنطلـقنرى إن طبیعة الموضوع هي التي تحدد لنا 

بان المنهج المناسب لهذه الدراسة هو المنهج الوصفي التحلیلـي، وقـد تم اختیـاره دون غـیرهلأنه یتناسب مع 

یفي للوصول إلى موضوع الدراسة وكذلك من أجل وصف وتحلیل واقـع الاتصـال الـداخلي وأثـره علـى الرضـاالوظ

  : من أنواع البحث الوصفي و همااستنتاجات تساهم في تطویر الواقع وتحسینه وعلیـه تم الاعتمـاد علـى نـوعین

 الرضا ىهدفه هو تحدید الاتصـال الـداخلي السـائد مـن جهـة ومسـتو :أسلوب البحث الوصفي المسحي

 .الوظیفي من جهة أخرى

 فه هو تحدیـد مـدى تـأثیر الاتصـال الـداخلي علـى الرضـاالوظیفي هد:أسلوب البحث الوصفي الارتباطي

 .وتوضیح طبیعة العلاقة بینهما
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 :مكان و زمن الدراسة .2

الاتصال الداخلي ودوره في تحقیق الرضا الوظیفي، و كانت تمحورت الدراسة على دراسة و تحلیل اثر       

  .      تلمساناتصالات الجزائر فرع ولایة مؤسسة الدراسة في 

فیما یخص المجال الزمني لهذه الدراسة فهو یمتد من بدایة السداسي  تستلزم أي دراسة فترة زمنیة لإجرائها،    

ستكمال جمیع بیانات و إقامة الدراسة علیها لا 2021ماي 15 إلى غایة 2021 فیفري 15 الثاني للسنة الدراسیة

جابات عن الفرضیات المطروحة للدراسة حیث استغرقت فترة الدراسة ثلاثة أشهر الإللوصول إلى نتائج و 

  .  بالتقریب

اتصالات الجزائر فرع ولایة مؤسسة تم الاتصال الأولي بمیدان الدراسة ألا و هو مصلحة المستخدمین ل        

أین تحصلنا على جمیع المعلومات الخاصة بالمؤسسة، بعدها المرحلة الموالیة كانت خاصة بإعداد تلمسان 

استمارة الاستبیان الموجهة للموظفین في المؤسسة و قد شملت المدة أسبوع لصیاغة الاستبان في شكله النهائي،  

تحلیل البیانات و مناقشتها  ثم وزعت الاستبینات في ظرف واحد، في أواخر شهر ماي كانت عملیة تفریغ و

 .   للوصول للنتائج الدراسة

 :مجتمع الدراسة .3

لإجراء أي دراسة میدانیة إحصائیة لا بد من تحدید مجتمع و عینة الدراسة كأول خطوة لتحدید اتجاه هذه          

  :الأخیرة، و هو ما سنتطرق له في هذا الفرع كما یلي

جموعة محددة من الأشخاص أو المؤسسات أو الأسواق التجاریة أو م« : یعرف مجتمع الدراسة بأنه      

یتمثل مجتمع الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر   ،1»الطلاب أو غیرها التي لها بعض الخصائص المشتركة

التي تشمل الإطارات و أعوان التحكم و المنفذین ورؤساء  بتلمسان جمیع الموظفین علـىاختلاف مراتبهم الوظیفیة

 .عامل60والبالغ عددهم  المصالح

» مجموعة مصغرة و جزئیة من مجتمع الدراسة و یعتمد علیها لتجمیع البیانات« : في حین العینة هي      

تمـع الدراسة أي ما لمجالمسـحفیما یخص عینة الدراسة فقد تماختیار العینة كاملة مـن مجتمـع البحـث أي قمنـا ب،2

                                                             
  .22، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن ،ص» SPSS طرق الإحصاء باستخدام«، 2015)(شفیق العتوم 1
  . 96ص 4، مجلة الواحات للبحوث والدراسات ، العدد»العینة« ،)2009(عادل مرابطي، عائشة نحوي 2
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وهذا بسبب غیاب  85% منـها أي مـا یعـادل51 قائمة اسـتبیان علـیهم وتم اسـترجاع  60وتم توزیع  100%یعادل 

  :الجدول التاليحوعدم إرجـاع الاسـتبیان مـن بعـض الأخـر، كمـا یوض موظفینبعض ال

  توزیع عینة الدراسة): 31-(الجدول رقم 

  الباقي  المسترجعة  التوزیع  الاستبیاناتعدد 

  09  51  60  المجموع

  15  85  100  النسب

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على الاستبیان: المصدر

و قد تم اختیار أفراد العینة بشكل عشوائي، و توزیع قوائم الاستبیان بشكل شخصي مع تقدیم بعض     

  .الإیضاحات في بعض الأحیان عن هدف الدراسة و طریقة الایجابیة

  أسالیب جمع البیانات :المطلب الثاني

و تعد من المراحل  ،ظاهرة معینةتعتبر عملیة جمع البیانات من أهم الخطوات التي یقوم بها الباحث لدراسة 

اعتمدت الدراسة على .الأولى من مراحل إعداد البحوث، حیث یقوم الباحث فیها بجمع البیانات المتعلقة ببحثه

  :مجموعة من الأسالیب والأدوات لجمع البیانات مجتمعة في 

 :الاستبیان .1

و هو الأداة . 3»أداة لفظیة بسیطة الهدف منها معرفة اتجاه المستجوبین نحو موضوع معین«الاستبیان هو       

الأكثر استخداما في البحوث العلمیة ویعتبر وسیلة لجمع البیانات من خلال احتوائها على مجموعة من الأسئلة 

  .ات الكبیرة و المتوسطةوالعبارات، و یعتبر انسب الأدوات استعمالا في دراسة العین

وتعرف استمارة الاستبیان على أنها نموذج یضم مجموعة من الأسئلة توجه للأفراد من اجل الحصول على     

وقد .  4معلومات حول موضوع أو مشكلة البحث، ویتم توزیع الاستبیان إما عن طریق البرید أو المقابلة الشخصیة

                                                             
  .61،ص2،العدد 1المجلدجامعة آم البواقي، ، مجلة العلوم الإنسانیة،»الاتصال الداخلي في المؤسسة«، ) 2014(القاضي أمین3
، 1العدد 1، مجلـة دفـاتر اقتصـادیة،المجلد،»أثـر الاتصـال الـداخلي علـى بنـاء القـیم الثقافیـة في المؤسسـة«، )2012(أحمـد دروم، بلقاسـم العـالي 4

 . 191-190ص
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بحث و الفرضیات المتعلقة بها بالإضافة إلى الجانب النظري، أیضا من تم إعداد الأسئلة انطلاقا من مشكلة ال

  .خلال الاطلاع على مجموعة من الأبحاث و الدراسات السابقة المتعلقة بالموضوع أو مواضیع قریبة منه

  وصف فقرات الاستبیان): 32-(الجدول رقم 

  الفقرات  الأبعاد المتمثلة لكل متغیر  متغیرات الدراسة

  لمستقلالمتغیر ا

  6  وسائل الاتصال

  5  أسلوب الاتصال

  6  الاتصال عناصر

  المتغیر التابع

  7  المكافآت و الأجور

  6  نمط الإشراف على العمل

  5  فریق العمل

  .من إعداد الطالبة:المصدر

  :كالأتي قسمینوقد قسم الاستبیان إلى 

ویضم هذا القسم خمسة أسـئلة حـول بیانـات الشخصـیة وهـي الجـنس، السـن، المستوي   :القسم الأول. أولا

  . التعلیمي، الخبرة المهنیة، الوظیفة

  :ویتضمن محورین أساسین  :القسم الثاني. ثانیا 

  :یعبر على الاتصال الداخلي في المؤسسة وهو بدوره یشمل على  :المحور الأول -  

 مضمونها على كیفیة  و یتمحور (1-6)عبارات  6یتضمن هذا البعد : وسائل الاتصال المستعملة

 .في المؤسسة الاتصال الأكثر استعمالا وسائلالاتصال و 

 مـدى  و یتمحور مضمونها على (1-5)عبارات  5یتضمن هذا البعد : أسلوب الاتصال المستعمل

 .المؤسسةاعتماد الرئیس و العمال على الاتصال الرسمي و الغیر الرسمي داخل 

 مدى تبادل  و یتمحور مضمونها على (1-6)عبارات  6یتضمن هذا البعد : الاتصال عناصر

 .المعلومات بین الرؤساء و العمال و سرعة و صولها الى جمیع المستویات

  :یعبر على الرضا الوظیفي في المؤسسة وهو بدوره یشمل على: المحور الثاني -   



  الرضا الوظیفي علىالإتصال الداخلي اثر : الفصل الثالث       

 -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوحدة العملیاتیة تلمسان -      

 

68 
 

 سیاسة  و یتمحور مضمونها على (1-7)عبارات  7یتضمن هذا البعد : المكافآت و الأجور

  .الأجور المنتهجة من طرف المؤسسة وعلى الحوافز المطبقة

 مدى  و یتمحور مضمونها على (1-6)عبارات  6یتضمن هذا البعد : نمط الإشراف على العمل

 .مساهمة المشرف في تشجیع العمال

 الانسـجام والتعاون بین  و یتمحور مضمونها على  (1-5) عبارات 5یتضمنهذا البعد  :فریق العمل

 .العمال

 

 :مقیاس الدراسة .2

) 5(حیث تعطي الدرجة ) 3(لقد اعتمدت الدراسة على مقیاس لیكرت الخماسي كما هو موضح في الجدول       

  :لغیر موافق تماما في ما یلي) 1(لموافق تماما و الدرجة 

  الخماسيمقیاس لیكرت ): -3 3(الجدول 

  غیر موافق تماما  غیر موافق  محاید  موافق  موافق تماما  التقییم

  1  2  3  4  5  الدرجة

  .من إعداد الطالبة: المصدر

  : كما یلي) 4(و قد تم تقسیم على مقیاس لیكرت الخماسي حسب تحدید المدى والمجالات  في الجدول     

  ).منخفض، متوسط، مرتفع(و علیه یتم تحدید درجة الموافقة  1.33=5/3-1طول الفئة 

  

  درجة الأهمیة بالنسبة للفقرات): 34-(الجدول رقم                           

  مستوى الأهمیة  المجال

  منخفض  ]2.33- 1[

  متوسط  ]3.66- 2.34[

  مرتفع  ]5- 3.67[

  .من إعداد الطالبة: المصدر              
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  قیاس صدق الإستبانة: المطلب الثالث

  :أداة الدراسة صدق  و ثبات .1

قدرة أداة القیاس على « یعتبر صدق أداة الاستبیان مهم جدا في أي دراسة یجب القیام بها و یعرف بأنه      

  . 5»قیاس ما هو المطلوب قیاسه

ویعتبر ألفا كرومباخ من أهم المقاییس و الطرق التي یمكن قیاس بها ثبات أداة القیاس و یقصد بثبات أداة   

و من أجل . 6»أن یعطي النتائج نفسها إذا أعید تطبیق الاستبانة على نفس العینة في نفس الظروف«القیاس

) Alpha≥0,60(ب الثبات حیث تعتبر القیمة التحقق من ثبات أداة الدراسة استخدمنا معادلة ألفا كرومباخ لحسا

  :یوضح لنا معامل ثبات الاتساق الداخلي) 5(مقبولة تطبیقیا في العلوم الإنسانیة و الجدول 

  )ألفا كرومباخ( معامل الثبات): 35-(الجدول رقم 

  قیمة ألفا كرومباخ  الأبعاد المتمثلة لكل متغیر  متغیرات الدراسة

  أبعاد الاتصال الداخلي

  0,735  وسائل الاتصال

  0,609  أسلوب الاتصال

  0,418  الاتصال عناصر

  أبعاد الرضا الوظیفي

  0,833  المكافآت و الأجور

  0,826  نمط الإشراف على العمل

  0,841  فریق العمل

  0,870  الأداة ككل

  ).V.22(الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر

  

الاتصال التي  د عناصرما عدا بع ألفا كرومباخ جیدة لكل الأبعادیتضح أن قیمة ) 05(من خلال الجدول رقم   

، و كون هذه القیمة أعلى من 0,870، وقیمة ألفا كرومباخ لجمیع الأبعاد كانت 0,60كانت قیمته لا تتجاوز 

من وبذلك یكون قد تم التاكد  جیدة ومقبولةمعامل الثبات  قیمة دیة، فانالقیمة التي تقبل عندها درجة الاعتما

 .الدراسة صلاحیة استخدام هذا الاستبیان في هذه 

                                                             
  . 97ص ،مرجع سبق ذكره ،)2009(عائشة نحوي ،عادل مرابطي5
 1، مركز الكتاب الأكادیمي، الأردن، ط» Spssالإحصاء الحیوي باستخدام برنامج «  ،)2016(محمد التمیمي، وسام مالك داودجاسم 6

  . .354،ص
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 :الأسالیب الإحصائیة المستعملة .2

بعد تصمیم الاستبیان وتعمیمه على العینة المستهدفة مـن الدراسـة یـتم تحلیلـه وهنـاك عـدة بـرامجللتحلیل         

 SPSSالإحصائي للوصـول، إلى دلالات ذات قیمـة ومؤشـرات تـدعم الموضـوع ثم اسـتخدام برنـامج 

» للعلوم الاجتماعیةالحزمة الإحصائیة « Statistical package for the social scienceلعبـارةوهـو اختصـار 

ویسهل لنا البرنامجصنع القـرار حیـال الدراسـة مـن خـلال إدارة للبیانـات وتحلیلـهالإحصائي السریع للنتائج، وذلك 

  :باستخدام الأدوات الإحصائیة التالیة

  ؛)البینات الشخصیة(التكرارات و النسب المئویة للمتغیرات الدیمغرافیة 

 المتوسطات الحسابیة  لمعرفة درجة اهمیة إجابات عینة الدراسة وكذا ترتیب العبارات؛ 

 الانحراف المعیاري لمدى انحراف الإجابات بانسجام او تشتت العبارة؛ 

 معاملات الارتباط لمعرفة مدى وجود علاقة بین الاتصال الداخلي و الرضا الوظیفي في المؤسسة.  

  النتائج عرض ومناقشة: المبحث الثالث

الاتصال الداخلي ودوره في سنقوم في هذا المبحث بتحلیل البیانات التي تم جمعها من الاستبیان حول  تأثیر      

 .اتصالات الجزائر فرع ولایة تلمسانتحقیق الرضا الوظیفي لدى الافراد العاملین في مؤسسة

  التحلیل الوصفي للعینة: المطلب الأول

الجنس، ( على الخصائص الدیمغرافیة الوصفي الإحصائي لعینة الدراسة  في هذا المطلب سنقوم بالتحلیل     

  .، سیتم تحدید نسبة و تكرار كل عامل من هذه العوامل في ما یلي)السن، المستوى التعلیمي، الخبرة المهنیة

 :توزیع أفراد العینة حسب الجنس .1

الجنسین وذلك لتمثیل المجتمع بطریقة سلیمة، و الجدول التالي یوضح توزیع لقد تضمنت الدراسة كلا من      

  .أفراد العینة حسب الجنس

  .توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 36-( الجدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  58,82  30  ذكر

  41,18  21  أنثى

  %100  51  المجموع الكلي

  (V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامجمن إعداد الطالبة : المصدر
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مقارنة بعدد الإناث % 58,82قدرت نسبته ب  مرتفعأن عدد الذكور ) 6(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

من إجمالي عینة الدراسة ومن خلال هذا التفاوت في النسب نستنتج أن المؤسسة أغلب % 41,18المقدر ب

والشكل الآتي یوضح توزیع . عمالها ذكور هذا راجع لطبیعة العمل الممارس فیها الذي یتطلب تركیز و التزام أكثر

  .ا الجنسأفراد العینة حسب متغیر 

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 3-2(الشكل 

 

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر

 

 :توزیع أفراد العینة حسب السن .2

  :و النتائج المتحصل علیها موضحة في الجدول التالي) سنة 50و  20( یتراوح سن أفراد العینة مابین 

  .توزیع أفراد العینة حسب السن): 37-( الجدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  السن

  15,69  8  سنة 30اقل من 

سنة 40إلى  30من   32  62,75  

سنة 50إلى  40من   8  15,69  

  5,88  3  سنة  50اكبر من 

  %100  51  المجموع الكلي

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر        
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أن هناك اختلاف و تفاوت في الفئات العمریة لأفراد عینة الدراسة، ) 7(یتبین لنا من خلال الجدول رقم 

و هذا راجع لاعتبار أن هذه ، %62,75بنسبة تقدر ب  سنة 40إلى  30فنلاحظ أن أغلبیتهم تتراوح أعمارهم ما بین 

سنة  50إلى  40بوعي و جهد و رغبة في العمل، لتلیها الفئة من الفئة تمثل النخبة من العمال لأنها أكثر فئة تحظى 

 50، بینما حظیت الفئة الأخیرة والتي تمثل الفئة الأكبر من % 15,69سنة  بنسب متساویة قدرت ب  30و أقل من 

هذا راجع أن أغلب العمال عند الوصول لهذه المرحلة العمریة یحیلون على % 5,88سنة بأقل نسبة قدرت ب 

  .والشكل البیاني الآتي یوضح هذا التوزیع النسبي. قاعدالت

 .توزیع أفراد العینة حسب السن): 3-3(الشكل رقم 

  

  

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر

 :توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي .3

  :الإجابة المتحصلة علیها موضحة في الجدول التالي

  .توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 38-( الجدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

  1,96  1  ابتدائي

  3,92  2 متوسط

  9,80  5 ثانوي

  80,39  41  جامعي

  3,92  2  تكوین مهني

  %100  51  المجموع الكلي

 (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر
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والرسم البیاني الموالي المتعلق بالمستوى التعلیمي یتضح لنا ) 8(من خلال النتائج المبینة في الجدول رقم         

وهذا یعني أن % 80,39أن ذوي المستوى الجامعي كانوا النسبة الأكبر في ترتیب العینة بنسبة مؤویة بلغت 

أما مستوى . التأهیل الجامعي في المقام الأول وهذا راجع لطبیعة نشاطها المؤسسة تعتمد في توظیفها على العمال

  %. 9,80إلى  1,96إضافة للتكوین المهني فنسبها تتراوح بین ) ابتدائي، متوسط، ثانوي(

  .توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 3-4(الشكل رقم 

  

  

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر

  

 :توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة .4

  :الإجابة المتحصلة علیها موضحة في الجدول التالي

  .توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة): 39-(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الوظیفة

  58,82  30  إطار

  17,65  9 عون التحكم

  5,88  3 منفذ

  17,65  9  رئیس مصلحة

  %100  51  المجموع الكلي

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر
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توزیع أفراد العینة المدروسة حسب متغیر الوظیفة، ومنه نلاحظ أن أكبر نسبة مؤویة ) 9(یوضح الجدول رقم     

والذي السائد في المؤسسة وهو وهذا راجع للمستوى التعلیمي %  58,82كانت من نصیب منصب إطار قدرت ب 

التأهیل الجامعي، أما بالنسبة لمنصبي عون التحكم ورئیس مصلحة فكانت النسب المؤویة متساویة ب 

  .یوضح هذا التوزیع النسبي 4والشكل رقم %. 5,88، أما منصب منفذ فكانت نسبته تقدر ب 17,65%

  .توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة): 3-5(الشكل رقم 

  

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر                    

 :الخبرة المهنیةتوزیع أفراد العینة حسب  .5

  :تم توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة كما هو موضح في الجدول التالي

  .الخبرة المهنیةتوزیع أفراد العینة حسب ): 310-(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الخبرة المهنیة

  15,69  8  سنوات 5اقل من 

  39,22  20 سنوات 10إلى  6من 

  25,49  13 سنة 15إلى  11من 

  9,80  5  سنة 20إلى  16من 

  9,80  5  سنة 20أكثر من 

  %100  51  المجموع الكلي

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر        
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 10إلى  6من أفراد الدراسة مدة خبرتهم تتراوح بین % 39,22أن نسبة  )10(یتضح من الجدول رقم 

فكانت للذین % 15,69، أما نسبة % 25,49سنة بنسبة  15إلى  11سنوات، ویلیها الذین مدة خبرتم بین 

سنة  20إلى  16من  توزعت على أصحاب الخبرة%  9,80سنوات، في حین أن نسبة  5خبرتهم لم تتجاوز 

  .سنة 20وأكثر من 

  .الخبرة المهنیةتوزیع أفراد العینة حسب ): 3-6(الشكل رقم

  

 

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر         

  

  تحلیل الإحصائي لمعطیات الاستبیان: المطلب الثاني

مؤسسـة اتصالات في  تحقیقا لأهداف الدراسة في التعرف على واقع الاتصال الـداخلي و الرضـا الـوظیفي       

الأخیرة، تم تحلیل  بهذه، والتعرف على مـدى تـأثیر أبعاد الاتصـال الـداخلي علـى الرضـا الوظیفی"بتلمسان"الجزائر 

إجابات أفراد عینة الدراسة من مـوظفي اتصالات الجزائر فرع ولایة تلمسان، وهـذا المطلـب یتنـاول عرض للبیانات 

التي تم جمعها مـن عینـة الدراسـة وتحلیلـها وتفسـیرها وذلـك بحسـاب النسـب المئویـة، التكرارات، المتوسط الحسابي، 

  .جة الأهمیة لإجابات أفراد العینةالانحراف المعیاري ودر 
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 نتائج لأبعاد الاتصال الداخلي في المؤسسةالتحلیل  .1

 :تحلیل نتائج بعد وسائل الاتصال المستعملة. 1.1

 المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد وسائل الاتصال المستعملة): 311-(الجدول رقم 

  العبارة  العنصر
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

مستوى 

  الأهمیة
  الترتیب

1  
یتم مناقشة المشاكل التي تواجه المؤسسة من خلال 

  الاجتماعات الدوریة التي تقام بین العمال و الإدارة 
  5  مرتفع  0,98  3,78

2  
الوسائل  بواسطةتتصف المعلومات المنقولة 

  بالدقة...) المقابلات، الهاتف(الشفویة
  6  متوسط  1,10  3,53

3  
تصل القرارات المنشورة الصادرة عن الرؤساء عن 

  طریق القرارات المكتوبة و المنشورات
  3  مرتفع  0,55  4,33

4  
تستخدم المؤسسة الوسائل السمعیة البصریة للتعریف 

  بوظائف المؤسسة
  4  مرتفع  0,97  3,92

5  
تستخدم المؤسسة وسائل الاتصال الحدیثة 

  الالكترونیة  والتفاعلیة
  2  مرتفع  0,72  4,37

6  
تعتمد إدارة المؤسسة على الاتصال النازل لإبلاغك 

  بكل ما یتعلق بمهامك
  1  متوسط  1,18  3,45

    مرتفع 0,92  3,89  المجموع الكلي  

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر                

لبعد وسائل الاتصال المستعملة حیث نلاحظ إجابات العینة إجابات أفراد العینة ) 11(یوضح الجدول رقم 

بمتوسط حسابي  بتلمسان الوسائل المستعملة للاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائرفي   تنوع وجود موافقون على

بمعنى أن العینة متجانسة في هذا البعد، كما نلاحظ أیضا أن  0,92وانحراف معیاري قدر ب  3,89قدر ب 

وانحراف معیاري ضعیف قدر ب  3,53و 3,45إجابات على فقرات البعد متقاربة بمتوسط حسابي محصور بین 

، وما یفسر هذا التجانس هو أن الوسائل المستعملة للاتصال داخل المؤسسة حالة الدراسة كافیة لتغطیة 0,55

لات الموظفین من حیث التعریف بالوظائف والمهام، وسائل الاتصال الحدیثة والتفاعلیة، القرارات جمیع انشغا

  .المكتوبة والمنشورة إضافة إلى الاجتماعات الدوریة التي تقام بین العمال والإدارة
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 تحلیل نتائج بعد أسلوب الاتصال. 1.2

 المعیاریة لبعد أسلوب الاتصالالمتوسطات الحسابیة و الانحرافات ): 312-(الجدول رقم 

  العبارة  العنصر
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

مستوى 

  الأهمیة
  الترتیب

1  
عند مواجهتك لمشكل أو ترید الاستشارة في أمر معین 

  في العمل تقوم بالاتصال برئیسك فورا
  2  مرتفع  0.96  4,29

2  
هل أنت موافق لانتقال الرئیس إلى المرؤوسین في 

  المكتب
  4  مرتفع  1.04  3,73

3  
طبیعة علاقتك مع الرئیس خارج إطار العمل تحسن 

  من ظروف عملك
  5  متوسط  1.08  3,47

  3  مرتفع  1.02  4,16  تتصل بالرؤساء عن طریق تتبع التسلسل الإداري  4

  1  مرتفع  0.68  4,35  تتواصل مع رئیسك  أثناء أوقات العمل  5

    مرتفع  0,60  4,00  المجموع الكلي  

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر

یبین إجابات أفراد العینة لبعد أسلوب الاتصال المستعمل من طرف المؤسسة محل ) 12(الجدول رقم 

أن معظم إجابات الأفراد تبین استعمالهم للاتصال الرسمي و الغیر الرسمي مع رئیسهم في  نلاحظ الدراسة، حیث

عد، بمعنى أن العینة متجانسة في هذا الب 0,60وانحراف معیاري قدر ب 4,00العمل، بمتوسط حسابي قدر ب 

ي و الغیر الرسمي سودها كل من الاتصال الرسمی بتلمسان مؤسسة اتصالات الجزائر أنما یفسر هذه النتائج و 

العمل ما یضمن استمرار تدفق المعلومات  أوقاتیتمثل في علاقة الصداقة بین العمال و كذا مع الرؤساء خارج و 

فیحمل أهمیة بالغة في مؤسسة اتصالات الجزائر بتلمسان لكونه وظیفة أساسیة  الأولبمختلف اتجاهاتها أما 

  .اهم في واقع مستوى الرضا الوظیفيتس
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 :الاتصال عناصرتحلیل نتائج بعد  .1.3

 الاتصال عناصرالمتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد ): 313-(جدول رقم 

  العبارة  العنصر
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

مستوى 

  الأهمیة
  الترتیب

  6  متوسط  1.13  2.41  تجد صعوبة أثناء اتصالك مع المسؤول المباشر  1

2  
بین الرؤساء و المرؤوسین سببه عدم  سوء الفهم

  فهم الرسالة جیدا
  3  متوسط  1.17  3.33

  2  متوسط  1.09  3.63  هناك تبادل للمعلومات بین المصالح في المؤسسة  3

4  
المعلومات التي یقدمها المسؤولین للموظفین كافیة 

  لإنهاء المهام
  5  متوسط  1.02  2.90

5  
المعلومات تتلقى كل المستویات الإداریة جمیع 

  التي تمت مناقشتها
  4  متوسط  1.04  3.06

6  
قنوات الاتصال مفتوحة في جمیع الاتجاهات 

  )النازلة و الأفقیة –الصاعدة (
  1  مرتفع  2.73  3.84

    متوسط  0.75  3.19  المجموع الكلي  

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر                     

الاتصال كانت عناصر أن إجابات أفراد العینة محل الدراسة لبعد ) 13(یتضح من خلال الجدول رقم 

، كما بمعنى ان العینة متجانسة في هذا البعد 0,75وانحراف معیاري یساوي  3,19متوسطة بمتوسط حسابي قدره 

هذه  یفسر ما، و 2,41و  3,84حسابها بین نلاحظ أن إجابات الأفراد لفقرات البعد جاءت متوسطة یتراوح متوسط 

و هذا الوضوح یرتبط  ،الجدیدة المعلومات المقدمة من طرف الرؤساء كافیة خاصة فیما یتعلق بالقرارات أن النتیجة

و یتضح كذلك ان بطبیعة و سلوك العامل فمنهم من له القدرة على إیصال المعلومة و ایضاحها للمرسل الیه 

  .تنشر في جمیع المستویات الإداریة المراد الحصول علیها دون تغییرالعملیة الاتصال 
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 العاملین في المؤسسة للافرادنتائج لأبعاد الرضا الوظیفي التحلیل  .2

 المكافآت و الأجورتحلیل نتائج بعد . 2.1

 المكافآت و الأجورالمتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد ): 314-(الجدول رقم 

  العبارة  العنصر
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

مستوى 

  الأهمیة
  الترتیب

  2  متوسط  1,18  2,92  الأجر الذي تتقاضاه یسد احتیاجاتك  1

  5  متوسط  1,31  2,63  الأجر الذي تتقاضه یتناسب مع الجهد المبذول  2

  7  متوسط  1,00  2,29  سیاسة الأجور المتبعة من طرف المؤسسة عادلة  3

  1  متوسط  1,22  3,24  سبق و أن تلقیت مكافآت  4

  4  متوسط  1,21  2,65  تمنح المكافآت على أساس معاییر واضحة و عادلة  5

  6  متوسط  1,29  2,59  الترقیة تتم على أساس الأداء و الكفاءة  6

  3  متوسط  1,20  2,69  .الخدمات الاجتماعیة التي توفرها المؤسسة مرضیة لك  7

    متوسط 1,20  2,71  المجموع الكلي  

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر

قدرت ان إجابات أفراد العینة لبعد المكافآت والأجور الممنوحة لهم نلاحظ ، )14(من خلال الجدول رقم 

 3,24، وإجابات فقرات البعد تراوح متوسط حسابها بین  1,20وانحراف معیاري قدره  2,71بمتوسط حسابي قدره 

، مما یعني أن العینة محل الدراسة غیر متجانسة و لا تناسبها السیاسة المتبعة من طرف المؤسسة في 2,29و 

فلا بد  مكافآتعلى هذه السیاسة لعدم حصولهم على  المكافآت والأجور، وهذا یؤدي إلى عدم رضا الموظفون

 . دوافع الأفراد و حاجاتهم للمؤسسة تفهم
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 نمط الإشراف على العملتحلیل نتائج بعد . 2.2

 نمط الإشراف على العملالمتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد ): 315-(الجدول رقم 

  العبارة  العنصر
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

مستوى 

  الأهمیة
  الترتیب

  4  متوسط  1,13  3,43  طرح آرائك وأفكاركیشجعك المشرف على   1

2  
یقدم لك المشرف المباشر المساعدة المطلوبة من اجل تأدیة 

  مهامك بشكل جید
  5  متوسط  1,11  3,25

  3  متوسط  1,06  3,45  یتقبل المشرف المباشر اقتراحاتك  3

  1  مرتفع  0,85  3,78  علاقتك مع المشرف المباشر ودیة  4

  2  متوسط  1,17  3,51  على المراقبة المستمرة في العملیعتمد المسؤول المباشر   5

  6  متوسط  1,06  3,10  نمط الإشراف المطبق في المؤسسة مناسب  6

    متوسط 1,06  3,42  المجموع الكلي  

  (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر                          

یوضح إجابات أفراد العینة لبعد نمط الإشراف على العمل، بحیث نلاحظ أن معظم ) 15(الجدول رقم 

إجابات الأفراد كانوا موافقون على نمط الإشراف المطبق في المؤسسة محل الدراسة وذلك بمتوسط حسابي قدره 

بانحراف  3,10و  3,78، ومتوسط الحسابي لفقرات البعد انحصرت بین 1,06وانحراف معیاري قدره  3,42

، مما یفسر هذه النتائج أن هناك اتصال بین المشرف والمرؤوسین، الأمر الذي 0,85معیاري ضعیف قدر ب 

نوع من الارتیاح في العمل، وهذا راجع إلى إصغاء المشرف لدیهم یؤدي إلى كسب ولاء العمال لمرؤوسهم وخلق 

  .ترام شعورهم، مما یؤدي إلى زیادة الرضا لدیهملانشغالات الموظفین وتوجیههم وتقدیر جهودهم واح
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 فریق العملبعد تحلیل نتائج . 2.3

 فریق العملالمتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد ): 316-(الجدول رقم 

  العبارة  العنصر
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  مستوى

  الأهمیة
  الترتیب

1  
متبادل بین أعضاء الفریق هناك احترام و تعاون 

  أثناء العمل
  2  مرتفع  0,90  4,02

2  
انضمامك إلى فریق العمل الحالي یشجعك على 

  أداء  عملك بشكل جید
  3  مرتفع  0,99  3,76

3  
أعضاء فریق العمل یساعدك على تأدیة مهامك 

  في الوقت المطلوب
  4  متوسط  1,02  3,61

  1  مرتفع  0,62  4,25  لدیك  علاقة ودیة  بین الزملاء في  العمل  4

5  
تفاعلك مع أعضاء فریق العمل یزید من كفاءتك 

  في العمل
  3  مرتفع  1,12  4,02

    مرتفع 0,93  3,93  المجموع الكلي  

 (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر                   

إجابات أفراد العینة لبعد فریق العمل، حیث معظم الأفراد كانوا ) 16(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

، أما متوسط الحسابي لفقرات 0,93وانحراف معیاري قدره  3,93موافقین على فریق العمل بمتوسط حسابي قدره 

أن هناك انسجام وتناسق ، مما یفسر 0,62وانحراف معیاري ضعیف قدره  3,61و  4,25البعد انحصرت بین 

  .العمال و ذلك بتشجیعهم على العمل بین العمال فیما بینهم، كما أن الاتصال الداخلي له أثر على 

  اختبار و مناقشة فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

لإثبات فرضیات الدراسة و التعرف على طبیعة العلاقة بین الاتصال الداخلي و الرضا الوظیفي سیتم       

لاعتماد على معامل الارتباط بیرسون و تحلیل الانحدار البسیط لمعرفة وجود الارتباط  بین المتغیرات، و معامل ا

  : التحدید لتفسیر بكم یساهم المتغیر المستقل في تفسیر المتغیر التابع من خلال ما یلي

وسائل بین  )0.05( دلالة احصائیة عند مستوى دلالة اتذتوجد علاقة طردیة : الفرضیة الفرعیة الاولى .1

 .اتصالات الجزائر بتلمسانمؤسسة  للعاملین في والرضا الوظیفيالاتصال المستعملة 
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 دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثریوجد لا :  ��الفرضیة العدمیة(� > لمتغیر ل (0.05

للعاملین  المتغیر التابع المتمثل في الرضا الوظیفي المستقل المتمثل في وسائل الاتصال المستعملة على

 .اتصالات الجزائر بتلمسانفي مؤسسة 

 دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثریوجد : ��ةبدیلالفرضیة ال(� ≤ لمتغیر المستقل ل (0.05

للعاملین  الرضا الوظیفيعلى المتغیر التابع المتمثل في  وسائل الاتصال المستعملةالمتمثل في 

 .اتصالات الجزائر بتلمسانمؤسسة فی

 الفرضیة الفرعیة الاولى نتائج اختبار): 17- 3(الجدول رقم 

 النموذج

  

 مجموع المربعات

Somme de 
Carré  

 درجة الحریة

Ddl  

  متوسط المربعات

Carré Moyen  

F 

  المحسوبة

  

 مستوى الدلالة

sig  

 الانحدار

Regression  
2,804  1  2,804  7,685  ,0080  

 الخطأ

Résidus  
17,875  49  ,3650      

        50  20,679  الإجمالي

  المعامل  المتغیر
 الخطأ المعیاري

Ecart 
standard  

 معامل الانحدار

Beta 

)t(  

  
  

  Constante(  1,802  0,543    3,319  ,0020(التابث

وسائل الاتصال 

  المستعملة
0,381  ,1380  0,543  2,772  ,0080  

  الرضا الوظیفي:المتغیر التابع،)R2=0 (321,معامل التحدید،)R=5430,(معامل الارتباط 

 (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر

نلاحظ أن معامل الارتباط بین وسائل الاتصال المستعملة والرضا الوظیفي بلغ  )17(الجدول من خلال 

Rقیمة = بین وسائل الاتصال المستعملة و الرضا الوظیفي،  متوسطة یدل على وجود علاقة طردیة وهذا	0.543

�Rكما بلغت قیمة معامل التحدید  = %  32و هو دلیل على قدرة المتغیر المستقل وسائل الاتصال ب  0.321

في تفسیر المتغیر التابع الرضا الوظیفي لمؤسسة الاتصالات الجزائر بتلمسان، كما بلغت قیمة معامل الانحدار 

Beta	وسائل الاتصال المستعملة لمستقل للمتغیر ا =  وسائل الاتصال المستعملةبما أن إشارة المعلمة 0.54
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 حیث إذا تغیروسائل الاتصال المستعملة و الرضا الوظیفي موجبة هذا یدل على وجود علاقة طردیة بین المعلمة 

 .        وحدة 0.54یتغیر ب   وسائل الاتصال المستعملة بوحدة واحدة فان الرضا الوظیفي

بین المتغیر ) α=0.05( ومن خلال نفس الجدول نلاحظ أنه هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة

اتصالات في مؤسسة  الرضا الوظیفيوالمتغیر التابع المتمثل في  وسائل الاتصال المستعملةالمستقل والمتمثل في 

   .(0.05)وهي أقل من مستوى الدلالة )0.008( دلالة بمستوى) t=2,772(إذ بلغت قیمة الجزائر بتلمسان

دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثروجود التي تقر بعدم  الفرضیة العدمیةووفقا للنتائج السابقة ترفض       

(� >  للمتغیر المستقل المتمثل في وسائل الاتصال المستعملة على المتغیر التابع المتمثل في الرضا (0.05	

دلالة  وذ اثرالتي تقر بوجود الفرضیة البدیلةنقبل و  ، اتصالات الجزائر بتلمسانللعاملین في مؤسسة  الوظیفي

�)احصائیة عند مستوى دلالة  ≤ للمتغیر المستقل المتمثل في وسائل الاتصال المستعملة على المتغیر (0.05

  .الجزائر بتلمسان اتصالاتللعاملین في مؤسسة  التابع المتمثل في الرضا الوظیفي

أسلوب بین ) 0.05( دلالة احصائیة عند مستوى دلالة اتذتوجد علاقة طردیة : الفرضیة الفرعیة الثانیة .2

  .اتصالات الجزائر بتلمسانللعاملین في مؤسسة  الاتصال المستعمل و الرضا الوظیفي

 دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثریوجد لا : ��الفرضیة العدمیة	(� > للمتغیر المستقل (0.05

للعاملین في  على المتغیر التابع المتمثل في الرضا الوظیفي لالاتصال المستعم اسلوبالمتمثل في 

 .اتصالات الجزائر بتلمسانمؤسسة 

 دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثریوجد : ��ةبدیلالفرضیة ال(� ≤ للمتغیر المستقل  (0.05

 للعاملین في الرضا الوظیفيعلى المتغیر التابع المتمثل في  الاتصال المستعملاسلوب المتمثل في 

 .اتصالات الجزائر بتلمسانمؤسسة 
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  لثانیةالفرضیة الفرعیة ا نتائج اختبار): 18- 3(الجدول رقم 

 النموذج

  

 مجموع المربعات

Somme de 
Carré  

 درجة الحریة

ddl  

  متوسط المربعات

Carré Moyen  

F 

  المحسوبة

  

 مستوى الدلالة

Sig  

 الانحدار

Regression  
2,336  1  2,336  6,239  0,016  

 الخطأ

Résidus  
18,344  49  0,374      

        50  20,679  الإجمالي

  المعامل  المتغیر
 الخطأ المعیاري

Ecart 
standard  

 معامل الانحدار

Beta 

)t(  

  

  

  Constante(  1,864  0,577    3,230  0,002(التابث

الاتصال اسلوب 

  المستعمل
0,356  0,143  0,684  2,498  0,016  

  الرضا الوظیفي:المتغیر التابع،)R2=0 (442,معامل التحدید، (R= 0,684) معامل الارتباط

 (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر

والرضا الوظیفي بلغ  لالاتصال المستعم اسلوبنلاحظ أن معامل الارتباط بین  )18(الجدول من خلال 

Rقیمة = و الرضا الوظیفي، لالاتصال المستعم اسلوببین  متوسطة یدل على وجود علاقة طردیة هذاو  		0.684

�Rكما بلغت قیمة معامل التحدید  =  المستعمل الاتصال اسلوبو هو دلیل على قدرة المتغیر المستقل   0.442

في تفسیر المتغیر التابع الرضا الوظیفي لمؤسسة الاتصالات الجزائر بتلمسان، كما بلغت قیمة معامل %  44ب

Betaلالاتصال المستعم اسلوبالانحدار للمتغیر المستقل  = الاتصال  اسلوببما أن إشارة المعلمة  0.684

 و الرضا الوظیفي  المستعمل الاتصال اسلوبموجبة هذا یدل على وجود علاقة طردیة بین المعلمة لالمستعم

 .        وحدة0,68 یتغیر ب  بوحدة واحدة فان الرضا الوظیفي لالاتصال المستعم اسلوبحیث إذا تغیر 

بین ) α=0.05( ومن خلال نفس الجدول نلاحظ أنه هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة     

في مؤسسة  الرضا الوظیفيوالمتغیر التابع المتمثل في لالاتصال المستعم اسلوبالمتغیر المستقل والمتمثل في 

هي أقل من مستوى  و(0.016)  دلالة بمستوى) t=2,498(إذ بلغت قیمة  اتصالات الجزائر بتلمسان

دلالة احصائیة عند  وذ اثروجود التي تقر بعدم  الفرضیة العدمیةووفقا للنتائج السابقة ترفض   .(0.05)الدلالة
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�)مستوى دلالة  > على المتغیر التابع المتمثل  لالاتصال المستعم اسلوبللمتغیر المستقل المتمثل في  (0.05

 اثرالتي تقر بوجود الفرضیة البدیلةنقبل و  ، اتصالات الجزائر بتلمسانللعاملین في مؤسسة  في الرضا الوظیفي

�)دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ ≤  لالاتصال المستعم اسلوبللمتغیر المستقل المتمثل في  (0.05

  .اتصالات الجزائر بتلمسانللعاملین في مؤسسة  على المتغیر التابع المتمثل في الرضا الوظیفي

 عناصربین ) 0.05( دلالة احصائیة عند مستوى دلالة اتذتوجد علاقة طردیة : الفرضیة الفرعیة الثالثة .3

  .اتصالات الجزائر بتلمسانللعاملین في مؤسسة  الاتصال و الرضا الوظیفي

 دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثریوجد لا : ��الفرضیة العدمیة(� > للمتغیر المستقل  (0.05

للعاملین في مؤسسة  على المتغیر التابع المتمثل في الرضا الوظیفي الاتصال عناصرالمتمثل في 

 .اتصالات الجزائر بتلمسان

 دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثریوجد : ��ةبدیلالفرضیة ال(� ≤ للمتغیر المستقل  (0.05

للعاملین في مؤسسة  الاتصال على المتغیر التابع المتمثل في الرضا الوظیفي عناصرالمتمثل في 

 .اتصالات الجزائر بتلمسان

  لثةالفرضیة الفرعیة الثا نتائج اختبار): 19- 3(الجدول رقم 

 النموذج

  

 مجموع المربعات

Somme de 
Carré  

 درجة الحریة

ddl  

  متوسط المربعات

Carré Moyen  

F 

  المحسوبة

  

 مستوى الدلالة

Sig  

 الانحدار

Regression  
1,997  1  1,997  5,237  0,026  

 الخطأ

Résidus  
18,682  49  0,381      

        50  20,679  الإجمالي

  المعامل  المتغیر
 الخطأ المعیاري

Ecart 
standard  

 معامل الانحدار

Beta 

)t(  

  

  

  Constante(  2,447  0,387    6,480  0,000(التابث

  0,026  2,288  0,652  0,115  0,263  الاتصال عناصر

R2=0 (423,معامل التحدید،)R=6520,(معامل الارتباط 
  الرضا الوظیفي:المتغیر التابع،)

 (V.22) الإحصائي  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر
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R		والرضا الوظیفي بلغ قیمةالاتصال  عناصرنلاحظ أن معامل الارتباط بین  )19(الجدول من خلال        =

الاتصال و الرضا الوظیفي، كما بلغت قیمة  عناصربین  متوسطة یدل على وجود علاقة طردیة وهذا 		0.652	

�Rمعامل التحدید  = في تفسیر %  42الاتصال ب عناصرو هو دلیل على قدرة المتغیر المستقل   0.423

المتغیر التابع الرضا الوظیفي لمؤسسة الاتصالات الجزائر بتلمسان، كما بلغت قیمة معامل الانحدار للمتغیر 

Betaالاتصال  عناصرالمستقل  =  الاتصال موجبة هذا یدل على وجود عناصربما أن إشارة المعلمة  0.652

بوحدة واحدة فان الاتصال عناصر  حیث إذا تغیر و الرضا الوظیفي  الاتصال عناصرعلاقة طردیة بین المعلمة 

  .        وحدة 0.54یتغیر ب   الرضا الوظیفي

بین ) α=0.05( ومن خلال نفس الجدول نلاحظ أنه هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة     

اتصالات في مؤسسة  الرضا الوظیفيوالمتغیر التابع المتمثل في الاتصال عناصر المتغیر المستقل والمتمثل في 

  .(0.05) وهي أقل من مستوى الدلالة(0,026)  دلالة بمستوى) t=2,288(إذ بلغت قیمة  الجزائر بتلمسان

دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثروجود التي تقر بعدم  الفرضیة العدمیةووفقا للنتائج السابقة ترفض      

(� >  على المتغیر التابع المتمثل في الرضا الوظیفيالاتصال  عناصرللمتغیر المستقل المتمثل في  (0.05

دلالة احصائیة  وذ اثر التي تقر بوجود الفرضیة البدیلةنقبل و  ، اتصالات الجزائر بتلمسانللعاملین في مؤسسة 

�)عند مستوى دلالة  ≤ على المتغیر التابع المتمثل في الاتصال  عناصرللمتغیر المستقل المتمثل في  (0.05

  .اتصالات الجزائر بتلمسانللعاملین في مؤسسة  الرضا الوظیفي

 الداخلي الاتصالبین ) 0.05( دلالة احصائیة عند مستوى دلالة اتذتوجد علاقة طردیة  :الفرضیة الرئیسیة .4

  .اتصالات الجزائر بتلمسانللعاملین في مؤسسة  و الرضا الوظیفي

 دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثریوجد لا : ��الفرضیة العدمیة(� > للمتغیر المستقل  (0.05

للعاملین في مؤسسة  على المتغیر التابع المتمثل في الرضا الوظیفي الداخلي الاتصالالمتمثل في 

 .الجزائر بتلمسان اتصالات

 دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثریوجد : ��ةبدیلالفرضیة ال(� ≤ للمتغیر المستقل  (0.05

للعاملین في مؤسسة  على المتغیر التابع المتمثل في الرضا الوظیفيالداخلي  المتمثل في الاتصال

 .اتصالات الجزائر بتلمسان
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 الرئیسیةالفرضیة  نتائج اختبار): 20- 3(الجدول رقم 

 النموذج

  

 مجموع المربعات

Somme de 
Carré  

 درجة الحریة

Ddl  

  متوسط المربعات

Carré Moyen  

F 

  المحسوبة

  

 مستوى الدلالة

Sig  

 الانحدار

Regression  
4,310  1  4,310  8,901  0,001  

 الخطأ

Résidus  
16,369  49  0,344      

        50  20,679  الإجمالي

 المعیاريالخطأ   المعامل  المتغیر

Ecart 
standard  

 معامل الانحدار

Beta 

)t(  

  

  

  Constante(  1,086  0,619    1,755  0,046(التابث

  0,001  3,592  0,624  0,167  0,599  الاتصال الداخلي

R2=0 (428,معامل التحدید،)R=0,624(معامل الارتباط 
  الرضا الوظیفي:المتغیر التابع،)

 (V.22) الإحصائي  SPSSعلى برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد: المصدر

Rوالرضا الوظیفي بلغ قیمةالداخلیالاتصال نلاحظ أن معامل الارتباط بین  )20(الجدول من خلال  = 0,624	 

و الرضا الوظیفي، كما بلغت قیمة معامل  الداخلي بین الاتصال متوسطة یدل على وجود علاقة طردیة وهذا

�R	التحدید  = في تفسیر المتغیر التابع %  32بالداخلی الاتصالو هو دلیل على قدرة المتغیر المستقل 	0,428

 الاتصالالرضا الوظیفي لمؤسسة الاتصالات الجزائر بتلمسان، كما بلغت قیمة معامل الانحدار للمتغیر المستقل 

Betaالداخلي = ود علاقة طردیة بین موجبة هذا یدل على وج الداخلي الاتصالبما أن إشارة المعلمة  0,624

یتغیر   بوحدة واحدة فان الرضا الوظیفيالداخلی الاتصال حیث إذا تغیر و الرضا الوظیفي الداخلی الاتصالالمعلمة 

  .        وحدة 0.54ب 

بین ) α=0.05( ومن خلال نفس الجدول نلاحظ أنه هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة     

اتصالات في مؤسسة  الرضا الوظیفيوالمتغیر التابع المتمثل في الداخلي  الاتصال يوالمتمثل فالمتغیر المستقل 

   .(0.05)وهي أقل من مستوى الدلالة )0,001( دلالة بمستوى) t=3,592(إذ بلغت قیمة  الجزائر بتلمسان

دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  وذ اثروجود التي تقر بعدم  الفرضیة العدمیةووفقا للنتائج السابقة ترفض       

(� >  على المتغیر التابع المتمثل في الرضا الوظیفيالداخلی الاتصالللمتغیر المستقل المتمثل في  (0.05

دلالة احصائیة  وذ اثرالتي تقر بوجود الفرضیة البدیلةنقبل و  ، اتصالات الجزائر بتلمسانللعاملین في مؤسسة 
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�)عند مستوى دلالة  ≤ على المتغیر التابع المتمثل في الداخلی الاتصال للمتغیر المستقل المتمثل في (0.05

 .اتصالات الجزائر بتلمسانللعاملین في مؤسسة  الرضا الوظیفي

 :تفسیر النتائج .5

  :فیما یخص الاتصال الداخلي و الرضا الوظیفي فقد أظهرت الدراسة النتائج التالیة

 .ذات دلالة إحصائیة بین وسائل الاتصال المستعملة والرضا الوظیفي طردیة موجبةتوجد علاقة  -

 .توجد علاقة طردیة موجبة ذات دلالة إحصائیة بین أسلوب الاتصال المستعمل والرضا الوظیفي -

 .الاتصال والرضا الوظیفي عناصرتوجد علاقة طردیة موجبة ذات دلالة إحصائیة بین  -

  :ما یمكن استخلاصه من النتائج

ذو اتجاه  –تلمسان  –الدراسة وجود رضا الوظیفي لدى العاملین في مؤسسة اتصالات الجزائر  أثبتت -

ایجابي بسبب تأثیر وسائل الاتصال المستعملة، وكان ذلك واضحا من خلال إجابات الموظفین، حیث 

  .أن الوسائل المستعملة في المؤسسة فعالة، مما یسهل إرسال شكاویهم وإبداء آرائهم

الدراسة ظهر أن لدى العاملین في المؤسسة رضا وظیفي نحو العمل ناتج عن أسلوب من خلال  -

الاتصال المستعمل، وهذا ما یعكس أسلوب القیادة التي ینتجها الرؤساء، وعلى حسب إجابات یتضح أنه 

یسود روح التعاون بین الرؤساء والمرؤوسین، وهذا ما ساعد العمال على شعورهم بالانتماء مما زاد 

 .تلمسانباهم عن العمل في مؤسسة اتصالات الجزائر رض

مؤسسة في  على الرضا الوظیفي للموظفین ایجابي الاتصال اثرعناصر لكما توصلت الدراسة إلى أن  -

یتضح ذلك انه كلما كانت سهولة في انتشار و تبادل المعلومات و  ، وتلمسانب اتصالات الجزائر

 . و بالتالي یزداد رضاهم انسیابها في مختلف الاتجاهات كاما زاد التفاعل بین العمال و الرؤساء
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 :الفصل  خلاصة

من  خلال ، حاولنا في المبحث الأول تقدیم مؤسسة اتصالات الجزائر مذكرةفي هذا الفصل الأخیر من هذه ال   

ما المبحث الثاني فكانت الدراسة أ... ، إلخ للإدارة العامة أهدافها، ودراسة الهیكل التنظیمي نشأتها و مهامها و

المنهجي من خلال تحدید مجتمع و عینة الدراسة التي شملت جمیع الموظفین بمؤسسة اتصالات  الإطارحول 

لهذا أجرینا استطلاعنا . و حاولنا أیضًا تحلیل ومناقشة النتائج والفرضیات المطروحة ئر فرع تلمسان،الجزا

ة اتصالات الجزائر بتلمسان  باستخدام استبیان لقیاس تأثیر بعد الاتصال الداخلي على الرضا الوظیفي في مؤسس

باستخدام مجموعة من الأسالیبالإحصائیة كمعامل الثبات و الانحراف المعیاري و المتوسط الحسابي ومعامل 

 .من أجل تحلیل المعطیات و الوصول للنتائج المطلوبة الارتباط والانحدار البســــیط

تلمسان توصـلنا إلى أن الاهتمـام ولایة لجزائر فرع اتصالات ا في مؤسسـة من خلال الدراسة التي قمنا بها     

الدراسة إلى  خلصتو بعد التحلیل . أمر لابد منه في أي مؤسسة ترید البقاء والنجاح المستمر بالعامـل وانشـغالاته

 الوظیفيالرضا و  بین الاتصال الداخلي) طردیة(ویة مجموعة من النتائج التي أثبتت انه یوجد علاقة ایجابیة و معن

أن عملیة الاتصال تتطلب نظام جید ومجهز عصري یواكب التطورات الهائلة في جمیع و في المؤسسة، 

 .یلعب دور فعال في تحسین أداء المؤسسة الرضا الوظیفي للعاملینالمجالات، كذلك 
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 :خاتمة عامة

إنجاز من خلاله یتم ، والذي والمرؤوسینالاتصال عملیة حیویة في مجال العلاقات بین الرؤساء  إن      

، حیث تصبح الأعمال مكملة التنسیق بین عمل الأفراد ونتائجهوخلق التنسیق بین إدارات المنظمة ، وكذلك العمل

  .المنظمة كنظاملبعضها البعض وغیر متناقضة وهذا بدوره یؤثر على كفاءة العاملین ونتائج 

الاتصال الجید عامل أساسي في تحسین الأداء ورفع الإنتاج ویرتبط بشكل مباشر وغیر مباشر یعد و        

الرضا، فعدم وجود علاقة جیدة بین المسؤولیة والمستخدمین یؤثر حتما على نجاح المنظمة ومردودیتها ع لموضو 

عنصرأساسي لها فهو بذلك یضمن سهولة سیر ونقل  دذا العنصر لأنه یعبهة الاهتمام ؤسسفیجب على أي م

المعلومات والإجراءات الخاصة بالإدارة وفق شبكة من الاتصالات الداخلیة، كما أنه یعمل على التنسیق والانسجام 

داخل المنظمة وعلى استمراریة العمل من جهة وخلق نوع من العواطف التي تنشأ بین العمال مع مرور الزمن 

ل الذي بینهم، كما یعمل على خلق روح التعاون والصداقة التي تؤدي بدورها للتقلیل من الملل نتیجة للاتصا

  . والروتین الذي یكون في المنظمة

 كما اعتمدنا  ،وقد اخترنا لمعالجة هذه الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي الذي یتناسب مع موضوع الدراسة      

وقد خلصت دراستنا إلى أن  ،الوظائف في مؤسسة اتصالات الجزائرعلى العینة التي شملت جمیع مستویات 

إلى ذلك یعد الاتصال الداخلي عاملا من  إضافة ،الاتصال الداخلي یعمل على التنسیق و الانسجام بین العاملین

من  للعمل بالشكل الذي یمكن الإنسانیةعوامل الرضا الوظیفي، حیث یستعمل فیه المدراء الجوانب الاجتماعیة و 

وبالتالي فنجاح الاتصال في . تحقیق أهداف المؤسسة و یعمل على التأثیر على الموظفین وبالتالي یزداد آداهم

المؤسسة مهم حیث تبین الدراسات أن أهم العوامل الرئیسیة التي تؤثر في الموقف الإجمالي في العمل هو موقف 

حیث أن التعامل الجید مع العامل وتقدیم الاهتمام له وفتح إدارة المنظمة من العاملین فیها ونوع الإشراف علیها، ب

 .مجال الترقیة أمامه تفتح الطریق أمام تحقیق التعاون في مجال العمل مما یؤثر في زیادة حاجاته المعنویة

بحیث  ،معرفة نوع العلاقة بین متغیر الاتصال الداخلي ومتغیر الرضا الوظیفي إلىتهدف هذه الدراسة       

وجود علاقة طردیة  إلىتلمسان ولایة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع  إجراؤهاتم التطبیقیة التي توصلت الدراسة 

التعرف على واقع الاتصال الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر و معرفة مستوى رضا عمالها  فقد تم ،بینهما

فهم موضوع الرضا الوظیفي و التعرف على مختلف وطرق زیادته من خلال الاعتماد على الاتصال الفعال و 

  .العوامل المؤثرة فیه
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الفصل الأول عملیة  الاتصال الداخلي في المؤسسة ثلاثة فصول حیث تناول   إلىوقد بدأنا بتقسیم البحث       

تناول الأول عمومیات حول الاتصال، أما المبحث الثاني  وتم تقسیمه إلى ثلاثة مباحث حیث تناول المبحث

أما الفصل الثاني  ،ومعوقات الاتصال الداخلي إستراتیجیةفتضمن  أساسیات حول الاتصال وفي المبحث الثالث

تضمن هو الأخر ثلاثة مباحث، خصص الاتصال الداخلي و علاقته بلرضا الوظیفي بالاطار النظري لالمعنون 

الذي تم التطرق من خلاله إلى نظریات الرضا  لدراسة ماهیة الرضا الوظیفي ویلیه المبحث الثاني المبحث الأول

، أما المبحث الثالث تناولنا فیه دراسة أثر الاتصال الداخلي على تحقیق الرضا ،مؤشراته و طرق قیاسهالوظیفي

الاتصال الداخلي في تحقیق الرضا الوظیفي بحیث  وفي الأخیر تطرقنا إلى الفصل الثالث المعنون بدور. الوظیفي

بتلمسان حیث تم إسقاط الدراسة النظریة المدروسة في الفصلین  حالة في مؤسسة اتصالات الجزائرتمت دراسة ال

سسة اتصالات الجزائر محل السابقین على الواقع وتم ذلك منخلال ثلاثة مباحث حیث تضمن الأول تعریف مؤ 

ثالث الذي خصص لعرض ث الالمبحفي الأخیر  أما الثاني تناولنا فیه الإطارالمنهجي للدراسة ویلیه ،الدراسة

  .مناقشة النتائجو 

على  الإجابةللدراسة و تقدیم الاستبیان للموظفین في مؤسسة اتصالات الجزائر تمكنا من  إجرائنابعد       

واضحة من خلال اختبارنا لصحة  إلىإجاباتالمطروحة من خلال النتائج المتحصل علیها و الوصول  الإشكالیة

ذو اتجاه  –تلمسان  –وجود رضا الوظیفي لدى العاملین في مؤسسة اتصالات الجزائر  أثبتتالفرضیات التي 

ایجابي بسبب تأثیر وسائل الاتصال المستعملة، وكان ذلك واضحا من خلال إجابات الموظفین، حیث أن الوسائل 

لفرضیة الأولى صحة ا وهذا ما یبینآرائهمالمستعملة في المؤسسة فعالة، مما یسهل إرسال شكاویهم وإبداء 

 .توجد علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین وسائل الاتصال المستعملة والرضا الوظیفيبأنه

من خلال الدراسة ظهر أن لدى العاملین في المؤسسة رضا وظیفي نحو العمل ناتج عن أسلوب  أیضا     

لى حسب إجابات یتضح أنه یسود الاتصال المستعمل، وهذا ما یعكس أسلوب القیادة التي ینتجها الرؤساء، وع

روح التعاون بین الرؤساء والمرؤوسین، وهذا ما ساعد العمال على شعورهم بالانتماء مما زاد رضاهم عن العمل 

توجد علاقة طردیة موجبة ذات  صحة الفرضیة الثانیة ما یثبتوهذافي مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة تلمسان 

 .دلالة إحصائیة بین أسلوب الاتصال المستعمل والرضا الوظیفي

مؤسسة في على الرضا الوظیفي للموظفین  ایجابي الاتصال اثرلعناصر كما توصلت الدراسة إلى أن      

في مختلف الاتجاهات  كلما كانت سهولة في انتشار و تبادل المعلومات و انسیابهاتلمسان، ب اتصالات الجزائر

  .الفرضیة الثالثة صحة ما یثبت وهذاو بالتالي یزداد رضاهم  كاما زاد التفاعل بین العمال و الرؤساء
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بین الاتصال ) طردیة(ویة انه یوجد علاقة ایجابیة و معنو القول  الإشكالیةعلى  الإجابةبالتالي استطعنا   

أي أن الاتصال الداخلي یساهم في تحقیق الرضا  ،الجزائر بتلمسان لاتامؤسسة اتصفي  الرضا الوظیفيو الداخلی

عملیة الاتصال تتطلب نظام جید  استنتجنا أن كما، لات الجزائر بتلمسانامؤسسة اتصفي الوظیفي للموظفین 

یلعب دور فعال في  الرضا الوظیفي للعاملینومجهز عصري یواكب التطورات الهائلة في جمیع المجالات، كذلك 

  .تحسین أداء المؤسسة

 الاقتراحات والتوصیات: 

 :یمكن تقدیم الاقتراحات التالیة ،على ضوء النتائج التي توصلنا الیها و الاستنتاجات  

 ؛تطویر مهارات الموظفین الاتصالیة من خلال تدریبهم 

  المعلومات بین العمل على توضیح العملیة الاتصالیة في المؤسسة من أجل تسهیل انتشار

 ؛المستویات الإداریة المختلفة

 ؛توعیة الموظفین بأهمیة الاتصال 

 الاهتمام بدراسة مشاكل العاملین مثل الغیاب، و  ،إعادة النظر في نظام الأجور والمكافآت

 .إلخ...التمارض

  

 حدود الدراسة:  

  :هذا البحث جملة من الصعوبات و العراقیل منها إجراءلقد واجهنا في 

 ؛الدراسة لإجراءني غیر كاف الزم المجال  

 ؛بتلمسان علومات من مؤسسة اتصالات الجزائروجود صعوبة في جمع الم  

 ؛ن بسهولة في المؤسسات الجزائریةعدم قبول المتربصی  

 أفاق الدراسة: 

من خلال ما تم التطرق إلیه في الدراسة التي كانت تحت عنوان دور الاتصال الداخلي في تحقیق الرضا 

في الأخیر إعطاء جملة من الاقتراحات التي هي عبارة عن مواضیع مستقبلیة قابلة للبحث  یمكن الوظیفي

  :والدراسة والتي تتمثل فیمایلي

 ؛نظم المعلومات في تفعیل الاتصال الداخلي دور 

 ؛الرضا الوظیفي في خلق میزة تنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة اثر 

 في المؤسسة الصراعب ظیمي و علاقتهالتن الاتصال مساهمة. 
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 الكتب: 

 مصر،الاسكندریة،دار المعرفة الجامعیة، » ادارة الموارد البشریة العامة« ،)1983( )أ(أحمدصقرعاشور. 

 1 ط،لبنان،بیروت،دارالنهضةالعربیة،»ادارةالافرادوالعلاقاتالانسانیة«،)1979) (ب(احمدصقرعاشور. 

 ط ،مصر،الاسكندریة،الدار الجامعیة، » السلوك التنظیمي مدخل بناء المهارات«، )2000(احمد ماهر

7. 

 مؤسسة شباب ،  » القرارات،لمعلوماتا ،الإدارة الحدیثة الاتصالات« ، (2008)احمد محمد المصري

 .دط، الجامعة الإسكندریة 

  المنصورة، مكتبة زهراء  » المدخل إلى الاتصال الجماهیر« ، (2007)موسىأحمد محمد ،

، دیوان  » التنظیم غیر الرسمي في المؤسسات الصناعیة« ،(1988) الجیلاني حسان.الشرق

 .المطبوعات الجامعیة، الجزائر

 ب الجامعي المكت، » النفس الصناعيعلم «،)2001( أشرف محمد عبد الغني

 .مصر،الاسكندریة،الحدیث

 الإسكندریة، دار المعرفة  » الاتصال و الخدمة الاجتماعیة« ،(2005)أمیرة منصور یوسف علي،

 .الجامعیة

 منشورات الجامعة الافتراضیة السوریة » الاتصال التنظیمي« ،(2020) بشار حزي،. 

 دیوان المطبوعات الجامعیة  » الإداري داخل المنظمات المعاصرةالاتصال «،(2010) بوحنیة قوي ،

 .الجزائریة

 ترجمة محمود عبد الحمید مرسي وزهیر  » الإدارة الإستراتیجیة« ،(1990) توماس وهلین، دافید هنجر ،

 .نعیم الصباغ، الریاض، الإدارة العامة للبحوث

 الحیوي باستخدام برنامج  الإحصاء« ) 2016(جاسم محمد التمیمي، وسام مالك داودSpss « مركز ،

 . 1الكتاب الأكادیمي، الأردن، ط

 اسماعیل ترجمة رافعي مجد الرافعي و ,نظماتادارة السلوك في الم« )2004(روبرت بارون ,جیرالد بربنرج

 .,السعودیة،دار المدیح الریاض، » علي بسیوني

 المداخل ،مبادئ العملیات,لصناعيالتنظیم ا« ،)2000(أكرم أحمد الطویل ,خالد عبد الرحمان الهیثي

 .2ط،الاردن،عمان،دار حامد للنشر و التوزیع، » التجاربو 

  دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان» السلوك التنظیمي« ،(2002) خضیر كاضم محمود ،. 

 بحث علم اجتماع الاتصال للبحث  المخبر، » علم اجتماع التنظیم«،)2006(رابح كعباش

 .الجزائر،الترجمةو 



 

91 
 

 دار صفاء للنشر والتوزیع،  1، ط » الاتصال والعلاقات العامة«،(2005)ربحي مصطفى علیان ،

 .عمان

  دار الصفا  ،2، ط » وسائل الاتصال وتكنولوجیا التعلیم« ،)2004(ربحي مصطفى علیان وآخرون

 .عمانللنشر والتوزیع، 

 الجسور للنشر والتوزیع، الجزائر1،ط » مدخل للاتصال والعلاقات العامة« ،(2013) رضوان بلخیري ،. 

 دار المعارف، القاهرة » السلوك المنظماتي« ،(2001) راویة حسن ،. 

 مصر،الدار الجامعیة، » السلوك و التنظیم المعاصر « )2004(زاویة حسن. 

  جامعة ، » السلوك الاشرافي و علاقته بالرضا الوظیفي و التنظیم «،)2000(زین الدین ضیاف

 .الجزائر،قسنطینة

 دار الصفاء للنشر  » )اطر نظریة و تطبیقات علمیة(الرضا الوظیفي« ،)2008( سالم تیسیر الشرایدة،

 .الاردن ،عمان،التوزیعو 

 دار الفكر، ب ب ن » الاتصالات الإداریة والمدخل السلوكي « ،(2000) سعید یاسین العامر ،. 

  الإسكندریة دار المعرفة  » الخدمة الاجتماعیةالاتصال و « ،(2005) سلوي عثمان الصدیقي،

 .الجامعیة

  دار الفكر العربي،القاهرة ، مصر،  » مبادئ علم الادارة العامة« ،(1980)سلیمان محمد الطماوي ،

 .دط

  طرق الإحصاء باستخدام«، 2015)(شفیق العتوم SPSS «دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن ،. 

 دار الشروق للنشر  » العلاقات العامة والاتصال الإنساني « ،(2004) صالح خلیل أبو أصبع ،

 .والتوزیع، عمان

 دار  ،»الاتصالات الإداریة و مفاهیم و دراسات الأعمال«،(2007) صباح حمید علي، غازي أبو زیتون

 .الحامة للطباعة و النشر،عمان

  مصر،الاسكندریة،الدار الجامعیة، » السلوك التنظیمي« ،)2009(عاطف جابر طه عبد الرحیم. 

 موارد البشریة في القرن الواحد ادارة ال« ،)2008(زهیر نعیم الصباغ،عبد الباري ابراهیم درة

 .1ط ،الاردن،عمان،دار وائل للنشر و التوزیع، » العشرینو 

  مكتبة تانسي دمیاط، دط » مقدمة الى علم الاتصال« ،(2006) عبد الرحیم درویش ،. 

  دار غریب للنشر و ، » مدخل الى علم النفس الاجتماعي للعمل« )2005(العزیز خواجةعبد

 .الجزائر،التوزیع

  دار النهضة العربیة، بیروت » التسویق« ،(1983) عبد الفتاح محمد سعید ،. 



 

92 
 

  دار الفكر العربي » السلوك الإنساني في الإدار ة« ،)2000(عبد الوهاب علي محمد ،. 

  منشورات ،» علم النفس الصناعي و التنظیمي مفاهیم نماذج نظریات« ،)1998(كشرود عمار الطیب

 .لیبیا،جامعة قاریونس بنغازي

 دار الخلدونیة للنشر والتوزیع، الجزائر » الاتصال في الأزمات(2001 ) « ،عیشوش فرید ،. 

 دار ، » الاجتماعیةالرضا الوظیفي للعاملین من منظور الخدمة «،  )2011( فایزة محمد رجب بهنسي

 .  1ط،مصر،الوفاء للطباعة و النشر

 دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان » الاتصالات الإداریة(2009)« فرج شعبان ،. 

 القاهرة،دار الفجر للنشر و التوزیع، »اتصال المؤسسة « ، (2003)فضیل دلیو. 

  الاردن،عمان،دار الشروق،سلوك الفرد و الجماعة،سلوك المنظمة«،)2003(ماجد عطیة. 

  اثراء النشر و ,مدخل استراتیجي متكامل, » دارة الموارد البشریةا «،)2001(مؤیدسعیدالسالم

 .الاردن،التوزیع

  عالم الكتب الحدیثة للنشر  » إدارة الموارد البشریة، مدخل إستراتیجي« ،(2009) مؤید سعید السالم ،

 .،عمان، الأردن3والتوزیع، ط 

 عمان1، دار أسامة، ط  » الاتصال الإداري والإعلامي(2009)« ،محمد أبو سمرة ،. 

 دمیاط الجدیدة، دار المهندس  1، ط » التخطیط الإستراتیجي للاتصال« ، (2005) محمد البادي ،

 .للطباعة

  دار الوفاء للطباعة و النشر،  ، »السلوك الإداري و العلاقات الإنسانیة« ،)2007(محمد الصبرفي

 .مصر

 مؤسسة حورس الدولیة، مصر »الاتصالات الإداریة(2006 ) « رفيبالصد محم ،. 

 المكتب الجامعي،  » العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعیة « ،)2010(محمد بهجت جاد االله كشك ،

 .الإسكندریة

 دط ،الاراطیة  ،دار الجامعة الجدیدة،  » الإدارة العامة« ، (2008) محمد رفعت عبد الوهاب. 

  مصر،الاسكندریة،دار الجامعة الجدیدة، » السلوك التنظیمي«،)2003) (ب(سعید السلطانمحمد. 

 مصر،دار الجامعة الجدیدة، » السلوك التنظیمي «،)2003(محمد سعید أنور سلطان. 

 الناشر مركز التنمیة ، » السلوك التنظیمي,روایة محمد حسن« ،)1998(محمد صالح الحناوي

 .مصر،الاسكندریة،الاداریة

 بیروت،المنظمة العربیة للعلوم الاداریة، » تسیب العاملین« ،)1985(محمد عثمان الجعلي و اخرون. 
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  مكتبة المعارف ، » قراءات في علم النفس الاجتماعي« ،)1999(محمد عمر الطنوبي

 .مصر،الاسكندریة،الحدیثة

  مصر ،القاهرة،دار رضا للنشر، » اسس ادارة الموارد البشریة«، )1999(محمد مرعي مرعي. 

 دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة » الاتصال الفعال للعلاقات العامة« ،(2007) محمد منیر حجاب ،. 

 الإدارة 1، ط  »السلوك الإنساني و التنظیمي من منظور كل مقارن« ،(1995) محمد ناصر العدیلي ،

 . العامة، الریاض

 دار وائل للنشر  » التنظیمي في منظمات الأعمالالسلوك « ، (2008) محمود سلیمان العمیان ،

 .والتوزیع، عمان، الطبعة الرابعة

 القاهرة، دار النهضة العربیة » نظریات الاتصال« ،(2006) مرفت الطرابیشي،. 

  الاردن ،عمان،دار المسیرة للنشر و التوزیع،» ادارة الموارد البشریة« ،)2010(مروان طاهر الزغبي. 

 المكتب الجامعي ، » مقدمة في السلوك التنظیمي« ،)2000(العزم عطیة  مصطفى كامل أبو

 .مصر،الاسكندریة،الحدیث

  الاردن،عمان،دار الشروق للنشر و التوزیع، » ادارة الافراد« ،)1990(مصطفى نجیب شاویش. 

 المكتب الجامعي الحدیث، القاهرة» مداخلة إلى علم الاتصال« ،(2002) منال طلعت محمود ،. 

  دار المحمدیة للنشر، الجزائر » الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة« ،)2003(ناصر دادي عدون ،. 

  دیوان المطبوعات الجامعیة "» الاتصال في المؤسسة دراسة نظریة وتطبیقیة« ،(2001) ناصر قاسمي ،

 .الجزائر

  دیوان المطبوعات ،ب ط ن ،» الاتصال في المؤسسة، دراسة نظریة وتطبیقیة« ،(2011)ناصر قاسیمي

 .، الجزائرالجامعیة

 2، طبعة، دار المریخ السعودیة » الاتصالات الإداریة و المدخل السلوكي له«،( 2000)یس عامر.  

 الاطروحات و المذكرات:  

  دراسة وصفیة :الاتصال الداخلي و دوره في تحسین إنتاجیة الموارد البشریة«، )2013- 2012(بایة بووزة

شهادة دكتوراه في علوم الإعلام ،أطروحة مقدمة لنیل »الوطنیة للصناعات الكهرومنزلیةبالمؤسسة 

 ).3(اتصال، جامعة الجزائر : الاتصال،تخصصو 

  رسالة ، » محددات الرضا الوظیفي لدى اساتذة التعلیم الثانوي في الجزائر«  ،)2007(سفاري میلود

 .الجزائر،جامعة سطیف،ماجیستر في علم الاجتماع
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 تفعیل نظام تقییم أداء العامل في المؤسسة العمومیة  «، )2005( شنوفي نور الدین

 . أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة غیر منشورة، جامعة الجزائر  ، »الاقتصادیة

 الدافعیة و الرضا الوظیفي و تاثیرها على اداء الاطارات في الشركة الوطنیة « ،)2008(طویل كریمة

 .الجزائر،جامعة الجزائر،رسالة ماجیسترفي علم نفس العمل و التنظیم، » الصناعیةللسیارات 

  دراسة –الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائریة بین النظریة و التطبیق «،)2010-2009(قادري محمد

مذكرة تخرج  لنیل شهادة الماجستیر في علوم ،»مغنیة - تافنة –حالة مؤسسة الخزف المنزلي 

 .إدارة أعمال، جامعة ابي بكر بلقاید تلمسان: خصصالتسییر،ت

 رسالة ، » الرضا الوظیفي و علاقته بأداء معلمي مرحلة التعلیم الثانوي« ،)2000(محمودیة شهیرة

  .الجزائر،جامعة الجزائر،تخصص علوم التربیة،ماجیستر في العلوم الاجتماعیة

 و الملتقیات المقالات:  

  أثـر الاتصـال الـداخلي علـى بنـاء القـیم الثقافیـة في المؤسسـة«، )2012(أحمـد دروم، بلقاسـم العـالي« ،

 .  1العدد ،)1( المجلد مجلـة دفـاتر اقتصـادیة،

 مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة آم البواقي،»الاتصال الداخلي في المؤسسة« ،)2014( القاضي أمین ، 

 .2العدد  ،1المجلد

  الرضا الوظیفي المندوبي للمبیعات في القطاع الخاص « ،)2007(سامي بن عبد االله الباحسین

 .جامعة الكویت،02العدد ،14المجلد ،المجلة العربیة للعلوم الاداریة ، »السعودي

 الاتصال الداخلي وتأثیره على الرضا الوظیفي دراسة حالة « ، )2019(شقالیل إیمان ، دراتول محمد

المركز  - ، مجلة التنمیة الموارد البشریة للدراسات و الأبحاث»العمومیة  الاستشفائیة العطاف المؤسسة 

 .برلین ألمانیا، العدد الثالث -الدیمقراطي العربي

  4، مجلة الواحات للبحوث والدراسات ، العدد»العینة« ،)2009(عادل مرابطي، عائشة نحوي. 

  دوره في تحسین الرضا الوظیفي في المؤسسة الإقتصادیة الإتصال الداخلي و «، )2017(كرامر لیلة

، مجلة الإبداع، جامعة »میدتیرانین فلوت قلاص الأربعاءMFGدراسة حالة مؤسسة - الجزائریة 

 .، العدد السابع)الجزائر(،2البلیدة

 تأثیر الاتصال الداخلي «، )2018(حجوبه حمید . د عثمان عبد اللطیف و د/مزجان محمد توفیق ، ط

دراسة حالة مؤسسة سوناطراك .دوره في تحسین الأداء البشري في المؤسسة الاقتصادیة و 

 .، العدد السابع)الجزائر(، المركز الجامعي میلة JFBEمجلة اقتصادیات المال والأعمال،»GL2Zمركب
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 المراجع باللغة الاجنبیة: 

 Jean Lohisse )2007( , «La communication de la transmission à la relation», de 

boeck. 

  

 

  



 الملاحق 
 

96 
 

  استبیان الدراسة :)01(الملحق 

 الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

 

-تلمسان–المدرسة العلیا لإدارة الأعمال   

،السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته أختي الكریمة/ أخي الكریم  

 و استراتیجات المؤسسات إدارة الأعمال: ، تخصصعلوم التسییر في إطار إنجاز مذكرة لنیل شهادة ماستر في

ه الاستبانة والتي هي عبارة عن أداة لجمع البیانات ذنضع بین أیدیكم ه - تلمسان–المدرسة العلیا لإدارة الأعمالب

اتصالات مؤسسة  تحقیق الرضا الوظیفي دراسة حالة الاتصال الداخلي فيدور  « :عنوانبدراسة اللازمة لإجراء 

بالإجابة  فضلمنكم الت أملن ،ه الدراسةذهلأهمیة مساهمتكم في إثراء ونظرا . »تلمسان الوحدة العملیاتیة الجزائر

كما نرجو  ،بدرجة كبیرة على صحة إجابتكملك لاعتماد نتائج الدراسة ذو . بتمعن و دقة ةناهذا الاستب أسئلةعلى 

  .ه الاستبانةذبهمنكم أن تولوا اهتمامكم

  .المعلومات التي تقدمونها لن تستخدم إلا لإغراض البحث العلمي ونحیطكم علما بأن جمیع :ملاحظة

  و الاحتراممنا فائق التقدیر ونشكركم مسبقا على حسن تعاونكم ولكم

  

  :الأستاذة المشرفة                                                      :إعداد الطالبمن 

      بوري صراح. د                                                        عزایزي صارة 

  

  

  

  

  2021-2020 :الـجـامـعـیـةالـســنـة 
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  أمام الإجابة المختارة) x(لك بوضع العلامة ذو . یرجى منكم ملئ الاستمارة بعنایة ودقة

  

  

 :الجنس .1
 

    ذكر
    أنثى

 

 :السن .2
 

    سنة 30اقل من 
سنة 40إلى  30من     
سنة 50إلى  40من     

    سنة  50من اكبر 
 

 :المستوى التعلیمي .3

 

    ابتدائي
   متوسط
   ثانوي

    جامعي
    مستوى تعلیمي أخر اذكره

 

 :الوظیفة .4
 

    إطار

   عون التحكم

   منفد

    رئیس مصلحة

 

 :الخبرة المھنیة .5
 

    سنوات 5اقل من 

سنوات  10 إلى6من     

سنوات 15 إلى11من     

سنوات 20إلى16من     

سنوات 20من  أكثر    

 

البیانات الشخصیة :القسم الأول  
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 الاتصال الداخلي في المؤسسة :المحور الأول  

رقم 
  العبارة

  العبارات
موافق 
  تماما

  غیر موافق  محاید  موافق
غیر موافق 

  تماما

  المستعملة   وسائل الاتصال

تم مناقشة المشاكل التي تواجه المؤسسة من خلال ی  1

  الاجتماعات الدوریة التي تقام بین العمال و الادارة 

          

 الوسائل الشفویة بواسطةالمعلومات المنقولةتتصف   2

  ةبالدق...) الهاتف ،المقابلات(

          

عن طریق القرارات المنشورة الصادرة عن الرؤساء  تصل  3

  و المنشورات القرارات المكتوبة

          

الوسائل السمعیة البصریة للتعریف المؤسسة  تستخدم  4

  بوظائف المؤسسة

          

تستخدم المؤسسة وسائل الاتصال الحدیثة الالكترونیة    5

  والتفاعلیة

          

بكل ما  لإبلاغكعلى الاتصال النازل  ةمؤسسالإدارةتعتمد   6

  یتعلق بمهامك

          

  الاتصال المستعمل أسلوب

في أو ترید الاستشارة في أمر معین كل مشلك تواجهم عند  1

  سك فوراالعمل تقوم بالاتصال برئی

          

            المرؤوسین في المكتب إلىهل انت موافق لانتقال الرئیس   2

العمل تحسن من  إطارخارج  سرئیال مع علاقتكطبیعة   3

  كعملظروف 

          

            الإداريتتبع التسلسل  عن طریقبالرؤساء  تتصل  4

            العملأثناء أوقات  تتواصل مع رئیسك   5

  الاتصال عناصر

            ل المباشرو مع المسؤ  اتصالك أثناءصعوبة  تجد  1

سوء الفهم بین الرؤساء و المرؤسین سببه عدم فهم الرسالة   2

  جیدا

          

            تبادل للمعلومات بین المصالح في المؤسسة هناك  3

المعلومات التي یقدمها المسؤولین للموظفین كافیة لانهاء   4

  المهام

          

          تتلقى كل المستویات الاداریة جمیع المعلومات التي تمت   5

محاور الاستبانة:ثانيالقسم ال  



 الملاحق 
 

99 
 

  .مناقشتها

النازلة  –الصاعدة ( قنوات الاتصال مفتوحة في جمیع الاتجاهات   6

  )و الأفقیة

          

  

 الرضا الوظیفي :المحور الثاني 

رقم 
  العبارة

  العبارات
موافق 
  تماما

  غیر موافق  محاید  موافق
غیر موافق 

  تماما

  المكافآت و الأجور

            كتاجتیاحسد االذي تتقاضاه ی الأجر  1

            الجهد المبذول مع یتناسب تتقاضهالذي  الأجر  2

            لةالمؤسسة عاد ةمن طرفالمتبع الأجور سیاسة  3

            سبق و أن تلقیت مكافآت  4

            تمنح المكافآت على أساس معاییر واضحة و عادلة  5

            الترقیة تتم على أساس الأداء و الكفاءة  6

            الخدمات الاجتماعیة التي توفرها المؤسسة مرضیة لك  7

  نمط الإشراف على العمل

            أفكاركو  آرائكعلى طرح  المشرف شجعكی  1

 یةأدتالمساعدة المطلوبة من اجل  لك المشرف المباشریقدم   2

  بشكل جید كمهامه

          

            كالمباشر اقتراحات شرفقبل المتی  3

            علاقتك مع المشرف المباشر ودیة  4

            في العملالمستمرة  مراقبةالعلى المسؤول المباشر  یعتمد  5

            ناسبالمطبق في المؤسسة م الإشرافنمط  6

  فریق العمل

            العمل أثناءالفریق  أعضاءهناك احترام و تعاون متبادل بین   1

 شجعكعلى أداء عملكفریق العمل الحالي ی إلىانضمامك   2

  بشكل جید

          

في الوقت  مهامك تأدیةعلىیساعدك أعضاء فریق العمل   3

  المطلوب

          

            العمل  في  زملاءالبین  ودیة  علاقةلدیك   4

            تفاعلك مع أعضاء فریق العمل یزید من كفاءتك في العمل   5
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 Spss مخرجات نتائج): 02(الملحق 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,735 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,609 5 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,418 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,833 7 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,826 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,841 5 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,870 35 
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 الجنس

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 58,8 58,8 58,8 30 ذكر 

 100,0 41,2 41,2 21 أنثى

Total 51 100,0 100,0 

 

 السن

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,7 15,7 15,7 8 منأقل 30 سنة 

 78,4 62,7 62,7 32 من 30 الیسنة 40 سنة

 94,1 15,7 15,7 8 من 40 الىسنة 50 سنة

 100,0 5,9 5,9 3 منأكبر 50 سنة

Total 51 100,0 100,0 

 

 التعلیمیالمستوى

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 1 ابتدائي 

 5,9 3,9 3,9 2 متوسط

 15,7 9,8 9,8 5 ثانوي

 96,1 80,4 80,4 41 جامعي

 100,0 3,9 3,9 2 مھنیتكوین

Total 51 100,0 100,0 

 

 الوظیفة

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 58,8 58,8 58,8 30 إطار 

 76,5 17,6 17,6 9 التحكمعون

 82,4 5,9 5,9 3 منفذ

 100,0 17,6 17,6 9 مصلحةرئیس

Total 51 100,0 100,0 

 
    

 المھنیةالخبرة
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,7 15,7 15,7 8 منأقل 5 سنوات 

 54,9 39,2 39,2 20 من 6 الىسنوات 10 سنوات

 80,4 25,5 25,5 13 من 11 الىسنة 15 سنة

 90,2 9,8 9,8 5 من 16 الىسنة 20 سنة

 100,0 9,8 9,8 5 منأكثر 20 سنة

Total 51 100,0 100,0 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

یتممناقشةالمشاكلالتیتواجھالمؤسسةمنخلالالاجتماعاتالدوریةالتیتقامبینالعمالوالإدار

 ة
51 0 3,78 ,986 

 1,102 3,53 0 51 بالدقة (...المقابلات،الھاتف)تتصفالمعلوماتالمنقولةبواسطةالوسائلالشفویة

 554, 4,33 0 51 تصلالقراراتالمنشورةالصادرةعنالرؤساءعنطریقالقراراتالمكتوبةوالمنشورات

 977, 3,92 0 51 تستخدمالمؤسسةالوسائلالسمعیةالبصریةللتعریفبوظائفالمؤسسة

 720, 4,37 0 51 تستخدمالمؤسسةوسائلالاتصالالحدیثةالالكترونیةوالتفاعلیة

 1,189 3,45 0 51 تعتمدإدارةالمؤسسةعلىالاتصالالنازللإبلاغكبكلمایتعلقبمھامك

p1_1 51 0 3,8987 ,62100 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 965, 4,29 0 51 عندمواجھتكلمشكلأوتریدالاستشارةفیأمرمعینفیالعملتقومبالاتصالبرئیسكفورا

 1,041 3,73 0 51 ھلأنتموافقلانتقالالرئیسإلىالمرؤوسینفیالمكتب

 1,084 3,47 0 51 طبیعةعلاقتكمعالرئیسخارجإطارالعملتحسنمنظروفعملك

 1,027 4,16 0 51 تتصلبالرؤساءعنطریقتتبعالتسلسلالإداري

 688, 4,35 0 51 تتواصلمعرئیسكأثناءأوقاتالعمل

p1_2 51 0 4,0000 ,60663 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 1,134 2,41 0 51 تجدصعوبةأثناءاتصالكمعالمسؤولالمباشر

 1,178 3,33 0 51 سوءالفھمبینالرؤساءوالمرؤوسینسببھعدمفھمالرسالةجیدا

 1,095 3,63 0 51 ھناكتبادلللمعلوماتبینالمصالحفیالمؤسسة

 1,025 2,90 0 51 المعلوماتالتییقدمھاالمسؤولینللموظفینكافیةلإنھاءالمھام

 1,047 3,06 0 51 تتلقىكلالمستویاتالإداریةجمیعالمعلوماتالتیتمتمناقشتھا

 2,738 3,84 0 51 (النازلةوالأفقیة – الصاعدة ) قنواتالاتصالمفتوحةفیجمیعالاتجاھات

p1_3 51 0 3,1961 ,75917 
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Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 1,181 2,92 0 51 الأجرالذیتتقاضاھیسداحتیاجاتك

 1,311 2,63 0 51 الأجرالذیتتقاضھیتناسبمعالجھدالمبذول

 1,006 2,29 0 51 سیاسةالأجورالمتبعةمنطرفالمؤسسةعادلة

 1,226 3,24 0 51 سبقوأنتلقیتمكافآت

 1,214 2,65 0 51 تمنحالمكافآتعلىأساسمعاییرواضحةوعادلة

 1,299 2,59 0 51 الترقیةتتمعلىأساسالأداءوالكفاءة

 1,208 2,69 0 51 الخدماتالاجتماعیةالتیتوفرھاالمؤسسةمرضیةلك

p2_1 51 0 2,7143 ,85476 

 
 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 1,136 3,43 0 51 یشجعكالمشرفعلىطرحآرائكوأفكارك

 1,111 3,25 0 51 یقدملكالمشرفالمباشرالمساعدةالمطلوبةمناجلتأدیةمھامكبشكلجید

 1,064 3,45 0 51 یتقبلالمشرفالمباشراقتراحاتك

 856, 3,78 0 51 علاقتكمعالمشرفالمباشرودیة

 1,173 3,51 0 51 یعتمدالمسؤولالمباشرعلىالمراقبةالمستمرةفیالعمل

 1,063 3,10 0 51 نمطالإشرافالمطبقفیالمؤسسةمناسب

p2_2 51 0 3,4216 ,78412 

 
 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 905, 4,02 0 51 ھناكاحتراموتعاونمتبادلبینأعضاءالفریقأثناءالعمل

 992, 3,76 0 51 انضمامكإلىفریقالعملالحالییشجعكعلىأداءعملكبشكلجید

 1,021 3,61 0 51 أعضاءفریقالعملیساعدكعلىتأدیةمھامكفیالوقتالمطلوب

 627, 4,25 0 51 لدیكعلاقةودیةبینالزملاءفیالعمل

 1,122 4,02 0 51 تفاعلكمعأعضاءفریقالعملیزیدمنكفاءتكفیالعمل

p2_3 51 0 3,9333 ,74153 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,543a ,321 ,118 ,60399 

a. Prédicteurs : (Constante), p1_1 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,804 1 2,804 7,685 ,008b 

Résidus 17,875 49 ,365  

Total 20,679 50  

a. Variable dépendante : M2 

b. Prédicteurs : (Constante), p1_1 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,802 ,543 3,319 ,002 

p1_1 ,381 ,138 ,543 2,772 ,008 

a. Variable dépendante : M2 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,684
a
 ,442 ,095 ,61185 

a. Prédicteurs : (Constante), p1_2 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,336 1 2,336 6,239 ,016b 

Résidus 18,344 49 ,374  

Total 20,679 50  

a. Variable dépendante : M2 

b. Prédicteurs : (Constante), p1_2 

 

Coefficients
a
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,864 ,577  3,230 ,002 

p1_2 ,356 ,143 ,684 2,498 ,016 

a. Variable dépendante : M2 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,652
a
 ,423 ,078 ,61747 

a. Prédicteurs : (Constante), p1_3 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,997 1 1,997 5,237 ,026b 

Résidus 18,682 49 ,381  

Total 20,679 50  

a. Variable dépendante : M2 

b. Prédicteurs : (Constante), p1_3 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,447 ,378  6,480 ,000 

p1_3 ,263 ,115 ,652 2,288 ,026 

a. Variable dépendante : M2 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,624 a ,428 ,192 ,60 798 

a. Prédicteurs : (Constante), M1 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,310 1 4,310 8,901 ,001
b
 

Résidus 16,369 49 ,334  

Total 20,679 50  

a. Variable dépendante : M2 

b. Prédicteurs : (Constante), M1 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,086 ,619  1,755 ,046 

M1 ,599 ,167 ,624 3,592 ,001 

a. Variable dépendante : M2 
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  :ملخصال

اتصالات الجزائر في تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین بمؤسسة  هدور و الاتصال الداخلي تأثیر  هذه الدراسة إلى معرفة تهدف

، كما تهدف إلىإیجاد نوع العلاقة النظریة و التطبیقیة بین المتغیر المستقل، الاتصال الداخلي و تلمسان الوحدة العملیاتیة

على المنهج الوصفي و المنهج التحلیلي لتحلیل البیانات، نا ، و لتحقیق أهداف الدراسة اعتمدالرضا الوظیفيالمتغیر التابع 

التي تم الحصول علیها من خلال الاستبیان و إیجاد العلاقة بین متغیرات الدراسة، حیث تم توزیعه على عینة عشوائیة قدرها 

كمعامل الثبات  الإحصائیةعامل في المؤسسة و القیام بمعالجة و اختبار الفرضیات باستخدام مجموعة من الأسالیب 51

 .SPSSوذلك باستخدام البرامج الإحصائیة  الانحراف المعیاري و المتوسط الحسابي ومعامل الارتباط والانحدار البســــیطو 

بین ) طردیة(بعد التحلیل توصلت نتائج الدراسة إلى مجموعة من النتائج التي أثبتت انه یوجد علاقة ایجابیة و معنویة و 

أن عملیة الاتصال تتطلب نظام جید و  ، تلمسانباتصالات الجزائر مؤسسة  في للعاملین لرضا الوظیفياالاتصال الداخلي و 

دور فعال  یلعب الرضا الوظیفي للعاملین في المؤسسةومجهز عصري یواكب التطورات الهائلة في جمیع المجالات، كذلك 

  .في تحسین أداء المؤسسة

 .تلمسان الوحدة العملیاتیةاتصالات الجزائر مؤسسة  ،الرضا الوظیفي ،الاتصال الداخلي ،عملیة الاتصال :الكلمات المفتاحیة

Abstract: 

This study aims to know the impact of internal communication and its role in achieving job satisfaction 

for the employees of the Algeria Telecom Corporation, the branch of the state of Tlemcen, and also 

aims to find the type of theoretical and applied relationship between the independent variable, internal 

communication and the dependent variable job satisfaction, and to achieve the objectives of the study 

we relied on the approach The descriptive and analytical approach to analyze the data, which was 

obtained through the questionnaire and to find the relationship between the variables of the study, as it 

was distributed to a random sample of 51 workers in the institution and to process and test hypotheses 

using a set of statistical methods such as stability coefficient, standard deviation and arithmetic mean 

Simple regression and correlation coefficient, using SPSS statistical software. After the analysis, the 

results of the study reached a set of results that proved that there is a positive and moral (direct) 

relationship between internal communication and job satisfaction for the employees of the Algeria 

Telecom Corporation, the branch of the state of Tlemcen, and that the communication process requires 

a well-equipped and modern system that keeps pace with the tremendous developments in all fields. As 

well as the job satisfaction of the employees in the institution plays an effective role in improving the 

performance of the institution.  

Keywords: Communication process, Internal communication, Job satisfaction, Algeria 

TelecomCompany of Tlemcen. 

 


