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  :قال االله تعالى
أَن((  نسَانِ  لَّیْسَ  وَ لاَّ  لِلإِْ ا إِ ى مَ أَنَّ ﴾ 39﴿سَعَ هُ  وَ یَ فَ  سَعْ  سَوْ
رَى جْزَاهُ  ثُمَّ ﴾ 40﴿یُ فَى الْجَزَاء یُ أَنَّ ﴾ 41﴿الأَْوْ ى وَ لَ بِّكَ  إِ  رَ

نتَهَى   .))  ﴾42﴿ الْمُ
  ﴾39﴿سورة النجم الآیة               
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 أهله، هو بما علیه ونثني الشاكرین، حمد أحمده یعلم، لم ما الإنسان علم بالقلم، علم الذي الله الحمد  

 إلى أثره واقتفى بدعوته دعا من وكل ،أجمعین وصحبه آله وعلى الخیر، الناس معلم على والسلام والصلاة

 إلى بالجمیل والعرفان والتقدیر الشكر بجزیل أتقدم أن فلا العمل، هذا لإتمام وجل عز االله وفقنا قد، الدین یوم

 العمل، هذا إنجاز أثناء الصائبة والإرشادات القیمة النصائح قدم لنا الذي ،معمر ربوح :المشرف الأستاذ

 .له شكر فألف

 المذكرة، هذه مناقشة قبولها على المناقشة لجنة أعضاء الأساتذة للسادة الجزیل بالشكر نتوجه كما  

ثراء   .البحث موضوع وإ

 كافة وكذا "العاتر بئر" الاستشفائیة العمومیة المؤسسة مدیر السید إلى بالشكر أتقدم أن یفوتنا ولا  

  .والمساعدة العون ید لنا قدموا الذین المؤسسة، بنفس والعاملات العاملین

  .الإعلام والاتصالدون أن ننسى جمیع أساتذة كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة وخاصة قسم   

  .جناته فسیح ،وأسكنها برحمته االله تغمدها ))حیاة قرفي((  الفقیدةولا ننسى أیضا الأستاذة   

 هذه إتمام في بعید من أو قریب من ساعدنا من وكل والزمیلات الزملاء لكافة بالشكر نتقدم وأخیرا  

  .البحث هذا مصیر عن بالسؤال ولو المذكرة
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  :مقـــدمــــــــــة

ت جمیع ومختلف المجالات بات العالم یشهد نوع من التنافس والتغییرات المتسارعة التي شمل     

، وفي ظل هذا التنافس الذي شهدته أغلبیة مجتمعات العالم صار الاتصال محور الدعائم الحیاتیة

والخدماتي، كما ساهم التطور الهائل في مجال  الإنتاجيالتطوریة التي تساهم في رفع درجات التحسین 

  .تكنولوجیا المعلومات التقنیة في زیادة تسلط الاتصال على معظم مجالات الحیاة

التنقیب والبحث على  إلىویجرنا البحث في موضوع الاتصال في مجال علاقاته بتحسین الخدمة      

الأخیر أحد العناصر الأساسیة في التفاعل  االواقعة في المؤسسات باعتبار هذ عملیات الاتصال

فهم الاتصال بالمؤسسة إلا بفهم أنواعه،  ولا یكتملأیة مؤسسة،  به كما أنه أحد المقومات لقیام ،الإنساني

أن الاتصال بالمؤسسة بشكل عام وبمختلف صورها الرسمیة وغیر " :وعلى اثر ذلك یرى الفاعوري

المؤسسة أو المنظمة، لأن أغلبیة الدراسات التي اهتمت بهذا  الرسمیة على درجة عالیة من الأهمیة في

  "من  نشاط المؤسسات تمثله الاتصالات الموجودة فیها%  75یقارب  الموضوع توصلت إلى ما

وفي ظل هذا التحدي تجد المؤسسات الجزائریة نفسها مطالبة بتكییف مؤسساتها وفق متطلبات العالم      

یعتبر العامل منتجا ومسیرا في نفس الوقت بقدر ما یعتبره  للمؤسسات أصبح لا الخارجي، فالتنظیم الجدید

وتحسین  الإنتاجالعلاقات الاتصالیة التي تساهم في رفع مستوى  إنعاشفاعلا أساسي من خلال دوره في 

یة فاعلیة التسییر، غیر أن الواقع یبین تراخي  المؤسسات الجزائریة بمختلف نشاطاتها وعدم وعیها بأهم

، وحل المشاكل داخل المنظمة وتمتین الروابط الإنسانیةالتحسین من العلاقات  الاتصال غیر الرسمي في

وغیرها من العناصر  والسبل الرسمیة القانونیة الإجراءاتبین وحدات التنظیم عن طریق الحوار دون اتخاذ 

  .الصرحا داخل هذفي تدهور العلاقات والروابط  تساهمالتي 

 أ
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من ضغوطات  فور الاتصال غیر الرسمي في التخفیتأتي هذه الدراسة للبحث في دومن هنا   

حیث قسمنا الدراسة ،  كمیدان للدراسة - ترابئر الع–''التیجاني هدام''العمل داخل المؤسسة الاستشفائیة 

  ...فصول أربعة إلى

تمهید منهجیة لدراستنا، وذلك بوضع الجوانب الذي حددنا فیه ال الإطارعبارة عن هو :  الأول فصلال 

، ثم أتینا على ذكر الأسباب التي بموجبها )وضع التساؤلات الرئیسیة والفرعیة( الإشكالیةطرح للموضوع و 

شرح المفاهیم  إلىوبعدها تعرضنا  ،لنذكر بعدها أهداف الدراسة وأهمیته موضوعقمنا باختیار ال

ملائمة لتحقیق الدراسة العینة ال، ثم تطرقنا لمفردات البحث و مصطلحات التي لها علاقة بدراستناالو 

  .ع في الدراسةالمتب المنهجصر أدوات وأسالیب جمع البیانات و ، وقمنا بحالموضوعیة

الاتصال غیر الرسمي وان لجانب النظري لدراستنا و كان بعنا إلىتطرقنا في هذا الفصل :  الفصل الثاني

  .ثلاث مباحثقد ضم و 

خصائصه وأهمیته بالنسبة ، مفهومه، أسباب وجوده من حیث غیر الرسمي الاتصالماهیة : أولا 

  .للمؤسسة

بأهم الجوانب التي  وحاولنا الإحاطة ،الاتصال غیر الرسمي أساسیات عن تكلمنا في هذا المبحث :ثانیا 

تم من خلالها عملیة الاتصال مراحله والشبكة التي تمن خلال أنماطه،  تخص هذا النوع من الاتصالات

  .نهایة هذا المبحث تكلمنا عن ایجابیاته وسلبیاتهغیر الرسمي، وفي 

بدایة من النظریات الكلاسیكیة  نظریات الاتصال داخل المؤسسة إلىفي هذا المبحث تطرقنا  :ثالثا 

النظریة البیروقراطیة والنموذج و ، "هنري فایول" الإداري، نظریة التكوین "فریدریك تایلور"النظریة العلمیة (

سانیة مدرسة العاقات الإن( ظریة السلوكیة، ثم تكلمنا عن المداخل الن")ماكس فیبر"طي المثالي البیروقرا

 ب
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، )"أبراهام ماسلو"ونظریة الحاجات الانسانیة " دوغلاس ماك غریغور" الإداریة، نظریة الفلسفة "مایو إلتون"

نظریة صنع القرار البنائیة الوظیفیة، نظریة النظم، مدخل (المداخل النظریة الحدیثة  إلىوأخیرا تطرقنا 

  ).، نظریة النظام التعاونیة ونظریة الفلسفة الیابانیةوالتوازن التنظیمي

 إبراز، وحاولنا )ضغوطات العمل(الثاني لدراستنا  المتغیر إلىتطرقنا في هذا الفصل : الفصل الثالث

  .مبحثین هذا الفصل ضم العلاقة مع المتغیر الأول ، وقد

وكذا المصادر التي تنجم عن  مفهومها وعناصرها وتصنیفاتها من خلال ضغوطات العملماهیة  :أولا 

  .هذه الضغوط

  .المبحث الثاني تطرقنا فیه لنظریات ضغوط العمل، وكذا مراحله ونماذجه:  ثانیا

، عن "تیجاني هدامال"الاستاذ كان استعراضا لنتائج الدراسة التي قمنا بها في مستشفى :  الفصل الرابع

بتفسیر وتحلیل  قمناو ، )فرد من مساعدي التمریض 72(طریق استمارة استبیان قدمت للعینة المختارة 

  .وأخذنا من خلالها أهم النقاط التي نحتاجها في دراستنا ،بعد تفریغها إجاباتهم

 ج



 

 

  :المنهجيالفصل 

الإطار المنھجي 
 والمفاھیمي
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  .مشكلة الدراسة: المبحث الأول

  .مشكلة الدراسة تحدید: المطلب الأول

 لا المحلیة البیئات مختلف في له الإنسان حاجة وحضاریة، واجتماعیة إنسانیة ضرورة الاتصال عدی     

 مختلفة علاقات في یدخل أن له لابد فكان الأمن، أو الغذاء أو السكن إلى حاجته عن أهمیـة تقل

 والترابط التواصل قیم وتأصیل الإنسانیة، العلاقات وتقویة تطویر على یعمل الاتصال أن حیث المستویات،

 التنظیمي الاتصال ولأن. خصوصاً  المنظمات وفي ككلل، الإنساني المجتمع فـي بیـنهم والتـآلف الأفراد بین

 البشري، رصیدها على حفاظها مع أهدافها، وبلوغها تخصصاتها، و أنواعهـا بجمیع المنظمة نجاح في یساهم

 تحدیات ظل في ضرورة، من أكثر أصبح المنظمات، في التنظیمـي الاتصال تفعیل فإن التنظیمي، وتماسكها

 والعمل القصوى، الأهمیة إعطائه و به الاهتمام فـي البحـث المنظمـات على فرضت التي الراهنة المنافسة

 تهتم تنافسیة میزة اعتبارها إلى بعضهم، مـع البشـر احتكاك ولیدة كونها منها بد لا عملیة من به الانتقال على

  . لها

 ،- بهـا إلا یتم لا كان وان –والتكنولوجیة والوسائل الآلات على فقط حكراً  لیست الاتصال فعالیة ولأن     

نسانیة ثقافیة خلفیات ذوي الأفراد لممارسات یخضع أیضا فهـو  الخلفیات هذه تمثل متنوعة، واجتماعیة وإ

 ذوي بشر الأخیر في لأنهم حدا، على كل المنظمة داخل الاتصال لعملیـة ممارستهم لكیفیة المحددة قیمهم

 ومیولهم تصرفاتهم یحكم ما والأخلاقیة الثقافیة المكتسبات من لهم و واجتماعیاً  نفسیاً  معقـدة تركیبـات

 شارحةً  الإطار هذا في الإنسانیة العلاقات نظریة و السلوكیة النظریات أكدته مـا وهـو واتجاهاتهم، وأهواءهم

 في كأعضاء یتصرفون المنظمة داخل الأفراد أن على دللت والتي التنظیم داخل الأفراد لسلوك ودارسةً  محللةً 

 جماعات في یتشكلون ما غالباً  الأفراد هؤلاء العمل، بـأداء خاصة ومعاییر قیم لها رسمیة غیر جماعة

 الإدارة نحو ومواقف اتجاهات بذلك صانعین الرسـمیة، السـلطة خطـوط عن بعیدا نشاطها، تمارس متماسكة



 .الإطار المنھجي والمفاھیمي    :الأول الفصل
 

 

 للتعاون حاجته تحقیق على الفرد یعمـل خلاله من الذي) بناء( تشكل الرسمیة غیر الجماعات هذه الرسمیة،

  .  والانتماء التنسیق و

 داخل الرسمي غیر الاتصال یحدثه الذي التأثیر واقع على فیها نقف میدانیة نظریة دراسة دراستنا و     

 العمل ضغوطات من التخفیف في علاقته مدى وتحدید) تبسة ولایة( العاتر بئر لدائرة الاستشفائیة المؤسسة

مـا دور الاتصال غیر الرسمي في  : هذا دراستنا في یثار الذي فالسؤال ومنه الصرح، هذا عاملي عن

  ؟- بئر العاتر –''التیجاني هدام''، في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة التخفیف من ضغوطات العمل

  :التساؤلات الفرعیة

  :ویتجزأ هذا التساؤل الرئیسي إلى عدة تساؤلات فرعیة   

  للعاملین؟هل یؤدي الاتصال غیر الرسمي إلى تحقیق الرضا النفسي  -

  هل تساهم العلاقات الشخصیة بین الرئیس والمرؤوس في التخفیف من ضغوط العمل؟ -

  .وأهمیته أسباب اختیار الموضوع :المطلب الثاني

  :اختیارنا لهذا الموضوع كان قصدیا، وكان نتیجة عدة أسباب وهي 

  :أسباب شخصیة -أ

  .الانجذاب نحو المواضیع ذات الصبغة الاجتماعیة  -

تخصص الباحث ومیله لدراسة الموضوع باعتباره موضوعا حیویا وجدیدًا نسبیا في التخصص وجب  -

  .الاهتمام به

  .إبراز الدور الذي یلعبه الاتصال غیر الرسمي داخل المؤسسة  -

  :أسباب موضوعیة -ب

والاجتماعي داخل الاتصال غیر الرسمي من المواضیع المهمة التي تعنى بدراسة الجانب الإنساني  -

  .المنظمة، كما أنه ضمن مجال التخصص 
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  .توفر المراجع التي تعالج وتتحدث عن هذا الموضوع  -

  .قابلیة الموضوع للدراسة النظریة والتطبیقیة  -

  .حداثة الموضوع وأهمیته داخل المؤسسة  -

  :أهمیة الدراسة -

 من التخفیف في الرسمي غیر الاتصال یلعبه الذي الدور إلى إبراز هذه في دراستنا الأهمیة تكمن     

 على التأثیر في هاما معیارا الظاهرة هذه أصبحت حیث التنظیم، مستویات على مختلف العمل ضغوطات

الوظیفي لا یتحقق إلا عندما یشعر بالانتماء و بالاحترام الكامل من  ورضاه الجزائري، الموظف نفسیة

 الغیر الاتصال أن اعتبار ن یتیقن بأنه جزء فاعل في المنظمة یؤثر ویتأثر، علىالمستویات الأعلى منه، وأ

 سیرورتها وضمان المنظمة نجاح أن نجد ذلك إلى الداخلي، بالإضافة بمحیطها للمؤسسة ربط حلقة رسمي

  .لترابط بین جمیع مستویات التنظیمبمدى التفاهم وا مرهون وبقائها

تكون بمثابة نقطة انطلاق لدراسات لاحقة تتناول بالدراسة  أنومن هذا المنطلق یمكن لهاته الدراسة 

ا، وركیزة أساسیة تعتمدها المنظمات الحدیثة  والتحلیل موضوع الاتصال المباشر باعتباره بعدًا تنظیمیا معاصرً

بیقیة والعملیة فإن موضوع بحثنا دور لتحقیق فعالیتها، ومواكبة التطورات السریعة، أما من الناحیة التط

وتأتي هاته  ،خصوصیة هامةالاتصال الغیر رسمي في التخفیف من ضغوطات العمل یعتبر موضوعا ذا 

الدراسة للفت انتباه صانعي السیاسات التنظیمیة وواضعي الاستراتیجیات لأهمیة هذا الموضوع والذي ینعكس 

  .میع وحدات التنظیم داخل المؤسسةن جإیجابا على تحسین العلاقات الإنسانیة بی

  .أهداف الدراسة :المطلب الثالث

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور الاتصال غیر الرسمي في التخفیف من ضغوطات العمل داخل   

  :وذلك من خلال التعرف والكشف عما یليبئر العاتر  –" تیجاني هدام ''  الاستشفائیة العمومیة المؤسسة
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  : أهداف علمیة - أ

  . الاستشفائیة العمومیة معرفة مدى ملائمة هذا النوع من الاتصالات على الموظف بالمؤسسة -

  .معرفة القیمة والتأثیر الذي یحدثه الاتصال غیر الرسمي داخل المؤسسة -

العمومیة العاملین بالمؤسسة التأثیر الذي حدثه على محاولة التعرف على دور الاتصال غیر الرسمي و  -

 .وتنمیة الشعور بالانتماء لدیهم الاستشفائیة

 البناء منها یتكون التي وهي المؤسسة، في تتواجد التي الجماعات من الأساسیة الاتجاهات على التعرف -

  .للمؤسسة الاجتماعي

 تكون وبذلك الرسمیة، الاتصالات طریق عن إلیها الوصول الصعب من التي الجوانب معظم إلى التوصل -

 .العامة المصلحة أو المؤسسة مصلحة تخدم لا التي للتطورات بالنسبة لنا، والمنذر المحذر المؤشر

  : أهداف عملیة -ب

  .التمرس و التدرب بغیة التحكم في أدوات البحث العلمي -

  .فتح آفاق جدیدة أمام البحث في مجال الاتصال المؤسساتي -

 الأفراد أو الأجزاء مع تبادلها أو المعلومات بتوصیل القیام في وقصوره الرسمي الاتصال مقدرة عدم -

  .المؤسسة داخل المختلفة

  .الدراسات السابقة :المطلب الرابع

یغفل الكثیر من الباحثین أهمیة الدراسات السابقة عند إنجاز بحوثهم، اعتقادا منهم بأنها من الأمور 

الشكلیة التي یمكن تجاوزها أو ذكرها بشكل مختصر وعارض، وهذا الاعتقاد ناجم عن عدم درایتهم بدواعي 

  . وجودها ضمن مكونات البحث العلمي

ة في أي بحث علمي هو معرفة الفراغات أو جوانب النقص التي لم إن من مبررات التعرض للدراسات السابق

تفید الباحث  أنهایسبق تناولها أو مناقشتها من قبل الباحثین الآخرین وهو ما یسمى بالفجوة المعرفیة، كما 

9 



 .الإطار المنھجي والمفاھیمي    :الأول الفصل
 

 

شكالیته بشكل دقیق، وهي أیضا مصدر من مصادر إ جدیدة وكذا تحدید موضوع البحث و  بأفكار ومقاربات

دبي للإشكالیة المبحوث فیها بحیث تسهل علیه الاطلاع على ما یفیده في دراسته وهو الأمر الذي التراث الأ

المشابهة لمشروع بحثه، وفي هذا  یؤهله في نهایة المطاف لمعرفة المتغیرات المدروسة سواء المطابقة منها أو

لا ینطلق أي : ئیسیة وهيالسیاق یرى البعض أن استعراض أدبیات البحث یستند على ثلاثة افتراضات ر 

باحث  أولبحث من الصفر، یوجد العدید من المقالات حول كل موضوعات البحث تقریبا وأخیرا لست أنت 

 . في میدان دراستك

وتعتبر أیضا من بین أدوات البحث العلمي التي تعد منبرا أساسیا لجمع المعلومات فهي تعد ركیزة      

وعلى هذا الأساس و في إطار دراستها قمنا بتفحص قائمة الدراسات الأكادیمیة الخاصة البحوث و منبعا لها، 

الذین تكلموا عن هذه الدراسة، ) ه، دكتوراماستر(به من الباحثین  بالاتصال غیر الرسمي فوجدنا عدد لا بأس

  :ومنه

 :الأولى الدراسة -

 لمدیریة حالة دراسة( العمل ضغوط من التخفیف في الوقت إدارة دور :بعنوان ،حوحو خدیجة دراسة  

 والعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة ،التسییر علوم في الماستر شهادة لنیل تخرج مذكرة ،)بسكرة لولایة التجارة

 .بسكرة خیضر، محمد جامعة التجاریة،

 لولایة التجارة مدیریة في العمل ضغوط من التخفیف في الوقت إدارة دور ما :الدراسة إشكالیةوتتمحور 

  .بسكرة؟

 :الدراسة فرضیات -

 إدارة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة یوجد لا :اعتمدت هذه الدراسة على الفرضیة الرئیسیة وهي  

 : التجارة مدیریة في العمل وضغوط الوقت

 :وهي الفرعیة الفرضیات من مجموعة إلى الرئیسیة الفرضیة تتجزأ  
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 .بسكرة لولایة التجارة مدیریة في العمل وضغوط الوقت تخطیط بین إحصائیة دلالة ذات علاقة یوجد لا -

  .التجارة مدیریة في العمل وضغوط الوقت تنظیم بین إحصائیة دلالة ذات علاقة یوجد لا -

 .التجارة مدیریة في العمل وضغوط الوقت توجیه بین إحصائیة دلالة ذات علاقة یوجد لا -

  .بسكرة لولایة التجارة مدیریة في العمل وضغوط الوقت رقابة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة یوجد لا -

   :المجال المكاني للدراسة -

 تتمتع ولائیة مدیریة كذلك وهي التجارة، لوزارة تابعة هیئة الحالیة بسكرة لولایة التجارة مدیریة  

 المشترك، الوزاري القرار بموجب للتجارة الولائیة المدیریات هیكلة تم وقد المالیة، والذمة المعنویة بالشخصیة

 تنظیم المتضمن میلادیة، 2011 سنة غشت 16 الموافق هجریة1432 عام رمضان 16 في المؤرخ

  09في ،التنفیذي المرسوم لأحكام وفقافي مكاتب  للتجارة الجهویة والمدیریات للتجارة الولائیة المدیریات

 ومكاتبها المصالح وحددت. ةمیلادی 2011 سنة ینایر 20 الموافق هجریة 1432 عام صفر 15 في المؤرّخ

 أن أعلاه المذكور المشترك الوزاري القرار نفس من 2 المادة في جاء حیث الولائیة، المدیریة مستوى على

  .مكاتب (3) ثلاث تضم مصلحة كل مصالح، (5) خمس على تحتوي بسكرة لولایة التجارة مدیریة

  :المجال البشري للدراسة -

 150 من الدراسة عینة وتكونت، بسكرة لولایة التجارة مدیریة موظفي على المیدانیة الدراسة أنجزت  

  .من مجتمع البحث مفردة

  : منهج الدراسة -

 ،الدراسة هذه وأبعاد متغیرات بوصف یسمح الذي التحلیلي الوصفي المنهج علىت الباحثة اعتمد  

 على للدراسة النظري الجانب لإسقاط محاولة في الحالة دراسة أسلوب على اعتمادها تم أخرى جهة ومن

  .بسكرة لولایة التجارة مدیریة

 .والاستمارة المقابلة ةالباحث تاستخدم فقد الدراسة أدوات عن أما عشوائیة، بطریقة اختیار العینة تمو   
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 :دراستنا بموضوع الدراسة هذه علاقة -

هو  یعتبر الذي كیفیة التخفیف من ضغوط العمل لنا تحدد التي هي المؤسسة داخل المعاملات إن  

بضغوط  التعریف خلال من كثیرا بحثنا تثري فهي لذا ،البحث محل الدراسة موضوع في الثاني المتغیر

 عنصرا تجدكما أنها  ضغوط اعمل، عناصر وتصنیفات حول المعلومات بعض على اعتمدنا وكذا ،العمل

  . المؤسسة في وفعال مهما

التخفیف من ضغوط   على الضوء تسلیط خلال من الدراسة هذه موضوع مع المذكرة هذه وتتشابه  

  .الثاني الفصل في الأول المبحث في الدراسة تناولته والذي العمل،

  : الدراسة الثانیة -

دراسة حفظ االله فؤاد، قدمت هذه الدراسة لنیل شهادة الماستر مقدمة لقسم علوم الإعلام والاتصال   

الاتصال غیر الرسمي ودوره في إفشاء أسرار : الإنسانیة والاجتماعیة جامعة تبسة تحت عنوان لكلیة العلوم

  .المؤسسة

  ما دور الاتصال غیر الرسمي في إفشاء أسرار المؤسسة ؟: الدراسة إشكالیةوتتمحور 

  : فرضیات الدراسة -

 الأسرار إفشاء في التسیب في الرسمیة غیر والتنظیمات الموظفین بین ما الاجتماعیة العلاقات تساهم- 

 .الوظیفیة

 .المؤسسة أسرار تسرب إلى المهني السر لإفشاء الإجرائیة العقوبات بقانون العاملین عند الجهل یؤدي -

  .المهنیة الأسرار إفشاء في المساهمة في الموظفین بین الرسمي غیر الاتصال یؤدي -
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  : مجالات الدراسة -

  :المجال المكاني -

 22 في المؤرخ 12363 رقم التنفیذي المرسوم بموجب الاجتماعیة و الإنسانیة العلوم كلیة تأسست  

 قسم و الإنسانیة العلوم قسم :قسمان حالیا الكلیة تضم و 2012 أكتوبر 08 ـل الموافق 1433 ذي القعدة

 069 فیهم بما 4340 الكلیة مستوى على المتمدرسین للطلبة الإجمالي التعداد بلغ وقد الاجتماعیة العلوم

  . الرتب و التخصصات مختلف من دائما أستاذ 102 یؤطرهم الثالث، الطور الدكتوراه مستوى في طلبة

  : المجال البشري

 من الدراسة عینة وتكونت، ةوالاجتماعی الإنسانیةأساتذة كلیة العلوم  على المیدانیة الدراسة أنجزت  

  .من مجتمع البحث مفردة 40

  .والاستمارة المقابلة، الملاحظة، الباحث استخدم فقد الدراسة أدوات عن أما ،قصدیة بطریقة اختیار العینة تمو 

  :المنهج المستخدم في هذه الدراسة -

 جمع هذه الدراسة أدوات في الباحث الوصفي، واستخدم المنهج هو الدراسة هذه في المستخدم المنهج       

  .)الاستبیان و الملاحظة( :التالیة البیانات

  :دراستنا بموضوع الدراسة هذه علاقة -

الاتصال غیر الرسمي هو النوع الذي یتماشى داخل المؤسسات الجزائریة في تحسین  یعتبر  

 فهو لذا ،البحث محل الدراسة موضوع في الأول هو المتغیروالمعاملات والآراء بین الموظفین،و  الخدمات،

 حول المعلومات بعض على اعتمدنا وكذا بالاتصال غیر الرسمي، التعریف خلال من كثیرا بحثنا تثري

  . المؤسسة في وفعال مهما عنصرا كما أنها یجد خصائص وسلبیات وایجابیات المتغیر،
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  .فرضیات الدراسة :المطلب الخامس

 لسؤال ملموسا طابعا تضفي عملیة لأو  :الدراسة فرضیات ( M.ANGERS)  أنجرس موریس یعتبر  

بمثابة  فهي الإنسانیة البحوث في الرئیسیة المنهجیة الخطوات كأحد أهمیتها تكتسب هنا ومن ،1ثالبح

 لما محدد ومنه البحث، لإطار محددة یجعلها ما البحث، وتساؤلات لمشكلة المؤقتة الاتجاهات أو الحلول

 . ىأخر  ونظریة منهجیة خطوات یتبعها من

  :الدراسة موضوع طبیعیة من انبثقت التي الفرضیات من جملة صیاغة حاولنا هذا من انطلاقا

  .للمؤسسةویعزز شعورهم بالانتماء یساعد الاتصال غیر الرسمي في تحقیق الرضا النفسي للعاملین  -

  . التخفیف من ضغوط العمل بین الرئیس والمرؤوساهم في تسالعلاقات الشخصیة  -

  .المفاهیم ضبط :المطلب السادس

   :لغة غیر الرسمي تعریف الاتصال - أ

بمعنى أن الفرد حین یتصل بالآخر فهو یهدف عادة إلى  communالاتصال مشتق من الكلمة اللاتینیة  -

  .اتفاق عام أو وحدة فكر

   .2غیر الرسمي عكسها الرسمي ، وتعني كل عمل أو فعل أو ممارسة تتم بطریقة غیر نظامیة -

  :اصطلاحاالاتصال غیر الرسمي 

 عرفه وقد للعمل، الرئیسة المصلحة خارج آخر بمعنى العمل نطاق خارج الحادث الاتصالهو           

 تقع یجعلها مما العمل نطاق خارج تتم التي الاتصالات تلك :"بأنه  الإدارة مجال في السلوكیة كتاب العلوم

  ."المصلحة جماعات أو رسمیة الغیر نطاق الجماعات في

  

                                                        
  .150ص،  2006للنشر، القصبة دار :الجزائر  الإنسانیة العلوم في العلمي البحث منھجیة : وآخرون صحراوي بوزید.تر. أنجرس موریس،1
 الأردن عمان،، والتوزیع للنشر العالمي للكتاب إصدار ،"الجدیدة والوظائف الأساسیة المفاھیم " الاتصال و الإعلام مدخل :عیساني الطیب رحیمة 2

  .12 ص،  2008
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 .الإطار المنھجي والمفاھیمي    :الأول الفصل
 

 

   :التعریف الإجرائي للاتصال غیر الرسمي -

یقة غیر نظامیة الاتصال غیر الرسمي هو ذلك الاتصال الذي یحدث بین مستویات التنظیم بطر 

  .، بما في ذلك العلاقات الشخصیة والحوارات الجانبیة التي تحدث داخل المؤسسة وخارج نطاق العمل

  : لغة تعریف ضغوطات العمل -ب

  .تعني هذه الكلمة الأزمات والمشاكل التي یمر بها الشخص في حیاته بتعدد أشكالها وأنماطها ضغوطات  -

العمل هو مجهود یبذله الفرد للحصول على منفعة ما أو فائدة محددة ، وهو ممارسة نشاط ما والسعي من  -

  .أجل الحصول على فائدته 

  :ضغوطات العمل اصطلاحا -

بأنها تجربة ذاتیة لدى الفرد، تحدث نتیجة لعوامل في الفرد نفسه أو البیئة تعرف ضغوطات العمل         

یعمل فیها بما في ذلك المنظمة، ویعرف أیضا بأنه تجربة ذاتیة تحدث لدى الفرد محل هذا الضغط   التي

 ،اختلالا نفسیا كالتوتر أو القلق أو الإحباط، أو اختلالا عضویا كسرعة ضربات القلب أو ارتفاع ضغط الدم

أو الفرد بنفسه، وتختلف  ویحدث هذا الضغط نتیجة لعوامل قد یكون مصدرها البیئة الخارجیة أو المنظمة

 التي فاعلاتالت عن عبارة هيو  ،المواقف المسببة لضغوط العمل باختلاف مواقع الأفراد وطبیعة عملهم

   .1روالتوت القلق: مثل ،سیئة ةوجدانی حالة ظهور إلى يوتؤد والأفراد، العمل بیئة بین تحدث

  
  
  
  
  

                                                        
 مجلة الأردن، جنوب إقلیم في الحكومیة الأساسیة المدارس مدیري لدى الوظیفي الأداء في العمل ضغوط أثر :المطارنة شیرین خلیفات، الفتاح بدع 1

 .603 ص ،2010 سوریا، -دمشق ،26م  ،2-1العدد دمشق، جامعة
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 .الإطار المنھجي والمفاھیمي    :الأول الفصل
 

 

  :التعریف الإجرائي لضغوطات العمل -
تعریف ضغوطات العمل بأنها مجموعة الشحنات النفسیة السلبیة التي تأثر على الفرد أثناء یمكن 

تأدیته لمهامه داخل المنظمة، وتنتج هذه الضغوطات لعدید الأسباب منها ضعف التواصل بین مستویات 

  .التنظیم وعدم شعور الفرد بالاحترام الكامل داخل المنظمة التي ینتمي إلیها

  .إجراءات الدراسة: يالمبحث الثان

  .مجالات الدراسة: المطلب الأول

التیجاني '' الاستشفائیةالعمومیة  المؤسسةأجریت الدراسة المیدانیة على مستوى  :للدراسة المكانيالمجال  -

 :الدراسة محل المؤسسة عن لمحة نعرض یلي وفیما ولایة تبسة، –بئر العاتر  – ''هدام

مؤسسة  هي العاتر، بئر- ''هدام تیجانيال" الأستاذ الاستشفائیة العمومیة المؤسسة :والتصنیف النشأة - 1

 سنة تأسست الوالي، وصایة تحت توضع المالي، والاستقلال المعنویة بالشخصیة تتمتع إداري طابع ذات

 تدشینها وتم1999 سنة العمل بدایة وكانت آنذاك، الأساس الحجر وضع حیث استشفائي كمؤسسة ، 1986

  1423عام  الحجة ذي من عشر السابع في بوتفلیقة العزیز عبد السید السابق الجمهوریة رئیس طرف من

 الاستشفائیة الأستاذ العمومیة المؤسسة وتعتبر ، 2003سنة فیفري من عشر للثامن الموافق ،هجري

  .تبسة بولایة مستشفى أكبر العاتر بئر -'' هدام جانيیتال''

  العاتر، بئر-''مهدا تیجانيال" الأستاذ الاستشفائیة العمومیة المؤسسة تقع :الجغرافي الموقع - 2

 بئر مدینة بین الرابط واحد رقم الولائي الطریق على 2م 5724 ب مساحتها وتقدر تبسة، ولایة كلم جنوب 90

 حي شرقا فیحدها أما الفلاح، سوق وجنوبا الطاهر، فارس ثانویة شمالا تحدها الشریعة، ومدینة العاتر

 .علي الشهید عفیف ومتوسطة الطاهر، فارس متوسطة من كل تتوسط حیث الجمارك، حي وغربا الحریة،

في  المصنفة العاتر، بئر-'' هدام تیجانيال'' الأستاذ  الاستشفائیة العمومیة المؤسسة :التقنیة البطاقة - 3

 شریط حدودي على وتمتد تبسة ولایة جنوب العاتر بئر في تقع ، 2002مارس في افتتاحها تم ،"ج الدرجة"
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 .الإطار المنھجي والمفاھیمي    :الأول الفصل
 

 

  :بـ مقدر بمجموع سكاني بلدیات  06و "علي أم نقرین، العاتر، بئر" دوائر 03 تغطي كلم، 200 طوله یبلغ

 .نسمة  120000

 العمومیة للمؤسسة الأساسیة المهام تتمثل : ''هدام جانيیتال'' الاستشفائیة العمومیة المؤسسة مهام - 4

 الفحوصات لتلقي الخطیرة والحالات المرضى استقبال في العاتر، بئر  "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة

 طبي شبه التكوین ومعهد الطب معهد طلبة استقبال وكذا الأمر، اقتضى إن الجراحیة العملیات إجراء أو

 .وخبراء وجراحین أطباء أیدي على والتكوین التربص لإجراء

  : المجال الزمني للدراسة

إلى غایة شهر  2019 أكتوبرامتدت الفترة الزمنیة المخصصة لهذه الدراسة ابتداء من نهایة شهر   

حیث قام الباحث بزیارة استطلاعیة بالمؤسسة میدان الدراسة وهذا طبعا بعد ضبط الموضوع مع  2019ماي 

یرورة العمل داخل الأستاذ المشرف وقبوله من إدارة القسم، تعرف الباحث من خلال هاته الزیارة على س

المؤسسة، وكذا عدد العاملین بها على مستوى كل وحدة، وأخذنا الموافقة المبدئیة لإجراء الدراسة المیدانیة 

  .الاستشفائیةبالمؤسسة بعد مقابلة مدیر المؤسسة 

عداد الإجراءات المنهجیة لها، وبعد        ذلك قمنا  تلت هاته المرحلة البدایة في إجراء الدراسة النظریة وإ

من (أیام  ستةبزیارة میدانیة للمؤسسة میدان الدراسة لتجریب الاستمارة، وامتدت هذه المرحلة لمدة 

، وكمرحلة نهائیة من الدراسة المیدانیة وبعد ضبط عینة الدراسة تم )02/11/2019إلى  28/10/2019

مجتمع البحث ودامت هذه المرحلة توزیع الاستمارة في صیغتها النهائیة على مفردات العینة المختارة من 

لتبیان  الموظفین، تخلل ذلك قیام الباحث بمقابلة )21/04/2019إلى  14/04/2019من (أیام  ثمانیة

   .غموض بعض الجوانب التي تخص الدراسة
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 .الإطار المنھجي والمفاھیمي    :الأول الفصل
 

 

   :المجال البشري

على الباحث في أي دراسة میدانیة القیام بضبط وحصر مجتمع البحث وهذا بغرض معرفته وتكوین   

أسلوب فكرة عنه، ومن ثمة اختیار العینة التي تتماشى وطبیعة الموضوع المراد دراسته،  ولهذا قمنا باختیار 

 .وهذا لأن مجتمع البحث متجانس، الطبقیةالعشوائیة العینة 

ووفقا لهذا ، )جمیع الاختصاص(ممرضا  217 املین بالمؤسسة میدان الدراسة هووبما أن عدد الع   

، وبهذا قدر عدد مفردات العینة من المجتمع الأصلي ةبالمائ 33العدد قمنا باختیار مفردات العینة وبنسبة 

  :، ویمكن توضیح كیفیة اختیار العینة كالآتيممرضا 72بـ

݊: حساب عدد أفراد العینة المبحوثة من المجتمع الأصلي - = ே×ଷଷ
ଵ଴଴

  

݊ومنه  = ଶଵ଻×ଷଷ
ଵ଴଴

݊: إذن  = 72  

ଶଵ଻: حساب فترة السحب من خلال القانون التالي -
଻ଶ

=
المجتمع	الأصلي	للبحث

حجم	العینة
=  فترة	السحب

  .3إلى  1أي فترة السحب من  3= فترة السحب : ومنه

قمنا باختیار رقم عشوائي من بین أرقام مسافة الاختیار بطریقة عشوائیة، بعد ذلك قمنا باختیار مفردات  -

لى غایة الوصول إلى حجم  العینة بطریقة منتظمة انطلاقا من الرقم المتحصل علیه في المرحلة السابقة وإ

 .72العینة المطلوبة وهو 

  .عینة الدراسة: الثانيالمطلب 

 في تفید العینة اختیار تقنیات إن حیث الأم؛ المجتمع عن التعرف إلى العینة، عن الحدیث یجرنا  

جراء وتجریب ملاحظة من فیها بما البحث، أدوات موضوع ستشكل التي العینة رصد  مقابلات أو اختبارات وإ

 . 1الأم للمجتمع صغرى مجموعة أو جزءا تشكل المختارة العینة وهذه

                                                        
 البیضاء، الدار الجدیدة، النجاح مطبعة ،1ط ،التربیة عالم منشورات الإنسانیة، والعلوم التربیة علوم في العلمي البحث منھج : غریب الكریم عبد 1

  .170 ص ،2012، المغرب
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 .الإطار المنھجي والمفاھیمي    :الأول الفصل
 

 

الاكتفاء بعدد محدد من المفردات في حدود الوقت والجهد والإمكانیات المتوفرة ثم یقوم بتعمیم هي   

وتعد العینة اختصار للوقت ، النتائج التي یحصل علیها من دراسة هذه الحالات الفردیة على المجتمع ككل

عینة یسهل من عملیة والجهد والمال، وهذا من شأنه تخفیض تكالیف الدراسة أو البحث، وأن استخدام ال

  .النتائج بالسرعة الممكنة

  .اختیار العینة العشوائیة الطبقیةوانطلاقا مما سبق قمنا ب  

   :العینة العشوائیة الطبقیة

وتتبع هذه الطریقة في حالة عدم تجانس المجتمع، حیث یصبح من الضروري اختیار عینة طبقیة   

فیه، ففي هذه الطریقة یتم تقسیم أفراد المجتمع إلى یتمثل فیها ذات المجتمع الأصلي بنسب وجودها 

  . 1مجموعات متجانسة وفقا للصفات المتشابهة

هي العینة التي تختار بما یتناسب مع تحقیق هدف بحث معین، حیث یقوم الباحث باختیار أیضا و   

المفردات التي لا تتوافر مفردات عینة المبحوثین في ضوء انطباق سمات أو خصائص معینة علیهم ونستبعد 

والتالي فان العینة العشوائیة الطبقیة من اختیار طبقي من طرف الباحث لعدد من وحدات  ،فیها هذه السمات

  .المعاینة بما یتناسب وهدف الدراسة

  .منهج الدراسة :الثالثالمطلب 

بحث معین وهذا  یعتبر المنهج من أهم الطرق التي یتبعها الباحث في دراسة أي مشكلة أو موضوع  

من أجل الوصول إلى حقائق علمیة أو تحلیل بعض الظواهر تحلیلا علمیا وموضوعیا، ولأن طبیعة الموضوع 

تفرض على الباحث إتباع منهج معین بغرض فهم وتحلیل المشكلة، مع محاولة الإجابة عن التساؤلات 

) كیف(صفة خاصة وذلك للإجابة عن السؤال ب ةــــــــــالمطروحة یتوصل بوساطته إلى مظهر من مظاهر الحقیق

  .الذي یرتبط بمشكلة تفسیر الحقائق المتصلة بالظاهرة المبحوثة

                                                        
  .71 ص ،م1945، ، فھرسة مكتبة الملك فھد أثناء النشر، الریاض2البحوث الإعلامیة أسسھا، أسالیبھا، مجالاتھا، ط :الحیزان محمد عبد العزیز 1
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 .الإطار المنھجي والمفاھیمي    :الأول الفصل
 

 

   :ألا وهومن خلال ما سبق ارتأینا اختیار منهج یتناسب وطبیعة الدراسة الراهنة   

  : المنهج الوصفي

كمیة أو نوعیة، في  یقوم المنهج الوصفي على رصد ومتابعة دقیقة لظاهرة أو حدث معین بطریقة  

فقرة زمنیة معینة أو عدة فترات، من أجل التعرف على الظاهرة أو الحدث منه حیث المحتوى والمضمون، 

  .1والوصول إلى نتائج وتعمیمات تساعد على فهم الواقع و تصویره

، وكذا تجمیع هر المراد دراستها والتعبیر عنهاویستخدم هذا النوع من المناهج في وصف الظوا  

المعطیات والبیانات والمعلومات التي تساهم في ذلك، إضافة إلى إبراز خصائص هاته الظواهر وتوضیح 

ارتباط متغیراتها وتحلیل وتفسیر أسبابها بشكل منظم، وهذا بهدف الوصول إلى استنتاجات لفهم الواقع 

  .وتحقیق أهداف الدراسة

  .أدوات جمع البیانات: المطلب الرابع

ع البیانات عنایة خاصة من طرف الباحث واستعمال وسائل مناسبة تمكنه من تتطلب مرحلة جم  

المعلومات اللازمة التي یستطیع بواسطتها معرفة میدان الدراسة وقد اعتمدنا في جمع البیانات  إلىالوصول 

  :على الأدوات التالیة 

تعتبر الاستمارة أداة رئیسیة في جمع البیانات والمعطیات حول موضوع الدراسة، حیث تتشكل  :الاستمارة - أ

من مجموعة من الأسئلة المتنوعة والمترابطة بشكل یحقق الأهداف التي یسعى إلیها الباحث، ولقد احتوت 

ى أدق قام الباحث استمارة الدراسة الراهنة على أسئلة مختلفة كان معظمها محددة الإجابات مسبقا، وبمعن

وسیلة عملیة تسهل بطرح مجموعة من البدائل لكل سؤال بهدف تقریب نتائج الدراسة للموضوعیة، كما أنها 

على  على الباحث الاتصال بعدد كبیر من المبحوثین في مدة وجیزة عن طریق مسائلتهم من أجل الحصول

ن مجموعة من الأسئلة في علاقة وطیدة أنها لائحة مؤلفة م تعرف علىأجوبة تتضمن توجهات سلوكهم، و 

                                                        
 .52، ص2010، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 4أسالیب البحث العلمي، ط: غانم دربحي مصطفى علیان، عثمان محم 1
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 .الإطار المنھجي والمفاھیمي    :الأول الفصل
 

 

ومن  ،بموضوع البحث ویستمد تصمیمها من المراحل المنهجیة الأساسیة التي یجب علیه أن یولیها اهتمامه

  .أهم الوظائف التي تعمل علیها الاستمارة إعطاء البحث مرونة أكبر

  :مراحل نوردها فیما یليوقبل أن تصبح استمارة الدراسة الراهنة في صیغتها النهائیة مرت بعدة 

في هذه المرحلة قد قمنا بصیاغة استمارة أولیة وقدمت إلى الأستاذ المشرف الذي  :مرحلة الاستمارة الأولیة

وبعد إجراء التعدیلات المناسبة وحذف ما یمكن حذفه، مع  ،قام بتعدیل بعض الأسئلة وتغییر البعض منها

وتنظیم المحاور لتسهیل  ا وتحدیدها بدقة مع مراعاة ترتیب الحرص على الإحاطة بالبیانات المطلوب جمعه

سؤالا إلى الأستاذ المشرف والذي قام بمراجعتها، وتم  )23(العملیة على المبحوث، قد قدمت استمارة تحوي

 .الموافقة علیها

 عرضها بعد تصحیح الاستمارة من قبل الأستاذ المشرف عبر مراحل ثم  :مرحلة تحكیم الاستمارة

مع موضوع الدراسة  على مجموعة من الأساتذة، وذلك قصد التحكیم واختیار مدى تطابق الاستمارة

والاستفادة من خبرة الأساتذة وتوجیهاتهم من خلال إبداء رأیهم حول أسلوب الصیاغة ومستوى الوضوح 

اهري، وبعد استرجاع ودرجة مناسبة البنود من حیث قیاسها للأبعاد المراد تحلیلها، وحساب صدقها الظ

 :الاستمارات تم تعدیل الأسئلة الآتیة

   1)الجنس : ( تم تغییر عبارة لقد: التعدیلات الخاصة بالمحور الأول

  أنثى      ذكر 

  ) النوع : ( إلى عبارة

  أنثى      ذكر 

  ) متوسط ( و ) ابتدائي :( ولقد تم حذف المستوى التعلیمي

                                                        
  : المحكمین 1
  .، علوم سیاسیة، جامعة تبسة''أ '' عطیة، أستاذ محاضر دریس . د
  .، علوم الإعلام والاتصال، جامعة تبسة''أ '' محمد براي، أستاذ مساعد .أ
 . ، علوم سیاسیة، جامعة تبسة''ب '' فتحي معیفي، أستاذ مساعد .أ
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  جامعي       ثانوي       متوسط       ابتدائي 

  :و تم إضافة دراسات علیا

  دراسات علیا       جامعي       ثانوي 

هل تتلقى المعلومات : من الصیغة) 07(العبارة رقم  تبدیللقد تم  :التعدیلات الخاصة بالمحور الثاني

  الخاصة بعملك من ؟ 

  الهیئة الطبیة 

  الهیئة الاستشفائیة 

  هیئة الإعلانات والملصقات 

 هیئة النقابة 

  هیئة الزملاء 

  موقع المؤسسة 

  مواقع التواصل الاجتماعي 

  ؟الاتصال غیر الرسمي لدیك معلومات عنهل  :إلى الصیغة

  لا     نعم 

   .هل تعاني من ضغوط العمل داخل مؤسستكم؟: من الصیغة) 08(العبارة رقم  تبدیللقد تم 

  لا     نعم  

   :إلى راجع الضغوط هذه مصدر هل بنعم الإجابة كانت إذا

   العمل عبء -

   العمل ساعات طول -

   والممرضین الزوار من الضغط -
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   مؤسستكم داخل التسییر سوء -

   .................................................. :تذكر أخرى -

  .؟داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة هل تؤمن فعالیة الاتصال غیر الرسمي: إلى الصیغة 

  لا     نعم  

 .هي؟ العمل في بزملائك تجمعك التي العلاقة طبیعة هل :من الصیغة) 09(العبارة رقم  تبدیلولقد تم 

   وتعاون تفاهم علاقة -

    تناثر علاقة -

  :................................تذكر أخرى -

   .غیر الرسمي؟ الاتصالهل تستطیع تحدید نوع :  إلى الصیغة

 من أعلى نحو الأسفل 

  من الأسفل نحو الأعلى 

هل تتلقى ) : 10(إضافة مصطلح في الصیغة رقم وتم ) 10(إلى العبارة رقم ) 07(تحویل العبارة رقم لقد تم 

  : المعلومات الخاصة بعملك من 

  الهیئة الطبیة  

  الهیئة الاستشفائیة 

  هیئة الإعلانات والملصقات 

  هیئة النقابة 

  هیئة الزملاء 

  موقع المؤسسة

   :من بعملك الخاصة المعلومات تتلقى هل: إلى 
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  الهیئة الطبیة  

  الهیئة الاستشفائیة 

  هیئة الإعلانات والملصقات 

  هیئة النقابة 

  هیئة الزملاء 

  موقع المؤسسة
   الاجتماعي التواصل مواقع

  .هل الاتصال غیر الرسمي یساهم في؟) : 13(لقد تم تغییر مصطلح في العبارة رقم 

  التنسیق بین العاملین 

  جماعي بشكل الأعمال أداء 

  العمل عن الرضا

المعنویة الروح زیادة   

.؟ في یساهم الرسمي غیر الاتصال هل  : إلى  

  العاملین بین التنسیق

  جماعي بشكل الأعمال أداء 

الوظیفي الرضا  

المعنویة الروح زیادة   

هل تبادل القیم الثقافیة بین العاملین یساهم في زیادة التماسك : من الصیغة) 23(لقد تم تغییر العبارة رقم 

  .الاجتماعي؟

   لا     نعم
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 .الاجتماعي؟ الضغط زیادة في یساهم أن العاملین بین الرسمي غیر للاتصال یمكن هل :إلى الصیغة

    لا     نعم

 دخال التعدیلات المطلوبة، تم النزول بها إلى  :مرحلة الاستمارة التجریبیة بعد تحكیم الاستمارة وإ

، من أجل الأصليمفردة من مجتمع البحث ) 72(لقد تم تطبیق الاستمارة على  ،المیدان بصفة تجریبیة

 :على مدى فهم مفردات البحث لأسئلتها وبعد استرجاع الاستمارات تم تعدیل البنود الآتیةتجریبها والوقوف 

   :هي العمل في بزملائك تجمعك التي العلاقة طبیعة هل : )12( رقم العبارة في المصطلح تغییر تم لقد

   وتعاون تفاهم علاقة -

    تناثر علاقة -

  :................................تذكر أخرى -

   : هي العمل في بزملائك تجمعك التي العلاقة طبیعة هل : إلى

  وتعاون تفاهم علاقة -

    زمالة علاقة -  

  :................................تذكر أخرى -

   .؟هل توجد معوقات تعیق اتصالات بین الزملاء متعلقة بـ :من الصیغة) 22(لقد تم تغییر العبارة رقم 

  التعامل مع المرضى  صعوبة -

  صعوبة التعامل مع الزوار  -

  ضغط المشرفین  -

  ...................................... تذكر أخرى -

  .الاستشفائیة ؟تمثل معوقات الاتصال غیر رسمي في المؤسسة العمومیة ت فیمام : الصیغة إلى

  صعوبة التعامل مع المرضى 
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  صعوبة التعامل مع الزوار  -

  ضغط المشرفین  -

  ...................................... تذكرأخرى  -

 جراء التعدیلات اللازمة، تمت صیاغة  :مرحلة الاستمارة في صیغتها النهایة بعد تجریب الاستمارة وإ

الاستمارة في شكلها النهائي، وقد احتوت على محاور تتضمن بنودها متغیرات الدراسة لتحقیق أهداف 

 :سؤالا مقسمة إلى ثلاثة محاور كالآتي 23البحث، وفي شكلها النهائي احتوت الاستمارة على 

  .05إلى  01الشخصیة  من البیانات : المحور الأول* 

الاتصال غیر الرسمي في تحقیق الرضا النفسي للعاملین في المؤسسة العمومیة : المحور الثاني* 

  ).15إلى  06من (أسئلة  10الاستشفائیة  ویحتوي هذا المحور على 

هذا العلاقات الشخصیة بین الرئیس والمرؤوس في التخفیف من ضغوط العمل ویحتوي : المحور الثالث* 

  ).23إلى  16من (أسئلة  08المحور على 

تعد المقابلة من الأدوات المنهجیة المستعملة لجمع البیانات وهي حوار لفظي وجها لوجه بین   :المقابلة -ب 

 .الباحث القائم بالمقابلة وبین الشخص أو مجموعة أشخاص آخرین

المقننة، والتي تكون فیها الأسئلة محددة، والنوع الثاني هي وللمقابلة نوعین، النوع الأول هي المقابلة   

  . لمقابلة غیر المقننةالمقابلة الغیر مقننة، وتكون فیها الأسئلة مفتوحة، ولقد اعتمدنا في دراستنا هذه على ا

ومن فوائدها تمكین الباحث من تغطیة جوانب القصور التي خلفتها بقیة أدوات جمع البیانات، وعند   

قمنا بإجراء عدة مقابلات سواء على مستوى الإدارة أو على مستوى  الاستشفائیةالعمومیة  نا للمؤسسةزیارت

قسم الاستعجالات، وهذا للتعرف على معلومات لا یمكن الحصول علیها عن طریق الاستمارة أو الملاحظة، 

بغرض الإلمام بموضوع وتستخدم تقنیة المقابلة لیفهم الباحث بعض المتغیرات التي تخص دراسته وهذا 

  .البحث
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تعتبر الملاحظة من الوسائل الهامة والأساسیة في جمع المعلومات والحقائق، فهي الأداة   :الملاحظة - ج

التي تتیح للباحث فرصة ملاحظة السلوك الفعلي لأعضاء المنظمة التي نرید القیام بالدراسة فیها، كما تعرف 

لسلوك أو ظاهرة معینة وتسجیل الملاحظات عنها، والاستعانة بأسالیب بأنها المشاهدة والمراقبة الدقیقة 

تائج والحصول على أدق الدراسة المناسبة لطبیعة ذلك السلوك أو تلك الظاهرة بغیة تحقیق أفضل الن

المعلومات، وتعني الملاحظة أیضا المراقبة المقصودة والتي تهدف إلى رصد المتغیرات التي تحدث على 

، ولقد استفدنا من 1حظة، وعلیه هناك شخص یلاحظ وشيء یلاحظ علیه ونتیجة للملاحظةموضوع الملا

الملاحظة من خلال أخذ فكرة عن المؤسسة وعمالها أثناء تأدیتهم لأنشطتهم المختلفة وبدرجة أقل أثناء أوقات 

  .الراحة، مما یسمح لنا بإیجاد إجابات عن التساؤلات التي أثارتها الدراسة

ولقد كانت ملاحظتنا في موضوعنا من خلال ملاحظة الممرضین داخل المؤسسة الاستشفائیة وكیفیة         

تحركاتهم وكیفیة تواصلهم بالاتصال غیر الرسمي، وكانت الملاحظة أیضا من خلال تجاوب المبحوثین مع 

  .الاستبیان

  

 

                                                        
 .270، ص1980مناهج البحث في العلوم الاجتماعیة، مكتبة غریب، القاهرة،  :صلاح مصطفى الفوال 1

 27  ج ج



 

 الفصل النظري

غیر الاتصال 
 الرسمي
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  تمهید

 عملیة أساسیة حیویة ومستمرة بحیث أنها لا تتوقف عند مرحلة معینة غیر الرسميیعتبر الاتصال  

نما تستمر طوال حیاة  ، الإداریة ، والعصب المحرك للعملیةلها، فهو بمثابة قلب الحیاة النابض المؤسسةوإ

الأفراد نحو  هو نقل المعلومات والخبرات وتوجیه مختلف سلوكیات غیر الرسميفالهدف العام من الاتصال 

نما یتعداه إلى التعاون  تحقیق الأهداف المسطرة للمنظمة، فنجاح المنظمة لا یتوقف على كفاءة أفرادها، وإ

تتم عملیة الاتصال  الإداریة مستویاتوالتنسیق والتماسك القائم بینهم وتحقیق العمل الجماعي، ففي كل ال

       .الكفاءة والفعالیة التنظیمیة بصفة مستمرة لنقل المعلومات والأفكار والاتجاهات من أجل تحقیق
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    .رسميالغیر الاتصال ماهیة  :  المبحث الأول

  .غیر الرسمي مفهوم الاتصال :المطلب الأول

عن  مختلف غیر اتصال خط بینهم یربط المنظمة أعضاء من الرسمیة غیر الجماعات تتكون

 ظل ظروف في البعض لبعضهم أعضائها مساندة مدى من قوتها الجماعات هذه وتستمد الرسمي، الاتصال

الأفراد والجماعات  بین یتم الذي الاتصال: بأنه الرسمي غیر الاتصال ،ویعرف تجمعهم التي مشتركة

 بالاتصال قیاسا بسرعته ویتمیز أو مدققة، محددة قواعد بدون عادة ویكونلإیصال المعلومات بشكل مباشر 

  .1الرسمي

التنظیمي داخل المؤسسة بغیة في إنشاء  خلال الهیكل الذي یظهر من الرسمي غیر الاتصال إن

  .معینة وتحقیق أهداف محددة داخل مصلحة

 به داخل المسموح بالاتصال الخاصة القنوات خارج رسمي غیر بأسلوب تتم التي الاتصالات هي

 أو والاجتماعیة للعاملین النفسیة الحاجات من نابعة وهي لها، التنظیمي للبناء وفقا والمحددة المنظمة

 بدورها التي الاتجاهات و للمیول وفقا تشكل لأنها الاستقرار أو الثبات بعدم تتصف وهي التنظیم، لأعضاء

ذا كانت النظریة التقلیدیة في الإدارة أخر إلى حین من والتغیر للتعدیل قابلة  غیر بالاتصالات تعترف لا وإ

 تحقیق على یساعد بما توجیهها یمكن كما حیاة المنظمة، في كبیرة أهمیة لها تكون أن یمكن أنها إلا الرسمیة

 في الرؤساء تمكن أنها كما المنظمة داخل المعنویة ارتفاع الروح تحقق أن یمكن لأنها لأهدافها، المنظمة

 غیر لخلق ودمج العلاقات الإداریة القیادة في الحال هو سلطاتهم، كما تعزیز و المرؤوسین على التأثیر

  .2المنظمة في الرسمیة الاتصالات شبكة یدعم الرسمیة العلاقات شبكة في الرسمیة

  

                                                             
 .108ص ،2000 عمان، ع،والتوزی للنشر رةالمسی دار ،1ط ،المنظمة ةنظری :حمود كاظم ضرخی الشماع حسن محمد، لخلی -  1
 .211ص ،س د ،الإسكندریة ث،الجامعي الحدی المكتب، 1ط ،ةالاجتماعی المؤسسات إدارة :خاط أحمد -  2
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 كونهمن  أكثر للأعضاء والاجتماعیة الشخصیة العلاقات أساس على الرسمي غیر الاتصال ویقوم

 على أهداف تركیزه من أكثر الشخصیة الأهداف على یركز أنه كما المركز، و السلطة أساس على قائما

 ویساعد أفراد المنظمة، بین الإنسانیة نسج العلاقات على یساعد الرسمي غیر الاتصال مزایا ومن المؤسسة

   .1خاطئة معلومات تصحیح أو رسمیة بصورة ذكرها یتعذر قد وأفكار معلومات ونشر معرفة على

الأفراد وجماعات  بین والاجتماعیة الشخصیة العلاقات أساس على تقوم الرسمیة غیر الاتصالات

العلاقات  ونمو الرسمي النظام في قصور أو الاتصالات خطوط نتیجة یظهر ما وعادة المختلفة، العمل

خارج  و داخل الرسمیة الاتصالات غیر في المعاني و المعلومات تناسب حیث التنظیم، في الاجتماعیة

 مع اكبر والبیانات وتبادل المعلومات نقل في عالیتین ومرونة سرعة ذلك عن ینجم كما الرسمي التنظیم نطاق

 من التغذیة عالیا قدرا یتیح ما الاتصالیة الخطوط اقصر الرسمي غیر الاتصال قنوات وتعد الأفراد، من عدد

 یطلقها صحیحة ومفتعلة معلومات بنقل الرسمي غیر الاتصال یعمل أن بالفوریة، أشبه تكون التي العكسیة

 حول قضایا الأخبار واختلاف الشائعات لمث التنظیم خارج أو داخل قصد غیر أو قصد عن الشخص

 .2بالمؤسسة یعمل من تسبب في مشكلة سطحیة أو حساسة

أي  أن تدخل دون للأفراد والشخصیة الاجتماعیة العلاقات أساس على یقوم الذي وأیضا هو الاتصال

الإنسانیة  والروابط العلاقات تنمیة الاتصالات من النوع هدا یساعد المؤسسة داخل لوائح أو قانونیة اعتبارات

   .3المنظمة داخل

 

                                                             
 .180ص ،1001 مصر، ،الإسكندریة جامعة ة،الجامعی المعرفة دار ،الاتصال والإعلام:عثمان أحمد ونعمان جابر محمد ةسامی  1
، 2009،د ب،علم الكتاب الحدیث للنشر والتوزیع ،1ط ،نظریات واستراتیجیات ونماذج حدیثة معاینة الإدارة الحدیثة، :عادل سالم أحمد الخطیب،  2

 . 343ص 
 .194ص ،1992 ،،القاھرةوالتوزیع للنشر الفجر دار ،، القاھرةالعامة العلاقات الأساسیة مداخل: وھبي محمد سحر ،حجاب منیر محمد  3
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 :الرسمي غیر الاتصال وجود أسباب :المطلب الثاني

 إلى یؤدي مما رسمیة غیر بطریقة معا یتصلون المنظمة في الأفراد تجعل أسباب و عوامل هناك  

  .الرسمي غیر بالتنظیم یسمى ظهور ما

 من القوانین بجملة المحكوم الرسمي التنظیم بها لا یسمح التي للمفرد والاجتماعیة النفسیة الحاجات إشباع -

  .الحاجات لإشباع هذه  مجال تترك لا التي

 الحصول أجل من أو أمور من حول الأفراد والجماعات یدور ما كل لمعرفة الأفراد یدفع الذي الفضول -

   .المؤسسة حول معلومات إضافیة على

 الأعضاء بأهداف بین الترابط في عادة تتمثل والتي الرسمیة غیر الجماعة بأهداف الأعضاء أهداف توافق -

   .1،الآراء والأفكارالمعلومات  تبادل طریق عن والجماعي الفردي التكامل وتحقیق الرسمیة غیر الجماعة

  .إشباعها في یرغبون للأفراد الذین واتجاهات و ورغبات حاجات وجود -

  .المؤسسة لظروف ملائم بشكل یتطور ولا بالمرونة یتمتع لا الرسمي التنظیم  -

  .فیها الأمور جمیع على السیطرة في بعضهم أو المنظمة في الأفراد القیادیین رغبة  -

  .والمقربین الموالین بالأشخاص یسمى ما وظهور المنظمة في العدالة مبدأ توفیر عدم  -

  .ة للأفراد والمرؤوسینوالمشارك التعبیر حریة ومنع ئدةلزاا والمركزیة الدیكتاتوري القیادة لنمط المنظمة إتباع  -

للأفراد  وضوحها وعدم غموضها إلى ذلك في السبب ویعود الرسمیة التنظیم بقنوات والالتزام التقید عدم -

  .المستخدمین 

تبادل الآراء ( العمل الزملاء بین العفویة اللقاءات في تتمثل علاقات شكل في یترجم الرسمي الغیر الاتصال  -

  .2 )المكاتب داخل وأخذ المعلومات

                                                             
 .114، ص2000القاھرة،  ،الإداري والتطویر للاستشاراتمركز واید سیرفیس  ،2ط ،الاتصالات الإداریة والمدخل السلوكي لھا: سعید عمر  1
 .11 ص،  1001عمان، للنشر، وائل دار ، 3،طالسلوك التنظیمي في منظمات الأعمال : العمیانسلمان محمود   2
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 للمعلومات سریة وبصفة بسرعة ینتقل والذي  )السمع إلى الصوت من( لآخر شخص من المباشر الاتصال -

  ).الإشاعة( صلیة الأ الرسالة من أمانة أقل تكون والتي

 من بدلا لكوتس المعلومة لتوصل الرسمیة القنوات تتجاوز الأحیان معظم في التنظیم داخل فالاتصالات  

 داخل الرسمي للاتصال ملازما أصبح الرسمي غیر فالاتصال ة،الرسمی غیر الطرق من أكثر أو واحد ذلك

 والعشوائیة الغموض من نوع یشكل لوحده الرسمي غیر الاتصال تواجد أن نجد حیث الحالي، وقتنا في التنظیمات

 هلأن الاتصالیة للعملیة لمعنىا وفقدان تجرید فهو الأول دون الرسمي الاتصال وتواجد  والتنظیم، التسییر وعدم

   .1الاجتماعیة مهتفاعلات من یحده أن ذلك الفاعلین  قبل من والتجدید المبادرة و الإبداع من ینقص

 :الرسمي غیر الاتصال خصائص :المطلب الثالث 

 من نستخلصها الخصائص من مجموعة لدیه الاتصالات أنواع من كغیره الرسمي غیر الاتصال  

  .في تتمثل المختلفة تعریفاته

 .غیر المباشر من أفضل داخلي نفس إشباع إلى ویؤدي وعفوي تلقائي تعبیر -

 مما واضحة الإدارة غیر رسائل كانت إذا إلا وتصنیفها المعلومات مراقبة إلى الإدارة تلجأ عندما خاصة یظهر -

  .الشخصي والتفسیر التأویل إلى المجال یفسح

  .المؤسسة في الانتشار سرعة -

 بصرف الإدارة ینتشر داخل و یمتد فهو غیر مباشر بالتنظیم مرتبطة غیر بطریقة یتم الاتصالات من النوع هذا -

  .التنظیمي الهیكل شبكة في موجودا لیس رسمیة و لوائح و بقوانین مقنن غیر انه أي التنظیمي، الهیكل عن النظر

 إلى یضطر أن الفرد أي ذلك، على السبب و الدافع لدیه یكون عندما اتصال كوسیلة یعمل أن یمكن فرد كل -

  .2الوقت نفس في والرسالة  المرسل هو فیصبح الاتصال إلى بحاجة یكون عندما بالآخرین الاتصال

                                                             
 .11ص، المرجع السابق : سلمان محمود العمیان  1
الأمریكیة شركة شلوم بارغر  حالة دراسة (صیانة خلل العلاقات الاتصالیة غیر الرسمیة في المنظمة الأجنبیة في الجزائر، : أسامة محمد میدون 2

 -2013 بسكرة، جامعة، عامة وعلاقات اتصال لتخصص الاتصال و الإعلام علوم فيلنیل شھادة الماستر  تخرج مذكرة ،)ورقلة بولایة -بحاسي مسعود
   .43، ص 2014
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 للاتصال یلجئون الأمان فالأفراد عدم و بالقلق الشعور و الشدة أوقات فيرسمي غیر  الاتصال فاعلیة تزداد -

 یحسون، فعندها له یطمحون معین هدف اجل تحقیق من للمساعدة یحتاجون عندما رسمیة غیر بطریقة یبعضهم

  . للخطر معرض الهدف هذا أن

 غیر الاتصال تتم في التي الرسائل اغلب لأن شفویا، الرسمي غیر الاتصال في أساسیة بصفة البیانات تنقل -

 المكتوبة، الرسائل على یعتمد الرسمي الذي الاتصال أن كتابیة، كما لیست و شفویة بطریقة تكون الرسمي

   .رسمیته لعدم و ذلك  بشكل شفوي التواصل علیه فطبیعته تحتم

 التي البیانات من 90%حوالي حیث المعلومات و البیانات نقل في الفائقة بسرعته الرسمي غیر الاتصال یتمیز -

  .الأفراد بین للاتصال المؤسسات معظم علیه تعتمد لذا صحیحة الرسمي غیر الاتصال ینقلها

 غیر الاتصال یستخدمونفهم  جیدة أخبار لدیهم تتوافر عندما النشاط إلى یمیلون المباشر الاتصال في الأفراد -

  .بهم المتعلقة المعلومات معظم على للحصول الرسمي

 غیر أنه السبب الاتصال الغیر مباشر ولهذاب مقارنة طویلة لفترات الاستمراریة و البقاء على القدرة عدم -

   .عفوي و تلقائي فهو اختراقها عدم یجب بقوانین مضبوط

 یعبر و بالمرونة هذا النسق یتمیز منتظم، مسار في تنقل لا الرسمیة غیر الاتصالات في تمر التي المعلومات -

  .بینهم الاجتماعي للتفاعل أنماط متعددة إقامة في الجماعات و الأفراد جانب من التلقائیة الرغبة عن

 و الشخصیة طریق العلاقات عن الإنسانیة الاتصالیة العلاقات تنشیط و لممارسة المثلى الطریقة انه كما -

   .1الصداقة و الزمالة علاقات

  

  

                                                             
  .44-43المرجع السابق، ص ص : أسامة محمد میدون 1
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 الحصول عن طریقها یمكن و بسرعة، المعلومات على الحصول عملیة الرسمیة غیر الاتصالات تسهل -

   غیر الاتصال ووجود الاتصالات الرسمیة وسائل استعملت ما إذا علیها الحصول یصعب قد معلومات على

 بالمؤسسة یهتمون لا بالمنظمة العاملین أن  دلالة على وجودها لأن صحیة، ظاهرة یعتبر المؤسسة في الرسمي

 في تحدث التي الاتصالات اغلب لان شخصیا اهتماما یهتمون بأمورها أنهم بل عرضیا أو سطحیا اهتماما

  .1المباشرة اتصالات هي المؤسسة

  :الرسمي غیر الاتصال أهمیة :المطلب الرابع

 التوجیه خلال من وذلك ،بالمنظمة الإداریة للعملیة الأساسي المحرك هو الرسمي غیر الاتصال یعتبر  

 العامل الفرد بأداء المتعلقة الجوانب جمیع تخدم فعالة اتصالیة سیاسة بوجود إلا یتم لا الذي الأفراد لجهود السلیم

  للعلاقات ومناخ للمعلومات مصادر وجود دون المرجوة هدافالأ تحقیق تصور یمكن فلا إلیه، الموكلة للمهام

   .2التنظیم أفراد بین

ومعززة  مكملة معلومات استقبال و إرسال و بنقل تقوم فهي مكملة الرسمیة غیر الاتصالات وتعتبر  

 المباشر بین واللقاء التخاطب آلیات یسهل الرسمي غیر والاتصال الرسمي، الاتصال عبر تنهل التي للمعلومات

 من الأسفل الاتصال عملیة یسهل مما مباشرة بطریقة والمعلومات الأفكار تبادل خلال من والمرؤوسین الرؤساء

   .3الأعلى إلى

 الاتصالات تعتبر و الإداري التسلسل عبر المعلومات نقل في له أهمیة الرسمي وأیضا الاتصال  

 التنظیم عبر التي تنقل للمعلومة معززة و مكملة معلومات استقبال و إرسال و بنقل تقوم فهي مكملة المباشرة

  .الدنیا العلیا المستویات والمرؤوسین بین الرؤساء بین المباشر واللقاء التخاطب آلیات ویسهل ،الرسمي

                                                             
تأثیر الاتصال غیر الرسمي على طبیعة العلاقات الاتصالیة و الأداء في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة  :نويشھرزاد حلو، خامسة رمضان، خدیجة   1

لتخصص اتصال وعلاقات ا ،دراسة حالة مدیریة اتصالات الجزائر بولایة بسكرة، مذكرة تخرج لنیل شھادة اللیسانس في علوم الإعلام و الاتصال
 .  32ص  ،2008/2009 عامة، جامعة بسكرة،

 .195 ص ،المرجع السابق : وھبي محمد سحر.،حجاب منیر محمد  2
 بالمسیلة ةوالتقنی الصناعیة لأنسجة الجزائریة بالمؤسسة میدانیة دراسة ( ،المنظمة داخل الصراع إدارة في الرسمي غیر التنظیم دور :ھشام معیري  3
)E.A.T.I.T( ، 41ص ، 2013،بسكرة خیضر محمد جامعة ،وعمل إدارة تخصص ،الاجتماع علم في ماستر رسالة. 
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 من أسفل الغیر مباشر الاتصال فیه یصعب الذي بالوقت تنتقل والمعلومات الأفكار تبادل یجعلو  

 لإیصال تكلفة  اقلها و الوسائل ارخص من تعد الرسمیة غیر الاتصالات أن إلى بالإضافة أعلى، إلى

  .السرعة من كبیرة بدرجة تتم طوعیة عملیة باعتبارها المعلومة

 بالآخرین باعتباره یرتبط أن إلى یحتاج فالفرد ،طابع اجتماعي ذو الرسمي غیر الاتصال یعتبر  

  .غیر ذلك أو الصداقة لأغراض بالآخرین للاتصال یحتاج فهو بطبعه، اجتماعي مخلوق

 من ذات فعالیة الأحیان من كثیر في تعد الرسمیة غیر الاجتماعیة والعلاقات الاتصالات أن حیث  

 الاجتماعیة والرقابة أفراد المؤسسة، بین الطیبة الكلمة ونشر الاجتماعیة الروابط وتنمیة المعنویات رفع اجل

 التأثیر یتم طریقها عن والتي الأخرى اتجاه الأطراف والخارجیة الرسمي غیر التنظیم أفراد تجاه الداخلیة

   .1بالمؤسسة الأهداف تحقیق و الأداء على الایجابي أثره ینعكس مما الآخرین سلوك على الایجابي

 إلى ذلك یؤدي لان المعلومات أنواع بكل الرسمي الاتصال قنوات تغذیة المدراء على الصعب من  

 الرسمي، الاتصال بإسناد وتوسیع الرسمي غیر الاتصال یقوم وهنا أوقاتهم ویستنزف جهودهم مضاعفة

 ومن لها المدیر فهم من یزید مما و تجاربهم المرؤوسین عن بالمعلومات المدیر یزود الرسمي غیر فالاتصال

 الأداء طریق في تقف التي العراقیل و لتذلیل الصعوبات الطریق یمهد انه كما ككل، الاتصال فاعلیة

 إزالة على یعمل أنه كما ،العمل لدقائق تفهمهم طریق عن لدى العاملین بالانتماء الشعور وینمي والتطویر،

من  یشغلهم عما العاملین لإفراغ الفرصة بتهیئة ویقوم العمل، جو داخل والقلق التوتر و الانفعال عوامل

 الاتصال أسلوب من وأسرع أیسر بطریقة العمل بجو المحیطة المتغیرات مع التوازن فیحقق ومتاعب مشاعر

  .2الرسمي

  

  
                                                             

 .41ص ،المرجع السابق :ھشام معیري  1
  .113ص ،1999 ،، الإسكندریةللنشر والتوزیع سنتر الاتصال والسلوك الإنساني، البیطاش: عبس إبراھیم یسري محمد  2
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  أساسیات الاتصال غیر الرسمي  :المبحث الثاني

  :أنماط الاتصال الغیر رسمي  :الأولالمطلب 

   :العنقودیة الاتصالات - 1

 عنقود كبیر حد إلى یشبه شكلا شبكیا وتأخذ واستخداما، شیوعا المباشرة  الاتصالات أكثر من وتعد  

 أو أشكال عدة الاتصالات هذه تأخذ المؤسسات، وقد جمیع في موجودة وهي برمتها، المنظمة وتشمل العنب،

  :هما اثنین نمطین بین التمییز بالإمكان أنه إلا أنماط،

  : والغیبة النمیمة سلسلة  - أ

 یتولى العنقودیة الاتصالات من النوع هذا وفي ببطء شدید، ولكن والأخبار المعلومات نقل فیها یتم حیث   

ن أفراد آخرین، إلى رسالة بث مهام واحد شخص  الآخرون یفشیه قد حین وفي السر، یحفظ قد هؤلاء بعض وإ

 خصوصیة ذات شخصیة، معلومات على الاتصالات هذه تحتوي الغالب تنتشر المعلومات، وفي ما وسرعان

   .واحد آن في جمیعهم ولیس حدة على كل الآخرین یبلغ الرسالة مرسل بأن هذه السلسلة وتتمیز الآخرین، عن

   :العنقودیة السلسلة  -  ب

 آخر إلى شخص من نقل المعلومات یتم حیث المباشرة  الاتصالات في الشائعة الأنماط أكثر من وتعد  

 من قلیل عدد إلى معلومات الشخص یمرر حیث تلقائي، بشكل

   .الآخرین إلى المعلومات بتمریر یقومون بعضهم أو جمیعا بدورهم الذین الأشخاص

  :بالتجوال الإدارة - 2

 أنه إلا جدا، الصغیرة المنظمات في خاص بشكل شائعا الرسمي غیر الاتصال في الأسلوب هذا یعد  

    1والاحتفالات المناسبات الاتصال في من النوع هذا أهمیة تتعاظم كما الخدماتیة، المؤسسات في أیضا یستخدم

  
                                                             

 -105 ص ،2009  الأردن،-عمان والتوزیع، للنشر العلمیة الیازوري دار والممارسة،  النظریة بین العامة المنظمات في الاتصال :العلاق بشیر 1
107.  
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 المرؤوسین بین الخدمات، قطاع فيالمطلوبة  التفاعل حالة أن والواقع الرسمیة، العمل بیئة خارج تجري التي

 ما غالبا أنه حیث ،)بالتجوال الإدارة (غیر الرسمي الاتصال إتباع على تشجع الزبائن، هؤلاء وبین ،والرئیس

 الخدمات لمزودي بالنسبة الحال وكذا ،غیر مباشر معهم بشكل التعامل یتم عندما والارتیاح بالألفة الزبائن یشعر

   .مباشر بشكل معهم التواصل یتم عندما أعلى یكون وأداءهم إنتاجیتهم أن والبحوث الدراسات تشیر الذین

  : اللفظیة غیر الاتصالات - 3

 نقل على الاتصالات هذه الإشارة، وتنطوي لغة أو الجسد، بلغة الاتصالات من النوع هذا إلى یشار   

 ومن معینة، تعبیریة سلوكیة جوانب الإیماءات أو أو الإشارات باستخدام والانطباعات والأخبار المعلومات

 لغة باتصالات كذلك الاتصالات هذه سمیت وقد الأقدم تاریخیا، یعد الاتصالات من النوع هذا أن بالإشارة الجدیر

 أو وقوف طبیعة أو الوجه تعبیرات على اعتمادا المرسل قبل تفهم من ما غالبا الاتصالیة الرسالة لأن الجسد

 أن الباحثین بعض ویرى إشاراته، أو جسده، حركة أو صوته، نبرة خلال أو من التعبیریة، الرسالة مرسل جلوس

 المرسل أجاد ما إذا خصوصا المستلم ، على التأثیر وقوة المصداقیة من عال بقدر اللفظیة تتمتع غیر الاتصالات

   .استخدامها

   :الاجتماعیة السلسلة - 4

 الثانيإلى الطرف  الأولینقل الطرف  حیث للاتصال محدد نمط أي السلسلة لهذه توجد لا حیث   

 یكونون بعض الأشخاص فإن وبذلك الآخرین، إلى بنقلها بدوره الثانيیقوم  ثم معینة، وأخبار ومعلومات بیانات

   .1أبدا یطلعوا علیها لم بعضهم یكون قد بینما المعلومات، هذه على فعلا اطلعوا أو سمعوا قد

    

  

  

                                                             
  .107 -105 ص ،المرجع السابق :العلاق بشیر 1



 .لرسمياالاتصال غیر          :النظريالفصل 
 
 

 
39 

  : 1الذي أشار إلیه الأستاذینویمكن استعراض هاته الأفكار في الشكل 

   :)01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  
                                                             

  .501، ص 2007 دار وائل، الأردن، عمان ، ،1الإدارة والأعمال ،ط: طاهر محسن منصور ،ي محمد العامريصالح مهد 1

 عدة أشخاص یمررون المعلومات إلى الآخرین

 شخص واحد یمرر المعلومات إلى الكل
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 :الرسمي غیر الاتصال مراحل : المطلب الثاني

 بسبب أو ما طارئ بسبب التمهیدیة المراحل كل متخطیا وفجائیة عفویة بصفة تنشأ أن یمكن  

  : یأتي كما المراحل من مجموعة على یمر أن ویمكن الجماعة، تهدد أزمة

   :التكوین قبل ما طور

 یكون الآخر بحیث الطرف اتجاه بالتحفظ تتمیز التي المكثفة غیر والاتصالات التعارف مرحلة وهي  

   ضروریة وهي متغیرات المختلفة النظر ووجهات والآراء الطموحات معرفة الاتصالیة العملیة هدف

  .عنها یتراجع أو الاتصالیة العلاقة في استمرار القرار ویتخذ العلاقة أهمیة مدى لیقرر نفسه مع طرف كل یقارنها

   : التشكل مرحلة

 المنظمة إلى مطعم سویا والذهاب والمجاملات الاتصال مستوى وزیادة فشیئا شیئا الاتصال تعمق مرحلة  

   . الهدایا تبادل وربما والمقهى

  :المشتركة الأهداف لتحقیق التنسیق مرحلة

 وهي والراحة النفسیة الأمن عن والبحث الجماعة أعضاء عن والدفاع الآراء وتبادل التناصح مرحلة وهي  

   . الرسمیة غیر للجماعة المشتركة المصالح عن تعبر كلها

 الموظف الجدید مبادرات منها متغیرات لعدة تخضع الاتصالیة العملیة فإن الجدید الموظف حالة وفي  

 قدرة ومدى الجدید، مع الوضع التكیف في سرعته ومدى شخصیته طبیعة إلى یرجع وهذا بالعاملین للاتصال

 مع تنتعش ثم البدایة في متحفظة تكون العلاقة الأحیان أغلب وفي الجدید، العضو قبول على العمل جماعة

 الرسمیة غیر الجماعات بعض تتنافس أن ویمكن الزمان والمكان، نفس في المستمر الاتصال خلال من الوقت

  1المجاملات خلال من وذلك ومستواه، منصبه في مهما كان إذا خاصة في قوتها لیزید الجدید الموظف كسب في

                                                             
  .126، ص  2011الجزائر، الجامعیة، المطبوعات دیوان وتطبیقیة، نظریة دراسة المؤسسة، في الاتصال :قاسیمي ناصر 1



 .لرسمياالاتصال غیر          :النظريالفصل 
 
 

 
41 

بداء  ظهار وإ ظهار اعمل في والمساعدة المودة النصیحة وإ  من مخاطرها والتحذیر الأخرى الجماعات مساوئ وإ

  .الرسمیة غیر الجماعة إلى التدریجي الانضمام مرحلة تأتي ،ثم

 تمر التي وحسب الظروف المواضیع طبیعة حسب مؤقتا أو دائما الرسمي غیر الاتصال یكون أن ویمكن  

   .1والاجتماعي والعاطفي المهني واندماجهم أعضائها ونشاط ذاتها الجماعة حركیة حسب و الجماعة بها

  : رسمي الغیر شبكة الاتصال  :الثالثالمطلب 

حیث یتضح لنا المقدرة العالیة لهذا  التالي الشبكة المعتادة للاتصال الغیر رسمي،یوضح الشكل   

  .النوع من الاتصالات على نشر المعلومات

  
  
  
  
  
  
  

  
  رسمي الغیر شبكة الاتصال ) :02(شكل رقم 

  : 2 هذا ویلاحظ أن كیث دیفیز قد توصل إلى عدة مسارات لشبكة الاتصال الغیر رسمي هي
   
  
  
  
  

                                                             
  .126ص  مرجع سبق ذكره ،  :قاسیمي ناصر 1
  .297-296، ص ص 2014ومي، دار الفجر للنشر والتوزیع، دب، كالصیرفي، الاحتراف الإداري الحمحمد  2
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  الاحتمالات        الثرثرة        العقدة الواحدة بل ذوالح              
  
  

  العنقود           
 : كما یجب التنبیه هنا أن 

من خلال عدد من الأفراد ) ص(بشخص واحد ) س(شبكة الحبل ذو العقدة الواحدة یتم فیها اتصال - 1

 .الموجودین على الحبل 

 .في شبكة الثرثرة یقوم الفرد بالاتصال بالجمیع دون استثناء - 2

 .شوائیا طبقا لقوانین الاحتمالاتأما في شبكة الاحتمالات فإن اتصال شخص بالآخرین یتم ع- 3

   .1وفي الأخیر فإن في شبكة العنقود فإن الفرد لا یتصل إلا بمن یثق فیهم فقط- 4

  :إیجابیات وسلبیات الاتصال غیر الرسمي  :الرابعالمطلب 

ذلك و  التغیرات من العدید المؤسسة داخل الموظفین بین والعلاقات الرسمیة غیر الاتصالات تعرف  

 بعض وقوع عند فمثلا بالمؤسسة توازن عدم یحدث مما العمل، في البروز وحب الشخصیة الأهداف لاختلاف

 وعلیه الرسمیة والرسائل المنشورات علیه تنطوي بما دائما یقتنعون ولا الاتصالات تتقطع الموظفین بین المشاكل

 :منها نذكر سلبیات له إیجابیات له كما الرسمي غیر الاتصال فإن

 الأمور أو بالعمال تتعلق مواضیع حول المؤسسة داخل یومیا والشائعات والمعلومات الأخبار انتقال إن  

  غیر ومستویات حظوظ عبر تنتقل بل رقابة، رسمي تنظیم أن إلى تخضع لا والتي المؤسسة، تخص التي العامة

 الاهتمام المدراء كل على وجب لذا أهدافها على بسلب وینعكس المؤسسة داخل مشاكل یسبب مما رسمیة،

  : 2منها نذكر الایجابیات و من العدید لها التي المؤسسة داخل الإنسانیة والعلاقات الرسمیة غیر بالاتصالات

                                                             
  .297-296، ص ص المرجع السابقالصیرفي، محمد  1
  .11 ،ص 2000 الإسكندریة، ،الحدیث الجامعي المكتب ،الإدارة علم في أساسیات : محمود طلعت منال 2

 س
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 إلى یؤدي ما إذ هو قضایا، و المشاكل من العدید حل في یساهم عفوي تلقائي تعبیر الرسمي غیر الاتصال یعتبر

   .1الرسمي الاتصال من أحسن نفسیة حاجات إشباع

 دلالة على وجودها لأن صحیة، ظاهرة یعتبر المؤسسة داخل ذاته حد في الرسمي غیر الاتصال ظهور  

 اهتماما خاص بأمورهم یهتمون لأنهم بل وعرضیا، سطحیا، اهتماما بها یهتمون لا بالمؤسسة العاملین أن

 لصالح التنظیم استخدامها على ویعمل الرسمیة غیر الاتصالات وجود یغفل لا أن المدیر على ینبغي وبالتالي

 الاتصالاتف . الإداریة القانونیة الإجراءات إلى  اللجوء دون سلیمة بطریقة الموظفین بین العالقة المشاكل للحل

 تمكن إذا ما الروتین مشكلة على تقضي أنها كما بسرعة، المعلومات على الحصول تسهل الرسمیة غیر

 وسائل الاتصال على فقط اعتمدوا ما إذا تحقیقه یصحب الذي الكامل الفهم درجة إلى الوصول المرؤوسین

 .الرسمیة

 حظي بالاهتمام الذي وهو الایجابي منه المباشر الاتصال من شقین هناك أن القول یمكن الأخیر وفي  

 على القدرة من خلال المؤسسة أهداف خدمة في منه والاستفادة توظیفه، محاولة في الحدیثة الإدارة قبل من البالغ

 منظومة العمل التوافق داخل من قدر تحقیق ومحاولة لدیهم، المعنویة الروح رفع طریق عن ملیناالع على التأثیر

 والاهتمام ،العامة العلاقات خلال من ذلك ویتم أهدافها انجاز على المنظمة قدرة على ینعكس مما ،عام بشكل

 نسمیه ما الاتصالیة العلاقات في یكون سلبي شق وهنالكالمنظمة،  داخل للعاملین والاجتماعي النفسي بالعد

 العاملین وتجعل العاملین مع دائمة مشاكل في الإدارة یجعل الرسمیة والذي غیر الاتصالیة العلاقات في خلل

  الاتصالیة العلاقات على سلبیة آثار یترك مما صراعات بینهم في جماعاتهم في باختلاف

   .2بالفشل مهددة المؤسسة أهداف یجعل مما المؤسسة في نفسها الجماعات وداخل والجماعات الأفراد بین 

      

     
                                                             

  .11ص ،المرجع السابق :محمود طلعت منال  1
  .104-27صص  ، 2011والتوزیع، للنشر الثقافة دار ،عمان ،والاتصال الإعلام وسائل إلى المدخل :الدلییم محمد ، الرزاق عبد  2
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  المؤسسةداخل  الاتصالنظریات : المبحث الثالث

مختلف الاتجاهات النظریة، التي حاولت تقدیم أطر تصوریة لفهم وتحلیل  المبحثسنناقش في هذا   

تعلق الأمر بالمداخل  سواء، المنظمةوتماسك جماعات العمل داخل  الغیر رسميوتفسیر طبیعة الاتصال 

حیوي بالنسبة لدراستنا التي تسعى  الجانبالكلاسیكیة أو المداخل السلوكیة أو المداخل الحدیثة، وعلیه فهذا 

التطوریة والمواقف یختلف باختلاف الأطر هذا العلم إلى تجنب جوانب القصور، وفي ضوء ما سبق فإن 

ونمو وتطور التنظیمات الكبرى التي ظلت مصدرا للتنظیر، ، وأیضا بطبیعة ظهور الاتصال لعلم الایدولوجیا

نظرا للتحولات الاجتماعیة والسیاسیة والاقتصادیة والثقافیة التي عرفتها المجتمعات خاصة بعد الثورة 

الفرنسیة، وتماشیا مع أهداف الدراسة ونظرا لصعوبة تتبع كافة المحاولات النظریة في هذا المجال، فسوف 

، والتي یمكن تقسیمها إلى الغیر رسمي الاتصالظریات الممثلة للمداخل الكبرى لدراسة نكتفي بعض الن

  .نظریات كلاسیكیة وأخرى سلوكیة وثالثة حدیثة
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القرن التاسع عشر ظهرت النظریات الكلاسیكیة للتنظیم في أوربا والولایات المتحدة الأمریكیة أواخر 

وبدایة القرن العشرین، وقد اتسمت هذه النظریات بمنطلقها الفلسفي القائم على التركیز على الجوانب العقلانیة 

والرشیدة في التنظیم، والنظر إلى الإنسان نظرة ساذجة واعتباره كائن اقتصادي تحركه الحوافز المادیة من 

ات على أن التنظیمات عبارة عن نسق مغلق في التعامل مع أجل زیادة الإنتاج، كما أكدت هذه النظری

العلاقات الإنسانیة والبیئة الخارجیة، وعلى هذا الأساس طرحت مجموعة من الأفكار الهامة ساهمت في 

تطویر الفكر التنظیمي أهمها تقسیم العمل، التخصص الوظیفي، الكفاءة الإنتاجیة، ومن أهم النماذج 

  :یلي لحقبة التاریخیة المذكورة، والتي كونت الفكر الإداري الكلاسیكي نجد ماالتنظیمیة التي سادت ا

  : النظریات الكلاسیكیة :المطلب الأول 

  : 'فریدریك تایلور 'نظریة الإدارة العلمیة  -1

لقد اقترنت حركة الإدارة العلمیة باسم فریدریك تایلور حیث وضع هذا الأخیر الأطر الفلسفیة 

خلال اعتماده الأسالیب المستخدمة في التنظیم والرقابة معتمدا على دراسة الحركة والزمن، والتنظیمیة من 

وقد أسهم تایلور بشكل فاعل في تهیئة الظروف المادیة والتنظیمیة لكي یقوم العامل بانجاز عمله بأعلى 

  .كفاءة وبأقل كلفة مادیة ممكنة

الاتصال الرسمي، والذي تعتبره امتداد لخطوط فنظریة الإدارة العلمیة لرائدها تایلور ركزت على 

شراف ورقابة، بالإضافة إلى ممارسة  السلطة، والذي وجد من أجل تسهیل العملیات الإداریة من قیادة وإ

السلطة من خلال القنوات الرأسیة، ولقد أكد تایلور على رسمیة الاتصالات التنظیمیة بشكل نازل ومتسلسل 

وأوامر، باستثناء الاتصال  لیا إلى المستویات الإداریة الدنیا، على شكل قراراتمن المستویات الإداریة الع

 الصاعد إلا أنه قلیل في إشارة إلى التغذیة العكسیة، والمتمثلة أساسا في التقاریر المكتوبة التي ترفع إلى قمة

 1عمال وذلك من خلالضرورة تعاون الإدارة مع العمال لانجاز الأ"الهرم السلطوي، كما یلح تایلور على 

                                                             
  77.ص، 1999 ،بیروت ،النھضة العربیة للطباعة والنشر ، دار1ط  ،علم الاجتماع الصناعي: محمد عبد الرحمان اللهعبد  1
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تقسیم العمل بین الإدارة والعمال بحیث تتولى الإدارة مسؤولیة التخطیط والرقابة والتنظیم، في حین یقوم 

وهذا في إشارة إلى التركیز على الرسمیة في العلاقات داخل المنظمة فالعمال لهم العمال بتنفیذ خطط الإدارة، 

مهمة تنفیذ مخططات الإدارة وتجمعهم علاقات رسمیة في شقها المهني، أي أن تایلور ركز على التنظیم 

   .1العاملینغیر الرسمي والعلاقات الإنسانیة والاجتماعیة بین  الاتصالالرسمي والجوانب العقلانیة، وتجاهل 

  :'هنري فایول'نظریة التكوین الإداري  -2

ظهرت أفكار هنري فایول في ذات الوقت الذي ظهرت فیه أفكار تایلور غیر أن اهتمام فایول كان 

منصبا على الإدارة العلیا عكس اهتمامات تایلور التي كانت منصبة على الإدارة المباشرة كما أن أفكار فایول 

أنها قابلة للتطبیق في كافة المجالات الإداریة من حكومیة وسیاسیة واقتصادیة اتسمت بالشمول حیث 

مثلما كانت أفكار تایلور، ویرى فایول أن العملیة الإداریة   الخ، ولم تقتصر على إدارة المصنع وحده...ودینیة

  . یمكن تقسیمها إلى خمسة أنشطة رئیسیة وهي التخطیط، والتنظیم، والتوجیه، والتنسیق، والرقابة

كما حدد فایول جملة من المبادئ الإداریة، جعلها قابلة للتطبیق في كل المجالات الإداریة وعلى كل 

  :2وم أساس نظریته الإداریة علیها، وسنحاول التطرق لبعضها من خلال ما یليالمستویات، بحیث یق

 .من خلال تقسیمه بین الناس بحیث یكونوا متخصصین فیه :تقسیم العمل والتخصص -

وتعني السلطة الحق في إصدار الأوامر والمسؤولیة هي مقدار المسالة  الناجمة  :السلطة والمسؤولیة -

 .وامرعن التمتع بحجم إصدار الأ

 .بمعنى أن كل فرد یحصل على أوامره من فرد واحد :وحدة الأمر والقیادة -

 .بمعنى أن وحدات التنظیم لابد أن تساهم أنشطتها في تحقیق أهداف المشروع :وحدة الهدف -

 .من أجل تفادي الأنانیة :أولویة المصالح العامة على المصالح الشخصیة -

                                                             
  77.ص، المرجع السابق: عبد االله محمد عبد الرحمان  1
  33-34.ص ص، 1985الإدارة مدخل بناء المھارات، المكتب العربي الحدیث، الإسكندریة، ،: أحمد ماھر  2
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یجب أن یمثل نوع من اللامركزیة في حین یمثل استخدام  بمعنى أن التعامل مع الأفراد: المركزیة -

 .السلطات الإداریة نوعا من المركزیة

فلا بد من وضوح التبعات الرئاسیة باعتبارها خطوط للسلطة والاتصالات : التسلسل الرئاسي الهرمي -

 .بین الرؤساء والمرؤوسین وعلى كل منهم أن یتبع هذه الخطط بدقة في عملیات الاتصال

 .بمعنى أن تتواجد المواد الخام والأفراد والأدوات في أمكنتها وفي الوقت المناسب :النظام -

زالة أي تعارض بین العاملین بعضهم البعض وبینهم وبین الإدارة :تنمیة روح الجماعة -  .وإ

من خلال المبادئ سابقة الذكر، نلاحظ أن فایول یركز على الاتصال التنظیمي الرسمي الداخلي 

یتبع خطوط السلطة الرسمیة وینساب من أعلى إلى أسفل، بالإضافة إلى تركیزه على التنظیم غیر  والذي

الرسمي والعلاقات الرسمیة والتي تكون بین المراكز ولیس بین شاغلیها وهذا ما یجعل التنظیم یفتقر لنمط 

، ومن هنا یمكننا القول بأن الاتصال غیر الرسمي والتنظیم غیر الرسمي، والأداء الفعال لهما داخل المنظمة

  .المبادئ التي توصل إلیها فایول لا تبتعد كثیرا عن الأفكار التي طرحها تایلور

  :'ماكس فیبر'النظریة البیروقراطیة والنموذج المثالي البیروقراطي  -3

ترتبط دراسة البیروقراطیة بمؤسسها الأول عالم الاجتماع ماكس فیبر، فقد عرفت البیروقراطیة 

لمعنى العلمي على أنها مواصفات الجهاز الإداري الممتاز والمثالي، فالنمط البیروقراطي كما تصوره نمط با

تنظیمي وعقلاني یقوم على تنظیم هرمي تحكمه مجموعة من القواعد المعینة وتحدد فیه الاختصاصات 

دم نموذجا مثالیا تجریدیا ولم والوجبات والمسؤولیات، یهدف إلى أعلى درجة من الكفاءة، والمهم هو أن فیبر ق

یقدم نموذج إداریا واقعیا، وانطلاقا من خصائص هذا النموذج الذي ساهم في بناء أحد الأسس الرئیسیة التي 

یقوم علیها التنظیم وهو الهیكل التنظیمي، نجد أنه لم یبتعد عن سابقیه، حیث ركز هو كذلك على الاتصالات 

 1الهرمي للسلطة داخل التنظیم، أي أن الاتصال یكون رسمي بشكل نازل الرسمیة الداخلیة وربطها بالتدرج

                                                             
  80.ص، 2008الأردن،-عمان، ، دار وائل للنشر3ط ،نظریة المنظمة والتنظیم: قاسم القریوتيمحمد   1
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من أعلى الهرم إلى أسفله، ومن ثمة عدم إتاحة الفرصة للاتصالات الصاعدة، كما نجد أنه یركز على 

الوسیلة الاتصالیة المكتوبة من خلال ما تؤدیه من دور في عملیة الأرشیف والتوثیق داخل المنظمة، وهذا 

  . 1الاهتمام بالتوثیق وتنظیم السجلات للحفاظ على استمراریة المؤسسة"ل من خلا

ولم یولي أي اهتمام الاتصال غیر الرسمي فهو جاهل الجوانب غیر الرشیدة للعمل ،كما أن فیبر ت 

العمل داخلیا وخارجیا أي أنه یعتبر التنظیم نظام مغلق في التعامل مع البیئة  یركز على الرسمیة في علاقات

  . الخارجیة

  المداخل النظریة السلوكیة: المطلب الثاني

جاءت المداخل النظریة السلوكیة للتنظیم كرد فعل على النظریات الكلاسیكیة، متهمة إیاها بالتركیز 

همالها للجوانب غیر الرشیدة للعمل والعنصر الإنساني ودور  على الجوانب العقلانیة والرشیدة للتنظیم، وإ

ریة على الجوانب النفسیة العلاقات الإنسانیة والاجتماعیة داخل التنظیم، وركزت هذه المداخل النظ

، وذلك باعتبار أن العوامل الإنسانیة والشخصیة تؤثر على أداء العاملین المؤسسةوالاجتماعیة للعامل داخل 

لمهامهم وتساهم في زیادة الكفاءة الإنتاجیة من خلال الاهتمام الكبیر بالاتصال غیر الرسمي والتنظیم غیر 

  :یما یلي أهم هذه المداخل النظریةالرسمي والقیادة الإداریة، وسنعرض ف

  :'إلتون مایو'مدرسة العلاقات الإنسانیة  - 1

لقد شكلت مدرسة العلاقات الإنسانیة بدایة ظهور ونشوء المدرسة السلوكیة في التنظیم، حیث ركزت 

  على كیفیة تعامل المدیر مع المرؤوسین، وأكدت على أهمیة حاجات الفرد وتوقعاته، واقترنت مدرسة

العلاقات الإنسانیة برائدها التون مایو الذي یعتبر الأب الروحي لها، ومن أهم الدراسات التي قام بها مایو  

 2وزملائه، الدراسات المعروفة باسم تجارب هاوثورن في شركة وسترن الیكتریك في الولایات المتحدة

                                                             
  80.ص، المرجع السابق: محمد قاسم القریوتي  1
   86-87. ص ص، 2006 دار المناھج للنشر والتوزیع، الأردن،، 1مبادئ التنظیم والإدارة، ط : محمد عبد الفتاح الصیرفي  2
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مثل الإضاءة وفترات الراحة وظروف الأمریكیة، حیث كان هدف الدراسة هو معرفة تأثیر المتغیرات المادیة 

  .العمل ونظام دفع الأجور على إنتاجیة العامل 

الإنسان كیان اجتماعي ولیس كیان اقتصادي صرفا، ویجب النظر إلیه "یرى التون مایو وزملاءه أن 

ة على هذا الأساس، كما أن وجود العاملین بعضهم مع بعض وخضوعهم للظروف البیئیة والنفسیة والاجتماعی

والمادیة نفسها یجعلهم یكونون فیما بینهم جماعات غیر رسمیة تتعدى حدود العلاقات الرسمیة التي تقوم 

بینهم، فبیئة العمل لیست بیئة إنتاج فقط بل هي بیئة یعیش فیها العامل ویقیم فیها علاقات شخصیة تتجاوز 

  .1اخل المنظمةالعلاقات الاجتماعیة ولا تقل أهمیة عنها في تأثیرها على سلوكه د

السلوك من خلال تأثیرها في بواعث  المنظمةأهمیة "كما أشارت مدرسة العلاقات الإنسانیة إلى 

حول المؤسسة ، فمن أهم المتغیرات الأساسیة التي أبرزها التون مایو من خلال دراسته الفردي للعاملین فیها

وأسبابها ومظاهرها وارتباطاتها، كما ركز مایو  العاملینعلاقة في العملیة الإنتاجیة التأكید على درجة  وأثره

على دور القیادة غیر الرسمیة باعتبارها وظیفة مهمة في صیاغة سلوك الجماعة أكثر من كونها حالة فردیة 

یتسم بها الفرد ذاته، ویتعدد الدور القیادي للفرد وتأثیره في أنماط السلوك الجماعیة بمدى قبول الجماعة له 

امه مع المعاییر والقیم التي تؤطر حركتها وتفاعلها ودرجة تماسكها في مختلف الفعالیات الإنسانیة، وانسج

ومن هنا یتضح الدور الذي یلعبه تماسك الجماعة في حركة تفاعل الأفراد، حیث تظهر حالات الجماعة غیر 

اهر التي ترتبط بضعف درجة من خلال مؤشرات انخفاض الإنتاجیة والغیابات، وغیر ذلك من الظو  المتفاعلة

تجعل نمو المنظمة یسیر بوتائر  فالجماعاتفي تأطیر نشاط الجماعة في تحقیق أهداف المنظمة،  التفاعل

وأهمیتها ودورها في تعزیز الآراء  عالیة من النشاط، لأنها تؤكد على التفاعل من خلال القیادة الدیمقراطیة

یجاد المناخ السلیم في المش   .2اركة الجماعیة عند اتخاذ القرارات المتعلقة بالعملالجماعیة، وإ

  

                                                             
   86-87. ص ، صالمرجع السابق: محمد عبد الفتاح الصیرفي  1
  67.ص، 2000الأردن،-دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، 1نظریة المنظمة، ط : خضیر كاظم حمودخلیل محمد حسن الشماع و  2
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  :'دوغلاس ماك غریغور'نظریة الفلسفة الإداریة  -2

أطر دوغلاس ماك غریغور هذا الاتجاه، وذلك من خلال تعرضه للجوانب الافتراضیة للفكر 

التي یؤمن بها  Y،والتصورات الفكریة لمدرسة العلاقات الإنسانیة من خلال نظریة  Xالكلاسیكي في نظریة 

   .هو

واهتم رواد هذه النظریة بالتصرفات والسلوكیات الإداریة والخلفیات النظریة التي ترتكز علیها، حیث 

ء إنما یقوم نجد أن دوغلاس ماك غریغور الذي أكد أن الاتجاه السلوكي المقصود أو غیر المقصود للمدرا

على خلفیة نظریة إداریة معینة حیث تتأثر العلاقات داخل المنظمة جراء تأثر باقي الأعضاء بالطابع 

والتصورات  ،Xالفكر الكلاسیكي ضمن نظریة   جاء به لما الفلسفي الإداري الذي یؤمن به المدراء متعرض

نا نقف على أن ماك غریغور توصل إلى أن وهو ما یجعل ،Yالفكریة لمدرسة العلاقات الإنسانیة  في نظریة 

الرسمي بما فیه تنظیم العلاقات المهنیة لا یحقق الأهداف لوحده، فأكد على الوسائل الإنسانیة  الاتصال

وتعمیق أبعادها وتهیئة سبلها في التعامل مع الأفراد لرفع مستوى الأداء وهي الأشیاء التي لا یمكن تحقیقها 

ومضبوطة الحدود والضوابط اللازمة لتحریر إمكانیات الفرد والجماعات لغرض إلا ضمن علاقات مدروسة 

   .1المشاركة الفعالة والواعیة بتحقیق أهداف المنظمة

 وعلیه نجد أن ماك غریغور یؤكد على أهمیة الجوانب المتعلقة بدور المشاركة الفعالة للأفراد

نجد أن  في تحقیق أهداف الأفراد والجماعات معا، لذلكوالجماعات وعلى أهمیة القیادة الإداریة في المساهمة 

من أبعاد سلوكیة  توافق مبادئ الإدارة بالأهداف، وما تنطوي علیه Yالآفاق الإنسانیة التي جاءت بها نظریة 

الأهداف العامة للمنظمة  لازمة لإطلاق إمكانیات الفرد والجماعات في المشاركة الفعالة الواعیة في تحقیق

  .الحفاظ على تماسكها وبالتالي

  

                                                             
 والاجتماعیة، جامعة محمد خیضر،العلاقات المھنیة في ضوء نظریة المنظمة مقاربة تحلیلیة، مجلة العلوم الإنسانیة : بوبكر عصمان. 1

  309-310.ص ص، 2012جوان ،، 26 عالجزائر، -بسكرة
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  :'إبراهام ماسلو'نظریة الحاجات الإنسانیة  - 3

لقد ساهم عالم النفس إبراهام ماسلو بصیاغة نظریته والتي سمیت باسمه سلم ماسلو للحاجات، وحدد 

الحاجات الفسیولوجیة، الحاجة إلى : بموجبها الحاجات الإنسانیة في مجموعات تبعا لأهمیتها النسبیة كما یلي

  .لأمان، الحاجة إلى الانتماء، الحاجة للاحترام، الحاجة إلى تحقیق الذاتا

ویرى ماسلو أنه إذا تم إرضاء الحاجات الفسیولوجیة وحاجات الأمان بصورة عادلة فإن حاجات 

، ستظهر كحاجة مهیمنة ومسیطرة في هیكل حاجات )الحاجات الاجتماعیة وحاجات الترابط(الحب والانتماء 

وبما أن الإنسان هو مخلوق اجتماعي فإنه یشعر بالحاجة إلى الانتماء والقبول من قبل الجماعة ولذلك الفرد، 

فبصورة تلقائیة نجد أن سلوكه یتجه نحو البحث عن الصداقة والرفقة، ففي حالة كون حاجات الحب والانتماء 

ففي الوقت الذي یشبع فیه  هي المسیطرة، فإن الشخص سیسعى إلى إیجاد علاقات ذات معنى مع الآخرین،

الفرد حاجاته إلى الانتماء، فإنه سیبحث عن أشیاء أخرى أكثر من كونه عضوا في جماعة لذلك فإنه سیسعى 

إلى تحقیق الاحترام والهیبة لذاته والاعتراف به كعضو في الجماعة من قبل الآخرین، وهنا لابد وأن نذكر بأن 

غیر یتم إشباعها بصورة رئیسیة لا بالكمیة والكیفیة التي یتصف بها الرغبة في الاعتراف بالذات من قبل ال

إشباع حاجات الاحترام هذه؛ شعور بالثقة بالنفس والقوة ضمن كوامن  الأفراد تجاه الأفراد الآخرین، وینتج عن

الجماعة ولدیه نوع من التأثیر على محیطه، وفي بعض الظروف  مفید في الفرد الذي یشعر بأنه

إشباع حاجاتهم للاحترام من خلال السلوك البناء فإنهم  غیر قادرین على الأشخاص حیث یكون

أن رغبتهم في جذب انتباه الآخرین، ومن هنا نجد  إلى السلوك الهدام من أجل إشباع نو یلجئقد 

احترام الذات أو الاعتراف من قبل الآخرین قد یتحقق أحیانا من خلال السلوك غیر الناضج والعمل غیر 

  .1مسؤولال

  
                                                             

  .203، ص 2009 الأردن،-عمان دار الثقافة للنشر والتوزیع،، 1ط، المدخل إلى علم النفس الاجتماعي: باسم محمد وليمحمد جاسم العبیدي و. 1



 .لرسمياالاتصال غیر          :النظريالفصل 
 
 

 
52 

  .المداخل النظریة الحدیثة: المطلب الثالث

الأساس الذي ساعد  التنظیمتعتبر الأفكار التي جاءت بها المداخل النظریة الكلاسیكیة والسلوكیة في 

على ظهور وتطور المداخل النظریة الحدیثة، والتي تقوم على الجمع بین الجوانب العقلانیة والجوانب غیر 

العقلانیة للتنظیم، وقد ركزت هذه المداخل على دراسة العنصر البشري والذي تعتبره أساس العملیة الإداریة، 

ي ظل النسق المفتوح والعلاقات التبادلیة مع البیئة الخارجیة من كما تهتم بدراسة الجوانب الداخلیة للتنظیم ف

بالمتغیرات التنظیمیة كالتكنولوجیا خلال التركیز على التغذیة الراجعة، كما تولي هذه النظریات اهتمامها 

  :والبیئة الاتصالیة، وبناءا علیه سوف نتطرق إلى هذه المداخل من خلال ما یلي

  :ةمدخل البنائیة الوظیفی-1

یقوم هذا المدخل على أساس نظریة النسق الاجتماعي، حیث ینظر إلى التنظیمات الاجتماعیة بوصفها 

الخ، ویعد التنظیم ...مجموعة انساق اجتماعیة رئیسیة وأخرى فرعیة تضم الجماعات والأقسام والإدارات

وأي خلل في النسق الفرعي الاجتماعي نسق فرعي یتواجد داخل نسق كلي أكبر هو المجتمع یؤثر ویتأثر به، 

یترتب علیه خلل في النسق الكلي، وعلیه فقد ركز هذا المدخل على الجوانب التكاملیة للتنظیم أي الانسجام 

والتماسك والتوازن، بالإضافة إلى التكامل داخل التنظیمات الاجتماعیة وبین بیئتها الخارجیة، وبناءا على هذا 

  :وما قد عالجت التنظیمات في ضوء ستة تصورات وهي الأساس فإن البنائیة الوظیفیة عم

   .التنظیمات عبارة عن انساق اجتماعیة وقد طور ھذا التصور بارسونز -
  .التنظیمات تنطوي على المعوقات الوظیفیة وقد طور هذا التصور روبرت مرتون

 .التنظیمات أبنیة اجتماعیة توافقیة وقد طور هذا التصور فیلیب سلزنیك -

 .تنطوي على القوة والصراع وقد طور هذا التصور ألفن جولدنرالتنظیمات  -

 .1اتزیوني أمیتايالاغتراب والصراع أمران لا تخلو منهما التنظیمات وهو تصور طوره  -

                                                             
  122-125.ص ص، 1984القاھرة،  والنقدیة، دار الكتب المصریة،علم الاجتماع النظریات الكلاسیكیة : أحمد زاید -  1
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 .البیروقراطیة الدینامیكیة وقد طور هذا التصور بیتر بلاو -

لعلمیة بوضع نظریة ومن أهم رواد هذا المدخل نجد تالكوت بارسونز والذي طالب خلال مسیرته ا

منهجیة عامة للسلوك البشري، حیث قام تصور بارسونز على فكرة النسق، فالتنظیمات في نظره عبارة عن 

أنساق اجتماعیة فرعیة تتكون من وحدات فرعیة كالأقسام والإدارات والجماعات المهنیة، وهذا التنظیم في 

  .مع یؤثر ویتأثر بهذاته یعتبر نسقا فرعیا موجودا داخل نسق كلي هو المجت

لقد بدأ تحلیل بارسونز للنسق الاجتماعي من أصغر مكوناته وهو التفاعل الاجتماعي، فالنسق 

الاجتماعي هو شبكة من العلاقات بین الأفراد والجماعات تنظم بینها علاقات اجتماعیة مستقرة، والتفاعل 

ات المتبادلة بین الفاعلین والتي تجعل كل الاجتماعي بین الفاعلین تحكمه مجموعة من العناصر وهي التوقع

منهم یضع في اعتباره سلوك الآخرین، القیم والمعاییر التي تحكم التفاعل وتحدد شكل التوقعات المتبادلة بین 

كما  1الفاعلین، وأخیرا الجزاءات التي تظهر في أشكال الثواب والعقاب لتحقق بذلك درجة من ضبط التفاعل

القواعد الرسمیة والأخلاقیة والتي  لمنظمة تحتوي على البناء الداخلي والذي یشملأن بارسونز یرى أن ا

البناء الثقافي والذي یضم العادات والتقالید  توضح مكانة ودور الفرد داخل التنظیم، كما تحتوي المنظمة على

على دور القیم وأهمیتها لذلك نجد بارسونز یؤكد  والقیم والمعاییر الجماعیة المنسقة لسلوك الفرد والجماعات،

والجماعات، وحمایة المنظمة من الانفكاك والانهیار من  في تحقیق التماسك والتضامن والتوحد بین الأفراد

إلى العلاقات بین الوحدات خاصة المتضمنة تحقیق أعلى قدر  خلال تأكیده على مطلب التكامل والذي یشیر

  .من التماسك بین الأنساق الفرعیة

ذا كان   بارسونز أكد على التكامل والتساند فإن مرتون یوضح أهمیة جماعات العمل غیر الرسمیةوإ

    2زـــــــر ركـــــــــــــفقد لاحظ مرتون أن فیب"الرسمیة،  الإتصالیةویثبت وجودها ومدى مساهمتها في تحقیق الأهداف 

                                                             
  122-125.ص ص، المرجع السابق: أحمد زاید -  1
  170-169.ص ص ،2006 ،علم اجتماع التنظیم، مخبر علم اجتماع الاتصال، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر: كعباش رابح - - 2
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رسمیة التي ال على الجانب الرسمي في بناءاته البیروقراطیة وأغفل الأفراد ومشاعرهم وبروز الجماعات غیر

وظیفیة تنظیمیة  تشارك في تحقیق الأهداف الرسمیة نفسها وتعتبر عوامل لها دینامیكیتها وتقوم بأدوارقد

والتنافس بین الأعضاء  القواعد المعیاریة المجردة تؤدي إلى شكل معین من الصراع لمرتوونهامة، فبالنسبة 

الرسمیة داخل البناءات التنظیمیة  جود الجماعات غیرالرسمیین منها الصراع على السلطة، فتتكون الحاجة لو 

  .1الأفراد والتي تقوم بتنظیم شبكة العلاقات الاجتماعیة وتسهر على شؤون

ویوضح فیلیب سلزنیك من خلال دراسته أن انحرافات الأفراد عن قواعد السلوك الرسمي غالبا ما 

فتصبح لها قوة القواعد الرسمیة، أي أن اللارسمیة تنتشر بین أفراد الجماعات غیر الرسمیة داخل التنظیم 

تصبح وكأنها مؤسسة، وقد تكون لها نتائج سلبیة وایجابیة للمنظمة والأفراد، ویقترح سلزنیك عدد من 

المستلزمات أو الضرورات لاستمرار التنظیمات الرسمیة وبنفس الوقت للتخلص من الستاتیكة والجمود فیها 

  :نظمة عن طریقمن خلال ضمان الأمن للم

 .تنسیق علاقاتها بالبیئة الخارجیة -

 .استقرار خطوط الاتصال والتفویض للصلاحیات -

 .الاعتراف بالعلاقات غیر الرسمیة داخل المنظمة بین الأفراد والجماعات -

 جتماعي توافقي یضمن المصالحة بینالنظر للمنظمة على أنها نسق تعاوني وبناء ا -

هداف الرسمیة والبیئیة، ولكي تحقق المنظمات وأفرادها الأهداف والغایات لا بد أهداف الأفراد والجماعات والأ

من مراعاة الوسائل واحتیاجاتها والعمل على توفیرها، وبذلك ینتهي سلزنیك إلى اتهام البیروقراطیة رغم ما فیها 

الدیلكتیكي بین  الدینامیكیة وحل الصراع من ایجابیات بأنها تغفل عددا من المتغیرات وتعجز عن تحقیق

  .2المصالح والقوى العاملة في المنظمة أو المتفاعلة معها
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بعاد احتمال حدوث    ویبدو أن جولدنر یبحث عن القواعد المقبولة كشكل ضروري للشرعیة والتدعیم وإ

الصراع، فهو یفضل الطابع التمثیلي ویعتبره السمة الممیزة للبناء البیروقراطي لأنه یدعم التطبیع الاجتماعي 

ى نتائج القواعد البیروقراطیة والذي یقلل من احتمال وجود السلوك المنحرف، ولهذا كان جولدنر یركز عل

،إذ اعتبر أن وسائل الضبط المستخدمة للحفاظ على التوازن في الأنساق  لتدعیم وتقویة البناء التنظیمي

یمكن أن تؤثر على وظائف النسق الكبیر وتفقده توازنه ،والاعتماد على القواعد العامة  الاتصالالفرعیة داخل 

عمل داخل التنظیم تمثل أحد عناصر استجابة التنظیم لضرورة الضبط واللاشخصیة التي تنظم إجراءات ال

التي تفرضها الإدارة ،وتعاني هذه القواعد من نقص في وضوح علاقات القوة داخل الجماعة، وأن تباین 

السلطة بین جماعة العمل یتفاعل مع درجة التمسك بمعاییر المساواة، الذي یؤثر على شرعیة الإشراف 

ویعتقد جولدنر أن هذه النتائج  ؤدي بالتالي إلى حدوث التوتر الشخصي في جماعة العمل،والتنسیق ،وی

المرتقبة الناجمة عن القواعد تقوي التنظیم وتثبته أكثر،لأن هذه القواعد تعمل على توضیح وتحدید السلوك 

افق والملائم مع أدنى غیر المقبول، مما یؤدي بالتالي إلى زیادة معرفة الحد الأدنى للسلوك المقبول المتو 

مستوى لإدماج الأهداف التنظیمیة ،وما ینجم عن التثبیت الداخلي للقواعد من مواءمة وتوافق عن طریق 

انعدام التوازن الذي یحدث للتنظیم ككل ،وتؤدي الاستجابة لانعدام التوازن إلى دقة الملاحظة والتحكم في 

 لى توضیح علاقات القوة في التنظیم التي قد تؤدي إلىالإشراف في العمل ،وتؤدي الصرامة في الإشراف إ

   .1بین جماعات العمل، بحیث یمثل تهدیدا للتوازن القائم على تدعیم القواعد زیادة في مستوى التوتر

ویحتل مفهوم القیم أهمیة خاصة في المنظور الذي قدمه بیتر بلاو، فالأفراد یشاركون في علاقات   

القیم، وقد استخدم بلاو مفهوم الإنسان حول القیم للإشارة إلى التضامن  متبادلة في ضوء مجموعة من

   2مــــــــوالتكامل بین أعضاء الجماعات وتماسك عناصر البناء الاجتماعي، ویذهب بلاو إلى أن المشاركة في قی
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د جماعة معینة یشیر إلى التضامن والتكامل بین أعضاء هذه الجماعة، إلا أن الالتزام بقیم جماعة معینة ق

  یؤدي إلى تمایز واختلاف الجماعات بعضها عن البعض الآخر، مما قد یؤدي إلى ظهور التناقضات

والصراعات والعداوة بین الجماعات المختلفة، إلا أن بعض القیم العامة قد تخفف من حدة هذه التناقضات  

القیم العامة، بالإضافة إلى والصراعات، وعلیه فالبناء الاجتماعي یتضمن كل عوامل التماسك المتمثلة في 

  .1عوامل التفكك التي تؤدي إلى الصراع وضعف التضامن الاجتماعي

 فبلاو یركز على ضرورة وجود التماسك والتضامن الاجتماعي الذي یقوم على المساواة في المكانة  

 .واعتبار التعاون مظهرا تنظیمیا لأنه مصدر للتماسك بین جماعات العمل

 اتزیوني بالبحث والتحلیل، حیث تناول موضوع أمیتايما تجاهله الوظیفیون السابقون تناوله 

  حیث ینطلق اتزیوني من فكرة أساسیة هي"الصراع القائم بین العمال والإدارة داخل التنظیم، 

في  رة تشتركالتنظیم وحدة اجتماعیة معقدة یتفاعل داخلها جماعات اجتماعیة متباینة و كثیرة، هذه الأخی أن

خاصة إذا ما  بعض الاهتمامات والمصالح ولكنها في الوقت نفسه تحتوي على مصالح واهتمامات متعارضة،

تشترك في بعض  تعلق الأمر بطریقة توزیع الأرباح و الفوائد في التنظیمات، ونفس الجماعات تلك نجدها

مجالات معینة أین تكون  طها قد تتعاون فيالقیم القومیة، وتختلف على أخرى، إذا فهذه الجماعات أثناء نشا

تتعارض فیها المصالح، ویشیر اتزیوني  الاهتمامات و المصالح مشتركة، وتتنافس في المجالات الأخرى التي

المصالح هما جماعة العمل وجماعة الإدارة، وجهود  إلى أن أكبر الجماعات التي یحدث بینها الصراع على

      .2هذا الأخیر یعیش حالة من الغربة اتجاه هذا العمل عمله، قد یجعل الإدارة نحو جعل العامل یؤدي

 من خلال ما سبق یتبن لنا أن رواد مدخل البنائیة الوظیفیة یركزون على دراسة الجوانب الرشیدة والجوانب

  ملغیر الرشیدة للعمل، والاهتمام بدراسة العلاقات الاجتماعیة والإنسانیة المبنیة على التفاهم والتكا

                                                             
  178.ص ،مرجع سبق ذكره: إبراھیم لطفي و كمال عبد الحمید الزیاتطلعت  1
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والتضامن بین العاملین، بالإضافة إلى الاهتمام بطبیعة العلاقات الاجتماعیة المساهمة في تكوین جماعات  

العمل وتفاعلها وتماسكها من خلال التركیز على الاتصال غیر الرسمي والذي یلعب دورا هاما في ربط 

رار التنظیم وتحقیق فاعلیة المنظمة الأجزاء التنظیمیة وخاصة جماعات العمل التي تلعب دورا بارزا في استق

  .وانجاز الأهداف المشتركة

  ": ایستن، كاتز، وكان'نظریة النظم  -2
تنظر هذه النظریة إلى المنظمة على أساس أنها كیان معقد التركیب مكون من نظم فرعیة مترابطة   

على ضرورة توحدها وتفاعلها  ومتفاعلة، كما تركز هذه النظریة على إعطاء الأجزاء والمكونات أهمیتها وتؤكد

لبناء النظام، بالإضافة إلى ذلك فإن هذه النظریة تبرز أهمیة البیئة الخارجیة أو المحیط الذي تعمل فیه 

  .1من التوازن المنظمة، ویرى أصحاب هذه النظریة أن استمرار المنظمة واستقرارها یتوقف على نوعین

  :'ربرت سیمونه'نظریة صنع القرار والتوازن التنظیمي  -3

لم تقتصر جهود علماء النفس الاجتماعیین المهتمین بالتنظیمات على دراسة العلاقات الإنسانیة بل   

تجاوز اهتمامهم ذلك بإسهامهم في میدان صنع القرار داخل التنظیم، فعلماء النفس الاجتماعیین اهتموا 

ییر التي تنشأ تلقائیا خلال عملیة التفاعل بدراسة الجوانب غیر الرشیدة للعمل وخاصة أنماط السلوك والمعا

الاجتماعي، مما أدى بهم إلى إغفال الجوانب الرشیدة للعمل في التنظیم، وفي ظل هذه الظروف قدم هربرت 

سیمون إسهاما كبیرا في الدراسة النفسیة الاجتماعیة لصنع القرار، وقد جاءت نظریته الموسومة بنظریة صنع 

  .مي لتربط بین الجوانب الرشیدة والجوانب غیر الرشیدة للعمل في التنظیمالقرار والتوازن التنظی

فالتنظیم عند سیمون هو عبارة عن هیكل مركب من الاتصالات والعلاقات بین مجموعة من الأفراد،   

  من هذه العلاقات یستمد كل فرد جانب كبیرا من المعلومات والقیم والاتجاهات التي تحكم عملیات اتخاذه
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للقرارات، فسیمون یركز على التفاعل بین أعضاء التنظیم كمتغیر أساسي یؤثر في تكویناتهم النفسیة  

ا التنظیم في ـــــــــــل إضافیة یساهم بهــــــــر في كیفیة اتخاذهم للقرارات، ویرى سیمون أنه توجد وسائـــــــوبالتالي یؤث

وسیلتي الاتصالات التي تعمل على توفیر المعلومات لأعضاء أعضاءه على اتخاذ القرارات وهي  مساعدة

التنظیم، والتدریب الذي یؤثر على كیفیة اتخاذ القرار بتغییر أسلوب الفرد في الاختیار بین البدائل، كما أن 

فكرة التوازن التنظیمي تقوم على أساس أن التنظیم باعتباره نظام مفتوح یسعى إلى حالة من التوازن بین ما 

قدمه من مغریات وما یحصل علیه من مساهمات، فالفرد والجماعات والتنظیم كل یتصف بخصائص النظام ی

المفتوح ومن بین هذه الخصائص الاتجاه إلى تحقیق درجة من الاستقرار الحركي أو ما یسمى بالتوازن 

ناك وسائل تلقائیة الدینامیكي، وبالتالي ففي أي موقف یحدث فیه ما یخل بتوازن النظام وتماسكه فإن ه

وظیفتها العمل على استعادة التوازن، وعلى هذا الأساس فإن التنظیم حین یستشعر ما یخل بالتوازن بین 

  . 1مد إلى استعادة هذا التوازن عن طریق زیادة المغریات أو تخفیضهاتالمساهمات والمغریات، فإنه یع

ات الشاملة والدقیقة من حیث الأسلوب إن هربرت سیمون ركز من خلال نظریته على توفیر المعلوم  

والتوقیت والموارد المتاحة والتي تساعد في الحصول على المعلومات اللازمة، مع ضرورة مراعاة المشاعر 

الاتصال بشكل یسمح بانسیاب المعلومات   والعواطف الشخصیة والعوامل النفسیة بالإضافة إلى فاعلیة قنوات

  .القرارات دون تشویش والحقائق من مصادرها إلى متخذي

  :'  شستر برنارد' نظریة النظام التعاوني -4

إذا كان فیبر أول من صاغ التصور السوسیولوجي الأصلي للتنظیمات فإن برنارد قد قاسم هذه    

الصیاغة، حیث نظر إلى التنظیمات على أنها كیان أو نظام اجتماعي تعاوني، وأن التعاون بین أفراد هذا 

   2بیل الرئیسي لتحقیق نجاح الفرد والمنظمة، وأن هذا التعاون لا یتم بدون الاتصال وتبادلالنظام هو الس

  

                                                             
  .193-184.ص ص ،1994،لتنظیمي، وكالة المطبوعات الكویتتطور الفكر ا: علي السلمي 1
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وتعد كل من الفعالیة والكفایة عناصر ضروریة لاستمرار وجود  المعلومات بین الأفراد بصورة مستمرة

هداف أو الوسائل التنظیم ویتمثل جوهر التنظیم الرسمي في اتخاذ القرارات الخاصة بالتطبیق، واختیار الأ

ومن الأفكار والمفاهیم الهامة التي جاء بها برنارد هي  ،1البدیلة والتنسیق بین عوامل النسق التعاوني الأكبر

قبول السلطة، حیث أكد بأن للعامل إرادة حرة في قبول أو رفض أوامر الإدارة، وأشار إلى دور التنظیمات 

المدیر الرئیسیة هي تسهیل الاتصالات وتحفیز الأفراد لبذل أقصى غیر الرسمیة في المنظمة واقترح أن أدوار 

النظریات الكلاسیكیة موضوع التنظیم غیر الرسمي، فإن نظریة  ، ففي الوقت الذي تجاهلت فیه2جهد ممكن

برنارد تعترف بهذا التنظیم وتطرح أفكارا واضحة حول علاقته بالتنظیم الرسمي وأنواع الوظائف التي یمكنه 

، المنظمةغیر الرسمي في نظریة برنارد هو مجموع التفاعلات والاتصالات بین أعضاء  فالاتصالم بها، القیا

غیر الرسمي لیس له تركیب معین كما لیس له أقسام فرعیة محدودة، فهو في حالة  الاتصالوبالتالي فإن هذا 

سمي باختلاف الأعضاء غیر الر الاتصال حركة دائمة وعرضة للتغییر المستمر، ویختلف حجم وتأثیر 

 اتصالالداخلین في تركیبه وتنوع علاقاتهم وأهدافهم وأنماط سلوكهم، وبصفة عامة فإن برنارد یرى أن هناك 

 الاتصالهي علاقة دائریة الأصل فیها  المصطلحینرسمي، فالعلاقة بین  اتصالغیر رسمي یرتبط بكل 

غیر رسمي، ومن أهم الوظائف التي یرى  اتصال رسمي ینشأ بالضرورة عن اتصالغیر الرسمي، وعلیه فكل 

الرسمي هي تنمیة وتدعیم الاتصالات بین أعضاء  الاتصالغیر الرسمي یقوم بها داخل  الاتصالبرنارد أن 

الرسمي، والشعور بالتكامل الشخصي واحترام  الاتصال، وتحقیق التماسك والترابط بین أجزاء اوأجزائه المنظمة

   .3بالنسبة لأعضاء التنظیم الرسمي الذات وحریة الاختیار
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  .  135ص، 1997أصول وأسس ومفاھیم، دار زھران للنشر والتوزیع، عمان، -الإدارة: عمر وصفي عقیلي  2
  .  179 - 178 ، ص صالمرجع السابق: علي السلمي  3
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  :' ولیام أوشي'نظریة الفلسفة الیابانیة  -4

التي توصل إلیها ولیام أوشي بعد إجرائه لعدة بحوث ودراسات میدانیة في الیابان  Zإن نظریة 

والولایات المتحدة الأمریكیة من أجل التوصل إلى سر نجاح للإدارة الیابانیة، تقوم على ثلاثة خصائص وهي 

  نــــــــــــــــودة مــــــــــــــــة والمــــــــــــــــن، الألفــــــــــــــــل مع الآخریــــــــــــــــرة في التعاماــــــــــــــــن، المهــــــــــــــــن العاملیـــــــــة بیــــــــــــــــالثق

خلال إقامة علاقات اجتماعیة وثیقة، ومن خلال هذه الخصائص الثلاثة قدم أوشي المبادئ الأساسیة التي 

  .تقوم علیها فلسفة الإدارة في الیابان

ویعد الاهتمام بالقیم الجماعیة الموحدة، والشعور الجماعي، والمسؤولیة الجماعیة، من السمات الممیزة 

للمنظمة الیابانیة فالتزام الیابانیین بالقیم الجماعیة المشتركة هو من المفارقات التي لا تتفق مع الواقع 

الاقتصادي للمنظمات الیابانیة، فقد یبدو أن الصناعي الحدیث، ولكنها في الوقت ذاته هي من أسرار النجاح 

العمل الجماعي من شأنه أن یؤدي إلى إذابة شخصیة الفرد وفقدانه لحریته وحقه في الاحتفاظ بقیمه 

في إطار المسؤولیة، هي  الخاصة، ولكن تجربة المنظمة الیابانیة أظهرت بأن الانصهار في العمل الجماعي

الحیاة الصناعیة في الیابان تستدعي وجود العلاقات المتشابكة والمتكاملة بین أكثر نجاحا وتحقیقا للأهداف، ف

الأفراد، والفرد الیاباني یؤمن بشكل مطلق بأن العمل الجماعي لیس هدفا مؤسسیا أو فردیا یكافح المرء من 

نما یمثل الحقیقة بكاملها، فأي شيء لا یمكن تحقیقه بجهد ف ردي لوحده إذ یتم أجله أو شعارا ینبغي إتباعه، وإ

  . 1انجاز جمیع الأعمال بفضل العمل كفریق واحد وبجهود مشتركة وجماعیة

كما تشجع المؤسسات الیابانیة على تكوین علاقات شمولیة، حیث توفر مجموعة من الوسائل التي 

  اطتقدم الدعم الاجتماعي الضروري لحفظ التوازن العاطفي والنفسي لدى العاملین، وهذا بدلا من ارتب

  

                                                             
  .  110ص ، المرجع السابق: خلیل محمد حسن الشماع و خضیر كاظم حمود 1
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الموظفین من خلال علاقة عمل واحدة، تكون العلاقة بینهم متداخلة من خلال العدید من الروابط  

  . 1التي تضمهم في علاقة تتصف بالشمول الكلي، وهكذا فإن مشاعر الألفة والثقة والتفاهم تنمو وتترعرع

معالم الفكر الإداري والتنظیمي الیاباني، والتي استمدت مقوماتها الفكریة  Zوعلیه فقد جسدت نظریة 

والفلسفیة من التجربة الیابانیة التي یشكل فیها العنصر الإنساني أهم المصادر الفاعلة في تطویر العملیة 

  .الإنتاجیة

                                                             
  . www.books4all.net ،22/01/2019  ،13.40،35ص ، 2012اتجاھات حدیثة في إدارة التغییر، منتدى سور الأزبكیة، ،: سید سالم عرفة  1

http://www.books4all.net
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   .العمل ضغوط ماهیة: الأول المبحث

 حیث العمل، ضغوط عنها ینتج التي الأسباب من نقص الاتصال غیر الرسمي داخل المنظمة یعتبر  

 سلوك على سلبیة انعكاسات من له لما عدة مجالات في الباحثین قبل من متزایدا اهتماما الأخیر هذا لقي

 الضغوط وهذه ،المختلفة البیئیة والمنبهات بالمثیرات التأثر نتیجة واتجاهاتهم و أدائهم في العمل الموظفین

 مهام على انعكس وبالتالي وجسده صحته على یؤثر مما وانفعال، وتوتر قلق حالة في یعیش الفرد جعلت

 من العدید بدراسة العمل ضغوط بموضوع الاهتمام تزاید ویأتي المنظمة، في الموظفین مع وعلاقاته وظیفته

 المنظمة في لها یتعرض التي العمل ضغوط حدة من التخفیف في الفرد تساعد التي والاستراتیجیات الطرق

الموظفین  تفعیل الاتصال غیر الرسمي بشكل كبیر بین الاستراتیجیات هذه بین من والتي ،فیها یعمل التي

  .وباقي مستویات التنظیم

 ومختلفة كثیرة ضغوط الفرد على تقع حیث الإنسان قدم قدیمة ظاهرة العمل ضغوط كما تعتبر

 وكلاهما خارجي هو ما ومنها داخلي هو ما منها عدیدة لظروف نتیجة لآخر فرد من حدتها وتأثیرها تختلف

 یتعرض الذي الموقف بین التوافق على القدرة الفرد یفقد العمل لضغوط ونتیجة واضطرابا، ضیقا للفرد یسبب

 .الموقف هذا مواجهة على قدرته وبین له
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 .العمل ضغوط وعناصر مفهوم :الأول المطلب

 المطلب هذا وفي بالعمل المتعلقة وخاصة الضغوط بموضوع والمفكرین الباحثین من العدید اهتم 

 :منها یتكون التي والعناصر العمل ضغوط تعاریف لبعض نتطرق سوف

   :العمل ضغوط مفهوم -أولا

 وقد ضغط مصطلح أصل یرجع (stress) اللاتینیة الكلمة إلى (stringer) بشدة یسحب تعني 

جهاد والقسر الإكراه لتعني عشر الثامن القرن في ضغوط مصطلح استخدم  لأعضاء أو لدى الفرد وتوتر وإ

   .1العقلیة قواه أو الجسم

 عرف الذي سیلي هانز الطبیب العالم محاولات هي الضغوط لتفسیر عملیة محاولة أول كانتو  

   .2تفكیره طریقة من وتغیر تصرفاته على تؤثر للفرد، معین لمطلب محددة غیر جسدیة استجابة: بأنه الضغط

  .هسلوك اضطراب إلى وتؤدي لفردبها ا یشعر معقدة مزاجیة حالة :بأنه یعرف كذلك  

 التوافق نقص عن ناتج فعل تمثل رد التي الخارجیة المتغیرات مجموعة: بأنه الضغط یعرف أیضا   

 . ومحیطهم الأفراد بین

 البیئیة، والمثیرات الفرد شخصیة بین ،)واستجابة مثیرات(تبادلیة  علاقة :بأنه بالضغط یقصد كما  

 أن فإما معها، والتكیف لها الاستجابة على قدرته البیئیة المثیرات تفوق عندما للضغط عرضة الفرد یقع حیث

   .3الداخل من یهترئ یتكیف، للخارج، ینفجر

 السبب ویعود لها، واحد تعریف على الباحثین جمیع یتفق ولم تعاریفها تعددت فقد العمل ضغوط أما  

 واعتبرها للفرد الخارجیة البیئة على ركز فبعضهم العمل، ضغوط إلى باحث كل نظرة لاختلاف ذلك في

 آخرون اعتبرها وقد الفرد یشعر بها التي الضغوط مقدار على ركز وبعضهم العمل لضغوط رئیسي مصدر

                                                             
ص  ،2007 ،الأردن ،عوالتوزی للنشر حامد دار ،1السلوك التنظیمي والتحدیات المستقبیلة في المؤسسات التربویة، ط :محمد حسن محمد حمادات1 

162. 
 .141ص  ،2011 ،الأردن ع،والتوزی للنشر رةالمسی دار ،1السلوك التنظیمي، ط :زاھد محمود دیري 2
 ،2005  مصر،.،)العمل وفرق العاطفي الذكاء والضغوط، الشخصیة التفویض، التفاوض، الاتصال(  ،السلوكیة ومھاراتھ المدیر :مصطفى سید أحمد 3

 .25 ص
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نها أ أضاف والبعض سلبیة، مواقف نتیجة الضغوط تنشأ حیث الفرد تقف أمام ومعوقات صعوبات عن ناشئة

   .1ایجابیة مواقف أي الفرد یستغلها أن یستطیع فرص عن تنشأ

 :نذكر التعاریف بین ومن 

 وردود ووجدانیة، عاطفیة حالة من معقد نمط :بأنها العمل ضغوط وبارون جرینبرج عرف :أول تعریف -

  .2الخارجیة الضواغط من استجابة لمجموعة فسیولوجیة فعل

 تتضمن بفرصة الفرد فیها یواجه التي الحركیة الظروف تلك: اأنه على العمل ضغوط تعرف :ثاني تعریف-

 ما وفقدان خسارته في تتسبب قد ومطالب یرغب ما تحقیق على قدراته من تحد وقیود له محتملة مكاسب

   .3تحقیقه في یرغب

 عن وینتج الفرد لدى عضویا أو نفسیا اختلالا تحدث ذاتیة تجربةنها بأ العمل ضغوط تعرف :ثثال تعریف-

   .4فیهافي البیئة الخارجیة أو المؤسسة التي یعمل  عوامل

 الفرد توافق لعدم تنشأ حالة عن عبارة: هي العمل ضغوط أن یتضح تعاریف من تقدم ما على بناءا       

 نفسه بالفرد أو للمؤسسة الداخلیة أو الخارجیة بالبیئة تتعلق ومؤثرات عوامل عدة تفاعل بسبب العمل بیئة مع

  . المؤسسة في للعاملین الفسیولوجیة أو النفسیة أو السلوكیة الآثار من العدید علیها یترتب

  

  

  

 

                                                             
  .106 ص ، 2008 الأردن، والتوزیع، للنشر حامد دار ،1ط العمل، وضغوط والأزمات الصراع إدارة :أحمد بني محمد مروان ،عیاصرة محمود معن 1
 سكیكدة، ، 1955أوت 20 جامعة ،11ع،الإنسانیة والدراسات البحوث مجلة الاقتصادیة، المؤسسة في العمل ضغوط مصادر أثر تحلیل :بوغازي فریدة 2

  . 328 ص ، 2015
 الاھتمام بین العمل ضغوط" حول الوطني الملتقى العمل، ضغوط مشكلات من الحد في القرارات اتخاذ في المشاركة دور :بوعفار آمال ، بوغلیطة إلھام 3

 .4ص ، 2014جانفي، 19 سكیكدة، ،1955  أوت 20 جامعة ،"والإھمال
 الصناعیة، المؤسسات في العمل ضغوط من یعانون الذین العاملین لدى الوظیفي الرضا تحقیق أجل من عملي نموذج اقتراح :حبیب الود عریق، لطیفة 4

 .17ص ، 2013 سبتمبر ،الوادي الوادي، جامعة ،1ع ،الاجتماعیة والبحوث مجلة الدراسات
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 :العمل ضغوط عناصر -ثانیا

 :  1يالتالـك وهي المؤسسة في للضغوط رئیسیة عناصر ثلاث تحدید یمكن  

 تتولد التي الضغوط مشاعر عن الناتجة الأولیة والمؤثرات الضغوط على العنصر هذا یشتمل: رالمثی - 1

 على قادر غیر بأنه یظن أنه أو فعلا معها التأقلم على قادرا غیر الفرد یكون قد معینة ظروف تتوافر عندما

 أو الخارجیة، البیئة من أصله فالمثیر وبالتالي فسیولوجیة، أو نفسیة ضغوط الشعور هذا عن فینتج ذلك،

 .ذاته حد في الفرد أو المؤسسة،

 تحت یقع الذي فالشخص للضغط، سلوكي أو نفسي أو فسیولوجي فعل رد هي الاستجابة :الاستجابة -2

 هذا والاكتئاب القلق حالتي لدیه تتولد كما جسدیة وأمراض نفسیة لاضطرابات عرضة سیكون الضغوط طائلة

 تكون التي الضغوط من بحالة الفرد یشعر معین مثیر یتوفر فقد الإیجاب زاویة من أما السلبیة، زاویة من

 كلمة سماع عند ذهننا إلى یتبادر أن یجب فلا الفعالیة، وزیادة والمبادرة التحدي روح بخلق لها الاستجابة

  .سلبي والآخر إیجابي أحدهما وجهان للمسألة لكن دائما، سلبي أمر ذلك بأن ضغط

 هذا ویأتي والاستجابات، المثیرات عوامل بین التفاعل عملیة یحدث الذي هو التفاعل عنصر: التفاعل - 3

 أنه بمعنى .تاستجابا من علیها یترتب وما الإنسانیة والعوامل العمل في التنظیمیة البیئة عناصر من التفاعل

 بعدم الفرد هذا فیشعر محدد، وقت في المهام بعض بإنجاز مطالبا ویكون الجدیدة وظیفته فرد یستلم عندما

 لا عندما أنه أي التفاعل، حدوث لولا لیحصل یكن لم هنا بالضغط الشعور فإن وبالتالي .كذل على القدرة

 2ما بین فجوة تتولد فإنه مثالنا، في الأخیر هذا باشرها التي الوظیفة متطلبات مع الحالیة الفرد قدرات تتماشى

 به، سیشعر الذي الضغط مقدار نفسه الفجوة تلك فمقدار الواقع في وجده وما الفرد طرف من متوقع هو

   .3التفاعل لهذا نتیجة كانت بالضغط والشعور الفجوة هذه إدراك فعملیة

                                                             
 الموارد وظیفة وتحولات والكفاءات المهن تطور" حول ملتقى العمل، ضغوط تحدي مواجهة في البشریة الموارد إدارة مناهج : برني میلود ،غقال لیاس 1

 . 2012ماي  15/ 14  معسكر، معسكر، جامعة ، البشریة
 .337ص ، 2004مصر، الجامعیة، الدار المنظمات، في الفعال السلوك : الباقي عبد محمد الدین صلاح 2
 . 337 ص ،المرجع السابق : الباقي عبد محمد الدین صلاح  3
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 .تصنیفات ضغوط العمل: المطلب الثاني

   الأكثر والتصنیف مختلفة، تصنیف لمعاییر وفقا أنواع إلى العمل ضغوط تصنیف یمكن  

 حیث النوعین هذین بین سیلیه میز وقد سلبیة، وضغوط إیجابیة ضغوط: هما نوعین في نمیزها وقبولا شیوعا

 .1السلبي الضغط المزعج والضغط الإیجابي الضغط النافع الضغط على أطلق

  :علیها المترتبة الآثار حسب العمل ضغوط تصنیف -ولاأ

 :إلى المعیار هذا وفق العمل ضغوط تنقسم   

  :ةالایجابی الضغوط -1

 بالنفس الثقة وتنمیة الإبداع على ویساعده الأفضل الأداء نحو الفرد یدفع حافزا أو دافعا تعد   

 ضغط إلى تحتاج الأعمال من فكثیر ،والمؤسسة الفرد على بالفائدة یعود مما وتجاوزها التحدیات ومواجهة

 تكاسل أي لقهر نفسه الوقت وفي ونشاطهم، بحیویتهم للاحتفاظ معه العاملین على الرئیس أو القائد یمارسه

 الفرد حاجة أن غیر الأفعال، وردود الیومي والاحتكاك التعامل ظروف وعن العمل رتابة عنه ینجم تخاذل أو

مكانیاته، قدراته الضغط یتجاوز أن یعني لا عمله أو حیاته في الضغط من قدر إلى  یكون أن فیه ویشترط وإ

مكانیات العمل یتطلبه ما حدود في   .2العاملین وإ

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .307 ص،  2005 الأردن، والتوزیع، للنشر المسیرة دار ،1ط التعلیمیة، المؤسسات إدارة في التنظیمي السلوك: فلیھ  عبده فاروق 1
 . 337 ص ،نفسھالمرجع  : الباقي عبد محمد الدین صلاح  2
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   :ةالسلبی الضغوط -2

 الفرد شعور علیها ویترتب فیها، یعمل التي والمؤسسة الفرد على سلبیة انعكاسات ذات ضغوط وهي  

 والقلق والإرهاق بالأرق والشعور المعنویة الروح في وانخفاض العمل، في والارتباك الرضا وعدم بالإحباط

  .إلخ..الإبداع جو غیاب العمل، في الروتین :أمثلتها ومن، المستقبل من والتشاؤم

 بین الفاصل الحد رسم في أساسیا دورا یلعب علیه الواقعة للضغوط الفرد إدراك أن إلى الإشارة ینبغي  

 المسببة هي فقط السلبیة الأحداث لیست أنه إلى الانتباه لفت ویجب السلبي، والضغط الإیجابي الضغط

 بالنسبة ضغطا تشكل قد الترقیة :مثلا للعامل، بالنسبة ضغطا تشكل إیجابیة أحداثا أن أحیانا فنجد للضغط

  .الجدید المنصب مهام لتولي والمهارة الخبرة تنقصه الذي للعامل

  :عنها الناجم التوتر أو الشدة تستغرقها التي الزمنیة الفترة حسب العمل ضغوط تصنیف-ثانیا

 :ى إل المعیار هذا وفق العمل ضغوط تنقسم   

 : البسیطة الضغوط -1

 تافهین أشخاص من الصادرة المضایقات نتیجة طویلة ساعات إلى قلیلة ثوان من تستمر التي وهي  

 .الحیاة في الأهمیة قلیلة أحداث أو

 :المتوسطة الضغوط -2

 یه،ف مرغوب غیر شخص زیادة أو الإضافیة، العمل فترة مثل أیام إلى ساعات من تستمر التي وهي   

   .الأمعاء أو المعدة في مرض عن الصادرة الآلام أو

 :ةالشدید لضغوط -3

 الموت، أو للسفر عائلته عن عزیز شخص غیاب مثل وسنوات بل لأشهر أسابیع من عادة وتستمر   

  .1السبب زوال حتى العمل عن الإیقاف أو العمل من النقل ومثل

                                                             
 . 337 ص ،المرجع السابق : الباقي عبد محمد الدین صلاح  1
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   :النطاق معیار وفق العمل ضغوط تصنیف  -الثاث

  :إلى المعیار هذا وفق العمل ضغوط تنقسم  

   :محدود أو ضیق نطاق ذو العمل ضغط -1

 .محددة عمل مجالات أو فیها، والعاملین الوظائف من فئة یشمل  

   :واسع نطاق ذو عمل ضغط  -2

 .المنظمة داخل وكثیرة متعددة عمل ومجالات فئات یشمل  

  : الاستمراریة معیار وفق العمل ضغوط تصنیف  -ارابع

  إلى المعیار هذا وفق العمل ضغوط تنقسم  

 .الفرد على خطرا یشكل وهذا :ودائم مستمر عمل ضغط- 1

 .1الأول من أقل سلبي أثره :ومتقطع مستمر عمل ضغط- 2

   :المصدر معیار وفق العمل ضغوط تصنیف - اخامس

 : إلى المعیار هذا وفق العمل ضغوط تنقسم  

 ممارسته أثناء المؤسسة داخل الفرد لها یتعرض ضغوط وهي :المادیة البیئة عن الناتجة الضغوط- 1

 سوء الحرارة، الضوضاء :مثل المطلوب بالشكل بتأدیتها قیامه دون یؤول مما وظیفته، ومهام مسؤولیاته

  .التهویة

 :مثل العمل مجال في الزملاء مع الفرد لتفاعل نتیجة وتظهر :الاجتماعیة البیئة عن الناتجة الضغوط- 2

   .2الأفراد بین المهارات اختلاف المؤسسة، داخل الصراع

                                                             
 . 337 ص ، المرجع السابق : الباقي عبد محمد الدین صلاح  1
 الاقتصادیة العلوم كلیة المنظمات، تسییر في دكتوراه أطروحة العاملة، للمرأة الوظیفیة الضغوط من التخفیف في الإستراتیجیة القیادة دور : موفق سھام 2

 .39 ص ، 2015 بسكرة، خیضر، محمد جامعة التسییر، وعلوم والتجاریة
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 وهي للفرد، الشخصیة الخصائص إلى الضغوط هذه ترجع :للفرد الشخصي النظام عن الناتجة الضغوط-3

 سریع الشخص أن نجد المثال سبیل  فعلى شخصیته، ونمط طباعه حسب آخر، إلى شخص من تختلف

   .1الهادئ الشخص من للضغوط عرضة أكثر یكون المثابر الغضب،

 .العمل ضغوط مصادر :لثالثا المطلب

  :وهي رئیسیة مصادر ثلاث من أساسیة بصفة تنبع العمل ضغوط إن  

   :ةالتنظیمی المصادر -أولا

 :یلي ما على التنظیمیة المصادر وتشمل  

 یبین حیث المنظمة، في الداخلیة الأجزاء أو الإدارات یحدد الذي البناء به یقصد :يالتنظیم الهیكل-1

 .القرار اتخاذ ومواقع السلطة وخطوط والأنشطة المختلفة التنظیمیة الوحدات

 في المشاركة وضعف القرارات لمركزیة أن إذ العمل لضغط الهامة المصادر أحد التنظیمي الهیكل ویعتبر

تباع اتخاذها أو صنعها  فیه مبالغ بشكل العمل وتقسیم وتخصیص مرنة وغیر معقدة تنظیمیة أسالیب وإ

 وتؤدي الفرد نفسیة على بمجموعها تؤثر فإنها المسؤولیة تحدید وعدم وضوح الاختصاصات عدم إلى إضافة

  . بالضغط شعوره إلى

ن ضغوط أي من خالیة وظیفة نجد أن الصعب من: العمل طبیعة2-   من تعاني الوظائف بعض كان وإ

 تتطلب التي فالوظیفة العمل، طبیعة باختلاف الضغوط هذه حدة تختلف حیث غیرها من أكثر العمل ضغط

 والرقابة التحكم من قدرا تتضمن التي والوظیفة التأكد عدم ظروف ظل في هامة قرارات اتخاذ شاغلها من

 عالیة الشخصیة مهاراته مستوى كان ولو حتى إلیه المسندة المهام تنفیذ صاحبها یستطیع لا التي والوظیفة

  .2الضغط  من عال مستوى الوظائف هذه ممارسة عن ینتج ما غالبا

                                                             
 .39 ص ،المرجع السابق : موفق سھام  1
 .66-64ص  ص ، 2015 الأردن، والتوزیع، للنشر الخلیج دار ،1ط الأداء، على وأثرھا العمل ضغوط :علیمات عیادة خالد  2
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القیام بها، وأنه شائع الفهم أن الضغط  المطلوب للفرد الموكلة الأعمال قلة أو زیادة یعني: الدور عبء-3

 نوعین هناك الواقع في ولكنه الممكن، من أكثر أعباء وتحمل العمل كثرة من ناتج ضغط هو بالعمل المرتبط

  :العبء من

 .قصیر وقت في كثیرة أعمال أداء الموظف على یتعین حیث :الكمي الدور عبء -أ

 لدى معینة مهام لأداء المطلوبة المهارات في نقص عن الناتج العبء هو: النوعي الدور عبء -ب

   .1الموظف

 عناصر وضوح عدم ویعني المنظمات، في العمل لضغوط الرئیسیة المصادر من یعتبر :رالدو  غموض-

 الآخرین توقعات من تأكده وعدم یؤدیه، أن یجب بما معرفته وعدم اختصاصاته، من الفرد تأكد وعدم العمل

 بحدود الخاصة المعلومات مثل المنظمة في دوره أداء في یحتاجها التي المعلومات إلى افتقاره كذلك منه،

 علیه یترتب مما وغیرها الأداء تقییم وطرق المنظمة وقواعد بسیاسات الخاصة والمعلومات ومسئولیاته سلطته

   .2لتركه والمیل العمل عن الرضا وعدم النفسي بالضغط وشعوره عمله في الفرد ارتباك

 كثیرة مهام بأداء الفرد یقوم حینما العمل في الفرد دور تعارض نتیجة الدور صراع ویظهر :رالدو  صراع -5

 من جزءا یعتبرها ولا أدائها في مرغبته بعد المهام لهذه أدائه عند الفرد ویشعر لإنجازها، كبیرة سرعة تتطلب

 .الفرد یؤدیها أخرى أدوار أو مهام مع ومتداخلة متشعبة تكون المهام هذه أن إلى بالإضافة وظیفته، مهام

 ولا الوظیفة، هذه في الشخصیة اهتماماته عدم أو العائلیة واجباته مع الفرد عمل تداخل ذلك أمثلة ومن

 صراع یظهر كذلك علیه، الواقعة وبالضغوط عمله من بالاستیاء الفرد یشعر وبالتالي نفسه إلى محببة یعتبرها

 القیام منه یطلبون رئیس من أكثر من أوامره ویتلقى قیادة، من أكثر تحت الفرد واقعا یكون حینما الدور

  . 3متناقضة بوظائف

                                                             
 .66-64  ص ص  ،المرجع السابق :علیمات عیادة خالد  1
 .56 ص ، 2005 مصر، الجدیدة، الجامعة دار والتطبیق، النظریة بین التنظیمي السلوك: بلال إسماعیل محمد  2
 .291 ص ،المرجع السابق الباقي، عبد الدین صلاح  3
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 الأفراد تحفیز على وتعمل العمل بیئة في تتوفر التي الظروف مجموعة ویقصد بها :والحوافز الأجور نظم-6

شباع  لما عادل مقابل على یحصل بأنه وشعوره الفرد بإحساس مباشرة المصدر هذا یرتبط كما ، مرغباته وإ

 .وخدمات جهد من للمنظمة یقدمه

 ینمي المماثلة بالمنظمات مقارنة الحوافز نظم فعالیة وعدم والأجور الرواتب ضعف الباحث ویرى  

 من له تمكن وأسالیب طرق ابتداع یحاول وبالتالي الجهد بذل في الرغبة وعدم بالإحباط شعورا الفرد داخل

 المنظمة عن بالعزلة إحساسه ویزداد للمساءلة، یتعرض أن دون له الموكلة الأعمال أداء من التهرب خلالها

 أداء على سلبا ینعكس مما عذر بدون أو بعذر غیابه معدلات وترتفع اللامبالاة حالات من حالة وتنتابه

   .1فیها یعمل التي المنظمة

نهم یحصلون على دخل لأ فقط لیس الأفراد من لكثیر هاما أمرا الوظیفي التطور یعتبر :الترقي فرص-7

 تعزیز على القدرة عدم فإن ولذلك، جدیدا تحدیا ویواجهون أفضل، مكانة یحققونمادي أكبر ولكن لأنهم 

 مصادر من مصدرا یمثل التخصص مجال في المستجدات ومواكبة الوظیفي والمستقبل المهنیة المكانة

  .العمل ضغوط

ذا للفرد، والوظیفي المهني والتقدم الذات تحقیق مصادر من مصدرا تعد الوظیفة أن البعض ویرى  هذا فقد وإ

 الدراسات إحدى نتائج أشارت وقد .الیومیة الحیاة في ضغط مصدر إلى العمل تحول منه جزء أو المصدر

 على ینعكس الذي الأمر الترقي، فرص انخفاض المراجعین لدى العمل ضغوط أهم مصادر من أن إلى

   .2العمل بترك قرارهم

الأفراد  لاختلاف التعقید بالغ اجتماعي نظام أساس في هي مؤسسة أیة كون :الآخرین على المسؤولیة-8

 ، ماذلك غیر إلى وأعمارهم التعلیمیة، مستویاتهم عاداتهم قیمهم، حیث من سواء له المشكلین والجماعات

                                                             
 .62 ص ، المرجع السابق علیمات، عیادة خالد  1
 . 7 ص ، المرجع السابق :بوعفار آمال بوغلیطة، إلھام  2
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 یتحملونو   یجدون صعوبة في التعامل معهم كتحفیزهم ومكافأتهم أو عقابهم، عنهم المسئولین من یجعل

 .المؤسسة في الموجودة والخلافات مسایرة الاحتكاكات هو الأساسي عملهم أن ذلك غیرهم من أكثر ضغوطا

 أمثلة ومن بالضغوط، الشعور زیادة إلى الغیر أرواح عن بالمسؤولیة طبیعتها تتمیز التي الوظائف وتؤدي

 وحدات في العاملین أن الدراسات إحدى أثبتت وقد ،بالمستشفیات المركزة العنایة بوحدات العاملین ذلك

 على یترتب قد لما نتیجة العمل ضغوط من عال مستوى من یعانون الآخرین هم بالمطارات الجویة المراقبة

   .1الأرواح من كبیر عدد فقد من خطأ أي

  :ةالوظیفی المصادر -ي

  :یلي ما على الوظیفیة المصادر وتشتمل

  :المادیة العمل بیئة-1

 والتهویة والإضاءة والمساحة والمواقع العمل مكان تجهیزات على المادیة العمل ظروف تشمل   

 الفرد على ضغط العمل ظروف وتشكل الاعتبارات، من ذلك شابه وما والتأثیث والخصوصیة والضوضاء

 العكس وعلى العمل، ضغوط حدة زیادة في یتسبب المناسب بالشكل الظروف تلك توافر عدم أن اعتبار على

 هذه في التحسن یكون أن على للموظفین المعنویة الروح رفع على یساعد العمل ظروف تحسین فإن ذلك من

 عدم یقتضي الأمر أن إذا الموظف، وظروف نفسیة مع وظروفه العمل عناصر تكییف بقصد الظروف

نما متكیفا الموظف كون على الاعتماد    .2مرنة الأخرى العناصر جعل وإ

  

  

  

  
                                                             

 وعلوم والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة  ، المؤسسات تسییر في ماجستیر مذكرة ، الوظیفي بالرضا وعلاقتھا العمل ضغوط : طاھري الغني عبد 1
 .30ص  ، 2008  بسكرة، ، خیضر محمد جامعة التسییر،

 . 72ص سابق،ال رجعالم علیمات، عیادة خالد 2

73 



 العمل اتغوطض                                                                   :  النظريالفصل 
 

 

  :ةالمهنی والصحة السلامة-2

 یولد كما العمل لضغوط مصدرا یعد وقواعدهما المهنیة والصحة السلامة شروط توفر عدم إن   

  المصدر هذا آثار وتظهر لعمله، أداءه أثناء حیاته على آمن غیر بأنه الفرد لدى إحساس

 صحتهم على تؤثر مهنیة لأخطار فیها العاملین تعرض طبیعتها تكون الوظائف في الخصوص وجه على

 غازات أو لإشعاعات یتعرضون أو خطرة كیماویة مواد یتعامل أصحابها مع التي الوظائف في الحال هو كما

 .ذلك شابه وما جبارة ضخمة آلات یواجهون أو

  :الاجتماعي الدعم نقص-3

 وعدم المعلومات وحجب كتنافس ،وزملائه الموظف بین العلاقة سوء في العمل علاقات تتمثل   

 وبین الموظف بین العلاقة سوء أو  أدائهم تدني أو لأوامره إطاعتهم كعدم ومرءوسیه الموظف بین أو التعاون

 في الأكبر الأثر لها برؤسائه السیئة الموظف علاقة ولعلى معه، التعامل في ملتویة أسالیب إتباع أو رؤساءه

   .1أمامهم ضعف موقف في یكون لأنه المرؤوسین أو الزملاء من للضغط تعرضه

 أو صعوبة یواجه حینما إلیه اللجوء یستطیع قریب أو صدیق بجواره یجد حینما بالأمان یشعر فالفرد  

 بین الصداقة وجو ومرؤوسیه، المدیر بین الإنسانیة العلاقة أهمیة تأتي هنا ومن مشورة، إلى یحتاج أو مشكلة

  .الفرد یواجهها قد التي الضغوط مقدار من یخفف أن شأنه من ذلك لأن العمل في الزملاء

   :القرارات اتخاذ في المشاركة عدم-4

 العملیة جوهر فیها یرى البعض أن حتى القرار، اتخاذ عملیة أهمیة على والدارسون الباحثون یجمع  

ذا التسییریة، الضغوط والطریقة التي یتم بها اتخاذ القرار تعرض متخذه إلى الكثیر من  من یحیط ما كان وإ

 2من مصدرا تمثل والمشرفین، الرؤساء قبل من العاملین إشراك وعدم القرار اتخاذ في الفردیة فإن الضغوط،

                                                             
 . 72ص ،المرجع السابق علیمات، عیادة خالد 1
 ، 2004السعودیة، للنشر، المریخ دار بسیوني، علي إسماعیل رفاعي، محمد رفاعي تر المنظمات، في السلوك إدارة : بارون روبرت جرینبرج، جیرالد 2

 .260 ص
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 التي تلك وخاصة القرارات، اتخاذ في أهمیتهم بعدم یشعرون الذین للموظفین بالنسبة العمل مصادر ضغوط

 .تنفیذها عن مسئولین یتأثرون

 :هما لسببین العمل لضغوط كمصدر القرار اتخاذ في المرؤوس مشاركة عدم الهنداوي ویرجع

 وضع في المشاركة من استبعد فقد ولهذا وآرائه أفكاره جدوى وبعدم أهمیته بعدم الفرد لدى إحساس نمو .أ

 .القرار

 الأقل على أجله، من اتخذت الذي الهدف فعال بشكل تخدم لا القرارات كانت ما إذا الضغوط حدة تزاید .ب

 ضغوط حدة من النهایة في یضاعف قد مما علیها واعتراضه مقاومته یعني ما وهو الفرد، نظر جهة من

  . 1لدیه العمل

  :الشخصیة المصادر -ثالثا

 نحو فعله وردود الضغط، من معاناته مستوى تحدید في هاما دورا للفرد الشخصیة الخصائص تلعب   

 مع الضاغطة للمواقف الطریقة بنفس یستجیبون لا الأفراد أن القول یمكن عامة وبصفة الضغط مسببات

 :الشخصیة المؤثرات هذه أهم یلي وفیما العمل ضغط

   :الأفراد شخصیة اختلاف-1

 والعلاقات الإداریة للقرارات وتفسیرهم العمل بیئة وخصائص لمكونات إدراكهم خلال من وذلك   

 والاستعداد والحیویة النشاط من عالیة درجة على فرد هناك یكون أن یمكن حیث المنظمة، داخل التنظیمیة

 النتائج، لتحقیق الآخرین مع للتنافس القوي والاستعداد المتواصل العمل في قویة رغبة ولدیه والمخاطرة للتعلم

 تعمیق أو خلق في یرغب ولا المخاطرة وتجنب التحرك في البطء إلى یمیل آخر شخص هناك حین في

   . 2النتائج لتحقیق یتعجل ولا الآخرین مع التنافس

  

                                                             
 260 . ص المرجع السابق،  :جرینبرج جیرالد 1
 . 136ص ، 2008 مصر، الجامعیة، الدار التنافسیة، المیزة تحقیق مدخل البشریة الموارد :بكر أبو محمود مصطفى 2
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   :الأحداث في التحكم مركز -2

 من فمنهم بهم، المحیطة الأحداث على والسیطرة التحكم على قدرتهم في بینهم فیما الأشخاص یتباین  

 فیهم، تتحكم الخارجیة القوة فیتركون القدرة، هذه تنقصه من ومنهم الأمور على السیطرة على داخلیة قدرة لدیه

 بمقدورهم أن الأولى الفئة أصحاب یشعر العمل ضغوط نفس الفئتین تواجه عندما أنه التجارب أثبتت فقد

 سلبیا موقفا الثانیة الفئة أفراد یتخذ بینما معینة، قرارات باتخاذ فیها یتحكمون فهم الأحداث على التأثیر

   .1للضغوط عرضة أكثر یكونون لذا مواجهتها من بدلا الضغوط هذه من ودفاعیا

   :والبدنیة النفسیة الحالة-3

 للفرد النفسیة فالحالة الضغط، من معاناته مستوى على تأثیر لها للفرد والبدنیة النفسیة الحالة إن  

 مستوى على وبالتالي الضغط مسببات إدراك على كبیر تأثیر له الشدید فالتعب للاستجابة طبیعته تحدد

 الذاتي والتقدیر بالنفس الثقة یفتقد الذي والفرد الضغط، مسببات مقاومة من یقلل الإحباط أن وظهر الضغط،

 للفرد البدنیة الحالة أیضا تؤثر وكما التحدي، من نوعا تتطلب التي الضاغطة للمواقف سلبیة بصورة یستجیب

 الضغط مواقف مواجهته في للمرض تعرضا أقل الفرد تجعل الجیدة فالصحة الضغط من معاناته مستوى على

  .الحادة

  :الخبرة-4

الناتج  الضغط تخفیف في كبیرا دورا الخبرة تلعب حیث عكسیة، علاقة والخبرة العمل ضغط بین العلاقة إن 

 تعطیهم بسمات یتمتعون بأنهم یتمیزون المنظمة في طویلة لفترة یستمرون الذین فالأفراد ،العمل بیئة من

 وسائل الوقت مع یطورون الأفراد هؤلاء أن لذلك إضافة الضاغطة، المواقف مواجهة على القدرة

   .2منها المعانات وتخفیض معها التكیف على لتساعدهم المواقف هذه مع للتعامل معینة

  

                                                             
 .60 ص ،المرجع السابق :موفق سھام 1
 .82-81 ص ص ، المرجع السابق :علیمات عیادة خالد 2
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  : المختلفة الحیاة أحداث-5

 شریك وفاة مثل ضغوطا له وتسبب حیاته في الإنسان لها یتعرض قد الأحداث من العدید هناك  

لى معین مرض من المعاناة الطلاق، الحیاة،  الفرد، حیاة على تطرأ التي المختلفة الأحداث من ذلك آخر وإ

 لها یتعرض الذي والضغط التوتر نسبة زادت كلما لها التعرض زاد كلما التي بالأحداث ملیئة الیومیة فالحیاة

   .1الشخص
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 .العمل ضغوط ونماذج مراحل، نظریات، :الثاني المبحث

 لضغوط المفسرة النماذج بعض إبراز وكذا ومراحله العمل ضغوط نظریات إلى المبحث هذا في سنتطرق

 .العمل

 .العمل ضغوط نظریات :الأول المطلب

  : في العمل ضغوط نظریات تتمثل

 :الجسمیة النظریات -1

 في وعناصر لمثیرات محددة غیر جسمیة استجابات عن عبارة الضغوط أن على الفسیولوجیة الدراسات تركز

 أي الضواغط، لهذه الفرد من موضوعي تقییم دون یتم الجسم على الضواغط هذه تأثیر وأن المحیطة، البیئة

 .والضواغط المثیرات مع الجسم أجهزة بعض تتعامل بحیث الجسم، على للضواغط مباشر تأثیر هناك أن

 ثم المحیطة، والضواغط المثیرات عن إشارات الجهاز هذا یتلقى حیث الطرفي الجهاز هو الأجهزة هذه وأهم

 والجهاز الصماء، الغدد جهاز هو الأول الجهاز الإنسان، جسم في مهمین آخرین جهازین على بالتأثیر یقوم

 .اللاإرادي العصبي الثاني

أنها تعاني من بعض  إلا التطبیقیة الدراسات من التعزیز بعض تلقي النظریة هذه أن من وبالرغم وعلى

 :المثال سبیلعلى  النقائص ،

 .بالضغط الشعور یتكون حتى والضواغط للأخطار الفرد وانتباه وعي تأثیر تتجاهل- 1

  .للضغط الفسیولوجیة الأعراض من بأي یرتبط الضواغط من أي الاتجاه هذا یوضح لا- 2

 لها لیس بعناصر مرتبطة تكون قد) القلب ضربات سرعة( مثل الفسیولوجیة الأعراض بعض أن أیضا- 3

   .الریاضیة التمرینات مثل وذلك بالضواغط، علاقة

   .1النظریة هذه قبول الصعب من تجعل النواقص هذه أن القول یمكن سبق ومما
  

                                                             
  . 85 83- ص ص ، 2007 مصر، والتوزیع، للنشر الدولیة حورس مؤسسة ،الإداري والقلق الضغط الصیرفي، محمد  1
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  :الاجتماعیة النظریات -2

 الاجتماعیة البیئة في ضواغط وجود وأن بطبعه، اجتماعي مخلوق الإنسان أن النظریة هذه تفترض  

 بالاغتراب الشعور أو الاجتماعي، التوافق عدم إلى یؤدي والذي بالضواغط، الشعور له تسبب قد حوله من

 هیكل تكوین إلى یسعى الفرد أن على الاجتماعیة النظریات إحدى وتعتمد، بالظلم والشعور التكیف وعدم

 الفرد توتر إلى یؤدي الاجتماعیة العلاقات هیكل في الاضطراب وأن ومستقرة، قویة اجتماعیة علاقات

 .بالضغط وشعوره

 :النظریة لهذه مبسط شرح یلي وفیما  

  الاجتماعیة العلاقات وقوة استقرار مدى مع عكسیا ترتبط الفرد لها یتعرض التي الضغوط- 1

 التي والمطالب بالأنماط الأفراد جموع إتباع لمدى دالة هو الاجتماعیة العلاقات وقوة استقرار مدى إن- 2

 .یرتبطون بها التي الاجتماعیة العلاقات هیكل یفرضها

 له یتعرض بما عكسیا یرتبط الاجتماعیة العلاقات هیكل یفرضها التي والمطالب للأنماط الفرد إتباع إن- 3

 بتعارض یشعر الذي الفرد أن هذا ویعني الجماعة داخل یلعبه الذي الدور في غموض أو تعارض من الفرد

 التي الاجتماعیة العلاقات هیكل یفرضها التي والمطالب الأنماط إتباع لعدم میالا یكون الدور في غموض أو

  .فیها ویشارك ینتمي

 غیر بأنشطة قیامه أو لوظیفة شغله أو لمركز الفرد احتلال من ینشأ والغموض بالتعارض الشعور إن- 4

 .توقعاتها مع الفرد منسجمة غیر أو متوافقة

 الهیكل قدرة عدم من ینشأ والأنشطة والوظائف المراكز توقعات في الانسجام وعدم التوافق عدم إن-5

 .1التوقعات مجموع بین تكامل إحداث على الاجتماعي

                                                             
  . 85 ص ،المرجع السابق الصیرفي، محمد 1
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 ثلاثة وجود على الباحثین قبل من إجماع هناك أن لوحظ الاجتماعیة النظریات استقراء خلال ومن  

 للضغوط المقبلة النظریات تشكیل في هامة عناصر تمثل وأنها بالضغط، الشعور على تأثیر ذات عناصر

  :الثلاثة العناصر وهذه

 .والحاجات القیم هیكل1-

 .النفسي والدفاع التكیف أنماط2-

   .الشخصیة الحیاة أحداث3-

  :والسلوكیة النفسیة النظریات -3 

 في مثیرات لوجود وتبقى تظهر استجابات هي والضغوط التوتر مشاعر أن النظریة هذه تفترض  

 العناصر وبین بالضغط الشعور بین تلازم أو علاقة هناك أن الفرد یدرك فعندما بالفرد، المحیط الموقف

 یمكن وعلیه .بالضغوط الفرد لشعور كبیر احتمال إلى الضاغطة العناصر هذه ظهور یؤدي لها، المثیرة

 النظریات معظم اعتماد في الرئیسي السبب هو وهذا تعلمه أو اكتسابه یمكن بالضغوط الشعور بأن القول

 .التعلم ظاهرة على للضغوط والسلوكیة النفسیة

 مقدار یحدد الذي هو معین عنصر من الناجم الخطر لمقدار الفرد تقییم أن إثبات أمكن ولقد  

 تجربة إلا هي ما معها التكیف ومحاولة للضغوط الوجدانیة التجربة أن إلى التقییم عملیة وتشیر الضغوط،

 ولقد،  الضاغطة المواقف في الفرد یمر بها التي والتوقع الإدراك عملیات إلى الأولى بالدرجة خاضعة

 بالضغوط علاقتها في وذلك الشخصیة من نوعین إلى الناس تقسیم إلى یتوصل أن العلمي التقدم استطاع

 )أ( الشخصیة نوع تحت یندرج الذي فالشخص )ب(، والشخصیة)أ(الشخصیة هما النوعین وهذین والتوتر،

 الزمن ویسابق الآخرین یسابق كأنه ویعمل ،الدءوب العمل في الرغبة الطباع، في والحدة بالحیویة، یتمیز

 1وهو )أ( الشخصیة ذو الفرد رؤیة فیمكن) ب( الشخصیة نوع تحت یندرج الذي بالشخص بالمقارنة وذلك

                                                             
  . 99، ص المرجع السابق  الصیرفي، محمد 1
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 العمل خطابات بعض ویكتب للتلفزیون، مشاهدته أثناء الملفات بعض ویراجع الطعام، تناوله أثناء كتابا یقرأ

 الشخصیة ذو الفرد ویتحمل الأداء، في والتحمل الصبر، ونفاذ بالقلق أیضا الشخص هذا ویتمیز سفره، أثناء

  الشخصیة تقع حینما فإن ذلك من رغم ب وبال ذو الشخصیة الفرد من أكثر والتوتر العمل ضغوط - أ -

  .1بحیاته تؤدي قد حادة بصورة تتأثر نهافإ شدیدة أزمة في - أ  -

 .العمل ضغوط مراحل :الثاني المطلب

 :مراحل أربعة وهي العمل بضغوط الإصابة تمر بها عملیة التي المراحل بین التمییز یمكن  

 ینشط خارجي مثیر بفعل ضغطا الفرد یواجه حینما المرحلة هذه تبدأ:  للضغط أو التعرض الإنذار مرحلة-1

 ارتفاع الدم، ضغط ارتفاع القلب، ضربات زیادة: مثل الفرد لدى الدفاع وسائل ویستثیر الداخلي الضغط نظام

   .2الأعصاب وتوتر التنفس، معدل

 یؤدي حیث السابقة، التغیرات حدوث فور المرحلة هذه تبدأ : الضغوط مع التعامل أو الفعل رد مرحلة-2

 الاتجاهین، أحد الفعل رد ویأخذ التغیرات هذه مع للتعامل محاولة في الجسم في الدفاعیة العملیات إثارة إلى

 العامل یعود وبذلك بسرعة منها والتخلص الهروب أو علیها للتغلب محاولة في وذلك الهرب أو المواجهة إما

ذا زن، التوا حالة إلى  أصیب أو بالفعل تعرض قد یكون حیث التالیة المرحلة إلى ینتقل ذلك في ینجح لم وإ

 .بالضغط

 ومقاومة بالفعل حدثت التي الآثار علاج المرحلة هذه في الفرد یحاول :التكیف ومحاولة المقاومة مرحلة-3

 یستقر قد ذلك في نجح فإذا فعلا، حدث ما مع التكیف محاولة إلى بالإضافة إضافیة تطورات أو تدهور أي

 مرحلة إلى العامل ینتقل الفشل حالة في أما التوازن، حالة إلى العودة فرص وتزداد الحد هذا عند الأمر

   .3التالیة

                                                             
  . 99، ص المرجع السابق  الصیرفي، محمد 1
 ضغوط حول" الوطني الملتقى الأعمال، منظمات في البشریة الموارد كفاءات على وأثرھا العمل ضغوطمصادر : الرایس مراد ، قاسم أبو حمدي  2

  .5 ص ،  2014 جانفي 19 سكیكدة، ، 1955أوت 20 جامعة ،"والإھمال الاھتمام بین العمل
  .184 ص ، 2002، مصر الفنیة، الإشعاع ومطبعة مكتبة ،1ط التنظیمي، السلوك في محاضرات :بلال محمد قحف، أبو السلام عبد 3
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 المترتبة الأمراض من العدید وظهور المقاومة، انهیار مع المرحلة هذه وتظهر :والإنهاك التعب مرحلة - 4

  . 1وغیرها المعدة قرحة أو المستمر الصداع أو الدم ضغط ارتفاع مثل النفسي بالضغط

 .العمل ضغوط نماذج :الثالث المطلب

 :نذكر النماذج هذه أهم ومن العمل لضغوط المفسرة النماذج من مجموعة الباحثین من عدد قدم  

 الفرد إدراك عملیة وتأثیر الوظیفیة ویوضح هذا النموذج مصادر الضغوط: وزملائه  جیبسون نموذج-1

 ویشیر الضغط، وآثار نتائج على وبالتالي العامل، به یشعر الذي الضغط مستوى على الضغوط لهذه

 للظروف الفرد إدراك على والدیموغرافیة بیولوجیة عاطفیة، المعرفیة، سواء الفردیة الفروق دور إلى النموذج

  .یواجهها التي الضاغطة

 التي العمل بضغوط المتعلقة الدراسات من للعدید نتیجة النموذج هذا ظهر : 1978 نیومان بیرو نموذج-2

یفرض ، و  والنظریات النماذج من العدید لتطویر البدایة نقطة یمثل حیث ،( 1978 ) قبل ما الفترة في تمت

 الفرد :هما رئیسیین مصدرین من تأتي العمل بیئة في الأفراد لها یتعرض التي الضغوط أن هذا النموذج

 كل على الآثار من مجموعة إلى یؤدي قد محدد زمن في المصدرین هذین بین التفاعل أن حیث والمنظمة

   .الضغوط لهذه الملائمة الاستجابة تبني إلى منهما كل یدفع قد مما والمنظمة الفرد من

 هذا یقسم حیث وزملائه، جیبسون نموذج منطق عن النموذج هذا یبتعد لا :وكینیكي كرایتنر نموذج - 3

 مستوى على ضغوط الجماعة، مستوى على ضغوط الفرد، مستوى على ضغوط :إلى الضغوط النموذج

 وبالتالي العمل، ضغوط لمصادر الفرد إدراك في دورا الفردیة الفروق تلعب كما خارجیة، وأخرى المؤسسة

  .2نتائجها أو آثارها على

                                                             
 الجامعیة، الدار المنظمة، في السلوك لإدارة عملي وتطبیق ونماذج نظریات التنظیمي السلوك :إدریس الرحمان عبد ثابت المرسي، محمد الدین جمال 1

  .518ص ،د س مصر،
  . 61 ص ، 1998 السعودیة، العامة، الإدارة معھد إدارتھا، وكیفیة ونتائجھا مصادرھا ، العمل ضغوط :ھیجان محمد بن أحمد بن الرحمن عبد 2
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 من كل مستوى على العمل ضغوط لمصادر بالتفصیل توضیح عدم النموذج هذا على یلاحظ ما  

 جانب إلى هذا الخارجیة، المصادر إلى بالإضافة المؤسسة، مستوى وعلى الجماعة، مستوى على الفرد،

  .الفرد وفسیولوجیة ومعارف سلوكیات على ) العمل ضغوط نتائج غموض

 الفرد لخصائص ذاتیا و موضوعیا توضیحا النموذج هذا یقدم :البیئة و الفرد بین المواءمة نموذج - 4

 سلبیا التأثیر إلى تقود أن یتوقع التي والبیئة الفرد بین المواءمة عدم من وعین ن وجود إلى یشیر حیث وبیئته

 وتفضیلاته الفرد حاجات تطابق عدم في یتمثل المواءمة عدم من الأول النوع :الموظفین ورضا صحة على

 بین التطابق عدم في فیتمثل الثاني النوع أما جانبیة، مزایا من تقدمه وما الوظیفة أو المنظمة مكافآت مع

 عدم في المتمثل الخلل فإن النوعین كلا وفي العمل، أو الوظیفة وشروط ومتطلبات وقدراته الفرد مهارات

 .العمل في الفرد لدى ضغوط حدوث إلى یؤدي قد الوظیفة، وشروط المنظمة ومكافآت الفرد حاجات تطابق

نما الحالات، كل في مطلقة لیست وبیئته الفرد بین المواءمة هذه أن على  محددة شروط بتوفر مرتبطة وإ

 النهائیة والمواعید الأعمال هذه بها تنجز التي والكیفیة الفرد یمارسها التي الأعمال بطبیعة بعضها یتعلق

  . 1الصحیة أو الشخصیة خصائصه حیث من ذاته بالفرد مرتبط وبعضها لإنجازها المخصصة

م، وفي العشرینیات من القرن 1896لقد ظهرت الإذاعة مع اختراع ماركوني الذي سجله عام   

الماضي تتابع ظهور محطات الإذاعة فكانت محطة موسكو أولى الإذاعات حیث ظهرت في خریف 

  .2م، وتبعها بعض الإذاعات الأمریكیة في العام نفسه1920

  

                                                             
  . 45 ص ،المرجع السابق موفق، سھام 1
 . 58 ص سابق، مرجع ھیجان، بن أحمد بن الرحمان عبد 2
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  .عرض وتحلیل البیانات المیدانیة ونتائج الدراسة: المبحث الأول

  .تحلیل بیانات الدراسة المیدانیة: المطلب الأول 

   .البیانات الشخصیة: المحور الأول

     :تمهید

 وخلفیاتالمبحوثینوخصائصملامحعلىالتعرففيالباحثتساعدالشخصیةالبیانات  

  ما یعتمد علیها كمؤشرات في تحلیل البیانات والمعطیات المیدانیة، حسب ما تقتضیه متغیرات كثیرا

الدراسة وأهدافها، ولهذا فهي على جانب كبیر من الأهمیة فیجب علیه أن یصادف بحثا میدانیا لم یتخذها 

المنطلق قد شملت استمارة هذه الدراسة على محور خاص بالبیانات الشخصیة إطارا كوجها له، ومن هذا 

  .وهما أسئلة تتعلق بالنوع ،العمر،المستوى،طبیعة العمل،الخبرة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 .الإطار المیداني للدراسة    :المیدانيالفصل 
 
 

 
86 

  .یوضح توزیع المبحوثین حسب النوع: 01الجدول رقم 

  العینة 

  النوع
  النسبة المئویة  التكرار

 % 48.61  35  ذكر 

 % 51.39  37  أنثى

 % 100  72  المجموع 

 العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل المبحوثین حسب النوع بتوزیع المتعلقة) 01(  رقم الجدول بینی  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ

  من أفراد العینة المبحوثة یمثلون الإناث %51.39نسبة. 

، ما یبین الحرص الشدید الذي یمثلون نوع الإناثأن أكثر من النصف بقلیل من العینة المبحوثة نرى   

  .من أجل توفیر الفرص للجمیع" جاني هدامالتی"تقوم به إدارة مستشفى الأستاذ 

  یمثلون الذكور من أفراد العینة المبحوثة %48.61نسبة.

حد نرى أن تقریبا نصف العینة المبحوثة یمثلون نوع الذكور، ما یفسره طبیعة مجتمع الدراسة في   

.ذاته، ویفسر الحاجة الاجتماعیة التي تتطلب المساواة لكلا النوعین
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  .یوضح أعمار المبحوثین: 02الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الأعمار

 % 51.39  37  سنة 30أقل من 

 % 27.78 20  سنة  40إلى  31من 

 % 13.89  10  سنة  50إلى  41من 

 % 06.94 5  سنة  51أكثر من 

 % 100  72  المجموع 

 العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل المبحوثین بأعمار المتعلقة) 02(  رقم الجدول نتائج توضح  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ

  سنة 30تقل أعمارهم عن  من أفراد العینة المبحوثة %39.51نسبة.

 الشابة الفئة وهي سنة، 30یمكن ملاحظة أنه ما یزید عن نصف العینة المبحوثة تقل أعمارهم عن   

، وهذا راجع أیضا لحداثة المستشفى الذي افتتح "تیجاني هدام"المؤسسة الاستشفائیة الأستاذ  شریان تعد التي

 .فقط 2006سنة 

   سنة 40إلى  31من أفراد العینة المبحوثة تتراوح أعمارهم من  %27.28نسبة.

والأربعین سنة، ویمكن  الواحد والثلاثینكما نرى أن أكثر من ربع المبحوثین تتراوح أعمارهم ما بین   

القول على هذه الفئة أیضا بأنها شابة وذات خبرة كافیة لتحمل المسؤولیات التي تتطلبها مهنة مساعد 

  ".تیجاني هدام"المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الأستاذ تمریض في 

  سنة 50إلى  41من أفراد العینة المبحوثة تتراوح أعمارهم من  %13.89نسبة.

الواحد فقط من العینة أعمار المبحوثین الذین تتراوح أعمارهم ما بین %  13.89بینما یمثل ما نسبته   

.والخمسین سنة والأربعین
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  سنة 51من أفراد العینة المبحوثة تزید أعمارهم عن  %06.94نسبة.

الخمسین الواحد و من المبحوثین یمثلون العاملین الذین تزید أعمارهم عن  %06.94النسبة الباقیة التي تقدر بـ 

في توظیف إطارات " التیجاني هدام"سنة، هذا ما یفسر السیاسة الرشیدة التي تقوم بها إدارة مستشفى الأستاذ 

رشادهممؤهل .ة علمیا وعملیا وذات كفاءة وخبرة وافیة من أجل توفیرها للعاملین الجدد وإ
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   .یوضح توزیع المبحوثین حسب المستوى التعلیمي: 03الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

 % 41.66  30  ثانوي

 % 55.56 40  جامعي

 % 02.78  02  دراسات علیا

 % 100  72  المجموع 

 داخل الذي یوضح توزیع المبحوثین حسب المستوى التعلیمي) 03( مرق الجدول تبین معطیات  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة

  لهم مستوى تعلیمي جامعي من أفراد العینة المبحوثة% 55.56نسبة. 

ذا نظرنا إلى    یمكن ملاحظة أن أكثر نسبة ممن أجریت علیهم الدراسة لهم مستوى جامعي، وإ

 المستشفى حاجة إلى ذلك یعودحیث فهذا جید، ) مساعد التمریض(الاختصاص الذي أجرینا علیه الدراسة 

 الأمثل الاستغلال حول مبدعة أفكار من تحمله ما خلال من والتطویر التجدید زمام تتولى التي الكفاءة إلى

كفاءات جامعیة مؤهلة علمیا وقادرة على تحمل مسؤولیات كما أن وجود  یؤهلهم، الذي العلمي لمستوردهم

  .كوارث الصحیة التي أحیانا ما تقععملها یجنب الوقوع في الأخطاء وال

  لهم مستوى تعلیمي ثانوي من أفراد العینة المبحوثة% 41.66نسبة. 

نرى أن أقل من نصف المبحوثین لهم مستوى تعلیمي ثانوي، لكن أغلبهم حائز على شهادات في   

ذا نظرنا إلى واقع المستشفیات الجزائریة فإننا نجد أن كثیر )شهادة+ ثانوي (التخصص الذي یعمل فیه  ، وإ

  .تمریض بمستوى أقل من الثانوي، خاصة المستشفیات القدیمةبها مساعدي منها 
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  لهم دراسات علیا من أفراد العینة المبحوثة% 02.78نسبة. 

رأینا أن هناك " من خلال إجراءنا للدراسة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الأستاذ تیجاني هدام  

ومواكبة ، وهذا یدل على حرص إدارة المستشفى على تنویع الكفاءات )تقني سامي(عاملین لهم دراسات علیا 

 .ي یشهدها قطاع الصحة بشكل عامالتطورات السریعة الت
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   .یوضح طبیعة عمل المبحوثین:  04الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

 % 70.84  51  استشفائي

 % 15.28 11  استشفائي إداري

 % 09.72  07  إداري

 % 04.16  03   تقني

 % 100  72  المجموع 

العمومیة  المؤسسة داخل عمل المبحوثین بطبیعة المتعلقة) 04( رقم الجدول معطیات تبین  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة

  یمثلون اختصاص استشفائي أو ما یسمى بمساعد تمریض من أفراد العینة المبحوثة% 70.84نسبة. 

راجع إلى طبیعة العمل الذي  نفسر ذهابنا لأكبر عدد ممكن من الاستشفائیین أو مساعدي التمریض  

یقومون به، الذي هو حركي ونشیط بدرجة كبیرة، ونجد فیه ضغوط العمل بشكل مكثف، فاستقبالهم لعدد كبیر 

 .من حالات المرضى وطبیعة الفرد الجزائري الذي یرید خدمات سریعة وآنیة جعلتنا نركز على هذه الفئة

  لون اختصاص استشفائي إداريمن أفراد العینة المبحوثة یمث % 15.28نسبة. 

كما أجرینا البحث على الاستشفائیین الإداریین الذین لهم أیضا مهمة التنسیق بین مساعدي التمریض   

 .و الإدارة ودائما ما ینزلون إلى قاعات العلاج والأماكن التي بها ضغط العمل

  ممن أجري علیهم البحث یمثلون اختصاص الإدارة %09.72نسبة. 

 .حصول على آراءهم عن لضغط العمل وكیف یمكن تخفیفه من خلال الاتصال غیر الرسميوهذا لل  

 من المبحوثین یمثلون اختصاص تقني % 04.16 نسبة. 

  .كما حاولنا التقرب أیضا من العمال التقنیین وأخذ انطباعهم وآراءهم في هذا الجانب  
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  .یوضح توزیع المبحوثین حسب الخبرة: 05الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الخبرة

 % 66.66  48  سنوات 10من سنة إلى

 % 33.33  24  سنة 30سنوات إلى  10من 

 % 100  72  المجموع

العمومیة  المؤسسة داخل بتوزیع المبحوثین حسب الخبرة المتعلقة) 05( رقم الجدول معطیات تبین  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة

 من المبحوثین لهم خبرة بین السنة والعشر سنوات % 66.66 نسبة. 

العمومیة  المؤسسة داخل عمل سنوات 10 من أقل لدیهم الذین العاملین عدد ارتفاع تفسیر ویمكن  

 حفاظها على إلى بالإضافة النشأة، حدیثة الأخیرة هذه أن إلى العاتر، بئر "هدام التیجاني" الأستاذ الاستشفائیة

  .الطبي التكوین شبه معاهد من المتخرجین الطلبة سنویا توظف فهي الجدد، العمال واستقبال التشغیل سیاسة

 من المبحوثین لهم خبرة بین العشر سنوات والثلاثین سنة %33.33 نسبة. 

أن ثلث المبحوثین لهم خبرة بین العشر سنوات والثلاثین سنة، وهذا نلاحظ من خلال الجدول أعلاه   

  .في العمل ومن الجید احتكاكهم بالكفاءة الجدیدة التي تحتاج إلى توجیه أقدمیةما یبین أنهم لهم 
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في لاتصال غیر الرسمي في تحقیق الرضا بین العاملین اتفریغ البیانات المتعلقة ب :الثانيالمحور 

  .بئر العاتر'' التیجاني هدام''العمومیة الاستشفائیة المؤسسة 

   .یوضح طبیعة الاتصال داخل المؤسسة:  06الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 % 15.28  11  اتصال رسمي

 % 29.17 21  اتصال غیر الرسمي

 % 55.55  40  اتصال رسمي وغیر الرسمي

 % 100  72  المجموع 

 الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل الاتصال بطبیعة  المتعلقة) 06( رقم الجدول نتائج تبین  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال"

 بأن كلا من الاتصال الرسمي وغیر الرسمي هما یرون من أفراد العینة المبحوثة  5%555. ةبنس

 .الإدارة المستخدمان من قبل

 ما أي% 55.55بـ  بنسبة أكبریمثلان ) معا الاثنین(ي رسم والغیر يالرسم تصالالا أن لاحظی ما

 .المؤسسة داخل للاتصال جحالأن الوسیلة اهمأن یرونحیث یفوق النصف، 

 الاتصال مؤسستهم هو  الاتصال داخل طبیعة بأن أقروا المبحوثة العینة أفراد من% 29.17 نسبة

 .الرسميغیر 

المعلومات والأوامر عن طریق الاتصال غیر الرسمي  من المبحوثین أنهم یتلقون% 29.17یرى 

والتي تتطلب " تیجاني هدام"وحده، وهذا راجع لطبیعة المهام التي یتلقونها في المؤسسة الاستشفائیة الأستاذ 

 .السرعة والآنیة، والاتصال غیر الرسمي یحقق إمكانیة وصولها في الوقت المناسب
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  العینة المبحوثة بأن طبیعة الاتصال داخل مؤسستهم هو من أفراد % 2815.كما أقر ما نسبته

 .الاتصال الرسمي

هذه النسبة من المبحوثین یقولون أنهم یتواصلون فیما بینهم ومع مدرائهم عن طریق الاتصال الرسمي 

یرجع إلى أن طبیعة المعلومات والمهام یجب أن تصل في شكل رسمي ) حسبهم(فقط، والسبب في ذلك 

  ).الخ...ات وثائق، مستند(
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    .یوضح معلومات حول الاتصال غیر الرسمي:  07الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 % 2840.  29  نعم

 % 59.72 43  لا

 % 100  72  المجموع 

  :أن ،بمدى معرفة المبحوثین للاتصال غیر الرسمي المتعلقة) 07( رقم الجدول یوضح  

 أقروا بأن معلوماتهم غیر كافیة عن الاتصال غیر  المبحوثة العینة أفراد من% 59.72 نسبة

 .الرسمي

نلاحظ أن أكثر من نصف الفئة التي أجرینا علیها البحث لا تمتلك معلومات كافیة عن الاتصال   

التیجاني "غیر الرسمي، وهذا راجع لعدم معرفتهم بأنواع الاتصالات التي تحدث داخل مستشفى الأستاذ 

، لكن هذا لا یعني أنهم لا یمارسون الاتصال غیر الرسمي إطلاقا، فمن خلال ملاحظاتنا وما رأیناه أن "هدام

الاتصال الذي یكثر في المؤسسة هو الاتصال غیر الرسمي، لكن كما قلنا سابقا المبحوثین یمارسون 

  .الاتصال غیر الرسمي ویتعاملون مع مدرائهم به دون علمهم بذلك

 أقروا بأن لدیهم معلومات كافیة عن الاتصال غیر  المبحوثة العینة أفراد من% 40.28 نسبة

 .الرسمي

من العینة المبحوثة بأن لدیهم معلومات كافیة عن الاتصال غیر % 40.28بینما أقر ما نسبته   

والمهارات الرسمي، وهذا ما یفسر أن هناك نسبة كبیرة من المبحوثین لدیهم درایة وعلم كافي بالأنواع 

  .الاتصالیة الموجودة، ما یجنبهم سوء فهم الرسالة أو قصرها
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     .یوضح فاعلیة الاتصال غیر الرسمي داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة:  08الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %48.61  35  نعم

 %51.39 37  لا

 % 100  72  المجموع 

  

 العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل غیر الرسمي الاتصال فاعلیةب المتعلقة) 08( رقم الجدول بینی  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ

 أقروا بأن للاتصال غیر الرسمي فاعلیة كبیرة في الحصول  المبحوثة العینة أفراد من% 48.61 نسبة

 .على المعلومات والأوامر

علیها انقسام أراء المبحوثین فیما یتعلق بفاعلیة الاتصال غیر نلاحظ من خلال النتائج المتحصل 

منهم یرون أنه فعال بدرجة كبیرة و وجوده حتمیة لا غنى  %48.61 الرسمي من عدمه داخل المستشفى، فـ

  .عنها للحصول على المعلومات بشكل كافي

 لیس له فاعلیة كبیرة في أقروا بأن الاتصال غیر الرسمي  المبحوثة العینة أفراد من% 51 39.نسبة

 .عملهم

بینما یرى النصف الآخر أن الاتصال غیر الرسمي لیس له الدور الكبیر والفعالیة الكافیة التي تجعل منه 

 .أكثر نوع مستخدم في إطار عملهم
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  .یوضح نوع الاتصال غیر الرسمي المتبع داخل المؤسسة:  09الجدول رقم 

  المئویةالنسبة   التكرار  الاحتمالات

 %45.5  40  من أعلى نحو أسفل

 %54.5 48  من أسفل نحو أعلى

 % 100  88  المجموع 

  

العمومیة  المؤسسة داخل غیر الرسمي المتبع الاتصال بنوع المتعلقة) 09( رقم الجدول شواهد توضح  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة

 من أفراد العینة المبحوثة یقولون أن نوع الاتصال غیر الرسمي المتبع داخل المؤسسة  %54.5 نسبة

 ).من أسفل نحو أعلى(العمومیة الاستشفائیة هو الاتصال الصاعد 

هو النوع ) من أسفل نحو أعلى(نلاحظ من خلال هذه النتائج أن الاتصال غیر الرسمي الصاعد   

میة الاستشفائیة، هذا راجع إلى عدد الكبیر من المهام التي یقوم بها الأكثر استخداما داخل المؤسسة العمو 

مساعدي التمریض وفي كل مهمة یجب الرجوع إلى السلطة الأكبر للحصول على المعلومات أو لأخذ 

  الخ...الأوامر أو للمشاورة 

 ل المؤسسة یقولون أن نوع الاتصال غیر الرسمي المتبع داخ المبحوثة العینة أفراد من% 45.5 نسبة

 ).من أعلى نحو أسفل(العمومیة الاستشفائیة هو الاتصال النازل 

الرقابیة، التوجیهیة  الأكثر استخداما وشیوعا، نظرا للأدوارالنازل هو  العینة الأقل یرون أن الاتصال

  .1التنسیقیة التي یقوم بها المدراء نحو مصالحهم وفي كل مرة یجب علیهم الوقوف على سیرورة العملو 

                                                             
   .ولیس حجم العینة 88حجم التكرارات *
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  .یمثل الجهة التي تصدر المهام داخل المؤسسة:  10رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %28.47  39  الهیئة الطبیة

 %29.92 41  الهیئة الاستشفائیة

  %11.68 16  هیئة الإعلانات والملصقات

  %3.65 05  هیئة النقابة

  %16.79 23  هیئة الزملاء

  %2.92 04  موقع المؤسسة

  %6.57 09  التواصل الاجتماعيموقع 

 % 100  137  المجموع 

العمومیة  المؤسسة داخل بالجهة التي تصدر المهام المتعلقة) 10( رقم الجدول معطیات تبین  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة

  من أفراد العینة المبحوثة یرون أن الهیئة الاستشفائیة هي التي تصدر لهم المهام %29.92نسبة. 

 تصدر الأوامر والمهام والمعلوماتالمبحوثة  أفراد العینةنلاحظ من خلال النسبة المئویة أن ثلث من 

  . بئر العاتر - ''التیجاني هدام''، داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بالعمل المتعلقة

  من أفراد العینة المبحوثة یقولون أن الهیئة الطبیة هي التي یتلقون المهام من  %28.47نسبة

 .خلالها

العینة المبحوثة أن المهام التي تصدر داخل المؤسسة العمومیة الاستشفایة متعلقة  أفرادبینما یرى   

 .بالهیئة الطبیة، التي تقوم بتنفیذ الأوامر وقراراتها العلیا من طرف المتخصصین في مجال الطب

                                                                                                                                                                                                    
. 
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  من أفراد العینة المبحوثة یرون أن هیئة الزملاء هي التي تصدر لهم المهام %16.79نسبة. 

أطباء،  ( بیئة العملداخل  الزملاءإصدار أوامرهم من طرف  أكدوا على أنهم هذه النسبة أن كما ترى

 )إلخ ....  ،وهیئة التمریض

  لملصقات هي التي تصدر لهم من أفراد العینة المبحوثة یرون أن هیئة الإعلانات وا %11.68نسبة

مهامهم عن طریق إعلانات  تصدرأفراد العینة المبحوثة  أن هذا الجدول،من خلال نلاحظ كما   المهام،

   .فهي تعتبر الوسیلة الطبیعیة للتواصل فیما بینهموالملصقات الحائطیة أثناء عملهم داخل المؤسسة، 

  من أفراد العینة المبحوثة یرون أن موقع التواصل الاجتماعي للمؤسسة هو الذي  %6.57نسبة

بالتفاعل مع بعضهم  للمرضینتسمح أن أفراد العینة  ،الجدول هذا شواهد كما لاحظنا، یصدر المهام لهم

، بحیث یمكن للمستخدمین من خلال هذه المواقع العمل التواصل الاجتماعي مواقععن طریق البعض على 

  .بئر العاتر -''هدام التیجاني'' الخاصة بهم داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة على مشاركة الروابط

 من أفراد العینة المبحوثة یرون أن هیئة النقابة هي التي تصدر المهام لهم %3.65سبة ن. 

،داخل الموظفین والانتماء إلیها لا یشمل جمیع النقاباتبینما یرى أن أفراد العینة المبحوثة أن هیئة 

  .بئر العاتر - ''هدام التیجاني''الاستشفائیة المؤسسة العمومیة 

  ینة المبحوثة یرون أن موقع المؤسسة هو الذي یصدر المهام لهممن أفراد الع %2.92نسبة. 

موقع المؤسسة  هي المهام على الحصول في المبحوثة العینة أفراد علیها یعتمد التي المصادر أن  

 من والمرؤوسین الرؤساء بعض لنا أكد كما المهنیة، والأنشطة التي تتعلق بالإدارة الأنشطة الذي یبین جمیع

 طریق عن بعمله المتعلقة المعلومات على یتحصل عامل كل أن م،همع أجرینها التي المقابلات خلال

  .1إلیه ینتمي التي المصلحة

                                                             
   .ولیس حجم العینة 137حجم التكرارات *
. 
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   .یمثل ضغوط العمل داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة:  11الجدول رقم 

  التكرار  الاحتمالات
النسبة 

  المئویة

لا / إذا كانت الإجابة بنعم 

  :الضغوطهل مصدر هذه 
  التكرار

النسبة 

  المئویة

  %90.28  65  نعم
 %26.85  40  عبء العمل

 %23.49 35  طول ساعات العمل 

 %09.72 07  لا

الضغط من الزوار 

  والممرضین
39 26.17% 

سوء التسییر داخل 

  مؤسستكم
35 23.49%  

 % 100  149  المجموع  % 100  72  المجموع 

  

العمومیة  المؤسسة داخل بضغوط العمل المتعلقة) 11( رقم الجدول فيتفید المعالجة الكمیة الواردة   

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة

  من أفراد العینة المبحوثة یعانون من ضغوط العمل %90.28نسبة. 

نلاحظ من خلال معطیات هذا الجدول أن معظم المبحوثین یعانون من ضغوط العمل، وهذا راجع   

منهم یرون أن عبء العمل هو المسبب الرئیسي لضغوط العمل،  %26.85لعدة أسباب ومصادر حسبهم، فـ 

منهم  %26.17منهم یقولون أنهم یعانون من ضغوط نتیجة طول ساعات العمل، كما یرى  %23.49و 

من المبحوثین أن  %23.49الضغط ناتج من الزوار والممرضین، بینما ترى الفئة الباقیة والذي تمثل نسبة 

  .سوء التسییر داخل المؤسسة الاستشفائیة هو الذي یسبب لهم ضغوط عمل
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  من أفراد العینة المبحوثة لا یعانون من ضغوط العمل %09.72نسبة. 

النسبة الباقیة یعتبرون أنفسهم بأنهم مرتاحین ولا یشعرون بأیة ضغط جراء العمل الذي یقومون به،   

اه لطبیعة المهام التي توكل لهم، والتي من دون شك هي مهام فرعیة وجانبیة لا وهذا راجع حسب ما رأین

 .توجد بها مسؤولیات كبیرة

ونستنج أیضا أن نتائج دراسة مصادر ضغوط العمل التي وضعناها قسمت بالتساوي تقریبا من طرف   

، فكل مبحوث یرى )نيما بین إداري، مهني، تق(المبحوثین، وهذا راجع إلى الاختصاصات المتنوعة لهم 

أن العمل الذي یقوم به هو الأكثر تعقیدا ومسببا للضغوط له، ما یفسر الدینامیكیة والحركة الكبیرة التي 

الذهني على وجه (تشهدها أي مؤسسة استشفائیة، وأن العمل داخل هذا الصرح یتطلب الكثیر من الجهد 

  .1)الخصوص

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .ولیس حجم العینة 149حجم التكرارات *
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   .العلاقة بین زملائك في العملیمثل طبیعة : 12الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %63.53  54  علاقة تفاهم وتعاون

 %36.47 31  علاقة زمالة

 % 100  85  المجموع 

  

 العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل بطبیعة العلاقة بین الزملاء المتعلقة) 12( رقم الجدول بینی  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ

  من أفراد العینة المبحوثة تجمعهم علاقة تفاهم وتعاون مع زملائهم %63.53نسبة. 

المبحوثین تقریبا تجمعهم علاقات جیدة فیما بینهم، مبنیة على التفاهم ) 2/3(نلاحظ أن ثلثي   

الكبیرة التي تتطلبها والتعاون الجاد من أجل السیر الحسن للعمل وتخفیف شعورهم بالضغط الناتج عن المهام 

أي مؤسسة استشفائیة، وأكد لنا بعضهم أن حسن العلاقات بین الأفراد هو السبیل الوحید الذي یجعلهم 

 .یرتاحون قلیلا من ضغوط العمل التي یواجهونها

  من أفراد العینة المبحوثة تجمعهم علاقة زمالة فیما بینهم %36.47نسبة. 

الآخر أنهم تجمعهم علاقة زمالة ویعرفون بعضهم جیدا نتیجة تقارب المبحوث ) 1/3(كما یرى الثلث   

  .1مستویاتهم، ثقافاتهم، لهجاتهم والأهم من ذلك أفكارهم

  

  
                                                             

 .ولیس حجم العینة 85حجم التكرارات *
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   .یوضح مساهمة الاتصال غیر الرسمي داخل المؤسسة: 13جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %22.03  26  التنسیق بین العاملین

 %32.21  38  بشكل جماعيأداء الأعمال 

 %21.19  25  الرضا الوظیفي

 %24.57 29  زیادة الروح المعنویة

 % 100  118  المجموع 

  

 الذي یوضح مساهمة الاتصال غیر الرسمي) 13( رقم الجدول المعطیات الكمیة الموجودة في تبین  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل

  من أفراد العینة المبحوثة یرون أن الاتصال غیر الرسمي یساهم في أداء الأعمال  %21.32نسبة

 .بشكل جماعي

نلاحظ أن الاتصال غیر الرسمي یحدث فرقا كبیر في نفسیة العامل داخل المؤسسة الاستشفائیة   

، وهذا ما یفسره التنوع الذي أبداه المبحوثین للخیارات التي كانت متاحة في الاستمارة، "التیجاني هدام"الأستاذ 

ي أداء الأعمال بشكل من المبحوثین أن الاتصال غیر الرسمي یساهم ف %21.32حیث یرى ما نسبته 

 .جماعي

  من أفراد العینة المبحوثة یرون أن الاتصال غیر الرسمي یساهم في زیادة الروح  %24.57نسبة

 .المعنویة
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كما یرى ربع المبحوثین تقریبا أن الاتصال غیر الرسمي یساهم في زیادة روح التعاون، ما یفسر   

 .من الاتصالات قابلیة مساعد التمریض على الانسجام مع هذا النوع

  من أفراد العینة المبحوثة یرون أن الاتصال غیر الرسمي یساهم في التنسیق بین  %0322.نسبة

 .العاملین

من المبحوثین أن الاتصال غیر الرسمي یساهم في التنسیق بین العاملین،  %0322.ویرى ما نسبته   

 .نظرا للدینامیكیة التي یتمتع بها هذا النوع، وقدرته على لم أكبر قدر من الأفراد مقارنة بالاتصال الرسمي

  من أفراد العینة المبحوثة یرون أن الاتصال غیر الرسمي یساهم في الرضا الوظیفي  %21.19نسبة

 .همل

أما المبحوثین الباقیین فقد سلموا بأن الاتصال غیر الرسمي یساهم في الرضا الوظیفي، وحسب ما   

رأیناه وما صرحوا به لنا بأن العلاقات الاجتماعیة والشخصیة والحوارات الجانبیة مع زملائهم و مرؤوسیهم 

  .1الرسمیةتجعلهم یشعرون بالراحة أفضل من التواصل الكتابي أو الاتصال بالصیغة 

  

  

  

  

  

                                                             
 .ولیس حجم العینة 118حجم التكرارات *
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   .یوضح تعاون الجماعات في العمل من أجل تفادي الصراعات والتوترات:  14جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %79.17  57  نعم

 %20.83 15  لا

 % 100  72  المجموع 

الصراعات تعاون الجماعات في العمل من أجل تفادي الذي یوضح ) 14( رقم الجدول شواهد فیدت  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل والتوترات

  من أفراد العینة المبحوثة یرون أن تعاون الجماعات في العمل هو السبیل الوحید من  %1779.نسبة

 .أجل تفادي الصراعات والتوترات

أقروا بضرورة إحیاء التعاون فیما بینهم داخل العمل  %1779.نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین ونسبتهم   

من أجل تفادي الانزلاقات والصراعات التي هم في غنى عنها، فتعاون الجماعات وتضافر الجهود یجعلهم 

في طریق سلیم نحو القیام بجمیع المهام دون الشعور بالضجر، القلق أو أیة طاقات سلبیة أخرى، وعمل 

 .یجنب الوقوع في الأخطاءالأفراد كمجموعة واحدة 

  من أفراد العینة المبحوثة یرون أن تعاون الجماعات في العمل غیر كافي من أجل  %20.83نسبة

 .تفادي الصراعات والتوترات

الآخرون أن تعاون الجماعات في العمل وحده غیر كافي لتفادي الصراعات  %20.83بینما یرى الـ   

ستشفائیة، مرتكزین في ذلك على أن البیئة الخصوصیة للمستشفى والتوترات داخل المؤسسة العمومیة الا

واعتبارها بؤرة توتر ومكان حساس جدا یصعب على الفرد في بعض الأحیان التحكم في مزاجه أو انفعالاته 

  .التي قالوا بأنها في الغالب تكون غیر شعوریة
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   .عبء العملیوضح مدى قدرة التفاعل الاجتماعي إلى التخفیف من : 15جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %86.11  62  نعم

 %13.89 10  لا

 % 100  72  المجموع 

 التفاعل الاجتماعي إلى التخفیف من عبء العمل مدى قدرةیوضح الذي ) 15( رقم الجدول یفید  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل

  أن التفاعل الاجتماعي یؤدي إلى التخفیف من عبء ب أقروامن أفراد العینة المبحوثة  %86.11نسبة

 .العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل العمل

نلاحظ من خلال نتائج هذا الجدول أن معظم المبحوثین سلموا بأن التفاعل الاجتماعي عنصر فعال   

، وأن له دور رئیسي في التخفیف "التیجاني هدام"الاستشفائیة الأستاذ ومهم في المنظومة العملیة للمؤسسة 

من عبء العمل ونزع الطاقات السلبیة التي تنجر عن مصادر الضغوط التي تكلمنا عنها سابقا، فالتفاعل 

الاجتماعي والتواصل المباشر بین العاملین یجعل البیئة العملیة لهذه المؤسسة الاستشفائیة أكثر راحة 

 توحة على الحوارومف

  یؤدي إلى التخفیف وحده لا أن التفاعل الاجتماعي ب یرونمن أفراد العینة المبحوثة  %13.89نسبة

 .العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل من عبء العمل

من العینة المبحوثة أن التفاعل الاجتماعي لیس له دور كبیر  %13.89 بینما ترى الأقلیة التي تمثل  

من عبء العمل، وذلك لعدة اعتبارات أهمها أن هناك مصالح في المؤسسة لدیها مهام وأعمال في التخفیف 

 .مشتركة لكن نسبة التفاعل الاجتماعي والترابط بینها یكاد ینعدم، والتفاعل غالبا ما یكون في شكل رسمي
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في التخفیف في  تفریغ البیانات المتعلقة بالعلاقات الشخصیة بین الرئیس والمرؤوس: المحور الثالث

  .ضغوط العمل

   .یوضح تلقي أفراد العینة المعلومات في الوقت المناسب: 16جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %45.83  33  نعم

 %54.17 39  لا

 % 100  72  المجموع 

 المناسبمدى تلقي المبحوثین للمعلومات في الوقت یوضح الذي ) 16( رقم الجدول شواهد تبین  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل

  قالوا بأنهم لا یتلقون المعلومات في الوقت المناسبمن أفراد العینة المبحوثة  %54.17نسبة. 

في نلاحظ من خلال هاته النتائج أن هناك تقارب في مدى تلقي أفراد العینة المبحوثة للمعلومات   

من  %54.17والمتمثلة نسبتهم في ) غالبیتهم إداریین وتقنیین(یرى كثیر من المبحوثین ، حیث وقتها المناسب

العینة ككل أن حصولهم على المعلومات أحیانا لا یكون في الوقت المناسب، ویمكن تفسیر ذلك بالعمل 

خر في الحصول على المعلومات لا الإداري الذین یقومون به والذي لا یضاهي العمل المیداني، وأن أي تأ

یسبب مشاكل كبیرة على اعتبار أنهم تابعین للمصالح الإداریة والتقنیة التي ینخفض الضغط علیهما مقارنة 

 .بالمصالح الطبیة

  قالوا بأنهم یتلقون المعلومات في الوقت المناسبمن أفراد العینة المبحوثة  %45.83نسبة. 

فیرون بأنهم یحصلون على المعلومات في وقتها  %45.83در نسبتهم بـ أما باقي المبحوثین والتي تق  

وأغلبیتهم من مساعدي التمریض، نظرا لطبیعة العمل التي تقوم به هذه الفئة و وجوب حصولهم على 

 .وأن أي تأخر قد یسبب عواقب وخیمة على صحة المرضى ،المعلومات في آنها
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    .في تنسیق الجهود في أداء مهامهم یوضح تبادل المعلومات یساهم: 17جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %40.28  29  دائما

 %51.39 37  أحیانا

 0%8.33 6  أبدا

 % 100  72  المجموع 

مدى مساهمة تبادل المعلومات في تنسیق یوضح الذي ) 17( رقم الجدول الواردة في الشواهدتفید   

  :أن العاتر، بئر- "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیةالعمومیة  المؤسسة داخل الجهود

  في تنسیق الجهود في أداء ) أحیانا(قالوا بأن تبادل المعلومات یساهم  المبحوثینمن  %51.5نسبة

 .مهامهم

نلاحظ من خلال نتائج هذا الجدول أن لتبادل المعلومات دور فعال في تنسیق الجهود في أداء مهام   

المؤسسة، بحیث أنه یغني عن الجهل الذي قد یصیب أحد المصالح أو أحد العاملین وعدم العاملین في 

من المبحوثین أن تبادل المعلومات یكون أحیانا مهم لتنسیق  %51.5یرى و  معرفته لشيء قد یكون حساس،

الجهود ولیس دائما، لأنه هناك معلومات قد لا تخص عملهم ولا یستفیدوا منها بشيء ویبقى حصولهم علیها 

  كعدمه

  في تنسیق الجهود في أداء ) دائما(قالوا بأن تبادل المعلومات یساهم  المبحوثینمن  %40نسبة

 .مهامهم

من المبحوثین أن تبادل المعلومات ضرورة حتمیة ودائمة لتنسیق الجهود ولتفادي  %40یرى كما   

 .الأضرار المهنیة التي تنجم عن عدم المعرفة

  في تنسیق الجهود في أداء مهامهم) أبدا(قالوا بأن تبادل المعلومات لا یساهم  هممن %8.5نسبة. 
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ثین أن تبادل المعلومات لا یعنیهم في شيء نظرا لطبیعة من المبحو  %8.5بینما ترى فئة قلیلة متمثلة في 

  .عملهم الذي قد لا یحتاج إلى معلومات أصلا
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  .في زیادة الترابط الاجتماعيبسلاسة تدفق المعلومات  یوضح مساهمة: 18جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  % 76.39  55  نعم

 % 23.61 17  لا

 % 100  72  المجموع 

في الترابط بسلاسة مدى مساهمة تدفق المعلومات یوضح الذي ) 18( رقم الجدول تشیر معالجة  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل الاجتماعي

  یساهم في زیادة الترابط بسلاسة یرون بأن تدفق المعلومات من أفراد العینة المبحوثة  %76.39نسبة

المبحوثین تقریبا قد أكدوا على ) 3/4(النتائج المتحصل علیها ثلاثة أرباع أن  هنانلاحظ ، الاجتماعي

المساهمة الكبیرة التي یحدثها تدفق المعلومات بینهم في زیادة الترابط الاجتماعي، بحیث أن ذلك التبادل 

الح ما یساهم في رفع قیمة الأخوة وتعزیز قیم التواصل یحدث نوع من الزمالة والوفاق بین عمال المص

 .والترابط الاجتماعي

  لا یساهم في  بسلاسة من أفراد العینة المبحوثة یرون بأن تدفق المعلومات %23.61نسبة بینما

أفراد العینة الآخرون المتمثلین في الربع تقریبا بأن تدفق وهذا راجع إلى أن ، زیادة الترابط الاجتماعي

حساسة ولا یحتاجون لمعلومات لا یساهم في زیادة الترابط الاجتماعي معللین ذلك بأنهم في بیئة عملیة ا

  .بقدر ما یحتاجون للانضباط والعمل الصارمللترابط الاجتماعي 
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   .یوضح تنسیق الوحدات التنظیمیة أثناء أداء المهام والواجبات: 19جدول رقم 

  المئویةالنسبة   التكرار  الاحتمالات

 55.55  40  نعم

 44.45 32  لا

 % 100  72  المجموع 

 مدى تنسیق الوحدات التنظیمیة أثناء أداء المهام والواجباتیوضح الذي ) 19( رقم الجدول بینی  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل

  التنسیق أثناء أداء ساهم في ت أن الوحدات التنظیمیةیرون من أفراد العینة المبحوثة  %55.55نسبة

نلاحظ من خلال نتائج هذا الجدول أن أكثر من نصف المبحوثین یرون أن للوحدات ، المهام والواجبات

التنظیمیة دورا تنسیقي كبیر أثناء أداء المهام والواجبات، وذهب بعضهم إلى التصریح لنا  بأن الوحدات 

 .مهامهمنها لطة الأولى في سن الواجبات لهم وأنه یتلقى التنظیمیة هي الس

  ساهم في لا ت أن الوحدات التنظیمیةیرون من أفراد العینة المبحوثة  %44.45نسبة كما یرى أن

بدلا  هم من یقومون بهذه العملیةمرؤوسیأن مصالحهم و  إلىوأرجعوا ذلك  ،التنسیق أثناء أداء المهام والواجبات

  .منهم
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   .تجنب التوترات إلى الإدارةهیئة الهیئة الطبیة و خل الصلاحیات بین ایؤدي تد: 20رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %43.06  31  دائما

 %45.83 33  أحیانا

 %11.11 08  أبدا

 % 100  72  المجموع 

 من خلالتجنب التوترات  إمكانیةمدى یوضح الذي ) 20( رقم لجدولل الإحصائیةالبیانات  تبین  

 بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل الإداریةخل الصلاحیات بین الهیئات اتد

  :أن العاتر،

  تداخل الصلاحیات بین الهیئات الإداریة یؤدي أن یرون من أفراد العینة المبحوثة  %45.83نسبة

الأستاذ  المؤسسة العمومیة الاستشفائیةإلى تجنب التوترات، وأقروا أن هذا التداخل فیما بینهم داخل ) أحیانا(

 .،وهذا راجع إلى أ ن العینة المبحوثة غیر متقاربة فیما بینهم" التیجاني هدام"

  خل الصلاحیات بین الهیئات انة المبحوثة یرون أن تدمن أفراد العی %0643.نسبة حیث یرى أن

، أن هذه الخاصیة تساعدهم لأن العمل كفریق والتفاهم بین جمیع تجنب التوترات إلى )دائما(یؤدي  الإداریة

الوحدات وتناقل وتبادل المعلومات بطریقة مباشرة یؤدي إلى الرفع من معنویاتهم وتآزرهم وحب العمل ككتلة، 

 .بشكل دائم لوقوع في التوترات والصراعاتما یجنبهم ا

  خل الصلاحیات بین الهیئات اتدأن یرون من أفراد العینة المبحوثة  %1111.نسبة كما أن

المبحوثة لا تحتك بشكل دائم في العمل  للعینة، وهذا راجع  تجنب التوترات إلى )أبدا(لا یؤدي  الإداریة

 ..بئر العاتر -''التیجاني هدام''بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة 
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  .یوضح تفعیل جماعات العمل داخل المؤسسة مما یساعد في التخفیف من ضغوط العمل: 21جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %79.17  57  نعم

 %20.83 15  لا

 % 100  72  المجموع

تخفیف ضغوط العمل من خلال تفعیل  إمكانیةمدى یوضح الذي ) 21( رقم الجدول معطیات تشیر  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل جماعات العمل

  المؤسسة یساعد في تفعیل جماعات العمل داخل أن یرون من أفراد العینة المبحوثة  %79.17نسبة

قد  ،تصب في أن هذا التفعیل إجاباتهممعظم أن ، یرون أغلبیة العینة المبحوثة التخفیف من ضغوط العمل

یساعدهم في التخفیف من ضغوط العمل المختلفة التي یتعرضون لها، فشعور العاملین بالتماسك فیما بینهم 

 بینهم فیما التضامن زیادة إلى ویؤدي ذلك، وقویة منسجمة مهنیة روابط ببناء یسمح ، مماأخویةیولد علاقات 

ورفع التفاهم حتى یصبح قیامهم بالمهام والأعمال وتنفیذ الأوامر أمرا روتینیا ینجز بكل فخر ورغبة بعیدا عن 

 .التعصب والتشنجات التي قد تحدث في حال ندرة التواصل

  تفعیل جماعات العمل داخل المؤسسة لا ن أیرون من أفراد العینة المبحوثة  %20.83نسبة كما أن

بالضغوطات  مملوءة، معللین ذلك بأن المؤسسة الاستشفائیة بؤرة توتر یساعد في التخفیف من ضغوط العمل

 ).الخ...العمل  ئهم فيم، زملامرؤوسیهمرضى، زائرین، (التي تأتي من كل صوب 
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   .المؤسسة العمومیة الاستشفائیةمعوقات الاتصال غیر الرسمي في یمثل : 22جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %33.06  41  صعوبة التعامل مع المرضى 

 %37.90 47  صعوبة التعامل مع الزوار

 29.04% 36  ضغط المشرفین 

 % 100  124  المجموع 

  

العمومیة  المؤسسة في یمثل معوقات الاتصال غیر الرسميالذي ) 22( رقم الجدول یشیر  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة

  صعوبة التعامل مع الزوار یعیق حدوث أن یرون من أفراد العینة المبحوثة  %37.90نسبة أن

نلاحظ بعد قراءة المعطیات أن تعدد نسبة  ،الاتصال غیر الرسمي في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة

معوقات تطبیق الاتصال غیر الرسمي في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الأستاذ المبحوثین فیما یخص 

، صعوبة التعامل مع الزوار أثناء الزیارة أو داخل الاستعجالات الطبیة دلیل على ذلك أن " التیجاني هدام"

 .هذا النوع من الاتصال، قد یواجه صعوبة كبیرة مع الزوار

  صعوبة التعامل مع المرضى یعیق حدوث أن  ،لعینة المبحوثةمن أفراد ا %33.06 نسبةكما یرون

، فهذا راجع إلى حالة المریض أثناء الاستعجالات الاتصال غیر الرسمي في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة

 .أو المعالجة من طرف الممرض

  حدوث ضغط المشرفین هو الذي یعیق أن یرون من أفراد العینة المبحوثة  %0429.نسبة كما أن

 .الاتصال غیر الرسمي في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة
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أخذنا بعین الاعتبار طبیعة وعقلیة  إذافي أي مؤسسة عمومیة جزائریة،  صلحالذي یعتبر الأ  

ویحب  الموظف أو العامل الجزائري الذي یضجر من المهام و الأعمال والأوامر التي تأتي في شكل رسمي

  .1أن یقوم بها بكل حریة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .ولیس حجم العینة 124حجم التكرارات *
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   .ین العاملین في زیادة الضغط الاجتماعيبالاتصال غیر الرسمي  مدى مساهمةیوضح : 23جدول 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %47.22  34  نعم

 %52.78 38  لا

 % 100  72  المجموع 

بین العاملین في زیادة  یوضح مدى مساهمة الاتصال غیر الرسميالذي ) 23( رقم الجدول یفید  

  :أن العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ العمومیة الاستشفائیة المؤسسة فيالضغط الاجتماعي 

  الاتصال غیر الرسمي لا یساهم زیادة الضغط أن یرون من أفراد العینة المبحوثة  %52.78نسبة

 من العدید مع أجریت التي المقابلات خلال فمنالاجتماعي بین العاملین في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة، 

 توحید تطلبی فهذا ضروري، غیر أمر مؤسستهم داخل هذا النوع من الاتصال أن خلالها من أكدوا العاملین

 الصحیة الخدمات تقدیم أجل من عالیة جماعیة بروح الأعمال وأداء المهنیة الروابط وتمتین الجماعیة الجهود

 .للمرضى الطبیة والرعایة

  زیادة في الاتصال غیر الرسمي یساهم أن یرون من أفراد العینة المبحوثة  %47.22نسبة كما أن

، هنا أن أفراد العینة المبحوثة تعمل الضغط الاجتماعي بین العاملین في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة

 .بئر  العاتر -''هدام التیجاني''بشكل دائم داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة 
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  .في ضوء التساؤلات الفرعیة نتائجالمناقشة وتحلیل  :الثاني المطلب

دور الاتصال غیر الرسمي في التخفیف من " الراهنة الدراسة لموضوع النظریة المعالجة بعد  

 على الإطلاع وبعد ،- بئر العاتر-''التیجاني هدام"الاستشفائیة العمومیة المؤسسة داخل ضغوطات العمل

 الدراسة میدان من اللازمة والبیانات المعلومات تجمیع وبعد الموضوع، هذا حول المكتوب الدراسة أدبیات

عطاء الراهنة، الدارسة على والواقعیة الموضوعیة صفات إضفاء أجل من وترتیبها ،  لنتائجها معنى أشمل وإ

 إلیها توصلت النتائج التي وتحلیل مناقشة المبحث هذا خلال من سنحاول متغیراتها، بین العلاقات وتحدید

  :یلي ما خلال من الراهنة، الدراسة

  .للمبحوثین الشخصیة البیانات : الأول بالمحور خاصة نتائج* 

 .إناث المبحوثین من % 51.39 نسبة أن ،( 01 ) رقم الجدول نتائج توضح

 .سنة 30 أقل من أعمارهم المبحوثین من % 51.39 نسبة أن ( 02 ) رقم الجدول نتائج توضح

 . مستوى جامعي المبحوثین من % 55.56 نسبة أن ( 03 ) رقم الجدول نتائج توضح

  .أن طبیعة عملهم استشفائي المبحوثین من % 70.84 نسبة أن ( 04 ) رقم الجدول نتائج توضح

 10خبرتهم تتراوح من سنة إلى  المبحوثین من % 66.66 نسبة أن ( 03 ) رقم الجدول نتائج توضح

 .سنوات

لعاملین داخل ر الرسمي في تحقیق الرضا النفسي بین ایبین الاتصال غی: نتائج خاصة بالمحور الثاني* 

  .المؤسسة

علاقة اتصال رسمي وغیر % 55.55نسبة  بلغت ،المؤسسة داخل طبیعة الاتصال) 06(رقم  الجدول یبین

  .الرسمي

 % 59.72 أن نسبته تقدر بـ الرسمي،ر یمعلومات عن الاتصال غأن  )07(رقم  الجدول نلاحظ من خلال

  .لیس لدیهم أي معلومات عن الاتصال غیر الرسمي 
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خل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة، أن نسبة فاعلیة الاتصال غیر الرسمي دا) 08(یبین الجدول رقم 

من لدیهم فاعلیة  %7802.لیست لدیهم فاعلیة داخل المؤسسة، فیما تبعد  بنسبة تقدر بـ  51.39%

  .الاتصال غیر الرسمي داخل مؤسستهم 

یعتمدون على الاتصال  %54.50غیر الرسمي، أن نسبة  الاتصالتحدید نوع یبین ) 09(الجدول رقم 

  .الصاعد

من الهیئة  %29.92أن المعلومات الخاصة بعملهم یتلقونها بنسبة ) 10(الجدول رقم  أسفرت نتائج

  .داخل المؤسسة  الاستشفائیة

 %2890.معاناة ضغوط العمل داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة تقدر بنسبة ) 11(الجدول رقم  یوضح

راجع إلى عبء العمل والذي یقدر بنسبة لدیهم ضغط أثناء عملهم، فیما یلیه مصدر هذه الضغوط 

  . % 26.17، والضغط من الزوار والممرضین بنسبة %26.85

علاقة تفاهم  %63.53طبیعة العلاقة التي تجمعهم فیما بینهم أثناء العمل بنسبة ) 12(رقم یبین الجدول 

  .وتعاون

  .%32.21أن الاتصال غیر الرسمي یساهم في أداء الأعمال بشكل جماعي بنسبة ) 13(یبین الجدول رقم 

أن التعاون بین جماعات العمل یؤدي إلى تجنب الصراعات والتوترات ) 14(الجدول رقم  نلاحظ من خلال 

  .%1779.داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ،بنسبة 

  .%1186.قد یؤدي إلى التخفیف من عبء العمل بنسبة  الاجتماعيأن التفاعل ) 15(یبین الجدول رقم 
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بین الرئیس والمرؤوس في التخفیف من ضغوط العلاقات الشخصیة یبین :نتائج خاصة بالمحور الثالث * 

  .الشغل

 ةالمناسبوالسرعة أن المعلومات لا یتلقونها داخل عملهم في الوقت ) 16(الجدول رقم  نلاحظ من خلال

  .%54.17بنسبة 

مهامهم أحیانا أن تبادل المعلومات یؤدي إلى تنسیق الجهود في أداء ) 17(یتبین لنا من خلال الجدول رقم 

  .%51.39بنسبة 

أن تدفق المعلومات بسلاسة یساهم في زیادة الترابط الاجتماعي بنسبة تقدر بـ ) 18(یبین الجدول رقم 

76.39%.  

أن هناك تنسیق بین مختلف الوحدات التنظیمیة أثناء أداء المهام والواجبات ) 19(أسفرت نتائج الجدول رقم 

  .%55.55الاستشفائیة بنسبة داخل المؤسسة العمومیة 

أن هناك یوجد أحیانا تداخل الصلاحیات بین الهیئة الطبیة وهیئة الإدارة ) 20(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

  .فهي نسبة متقاربة %43.06، وأن هناك تداخل فیما بینهم دائما بنسبة %45.83إلى تجنب التوترات بنسبة 

جماعات العمل داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة یساهم في تخفیف أن تفعیل ) 21(یبین لنا الجدول رقم 

  .%79.17من ضغوط العمل بنسبة 

معوقات الاتصال غیر الرسمي في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة مع صعوبة ) 22(یبین الجدول رقم 

  . %29.04التعامل مع الزوار بنسبة تقدر بـ 

أن الاتصال غیر الرسمي یساهم في زیادة الضغط الاجتماعي بنسبة ) 23(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

  .، وهذا راجع إلى أنهم یتجاوبون كلهم في نفس الوقت، وتراكم عدد المرضى والزوار52.78%
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   .مناقشة الفرضیات في ضوء النتائج :المطلب الثالث 

   :نتائج الفرضیة الأولى* 

أن  مفادها والتي الأولى بالفرضیة یتعلق فیما الثاني المحور في الموضحة الجداول نسب خلال من  

  والتي الاستشفائیة، العمومیة المؤسسة داخل تحقیق الرضا النفسي للعاملین إلى الرسمي یؤدي غیر الاتصال

  :والتي جاءت نتائجها كالآتي  الرسمیة غیر العلاقات من منظمة أي تخلو لا

أن  % 55.55بنسبة  المبحوثة العینة أفراد أغلبیة أن) 06(في الجدول رقم الواردة بینت الشواهد    

 بین الزملاء التواصل فضیلة طبیعة الاتصال داخل المؤسسة فیما بینهم اتصال رسمي وغیر الرسمي، وأن

 فیهم یؤثرلا  العاملین معظم،كما أن % 29.17بنسبة  الرسمي غیر الاتصال هي الاتصال عملیة في

 بالانتماء الإحساس و الاطمئنان و بالأمانة الشعور و معارف تكوین و العمل داخل الرسمي غیرالاتصال 

 داخل مستمرة بصفة تحدث التي و الاجتماعیة العلاقات و التفاعلات طریق عن المؤسسة داخل فیما بینھم

 صدقات تكوین خلال من ذلك الرسمیة غیر الاتصالات تنشئ رسمیة غیر جماعات بوجودو  المؤسسة

 تتفق أفراد بین الاتصالات هذه نشأة في تساهم التي ظروف و العوامل من للعدید تخضع التي وتجمعات

، وهذا تحقق قد الفرضیة صحة یثبت الذي الأول فالمؤشر بالتالي و تطلعاتهمو  میولهم و رغباتهم و أهدافهم

أن أغلب أفراد العینة المبحوثة، لیس لدیها أي معلومة عن ) 07(في الجدول رقم  %59.72ما أكددته نسبة 

  .غیر الرسمي الاتصال

المبحوثة التي تؤمن  العینة أفراد اتجاه أن )08( رقم الجدول في الواردة الإحصائیة الشواهد وتفید  

،فهي نسبة قریبة من المتوسط من الاتصال  %51.39بفاعلیة الاتصال غیر الرسمي داخل المؤسسة، بنسبة 

 من یزید ایجابي مؤشر وتعاون،فعلیه أن هذا وتفاهم احترام علاقة تجمعهم المبحوثة العینة أفراد ،منالرسمي 

فاعلیة  زیادة في ذلك ویساهم جماعیة عالیة، بروح الأعمال ویؤدون متماسكین یجعلهم مما بینهم فیما تفاعلهم

  . الاتصالنوعي 
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في تحدید نوع الإتصال غیر   یبینه والتي) 09( رقم الجدولفي  الشواهد الإحصائیة الواردة وأظهرت  

 بصفة ، وهذا یحدث%054.5الرسمي ،أن أفراد العینة یستطیعون بالاتصال من أسفل نحو أعلى  بنسبة 

 العینة أفراد اتجاه أن )11- 10(رقم  الجدولین في الواردة الإحصائیات أوضحت فیما، داخل المؤسسة مستمرة

 حوله، یدور ما كل معرفة عامل لكل طریقها یتسنى فعن المؤسسة داخل مهم دور تلعب فمعلوماتهم المبحوثة

 واستیعاب فهم فعدم المشتركة، الأهداف والمهام وتحقیق الأنشطة أداء على العاملین المعلومات تساعد كما

 مع أهدافه اختلاف إلى هذا یؤدي وبالتالي ومصالحه، وأهدافه نشاطه على سلبا یؤثر للمعلومات العامل

 المقابلات خلال العاملین صرح أغلب ذلك عبء وضغط في العمل ،فلقد فیظهر ،زملائه في العمل أهداف

 وظیفتها كانت فكلما ملحة، مؤسستهم ضرورة داخل والاتصال الإعلام خلایا وجود بأن معهم، أجریت التي

التخفیف من  یخلق مما ایجابیا بمختلف أنواعها للأعمال أدائهم على غیر الرسمي الاتصال تأثیر كان ناجعة

 الأفراد حاجات إشباع وسائل من وسیلة الاتصال غیر الرسمي یعد لذلك مؤسستهم، داخل ضغوط الشغل

 یشعرهم كما العاملین، بین الوجدانیة والمشاعر تبادل للعواطف من یوفره لما وذلك والاجتماعیة، النفسیة

  .بینهم فیما والتعاون الترابط على یساعد لدیهم مما المعنویة الروح من ویرفع بالاستقرار

 %63.53 بنسبة المبحوثة العینة أفراد أغلب أن) 12( رقم الجدول في الواردة الشواهد دلت وقد  

 الانسجام تحقیق في یساهم مما مؤسستهم داخلوالتعاون   التفاهم أساس على العمل في زملائهم یختارون

مساهمة  أكدوا بأن المبحوثة العینة أفراد أن )13( رقم الجدول نتائج أظهرت فیما، بینهم والتفاعل فیما

نسبة بأداء الأعمال بشكل جماعي داخل مؤسستهم  یفضلون غیر الرسمي داخل المؤسسة، الاتصال

32.21%.  

في التعاون فیما بینهم من أجل تفادي  المبحوثةفیما یتعلق بالجهة التي یطرح علیها أفراد العینة   

، فیما تفضل %79.17  بنسبة المبحوثین أغلب أن )14( رقم الجدولفي  أثبت لنا ،الصراعات والتوترات
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، بأن انتمائهم في التعاون مع زملائهم داخل المؤسسة، قد لا یؤدي إلى الصراعات %20.83نسبة 

  .والتوترات

قدرة التفاعل الاجتماعي  بأن المبحوثة العینة أفراد اتجاه أن ،)15(رقم  الجدول فيدلت البیانات  وقد  

  .%86.11العمومیة الاستشفائیة بنسبة  المؤسسة داخل انخراطا أكثر إلى التخفیف من عبء العمل 

 :أن نستخلص الأولى الفرضیة نتائج وتحلیل مناقشة خلال من 

  المؤسسة داخل في تلقي المعلومات بصورة جیدة انخراطا أكثر العامل یجعل غیر الرسمي الاتصال -

 .العاتر بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة العمومیة

 والعلاقات الجماعیة الأعمال في فعالیة أكثر العاملین یجعل اتجاهاته كافة في غیر الرسمي الاتصال -

  .العاتر بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة العمومیة المؤسسة داخل

   :نتائج الفرضیة الثانیة

العلاقات : بـ المتعلقة الثانیة الفرضیة تخص والتي الثالث المحور في الموضحة النسب خلال من  

 الثالث المحور تساؤلات تترجم والتي، الشخصیة فیما بین الرئیس والمرؤوسین في التخفیف من ضغوط العمل

  :كالآتي جاءت النتائج من مجموعة عكست فقد البحث، استمارة من

، لا %54.17 بنسبة المبحوثة العینة أفراد أغلبیة أن) 16( رقم الجدول في الواردة الشواهد بینت  

أن ) 17(وضح الجدول رقم أ،كما الوقت المناسب والسرعة المناسبة  یتلقون المعلومات داخل عملهم في

 فیما، یساهم في تنسیق الجهود في آداء مهامهم،  %51.39تبادل المعلومات في بعض الأوقات بنسبة 

 بأن الاعتقاد نحو المبحوثة العینة أفراد اتجاه أن) 18( رقم الجدول في الواردة الإحصائیة الشواهد بینت

 العمومیة المؤسسة داخل زیادة الترابط الاجتماعي إلى یؤدي قد سلسة بطریقة المعلومات مساهمة تدفق

  .العاتر بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة
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من أفراد العینة  %55.55 أن نسبة  ،)19(رقم  الجدولبینت الإحصائیات في  بالإضافة إلى ذلك  

مهامهم وواجباتهم في العمل داخل المؤسسة  ءأدا یحسن الوحدات التنظیمیة، بین یعتقدون أن هناك تنسیق

الإدارة یؤدي  طبیة وهیئةلأن التداخل بین الهیئة ا) 20(كما أثبت لنا في الجدول رقم  العمومیة الاستشفائیة،

 بین الأنشطة اختلاف إلى الحال بطبیعة راجع وهذا، %45.83إلى تجنب التوترات في بعض الأحیان بنسبة 

 .الهیئة الطبیة وهیئة الإدارة بین المبحوثة العینة أفراد

 بأن الاعتقاد نحو المبحوثة العینة أفراد اتجاه أن ،)21( رقم الجدول في الإحصائیة الشواهد دلت وقد  

 العامل یجعل ،-بئر العاتر - ''ام هدالتیجاني  ''جماعات العمل داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  تعدد

معوقات ) 22(الجدول رقم وفیما یمثل ، %79.17في المساهمة في التخفیف من ضغوط الشغل بنسبة 

،في صعوبة التعامل مع الزوار بنسبة الاتصال غیر الرسمي داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة

 التفاعل في المبحوثة العینة فرادضغط العمل لأ زاد كلما المعاملة مع الزوار، تعددت ، فكلما37.90%

  . معهم

أن الاتصال غیر ، %52.78وقد دلت الإحصائیات في الجدول الأخیر،أن نسبة أفراد العینة   

 العمومیة المؤسسة داخل العمل طبیعةالرسمي بین العاملین لا یمكن أن في زیادة الضغط الاجتماعي، لأن 

بالاتصال غیر  یومیة ومعاملات علاقات في والدخول زملائه، مع العمل العامل على تفرض الاستشفائیة

   .معهم أجریت التي المقابلات خلال نالمبحوثی أغلب أكده ما وهذا ، العمل بأمور متعلقةالمباشر 

 :أن نستخلص الثالثة الفرضیة نتائج وتحلیل مناقشة خلال من

 "هدام جانيیتال" الاستشفائیة العمومیة المؤسسة داخل العمال استقرار إلى یؤدي والمعاییر بالقواعد الالتزام -

 .العاتر بئر

 الاستشفائیة العمومیة المؤسسة داخل المصالح اختلاف إلى یؤدي قد لا سلسة بطریقة المعلومات سریان -

 .العاتر بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ
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 العمومیة المؤسسة داخل الجماعة أهداف مع أهدافه اختلاف إلى یؤدي المعلومات العامل فهم عدم -

  .العاتر بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة

  .للدراسةالنتیجة العامة  :المطلب الرابع

'' في التخفیف من ضغوطات العمل  الرسمي غیر الاتصال دور حول دارت التي دراستنا من خلال   

  :، قد تحصلت على النتائج التالیة-بئر العاتر  –'' التیجاني هدام '' بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة 

 الاجتماعي وتفاعلهم المبحوثة العینة أفراد ترابط زیادة إلى أن الاتصال غیر الرسمي داخل المؤسسة، یؤدي

، مفادها أن الاتصال الاستشفائیة العمومیة المؤسسة داخل والصراعات الاختلافات تجنب على یساعدهم مما

  .غیر الرسمي یؤدي إلى التخفیف من ضغوطات العمل بین العاملین

 العاتر، بئر "هدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة العمومیة المؤسسة داخل المعاش الواقع خلال من  

 الإداریة المصالح عمال بین الموجودة الحساسیة من ابتداء المؤسسة هذه داخل المشاكل من العدید لاحظنا

 إلى راجع وذلك الطبیة الاستعجالات جناح تعیشها عارمة فوضى إلى بالإضافة الاستشفائیة، المصالح وعمال

 على والزائرین للمرضى الاستقبال مستوى تدني لاحظنا كما العاملین، لبعض الخبرة ونقص التسییر سوء

 وخاصة والعاملین المشرفین بعض أن لاحظنا كما المجتمع، داخل المؤسسة لهذه الكبیرة الأهمیة من الرغم

 .لهم خاص ملك المؤسسة وكأن والزائرین المرضى مع یتعاملون الاستشفائیة المصالح عمال
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الاتصال غیر  فعالیة إلى والتطبیقي النظري شقیها في الدراسة هذه خلال من التعرض تم لقد  

ضغوط العمل حسب العینة التي من تخفیف الفي  الرسمي ودور هذا النوع الحیوي من الاتصالات

، والتي كانت الدعامة "تیجاني هدام"اخترناها من مساعدي التمریض للمؤسسة الاستشفائیة الأستاذ 

نظرا للمهام الكبیرة والحساسة  ،الرئیسیة لنا في تفسیر وتحلیل العلاقات الرابطة بین متغیرات موضوعنا

التي تقوم بها هذه الفئة داخل المؤسسة الاستشفائیة والتي ینجم عنها ضغط العمل مهما كانت نفسیة 

  .الفرد

 الرئیسي السؤال تمثل التي الفرعیة التساؤلات على الإجابة خلال منكما یمكن القول أنه    

 إیجاباكیف یمكن للاتصال غیر الرسمي التأثیر  عن الدراسة أهداف تحقیق في ساهمنا قد بذلك نكون

 في الرسمي غیر فالاتصال، على نفسیات العاملین داخل المؤسسات التي یكثر فیها ضغط العمل

 علاقات لتكوین الأفراد حاجة إنما ،فراغ من لیس وجوده وأن حتمیة حقیقة الدراسة محل المؤسسة

 فإن الأساس هذا وعلى المختلفة، الرسمیة غیر العمل جماعات تكوین على ساعد بینهم فیما تلقائیة

التفاعل ك إیجابیة وظروف شروط له توفرت إذا إیجابي بدور سیقوم الرسمي غیر الاتصال

 على تعمل التي الإدارة طرف من والقبول الانسجام إلى بالإضافة العمال، بین الوجدانیة المشاركاتو 

 لا بطریقة تتم العوامل هذه كانت إذا سلبیا دورا وسیلعب الجماعات، مختلف بین النظر وجهات تقریب

لا الرسمیة، غیر بالجماعات تعترف ولا ، الاجتماعیة العلاقات تدعم  كبیرة هوة هناك تكون سوف وإ

  .الرسمي والتنظیم الرسمیة غیر العمالیة الجماعات بین

للاتصال غیر ": وفي نهایة هذه الدراسة یمكن القول أننا وصلنا لحقیقة هامة مفادها أن    

، نظرا للحیویة والدینامیكیة التي یمتاز بها هذا "فعال في التخفیف من ضغوط العمل الرسمي دور
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یرتاح عندما یشعر بأن الأوامر والمهام النوع مقارنة بالاتصال الرسمي، فالعامل الجزائري بصفة عامة 

رسمي حینها یشعر بأنه  مباشر أو التي توكل إلیها تأتیه بشكل ودي، بعكس عندما تأتیه في طابع

 .یعمل تحت سلطة
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     أبدا     دائما     أحیانا
 العمل ضغوط من التخفیف في یساھم مؤسستكم داخل العمل جماعات تفعیل أن تعتقد ھل -21 

   لا     نعم
  :بـ؟ الاستشفائیة العمومیة المؤسسة في الرسمي غیر الاتصال معوقات تتمثل فیما - 22

   المرضى مع التعامل صعوبة-
   الزوار مع التعامل صعوبة -
   المشرفین ضغط -
  ...................................... تذكر أخرى -
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 بئر "ھدام جانيیتال" الأستاذ الاستشفائیة العمومیة للمؤسسة التنظیمي الھیكل: 02ملحق رقم 
  .العاتر

  
 

 رـــــــــــــــــــــــــــــــــالمدی

 العامة الأمانة
 التنظیم مكتب

 المدیریة نیابة
 الفرعیة المدیریة نیابة الفرعیة

 والوسائل للمالیة

 الفرعیة المدیریة نیابة
 الصحیة للنشطات

 المیزانیة مكتب
 المصالح مكتب والمحاسبة

 الاقتصادیة
 الموارد تسییر مكتب

 الصحیة التكالیف مكتب

دیةالقاع المنشآت مكتب  
 التجهیزات والصیانة

 ونشطات التنظیم مكتب
 العلاج

 و الاستقبال مكتب
 والتوجیه الإعلام

 مكتب الوقایة 

 مكتب دخول
 المرضى
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    : الملخص
بالمؤسسة العمومیة  في التخفیف من ضغوطات العمل، الرسمي غیر الاتصال دور إشكالیة الدراسة تناولت هذه  

لتعرف على أهمیة الاتصال غیر الرسمي علیه سعینا من خلال هذه الدراسة او  ،-ربئر العات-''هدام  التیجاني'' الاستشفائیة 
مـا دور الاتصال غیر الرسمي في التخفیف من  :یسي الدراسة في السؤال الرئ إشكالیةومنه تلخصت  داخل المؤسسة،
  .؟ -بئر العاتر –''التیجاني هدام''، في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ضغوطات العمل

  :ومن هنا اتبعنا الفرضیات التالیة    
.للمؤسسةیساعد الاتصال غیر الرسمي في تحقیق الرضا النفسي للعاملین ویعزز شعورهم بالانتماء  -  
. التخفیف من ضغوط العمل بین الرئیس والمرؤوسالعلاقات الشخصیة تساهم في  -  

الاستبیان،  بالنسبة لأدوات جمع البیانات فقد اعتمدنا على استمارةو وقد اتبعنا في هذه الدراسة المنهج الوصفي،   
بئر -''هدام التیجاني'' المؤسسة العمومیة الاستشفائیة في تتمثل في فئة الممرضین وبالنسبة لمجتمع  الدراسة یشمل عینة

   .العاتر
 :أما بالنسبة لنتائج الدراسة فقد توصلنا إلى النتائج التالیة  

  .الاجتماعي المبحوثة وتفاعلهم العینة أفراد ترابط زیادة إلى یؤدي -
  .العمومیة الاستشفائیة المؤسسة داخل والصراعات الاختلافات تجنب على یساعدهم -
  .العاملین لبعض الخبرة ونقص التسییر سوء -

  :كما توصلنا في هذه الدراسة نتیجة عامة أن
 .الاتصال غیر الرسمي یؤدي إلى التخفیف من ضغوطات العمل بین العاملین -
 

The Summary: 
 This study dealt with the problem of the role of informal communication in alleviating 
the pressures of work, in the public hospital "Tijani Haddam" -Bir El Ater-, In this study, we 
sought to identify the importance of informal communication within the institution. The problem 
of this study is summarized in the main question: What is the role of informal communication in 
alleviating work pressures in the public hospital "Tijani Haddam" -Bir El Ater-? 
Hence we follow the following assumptions: 
 - Informal communication helps to achieve psychological satisfaction of employees and 
enhances their sense of belonging to the institution. 
 - Personal relationships contribute to reducing the pressure of work between the president and 
the subordinate. 
  In this study, we followed the descriptive approach. For the data collection tools, we 
relied on the questionnaire. For the study community, the sample includes the nurses in the 
public hospital "Tijani Haddam" -Bir El Ater- 
As for the results of the study, we found the following results: 
- the informal communication Increases the coherence of the respondents and their social 
interaction. 
- Help them to avoid differences and conflicts within the public hospital. 
- Poor management and lack of experience of some employees. 
We also found in this study a general result that: 
- Informal communication leads to the alleviation of work pressures among workers. 

  
 


