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اللهمّ لك الحمد كما ینبغي لجلال وجهك و عظیم سلطانك، نحمدكربّ 

یسّرت لنا ما و ه إذ وفقتنا لإتمام هذا العمل با مباركا فیحمدا كثیرا طیّ 
.في سبیل إنجازه شقّ علینا

یُدخله بفضله في ا هذا المجهــــــود المتواضع و أن ل منّ تقبَّ نسأل االله أن ی
.العلم النافع دائرة 
ى فنتقدم بالشكر الجزیل إل، ه من لم یشكر الناس لم یشكر االله و لأنّ 

الذي حبانا بنصائحه و توجیهاته "غراز الطاهر" الأستاذ المشرف 
طیلة العام الدراسي و صبر معنا بغیة أن یرى هذا العمل طریقه إلى 

.النور 
ن لم یبخلوا علینا الأفاضل الذیبعض أساتذة علم إجتماع كما لا ننسى 

بمساندتهــم 
.و إلى كل من ساعدنا و لو بكلمة طیبة أو دعاء في ظهر الغیب

.و إلى كلّ من ساهم في إنجاز هذا العمل من قریب أو بعید
شكرا للجمیع
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:مقدمة

من أجل تخطیط النشاط الإنتاجي انتهجت الجزائر إستراتیجیة تنمویة تصنیعیة فقامت بإنشاء مؤسسات 
من دعائم الاقتصاد الوطني، ذلك على قناعة مفادها أن ، اعتبرتصناعیة كبرى ذات تكنولوجیة عالیة

.المؤسسة الاقتصادیة تعد الوحدة القاعدیة الأساسیة للتطور الاقتصادي

إلا أن وضع سیاسات تنمویة ووضع خطة للعمل وبناء مناطق صناعیة كبرى، لا یكفي لضمان تحقیق 
.حة لوضعها موضع التنفیذالأهداف المطلوبة إذا لم یصحب ذلك الجهود والموارد المتا

فقد اتصف اقتصادنا بوفرة بعض الموارد الطبیعیة ووفرة رأس المال اللازم لمشروعات التنمیة الاقتصادیة، 
هو ما جعل الاهتمام لا ینصب على نقص الكفاءات البشریة، فالمشكل الأساسي الذي طرح ولا یزال 

تها البشریة الهائلة وتوجیهها إلى تحقیق أهداف مطروحا، هو كیفیة استغلال المؤسسات الجزائریة لطاق
المؤسسة، ومن هنا ظهرت الحاجة إلى علاقات العمل وباءت الحاجة إلى برامجها من ضروریات 

العصر،إن أنها تؤدي وظیفة هامة وحیویة في كافة المؤسسات، حیث تلعب علاقات العمل دور أساسا 
العلاقة التبادلیة بین مجموعة من العاملین ومؤسستهم تأمینفي التأثیر على أداء العاملین من خلال 

.ووضع نظام یحكم شؤون العمل والعمال وأصحاب العمل في مجال نشاطهم

وانطلاقا مما سبق تمحورت دراستنا حول علاقات العمل وأداء العاملین وذلك من خلال خطة بحث 
:اشتملت على جانب نظري وجانب میداني نفصلها فیما یلي

انطلاق من ثلاثة فصولالنظري والذي عالجناه الجانب- 1
تناولنا فیه موضوع الدراسة من خلال تحدید الإشكالیة وأهمیة وأسباب اختیار الموضوع : الفصل الأول- 

.وأهداف الدراسة كما قمنا بتحدید المفاهیم وعرض الدراسات السابقة
تناولنا من خلاله تطور علاقات العمل وأهدافها وخصائصها وأنماطها وأنواعها وأسس : الثانيالفصل- 

.وتكوین علاقات العمل والعوامل المؤثرة في علاقات العمل
فقد تناولنا فیه الأداء الوظیفي وماهیة تقسیمه وقد تطرقنا إلى عناصر منها أهمیة : الفصل الثالث- 

داء و غیرها من العناصر الأخرى بالإضافة إلى مفهوم تقسیم الأداء وعناصر وأنواع والأبعاد الأ
.الوظیفي وأهدافه وأهمیة وبالإضافة إلى عناصر أخرى



فقد تطرقنا فیه إلى نظریات الدراسة وقد اعتمدنا في دراستنا على النظریات الكلاسیكیة : الفصل الرابع- 
.بالإضافة إلى النظریات الحدیثة

فقد تضمن الإجراءات المنهجیة للدراسة والذي قمنا فیه بعرض مجالات : أما الفصل الخامس
.الدراسة، عینة الدراسة، منهج الدراسة، أدوات جمع البیانات، أسالیب التحلیل الإحصائي

أما في الفصل السادس وهو الفصل الأخیر فقد قمنا بعرض مناقشة وتحلیل البیانات، والذي قمنا 
ومناقشة النتائج في ضوء الفرضیات، مناقشة النتائج في ضوء فیه بعرض وتحلیل البیانات 

.الدراسات السابقة، والنتیجة العامة وفي الأخیر قمنا بملخص للدراسة
.وبعد ذلك قمنا باستخلاص خاتمة لموضوع دراستا

عرض ومناقشة وتحلیل البیانات: الفصل السادس
عرض وتحلیل البیانات: أولا
ضوء الفرضیاتمناقشة النتائج في: ثانیا
مناقشة النتائج في ضوء الدراسة السابقة: ثالثا
استخلاص النتائج العامة: رابعا



:النتائج الجزئیة للفرضیة الأولى

:من خلال الفرضیة الجزئیة الأولى والتي كانت كما یلي

تساهم نوعیة الإتصال في تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین  داخل المؤسسة

أن أغلب المبحوثین راضین عن ) 10(، )09(الشیيء الذي لاحظناه من خلال الجداول رقم - 1
وهذا یعتبر حافز معنوي بالنسبة للعامل %60الاتصال بینهم وبین الإدارة وذلك بنسبة تزید عن 

حیث یحسن بالمؤسسة، ویقوم بأدائه على أكمل وجه وبالتالي تحقیق الإنتاجیة وهذا یعود بالفائدة 
.لى العامل والمؤسسة معاع

على أن %96.61أما في ما یتعلق بوجود اتصال بین العمال داخل المؤسسة فقد أكدت نسبة - 2
بینهم داخل مكان العمل، وهذا راجع إلى وجودأغلب المبحوثین أجابوا أن هناك اتصال فیما

.علاقات جیدة وروح التعاون فیما بینهم
رسمي وغیر رسمي داخل المؤسسة، وهذا یدل على أن بوجود اتصال%54.23تشیر نسبة - 3

، ودلك من خلال تبادل الأفكار والآراء المؤسسةالموجدة داخللتطبیق القوانینونمالعمال یقد
.فیما بینهم، ویرجع ذلك إلى وجود علاقات قویة بین العمال

أن الاتصال الجید داخل المؤسسة یساعد على ) 14(-)13(یوضح من خلال النتائج الجدول رقم - 4
فأغلب المبحوثین یأكلون أن الاتصال یساعد %50زیادة الرضا الوظیفي وذلك بنسبة تزید عن 

على زیادة الرضا الوظیفي وهذا راجع إلى إعطاء الفرصة للعمال المشاركة في اتخاذ القرارات 
تخص المؤسسة، وهذا یعتبر دافع ومحفز للعامل بلا إبداع والحماس في العمل  وبالتالي التي

.تحقیق الأهداف المرجوة لكل من العامل والمؤسسة على حد سواء
یتبین أن طریقة الاتصال التي یمارسها المسؤول المباشر ) 16(-)15(حسب نتائج الجدول رقم - 5

وهذا یساهم في التقلیل من التوتر داخل المؤسسة %61.01على العاملین حسن وذلك بنسبة 
.مما یخلق الحیویة في العمل ویجعله یسیر بطریقة سالسة وهذا یؤدي إلى زیادة الرضا الوظیفي

ة عن طریق لمبحوثین یفضلون الاتصال بالإدارییتبین أن أغلب ا) 17(حسب نتائج الجدول - 6
المعلومات والمستجدات الخاصة إیصاللة وهذا یدل على سهو %71.18الكتابة وذلك بنسبة 

وهذا من أجل ربح الوقت وتحسین وتطویر الأداءبالمؤسسة،



الوسیلة الأكثر تأثیرا في العمال هي یتضح أن ) 18(حسب النتائج المدونة في الجدول رقم - 7
وهذا من خلال تبادل الآراء والأفكار التي تحقق %72.88الاجتماعات وذلك بنسبة تقدر ب

ؤسسة وأیضا یتم التوصل إلى الحلول في حالة وجود مشاكل أما بالنسبة للهاتف لا یعتبر الم
.وسیلة مؤثرة بالدرجة الأولى إلى العامل

یوضح العلاقة بین اتصال الرئیس بالعمال ومدى مساهمة الاتصال في تفادي التوتر ) 34(الجدول رقم 
.والصراع

اتصال رئیس
العمال

الاتصال مساهمة
بین الإدارة والعمال 

في تفادي التوتر 

المجموعلانعم
2كا

المحسوبة
درجة 
التجربة

مستوى 
الحالة

2كا

نعم
F0=50F0=035312.25010.053.84

92.59%60%/
Fe=48.50Fe= 4.49/

لا
F0=04F0= 206

7.40%40%/
Fe=5.49Fe= 0.5/

59ع5∑54المجموع

100%100%100%
أنه توجد علاقة بین اتصال الرئیس بالضمان ومدى من خلال معطیات الجدول أعلاه الذي یبین 

أقروا بوجود علاقة من اتصال الرئیس %92.59مساهمة هذا الاتصال في تفادي التوتر حیث یتبین أن و 
40بالعمال ومدى مساهمة الاتصال بین الإدارة والعمال في تفادي حدة التوتر، في حیث نجد أن نسبة 

.أقروا، بأنه لا توجد علاقة%

أرقام الجدول أعلاه، یتضح أنه توجد علاقة ذات لمعرفة مدى وجود علاقة ارتباطیه على2وبتطبیق كا
، المحسوبة 2على إعتبار  أن كا 2دلالة اجتماعیة بین النتائج المتحصل علیها، یثبت ذلك اختبار كا



على هذا یمكنا القول أن كلمات اتصال الرئیس بالعمال والاتصال 0.05عند مستوى دلالة 12.25%
لمشاكل والخراقات داخل المؤسسة وباستعمال المتوسط الحسابي لهذه من الإدارة والعمال كلما نقصت ا
%71.95الفرضیة كانت النتیجة تقدر ب 

. وعلیه یمكن القول أن الفرضیة الجزئیة الأولى قد تحققت

:النتائج الجزئیة للفرضیة الثانیة

". الولاء التنظیمي للعاملین داخل المؤسسةفي زیادةالعمال في اتخاذ القرار تساهم مشاركة: " التي مفادها

ة، أما نسبة یشاركون في القرارات التي تحصى المؤسسبأن العمال لا %57.62تشیر نسبة - 1
، وهذا یدل أن المؤسسة لا تقوم بمشاركة العمال في اتخاذ القرارات دائما أحیانااقروا 40.67%

مال أو إلى عدم معرفة العمال بكفاءة مستجدات وهذا راجع ربما إلى نقص المؤهلات العلمیة  للع
. المؤسسة

أن المؤسسة تهتم بتحسین ظروف العمل، وهذا یساعد ) 20(نلاحظ من خلال الجدول رقم - 2
العمال على القیام بعملهم على أكمل وجه، وهذا بدوره یؤذي إلى زیادة الثقة بالمؤسسة وهذا 

.یساعدهم على زیادة ولائهم لتلك المؤسسة
أن المؤسسة تقوم بتطبیق ) 23(،)22(، )21(شیئ الذي لاحظناه من خلال الجدول رقم ال- 3

القرارات التي یشارك فیها العمال، وهذا راجع  إلىأن المؤسسة تأخد بعین الاعتبار رأي عمالها 
.ویعود ذلك إلى ثقة المؤسسة بعمالها، وهذا یؤدي إلى ارتفاع الروح المعنویة والزیادة في الأداء

.یوضح العلاقة بین مشاركة في عملیة اتخاذ القرارات في زیادة الأداء وحل المشاكل): 35(الجدول رقم 

2كامستوى درجة 2كاالمشاركة في 



عملیة          
اتخاذ
القرارات

حل المشاكل

المجدولةالدلالةالحریةالمحسوبةالمجموعلانعم

نعم
FO=42Fo= 03454.8710.0538.4

% 80.7642.85%/
Fo= 39.66Fe= 5.33/

=Foلا 10Fo= 0414

19.23%57.14%/
Fe=12.33Fo= 1.66/

5207المجموع

59 100%100%

من خلال معطیات الجدول أعلاه الذي یبین أنه توجد علاقة ارتباطیة بین المشاركة في عملیة اتخاذ 
أقروا بوجود علاقة ارتباطیة بین %80.76القارار في زیادة الأداء وحل المشاكل، حیث یتبین أن 

أقروا بأنهم لا %57.14المشاركة في عملیة اتخاذ القرار في زیادة الأداء وحل المشاكل، حیث نجد نسبة 
.توجد علاقة ارتباطیة

لمعرفة مدى وجود علاقة ارتباطیة على أرقام الجدول أعلاه، یتضح أنه توجد علاقة ذات 2وبتطبیق كا 
أكبر من نظریتها 4.87المحسوبة 2دلالة إحصائیة بین النتائج المتحصل علیها، باعتبار كا 

وهذا یدل أنه كلما كانت المشاركة في عملیة اتخاذ القرار كبیرة 0.05عند مستوى دلالة 3.84الجدولیة
وباستعمال المتوسط كلما أدى ذلك إلى حل المشاكل وزیادة أداء العمال وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة 

%73.62الحسابي كانت النسبة تقدر ب 

.ومن خلال هذا یمكن القول أن الفرضیة الجزئیة الثانیة محققة

التغییر التكنولوجي یساهم في، رفع الروح المعنویة : والتي مفادها أن: بالنسبة للفرضیة الجزئیة الثالثة
.للعاملین داخل المؤسسة



من العمال أجابوا أنهم توجد آلات حدیثة داخل المؤسسة %83.05یبین أن نسبة ) 27(بالنسبة للجدول 
وذلك بسبب أن المؤسسة تحتاج إلى هذه الوسائل والآلات الحدیثة وذلك من أجل تحسین منتوجاتها 

.واختصار الوقت وهذا یؤذي بها إلى تطور وازدهار المؤسسة

أن ادخال وسائل جدیدة في من العمال أكدوا %93.22فقد تبین أن نسبة ) 28(ومن خلال الجدول - 
أماكن العمل یزید من ارتفاع الروح المعنویة داخل المؤسسة، وذلك راجع إلى الدور التي تلعبه هذه الآلات 

.وذلك من خلال أنها تسهل العمل وتقوم بتحضیر العمال اتجاه عملهم وتأدیة عملهم على أكمل وجه

أكدوا أنهم یقومون باستخدام الآلات الموجودة داخل %77.96أن نسبة ) 29(ویتبین من الجدول - 
المؤسسة وذلك راجع إلى أن المؤسسة بطبیعة الحال سوف تسمح لعمالها باستخدام الآلات الموجودة 

.بداخلها، كون العمال جزء من هذه المؤسسة

ائدة داخل من العمال قالوا بأن نوع التكنولوجیا الس%. 64.4أن نسبة ) 30(یتبین من الجدول - 
أن أغلب العمال لا یجدون استخدام التكنولوجیات المعقدة لذلك تستخدم المؤسسة بسیط وذلك یرجع إلى 

.المؤسسة تكنولوجیا بسیطة

لا یجدون صعوبة في استخدام الآلات المجودة %71.18أن نسبة ) 31(حیث تبین من الجدول - 
على استخدام هذه الآلات وأصبحوا لا یجدون أي داخل المؤسسة وذلك راجع إلى أن العمال قد تعودوا

.صعوبة في استخدامها

یرون أن عند إحداث التغییر التكنولوجي یتم إعادة %74.57أن نسبة ) 32(ونري من خلال الجدول 
تكوینهم واكتسابهم لمهارات جدیدة وتنمیة  قدرتهم على التأقلم مع هذا التغییر التكنولوجي فان هذا التغییر 

.ذي بالفائدة على العمال من أجل إعادة تكوینهمیؤ 

یقرون أن التغییر التكنولوجي یعود بالفائدة على %89.83یتبین أن ) 33(أما من خلال الجدول - 
إلى عودته بالفائدة على العمال أیضا وذلك من خلال أنه كلما كانت الفائدة كبیرة بالإضافةالمؤسسة

.كلما كانت جزء منها إلى العمال كون العمال جزء من هذه المؤسسة



:یوضح العلاقة بین التغییر التكنولوجي وعدته بالفائدة على العمال) 36(الجدول 

التنولوجيالغییر  

على عودة الفادة
العمال

تسریح 
العمال و 
استبدالهم 

بآخرین

إعادة 
توجیههم

2كا المجموعإعادة تكوینهم

المحسوبة
درجة 
الحریة

مستوى 
الدلالة

2كا 

المحدولة

نعم
Fo=0.03Fe= 06fo= 41507.62020.055.99

50%75%91.11%/
Fe=05.08Fe= 6.77Fe= 38.13/

لا
Fo=03Fe=02Fo= 0409

50 %25%08.88%/
Fe=0.91Fe=1.22Fe= 6.86/

06084559المجموع
100%100%100

بین التغییر التكنولوجي داخل أعلاه الذي یتبین بوجود علاقة ارتباطیةنلاحظ من خلال معطیات الجدول
إحداث التغییر یتم یقرون بأنه عند %50المؤسسة وعودة  هذا التغییر بالفائدة على عمالها نجد أن 

تسریع العمال واستبدالهم بآخرین ونفس النسبة للذین أجابوا بأنهم لا یتم تسریع العمال  ولا استبدالهم 
.بآخرین بل تقوم المؤسسة بإعادة توجیههم أو تكوینهم



لمعرفة مدى وجود علاقة ارتباطیة بین التغییر الذي یحدث في المؤسسة وبین عمالها، 2وبتطبیق كا 
أكبر من أنه كلما 12.25المحسوبة تقدر ب 2على اعتبار أن كا2بنصح أنه توجد علاقة اختیار كا 

.المؤسسة كان هذا لفائدة العمالكان التغییر التكنولوجي الذي یحدث داخل 

.تحققتوعلیه یمكن القول أن الفرضیة الجزئیة الثالثة قد 

:مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة

تناولنا في الفصل الأول مجموعة من الدراسات السابقة التي تطرقت إلى موضوع علاقات العمل لقد
وأثارت اهتمام مجموعة من الباحثین وهذا لكونه موضوع غایة الأهمیة، وهذه الدراسات توصلت إلى 

:مقارنتها مع النتائج التالیةمجموعة من النتائج التي سنحاول

ث ربط العلاقات لطفي إبراهیم، فقد اختلفت مع دراستنا في التغیر الثاني، حیبالنسبة لدراسة طلعت - 
الإنسانیة بالرضا، أما دراستنا فربطنا فیها علاقات العمل بالأداء، أما التشابه فكان في النتائج المتوصل 

عض إلیها، من حیث أن الصداقة والانتماء  إلى الجماعات العمال الغیر رسمیة تفوق أهمیتها عن ب
یكون بین الزملاء والرؤساء، ومشاركة العمال بالنسبة لدراسة العوامل المادیة ونوعیة الاتصال الذي 

.القرارات

في التغیر الثاني وهو الأداء، أما الإختلاف فكان أما بالنسبة لدراسة آل الشیخ فقد توافقت مع دراستنا- 
لشخصیة والتنظیمیة بأداء العامل أما دراستنا  افي المتغیر الأول حیث ربط آل الشیخ علاقة المتغیرات 

ونتائجها كانت مختلفة عن نتائجها بسبب الفروض التي فهتم بعلاقات العمل الموجودة داخل المؤسسة، 
.انطلقت منها كل دراسة،حیث ساعدتنا في ضبط الإطار النظري للأداء

به في المتغیرات الثاني، أما الإختلاف أما فیما یخص الدراسة الثالثة لزویلف  مهدي حسن  فكان التشا- 
فكانت  دراسة هذا الأخیر تهتم بالولاء التنظیمي، أما دراستنا فتهتم بعلاقات العمل داخل  المؤسسة، أیضا 
في النتائج حیث تواصلت دراسة  مهدي حسن إلى أن الحرص على المواعید والتقید بالأنظمة یؤدي إلى 

نا فركزت على الإتصال والمشاركة في عملیة اتخاذ القرار والتغییر كفاءة  مستوى الأداء، أما دراست
.التكنولوجي وكیفیة تأثیر هذه العوامل على أداء العامل



التي تناولت العوامل المرتبطة " عبد الرزاق محمد قریرة مسعود " أما بالنسبة للدراسة الرابعة للباحث- 
لبحث عن نوع العلاقات الإنسانیة السائدة بین العاملین في بنسق أداء العاملین، اتفقت مع دراستنا في ا

توصلت إلى إنخفاضأما الإختلاف فكان في النتائج المتوصل إلیها فهذه الدراسةالمؤسسة وأداء العاملین
الحالة المعنویة لدى العاملین، وأن العلاقات بین العاملین تتمیز بالسلبیة وعلاقة العمال مع المدیر هي 

.علاقات رسمیة حیث یقوم بممارسة السلطة المطلقة

أما دراستنا فقد توصلت إلى أن العلاقة بین الزملاء في العمل هي علاقة تسودها المحبة والتعاون فیما 
,هم مع المدیر، هي علاقة حسنة حیث تكون بینهم الثقة المتبادلةبیتهم، أما علاقت

فقد اختلفت مع دراستنا في المتغیر الثاني حیث ربطت " فاطمة محمد أرفیدة " أما فیما یخص دراسة - 
أما التشابه فكان بالإنتاجیة، أما دراستنا فقد ربطنا علاقات العمل بأداء العاملینالعلاقات الاجتماعیة 

أنفسهم وبین  الرؤساء وأن تائج المتوصل إلیها فتوصلنا إلى وجود التعاون والترابط بین العاملینفي الن
هناك علاقات  رسمیة بین العمال، وأن هناك مشاركة العمال في اتخاذ القرارات وضرورة الاهتمام 

.بالعامل بدلا من التركیز على الآلة
:النتیجة العامة

لقد تحققت الفرضیات الثلاث للدراسة صدق الفرضیة العامة التي مفادها لعلاقات العمل دور في 
تحسین آداء العاملین داخل المؤسسة  الصناعیة الجزائریة، حیث أو ضحت   النشر لهذه الكمیة، 

المؤسسة ونتائج الدراسة  المیدانیة التي تم إجراءها بالمؤسسة الإفریقیة للزجاج وجود علاقات داخل
إذا اتضح ووفقا للزجاج المتوصل إلیها أن هناك المؤسسة إذا اتضح  وفقا للنتائج المتوصل إلیها أن 

الاتصال المتاحة كالهاتف هناك جو من الاتصال بین العاملین والإدارة العلیا من خلال وسائل 
م وبالتالي ساعد على والإعلانات والاجتماعات ، وهذا إن دل فانه یدل على العلاقات الحسنة بینه

تحقیق التعاون والتماسك فیما بینهم، وهذا ما أدى إلى رفع مستوى آدائهم بلوغ أهداف المؤسسة
وما یمكن أن نستنتجه من خلال الفرضیة الثانیة أن المؤسسة تهتم بمشاركة عمالها في اتخاذ القرارات - 

وهذا ما یزید ثقتهم بالإدارة وبأنفسهم حین یشعرون بروح الانتماء للمؤسسة وهذا ما أدى بها إلى 
.الإنتاجیةتحسین أدائهم وبالتالي تحقیق  أهداف المؤسسة المتمثلة في رفع 



بالنسبة للتغییر التكنولوجي داخل المؤسسة فهو یعود بالفائدة على العمال حسب رأیهم، وهذا ما أما- 
یجعلهم یقومون بعملهم بحماس وأن هناك تجدید وتغییر داخل العمل دون الإحساس بالملل، وهذا یزید 

.للمؤسسةفي ارتفاع معنویاتهم وولائهم 
ا أهمیة كبیرة في المؤسسات لذلك وجب الاهتمام به وفي الأخیر یمكن القول أن علاقات العمل له

أكثر كونها لها كل الإمكانیات للنهوض بمستوى المؤسسات وذلك من خلال الاهتمام بمواردها البشریة 
.والاستقلال الأمثل للطاقات الكامنة لدیهم

: الخاتمة

عدیدة نتیجة للأهمیة التي الساعة التي أثیرت حولها نقاشاتبیقى موضوع علاقات العمل من أهم قضایا
یكتسبها العنصر البشري فهو بمثابة محرك النمو في المؤسسة والوسیلة الناجعة لتحقیق وضمان استمراریة 

ذلك فهي تسعى دائما للاهتمام بأفرادها من خلال توفیر عوامل تساعد على تنمیة ووجود أي مؤسسة، 
بر هدفا بالنسبة للفرد نفسه ووسیلة بالنسبة للمؤسسة من تنمیة الموارد البشریة تعتالطاقات الكامنة، لأن 

.أجل تحقیق وبلوغ مستوى اعلى من الفعالیة

لقد أصبحت المؤسسات الیوم تعرف  دور علاقات العمل كوظیفة من وظائف تسییر المؤسسة على  
مل تبنى على وكعامل من القوة والنجاح لأنها تعمل على رسم سیاسات واستراتجیات واعداد خطط برامج ع

.أسس علمیة مدروسة وتنفد باستخدام التقنیات والوسائل المناسبة

وتأسیسا على ما سبق من حقائق ومعلومات والتي كانت موضحة في الجانب النظري والإحصائیات 
والبیانات التي تم جمعها من میدان الدراسة أكدت هذه النتائج أن الشركة الأفریقیة للزجاج تعتمد على 

تأیین العاملین بالمؤسسة والعصب الحیوي لقیامها واستمرارها فبدون اتصال لا الاتصال لكسبأسلوب 
یتحقق أي هدف، كما أثبتت النتائج أنها أیضا تعمل على اشرلك الأفراد العاملین في عملیة اتخاذ القرار، 

ند المتبادل، وعلیه فإن والتي من شأنها إلى كسب ثقتهم وتجعل جو العمل یتسم بالاحترام والتعاون والتسا
الإنتاجیة ا لجزائریة، تعتمد على العلاقات الموجودة داخل المؤسسة، لذا یجب الاهتمام نجاح المؤسسة 

بالموارد البشریة والعمل على كسب رضاهم في العمل وبذلك یستمرون في العطاء وهذا بدوره یؤدي إلى 
.تحقق الأهداف للعامل والمؤسسة على حد سواءالزیادة في الأداء والرفع في الإنتاجیة، وبالتالي

:ملخص الدراسة



یرتبط موضوع الدراسة الحالیة بجانب مهم على صعید المؤسسات بمختلف أنواعها ویتمثل في دور 
العلاقات العمل في تحسین أداء العاملین داخل المؤسسة الصناعیة الجزائریة وهذا من أجل الكشف على 

ي تلعبه علاقات العمل باعتبارها المصدر الأساسي لأي مؤسسة سواء كانت إنتاجیة، الدور الفعال الذ
خدماتیة وخاصة صناعیة، فالأداء هو المعیار الذي تعتمده المؤسسات لمعرفة مدى الزیادة في الإنتاجیة 

.وتحقیق الربح

ا محاولة الإجابة على التساؤل لقد اتخذنا الشركة الإفریقیة للزجاج مجالا للدراسة المیدانیة وكان الهدف منه
الرئیسي الذي مفاده هل لعلاقات العمل دور في تحسین أداء العاملین داخل المؤسسة الصناعیة الجزائریة 

:وقمنا بتجزئة التساؤل الرئیسي إلى ثلاث تساؤلات فرعیة كالتالي؟

هل تساهم نوعیة الاتصال في تحقیق الرضا الوظیفي ؟- 1
العمال في اتخاذ القرارات في زیادة الولاء داخل المؤسسة ؟هل تساهم مشاركة - 2
هل التغییر التكنولوجي یساهم في رفع الروح المعنویة للعاملین داخل المؤسسة ؟- 3

هذا قد وظفنا المنهج الوصفي باعتبار أن هذه الدراسة تسعى إلى وصف وتشخیص طبیعة العلاقات 
جمع البیانات التي اعتمدنا علیها والمتمثلة في الموجودة داخل المؤسسة، وذلك من خلال أدوات

الملاحظة، الاستمارة، المقابلة، أما فیما یخص العینة فعتمدنا على العینة العشوائیة الطبقیة وهذا لتوفر 
.المناصب مختلفة داخل المؤسسة

فیه إلى عرض ظري وتطرقنا سیم البحث إلى جانبین، الجانب النوالإجابة على تساؤلات الدراسة قمنا بتق
، ومعرفة واقع علاقة العمل داخل المؤسسة الجزائریة، أما الجانب المیداني فتطرقنا فیه موضوع الدراسة

للدراسة، عرض تحلیل البیانات، وأخیرا مناقشة النتائج وتوصلنا في الأخیر إلى إلى الإجراءات المنهجیة
:النتائج التالیة

مساهمة نوعیة في تحقیق الرضا الوظیفي- 
مساهمة مشاركة العمال في اتخاذ القرارات في زیادة الولاء داخل المؤسسة- 
التغییر التكنولوجي یساهم في رفع الروح المعنویة للعاملین داخل المؤسسة- 
وتوصلنا في الأخیر إلى أن المؤسسة تهتم بالعنصر البشري داخل المؤسسة وتحسین أدائه، كما تعمل - 

.عمالها والاجتماع معهم ومناقشة مشاكلهمالمؤسسة بالاتصال والتواصل مع 



یتبین لنا أهمیة علاقات العمل داخل المؤسسات وذلك من خلال الأسالیب التي سبقومن خلال ما
.تنتهجها المؤسسة من أجل كسب رضا العامل وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة
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مقدمة



ب

:مقدمة

من أجل تخطیط النشاط الإنتاجي انتهجت الجزائر إستراتیجیة تنمویة تصنیعیة فقامت بإنشاء 
مؤسسات صناعیة كبرى ذات تكنولوجیة عالیة، اعتبرت من دعائم الاقتصاد الوطني، ذلك على قناعة 

.الاقتصاديمفادها أن المؤسسة الاقتصادیة تعد الوحدة القاعدیة الأساسیة للتطور 

إلا أن وضع سیاسات تنمویة ووضع خطة للعمل وبناء مناطق صناعیة كبرى، لا یكفي لضمان تحقیق 
.الأهداف المطلوبة إذا لم یصحب ذلك الجهود والموارد المتاحة لوضعها موضع التنفیذ

التنمیة فقد اتصف اقتصادنا بوفرة بعض الموارد الطبیعیة ووفرة رأس المال اللازم لمشروعات 
الاقتصادیة، هو ما جعل الاهتمام لا ینصب على نقص الكفاءات البشریة، فالمشكل الأساسي الذي طرح 
ولا یزال مطروحا، هو كیفیة استغلال المؤسسات الجزائریة لطاقتها البشریة الهائلة وتوجیهها إلى تحقیق 

جة إلى برامجها من ضروریات أهداف المؤسسة، ومن هنا ظهرت الحاجة إلى علاقات العمل وباءت الحا
علاقات علاقات العمل تعتبرالعصر،إن أنها تؤدي وظیفة هامة وحیویة في كافة المؤسسات، حیث 

إنسانیة ، فهي تنشأ بین مختلف الموارد البشریة داخل المؤسسة ، فهي تعتمد بالدرجة الأولى على الثقة 
.المتبادلة لتحقیق الأهداف المسطرة 

ا سبق تمحورت دراستنا حول علاقات العمل وأداء العاملین وذلك من خلال خطة بحث وانطلاقا مم
:اشتملت على جانب نظري وجانب میداني نفصلها فیما یلي

:من ثلاثة فصولاوالذي عالجناه انطلاقالجانب النظري- 1
یار تناولنا فیه موضوع الدراسة من خلال تحدید الإشكالیة وأهمیة وأسباب اخت: الفصل الأول- 

.الموضوع وأهداف الدراسة كما قمنا بتحدید المفاهیم وعرض الدراسات السابقة
تناولنا من خلاله تطور علاقات العمل وأهدافها وخصائصها وأنماطها وأنواعها : الفصل الثاني- 

.وأسس وتكوین علاقات العمل والعوامل المؤثرة في علاقات العمل
الوظیفي وماهیة تقسیمه وقد تطرقنا إلى عناصر منها أهمیة فقد تناولنا فیه الأداء :الفصل الثالث- 

وعناصر وأنواع والأبعاد الأداء و غیرها من العناصر الأخرى بالإضافة إلى مفهوم تقسیم الأداء 
.الوظیفي وأهدافه وأهمیة وبالإضافة إلى عناصر أخرى

اعتمدنا في دراستنا على لدراسة وقد المقاربات النظریة لفقد تطرقنا فیه إلى : الفصل الرابع- 
.النظریات الكلاسیكیة بالإضافة إلى النظریات الحدیثة



ج

:تطرقنا فیه إلى: الجانب المیداني_2
فقد تضمن الإجراءات المنهجیة للدراسة والذي قمنا فیه بعرض مجالات الدراسة، عینة :الأولالفصل 

.الإحصائيالدراسة، منهج الدراسة، أدوات جمع البیانات، أسالیب التحلیل
بعرض وتحلیل البیانات، ومناقشة النتائج في ضوء الفرضیات، مناقشة فیهقمناثانيالفصل الأما في 

.النتائج في ضوء الدراسات السابقة، والنتیجة العامة وفي الأخیر قمنا بملخص للدراسة
.وبعد ذلك قمنا باستخلاص خاتمة لموضوع دراستا



الجانب النظري



ولالأالفصل  
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:إشكالیة الدراسة: أولا

بعد ظهور معالم الثروة الصناعیة في القرن العشرین و انتشارها في دول أوروبا ،برزت بعض ظواهر 
هذه الأخیرة أدت إلى موجة من التحولات المادیة في المجتمعات نتیجة تحضرها و تصنیعها , التصنیع 
نظام الاجتماعي  وما نتج عن هذه التحولات من مشكلات إنسانیة و أمراض اجتماعیة أخلت بال, السریع 

و عرقلة عملیة تكییف المورد البشري في مجتمعه الحدیث فبیئة العمل الإنساني لم تكن بیئة صافیة 
فلقد كانت مكانا للقاء المباشر بین رأس المال و ،یسودها السلام و الوئام و إنما العكس تماما من ذلك 

إن هذا اللقاء لم یكن لا فیما ،ى قوة عمله سو شيءأي من یملك وسائل الإنتاج  و من لا یملك ،العمل 
الصناعي فهو الاجتماعمضى ولا في الحاضر سوى لقاء مواجهة و صراع شمله علم ناشئ هو علم 

وف العامل داخل المؤسسة الصناعیةیحاول فهم مركز و ظر اجتماعیةیختص بدراسة المصنع كمنظمة 

،معدات آلات(جیة تتكون من العناصر المادیة حیث تعتبر المؤسسة من أهم المنظمات الإنتا
الجید و الفعال لهذه العناصر مجتمعة الاستخدامحیث یؤدي ) قوى عاملة (و العناصر البشریة ) أجهزة 

، كما أنها تعتبر استمرارها، و بالتالي ضمان وجودها و الاجتماعیةو الاقتصادیةإلى تحقیق الأهداف 
منظم وهي مكان تجمع  العدید من الموارد البشریة ، لذا فالتعامل مع هذه الأخیرة على اجتماعيجسم 

أنها مصدر كل الطاقات ، وهي المسؤولة عن تحصیل كل الإنجازات ، فهي تعتبر الثروة الأولى بالنسبة 
یا مهما بها أمر ضروري و أساسي ، فكل فرد في المؤسسة یشغل دورا وظیفالاهتمامللمؤسسة لهذا كان 

.، ومن الطبیعي أن تتكون علاقات عملالآخرینیكمل أدوار 

فتعتبر علاقات العمل داخل المؤسسة من أهم الظواهر المنتشرة بكثرة في العصر الحدیث ، و تكمن 
أهمیة هذه العلاقات في كونها قادرة على تجمیع موارد المؤسسة و التنسیق بین جهود وجماعات العاملین  

.الذي یزید من كفاءة تلك الموارد و یزید من مساهمتها في تحقیق الأهداف و رفع المردودیةالأمر 

سواء كانت علاقات العمل رسمیة أو غیر رسمیة السائدة في محیط العمل ، فالرسمیة منها تعتمد على 
بع الشرعیة على مراسیم و قوانین تنظیمیة تتخذها مرجعیة لفرض سلطتها التقریریة و التنفیذیة و إضفاء طا

أخرىهذه المراسیم التشریعیة لأجل تحقیق الفعالیة و الاستمراریة في العمل هذا من جهة ، و من جهة 
العلاقات الغیر رسمیة و ما ینطوي علیها من علاقات سلطویة و أشكال تضامنیة و مختلف النزاعات 
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تنظیم الغیر الرسمي ، و فضاء العلاقات الفردیة و الجماعیة سعیا وراء تموقع و احتلال مكانة في إطار ال
.الغیر رسمیة یعد مجالا واسعا تنتشر لدى العمال في غالب الأحیان نظرا لانسداد القنوات الرسمیة

.فعلاقات العمل علاقات مرتبطة و متداخلة ، و هي بدورها تؤثر على أداء العاملین

إذ یتم تحسین الأداء بنوعیة العلاقات الموجودة بأهمیة مرموقة في العملیة الإداریة ،یحضافالأداء 
.داخل محیط العمل لدفع العمال للعمل بحیویة و نشاط

، و الطریق لتحقیق الشعوب الرفاهیة الاقتصادیةهو الدعامة الرئیسیة للإنتاج التي تقوم علیها التنمیة ف
المادیة ، و المعیار الذي یستخدم كمقیاس للتقدم و الرقي ، و المصدر الرئیسي لفرص العمل ، و 

.الدعامة التي تعتمد علیها قطاعات أخرى

أسلوب جدید اعتمادمسیري الإنتاج في المرحلة الأخیرة إلى اهتماماتلذا فقد كانت توجهات و 
.ات العمل الذي یضمن نجاح المؤسسة و زیادة فعالیتها في تحقیق أهدافهالعلاق

:وعلیه یمكن طرح التساؤل التالي 

الجــزائریة؟الصناعیةالعمل دور في تحسین أداء العاملین داخل المؤسسة لعلاقاتهل 

:و یندرج ضمن هذا التساؤل الرئیسي الأسئلة الفرعیة التالیة 

في تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین داخل المؤسسة ؟تصالالاهل تساهم نوعیة -1

القرار في زیادة الولاء التنظیمي للعاملین داخل المؤسسة ؟اتخاذهل تساهم مشاركة العمال في -2

هل التغییر التكنولوجي یساهم في رفع الروح المعنویة للعاملین داخل المؤسسة ؟-3

:فرضیات الدراسة : ثانیا 
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صحتها من أهم المراحل المنهجیة عند القیام بأي بحث اختبارتعتبر مرحلة صیاغة فروض الدراسة و 
علمي،لأن مجموعة الفروض ما هي إلا في حقیقة الأمر إلا صورة دقیقة للمشكلة تغطي أبعادها من كل 

هو یوج، و هالاجتماعیةالجوانب ، حیث یعتبر الفرض بمثابة تخمین لحل مشكلة من المشكلات 

(1).الباحث إلى الطریق الذي یجب علیه السیر فیها للبحث عن الحقائق

:الرئیسیةالفرضیة 

.لعلاقات العمل دور في تحسین أداء العاملین في داخل المؤسسة الصناعیة الجزائریة

:الفرضیات الفرعیة

.في تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین داخل المؤسسةالاتصالتساهم نوعیة -1

.القرار في زیادة الولاء التنظیمي للعاملین داخل المؤسسةاتخاذتساهم مشاركة العمال في -2

.المؤسسةیر التكنولوجي یساهم في رفع الروح المعنویة للعاملین داخلیالتغ-3

:الموضوع اختیارأسباب : ثالثا

نما هناك مجموعة من العوامل و الأسباب إأي باحث لموضوع ما لا یتم بمحض إرادته ، و اختیارإن 
:ویمكن تلخیصها كما یلي, الاختیارالتي تقف وراء 

:أسباب موضوعیة- 1

.قلة الاهتمام بالموارد البشریة في بلادنا باعتبارها أحد العوامل الأساسیة في العملیة الإنتاجیة-1

الأساسیة في أي تنظیم لتحقیق نقص الدراسات حول موضوع علاقات العمل الذي یعتبر الركیزة-2
.الإنتاجیة

.أهمیة علاقات العمل وتأثیرها على أداء العاملین داخل المؤسسة-3

(1) Raymond qu’ive et Luc van campenboud , Manuel de recherche en science sociales ,2 ém
édition , dunod , Paris France , 1995 , p 118.
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:أسباب ذاتیة- 2
نشأة هذه العلاقات و ,العمالهناك فضول شخصي لمعرفة طبیعة علاقات العمل و الأداء لدى -1

كیفیة تأثیرها على الفعالیة الإنتاجیة داخل المؤسسة خاصة المؤسسة الصناعیة الجزائریة محل وتطورها،
.الدراسة

بأن ضعف  أداء العاملین بالمؤسسة الجزائریة یعود بالدرجة الأولى إلى انعدام التسییر الجید اعتقادنا-2
.ومنه تدهور علاقات العمل

أشكال التوترات تجاوز كلأجل الجزائریة منالصناعیةؤسسةالمدراسة وضعیة علاقات العمل داخل -3
.و الخلافات أو النزاعات التي یمكن أن تحدث داخل المؤسسة

:أهداف الدراسة:رابعا
.معرفة العلاقة الموجودة بین علاقات العمل و الأداء لدى العمال-1
.إمكانیة الوصول إلى توصیات  من نتائج الدراسة العلمیة -2
.دراسة مدى تأثر علاقات العمل بأداء العاملین -3
.تسلیط الضوء على أهم المشاكل والعوائق التي من الممكن أن تعترض أداء العاملین-4
.إثراء مجال البحث العلمي-5

:أهمیة الدراسة: :خامسا
مؤثرات و تسعى هذه  الدراسة لتقییم الجانب الإنساني في أداء العاملین في القطاع العام  وتحدید

وتحدید نقاط القوة و ,وذلك لتجنب نقاط الضعف و معالجتها, نقاط القوة و الضعف في الأداء الوظیفي 
العمل على تعزیزها عبر دراسة و تقییم لعلاقات العمل في المؤسسات القطاع العام و تهدف الدراسة إلى 

لجعل الموظف یعمل بكفاءة و أداء هي السبل محاولة تحدید الخلل في أداء الموظف العام و معرفة ما
.جید بما یحقق أهداف المؤسسات

:دراسةالمفاهیم تحدید:سادسا
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تكتسي عملیة تحدید المفاهیم أهمیة كبیرة في عملیة البحث لأنه عن طریقها یمكن إزالة جزء كبیر من 
الأساسیة فيالغموض الذي یكتنف الموضوع بالنسبة للباحث و القارئ معا، فهي من الخطوات 

:عملیة البحث و لذلك فقد عمدت البحث في تحدید المفاهیم الرئیسیة للموضوع وهي

:مفهوم الدور1- 6

بأنه نمط من الدوافع و الأهداف و المعتقدات و القیم التي یتوقع أعضاء الجماعة أن یروه :" یعرف الدور
معینا ، و الدور الذي یصف السلوك المتوقع من شخص اجتماعیایحتل وضعا أوفمن یشغل وظیفة ما 

".في موقف ما 

إطار معیاري للسلوك یطالب به الفرد نتیجة إشراكه في علاقة وظیفیة : "الدور بأنه: وكاهنكانزیعرف 
رغباته الخاصة و الالتزامات الداخلیة الخاصة البعیدة عن هذه العلاقة الوظیفیة و النظر عنبصرف 

".ى الدور بمتطلبات الواجبات الوظیفیة و النظام الهرميیتحدد محتو 

بأنها یمكن تعلمها و تعلیمها سواء من خلال الإعداد للوظیفة قبل الدخول فیها أو التدریب الأدوارتتمیز 
علیها أثناء ممارستها و كثیر من الأدوار یمكن تعلمها عن طریق الملاحظة و التقلید و المحاكاة و یكون 

ر بطریقة تلقائیة ذاتیة ، وهو الوظیفة أو المركز الإداري في المنظمة الذي یقوم به الفرد ویحمل أداء الدو 
(1)الآخرونمعه توقعات معینة لسلوكه كما یراها 

:التعریف الإجرائي 

هو مجموعة من الأنشطة المرتبطة و الأطر السلوكیة التي تحقق ماهو متوقع في مواقف معینة ، :"الدور
و یترتب على الأدوار إمكانیة التنبؤ بسلوك الفرد في المواقف المختلفة و في الإدارة تتحدد الأدوار 

ات الرؤساء و الرسمیة للعاملین من خلال أسماء وظائفهم أو توصیفها و ترتبط الأدوار أیضا بتوقع
."المرؤوسین و غیرهم

:علاقات العمل2- 5

(1) www.vb.e/mstba.com/t 208 137. htn/.20/01/2016 19:17
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یعرف المشرع الجزائري علاقة العمل بأنها تلك العلاقة التي تقوم بمجرد قیام شخص بالعمل لحساب

ویتمابل أجر ، وتنشأ هذه العلاقةشخص أخر وهو صاحب العمل تحت إشرافه و إدارته و توجیهه مق

الاتفاقیاتو واجباتهم وفق ما یحدده القانون و المعنیینكتابي أو غیر كتابي و تنتج عنها حقوق 
(1).الجماعیة و عقد العمل

علاقات العمل هي العلاقات التي تنشأ و تنمو : "الذي یرى بأنبدويوجهة نظر الدكتور أحمد زكي*
ال مع بعضهم البعض ، و بینهم و بین بسب الاستخدام و هي تشمل تبعا لذلك العلاقات بین العم

الواسع العلاقات بین ة التي تستخدمهم ، كما تشمل بمعناهاتهم بالمنشأ قارؤسائهم أو مدیرهم ، و كذا علا
(2)."و نقابات العمال و بین أصحاب العمل و الهیئات الحكومیةالمنشاءاتإدارات

السابقین من ناحیة یصب دائما في منحنى التعریفینالذيلعلاقات العملأخركما یمكن إعطاء تعریف *
نستطیع القول فعلا أن علاقات العمل في طبیعتها تشكیلها،التي تتدخل في الأطرافتوضیح طابعتها و 

:فيهي جماعیة تعتمد بالأساس على تدخل ثلاث مجموعات ممثلة 
.العمال و نقاباتهم-1
.العمل و تنظیماتهم المهنیةأصحاب-2
.الدورة-3

علاقات العمل و التعلم الثقافي بالمؤسسة الصناعیة الجزائریة ، رسالة دكتوراه غیر منشورة ، تخصص علم : سعد بشاینیة .د(1)
.15ص2007جامعة قسنطینة، الجزائر، اجتماع

.238ص ، 1ط، 1978،بیروت، مكتبة لینا ،الاجتماعیةمعجم مصطلحات العلوم : أحمد زكي بدوي (2)
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(1).مستوى مكان العمل و نظام الدولة باختلاف

الطریقة التي یتعامل بها تلك":علاقات العمل في الموسوعة العلمیة العربیة أنهالو قد حدد أیضا مفهوم 
و العمال و یضم نظام العلاقات الصناعیة التقالید و القواعد التي تحكم هذه العملیة و العمل أصحاب 

(2)." عــلاقات العمــل"في بعض الأقطار هذه العملیةتسمى 

تشمل كل العلاقات التي تنشأ بین جمیع الفئات داخل المصنع للتأثیر"كما یعرفها علي غریب بأنها  
(3).المتبادل بین المصنع والمجتمع الذي یوجد فیه

:التعریف القانوني لعلاقات العمل- 1
إضافة اجتماعیةأساس علاقات إنسانیة و تنشأ علىإن علاقات العمل كغیرها من العلاقات الأخرى 

تبرم بكل طلاقة و حریة یدرج فیها كل الأطراف ما 19مهنیة ، فلقد كانت في بدایة القرن اعتبارهاإلى 
یرونه ضروریا لإبرامه ، حتى لو أنها في الحقیقة خاضعة لسلطة صاحب العمل المستخدم الواسعة التي 

سوى قبول شروطها واختیاریفرضها على العامل الذي لیس له أي 
(4).تنفیذها

تعریف القانوني لعلاقات العمل داخل المؤسسة یضبطها قوانین عقود تحفظ حقوق العامل و من ذلك فال
كما تحفظ أیضا حقوق المستخدم و ذلك وفق لما ورد في الخ...الرعایة ، الأمنالحمایة،كحق الأجر، 

.العقد الذي تربطه علاقات العمل

:لعلاقات العملالتعریف السوسیولوجي- 2

و تنموعلاقات العمل هي تلك العلاقات التي تنشأ بین الإدارة و المرؤوسین كما أن هذه العلاقات تنشأ 
لذلك العلاقة بین العمل أو الموظفین مع بعضهم البعض ، و بین ، و هي تشمل تبعا الاستخدام بسبب 

(1) Dimitri Weiss : les relations du travail. pound .1978.p3

.28، المملكة العربیة السعودیة ص2ع، طمؤسسة أمال للنشر والتوزی: الموسوعة العلمیة العربیة(2)
21، ص 1989،جامعة القاھرة، الاجتماعالعلاقات الصناعیة في مجتمع المصنع،رسالة، دكتوراه، معھد علم : علي غربي(3)
.22، الجزائر ، ص ومررفي الجزائر ، داالاقتصادیةعلاقات العمل في ظل الإصلاحات : رشید واضح )(4)
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فعلاقات العمل هي علاقات مرؤوسیهم و مدیریهم  ، كذلك علاقاتهم بالمؤسسة التي تستخدمهم و بالتالي 
(1). واالذین یعملون لیعیشمن البشرإلا أنها من صمیم حیاة الملایینمتطورةإنسانیة

بمعنى أن علاقات العمل مستقرة تبنى على العلاقات الإنسانیة الجیدة التي تحترم كرامة الإنسان، وتعتني 
.الأجور وظروف التوظیفوكذلك تحدید الرواتب و،والاجتماعیةالمادیة باحتیاجاته

الثقة المتبادلة لتحقیق فعلاقات العمل تعتمد على العلاقة الجیدة بین الإدارة والعمال على درجة من
لحمایة وأمانة الإدارة في التعامل و المعالجة الیومیة الأهداف المسطرة ،و هذا یقوم على إدراك الموظفین

الاحتیاجاتقات تشبع الرضا الوظیفي و تضمن مستقبل و توفر للمسائل البیئیة التي توجد فیها هذه العلا
(2).في الحیاة

منها العلاقات بین الإدارة و العاملین، وبین بالتالي فعلاقات العمل هي علاقات متعددة الجوانبو
.الموظفین أو العاملین أنفسهم من جهة أخرى

(3).المؤسسةالعمل إذن هي تلك العلاقات القائمة بین كل أعضاءعلاقات 

:التعریف الإجرائي

الإدارة في أوعلاقات العمل هي تلك العلاقات و الروابط التي تنشأ بین العمال و الهیئة المستخدمة 
تحت ) صاحب العمل (بالعمل لحساب شخص أخر) عامل(شخص و تقوم بمجرد قیامالعمل ،مجال 

.للطرفینإلزاماإدارته و إشرافه مقابل أجر ، وینتج على إثرها حقوق وواجبات أو 

.69صالقاهرة ،مطبعة المدني،الصناعة في الشركات و المؤسسة ،علاقات :محمد نجیب توفیق وعبد االله محمد بارزغة(1)
.70، 69ص صدار الكتب العلمیة للنشر و التوزیع ،القاهرة،العلاقات الصناعیة و تجهیز الموظفین ،:إیهاب صبحي محمد رزقي(2)
.163ص،1،ط2004دار حامد للنشر و التوزیع ،الأردن،إدارة الموارد البشریة،:محمد فاتح صالح (3)
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:داء الوظیفيتعریف الأ

:اللغويالمعنى 
یمكن إعطاء المعنى اللغوي للأداء بأنه الدرجة التي یصل إلیها النشاط الإنمائي أو الشریك الإنمائي في 

الخطط المعلنة أووفقا لمعاییر ،مواصفات ، مبادئ توجیه معینة أوفي تحقیق النتائج وفقا للأهداف العمل 
.(1)

التحیة العسكریة قام به قضاه أدى الشيءمؤدى ، و مؤدى ،یؤدي ،تأدیة و أداء،الأداء من الفعل أدى
أدى الیمین،غرضه، أدى الدین ، أدى الشهادة ، أدى الصلاة ، أدى عملا ، أدى ،أدى خدمة

أدى به إلىكذا ٌ إلىو قاده أانتهى، و مؤدى به إلى كذا معناه أوصلهالشيء، و مؤدى إلیه) القسم(
في الإلقاء ، إعطاء الأصوات حقها من الضغط و أدىة، أما الأداء فهو مصدر كلمإلخ ...العزلة 

قطعة تمثیلیة یؤدیها فتناهيالفردي الأداءالنبر و الوضوح من الشروط نجاح الممثل حسن الأداء ، و 
(2).ممثل منفرد

(3).هو القضاء و الإیصال و طریقة التغیرالأداءأنكذلك یمكن القول 

:المعنى الاصطلاحي
هذا المفهوم و یمكن تعار یفللأداء الوظیفي فقد تعددت و تنوعت الاصطلاحيفیما یخص المعنى 

:إدراجها كما یلي
هو نتاج جهد معین قام ببدله شخص أو مجموعة أشخاص من أجل تحقیق هدف أو :" الأداء الوظیفي 

، و له الأثر الواضح في جهود الفرد التي تبدأ بالقدرات و إدراك الدور أو المهام ، الأهدافمجموعة من 
(4).و الذي یشیر إلى درجة تحقیق و إتمام المهام و الموكلة و المكونة لوظیفة الفرد

.17ص2006معجم الإداري ،دار أسامة للنشر و التوزیع ،الأردن ،: سمیر الشوبكي (1)
المعجم العربي الأساسي، المنظمة العربیة للتربیة و الثقافة و العلوم، دون بلد نشر، دون سنة : جماعة من كبار اللغویین العرب(2)

.78،79صنشر ص 
.08الجرائد، دون سنة نشر، ص منشورات المرشد الجزائریة،:قاموس المرشد الجدید(3)
القیم البیروقراطیة لدى موظفین الإداریین العاملین في جامعة مؤتة و علاقتها بأدائهم الوظیفي من :خالد الصایة و محمد القضاة (4)

236، ص 2009، جامعة مؤتة ،الأردن ،03جهة نظر القیادات الإداریة فیها ، المجلة الأردنیة في العلوم التربویة ، العدد 



الإطار المفاھیمي للدراسة :                                                            الفصل الأول 

15

جودة تتفق ذاتخلات إلى مخرجات ذهو جهد منسق للقیام بمهام تتضمن تحویل الم:" یعرف أیضا و *
ا ذعلى القیام بهالملائمةالعمل بیئةمع مهام و قدرات و خبرات العاملین بمساعدة العوامل الدافعیة و 

(1). تكلفةالجهد بدقة و بأقصر وقت و أقل 

هو الأثر الصافي لجهود الفرد التي تبدأ بالقدرات و إدراك الدور أو المهام و الذي یشیر ":أیضاو یعرف *
(2)."إلى درجة تحقیق و إتمام المهام و المكونة لوظیفة الفرد

یتكون منها عملة و یمكن أن نمیز و المهام المختلفة التيبالأنشطةقیام الفرد هو" :و یعرف أیضا*
الجهد،نوعیة المبذول،هذه الأبعاد هي كمیة الجهد علیها ویمكن أن یقاس أداء الفرد ثلاثة أبعاد جزئیة

(3).نمط الأداء

درجة تحقیق و إتمام المهام المكونة لوظیفة الفرد و هو یعكس الكیفیة التي هو " شبانه:أیضاهعرفو *
بها الفرد متطلبات الوظیفة و غالبا ما یحدث لبس و تداخل بین الأداء و الجهد ، فلا جهد یحقق أو یشبع

(4). "یشیر إلى الطاقة المبذولة أما الأداء فیقاس على أساس النتائج التي حققها الفرد

."لقدرة منظمة الأعمال و قابلیتها على تحقیق أهدافهاانعكاس" بأنه:و یعرف أیضا*
تحقیق بعض الشروط أو الظروف التي تعكس نتیجة أو مجموعة نتائج معینة لسلوك " بأنه: و یعرف أیضا

(5)".أشخاصشخص معین أو مجموعة 

مدى مطابقة الإنتاجیة التي یتم إنجازها في فترة زمنیة محددة للخطط الموضوعة " بأنه: و یعرف أیضا*
في النتائج الانحرافمسبقا ووضع الحلول العلمیة و العملیة التي تكفل تجاوز القصور ، و تجنب 

(6)."مستقبلا

أداءه و كیف یقیمیجب النتیجة النهائیة لأي نشاط معین و یشمل معرفة ما" بأنه: و یعرف أیضا*

ر في العلوم الإداریة،جامعة نایف العربیة للعلوم یالثقافة التنظیمیة و دورها في مستوى الأداء ، رسالة لنیل شهادة ماجست: الخلیفة زیاد سعید(1)
.34،ص 2007الأمنیة ، المملكة العربیة السعودیة ،

یري المدارس الأساسیة الحكومیة في إقلیم أثر ضعوط العمل في الأداء الوظیفي لدى مد: عبد الفتاح صالح خلیفات و نسرین محمد مطارئة)(2)
.603،ص 2010جامعة مؤتة ،الأردن ،) 2+1(جنوب الأردن مجلة جامعة دمشق العدد 

1983إدارة القوى العاملة الأسس السلوكیة ، و أدوات البحث التطبیقي ، دار النهضة العربیة للطباعة و النشر لبنان ،: أحمد صقر عاشور )(3)
.50،ص

.109، ص 2001إدارة الموارد البشریة رؤیة مستقبلیة ، الدار الجامعیة ،الإسكندریة ،: راویة حسن (4)
96، ص 2001فیصل عبد الرؤوف الدحلة، تكنولوجیا الأداء البشري المفهوم و الأسالیب و النماذج ،دار المكتبة الوطنیة ،عمان )(5)
، 10لوجیا المعلومات على الأداء الوظیفي للعاملین في الأجهزة الحكومیة المحلیة ،مجلة الباحث ، العدد أثر استخدام تكنو :العربي عطیة )(6)

.  323، ص 2012جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة ، الجزائر ،
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(1)."الأداء

:التعریف الإجرائي 
به الفرد العامل من أجل الوصول إلى أقصى ربح الوظیفي هو مجهود یقومالأداءو علیه یمكن تعریف 

.تحقیق الأهداف المسطرةالاعتبارعوامل الإنتاج مع أخد بعین باستعمالممكن 
:مفهوم العامل –5- 4

:مفهوم العامل أو العمال و یمكننا استعراض بعض المفاهیم للعامل كالتالياختلفت وجهات النظر حول 
یرى أن كلمة عامل تشمل جمیع الأشخاص الدین یؤدون عملا تحت إدارة أو :" یعرفه أحمد زكي بدوي 

سلطة أو إشراف لرب العمل بموجب عقد عمل بصرف النظر عن قیمة الأجر كبیرا أو صغیرا و دون 
(2)".واء كان فنیا أو عقلیا أو یدویالعمل سالالتفاف بنوع ا

(3)."العامل ذلك الإنسان الذي یعمل كي یكسب قوته":وفي تعریف أخر*

:على مایلي 90/11أما من وجهة نظر تشریع العمل الجزائري قد نصت المادة الثانیة من قانون * 
الأجراء في مفهوم هذا القانون و هم كل الأشخاص الدین یؤدون عملا یدویا أو فكریا مقابل یعتبر العمال

مرتب في إطار التنظیم لحساب شخص أخر طبیعي أو معنوي عمومي أو خاص یدعي
(4).المستخدمٌ 

و إشرافه مقابل هم أشخاص طبیعیون یعملون لمصلحة صاحب العمل و تحت إدارته":العمال *
.(5)"أجر

:تعریف الإجرائيال
مناصبهم التي اختلافو كتعریف إجرائي یمكن القول أن العمال هم أفراد یعملون بالمؤسسة على 

لونها و یعملون تحت إشراف و توجیه هیئة إداریة معینة أو أصحاب عمل و یبدلون جهد عضلي أو غیش
.المادیة و المعنویةالامتیازاتفكري مقابل الحصول على 

الملتقى الدولي حول رأس مال الفكري في دورة التعلیم التنظیمي في تعیین أداء التنافسي في منظمات الأعمال المداخلة مقدمة إلى : رایس وفاء (1)
.07دیسمبر ص 13منظمات الأعمال العربیة في الإقتصادیات الحدیثة جامعة محمد خیضر بسكرة 

.62،ص 1965الدراسات التطبیقیة في تشریع العمل و التأمینات الاجتماعیة ، دار الفكر العربي القاهرة ،: أحمد زكي بدوي (2)
.67الخدمات الاجتماعیة العمالیة، مكتب القاھرة الجدیدة، مصر، دون سنة، ص : علي سلیمان وطلعت عیسى(3)
.38،ص 1992تشریع العمل في الجزائر ، مطبعة قالمة ،الجزائر : محمد الصغیر بدوي )(4)

(5) ) www.lawfor all / index. Pl / definition . of   23/01/2016    19 :59
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:تعریف المؤسسة5- 5
ورد في كتابه أسس علم النفس الصناعي التنظیمي تعریف المؤسسة یعرفها ":یعرفها مصطفى عشوي*

بأنها عبارة عن تنسیق عقلاني لنشاط یقوم به عدد من الأشخاص لتحقیق أهداف مشتركة محددة و ذلك 
.(1)"بواسطة نظام لتقییم العمل و هیكلة السلطة 

یدخل ضمن عملیات الإنتاج و مالي، أوالمؤسسة هي تقوم بنشاط دو طابع صناعي أو تجاري أو * 
(2)إلخ ....التموین ، البیع ، التوزیع ، التمویل

أنها الوحدة التي تجمع فیها و تنسق العناصر البشریة و المادیة للنشاط :"المؤسسة حسب نـزوشي
(3)."الاقتصادي

المؤسسة عبارة عن أنماط تنظیمیة تتحدد من خلالها الوظائف و الحقوق و عتبر أنفی"ریبأما ف*
(4)."الواجبات و المسؤولیات التنظیمیة 

بأنها الوحدة التي تجمع فیها و تنسق العناصر المادیة و البشریة للنشاط ":شيبعرفها الكاتب تری*
" .الاقتصادي

(5)."و لهذا المكان سجلات مستقلة اقتصاديهي كل مكان لمزاولة نشاط ٌ :كما عرفها العمل الدولي

:المؤسسة الصناعیة
بالإضافة إلى كونها إحدى الأشكال الاقتصاديبأنها إحدى أشكال النشاط ": لقد عرفها جاك لوبستین

.(6)"للعملالاجتماعیة
هي تلك التي تقوم بنشاط صناعي أي أنها تقوم بتحویل المواد الأولیة إلى سلع نهائیة و ": و تعرف أیضا

(7)."أخرىأنها تدخل في صناعة سلع 

.35، ص 1992أسس علم النفس الصناعي و التنظیمي ،مطبعة بوزریعة الجزائر : مصطفى عشوي (1)
65،ص1987رة ،، القاهل العربي،  مصدار المستقبلیات القانونیة للتبعیة الدولیة، نقل التكنولوجیا دراسات الأ: حسام عیسى(2)

.79،ص 1، ط 1998اقتصاد المؤسسة ،دار المحمدیة العامة ،: ناصر دادي عبدون (3)
.11ص.3، ط1998.أصول البحث الاجتماعي ،مكتبة وهبة القاهرة  : عبد الباسط محمد حسن (4)

.24،ص6، ط 2008إقتصاد المؤسسة ،دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ،: عمر صخري (5)
.145،ص1975تطور الفكر التنظیمي ، و كالة المطبوعات الجامعیة بالكویت ،: علي السلمي (6)
.18، ص 1997إدارة المنوال و الإمداد ، الدار الجامعیة الإسكندریة ،: عبد الغفار حنفي )(7)
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:التعریف الإجرائي 
المؤسسة الصناعیة هي وحدة إنتاجیة تتكون من مجموعة من العناصر المادیة معدات ،أجهزة ، و 

إلى عةلجید و الفعال لهذه العناصر مجتماالاستخدام،بحیث یؤدي ) قوى عاملة (العناصر البشریة 
،كما أنها تعتبر جسم استمرارهاو بالتالي ضمان وجودها و الاجتماعیةو الاقتصادیةتحقیق الأهداف 

.منظم و هي مكان تجمع العدید من الأفراداجتماعي
الدراسات السابقة: سابعا

:تمهید 
من الصعب تقدیم كل الدراسات و من جمیع جوانبها ، ذلك أنها لیس لها نفس الطبیعة العلمیة ، و أیضا 

، لكننا سوف نحاول عرضها و تقدیمها مع محاولة الإلمام بكل الاختصاصمن حیث الباحثون یختلفون 
.جوانبها إن أمكن ذلك

:وعموما فالدراسات السابقة تؤدي وظیفتین هما 
تلك البحوث في تحریها للحقیقة و معالجتها للقضایا و اتبعهوظیفة توجیهیة من خلال المسار الذي - 

.تلك الوسائل مع القضایا التي نعالجها و نفسرهالها ملائمةكیفیة تفسیرها 
و ربطها ذ نحاول تقریب بناء بحثنا بقد الإمكان من البناء الذي تبعته تلك الأبحاثإوظیفة بنائیة - 

(1).يللمجالین النظري و المیدان

.و فیما یلي عرض أهم الدراسات التي لها علاقة بموضوع الدراسة
:العربیةالدراسات 
:الأولىالدراسة 

، قام بها الاجتماعیةدراسة بعنوان ٌ  العلاقات الإنسانیة عن العملٌ  و هي رسالة دكتوراه في العلوم - 
.بني سویف و هي دراسة نظریة و میدانیة1993طلعت لطفي إبراهیم في جوان 

تنظیم القوى العاملة بالمؤسسات العامة الصناعیة الجزائریة ، رسالة الدكتوراه ، معهد علم الاجتماع ، جامعة متنوري ،قسنطینة : سعد بشاینیة(1)
.75،ص1995، 1994
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:أهداف الدراسة /1
:التالیةتهدف هذه الدراسة إلى محاولة الإجابة على التساؤلات 

في الرضا عن العمل داخل المصنع ؟بالارتیاحهل یشعر الصناعیین -1
التي توقف الرضا عن العمل؟الاجتماعیةو غیر الاجتماعیةما هي أهم العوامل -2
المؤدیة إلى الرضا عن العمل بالنسبة لغیرها من العوامل الاجتماعیةهمیة النسبة للعوامل الأما -3

المادیة؟
هذا الأسلوب إلى تحقیق استخدامأسلوب العلاقات في المصنع ؟ و هل یؤدي استخدامما مدى -4

و الرضا عن العمل؟الارتیاح
:إشكالیة البحث/ب
الإنسانیة في المصنع؟العلاقاتمامدى استخدام أسلوب- 
و بین شعور العمال بالرضا عن العمل؟هدا الأسلوبما العلاقة بین استخدام- 
:الدراسةفروض /ـج

:هماتشمل الدراسة على فرضیتین رئیستین 
.المؤدیة إلى الرضا عن العمل لغیرها من عوامل العملالاجتماعیةتزداد الأهمیة النسبة للعوامل - 
إن استخدام أسلوب العلاقات الإنسانیة في المصنع یؤدي إلى شعور العمال بالرضا عن العمل ، و هذا - 

:وض فرعیه على النحو التالي الفرض الرئیسي قسم إلى فر 
.في العمل یؤدي إلى شعورهم بالرضا عن العملالاستقرارإن شعور العامل بالأمن و - 
ت العمال أكثر مما یتحقق في ظل یتحقق الرضا عن العمل في ظل نمط الرئاسة المتركزة حول مشكلا- 

.الإنتاجنمط الرئاسة المتركزة حول مشكلة
البیاناتالمنهج و أدوات جمع /د

.الاجتماعيالمسح : المنهج 
.إجراء المقابلات الحرة و غیر مقننة : الملاحظة المباشرة
عن العمل الرضاالمقسمة على ثلاثة أقسام یتضمن البیانات الشخصیة و بیانات عن: استمارة الإستبان 

.العلاقات الإنسانیة في المصلحة، و بعض البیانات عن
.من بین العمال الصناعییناختیارهاعاملا تم 191شملت ة عشوائیةیطبق: العینة 
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:نتائج الدراسة /هـ
إلى جماعات العمال غیر الانتماءالمؤدیة إلى الرضا عن العمل مثل الصداقة و الاجتماعیةإن العوامل 

الأجور ، و الحوافز ارتفاع:تفوق أهمیتها عن بعض العوامل المادیة مثل الاستقرارالرسمیة بالأمن و 
للعمال مما یؤكد أحد الفروض الرئیسیة التي تمت صیاغتها لهذه )الفیزیقیة(المادیة و الظروف الطبیعیة

الأهمیة بالنسبة للعوامل الاجتماعیة المؤدیة إلى الرضا عن العمل بالنسبة لغیرها من تزداد(الدراسة 
نسانیة في علاقة بین استخدام أسلوب العلاقات الإ، كما كشفت الدراسة أن هناك )العوامل المادیة 

بعض بالمصنع و بین شعور العمال بالرضا عن العمل فقد تبین من الدراسة أن الرضا عن العمل یرتبط 
العامل انتماءالطیبة مع الزملاء و الرؤساء و الاجتماعیةالتي تمثل دستور العلاقات الاجتماعیةالعوامل 

اهتمامالقرارات داخل المصنع و اتخاذعملیة الرسمیة ، و مشاركة العامل فيإلى جماعات العمل غیر 
فقط بحل مشكلات العامل الاهتمامالمشرف بحل المشكلات الاجتماعیة و الشخصیة للعامل دون 

بهذه الدراسة و الذي صحة الفرض الرئیسي الذي تمت صیاغتهالخاصة بالإنتاج و قد أكدت هذه النتائج 
.إلى الشعور بالرضا عن العملفي المصنع یؤديالعلاقات الإنسانیةأسلوب ستخدام مؤداه أن ا

:من الدراسة الاستفادةالجوانب الإیجابیة و مدى /و
:المصنع من بینها نجد في مجتمع السوسیولوجيالدراسة تثیر العدید من الحقائق إن هذه 

.المؤسسةمشاركة العمال في عملیة إتخاد القرارات داخل - 
.بین العاملینالاجتماعیةتدعیم العلاقات الإنسانیة و - 
.في العملالاستقرارشعورهم بالأمن و - 

جزء من موضوعنا العمال عن العمل ، وهو یعتبركل هذه العوامل تساعد أو بالأحرى تؤذي إلى رضا 
تحسین علاقات العمل بین العمال و المؤسسة المستخدمة و ما ینجم عنها من رضا و خاصة من ناحیة

.صراع 
و محاولة ربطها بالموضوع الحاليلقد تم توظیف هذه الدراسة خاصة من ناحیة الفروض التي قدمتها 

(1).في العملبها كذلك في تحدید مفهوم الرضاالاستعانةو 

:تعقیب

العلاقات الانسانیة و الرضا في العمل ،دراسة نظریة و میدانیة ، رسالة الدكتوراه في العلوم الاجتماعیة ،بني سویف : طلعت لطفي ابراهیم (1)
1993
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عن العملضار على الجانب النفسي للعامل و تأثیره على تحقیق الإبراهیمركزت دراسة طلعت لطفي 
داخل المصنع ، أما دراستنا فلم تحدد الجانب الذي یؤثر على الرضا في العمل فهي تبحث عن علاقات 

.، و هذه الدراسة ساعدتنا في صیاغة الفرضیاتالعمل بین العمال و الإدارة داخل المؤسسة
:الدراسة الثانیة 

دراسة " المتغیرات الشخصیة و التنظیمیة وعلاقتهما بأداء العاملین الأمنیة"الشیخ بالدراسة بعنوانآلقام 
، و تهتم الدراسة ببحث علاقة المتغیرات الشخصیة 2001ة الریاض سنة ینمسحیة على ضباط شرطة مد

، كما تهدف الدراسة إلى معرفة و التنظیمیة بأداء العاملین في الأجهزة الأمنیة في شرطة مدینة الریاض 
واقع أداء العاملین في شرطة مدینة الریاض من خلال تحدید العلاقة بین المتغیرات الشخصیة التالیة 

ء و بین أدا،الاجتماعیةالحالة،عدد سنوات الخبرة في الوظیفة الحالیةالعمر ،الرتبة العسكریة ،
العلاقة بین المتغیرات التنظیمیة المتمثلة في الصیغ الرسمیة ، العاملین في شرطة مدینة الریاض و معرفة 

في شرطة مدینة الریاض و استخدام الباحث في هذه و أسلوب الإشراف و بین أداء العاملینالمركزیة ،
أحدهما نظري ، و جزأینحیث قسم البحث إلى الاجتماعيالدراسة المنهج الوصفي من خلال المسح

فقد تم استخدام أما الجزء التطبیقي ،تناول الجزء النظري الأداء و المتغیرات التنظیمیة ،الأخر تطبیقي ،
بلغ العاملین بشرطة مدینة الریاض من عینة عشوائیة ممثلة لجمیع الضباطالإستبانة كأداة جمع البیانات

استبانة لیكون عدد 21و تم استبعاد  استبانة280منها العائدتبانةاس478عدد الإستبانات الموزعة 
.استبانة309الإحصائیةالإستبانات الصالحة لتحلیل و معالجة 

:و توصلت الدراسة إلى نتائج أهمها 
وجود علاقة إیجابیة محدودة بین العمر، و مستوى الأداء الوظیفي، ووجود علاقة جوهریة بین مسمى-2

.الوظیفة الحالیة و مستوى الأداء
.إیجابیة بین الرتبة العسكریة التي یحملها الضباط و مستوى أدائهموجود علاقة جوهریة-3
عدم وجود علاقة جوهریة بین الخبرة في الوظیفة الحالیة و مستوى الأداء و عدم وجود علاقة بین -4

داء الوظیفي و عدم وجود علاقة جوهریة بین أسلوب الإشراف و مستوى الأو مستوى الاجتماعیةالحالة 
.الأداء
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فئات باختلافوجود فروقات ذات دلالة إحصائیة مستویات أداء العاملین بشرطة مدینة الریاض -5
أعمارهم ، ووجود فروقات ذات دلالة إحصائیة في مستویات الأداء لدى العاملین بشرطة مدینة الریاض 

.رتبهم العسكریةباختلاف
باختلافلین بشرطة مدینة الریاض وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة في مستویات أداء العام-6

وجود علاقة عكسیة ذات دلالة إحصائیة تبین درجة المركزیة و وفي الجهاز ،یةالمركز یرهم لدرجة تقد
(1).مستوى الأداء الوظیفي

:تعقیب
الشیخ في البحث عن العلاقة بین المتغیرات الشخصیة و التنظیمیة و أداء العاملین في آلركزت دراسة 

المؤسسة العاملین داخل أداءو دورها في تحسین الأجهزة الأمنیة أما دراستنا فركزت على علاقات العمل
.الإطار النظري للأداء سة ساعدتنا في ضبطهذه الدراو

:الثالثةالدراسة 
:مهدي حسن سة زویلف راد

الولاء التنظیمي و علاقاته بكفاءة الأداء " لقد أجرى زویلف مهدي حسن هذه الدراسة و التي كانت بعنوان 
بالمطار الدولي بعمان بالتطبیق على ضباط ، وقد هدفت هذه الدراسة إلى " 2003لدى العاملین سنة 

عمان ، وانعكاساته على كفاءة الأداء التعرف على مستوى الولاء الوظیفي في جوازات المطار الدولي في 
لدى العاملین بالإضافة إلى التعرف على طبیعة العلاقة بین الولاء التنظیمي والأداء وعلاقتها بعدد

الحالة الراتب ،الرتبة،المهنة،العمر،المؤهل العلمي ،مدة الخدمة ،:من المتغیرات الشخصیة وهي 
.فرد من الضباط وقد أستعمل فیها المنهج الوصفي300وقد طبقت هذه الدراسة على ،الاجتماعیة

في الاستمرارمستوى الولاء التنظیمي والحرص على ارتفاع:توصلت هذه الدراسة إلى نتیجة مهمة هي
إلىهذا ما یؤدي،العمل بجوازات المطار ، الحرص على المواعید والتقید  بالأنظمة

.زات مطار عمان الدوليمستوى الأداء لدى العاملین بجوا(2)كفاءة 

الإبداع الإداري و علاقته بالأداء الوظیفي ، رسالة لنیل شهادة الماجیستر ،قسم العلوم الإداریة ، كلیة الدراسات العلیا : حاتم علي حسن رضا )(1)
.14-13، ص ص2001جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة ، الریاض ، المملكة العربیة السعودیة ، 

.2003یمي وعلاقته بكفاءة الأداء لدى العاملین ،المطار الدولي عمان الولاء التنظ:زویلف مهدي حسن (2)
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:تعقیب
لقد ركزت دراسة زویلف مهدي حسن على الولاء التنظیمي وعلاقته بكفاءة الأداء لدى العاملین ، أما 

.على أداء العاملین دراستنا فقد ركزت على علاقات العمل داخل المؤسسة ومدى تأثیرها
:الرابعةالدراسة 

"محمد قریرة مسعود دراسة عبد الرزاق"
" و الإیوائیة الاجتماعیةبعض العوامل المرتبطة بنسق أداء العاملین بمؤسسات الرعایة :"دراسة بعنوان 

التطبیقیة قسم الاجتماعیةو هي دراسة تطبیقیة بجامعة الفاتح كلیة العلوم "لعبد الرزاق محمد قریرة مسعود
.الدراسات العلیا بمدینة طرابلس

1998.تمت هذه الدراسة ما بین شهر سبتمبر و نوفمبر 
:وقد سعى الباحث من خلال هذه الدراسة إلى الإجابة على التساؤلین التالیین

أداء العاملین و بعض أنساقه الفرعیة ؟بین نسق الارتباطما طبیعة -1
ما هي العوامل الهامة المرتبطة بنسق أداء العاملین ؟-2

هذه العوامل بنسق أداء ارتباطىالهدف من الدراسة من خلال الكشف عن مدو لقد حدد الباحث 
:العاملین

الكشف عن نسق العلاقات الإنسانیة و ذلك من خلال التعرف على الحالة المعنویة السائدة بین - 
.العاملین في المؤسسة و نوع العلاقات الإنسانیة السائدة بین العاملین في المؤسسة

و ذلك من خلال التعرف على العلاقة بین المدیر و سق التنظیمي في المؤسسةالكشف عن الن- 
.العاملین ووسائل الضبط التنظیمي في المؤسسة

عن طریق الاجتماعيالمسح باستخدامالباحث المنهج الوصفي التحلیلي استخدمو لتحقیق هذه الأهداف 
.العینة

الاستمارةالباحث استخدم، و قد 449عاملا من أصل 218بواسطة العینة الفئویة العشوائیة تم إختیار
.حول موضوع الدراسةلجمع البیانات و المعلومات 

الخلفیة الحضریة  اختلافالباحث في دراسته المیدانیة من فرضیة رئیسیة تتمثل فیما یؤدي انطلقولقد 
الریفیة ، المستوى التعلیمي ، نوع الوظیفة ، مدة العمل في المؤسسة ، الدخل من المؤسسة جمیعا إلى 
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الإیوائیة بمدینة الاجتماعیةنسق أداء العاملین في مؤسسات الرعایة فروق ذات دلالة إحصائیة في
.طرابلس 

:نتائج التالیةو من خلال الدراسة المیدانیة توصل الباحث إلى ال
الحالة المعنویة لدى العاملین في المؤسسة وأن العلاقة الإنسانیة بین انخفاضكشف النتائج عن - 

العلاقة الرسمیة ، و هوتتمیز بالسلبیة ، و أنها علاقات شخصیة و أن طابع العلاقة مع المدیرالعاملین 
نسق أداء ارتباطالضبط التنظیمي في المؤسسة قائم على ممارسة السلطة المطلقة ، وكشف النتائج عن 

:العاملین بنسق العلاقات الإنسانیة ، و في ضوء ما سبق یقترح الباحث جملة من التوصیات أهمها
على أسس و أسالیب الرعایة الاجتماعیةتدریب العاملین غیر المتخصصین في مجال الخدمة - 

.الاجتماعیة
تدریب المدراء على أسس العلاقات الإنسانیة و إقامة المؤتمرات و المناقشات التي تعالج مشكلات - 

.العاملین داخل و خارج المؤسسة
(1).القرارات داخل المؤسسةذاتخامشاركة العاملین في - 

:تعقیب
مسعود على أهم العوامل التي تؤثر على أداء العاملین داخل ركزت دراسة عبد الرزاق محمد قریرة 

على دور علاقات العمل المؤسسة ، و أهمیة العلاقات الإنسانیة في زیادة الأداء ، أما دراستنا فقد ركزت
.داخل المؤسسة في تحسین أداء العاملین و هذه الدراسة ساعدتنا في ضبط مفاهیم الدراسة

:الخامسةالدراسة 
:فاطمة محمد أرفیذة دراسة 

داخل مصنع الحدید و الصلب في زیادة ندور العلاقات الاجتماعیة بین المنتجی:"هذه الدراسة بعنوان 
، دراسة 2006بلیبیا سنت مصربكلیة الآداب ، بمدینة الاجتماعرسالة الماجیستر في علم " الإنتاجیة 

و قد هدفت هذه الدراسة مصراتهمیدانیة على عینة من المنتجین داخل مصنع الحدید و الصلب بمدینة 
للمنتج داخل مجمع الحدید و الصلب بمدینة مصراته إضافة إلى الاجتماعیةإلى التعرف عن العلاقات 

منتج سواء مع زملائه أو مع رؤسائه في زیادة الإیجابیة للالاجتماعیةإبراز دور و أهمیة العلاقات 
.لإنتاجیته

(1) http://vb1.alwazer.com tt 64169. Htm.19/02/2011 .           11 :10
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الإیجابیة التي الاجتماعیةهل للعلاقات و التفاعلات : هذه الدراسة حاولت الإجابة عن تساؤل هام ، هو 
؟هنتاجإیكونها المنتج داخل العمل دور على زیادة 

؟الاجتماعیةو أي العوامل أهمیة بالنسبة للمنتج في زیادة إنتاجیة هل هي العوامل المادیة أو العوامل 
من مجتمع الدراسة البالغة عددهم %5فرد بنسبة  187أما فیما یخص عینة الدراسة فقد تكونت من 

المقابلة كوسیلة لجمع البیانات استمارةالباحثة استخدمتبالطریقة العشوائیة ، كما اختیروافردا ،3734
.الخاصة بالدراسة إضافة إلى الملاحظة المباشرة

لغرض وصف و مناقشة النتائج )spss(الاجتماعیةالباحثة البرنامج الإحصائي للعلوم استخدمتوقد 
.بسیطة تحتوي على تكرارات مئویةجداول تفریغ البیانات في صورة الخاصة بالدراسة حیث تم

:أسفرت هذه الدراسة عن عدة نتائج أهمها وقد 
بعمق الصداقات و التفاعلات بین المنتجین داخل مصنع الحدید و الصلبالاجتماعیةتتمیز العلاقات - 

الإیجابیة ، و هذا ما كان واضحا من خلال سیادة التعاون و الترابط و المساعدات فیما بینهم ، و بالتالي 
غیر الرسمیة ،أكثر الاجتماعیةجین كانت أقرب إلى العلاقات تئدة بین المنیمكن القول أن العلاقات السا

.من كونها علاقات رسمیة صارمة
القرار مع الإدارة داخل المصنع و أن هناك ذ اتخافي كشفت النتائج أن هناك مشاركة كبیرة للمنتجین

.موجبة یكونها المنتجین اتجاه الإدارة اتجاهات
رؤسائهم ئهم كانت تتصف بالطابع الرسمي ، إذ أنهم یتعاملون مع اعلاقاتهم مع رؤسعلى الرغم من أن 

%66بجانب كبیر من الرسمیة حیث كانت نسبة التمثیل 
یعطي الأولویة للعلاقات الإیجابیة التي یكونها مع زملائه و مع من خلال نتائج الدراسة أن المنتج تبین 

إضافة إلى أنه تبین مدى ،تهالعوامل المؤثرة في زیادة إنتاجیرؤسائه و الإدارة داخل المصنع من حیث
القرار و توفیر فرص الراحة ،ذاتخاكالعلاقات الإیجابیة للمنتج و مشاركة في الاجتماعیةالعواملأهمیة 

.في دفع المنتج نحو التقدم في الإنتاج
:وبناءا على تلك النتائج فأن الباحثة توصي بالأتي 

الإیجابیة بین المنتجین مع الاجتماعیةتوفیر مناخ مناسب یساهم في زیادة دعم و تنمیة العلاقات - 
.، یسوده روح التعاون و التفاؤل و العمل بروح الفریق الواحدأو مع الإدارةبعضهم 
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القرارات التي تتعلق بسیر العمل و العملیة الإنتاجیة لأن ذلك ذاتخامحاولة زیادة إشراك المنتجین في - 
.یساهم في رفع الروح المعنویة لهم و زیادة الإنتاجیة 

تكون ذات قیمة حتى لاالآلاتبالمنتج داخل المصنع ، بدلا من التركیز على الإنتاج أو الاهتمامضرورة 
.و الأساسیة في العملیة الإنتاجیةأمام الفرد المنتج لأن الإنسان هو الركیزة الأولى 

بتوفیر الخدمات العلمیة و الترفیهیة للمنتجین داخل المصنع مثل إقامة رحلات الاهتمامالعمل على - 
ترفیهیة ،عقد الندوات ، المحاضرات التي یكون لها الجانب الأساسي في إبراز مدى أهمیة العلاقات 

.الفعالة داخل المصنعالاجتماعیة
داخل المصنع یشمل فریق الأخصائیین النفسیةو الاجتماعیةالعمل على توفیر مكتب للخدمة - 

و النفسیین لتقدیم النصح و الإرشاد للمنتجین و مساعداتهم في حل المشكلات التيالاجتماعیین
(1).یتعرضون لها أثناء العملقد 

:تعقیب
في زیادة الإنتاج داخل المصنع و أهمیة العلاقات الإیجابیة التي الاجتماعیةركزت على دور العلاقات 

یكونها المنتج مع زملائه و الإدارة داخل المصنع ، أما دراستنا تبحث في نوع العلاقات الموجودة بین 
.العمال داخل المصنع

(1) ) http://www.elssafa.com/index.php23/02/2011- 19:17
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تطور علاقات العمل:أولا 

:تطورت اتجاهات الإدارة نحو القوى العاملة بثلاث مداخل أساسیة هي 

:المیكانیكيالمدخل -1

المیكانیكیة الآلاتتفجرت الثورة الصناعیة بظهور القوى المحركة و 18إبان النصف الثاني من القرن 
الاهتمامو استلزم ذلك الإنتاجیةالأمثل للطاقة الاستخدامركزت الجهود نحو19وفي أواخر القرن  

بالعدید من العملیات الإداریة مثل تنظیم المصنع و تخطیط جدول الإنتاج و خط سیر العملیات و غیرها 
ئل و المشكلات الإداریة بالأسلوب العلمي ، و معالجة المسالكمدخل العلمیة، و قد ظهرت حركة الإدارة 

هنري "و " تایلورفریدریك " بفضل جهود رواد الإدارة الأوائل و على رئسهم 19ذلك في أواخر القرن 
فاءة و غیرهم على أن جهود الباحثین الإداریین الأوائل قد ركزت في واقع الأمر على رفع الك"لو فی

عن طریق أفضل الوسائل و ترشید العملیات الإنتاجیةكنةلأفراد القوة العاملة بأقصى درجة ممالإنتاجیة
للاعتباراتو الأسالیب المادیة و في إطار التنظیمات الرسمیة لم یعطي هؤلاء الباحثون العنایة الكافیة 

مند ما یقرب قرن من الزمن في الإدارة ، و قد طبعت الإدارة التطبیقیة بهذا الطابع المادي فالاجتماعیة
و التخطیط الداخلي للمصنع و نقل المهارة طبق المدیرون مبادئ التخصص العلمي للآلات و المعدات

اتجاهكانیكي یق نفس هذا المدخل المبیطأنحینئذ، و لهذا لم یكن من المستغرب الآلةمن العامل إلى 
متخصصة لحد كبیر ، یمكن آلةیمكن جعلها أكثر إنتاجیة عن طریق جعلها الآلةالعاملین ، فكما أن 

الآلیةكذلك جعل الأفراد أكثر إنتاجیة من خلال تطبیق نفس الأسلوب علیهم ، كذلك فكما أن الأجزاء 
(1)یمكن جعلها تبادلیة تحل محل بعضها البعض

كلفة ممكنة ، یمكن أیضا تطبیق ذلك تل وكما یمكن شراء الآلات و المعدات والمواد والمصانع بأق
یمكن أن نستغني عن الاقتصادیةالاعتباراتالأسلوب عند توظیف العاملین بأقل التكالیف ، وفي ضوء 

كذلك نفس الأسلوب یطبق على العملین حیث یمكن لات والمعدات إذا اقتضى الأمربعض المصانع والآ
ة ، وقد أطلق على هذا ظمللمنالاقتصاديعن بعضهم إذا كان في ذلك ضمان التشغیل الاستغناء

."السلعة مدخل"ل أسماء عدیدة مثل المدخ

.70مرجع سبق ذكره ، ص : إیهاب صبحي محمد رزقي (1)
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القوى العاملة مجرد عنصر من أعتبر أقلكذلك أطلق علیه فكرة عنصر الإنتاج وبهذه المداخل جمیعها 
یتطلب الأمر الحصول علیه وتدبیره بأقل المال والأرضعنصر رأسعناصر الإنتاج شأنه في ذلك شأن 

.ممكن استغلالالتكالیف واستغلاله أقصى 

:الرعایة الأبویة مدخل-2

نمو أنلعشرینیات من هذا القرن غیر ى امسیطرا في مجال التطبیق الإداري حتالمیكانیكي المدخلاستمر 
المدیرینوبصفة خاصة إبان فترة الحرب العالمیة الأولى ، وما بعدها دفع كثیر من النقابات العمالیة 
أن تقدم الإدارة للعاملین مختلف المدخل، ویبقى هذا الأبویةأو أسلوب الرعایة مدخلالصناعیین إتباع 

أن العاملینالإدارة تشعرالتيوالصحیة وبرامج الأمن والسلامة وغیرها من الخدمات الاجتماعیةالخدمات 
یعتقد بمثابة أبنائها ، فكما یقرر الأب ماا المنطلق تعتبر العاملینذفي حاجة إلیها و من ثم فالإدارة به

أنه في صالح ولده دون أن ینتظر حتى یطلب ولده ذلك ، كذلك تقرر الإدارة ما تعتقد أنه في صالح 
غیر الشخصي والقائم الاتجاهحل محل بویاهكذا فإن هذه الفترة مارست الإدارة اتجاها أوالعاملین ،

(1).المیكانیكيالمدخلعلى مفهوم السلطة الرسمیة والذي كان یفرضه 

العنصر البشري  وإدخال كثیر من برامج الإسكان والمعاشات هتمامالابوهكذا تمیزت فترة العشرینات 
والصحیة و الإنعاشیة ، على أن هذه البرامج فشلت في ترغیب العاملین واستمالتهم  الاجتماعیةوالخدمات 

أنفسهم كبارا لا یلیق بالإدارة اعتبروالأن العاملین قد ، ذلكمواستشارة حماسهم واكتساب ولائهم وإخلاصه
ویرغبون لحاجاتهم ومطالبهم ،اعتبارانوعا من الوصایة فهم یرغبون أن تعطي الإدارة أن تفرض علیهم

الإدارة  تنفذهاتي في برامج الخدمات الابأنفسهم عن مطالبهم وحاجاتهم ویرغبون أن یشاركو وافي أن یعبر 
و كیان في مجتمع المنظمة و هدا لن یتأكد بتقریر أن لهم قیمةاوبعبارة أخرى هم یریدون أن یشعرو 

وكانزحتى و لو كانت هذه البرامج والخدمات في صالح العاملین وخدمات من تلقاء نفسها الإدارة لبرامج 
.ؤكد به العاملون دوائهم وشخصیاتهم في أمس الحاجة إلیها ، وهذا في الواقع منطلق ی

:الاجتماعيمدخل النظام -3
.651،652، ص ص 2إدارة الموارد البشریة، دار السلاسل للطباعة والنشر والتوزیع، الكویت، ط: زكي محمود هاشم(1)
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تحمل في نظام مفتوح و أن المصادر البشریة تمتلك قوة یمكن أنالإدارةیفترض هذا المدخل أن 

على أهداف الإدارة و أن السیطرة على هذه القوة لا تكفي أن تكون فقط من خلال سلسلة منتؤثر

البشري و الترقیات كما حدث في مدخل الرعایة الأبویة الذي فشل في توجیه و تطویر العنصرالمكافآت
ینظر إلى العاملین كمصادر قویة یمكن تخطیط  تنمیتها لتحقیق الأهداف الاجتماعيالنظام إن مدخل 

هم واحدة فقط على أن مجموعة العملین بالمنظمةالاجتماعي، و یؤكد مدخل النظام الرئیسیة للمنظمة 
الأعمال في المجتمع الحدیث وإتباع عقدتفنتیجة لزیادة ،من مجموعات عدیدة تتعامل معها الإدارة

ى المنظمة مثل الحكومة و أصبحت الإدارة تتعامل مع مجموعات أخرى كثیرة لها تأثیر كبیر علأبعادها
و الموردین و الجمهور العامالنقابات العمالیة و العملاء وجملة الأسهم و البنوك

(1).وغیرهم

و قراراتهاإضافیة  ، كان على الإدارة أن تحل و توقف وطالما أن كلا من هذه المجموعات لدیه قوة 
یبرز أهمیة إنشاء إدارته و أقسام الاجتماعيعكس الحال في المداخل الأخرى ، فإن مدخل النظام 

تربط بین الأهداف الشخصیة من الأهمیة بإمكان أنمتخصصة في شؤون العنصر البشري حیث 
الأخرى المتعاملة مع المنظمة على أنه یجب ربط كل للعاملین و الأهداف الخاصة بالمجموعات 

تطبیق المدخل انتشارالإشارة إلى أن تجدرو بالأهداف الرئیسیة للمنظمة ،الاهتمامات و المصالح 
وینصرف مفهوم اجتماعيالمنظمة كنظام من هذا القرن تلك المدرسة تنظر إلى ناتیالثلاثفي الاجتماعي

البعض وراغبین في بعضهمالاتصالقادرین على هذه المدرسة هو نظام تعاوني یكون الأفراد فیه 
المساهمة بالأفعال و التصرفات في تحقیق الهدف المشترك وبصفة عامة تركز هذه المدرسة على 

منطقي وتنادي بضرورة تفهم نظام ا في شكلمل إیجاد التكامل بینهحاو بین الأفراد وتالاجتماعیةالعلاقات 
ومنالاجتماعیةودراسة أثره في التنظیمات الاجتماعيبتحلیل السلوك اهتمامهوالاجتماعالمدیر لعلم 

وغیرهم ، ممن أظهر و الإطار الفكري "إلثون مایو"،"هربرت سیمون"، "دبرناشستر"رواد هذه المدرسة 
تجدیدبإعادة اهتماممدخل العلاقات الإنسانیة وتجدر الإشارة إلى أنه في السنوات الأخیرة أصبح هناك ل

.653،654مرجع سبق ذكره  ص ص : هاشم زكي محمود)(1)
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أن باعتبارو أنها نظام فرعي من نظام المجتمع الكلي ،باعتبارالدور الصحیح للمنظمة داخل المجتمع 
.القرارات المتغیرة في المجتمع لها بالضرورة تأثیر على المدیرین في المنظمة 

الاهتمامللمنظمة لما زاد الاجتماعیةكبیر وبرزت أهمیة المسؤولیة اجتماعيهكذا أصبحت للمنظمة دور 
.بتحسین نوعیة حیاة العمل داخل المنظمة

أهداف علاقات العمل: نیاثا

علاقات العمل من الدور الذي یقوم به العلاقات في المجال الإداري بمعنى أن إدارة تظهر أهداف 
المؤسسة ككل و كذلك علاقات العمل تهدف إلى إیجاد و خلق التفاهم و التبادل بین أطراف أو أعضاء

الأهداف استمرار الاتصالات فیما بینهم و تبرز إقامة سمعة طیبة لها في وسط العمل و المحافظة على 
:الأساسیة لعلاقات العمل فیما یلي 

.الخاصة بالعاملین بالمؤسسةالآراءو الاتجاهاتتقدیم تفسیر للإدارة عن - 

من خلال العلاقات بهاكسب رضا أو موافقة العاملین في المؤسسة عن الأنشطة و الخدمات المتواجدة - 
.القائمة بینهم

.القرارات و رسم الخطوط الصحیحةذاتخاإرشاد الإدارة في - 

.الفعال بینهمالاتصالدعم الصلة بین أجهزة و مستویات الإدارة من خلال عملیة - 

نشر الوعي بأهمیة الخدمات التي تقدمها المؤسسة و توزیع هذه الخدمات على كل عضو في - 
.المؤسسة

.كسب ثقة العاملین و إرساء التعاون بینهم- 

.علاقات وطیدة ، و خلق روح التفاهم بینهمربط العاملین ب- 

.و المدیرین و المرؤوسین مع بعضهمدعم العلاقات الإنسانیة بین أعضاء مع بعضهم - 

.دعم التعاون المثمر بین العاملین و الإدارة لإیجاد درجة عالیة من الترابط بین الإدارات- 
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.الآراءتنمیة المستوى الثقافي للعاملین بالمؤسسة من خلال عملیة التفاعل بینهم و تبادل - 

.لانشغالاتهمالاستماعرفع الروح المعنویة و تلبیة مطالبهم من خلال - 

.خلق التكامل بین أعضاء العاملین فیما بینهم لتحقیق أهداف المؤسسة- 

.تحقیق الأهداف كفریق واحد متعاونالجماعي و العمل على الانتماءتحقیق - 

.ریهمالمؤسسة و مدیأعضاءتدعیم التفاهم المتبادل القائم ، الصدق ، التعاون بین - 

من العاملین \تهدف العلاقات الغیر الرسمیة إلى تعویض النقص في الهیكل التنظیمي و العدید- 
.الآخرینبالمؤسسة محاولة في ذلك كسب الثقة في النفس ، و كسب ثقة 

فمن خلال تقسیم العمل على العاملین في محیط العمل بتوفر نوع من العدل و الموازنة بینهم مما یؤدي - 
كل فرد عمله المطلوب منه و بالتالي تتحقق أهداف علاقات العمل التي تحقق بدورها الأهداف المسطرة 

.(1)للمؤسسة 

خصائص علاقات العمل: ثالثا

و تبعا للتغیرات و التحولات التي -علاقات العمل عن غیرها من العلاقات الأخرىإن أهم ما یمیز 
:یمكن إیجازه فیما یلي - عرفتها المؤسسات الاقتصادیة

لأنها تربط بین و ، الاجتماعیةلها قواعد معنیة من قبل الدولة بصفتها لأناجتماعیةعلاقات إنسانیة - 
.شاط المهني و الاقتصاديالعمال و أرباب العمل في مجال الن

علاقات جماعیة في تكوینها و تطبیقها لأنها تتكون بإرادة ممثل العمال بصورة رضائیة جماعیة ، و - 
تهدف إلى تنظیم روابطهم و شؤونهم المهنیة المتبادلة بحسب القانون و الاتفاقیة الجماعیة ، كما یتفق 

مؤداها أن العلاقةة جماعیةصبغبصورة مضطرة تتخذفقهاء قانون العمل ، على أن علاقات العمل 

، 2001، المكتب الجامعي الحدیث، )أسس ونظریات ومعالجة تطبیقیة( الاجتماعیةالعلاقات العامة والخدمات : هناء حافظ بدوي (1)
.40-38ص ص 
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بل تخضع أیضا لعلاقات القوى فحسب،القائمة بین رب العمل و العامل لا تحكمها قواعد قانون العمل 
وماات أرباب العمل من جهة أخرى، و منظم) خاصة النقابات من جهة (القائمة بین المنظمات العالمیة 

عن طریق خلافاتمن عنه هذه العلاقات من إبرام عقود العمل المشتركة و حل ما یثور بشأنهاتسفر
.النقاباتاستخدامالتوفیق و التحكیم أو عن طریق 

.الاقتصادیةتقوم بالتنظیم و الإنتاج لإتباع حاجات الناس الطبیعیة و اقتصادیةعلاقات - 

في مجال العمل ، مما تكون له أثار إیجابیة الاستقرارقق علاقات لها مردود فردي و جماعي لأنها تح- 
.عا كما و نو الإنتاجعلى 

من تعریف المشروع الجزائري لقانون العمل بأنه مجموعة القواعد القانونیة التي تنظم أحكام عقد اانطلاقو 
(1).العمل

:هماإن علاقة العمل المرتبطة بهذا القانون رأي قانون علاقات العمل ترتكز على خاصیتین 

إن قانون العمل لا یحكم سوى العلاقات الناشئة عن العمل الذي یقوم به شخص لحساب : التبعیة/ أ
العمل ، و دارة صاحب لإأن یكون العامل خاضعا في عمله ترطغیره و تحت إدارة و إشراف الغیر و یش

.یعبر عنه بقیام رابطة التبعیة بین العامل و رب العمل حتى یمكن توفر معنى علاقات العمل

إذن المقصود بالعمل التابع هو ذلك العمل الذي یتم تحت إشراف و توجیه و رقابة من یتم لحسابه بحیث 
خضوع العمل التابع لقانون یكون العامل في أدائه لعمله في مركز تابع لصاحب العمل ، إلا أنه یشترط ل

یخضع للقواعد العامة في العقد فإنه )غیر مأجور(علاقات العمل أن یكون مأجور ، بحیث إذا كان تبرعا
.و الالتزام الوارد في القانون المدني

قانون العمل لا یحكم سوى العلاقات التي تنشأ عن عمل إنسان یقوم به مقابل أجر ، و على :الأجر/ ب
ذلك فإن العمل الذب یتم بدون مقابل من القائم به أو على سبیل التبرع ، لا یدخل في إطار العلاقات 

"علاقة عمل "لاقة العاعتبرتقانوني ، و متى توافر المقابل الالتزامالتي یحكمها قانون العمل و لو كان 

إلى العاملبلو في تحدید مدلول المقابل لا ینظر إلى رب العمل،یةعینمهما كانت صورته نقدیة أو
.117-115، مرجع سبق ذكره ، ص ص علاقات العمل و التعلم الثقافي بالمؤسسة الصناعیة الجزائریة : نیة یسعد بشا. د(1)
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تسعى إلى الربح یخضع العاملون فیها لقانون العمل لأن المقابل یشترط فقط فالجمعیات الخیریة التي لا
.العملبالنسبة للعامل و لیس لرب 

:تكوین علاقات العمل: رابعا

المشتركة و تزداد هذه الاهتماماتأن تكوین علاقات العمل داخل المؤسسة وفق الروابط القویة و 
غیر رسمي حیث یسعى الروابط و العلاقات بشكل كبیر وفق الهیكل التنظیمي للمؤسسة أي یكون بشكل

هنا تظهر العلاقات بین العمال و جمیع أعضاء المؤسسة إلى الحد من هذه الضغوط و معالجتها و 
:تتكون وفقا 

داخل المؤسسة حیث كل أعضائها یؤثرون في بعضهم البعض من خلال الاتصالات الاتصالعملیة - 
.الداخلیة في بنیة العمل من حیث التفاهم و الاهتمامات و القیم المشتركة

بین إدارة العمل تزید من نجاح العمل و لتناسق بین الأعمال و الأهداف أي أن العلاقات المتناسقة ا- 
إضرابات مهما كانت وجودالمؤسسة واستقرارعدم لىالعكس عندما ینعدم التنسیق بین الأعمال یؤدي إ

.صغیرة في بیئة العمل و هذا ینشأ بسبب العلاقات الرسمیة بین العاملین
أي عند تحدید وظیفة جدیدة لابد النظر التدفق المستمر للأدوار في تحدید الوظائف و المهام للآخرین - 

.لأنها على مختلف الوظائف الأخرى
یؤكد على تكرار تلك العلاقات غیر الرسمیة الاتصالبین العاملین فعند تكرار ةالمتكرر الاتصالات- 

لذا لابد من الاستكشافالقائمة بینهم فیساعد على القیام بأعمال التي تحتاج إلى التحلیل و النقاش و 
.وجود هذه العلاقات بینهم

و القابلیة للزیادة و الانتظامو الاستمرارصفة الدوام و ذقیام علاقات العمل فهي تأخعندكما أنه- 
(1).التطور

أنواع علاقات العمل:خامسا 
:تنقسم إلى قسمین هما 

السلوك التنظیمي في المؤسسات دار المسیرة للنشر و التوزیع و الصناعة ، عمان ، : فاروق عبده فلیه و محمد عبد المجید (1)
.   95،ص 1، ط2005الأردن ،
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:علاقات العمل الرسمیة-1
مفاهیمها القانون الرسمي للمنظمة الصناعیة و غالبا ما یخدم هذا و هي العلاقات التي یحدد أساسها و 

القانون أصحاب العمل أو الإدارة و یهدف إلى ضمان قیام المشروع الصناعي بأعماله كما ینبغي تحقیق 
أهدافه التي تتوافق زیادة الكفاءات الإنتاجیة و تحسین نوعیة الإنتاج و استمراریة المشروع بالعمل 

.لجیدالإنتاجي ا
و القانون الرسمي للمنظمة الصناعیة یحدد الأدوار الوظیفیة للأقسام و شعب المشروع و یثبت واجباتها و 

بعضها ببعض و العلاقات اتصالفضلا عن قیامه بتعیین علاقاتها و قنوات الاجتماعیةحقوقها 
:الرسمیة في المنظمة الصناعیة تتأثر بثلاثة عوامل أساسیة هي الاجتماعیة

.طبیعة الأدوار الوظیفیة للعاملین على المشروع/1
.القنوات الرسمیة للاتصالات الاجتماعیة بین مركز و شعب المشروع/2
(2).و مصالح و أذواق و ظروف الإدارة و العمالاتجاهاتمیول و /3

ج الرسمي فالعوامل السالفة الذكر یجب شرحها لكي نفهم طبیعتها و ندرك كیفیة تأثیرها في النموذ
.في المشروع الصناعيالقائمةللعلاقات الاجتماعیة 

الاجتماعیة إن الخارطة الصناعیة لأقسام و شعب و مراكز المشروع هي التي تحدد طبیعة الأدوار
و كذا دور المشرف عن العمل و دور رئیس الشعبة أو هفیه كدور رئیسي المشروع و مساعدالموجودة

رئیس المشروع كاتصالمتصلة ببعضها البعض القسم و دور العامل ، و هذه الأدوار تكون
الرسمیة دقیقة و الاجتماعیةالاتصالاتفكلما كانت هذه الأدوار كثیرة و متنوعة كلما كانت ....بمساعده

تحدید المسؤولیات و تشخیص مواقع الخلل بقیة معالجتها و سد علىمعقدة ، و كلما كان المشروع قادرا
.الثغرات الموجودة فیها 

، فالقنوات الرسمیة هي للاتصالاتو العلاقات الاجتماعیة الرسمیة تتأثر بعامل طبیعة القنوات الرسمیة 
العامل بالمشرف  اتصالالتي تحدد طرق و أسالیب الاتصالات كما یضعها القانون ، كما یقضي القانون 

فالقانون للاتصالي بالمركز القیادي دون مرور المركز الأول بالقنوات الرسمیة المركز القاعداتصالو 
اتجاهالعامل یكون بالفوز هذا إذا كان اتصالحیث أن العامل برئیس القسم  مباشرة ، اتصالیمنع 

.90ص،1، ط2005، دار وائل للنشر و التوزیع ، الأردن ،الاقتصاديالاجتماععلم : إحسان محمد الحسن )(2)
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من الأعلى إلى الأسفل فإن رئیس القسم صالالاتاتجاهمن الأسفل إلى الأعلى ، أما إذا كان الاتصال
.إلى العامل الاتصالیتصل بالمشرف وهكذا حتى یصل 

یة ، أما العلاقات الرسمیة الأفقیة فهي دوهذه العلاقات تسمى بالعلاقات الرسمیة الرأسیة أو العمو 
یحددها القانون الاتصالاتمثل هذه متكافئة ،اجتماعیةبین شخصین أو أكثر یحتلون مراكزالاتصالات

.بالمشرف في شعبة الإدارةكالاتصالبها الالتزامویؤكد على ضرورة 
بها و التهرب منها بمیول و الالتزامالرسمیة من حیث درجة الاجتماعیةالعلاقات  كما تتأثر كذلك

(1).و الإدارةالعمال ومواقف ورغباتاتجاهات

لأنه الاجتماعیةفإذا كانت الإدارة ترید التقید بنصوص القانون الرسمي المحدد لطبیعة العلاقات 
التي تسود في الاجتماعیةیحزم أغراضها ویتماشى مع طموحاتها ویتفق مع طرق تفكیرها ، فإن العلاقات 

ثانیة نرى أن العمال علاقات رسمیة ، ومن جهةالقیادیة و الإداریة تكون بین المراكز المشروع خصوصا 
لاقات حسب فهمهم الرسمیة التي یحددها القانون ، لأن هذه العالاجتماعیةالعلاقات بأسالیبونتحددلا

لها تخدم أغراض الإدارة أكثر مما تخدم أغراضهم ، لهذا نشاهدهم یتهربون منها و یعتمدونها في تفاعلهم 
محققة لأمال و طموحات الإدارة و أرباب العمل ، الیومي ، ذلك أنها محبطة لأمالهم و طموحاتهم و

شاخصة في المجتمعات الصناعیة إلى تكوین هیاكل العلاقات غیر الرسمیة التي وهذه الحقیقة تبدو 
مع صیغ وضوابط تحددها الضوابط و الإجراءات التي یتفقون علیها و یقررونها والتي غالبا ماتتناقض 

.الإدارة و یوافق علیها المسؤولون في المصنع ها فالعلاقات الرسمیة التي تصن

:علاقات العمل غیر الرسمیة-2
تحددها القوانینو التفاعلات التي تقع بین الإدارة و العمال و التي لاالاتصالاتهي 

و مصالح الأشخاص الذین یكونهااتجاهاتالإجراءات الرسمیة ، بل تحددها مواقف و میول و و
:إطارها ، و العلاقات غیر الرسمیة تنشأ بین العمال للأغراض التالیة یدخلون في و 

اتجاهاتهمیرتاحون لعلاقات غیر الرسمیة أكثر من العلاقات الرسمیة لأنها تنسجم مع میولهم و العمال- 
.و مواقفهم

.91كره ، ص ذمرجع سبق : إحسان محمد الحسن (1)
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خدمة العلاقات غیر الرسمیة تهدف إلى تحطیم أطر العلاقات الرسمیة التي یولدها أرباب العمل - 
.لأهدافهم و طموحاتهم

الذي یتعرض إلیه العمال خصوصا في المجتمعات الرأسمالیة الاجتماعيو النفسي و الإحباط المادي- 
غالبا ما یدفعهم إلى تكوین العلاقات غیر الرسمیة ذلك أن هذه العلاقات ترفع معنویات العمال و تدعم 

.النفسیة صدهمقاو تلبي طموحاتهم الذاتیة و ماستقلالیتهم

العلاقات غیر الرسمیة التي یكونها العمال في مختلف مجالات العمل تلعب دورها المهم في رفع الغبن - 
و الظلم الذي یتعرض له العمال نتیجة القوانین الرسمیة التعسفیة التي یشرعها أرباب العمل لحمایة 

.مصالحهم و خدمة هدفهم

بأن العمال في بعض مصانع " في المجتمع الصناعي العامل :" في كتابه " زویك " كشف البروفیسور - 
و العملقد كونوا الجماعات غیر الرسمیة لخدمة أغراضهم وطعن مصالح أرباب إنجلتراالقطن في 

الجماعات الذي اعتراهم لفترات طویلة من الزمن و تؤدي هذهالاجتماعيالقضاء على الجمود المادي و 
لى إوظائف جلیلة للعمال تتعلق بدعم معنویاتهم و تقویة مراكزهم الوظیفیة و تنظیم جهودهم الرامیة 

(1).داخل المصنع أو خارجهالاجتماعیةتحسین أحوالهم المعیشیة و 

أسس علاقات العمل:سادسا 

:هناك ستة أسس لقیام علاقة بناءة مع زملاء العمل وهي 

:العاطفة مع العقل موازنة / أ

للأمور بینما العقل الاندفاعلا بد أن یكون هناك توازن بین العاطفة و العقل فالعاطفة تدعونا دائما إلى 
لم یكون ذلك مجازفة ماقرار في وجود من الغضب قداتخاذث و إلى التحكم و التنصر ، فعند حد

.العمل و العاملینیصاحبها حكمة القل و التربوي ، فالموازنة مطلوبة لمصلحة

:العمل نحو تحقیق التفاهم المشترك/ ب

.92كره ، ص ذمرجع سبق : إحسان محمد الحسن )(1)
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فكلما المشترك،عندما یشعر الطرفان بأن النتائج مرضیة للطرفین یصبح هناك نوع من الرضا و التفاهم 
.زادت مساعدة الرضا زادت مساحة التفاهم المشترك الذي یرتقي بأداء الجمیع

:قویة اتصالاتبناء / جـ

الفعالة تمكننا من بناء بیئة عمل الاتصالاتقویا وفعلا و إن اتصالاإن بناء التفاهم المشترك یتطلب 
.متمیزة و راقیة و فاعلة على مستوى العمل و العاملین

:مد علیككن جدیرا بأن یعت/ د

على الالتزامالضعیف أسوأ من وجود فالالتزاملم تقم على جانب الثقة فعالات ماالاتصالاتو تعتبر 
بأن یعزز علاقات بین الزملاء جدیربالعمل الالتزامتنعدم الثقة لذا فالثقة و الالتزامانعدامالإطلاق و عند 

.بل في تقدم العمل و تطورهالاختلافاتمع بعضهم البعض في التغلب على النزاعات و 

:الإقناع بدلا من الإكراهاستخدام/ هـ

هو الذي یبني علاقات وطیدة و سلیمة خالیة من الحقد و الشحناء بینإن الإقناع و لیس الإكراه 

(1)زملاء العمل

:القبول المشترك/و

لا شك في أن قبول الزملاء لبعضهم البعض كما هم سوف یساهم زیادة قدرتهم على حل المشاكل 
.بفعالیة

:ب زمیلكعتلات/ي

.زلات الزملاء أو ستر عیوبهمة تؤدي لغیاب المحبة و تقود لعدم التغاضي عنعتبلأن ال

.96مرجع سبق ذكره ، ص :فاروق عبده فلیه و محمد عبد المجید)(1)
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العوامل المؤثرة في علاقات العمل:سابعا

تظهر علاقات العمل من خلال الجماعة و تبدو بعض الجماعات العمل في المؤسسة متمیزة عن غیرها 
من التلاحم و الأداء المشترك و یعتبر هذا التقارب دلیل على تماسك العلاقة بین العملاء داخل هذه 

ت داخل قادرجة تماسك هذه العلاانخفاضالجماعات فهناك عدة عوامل یمكن أن تساهم في زیادة أو 
:الجماعات في المؤسسة و تتمثل 

العوامل المؤثرة في تماسك علاقات العمل

:حول الأهداف المراد تحقیقهاالاتفاق/ 1

حول هدف و مسار تعزیز العلاقات ،فاتفاق زملاء العمل حول أهداف معینة سواء كانت الاتفاقیساعد 
یعتبر هذه الأهداف خاصة بمستویات أداء العمل في المنظمة أو أهداف خاصة بإشباع رغبات الأفراد  و 
زید من عامل مؤثر في تماسك العلاقات ،فتعزیز و توجیه أنماط التفاعل بینهم إذا نحو تحقیق الهدف و ی

.تماسك العلاقات بینهم

:التفاعلاستمرار/2

التقارب و التلاحم ،ویمكن أن یوفر احتیالحیث یتوفر لزملاء العمل فرصة التفاعل المستمر بینهم یزداد 
رسمیة بصورة متكررة وذلك بتوفیر مكان مناسبلاجتماعاتالمدیرون فرصة التفاعل بالدعوة 

لزملاء العمل لبعضهم أو بوجودهم أو تصمیم مقر المنظمة بصورة تسمح )مثل قاعة مؤتمرات (للاجتماع
في مواقع متقاربة ، فالتفاعل المستمر و التأثیر المتبادل بینهم یعد أهم العوامل المؤثرة في تماسك 

سین علاقاته العلاقات ، و استمرارها فكلما حس الفرد أنه مندمج في مكان عمله ، فكلما سعى إلى تح
(1).بالزملاء في العمل

:الجاذبیة الشخصیة / 3

الإسكندریة ،مصر ، دار المعرفة الجامعیة ، ) أساسیات و مفاهیم الممارسة(طریقة العمل مع الجماعات : عبد الحمید عطیه (1)
.242، 241،ص ص 2000
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یساعدهم على جدابنفالإوالتكافل یؤثر على العلاقات بین زملاء العمل ،نجد أن توفر الثقة  المتبادلة 
العمل خصائص تحیل دون تحقیق النمو و التطور الذاتي بحیث یكون لزملاءالعقاب التيتخطي

راضون بالعمل مع بعضهم و هوانهمومختلفة التي یبقى العامل الرئیسي لتماسكهم أوسمات فردیة مماثلة
یجعل العلاقة مرتبطة مماالمشتركلتحقیق الهدف ، تضامن الأعضاءإلىكذلك نجد التنافس بینهم یؤدي 

.بینهم

الإیجابيالتقویم /4

ذلك على تماسكأدى إلى أعضاء الجماعة وزملاء العمل عملهم بصورة مشرفة أثر إذا ما

زملاء العملإلیهاالعلاقة بینهم فإن تقدیر أدائهم من قبل الإدارة یؤدي إلى رفع مقام الجماعة التي ینتمي 

.بالفخر و بالتالي التأثیر على علاقاتهم مع بعضهم البعض یجعلهم یحسونفالتقویم الإیجابي لأدائهم 

فرد وعلى كل عضو وظرف من هذهفالعلاقات القائمة بین زملاء العمل تؤثر على كل 

الأفراد مع بعضهم إیجابیة أثر ذلك بإیجاب على علاقاتهم مع سلوكیاتالعلاقات إذ أنها  إذا كانت 
درجة تماسكانخفاضبعضهم البعض وبالتالي فهذه العوامل السالف ذكرها یمكن أن تساعد على 

.الجماعة ومن تم التأثیر على علاقات العمل 

:المؤثرة في ضعف تماسك علاقات العملالعوامل 

:حول الأهداف الاختلاف/ 1

تماسكها یؤدي إلى الصراع و العراك مما یضعف إلىحول الهدف من العلاقات الاتفاقمثلما یؤدي 
(1).درجة تماسكها

:حجم الجماعة/ 2

.243مرجع سبق ذكره ص: عبد الحمید عطیه (1)
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بما أن العلاقات بین زملاء العمل تظهر من خلال الجماعات أي جماعات العمل فإنه كلما زاد حجم هذه 
درجة تماسكها و حجم احتمالو بالتالي یقل الآخرینالجماعة قلت درجة تفاعلهم العضو مع الأعضاء 

هم و بالتالي تحسین أشخاص یتیح فرصة أكبر للتفاعل و التأثیر بین06و 04الجماعة الذي یتراوح بین 
.العلاقة

:التجارة غیر سارة/3

حینما ینعدم التقارب و الثقة و التعاون و التفاهم بین زملاء العمل و یسود في محیط عملهم یصبح 
.التفاعل هنا تجربة مؤلمة تنعكس سلبا ، وتفك الروابط بینهم

:التنافس داخل الجماعة /4

نجد أن التنافس بین أعضاء العمل داخل محیطهم و داخل جماعة العمل یؤدي إلى ظهور الصراع ، و 
بعضهم بالسلب على علاقات الجماعة مع عوامل الشقاق و دعم التفاهم من بین أهم العوامل المؤثرة 

بعض البعض ، و بالتالي في هذه النقطة ینبغي على المدیرین تجنب بعض الممارسات مثل محاباة
تقدم على أساس الأداء ، حیث أن ذلك یؤدي إلى وجود التنافس والأعضاء أو تقدیم مكافآت لا

مع فحینما یسیطر واحد أو أكثر على جماعة وتكون درجة التفاعل،یضعف العلاقات بین أطرافها
ة  بعضهم البعض منخفضة ، و حینما یسعى كل عضو بأن یكون مسیطر لماله من سمات شخصیة معین

بالسلبو هذا یؤثرانعزالالعلاقة من خلال حدوث شقاق بینهم و ظهور انحلاللى إفقد یؤدي بالضرورة 
(1).على علاقات العمل

.مرجع سبق ذكره ،الصفحة نفسها: عبد الحمید عطیه (1)
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:أهمیة الأداء الوظیفي: 1

:للأداء الوظیفي أهمیة كبرى في أي منظمة ونذكر منها ما یلي

المصممة لها، تتألف أي عملیة من عدة مراحل حتى تخرج للوجود وتنتج منتجات وتحقق الأهداف -أ
، وقد تكون عدة موارد تتفاعل مع بعضها البعض لتنتج مادة جدیدة تحقق أهدافهاكما أنها تحتاج إلى 

العملیة ملموسة مثل عملیات الإنتاج الصناعي أو غیر ملموسة مثل عملیات تقدیم الخدمات في 
الأساسي للعملیة وهو جزئ الحي منها لأنه مرتبط بالإنسان المجالات المختلفة، والأداء هو المكون

إلى مواد مصنعة ذات قیمة مادیة یتم ) الموارد(الذي یدیر العملیة ویحول المواد الخام ) لبشريالعنصر ا(
العنصر ) إنتاجیة(بیعها للمستهلك بقیمة أعلى من قیمة الموارد التي استخدمت فیها وقیمة جهد وعمل

یجعلنا نحصل البشري وبذلك تحقیق الربح، وعلیه فإن ثبات كلفة الموارد وتفعیل إنتاجیة العنصر البشر
(1).على الأهداف المسطرة من قبل المنظمة بأفضل فعالیة وأقل كلفة وأكثر ربح

اعتباره الناتج النهائي للأداء الوظیفي أهمیة كبیرة داخل أي منظمة تحاول تحقیق النجاح والتقدم ب-ب
شرا ؤ التي یقوم بها الفرد أو المنظمة، فإذا كان هذا الناتج مرتفعا فإن ذلك یعد ملمحصلة جمیع الأنشطة 

(2).وفعالیتهاواضحا لنجاح المنظمة واستقرارها

العاملین متمیزا ومن ثم یمكن القول فالمنظمة تكون أكثر استقرارا وأطول بقاء حین یكون أداء
یفوق عادة اهتمام العاملین بها، ومن ثم فإن الأداءبشكل عام أن اهتمام إدارة المنظمة وقیادتها بمستوى 

المنظمة، وفي أي جزء منها لا یعد انعكاسا لقرارات ودوافع الأداء في أي مستوى تنظیمي داخل
.الرؤساء القادة أیضادوافع المرؤوسین فحسب بل هو انعكاس لقرارات و 

الوظیفي بالنسبة للمنظمة إلى ارتباطه بدورة حیاتها في مراحلها المختلفة الأداءكما ترجع أهمیة 
، مرحلة ة في مرحلة الظهور، مرحلة البقاء والاستمراریة، مرحلة الاستقرار، مرحلة السمعة والفخرالمتمثل

.98،99مرجع سبق ذكره، ص ص : لةحفیصل عبد الرؤوف الد(1)
العوامـل المـؤثرة علـى مشـاركة المـوظفین فـي صـنع القـرار وعلاقتـه بمسـتوى أدائهـم، دراسـة مسـحیة : إبراهیم فیصل بن فهد بـن محمـد(2)

علــى المــوظفین فــي مجلــس الشــورى، شــهادة ماجســتیر فــي العلــوم الإداریــة، جامعــة نــایف العربیــة للعلــوم الأمنیــة، كلیــة الدراســات العلیــا، 
.40، ص 2008السعودیة، 
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والدخول في أكثر تقدما ة على تخطي مرحلة من مراحل النمویادة، إذ أن قدرة المنظمز التمیز، مرحلة ال
.إنما یعتمد على مستوى الأداء بها

لا یتوقف أهمیة الأداء الوظیفي على مستوى المنظمة فقط بل تتعدى إلى أهمیة الأداء في نجاح كما- ج
(1).خطط التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة في الدولة

:الوظیفيعناصر ومحددات الأداء : 2
:عناصر الأداء الوظیفي-أ

:كالتاليعدة عناصر أو مكونات أساسیة للأداء الوظیفي یمكن أن نذكرها هناك

والمهارات الفنیة والمهنیة والخلقیة العامة وتشمل المعارف العامة: المعرفة بمتطلبات الوظیفة-
.من الوظیفة والمجالات المرتبطة بها

فرد عن عمله الذي یقوم به وما یمتلكه من رغبة ومهارات یدركه الوتتمثل في ما : نوعیة العمل-
.وبراعة وقدرة على التنظیم وتنفیذ العمل دون الوقوع في الخطأفنیة

أي مقدار العمل الذي یستطیع الموظف إنجازه في الظروف العادیة : كمیة العمل المنجز-
.للعمل، ومقدار سرعة هذا الإنجاز

وتشمل الجدیة والتفاني في العمل وقدرة الموظف على تحمل مسؤولیة العمل : المثابرة والوثوق- 
المحددة ومدى حاجة هذا الموظف للإرشاد من قبل المشرفین، وتقییم نتائج في أوقاتهاالأعمالوانجاز 

(2).عمله

:محددات الأداء الوظیفي- ب

تحدد هذا المستوى في التعرف على مستوى الأداء الوظیفي تتطلب معرفة العوامل التيإن الرغبة
الوظیفي بدقة، فذهب البعض إلى اعتبار الأداءوتختلف أراء الباحثین في تحدید محددات وتتحكم فیه، 

.40مرجع سبق ذكره، ص : ابراهیم فیصل بن فهد بن محمد(1)
المناخ التنظیمي وعلاقتـه بـالأداء الـوظیفي، دراسـة مسـحیة علـى ضـباط قطـاع الأمـن الخاصـة بمدینـة : ناصر محمد إبراهیم السكران(2)

.55،56ص ص ، 2004الریاض، رسالة ماجستیر في العلوم الإداریة، جامعة نایف للعلوم الأمنیة، الریاض، 
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ذاتیة على العمل والرغبة فیه، وهناك من اعتبره محصلة عوامل الأداء الوظیفي محصلة تفاعل المقدرة 
.وأخرى خارجیة

الخارجیة والمحددات المحددات : وعلى هذا الأساس یمكن تقسیم محددات الأداء الوظیفي إلى نوعین
:، والتي سوف یتم التطرق إلیهما)الذاتیة(الداخلیة 

ما تشمل العوامل الخارجیة بیئة العمل في المنظمة، والبیئة الخارجیة العامة ب: العوامل الخارجیة-
:واهم عواملهافیهان 

المكیفات، الإضاءة، الضوضاء،: وتتمثل في مناخ العمل بالمنظمة مثل: ظروف العمل المادیة-أ
ترتیب الآلات وغیرها، وهي ذات تأثیر كبیر على الأداء الوظیفي من أجل توفیر للعامل جو عمل آمن 

.ومریح

تتمثل العوامل الفنیة في نوعیة التكنولوجیا المستقبلیة وأسالیب العمل :العوامل الفنیة- ب
من ناحیة توفیر الجهد والوقت، وهو ما یفتح العامل أداءالمستخدمة، حیث یكون لها دورا حاسما في 

.والابتكارله فرص تطویر مهاراته والمزید من التعلم والإبداع 

غیر الرسمي لجماعات امل الاجتماعیة في التنظیمتتمثل أهم العو : العوامل الاجتماعیة-جـ
تجارب تها تالعمل، نمط القیادة والإشراف، والعلاقات الرسمیة داخل جماعة العمل وهي ظروف أثب

(1).على الأداء الوظیفيالقرن الماضي أثرها الهام ثلاثینیاتهاوثورن في 

العامل حیث قدم بروترولولر نموذجا یقوم على رتبطة بسلوكموهي العوامل ال: العوامل الذاتیة-1
:الآتیةتتعلق بمحددات الأداء الوظیفي، فقد لخصها الباحثان في العوامل الثلاثة الافتراضاتجملة من 

دراسة تحلیلیة لاتجاهات الموظفین نحو التغییر التنظیمي حالة موظفي خزینة جیجل، مذكرة لنیل شهادة ماجسـتیر فـي : نبیل سوفي(1)
.45،46ص، ص2011علوم التسییر كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، 
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تعبر عن درجة حماس العامل لأداء العمل، فكلما زادت جهود العامل كلما : الرغبة في العمل-أ
.لدافعیة العاملر ذلك عن قوة الدفاعیة لدیه، فالجهد المبذول هو انعكاس عب

فاعلیة وتعبر عن قدرات العامل وخصائصه الشخصیة، وتعكس درجة : القدرة على العمل- ب
.والخبراتالجهد المبذول وتشمل التدریب، والتعلیم

ویتمثل في إدراك العامل لدوره الوظیفي، ویعبر عن درجة إلمام العامل بالواجبات : إدراك الدور-جـ
تصوراته وانطباعاته عن السلوك والأنشطة التي یتكون منها عمله التي علیه والقیام بها، بحیث یشمل 
(1).والكیفیة التي یمارس بها هذا العمل

:أنواع الأداء الوظیفي: 3

یم لذلك فإن نوع الأداء یكون حسبیاختبار معیار التقیم أنواع الأداء الوظیفي بعرض ییمكن تق
.، إضافة إلى معیار الشمولیةمعیار التقییم، ومن ثم یمكن تقییم الأداء إلى أنواع حسب معیار المصدر

داء ي والأوفقا لهذا المعیار یمكن تقییم الأداء إلى الذاتي أو الأداء الداخل:حسب معیار المصدر-أ
.الخارجي

أي لأنه ینتج ما تملكه المؤسسة من " أداء الوحدة"هذا النوع من الأداء ویطلق : الأداء الداخلي-
:ینتج أساسا ما یليالموارد فهو 

وهو أداء أفراد المؤسسة الذي یمكن اعتبارهم موردا استراتجیا قادرا على صنع : الأداء البشري
.التنافسیة من خلال تسییر مهاراتهمالقیمة لتحقیق الأفضلیة 

ویكمن في فعالیة وتهیئة واستخدام الوسائل المالیة المتاحة: الأداء المالي.

هو الأداء الناتج عن المتغیرات التي تحدث في المحیط الخارجي، فالمؤسسة لا : الأداء الخارجي- ب
هو الذي یولده، فهذا النوع بصفة عامة یظهر في النتائج الجیدة تبني في إحداثه ولكن المحیط الخارجي 

بجیجـل، مـذكرة ) ENAVA(ات التنظیمیة وعلاقتها بالأداء الوظیفي دراسة میدانیة بالشـركة الإفریقیـة للزجـاج الصراع: محمد سلامنة(1)
.49، ص 2011لنیل شهادة ماجستیر في علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
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سواء بالإیجاب الأداءالتي تتحصل علیها المؤسسة كارتفاع سعر البیع، وكل هذه التغیرات تنعكس على 
أو بالسلب، وهذا النوع من الأداء یفرض على المؤسسة تحلیل نتائجها، وهذا مهم إذا ما تعلق الأمر 

.ة أین یمكن قیاسها وتحدید آثرهابمتغیرات الكمی

:إلى نوعین هماالأداء سیموحسب هذا المعیار یمكن تق: حسب معیار الشمولیة-

التي ساهمت فیها جمیع العناصر والوظائف أو الأنظمة وهو یتجسد في إنجازات : الأداء الكلي-أ
.دون مساهمة باقي العناصرننسب إنجازها إلى أي عنصر منالفرعیة للمؤسسة لتحقیقها، ولا یمكن أن 

وفي هذا النوع من الأداء یمكن الحدیث على مدى وكیفیات بلوغ المؤسسة أهدافها الشاملة
.كالاستمراریة والشمولیة، الربح والنمو

هو الذي یتحقق على مستوى الأنظمة الفرعیة للمؤسسة، وینقسم بدوره لعدة أنواع : الأداء الجزئي- ب
عناصر المؤسسة، حیث یمكن أن نقسم حسب المعیار الوظیفي سیمار المعتمد لتقتختلف باختلاف المعی

الأفراد، أداء وظیفة التموین، أداء وظیفة الإنتاج، أداء وظیفة إلى أداء وظیفة مالیة، أداء وظیفة 
(1).التسویق

:أبعاد الأداء الوظیفي: 4

یلي ما بین التعاریف، ونتناول فیبعد تعرضنا سابقا لمفهوم الأداء الوظیفي لاحظنا الاختلاف 
، وهي الأبعاد في حد ذاتها تختلف من باحث إلى آخر، فمنهم التعاریفتحلیل الأبعاد التي تتضمنها هذه

(2):من قدمها على أنها تتمثل في

:البعد التنظیمي للأداء-أ

.05،06، ص ص 2002رسالة ماجستیر، معهد الاقتصاد، جامعة بسكرة، الأداء المالي للمؤسسة وتقییم، : عادل عشي(1)
.219، ص 2010، جامعة الجزائر، 7تحلیل الأسس النظریة لمفهوم الأداء، مجلة الباحث العدد : الشیخ الداوي(2)
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الكیفیات التي تعتمدها المؤسسة في المجال التنظیمي بغیة یقصد بالأداء التنظیمي الطرق و
على أساسها قیاس فعالیة الإجراءات التنظیمیة ، ومن تم یكون لمسیري المؤسسة معاییر یتمأهدافهاتحقیق 
یس بالنتائج مع الإشارة أن هذا القیاس یتعلق مباشرة بالهیكلة التنظیمیة ولوأثرها على الأداء،المعتمدة
ة ذات الطبیعة الاجتماعیة، الاقتصادیة، وهذا یعني أن بإمكان المؤسسة أن تصل إلى مستوى المتوقع

.والاقتصادیة یختلف عن ذاك المتعلق بالفعالیة التنظیمیةفعالیة آخر ناتج عن المعاییر الاجتماعیة

في قیاس الفعالیة التنظیمیة تلعب دورا هاما في ه المعاییر المعتمدةإذا نستنتج مما سبق أن هذ
في الوقت الملائم من خلال مظاهرها، قبل تقویم الأداء، حیث تتیح للمؤسسة إدراك الصعوبات التنظیمیة

.ها الاقتصادیةتمن خلال تأثیرایتم إدراكها أن

:البعد الاجتماعي للأداء- ب

إلى مدى تحقیق الرضا عند أفراد المؤسسة على اختلاف یشیر البعد الاجتماعي للأداء 
مستویاتهم، لأن مستوى رضا العاملین یعتبر مؤشرا على وفاء الأفراد لمؤسساتهم، وتتجلى أهمیة ودور هذا 

على الجانب في كون أن الأداء الكلي للمؤسسة قد یتأثر سلبا على المدى البعید إذا اقتصرت المؤسسة
(1).ادي، وأهملت الجانب الاجتماعي لمواردها البشریةتحقیق الجانب الاقتص

بمدى تلازم الفعالیة فكما هو معروف في أدبیات التسییر أن جودة التسییر للمؤسسة ترتبط
معتبرة للمناخ الاجتماعي السائد داخل أهمیةالاقتصادیة مع الفعالیة الاجتماعیة، لدى ینصح بإعطاء 

...).صراعات، أزمات(بطبیعة العلاقات الاجتماعیة داخل المؤسسة ، أي لكل ماله صلة المؤسسة

:ومن الباحثین من صنفها إلى ثلاثة أبعاد تتمثل فیما یلي

العقلیة التي یبذلها الفرد خلال فترة أوتعبر عن مقدار الطاقة الجسمانیة : كمیة الجهد المبذول-
.ة معبرة عن البعد الكمي للطاقة المبذولةلسرعة الأداء أو كمیته في فتر زمنیة وتعتبر المقیاس 

العلوم التربویة، جامعة منتوري الاتصال التنظیمي وعلاقته بالأداء الوظیفي، رسالة لنیل شهادة الماجستیر في: بوعطیط جلال الدین(1)
.78، ص 2009محمود، قسنطینة، الجزائر، 
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فتعني مستوى بعض الأنواع للأعمال قد لا یهتم كثیرا بسرعة الأداء أو كمیته بقدر :الجهد المبذول-
لمقاییس التي تقیس ما یهتم بنوعیته وجودة الجهد المبذول ویندرج تحت معیار النوعي للجهد الكثیر من ا

.الأداءدرجة الإبداع والابتكار في 

تؤدي یقصد به الأسلوب أو الطریقة التي نبذل بها الجهد في العمل، أي الطریقة التي :نمط الأداء-
بها أنشطة العمل فعلى أساس نمط الأداء یمكن قیاس الترتیب الذي یمارسه الفرد في أداء الحركات أو 

بالدرجة الأولى، كما یمكن أیضا العمل جسمانیاأو الأنشطة إذا كانأنشطة معینة أو مزیج هذه الحركات 
بها إلى حل أو قرار لمشكلة معینة أو الأسلوب الذي یتبع في إجراء بحث قیاس الطریقة التي یتم الوصول 

(1).أو دراسة

الموارد الخام وتوزیع منتوجاتها الناتجة أو تقدیم تخطیط التي تحول الأنشطةوهي : أداء المهمة-ج
.على تحقیق الفعالیة والكفاءةأو وظائف الموظفین التي تساعد المنظمة، الإشرافهام الاستخدام، 

بیئة جیدة یمكن أن یحدث وهو السلوكیات التي تساهم في فعالیة المنظمة بتقدیم : الأداء الضمني-د
:على سلوكیات مثلبها أداء المهمة، ویشمل الضمني

الإصرار على حماس وبذل مجهود إضافي.
 اقتراح تحسینات: (مثلأنشطة مهمة التي لا تعتبر رسمیا من الوظیفةالتطوع لإنجاز.(
مساعدة ومساندة العمال والعملاء: (المساعدة والتعاون مع الآخرین مثل.(
إتباع اللوائح والأوامر، إظهار الاحترام للسلطة، الالتزام : (إتباع القواعد التنظیمیة والإجراءات مثل

).التنظیمیةاسات یبالقیم والس
 الإخلاص التنظیمي، تمثیل المنظمة بشكل : (التنظیمیة مثلالأهدافالمساندة والدعم والدفاع عن

وأداء المهمة أبعاد هامة ینظر إلیها ) العام(، ویعتبر كلا من الأداء المهني )منفصل للناس بالخارج
(1).رة أي منظمةفي نجاح إدالأن لها دور هام الأداءبعین الاعتبار في أنظمة إدارة 

:معدلات ومعاییر الأداء الوظیفي: 5

.78،79مرجع سبق ذكره، ص ص: بوعطیط جلال الدین(1)
.116، ص 2011إدارة الأداء، ترجمة سامح عبد المطلب عامر، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، : أقوینسهیرمن(1)
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:معدلات الأداء الوظیفي- 1- 5

طلب عملیة الحكم على الأداء الوظیفي أو تقییمه وصف معدلات الأداء من خلال تحدید القیم تت
تخطیطیة تعبر یعتبر معدل الأداء أداةالمرتبطة بالخطط والتي تقاس على ضوئها النتائج المحققة، لذا 

طریقة أو إجراء یستخدم لأداء معین ودون تحدید معدلات أوعن غایة مطلوب بلوغها، وقد یعكس خطة 
.قیاس الأداء والوصول إلى حكم سلیم على مدى كفاءتهالأداء یصعب ومعاییر

:إن وصف معدلات الأداء عملیة تتم من خلال عدد من الخطوات كما یوضحه الشكل التالي

وصف معدلات الأداء): 01(الشكل رقم 

إدارة الأفراد من منظور كمي والعلاقات الإنسانیة، دار مجد لاوي للنشر : زویلف مهدي حسن:المصدر
.288، ص 1993والتوزیع، عمان، 

الأداء وفیما یلي شرح لهذه یبین الشكل السابق الخطوات التي لابد من إتباعها لوضع معدلات 
:الخطوات

جدیدا موضوع الأداء عملاتشیر هذه الخطوة إلى اختیار أنسب الأعمال لقیاسها فقد یكون : الاختیار-أ
لم یسبق قیاسه، أو تغییر في طریقة أدائه یتطلب زمن نمطي جدید لم یسبق قیاسه، أو شكاوي العاملین 

معین، أو لغیرها من الأسباب، لذا یعتبر الاختیار الخطوة الأولى عمل من ضیق الوقت المسموح به لأداء 
.في توصیف معدلات الأداء

أخت

سجـ

حل

قس

حدد
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وتشیر هذه الخطوة إلى تسجیل الحقائق والمعلومات والبیانات المتعلقة بالظروف التي :التسجیل- ب
لأجزاء المكونة یتم فیها العمل والأسالیب وعناصر النشاط التي یتضمنها العمل، كما تتضمن هذه الخطوة ا

.للنشاط المتجدد

من استغلال تركز هذه الخطوة على اختیار صحة البیانات المسجلة للتأكد:التحلیل الانتقادي-ج
.الإنتاجیةالوسیلة والحركة الأكثر فعالیة، وعزل العناصر الفردیة التي لا تساعد على 

كل عنصر وبالوقت والأسلوب الفني وتختص هذه الخطوة بقیاس كمیة العمل المستغلة في: القیاس-د
.المناسب لقیاس العمل

القیاسي لأداء یتم في هذه تحدید سلسلة النشاطات اللازمة تحدیدا دقیقا شمل الوقت: التحدید-ـه
النشاط والأسالیب والتقنیات المعینة التي تستخدم في أدائه، علما أن معدلات الأداء تختلف من مجتمع 

(1).لأخرى لتأثرها بالعادات والتقالید السائدة في المنظمةلآخر ومن منظمة 

:معاییر الأداء الوظیفي- 2- 5

والعامل، حیث الدستور والقانون الداخلي المتفق علیه بین المدیر والموظفالأداءتمثل معاییر 
والتعرف في نفس الوقت على توضح الكیفیة التي یتمكن من خلالها من الوصول إلى أفضل أداء 

:الأغراض أو القصور في الأداء المطلوب فور حدوثه ویمكن تقسیم هذه المعاییر إلى

:تشمل العلاقات الإنسانیة المتمثلة في: المعاییر الإنسانیة-أ

كعلاقة الفرد بزملائه في العمل العلاقة بین العامل والأفراد الآخرین في محیط العمل طبیعة
.التأثیر والتأثر بهم وقدرته على دفعهم وحثهم على الانجازوعلاقته مع رؤسائه ومدى قدرته على 

أعدت خصیصا لغرض تحفیز وتتمیز هذه العلاقات الإنسانیة بعدد من القواعد أو الأسالیب التي 
(1):دفع العاملین وتضم ثلاث نشاطات إداریة هي

.288،289ص ص مرجع سبق ذكره، : زولیف مهدي حسن(1)
.112، ص 2005مبادئ السلوك التنظیمي، الدار الجامعیة، الإسكندریة، : صلاح الدین عبد الباقي(1)
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تشجیع العاملین على المشاركة في القرارات الإداریة.
 قدرا أكبر من التحدي لقدرات العاملین ومن المشاركة في یقة توفر إعادة تصمیم العمل بطر

.نشاطات عمل المؤسسة
تحسین تدفق الاتصال بین الرئیس والمرؤوس.

تعتبر مقیاسا ومؤشرا وبالتالي نستنتج أن علاقة الفرد مع اللذین یتعامل معهم في محیط العمل 
.هاما لمدى نجاحه أو فشله في أداء عمله

:المعاییر الشخصیة- ب

عمله، وذلك نتیجة لمجموعة من العوامل التي تتمحور حول مقدار الجهد الذي یظهره الفرد في 
عقلیة، جسمانیة، أسریة، حضاریة، اجتماعیة ومدى ساهمت في تكوین شخصیته، وهي عوامل بیولوجیة، 

عمله طاء وتحقیق الذات في تصمیمه على النجاح والوصول إلى الهدف المسطر، أي قدرة الفرد على الع
كما تشمل هذه ومدى التنویع والتطویر في الطرق التي یستخدمها في تعامله مع الآخرین لإنجاز عمله، 

السمات (ویمكن بذلك سماته الشخصیة وأنماطها المختلفة) التي یبذلها(المعاییر اللباقة والبراعة والإبداع 
ونتیجة للتفاعل بین شخصیة الفرد والآخرین في العمل، تظهر لنا شخصیات ) الشخصیة السلبیة والإیجابیة

.مع الغیر، المتواضعة، الرافضة للغیرالمبتكرة، المسیطرة، المتفاهمة: مختلفة منها

:المعاییر المهنیة-جـ

عمله على أكمل وجه دون إحداث أي خلل أو ضرر ومدى أداءفي قدرة الفرد ورغبته في تتمثل 
، سواء تعلق قدرته على حل كافة المشاكل التي تعترض مهامه بهدف الوصول إلى الفعالیة المطلوبة

.الأمر بمستوى أدائه أو لتحقیق أهداف المؤسسة التي یعمل بها

أقل رتبة منه لأجل تفویض السلطة لمن لهم بالإضافة إلى معاییر أخرى كمدى قدرته على 
بین متطلبات العمل التوفیق ضمان إتمام الأعمال وأدائها في الوقت المحدد والفعالیة المطلوبة مع ضمان
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ئة وحیاته الشخصیة ومعاییر التدریب على انجاز المهام في الوقت المحدد، والاستعداد للمواقف الطار 
(1).والمهام المستعجلة

:ء الوظیفيالعوامل المؤثرة على الأدا: 6

تتعدد العوامل المؤثرة على الأداء الوظیفي، فمنها ما هي متعلقة بالبیئة وأخرى متعلقة بالرضا عن 
:العمل، ویمكن تلخیصها كما یلي

العوامل البیئیة التي تعدل وتؤثر في الأداء): 02(الشكل رقم 

.112،113مرجع سبق ذكره، ص ص : صلاح الدین عبد الباقي(1)

الظروف المادیة- 
الإضاءة- 
الضوضاء- 
ترتیب الآلات- 
الأجهزةحرارة - 
دوریات المواد- 
التعلیم- 
الإشراف- 
الساسات- 
التصمیم التنظیمي- 

الأداءالجهد، القدرات، الاتجاه
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.212راویة حسن، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

في ویتضح لنا حسب الشكل السابق أنه توجد عوامل بیئیة عدیدة تؤثر وتتضح في أداء الموظف 
إذا كانت جیدة هي تساهم في مساعدة الموظف بعمله بشكل جید، المؤسسة، من بینها الظروف المادیة

كما أن التدریب والتعلیم هما عاملان یزیدان من مؤهلات وقدرات الموظف للعمل على أكمل وجه، وكل 
(1).ةمباشر ویسیطر على مستوى أداء الموظف في المؤسسعامل من هذه العوامل تؤثر بشكل

:معوقات الأداء الوظیفي في التنظیم: 7

تتمثل في الرطوبة، الحرارة، التهویة، الضوضاء، فإذا كانت هذه : الظروف الفیزیقیة للعمل-أ

(1).غیر ملائمة فإنه ینجر عنها تشتت في تركیز الفرد مما یؤدي إلى انخفاض مستوى أدائهالظروف

لأنه لا أحد أعلمهم وهنا الأفراد لا یعرفون ما ینبغي فعله، : عدم وضوح السیاسات والمهام- ب

(2).مسؤولیات أعمالهم

.212ص ذكره،مرجع سبق: راویة حسن(1)
.45ص ،1، ط2006الأردن، إدارة الموارد البشریة، دار الوراق، : یم الطائيجیوسف ح(1)
.211، ص نفسهمرجع : راویة حسن(2)
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شخص إلى العمل رغم أنه مدرج في تنشأ عن عدم حضوراصطلاح یطلق على حالة: التغیب-ج
الیومي نتیجة الفقدان في الموارد البشریة، ویعتبر الأعمالجدول العمل، مما یؤدي ارتباك في جدول 

، وأسباب التغیب منها ما هو شخصي، )تغیب مؤقت(التأخر جزء من التغیب وإن كانت لفترة قصیرة
كفایتها عدم ملائمة الخدمات والمزایا الإضافیة التي توفرها المنظمة، أي عدم : اجتماعي، تنظیمي مثل

لمنافسة، وللحد من هذه الظاهرة الباتولوجیة وجب على المنظمة تقدیم المزایا مقارنة بما تمنحه المنظمات ا
.والإیقاع على التزام العامل وولائه التي یعمل فیهاوالخدمات المقدمة للعاملین لأجل المحافظةالإضافیة

لوقوع هذه أسالیبهي الأخطار التي تواجه العامل أثناء تأدیته لمهامه، وتوجد عدة : حوادث العمل-د
الآلات وأخرى وقدم الإعطابالأسالیب التقنیة والتكنولوجیة الناتجة عن : والإصابات، تتمثل فيالحوادث

بالإضافة إلى الظروف النفسیة المنحطة جراء التدریبتخصإنسانیة ناتجة عن سوء التحكم في الآلیة 

(3).سوء معاملة المشرفین لهم

تصعب وجود بیئة عمل تفتقد إلى أولویات العمل كالآلات والمعدات وتنظیم الوقت وجداول العمل كلها - 
.الأداء الوظیفي، ویكون العمل في ظل هذه الظروف مستحیل

تداخل وتشابك وعدم وضوح الوظائف یؤدي إلى بروز اصطدامات وصراعات بین العمال مما یؤثر - 
سلبا على أداء الفرد وبالتالي على إلى عدم فهم كل فرد لوظیفته، وكل هذا ینعكسإضافةعلى الأداء 

(1).نجاح المنظمة

سلبا على أداء الأفراد، مما انعدام الشعور بالولاء والانتماء وروح الجماعة والارتیاح للمؤسسة سیؤثر- 
.یؤدي إلى انتشار العجز والملل، وتغییر العمل في أول فرصة تسمح

الأفراد حیث كل جماعة تسعى أداءارض رغبات ومتطلبات الفرد والمنظمة من شانها التأثیر على تع- 
.ثورة ومشاكل بین الطرفینرغباتها وتحقیق أهدافها وهذا سیخلقلإشباع

.488، ص 2003إدارة الموارد البشریة، دار الجامعة للنشر، الإسكندریة، : محمد سعید أنور سلطان(3)
.31ص ،10ط،2003السلوك التنظیمي، المكتب العربي الحدیث، الإسكندریة، : صدیق محمد عقیفي وآخرون(1)
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غیر عادلة وواضحة تنعكس سلبا أنظمة التحفیز كالترقیة والنقل والأجور، إذا كانت تتم بمحباة وبطریقة- 
.على أداء الفرد، وقد تعمل أحیانا إلى الاستقالة وترك العمل

غیاب عنصر التدریب والتطویر من شأنه التأثیر سلبا على أداء الفرد وسیجعله غیر متوازن ومؤهلا - 
.نتاجأسندت له مهام جدیدة مغایرة تماما لنشاطه السابق وهذا سیعرقل العمل والإخاصة إذا

:إجراءات تحسین الأداء الوظیفي: 8

لا یتحقق من خلال الدراسة الشاملة لعناصره ومستویاته وتحلیل العوامل الأداءإن هدف تحسین 
والبحث عن الأسالیب الفعالة لتحسین وتطویر تلك العوامل، ففلسفة تحسین الأداء التنظیمیة المؤثرة فیه 

.في المؤسسة والتي تؤثر على أداء العاملینالمتبعةتمثل سیاسة عامة تنتجها المؤسسات 

:فقد حدد هاینز ثلاث مراحل لتحسین الأداء وهي

إن تحسین العامل أكثر العوامل صعوبة في التغییر، وإذا تم التأكد بعد تحلیل :تحسین العامل-أ
ل لإحداث تحسین العامل الأداء كاملا بأن العامل بحاجة إلى تغییر أو تحسین في الأداء، هناك عدة وسائ

:وهي

إیجابي عن اتجاهوتتمثل في التركیز على نواحي القوة وما یجب عمله أولا واتخاذ :الوسیلة الأولى-
فرد كامل وإدراك التي یعاني منها، والاعتراف بأنه لیس هناك الأداءالعامل بما في ذلك من مشاكل 

الحقیقة بأنه لا یمكن القضاء على جمیع نواحي القصور والضعف لدى العامل وتركیز جهود التحسین في 
.منها لدى العامل من مواهب جدیدة وتنمیتهامن خلال الاستفادة الأداء

یؤدیه الفرد ما تتمثل هذه في التركیز على التوازن ما یرغب الفرد في عمله وبین : الوسیلة الثانیة-
بامتیاز وأن وجود العلاقة السببیة بین الرغبة والأداء تؤدي إلى احتمال الأداء الممتاز من خلال السماح 
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توفیر الانسجام بین الأفراد واهتماماتهم التي یرغبون أو یبحثون عن القیام بها وهكذا هيللأفراد بأعمال
(1).وكذا العمل الذي یؤدى في المؤسسة

بالأهداف الشخصیة حیث یجب أن تكون مجهدات تحسین والتي تتمثل في الربط :لثالثةالوسیلة ا-
اهتمامات وأهداف العامل والاستفادة منها من خلال إظهار أن التحسین المرغوب في منسجمة مع الأداء

.المرغوبةالأداء سوف یساهم في تحقیق التحسینات

الوظیفة یوفر فرص لتحسین الأداء حیث تساهم محتویات التحسین في مهام إن :تحسین الوظیفة- ب
الأداء إذا كانت مملة وإذا كانت تفوق مهارات العامل، أو تحتوي على مهام غیر الوظیفة في تدني مستوى

هي معرفة مناسبة أو غیر ضروریة، إن نقطة البدایة في دراسة وسائل تحسین الأداء في وظیفة معینة 
هام خاصة بإدارة معینة بین إدارات أو أقسام داخل المنظمة بسبب تقلیص مدى ضرورة كل مهمة من م

، ومن وسائل تحسین الوظیفة إتاحة الفرصة للعاملین من وقت لآخر الوظیفة إلى عناصرها الأساسیة فقط
للمشاركة في فرق عمل أو مجموعات مهام أو لجان وتوفیر الطرق الملائمة لهم للمساهمة في حل مشاكل 

.المؤسسة

إن الموقف أو البیئة التي تؤدي فیها الوظیفة تعطي فرصا للتغییر الذي : تحسین بیئة العمل-ج
والطریقة التي یتم بها من خلال معرفة مدى مناسبة عدد المستویات التنظیمیةالأداءیؤدي إلى تحسین 

تنظیم الجماعة ومدى مناسبة ووضوح خطوط الاتصال والمسؤولیة والتفاعل المتبادل مع الإدارات 
(1).الأخرىومع الجمهور المستفید من الخدمة

:ماهیة تقییم الأداء الوظیفي-ثانیا

:مفهوم تقییم الأداء الوظیفي-1

فرق العمل وعلاقتها بـأداء العـاملین فـي الأجهـزة الأمنیـة، مـذكرة مكملـة لنیـل شـهادة دكتـوراه الفلسـفة فـي : اك الفایدير سالم بن بركة ب(1)
.90، ص 2008العلوم الأمنیة، جامعة نایف العربیة، السعودیة، 

.95-90مرجع سبق ذكره، ص ص : سالم بن بركة براك الفایدي(1)
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اللغة أن تقییم في ولكنها تؤدي إلى نفس المعنى فقد جاء، لمفهوم تقییم الأداءتوجد عدة مترادفات
:، لأن التقییم اعم من التقویم، ونذكر من تعاریف تقییم الأداء الوظیفي ما یليأهم من تقویم الأداءالأداء

هو نظام یتم من خلاله تحدید مدى كفاءة العاملین لأعمالهم ویحتاج تقییم الأداء: تعریف ماهر أحمد-
.یمكن من القیام بتقییم أدائهمالأمر إذن أن یكون العاملون قد قضوا فترة زمنیة في أعمالهم وبشكل 

یرى هذا التعریف أن تقییم أداء العامل هو نظام یسمح بقیاس كفاءة العامل في إنجازه لأعماله 
(2).نیة معینةخلال فترة زم

تقییم الأداء عملیة تتم وفق نظام رسمي موضوعا مسبقا من قبل إدارة الموارد "یعرفه الآخرون على أنه - 
أداء العاملین وسلوكهم وتقییمها في أثناء العمل، وذلك عن طریق الملاحظة البشریة، یتم بموجبه قیاس

(3)".المستمرة لهذا الأداء والسلوك وتحدید نتائجها خلال فترات دوریة زمنیة محددة مسبقا

بطریقة منصفة وعادلة لتجري تقدیر جهود العاملینعملیة یتم بموجبها "یعرف تقییم الأداء على أنه كما- 
إلى عناصر ومعدلات یتم بموجبها مقارنة آدائهم بها بالإسنادوینتجون، وذلك مكافأتهم بقدر ما یعملون

(4)".كفاءته وسلوكه في العمللتحدید مدى 

محاولة لتحلیل أداء الفرد بكل ما یتعلق به من صفات نفسیة أو بدنیة أو "یعرفه آخرون على انه كما - 
المنظمة الآن وذلك بهدف تحدید نقاط القوة والضعف ومحاولة تعزیزسلوكیةأومهارات فنیة أو فكریة 

(1)".وفي المستقبل

ط القوة في أداء العاملین والعمل على یتبین من خلال هذا التعریف أن تقییم الأداء یعني تحدید نقا- 
.، ونقاط الضعف للعمل على معالجتهاتعزیزها

.الوظیفيالأداءالتعریف الآتي لتقییم إعطاءومن خلال التعاریف السابقة یمكن 

.406، ص 2007رة الموارد البشریة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، إدا: ماهر أحمد(2)
ص ،1ط، 2008، وائـل للنشـر، )منحـى نظمـي(إدارة المـوارد البشـریة فـي القـرن الحـادي والعشـرون : درة عبد الباري إبراهیم وآخـرون(3)

270.
ص ،1ط، 2006، الـوراق للنشـر والتوزیـع، عمـان، )لمـدخل اسـتراتیجي متكامـ(إدارة المـوارد البشـریة : الطائي یوسف حجـیم وآخـرون(4)

266.
.199ص ،2ط، 2005إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجي، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، : خالد عبد الرحمنتيالهی(1)
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تقیم الأداء الوظیفي عملیة إداریة مخططة مسبقا تقوم بها إدارة الموارد البشریة داخل المنظمة یتم - 
أثناء العمل من خلال الملاحظة المستمرة لهذا الأداء ) تصرفاتهم وسلوكهم(العاملین قیاس أداءبموجبها 

والسلوك وتحدید نتائجها خلال فترات دوریة مسبقا وهذا ما یسمح بالحكم على مدى نجاحهم ومستوى 
.بالقیام بالأعمال الحالیة والحكم على إمكانیة النمو والتقدم مستقبلاكفاءتهم

:ائص تقییم الأداء الوظیفيخص: 2

:التي نطرحها تتمیز بارع خصائص وهيإن عملیة تقییم الأداء 

.رسميعملیة إداریة مخطط لها مسبقا بشكل -أ
بنقاط قوة العامل أثناء تأدیه ن وإنما تهتم أیضاعملیة إیجابیة لأنها تسعى إلى كشف العیوب فقط-ب

(2).لعمله

فقط بل قیاس مدى التزام الموظف سلوكیات العمل المطلوب منه أنها لا تتضمن إنجاز الواجبات - ج
.والنتائج التي تحقق من الالتزام بهذه السلوكیات خلال فترة التقییم

ولیست عملیة مستمرة وإن كانت نتائجها النهائیة تستخرج على فترات متباعدة، أنها عملیة یومیة -د
النهائیة إلا تعبیر عن التحلیل لكافة الجزیئات والتحركات المتعلقة بالعمل الیومي موسمیة، وما النتائج

سنوي، وقد جرت العادة بأنه یتم قیاس أداء الأفراد سنوي أو نصف أساسللموظف وقد یتم التقییم على 
(1).من أجل وضعهم في المكان المناسبالجدد على فترات متقاربة كان كل ثلاثة أشهر 

:أهمیة تقییم الأداء الوظیفي: 3

.تحدید مدى كفاءة الفرد-أ

.المعاملة العادیة وحصول كل عامل-ب

.زیادة مستوى الرضا- ج

.283ص ،1،ط2009مدخل استراتیجي متكامل، دار إثراء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، : مؤید سعید سالم(2)
.102ص ،2، ط2006مدخل استراتیجي، عالم الكتب الحدیث للنشر والتوزیع، عمان، : عادل حرحوش ومؤید سعید السالم(1)



رؤیة شاملة حول الأداء الوظیفي و ماهیة تقییمه:        الفصل الثالث

63

.خلق فرص الاحتكاك بین الرئیس والمرؤوس-د

وتخلق المناخ یرتبط التقدیر والاهتمام المستمر بما یبدله الفرد من جهد وطاقة في تأدیته لعمله، - ه
.لاقات الحسنة والروح المعنویة الدافعة للعملالتنظیمي والع

.وعملهم معام هیؤدي شعورهم بالمسؤولیة اتجاه أنفس-و

.نو ومراقبة وتقییم جهود العاملعلة المشرفین الذین یتابعونیمثل تقییم الأداء وسیلة رقابة - ز

.بتحدید مدى سلامة ونجاح الطرق المستخدمة في اختیار وتدریب العاملینترتبط هذه الوسیلة- ح

.الأفرادتساعد هذه الوسیلة على وضع الرجل المناسب في المكان المناسب وتنمیة مهارات وقدرات - ط

.إلخ... الحكم على دقة السیاسات والبرامج المتعلقة بالاستقطاب والاختیار والتعیین- ك

.التقییم الموضوعي وسیلة جذب الموارد البشریة ذات المؤهلات النوعیةیمكن أن یكون - ل

).تطویر نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعف(التعرف على نقاط القوة والضعف - س

(1)).التدریبالتوظیف(الأنشطة إدارة الموارد البشریة توفیر الأساس الموضوعي -ع

:أهداف تقییم الأداء الوظیفي: 4

المنظمة، : على ثلاث مستویات هيتقییم الأداء الوظیفي تستهدف ثلاث غایات تقعإن عملیة 
:المدیر، الفرد العامل، نوجزها فیما یلي

:على مستوى المنظمة-أ

 اتجاهتعدد شكاوي العاملین احتمالإیجاد مناخ ملائم من الثقة و التعامل الأخلاقي الذي یبعد
.المنظمة

.139،140، ص ص 1تنمیة الموارد البشریة، دار الفجر، مصر، ط: علي غریب وآخرون(1)
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 قدراتهم و إمكاناتهم بما یساعدهم على التقدیر والتطوراستثمارو رفع مستوى أداء العاملین.
 بالقوى العاملة ذات الاحتفاظمساعدة المنظمة في وضع معدلات أداء معیاریة دقیقة تمكنها من

.المهارة و القدرات المتمیزة
 تقییم برامج وسیاسات إدارة الموارد البشریة كون نتائج العملیة یمكن أن تستخدم كمؤثرات للحكم

(2).على دقة هذه السیاسات

:على مستوى المدرین- ب

 تطور العلاقات الجیدة مع العاملین و التقرب إلیهم للتعرف على مشاكلهم و الصعوبات التي
.تواجههم في العمل

 متنمیة مهارتهم و إمكانیاتهم الفكریة حتى یمكنهم التوصل إلى تقییم سلیدفع المدیرین إلى
وموضوعي لأداء تابعیتاهم فمواجهة المدیر أو المشرف للفرد العامل للحكم على أدائه لا یعتبر عملیة 
سهلة وإنما عملیة تتمیز بطابع التحدي الذي یدفع المدیرین إلى تنمیة مهاراتهم وإمكانیاتهم الفكریة 

لأداء تابعیهم وهذا ما یدفع باتجاه تعزیز قدراتهم الإبداعیة للوصول إلى تقییم سلیم وهو موضوعيو 
(1).مع العاملین والتقرب إلیهم للتعرف على مشاكلهم وصعوباتهمتطویر العلاقات الجیدة

:على مستوى الفرد العامل-ج

وتقدیر احترامدفع العاملین إلى العمل باجتهاد وجدیة وإخلاص حتى یتمكنوا من الحصول على - 
.رؤسائهم

.تؤخذ بعین الاعتبارالمبذولةشعور العاملین بالعدالة وبأن جهودهم - 

 أهداف الأداء الوظیفي فیما یليأهموقد أشار فیصل حسونة إلى:
 أداء الموظفین في المنظمةومتخذي القرار بمستوى تزوید المدراء.
 یساعد على تقییم الأداء الوظیفي على معرفة مدى مساهمة الموظفین في تحقیق أهداف المنظمة و

.مدى ملائمة الموظف للوظیفة التي یشغلها بشكل موضوعي وعادل

.200،201مرجع سبق ذكره، ص ص:الهیتي خالد عبد الرحمان(2)
.209، ص 2007إدارة الموارد البشریة، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، : الصیرفيمحمود(1)
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قیة وأن عملیة التر ،إشعار الموظفین بالمسؤولیة وإعلامهم أنه سیتم تقدیر جهودهم من قبل الإدارة
.والنقل والعلاوات لا یتم إلا عن طریق ذلك وتزویدهم بمعلومات على مستوى أدائهم

 یزود تقییم الأداء الوظیفي إدارة الموارد البشریة بمعلومات واقعیة عن أداء العاملین في المنظمة وما
برامج التدریب الفرد لاحتیاجیجب على إدارة الموارد البشریة في عملیة تخطیط الموارد البشریة ومدى 

.بناء على ذلك

إن المنظمات المعاصرة تهدف من وراء تقییم الأداء الوظیفي إلى الوقوف بشكل موضوعي على أداء 
موظفیها ومعرفة الجوانب الإیجابیة والسلبیة ومحاولة معالجة الجوانب السلبیة في أدائهم وتوظیفها بشكل 

عملیة تقییم الأداء تصید أخطاء الموظفین وإنزال ولیس الهدف من ، أكثر فعالیة في تحقیق أهدافها
القائمة على أسلوب التي تتبع طریقة التقییمالتقلیدیةالعقوبات علیهم أو عدم الثقة فیهم كما في الأسالیب 

(2).والعقوبات بنتائج التقییم الذي یجري لهذه الغایةالكفآتو ذلك عن طریق ربط والجرزهالعصا 

:الأداء الوظیفيفوائد تقییم : 5

.تزوید المدراء ومتخذي القرار عن مستوى أداء الموظفین على الموظفین-أ

الموظفین في تحقیق أهداف المنظمة ومدى ملائمة یساعد تقییم الأداء على معرفة مدى مساهمة-ب
تناسبهفة التيالموظف للوظی

وأن عملیة الترقیة ، الموظفین بالمسؤولیة وإعلامهم أنه سیتم تقدیر جهودهم من قبل الأداءإشعار- ج
.والنقل والعلاوات لا تتم إلا عن طریق ذلك وتزویدهم بمعلومات عن مستوى أدائهم

واقتراحقرارات بشأن تحسین وتطویر أداء الموظفین اتخاذتقییم أداء الموظفین یساعد المدراء على -د
.مكافآت المالیة على رفع الروح المعنویة وتقلیل معدل دورات العملال

.271ص ،1، ط2001إدارة الموارد البشریة، دار أسامة للنشر والتوزیع الأردن،: حسونة فیصل(2)
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على بجید تقییم الأداء الموارد البشریة بمعلومات واقعة على أداء العاملین في المنظمة وما ییز - ه
الفرد لبرنامج التدریب بناء على احتیاجالبشریة في عملیة تخطیط الموارد البشریة و مدى إدارة الموارد

(1).ذلك

:مراحل تقییم الأداء الوظیفي وطرقه: 6

:مراحل تقییم الأداء الوظیفي- 6-1

صب على تعد عملیة تقییم الأداء الوظیفي عملیة معقدة تتداخل فیها الكثیر من العوامل كونها تن
العنصر البشري لذا كان لزاما على القائمین بها أن یتبعوا مراحل وخطوات منطقیة مخطط لها أداءتقییم 

أهدافه المنشودة وبالتالي یمكن أن تعرف تلك المراحل من خلال ما مسبقا كي یحقق تقییم الأداء الوظیفي
:یلي

.وضع توقعات الأداء-أ

.مراقبة التقدم في الأداء-ب

.تقییم الأداء- ج

.التغذیة العكسیة-د

.اتخاذ القرارات العكسیة- ه

.وضع خطط وتطویر الأداء-و

:یمكن توضیح هذه المراحل من خلال الشكل التالي

یوضح تقییم الأداء): 03(الشكل رقم 

. 394ص،3ط، 2007إدارة الموارد البشریة، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن،: فیصل حسونة(1)

وضع توقعات الأداء

الأداءالتقدم فيوضع 

الأداءتقییم

التغذیة العكسیة
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.205مرجع سبق ذكره، ص : عبد الرحمنتي خالدیاله: المصدر

تعتبر كل مرحلة خطوة مهمة لتحسین الأداء بدءا بتوقعات على الأداء المقدم، مراقبة في حیث
والوصول في النهایة إلى وضع التوقعات من خلال التغذیة العكسیة بالأداء واتخاذ القرارات بعد مقارنتها 

(1).خطط نهائیة لتحسین الأداء

:الأداء الوظیفيطرق تقییم - 6-2

بسیط ومنها ما هو معقد، منها ما یمكن توجد عدة طرق لتقییم الأداء الوظیفي منها ما هو
واحد ومنها ما هو متعدد الأغراض، ونظرا لتعدد هذه الطرق فقد قام بعض الباحثین استخدامه لغرض 

أو حداثتها، وإما وفقا للبساطة أو التعقید في أسلوب التطبیق، وعلى لقدمها ابالتمییز بینهما، إما وفق
:العموم فإن مجمل الدراسات تمیز بین الطرق التقلیدیة والطرق الحدیثة، وفیما یلي أهم هذه الطرق

الطرق التقلیدیة والتي أساسحیث یشكل الحكم أو التقدیر الشخصي للرؤساء :الطرق التقلیدیة-أ
(1):تتفرع إلى عدة طرق أهمها

.205مرجع سبق ذكره، ص : تي خالد عبد الرحمنیاله(1)
.208، ص 2005إدارة الموارد البشریة، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، الإسكندریة، : حجازي محمد حافظ(1)
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وفي هذه الأدوات یقوم المقیم بمقارنة أداء الموظف مع غیره من : أدوات المقارنة بین العاملین-
:الزملاء، وثمة ثلاثة أشكال لأدوات المقارنة

وبالتالي یمكن أن یقوم بترتیبهم تصاعدیا أو تنازلیا، أفرادهیكون الرئیس فكرة عن :الترتیبطریقة
وجود عدد محدود من الأفراد، تمتاز بالسهولة والبساطة، لكنها تفتقد للموضوعیة تتطلب هذه الطریقة 

أنهاصعبة عند وجود عدد كبیر من ولا تعطي نتائج دقیقة لأنها تعتمد على الحكم الشخصي، كما 
.الأشخاص

م بمقارنة الموظف بكل موظف من زملائه، والترتیب النهائي وفیها یقوم المقی:نائیةطریقة المقارنة الث
(2).یكون بتحدید عدد المرات التي كان فیها الموظف متفوق على الآخرین

تستند هذه الطریقة على ظاهرة التوزیع الطبیعي، ومدلول هذه الظاهرة هو أن :طریقة التوزیع الإجباري
الكفاءة المرتفعة أو الضعیفة، إن كیفیة المتوسطة، والنسبة القلیلة منهم من ذويتوزیع مستوى الكفاءة

الحصول على ذلك الشكل تكون عن طریق كتابة أسماء العاملین الخاضعین لعملیة التقییم على 
توزیع العاملین إلى مجموعات، وذلك بعد مقارنة أدائهم بعضهم ببعض من المقیمویطلببطاقات صغیرة

(3):وعلى النحو التالي

 من العاملین%10) = مجموعات ضعاف الكفاءة(المجموعة الأولى.
 من العاملین%20) = مجموعات أقل من المتوسط(المجموعة الثانیة.
 من العاملین%40) = مجموعة المتوسطین(المجموعة الثالثة.
 من العاملین%20) = مجموعة أعلى من المتوسط(المجموعة الرابعة.
 من العاملین%10) = مجموعة الممتازین(المجموعة الخامسة.

والواجبات التي یتطلبها العمل حصر الصفات أو الخصائصیقوم بموجبها:طرق التمثیل البیاني-
عمله بشكل جید، ویطلب من المقیم قیاس مدى لتأدیة والتي یجب أن تتوفر في الفرد ) المقاسي(الكفء 

لدیه عن طریق استخدام المقیاس البیاني لكل صفة والتي تقسم إلى أقسام، یمثل كل توفر هذه الصفات
.منها مرتبة معینة من الكفاءة

.276مرجع سبق ذكره، ص : درة عبد الباري إبراهیم وآخرون(2)
.288إدارة القوى البشریة، الشركة العربیة للتسویق والتوریدات، مصر، ص : درة عبد الباري إبراهیم وآخرون(3)
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:الاتجاهات الحدیثة في تقییم الأداء- ب

العامل بمعدلات أداء مثالیة أداءهناك العدید من الطرق الحدیثة التي تحاول قیاس مستوى 
:أهم هذه الطرقمعممة على ضوء مؤهلات العامل، ومن 

الجوهریة التي قام الأحداثتعتمد هذه الطریقة على اعتماد المقیم تسجیل :رجةحطریقة الأحداث ال-
أوتسجیل متى؟ أین؟ لماذا حدث التصرف؟ ومع من؟ ویكون القرار هنا التصرف بها العامل، فیتم 

الجوهریة عبارة عن حقائق ثابتة الأحداثالعامل اتجاه الحدث، تجدر الإشارة أن السلوك الذي أظهره 
فعلیة یقوم بها الفرد العامل سواء أعمالغیر مستندة على حقیقة مؤكدة، وهي تعتبر أراءولیست مجرد 

، ملاحظة سلوك الشخص بشكل مستمر ودقیق لمعرفة الحوادث التي كانت ذات مردود إیجابي أو سلبي
إدارة الموارد البشریة بتحدید مستوى الأداء بناءا على تحصل الموظف أثناء العمل، وبعد ذلك تقوم 

(1).ذلك

تعتبر الإدارة بالأهداف فلسفة إداریة تهدف إلى زیادة مشاركة المرؤوسین إلى : الإدارة بالأهداف-
كأسلوب لقیاس الأداء من القرارات الملائمة لذلك، وتستخدم داف التي یقوم بتحقیقها واتخاذ وضع الأه

:خلال إتباع خطوات تطبیق هذا البرنامج في المنظمة والتي تتضمن ما یلي

 یشرف الرؤساء والمرؤوسین على وضع وتحدید الأهداف التي یمكن للمرؤوسین تحقیقها، وهذه یجب
.ویسهل قیاسهاأن تكون واقعیة 

 الموضوعیة وتقییمهم لها الأهدافتارة أخرى لدراسة انجاز المرؤوسین لتلكوالمرؤوسینیجتمع الرؤساء
التعدیل فیجب العمل على وضع التقییم أن هناك نواحي ضعیفة تتطلبإذ تبین من خلال عملیة

(1).الحلول لها

هنا یتم إعداد استمارة للتقییم تحتوي على مجموعات عدیدة من العبارات : طریقة الاختیار الإجباري-
كل مجموعة تحتوي على أربعة عبارات، اثنتان تمثلان الصفات غیر مرغوبة وتتولى إدارة الموارد البشریة
وضع شفرة سریة خاصة بتحدید العبارات أو الجملة التي تعتبر أكثر أهمیة في كل ثنائیة وهذه الشفرة لا 

.134مرجع سبق ذكره، ص : وآخروندرة عبد الباري إبراهیم (1)
.152مرجع سبق ذكره، ص : محمود الصیرفي(1)
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الذي یقوم بملء  الاستمارة وذلك بوضع العلامة والتي تقوم بدورها بحل الشفرة، وإذا كانت المقیمیعرفها 
للمرؤوسین هي التي اختارها واضعو الشفرة تحسب لصالح المرؤوسین العبارة التي اختارها المقیم بالنسبة

(2).والعكس صحیح أكثر

:شروط نجاح تقییم الأداء الوظیفي: 7

:نظام تقییم الأداء ناجحا یجب أن یتوفر على خمسة شروط هيلیكن 

:الغیر رسمیة من المشرفینالتغذیة الراجحة-أ

منتظمة من إلى مراجعة الموظفینإن إجراء التقییم مرة واحدة في السنة غیر كافي، حیث یحتاج 
الأعمال الیومیة ولیس المشرفین بما یتعلق بأدائهم، وهذه المراجعة تكون على شكل مناقشات تركز على

قییم منتظمین تحالات الفشل الماضیة، ویتطلب هذا الأسلوب ملاحظة و على أخطاء الموظف السابقة أو 
. المباشر معهم قدر الإمكانمن المشرفین لمرؤوسیهم والعمل

:مشاركة الموظف في وضع أهداف الأداء الخاصة به- ب

أن الإدارة تهتم بموظفیها وتجتمع بهم لمناقشة الأهداف المرجوة تحقیقها، كما یمكن للمشرفین التقدیم أي 
.المساعدة مثل تدریب إضافي لمساعدتهم في تحقیق الأهدافلمرؤوسهم 

:خطط عمل لمعالجة الأداء والمشاكل السلوكیة-ج

تعترضه في الأداء، وعلى المدیر هذه الخطط تكون ذات فاعلیة في حالة مواجهة الموظف لمشاكل 
وتحلیل هذه الخطة طبیعة الأداءمناقشة هذه المشاكل مع الموظف كلما حدثت ویقترحون إجراءات 

.المشكلة

:المراجعة الرسمیة والتي توثق بدقة الصورة الكاملة-د

ـــان، : بربـــر كامـــل(2) ـــع، لبن ـــة للدراســـات والنشـــر والتوزی 2ط، 2000إدارة المـــوارد البشـــریة وكفـــاءة الأداء التنظیمـــي، المؤسســـة الجامعی
.134ص 
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بشكل غیر رسمي بأس من إجراء لقاءاتالرسمیة عدة مرات في السنة، كما لاالأحسن أن تتم لمراجعات 
تنبیه الموظف لهذه الحالیة، حیث أنه یكون قدتم الأداءومنتظم في هذه اللقاءات لا یجب مناقشة مشاكل 

عمل لها، ولكن تكون هذه اللقاءات بهدف تقییم المشاكل أثناء المناقشات غیر رسمیة، وثم وضع خطة 
.إنجاز الأهداف وخطط العمل الموضوعیة سابقامدى 

:تدریب المشرفین للحصول على اكبر فائدة- ه

وذلك لكي تكون هذه التقییمات وموثوق، یجب أن یدرب المشرفین على مهارات القیام بتقییم أداء فعال 
وكیفیة تقلیل الجدال إذا اعترض الموظف على جزء عادة یتضمن هذا التدریب إرشادات في إدارة النزاع

(1).من التقییم

:أخطاء ومسؤولیة تقییم الأداء الوظیفي:8

:أخطاء تقییم الأداء الوظیفي- 1- 8

:إن المشرفین یقعون أثناء تقدیمهم للأداء الوظیفي في أخطاء، ومن هذه الأخطاء نذكر

عندما یمیل المشرف المقیم إلى تقییم كل ویحصل هذا الخطأ :المیل نحو الوسط في التقییم-أ
العاملین    على أنهم متوسطین في أدائهم، ویترد في إعطاء تقدیر ضعیف أو ممتاز لبعض العاملین، 

.والمیل نحو الوسط ویحصل بسبب نقص المعرفة بسلوك الأشخاص الذین یقوم المقیم بتقییمهم
یقع المقیم تحت تأثیر جانب واحد من أداء ویحدث هذا الخطأ عندما ):حالة الخطأ(أثر الحالة -ب

العامل الذي یقوم بتقییمه، مما یؤثر على تقدیره العام لذلك الأداء، كأن یتم تقییم أداء عامل ما،بأنه 
مرتفع أو منخفض بسبب أن المقیم یعرف أو یعتقد أن العامل متوفق أو ضعیف في صفة معینة من 

.صفاته التي یحبها المقیم أولا یحبها

.156،157مرجع سبق ذكره، ص ص : فیصل حسونة(1)
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في حالة أن المقیم یمیل إلى اللین فإنه یتجه إلى إعطاء :المیل إلى اللین أو التشدد في التقییم- ج
جمیع العاملین تقدیرات عالیة، أما المیل إلى التشدد فیكون عكس المیل إلى اللین، فیعطي المقیم 

.تقدیرات متوسطة حتى للممتازین في أدائهم
أن للمشرف شعورا نحو فرد من الأفراد الذین یعملون لاشك :خطأ الوقوع في التحیزات الشخصیة-د

معه،سواء كان ذلك الشعور نحوه لسبب أو لآخر،أو هذه لصفة أو لآخرى، فإن ذلك تأثیر كبیر على 
تقییمه لهم لأنه سیكون منحازا لبعضهم ضد البعض الآخر، ویحدث هذا عادة في حال عدم وجود 

.ي حال صعوبة تطویر مثل هذه المقاییسموضوعیة لقیاس الأداء ف) معاییر(مقاییس 
یهتم المقیم، بمراعاة الدقة في تقییمه وتقدیراته عن الأفراد الذین وهنا لا:المیل إلى التقییم العشوائي- ه

أو یقال أنه غیر متحیز،ومن ثم فإنه یعطي وبشكل عشوائي اهتمامهیقوم بتقییمهم بل یكون أكثر 
.كس هذه التقدیرات حقیقة أداء أولئك العاملینتقدیرات متفاوتة للعاملین دون أن تع

إن معظم عملیات قیاس الأداء تتم عن فترة زمنیة سابقة مثل ستة شهور أو سنة، :خطأ الحداثة-و
ولذلك یجب أن یمثل هذا التقییم متوسط أو حقیقة سلوك الفرد خلال تلك الفترة،لكن قد یحدث هو أن 

لة، أي تقییم السلوك الحدیث للفرد لكن ذلك قد لا یمثل سلوك یتم التقییم لما یمكن أن یتم تذكره بسهو 
الشخص خلال الفترة كلها الذي یتم التقییم عنها، خاصة إذا كان العامل مدركا للتاریخ الذي سیتم فیه 

(1).تقییمه

:مسؤولیة تقییم الأداء الوظیفي- 2- 8

.ومراجعتهایمكن القول أن أكثر الجهات شیوعا في إعداد تقاریر الأداء 

إن الرئیس المباشر یعتبر أكثر الأشخاص معرفة بأداء وسلوك العاملین ویعتبر :الرئیس المباشر-أ
أكثر قربا من غیره من المسؤولین فهو الأكثر معرفة و تفصیلا في التقییم ممن سواه، حیث یعتبر 

.ن سواه من الآخرینالرئیس المباشر أكثر الأفراد أو المسؤولین موضوعیة و عدالته في التقییم عم
عادة ما یتحمل مدیرو الإدارات مسؤولیة مراجعة التقاریر التي یعدها الرؤساء أو :مدیرو الإدارات-ب

التقویمیة قد تم المشرفون العاملون تحت نطاق مسؤولیتهم أو علیهم بشكل دقیق التأكد من هذه التقاریر
إعدادها بموضوعیة و عدالة بعیدا عن العلاقات الشخصیة، و لذا فإن المسؤولیة في متابعة التقاریر 

.109، ص3، ط2005والتوزیع،الأردن،، الشروق للنشر )إدارة الأفراد(إدارة الموارد البشریة:مصطفى نجیب شاویش(1)
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الإجراءات المناسبة بشأنها تقع على عاتق مدراء لاتخاذ وإعدادها و رفعها إلى إدارة الموارد البشریة 
.إنجاز التقاریر النهائیة في وحداتهم الإداریةالوحدات الإداریة، لذا فإن دورهم تعبیر ذات أثر فعال في 

إن المسؤولیة في إدارة المنظمة تقع على عاتق إدارة الموارد البشریة من :إدارة الموارد البشریة- ج
حیث مراجعة تقاریر تقییم الأداء والتأكد من إعدادها وفقا للسیاسة العامة للمنظمة في إطار تقییم 

ارة الموارد البشریة تقع على عاتقها مسؤولیة فرز تلك التقاریر حسب الأداء بصورة عامة، كما أن إد
الإجراءات المتعلقة بالنتائج النهائیة للتقییم اتخاذنوعیتها مما یسهل على الإدارة العلیا في المنظمة 

(2).الإجراءات التأدیبیة المناسبة بشأن العاملین المهملینواتخاذبحیث یتم مكافأة المبدعین 

:صعوبات ومشاكل تقییم الأداء الوظیفي: 9

تواجه عملیة تقییم أداء الموظفین بعض صعوبات والمشاكل التي تحول دون تحقیق فعالیة تقییم 
:یليالأداء وموضوعیة نتائجها،ومن أهم هذه الصعوبات نذكر ما

:صعوبات تتعلق بالمشرف المقیم-أ

العاملون، ومن ثم لا یستطیعون أن یقیموا أدائهم بشكل یقوم به یعرفون جیدا ماإن المشرفین قد لا- 
.موضوعي

مات غیر سلیمة ییكون لدیهم معاییر واضحة لقیاس أداء العاملین مما یؤدي بالتالي إلى تقسقد لا- 
.نتیجة لاختلاف و تنوع المعاییر

كانت تقییماتهم إن هناك بعض المشرفین الذین یترددون في إعطاء تقییمات للعاملین، لاسیما إذا - 
.سلبیة

.167، ص 2007إدارة الموارد البشریة، دار المسیرة، عمان، : خیضر كاضم محمود(2)
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المیل نحو الوسط في التقییم،خطأ :إن المشرفین یقعون أثناء تقییمهم في أخطاء ومن هذه الأخطاء مثلا- 
إلخ...الحالة، المیل إلى اللین، التشدد في التقییم،خطأ الوقوع في التحیزات الشخصیة

:صعوبات تتعلق بالمرؤوس الذي یتم قیاس أدائه فمنها- ب

.هو مطلوب منهمعرفة العامل ماعدم - 
.عدم قدرة العامل على أداء ماهو مطلوب منه- 
.عدم فهم العامل لنظام التقییم- 
.شعور العامل بالظلم وعدم الأمان- 
.بنتائج التقییماهتمامهمیل العامل للكسل وعدم - 
:یكون العامل مسؤولا عنها وذلك مثلوثمة مشاكل تسبب أخطاء في التقییم ولا- 
 سمات وخصائص لدى العامل تشبه خصائص المقیم، مما یجعله الأخیر یتحیز لهوجود.
الأقدمیة في العمل.
 سنه و منحه تقدیرا احترامعمر العامل كأن یكون كبیرا في السن، مما قد یدفع رئیسه إلى

(1).مرتفعا

.110-108مرجع سبق ذكره، ص ص :مصطفى نجیب شاویش(1)
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النظریات الكلاسیكیة: أولا

نظریة الإدارة العلمیة- 1

ركزت هذه النظریة (1)1920- 1900أ في الفترة بین سنة .م.في ونشأت حركة الإدارة العلمیة وتطورت 
في الإنتاج أدى إلى ظهور الآلةفاستخدامالتنفیذیةمستوى الإدارة فيدراستها على رفع الكفاءة الإنتاجیة 

جودة الإنتاج ، فكان لابد من البحث عن الإداریة وحجم والكفاءةارات وتدني هالمتتعلق بنقصمشاكل
أسالیب جدیدة للتغلب على مثل هذه المشكلات ، فقد ثبت من خلال الخبرة العلمیة المجردة أن العمل 

التوجیه والرقابة الإداریة ،لا یمكن ممارسته بأسالیب غیر علمیة فعملیات مثل التخطیط ،التنظیم الإداري 
الأعمال والمشاریع لا یمكن ممارستها بطریقة عشوائیة كما أن التركیز على إنتاجیة الفرد تنفیذعلى 

واستعداد الفرد التدریب المستمر ، یصعب تنمیتها بدونالتخصص فیهو العامل بدون تقسیم العمل 
العامل بدون تقسیم العمل والتخصص فیه یصعب تنمیتها بدون التدریب المستمر القیام بكافة المشروع 

تطلبات الهندسیة الإداریة المالیة ، مال(متطلبات إدارة المشروع مثل الإلمام بكافةلأنه بالتأكید لیس بمقدوره 
وضمن هذه الشروط وظروف العمل اللازمة لرفع الكفاءة الإنتاجیة للأفراد ) الخ...المحاسبة والبشریة 

الأمثل للموارد الاستغلالالرئیسیین التالیین و الهدفینوالآلات ركزت نظریة الإدارة العلمیة على تحقیق 
.الحد من الهذر والإسراف في هذه الموارد لتقلیل التكالیف المادیة للمشروع و

و زمن و بأقل تكلفةكافة السبل و الأسالیب لزیادة إنتاجیة باستخداممثل للعنصر البشري الأالاستغلال- 
(2).ممكن

لفیا دفیلا ئد الأول لنظریة الإدارة العلمیة ، و لد بولایةالرا) 1917- 1856"(فریدریك تایلور"و یعتبر 
إلى ترك هذه الدراسة و اضطربأمریكا ، وكانت وجهته الأولى دراسته القانون بناءا على رغبة أهله ، ثم 

.سنوات04تلمیذ صناعي لمدة كعمل في ورشة صغیرة 

.ایلور خلال الثماني سنوات في عدة مناصبتبعدها بشركة میدفل لصناعة الصلب و تدرج التحق

.59، ص 2004، مؤسسة شباب الجامعة الإسكندریة الاجتماععلم :حسین عبد المجید أحمد رشوان(1)
.45،46، ص ص 4، ط2009أساسیات علم الإدارة، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، الأردن،:علي عباس(2)
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و فیه أشار إلى " مبادئ الإدارة العلمیة "ایلور خبرته في مجال الإنتاج في كتابه الشهیر توقد وثق 
المشكلات التي واجهته خلال عمله و حاول وضع الحلول المناسبة لها ، و من مبادئه الإداریة أوضح 

ت و الجهد من الوقشاهده بسبب هدر الكثیرنالعمل بالشكل التقلیدي الذي تنفیذأن أسلوب العامل في 
و

و التوجیه ، و عدم و جود معاییر تحدد أداء المواد ، و قال أن الأسلوب و غیره ناتج عن سوء الإدارة
:ایلور مایلي تالأفراد و لحل تلك المشاكل إقترح 

.أداء العاملین و تحدید كفاءة كل منهموضع معاییر لقیاس - 

.أجزائهمتقسیم العمل بین الأفراد العاملین و التخصص في - 

.التخلص من الحركات و الجهد و الأنشطة غیر الضروریة التي یقوم بها العامل- 

.جعل التدریب من المهام الرئیسیة للإدارة- 

لم یدرس علم الإدارة و لم یكن لدیه حتى خلفیة إجتماعیة و إنما تلخیصا لما سبق فإن تایلور كان مهندسا
حاول أن یجتهد ، ففي الموضوعات ذات العلاقة في تخصصه حقق نجاحا ملفتا مثل موضوع الحركة و 

إلخ ، و لكنه فشل في موضوعات أخرى مثلا أهمل ...الزمن و علاقتها بزیادة الإنتاج و تصمیم الألات
یحب العمل و ركز على الحافز المادي و عتبره ألة و وصف الإنسان بأنه أناني لاالعنصر البشري و إ
(1).أهمل الحافز المعنوي

:نظریة المبادئ الإداریة-2

.ولیتفترض هذه النظریة السیطرة على سلوك الإنساني ، من أشهر روادها هنري فا

تأتي من خلال وضع ضوابط محددة للأداء ، و من خلال العملیة الإداریة من تخطیط و تنظیم و توجیه 
ول أن الإدارة شیئ مشترك من جمیع النشاطات الإنسانیة ، كما لاحظ أن جمیع یرقابة ، و لقد لاحظ فاو 

.55، ص بق ذكرهمرجع س:حسین عبد المجید أحمد رشوان(1)



المقاربات المفسرة للدراسة: الفصل الرابع

80

التنظیم ، إصدار التخطیط ، : النشاطات تتطلب بدرجات متفاوتة القیام بوظائف خمس أساسیة و هي 
.الأوامر و التنسیق و الرقابة ، لذلك فإن المعرفة بهذه الوظائف تعود بالمنفعة على كل فرد

ة عشرة مبدأ یمكننا عأربفایول الأمر الذي یستدعي تدریسها في المعاهد و الجامعات ، لقد وضع هنري 
:خلالها الإطلاع بأنشطة الإدارة و هي كما یليمن 

Dirisiono(:تقسیم العمل -1 work(: یؤدي هذا المبدأ إلى تحقیق الكفایة و ینطبق على
.الوظائف الإداریة و الفنیة

السلطة لها الحق في :)Avt hoityand Res Rowaibility(:السلطة و المسؤولیة-2
بحق إصدارالناجمةإصدار الأوامر و تلقي الطاعة من الأخرین ، أما المسؤولیة فهي مقدار المساءلة

.الأوامر

التنظیمیة و عدم الإخلال بالأوامر ، و هذا بالأنظمةیعني الإلتزام ):piscipline(:النظام -3
.یستلزم وجود رؤساء قادرین لفرض النظام

تفادیا قى الفرد أوامر من رئیس واحدتلیعني أن ی:)Unity command(:وحدة الأمر-4
.بالإزدواجیة في إصدار الأوامر

Unity of(:التوجیهوحدة -5 Direction:(یجب أن تنظم لواحداإن النشاطات ذات الهدف
بحیث تصاغ في خطة واحدة و تشكل وحدة تنظیمیة یدیرها مسؤول واحد ، و الفرق بین هذا المبدأ و مبدأ 

.(1)العاملینوحدة الأمر أن مبدأ وحدة التوجیه یتعلق بالتنظیم الإداري ،أما مبدأ وحدة الأمر یتعلق بالأفراد 

subrdination of indivhdual(: خضوع المصلحة الشخصیة للمصلحة العامة- 6
interst to general:(التنظیمیة ، فإن مع الأهدافعندما تتعارض الأهداف الشخصیة للأفراد

.الأهداف العامة للمنظمة ینبغي أن تتأتي في ترتیب متقدم

41،ص ص 3، ط2005السلوك التنظیمي في منظمة الأعمال ،دار وائل للنشر و التوزیع ، الأردن ، :سلیمان العمیان محمود (1)
 ،42.
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یجب أن تكون مكافأة ):Renuneration of personne(:التعویضمبدأ المكافأة و -7
.الأفراد و أجورهم عادلة بحیث تحقق الرضا الوظیفي لهم

المركزیة تركیز السلطة بین الرؤساء ،بینما نيتع):تسلسل():Gentralization(المركزیة-8
مثل طبیعة الموقفاللامركزیة هي تشتت السلطة ،و یتوقف مدى إتباع المركزیة و اللامركزیة على

.لطاقات العاملینالأنسبالمنظمة و حجمها ، و یجب أن یكون الهدف الإستغلال 

التنظیمي ، بحیث رمسفل الهأسلطة من أعلى إلى تسلسل ال):Scalarchain(:طةج السلدر ت- 9
.یكون حجم السلطة أقل كلما تدرجنا إلى أسفل الهیكل التنظمي 

یعني وضع كل شيء في مكانه الصحیح والمناسب سواء كان مادیا أم ):order(:الترتیب-10
.بشریا وهذا یوفر الإستخدام الأمثل لمواد المنظمة 

توفیر معاملة عادلة لجمیع العاملین في المنظمة لضمان ):Equity(:المساواة في المعاملة-11
.الولاء التنظیمي  لهم 

Stability of(:الإستقرار الوظیفي-12 tenture of personnel:( المحافظة على
.الأفراد الأكفاء في المنظمة و الحد من دوران العمل و تسرب العمالة 

ینبغي تشجیع العاملین على الإبتكار و التفكیر الخلاق لإستنباط ):linitiative(:المبادأة-13
.وسائل وطرق لتطویر العمل وتحسین الأداء 

الجماعي و أهمیة الإتصالات أهمیة العمل :)espritducrops(:روح الفریق أو التعاون-14
(1).الفعالة بین الجماعة في سبیل إنجاز الأعمال و الوصول إلى الأهداف

:النظریة البیروقراطیة -3

یفترض النمودج البیروقراطي أن الإعتبارات الموضوعیة و العقلانیة غیر متوفرة في أداء العامل مما 
كیفیة البیروقراطي لالنموذجالشخصیة هي السائدة ، ولقد إنعكس ذالك على تفسیر یجعل الإعتبارات 

.42،43صصسبق ذكرهمرجع:انعمیمحمود سلیمان ال(1)



المقاربات المفسرة للدراسة: الفصل الرابع

82

و ظام صارم للقواعد حیث یتم ذلك من خلال وجود نالسیطرة على السلوك الإنساني داخل المنظمات ،
سب كنظام عقلاني یتنار النظریة البیروقراطیة بالإجراءات ، ولقد عالج عالم الإجتماع الألماني ماكس فی

بعض الخصائص الأساسیة للنظام البیروقراطي الغربي ، ولقد ثبت فیبرمع المجتمع الصناعي في  العالم
و التي لاغت لأي   المجتمع الغربي ،في المنظمات المدنیة والعسكریة و الدینیة و الصناعیة التي یحتویها

:وهذه الخصائص هي،منظمة عنها 

.الناجح للأعمال و الوظائفالتخصص وتقسیم العمل للأداء -1

.التسلسل الرئاسي ضروري لتحدید العلاقات بین الرؤساء و مرؤوسهم-2

.سیطرة الأنظمة و القواعد المكتوبة لتحدید واجبات العاملین وحقوقهم -3

.في ظروف العمل المختلفةوجود نظام للإجراءات لتحدید أسلوب التصرف-4

.تعتمد على الجدارة الفنیة للعملإختیار العاملین و ترقیتهم -5

إلا أنه عند التطبیق نجد أن العاملین یخافون من التصرف لأن إن المبادئ السابقة لیست فیها ما یعیبها ،
كما نجد البعض غیر مستعد للمبادأة المشكلة محل التصرف ، لم تتم تغطیتها بواسطة قاعدة أو إجراء ،

د یتعارض أو یكسر قاعدة من قواعد المنظمة ، و لهذا تبدأ عیوب لأن ذلك قو الإبتكار بتصرف جدید ،
:في الظهور من أهمها النظام البیروقراطي

.تضخم الأعباء الروتینیة- 

.الإجراءاتاستبقاءعدم إعتناء الأفراد بمصالح المنظمة ، و إنما ینصب إهتمامهم على - 

.الشعور لمن یتعامل معهمشعور العاملین بأنهم یعاملون كآلات و إنتقال نفس - 

ثم إلى تحجره أو مما یزید تؤدي الإجراءات و القواعد على تشابه في شكل السلوك و توحده ،- 
.الأداء صعوبة

على القواعد و الإجراءات یقضي على روح المبادأة و الإبتكار و النمو االصارمالإعتماد- 
(1).الشخصي

.43،44صص،ذكرهمرجع سبق:محمود سلیمان العمیان (1)
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:العلاقات الإنسانیة-4

لأصحاب الإتجاه  الذي یقوم على إعتبار محددات الرضا عن البناء الفلسفي و الفكريیمثل هذا المدخل
فر قدر اتو العمل المحرك الرئیسي للدوافع الذاتیة وراء تحقیق الأداء الأفضل حیث تفرض هذه المدرسة
ضا المتحقق معین و غیر محدود من المنافع و الفوائد المتحققة للفرد داخل المنظمة ، إذ كلما إزداد الر 

" عن العمل تزداد دافعیة الفرد في العمل و من أشهر الإتجاهات التي برزت في هذا الخصوص دراسات 
سترنشركة و ا في الإنتاجیة و ذلك فيو تجاربه الشهیرة حول الروح المعنویة للعاملین و أثره" ویإلثون ما
المعنویة و الدافعیة و تحقیق الأهداف التيبرزت هذه التجربة أهمیة الروح أو قد1932عام أ.م.في الو 

الأهداف التي تصبو إلیها المنظمة ، و من تحقیقتصبو حول إمكانیة زیادة الروح المعنویة و الدافعیة في
من خلالها إلى أن العلاقة بین الرضا و ، و التي توصل) 1964(بین ذلك الدراسة التي قام بها فروم 

ء تتحقق في الحالات التي یحصل فیها الأفراد على المزایا و العوائد ، و ذلك الدوافع الكامنة وراء الأدا
فیفي مثل هذه الحالات یصبح أداء الفرد مرتبطا بطبیعة المنافع على أساس الأداء المتحقق من قبلهم ،

نحو طموحات إقتصادیة و التي یتوقع الحصول علیها ، و هذا من شأنه أن یسهم في تطلع الفرد
لى السعي لتوفیر سبل إشباعها عن طریق زیادة فعالیة و كفاءة الأداء ما تستهدفه المنظمة إیة ، و إجتماع

.من تطلعات هادفة لتطویر الكفاءة أو تحسینها

أنه حینما یعمل الأفراد معا یمیلون إلى تكوین تنظیم غیر رسمي قد لا یتبع "مایو"كما أكدت جهود 
لیقیم علاقات إجتماعیة غیر خطوط التنظیم الرسمي الذي تقیمه الإدارة بحیث یوجد هذا النسق الإجتماعي 

هرسمیة و معاییر متفق علیها و أهداف و قیما و ما إلیها في كل تنظیمات العمل ، و تكون له أثار 
) غیر الرسمیة(هو نسق أو تنظیم تظهر داخله القیادة الطبیعیة و و الإنتاج ،الهامة على الأداء

بإعتبارها قیادة حرة ، غیر ثابتة تظهر و تتغیر و فق متطلبات الجماعة و ینحصر دور القائد غیر 
تطورات و تنمیة الرسمي في التنسیق بین جهود زملائه و في نقل المعلومات بینهم و یكون مسؤولا عن 

(1).شخصیاتهم

:النظریات الحدیثة : ثانیا

نظریة المنظمة ،  دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة ، عمان ، الأردن  : حمود خلیل محمد حسن الشماع و خضیر كاضم (1)
.123،124، ص  ص 4، ط2009
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:النظریة السلوكیة-1

نتیجة للعیوب التي ظهرت في نظریة العلاقات الإنسانیة ، حاول بعض العلماء تطویرها بالشكل الذي 
یسمح بإستخدام كل الجوانب السلوكیة للأفراد لإعطاء تفسیرات أكثر دقة للأداء الناجح في الأعمال 
فبینما ركزت نظریة العلاقات الإنسانیة الإهتمام بمشاعر الناس بدرجة بالغة ، فإن النظریات الحدیثة 
تحاول أن تعطي تفسیرات واقعیة مع الإعتراف بالجوانب الإیجابیة و السلبیة لكل من السلوك الإدارة و 

تلك النظریة حیتحیث أو (2)الأفراد حتى یمكننا إستخدام كل الطاقات السلوكیة للأفراد في أعمالهم
:على الإدارة إشباع حاجات الفرد و التي منها

.الحاجة للمشاركة في إتخاد القرارات و تنفیدها ، و ذلك عن طریق وجود قیادة دیموقراطیة-1

الحاجة للإنتماء إلى الجماعات على أسس شخصیة ، و ذلك عن طریق تشجیع الجماعات في العمل -2
.إفتراض أنها تعمل ضد صالح التنظیمأو على الأقل عدم

الحاجة للتفاهم مابین العمال و الإدارة و بین العمال أنفسهم لما في ذلك من مساهمة في خلق التعاون -3
(3).الفعال لتحقیق الأهداف

:نظریة تحدید الهدف-2

مصدر أساسیا إقترح أدوین لوك أن النیة للعمل بإتجاه تحقیق هدف معین یعد 1960في نهایة عام 
في سبیل دلك هد المطلوب بذلهجللعمل ، أي أن الأهداف تبین للأفراد ما الذي یحب عمله ، و ما ال

ة بالأهداف السهلة و في هذا عمل نإنجاز أعلى مقار فبتحدید الأهداف الصعبة فإن دلك یؤدي إلى تحقیق
یتعلق بأقصى ما یمكن فالأهداف المحددة في حد ذاتها تعمل كمحدد داخلي تختلف نتائج الدراسات فیما 

بأن المشاركة في تحدید الأهداف التي یتم تخصیصها للفرد ، حیث ظهر الأداء أفضل في بعض

.47مرجع سبق  ذكره، ص :محمود سلیمان العمیان (2)
.181ص ،ذكرهمرجع سبق: محمود الصریفي (3)
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، و لكن المیزة الأساسیة للمشاركة أنها تؤدي الحالات التي تمت مشاركة الفرد في تحدید الأهداف فیها
لزیادة قبول الهدف ذاته فإن المقارنة تكون أكبر حینما تكون الأهداف صعبة مقارنة فیما تم تحدیدها من 

داف التي شاركوا في تحدیدها،قبل رؤسائهم و لسبب هو أن الأفراد یصبحون أكثر إلتزاما بتحقیق الأه
ك أربعة عوامل مؤثرة على العلاقة بین الأهداف و الأداء ، و تشمل هذه بالإضافة إلى هذا فإن هنا

.بالهدف ، القدرة الذاتیة ، خصائص المهمة ، الثقافة الوطنیةالالتزامالعوامل 

الثقافة الأمریكیة و الكندیة تماما بسببن نظریة تحدید الهدف محددة ثقافیا ، إنها تتوافق معإ

أن العاملین مستقلین بشكل ا تفترضمتماما مع ثقافات أمریكا الشمالیة ، إنعواملها الأساسیة ترتبط 
و أن الأداء یعتبر مهما من قبل معقول ، أن المدراء و العاملین یبحثون عن أهداف تتحدى قدراتهم ،

ملین دف تؤدي بالضرورة لزیادة أداء العاهذلك لا یمكن توقع أن نظریة الب، و الطرفین العاملین و المدراء
(1).البرتغال أو تشیلي التي تتمیز بثقافات مختلفة عن تلك في أمریكا: في دول مثل 

:الإفتراضات السلبیة و الإیجابیة حول الإنسانyوxنظریة-3

یغور أنماط مثالیة حول مفهوم الإنسان و سلوكه ، واصفا واحدة منها إفتراضات ر لقد وضع دوجلاس ماغ
x و الثاني )التقلیدیة(السلبیةyالإیجابیة.

):xإفتراضات(التقلیدیة الإفتراضات / أ

تصف هذه الإفتراضات النظرة التقلیدیة للعامل ، فمن مسلمات المدرسة التقلیدیة إن واجب الإدارة هو 
تنظیم عوامل الإنتاج و تنسیقها ، و بالصورة التي تحقق أكبر نفع إقتصادي و هو نفس الواجب حیث 

الآلةي بالجمع بین العامل و كانت فلسفة القوة و الرعایة الأبویة هي الأفكار السائدة ، كما أن الإدارة تعن
و تهیمن على نشاطاتها و ة إقتصادیة و هي جهودها البشریة یلو الموارد و بالكیفیة التي تعطي أكبر حص

.124،ص1ط،2003الأردن،التوزیع،دار النشر للنشر و الجماعة،السلوك في المنظمة سلوك الفرد و :العطیةماجدة (1)
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الإدارة ، و أن ما قدمته من تحقیق النفع الذي ترمي إلیهلبه استهدفتوثوق من أنها قد للتحدد سلوكها 
ولولا التوجیه و تلك السیطرة لما تهدف إلیه الإدارة،منهاالإدارةمنجزات هو ما تبتغیه

:و ذلك نتیجة لإفتراضها عن حقیقة النفس البشریة و محددات السلوك التالیة على النحو التالي

.إن الإنسان كسول و لا یرغب في تحمل المسؤولیة في العمل-1

.إن الإنسان بطبیعته سلبي و لایحب العمل-2

.یجد شخص یقوده و یوضح له ماذا یفعلیفضل الفرد دائما أن -3

یعتبر العقاب أو التهدید من الوسائل الأساسیة لدفع الإنسان إلى العمل ، أي أن الإنسان یعمل خوفا -4
.من العقاب و الحرمان و لیس حبا في العمل

شیئ هامتعتبر الرقابة الشدیدة و الدقیقة على الإنسان ضروریة كي یعمل ، حیث لا یؤتمن الفرد على -5

.متابعة و إشرافدون

.یعتبر الأجر و المزایا المادیة أهم حوافز العمل-6

الخطط و الأسالیب الملائمة ، فسلكت طریقة ذو شقین ةت الإدار ذو على أساس هذه الإفتراضات فقد إتخ
إدارة جهود الفرد و الأفراد من ناحیة ، و جعلت التهدید و ا لها فيشعار )سیاسة العصا (ت القوةذ، إتخ

الإشراف المحكم  وسائلها، بینما إلتزمت بالین و التراخي ، و جعلت شعارها في إدارة جهود العاملین 
من ناحیة أخرى ، و كانت هذه السیاسة عنوان إدارة ) سیاسة الجزرة(التسامح و إرساء رغبات العاملین 

كل وسائلها ، فلم تجد إدارة اللین غیر تباین نفدتن هذا القرن ، حیث طبقتها و استمالنصف الماضي
المنجزات ، إذ مازال هناك من یتوقع المزید من العطاء دون التفكیر بمزید من إعطاء المقابل لذلك ، و 

كن صارما "مة  بالحكمة القائاستبدلتهاو لهذا فقد ندمت تلك الإدارات على إتباعها سیاسة اللین الخالص
".و عادلا 

.لقد انطلقت هذه السیاسة التقلیدیة في إدارة العاملین من إفتراضات ظالمة حول سلوك الأفراد

:الإفتراضات الإیجابیة
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البشر بصورة سلبیة  تلك اني و التي وصفت تختلف هذه النظریة أو تلك الإفتراضات في السلوك الإنس
الجانب الإنساني للإنتاج و تناست دوافع عدیدة تدفع العاملین نحو الإفتراضات التي حجبت النور عن 

.العمل و هي مفتاح السلوك

هي جانب إیمانها بدوافع العمل و حاجات العاملین فإنها تحاول تقدیم فروض أخرى تفسر yإن النظریة 
:بعض مظاهر السلوك الإنساني على النحو التالي

.ضد أمال الإدارة و أهدافهایخلقوالم كبشریةالحقیقتنظر للعاملین على طبیعتهم -1

لیست الإدارة هي التي تضع العاملین في مواضیع الإحساس و تحمل المسؤولیات و توجیههم نحو -2
و إكتشاف أهدافها ، بل كل ذلك مغروس في نفوس العاملین و ما على الإدارة سوى إعانتهم على تطویر

تلك الصفات الإنسانیة بتحقیق لأمانیهم و إعانتهم على تحقیق أهدافهم و توجیه أنفسهم بجهودهم الخاصة 
.توجیها یؤمن تحقیق أهداف الإدارة و أهداف العاملین

أن یكون قائدا و لیس تابعا ، و إن الإنسان یطلب الحریة في العمل و التحرر من القیود و هو یفضل-3
.ت الإدارة بالأهداف على تشجیع النقد الذاتي كوسیلة لتقییم العاملین و رقابتهملهذا ركز 

.بخوفا من العقاكما أمنت الإدارة بالأهداف بأن الإنسان یعمل أملا في المكافأة لا-4

لقد أشاعت فروض النظریة الحدیثة أسلوب القیادة و الإشراف الدیموقراطي الذي یسمح للأفراد بحریة 
الأسالیب الإستبدادیة في القیادة ، و مادامت لا تتفق لصفة عامة مع الطبیعة وشجعتالعمل ، 

(1).البشریة

.39، 38، ص ص دكرهمرجع سبق:محمود سلیمان العمیان (1)
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:مجالات الدراسة: أولا

.المجال الجغرافي- 1

:AFRICAVERالتعریف بالشركة الإفریقیة للزجاج -أ

-EPS( ذات أســهماقتصــادیةهــي شــركة عمومیـــة  SPA (ة الصـــناعیة المســماة أولا د صـــالح تقــع بالمنطقــ
كلم من میناء 5تقع على بعد عن مقر الولایة، كما كلم17ولایة جیجل، تبتعد حوالي الأمیر عبد القادر،

ــ9هكتــار منهــا 17كلــم عــن مطــار فرحــات عبــاس، تقــدر مســاحتها الإجمالیــة ب2.5جــن جــن،  ارات هكت
بـرأس مـال قـدره 1997للزجـاج  سـنة تسـمیتها المعروفـة بالشـركة الإفریقیـة مغطاة نشأت بصفتها الحالیة و

500 وقبـل ذلـك 1996ذي یسـرى تطبیقـه سـنة دج في إطـار إعـادة هیكلـة القطـاع الصـناعي الـ000 000
یـة للزجـاج والمـواد الكاشـطة ر المركـزي بالمدیریـة العامـة الوطننت عبـارة عـن مركـب صـناعي تـابع للتسـییكا

. وجد مقرها الإجمالي بوهرانالتي ی

:النشأة

قبــل أن یــتم إعطائهــا ،لوحــدة الزجــاج المســطح ثــم مركــب الزجــاجامتــدادتعــد الشــركة الإفریقیــة للزجــاج 
لتصـبح منـذ ذلـك التـاریخ فـرع 1996هیكلة المؤسسات الوطنیـة عـام یة الحالیة وذلك في إطار إعادة التسم

).GROUPE ENAVA(من  فروع مجتمع المؤسسة الوطنیة للزجاج والموارد الكاشطة 

:یة للزجاجقمراحل تطور الشركة الوطنیة الافریب-

عقد في pe lkingtonفي إطار دراسته قام بها مكتب إنجلیزي مختص : 87-82:مرحلة النشأة-1
و ) snic(م إبرام عقد إنجاز بین الشركة الوطنیة للصناعات الكمیائیة ت، استنتاجهالسبعینیات وبناء على 

س مــن / ط20.00وذلــك لإنجــاز وحــدة الزجــاج الأمنــي بطاقــة1982ســنة ) Te chip(الشــركة الفرنســیة 
وحدة من الزجاج السیارات الأمامي، ثم إنجاز المشروع الزجاج المسـطح 44000بناء الشفاف و زجاج ال

نطــلاق عملیـا فـي الإنتــاج للإوقـد عــرف بعـض التـأخر لأســباب تقنیـة ومالیـة 1986و 1982بـین سـنتي 
خلال مدة الإنجاز تواكبت ثلاث مؤسسات وطنیة على متابعة أشكال الإنجاز وهـي 1987أوث 01في 

.إنجازSNI82-84شركة 
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.متابعة أشغالEDIC :84-86شركة - 
.الاستغلال86مایوالمشروع في تلمتسا: ENAVAشركة - 

:19996-1987مرحلة التوسع -2

م تـــبعــد إنطــلاق وحـــدة الزجــاج المســطح فـــي النشــاط و وفقــا لسیاســـة تنمیــة وتطــویر معتمـــدة أنــداك 
وحـدات جدیــدة تشـمل إنجـاز مشــاریع أخـرى لصــناعة أنـواع متعــددة إلــىبرنـامج توســیع الوحـدة لتسـیطر 

:من الزجاج بمختلف إستعمالاته وأنواعه، تمثلت هذه المشاریع في إنجاز

، feulleteزجـاج سـیارات أمـامي، جـانبي، وخلفـي، زجـاج ، مصـفف: وحـدة جدیـدة للزجـاج الأمنـي-
وأنجــزت مــن طــرف 1992فــي الإنتــاج ســنة انطلقــتblindeزجــاج مصــقع، -trempeزجــاج مقــاوم 

.الطاقة النظریة للإنتاجTAM GLASSلندیة تدعى فشركة 

.وحدة سنویا200.000) زجاج أمامي، خلفي، جانبي( زجاج السیارات-

سا/ م 80.000مصففزجاج -

:الزجاج الأمني

مجــالات الصــناعة، البنــاء والأمــن منتــوج الزجــاج الأمنــي وبســب خاصــیة الأمنیــة واســع الإســتعمال فــي
:مثل

.الزجاج الأمني الخاص بالسیارات، الشاحنات والآلات الأشغال العمومیة- 
تأمینیـــة، الزجـــاج الأمنـــي المقصـــف الخـــاص بحمایـــة الأفـــراد والممتلكـــات فـــي البنـــوك، الممتلكـــات ال- 

إلخ....المتاحف، السجون

:أهم زبائن الشركة

:زجاج السیارات

.السیارات والشاحنات برویبةشركة صناعة - 
.شركة صناعیة عتاد الأشغال العمومیة بقسنطینة- 
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.الوكلاء المعتمدین وتجار الجملة الخواص- 

:وحدة جدیدة للزجاج

نتاج الزجاج المطبوع، الأجور الزجاج والأكواب، أنجـزت هـذه الوحـدة لإطهذه الوحدة ثلاث خطو نظمو 
BASSEمن طرف شـركة  SAMBEX البلجیكیـة فـي حـین إنطلـق مشـروع الأجـر الزجـاجي فـي نهایـة نفـس

الســوق لأســباب تجاریــة بحتــه، مرتبطــة بعــدم إســتعاب 1996الســنة لیتوقــف هــذا الخــط عــن الإنتــاج ســنة 
التجهیـزات وفرمیة المعروضة و تكلفة الإنتاج الكبیرة، أما الخط الثالث فلم ینطق لـنفس الأسـباب رغـم تـكلل

نتاج مادة إع ولمواجهة إشكالیة إستغلال هذان الخطان بدأت الشركة إلى تحویل الأفراد من وإكتمال المشرو 
.delergentsالصودا التي تستعمل عادة كمادة أولویة لصناعة المنظفات 

:أهم زبائن الشركة

.صناعة المنظفاتENADشركة- 
.HENKELشركة هنكل - 
.VORو GSPIHشركة خاصة مثل - 

:للإنتاجالطاقة النظریة 

.طن سنویا15000الزجاج المطبوع - 
.طن سنویا12000سلسكات الصودا - 

:وحدة إنتاج ومعالجة المواد الأولیة-د

الــخ ...لإضــافة إلــى الورشــة ثــم إنجــاز وحــدة جدیــدة لمعالجــة المــواد الأولیــة مثــل رمــل الســلین أنــدومي
ونشــاط الوحــدة المــذكورة بمثــل أهــم ورشــة مدعمــة للمــادة الأولیــة لوحــدة الزجــاج الســائل، أنجــزت هــذه الوحــدة

.طاقة الانتاج النظري1994و انطلقت سنة BASSAMBRالمذكورة أیضا من طرف شركة 

طن سنویا30.000رمل سلین - 
).Dolomie( معالجة الدلومي- 
).Feldspath(لد بساط فمعالجة ال- 
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.)Calacaire( معالجة الكالكیر- 

هنـــاك مشـــاریع أخـــرى تغیـــرت ینإضـــافة إلـــى هـــذه المشـــاریع إنجـــزت وإنطلقـــت فـــي الإنتـــاج كمـــا هـــو مبـــ
وتوقفت لأسـباب مالیـة مرتبطـة بـالظروف الإقتصـادیة العامـة باعتبـار تمویـل إنجازهـا مصـدره خزینـة الدولـة 

:توقفت هذه المشاریع بدورها وهيكما 1994فإن عملیة التمویل توقفت مع مطلع سنة 

:مشروع تحدید فرن الزجاج المسطح- 1

كون أفران الزجاج تشعل بدورات حیاة محددة عادة بین خمسـة وتسـع سـنوات فـإن فـرن الزجـاج المسـطح 
، بعــد ســبع ســنوات تقریبــا مــن النشــاط ونظــرا لعــدم تــوفر غــلاف مــالي 1994توقــف عــن الإنتــاج فــي فیفــري 

یـا عـن عملیـة م التخلـي نهائتـلتحدیده حینها ونظرا للتطور التكنولوجي الحاصل في مجال صناعة الزجـاج، 
، الأكثـــر ملائمـــة Flotتحدیـــده أمـــلا فـــي الحصـــول علـــى شـــراكة تمكـــن مـــن إنجـــاز مشـــروع زجـــاج الفلـــوت 

.تكنولوجیا

:28Hر فعمشروع الزجاج الم- 2

وجــود كــل التجهیــزات فــإن عملیــة رغــم إكتمــال خــط هــذا المشــروع التــابع لوحــدة الزجــاج الســائل،  ورغــم
إنطلاقه تغیرت لأسباب مرتبطة أساسا بالنجاعة  باعتبار طاقة إنتاجیة تفوق طلقة إستعاب السوق المحلي 

فـي غایـة الصـعود بسـبب هإضافة إلى وجـود منافسـة شـدیدة فـي هـذه المجـال تجعـل عملیـة تسـویق منتوجاتـ
.نوعیة وسعر التكلفة

:BOROSILICATEمشروع الزجاج الحراري- 3

ورغـم وجـود التجهیـزات والآلات بالمصـنع لـم ینطـق %80نسبة إنجاز هـذا المشـروع وصـلت إلـى حـدود 
لأسباب مالیة وتجاریة أیضا هذا المشروع كـان موجـه لإنتـاج الأوانـي المنزلیـة، مصـابیح السـیارات والزجـاج 

.غوط ضالم

:1997مرحلة الإستقلال مند - 4

حیـث أصـبح لـدیها ذمـة 1997أخذت الشركة الإفریقیة للزجـاج اسـتقلالیتها عـن الشـركة الأم فـي جـانفي 
:ما تهدف إلیه هذه الشركة نجد مالیة وشخصیة معنویة ومن أهم 



الإجراءات المنھجیة للدراسة:الفصل الخامس 

95

حاجـــات وطلبـــات الإقتصـــاد الـــوطني مـــن مـــواد النجـــاح فـــي قطـــاع البنـــاء، قطـــاع نركیـــب وصـــناعة تلبیـــة -
.الكهرومنزلیةالسیارات، قطاع الصناعة 

م مـــع متغیـــرات ئالســـهر علـــى إعطـــاء الوجـــه الحضـــاري للشـــركة مـــن خـــلال إســـتعمال تقنیـــات حدیثـــة تـــتلا-
.العصر

.العمل على تصدیر المنتجات وإدخالها في منافسة السوق الدولیة-

. تحسین وتطویر منتوجات الشركة وتوسیع شبكة التوزیع-

:أهمیة الشركة الإفریقیة للزجاج

الرئیســي لعــدة شــركات لتبــرز أهمیــة الشــركة فــي المجــال الإقتصــادي الــوطني وذلــك باعتبارهــا  الممــو 
، المؤسســـة الوطنیـــة لعتــــاد )رویبـــة( أخـــرى، ذات أهمیـــة بالغـــة مثــــل الشـــركة الوطنیـــة للســـیارات الصــــناعیة

.) هنكل( شركات التنظیف) قسنطینة( الأشغال العمومیة

:المجال الزمني-2

في نمـن جـا) 05(المدة التي إستغرقتها الدراسة، حیث تراوحـت مـدة هـذه الدراسـة خمسـة أشـهرویقصد به 
.موزعة على الدراسة النظریة والمیدانیة2015/2016إلى ماي خلال العام الدراسي

:الدراسة النظریة

وصـولا إلـى الإشـكالیة هـذه العملیـةاسـتمرتنظري لموضـوع بحثنـا ثـم تصوريحیث قمنا بوضع إطار 
حــوالي شــهر، بحیــث قمنــا بزیــارة الشــركة الإفریقیــة للزجــاج بحیــث كانــت تلــك الزیــارات فــي اســتغرقتالتــي 

: قطعة، وقد مرت فترة إجراء هذه الدراسات على خمس مراحلتفترات م

قشـنا نانائـب المـدیر و ولى للمؤسسة حتى قمنا  بمقابلـة المـدیرو كانت عبارة عن زیارة أ: المرحلة الأولى
موضوع الدراسة للتأكد مـن مـدى وجـود الظـاهرة فعـلا بالـدوافع، ومـن تـم إعطـاء الموافقـة علـى إجرائنـا ممعه
.2016جانفي 27راسة بهذه المؤسسة، وكانت بتاریخ للد
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2016فــري فی18بتــاریخ بهــاالزیــادة الثانیــة وكانــت عبــارة عــن جولــة إســتطلاعیة قمنــا: المرحلــة الثانیــة

طها وكذلك قمنا بإجراء مقابلات مـع بعـض العمـال احیث تم من خلالها التعرف على المؤسسة وطبیعة نش
.ذلك من أجل إختیار المتغیر الثاني للدراسةو 

قمنا فیها بجمع بعض الملاحقات الأولیة عـن الجـو 2016مارس 3و2إستغرقت یومین:المرحلة الثالثة
.السائد في المؤسسة وطبیعة العمل وعدد العمال

الإسـتمارة وكانـت الهـدف منهـا حیـث قمنـا فیهـا بتجریـب2016أفریـل 04كانـت بتـاریخ :المرحلة الرابعة
.سئلة التي تضمنتها الإستمارة التجریبیةللأالتعرف على مدى إستعاب المبحوثین 

بعـد حیـث تـم تطبیـق الإسـتمارة فـي شـكلها النهـائي 2016أفریـل 11وكانـت بتـاریخ: المرحلة الخامسة
على العمال ولكن عن طریق زیعهابعض التعدیلات علیها، ولم یكن تطبیق الإستمارة عن طریق تو إدخال

ســؤال لا یفهمــه لنــا التعــرف أكثــر علــى المبحــوثین وتوضــیح أي نىیتســیــثمقــابلتهم الواحــد تلــو الآخــر ح
المبحوثین خاصة وأنه لاحظنا في المرحلة الثالث أن بعض المبحوثین لا یتقنون اللغة العربیة بـل یجیـدون 

.الدارجة

یقصــد عــدد أفــراد المؤسســة التــي أجریــت فیهــا الدراســة المجــال البشــري داخــل :المجــال البشــري-3
:فیما یلي جدول یوضح توزیع العمال2016للزجاج لسنة الشركة الإفریقیة

33إطارات 

28عمال التحكم

181عمال التنفیذ

242المجوع

.مدیریة الموارد البشریة للشركة الإفریقیة للزجاج:المصدر
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:عینة البحث:ثانیا

تعتبــر العینــة جــزءا مــن المجتمــع أو المجموعــة مــن المفــردات الداخلیــة  فــي تركیــب المجتمــع الــذي 
.(1)یجرى علیه البحث 

عبـارة عـن مجموعـة لوحـدات التـي یـتم إختیارهـا مـن مجتمـع الدراسـة : "أنهـا القحطاني وآخرونیعرفها 
.(2)"لتمثل هذا المجتمع في البحث محل الدراسة

جــزء مــن الظــاهرة الواسـعة لمــا صــدق، والمعبــرة عنــه كلــه تســتخدم كأســاس العینــة هــي" :وتعــرف أیضــا
للتقدیر، الكلي الذي یصعب أو یستحیل دراسته بصورة كلیة لأسباب تتعلق بواقع الظاهرة أو بالكلفة أو 

(3)."بحیث یمكن تعمیم نتائج دراسة العینة على الظاهرة كلهاو الوقت، 

عینتـا علـى مجموعـة قتصـرت الكلـي للدراسـة لكبـر الحجـم وضـیق الوقـت إونظرا لصـعوبة أخـد مجتمـع -
الدور ن من الأفراد حیث قمنا الإعتماد على أسلوب العینة العشوائیة الطبقیة لأنها تهدف إلى الكشف ع

طقـة المســماة أولا مؤسسـة الإفریقیـة للزجـاج بالمنالالتـي تلعبـه علاقـات العمـل فـي تحسـین أداء العـاملین ب
صالح بالطاهیر ولایة جیجل وهي شـركة عمومیـة إقتصـادیة صـناعیة ذات أسـهم ویقـدر المجتمـع الكلـي 

: من نسبة الموظفین ونم تحدید حجم العینة كما یلي%25موظف وقمنا بأخذ 242ب 

مفردة 60=    25×242حجم العینة       

100

:على النحو التالي بحیث أنهاتاعتمدحیث أنه یمكن القول أنه ثم تحدید فئة العینة التي 

.إطار33عدد الإطارات یقدر بوجود - 
.عامل تحكم28عدد عمال التحكم یقدر ب - 
.بعامل تنفیذ181عدد عمال التنفیذ یقدر ب - 

.364ص بق ذكره مرجع س: أحمد زكي بدوي(1)
.229، ص2000منھج البحث في العلوم السلوكیة مع تطبیق المطابع الوطنیة الحدیثة، الریاض، : القحطاني وآخرون(2)
.23، ص 2003منھجیة البحث العلمي للجامعیین، دار النشر والتوزیع، : صلاح الدین شروخ(3)
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: م توزیعهم توزیعا تناسبیا كما یليتفرد 60أفراد العینة یقدر بوبالتالي كان عدد 

08= 33×25:   فئة الإطارات- 

100

07= 28×25: فئة عمال التحكم- 

100

45=181×25: فئة عمال التنفیذ- 

100

:الدراسةمنهج : ثالثا

من طبیعة العلوم الاجتماعیة أنها تستخدم مناهج عدة للمعالجة وهذا حسـب طبیعـة الظـواهر الاجتماعیـة 
.ها الدراسة، ومن هنا فإن إختیار الباحث للمنهج یختلف حسب طبیعة الموضوعتاولنالتي ت

نتــائج وصــوله إلــى ســبیل یســتند علیهــا الباحــث فــي المنهج هــو نســق مــن القواعــد الواضــحة والإجــراءاتفــ
.(1)یةلمع

المنهج هو الطریق الذي یحتوى على مجموعات منظمة من القواعـد التـي ":ويدویعرفه عبد الرحمن ب
(2)."یتبعها الباحث للوصول المعرفة

وجاء في معجم العلوم الاجتماعیة أن المنهج هذا السبیل الذي یوصل الباحث إلى الحقیقة أو إلا ما یعتبر 
.حقیقةأنه 

التـي یحـاول مـن خلالهـا علـم مـن الذهنیـةعلى أنه مجموعة من العملیـات ": كما یعرفه ما دلین جرافیتر
(3). "مع إمكانیة التأكد من صحتهاتعلوم بلوغ الحقائق المتوخا

.42، صسنةالبحث الاجتماعي، دار المعرفة الإسكندریة، دون: غریب محمد سید أحمد(1)
.155، ص 1977مناهج البحث الاجتماعي، وكالة المطبوعات الجامعیة، الكویت، : عبد الرحمن بدوي(2)

.26ص د ط، ، دون سنة، الاجتماعیةمعجم العلوم : فرید ریك معتوق(3)
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الحقیقـة والإجابـة علـى لاكتشـافالطریقة التي یتبعهـا الباحـث فـي دراسـته للمشـكلة :"ویعرف كذلك  بأنه
التـي یثیرهـا موضـوع البحـث وهـو البرنــامج الـذي یحـدد لنـا السـبیل للوصـول إلـى تلــك والاستفسـاراتالأسـئلة 

(1). "اكتشافهاالحقائق وطرق 

تــــزداد فعالیتهــــا وزیــــادة معرفتهــــا اســــتخدامهاعلــــى أنــــه الوســــیلة التــــي عــــن طریــــق ":كمــــا عرفــــه كلایــــن
.(2)"للحقائق

طریقة من طرق التحلیل والتفسیر بشكل علمـي للوصـول إلـى أعـراض محـددة : "كذلك على أنهوعرف
كمیـــا عـــن طریـــق جمـــع معلومـــات تصـــورها معینـــة تقـــوم بوصـــف الظـــاهرة المدروســـة واجتماعیـــةلوضـــعیة 

(3). "وتصنیفها وتحلیلهامعمقة عن المشكلة

ـــاحثون  ـــة یعتمـــد علیهـــا الب ـــه طریق ـــة و دقیقـــة تصـــكمـــا أن ـــى معلومـــات واقعی الواقـــع ورفـــي الحصـــول عل
والذي یؤثر فـي كافـة الأنشـطة كمـا أنـه یسـاهم فـي تحلیـل الظـواهر مـن خـلال جمـع المعلومـات الاجتماعي

(4).ة حول الموضوع المراد دراسته فیالوا

لذلك تختلـف ،منهج معین دون غیره استخداموعلیه فإن مضمون البحث هو الذي یفرض على الباحث 
یتمكن الباحث مـن دراسـة علمیـة فـإن تحدیـد المـنهج المتبـع فـي البحـثالمواضیع، وحتىباختلافالمناهج 

یعـد أسـلوب الوصـفي التحلیلـيالمـنهجفإن یعتبر خطوة هامة وضروریة، ونظرا لطبیعة المشكل المطروح 
محـدد خـلال فتـرة أو فتـرات زمنیـة إلى معلومات كافیة عن الظاهرة أو موضـوع من أسالیب التحلیل المركز

معلومة وذلك من أجل الحصول على المعلومات التي تتطلبها الدراسة كخطوة أولى ثم یـتم تحلیلهـا بطریقـة 
موضوعیة بما ینسـجم مـع المعطیـات الفعلیـة للظـاهرة كخطـوة ثانیـة والتـي تـؤدي إلـى التعـرف علـى العوامـل 

(5). المكونة والمؤثرة على الظاهرة كخطوة ثانیة

، ص 2001ط،الجامعیة، الإسكندریة، د، المكتبة الاجتماعیةالخطوات المنهجیة لإعداد البحوث : البحث العلمي: شفیق محمد(1)
86.
.35، ص 2006مدخل المنهجیة البحث العلمي، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، : عیاذأحمد (2)
.73،74،  ص ص1، ط2007، ، الجزائر، البیانیةمنهجیة البحث العلمي، الفنون : حسان هشام(3)
، ص 1،ط1999للنشر،الأردن، لیا زوريمصادر المعلومات، دار واستخداممنهجیة البحث العلمي :  عامر إبراهیم قندلیجي(4)

105 .
ط، ، د1999منھج البحث العلمي، والمراحل التطبیقیة ، كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة، جامعة الأردن،: محمد عبیدات وآخرون(5)
.35ص
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وقـفبدراسـة الحقـائق الراهنـة المتعلقـة بطبیعـة ظـاهرة أو مىالمنهج الوصفي بأنه یعنـ" :هویتيویعرفه  
(1). "ما أو مجموعة من الناس أو مجموعة من الأحداث أو مجموعة من الأوضاع

على معلومات كافیة ودقیقـة حـول ظـاهرة رتكزبأنه أسلوب من أسالیب التحلیل الم:"كما عرفه البعض
أو موضوع محدد من خـلال فتـرة أو فتـرات زمنیـة معلومـة، وذلـك مـن أجـل الحصـول علـى نتـائج علمیـة ثـم 

(2). "تفسیرها بطریقة موضوعیة، وبما ینسجم مع المعطیات الفعلیة

الأنســب والأمثــل لدراســة وقــد تمــت دراســة علاقــات العمــل والأداء وفقــا للمــنهج الوصــفي التحلیلــي لأنــه 
العــاملین أداءفــي تحســین علاقــات العمــلدور تســلیط الضــوء علــىأن هــدفها هــوباعتبــارمشــكلة البحــث، 

قد یحیط بها من التباسمع تفادي كل لتحلیلوقابلة للداخل المؤسسة،وهذا ما جعل المشكلة جدیرة بالتناو 
الظــاهرة وصــفا دقیقــا وشـاملا مــن كافــة جوانبهــا، فـالمنهج الوصــفي الــذي یحــاول وصـفأجـل الوصــول إلــى 

(3). لدراستها في ظروفها الراهنةنسعىالبیانات الدقیقة حول الظاهرة التي معج

:أدوات جمع البیانات: رابعا

التي یسعى الباحـث للوصـول إلیهـا ائق تعتبر أدوات جمع البیانات الوسیلة الأساسیة للحصول على الحق
صـیغة الموضـوع هـي التـي تفـرض علیهـا نـوع إنمن المراحل الهامة التي تتطلب عنایة خاصة، باعتبارها

خــلال الدراســة، ولهــذا كــان إعتمادنــا علــى المتبــعمــن الأدوات المناســبة لــذلك، وكــذلك تتوقــف علــى المــنهج 
:الأدوات التالیة

.الملاحظة/ 1

فــي الماضــي كمــا تســتخدم فــي الحاضــر، وهــي النــواة اســتخدمتة هامــة لجمــع البیانــات، إن تعتبــر وســیل
عنـدما یحـدث عتمد علیها للوصول إلى المعرفة العلمیة وإلى حقیقة الظاهرة نسبیا، وخاصـة یالتي یمكن أن 

إلیهم أو نوع من المقاومة والرفض من قبل  بعض المبحوثین في الإدلاء بالإجابات حول الأسئلة الموجهة
ت جمــع البیانــات بحیــث تفیــد فــي وایرهــا مــن أدغ، فهــي تتمیــز عــن یــفمحاولــة التزییــف أو التصــنع أو التك

.54، ص1982مناھج البحث في العلوم الاجتماعیة، دار غریب للطباعة، : الفوالصلاح مصطفى (1)
.45مرجع سبق ذكره، ص: محمد عبیدات وآخرون(2)
. 26، ص 1987إلى  الأسس النفسیة الفسیولوجیة، دار النشر المعارف الجامعیة الإسكندریة، مدخل: عوفيعباس محمود(3)
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الأفراد الفعلیة داخل العمل والتي لها علاقة مباشـرة بطبیعـة الأسـئلة المطروحـة حـول سلوكیاتالكشف عن 
(1). علیهالحالة التي هيلملاحظة في أبسط صورها في النظر إلى الأشیاء وإدراك افاموضوعنا 

بأنها تقنیة مباشرة للتقصـي العلمـي، تسـمح بملاحظـة مجموعـة مـا بطریقـة غیـر موجهـة : "وتعرف أیضا
، أما الملاحظة المنتظمة فهي تسجیل السلوكیاتوقفاو هدف فهم المبمن أجل القیام عادة  بسحب كیفي

(2). "الظاهریة بهدف الوصول إلیها والتنبؤ بهاللسلوكیاتمتكرر 

والاسـتعانةبأنهـا مشـاهدة ومراقبـة دقیقـة لسـلوك أو ظـاهرة معینـة وتسـجیل ملاحظـات عنهـا ":كما تعـرف
علـى بأسالیب الدراسة المناسبة لطبیعة ذلك السلوك أو تلـك الظـاهرة بغیـة تحقیـق أفضـل النتـائج والحصـول 

(3). "أدق المعلومات

ســي والعقلــي المــنظم الــذي یقــوم بــه الباحــث بغیــة التعــرف علــى بعــض حالجهــد ال": علــى أنهــاكمــا تعــرف
(4). "حددالحاضر في وقت معین ووقت محداث والسلوكالأالظواهر الخارجیة والخفیة و 

مــن أهــم الأدوات الرئیســیة التــي تعتبــر أساســیة للحصــول علــى البیانــات والمعلومــات : "وتعــرف كــذلك
إلـى لمسـهاللازمة لموضـوع الدراسـة، وتعتمـد علـى حـواس الباحـث وقدرتـه الفائقـة علـى ترجمـة ملاحظاتـه وت

بثـــق منهـــا  ووضـــع فـــروض مبدئیـــة یمكـــن التحقـــق مـــن صـــدقها أو عـــدم تنتدلالاوعبـــارات ذات معنـــى
(5). "صدقها عن طریق التجریب

أن طبیعــة العمــل جــد صــعبة، إذا  *الإفریقیــة للزجــاجالشــركة *مؤسســة للوقــد لاحظنــا مــن خــلال زیارتنــا 
الآلات، أضف إلى ذلك أن وحدات المصنع متربعة على مساحات شاسعة ومتفرقـة، یصـعب ضجیجریكث

.التنقل فیها خاصة أیام الشتاء والصیف

لهــا أوقــات العمــل، خاصــة وأن عمافــيهــذا فــي المصــنع أمــا فــي الإدارة فإنهــا تتســم الحركیــة بــین المكاتــب 
. صغار السن

.29، ص 1989، المكتبة الجامعیة، القاھرة، )مبادئھ ومناھجھ(البحث الاجتماعي، : محمد طلعت عیسى(1)
، 2006منھجیة البحث في العلوم الإنسانیة، ترجمة بوزید صحراوي وآخرون، دار القصبة، الجزائر، : جرسنموریس أ(2)
. 204ص
. 203، ص2،ط2005م والاتصال، دوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،مناھج البحث  العلمي في علوم الإعلا: أحمد بن مرسي(3)
. 300، ص 2003التفكیر العلمي والنقدي، المكتب الجامعي الحدیث الإسكندریة، : محمد فواد صبري النمر(4)

بتوري قسنطینة، دار أسس المنھجیة في العلوم الإجنماعیة سلسلة العلوم الاجتماعیة، منشورات جامعة م: فضل ولید وآخرون(5)
. 189، ص 1999البحث قسنطینة، 
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:المقابلة/ 2

تعتبر المقابلة من أكثر أدوات جمع البیانـات اسـتخداما لمرونتهـا ومیزاتهـا المختلفـة، إذ نسـتطیع بواسـطة 
لوجه مع المبحوثین فهـي تعتمـد علـى الحـوار المباشـر بـین الطـرفین ویـتمكن هاالمقابلة جمع المعلومات وج

الباحث من خلالها من توضیح بعض الأمور الغامضة في الأسئلة والأمور الخطیة لملاحظة سـلوكه بدقـة 
ومعرفة الظـروف الاجتماعیـة للمبحـوثین وآمالـه و مشـاعره التـي یسـتطیع التصـریح بهـا، تعتبـر المقابلـة مـن 

الشـفوي الاستبیاننوع من " ات الرئیسیة لجمع البیانات في دراسة الأفراد والجماعات الإنسانیة إذ هي الأدو 
نحـو موضـوع واتجاهـاتهمفي حالة كـون البیانـات مرتبطـة بـآراء الأفـراد ومیـولهم الاستبیانحیث تستهل مع 

.(1)"معین

تفاعل لفظي یتم عن طریق موقف مواجهة یحاول فیه القائم بالمقابلة أن تشیر معلومات أو :"كما أنها
(2). "آ راء ومعتقدات شخص أخر قصد الحصول على بیانات موضوعیة

بأنهــا عملیــة تــتم بــین الباحــث وشــخص آخــر أو مجموعــة أشــخاص تطــرح مــن خلالهــا ": وتعــرف أیضــا
(3). "ك الأسئلة المطروحةأسئلة ویتم تسجیل إجاباتهم على تل

وقــد ســاعدتنا المقابلــة فــي الحصــول علــى معلومــات مختلفــة مــن طــرف المســؤولین وبعــض العمــال فــي 
أفریل حیث قدم لنـا معلومـات 18المقابلة الأولى مع مدیر الموارد البشریة في بإجراءالمؤسسة، حیث قمنا 

ا المقابلة الثانیة مع المسؤول عن الأمـن نوقد أجریالعمال،تفیدنا في موضوع علاقات العمل الموجودة بین
.وقد أ فادنا في الحدیث عن أداء العاملین داخل المؤسسة 

:دلیل المقابلة

ماهي طبیعة العلاقة بین العمال والرؤساء ؟/ 1

هل العلاقات غیر الرسمیة داخل المؤسسة تخلق التوتر بین العمال ؟/ 2

بین العاملین على مختلف مستویاتهم داخل المؤسسة ؟اجتماعیةهل ترى وجود علاقات / 3

في المؤسسة ؟استخداماالأكثر الاتصالما هو نمط / 4
. 247، ص1،ط2005مناھج البحث الاجتماعي، دار وائل للنشر والتوزیع الأردن، ، : إحسان محمد حسین(1)
.85،86،ص ص1، ط1995أسالیب البحث الاجتماعي، دار غریب للطباعة والنشر، القاھرة، : طلعت إبراھیم لطفي(2)
. 96، ص2،ط2009أساسیات البحث العلمي، دار المیسرة للنشر، الأردن، ، : منذر الضامن(3)
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إذا حدث خلاف بین العمال هل تتدخل الإدارة في حله ؟/ 5

هل مشاركة العمال في إتخاذ القرارات الخاصة بالمؤسسة تزید من ولائهم لها ؟/ 6

داخل المؤسسة ؟ن العمالبیهل ترى أن هناك نوع من التعاون / 7

؟تطورةهل تستخدم المؤسسة التي تعمل فیها الآلات الحدیثة والم/ 8

في رأیك ما هي الطرق والأسالیب اللازمة لتحسین أداء العمال داخل المؤسسة ؟/ 9

ال ؟هل التغییر التكنولوجي یقلل من إحتیاجات المؤسسة إلى العم/ 10

مـن اسـتنتجناو من خلال المقابلة التي قمنا بها لاحظنا أن هناك نوع من التشابه في الإجابات ، حیث 
مســتویاتهم ، بحیــث اخــتلافداخــل المؤسســة علــى اجتماعیــةخــلال الأســئلة المطروحــة أن هنــاك علاقــات 

المتبــادل ،إلا أن هنــاك علاقــات رســمیة و غیــر رســمیة بــین العمــال و الاحتــرامهــذه العلاقــات قائمــة علــى 
أیضـــا أنـــه عنـــدما تقـــوم المؤسســـة اســـتنتجنافكـــل واحـــد مـــنهم لدیـــه حقـــوق و علیـــه واجبـــات ، و المســـؤولین 

آن واحــــد  حدیثــــة و متطــــورة لوســــائل الإنتــــاج یعــــود بالفائــــدة علــــى المؤسســــة و العامــــل فــــي آلاتبإدخــــال 
، التقلیــل مــن حــوادث العمــل ، أمــا بالنســبة الإنتاجیــة ، ربــح الوقــت ،تخفــیض التكــالیففالمؤسســة تزیــد مــن 

بـل یـتم لعمالهـا احتیاجاتهاهذا لا یقلل من لعمل ، أما عند إحداث التغییرفي اللعامل فتكون هناك سهولة 
.و هذا ما یزید من ولائهم للمؤسسة تكوینهم و تأهیلهم أو نقلهم إلى مناصب جدیدة

:الاستمارة/ 3

في الدراسـات الإمبریقیـة، كونهـا الوسـیلة العلمیـة التـي تسـاعد استخداماتعددت الأدوات المنهجیة الأكثر 
جمـــع المعلومـــات علـــىالباحـــث علـــى جمـــع المعلومـــات مـــن المبحـــوث، وتمتـــاز هـــذه الأداة بكونهـــا تســـاعد

جمــــع البیانــــات الخاصــــة بالبحــــث مباشــــرة مــــن الواقــــع، وهــــي مــــن الأدوات الهامــــة فــــيمدةالجدیــــدة والمســــت
، باعتبارهـــا أداة مكملـــة لأدوات الأخـــرى، وهـــي تتمثـــل فـــي طـــرح مجموعـــة مـــن الأســـئلة علـــى والاستقصـــاء

.(1)المبحوثین

.305مرجع سبق ذكره، ص: صلاح مصطفى الفوال(1)
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یضـم مجموعـة مـن الأســئلة نمـوذجمـن أهـم الوسـائل المسـتعملة لجمــع البیانـات وهـي الاسـتمارةوتعتبـر 
یــتم تنفیــذ الإســتمارة إمــا و توجــه إلــى الأفــراد للحصــول علــى معلومــات حــول موضــوع أو مشــكلة أو موقــف، 

.(1)عن طریق المقابلة الشخصیة أو ترسل عبر البرید

:كوسیلة لجمع البیانات، یتضمن العمل بها وإتباع الإجراءات التالیةالاستمارةعلى الاعتمادن إ

.كون اللغة سلیمة وغیر معقدةتأن تصاغ باللغة العربیة مع توخي أن - 
لحصــول علــى بیانــات دون الخــروج لالمباشــر بــین الباحــث والمبحــوثین باللقــاءالاعتمــاد علــى ملئهــا - 

مـع المبحـوثین اللقـاء، وتـدوین بعـض المعلومـات الإضـافیة عنـد الاسـتمارةالسؤال المحدد فـي إطارعن
حــول موضــوع انفعــالاتهمضــوع، وذلــك مــن خــلال دفــع المبحــوثین للكــلام وملاحظــة والتــي تتعلــق بالمو 

.معین
ـــخ.... تبســـیط بعـــض المصـــطلحات كتوضـــیح فكـــرة مـــا-  ذوي المســـتوى التعلیمـــي خاصـــة للأفـــراد ال

.والثقافي الضعیف

الأســئلة ســتخدم تة والمفتوحــة و قــعلــى نــوعین مــن الأســئلة، الأســئلة المغلللاســتمارةوعــادة مــا تنطــوي 
أما الأسئلة المفتوحة فالغرض " لا " أو"نعم"بـالإجابةتمل، وتحو دقیقدالمغلقة عادة في شكل محد

.منها إعطاء أكبر قدر للمبحوث للتعبیر عن رأیه بكل حریة لتوضیح الإجابة أكثر

أبعــاد موضــوع الدراســة عــن طریــق شــافكتاطریقهــا عــنبأنهــا مجموعــة مؤشــرات یمكــن":تعــرف كــذلك
الاتصــالجماعــة محــددة مــن النــاس، وهــي وســیلة نالتجریبــي، أي إعطــاء بحــث میــداني عــالاستقصــاء

الرئیســــیة بــــین الباحــــث والمبحــــوث، وتحتــــوي علــــى مجموعــــة مــــن الأســــئلة تخــــص القضــــایا التــــي تزیــــد 
(2)."المعلومات للمبحوث

وســیلة لجمــع البیانــات اللازمــة للبحــث مــن خــلال مجموعــة مــن الأســئلة المطبوعــة فــي " تعــرف كــذلك-
معرفـة المبحـوث وحـده لاستمارة، خاصة یطلب من المبحـوث الإجابـة علیهـا سـواء سـجلت هـذه الإجابـة، 

(3). "دون تدخل من الباحث، أو سجلت لمعرفة المبحوث نفسه

. 339، ص 1،ط1980والمنھج العلمي، دار المعرفة الجامعیة، القاھرة، الاجتماععلم : محمد علي محمد(1)
. 66، ص 2009ي،  دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، أسس البحث العلم: بالقاسمسلطانیة(2)

. 386، ص2003، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، الاجتماعيالبحث العلمي : علي عبد الرزاق حلبي(3)
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البحـث ویضـم مجموعـة مـن الأسـئلة التـي نوجـه لأفـراد بأنها نمـوذج یسـتخدم فـي منـاهج": تعرف كذلك-
(1). "معینةبغیة الحصول على بیانات

وهــي أحــد الوســائل التــي اعتمــدنا علیهــا فــي بحثنــا، وذلــك لأنهــا احتــوت علــى مجموعــة مــن الأســئلة 
بجمیـــع جوانـــب الموضـــوع والحصـــول علـــى البیانـــات والحقـــائق المتعلقـــة الاهتمـــامكانـــت شـــاملة وكافیـــة 

بالظاهرة وكانت الأسئلة متنوعة من حیث أنها تترجم أهداف البحـث إلـى بیانـات للكشـف علـى الجوانـب 
الدراســة الاســتمارةصــحة الفــروض وقــد ســاعدتنا فــي بنــاء هــذه اختیــارالتــي حــددتها الدراســة مــن أجــل 

یدانیة، وتم توجیه الأسئلة عن طریق المقابلة الشخصیة  المباشرة وقـد كانـت أسـئلة النظریة والبحوث الم
:سؤالا مقسما إلى أربعة محاور33إلى جانب بعض الأسئلة المفتوحة والمقدرة ب الاستمارة

.أسئلة7البیانات الشخصیة لأفراد العینة ویضم : المحور الأول

أســئلة مــن 10والرضــا الــوظیفي للعــاملین ویضــم الاتصــالیتنــاول أســئلة حــول نوعیــة : المحــور الثــاني
.18إلى السؤال 08السؤال 

أسـئلة 8القـرارات وزیـادة الـولاء التنظیمـي ویظـم اتخـاذیتناول أسئلة مشاركة العمال فـي : المحور الثالث
.26إلى السؤال 19من السؤال 

مــن أســئلة 7ع الــروح المعنویــة ویظــم یتنــاول أســئلة حــول التغییــر التكنولــوجي وارتفــا: المحــور الرابــع
. 33إلى السؤال 27السؤال

:الاستمارةصدق 

.تقیس ما یفرض البحث قیاسه بالبحثالاستمارةأن السؤال أو العبارة الموجودة في : الصدق یعني

مدى قدرة المقیـاس علـى قیـاس مـا وضـع لقیاسـه، ویتطلـب الصـدق التـام عـدم وجـود خطـأ : ویعني كذلك
.القیاسفي 

الخـــارجي، ویقصـــد بالصـــدق الـــداخلي صـــدق الصـــدق الصـــدق الـــداخلي و: ویوجـــد نوعـــان مـــن الصـــدق
.المحتوى، أما الصدق الخارجي فیتمثل في الصدق الظاهري

.122، ص 1995، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان)إداریةتطبیقات( مناھج البحث العلمي، : أحمد حسن الرفاعي(1)
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ملائمتها مـع موضـوع دراسـتنا قمنـا باسـتخدام الصـدق الظـاهري وذلـك بعـدما والاستمارةولمعرفة صدق 
.آ رائهم والحصول على ملاحظاتهماستطلاعقمنا بعرض عدد من المحكمین من أجل 

:الصدق الظاهري

یقوم الصدق الظاهري على التقدیم الذاتي المنظم لمدى تعبیر مضـمون المقیـاس عـن الهـدف منـه، وهـو 
الاســتمارةأو الاســتبیانأیضــا صــدق المحكمــین، وغالبــا مــا یقــرر الصــدق الظــاهري بغــرض مــا یطلــق علیــه 

ن یطلـــع هـــؤلاء أهـــا ذلـــك بعـــد كیمقیـــام بتحوالخبـــرة للالاختصـــاصعلـــى مجموعـــة مـــن المحكمـــین مـــن ذوي 
المحكمـــین آرائهـــم وملاحظـــاتهم حـــول الأســـئلة ومـــدى فیبـــدي، وتســـاؤلاتهاالمحكمـــین عـــن عنـــوان الدراســـة 

. ملائمتها لموضوع الدراسة وصدقها

علیها بأنها مرتبطة بالبعد الـذي یقـیس والحكمالاستمارةحیث طلبنا منهم تصحیح الأسئلة الموجودة في 
.وانتقاداتهممن أراء المحكمین ونصائحهم استفدناأو غیر مرتبطة ، 

على ثلاث أساتذة محكمین إضافة إلى الأستاذ المشرف، ومـن أهـم الملاحظـات الاستمارةلقد تم عرض 
:ما یلي

لم تكن متساویة، حیث الاقتراحاتیتمثل في السن، حیث قمنا بوضع إقترحات ولكن هذه :02ال رقم السؤ 
.متساویةالاقتراحاتالثلاث إلى جعل أضاف الأساتذة المحكمین

ي الأقدمیة في العمل، حیـث طلـب أسـتاذ مـن تغییـر السـؤال والأسـتاذ الآخـر وضـع یتمثل ف: 06السؤال رقم
.ملاحظة في السن

الجیــد داخــل المؤسســة والرضــا الــوظیفي، قمنــا بوضــع إقترحــات لهــذا الاتصــالیتمثــل فــي :14الســؤال رقــم 
.الإقتراحات للأنها لم تكن مناسبة لهذا السؤالتلكبحذف قامواالسؤال لكن الأساتذة المحكمین الثلاث

القرار والولاء حیث طلب الأسـاتذة المحكمـین الـثلاث اتخاذیتمثل في المشاركة في عملیة :22السؤال رقم 
.بتغییر كلمة الولاء بالأداء

بحیــث یكــون الســؤال نطلــب الأســتاذة المحكمــین فــي إعــادة صــیاغة الســؤال بطریقــة أحســ: 34الســؤال رقــم
.مفهوم
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:صدق المحتوى

یعتمد هذا الأسلوب على مدى تمثیل بنود العبارات تمثیلا جیدا للعمال المراد قیاسه، وكذلك التوازن بین 
صادقا طالما أنه یشمل جمیـع الاستبیانهذه الفروع أو المیادین بحیث یكون من المنطق أن یكون محتوى 

قـف من خلال الأسـلوب یتو الاستبیانسه ولذلك فإن  الحصول على صدق عناصر الموضوع المطلوب قیا
.ثم بناء مجموعة من العبارات تغطي هذه المجالجیدا دید المجال المراد قیاسه تحدیدا حعلى ت

وضع لقیاسه، وهي الإجابة مافي قیاسالاستمارةیمكن القول أن صدق المحتوى هو مدى نجاح منهو 
.ارهابإختاستهدفتار الفروض التي بعلى التساؤلات التي قامت بالإجابة عنها وإخت

، وذلـك مـن خـلال لاستبیانعلى خاصیة الصدق الاستدلالعلى صدق المحتوى من أجل اعتمدناولقد 
هذا النـوع مـن الصـدق والاحتسابالمختصین في الموضوع المراد دراسته، المحكمینآراء استطلاعطریقة 

لوتشــي و التـــياقترحهــامعادلــة الإحصــائیة التـــي للالا بــد مــن حســاب صـــدق كــل بنــد  بصــفة منفـــردة وفقــ
:مفادها
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: صدقهاییم وتقالاستبیانود نأفراد العینة المحكمین على باستجاباتیوضح الجدول ): 02(الجدول رقم 

البنود
قیمةالأفراد

الصدق
قیمة الصدقالأفرادالبنود

لا یقیسیقیسلا یقیسیقیس
103000118030001
2000301-19030001

303000120030001
403000121030001
50300012200031-
603010.3323030001
702000124030001
803000125030001
90300012602010.33
1003000127030001
1103000128030001
1203000129030001
1303000130030001
14000301-31030001

150300013200031-
160300013303000.33
170300013402010.33

0.64= ب. م. صمج 

والنتـائج 34تقسـیمها علـى عـدد البنـود 21.76ـتجمع كل القیم المحصل علیهـا فـي البنـود والتـي قـدرت بـ-
.للاستبیانالمحصل علیها هي قیمة صدق المحتوى الإجمالي 

بالتعویض في المعادلة 34بـمجموع صدق المحتوى البنود بقسمة عدد البنود والذي یقدر 

0.64=   21.76=مجموع محتوى البنود  

34عدد البنود                       

فعــلا صــادق لمــا الاســتبیانیمكــن القــول أن هــذا 0.60أكبــر مــن ) 0.64( بــأن هــذه القیمــةاعتبــاروعلــى 
. أعلا قیاسه
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:الوثائق والسجلات/ 4

المعلومات مـن المجتمـع الأصـلي جمعالهامة والمساعدة في نفس الوقت علىتعتبر أیضا من الأدوات 
:وقد أفادتنا في توضیح

.الجانب التاریخي والبشري للمؤسسة والبطاقة الفنیة لها-

.الطاقة الإنتاجیة للمؤسسة-

.وكیفیة توزیع الموارد على مختلف الوحدات والأقسامالهیكل التنظیمي للمؤسسة-

.على القوانین الداخلیة للمؤسسةالإطلاع -

.ولقد ساعدتنا هذه السجلات خصوصا في تحدید عناصر العینة

:الإحصائيأسالیب التحلیل :خامسا

العــاملین علــى أســلوبین أداءلقــد اعتمــدنا فــي دراســتنا هــذه لموضــوع علاقــات العمــل ودورهــا فــي تحســین 
فهمنــا للموضـوع وتحلیــل مختلــف سـاعدنا فــيللتحلیـل همــا الأسـلوب الكیفــي والأســلوب الكمـي وهــذا التعمــق 

الجوانب المرتبطة به

إلى نوعین رئیسین كمیة كیفیةالاجتماعوقد قسمت مناهج البحث في علم 

البیانـات العددیـة أو الإحصـائیة أي یـرتبط مفهـوم ة فـي إنتـاج كمیـاللأسـالیبتسـتخدم ا:الكمیـةالأسـالیب
(1).لظواهر محل الدراسة الراهنةتههذا المنهج بالكم أو الوصف ومدى قابلی

(1) Bogdan.R.C.Biklan.s.k.quoblatlve reseorach for educatio: un traduction to Theiy and melhids , bisto
ahyn and bocou,p38
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وتحویلهــا إلــى أرقــام ونســب تــي تحصــلنا علیهــا إحصــائیا فــي جــداول تكمــیم البیانــات اللیبأنهــا أســابتعــرف 
ثائق ذات محتوى رقمي، یسمح بسحب كمي من أجل تقنیة غیر مباشرة للتقصي العلمي على و هي و مئویة 

(1). التفسیرات الإحصائیة والمقارنات

جمــع أدوات التحلیــل الریاضــي والإحصــائي والقیاســي حیــث تعــالج فیــه البیانــات كمیــا أو اعلــى أنهــتوعرفــ
.رقمیا كما أن نستخدم الإعلام الآلي في معالجة الحسابات

:الكیفیةالأسالیب

الأقوال،  التصرفات التي تتم جمعها أو السلوك التـي معنىالأسلوب في الأساس على حصریقوم هذا 
.تم ملاحظتهای

ومن خـلال مـا توصـلنا إلیـه أو تحصـلنا علیـه مـن معلومـات قمنـا بتحلیلهـا كمیـا بعـد تفریغهـا فـي جـداول 
العـاملین وبعـدها قمنـا بتفســیر أداءدور علاقـات العمـل فـي تحســین رفـة نسـبها المئویـة التـي تكشــف لنـاومع

.على أسلوب التحلیل الكیفيبالاعتمادنتائج الدراسة وذلك استخلاصهذه المعطیات الكمیة و  

:استخدمناهاو من الأسالیب الإحصائیة التي 

:تحسب كما یلي: النسب المئویة -1

100×عدد الأفراد 

العدد الإجمالي لأفراد العینة 

.اختیارهذا الأسلوب لمعرفة النسب المئویة لكل جدول أو استعملو 

:معادلتها الإحصائیة على النحو التالي:المحسوبة2كا-2

2)التكرار المتوقع –التكرار المشاهد ( :2كا

التكرار المتوقع

. 117مرجع سبق ذكره ص : موریس انحریس(1)
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مجموع العینة:   حیث التكرار المتوقع 

2

:عند درجة حریة تحسب كما یلي الجد ولیة2مع كاالمحسوبة2و تقارن كا

)1–عدد الصفوف )(1–عدد الأعمدة : ( درجة الحریة

(1)و مستوى دلالة مقابل لدرجة الحریة المتحصل علیها 

هــذا الأســلوب مــن أجــل معرفــة وجــود أو عــدم وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة عنــد درجــة اســتعملناوقــد
.متغیرینحریة و مستوى دلالة معین بین 

:المتوسط الحسابي-3

مجموع أكبر نسبة في الجداول

X  =

عدد الجداول

.41ص 1، ط1998، دار النھضة العربیة ، بیروت ،الاجتماعیةالطرق الإحصائیة في العلوم : فاتح عبد العزیز أبو راضي (1)



السادسالفصل



عــــرض و تحلیــــل البیانــــات واســــتخلاص نتــــائج : الفصــــل الســــادس
.الدراسة 

.عرض وتحلیل البیانات : أولا

.مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات : ثانیا

.مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة :ثالثا

.النتیجة العامة : رابعا
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.عرض و تحلیل البیانات : أوّلا

:البیانات الشخصیة: المحور الأول

.یوضح توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 03(الجدول رقم 

، %74.57أن أغلبیة المبحوثین من جنس الذكور وذلك بنسبة ) 03(من خلال الجدول رقم نلاحظ 
فردا، ومنه فنسبة 15أي ما یعادل %25,42فرد، في حین أن نسبة الإناث تمثل 44أي ما یعادل 

.جنس الذكور أكبر من نسبة جنس الإناث

نسبة جنس الذكور ونسبة جنس الإناث، إذ یرجع سبب ذلك التباین إلى بینتبایننلاحظ أنّ هناك 
والاختصاصات التي یمتهنها عمّال المؤسسة الإفریقیة للزجاج، فالإناث یتمركزون في میدان الدراسة

و تنفیذعون خاصة منصب غلون كل المناصب ، على عكس الذكور الذین یشالجانب الإداري للمؤسسة
الأنسبوالصبر وهو الذي یتطلب ید عاملة تتمیز بقدرة التحمل إلى طبیعة نشاط المؤسسة یرجع ذلك

.للذكور أكثر منه للإناث

العینة
الجنس

ویةئالنسب المالتكرارات

%4474,57ذكر
%1525,42أنثى

%59100المجموع
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.یوضح توزیع أفراد العینة حسب السن): 04(الجدول رقم 

30أن معظم المبحوثین ارتكز سنهم في الفئة العمریة من ) 04(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
سنة 40فردا، ثم الفئة العمریة من 25أي ما یعادل %42,37بـسنة بنسبة تقدر 40لى أقل من سنة إ

سنة إلى 20فردا، تلیها الفئة العمریة من 17أي ما یعادل %28,81سنة بنسبة تقدر بـ50لى أقل من إ
سنة فما 50من العمریة الفئة وأخیرافردا، 13أي ما یعادل %22,03بنسبة تقدر بـسنة 30أقل من 

.أفراد04أي ما یعادل %6,77فوق بنسبة تقدر بـ

نلاحظ من خلال نتائج الجدول أنه یغلب على عمال المؤسسة الإفریقیة للزجاج الطابع الشبابي 
سنة، وعلیه یمكن القول أن المؤسسة الإفریقیة للزجاج 40و30بین باعتبار أن أغلب النسب جاءت 

.غیرهاتعتمد على الطاقة الشابة في عملها كونها أكثر حیویة من 

العینة
السن

ویةئالنسب المالتكرارات

%1322,03سنة30سنة إلى أقل من 20من 
%2542,37سنة40سنة إلى أقل من 30من 
%1728,81سنة50سنة إلى أقل من 40من 
%046,77سنة فما فوق50من 

%59100المجموع
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.یوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 05(الجدول رقم 

العینة
المستوى التعلیمي

ویةئالنسب المالتكرارات

%023,38ابتدائي
%1220,33متوسط
%2745,76ثانوي

%1830,50جامعي
%59100المجموع

ي المستوى الثانوي بنسبة تقدر بـالواردة في الجدول أن أغلب أفراد العینة من ذو الإحصائیاتتبین 
تلیها فئة ذات المستوى ، %30,50فئة الجامعیین بنسبة تأتيفردا، في حین 27أي ما یعادل 45,76%

.%3,38فئة المستوى الابتدائي بنسبة وأخیرا، %20,33المتوسط بنسبة 

من خلال معطیات الجدول یتبین أن المؤسسة الإفریقیة للزجاج وكغیرها من المؤسسات 
وقد جاءت أكبر نسبة من فئة المستویاتالأخرى تشمل على عمال وموظفین من جمیع الاقتصادیة

شهادات أو مؤهلات علمیة إلىلا یحتاجونیذأغلبهم عمال تنفأنالمستوى التعلیمي الثانوي باعتبار 
.مهامهملتأدیةمرتفعة

.فراد العینة حسب الحالة العائلیةیوضح توزیع أ): 06(الجدول رقم 

العینة
الحالة العائلیة

ویةئالنسبة المراتالتكرا

%2033,89أعزب
%3966,10متزوج
%0000مطلق
%0000أرمل

%59100المجموع
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لأفراد العینة، أن عائلیةحول الحالة ال) 06(الواردة في الجدول رقم نلاحظ من خلال المعطیات 
فردا، تلیها فئة العزّاب 39أي ما یعادل %66,10معظم المبحوثین یتمركزون في فئة المتزوجین بنسبة 

.مفردة0أي ما یعادل %00فردا، ثم فئة المطلقین والأرامل بنسبة20أي ما یعادل %33,89بنسبة 

متزوجین لأنمن خلال معطیات الجدول نلاحظ أن المؤسسة الإفریقیة للزجاج تتوفر على عمال 
مجبرین على العمل أكثر من العزابالتزامات أسریة ویكونون لدیهم 

.یوضح توزیع أفراد العینة حسب طبیعة الوظیفة): 07(الجدول رقم 

العینة
طبیعة الوظیفة

ویةئالمالنسباتالتكرار 

%3355,93موظف دائم
%2644,06موظف متعاقد

%59100المجموع

، 9355أن أغلب أفراد العینة موظفین دائمین و ذلك بنسبة )07(نلاحظ من خلال الجدول رقم
.0644الموظفین المتعاقدین فتقدر نسبتهم أما نسبة 

خلال معطیات الجدول أعلاه یتضح لنا أن المؤسسة تعتمد على الید العاملة الدائمة والمؤقتة وذلك من
ةتعمالة المؤقوقد یعود ذلك إلى إستراتجیة المؤسسة في التوظیف واعتمادها المفرط على البنسبة متقاربة،

.دائمةو مقابل عدم فتح مناصب مالیة جدیدة 
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.توزیع أفراد العینة حسب الأقدمیة في العملیوضح): 08(الجدول رقم 

، فتبین لنا أن الأفراد في العملالذي یوضح الأقدمیة) 08(تبین الإحصائیات الواردة في الجدول رقم 
سنوات 06، ثم تلیها فئة من %33,89سنة فما فوق وذلك بنسبة 20من الذین لدیهم أقدمیة في العمل

، %27,11سنوات وذلك بنسبة 05، تلیها فئة أقل من %28,81سنوات وذلك بنسبة 10إلى أقل من 
سنة إلى أقل من 15وأخیرا فئة من ،%8,47وذلك بنسبة سنة15أقل من ىسنوات إل10تلیها فئة من 

.%1,69نسبة سنة وذلك ب20

هم یمتلكون خبرة كافیة سنة فما فوق أكبر نسبة لأن20نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب العمال من 
.تمكنهم من أداء عملهم بسهولة

العینة
الأقدمیة في العمل

ویةئالنسب الماتالتكرار 

%1627,11سنوات5أقل من 
%1728,81سنوات10إلى أقل من 6من 
%058,47سنة15إلى أقل من 10من 
%011,69سنة20إلى أقل من 15من 
%2033,89فما فوق20من 

%59100المجموع
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.یوضح توزیع أفراد العینة حسب نوع المنصب: )09(الجدول رقم

العینة
نوع المنصب

ویةئالنسب المراتالتكرا

%0813,55إطار
%0711,86عامل تحكم
%4474,57عامل تنفیذ

%59100المجموع

أنّ أغلب المبحوثین یتمركزون في المنصبالذي یوضح نوع ) 09(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، ثم منصب إطار وذلك بنسبة فردا45أي ما یعادل %74,57منصب عامل تنفیذ بنسبة تقدر 

، ویعود هذا التباین في النسب حسب طبیعة %11,86، وأخیرا منصب عامل تحكم بنسبة 13,55%
.ال التنفیذاج إلى أكبر عدد من عمنشاط المؤسسة التي تحت

:نوعیة الاتصال والرضا الوظیفي: المحور الثاني

.المستخدمة في المؤسسةوسائل الاتصال : )10(الجدول رقم

العینة
الاحتمالات

ویةئالنسب المراتالتكرا

%2745,76الملصقات
%0915,25المقابلات

%1830,50الاجتماعات
%058,47المراسلات
%59100المجموع
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الذي یوضح وسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة أن ) 10(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، ثم تلیها الاجتماعات وذلك بنسبة %45,76الملصقات وذلك بنسبة أغلب المبحوثین یفضلون 

.%8,47، وأخیرا المراسلات وذلك بنسبة %15,25، وبعد ذلك المقابلات بنسبة تقدر بــ 30,50%

ت نلاحظ أن عمال المؤسسة الإفریقیة للزجاج تفضل الملصقات لأنها لا تتطلب الكثیر من الوق
.على عكس الاجتماعات والمقابلات

.اتصال الرئیس بالعمال في العمل): 11(جدول رقم 

النسبراتالتكراالاحتمالات
المئویة

النسبالتكراراتنعم: إذا كانت الإجابة بـ
المئویة

%5694,91نعم
%0915,25التعرف على حاجیاتك وانشغالاتك

واطلاعك تبلیغك بالأوامر والتعلیمات 
بالمستجدات الجدیدة بالمؤسسة

1830,50%

%3254,23لتنفیذ العمل
%0000أخرى

///%035,08لا
100//%59100المجموع

یتصل بهم الرئیس وذلك بنسبة تقدر بـ أن أغلب المبحوثین ) 11(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
بنسبة تقدر بــ ، وهذا راجع بالنسبة للبعض إلى التعرف على حاجیات وانشغالات العامل وذلك 94,91%
ــ ، أما البعض الآخر فیتصل بهم من اجل تبلیغهم بالأوامر والتعلیمات وذلك بنسبة تقدر ب15,25%
، في حین نرى أن %54,23للبعض من اجل تنفیذ العمل وذلك بنسبة تقدر بــ ، أما بالنسبة 30,50%

.%5,08نسبة العمال الذین لا یتصل بهم رئیسهم تقدر بــ 

أجل إعطاءنستنتج من خلال هذه الأرقام أن الرئیس یتصل بالعمال داخل المؤسسة وهذا من 
للرئیس حتى لا تكون هناك مشاكل شغالاتهوانوالعامل یقوم بطرح مشاكله العامللأوامر والتعلیمات ا

.داخل العمل
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.یوضح تزوید المعلومات اللازمة عن أھداف المؤسسة من طرف الإدارة للعمال): 12(الجدول رقم 

النسب المئویةالتكراراتإذا كانت الإجابة بـ لاالنسب المئویةالتكراراتالاحتمالات

///%3864,40نعم

%0623,50نقص الأداء%2135,59لا

انخفاض الروح 

المعنویة

0733,33%

%0942,85الشعور بعدم الرضا

/21المجموع

///%59100المجموع

أن أغلب المبحوثین یتم تزویدھم بالمعلومات عن أھداف ) 12(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

بالنسبة للأفراد الذین لا یتم تزویدھم بالمعلومات فتقدر  بـ ، أما %64,40المؤسسة وذلك بنسبة تقدر بـ 

والبعض الآخر إلى %23,50، ویؤدي ھذا بالنسبة للبعض إلى نقص الأداء وذلك بنسبة 35,59%

، أما البقیة فیؤدي إلى شعورھم بعدم الانتماء وذلك بنسبة %33,33انخفاض الروح المعنویة وذلك بنسبة 

.%42,85تقدر بـ 

ل ھذه الأرقام نستنتج أن الإدارة في حالة عدم تزوید عمالھا بالمعلومات اللازمة عن من خلا

أھداف المؤسسة تكون معنویاتھم منخفضة، وھذا بدوره یعود سلبا على أدائھم وبالتالي تكون ھناك 

صعوبة في تحقیق الأھداف على عكس إذا زودت عمالھا بالمعلومات اللازمة فیكون العمال في ھذه 

.حالة یحسون بالمسؤولیة ویكون أكثر مواظبة في العملال
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.الاتصال مع الزملاء): 13(الجدول رقم 

النسب المئویةالتكراراتنعم: إذا كانت الإجابة بـالنسب المئویةاتالتكرار الاحتمالات 
%2747,36العمل المطلوب%5796,61نعم

%2035,08مشاكل العمل
%1017,54الاستشارة
%57100المجموع

///%023,38لا
///%59100المجموع

أنّ أغلب المبحوثین یتصلون مع زملائهم في العمل وذلك ) 13(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، أما %47,36وهذا كان بالنسبة للبعض من أجل العمل المطلوب بنسبة %96,61بنسبة تقدر بـ 
، أما نسبة %17,54، أما بالنسبة للاستشارة فكانت بنسبة %35,08العمل فكانت نسبة بالنسبة لمشاكل 

.%3,38الأفراد الذین لا یتصلون مع الزملاء كانت نسبتهم 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أعلى الاتصالات مع الزملاء تكون بشأن العمل المطلوب وهذا 
.راجع لروح الفریق بین العمال داخل المؤسسة

.طبیعة الاتصال الأكثر استعمالا في المؤسسة): 14(لجدول رقم ا

العینة
الاحتمالات

النسب المئویةلتكراراتا

%1423,72يرسم
%1322,03غیر رسمي

%3254,23كلاهما
%59100المجموع
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أن لمؤسسةاطبیعة الاتصال الأكثر استعمالا في بالمتعلق) 14(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
غلب المبحوثین یقرّون بأنّ الاتصال الأكثر استعمالا هو الاتصال الرسمي والاتصال غیر رسمي وذلك أ

أي ما %23.72ثم تلیها نسبة الاتصال الرسمي و ذلك بنسبة فرد32أي ما یعادل %54,23بنسبة 
.فردا13یعادل ، أي ما %22,03الاتصال غیر الرسمي وذلك بنسبة فرد، وأخیرا14یعادل 

أنّ عمال المؤسسة یفضلون التنوع في أعلاهنلاحظ من خلال المعطیات الواردة في الجدول
، في نظرهم یؤدي إلى تحسین علاقات العمل وهذا یؤدي إلى تحسین أدائهم داخل المؤسسةهالاتصال لأن

.وبالتالي الزیادة في الإنتاجیة

.ال كنشاط من أنشطة العملممارسة المؤسسة الاتص): 15(الجدول رقم 

سة الاتصال كنشاط من أنشطة ممارسة المؤسالمتمثل في ) 15(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
أجابوا بــ  لا فتقدر نسبتهم بـ ، أما الذین %50,94نعم وذلك بنسبة : أن اغلب المبحوثین أجابوا بـالعمل،

49,15%  .

نلاحظ من خلال المعطیات الواردة في الجدول أن المؤسسة تمارس الاتصال كنشاط من أنشطة 
العمل وهذا لأن له دور فعال داخل المؤسسة لأن عن طریق الاتصال یتم تبادل الأفكار والمعلومات حول 

جه، م وبین الرئیس والعمال، وهذا یساعد الكل في سیر العمل على أكمل و العمل بین العمال أنفسه
.وبالتالي تحقیق الأهداف للكل

.في زیادة الرضا الوظیفيمساعدة الاتصال الجید ): 16(الجدول رقم 

العینة
الاحتمالات

النسب المئویةراتالتكرا

%3050,84نعم
%2949,15لا

%59100المجموع



عرض و تحلیل البیانات واستخلاص نتائج الدراسة :           الفصل السادس 

124

نعم وذلك بنسبة تقدر بـ: اغلب المبحوثین أجابوا بـأن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول
، %13,55لا فتقدر نسبتهم بـ: لنسبة للمبحوثین الذین أجابوا بـفردا، أما با51، أي ما یعادل 86,44%

.أفراد8أي ما یعادل 

من خلال هذه الأرقام نستنتج أن الاتصال الجید یساعد العمال في زیادة الرضا الوظیفي وهذا 
وهذا یؤدي إلى روح التعاون ومساعدة بعضهم البعض على البعضبتبادل الآراء والأفكار مع بعضهم 

.إنجاز العمل المطلوب

حدة التوتر والصراع داخل دارة والعمال في تفادي مساهمة الاتصال بین الإ:)17(الجدول رقم 
.المؤسسة

العینة
الاحتمالات 

النسب المئویةالتكرارات

%5186,44نعم
%0813,55لا

%59100المجموع

العینة
الاحتمالات

النسب المئویةاراتالتكر 

%5593,22نعم
%046,77لا

%59100المجموع
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أن أغلب المبحوثین أجابوا بأن الاتصال بین الإدارة والعمال ) 17(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
فردا، أما بالنسبة 55، أي ما یعادل %93,22بنسبة تقدر بـیساهم في تفادي حدة التوتر والصراع وذلك 

.%6,77لا فكانت نسبتهم تقدر بـ : بوا بـللذین أجا

فهو أساسي له دور المؤسسة وأن نلاحظ من خلال معطیات الجدول أنه یوجد اتصال داخل هذه 
.یساهم في حل الكثیر من المشاكل

. المباشر على العاملینبالمسؤولطریقة الاتصال التي یمارسها ): 18(الجدول رقم 

العینة
الاحتمالات

النسب المئویةاتالتكرار 

%046,77جیدة
%3661,01حسنة
%1932,20سیئة

%59100المجموع

أن اغلب المبحوثین أجابوا بأن طریقة الاتصال التي یمارسها ) 18(من خلال الجدول رقم نلاحظ 
الذین أجابوا %32,20، ثم تلیها نسبة %61,01المسؤول المباشر تكون حسنة وذلك بنسبة تقدر بــ 

.%6,77سیئة، أما بالنسبة للذین أجابوا أنها جیدة فكانت نسبتهم تقدر بــ أنها 

هذه الأرقام نستخلص أن علاقة العمال بالمسؤول المباشر علاقة حسنة حیث أنه ومن خلال 
یطلعهم على كل ما یخص طریقة العمل، فهو لا یعتمد على الصرامة وإعطاء الأوامر والتعلیمات بصفة 

التشاركیة وتبادل الآراء، أما العمال الذین تربطهم م علىرسمیة، وإنما یتعامل معهم معاملة حسنة تقو 
.علاقة سیئة، فهم من فئة الأقدمیة وهذا لأنهم لم یحققوا حاجاتهم الاجتماعیة والاقتصادیة

.المفضل للعامل للاتصال بالإدارةالأسلوب): 19(الجدول رقم 
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العینة
الاحتمالات

النسب المئویةاراتالتكر 

%1118,64شفهي
%4271,18كتابي
%046,77طریق واسطةعن 
%023,38أخرى

%59100المجموع

طریق عن بالإدارةأن أغلب المبحوثین یفضلون الاتصال ) 19(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
فقدرت ، أما بالنسبة للذین یفضلون أن تكون طریقة الاتصال شفهي%71,18وذلك بنسبة تقدر بـالكتابة

.%6,77فكانت نسبتهم تقدر بـطریق واسطة ، أما بالنسبة للذین أجابوا عن %18,64نسبتهم بـ

یجدون صعوبة من خلال هذه الأرقام نستنتج أن العمال یفضلون الأسلوب الكتابي لأنهم ربما 
.ربما تصل فكرتهم وطلباتهم بطریقة أفضل عن بقیة الطرقطریق الكتابة فعنالاتصال الشفهي

.الوسیلة الأكثر تأثیرا داخل المؤسسة): 20(الجدول رقم 

ي الاجتماعات وذلك أن الوسیلة الأكثر تأثیرا حسب الأفراد ه) 20(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
لذین أفراد ل9أي ما یعادلها %15,25فردا، ثم تلیها نسبة 43یعادل أي ما، %72,88بنسبة تقدر بـ

العینة
الاحتمالات

النسب المئویةاراتالتكر 

%4372,88الاجتماعات
%0305,08الهاتف

%0915,25الانترنت
%046,77أخرى

%59100المجموع
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الهاتف وأخیرابأخرى، أجابواالذین %6,77، وبعد ذلك نسبة تأثیراالأكثرأقروا أن الانترنت هو الوسیلة 
.%05,08بنسبة 

تأثیرا حسب الأفراد داخل هذه الأكثرمن خلال معطیات الجدول نلاحظ أن الاجتماعات هي الوسیلة 
والأفكار بین العمال والرؤساء، أما الهاتف الآراء، لأن داخل الاجتماعات تكون هناك تبادل المؤسسة

.لیس هناك أخذ ورد بل تعطي الأوامر لتنفذ من قبل العاملبالنسبة لهم لا یؤثر فیهم لأنها 

.القرارات وزیادة الولاء التنظیمياتخاذمشاركة العمال في :المحور الثالث

:رارات التي تخص المؤسسةمشاركة العمال في اتخاذ الق): 21(الجدول رقم 

أنالقرارات داخل المؤسسة، حیث اتخاذالعمال في ةكمشار بالمتعلق ) 21(من خلال الجدول رقم
، ثم تلیها نسبة القرارات التي تخص المؤسسةاتخاذبأنهم لا یشاركون في أجابوا %57,62نسبة 

بأنهم یشاركون في إتخاذ القرارات أجابوا للذین %01,69أحیانا، ثم تلیها نسبة بأجابواالذین 40,67%
.تي تخص المؤسسة دائماال

العینة
الاحتمالات

النسب المئویةاراتالتكر 

%0101,69دائما

%2440,67أحیانا
%3457,62أبدا

%59100المجموع
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ومن خلال ملاحظتنا یمكن القول أن المؤسسة لا تقوم بمشاركة العمال في اتخاذ القرارات التي تخص 
افیة ن معظم عمال المؤسسة هم عمال تنفیذ ولا یمتلكون مؤهلات علمیة كأالمؤسسة، وذلك راجع إلى 
.للمشاركة في اتخاذ القرارات

.المؤسسة بتحسین ظروف العمل والمساهمة في زیادة الولاءاهتمام: )22(الجدول رقم 

النسب المئویةالتكراراتنعم: إذا كانت الإجابة بـالنسب المئویةالتكراراتالاحتمالات 

%5491,50نعم
%1324,07تشجیع روح المبادرة

%1324,07إیجاد التعاون
%1324,07زیادة فعالیة العمل

%1527,77زیادة ثقة الإدارة
%54100المجموع%0508,47لا

///%59100المجموع

المتعلق باهتمام المؤسسة بظروف العمل حیث نلاحظ أن نسبة ) 22(من خلال الجدول رقم 
و هذا یؤدي ،العاملأن اهتمام المؤسسة بتحسین ظروف العمل یزید من ولاء نعم أي بأجابوا 91,50%

، كما أن كانت هناك نسب متساویة في تشجیع روح27,77یادة الثقة بالإدارة وذلك بنسبة تقدر بإلى ز 
، بالإضافة إلى ذلك نجد نسبة %24,07و ذلك بنسبةالتعاون وزیادة فعالیة العمل المبادرة وإیجاد 

.أجابوا بـ لا08,47%

العمال یزید من ولاءوف العمل فإنهخلال هذا یمكن القول أنه عند اهتمام المؤسسة بظر ومن
وذلك راجع إلى العوامل المؤثرة التي توفرها المؤسسة للعمال الذي یساعدهم على تأدیة عملهم على ،لها

.أكمل وجه

.ي داخل المؤسسةفاتخاذهاالعمال في قیام المؤسسة بتطبیق القرارات التي یشارك): 23(الجدول رقم 
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والذي یوضح قیام المؤسسة بتطبیق القرارات التي یشارك العمال في ) 23(من خلال الجدول رقم 
تلیها نسبة ـ نعم، ثم أجابوا ب%40,67، ثم تلیها نسبة حیانا أبأجابوا %42,37نسبة نجداتخاذها، حیث 

، ومن خلال ذلك یمكن القول أن المؤسسة تقوم بتطبیق القرارات التي یشارك العمال ـ لاأجابوا ب16,94%
.قراراتالاتخاذ في في اتخاذها تكون أحیانا وذلك راجع إلى عدم امتلاك العمال للخبرة والمهارة 

.العاملأداءفي زیادةیساعدیوضح المشاركة في عملیة اتخاذ القرارات): 24(الجدول رقم 

النسب المئویةاتالتكرار الاحتمالات
%4372,88نعم
%1627,11لا

%59100المجموع

أداءیساعد في زیادة اتالذي یوضح المشاركة في عملیة اتخاذ القرار ) 24(من خلال الجدول رقم 
أجابوا بــلا أي أن المشاركة في %27,11نعم، أما نسبة أجابوا بـ%72,88نسبة أن، نلاحظ العامل

یأخذ بعین الاعتبار لأرائهم وذلك راجع إلى أن العمال عندما الأداءعملیة اتخاذ القرارات تساهم في زیادة 
.یحسون بثقة بالنفس مما یؤدي إلى زیادة الأداء في العمل

.عملیة المشاركة في اتخاذ القرارات بالنسبة للعمال): 25(الجدول رقم 

النسب المئویةراتالتكراالاحتمالات
%2440,67نعم
%1016,94لا

%2542,37أحیانا
%59100المجموع

النسب المئویةراتالتكراالاحتمالات
%3254,23مجرد إبداء رأي
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في عملیة اتخاذ القرارات وهذا مجرد إبداء اشاركو %54,23نسبة ) 25(من خلال الجدول رقم 
یؤدي اتخاذ القرارات عملیة المشاركة في أنبأقروا %25,42أن نسبة نجدحین، في بالنسبة لهمرأي
القرار یؤدي اتخاذفي عملیة أن المشاركة بأقروا %20,33، ثم تلیها نسبة الاتجاه إلى العمل بحماسبهم 
.صر فعال في المؤسسةنشعورهم بأنهم عإلى

.همارتفاع معنویاتیساعد في تقبل الرئیس لاقتراحات العمال ): 26(الجدول رقم 

النسب المئویةاراتالتكر نعم: إذا كانت الإجابة بـالنسب المئویةراتالتكراالاحتمالات 

%4881,35نعم
%1020,83الالتزام بالمواعید

%1837,50زیادة المشاركة في اتخاذ القرارات
%1939,58الشعور بالراحة

%0102,08أخرى
%48100المجموع%1118,64لا

///%59100المجموع

ارتفاع الروح في ساعد یلاقتراحات العمالالذي یوضح تقبل الرئیس ) 26(من خلال الجدول رقم 
وهذا ،همیقرون بأن الرئیس یتقبل لاقتراحاتمن أفراد العینة %81,35المعنویة حیث نلاحظ بأن نسبة 

لمشاركة في اتخاذ القرارات ، وكذلك زیادة ا%39,58بالراحة بنسبة همإلى زیادة شعور یؤدي

، في حین %02,08ما، أ%16,94نسبةبــو ذلك ف إلى ذلك الالتزام بالمواعید ض، %37.50بنسبة
همأجابوا بأن الرئیس لا یتقبل لاقتراحات%18,64نجد نسبة 

%1220,33الشعور بأنك عنصر فعال
%1525,42الاتجاه إلى العمل بحماس

%59100المجموع
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إلى ولاء آراء العمال لأنهم جزء من المؤسسة،وهذا یؤدي الاعتبارنستنتج أن الرئیس یأخذ بعین 
.لمؤسسته و بالتالي تحقق أهداف العامل و المؤسسة على حد سواءل العام

.حل المشاكلیؤدي إلى مشاركة العمال في اتخاذ القرارات ): 27(الجدول رقم 

النسب المئویةاتالتكرار الاحتمالات
%5491,52نعم
%0508,47لا

%59100المجموع

الذي یوضح مشاركة العمال في اتخاذ القرارات یؤدي إلى حل المشاكل، ) 27(من خلال الجدول 
%08,47أن مشاركة اتخاذ القرار یؤدي إلى حل المشاكل أما نسبةأجابوا بــ%91,52نلاحظ أن نسبة 

یساهم في حل لا، ومن خلال ملاحظتنا یمكن القول أن مشاركة العمال في اتخاذ القرارات بـأجابوا
.دور كبیر في حل النزاعات كما یساهم في رفع الروح المعنویة للعمالالمشاكل وله أیضا 

.مع العمال یساهم في زیادة الولاء داخل المؤسسةمناقشة نظام عمل المؤسسة ): 28(الجدول رقم 

الذي یوضح مناقشة نظام عمل المؤسسة مع العمال یساهم في زیادة ) 28(من خلال الجدول رقم 
عمل المؤسسة مع العمال مناقشة نظام یرون أن %88,13حیث نلاحظ أن نسبة ،الولاء داخل المؤسسة 

النسبة المئویةاتالتكرار الاحتمالات
%5288,13نعم
%0711,86لا

%59100المجموع
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یرون أن مناقشة نظام عمل %11,86نجد أن نسبة في زیادة الولاء داخل المؤسسة، في حینیساهم
الولاء داخل المؤسسة، وهذا راجع إلى عدم القدرة على الاحتكاك في زیادةالمؤسسة مع العمال لا یساهم

.التي یجب أن تكونمع بعضهم البعض، ونقص لغة الحوار والتشاور والمناقشة

.الروح المعنویةارتفاعالتغیر التكنولوجي و :المحور الرابع

.داخل المؤسسةحدیثةإمكانیة وجود آلات ): 29(الجدول رقم 

النسب المئویةالتكراراتنعم: إذا كانت الإجابة بـالنسب المئویةراتالتكراالاحتمالات 

%4983,05نعم
%1428,57تحسین معدل الإنتاج

%0204,81انخفاض معدل الإنتاج
%2142,85ربح الوقت

%1224,48إتقان العمل
%49100المجموع%1016,94لا

///%59100المجموع

حدیثة داخل المؤسسة حیث الذي یوضح بإمكانیة وجود آلات ) 29(من خلال الجدول رقم 
ذلك وربح الوقتو هذا یؤدي إلى ، في العملحدیثةوجود آلات أجابوا بــ%83,05نلاحظ أن نسبة 

تساهم بأنهاأقروا%24,48مقابل %57,28بنسبةالإنتاجو تحسین معدل %42,85بنسبة تقدر ب
، في حین نجد ما نسبة الإنتاجكانت إجاباتهم تساهم في انخفاض %04,81ة في إتقان العمل، وما نسب

.لا ومن هذا نستنتج أن المؤسسة تحتوي على آلات جدیدةأجابوا بـ16,94%
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.الروح المعنویةارتفاعیزید من إمكانیة إدخال وسائل جدیدة في أماكن العمل): 30(الجدول رقم 

النسب المئویةاتالتكرار الاحتمالات
%5593,22نعم
%0406,77لا

%59100المجموع

إمكانیة إدخال وسائل جدید في العمل یزید من ارتفاع الروح یوضح ) 30(من خلال الجدول 
لا، ومن خلال هذا أجابوا بـ%06,77، وأن نسبة نعمأجابوا بـ%93,22نجد نسبةالمعنویة حیث

رتفاع الروح المعنویة لدى العمال، كما یزید ید من از یمكن القول أن إدخال وسائل جدیدة في المؤسسة ی
.یة أعمالهم على أكمل وجهتأدوتحفیز العمال

.إمكانیة السماح للعمال من استخدام الآلات الموجودة داخل المؤسسة): 31(الجدول رقم 

النسب المئویةاتالتكرار الاحتمالات
%4677,96نعم
%1322,03لا

المجموع
59100%

لات الموجودة إمكانیة السماح للعمال من استخدام الآیوضح الذي) 31(رقممن خلال الجدول
ـ لا، فمن خلال أجابوا ب%22,03ـ نعم، وان نسبة أجابوا ب%77,96نسبة نجد حیث ،داخل المؤسسة

عمال باستخدام الآلات الموجودة في المؤسسة اللبعضحظتنا یمكن القول أن المؤسسة تقوم بالسماحملا
.الإنتاجتحسین نوعیة اختصار الوقت و أجلوذلك من
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.یوضح نوع التكنولوجیا السائدة داخل المؤسسة): 32(الجدول رقم 

النسب المئویةاتالتكرار الاحتمالات
%3864,40بسیطة
%2135,59معقدة

%59100المجموع

نسبة نجد نوع التكنولوجیا السائدة داخل المؤسسة حیث الذي یوضح ) 32(من خلال الجدول رقم 
، ومن ةأقروا أن نوع التكنولوجیا معقد%35,59نسبة ة ،أماأقروا أن نوع التكنولوجیا بسیط64,40%

العمال ، وذلك راجع ربما لعدم تمكن ةفي المؤسسة بسیطخلال هذا یمكن القول أن نوع التكنولوجیا السائد 
.المعقدةمن استخدام تكنولوجیا 

.استخدام الآلاتیوضح صعوبة ): 33(الجدول رقم 

النسب المئویةاتالتكرار الاحتمالات
%1734,69نعم
%4271,18لا

%59100المجموع

أجابوا %71,18الذي یمثل صعوبة استخدام الآلات نجد أن نسبة ) 33(من خلال الجدول رقم 
بأنها لا توجد صعوبة في أجابوا %34,69، في حین نسبة ، التكنولوجیااستخدامبأن هناك صعوبة في 

. الآلاتاستخدام

لات ، وهذا راجع لتطور وحداثة هذه عون استخدام الآیومنه نستنتج أن أغلب العمال لا یستط
.تدریبه علیهاعدم الآلات، وعدم تكیف العامل معها و
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:عند إحداث التغیر التكنولوجي): 34(الجدول رقم 

المئویةالنسب اتالتكرار الاحتمالات
%0508,47العمال واستبدالهم بآخرینتسریح 

%1016,94إعادة توجیههم
%4474,57إعادة تكوینهم

%0000أخرى
%59100المجموع

نجد نسبةالذي یوضح عند إحداث التغیر التكنولوجي، حیث) 34(من خلال الجدول رقم 
أجابوا بأنها تساهم في %16,94إعادة تكوینهم، ثم تلیها نسبة إلىأجابوا أن هذا التغیر یؤدي74,57%

.   بآخرینتسریح العمال واستبدالهم في أجابوا أنها تساهم %08,47توجیههم، ثم تلیها نسبة إعادة
تكوینهم وذلك للدور التي تلعبه ومن خلال ذلك یمكن القول أن إحداث التغیر التكنولوجي یؤدي إلى إعادة 

جدیدة واكتسابهم للخبرة المهنیة والقدرة هذه التكنولوجیا في تكوین العمال وذلك من خلال منحهم مهارات
.یر التكنولوجيیعلى التعامل مع التغ

.بالفائدة على المؤسسة والعمالعودالتكنولوجي یعند إحداث التغیر): 35(الجدول رقم 

النسب المئویةاتالتكرار الاحتمالات
%5389,83نعم
%0610,16لا

%59100المجموع

ود أجابوا بأن التغییر التكنولوجي یع%89,83نلاحظ أن نسبة ) 35(من خلال الجدول رقم 
أجابوا بأن التغییر التكنولوجي لا یعود %10,16بالفائدة على المؤسسة، وكذلك على العمال، وأن نسبة 

على العمال أیضا، وهذا راجع إلى نقص الخبرة، ولیس لدیهم تكوین وتدریب لابالفائدة على المؤسسة و
.على الآلات الجدیدة المتطورة
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.مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات: ثانیا 

:یليكمامفادها من خلال الفرضیة الجزئیة الأولى والتي :النتائج الجزئیة للفرضیة الأولى

:''المؤسسةللعاملین داخلتساهم نوعیة الاتصال في تحقیق الرضا الوظیفي ''

أن أغلب المبحوثین راضین عن ) 10) (09(الشيء الذي لاحظناه من خلال الجداول رقم - 1
وهذا یعتبر حافز معنوي بالنسبة للعامل حیث %60الاتصال بینهم وبین الإدارة وذلك بنسبة تزید عن 

یحسن بالمؤسسة، ویقوم بأدائه على أكمل وجه وبالتالي تحقیق الإنتاجیة وهذا یعود بالفائدة على 
.العامل والمؤسسة معا

على أن %96.61أما في ما یتعلق بوجود اتصال بین العمال داخل المؤسسة فقد أكدت نسبة - 2
أغلب المبحوثین أجابوا أن هناك اتصال فیما بینهم داخل مكان العمل، وهذا راجع إلى وجود علاقات 

.جیدة وروح التعاون فیما بینهم
بوجود اتصال رسمي وغیر رسمي داخل المؤسسة، وهذا یدل على أن %54.23تشیر نسبة - 3

، ودلك من خلال تبادل الأفكار والآراء فیما دة داخل المؤسسةو مون لتطبیق القوانین الموجو العمال یق
.بینهم، ویرجع ذلك إلى وجود علاقات قویة بین العمال

أن الاتصال الجید داخل المؤسسة یساعد على ) 14()13(یوضح من خلال النتائج الجدول رقم - 4
عد على فأغلب المبحوثین یأكلون أن الاتصال یسا%50زیادة الرضا الوظیفي وذلك بنسبة تزید عن 

زیادة الرضا الوظیفي وهذا راجع إلى إعطاء الفرصة للعمال المشاركة في اتخاذ القرارات التي تخص 
المؤسسة، وهذا یعتبر دافع ومحفز للعامل بلا إبداع والحماس في العمل  وبالتالي تحقیق الأهداف 

.المرجوة لكل من العامل والمؤسسة على حد سواء
یتبین أن طریقة الاتصال التي یمارسها بالمسؤول المباشر ) 16()15(حسب نتائج الجدول رقم - 5

وهذا یساهم في التقلیل من التوتر داخل المؤسسة مما %61.01على العاملین حسن وذلك بنسبة 
.یخلق الحیویة في العمل ویجعله یسیر بطریقة سلسة وهذا ما یؤدي إلى زیادة الرضا الوظیفي
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ة عن طریق لمبحوثین یفضلون الاتصال بالإدار ن أن أغلب ایتبی) 17(حسب نتائج الجدول - 6
وهذا یدل على سهولة إیصال المعلومات والمستجدات الخاصة %71.18الكتابة وذلك بنسبة 

.بالمؤسسة، وهذا من أجل ربح الوقت وتحسین وتطویر الأداء

ي العمال هي یتضح أن الوسیلة الأكثر تأثیرا ف) 18(حسب النتائج المدونة في الجدول رقم - 7
وهذا من خلال تبادل الآراء والأفكار التي تحقق المؤسسة %72.88الاجتماعات وذلك بنسبة تقدر ب

وأیضا یتم التوصل إلى الحلول في حالة وجود مشاكل أما بالنسبة للهاتف لا یعتبر وسیلة مؤثرة 
.ى العاملعلبالدرجة الأولى 

العلاقة بین اتصال الرئیس بالعمال ومدى مساهمة الاتصال في ): 36(یوضح الجدول رقم 
.تفادي التوتر والصراع

اتصال رئیس 
العمال

تصال مساهمة الا
بین الإدارة والعمال 

في تفادي التوتر 

المجموعلانعم
2كا

المحسوبة
درجة 

ةحریال
مستوى 

لةدلاال
2كا

نعم
F0=50F0=035312.25010.053.84

92.59%60%/
Fe=48.50Fe= 4.49/

لا
F0=04F0= 206

7.40%40%/
Fe=5.49Fe= 0.5/

59∑5∑54المجموع
100%100%100%
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ومدى عمالبین اتصال الرئیس بالإرتباطیةمن خلال معطیات الجدول أعلاه الذي یبین أنه توجد علاقة
أقروا بوجود علاقة من اتصال الرئیس %92.59ومساهمة هذا الاتصال في تفادي التوتر حیث یتبین أن 

بالعمال ومدى مساهمة الاتصال بین الإدارة والعمال في تفادي حدة التوتر، في حیث نجد أن نسبة 
.أقروا، بأنه لا توجد علاقة40%

ت ذالمعرفة مدى وجود علاقة ارتباطیه على أرقام الجدول أعلاه، یتضح أنه توجد علاقة 2كاوبتطبیق 
، المحسوبة 2على إعتبار  أن كا 2بین النتائج المتحصل علیها، یثبت ذلك اختبار كاإحصائیةدلالة 

كانكلماعلى هذا یمكن القول أن و 0.05عند مستوى دلالة 3.84أكبر من نظیرتها الجدولیة12.25
ن الإدارة والعمال كلما نقصت المشاكل والخلافات داخل المؤسسة بیاتصال الرئیس بالعمال والاتصال 

.%71.95وباستعمال المتوسط الحسابي لهذه الفرضیة كانت النتیجة تقدر ب 

.وعلیه یمكن القول أن الفرضیة الجزئیة الأولى قد تحققت

:التي مفادها:النتائج الجزئیة للفرضیة الثانیة

". تساهم مشاركة العمال في اتخاذ القرار في زیادة الولاء التنظیمي للعاملین داخل المؤسسة" 

بأن العمال لا یشاركون في القرارات التي تحصى المؤسسة، أما نسبة %57.62تشیر نسبة - 1
ذ القرارات دائما وهذا اقروا أحیانا، وهذا یدل أن المؤسسة لا تقوم بمشاركة العمال في اتخا40.67%

. راجع ربما إلى نقص المؤهلات العلمیة  للعمال أو إلى عدم معرفة العمال بكفاءة مستجدات المؤسسة
أن المؤسسة تهتم بتحسین ظروف العمل، وهذا یساعد ) 20(نلاحظ من خلال الجدول رقم - 2

الثقة بالمؤسسة وهذا یساعدهم العمال على القیام بعملهم على أكمل وجه، وهذا بدوره یؤذي إلى زیادة 
.على زیادة ولائهم لتلك المؤسسة

أن المؤسسة تقوم بتطبیق القرارات ) 23() 22()21(الذي لاحظناه من خلال الجدول رقم الشيء- 3
بعین الاعتبار رأي عمالها ویعود ذلك تأخذأن المؤسسة التي یشارك فیها العمال، وهذا راجع  إلى

.لها، وهذا یؤدي إلى ارتفاع الروح المعنویة والزیادة في الأداءإلى ثقة المؤسسة بعما
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یوضح العلاقة بین مشاركة في عملیة اتخاذ القرارات في زیادة الأداء ): 37(الجدول رقم 
.وحل المشاكل

المشاركة في 
عملیة          

اتخاذ 
القرارات

المشاكلحل 

المجموعلانعم
2كا

المحسوبة
درجة 
الحریة

مستوى 
الدلالة

2كا

المجدولة

نعم
FO=42Fo= 03454.8710.053.84

% 80.7642.85%/
Fe= 39.66Fe= 5.33/

=Foلا 10Fo= 0414

19.23%57.14%/
Fe=12.33Fe= 1.66/

∑∑52المجموع 07

59 100%100%

بین المشاركة في عملیة اتخاذ ارتباطیهمن خلال معطیات الجدول أعلاه الذي یبین أنه توجد علاقة 
بین ارتباطیهأقروا بوجود علاقة %80.76في زیادة الأداء وحل المشاكل، حیث یتبین أن القرار

أقروا بأنهم لا %57.14المشاركة في عملیة اتخاذ القرار في زیادة الأداء وحل المشاكل، حیث نجد نسبة 
.ارتباطیةتوجد علاقة 

لمعرفة مدى وجود علاقة ارتباطیة على أرقام الجدول أعلاه، یتضح أنه توجد علاقة 2وبتطبیق كا 
أكبر من نظریتها 4.87المحسوبة 2، باعتبار كا ذات دلالة إحصائیة بین النتائج المتحصل علیها

وهذا یدل أنه كلما كانت المشاركة في عملیة اتخاذ القرار كبیرة 0.05عند مستوى دلالة 3.84الجدولیة
كلما أدى ذلك إلى حل المشاكل وزیادة أداء العمال وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة  وباستعمال المتوسط 

.%73.62ة تقدر ب الحسابي كانت النسب
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.ومن خلال هذا یمكن القول أن الفرضیة الجزئیة الثانیة محققة

: والتي مفادها:الثالثةالنتائج الجزئیة للفرضیة

.''التغییر التكنولوجي یساهم في، رفع الروح المعنویة للعاملین داخل المؤسسة''

من العمال أجابوا أنهم توجد آلات حدیثة داخل %83.05یبین أن نسبة ) 27(بالنسبة للجدول 1-
المؤسسة وذلك بسبب أن المؤسسة تحتاج إلى هذه الوسائل والآلات الحدیثة وذلك من أجل تحسین 

.واختصار الوقت وهذا یؤذي بها إلى تطور وازدهار المؤسسةمنتجاتها

وسائل جدیدة في إدخالأن من العمال أكدوا%93.22فقد تبین أن نسبة ) 28(ومن خلال الجدول - 2
أماكن العمل یزید من ارتفاع الروح المعنویة داخل المؤسسة، وذلك راجع إلى الدور التي تلعبه هذه الآلات 

.وذلك من خلال أنها تسهل العمل وتقوم بتحضیر العمال اتجاه عملهم وتأدیة عملهم على أكمل وجه

ا أنهم یقومون باستخدام الآلات الموجودة داخل أكدو %77.96أن نسبة ) 29(ویتبین من الجدول - 3
المؤسسة وذلك راجع إلى أن المؤسسة بطبیعة الحال سوف تسمح لعمالها باستخدام الآلات الموجودة 

.بداخلها، كون العمال جزء من هذه المؤسسة

من العمال قالوا بأن نوع التكنولوجیا السائدة داخل %. 64.4أن نسبة ) 30(یتبین من الجدول -4'
المؤسسة بسیط وذلك یرجع إلى أن أغلب العمال لا یجدون استخدام التكنولوجیات المعقدة لذلك تستخدم 

.المؤسسة تكنولوجیا بسیطة

لا یجدون صعوبة في استخدام الآلات المجودة %71.18أن نسبة ) 31(حیث تبین من الجدول - 5
المؤسسة وذلك راجع إلى أن العمال قد تعودوا على استخدام هذه الآلات وأصبحوا لا یجدون أي داخل

.صعوبة في استخدامها

یرون أن عند إحداث التغییر التكنولوجي یتم %74.57أن نسبة ) 32(من خلال الجدول نرى- 6
مع هذا التغییر التكنولوجي فان هذا إعادة تكوینهم واكتسابهم لمهارات جدیدة وتنمیة  قدرتهم على التأقلم

.التغییر یؤذي بالفائدة على العمال من أجل إعادة تكوینهم
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یقرون أن التغییر التكنولوجي یعود بالفائدة %89.83یتبین أن ) 33(أما من خلال الجدول - 7
انت الفائدة على المؤسسة بالإضافة إلى عودته بالفائدة على العمال أیضا وذلك من خلال أنه كلما ك

كبیرة كلما كانت جزء منها إلى العمال كون العمال جزء من هذه المؤسسة

:یوضح العلاقة بین التغییر التكنولوجي وعدته بالفائدة على العمال) 38(الجدول 

غییر  تال
نولوجيكالت

دة ئالفابة تعود
على العمال

تسریح 
العمال و 

استبدالهم 
بآخرین

إعادة 
توجیههم

إعادة 
تكوینهم

2كا المجموع

المحسوبة
درجة 
الحریة

مستوى 
الدلالة

2كا 

دولةجالم

نعم
Fo=0.03F0= 06Fo= 41507.62020.055.99

50%75%91.11
%

/

Fe=05.08Fe= 6.77Fe=
38.13

/

لا
Fo=03F0=02Fo= 0409

50 %25%08.88
%

/

Fe=0.91Fe=1.22Fe=
6.86

/

59∑45∑08∑06المجموع
100%100%100

بین التغییر التكنولوجي ارتباطیهنلاحظ من خلال معطیات الجدول أعلاه الذي یتبین بوجود علاقة 
یقرون بأنه عند  %50داخل المؤسسة وعودة  هذا التغییر بالفائدة على عمالها نجد أن 

العمال واستبدالهم بآخرین ونفس النسبة للذین أجابوا بأنهم لا یتم تسریع العمال  حإحداث التغییر یتم تسری
.ولا استبدالهم بآخرین بل تقوم المؤسسة بإعادة توجیههم أو تكوینهم
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بین التغییر الذي یحدث في المؤسسة وبین عمالها، ارتباطیهلمعرفة مدى وجود علاقة 2وبتطبیق كا 
على 2ار كا باختذات دلالة إحصائیة بین النتائج المتحصل علیها،یثبت ذلك ح أنه توجد علاقة تضی

0.05عند مستوى دلالة3.84الجد ولیةنظیرتها أكبر من 12.25المحسوبة تقدر ب 2اعتبار أن كا

.العمالكان التغییر التكنولوجي الذي یحدث داخل المؤسسة كان هذا لفائدةحیث یتبین أنه كلما

%78.52و باستعمال المتوسط الحسابي لهذه الفرضیة الجزئیة كانت النتیجة تقدر ب

.وعلیه یمكن القول أن الفرضیة الجزئیة الثالثة قد تحققت

:في ضوء الدراسات السابقةالدراسة مناقشة نتائج : ثالثا 

تطرقت إلى موضوع علاقات العمل لقد تناولنا في الفصل الأول مجموعة من الدراسات السابقة التي 
وأثارت اهتمام مجموعة من الباحثین وهذا لكونه موضوع غایة الأهمیة، وهذه الدراسات توصلت إلى 

:مجموعة من النتائج التي سنحاول مقارنتها مع النتائج التالیة

ربط العلاقات تغیر الثاني، حیثمبالنسبة لدراسة طلعت لطفي إبراهیم، فقد اختلفت مع دراستنا في ال- 
الإنسانیة بالرضا، أما دراستنا فربطنا فیها علاقات العمل بالأداء، أما التشابه فكان في النتائج المتوصل 
إلیها، من حیث أن الصداقة والانتماء  إلى الجماعات العمال الغیر رسمیة تفوق أهمیتها عن بعض 

.في اتخاذ القراراتالرؤساء، ومشاركة العمال بالعوامل المادیة ونوعیة الاتصال الذي یكون بین الزملاء و 

فكان الاختلافأما بالنسبة لدراسة آل الشیخ فقد توافقت مع دراستنا في التغیر الثاني وهو الأداء، أما - 
في المتغیر الأول حیث ربط آل الشیخ علاقة المتغیرات الشخصیة والتنظیمیة بأداء العامل أما دراستنا  

الموجودة داخل المؤسسة، ونتائجها كانت مختلفة عن نتائجها بسبب الفروض التي فهتم بعلاقات العمل
.انطلقت منها كل دراسة،حیث ساعدتنا في ضبط الإطار النظري للأداء

 -

الاختلافأما فیما یخص الدراسة الثالثة لزویلف  مهدي حسن  فكان التشابه في المتغیر الثاني، أما - 
فكانت  دراسة هذا الأخیر تهتم بالولاء التنظیمي، أما دراستنا فتهتم بعلاقات العمل داخل  المؤسسة، أیضا 

في النتائج حیث تواصلت دراسة  مهدي حسن إلى أن الحرص على المواعید والتقید بالأنظمة 
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ملیة اتخاذ القرار والمشاركة في عالاتصالیؤدي إلى كفاءة  مستوى الأداء، أما دراستنا فركزت على 
.   والتغییر التكنولوجي وكیفیة تأثیر هذه العوامل على أداء العامل

التي تناولت العوامل المرتبطة " عبد الرزاق محمد قریرة مسعود " أما بالنسبة للدراسة الرابعة للباحث- 
ئدة بین العاملین في بنسق أداء العاملین، اتفقت مع دراستنا في البحث عن نوع العلاقات الإنسانیة السا

انخفاضفكان في النتائج المتوصل إلیها فهذه الدراسة توصلت إلى الاختلافالمؤسسة وأداء العاملین أما 
الحالة المعنویة لدى العاملین، وأن العلاقات بین العاملین تتمیز بالسلبیة وعلاقة العمال مع المدیر هي 

.قةعلاقات رسمیة حیث یقوم بممارسة السلطة المطل

أما دراستنا فقد توصلت إلى أن العلاقة بین الزملاء في العمل هي علاقة تسودها المحبة والتعاون فیما 
,هم، أما علاقتهم مع المدیر، هي علاقة حسنة حیث تكون بینهم الثقة المتبادلةنبی

حیث فقد اختلفت مع دراستنا في المتغیر الثاني " فاطمة محمد أرفیدة " أما فیما یخص دراسة - 
ربطت العلاقات الاجتماعیة  بالإنتاجیة، أما دراستنا فقد ربطنا علاقات العمل بأداء العاملین أما 
التشابه فكان في النتائج المتوصل إلیها فتوصلنا إلى وجود التعاون والترابط بین العاملین أنفسهم وبین  

ك مشاركة العمال في اتخاذ بین العمال، وأن هناو غیر رسمیة الرؤساء وأن هناك علاقات  رسمیة 
.القرارات وضرورة الاهتمام بالعامل بدلا من التركیز على الآلة

:العامةیجةالنت: رابعا 
لعلاقات العمل دور في '':لقد تحققت الفرضیات الثلاث للدراسة صدق الفرضیة العامة التي مفادها

الكمیة، ونتائج الشواهد ، حیث أو ضحت''العاملین داخل المؤسسة  الصناعیة الجزائریةأداءتحسین 
ها بالمؤسسة الإفریقیة للزجاج وجود علاقات داخل المؤسسة إذا اتضح ئالدراسة  المیدانیة التي تم إجرا

المتوصل إلیها أن هناك جو من الاتصال بین العاملین والإدارة العلیا من خلال وسائل نتائجووفقا لل
نات والاجتماعات ، وهذا إن دل فانه یدل على الاتصال المتاحة كالهاتف والإعلا

العلاقات الحسنة بینهم وبالتالي ساعد على تحقیق التعاون والتماسك فیما بینهم، وهذا ما أدى إلى رفع 
.بلوغ أهداف المؤسسةوأدائهممستوى 
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اتخاذ القرارات وما یمكن أن نستنتجه من خلال الفرضیة الثانیة أن المؤسسة تهتم بمشاركة عمالها في - 
وهذا ما یزید ثقتهم بالإدارة وبأنفسهم حین یشعرون بروح الانتماء للمؤسسة وهذا ما أدى بها إلى 

.تحسین أدائهم وبالتالي تحقیق  أهداف المؤسسة المتمثلة في رفع الإنتاجیة
م، وهذا أما بالنسبة للتغییر التكنولوجي داخل المؤسسة فهو یعود بالفائدة على العمال حسب رأیه- 

ما یجعلهم یقومون بعملهم بحماس وأن هناك تجدید وتغییر داخل العمل دون الإحساس بالملل، وهذا 
.یزید في ارتفاع معنویاتهم وولائهم للمؤسسة

وفي الأخیر یمكن القول أن علاقات العمل لها أهمیة كبیرة في المؤسسات لذلك وجب الاهتمام به 
نهوض بمستوى المؤسسات وذلك من خلال الاهتمام بمواردها البشریة أكثر كونها لها كل الإمكانیات لل

.لال الأمثل للطاقات الكامنة لدیهمغوالاست
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الخاتمة 

یبقى موضوع علاقات العمل من أهم قضایا الساعة التي أثیرت حولها نقاشات عدیدة نتیجة 
للأهمیة التي یكتسبها العنصر البشري فهو بمثابة محرك النمو في المؤسسة والوسیلة الناجعة لتحقیق 

بأفرادها من خلال توفیر عوامل وضمان استمراریة ووجود أي مؤسسة، ذلك فهي تسعى دائما للاهتمام 
تساعد على تنمیة الطاقات الكامنة، لأن تنمیة الموارد البشریة تعتبر هدفا بالنسبة للفرد نفسه ووسیلة 

.بالنسبة للمؤسسة من أجل تحقیق وبلوغ مستوى أعلى من الفعالیة

المؤسسة وكعامل لقد أصبحت المؤسسات الیوم تعرف  دور علاقات العمل كوظیفة من وظائف تسییر
القوة والنجاح لأنها تعمل على رسم سیاسات واستراتجیات وإعداد خطط برامج عمل تبنى على عوامل من 

.أسس علمیة مدروسة وتنفد باستخدام التقنیات والوسائل المناسبة

وتأسیسا على ما سبق من حقائق ومعلومات والتي كانت موضحة في الجانب النظري والإحصائیات 
لبیانات التي تم جمعها من میدان الدراسة أكدت هذه النتائج أن الشركة الأفریقیة للزجاج تعتمد على وا

أسلوب الاتصال لكسب تأیید العاملین بالمؤسسة والعصب الحیوي لقیامها واستمرارها فبدون اتصال لا 
ن في عملیة اتخاذ القرار، یتحقق أي هدف، كما أثبتت النتائج أنها أیضا تعمل على إشراك الأفراد العاملی

إلى كسب ثقتهم وتجعل جو العمل یتسم بالاحترام والتعاون والتساند المتبادل، وعلیه تؤدي والتي من شأنها 
فإن نجاح المؤسسة  الإنتاجیة ا لجزائریة، تعتمد على العلاقات الموجودة داخل المؤسسة، لذا یجب 

اهم في العمل وبذلك یستمرون في العطاء وهذا بدوره الاهتمام بالموارد البشریة والعمل على كسب رض
یؤدي إلى الزیادة في الأداء والرفع في الإنتاجیة، وبالتالي تحقق الأهداف للعامل والمؤسسة على حد 

.سواء
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:ملخص الدراسة

یرتبط موضوع الدراسة الحالیة بجانب مهم على صعید المؤسسات بمختلف أنواعها ویتمثل في دور 
العلاقات العمل في تحسین أداء العاملین داخل المؤسسة الصناعیة الجزائریة وهذا من أجل الكشف على 

واء كانت إنتاجیة، الدور الفعال الذي تلعبه علاقات العمل باعتبارها المصدر الأساسي لأي مؤسسة س
وخاصة صناعیة، فالأداء هو المعیار الذي تعتمده المؤسسات لمعرفة مدى الزیادة في الإنتاجیة خدماتیة

.وتحقیق الربح

لقد اتخذنا الشركة الإفریقیة للزجاج مجالا للدراسة المیدانیة وكان الهدف منها محاولة الإجابة على التساؤل 
ت العمل دور في تحسین أداء العاملین داخل المؤسسة الصناعیة الجزائریة الرئیسي الذي مفاده هل لعلاقا

:؟ وقمنا بتجزئة التساؤل الرئیسي إلى ثلاث تساؤلات فرعیة كالتالي

هل تساهم نوعیة الاتصال في تحقیق الرضا الوظیفي ؟- 1
هل تساهم مشاركة العمال في اتخاذ القرارات في زیادة الولاء داخل المؤسسة ؟- 2
غییر التكنولوجي یساهم في رفع الروح المعنویة للعاملین داخل المؤسسة ؟هل الت- 3

هذا قد وظفنا المنهج الوصفي باعتبار أن هذه الدراسة تسعى إلى وصف وتشخیص طبیعة العلاقات 
الموجودة داخل المؤسسة، وذلك من خلال أدوات جمع البیانات التي اعتمدنا علیها والمتمثلة في 

ارة، المقابلة، أما فیما یخص العینة فاعتمدنا على العینة العشوائیة الطبقیة وهذا لتوفر الملاحظة، الاستم
.المناصب مختلفة داخل المؤسسة

والإجابة على تساؤلات الدراسة قمنا بتقسیم البحث إلى جانبین، الجانب النظري وتطرقنا فیه إلى عرض 
ة الجزائریة، أما الجانب المیداني فتطرقنا فیه موضوع الدراسة، ومعرفة واقع علاقة العمل داخل المؤسس

إلى الإجراءات المنهجیة  للدراسة، عرض تحلیل البیانات، وأخیرا مناقشة النتائج وتوصلنا في الأخیر إلى 
:النتائج التالیة

.في تحقیق الرضا الوظیفيالاتصالمساهمة نوعیة- 
.ء داخل المؤسسةمساهمة مشاركة العمال في اتخاذ القرارات في زیادة الولا- 
.التغییر التكنولوجي یساهم في رفع الروح المعنویة للعاملین داخل المؤسسة- 



وتوصلنا في الأخیر إلى أن المؤسسة تهتم بالعنصر البشري داخل المؤسسة وتحسین أدائه، كما تعمل - 
.المؤسسة بالاتصال والتواصل مع عمالها والاجتماع معهم ومناقشة مشاكلهم

سبق یتبین لنا أهمیة علاقات العمل داخل المؤسسات وذلك من خلال الأسالیب التي ومن خلال ما 
.تنتهجها المؤسسة من أجل كسب رضا العامل وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة

Résumes :

L’objet de l’actuelle recherche est lié a un important point au niveau des
différents établissements représentant l'ordre de relations de travail dans
l’exécution des travailleurs dans l’entreprise économique algérienne et ce ,pour
découvrir le principal rôle rattaché aux relations de travail considérées la source
principale pour toute entreprise que se soit productive ou prestataire …et
particulièrement industrielle .La réalisation est la base de l’entreprise pour
connaitre l’effet de l’augmentation dans la productivité et la réalisation de
bénéfice.

Nous avons pris la société AFRICA VER comme lieu de la recherche sur le
site et que le but était de connaitre la réponse sur les questions principales sur les
relations de travail des pays dans l’amélioration de la productivité des
travailleurs dans l’entreprise industrielle algérienne .Nous avons réparti la
question principale sur trois question secondaires, à savoir :

1- Est-ce que la qualité communication participe dans la réalisation
d’acceptation fonctionnelle ?

2- Est-ce que participation des travailleurs participe dans la prise de décision
dans l’augmentation des liens dans l’entreprise ?

3- Est-ce que le changement technologique participe dans la moralité des
travailleurs dans l’entreprise ?

Pour ce fait , on a employé la méthode descriptive car cette recherche  mène
à la description et au diagnostic de la nature des relation existantes dans cette
entreprise et ce suivant les matériels de rassemblement des données appliquées
représentées dans la remarque :Le questionnaire , or, concernant la moralité
nous nous sommes basés sur l’opération fictive disponible dans les postes
différents dans l’entreprise .

La réponse sur les questions de la recherche, nous avons numéroté la
recherche en prenant le coté théorique et nous nous sommes penchés à exposer



l’objet de la recherche et la connaissance de la réalité des relation de travail dans
l’entreprise algérienne, or, le coté pratique nous nous penchés sur les procédures
théoriques de la recherche et exposition et analyse des données puis discuter les
résultats et nous avons obtenu les résultats suivant :

_ La participation qualificative de la communication dans les réalisations de
l’acceptation d’emploi.

_ La participation des travailleurs dans la décision dans l’augmentation de la
productivité dans l’entreprise.

_ Le changement technologique participe dans l’augmentation de la moralité du
travailleur dans l’entreprise.

En conclusion, nous avons atteint  que l’entreprise prend soin de l’élément
humain pour améliorer sa productivité, ainsi elle se penche sur la
communication et la relation avec ses travailleurs, les réunir et discuter leur
problèmes.

Vu ce qui précède, nous avons obtenu l’importance des relations de travail
dans l’entreprise et ce suivant les méthodes prises par cette entreprise pour
atteindre la bonne foi des travailleurs afin concrétiser ces objectifs.
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