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ا�لهم � الحمد و� الشكر لجلال و�ك العظيم والصلاة والسلام �لى ٔ�شرف المرسلين 
  س�ید� وح�ی��ا محمد �لیه ٔ�فضل صلاة ؤ�زكى �سل� 

ء �شكر الله العلي القد�ر ا�ي وفق�ا وقدر� �لى انجاز وإتمام هذا ٔ�ولا وق�ل كل شي 
  .العمل المتواضع ، فا�لهم � الحمد و� الشكر  حتى �رضى 

 "مصطفى سحاري"ولا �سعنا في هذا المقام إلا ٔ�ن ن�سب هذا الشكر إلى ٔ�س�تاذ� المشرف
بة، ومجهوداته المبذو�، � ا�ي لم یب�ل �لینا بتوجيهاته القيمة وإرشاداته ونصائحه الصائ 

  .جزیل الشكر والعرفان �لجمیل
كما نتقدم �شكر� إلى جمیع طاقم إداري لمؤسسة الت�ارة لولایة المدیة و�لى رٔ�سها رئ�س 

ا�ي هو بدوره لم یب�ل �لینا " طالبي محمد عبد العز�ز" مصل�ة الإدارة والوسائل الس�ید
لنا وحسن اس�تق�ا� لنا طی� فترة التربص ف� جزیل بتوجيهاته وارشاداته وتقديمه ید العون 

  .الشكر
كما نخص �لشكر والعرفان ٔ�ساتذتنا الكرام ا��ن رافقو� طی� مشوار� ا�راسي فلكم م�ا 

  .جزیل الشكر و��ترام والتقد�ر 
وفي أ��ير �شكر كل من قدم لنا ید العون من قریب ٔ�و من بعید حتى ولو �لكلمة 

  .الطیبة
  كرا لكم جمیعافش

  �ديجة، سعیدة                                                                 
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  " و�لوا��ن احسا�: "الى ا���ن قال فيهما المولى عز و�ل

الى من �لمتني اول حروفي الى ....الى التي رب�ني في كنفها ولم تفارقني �ب�سامتها ود�ائها 
  ...حفظها الله ور�اها وادام صحتها " امي" الى ح�ی�تي الغالیة اول مدرسة في ح�اتي

  الغالي الطیبة رحمه الله واسك�ه فس�یح ج�انه " ابي"الى روح 
  مؤید ,ايمان زی�ب وازوا�م امين ,نور الهدى :الى اخواتي وازوا�م  

  " دینا" "ميرال:"والى البرعمتين ح�یات قلبي" طاطا ف�ی�ة "الى 
  وزج�ه وابنائه "دیدي عمران"�ز الى �الي العز 

خطار "الى من تقاسمت معاها عناء وتعب عملنا المتواضع الى صدیقتي ورف�قتي ا�ائمة 
  " سعیدة

  " ام�نة"الى ح�یبة قلبي واختي وصدیقتي  
رحمها الله واسكنها " �ن مز�ن م�ال"الى من فارقت جواري ولم تفارق قلبي صدقتي الغالیة 

  فس�یح ج�انه 
  �ائ� �لادي  ,�ائ� يحیاوي ,�ائ� بودر�� :یع اقاربي الى جم 

�س�يمة ,الهام ,هدى,دنیا , اسماء,مروة ,رف�دة , �سر�ن ,كنزة : الى جمیع صدیقاتي واصدقائي

  ....یو�س ,اسحاق , صدیق,�سر�ن ,نه�ى,م�ال,�سرى ,
  لبصري تخصص اتصال و�لاقات �امة والسمعي ا 2020كافة اصدقائي �لجامعة دفعة  لىإ 

  الى كل طالب يحمل شع� العلم 
  الى من سا�دني من قریب او من بعید 
  الى من وسعهم قلبي ولم �سعهم ورقتي 

                                                         
  �ديجة                                                           

  إهداء
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ني كیف أمسك السیالة و ظلت ترافقني للمدرسة حتى تیقنت أنني إلى الإنسانة التي علمت 

جدتي الغالیة أطال االله في .....صرت أحفظ طریق العودة للمنزل و لها عظیم الفضل علي

  .عمرها 

إلى صاحب السیرة العطرة والفكر المستنیر، فلقد كان له الفضل الأول في بلوغي التعلیم  

  .في عمرهالعالي والدي الحبیب أطال االله 

  .إلى من وضعتني على طریق الحیاة، وراعتني على طول الأیام أمي الغالیة

ولم یتوانوا في مد  إلى اللذین ساعدوني وكان لهم بالغ الأثر في كثیر من العقبات والصعاب

ید العون لي أختي عائشة وأخي یونس وأخي محمد ،كما أتمنى لهم النجاح و التألق و 

  .التوفیق

  .الغالیة منال رحمها االله والتي وددت لو تخرجنا معا كما حلمنا دائما إلى صدیقتي 

  .إلى رفیقتي الغالیة خدیجة التي تشاركنا معا إعداد هذه المذكرة 

  .أمتن لكل من كان له فضل في مسیرتي

 

  سعیدة                                               

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

  :فهرس المحتو�ت 
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 :صـــملخال

محاولة التعرف على دور العلاقات الإنسانیة في ترقیة الأداء  إلىهدفت الدراسة        

وتناولت متغیرین  .فعالیتهم داخل المؤسسةو  بولایة المدیة ةتجار الوظیفي لعمال مدیریة ال

مدیریة ب عاملاً  89نعلى عینة موذلك  والأداء الوظیفي العلاقات الإنسانیة :هما أساسیین

 .ولایة المدیةل التجارة 

      بعد إجراء الدراسة المیدانیة وتفریغ البیانات المتحصل علیها، خلصت الدراسة       

     موعة من النتائج أكدت الدور المهم الذي تلعبه العلاقات الإنسانیة لدى العمال إلى مج

كما أكدت على أهمیة بعض الأمور  .فعالیتهم داخل المؤسسةو  كفاءتهمفي الرفع من 

    لوتشجیع العمال على العم التحفیز الثقة، ،الأساسیة في المؤسسة على غرار الإحترام

قات إنسانیة أهمیة الوسائل الاتصالیة الحدیثة في خلق علا إلىة إضاف ت،عن طریق المكافآ

جل ترقیة أداء العمال وتطویر مؤسسة مدیریة التجارة لولایة أكل هذا من  .متمیزة بین العمال

 .المدیة

Abstract 
          The aim of this study is to identify the role of human relations 

in promoting the employees performance in commerce directorate in 

Medea, It deals with two variables: Human relations and Performance, 

in a field research on a sample of 39 employees.  

         The results of this study confirm the importance of human 

relations for employees, in raising their efficiency and effectiveness 

within the organization. It highlights the importance of some elements 

like respect, trust, motivation and workers encouragement through 

rewards, besides the importance of  new means of communication in 

creating human relations among workers in order to promote the 

employees performance and organization development.  
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  : مقدمة  

تعتبر المؤسسات جزءا لا یتجزأ من المجتمع الحالي باعتبارها النواة الأساسیة في النشاط     

وتفاعلات إجتماعیة لأن العملیة الإنتاجیة  علاقات صادي للمجتمع ، كما أنها تعبر عنالإقت

بداخلها ونشاطها یتم ضمن مجموعة من العناصر البشریة المتعاملة فیما بینها والتي من 

شأنها تسییر وتوجیه ومراقبة العناصر المادیة بالمؤسسة ، وقد إتخذت المؤسسات أشكالا 

من     ا وما تبنته الثورة الصناعیة  وأنماطا مختلفة قبل وأثناء قیام الثورة الصناعیة في أوروب

مبادئ تسعى لتحقیق نهضة نوعیة شاملة ركزت أساسا على الألات والماكینات البخاریة ، 

ولكن بالرغم ما حققته الثورة الصناعیة من تغییرات كبیرة في مختلف المجالات شملت 

رؤوس الأموال أحدث مختلف بقاع العالم إلا أن الإستغلال الكبیر للأیدي العاملة من قبل 

العدید من الإضطرابات في الدول الصناعیة دفع بالمفكرین إلى الكتابة بغزارة عن الرأسمالیة 

  .واستغلالها الشدید للعمال مع إهمالها لحقوقهم الأساسیة وبذلك إهمالها لأهمیة هذا العنصر 

حقیقي لتكوین تتجسد أهمیة العنصر البشري في المنظمات الحدیثة في أنه المصدر ال   

المیزة التنافسیة وتعزیزها ،فالتمیز لا یمكن أن یكون نتیجة امتلاك المؤسسة للموارد المالیة 

     والمادیة   والتكنولوجیة فقط بل یعتمد أولا على امتلاك المؤسسة لموارد بشریة قادرة 

ي باقي مواردها ، على تعظیم الفائدة  من بقیة الموارد  ،ولأنه یدیر ویسیر المؤسسة ویتحكم ف

لعنصر وهو الذي یراقب سیر العمل بها ویوجهه في ظل عدم وجود بدیل عنه ، كما أن ا

والتنمیة والتدریب وكلما تم الإستثمار فیه وحسن إدارته وتنمیته كلما  البشري قابل للتطویر

یاسة تمكن من تحقیق أهداف المؤسسة والزیادة من إنتاجها وذلك كله معتمد على ما تحققه س

المؤسسة من إشباع لحاجاتهم النفسیة والإجتماعیة في إطار العلاقات الإنسانیة بشكل یحقق 

التوازن بین حاجات الأفراد وأهداف المؤسسة مما یساعد على خلق بیئة عمل تحفز العمال 

  .وتشجعهم على تنمیة مهاراتهم واستغلال طاقاتهم للإرتقاء بالأداء 

و عامل هام وحساس في بلوغ المؤسسات لأهدافها وتحقیقها لذلك فالعنصر البشري ه    

للفعالیة فالنجاح والفعالیة في التسییر لا یمكن أن یتحققا بدون توفر المؤسسة على عناصر 

بشریة مدربة ومؤهلة للإندماج في المؤسسة ، وتسعى المؤسسات المعاصرة إلى إحداث 

         ات الأفراد العاملین فیها إعتمادا الموازنة بین حاجاتها وأهدافها وكذا حاجات ورغب
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على منظومة العلاقات الإنسانیة التي من شأنها توفیر الوسائل والأسالیب والمهارات لجعل 

العمل أكثر قدرة على إشباع تلك الحاجات لتنعكس على رفع معدلات أداء العمال لمهامهم 

  .والتزامهم بمسؤولیاتهم أثناء العمل

قات الإنسانیة في الاهتمام بالعنصر البشري سواء فردا أو جماعة وتوفیر یبرز دور العلا   

وتتحقق فاعلیة الأداء       تجلى فیه الروح المعنویة العالیةأفضل مناخ ممكن للعمل بحیث ت

في ظل أفضل مناخ إنساني ملائم لاستثمار الجهود والكشف عن أفضل الطاقات فكلها 

للعلاقات الإنسانیة في المنظمة وعلاقاتها بترقیة أداء  تساهم في تحدید الإطار المناسب

  تحسین العلاقات  العاملین مما یمكنها في النهایة من تحقیق أهدافها المطلوبة بناء على

  .ومن ثم التأثیر على معنویاتهم وتنمیة قدراتهم ومهاراتهم والإرتقاء بأدائهم  بین العمال

لى شعور الأفراد العاملین بالرضا نحو بعضهم البعض    تعتمد العلاقات الإنسانیة الجیدة ع  

ونحو رؤسائهم ونظم العمل نفسه بحیث یتحدد مستوى كفاءة الأداء لأیة منظمة على نوعیة 

  .العلاقات الإنسانیة السائدة فیها 

وقد أثار موضوع الأداء الوظیفي فضول الباحثین والممارسین في حقل الإدارة إذ أجریت   

 الدراسات والبحوث التي اهتمت بتحدید مفهوم الأداء ومكوناته وما قد یصاحب العدید من 

  .هذا المفهوم من خلط بمفاهیم أخرى مثل الإنتاجیة وغیرها من المفاهیم المرادفة 

كما حظي موضوع الأداء الوظیفي باهتمام بالغ وشهد بحوثا مستمرة لإیجاد حلول   

عدیدة لمؤسسات تبحث عن قیادات  تج عنها تقاریربالأداء الوظیفي نللمشكلات المتعلقة 

جدیدة من خلال إعادة تصمیم هیاكلها التنظیمیة  ومحاولة إشراك العاملین فیها في وضع 

السیاسات بصورة أحسن واستحداث نظم حلقات الجودة وابتداع حوافز جدیدة للجهود الفردیة 

على تحقیق غایة واحدة هي ترقیة والجماعیة الملموسة ومئات الأسالیب الأخرى التي تركز 

  .الأداء 

التي تحدد هذا المستوى ودرجة  وى الأداء الفردي معرفة العواملیتطلب تحدید مست   

التفاعل بینها كالدافعیة والمسؤولیة والكفاءة و ذلك في ظل ممارسة العمال لعلاقاتتهم 

ائل والأسالیب الإتصالیة الإنسانیة كنوع من التفاعل الاجتماعي المبني على جملة من الوس

 .التي من شأنها الإرتقاء بأدائهم وعلاقاتهم كحد سواء 
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انطلاقا مما سبق سنتناول في هذه الدراسة دور العلاقات الإنسانیة في ترقیة الأداء    

الوظیفي لعمال مدیریة التجارة بولایة المدیة بهدف التعرف على الدور الذي تلعبه العلاقات 

سؤولیاتهم من وجه نظر العمال في المؤسسة لترقیة أدائهم لمهامهم والتزامهم بمالإنسانیة بین 

  .فقد قسمت الدراسة إلى جزء نظري و جزء تطبیقي یختص بمیدان الدراسة العمال ،  

  : قسم الجزء النظري إلى 

     الإطار الأول الذي اختص بالإطار العام للدراسة حیث تم فیه طرح إشكالیة الدراسة   

عرض تساؤلاتها مع التطرق إلى أهمیة الموضوع وأهدافه وأسباب اختیاره وكذا تحدید أهم و 

  .المفاهیم والمصطلحات الإجرائیة وكذا تم عرض الدراسات السابقة في الموضوع 

الإطار الثاني جاء بعنوان العلاقات الإنسانیة حیث تم فیه التطرق إلى مفهوم العلاقات   

ائصها وأهم النظریات التي قامت علیها إضافة لعرض مختصر الإنسانیة ونشأتها وخص

لبحوث لجنة العلاقات الإنسانیة وكذا أهم أهدافها وأهم المحددات والمهارات الأساسیة 

  .للعلاقات الإنسانیة

الإطار الثالث جاء بعنوان الأداء الوظیفي حیث تضمن مفهوم الأداء الوظیفي وعناصره       

كما عرف عملیة قیاس الأداء وطرق تقییمه ومشكلات تقییمه وتناول  والعوامل المحددة له

  .كذلك عملیة إدارة الأداء الوظیفي 

وترقیة الأداء الوظیفي    أما الجزء المیداني للدراسة فقد جاء بعنوان العلاقات الإنسانیة  

ة بولایة لعمال مدیریة التجارة بولایة المدیة وتضمن بطاقة فنیة حول مؤسسة مدیریة التجار 

المدیة وكذلك التعریف بمنهج الدراسة وأداة الدراسة ومجتمع وعینة الدراسة ثم نتائج الدراسة 

  .وخاتمة للدراسة 

  .أرفقت الدراسة بقائمة للمراجع المعتمدة وكذا ملاحق للدراسة
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  : إشكالیة الدراسة  -1

    لصناعيالقرن العشرین بالموازاة مع التطور ا في ثلاثینیاتي تبلور التفكیر العلم      

جتماعیة اة الإلى بلورة الحیإد هو ما قات والتكنولوجیا و لافي الأ ما صاحبه من تطورو 

علاقات العمل كما ساهمت هذه العوامل في إعادة تشكیل  ،قتصادیة على حد سواءوالإ

بذلك تزایدت البحوث في الجانب الإنساني لدراسة و جتماعیین إومضمونا  قولبتها لتأخذ شكلاو 

حلول موضوعیة للرفع من الإنتاج بعیدا عن باب انخفاض الإنتاجیة الصناعیة والبحث أس

  .الیب المحاولة و الخطأ عن أس

 ادل بین ألیات الإنتاج نبثقت عن البحوث السابقة نتائج منبهة لضرورة تحقیق توازن عإ  

بین العوامل الإنسانیة المرتبطة بالعملیة الإنتاجیة بصفة ة ، و أدوات و مواد أولیمن عتاد و 

     عتمادها لامباشرة حیث أن التنظیمات الصناعیة  تتضمن بالضرورة تنظیما إنسانیا 

  .هو ما مهد للاهتمام بالعلاقات الإنسانیة في المؤسسات على الطاقة الإنسانیة و 

  عتبرت العلاقات الإنسانیة كشكل من أشكال التنظیم غیر الرسمي داخل المؤسسة إ    

طار إشباعها وتحقیقها لذا سعت المؤسسات في إطموحات وأهداف یرید حیث أنه لكل فرد 

حترام المتبادل بین الأفراد هتمام بخلق جو من الثقة و الإلى الإإقات الإنسانیة مبادئ العلا

لى بیئة إي ورفع الإنتاج تتحول فیه المؤسسة من مجرد مؤسسة تسعى لتحقیق الربح الماد

     لاتهم كأولویة إنسانیة والوصول میو عتباراتها حاجات العاملین بها و إإنسانیة تضع في 

حاجاتهم بالتوازي مع السعي لتحقیق أهداف مكانیاتهم و إ رات العمال و لى تفهم عمیق لقدإ

  . المؤسسة 

الرسمي للمؤسسة باعتباره جزءا هاما من التنظیم  برز بعدها الاهتمام بالشكل غیر  

شباع حاجیات إن لا اقتصادیة ، لأ اجتماعیةتي و بالتالي النظر للعامل نظرة المؤسسا

فأصبحت بذلك العلاقات الإنسانیة ، هداف المؤسسة ألتحقیق  ال سیؤدي بطریقة تلقائیةالعم

ذلك  ،لة بمثابة القوة الدافعة للأداء الوظیفي للعمال سعیا لتحقیق أهداف المؤسسة بصفة فعا

ء دانعكاس لأانما هو إ سة لا یعد قیاسا لقدرات كل فرد وحسب و لأن أداء العامل في المؤس

  .ككل اكفاءتهو هذه المؤسسة ودرجة فاعلیتها 
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براز دور العلاقات إ لىإتصال الداخلي  طار الإإتسعى المؤسسات الجزائریة في        

تفعیله بالموازاة مع الأداء الوظیفي للعمال في نطاق استراتیجیات العلاقات العامة الإنسانیة و 

        الدراسة من المختصین في المجال نجد على رأس التي تخضع للتخطیط المسبق و 

لولایة المدیة حیث لمؤسسات التي تهتم بمنظومة العلاقات الإنسانیة نجد مدیریة التجارة هذه ا

خدة أقیة أدائهم الوظیفي لى تعزیز العلاقات الإنسانیة بین العمال لضمان تر إتسعى المؤسسة 

الأبعاد التي یخلقها التفاعل  مختلفللعمال و  الاجتماعیةالتباین في الخلفیات  الاعتباربعین 

تحقیق الأهداف ید جهود العمال لرفع الإنتاجیة و كیفیة توحو  ,بینهم خلال العمل جتماعيالا

  . المسطرة من قبل المؤسسة 

ترقیة الأداء الوظیفي كیف تساهم العلاقات الإنسانیة في  : شكال التاليمن هنا نطرح الإ 

  ؟  ة مدیریة التجارة بولایة المدیةلعمال مؤسس

   : وعة تساؤلات فرعیة تتمثل فيتنبثق عن الإشكالیة مجم

تصالیة التي تقوم علیها العلاقات الإنسانیة داخل مؤسسة مدیریة ما طبیعة الوسائل الإ. 

  التجارة بولایة المدیة ؟

ریة التجارة بولایة المدیة مؤسسة مدییتبناها العمال في تصالیة التي ما هي المهارات الإ. 

  الإنسانیة ؟ همعلاقاتشبكة  تعزیزل

المعتمدة بین عمال مدیریة التجارة لولایة المدیة في علاقاتهم تصالیة ما هي الأسالیب الإ. 

  لى جماعات العمل ؟إنتماء بغیة تعزیز الإ الإنسانیة

   تتجلى بین عمال مدیریة التجارة بولایة المدیة ل مظاهر الروح المعنویة  التي فیم تتمث. 

  ؟العلاقات الإنسانیة  في إطار

 :  الدراسةأهمیة -2

تتمثل أهمیة دراسة دور العلاقات الإنسانیة في ترقیة أداء العمال الوظیفي في تسلیط الضوء 

على أهمیة الجانب الإنساني في المؤسسة ومحاولة التعرف على مختلف أبعادها وتشخیص 

ا واقع العلاقات الإنسانیة بین العمال في المؤسسات وتوعیة المسؤولین بضرورة الاهتمام بهذ

      الجانب من العلاقات الإنسانیة، إضافة إلى سعي الدراسة للوصول إلى نتائج تساهم 

في ترقیة أداء العمال بالمدیریة وكذلك إثراء البحوث والدراسات العلمیة في الجانب الإنساني 

 .للمؤسسات 
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 : أهداف الدراسة-3

الإنسانیة في ترقیة أداء  تهدف هذه الدراسة إلى الكشف عن الدور الذي تلعبه العلاقات  

   المهارات ل تسلیط الضوء على أهم الوسائل والأسالیب و العمال بالمؤسسة وذلك من خلا

نویة السائدة كذلك التعرف على طبیعة الروح المعتمدها العمال للإتصال مع بعضهم و التي یع

  .أهمیتها في ترقیة أداء العمال بالمؤسسة بین جماعات العمل و 

 : تیار الموضوعأسباب إخ-4

هنالك أسباب عدیدة دعت إلى دراسة دور العلاقات الإنسانیة في ترقیة الأداء الوظیفي   

   للعمال بمدیریة التجارة لولایة المدیة یمكننا حصرها في كونه یعتبر من المواضیع الحدیثة

لمؤسسة المهمة  التي تسعى لتسلیط الضوء على دور العلاقات الإنسانیة بین العمال في او 

العلاقات الإنسانیة بین العمال في ترقیة أدائهم الوظیفي ،وإهمال بعض المؤسسات لجانب 

كذلك نقص الدراسات المرتبطة بهذا الموضوع خاصة فیما یتعلق في الشق المتعلق بأهمیة 

إضافة لذلك المیول الشخصیة لدراسة الموضوع معنویة في ترقیة أداء العمال ، دور الروح ال

  .ن الموضوع یصب في مجال التخصص أ بحكم

  : مصطلحات الدراسة-5

  : الدور-1

كلمة اهات متعددة مع بقائه في مكانه و من الفعل دار یدور أي تحرك في اتج:  لغة-أ

حیث  ،أول من استعملها هو الفیلسوف فریدیریك نیتشهحیاة المسرح و الدور مستعارة من 

المسرح و كأن التنظیم الاجتماعي  أن الفرد یمثل مجموعة من السلوكات على خشبة

بمثابة مسرح لحیاة الجماعة و أفرادها یملكون تلك الأدوار المتعددة و المختلفة باختلاف 

  1 .مركز الفرد 

  2.هو النمط الثقافي المحدد لسلوك الفرد الذي یشغل مكانة معینة  

  .لذي یؤثر فیه یشیر هذا المفهوم إلى أن سلوك أي فرد یرتبط أساسا بنمطه الثقافي ا 

  3.هو السلوك المتوقع الذي یرتبط بوضع اجتماعي معین : إصطلاحا -ب

                                                 
  .201م ،ص1993دار المعرفة للطباعة والنشر ، ، 1دراسات في علوم الإعلام والإتصال ،ط:محي الدین مختار 1 

،  1998، مصر ، عربي ، دیوان المطبوعات الجامعیة - قاموس العلوم الاجتماعي إنجلیزي: یحیى حسام درویش   2
  .143ص

  .15م ، ص2011،دار المعرفة الجامعیة ،مصر ، 2علم الاجتماع الأمني ،ط:عصمت عدلي   3
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ظروفه وك معین یكون له علاقة بوضعیته و ویشیر هذا المفهوم إلى أن كل فرد یقوم بأي سل

  .الإجتماعیة 

یعرف كذلك على أنه عبارة عن نمط معین من المعاییر في ما یخص سلوك فرد یقوم 

  1.الدور هو الذي یحدد السلوك أو یعبر عن الإنفعال ویحدد أقوال الفرد بوظیفة معینة و 

  .ركز هذا التعریف على أن الدور مرتبط بوظیفة الفرد الذي یقوم بها من خلال سلوكه 

صرا من خلال التعاریف السابقة نتوصل إلى تعریف إجرائي للدور باعتباره عن:  إجرائیا-ج

یشیر إلى نمط الأفعال المكتسبة التي یؤدیها شخص هو هاما في التفاعل الاجتماعي و 

الاتجاهات التي تصف والدوافع والأهداف و  جملة السلوكاتفهو   مكان معینمعین في 

السلوك المتوقع من شخص ما من خلال أدائه لوظیفة ما أو احتلاله لوضع اجتماعي 

  .معین أو موقف معین

 : علاقات الإنسانیة ال-2

        نقصد بها رابطة بین شیئین اللغوي للعلاقات مفردها علاقة و  التعریف: العلاقات-أ

أو ظاهرتین بحیث یستلزم تغییر أحدهما تغییر الاخر، وقد تكون العلاقة بینهما علاقة اتفاق 

  2.أو تبعیة  أو شبه 

المشتركة التي یتصف بها أفراد المجتمع  تلغویا نقصد بها مجموع الصفا :نسانیة الإ 

تمیزه عن المجتمع الحیواني، وكذلك یقصد بها روح الشفقة والعطف التي یحملها و  الإنساني 

  3.الاخلاق نحو الاخرین یم و طار القإالانسان في 

یعرفها ولیام كلباترك بأنها أسالیب للسلوك الإنساني التي اتفق جمیع الناس :  صطلاحاإ-ب

  4.لضمان استقرارها ، و ا على أنها ضروریة لتحقیق نوع الحیاة الإنسانیة المرغوب فیه

یمكن تعریف العلاقات الإنسانیة على أنها جملة الصلات الإنسانیة بالمنظمة :  جرائیاإ-ج

  القائمة على أسس مشتركة بین العمال والرؤساء بهدف تحقیق التوازن بین الرضا النفسي

  . الأهداف التنظیمیة المسطرة في محیط العملو 

                                                 
  .504، ص2012، دار وفاء للنشر ،مصر ، 1علم النفس الاجتماعي ، ط: ودیع یاسین التكریتي و أخرون  1
  .352، ص1982ة ، ، الإسكندری 1معجم مصطلحات العلوم الاجتماعیة ،ط:أحمد زاكي بدوي  2
  .203أحمد زاكي بدوي ، مرجع سابق ، ص  3
  .71،ص2004،مؤسسة شباب الجامعة ،الإسكندریة ، 1علم اجتماع التنظیم ،ط:حسین عبد الحمید أحمد رشوان  4
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  : الأداء الوظیفي -3

 یقال أدى الشيء أي أوصلهاء لغة على أنه مصدر الفعل أدى و یعرف الأد:  لغویا  - أ

 1.أدى العمل أي قام به كقولنا أدى الأمانة أي أوصلها و 

   دراك الدور إ جهود الفرد التي تبدأ بالقدرات و یقصد به الأثر الصافي ل:  صطلاحاإ-ب

 2.الموكلة لوظیفة الفرد إتمام المهام لى درجة تحقیق و إنه یشیر إوالمهام و بالتالي ف

الأداء الفردي لأي موظف بأنه محصلة لدافعیة     ketih davisكما یعرف كیتیه دایفیس 

  .3ذلك الموظف للعمل وقدرته على العمل

       السلوكات راستنا على أنه جملة المجهودات و نعرف الأداء الوظیفي في د:  جرائیاإ-ج

یبذلها العامل في محیط العمل مقابل عائد مادي  التصرفات سواء كانت فكریة أو عضلیةو 

 .محدد

 : الدراسات السابقة-6

    ة منها تمثل الدراسات السابقة المنطلق الأساسي لأي باحث حیث تمكنه من الاستفاد  

یتجاوز بعض الخطوات التي سبقت دراستها مما یسهل علیه في بناء مؤشرات الدراسة، و 

 . سیرورة الدراسة

  : ولىالدراسة الأ 

بعنوان أثر العلاقات الإنسانیة على الأداء الوظیفي للعاملین، بالتحدید في المركب المنجمي  

لجبل العنق بولایة تبسة من إعداد محمد العیفة ، حیث جاءت الدراسة لتقییم واقع العلاقات 

للعاملین  الإنسانیة والتعرف على مستویاتها والمؤثرات فیها وإبراز أثرها على الأداء الوظیفي

       في المركب من خلال طرح الإشكال حول مستوى العلاقات الإنسانیة بین العاملین 

في المركب المنجمي بجبل العنق بولایة تبسة ومدى تأثیرها على الأداء الوظیفي للعاملین 

  .بالمركب 

ي          توصلت الدراسة إلى نتائج تفید بأن غالبیة المبحوثین یرون بأن الإنتماء القبل  

والإقلیمي یؤثر على العلاقات بین العاملین بالمركب مما أدى إلى ظهور تكتلات      

                                                 
   .63م ،ص2000لسان العرب ،دار الكتب العلمیة ،بیروت ،:إبن منظور  1

  .71،ص2004ظمات ،كلیة التجارة ،جامعة الإسكندریة ،السلوك الإنساني في المن:محمد سعید سلطان  2
  .223محمد سعید سلطان ،مرجع سابق ،ص 3
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ومجموعات غیر رسمیة مبنیة على أساس قبلي وهي سبب كاف لنشوء الصراعات التنظیمیة 

بین الأفراد والمجموعات مما یجعل العلاقات الإنسانیة متوترة وغیر سویة إلا أن الدراسة 

هذه الصراعات لا تؤثر على حجم الإنتاج كون المصنع یعمل بطاقة إنتاجیة أكدت أن 

  .محددة یومیا 

  : الدراسة الثانیة

دراسة حالة لعمال صندوق –بعنوان العلاقات الإنسانیة وأثرها على الرضا الوظیفي للعمال  

        من إعداد الطالب بونوة علي ، حیث جاءت  –الضمان الاجتماعي لوكالة الجلفة 

       هذه الدراسة بغرض محاولة التعرف على مدى استخدام أسلوب العلاقات الإنسانیة 

في المؤسسة والعلاقة بین استخدام هذا الأسلوب وبین شعور العمال بالرضا عن العمل وذلك 

ما مدى تأثیر العلاقات الإنسانیة : بناء على مجموعة من المتغیرات لخصها الإشكال التالي 

ضا الوظیفي لدى الأفراد العاملین بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي بولایة على الر 

  الجلفة ؟ 

  خلصت الدراسة إلى التأكید على أهمیة العلاقات الإنسانیة وضرورة الاهتمام بها                        

ا وأهمیة بناء هذه العلاقات وتوطیدها بما یخدم غایات المنظمة الوظیفیة ویحقق الرض

  .الوظیفي للعمال 

  : الدراسة الثالثة 

بعنوان العلاقات الإنسانیة وعلاقتها بالأداء الوظیفي لدى أعوان الحمایة المدنیة بولایة 

المسیلة من إعداد الطالب عطابي عصام ، حیث هدفت إلى محاولة الكشف عن طبیعة 

  وان الحمایة المدنیة وواقع العلاقات الإنسانیة وعلاقتها بمستوى الأداء الوظیفي لدى أع

حیث أسفرت نتائج الدراسة بعد التحلیل الإحصائي لنتائج الإستبیان أن واقع العلاقات 

الإنسانیة جید من وجهة نظر أعوان الحمایة المدنیة وكذلك على أن مستوى الأداء الوظیفي 

ة جید ، كما أشارت النتائج على وجود علاقة إرتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین طبیع

 .العلاقات الإنسانیة و مستوى الأداء الوظیفي لدى أعوان الحمایة المدنیة بالمسیلة

  :التعقیب على الدراسات السابقة -

یتضح من خلال استعراض الدراسات السابقة أن ترقیة الأداء الوظیفي لیست حصیلة           

الفرد من خلال  عامل أو بعد واحد وإنما هي انعكاس لتفاعل عوامل متعددة تظهر على
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سلوكه تجاه عمله أو تجاه علاقته بزملائه أو بالرؤساء أو تجاه الظروف المحیطة به ، 

إضافة إلى أن تطبیق مفهوم العلاقات الإنسانیة في العمل یرفع شعور العاملین بالثقة       

  .ویعزز الإنتماء إلى جماعات العمل بالمؤسسة 

الحالیة تتفق مع الدراسات السابقة و لكنها تختص كما یجب التنبیه إلى أن الدراسة    

بمحاولة تسلیط الضوء على العمال دون المسؤولین و العلاقات الإنسانیة التي تعزز انتمائهم 

  .ترقیة أدائهم الوظیفي مجموعات عمل من شأنها تحفیزهم و  إلى

 : صعوبات الدراسة-7

رها في ترقیة أداء العمال الوظیفي تمثلت صعوبة دراسة موضوع العلاقات الإنسانیة و دو   

بمدیریة التجارة لولایة المدیة في طبیعة هذا النوع من الدراسات الإنسانیة و المتعلق بدراسة 

الظواهر البشریة و إخضاعها للملاحظة و تكمیمها و تقییدها بقواعد البحث العلمي ،إضافة 

القائم على التنظیر الغربي إلى صعوبات معرفیة من خلال محاولة إسقاط الجانب النظري 

  .على بیئتنا المحلیة الجزائریة فالعامل هو إنسان و هو ابن بیئته على حد قول إبن خلدون 
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   على الرغم من أن الاهتمام بموضوع العلاقات الإنسانیة قد بلغ غایته الإدارة الحدیثة،   

لا یزال یحتاج إلى الفهم المتفحص لتطبیقاته، حیث یظن البعض بسهولة إدارة  إلا أنه

المنشئات، لكن الصعوبة والتعقید عندما نتعامل مع العنصر البشري، فلا شك أن التعامل 

مع الأشخاص أكثر صعوبة من التعامل مع الأشیاء،حیث أن مجال العلاقات الإنسانیة 

لیه ،كما یرى بعض الباحثین أن العلاقات الإنسانیة تهدف أكثر تعقیدا وتداخلا مما یبدو ع

إلى تحقیق السعادة للعاملین لیس فقط بإشباع حاجاتهم الضروریة، بل أیضا بإشباع 

حاجاتهم المعنویة والنفسیة لخلق الشعور لدیهم بالانتماء ورفع روحهم المعنویة، ولكن مفهوم 

نحو زیادة الإنتاجیة وتدعیم  جانب ما سبقالعلاقات الإنسانیة قد تطور فأصبح یهدف إلى 

  .   نشاط المنظمة

نحاول في هذا الفصل الإلمام بجمیع عناصر هذا الموضوع ونتعرض إلى بعض س    

الوسائل المرتبطة بمدرسة العلاقات الإنسانیة وذلك من أجل تجاوز الفهم السطحي الذي 

نظرا لأهمیتها البالغة " لإنسانیةالعلاقات ا" كثیرا ما یتبادر إلى الأذهان حول موضوع 

   .واعتبارها تجسیدا لمبادئ میدان الإتصال و مساهمتها في العلاقات عامة 

 :تعریفات العلاقات الإنسانیة -1

  نظرة الباحثین أورد العدید من الباحثین تعریفات متعددة للعلاقات الإنسانیة تختلف حسب  

  .من خلالها التعریف  الزوایا التي یعالجونوتنوع تخصصاتهم و   

التي تقوم خلال  تعرف الموسوعة الفلسفیة العلاقات الإنسانیة على أنها العلاقات بین الناس 

1.الروحي المشترك نشاطهم العملي و 
 

     لى عملیات تحفیز الأفراد إعلاقات الإنسانیة على أنها تشیر ال  scotteسكوت یعرف   

   یعطي المزید لى توازن في الأهداف و لوصول إموقف معین بشكل فعال یؤدي إلى افي 

  1.من الرضا الإنساني كما یساعد على تحقیق مطالب المشروع 

                                                 
  .298، ص  1981، دار الطلیعة ، بیروت ،  4م روزنتال و ب یودین ، الموسوعة الفلسفیة ترجمة سمیر كرم ، ط 1
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حسب لناس في أثناء العمل لا بوصفهم و دراسة ا: فیعرفها بأنها  تالروبرت سالتونس أما  

أعضاء في جماعات ودیة في العمل وبوصفهم رجال تنفیذ في الإدارة وأعضاء بل بوصفهم 

ما یزداد الوعي  بقدرو  غیر ذلك،قتصادیة و إفي النقابة ، وأعضاء في منظمات ذات أهداف 

  2.قیادة هؤلاء الناس جیه و الفهم لمغزاها بقدر ما تتحسن القدرة على تو بهذه العلاقات و 

        العلاقات الإنسانیة بأنها تقوم على التفاعلات بین الناس،   Daviدیفز یعرف   

ي تشكیلات لتحقیق أهداف محددة، فالعلاقات الإنسانیة هي فن وعلم حیث یجتمعون ف

        تطبیقي یهتم بجعل الأشیاء تعمل، وهي أیضا تكامل الناس في موقف عمل یدفعهم

 .3.إلى العمل معا بشكل منتج ومتعاون، فیه رضا إقتصادي ونفسي وإجتماعي

یب للسلوك الإنساني الذي اتفق جمیع یعرف العلاقات الإنسانیة بأنها أسال ولیام كلباترك  

 4.الناس على أنها ضروریة لتحقیق نوع الحیاة الإنسانیة المرغوب فیها ،ولضمان إستقرارها

     فیعرف العلاقات الإنسانیة بأنها عملیة تنشیط واقع الأفراد في موقف معین، مرسيأما   

 5. رضاهم النفسي وتحقیق الأهداف المرغوبةلمع تحقیق توازن 

         بأنها  تلك العلاقات التي تقوم على المعاملة الطیبة، وتستند   )الحقیل(یعرفها   

إلى الفضائل الأخلاقیة والقیم الإنسانیة السویة، وتستمد مبادئها من تعالیم الإسلام بحیث 

 6. تجافي التظلیل والخداع بكفاءة أسالیبه ومظاهره، وتقوم على التفسیر والإقناع

یهتم بأنها ذلك النوع من علاقات العمل الذي النمر وآخرون  العلاقات الإنسانیةیعرف   

      جتماعیة بالمنظمة ، وهي بذلك تستهدف الوصول بالعاملین بالجوانب الإنسانیة والإ

معنویة إلى أفضل إنتاج في ظل أفضل ما یمكن أن یؤثر على الفرد من عوامل نفسیة و 

 7.منه رشیدا و منطقیا  فعالیا، أكثرنإباعتباره إنسانا وجدانیا 

                                                                                                                                                         
، جامعة نایف  1سلامي و المعاصر ، طمحمد بن عابد المشاویة الدوسري ، العلاقات الإنسانیة في الفكر الإداري الإ 1

   . 26، ص  2005العربیة للعلوم الأمنیة ، الریاض ، 
،  1966، مكتبة النھضة المصریة ، القاھرة ،  1سلتونستال روبرت ، العلاقات الإنسانیة في إدارة الأعمال ، مترجم ، ط  2

  . 5ص
  .27محمد بن عابد مشاریة الدوسري ، مرجع سابق ، ص   3
  .71، ص  2004، مؤسسة شباب الجامعة ، الإسكندریة ،  1سین عبد الحمید أحمد رشوان ، علم اجتماع التنظیم ، طح  4
  .  80ه ، ص  1402، عالم الكتب ، القاھرة ،  1أصولھا و تطبیقاتھا ، ط: مرسي محمد منیر ، الإدارة التعلیمیة   5
، مطابع التقنیة للأوفیست ، الریاض ،  1تعبئة قواھا البشریة ، ط عبد الرحمان سلیمان الحقیل ، الإدارة المدرسیة و  6

  .  14ه ، ص1417المملكة العربیة السعودیة ، 
ه 1411، مطابع الفرزدق التجاریة ، الریاض ،  1الأسس و الوظائف ، ط: محمد سعود النمر و اخرون ، الإدارة العامة   7

  56، ص
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نمیة مجهود على ضوء التعریفات السابقة یمكن تعریف العلاقات الإنسانیة على أنها ت 

ت بحیث أنه یحقق تنمیة الأهداف مرض للأفراد في نفس الوقجماعي منتج للمشروع و 

لعمل ا یحفز علىالحوافز المشتركة في المجموعات على مستوى محیط العمل كما أنه و 

النفسیة تعاون بالموازاة مع حصول العمال على إشباع لحاجاتهم الطبیعیة و اجیة و نتإب

 .الإجتماعیة مع تحقیق التكامل بین الأفراد في محیط العمل بصفة فعالة و 

 :نشأة العلاقات الإنسانیة -2

قة جاءت الثورة الصناعیة في النصف الثاني من القرن الثامن عشر، وتمیزت بوجود علا   

بین صاحب العمل من ناحیة والموارد التي یستخدمها في الإنتاج من ناحیة أخرى، وكان 

الأفراد یعملون ضمن منظومة الإنتاج الضخمة، التي كان یطلق علیها المصنع كأحد 

الموارد، وكان ینظر إلیهم كآلات تدیر ماكینات، ولم تكن هناك علاقات شخصیة بین 

 صاحب العمل 

           نت هناك قیود على حركة العمال داخل المصنع، مما قضى والعمال، بل كا

تصالات الإنسانیة المصنع، وكانت الفرصة الوحیدة للإعلى أي اتصال بینهم وبین صاحب 

خارج نطاق العمل، كما كان یحد من هذه الاتصالات طول ساعات العمل، وكانت القاعدة 

، ولقد كان العمل في مثل هذه الظروف أن یعمل الأفراد من طلوع الشمس إلى غروبها

الشاقة بحاجة ماسة إلى وجود علاقات إنسانیة، إلا أن مثل هذه الحاجة لم یكن أحد یفكر 

فیها، كما أن الظروف المحیطة لم تكن تسمح حتى بوجود شكل من أشكال العلاقات 

  .  الإنسانیة

في إنجلترا سنة ) robert Owen(روبرت أوین  وفي هذه الظروف التي سادت كان   

م أول من إهتم بالمطالب الإنسانیة للعاملین في مصنعه، فكان یرفض تشغیل 1800

وكان   -وكان ذلك منتشرا في ذلك الوقت وخاصة في صناعة النسیج-الأطفال الصغار

       یعلم عماله النظافة وحسن السلوك، كما سعى إلى تحسین ظروف العمل، وإذا كان 

كانت بدایة  نه یمكن أن تقول أنهاإت إنسانیة، فعلى ذلك علاقا من الصعب أن نطلق

 1.هتمام بالعلاقات الإنسانیةالإ

                                                 
  . 67، ص 2003، الدار الجامعیة ، الإسكندریة ،  1الإدارة ، طحسن محمد الحناوي ، أساسیات و أصول   1
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 Manufacturesم بعنوان 1835في إنجلترا عام  "Andrew ure"ثم ظهر كتاب     

of philosophy   وفیه أبرز المؤلف لأول مرة العنصر الإنساني كأحد العوامل التي تقوم

جانب العامل الفني والعامل التجاري، وقد صور الإعتراف بهذا العامل علیها الصناعة ،ب

الإنساني عن طریق تزوید الأفراد بالشاي الساخن والعلاج الطبي والمراوح للتهویة والأجور 

      قبولا بطیئا أو لم تجد أي قبول على الإطلاق،" ure"أثناء المرض، وقد لاقت أفكار 

غبون في القیام ر تجاهات من أفراد كانوا یإتمثل نها كانت أ  ثم تلاشت نهائیا باعتبار

عتراف أصیل بأهمیة الأفراد اتجاهات تنطوي على إبأعمال صالحة أو طبیة ولیست 

  .والجماعات في میدان الإنتاج

م قدم 1911-1903حركة الإدارة العلمیة، وخلال الفترة الواقعة بین  "فردریك تایلور"أسس 

    "  أصول ومبادئ الإدارة العلمیة" و"  إدارة الورشة" الشهیرین  على التوالي  كتابیه

حیث أظهر فیها العدید من مبادئ إدارة الأعمال خاصة في كتاب الإدارة العلمیة الذي 

 : تضمن المبادئ التالیة

    أن الإدارة المثالیة علم مبني على قوانین وقواعد وأصول علمیة یمكن تطبیقها  .1

النشاط الإنساني، سواء كانت تلك التصرفات فردیة أو جماعیة على مختلف أوجه 

 . بسیطة كانت أم معقدة

   من الممكن رفع الكفایة الإنتاجیة من خلال تطبیق مبادئ وأصول إدارة الأعمال  .2

 . في مختلف مجالات العمل

إمكانیة علاج إنخفاض الكفایة الإنتاجیة عن طریق توفیر طبقة رشیدة من المدیرین،  .3

عبرة لیست بتوافر مجموعة من العمال المهرة الذین یستطیعون أن یصلوا بالإنتاج فال

 . إلى أرقام مرتفعة

تعمل إدارة الأعمال على تحقیق التوازن الأمثل بین مصالح العمل ومصالح العمال  .4

من خلال التوفیق بین هذه المصالح، كما تعمل على القضاء على التعارض الموجود 

  .یؤدي إلى تحقیق مصالح كل منهما ان، ممابینها بقدر الإمك

هذه مبادئ الإدارة العلمیة كما حددها تایلور، وقد واجهت أفكاره العدید من الإنتقادات    

ولعل أهم هذه الانتقادات أنه أهمل العوامل الإنسانیة في الإدارة بالرغم من أهمیتها 

ساس أنه آلة حیث أن مدرسة الإدارة وفاعلیتها، كما اتهم تایلور بأنه یعامل الإنسان على أ
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العلمیة ترتكز على أن العامل یجب أن ینصاع كلیة إلى تعلیمات محددة إذا أرید منه أداء 

الموظف هو العنصر المتغیر،  یفة هي العنصر الثابت والعامل أوالعمل بكفاءة فالوظ

  1. بمعنى أن سلوك الشخص هو الذي یجب أن یتلائم مع متطلبات الوظیفة

من أكثر العلماء إسهاما في دراسة التنظیم الإنساني وبعض  "رنسیس لیكارت" كما یعد  

    وقد أكد لیكارت  "ارجریس"و " دوجلاس ماكجریجور"العلماء الذین أسهموا أیضا مثل 

على أن النظام القائم على الصداقة بین القائد والمرؤوسین والثقة المتبادلة والعمل بروح 

   تخاذ القرار وإندماجهم في وضع الأهداف إشاركة الأعضاء في فة إلى مالفریق، بالإضا

  2.هو من أفضل النظم في تحقیق الأهداف

 :           خصائص العلاقات الإنسانیة -3

من أهم خصائص المدرسة الإنسانیة التوجه الإنساني الذي یؤدي إلى المناخ     

المؤسسة على البیئة الخارجیة، والإتصال  الدیمقراطي لوجود قنوات الإتصال المفتوحة من

المباشر بین الرؤساء والمرؤوسین یزید الضبط والتحكم والإصرار الذاتي لأسرة المنظمة 

 .  ومن ثمة یؤدي إلى إشباع حاجات العاملین فیها

 :نشیر الى أن هناك خمس خصائص للعلاقات الإنسانیة منها

ت إجتماعیة معقدة تمتلك إحساسا وشعورا أن العمال ینظر إلیهم على أنهم مخلوقا - 

ورغبة وخوفا ،ویرغبون في العمل نتیجة لحاجات ذاتیة، وحاجات الأمن والرغبة في 

 . أن یكونو مبدعین، في تكوین خبرات جدیدة، بالإضافة إلى البواعث الاقتصادیة

أن الأفراد یحصلون على الإشباع والرضا من مشاركتهم للجماعة، ومن خلال  -

التفاعل المختلفة بین الأفراد یستطیعون تحقیق أهداف المنظمة التي ینتمون  فرص

 . إلیها

أن الأفراد في المنظمة یتبعون المعاییر، ولیس من الضروري أن تكون تلك المعاییر  -

ومن الملاحظ معاییر الرفقاء والأصدقاء ربما یكون لها قوة . كما یصفها أفراد المنظمة

 . ییر الرسمیةتأثیر أكثر من المعا

                                                 
  .64، ص  2004، الدار الجامعیة للنشر ، دمشق ،  1حسن أحمد نزار ، مبادئ الإدارة ، ط  1
  .  65حسن محمد الحناوي ، مرجع سابق ، ص   2
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ویجب " مجموعات الوظائف المتماسكة والمتداخلة"أن التنظیم الفعال یجب أن یقیم  -

على المجموعات داخل المنظمة أو التنظیم أن ترتبط بعضها البعض بإنجاز العمل 

 . وعملیة الاتصال هذه، ویجب أن تعقبها متابعة من خلال التدرج في السلطة

لان الفرد یمتلك : الدافعیة لدى الأفراد" المتماسكة والمتداخلةمجموعات الوظائف "وتزید  -

     ویعتبر الفرد من المدخلات من النظام، . شعور والإحساس بأنه عضو في المنظمة

ولیس مجرد متلقي للمعلومات والتعدیلات وأخیرا، یعتبر نظام المشاركة من الأنظمة الفعالة 

  1.في عملیة التنظیم والإدارة

  : ات العلاقات الإنسانیة نظری -4 

بتتبع التطور التاریخي والفكري لحركة العلاقات الإنسانیة، نجد أن هناك ثلاثة مدارس فكریة    

 "لائه من الباحثین أمثال ، وزم"إلتون مایو"مختلفة، فهناك الإتجاه الكلاسیكي الذي تمثله مدرسة 

ولجنة العلاقات " لوید وارنر"أعمال ، كما أن هناك إتجاه مدرسة شیكاغو الذي تمثله "دیكسون

        " جاردنر"برئاسته وعضویة بعض العلماء أمثال ) شیكاغو(الإنسانیة في الصناعة بجامعة 

من أمثال  اعلي الذي أسهم فیه بعض الباحثین، وأخیرا نجد أن هناك الإتجاه التف"هاریسون"و

  2.من جامعة هارفارد " كونارد أرنسبرج"و" إلیوت شابل"

 : دراسات التون مایو 

ولد في أسترالیا وهاجر إلى الولایات المتحدة الأمریكیة، والتحق هناك بجامعة بنسلفانیا سنة     

       ، وقد قاد فریقا 1947وبقي بها حتى سنة  1926، ثم التحق بجامعة هارفارد في عام 1922

، "ارتفاع معدل دوران العملدراسة مشكلة "من الباحثین أجرى معهم مجموعة من البحوث أهمها 

  3.وتجارب هاوثورن

إنبثق منهج العلاقات الإنسانیة عن مجموعة من الدراسات عرفت بدراسة الهاوثورن،     

- 1924والتي أجریت في مصنع هاوثورن التابع لشركة وسترن إلكتریك فیما بین عامي 

علم النفس والاجتماع م وقد قام بهذه الدراسة مجموعة من العلماء الإختصاصیین في 1932

لدراسة ظاهرة التمرد وعدم الرضا ) ویسترن إلیكتریك( وعلى رأسهم إلتون مایو في شركة 

ألف من عمال الشركة بعد أن استخدمت بعض الوسائل لتخفیف حدة 30عن العمل بین 

                                                 
 2002الوفاء للطباعة و النشر ، الإسكندریة ،  ، دار 1أحمد إبراھیم أحمد ، العلاقات الإنسانیة في المؤسسة التعلیمیة ، ط  1

  . 66، ص 
  .101، ص  2007، دار غریب للنشر ، القاھرة ،  1طلعت إبراھیم لطفي ، علم اجتماع التنظیم ، ط  2
  .  46، ص 1986مدخل وظیفي ، بیروت ، دار النھضة العربیة ، : جمیل أحمد توفیق ، إدارة الأعمال   3
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التي كانت سائدة في تلك الفترة، والتي قامت على دراسة العمل دراسة " تایلور " فروض 

ة، وأن الكفاءة تأتي عن طریق التخلص من الجهد الضائع، وأن الإضاءة ودرجة فردی

   1.الحرارة والرطوبة وغیرها من العوامل تؤثر في الإنتاج

 

ولم تظهر أهمیة العنصر البشري بشكل واضح في الإدارة إلا في القرن العشرین بسبب  

وظهور مدرسة العلاقات التطور في بنى الاقتصاد والإدارة نتیجة الثورة الصناعیة 

الإنسانیة، بعد أن نظرت مدرسة الإدارة العلمیة إلى العامل في المنظمة على أنه أحد 

، ولذا فقد "أجور وحوافز"عناصر الإنتاج، وأنه یعمل كآلة، وبالتالي یعطي الوقود اللازم 

العلمیة،  جاءت مدرسة العلاقات الإنسانیة كرد فعل للأفكار التي نادت بها مدرسة الإدارة

 Westernوسترن إلكتریك كما جاءت نتیجة لتجارب علمیة على بعض موظفي شركة 

Electric.  

 :ویمكن تلخیص الأفكار الرئیسیة لمدرسة العلاقات الإنسانیة فیما یلي  

 . تلعب كل من العوامل المادیة والمعنویة تأثیرا قویا في تحدید الإنتاجیة أیضا .1

   شراف والقیادة ،وأكثر هذه الأنماط  فعالیة هو النمط توجد أنماط متباینة من الإ .2

 . الذي یعتمد على مشاركة العاملین في إتخاذ القرارات

 . یجب أن یتحلى المدیر بمهارات سلوكیة بجانب المهارات الفنیة والإداریة .3

تلعب العلاقات الاجتماعیة التي تنشا في العمل بین العاملین دورا مهما في تحدید  .4

 2. عامل داخل المنظمةسلوك ال

وبذلك نجحت مدرسة العلاقات الإنسانیة في تشخیص وتحلیل عوامل ومتغیرات جدیدة  

مؤثرة على سلوك الفرد في المنظمة، وقد أثبتت الدراسات المیدانیة والعملیة أهمیة تلك 

دات المتغیرات في دراسة السلوك الإنساني والعملیة الإداریة، ولكنها رغم ذلك واجهت انتقا

 .عدیدة

                                                 
  . 62، مرجع سابق ، ص حسن محمد الحناوي   1
،  2004نبیل النجار الحسیني ، مصطفى راغب ، إدارة الأفراد و العلاقات الإنسانیة ، الشركة العربیة للنشر ، القاھرة ،   2

  . 90ص 
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في مصانع هوثورن تعد نقطة  "إلتون مایو" یمكن القول بأن التجارب التي أجراها   

الإنطلاق الحقیقیة  لحركة العلاقات الإنسانیة، حیث أكدت نتائجها على أهمیة دراسة سلوك 

الأفراد في العمل، كما أوضحت أهمیة العناصر المتعلقة بالمتغیرات النفسیة ودرجة تأثیرها 

      ى السلوك الإنساني، كما تكمن الأهمیة الفعلیة لتجارب إلتون مایو في مدلولاتها عل

التي أعطت بعدا أعمق لنتائجها، حیث تعد التجارب الأولى من نوعها التي حاولت إخضاع 

السلوك الإنساني للتجربة العلمیة في الوقت الذي كان هناك إقتناع لدى رجال الإدارة بعدم 

 .هذا السلوكإمكان إخضاع 

تبع أبحاث التون مایو جهود مجموعة أخرى من علماء الإدارة وعلماء النفس وعلماء 

وهیرزبیرج  (A. Maslow)الاجتماع، حیث قام العدید من العلماء مثل ماسلو 

(Hertzberg)  وفروم(vroom)  وغیرهم بدراسة العلاقات بین الروح المعنویة للأفراد وبین

منهم لتطویر وبلورة ما انتهى إلیه التون مایو في مجال العلاقات إنتاجیتهم في محاولة 

الإنسانیة، كما كان من نتاج دراسة التون مایو تطور الفكر الإداري في إدارة جهود الأفراد 

والتعامل معهم أن ظهرت العدید من الدراسات ذات التوجه الإنساني نذكرها في بحوث 

  .لجنة العلاقات الإنسانیة

 : د وارنرأعمال لوی

بالظروف الاجتماعیة الخارجیة المحیطة بالتنظیم، ومنح مشكلات المجتمع " وارنر"إهتم      

المحلي والتدرج الاجتماعي قیمة خاصة في دراسة التنظیم الاجتماعي للعمل، وبذلك صار 

المستخدمة في دراسة المجتمع المحلي ) السوسیولوجیة(من الممكن الاستعانة بالمفهومات 

   الدور ،المكانة، والثقافة، في تحلیل البناء الإجتماعي للمصنع، وتحقیق صلة وثیقة  مثل

فالتنظیم لا یوجد في فراغ، ویتوقف قدر كبیر . الداخلیة والخارجیة بین الاهتمام بالمتغیرات

  جتماعیة فیه، على إدراكنا للإطار المجتمعي التنظیمي وطابع الحیاة الإ من فهمنا للبناء

  .  یحیط به، والقوى العدیدة التي تربطه ببناء المجتمعالذي 

عن النسق الإجتماعي للمصنع الحدیث بمثابة إسهام رئیسي في التطور " وارنر"تعتبر دراسة 

التاریخي والفكري لحركة العلاقات الإنسانیة، فقد حاول دراسة العلاقة بین الصناعة والمجتمع 

عیة في المجتمع الصناعي بوضعها في السیاق المحلي، وحاول تفسیر الظواهر الإجتما

 .  المجتمعي الأكثر شمولا، دون النظر إلى المنظمة على إعتبار أنها نسق مغلق
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جتماعیة الخارجیة محاولة التحقق من أن العوامل الإ وهذا ما دعا بالكثیر من تلامیذه إلى 

 1 دراسة السلوك التنظیمي جتماعیة، الدین، والظروف الأسریة، ذات تأثیر فيمثل الطبقة الإ

 :الإتجاه التفاعلي    

     رد     هارف بجامعة "كونار أرنسبرج"و" إلیوت شابل"أسهم في ظهور هذا الاتجاه   

لكن على الرغم من بعض الإختلافات  ،في دراسة الصناعة) التفاعل(اللذین استعانا بمفهوم 

یم إلا أنهم یتفقون على وجوب الإهتمام الداخلیة بین أصحاب هذا الاتجاه في دراستهم للتنظ

، وإلى التفاعل بین العواطف وأنواع النشاط )العواطف(بما یشعر به الأفراد ،وما یفكرون فیه 

 .   التي یمارسونها بالفعل

من خلال دراسته  "جورج هومانز"وقد ساهم في نمو الإتجاه التفاعلي للعلاقات الإنسانیة   

نجده یحاول تحلیل سلوك ) الجماعات الإنسانیة(كتابه عن  للجماعات الصغیرة، حیث في

    یشیر(التفاعل : السلوك الاجتماعي في ضوء ثلاثة مفهومات أساسیة وهي الجماعة ،أو

یشیر إلى الحالات النفسیة ( ، والإحساسات أو العواطف )إلى الاتصالات الشخصیة المتبادلة

   یشیر إلى الأفعال الفیزیقیة ( لأنشطة ، وا)الانفعالیة حول الموضوعات أو الأشخاص 

       ، باعتبارها تشیر إلى الاعتماد المتبادل )التي یتم ملاحظتها بین أعضاء الجماعة 

        بین جوانب العلاقات الإنسانیة، بحیث یؤدي التغییر في أحد هذه العناصر إلى التغیر 

  2. في العناصر الأخرى

  : نیةبحوث لجنة العلاقات الإنسا-5

       في السبعینیات وأوائل الثمانینیات من القرن العشرین ظهر المیل نحو إدماج كثیر  

    من الأفكار المرتبطة بإعادة تصمیم العمل وعرضها كجزء من حركة إجتماعیة تؤدي 

        إلى تحسین نوعیة حیاة العمل بالنسبة للعاملین في المجتمعات الصناعیة، وعرف 

مدرسة العلاقات الإنسانیة : حركة التصمیم التنظیمي، وعرف أیضا بـاسم : ه بـهذا الاتجا

وتضم مدرسة العلاقات الإنسانیة الجدیدة مجموعة ، الجدیدة، أو مدخل علم النفس التنظیمي

من الكتَاب الذین أثرت كتاباتهم تأثیرا واسعا في معاهد دراسة علوم الإدارة في الولایات 

: وفي أوروبا خلال الستینیات من القرن العشرین، وقد كان من أبرزهم  المتحدة الأمریكیة،

                                                 
  .104طلعت أحمد إبراھیم ، مرجع سابق ، ص    1
  . 107طلعت أحمد إبراھیم ، مرجع سابق ، ص   2
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، واشترك هؤلاء في قناعتهم  "كریس أرجیریس"، و"رنسیس لیكرت"، و"دوجلاس ماك جریجور"

بأن التنظیمات الرسمیة التقلیدیة كثیرا ما تتسبب في إحداث آلام نفسیة للأفراد الذین یعملون 

تصمیم أبنیة تنظیمیة أفضل تیسر تحقیق الذات عند العاملین، من الممكن    فیها، وأنه 

وذلك على أساس افتراض أن إحباط الحاجات العلیا في الترتیب التدرجي للحاجات من شأنه 

أن یؤدي إلى الاهتمام بالمال والحرص علیه، وهو اهتمام یكون بطبیعته قصیر النظر 

 .  2ومدمرا للتنظیم

  : نظریة ماكریجور

" اكریجور مضمون التفكیر الجدید ذو التوجه الإنساني في نظریة أطلق علیها لخص م   

 :  تقوم على الافتراضات الرئیسیة التالیة" Y  xنظریة 

      أن الإنسان العادي یقبل في الظروف العادیة تحمل المسؤولیة، بل یسعى إلیها  .1

 . ومن ثمة یسعى إلى أن یكون له دور، وأن یعمل عملا ذي معنى

 . یعد ذلك الجهد العضلي والذهني في العمل شيء طبیعي جدا كاللعب والراحة .2

إن الرقابة الخارجیة اللصیقة والمتشددة والتهدید بالعقاب لا تشكل الوسائل الوحیدة  .3

 . لضمان جهود الأفراد نحو تحقیق الأهداف

بة والمكافآت ینبع الالتزام بالأهداف نتیجة عدد من العوامل، ومن وجود نظام سلیم للإثا .4

 .       یرتبط بمدى تحقیق هده الأهداف

  : نظریة تدرج الحاجات لماسلو  

من الإسهامات الرائدة في مجال العلوم السلوكیة  A. maslowتعد إسهامات أبراهام ماسلو 

       بل إنها نقطة البدایة في دراسة موضوع الدافعیة والحوافز، وتقوم نظریة ماسلو 

    حاجات الإنسان في شكل هرمي تمثل قاعدته الحاجات ارتفاعا على أساس ترتیب 

      حتى تصل إلى قمة الهرم، حیث الحاجة إلى تحقیق الذات ،وهو ما ساعد بشكل كبیر 

 .  في تطبیق مبادئ وأسس العلاقات الإنسانیة

 :  وترتكز نظریة ماسلو على الفرضین الأساسین التالیین

ة، وإن الحاجات التي لم یتم إشباعها بعد هي التي تؤثر أن الإنسان له حاجات متعدد .1

 . على السلوك ،إما الحاجات التي تم إشباعها فلا تكون بمثابة دافع للفرد
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أن هناك ترتیبا هرمیا لحاجات الإنسان وإذا ما تم إشباع إحداها تظهر الحاجات  .2

ة إلى خمسة الأخرى التي لم یتم إشباعها، وقد قسم ماسلو هذه الحاجات الإنسانی

 : مستویات حسب أهمیتها النسبیة كما یلي

      الحاجات المادیة أي الفیزیولوجیة و نقصد بها الحاجة للطعام و الشرب و الجنس -

 .الراحة و    

    من و تتمثل في توفیر البیئة الأمنة للإنسان بحیث یوفر له الحمایة الحاجة للأ -

    لحمایة من انقطاع مصدر العیش من خطر الأخرین و الحمایة من الكوارث و ا

       نوع  لى تحقیقإة عند تركه للعمل و ذلك ما یؤدي و تقدیم الضمانات اللازم

 .من الطمأنینة في نفس العامل

             والتعامل والصداقة مع الأخرین تصالجتماعیة و تتمثل في الرغبة في الإالحاجات الإ-

لى الإحساس بعدم التوازن إشباع هذه الحاجات یؤدي إم جتماعیة معهم وعدإوتكوین علاقات 

 .النفسي 

        الحریة ستقلال و الرغبة في القوة والإنجاز والإ لى مستویین أولهماإحاجات التقدیر و تنقسم -

 .كسب احترام الأخرین ن السمعة و سوثانیهما الرغبة في ح

  1.إمكانیاته یتناسب مع قدرته و في تحقیق ما  حاجات تقدیر الذات حیث تظهر رغبة الفرد-

  : أهداف العلاقات الإنسانیة –6 

       لا شك أن العلاقات الإنسانیة تسعى إلى خلق جو عمل مناسب للإنسان لیتمكن   

         من تحقیق النتائج الإیجابیة في مجال العمل، ذلك أن العلاقات الإنسانیة تنظر

    من عناصر الإنتاج المادیة ،فالإنسان  كائن إلى الإنسان باعتباره عنصر أسمى وأهم 

      حي له مشاعره وإحساسه واحتیاجاته المختلفة التي ینبغي إشباعها، ومن ثم یمكن القول 

  :أن العلاقات الإنسانیة في أي منظمة تسعى لتحقیق عدة أهداف هي

فیما یتعلق  تحقیق درجة عالیة من التفاهم والوضوح بین الإدارة والعاملین، وخاصة -

 . بالأهداف وأسالیب العمل

                                                 
  . 108سابق ، ص  طلعت أحمد إبراھیم ، مرجع  1
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     تنمیة المسؤولیة المتبادلة بین المنظمة والعاملین لتحقیق نتائج إیجابیة تمكن  -

 . من التقلیل من حجم التعارضات التي قد تنشا بینهما

   الارتفاع بمستوى الكفایة الإنتاجیة من خلال تنمیة التعاون الإختیاري بین العاملین  -

 . یؤدي إلى رفع الروح المعنویة للأفرادمما 

    التنبؤ بالحاجات الخاصة للعاملین والسعي لتلبیتها من خلال المنظمة والوقوف  -

         على المشكلات الخاصة والعمل على حلها، واستخدام كافة الوسائل التي تمكن

  . من التعرف على إكتشاف هذه المشكلات

 : قات الإنسانیة تسعى إلى تحقیق الأهداف التالیةویرى العربي أن إدارة العلا 

 . ز الأفراد لتحقیق أعلى  كفاءة في الأداءتحفیالعمل على  .1

حث الأفراد على التعاون المثمر والبناء لتحقیق الأهداف المشتركة بینهم وبین المنظمة  .2

 . التي یعملون فیها

 . نفسیة والإجتماعیةالعمل على مساعدة الأفراد لإشباع حاجاتهم الإقتصادیة وال .3

        وقد أكدت الاتجاهات الحدیثة للعلاقات الإنسانیة فعالة أن تحقیق أهدافها یمكن 

من خلال زیادة مشاركة الأفراد في اتخاذ القرارات، ومن ثم تحقیق مستویات أداء  أن یتم 

 .  عالیة

   

  :وعلیه فإن أهداف العلاقات الإنسانیة تتبلور في 

 . لین بحقوقهم وواجباتهم داخل المنظمةتبصیر العام.1

 . السعي لزیادة التعاون بین مختلف المستویات والجماعات العاملة داخل المنظمة.2

تحقیق أهداف جمیع الفئات والجماعات العاملة بالمنظمة من خلال الجهد الجماعي .3

 . المثمر والمخطط

أهداف رئیسیة للعلاقات الإنسانیة نستخلص من خلال الآراء السابقة في اتفاقها على ثلاثة 

 :   هي

 . العمل على تنمیة روح التعاون بین الأفراد والجماعات في المنظمة .1
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 . تحفیز الأفراد والجماعات على تحسین مستوى الأداء الفردي والجماعي .2

 . جتماعیة والنفسیةقتصادیة والإم الإتهتمكین الأفراد من إشباع حاجا .3

تحقیق هذه الأهداف الثلاثة للعلاقات الإنسانیة فان النتیجة تكون     فإذا تمكنت الإدارة من   

   نجاح الجهود الجماعیة للأفراد في محیط العمل، فالعلاقات الإنسانیة إذا هي ذلك الفرع 

من المعرفة، الذي یستخدم الدراسات السیكولوجیة أو الاجتماعیة والإنسانیة، في مجال 

     راعي والخدمي والأمني لتفهم سلوكیات العمل والعاملینالعمل الصناعي والتجاري والز 

في المنظمات والمؤسسات المختلفة، وفي ظروف معینة، والوصول إلى أنسب الطرق 

     للتعامل مع المواقف المتنوعة التي تتضمنها هذه ا الات، وتكیف العامل مع عمله، 

 1. ة المطلوبةومع زملائه ورؤسائه، وتحقیق الرضا الوظیفي والإنتاجی

 المحددات العامة التي تقوم علیها العلاقات الإنسانیة-7

          وقد أوضح علماء النفس أن تنظیم العلاقات الإنسانیة بین الرئیس والمرؤوس

على أسس توضح للمرؤوس أن یشعر بان رئیسه یؤیده تأیدا صادقا في عمله     یتم 

ه منه، ویتضمن هذا معرفته بالسیاسة العامة كما یجب علیه أن یكون على علم بما یتوقع

    .التي تسیر علیها المنظمة، وبواجباته وحقوقه كمرؤوس

 :  یمكننا تلخیص محددات العلاقات الإنسانیة في النقاط التالیة 

العلاقة الإنسانیة هي محصلة استخدام الإداري لخبرته وتقدیره الصحیح للأمور،  .1

    علم النفس وعلم الاجتماع وغیرها : الإنسانیة مثل وتطبیقه للمبادئ العامة للعلوم

 . من هذه العلوم السلوكیة

المشاركة الحقیقة للعاملین في اتخاذ القرارات في معظم الأحوال ضرورة لكفایة إنتاجیة  .2

والإشباع الإنساني، فالعاملون عندما تتاح لهم الفرصة للاشتراك في آرائهم في النواحي 

 . تجعلهم أكثر سعادة، كما تجعلهم أكثر حماسا وتفانیا في العملالمتعلقة بأعمالهم 

الأهمیة القصوى للاتصال في المنظمة، والسعي لإزالة أیة عوائق تعرقل الاتصال  .3

 . وتبادل البیانات داخل المنظمة وتعرقل تحقیق أهدافه

                                                 
  . 81، ص  2000، الدار المروانیة ، دمشق ،  1محمد كامل العربي ، العلاقات الإنسانیة في المنظمات الحكومیة ، ط  1
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التعاون وروح الفریق عنصر أساس ویتحققان معا، وكل منهما یساهم في تحقیق  .4

 . هداف المشتركةالأ

رسة العلاقات یؤكد أهمیة استخدام الفن في مما تتعدد دوافع العاملین وتتنوع مما .5

 1. الإنسانیة

  :  مهارات العلاقات الإنسانیة-8

للنجاح في ممارسة العلاقات الإنسانیة هناك مهارات عدیدة یحددها علماء العلاقات    

التي یجب تعلمها وممارستها لتحقیق النجاح الإنسانیة ،وفي ما یلي بعض المهارات الهامة 

 .في مختلف المواقف سواء كان الأمر متعلقا بالمدیر أو العمال 

 :  یمكن تقسیم المهارات اللازمة لثلاث مجموعات هي

         وتشمل السمات الجسمانیة، والقدرات العقلیة، والمبادأة  :المهارات الذاتیة . 

 . لابتكار وضبط النفسا أو

          وتشمل المعرفة المتخصصة في نوع مع فروع العلم والكفاءة :المهارات الفنیة .

في استخدام هذه المعرفة ،والقدرة على تحمل المسؤولیة والفهم العمیق والشامل للأمور، 

 . والحزم، والإیمان بالهدف

ص والخلق وتشمل الاستقبال وتكامل الشخصیة، والأمانة والإخلا :المهارات الإنسانیة .

 . الطیب ،والقدرة على التعامل مع الأفراد

 . وتشمل المهارات الإداریة، والتخطیط والاتصال والتعلیم :المهارات الذهنیة .

كما أن نجاح سیاسة العلاقات الإنسانیة في أیة منظمة یتوقف على مدى توافر العدید 

 :  من العناصر، أهمها

 . ختیار المناسب للعاملینالإ.

 . ظروف العمل المناسبة توفیر.

 . الالتزام بالمبادئ الأخلاقیة.

                                                 
  .82محمد كامل العربي ، مرجع سابق ، ص   1
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نذكر تصنیفا أخر للمهارات التي یجب التحلي بها و الحرص على ممارستها لضمان فعالیة 

  :العلاقات الإنسانیة 

  مهارات السلوك الشخصي. 

  مهارات الاتصال. 

  المهارات التنظیمیة. 

انیة السلیمة ة في تحقیق العلاقات الإنسإضافة الى أن هناك عوامل تسهم بصورة مباشر  

رتفاع م الإداریة والإتهاعد رجال الإدارة على زیادة كفاءستالعوامل  هذهن إومن ثم ف

     م وتحسین ظروف عملهم وزیادة مستوى أدائهم، ویأتي تهبمستوى عملهم ومجموعا

 :  في مقدمة هذه العوامل ما یلي

رفة الدافعیة إلى العمل أو لماذا یعمل الأفراد المدخل تعتبر مع: معرفة الدافعیة إلى العمل

  .  الرئیس لفهم العلاقات الإنسانیة

      ویقصد بها معرفة  بناء الجماعة وتركیبها والعلاقات : معرفة دینامیكیات الجماعة

  .التي تحكمها والتفاعل السلوكي والاجتماعي بین أفرادها

أهمیة كبرى في تماسك الجماعة وتفاعلها  للاتصال الفعال :توفیر الاتصال الفعال

وتوجیهها، لأنه یتعلق بنقل المعلومات والبیانات والمعارف المتصلة بالعمل، ویتحقق 

  .الاتصال الفعال من خلال التنظیم العلمي للاتصال ولیس بمجرد الكلمات

وجه ویقصد بالروح المعنویة الجو العام الذي یسیطر بین الجماعة وی: الروح المعنویة

دلیل نه عوامل التي تسود المنظمة كما أسلوكها، وتعتبر الروح المعنویة محصلة لكثیر من ال

     واضح على نوع العلاقات الإنسانیة السائدة، فانخفاض أو ارتفاع الروح المعنویة یمكن

      هناك مظاهر رئیسة یمكن أن یستدل منه على سوء أو جودت العلاقات الإنسانیة، و 

مستوى الأداء أو الإنتاج : ظاهرعلى مستوى الروح المعنویة ومن أهم هذه الم بهال أن یستد

التظلمات المرفوعة ومدى الخلافات السائدة والشكاوى و  مدى غیاب العاملین من عدمهو 

  1.للإدارة 

                                                 
  203، ص  1985، دار الفكر العربیة ، القاھرة ،  1فؤاد البھي السید ، علم النفس الاجتماعي ، ط  1
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  :  خلاصة الفصل

یتضح لنا من خلال كل ما سبق مدى تنوع الإسهامات المقدمة في مجال تفسیر      

قات الإنسانیة، مما یبین مدى أهمیة هذا الجانب الحیوي بالنسبة للمنظمة، كما یساهم العلا

   في تطویر علم الاجتماع الصناعي، خاصة وأن البوادر الأولى لهذه الإسهامات ظهرت

   مع بدایات القرن العشرین ،حیث نلاحظ بوضوح مدى تنوع التراث النظري والإمبریقي 

   ذي ارتبط بالنشأة التطوریة لأحد الفروع الهامة لعلم الاجتماع مع تجارب هاوثورن ، ال

وهو علم الاجتماع الصناعي، حیث أسفرت مدرسة العلاقات الإنسانیة بعد تجارب 

الهاوثورن عن نتائج هامة وكانت أكثر تركیزا على أهمیة الجماعات غیر الرسمیة في 

العدید من علماء المدرسة السلوكیة تحدید اتجاهات العمال وبعد تجارب الهاوثورن، قام 

 بإنتاج دراسات محاولة منهم معرفة العوامل الحقیقة التي تجعل العامل سعیدا في عمله، 

 .  أي خلق اتجاهات إیجابیة داخل مختلف المنظمات

كما قد جاءت أهمیة نظریة العلاقات الإنسانیة، التي بدأت مع أوائل هذا القرن، لتدخل 

سهم في حل المشكلات الواقعیة، التي ترتبط بالحیاة الاقتصادیة میدان الصناعة وت

 . والاجتماعیة والسیاسیة والثقافیة سریعة التغیر والتبدل

لذا حاولنا في هذا الفصل التعرض لأهم الجوانب التي تدور حول موضوع  العلاقات 

نها مازالت تعد نتقادات التي وجهت لهذه المدرسة إلا أ، إذ انه رغم مختلف الإالإنسانیة 

تصال المؤسساتي و العلاقات العامة جانب الإاتجاها رائدا قدم إسهامات كبیرة أفادت كثیرا 

    .في المؤسسة 
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   الأداء الوظیفي-�

  

 تعریف الأداء الوظیفي  - 1

 عناصر الأداء الوظیفي  - 2

 العوامل المحددة للأداء الوظیفي  - 3

 مظاهر الأداء الوظیفي و معاییره  - 4

 عملیة قیاس الأداء الوظیفي تعریف - 5

 خطوات عملیة تقییم الأداء الوظیفي  - 6

 طرق تقییم الأداء الوظیفي  - 7

 مشكلات تقییم الأداء الوظیفي  - 8

 عملیة إدارة الأداء الوظیفي  - 9
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  : الأداء الوظیفي-�  

یة بالمنظمة إدارة الموارد البشر یعتبر موضوع الأداء الوظیفي من المواضیع المهمة في    

ستغلال الأمثل لمواردها المادیة والبشریة ،ووضع الخطط السلیمة أن نجاحها مرتبط بالإ  كذل

علیها التنظیم لتحقیق أهدافه المسطرة، ولعل أول هذه الأهداف رفع مستویات  التي یسیر

لذي یعتبر المحور الأساسي ا الأداء للحصول على الكفاءة الإنتاجیة، وعلیه نجد أن الأداء

تنصب علیه جهود المدیرین كونه یشكل أهم أهداف المنظمة، ولمعرفة كفاءته تقوم إدارة 

الموارد البشریة بتقییمه لكي تعرف مواطن القوة والضعف في إنجاز الأعمال المنوطة بالفرد 

، حیث لقي  داخل المنظمة، وهذا من أجل وضع إستراتیجیة فعالة للقوى العاملة في المنظمة

      جمعوا أوالمفكرین في مجالات متعددة وقد الوظیفي اهتمام العدید من الباحثین الأداء 

أن الاهتمام بأداء الفرد في المنظمة وإعطائه العنایة اللازمة یصل بالمؤسسة إلى أسمى 

أهدافها، وبطبیعة الحال تسعى كل المنظمات إلى انجاز أعمالها بكفاءة وفعالیة عالیة وذلك 

  .  إلى تحقیق الأهداف التي تم التخطیط لها مسبقا وبأقل تكلفة ممكنة من اجل الوصول

 سنحاول التطرق بإسهاب إلى الأداء الوظیفي للفرد من خلال مفهومه، معرفة عناصره 

العوامل المؤثرة والمؤشرات، كما نسلط الضوء على عملیة قیاس أداء الأفراد  ومحدداته،

 .ك إبراز تقویم الأداءالعاملین، وكذلك تقییم أدائهم، وكذل

 : تعریف الأداء الوظیفي -1

     یعتبر مفهوم الأداء الوظیفي من المفاهیم المرتبطة بالمنظمة ،والعناصر المكونة لها،  

كلمة إنجلیزیة   Perfomanceكلمة الأداء La Rousseإذ یعتبر قاموس اللغة الفرنسیة 

التي تعني أتم وأدى  Performer من الفعل  Performanceمشتقة من اللغة الفرنسیة 

  Accomplir1وأنجز 

تحقیق : " ماهیة الأداء بأنه" مبادئ الإدارة العلمیة"في كتابه المشهور " فریدیریك تایلور"عرفه 

 2". أقصى إنتاجیة من الفرد والآلة 

                                                 
 تأثیر القیم التنظیمیة على أداء الموارد البشریة ،دراسة حالة للشركة الجزائریـة  للألمنیـوم بالمسـیلة: إلیاس سالم   1

 .50،رسالة ماجستیر في العلوم التجاریة ،رسالة منشورة،ص

 . 198،ص2003 ـان ، الأردن،عبد الرحمان إلهيتي،إدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجي، دار وائل للنشر والتوزيع، عم  2 
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  .قدرته ذلك السلوك یتحدد بتفاعل جهده و  أنتفاعل لسلوك الموظف ،و : عرفه أندرود بأنه 

 1.ه هاینز بأنه الناتج الذي یحققه الموظف عند قیامه بأي عمل من الأعمالعرف

  أن مصطلح الأداء لا یجوز الخلط بینه وبین السلوك والانجاز، " توماس جیلبیرت"ویرى 

ذلك أن السلوك هو ما یقوم به الأفراد من أعمال في المنظمة التي یعملون بها، أما الإنجاز 

    نتائج بعد أن یتوقف الأفراد عن العمل، أي انه مخرج أو نتاجفهو ما یبقى من أثر أو 

  2.النتائج التي تحققت معا الأداء فهو التفاعل بین السلوك والإنجاز وإنه مجموع السلوك و أما 

التصرفات التي یقوم بها العاملون لإنجاز ر قاسمي على أنه جملة السلوكات و كما یعرفه ناص

  3مهام معینة 

 جید شاكر على أنه دراسة و تحلیل أداء العاملین لعملهم وملاحظة سلوكهم تعرفه سوسن م

  4.وتصرفاتهم أثناء العمل   

    ویعرفه أخرون على أنه یشیر  إلى درجة تحقیق وإتمام المهام المكونة لوظیفة الفرد، 

حدث وهو یعكس الكیفیة التي یتحقق بها، أو یشبع الفرد بها متطلبات الوظیفة، وغالبا ما ی

    أما الأداء فیقاس لبس وتداخل بین الأداء والجهد، فالجهد یشیر إلى الطاقة المبذولة 

على أساس النتائج التي حققها الفرد، فمثلا الطالب قد یبذل جهدا  كبیرا في الاستعداد 

للإمتحان، لكنه یحصل على درجات منخفضة في مثل هذه الحالة یكون الجهد المبذول 

  5.داء منخفضعالي بینما الأ

 :عناصر الأداء الوظیفي -2

  :یتكون الأداء من مجموعة من العناصر أهمها

وتشمل المعارف العامة، والمهارات الفنیة، والمهنیة والخلفیة  :المعرفة لمتطلبات الوظیفة

 .العامة عن الوظیفة، والألات المرتبطة بها

                                                 
 . 11، ص  1996محمد حسن ھلال ، مھارات إدارة الأداء ، مركز تطویر الأداء و التنمیة ، القاھرة ، 1 
  94، ص2007علم اجتماع التنظيم، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، :طلعت إبراهيم لطفي 2

  
  . 21، ص  2001،الدار الجامعیة للطبع ،القاھرة ،  2بشریة ، طراویة محمد حسن ، إدارة الموارد ال 3
   15، ص   2001الأردن،  -، دار وائل للنشر، عمان1، ط21إدارة الموارد البشرية في القرن : عبد الباري إبراهيم درة، زهير نعيم الضياع4

  
   95طلعت إبراهيم لطفي ، مرجع سابق ،ص   5
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ذي یقوم به وما یمتلكه من رغبة وتتمثل في مدى ما یدركه الفرد عن عمله ال :نوعیة العمل

  .ومهارات وبراعة وقدرة على تنظیم وتسییر العمل دون الوقوع في الأخطاء

أي مقدار العمل الذي یستطیع الموظف إنجازه في الظروف العادیة  :كمیة العمل المنجز

  .للعمل ،ومقدار سرعة هذا الإنجاز

وقدرة الموظف على تحمل مسؤولیة وتشمل الجدیة والتفاني في العمل  :المثابرة والوثوق

العمل وإنجاز الأعمال في أوقاتها المحددة، ومدى حاجة هذا الموظف للإرشاد والتوجیه 

 1. من قبل المشرفین

  :وبصفة عامة یمكن القول أن الأداء یتكون من ثلاث عناصر هي

 . وما یمتلكه من معرفة ومهارات واهتمامات وقیم ودوافع واتجاهات :الموظف .1

        وما تتصف به من متطلبات وتحدیات، وما تقدمه من فرص عمل  :ظیفةالو  .2

 . فیه تحدي، وتحتوي على عناصر التغذیة العكسیة كجزء منها

ویقصد به البیئة التنظیمیة وما تتصف به، وما تتضمنه من مناخ للعمل،  :الموقف .3

  یث تؤدى الوظیفة والإشراف، ووفرة الموارد والأنظمة الإداریة والهیكل التنظیمي، ح

 2. من خلاله وضمن هذه العوامل

 الأداء لیكون عنها الاستغناء یمكن لا التي الأداء عناصر عاشور صقر أحمد ذكر كما

  :كالتالي إیجازها ویمكن في المنظمة، فعالا

    العنصر هذا أن عاشور یؤكد حیث :المواصفات المطلوبة في الفرد الذي یؤدي العمل

 ضوء ،فعلى الاختیار ببحوث ومكوناته الأداء تحلیل بحوث تربط التي الوصل همزة یعد

        یؤدي الذي بالفرد توافرها المطلوب المواصفات تحدید یمكن والمتغیرة الثابتة الأداء أنشطة

  .الأنشطة هذه

                                                 
، المستشفيات العسكرية دراسة تطبيقية على: الإشراف الإداري بكفاءة أداء العاملينعلاقة ،الله لحسيني احمد بن عبد ا1

 .  م1994الرياض ،
  
  91، ص 2005، دار النھضة العربیة ، القاھرة ،  1مدخل حدیث ، ط: شوقي محمد شوقي ، الإدارة المعاصرة  2
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      والأهداف العمل أنشطة تحدید به یقصد: أنشطة العمل والجوانب الثابتة والمتغیرة 

 في علیها المترتبة والآثار یستغرقه الذي الوقت حیث ،من النسبیة وأهمیتها خدمها،ت التي

   . العمل مكونات تحلیل

 طریق عن الأنشطة معرفة وتكون :العلاقة بین أنشطة ومهام العمل والتصمیم المناسب–

  هذه تجمیع

   والتكامل التجانس علاقة تحدید أساس على هذا یقوم و أعمال إلى المهام وهذه مهام إلى

   1.تنظیمه أو العمل تصمیم إعادة علیها یترتب مما الأنشطة هذه بین

 

 :  العوامل المحددة للأداء-3

   إن أداء الفرد في العمل هو محصلة تفاعل دافعتیه للأداء " أحمد صقر عاشور" یرى  

         صیاغة مع قدراته على الأداء ،وإدراكه لمحتوى عمله، ولدوره الوظیفي، ویمكن 

  : هذا التعریف في المعادلة التالیة

 .القدرة  × دافعیة = الأداء 

   إن الدافعیة هي عملیة إثارة السلوك والاحتفاظ " علي الشلني " یرى الدكتور  :الدافعیة

 . به في حالة استمراره، كما أنها عملیة تنظیم نمط هذا السلوك

   في الواقع درجة الحماس لأداء العمل، كما  إن الجهد المبذول من طرف العامل یعكس 

         انه یختلف من فرد لأخر، هذا الاختلاف ینعكس على كفاءة أداء كل واحد منه 

تساوى عدد الأفراد في القدرات والمهارات، والخبرات اللازمة لأداء عمل معین نتیجة  لو حتى

  وجود تفاوت في درجة الاهتمام والحماس، والرغبة في

قدرة على أداء العمل، والدافعیة تمثل القوة التي تحرك الفرد وتثیره لكي یؤدي العمل، ال

  1. وتعتبر مشكلة تحرك دافعیة أو رغبة العاملین لأداء العمل قدیمة
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بأنها القدرة على أداء عمل معین وان كان عملا " عبد الرحمن العیسوي" یعرفها  :القدرات

ستطیع أن ینجزه الفرد من أعمال، وتشمل أیضا السرعة حركیا أو عقلیا وتشیر إلى ما ی

والدقة في الأداء ولیس هناك فرق في هذا الاستعمال بین القدرات الفطریة والقدرات 

المكتسبة، وتعني قدرة الفرد على قیامه بأداء عمل ما دون الحاجة إلى التدریب، أو التعلم، 

  أن نمیز بین القدرات العقلیة والقدرات  كالقدرة على الكتابة أو القدرة على الرسم، یمكن

       مثل القدرة على فهم الكلمات، والمعنى : غیر العقلیة حیث ترتبط الأولى بالذكاء

الذي تحتویه، والسرعة في إجراء العملیات الحسابیة، ووضع الأشكال هندسیة في أوضاع 

ة البصر، السمع، تمییز حد: مكانیة مختلفة، أما الثانیة فتتمثل في قدرات الحواس مثل

 المسافات والألوان، وكذا بین المؤثرات الصوتیة المختلفة، بالإضافة إلى القدرات الحركیة 

   من اللیاقة الجسمانیة، التي تتضمن بذل جهد جسماني مكثف وحفظ التوازن والتنسیق 

 . بین حركات الجسم وغیرها

 :  هي مداخل ثلاث في اختصارها یمكنو  الدافعیة تفسر التي النظریة المداخل تعددت وقد

 المحرك هو العمل عن الرضا أن المدخل هذا یفترض: مدخل العلاقات الإنسانیة - 

 وظیفته في الفرد علیها یحصل التي والفوائد الحوافز تزید ما بقدر ،أي للدافعیة الأساسي

 عمله اءلأد دافعیته كزیادة عمله أداء في مكثف جهد لبذل الفرد حماس یزید ما بقدر

  .عمله عن بالرضا وشعوره حاجاته إشباع نتیجة

                                                                                                                                                         
،  2002، الدار الجامعیة الإسكندریة ،  1یمي ، طجمال الدین محمد مرسي ، عبد الرحمان ثابت الإدریس ، السلوك التنظ1

   341ص
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 علماء یسمیه ما أساس على المدخل هذا یقوم: مدخل یقوم على أساس نظریة التعلیم - 

 الخبرات علیها تؤثر الدافعیة أن المبدأ هذا ویفترض التعلیم، مبدأ أو الأثر بقانون النفس

  .  بثواب العمل هذا تبع معین بعمل الفرد قام إذا أنه ،حیث والعقاب للثواب السابقة

 تفاعل نتاج هي الدافعیة أن إلى المدخل هذا ییشر :مدخل ولید دراسة علم النفس المعرفي-

 ،ویرى بالأداء المختلفة وتوقعاته وإدراكه وعیه من الفرد داخل كامنة نفسیة وعملیات متغیرات

 خلال من علیها الحصول یتوقع التي بالمنفعة أساسا مقترنة عمل بأي للقیام الفرد دافعیة أن

  1.  أدائه

   یتوقف سلوكنا على كیفیة إدراكنا وتفسیرنا للأمور من حولنا، سواءا كان  :الإدراك-3

هذا التفسیر و الإدراك صائبا أو خائبا فقد یفسر احد العاملین توجیه رئیسه بأنه إرشاد 

 . یطرة ومبالغ فیهاونصح بینما یفسر مرؤوس أخر نفس التوجیه بأنه تحكم وس

إننا ننظر إلى المتغیرات والمثیرات من حولنا بأعین مختلفة، وبالرغم من ثبات الشيء وعدم 

    تغیره فإننا نختلف بیننا في كیفیة إدراكه وتفسیره، إن البیئة من حولنا لا ندركها بناء 

انظر حولك ستجد  على الواقعیة، وإنما ندركها من خلال آلتنا النفسیة، وللتدلیل على ذلك

أن سلوك الطلبة یختلف فیما بینهم حیال مدرس معین  كما إن سلوك المرؤوسین یختلف 

 .  فیما بینهم حیال رئیسهم المباشر

  یبدأ عادة الإدراك بوجود مثیرات ومؤشرات من حولنا، وما نراه لیس حقیقة بل انه متأثر 

یم لهذه العملیات التي استقبلناها من خلال بما نختاره لكي ننتبه إلیه وأیضا نقوم بعملیة تنظ

 .  الحواس، ثم نقوم بتفسیر هذه المدركات لكي یؤدي ذلك إلى سلوك معین

ویمكن أن نقول إذا إن الإدراك هو استقبال المثیرات وتفسیرها وترجمتها إلى سلوك 

  .  2.محدد

 :   الإشراف

                                                 
  370، ص  2007، دار الراتب الجامعیة ،  1عبد الرحمان العیسوي ، سیكولوجیة العمل و العمال ، ط  1
  53، ص 2000، الدار الجامعیة الإسكندریة ،  7مدخل بناء مھارات ، ط: أحمد ماھر ، السلوك التنظیمي   2
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 قدر أكبر تحقیق بغیة علیه ةمؤسس أي تحرص التي العملیات أهم بین من الإشراف یعتبر

 یدعمه ما وهذا الإنتاجیة الكفایة من درجة تحقیق وبالتالي الأداء في الفاعلیة من ممكن

 اختیار" أنه على" هالیس" ویعرفه الصناعي الاجتماع علم میدان في الدراسات من الكثیر

  وكیفیة دریبهوت وتعلیمه عمله، نحو فرد كل في الاهتمام وإثارة للوظیفة الصالح الرجل

        صلاحیة أكثر عمل إلى ونقله أخطاءه بتصویب والقیام كفایته وتقدیر أداءه قیاس

    یهیأ حتى واللباقة بالصبر كله ،وهذا ذلك استحق من كل إلى الإثابة إلى بالإضافة له

  1وحماس  ودقة بمهارة عمله فرد كل

 :  الحوافز

الإنتاج في المؤسسة ومن أجل تحقیق الكفاءة  أن المورد البشري هو أهم عنصر من عناصر

       لابد من تحفیزه ودفعه لتحقیق الأهداف  المسطرة من طرف المؤسسة فتحفیز الفرد 

إنما یهدف إلى  التأثیر في سلوكه وتوجیهه التوجه المرغوب فیه بما یتماشى وأهداف 

ا یساعد على رفع معنویاته بالإضافة إلى إشعار الفرد بأهمیته داخل المؤسسة مم.المؤسسة 

  یبقى هو الأساس  وبالتالي زیادة أدائه فرغم أهمیة التحفیز المعنوي إلا أن الحافز المادي

  2.  ن كل واحد منا یعمل من أجل تحقیق المنفعة المادیة بالدرجة الأولىلأ

  :مظاهر الأداء الوظیفي و معاییره -4

 :  مظاهر الأداء

ء هي العنصر الذي یمكن الحكم من خلالها على هذا الأداء یمكن القول أن مظاهر الأدا

      بالإیجاب أو السلب، وإذا كان الاتفاق حول أهمیة مظاهر الأداء لتقییم نجاح أو فشل

  یكمن فیما إذا كان مظهر واحد كاف للحكم على نوع الأداء  أي مؤسسة ،فإن الاختلاف

هر واحد ومن یرى ضرورة توفر عدة مظاهر ومن هنا انقسم الباحثون بین من یرى كفایة مظ

 :    یمكن تحدیدها في النقاط التالیة 

وتظهر أهمیة هذا الجانب من خلال خلق الجو المریح للعامل : رضا العامل عن عمله-

الذي یدفعه من أجل تحسین أداءه ،وذلك من خلال إعطاءه الفرصة لإبراز قدراته ومهاراته 

                                                 
  .61، ص 2003،باتننیت للمعلوماتیة و الخدمات المكتبیة ، 1ة العامل في التنظیم الصناعي ،طرضا قجة ، إدار 1
   180، ص  2001إدارة الموارد البشریة ،دار النھضة العربیة ، بیروت ،لبنان ، : مھدي حسن زویلف   2
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المنظمة ولمعرفة رضا العامل من عدمه یجب القیام  ،وهذا یساعد في تحقیق أهداف

بملاحظته ملاحظة دقیقة أثناء قیامه بالمهام الموكلة إلیه ،وإن كان هذا صعب لأن الرضا 

هو عبارة عن حالة نفسیة خاصة یصعب معاینتها حسیا من طرف الآخرین ،إلا أنه یمكن 

ها الالتزام بمواعید العمل والزیادة اعتماد بعض المؤشرات الدالة عن الرضا من عدمه ومن بین

 1 الخ....في الإنتاج

یعتبر موضوع التعاون من الأمور الجوهریة التي تساعد على تحقیق  :التعاون مع الزملاء

 أهدافا لتنظیم ونقصد به وجود فرص كبیرة لتكامل العاملین ،وبالتالي تعاونهم الذي یؤدي 

ل التجارب والخبرات والمعلومات فیما بینهم ،وعلیه إلى ارتفاع كفاءة العاملین من خلال تباد

  ا 2.یمكن اعتبار التعاون مظهر من مظاهر الأداء الجید

   یعتبر العمل الجماعي مصدر لرضا العمال عن عملهم فهو مستمد  :الرضا الجماعي 

 من العلاقات الاجتماعیة الناشئة بین العمال ،كما یعمل الرضا على تماسك الجماعة وترابط

أعضائها ،الأمر الذي یحقق زیادة في الإنتاجیة ،فالرضا الجماعي لا یتم إلا إذا اعترفت 

الإدارة بجماعة متماسكة، وهذا لا یتم إلا إذا أسندت الإدارة إلى هذه الجماعة مهمة إشراكها 

  .3 في اتخاذ القرارات المهمة المتعلقة بمصلحة القسم الذي یعملون به

ا المصطلح إلى تأرجح الإنتاج بین الزیادة أو النقصان ویصبح یشیر هذ :معدل الإنتاج

معدل الإنتاج رئیسیا على الأداء في الحالة التي تقوم فیها الإدارة بإشراك العمال في أرباح 

   المؤسسة مما یعني دخلا إضافیا ،وتلجأ الإدارة إلى هذا النوع كمكافئة جماعیة للعمال 

 4 .ستوى الإنتاجعلى تضافر جهودهم من أجل رفع م

    :معاییر الأداء-

حول الحركة والزمن " تایلور" لقد حظیت معاییر الأداء بأهمیة بالغة منذ زمن بعید بأفكار

،ركزت على ضرورة تفعیل الأداء وإیجاد أنسب الطرق لقیاسه ،ویمكن تعریف معاییر 

                                                 
  .105،ص 1974الإسكندریة ، مصر ، إدارة الأفراد و العلاقات الإنسانیة ، دار الجامعة العربیة ، : صلاح الشنواني   1
  .244، ص 1992،المؤسسة الوطنیة للكتاب ، الجزائر ،  1مصطفى عشري ، أسس علم النفس الصناعي التنظیمي ، ط 2
  . 35، ص 2007، دار أسامة للنشر ، عمان ، الأردن ،  1عامر عوض ، السلوك التنظیمي الإداري ،ط 3
  . 244، ص  1992،المؤسسة الوطنیة للكتاب ، الجزائر ،  1ي التنظیمي ، طمصطفى عشوي ، أسس علم النفس الصناع 4
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لفة لتنفیذ الأهداف المنهج أو النموذج الملائم من حیث الكم والنوع والتك" الأداء بأنها

  .  والبرامج المنشودة خلال فترة زمنیة معینة

 وبالتالي یعتبر تحدید هذه المعاییر أمرا ضروریا لنجاح نظام التقییم ،وللمعاییر صور مختلفة

 :  نذكر منها ما یلي

هي معاییر تتعلق بقیاس كمیة الإنتاج أو المواد الأولیة المستخدمة أو ساعات : معاییر كمیة

   عمل،عدد الوحدات المقرر إنجازها ،وعدد السلع المتوقع بیعها ،عدد الوحدات المنتجة ال

  .الخ...في الساعة

اللون درجة المقاومة، : هي معاییر تتعلق بنوع الأداء المطلوب مثل: معاییر نوعیة

  الخ....المتانة

النقل، تكلفة بیع  تكلفة التخزین، تكلفة: وهي بمثابة مقاییس مالیة مثال: معاییر التكلفة

 1.الخ...السلع، تكلفة الإعلان والدعایة

ولقد اختلف الباحثون في تحدید هذه المعاییر فمنهم من لجأ إلى تخصیص مجموعة معاییر 

 لكل مستوى إداري أو تنظیمي ومنهم من قدم مجموعة معاییر توصف بإمكانیة تطبیقها 

  .على جمیع الوظائف

      طیة العامل لمستویات عمله من حیث كمیة الإنتاج وتشمل مدى تغ: كمیة الإنتاج

  .مع الأخذ في الاعتبار ظروف العمل المتاحة

  :سلوكي ویكشف عن صفات الفرد الشخصیة ویتمثل في

حیث یقیم ذلك العنصر درجة التعاون بین العامل والمتصلین به من زملائه : التعاون - 

  .الجمهور الخارجي بالمنظمة أو المسئولین على مستوى الدولة أو

                                                 
فاطمة الزھراء مھدید ، الثقافة التنظیمیة كمدخل لتحقیق الأداء المتمیز ، دراسة حالة شركة كوندور للأجھزة  1

  .41، ص  2010الإلكترومنزلیة ، مذكرة ماجیستیر في علوم التسییر ، تخصص إدارة أعمال ،
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 ویقیم ذلك العنصر مدى تقدیر العامل لمسؤولیاته ومدى حاجته : درجة الاعتماد علیه - 

  .إلى المتابعة 

الحرص الآلات والأدوات والمواد ویقیم ذلك العنصر مدى حرص العامل على سلامة  - 

  .الآلات والمعدات واستخدامها بكفایة مع تجنب الإسراف في المواد 

-  .ویقیم ذلك العنصر مدى محافظة العامل على مواعید الحضور والانصراف :المواظبة - 

ستعمال وقت العمل ویقیم ذلك العنصر مدى محافظة العامل على وقت عمله ومدى إ--

  .تخصیص هذاالوقت للأداء

السلوك الشخصي ویقیم ذلك العنصر الصفات الأخلاقیة داخل العمل فقط إلا إذا أثر  - 

 1 .سمعة المنظمة فیؤخذ حینئذ في الإعتبار عند التقویم  السلوك الخارجي على

  :قیاس الأداء الوظیفي-5

تتوقف فعالیة نظام تقییم الأداء في تحقیق الأهداف المنشودة من إعداده على وضع 

مكونات هذا النظام واكتمالها وترابطها مع بعضها البعض لتعبر عند تطبیقها بنجاح 

ة أخرى یحقق الموضوعیة من جهة والعدالة من جهعن الأداء الفعلي للموظف بما 

  .لكل من الموظف والمنظمة

       ولتحقیق أهداف نظام لتقییم الأداء یجب مراعاة مكونات قیاس كفاءة الأداء  

  :  وهي كالتالي

                                                 
  . 212،ص  2007إدارة الموارد البشریة ،د ط ،دار الفكر الجامعي ، الإسكندریة  ،مصر ، : مد الصیرفي مح  1
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وهي معیار الأداء المستهدف كمعیار للأداء العادي للفرد، : حجم ونوعیة الأداء

  :سوف نعتمد في تحدید هذا المعیار على الأسس التالیة ونظرا لصعوبة تحدیده، لذا

  .ختصاصات الوظیفیة الإ - 

  .ختصاصات الإدارة أو القسم التابع له الموظفإ - 

  .  الأهداف والنتائج المطلوب تحقیقها - 

  لابد من تحدید مجموعة من عناصر التقییم للتعرف  :عناصر قیاس الأداء المستهدف

  :لفعلي للموظف تتوافر فیها عدة شروط من أهمهاعلى حجم ونوعیة الإنجاز ا

  .ارتباط العناصر بالأداء الوظیفي للموظف  -

  1.إمكانیة قیاس العنصر -

 :  ولقد أمكن التوصل إلى مجموعة من عناصر التقییم مرتبطة بالأداء وهي

  :عناصر خاصة بالوظائف التنفیذیة-أ

 :  ویقاس بما یلي :حجم ومستوى الإنجاز )01(

  .مل المطلوبإنجاز الع -

  .تأجیل إنجاز العمل -

  .تكرار وترحیل العمل -

 :  ویقاس بما یلي :جودة الإنجاز )02(

  .الدقة في العمل -

  .الأخطاء في العمل -

  .إعادة أداء العمل أكثر من مرة -

                                                 
 2006الموارد البشریة مدخل لتحقیق المیزة التنافسیة ، الدار الجامعیة ، الإسكندریة ، مصر ، : مصطفى محمود أبو بكر  1
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  .الجودة المقبولة في العمل -

 :  ویقاس بما یلي: سرعة الإنجاز )03(

  .وقت الإنجاز -

  .تراكم الأعمال -

  .بدائل التنفیذ القدرة على تحدید -

القدرة على مواجهة الصعوبات  -

 .  والمشاكل

 :  ویقاس بما یلي: التعاون )04(

  .الحماس للعمل -

  .التعاون مع الزملاء -

  .المیل للعمل الجماعي -

 .  الاستجابة للرؤساء -

 :  ویقاس بما یلي :الانضباط في العمل )05(

مدى الالتزام بمواعید وقت  -

  .العمل

  . مدى الاهتمام بالمظهر العام -

مدى الحرص على المصلحة  -

 العامة

  1مدى تجنب النزاع والصراع -

 :  خطوات تقییم عملیة الأداء-6
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    تساهم عملیة تقییم الأداء للعاملین في تزوید الإدارة ببیانات عن جوانب القوة والضعف 

رة في قدرات ومهارات الأفراد وبالتالي فإن نتائج التقییم تعتبر مدخلات لعدید من برامج إدا

الترقیة والنقل وغیرها من العملیات كما تساهم عملیة التقییم في التنمیة : الموارد البشریة مثل

   :الذاتیة للأفراد، ومن ثم فإن وجود نظام للتقییم یستدعي توافر أو إتباع الخطوات التالیة

ر تختلف وهنا لابد من الاعتماد على عملیة تحلیل العمل لأن المعایی :تحدید معاییر للأداء

باختلاف مواصفات العمل وشروطه ،ولذلك فالمعلومات المتحصل علیها من تحلیل العمل 

تساعد في بناء المعاییر المناسبة للأداء الفعال ،ومن الجدیر ذكره هنا أنه من الممكن 

   1.الاعتماد على معاییر متعددة للفاعلیة في أداء العمل

 .  معقدة وتتضمن أبعاد وجوانب عدیدة  ونظرا إلى أن معظم الأعمال في المنظمات

بعد تحدید المعاییر اللازمة للأداء الفعال لابد من توضیحها : نقل توقعات الأداء للأفراد

للأفراد العاملین لمعرفة ما یجب عمله وماذا یتوقع منهم ،حیث یتم نقل المعلومات من المدیر 

هناك تغذیة  بالتالي لا بد أن تكونالى مرؤوسیه وتتم مناقشتها معهم والتأكد من فهمها و 

 .    ستفسار عن الجوانب غیر الواضحةصل والإالى مدیرهم لغرض التو إعكسیة من المرؤوسین 

تتم هذه الخطوة من خلال جمع معلومات حول الأداء الفعلي وهناك أربعة : قیاس الأداء

فراد العاملین ملاحظة الأ: مصادر لجمعها غالبا ما تستخدم لقیاس الأداء الفعلي وهي

 .    ،التقاریر الإحصائیة ،التقاریر الشفویة، التقاریر المكتوبة

وهذه الخطوة تكشف عن الانحرافات بین الأداء : مقارنة الأداء الفعلي مع معیار الأداء

المعیاري والأداء الفعلي للعامل ،حیث أن نتائج التقییم التي یستلمها الأفراد تؤثر بدرجة كبیرة 

م المعنویة وعلى تواصلهم بالأداء المستقبلي ،ولذلك لا بد من أن تتبع هذه الخطوة على روحه

 .  خطوة أخرى تخفف من شدة تأثیر التقییمات السلبیة

من حق الموظف أن یعرف نتائج التقییم وأن یعرف  :مناقشة نتائج التقییم مع العاملین

ریة تامة من أجل معرفة مدى جوانب القوة والضعف في أداءه وأن یناقشها مع الرئیس بح
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تقدمه في العمل مع ما هو متوقع منه من قبل الإدارة أو معالجة النقاط السلبیة عن طریق 

 1.   الاقتراحات المتبادلة

 

    : طرق تقییم الأداء الوظیفي -7

    هنالك تصنیفات متعددة لطرق وضع تقاریر لتقییم الأداء في المنظمات مثل تصنیفها 

التدریب، التدرج، المقارنة الثنائیة بین العاملین، التوزیع الإجباري وطریقة (قلیدیة إلى طرق ت

الوقائع ذات الأهمیة، والبحث المیداني، التقدیر (وطرق حدیثة ) القوائم، التقییم بحریة التعبیر

 ).  الجماعي، الإدارة بالأهداف

، والمقارنة الثنائیة والتوزیع الترتیب(كذلك یتم تمییز طرق تقییم الأداء إلى طرق مقارنة 

 ).  التقاریر الحرة والأحداث أو الوقائع المهمة( وطرق غیر مقارنة ) لإجباري

طرق تدریج صفات وسلوكیات العاملین : وهناك تصنیف ثالث أیضا یقسمها إلى أنواع هي

) عملتدریج صفات وسلوكیات العاملین ،وتدریج محاور الوظیفة ، تدریج سلوكیات ال(والعمل 

وج، أو التوزیع الترتیب العادي أو الترتیب المزدوج، أو التوزیع المزد( وطرق الترتیب

قائمة (ختیار السلوكیات التي یقوم بها العامل من بین عدة سلوكیات إ، وطرق )الإجباري

لي ،وطریقة و طریقة التقریر المقا)اختیار السلوكیات التي یقوم بهاالعامل والاختیار الإجباري

  .دارة بالأهداف الإ

  :مشكلات تقییم الأداء -8

      تتم عملیة التقییم بواسطة العنصر البشري الذي یمكن أن یتعرض للخطأ مما یؤدي 

إلى ظهور مشكلات أخطاء في نتائج عملیة التقییم من شأنها هدم أدق عمل في إدارة الموارد 

     قف عائقا أمام التقییم الجید البشریة وهو تقییم أداء الموظف ،ومن بین الأخطاء التي ت

  : ما یلي

 :   وجود اعتقاد خاطئ بعدم الحاجة إلى تقییم موظفي الدرجات العلیا-
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      من أهم الأخطاء الشائعة حول تقییم الأداء هو الاعتقاد بأن الموظف كلما ارتقى 

اح له الفرص في السلم الوظیفي كلما قلت فرص التقییم على عكس الموظف المبتدأ الذي تت

العدیدة للتقییم وهذا لزیادة خبراتهم ،ویؤكد أصحاب هذا الرأي ذلك بادعائهم عدم وجود 

   معلومات عن مستوى كبار الموظفین وقد یكون هذا صحیحا لحد ما لكن من ناحیة أخرى

قد یؤدي هذا إلى عدم معرفة الموظف ذو الدرجة العلیا بكیفیة النظر لأدائه من قبل الآخرین 

 .   من ثم یسود جو من الشك والارتیاب الذي یعود بالسلب علىأداء فعالو 

 

   

   : عدم وضوح معاییر الأداء -

   فعلى سبیل المثال طریقة التدرج البیاني سوف یؤدي التقییم غیر عادل ویرجع ذلك 

إلى تعدد تفسیرات صفات ودرجات الجدارة ولتصحیح هذه المشكلة بجب تضمین النموذج 

ات وصفیة مثل صفة الجودة والدقة والرضا عن العمل، فوص ة الإنتاجیة حجم وكفاءة بعبار 

  ...الإنتاج

    :المیل نحو الوسط في التقییم - 

یحدث هذا الخطأ عندما یمیل المشرف أو المقیم إلى تقییم كل العاملین على أنهم 

  املین ویحدث متوسطین في أدائهم ویتردد في إعطاء تقدیر ضعیف أو ممتاز لبعض الع

  .  هذا بسبب نقص المعرفة بسلوك الأشخاص الذین یقوم المقیم بتقییمهم

   :المیل إلى اللین أو التشدد في التقییم

  في حالة اللین نجد أن المقیم یتجه إلى إعطاء جمیع العاملین تقدیرات عالیة، أما المیل 

أ المقیمون إلى تضخیم أو تخفیض والتساؤل هنا لماذا یلج .إلى الشدة فهو على عكس اللین 

 .   تقییم الأداء ؟

 :  ولعل من أهم أسباب التضخیم ما یلي 

  .تمكین الموظف من الحصول على علاوة الجدارة - 

رغبة المقیم في تجنب فضح نفسه أو إدارته أمام الإدارات  - 

  .الأخرى 
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  .تجنب الدخول في مصادمات ومشاكل مع العاملین - 

 :   لأداء نذكر منها ما یليأما عن أسباب تخفیض ا

 ؤول الإدارة یؤكد من هو المشرف أو مسرغبة المقیم في أن  - 

  .أن یكون هناك دلیل مكتوب یتخذ سندا  - 

  .  إرسال رسالة للموظف بأن من الأفضل له ترك العمل - 

 :  خطأ الوقوع في التحیز الشخصي

مدیر تقریرا جیدا عن أداء إن للتحیز الشخصي آثار سلبیة على عملیة التقییم فقد یكتب ال

 وهذا یكون إما معه  الخ،...أحد الموظفین خلال فترة معینة لأسباب نفسیة أو اجتماعیة أو

أو ضده وبذلك سوف یكون هناك تأثیر كبیر على عملیة التقییم ،ویحدث هذا عادة في حالة 

  .عدم وجود مقیاس أو معیار موضوعي للتقییم أو في حالة صعوبة تطویره

    :یل إلى التقییم العشوائيالم

     وهنا لا یهتم المقیم بمراعاة الدقة وتقدیراته للأفراد بل یكون أكثر اهتمامه أن یقال عنه 

       أنه غیر متحیز، ومن ثم فإنه یعطي وبشكل عشوائي تقدیرات متفاوتة للعاملین دون 

  .أن تعكس هذه التقدیرات حقیقة أداء أولئك العاملین 

 :  ب على المشكلات السابقة فإنه یتعین على الإدارة ما یليوللتغل

  التأكد من معرفة وفهم المشكلات السابقة

  .اختیار أسلوب التقییم الصحیح - 

  .تدریب المقیمین للحد من مشاكل التقییم - 

  1الحد من ضغوط النقابات العمالیة على نظم تقییم الأداء-

  :إدارة الأداء الوظیفي-9
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 :  لأداءتعریف إدارة ا 

  :یليملیة إدارة الأداء، نذكر منها ماهناك عدد من التعریفات المختلفة لع

هي عملیة إداریة یتم تصمیمها للربط بین أهداف المؤسسة وأهداف الفرد بطریقة "إدارة الأداء

 ".  یمكن من خلالها ضمان أن یتم توحید أهداف الفرد وأهداف المؤسسة قدر المستطاع

إن هناك افتراض یقتضي بأنه إذا كان من الممكن أن یلبي الأفراد وفي هذا الصدد ف

احتیاجاتهم عن طریق تحقیق أهدافهم ،وفي الوقت نفسه یساهم هؤلاء الأفراد في تحقیق 

 أهداف المؤسسة فقد یكون من المحتمل وقتئذ تحفیزهم بشكل أكبر ویحققون مستوى أعلى 

  .من الأداء

ینبغي أن یتم من خلال عملیة إدارة الأداء الناجحة  :حةسمات عملیة إدارة الأداء الناج

  :والفعالة التوصل إلى النتائج التالیة 

وضع أهداف واضحة للمؤسسة وتحدید عملیة صحیحة لتعریف وتطویر وقیاس ومراجعة  - 

  هذه الأهداف

  .نتكامل أهداف المؤسسة التي یتم وضعها بواسطة الإدارة العلیا مع أهداف الأفراد العاملی - 

  .توافر قدر أكبر من الوضوح بشأن أهداف المؤسسة وما تطمح الى تحقیقه - 

تطویر ما یطلق علیه ثقافة الأداء التي تمنح النتائج من خلالها أولویة أكبر من الجوانب  - 

  إنشاء نوع من الحوار المستمر بین الإدارة والموظفین  - .الشكلیة للوظائف المؤسسیة 

والتشجیع على التطویر   ید أكبر على احتیاجات تطویر الأفرادوما ینتج عن ذلك من تأك

  1الذاتي

  :تقوم عملیة إدارة الأداء على الخطوات المتكاملة والمتتابعة: عملیة إدارة الأداء

تقوم على عملیة تصمیم الأهداف ومعاییر الأداء الفردیة والجماعیة ضمن خطة العمل  :أولا

 .  ثم تقوم بمتابعة الأداء
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عملیة التقییم لتحدد بذلك مدى وجود فجوة بین الأداء المخطط وبین الأداء الفعلي، : اثانی

وفي حالة وجود أي انحرافات عن الأداء المستهدف تقوم الإدارة باتخاذ الإجراءات  

  1:الصحیحة اللازمة، وفیما یلي   عرض لهذه الخطوات

 كل متقارب أو متطابق   تمثل عملیة إدراك الأهداف ورؤیتها بش: تخطیط الأداء -

نقطة البدایة في العمل الجاد نحو الإدارة الهادفة للأداء، إلى جانب تحدید المعاییر 

والمقاییس المستخدمةفي تقییم الأداء ،وعملیة تحدید الأهداف یجب أن تنطلق من تحلیل 

یهم حالیا الأداء المسبق والحالي وتحدید المعارف والأهداف والقدرات الفعلیة والكامنة لد

 .      وكیفیة توظیفها للأداء المستقبلي المتوقع

لا یتم الوصول إلى الأهداف إلا باختیار الطرق والوسائل اللازمة لذلك  :تنظیم الأداء -

فالفرد یعمل في نطاق مجموعة وفریق إنتاج، ویجب ألا یتعارض أداءه مع الآخرین 

فیها كل فرد عن طریق تقییم المهام ،ویهدف التنظیم إلى تحدید المساحة التي یتحرك 

والأدوار، وهذا یتطلب وجود هیكل تنظیمي واضح یستطیع الفرد من خلاله أن یحدد موقعه 

في السلم الترتیبي، ویعرف بذلك قنوات الاتصال التي یتحرك فیها أفقیا أو عمودیا وبذلك 

     والأسس  یتجنب الفرد الخلط بین الاختصاصات وذلك بوضوح المهام والمسؤولیات

 .  التي یمكن الاعتماد علیها في تحدید المسؤولیات 

ویتعین على في كل منظمة أن توفر نظاما للمعلومات، وتوفر إمكانیات العمل من خلال    

نظم الاتصال والحصول على التعلیقات المرتدة على الأداء بالسرعة المناسبة التي تهیئ 

 .  المناسب وتصحیحه الفرصة للإعادة النظر في الأداء غیر

تحدد مسؤولیة كل موظف ویتحدد موقع الفرد في البنیان على السلم  :توجیه الأداء 

لاشتراك في الدورات التنظیمي، لذلك فهو یحتاج إلى التوجیه والإرشاد منذ بدایة العمل مثل ا

دف تصال الصحیحة ،والهء من خلال الإرشاد وتوفیر سبل الإأو تصحیح الأخطاالتدریبیة 

 .  من عملیة التوجیه هو متابعة نتائج أداء العاملین من خلال القیاس المستمر لأدائهم 
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لكي تأتي عملیة التوجیه بنتائج إیجابیة لا بد من أن یكون هناك تسجیل متتال لنتائج قیاس 

الأداء واتجاهه نحو تحقیق الأهداف والتعرف على مقدار الانحراف ،وتشمل عملیة التوجیه 

  1.على تبسیط الخطوات والإجراءات بما یسمح بسهولة الأداء والبعد عن التعقیداتالعمل 

  

  :  ملخص الفصل

من خلال عرضنا  لموضوع الأداء الوظیفي اتضح أن هذا المفهوم لقي اهتمام واسع من    

 وهذا نظرا للأهمیة البالغة. مختلف المجالات الاجتماعیة، الإداریة والنفسیة قبل الباحثین في

مؤسسة فعلیه یتوقف نجاح أو فشل المنظمة وهذا ما جعل  التي یحتلها الأداء داخل أي

      المنظمات تولي أهمیة قصوى لمواردها البشریة من خلال توفیر كل الشروط الأزمة 

من أجور وحوافز مادیة ومعنویة، بالإضافة إلى فتح قنوات الاتصال والاهتمام أكثر 

نسجام بین القیم الشخصیة للأفراد والقیم وع من التناسق والإمحاولة إیجاد نبسلوكهم و 

    المسطرة من قبل المنظمة حتى تضمن بذلك تحسین مستویات أدائها ویجعلها قادرة 

 .  على مسایرة التطورات الحاصلة

عموما ومن خلال كل ما تم تناوله تجدر الإشارة إلى أهمیة إبراز قیمة العنصر البشري    

التنظیمیة والإنتاجیة لأي منظمة تسعى إلى تحقیق المیزة التنافسیة ضمن عالم  في العملیة

     المنظمات من خلال أداء أفرادها العالي والذي یفرض على المنظمة الاهتمام بالمورد

        أو العنصر البشري بصفته المحرك الرئیسي والهام الذي لا یمكن الاستغناء عنه 

ي سبیل الرقي بالمنظمة إلى عالم المنظمات الناجحة في أعمالها في أي حال من الأحوال ف

 .   في عالمنا الیوم
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 :بطاقة فنیة حول مؤسسة مدیریة التجارة لولایة المدیة  -1

نشأت مدیرة التجارة لولایة المدیة في من منتصف السبعینات تحت إسم مدیریة التجارة و   

بتاریخ  75/37ي صدر في شكل أمر رقم النقل تزامنا مع میلاد قانون الأسعار الذ

المؤرخ  89/12والذي بقي ساري المفعول إلى غایة صدور القانون رقم  29/04/1975

  .05/07/1989 في

یھا مصلحة جدیدة ھي مصلحة في بدایة الثمانینات تم فصل مدیریة النقل عن مدیریة التجارة وأضیفت إل

  .الغشقمعوالجودة

والذي  19/02/1986المؤرخ في  86/30سوم التنفیذي رقم تم إصدار المر  1986في سنة 

 : نص على هیكلة المجلس الولائي وتكوینه من سبعة أقسام و هي

  .تنمیة النشاطات للري و الفلاحة قسم·        

 .قسم تنمیة الأعمال افنتاجیة و الخدمات·        

  .قسم إستثمار الموارد البشریة·        

  .و السكان قسم الصحة·        

 .قسم الهیاكل الإقتصادیة·        

 .قسم الهیاكل الإقتصادیة·        

 .قسم التنظیم و التنشیط المهني و الوسائل العامة·        

   .قسم التنظیم الإقتصادي·        

 :هذا القسم انبثقت منه مصلحتین   

 .مصلحة التخطیط و التهیئة العمرانیة-         

   مصلحة التسویق والأسعار-         
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  .مصالح) 05(إلى   )04(تم تنظیم المدیریة الولائیة للتجارة في مصالح یحدد عددها من2003في سنة  

  :مصالح على ما یأتي) 05(یحتوي تنظیم المدیریة الولائیة للتجارة المشكلة من         

 مصلحة الإدارة و الوسائل-         

 مصلحة الجودة-         

 مصلحة تنظیم السوق و المنافسة-         

 مصلحة المراقبة و المنازعات-         

 مصلحة التجارة الخارجیة-         

  :مصالح على ما یأتي) 04(یحتوي تنظیم المدیریة الولائیة للتجارة المشكلة من       

 مصلحة الإدارة و الوسائل -         

 مصلحة الجودة-         

 مصلحة تنظیم السوق و المنافسة والتجارة الخارجیة-         

 مصلحة المراقبة و المنازعات-         

مكاتب على الأكثر ومن أجل تحقیق الرقابة المخولة لها تضع ) 03(تتشكل كل مصلحة من         

  .لمدیریة الولائیة للتجارة فرقا للمراقبة یسیر كل فرقة رئیس فرقة

علاه یحدد مهام المدیریة الولائیة للتجارة في تنفیذ السیاسة الوطنیة المقررة في إن المرسوم التنفیذي أ

میادین التجارة الخارجیة والمنافسة و الجودة و تنظیم النشاطات التجاریة و المهن المقننة و الرقابة 

 :الإقتصادیة و قمع الغش و كلفها بــ

لقین بالتجارة الخارجیة و المنافسة و الجودة و تنظیم السهر على تتطبیق التشریع والتنظیم المتع-         

 .النشاطات التجاریة و المهن المقننة و إقتراح كل التدابیر من أجل تكییفها

السهر على إحترام القواعد المتعلقة بالمنافسة و ضمان مراعاة شروط التنافس السلیم والنزیه -         

  .بین المتعاملین الإقتصادیین

المساهمة في تطویر و ترقیة قانون المنافسة فیما یخص نشاطات إنتاج و توزیع السلع و -         

 .الخدمات

 أو الإستراتجیة/متابعة تطور الأسعار عند إنتاج و إستهلاك السلع و الخدمات الضروریة و -         

 السهر على تطبیق سیاسة الرقابة الإقتصادیة و قمع الغش-         

ظیم تسییر الشؤون القانونیة و المنازعات المرتبطة بنشاط المراقبة و متابعة تطبیق قرارات تن-         

 .العدالة والتكفل بها عند الإقتضاء

 .إعلامي حول وضعیة السوق بالإتصالمع النظام الوطني للإعلام  وضع نظام-         

على مستوى المحلي لا سیما الصادرات متابعة النشاطات المرتبطة بعملیات التجارة الخارجیة -         

 خارج المحروقات
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  .القیام بالتحقیقات ذات الطابع الإقتصادي بالإتصال مع الهیاكل المعنیة-         

تقدیم المساعدات للمتعاملین الإقتصادیین والجماعات و المستعملین و المستهلكین في میدان -         

 .لصحیةالجودة و أمن المنتوجات و النظافة ا

 .تطویر الإعلام و تحسیس المهنیین و المستهلكین بالتنسیق مع جمعیاتهم-         

إقتراح جمیع الإجراءات الرامیة إلى تحسین و ترقیة السلع و الخدمات المطروحة في السوق و -         

 .كذا حمایة المستهلك

تحقیقات و أعمال صیاغة المقاییس المشاركة في الهیئات المعنیة في جمیع الدراسات و ال-         

 .الخدمات  العامة أو الخاصة في مجال الجودة و النظافة الصحیة و المن المطبقة على المنتوجات و

 .إقتراح برامج تكوین و تحسین المستوى و إعادة التأهیل لصالح الموظفین-         

 تنظیم وضع الرصید الوثائقي و الرشیف و تسییره-         

  

نص المرسوم على إمكانیة إنشاء أقسام إقلیمیة للتجارة ،إذا فرض ذالك حجم النشاط الإقتصادي         

كما ضم لبعض المدیریات الولائیة مفتشیات  و التجاري أو بعد التجمعات الحضریة عن مركز الولایة 

 .مراقبة الجودة و قمع الغش على مستوى الحدود البریة و االبحریة وفي المطارات

 : منهج الدراسة  -2

ل یعتمده الباحث لتنظیم العمأسلوب للتفكیر و : دراسة على أنه یعرف المنهج العلمي لل  

حقائق معقولة حول الظاهرة موضوع أفكاره وتحلیلها وعرضها  بالتالي الوصول إلى نتائج و 

  1.الدراسة 

الوظیفي لعمال مدیریة  لقد إعتمدنا في دراستنا لدور العلاقات الإنسانیة في ترقیة الأداء  

  التجارة بولایة المدیة على المنهج الوصفي الذي یعنى بدراسة الواقع أو الظاهرة الموجودة 

م وصف یعبر عنها تعبیرا كیفیا عن طریق تقدیواقع و یهتم بوصفها وصفا دقیقا و في ال

 ه الظاهرة تعبیرا كمیا فیعطینا وصفا كمیا مع بیان مقدار هذللظاهرة مع بیان خصائصها و 

  . درجة إرتباطها مع غیرها من الظواهر و       أو حجمها 

الكشف عن مدى بیعة دراستنا التي تحتاج للوصف والتحلیل و إخترنا المنهج الوصفي لط   

الوظیفي ، مدیریة التجارة لولایة المدیة  عماللاقات الإنسانیة في تحسین أداء مساهمة الع

متابعة دور العلاقات الإنسانیة التي تربط ستطیع رصد و من خلال هذا المنهج نحیث أننا 

                                                 
م ، ص  2007، دار الھدى ، الجزائر ،  1، ط مناھج و أدوات البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة: رشید زرواتي  1

257. 
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العمال بالمدیریة على تنوع وسائلها و أسالیبها و مهاراتها لغرض تحسین الأداء الوظیفي 

للمهام الموكلة إلیهم ، و ذلك على مدى فترة زمنیة  العمالل بالمؤسسة من خلال أداء للعما

  تطویره باعتبار ت تسهم في فهم الواقع و و مقترحا محددة قصد الوصول على إستنتاجات

أن الظاهرة محل الدراسة حالیة مما یسهل تفسیر منهج الوصفي یركز على الواقعیة و أن ال

  .الظاهرة 

  : مجالات الدراسة

إقتصرت هذه الدراسة على دراسة دور العلاقات الإنسانیة في ترقیة : المجال الموضوعي

  .الأداء الوظیفي للعمال 

اقتصرت هذه الدراسة على مقر مدیریة التجارة لولایة المدیة الواقع بحي :  لمكانيالمجال ا

  .النصر بالقطب الحضري الجدید بمقر الولایة 

إمتدت الدراسة خلال الفصل الجامعي الثاني من السنة الجامعیة :  المجال الزماني

  . و قد تم إجراء تربص میداني بالمؤسسة مدته شهر  2019/2020

الذین تمثلهم عینة الإدارین بالمؤسسة إقتصرت الدراسة على العاملین : البشریة الحدود

  .الدراسة

  

  :  مجتمع  و عینة البحث. 3 

المشكلة للظاهرة قید الدراسة ، یعرف مجتمع البحث على أنه جمیع العناصر و المفردات 

إعلامیة ، یمكن  دهو جمیع الوحدات التي یدرسها الباحث سواء كانت مفردات بشریة أو مواو 

  1.و غیر محدد أأن یكون محددا 

یتمثل مجتمع الدراسة التي نحن بصدد تناولها في جمیع العمال بمدیریة التجارة لولایة المدیة و 

ذلك بترخیص المدیة و  أجریت هذه الدراسة على عمال مؤسسة مدیریة التجارة  لولایةحیث 

البالغ  ل على جمیع العمال بالمؤسسة یشتمبذلك فإن مجتمع الدراسة مدیر المؤسسة و من 

  .عاملا  219عددهم 

لأنها لأنها تتناسب مع موضوع دراستنا و إعتمدنا في دراستنا على العینة العشوائیة البسیطة 

تؤدي إلى إختیار أي فرد من أفراد المجتمع كعنصر من عناصر العینة و تمنح لجمیع 
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رد لا یؤثر على إختیار فرد ما أن إختیار أي فالأفراد فرصا متساویة لإختیارها ضمن العینة ك

    عملا كعینة للدراسة  89عاملا اخترنا  219بما أن حجم مجتمع الدراسة یتضمن أخر و 

 .من حجم المجتمع الكلي  %41ذلك بنسبة و 

تمنح ل المجتمع تمثیلا صحیحا و اخترنا هذا النوع من العینات لأنها تتكون من مفردات تمثو 

ت بالظهور دون تعمد ظهور مفردة وعدم ظهور أخرى وكذلك من أجل المفرداالفرصة لجمیع 

          أننا مرتبطون بحیز زماني محدد ذلك فضلا إختصار الجهد والوقت خصوصا و 

       عن الإجراءات الإداریة التي یمر علیها كل باحث للحصول على ترخیص للدخول 

مدیریة التجارة الواقع بالقطب الحضري الجدید  إلى المؤسسة محل الدراسة ولذلك إخترنا مقر

ة التي تقدر قیمة البحث العلمي وأهمیته لسهولة التنقل إلیها و سهولة الإجراسات الإجداری

  .تسمح بالتواصل مع مفردات الدراسة عند الحاجة و 

 %النسبة المئویة    التكرار  

  % 70  62  ذكور

  % 30  27  إناث

  % 100  89  المجموع

  

  .جدول خصائص العینة حسب متغیر الجنس یوضح ال

  :  أدوات جمع البیانات.4

من طرف  تعتبر مرحلة جمع البیانات من أهم المراحل التي تحتاج إلى عنایة كبیرة   

یستخدمها الباحث لجمع البیانات نتائجه متصلة بالأداة التي الباحث لأن قیمة البحث و 

طلاع على نماذج مختلفة من طرق جمع من خلال الإویتمكن من تحقیق أهداف بحثه ، و 

البیانات ، إعتمدنا في دراستنا على إستمارة الإستبیان باعتباره وسیلة لجمع المعلومات 

من قبل عینة ممثلة من الأفراد  المتعلقة بموضوع البحث عن طریق إعداد إستمارة تتم تعبئتها

  .یسمى الشخص الذي یقوم بملئ الإستمارة بالمستجیب و 

 ظري للبحث من خلال دراسة معمقة لقد إعتمدنا في بناء الإستمارة على الجانب الن      

قد إعتمدنا طریقة التوزیع من خلال المشرفین لأن هذه الطریقة تختصر الكثیر من الوقت و 

في البحث عن مكاتب الموظفین كما أن هذا النوع من التوزیع هو الأنسب في الدراسات 
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       ث یكتسب التوزیع حسب توجیهات المسؤول صفة الإلزام المتعلقة بالمؤسسات ، حی

في تعبئتها من قبل المبحوثین كما أنه قریب إلى حد ما من نظام التوزیع المباشر من قبل 

الباحث نفسه ، حیث یقوم الباحث بالإتصال مع مسؤول المؤسسة للموافقة على توزیع 

الحصول على الموافقة ،ثم یقوم بیان و عرضها علیه توضیح أهداف الإست الإستبیانات بعد

من ثم یقوم بتجمیعها بعد إنتهاء المبحوثین من وزیع الإستبیانات على الموظفین و المسؤول بت

  .تعبئتها ثم تسلم جاهزة للباحث 

  البیانات الشخصیة +محاور  04أما فیما یخص تصمیم إستمارة الإستبیان لقد تضمنت 

الجنس ، المستوى التعلیمي ، الخبرة المهنیة ، علاقة : في  بالنسبة للبیانات الشخصیة تمثلت

  .العمل 

طبیعة الوسائل الإتصالیة التي تقوم علیها العلاقات الإنسانیة بین العمال :  المحور الأول

 04داخل مؤسسة مدیریة التجارة لولایة المدیة  من وجهة نظر عمال المدیریة و تضمن 

  .أسئلة 

 04ات الإتصالیة المعززة للعلاقات الإنسانیة بین العمال و تضمن المهار :  المحور الثاني

  .أسئلة

طبیعة الأسالیب الإتصالیة التي من شأنها تعزیز الإنتماء إلى جماعات :  المحور الثالث

  .أسئلة  05تضمن اخل المدیریة وذلك من وجهة نظر العمال و العمل د

  یة لبلورتها منظومة العلاقات الإنسان مظاهر الروح المعنویة التي تسعى:  المحور الرابع

  .أسئلة  05تضمن كذلك بین عمال المدیریة و 

  .المفتوحة / الأسئلة المغلقة ة الأسئلة بین الأسئلة المغلقة و تراوحت طبیع

  :نتائج الدراسة في ظل التساؤلات المطروحة .5

  مؤسسةداخل  علیها العلاقات الإنسانیةتتمثل طبیعة الوسائل الإتصالیة التي تقوم 

          أساسا في الوسائل الشفهیة كالمقابلات الشخصیة  مدیریة التجارة بولایة المدیة

  الأراء بتدفق المعلومات وتبادل وجهات النظر و ذلك لأنها تسمح والمكالمات الهاتفیة و 

كفاءة أداء المهام لأن تحقیق هي بذلك تساهم في زیادة والمقترحات بین العمال و 
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یشجعهم على زیادة الدافعیة لدى العمال و جتماعیة یساعد عات النفسیة والإباشالإ

 .تحقیق أهداف المؤسسة 

 مدیریة  أهم المهارات الإتصالیة التي تعزز العلاقات الإنسانیة بین العمال مؤسسة

  الإقناع هارات الحوار والنقاش ومهارة التفاوض و تتمثل في م التجارة لولایة المدیة

الفهم السلیم ان سهولة نقل وتبادل المعلومات و ة الإستماع أساسیة لضمكما أن مهار 

اسیا لأنها تحقق تبادل المعارف تطویر هذه المهارات أسویعد اكتساب و ،للرسالة 

ا تشجع على فتح المجال للتنافس وإثبات القدرات الخبرات بین العمال كما أنهو 

 .یفي بالتالي تدفع بالعمال للسعي لتحسین أدائهم الوظو 

 تصالیة أساسا على الأسالیب الإ مدیریة التجارة لولایة المدیة مؤسسة لیعتمد عما

        عرض المقترحات لأن هذا الأسلوب یضمن السرعة الشفهیة لتوزیع المهام و 

یساهم في توطید العلاقات بین العمال كما أنه یكرس مفهوم الإنتماء و في الإتصال 

زیز العلاقات الإنسانیة بین العمال ، كما أنه یتیح إلى جماعات العمل في إطار تع

یادة یسمح كذلك للمرسل بز وإتجاهاته و قیمه مرسل الفرصة للتعبیر عن مشاعره و لل

لإتصال غیر تدعیم أفكاره من خلال إستخدام أشكال االتأثیر على على المستقبل و 

بالإستفسار  یتیح المجال للمستقبلاللفظي كنبرة الصوت وتعابیر الوجه والجسد و 

 .الفوري في حالة الغموض 

 التحفیزات المادیة  في لدى عمال مدیریة التجارة بالمدیة تتجلى مظاهر الروح المعنویة   

هو ما یساهم في خلق بیئة عمل محفزة والمعنویة والتكریمات ورسائل الشكر والثناء و 

ح المعنویة للعامل على رفع وتیرة أداء العمال لمهامهم ، و من بین أهم مؤشرات الرو 

    حمة فیما بینها تكوین فرق عمل متلالاقته مع زملائه العمل الجماعي و في ع

في العمل وتقدیم الجدیة على أساس القیم والمعاییر الاجتماعیة وأیضا الإنضباط و 

كما أنه من عاتق الإدارة  النقاش حول مواضیع العمل المساعدة لبعضهم البعض و 

ف وإستخدام أسلوب النصح والإرشاد لأن ذلك من شأنه تشجیع العدالة وحسن الإشرا

  .العمال وتحفیزهم على ترقیة الأداء 
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 : الخاتمة 

أخیرا یمكن القول أن العلاقات الإنسانیة تلعب دورا هاما في المساهمة في ترقیة الأداء 

للعمال وتعتبره الوظیفي لعمال مدیریة التجارة بولایة المدیة ،لأنها تهتم بالجانب الإنساني 

كائنا یحتاج لتحقیق إشباعات نفسیة وإجتماعیة كي یتمكن من المساهمة في أداء مهامه على 

أكمل وجه حیث یعد العامل أساس نجاح أي مؤسسة ، من خلال العمل الذي یؤدیه والمقدار 

ى الذي یعطیه من جهده وعمله ومهاراته باعتباره العنصر الوحید الذي یدیر الموارد الأخر 

بالمؤسسة ، الأمر الذي یستلزم الاهتمام به ومتابعة تطور العلاقات الإنسانیة والتي تؤدي 

  .إلى رفع الروح المعنویة للعاملین وبالتالي للإرتقاء الوظیفي

لذلك من المهم خلق جو مناسب للعمال  بالمدیریة یسوده الإحترام والثقة المتبادلة      

تعبیر عن أرائهم رف والخبرات وكذلك إفساح المجال لللتشجیع العمال على تبادل المعا

   وبالتالي الإحساس بروابط إیجابیة مع الأخرین وسلاسة التفاعلات الإجتماعیة  وأفكارهم

مما یسهل أداء العمال لمهامهم ، كما أن ذلك یجعل العمال یتحلون بقدر عال من المسؤولیة 

  .والإنضباط      ویحرصون على إتقان العمل 

كذلك  أكدت الدراسة على أن العلاقات الإنسانیة تلعب دورا هاما في الرفع من كفاءة  

العمال و كذلك تحسین دافعیتم لإتمام المهام و المسؤولیات المختلفة للوظیفة التي یشغلونها 

       ، وهو ما یخدم الوظیفة في تحقیق أهدافها ، كما أن تحسین الأداء من حیث الجودة 

یتطلب تدریبا مستمرا و تواصلا دائما بین العمال و هو ما تحققه العلاقات الإنسانیة النوعیة و 

لكي یكون ة على تحقیق الأهداف بشكل صحیح ، فزیادة الكفاءة و الفعالیة للعمال تفسر القدر 

 أداء العامل  على الوجه المطلوب من الكفاءة و الفاعلیة یتوجب الاهتمام بجانب المهارات 

التي یتمتع بها العامل و تناسقها مع مسؤولیات الوظیفة و متطلباتها و كذا ظروف القدرات و 

  العمل 

كما أنه من الضروري الاهتمام بالروح المعنویة و التحفیزات التي من شأنها تحسین بیئة     

العمل و فتح المجال لتحقیق الذات و التنافس و إبراز الطاقات و هو ما تحققه العلاقات 
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ة من خلال التفاعلات الاجتماعیة بین العمال و یتجلى نتاج ذلك في الإرتقاء بأداء الإنسانی

  .العمال و تحقیق الأهداف المسطرة للمؤسسة 
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  :في رأیك فیم تتمثل أهمیة تطویر مهاراتك الاتصالیة في علاقتك مع الزملاء في العمل /4

  التمكین من الحصول على تحفیزات 

  زیادة الثقة والتعاون بین العمال 

  فتح المجال للتنافس و إثبات القدرات 

علل 

.................................................................................................  

  :  العملطبیعة الأسالیب الاتصالیة التي من شأنها تعزیز الانتماء إلى جماعات : المحور الثالث 

  : هل ترى بأن الأسالیب الاتصالیة بین العمال في علاقاتهم تحث على / 1

  زیادة الرغبة والاندفاع لأداء المهام 

  الحث على تحمل المسؤولیة في كل الظروف 

   الانضباط والالتزام بالعمل 

   التحكم وفرض الأوامر والمهام  

  .......................................................برر إجابتك 

  :في حالة مخالفة العمال للتعلیمات هل ترى أن ذلك یعود إلى / 2

  شعور الموظفین بغیاب العدالة في التقییم 

   غیاب التحفیزات المادیة و المعنویة 

   غیاب فرص التعبیر عن الأفكار و إثبات القدرات 

   تدهور ظروف العمل المادیة  

  .....................................................أسباب أخرى أذكرها 

  : ما الذي یحفزك على الانضمام إلى جماعات العمل داخل المؤسسة / 3

   إكتساب خبرات و مهارات جدیدة 

  تحسین سیر العمل و توزیع المسؤولیة 

   تحقیق الكفاءة المطلوبة 

   ة الإنتاجیة زیاد

  ......................................................علل إجابتك 

  : من خلال خبرتك بالعمل في المؤسسة ما الذي قد یسبب تدني مستویات الأداء لدى العمال / 4

 غیاب التخطیط المستمر وعدم وضوح الأهداف 

 غیاب تشارك السلطة في اتخاذ القرار 
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   تباین مستوى الأداء بین العاملین 

 التسیب الإداري و غیاب التوجیه 

 مشكلات الرضا الوظیفي 

 ................................................................برر إجابتك 

مظاهر الروح المعنویة التي تسعى منظومة العلاقات الإنسانیة لبلورتها بین : المحور الرابع 

  :عمال مؤسسة مدیریة التجارة لولایة المدیة 

  :هل تشعر أن الجهود التي تقدمها للمؤسسة موضع تقدیر / 1

  موافق 

  غیر موافق 

  محاید 

  : هل ترى بأن مؤسسة مدیریة التجارة بالمدیة تحرص على تحفیز موظفیها / 2

  نعم 

  لا  

  : نوع هذه التحفیزات  إذا كانت الإجابة بنعم ، ما 

  ترقیة عمل 

  رفع الأجور 

  التكریمات في المناسبات 

  التدعیم بالدورات التكوینیة 

  رسائل شكر و ثناء 

فیم تتجلى جهود مؤسسة مدیریة التجارة لولایة المدیة لتحفیز جماعات العمل على زیادة / 3

  : الإنتاج 

  التحفیز المادي 

  التحفیز المعنوي 

  التحفیز عن طریق الترقیة 

  لإحساس بالمسؤولیة التحفیز من خلال رفع ا

  التحفیز عن طریق التخویف من العقاب 

  : في رأسك ما هو الطابع الذي یغلب على علاقات العمال ببعضهم في إطار ظروف العمل السائدة / 4

  الهدوء والاحترام المتبادل  

  و مشجع على المناقشة و تبادل الآراء ج
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   فقدان الاهتمام و الشعور بالملل 

  الانضباط و الاندفاع لأداء المهام 

  ............................................................علل إجابتك 

  : ماذا تقترح لتحفیز العمال على ترقیة أدائهم الوظیفي في إطار منظومة العلاقات الإنسانیة / 5

.....................................................................................................

.....................................................................................................

.................................  
 




