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 شكر وعرفان
 

ى إجمام هرا الحمد والشكس لله سبحاهه وحعالى أولا وآخسا الري أعاهىا عل

 البحث 

لمشسف  لأسخاذ ا الامخىان ل هخقدم  بجزيل الثىاء وأخلص عبازاث الشكس و

الدكخىز معمس زبىح  الري كان لىا خير عىن وافضل مسشد حتى زأي 

الأخيرة   عملىا هرا الىىز وأخسجىاه في صىزجه 

كما لا هيس ى في هرا المقام الخقدم بالشكس الجزيل لأعضاء لجىت 

 سمهم وقبىلهم مىاشقت بحثىا المخىاضع المىاقشت لخك

وشكس كل أساجرة وطلبت قسم الاعلام والاجصال بصفت خاصت،  كما

وجامعت العسبي الخبس ي بصفت عامت واًضا كل مً كان لىا عىها مً 

 قسيب أو بعيد

 والله ولي الخىفيق.
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 أ‌

 مقدمة:

والمادية، ومف ثـ تحقيؽ التماسؾ الاتصاؿ ضرورة انسانية تممييا متطمبات الانساف الاجتماعية  يعتبر
عمى تحقيقيا  والجماعات والقدرة عمى مشاركة الاخريف خبراتيـ وافكارىـ ومعرفة حاجاتيـ والعمؿ بيف الأفراد
لذلؾ كاف الاتصاؿ الانساني عبارة عف عممية التفاعؿ الاجتماعي القائمة عمى اساس العلاقات بيف  وتبادليا
مة ومبنية عمى اسس اطر تضبط حركتيا وتحدد أىدافيا أو كانت تمقائية نابعة الجماعة سواء كانت منظ افراد
 .طبيعة حياة الانساف الاجتماعي مف

 المفكريف طرؼ مف بالغ باىتماـ يحظى أصبح  الذي ومف بيف انواع الاتصاؿ نجد الاتصاؿ الداخمي 
 مختمؼ حؿ إلى والوصوؿ افياأىد لتحقيؽ المؤسسة خلالو مف تسعى التي العوامؿ أحد كونو المسيريف و

 النتائج تكوف فعاؿ الإتصاؿ يكوف ما قدر عمى إذ ، داخميا العلاقات وتنظيـ تسيير عمى يعمؿ فيو ، مشاكميا
 كانت ما وبقدر ، الإتصالية العممية أطراؼ بيف المعمومات إنسياب و سيرورة حسف في إيجابية بصفة مبينة

 بيف المعمومات دوراف عدـ خلاؿ مف لممؤسسة عرقمة وسيمة صبحي فإنو فعاؿ غير المؤسسة في الإتصالي
 لممساعدة الآراء و والأفكار المعمومات وتبادؿ إنتقاؿ عممية الإتصاؿ يمثؿ حيث . الإتصالية العممية أطراؼ
 العصب يعتبر لذلؾ ، المناسب الوقت وفي بوضوح تفيـ الأفكار وجعؿ أفضؿ بطريقة الأعماؿ أداء عمى

 . ليا الحسف التسيير إستراتيجية عناصر مف رئيسي عنصر فيو مؤسسة لأي الرئيسي محرؾوال الحيوي

مف جية أخرى، يعد موضوع ضغوط العمؿ مف بيف الموضوعات التي أثارت اىتماـ المختصيف 
والباحثيف في مجاؿ العموـ الانسانية والاجتماعية، فالموظؼ أو العماؿ يعد المبنة الأساسية في نجاح 

ة مف خلاؿ العمؿ الذي يؤديو ومقدار الجيد الذي يبذلو الأمر الذي يستدعي تصعيد الاىتماـ بيذا المؤسس
المورد الياـ، غير أف ضغوط العمؿ إذ تعكس مدى معاناة ىذا المورد البشري بالمؤسسة، وتؤثر بشكؿ مباشر 

نتاجية الموظفيف، وىنا تبرز أىمية تسميط الضوء عمى ضغوط العمؿ   بالمؤسسة. عمى أداء وا 
نطلاقا مف ىذا قمنا بيذه الدراسة والتي جاءت بعنواف بػػ: و  فاعمية الاتصال الداخمي ودوره في التخفيف من ا 

حيث انطمقنا مف المقدمة، وتـ تقسيـ الدراسة  من وجية نظر موظفي جامعة العربي التبسي ضغوط العمل
 فصوؿ. خمسةإلى 

قمنا بضبط إشكالية الدراسة، عف حيث ،  ري لمدراسةالتصو الإطار تحت عنواف:  الفصؿ الأوؿجاء 
، تمييا أسباب اختيار الموضوع أىمية الدراسة، ثـ وكذا الفرضيات طريؽ طرح الاشكاؿ والأسئمة الفرعية

 .قمنا بتحديد المفاىيـ وعرجنا عمى الدراسات السابقة كما وأىداؼ الدراسة
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 ب‌

الاتصاؿ الداخمي ، جاء الأوؿ بعنواف وبخصوص الجانب النظري فقد خصصنا لو فصميف كامميف
 وتحدثنا فيو بإسياب عف ىذا النوع مف الاتصاؿ. ،بالمؤسسة

ضغوط العمؿ الذي حاولنا فيو الاشارة بشكؿ واسع قدر المستطاع إلى ىذا النظري الثاني بعنواف الفصؿ أما 
 الموضوع

لمدراسة، تحدثنا وعرض وتفسير بيانات ة الاجراءات المنيجي جاء بعنواف :فقد التطبيقي لمدراسة  الجانبأما 
الدراسة، الاطار المكاني والزماني لمدراسة، أدوات جمع البيانات، وأخيرا  عينةفيو عف منيج الدراسة، 

 الأساليب الاحصائية المستعممة في الدراسة.
 النتائج العامة لمدراسة نتائج الدراسة، أيف قمنا بجدولة وتحميؿ النتائج والاشارة إلى والجزء الثاني منو أوردنا

 .ثـ ختمنا الدراسة بالخاتمة العامة وقائمة لممصادر والمراجع مردفة بالملاحؽ وممخصا شاملا لمدراسة
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 الدراسة: إشكاليةضبط  -1

والانساف يسعى بكؿ السبؿ إلى تحسيف حياتو وتوفير كافة الظروؼ الملائمة قصد تحقيؽ  القدـمنذ 

 أف يحي لممجتمع إذ لا يمكف  ،والجسمية عمى حد سواء، فيو بطبعو كائف تواصمي اجتماعيالراحة النفسية 

بداية مف النقش عمى  وعبر العصور ، البشري الكائف بقاء أحدد أسس ىذا الأخير يعتبر ،للاتصاؿ نظاـ دوف

 والجماعات لأفرادا بيف تربط التي الصخور إلى عصر الرقمنة والأقمار الصناعية ووسائؿ التواصؿ الحديثة،

 يستطيع حتى حولو مف الطبيعة و البشر مع الإنساف لتفاعؿ حتمية ضرورة إذف فالاتصاؿوتقمص المسافات ،

 .والبقاء الاستمرار

قد زاد الاىتماـ بموضوع الاتصاؿ الداخمي في المنظمات، وىذا نظرا لمدور الياـ الذي يمعبو ىذا النوع ول

لمنظمة وتحسيف الجو العاـ داخميا، مما يؤدي إلى الإنتاج الجيد وكذا رسـ مف الاتصاؿ في فعالية وكفاءة ا

خطوط السموؾ السوي بيف مختمؼ عناصر المؤسسة وتحديد مختمؼ المواقؼ والمشاكؿ بشكؿ واضح مما 

يسيؿ التعامؿ معيا، كما أف للاتصاؿ الداخمي تأثير مباشر عمى اتجاىات الأفراد ودوافعيـ داخؿ المؤسسة 

ـ أىـ عناصر العممية الإنتاجية, وىذا التأثير يكوف مف خلاؿ مختمؼ الوسائؿ المستخدمة مف طرؼ بصفتي

كؿ العامميف داخؿ المنظمة مف أجؿ توفير المعمومات وتبادؿ الآراء والأفكار والمشاعر عبر قنوات اتصاؿ 

 مختمفة مما يسيؿ العمؿ ويساعد المؤسسة عمى تحقيؽ الأىداؼ

ي عصر المؤسسات والتي لـ تعد مجرد نظاـ اقتصادي فحسب, بؿ أصبحت نظاـ خاصة وأننا نعيش ف

لى الجماىير الخارجية.  اجتماعي تنتقؿ فيو المعمومات بيف العناصر الداخمية وكذا مف وا 

والأبحاث المتزايدة كانت حافزة قوية للاىتماـ بالاتصاؿ في المؤسسة، إذ ينظر البعض إلى الاتصاؿ 

تعتبر ضغوط العمؿ مف بيف أبرز المشاكؿ التي  الابتكار في أي تنظيـ مؤسساتيعمى أنو يشكؿ محور 

تعاني منيا المنظمات والمؤسسات، وقد زاد الاىتماـ بالموضوع في الآونة الأخيرة نظرا إلى وعي المختصيف 

لاليا عمى الفرد في مجاؿ عمـ النفس العمؿ والتنظيـ بالنتائج السمبية المترتبة عف ىذه الظاىرة, والتي تمقي بظ
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وكذا المنظمة وتعوؽ الطرفيف عف تحقيؽ الأىداؼ, وتفسر ىذه الظاىرة الكثير مف ردود الأفعاؿ المرفوضة 

الصادرة عف العماؿ مثؿ ارتفاع معدؿ الغياب وكثرة الشكاوى وأخطاء العمؿ وكذا ضعؼ الأداء، والتي ليا 

 وراء شعوره المستمر بالإحباط والممؿ مف العمؿ.علاقة بالأعباء الممقاة عمى عاتؽ العامؿ والتي تكوف 

وبما أف الضغوط تكوف بنسب متفاوتة بيف العماؿ فإف أساليب مواجيتيـ ليا تكوف مختمفة أيضا ومف 

ىنا تصبح مواجية الضغوط بمثابة العامؿ التعويضي الذي يمجأ إليو العامؿ مف أجؿ تأميف سلامتو النفسية 

ممية تفاعؿ اجتماعي يتـ عف طريقيا تبادؿ الأفكار والمشاعر والإنساف منذ والجسمية, ويعتبر الاتصاؿ ع

وجوده عمى سطح الأرض سعي بمختمؼ الوسائؿ إلى الاتصاؿ بغيره, وتتفؽ تمؾ الوسائؿ مع طبيعة كؿ 

مرحمة حضارية يمر بيا، انطلاقا مف مرحمة الكتابة والتي طورت الكثير مف خبراتو، ثـ مرحمة الطباعة, ومع 

داية القرف التاسع عشر عرفت البشرية تطورا ىائلا في مجاؿ الاتصاؿ والتنظيمات بمختمؼ أنواعيا لا يمكف ب

أف تتواجد بدوف اتصاؿ وذلؾ أف كؿ تنظيـ ىو نسؽ قيد تفاعلات وكؿ تفاعؿ يتطمب شكؿ أو مظير معيف 

 للاتصاؿ. . 

شتى أنواعو، النفسي والميني والذي ومع تعدد المثيرات في الحياة المينية وشعور العامؿ بالضغط ب

مرده إلى ما تشيده تمؾ المنظمات مف منافسة شديدة عمى تحقيؽ الأىداؼ، والتي تعود بالسمب عمى العامؿ 

وتأثر عمى أداءه الوظيفي, كاف لابد لعامؿ مف البحث عمى استراتيجية ووسيمة تساعده عمى التخفيؼ مف 

لاتصاؿ ما سبؽ تسعى ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى فاعمية االضغوط المينية ومواجيتيا, وعمى ضوء 

الأمر الذي دفعنا إلى ، موظفي جامعة العربي التبسيلدى عينة مف ضغوطات العمؿ الداخمي في مواجية 

 :طرح الاشكاؿ التالي

موظفي جامعة العربي من وجية  ضغوطات العملما مدى فاعمية الاتصال الداخمي في مواجية  -

 ؟ التبسي

 نبثؽ عف ىذا الاشكاؿ تساؤلات فرعية عمى النحو التالي:وت
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 فيما تتمثؿ أىمية الاتصاؿ الداخمي أىمية بيف موظفي جامعة العربي التبسي؟ -1

 ماىي مختمؼ ضغوط العمؿ التي تواجو موظفي جامعة العربي التبسي؟  -2

في جامعة ما ىي الوسائؿ الاتصالية التي تساىـ في مواجية ضغوطات العمؿ مف وجية نظر موظ -3

 العربي التبسي؟

ما مدى مساىمة الاتصاؿ الداخمي في التقميؿ مف ضغوطات العمؿ بيف موظفي جامعة العربي  -4

 التبسي؟

  الموضوع واىميتو أسباب اختيار. 2

 . أسباب اختيار الموضوع:1.2

ومنيا  منيا الذاتيةتعددت الأسباب التي دفعت الباحث إلى اختيار ىذا الموضوع وجعمو محؿ الدراسة 

 نذكر منيا عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر:الموضوعية، 

 الأسباب الذاتية: -

  في خوض غمار ىذا البحث والغوص في مختمؼ جوانبو. الطالبيفرغبة 

  مما يساىـ في تضييؽ مجاؿ  الداخميتسميط الضوء عمى نوع محدد مف الاتصاؿ ألا وىو الاتصاؿ

ثرائو بمختمؼ المعمومات.  البحث وا 

 الدراسة يعد فرصة لاختبار المعارؼ النظرية والمنيجية السابقة والتدرب لأجراء دراسات أخرى  اجراء ىذه

 ضمف إطار التخصص.

 الأسباب الموضوعية: -

  والجامعات  في مختمؼ المنظمات والمؤسساتموضوع ضغوطات العمؿ الأىمية القصوى التي يمثميا 

 بصفة خاصة.

 ضغوطات العمؿوكذا الحاؿ مع  داخميال وفرة المراجع فيما يخص جانب الاتصاؿ. 
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 .إثراء مكتبة الجامعة ببحث اكاديمي يتناوؿ موضوع جديد وغير مستيمؾ 

 أىمية الدراسة: .2.2

تتجمى أىمية ىذه الدراسة في كونيا تعالج موضوعا جديدا وحساسا في ذات الوقت، حيث يسعى 

والتي  جامعة العربي التبسيفي  الداخمية مف خلاؿ ىذه الدراسة ابراز الدور الذي تمعبو الاتصالات الطالباف

وعلاقتو بضغوطات العمؿ التي يتعرض ليا  ، وتحديد أىميتو بالمؤسسة الجامعيةتتـ بيف مختمؼ الموظفيف 

الموظفوف عمى اختلاؼ رتبيـ ووظائفيـ عمى اعتبار تعدد ىاتو الضغوطات وتنوعيا بحسب الوظيفة والمياـ 

ع تصورا واضحا لمنتائج التي يمكف الخروج بيا مف خلاؿ ىذه الدراسة، إذ ، وىذا ما يض الموكمة لكؿ موظؼ

نظرا لاشتراكيـ في مثؿ ىذه  باقي المؤسسات الجامعيةيمكف تعميميا واعتبارىا أكثر شمولية لتمس 

 وضغوطات العمؿ الاتصاؿ الداخميوالقصد ىنا ىو جامعة الأساسيات الواجب توفرىا داخؿ كؿ 

 أىداف الدراسة:  .3

 تعرؼ عمى الاتصاؿ الداخمي والوقوؼ عمى أىميتو بجامعة العربي التبسيال 

  تسميط الضوء عمى مختمؼ ضغوط العمؿ التي تواجو موظفي جامعة العربي التبسي 

 ة نظر موظفي الوسائؿ الاتصالية التي تساىـ في مواجية ضغوطات العمؿ مف وجي الاشارة إلى أىـ

 جامعة العربي التبسي

 مة الاتصاؿ الداخمي في التقميؿ مف ضغوطات العمؿ بيف موظفي جامعة العربي معرفة مدى مساى

 التبسي
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 الدراسات السابقة والمشابية: .4

 الدراسة الاولى:

موسومة بػ: فاعمية الاتصاؿ الداخمي في مواجية الضغط الميني مف وجية نظر الممرضيف العامميف 

وري الحاج، جامعة ورقمة، الجزائر، دراسة منشورة في مستشفى محمد بوضياؼ ورقمة، إعداد الدكتور قد

 .2016بمجمة العموـ النفسية والتربوية بجامعة الوادي سنة 

 نظر وجية مف الميني الضغط مواجية في الداخمي الاتصاؿ فاعمية عف الكشؼ إلى ىدفت ىذه الدراسة

 بيف الاختلاؼ يىو  حددةم متغيرات  في وتبحث ,ةمبورق بوضياؼ محمد مستشفى في العامميف الممرضيف

 واختبار أىداؼ الدراسة تحقيؽ أجؿ ومف ,والأقدمية والسف )واناث ذكور(الجنس مستوى ىمع العينة أفراد

 امعتمد ىاتو الدراسة الذي الوصفي جيمنمل الأساسية والقواعد والمبادئ الخطوات بإتباع قاـ الباحث الفرضيات

 باستخداـ البيانات معالجة وبعد السيكومترية وخصائص مف دالتأك بعد البيانات جمع لغرض استبياف ىمع

 مواجية في فعاؿ الداخمي الاتصاؿ أف إلى حيث توصؿ الباحث ,المناسبة الإحصائية الأساليب مف مجموعة

 الأقدمية باختلاؼ ذلؾ في العينةأفارد  بيف فروؽ وجود عدـ مع ,الممرضيف نظر يةوج مف الميني الضغط

 .)واناث كورذ(لجنسا او والسف

 :الثانيةالدراسة  -

أثر ضغوط العمؿ في مستوى أداء العامميف في القطاع الصحي: دراسة ميدانية في مشافي وزارة  ػب الموسومة 

 الافتراضية الجامعة MBAالتعميـ العالي بدمشؽ بحث مقدـ لنيؿ درجة ماجستير إدارة الأعماؿ التخصصي 

 إعداد الباحث فراس حاج محمد.مف ، 2017-2016السورية السنة الجامعية 

استخداـ المنيج الوصفي التحميمي لدراسة العلاقات بيف عوامؿ الضغط المدروسة حيث قاـ الباحث ب

والأداء، واختلاؼ مستوى الضغوط وفقاً لنوع العمؿ وعدد سنوات الخبرة واختلاؼ المشفى، وذلؾ بيدؼ 
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لبحث، ولتحقيؽ فيـ أفضؿ وأدؽ لمظواىر المتعمقة بيا، الوصوؿ إلى المعرفة الدقيقة والتفصيمية حوؿ مشكمة ا

 والوقوؼ عمى دلالاتيا.

 أظيرت الدراسة أف معدؿ تقييـ العامميف لأدائيـ كاف أعمى مف المتوسط في ضوء ظروؼ العمؿ وقد

رؼ العاـ والتص بالمظيروقد كانت أعمى التقديرات لمواضيع تتعمؽ بالاىتماـ بالمعدات والممتمكات والاىتماـ 

الأعماؿ الإضافية التي يكمفوف  بمباقة واحتراـ مع المرضى. التقديرات الأقؿ كانت لعناصر المبادرة مثؿ قبوؿ

بيا بصورة إيجابية، وتقديـ حموؿ لممشكلات ولتسييؿ ظروؼ العمؿ. وجود علاقة ارتباط طردية ضعيفة 

 مشافي وزارة التعميـ العالي بدمشؽ. يذات دلالة إحصائية بيف السيطرة والتحكـ وأداء العامميف ف -الشدة 

وجود علاقة ارتباط طردية ضعيفة الشدة ذات دلالة إحصائية بيف التأثير عمى القرارات وأداء وأيضا 

العامميف في مشافي وزارة التعميـ العالي بدمشؽ. حيث أظيرت نتائج الدراسة أف قدرة التأثير عمى القرارات 

وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة الشدة ذات دلالة إحصائية بيف و  العامميف. الأقؿ ارتباطاً بأداء ىي العامؿ

وضوح الدور وأداء العامميف في مشافي وزارة التعميـ العالي بدمشؽ. وقد كاف وضوح الدور العامؿ الأكثر 

 ارتباطاً بأداء العامميف مف بيف العوامؿ المدروسة.

 الدراسة الثالثة:

الجزائرية بيف النظرية  المؤسسة في الداخمي الاتصاؿ "بعنوافلتسيير رسالة ماجستير في عموـ ا

 بكر أبي جامعة محمد قادري ، إعداد الباحث: "بمغنية تافنة المنزلي الخزؼ بمؤسسة حالة دراسة" والتطبيؽ

 الاتصاؿعالج الباحث موضوع   حيث كمية العمو الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير   تممساف - بمقايد

 ، وأيضا مدى تحكـ الاتصاؿمصالحو مختمؼ بيف ربط شرياف و المؤسسة تسيير في فقري عمودباعتباره 

 التحميمي الوصفي المنيج عمى الموضوع ىذا تناوؿ في اعتمد قد و ىاتسيير  حسف و انجاحي في الداخمي

 دراسة بمنيج للاستعانة إضافة ,المفاىيـ بعض وتطور فيما يتعمؽ بالتعريفات خاصة ملائمة أكثر اعتبر الذي

 :أىميا النتائج مف مجموعة الدراسة ىذه استخمصت قد و .حالة
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 الأفراد بيف العلاقة في فتور كذلؾ ,بعيد حد إلى فعاؿ غير و أىمية للاتصاؿ المسئولوف يعطي لا أنو -

 التحولات تواكب لا كلاسيكية تقميدي المستعممة الاتصاؿ ووسائؿ ,الإدارة اتجاه الثقة في نقص و ,رؤسائيـ و

 و القرارات و الأوامر خلاؿ مف المييمف ىو النازؿ الاتصاؿ أف و ,العالـ يشيدىا التي التطورات و الحاصمة

 لا بحيث سمبا تؤثر بذلؾ وىي يناقشيا أو برفضيا أف يستطيع أحد لا , اليرـ أعمى مف تأتي التي التوجييات

 .للأفراد الابداعية الشخصية المبادرات تشجع لا و تسمح

 الدراسة الرابعة:

 ببسكرة، الكوابؿ صناعة مؤسسة الوظيفي، بالرضا علاقتيا و العمؿ ضغوط بعنوافرسالة ماجستير   

 طبيعة حوؿ ، حيث يدور موضوع ىاتو الدراسة 2007/2008لمطالب طاىري عبد الغني لمموسـ الجامعي 

  الجزائرية. الاقتصادية ةالمؤسس في الوظيفي بالرضا العمؿ ضغوط تربط التي العلاقة

 والكشؼ الوظيفي، الرضا و العمؿ ضغوط مف لكؿ النظرية الخمفية معرفة الدراسة ىذه مف اليدؼ كافوقد 

 وكذا ،الجزائري الاقتصادية المؤسسة في الوظيفي الرضا و العمؿ ضغوط مف كؿ بيف العلاقة طبيعة عف

 الجنس، لاختلاؼ تبعا ) الوظيفي الرضا و العمؿ ضغوط( الدراسة متغيري بيف العلاقة طبيعة عف الكشؼ

 و التحميمي الوصفي المنيج ىو المتبع المنيج عف أما الوظيفي، المستوى الأقدمية، ، التعميـ المستوى السف،

 بطريقة اختيارىا وكاف مفردة 301 في فتمثمت العينة بخصوص أما الإحصائي، التحميؿ أساليب استخداـ كذا

 التي لمنتائج بالنسبة أما الاستمارة، و المقابمة فييالدراسة  في المستخدمة الأدوات عف ماأ طبقية، عشوائية

 : الباحث إلييا توصؿ

 . سمبي ارتباط ىو الوظيفي بالرضا العمؿ ضغوط ارتباط -

 الدراسة محؿ بالمؤسسة عاـ بشكؿ متوسطة مستويات ىي الوظيفي الرضا و العمؿ ضغوط مستويات أف -

 وقمة المناوبة، نظاـ بسبب العمؿ ساعات ىي المؤسسة في العمؿ ضغوط مصادر أف الدراسة مف تبيف -

 في المشاركة عدـ و الدور صراع  جانب إلى الترقية عدالة بعدـ الإحساس بسبب الترقية و التقدـ فرص
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 و الاجتماعي ـالدع غياب مف العامؿ يعاني لا فيما الآخريف عمى المسؤولية و الأداء تقييـ و القرار اتخاذ

 الدور في غموض مف يعاني لا و جيدة عممو ظروؼ يعتبر أنو كما العمؿ، علاقات في اختلاؿ

 ضبط المفاىيم:. 5

لابد في كؿ دراسة اكاديمية الاشارة بصفة مباشرة إلى المفاىيـ التي تشير الى الموضوع التي تعالجو 

يز ىذه الدراسة عف غيرىا مف الدراسات في الدراسة محؿ البحث، إضافة إلى إضفاء الخصوصية التي تم

 ذات المجاؿ، إذ أف المفاىيـ تبرز طبيعة الموضوعات التي يسعى الباحث دائـ لإدراكيا والوصوؿ إلييا

 ولعؿ أبرز المفاىيـ التي يمكف الاشارة إلييا  في ىذه الدراسة كالتالي:

 . الاتصال الداخمي:1.5

 مفيوم الاتصال -

 التعريف المغوي:

نقؿ وتوصيؿ وتبادؿ المعمومات والأفكار بالكلاـ والكتابة أو الاشارات بحيث يتـ عممية  عممية ىو

تبادؿ المعمومات والأفكار بيف مرسؿ ومستقبؿ أو مرسؿ ومستقبميف بالإضافة إلى أنو يعني المشاركة في 

يعني أف الاتصاؿ يمثؿ عممية الرأي واتخاذ القرار والاشتراؾ في تبادؿ المعمومات والمشاعر والاتجاىات وىذا 

الأفكار والمشاعر والمعمومات والتخاطب  تفاعؿ أخرى تيدؼ إلى تقوية الصلات الاجتماعية عف طريؽ تبادؿ

 .1والتباغض

 

 

 

 

                                                           
 2005(، درا المعرفة الجامعية، مصر،الاتصال و الاعلام و المجتمع )المفاىيم و القضايا و النظريةجماؿ أبو شنب:  -1

 11ص 
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 التعريف الاصطلاحي:

  ىو العممية التي عف طريقيا يمكف إيصاؿ المعمومات مف أي نوع ومف أي عضو في الييكؿ التنظيمي

ضو آخر، قصد إحداث تغيير وقد يكوف الاتصاؿ مف مستوى أعمى إلى مستوى أقؿ لممؤسسة إلى ع

 .1والعكس أو عمى مستوى أفقي بيدؼ إحداث تغيير مف أي نوع"

 يعرؼ  ALBERT HENRY :المعنى مف شخص لآخر، مف خلاؿ العلامات أو "الاتصاؿ بأنو

 .2"الإشارات، أو الرموز مف نظاـ لغوي مفيوـ ضمنيا لمطرفيف 

 ا يعرؼ شيري  كمC.Cherry :استعماؿ الكممات أو الرسائؿ ػ أو أي وسيمة مشابية  "الاتصاؿ بأنو

 .3"لممشاركة في المعمومات حوؿ موضوع أو حدث

 التعريف الاجرائي:

بالكلاـ أو بالإشارات، حيث يتـ ىذا التبادؿ  الإتصاؿ ىو عممية نقؿ وتوصيؿ أو تبادؿ الأفكار والمعمومات

 قبؿ عمى اختلاؼ صفة كؿ واحد منيما سواء كاف شخص مادي أو معنوي )مؤسسة(.بيف مرسؿ ومست

 الاتصال الداخمي مفيوم -

 الميتميف و المؤسساتو  الإدارة إلى و مف اللازمة البيانات و المعمومات نقؿ ىو الداخمي الاتصاؿ

 .إجمالا

 و أعماليـ، في المؤسسة في ءالأعضا كافة فيو يساعد التحكـ فإ و ناجح، تنظيـ كؿ أساس ىو الاتصاؿ أف

 .4فاشؿ رئيس ىو تمقييا أو المناسبة المعمومات إعطاء في رئيس فاشؿ كؿ

                                                           
 .359، ص1969 ، عالـ الكتب ، القاىرة ، 1، ط  العلاقات الإدارية بالمؤسسات الاقتصادية :حمد فيمي العطروزي  1
2 Henry H .Albert M. : Principles of organisation and management , London, bridge, 1966 , 

P: 71. 
 26، ص1986، دار المريخ، الرياض، المممكة العربية السعودية، الاتصالات الإدارية والمدخل السموكي ليايس عامر:  3
ديواف المطبوعات فاءة المؤسسة الاقتصادية، دراسة نظرية وتطبيقية، الاتصال ودوره في كناصر داندي وآخروف:  4

 .13، ص2004الجزائرية، 
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 تشجيع إلى تيدؼ التي التطبيقات و المبادئ مجموع أنوب الداخمي الاتصاؿ الجمعية الفرنسية تعرؼ و -

 مف قيـ المؤسسة ترقيةو  المشترؾ الجماعي العمؿ تسييؿ المعمومات، نشر تسييؿ وتمرير الاستماع، سموؾ

  .1تحسيف الفعالية الفردية والجماعية فييا أجؿ

 الإجرائي التعريف -

 و المستويات مختمؼ بيف أو ،القيادات الادارية و العماؿ بيف أو الموظفيف و العماؿ بيف القائـ الاتصاؿ ىو 

 .المؤسسة في الموجودة الأقساـ

 ضغوطات العمل: -5-2

  : مفيوم العمل -

 :يف المغويالتعر 

يعرؼ العمؿ في المغة العربية بأنو مينة، أو شغؿ، أو وظيفة، وىو مجيود يبذلو الفرد، لمحصوؿ 

عمى منفعة ما أو فائدة محددة، أو ىو مجموع المياـ التي يجب القياـ بيا أو إنجازىا، أو ممارسة نشاط ما 

ما عف قصد وواظب عميو حتى  والسعي مف أجؿ الحصوؿ عمى فائدتو، ويقاؿ عمؿ عملا أي فعؿ أمراً 

 .2التصؽ بو، ويقاؿ أيضاً رجلا عمولا أي أنو كثير العمؿ والكد في عممو

 التعريف الاصطلاحي:

أما اصطلاحاً فيعرؼ العمؿ بأنو النشاط الإنتاجي للأفراد في وظيفة أو حرفة معينة، فالنشاط لا بد أف  

يف أُخرى، أما عف الإنتاج فيو اليدؼ المرجو مف يكوف حركيا لموظائؼ التي تتطمب ذلؾ، أو ذىنيا في م

وراء العمؿ، كأف يشتغؿ عماؿ المناجـ في نفؽ أو منجـ ما؛ فالجيد الذي يبذلونو ىو النشاط، أما استخراجيـ 

 .3لممعادف الثمينة فيو الإنتاج

                                                           
 .30، ص2003، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، 1، طاتصال المؤسسةفضيؿ دليو،  1
 .15:50عمى الساعة  18/7/2020، تاريخ الاطلاح  https://mawdoo3.comالموقع الالكتروني:  2
 الموقع نفسو 3

https://mawdoo3.com/
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  مفيوم الضغط: -

مع البيئة وتتمثؿ في إختلاؼ ىي استجابة تكيفية لدى الفرد تختمؼ باختلاؼ خصائص الفرد نتيجة لمتفاعؿ 

 1.التوازف الداخمي لمجسـ مما يؤدي غالبا إلى مشكلات صحية و جسمية ونفسية

 : مفيوم ضغوط العمل -

ىي الضغوط الناتجة عف طبيعة الوظيفة التي يؤدييا الفرد مف حيث مسؤولياتيا وأعبائيا وأىميتيا وعلاقتيا 

 وظيفة وخصائص ىذا الدور.بالوظائؼ الأخرى، والدور الذي يمعبو صاحب ال

_ و يرى بعض الباحثيف أف الضغوط عبارة عف اختلاؿ الوظيفي في المنظمة أو المؤسسة التي يعمؿ ىبا 

الضغوط المينية بأنيا عبارة عف مجموعة مف  (Cooper)ويعتبر كوبر ، 2الفرد ، ويؤدي ىذا الاختلاؿ

العمؿ منيا غموض الدور، صراع الدور، ظروؼ العمؿ  فيالعوامؿ البيئية التي تأثر سمبا عمى أداء الأفراد 

كما ، 3البيئية، عبء العمؿ، العلاقات الشخصية في العمؿ، ىذه العناصر تسبب الإجياد الفسيولوجي لمفرد

عرؼ بأنو جزء مف بيئة العمؿ المادية والنفسية وىو أحد المصادر التي تتسبب في حوادث وأمراض عمؿ 

 4ا ىو نفسي تنعكس آثارىا سمبا عمى الفرد وعمى المنظمة.متنوعة منيا جسدي ومنيا م

 

                                                           
، مركز البحوث، معيد الإدارة العامة، القاىرة، ضغوط العمل لدى الأطباء "المصادر والأعراضحناف عبد الرحيـ الأحمدي:  1

 .19، ص 2006
سيرة لنشر والتوزيع، عماف، ، دار المالسموك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعميميةفاروؽ عبده فميو وعبد المجيد السيد:   2

 .305، ص2002
، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية مصر، أسس السموك الإنسان بين النظرية والتطبيقشعباف عمي حسني السيسي:   3

 .356، ص 2002
جمة جامعة النبأ ، مالعوامل التنظيمية المسببة لضغوط العمل وعلاقتيا بالانتماء الوظيفيمؤيد عبد الكرمي وشاكر النقيب:  4

 .2002، 4، المجمد 9لمعموـ الاقتصادية والإدارية، العدد 
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 تمييد:     

تتطور المؤسسة وتنو لأنيا تتصؿ بعملائيا كما تتصؿ بأفرادىا، والمعمومات المتبادلة ىي دائما 

يا، وىي تحدد نوعية سير العمؿ في المؤسسة وتنظيمو، ليذا يعتبر الاتصاؿ معطيات توجو قراراتيا ونشاط

 عنصرا حضاريا وجوىريا في وسائؿ مؤسسات المجتمع وتنظيماتو المختمفة.

إذ لا يمكف تصور أي تنظيـ دوف وجود اتصاؿ بداخمو تمارس مف خلالو وجوده وتؤدي ميامو، 

الرابعة بينيا وبيف العماؿ والعالـ الخارجي المتواجد فيو، فيو فالاتصاؿ الداخمي لممؤسسة يعتبر ىمزة الوصؿ 

 عممية مستمرة تسمح بتدفؽ ونقؿ المعمومات الآراء الأفكار، القرارات، الأوامر، الانشغالات...

وباعتبار المؤسسة مصدر لمجتمع أكبر فيي تقوـ عمى جماعات بشرية تربطيـ علاقات انسانية 

كة وتحكميـ نظـ وقوانيف مشتركة أيضا، فالأفراد والجماعات يتحركوف وتجمععيـ أىداؼ واغراض مشتر 

داخميا مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ والغايات واشباع حاجاتيـ، ولتحقيؽ ذلؾ تعتمد المؤسسة عمى الاتصاؿ 

الداخمي الذي يتـ بيف الأطراؼ الاتصالية المتواجدة بالداخؿ بيدؼ تعريؼ العامميف بما يجري داخؿ 

لؾ بتزويدىـ بقدر كافي مف المعمومات التي تؤدي إلى زيادة التفاىـ وتوطيد الثقة مما ينعكس المؤسسة، وذ

 عمى مستوى الأداء.

 وسنحاوؿ في ىذا الفصؿ تسميط الضوء عمى الاتصاؿ الداخمي ومختمؼ أساسياتو داخؿ المؤسسة.
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 الاتصال كمفيوم عام: -1

 مفيوم الاتصال: -1-1

تواصؿ، والتواصؿ في المغة مف الوصؿ، ويعني ربط شيء بشيء  مف كممة كممة اتصاؿ مشتقة لغويا

ف الأصؿ في كممة اتصاؿ  أخر  Commente، يشتؽ مف الأصؿ اللاتيني لمفعؿ Communicationوا 

بمعنى يتربع أو يشبع عف طريؽ المشاركة ويرى البعض الآخر أف ىذا المفظ يرجع إلى الكممة اللاتينية 

Communias  ومعناىاCommon عنى )عاـ( أو ) مشترؾ( وبذلؾ يعني الاتصاؿ عممية تتضمف بم

 .1المشاركة أو التفاىـ حوؿ الشيء، فكرة، اتجاه، سموؾ، أو فعؿ معيف

ويشير لفظ الاتصاؿ في معناه اصطلاحي العاـ إلى: " عممية انتقاؿ وتبادؿ المعمومات التي يتـ بيف الأفراد 

 .2ا يؤثر عمى مد واستجاباتيـ السموكيةمف خلاؿ تعاملاتيـ وتفاعلاتيـ المشتركة بم

ولقد ظيرت تعريفات عديدة لا يمكف حصرىا لمفيوـ الاتصاؿ مف قبؿ الباحثيف والمختصيف في عموـ 

الإعلاـ والاتصاؿ، عكست في معظميا أىمية ودوره في حياة الإنساف الاجتماعية والعممية ومف ىذه 

تماعية تتـ غالبا بيف طرفيف لتحقيؽ ىدؼ أو أكثر لأي التعريفات نذكر: يعرؼ الطنوي بأف: " ظاىرة اج

منيما أو لكمييما ويتـ ذلؾ مف خلاؿ نقؿ المعمومات أو حقائؽ أو آراء بينيما بصورة شخصية أو غير 

 .3شخصية وفي اتجاىاتيا متضادة بما يحقؽ تفاىـ متبادؿ بينيما ويتـ ذلؾ مف خلاؿ عممية اتصالية"

: " بأنو العممية التي مف شأنيا التأثير في الغير حتى يفسر Flepoعمي فميبو  بينما يعرفو عالـ آخر يدعى

 4فكره بالطريقة التي يعينيا المتكمـ أو الكاتب ".

وفي تعريؼ أخر الاتصاؿ بأف العممية التي بموجبيا يقوـ شخص بنقؿ أفكار أو معاني أو معمومات 
                                                           

 .11، ص 2011، 1، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، القبة القديمة، الجزائر، طالاتصال في إدارة الأزماتعيشوش فريد،   1
 .12المرجع نفسو، ص 2
 6، ص 2009التوزيع، عماف، الأردف، ، دار أسامة لمنشر و 1، ط لاتصالات الإدارةشعباف فرج،  ا 3
 . 10، ص 2009، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردف، عماف، 1، ط الاتصال الإداري والإعلاميمحمد أبو سمرة،   4
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وجو ولغة الجسـ وعبر وسيمة اتصاؿ تنتقؿ ىذه عمى شكؿ رسائؿ کتابية أو شفوية مصاحبة بتغييرات ال

الأفكار إلى شخص أخر وبدوره يقوـ بالرد عمى ىذه الرسالة حسب فيمو ليا، ويتأثر الشخص المرسؿ بطريقة 

فيمو وحكمو عمى الرسالة، وكذلؾ في خبرتو عمى نقميا إلى المستقبؿ، في حيف أف المستقبؿ يتأثر في فيمو 

و النفسية ومدى التطابؽ في الإطار الفكري بينو وبيف المرسؿ، لذا فإف مف الشروط عمى محتوى الرسالة بحالت

 1التي يجب توفرىا في الرسالة، لكي يتـ فيميا ىي ) الوضوح، الاختصار، السيولة، الذوؽ، المباقة( 

 .2: الاتصاؿ بأنو: العممية التي تتضمف مثير واستجابة مميزة في النظاـLindsegويعرفو ليندسي 

عمى أنو عممية تبادؿ بيف اثنيف أو أكثر باستعماؿ أحد أشكاؿ التفاىـ، لنقؿ معمومات  Blondinويعرفو 

 3رسمية أو غير رسمية مف المصدر إلى المستقبؿ

وبصفة عامة يمكف القوؿ أف الاتصاؿ ىو عممية تفاعمية تتضمف تبادؿ الأفكار والمعمومات والرسائؿ بيف 

 الطرفيف أو أكثر.

 تصال الداخمي:مفيوم الا  -1-2

 تتعدد تعاريؼ الاتصاؿ الداخمي مف باحث لآخر وىنا نذكر بعض التعاريؼ:

عممية الاتصالات بأنيا: العممية التي يتـ مف خلاليا  Prestonوبرستوف  Hawkinsتعريؼ ىوكنز  -

 .4التنظيميةتعديؿ السموؾ الذي تقوـ بو الجماعات داخؿ التنظيمات وبواسطة تبادؿ الرسائؿ لتحقيؽ الأىداؼ 

                                                           
، ص 2015، دار المعتز لمنشر والتوزيع، الأردف، عماف، 1"، ط ميارات الاتصال الإداري والحوارعبد الله حسف مسمـ، "  1

15 . 
"، )د. ط(، دار لمنشر والتوزيع،  الاتصال والعلاقات العامة في إدارة المكتبات ومراكز المعموماتد الدبس السردي، " محم 2

 .26ص ،2010عماف، الأردف، 
، ص 2010"، )د. ط(، دار الأسامة لمنشر والتوزيع، الأردف، عماف،  الاتصال والإعلام التسويقيفاطمة حسيف عواد، "  3

17. 
، عماف، 5"، ط السموك التنظيمي، دراسة السموك الإنساني الفردي والجماعي في منظمات الأعمالـ القريوئي، " محمد قاس 4

 218، ص2009الأردف، 
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في تعريؼ آخر: ىو الأداة الأساسية لتحقيؽ الكثير مف الأىداؼ داخؿ التنظيـ كالمصمحة والتحفيز  -

وتكويف الدافعية لدى العامميف ومختمؼ عمميات الإقناع، وكؿ عمميات التفاعؿ التي تتـ مف داخؿ المؤسسة 

 1بالتسيير إلى الأطراؼ المعنية وفيما بيف أقساميامف خلالو يتـ نقؿ وتبادؿ كؿ الرموز الثقافية وتمؾ المتعمقة 

يعرؼ "إبراىيـ أبو عرقوب" الاتصاؿ الداخمي أنو: عبارة عف الاتصاؿ الإنساني المنطوؽ أو المكتوب الذي  -

يتـ داخؿ المؤسسة عمى المستوى الفردي أو الجماعي، وييتـ في تطوير أساليب العمؿ وتقوية العلاقات 

 2امميف في المؤسسةالاجتماعية بيف الع

مجموعة مف الإجراءات والطرؽ والوسائؿ والترتيبات التي تكفؿ إنتاج »في حيف يعرفو "فؤاد شريؼ":  -

 ".3وتوصيؿ واستخداـ البيانات اللازـ توفيرىا لاتخاذ قرارات سميمة الاتجاه صحيحة التوقيت

مستوياتيا، وييتـ بسير المعمومات  ومنو فإف الاتصاؿ الداخمي ىو الذي يتـ داخؿ المؤسسة بيف مختمؼ -

 والحقائؽ بيف العماؿ لتحقيؽ الأىداؼ.

 مفيوم الاتصال المؤسساتي: -1-3

 دؼ إلى تدفؽ المعمومات اللازمة لاستمرار العممية الإدارية عف طريؽ تجميعياēىو تمؾ العممية التي 

ظيمػي بحيػث تسػيير عمميػة التواصػؿ ونقميا في مختمؼ الاتجاىػات" ىابطػة، صػاعدة، أفقيػة" داخػؿ الييكػؿ التن

 .4المطموب بيف مختمؼ العامميف

 ويعرفو إبراىيـ أبو عرقوب: بأنو عبارة عف اتصاؿ إنساني منطوؽ ومكتوب الذي يتـ داخؿ المؤسسة عمى
                                                           

، 2011، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، 1" ، ط الاتصال في المؤسسة، دراسة نظرية وتطبيقيةناصر قاسيمي، "  1
 .10ص 

 .45، ص 2009، دار حامد لمنشر والتوزيع، الأردف، عماف، 1ط ت التسويقية والترويج"،الاتصالاثامر البكري،"   2
 .07، ص 1977، 2المعيد القومي للإدارة العميا، القاىرة، مصر، ط ،«نظام الاتصال وعممية الإدارة»فواد شريؼ،  3
، 2003ئر، دار الفجر لمنشر والتوزيع، ، الجزااتصال المؤسسة، إشعار بعلاقات عامة علاقات مع الصحافةضيؿ دليو،: -ػ 4

 .28ص 
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 .1المستوى الفردي والجماعي ويسيـ في تطوير أساليب العمؿ وتقوية العلاقات الاجتماعية بيف الموظفيف"

 الاتصال الاداري:مفيوم -1-4

ىو عممية نقؿ الأفكار والآراء والمعمومات والانفعالات في صورة حقائؽ بيف أجزاء المؤسسػة الواحػدة بمختمػؼ 

الاتجاىات عبر مراكز العمؿ المتعددة مف أعمى المستويات إلى أدناىا داخؿ الييكػؿ التنظيمػي ليػذه المؤسسػة 

رى لمتػأثير عمػى الآخػريف مػع الحفػاظ عمػى العلاقػات الشخصػية بالأسموب الكتابي أو الشفوي أو أية وسائؿ أخ

 .2مف أجؿ تنسيؽ الجيود وتحقيؽ الترابط والتعاوف وتبادؿ الآراء والأفكار وسلامة التجارب المطموبة

 أنواع وأنماط الاتصال الداخمي -2

 ىناؾ نوعيف مف الاتصاؿ الداخمي ىما:

اخؿ المنظمة وتتـ بوسائؿ تعتمدىا المنظمة، وتكوف الاتصالات الرسمية: ىي التي تتعمؽ بالعمؿ د -1 

ضمف إطار رسمي والييكؿ التنظيمي لممنشأة ومف خلاؿ العلاقات التي تحكميا الموائح والقوانيف أي 

البيروقراطية، ويتـ ذلؾ بصورة الاتصاؿ الرأسي سواء الاتصاؿ الرأسي الصاعد او الاتصاؿ الراسي اليابط، 

 .3أو الاتصاؿ الأفقي

الاتصالات النازلة: ىو ذلؾ الاتصاؿ الذي يتجو مف قمة اليرـ الإداري إلى القاعدة يسمى بالاتصاؿ  -أ 

النازؿ، وعادة ما يحتوي عمى الأوامر والقرارات والتعميمات والسياسات، وتكوف طبيعة ىذه الاتصالات 

 توجييية حيث تيدؼ إلى رقابة العامميف وتوجيييـ في الاتجاه الصحيح.

                                                           
 .29، صالسابؽالمرجع ، ضيؿ دليو  -ػ 1
، دار حامد لمنشر والتوزيع، عماف، الاتصال الإداري وأساليب القيادة الإدارية في المؤسسة التربويةعمي عياصرة: -ػ 2

 25، ص 2006
، ص 1995، الإدارة العامة، الرياض، 1، ط ور كل مقارنالأسموب الإنساني والتنظيمي من منظمحمد ناصر العديمي :  -ػ 3

471. 
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 : 1النمط في ىذا

يجب عمى المسؤوؿ أو المدير أف يمد لمعامميف في المؤسسة بالمعمومات اللازمة ويتـ وضع خطة  -

 حتى تكوف ىناؾ اتصالات فعالة . للاتصاؿ

يجب  -خمؽ جو مف الثقة بيف المرسؿ والمستقبؿ ىذا يسيؿ التوافؽ والاتفاؽ بيف الرئيس والمرؤوس.  -

يجب الاىتماـ بعامؿ  -معمومات لدى كؿ مف الإدارة والعامميف عؿ حد سواء. معرفة قنوات الاتصاؿ وأنواع ال

 التوقيت السميـ في نقؿ المعمومات.

الاتصالات الصاعدة: ىي عمى العكس تماما مف الاتصالات النازلة، فيي تبدأ مف المستويات الإدارية  -

ارير والمعمومات العكسية عف المنجزات الدنيا وتنتيي بالمستويات العميا، وىي تخدـ أىداؼ مثؿ: رفع التق

المحققة مف المرؤوسيف، وىي وسيمة لتأكيد فيـ الاتصالات والمعمومات القادمة مف الرؤساء وأيضا وسيمة 

 :2وفي ىذا النمط، لإدارة التنسيؽ والنشاطات في المستويات الدنيا، ووسيمة لرفع آراء ومقترحات المرؤوسيف

 واع المعمومات المناسبة ليذا النوع مف الاتصاؿ مع الإمداد بالقنوات الملائمة.يجب عمى الإدارة معرفة أن -

يجب أيضا أف لا يكوف الاتصاؿ الصاعد إجباريا وغير مرغوب فيو مع وجود ارتباط الاتصاؿ الصاعد  -

 واليابط.

 الاتصالات الأفقية: -ج 

وحسب الضرورات، وتتميز ىذه  يتميز بحرية تبادؿ المعمومات بيف العامميف مف مختمؼ المستويات

 .3الاتصالات بالديمقراطية التي تقوـ عمى وجود قنوات معينة مفتوحة بيف المستويات المختمفة

                                                           
، 2007، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1، طالعمميات الإدارية مبادئ وأصول وعمم وفنضرار العتيني:  -ػ 1

 .207ص 
 . 471محمد ناصر العديمي، المرجع السابؽ، ص  -ػ 2
 .238، المرجع السابؽ، ص «نظيميالسموك الت»محمد قاسـ القريوي،  -ػ 3
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 :1وفي ىذا النمط

يجب إنشاء دور جديد تکاممي بالمنطقة لتسييؿ عممية الاتصاؿ ىذا عندما تصبح قيادة العمميات الجانبية  - 

 بمثابة مشكؿ.

 عمؿ بصيغة دائمة لتعرؼ المشاكؿ الداخمية. يجب تشكيؿ فريؽ -

 الاتصال غير الرسمي:-2 

يتمثؿ فييا بنقؿ داخؿ التنظيـ أو خارجيا مف معمومات قد تكوف صحيحة أو مفتعمة يطمقيا أفراد عف قصد أو 

عف غير قصد داخؿ أو خارج التنظيـ ، الاتصالات غير الرسمية ىي عبارة عف الاتصالات التي تتـ بيف 

 .2راد والجماعات وتكوف عادة بدوف قواعد محددة وواضحة وتمتاز بسرعتياالأف

 . عناصر الاتصال الداخمي:3

 مف العناصر التالية: الداخمي تكوف الاتصاؿي

 المرسل ) مصدر المعمومات(:  -

وره وىو المتحدث أو الكاتب أو المصدر الذي يتحمؿ مسؤولية حمؿ الفكرة أو المعمومات المراد نشرىا، وىو بد

يقوـ بوصفيا في صورة تعبر عما في ذىنو بعد تجميع آرائو وأفكاره ومشاعره ويفترض في المرسؿ أف 

يتحسس العالـ المحيط بالمستقبؿ إذ أف التحسس المتبادؿ بينيما والتصور لممصالح يكوف ضروريا لمتواصؿ 

 .3بؿالمستمر، مع العمـ أف المصدر قد يكوف فردا أو جماعة والحاؿ نفسو لممستق

 

                                                           
 . 471محمد ناصر العديمي، مرجع سابؽ ، ص  -ػ 1
 .54محمد عبد أبو سمرة، مرجع سبؽ ذكره، ص  -ػ 2
 .50، ص 2014شارع الدقي، الجيزة، مصر،  23" ، الاتصال الفعالعبد الرحمف توفيؽ، "  - 3



 ــــــــــــــي:                     أساسيات الاتصال الداخمي بالمؤسسةالفصــــــــــــــــــــــــــل الثانــــــــ
 
 

26 

 المستقبل ) المستمم(:  -

ىو الشخص والجميور المستيدؼ بالرسالة والتي يعمؿ المرسؿ عمى إيصاليا إليو، وتعتبر عممية الاتصاؿ 

 .1ناجحة إذا تطابقت أو تقاربت المعاني في فكر المرسؿ أو المستقبؿ بعد إنتياء العممية الاتصالية

 :الرسالة -

لمرسؿ لممستقبؿ، وتحدد أيضا وبدرجة كبيرة المعنى الذي يمكف أف تمثؿ المعنى المراد توصيمو مف قبؿ ا

يحصؿ عميو المستقبؿ وترتبط كفاءة عممية الاتصاؿ بمدى تقارب درجة فيـ الرسالة بيف الطرفيف المرسؿ 

 .2والمستقبؿ، وتشمؿ الرسالة عمى مجموعة مف المعمومات والأفكار والاتجاىات والمشاعر والتعميمات

 ار إلى رموز ومعاني:تحويل الأفك  -

والجمؿ  التوصيؿ المعمومات أو الحقائؽ لابد مف استخداـ رموز للاتصاؿ، وىذه الرموز تأخذ شكؿ الكممات 

المنطوقة أو المكتوبة وىي ما يعبر عنو بالاتصاؿ المفظي والاتصاؿ الكتابي، وقد تكوف ىذه الرموز في شكؿ 

 .3ير المفظيصور وحركات أو تعبيرات وىو ما يعرؼ باتصاؿ غ

 ونشير إلى أنو خلاؿ عممية الاتصاؿ يتـ فؾ الرموز مف قبؿ الجيات المستقبمة لمرسالة.

 الوسيمة أو القناة الاتصالية:  -

يمكف اختيار الوسائؿ المناسبة لتوصيؿ الرسالة منيا السمعية فقط أو البصرية أو السمعية البصرية، ويمكف 

وسيمة صناعية، وفي ىذه الحالة تكوف القنوات رسمية او غير اف يكوف الاتصاؿ مباشرا دوف حاجة إلى 

                                                           
 .80محمد الدبس السردي، " المرجع السابؽ، ص  1
، ص 2008، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، الأردف، عماف، 4، طالسموك التنظيمي في منظمات الأعمالماف العياف، محمود سمي 2

247. 
، دراسة نظرية وتطبيقية، )د.ط(، دار المحمدية الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصاديةناصر دادي عدوف،    3

 ، ص2004العامة، الجزائر، 
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 . 1رسمية كما قد تكوف صاعدة أو نازلة أو جانبية ...إلخ

 التشويش والمعوقات:  -

وىي كؿ ما مف شأنو أف تعيؽ ويقمؿ مف دقة وفاعمية الاتصاؿ، وقد تتواجد في أي مرحمة مف مراحؿ 

ية الاتصاؿ، وعمى ىذا الأساس فإف التشويش عادة ما الاتصاؿ أو مف خلاؿ أي عنصر مف مكونات عمم

يكوف معنويا إذا ارتبط بالجوانب الإدراكية والاجتماعية لممرسؿ والمستقبؿ، كما قد يكوف ماديا إذا ارتبط 

 . 2بوسائؿ الاتصاؿ المادية والتقنية

 التغذية العكسية: -

العكسية خير دليؿ عمى تحقيؽ الاتصاؿ والتأكد ىي الاستجابة الرسائؿ المرسؿ وبالتالي يأخذ المرسؿ التغذية 

 . 3مف فاعمية نتائجو لكونو يضمف تحقؽ الفيـ بيف الطرفيف

 . خصائص الاتصال الداخمي:4

 :4تتعدد الخصائص التي يتميز بيا الاتصاؿ الداخمي نذكر منيا

 عممية مستمرة: -

أو نيايػة محػددة فإنيػا دائمػة التغييػػر  نظػرا لأف الاتصػاؿ يشػتمؿ عمػى سمسػمة مػف الأفعػاؿ التػػي لػيس ليػا بدايػة

 والحركة، ولذلؾ يستحيؿ عمى القراء أف يمسؾ بأي اتصاؿ ويوقفو ويقوـ بدراستو.

 
                                                           

 18مرجع السابؽ، ص عبد الله حسف مسمـ، ال 1
" ، )د.ط(، ديواف المطبوعات الجامعية الساحة المركزية، بف  الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرةبوحنيو قوي، "  2

 .42، ص 2010عكنوف، الجزائر، 
، 2009ردف، عماف، "، ) د.ط(، دار أسامة لمنشر والتوزيع، ، الأ الاتصال والتسويق بين النظرية والتطبيقأحمد النواعرة،  3

 .35ص 
 .40، ص 2000"، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، كيف ترفع مياراتك الإدارية في الاتصالأحمد ماىر، "  4
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 عممية دائرية: -

الاتصاؿ لا يسير في خط مستقيـ مف شخص لأخر إنما عػادة مػا يسػير فػي شػكؿ دائػري حيػث يشػترؾ النػاس 

 قباؿ وأخذ وعطاء وتأثير وتأثر.جميعا في الاتصاؿ في نسؽ دائري فيو إرساؿ واست

 عممية لا تعاد:  -

الاتصػػاؿ مبنػػي عمػػى علاقػػات متداخمػػة بػػيف النػػاس وبيئػػات الاتصػػاؿ والميػػارات والمواقػػؼ والتجػػارب والمشػػاعر 

 التي تعزز الاتصاؿ في وقت محدد وبشكؿ محدد.

 غير قابل للإلغاء:   -

تػػػى و إف كػػػاف غيػػػر مقصػػػود فقػػػط تتأسػػػؼ مػػف الصػػػعب إلغػػػاء التػػػأثير الػػػذي حصػػػؿ مػػػف الرسػػػالة الاتصػػػالية ح

 لممستقبؿ أو تعتذر، ولكف مف الصعب أف تسحب الرسالة الاتصالية إذ ما تـ توزيعيا.

 :  عممية معقدة -

عممية الاتصاؿ تتجاوز إرساؿ الرسائؿ والبيانات والمعمومات بؿ تيتـ بتحقيؽ الفاعمية منو وذلؾ بإرساؿ الأثر 

ف يتحقػػؽ إلا إذا تأكػػد المرسػػؿ المعنػػي بالاتصػػاؿ أف الاتصػػاؿ قػػد سػػمـ ( الػػذي بػػدوره لػػFeedbackالرجعػػي )

 لممستقبؿ وانو قد فيـ واستوعب ىذه الرسالة.

 يشكل نظاما متكاملا: -

يتكػػوف الاتصػػاؿ مػػف وحػػدات متداخمػػة، تعمػػؿ جميعػػا حينمػػا تتفاعػػؿ مػػع بعضػػيا الػػبعض مػػف مرسػػؿ ومسػػتقبؿ 

ذا مػػا غابػػت بعػػ ض العناصػػر أو لػػـ تعمػػؿ بشػػكؿ جيػػد فػػإف الاتصػػاؿ ورسػػائؿ ورجػػع صػػدى وبيئػػة اتصػػالية وا 

 .1يتعطؿ أو يصبح بدوف تأثير

 
                                                           

 .41ص  المرجع السابق،أحمد ماىر: "  1
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 . وظائف الاتصال الداخمي:5

عبارة عف خطوات عممية مدروسة ومنظمة ذات طبيعة »الاتصاؿ الداخمي عمى أنيا:  وظائؼيمكف تعريؼ 

قيؽ غايات متكاممة خاصة تتكامؿ مع خطوات التخطيط الإستراتيجي الإداري لكؿ قطاعات المجتمع لتح

 .1«تخدـ الإتجاه المستقبمي لكؿ مف المؤسسة وجماىيرىا معا، وليكوف التطور أو التقدـ آمنا ومستقرا ومتوازنا 

الاتصاؿ الداخمي: ىي فف تسيير ووضع مختمؼ أشكاؿ الاتصاؿ في المؤسسة في انسجاـ مف أجؿ  وظائؼف

 .2 تحقيؽ أىداؼ المؤسسة

 داخمي أساسا فيما يمي:وتتمثؿ وظائؼ الاتصاؿ ال

 تنمية المعمومات والفيـ الجيد بيف جميع الموظفيف.  -

 تشجيع كؿ موقؼ مف شأنو تحفيز الموظفيف والرضا الوظيفي.   -

 تصحيح أي معمومة خاطئة أو مواقؼ مظممة أو غموض في السياسات أو إشاعات معرضة.  -

 تزويدىـ بالمعمومات الضرورية مقدما.إعداد الموظفيف لأي تغيير في الأساليب أو البيئة بواسطة   -

تشجيع المرؤوسيف عمى تقديـ أفكارىـ واقتراحاتيـ لتحسيف الإنتاج أو بيئة العمؿ وأخذ ىذه الاقتراحات  -

 بجدية مف قبؿ الإدارة العميا.

 تحسيف العلاقات بيف الموظفيف والإدارة بالمحافظة عمى قنوات اتصاؿ مفتوحة. -

 .3بيف الموظفيف بتعزيز الاتصالات بينيـتعزيز العلاقات الاجتماعية  -

 
                                                           

 .143، ص  المرجع السابقناصر قاسيمي:  -ػ 1
 .105، ص 2005دمياط الجديدة، دار الميندس لمطباعة، ، 1، طالتخطيط الإستراتيجي للاتصالمحمد محمد البادي:  -ػ 2
ترجمة محمود عبد الحميد مرسي وزىير نعيـ الصباغ، الرياض، الإدارة  الإدارة الوظائف،توماس وىميف، دافيد ىنجر:  -ػ 3

 .77ص  ،1990العامة لمبحوث، 
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 .مراحل الاتصال الداخمي:6

بشكؿ أكبر فلا بد مف التعريج عمى المراحػؿ التػي تمػر بيػا تمػؾ العمميػة الداخمي وضح عممية الاتصاؿ تتلكي 

  :1والمتمثمة بما يمي

 مػات أو تقػديـ وجود مرسػؿ )المرسػؿ( وىػو الشػخص الػذي يقػوـ بتوجيػو الرسػالة وقػد تكػوف أوامػر وتعمي

 معمومات...الخ ويمكف أف يكوف المرسؿ رئيساً أو مرؤوساً، زميلًا في العمؿ، أو منظمة.... الخ.

  ولادة فكرة مػا فػي ذىػف المرسػؿ حػوؿ موضػوع معػيف بحيػث تصػمح أف تكػوف رسػالة ويفتػرض فػي ىػذه

 الفكرة لكي تصمح أف تكوف رسالة توفر عدة شروط منيا:

ة بمصػػمحة أو عمػػؿ وأف تكػػوف ميمػػة لمشػػخص الآخػػر الػػذي سػػيكوف مسػػتقبؿ ىػػذه أ. أف يتعمػػؽ موضػػوع الفكػػر 

 الفكرة .

بلاغو الرسالة.  ب. أف يممؾ المرسؿ الحؽ أو القدرة عمى الاتصاؿ بصاحب المصمحة وا 

 ج. أف يكوف موضوع الفكرة مشروعاً ويقع ضمف مستوى فيـ المستقبؿ.

 معينػة سػواء كانػت مكتوبػة أو شػفوية وىػذا مػا يسػمى  أف يقوـ المرسػؿ ببمػورة ىػذه الفكػرة فػي صػورة رسػالة

)بالترميز( وىنا يجب التنويو إلػى أف ىػذه المرحمػة تشػيد أىػـ مراحػؿ التفاعػؿ بػيف شخصػية المرسػؿ وبػيف 

 الفكرة التي يريد نقميا.

  بمعنػػى أف شخصػػية المرسػػؿ ومػػا تحويػػو مػػف مشػػاعر وانفعػػالات واتجاىػػات ورغبػػات وحاجػػات تتفاعػػؿ مػػع

طينا رسالة، ىذا بالإضافة إلى العوامؿ الأخرى المتعمقة بمدى قدرة المرسؿ عمى التعبيػر الػدقيؽ الفكرة لتع

والتركيز وىو يقوـ بعممية وضع الرسالة، لذلؾ نجد أف كثير مف الرسائؿ تخرج عف المضموف أو السػياؽ 
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ة إذا مػا تػـ إتبػاع بسبب ىذه العوامؿ وتفاعميا مع بعضيا البعض ولكف بالإمكاف الخروج مف ىذه المشكم

 الإرشادات التالية:

  أ. أف تتضمف الرسالة معمومات تعمؿ عمى إثارة المستقبؿ وتحثو عمى الاستجابة.

ب. أف تكوف المعمومات في حدود الموضوع الذي أرادت الرسالة تناولو حتى لا يضؿ المسػتقبؿ أثنػاء متابعتػو 

 .1لمرسالة

  في الموضوع الذي يجب توصيمو لممستقبؿ.ج. أف تحرص الرسالة عمى الدخوؿ المباشر 

 د. محاولة تعريؼ المفاىيـ والمصطمحات التي يمكف استخداميا أو استخداـ مصطمحات يفيميا المستقبؿ.

ىػ. أف تكوف الرسالة فييا انسياب لنقؿ الأفكار بحيث يتـ الانتقاؿ مف فكرة إلى فكػرة بوضػوح وبشػكؿ متسمسػؿ 

 أي أف تكوف الرسالة منظمة.

 . أف يراجع المرسؿ الرسالة قبؿ إرساليا لمتأكد بأنيا كانت معبرة عف الفكرة المرغوب نقميا.و

  البحػػث عػػف قنػػاة ملائمػػة للاتصػػاؿ وذلػػؾ فػػي الحػػالات التػػي لا يرغػػب المرسػػؿ فػػي القيػػاـ بػػإجراء الاتصػػاؿ

عمميػة الاتصػاؿ بنفسو مباشرة وىنا قد يحدث تشويش في عممية نقؿ الرسالة وىذا يؤدي بدوره إلػى إعاقػة 

  ولكف يمكف التغمب عمى تمؾ المشكمة مف خلاؿ:

  أ. اختيار قنوات اتصاؿ بدقة وعناية بحيث لا تتدخؿ في عممية التشويش.

ذا كػػػاف لا بػػػد فبفضػػػؿ اسػػػتعماؿ الرسػػػائؿ  ب. الػػػتحفظ فػػػي اسػػػتعماؿ قنػػػوات اتصػػػاؿ وسػػػيطة مػػػا أمكػػػف ذلػػػؾ وا 

 المكتوبة والمتعمقة.
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 لشخص الموجية إليو الرسالة وفي ىذه الحالة لا توجد مشكمة أما إذا تـ استقباليا استقباؿ الرسالة مف قبؿ ا

مػػف قبػػؿ جيػػة أخػػرى مثػػؿ السػػكرتارية أو مػػدير المكتػػب ففػػي ىػػذه الحالػػة قػػد تتعػػرض عمميػػة الاتصػػاؿ إلػػى 

 التشويش وذلؾ مف خلاؿ تأخير توصيؿ الرسالة أو نقميا بمعنى آخر....الخ.

  فػػػي ىػػػذه الحالػػػة تحػػػدث تفػػػاعلات عديػػػدة أيضػػػاً مػػػف قبػػػؿ المسػػػتقبؿ حيػػػث أف فػػػؾ رمػػػوز الرسػػػالة وفيميػػػا و

المسػػتقبؿ قػػد يفيػػـ الرسػػالة بصػػورة مخالفػػة لمػػا أراده المرسػػؿ وذلػػؾ بسػػبب أف عمميػػة ترميػػز الرسػػالة لػػـ تكػػف 

واضػػػحة أو إلػػػى عػػػدـ فيػػػـ المسػػػتقبؿ لمرسػػػالة نتيجػػػة تسػػػرعو فػػػي اسػػػتطلاعيا والحكػػػـ عمييػػػا بالاسػػػتناد إلػػػى 

 ينة متراكمة لديو في علاقتو بالمرسؿ.خمفيات مع

  تصػػرؼ المسػػتقبؿ بنػػاء عمػػى الرسػػالة سػػواء بالاسػػتجابة أو عػػدـ الاسػػتجابة وىػػذا الأمػػر يتوقػػؼ عمػػى الفيػػـ

  النيائي لمرسالة.

  التغذيػػة العكسػػية )المرتػػدة( وىػػي التػػي تصػػبح كأنيػػا رسػػالة ثانيػػة ولكنيػػا موجيػػة مػػف المسػػتقبؿ إلػػى المرسػػؿ

 .1عف الرسالة الأولى متضمنة ردود الفعؿ

 .أىداف الاتصال الداخمي:7

 تتعد أىداؼ الاتصاؿ الداخمي نذكر منيا:

 . الأفراد بيف التعاوف تحقيؽ مف والتأكد المعمومات نقؿ -

 . العميا الإدارة أعضاء وبيف والعامميف، الإدارة بيف التفاىـ تحقيؽ -

 . العمؿ عمى وتحفيزىـ جيودىـ بيف والتنسيؽ الأفراد وتوجيو قيادة -

 .والمجتمع المؤسسة بيف وتفاىـ واحتراـ ثقة إقامة -

 . المعنوية روح ورفع العمؿ في الرضا لتحقيؽ الجيد التنظيمي المناخ تييئة -
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 . اللازمة لقراراتا اتخاذ -

 .لمعامميف المؤسسة وخطط أىداؼ شرح -

 . العمؿ نحو لأفرادا وآراء اتجاىات تغيير -

 . العليا الإدارة إلى العاملين وشكاوي اقتراحات نقل -
المشاكل ومناقشة الاستشارة -

1. 

 :. دور الاتصال الداخمي8

التخطيط، الرقابة، التنظيـ، التوجيو  عمى مستوىوظائؼ المديريف  فيالاتصالات الداخمية  يتجمى دور

الاتصالات، التنسيؽ واتخاذ القرار، وترجع ىذه الأىمية كنشاط رئيس في المنظمة إلى الوقت المبذوؿ في 

الوقت العمؿ الرسمي في % مف 90% إلى 75مزاولتو، حيث تشير الدراسات إلى أف المدير يقضي ما بيف 

 : 2ويبرز ىذا الدور فيما يمي الاتصالات

 إف قدرة العامميف عمى تحقيؽ الأىداؼ تعتمد عمى فاعمية الاتصاؿ في المنظمة -

جيود المختمفة في التنظيـ، وىي الوسيمة إف الاتصاؿ ىو الوسيمة الأساسية التي تؤدي إلى توحيد ال -

 الإحداث التغيير في السموؾ والتغيير في فمسفة المنظمة وسياستيا.

قناعيـ بقبوؿ  - تعتبر الاتصالات بالنسبة لمموارد البشرية طريقة فعالة في تكميؼ الأفراد بالواجبات والمياـ وا 

 التعميمات والسياسات والبرامج.

كفاءة وفاعمية عالية في المنظمة وجود نظاـ اتصاؿ فعاؿ بيف العامميف مف خلاؿ ويتطمب تحقيؽ الأىداؼ ب
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 . 1العمؿ الجماعي

 فالعممية الإدارية مف تخطيط، تنظيـ، تنسيؽ، توجيو، رقابة، اتخاذ القرار، تتـ مف خلاؿ الاتصاؿ فيي تمثؿ

 .2ما يعرؼ بعنؽ زجاجة الاتصاؿ

ىداؼ والغايات المستقبمية وكذلؾ التنبؤ بالطرؽ والمسالؾ : ىو الوظيفة التي تضمف تحديد الأالتخطيط

والأساليب الوصمة إلى الأىداؼ المرغوبة التنظيـ: يعرؼ عمى أنو شكؿ أو تحمع إنساني ييدؼ إلى تحقيؽ 

ىدؼ مشترؾ عمى أساس يحوي كؿ مبادئ التنظيـ، وىو الترتيب المنظـ لممجوىودات الجماعية مف أجؿ 

 .3مشترؾ  شاطات سعيا إلى تحقيؽ ىدؼالوصوؿ إلى وحدة الن

: ىو تضافر الجيود المشتركة لمموظفيف كؿ فيما يخصو بشكؿ يكمؿ بعضو البعض في أداء إداري التنسيق

رشادىـ  موحد مف أجؿ الوصوؿ إلى ىدؼ محددة التوجيو: يمكف تعريفو عمى أنو الاتصاؿ بالمرؤوسيف وا 

 4لمعمؿ عمى تحقيؽ الأىداؼ المنشودة لممؤسسة

: ىي نشاط يتمثؿ في المتابعة والتحقيؽ والتقييـ لدرجة التوافؽ بيف الأعماؿ المنجزة والتقديرات والبرامج الرقابة

جراء التصحيحات الضػرورية عنػد الاقتصػاد ت اتخػاذ القػرار:  المقررة وذلؾ لتقريب شقة التباعد بيف ىذه وتمؾ وا 

 .5عمى أساس توقعات معينة لمتخذ القرارىي لحظة اختيار بديؿ معيف بعد تقديـ بدائؿ مختمفة 
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 :الداخمي الاتصالظريات . ن9

بالمدرسػػة التقميديػػة  منػػذ ظيػػور النظريػػات المتعمقػػة بالاتصػػاؿاىػػتـ عممػػاء التنظػػيـ والمؤسسػػة منػػذ زمػػف بعيػػد  

  1" الأخرى الإداريةمع المدارس  والإنساففي المؤسسة  الاتصاؿوتطورت النظرة إلى 

 :سيكيةالكلاالنظرية  1.9

 الإدارةفمدرسػػػة  والتنظػػػيـ نجػػػد أنيػػػا مسػػػاىمة محػػػدودة الإدارةفػػػي  الكلاسػػػيكيةبالحػػػديث عػػػف سػػػاىمة النظريػػػة  

مػف أعمػى  لاتصػالات الاتصػالات كونيػا أسػموب إلا الاتصػالاتالعممية والمدرسة البيروقراطية لـ تتحدث عػف 

 الإداريةـ "ىنري قايوؿ "رائد المدرسة العممية ويقد ،الأداءإلى أسفؿ وبغرض توجيو المرؤوسيف والتحديد طريقة 

   2الرسمية بيف أعضاء التنظيـ" الاتصاؿوصؼ قنوات  ، وذلؾ عندمابالاىتماـمساىمة جديدة 

 النظرية الحديثة:.2.9

لشػرحيا كميػا، ويجػب أف تنتقػى  واؿ يسػع المقػاـ بالاتصػالاتقدمت العديد مف المساىمات والبحوث الخاصة  

الوصػؿ، ويركػز مفيػوـ حمقػة الوصػؿ، ويركػز  ت الحديثػة ويقػدـ رنسػيس ليكػارت " مفيػوـ حمقػةأشير المسػاىما

كقػػادة لمجموعػػة مػػف المرؤوسػػيف  الأوؿفػػي أعمػػاليـ الػػدور  مفيػػوـ حمقػػة الوصػػؿ أف كثيػػرا مػػف العػػامميف دوريػػيف

   3خر "آيرأسيا فرد  الدور الثاني كحضور في جماعة
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 . النظرية السموكية:3.9

مفيػػوـ نفسػػي يتنػاوؿ اسػػتخداـ الأفػراد لمسػػموكيات اليوميػة بوصػػفيا شػػكلًا قامػت عمػػى أسػاس   ةلسػػموكيا النظريػة

مف أشكاؿ التواصؿ. ويشير ىذا المفيوـ عمى وجو التحديد إلى نزعػة الأفػراد لمتعبيػر عػف المشػاعر والحاجػات 

 والأفكار مف خلاؿ الرسائؿ غير المباشرة والتأثيرات السموكية.

مى أي سموؾ )أو غياب ىذا السموؾ في حالة ما إذا كاف متوقعًا( عمى أنػو وسػيمة للاتصػاؿ إذا يمكف الحكـ ع

كػػاف ييػػدؼ إلػػى توجيػػو رسػػالة معينػػة. عمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ، طريقػػة معبػػرة فػػي تصػػفيؼ الشػػعر أو إظيػػار شػػعور 

ـ تنظيفيػا( يمكػف معيف أو تجنب الإجابة المباشرة )الانسحاب الانفعػالي( أو ببسػاطة تنظيػؼ الأطبػاؽ )أو عػد

 اعتبارىا جميعًا وسائؿ يستخدميا الأفراد في توجيو الرسائؿ لبعضيـ البعض.

بوصفو أحد متغيرات الفروؽ الفردية. وىذا يعني أف بعػض الأفػراد يميمػوف  ةالسموكي النظريةوينظر إلى مفيوـ 

 الاتصػػػاؿة باسػػػتخداـ السػػػموكي عمػػػى الػػػرغـ مػػػف وجػػػود بػػػدائؿ مقبولػػػ النظريػػػةأكثػػػر مػػػف غيػػػرىـ لممشػػػاركة فػػػي 

 .1المفظي

 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .120ناصر دادي عدوف: المرجع السابؽ، ص -ػ 1



 

 
 
 
 
 
 

 
 

 :الثالثالفصل 
 ضغوط العمل

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

 الفصل الثالث

 ضغوط العمل
 ماىية ضغوط العمل .1
 أنواع ضغوط العمل .2
 عناصر ضغوط العمل  .3
 مصادر ضغوط العمل .4
 أسباب ضغوط العمل .5
 مراحل ضغوط العمل .6
 مستويات ضغوط العمل .7
 وط العمل والأداء الوظيفيالعلاقة بين ضغ .8
 بعض النماذج المفسرة لمفيوم ضغوط العمل .9

 نظريات ضغوطات العمل .10
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 ضغوط العمل  : ثــــــــــــــــــــــــالثالل ــــــــــالفص

39 

 تمييد:     

يسعى كؿ عامؿ في أي مؤسسة إلى تحقيؽ الاستقرار والراحػة النفسػية وذلػؾ بتخفيػؼ عػبء الحيػاة عػف       

دد لػو، ممػا ينشػأ عنػو ضػغوط بسػبب التزامػو كاىمو ويحاوؿ كؿ عامػؿ إنجػاز عممػو المنػاط بػو فػي الوقػت المحػ

بوقػػػت محػػػدد لإنجػػػاز ىػػػذا العمػػػؿ، وقػػػد أشػػػار )مػػػاري ريتشػػػاردز(إلى أف "الوقػػػت ىػػػو أحػػػد المصػػػادر الخطيػػػرة 

 . 1لمضغوط في العمؿ"

وليذا زاد الاىتماـ فػي السػنوات الأخيػرة بموضػوع ضػغوط العمػؿ باعتبػاره يمػس بالدرجػة الأولػى الصػحة       

ؿ، بؿ أثبتت الكثير مف الدراسات أف لضػغوط العمػؿ آثػارا عمػى سػموؾ العمػؿ، وأنػو قػد ينػتج عػف النفسية لمعما

ضغوط العمؿ آثارا فسيولوجية مما يؤدي بالضرورة إلى التأثير إمػا إيجابػا أو سػمبا عمػى أدائيػـ لإىمػاليـ، لأف 

رة والجديػة لتحقيػػؽ أىػػداؼ العمػاؿ يسػػتجيبوف ليػذه الضػػغوطات بأسػاليب مختمفػػة، فمػػنيـ مػف تدفعػػو عمػى المثػػاب

المؤسسػػة وذلػػؾ بإنجػػازىـ للإعمػػاؿ فػػي أوقاتيػػا المحػػددة وبأحسػػف وجػػو، وقػػد تػػدفع الػػبعض مػػنيـ إلػػى الإحبػػاط 

نجػػازه فػػي الوقػػت المخصػػص لػػو، ولعػػؿ ىػػذا  والتػػوتر واليػػأس ممػػا قػػد يتسػػبب فػػي تػػدني مسػػتوى أدائيػػـ لمعمػػؿ وا 

ى إخػػتلاؼ مسػػتوى ىػػذه الضػػغوط أو إخػػتلاؼ السػػمات التبػػايف فػػي آثػػار ضػػغوط العمػػؿ عمػػى الأفػػراد، يرجػػع إلػػ

 الشخصية لكؿ عامؿ أو إلى أسباب أخرى...  .

وليػػذا ظيػػرت الكثيػػر مػػف النمػػاذج المفسػػرة لضػػغوط العمػػؿ غيػػر أف كػػؿ ىػػذه النمػػاذج تشػػير إلػػى أف كميػػا      

لتػي تواجيػو تشير إلى أف في عصرنا الحديث يصػعب عمػى الإنسػاف التوافػؽ مػع بعػض الظػروؼ والمتغيػرات ا

في حياتو بصػفة عامػة وفػي عممػو بصػفة خاصػة حيػث تعػد الضػغوط مػف عوائػؽ ىػذا العصػر، بػؿ تعتبػره مػف 

العوائػػؽ الأولػػى للإنسػػاف فػػلا تكػػاد تكػػوف مينػػة خاليػػة مػػف شػػكؿ أو مػػف آخػػر مػػف أشػػكاؿ الضػػغوط كمػػا أشػػار 

يمكػػػف تجنبيػػػا فػػػي  مػػػف الظػػػواىر التػػػي لا  -Job stresses-الكثيػػػر مػػػف البػػػاحثيف  " أف ضػػػغوط العمػػػؿ

                                                           
 .32، ص 2006السعودية ، ، 1"، مكتبة جرير، ط التوترماري ريتشاردز: " ػ  1
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رجات المنظمػػػػات حيػػػػث أنيػػػػا تػػػػؤثر عمػػػػى كػػػػؿ أعضػػػػاء المنظمػػػػة سػػػػواء أكػػػػانوا رؤسػػػػاء أـ مرؤوسػػػػيف ولكػػػػف بػػػػد

 .1"متفاوتة

وعمى أساس ىذه المعطيات سنتناوؿ موضوع ضغوط العمؿ في الفصؿ الثالػث مبينػيف مختمػؼ النمػاذج       

 مؿ معيا.والنظريات المفسرة لضغوط العمؿ وأىـ مصادرىا وطرؽ التعا

 ماىية ضغوط العمل:  -1

ينشػػأ مفيػػوـ ضػػغوط العمػػؿ فػػي المؤسسػػات التػػي تعتمػػد فػػي تحقيػػؽ أىػػدافيا بصػػورة رئيسػػية عمػػى العنصػػر    

 .2البشري، حيث أطمؽ ىذا المصطمح عمى المتغيرات التي تحيط بالعامميف وتسبب ليـ شعورا بالتوتر

خمي لػدى الفػرد يػنجـ عػف التفاعػؿ بػيف قػوى ضػاغطة وقد أشار الزريزاء إلى أف "ضغوط العمؿ ىي تأثير دا  

ومكونات الشخصية وقد يؤدي عمػى اضػطرابات جسػمية أو نفسػية أو سػموكية لديػو، تدفعػو إلػى الانحػراؼ عػف 

 . 3الأداء الطبيعي أو يؤدي إلى حفزه لتحسيف أداءه"

د تحػػدث لمفػػػرد أثنػػػاء يشػػير مصػػػطمح الضػػغط إلػػػى "مجموعػػػة مػػف المتغيػػػرات الجسػػػمية والنفسػػية التػػػي قػػػ       

تعرضػو لممعانػات الناتجػة عػف الأحػداث والمواقػؼ الضػػاغطة والتػي تتنػوع مصػادرىا بحسػب طبيعػة العمػؿ فػػي 

 . 4كؿ مينة بسبب عدـ التوافؽ بيف الفرد والمواقؼ التي يتعرض ليا في محيط عممو"

                                                           
  517، ص 2005جاد الرب: " السموؾ التنظيمي"، ب ط ، مطبعة العشري ،السويس مصر  ػ  سيد محمد  1
" ،رسالة ماجستير غير منشورة ، قسـ العموـ الإدارية ، كمية ط العملالقروض الشخصية وعلاقتيا بضغو عمي القحطاني : " ػ  2

 39، ص 2007لمعموـ الأمنية ، السعودية ،  اسات العميا، جامعة نايؼ العربيةالدر 
" ، رسالة ماجستير غير منشورة ضغوط العمل وعلاقتيا بالولاء التنظيمي في الأجيزة الأمنية سعد بف عميقاف الدوسري: " ػ 2
 . 20،ص نية ، السعوديةالأمالعميا ، جامعة نايؼ العربية لمعموـ  العموـ الإدارية ، كمية الدراساتـ قس ،
مطبوعات مكتبة الممؾ فيد ، ، 1ط"، مصادر الضغوط المينية في المكتبات الأكاديميةنجاح بنت قبلاف القبلاف: " ػ 4

 . 13ـ، ص 2004الرياض)السعودية( ، 
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يػر فػي سػموؾ الأفػراد فػي ويرى صلاح عبد الباقي أف "الضغوط ىي مجموعة مػف ردود الأفعػاؿ التػي تظ     

 1العمؿ، أو في أدائيـ لأعماليـ نتيجة تفاعؿ الأفراد مع بيئة عمميـ التي تحوي الضغوط"

 أنواع ضغوط العمل: -2

 تقسـ ضغوط العمؿ بالنظر إلى إعتبارات متعددة، ونعرض فيما يمي أىـ ىذه الاعتبارات:      

 عمى أساس تأثيرىا:  -2-1

 الضغوط الإيجابية:  -

وىػػي الضػػغوط المفضػػمة والمرغػػوب فييػػا حيػػث يمكػػف أف تسػػتخدـ كمنبػػو أو أداة تحػػذير لممشػػاكؿ          

المؤشػػرات التاليػػة فيمػػا يتعمػػؽ بالضػػغوط الإيجابيػػة التػػي  (Forbesالتػػي يتعػػرض ليػػا الفػػرد، وقػػد أوضػػح )

 الموظفيف . تحدث بيف

 .إرتفاع حجـ النشاط وقوتو 

 . زيادة الدوافع 

 فعاؿ تحت الضغوط.تعمـ اليدوء وعدـ الان 

  .القدرة عمى إدراؾ وتحميؿ المشاكؿ 

 . زيادة القدرة عمى التذكر والتركيز 

  .التفاعؿ نحو المستقبؿ 

 2تساعد عمى تحديد خطوات المواجية أو المحددات النيائية مثؿ تاريخ بداية ونياية العمؿ . 

 

                                                           
، 2004" ، الدار الجامعية ، الإسكندرية )مصر(  ،  السموك الفعال في المنظماتالباقي: "  عبد ػ صلاح الديف محمد 1

 .387ص
 . 511، ص 2005، ب ط ، مطبعة العشرى ، السويس ، مصر ،  السموك التنظيمي"سيد محمد جاد: "ػ  2
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 الضغوط السمبية:  -

كػز معظػـ الدراسػات عمػى التعامػؿ مػع الضػغوط ىي الضغوط التي تسبب الضرر والأذى للأفػراد، وتر 

بمفيوميا السمبي ومف ثـ يمكػف تعريػؼ الضػغط السػمبي عمػى انػو عبػارة عػف قميػؿ أو كثيػر مػف الإسػتثارة التػي 

ينتج عنيا أذى أو ضرر عمى عقؿ أو جسـ الفرد كتعرضو لبعض أمراض القمب وتصػمب الشػراييف .....، أو 

واللامبالاة والسأـ والأرؽ والنظرة التشاؤمية للأمور(، أو مف الناحية الوظيفية  مف الناحية النفسية مثؿ: )الفتور

 . 1مثؿ: )انخفاض الإنتاجية وزيادة معدلات الغياب(

كما انو مف الممكف اف ينتج الاجياد عف عدـ النظاـ ، فلا بد وانو قػد يواجػو العمػاؿ بعػض المواقػؼ العصػيبة 

وفي مثؿ ىذه المواقؼ يزيد انفعاؿ الجسـ وىو مػا يػؤدي فػي النيايػة بسبب ضياع شيئ ميـ نتيجة الفوضى ، 

الى الإجياد ، لانو سرعاف ما يشعروف بخيبة الأمؿ عندما يمر الوقت دوف العثور عمى الشيء الضائع تمامػا 

 2كما ىو الحاؿ عند ضياع الأشياء الورقية 

ار عمميػػػػة البحػػػػث كممػػػػا اراد ولعػػػػؿ اسػػػػتمرار الفوضػػػػى الورقيػػػػة يػػػػؤدي الػػػػى اضػػػػطرار العامػػػػؿ الػػػػى تكػػػػر 

 الحصوؿ عمى ممؼ معيف او ورقة معينة ، وىذا التكرار يسبب لو روتينية في العمؿ وعبء زائد .

 عمى أساس الفترة الزمنية التي وتستغرقيا الشدة: -2-2

وتسػتمر مػف ثػواني معػدودة إلػى سػاعات طويمػة، وتكػوف ناجمػة عػف مضػايقات أ. الضغوط البسـيطة:         

 ة مف أشخاص تافييف، أو أحداث قميمة الأىمية في الحياة.صادر 

وتستمر مػف سػاعات إلػى أيػاـ، وتػنجـ عػف بعػض أمػور كفتػرة عمػؿ إضػافية ب. الضغوط المتوسطة :        

 أو زيارة شخص مسئوؿ أو غير مرغوب فيو.
                                                           

 407، ص  2000، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، مصر ، 7السموك التنظيمي " ، طػ احمد ماىر: "  1
لمنشر والتوزيع ،  ، ترجمت عماد الحداد ،دار الفاروؽ 1" ، ط كيف تتخمص من الاجياد البدني في العملػػػ كويؾ نوتس:"  2

 55، 51،ص 2004، القاىرة ، مصر
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ث كبيػرة ،كالنقػؿ وىي التػي تسػتمر لأسػابيع أو أشػير أو سػنوات وتػنجـ عػف أحػداجـ. الضغوط المضاعفة:    

 1مف العمؿ أو الإيقاؼ عف العمؿ أو موت شخص عزيز 

 . عناصر ضغوط العمل:3    

 ثلاث مكونات لضغوط العمؿ تتمثؿ في : sizlagy & wallaceحدد سيزلاغي و والاس 

 : وىو عبارة عف مصادر الضغوط المختمفة الشخصية والبيئة والوظيفة.المثير . أ

 ،لتي تحدث مف الفرد عند تعرضو لممثيرات الضاغطةوىي ردة الفعؿ االاستجابة:  . ب

 وىي ردود فعؿ نفسية أو جسمانية أو سموكية تجاه الضغط وىي :           

 قمؽ ،  توتر.  الآثار النفسية: -

 صداع، قرحة، أزمات القمب...  . الآثار الجسمي: -

 التأثير السمبي عمى الأداء. الآثار التنظيمية: -

: وىو الذي يحدث بيف مثيرات الضغوط سواء كانت عوامؿ تنظيمية أو بيئية أو شخصية اعلجـ. التف        

 .2وبيف ما يحدث مف استجابات

 مصادر ضغوط العمل : . 4

حظيت مسالة مصادر الضغوط أو ما يطمؽ عميو بعض الأفراد مجازا أسباب الضغوط بكـ كبير مف الاىتماـ 

 صنيفات مختمفة لمصادر الضغوط أىميا : و الدراسة، وأفضت ىذه الدراسات إلى ت

 : وتصنؼ إلى :من حيث المنشأ -1
                                                           

 24مرجع سابؽ ، صالنايؼ بف فيد التويـ ،  1

 .337، صسابؽ ال مرجعالصلاح الديف محمد عبد الباقي ،  2
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(، جية ، والطموحات والأىداؼ وغيرىػاضغوط داخمية ) أي مف داخؿ الفرد مثؿ الحاجات والمتغيرات الفيزيولو 

في المقابؿ ىناؾ ضغوط خارجية )أي تأتي مػف البيئػة الخارجيػة، وىػي كثيػرة كالضوضػاء والظػروؼ الطبيعيػة 

 لمموثات ... الخ(كا

 (لشارع ...الخ : ) أي في العمؿ أو في المنزؿ أو في المدرسة أو في امن حيث المكان الذي تحدث فيو -2

العامػػة )أي التػػي يتػػأثر بيػػا عػػدد كبيػػر مػػف النػػاس  وىػػي تصػػنؼ إلػػى  مــن حيــث عــدد المتــأثرين بيــا: -3

احػػد أو عمػػى عػػدد محػػدود مػػف كالأحػػداث المزلزلػػة (وفػػي المقابػػؿ ىنػػاؾ الخاصػػة )التػػي تػػأثر عمػػى فػػرد و 

 .1الأفراد كحوادث الطرؽ او منغصات الحيات اليومية(

( أف الباحثيف الذيف اجتيدوا في ضع تصانيؼ لمصادر ضغوط العمؿ سمكوا ثلاث مسارات )ىيجانيرى  

 ىي:

 ػ النموذج الثنائي: يصنؼ ضغوط العمؿ في مجموعتيف.  1.3

 ط العمؿ إلى ثلاث مجموعات رئيسية .النموذج الثلاثي: يصنؼ مصادر ضغو  ـ 2. 3

 2ػ النموذج المتعدد الأبعاد: يصنؼ مصادر ضغوط العمؿ إلى أربع مجموعات رئيسية فأكثر. 3.3

 أولا : النموذج الثنائي 

مػف  schuler .vansellمػع كػؿ مػف   brufػػ يتػألؼ النمػوذج مصػادر ضػغوط العمػؿ الػذي وضػعو    

( أىػػػـ 01ة عمػػػى عػػػدة عناصػػػر حيػػػث يوضػػػح المخطػػػط رقػػػـ )مجمػػػوعتيف رئيسػػػيتيف ، تشػػػمؿ كػػػؿ مجموعػػػ

 عناصر ىذا الأنموذج.

 

                                                           
 15، ص  2004، دار ايتراؾ  ، القاىرة ،  1نموذج لمتدريب و الممارسة "،  ط "إدارة ضغوط العملو سيد يوسؼ: ػػػ جمع 1
 .89نجاح القبلاف:  مرجع سابؽ ، صػ  2
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 19931( النموذج الثنائي لتصنيف مصادر ضغوط العمل حسب كان وكوبر ومارشال 01شكل ) 

                                                           
 32نايؼ التويـ، مرجع سابؽ ، ص  -1

 :.عوامل متعمقة بالوظيفة1
)ظروؼ العمؿ _ عبئ الدور _ساعات العمؿ_تكنولوجيا 

 المعمومات (

 
 
 
 
 

 
 .نوع شخصية الفرد1

 :عوامل متعمقة بدور الفرد.2
المسؤولية عف  –فيةالمكانة الوظي -عبئ الدور -)صراع الدور

 الآخريف(

 
 .الانطواء والانبساط2

 : .عوامل التطور الوظيفي3
 )الترقية _ الأماف الوظيفي _ وجود فرص لمترقي الوظيفي(

 
 .درجة القمق والاستقرار3 

 العلاقات مع الآخرين في مجال العمل:.4
)العلاقة مع الرئيس المباشر _ عدـ انسجاـ الفرد مع بيئة 

 العمؿ(

 
 4 .العمر

 
 البناء والمناخ التنظيمي :.5

)المشاركة في اتخاذ القرارات _ تقويـ الأداء _ الثقافة 
 التنظيمية

 
 الخبرة.5

 التداخل بين البيت والعمل :.6
 )علاقة العمؿ بالأسرة _ عمؿ الأزواج _خارج المنزؿ (

 

 
 نوع الجنس.6

 القدرات الفعمية.7      

 ةالمساندة الاجتماعي.8

 مصادر ضغوط العمل

 مصادر متعلقة بالعمل ذاته  مصادر متعلقة بشخصية الفرد
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  ثانيا : النموذج الثلاثي 

 ( أف الضغوط تنبع مف ثلاث مصادر رئيسية ىي :والاس وسيزلاقييرى كؿ مف ) 

 مصادر بيئية 

  مصادر تنظيمية 

 1مصادر فردية  

 :المصادر البيئية 

  2ف افتقار بيئية العمؿ المادية إلى عوامؿ الراحة الجسمية والسلاـ النفسية لمعامميفتتمثؿ بالضغوط الناتجة ع

الجػو، أو   كػأف يكػوف مقػر المؤسسػة الرياضػية فػي وسػط المدينػة، وىػذا مػا يعػرض العامػؿ لمضوضػاء وتمػو  

 كأف تفتقر ىذه المؤسسة إلى التجييزات المختمفة لراحة العامؿ كالإضاءة الجيدة  .

 التنظيمية والجماعية:  المصادر 

ػػػ يجمػػع عممػػاء السػػموؾ عمػػى أف العلاقػػة الوطيػػدة بػػيف أعضػػاء جماعػػة العمػػؿ تعتبػػر عػػاملا محوريػػا  فػػي       

، كمػػا أف ىنػػاؾ العديػػد مػػف العوامػػؿ التنظيميػػة التػػي تػػؤدي لمضػػغط حيػػث تػػرى 3تحقيػػؽ الصػػحة النفسػػية لمعمػػاؿ

ؽ ثقافػػػة تنظيميػػػة تتميػػػز بالضػػػغط والخػػػوؼ والقمػػػؽ، ( أف "بعػػػض الإداريػػػيف يتسػػػببوف فػػػي خمػػػماجـــدة العطيـــة)

ويفرضػػػوف ضػػػغوطا غيػػػر واقعيػػػة للإنجػػػاز خػػػلاؿ فتػػػرة زمنيػػػة قصػػػيرة ويسػػػتخدموف أسػػػاليب السػػػيطرة الشػػػديدة 

 . 4ويطردوف العامميف الذيف لا يكوف إنجازىـ بمستوى المعايير المحددة "

  : المصادر الفردية 
 ما يتعمؽ بجوانب شخصية الفرد وىي تشمؿ:   وىي مجموعة مف المسببات التي تعود إلى 

                                                           
 . 522جماؿ الديف المرسي وثابت إدريس: مرجع سابؽ ، ص - 1
 .92سابؽ ، صنجاح بنت قبلاف القبلاف: مرجع  - 2
  534ػ جماؿ المرسي وثابت إدريس: مرجع سابؽ ، ص  3
 . 343،  ص  2003، عماف  الأردف  ،  1، دار الشروؽ ، ط سموك المنظمة" ػ.ماجدة العطية:"  4
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 مشاكؿ مع الأفراد ....(  –ػ القضايا العائمية )مشاكؿ زوجية          

ػػ مشػػاكؿ اقتصػػادية )إنفػػاؽ الفػػرد أكثػػر مػػف إيراداتػو، عػػدـ تمكػػف العمػػاؿ، عػػدـ تمكػػف العمػػاؿ مػػف إدارة          
 .1أمورىـ المالية( حاجاتيـ تزيد عف قدراتيـ المالية

  ثالثا: النموذج المتعدد لمصادر ضغوط العمل 
يعتقد أصحاب ىذا الاتجاه انو مػف الصػعب حصػر مسػببات ضػغوط العمػؿ فػي فئتػيف أو ثلاثػة وانػو عمػى     

 المنيج الذي يتصدى لمعرفة ضغوط العمؿ أف يكوف متعدد الإبعاد وفقا لممخطط التالي:

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2تصنيف ضغوط العمل ( النموذج المتعدد في02شكل ) 

                                                           
 63ػ سعد الدوسري: مرجع سابؽ ، ص  1
 .35نايؼ  التويـ: مرجع سابؽ ، صػ   2

 عوامل متعلقة بالعمل ذاته وتشمل

العمل الزائد او القليل  عبء  -  

ضغوط الوقت ..... -  

  

عوامل متعلقة بالعلاقات مع الدنظمة وتشمل:  
العلاقات البيئية مع الزملاء والدرؤوسين -  

صعوبات في تفويض الدسؤولية  -  

عوامل متعلقة بكون الفرد عضوا 
في الدنظمة وتشمل:  

تثمار الفعال مع غياب الاس -
 عدم حرية التصور 

في  شيوع التعامل السياسي -
   ....الدكتب

عوامل متعلقة بالتطور الوظيفي 
 وتشمل :

إنزال الشخص من مرتبته  -
الحالية   

غياب الأمان الوظيفي  -  

 

عوامللللللللللللل متعلقلللللللللللللة باللللللللللللللدور في 
 الدنظمة وتشمل: 

الدسؤولية عن الآخرين  -  

لقرارعدم الدشاركة في اتخاذ ا -  

عوامل متعلقة بتداخل الدنضمة 
مع العالم الخارجي وتشمل :  

التعارض بين مطالب العمل  -
 ومطالب البيت.

تأثير عمل الزوجين خارج  -
 البيت 

 : عوامل متعلقة بالفرد وتشمل

 الشخصية -

 التسامح بشان الغموض -

 القدرة على التكيف مع التغير -

 الدوافع -

 السمات السلوكية -

 ع الشخصيةنو  -
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 . أسباب ضغوط العمل5

 :  1التالي النحو عمى بعضيا نورد العمؿ لضغوط عديدة أسباب ىناؾ

او الاخريف بسبب العمؿ أعباء زادت  واذا لمضغط، مسببا يعتبر المتوقع العمؿ حجـ اف : الاعمال كثرة 

 وقت في اعماؿ عدة ينجزوا اف مييـع اذ صعب، موقؼ في العامميف صار واضحة مبررات دوف فردية مبادرة

 ،وتحمؿ بمة الطيف يزيد ومما طاقتيـ، استيلاؾ مف ذلؾ يتبع وما والاجياد الإرىاؽ الى يؤدي مما واحد

 تحمؿ في يساىموف ولا محدودة بأعماؿ يقوموف الذيف الموظفيف باقي عف الاكبر الحمؿ الموظفيف بعض

 حتى الموظفيف مف العمؿ قوى عمى بعدؿ الاعماؿ بتوزيع العمؿ رئيس بقياـ الا حؿ ىناؾ يكوف فلا الاعباء

 العامميف لجميع الانتاجية ونقص المعنويات ىبوط الى يؤدي ما اخرى دوف فئة عمى العمؿ ضغط يرتفع لا

 . الطويؿ المدى عمى

وفد ميمة او عمؿ بأداء الموظفيف مف مجموعة او موظفا العمؿ رئيس يكمؼ عندما : الفشل من الخوف 

 الوظيفية وقدراتيـ مياراتيـ او امكانيتيـ او طبيعتيـ معرفة

 اثناء بذىنو ويدور الفشؿد مخاوف الموظؼ يراود حيث الشدة في غاية عمؿ ضغط حالة في يضعيـ فانو

 ضغوط وأمراض العمؿ أخطاء مف ذلؾ يتبع ما مع والسقوط الفشؿ وتوقع لمقمؽ مثيرة مشاعر بالعمؿ القياـ

 . المناسبة الميمة او العمؿ في المناسب لمرجؿ العمؿ رئيس اختيار في : والحؿ العمؿ،

الوظيفة، لأداء الدعـ وسائؿ نقص ىو العمؿ لضغط شيوعا الأسباب اكثر مف : الكاف الدعم توفر عدم 

 فإف الزملاء بيف ضعيؼ والتعاوف ملائمة غير ،والأدوات قميمة والامدادات كافية غير الميزانية كانت اذا

 وقبوؿ المناسب الدعـ دوف ناجح عمؿ لا : والحؿ الموظفيف، طاقات ويستنزؼ العمؿ موقع يسود التوتر

                                                           
 الاسكندرية والنشر، الطباعة لدنيا الوفاء دار ، 0 ط ، " الانسانية قاتالعلا " الاداري السموك، الصيرفي محمد - 1

 .329 ص ، 2006 ،مصر،
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 انتاجيتيـ، مستوى مف ويقمؿ العامميف معنويات ويخفض " عمؿ ضغط " حالة يخمؽ الدعـ ىذا بدوف الاعماؿ

 . صحتيـ وييدد

واكثر الاطلاؽ، عمى انتشار لعمؿا ضغوط أسباب اكثر مف : وزميله الموظف بين العلاقة اضطراب 

 غير شخص مع التعامؿ كاف فاذا الفئة، ىذه مف النفسي الطب عيادة عمى ترددا العمؿ ضغوط ضحايا

 كاف اذا خاصة العمؿ مجاؿ في ميددة تكوف المشكمة ،فاف الضغط مف حالة يخمؽ العاممة الحياة في متفاىـ

 ضغوط مف الموظفيف بعض ويعاني العمؿ، رئيس كونو كـبح السمطة قوة " مف اكثر قوة يمتمؾ الشخص ىذا

 كاف اذا الموقؼ سوء مف ويزيد رئيسيـ، قبؿ مف المساندة او التقدير او بالتفيـ شعورىـ لعدـ شديدة نفسية

 المناقشة يقبؿ ولا ما خطأ حدث اذا الاخريف عمى الموـ يمقي ما غالبا فانو فنيا او إداريا كؼء غير الرئيس

 منيما كؿ ويحاوؿ والمرؤوس، الرئيس بيف الثقة وعدـ اللائماف مف حالة يخمؽ ،وىذا عيوبو جويوا لا حتى

 جيودىـ وتقدير موظفيو تفيـ عمى القادر الكؼء الرئيس باختيار الا حؿ ولا متاحة طريقة بأي نفسو حماية

 يعفي لا ،وىذا والإدارية ةالفني قدراتو لتحسيف دوما يسعى الذي ىو الجيد الرئيس ليـ، الكافي الدعـ وتقدير

 بمياـ القياـ يستطيع ولا الاخريف مع كؼء غير يكوف فقد رئيسو مع العلاقة اضطراب مسؤولية مف الموظؼ

 .   1مشتركة المرؤوس و الرئيس بيف العلاقة مسؤولية اذف ،مياراتو لتنمية ويحتاج العمؿ

أداء وكيفية وواجباتو، مسؤولياتو حقيقة ظؼالمو  يعرؼ لا عندما : العمل في لدوره الموظف معرفة عدم 
 العمؿ ضغط مف حالة يعيش ،فانو الأخرى بالوظائؼ لعلاقتيا المنظمة والحدود أولوياتيا حسب وظيفتو

 يسود ما وغالبا نفسو، لحماية وخارجية داخمية دفاعات عف لمبحث محدود غير غامض بخوؼ مصحوبة
 المشاكؿ تحدث كما الأولويات، واختلاط الدور لارتباؾ نتيجة الموظفيف بيف الصراعات العمؿ جو التوتر
 يؤدي مما والاولويات، الوظيفة ومسؤوليات الدور لطبيعة طرؼ كؿ تصور لاختلاؼ العمؿ رئيس وبيف بينيـ
 العمؿ فريؽ دور بتحديد الا حؿ ولا العامميف معنويات وىبوط لمعمؿ التنظيمي البناء اىتزاز الى النياية في

 . والواجبات والحقوؽ والاولويات ووضوح
                                                           

 .329 ص ، المرجع السابق، الصيرفي محمد - 1
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 وايضاح الأدوار بتحديد لمعمؿ الداخمي التنظيـ بناء الى يتجو العمؿ ضغوط أسباب مواجية فإف وىكذا
 العاممة القوى عمى العمؿ أعباء وتوزيع المينة او العمؿ لأداء الكافي الدعـ وتوفير والاولويات المسؤوليات

 الموظؼ طبيعة نوفيـ العمؿ فريؽ ىعم للاشراؼ واداريا فنيا لملائمةا القيادات واختيار عادلة، بطريقة
 الأىداؼ مف الأقصى الحد تحقيؽ يستطيع حتى المناسب، بالعمؿ لتكميفو وقدراتو وميراتوو  وامكانياتو
 بناء عمى الحفاظ مع المتوقعة

 . والازدىار للاستمرار عمؿ فريؽ

 :ضغوط العملمراحل  -6  

 (3المرحمة) (2ة )المرحم ( 1المرحمة )

   مستوى طبيعي لممقاومة

 

 حركة المنبو"الجرس"

 

 

 المقاومة

 

 إنياك / تعب

 

 seley "1( مراحل ردود الفعل تجاه الضغوط عند " 03  شكل رقم )

            

 

                                                           
 .519، ص  2002،  1"، دار الجامعة ، الإسكندرية )مصر( ، طالسموك التنظيميجماؿ مرسي و ثابت إدريس:" 1

ل كشف يبدأ الجسم بالتغير في أو 
ل للعوامل الضاغطة ، وكذلك تهم

 المقاومة .

يزداد ظهور عوامل الضغط غير أن المقاومة 
 تزداد أكثر من المعدل.

بعد فترة مقاومة، يبدأ الجسم الإحساس 
بالإنهاك فتقل طاقة المقاومة  
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 1إف استجابة الإنساف لمضغوط تمر بثلاث مراحؿ : 

 المرحمة الأولى: الإنذار   أ.    

رحمة التػي تكػوف فييػا مقاومػة الفػرد لمضػغوط ضػعيفة، يمػي ذلػؾ ىجػوـ مضػاد تنشػط فيػو آليػات وىي الم      

 دفاعية لديو.

 المرحمة الثانية: المقاومة .  ب   

 في ىذه المرحمة يصؿ الفرد إلى قدرتو القصوى عمى التكيؼ وفي الأحواؿ المثمى فإنو يعود إلى التوازف.    

 المرحمة الثالثة: الإنياك . جـ 

 في ىذه المرحمة ومع مسببات الضغوط يؤدي إلى مرحمة الإنياؾ حيث تنيار فييا آليات التكيؼ.    

 مستويات ضغوطات العمل-7

 :2توصؿ الباحث حسيف سحراء بعد دراسة قاـ بيا لمتعرض إلى مستويات ضغوطات العمؿ إلى ما يمي

 تجاىمو مف مسػببات ضػغوط العمػؿ  ىذا المتغير يعتبر مصدرا ومسببا لايمكفمستوى طبيعة العمؿ:   -

 وتوقؼ عمى نوعية العمؿ وطبيعتو الذي يؤثر بدرجة كبيرة عمى ارتفاع أو انخفاظ درجة الضغوطات 

                                                           
"، رسالة ماجستير غير منشورة ، تحت إشراؼ د.عبد دارية وعلاقتيا بالرضا الوظيفيالضغوط الإسعد عايد الروقي ، " 1

ـ ، 2003الرحمف ىيجاف ، غير منشورة، قسـ العموـ الإدارية، أكاديمية نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، الرياض)السعودية(،
 .19ص

، مجمة كمية بغداد لمعموـ الاقتصادية الوظيفيقياس تأثير ضغوط العمل في مستوى تأثير الأداء سحراء أنور حسيف:  - 2
 .222، بغداد، ص2012، 36الجامعة، العدد
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فالأدوار والميػاـ التػي يكمػؼ بيػا الموظفػوف والتػي تبػدو ليػـ غامضػة،  مستوى صراع وغموض الدور: -

يف بالمؤسسة مػف شػأنو تعزيػز ارتفػاع أو الصراع الذي يحدؽ بيف الموظفيف لشغؿ منصب أو دور مع

 الضغوط لدى الموظفيف.

إذ مػف غيػر المعقػوؿ  ،الوقت المخصػص لانجػاز الميػاـ المكمػؼ بيػا غيػر كػافي‌مستوى عبء العمؿ: -

أف يكوف الوقت المخصص لانجاز المياـ المكمؼ بيا الموظؼ كافيا في ظؿ زيادة حجـ العمؿ لنفس 

 اع الضغوطوبالتالي ىذا يؤدي غمى ارتف الموظؼ

 العلاقة بين ضغوطات العمل والأداء الوظيفي-8

 :1توصمت إلى ما يمي تشير نتائج الدراسات التي اجريت بيذا الصدد الى اتجاىات مختمفة فبعض الدراسات

تشير الى وجود علاقة سمبية بيف ضػغوط العمػؿ والاداء . حيػث تقػؼ ىػذه الضػغوط كمعيقػات لمفػرد فػي  – 1

رد ولموجيػػة ىػػذه المعيقػػات الػػى انفػػاؽ وقتػػا كبيػػرا مػػف اجػػؿ السػػيطرة عمييػػا وقػػد يمجػػأ الػػى حيػػث يمجػػأ الفػػ العمػػؿ

فػػي العمػػؿ كالتػػدليس والتحايػػؿ او قػػد يمكػف تػػأثير ىػػذه الضػػغوط الػػى الاداء الجسػػمي فقػػد يصػػاب  بعػض الحيػػؿ

لعمميػات العقميػة القمػب واضػطرابات اليضػـ والقرحػة ، كمػا اف الاداء العقمػي لمفػرد يتػأثر ايضػا فا الفرد بأمراض

لممعمومػػات والاسػػػتدلاؿ تصػػبح ضػػعيفة او قػػد يمجػػأ الفػػػرد لمعدوانيػػة مػػع الػػزملاء والمرؤوسػػػيف  مػػف تػػذكر وربػػط

حواسو وطاقاتػو العقميػة والنفسػية موجيػة الػى مصػادر والضػغوط والػى التكيػؼ معيػا . ممػا  والرؤساء لاف كافة

اف الضغوط تخمؽ لديو نوعا مف التػوتر والاحبػاط الػذي بعممو بدرجة انتباه منخفضة . كما  يقوده الى اف يقوـ

 توى الاداء عف المستوى المطموب او المتوقع .لشعور بالدافعية لعممو فينخفض مسا يقوده الى عدـ

ويقوؿ الباحثوف في ىذا الاتجاه اف وجود ضغوط منخفضة لا يولد لدى الفرد تحػديات تحثػو عمػى العمػؿ  – 2

العمؿ يزداد بالمقابؿ حجـ التحدي الذي يواجو الفرد مما يقوده الى رفع مسػتوى  كمما ارتفع حجـ ضغوط ولكف

                                                           
 .216المرجع نفسو، ص - 1
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فكػػؿ مػػا يتعػػرض لػػو الفػػرد مػػف مشػػكلات فػػي العمػػؿ او صػػعوبات جميعيػػا مػػا ىػػي إلا تحػػديات تقػػود  الاداء .

قػػة انمػػاط بنػػاءه فػػي السػػموؾ ثػػـ تقػػود الػػى اداء أفضػػؿ  امػػا الاتجػػاه الثالػػث فيػػرى اف ىنالػػؾ علا بالضػػرورة الػػى

بػػيف ضػػغوط العمػػؿ والاداء فوجػػود مسػػتوى مػػنخفض مػػف الضػػغط لػػف يػػؤدي الػػى تحفيػػز الافػػراد  خطيػػة منحنيػػة

بالضػػػجر وتنػػػاقص الدافعيػػػة وكثػػػرة التغيػػػب عػػػف العمػػػؿ . كمػػػا اف وجػػػود مسػػػتوى عػػػاؿ مػػػف  لمعمػػػؿ وسيشػػػعروف

التػالي اسػتنفاذ امتصاص قػدرات الافػراد فػي محاولػة مػنيـ لمكافحػة ذلػؾ الضػغط . وب الضغط سوؼ يؤدي الى

ويتػػردد فػػػي اتخػػاذ القػػرارات . لػػػذلؾ فػػأف اصػػحاب ىػػػذا الاتجػػاه يػػروف اف وجػػػود  قػػدراتيـ فيصػػاب الفػػػرد بػػالارؽ

الفػػرد عمػػى ايجػػاد نػػوع مػػف التػػوازف فػػي قػػواه وقدراتػػو فيقػػوـ بتوزيعيػػا بػػيف  مسػػتوى متوسػػط مػػف الضػػغوط يسػػاعد

لمعمػؿ وتصػبح لديػو طاقػة عاليػة وملاحظػة حػادة فيمتمػؾ دافعيػة عاليػة  انجاز العمؿ ومكافحػة تمػؾ الضػغوط .

 . 1المسؤولية وىو الوضع مما تؤىمو الى اف يكوف قادرا عمى تحمؿ

 بعض النماذج المفسرة لمفيوم ضغوط العمل :-9

 ( :seley. نموذج السيمي ) 1

حاولت  . يعد ىذا النموذج مف أقدـ النماذج التي 1974ػ و يسمى نموذج الأعراض العامة لمتكيؼ       

تأثيرات  ضغوط العمؿ لو تفسير ضغوط العمؿ حيث يشير سيمي في نموذجو إلى أف أي سب مف مسببات

تحدث في وقت  مية والنفسية، واف ىذه الردود لاسموكية أو فسيولوجية عمى الفرد تتمثؿ في ردود الفعؿ الجس

 .2واحد

 

 
                                                           

 .216سحراء أنور حسيف: المرجع السابؽ، ص - 1
"، ماجستير ، قسـ العموـ الإدارية،  مستويات ضغوط العمل وسبل مواجيتيا في الأجيزة الأمنيةنايؼ بف فيد التويـ ، " 2
 .61، ص 2005امعة نايؼ لمعموـ الأمنية ، ج
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 نظرية التوافق البيئي:-2  

 katz)عديػد مػف النمػاذج أبرزىػا نمػوذج ) ميتشػجاف ( الػذي اقترحػو كػؿ مػف يندرج تحت ىذه النظرية  ال     

end kahn) ووفقػػا لمتصػػورات الأوليػػة ليػػذا النمػػوذج فػػإف البيئػػة تػػؤثر عمػػى إدراؾ الفػػرد وبالتػػالي تػػؤثر عمػػى ،

دراكػػو لقدراتػػو  إسػػتجابتو ثػػـ عمػػى صػػحتو، حيػػث يركػػز نمػػوذج ميتشػػغف عمػػى العلاقػػة بػػيف إدراؾ الفػػرد لعممػػو، وا 

 الشخصية وعلاقة ذلؾ بالضغوط والإجياد، أيف يميز بيف نوعيف مف التوافؽ بيف الفرد والبيئة :

 -التوافؽ بيف حاجات ودوافع وأىداؼ الفرد وبيف المزايا التي تحققيا لو وظيفتو في عممو مثؿ )الإنجاز أ.   

 الرضا الوظيفي....وغيرىا مف المزايا(  -تحمؿ المسؤولية

 1ف متطمبات المينة وقدرات وميارات العامؿ.. التوافؽ بيب 

 

 2يبين نموذج ميتشيغن ) كاتز وكان ( لضغوط العمل  ( 04شكل رقم )

 :( peehr & newmanنموذج بيير ونيومان ) -3

                                                           
 .34سعد عايد الرويقي ،مرجع سابؽ ، ص 1
 .45سعد الدوسري ، المرجع السابؽ ، ص 2
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يركػػز ىػػذا النمػػوذج فػػي تفسػػيره لضػػغوط العمػػؿ عمػػى العلاقػػة بػػيف مسػػببات ضػػغوط العمػػؿ والتػػوترات التػػي      

الجانػػب البيئػػي والآثػػار الإنسػػانية الناجمػػة عنيػػا ويشػػير ىػػذا النمػػوذج إلػػى أف مسػػببات  تصػػيب الفػػرد، أي بػػيف

ضغوط العمؿ التي يتعرض ليا الأفػراد ناتجػة عػف التفاعػؿ بػيف الفػرد والمنظمػة التػي يعمػؿ فييػا ويترتػب عمػى 

 ىذا التفاعؿ ظيور الاستجابة الملائمة ليذه الضغوط.

 

 لضغوط العمل peehr & newman ( نموذج بيير ونيومان05شكل رقم )

 م: 1998نموذج الإطار الثنائي -4

 ( أبعاد:04اقترح ىيجاف النموذج الثنائي لتفسير ضغوط العمؿ ضمنو أربعة)  

  .البعد الأوؿ: مصادر ضغوط العمؿ 

  .البعد الثاني: النتائج المترتبة عؿ ضغوط العمؿ 

  .البعد الثالث: إدارة الضغوط المينية 

 1ع: برنامج إدارة الضغوط المينيةالبعد الراب. 
 

                                                           
 79عامر بف خضير الكبيسي، مرجع سابؽ ، ص  1
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 مصادر ضغوط العمل

 

                                                          
 

 النتائج المترتبة على ضغوط العمل

 

 

 

 

 

 

                                                                          

 موذج ىيجان لتفسير ضغوط العمل( يبين ن06شكل رقم )

 

الإطار النظري  

  لدراسة ضغوط العمل

لقة بالفرد :المصادر المتع  

 مصادر متعلقة بشخصية الفرد 

الدصادر السلوكية  –الدصادر النفسية   

 المصادر المتعلقة بالمنضمة :

علللبء  –طبيعلللة الوظيفلللة  –ثقافلللة الدنظملللة 
العمليلللللات  -الإحبلللللاط اللللللوظيفي –العملللللل 

التنظيمية، ظروف العملل الداديلة ، التغلير في 
 بيئة العمل.

:نتائج ضغوط العمل على الفرد  

الاضطرابات النفسية الفسيولوجية   

الاضطرابات النفسية   

الاضطرابات السلوكية  

 نتائج ضغوط العمل على المنظمة:

عللدم دقللة القللرارات، تللدا مسللتو  الإنتللاج، 
الغيلللللللللللاب والتسلللللللللللرب اللللللللللللوظيفي، الصلللللللللللراع 
الشخصلللي في بيئلللة العمللللل ، إرتفلللاع معللللدل 
 الشكاو  وأحداث العمل 

لفرد:إدارة الضغوط على مستوى ا  

تعللللديل بنللللاء الشخصللللية  -الفللللزع إ  اه
مواجهلللللللة  -إدارة الوقللللللت -لللللللد  الفللللللرد

التمللللللللللارين  -الصللللللللللراع في بيئللللللللللة العمللللللللللل
الحفللللاظ  -الللللدعج الاجتمللللاعي -البدنيللللة

طللللللللب الدسلللللللاعدة ملللللللن  -عللللللللى الطاقلللللللة
الدتخصصين    

 إدارة الضغوط على مستوى المنظمة: 

إعلللللللللللادة تصلللللللللللميج  -إدارة ثقافلللللللللللة الدنظملللللللللللة
راف النللللللاجح، اسللللللتخدام الوظللللللائف، الإشلللللل

الللللدوافع بفاعليللللة، مواجهللللة الصللللراع في بيئللللة 
العملللل، الأسلللاليب التنظيميلللة، تلللوفير الدنللللا  

تحسللين  –الدلائللج للتقللول والتطللوير الللوظيفي 
 ظروف العمل الدادية  

برنامج إدارة الضغوط على مستوى 
 الفرد

برنامج إدارة الضغوط على مستوى 
 المنظمة 
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 نظريات ضغوطات العمل-10

 النظريات المفسرة لضغوط العمل:

والتداخؿ بيف العقؿ  يتعامؿ الباحثوف مع ضغوط العمؿ وتأثيرىا عمى الصحة وأداء الفرد عمى أساس التكامؿ 

وعميو يمكف  لمطرفيف ةالاستجاب أو عمى أساس الانفعاليوالجسـ، أو تفاعؿ الجانب الفسيولوجي مع الجانب 

 يمي: إدراج بعض النظريات التي تناولت مسالة الضغوط وفسرتيا كما

 :1(1970)نظرية التقدير المعرفي لالزاروس  -1

الكبير بعمميتي  الاىتماـتعتبر ىذه النظرية مف أىـ النظريات التي تناولت ضغط العمؿ وقد جاءت نتيجة 

مفيوـ أساسي يعتمد عمى طبيعة  تقدير المعرفي حسب ما جاء فييا ىو، فالوالإدراكيوالعالج الحسي  الإدراؾ

 الفرد.

ومدى مقاومتو وقدرتو  كما تركز ىذه النظرية في تفسيرىا لمضغوط عمى أىمية التفكير والعوامؿ المعرفية لمفرد

مػف جانػب  التقيػيـ الػذىني ورد الفعػؿ عمى الصمود والمواجية، إذا انصبت اىتمامات وأعماؿ " الزاروس" عمػى

نتيجػػة التفاعػػؿ بػػيف الفػػرد والبيئػػة. كمػػا يػػرى أف  الفػػرد تجػػاه المواقػػؼ الضػػاغطة، حيػػث يػػرى أف الضػػغط يحػػدث

لػؾ إلػى السػمات الشخصػية أف تكػوف كػذلؾ لفػرد أخػر، ويرجػع ذ والمواقؼ المسببة لمضغط لفرد يمكف الأسباب

كؿ شخص عمى حدة، ويستند " الزاروس" فػي عمى تحمؿ الضغوط والميارات الفردية ل والخبرات الذاتية والقدرة

 إلى نوعيف مف التقدير المعرفي: نظريتو

 المسببة لمضغط. للأحداث: وىو عبارة عف إدراؾ الفرد الأوليالتقدير  -

                                                           
 .192. ص. 1999راوية محمد حسف: السموؾ في المنظمات، الدار الجامعية لمطبع والنشر والتوزيع، دط، االسكندرية،  1
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التػي تظيػر فػي  كؿايتبعيا الفرد في مواجية المشػ التقدير الثانوي: وىو عبارة عف مجموعة مف الطرؽ التي -

 الموقؼ .

 :1(1972)لنسق النظري لسبيمبرجر نظرية ا -2

سػبيمبرجر نظريتػو عمػى  تعد نظرية النسؽ النظري مف بيف النظريات التي تفسر ظاىرة ضػغوط العمػؿ، إذ أقػاـ

ىػػو اسػػتعداد طبيعػػي أو اتجػػاه  أسػػاس التمييػػز بػػيف القمػػؽ كسػػمة والقمػػؽ كحالػػة، حيػػث يقػػوؿ:" أف القمػػؽ كسػػمة

موضػػوعي يعتمػػد عمػػى الظػػروؼ الضػػاغطة،  لقمػػؽ كحالػػة ىػػو قمػػؽسػػموكي يعتمػػد عمػػى الخبػػرة الماضػػية، أمػػا ا

النػاتج عػف ضػاغط معػيف يسػبب حالػة القمػؽ. كمػا اىػتـ  وبيذا ربط بيف الضػغط وقمػؽ الحالػة، واعتبػر الضػغط

يػػز بػػيف حػػا "سػػبيمبرجر" بتحديػػد طبيعػػة الظػػروؼ البيئيػػة ت القمػػؽ الناتجػػة لاالمحيطػػة والتػػي تكػػوف ضػػاغطة ومح

 التي تساعد عمى تجنبيا. عنيا، كما بيف ميكانيزمات الدفاع

 2(1978)نظرية ىنري موراي  -3

مفيػوـ الحاجػة يمثػؿ  يعتبر "ىنري موراي " مفيوـ الحاجة ومفيوـ الضغط مفيوماف أساسياف، عمػى أسػاس أف

في البيئة ذلؾ لشخص تتيسر لو  مؾالمحددات الجوىرية لمسموؾ ومفيوـ الضغط يمثؿ المحددات الجوىرية لمس

 الضغط ىما: ضغط بيتا وضغط ألفا الجيود لموصوؿ إلى ىدؼ معيف. ومحيز" موراي" بيف نوعيف مف

 3(1946)نظرية ىانز سيمي  -4

ويرجع الفضؿ إلى  يعتبر الباحث "ىانز سيمي" مف أشير الباحثيف الذيف ارتبطت أسماؤىـ بموضوع الضغوط.

 .الأنسافي تعريؼ الجميور بتأثير الضغوط عمى كتاباتو ومحاضراتو ف
                                                           

الضغوط النفسية والتخمف العقمي في ضوء عمم النفس المعرفي المفاىيم النظريات وليد السيد خميفة ، مراد عمي عيسى:  -1
 .153-152ص  -، ،ص2008.االسكندرية ، 0، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر،طالبرامج

 .153المرجع نفسو، ص - 2
 .153رجع سابؽ، ص. وليد السيد خميفة، مراد عمي عيسى : م - - 3
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مػػف مسػػممة أف  وتعتبػػر نظريػػة "سػػيمي" مػػف أقػػدـ النظريػػات التػػي حاولػػت تفسػػير الضػػغوط المينيػػة. إذ تنطمػػؽ 

اسػػػػتجابتو لمبيئػػػػة  الضػػػػغط متغيػػػػر غيػػػػر مسػػػػتقر وىػػػػو اسػػػػتجابة لعامػػػػؿ ضػػػػاغط يميػػػػز الشػػػػخص عمػػػػى أسػػػػاس

عمػػى أف الشػػخص يقػػع  منيػػا الاسػػتدلاؿيمكػػف  الاسػػتجاباتمػػف الضػػاغطة، وأف ىنػػاؾ اسػػتجابة وأنماطػػا معينػػة 

عاليػة ىػدفيا الػدفاع والمحافظػة عمػى  الفسػيولوجية لمضػغط الاستجابةتحت تأثير بيئي مزعج، وتعتبر أعراض 

              .الكياف والحياة

 خلاصة: 

ف نخفػػؼ منيػػا عػػف بػػات مػػف المؤكػػد أف ضػػغوط العمػػؿ فػػي المؤسسػػات أيػػف كػػاف نوعيػػا لا يمكػػف أ          

طريؽ عدة إستراتيجيات مختمفة بسبب إختلاؼ مصادر الضغوط فالضغوط التي تنشػأ عمػى مسػتوى الفػرد يػتـ 

معالجتيػػا بإسػػتراتيجية ذاتيػػة والمصػػادر المتعمقػػة بالمنظمػػة فكػػؿ نػػوع مػػف أنػػواع الضػػغوط يػػتـ مواجيتيػػا حسػػب 

 مستواىا ومصدرىا .

ف أىـ الطرؽ لمتخفيؼ مف آثار ضغوط العمؿ السمبية كما أف معرفػة ولا شؾ في أف إدارة الوقت تعتبر م     

عناصػػر ضػػغوط العمػػؿ ومراحميػػا يمكػػف أف نسػػتفيد منيػػا فػػي تحديػػد الآثػػار الإيجابيػػة ومحاولػػة توظيفيػػا لزيػػادة 

كفػػاءة العمػػاؿ، لاف التعػػرؼ عمػػى ضػػػغوط العمػػؿ فػػي مرحمتيػػا الطبيعيػػة أي مرحمػػػة الإنػػذار تمكػػف مػػف اتخػػػاذ 

 اللازمة لتفادي تطورىا ووصوليا بالعامؿ إلى مرحمة الإنياؾ .الإجراءات 
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 سة:أولا: الاجراءات المنيجية لمدرا

 منيج الدراسة: -1

إف اختلاؼ المناىج في الدراسات يكوف باختلاؼ المواضيع المدروسة حيث أف لكؿ منيج خصائصو 

. ومف أىـ الخطوات في البحث 1ووظائفو، فالمنيج ىو" الطريقة التي يتبعيا الباحث في دراستو لممشكمة"

فاعمية " المدروس افؽ مع الموضوع العممي معرفة المنيج المتوافؽ مع موضوع الدراسة، والمنيج المتو 

ىو  " الاتصال الداخمي في التقميل من ضغوطات العمل من وجية نظر موظفي جامعة العربي التبسي

 التحميمي. الوصفي المنيج

عمى عدة مراحؿ أىميا التعرؼ عمى "كغيره مف المناىج الأخرى  التحميمي ويقوـ المنيج الوصفي 

الفروض ، واختيار الفئة المناسبة ، واختيار أساليب جمع البيانات مشكمة البحث، وتحديدىا ،ووضع 

عدادىا، ووضع قواعد لتصنيؼ البيانات، ووضع النتائج وتحميميا في عبارات واضحة، ومحاولة استخلاص  وا 

 .2تعميمات ذات مغزى تؤدي إلى تقدـ المعرفة

بيناتيا وبياف العلاقة بيف مكوناتيا،  ويعرؼ عمى أنو:" المنيج الذي يصؼ الظاىرة وموضوع الدراسة ويحمؿ

حيث يعرؼ ىذا المنيج بأنو يصؼ قضية أو حدث موجود حاليا يمكف الحصوؿ منو عمى معمومات تجيب 

 عمى التساؤلات التي يطرحيا الباحث خلاؿ موضوعو دوف تدخؿ الباحث فييا"
3

..‌

‌

‌

                                                           
، الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعية، مناىج البحث العممي وطرق إعداد البحوثعمار بوحوش: محمد محمود الذنيبات،  1

 99ص 
 .313،ص1984محمد نبيؿ نوفؿ وآخروف،"  ، تر: 2مناىج البحث في التربية وعمم النفس"، طديولد فاف داليف:  2
، رسالة مقدمة ضمف متطمبات العلاقة بين المغة واضطراب التكامل الحسي عند الأطفال المتوحدينأيمف أحمد فرج البرديني:  3

 146، ص2006نيؿ شيادة الماجستير، تخصص عمـ النفس، جامعة غزة، 
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 الدراسة: عينة -2

منو البيانات الميدانية و ىي تعتبر جزءا مف الكؿ بمعنى  تعرؼ العينة عمى أنيا:" مجتمع الدراسة الذي تجمع

 .1أف تؤخذ مجموعة أفراد المجتمع عمى أف تكوف ممثمة لممجتمع لتجرى عمييا الدراسة" 

 . 2و تعرؼ أيضا عمى:" أنيا جزء مف كؿ أو بعض مف المجتمع"

( فقد ارتأينا اختيار عينة تبسيموظفي جامعة العربي الونظرا لحجـ المجتمع الكبير الذي نخصو بالدراسة ) 

 مف المجتمع الأصمي عمى النحو التالي: % 17في دراستنا ىذه قدرت بنسبة  عشوائية بسيطة

 
 العينة النسبة المجتمع الكمي عينة النوع 

 25.67 %17 151 موظفي رئاسة الجامعة
 3.57 %17 21 رؤساء المصالح

 0.6 %17 4 مدراء فرعيين
 29.84 %17 175 المجموع

 : طريقة اختيار العينة01الجدول رقم 

 مفردة. 30مف خلاؿ الجدوؿ يتبيف أف حجـ العينة تقريبا 

 

 

 

 

 
                                                           

 91ص- 2002-1ط -، دار ىومة ، الجزائرتدريبات في منيجية البحث العممي في العموم الاجتماعيةرشيد زرواتي:  1
القاىرة مصر  - 2ط -دار الفكر العربي  البحث العممي في العموم الانسانية، :سف علاوي ، اسامة كامؿ راتبمحمد ح 2-

 143، ص 1999
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 حسب البيانات الشخصية عمى النحو التالي: وقد تـ توزيع أفراد العينة

 :: توزيع أفراد العينة حسب النوع2الجدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاجابة
 %50 15 ذكر
 %50 15 أنثى

 %100 30 المجموع
 المصدر: السؤال الأول من استمارة الاستبيان

 

 
 : توزيع أفراد العينة حسب النوع07الشكل رقم 

نلاحظ مف خلاؿ بيانات الجدوؿ والدائرة النسبية أف توزيع أفراد العينة حسب النوع كاف متساويا تماما، حيث 

أيضا بتعداد  %50كذلؾ الحاؿ مع فئة الذكور بنسبة فردا، و  15بتعداد مقداره  % 50بمغت نسبة فئة الاناث 

 فردا 15قدره 

 وبالتالي فالتوزيع متساوي بين افراد العينة فيما يخص متغير الجنس
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 :السن: توزيع أفراد العينة حسب 3الجدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاجابة
 %19 4 سنة 21-30
 %54 16 سنة 40 -31
 %30 9 سنة 41-50
 %3 1 فأكثر 51

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 2المصدر: السؤال 

 

    
 :السن: توزيع أفراد العينة حسب 08رقم  الشكل

سنة، وقد  40-31مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ نسجؿ أف النسبة العظمى مف أفراد العينة تتراوح أعمارىـ بيف 

، ثـ في المقاـ الثالث الفئة %30سنة بنسبة  50-41 ، تمييا الفئة العمرية ما بيف%54قدرت ىاتو النسبة بػ 

سنة  51، والنسبة الضئيمة عادت لمفئة العمرية %13سنة بنسبة  30-21العمرية الأصغر وىي ما بيف 

 .%3فأكثر ممثمة في فرد واحد وبنسبة 
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 :الوظيفة: توزيع أفراد العينة حسب 4الجدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاجابة
 %3 1  مدير فرعي

 %17 5 رئيس مصمحة
 %37 11  موظف إدارة

 %3 1 مسؤول أمن الجامعة
 %20 6 عون أمن

 %3 1 مسؤول صيانة
 %17 5 عون صيانة

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 3المصدر: السؤال 

 

 
 :الوظيفة: توزيع أفراد العينة حسب 09رقم  الشكل

 
ات الجدوؿ، حيث سجمنا النسبة الأكبر مف الموظفيف الذيف يشغموف نلاحظ تنوع في الوظائؼ مف خلاؿ بين

، تمييا نسبة أعواف الأمف مقدرة بػ %37منصب موظؼ إداري، أيف بمعت نسبتيـ بالنسبة لمجتمع الدراسة 

، وأخيرا كؿ مف المدير الفرعي، %17، ثـ يشترؾ كؿ مف رئيس المصمحة وعوف الصيانة بنسبة 20%

 .%3ومسؤوؿ الصيانة بفرد واحد ونسبة مسؤوؿ أمف الجامعة 
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 الأقدمية: توزيع أفراد العينة حسب 5الجدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاجابة
 %13 4    سنوات 05أقل من 

 %30 9    سنوات 05-10
 %40 12  سنة 20 -10
 %17 5  سنة 20 من أكثر

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 4المصدر: السؤال 

 

 
 :الأقدمية: توزيع أفراد العينة حسب 10رقم  لشكلا

 
مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ يظير جميا أف النسبة الغالبة عادت للأفراد الذيف يتراوح معدؿ الأقدمية لدييـ بيف 

سنة  20، ثـ أكثر مف % 30سنوات وبنسبة  10-05، تمييا في المرتبة الثانية %40سنة بنسبة  10-12

 %13سنوات بنسبة  5قدمية أقؿ مف ، وأخيرا أ%17وبنسبة 
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 الاطار المكاني والزماني لمدراسة: -3

 الإطار المكاني: -3-1

 التعريف بجامعة العربي التبسي : -

التي تقع بيف سمسمة جباؿ الأوراس و الحدود الجزائرية  تبسةجزائرية في مدينة  جامعةالعربي التبسي  جامعة

تضمف تكوينا بيداغوجيا في الأطوار الثلاث: ،  ـ مف العاصمةكم 650التونسية في شرؽ البلاد، عمى بعد 

 :1الميسانس والماستر والدكتوراه، وتضـ  عدة كميات ىي كالتالي

 وعموـ الطبيعة والحياة كمية العموـ الدقيقة -

 كمية العموـ والتكنولوجيا -

 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير -

 كمية والآداب والمغات -

 لحقوؽ والعموـ لسياسيةكمية ا -

 كمية العموـ الانسانية والاجتماعية )مكاف الدراسة( -

 تاريخ تأسيسيا:

، سنة تأسيس المعاىد الوطنية لمتعميـ العالي في تخصصات عموـ الأرض اليندسة 1985كانت سنة 

مف والمتض 1985جويمية  16الصادر في  85/189المدنية والمناجـ، حيث صدر أوؿ مرسوـ تنفيذي رقـ 

وكذا المرسوـ  88/181صدر المرسوـ التنفيذي رقـ  1988إنشاء المعيد الوطني لممناجـ، وفي سنة 

                                                           
 15/05/2020تاريخ الدخوؿ لمموقع: ،  tebessa.dz-www.univعف الموقع الرسمي لجامعة العربي التبسي تبسة:  1

 صباحا 12:15الساعة  عمى

http://www.univ-tebessa.dz/
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وحيث تضمنا إنشاء المعاىد الوطنية لعموـ الأرض  1988سبتمبر  27وذلؾ بتاريخ  88/184التنفيذي رقـ 

 .و اليندسة المدنية

أيف أنشأ المركز الجامعي  1992ت سنة أما المحطة الثانية التي عرفتيا مسيرة تطوير المؤسسة فكان

، وقد حمؿ 1992سبتمبر  27الصادر في  92/297الشيخ العربي التبسي بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ 

اسـ العلامة الكبير وابف مدينة تبسة الشيخ العربي التبسي تيمنا بما يحممو ىذا الاسـ مف دلالات العمـ 

 . والنضاؿ الفكري البناء

، في حفؿ الافتتاح الرسمي لمسنة الجامعية 2008أكتوبر  12فكانت يوـ  الأخيرةأما المرحمة 

مف جامعة تممساف أيف أعمف رئيس الجميورية عف ترقية المركز الجامعي تبسة إلى مصؼ  2008/2009

جامعة، وىذا التاريخ يعتبر نقطة تحوؿ ىامة مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المسطرة، حيث عرفت جامعة العربي 

اليوـ تغيرات كبرى عمى مستوى الييكؿ التنظيمي والعممي بما يسمح ليا بإبراز كفاءاتيا  -تبسة –سي التب

مكانياتيا المادية التي تتيح ليا الفرصة لمنافسة الجامعات الكبرى ورفع مستوى التكويف والتأطير في  العممية وا 

 .1 .مختمؼ التخصصات والفروع الموجودة

، 2009جانفي 04الصادر في  09-08بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ  نشأت جامعة العربي التبسي

وقد جاء الإعلاف عف ترقية المؤسسة إلى مصؼ جامعة، تتويجا لممجيودات الجبارة التي بذلتيا الأسرة 

، سنة تأسيس المعاىد الوطنية 1985الجامعية بكؿ أطيافيا عمى مدار سنوات متواصمة، كانت بدايتيا سنة 

 .2لي في تخصصات عموـ الأرض، اليندسة المدنية والمناجـلمتعميـ العا

 
                                                           

عمى  15/05/2020تاريخ الدخوؿ لمموقع:  tebessa.dz-www.univعف الموقع الرسمي لجامعة العربي التبسي تبسة:  1
 .صباحا 12:15الساعة 

 .الموقع نفسو 2

http://www.univ-tebessa.dz/
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 الإطار الزماني:  -3-2

في الفترة الممتدة بيف  وتحميميا واستخراج النتائج العامة توزيع استمارات الاستبياف عمى أفراد عينة الدراسةتـ 

  :. موزعة عمى النحو التالي2020وماي  2019شيري سبتمبر 

 2019ت في كؿ مف شير سبتمبر وأكتوبر ونوفمبر تم القراءات الاولية :  -

 جوافو  2019دامت حوالي شيريف في الفترة الممتدة بيف شير ديسمبر  المعمومات النظرية  -

2020 

 2020جويمية في شير  تتم الدراسة الاستطلاعية -

 2020 جويميةوتـ ىذا طيمة شير  توزيع الاستمارة ، -

 2020 أوتشير  في  نيائيةتحميل النتائج واخراج البحث في صورتو ال -

 أدوات جمع البيانات: -4

تختمؼ وتتنوع الأدوات المعتمدة في تجسيد الدراسة الميدانية، ولعؿ أبرز ما ساعدنا عمى معالجة موضوع 

 البحث قيد الدراسة "استمارة الاستبياف".

لصفة الخصوصية  الباحث في جمع البيانات وتسيؿ عمى المبحوث الإجابة بمصداقية وذلؾ الاستبياف يساعد

التي توفرىا، التداوؿ وتعاوف الباحث والمبحوث يساعد في التحصؿ عمى بيانات أوضح وأقرب لموضوع 

البحث وتعرؼ الاستبانة عمى أنيا :" إحدى وسائؿ البحث العممي التي تستعمؿ عمى نطاؽ واسع مف أجؿ 

، تجاىاتيـ وتوقعاتيـ أو معادلتيـ االحصوؿ عمى بيانات أو معمومات تتعمؽ بأحواؿ الناس او ميوليـ أو 
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أداة تتضمف مجموعة مف الأسئمة أو الجمؿ الخبرية التي يطمب مف المفحوص الإجابة عنيا  افيوالاستب

 .1بطريقة يحددىا الباحث، حسب اغراض البحث  "

 سؤاؿ موزعة عمى خمسة محاور جاءت كالتالي: 23وقد تـ تقسيـ الاستبياف الخاصة بالدراسة إلى 

بيانات شخصية محور الأول:ال 

 :أىمية الاتصال الداخمي بين موظفي جامعة العربي التبسيالمحور الثاني 

 :ضغوطات العمل التي تواجو موظفي جامعة العربي التبسيالمحور الثالث 

 :الوسائل الاتصالية التي تساىم في مواجية ضغوط العمل بجامعة العربي التبسي تبسةالمحور الرابع 

مساىمة الاتصال الداخمي في التقميل من ضغوط العمل بجامعة العربي التبسيلخامس: المحور ا 

 الأساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة: -5

تـ الاعتماد في تفريغ الاستبياف عمى النسبة  المئوية لمتكرارات، باعتبار نوع الدراسة وىي الكمية والتي تعنى 

عطاء فكرة عف حجـ الفروؽ الموجودة بيوصؼ خصائص أفراد العينة، ووصؼ البياب نيـ مختمؼ نات، وا 

 إمكانيات كؿ سؤاؿ والتي تحسب كالتالي:

 2 100مجموع التكرارات /  Xالنسبة = التكرار 

وقد تـ جدولة النتائج في جداوؿ احصائية تحتوي عمى التكرارات والنسب المئوية لكؿ سؤاؿ واجاباتو المقترحة 

  الخاص بكؿ جدوؿ بدءا مف المحور الثاني مف الاستبياف. وارفقت فيما بعد بالتحميؿ

                                                           
 عماف،، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، طرقو الإحصائية( –أدواتو  –أساليب البحث العممي ) مفاىيمو جودت عزت عطوي:  1

 99الأردف، ص. 
، الطبعة الأولى، دار المسيرة مناىج البحث العممي الكتاب الثاني الإحصاء في البحث العمميفريد كامؿ أبو زينة وآخروف:  2

 .68، ص 2006لمنشر والتوزيع، جامعة عماف العربية لمدراسات العميا، عماف، الأردف، 
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 عرض وتحميل بيانات الدراسة::ثانيا

 :جدولة وتحميل النتائج   .1

 أىمية الاتصال الداخمي بين موظفي جامعة العربي التبسيالمحور الثاني: 

 : ىناك تواصل بينك وبين بقية الموظفين في الجامعة؟6الجدول رقم 

 
 النسبة التكرار الاجابة
 %57 17 دائما
 %33 10 أحيانا
 %10 3 نادرا

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 5المصدر: السؤال 

 

مف خلاؿ الجدوؿ يتبيف أف النسبة الغالبة مف أفراد العينة أكدوا عمى أنو ىناؾ تواصؿ دائـ بينيـ وبيف بقية 

ما يبيف أىمية التواصؿ والاتصاؿ داخؿ محيط ، وىذا %57الموظفيف بالجامعة، حيث بمغت النسبة ىنا 

باعتباره مف الأساسيات الواجب توفرىا ضمف أي بيئة تحتوي عمى عدد مف الموظفيف، كما أجابت العمؿ 

مف أفراد العينة بأنيـ يتواصموف بيف الحيف والآخر فيما بينيـ لعدة اعتبارات نذكر منيا الاىتماـ  %33نسبة 

شغالات الخاصة بيـ كموظفيف، إضافة إلى طبيعة العمؿ التي تفرض نفسيا المتبادؿ في ما يخص الان

وتتطمب أحيانا نوعا مف التواصؿ بيف الموظفيف ولا تستمزـ ىذا التواصؿ في أحياف أخرى، في حيف أف النسبة 

الوظائؼ  أكدوا عمى ندرة ىذا الاتصاؿ بالنظر إلى الصرامة في أداء %10الضئيمة مف أفراد العينة والمقدرة بػػ

 أو أف طبيعة العمؿ لا تتطمب ذلؾ التواصؿ المكثؼ مف وجية نظرىـ.
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 : نوع الاتصال السائد بالجامعة ىو:6الجدول رقم 
 

 
 النسبة التكرار الاجابة

 %41 13 اتصال صاعد )من الأسفل إلى القمة(
 %34 11 اتصال نازل )من القمة إلى الأسفل(

 %25 8 (اتصال أفقي )عمى مستوى كل موظف
 %100 30 المجموع

 من استمارة الاستبيان 6المصدر: السؤال 
 

نلاحظ أف النسب متقاربة فيما يخص تحديد نوع الاتصاؿ السائد في المؤسسة، حيث جاء في الطميعة 

، والذي يمثؿ الانطلاؽ مف الأسفؿ إلى القمة، أي أف عممية الاتصاؿ تبدأ % 41الاتصاؿ الصاعد بنسبة 

الموظؼ البسيط مرورا بمختمؼ الموظفيف الأعمى درجة ووصولا إلى ىرـ المسؤوليف وىو  إنطلاقا مف

 .المسؤوؿ الأوؿ أو المدير العاـ

النمط السائد مف أنماط الاتصالات الداخمية  والنمط الخاص بالاتصاؿ الصاعد يعتبر مف خلاؿ ىاتو النتائج

، حيث أف ىاتو النسبة مف افراد العينة أكدوا %34بنسبة بالجامعة، تمييا في المرتبة الثانية الاتصاؿ النازؿ 

 إلى أسفؿ ىرـ  نزولا الذي يتموقع في ىرـ العممية الاتصالية عمى عممية الاتصاؿ تتـ إنطلاقا مف المسؤوؿ

 وىـ الموظفيف 

 وىذا عائد إلى تساوي %25وأخيرا الاتصاؿ الأفقي والذي يتـ عمى مستوى الموظفيف وبمغت النسبة ىنا  

 العدد الأكبر مف الموظفيف في الرتب الوظيفية الخاصة بيـ وىذا ما يتطمب توفر ىذا النوع الاتصاؿ.

وبالتالي يمكف أف نقوؿ أف العممية الاتصالية تشيد اختلافا نوعيا بالجامعة مف حيث النوع ، غير أف 

 الاتصاؿ الصاعد ىو السائد بيا.
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 لداخمي بالجامعة من معالجة مختمف المشاكل ؟: ىل تساىم عممية الاتصال ا8الجدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاجابة
 %80 24 دائما
 %20 6 أحيانا
 %0 0 نادرا

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان7المصدر: السؤال 

 

وىي النسبة العظمى مف أفراد العينة أكدوا بأف عممية الاتصاؿ الداخمي بالجامعة  %80تلاحظ أف نسبة 

ساىـ دائما في معالجة مختمؼ المشاكؿ التي قد يواجييا الموظفوف، فالاتصاؿ عموما والداخمي بشكؿ ت

خاص لو دور فعاؿ في تبادؿ الانشغالات ورفع الاستفسارات وأيضا تشخيص المعضلات والمشاكؿ التي 

فيو  لموضوعيا، تحدث في أي وسط وظيفي عمى غرار المؤسسة الجامعية والتي تتعدد أسبابيا وتتنوع تبعا

 الذي يساعد عمى خمؽ الجو المناسب والبيئة الخصبة التي توفر الحموؿ اللازمة لياتو الانشغالات والمشاكؿ.

تواصؿ دائـ بيف الموظؼ والمسؤوؿ أو بيف الموظفيف فيما بينيـ، وكاف  تتطمبلذلؾ فمعالجة ىاتو المشاكؿ  

الذيف أجابوا بأف ىاتو المساىمة مف طرؼ  % 20المقدرة بػىذا أيضا رأي النسبة الباقية مف أفراد العينة و 

  بشكؿ دائـ.الاتصاؿ الداخمي تتـ أحيانا وليس 

وكخلاصة يمكف القوؿ أف العممية الاتصالية خاصة الاتصاؿ الداخمي تساىـ بشكؿ فعاؿ في معالجة 

 المشاكؿ التي قد يتعرض ليا الموظؼ بالجامعة
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 لطريقة المثمى لمعالجة ىاتو المشاكل.: فيما تتمثل ا9الجدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاجابة
 %23 7 اقتراح حل لممشكل

 %10 3 تنفيذ القرارات مباشرة
 %67 20 المناقشة الجماعية لموصول إلى حل

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 8المصدر: السؤال 

عادت لإجابة الثالثة،  %67مف أفراد العينة والمقدرة بػ ؿ نتائج ىذا السؤاؿ نلاحظ أف النسبة الأكبرمف خلا

حيث أجابوا بأف المناقشة الجماعية لموصوؿ إلى حؿ ىي الطريقة المثمى لمعالجة المشاكؿ التي قد يتعرض 

ليا الموظفوف بالجامعة، فعند فتح باب النقاش بيف مختمؼ الموظفيف، فكؿ موظؼ يبدي رأيو ويقتح حلا مف 

مشاكؿ قد يتوافؽ مع زملاءه وقد يختمؼ عنو كؿ حسب وجية نظره والزاوية التي يرى منيا ىاتو عنده لياتو ال

 ومنو يمكف استخلاص حموؿ شاممة ومتنوعة لياتو المشاكؿ.المشكمة، وبالتالي تتعدد الحموؿ والآراء 

عالجة المشاكؿ ولا مف أفراد العينة أفادوا بأف اقتراح الحموؿ ىي الطريقة المثمى لم %23كما سجمنا نسبة 

يروف بضرورة فتح باب النقاش بيف الموظفيف، إذ أف اقتراح الحموؿ يعد ضمنيا في إطار حوار ونقاش بيف 

العماؿ وبالتالي لا تختمؼ وجية النظر اختلافا كبيرا عف الاقتراح الأوؿ عمى الرغـ مف أف النسبة الضئيمة 

ة تنفيذ القرارات مباشرة دوف مناقشة الحموؿ فيما بينيـ أو أكدوا عمى ضرور  %10مف أفراد العينة والمقدرة بػ

 مع المسؤوليف.

وبالتالي يمكف القوؿ بأف الحؿ الأمثؿ لدراسة ومعالجة المشاكؿ التي قد يترعرض ليا الموظفوف تكمف في 

 المناقشة الجماعية قصد الوصوؿ إلى حؿ مثالي ليا.
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 ؤسسة عمى تفعيل التواصل بين الادارة والموظف؟في رأيك، ىل تعمل إدارة الم: 10الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة

 %10 3 نعم
 %0 0 لا

 %90 27 أحيانا
 %100 30 المجموع

 من استمارة الاستبيان 9المصدر: السؤال 
 

تعمؿ وىي النسبة الغالبة أكدوا عمى أف إدارة لمؤسسة  % 90نلاحظ أف نسبة كبيرة مف أفراد العينة والمقدرة بػ

أجابوا بأنيا دائما ما تفتح  %10أحيانا عمى تفعيؿ التواصؿ بيف الادارة والموظؼ والنسبة الباقية والمقدرة بػ

باب التواصؿ مع الموظفيف، وىذا للاىمية البالغة التي يشتمؿ عمييا التواصؿ بيف الموظفيف والادارة والتي 

ؿ حسب منصبو، إضافة إلى المحافظة عمى النظاـ مف شأنيا تسييؿ التنسيؽ في تحديد المياـ والوظائؼ ك

السائد داخؿ المؤسسة الجامعية وكذلؾ تفادي العشوائية والتصرؼ التمقائي في القياـ بوظيفة محددة، فيذا 

التواصؿ يخمؽ نوعا مف الجسر بيف الادارة والموظؼ يعد ىمزة وصؿ بنيـ ويساىـ بشكؿ كبير في خمؽ 

 وؼ مثالية سواء للإدارة أو الموظفيف.البيئة المناسبة لمعمؿ في ظر 

 ومنو يمكف القوؿ أف إدارة المؤسسة الجامعية تعمؿ عمى تفعيؿ التواصؿ بيف الادارة والموظؼ.
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 المحور الثالث: ضغوطات العمل التي تواجو موظفي جامعة العربي التبسي

 ىل تشعر بالإرىاق لكثرة الأعمال الموكمة لك؟: 11الجدول رقم 
 النسبة التكرار بةالاجا
 %73 22 دائما
 %27 8 أحيانا
 %0 0 نادرا

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 10المصدر: السؤال

 
مف خلاؿ نتائج الجدوؿ نلاحظ أف النسبة الغالبة مف المبحوثيف أكدوا عمى أنيـ دائما ما يشعروف بالارىاؽ، 

أكدوا عمى أنيـ أحيانا ما يشعروف بو،  %27نيـ والمقدرة بػ، فيما النسبة الباقية م%73حيث بمغت نسبتيـ 

وىذا بدييي بالنظر إلى تنوع المسؤوليات وكثرة الأعماؿ الموكمة لمموظفيف، فالمؤسسة الجامعية تعرؼ نوعا 

وأيضا النظاـ  الذي يقع عمى عاتؽ الموظفيف الادارييف مف الاكتضاض والكثرة خاصة في الوثائؽ الادارية

، وبالتالي فكثرة وتراكـ ىاتو الأعماؿ مف شأنيا أف تثقؿ كاىؿ الذي يسير عمى تجسيده عماؿ الأمفالداخمي 

الموظؼ أو العامؿ وبالتالي يحس بالارىاؽ طيمة الموسـ الجامعي لأف الأعماؿ الادارية تزداد بازدياد عدد 

ما عمى ىذا الضغط في العمؿ الطمبة وىو الأمر الذي يتجدد كؿ موسـ وبالتالي أصبح الموظؼ يعتاد نوعا 

 وكثرتو الذي يؤدي بطبيعة الحاؿ إلى الشعور بالارىاؽ.

 ومنو فكثرة الأعماؿ الموكمة لمموظفيف تتسبب بشكؿ دائـ إف لـ نقؿ أحيانا بشعور الموظؼ بالارىاؽ .
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 ىل ىاتو الأعمال:: 12الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة

 %20 06 واضحة تماما
 %80 24 لشيءبعض ا

 %0 0 غير واضحة
 %100 30 المجموع

 من استمارة الاستبيان 11المصدر: السؤال 
 

مف خلاؿ نتائج الجدوؿ الذي يعد تكممة لما سبقو، نلاحظ أف المبحوثيف أكدوا أف طبيعة الأعماؿ التي توكميا 

منيـ، في  %80نسبة  الادارة ليـ تكوف في معظـ الأحياف واضحة بعض الشيء، وىو الأمر الذي أكدتو

 أكدوا بوضوحيا تماما. %20حيف النسبة المتبقية المقدرة بػ

وليف أنفسيـ لا تتميز في العادة بذلؾ التعقيد أو الابياـ، سؤ فالوظائؼ التي توكميا إدارة المؤسسة أو حتى الم

وطا معينة خاصة لمف كانت ليـ خبرة لا بأس بيا في مجاؿ عمميـ، فشغؿ مثؿ ىاذه المناصب يتطمب شر 

وجب توفرىا لدى الموظؼ حتى يتمتع بالكفاءة اللازمة التي تخولو أداء ميامو عمى أكمؿ وجو بالنظر إلى 

اتقانو لميداف عممو، وبالتالي يمكف القوؿ بأف توزيع الوظائؼ بيف العماؿ بالمؤسسة الجامعية يعد أمرا واضحا 

ف عمى العموـ فالموظؼ لا يواجو مشاكؿ عويصة قد يشوبو أحيانا بعض المبس والغموض لسبب او لآخر لك

 .تحوؿ دوف أداء ميامو بالمؤسسة
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 ىل تؤدي كثرة الأعمال وتراكميا إلى:: 13الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة

 %13 04 عدم الاتقان
 %20 06 ارتكاب الأخطاء نتيجة التوتر

 %67 20 التأخر في أداء  الاعمال بالشكل المطموب
 %100 30 لمجموعا

 من استمارة الاستبيان 12المصدر: السؤال 
مف المبحوثيف أكدوا عمى أف كثر الأعماؿ  %67مف خلاؿ ما سجمناه في الجدوؿ السابؽ، فإف نسبة 

وتراكميا عمى الموظؼ تأدي إلى التأخير في أداء الأعماؿ بشكؿ مطموب، وىذا عائد بالدرجة الأولى إلى 

بيا موظؼ ما قد لا تتناسب والوقت الممنوح لو أو الحجـ الساعي الذي يرتبط بو  اف الأعماؿ التي يكمؼ

الجزء الذي لـ يتسع لو الوقت لإكمالو إلى اليوـ في مكاف عممو، وبالتالي يضطر ىذا العمؿ إلى تأجيؿ 

نوع مف  الموالي، أيف يجد نفسو ممزما بأداء اعماؿ جديدة خاصة بيذا اليوـ الجديد، بوالتالي يصبح لديو

التراكـ بيف أعماؿ الأمس غير المكتممة والعمؿ الجديد لميوـ الجديد مما يتسبب في تاخر إنجاز ىاتو 

 الوظائؼ.

أكدوا عمى أف ارتكاب الأخطاء نتيجة التوتر مف طرؼ الموظؼ مف شأنيا  %20أيضا لاحظنا أف نسبة 

الأحياف يؤدي إلى تسجيؿ العديد مف أف تؤدي إلى تكديس الأعماؿ وتراكميا، فغياب التركيز في غالب 

الأخطاء وبالتالي يصبح الموظؼ في حالة مف التوتر الأمر الذي يجعؿ منو يتأخر في إتماـ المياـ 

الموكمة إليو، في حيف أف عدـ الاتقاف نادرا ما يتسبب في كثرة الأعماؿ وتراكميا عمى حد تعتبير النسبة 

 .%13الضئيمة مف المبحوثيف والمقدرة بػػ

ومنو يمكف القوؿ أف في غالب الأحياف التأخر في أداء الأعماؿ بالشكؿ المطموب نتيجة حتمية لكثرة 

 الاعماؿ وتراكميا عمى الموظؼ.
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 ىل حجم العمل الذي تقوم بو يؤثر عمى التزاماتك العائمية؟: 14الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة
 %77 23 دائما
 %23 07 أحيانا
 %00 00 نادرا

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 13المصدر: السؤال 

 

أكدوا عمى أف حجـ العمؿ الذي يقوموف بو دائما  % 77نلاحظ أف النسبة الغالبة مف افراد العينة والمقدرة بػ

يـ ففي نظرىـ فجؿ وقتيـ يجعؿ مف الفسحة الزمنية المتاحة لما يؤثر عمى الالتزامات العائمية الخاصة بيـ، 

قصد تمبية مختمؼ الاحتياجات العائمية قميمة جدا بالنظر إلى طبيعة العمؿ وضيؽ الوقت الذي يقضوف 

 معظمو بالعمؿ والوظيفة

 أكدوا أف ىذا التأثير بيف الحيف والآخر. %23في حيف أف النسبة الباقية المقدرة 

يتعرضوف لو جراء تراكـ الاعماؿ  ويعود السبب الرئيس ليذا التأثير بالدرجة الاولى إلى أف الضغط الذي

وزيادة عددىا وحجميا مف شأنو التأثير عمى واجبات الموظؼ العائمية، وىذا لأف الموظؼ يصبح أكثر تفكيره 

منصب عمى إنياء مختمؼ الأشغاؿ الواقعة عمى عاتقو وىذا ما يؤدي بطبيعة الحاؿ عدـ توفير الوقت الكافي 

 ي تتأثر إلتزاماتو العائمية بسبب حجـ عممولأسرتو ومختمؼ انشغالاتيـ وبالتال

ومف يمكف القوؿ أف حجـ الأعماؿ الموكمة لموظفي المؤسسة الجامعية تؤثر بشكؿ كبير عمى مختمؼ 
 الالتزامات العائمية الخاصة بيـ
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 ىل تعاني من كثرة الضوضاء في مكان العمل: 15الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة
 %43 13 دائما

 %57 17 حياناأ
 %00 00 نادرا

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 14المصدر: السؤال 

 

نلاحظ أف نسبة المبحوثيف متقاربة بيف مف أجابوا بأنيـ أحيانا ما يعانوف مف كثرة الضوضاء في مكاف العمؿ 

 .%43نسبة ، ومف أجابوا بأنيـ دائما ما يعانوف مف ىذا الإشكاؿ ب%57والمقدرة نسبتيـ بػ

فمحيط العمؿ وطبيعتو ىي التي تفرض وجود حركية بيف الموظفيف الامر الذي يخمؽ نوع مف الضوضاء 

والتشويش تبعا لاختلاؼ المياـ التي يختص بيا كؿ موظؼ عمى حدى، وبالتالي مف البدييي أف نسجؿ 

وظفيف السعي قصد تنظيـ أحيانا او حتى بصفة دائما ضوضاء داخؿ بيئة العمؿ، ولمحد منيا وجب عمى الم

الأعماؿ واتقانيا مف جيتيـ، والتوزيع العادؿ والمتساوي لياتو الاعماؿ مف طرؼ المسؤوليف مف جية أخرى 

 حتى يستطيعوف قدر المستطاع التقميؿ مف ىذا الامر السمبي في بيئة العمؿ
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 ل بجامعة العربي التبسي تبسةالوسائل الاتصالية التي تساىم في مواجية ضغوط العم المحور الرابع:

 فيما تتمثل وسائل الاتصال الاكثر استعمالا بالجامعة:: 16الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة
 %18 6 الياتف
 %21 7 الفاكس

 %12 4 لوحة الاعلانات
 %31 10 التقارير الكتابية

 %0 0 الانترنت
 %18 6 الاجتماعات

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 15ال المصدر: السؤ 

مف خلاؿ بيانات ونتائج الجدوؿ نسجؿ تنوع في وسائؿ الاتصاؿ التي تسعمؿ بالجامعة، غير اف التقارير 
مف أفراد العينة أجابوا بانيـ يعتمدوف عمى  %31الكتابية ىي الأكثر شيوعا بيف الموظفيف، حيث سجمنا نسبة 

الجامعة، إذ تعتبر ىاتو التقارير أداة تنظيمية  تواصمية تتميز بكونيا التقارير الكتابية كأداة للاتصاؿ داخؿ 
تسمح بتوضيح يالمسؤوليات والمياـ لكؿ موظؼ، كما تسمح أيضا بالشرح الكافي لطرح الانشغاؿ مف طرؼ 
الموظؼ أو تبياف وظيفة أو ميمة معينة مف قبؿ المسؤوؿ الإداري، وبالتالي فيي الوسيمة الأكثر استعمالا 

مف افراد العينة أف الفاكس يستعمؿ كأداة واسعة  %21اخؿ الجامعة، يمييا جياز الفاكس، حيث أكدت نسبة د
أكدوا أف  %18الانتشار في الجامعة بغية تحقيؽ أىداؼ الاتصاؿ المرجوة منو، في حيف نلاحظ أف نسبة 

اؿ في الجامعة بفضؿ كؿ الياتؼ والاجتماعات يحظوف بنفس الأىمية بخصوص استعماليما كأداة للاتص
جممة الخدمات التي يوفرىا الياتؼ مف اختصار لموقت وسيولة لمتواصؿ، أو الاجتماعات بيف مختمؼ 
الموظفيف الفاعميف بالمؤسسة قصد التحاور وتوزيع المياـ ومناقشة مختمؼ الانشغالات، وتتذيؿ لوحة 

وىذا لأنيا مخصصة  %12لمؤسسة بنسبة الاعلانات بالمؤسسة الجامعية ترتيب وسائؿ الاتصاؿ الشائعة با
 فقط للاعلانات الميمة التي تصدر مف إدارة المؤسسة الجامعية.

وبالتالي يمكف القوؿ بأف وسائؿ وقنوات الاتصاؿ بالمؤسسة الجامعية تتنوع وتختمؼ حسب طبيعة الوظيفة أو 
ر الكتابية والتي تكوف في العادة حسب اليدؼ المرجو مف ىاتو الوسيمة، بيد أف الأكثر استعمالا ىي التقاري

 في متناوؿ جميع الموظفيف.
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 ىل تساىم ىاتو الوسائل في تحسين الاتصال الداخمي بين الموظفين؟: 17الجدول رقم 
      

 النسبة التكرار الاجابة
 %27 8 كثيرا
 %73 22 قميلا

 %0 0 لا تساىم
 %100 30 المجموع

 بيانمن استمارة الاست 16المصدر: السؤال 
 

مف المبحوثيف أكدوا بأف  %73عطفا عمى السؤاؿ السابؽ، نسجؿ مف خلاؿ نتائج ىذا الجدوؿ أف نسبة 

الوسائؿ الاتصالية السالؼ ذكرىا تساىـ بشكؿ قميؿ في تحسيف الاتصاؿ الداخمي بيف الموظفيف، معتبريف 

طلاقا مف الموظؼ ووصولا أنيا تحظى بأىمية لكف ليس بشكؿ مطمؽ في سبيؿ تشجيع الاتصاؿ الداخمي ان

إلى المسؤوؿ، أو انطلاقا مف ىذا الاخير وصولا إلى الموظؼ، أو حتى بيف الموظفيف أنفسيـ، فياتو القنوات 

 الاتصالية ليا دور ليس بالكبير في سبيؿ تحسيف العممية الاتصالية داخؿ المؤسسة الجامعية.

وسائؿ الاتصاؿ السابقة تساىـ بشكؿ فعاؿ وكبير مف افراد العينة أكدوا عمى أف  %27في حيف نسجؿ نسبة 

في تحسيف الاتصاؿ الداخمي، ويرجعوف ذلؾ إلى ما تقدمو مف تسييلات وميزات لا تتوفر دونيا مف توضيح 

لممياـ واختصار لممسافات والوقت والجيد وأيضا تجنب الفوضى والعشوائية والمحافظة عمى السمـ الاداري 

 والتدرج في المسؤوليات.

وسائؿ وقنوات الاتصاؿ والمتمثمة في التقارير الكتابية واليواتؼ والفاكس وغيرىا تساىـ منو يمكف القوؿ أف و 

 في تحسيف الاتصاؿ الداخمي بيف الموظفيف ولكف بنسب متفاوتة .
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 ىل تطمب من زملاءك مساعدتك في أداء ميامك إن اقتضى الأمر؟: 18الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة

 %23 7 ائماد
 %70 21 أحيانا
 %7 2 نادرا

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 17المصدر: السؤال 

 
عمى أنيـ أحيانا ما يطمبوف مف المبحوثيف أكدوا  %70نسبة مف خلاؿ نتائج الجدوؿ نلاحظ أف 

أداء وظيفة  المساعدة مف زملاءىـ في أداء مياميـ إف اقتضى الأمر، فأحيانا يستصعب عمى الموظؼ

مكمؼ بيا لعدة اسباب كنقص الخبرة أو حدوث طارئ يتمثؿ في عطؿ قد يصيب الأجيزة التي يعمؿ بيا 

أو حتى عدـ وضوح ىاتو المياـ، في ىاتو الحالة يمجأ إلى زملاءه الذيف يتعاونوف فيما بينيـ قصد 

يمجؤوف إلى زملاءىـ إذا  دائما ما %23مساعدتو والاشارة عميو بالأمر الصواب. كما نسجؿ أف نسبة 

اقتضى الأمر واستصعب عمييـ، وىذا ىو اليدؼ المرجو مف عممية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة الجامعية 

قصد تحقيؽ المنفعة العامة وتوفير السلاسة في توزيع المياـ واتماميا عمى أكمؿ وجو وفي الوقت 

ساعدة فادوا بأنيـ نادرا ما يطمبوف مة أئيمة مف الفئة المبحوثضناسب عمى الرغـ مف نسبة مالضروري وال

 .%7زملاءىـ وقد بمغت نسبتيـ ىنا 

ومنو يمكف القوؿ بأف المبحوثيف يؤكدوف عمى أىمية زملاءىـ في مساعدتيـ إذا تعذر عمييـ أداء مياـ 

 لأي سبب كاف
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 كيف تفضل ايصال انشغالك لممسؤولين؟: 19الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة
 %61 17 بمة المباشرةالمقا

 %39 11 الاجتماعات
 %0 0 الياتف
 %100 30 المجموع

 من استمارة الاستبيان 18المصدر: السؤال 
أكدوا أنيـ  %61مف خلاؿ نتائج الجدوؿ، لاحظنا أف الفئة الغالبة مف الفئة المبحوثة والمقدرة بنسبة 

الفرصة حتى رة، والتي توفر حسب رأييـ يفضموف ايصاؿ انشغالاتيـ لممسؤوليف عبر المقابمة المباش

يقوموا بتوضيح تطمعاتيـ واستفساراتيـ ضمف بيئة لا يشوبيا الغموض وتتميز بالصراحة والوظوح، كما 

أف المقابمة المباشرة تعد أيسر الطرؽ لإيصاؿ الرأي أو الفكرة مف طرؼ لآخر والتي تفتح باب النقاش 

 المكاف. بكؿ ارحية دوف الارتباط بضيؽ الوقت أو

بأف الاجتماعات كفيمة برفع الانشغالات  %39في حيف ترى النسبة الباقية مف المبحوثيف والمقدرة بػ

والتطمعات لممسؤوليف، ويستندوف في ىذا عمى أف الاجتماعات ىي عبارة عف مقابلات مباشرة ولكف 

تو الانشغالات وبالتالي بصفة جماعية، قد يشترؾ العديد مف الموظفيف في انشغاؿ واحد، وقد تتنوع ىا

تصب في مصمحة الموظؼ، كما تسمح أيضا لممسؤوؿ بالاطلاح عمى معظـ التطمعات والاستفسارات 

 الخاصة بالموظفيف جممة واحدة وليس بطريقة منفصمة عمى خلاؼ المقابمة المباشرة.

لرفع الانشغالات مع وبالتالي يمكف القوؿ أف المقابمة المباشرة ىي الأداة المفضمة مف طرؼ الموظفيف 

 وجود فئة تفضؿ الاجتماعات مع المسؤوليف .
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 مساىمة الاتصال الداخمي في التقميل من ضغوط العمل بجامعة العربي التبسي المحور الخامس:

 تساىم العلاقات مع الموظفين من تحسين الأداء بالجامعة: 20الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة
 %80 24 كثيرا
 %20 6 قميلا

 %00 0 لا تساىم
 %100 30 المجموع

 من استمارة الاستبيان 19المصدر: السؤال 
 

أكدوا عمى المساىمة  %80سجمنا مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أف الفئة العظمى مف المبحوثيف والمقدرة نسبتيـ بػ

العلاقة طيبة والتعاوف  الكبيرة التي توفرىا العلاقات مع الموظفيف في تحسيف الأداء بالجامعة، فكمما كانت

متبادؿ ساىـ ىذا في تحسيف بيئة العمؿ وتوفير الجو المناسب حتى يساعد الموظفيف عمى إتماـ المياـ 

الموكمة ليـ بشكؿ سمس وسميـ وفي الوقت المحدد، إذ توفر ىاتو العلاقات نوعا مف الثقة المتبادلة بيف 

 بيـ. الموظفيف وبالتالي تحسف مف الاداء الوظيفي الخاص

وىي النسبة المتبقية مف أفراد العينة أفادوا بأف ىاتو المساىمة تكوف قميمة مف حيف  %20كما سجمنا نسبة 

 لآخر.

وبالتالي نستنتج أف العلاقات الجيدة مع الموظفيف تساىـ كثيرا في تحسيف أداء الموظفيف وتوضيح المياـ 

 الموكمة ليـ داخؿ المؤسسة الجامعية.
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 ىل تعاني من التمييز مع زملائك أثناء تأدية عممك؟: 21الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة
 %13 4 دائما
 %67 20 أحيانا
 %20 6 نادرا

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 20المصدر: السؤال 

 
ما يعانوف مف مف خلاؿ بيانات الجدوؿ نلاحظ أف النسبة الغالبة مف افراد العينة أجابوا بأنيـ أحيانا 

، في حيث انقسـ بقية المبحوثيف بيف %67التمييز مع زملائيـ أثناء تأدية العمؿ، وقدرت النسبة ىنا بػ

 .%13، وبيف ما أجاب بأنيـ دائما ما يتعرضوف لو بنسبة%20مف أجابوا بندرة ىذا التمييز بنسبة 

منيا تقاعس موظؼ في أداء ميامو قد يحدث التمييز داخؿ المؤسسة بيف الموظفيف لعدة اعتبارات نذكر 

نوعية المياـ المنجزة مف طرؼ موظؼ والتي تكوف جيدة ، وأيضا عمى خلاؼ الموظؼ المثابر والمجتيد

 عمى خلاؼ موظؼ آخر وغيرىا مف الاعتبارات. 

في حيف ىناؾ مف المسؤوليف مف لا يعير لياتو الاعتبارات أي اىتماـ وبالتالي فجميع الموظفيف كميـ 

 ووف في نظره ولا يتـ التمييز بينيـ .متسا

وبالتالي فالتمييز في المؤسسة الجامعية بيف الموظفيف يحدث لكف ليس بالشكؿ الكبير بؿ بيف الحيف 

 والآخر.
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 ىل يحاول المسؤول توفير الجو الملائم لمعمل ؟: 22الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة
 %40 12 دائما
 %27 10 أحيانا
 %33 08 انادر 

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 21المصدر: السؤال 

 

مف المبحوثيف أفادوا بأف المسؤوؿ  %40نلاحظ أف النتائج المتعمقة بيذا السؤاؿ متقاربة، فسجمنا نسبة 

مف الذيف  %33دائما ما يحاوؿ توفير الجو المناسب والملائـ لمعمؿ، وىي النسبة الأكبر، تمييا نسبة 

أجابوا بأف  %27يف والمقدرة بػثو لباقية مف المبحكدوا أف ىذا أمر نادر الحدوث، في حيف النسبة اأ

 المسؤوؿ يحاوؿ احيانا توفير الجو الملائـ لمعمؿ .

فالمسؤوؿ بحكـ طبيعة عممو وأىمية المنصب الذي يشغمو بالمؤسسة الجامعية لو تأثير ميـ وفعاؿ في 

وفيره لمجو المناسب لمموظفيف قصد القياـ بمختمؼ فت وكمة إلييـ وبالتالي الموظفيف وفي أداء المياـ الم

المياـ الموكمة ليـ والعمؿ في بيئة مناسبة تضمف أداءا جيدا وفعالا ، مف شأنو تحسيف العلاقة بيف 

الموظفيف فيما بينيـ بالدرجة الأولى، وأيضا تحسيف علاقة المسؤوؿ بالموظؼ مف جية ثانية وبالتالي كؿ 

 ىذا يصب في مصمحة العمؿ الجماعي والاتقاف والتفاني في أداء المياـ وخدمة المؤسسة الجامعية.
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 ىل يستجيب المسؤول لمختمف انشغالاتك في حالة التواصل معو حوليا؟: 23الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاجابة
 %10 3 دائما
 %53 16 أحيانا
 %37 11 نادرا

 %100 30 المجموع
 من استمارة الاستبيان 22مصدر: السؤال ال

مف خلاؿ نتائج الجدوؿ ، نلاحظ اف النسبة الغالبة مف افراد العينة أكدوا عمى أف المسؤوؿ أحيانا ما يستجيب 

، تمييا ندرة ىاتو الاستجابة %53لمختمؼ انشغالاتيـ في حالة التواصؿ معو حوليا وقد قدرت ىاتو النسبة بػ

وىي النسبة الضئيمة متعمقة بأف المسؤوؿ دائما ما يستجيب  %10لمتبقية المقدرة بػ، والنسبة ا%37بنسبة 

 لمختمؼ الانشغالات.

في إطار الاتصاؿ الداخمي بالمؤسسة الجامعية، يشعر الموظؼ مف خلاؿ التواصؿ بيف المسؤوؿ والموظؼ 

ذا الاىتماـ يستطيع وبالتالي مف خلاؿ ىببعض الاىتماـ مف قبؿ المسؤوؿ عمى خلاؼ عدـ الاكتراث، 

الموظؼ طرح انشغالاتو واستفساراتو إلى المسؤوؿ الذي يرى فيو صاحب الحؿ لكؿ مشكلاتو بحكـ الوظيفة 

والمنصب الذي يشغمو وبالتالي فالاستجابة مف طرؼ المسؤوؿ تختمؼ مف فرد لأخر حسب طبيعة ىذا 

 ستبياف فيما يخص ىذا الشأف.المسؤوؿ وحسب درجة احساسو بالمسؤولية وىذا ما تؤكده نتائج الا

ومف يمكف القوؿ بأف ىناؾ تفوات في درجات ونسبة الاستجابة مف طرؼ المسؤوليف لمختمؼ انشغالات 

 الموظؼ في حالة التواصؿ فيما بينيـ.
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 ماذا تقترح كحمول لمتقميل من ضغوطات العمل التي تتعرض ليا أثناء أداء ميامك؟: 23السؤال رقم 

لسؤاؿ مفتوحا أماـ أفراد العينة للإجابة عميو بكؿ حرية، وقصد الوقوؼ عمى مختمؼ الآراء مف جعمنا ىذا ا

قبميـ ، وقد أجمع ىؤلاء المبحوثيف وصبت آراءىـ واقتراحاتيـ فيما يخص الحموؿ التي مف شأنيا تقميؿ 

 ضعوط العمؿ التي يتعرضوف ليا، وكانت في مجميا كالتالي:

 يف وتطبيؽ القانوف بيف جميع الموظفيف دوف استثناءأف يكوف العدؿ بيف الموظف 

  أف يتساوى جميع الموظفيف في الواجبات والحقوؽ 

  المسؤوليفعدـ التمييز بيف الموظفيف مف طرؼ 

  التقميؿ مف كثرة الأعماؿ التي تقع عمى عاتؽ الموظفيف والتي أثقمت كاىميـ وىذا مف خلاؿ

 ط.الزيادة في الموارد البشرية لتخفيؼ الضغ
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 لمدراسةالنتائج العامة   .2

 بعد تحميؿ نتائج الاستبياف قمنا بتسجيؿ جممة مف النتائج نذكرىا فيما يمي:

  وبيف بقية الموظفيف بالجامعة، وىذا ما يبيف أىمية التواصؿ والاتصاؿ  بيف العماؿىناؾ تواصؿ دائـ

 داخؿ محيط العمؿ 

 والنازؿ والأفقي ولكف بدرجات الاتصاؿ الصاعد ة عمى غرار تتنوع وتتعدد أنواع الاتصاؿ داخؿ المؤسس

 متفاوتة

 لمشاكؿ التي قد يواجييا الموظفوفتساىـ عممية الاتصاؿ الداخمي بالجامعة دائما في معالجة مختمؼ ا  

 بيف عرض ليا الموظفوف تكمف في المناقشة الجماعية راسة ومعالجة المشاكؿ التي قد يتالحؿ الأمثؿ لد

 والمسؤوليف.الموظفيف 

 .تعمؿ إدارة المؤسسة الجامعية عمى تفعيؿ التواصؿ بيف الادارة والموظؼ 

  بالإرىاؽكثرة الأعماؿ الموكمة لمموظفيف بشكؿ دائـ إف لـ نقؿ أحيانا بشعور الموظؼ تتسبب . 

  ف لكف بدرجات متفاوتة مفي معظـ الأحياف واضحة  لمموظفيفطبيعة الأعماؿ التي توكميا الادارة تكوف

 موظؼ لآخر

  في غالب الأحياف التأخر في أداء الأعماؿ بالشكؿ المطموب نتيجة حتمية لكثرة الاعماؿ وتراكميا

 عمى الموظؼ.

 ى الالتزامات العائمية الخاصة بودائما ما يؤثر عم الموظؼ بو الذي يقوـ حجـ العمؿ 

 مف كثرة الضوضاء في مكاف العمؿ  ما يعاني الموظؼ أحيانا 

 ت الاتصاؿ بالمؤسسة الجامعية تتنوع وتختمؼ حسب طبيعة الوظيفة أو حسب اليدؼ وسائؿ وقنوا

أف الأكثر استعمالا ىي التقارير الكتابية والتي تكوف في العادة في  غيرالمرجو مف ىاتو الوسيمة، 

 تساىـ في تحسيف الاتصاؿ الداخمي بيف الموظفيف ولكف بنسب متفاوتة .جميع الموظفيف والتي متناوؿ 
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 المبحوثيف عمى أىمية زملاءىـ في مساعدتيـ إذا تعذر عمييـ أداء مياـ لأي سبب كاف ؤكدي. 

  المقابمة المباشرة ىي الأداة المفضمة مف طرؼ الموظفيف لرفع الانشغالات مع وجود فئة تفضؿ

 الاجتماعات مع المسؤوليف .

  وتوضيح المياـ الموكمة ليـ داخؿ العلاقات الجيدة مع الموظفيف كثيرا في تحسيف أداء الموظفيف تساىـ

 المؤسسة الجامعية.

 ت في درجات ونسبة الاستجابة مف طرؼ المسؤوليف لمختمؼ او ومف يمكف القوؿ بأف ىناؾ تف

 انشغالات الموظؼ في حالة التواصؿ فيما بينيـ.

 
 

 

 

 
 

 



 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

 خاتمة
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 خـــــــــاتمــــــــــــــــــــة
 

95 

 خاتمة:
ريف اساسيف في مختمؼ المؤسسات الجامعية ألا وىو موضوع لقد حاولنا مف خلاؿ ىاتو الدراسة معالجة متغي

الاتصاؿ الداخمي وعلاقتو بضغوط العمؿ، حيث وقفنا عمى أىمية التواصؿ بيف الموظفيف فيما بينيـ أو مع 

المسؤوليف وكذا رأينا تنوع واختلاؼ أنواع الاتصاؿ الداخمي بالمؤسسة الجامعية وكذلؾ تنوع القنوات والوسائؿ 

مة في ذلؾ، وبالتالي فإدارة المؤسسة الجامعية تعمؿ عمى تفعيؿ التواصؿ مع الموظفيف بغية التخفيؼ المستعم

 مف ىاتو الضغوط ومعالجتيا بما يتلائـ مع الظروؼ التي تسود بيئة العمؿ.

 الاقتراحات والتوصيات:

ثراءه نذ  كر منيا:يمكف الخروج بجممة مف الاقتراحات التي مف شأنيا خدمة البحث العممي وا 

  ضرورة تفعيؿ  عممية الاتصاؿ الداخمي بيف الموظفيف والإدارة 

  العمؿ عمى  التخفيؼ مف  الأعماؿ الموكمة لمموظفيف وأيضا التقميؿ مف حجـ المسؤولية الممقاة عمى

 عاتقيـ

 الزيادة في عدد الموظفيف بغية تخفيؼ الوظائؼ عمى بعض العماؿ وأيضا التوزيع المتساوي لممياـ 

 ب التمييز بيف الموظفيف مف قبؿ المسؤوليف حتى لا يخمؽ نوع مف العداوة، وفي المقابؿ الصرامة في تجن

 حالة التقاعس والتراخي مف طرؼ الموظفيف.

  ضرورة اىتماـ المسؤوليف بانشغالات وتطمعات العماؿ حتى يتـ تجنب الفوضى والعشوائية في العمؿ 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قائمة المصادر 

 والمراجع
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 جامعة العربي التبسي تبسة

 كمية العموم الإنسانية والاجتماعية
 سم عموم الاعلام والاتصالق

 تخصص: اتصال تنظيمي

 
 

 استمارة استبيان 
  يشرفنا أن نضع بين أيديكم ىذه الاستمارة في إطار إنجاز بحث عممي ميداني ضمن

 متطمبات نيل شيادة الماستر في عموم الاعلام والاتصال ، تخصص: اتصال تنظيمي 

 العنوان

 :                                               إشراف الدكتور:الطالبينمن اعداد 
 معمر ربوح -                                         بركية وليد -
 صيقع ليمى -

 
بكل موضوعية اسياما منكم في انجاز عمى ىذه الأسئمة  الإجابةمن خلال نرجو ملأ ىذه الاستمارة  ملاحظة:

ان المعمومات التي تصرحون بيا لا تستعمل إلا لغرض عممي وتبقى سرية، وفي الأخير  عمماالبحث ىذا 
 نشكركم

 السنة الجامعية:
2012/2020



 

 

 شخصيةبيانات المحور الأول: 

 :النوع .1
 أنثى -   ذكر -

 : السن .2
 سنة 40 -31   سنة 21-30 -
 فأكثر  51    سنة 41-50  -

 :الوظيفة .3
 عون أمن       مدير فرعي -
 مسؤول صيانة    رئيس مصمحة -
 عون صيانة     موظف إدارة -
 مسؤول أمن الجامعة -

 : الأقدمية .4
      سنوات 10-05     سنوات 05أقل من  -

  سنة 20 من أكثر   سنة 20 -10
 ي بين موظفي جامعة العربي التبسيأىمية الاتصال الداخمالمحور الثاني: 

 ىناك تواصل بينك وبين بقية الموظفين في الجامعة؟ .5
 نادرا  أحيانا  دائما -

 نوع الاتصال السائد بالجامعة ىو: .6
      اتصال صاعد )من الأسفل إلى القمة( -
 اتصال نازل )من القمة إلى الأسفل( -
 اتصال أفقي )عمى مستوى كل موظف( -

 لاتصال الداخمي بالجامعة من معالجة مختمف المشاكل ؟ىل تساىم عممية ا .7
   نادرا   أحيانا  دائما -

 فيما تتمثل الطريقة المثمى لمعالجة ىاتو المشاكل. .8
 اقتراح حل لممشكل -
 تنفيذ القرارات مباشرة -
    المناقشة الجماعية لموصول إلى حل  -

  

  

  

 

 

 

 

  

 

 

   

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 



 

 

 الادارة والموظف؟في رأيك، ىل تعمل إدارة المؤسسة عمى تفعيل التواصل بين  .9
 أحيانا  لا -   نعم -

 ضغوطات العمل التي تواجو موظفي جامعة العربي التبسيالمحور الثالث: 

 ىل تشعر بالإرىاق لكثرة الأعمال الموكمة لك؟ .10
   نادرا   أحيانا  دائما -
 ىل ىاتو الأعمال: .11

 غير واضحة   بعض الشيء -  واضحة تماما -
 اكميا إلى:ىل تؤدي كثرة الأعمال وتر  .12

 عدم الاتقان -
 ارتكاب الأخطاء نتيجة التوتر -
 التأخر في أداء  الاعمال بالشكل المطموب -
 نتائج أخرى أذكرىا: -

....................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................... 

 ىل حجم العمل الذي تقوم بو يؤثر عمى التزاماتك العائمية؟ .13
   نادرا   أحيانا  دائما -
 ىل تعاني من كثرة الضوضاء في مكان العمل .14

   نادرا   أحيانا  دائما -
 الوسائل الاتصالية التي تساىم في مواجية ضغوط العمل بجامعة العربي التبسي تبسة ور الرابع:المح

 فيما تتمثل وسائل الاتصال الاكثر استعمالا بالجامعة: .15
 التقارير الكتابية   لوحة الاعلانات   الفاكس  الياتف -
     الاجتماعات  الانترنت -
 صال الداخمي بين الموظفين؟ىل تساىم ىاتو الوسائل في تحسين الات .16

   لا تساىم   قميلا  كثيرا -
 

  

 

 

 

 

   

   

   

   

    

  

   



 

 

 ىل تطمب من زملاءك مساعدتك في أداء ميامك إن اقتضى الأمر؟ .17
   نادرا   أحيانا  دائما -
 كيف تفضل ايصال انشغالك لممسؤولين؟ .18

 المقابمة المباشرة -
 الاجتماعات -
 الياتف -
 قميل من ضغوط العمل بجامعة العربي التبسيمساىمة الاتصال الداخمي في الت :الخامسالمحور 

 تساىم العلاقات مع الموظفين من تحسين الأداء بالجامعة .19
   لا تساىم   قميلا  كثيرا -
 ىل تعاني من التمييز مع زملائك أثناء تأدية عممك؟ .20

   نادرا   أحيانا  دائما -
 ىل يحاول المسؤول توفير الجو الملائم لمعمل ؟ .21

   نادرا   أحيانا  دائما -
 ىل يستجيب المسؤول لمختمف انشغالاتك في حالة التواصل معو حوليا؟ .22

    نادرا   أحيانا  دائما -
 ماذا تقترح كحمول لمتقميل من ضغوطات العمل التي تتعرض ليا أثناء أداء ميامك؟ .23
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 ممخص الدراسة:

فاعمية الاتصاؿ الداخمي ودوره في التخفيؼ مف ضغوط العمؿ مف جاءت ىذه الدراسة لتسمط الضوء عمى 
تحديد أنواع الاتصاؿ دراسة إلى وىدفنا مف خلاؿ ىاتو ال وجية نظر موظفي جامعة العربي التبسي تبسة،

السائدة بالمؤسسة الجامعية ألا وىو الاتصاؿ الداخمي وايضا الاحاطة بضغوطات العمؿ ومختمؼ مسبباتيا 
، واعتمدنا عمى المنيج الوصفي في تحقيؽ ىاتو الأىداؼ مستنديف عمى الاستمارة في جمع بالمؤسسة

لاتصاؿ الداخمي سواء الصاعد منو أو النازؿ أو الأفقي بيف بيانات، وخمصنا في الأخير إلى ضرورة تفعيؿ اال
 الموظفيف والمسؤوليف لما لو مف أىمية كبيرة في التخفيؼ مف ضغوط العمؿ داخؿ الجامعة.

 الاتصاؿ الداخمي، التخفيؼ، ضغوط العمؿ، الجامعة فاعمية، الكممات المفتاحية:

 

 

 

 

Abstract: 

This study came to shed light on the effectiveness of internal communication 
and its role in alleviating work pressures from the point of view of the employees 
of Larbi Tebessi University, and our goal through this study is to determine the 
types of communication prevailing in the university institution, which is internal 
communication and also to be aware of work pressures and the various causes of 
them in the institution, and we relied on The descriptive approach to achieving 
these goals is based on the questionnaire in collecting data, and we concluded in 
the end the need to activate internal communication, whether ascending, 
descending or horizontal between employees and officials because of its great 
importance in reducing work pressures within the university. 

Key words: effectiveness, internal communication, work pressure, university 


