


 
 

 



 
ًا زب لا جدعني أصاب بالغسوز إذا هجحذ ولا أصاب باليأض إذا 

 فشلذ

 بل ذهسوي دائما أن الفشل هى الخجسبت التي حظبم الىجاح

 ًا زب علمني أن الدظامح هى أهبر مساجب اللىة 

 وأن حب الاهخلام هى أوٌ مظاهس الضعف

ًا زب إذا حسدجني مً الىجاح أجسن لي كىة العخاد حتى أحغلب على 

 الفشل

 وإذا حسدجني مً وعمت الصحت أجسن لي وعمت الؤًمان 

 ًا زب إذا أطأث إلى الىاض أعطني شجاعت الاعخراز 

 وإذا أطاء إلى الىاض أعطني شجاعت العفى.

 وإذا وظيخً فلا جيظاوي.

 

 



 

   

 

 

  

 

الحمد لله حمدا هثيرا هما ًيبغي لجلاٌ وحهه و لعظيم طلطاهه و الري مىىني مً 

إهما »إجمام هره االإرهسة فما وان لشيئ أن ًجسي في ملىه إلا بمشيئخه حل شأهه 

 «أمسه إذا أزاد شيئا أن ًلىٌ له هً فييىن 

و ثم الشىس للران كازن الله زضاه بسضاهما الىالدًً الىسيمين الران داعماها 

 .طاعدان طيلت الحياة

الري زافلني في   «لعمازة محمد ًحي»هما أجلدم بالشىس الجصيل للأطخاذ االإشسف 

إهجاش هره االإرهسة و أهدوي الخحفيزاث و بث فيا الثلت باالإىاصلت زغم ظسوفي حفظه 

 الله

التي زافلخني طيلت االإشىاز الجامعي التي « مىاد طميرة»هما أشىس الأطخاذة الفاضلت 

مذ لىا الىصائح و الخىحيهاث و الخعليماث زغم أنها لم جىً مشسف على مرهسحي كد

لم جبخل عليىا مً معلىماث و هصائح حفظها الله  ولىً  

هما أشىس الأطخاذة االإدزطين الري زافلىوي في االإشىاز الجامعي و الاطاجرة االإىاكشين 

الله  و ول طاكم الؤدازة و عماٌ الىظافت حفظهم  

ىس خاص الى مدًس مؤطظت اجصالاث الجصائس على إطخلباله و على هما أشىس ش

االإىظفين.هما أشىس ول الأطاجرة مً الطىز الابخدائيالى الطىز الجامعي و في الأخير 

 .أجلدم بالشىس الخالص الى ول مً طاعدها في اهجاش هره االإرهسة عً كسيب أو بعيد
 

 

 
 

 

  
 



 

 

 
 «و كل زبي إزحمهما هما زبياوي صغيرا» أهدي ثمسة حهدي إلى مً هصٌ فيهما كىله و حعالى:

إلى مً زعخني مىر الطفىلت و حتى الآن، إلى مً آالإىتي بجىازها، و دفلخني بحىانها، إلى زمص الصبر 

و العطاء، إلى الىىز الري أضاء دزب حياحي، إلى مً أحاطخني الحب و الحىان و الدفئ، و زبخني 

 عمسها حفظها الله و أطاٌ في  «حليمت»على الأخلاق الحميدة، أمي العصيصة الغاليت الحبيبت

إلى   إلى مثلي الأعلى و جاج زاس ي إلى مً وفس لي ول الؤمياهياث االإعىىيت و االإادًت في مشىاز حياحي

مً أهاز دزبي فأشاح ول الصعىباث التي واحهخني و شيً لي الحياة لي بىحىده و ضيائه، إلى مً 

مني وحلم أن ًساوي أزاه فترطم الؤبدظامت على شفاهي، و جدخل الفسحت كلبي، إلى مً زباوي و عل

« بىعبد الله»كىيت و هاجحت في مشىاز ي الدزاس ي و حياجه أبي العصيص و الغالي   مخميزة و مخأللت

 زحمه الله« بً حمى»

و إلى الىجماث التي جصيً طمائي و الصهىز التي حعطس زبيعي، إلى الشمىع الحب االإىيرة، إلى دليل 

فاطيمتـ عصيصةـ فاًصةــ »بحلىها و مسها أخىاحيالؤخلاص و الىفاء إلى مً ًلاطمني الحياة 

 حفظهما الله« عمس-كادة-خليل»و أشواحهً« حظييت

إخىحي   إلى طىدي و كظىحي في الحياة، إلى مً زطمى مظخلبل الأفم و اهخظسو هجاحي

 حفظهما الله« بىشيد -عبد اللادزـ زضىان»الأعصاء

-ًىطف-محمد-محمد -عمس-هصس الدًً»غازإلى بساعم العائلت و الىىز و الضياء االإلائىت الص

ٌ -نهاٌ-هىاء  حفظهما الله« بشسي -غص

إلى أغلى ما عىدي إلى مً أحبني بيل صدق و احترام، إلى معنى السحىلت و الىفاء، إلى الري 

مىحني الظعادة في الحياة و الأمل، إلى مً طاهدوي بيل ما لدًه مً إمياهياث مادًت و معىىيت، 

يا ًىما ما، إلى مً شجعني دائما إلى االإىاصلت و أعطاوي اللىة، إلس مً إلى الري لم ًبخل عل

  » محمد»علمني الصبر و جمنى لي الخير و الفسح، إلى مً علمنى معنى الحب و الظعادة خطييي 
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للاتصال وظيفة أساسية وأهمية بالغة في الدؤسسات الدعاصرة، وذلك نظرا للدور الذي يلعبو في لصاح      

 .سواء كان على الدستوى الإعلامي أو الخدماتي أو الاقتصاديأي مؤسسة، 

ويعتبر الاتصال من الدعائم الأساسية للتعبتَ الفعال للمؤسسة، وىذا على الصعيدين الداخلي     

والخارجي، فعلى الصعيد الداخلي يعمل على خلق الروابط الإنسانية وتبادل الدعارؼ واعطائهم الفرصة للإدلاء 

كة في اتخاذ القرارات، لذا فهو أحد الدعائم الرئيسية لتجاوزىا وضمان استمرارىا وتحقيق أىدافها، بآرائهم والدشار 

وىو الأمر الذي يساعد على التقارب والتعاون بتُ العمال ورفع معنوياتهم ليشعروا بانتمائهم للمؤسسة وبالتالي 

 .يساىم على ضمان تسيتَ الدوارد الدادية والبشرية للمؤسسة

ى الصعيد الخارجي، أصبح الاتصال أكثر من ضرورة، إذ يسمح للمؤسسة بفرض نفسها أما عل   

فالتنظيمات بمختلف أنواعها لا يدكن أن تتواجد بدون اتصال، فهو وسيلة أساسية في تحستُ الأداء والتبادل 

 .الفكري بتُ لستلف إدارات الدؤسسات

لية الاتصالية ويدثل أحد لزاوره الأساسية لأنو يعد في حتُ يعتبر تحفيز العامليتُ عامل مهم في تنشيط العم

من بتُ السياسات التي لا تقل شأنا عن باقي السياسات الإدارية الأخرى، على اعتبار أنو نشاط حيوي تسعى 

الإدارة. من خلال حسن استغلالو إلى التأثتَ الإيجابي على الأفراد في جوانب عدة من حيث الارتقاء بالأداء 

ستُ اجاانب الاجتماعي لذم في سبيل تنمية العلاقات العامة الداخلية التي تسود بتُ الدؤسسة الوظيفي وتح

ومرؤوسها في كافة الدستويات الإدارية وفي لستلف الأقسام والفروع التي تضمها، ولأن نوعية العلاقات العامة التي 

تحديد مقياس لصاح الدؤسسة أو فشلها، لذا فمن تربط عناصر البيئة الداخلية في لزيط العمل تدثل معيارا أساسيا في 

الضروري التعامل مع العنصر البشري بكل حذر بما أنو مصدر كل العلاقات وىو الدسؤول عن تحصيل كل 

الإلصازات من خلال التحفيز الذي يعتبر مطلبا ىاما ويدثل استثمار طويل الأجل، فهو يساىم في توجيو سلوكيات 

ب جهودىم وتعاونهم من منطلق تحديد الاحتياجات الفعلية لذم وإشباعها بطريقة تتناسب الأفراد ودفعها لاستقطا
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مع حيوية الدور الذي يقومون بو، من أجل نماء العلاقات العامة بتُ كل الأطراؼ الداخلية للتنظيم وما يتًتب 

الوصول إلى الدستويات الدقررة  عليها من إشاعة مناخ إيجابي يديزه الانسجام والثقة الدتبادلة حتى يتستٌ للمؤسسة

للأداء بما يخدم تحقيق الأىداؼ الدسطرة التي يسعى الدشروع إلى بلوغها، إلا أن تحقيق العائد الدطلوب من وراء 

تطبيق سياسة الحوافز الإيجابية يبقى رىن بمدى توافر الدقومات والدرتكزات اللازمة لذا التي تسمح بتوجهها في الدسار 

تهدؼ، ما يعتٍ أن استمرار الدؤسسة وتواجدىا في صورة متكاملة ومتًابطة يعتمد بالدرجة الأولى الصحيح والدس

على مدى الاىتمام بها وتهيئة كل الظروؼ والشروط التي تدكن من الاستفادة من نتائجها الحسنة خاصة وأنها تعد  

فكما ىو معروؼ منذ التحاؽ الفرد كحلقة تستكمل بها الدؤسسة النجاح على صعيد تنمية العلاقات في الداخل 

بمنصب عملو نظتَ بعض الحاجات التي يرغب في إشباعها، وبالتالي فإن متطلبات استمرار نشاطو وعطائو بطريقة 

معينة يرتبط بالأساليب الدوجهة لإشباع تلك الحاجات، وعلى ىذا الأساس تدثل الحوافز الدادية أحد الأساليب 

لرموعة كبتَة من أنواع الحوافز الإيجابية الأخرى حيث أن تقديم الدكافآت التشجيعية  الذامة في التأثتَ عليو ضمن

أو اقتطاع نسبة من الأرباح السنوية ومنحها للفرد تعبتَا عن اجاهد الدقدم الذي يعلو على مستوى الأداء العادي 

ا بغرض تعزيز الشعور بالرضا أمرا لا ينبع من فراغ ولا يتجو إلى فراغ، بل ىي ضرورة حتمية تستدعي انتهاجه

   .والاستقرار

  من خلال ما سبق ذكره في الدقدمة، يدكن صياغة الإشكالية الرئيسية التالية:

ما هو الأثر الأساسي الذي يلعبه التحفيز في العملية الاتصالية داخل المؤسسة الخدماتية وبالضبط في 

 مؤسسة اتصالات الجزائر؟

 :ة تتفرع الأسئلة التاليةومن خلال الإشكالية الرئيسي

 ىل يعتبر التحفيز عامل مهم لتنشيط العملية الاتصالية داخل مؤسسة اتصالات اجازائر؟ 
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  ُما ىي الأساليب التي تقدمها مؤسسة اتصالات اجازائر من أجل تنشيط العلاقات الداخلية بتُ الدرؤوست

 والعاملتُ؟

  تقديم نتائج مثلى داخل مؤسسة اتصالات اجازائر؟ىل تعتبر العملية الاتصالية عملية مهمة من أجل 

  :وللإجابة على الأسئلة السابقة قمنا بصياغة الفرضيات التالية

 يلعب التحفيز عامل مهم داخل مؤسسة اتصالات اجازائر لشا يساىم في تنشيط العملية الاتصالية.  

 نشيط العملية الاتصالية بتُ تقدم مؤسسة اتصالات اجازائر تحفيزات مادية ومعنوية لشا يساىم في ت

 .الدرؤوس وعامليو

 تساىم العملية الاتصالية في تقديم نتائج مثلى داخل مؤسسة اتصالات اجازائر. 

لكل بحث دوافع تجعل صاحبو يختار موضوعا دون غتَه من الدواضيع التي تستحق الدراسة لذذا اختًنا ىذا 

 .الدوضوع لأسباب لستلفة منها ذاتية وأخرى موضوعية

 :الأسباب الذاتية حصرناىا في

 .اىتمامنا بالاتصال بشكل عام خاصة وأنا طالبة في علم الاجتماع تخصص تنظيم وعمل  

 اىتمامنا بأهمية العملية الاتصالية في الدؤسسات الخدماتية. 

 الدور الذي يلعبو التحفيز في تنشيط العملية الاتصالية. 

 إثراء الدكتبة اجاامعية. 

 :لدوضوعية، فجاءت على النحو التاليبينما الأسباب ا

 لزاولة معرفة الاتصال السائد في الدؤسسة ومدى مساهمتو في أداء العمل. 

 اكتشاؼ العوائق التي تواجهها الدؤسسات الخدماتية في ميدان الاتصال. 
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يلعب التحفيز دورا مهما في تنشيط العملية الاتصالية داخل أي مؤسسة خاصة عند خلقو لعلاقات 

اجتماعية جيدة وظروؼ تسمح للموظفتُ بالشعور بالراحة والانتماء للمؤسسة وىذا ما ينعكس بالإيجاب على 

الدؤسسة ومن ىنا كانت ىذه الدراسة التي تهتم بدور التحفيز في تنشيط العملية الاتصالية في الدؤسسة الخدماتية 

الدمارسة الفعلية لدختلف النشاطات التي تقوم بها  "اتصالات اجازائر" بغرض التعرؼ على تقنياتها ووسائلها أثناء

 .والتعريف بالدؤسسة "اتصالات اجازائر" وتشخيص الدور الذي تلعبو في حياة المجتمع مع إبراز أهميتها

إن الدراسة باختلاؼ لرالاتها تشتًط أن تقوم على أىداؼ تضبط مسارىا، تعطيها منهجية دقيقة وأبعاد 

 :اسة يكمن فيما يليحقيقية، وىدفنا من الدر 

 معرفة الدكانة التي تحتلها العملية الاتصالية في الدؤسسات اجازائرية وخاصة منها الدؤسسات التابعة للدولة. 

  تسليط الضوء على التقنيات والوسائل الدستعملة لتسهيل عملية الاتصال داخل ىذه الدؤسسات لا سيما

 .الدور الدهم الذي يلعبو التحفيز

  العملية الاتصالية بتُ الأفراد العاملتُ بهذه الدؤسسة والدواطنتُتوضيح. 

 تحديد المفاهيم:

إحدى الطرؽ الدادية والدعنوية أو كليهما معا والتي يتم بواسطتو توجيو وتشجيع اجاهود  Stimulus:التحفيز 

لحاجات كخطوة مرحلية الفردية أو اجاماعية باتجاه أىداؼ التنظيم معتمدة على قناعة ورضا النفس واشباع ا

 (66، ص.3002لتحقيق الدراحل الدرغوبة والدستهدفة في الأصل. )الطيب لزمد رفيق، 

يعرفو الطنوبي بأنو "ظاىرة اجتماعية تتم غالبا بتُ طرفتُ لتحقيق ىدؼ أو  :Communicationالاتصال 

ىم متبادل بينهما ويتم ذلك من أكثر منهما بصورة شخصية أو غتَ شخصية وفي الإتجاىات متضادة بما يحقق تفا

 (06، ص.3002خلال عملية إتصالية". )شعبان فرج، 
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 Processus de communication au sein de العملية الاتصالية داخل المؤسسة

l'organisation:  ىي تلك العملية التي تهدؼ إلى تدفق الدعلومات اللازمة لاستمرار العملية الإدارية عن

طريق تجميعها ونقلها في جميع الاتجاىات )الذابطة، الصاعدة، الأفقية( داخل الذيكل التنظيمي حيث تستَ العملية 

 (66، ص.3002التواصل بتُ لستلف العاملتُ. )فضيل دليو، 

 الدراسات السابقة:

تعُد الدراسات السابقة إحدى الدصادر الأساسية التي يلجأ إليها الباحث وىي واحدة من الخطوات 

الضرورية في الصاز مذكرات التخرج وتستمد أهميتها من كونها الدوجو الأساسي للباحث الذي يحدده من خلالو 

ه من الباحثتُ، ولأجل ذلك قمنا تدوضع دراستو بالنسبة لباقي الدراسات، حيث لا تكون دراستو إعادة أعمال غتَ 

  : بالاطلاع على بعض الدراسات التي اقتًبت في طرحها لدوضوع دراستنا فكانت كالتالي

 الدراسة الأولى: 

بعنوان: "الحوافز الدادية والدعنوية وعلاقتهما بتحقيق  (3002فاطمة بن عواض بن رجاء الحربي )دراسة 

لتعرؼ على الحوافز الدادية والدعنوية الدقدمة لدعلمات معلمات الدرحلة الثانوية الولاء التنظيمي"، استهدفت الدراسة ا

بالددارس الأىلية الثانوية بالرياض من وجهة نظرىن وكذلك التعرؼ على مستوى الولاء التنظيمي لذن من خلال 

وبتُ مستوى الولاء التعرؼ على مدى وجود علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الحوافز الدادية والدعنوية من جهة 

 .التنظيمي لذن من جهة أخرى

 

 

 



 مقدمة : 
 

 و
 

 الدراسة الثانية: 

بعنوان: "أثر الحوافز في تحستُ الأداء لدى العاملتُ  (3002غازي حسن عودة الحلابية )دراسة الطالبة 

في مؤسسات القطاع العام في الاردن"، دراسة تطبيقية على أمانة عمان الكبرى، وقدمت ىذه الدراسة استكمالا 

 .تطلبات الحصول على درجة الداجيستتَ في إدارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرؽ الأوسطلد

ىدفت الدراسة إلى تقصي أثر الحوافز في تحستُ الأداء لدى موظفي أمانة عمان الكبرى، وإلى التعرؼ 

لحوافز وتحستُ الأداء على مستوى الأداء لدى موظفي أمانة عمان الكبرى، كما ىدفت إلى تحديد العلاقة بتُ ا

لدى موظفي الأمانة والكشف عن الفروؽ ذات الدلالة الاحصائية في استجابة أفراد العينة حول أثر الحوافز في 

تحستُ مستوى الأداء لدى موظفي الأمانة وفقا للمتغتَات الديدوغرافية، فيما يتعلق بعينة الدراسة فقد تم اختيار 

موظف من الدديرين ورؤساء الأقسام والدوظفتُ الإداريتُ في  650ة تكونت من عينة بالطريقة الطبقية العشوائي

موظفا، ولتحقيق أىداؼ الدراسة تم  444% من لرتمع الدراسة البالغ عددىم 22أمانة عمان الكبرى، بنسبة 

 SPSS الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي باستخدام الأساليب الاحصائية للعلوم الاجتماعية 

 :توصلت دراسة غازي حسن عودة الحلابية إلى عدة نتائج وقد

 حيازة كل من الحوافز الدادية والدعنوية على الدستوى الدنخفض. 

 حيازة الحوافز الاجتماعية والأداء على الدستوى الدتوسط. 

 وجود علاقة خطية وترابطية قوية بتُ استخدام أبعاد الحوافز وتحستُ الأداء لدى موظفي الأمانة. 

  د فروؽ دالة إحصائيا تعزى إلى اجانس لصالح الذكور، وغلى الدسمى الوظيفي لصالح رئيس وجو

قسم، وإلى ذوي الخبرة لصالح ذوي الخبرة القليلة بالإضافة إلى عدم  وجود فروؽ دالة احصائيا 

 .تعزى إلى الدؤىل العلمي



 مقدمة : 
 

 ز
 

 َالرسمية( وتوجيهها بشكل ضرورة دعم وتعزيز علاقات العمل الايجابية بتُ الدوظفتُ )الرسمية وغت 

 .ينسجم مع أىداؼ الأمانة

 ترسيخ ثقافة العمل بروح الفريق الواحد كحافز معنوي للوصول لدستويات الأداء الدخطط لذا. 

 الدراسة الثالثة:

، بعنوان: "دور الاتصال الداخلي في تسيتَ الدؤسسة الخدماتية"، كلية العلوم (3002خنيفر وفاء )دراسة 

والتجارية وعلوم التسيتَ بورقلة، مذكرة ماستً أكاديدي، حيث ىدفت ىذه الدراسة الى إبراز لرموعة الاقتصادية 

 من الأىداؼ أهمها:

 .لزاولة إظهار أهمية الاتصال الداخلي في الدؤسسة ومدى مساهمتو في تحقيق أىدافها 

  ناجحة.معرفة خصائص وأساليب الاتصال وأهميتو في تحقيق عملية اتصالية داخلية 

 .إبراز أهمية الاتصال الداخلي في التسيتَ الحسن للمؤسسة 

 .تشخيص العراقيل الديدانية التي تواجو الاتصال الداخلي للمؤسسة 

 .الإتصال الداخلي في البنك قائم على الاتصال الرسمي بحكم طبيعة نشاطو  

الحوافز وأثرىا على العملية الاتصالية داخل الدؤسسة الخدماتية    عنونة بػ "بينما تم تقسيم دراستنا الحالية والد

  :إلى أربع فصول كالتالي" مؤسسة اتصالات اجازائر 

  .اىية التحفيز" من خلالو تم التعرؼ على ماىية التحفيزالتأصيل النظري لد الفصل الأول والدعنون بػ "

مفهوم الاتصال والعملية الاتصالية ودكر أىم العوامل التي  الفصل الثاني: في ىذا الفصل قمنا بالتعرؼ نظريا على

 .يجب توفرىا في ىاتو العملية



 مقدمة : 
 

 ح
 

إلى مفاىيم عامة حول مؤسسة اتصالات اجازائر ، حيث قمنا بالتعرؼ ا الفصل تطرقنا في ىذ: الفصل الثالث

 على فروعها ومهامها وأىدافها

 بولاية غليزان اتصالات اجازائر في ىذا الفصل تطرقنا لإجراء دراسة ميدانية بمؤسسة : الفصل الرابع
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 تمهيد:

كفاءتهم على  يعمل الأفراد في الدؤسسات لأسباب عديدة ومتنوعة تتغتَ بددى تكوينهم ومستوی 

والقصتَ ويظهر دور الحوافز في إثارة السلوك والأداء لإشباع الحاجات، ومن ثم يهدف نظام  الددى الطويل

الحوافز الى جذب الدوارد البشرية بالكم والكيف الدناسب للعمل في الدؤسسة والاحتفاظ بالعاملتُ الاكفاء 

ائد على الدستوى الدتوقع والسعي الدائم لحثهم على بذل الجهد وبرستُ العمل في وظائفهم بحسب الدستوي الز 

من الأداء. وختَ دليل على فعالية نظام الحوافز ىو قيام الرسول صلى الله عليو وسلم باستخدام الجزاء 

للصحابة رضي الله عنهم، فنظام الحوافز يعمل على برريك الدوافع الدكبوتة داخل الأفراد والعاملتُ والسعي 

 التي تؤثر على أدائهم، وىذا لزور دراستنا في ىذا الفصل. لإشباعها وبرقيق لستلف رغباتهم وحاجاتهم
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I.1:ماهية الحوافز..  

I.1.1:تعريف التحفيز.. 

اختلفت آراء الباحثتُ والدهتمتُ بدراسة التحفيز في وضع تعريف موحد لو إلا أن جميعها لا بزرج من 

 الإطار العام لو، حيث تدور كلها حول عدة مفاىيم نذكر منها:

  ،التحفيز ىو العوامل التي تعمل على إثارة القوى الحركية في الانسان وتؤثر على سلوكو. )بلوط

 (375، ص.2013

  التحفيز ىو لرموعة العوامل التي تدفع العاملتُ مهما كان منصبهم لبذل أكبر جهد للإقبال على

 (375ص.، 2013تنفيذ مهامهم بجدية وكفاءة لرفع مستوى العمال كما ونوعا. )بلوط، 

  ،1994التحفيز ىو لرموعة الأساليب الدستخدمة لحث العاملتُ على العمل الدثمر. )عودة سعيد ،

 (289ص.

  التحفيز ىو إحدى الطرق الدادية والدعنوية أو كليهما معا والتي يتم بواسطتو توجيو وتشجيع الجهود

لنفس واشباع الحاجات كخطوة الفردية أو الجماعية بابذاه أىداف التنظيم معتمدة على قناعة ورضا ا

 (289، ص.1994مرحلية لتحقيق الدراحل الدرغوبة والدستهدفة في الأصل. )عودة سعيد، 

  التحفيز ىو لرموعة العوامل التي بذعل الأفراد ينهضون بعملهم على لضو أفضل ويبذلون معو جهدا

 (102، ص.1997أكبر لشا يبذلو غتَىم. )بربر، 

كن تقديم تعريف شامل للتحفيز على أنو وسائل وفرص مادية ومعنوية من خلال ما سبق ذكره، يم

 إلغابية توفرىا إدارة الدؤسسة للعاملتُ لتحريك الرغبة، واستقامة سلوكهم وولائهم ابذاه الدؤسسة.
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I.2.1:أهمية الحوافز.. 

 النقاط إن ألعية وضع وتطبيق نظام كفؤ للحوافز يتجو في جوانب إلغابية عديده، يمكن تلخيصها في

 التالية:

  برقيق نظم الحوافز الكفؤة زياده في العوائد الدتحققة للمنظمة من خلال الكفاءة الإنتاجية للأفراد

العاملتُ فالاختيار الصحيح والدقيق للحافز سواء الدادي أو الدعنوي يؤدي الى دفع العاملتُ الى زيادة 

 الانتاج وبرستُ النوعية.

   تساىم نظم الحوافز في تفجتَ قدرات العاملتُ وطاقتهم واستخدامو افضل استخدام، ويؤدي ىذا الى

تقليص حجم قوة العمل الدطلوبة من قبل الدؤسسة، وىذا يؤدي الى تقليل التكاليف التي تتحملها 

تعاني من الدؤسسة ويؤدي كذلك الى امكانيو توجيو الطاقات البشرية الفائضة إلى مؤسسات أخرى قد 

 نقص في حجم قوى العمل.

  برستُ الوضع الدادي والاجتماعي والنفسي للفرد وبرقق عمليو ربط مصالحو الذاتية مع مصالح

 الدؤسسة.

  تقليل كلفة الانتاج نتيجة لدا برققو نظم الحوافز الدطبقة من دفع الأفراد العاملتُ ابذاه ابتكار وتطوير

 أن تقلص في الوقت والدواد الأولية الدصروفة في الإنتاج. واعتماد اساليب عمل حديثة من شأنها

  برقيق حالة من الرضا للأفراد العاملتُ في الدؤسسة لدا لػصلون عليو من الحوافز، وىذا بدوره يساعد

على حل الكثتَ من الدشاكل التي تواجهها الادارات كالطفاض قدرات الانتاج والدعدلات العالية 

 لدوران العمل.

I.3.1..:عناصر منح الحوافز 
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ىناك ثلاثة عناصر في عملية التحفيز وتعتبر بدثابة الدتغتَات التي بردد قيمة دالة التحفيز، وىي: )الطيب 

 (33، ص.1995لزمد رفيق، 

  :الشخص الدؤىل والقادر على القيام بعمل معتُ يمكن برستُ أدائو عن طريق التحفيز بخلاف القدرة

 غتَ مؤىل. الشخص العاجز الغتَ مدرب أو

  :يشتَ إلى الطاقة والوقت اللازمتُ لتحقيق ىدف معتُ حيث أن لررد وجود القدرة لا تكفي، الجهد

 فالشخص الدؤىل فعلا لا بد لو أن يبذل جهدا وينفق وقتا لفهم طبيعة الحالة التي يعالجها.

 :تقل حتى ولو تم أداؤه إن لم تكن الرغبة موجودة فإن فرصة الوصول إلى النجاح في أداء العمل  الرغبة

 فعلا

I.4.1:أسس منح الحوافز . 

قبل أن نقوم بدنح الحوافز لا بد من برديد عدة أسس، ومن أىم ىاتو الأسس نذكر ما يلي )حمداوي، 

 (:157، ص.2004

 :يعتبر التمييز في الأداء الدعيار الأساسي والاوحد لدى البعض في بعض الحالات، ما يزيد عن  الاداء

مطي للأداء سواء كان ذلك في الكميو أو الجودة أو الوفرة في الوقت العمل أو الوفرة في الدعدل الن

التكاليف أو الوفرة في أمور أخرى، ويعتبر الأداء فوق العادي أو الناتج النهائي للعمل أىم الدعايتَ على 

 الاطلاق لحساب الحوافز.

 :لموس وواضح كما في أداء وظائف يصعب احيانا قياس ناتج العمل وذلك لأنو غتَ م المجهود

الخدمات والاعمال الحكومية أو لأن الناتج شيء احتمالي الحدوث، مثل الفوز بعرض في احدى 

 الدناقصات والدسابقات وبالتالي فإن العبرة أحيانا بالمحاولة وليست النتيجة.
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 :د ما الى الولاء والانتماء ويقصد بها طول الفتًة التي قضاىا الفرد في العمل وىي تشتَ الى ح الاقدمية

والذي لغب مكافاتو بشكل ما، وىي تأتي في شكل علاوات في الغالب لدكافأة الاقدمية وتظهر ألعية 

 علاوات الأقدمية في الحكومة بشكل أكبر من العمل الخاص.

 :بعض الدنظمات تعوض وتكافئ الفرد على ما لػصل عليو من شهادات أعلى أو رخص أو  المهارة

 أو إلصازات أو دورات تدريبية.  براءات

I.2:أنواع الحوافز وأهم أساليبها.. 

I.1.2 :أنواع الحوافز.. 

 يمكن تقسيم الحوافز إلى أربعة أنواع أساسية ىي: 

 أولا/ حسب طبيعة الحافز:

 تقسم الحوافز من حيث طبيعتها إلى نوعتُ مادية ومعنوية:

  الحوافز المادية: (

تعتبر الحوافز النقدية من أىم أنواع الحوافز الخاصة بالنسبة للأفراد على مستوى الإدارة، حيث في حالة 

ما إذا كانت الحاجات الأساسية لم تشبع بعد بالكامل فإن الدال في ىذه الحالة يشكل صفا قويا للسلوك 

 الإنساني، والحوافز الدادية عدة أنواع نذكر منها: 

 :تو كحافز على الإنتاج بأنو يتيح للفرد برقيق الكثتَ من الحاجات الأولية والأساسية ،كما تتبع ألعي الأجر

يمكن عن طريق الأجر استقطاب وجذب العمالة الجيدة للعمل في الدؤسسة ورفع الإنتاج عن طريق ربط 

 الأجر بالإنتاجية.
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 :حافز على العمل إلا اذا ارتبطت  لا يمكن القول بأن الزيادات السنوية على الراتب ىي الزيادة السنوية

 بالإنتاج، أي تكون على أساس كفاءة نشاط وبرستُ انتاجية الفرد.

 :ىي مبلغ من الدال يعطى للفرد لقاء قيامو بالعمل الدتميز أو برقيق مستوى معتُ في لرال  المكافآت

 معتُ.

 :على أساس الأرباح الاجمالية تقوم إدارة الدؤسسة بتوزيع الأرباح على العاملتُ المشاركة في الأرباح. 

 الحوافز المعنوية:  (

ىي تلك الحوافز التي لا تعتمد على الدال في اثارة العاملتُ على العمل بل تعتمد على الوسائل الدعنوية، 

والتي أساسها احتًام العنصر البشري، الذي ىو كائن حي لو أحاسيس ومشاعر وتطلعات اجتماعية يسعى الى 

عملو في الدؤسسة. وىي أشياء غتَ مادية تقدمها الدنظمة لعامليها من أجل اشباع لستلف برقيقها من خلال 

 (335، ص.1982حاجاتهم النفسية الذاتية والاجتماعية ومن ألعها: )فهمي، 

  :ويعد من أىم الحوافز الدعنوية التي لذا الأثر الفعال على العاملتُ لشا ينمي روح الدنافسة الشكر والتقدير

بينهم لتقديم الأفضل ويكون عادة في شكل تكريميات وشهادات شرفية وتقديرية وبذدر الإشارة ىنا الى 

 الوقت الدناسب فإنها تفقد مغزاىا الحقيقي.

  :ز من أكثر الحوافز الدعنوية ألعية في زيادة كفاءة الأفراد وفعالية التًقية  يعتبر ىذا الحاف فرص الترقية والتقدم

 كحافز على العمل يتوقف على درجة ارتباط التًقية بإنتاجية الفرد.

 :تتمثل في اشراك العاملتُ في عملية ابزاذ القرار الإداري وتتدرج ضمن ىذه الدشاركة  المشاركة في الإدارة

 ولرلس الإدارة وبذلك برقق اشباع الحاجة وبرقيق الذات. اشتًاك العمال في اللجان

 :الدقصود بذلك الدوافقة بتُ عمل أو وظيفة الفرد ومعارفو وقدراتو وكذا رغبتو وطموحاتو.  التوافق المهني

العامل البشري يمكن أن يصل الى مستويات عالية من الأداء إذا كان راغبا في عملو ولزبا لو، وقادرا على 
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كن اعتبار كل الخدمات الصحية والاجتماعية والثقافية وغتَىا حوافز معنوية تعمل على جلب أدائو ويم

 راحة العامل، وبالتالي بلوغ الرضا الوظيفي في زيادة الأداء والدنتوج.

 ثانيا/ حسب الهدف:

 (45، ص.2007تقسم الحوافز من حيث الذدف إلى: )حضتَ كاظم، 

لدادي والدعنوي الذي يتلقاه العاملون لامتيازاتهم أو كفاءاتهم كاستقرار ىي ذلك الدقابل احوافز إيجابية:  (

 الفرد في عملو )ترسيم( ومنح شهادات اعتًاف وتقدير.

الردعي والتأديبي الذي يتخذه مع الأفراد العاملتُ الدقصرين في واجباتهم   بسثل الجانبحوافز سلبية: 

 كالحرمان من التعويضات والتخفيض في الأجر أو التنزيل في الرتبة.

 ثالثا/ من حيث الشمولية: 

 تقسم الحوافز من حيث الشمولية إلى:

سلوكياتو ولرهوداتو على ي التي بسنح للشخص بعينو كمكافئة العامل على أخلاقو و حوافز فردية: ه

 العمل الدكلف بو بفعالية كبتَة.

 يقدم ىذا النوع من الحوافز بناءا على كفاءة الجماعة في العمل الجماعي الدنسق.حوافز جماعية: 

I.2.2 .  :أساليب التحفيز 

 (45، ص.2007يمكن للمدير زيادة قناعية الدؤسسة باستخدام ما يلي: )حضتَ كاظم، 

 ات العاملتُ وميولذم وابذاىاتهم والتعامل معهم على ىذا الأساس.التعرف على حاج 

 .الحوافز الدمنوحة لغب أن تكون على أساس الأداء وليس على أساس آخر 

 .التعرف بدقة على أىداف الدنظمة ونقلها بصورة لزددة وواضحة لذم لكي تعتبر أىدافهم أيضا 
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  لػفزىم للمزيد من بذل جهد في العمل.الاستماع الى اقتًاحاتهم، فتحفيز الدتميزين منهم 

 .حاول دائما أن تكون الدكافأة ذات قيمة بالنسبة للفرد ومتماشية مع رغباتو 

I.3.2:خصائص نظام الحوافز. 

 (45، ص.2007لغب أن يتسم نظام الحوافز ببعض الخصائص من ألعها:  )حضتَ كاظم،  

 :والالصاز الذي سيتم برفيزه في شكلو وتقديره لغب أن تتًجم السلوكيات والتصرفات  القابلية للقياس

 وقياس أبعاده.                

 :ويشتَ ىذا الى بردي الواقعية والدوضوعية عند برديد معايتَ الحوافز بلا مبالغة في تقدير  امكانية التطبيق

 الكميات أو الاوقات أو الارقام.    

 :لابد من وضوح نظام الحوافز وإمكانية فهمو واستيعاب اسلوبو والاستفادة منو وذلك  الوضوح والبساطة

 من حيث اجراءات تطبيقيو وحسابيو. 

 :لغب أن يتسم نظام الحوافز بقدرة خاصة في حث العمال على العمل والتأثتَ على دوافعهم  التحفيز

 لزيادة اقبالذم على تعديل السلوك وبرقق الاداء الدنشود.   

 :يفضل أن يشارك العاملتُ في وضع نظام الحوافز الذي سيطبق عليهم بدا يؤدي لتبنيهم  المشاركة

 وبرمسهم وزيادة اقناعهم بو والدفاع عنو. 

 :يعتمد نظام الحوافز بصوره جوىريو على وجود معدلات لزددة وواضحة  تحديد معدلات الاداء

تهم تؤدي للحصول على الحافز من خلال برقيقهم وموضوعية للأداء ولغب أن يشعر الأفراد بأن لرهودا

 لتلك الدعدلات. 

 :يتسم النظام الفعال للحوافز بقبولو من جانب الافراد الدستفيدين منو وإلا فقد ألعيتو و تأثتَه  القبول

 لتحقيق أىدافو الدنشودة.
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 :فالدؤسسة لغب أن تفقد الحوافز ألعيتها اذا حصل جميع العاملتُ على نفس الدقدار منها،  الملائمة

تعتمد في مداخلها وطرقها على مراعاه الاختلافات في الدستويات الإدارية والاعمار والحاجات الإنسانية 

 والكميات والأرقام والجودة.   

  :لغب أن يتسم نظام الحوافز بالاستقرار والانتظام الا أن ذلك لا ينفي امكانيو تطويره أو تعديل المرونة

  استدعى الأمر ذلك. بعض الدعايتَ اذا

 :تتعلق فعالية تقديم الحوافز في تقديمها في الوقت الذي يتابع السلوك والعمل الجيد  التوقيت المناسب

 بسرعة أفضل من الذي يتم بعد فتًه طويلو من حدوث الفعل والتصرف.

I.4.2  :مراحل تصميم نظام الحوافز . 

 (26، ص.2015التالية: )سمية ترشة ،  لتصميم نظام الحوافز لغب مراعاة واتباع الدراحل

تسعى الدؤسسات إلى أىداف عامة واستًاتيجيات لزددة/ وعلى من يقوم أولا/ مرحلة تحديد هدف النظام: 

بوضع نظام للحوافز أن يدرس ىذا جيدا، ولػاول بعد ذلك ترجمتو في شكل ىدف لنظام الحوافز، وقد يكون 

ض التكاليف، أو تشجيع الأفكار الجديدة أو غتَىا من الأىداف، ىدف ىذا النظام تعظيم الأرباح أو بزفي

ولتحقيق ىذا الذدف فإنو لغب تقسيمو إلى أىداف جزئية، بدعتٌ ضرورة التسلسل من الأعلى إلى الأسفل، 

وذلك داخل كل وحدة تنظيمية انتقالا من الإرادات العامة إلى الأقسام وصولا حتى الدسالعة الفردية لكل 

 قيق ىذه الأىداف. شخص في بر

: وتسعى ىذه الخطوة إلى برديد وتوصيف الأداء الدطلوب كما تسعى إلى برديد طريقة ثانيا/ دراسة الأداء

 قياس الأداء الفعلي وإن برديد وتوصيف الأداء يستدعي ما يلي:
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  وجود وظائف ذات تصميم سليم وأن تكون الوظيفة واضحة ومفهومة الدعالم وذات عمليات ونواتج

 اضحة.و 

 .وجود عدد سليم من العاملتُ: فلا تكون الأعداد أكثر ولا أقل لشا لغب في الدؤسسة 

 .وجود طرق عمل سليمة: ويعتٍ ىذا وجود لوائح وخطوات كاملة للعمل واساليب للأداء والاتصال 

  وجود ظروف عمل ملاءمة والذي يعتٍ إن مكان العمل يسهل الأداء وذلك من حيث التجهيزات

 والاضاءة وغتَىا. والأدوات

: ويقصد بها الدبلغ الاجمالي الدتاح لددير نظام الحوافز لكي ينفق على ىذا النظام.  ثالثا/ تحديد ميزانية الحوافز

 ويمكن التفريق ىنا بتُ نوعتُ من ميزانيات الحوافز وذلك بالنظر إلى حجم الحوافز ذاتها:

بقا، وىي تتحدد وفقا للخبرة السابقة للمؤسسة وحجم : وفيها يتحدد مبلغ ثابت و معروف مسميزانية ثابتة

 ميزانية الأجور، ومدى كفاية الأجور، والعية الحوافز لزيادة الانتاج.

: وفيها تكون الديزانية متغتَة وغتَ لزددة سلفا، وذلك حسب أرقام الأرباح أو الدبيعات أو الانتاج ميزانية مرنة

 ة مئوية من شيء يتغتَ.وعلى ىذا فإن ميزانية الحوافز بسثل نسب

: وىنا يتم ترجمة النظام في شكل خطوات واجراءات متسلسلة وىي تعتٌ رابعا/ وضع اجراءات النظام

بتسجيل الأداء وانواع الحوافز والجوائز وتوقيت تقديم الحوافز، والشكل الدوالي يوضح مراحل وخطوات نظام 

 الحوافز:
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 مراحل تصميم نظام الحوافز    :  01شكل 

   

 

 (256، ص.2001)أحمد ماىر، المصدر:    

I.5.2  :العوامل المؤثرة على نظام الحوافز. 

 على مستوى الدولة يتأثر نظام الحوافز بدجموعة من العوامل ىي:أولا/ 

  :وتظهر غالبا في شكل قوانتُ تعمل الدؤسسة على السياسة الاقتصادية والاجتماعية للدولة

 تطبيقها.

  :والذي يؤثر بشكل واضح على أفراد المجتمع ولػدد القيم الاجتماعية والنظام الاجتماعي السائد

للمنافع  رغباتهم وحاجاتهم، والأولويات في ذلك، فكل لرتمع لو عادات وقيم بردد نظرة أفراده

 وكذلك السبل الدوصلة إلى برقيقها وىنا يتحدد بالتالي نظام الحوافز الذي يتناسب مع ىذه الدعطيات.

 على مستوى الدؤسسة يتأثر نظام الحوافز بالعوامل التالية:ثانيا/ 

 يتحدد نظام الحوافز وفقا لإمكانيات الدؤسسة وكفاءة  الجهاز الإداري وإمكانياته وتنظيمه: نوع

 الإدارة في اختيار النظام الأمثل الدطابق لكل من تطلعات العامل وأىداف الدؤسسة.

  اقتصاد الدنظمة نفسو ومدى فعالية نشاطو ومردوده بالنسبة للاقتصاد الوطتٍ: أي كلما زادت فعالية

ام برفيزي فعال يعود بالنجاح على مستوى الفرد اقتصاد ما كلما زاد ذلك من فرص إقامة نظ

 والدؤسسة.

 .الدعايتَ الدتبعة في قرار نظام الحوافز 

 .ىيكل الأجور وتوافقو مع طبيعة العمل والجهد وكذا الحاجات، والحالة الاجتماعية للعامل 

 دراسة الأداء تحديد الميزانية  وضع اجراءات النظام تحديد هدف النظام 



التحفيز لماهية النظري التأصيل                                                     :الأول الفصل  
 

21 
 

 .حب العامل لعملو وتفانيو فيو لرفع إنتاجو 

 يطة بو.انسجام العامل وعملو، وتأثتَ الظروف المح 

I.6.2:قواعد نظام الحوافز .  

يبتٌ نظام الحوافز على عدة قواعد لغب احتًامها والاىتمام بها، حيث لػقق النظام فعاليتو وتتمثل      

 (35، ص.2014في ما يلي: )باجة حميد، 

 البعيد : لغب أن لػدد بوضوح الذدف من نظام الحوافز على الددى القصتَ والددى وضوح الهدف والغاية

 بحيث تسعى جميع الاطراف، الفرد، الجماعة، الدؤسسة إلى برقيقو.

 لغب أن يتسم نظام الحوافز بالعدالة، ومن ثم فلكل فرد الحق ان يتقاضى نصيب المساواة والعدالة :

 متساوي من الحوافز ما دام قد التزم بالأسس والدعايتَ المحددة.

 :ة لدنح الحوافز، إذ لغب أن تزيد كمية الأداء وجودتها وتنخفض يعد من أىم القواعد الحاكم تمييز الأداء

 تكلفة الانتاج أو وقتو، حتى يتم حساب الحوافز.

 يتم توزيع الحوافز وفق قدرة الشخص أو الجماعة على انتزاع جزء من لرموع الحوافز القوة والمجهود :

 خذ بالوسائل والاسباب والمجهود الدبذول.ومع مراعاة أن الحوافز بسنح في الغالب على النتائج إلا يفرض الأ

 يتم توزيع الحوافز على الافراد وفق احتياجاتهم ورغباتهم، وكلما زادت حاجة الفرد الحاجة والرغبة :

للحوافز زادت حصتو، فالأفراد في بداية حياتهم الوظيفية تزداد العية الحوافز الدادية بالنسبة لذم في حتُ 

 نوية للأفراد في الدستويات الادارية.تزداد العية الحوافز الدع

 تهتم بعض الدؤسسات بتخصيص حوافز للأفراد الذين لػصلون على شهادات أعلى المهارة والابتكار :

 أو براءات اختًاع أو دورات تدريبية أو الذين يقدمون أفكارا وحلولا ابتكارية لدشكلات العمل والادارة.

 ز الفعالوالشكل التالي يوضح قواعد نظام الحواف
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 قواعد نظام الحوافز الفعال: 02شكل 

 

 

 

 

 (35، ص.2014)باجة حميد، المصدر: 

I.7.2:شروط النظام الجيد للحوافز..  

 (256، ص.2013أىم الشروط الخاصة بنظام الحوافز ما يلي: )ماىر، من 

 :أي أن يكون النظام لستصرا وواضحا ومفهوما وذلك في بنوده وصياغاتو وحساباتو  البساطة والعلانية

 وأن يكون معلنا ومعروفا عند جميع العاملتُ حتى تزيد ثقة العاملتُ.

 :يتم برفيزىا لزددة، لا يكفي القول مثلا السعي لإنتاج يقصد بو أن تكون أنواع السلوك التي التحديد 

 اكثر أو العمل على تقليل التكاليف. 

 :أي امكانية توصيلو للأفراد العاملتُ الى السلوك التي سيتم برفيزىا. امكانية تحقيقه 

 :أن ونقصد ىنا ترجمة الأداء أو السلوك الذي سيتم برفيزه في شكل مادي لذلك لغب  امكانية القياس

 تكون التصرفات والسلوك وايضا العوائد قابلو للقياس بسهولو.

 :ويقصد بذلك أن يتم وضع معايتَ الأداء والسلوك أو الدؤشرات  تحديد معايير الحد الأدنى للأداء

والالصاز والاىداف، والتي بسكن الفرد من الحصول على الحافز ويتم ذلك من خلال دراسات بذعل ىذه 

 قابلة للتحقيق وللقياس.الدعايتَ المحددة 

 قواعد نظام

الحوافز الفعال   

 وضوح الهدف 

 تميز الأداء

 المساواة والعدالة

 القوة والجهد 

 الحاجة والرغبة

 المهارة 
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 :أي أن الجهد الذي يبذلو العامل يقابلو الحصول على حافز ولابد أن يشعر العامل  ربط الحافز بالأداء

 بذلك وأن تكون ىذه العلاقة واضحة ومفهومو. 

  :التفاوت لا لغب أن لػصل العاملون على نفس القدر من الحوافز والا فقدت قيمتها التحفيزية التفاوت

 ختلاف، فلا بد أن يعتمد على مقدار الاداء الذي انتجو الفرد.والا

  :لغب أن تتناسب حوافز الفرد الى ادائو مع حوافز الاخرين الى ادائهم وعدم برقيق ىذه العدالة العدالة

 يؤدي الى شعور الفرد بالاستياء.

  :لزاسبتهم على ما  أي قدرة الفرد على القيام بدهام الوظيفة وذلك حتى يمكنالسيطرة على العمل

 يقدموه من أداء.

 :أن يشمل النظام الجيد للأداء جميع انواع الإجازة في الأداء من حيث جودة  التغطية الكاملة للأداء

 العمل، زيادة الكمية، بزفيض الحوادث في العمل وغتَىا من انواع الأداء.

  :برمسو لو والمحافظة عليو.وىذا لزيادة اقناعهم بو و مشاركه العمال في وضع نظام الحوافز 

  :لغب أن تتنوع الحوافز وىذا لتكون مرضية لكافة الاحتياجات الدادية والدعنوية.التنوع 

  :أي الى ماذا تسعى الدنظمة من خلال وضع نظام الحوافز ويتم برقيق وصولذا وجود هدف للنظام

 ارية و ليست نفقات استثمارية.للهدف بدقارنة الدؤسسة قبل وبعد النظام والا اصبحت الحوافز نفقات ج

 :أي أن يشمل كل العاملتُ بالدؤسسة. الشمولية 

  :لا ينبغي تغيتَ نظام الحوافز من فتًة إلى أخرى حتى يفهمو الدوظفون، ما لم يكن الاستقرار والمرونة

 .ذلك ضرورياً، على سبيل الدثال، في حالة حدوث تغيتَ في نظام العمل

 ي استخدام اشارات قوية وبرامج دعائية، منشورات ترولغيو واتصالات قوية مع مساندة الإدارة العليا: أ

 العمال، اقامة حفلات توزيع الجوائز والحوافز وذلك لإعطاء دفعو قوية النظام.
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 :وذلك للحصول على الظاط وانواع مستويات الأداء، كما بردث في الواقع  وضع نظام تقييم الاداء

 يمكن حساب الحوافز بدقو وموضوعيو.ودون بريز ودقو عالية، حتى 

 :لابد من تدريب مديري الإدارات ورؤساء الأقسام والدشرفتُ على اجراء النظام وكيفية  تدريب المشرفين

 تطبيقو.
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  :خلاصة

لبذل أكبر جهد للإقبال على تنفيذ مهامهم بجدية العاملتُ الحوافز لرموعة من العوامل التي تدفع 

، ويتم بواسطتو توجيو وتشجيع الجهود الفردية أو الجماعية داخل الدؤسسة. ولنظام الحوافز مستواىموكفاءة لرفع 

أسس وقواعد وكيفية تطبيق ىذه الحوافز، ويكون ىذا النظام بشكل مكتوب ومقنن، وبراول الدؤسسة من 

ة للتحفيز في ألعية خلال تلبية حاجيات ومتطلبات عمالذا بغرض برقيق أىدافها. وتكمن الألعية الأساسي

يمكن استخدامها بكفاءة لتحقيق أىداف الدؤسسة. كما التي العنصر البشري والذي يعد أحد العناصر العامة 

أن التحفيز ىو الوسيلة الرئيسية للإدارة من أجل التأثتَ على العملية الاتصالية داخل الدؤسسة عن طريق دفع 

 اجهم. وحث العاملتُ على برستُ أدائهم وزيادة انت

وفي الأختَ يمكن لنظام الحوافز أن يكون فعالا لكن لغب اتباع الخطوات الدتبعة قبل وأثناء وبعد وضع 

نظام الحوافز وعناصره، وأنواعو، وأساليبو، والعوامل الدؤثرة فيو، وأسسو وخصائصو، وشروطو ومن ثم مراحل 

ل الدؤسسة كلما برسن العاملتُ في اتصالذم فيما تصميمو، فكلما زاد تأثتَ الحوافز على العملية الاتصالية داخ

 .بينهم وىذا ما سنتناولو في الفصل الثاني
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 تمهيد: 

يشهد التاريخ بأف البشرية مرت بعدة ثورات وآخرىا ثورة الاتصالات التي أحدثت القطيعة بتُ كل ما 

 ىو قديم وأصبح جديد اليوـ قديم الغد.

ونتيجة لذذه التطورات تزايد الطلب على تكنولوجيا الاتصالات، وبالتالي أصبحت ىذه الأختَة ىي 

مورد أكثر أهمية بالدقارنة بالدوارد الكلاسيكية، لشا أصبح الاىتماـ بالعملية الاتصالية الدستوفية الشروط الشغل 

 ساسية ىي الدعلوماتية. الشاغل لأي مؤسسة باعتبارىا نقطة القوة والتميز في عصر سمتو الأ

وإذا نظرنا أيضا إلى قطاع الاتصالات فنجد أنو شهد ىو كذلك في فتًة قصتَة تحولا حاسما بفضل 

التطورات التكنولوجية التي يقوـ عليها، حيث أصبح يشكل البنية التحتية لدا يعرؼ اليوـ بالاقتصاد الجديد أو 

إيصالذا في أقصر وقت وبأقل تكاليف، ونظرا للتطور الذائل  إقتصاد الدعرفة، الذي يعتمد على الدعلومة وطرؽ

الذي شهده ىذا القطاع ومدى مساهمتو في جميع القطاعات، وخاصة في ظل إستخداـ الأقمار الصناعية، 

 الذاتف النقاؿ والانتًنت، كل ىذا وضع الدؤسسة أماـ تحدي جديد آلا وىو إمتلاؾ وسائل الإتصاؿ.

 ف نتناوؿ التأصيل النظري لداىية العملية الاتصاؿ ودراسة أىم متغتَاتها.وسنحاوؿ في ىذا الفصل أ
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II.1:التطور التاريخي للاتصال.. 

تعد الاتصالات مهمة لنجاح وتحقيق التفاىم والتعاوف بتُ الدتصلتُ من أفراد ولرموعات، إذا تدثل 

خلاؿ أنظمتها استطاعت الدؤسسات إحراز عملية الإتصاؿ أحد العناصر الأساسية في التفاعل الإنساني، فمن 

 تقدـ ملموس في لستلف الجوانب )الاجتماعية، الاقتصادية...إلخ(.

لم يكن الاتصاؿ وليد الصدفة، إنما كاف ناتج لزاولات عدة للإنساف، كانت بدايتها الاتصاؿ البسيط 

لإنساف يتغتَ ويتطور مفهومو حتى وصل إلى ما ىو عليو اليوـ من طرؽ وأساليب متنوعة، فهو جزء من حياة ا

 بتغتَ وتطور البيئة التي يعيش فيها الإنساف.

كاف الاتصاؿ في الدرحلة البدائية من التاريخ عبارة عن "نقل الأخبار من شخص إلى آخر" والكلاـ ىو 

ؽ الوسيلة الدلائمة لذلك، ثم استعمل الفرد علامات وقع الإتفاؽ عليها مسبقا كإشعاؿ النار، الصوت، الد

للإشعار بالخطر أو الفرح، لكن ىذه الوسائل مرتبطة بحاسة البصر أو السمع، ولم تغتَ كثتَا من نوعية الاتصاؿ 

الذي يبقي شخصيا إلى أف جاءت مرحلة الاكتشافات التي أصبح الاتصاؿ فيها جماعيا، حيث ظهرت فيها 

ذي تطورت فيو تقنية الطباعة واستعملت الكتابة ثم الورؽ ثم الطباعة. وبعدىا جاءت مرحلة العصر الحديث ال

وسائل أخرى أكثر سرعة لنقل الدعلومات كالراديو، التلفاز والذاتف ثم ظهر الحاسب الآلي لتسجيل الدعلومات 

 (04، ص.2005وحفظها ثم نقلها عبر الشبكات. )إبراىيم يختي، 

II.1.1:مرحلة الاختراع للطباعة..  

في ظهور الدواد الدطبوعة في شكل كتب ولرلات وصحف وغتَىا "جونتبرغ" أسهمت  على يد الألداني

 .لشا أسهم في نشر العلوـ والثقافة بشكل واسع
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II.2.1:مرحلة تكنولوجيا الاتصالات.. 

وفيها أختًع الذاتف والإذاعة والتلفزيوف والأقمار الصناعية وظهرت شبكات الإتصاؿ والدعلومات. 

 (03، ص.2008)شوقي شاذلي، 

II.2..:مفهوم الاتصال وأىميتو 

II.1.2:مفهوم الاتصال.. 

مصطلح الإتصاؿ في اللغة العربية كما تشتَ الدعاجم يعتٍ الوصوؿ إلى الشيء أو بلوغو والإنتهاء إليو. 

 (.174، ص.2004)مصطفى علياف ربحي، 

بمعتٌ     communisمشتقة من الأصل اللاتيتٍ  communicationsإف كلمة إتصالات 

commou   أي عاـ وفعلها communicare ،1996أي يذيع أو يشيع. )غريب عبد السميع غريب ،

 (12ص.

ويعرفو الطنوبي بأنو "ظاىرة اجتماعية تتم غالبا بتُ طرفتُ لتحقيق ىدؼ أو أكثر منهما بصورة 

ية شخصية أو غتَ شخصية وفي الإتجاىات متضادة بما يحقق تفاىم متبادؿ بينهما ويتم ذلك من خلاؿ عمل

 (06، ص.2008إتصالية". )شعباف فرج، 

الإتصاؿ ىو: "عملية مستمرة تتضمن قياـ أحد الأطراؼ بتحويل أفكار ومعلومات معينة إلى رسالة 

 (24، ص.2003/2004شفهية أو مكتوبة، تنقل من خلاؿ وسيلو إتصاؿ إلى الطرؼ الآخر". )احمد ماىر، 

عبارة عن عملية أو فن نقل وتوصيل وتبادؿ الأفكار  من خلاؿ ىذه التعاريف تبتُ لنا أف الإتصاؿ ىو

 بتُ الطرفتُ باستخداـ لستلف الأساليب مثل الكلاـ، الكتابة، الإشارات ...الخ.   



الاتصالية العملية ماهية                                                             :الثانــي الفصـل  
 

30 
 

يلاحظ أف لكل تعريف من التعريفات السابقة لو مزاياه باعتباره يزيد فهمنا للظاىرة. كما أنها تعكس 

سوا الاتصاؿ وأسسوه. كما يلاحظ بأنها تتمحور حوؿ الدكونات وجهة نظر عدد كبتَ من الباحثتُ الذين در 

 الأساسية للاتصاؿ وىي عملية نقل وتبادؿ الدعلومات من الدرسل إلى الدرسل إليو.

II.2.2:أىمية الاتصال.. 

تعد عملية الاتصاؿ عملية ىادفة وضرورية في أي تنظيم، فالاتصاؿ الفعّاؿ ىو مفتاح لصاح الدنظمة 

بقاؤىا، وترجع أهمية الاتصاؿ في الدقدرة على الدشاركة والتفاعل مع الآخرين في حتُ أف عدـ القدرة وعليو يتوقع 

على الاتصاؿ مع الغتَ يعد نقصا اجتماعيا وسيكولوجية خطتَ. وعليو يدكن النظر لأهمية الاتصاؿ من جهة نظر 

 تصاؿ فيما يلػي:الدرسل ومن وجهة نظر الدستقبل، فمن وجهة نظر الدرسل تتمثل أهمية الا

   .الإعلاـ: إعلاـ الدستقبل عما يدور حولذم من أحداث 

   .التعليم: تدريب وتطوير أفراد المجتمع لتأىيلهم للقياـ بوظيفة معينة 

   .التًفيو: بالتًويح عن نفوس أفراد المجتمع وتسليتهم 

  .الإقناع: إحداث تحولات في وجهة نظر الآخرين 

 أمّػػا من وجهة نظر الدستقبل فإنو ينظر لأهمية الإتّصاؿ من الجوانب التّالية:

  .فهم ما يحيط بو من حوادث وظواىر 

 .تعلم مهارات وخبرات جديدة 

 .الراحة والدتعة والتسلية 

  الحصوؿ على معلومات جديدة مساعدة في إتخاد القرارات. )ربحي مصطفى علياف وعدناف لزمود

 (36، ص.2005الطّوباسي، 
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II.3:أنواع الاتصال.. 

كوف الاتصاؿ يتميّز بالشّمولية والغاية، فقد عمل الباحثتُ في ىذا المجاؿ إلى لزاولة تصنيفو إلى عدة 

 أنواع باعتماد مؤشرات متعددة من أجل الدراسة الدعمقة فيو، وسوؼ لضاوؿ إيجاز بعضها فيما يلي:

 إشارات، صور،  غير لفظيأو كتابي( و )شفهي لفظيوينقسم إلى نوعتُ  الاتصال اللغوي(

...(، ولا يوجد فصل تاـ في الواقع بتُ النوعتُ بل هما مكمّلتُ لبعضهما لتحستُ عملية  رسوـ

 الاتّصاؿ. 

   عندما تكوف السرعة مطلوبة أو عند نقد  اتجاه واحدويصنف إلى نوعتُ في  للاتجاهالاتصاؿ وفقا

عند الرّغبة في زيادة الثقّة بتُ الأفراد وعند  إتجاىينىا وفي الآخرين أو عند التّستً عن أخطاء أو غتَ 

 البحث عن معرفة أثر الرّسالة في الدستقبل وغتَىا.

   وجها لوجو دوف قنوات وسيطية(،  شخصيفيقسم إلى ثلاثة أنواع  درجة ومدى التأثيرأما من حيث(

)وىو  جماىيري)خاص بالدنظمات مثل الاجتماعات، برامج التدريب، حفلات تكريم ...(،  تنظيمي

 الأوسع والأكثر تأثتَا لاستعمالو وسائل الاتصاؿ الجماىتَي(.

  :مرتبط بالدنظمة ويكوف إما صاعد أو نازؿ أو  رسميوأختَا وفقا لطبيعة مصدره وىو ينقسم لنوعاف(

نوات الإتّصالية ويكوف إمّا مكمّلا للاتصاؿ الرسمي أو معيقا لو(. )يحدث خارح الق غير رسميأفقي(، 

 (21، ص.2013)فضيل دليو ، 

II.4  :مفهوم العملية الاتصالية .. 

تتطلب عملية الاتصاؿ عددا من العناصر والدكونات الأساسية الدرتبطة والدكملة لبعضها البعض، وبدوف 

بشكل فعاؿ ومؤثر، ىذا يتطلب منا البحث لفهم عناصر عملية ىده العناصر لا يدكن أف تتم عملية الاتصاؿ 

(، ىناؾ عنصرين 01يوضحها الشكل )إف عملية الاتصاؿ تضم العناصر التسعة التي الاتصاؿ والتعرؼ عليها، 
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الرسالة ووسيلة  –وىناؾ عنصراف آخراف هما الأداتاف الاتصاليتاف الرئيسيتاف  -الدرسل والدستقبل  -رئيستُ 

تحويل الرسالة إلى رموز وترجمة الرموز  -وىناؾ أربعة عناصر أخرى وىي وظائف الاتصاؿ الرئيسية  -الاتصاؿ 

عملية فهو الضوضاء أو التشويش. )حميد الطائي أما العنصر الأختَ في ىذه ال -والاستجابة والتغذية العكسية 

 (27، ص.2009وأحمد شاكر العسكري، 

 خطوات / عناصر عملية الاتصاؿ   : 2شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .17، ص.2009، دار حامد عماف، ، مهارات الإتصال فى عالم الإقتصاد وإدارة الأعمالحستُ حريمالمصدر: 

 ؟وفيما يلي تعريف لستصر لكل من ىذه العناصر التسع:   

 مرسل

  لديو فكرة  ذىنية

 ترميز الفكرة

 الذىبية 

يختار المرسل 
 وسيلة الإتصال 

يتسلم المستقبل 
 الرسالة 

 

 ضوضاء

  تشويش 

 التغذية الرجعية 

 قبول / رفض الرسالة

 المستقبليتوصل 

 إلى  المعنى / الفكرة 

يفسر المستقبل 
 الرسالة 

 رسالة
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: ىو من يبدأ بعملية الاتصاؿ لأف لديو أىداؼ لزددة ورسالة معينة يريد إيصالذا إلى الطرؼ أولا / المرسل

 الآخر )للمستقبل(.

 : ىو مستلم الرسالة والذي يطلع عليها لفهم فحواىا. ثانيا/ المستقبل

و نقلها إلى الجهة الدستهدفة وتكوف في تعبتَ عن المحتوى الدلموس للمعي أو الفكرة الدراد إرسالذا أ ثالثا/ الرسالة:

 شكل صور أو تجسيدات أو كلمات وغتَىا، فالرسائل تتضمن معاني وإيحاءات معينة. 

 الوسيلة أو القناة التي يتم من خلالذا نقل الرسالة أو إرسالذا. رابعا/ وسيلة الاتصال:

لذا يتم التقاء الرموز أو الشيفرات التي : ىي عبارة عن العملية التي من خلاخامسا/ تحويل الرسالة إلى رموز

 تؤلف الرسالة أو تساىم في صياغتها. مثل الحروؼ أو الرموز وغتَهما.

عبارة عن فك للرموز والشيفرات الدتضمنة في الرسالة من أجل تفستَىا بهدؼ الوصوؿ  سادسا/ ترجمة الرموز:

 إلى فهم دقيق لدعانيها، وبدونها لن يحقق الإتصاؿ أىدافو. 

ىي تأثتَ إستجابة الدستقبل التي تعطي إنطباع عن مدى فهم وإدراؾ الدستقبل للرسالة  سابعا/ التغذية العكسية:

 (24، ص.2009)حميد الطائي وأحمد شاكر العسكري، و مضمونها لشا يسمح للمرسل من فهم الدستقبل. 

على إدراؾ معتٌ الرسالة وفهم لزتواىا. : في لرموع الدعوقات التي من شأنها التقليل من القدرة ثامنا/ الضوضاء

 ىذا ما يجعلها تؤدي إلى إضعاؼ كفاءة الاتصاؿ و فعاليتو .

 ىي ردود فعل الدستقبل.  تاسعا/ الاستجابة:

II.5:طبيعة العملية الاتصالية داخل المؤسسة.. 

البيانات والدعلومات( في الدنظمة تبعا لأسس لستلفة ىي الاتجاه،  يدكن تقسيم الاتصالات )تدفق

 الأسلوب والقناة، وفيما يأتي توضيح لذذه الأختَة: 
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II.1.5 :أساس اتجاه الاتصالات.. 

 تصنف الاتصالات بموجبو كما يلي: 

  )الإتصاؿ بإتجاه واحد )بسيط 

  الإتصاؿ نصف الدزدوج 

  الإتصاؿ كامل الإزدواجية 

II.2.5..:أساس أسلوب الاتصالات 

 تصنف الاتصالات تبعا لذذا الأساس إلى نوعتُ هما: 

  الاتصالات الدتسلسلة 

  الاتصالات الدتوازنة 

II.3.5 ،(55، ص.2004/2005..أساس قناة الاتصالات: )إبراىيم يختي 

 تصنف الاتصالات إعتماد على قنوات الاتصاؿ إلى نوعتُ هما: 

  الاتصالات الرسمية 

  الاتصالات غتَ الرسمية 

 

II.6:شبكات العملية الاتصالية.. 

تعرؼ الشبكة على أنها: "لرموعة من التجهيزات )أو الدعدات أو الأشياء الدلموسة لصورة عامة( ى  

الدرتبطة فيما بينها عن طريق قنوات اتصاؿ، بحيث تسمح بمرور عناصر معينة فيما بينها حسب قواعد لزددة 
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ن قسمتُ رئيستُ: ناقل ومنقوؿ، فالقسم الناقل ضروري ويشمل على التجهيزات وقنوات وتتكوف الشبكة م

 الاتصاؿ، أما القسم الدنقوؿ أي وقع عليو فعل النقل". 

عندما يقوـ العديد من مستعملي وسائط الاتصالات في التواصل مع بعضهم البعض يجب ترتيبهم في 

يدكن منح كل مستعمل رابطاً مباشراً من نقطة إلى نقطة شكل من أشكاؿ الشبكات، ومن الناحية النظرية 

لجميع الدستعملتُ الآخرين فيما يعُرؼ باسم طوبولوجيا متصلة بالكامل، وعلى نمط الاتصالات الدستخدمة في 

الأياـ الأولى للاتصالات الذاتفية، ولكنّ في الدمارسة العملية ىذه التقنية ىي غتَ عملي ومكلف خاصةً لشبكة  

علاوة على ذلك فإفّ الطريقة غتَ فعالة لأفّ معظم الروابط ستكوف خاملة في أي وقت، كما  .ومتباعدة كبتَة

تتجنب شبكات الاتصالات السلكية واللاسلكية الحديثة ىذه الدشكلات، وعن طريق إنشاء شبكة متصلة من 

ه الشبكة يعُرؼ بقناة المحولات أو العقد بحيث يتصل كل مستخدـ بإحدى العقد، وكل ارتباط في مثل ىذ

وكابلات الألياؼ الضوئية وموجات الراديو لقنوات اتصالات  ”wire“ اتصالات ويدكن استعماؿ الأسلاؾ

 (24، ص.2004/2005متنوعة )إبراىيم يختي، 

II.1.6 :تصنيف الشبكات حسب مكونات الاتصال.. 

 الدعيار إلى ثلاث طرؽ:               تقسم وفق ىذا 

 النجمة                                                                                             شبكة ذات نمط 

 )الشبكة ذات النمط الخطي )الناقل  

  الشبكة الذرمية 

II.2.6:تصنيف الشبكات حسب المجال الجغرافي..  

 يدكن تصنيف الشبكات حسب المجاؿ الجغرافي إلى: 
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 :   PANالشبكات الشخصية-1

ىي شبكة من انواع الشبكات الخاصة بالكمبيوتر تتنشر حوؿ الشخص، يحث تتكوف بشكل عاـ من 

لإنشاء اتصاؿ بتُ ىذه  PAN جهاز كمبيوتر أو ىاتف لزموؿ أو مساعد رقمي شخصي، يدكن استخداـ

 .الأجهزة الشخصية للاتصاؿ بشبكة رقمية والإنتًنت

 : LANالشبكات المحلية  -2

من أجهزة الكمبيوتر والأجهزة الطرفية التي ترتبط في منطقة لزدودة مثل الددارس والدختبرات ىي لرموعة 

والدنزؿ ومبتٌ للمكاتب، ىي شبكة مفيدة على نطاؽ واسع لدشاركة الدوارد مثل الدلفات والطابعات والألعاب 

ة في منزؿ أو مكتب ىو توصيل أجهزة كمبيوتر وطابع LAN والتطبيقات الأخرى، إف أبسط نوع من شبكات

كنوع واحد من وسائط النقل، حيث تتكوف من أقل من  LAN شخص ما، بشكل عاـ  يتم استخداـ

 جهاز متصل عبر عدة مباني. 5000

 : WANشبكة المنطقة الواسعة -3

 ىي شبكة كمبيوتر مهمة أخرى تنتشر عبر منطقة جغرافية كبتَة، حيث يدكن أف يكوف نظاـ شبكة

WAN  اتصاؿ بشبكةعبارة عن LAN تتصل بشبكات LAN  أخرى باستخداـ خطوط الذاتف وموجات

 .الراديو ويقتصر في الغالب على مؤسسة أو منظمة

 : MANشبكة منطقة العاصمة  -4 

من شبكة كمبيوتر عبر مدينة بأكملها أو حرـ جامعي أو  MAN تتكوف شبكة منطقة العاصمة أو

، والتي تقتصر في الغالب على مبتٌ أو موقع  LANكبر من شبكةمنطقة صغتَة، ىذا النوع من الشبكات أ
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واحد، اعتمادًا على نوع التكوين ، يتيح لك ىذا النوع من الشبكات تغطية منطقة من عدة أمياؿ إلى عشرات 

 (31، ص.2005)علاء السلمي،  .الأمياؿ
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 خلاصة:

ومصداقية وفي الوقت الدناسب، والاستفادة أصبح سعي الدؤسسات للحصوؿ على معلومات ذات قيمة 

من قيمتها، ىو الشغل الشاغل لجميع الدستَين والباحثتُ في ىذا المجاؿ، ولقد بات من الضروري على الدؤسسة 

الاطلاع على التطورات التي حدثت في قطاع الاتصالات في الآونة الأختَة، حيث أصبح بالفعل المحرؾ الأىم 

 لدؤسسة فلابد من العمل على اكتسابو والتحكم فيو.لأي تطور اقتصادي في ا

كما تم في ىذا الفصل بياف أهمية تطبيقات الاتصاؿ في الدؤسسات والذي تعدى الحدود التقليدية، فلم 

تعد وظيفة الاتصالات مثلا تقتصر داخل الدؤسسة أو بينها وبتُ المحيط بل اتسعت بسرعة، وبفضل شبكة 

كستًانت، لتشمل نقل البيانات والدعلومات والصور وغتَىا، أي أنها أصبحت بمثابة الانتًنيت والانتًانت والا 

البنية التحتية الشاملة لدا أطلق عليو اسم المجتمع الدعلوماتي، والألياؼ الضوئية أو إدخاؿ تقنية الفاكس والذاتف 

الخارجي للمؤسسة بهدؼ . ىذه التطورات أدخلت تحسينات کبری على أنظمة وسرعة الاتصاؿ الداخلي و النقاؿ

 تحقيق الاستفادة القصوى لشا توصلت إليو البحوث العلمية من معارؼ وخبرات تطبيقية وتحارب في ىذا المجاؿ.   

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 :الثالث الفصل  
الجزائر اتصالات مؤسسة لدى ميدانية دراسة        

غليزان– فرع   
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 تمهيد: 

إن مؤسسة اتصالات الجزائر تعمل على مواكبة التطورات العلمية والتقنية وإدخال أحدث التقنيات 

الدؤسسات ككل، بهدف استكمال البنية التحتية من خلال إحداث تغيرات جديدة على الحوافز واثرىا في إلى 

العملية الاتصالية في الدؤسسة الخدماتية، حيث عرضنا كل الدفاىيم الدرتبطة بو في الاطار النظري من خلال 

يو كل ما تم التطرق إليو في ما الفصلين السابقين، وسيتم تدعيم ىدا الفصل بفصل تطبيقي يتم الاسقاط عل

غليزان، لمحاولة الوصول إلى –سبق. ودلك من خلال إجراء دراسة ميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع 

 أىم النتائج ،   واختبار صحة الفرضيات التي تمت صياغتها في البحث ، من أجل تحقيق أىداف الدراسة.

يتمثل المحور الاول في دراسة ميدانية لدى مؤسسة  ولقد وعليو قسمنا ىذا الفصل إلى  لزورين

من خلال تقديم الدؤسسة الأم للتعريف بها منذ نشأتها وذكر فروعها وعرض  -غليزان–اتصالات الجزائر فرع 

البطاقة التقنية لذا، أما المحور الثاني فيتمثل في الدنهجية وتقنيات البحث الديداني والعينة وطريقة اختيارىا، وعرض 

 ليل الدقابلات والنتائج التي توصلنا إليها.وتح
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III .1تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر .: 

ىي مؤسسة عمومية اقتصادية ذات رأس مال اجتماعي تنشط في لرال الاتصال، وبعد القرار 

، ومن أجل تطوير حجمها ومكانتها 2003أصبحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة   03/2000

والدشاركة في ترقية لرتمع الاتصال في الجزائر، عمدت ىذه الدؤسسة لتبني استراتيجية الخدمة العامة طبقا العالدية 

للمخطط الوطني لتهيئة الإقليم بعد استشارة سلطة ضبط البريد والدوصلات على الشبكة الذاتفية وديمومة تقديم 

بالإضافة إلى كونها الدتعامل الرائد في لرال  ،طنالخدمة الذاتفية والوصول بالشبكات العمومية لكافة أرجاء الو 

 الاتصالات في الجزائر.

تعتبر اتصالات الجزائر من أكبر الدؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن معتمدة في ىيكلتها 

ائر على منطق الشمولية أي إيصال منتجاتها إلى ابعد نقطة. تسير اتصالات الجزائر مديرية عامة مقرىا الجز 

مديريات إقليمية وزعة على النحو التالي: الجزائر، وىران، قسنطينة، عنابة، ورقلة، بشار، الشلف، باتنة  12و

 تيزي وزو، البليدة وتلمسان.

ولاية  44تحتوي الدديريات الإقليمية على مديريات ولائية، حيث لصد أن اتصالات الجزائر تتواجد في 

مديرية عبر التراب الوطني، ومن جهتها ىذه  50 بالعاصمة بمجموع بمديريات ولائية إضافة إلى مديرتين

 .الدديريات الولائية تحتوي على وكالات تجارية ومراكز ىاتفية

III.2:نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر . 

أنشئت مؤسسة اتصالات الجزائر نتيجة لعدة إصلاحات شملت إعادة ىيكلة قطاع البريد والدوصلات، 

ة بذلك حرية التصرف لذذا الدتعامل الاقتصادي للمشاركة في النمو الاقتصادي حيث أعطيت الدول

الذي  2000أوت  05الدؤرخ في  03/2000والاجتماعي، وقد تجسدت ىذه الإصلاحات في سن قانون 
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تم بموجبو إنشاء مؤسسة بريد الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة  الاتصال في الجزائر، وبعد 

ذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسيرىا عن وزارة البريد، جاء ىذا القانون لإنهاء احتكار ى

 الدولة على نشاطات البريد والدواصلات والفصل بين نشاطي التنظيم واستغلال وتسيير الشبكات.  

III.3:فروع مؤسسة اتصالات الجزائر . 

 :لينذكر من أىم فروع اتصالات الجزائر ما ي

III.1.3..:فرع اتصالات الجزائر موبيليس 

لستص في الذاتف الخلوي، حيث تعتبر موبيليس أىم متعامل الذاتف النقال في الجزائر من خلال 

 .ملايين مشترك 10تغطيتها الشاملة والذي يتعدى عدد مشتركيها 

III.2.3..:)فرع اتصالات الجزائر للأنترنت )جواب 

الانترنت، حيث أوكلت لو مهمة تطوير وتوفير الانترنت ذات السرعة الفائقة لستص في تكنولوجيا 

وإدماجها في جميع المجالات )التعليم العالي والبحث العلمي، التربية الوطنية، التكوين الدهني، الصحة 

 والمحروقات... الخ (.

III.3.3..:فرع اتصالات الجزائر الفضائية 

 لستصة في تكنولوجيا الوسائل والأقمار الصناعية.فرع اتصالات الجزائر الفضائية 

III.4..:البطاقة التقنية لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 16130، الديار الخمس، الجزائر، 05الطريق الوطني رقم  المقر الاجتماعي:

 0014043ب  2رقم  رقم السجل التجاري:
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 000216200033040التعريف الجبائي: 

 1620343021 البند الضريبي:

 0002162  قم التعريف الإحصائي:ر 

  38 38 82 (21) (213رقم الهاتف: 

 82.38.39 (21) (213)الفاكس: 

 www.Algeriertelecom.dz الموقع الالكتروني للمؤسسة: 

III.5 وكالة غليزان –..مفهوم اتصالات الجزائر -: 

واتصالية اقتصادية، أنشأت سنة مركز اتصالات الجزائر فرع غليزان عبارة عن مؤسسة عمومية خدماتية 

عامل على مستوى  50، تعتبر نقطة اتصال خاصة بين الدؤسسة وزبائنها، عدد الدوظفين فيها حوالي 2013

 .الولاية، دورىا الأساسي ىو الإجابة على طلبات الزبائن والتجارة بمنتوجاتها وتقديم خدماتها

لأعمال القائمة بها، يتولى مع مساعديو مهمة تضم الوكالة مدير يرأسها ويعد الدسؤول الأول عن ا

 :تحقيق الأىداف الدرسومة من قبل الدصالح الدختصة، ومن مهامو السهر على ما يلي

 تطبيق البرامج الدوافق عليها والتنسيق بين الدصالح. 

 السير الحسن والعادي في الشركة. 

 .النظر في الاقتراحات الدقدمة من طرف الدصالح 

   :لجزائر فرع غليزان، يضم أربعة أقسام تمثلت في ما يليمركز اتصالات ا



غليزان– فرع الجزائر اتصالات مؤسسة لدى ميدانية دراسة             :الثالث الفصل  
 

44 
 

قسم مكلف بالعمليات التجارية يضمن سير الدعلومات داخل فريقو، حيث يسهر على القسم التجاري: -

تطبيق الإجراءات الدعمول بها ومعالجة وتطهير الأخطاء التجارية، مع تحليل وتطوير الدلائل والأىداف التجارية 

بير الانتظار واقتراح قياسات صحيحة في حال فشل التشغيل، وعليو فإن ىذا القسم يضمن من بيع وطوا

 . التنسيق مع مصلحة الإنتاج للمراكز التقنية والدعامات التجارية

يتكلف بميزانية الدؤسسة داخليا وخارجيا مع ضمان معالجة الصكوك، ومتابعة عملية  قسم المكلف بالمالية:-

 الفاتورة وتوزيعها للزبائن المحترفين )أكشاك متعددة الخدمات، قاعات الانترنت...(. 

قسم يتكلف بكل ما لو علاقة بالمحاسبة والخزينة، يضمن التدقيق في الأرقام  قسم المحاسبة والخزينة:-

 ة والدصالحة بين الإيداعات والصكوك وحساب الوكالة.الدوقف

تعتبر ىذه الدصلحة التي تتعامل وبصفة مباشرة مع الزبون مهما كان نوعو  قسم خاص بمصلحة الزبائن:-

)زبون أو شخص عادي أو مؤسسة عمومية أو مصلحة عمومية(. على مستوى ىذه الدصلحة لصد عدة 

 :خدمات منها

 ت الزبائن وإعلامهم لكل خدماتهاالإجابة على كل تساؤلا. 

 استقبال الزبائن وإرشادىم 

 استخراج فواتير الذاتف والانترنت     

III.6..:)فروع مؤسسة اتصالات الجزائر )غليزان 

 :تنقسم إلى ما يلي

 .)الدديرية العملية بغليزان )الدقر الرئيسي 



غليزان– فرع الجزائر اتصالات مؤسسة لدى ميدانية دراسة             :الثالث الفصل  
 

45 
 

  في: غليزان، واد ارىيو، مازونة، الوكالات التجارية وىي نقاط الوصل بين الزبون والدؤسسة وتوجد

 .زمورة

 مراكز الصيانة للهاتف وىي الدكلفة بتصليح الأعطاب وتوجد في: غليزان، واد ارىيو، مازونة، زمورة. 

III.7:مهام وأهداف الوكالة التجارية.. 

III.1.7المهام..: 

 صيانة الأعطاب الذاتفية. 

  البعض.ربط بعض الدؤسسات بجهات لستلفة من الوطن مع بعضها 

 تقديم خدمة الانترنت. 

 .زيادة العروض من الخدمات الذاتفية 

 تطوير وتشغيل وإدارة الاتصالات السلكية واللاسلكية في القطاعين العام والخاص. 

 .)...التكفل بالزبائن )بيع، معلومات، الاشتراك في خدمة الانترنت 

III.2.7..الأهداف: 

  عمليات الدشاركة في لستلف خدمات الاتصالالزيادة في عرض الخدمات الذاتفية وتسهيل. 

 تنمية وتطوير شبكة وطنية للاتصالات فعالة، وتوصيلها بمختلف طرق الإعلام. 

  التنمية في تطوير المجتمع الدعلوماتي من خلال وضع قاعدة أساسية لتقنيات الانترنت ذات التدفق

  العالي

  ربط لستلف الدؤسسات بخدمة البرقTélégraphique 
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III.8..وسائل الإشهار المعتمدة في المؤسسة: 

 :تنقسم وسائل الإشهار في الوكالة التجارية إلى

  :ىي تلك الوسائل التي تستخدمها الشركة في توصيل رسالتها إلى الوسائل المكتوبة والمقروءة

الجمهور عن طريق الكتابة سواء بالنشر في الصحافة، أو عن طريق طبع العديد من النشرات 

 .يات والكتيبات الدطبوعةوالدور 

  :يعتبر اختيار المجلة الدناسبة التي تريد نشره من أىم النقاط في استخدام ىذه الوسيلة، لأن  المجلات

كل ملة لذا جمهورىا بالإضافة إلى الدوعد الذي تصدر فيو، ومن بين ىذه المجلات التي تعتمد عليها 

لاقتصاد وتكنولوجيا الاتصال، ومن أهمها لرلة الوكالة في نشر إشهاراىا، المجلات الدتخصصة في ا

 .الاتصال والتكنولوجيات الحديثة وىي لرلة داخلية

 مطويات، أدلة، منشورات( وكثيرا ما تعتمد الوكالة  المطبوعات، اللافتات واللوحات الإشهارية(

 .على إصدار مطبوعات خاصة بالإعلانات والخدمات

  من الوسائل الدقروءة التي تصدرىا الشركة على  الجزائر:الكتيبات المطبوعات لشركة اتصالات

 فترات متباعدة وتحوي بيانات أكثر استفاضة وتوسعا عنها وخدماتها إضافة إلى أسواقها الدختلفة.

 :من الوسائل الدكتوبة التي تحمل إشهار معين يعد إعداد خاصا يتفق مع سياسة  الرسائل البريدية

 .ة جيدة ودقيقة، فالإشهار في ىذه يكون مرفق مع فاتورة الذاتفالوكالة، ويجب أن تصاغ بطريق

 :تعتمد الوكالة في الإشهار لعروضها على الرسائل النصية، حيث تقوم بصياغة نص  الرسائل النصية
الرسالة الذي يتكون من خصائص ولشيزات العرض الدشهر لو، مثل الرسالة النصية التي يتم إرسالذا 

 .ل التعريف بالعرضلزبائن موبيليس من أج
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 الوسائل المسموعة: 
o :على الإذاعة لتمرير رسائلها الإعلامية، وتتمثل ىذه -ادرار–تعتمد شركة اتصالات الجزائر  الإذاعة

 . القنوات الإذاعية في لستلف الإذاعات المحلية
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 خلاصة:

و ىي مؤسسة لقد تعرضنا من خلال ىذا الفصل إلى دراسة ميدانية في مؤسسة "إتصالات الجزائر"، 

عمومية اقتصادية ذات رأس مال اجتماعي، تنشط في لرال الاتصال، حيث تعد من أكبر الدؤسسات الوطنية 

تواجد عبر كافة مناطق الوطني ذلك من خلال ىيكلتها. و تعتبر من بين أىم الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية 

اسة ميدانية لدى مؤسسة "اتصالات الجزائر" ذات الطابع الخدماتي، و لقد تطرقنا من خلال ىذا الفصل لدر 

 .بتقديم الدؤسسة الأم وتعرفها، منذ نشأتها، وذكر فروعها و مهامها وأىداف -غليزان-فرع 

 

 

 



 

 

 

 

 :الرابع الفصل
 بمؤسسة ميدانية دراسة جراءإ

 غليزان بولاية زائرالج اتصالات
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 :للإنجاز الدراسة المنهجية المتبعة

1. IV  المنهج المتبع: 

إن أي دراسة عملٌة تتطلب من الباحث إتباع منهج ٌستطٌع من خلاله الوقوف على خطوات 

حٌث مناهج البحث العلمً تختلف باختلاف  العملٌة التً تسمح له بالوصول إلى هدفه ،

  .مواضٌع الدراسة

الإجراءات المتبعة فً دراسة ظاهرة أو اكتشاف فالمنهج هو عبارة عن مجموعة من 

لهذا فإن طبٌعة الموضوع هً التً تحدد نوع المنهج لذلك إعتمدت  الحقائق المرتبطة بها،

 .فً دراستً على "المنهج الكٌفً " الذي ٌوضح خصائص الموضوع كٌفٌا

لحصول على فهم فالمنهج الكٌفً ٌعتبر أحد أنواع البحوث التً ٌتم اللجوء إلٌها فً سبٌل ا 

متعمق ووصف شمولً للظاهرة الإجتماعٌة. فهو منهج قوامه دراسة الإنسان والواقع 

وٌنطوي على خٌال منهجً كٌفً ٌستقرأ الواقع ،وٌقرأ الواقع  الإجتماعً بؤبعاده المختلفة،

ومقابلة  والمقابلة الحرة والمعمقة، كالملاحظة بالمشاركة، الإجتماعً بؤبعاده المختلفة،

  )591،ص7002عرابً،).خبراء والمحادثة الجماعٌة ال

وغالبا ما ٌهتم الباحث فً المنهج الكٌفً على الإجابة عن الأسئلة التً تبدأ ب:كٌف؟ولماذا؟ 

 وبؤي طرٌقة؟

"ٌتسم بالمرونة فً البحث وإختٌار الأدوات المناسبة فً الفهم  المنهج الكٌفً " كما أنه  

لى تحقٌق فهم أعمق للظواهر المدروسة، والنفاذ إلى مجمل والتفسٌر والتؤوٌل. فهو ٌسعى إ

وهو  الحوافز والتمثلات والإتجاهات التً ٌتعذر الكشف عنها إعتمادا فقط على لغة الأرقام ،

 .) 09،ص7007)الهراس، أكثر تؤثٌرا فً الجهاز المفاهٌمً والنظري للعلوم الإجتماعٌة

2. IV  العينة وكيفية اختيارها:  

تمثل جزء من المجتمع الكلً، وذلك للوصول إلى إستنتاجات  مجموعة جزئٌة، تعتبر العٌنة 

،وعلٌه إستخدمت عٌنة قصدٌة والتً تمثل المٌول المقصود الذي ٌنتهجه الباحث فً إختٌار 

 .العٌنة
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كما تعرف العٌنة القصدٌة أو بالعٌنة غٌر الإحتمالٌة، و هً فرع من فروع اختٌار العٌنة 

ٌر عشوائٌة لإختٌار مجموعة من الأشخاص للمشاركة فً عملٌة حٌث ٌستخدم طرقا غ

  .البحث

   3. IV حجم العينة:  

إلى 00موظفٌن، تتراوح أعمارهم بٌن) 1موظفات، و 50موظ، منهم51بلغ حجم العٌنة   

سنة(، كنت آمل أن ٌكون العدد أكبر من هذا ولكن لظروفً والوقت الضٌق وتدهور  00

 .د كبٌر من الموظفٌن، تعذر ذلكصحتً لم أستطع أن أقابل عد

 

4. IV :³ظروف إجراء المقابلة 

لم تتم المقابلة فً ظروف عادٌة وغٌر ملائمة لقد تمت فً ولاٌة غلٌزان فً مإسسة 

  .إتصالات الجزائر، حٌث كنت أقابل المبحوثٌن هناك لمحاورتهم فً الموضوع

حسب توقٌت كل موظف وكان ٌتم ذلك خلال الفترة الزمنٌة الصباحٌة والمسائٌة وهذا 

  .وفراغه من العمل

فمنهم من تؤثر ببحثً كثٌرا  ومن خلال إجرائً للمقابلة لاحظت تصرفات مختلفة للموظفٌن،

علٌا كل  اوساعدنً وسهل علٌا ما أردته إستجوابه، ولكن الأغلبٌة لم ٌساعدونً وإستصعبو

كنت أجواء مشجعة و شٌئ، ولكن عموما كان هناك تجاوب وتفاعل من قبل المبحوثٌن ،

للتعمق أكثر فً المقابلة خاصة لما رأٌت ثقة البعض التً وضعوها فٌا كباحثة، وهذا تبٌن 

 .من خلال إجابتهم

 .ساعات 0إعتمدت على مقابلة فردٌة نظرا لممٌزاتها ، وكنت تتم المقابلة خلال ظرف

ة المركزٌة ولقد تلقٌت صعوبات ومضاٌقات من طرف المسإول على الموظفٌن فً الإدار 

للمإسسة لم ٌساعدنً وتضاٌقت منهم لأنً كنت كلما ذهبت إلٌهم ٌقولون لً تعالً فً الٌوم 

الثانً لمدة أسبوع وأنا ذاهبة وأرجع إلى المنزل بدون موافقة حتى مرور أسبوع كامل 

حصلت على الموافقة من طرف مإسستهم الفرعٌة بغلٌزان حٌث إستقبلنً المدٌر الخاص 

 .تمت المقابلات وسهل علٌا المقابلات بنفسه بها وبعدها
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   5 . IV  مجالات الدراسة: 

  .المجال المكانً: مإسسة إتصالات الجزائر *

أشهر أما للبحث المٌدانً إسغرق  4المجال الزمانً : ولقد إستغرقت مدة مذكرتً *

  .فً المإسسة من طرف الزبائن وضغوطاتأسبوعٌن لظروفً العمل، 

موظفٌن  1المجال البشري : هم عمال وموظفً مإسسة إتصالات الجزائر، وكان عددهم  *

 موظفات إن 50ذكور و

 :تحلٌل محاور المقابلات_

سنحاول فً هذا الفصل التطرق إلى الدراسة المٌدانٌة التً قمنا بها المتمثلة فً إجراء _

، ،حٌث ٌشمل دلٌل البحوث المٌدانٌة من خلال عرض وتحلٌل نتائج مقابلات الدراسة

المقابلة على محورٌن كل محور تم فٌه طرح مجموعة من الأسئلة موجهة لموظفً 

المإسسة ومدٌرها ،إذ نجد المحور الأول فٌه معلومات شخصٌة حول 

_ المدٌر( والمحور الثانً ٌشمل علاقة الحوافز بالعملٌة الإتصالٌة   المبحوث)الموظفٌن

 ) إتصالات الجزائر داخل المإسسة الخدماتٌة )مإسسة

 6. IV عرض وتحليل نتائج المقابلات:  

  : هل أنت سعيد في عملك؟6السؤال 

اختلفت آراء المبحوثٌن حول السعادة فً المهنة، فمنهم من ٌرى نفسه سعٌد فً عمله، 

  :ومنهم من ٌرى العكس، إذ تقول أحد الموظفات

موظفة  05حوث رقم رانً فرحانة بزاف فً خدمتً والحمد لله على نعمته". )مب" -5

  .)سنة خبرة 74بمصلحة الزبائن 

  :ترجمة المقطع

 ."نعم أنا سعٌدة فً عملً والحمد لله على نعمته"

كما تقول الأخرى أنها: "بزاف رانً فرحانة فً خدمتً ومخصنً حتا حاجا والحمد  -7

 )سنة 57موظفة بالمحاسبة خبرة  07لله". )مبحوث رقم 
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 :ترجمة المقطع

  .أحتاج شٌئ و الحمد لله سعٌدة كثٌرا فً عملً و لااننً 

بٌنما تقول أخرى: "كً بدٌت نخدم صح ما كونتش فرحان بصح مع الوقت كً والفت  -0

موظف بقسم الدراسات التقنٌة  00وتحسنت أموري رانً فرحانة وبزاف." )مبحوث رقم 

 )سنة 26خبرة 

  :ترجمة المقطع

د لكن مع مرور الوقت ومع تحسن أوضاع عملً فؤنا جد فً بداٌة الأمر أكٌد لم أكن سعٌ"

  ."سعٌدة

من خلال تصرٌح المبحوثٌن ٌتبٌن أن العمال سعداء فً عملهم، فالموظف السعٌد تجده     

أكثر إبداعا فً بٌئة عمله، وصاحب إنتاجٌة عالٌة ، كون العلاقة بٌن سعادة الموظف 

ته الدراسات السابقة، إضافة إلا أنه أكثر وانتاجٌته هً علاقة طردٌة راسخة وفق ما أثبت

استقرارا، سواء على المستوى الحٌاة العملٌة أو على مستوى الحٌاة الشخصٌة والاجتماعٌة، 

وربما ٌتمتع بصحة جٌدة، وهذا نظرا للراحة النفسٌة والرفاهٌة التً ٌتمتع بها فً عمله، 

     .ح الصدر، وسعادة القلبوالتً لها الأثر الكبٌر فً قلة الضغوط النفسٌة وانشرا

  :وفٌما ٌلً بعض إجابات المبحوثٌن غٌر السعداء

تاع الخدمة، والمدٌر، ودٌرونجمو تاع   مانٌش فرحان فً خدمتً وهذا قاع من لابرٌسٌو -4

  .)سنة 50مسإول الأمن خبرة  04الشعب". )مبحوث رقم 

  :ترجمة المقطع

مل والمدٌر، وتصرفات بعض الزبائن لست سعٌدا فً عملً وهذا بسبب ضغوطات الع"

  ."غٌر السلٌمة

مانٌش فرحان حتا لتم فٌها صوالح ماشً ملاح كٌما دٌرونجمو تاع الشعب والخدمة  -1

مكلفة بمصلحة الزبائن  01ولابرٌسٌون بزاف. وصوالح منقدرش نقولهم". )مبحوث رقم 

 )سنة70خبرة 
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  :ترجمة المقطع

الازعاج من طرف الزبائن من جهة، والمإسسة لست سعٌدة نوعا ما وهذا بسبب "

 ."وخدماتها وضغوطاتها من جهة أخرى ولأسباب شخصٌة أخرى

من خلال تصرٌح بعض المبحوثٌن، ٌمكن أن نذكر مجموعة من الأسباب جعلتهم غٌر 

  .ضغوطات العمل داخل المإسسة ومن طرف المدٌر•سعداء فً عملهم: 

  .الإزعاج من طرف الزبائن•

  .و عدم الشعور بالراحة النفسٌةالتعب •

  .عدم توفٌر البٌئة المناسبة للعامل•

 .عدم وجود الاستقرار سواء الحٌاة المهنٌة أو الشخصٌة والإجتماعٌة•

 : ماهي فوائد ثقافة العمل السعيد؟7السؤال 

انت أما عن فوائد ثقافة العمل السعٌد فً مٌدان دراستنا فقد إختلفت أراء العاملٌن حولها فك  

  :إجابتهم مختلفة كالآتً

مساعدة فً قسم  5الموظفون السعداء هم أساس ثقافة العمل الإٌجابٌة.)مبحوث رقم  -5

 .)سنة خبرة71الإتصال، 

الموظفون السعداء ٌساعدون على خلق جو لتعزٌز وتحفٌز الموظفٌن لنجاحهم  -7

 .)سنة خبرة70مكلفة بمصلحة الزبائن،  7وإنتاجهم.)مبحوث رقم 

  الموظفون السعداء لدٌهم شجاعة ومبادرة للقٌام بمهام جدٌدة ، وٌتعلمون بشكل أسرع.  -0

 .)سنةخبرة07مدٌر مإسسة إتصالات الجزائر ، 0مبحوث رقم  )

الموظفون السعداء ٌمارسون ثقافة عمل إٌجابٌة للتغلب على ظغوط مكان العمل وخلق  -4

 .)سنة خبرة50مسإول أمن  4 بٌئة مناسبة للنجاح فً المإسسة.) المبحوث رقم

الموظفون السعداء هم أفضل فً إتخاد القرارات وٌقومون بإصلاح مشاكل العمل بدلا   -1

مكلفة بمصلحة  1عن التذمر منها ولدٌهم طاقة وتفاإل أكثر من غٌرهم ) مبحوث رقم 

 .)سنوات خبرة1المالٌة 
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وٌساعد  لعمل الإٌجابً،ومن خلال تصرٌح المبحوثٌن للموظف السعٌد هو أساس ثقافة ا

على خلق جو لتعزٌز وتحفٌز العامل للنجاح والإنتاج أكثر، ولدٌه شجاعة وقوة ومبادرة 

للقٌام بمهام جدٌدة لكً ٌتعلمون بشكل أسرع ، وكذلك ٌمارسون ثقافة عمل إٌجابٌة للتغلب 

  على ظغوط مكان العمل،

إتخاذ القرارات وإصلاح المشاكل وخلق بٌئة مناسبة للنجاح داخل المإسسة فهو ٌساعد على 

بدل التذمر منها ، ولقد إستنتجنا من خلال ذلك أن للموظف السعٌد أهمٌة كبٌرة فً تحفٌز 

 .ونجاح المإسسة الخدماتٌة

 

 هو تعريفك للتحفيز في العمل؟ : ما8السؤال  

 فقد إختلفت أراء الموظفٌن حوله  أما عن التحفٌز فً مٌدان دراستنا -5

مادٌة ومعنوٌة إٌجابٌة توفرها إدارة المإسسة للعاملٌن لتحرٌك  صوسائل وفرالتحفٌز هو  

 07مدٌر المإسسة  5الرغبة ،وإستقامة سلوكهم وولائهم إتجاه المإسسة ) مبحوث رقم 

 .)سنة

 7التحفٌز هو عبارة عن مجموعة من الدوافع التً تدفعنا لعمل شًء ما ) مبحوث رقم   -7

 .) سنوات 50عون أمن خبرة 

هو محركا رئٌسٌا للفرد على الأداء والعطاء لذلك ٌسعى أرباب العمل إلى تحفٌز  -0

مسإول قسم العلاقات  0موظفٌهم رغبة منهم فً زٌادة الإنتاج ورفع الكفاءة ) مبحوث رقم 

 .) سنوات الخبرة 1العامة ،

أهداف التحفٌز فً العمل هو تنمٌة الرغبة على بذل مستوى أعلى من الجهود لتحقٌق  -4

 )سنة خبرة12مكلفة بالمحاسبة ،  4المإسسة وإشباع إحتٌاجات العمال )مبحوث رقم 

من خلال تصرٌح بعض المبحوثٌن لتعرٌف التحفٌز فً العمل بؤنه فرض ووسائل وفرص 

مادٌة ومعنوٌة إٌجابٌة توفرها إدارة المإسسة للعاملٌن لتحفٌزهم ودفعهم إلى تحقٌق أهداف 

 .زٌادة الإنتاج وإشباع إحتٌاجات العملالمإسسة والرغبة فً 
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 : هل تفضل الحوافز المادية أو الحوافز المعنوية؟ 01السؤال

أما عن الحوافز المادٌة أو المعنوٌة فً مٌدان دراستنا إختلفت أراء المبحوثٌن حولها فمنهم 

 :من إختار الحوافز المادٌة ومنهم الحوافز المعنوٌة ،وكانت إجابتهم كالآتً

أفضل الحوافز المعنوٌة تساعد الإنسان إشباع حاجاته النفسٌة والإجتماعٌة )المبحوث  -5

 .)سنة خبرة07مدٌر المإسسة  5رقم 

رئٌسة  7أفضل الحوافز المعنوٌة لأنها تشبع رغبتنا الشخصٌة والنفسٌة ) المبحوث رقم  -7

 )سنة خبرة74مكتب المحاسبة 

     عمل وترفع من مستوى الأداء داخل المإسسة أفضل الحوافز المعنوٌة لأنها تدعم ال -0

 )سنة خبرة74مكلف بمصلحة الزبائن  0) المبحوث رقم 

 )سنوات خبرة50عون أمن  4أفضل الحوافز المعنوٌة ) مبحوث رقم  -4

من خلال تصرٌح المبحوثٌن ٌتبٌن لنا أن العمال ٌفضلون الحوافز المعنوٌة لأنهم ٌجدونها 

ومن غٌرها لا   مة الحوافز التً تقوم إدارة المإسسة بتحدٌدهاأهم الأساسٌات فً منظو

ٌمكن أن تكتمل صورة الحوافز التً تدعم العمل وترفع من مستوى الأداء داخل المإسسة 

 .وتساعد على إشباع الإنسان من حاجاته النفسٌة والإجتماعٌة

 : أما عن الحوافز المادٌة فكانت إجابة بعض المبحوثٌن كالآتً 

ضل الحوافز المادٌة لأنها تكون على شكل مكافآة مادٌة وتعتبر الحوافز المادٌة من أف -1

،مكلفة 1أنجح طرق الحوافز فً هذا الزمن لأن النقود تحقق كل رغبات الفرد.)مبحوث رقم 

 )سنوات خبرة4بالتسوٌق،

أفضل الحوافز المادٌة لأنها ذات أثر ملموس بعكس الطرق الأخرى لأن المال فً  -0

 )سنوات خبرة0،مكلفة بالإلكترونٌك،0وقت الحالً هو كل شًء.)مبحوث رقم ال

أفضل الحوافز المادٌة لأنها تتلائم مع مفهوم الناس فً الظرف الحالً عن العمل ،حٌث   -2

،مساعدة 2مبحوث رقم  ) عن طرٌق المال ٌتم تحقٌق أساسٌات الحٌاة من أكل ومكان عٌش

 .)سنة خبرة71فً قسم الاتصال،
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أفضل الحوافز المادٌة لأنها ضرورٌة فً الحٌاة بها تتوفر الإمكانٌات من صحة والتعلٌم -1

مكلف بالإستقبال والتوجٌه  1والمركز الإجتماعً الذي ٌبحث عنه الموظف) المبحوث رقم 

 )سنوات خبرة1

عن الحوافز المادٌة فكانت إجابتهم تتركز على  ومن خلال تصرٌح بعض المبحوثٌن    

مع مفهوم  تتلاءمالجانب النقدي والإقتصادي لأنه بالنسبة لهم من أقدم أنواع التحفٌز ولأنها 

الناس فً الضرف الحالً فً العمل وبها تتحقق أساسٌات الحٌاة من تعلٌم ورفاهٌة وتوفٌر 

 .الإمكانٌات

  العامل التي تعرفها؟ : ماهي طرق ووسائل تحفيز00السؤال 

طرق ووسائل التً تحفز العامل داخل المإسسة بتقدٌم التحدي لهم، لأنه ٌتمٌز الكثٌر من  -5

الموظفٌن بالذكاء والطموح وهم ٌحتاجون لتحفٌز عقلً مستمر، لعدم الشعور بالملل ،لذلك 

ممارسة  ٌتوجب على المدٌر بؤن ٌقدم لهم أفضل ما لدٌهم، كتوفٌر المواد التدرٌبٌة،

المهارات المتقدمة، وتجربة التقنٌات وكذلك تمكٌنهم من الوصول إلى القادة والموجهٌن 

 .)سنة خبرة71مساعد فً قسم الإتصال  5الأكثر خبرة.) المبحوث رقم 

طرق ووسائل التً تحفز الموظف داخل المإسسة تتمثل فً تركهم ٌمرحون   -7

نفسٌة والجسدٌة وٌتمتعون باللهو حتى وتخصٌص وقت للراحة حتى ٌشعرون بالراحة ال

ٌقوموا بإنجاز عملهم فً الوقت المحدد وبكفاءة ،وكذلك ٌجب تزٌٌن مكاتبهم حسب الطرٌقة 

       التً ٌفضلونها وخاصة النساء، فهذا الأمر ٌشعرهم بالراحة والقدرة على إنجاز العمل

 )سنوات خبرة 4مكلف بالتسوٌق  7) المبحوث رقم 

ٌح أغلبٌة المبحوثٌن لقد إستخلصنا مجموعة من طرق ووسائل تحفٌز ومن خلال تصر

 :العامل التً تساعده فً التطور والتقدم فً عمله تتمثل فً

.......)https://www.Amme. 

 . إظهار الإمتنان وتقدٌم الشكر والمكافآت _1

  .ملٌن والتحسٌن من بٌئة العملتقدٌم برامج التحدي للعا _2

 .تخصٌص وقت للراحة والمرح _3

https://www.amme./
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 .برامج التدرٌب والترقٌة _4

  .مشاركة الإنجازات التً تم تحقٌقها مع العاملٌن _5

  .إشراك العاملٌن فً وضع برامج العمل _6

 .تمكٌن وتفوٌض العاملٌن _7

 

  : كيف يحفزك مديرك في هذه المؤسسة؟01السؤال 

أما عن تحفٌز المدٌر فً المإسسة للعمال من خلال دراستنا فقد إختلف رأي كل موظف 

  .حول هذا الموضوع

بالنسبة كٌفاه ٌشجعنا المدٌر تاعنا فً المإسسة موفرلنا وقت نرٌحو فٌه ٌعاونا باه نقدرو 1-

  .)سنة خبرة74،مكلفة بمصلحة الزبائن،05نخدمو وي ٌطلعنا المورال )مبحوث رقم

  :ترجمة المقطع

بالنسبة لكٌف ٌحفزنا مدٌرنا فً المإسسة بتوفٌره لنا وقت للراحة وٌساعدنا على القدرة  _1

  .فً العمل وهذا ما ٌحسن نفسٌتنا وعقلنا

الحاجة الوحٌدة لً ٌقدر المدٌر لً ٌشجعنا بٌها داٌمن ٌضرب علٌنا على جال باه ٌزٌدولنا -2

 )سنوات خبرة50،عون أمن،07فالشهرٌة.)مبحوث رقم 

  :ترجمة المقطع

 .ٌحفزنا مدٌرنا فً المإسسة من خلال دعمنا والتكلم عنا فً زٌادة أجورنا _

 ,0وداٌرنا قٌمة)مبحوث رقم   المدٌر تاعنا دائما ٌحترمنا وٌقدرنا-3

 )سنة خبرة 50مسإول أمن 

 .ٌحفزنا مدٌرنا فً المإسسة بإحترامه لنا وتقدرنا ومنحنا قٌمة كبٌرة  

من داٌر فٌنا كونفٌونص و خلٌنا نحسو بلً ٌقدرنا فً الخدمة تاعنا )مبحوث رقم دا4ٌ-

 )سنة خبرة74،مكلفة بالمحاسبة،4

 4) مبحوث رقم  ٌحفزنا مدٌرنا بمنحنا الثقة والأمان فً العمل وٌشعرنا بؤن العمل مقدر _

 )سنة خبرة 74مكلفة بالمحاسبة 
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و ماٌفرقش بٌنا و  ٌكونش منارفً معانا، داٌمن ٌشعل ضوء فً وجهنا ٌضحك معانا و ما5-

،مكلفة 1)مبحوث رقم  بٌنو وداٌمن ٌقترح علٌنا صوالح ٌعاونونا فً الخدمة و الربح الزاٌد

 )سنوات خبرة1بالمالٌة،

ٌحفزنا مدٌرنا فً المإسسة من خلال كونه مصباح ٌشٌع إٌجابً وذلك من خلال أن ٌكون  _

مرحا ٌحب المزاح غٌر عصبً ٌقوم بالتعدٌلات بطرٌقة لا تضع حواجز بٌننا ٌلبً طلابتنا 

وٌقترح علٌنا أفكار تساعدنا على تنمٌة أفكارنا وزٌادة كبٌرة فً إنتاجٌة  ،متحمس معنا ،

  .العمل

،مسإول 0)مبحوث رقم  كلش كٌف كٌف سوا فالخدمة ولا حٌاتنا الشخصٌة ٌقولنا-6

 )سنة خبرة 70الدراسات التقنٌة،

مسإول دراسات  0) المبحوث رقم  إعطائنا الأولوٌة للتوازن بٌن العمل والحٌاة الشخصٌة _

 ) سنة خبرة70التقنٌة 

نخدمو، ٌقبل ٌتناقش معانا داٌمن ٌهدر معانا بلا ما ٌفرق بٌناتنا ٌعاونا و ورٌنا كٌفاش -7

 )سنوات خبرة ،مكلفة بالتسوٌق،2ٌبربوزي علٌنا صوالح خدمتنا )مبحوث رقم

  :ترجمة المقطع

ٌفرق أحدهم على الآخر، ٌعلمنا  دائما ٌتحدث معنا بدون فرق بٌننا نحن العمال ة بٌنهم، ولا

  .أمور تخص العمل، متقبلا للنقاش معنا و ٌقترح علٌنا أعمال بشكل واضح

ومن خلال تصرٌح معظم المبحوثٌن فً كٌفٌة تحفٌز المدٌر لهم فً المإسسة توضح أنه 

  :هناك مجموعة من تحفٌزات المدٌر للعمال و لقد تمثلت فً

  .منح الثقة للموظفٌن و أشعارهم بمدى أهمٌتهم فً عملهم1-

  .إعطائهم الأولوٌة للتوازن بٌن العمل و الحٌاة الشخصٌة2-

 .ر متقبلا للنقاش فً العمل معهم و ٌمدهم باقتراحات تفٌدهمٌكون المد3ٌ-

  .ٌوفر المدٌر للعمال وقت الراحة و دعمهم فً زٌادة أجورهم4-

 .ٌكن لهم المحبة والإحترام و التقدٌر و منحهم قٌمة فً عملهم5-

 



غليزان بولاية زائرالج اتصالات بمؤسسة ميدانية دراسة إجراء:                 الفصل الرابع  
 

60 
 

 :ما أهمية التحفيز في العمل؟ 02السؤال

للفرد   الأداء  هناك فارق كبٌرا بٌن ٌعتبر التحفٌز شًء لا غنى عنه فً المإسسات لان

فعال فً   كبٌرة و تؤثٌر  ذات اهمٌة  محفزا، فالحوافز  المحفز عن اداءه عندما لا ٌكون

عقلانٌة فهذا ٌإدي الى رفع   ، فإذا ما استخدمت بطرٌقة  الإنتاجٌة  العملٌة  تسٌٌر

  .المختلفة  العمال  حاجات  و إشباع  الإنتاجٌة  الكفاٌة

الى تحقٌق   من جهة  فهً تسعى  مزدوجة  ذات اهمٌة  فعملٌة التحفٌز واذن

وفً   حاجات الفرد المختلفة،  تهدف الى إشباع  اخرى  و من جهة  المإسسة  أهداف

 مٌدان درلستنا من خلال أهمٌة التحفٌز فً العمل اختلفت آراء المبحوثٌن

اج و سرعته وخفض التكالٌف وزٌادة تتمثل أهمٌة التحفٌز فً العمل فً زٌادة كمٌة الإنت-1

 )سنة خبرة07،مدٌر المإسسة،5كمٌة المبٌعات.)مبحوث رقم

تتمثل أهمٌة التحفٌز فً المحافظة على جودة الإنتاج وتحسٌنه، ووضع أساس متٌن -2

 )سنة خبرة74،رئٌسة مكتب المحاسبة،7)مبحوث رقم للتحكم فً الإنتاج والعمالة

تتمثل فً الحد من التؤلف فً الإنتاج و الفائض فً   العملللتحفٌز أهمٌة كبٌرة فً  -3

,مسإول 0العمل، ووضع نسب محددة لها، والمحافظة على الآلات و صٌانتها.)مبحوث رقم

 )سنة خبرة70قسم الدراسات التقنٌة،

للتحفٌز أهمٌة كبٌرة فً العمل من خلال مراقبة العمال وذلك من خلال قٌاس كفاءتهم -4

 4وقات محددة، وربط الأجر بالإنتاج وتحفٌز العمال كل قدره جهده)مبحوثالإنتاجٌة فً أ

 )سنة خبرة07رقم مكلفة بمصلحة الزبائن،

تتمثل أهمٌة التحفٌز فً تحقٌق رضا العامل وإشباع حاجاته الضرورٌة والنفسٌة -6

 )سنة50،مسإول الأمن،1والإجتماعٌة.)مبحوث رقم

تلعب دورا اقتصادٌا واجتماعٌا فً نفس الوقت،  ومن خلال تصرٌح المبحوثٌن فإن الحوافز

تإدي الى زٌادة الإنتاج الوطنً للمجتمع مما ٌنتج عنه رفع دخل العامل، وبالتالً ٌتحقق 

 .مستوى أفضل للمعٌشة
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 : متى يجب على المدير أن يقوم بتحفيز العمال؟03السؤال 

ف آراء ن دراستنا إختلاأما عن متى ٌجب على المدٌر أن ٌقوم بتحفٌز العمال فً مٌدا 

 .المبحوثٌن من عامل لآخر

فٌما ٌخص المدٌر وٌنتا ٌبدا ٌشجعنا نهار لً ٌشوف الخدامة فً الخدمة ما راهمش -1

،تقنً سامً فً التجارة 5ٌخدمو كٌما بكري و ٌشوف بلً بدات تتراجع.)مبحوث رقم

 )،سنوات خبرة50الدولٌة،

ؤن أداء موظفٌه أخذ عما كان علٌه من قبل فهذا ٌجب على المدٌر تحفٌز عماله إذا لاحظ ب  

 .ٌعنً أنهم بحاجة إلى التحفٌز

نهار لً ٌشوف بلً كاٌن تراكمات فً الخدمة ماشً لاهٌن فً خدمتهم وحتى حاجة ما -2

،مكلفة بمصلحة 7راهً مقضٌة فً الخدمة، هنا لازملهم تحفٌز.)مبحوث رقم

 )سنوات خبرة1المالٌة،

م بتحفٌز العمال إذا لاحظ بؤنه ٌوجد ضغوطات وتراكمات فً ٌجب على المدٌر أن ٌقو

  .المإسسة وٌجد بؤنهم لٌسوا منظمٌن فً أعمالهم ومهملٌن ٌجب علٌه تحفٌزهم

 نهار ٌشوف الخدامة كارهٌن و مالٌن فً الخدمة توصل حتى ماٌولوش ٌجو للخدم-3

 )سنة خبرة71مساعدة فً قسم الاتصال، ،0)مبحوث رقم

إذا لاحظ المدٌر بؤن العمال مكتؤبٌن و محبطٌن فً المإسسة، وٌلاحظ غٌابهم المستمر فً  

  .العمل لذلك ٌجب تحفٌزهم

ٌلقى الخدامة ٌدٌرو فالمشاكل كثر من الحاجة الملٌحة، وحتى واحد ما ٌتفق صاحبه، -4

بالإعلام مكلف  ،4)مبحوث رقم وٌشوف حٌا بدات تتراجع هنا لازم علٌه ٌشجع العمال

 )سنوات خبرة50الآلً،

ٌلاحظ أن العمال ٌفعلون المشاكل وقت الدوام بدل حلها وٌرى بؤنه لا ٌوجد تفاهم بٌن 

  .العمال، وٌلاحظ تراجع ملحوظ فً الإنتاج هنا ٌجب تحفٌز العمال

وٌشوف  ٌلقاها واجدة، ٌشوف الخدامة متكاسلٌن و ضعاف فالخدمة، و حتى حاجة ما-5

  .(سنة خبرة74،مكلفة بالزبائن،1)مبحوث رقم من كل حاجةالزبائن ٌشكو 
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ٌلاحظ العمال ضعفاء ومتمردٌن فً أعمالهم وٌرى فٌما ٌخص الخدمات لا ٌوجد تطور ولا  

عمل منتهً، وٌتلقى شكاوي ضد العمال من طرف الزبائن لعدم توفر إحتٌاجاتهم فلهذا ٌجب 

 .تحفٌز المدٌر لعماله

وثٌن نرى بؤنه ٌجب على مدٌر المإسسة أن ٌحفز ومن خلال تصرٌح بعض المبح

بشكل دائم، وٌرى ماهو سبب تراجعهم فً العمل، ولا ٌتسرع فً إلقاء اللوم والتهم   موظفٌه

علٌهم ،وعلٌه أن ٌقاس رضا العاملٌن عن طرٌق فتح حوار معهم بهدف الوصول إلى 

وهً وسٌلتك كمدٌر  المشاكل التً تإدي إلى التراجع المستمر للعمال ،ومحاولة حلها

 .ٌثبطهم فً مإسستك تحدٌدا  لمعرفة ما ٌحفز العاملٌن وما

 

: ما طبيعة العملية الإتصالية الحاصلة بين عمال المؤسسة والمدير في النطاق 04السؤال 

 الخدماتي؟

أما عن طبٌعة العملٌة الإتصالٌة الحاصلة بٌن عمال المإسسة والمدٌر فً النطاق الخدماتً 

 .اء المبحوثٌنإختلفة أر

 طبٌعة العملٌة الإتصالٌة الحاصلة بٌن المإسسة والمدٌر فً النطاق الخدماتً عن طرٌق _1

Facebook _ Gmail)  سنة خبرة74مكلف بمصلحة الزبائن  5مبحوث رقم ( 

طبٌعة العملٌة الإتصالٌة الحاصلة بٌن عمال المإسسة والمدٌر فً النطاق الخدماتً  _2

 )سنوات خبرة50عون أمن  7وجها لوجه ) مبحوث رقم بالنسبة لً مباشرة 

طبٌعة العملٌة الإتصالٌة الحاصلة بٌن عمال المإسسة والمدٌر فً النطاق الخدماتً عن  _3

 0مبحوث رقم  )"portable" جٌمٌل أو عن طرٌق الهاتف المحمول "Gmail" طرٌق

 ) سنوات خبرة0مكلف بالإلكترونٌك 

الحاصلة بٌن عمال المإسسة والمدٌر فً النطاق الخدماتً عن طبٌعة العملٌة الإتصالٌة  _4

 أو مباشرة أو عبر الواتساب "portable" جٌمٌل أو الهاتف المحمول "Gmail "طرٌق

"WhatsApp".  
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الحاصلة بٌن عمال المإسسة  ومن خلال تصرٌح المبحوثٌن على طبٌعة العملٌة الإتصالٌة

 ,portable والمدٌر فً النطاق الخدماتً تتمثل فً عدة عملٌات مثل:) الهاتف المحمول

وكذلك عن طرٌق الكلام  ,Gmail جٌمٌل ,Facebook فٌسبوك ,WhatsAppالواتساب 

 )المباشر

 

  : كيف يعزز التحفيز العلاقة الإتصالية في المؤسسة؟05السؤال 

زز التحفٌز العلاقة الإتصالٌة فً المإسسة إختلفة أراء المبحوثٌن خلال أما عن كٌف ٌع

 .موضوع دراستنا

ٌعزز التحفٌز العلاقة الإتصالٌة فً المإسسة عن طرٌق تطوٌر مهارات الإتصال  _1

 ) سنوات خبرة1مكلف بالإستقبال  5) مبحوث رقم  بالنسبة للعاملٌن

مإسسة عن طرٌق زٌادة مهارات العاملٌن فً ٌعزز التحفٌز العلاقة الإتصالٌة فً ال _2

سنة 15مهندس تقنً  7) مبحوث رقم   إستخدام وسائل الإتصال، وتقوٌم نتائج الإتصال

 ) خبرة

ٌعزز التحفٌز العلاقة الإتصالٌة فً المإسسة عن طرٌق تطوٌر أسالٌب الحصول على  _3

 .( سنوات خبرة1مسإول قسم العلاقات العامة  0مبحوث رقم  المعلومات ونظم حفظها)

ٌعزز التحفٌز العلاقة الإتصالٌة فً المإسسة عن طرٌق إٌقاظ روح المشاركة بالمإسسة  _4

مكلف  4عن طرٌق منحهم فرص إتخاذ القرارات والرقابة على نتائج الأعمال) مبحوث رقم 

 ) سنة خبرة74بمصلحة الزبائن 

المبحوثٌن لهذا الموضوع نلاحظ أن الإتصال الفعال بمثابة دعامة ومن خلال تصرٌح 

تنظٌمٌة من خلال الدور الذي ٌلعبه فً تعزٌز وتدعٌم العلاقة الإتصالٌة فً المإسسة، 

وتعزٌز السلوك الموجه نحو تحقٌق الأهداف، وفً هذا المعنى فإن الإتصال الداخلً ٌعتبر 

 .ٌنجوهر القٌادة، أداءه التؤثٌر فً الآخر
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 عشر: هل التحفيز يجعلك تعمل في شكل فرق العمل السابعالسؤال 

إن ما ٌثٌر حماس الأفراد للعمل هو قدرة إدارة المنظمة فً استخدام أنظمة التحفٌز الملاءمة 

التً تتماشى مع طبٌعة العمل والعاملٌن كؤفراد ومجموعات، إن أفضل المنظمات هً تلك 

 طاقات العاملٌن بدرجات عالٌة وتوجٌه تلك الطاقات لتحقٌق الأهداف . ذالتً تستطٌع شح

وفً مٌدان دراستنا اختلفت آراء المبحوثٌن من خلال كٌف ٌجعلك التحفٌز تعمل فً شكل 

 فرق العمل.

نعم التحفٌز ٌجعلنا نعمل فً شكل فرق للعمل، نشعر نحن العمال بتحفٌز أكثر للعمل . 5

، مكلف 05مبحوث رقم  )ن مع المإسسة التً نتعامل معها عندما ندرك أهمٌة التعاو

  ( سنوات خبرة 1بالاستقبال، 

. نعم التحفٌز ٌجعلنا نعمل فً شكل فرق عمل، حٌنما ندرك نحن العاملون أن ما نقوم به 7

   من عمل ٌشكل إضافة نوعٌة إلى عمل المإسسة نتحفز للاستمرار بنفس الجهد والاجتهاد

 (سنوات 04مكلف بالتسوٌق، ،  07مبحوث رقم  )

. نعم التحفٌز ٌجعلنا نعمل فً شكل فرق عمل، نشعر بالتحفٌز للعمل اكثر وبجدٌة عندما 0

 0، مكلف بالالكترونٌك، 00مبحوث رقم  ) القرار أثناء العمل ذتعطٌنا الصلاحٌة لاتخا

 .(سنوات خبرة

العلاوات وتوفٌر مثلا . نعم التحفٌز ٌجعلنا نعمل فً شكل فرق عمل،  من خلال منحنا 4

،  04مبحوث رقم  )لك من خلال اعطائنا ٌوما أو ٌومان عطلة إضافٌة ذمكتبا جدٌدا وك

 .(سنوات خبرة 50عون أمن ، 

 

ومن خلال تصرٌح المبحوث استنتجنا مجموعة من العوامل التً تجعل العامل ٌحفز فً 

 ه العوامل فً : ذعمله بشكل فرق العمل وتمثلت ه

 مع المإسسة.التعاون  -5

 القناعة. -7

 الاختٌار. -0
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 التشجٌع. -4

 التحفٌز عن طرٌق الخوف. -1

 التحفٌز عن طرٌق الحوافز. -0

 اتً.ذفرص التطوٌر ال -2

 توفٌر فرص للعاملٌن المحتاجٌن مالٌا لكسب فٌها أجورا اكثر. -

 أمن وصول المعلومات للعاملٌن بصورة منظمة. -

 

 اتي أم التحفيز الجماعي ؟ذعشر: هل تفضل التحفيز ال الثامنالسؤال 

 اتً أم التحفٌز الجماعً؟ذفً مٌدان دراستنا اختلفت آراء المبحوثٌن أٌهما ٌفضل التحفٌز ال

اتً لأنه ٌزٌد من التفانً والعمل بمثابرة لتحقٌق كل الأهداف التً ذأفضل التحفٌز ال -5

،  مكلفة 05مبحوث رقم  )لتً تواجهنا ٌصعب تحقٌقها ومواجهة الظروف والتحدٌات ا

 .(سنة خبرة 74بمصلحة الزبائن ، 

اتً لأنه ٌساعد فً الوصول للأهداف المنشودة وٌرفع من التركٌز ذأفضل التحفٌز ال -7

،  مكلفة 07مبحوث رقم  )والالتزام بالأهداف وٌعزز من مستوى الطاقة والحماس 

 .(سنة خبرة 57بالمحاسبة ، 

اتً لأنه ٌظهر المهارات والابتكار والابداع وٌزٌدنا من التركٌز فً ذز الأفضل التحفٌ -0

 .(سنة خبرة 70،  مسإول قسم الدراسات التقنٌة ، 00مبحوث رقم  )عملنا

اتً لأنه ٌقدم انتاجٌة احترافٌة غٌر محدودة وٌشعرك بالرضا الداخلً ذأفضل التحفٌز ال -4

سنة  50،  مسإول أمن ، 04مبحوث رقم  )والسعادة وشحن النفس بالطاقة الاٌجابٌة 

 .(خبرة

اتً لأنه ٌرفع من مستوى الثقة بالنفس وٌمنحنا الثقة العالٌة التً تحول ذأفضل التحفٌز ال -1

،  مكلفة 01مبحوث رقم  )المستحٌلات إلى ممكنات ، وٌزٌد من مستوى الوعً والإدراك 

 .(سنوات خبرة 01بمصلحة المالٌة ، 
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 )اتً لأنه ٌواجه التحدٌات الجدٌدة والتعامل معها بؤفضل الطرق ذالأفضل التحفٌز  -0

 .(سنة خبرة 71،  مساعدة فً قسم الاتصال ، 00مبحوث رقم 

اتً لأن الأسلوب والطرٌقة التً ذومن خلال تصرٌح المبحوثٌن إنهم ٌفضلون التحفٌز ال -

ي ٌدفعه ذوهو الإصرار الٌتبعها الفرد من أجل تشجٌع نفسه على الاستمرار بالتقدم للأمام 

ات وشحن المشاعر بالطاقة الاٌجابٌة ذل الجهد من أجل تطوٌر الذلتحقٌق الهدف وب

www.tonyrobbims.com( 

أفضل التحفٌز  الجماعً لأنه ٌزٌد فً انتاج العمل وكمٌاته من حٌث الجودة والكفاءة   -2

 .(سنوات خبرة 50،  تقنً سامً فً التجارة الدولٌة ، 02مبحوث رقم  )طوٌر والت ذوالتنفٌ

أفضل التحفٌز  الجماعً لأنه ٌشبع كل حاجات العمال فً المإسسة وشعورهم بالاحترام  -1

 .(سنة خبرة74،  مكلفة بمصلحة الزبائن ، 01مبحوث رقم  )والتقدٌر بمكانتهم فً العمل 

نه ي ٌنمً روح التعاون و البناء بٌن العاملٌن وتنمٌة روح أفضل التحفٌز  الجماعً لأ -9

 .(سنوات خبرة 50،  مكلف بالإعلام الآلً ، 09مبحوث رقم  )العمل الجماعً والتضامن 

أفضل التحفٌز  الجماعً لأنه ٌعمل فً تخفٌض الفاقد فً العمل، وزٌادة ولاء العاملٌن  -50

،  50مبحوث رقم  )داف العمل والمإسسة فً المإسسة، وبث العدالة بٌنهم، وتحقٌق أه

 .(سنة خبرة 07مدٌر المإسسة، 

من خلال التحفٌز الجماعً لأنها ترتكز على العمل الجماعً  من خلال تصرٌح المبحوثٌن

والتعاون بٌن العاملٌن، ومن أمثلتها المزاٌا العٌنٌة والرعاٌة الاجتماعٌة التً قد توجه إلى 

مجموعة من الأفراد فً وحدة إدارٌة، أو قسم واحد، أو إدارة واحدة لتحفٌزهم على تحسٌن 

تكون الحوافز الجماعٌة إٌجابٌة أو سلبٌة مادٌة أو  كفاءتهم الإدارٌة والانتاجٌة، وقد

 .       //:www.annajah.nethttpمعنوٌة.

 

 

 

 

http://www.tonyrobbims.com/
http://www.tonyrobbims.com/
http://www.annajah.net/
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 عشر: هل ينمي التحفيز العلاقات العامة في المؤسسة؟ التاسعالسؤال 

نعم ٌنمً التحفٌز العلاقات العامة فً المإسسة  لبناء الثقة بٌن العاملٌن والمدٌر فً  -5

 .(سنة خبرة 51،  مهندس تقنً ، 05مبحوث رقم  )المإسسة         

نعم ٌنمً التحفٌز العلاقات العامة فً المإسسة من خلال التفاهم بٌن العاملٌن والمدٌر  -7

،  مكلف بالالكترونٌك، 07مبحوث رقم  )مصالح للطرفٌن والجمهور وتحقٌق التفاهم  وال

 .(سنوات خبرة 00

نعم ٌنمً التحفٌز العلاقات العامة فً المإسسة  حٌث ٌبنً علاقة تعود بالنفع علٌه فٌما  -0

 .(سنوات خبرة 01،  مسإول قسم العلاقات العامة، 00مبحوث رقم  )بٌنهم        

العامة فً المإسسة  من خلال جمع المعلومات الضرورٌة نعم ٌنمً التحفٌز العلاقات  -4

للمإسسة وتساعد فً تحدٌد ورسم الحدود بٌن المإسسة و البٌئة وتبادل المعلومات مع 

 البٌئة.

ه المقابلة استنتجنا أن عملٌة التحفٌز من أهم المهام التً ذومن خلال تصرٌح المبحوثٌن له

ت الأساسٌة لعملها، وعلى قدر نجاحها فً تحفٌز تقوم بها العلاقات العامة ومن الضرورٌا

الموظفٌن على قدر ما ستكتسب احترامهم وثقتهم وحبهم وولاءهم وانتاجهم، وعندما ٌمكن 

انجاز أي عمل مهما كان صعبا او كثٌرا أو مفاجئا أو مضغوطا ، لأن بدون رضاهم لن 

 ٌنجز العمل على أكمل وجه وفً ضوء أعلى معاٌٌر الأداء.

 لأخٌر تكون المهمة الأساسٌة للإدارة الناجحة هً: وفً ا

 المساعدة والاحتضان. -5

إكتشاف القدرات والمحافظة علٌها وتسخٌرها لمصلحة الفرد أولا، ثم مصلحة العمل  -7

 والمإسسة ثانٌا.

 .(50،  ص 7009وائل صادق برمو،  ) 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ةــالخاتم  



: خاتمة  
 

 69  
 

فً ختام هذه الدراسة ومن خلال ما تطرقنا إلٌه فً بحثنا بجانبٌه النظري والتطبٌقً         

  الخدماتٌة المؤسسة داخل الاتصالٌة العملٌة علىكبٌر  أثر لحوافزلٌمكن القول أن 

من الضروري على المؤسسة الاطلاع على التطورات التً حدثت فً قطاع الاتصالات فً 

لمؤسسة فلابد الآونة الأخٌرة، حٌث أصبح بالفعل المحرك الأهم لأي تطور اقتصادي فً ا

 من العمل على اكتسابه والتحكم فٌه.

أهمٌة تطبٌقات الاتصال فً المؤسسات والذي تعدى الحدود التقلٌدٌة، فلم تعد  لقد بٌنا        

وظٌفة الاتصالات مثلا تقتصر داخل المؤسسة أو بٌنها وبٌن المحٌط بل اتسعت بسرعة، 

كسترانت، لتشمل نقل البٌانات والمعلومات وبفضل شبكة الانترنٌت والانترانت والا

والصور وغٌرها، أي أنها أصبحت بمثابة البنٌة التحتٌة الشاملة لما أطلق علٌه اسم المجتمع 

 . المعلوماتً، والألٌاف الضوئٌة أو إدخال تقنٌة الفاكس والهاتف النقال

هذه التطورات أدخلت تحسٌنات کبری على أنظمة وسرعة الاتصال الداخلً        

الخارجً للمؤسسة بهدف تحقٌق الاستفادة القصوى مما توصلت إلٌه البحوث العلمٌة من و

 معارف وخبرات تطبٌقٌة وتحارب فً هذا المجال.   

من أكبر المؤسسات الوطنٌة  مؤسسة اتصالات الجزائر لغلٌزان  كما استنتجنا بأن        

تواجد عبر كافة مناطق الوطنً ذلك من خلال هٌكلتها. و تعتبر من بٌن أهم المؤسسات 

 .الجزائرٌة ذات الطابع الخدماتً الاقتصادٌة
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 الملخص : 

الاساسً الذي تلعبه التحفٌز فً العملٌة  الأثرتهدف الدراسة الحالٌة الى معرفة 

لقد هدفت هذه الدراسة الى معرفة المكانة التً الاتصالٌة داخل المؤسسة الخدماتٌة و

تحتلها العملٌة الاتصالٌة فً المؤسسات الجزائرٌة وخاصة منها المؤسسات التابعة 

للدولة , تسلٌط الضوء على التقنٌات والوسائل المستعملة لتسهٌل عملٌة الاتصال 

ستخدمت المنهج داخل هذه المؤسسات لاسٌما الدور المهم الذي ٌلعبه التحفٌز , لقد ا

ذكور تم  11اناث و 81عاملا منهم  81الكٌفً فً دراستً حٌث ضمت العٌنة 

استجوابهم عن طرٌق المقابلة وهم موظفو بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاٌة 

 غلٌزان 

 الكلمات المفتاحية : 

 لولاية الجزائر اتصالات بمؤسسة -الاتصالية العملية  –التحفيز  –الاثر الاساسي 

   الكيفيالمنهج  – غليزان

Summary : 

The current study aims to know the basic impact that 

motivation plays in the communication process within the 

service institution. The important thing that motivation plays, I 

used the qualitative approach in my study, where the sample 

included 18 workers, including 10 females and 08 males who 

were interrogated through the interview and they are 

employees of the Algeria Telecom Corporation of the state of 

Relizane 

key words : 

The main impact - motivation - the communication process - 

at the Algeria Telecom Corporation of the state of Relizane - 
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