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 ملخص الدراسة :

ي ظل تهدف هذه الدراسة إلى تقييم فعالية الاتصال ومعرفة أهميته ودوره ف

رفااة ولمع،،المؤسسااة الوطنيااة للقنااوات _غردايااة _لنظااام الإدارة المتكاملة تطبيااق

لإدارة اهذه الأهمية طرحنا الإشكالية الآتية:كيف يساهم الاتصال في تطبياق نظاام 

ل إلاى ولحل هذه الإشكالية اتبعنا منهج دراسة الحالة بغارض الوصاو، المتكاملة ؟

ق بعاام ماان وثااائو المقابلااة والملاحظااة أداة معتماادين فااي ذلااك علااى، أدق النتااائج

وعماااال  المؤسساااة. حياااث تمثلااات عيناااة الدراساااة فاااي رؤسااااء مصاااالح وماااوظفي

اسة وقد توصلت الدر. 09و التي كان عددها  المؤسسة الوطنية للقوات _غرداية_

 إلى أن:

  الاتصااال فعااال فااي المؤسسااة الوطنيااة للقنااوات _غردايااة _باعتمادهااا علااى

 مهمة تمكنها من تحسين الأداء الشامل لها.استراتيجيات اتصالية 

 ه لا الاتصااال يساااهم بدرجااة كبياارة فااي تنفيااذ نظااام الإدارة المتكاملااة فبدوناا

 يمكن تطبيقه ولا تنفيذه.

 .نظام الإدارة المتكاملة يحسن من صورة و سمعة المؤسسة 

 . يحقق الاتصال فعالية بين نظام الإدارة المتكاملة والعاملين 

، إدارة البيئاة، إدارة الجاودة، نظاام الإدارة المتكاملاة، احية: الاتصالالكلمات المفت

 إدارة الصحة والسلامة المهنية.



 

Resumé: 

Cette étude vise a présenter l efficacité de la communication et conaitre son 

importance et son role dans l implication de système management intégré dans 

l etablissement national de canalisation ;et pour découvrir cette importance 

nous avons posé la problématique suivant comment la communication 

contribue_t_elle a l application du système management intégré ;pour résoudre 

ce probleme nous avons utiliser la méthode d étude de cas pour obtenir les 

résultats les plus précisé ;en fonction de l observation : l interview et certains 

document; l échantillon de l étude était composé des chefs service; d employés 

et d ouvriers ;l étude conclu que: 

 La communication est efficace dans l établissement Nationale de 

canalisation ,elle s appuie sur des stratégies de communication 

importante qui lui permettent d atteindre ses objectives. 

 La communication contribue grandement la mise en œuvre du système 

management intégré, sans communication elle ne peut etre appliquer le 

système . 

 Le système de management intégré améliore l image de l entreprise. 

 

Les mots clés: 

La communication, système management intégré, management qualité, 

management de  l environnement , management santé et sécurité au travail. 
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 مقدمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

ي فتساهم أحد الدعائم التي و يعتبر الاتصال الركيزة الأساسية في المجتمع

تمام من بين المواضيع التي حظيتباهالاتصال فأصبح موضوع ، انسجامه وتماسكه

ى في شتالعلماء وو من طرف العديد من الباحثينكبيرخلال السنوات الأخيرة 

ست مالتي نظرا للتطورات السريعة والتقلبات التي يشهدها العالم والتخصصات 

 .الإدارية، الاقتصادية، سياسيةال، كل مجالات الحياة الاجتماعية

ي سية ففي المؤسسات نظرا لكونه الوسيلة الأسا  اوحيزا كبير ادور ذخــأيحيث 

 واصلفي تحقيق الت كما أنه جزء أساسي، ينالموظفو حداث التفاعل مع العمالإ

مات لمعلواتبادل و يمثل عملية انتقالتصال وبالتالي فإن الا، طور في المؤسسةالتو

فهم ار تالآراء للمساعدة على أداء الأعمال بطريقة أفضل وجعل الأفكو والأفكار

 زماتالتعامل مع الأو فهو يساعد في حل المشكلات، بوضوح وفي الوقت المناسب

ولذلك يعتبر العصب الحيوي ،يستقيم العمل الحسن في المؤسسة بدونه لاو

 به من الرابطة لما تقوم وصلالبمثابة همزة والمحرك الأساسي لأي مؤسسة. فهو 

ر أية قصوو، كان حجمهاتصالات أساسية في أية مؤسسة مهمافالا،ائفظوو مهام

ت فقرارا، الأعمال تصالات من شأنه أن يعطل أو يؤخر سير كافةفي نظام الا

هو ألا و، تصالخططها مرتبطة بنجاح عملية الاو اسياستهو دافهاهأو المؤسسة

 .بين العالم الخارجي و بينهمو املينالجسر الموصل بينها وبين الع

بيئة الأعمال التي ونظرا لحدة المنافسات والتحديات بين المؤسسات الاقتصاديةفي 

مما سية أولوياتها التنافو مما دفعها لإعادة النظر في إستراتيجياتها، تعمل فيها

مخرجاتها صبح تأن  التي من خلالها تسعىمجموعة من الأنظمة جعلها تتبنى 

قد مسهذا و يز على الصعيد العالميتمتتوافق مع رغبة عملائها وبما يحققه لها من 

سلامة العامل في المؤسسة  و حماية صحةو بالبيئةمام هتجوانب عدة منها الا زالتمي

هو و ذي واكبته المؤسساتالة يريثتتكامل ضمن النظم التأو نب تدخلكل هذه الجوا

 ( إذ يحقق لها منافعالصحةو البيئةو بالجودةالذي يهتم )دارة المتكاملة نظام الإ

النظام لا  لكن كل هذا التكامل في، لشاملدي إلى تحسين أدائها امكاسب كثيرة تؤو
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هذا جيد لكل مكونات تسيير و تصال  الفعال الذي يحقق تنظيميكون إلا إذا توفر الا

 .النظام 

عيل تف يأهميته فو طنية للقنواتتصال في المؤسسة الوا ستوضح دراستنا الاو بهذ

 .نظام الإدارة المتكاملة

فقد تضمن موضوع الدراسة ، يكون الفصل الأول شاملابداية إرتأينا أن 

ر ختياأسباب ا، تساؤلاتها الفرعيةو وإجراءاتها المنهجية من تحديد للإشكالية

، توالمصطلحاأهدافها وتحديد المفاهيم و الموضوع إضافة إلى أهمية الدراسة

 بالإضافة إلى المقاربة النظرية وختاما للفصل الدراسات السابقة .

 مدخل"المعنون ب ، أما الفصل الثاني فتطرقنا فيه إلى الأطر النظرية للاتصال

 مفاهيمي للاتصال "والذي تضمن مبحثين :

سبة أما بالن، أهدافه وخصائصه، أهميته، المبحث الأول تناول مفهوم الاتصال

، يةتصادللمبحث الثاني فأشرنا فيه إلى خطوات الاتصال الفعال في المؤسسة الاق

رق ال وطوالمعيقات التي تواجه الاتص، المهارات الاتصاليةو أهم الاستراتيجيات

 تجاوزها .

ا يه قمن" ف أما الفصل الثالث فقد تم تسميته ب"مدخل عام لنظام الإدارة المتكاملة

 تي:ي كالآهاحث نظام الإدارة المتكاملة تناولنا فيه ثلاث مببتحليل المداخل الثلاث ل

ها تطبيق فوائد، وظائفها، مبادئها، المبحث الأول:كان حول إدارة الجودة مفهومها

 وأهم التحديات التي تواجهها.

 نية معالبيئة والصحة والسلامة المهنظام إدارة وفي المبحث الثاني تحدثناعن 

والفرق بينها وبين المواصفة iso45001ولية الإشارة إلى المواصفة الد

ohasas18001 . 

وبخصوص المبحث الثالث فقد خصص لدراسة نظام الإدارة المتكاملة شمل 

 د التيدوافع تبني هذا النظام من قبل المؤسسات والفوائ، المتطلبات، التعريف

 يحققها والإشارة لأهم التحديات التي تعيق فعاليته.
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سسة المؤوفي الفصل الرابع و الأخير فتضمن الدراسة الميدانية التي أجريناها ب

_غرداية_ والاحتكاك بمختلف مصالحها في محاولة ENACالوطنية للقنوات 

ح لمصالاالتي أجريناها مع رؤساء التعرف على أهمية الاتصال عن طريق المقابلة 

ا قسمنفية الخاصة بالمؤسسة و الملاحظة بالإضافة إلى السجلات والوثائق الرسم

 هذا الفصل إلى ثلاث مباحث.

 المبحث الأول :كان حول تعريف المؤسسة و مجال نشاط ،أهم إنجازاتها.

ارة م الإدنظا المبحث الثاني:تناولنا فيه أنواع ووسائل الاتصال المستعملة في تنفيذ

 المتكاملة دوافع تبني نظام الإدارة المتكاملة وفوائده.

المبحث الثالث:قمنا فيه بعرض وتحليل المقابلات وحاولنا الخروج بمجموعة من 

النتائج كانت كحوصلة لما توصلنا إليه في هذه الدراسة. 
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 الفصل الأول :الإطار المنهجي للدراسة

 :الإشكالية

فرض يالأمر الذي ، تتواجد المنظمات الصناعية في محيط تنافسي ومتغير دائم

لها مما جع، مسايرة التغيرات في مجالهاو عليها مواكبة التطورات الحاصلة

عد يلم  حيث، الاجتماعية والبيئيةو مطالبة بالتنسيق بين أهدافها الاقتصادية

 لكعدت ذبل ت، الأول لديهاالجودة الخاصة بالمنتج الاهتمام و الوقت والتكلفة

 لامةالحفاظ على صحة وسو أصبحت تهتم بحماية البيئة والتقليل من التلوثو

ة نظمهذا ما جعلها تتبنى بعم الأو العامل من خلال توفير بيئة عمل آمنة .

 وليةالإدارية الحديثة التي تسعى من خلالها إلى فرض نفسها في السوق الد

ظام نالمبرمج لها ومن بين هذه الأنظمة نجد  والعالمية وبه تحقق أهدافها

ه بعمل الذي ت، الصحة والسلامة المهنيةو الإدارة المتكاملة للجودة والبيئة

ن ي حيف، المؤسسة من خلال تطبيقها لمبادئ ومتطلبات هذا النظام في أنشطتها

لتي ايئة يواجه هذا النظام بعم التحديات  منها ما يرتبط بجودة المنتج وبالب

هذا  ففي  ظل وجود هذه التحديات التي تواجه، عمل فيها ومحافظتها عليهات

النظام باعتباره نظام جديد يضم مجموعة من معايير دولية فقد تواجه 

ظام فمن بين أهم مرتكزات هذا الن، التحديات في تطبيقهالمؤسسات نوع من 

ة طنيالو ةالذي يعد من الدعائم الأساسية والفعالة في المؤسس،نجد الاتصال

ي اتصالية هأنشطة و عملياتمجموعة فهو عبارة عن ،  -غرداية  –للقنوات 

نا هومن ، المؤسسة الإدارة المتكاملة فيق نظام تطبيو المسؤولة عن تفعيل

 نطرح الإشكالية التالية : 

 كيف يساهم الاتصال في تطبيق نظام الإدارة المتكاملة

 ؟_غرداية_ENACبالمؤسسة الوطنية للقنوات 

 التساؤلات 

  ما مدى أهمية وفاعلية الاتصال في المؤسسة الوطنية للقنوات

ENAC_في ظل تطبيق نظام الإدارة المتكاملة؟_غرداية 
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 سة الأساليب الاتصالية المستخدمة في المؤسو ما هي أهم الوسائل

 ؟_غرداية_ENACالوطنية للقنوات

 ت ما هي أهمالمعيقاتالتي تواجه الاتصال في المؤسسة الوطنية للقنوا
ENAC_؟_غرداية 

 سسة ما هي المتطلبات النظرية لتطبيق نظام الإدارة المتكاملة في المؤ

 ؟_غرداية_ENACالوطنية للقنوات 

 ت قنواما هي دوافع تبني نظام الإدارة المتكاملة في المؤسسة الوطنية لل

ENAC_؟_غرداية 

  رة لإدااما هي النتائج  المحققة من خلال تفعيل الاتصال في ظل وجود نظام

 ؟ _غرداية_ENACالمتكاملة في المؤسسة الوطنية للقنوات 

 أهداف الدراسة

 يكتسي هذا الموضوع أهميته من خلال مجموعة من النقاط أهمها : 

  الوقوف على حقيقة الاتصال في المؤسسة الوطنية للقنوات

ENAC_غرداية_. 

 الي  لاتصاأهم المعيقات والتحديات التي تحد من فعالية تطبيق النظام  معرفة

 _غرداية_.ENACبالمؤسسة الوطنية للقنوات 

  تبيان دور وسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة الوطنية للقنوات 

ENAC _ومدى إسهامها في تحسين نظام الإدارة المتكاملة._غرداية 

  الاتصال على تفعيل نظام الإدارة المتكاملة .بيان أثر 

 ة تيجيأساليب الاتصال المستعملة في تنفيذ الإستراو محاولة إظهار أنواع

 الاتصالية الناجحة.

 .الكشف عن واقع تطبيق نظام اتصالي فعال في المؤسسة 

 أهمية الدراسة 

 تستمد دراستنا أهمية بالغة في كونها تسعى إلى : 

  ضرورة اهتمام مسيري المؤسسات بتفعيل الاتصال من أجلالتأكيد على 

 الكفاءة وصولا إلى الأداء الشامل. و ضمان الفعالية

 .محاولة إظهار دور الاتصال في تفعيل نظام الإدارة المتكاملة 
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  تعزيااز الااوعي بضاارورة أهميااة تبنااي نظااام الإدارة المتكاملااة ماان طاارف

 المؤسسات الصناعية .

 ارة ياادة التااي تكتساابها المؤسسااات المطبقااة لنظااام الإدالمكانااة والساامعة الج

 المتكاملة .

 قاديم وت، الوقوف على مختلف المفاهيم النظرياة المتصالة باالإدارة المتكاملاة

 الكم اللازم من المعلومات حول هذه المفاهيم.  

 أسباب اختيار الموضوع 

اب منها أسبالأسباب التي دفعتنا لاختيار هذا الموضوع من هناك جملة 

 : موضوعية وأخرى ذاتية 

 الأسباب الذاتية : 

 العلاقات العامة .و اندراج الموضوع ضمن تخصص الطالبتين اتصال 

  الرغبة الشخصية في أن تكون دراستنا تساهم في توسيع الدراسات

 المستقبلية من هذا النوع.

 به عالرغبة في التعرف على الدور الذي يلو الاهتمام البالغ بالاتصال

 الاتصال في تفعيل أنظمة الإدارة المتكاملة.

 الأسباب الموضوعية : 

 لبعدقلة الدراسات في تناول موضوع نظام الإدارة المتكاملة من حيث  ا 

 الاتصالي في حدود علم الطالبتين. 

 .محاولة إثراء المكتبة الجامعية بنوع جديد من الدراسات المفيدة 

 و تصادية الجزائرية والعالمية نحتوجه جل المؤسسات الصناعية والاق

 تطبيق نظام الإدارة المتكاملة .

 ية ضعف الاهتمام بهذا الموضوع من قبل المؤسسات الصناعية والاقتصاد

 في الجزائر . 

  معرفة مدى فعالية الاتصال في المؤسسة الوطنية للقنوات

ENAC_غرداية_ . 
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 منهج الدراسة 

الطارق الدقيقاة المتبنااة و الإجاراءاتيعرف المنهج على أنه : " مجموعة مان  

 من أجل الوصول إلى نتيجة ".

 " عبارة عان سلسالة مان المراحال المتتالياة التاي ينبغاي إتباعهاا بكيفياة منساقةهو

 1منظمة ". و

المعلوماات الماراد الحصاول عليهاا للكشاف عان و انطلاقا من طبيعاة الدراساة 

لقناوات أهمية الاتصال في تطبيق نظام الإدارة المتكاملة فاي المؤسساة الوطنياة ل

ENAC_الاذي سااعدنا فاي الحصاول  دراسة الحالةة"  منهجانتهجنا ، _ غرداية "

، ةعلى ما نحتاجه لإتمام موضوع الدراساة مان جماع للمعلوماات كتابياة أو شافوي

ليب كيفيا من خلال ما تم التعرف علياه مان مختلاف أناواع وساائل وأساا وتحليلها

لياة وكيفية استخدامها في تحسين وتفعيل عمالمؤسسة محل الدراسة الاتصال في 

 لمنظمةأهمية الاتصال بهذه او بالإضافة إلى إبراز دور، الاتصال بين الموظفين

 علاقته بتطبيق نظام الإدارة المتكاملة .و

لعلمياة ادراسة الحالة بأنه : "المنهج الذي يتجه إلى جماع البياناات ويعرف منهج 

ك لااوذ، أو نظامااا اجتماعيااا، أو مؤسسااة، سااواء كاناات فااردا، المتعلقااة بااأي وحاادة

 بغيرهاا عان الوحاداتو بقصد الوصول إلاى تعليماات متعلقاة بالوحادة المدروساة

 المتشابهة ".

شااملة و معلوماات كثيارةو ات: "أسلوب يقوم على جمع بيانبأنهأيضا  كما يعرف

عاان حالااة فرديااة واحاادة أو عاادد ماان الحااالات بهاادف الوصااول إلااى فهاام أعمااق 

 . 2ما يشبهها من ظواهر"و للظاهرة المدروسة

                                                             
، 2ط، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية، آخرونو صحراويترجمة : بوزيد ، موريس أنجرس1

 . 36ص ، 2006، دار القصبة للنشر
، دار الكتب : الجمهورية اليمنية صنعاء، 3ط، مناهج البحث العلمي، محمد سرحان علي المحمودي2

 . 56ص ، 2019
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 أدوات الدراسة

ات علومدوات البحث العلمي هي الوسائل التي تمكن الباحث من جمع المتعتبر أ

يار نا اختوبما أنه علي، الدراسةفي إطار منهج معين يتناسب مع نوع ، والبيانات

الملمة و فيأنسب الأدوات البحثية التي تحقق لنا جمع البيانات والمعلومات الكا

 : هيا للموضوع فإننا رأينا أن أنسب الأدوات البحثية التي يمكن أن نعتمده

وذلااااك بغاااارض ، المسااااتجوبو محادثااااة بااااين القااااائم بالمقابلااااة"وهاااايالمقابلةةةةة :

الحصااااول علااااى معلومااااات ماااان المسااااتجوب بهاااادف الوصااااول إلااااى معلومااااات 

 1. "تعكس حقائق أومواقف محددة يحتاج الباحث الوصول إليها 

الشاااااخص و فهاااااي محادثاااااة باااااين الباحاااااث، اساااااتبيان شااااافوي"تعةةةةةرف أيضةةةةةا :

، ف معاااااااينقااااااارين بهااااااادف الوصاااااااول إلاااااااى حقيقاااااااة أو موأو أشاااااااخاص آخااااااا

 2ل تحقيق أهداف الدراسة ".يسعى الباحث للتعرف عليه من أج

ع ماا يتناساابو فااي دراسااتنا قااد اعتماادنا علااى المقابلااة نصااف الموجهااة وذلااك مااا 

 تركنااااا الحريااااةف، لأنااااه أردنااااا الوصااااول إلااااى أدق النتااااائجالدراسااااة  موضااااوع 

ا أفكاااارهم بحرياااة كاملاااة حياااث تعكاااس لناااو للمبحاااوثين فاااي التعبيااار عااان آرائهااام

وذلااااك مااااا يساااااعدنا فااااي الوصااااول إلااااى أكباااار قاااادر ماااان ، شخصاااايتهم الحقيقيااااة

بيعاااة المعلوماااات الصاااحيحة والدقيقاااة بالتفصااايل. فكانااات أسااائلة المقابلاااة حاااول ط

فاااي تطبياااق نظاااام ومااادى فعاليتاااه ، _غرداياااة_ENACوواقاااع الاتصاااال  بمؤسساااة 

 ()انظر إلى الملاحقمقابلات 10شملت  حوالي  الإدارة المتكاملة

نصاف موجهاة يهيائ الباحاث  المقابلاة"الموجهةة بننهةا:وتعرف المقابلة نصف 

دليال أسائلة مكيفااة ماع المسااتجوب ولكان لا يتبااع ضارورة فااي المقابلاة الترتيااب 

الاذي يتارك ، المهيأ.و بالفعل هذه الأسئلة تندرج في الخاط الخطاابي للمساتجوب

حاارا فااي هيكلااة تنظاايم فكااره بنفسااه . ويمكاان للباحااث أن يطاارح تبعاللخطاااب 

                                                             
، 2010، القااهرة، عاالم الكتاب،التربويةةو أدوات جمع البيانات في البحةو  النفسةية، سليمان سناء محمد1

 . 163ص 
، 2000، دمشاق، دار الفكار، ممارسةت  العلميةةو البحث العلمي أساسةيات  النظريةة، رجاء وحيد دويدري2

 .323ص 
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أو عدم طرح بعام الأسائلة التاي كانات أصالا ، أسئلة لم تهيأ أصلا المستجوب

 1متصورة ".

هااذا النااوع ماان المقابلااة يحاادد الباحااث مجموعااة ماان الأساائلة وتعةةرف أيضةةا : 

مااع احتفاااظ الباحاث بحقااه فااي طاارح ، بغارض طرحهااا علااى المساتطلع آراؤهاام

 2.خروجه  عن موضوع المقابلة  الأسئلة من حين إلى أخر من دون

ويمكاان تعريااف الملاحظااة بأنهااا " عمليااة مراقبااة أو مشاااهدة لساالوك الملاحظةةة : 

 متابعاااة سااايرهاو البيئياااةو مكوناتهاااا المادياااةو الظاااواهر والمشاااكلات والأحاااداث

تحدياد و هادف بقصد التفسايرومخططو علاقاتها بأسلوب علمي منظمو اتجاهاتهاو

 ها لخدمة أغاراض الإنساانتوجيهو التنبؤ بسلوك الظاهرةو العلاقة بين المتغيرات

 3تلبية احتياجاته ."و

ه في لاحظسنة المنتظمة بحيث حاولنا تحديد ما وفي هذه الدراسة استعملنا الملاحظ

_ مؤسسة الوطنية للقنوات _غردايةأنواع الاتصال في الو المؤسسة كأساليب

 .ملةمدى تطبيق وفاعلية نظام الإدارة المتكاو الوسائل المستعملة للاتصالو

ويحدد فيها الباحث الحوادث والمشاهدات والسلوكيات الملاحظة المنظمة : "

التي يريد أن يجمع عنها المعلومات وبالتالي تكون المعلومات أكثر دقة 

وتستخدم الملاحظة المنتظمة في ، وتحديدا عنها في الملاحظة البسيطة

 4الدراسات الوصفية بكافة  أنواعها.

السجلات في دراستنا كأداة مكملة للأدوات و ثائقتعبر الوالسجلات:و الوثائق

، استخدام ما توفر لنا من وثائق وسجلاتو حيث حاولنا الاطلاع، السالفة الذكر

                                                             
 . 171ص، 2020، عمان، التوزيعو دار غيداء للنشر، 1ط، جتماعدروب علم الامحمد أمطوش، 1
المركز ، سوسيولوجية بمدينة سيدي بن عون دراسة –الشباب السلفي في تونس ، ماجد قروي 2

 .19. ص 2019، تونس، السياساتدراسة  و للأبحاث العربي
دار وائل للنشر ، 2ط، التطبيقاتو المراحلو القواعد –منهجية البحث العلمي ، آخرونو محمد عبيدات3

 . 73ص ، 1999، ن عمان
دار ، 1ط،التطبيقو البحث العلمي النظريةأساليب و مناهج، عثمان محمد غنيم، ربحي مصطفى عليان4

 .114ص ، 2000، عمان، التوزيعو صفاء للنشر
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بحيث توفر هذه الأداة المعلومات .سياسة الجودة، شهادات المطابقة، تقارير

 .الدقيقة

 مجتمع البحث وعينة الدراسة

مثل ت، - غرداية –بها في المؤسسة الوطنية للقنوات من خلال الدراسة التي قمنا

المؤسسة الوطنية الكائن البشري المتواجد في مجتمع بحثنا في 

على العينة القصدية في هذه  _غرداية_وقد تم الاعتمادENACللقنوات

 بحيث يعرف مجتمع البحث بأنه  : على  الدراسة

 1التي يدرسها الباحث. ،يعرف على أنه جميع مفردات الظاهرةمجتمع البحث :

يختارها ، هي جزء من المجتمع الذي تجري عليها الدراسةعينة الدراسة :

الباحث لإجراء دراسته عليه على وفق قواعد خاصة لكي تمثل المجتمع تمثيلا 

 2صحيحا. 

التي تتوفر على و، مجموعة من الوحدات المستخرجة من مجتمع بحثي واحد"

وقد تضم العينة وحدة معاينة ، الباحث أن يدرسهاتلك المتغيرات التي يريد 

 3.أو كل وحدات المعاينة ماعدا واحدة أو عدد بينهما "، واحدة

، ختيار في هذا النوع من العينات على أساس حرويكون الاالعينة القصدية: 

ختيار هدف الدراسة بحيث يحقق هذا الا، سب طبيعة بحثهمن قبل الباحث وح

 .4لمطلوبة أو أهداف الدراسة ا

بحيث يقدر ، يختار الباحث هذا النوع من العينات لتحقيق غرضه تعريف :

على أساس ، ويقوم باختيار عينة الدراسة اختيار حرا، اتحاجته من المعلوم

أنها تحقيق أغراض الدراسة من خلال توافر البيانات اللازمة للباحث في أفراد 

                                                             
، ديوان المطبوعات الجامعية، 4ط، الاتصالو مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام، أحمد بن مرسلي1

 .166ص، 2010، الجزائر
 .161، ص2007، عمان، دار دجلة، مقدمة في منهج البحث العلمي، رحيم يونس كرو العزاوي2
، عمان، التوزيعو دار البداية لنشر، مقدمة منهجية قصيرة جدا–المعاينة و العينة، سعد الحاج بن جخدل3

 14ص، 2019
دار ، عمان، 2ط، الإلكترونيةو استخدام مصادر المعلومات التقليديةو البحث العلمي، عامر قنديلجي4

 .145ص، 2007، التوزيعو اليازوي العلمية لنشر
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احث يكون ممثلا لأحد بل توفر للبأي أن هذا النوع من العينات لا، هذه العينة

 .1البيانات اللازمة لدراسته 

 حدود الدراسة

ث يعد عنصر تحديد حدود الدراسة من بين أهم العناصر المنهجية في البح

د تم وق، ةفمن خلالها يتم التعرف على المنطقة التي أجريت بها الدراس، العلمي

 تحديد حدود هذه الدراسة في:

ية غردا–تمت الدراسة على مستوى المؤسسة الوطنية للقنوات حدود المكانية :ال

 .الواقعة في المنطقة الصناعية _بنورة _، –

حيث  راستهدتي استغرقها الباحث في زمنية الهي تلك الفترة ال:  حدود الزمنيةال

إلى 2021 أفريل06الممتدة خلال الفترة ، يوم 15لمدة إجراء هذه الدراسة قمنا ب

 .2021أفريل 20

 نوات:  تمثلت في بعم موظفي المؤسسة المؤسسة الوطنية للقالحدود البشرية

 _غرداية_.

 المصطلحاتو تحديد المفاهيم

ها ما للتعتبر عملية تحديد المفاهيم من الخطوات الأساسية في البحث العملي 

رة مباشذلك من خلال المفاهيم ذات الصلة الو دور كبير في تحديد مسار البحث

 بموضوع الدراسة . 

 الاتصال :

 جاءت على وزن فاعلو هو)وصل(و جاءت من الفعل الثلاثي للاتصاللغة :

 مصدرها وصال مواصلة و كلمة تواصل جاءت على صيغة تفاعلو

إقامة و الترابطو الإخبارو : الإبلاغتصال في اللغة العربية هوو معنى الا

 2الاستمرار أي التواصل. و التتابعو لةالص

                                                             
، دار الفكر، دمشق، 1، طالبحث العلمي أساسيت  النظرية وممارسات  العملية، رجاء وحيد دويدري1

 .314، ص2000
، 2014، عمان، دار أسامة للنشر والتوزيع، معجم مصطلحاتالعلاقات العامة، بسام عبد الرحمن المشاقبة2

 . 11ص 



للدراسة المنهجي: الإطار  الأولالفصل   

 

11 
 

 1انتهى إليه .و لأم ..وصل المكان : بلغهو جمعو من وصل بمعنى : ضم إليه

المعلومات بين و :"العملية أو الطريقة التي تنتقل بها الأفكار ويعرف أيضا بنن 

من حيث محتوى و الناس داخل نسق اجتماعي معين يختلف من حيث الحجم

بمعنى أن هذا النسق الاجتماعي قد يكون مجرد علاقة ، المتضمنة فيهالعلاقات 

ثنائية نمطية بين شخصين أو جماعة صغيرة أو في مجتمع محلي أو مجتمع 

 2قومي أو حتى المجتمع الإنساني ككل.

:  الاتصال هو العملية التي يتفاعل بمقتضاها متلقي بنن عرفت  جيهان رشتي

كائنات حية أو آلات في مضامين اجتماعية  ومرسل الرسالة سواء أن كانت

منبهات بين الأفراد عن قضية أو معنى و معينة وفيها يتم نقل أفكار ومعلومات

فالاتصال يقوم على مشاركة المعلومات والصور الذهنية ، أو واقع معين

 3والآراء. 

أو ، هو "ذلك النشاط أو سلسلة النشاطات المتجانسة التي تتفاعل فيما بينها

غير و بصفة مؤثرة لتولد ناتجا .إنه تفاعل بالرموز اللفظةو البيئة المحيطة بهاب

، الثاني مستقبل يكمل الحوارو اللفظية بين طرفين أحدهما مرسل يبدأ الحوار

ويكون الأمر مجرد ، وما لم يكمل المستقبل الحوار فإن الاتصال لا يتحقق

دون معرفة نوع ، أفكار أو أراء من جانب واحد فقطو توجيه معلومات

 4الاستجابة أو التأثير الذي حدث عن المستقبل .

لها ن خلامالتي يتم التفاعلية ويقصد بالاتصال تلك العملية التعريف الإجرائي :

نوات بالمؤسسة الوطنية للق شخصين أو أكثربين  فكارالأو إيصال المعلومات

والانسجام بين بهدف تحقيق التنسيق ، عن طريق وسيلة ما، _غرداية_

 الموظفين والعملاء.

 الإيزو : ( isoتعريف المنظمة الدولية للمواصفات القياسية )

                                                             
  149ص، 2016، عمان، التوزيعو للنشردار الجنان ، 1ط، السلوك التنظيمي، محمد الفاتح المغربي1
 . 7ص، 2011، الجزائر، التوزيعو النشرو دار كوم للدراسات، في علم الاتصال ئمباد، نعيمة واكد2
الوظائف الجديدة في عصر و الاتصال المفاهيم الأساسيةو مدخل إلى الإعلام، رحيمة الطيب عيساني3

 .18. ص 2008، عمان، جدار الكتاب العالمي للنشر، العولمة الإعلامية
، 2003، القاهرة، الدار المصرية اللبنانية، النفسيةو معجم المصطلحات التربوية، أخرونو حسن شحاتة4

 . 18ص 
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ختصار التسمية ا أي التساوي وليستisosكلمة مشتقة من الكلمة الإغريقية 

International Organization For Standardization  في مجال المواصفات تعني و

 iso . 1تساوي الشيء بالمقارنة مع المواصفة 

 نظام الإدارة المتكاملة : 

المنهجية التي تسمح باتخاذ القرارات و يعرف بأنه : نهج الإدارة المنطقية

التشغيلية المثلى التي تأخذ بالاعتبار جميع الجوانب الرئيسية التي و الإستراتيجية

الصحة من و البيئة من جهةو تؤدي إلى فعالية أداء المنظمة من حيث الجودة

 2جهة أخرى . 

 :  ويعرف نظام الإدارة المتكامل

ا ذيساااتند هاااو السااالامةو البيئاااة، هاااو إساااتراتيجية تركاااز علاااى الااانظم :الجاااودة

التكامااال علاااى حقيقاااة أن هنااااك أوجاااه تشاااابه مفاهيمياااة باااين الأنظماااة الثلاثاااة 

التحساااااين المساااااتمر ، مثااااال : التوافاااااق الموجاااااود باااااين المواصااااافات الثلاثاااااة

، مصااادرهاأو القضااااء علاااى المشااااكل مااان  pdcaالمبناااي علاااى مقارباااة ديمااانج 

 تنفيااااذ عمليااااة التاااادقيق، يااااالإدارة العلالتزامااااا لاااا، ومساااااءلة جميااااع الأفااااراد

 3متطلبات إدارة الوثائق والسجلات  .و

من  كوننظام يت وكتعريف إجرائييمكننا  تعريف نظام الإدارة المتكاملة بنن :

 دةالجوبالتي تهتم ، النظم الإداريةو مجموعة من المعايير والمقاييس الدولية

  .وميةالوطنية للقنوات العمالسلامة المهنية في المؤسسة و الصحةو البيئةو

                                                             
لإرساء  iso المواصفات الدولية و أمن –جودة  –الإدارة المتكاملة بيئة ، سارة سلامة، رامي حريد 1

مجلة ، وحدة عنابة –دراسة حالة منظمة فرتيال  –مبادئ التنمية المستدامة في المنظمات الصناعية 

 . 1116ص  ، الجزائر، 2017جوان ، 02الجزء، العدد السابع، العلوم الإنسانية
الصحة على و البيئةو أثر تطبيق نظام الإدارة المتكاملة للجودة، يوسفي رفيق، قروف صالح2

مجلة ، – دراسة حالة مؤسسة فرتيال عنابة–الأداء البشري في المؤسسات  الاقتصادي 

 .246ص ، 2020، 2جزء، 01العدد، 11المجلد ، الاقتصاد الجديد

، مجلة المعيار، السلامة المهنيةو الصحةو نظام الإدارة المتكامل للجودة والبيئة، هناء مليكة وآخرون3

 . 216ص، تسمسيلت، 2017ديسمبر ، العدد العشرون
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الذي يركز على تحقيق  هو ذلك الجزء من نظام الإدارةنظام إدارة الجودة :

 تطلعاتو للإيفاء بحاجات، أهداف الجودةالنتائج( التي تتعلق بالمخرجات )

 متطلبات الأطراف ذات المصالح وبشكل مناسب .و تتم أهداف الجودةو

، الربحية، التمويل، أهداف أخرى بالمؤسسة مثل الأهداف التي تتعلق بالنموو

وقد يتم تكامل أجزاء عديدة من نظام إدارة الجودة ليصبح نظام ، البيئة ...

 1عناصر مشتركة .إداري واحد يستخدم 

من  ؤسسةوهو ذلك النظام الذي يهتم بالجودة تتبناه الم  التعريف الإجرائي :

ايير وهو يشمل على مجموعة من المع، مستهلكيهاو أجل تلبية رغبات زبائنها

لتي االتي تمنحها للمؤسسة و  isoالشمولية التي وضعتها منظمة و العالمية

 . iso19000تطبق هذه المعايير كشهادة 

 نظام إدارة البيئة :

خطط العمل و الالتزاماتو الإجراءاتو المفاهيمو جموعة من السياساتم

تفهم العاملين و والتي من شأنها منع حدوث عناصر التلوث البيئي بأنواعه

وهذا بالإضافة إلى تطبيق ، لك النظام كل في اختصاصهذبالشركات المختلفة ل

الواقع العملي وإعداد تقارير دورية عن نتائج و الإجراءات في ، هذه الأساليب

 2ذلك التطبيق .

سة : هو  مجموعة من الإجراءات التي تتخذها المؤس التعريف الإجرائي

 .يئة البقوانين حمايةو للاهتمام بجوانبها البيئية من خلال احترامها لمعايير

 السلامة المهنية :و نظام إدارة الصحة

                                                             
العلاقة بين المتغيرات الأساسية لنظام إدارة الجودة باستخدام طريقة ، حكيم بن جروة، محمد خثير1

 . 138ص، الجزائر، 2019، 04عدد ، مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية، الجداول التقاطعية

مركز تطوير ، المحاسبيالتقييم و التنمية المستدامة الإطار المعرفىو البيئة، أحمد فرغلى حسن2

 . 32ص ، 2007، القاهرة، الدراسات العليا والبحوث
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، يهدف تسهيل تسيير المخاطر، العام للإدارةعبارة عن جزء من النظام " 

1والحوادث المرتبطة بنشاطات المؤسسة .
 

صنع و تقييم المخاطرو ( المحتملةLossتطبيق منظم لتحديد الخسائر )

من ثم الرقابة على النظام للسيطرة و التنفيذو القرارات بشأن السيطرة الملائمة

 .2على الخسائر 

لتي اترتيبات الرقابة و الإجراءاتو المواصفاتمركب من يعرف أيضا بنن  :"

حماية العامة من و سلامة العاملين في العملو تهدف إلى تشجيع صحة

 المخاطر المرتبطة بالعمل" .

د أداء تقو الإجراءات المرتبطة التيو ترتيب منظم للنشاطات المتبادلة الاعتماد

 .السلامة المهنية و الصحة

ور الأمب وهو جزء من نظام الإدارة المتكاملة الذي يهتم  التعريف الإجرائي :

ير تس تسهيلو بالأمراض المهنية التي يمكن أن تحدثو المتعلقة بحوادث العمل

 ومعالجة المخاطر .

 الدراسات السابقة 

ا نجزهتعتبر الدراسات السابقة امتدادا للبحوث التي سبقت الدراسة التي ي 

ي من أجل إثراء موضوعه من الجانب النظر ويعتمد عليها الباحث، الباحث

لباحث الذا وجب على ، الأخطاء السابقةو وعدم الوقوع في التكرار، والمنهجي

فيد يما توظيفها فيو البحث عن هذه الدراسات واستخلاص النتائج المتوصل إليها

ما ك، فلهذا تطرقنا إلى بعم الدراسات التي تخدم موضوع دراستنا، دراسته

 تناعقيب عليها من خلال توضيح أوجه الشبه والاختلاف بين دراسقمنا بالت

 يمكن أن نلخصها كالآتي:و، الدراسات السابقةو

                                                             
1 www.iso.com;  au travail Org Management de la santé et de la sécurité

;23.04.2021;h 12:50mn 
لى وفق المواصفة تقييم نظام إدارة الصحة والسلامة المهنية ع، صباح مجيد النجار2

OHASASمجلة العلوم الاقتصادية ، جامعة بغداد، حالة في شركة مصافي الوسط في الدورة دراسة

 .73ص، 74العدد، 19المجلد ، والإدارية

http://www.iso.com/
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 1الدراسة الأولى:

داء ى الأالصحة علو البيئةو "أثر تطبيق نظام الإدارة المتكامل للجودةبعنوان 

ن دراسة لعينة م، من إعداد:دعاس عز الدين، البشري للمؤسسة الصناعية"

تخصص اقتصاد ، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، المؤسسات الجزائرية

 .1،2018باتنة، جامعة  الحاج لخضر، ماتإدارة المنظو تطبيقي

و واقع هما  حاولت هذه الدراسة الإجابة على الإشكالية الرئيسية التالية : "

الصحة بالمؤسسات الصناعية و البيئةو نظام الإدارة المتكامل الجودة

 الجزائرية وأثر تطبيق  على أدائها البشري" ؟

 توصلت الدراسة إلى النتائج التالية :

 اظ الحفاو تنفياذو الصاحة هاو وضاعو البيئةو نظام الإدارة المتكامل للجودة

 يئيااةالإدارة الب، علااى نظااام الإدارة المتكاماال يتوافااق مااع أنظمااة إدارة الجااودة

غيار الو تنفياذ المتطلباات المشاتركةحياث ياتم ، السلامة المهنياةو إدارة الصحةو

ع مكملة لبعضاها الابعم فاي جمياو المشتركة بين هذه الأنظمة بطريقة متناسقة

 .  إجراءاته

 يناااتج عااان تطبياااق نظاااام الإدارة المتكامااال العدياااد مااان الفوائاااد تتمثااال فاااي 

داء إشاراك جمياع الأفاراد فاي تحساين الأو مشااركة، الكفااءة، التبسيط، الاتساق

 لات .في كل المجا

دارة تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا الحالية  كونهاا تناولات موضاوع نظاام الإ

ى حاد كذا في أنها ركزت على كافة جوانب هذا النظام من نشاأته إلاو، المتكاملة

 وتختلاف فاي أنهااا ركازت فقاط علاى  تاأثير نظااام الإدارة، تطبيقاه فاي المؤسساة

  أثيرات الأخرى لهذا النظامتغاضت عن التو المتكاملة على الأداء البشري

: الدراسة الثانية
1   

 

                                                             
أثر تطبيق نظام الإدارة المتكامل للجودة والبيئة والصحة على الأداء البشري دعاس عز الدين ،  1

دكتوراه في علوم التسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وإدارة المنظمات، أطروحة ، للمؤسسة الصناعية"

 .2018 ،1جامعة  الحاج لخضر، باتنة
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دوره فةةةي الأداء الشةةةامل لشةةةركة نفةةةط و : نظةةةام الإدارة المتكامةةةلبعناااوان  

، من إعداد : حسين علي زيادان  راضاي العقاابي، (الجنوب ) دراسة ميدانية 

، جامعااة البصاارة، أطروحااة  لنياال درجااة دكتااوراه  فلساافة فااي إدارة الأعمااال

 . 2013، العراق

و تمثلاات إشااكالية هااذه الأطروحااة فااي : تشااخيص الأسااباب التااي تكماان وراء 

، الصااعوبات التااي تاانعكس علااى مسااتوى الأداء الشااامل للشااركةو التحااديات

ت الأدواو تاوفير الطرائاقو وتطوير نظام إدارة متكامال يسامح بالتغلاب عليهاا

 ) ة بأبعادهاااالتااي تساامح فااي المحصاالة النهائيااة بتحسااين الأداء الشااامل للشاارك

 الإنتاجية .، التنظيمية، البيئيةو جتماعيةالا، قتصاديةالا

 وتوصلت هذه الدراسة إلى نتائج التالية : 

 مضاامينهاو خاتلاف فاي أهادافهاميع أدلاة الجاودة علاى الارغم مان الاعتماد جا 

، سياساااة الجاااودة، عناااد هيكلتهاااا علاااى عناصااار كااال مااان ) مسااائولية الإدارة

، ين (التحساا، مراجعااة الإدارة، التقياايمو التاادقيق، التشااغيلو التنفيااذ، التخطاايط

 وتختلف أيضا في تحديد أبعاد كل عنصر .

 الحوادث الحرجة نتيجة لعمليات الشاركة و الكشف عن العديد من المشكلات( 

ي ر فااشاادة التااأثيو و تأثيراتهااا المختلفااة ماان حيااث الكميااة، الإنتاااج (و التنقيااب

 .الخارجيةو البيئتين الداخلية

 دةالحوادث الخطرة البيئية محدوو إن إجراءات الشركة في معالجة المشكلات 

ضاامن المتااوفر ماان المااوارد و قاادرات الأقسااام المختصااةو تعتمااد التعليماااتو

 المخصصة لكل قسم .

 ضااااعف التخطاااايط الإسااااتراتيجي البيئااااي الهااااادف إلااااى معالجااااة المشااااكلات 

ة الماااوارد المخصصااانتائجاااه علاااى محدودياااة و، الحاااوادث البيئياااة الخطااارةو

 النوع ( و للأقسام المعنية بنشاطات الأداء ) من حيث الكم

                                                                                                                                                                                              
نظام الإدارة المتكامل ودوره في الأداء الشامل لشركة نفط الجنوب  ،حسين علي زيدان  راضي العقابي1

جامعة البصرة، العراق، أطروحة  لنيل درجة دكتوراه  فلسفة في إدارة الأعمال، ،() دراسة ميدانية 

2013. 
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 لتكامل الطاقة تساعد في عملية او البيئةو ظهور نقاط مشتركة بين نظم الإدارة

 مجاله .و لكن بالاعتماد على هدف التكاملو بين هذه النظم

 متغيااااراتتتشاااابه هاااذه الدراساااة ماااع دراساااتنا فاااي اختياراهاااا لمتغيااار مااان 

و  ،محدداتااااهو تحلياااال كاااال جوانبااااهو دراسااااتنا هااااو نظااااام الإدارة المتكاملااااة

اختلفاااات فااااي تركيزهااااا علااااى دور هااااذا النظااااام علااااى الأداء البشااااري فااااي 

 المؤسسة .

 1الدراسة الثالثة : 

 – عوامةةةل نجةةةاة عمليةةةة تطبيةةةق نظامةةةالإدارة المتكاملةةةة ) جةةةودةبعناااوان" 

ات الصةةةناعية : حالةةةة عينةةةة سةةةلامة مهنيةةةة ( فةةةي المؤسسةةةو صةةةحة –بيئةةةة 

محماااد ماااأمون أحماااد أباااو ، إباااراهيم بوطالاااب، " مةةةن مؤسسةةةات قطةةةاع الطاقةةةة

امعااااة ج، 02العااادد ، 2المجلااااد ، مجلااااة المقاولاتياااة والتنميااااة المساااتدامة، بكااار

جامعااااااة الحاااااادود الشاااااامالية )المملكااااااة العربيااااااة ، بااااااومرداس ) الجزائاااااار (

 .2020 /12 /19السعودية (.

لتااي الإجابااة علااى الإشااكالية التاليااة :"مااا هااي العواماال احاولاات هااذه الدراسااة 

 ؟تعتبر مفتاح نجاح عملية  وضع نظام  المتكاملة في المؤسسات الجزائرية "

 وقد توصلت هذه  الدراسة إلى نتائج تمثلت في  :

 نظااام الإدارة المتكاملااة يعتباار أحااد الأساابابو الفصاال بااين نشاااط العااادي 

وناة ي المصادقة على جميع الأنظمة الفرعياة المكالمؤدية إلى عدم نجاح شركة ف

 لهاااذا النظاااام  الإدارة المتكاملاااة أحاااد عوامااال نجااااح هاااذا الأخيااار فاااي المؤسساااة

 الجزائرية .

 يعتبار  الذي يعبر عن ذلك كتابياا فاي سياساة المؤسساةو التزام الإدارة العليا

 عامل من عوامل نجاح نظام الإدارة المتكاملة بالمؤسسة .

                                                             
عوامل نجاة عملية تطبيق نظامالإدارة المتكاملة ) جودة " ،إبراهيم بوطالب، محمد مأمون أحمد أبو بكر1

 صحة وسلامة مهنية ( في المؤسسات الصناعية : حالة عينة من مؤسسات قطاع الطاقة –بيئة  –

، جامعة بومرداس ) الجزائر (، جامعة الحدود 02لعدد ، ا2مجلة المقاولاتية والتنمية المستدامة، المجلد ،"

 .2020 /12 /19الشمالية )المملكة العربية السعودية (.
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 عادم الاساتعجال بالبادء فايو ية خاصة لمرحلة التحضاير للنظاامإعطاء أهم 

يكااون ذالااك عباار تخصاايص الوقاات الاالازم و تنفيااذهاو تصااميم إجااراءات النظااام

 ة الساالامة المهنياااو –البيئااة  –التحسااين بأهميااة تبنااي جوانااب الجااودة و لتكااوين

 المؤسسة .و شرح ما يعود به ذلك على العمالو

  باعتماااد علااى مباادأ التحسااين المسااتمر حلقااة تحااديث النظااام بشااكل مسااتمر

 ديمنيج .

 قاة ومن خلال هذه الدراسة التي قام بها الباحثين علاى مؤسساات قطااع الطا

جموعاة مفقد بينت دراستهما حقيقة مفادها أن نظام الإدارة المتكاملاة يحتااج إلاى 

 من العوامل تساهم في نجاحه.

اماال  م الإدارة المتكاملااة وعوتتشااابه دراسااتنا مااع هااذه الدراسااة فااي متغياار نظااا

ة نصف وفي أداة جمع البيانات المقابل، تفعيل هذا النظام داخل المؤسسةو تحسين

ام لم يتطرق الباحثين إلى ذكر أهام الصاعوبات التاي تواجاه تطبياق النظا، موجهة

 المتكامل في المؤسسة.

ن أ جوانب الاستفادة : مان  خالال تعماق البااحثين فاي هاذه الدراساة اتضاح لناا

اعدت نظام الإدارة المتكامل لا يفعل إلا إذا توفرت فيه مجموعاة مان العوامال سا

ساعدتنا في تحديد بعم مؤشرات الدراسة من خلال بعام ، نجاحهو في تطبيقه

 المسائل المتعلقة بنظام الإدارة المتكاملة .

 1الدراسة الرابعة : 

، " ميةة الجزائريةةفعالية الاتصةال التنظيمةي فةي المؤسسةات العموبعنوان :" 

، دراسااة حالااة بلديااة ساايدي عبااد العزيااز، وهيبااة شااربال، ماان إعااداد لبنااى قنااون

تخصاص اتصاال ، مذكرة لنيل متطلبات شهادة الماستر علوم الإعالام والاتصاال

 .2018، جيجل، جامعة محمد الصديق بن يحيى، وتسويق

                                                             
، مذكرة لنيل فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسات العمومية الجزائرية، لبنى قنون، وهيبة شربال1

جامعة محمد الصديق بن متطلبات شهادة الماستر علوم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وتسويق، 

 .2018يحيى، جيجل، 
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الاتصااال حاولاات هااذه الدراسااة الإجابااة علااى الإشااكالية التاليااة:" هاال يتساام 

 التنظيمي داخل بلدية سيدي عبد العزيز بالفعالية" ؟

 توصلت هذه الدراسة إلى أن :

 حيااث ، نااوع الاتصااال الأكثاار اسااتخداما داخاال البلديااة هااو الاتصااال الرساامي

وتأكاد أن ، تستعمل كل اتجاهات الاتٌصال مان أجال ضامان وصاول المعلوماات

 ظيفي للموظفين .أسلوب الاتصال السائد يزيد من مستوى الرضا الو

 كل  بينت هذه الدراسة أن البلدية تهتم بإيصال المعلومات والقرارات إلى

 المستويات داخلها .

 وياادركون ، تلقااي المااوظفين للمعلومااات الخاصااة بااوظيفتهم يكااون بشااكل سااريع

 أهميااة الاتصااالات الفعالااة فااي زيااادة مسااتوى الفهاام الجيااد لمختلااف القاارارات

 والتعليمات .

  الفهااام للمعلوماااات التاااي تتضااامنها و الدراساااة إلاااى أن ساااوء الإدراكتوصااالت

خاال وعادم اساتخدام الوسايلة المناسابة هااو ماا يعياق عملياة الاتصاال دا، الرساالة

 البلدية.

  تتشاابه دراساتنا ماع هااذه الدراساة كونهاا درسات متغياار الاتصاال موضاحة أهاام

يااة تواجااه العملالوسااائل والأساااليب  والأنااواع المسااتعملة وأهاام العوائااق التااي 

طاارق و مركاازة علااى فعاليتااه، الاتصااالية فااي المؤسسااة العموميااة الجزائريااة

تحسااينه .فاااي حاااين اختلفتااا كاااون الدراساااة السااابقة درسااات الاتصاااال الاااداخلي  

 بالمؤسسة العمومية بينماا دراساتنا فركازت علاى الاتصاال الاداخلي والخاارجي

وهااااو نظااااام الإدارة بالمؤسساااة الاقتصااااادية وأضاااافت دراسااااتنا متغياااار ثااااني 

ل هذا دوره في تفعيو أي حاولت اكتشاف العلاقة بين أهمية الاتصال، المتكاملة

 النظام. 

  أفادتنااا هااذه الدراسااة فااي طاارح التساااؤلات الفرعيااة ومعرفااة بعاام المفاااهيم

 والمصطلحات والراجع الخاصة بالاتصال.

 1الدراسة الخامسة :

                                                             
واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة، نموذج مؤسسة اتصالات الجزائر ، كريدر مريم، مجامعية أميرة1

مذكرة لنيل متطلبات شهادة الماستر علوم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال ،،بالعطاف دراسة حالة

 .2019مليانة، وعلاقات عامة، جامعة جيلالي بونعامة، خميس 
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نمةةةوذج مؤسسةةةة اتصةةةالات ، سةةةةواقةةةع الاتصةةةال الةةةداخلي فةةةي المؤس"بعناااوان :

، يارةمجامعياة أم، من إعداد الطالبة كريدر مريم، "الجزائر بالعطاف دراسة حالة

تخصاص اتصاال ، الاتصاالو مذكرة لنيل متطلبات شاهادة الماساتر علاوم الإعالام

 .2019، خميس مليانة، جامعة جيلالي بونعامة، وعلاقات عامة

صااال حاولاات هااذه الدراسااة إلااى الإجابااة علااى الإشااكالية الآتيااة :مااا هااو واقااع الات

 الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالعطاف؟ . 

 توصلت هذه الدراسة إلى أن :

 يعماال علااى زيااادة التنساايق بااين ، عاماال ضااروري وهااام يالاتصااال الااداخل

 الأفراد العاملين داخل المؤسسة.

  داخل المؤسسة، النوع السائد والأكثر استخداماالاتصال الصاعد هو ،

 ويأتي  على شكل طرح انشغالات ومشاركة آراء العاملين لرؤسائهم.

 ي . بمعنى الاتصال الشخص، استعمال الحركة أثناء التواصل مع زملائهم 

 عتمادها على منهج المسحي وأداةاتلف هذه الدراسة معا دراستنا في تخ

ا راستنفقط  في المؤسسة في حين دتصال الداخلي الا تركيزها علىو ستبيانالا

 الخارجي في المؤسسة .و تصال الداخليهتمت بالاا

لمعلومات بخصوص الجانب ا ستفدنا من الدراسة من حيث توظيفاوقد

 تصال بالمؤسسة . النظري للا

 1الدراسة السادسة : 

 دراسةةة، الجزائريةةة:"معوقةةات الاتصةةال الةةداخلي فةةي الإدارة المحليةةة بعنااوان 

، دوحياسامينة بليارو مان إعاداد الطاالبتين :هادى يساعد، "ميدانية ببلديةة الطةاهير

 تخصاص اتصاال وعلاقاات، مذكرة لنيل شهادة الماستر علوم الإعلام والاتصال

 جيجل. ، جامعة محمد الصديق بن يحيى، العامة

                                                             
معوقات الاتصال الداخلي في الإدارة المحلية الجزائرية، دراسة ميدانية ،هدى يسعد وياسمينة بليردوح1

مذكرة لنيل شهادة الماستر علوم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات العامة، ، ببلدية الطاهير

 . 2018،جيجل، جامعة محمد الصديق بن يحيى
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ل ات الاتصاااحاولاات هااذه الدراسااة الإجابااة علااى الإشااكالية الآتيااة:"ما هااي معوقاا

 الداخلي ببلدية الطاهير بجيجل؟" 

 توصلت هذه الدراسة إلى أن :

 نااااااوع الاتصااااااال الااااااداخلي السااااااائد فااااااي بلديااااااة الطاااااااهير هااااااو الاتصااااااال 

 النازل حيث يأتي على شكل تعليمات. 

 أن  باعتبااااااار، أنااااااواع الاتصااااااال الااااااداخلي لهااااااا فعاليااااااة أهااااااداف البلديااااااة

 الانضباط والصرامة تكون بهذا الاتصال.

 للغاااااااة تاااااااؤثر علاااااااى عملياااااااة التواصااااااال باااااااين الماااااااوظفين وأن السااااااانا 

 اختلاف اللهجات من بين أسباب هذا التأثير.و

 تعطاااااال وسااااااائل الاتصااااااال التقنيااااااة كالهاااااااتف والفاااااااكس .. يااااااؤدي إلااااااى 

 عرقلة مهام الموظفين وتأخر وصول المعلومات .

 الحالااة النفسااية وسااوء العلاقااات بااين المااوظفين تااؤثر علااى عمليااة التواصاال ،

 وتواجه فعالية الاتصال.

هاو ودراستنا مع الدراسة السابقة كونها جزء من موضاوع دراساتنا ألا  تشابهت

وتختلااف فااي كااون ، المعيقااات التااي تواجااه الاتصااال والتااي تحااد ماان فعاليتااه

دراسااتنا شاااملة حيااث درساات الاتصااال بنوعيااه الااداخلي والخااارجي وركاازت 

 محاولة تجنبها. و المعيقاتعلى طرق تحسنه وتفعليه من خلال دراسة 

 1الدراسة السابعة : 

 "فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائرية بعنوان" 

عربي ال، عين السمارةC.P.Gالمجارف و دراسة ميدانية  بمركب الرفعات

ص رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علم الاجتماع لتخص، بن داود

 . 2007، قسنطينة، البشريةتنمية الموارد 

                                                             
الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائرية " دراسة ميدانية  بمركب ، عربي بن داودال1

رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علم الاجتماع ، عين السمارة  C.P.Gالرفعات والمجارف 

 .2007لتخصص تنمية الموارد البشرية، قسنطينة، 
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و تمحورت إشكالية الدراسة على تساؤل جوهري مفاده : "مدى اهتمام 

يته دى فعالوم، المؤسسة الصناعية محل الدراسة بمسألة الاتصال التنظيمي

 "؟ تطوريهاو في إنمائها

 مجموعة من النتائج تمثلت في :  إلىالدراسة  توصلت و

 فعالية العملية الاتصالية  وضوح قنوات الاتصال دور كبير في 

  لى عالاتصال النازل أقل حظا في إمكانيات النجاح لأنه صادر عن السلطة

عراقيل مختلفة من بينها  و عكس الاتصال الصاعد الذي يصادف مشاكل

 .ضرورة أن تتبع الرسالة الصاعدة

صال لاتالية تشابهت هذه الدراسة مع دراستنا في كون كلتا الدراستين تناولتا فعا

يب التنظيمي من خلال التطرق إلى أهم عناصر الاتصال والأنواع  والأسال

ل لاتصاوالتحديات التي تواجه ا، المستعملة في المؤسسة العمومية الجزائرية

 كون تعيق تحقيق أهداف المؤسسة .وتختلف مع دراستنا فيو وتحد من فعاليته

 عالاتصال بشكل واسحيث درسنا  ، الدراسة السابقة جزء مهم من دراستنا

املة لمتكادوره في تطبيق وتفعيل نظام الإدارة و شامل مع التركيز على أهميتهو

. 

 1الدراسة الثامنة :

، "الاتصةةةةةةال الفعةةةةةةال فةةةةةةي المؤسسةةةةةةة الاقتصةةةةةةادية الجزائريةةةةةةةبعنااااااوان:" 

جامعااااة ، 48، العاااادد، مجلااااد أ، مجلااااة العلااااوم الإنسااااانية، بوضااااياف عاااااطف

 . 323-315ص، 2017ديسمبر ، المنتوري قسنطينة

عيل حيث تمحور سؤال الإشكالية حول :" ما هي العوامل التي تساعد على تف

 الاتصال في المؤسسة الاقتصادية "؟  

 من أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة ما يلي :  

                                                             
، مجلة العلوم الإنسانية، مجلد أ، الجزائريةالاتصال الفعال في المؤسسة الاقتصادية بوضياف عاطف،1

 .2017، جامعة المنتوري قسنطينة، ديسمبر 48العدد، 
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 قادرتها علاى و أهاداف المؤسساة الاقتصاادية كنظاامو أن  تحقيق فعالية

تاي تاؤثر البيئة أو المحايط أو التفااعلات البيئياة الذلك ترتبط بعاملين : 

 قدرتها على التكيف مع هذه البيئة ، في عملها

 التكيف مع شروط الفعالية .و تكامل عاملا البيئة 

 التطااااور فااااي طبيعااااة العلاقااااة مااااا بااااين و المعيااااار الأساسااااي للنجاااااح

جماهيرهاااا لضااامان  بقائهاااا فاااي ظااال المنافساااة الشرساااة و المؤسساااة

انتهاجهااااا سياسااااة اتصااااالية فعالااااة تراعااااي كاااال  هااااو عاااان طريااااق

كااااذا ثقافااااة النفسااااية و، احتياجااااات الجماااااهير الاجتماعيااااةو رغبااااات

 .المجتمع الذي ينشط فيه

 ؤسسةهدفت كل من  الدراستين  إلى تسليط الضوء على حقيقة الاتصال في الم

كر تسيير المؤسسة  في ظل الفو أهميته في تفعيلو الاقتصادية الجزائرية

 ةلمؤسسابحيث يضمن الاتصال الفعال العلاقة الدائمة بين ، تصادي الحديثالاق

 مخرجاتها التي تحقق توازن في ما تريده المؤسسة من خلالو مدخلاتهاو

 الاتصالات الهادفة الفعالة.

 عيلويكمن الاختلاف في أن دراستنا ركزت على أهمية الاتصال ودوره في تف

 لى عكس هذه الدراسة ركزت على شروطتطبيق نظام الإدارة المتكاملة عو

ط شرو  كذا في أن  الباحث ركز علىو، فعالية الاتصال في المؤسسة الجزائرية

 تحقيق الفعالية الاتصالية  في المؤسسة بصفة عامة . 

 1الدراسة التاسعة : 

 تخاذدراسة مدى فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة ودوره في اعنوان :"

ي جستير فمذكرة لنيل شهادة الما، من إعداد :سليم كفان، "التنظيميةالقرارات 

 جامعة الإخوة، تخصص علم النفس عمل وتنظيم، علم النفس وعلوم التربية

 .2005، قسنطينة، منتوري

                                                             
دراسة مدى فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة ودوره في اتخاذ القرارات ،سليم كفان1

نظيم، مل وتمذكرة لنيل شهادة الماجستير في علم النفس وعلوم التربية، تخصص علم النفس ع،التنظيمية

 .2005قسنطينة، جامعة الإخوة منتوري،
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تصال الا حاولت هذه الدراسة الإجابة عن الإشكالية الآتية :"إلى أي مدى يؤثر

 دة ؟اتخاذ قرارات ناجحة وفعالة ورشيالتنظيمي الفعال داخل المؤسسة على 

 توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

 ة وخاص،أن الاتصال الفعال يلعب دورا كبيرا  ومهما في المؤسسة

 نجاحها وتفعليها.و فيما يتعلق بعملية اتخاذ القرارات

 ت .أن معيقات الاتصال التنظيمي تؤثر على عملية اتخاذ القرارا 

  ل ليس دليلا على فعالية الاتصا، وفعاليتهاأن نجاح القرارات

 الكفاءةو التنظيمي بل تتدخل فيه عدة جوانب أخرى مثل الخبرة

 المهنية ...  .

تا د كلباعتما، تتشابه دراستنا مع هذه الدراسة كونهما درستا متغير الاتصال

تغير ة الموتختلف الدراستين في دراس، الدراستين على أداة المقابلة والملاحظة

ة الطبقي لعينةاعتمدت الدراسة السابقة على ا، الثاني وهو نظام الإدارة المتكاملة

طبق ، تظمةالعشوائية بينما الدراسة الحالية فاعتمدت على العينة القصدية المن

نهج قنا مبينما في دراستنا فطب، المنهج الوصفي التحليلي في الدراسة السابقة

 دراسة الحالة .

 1الدراسة العاشرة :

 تصالات الجزائرا" فعاليت  في تسيير المؤسسة و تصالالادور"بعنوان :

ر لماستدة امذكرة تخرج لنيل شها، حمي كاهينةمن إعداد: أيت، "بفرندة نموذجا

بد عة عجام، المجتمعو تخصص : وسائل الإعلام، تصالالاو في علوم الإعلام

 . 2012/2013، مستغانم، الحميد بن باديس

 تصال في المؤسسة ؟ فعالية الاو مدى نجاحو شروطهي : ما إشكالية

 نتائج التي توصلت إليها : 

  يتم تنظيم العمل حسب المهام المخصصة لكل فرد داخل المؤسسة 

                                                             
، مذكرة تصالات الجزائر بفرندة نموذجااتصال وفعاليت  في تسيير المؤسسة " دورالا،أيت حمي كاهينة1

وسائل الإعلام والمجتمع، جامعة عبد تصال، تخصص تخرج لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والا

 .2012/2013الحميد بن باديس، مستغانم، 
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 لااى تصااال المباشاار بالإضااافة إتصااال بااين العمااال هااو الاأهاام وسااائل الا

 الشبكة بالمؤسسة .، وسائل أخرى كالهاتف ....

 لاى تصاالات الجزائار يقاوم عال القائم بين الفاعلين فاي مؤسساة تصاإن الا

المهنية مما يسامح باالتعرف علاى الأوضااع و أساس المحادثات الشخصية

 العامة داخلها .

 حيوي في تحقيق السير الحسن للمؤسسة و عنصر أساسي تصال هوالا 

  نجاااح العمليااة مرتبطااة بماادى وعااي مسااؤولي المؤسسااة بضاارورة أهميااة

تصاالات االتاي تتمثال فاي و تصااليةفي إدارة شؤون المؤسساة الاتصال لاا

 الجزائر . 

مع جأدوات و نهجنفس المعتمادها علىامعا دراستنا في تتشابه هذه الدراسة 

في  تصالكيز على دور الافي حين تختلف في  تر، عتمدناهااالمعلومات التي 

 دى مساهمته في تسيرها .متصالات فقط ومؤسسة الا

 النظرية للدراسة :المقاربة 

مشاهدات وصلت إلاى مرحلاة و أـبحاثو هي محصلة دراساتتعريف النظرية :

كماا ، عملاي لماا تحااول تفسايرهو من مراحل التطور ووضعت في إطاار نظاري

 الافتراضات التي قويت تدريجيا ـ و أنها قامت على كم كبير من التنظير

المعلوماات المترابطاة علاى و مجموعاة مان البياناات تعريف الدكتور أحمةد بةدر:

التاي يمكان أن تولاد الافتراضاات أن توضاع التنباؤات و مستوى عال من التجدياد

 1عن السلوك.

 ضامان اساتمرارهو وبنائاه، تقوم علاى تنظايم المجتماع نظرية البنائية الوظيفية :

ذلااك نظاارا لتوزيااع الوظااائف بااين عناصاار هااذا التنظاايم بشااكل متااوازن يحقااق و

 ل بين هذه العناصار ـ فالبنائياة تشاير إلاى تحدياد عناصار التنظايمالاعتماد المتباد

فياة تحادد الأدوار التاي يقاوم بهاا الوظيو، العلاقات التي تقوم باين هاذه العناصارو

التنظيم في رأي هذه النظرية هاو غاياة كال و كل عنصر في علاقته بالتنظيم ككل

                                                             
 .144. ص 2011، عمان، دار أسامة للنشر، نظريات الاتصال، الرحمن المشاقبةبسام عبد 1
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لا يسمح التنظيم و ازنهتوو بناء في المجتمع حتى يحافظ هذا البناء على استقراره

 1بوجود أي خلل في هذا البناء سواء من حيث العلاقات أو الوظائف ـ  

ساة وذلك باعتبار أن المؤس، وقد تم إسقاط هذه النظرية على موضوع دراستنا

لكال نساق ، نسق اجتماعي يتكون من مجموعة أنساق فرعية( ENACالصناعية )

تاارابط أنشااطتها و تضاامن تكاماال، أهميااة داخاال المؤسسااةو وظااائفو فيهااا أدوار

 سجامحيث يسمح بالان، ترابط هذه  فيما بينهاو فالاتصال يقوم على ضمان تفاعل

هاا بقائو الخاارجي بغياة  المحافظاة علاى توازنهااو التفاعل مع محيطها الداخليو

 باستمرار .

 و حالوتعتبر النظرية البنائية الوظيفية منطلق العديد من الدراسات كما ه

 سة فينا إذ في ضوء هذه النظرية يمكن معرفة أهمية الاتصال في المؤسدراست

 تفعيل نظام الإدارة المتكاملة  ـ

 

 

 

                                                             
 .174ص ، لبنان، دار النهضة العربية،صالتت الانظريا، مي العبد الله1
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 : الإطار المفاهيمي للاتصال الفصل الثاني

 تمهيد

لفارد أو وتباادل الأفكاار والمعلوماات بالنسابة ليكتسي الاتصال أهمية كبيرة في نقل 

المجتمااع وحتااى المنظمااات، حيااث يعتباار الاتصااال فااي الوقاات الحاضاار وفااي ظاال 

تصاال التطورات التكنولوجية عنصرا فاعلا في تطاوير ونقال وتباادل الثقافاات .فالا

عي االاجتم يعتبر أداة للتواصل، التبليغ، توحيد الأفكار، تغيير الاتجاهات في النسق

ا خاصة في المنظمات حيث أصبح يشكل اليوم أحد الاهتمامات للمؤسسات نظرا لم

 يحققه لها من وظائف وأهداف.

فااااااي هااااااذا الفصااااااال قمنااااااا بتقااااااديم عمومياااااااات حااااااول الاتصااااااال كاااااااالتعريف 

ثاااااااني والأهااااااداف والأهميااااااة  فااااااي المبحااااااث الأول، أمااااااا بالنساااااابة للمبحااااااث ال

ل كالمهااااااااارات، فقااااااااد حاولنااااااااا تقااااااااديم أهاااااااام أسااااااااس ومرتكاااااااازات الاتصااااااااا

الإساااااااتراتيجيات والمعوقاااااااات التاااااااي تحاااااااد مااااااان فعالياااااااة الاتصاااااااال وطااااااارق 

التغلاااااااب عليهاااااااا، حياااااااث حاولناااااااا الإشاااااااارة إلاااااااى الاتصاااااااال مااااااان الجاناااااااب 

 الإداري كون الدراية في مؤسسة عمومية.

 

 

 

 

 

 

 .أساسيات ، المبحث الأول : الاتصال ماهيت 
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 تعريف الاتصال.1

هم إلا أننا حاولنا أن نتطرق لأ، بالرغم من اختلاف وتعدد تعريف الاتصال 

 نذكر منها:، التعريفات التي رأينا أنها شاملة وملمة

 الاتصال لغويا : 

ل بعم الرموز التعبير والتفاعل من خلا communicationتعني كلمة الاتصال 

. وهذه الكلمة مشتقة  1تنطوي على عنصر القصد والتدبيرو لتحقيق هدف معين 

بمعنى المشاركة وتكوين العلاقة أو بمعنى شائع أو  communisمن الأصل اللاتيني 

 معنى عام أو مشتركب  commonمألوف كما أرجع البعم هذه الكلمة إلى الأصل 

أي من هـذه المفاهيم يوضح لنا أن الاتصال  عملية تتضمن )المشاركة ــ التفاهم ( و

 . 2فكرة ( لتحقيق )هدف ـــ برنامج(حول )موضوع ـــ 

مشتقة في لفظها الانجليزي من الأصل اللاتيني  ''communication''إن كلمة اتصال 

'' communis''  أي''common''  ومعناها مشترك أو عام فعندما نقوم بعملية اتصال

، الأفكار داخل مجتمع ماو الآراءو فنحن نحاول أن نشترك سويا في المعلومات

ا المعنى باعتباره تعريفا لغويا مشتقا من التواصل بمعنى المشاركة وهو وهذ

هي تعني مشترك أو اشتراك ومنها اشتقت و المعنى الذي تفسره الكلمة اللاتينية

الإعلام و أي الأخبار ''Information''ويقصد بها ''communication''الكلمة الانجليزية 

 معلوماتو الاتصال بما تحتويه من أنباءأي المنتج الإعلامي أو مخرجات وسائل 

 . 3أفكار و آراءو

 اصطلاحا:

تكوين العلاقة و بمعنى المشاركة  Communisهذه الكلمة مشتقة من الأصل اللاتيني 

مشترك .وفي و بمعنى عام Common.كما يرجع البعم هذه الكلمة إلى الأصل
                                                             

، المشروع العربي لتوحيد المصطلحات، المعجم في المفاهيم الحديثة للإعلام والاتصال، مي العبدالله1

 18ص، 2014، بيروت، النهضة العربيةدار ، 1ط
دار ، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية دراسة نظرية وتطبيقية،ناصر دادي علوان2

 .13ص، الجزائر، المحمدية العامة
، الأردن، التوزيعو دار أسامة للنشر، 1ط، معجم مصطلحات العلاقات العامة، بسام عبد الرحمن المشاقبة3

 .11م ص، 2014، عمان
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المعلومات المبلغة أو الرسالة الاسم يعني .وترجع إلى الفعل اتصلاللغة العربية 

 عن طريق الكلام أو الإشارات، المعلوماتو الآراءو أو تبادل الأفكار، الشفوية

 1الرموز .و

ال المعلومات عن طريق عمليات إرسو الاتصال هو عملية مشاركة في الأفكار"

في  عينةمتوجيه وتسيير له ثم استقبال بكفاءة معينة لخلق استجابة و وبث للمعنى

 ."سط اجتماعي معين و

وتمثل أساسا للتعارف ، يعرف أيضا بأنه حاجة اجتماعية تخص كل كائن حي"

عملية ديناميكية تتم باللغة ، هو في ذات الوقتو، أهدافه بين الناسو بكافة أشكاله

لنقل محتوى رسالة معينة من خلال ، المستقبلو اللفظية وغير اللفظية بين المرسل

 . 2"بغرض تحقيق أهداف معينةالقنوات المناسبة 

 –بشر  –متلقي الرسالة )كائنات حية و عملية يتفاعل  بمقتضاها مرسلوهو :"

معلومات ) و وفي هذا التفاعل يتم نقل أفكار، آلات ( في مضامين اجتماعية معينة

 3."ينة أو معنى مجرد أو واقع معين منبهات(بين الأفراد عن قضية مع

، بأنه : تبادل مشترك للحقائق أو الأفكار لدراسة الاتصالوتعرف الجمعية القومية 

مما يتطلب عرضا واستقبالا يؤدي إلى التفاهم المشترك ، أو الآراء أو الأحاسيس

 .4بصرف النظر عن وجود انسجام ضمني، بين كافة الأطراف

 نستنج من خلال ما سبق من التعريفات أن الاتصال :

 . عملية ديناميكية مستمرة 

  الآراء.و المعلوماتو تبادل للأفكارعملية 

 . عملية تتم عن طريق الاتصال اللفظي أو غير اللفظي 

 .)عملية تفاعلية ) تغذية عكسية 
                                                             

 .30ص، المرجع السابق قبة،بسام عبد الرحمن المشا1
إبراهيم خليل خصر، مهارات الاتصال .خاص بطلبة الجامعات والكليات والمعاهد، ط1، دار الجندي 2

  14ص، 2013، للنشر والتوزيع

 . 23ص ، جامعة المينا، 2002،غربية وعربية–تصال المعاصرة نظريات الاحسن علي محمد،  3
 .07ص ،  السابق مرجع ال،دادي علوانناصر 4



الإطارالمفاهيميللاتصال:  الفصلالثاني  

 

30 
 

 التعريف الإجرائي:

 وماتالاتصال هو عملية بين طرفين أو أكثر يتم من خلالها تبادل ونقل للمعل

 ا وفقاتمادهوالتي يتم اع، والأفكار والآراء من خلال مجموعة من الوسائل المختلفة

دف به، طبيعة الرسالة المراد إيصالها  أو حسب شخصية ومكان المتلقيو لنوع

ات لقنوانسجام . فهو يعتبر ركيزة أساسية في المؤسسة الوطنية لو تحقيق تفاعل

 أعمالها .و وذلك  بغية التنسيق بين مختلف  أنشطتها، _غرداية

 أهداف الاتصالو أهمية.2

 : الاتصالأهمية  .أ

 تتجلى أهمية الاتصال في التالي :

 فتح الفرصة للتفكيرو، يمكن للاتصال فتح المجال للاحتكاك البشري 

 الميادين .و الحوار وتبادل المعلومات في شتى المجالاتو الإطلاعو

 أفكارهم عن طريق الحركة و يتيح الاتصال الفرصة لتعرف آراء الآخرين

نقاش بين طرفين من الناس أو مجموعة مع و التي يحدثها على شكل حوار

 كما أن الاتصال يفسح لكل فرد المجال للمشاركة في الحوار، أخرى

الناضجة في المجتمع و مما يساعده على تكوين شخصيته المستقلة، النقاشو

.1 

 ليدتقاالو العاداتو المجتمعات على نقل الثقافاتو يساعد الاتصال الأفراد 

 معات الأخرى.إلى المجتو اللغات منو

  تقديم السلع أو الخدمات إلى العملاء أو الزبائن أو المستهلكين.هذا ويمكن أن

نقول إنه من المستحيل أن تمارس مجموعة من الأفراد نشاطها بدون تبادل 

للمعلومات . وكما يقول سايمون بدون اتصال لا تكون هناك منظمة 

                                                             
، عمان، التوزيعو دار الحامد لنشر، أسس عامة (و النظرياتو لاتصال ) المهاراتاخضرة عمر المفلح، 1

 .34ص ، 2015
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ها القرارات . وإذا فالاتصال ضروري لإيصال المعلومات التي تبنى علي

 .1كان الاتصال ضعيفا أو غير مناسب كان القرار ضعيفا وغير مناسب

 أهداف الاتصال : .ب

 :أهم هذه الأهدافحيث يسعى الاتصال إلى تحقيق عدة أهداف نذكر 

 المعلومات :و الأفكارو نقل الآراء 

الة( )رسانفعالات عن طريق و وحقائق، أراءو أفكار، الاتصال تبادل المعلومات

إلى شخص أو أشخاص ، يبعثها شخص حقيقي أو اعتباري هو )المرسل(

لاف عن طريق )قناة اتصال( معينة تختلف تبعا لاخت، )مستقبل(أو )مستقبلين(

ي يجب ( التوتنقل الرسالة عبر هذه القناة بأشكال مختلفة أبرزها )اللغة، المواقف

مسبق بين دلالات ( اتفاق و تراكيبو بنىو أن يكون حول رموزها )أصوات

 المستقبل .و المرسل

 : تحقيق فهم مشترك بين الأطراف المشتركة في العملية الاتصالية 

ويتعرف ، يفهمها فهما صحيحاو فالرسالة الناجحة هي التي تصل إلى المستقبل

، ولم يفهمها المستقبل، أما إذا وصلت الرسالة، إزاءها على وفق ما يتوقعه المرسل

وتعد ، بذلك تفقد هدفها الأساسيو، فلا يكون لديه أي رد فعل حيالها، هاأو يتقبل

، رسالة غير ناجحة . زد على ذلك أن الرسالة قد لا يصل إلى المستقبل مطلقا

 2.فتكون بذلك رسالة مبهمة مشوشة، لأسباب معينة

 : مراقبة البيئة 

المراقبة و وخارجهافمن أهداف الاتصال في المجتمع مراقبة البيئة وما يجرى فيها 

إنما هي وسيلة لتوفير المعلومات والبيانات اللازمة التي و، ليست غاية في حد ذاتها

 . 3تساعد المجتمع غلى اتخاذ القرارات المناسبة 

                                                             
، المجموعة العربية للتدريب والنشر، 1، طمهارات الاتصال الفعال مع الآخرين، مدحت أبو النصر1

 .54ص، 2012القاهرة، 

الكفايات  –الوسائط –العمليات –التواصل "النظريات و إدارة الاتصالهادي نهر، أحمد محمود خطيب، 2

 .44ص، 2009، عمان، عالم الكتب الحديث، –

 .82ص،2003المية للنشر والتوزيع، الدار الع، 1ط ، مبادئ ونظريات التنثير، محمد حسن إسماعيل3
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 لتزام أو وإقناعه بضرورة الا، أفكار معينة للمستقبلو إعطاء معلومات

المحيط الذي  يوضع في الاعتبار هنا طبيعةو، أو الاتصاف بها، العمل

أو ، صناعيةأوتجري فيه العملية الاتصالية من حيث كونه مؤسسة سياسية  

مالية أو إدارية أو غير ذلك مما يتحدد ضوئه هدف الرسالة إن كانت دعوة 

 الإنتاج أو الانضباطأو الالتزام بشروط محددة للعمل أو ، لتبني أفكار معينة

نة أو الدعوة الإغراء بأشياء معي أو تفهم المشكلات الشخصية أو، الالتزامو

 .1إلى تذوقها

 

  :الترابط 

 عند إحداث الترابط بين أعضاء المجتمع هو الهدف الثاني للعملية الاتصالية

ة م خاصهو إيجاد الرأي العاو وهذا الترابط يؤدي إلى تحقيق هدف أكبر، لازويل

 تجاه القضايا المجتمعية الكبرى . 

  جيل للآخر:نقل الترا  الاجتماعي من 

ونقل ، وهو من أهم أهداف العملية الاتصالية  وهو أساس استمرار وتطور المجتمع

يحفظها أمام تيارات الثقافات و التراث إلى الأجيال الجديدة يدعم ثقافة المجتمع

 . 2الأخرى

 : هدف توجيهي 

 اهاتلك من خلال إكساب المستقبل اتجاهات جديدة لتعديل اتجويمكن أن يحقق ذ

 .تثبيت اتجاهات قديمة مرغوب فيهاقديمة أو ل

 قيفيهدف تث: 

همهم ور تتوعية المتلقين بأمو ويتحقق هذا الهدف حينما يتجه الاتصال نحو تبصير

 . اتساع أفقهم لما يدور حولهم من أحداثو زيادة معارفهمو بقصد مساعدتهم

 هدف تعليمي: 

                                                             
 
 .83ص، المرجع السابق، محمود حسن إسماعيل. 2
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مفاهيم جديدة و جديدة أو مهاراتحينما يتجه الاتصال نحو اكتساب المتلقي خبرات 

.1 

 : هدف إداري 

توزيع و ويتحقق هذا الهدف حينما يتجه الاتصال نحو تحسين سير العمل

 المسئوليات ودعم التفاهم بين العاملين في المؤسسة .

 هدف اجتماعي: 

لك تقوية زيادة احتكاك الجماهير بعضهم وبذحيث يتيح الاتصال الفرصة ل 

 2الاجتماعية بين الأفراد .الصلات و الاتصالات

 :التنشئة الاجتماعية 

، ينالموظفو إلى تنشئة العمال، حيث تسعى المنظمات من خلال إدارة الاتصال 

، فهاهداأو اتجاهات قد تؤثر سلبا على فلسفة المؤسسةو بناءا على فلسفة المؤسسة

 ومصالحها .

 : خلق الدوافع 

الخطط اللازمة من خلال و حيث يعمل القائمون على الاتصال بالأساليب 

هم دائوالرقي لأ، التحفيزات على خلق دوافع للعمال تساهم في الرفع من كفاءتهم

 ما ينعكس إيجابا على نشاط المنظمة .، الوظيفي

 النقاشو تدعيم الحوار: 

رف طلإثراء الأفكار من ، وذلك برعاية عمليات التواصل الدائمة والمستمرة 

 .التفاعل المفضي إليه إلى تحقيق أهداف المنظمة العمال في سبيل تعزيز 

 التوعية: 

، همظائفوو لتوعية العمال بأدوارهم ومهامهم، من خلال توجيه الرسائل المناسبة 

ى دي إلالمؤ، التفاعلو قصد خلق حقل مشترك من التفاهم، واجباتهمو وكذا حقوقهم

 ؤسسة .العمل كفريق واحد وبنمط جماعي ينعكس على السير الحسن للم

                                                             
، مجلة العلوم الإنسانية، أم البواقي، جامعة العربي بن مهيدي، الاتصال داخل المؤسسة، الأمين بلقاضي1

 .2014ديسمبر ، العدد الثاني
 دار العلم، العولمةو نظريات الاتصال المعاصرة في ضوء تكنولوجيا الاتصال، أبو العلاء محمد علي2

 .16ص، 2013، دسوق، الإيمانو



الإطارالمفاهيميللاتصال:  الفصلالثاني  

 

34 
 

 : العمال لخلق جو و من خلال الرسائل الاتصالية  المحفزة للعمل التكامل

 .1عملي متكامل و أداء وظيفي نمن التفاعل في المنظمة وضما

 : خصائص عملية الاتصال.3

صل حلذي ونحن نقصد هنا أنه من الصعب إلغاء التأثير الا يمكن إلغاء الاتصال :

ر و تعتذفقد تتأسف للمستقبل أ، كان غير مقصودإن و من الرسالة الاتصالية وحتى

ولكن من الصعب أن تسحب كلامك أو الرسالة ، بإرسال رسالة معدلة أخرى

 الاتصالية إذ ما تم توزيعها.

حيث لا يوجد بداية أو نهاية لعملية الاتصال فنحن في الاتصال عملية مستمرة:

فنحن في اتصال دائم ومستمر وبهذا ، عملية اتصال دائم مع أنفسنا ومع مجتمعا

 . 2المعنى فإنه يمكننا القول لأن الاتصال هو قلب العملية الإدارية 

بمعنى عدم القدرة على تجنب التواصل مع الآخرين سواء  الاتصال عملية حتمية:

 . 3فالإنسان في حالة اتصال دائم ، بشكل قصري أو غير قصري

 الاتصال عملية ديناميكية :

، لناسين ابهو عملية تفاعل اجتماعي تتم فيها تبادل المعلومات والأفكار  الاتصال

 تنافتغير معلوما، فنحن نتأثر بالرسائل الاتصالية الواصلة غلينا من الناس

ل وتباد لهم بالاستجابة، اتجاهاتنا وسلوكنا أيضا في المقابل فإننا نؤثر في الناسو

 هم .اتجاهاتهم وسلوكو معلوماتهمالرسائل والاتصال معهم بهدف التأثير على 

 الاتصال يشكل نظاما متكاملا :

                                                             
، جامعة باتنة، أهمية الاتصال في تنمية الموارد البشرية للمؤسساتبن علي سماش، سمير رحماني، 1

 .710ص، 2018مارس ، 33العدد ، الاجتماعيةو مجلة الباحث في العلوم الإنسانية

، 2007، الإسكندرية، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، الاتصالات الإدارية، محمد الصيرفي2

 .20ص

، 1432، مكتبة الأنجلو المصرية،العلاقات الإنسانيةو التفاعلو تصالمهاراتالاماني عبد الفتاح علي، . أ 3

 .38ص
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وتعمل جميعا حينما تتفاعل مع بعضها ، يتكون الاتصال من وحدات متراكبة

وإذا غابت بعم ، وسائل ورجع الصدى وبيئة اتصاليةو مستقبلو البعم م مرسل

المرجوة  العناصر أو لم تعمل بشكل جيد فإن الاتصال يتعطل ولا يحقق النتائج

 . 1منه

 2أن للاتصال خصائص هي : Dance كما يوضح دانس 

  : بمعنى أن الاتصال يعتبر تبادلا رمزيا للأفكار.الرمزية 

  : يفهمنا الآخرين بها. و فالاتصال وسيلة نفهم بها الآخرينالفهم 

  : التقارب بين الناس .و الاتصال طريق لإيجاد المشاركةالمشاركة 

  : ة مترابطالمعاني غير الو الاتصال على الربط بين الأجزاءيعمل الارتباط

 في هذا العالم .

  : تبادل الأفكار .و الاتصال وسيلة إرسال المعانيالوسائلية 

 ت الاتصال عملية مستمرة تتضمن إرسال مثيرااستجابة : مثير و

 ر .ر آخفي نفس الوقت تعتبر استجابة لمثيو من المصدر إلى    المستقبل

 ن طريق الاتصال يمارس الأفراد ميكانيزم القوة .ع: ةالقو 

 تتوافر في الرسالة التي يتم إرسالها عن طريق عملية : القصدية

النية بغرض التأثير على سلوك المستقبل و الاتصال عنصر القصد

 3للرسالة.

 :أنواع ووسائل الاتصال.4

 .أنواع الاتصال:أ 

 الاتصال داخلي: .1

يهتم بسير و داخل المؤسسة بين مختلف المستوياتهو ذلك الاتصال الذي يتم 

 .1الحقائق بين العمال لتحقيق الأهداف و المعلومات

                                                             
لنيل متطلبات مذكرة ، أساليب الاتصال التنظيمي في المؤسسة الجامعية، بطاهر فريال، قوادري شيماء1

 .31ص، 2020، الجزائر، جامعة خميس مليانة، ماستر علوم الإعلام والاتصالشهادة 

 .39ص، المرجع السابق، أماني عبد الفتاح علي2
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  حسب درجة رسميت :

يقصد به كافة صور الاتصال التي تجري داخل المنظمات  الاتصال الرسمي :

الحكومية وغير الحكومية بين المستويات الإدارية المختلفة المتضمنة في الخريطة 

وهذا بدوره يحدد المسالك المختلفة التي يسلكها الاتصال ، يمية للمنظمةالتنظ

موضحة و قنوات اتصال محددة سلفاو وتتم هذه الاتصالات عبر شبكات، الرسمي

بصحة و أنظمة معمول بها رسميا .تتميز الاتصالات الرسمية بالدقةو في لوائح

الك التي يمر بها كما تتميز بوضوح المس، المعلومات التي تنقل عن طريقها

كما أنه في حالة الاتصال الرسمي يمكن في ، معرفة أثره ونتائجهو وبالتالي تتبعه

 . 2جميع الأحوال تحديد مصدره 

 كما ينقسم الاتصال الرسمي إلى ثلاث أنواع نذكرها :

هي الاتصالات التي تبدأ من أعلى التنظيم إلى أسفله أي من الاتصال النازل : -أ

 ى إلى مستوى إداري أدنى وهو غالبا ما يستخدم في الأمرمستوى إداري أعل

 3التعليمو التوجيهو

التعليمات و وهو يشير إلى التوجيهات، وهو الأكثر أنواع الاتصال شيوعا -ب

 وتمر هذه التوجيهات، التي تصدر عن المستويات العليا في الهيكل التنظيمي

التعليمات أو الأوامر من خلال المستويات التنظيمية المتسلسلة إلى أدنى و

 .4المستويات الإدارية أو التنفيذية 

 كان أغراض الاتصالات الهابطة فيما يلي :و وقد حدد كانز
                                                                                                                                                                                              

أهمية الاتصال الداخلي في التشخيص الداخلي بالمؤسسة دراسة حالة كلية ، خيرة زاوي، حنان جلولي1

مذكرة لنيل ، خميس مليانة، التجارية وعلوم التسيير بجامعة الجيلالي بونعامةو العلوم الاقتصادية

 2016، خميس مليانة، جامعة الجيلالي بونعامة، الماستر  تخصص تسيير مؤسسةشهادة متطلبات 

 .12ص، 2017/
، 2010، ديوان المطبوعات الجامعية، الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرة، بوحنية قوي2

 .47ص

ص ، 2004، دار النهضة العربية للطبع، الاسكندرية، أصول الإدارة العامة، إبراهيم عبد العزيز شيحا3

383. 

، 2009، عمان، الأردن، التوزيعو دار أسامة للنشر، 1ط، الإعلاميو الاتصال الإداريمحمد أبو سمرة،4

 .45ص
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 المهن .و توفير التوجيهات والتعليمات الخاصة بالمهام 

 . توفير معلومات عن التطبيقات والإجراءات التنظيمية 

 . إمداد المرؤوسين بالتغذية الرجعية عن أداءاتهم 

  يدولوجية للمساعدة على تثبيت الأهداف في اتقديم معلومات ذات طبيعة

 1الأذهان .

حيث يشير هذا النوع من ، مكملة للاتصالات الهابطةب _ الاتصال الصاعد : 

ع أي من جمي، الاتصالات الرسمية إلى تصعيد المعلومات من أسفل إلى أعلى

وعادة ما تحمل ، المستويات الإدارية بالمنظمة إلى المستويات الإدارية الأعلى منها

وكافة ، التماسات وتقاريرو، آراءو هذه الاتصالات في طياتها شكاوي ومقترحات

المعلومات عن سير العمل والتي قد يؤخذ  بها وفقا لمدى اقتناع  الإدارة العليا بها 
2 . 

، وهو اتصال يتم بين أفراد المؤسسة لهم نفس المستويات ج_ الاتصال الأفقي :

أي نفس  كالاتصال بين الموظفين أو الاتصال بين رؤساء الأقسام أو المدراء

ويتم هذا النوع من الاتصال بين الموظفين بغية تحقيق ، المستوى الرسمي للمؤسسة

الخبرات و المعلوماتو وجهات النظرو تبادل الأخبارو التعاون وحل المشكلات

 .3بطريقة مباشرة دون أي عوائق إدارية و شفهيا

 الاتصال غير الرسمي :

 رسميةو مكتوبةو قوانين إدارية مثبتةو إجراءاتو هذا الاتصال لا يخضع لقواعد

ويتم غالبا خارج عن القنوات ، كما هو الحال في الاتصال الرسمي، متفق عليهاو

                                                             
، مذكرة لنيل شهادة الدكتوراه، الاتصال التنظيمي وعلاقت  بالولاء التنظيميشريبط الشريف محمد،1

 .53ص، 2008/2009، فسنطينةي محمود، جامعة منتورتخصص علم النفس عمل وتنظيم، 
جامعة ، المكتبة العلمية، الاتصالات الإداريةو العلاقات العامة المعاصرة،أحمد إدريسمحمد العزازى 2

 .182ص، 2005، مصر، الزقازيق

)الحوليات(،دار الحكمة، الجزائر، جامعة الجزائر، الأنواع والأنماطالاتصال المؤسساتي ،محمد مزيان3

 .111ص،1999أفريل
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مستويات إدارية مختلفة متخطيا خطوط كما يتم بين ، الرسمية  داخل التنظيم

 1.السلطة الرسمية

مثل هذا ، هي التي تتم بين منسوبي المنظمة الواحدة أو مع المنظمات الأخرى

وهناك العديد من ، النوع من الاتصال لا يحكم بأنظمة وقواعد وقوانين محددة

ي الطرق التي تأتي منها المعلومات عن طريق الاتصالات غير الرسمية في أ

ولا يعني هذا أن ، مناسبة من المناسبات التي تسمح بنقل المعلومات بين الأفراد

الاتصالات غير الرسمية لابد أن تتم في غير أوقات العمل أو بعيدا عن خطوط 

 . 2تدعمها السلطة الرسمية و تحددها

تكون عادة من دون و الجماعاتو وهي بمثابة الاتصالات التي تتم بين الأفراد

 .3تمتاز بسرعتها قياسا بالاتصالات الرسمية و واضحةو محدودةقواعد 

 خارجي :التصال الا. 2

 4يقسم أغلب الباحثين الاتصال الخارجي إلى ثلاثة أنواع  وهي :أنواع : 

 اتصال خارجي عملياتي :.1

إن مجموعة كبيرة من أعضاء المؤسسة تتواجد في اتصال مباشر مع محيطها 

نشاطاتهم المهنية اليومية كل منهم يقوم بالاتصال فهي  في إطار ، الخارجي

، مساهمين، موردين، باعتباره ممثلا للمؤسسة مع شركاء خارجيين من زبائن

و على هذا الأساس فكل مهم يمرر ، احتمالا مع المنافسينو سلطات عمومية

ورسائل باسمها يتلقى بالمقابل ردودا معلومات بدمجها داخل ، صورة المؤسسة

                                                             
 .22ص ، 2004دار الفجر، القاهرة،  ،المعجم الإعلامي، محمد منير حجاب1

ص ،حافظ للنشر والتوزيع،دارالإدارة العامة المفاهيم _ الوظائف _ الأنشطة، آخرونو طلق عوض الله2

377 . 
، الأردن، التوزيعو دار اليازوري للنشر، التطبيقو أسس العلاقات العامة بين النظرية، أحمد جردات3

 .117،ص2009
دراسة ميدانية بمؤسسة ،في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية العلاقات العامةردو،لقصير رزيقة4

تخصص ،والاتصالعلام شهادة الماجستير في علوم الإ متطليات مذكرة لنيل،الأملاة المعدنية بقسنطينة

 .46، ص2006/2007نتوري، قسنطينة، جامعة م، وسائل الإعلام والمجتمع
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وبدونها لا ، هذه التبادلات تعد ضرورية للنشاط قصير المدى للمؤسسة المؤسسة

 يمكن التواجد في محيطها.

 اتصال خارجي استراتيجي:.2

 على وفي هذا النوع هناك مظهران للاتصال الخارجي الاستراتيجي أو هما يعمل

ي فتحقيق الذات و و إذ أن المؤسسة تبحث عن التواجد، إنشاء وتكوين شبكات

هذه ، محيطها وتطوير تنمية علاقات إيجابية مع الفاعلين في هذا المحيط

 ؤسسةولكن الم، التبادلات ليست في الحقيقة إجبارية وضرورية جداو الاتصالات

أو  تعتبرها وسيلة للدفاع يمكن لها أن تخدم المؤسسة في حالة وجود صعوبات

 مشاكل أو حدث خاص.

قبال إذ تنشئ المؤسسة قنوات است، لخارجيأما المظهر الثاني فهو الاستماع ا

كن المعلومات الإستراتيجية في محيطها وهي تبحث على التعرف بأسرع وقت مم

ين قوان إمكانيات، والتقنيات، على معطيات تنافسية إشارات تطور في التكنولوجيا

 هذه المعلومات تعد في، الحركات الاجتماعية التي سمكن أن تحدث، جديدة

ت راراعلومات ومادة لتحليل التي تشكل عوامل مساعدة في اتخاذ القالمؤسسة بم

 على المدى المتوسط والمدى الطويل.

 1اتصال خارجي حول الصورة :.3

ا وهذا نظر، يعتبر هذا النوع من الاتصال هو الاتصال الخارجي في حد ذاته

يس لتصال الاوهذا النوع من ، استعمالاته المتعددة في المؤسسةو لانتشاره الواسع

علم لتي تلكن المؤسسة هي ا، أفراد التنظيم هم الذين يقومون بالإعلام والاتصال

 قصد التعريف بمنتوجاتها وتحسين صورته.

ويتكون هذا النوع من الاتصال من عناصر كثيرة أهمها الإعلان الذي يحاول 

، إليهاتوصيل رسالة معينة ونقلها ونشرها على أوسع نطاق  بهدف لفت الانتباه 

حيث أصبح الإعلان عنصرا لا يتجزأ من عناصر الاتصال الخارجي حول 

إذ يستخدم الإعلان في جميع الأساليب التعبيرية المتاحة لتحقيق أهداف ، الصورة

الاتصال الخارجي حول الصورة هذا بالإضافة إلى عنصر آخر غير الإعلان 

                                                             
 47صالمرجع السابق، لقصير رزيقة، 1
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قوم بها المؤسسة قصد وهي مساعدات مالية وتبرعات للجمعيات الخيرية التي ت

 إعطاء لمسة إنسانية للاتصال الخارجي حول الصورة لدى جمهورها. 

 حسب اللغة المستخدمة:.3

هو الاتصال الذي يتم من خلال استخدام اللغة المنطوقة أو الاتصال اللفظي:

الشفوية في توصيل الرسالة أو المعلومة إلى المستقبل ويكون اللفظ هو الوسيلة 

والاتصال الشفوي هو نمط من ، المرسل من نقل رسالته إلى المستقبلالتي تمكن 

 .1أنماط الاتصال التقليدي 

. شياءو الإشارة والألوان والأ،هو عبارةعن لغة الحركةالاتصال غير اللفظي : 

 ويمكن تقسيم الاتصال غير لفظي إلى أربعة أنواع من الرموز:

 الإيماءات .، وجهتعبيرات ال، رموز الأداء وتشمل حركات الجسد 

 المعمار.، الماكياج، الديكور، رموز اصطناعية مثل نوع الملابس 

 رموز إعلامية مثل حجم البنط المستخدم في الطباعة  وموقع الخبر أو 

طات أنواع اللق، الظلال، اللون، الحجم، نوع الصورة المستخدمة، الموضوع

 الإضاءة .، زوايا الكاميرا، التلفزيونية

  المكان  مثل ترتيب جلوس الزوار و تنبع من استخدامنا للوقترموز ظرفية

 .2حسب أهميتهم

 حيث حجم المشاركين في العملية الاتصالية :.4

في محاولة لتنظيم إدراكه ، هو الاتصال الذي يتم بين الفرد ونفسه الاتصال الذاتي :

المواقف التي يتعرض لها . أو حول ما و والأحداث، عن الأشخاص والأشياء

أو   stimulantsيتعرض له من معلومات أو أفكار أو آراء .باعتبارها منبهات 

بشكل معين أو اتجاه معين . وهذا الشكل  reponsesتتطلب منه استجابة ، مثيرات

                                                             
دار ، 1ط، نساق الإعلاميةتصال دراسة تحليلية في حفريات الأفلسفة الإعلام والا، علاء هاشم مناف 1

 .52ص، 2011، عمان، صفاء للنشر والتوزيع
 دار اليازوري العلمية للنشر، 1ط، العشرينو نظريات الاتصال في القرن الحادي، الدليميعبد الرزاق 2

 27ص، 2016، عمان، التوزيعو
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بناءا على المعلومات التي ، من الاتصال هو الذي يسمح للفرد أن يتخذ قراراته

 . 1يستقبلها عن طريق حواسه

لهذا يسمى الاتصال و يتم بين شخصين أو أكثر وجها لوجهالاتصال الشخصي : 

اللقاءات و لفة من المقابلاتفي إطاره العام يمثل أشكالا مختوهو الوجاهي

ويمكن أن يكون بين الأفراد ، صية بين اثنين أو أكثر بشكل مباشر دون وسيطخالش

و يتوقف نجاح الاتصال ، الآلة )الفرد والحاسوب(و أنفسهم أو بين الأفراد

نحو و اتجاهاته نحو نفسه ونحو رسالتهو الشخصي على مهارات المرسل

 .2الجمهور

ويتم بين شخصين أو مجموعة أشخاص في اتصال مواجهي وقد الاتصال الجمعي :

يكون مع مجموعة صاغيرة التاي يجاب أن يتصاف أفرادهاا باأنهم غالباا ماا يتقاابلون 

مصاالح مشاتركة و لاذلك فهام يتلقاون علاى معاايير، المختلفاةويتباحثون فاي الأماور 

ورغم أن لكل واحد منهم أهدافاه الخاصاة التاي يساعى إليهاا إلا أنهام يميلاون لاتخااذ 

ويتمثال الاتصاال الجمعاي بالوساائل التالياة : ، مواقف موحادة فاي القضاايا المختلفاة

زمالاء الدراساة أو ، ةأفراد الأسارو اللقاءات الجماعية، الندوة، المحاضرة، الخطبة

 . 3العمل 

مثل ، ويعني وجود الفرد مع مجموعة كبيرة من الأفرادالاتصال العام :

و يتميز التفاعل بين أعضاء هذا النوع بأنه ، الندوات وغيرهاو المحاضرات العامة

و الالتقاء حول الأهداف ، و المصلحة المشتركة، كما يتميز بوحدة الاهتمام، مرتفع

دة ما يتم هذا النوع من الاتصال في أماكن التجمعات التي تقام وعا، العامة

 . 4خصيصا لهذا الغرض 

                                                             
 .34ص ، 1993، القاهرة، عالم الكتب، الاتصال في مجالات الإبداع الفني الجماهيري، محمد عبد الحميد1

لأكاديمي، مركز الكتاب ا، الاستراتيجيات، المحددات، الاتصال في المؤسسة :المفاهيمسامية عواج، 2

 . 55ص، 2020

، التوزيعو دار ومكتبة الكندي للنشر، 1ط، نظريات و مدخل في الاتصال الجماهيري، برهان شاوي3

 .35ص، 2014
، القاهرة، دار النشر للجامعات، 1ط، الاتصال ووسائل  الجماهيرية التقليدية والتكنولوجية، فريد عزت4

 .17ص، 2018



الإطارالمفاهيميللاتصال:  الفصلالثاني  

 

42 
 

و ، ي الشخصيوهو يحتل مكانا وسطا بين الاتصال المواجه:الاتصال الوسطي

 أي انه يجمع بين بعم خصائص الاتصال الجماهيري، الاتصال الجماهيري

التلكس و ومثل الهاتف الاتصال الشخصي مثل الدائرة التلفزيونية المغلقةو

 . 1والاتصال السلكي من نقطة أخرى 

يتم هذا النوع من الاتصال باستخدام وسائل الاتصال الاتصال الجماهيري :

الجماهيرية التي تتميز بقدرتها على توصيل الرسائل الاتصالية إلى جمهور 

، صالو لأفراد غبر معروفين للقائم بالات، المستوياتو عريم متباين الاتجاهات

مع مقدرة على خلق ، تصلهم الرسالة الاتصالية في اللحظة  نفسها وبسرعة مدهشة

والمقدرة ، أنماط من السلوك غير موجودة أصلاو وعلى تنمية اتجاهات ، رأي عام

 .2الترفيه و المعلوماتو على نقل المعارف

   وسائل الاتصال : .2

 التي الكلمة المكتوبةتصال الكتابي عن طريق يتم الاوسائل اتصال مطبوعة: .أ

قة كثر دويمكن القول عنها بأنها القنوات الأ، يصدرها المرسل إلى المستقبل

 ليهات الكبرى وعالأسلوب الأكثر استخداما في المنظمو في نقل المعلومات

ئل وسالك بيتم ذو الدقةو الوضوحو لبساطةتصال الكتابي بالابد  أن يتم الا

، لأوامرا، التعليمات، التقارير، الأدلة، باتالكتي، المجلات، أهمها : الصحف

 لوحة الإعلانات ..، المذكرات

ارتبط ظهور الصحف بتطوير الطباعة في القرن الخامس عشر  الصحف:

التي ساعدت على طباعة ، حينما اخترعت حروف الطباعة المتحركة، ميلادي

 قبل تعتمد منصفحات متعددة بكميات كبيرة في وقت أسرع بعد أن كانت الطباعة 

ها استخدامو التي يتم حفرها، على الأنماط )الكليشيهات( الخشبية لكل صفحة

 للصفحة فقط

                                                             
، 2018، الإسكندرية،، التوزيعو مؤسسة حورس الدولية للنصر، 1ط، مهارات الاتصال، علياء رمضان1

 .44ص 
، الأردن، عمان، 1ط ، التوزيعو دار الشروق للنشر، الاتصال الجماهيريبو اصبع، أصالح خليل 2

 15ص، 1999
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والعمق في تناول ، التفسيرو وسيلة مطبوعة تطغى عليها صفة التحليل المجلات :

، ويغلب عليها الفنون الصحفية الشارحة والمفسرة، القضايا التي تشغل الرأي العام

وذلك بحكم طول دورية صدورها التي ، مقالات والتقارير المتعمقةوال، كالتحقيقات

أسبوعية متخصصة و، لا تقل عن أسبوع .وتصنف المجلات كمجلات عامة

 .1وثقافية شهرية متخصصة ، وشهرية عامة

وتهدف إلى ، هي وسيلة اتصال خاصة مقروءة في مجال العلاقات العامةالكتيبات :

 سياستهاو ير بأفكار ومعلومات عن المنظمةإحاطة المرسل إليهم من الجماه

ويتضمن الكتيب بيانات تهم جمهور ، تأييدهمو بهدف كسب ثقتهم، إنجازاتهاو

أخرى خاصة و فمنها الخاصة بالعاملين، وهناك عدة أنواع من الكتيبات، المنظمة

وهناك نوع من الكتيبات ، سياساتهاو بزوار المنظمة توضح لهم أهداف المنظمة

 .2التجارة وغيرهم و على رجال الصناعةيوزع 

أداة و يعرف التقرير بشكل عام أو شمولي بأنه وسيلة من وسائل الاتصال التقارير:

المتابعة والتقويم والمطابقة بين و التحقق من سلامة التنفيذو فعالة من أدوات الرقابة

 . 3الخطة المرسومة والسياسة العامة لتحقيق الهدف المنشود 

ارير وسيلة هامة من وسائل الاتصال داخل المؤسسات مهما كان نشاطها تعد التق

الإنتاجي .فالتقرير عبارة عن "عرض للحقائق الخاصة بموضوع معين أو مشكلة 

عرضا تحليليا بطريقة مسلسلة مبسطة مع ذكر الاقتراحات التي تتماشى مع النتائج 

 . 4التحليل و التي تم التوصل إليها بالبحث

عبارة عن وسيلة داخلية تحتوي على مجموعة من والمقترحات:المذكرات 

التوجيهات تنظيم العمل يقوم بإعدادها وكتابتها العامل أو المرؤوسين إلى 

ت التي بهدف القيام بتوضيح وتفسير بعم الجوانب والمشكلا، المسؤولين عنهم
                                                             

، الدراسات العربيةو البحوثمعهد ، 1ط، مفاهيم عصريةو العلاقات العامة أسس نظريةعلي برغوت، 1

 123ص  2007، مصر
 . 126ص،المرجع السابق، عبد الناصر أحمد جرادات2

دار اليازوري العلمية ، الالكترونيةو أساليب وطرق إعداد التقارير والخطب التقليدية، بشير العلاق3

 .87ص ، 2009، الأردن، عمان، للنضر والتوزيع
 .162، 161ص، التوزيعو طاكسيج.كوم للدراسات والنشر، مبادئ في علم الاتصال، نعيمة واكد4



الإطارالمفاهيميللاتصال:  الفصلالثاني  

 

44 
 

ن غلى نفس الوقت يمكن أن يقدم المذكرات  المسؤوليتصادف العمل والتطبيق وفي

 1.العاملين بهدف طرح وتأكيد بعم الجوانب

لإخبار العاملين بالأمور و يد في بث ونشر الإعلانات الرسميةتف:لوحة الإعلانات

وتعتبر جريدة ، أنظمة العملو وبالتغييرات التي تحدث في قواعد، الهامةو العاجلة

المؤسسة بصورة الحائط أحد التنويعات من لوحة الإعلانات وهي تمثل وجهة نظر 

نقابتهم أو صناديق و أو قد تمثل وجهة نظر وتعليق العاملين، دورية )شهريا مثلا(

 . 2الزمالة حول الموضوعات التي تهم علاقة العاملين بالمؤسسة

الإرشاد و هي من وسائل الاتصال البصرية الهامة في عمليات التوعيةالملصقات :

جزء من برنامج أو خطة إرشادية  ولكنها لا تستعمل وحدها بل يجب أن تكون

وتفيد الملصقة في إثارة الناي ودعوتهم للعمل في الموضوعات التي ، منظمة

 . 3تصمم من أجلها 

، المحاضرات، الهاتف، تتمثل في :الإذاعة:وسائل اتصال سمعية .ب

 .مؤتمرات، مقابلات، الاجتماعات

القريبة منها والبعيدة ولقد وسيلة مهمة في نقل المعلومات عبر المسافات الهاتف:

 حدثت تطورات كثيرة على هذا الجهاز حيث أدخلت عليه آلية الوسائل الالكترونية

 .4الليزرية المتطورة لتسهيل عملية نقل المعلوماتو

تعد من أبرز وسائل الاتصال فهي في رأي الباحثين انسب وسيلة  المحاضرات :

وسيلة لفظية شائعة الاستعمال في كافة وهي ، طبة طوائف المتعلمين والمثقفينلمخا

                                                             
، الجزائر، جسور للنشر والتوزيع، مدخل للاتصال والعلاقات العامة، سارة جابري، رضوان خيري1

 .104ص
انعكاسها و فعالية الاتصال الإداري في إنجاة عملية اتخاذ القرار في المؤسسة الصناعية، وردة برويس2

، تخصص تنمية موارد بشرية، كرة لنيل متطلبات شهادة دكتوراه علم الاجتماعمذ،على أداء العاملين

 .153ص، 2015، 2014، بسكرة، جامعة محمد خيضر

، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، الاتصال ووسائل  في المجتمع الحديث، خيرى خليل الجميلى3

 .53، ص1997
عصار ، دار الإ1، طتكنولوجيا الإعلام والاتصال، خرونوآدة الشمايلة، محمود عزت اللحام ماهر عو4

 .69ص، 2015، عمان، العلمي للنشر والتوزيع
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التعليميةوالاقتصادية.وتتميز المحاضرة و الميادين السياسية والاجتماعية

خاصة تميزها باحتوائها على الحجج المنطقية والإحصاءات الدقيقة لأنها بمميزات

مع إمكانية استعمال ، تتوجه بصفة أساسية إلى العقل لإقناعه ومحاولة التأثير فيه

الوسائل التوضيحية التي تساعد في تبسيط وتوضيح ما يريد المحاضر  بعم

 . 1إرساله 

 وتعد من بين الوسائل الهامة في الاتصالات الشفوية للإدارةالاجتماعات :

و تلجأ إليها الإدارة عند الرغبة في مناقشة أمور ذات أهمية ، العاملين في المنظمةو

أهمية مناقشتها بصورة جماعية أو إعادتها  ونجد من، أو تأثير مباشر على العاملين

ويتم كذلك في الاجتماعات الإعلان أو إجراء تعديلات ، على الملأ وفي وقت واحد

 على العمل في أقسامه المختلفة مناقشة السياسة العامة للمنظمة أو الرغبة في تقديم

 .2العاملين في المنظمة و تعميق العلاقات الإنسانية بين الإدارةو

 سينما، وتتمثل في :التلفزيونئل اتصال سمعية بصرية : وسا .ج

، وسيلة نقل الصورة والصوت في وقت واحد بطريق الدفع الكهربائي التلفزيون:

وهي أهم الوسائل السمعية البصرية للاتصال بالجماهير عن طريق بث برامج 

 3معينة.

كات شب، البريد الالكتروني، الانترنتوتتمثل فيوسائل اتصال الكترونية : .د

 المدونات الالكترونية، التواصل الاجتماعي

، تعتبر شبكة الانترنت وسيلة اتصالية لم تعرف البشرية مثلها من قبلالانترنت:

فهي ، انعكاساتهاو أو من حيث تأثيراتها، سواء من حيث تطبيقاتها أو استخداماتها

 باحتوائهاوقامت ، وسيلة قامت باختزال كل الوسائل الاتصالية التي سبقتها

                                                             
 .18ص ، عالم الكتب، لاتصال الشخصي في عصر تكنولوجيا الاتصالا، فؤادة عبد المنعم البكري1

عة قسنطينة، جام، معوقات تحقيق الفعالية في أدوات الاتصال التنظيمي لدى المؤسسات،عاشور علوطي2

 .56ص ، 2014، جوان 41، عدد مجلد أ، مجلة العلوم الإنسانية

الوظائف الجديدة في عصر و مدخل إلى الإعلام والاتصال المفاهيم الأساسيةرحيمة الطيب عيساني، 3

 .139، عمان، جدار للكتاب العالمي الأردن، عالم الكتب الحديث، العولمة الإعلامية
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الصحف وغيرها من و الإذاعة،الهاتف،فمثلا نجد كل من التلفزيون،دمجهاو

فأي شخص يمكنه ،الوسائل الإعلامية قد أصبحت متاحة على الشبكة العنكبوتية

الاستماع لأي قناة إذاعية أو و، اليوم أن يطلع على الصحف الصادرة في العالم

صال بأي شخص في العالم وفي أي مكان كما يمكنه الات، مشاهدة أي قناة تلفزيونية

 . 1يتوافر في الربط بشبكة الانترنت

استقبال و يشكل البريد الالكتروني خدمة تساعد على إرسالالبريد الالكتروني :

لرسائل وقد تكون هذه ا،الرسائل بواسطة الأجهزة الرقمية من خلال شبكة الإنترنت

ل الملفات الصوتية أو قد تستخدم لإرسا، على شكل نصوص أو رسومات

 2والرسومات المتحركة ما بين المستخدمين .

 شبكات التواصل الاجتماعي: 

وتعرف الشبكات الاجتماعية على أنها تلك المواقع التي تمكن الأفراد من إنشاء 

وعلى الرغم من أنها شبكات اجتماعية إلا أن الأفراد ،شبكات اتصال بأفراد آخرين

واء كانوا على معرفة بهم أم لأسباب شخصية أو مهنية سيمكن أن يتصلوا ببعضهم 

، تويتر، وكبصل الاجتماعي في العالم نجد فيسومن أشهر شبكات أو مواقع التوالا.

، المدونات، يوتيوب، جوجل بلص، فايبر، تيلغرام، ستغرامإن، إنلينكد، واتساب

 .3الصحيفة الالكترونية 

مقالات و قع شخصية تنشر كتاباتوهي عبارة عن مواالمدونات الالكترونية :

أو مؤسسات وهيئات إعلامية وتجارية ، يملكها غالبا أفراد، وحتى تسجيلات فيديو

و ، وهي تنشر مضامينها وترتبها ترتيبا كرونولوجيا وفقا لتاريخ إنشائها، وثقافية

 .  4التعليق والنقدو يمكن للقراء التفاعل معها

                                                             
، دار الكتب الحديث، 1ط، الثقافيةو تنثيراتها الاجتماعيةو تكنولوجيا الاتصال الحديثة، إبراهيم بعزيز1

 .68ص، 2001، القاهرة

 .2021، ماي21يوم ، 19:51على الساعة .mawdoo3.com لى الموقع متوفر ع2
، مستوى استخدام القائم بالاتصال في العلاقات العامة للإعلام الجديدسلطان محمد ناصر القاسمي، 3

 .63ص، 2016، جامعة الشرق الأوسط، شهادة الماجستير في الإعلام متطلبات مذكرة لنيل

 .70ص، المرجع السابقإبراهيم بعزيز، 4
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 :مهارات الاتصال.5

التي تستخدم في العملية التي بموجبها يقوم شخص بنقل أفكار أو هي تلك القدرات 

معاني أو معلومات على شكل رسائل كتابية أو شفوية مصاحبة بتعبيرات الوجه 

ولغة الجسم وعبر وسيلة اتصال تنقل هذا الأفكار غلى شخص آخر وبدوره يقوم 

 1بالرد على هذه الرسالة حسب فهمه لها.

 مهارة التحد  : 

وهي عبارة عن رموز لغوية ، لمهارة إحدى أوجه الاتصال اللفظيهذه اتعد 

مشاعرنا إلى الآخرين وذالك عن طريق الاتصال و منطوقة تقوم بنقل أفكارنا

 –إذاعة  -غيرها وعبر وسائل اتصال مختلفة ) تلفزيونو المباشر كالمناقشات

 2وللحديث أربع عناصر أساسية :، تحدث مباشر ( –هاتف 

 فة : وتعنى ضرورة معرفة الموضوع قبل التحدث فيه.المعر -

الإخلاص : حيث ينبغي أن يكون المتحدث مؤمنا بموضوعه مما يولد لدى  -

 المستمع الاستجابة الإيجابية .

ا الحماس :حيث يجب أن يكون المتحدث تواقا للحديث عن الموضوع ويعطي هذ-

 الحماس انطباعا لدى المستمع بأهمية الرسالة .

من  لممارسة :فالحديث المؤثر لا يختلف عن أية مهارة أخرى يجب أن تصقلا -

قة الث تكسب المتحدث مزيدا منو الخوفو خلال الممارسة التي تزيل حاجز الرهبة

 تنعكس في درجة تأثيره في الآخرين . 

 : مهارة الاستماع  

                                                             
، 2016، عمان، الأردن، أمواج للنشر والتوزيع، لمهارات الاتصال الفعا، عبد النبي عبد الله الطيب  1

 .09ص
، التوزيعو دار العلم والإيمان للنصر، ()النظرية والتطبيقمهارات الاتصال ، محمود صديق عبد الواحد2

 .16ص، 2015
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 تباههانويركز ، مهارة معقدة يعطي فيها الشخص المستمع المتحدث كل اهتماماته

 و سكناته .، وإيماءاته وكل حركاته، و يحاول تفسير أصواته، إلى حديثه

 للغواى: وإذا سمعوا لم يكن مقصودا.قال تعاللسماع يعني سماع الشيئ حتىلوفا

ع . فالمقصود بالسماع هنا أن الشخص قد يجد نفسه يسم55لقصصا أعرضواعنه"

 شيئا غير محبب لم يكن يقصد سماعه.

إذ صرفنا إليك و قصد بيه السمع بقصد من أجل الاستفادة .قال تعالى:''والاستماع ي

 . 29.1جن يستمعون القرآن .''الأحقاف نفرا من ال

 شروط الاستماع الجيد :

لا يمكن ، واعتمادها على عدد من أجهزة الاستقبال، لصعوبة مهارة الاستماع

 2أهمها :، تحقيقها إلا بتوفر عدة شروط

 بعيد عن الضوضاء .الجلوس في مكان  .1

 و إبداء الرغبة في مشاركته .، النظر باهتمام إلى المتحدث .2

 التكيف ذهنيا مع سرعة المتحدث . .3

 الدقة السمعية التي بدونها تتعطل جميع مهارات الاستماع . .4

 ال .التمثيل اللذين عن طريقهما يفهم المستمع ما يقو، القدرة على التفسير .5

 والإيماءات المختلفة .، وات المتعددةلى التمييز بين الأصعالقدرة  .6

 ديث .والأفكار الثانوية في الح، القدرة على التمييز بين الأفكار الرئيسية .7

 القدرة على الاحتفاظ بالأفكار الرئيسية حية في الذهن .  .8

 مهارة القراءة :     

، وبيعتمد الاتصال في شقه المكتوب على ركنين رئيسيين الكتابة لإرسال المكت

الى:) له تعنزل من القرآن الكريم قوأول شيئ و،والقراءة لاستقبال الرسائل المكتوبة

 تلك الكلمة التي تعد منهجا للأمة في التعلم.  إقرأ (

 مهارة الكتابة : 

                                                             
، 2ط، العوفي دار جامعة الملك سعود للنشر، مهارات الاتصال والتواصل، نباعبد اللطيف بن دي1

 56، 55ص 2018
 44، 43ص، السابقمرجع ال، محمود أحمد عبد الفتاح2



الإطارالمفاهيميللاتصال:  الفصلالثاني  

 

49 
 

وتتميز عن الحديث بأنها لا تنمحي على مر الأيام ، الكتابة مهارة مرتبطة بالقراءة

ن الحديث وتسمح بالرجوع إلى المعلومات والسنين وهي أكثر أمانة على النص م

 . 1وقت الحاجة وتسمح بتوصيل جميع المعلومات المراد إيصالها 

 مهارة الإقناع : 

ستناد الاآرائه بو هو محاولة أحد الطرفين التأثير في الطرف الآخر لقبول أفكاره

ن أن ريلآخاوعليك قبل أن تقنع ، البراهين التي يقبلها العقلو الحججو إلى الأدلة

 تقنع نفسك بالرسالة التي ترغب في إيصالها لهم .

 2ومن أهمها :، هناك عدة أساليب تستخدم في الإقناعأساليب الإقناع : 

 الثقة لدى الشخص المستقبل.و البراهين : تزيد اليقين 

 ور.لسراو الاعتزازو التعابير الطبيعية : المتمثلة في الاحترام والتقدير 

  واقع لى ال:من خلال الأدلة المعززة بالتجارب المعتمدة عالتجارب الميدانية

 الميداني.

 .القصة القصيرة :يحدث الإقناع فيها بالتأمل أو التفكير 

 عالهمفيكون المثال حافزا لإثارة انف، الأمثال :لتقريب الصورة إلى الذهن . 

 :3مهارة الإنصات 

ضوع العميق وسط خ هو عزل كامل المؤثرات المحيطة بنا على رغبة في التركيز

 لما يقوله المتحدث بعيدا عن التكلف أو التصنع .، تام لكافة الجوارح

 مراحل عملية الإنصات :

                                                             
، 2019، القاهرة، المكتب العربي للمعارف، 1ط، الاتصال تنمية مهارات،إسماعيل عبد الفتاح عبد الكافي1

 .88ص
، 2015، الأردن، عمان، التوزيعو دار المعتز للنشر، 1ط، إدارة العلاقات العامة، عبد الله أحمد العقيلان2

 .59، 58ص

مرجع خاص بطلبة COMMUNICATION SKILLS مهارات الاتصال، براهيم خليل خضرإ3

 .72ص ، 2013، القدس، التوزيعو دار الجندي للنشر، 1ط، المعاهدو الجامعات والكليات
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الأصوات في صورة موجات صوتية عن و :عملية استقبال الكلماتالاستماع 

 وتحويل الموجات إلى ذبذبات تنتقل إلى المخ من خلال، طريق حاسة السمع

 العصب السمعي .

برات وتتأثر هذه المرحلة بالخ، : هي عملية فهم المعاني والأفكارالاستيعاب

، دةلمساعاكذلك المعلومات الأخرى و، والمستوى الثقافي والحالة النفسية للمتلقي

 والتي تنقل الإشارات غير اللفظية، التي تصل إلى المخ من حاسة البصرو

 المصاحبة للرسالة .

 ليلهالتح، الإشارات بالمعلومات المخزنةو المعانيوهي مرحلة مقارنة التذكر :

 . ثم إضافة هذا المعنى إلى رصيد الذاكرة، المضمونو الوصول إلى المعنىو

التي و، ة:وهي مرحلة تحديد المعنى الحقيقي من وجهة نظر المتلقي للرسالالتقييم

 يتم على أساسها اتخاذ القرار برد الفعل المناسب.

ة الأخيرة التي تظهر في صورة رد لفظي أو غير :وهي المرحلالاستجابة

 م .قييالتذكر والتو يوجه للمرسل وهي الناتج النهائي لعمليات الاستيعاب،لفظي

 المبحث الثاني :أسس ومبادئ الاتصال

 : إستراتيجيات الاتصال .1

ها عتبارابو، عامة أو خاصة، إن طبيعة المؤسسة سواء كانت تجارية أو خدمية

لف فإنها تتعامل مع هذا الأخير بمخت، المحيط الاجتماعي نسقا مفتوحا على

 والمتمثلة في :، معطياته

 .حاجات المستهلك ورغباته 

 المادية والتنظيمية .و وضعية السوق البشرية 

معتمادة علاى ، وعلى هذا الأساس تعمل المؤسساة علاى وضاع إساتراتيجية اتصاالية

إلى المعلومات ووساائل المؤسساة بالإضافة ، المعطيات المتعلقة بالمحيط الخارجي
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خدمات وحتى الأفراد كمصادر معلوماتية تساهم في و الخاصة من هياكل ومنتجات

 . 1بناء أرضية إستراتيجية اتصالية فعالة

فإستراتيجية الاتصال تعتبر فن ومجموعة الاستعدادات للوصول إلى الهدف 

من طرف ولة كما يجب توفر بعم المبادئ الأساسية لتكون مقب، المطلوب

 . 2التماسك  القبول الداخلي، الواقعية، الاستمرارية، المنظمة  وهي : التواجد

 

 تنمل :و إستراتيجية انشر .أ

لا تعد هذه الإستراتيجية ذات فعالية كبيرة في الاتصال حيث الاعتقاد لدى 

المسؤول في ظلها بأن الكم الهائل من المعلومات الذي يتم إيصالها للعاملين 

اتصالا ناجحا.بيد أن الأمر لا يبدو بهذه الصيغة البسيطة حيث أن كثرة سيحقق 

تجعل من مضمونه يتصف بالعمومية و المعلومات قد تربك موضوع الاتصال

وسبب ذالك يعود لانشغال العاملين بهذه المعلومات غير المجدية ، وليس محددا

و في سياق ، المعاني الاتصال الفعو الصحي لمضمونو التي تقيد الفهم الدقيق

 . 3فعالية الاتصالو هذه الإستراتيجية لا توجد مطابقة بين كمية المعلومات

 رغب :و إستراتيجية اخبر.ب 

يقوم المدير ضمن حدود هذه الإستراتيجية بتقديم كم من المعلومات يكون أقل 

اتصال ناجح من بكثير مما هو عليه في الإستراتيجية السابقة مستهدفا بذلك تحقيق 

وتكون ، واضحاو .كما أن محتوى الرسالة في هذه الإستراتيجية يكون غنيالالهاخ

الرغبة.ورغم ذلك و تعزيز الاهتمامو موضوعات الرسالة مفهومة وتجذب الانتباه

                                                             
العلاقات العامة داخل المؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناعات النسيجية ، حاج أحمد كريمة1

Denitex ، جامعة وهران السانيا، شهادة الماجستير في علوم الإعلام والاتصالمتطلبات مذكرة لنيل ،

 .108ص ، 2009/2010
، 2015، ديسمبر 19مجلة معارف، العدد ،إستراتيجية الاتصال في المنظمات الاقتصادية، كمال حوشين2

 .322ص

 .273، المرجع السابق، وردة برويس3
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فإن هذه الإستراتيجية يمكن اعتبارها وسط من ناحية الكفاءة لأنها لا تحقق أفضل 

 1.النتائج المنشودة من  عملية الاتصال 

 ج . إستراتيجية تحديد ما هو مهم ثم استطلاع:       

تعاااد هاااذه الإساااتراتيجية مااان أفضااال الإساااتراتيجيات مااان حياااث الفعالياااة لأنهاااا 

 المنقولااااةو تحقااااق أفضاااال تطااااابق مواءمااااة بااااين كميااااة المعلومااااات المنشااااورة

كما يمكاااااان اعتبارهااااااا إساااااااتراتيجية .تصااااااالالمسااااااتوى العااااااالي لفعاليااااااة الاو

إفسااااح المجاااال و إطارهاااا تقااادير المرؤوساااين إيجابياااابمساااارين حياااث ياااتم فاااي 

الكااااافي ماااان خاااالال اسااااتطلاع آرائهاااام فااااي المعلومااااات المنقولااااة أثناااااء عمليااااة 

يشاااذب و الواقاااع أن  وجاااود تغذياااة عكساااية يعااازز كفااااءة الاتصاااالو الاتصاااال .

جاما ماااع ماااا تساااتهدفه الإدارة مااان المعلوماااات بطريقاااة تجعااال منهاااا أكثااار انسااا

 2يات .اغ

 د. إستراتيجية التقييد ثم التعزيز    

كن ل،إليه حاجةبفي هذه الإستراتيجية يقوم المدير بإبلاغ العاملين بما يعتقد أنهم 

 فقط عندما يعتقد أن الوقت ملائم لإبلاغهم.

الرقابة الصارمة على المعلومات من أهم الأمور باعتبار أن و وتعد السرية

لذي لا يفرض أن يعطي للعاملين دون المعلومات هي مصدر القوة الأساس ا

فإن الإشاعات غالبا ما ، أساليب التحكم فيهاو وبسبب قلة المعلومات.الحاجة إليه

ترافق هذه الإستراتيجية في العديد من الموضوعات التي يقوم عليها الاتصال 

وغالبا ما تبحث المنظمات ، و بذلك تقل فعالية الاتصال بشكل كبير،في المنظمة

يفة من هذه الإستراتيجيات الأربع تجعل من خلالها عملية الاتصال أكثر عن تول

وعادة ما تلجأ الإدارة في منظمة ما إلى ،فعالية في إطار المواقف المختلفة

وليس بالضرورة أن تكون ،ل نمط معين من هذه الإستراتيجياتتفضي

                                                             
، ، عماندار اليازوري العلمية، الممارسةو بين النظريةالاتصال في المنظمات العامة، بشير العلاق1

 .171-170ص ، 2009
-140ص ، 2010، عمان : دار اليازوري العلمية، الاتصال )مدخل تكاملي (نظريات ، بشير العلاق 2

141. 
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تها على الإستراتيجية المختارة هي الإستراتيجية الأكثر فعالية من حيث قدر

 1الاتصال.

 

 

 

 

 : Ruler ''2إستراتيجيات الاتصال بالنسبة لرولر ''

 أ . إستراتيجية الإعلام :     

نفسه  وفي الوقت، (Asymmetrical)يكون وفقا لهذه الإستراتيجية في اتجاه واحد 

دلالات ذات و ويحمل معاني، يعبر المضمون الاتصالي عن رؤية المنظمة

ساسية ر الأهذه الإستراتيجية تقديم المعلومات إلى الجماهيمعنى واحد .ويتم في 

 لمساعدتهم في تكوين الرأي  واتخاذ القرارات .

 ب . إستراتيجية الإقناع :       

المضمون الاتصالي و، تجمع هذه الإستراتيجية بين الاتصال في اتجاه واحد

تعكس وجهة ويجعل دلالات ، الجماهيرو الذي يعبر عن رؤى كل من المنظمة

نظر الطرفين .وتعد إستراتيجية الإقناع هي الإستراتيجية الأساسية في كل من 

 Corporate)الدعاية .وتستخدم هذه الإستراتيجية في اتصالات المنظمة و الإعلان

communication).للعلاقات مع الجماهير  عندما تسعى إلى خلق قاعدة

 اتجاهاتو ير المقصود في معارفوتسعى هذه الإستراتيجية إلى التغيالأساسية.

 محددةو ةوتتطلب إستراتيجية الإقناع أهدافا واضحسلوكيات جمهور معين .و

 قناعية . مزيجا من الرسائل الإو

 ج . إستراتيجية بناء الإجماع :     

والمضاااااامون ، تجمااااااع هااااااذه الإسااااااتراتيجية بااااااين الاتصااااااال فااااااي اتجاااااااهين

وتسااااتخدم هااااذه الإسااااتراتيجية ، الاتصااااالي الااااذي يعباااار عاااان رؤى المنظمااااة

                                                             
 .141ص، المرجع السابق،بشير العلاق 1
، دار امجد للنشر والتوزيع، 1ط، العلاقات العامة وإستراتيجيات الاتصال، علي فرجاني2

 .117، 118ص ، 2017، عمان
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 أو باااين المنظماااة، لبنااااء علاقاااات إساااتراتيجية باااين المنظماااة وبيئتهاااا الخارجياااة

 .العاملين فيهاو

 

 

 د. إستراتيجية الحوار :    

المضاااااامون و تجمااااااع إسااااااتراتيجية الحااااااوار بااااااين الاتصااااااال فااااااي اتجاااااااهين

ل ويحماااا، الجمهااااورو الاتصااااالي الااااذي يعباااار عاااان رؤى كاااال ماااان المنظمااااة

وتتضاااامن هااااذه الإسااااتراتيجية استشااااارة .تعكااااس وجهااااة نظاااار الطرفين دلالات

لقضااااايا المختلفااااة بعااااين أخااااذ رأيااااه فااااي ا، الجمهااااور فااااي سياسااااات المنظمااااة

 1.ويتم إشراك الجمهور في عملية صنع القرارالاعتبار .

 :خطوات الاتصال الفعال .2

 أن يكون متصلا بارعا أكثر فاعليةطوات إرشادية لمساعدة المدير فيهناك خ

 2تلك الخطوات هي :و، تأثيرو

 أسال نفسك قبل الدخول في عملية اتصال :ما :تحقق من جدوى الاتصال

مر أيستحق المتابعة فالاتصال هنا و الهدف منها ؟إذا كان هدفها واضحا

 إلا كان تركه أفضل .و مطلوب

 :زدادتالكلمات عبارة عن رموز وكلما اتذكر بأن وسع دائرة التفكير لديك 

لى معلوماتنا عن القضايا التي تتحدث عنها ازدادت قدرتنا عو معرفتنا

 .الإقناعو التأثير

 ن ع ابحثاستيعاب إلى الرسالة التي ينقلها الآخرين إليك:و استمع بدقة

، تقصر تركيزك على بضع كلمات من الرسالةولا، كل ما تحمله من معاني

 خر.آنيه لشخص فإن ما تعنيه هذه الكلمات بالنسبة لك قد يختلف عن ما تع

                                                             
المكتب ، الحكومي النظرية والتطبيقالاتصال ، خيرت عياد وآخرون، محمد إبراهيم عايش1

، المركز الدولي للاتصال الحكومي قسم الدراسات والبحوث، الإعلامي لحكومة الشارقة

 .65ص، 2020، الشارقة، الإمارات

، 44ص ، 2015، القاهرة، المجموعة الدولية للنشر والتوزيع، 1ط ، فن الاتصال الفعال، عبير حمدي2
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 وكلما عرف المتصل بشكل :ر الرسالة في اعتبارك على الدوامضع مصد

شكل الدوافع الكامنة وراء إرسالها بو أفضل كنت قادر على تقييم رسالة

 أحسن .

 ر فكاالأو المفاهيمو :اختر الكلماتصمم رسالتك بما يتناسب مع المستمعين

 معرفة .و من خلفية التي تجعلهم يتفاعلون معك بناء على ما يحملون

 1اطرح الأسئلة تدع المتحدث يؤكد لك أن ما فهمته في الواقع صحيح .

 بد د لاإقناعهم بما تريو حيث أن التأثير في الآخرين:عرف ما ستتحد  عن ا

 تمكن شديد من الموضوع .و أن يعتمد على معرفة جيدة

 2: شروط فعالية الاتصال في المؤسسة الاقتصادية .3

هل ندرك بأن عملية الاتصال ليست مجرد إجراءات عادية يس من الضروري أن

لعلمية اويفترض أن تستوفي شروطها ، بل عملية فنية وعلمية أيضا، القيام بها

 والفنية التالية :  

  :التخطيط الجيد للاتصالات 

ذه هو وحاد وضكلما زا، فكلما حللنا المشكلة أو الفكرة المطلوبة نقلها تحليلا كافيا

دم لى عإغالبا ما يرجع فشل الاتصالات الإدارية و الأولى نحو الاتصال هي خطوة

 مليةاهات من يستأثرون بعاتجو طيط وعدم الأخذ في الحسبان أهدافكفاية التخ

د ثم تحدي،: بمعنى ضرورة تحديد الهدف الفعلي المطلوب من الاتصالالاتصال

 ملائممز الاللغة أو الر ثم تحديد، النوع الملائم لهو الوسيلة الملائمة للاتصال

عمال أي عدم است، إليه مع تحري الدقة في ذلكالمفهوم من قبل الطرف المرسل و

، لةلرسااالرموز ذات  المعاني المزدوجة أو المتعددة أو الناقصة ثم تصميم شكل 

 خاصة بالنسبة للرسائل المكتوبة بما يكون ملائما للموقف.و

  الاتصالات :استشارة الآخرين في تخطيط 
                                                             

 .257ص ، المرجع السابق،خطيبأحمد محمد ، هادي نهر1
واقع تطبيق إستراتيجيات الاتصال في المؤسسات الناشئة دراسة وصفية على عينة من ،مزعاش وفاء2

جامعة ، مذكرة لنيل متطلبات شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال، المؤسسات الناشئة بولاية قالمة

 20ص، قالمة
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عة ما مراجو ذلك ب، قد قام بنقل ما أراد فعلا بوضوح و ذلك بالتأكد من أن المرسل

د  عنالتأكد أنهم يفهمون ما يريد فعلاو استشارة بعم الأشخاص  إن أمكنو كتب

 ي .هكما  التأكد إذا كان للمستقبل الرسالة قد فهمهاو، قراءاتهم الرسالة أم لا

 :إجادة فن الإنصات 

تعبيار الاتصال المباشر على المرسل أن يتيح الطرف الآخر الفرصة الكافياة للففي 

كماا ، لاتمكن من فهم ما يريد قوله فعوأن ينصت إليه جيدا حتى ي، عن أفكاره تماما

لاة ح كل شخص إذنك مع القليل من صوتك".ولا يتادخل إلالإزايقول هامليت :" امن

رات التوضاايحية التااي تساااعد علااى أو لإثااارة بعاام الاستفسااا، التشااتت فيالحااديث

 استجلاء الأمور بدرجة أفضل.

 : الحصول على التغذية العكسية 

إذ قد تضيع الجهود الاتصالية دون أن تتاح لنا معرفة ، و ذلك بمتابعة الاتصالات

وما لم تتابع الاتصال من خلال إرجاع الصدى من قبل المتلقي ، مدى نجاح الرسالة

 1لأن تتيسر معرفة مدى نجاح العملية الاتصالية .، للتعبير عن فهم الرسالة

 : معرفة الظروف المحيطة 

 ن أويجب على الإداري الناجح ، مل أخرى تؤثر في عملية الاتصالفهناك عوا

 تؤثراأن يعمل على إزالة المو يكون حساسا للظروف التي يتم خلالها الاتصال

 العوامل الخارجية السلبية .و

 مصداقية من جانب المتلقيو أكثر فهماو ة مناسبةاستخدام وسائل اتصالي. 

 رغباته.و ميولهو ظروفهو تفهم طبيعة المرسل إليه 

 لة .وجوب الأخذ بعدد المستويات الإدارية بعين الاعتبار عند صياغة الرسا 

 حقق في حالة وجود تشويش لابد من التكرار الإرسال حتى يمكن للرسالة أن ي

 ه.نتباتصالية متعددة أو استعمال متصل مثير للاأو استخدام قنوات ا، انتشارا

 : 1و من شروط فعالية الاتصال  أيضا ما يلي 

                                                             
 .21ص، المرجع السابق، مزعاش وفاء1
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 تصالالمعرفة التامة للمعلومات والبيانات المطلوب إيصالها للغير فالا 

 الفعال يبدأ بالفهم العميق لما هو مطلوب تحقيقه .

 . مدى الثقة في مصدر الرسالة 

  يجب و بالنسبة للشخص الموجه إليه الرسالةأن تكون لغة الرسالة مفهومة

 تجنب استعمال المصطلحات غير المألوفة بالنسبة لمستقبل الرسالة .

  يجب أن تتضمن الرسالة معلومات محددة. 

 ها تلقيالصدق في محتوى وأسلوب الرسالة مما يجعل المستقبل على استعداد ل

. 

 لتشويق.يجب التدرج في توصيل المعلومات مع استخدام أسلوب ا 

 ية .يمكن زيادة فعالية الاتصال بالرسائل المعاونة سواء بصرية أو سمع 

 :معوقات الاتصال وطرق تحسينها.4

 :معوقات الاتصالأ. 

وهر ق بجونقصد بمعوقات الاتصال كافة العوامل الخارجية أو الداخلية التي تتعل

من  التي تعيق أو تمنع  عملية نقل المعلومات من طرف لآخر أو تصعب، الفرد

استقبالها أو تؤثر في فهم وعملية فهم المعلومات أو تشوش على إرسالها

ى ا علمعانيها.وقد اختلف الباحثون في تقسيم معوقات الاتصال  فمنهم من صنفه

بطـ يرت ومنها ما، حسب عناصر العملية الاتصالية ما يرتبط بالمستقبل أو المرسل

لية ومنهم من صنفها على أساس البيئة الخارجية للعم، بالرسالة أو الوسيلة

 التالي فلاوب.الاجتماعية..و لق بالمعوقات البيئية والثقافيةعالاتصالية فمنها مايت

 . يمكن تحيق اتصال فعال

 :لتي اشترك بعم الباحثون في طرحهامن هنا نشير إلى بعم المعوقات ا

 :المعوقات المرتبطة بالمرسل

                                                                                                                                                                                              
، القاهرة، عالم الكتب، 1ط، سيكولوجية الاتصال الإنساني ومهارات سناء محمد سليمان، 1

 .164ص، 2014
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  لى إتؤثر دوافع المرسل في طبيعة وحجم المعلومات التي يقوم بإرسالها

 المرسل إليه .

  ولا ، لمصلحته الشخصية في أغلب الأحوالعندما تكون تصرفات المرسل

 أو عندما يتمركز حول الذات وتكون الانشغالات، تكون لمصلحة العمل

 لشخص إحساسه بمصالح الآخرين ومثل هذاالشخصية مؤثرة لدرجة تفقد ا

 .ص يقوم اتصاله على علاقات مصطنعةالشخ

 عرفة والشعور بالمالموضوعية و كه في كامل التعقلاعتقاد أن المرسل سلو

 الكاملة مما يدفعه إلى التحدث في كافة الموضوعات .

 إدراك المرسل الخاطئ للمعلومات التي يرسلها ويركز على ما يقوله 

ما يقوله الآخرون وتجاهل التغذية المرتدة من الآخرين , وبالتالي  إهمالهو

اختلاف إدراك وفهم الآخرين لها .. وعدم انتباه  مستقبل الرسالة إلى 

 .1محتوياتها أو إدراكها الصحيح لمحتوياتها

 2المعوقات المرتبطة بالمرسل إلي  :  

 .مقاطعة المستقبل للمرسل 

  للمستقبل.وجود قصور في حاسة السمع 

 . الحالة النفسية غير المناسبة 

 إصدار الأحكام .و التسرع في التقييم 

 . التفسير الخاطئ للرسالة 

 . أسئلة الاستدراج تؤدي إلى فقدان الثقة بين الطرفين 

 . التهكم والسخرية من قول المرسل 

 .عدم التجاوب مع المرسل 

 .الانشغال عن المرسل بالجوال أو بالمقتنيات الشخصية 

                                                             
منشورات مختبر اللغة ،الحوار والكتابةو غليالاتصال ومهارات  مدخل إلى تقنيات فن التبأحمد عزوز،1

 . 66،ص2016، أحمد بن بلة، جامعة وهران، الاتصالو العربية

 33 ص، المرجع السابق ، خضرابراهيم خليل 2
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 تصيدها.و التركيز على الأخطاء التي يقع فيها المرسل 

 . تحويل النظر بعيدا عن المرسل أثناء عملية الاتصال 

 الاستئذان.و تكرار مرات الخروج 

 .عدم مناسبة الموضوع لاهتمامات المستقبل 

 المعوقات التنظيمية :

العجز سم بيتو تنشأ المعوقات التنظيمية من طبيعة التنظيم غير الجيد الذي بدوره 

ل الهيكويمثل التنظيم الرسمي الإطار أو، احتياجات المنظمةو عن مواكبة مطالب

 ةالذي يضم المجموعات المختلفة من أوجه النشاط التي تمارس داخل المنظم

 الذي يعمل الأفراد في حدودها طبقا لطبيعة الهيكل التنظيمي . و

 : 1رض المنظمة لمجموعة من المعوقات التنظيمية أهمها عتوت

 عدم وضوح المسؤوليات مما يترتب على ذلك من تداخل الاختصاصات و

 ازدواجية في خطوط الاتصال داخل المنظمة.

  عدم وضوح الأهداف التنظيمية بالإضافة إلى عدم وجود توظيف دقيق

 المهام الوظيفية بالمنظمة.و للواجبات

 زيادة شعور الفرد بالملل.و لأعباء الروتينية للعملزيادة حجم ا 

 ما يترتب على ذلك من لجوء الإداريين إلى و عدم وجود هيكل تنظيمي

 الاتصال غير الرسمي الذي بدوره قد لا يتفق مع أهداف المنظمة .

 حتم ية تعدد المستويات الإدارية وتجانس الجماعة فالمركزو مركزية التنظيم

م د لشخص واحد يمتلك قدرا كافيا من المعلومات رغضرورة رجوع الأفرا

د من الأمر الذي يقلل من سرعة الاتصالات ويزي، بعده عن مراكز التنفيذ

 عدم صحتها.و وجود احتمالات كثيرة لضياع المعلومات

 وات تتوقف فعالية التنظيم على طبيعة المعلومات التي تنساب داخل القن

_  راسةية _والإدارة الجزائرية محل الدتتميز الإدارات العربو الاتصالية

 إن وجدت فهي شكلية قاصرة.و، بالافتقاد إلى إدارة خاصة للمعلومات

                                                             
 .67، 66ص : المرجع السابق، بوحنية قوي1
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 ظمةه يربط المنالمكلف بدورو قصور نظام العلاقات العامة داخل المنظمة 

 حتى تتكيف مع والاتصال الخارجي هام لأي منظمة، ببيئتها الخارجية

 المتغيرات البيئية الخارجية .

 1:المعوقات المرتبطة بالرسالة

 ويمكن إيجاز أبرز هذه المعوقات بالآتي : 

ل أحيانا مشوها ولعو حيث يكون المضمون مرتبكا وضعيف لغة الرسالة: -أ

ذلك يعود لمرسل الرسالة أو محرر مضمونها أو الوسيلة التي تم 

 استخدامها لنقل المضمون.

 موجود في الأساس. حيث يكون الهدف غير واضح أو غير هدف الرسالة: -ب

في و، : فقد يكون الأسلوب معقد جدا أو مبسط جداأسلوب كتابة الرسالة -ت

 لا يحقق أهدافه.و كلتا الحالتين يتشوه الاتصال

:فقد يكون النص حيدا إلا أن نطق أسلوب نطق الرسالة أو توصيلها -ث

يه محتواه خصوصا في الاتصال اللفظي قد يكون سيئا مما يؤدي إلى تشو

 .إضعافهو الاتصال

 المعوقات المتعلقة ببيئة العمل:

تنطبق هذه المجموعة من المعوقات بدرجة أكبر على الاتصالات الرسمية داخل 

 2وتتمثل في أهم هذه المعيقات فيما يلي :، المنظمة

 لين المؤهلات بين العامو المهاراتو التفاوت الكبير في مستوى الخبرات

 داخل بيئة العمل الواحدة.

 حيث يؤدي عدم وجود مثل هذه ، سياسة واضحة للاتصالات عدم وجود

يام قالمعلنة للاتصالات من جانب إدارة المنظمة إلى و السياسة الواضحة

 العاملين بتفسير ذلك .

                                                             
 55ص، السابقمرجع ال، سارة جابري، رضوان خيري1

 .201، 200ص ، المرجع السابق، محمد العزازي أحمد إدريس. 2
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  شخصية رجل الإدارة :حيث يمكن أن يكون رجل الإدارة معوقا

يل المه و ليس لديأعتقد بأن الاتصالات مضيعة للوقت فإذا كان ي، للاتصالات

 الإنساني للتعامل مع المرؤوسين.

 : يات مستوحيث يمكن أن يكون جميع الرؤساء على كافة العدم فعالية القيادة

ت معلوماحاولوا منع الوذلك إذ ، ة إحدى معوقات الاتصالات الفعالةبالمنظم

وريا حقهم أو ليس ضرلى العاملين باعتقادهم أن ذلك ليس من إمن الوصول 

 . بالنسبة لهم 

نحن و .فما نسمعهعلى نقل أو تلقي الرسالة الحقيقةتشوه قدرتنا  الانفعالات :

وعندما ت التي نسمع فيها ونحن مطمئنون.من الأوقاتهديدا لنا  منفعلون يبدو أكثر

الأفكار و نشعر بالحزن أو الغضب فإننا نرفم ما يبدو معقولا من المطالب

هم كثيرا من الأشياء التي تقال وربما يتم قد لا تف، المفيدة. أثناء المناقشات الحامية

 1.تحريفها

 موقعها الجغرافي :و حجم المنظمة

المنظمة على عملية الاتصال لأن كبر حجم المنظمة يرتبط بالانتشار  ميؤثر حج

الجغرافي للمنظمة مما قد يخلق مشكلة في سبيل الاتصال الفعال. وتبدو هذه 

التي لديها فروع أو مكاتب في و الظاهرة في خدمات المنظمة على أساس مركزي

خاذ القرارات( مركز ات فبعد المسافة بين مصدر الرسالة )أو، مناطق مختلفة

المستقبل )أو موقع التنفيذ( قد يؤدي إلى تغيير أو تعديل أو تحريف في موضوع و

الرسالة . وكلما زاد البعد الجغرافي كلما صعب إجراء الاتصال في الوقت 

المناسب والظروف الملائمة مما يؤدي إلى تأخر كثير من الأعمال وتكديسها 

 2.مات والحد من مدى فاعلية الاتصالالخدو وبالتالي زيادة نفقات الأعمال

 : طرق التغلب على معوقات الاتصال .ب

                                                             
 253ص، المرجع السابق ، خطيبمحمود الاحمد ، هادي نهر1

 .244ص ، السابقالمرجع ،احمد محمود الخطيب، هادي نهر2
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 :1وللتغلب على تأثير هذه المعيقات التي تعيق عملية الاتصال يجب مراعاة لآتي  

 فالشخص يقبل على ، لمعلومات بشكل يتفق ورغبات الشخصتقديم ا

دعو يوهذا ، حتياجاته أم لاالمعلومات أو يعرض عنها إذا كانت تتفق مع ا

 المرسل إلى تفهم تلك الحاجات والرغبات وتصميم وسائل اتصال لها.

 . تقديم المعلومات في وحدات صغيرة 

 إتاحة الفرصة للشخص المرسل إليه لأن يشرح وجه نظره في المعلومات 

ن أن وذلك يهيئ  لمرسل المعلومات الفرصة لكي يتأكد م، ورد الفعل نفسه

 ته المعنى الذي فهمه المرسل.المعنى الذي يقصده هو بذا

  اعتراف الإدارة بأهمية التغذية العكسيةfeed_back م ن فهكوسيلة للتأكد م

 إقناعهم بها.و واستيعاب المرؤوسين للبيانات

 مال بحيث يجب أن يتم قبل تكوين الع، اختيار التوقيت المناسب للاتصال

 مواقف تتعارض مع البيانات المرسلة إليهم.و لاتجاهات

 لب فكل نوع من المعلومات يتط، ة تحديد القنوات اللازمة للاتصالضرور

وفي الوقت ، جهد وتكلفةقناة معينة تحقق الهدف من الاتصال بأقل 

 و أن يراعي عدم تضارب هذه القنوات مع التسلسل الرئاسي .المطلوب.

 ةمع أغراض الرسالو اختيار الأسلوب الذي يتوافق مع مستقبل الرسالة ،

سريع من و سهل سلس يمكن المستقبل من فهم الرسالة بشكل دقيقأسلوب 

 القراءة الأولى.

  ن مالمتابعة من قبل المرسل للتأكد من المستقبل فهم المعنى المقصود

 الرسالة .

 بما ثقافة المنظمةو إعادة النظر في الهيكل التنظيمي وسياسات الاتصال 

 يساعد على تحسين فعالية الاتصالات .

  2مهاراتهم في الاتصال و العاملين لزيادة قدرتهمتدريب. 

                                                             
 .22ص، 2016، عمان، التوزيعو دار غيداء للنشر، الاتصالو سيكولوجيا اللغة، قاسم حسين صالح1

 
 70ص ، المرجع السابق ، عاشور علوطي2
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 خلاصة الفصل

يعتبر الاتصال جزءا لايتجزأ من الحياة اليومية للفرد أو المجتمع وحتى في 

المنظمات إذ به تستطيع المنظمات من الاستمرار والبقاء وتحقيق أهدافها 

،فالاتصال يساعدها في تحقيق تلك الأهداف من خلال الوسائل الحديثة أو التقليدية 

بالنسبة لجمهورها الداخلي و  ،يحقق الأداء الشامل للمؤسسة ،يحسن من صورتها

الخارجي على حد سواء وذلك من خلال اتباع استراتيجيات تتناسب مع وضع 

 .المنظمة 
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 تمهـــــــــــــــــــــــــــــــــيد

د لعدياقامت ، المحيط التنافسيو لمواكبة التطورات الحاصلة في المجال الإداري

من المؤسسات بتبني بعم المواصفات القياسية لنظم الإدارة مثل 

iso9001وiso1400145001 وisoوOHASAS18001  ومن الملاحظ أن هذه

كة مشترالأنظمة تطبق بطريقة منفصلة على الرغم من وجود العديد من العناصر ال

حيد لتو بين هذه الأنظمة التي يمكن تطبيقها بشكل متكامل .من هنا جاءت الفكرة

السلامة وللجودة والبيئة والصحة  smiهذه الأنظمة لينتج لنا نظام إدارة متكامل 

تحقيق  أنشطة المؤسسات بالتالي تتمكن منو ا يتوافق مع أهدافبم، QHSEالمهنية 

 أفضل النتائج وبأقل التكاليف.

 ولهااااذا خصصاااانا هااااذا الفصاااال لدراسااااة هااااذه الاااانظم بالتفصاااايل لمعرفااااة أهميااااة

مااع الإشااارة إلااى الفوائااد التااي يحققهااا ، علااى حااداأهااداف ومتطلبااات كاال نظااام و

النظااااام المتكاماااال وأهاااام الصااااعوبات والتحااااديات التااااي تواجااااه المؤسسااااات عنااااد 

م.توحيااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااد هااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااذه الاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااانظ
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 المبحث الأول:نظام إدارة الجودة

 .نشنة  وتطور مفهوم إدارة الجودة .1

 تعريف النظام :

أجاااااازاء و "هاااااو الكياااااان المااااانظم أو المركاااااب الاااااذي يجماااااع شاااااتى أشاااااياء 

 تؤلف في مجموعها تركيبا كليا موحدا".

المكوناااااااات التاااااااي تربطهااااااااا و "عباااااااارة عااااااان مجموعاااااااة ماااااااان الأجااااااازاء

 1.متكامل "و ي تشكل بمجموعها كلالتو علاقات متبادلة

 تعريف الإدارة :

، التنظاااايمو التخطاااايطو الإدارة بأنهااااا القيااااام بااااالتنبؤ تعريةةةةف هنةةةةري فةةةةايول :"

 .2اب"الرقو التنسيقو و إصدار الأوامر

وتعني ، :" القدرة على التأثير في الآخرين لبلوغ الأهداف المرغوبةالإدارة هي

المحافظة على إمكانية المنظمة من أجل تحسين الجودة بشكل و التطوير

 .3مستمر"

بالعمل مع (Organizationsعملية تحقق أهداف المنظمات )وتعرف أيضا:"

 المواردو البشرية )كالأموالالموارد البشرية فيها واستخدام الموارد غير 

الوقت( استخداما أمثل عن طريق و التكنولوجياو الموارد المعلوماتيةو المرافقو

اتخاذ و الاتصال وحل المشكلاتو الرقابةو التوجيهو التنظيمو التخطيط

                                                             
 .39ص ، 2015، عمان، دار الصفاء للطباعة، دارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءإ،مأمون الدرادكة1
دار خالد و دار من المحيط إلى الخليج للنشر، الحديثة في إدارة الأعمالالاتجاهات ،وسيم أبو عريش2

 .13ص،2016، عمان، اللحياني للنشر
، 2015، التوزيعو دار المعتز للنشر، ( إدارة الجودة الشاملة )معايير الإيزو، عبد الله حسن مسلم3

 .28ص



مدخل عام لنظام الإدارة المتكاملة:  لثالفصلالثا  

 

71 
 

في تلك ( Effectivenessالفعالية )و (Efficiencyتوخي الكفاءة )و القرارات

 .1المنظمات ."

 القيادةو التنظيمو على أنها عملية التخطيط( :" Stonerستونر )ويعرفها 

ى لتحقيق كذالك استخدام الموارد الأخرو الرقابة على جهود كل الأفرادو

 2الأهداف التنظيمية ".

 تعريف الجودة :

 وفعلها *جاد *، المعجم الوسط "الجودة " تعني كون الشيء جيدالغة :

ئ يوجاد الش، يءالجيد نقيم الردو "جود"أصلها في قاموس لسان العرب :

وقد جاد ، و التجويد مثله، ئ فجاديو أجدت الش، وجوده أي صار جيدا، جودة

 3.الفعلو أتى  بالجيد من القولوأجاد أي ، جودة

الذي ، تمثل الخصائص الشاملة لكيان مالجودة بننها :لتعريف الجمعية الأمريكية 

يكون فريق ن ويجب أ، الضمنيةو الصريحةاجات يحمل القدرة على إشباع الح

على دراية بأن إدارة الجودة الشاملة مكمل لإدارة و إدارة المنظمة حريصا

 . 4المؤسسة الحديثة

الملائمة للاستعمال أو الغرض .وحيث " (:J.M.joranتعريف جوران )

الحكم الأخير عليها . فإن الجودة هي و أن الاستعمال يتم من قبل الزبون

 5توقعاته".و حاجاتهو الملائمة للزبون

 تعريف الجودة من قبل المنظمات المتخصصة :

                                                             
جية في القرن الحادي والعشرين الإستراتيالإدارة ، ناصر محمد سعود جرادات، عبد الباري إبراهيم درة1

 .  32ص 2014، عمان، التوزيعو دار وائل لنشر، 1ط،التطبيقو النظرية
 .7ص ، 2006، دار المعرفة للكنوز، 1ط، الإدارة بالأهداف، زيد منير عبوي 2
، القاهرةالعربية للتدريب والنشر، المجموعة ، 1ط، إدارة الجودة الشاملة في التعليم، محمد صادق3

 . 14ص ، 2008
 .63، ص2008، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، إدارة الجودة الشاملةمدحت أبو النصر، 4
، 2010، عمان، التوزيعو دار الصفاء لنشر، إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنت، نجم عبود نجم5

 29ص 
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: قدرة مجموعة من الخصائص ( ISOالمنظمة الدولية للتقييس )

 الجوهرية على تلبية المتطلبات .

:" الجودة هي ( EOQCالمنظمة الأوروبية للرقابة على الجودة  )

 تهراأو خدمة معينة تحدد قد مجموعة من الصفات التي يتميز بها منتج

 لتلبية حاجات الزبائن ". 

 "جملة السمات ( :ANSIالمعهد القومي الأمريكي للمعايير )

على الوفاء باحتياجات  الخصائص للمنتج أو خدمة التي تجعله قادرو

 1معينة ".

 تعريف إدارة الجودة : .أ

 الأهدافو الجودةبأنها جميع أنشطة وظيفة الإدارة الشاملة التي تحدد سياسة 

وتأكيد ، ومراقبة الجودة، تطبيقها بوسائل مثل : تخطيط الجودةو المسؤولياتو

 2تحسين الجودة ضمن نظام الجودة .، الجودة

 على جزء من الإدارة الكلية للمؤسسة يركز:"وتعرف إدارة الجودة على أنها

 ادةوالتي تسمح بقي، مجموعة من الأنشطة المترابطة وهي كذلك ، الجودة

 مراقبة نظام ما بدلالة الجودة ".و

المراحل التي تتضمن مجموعة ممن و سلسلة من العمليات" وتعرف أيضا:

في ، طلوبالأنشطة الضرورية لإنتاج المنتجات وفقا لمستوى الجودة المو المهام

 تعلق وت، كجزء أساسي من النظام الشامل للمؤسسة، إطار نظام الجودة المحدد

 .دورة حياة المنتوج "بجميع مراحل 

 

 :Quality Management  System(QMS)تعريف نظام إدارة الجودة 

                                                             
الأكاديمية الحديثة للكتاب ، الأساسيات . شروط التطبيقالمفهوم .  –إدارة الجودة الشاملة ، بلية لحبيب1

 .13. ص2019، الجزائر، العربي
 42ص،السابق مرجع ال،مأمون سليمان الدرادكة2
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والاهتمام بالعملية الإنتاجية ، هي أسلوب إداري يحقق تطوير أداء المؤسسات

 منذ بدايتها إلى أن تصل للمستفيد مع تحقيق الرضا لكلا الطرفين ) المؤسسة

 1.يد(المستفو

 خططهاو إجراءاتهاو :" بأنه نظام يتكون من سياسات الشركة و يعرف

تدرج السلطة فيها .وذالك لتحقيق جودة المنتجات أو و عملياتهاو مصادرهاو

 2أهداف المؤسسة ."و ات الزبائنالخدمات التي تلبي احتياج

الإجراءات و المسؤولياتو إطار يضم الهيكل التنظيميويعرف أيضا بنن  :"  

أي أنه يضم ، الموارد اللازمة لإدارة الجودةو العمليات الممارسةو المتخذة

أيا كانت طبيعتها أو كان  –مجموعة أنشطة للتأكد من أن عملياتها لإنتاجية 

 3.تقدم للعملاء ما يحتاجونه أو يرغبونه بشكل مستمر   -حجمها 

"هو نظام يهدف إلى تحسين أسلوب الإدارة لتحقيق جودة ذات مستوى عال 

 4إدارة مواردها بتكلفة أقل.و اتطيع من خلالها المؤسسة تنظيم عملياتهتس

هو مصطلح عام لسلسة من المعايير التي  9000إيزو: 9000نظام الجودة إيزو

 ISO International Standardizationتم وضعها من قبل الهيئة الدولية للمواصفات 

Organization أنظمة الجودة التي ينبغي أن تطبقها على القطاعات لتحديد

الصناعية والخدمية وكلمة ايزو مشتقة من كلمة يونانية تعني التساوي والرقم 

هو رقم الإصدار الذي صدر تحته المعيار أو المواصفة وقد نالت  9000

                                                             
إمكانية تطبيق  في المدارس و نظام الإدارة المتكاملة،منيرة جعلان على العازمي،نهلة عبد القادر هشام1

، 2020،يونيو، العدد الثالث عشرا، الدوليةو التربية المقارنةمجلة ،يتالثانوية الحكومية بدولة الكو

 .17ص
مقدمة في إدارة الجودة  –إدارة الجودة المعاصرة صويص،راتب جليل ،محمد عبد العال النعيمي2

 .43، ص2020، عمان، التوزيعو دار اليازوري العلمية للنشر، الخدماتو العملياتو الشاملة للإنتاج
مجلة ، ( ) بين التكامل والاختلافدة الشاملة الإدارة بالجوو 9000يزونظام الإ تطبيقات،سعدي نوال3

 .107ص  ، جامعة وهران،2016مارس ، 23العدد جتماعية الاو العلوم الإنسانية
عمادة الجودة بجامعة الملك ،iso9001 2008:نظام إدارة الجودة )الإيزو( ،عوض بن علي القرني4

 .7،صسعود
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اهتماما بالغا لم تنله مواصفة  1987منذ صدورها عام  9000مواصفة الإيزو

 1.ولية من قبل قياسية د

 2الإصدارات المختلفة لسلسلة المواصفات كانت على النحو التالي :

 وهي نموذج توكيد الجودة للمؤسسات القائمة بالتصميم: 1987:9001إيزو

 . التنفيذ والخدماتو التطوير والإنتاجو

 الخدمات .و توكيد الجودة لمؤسسات الإنتاج والتنفيذ: 1987:9002إيزو

 ئي.:نموذج توكيد الجودة للمنشآت القائمة بالتفتيش النها1987:9003إيزو

 تطور إدارة الجودة :و نشنة .ب

 مرحلة الفحص: 

وهي مرحلة الاهتمام بفحص المنتجات باستخدام الوسائل الفنية في بداية القرن 

التاسع عشرا خاصة مع بداية ظهور نظام الإنتاج الكبير والذي استدعى وجود 

 3.رفة درجة المطابقة للمواصفاتلمنتجات لمعوظيفة تقوم على  فحص ا

ريق حيث كانت الجودة في هذه المرحلة أخر عملية يكمن الوصول إليها عن ط

أو  زبونتفتيش لتأكد من مدى مطابقة المواصفات للمنتج الذي يريده الو الفحص

حص قبل خروج المنتج من لتصحيح المواصفات الغير مطابقة عن طريق الف

  المنظمة .

 مرحلة ضبط الجودة :

التي بدا و وهي حالة استخدام بعم الأساليب الإحصائية في ضبط الجودة

بنشر كتابه عام   G.S Rqd Fordاستخدامها مع بداية القرن العشرين مع قيام 

 حول " ضبط 1922

                                                             
دة الشاملة أسس إدارة الجو، ترجمة وإعداد هند رشدي،هاغسترومديمينغ وروبيررت 1

 .59ص، كنوز للنشر والتوزيعت،ومبادئ وتطبيقا

 .260ص ، السابقمرجعال، زين الدين بروش،مصطفى بن قانة2

 محمد إبراهيم أبو حلوة، مبادئ إدارة الجودة الشاملة، دار إبن النفيس، عمان، 2017، ص 3.10
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عتمد دة يالجودة في المصانع " .وقد كان ذلك بداية وجود قسم مستقل لضبط الجو

اليب الإحصائية حيث شهدت هذه المرحلة إدخال أهم على استخدام الأس

 لقبوعينات الو الأساليب الإحصائية في ضبط الجودة مثل العينات الإحصائية

 انيةة الثوالتي شاع استخدامها في اليابان بعد الحرب العالمي، خرائط الجودةو

 .طيلة الخمسيناتو

 طتساعد في ضب يلاحظ في هذه المرحلة  تطور في استعمال الأساليب التي

 . تحسين الجودةو فحص المنتج من خلال الأنظمة المستخدمة في ضبطو

 :مرحلة تنكيد  وضمان الجودة

ويقوم هذا ، بدأ مفهوم تأكيد الجودة في أواخر الخمسينات من القرن الماضي

تم تحقيق إنتاج و المفهوم على فلسفة  أن الوصول إلى مستوى عالي من الجودة

يتطلب رقابة شاملة على كافة العمليات بدءا بمرحلة تصميم المنتج بدون أخطاء 

وهذا يعني وجوب تضافر جهود مشتركة ، حتى وصوله إلى المستهلك النهائي

فالكل يشترك بشكل متعاون ، من قبل جميع الإدارات المعنية بتنفيذ هذه المراحل

 1في وضع السب الكفيلة لمنع الأخطاء في أية مرحلة أو عملية .

لى عافة بالإض، إن تأكيد الجودة مرحلة  تشمل بمنظورها عملية التخطيط للجودة

 نظام ومقارنتها بالفوائد الممكن تحصيلها من تطبيق، دراسة تكاليف الجودة

 تأكيد الجودة .

 مرحلة إدارة الجودة الشاملة :

حيث  20بدأ مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالظهور في الثمانينات من القرن 

ويركز على ، إضافة إلى جودة المنتج، جودة العمليات، تضمن هذا المفهومي

                                                             
العلوم و كلية العلوم الاقتصادية التسيير،في إدارة الجودة الشاملة مطبوعة،لعمور رميلة1

 .17،ص2014غرداية، ،التجارية
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اندماجهم بالإضافة إلى التركيز و، مشاركة العاملينو العمل الجماعي وتشجيع

 1مشاركتهم. و على العملاء

 :نظام إدارة الجودة ومراحل تنفيذه مبادئ:. 2

 مبادئ نظام إدارة الجودة :أ. 

بشكل  TQMفي بنائه على مبادئ إدارة الجودة الشاملة  9000يعتمد الإيزو

 2يتألف النظام من عدة إجراءات مصممة لتحقيق ما يأتي :و شامل

 تخطيط وسائل تحقق الجودة التي يحدها أو يتوقعها الزبون . .1

 تشغيل .و توثيق خطط الجودة بصيغة إجراءات عمل .2

في  لجودةالمعنيين الذين تؤثر أعمالهم على اتوزيع هذه الإجراءات لكافة  .3

 الشركة .

ا إجراءات تدقيقية تقوم بهو متابعة مدى نجاح الأداء من خلال صيغ .4

 الإدارة علاوة على التدقيق الداخلي 

 تطوير الإجراءات على ضوء المعلومات الناتجة من قياس الأداء .5

 متابعته .و

فاهيم اسة متكاملة لأساسيات مبعد در iso tc176كما اعتمدت اللجنة الفنية 

أفضل  تعكس ثمانية مبادئ لإدارة الجودة الشاملة، وفلسفة إدارة الجودة الشاملة

م لذي تاوقد شكلت تلك المبادئ الأساس ، الممارسات الإدارية الواجب تنفيذها

هي و، iso 9000الاستناد إليه عند إجراء التغييرات في سلسلة المواصفات 

 كالآتي: 

 التركيز على الزبونأولا: 

دى ميتطلب بموجب مواصفة الإيزو أن تتبنى المنظمة أساليب واضحة لمعرفة 

 رضاء الزبون عن :
                                                             

دراسة بعض  –تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الاقتصادية الجزائرية ثرأ،سليم لعقون1

التقنيات ة دكتوراه علوم التسيير،تخصص أطروح،قتصادية الجزائرية بولاية سطيفالمؤسسات الا

 .9،ص2018امعة محمد خيضر،بسكرة، ج،الكمية
 .132ص ، 2009، عمان، دار الفكر للنشر، 1ط، إدارة الجودة الشاملة،عواطف إبراهيم الحداد2
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 المنتج أو الخدمة المقدمان . -

 أداء المنظمة . -

 . 1درجة استجابة المنظمة لمتطلبات الزبون  -

 ةالقياد ثانيا:

الجودة لقادتها يتمثل بإدارة  إن الأسلوب الإداري الجديد الذي أكدته فلسفة إدارة

التقصي عن أعمال المنظمة و البحث والتقصي الذي يمتاز بقيام القائد بالبحث

.فضلا عن لى مشاكل العاملين في الوقت نفسهمعرفة سيرها والاستماع إو كافة

فتح الاتصالات مع الإدارات و تدريبهم على التكنولوجيا الجديدة في أعمالهم

يحقق إسهاما كبيرا في تحسين أداء العاملين لأنه الطريق  العليا بالشكل الذي

أين و الوحيد الذي يتمكن القائد من خلاله معرفة ما الذي يحدث في المنظمة

 .2حث العاملين على معالجتها ووضع الحلول لها و تكمن مواطن الخلل

 

 ثالثا: ثقافة المنظمة 

وتدعم ،إدارة الجودة بحيث تنسجم القيادة مع بيئة،يجب خلق ثقافة المنظمة

مفاهيم و ذلك عن طريق تبني قيمو،الاستمرار في العمل وفقا لخصائص الجودة

وتشكيل ،بمشاركة جميع أفراد المنظمة، العمل التعاوني وخلق علاقات عمل

بغرض إرضاء العميل ،إجرائهاو فرق عمل ممكنة لاقتراح التغيرات المناسبة

 رقى لمستوى توقعات العملاءعن طريق تقديم خدمات وسلع ذات جودة ت

والعمل بشكل مستمر على تحسين جودة الخدمات والسلع ،احتياجاتهمو

 3وتطويرها.

                                                             
دار دجلة لنشر ،(من ترجمة العربية للمواصفةتدقيق أنظمة الجودة )،إسماعيل إبراهيم  القزاز1

 .23ص، 2010،والتوزيع
، 2ط، إدارة المكتبات الجامعية في ضوء اتجاهات الإدارة المعاصرة،السعيد مبروك إبراهيم2

 .134ص ، 2012، مصر، المجموعة العربية للتدريب والنشر

دار ، إدارة الجودة الشاملة المفهوم والفلسفة والتطبيقات، هشام يوسف العربي، بهجت  راضي3

 .بتصرف102ص ، 2016، القاهرة، التوزيعو روابط للنشر
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 رابعا:التخطيط الإستراتيجي

تجعل التخطيط لها بمثابة النابم لبقائها في عالم إن فلسفة إدارة الجودة 

إن يستخدم التخطيط الاستراتيجي بوصفه وسيلة لتوحيد أنشطة ، الأعمال

المنظمة اتجاه هدف واحد لذلك فالتخطيط فدارة الجودة استراتيجيا يكون مشتقا 

من تخطيط إستراتيجية العمال بوصفها عملية مهيكلة أساسا لتعريف رسالة 

وتحديد الوسائل المهمة لتحقيق الأهداف ، المنظمة وأهدافها الإستراتيجية

 نظمة من خلال التجديدوالخطو يجب أن توفر قابلية دعم للميزة التنافسية للم

 . 1الابتكار وعدم قبول الوضع الراهن و

 المشاركة والتمكين خامسا :

 المنتجات منو إن مشاركة جميع العاملين في المنظمة في تحسين الخدمات

العمل اء وخلال فرق العمل وحلقات الجودة التي يتم تكوينها لمعرفة مشاكل الأد

 أساسيا ر مبدأالقرارات المناسبة تجاهها يعتبواتخاذ ، على إيجاد الحلول المناسبة

دم كما أن المشاركة الفعالة تخلق مناخا من القبول أو ع، QTMمن مبادئ 

 . 14مقاومة التغيير.ص 

 سادسا : منع الأخطاء قبل وقوعها

ذلك عن طريق و العيوب قبل حدوثهاو أي الأخذ بمبدأ الوقاية من الأخطار

 .  2ستمرالمراجعة والتحليل المو الفحص

 سابعا :  مدخل العملية

 نشطةة الأإن الوصول للنتائج المرجوة يتحقق بصورة أكثر كفاءة عندما تتم إدار

 الموارد ذات العلاقة  من خلال نموذج العملية.و

 ثامنا: استخدام مدخل النظام للإدارة

                                                             
 .110ص، المرجع السابق، سعدي نوال1

:جامعة مولاي الطاهر مداخلة،إدارة الجودة الشاملة وصعوبات تطبيقهايوسفي رشيد، بن حراة حياة،2

 15ص، الجزائر، 2010ديسمبر14، 13، سعيدة
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يق تحق يسهم في، إن تحديد وفهم إدارة العمليات المترابطة والمتفاعلة كنظام

 المنظمة لأهدافها بفعالية وكفاءة

 مر والتميزتاسعا : التحسين المست

عي لإبداوالتحسين المعرفي ا، يشمل التحسين المستمر كلا من التحسين الإضافي

، ةمنظمالجديد بوصفها جزءا من العمليات اليومية ولجميع وحدات العمل في ال

ى يم علفي قدرة التنظوالتحسين المستمر في ظل إدارة الجودة الشاملة يتجلى 

ل تصميم وتطبيق نظام إبداعي يحقق باستمرار رضا تاما للمستفيد من خلا

 السعي المتواصل للوصول إلى الأداء المثل .

ذلك من خلال جودة و أما التميز فهو يعني تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة

تحديث  أو من خلال، أو تقديم مهارات فريدة من نوعها، البرامج التي تقدمها

 هذه البرامج وتطويرها  وفقا للمتغيرات المستمرة في مجالات العلم

 . 1التكنولوجيا و

 

 

 

 

 

 

 يوضح مبادئ نظام إدارة الجودة 01رقم  من إعداد الطالب ،شكل

 
                                                             

، الجودة الشاملةمبادئ إدارة و دور القيادة في تطبيق أسس،برهان الدين حسين السامرائي1

مذكرة لنيل شهادة الماجستير في إدارة ،دراسة تطبيقية على مصنع السيراميك رأس الخيمة

  85ص ، 2011/2012، الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي، الأعمال

 

 

مبادئ نظام إدارة 

 الجودة

المشارك

ة 

 والتمكين
منع الأخطاء 

 قبل وقوعها

ثقاقة 

 المنظمة 

مدخل 

 العملية

 القيادة

التركيز على 

 الزبون

استخدام مدخل 

 النظام للإدارة

التحسين 

 المستمر
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 1مراحل تنفيذ نظام إدارة الجودة :. ب

 . المرحلة الصفرية :1

 .الإدارة العليا تتبنى 

 .الإدارة العليا تتدرب 

 .)غرس ثقافة الجودة )الشاملة 

 . . المرحلة الأولى : التخطيط2

  مركز المنظمة في مجال نشاطها الاستراتيجي .تحليل 

 .التحليل الرباعي 

 .ترجم توقعات المستفيدين لخصائص الجودة 

 . تحديد الهدف الرئيسي للبرنامج 

 .ترجمة الأهداف لمهام 

 . اختيار أعضاء المجلس الاستشاري 

 . اختيار منسق متفرغ 

 الأعضاء .و تدريب المنسق 

 . تحديد الاستراتيجيات البديلة 

 . تقييم الاستراتيجيات واختيار الأنسب 

 . استشراف المشكلات المتوقعة وتصميم السيناريوهات 

 الموارد والمعايير.و تصميم خطة التنفيذ متضمنة المهام 

 .تشكيل فرق العمل 

 .تحديد الأدوار 

                                                             
 99ص ،  السابقمرجع الديمينغ وروبيررت هاغستروم، 1
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 .تحديد الخدمات الاستشارية والتدريبية الداعمة 

 .تدريب فرق العمل 

  الخدمات الداعمة .و للبرنامجاعتماد المجلس الاستشاري 

 .1جدولة أنشطة فرق العمل 

 . المرحلة الثانية: التنفيذ3

 . تحديد سبل التميز 

 .تقييم أداء المنظمة وتحديد نقاط الضعف التي تحتاج للتحسين 

 .تحديد طرق التحسين المستمر 

 . المرحلة الثالثة :عرض النتائج 4

 . المنسق يعرض النتائج على مجلس الإدارة 

 ة المناقشو المستفيدين لاجتماعات استعراض النتائجو دعوة الموردين

 دور كل طرف في تعزيزها .

 .المرحلة الرابعة: التقييم5

 . استحضار المعايير 

 . التقييم 

 .تحليل الانحرافات 

  .2اتخاذ الإجراءات التصحيحية 

شروط الحصول على الحصول على و وظائف نظام إدارة الجودة.3

 : الشهادة

 وظائف إدارة الجودة:أ. 

 1تمارس إدارة الجودة ست وظائف أساسية هي :

                                                             
 100، ص، السابقمرجع ال،، ديمينغ وروبيررت هاغستروم1

 .101ص، المرجع السابقديمينغ روبيرت، 2
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 : تخطيط الجودة (1

قا نطلاا، يمثل التخطيط رسم تصور للفعاليات والأنشطة المتعلقة بالجودة

 والمستلزمات المطلوبة، وتحديد الأهداف المرحلية، من سياساتها

اف أهد، وهو يتألف من : سياسات الجودة، أنواعهاو بمختلف نوعياتها

 تحديد المستلزمات .، الجودة

 تنظيم الجودة : (2

 تهتم وظيفة تنظيم الجودة بثلاث مهام أساسية هي :

 مي لتنظيأي إعداد الهيكل ا، تحديد البيئة الهيكلية لأفراد الجودة

ي ين فوكذلك العامل، للجهاز العامل في مجال رقابة وتوكيد الجودة

 الأنشطة الأخرى المؤثرة على الجودة .

 تقسيم العمل المطلوب إنجازه إلى وظائف وتحديد المسؤوليات 

 قاتوتحديد العلا، والصلاحيات لكل من العاملين في مجال الجودة

، الوظائف الأخرى في المنظمةو الصلات بين وظائف الجودةو

الوظائف والخصائص و تحليل الأعمالو والقيام بعملية توصيف

 . المطلوب توافرها فيمن سيقوم بالوظائف

  و مجلس الجودة يضم كبار المسؤولين أتكوين لجنة للجودة

 لجودةويترأس المدير العام عادة لجنة ا، التنفيذيين في المنظمة

فة .وتهدف نشاطات مجلس إدارة الجودة إلى تحقيق إجماع إلى كا

ين المواضيع المتعلقة بالجودة وتقوية وتدعيم علاقات العمل ب

 الدوائر والوظائف المختلفة. 

 2توجي  الجودة: (3

                                                                                                                                                                                              
دار ومؤسسة رسلان ،الإداراتو إدارة الجودة الشاملة مدخل للوظائف،رعد الصرن1

 .44ص ، 2016، للطباعة والنشر والتوزيع

 

 .44 المرجع السابق،،رعد الصرن2
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يتم و، وهي وظيفة هامة في موضوع الجودة، ويمثل وظيفة قيادة التنفيذ

 ،فيذفي هذه الوظيفة اتخاذ القرارات بصدد المشاكل الناجمة عن التن

 والتي تحتاج إلى دراسة وتحديد للبدائل واختيار الأنسب منه.

 الرقابة على الجودة : (4

ا و م، القياس والتقييمو المستوىوهي وظيفة للجودة تتعلق بتحديد 

 يحتوي من المسح والتحليل واستخلاص النتائج والأسباب والتحسين

 والمتابعة.

 تحسين الجودة: (5

ن جب أيعد تحسين الجودة إحدى الوظائف التي تمارسها إدارة الجودة وي

ما وإن، تدرك إدارة الجودة أن تحسين الجودة لا ينتهي على الإطلاق

بصورة مستمرة وفقا لمتطلبات وحاجات ورغبات يجب أن يكون 

 المستهلكين .و الزبائن

 نظم معلومات الجودة: (6

منفذ بشكل جيد و يعرف نظام المعلومات على انه برنامج مخطط

ن عند إذن يمكو ومصمم لجمع الحقائق والأشكال والبيانات وتحليلها

ظم ن تقرير النتائج أو الوظائف الملائمة للتحقيق والرقابة .وتهتم

 دلةإعداد أو معلومات الجودة بتشغيل بيانات الجودة وتقارير الجودة

 يق.وإجراءات الرقابة على الجودة واستخدامها لأغراض وأهداف التوث

 9001:1شروط الحصول على شهادة الإيزوب.

هي أن تطبق المنشأة المتطلبات المنصوص عليها في المواصفة القياسية 

بنظام إدارة الجودة في المنشأة مثل توثيق وهي متطلبات تتعلق  9001

                                                             
الشاملة في المؤسسة الاقتصادية واقع تطبيق إدارة الجودة ، ة الزهراءمعميري هناء، عويمر فاط1

شهادة الماستر في علوم متطلبات مذكرة  لنيل ، دراسة ميدانية في مؤسسة الإسمنت الحساسنة سعيدة

، جامعة الدكتور مولاي الطاهر، تخصص اقتصاد وتسيير مؤسسة، التجارية وعلوم التسييرو الاقتصادية

 .26ص، 2017/2018، سعيدة
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مراجعته دوريا من قبل الإدارة العليا ووجود نظام التحسين و النظام

و استقبال الشكاوي الواردة منهم ، المستمر ونظام لإرضاء العملاء

التأكد من الوفاء و مراجعة العقودو بخصوص المنتجات أو الخدمات

 الموظفين وفحص المواد الخام تدريبو المشترينو بمتطلبات العملاء

التخزين الجيد للمواد وغير ذلك و المنتجات النهائية وحفظ السجلاتو

الممارسات الجيدة التي لا غنى و من المتطلبات التي تتفق مع المنطق

 عنها لأي جهة .

ظام اء نهناك مبالغ كبيرة تدفع غلى الشركة الاستشارية  التي تقوم ببن

هادة الش رى تدفع للجهة التي تقوم بالتدقيق ومنحالجودة وهناك مبالغ أخ

ي فوهذه المبالغ غير ثابتة فهي تعتمد على حجم الشركة التي ترغب 

ن لى مالحصول على الشهادة بمعنى أن الشركة الكبيرة تكون تكلفتها أع

الشركة الصغيرة كما أن الشركات المانحة والشركات الاستشارية 

مرة لغ التي تدفع للجات المانحة ليست تختلف أـسعارها أيضا والمبال

وري دقيق مبلغ يدفع كل تدو واحدة فقط فهناك مبلغ مقابل التدقيق الأولي

 الذي يجرى عادة مرة في السنة .

 لكن إذا وجد خلل أوو الشركات المانحة لا تملك صلاحيات العقاب

جهة لإن افمخالفات أو نقاط عدم المطابقة في نظام إدارة الجودة للمنشأة 

 هذا المانحة تطلب تعديل هذا الخلل أو اتخاذ إجراء تصحيحي إذا كان

أما في حالة مخالفات كبرى لنظام إدارة الجودة ، الخلل بسيطا

 فيمكن أن تتوقف أو تسحب الشهادة . 9001ايزو

ما إو لا تراقب جودة المنتج 9001إن الشركة المانحة لشهادة الإيزو

تي لجودة ومدى تطبيقه الإجراءات التراقب وتدقق على نظام إدارة ا

 دليل الإجراءات.و التزمت بها المنشأة في دليل الجودة
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 :أهم التحديات التي يواجههاو 9001مزايا وفوائد الحصول على شهادة إيزو.4

 فوائد:المزايا و الأ.

على أساس الجهات التي   ISO 9000يمكن تحديد فوائد نظم إدارة الجودة 

 1يأتي:كما و تستفيد منه

 _ مستهلكي المنظمة :1

 كين زيادة الثقة بمنتجات المنظمة يؤدي حتما إلى زيادة رضا المستهل. 

 ة إعطاء إشارة واضحة للزبائن بأن المنظمة تتبع الخطوات الإيجابي

 لتحسين الجودة.

 .ضمان تسليم الطلبات في الوقت المحدد 

 العاملين في المنظمة :_ 2

  السلطة  الداخلي مسمن خلال تجسيدتحسين عمليات الاتصال

 . اليةالارتجو لى القرارات الإدارية الفرديةإوالمسؤولية وعدم اللجوء 

 ء .الأساليب الأخرى للأداو تخطيط المهامو تمكن المواصفة من تحديد 

  إعطاء العاملين الثقة والشعور بالزهو بسبب حصول المنظمة على

مستوى الروح المعنوية  مما ينعكس إيجابيا على، شهادة المطابقة

 والرضا عن العمل.

 2_ المنظمة :3

 . دخول أسواق عالمية جديدة 

 .إزالة الحواجز أمام عمليات التصدير 

 ات مليعتحسين و زيادة الكفاءة الداخلية للمنظمة من خلال توسيع الإنتاج

 زيادة إنتاجية العاملين.و التصنيع

                                                             
 .316، ص  ع السابقالمرج،  يوسف حجيم طائي 1
 .316ص، السابقمرجع ال، يوسف حجيم الطائي2
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 عية صنيت، والتالف والمعاد تقليل التكاليف من خلال تقليل نسبة الشائعات

المكثف على و ورفع مستوى أداء العاملين بسبب التدريب المستمر

 الأنشطة المؤثرة على الجودة.

 نها .حسيتو يساعد الإدارة على اتخاذ القرارات الحاسمة المتعلقة بالجودة 

 ات عمليتحقيق زيادة في أرباح المنظمة بسبب زيادة المبيعات .وتحسين ال

 وتقليل التكاليف . الإنتاجية

 . اعتماد الجودة كنظام عمل وليس شعار 

  اعتبارsound plat forme for Growth (BSEN ISO9000)  برنامجا

 راسخا للنمو. 

 . يساعد على إيجاد حلول للمشاكل ومنع تكرارها 

 . تقليل التوقفات 

  .تقليل تكاليف صيانة المنتج 

 

تطبيق إدارة الجودة على مستوى منظمات الأعمال  فوائدويمكن إجمال 

 بالآتي :

 تحقيق ربحية أعلى .و زيادة الحصة السوقية 

 ولاءه.و تعظيم رضا الزبون 

 . تحسين معنويات العاملين وزيادة رضاهم عن وظائفهم 

 .زيادة إنتاجية المنظمة 

 . المساعدة على تكوين ثقافة عمل ملائمة 

 ه.بناء العمل الجماعي واستثمار 

 ت وصنع القرارا، المساعدة على استخدام حل المشكلات بطريقة نظامية

 من خلال فرق العمل .

 1تخفيم حاجة الخدمة . 

  تحسين الوضع التنافسي للمنظمة في السوق ورفع معدلات الربحية. 

                                                             
  .93ص،  المرجع السابق، برهان الدين حسين السامرائي1
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 رفع درجة رضا العملاء. 

 .تحسين جودة المنتجات المصنعة أو الخدمات المقدمة 

  نتيجة عدم وجود أخطاء وتقليل معدلاتالتالفانخفاض تكلفة العمل. 

 . فتح أسواق جديدة وتعزيز الأسواق الحالية 

 .تطوير القدرات من خلال التدريب 

 شعوره  بتحقيق الذات من خلال مشاركته في وضع و تحفيز العامل

 .1اتخاذ القراراتو الأهداف

 وسائل إدارة الجودةو أدوات.5

يمكن تصنيف هذه الأدوات السبعة في ثلاث مجموعات رئيسية ووفقا 

 :2لطبيعة الغرض الذي يتم اعتماده منها 

 كاربناء الأفو وهي الأدوات التي تهدف إلى توليدالمجموعة الأولى: 

 تتضمن ما يأتي :و

  جدول التدقيقCheck Sheet. 

  مخطط تحليل السبب _النتيجةCause Effect Diagram. 

  مخطط الإنتشارScaller Diagram. 

 ناتتنظيم البياو وهي الأدوات التي تهدف ترتيب المجموعة الثانية :

 تتضمن ما يأتي :و

  مخطط تدفق العملياتFlow Chart . 

  مخطط بارتيوPareto Chart. 

 وهي الأدوات التي تهدف إلى التعرف على المشكلاتالمجموعة الثالثة:

 تتضمن ما يأتي:و
                                                             

، القاهرة، المجموعة العربية للنشر والتوزيع، 1ط، إدارة الجودة الشاملة  في التعليم، محمد صادق1

 .33ص، 2014، مصر
دار ، 1ط، إدارة الجودة في المنظمات المعاصرة، روان منير الشيخ، خضير كاظم محمود2

 .288ص، ـ2010، عمان، التوزيعو صفاء للنشر
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  المدرج التكراريHistograms . 

  خرائط الرقابة على الجودةControl Charts. 

 

 

 الصحة والسلامة المهنية، المبحث الثاني : نظام إدارة البيئة

 . ماهية نظام الإدارة البيئية .1

 مفهوم نظام الإدارة البيئية: 

" مجموعة :الإدارة البيئية بننها :NFX30200تعرف المواصفة الفرنسية 

ذ التي تنف، المسؤولياتو الأهداف، الإدارة التي تحدد السياسة البيئية أنشطة

التحكم في الآثار على و قياس النتائج، بوسائل مثل تخطيط الأهداف البيئية

 1." البيئة

" الإدارة التي : حكمت النقار الإدارة البيئيةيعرف نجم العزاوي وعبد الله

علاقاته مع البيئة و، الإنسانالتي تتمركز حول نشاطات و يصنعها الإنسان

ويكمن جوهر الإدارة البيئية في ، الأنظمة البيولوجية المتأثرةو الفيزيائية

السيطرة الذي تسمح به هذه الإدارة للإنسان أن و الفهمو التحليل الموضوعي

 2يستمر في تطوير التكنولوجيا بدون التغيير في النظام الطبيعي." 

 اتالالتزامو الإجراءاتو المفاهيمو السياسات مجموعة منويعرف أيضا بنن :"

هم تفو خطط العمل والتي من شأنها منع حدوث عناصر التلوث البيئي بأنواعهو

 إلى وهذا بإضافة، العاملين بالشركات المختلفة لذلك النظام كلا من اختصاصه

 ئجنتا ة عنإعداد تقارير دوريو الإجراءات في الواقع العمليو تطبيق هذه الأساليب

 ذلك التطبيق ".

يشكل نظام الإدارة البيئية جزء من إستراتيجية الإدارة بالمؤسسة حيث صمم 

 ( في مجال الإدارة البيئية . ISOلتحقيق متطلبات المواصفة القياسية )

                                                             
1,les  Corinne Gendron,La gestion environnementale et la norme ISO 14001

presses de l universite de Montreal ,Canada , 2004,p.60.   

 .256ص، 2001الأكاديميون للنشر والتوزيع، دمشق، ر دا، التنمية المستدامة، مصطفى يوسف كافي2
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أن مفهوم الإدارة ، جاء في تقرير منظمة الأمم المتحدة حول البرامج البيئية

 يقوم أساسا على وضع الخطط البيئية في إطار المنشآت الصناعية " 

على أن ، تقييم الآثار البيئية للمنشأة الصناعيةو السياسات البيئية من أجل رصدو

تشمل المراحل الإنتاجية كافة  انطلاقا من الحصول على المواد الأولية ووصولا 

لبيئية المتعلقة به. وتقوم على تنفيذ أكفأ الإجراءات الجوانب او إلى المنتج النهائي

، الأثر البيئي لهذه الإجراءات أيضاو مع الأخذ بالحسبان جانب التكاليف، الرقابية

الطرق المتبعة لمنع و لابد من توضيح الأدواتو إضافة إلى استخدام الموارد

 1للاستخدام الرشيد للموارد .و التلوث

 م الإداري الشامل الذي يتضمن الهيكل التنظيميجزء من النظا:"يعرف بنن 

الموارد و العملياتو الإجراءاتو الممارساتو نشاطات التخطيط والمسؤولياتو

غايتها من أجل و تطبيق السياسة البيئية للمؤسسة وتجسيد أهدافهاو اللازمة لتنفيذ

 .2تحقيق أداء بيئي متميز لها "

:'' على أنها الإدارة التي يصنفها الإنسان والتي  Grolosca1975وعرفها 

الأنظمة البيولوجية المتأثرة و تتمركز على نشاطاته وعلاقته مع البيئة الفيزيائية

السيطرة التي تدفع و فجوهر إدارة البيئة يكمن في التحليل الموضوعي والفهم

 .3ظام الطبيعي'' بالإنسان إلى الاستمرارية في تطوير تكنولوجيا بدون تغيير في الن

ئية أن مفهوم الإدارة البي،جاء في تقرير منظمة الأمم المتحدة حول البرامج البيئية

السياسات البيئية و يقوم أساسا على وضع الخططفي إطار المنشآت الصناعية " 

على أن تشمل المراحل ، تقييم الآثار البيئية للمنشأة الصناعيةو من أجل رصد

                                                             
الإدارة البيئية للمنشآت الصناعية كمدخل حديث للتميز ،طلال محمد مفضي بطاينةو عبد الصمد نجوى1

كلية الحقوق والعلوم ، المؤثمر العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمؤسسات والحكومات، التنافسي

 .  134ص، 2005مارس  9و 8، الجزائر، جامعة ورقلة، الاقتصادية
كمدخل  14000إدارة الجودة الشاملة البيئية وفقا لمعايير الإيزو،طارق راشي، عبد الكريم شوكال2

جامعة ،نترنتمنشورة على شبكة الامداخلة،لتحسين وتنمية أداء المؤسسة الاقتصادية من الناحية البيئية

 .4ص، 2010ديسمبر  14، سعيدة، الطاهر مولاي

مداخلة ،المعايير الجديدة البيئيةو الجودة بين المعايير التقليدية،محمد بوطوبة، عبدالله بن منصور3

 8ص2010، سعيدة، جامعة الطاهر مولاي، منشورة على الانترنت
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انطلاقا من الحصول على المواد الأولية ووصولا إلى المنتج الإنتاجية كافة  

، .وتقوم على تنفيذ أكفء الإجراءات الرقابيةالجوانب البيئية المتعلقة بهو النهائي

إضافة ، الأثر البيئي لهذه الإجراءات أيضاو مع الأخذ بالحسبان جانب التكاليف

 المتبعة لمنع التلوثالطرق و لابد من توضيح الأدواتو إلى استخدام الموارد

 1الاستخدام الرشيد للموارد .و

داري هو جزء من النظام الإ:نظام الإدارة البيئية  iso )تعريف  منظمة ) 

 المسؤولياتو نشاطات التخطيطو الشامل الذي يتضامن الهيكل التنظيمي

 بيئية ةة الالموارد المتعلقة بتطوير السياسو العملياتو الإجراءاتو الممارساتو

 .الحفاظ عليهاو مراجعتهاو طبيقهات

هو ذلك النظام الفرعي من النظام الأكبر )المنظمة ( يستخدم كأداة فاعلة 

التطور من خلال الوظائف الممنوحة له فعليا لتضع و للمحافظة على الديمومة

Ems المجتمع فتبدو هذه و المسؤولية اتجاه المنظمةو العمليو موضع التطبيق

البيئة الطبيعية بكل محتوياتها لتلائم استمرار و بين المنظمةالإدارة كحلقة وصل 

 2توافق النظامين معا ولا وجود للنزاعات بينهما . 

شاملة لجعل البيئة وظيفة من وظائف الشركة شئنها شأن وظائف و محاولة جادة

لك فهو نظام يقابل المكافئ الموارد البشرية .وبذو الماليةو التسويقو الإنتاج

 للنظام التسويقي في وظيفة التسويقو لنظام الإنتاجي في وظيفة الإنتاجالبيئي ل

 3المحاسبة في الشركة. و للنظام المالي في الوظيفة الماليةو

حكم هو إطار عمل يساعد المنشأة على الوصول إلى أهدافها البيئية من خلال الت

أن تزيد من فهو يفترض أن هذه السيطرة من شأنها المنظم المستمر في عملياتها.

ولا يملي نظام الإدارة البيئية في حد ذاته مستوى ، تحسين الأداء البيئي للمنشأة

                                                             
 .  134صجع السابق، لمرا، طلال محمد مفضي بطاينةو عبد الصمد نجوى1
 دار اليازوري للنشر،متطلبات وتطبيقات  إدارة البيئةو إستراتيجيات،عبد الله حكمة، نجم العزاوي 2

 .   208 -207ص  ، 2007، عمان، التوزيعو
، عمان، التوزيعو مكتبة المجتمع العربي للنشر،1ط، فلسفة التسويق الأخضر،مصطفى يوسف كافي3

 ، 74ص،، 2014



مدخل عام لنظام الإدارة المتكاملة:  لثالفصلالثا  

 

91 
 

فهذا النظام يتم تفصيله لأعمال كل ، معينا من الأداء البيئي الذي يجب تحقيقه

 1أهدافها .و الشركة

مة من لمنظلهو ذلك النظام الذي يهتم بكافة الجوانب البيئية :التعريف الإجرائي

، يةخلال حماية البيئة من التلوث والأخطار الناجمة عن المنتجات الصناع

 أمنة للعمال.و وضمان بيئة عمل نظيفة

 نشنة نظام الإدارة البيئية 

 و ننساذالك تبعا لحاجات الإو تطورت الإدارة البيئية عبر العديد من المحطات

 الحوادث البيئية .و ظهور العديد من المشكلات

رسمي حكومي للحفاظ على البيئة في الولايات المتحدة ظهر أول عمل 

لحفاظ مكتبا خاصا ل 1905حيث أنشأ الرئيس الأمريكي روزفلت سنة ، الأمريكية

، غاباتلى الثم تحول فيما بعد للمؤسسة الأمريكية القومية للحفاظ ع، على الغابات

 ولازالت تمارس عملها حتى الآن .

با أورو ظهرت العديد من المنظمات البيئية في، خلال فترة الحربين العالميتين

لصحة اوكان أول  هذه المنظمات منظمة ، نتيجة الخراب الذي حل بهذه  القارة

افها التي من أهدو في جنيف بسويسرا 1948أفريل  07العالمية التي أنشئت في 

 الحفاظ على صحة البيئة التي يعيش فيها الإنسان .

دورا بالغا في دفع دول العالم إلى  1972عقد سنة كان لمؤتمر استكهولم الذي ان

دليلا قويا على شعور المجتمع و،تشريعات للحفاظ على البيئةو تبني سياسات

لك ،من ذالدولي بالخطر حيال منحى تطور الوضع البيئي على الصعيد العالمي

ظهور ثقب الأوزون إلى غيرها من المشكلات و انتشار الأمطار الحامضة

( والذي unepأسفر المؤتمر عن إنشاء برنامج الأمم المتحدة للبيئة ) وقد،البيئية

والبحث عن الحلول الملائمة ،مهمته الرئيسية مراقبة تغيرات البيئة العالمية

الأعمال على المستوى و وقد خلق هذا المؤتمر ارتباطا وثيقا بين البيئة،لمشكلاتها

كانت المهام الرئيسية و،البيئةتم استحداث مفوضية تنمية 1987وفي عام ، العالمي

وصدر تقرير عن ، كيفية رقابتهاو لهذه المفوضية إعادة تقويم المشكلات البيئية

هذه المفوضية بعنوان "مستقبلنا المشترك " وكان من أهم أفكاره مفهوم التنمية 

                                                             
 كاظم المقدادي،حماية البيئة البحرية، مركز الكتاب الأكاديمي، عمان، 2016، ص 43. 1
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وقد قررت الأمم ،من قادة دول العالم 50المستديمة وقد تبنى التقرير أكثر من 

أصبح بمثابة هيئة دولية تحت اسم و التنميةو نظيم مؤتمر لها عن البيئةالمتحدة ت

(UNCED. ) 

جه عقد ما يسمى ب " مؤتمر الأرض " الذي كان من أبرز نتائ 1922وفي عام 

، يئةللب تحديد المسؤولية الدولية عن المشكلات البيئية مع ضرورة إنشاء إدارة

 تشريعات خاصة بالبيئة . و تتضمن سياسات

سية لقياكان من أبرز التطورات التي شهدتها الإدارة البيئية ظهور المواصفة ا

ISO 14000  لإدارة  هدفها توفير نظام متكامل دوليو 1996لك في سنة ذو

 البيئة داخل المنظمات . 

 أهداف نظام الإدارة البيئية : 

إن وضع نظام الإدارة البيئية في المؤسسات هو خطوة هامة في تهيئة 

قوانينه وذلك من و مع مجموعة متطلباتهو سسات لتعامل مع هذا النظامالمؤ

 1تحقيق مجموعة الأهداف المسطرة التي تسعى المؤسسة لها من بينها : 

 سن مساعدة المنظمات على إقامة نظام داخلي للإدارة البيئية يضمن ح

 التعامل مع القضايا البيئية .

 السياسات الخاصة بها في و مساعدة المنظمات على وضع الأهداف

 مجال البيئة .

 ية لبيئابشروط السلامة و التزام المنظمات بالإعلان عن سياستها البيئية

 .الرأي العامو الزبائنو أمام السلطات الرسمية

  تشجيع المنظمات في سعيها للحصول على شهادات المطابقة من

 الجهات المختصة بشأن السلامة البيئية .

 تحسينو موارد الاقتصادية في المؤسسات الصناعيةترشيد استخدام ال 

 أدائها البيئي.

                                                             
ذ متطلبات نظام الإدارة تقويم مستوى تنفي،سوزان عبد الغني البياتي، إيثار عبد الهادي آل فيحان1

رسالة ،"1دراسة حالة في الشركة العامة لصناعة البطاريات معمل بابل ، iso 14001: 2004البيئية

العدد ، الاقتصادو الإدارةمجلة ، جامعة المستنصرية، ماجستير غير منشورة في علوم إدارة الأعمال

 . 117ص ، 2008، السبعون
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 تضمين الاعتبارات البيئية عند اتخاذ مختلف القرارات الإنتاجية 

 غيرها .و التسويقيةو

 باقي أنظمة المؤسسة الأخرى و التكامل بين نظم الإدارة البيئية. 

 الدوليةو يةتحقيق  الإنتاج الأنظف ليتوافق مع المعايير البيئية المحل ،

 1وكذا تطبيق المعايير القياسية للجودة والبيئة.

 طنيةخفم العقبات الناتجة عن تباين المواصفات القياسية البيئية الو . 

 ما باللغة المشتركة في مجال الأداء البيئة و تشجيع المدخل المشترك

 يشبه المواصفات القياسية لإدارة الجودة الشاملة .

 داء القياس للتحسينات في مجال الأو على الإنجازغناء قدرة الشركات ا

 البيئي .

 الحصول على الشهادة البيئية التي على و وضع متطلبات التسجيل

الحصول على و الشركات  الإيفاء بها على شاكلة متطلبات التسجيل

 في مجال الجودة . 9000شهادة الأيزو

  المراجعين ( التي يجب تقليص الازدواجية في المراجعة )التي يقوم بها

 الشركاتو الزبائنو المفروضة من قبل اللوائح القانونيةو القيام بها

 2غيرهم.و

 مبادئ وفوائد تطبيق نظام إدارة البيئة في المؤسسات الاقتصادية 

 :مبادئ نظام الإدارة البيئية .1

هذه السياسة هي المحرك لتنفيذ وتحسن بيئة المنظمة ونظام السياسة البيئية :

لذلك يجب أن تعكس ، الإدارة حتى يتمكن من الحفاظ على أدائها البيئي وتحسينه

التزام الإدارة العليا بالامتثال للمتطلبات القانونية  المعمول بها ومتطلبات أخرى 

تشكل السياسة البيئية الأساس الذي تحدد ، التحسين المستمرو لمنع التلوث

                                                             
الملتقى الدولي الثالث عشرا للبيئة : الإنتاج الأنظف ،لعلمي فاطمة،بن عيشوشة رفيقة1

 .  06ص، دراسة حالة ألمانيا، تحقيق التنمية المستدامةو كتوج  أساسي لنظم الإدارة البيئية

، عمان، التوزيعو مؤسسة الوراق للنشر، الأعمال الحديثة المسؤولية البيئية في منظمات، نجم عبود نجم2

 . 304ص، 2012
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 ث يجب أن تكون السياسة البيئية كافيةالمنظمة من خلاله أهدافها وغاياتها بحي

، واضحة ليتمكن من فهمها من قبل الأطراف المعنية الداخلية والخارجيةو

يجب أن ، ويجب أن يكون بشكل دوري لتعكس الظروف والمعلومات المتغيرة

يجب أن تعكس الطبيعة الفريدة لأنشطة ، يكون مجال تطبيقها محددا بوضوح

يجب إبلاغ السياسة ،ا البيئية )منتجات أو خدمات(الإدارة وحجمها وتأثيراته

البيئية إلى جميع الأشخاص الذين يعملون لصالح المنظمة أو بالنيابة عنها بما 

يجب تحديد السياسة البيئية ، في ذلك المقاولين العاملين في منشأة تابعة للمنظمة

 .1ة وتوثيقها من قبل إدارتها العليا في سياق السياسة البيئي،للمنظمة

يبدأ التخطيط بتحديد الجوانب البيئية وحصرها أكثرها أهمية التخطيط البيئي:

ومن ثم ،ويجرى بعدها تحديد المتطلبات القانونية التي تتوافق معها المؤسسة

إعداد برنامج عمل لإنجازها و تطوير الغايات أو الأهداف البيئية للمؤتمرات

ويشمل تشخيص الجوانب خدمة .المعلومات المستو بما يتناسبو وفق المطلوب

توثيق الغايات البيئية ومراجعتها ،إعادة الموازنات لمعالجتهاو والمؤثرات البيئية

وينبغي أن يكون شاملا مج إدارة البيئة ضمن إطار زمني .وضع براو باستمرار

 إدارة الموارد البشريةو التسويقيةو الإنتاجيةو لجميع أنشطة المؤسسة التموينية

 .2المحاسبية و

يستدعي التنفيذ الناجح لنظام الإدارة البيئية التزاما من قبل التنفيذ والتشغيل :

بذلك لم يعد اقتصار المسؤوليات البيئية على و جميع العاملين في المشروع

لذلك ،بل أضحى ضمن أعمال المشروع ككل، الأقسام والإدارات البيئية فقط

التدريب ، الهيكل والمسؤولية:يامية وهحلة بسبعة خطوات إلزجاءت هذه المر

                                                             
1INTERNATIONAL STANDAR ISO 14001 ,Enviromental Management 

Systems Requirements with guidance for use systems management 

environmental *Exigences et lignes directrices pour son utilization,second 

edition, 2004 nov15 
 على تفعيل 14000أثر تبني الإدارة البيئية وفقا لمواصفات الإيزو،زين الدين بروش، راشي طارق2

دراسة حالة الشركة الجزائرية لمناجم ، تطوير ممارسة الوظائف الخضراء في المؤسسة الاقتصاديةو

 .209ص، 22، العدد11المجلد رقم SOMIPHOSالفوسفات 
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مراقبة وضبط ، الاتصالات وثائق نظام الإدارة البيئية،الجدارة،والتوعية

 1الاستعداد والاستجابة للطوارئ.، مراقبة وضبط العمليات، الوثائق

 متابعة الأنشطة البيئةو التصحيحو ينبغي إجراء الفحصالفحص )المراقبة(:

لإجراءات التصحيحية والوقائية والاحتفاظ فصلا عن تحديد ا، قياسهاو

تطلب إجراء التدقيق .يتضمن هذا المو بالسجلات البيئية الخاصة بالأداء البيئي

عدم المطابقة ،تقييم التوافق،المتابعة والقياسالمتطلبات الفرعية الآتية:

 . 2التدقيق الداخلي ، والإجراءات التصحيحية والوقائية نضبط السجلات

 الإدارية :المراجعة 

إجراءات للمراجعة الدورية لنظام الإدارة و يجب على المؤسسة إنشاء برنامج

 3البيئية ويتم تنفيذ هذه المراجعات بغرض :

 تحديد ما إذ كان نظام إدارة البيئة يحقق:  .أ

 ت شاملا متطلباو مطابقة للترتيبات المخططة لنظام إدارة البيئة

 المواصفات العالمية .

 يتم صيانته.مطبق بفعالية و 

 . يقدم للإدارة العليا المعلومات عن نتائج المراجعات 

 نتائج و يجب أن يكون برنامج المراجعة مبنيا على أهمية الأنشطة

 السابقة بحيث يكون برنامج المراجعات متكاملا.

 في  الطريقة المستخدمةو المعداتو وتحدد إجراءات المراجعة  المجال

ر قاريتويتم إعداد ، متطلبات تنفيذ المراجعةو كذلك المسئولياتو تنفيذ

 بنتائج المراجعة.

 جدول يوضح مبادئ نظام الإدارة البيئية:

 وصف الملخص عناصر المتطلبات المتطلبات

                                                             
دراسة حالة مؤسسة الاسمنت ، أثر الإدارة البيئية على كفاءة المشاريع الصناعية،شرافراهيمي 1

جامعة محمد ، شهادة الدكتوره في علوم التسيير إدارة أعمالمذكرة لنيل ،ECDEومشتقات  بالشلف 

 .2016/2017، بسكرة، خيضر
في مؤسسة  14000البيئية الإيزوالوفورات الاقتصادية المحققة عن توطين نظام الإدارة ،شتوح وليد2

 .93مداخلة ص، فرتيال عنابة
واقع ومعوقات تطبيقها في المؤسسات الاقتصادية في ،ISO14000نظم الإدارة البيئية ،رشيد علاب3

 . 72، 71ص، 2016/2017، المسيلة، جامعة احمد بوضياف، الجزائر
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بيان يعد ويصادق من قبل  السياسة البيئية السياسة البيئية

يعلن التزام ، الإدارة العليا

يستخدم و المؤسسة تجاه البيئة

 للتخطيط والتنفيذ.كإطار 

 الجوانب البيئية التخطيط

 

 الجوانب القانونية

 الأخرى.و

الغايات و الأهداف

 والبرامج البيئية.

 تحديد العناصر البيئية للأنشطة

وتحديد ، المنتجات والخدماتو

 االمؤثرة بيئيا منه

الامتثال للجواب القانونية 

 والتعليمات البيئية ومستلزماتها.

وبرامج  وضع أهداف وغايات

تتناسب مع السياسة والجوانب 

 البيئية .

 

المصادر والأدوار  التنفيذ والتشغيل

 والمسؤوليات.

التوعية ، التدريب

 والتمكين.

 

 

 الاتصال.

 

 التوثيق.

 

 ضبط الوثائق.

 

 ضبط العمليات.

 

 الاستعداد للطوارئ.

وتحديد ، ضمان توافر المصادر

الأدوار والمسؤوليات 

 والصلاحيات.

تدريب العاملين وتوعيتهم ضمان 

وتمكينهم من تحمل المسؤولية 

 البيئية.

 وضع أسس الاتصال الداخلي

 الخارجي بقضايا البيئة .و

إدامة المعلومات المتعلقة و حفظ

 بنظام الإدارة البيئية.

ضرورة السيطرة على الوثائق 

 من خلال نظام خاص بها .

إدارتها وفق و التخطيط للعمليات

 سياسة المؤسسة .

تحديد الطوارئ المحتملة 

 وتطوير إجراءات الاستجابة .
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القياس.       و المراقبة المراقبة

 الالتزام.

 

الإجراء التصحيحي 

 لعدم المطابقة.

 

 السجلات .

 

 التدقيق الداخلي.

مراقبة النشاطات البيئية وقياس 

 أدائها.

، إجراء موثق لتقييم الالتزام

 لضمان تنفيذ النشاط البيئي.

حالات عدم المطابقة  تحديد

والتحري عنها واتخاذ الإجراء 

التصحيحي لها مع ضمان عدم 

 تكرارها.

الاحتفاظ بسجلات توثيق 

 نشاطات نظام الإدارة البيئية .

تدقيق دوري لضمان عمل إدارة 

 البيئة

مراجعة دورية للنظام مع  مراجعة الإدارة. مراجعة الإدارة

 التركيز على التحسين المستمر.

لدولية المواصفة ا أثر تطبيق نظام الإدارة البيئية وفق، جابر بوكثير، بسمة مناخمن إعداد:01دول رقم الج

iso14000لة مج، على الأداء البشري في المؤسسات الاقتصادية _دراسة حالة مؤسسة اسمنت تبسة

جوان  ،01 العدد، 03المجلد ، الجزائر، الوادي، جامعة محمد حمه لخضر، اقتصاد المال والأعمال

 .228ص، 2018
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 1فوائد تطبيق نظام إدارة البيئة: .2

 وتتمثل فوائد تطبيق نظام البيئة في المؤسسات فيما يلي :

 الحد من التلوث. و المنع 

  .تقييم الأداء البيئي للمنظمة 

 ة .المحليو التشريعات الدوليةو الالتزام القانوني بالمعايير البيئية 

 البيئة المحيطة بمكان عمل المنظمة .و المحافظة على الصحة العامة 

 . تقليل التكلفة 

 . زيادة أداء العاملين 

 . فتح باب الاستثمار البيئي 

 .التنافس على المزايا 

 . زيادة قدرة الشركة على تحقيق متطلبات التصدير إلى الخارج 

 الية وخ آمنةو ذلك بالعمل في بيئة نظيفةو تحسين الأوضاع البيئية للموظفين

 ث.من التلو

 . التحسين المستمر للأداء البيئي 

 فة لثقااذلك من خلال و رفع وزيادة الوعي البيئي لدى كل العاملين بالشركة

 البيئية لديهم.

 التوافق مع القوانين والتشريعات . 

 . تعزيز الميزة التنافسية في السوق العالمية 

  ي فتحسين صورة المؤسسة العامة للمؤسسة أمام مجتمعها وقواه الفاعلة

هم البيئة وتمكين المؤسسات بالتالي من كسب ودو مجال حماية المستهلك

 ودعمهم.

 ثات الإنبعاالناتجة عن و أمن الإنسانو تقليل المخاطر المؤثرة على صحة

 .والإصدارات الصناعية

  تمديد دورة حياة المنتج  وخاصة المورد غير المتجدد من خلال تقليل

 . 2استعماله

                                                             
، الإستدامةو البيئةمدونة علوم ،(MENTAL MANAGEMENTENVIRON ) الإدارة البيئية1

 .  / http//envirpnmentsavers.blgspot.comمتاحة على الخط : ، 2020أفريل 13
لنيل متطلبات  مذكرة،دارة البيئية من طرف المؤسسات الصناعيةلإآثار تطبيق نظام ادعاس عز الدين،2

، باتنة، لخضرجامعة الحاج ،ارة المنظماتإدتطبيقي و قتصاداماجيستير في علوم التسيير شهادة 

 58، 56ص ، 2010/2011
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 الموارد الطبيعية .و ةترشيد استهلاك الطاق 

 تخلصإعادة استخدامها وتدويرها وبالتالي خفم نفقات الو خفم  النفايات 

 منها.

 .تقليل كلف التدريب على المدى الطويل 

 توقف العملو تقليص الآثار المترتبة عن حوادث العمل كتكلفة العلاج . 

 الي بالتو، اعتراف الجهات العالمية مما يفتح أسواق التصديرو اكتساب تقدير

ح لصحيازيادة القدرة على التنافسية حيث أن المؤسسات ذات السلوك البيئي 

 تحقق ميزة تنافسية على المؤسسات الأخرى .

 المحلية مما يقلل و القوانين البيئية الدوليةو ضمان الالتزام بالتشريعات

 1احتمالات التقاضي .و مخاطر الغرامات

  واتخاذ التدابير طويلة الأجل ، القراراتدمج الأهداف البيئية عند اتخاذ

 2للحفاظ على البيئة.

 السلامة المهنيةو ماهية نظام إدارة الصحة. 2

 :مفهوم نظام إدارة الصحة والسلامة المهنية 

 (و منظمة الصحة ILOحسب منظمة العمل الدولية ):تعريف الصحة المهنية  

ماعيا اجتو عقلياو جسميا ( بـ: المحافظة على إدامة صحة الفردWhoالعالمية ) 

منع ية لالكافو الوقاية اللازمةو و ذالك بإتباع الأسس الصحية، داخل موقع عمله

بأن يكون هذا الانحراف مرضا نتيجة ، انحراف صحته  بسبب ظروف العمل

 التعرض للمسببات المرضية . 

 الموادو نجميع الأنشطة الهادفة إلى حماية الأفراد العاملي:تعريف السلامة المهنية

الإصابات خلال و المهمات من التعرض للحوادثو المعداتوالأماكنو الأجهزةو

 3.العمل

                                                             
نظام الإدارة البيئية كــنداة فعالة في نشر الوعي البيئي في المؤسسة ،الزوهير رجراج، الصادق زوين1

 .469ص، 2019كدة،حالة المؤسسة المينائية لسكيك دراسة –الاقتصادية 

 إدارة الموارد البشريةأثر تطبيق ممارسات ،عبد الرحمن غسان الصديقي،جمانة بشير أبو رمان2

، 38العدد ، مجلة دراسات الاقتصادية،البيئية في جامعة الطارف الخضراء في تحسين تطبيق الإدارة

 .51ص ، 2019، أوت
مجلة جامعة القدس ، السلامة المهنية في المنشآت الصناعية في فلسطينو واقع الصحة، سلامة سالم 3

 . 147ص ، 2009، دسالعدد السا، الدراساتو المفتوحة للأبحا 



مدخل عام لنظام الإدارة المتكاملة:  لثالفصلالثا  

 

100 
 

ممارسة عدد من الأنشطة بهدف حماية عناصر :السلامة المهنيةو تعريف الصحة

 في مقدمتها العنصر البشري في المنظمة من التعرض للحوادثو الإنتاج

النفسية المناسبة للعاملين و المادية لك بإيجاد الظروفذو،الإصابات خلال العملو

 .1لأداء أعمالهم بإنتاجية عالية

عبارة عن مجموعة من :السلامة المهنيةو تعريف نظام إدارة الصحة

النظم في إطار تشريعي تهدف إلى الحفاظ على و القواعدو الإجراءات

 الحفاظ على الممتلكات من خطر التلفو الإنسان من خطر الإصابة

 2الضياع.و

، يهدف تسهيل تسيير المخاطر، عبارة عن جزء من النظام العام للإدارة "

 3."والحوادث المرتبطة بنشاطات المؤسسة 

يعلق بالحوادث الخطيرة في و تقرير رسمي مدعم بالقوانينعرف على أن  :"

 4."العمل

سياسات و الصحة من خلال دمج برامجو هو نهج منظم لإدارة أنشطة السلامة

عبارة عن  SHMSإن ،الإجراءات التنظيميةو الأهدافو حة المهنيةالصو السلامة

يجب ،الصحة التي تتفاعل بطريقة منظمةو مجموعة من مكونات برنامج السلامة

هو و مصمم بشكل فريد لكل منظمةو فعال  SHMSأن يكون نظام إدارة السلامة 

المهنية السلامة و يتكون نظام إدارة الصحة،" مقاس واحد يناسب الجميع "ليس

                                                             
، و التوزيع، دار مجدلاوي للنشر1، طتنثيرات العولمة عليهاو إدارة الموارد البشرية، سنان الموسوي 1

 .258ص ، 2004، عمان
لة دراسة حا–السلامة المهنية في تنمين بيئة العمل و دور نظام الصحة،نوال صياد، صبري مقيمح2

 . 79ص ، 2019أغسطس ، 34العدد ، الدراساتو للبحوثمجلة رماح ، سكيكدةبالمؤسسة المينائية 

;  au travail Org Management de la santé et de la securité 
3.23.04.2021www.iso.com 

دراسة حالة لصناعة  –مواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة و أهمية الجودة الشاملةمليكة علالي،  4

لتجارية العلوم الاقتصادية وا ماجستير  مذكرة لنيل متطلبات شهادة،-  ENICAR -الكوابل بسكرة 

 . 71ص ، 2004، بسكرة ،جامعة محمد خيضروعلوم التسيير، 

http://www.iso.com/
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الفعال من خمسة عناصر أساسية تطبق في ممارساته من خلال أرباب العمل الذين 

 1.سلامة موظفيهمو نجحوا في حماية

ئة سلامة العامل في بيو يضمن صحةالذي نظام ذلك الهو التعريف الإجرائي :

 يهدف إلى، وسائل الوقاية من أخطار العملو من خلال توفير كل سبل، عمله

 والأمراض المهنية بغرض تقليل التكاليف.حوادث العمل  التقليل من

السلامة المهنية في المؤسسات و أهداف نظام إدارة الصحةو أهمية 

 : الاقتصادية

 2الأهمية : .1

 جيدة ة الحيث تخلق الإدارالعاملين:و تدعيم العلاقة الإنسانية بين الإدارة

سمعة ه الهذ،المنافسينالصحة السمعة الجيدة للمنظمة تجاه و للسلامة المهنية

 .الاحتفاظ  بأفضل الكفاءات و ينتج عنها استقطاب الأفراد الكفوئين

 قيةالمعدات الواو : من خلال توفير الأجهزةتوفير نظام العمل المناسب 

 أمراض .و استخدام السجلات النظامية حول أية إصابة أو حوادثو

 ن كثير مة التجنب المنظم إن الإدارة السليمة لبيئة العمللعمل:تقليل تكاليف ا

كلف هذه الحوادث التي ت،الأمراض المهنيةو المشاكل المتمثلة بالحوادث

ات المعنوية المتضمنة التعويضو المنظمة الكثير من التكاليف المادية

 وكذالك تعطل العمل.، المدفوعة للعاملين أو لعوائلهم من بعدهم

 من خلال توفير الأجهزة،توفر وسائل السلامة العمالية الضرورية للعامل 

استخدام السجلات النظامية حول أية إصابات أو و المعدات الوقائيةو

 3أمراض . و حوادث

 1أخرى : 

                                                             
1, Safety & Health Management System, MIOSHA Fact SheetMIOSHA, 

General Industry Safety and Health Division,   25-04-2021 
السلامة المهنية المستخدمة في منشنت قطاع الصناعات و واقع إجراءات الأمن،أميمة صقر المغني 2

 .17ص ، 2006، الجامعة الإسلامية، غزة، مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال، التحويلية في قطاع غزة
المهنية على مستوى حواد  السلامة و أثر نظام الصحة،نسيمة متساحة، هواري منصوري، خالد رجم3

، 01العدد ، 23المجلد ، مجلد معهد العلوم الاقتصادية،دراسة حالة المؤسسة الوطنية للتنقيب –العمل 

 .85ص ، 2020، الجزائر



مدخل عام لنظام الإدارة المتكاملة:  لثالفصلالثا  

 

102 
 

 . تقليل المخاطر في مكان العمل 

 بالتالي زيادة الإنتاجية .و ضمان استمرارية عمل أفضل 

 رين الآخالشركاء و العملاءو السمعة الأفضل بين الموردينو تحسين المكانة. 

 

السلامة المهنية تحقيقها و هناك أهداف يريد نظام إدارة الصحة:الأهداف 

 2ذكر منها : ن

 قة ( لناطحماية العنصر البشري العامل أو ما يسمى حديثا بالبيئة العاملة ) ا 

 تنميتها .و التخصصاتو الخبراتو حماية المهارات 

  التدريب المستمرو ذالك بالتمرينو رفع المستوى الفني للعاملين. 

 أقل المخاطر و تسييرها بأقل المجهوداتو تحديد طرق الأداء. 

 ين باشرحماية عناصر الإنتاج كهدف ملزم لجميع العاملين المباشرين وغير الم

. 

 در ام قمحاولة تقليل الفارق في المواد الخو خفم تكلفة الإنتاجية مع زيادة

 المستطاع .

 تشجيعها باستمرار .و ةمنح الثقة في المنشآت الاقتصادي 

 . المشاركة في تنمية الاقتصاد القومي 

 :  السلامة المهنيةو متطلبات نظام إدارة الصحة 

ظام الحفاظ على نو يجب على المؤسسة أن تقوم بإنشاء:المتطلبات العامة .1

 متطلباتهو الصحة المهنيةو لإدارة السلامة

الصحة و سياسة للسلامةلابد  من وجود :الصحة المهنيةو سياسة السلامة  .2

و تعلن بوضوح ،المهنية مصدق عليها من قبل الإدارة العليا للمؤسسة

                                                                                                                                                                                              
1EU-OSHA — European Agency for Safety and Health at Work, Management 

Leadership in Occupational Safety and Health – A practical guide, The 

European Union, 2012, P: 09  - ( 25-04-2021). 

 
 محاضرة في كلية الإدارة،السلامة المهنيةو فوائد نظام الصحةو أهداف، عبد الكريم عبد الرحيم  2

، متوفر على نظام التعليم الإلكتروني لجامعة بابل، جامعة بابل، 2المرحلة ، قسم إدارة البيئة، الاقتصادو

 . uobabylon.edi.iqمتوفر على الموقع : 
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أن تشمل هذه و الالتزام بتحسين الأداء في هذا المجالو الأهداف الكلية

 1السياسة الأمور التالية : 

 الصحةو نطاق أخطار المؤسسة بالنسبة للسلامةو تكون مناسبة لطبيعة 

 المهنية .

  التطوير المستمر . و تتضمن الالتزام بالتحسين 

  تتضمن الالتزام على الأقل بالتشريعات المطبقة في هذا المجال 

 محافظ عليها .و مطبقةو أن تكون موثقة 

 معروفة لكل العاملين حتى يتعرفوا على واجباتهم .و معلنة 

 الجهات المهتمة .و تكون متاحة للأطراف ذات المصلحة 

  بصورة دورية للتأكد من أنها مازالت مرتبطةيتم مراجعتها 

مواكبة للتغيرات الحاصلة في مجال  و مناسبة للمؤسسةو

 الصحة المهنية. و السلامة

 2ويشمل ما يلي :  التخطيط : .3

 يجب على المؤسسة إنشاء إجراءاتضبطها:و تقييم الأخطارو تحديد المخاطر 

دابير تفيذ تنو عليها تقييم الأخطاريجب و الحفاظ عليهاو تنفيذهاو لتحديد المخاطر

 .الرقابة اللازمة

 يجب على المؤسسة وضع إجراءاتالمتطلبات الأخرى:و المتطلبات القانونية 

 اتنفيذهو هاالسلامة المهنية المطبقة عليو لتحديد هذه المتطلبات المتعلقة بالصحة

 ار عندعتبالا أن تكون هذه المتطلبات متوافقة مع تلك المأخوذة فيو تحافظ عليهاو

ارك أن تشو، السلامة المهنيةو الحفاظ على نظام إدارة الصحةو تنفيذو إنشاء

 أطراف أصحاب المصلحة .و معلوماتها مع العمال

 الحفاظ و تنفيذهاو يجب على المؤسسة ووضع أهداف الصحةالبرامج:و الأهداف

وأن  ،المهام ذات الصلة في  المؤسسةو تكون موثقة لكل المستوياتو عليها
                                                             

الاستخدام المتكامل للمواصفات العالمية )الإيزو (في المؤسسة الاقتصادية لتحقيق التنمية ،طارق راشي1

رسالة ماجستير : العلوم ، SOMIPHOS –دراسة حالة شركة مناجم الفوسفاط بتبسة  –المستدامة 

ص ، 2011، سطيف : جامعة فرحات عباس، الأعمالعلوم التسيير في تخصص إدارة و الاقتصادية

173. 
لأداء البشري الصحة على او البيئةو أثر تطبيق نظام الإدارة المتكامل للجودة،عز الدين دعاس 2

، 1باتنة، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، دراسة لعينة من المؤسسات الجزائريةللمؤسسة الصناعية 

  .43ص ، 2019، جامعة الحاج لخضر
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 مخاطر الصحةو المتطلبات الأخرىو تأخذ في الاعتبار المتطلبات القانونية

مراجعتها .ويجب عليها وضع برنامج و السلامة المهنية عند إنشاء الأهدافو

 تحافظ عليها.و تنفذ هذه البرامجو واحد أو أكثر لتحقيق أهدافها 

 1التشغيل : و التنفيذ .4

 الأنشطة و الشركاء المنفذون العملياتيجب أن يحدد :ابط التشغيليةالضو

 خاطرمالمرتبطة بالمخاطر المحددة حيث يكون تنفيذ الضوابط ضروريا لإدارة 

 .لتغييرلك اويشمل ذ، السلامة المهنيةو لصحةا

 يةتشريعتنفيذ الضوابط اليجب على الشركاء المنفذين ،الأنشطةولتلك العمليات

 ستمراريتها :اضمان و

 على سبيل المثال الضوابط المتعلقة بالسلع،أنشطتهاو حسب المنظمة -

 الخدمات المشتراة .و المعداتو

 .الزائرين الآخرين إلى مكان العملو الضوابط المتعلقة بالمقاولين -

ن اف عالإجراءات الموثقة لتغطية المواقف التي قد يؤدي غيابها إلى انحر -

 المثال التصاريح الأهداف على سبيلو السلامة المهنيةو سياسة الصحة

 غيرها ..و التراخيصو

ن عمعايير التشغيل المنصوص عليها حيث قد يؤدي غيابها إلى انحرافات  -

 السلامة المهنية. و أهداف الصحةو سياسة

 ينبغي تحديد الاحتياجات الأزمة لاختصاص السلامةالكفاءة:و الوعيو التدريب 

 إنشاء الترتيبات بالإضافة إلى،الصحة المهنية من قبل صاحب العملو

الصحة و جوانب السلامة ذصيانتها لضمان كفاءة كافة الأفراد لجهة تنفيو

 2مسؤولياتهمو المهنية على صعيد واجباتهم

 :3إجراءات بغرض :  و تطبيق ترتيباتو تطبيقو ينبغي وضعالاتصالات 

                                                             
السلامة المهنية : مشروع الاستجابة و مسودة منقحة في إطار عمل الصحة، شوبيندو مودجال 1

 .14ص ، 2019يناير  26، المكتب القطري للجمهورية اليمنية، للأزمات فياليمن
الصحة المهنية وإنتاجية العاملين في شركة لافارج الإسمنت و إدارة السلامة،راني محمد السوالقة2

، جامعة مؤتة، مذكرة ماجستير في الإدارة الهندسية،الأثرو مصنع إسمنت الرشادية /العلاقة –الأردنية 

 .24ص ، 2015، غزة
 السلامة –منظمة العمل الدولية ، الصحة المهنيتينو مبادئ  توجيهية بشنن نظم إدارة السلامة3

 . 10 ص، 2003، القاهرة، مكتب العمل الدولي جنيف، 1ط ، 2001الصحة المهنيتين و
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ة لمتعلقاية الخارجو الاستجابة المناسبة للاتصالات الداخليةو التوثيقو الاستلام  .أ

 .الصحة المهنيةو بالسلامة

الصحة المهنية بين مختلف و ضمان الإبلاغ الداخلي لمعلومات السلامة .ب

 مهام المنظمة .و مستويات

 مةممثليهم في أمور السلاو مدخلات العمالو أفكارو ضمان إيصال اهتمامات .ت

 .الاستجابة بهاو و بحثها،الصحة المهنيةو

 تحافظ على إجراءات و تنفذو لمؤسسة أن تضعيجب على االاستشارة:و المشاركة

أهداف و مراجعة سياسةو تطوير،تقييمهاو لمشاركة العاملين في تحديد المخاطر

غيرها من الأمور بالإضافة إلى التشاور مع و السلامة المهنيةو الصحة

ورها تشاو سلامتهم المهنيةو المقاولين حول التعديلات التي تؤثر على صحتهم

 1. المصلحة الخارجيينمع أصحاب 

 :حفظ المعلومات في حوامل مناسبة مثل الأوراق و تلتزم المؤسسة بوضعالتوثيق

لك مع تعيين مكان إيجاد هذه منتظم  وذو لام الآلي بشكل دقيقأو أجهزة الإع

هذا من خلال إيجاد نظام ،والوثائق لتسهيل عملية الرجوع إليها عند الحاجة

 البيانات المتعلقة بهذا النظامو راقبة جميع الوثائقداخل المؤسسة تتم بواسطته م

 2تعديلها . و كذا عملية تغييرهاو

 حفظ الإجراءات و يجب على المؤسسة وضعالمعطيات:و التحكم في الوثائق

 OHSASالمعطيات المطلوبة من قبل و اللازمة للتحكم في جميع الوثائق

 3لضمان : 

 .تحديد مكانها  .أ

 .صينالضرورة من قبل الأشخاص المرخمراجعتها إذا دعت ، معاينتها بانتظام .ب

                                                             
 .  45ص ، السابقمرجع ال، عزدين دعاس1
السلامة و مدى التزام المؤسسة الاقتصادية بنظام إدارة الصحةبلعمري عسري، بوجمعي الحبيب،2

، 2019ديسمبر ، 02العدد ، 04المجلد ، التشغيلو جلة قانون العملم،OHSAS 18001المهنية الإيزو 

 .382ص، الجزائر
الاجتماعية مدخل لمساهمة المؤسسة الاقتصادية في تحقيق و البيئيةلمسؤولية ا،الطاهر خامرة  3

تسيير و مذكرة  ماجستير في العلوم الاقتصادية في اقتصاد،" دراسة حالة سونطراك " التنمية المستدامة

 .109ص ، 2007، ورقلة، جامعة قاصدي مرباح، البيئة
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ا فيه المعطيات المعنية في جميع الأماكن التي تنجزو توفر نسخ عن الوثائق .ت

 .أمن العملو العمليات الأساسية للعمل الفعال لنظام تسيير الصحة

تحكم ال الاستخدام أوو المعطيات التالفة من جميع نقاط التوزيعو سحب الوثائق .ث

 .ع استخدامها بدون انتباه لحالتهابطريقة تمن فيها

ية انونالمعطيات في الأرشيف المحفوظة بهذه الوثائق لدواعي قو كون الوثائق .ج

 .معرفة بشكل مناسب، أو حفظ المعارف

 :لقة الأنشطة المتعو يجب على المؤسسة تعيين العملياتالتحكم في العمليات

ة لمؤسساكما يجب على .مقاييس التحكملتي تطبق من أجلها او بالأخطار المعينة

 لك بـ: ذو تخطيط أنشطتها لضمان إنجازها بالشروط المطلوبة

في  ابهاإعداد الإجراءات الكتابية لتغطية الحالات التي يمكن أن يتسبب غي -

 الأمن و الأهداف في مجال الصحةو انحرافات على السياسة

 الاتفاق على المعايير العملية في الإجراءات .-

، أمن العمل بالنسبة للسلعو وضع الإجراءات المتعلقة بأخطار الصحة -

نية الأطراف المعو لك إعلام الموردينوكذ، التجهيزات ....من طرف المؤسسة

 بالإجراءات الملائمة .

 ،لآلاتا، التركيبات، العمليات، إعداد الإجراءات لتصميم مكان العملو وضع -

ف دف حذذالك توافقها مع القدرات البشرية بهتنظيمه بما في و إجراءات العمل

 الأمن العملو أو تقليص الأخطار المتعلقة بالصحة

 بات في إطار التقيد بمتطلو الاستجابة للطوارئ:  على المؤسسةو الاستعداد

 ي : فتطبيق إجراءات تتمثل خاصة و السلامة المهنية القيام بإنشاءو الصحة

 دوثها تحديد حالات الطوارئ المحتمل ح  -

 إعداد خطة لمواجهة حالات الطوارئ  -

منتظمة بغرض تمكينهم من كيفية التصرف في و تكوين العمال بصفة دورية -

 1حالة حدوث طوارئ مع تقييم تجارب  الطوارئ.

                                                             
 . 382ص ، السابقمرجع ال، بلعمري  عسري1
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 الفحص : . 5

أين و هي عملية التحقيق من الأداء مقابل المعايير المتفق عليها لمعرفة متى

د مدى تطابق السياسات مع يعتبر وسيلة لرصو تكون الحاجة إلى التحسين

تنفيذ نظام و ذية عكسية  لمراحل تطوير.تقدم مرحلة المراقبة حلقة تغالأهداف

الحفاظ على قدرتها على تقليل و وتساعد المؤسسة على تعزيز، إدارة السلامة

 فعاليةو و ضمان استمرار نظام إدارة السلامة بكفاءة،المخاطر إلى أقصى حد

 1.في هذه المرحلة تلتزم الإدارة بـ: ةموثوقو

 مل ي تشالمراقبة وعمليات التفتيش الت،ستباقي  من خلاللرصد الاالقيام با

 خاصأي الأشالبرمجيات)والمواد (و المنشآتو كلا من الأجهزة ) مثل المباني

بات بالإضافة إلى التحقيق من الامتثال للمتطل،(أنظمة العملو الإجراءاتو

هداف أحقيق الصحة السارية فعالة في تو إذا كانت ترتيبات السلامةالقانونية وما 

 السلامة المهنية .و سياسة الصحة

 ينديرولاسيما الم،السلامة المهنية للأفرادو أن يرصد عن كثب أداء الصحة 

 .صحةمة الم المتعلقة بالسلالمعرفة ما إذا كانوا يوفون بمسؤولياته، المشرفينو

 صد ر،ر من خلالقياس فعالية نظم مراقبة المخاطإجراء مراقبة تفاعلية ل

السلامة و لك من مؤشرات أداء الصحةوغير ذ، الأمراض المهنية،لحوادثا

 .المهنية

  ت ملياعاستمرار تقديم تغذية عكسية للمعلومات التي ثم جمعها انطلاقا من

 حةلتحسين نظام إدارة الص، التنفيذو المراقبة وصولا إلى عملية التطوير

 السلامة المهنية.و

 :  مراجعة الإدارة -6

 ام ة نظضمن فترات محددة بمراجعو يجب أن تقوم الإدارة العليا في المنظمة

 الكفاءة .و السلامة المهنية لضمان دوام الملائمةو إدارة الصحة

                                                             
دراسة حالة  –السلامة المهنية في الشركات البترولية و تقييم أثر إدارة الصحة، حدادي نور الهدى 1

 أطروحة دكتوراه الطور الثالث في العلوم الاقتصاديةي مسعود، مديرية الإنتاج لسونطراك بحاس

 .22ص ، 2019، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، تخصص إدارة الشركات البترولية، التسييرو التجاريةو
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  كما يجب أن تضمن مراجعة الإدارة ضمان جمع المعلومات الضرورية

 وثيقتإلى ضرورة   .بالإضافةء هذا التقييمارة قادرة على إجرالكي تكون الإد

 .هذه المراجعة

 ويجب أن تعمل مراجعة الإدارة على تعيين الحاجة الممكنة لتغيير السياسة

السلامة المهنية في ضوء نتائج و بقية عناصر نظام إدارة الصحةو الأهدافو

 1لتزام بالتحسين المستمر. الاو المواقف المتغيرةو النظام تدقيق هذا

 السلامة المهنية:و وسائل تطبيق برامج نظام إدارة الصحة 

السلامة المهنية  يحتاج إلى العديد من وسائل و إن تحقيق برامج نظام الصحة

 2لتطبيق برامجه من بينها :  

 موقع الإدارة.-

 ياتالنشرتتم بطريقة منها:و هي من أكثر الوسائل أهميةو:التثقيفو التوعية-

 مةإقامة معارض الخاصة بالسلا،الإعلاناتو الجداريةالملصقات ، التعليمية

 الندوات .، الصحة المهنيةو

ها حتاجالضروريات التي يو ويهدف إلى تحديد المشاكل:التخطيط العلمي السليم -

كل ليشمل التخطيط ،المناسبة لهاو المجتمع الصناعي ثم وضع الحلول السليمة

 تلاالآو البناء المناسبو لائمةمتطلبات المصنع من البداية مثل : الأرض الم

 ةلخطراالمواد الأولية غير و العمليات الصناعية الصحيحةو الماكينات الجيدةو

 لك .غير ذو المناسبةو

 : البيئة السليمة للعمل -

ات إجراءو أن يكون تصميم المنشأة قد أخذ بنظر الاعتبار طبيعة العمل .1

 .السلامة المهنية

تدابير بال لك للأفراد العاملينإفهام ذو مخاطر العمل من قبل الإدارة تحديد .2

 .مرضتعرض العاملين للإصابة أو ال التي تتضمن عدمو الوقائية المتخذة

                                                             
دار ، الوظائف الإستراتيجية في إدارة الموارد البشرية المعاصرةنجم العزاوي، عباس حسين جواد،  1

 . 475ص، 2010 ،، عمانالتوزيع و اليازوري العلمية للنشر

 
دار ، ة، عمانالوقاية من المخاطر المهنيو الصحة المهنيةو السلامة، ناصر علي ناصر الدغمي2

 18ص ، التوزيعو اليازوري للنشر
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 لعملابعد التأكد من قدراتهم بأداء ضمان عدم تشغيل الأفراد إلا .3

 سليم و بشكل صحيح

ع ل مقع العمنفجارات في مواالإو توفير وسائل الوقاية من الحريق .4

 .يب العاملين على أسلوب استخدامهاتدر

 الأجهزةو محافظة على المعداتو صيانةو أن يكون هناك إدامة .5

 .مما يضمن عملها بشكل سليم دائما

اول تد لك عندكذو ل السليمة عند البدء بالعملأن يتم توفير الوسائ .6

 ةالمواد الخطير

 :من خلال : الإشرافو التدريب

 في الموقع المناسب له من العمل .تعيين  الفرد  -

 قبحيث يتعلم أفضل الطر،تدريب الفرد الجديد على أسلوب العمل الصحيح -

حيطة الم لكاملة له من المخاطرالوقاية او أسلمها لأداء عمله مع ضمان الحمايةو

 .به

وب لأسلاستمرار مراقبة الفرد العامل من قبل المشرف على حسن أداء العمل با-

 السليم

 45001ماهية المواصفة الدولية ايزو. 3
: هو المعيار الجديد الذي طورته 45001مفهوم المواصفة  

 OHSASالمنظمة الدولية للتوحيد القياسي والذي سيحل محل 

وسيصبح الأساس لإدارة الصحة والسلامة المهنية  18001

إرشادات للمنظمات للتحكم بشكل أفضل في و .يوفر المعيار إطار

ومنع الإصابات المرتبطة بالعمل واعتلال ، المحتملةالمخاطر 

 بينما يحدد المعيار مواصفات التحليل المنهجي، الصحة والوفاة

وتقييم  أداء الصحة ، وإدارة الامتثال التنظيمي، إدارة المخاطرو

بغم عن ، فإنه ينطبق على جميع المنظمات، والسلامة المهنية

 . 1الحجم او الصناعة

                                                             
1 Sur le site web:PECB.the developement .of ISO 45001 standard. 

www.iso.org. 30mai2021;00: 30.  
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هو معيار دولي يحدد متطلبات أنظمة الصحة :ISO 45001تعريف

مع إرشادات لاستخدامها لتمكين المنظمة من تحسين ، والسلامة المهنية

الأمراض و أداء الصحة والسلامة بشكل استباقي في منع حوادث العمل

 كمرجع عالمي رائد لتطبيق  OHASAS 18001حل محل ،المهنية

منه هو أن يكون قابلا الغرض الصحة والسلامة في مكان العمل .

تتمتع ، للتطبيق على كل مؤسسة من حيث الحجم والنوع والطبيعة

بفترة احتفاظ OHSAS18000  المنظمات التي حصلت على شهادة 

 .ISO 45001 20181وات للتبديل إلى معيار نمدتها ثلاث س

:هو المعيار الذي طورته منظمة الايزو للمؤسسات  ISOوفي تعريف لمنظمة 

وتقليل المخاطر في مكان العمل وخلق ظروف ، ة بتحسين سلامة موظفيهاالمعني

 . 2عمل أفضل وأكثر أمانا

 ISO 45001:2018:3نشنة المواصفة  

جود ونشأت المواصفة في العقد الأول من القرن العشرين تم النظر في احتمال 

)نشر BSIفي أنظمة إدارة السلامة والصحة المهنية تحت زخم  isoمعيار 

السلامة المهنية في عام و البريطانيون أول مواصفة لنظام إدارة الصحة

BS8800:1996)لكن العديد من الأصوات في،ISO حد كانت سلبية في البداية )أ

في  شرتهالأسباب هو توفر وشرعية المعيار الدولي لمنظمة العمل الدولية الذي ن

 (.2002عام 

                                                             
1Agus Purwanto, Yan Kurnia Hadi et auters, EXPLORING IMPACT OF 

OCCUPATIONAL HEALTH AND SAFTY  ISO  45001 

IMPELEMENTATION  ON EMPLOYEE PERFOR.MANCE 

:EVIDENCE FROM INDONESIAN INDUSTRIES ,JOURNAL OF 

CRITICAL REVIEWS , VOL 7,ISSUE 15,2020. 
2ISO _La famille ISO45001 santé et securité ai travail ;www.iso.org. 

30mai2021;00:15. 
نظام الصحة والسلامة المهنية وفق المواصفة القياسية الدولية ، حمزة بن وريدةالعياشي زرزار، 3

ISO 45001:2018 ،جوان ، 01العدد ، 02مجلد ، مجلة أرصاد للدراسات الاقتصادية والإدارية

 .40، 39ص، الجزائر، 2019
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لإدارة  بتطوير نظام ISOكان التصويت الجديد إيجابيا وتلتزم ، 2013وفي يونيو 

مة حتى أن مشروع هو موضوع اتفاق تعامل بين منظ، الصحة والسلامة المهنية

وبالفعل ظهرت مسودة عمل لمواصفة إدارة الصحة  ISOو العمل الدولية

ن ة عالمسؤول ISO PC 283ثم بدأت اللجنة  ، 2014والسلامة المهنية في يناير 

عل في الفتم ذلك بو العمل في المواصفة لدى الايزو في إصدار المسودة الأولى لها

 .2014يوليو 

من  تم إصدار المسودة الثانية للجنة وبالتحديد في شهر مارس 2015وفي سنة 

أول  تم إصدار 2016نفس السنة لتواصل اللجنة عملها وبالتحديد في شهر يناير

( . لتتواصل الجهود في DIS1سم )احت ية دولية تمسودة لمواصفة قياس

 وليةدة لمواصفة دالتصحيحات والتعليلات حول المسودة كللت بإصدار ثاني مسو

لذي ا( وفي شهر نوفمبر أنهت اللجنة عملها DIS2) 2017فريل اقياسية في شهر 

مصادقة تنظر ال FDISبأثمر بإصدار النسخة النهائية لمواصفة قياسية دولية سميت 

 ISOمن طرف المنظمة العالمية للتقييس 

صدرت المواصفة الجديدة نظام إدارة السلامة والصحة  2018مارس 12في 

 . Occipatinal health and safty management system ISO 45001المهنية ايزو 

 :ISO 45001مكونات المواصفة القياسية  

متطلبات نظام إدارة الصحة والسلامة المهنية  قةتتضمن هذه الوثيالنطاق : .1

حتى تتمكن المنظمات من توفير ، مع إرشادات كيفية تطبيق هذه المواصفة

بيئة عمل آمنة وصحية وذلك من خلال منع الإصابة المرتبطة بالعمل 

 1والصحة والقضاء على المخاطر أو التقليل منها.

 هذه الوثيقة. لا توجد مراجع معيارية في:ةجع المعيارياالمر .2

يتم سرد المصطلحات بالترتيب من حيث الأهمية :عاريفتالو المصطلحات .3

وليس بالترتيب الأبجدي .هناك العديد من التعريفات الجديدة مقارنة بالمعيار 

من المهم فهمها جيدا لأن بعم المصطلحات مهمة وتتعلق ، 18001

                                                             
45001 تطبيق نظام إدارة الصحة والسلامة المهنية على وفق المواصفة ،حسين نور الدين عزت،1

(ISO 2018 دراسة مقارة على شركتي مجموعة الكرونجي وشركة بغداد للمشرويات )

، 2020سبتمبر ، العدد الثالث، مجلة الحكمة العالمية للدراسات الإسلامية والعلوم الإنسانية،والعصائر

 .588ص
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اس الآراء قبل اتخاذ بالمتطلبات الخاصة بالمعيار مثل فكرة الاستشارة لالتم

 القرار.

، مةيجب فهم تحديات الصحة والسلامة المهنية داخل المنظ:سياق المنظمة .4

خلية الدا وتحديد البيئة، والمخاطر الكاملة في النشاط أو مجال عمل المنظمة

طرف وتحديد متطلبات وتوقعات الأ، والخارجية لتحديد القضايا ذات الصلة

 .المعنية 

الأدوار التنظيمية وتحديد و تدخل رسم السياسةالعاملين:القيادة ومشاركة  .5

وإثبات قدرة الإدارة العليا على القيادة والالتزام ، المسؤوليات والصلاحيات

 .1والمساءلة .ويجب مشاركة كل العاملين وليس الكبار فقط

 2تشجع المواصفة في هذا العنصر المنظمة على ما يلي:التخطيط:  .6

 ذ اتخاة بالصحة والسلامة المهنية وتقييمها وتحديد المخاطر المتعلق

 متاحةوتحديد الفرص ال، الإجراءات اللازمة للتحكم فيها والحد منها

 والعمل على استغلالها.

 ن تحديد المتطلبات القانونية والمتطلبات الأخرى:على المنظمة أ

ما ة فيتنشئ وتنفذ وتحافظ على العمليات في إطار المتطلبات القانوني

 بالصحة والسلامة المهنية .يتعلق 

  تحديد أهداف الصحة والسلامة المهنية على مستوى الوظائف

ه ذ هذوالمستويات التنظيمية المعنية والتخطيط لتحقيقه.ويجب أن تأخ

ظمة لمنونوع ا،الأهداف في الاعتبار المتطلبات القانونية المعمول بها

ا هذ،لآخرينوتوجيهاتها الكلية وتوقعات عمالها وأصحاب المصلحة ا

 ضمنالتوجه يسمح بإدراج سياسة وأهداف الصحة والسلامة المهنية 

 .الإستراتجية العامة للمنظمة

ة البشرية والماليو ويتضمن المتطلبات المتعلقة بتوفير الموارد المادية:الدعم .7

 على وكذلك الحصول، اللازمة لتطبيق نظام إدارة الصحة والسلامة المهنية

، جيلخاربهذا النظام من داخل المنظمة أو من المحيط ا المعلومات المتعلقة

 وتوفيرها للعاملين ولجميع الأطراف ذات المصلحة .

 ي :تتمثل فيما يل، يحتوي هذا العنصر على مجموعة الإجراءاتالعمليات: .8

                                                             
متوفر على الخط ، 45001نظام إدارة السلامة والصحة المهنية ايزو،ربيع الزواوي1

http://www.iso*tec.com ،20:30ساعة ،2021ماي 25يوم. 
الصحة والسلامة المهنية في المستشفيات من منظور المواصفة ثقافة ،سعاد قورين، فتيحة بوحرود2

ISO 45001 مجلة الريادة الاقتصاديات ، دراسة حالة المستشفى الجامعي سعادنة عبد اال  بسيطف

 .315ص، جامعة سطيف، 2020جانفي ، 03العدد، 06المجلد ، الأعمال

http://www.iso*tec.com/
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اكن لأم _التخطيط والرقابة التشغيلية:تتعلق هذه العملية بالتخطيط والتنظيم

 ية.لمهنكل ما يتعلق بنظام إدارة الصحة والسلامة ا العمل داخل المنظمة حول

قاية الو واستخدام معدات،_وضع الأولويات للتدابير الوقائية للحد من المخاطر

 .يةام إدارة الصحة والسلامة المهنالشخصية الكافية لضمان الامتثال لنظ

لى عؤثر ت_إدارة التغيير:على المؤسسة إنشاء آليات للتحكم في التغيرات التي 

وط شر تغيير،تغيير العاملين،مثل المنتجات الجديدة،الصحة والسلامة المهنية

ول تطور المعارف ح، التغييرات الحاصلة في المتطلبات القانونية، العمل

 المخاطر المتعلقة بالصحة والسلامة المهنية.

 1_الاستعداد للتطورات والاستجابة لها.

عمليات الرصد والتحليل والتقييم ويتضمن بند تقييم الأداء تقييم الأداء: .9

ولذا يجب ، وتقييم الامتثال والتدقيق الداخلي والخارجي ومراجعة الإدارة

على المنظمة إنشاء وتنفيذ والحفاظ على عملية الرصد والقياس والتقييم على 

 2المنظمة أن تحدد:

 .المتطلبات القانونية المعمول بها والمتطلبات الأخرى 

  ية المتعلقة بمخاطر وفرص الصحة والسلامة المهنأنشطتها وعملياتها

 المحددة.

 .الضوابط التشغيلية 

 .أهداف الصحة والسلامة المهنية للمنظمة 

 نية.المعايير التي ستقوم المنظمة بتقييم أداء الصحة والسلامة المه 

ويشمل بند التحسين الحوادث والإجراءات التصحيحية التحسين: .10

أهداف التحسين المستمر على المنظمة أن لحالات عدم المطابقة وعملية 

آخذة في الاعتبار ، تخطط وتنفذ وتحافظ على عملية التحسين المستمر

وأن تنقل المنظمة ، مخرجات الأنشطة الموصوفةفي هذه المواصفة الدولية

                                                             
 .316ص، المرجع السابق ،سعاد قورين، فتيحة بوحرود1
لنظام إدارة  ISO 45001:2018تقييم متطلبات تنفيذ المواصفة الدولية علي سعد علوان الموسوي،  2

إدارة ل شهادة الماجستير يمذكرة لن ،الصحة والسلامة _دراسة حالة في مصنع نسيج وحياكة واسط

 .59ص، 2020، بغداد، جامعة المستنصرية، الأعمال
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وممثليهم وأن تحتفظ المنظمة ، إلى العاملين المعنييننتائج التحسين المستمر 

 1.كدليل على نتائج التحسين المستمربالمعلومات الموثقة 

 ISOلمواصفةو اOHASA 18001فروق وشروط التحول من المواصفة .4

45001 

 :ISO 45001و المواصفة OHASA 18001الفرق بين المواصفة  

2يتجلى الفرق بين المواصفتين في الجدول الأتي :
 

ISO 45001 OHASAS 18001 

 تتكون من عشرة متطلبات:

، .الوثائق المرجعية2، .المجال1

.السياق 4، .التعريفات والمصطلحات3

، .التخطيط6، .القيادة5، التنظيمي

، .تقييم الأداء9، .العمليات8، .الدعم7

 .التحسين.10

تتكون من أربع 

، .المراجع2، .المجال1متطلبات:

، .التعريفات والمصطلحات3

.متطلبات 1.المتطلبات ويتضمن :3

والسلامة سياسة الصحة ، عامة

التطبيق ، التخطيط، المهنية

مراجعة ، الفحص، والعمليات

 الإدارة.

أكثر تلائما وتوافقا وتبسيطا مع أنظمة 

 iso9001وiso14001الإدارة الأخرى 

أقل تكاملا وتلائما وتبسيطا مع 

أنظمة الإدارة الأخرى مثل 

iso900114001و 

ن متتولى الإدارة العليا دورا قياديا أقوى 

مما يدفع تحسينات ، إلى الأسفل الأعلى

الأداء إلى العمل ويتحمل مسؤولية 

حماية موظفيها وهذا يتطلب مشاركة 

واسعة للعاملين والتشاور معهم والعمل 

على تجنب المخاطر معا حتى في العمل 

 اليومي

تتولى ممثل يتم تفويضه من قبل 

الإدارة العليا تتحمل مسؤولية نظام 

 لمهنية.إدارة الصحة والسلامة ا

 

يتبع الاتجاه isoالحديثة من خلال إتباع 

العام لمعايير منهج مستند على التفكير 

 تركز على السيطرة على المخاطر

                                                             
 .60ص،المرجع السابق علي سعد علوان الموسوي، 1
 588صالمرجع السابق، حسين نور الدين عزت2
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وتولي الإدارة ، القائم المخاطر أولا

 العليا عملية التخطيط ثانيا 

تخطيط أفضل نتيجة لإتباع المنهج القائم 

وتولى ، على التفكير على المخاطر أولا

 ارة العليا عملية التخطيط ثانيا.  الإد

أقل وضوحا كونها تعتمد على 

وثانيا تركز على ، ممثل واحد فقط

 السيطرة على المخاطر 

يعتبر مؤشرات الصحة العقلية والنفسية 

للعاملين كمؤشر أداء رئيسي في أهداف 

وخطط تحسين الصحة والسلامة المهنية 

مثل المراجعات السنوية وتقييم الرضا 

 ظيفي.الو

أقل اهتماما للمخاطر وتركيزا 

لمؤشرات الصحة العقلية والنفسية 

ولا تعتمد على تقييم حالات الرضا 

 الوظيفي للعاملين.

مصطلحا فضلا أوسع من 37كونه تضم 

عن تضمينها تعريفات  18001نظام 

 مكان العمل( ، جديدة)العامل

 iso45001اقل اتساعا من 

 OHASA 18001وISO 45001 يوضح الاختلافات الرئيسية بين :02رقم جدول 

 

 

 

 ISO 45001:1إلى  OHASAS 18001شروط التحول من المواصفة  

يجب اتخاذ العديد من  ISO45001إلى OHASA 18001عند التحول من 

هي و، ديدإذا جاز التعبير قبل إنشاء نظام الإدارة الج، الخطوات لتمهيد الطريق

 كمايلي:

  فريق عمل مؤهل .تشكيل 

 نية مبادئ نظام إدارة الصحة والسلامة المهو الفهم العميق لفلسفة

 .ISO 45001:2018ومتطلبات المواصفة الدولية 

 .تحليل وتقييم الفجوات وخطة عمل للتحول 

 .التوعية والتدريب على ثلاث مستويات 

 ل مراجعة وتطوير سياسة السلامة والصحة المهنية وتحديد سياق عم

 المنظمة.

                                                             
 .48ص، المرجع السابق ،حمزة بن وريدة، زرزار العياشي1
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 م.إعادة هندسة العمليات ونظام المعلومات الموثقة الداعم للنظا 

 كة.مشارتفعيل النظام مع التركيز على بناء ثقافة داعمة والتحفيز وال 

 سائدة ة الالتقييم الذاتي مع التركيز على رصد الثقافو التدقيق الداخلي

 وجدارات العاملين .

 دة .ولية للحصول على الشهاالتدقيق النهائي لإحدى جهات المنح الد 

 صيانة النظام والتحسين المستمر 

 .SMIالمبحث الثالث: نظام الإدارة المتكاملة 

 .مفهوم نظام الإدارة المتكاملة للجودة والبيئة والصحة .1

ة إدارهو منظومة إدارية تعتمد على دمج أنظمة إدارة الجودة وإدارة البيئة و

جودة وتحقيق ال، واحد يستهدف تحسين الأداءالصحة والسلامة المهنية في نظام 

والمراجعة الذاتية ، الإجراءاتو للمؤسسة من خلال مجموعة من السياسات

 بالمؤسسة .

:"أحدث المداخل لتطوير المؤسسات وتحسين زيادة ويعرف أيضا بنن 

حيث تسعى المؤسسة إلى زيادة ، الاستراتيجيات والأنشطة داخل المؤسسة

والتقليل من ، و خفم النفقات، المنافسة أما المؤسسات الأخرى وتحقيق، إنتاجيتها

و إيجاد ، ووضع نظام أكثر فعالية أو تحسين رضا العملاء والمستفيدين، المخاطر

 1نظام للمتابعة والمراقبة لتحسين فعالية الأداء في مجالات المؤسسة المختلفة .

ا لصالح التنمية المستدامة :"يشكل نظام الإدارة المتكامل نهجا عالميويعرف بنن  

، من خلال ضمان رضا العملاء وسلامة الموظفين والتحكم في التأثيرات البيئية

يهدف هذا النظام إلى تقديم خدمة أو إنتاج منتوج عالي الجودة في سلامة تامة 

يتطلب إنشاء نظام إدارة متكاملة إلى الجمع بين عناصر الأنظمة ،واحترام للبيئة

وضع ،:تحديد سياسة الشركةالبيئة والصحة والسلامة المهنية، الجودةالثلاثة 

                                                             
إمكانية تطبيق  في المدارس الثانوية و الإدارة المتكاملة  نظام،منيرة جعيلان، نهلة عبد القادر هاشم1

 23ص، 2020يونيو ، العدد الثالث عشر، مجلة التربية المقارنة والدولية،الحكومية بدولة الكويت
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تعريف الرقابة ،تنفيذ نظام الإدارة المتكاملة،برنامج عمل بتعلق بالمجالات المختلفة

 .1تقييم نظام الإدارة المتكاملة"، الإجراءات التصحيحيةو والتحقيق

موارد مشتركة لتلبية مجموعة من العمليات المترابطة التي تستخدم :ويعرف بنن 

وقد حدد الباحثون مستوى التكامل في الإضافة ، متطلبات جميع أصحاب المصلحة

التكامل. أثناء الإضافة يتم إدارة الأنظمة بشكل منفصل ولكن يتم إنتاج ، والدمج

أما بالنسبة للاندماج فإن تعليمات العمل تكون متكاملة ، محتواها بطريقة متجانسة

 نأثناء التكامل تقوم الشركات بتضمي، الدليل والإجراءاتهي ليست و تماما

 2الأنظمة الجزئية في نظام إدارة واحد.

 من خلال التعاريف السابقة نستنج أن:

 ام ي نظنظام الإدارة المتكاملة نظام شامل يتكون من ثلاث أنظمة إدارية ه

 الصحة والسلامة المهنية.، البيئة، إدارة الجودة

 احد وظام كاملة يوحد ويجمع أنظمة الإدارة المختلفة في ننظام الإدارة المت

 تكاملي .

 بيئةال، يدمج نظام الإدارة المتكاملة مختلف متطلبات نظم إدارة الجودة 

 والصحة والسلامة المهنية.

 ن يهدف إلى توفير الحلول والمشكلات التي تواجه المنظمة والتقليل م

ة سلامودة والبيئة والصحة والحدوثها ومعالجتها من المداخل الثلاثة الج

 المهنية.

 .يضمن تحسين الأداء الشامل للمؤسسة وتحسين صورتها 

 .متطلبات نظام الإدارة المتكاملة للجودة والبيئة والصحة .2

                                                             
1Mohamed Ali Bouaziz,Souhil Besbes,Management Qualité ,Securité Des 

Denrees Alimentaire ,Envirenement,Santé et Securité au trvail:premier pas 

vers le development durable des entreprises Agroalimentaires 

,Microbiol.Hyg.Alim,Vol24,n70,juillet2012, P11 
2Mohamed El kachab;Abd Alhakim Mardhy;Les niveaux d integration des systems de management 

Qualité,securité et Envirenement:cas des entreprises marocaines;International journal 

of an Apolied studies;vol.12,03Augt2015;p 607. 
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لنظام الإدارة المتكامل للجودة والبيئة والصحة  انموذجالجدول الآتي يوضح  و 

smi:1  

 

 

 

الرق

 م

 

العمليات 

الأساسية 

لنظام 

الإدارة 

 المتكامل 

 الفرعية عمليات ال

 نظام إدارة الجودة

Iso9001 

 نظام إدارة البيئة

Iso14001 

نظام إدارة 

الصحة والسلامة 

المهنية  

iso45001 

بناء رؤية  01

 المؤسسة

سياسة الصحة  سياسة البيئة الجودة سياسة

 والسلامة  المهنية

تخطيط  02

smi 

.تخطيط عمليات نظام 1

 إدارة الجودة.

.تفاعل عمليات نظام 2

 إدارة الجودة .

 .التشريع.3

 .غايات المؤسسة.4

 .خطط الجودة5

.تحليل الجوانب و 1

 الآثار البيئية.

.تسجيل المتطلبات 2

القانونية والمتطلبات 

 الأخرى.

 .تقييم المخاطر.3

.الأهداف و الغايات 4

 البيئية.

 .البرنامج البيئي.5

.تحديد المخاطر 1

 والتهديدات .

.تسجيل 2

 المتطلبات

القانونية 

والمتطلبات 

 الأخرى.

 .تقييم المخاطر.3

.أهداف وغايات 4

الصحة والسلامة 

 المهنية.

.برنامج الصحة 5

 والسلامة المهنية.

03 

 

 

تنفيذ 

وتشغيل 

smi 

 .الموارد،الأدوار ،المسؤولية والسلطة للعاملين.1

 وتوعية العمال..الكفاءة ،تدريب 2

 .الاتصال.3

                                                             
على الآداء البشري أثر تطبيق نظام الإدارة المتكامل للجودة والبيئة والصحة دعاس عز الدين،1

،مذكرة لنيل متطلبات شهادة الدكتوراه في علوم التسيير ،تخصص علوم التسيير للمؤسسة الصناعية

 .49،ص2018/2019،باتنة،1،دراسة لعينة من المؤسسات الجزائرية،جامعة الحاج لخضر 
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 .التوثيق4 

 .مراقبة البيئة.5

 .مراقبة التشغيل6

 .الاستعداد لحالات الطوارئ7

فحص ال 04

،الإجراء 

الوقائي 

والتصحيح

 ي

 .الرصد والقياس.1

 .تقييم الامتثال.2

 .عدم المطابقة،الإجراء الوقائي والإجراء التصحيحي.3

 .مراقبة السجلات.4

 لنظام الإدارة المتكاملة..التدقيق الداخلي 5

مراجعة  05

 الإدارة

 مراجعة الإدارة لنظام الإدارة المتكامل.

 

حسين ت 9

smi 

 له تمر لنظام الإدارة المتكامل بناءا على نتائج تحليالتحسين المس

 

 .يوضح نموذج لنظام الإدارة المتكامل للجودة والبيئة والصحة 3ول رقم دج

بيئة متطلبات نظام الإدارة المتكاملة للجودة والمن خلال الجدول نستنج أن 

 والصحة تتمثل في :

 .بناء رؤية المؤسسة )توضيح سياسة المنظمة وفق الأنظمة الثلاثة(.1

 لامة.التخطيط )تحديد البرامج ،تحليل الجوانب البيئية ومخاطر الصحة والس2

 ،الفرص والتهديدات القوانين والتشريعات ...(

مال الع غيل)تنفيذ ما تم التخطيط له عن طريق الموارد وتدريب.التنفيذ و التش3

 ،الاتصال ، التوثيق (

داء و الأ . الفحص والتصحيح)من خلال التدقيق الداخلي للنظام في المنظمة،تقييم4

 الأهداف ،تصحيح الأخطاء ...(

 .مراجعة الإدارة .5

 م (مكونات النظا.تحسين نظام الإدارة المتكاملة)التحسين المستمر لكافة 6
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 1مشتركة للأنظمة الإدارية الثلاثة:وفيما يلي يوضح الجدول الآتي البنود ال

 

 ت

 

البنود 

 الرئيسية

 البنود الفرعية

ISO 45001 :2018 ISO 14001:2015 ISO 

9001:2015 

سياق  4

 المنظمة

 فهم المنظمة وسياقها1.4

فهم احتياجات  2.4

 وتوقعات الأطراف المعنية

تحديد نظام إدارة  3.4

 الصحة والسلامة المهنية

نظام إدارة الصحة  4.4

 والسلامة المهنية

فهم المنظمة 1.4

 وسياقها

فهم احتياجات  2.4

وتوقعات الأطراف 

 المعنية

تحديد مجال نظام  3.4

 إدارة البيئة

 نظام إدارة البيئة 4.4

فهم المنظمة 1.4

 وسياقها   

فهم  2.4

احتياجات 

وتوقعات 

      الأطراف المعنية        

تحديد مجال  3.4

 نظام إدارة الجودة 

نظام إدارة  4.4

 الجودة

 القيادة والالتزام 1.5 القيادة 5

سياسة الصحة  2.5

 والسلامة المهنية

ار والأد3.5

والمسؤوليات التنظيمية

 والصلاحيات

استشارة ومشاركة 4.5

 العاملين

 

 القيادة والالتزام 1.5

 سياسة البيئة 2.5

الأدوار التنظيمية 3.5

والمسؤوليات 

 والصلاحيات

 

القيادة 1.5

 والالتزام

 سياسة الجودة2.5

الأدوار 3.5

التنظيمية 

والمسؤوليات 

 والصلاحيات

إجراءات التعرف 1.6 التخطيط 6

 على المخاطر والفرض

 عام  1.1.6

تعريف المخاطر  2.1.6

 والتهديدات. وتقييم الفرص

إجراءات ضبط 1.6

 المخاطر والفرص

الأهداف البيئية 2.6

 والتخطيط لتحقيقها

إجراءات 1.6

ضبط المخاطر 

 والفرص

أهداف 2.6

الجودة والتخطيط 

                                                             
نظام إدارة لiso45001:2018تقييم متطلبات تنفيذ المواصفة الدولية علي سعد علوان الموسوي ،1

،مذكرة لنيل متطلبات شهادة الصحة والسلامة المهنية_دراسة حالة في مصنع نسيج وحياكة واسط

 65،66،ص2020الماجستير في إدارة الأعمال،جامعة المستنصرية ،بغداد ،
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تحديد المتطلبات 3.1.6

 القانونية

 والمتطلبات الأخرى.

 عمل التخطيط4.6

أهداف الصحة 1.2.6

 والسلامة المهنية

التخطيط لتحقيق  2.2.6

أهداف الصحة والسلامة 

 المهنية.

 لتحقيقها

التخطيط 3.6

 للتغيرات

 

 الموارد1.7 الدعم 7

 الكفاءة 2.7

 التوعية3.7

الاتصالات 4.7

 والمعلومات

 المعلومات الموثقة5.7

 الإنشاء والتحديث2.5.7

ضبط المعلومات 3.5.7

 الموثقة.

 الموارد 1.7

 الكفاءة 2.7

 التوعية 3.7

 الاتصال4.7

 المعلومات الموثقة5.7

 الموارد1.7

 الكفاءة2.7

 التوعية3.7

 الاتصال4.7

المعلومات 5.7

 الموثقة

تخطيط وضبط 1.8 العملية 8

 العملية.

 عام 1.1.8

 التسلسل الهرمي2.1.8

 إدارة التغيير2.8

الإستعانة بالمصادر 3.8

 الخارجية.

 المشتريات4.8

 المقاولون5.8

الإستعداد والاستجابة 6.8

 للطوارئ

تخطيط وضبط 1.8

 التشغيل

التهيؤ والاستجابة 2.8

 لحالات الطوارئ

تخطيط 1.8

 وضبط التشغيل

متطلبات 2.8

الخدمات 

 والمنتجات

التصميم 3.8

والتطوير 

للخدمات 

 والمنتجات

ضبط 4.8

عمليات و 

خدمات ومنتجات 

 التوريد الخارجي
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الرصد والقياس و 1.9 تقييم الأداء 9

 التحليل وتقييم الأداء

 عام  1.1.9

 تقييم التطابق2.1.9

 المراجعة الداخلية2.9

برنامج المراجعة 2.2.9

 الداخلية

 مراجعة الإدارة.3.9

الرصد والقياس 1.9

 والتحليل والتقييم

 التدقيق الداخلي2.9

 مراجعة الإدارة3.9

الرصد 1.9

والقياس والتحليل 

 والتقييم

التدقيق 2.9

 الداخلي.

مراجعة 3.9

 الإدارة

الحوادث وعدم 1.10 التحسين 10

المطابقات والإجراء 

 التصحيح

 التحسين المستمر2.10

أهداف التحسين 1.2.10

 المستمر

عملية التحسين 2.2.10

 المستمر

 عام1.10

الإجراءات 2.10

التصحيحية وعدم 

 المطابقة

 التحسين المستمر3.10

 عام1.10

الإجراءات 2.10

التصحيحية وعدم 

 المطابقة

التحسي 3.10

 المستمر

 

 ة.ة والصح:يوضح البنود المشتركة للأنظمة الإدارية الثلاثة للجودة والبيئ04الجدول رقم

اق د سيمن خلال الجدول نلاحظ أن التوافق و التكامل بين هذه الأنظمة  في بن 

سين التحوالمنظمة وفي بند القيادة والتخطيط والدعم والعمليات و تقييم الأداء 

 المستمر .

 

 

 

 

 

 .نظام الإدارة المتكاملة للجودة والبيئة والصحةدوافع تبني .3
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هو ما احد والأنظمة تتوافق فيما بينها فإنه توجد إمكانية لدمجها في نظام ولكون 

د ل واحالجودة والسلامة المهنية من وضع دلي، يسمح للمؤسسة التي تسير البيئة

 ومسؤول واحد عوض ثلاث.

تكوين الأنظمة تزيد من فعالية الفإن المؤسسة بدمجها لهذه ، ومن ناحية أخرى

تضمن فيذ تكما تزيد من الأداء الفردي للعمال .فكل مهمة للتن، وتقلل من تكاليفه

 هو ماو، صحة وسلامة مهنية( بشكل غير قابل للفصل، بيئة، جوانبا مختلفة )جودة

 ة.يجسده العامل في الحركات والعمليات التي يقوم بها لتنفيذ  هذه المهم

كون هذا الأخير يمثل ، الأسباب التي تجعل المؤسسة تتجه إلى هذا النظامومن بين 

 مما يؤدي إلى تحفيز، وتحدي جديد تقوم المؤسسة برفعه، قوة دفع جديدة للمؤسسة

ساعات من المجد أثناء سعيها  تجنيد العمال والإدارة باعتبار أن المؤسسة تعيشو

دف إلى الحفاظ على أي مشروع آخر يهو للحصول على شهادة المصادقة

 1مكتسباتها وتطوير المهمة.

 .صعوبات تطبيق نظام الإدارة المتكاملة للجودة والبيئة والصحةو فوائد.4

بأن نظام الإدارة المتكامل يحقق منافع عديدة  shararehيرى :الفوائد 

 2للشركات منها:

 .تكوين سياسة موحدة للمنظمة 

  ويدمجها في دليل واحد.يوحد الأدلة المستقلة لنظم الإدارة 

 وبرامج الإدارة.، يوحد إجراءات الرقابة التشغيلية المتعددة 

 .يوحد الأهداف والمرامي الأساسية لمنظمة 

 .يحقق تكامل المؤهلات )الاختصاصات( التدقيقية المختلفة 

 .تشجيع المنظمات على تبني إدارة المخاطر 

 .توفير ميزة تنافسية 

 .المساعدة في جذب الاستثمار 

 .التقليل من مضاعفة المجهود 

                                                             
، عوامل نجاة عملية تطبيق نظام الإدارة المتكاملة )جودةابراهيم بوطالب، محمد مأمون احمد ابو بكر، 1

حالة عينة من مؤسسات قطاع الطاقة مة مهنية(في المؤسسات الصناعية،صحة وسلا، بيئة

 .28، ص2020، 02، العدد02،مجلة المقاولاتية والتنمية المستدامة، المجلدبالجزائر
نظام الإدارة المتكامل ودوره في الأداء الشامل لشركة نفط الجنوب ،حسين علي زيدان راضي العقابي2

جامعة ، فلسفة في إدارة الأعمال،تخصص شهادة  الدكتوراه  متطلبات مذكرة لنيل، (ة)دراسة ميداني

 .104ص 2013، البصرة
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 تحقيق رضاهم. و تحسين الاستجابة لحاجات أصحاب المصالح 

 ا أنإن الدور الاجتماعي للمؤسسة يحتمه،تقوية وتدعيم الدعم الاجتماعي 

 تتحمل مسؤوليتها الاجتماعية والمساهمة في الحياة الاجتماعية .

  المساهمة في التنمية الاقتصادية. 

  ذلك مجبرة على إشراك فهي ب،والإعلام والاتصاليحفز على التحاور

 أصحاب المصلحة في العملية.

 فالمؤسسة المطبقة لهذا النظام تستطيع التحكم في ،التحكم في التكاليف

تكاليفها من خلال الصيانة الجيدة للمعدات وبتحليل الخسائر التي قد تنجم 

ا يؤدي إلى التقليل ممو تكون أيضا بالاقتصاد في الطاقة ،الإنتاجأثناء عملية 

 1.من الاستهلاك

 قيا ء أفتعزيز الاتصال الفعال بين مختلف مستويات الهياكل في المنظمة سوا

 أو عموديا .

 ة وزياد،ضمان التحسين المستمر والشامل لكل نشاطات المؤسسة ووظائفها

 قدرتها على التطور.

 اء.الموظفين والمديرين على حد سوو تحقيق الرضا لكل من الزبائن 

 2الابتكار في المنظمة.و تشجيع الإبداع 

 : إلا أنه هناك من يقسم هذه الفوائد إلى فوائد داخلية وخارجية كما يلي

البشرية ، المالية، والتي بدورها تقسم إلى الفوائد التنظيمية:الفوائد الداخلية .أ

 3كما يوضحها الجدول التالي:
 البشرية المالية التنظيمية

الإدارة _ تحسين جودة 

بتخفيم ثلاث أقسام إلى 

قسم واحد من الحواجز 

الغامضة للإدارة بين 

_ تخفيم التكاليف 

بالتخفيم من تكرار 

 التدقيقات.

_تخفيم تكاليف الشهادة 

إشراك و _زيادة تحفيز

العاملين والاهتمام 

الاتصال ، بتدريبهم

وتأهيل العمال حول 

                                                             
أبعاد مفهوم التنمية المستدامة وآليات تطبيقها بالمؤسسات ،رابح بونمري، خالد قيرة، إلهام شيلي1

للدراسات الاقتصادية مجلة أرصاد ، للسيارات نموذجا land Roverالاقتصادية مؤسسة لاند روفر 

 .110ص ، 2019ديسمبر، 2العدد، 2مجلد رقم ، والإدارية
، تنمية أداء المؤسسةو ملتقى الوطني :إدارة الجودة الشاملةال،أحمد علماوي، عمر عزاوي2

جامعة الدكتور ، مداخلة:الثقافة التنظيمية مدخل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال

 .14ص، 2010ديسمبر13/14، سعيدة، مولاي الطاهر
 .57ص ، المرجع السابق، دعاس عز الدين3
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 الأنظمة الفرعية .

_زيادة الكفاءة التشغيلية 

بتوحيد الهياكل التنظيمية 

مع العناصر المماثلة 

وتبادل المعلومات 

 وتحسين الجهود.

_ القضاء على 

الازدواجية والتكرار 

والتناقضات بين إجراءات 

تخفيف من النظام وال

 الوثائق.

_الموائمة بين الوثائق 

 المطبوعة والاتصالات.

الخارجية بتجنب عمليات 

التدقيق من خلال شهادة 

نظام واحد )تحسين 

 التوليفة:التكاليف/العائد(.

_تخفيم التكاليف باستخدام 

نسقين لإدارة عدد أقل من الم

 الأنظمة.

 المصطلحات المشتركة .

_خلق أحسن صورة من 

 المؤسسة بين العمال.

 يوضح الفوائد الداخلية لنظام الإدارة المتكاملة.05جدول رقم 

 

 

 

 1الآتي :والتي يوضحها الجدول لخارجية :االفوائد 

 التجارية الاتصال البيئة والصحة، الجودة

_تحسين الجودة والبيئة 

والصحة من خلال الأداء 

 المستدام.

_تخفيم إنتاج النفايات 

 الخطيرة .

_تخفيم الضرر المهدد 

للأجهزة وعدم تعطيل 

 الإنتاج

 _تحسين صورة المؤسسة.

تحسين العلاقة مع أصحاب 

 المصلحة .

دليل على الامتثال 

 للمتطلبات التنظيمية

 القانونيةو

 _ميزة تنافسية.

_تحسين وضعية المؤسسة 

 في السوق.

_اكتساب زبائن جدد وتلبية 

 حاجات زبائن المؤسسة.

                                                             
 .58ص، المرجع السابق ، دعاس عز الدين1
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 الخارجية لنظام الإدارة المتكاملةيوضح الفوائد 06الجدول رقم 

 1:صعوبات تطبيق نظام الإدارة المتكاملة

أن  لممكنالتكامل بين الأنظمة المختلفة من اتشير الدلائل إلى أن إحداث عملية 

 التي تتمثل فيما يلي :، يصاحبها مجموعة من العوائق

 14001والإيزو 9001عدم كفاية المعايير المتجانسة من الإيزو. 

 اختلاف المستفيدين وأصحاب المصلحة المدركين بالنسبة لكل نظام ،

 ،لخدمةأو ا يشترون المنتجفالمستفيدين لنظام إدارة الجودة هم الأفراد الذين 

 جتمعاتالمو وبالنسبة لنظام الإدارة البيئية فالمستفيدين هم الجماهير عموما

ن هم فيديالمحلية والحكومة وبالنسبة لنظام الصحة والسلامة المهنية فالمست

 الحكومة والمجتمع.و الموظفون

 لى تعارض الأهداف بالنسبة لأنظمة كل من السلامة والجودة والبيئة فع

مع  ائماسبيل المثال تحقيق أفضل المخرجات بالنسبة للعميل قد لا يتوافق د

 التحسينات البيئية .

  المنازعات حول المسؤولية ومتطلبات السلطة المتعلقة بالتخصصات

 حالمختلفة وهو ما ينتج عنه صراع مابين الوظائف بسبب تعارض المصال

ة بيئيين بنظام الإدارة الالدافعية أي أن العاملين هم أيضا من المهتمو

 باعتبارهم أعضاء في المجتمع المحلي.

 .صعوبة الحصول على الخبرة المرتبطة لتغطية جميع متطلبات النظم 

  ليف لتكااتقييم التكاليف والمزايا لأي نظام متكامل بصورة كاملة ولأن بعم

 ةصعوبغير ملموسة أو لن تطبق إلا بعد حدوث واقعة معينة فقد يكون من ال

 تقييمها.

 ا تخصيص موارد أكثر أو أقل من اللازم للنظام وهو ما يترتب عليه إم

 ة .زيادة في التكاليف عن المزايا أو عدم الحصول على المزايا الكامل

 

 

 

                                                             
 .54ص، المرجع السابق، منيرة جعيلان، نهلة عبدالقادر هاشم1
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 خلاصة الفصل:

يجمع نظام الإدارة المتكاملة بين الأنظمة الإدارية الثلاثة للجودة والبيئة 

به في هذا الفصل من أجل معرفة المتطلبات وهذا ما قمنا والصحة 

المشتركة وأهم الفوائد التي يعود  بها على المؤسسة من ربح وزيادة في 

 الإنتاجية وتحسين في النظام الداخلي لها ،الحفاظ على البيئة والعامل .....



ة ة الوطنيلمؤسسفي اي تفعيل نظام الإدارة المتكاملة الفصل الرابع:دراسة ميدانية حول الاتصال ودوره ف
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الفصل الرابع:دراسة ميدانية حول الاتصال ودوره في تفعيل نظام الإدارة 

 _._غردايةENACالمتكاملة للمؤسسة الوطنية 

 -غرداية -ENACللقنواتالمبحث الأول: نبذة  تعريفية حول المؤسسة الوطنية 

 _غرداية_ENACلتعريف بالمؤسسة الوطنية للقنوات . ا1

 .غرداية -ENACالهيكل التنظيمي للمؤسسة الوطنية للقنوات . 2

 .وأهم انجازاتها-غرداية -ENACمجال نشاط  المؤسسة الوطنية للقنوات .3

غرداية  ENACالمبحث الثاني :واقع الاتصال في المؤسسة الوطنية للقنوات 

 وطرق تفعيل نظام الإدارة المتكاملة

وسائل الاتصال المستخدمة  في تفعيل نظام الإدارة المتكاملة بالمؤسسة و أنواع .1

 _غرداية_. ENACالوطنية للقنوات 

معوقات الاتصال المؤثرة في تفعيل نظام الإدارة المتكاملة في المؤسسة الوطنية  .2

 _. _غردايةENACللقنوات

 ENACدوافع تبني نظام الإدارة المتكاملة في المؤسسة الوطنية للقنوات  .3

 _غرداية_.

فوائد تطبيق نظام الإدارة المتكاملة بالنسبة للمؤسسة الوطنية للقنوات العمومية  .4

ENAC._غرداية_ 

 .المبحث الثالث: مناقشة وعرض النتائج

 .عرض وتحليل المقابلات .1

 نتائج الدراسة الميدانية..2

 .مناقشة النتائج.3
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 تمهيد

نظام الإدارة و مفاهيمهو النظرية إلى الاتصالبعد ما تطرقنا في الفصول 

السلامة و الصحةو، البيئة، ما يتكون به من مجموعة أنظمة )الجودةو المتكاملة

كذا خطوات تطبيقها بالنسبة للمؤسسات و أهدافهاو متطلباتهاو المهنية (

سنقوم في هذا الفصل بمحاولة إسقاط ما جاء في الجانب ، نظرياالاقتصادية

الوقوف على و محل الدراسة_غرداية_  ENACالنظري على مركز الإمداد 

كذا التعرف على و أهمية الاتصال في تفعيل نظام الإدارة المتكاملة في المؤسسة

وذلك في حدود ما ،الأهداف التي يحققها من خلال تطبيق هذا النظام في المركز

 تم الحصول عليه من معلومات من خلال دراستنا الميدانية .
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 ENACذة تعريفية حول المؤسسة الوطنية للقنوات المبحث الأول : نب

 1.غرداية -ENACنشنة المؤسسة الوطنية للقنوات  .1

من  طراكأنشئت الشركة الوطنية لخطوط الأنابيب أثناء إعادة هيكلة  شركة سون

م بموجب المرسو ALEPالهيئة الفرعية و (DTCالإنشاءات )و مديرية الأشغال

نفي جا 01الاستبدال الفعلي ثم في .و 1981أوت  1المؤرخ في ، 175/81رقم 

 ثم تحويلها إلى شركة مساهمة،1984جانفي  18في  01.بمعتمد رقم  1984

(SPA) لمجموعة سوناطراك تحت مظلة 100أصبحت شركة تابعة بنسبة و %

 . 1999جوان  09في  4في  الخدمات النفطية 

من  ALEPوDTCوخبرة من الهياكل القديمة لشركة سوناطراك ENACورثت 

قل وضع أنابيب نو فهي تعتبر من الشركات الرائدة في بناء 1983إلى  1967

عمال أة في تتمتع بخبرة أكثر من ثلاثين سنالغاز فهي و الهيدروكربونات السائلة

 فروع موزعة كما يلي :  07خطوط الأنابيب .تتكون من 

 الإدارة العامة ) الجزائر(  -

 الإدارة الجهوية حاسي مسعود  -

 الإدارة الجهوية للشرق بقسنطينة  -

                                                             
 .17:00افريل على الساعة  18يوم ،www.enac_dz.com، المؤسسة موقعمتوفر على 1
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 الإدارة الجهوية للغرب وهران  -

 مركز الإمداد غرداية . ) محل الدراسة(  -

 ركز أوماش .م -

 مركز الجلفة . -

تعتبر المؤسسة الوطنية للقنوات )مركز الإمداد ( غرداية من بين أهم 

بالقرب ، المؤسسات على مستوى ولاية غرداية  التي  تقع على محور غرداية

 1977.كان المركز تابعا لشركة سونطراك سنة  01من الطريق الوطني رقم 

.وعند إنشاء الشركة الوطنية للقنوات  DOUBLEJEUMTمختصا بما يسمى 

حيث كان يختص بتلحيم الربط  1985أصبح المركز  تابعا لها سنة  1984سنة 

كان مركز غرداية  1987وفي ، JEUMTDOUBLEبين القنوات أو ما يسمى 

 ENACعبارة عن مدرسة لتعليم التلحيم يتوافد إليه كل العمال المهنيين لمؤسسة 

يمول  1994مختلف الولايات ثم أصبح المركز سنة من و لتعليم التلحيم

ختص بمشاريع اكما  ouvagescomcemtreالمشاريع بما يسمى الأعمال المركزة 

campement  1. 2009إلى 2006من سنة 

ة لمتكاملاقامت المؤسسة الوطنية للقنوات باعتماد نظام الإدارة  2008ذ سنة من

ة لبيئا، سياسة الجودة والأمنلال"ى تحسين أدائها الشامل من خسعيا منها إل

 التي حددت فيها أهم أهدافها :والمسؤولية الاجتماعية "، والمحيط

ISO 9001  . خاص بالجودة 

ISO 14001 . خاص بالبيئة 

OHASAS 18001 السلامة المهنية .و الصحة 

ISO 45001 .الصحة والسلامة المهنية 

 ISOمن خلال معاييروكذا الالتزام الخاص بالمسؤولية الاجتماعية 

26000  . 

 : _غرادية_ENACالهيكل التنظيمي للمؤسسة الوطنية للقنوات  .2

 

                                                             
الإعلام البيئي وأثره في تطبيق نظام الإدارة المتكاملة :دراسة حالة المؤسسة الوطنية ليلى سليماني، 1

 . 13ص2020،د،العد5سانية والاجتماعية،المجلد _مجلة المقدمة للدراسات الإن ردايةغ_ENACللقنوات 
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 _غرداية_:ENACمهام المصالح في المؤسسة الوطنية للقنوات 

 :  1و تقوم كل مصلحة في المركز بمهام معينة تتمثل في

الوقوف عليه .ومن و هو المسؤول على تسيير نشاط المركز:المدير

ية الحفاظ على استمرار، مصالح مركزهو مهامه:التنسيق بين جميع الأقسام

استغلال و الخطط الناجحة لمركزهو تطبيق الإستراتيجيات، العمل الحسن

 ع لهمستماالاو إتاحة الفرصة للعمال بتقديم أرائهم، اتخاذ القرارات، أفضلها له

 مناقشتهم على كل ما هو مطبق داخل المنظمة .و

ة خاصالرسائل الو في ترتيب كل الوثائقتتمثل مهامها:سكريتارية ( )الأمانة

 تنفيذ القرارات .و بالمركز ) خارجية / داخلية ( تنظيم الملفات

ن ن أمضماو الحمايةو :تتكفل هذه المصلحة بمهمة الأمنمصلحة الأمن الداخلي 

 28ة لحتضم هذه المص، حماية العاملين فيهو حماية ممتلكاتهو المركز بحراسة

 عون أمن .

                                                             

 ،بمكتبها2021أفريل 12مقابلة مع السيدة جهاد ميموني،بوم 1.
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ر لأخطاحمايتهم من او مهمتها وقاية العمال البيئة والصحة :، مصلحة الجودة

ل لأشغااتقييم ومتابعة ، بيئة المؤسسةو المحافظة على محيط العملو في العمل

 ،ماعاتالإشراف على الاجت، إنجاز التقارير الدورية والشهرية، ومدى تقدمها

 القيام بحملات التحسيس والتوعية . 

عداد إ، ركزتتم فيها مراقبة العمليات التي داخل الم: المحاسبةمصلحة المالية و

 تقييم المواد المخزنة .، الميزانية والفواتير

 ادتتولى هذه المصلحة  عملية إدارة شؤون الأفر:الموارد البشريةمصلحة 

 .الأجور، تسجيل الغيابات، طلمن أعمالها : العو تنظيمهم داخل المركزو

ئل وساالو يها التخييمتضم المصلحة  بقسم التخييم :و مصلحة الوسائل العامة

 :عامل33العامة

 وتنقسم إلى قسمين : 

 ن يهتم بشؤون الموظفيو خاص بأصحاب المكاتب الوسائل العامة : .1

ل الشروط الضرورية للعماو مهمته توفير المتطلباتو التخييم : .2

 الأمن ....( ، الإطعام، مكان العمل ) المبيتبقرب من 

رؤساء عامل من رئيس المصلحة و30لمصلحة تضم هذه امصلحة الصيانة :

عد تبحيث ، وهي من أهم  مصالح المؤسسة، كهربائيينو ميكانيكيين، الورشات

إصلاح و هزةمتابعة الآلات والأجو النشاط الرئيسي  لها . تقوم بمراقبة الدورية

ورشة ، الدهنو ورشات : ورشة الحدادة  4وتضم هذه المصلحة  ، الأعطال

 يدورشة التبر، الحدادين (و ورشة المساعدة ) ميكانيكيين، العتاد الخاص

 إصلاح المعدات .و

ل ة بك: تقوم هذه المصلحة بتمويل المؤسس تسيير المخزوناتو مصلحة التموين

 بناءاد المو، واد الحديديةمن حيث توفير الم، قطع الغيار بكل أنواعهاو المواد

 تضم هذه المصلحة.، الإصلاحو
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لحة أي العتاد الخاص بالمشاريع حيث تقوم هذه المصمصلحة تسيير العتاد :

، رافقهتلتي اكذا تنظيم كتيبات خاصة بالعتاد و الآلاتو بتسيير جانب تنقل العتاد

قل د ينتعتاو، . (ت) الشاحناحيث يوجد نوعين من العتاد : ينتقل على العجلات 

من  وتضم السائقين، يشرف عليها رئيس المصلحة، على السلاسل ) الآليات (

 مختلف الفئات . 

، ئيةلوقااو تهتم هذه المصلحة ببرمجة أعمال الصيانة الدوريةمصلحة المناهج : 

 وحساب أعباء الصيانة .

أهم و –غرداية  – ENACمجال نشاط المؤسسة الوطنية للقنوات  .3

 . إنجازاتها

 نشاط المؤسسة : 

 لمركزة (هو المشاريع ) الأعمال ا –غرداية  –النشاط الرئيسي لمركز الإمداد 

 مهمته الرئيسية هي:و

 المعدات المخصصة للقيام بمشاريع و إعادة تأهيل الآلاتو تجديد

 الصيانة وفقو وتتم عملية الإصلاح، ENACالمؤسسة الوطنية للقنوات 

 التي تصنف إلى ثلاث درجات : و درجة العطل

  الدرجة الأولى : يكون على مستوى المشروع حيث يتم إصلاح العطل

 من طرف تقنيين تابعين للمشروع .

 مدادالدرجة الثانية : إذا لم  يتمكن من إصلاحها تبعث إلى مركز الإ –

  –آخر 

 الدرجة الثالثة : فتكون على مستوى المركز من خلال الإصلاحات 

 بدقة الصيانةو

 . الدراسات الهندسية لمشاريع نقل المحروقات عبر الأنابيب 

 . إنجاز القنوات 

 أجهزة الغاز .و مراقبة نوعية الأنابيب 

 إعادة تأهيل القنوات .و صيانة 

 

 إنجازاتها : 
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 الإنجازات الدولية : 

بطول  ليبيا ( –تونس  –دراسة مسار خط الغاز عبر المغرب العربي ) الجزائر 

 . 2004كم لصالح شركة سونطراك سنة  450

 كم في تونس نيابة عن70بوصة بطول  24-20إنشاء خط أنابيب غاز بقطر  

 . 2000-19998الغاز في و الشركة التونسية للكهرباء

 : مدادمركز الإ –غرداية  –ENACإنجازات مؤسسة 

 الهيدروكربونات ضمن و نمو قطاع الطاقةو مساهمتها في تطوير

 ( QSE.RS) مجموعة سونطراك 

 دمج إستراتيجياتها العالمية وفقا لمعايير الدولية الأكثر شهرة 

(ISO19001 ,ISO14001 . للعمل بطريقة  مسؤولية اجتماعية ) 

 عة داخل مجموالذي يؤكد مكانتها ، التزامها بنهج التنمية المستدامة

 سونطراك  من خلال قدراتها .

  التزامها الدائم بالتحسين المستمر مع أصحاب المصلحة المعنيين

 كشركاء حقيقيين .

 عاتالمجمو إعادة تأهيل الأنابيبو تحقيق التركيبات السطحية ) إصلاح 

 في الخدمة بما في ذلك جميع الأقطار الكبيرة.

 يع المتعثرة.المشاركة في إنجاز العديد من المشار 

_غرداية_ ودوره في تفعيل ENACالمبحث الثاني : واقع الاتصال في مؤسسة 

 نظام الإدارة المتكاملة.

وسائل الاتصال المستعملة في تفعيل نظام الإدارة المتكاملة بالمؤسسة و أنواع.1

 غرداية ENACالوطنية 

 لتيالمقابلات او تواجدنا بالمؤسسة وبالاعتماد على ما لاحظناه لمن خلا

بين ت، مع مجموعة من الموظفين والعمال، ووثائق وسجلات المؤسسة،بهاقمنا

، عددب الحس، لنا أن الاتصالات الداخلية متواجدة بكل أنواعها : حسب الاتجاه

 أو حسب اللغة.

 _غرداية_:ENACأولا : أنواع الاتصال بالمؤسسة الوطنية للقنوات 
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 تصالات تتم على النحو التالي :ما تم ملاحظته بالمؤسسة أن الا

إلى ، ؤسسة:تتم من الإدارة العليا الممثلة في مدير الم الاتصالات النازلة .1

كل شالعمال في مختلف المستويات التنظيمية وقد نجدها على و الموظفين

 مثل تقديم أوامر للقيام بأعمال ، تعليمات أو أوامر

ب حسو، إلى الإدارة العلياالعمال و تتم من الموظفين:الاتصالات الصاعدة .2

 سلم مع احترام، ما لاحظناه أن  المؤسسة تشجع هذا النوع من الاتصالات

 :في وتتمثل، التدرج الإداري

 . تقارير حول سير العمل 

 . استفسارات 

 . اقتراحات وشكاوي 

مثلا ف، وىتتم بين المستويات التنظيمية في نفس المست الاتصالات الأفقية : .3

فإنه ،DRHيحتاج إلى معلومات من مصلحةQhseمصلحةالمسؤول عن 

ل أو مع عما، يطلب المساعدة أو الاستشارة منه إما كتابيا أو شفهيا

المصلحة نفسها فإنهم في نفس المنصب والدرجة فيستشيرون بعضهم 

 البعم خاصة عند إنجاز بعم المهام وحول طريقة عملها.

ت العاملين مع المنظماتقوم بها المؤسسة أو  الاتصالات الخارجية : .4

، شغيلة للتمثل الوكالة الولائي، الأخرى أو مع زبائنها أو المتعاملين معها

، يةلمدنالحماية ا، الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء

 مركز النفايات ....، مديرية البيئة

حيث ، يكون في الغالب  بين الموظفين والعمال الاتصال الشخصي : .5

 جراءإأو أثناء ، الأفكار ويتناقشون حول طريقة العملو بادلون الآراءيت

 مقابلات التوظيف.

  يكون خلال تكوين دورات خاصة بتوجيه العمال أو الاتصال الجمعي : .6

صحة البيئة وال، حملات التوعية والتحسيس التي تقوم بها مصلحة الجودة

 ان العمل خلالطريقة إخلاء مك، 19مثل : دورة تحسيسية حول كوفيد 

رة ولكن ما يعيب هذا الاتصال أنه يكون خلال فت، نشوب حريق ....إلخ

في مكان و عملهو العمل مما يجعل الفرد في تشويش عقلي بين الندوة

 العمل مما قد يؤثر سلبا في تلقي المعلومات والرسالة.

 وسائل الاتصال بالمؤسسة : .1

ولكن ما عليها سوى ، الاتصاليةالوسائل و تضع المؤسسة العديد من القنوات

 فعالية من هذه الوسائل نجد :و القيام بالبحث والعمل على اختيار أحسنها أداءا
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 الوسائل الكتابية والتكنولوجية : .1

من و، تتنوع هذه الوسائل بصورة كبيرة في المؤسسةالوسائل الكتابية : -أ

 أهمها:

سة لمؤسامصالح تستخدمها يقوم بتحريرها المدير أو رؤساء الأقسام والالتقارير:

 أهم نجاحاتهاو بغرض عرض أهم المشاكل أو الظروف التي مرت بها المؤسسة

ة أو العام إرسالها للمديريةو مدى تقدم الأعماللمتابعةو ، انتاجاتها بشكل دوريو

 :المدير من أجل لإطلاع عليها . مثل 

Tabelau d évaluation d éspects risqué enviremental 

 

ية لوطناتستخدم لإعلام الجمهور الداخلي لعطل خاصة مثل المناسبات  التعليمات:

 ل.أو تغيير أوقات العم، أو الالتزام بالدخول في أوقات العمل، والدينية

لعرض مختلف  QHSEهي عبارة عن رسائل تحررها مصلحة الملصقات :

طريقة وفي الغالب عن تكون هذه الملصقات حول ، المعلومات عن المؤسسة

ثل مالتحسيس بأهمية ارتداء ملابس الوقاية ، حماية العمال من حوادث العمل

لى عمعا من أجل الإشهاد "، "19دحول"كوفي، "أهلك في انتظارك ...فكر فيهم"

إرشادات ، ''''consignes de securité، القضاء على الملاريا في الجزائر"

 .)انظر الملاحق(استهلاك الطاقة والكهرباء..

ط تستعملها المؤسسة للتعريف بأنشطتها ومهامها أو من أجل تسليالمطويات:

 وادثالضوء على بعم المخاطر التي قد تضر بالعمال مثل مطوية  الوقاية من ح

 العمل .

كما ، فهي وسيلة تستخدم عادة لنشر معلومات خاصة بالمؤسسة:وحة الإعلاناتل

نشر بها الوثائق الداخلية والهامة ي، تستعمل قصد إعلان وتوجيه الجمهور الداخلي

مخطط بنائي ،شهادات الإيزو المتحصل عليها، مثل:سياسة المؤسسة

إرشاد حول ترشيد ، أوقات العمل، 19،برتوكولات حول الوقاية من كوفيدللمؤسسة



ة ة الوطنيلمؤسسفي اي تفعيل نظام الإدارة المتكاملة الفصل الرابع:دراسة ميدانية حول الاتصال ودوره ف

 _غردايةENACللقنوات 

 

144 
 

إعلانات التهاني أو التعازي لأحد الموظفين وهذا ما لاحظناه ، استهلاك الطاقة

 خلال تربصنا القصير. 

مل الع تحدد علاقات، مجموعة من الوثائق المكتوبة النظام الداخلي للمؤسسة :

لعمل و قواعد ا، التزاماتهو فكل عامل يعرف واجباته، للعمال داخل المؤسسة

 الحفاظ على، قواعد الأمن والصحة والسلامة المهنية، من تكوين وتوظيف

 البيئة وعدم تلويثها.

ي فالمؤسسة من أجل الإبلاغ عن أي جديد هي وثيقة تستعملها :فلاش إينفو

الإبلاغ عن التطورات ، 19إبلاغ عن كوفيد،المؤسسة كالحوادث العملية

 الحاصلة بالمؤسسة مثل حصولها عن الشهادات...

 outlook.وذلك من خلال ربط الاتصال بتطبيقالانترنت :

ل يسه لأنه، وسيلة اتصال فعالة وحيوية يعتمد عليها موظفي المؤسسة:الأوت لوك

 عملية الاتصال وطريقة العمل .

من  نوات: نجد فيه معلومات عن المؤسسة الوطنية للقالموقع الإلكتروني للمؤسسة

يقدم تعريفا شاملا عن ، www.enac_dz.comخلال العنوان الكامل للموقع 

 ها .جازاتوأهم ان، أنشطة المؤسسةو أهداف، الفروع التابعة لهاو المديرية العامة

ومات لمعلاوسيلة اتصالية سريعة وفعالة  تعتبر من الأكثر استخداما لنقل اتف:اله

 محيث يستعمل في الإعلا، المكاتبو الأفكار بين المصالحو وتبادل الآراء

، الاستعلام عن كل كبيرة وصغيرة مثل:إعلان بعضهم بالجديد الذي يطرأو

 عن اجتماع . إخبارهو استدعاء  أحد الموظفين أو لتكليفه بمهمة معينة

ل عماتعتمد المؤسسة على الاجتماعات لمناقشة الأمور الخاصة بالأ:الاجتماعات

نظر )ا. اليومية أو لمراجعة ما تم الوصول إليه وأخرى كلما اقتضت الحاجة لذلك

 الملاحق(
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أهداف الاتصال في ظل تطبيق نظام الإدارة المتكاملة في المؤسسة الوطنية .2

 _ _غردايةENACللقنوات  

ي ها فأجريناموعة المقابلات والملاحظات التي مجو من خلال الدراسة الميدانية

اد لإمداالمؤسسة الوطنية للقنوات العمومية _غرداية_ تبين لنا أن إدارة مركز 

 تسعى إلى تحقيق العديد من الأهداف  الاتصالية منها :

 

 

 نشر سياسة المؤسسة ورؤيتها وأهدافها. 

  مركز الإمداد إلى ضمان التسيير الحسن لمختلف يهدف الاتصال داخل

لتي المصالح عن طريق التدفق الكافي للمعلومات او المستويات الإدارية

 الآراء معو العمال من خلال تبادل الأفكارو يحتاجها مجمل الموظفين

 جل تسهيل عملية الاتصال الداخلي ذلك من أو جمهورها الداخلي

 أسرعبى المصالح المعنية لتطبيق الأوامر السرعة في إيصال المعلومات إل 

 وقت ممكن .

 ه حظناتقسيم المهام وتحديد الصلاحيات لكل فرد داخل المؤسسة وهذا ما لا

 في بنود نظام الإدارة المتكاملة. 

  ير سبشأن إبلاغ الأوامر والتعليمات وإصدار توجيهات للعمال والموظفين

 العمل بالطريقة المطلوبة.

 ى مل من الموظفين والعمال إلى المسؤولين للتعرف علإرسال نتائج الع

 مستوى التقدم في انجاز الأعمال.

 ام من خلال اهتم، تحسين الأداء الشامل للمؤسسة وتحقيق الرضا الوظيفي

ء لآرااالإدارة بجمهورها الداخلي وذلك من خلال استقبال الشكاوي وتبادل 

 لإدارةوهذا ما يفرضه نظام اوإشراك العاملين في عملية اتخاذ القرارات  

 المتكاملة.

 وذلك من خلال، يهدف الاتصال إلى التعريف بنظام الإدارة المتكاملة 

 الاجتماعات الدورية.و الحملات التحسيسية والدورات التكوينية

 جودةتوعية وإقناع  العمال والموظفين بتبني سلوكات جديدة من خلال )ال ،

 الصحة والسلامة(.، البيئة
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 يل لتقلوإرشاد العمال والموظفين بضرورة الحفاظ على بيئة العمل وا توجيه

 من استهلاك الطاقات.

  ضو .عتحقيق التفاعل والانسجام بين العمال والموظفين وضمان فاعلية كل 

 

 

دوافع وفوائد تطبيق نظام الإدارة المتكاملة بالنسبة لمؤسسة الوطنية .3

 __غردايةENACللقنوات 

 الدوافع:

ادل فترة التربص القصيرة التي قمنا بها ومن خلال المناقشات وتبخلال 

ن مظام سة قامت بتبني هذا النالآراء مع بعم الموظفين تبين لنا أن المؤس

 تحقيق العديد من الأهداف نذكر أهمها:أجل

 .كسب وجذب العملاء والمستثمرين 

 ار.باستمرالمتطورة و رغبة المنظمة لتلبية حاجيات الزبائن المتنوعة 

 . تحقيق ميزة تنافسية 

 . التعريف بالخدمات في الأسواق العالمية 

 .توسيع رأس مال المؤسسة 

 .تخفيم التكاليف وترشيدها 

 .تنظيم العمل في المؤسسة من خلال تقسيم الأعمال 

 . التقليل من حوادث العمل 

 .الحفاظ والاهتمام بالجانب البيئي 

 صادية الوطنية.إبراز دور المؤسسة في التنمية الاقت 

 .تحسين أداء العمال والموظفين 

 .خلق بيئة عمل آمنة ومريحة للعامل 

 الفوائد المحققة من تطبيق نظام الإدارة المتكاملة:

 من خلال ، التخفيم في استهلاك الطاقة والموارد الأولية كالماء والكهرباء

وضع ملصقات جانب كل مقبس ك، اتخاذ الإدارة بعم الإجراءات

لتوفير ، يدعو إلى إطفاء الأجهزة والمصابيح عند الانتهاء من العملكهربائي

الطاقة كما قامت مصلحة البيئة والصحة والسلامة المهنية بدورات تحسيسية 

عدم هدر المواد الطاقوية والكيمائية مثل و بضرورة ترشيد استهلاك الطاقة

سة بجلب الطلاء التي قد تضر بالبيئة ولهذا قامت المؤسو زيوت التشحيم
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أوعية حاملة للآلات من أجل إعادة استهلاك هذه المواد مع الحفاظ على بيئة 

بناء أرضيات بالإسمنت من أجل ، عمل نظيفة وعدم إلحاق الضرر بالطبيعة

 الدهان ..  و الحفاظ على البيئة من الزيوت

 سسة حيث قامت المؤ، التقليل من كمية النفايات وإعادة استخدام المواد

حضيرة للنفايات قسمتها إلى أجزاء حسب نوع النفايات مثل بتخصيص 

ر نفايات البلاستيك غي، الإطارات المستعملة، الخشب، نفايات الحديد

ل عملية الفرز والتصنيف نفايات الزفت والقطران.مما يسه، الملوثة

يات لنفاا.وقامت المؤسسة بعقد اتفاقية مع مؤسسة الحضنة لبيع هذه والرسكلة

ايات وأيضا قامت بوضع حاويات للنف، تحقيق وفورات مالية أخرىوبالتالي 

الأحمر كل لون مخصص لنوع من ، الأخضر، بألوان مختلفة الأصفر

 النفايات في وسط ساحات المركز. 

 ت ت ذازيادة الوعي لدى العاملين بأهمية الحفاظ على البيئة وتقديم خدما

ق ة رفييكون المنتج أو الخدمجودة عالية وتسليمها في الوقت المحدد بحيث 

مة وسلا أثناء وبعد استعماله. في نفس الوقت الحفاظ على صحةو بالبيئة قبل

 العامل والتقليل من حوادث العمل.

 د مواالو تحقيق وفورات مالية من خلال الترشيد لاستهلاك المواد الأولية

يادة ود بزمثل ترشيد استهلاك الكهرباء والماء وهذا يع، الطبيعية والطاقوية

رية البشوالإمكانات المادية و رأس مال الشركة ومنه ينتج عنه توفير للمواد

 الناقصة.

 تقانكإ، اكتساب عادات وثقافات جيدة تعود بالإيجاب على الفرد والمجتمع 

 .بذير..دم التع، حماية البيئة من التلوث، احترام المواعيد، العمل والتفاني فيه

 . تحقيق الميزة التنافسية 

 . الدخول للأسواق العالمية من خلال الاعتماد على مقاييس عالمية 

  التقليل من المخاطر التي تؤثر على صحة العامل التي قد تنتج عن

، يةالاستعمال الخاطئ أو التي تصدر عن بعم المواد الصناعية والكيمائ

ولهذا خصصت المؤسسة غرف محكمة الغلق لوضع هذه المواد الخطيرة 

 فاظ على سلامة عمالها .من أجل الح

 أمراض التلوث الداخلي للمؤسسة كالحساسيةو التقليل من الإصابات 

ل ولهذا تسعى المؤسسة إلى توفير كل أدوات وسب، الأمراض السرطانيةو

 اليفالوقاية من ملابس وأحذية وقفازات وكمامات مما يؤدي إلى تخفيم تك

 التعويم المالي  بالنسبة للدولة. و العلاج
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 في مجال جودة الخدمات ، ين صورة المؤسسة في محيطها التنافسيتحس

ث لتلواوالمنتجات المقدمة في أجالها المحددة وفي مجال حماية البيئة من 

 مما يجعلها تكسب ودهم، وفي مجال الحفاظ على صحة وسلامة عمالها

 دعمهم. و

 عرض وتحليل النتائج : المبحث الثالث

رقم 

 المبحوث

اسم ولقب 

 المبحوث

 وقت المقابلة، تاريخ مكان المقابلة الوظيفة

على  2021افريل 07 بمكتبها HSEمكلف  ميموني جهاد 01

 08:00الساعة 

 رئيس مصلحة  بوشارب مروان 02

HSE 

على 2021افريل11 بمكتبه

 09:13الساعة 

مدير مؤسسة  تامة عبد الباسط 03

 الوطنية للقنوات

على 2021افريل 12 بمكتبه

 11:00الساعة 

بوتاروك عبد  04

 الكريم

على 2021افريل 14 بمكتبه رئيس مصلحة

 08:45الساعة

 عبد الغاني 05

 مجليدة

قاعة استقبال  رئيس مصلحة

 المدير

على 2021أفريل 15

 10:30الساعة 

رئيس مصلحة  محمد بوشنافة 06

 المستخدمين

على 2021أفريل 18 بمكتبه

 9:30الساعة 

مكتب رئيس  ميكانيكي تقني عمير أحمد 07

مصلحة 

 ةنالصيا

على 2021افريل 19

 11:05الساعة 

مولاي عمار  08

 جميلة

رئيسة مصلحة 

 الخدمات

على 2021أفريل 19 بمكتبها

 08:40الساعة 

رئيس مصلحة  بوعبدلي بشير 09

 الصيانة والعتاد

على 2021أفريل 20 بمكتبه

 11:30الساعة 

 إعداد الطالب.يوضح المقابلات ،من 07الجدول رقم 

 .عرض وتحليل المقابلات .1
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 01:1قابلة رقم الم

واهم التطورات التي شهدتها خلال السنوات ، :تحدث لنا عن مؤسستكم1س

 الأخيرة ؟

لى عج: لمركز الإمداد غرداية دور كبير في حصول المؤسسة الوطنية للقنوات 

ما هنا. أشهادات الإيزو حيث تمت عمليات التدقيق الخارجي للنظام بالمركز 

حصلت  2017بالنسبة للتطورات التي شهدتها المؤسسة فمنذ توظيفي سنة 

ا .ومن الناحية البيئية شهدت المؤسسة تطور45001المؤسسة على شهادة إيزو

عي زيادة و، ملصقات، مخططات لتوجيه الزوارو كبيرا حيث لم يكن يوجد تشجير

 ة علىزيادة حرص المؤسس ،العمال وتفاعلهم في تطبيق نظام الإدارة المتكاملة

 إشراك العمال في اتخاذ بعم القرارات.، راحة العامل

: ما هو المنصب الذي تشغلونه ؟وهل توجد قيود تتحكم في الصلاحيات 2س

 الممنوحة لكم ؟

 م توجدالصحة والسلامة المهنية .نع، البيئة، ج:منصبي هو مهندس مكلف بالجودة

 فمثلا عملي مرتبط بالمصالح الأخرى، الصعوبات التي تتحكمو بعم القيود

ب بسب فمهمتي هي إنجاز التقارير الشهرية ففي بعم الأحيان أتعطل في تقديمها

 تأخر المصالح الأخرى في تسليمي للوثائق والتقارير .

 عدم سماح المدير لي بالنزول لمراقبة الأعمال إلا عند اقتضاء الحاجة.

 هام غير مهامي .المدير العام يوكلني في بعم الأحيان م

 في السنة الماضية فرضت علينا المؤسسة الخروج في عطلة.

 2:في نظرك ما هو مفهوم الاتصال؟3س

 ج:الاتصال هو كيفية التواصل مع الآخرين 

 :كيف يتم الاتصال بينك  وبين الرؤساء والمرؤوسين ؟4س
                                                             

 .08:00على الساعة 2021افريل07بمكتبها،بوم ، hseجهاد ميموني ،مكلف ب1

 .08:00على الساعة 2021افريل07، بمكتبها،بوم hseجهاد ميموني ،مكلف بمقابلة :2
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أو الاتصال المباشر ، outlookج:يكون إما بالهاتف الشخصي أو عن طريق 

 بالمعني.

افية ها ك:ما هي الوسائل التي تستعملينها في الاتصال في المؤسسة؟هل ترين أن5س

 لتحقيق الأهداف الاتصالية؟

مؤسسة أو الوثائق الرسمية هذا بالنسبة لداخل ال، outlook، ج:أستعمل الهاتف

تحسيس حملات ال، الملصقات، المطويات، فلاش اينفو، التقارير، المراسلات، مثل

لعامة افقط كون المديرية outlookأما مع المديرية العامة فأستعمل ، وعيةوالت

تصال الهدف من الاoutlookبعيدة جدا لذا استعمل الانترنت للاتصال. نعم يحقق 

قق كون المؤسسة اعتمدته كوسيلة اتصال رسمية  فهذا يعني بالتأكيد أنه يح

 الأهداف الاتصالية. 

 ؟ التي تواجهك أثناء الاتصال في المؤسسة :فيما تتمثل معيقات الاتصال6س

ي فالدورات التحسيسية تكون ، ضعف شبكة الهاتف، ج :انقطاع شبكة الانترنت

 مكان العمل.

 ؟يات :هل تهتم مؤسستكم بإيصال كل المعلومات والقرارات لإلى كافة المستو7س

 ج:على حسب نوع المعلومة.

 فاعلية الاتصال؟ :هل يؤثر أسلوب كتابة أو نطق الرسالة على8س

 التي فالكل هنا يعرف المصطلحات والمفاهيم، ج: لا تؤثر على فاعلية الاتصال

 لرسالةقل اتستخدمها المؤسسة حتى باللغة الفرنسية فإننا لا نواجه أي صعوبة في ن

 سواء كانت مفهومة أو شفهية. 

ا هذ:حدثينا عن نظام الإدارة المتكاملة ؟ وما هي دواعي اعتمادكم على 8س

 النظام؟

 iso9000دهو نظام يجمع ويوح système management integréج:

بدأت مؤسستنا في تطبيق هذا  ohasas18001و iso45001وiso14001و
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، وبناء قاعدة بيانات متينة، بهدف استقطاب عملاء أكثر، 2008النظام منذ سنة 

 اكتساب مكانة في الأسواق في ظل المنافسات القوية.

 المؤسسة بحملات تحسيس وإعلام حول سياسة المؤسسة والأهداف:هل تقوم 9س

 قبل الشروع في تطبيقه؟، المتعلقة بنظام الإدارة المتكاملة

تطبيق أي معاير عالمي تقوم ج:بطبيعة الحال قبل الشروع في 

حصص تحسيسية حول أهمية هذا النظام ، دورات تكوينية ببرمجةQHSEةمصلح

لما رات كحتى بعد التطبيق تقوم المصلحة بهذه الدو، وما يوفره من فوائد للعمال

 اقتضت الحاجة وهذا بهدف تذكير العمال ومراقبة أدائهم.

 نظامل:ما هي الوسائل الاتصالية التي تقومون باستعمالها أثناء تطبيقكم 10س

 الإدارة المتكاملة ؟

، فلاش انفو،outlook،الهاتف، اجتماعات، أوامر، المراسلات، ج:التقارير

 مناورات)تمارين تطبيقية(، حملات تحسيسية، كتيبات، مطويات، ملصقات

 ؟تكاملةالم :ما هي النتائج التي حققتها المؤسسة في ظل تطبيقها لنظام الإدارة11س

 1توحيد لغة العمل ووثائق العمل.، ج:زيادة عدد المشاريع

 2: 02المقابلة رقم 

التي شهدتها خلال السنوات واهم التطورات ، تحدث لنا عن مؤسستكم :1س

 الأخيرة ؟

سنوات فقط هنا ولكن ما شهدته  4أو 5لدي حوالي ، ج:لست قديم هنا في المؤسسة

خلال هذه السنوات وحسب ما تثبته التقارير فإن المؤسسة أصبحت تولي اهتماما 

كبيرا بالجانب البيئي وشهدت تحسن كبير في مؤشرات الأداء من حيث جودة 

الحفاظ على صحة وسلامة العمال ، اء بتسليمها في موعدها المحددالخدمة والإيف

                                                             
 .08:00على الساعة 2021افريل07، بمكتبها،بوم hseجهاد ميموني ،مكلف بمقابلة :1

 

 11:00الساعة،على 2021افريل11،بمكتبه،يوم hseمقابلة :مروان بوشارب ،رئيس مصلحة2



ة ة الوطنيلمؤسسفي اي تفعيل نظام الإدارة المتكاملة الفصل الرابع:دراسة ميدانية حول الاتصال ودوره ف

 _غردايةENACللقنوات 

 

152 
 

من الأخطار فمثلا المؤسسة تشرع في تركيب جهاز إنذار الخاص بالحرائق 

 إتقان العمل... ، الانضباط في الأوقات

: ما هو المنصب الذي تشغلونه ؟وهل توجد قيود تتحكم في الصلاحيات 2س

 الممنوحة لكم ؟

، الصحة والسلامة المهنية، أي أهتم بالجانب البيئي، QHSEج:رئيس مصلحة 

ن أ أرى نا لاالجودة من خلال المراقبة والمتابعة والتحسين .أما بالنسبة للقيود فأ

 يريةهناك أي تدخل في صلاحياتي بحيث أنني لست تابع لمركز الإمداد بل للمد

 في الجزائر. QHSEالعامة 

 : في نظرك ما هو مفهوم الاتصال؟3س

 ج:الاتصال هو أساس كل شيئ خاصة في المؤسسات فبدونه لا يكون هناك نقل

 وتبادل للمعلومات.

 : كيف يتم الاتصال بينك  وبين الرؤساء والمرؤوسين ؟4س

وثائق رسمية.حيث يتم احترام سلم ، outlook، ج:عن طريق الهاتف الشخصي

جب يتو بالمدير حيثالتدرج المهني هنا فلا يمكن للعمال مثلا الاتصال المباشر 

 عليه المرور على مسؤوله أولا ثم يقوم بدوره بالاتصال بالمدير.

ى ل تر: ما هي الوسائل الاتصالية التي تستعملها في الاتصال في المؤسسة؟ه5س

 أنها كافية لتحقيق الأهداف الاتصالية؟

سائل ه الوالاجتماعات.نعم  هذ، التقارير، outlook، الايميل، الوثائق، ج:الهاتف

 ني مماالآ كافية وفعالة لتحقيق الهدف من الاتصال مثل إعطاء الأوامر فنجد تطبيق

  يدل على فعالية الوسيلة.

 ة ؟: فيما تتمثل معيقات الاتصال التي تواجهك أثناء الاتصال في المؤسس6س

ى خلال القيام بحملات التوعية والتحسيس قد يكون هناك تشويش وفوضى علج:

 ر سلبا على استقبال وفهم الرسالة.العامل مما يؤث
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 ؟ ويات: هل تهتم مؤسستكم بإيصال كل المعلومات والقرارات لإلى كافة المست7س

ليه حيث يعتبر من بين أهم أسباب نجاح المؤسسة والمستوى الذي هي ع، ج:نعم

 الآن. 

 : هل يؤثر أسلوب كتابة أو نطق الرسالة على فاعلية الاتصال؟8س

حظ م ألاحيث كل الذين في المؤسسة يجيدون القراءة والكتابة ولحد الآن ل، ج:لا

 عدم فهم الرسالة سواء مكتوبة أو شفهية من طرف العمال أو الموظفين. 

: حدثنا عن نظام الإدارة المتكاملة ؟ وما هي دواعي اعتمادكم على هذا 9س

 1النظام؟

ات ذوتقديم  منتجات وخدمات يمكنها من تحسين ، ج: هو نظام تعتمده المؤسسة

في و، بيئةبال جودة عالية بما يتوافق مع البيئية بمعني أن هذه الخدمة لا تلحق الضر

مل عيضمن وجود بيئة و نفس الوقت يمكنها من الحفاظ على صحة وسلامة عمالها

يق تحق، يهدف هذا النظام إلى تحسين صورة المؤسسة، آمنة خالية من المخاطر

 ا علىتحسين الأداء الشامل للمؤسسة .من دواعي اعتماد مؤسست، الرضا الوظيفي

، امالنظ تحسين، تحقيق المزايا التنافسية، هذا النظام هو زيادة رأس مال الشركة

 ضمان جودة الخدمة، الحفاظ على البيئة، الحفاظ على صحة وسلامة العمال

ف لكل وظائلمهام والتنظيم العمل أي تحديد ا، والإيفاء بتسليمها في الوقت المحدد

 فرد.

: هل تقوم المؤسسة بحملات تحسيس وإعلام حول سياسة المؤسسة 10س

 قبل الشروع في تطبيقه؟، والأهداف المتعلقة بنظام الإدارة المتكاملة

فنوضح  ،ناتج:نعم ونحن بدورنا المكلفين بالقيام بهذه الحملات التحسيسية والتكوي

يذ تنف اول توجيه العمال والموظفين من أجلأهدافها ونحو ونعلن سياسة المؤسسة

  وتنبيههم بأهمية تطبيقه والفوائد التي يحققها للمؤسسة. ، هذا النظام

                                                             
 11:00،على الساعة2021افريل11،بمكتبه،يوم hseمقابلة :مروان بوشارب ،رئيس مصلحة1
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ام لنظ ما هي الوسائل الاتصالية التي تقومون باستعمالها أثناء تطبيقكم :10س

 الإدارة المتكاملة ؟

، وينيةالدورات التك، الندوات، الكتيبات، المطويات، قاتالملص، ج:الاجتماعات

 الوثائق الإدارية .، outlook، الهاتف، الحملات التحسيسية

ما هي النتائج التي حققتها المؤسسة في ظل تطبيقها لنظام الإدارة  :11س

 1المتكاملة؟

 ائدةج:كون المؤسسة متحصلة على مجموعة من شهادات الإيزو هذا مايجعلها الر

خاطر تقليل الم، ات خاصة في مجال البيئةتحقيق العديد من التطور، في مجالها

ال زيادة رأس م، تقديم خدمات ذات جودة عالية وفي وقتها، المتعلقة بالعمل

 ايات التقليل من النف، التقليل من استهلاك الطاقة، المؤسسة

 2: 03المقابلة رقم 

حة والصلاحيات الممنو، : هل يمكنك تقديم صورة عن المنصب الذي تشغلونه1س

 لكم؟

لوطنية اسسة مدير مركز الإمداد للمؤ، سنة 37العمر ، السيد عبد الباسط تامة ج:

ت متحصل على شهادة مهندس دولة في ....كن، 2018سنة للقنوات غرداية منذ 

يكون برنامج مسطر من ، بعدها عينت هنا كمدير، أشتغل في مؤسسة أخرى

عمال أوم بوضع جدول نق 2020المديرية العامة بالتعاون معنا مثلا في نوفمبر 

حقيق هذا المالية والبشرية لت، مع توفير الوسائل المادية، 2021للسنة المقبلة 

 البرنامج 

أهم التطورات التي شهدتها خلال السنوات و : تحدث لنا عن مؤسستكم 2س

 الماضية ؟
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بعدها شهدت ، صغيرو عند إنجاز هذا المركز كان يوجد برنامج معينج :

 منحنى تصاعدي سواء على المستوى الداخلي أو في إنجازالمؤسسة تطور في 

 خرىالبرنامج السنوي المسطر أو مسعدة المشاريع المتعثرة لدى المؤسسات الأ

يانة الغرف الصحراوية( أصبح المركز يعمل على ص، من بينها: الصيانة)العتاد

ة المؤسس المشاريع الكبرى.حصولو الميكانيكية، الهندسة المدنية، العتاد، الغرف

شهادة ، 26000شهادة الإيزو، 14001شهادة الإيزو 9001على شهادة الإيزو

 .OHASA18001شهادة ، 45001الإيزو

 : في نظرك ما هو مفهوم الاتصال؟3س

ة سير المعلوم، بالنسبة للاتصال داخل المؤسسة يتمثل في نوعان :الحوارج:

 وتعليمات التي .فالحوار يكون جاد ومهني مع الإطارات في شكل اجتماعات

مة معلوتصدر من المدير إلى الإطارات بدورها تنلقها إلى كافة الأفراد.أما ال

 لمديرافإذا توقف المعلومات عند ، المهنية تكون في سيرورة ولا يجب أن تتوقف

ج رنامالمال مع التأخر في إنجاز البو بالتالي يكون هناك ضياع للوقت والجهد

و أاشر رجي يكون مع السلطات المحلية في اتصال مبالمسطر له.أما الاتصال الخا

ع مأو ، رسمي مثلا اتصال مع الحماية المدنية لإجراء مناورات خاصة بالعمل

ه قوم بتأو مع مديرية البيئة للوقوف على ما ، مديرية التشغيل لطلب مناصب شغل

 المؤسسة من جهد للحفاظ وحماية البيئة.وأيضا يكون الاتصال الخارجي عن

م ة بعيق تقديم المساعدات للمؤسسات الأخرى مثل تقديم دعم للعتاد أو إعارطر

، ديل المامقابالعمال أو إنتاج مواد في المركز ثم أقوم بإرسالها للجهة المعنية بال

 وهذا ما يخلق صورة وانطباع حسن عن مصداقية المركز مع العملاء.أما مع

 في، سطر أو برنامج مستعجلالمديرية العامة الذي يكون عن طريق برنامج م

رار الاستم تشجيع العمال في، ثلاثي معين وفي إعادة تجديد عقود عمل العمال

 بتقديم وبدل الجهود  

 1:ما هي أساليب الاتصال السائدة في مؤسستكم؟ 4س
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اع في بعم الأحيان محضر اجتم، في الاجتماعات مع الإدارة تكون مباشرة ج:

يكون ما تم القيام به  مناقشته في ذلك اليوم ولتوضيح ، يوزع على الإطارات

 أسبوعيا غالبا ما يكون في يوم الثلاثاء.

ند دخول يكون يوميا مثل ما شاهدتم كل يوم في الصباح ع brefingبالنسبة للحوار

ال لأعماأقوم بتوزيع ، العمال في ساحة المركز على الساعة السابعة إلى الثامنة

لكي  من هذا الحوار هو وصول المعلومة في الوقتالأسبوعية واليومية والهدف 

، عدم التذبذب في مردود كل مصلحةو تكون هناك مردودية سريعة لربح الوقت

ي فقدم في المساء أراقب كل الأوامر والتعليمات التي قدمتها وتقييم نسبة الت

دم عو لالأعمال المطلوبة إذا كانت هناك عراقيل حدت من إنجازها أو هناك إهما

قرب  ل عنلانضباط في تنفيذها.أنا من بين المدراء الذين يفضلون متابعة الأشغاا

ة عملي وهذا كله من أجل التسريع في، لكي تكون عندي معلومات دقيقة وفي وقتها

 الإنجاز .

يد البر أي اتصال عن طريق، بالنسبة للسلطات المحلية تكون بالهاتف أو الأوراق

 .)انظر المحلق رقم(الصاد

دي من اجل تفا،outlookأما في الاتصال مع المديرية العامة فيكون عن طريق 

 استهلاك الأوراق 

 .أو الوثائق

سسة لمؤاو :في رأيك ما هي أهم الوظائف التي يحققها الاتصال بالنسبة لعملك5س 

 ككل ؟

ي قل لأنبدون اتصال لا يمكن إنجاز أي برنامج ولا ، الاتصال هو وسيلة مهمة ج:

شيئ ضروري لابد ، معلومات أو أوامر أو مردود يومي أو أسبوعي أو شهري

 منه .

 : هل تهتم بإيصال كافة المعلومات والقرارات إلى كل المستويات ؟6س
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ة مديرينحن مطالبون ومجبرون بإيصال كافة المعلومات والقرارات إلى ال، نعمج:

افة كت مجبرا لإعلام لكن في حين هناك بعم القرارات والمعلومات لس، العامة

 لأنها قد لا تخصهم كأشخاص.، المستويات بها

 1:ما هي الصعوبات التي ترى أنها تحد من عملية الاتصال ؟7س

ثم  يكون الهرم عبارة عن الرأس، نقص في اليد البشرية المؤهلة الإطاراتج:

 ال هنالإطارات والعمال فعندما يكون هناك نقص في الوسيط بين المدير والعما

ر لحواالغة ، يحدث اختلال في عملية الاتصال وهذا يؤدي إلى زيادة مهام المدير

المتبادلة قد تكون غير مفهمومة لبعم الأشخاص مثلا تجد شخص ذو مستوى 

 في حين تجد بعم أشخاص ذو، تعلمي عالي ولكن لا يفهم المقصود من رسالة

 مستوى تعليمي منخفم يفهمون في الوقت مقصود الرسالة.

:ما هو تقييمك لأداء الموظفين عند استخدام الوسائل الاتصال داخل  8س

 المؤسسة؟

، وجدت بعم النقائص منذ أن استلمت العمل في المركز، كان مستوى كارثيج:

 ولكن الآن تحسن مستوى وأصبح الكل يعرف ما هو مطلوب منه.

 ؟: ما هي دواعي اعتماد مؤسستكم على نظام الإدارة المتكاملة  9س

، دلمحداهي دواعي مهنية تدخل في جاهزية العمل مثل :تأدية العمل في الوقت  ج:

 ، طرق لتحسين الأداء، تحسين صورة المؤسسة

م : ما هي الاعتمادات التي تحصلت عليها مؤسستكم في ظل تطبيقها لنظا10س

 الإدارة المتكاملة؟

ء لعملاجلب ا، ءكسبرضا العملا، الأولوية في إنجاز المشاريع في ظل المنافسةج:

 أجور زيادة في رأس المال وبالتالي زيادة، بالتالي تحقيق الرفاهية للمؤسسة

 الحصول على شهادة حسن الإنجاز.، العمال
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 ؟ ظام:ما هي العراقيل التي واجهت مسيري المؤسسة خلال تطبيقها لهذا الن11س

ذا ليه هبما يمصعوبة المواظبة في الإنجاز ، التعريف بالنظام يأخذ وقت كبير ج:

 النظام من متطلبات عامة وقانونية ومتابعة للمقاييس العالمية .

 04:1رقمالمقابلة 

 : في نظرك ما هو مفهوم الاتصال؟1س

 ج: الاتصال هو كل شيئ .

 ؟وياتالقرارات إلى كل المستو هل تهتم مؤسستكم بإيصال كافة المعلومات : 2س

هاتف لأصحابها بشتى الوسائل سواء بالكل المعلومات والقرارات تصل ، ج: نعم

ن أفهناك معلومات تقتصر على الإطارات .والمعلومات التي يجب ، outlookأو

 تصل إلى كافة المستويات فتنشر في لوحة الإعلانات .

 فيما تتمثل معيقات التي تواجهكم أثناء الاتصال والتواصل؟: 3س

 . ت تصلالمعلوما، علومة رفضهاإلا إذ أراد مستقبل الم، ج: لا توجد أية معيقات

  ا أريدعدم لا أستطيع القول بأن سوء التسيير يمثل عائقا كبيرا في الاتصال فمثلا

 : هل ترى نفسك عضو فعال في تطبيق نظام الإدارة المتكاملة ؟ 4س

دة سواء في جو، من العامل البسيط إلى المسؤول الأول كلهم فعالون، ج: نعم

 على البيئة أو الصحة .الخدمة أو في الحفاظ 

ارة الأدوات التي ترى أنها تساعد في فعالية نظام الإدو :ما هي الوسائل5س

 المتكاملة ؟

دورات ، ملصقات، من حملات تحسيسية Qhseج:كل ما تصدره مصلحة 

تعطينا المعلومات اللازمة حول النظام وتقوم بتقييمنا ومتابعة أدائنا ، تكوينية

 للنظام.
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 لكم المؤسسة أدوات ووسائل السلامة والصحة المهنية؟:هل توفر 6س

مثل توفير قفازات ، ج: نعم توفر لنا كل المستلزمات ولكن ليست بالجودة المطلوبة

 1نفسها توفرها للحداد مثلا. ، خاصة بالدهان

 2: 05مالمقابلة رق

 :في نظرك ما هو مفهوم الاتصال؟1س

المؤسسة أحتاج للاتصال مع كافة فمثلا هنا في ، ج: الاتصال هو كل شيئ

المصالح للتنسيق فمثلا لكي اطلب على مشتريات نحتاجها أو معدات و الموظفين

ناقصة لانجاز الأعمال فيتوجب علي أن اتصل بمصلحة تسيير المخزون لتوفير 

 FICHE DEهذه الطلبات ويكون ذلك عن طريق وثيقة رسمية تعرف باسم 

FOURNISUER ،ومع العمال المسؤول عليهم ، ق الهاتفو أحيانا عن طري

 الأوامر حول الأشغال..و لتوجيه التعليمات

 ؟ فيما تتمثل معيقات التي تواجهكم أثناء الاتصال والتواصل؟  :2س

ا لديه ولكن أرى أن المؤسسة، ج:لا تواجهني أية صعوبة في الاتصال مع الآخرين

نجاز ثلا إعطاء أوامر بإفم، نقص في عملية التخطيط مما يعيق عملية الاتصال

ت إذا كنف، الأشغال جديدة في أغلب الأحيان لا أعلم به وهذا قد يعود إلى قلة الاتص

ذا هعلى اتصال دائم فسيكون لدي علم مسبق بما قد سيحدث ويجب علي أن أدرج 

 أتأخر في تسليمها.و في حساباتي بكي لا أهمل عملي

  ؟ ياتالقرارات إلى كل المستوو اتهل تهتم مؤسستكم بإيصال كافة المعلوم: 3س

 مة.المعلومات التي تصل في وقتها المحدد خاصة المهو ج:توجد بعم القرارات

 :هل ترى مجلس الإدارة مصدرا للقوة والعقاب والجزاء ؟4س
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 ب خاصةتعاقسج:مؤسسة بهذا النظام إذا لم تحترم القواعد والقوانين فيها بالتأكيد 

تسليم بزام قتها المحدد وبطبيعة الحال يجب علينا الالتإذا لم تنجز الأعمال في و

مال ا العلأن المؤسسة توفر كل الوسائل والمعدات التي يطلبه، الأعمال في وقتها

ة لا لمؤسسمن أجل إنجاز الأشغال في وقتها. أما من جانب التحفيزات فا، في الحين

اصة خنا ز المؤسسة لتقوم أبدا بهذا فأنا أرى أنه من حق العمال والموظفين تحفي

 عند القيام بمجهود كبير .

 إعلام حول سياسة المؤسسةو هل قامت المؤسسة بحملات تحسيس: 5س

 ؟قبل الشروع في تطبيقه، الأهداف المتعلقة بنظام الإدارة المتكاملةو

رة فآخر دو، ج:نعم قامت المؤسسة بحملات تحسيسية وتكوينات حول هذا النظام

 ولكن هل تطبق أم لا العلم لله.، اللهقامت بها كانت ماشاء 

 مفعل داخل المؤسسة ؟و مطبق، :هل ترى ان نظام الإدارة المتكاملة6س

 ارئو أرى أن السبب يعود دائما إلى حالات الطو، %100ج: ليس مفعلا بنسبة 

عم فمثلا عند أجبر في بعم الأحيان لتأخير عمالي بسبب تقديم ب، التخطيطو

ها لتركني أتأخر في إنجاز أعمالي المكلف بها والتي الأعمال الأخرى مما ي

 وهذا يؤثر على نفسيتي فيجعلني في قلق وتفكير دائم .، الأولوية

 :هل توفر لكم المؤسسة ملابس الوقاية من حوادث العمل ؟7س

 1ج:توفر ولكن ليست بالجودة المطلوبة .

 : كيف يتم الاتصال بينكم وبين الرؤساء والمرؤوسين8س 

أو OUTLOOKتصالات تكون عن طريق الهاتف المحمول أو عن طريق ج: الا

 بالوثائق الرسمية التي تعتمدها المؤسسة .

 : هل ترى أن هناك قيود تتحكم في الصلاحيات الممنوحة لكم؟9س

                                                             
،على 2021فريل15مقابلة :عبد الغاني مجليدة ،،رئيس مصلحة الأشغال،بمكتب استقبال المدير،يوم 1

 10:30الساعة 
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صف ليست لدي المسؤولية والصلاحيات الكاملة على مصلحتي فأتحمل ن، ج: نعم

ابعين ين التبعم القرارات مع الموظفين والعاملفمثلا لا أستطيع اتخاذ ، المسؤولية

بب ستبرر لوهنا تدخلت المبحوثة جهاد ، لمصلحتي فالمدير يقوم باتخاذها بدلا عني

ناك وجد هوقام بالرد عليها أنه ت، هذه القيود حيث قالت انه مسؤول على الأشغال

ير لمدل االقرارات لوحدها دون تدخو مصلحة بنفس الحالة وتتخذ كافة الإجراءات

. 

 على الاتصال غير رسمي ؟، : هل تعتمد مؤسستكم10س

ه ج:لايوجد هذا النوع من الاتصال في المؤسسة فالكل منشغل بإنجاز أعمال

 لتسليمها في وقتها المحدد.

 1: 06مالمقابلة رق

 :في نظرك ما هو مفهوم الاتصال؟1س

ن ن أيمع الاتصال خاصة بالنسبة لمؤسستنا فهي تقوم بتتب، ج:الاتصال هو كل شيئ

إلى من يذهب وكيف كان.وبالنسبة لمصلحتي فيوجد اتصال داخلي مع و يأتي

سة اتصال خارجي مع الكؤسسات التي تتعامل معهم المؤسو الموظفين والمصالح

 مديرية البيئة . ، cnanc ،casnos، مثل الوكالة الولائية للتشغيل

 أثناء الاتصال؟:ما هي الوسائل الاتصالية التي تستعملها 2س

، تقارير، مراسلات، شهادات العمل، الوثائق )العطل المرضية، outlookج:

fiche de post)..ات البريد الإلكتروني للتعامل مع المؤسس، مراسلة توظيف

 الخارجية.

 :ما هي العوائق التي ترى أنها تحد من فاعلية الاتصال؟3س

خاصة في استكمال ملف ، ج:التأخر في تسليم بعم الوثائق الخاصة بالعمل

 يعيق عملي مما ينتج عنه عقاب.، الخاص بالموظف الجديد
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كم بمعنى هل ترى إدارة مؤسست، : كيف ترى السلطة ؟  أو الإدارة العليا4س

 مصدر للقوة والعقاب والجزاء؟

 1ج:نعم خاصة في العقاب فلا يوجد تسامح عند التأخر في إنجاز الأعمال.

 بة أو نطق الرسالة على عملية الاتصال ؟: هل يؤثر أسلوب كتا5س

ج:نعم يؤثر على عملية الاتصال حيث يجب الأخذ بعين الاعتبار المستوى 

أو  فمثلا بالنسبة للعامل البسيط فيجب على المرسل، التعليمي للمرسل إليه

 المسؤول التحدث بنفس اللغة التي يفهمها العامل البسيط.

 لمتكاملة ؟:ما هو مفهومك لنظام الإدارة ا6س

لال خج: هو نظام تطبقه مؤسستا من أجل ضمان جودة الخدمات المقدمة وذلك من 

ة ان صحة وسلامضمو وحماية البيئة من التلوثiso9001الاعتماد على شهادة 

 . iso14001;45001عتماد على شهادة العامل.من خلال الا

 

 07:2المقابلة رقم 

 : ما هو مفهوم الاتصال في نظرك؟1س

 ديد منبالع فمثلا في إطار العمل لا يخلو يومنا إلا وقومنا، ج:الاتصال هو كل شيئ

 ت.يماالتعلو العمليات الاتصالية سواء استشارة حول الأعمال أو تلقي الأوامر

فرض ذي ي: بما أن المؤسسة تعتمد على نظام إدارة الصحة والسلامة المهنية ال2س

 هل، ةلحماية عمالها من الحوادث المهنيعلى المؤسسة أن توفر كل المستلزمات 

 أدوات للوقاية من الحوادث؟و ترى أن المؤسسة توفر وسائل

، يةلماضاج: لم تكن المؤسسة توفر لنا المستلزمات الخاصة بالوقاية في السنوات 

 بة .إلى الآن أصبحت توفر ولكن ليست بالجودة المطلو 2013لكن من خلال سنة 

                                                             
 09:30،على الساعة 2021فريل18مقابلة :بوشنافة محمد،رئيس مصلحة الموارد البشرية،بمكتبه،يوم1

 11:05،على الساعة 2021فريل19مقابلة :أحمد عمبر،ميكانيكي ،بمكتب رئيس مصلحة العتاد،يوم2
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 التي تعتمدها في الاتصال داخل المؤسسة ؟ :ما هي وسائل الاتصال3س

 ficheج: أستعمل الهاتف المحمول أو الوثائق الخاصة بالمؤسسة مثل إعداد وثيقة 

historique.... للوسائل والمعدات 

 :ما هي العراقيل التي تواجهك أثناء الاتصال؟ 4س

و أت ج: عدم رد المسؤول على اتصالاتي خاصة عندما أكون محتاج لبعم المعدا

 جعلنيو مما ي، وعدم الرد هذا قد يتسبب في تأخر انجاز بعم الأعمال، الوسائل

 في توتر وإحساس بعدم القيمة .  

 : هل يؤثر أسلوب كتابة أو نطق الرسالة على عملية الاتصال ؟5س

فهم  ة فيفالكل هنا نستعمل نفس اللغة والمصطلحات لا نواجه أية صعوب،ج:لا أبدا

 نت مكتوبة أو منطوقة.الرسالة سواء كا

 ات؟القرارات إلى كل المستويو هل تهتم مؤسستكم بإيصال كافة المعلومات:6س

ي لق فتصل المعلومات بأية وسيلة فالمهمة منها تكون غالبا مكتوبة وتع،ج:نعم

 لوحة الإعلانات لكي يطلع عليها كل الموظفين والعمال.

ى هل ترى إدارة مؤسستكم بمعن، كيف ترى السلطة ؟  أو الإدارة العليا:7س

 1مصدر للقوة والعقاب والجزاء؟

ير يقوم المد، فعند ارتكاب أي خطأ أو التأخر في إنجاز بعم الأعمال،ج:نعم

 بعقوبة العامل أو الموظف.في حين لا يوجد مقابلها تحفيز أو شكر.

الأهداف و إعلام حول سياسة المؤسسةو هل قامت المؤسسة بحملات تحسيس:8س

 قبل الشروع في تطبيقه؟، بنظام الإدارة المتكاملة المتعلقة

بحملات تحسيسية ودورات تكوينية حول  QHSEج:نعم دائما تقوم مصلحة 

 حيث تبسطه إلى أقصى الدرجات .، مبادئ هذا النظام وطرق تطبيق
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هل تشعر بالانتماء الوظيفي في مؤسستك؟)كعضو فاعل في تطبيق نظام :9س

 الإدارة المتكاملة(

ذلك وحيث لأقل عامل درجة في المؤسسة دور كبير في تنفيذ هذا النظام ،ج:نعم

فاظ الح من خلال تطبيقنا لمبادئ والقواعد والمتطلبات التي يفرضها النظام مثل

 تضر على البيئة من التلوث خاصة بما أننا نستعمل بعم المواد والزيوت التي

ذا هعيل لمتوفرة تطبيق وتفبالطبيعة فنحاول قدر المستطاع وفي ظل الإمكانيات ا

 النظام.

ة كامل:هل ترى أن شخصية المدير تؤثر على عملية تطبيق نظام الإدارة المت10س

 ؟

بق طلذي اهذا المدير الوحيد و لقد مر على هذا المركز العديد من المدراء،نعمج:

لأداء اسين سعى من أجل رفع زيادة الإنتاجية والربح وتحو نظام الإدارة المتكاملة

 ه إلاو يعود فضل هذا النجاح إلى شخصيته الصارمة بالرغم من غر عمر، الشامل

 أن لديه خبرة كبيرة في هذا الميدان.   

 08:1المقابلة رقم

 :ما هو الاتصال في نظرك؟1س

مع  وبالنسبة لعملي فأنا أتواصل، الاتصال هو كل شيئ لامكن العيش بدونهج:

 .CNAS ،CNR ،CNAPالجهات الخارجية مثل :مؤسسة الضمان الاجتماعي 

 ما هي وسائل الاتصال المستعملة في الاتصال ؟: 2س

 الوثائق الرسمية كالمراسلات.، الايميل، الانترنت، ج:عن طريق

 رجها؟:ما هي العراقيل التي تواجهك أثناء الاتصال داخل المؤسسة وخا3س

ج:بالنسبة للمؤسسات الخارجية كما تعرفين أن بلادنا فيها ما يسمى بالبيروقراطية 

مما قد يسبب تأخر في انجاز الأعمال وبالتالي أتلقى عقوبة لعد أتام ، والمعرفة
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أما بالنسبة داخل المؤسسة فتكون من خلال تأخر أو نسيا بعم ، العمل في وقته

الوثائق الخاصة بهم وهذا ما قد يسبب تأخر في  الموظفين أو العمال لتسليم بعم

لا توجد علاقات ، تضارب بعم الآراء أو العقليات بين الموظفين، تقديم الأعمال

 التفكير السلبي لبعم الموظفين ، اجتماعية تربط الموظفين ببعضهم البعم

 : هل يؤثر أسلوب كتابة أو نطق الرسالة على عملية الاتصال ؟4س

تي ت النا أعرف كل مؤسسة وطريقة العمل معها أو بالأحرى الكلماج: لا أبدا فأ

توبة المك أما بالنسبة للمؤسسة فلا نواجه أبدا صعوبة في فهم الرسالة، تستعملها

 والشفوية . 

 :في رأيك ما هو نظام الإدارة المتكاملة الذي تطبقه مؤسستكم؟5س

في  ليمهانجاز أعمالي لتسفأنا انشغل في إ، ج:ليست لدي أية خبرة في هذا النظام

 ، الوقت المحدد

 09:1المقابلة رقم 

 :في نظرك ما هو مفهوم الاتصال؟1س

 وديمومة المؤسسات، يضمن سير الأعمال، ج:الاتصال هو كل شيئ

 :كيف يتم الاتصال بينكم وبين الرؤساء والمرؤوسين؟ 2س

لب :وثيقة طأو عن طريق الوثائق مثل ، outlookج:عن طريق الهاتف أو تطبيق 

، ايفيش دوب، تبرير الغياب، قبول العطلة، طلب عطلة، معدات أو وسائل ناقصة

FICHEHISTORIQUE ، طلب معدات أو تشخيص.أو عن طريقbrefing و هو

، امرأو، التقاء المدير مع رؤساء المصالح من اجل تقسيم الإعمال حسب الأولويات

 تعليمات

 تواجهك أثناء الاتصال؟ :ما هي العراقيل أو المعيقات التي3س
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د الر ج:احيانا أقوم بطلب مستلزمات من مصلحة تسيير المخزون أبقى في انتظار

 ولكن لايوجد.

لا يدرك بعم المصطلحات التي ، وأيضا عند طلب معدات خاصة بالمصلحة

قدرة م العد، استعملها مما يجعله قد يخطأ في شرائها ويأخذ وقت قد يعطل الأعمال

جراء الرصيد غير الكافي لإ، مع المدير مباشرة بسبب انشغالاتهعلى الاتصال 

 ، احتساب رصيد المكالمة على حساب العامل أو الموظف، المكالمات

 :هل تم في وقت ما التأخير في تقديم بعم الأعمال؟4س

نح ف، (ج: إذا كان هناك تأخير فهو بسبب نقص الوسائل والمعدات )مادية وبشرية

، لها إنجاز الأعمال في الوقت المحددو هدنا من اجل تسليمنقوم ببدل قصارى ج

 وفي حالة التأخير تكون هناك وثيقة لتبرير هذا التأخير .

 :هل تقوم المؤسسة بتحفيز العمال والموظفين؟5س

 ج:لا يوجد هذا النوع من التحفيزات.

من خلال المقابلات والنقاشات التي أجريت على مستوى المؤسسة الوطنية 

 العمالو لاحظنا تجاوب الموظفين ورؤساء المصالح، -_غردايةENACات للقنو

 مع الأسئلة نصف الموجهة

 لك يعودوذ، الفرنسيةو يتقنون اللغة العربيةانتباهنا أن كل الموظفين والعمال  لفت

 ختلفمإلى لغة عمل المؤسسة التي تعتمد على اللغة الفرنسية إلى حد كبير في 

ين لموظفلاحظناه أيضا على مستوى المؤسسة أن أغلبية ا وما، نشاطاتها الإدارية

 والعمال حاصلين على شهادات مختلفة في التخصصات التقنية كالميكانيك

في  تمكنينالموارد البشرية وهذا ما جعلهم مو محاسبة، الأمن الصناعي، الكهرباءو

ر بإلا أننا استفسرنا حول تخصص الاتصال الذي يعت، مجال عمل هذه المؤسسة

 مثابة العصب المحرك للمؤسسة حيث كانت الإجابة بأنه لا يوجد ولا موظف

ي فوأنه يوجد متخصص ، متحصل على ديبلوم الاتصال باعتبار مركزية التسيير

 ص.الإدارة العليا يقوم بتسيير كل المهام والوظائف المتعلقة بهذا التخص
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 ما صرح بهشهدت المؤسسة تطورات كبيرة خلال السنوات الأخيرة وهذا 

 أنهم توظفوا خلال الخمس سنوات الأخيرة حيث 03و 02و 01المبحوثين رقم 

ني جهاد ميمو 01فحسب إجابة المبحوث رقم،لاحظوا أن المؤسسة في تحسن كبير

 ،تلوثالتقليل من ال، أن المؤسسة أصبحت تهتم بالبيئة أكثر من خلال التشجير

ي ل الذالإدارة المتكاملة والدور الفعازيادة وعي العمال بأهمية تطبيق نظام 

حصول ، حرص الإدارة على راحة العامل وإشراكه في القرارات، يقومون به

ة الخاصة بالصحة والسلام45001:2018المؤسسة على المواصفة العالمية إبزو

ن بقوله أ01مروان بوشارب إجابة المبحوث رقم02. أكد المبحوث رقم المهنية

بحت أضاف إلى ذلك أن جودة الخدمة أصو بالجانب البيئيالمؤسسة أصبحت تهتم 

حيث  اهتمام المؤسسة بالعامل من، تسلم في وقتها المحدد عكس وقت مضىو جيدة

اط نضبالاو و أيضا إتقان العمل، الحفاظ على صحته وسلامته وتوفير كل متطلباته

 في الأوقات.

المؤسسة  التطور الذي شهدتهخالفهم الرأي فكانت إجابته أن  03أما المبحوث رقم 

 عداتتمثل في المشاريع الكبرى التي أصبحت تنجزها المؤسسة وفي تقديم المسا

 للمؤسسات الأخرى .

ي فانت ومنه نستنج أن التطورات التي شهدتها المؤسسة خلال السنوات الأخيرة ك

، 14001ايزو، 9001حصولها على الشهادات العالمية للمواصفاتايزو

 .26000والمسؤولية الاجتماعية ohasas18001، 45001ايزو

ه كل لى أنعبحوثين كانت إجابتهم بالنسبة لمفهوم الاتصال لفت انتباهنا أن المما 

ء ة لبناساسيحيث لا يمكن التواجد بدونه إذ يعتبر هو الركيزة الأ، شيئ بالنسبة لهم

 اناتوالبيبه يتمكن العمال والموظفين من نقل المعلومات ، واستمرار المؤسسة

 لاتفاققق االآراء وتبادل الأفكار حول العمل ونقل الشكاوي والاقتراحات التي تحو

 والانسجام في تنفيذ أهداف الاتصال .

السائد في المؤسسة هو الاتصال النازل من خلال قيام الاتصال لنمط أما بالنسبة  

لعقد أو  المدير بإعطاء أوامر إلى الموظفين والعمال لتوجيههم حسب مهامهم

والاتصال الصاعد والذي يكون عن طريق تقديم ، طارئةو اجتماعات دورية
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الاقتراحات والآراء والشكاوي .فعملية الاتصال تتم بطريقة متسمة بالاحترام 

وهذا ما أكده كل المبحوثين من خلال الإجابة ، والشفافية لا تتجاوز حدود العمل

اتصال خارجي مع بعم المؤسسات  يجدر الإشارة إلى وجود.و على هذا السؤال

مديرية البيئة وهذا ما أجاب به ، الحماية المدنية، مثل الوكالة الولائية للتشغيل

 .08و06المبحوثين رقم 

ف لهاتيكون عن طريق ا بالرؤساء والمرؤوسين أقر كل المبحوثين بأن الاتصال و

ة سرعلتتميز باالشخصي باعتبار أن الهاتف المحمول من الوسائل الحديثة والتي 

رضته وهذا ما ف outlookأو عن، في وقتها المحدد تالفائقة في إيصال المعلوما

 وسيلة رتهاالإدارة العليا على الموظفين بالتعامل عن طريق هذه الوسيلة حيث اعتب

لكن وائل اتصال رسمية نظرا لما تحدثه من تفاعل واستجابة آنية للمعلومات والرس

عل الانترنت في بعم الأحيان مما يجشبكة و انقطاع ما يعيب هذه الوسيلة ه

ة لمؤسسبالتالي يكلف ا، الأعمال تتأخر في انجازها وتقديمها في الوقت المحدد

بحيث لا  التقارير ...، كالسجلات الوثائق الإدارية الرسمية، خسائر مالية كبيرة

لة وسهويمكن الاستغناء عنها وذلك لضمان عدم تحريف وتزييف محتوى الرسالة 

لى عوأضاف المبحوث أن أسلوب نطق أو كتابة الرسالة لا يؤثر ، الرجوع إليه

 فعالية الرسالة لأن الكل في المؤسسة يتقنون مهارة الكتابة والحديث.

بالرغم من فعالية الاتصال في المؤسسة إلا أنها قد تواجه بعم المعيقات التي 

في نفس  02و01المبحوثين رقم تعيق عملية الاتصال وتحد من فعاليتها فاشترك 

الإجابة على أن انقطاع شبكة الانترنت يعيق عملية الاتصال ويؤخر إيصال 

و مكان إجراء ، المعلومات والقرارات مما قد يكلف المؤسسة خسائر مالية كبيرة

الاتصال مثلا عند القيام بالحملات التحسيسية تكون في مكان العمل مما يؤثر على 

أما المبحوث رقم ، الة نظرا للتشويش الخارجي )صوت الآلات(عملية تلقي الرس

فانفرد بإجابته بأن نقص التواصل بين الرئيس والمرؤوس يشكل خللا في نقل  03

أيضا اختلاف لغة الحوار المستعملة في التواصل بين الموظفين ، المعلومات

طيط أن عملية التخ 05المختلفين من ناحية المستوى.و أضاف المبحوث رقم 

والنقص في الاتصال بين الموظفين أو مع المدير بالمؤسسة قد تكون عائقا في 

أن التأخر في تسليم  08و06و 01تحقيق فعالية الاتصال .وقد اشترك المبحوث رقم
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الأعمال والوثائق التي تعد وسائل اتصالية والمرتبطة بمهام الموظفين الآخرين 

نه عقوبات وفي بعم الأحيان خسائر يسبب تأخر في تسليم الأعمال مما ينتج ع

 مالية للمؤسسة.

أنه تواجهه صعوبات في عدم رد المدير في بعم  07وأضاف المبحوث رقم 

ه بوهذا ما أقر ، و كذا احتساب رصيد المكالمة عليه، الأحيان عن اتصالاته

 .09المبحوث رقم

ا وهذا موأجمع كل المبحوثين على أن المعلومات تسير وفق التسلسل الهرمي 

بحيث لا يوجد تستر على المعلومات ، لاحظناه أثناء وجودنا في المؤسسة

 والقرارات فكل شخص تهمه المعلومة تصله بطريقة أو بأخرى. 

و الاتصال ه من خلال أسئلة المحور الأول الخاصة بالاتصال توصلنا إلى أن

ات لومة المعالمحرك الأساسي لكافة أنشطة المؤسسة ويتم من خلاله تسهيل سيرور

إذ يتم عن طريق وسائل وأساليب متعددة منها التقليدية ، وسرعة وصولها

 (. outlook، )الوثائق(والتكنولوجية)الهاتف

وصلنا قد تفأما فيما يخص المحور الثاني المتضمن لأسئلة نظام الإدارة المتكاملة 

 إلى:

عدم فهم المبحوثين  عند طرحنا للأسئلة المتعلقة بنظام الإدارة المتكاملة لاحظنا

في حين   03و01لمصطلح الإدارة المتكاملة باللغة العربية منهم المبحوث رقم

حيث أجاب ، ترجمتنا لهم للمصطلح باللغة الفرنسية تم إدراك وفهم معنى المصطلح

عن هذا السؤال بأنه نظام يجمع بين المواصفات الدولية 02و01المبحوثين رقم 

يمكن المؤسسة من تحسين جودة  45001الإيزو ،14001و الإيزو9001الإيزو

المنتجات والخدمات بما بتوافق مع البيئة يحافظ على صحة وسلامة العمال 

ويضمن وجود بيئة عمل أمنة خالية من المخاطر وفي نفس الصدد أكد المبحوثين 

أن دوافع تبنيهم لنظام الإدارة المتكاملة كان من أجل استقطاب أكبر عدد من 

تحقيق ، تحسين الأداء الشامل، تحسين صورة المؤسسة، والمستثمرينالعملاء 

التحسين من نظام العام للمؤسسة.ومن ، زيادة رأس مال الشركة، الرضا الوظيفي
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خلال إجابتها عن مفهوم نظام الإدارة  08زاوية أخرى اختلفت المبحوثة رقم 

 المتكاملة ليس لدي علم  أو خبرة في هذا النظام ومجرياته.

لة لمتكامرة امن بين الأساليب والوسائل الاتصالية المستخدمة في تنفيذ نظام الإداو

 ،ناوراتالم، الإعلانات، الملصقات، الدورات التكوينية، نجد الحملات التحسيسية

 outlook ،الهاتف، السجلات، التقارير، الوثائق الإدارية، الاجتماعات، الكتيبات

 .03و01م هذا من خلال إجابة المبحوثين رق

المؤسسة و وقد حقق نظام الإدارة المتكاملة مجموعة من الفوائد للعامل

 ،لشركةزيادة رأس مال ا، كسب رضا العملاء، منها:الأولوية في إنجاز المشاريع

 .03و02و01الحصول على شهادة الإنجاز وهذا ما أكده المبحوث رقم 

ة بمحور نظام الإدارواستخلاصا لأجوبة المبحوثين حول الأسئلة المتعلقة 

يذه ة تنفيمكننا القول أن المؤسسة تسعى للتعريف بهذا النظام وأهمي، المتكاملة

مع  ماشىبالاعتماد على الوسائل الاتصالية التي تعد جزءا لا يتجزأ منه بما يت

 الإمكانيات المادية والمالية والبشرية المتوفرة في المؤسسة .

 .مناقشة وتحليل النتائج2

ي مناقشة وتفسير التساؤل الأول:ما مدى أهمية وفاعلية الاتصال ف

في ظل تطبيق نظام الإدارة  ENACالمؤسسة الوطنية للقنوات 

 المتكاملة؟

من خلال المقابلات التي أجريت مع المبحوثين ومن خلال الوثائق  

المتحصل عليها من طرف المؤسسة وبالاعتماد على الملاحظة والجانب 

توضح لنا أن الاتصال فعال  ومهم لدرجة كبيرة وذلك من ، النظري

خلال اعتماد المؤسسة على نظام اتصالي يحدد نوع ووسيلة الاتصال 

)انظر Plan de Communicationداخل وخارج المنظمة في الوثيقة 

والتي نجدها أيضا في بند الاتصالات لكل من الجودة والبيئة الملحق(

ت ومهام كل فرد في المؤسسة مع تحديد وتحدد أيضا صلاحيا، والصحة

 Fiche deالأخطار الناجمة التي قد يتعرض لها العامل في وثيقة تسمى 
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poste  التي فرضها نظام الإدارة المتكاملة في تحديد الوظائف

 والنشاطات والأخطار المهنية.

بات لاحظناه وما تناولناه في الجانب النظري  وحسب إجاومن خلال ما

، بالإجماع عدم وجود متخصصين في الاتصال في المؤسسةالمبحوثين 

مد تعت إلا أن هذا لم يشكل عائقا على فعالية الاتصال حيث أن المؤسسة

رها من خلال إعلام جمهو، على استراتيجيات اتصالية لتحقيق أهدافها

يضا أوتعتمد ، أهدافهاو الداخلي والخارجي لكل رؤى المنظمة وسياستها

 وكاتلإقناع التي تنتهجها من أجل تغيير وتوجيه سلعلى إستراتيجية ا

جمهورها الداخلي إلى ضرورة احترام السياسة العامة للمؤسسة 

ن ميعة والامتثال للمساهمة في تحسين جودة الخدمة مع الحفاظ على الطب

 نظافة بيئة العمل مع مراعاة قواعد الصحة والسلامة .و التلوث

في  دف إلى إشراك جمهورها الداخليوكذا إستراتيجية الحوار التي ته

 دارةعملية اتخاذ القرارات وفي التخطيط للسياسة العامة لأنظمة الإ

فين لموظالمتكاملة والتي أكدتها لنا المبحوثة رقم بضرورة الاهتمام با

يق طر ا عنوالعمال واستشارتهم أثناء اتخاذ القرارات والتي تكون غالب

مة ية كبند  في جميع متطلبات أنظونجد هذه الإستراتيجالاجتماعات.

 البيئة والصحة تسمى بإشراك العاملين والأفراد.، الجودة

فاعلية وأهمية الاتصال في المؤسسة الوطنية للقنوات  تتجلىو 

_غرداية_ في بلوغ الأهداف الاتصالية مثل توجيه وتثقيف الجمهور 

 التوعيةحملات ،smiالداخلي بتبني سلوكات جديدة تتماشى مع نظام 

كل فترة )انظر الملاحق(QHSEالتحسيس التي تقوم بها مصلحة و

الموظفين بأهمية الحفاظ و زمنية محددة من أجل توعية وتذكير العمال

الوقاية من حوادث العمل والتقليل من الإصابة و على البيئة من التلوث

من الأمراض المهنية وذلك من خلال تنشئتهم على فلسفة وسياسة 

والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها في ظل نظام الإدارة المؤسسة 

وأيضا من خلال تبادل الأفكار والآراء التي تكون على شكل ، المتكاملة
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اجتماعات أسبوعية ودورية لمناقشة أهم الانجازات التي حققتها إدارة 

 الجودة والبيئة.

ي توثيق كل الأحداث والمجريات التي تحصل في المؤسسة مما يسهل ف

يق في لتوثملية نقل المعلومات للإدارة العليا وأيضا هذا ما ينصه بند اع

 مما سرعة وصول المعلومات في الوقت المحددنظام الإدارة المتكاملة،

 يجعل الأعمال والمهام تنجز في الوقت وبالجودة المطلوبة.

 هانسبة تحقيق الأهداف المسطر لوتتضح هذه الفعالية والأهمية في 

ها ع عليالتقارير المطلو فحسب الوثائق، ا المديرية العامةالتي تحددهو

ن أوحسب شهادة المكلفة بإنجاز هذه التقارير السيدة جهاد ميموني 

جاح يعود هذا النو المؤسسة تحقق النسبة المطلوبة في أغلب الأحيان

أما في ، SMIشخصية المدير الذي  يحرص على تطبيق ومتابعة نظام

 رفةعمهداف المطلوبة فإن مجلس الإدارة يحاول حين عدم بلوغ نسبة الأ

 .الأسباب التي عرقلت من تسيير

الوسائل و ما هي أهم الأساليبمناقشة وتفسير التساؤل الثاني:

الاتصالية المستخدمة في المؤسسة الوطنية للقنوات 

ENACغرداية_في تطبيق نظام الإدارة المتكاملة؟_ 

الجانب النظري أن المؤسسة و بهتبين لنا من خلال التربص الذي قمنا 

، تعتمد على الأسلوب الكتابي المتمثل في التقارير ومحاضر الاجتماع

الذي يمثل وسيلة ، التعليمات، الأوامر، المراسلات، لوحة الإعلانات

اتصال رسمية وفعالة داخل المؤسسة بحيث يتميز بدقة  وصحة 

إليه بما يخدم وإمكانية الرجوع ، المعلومات وإمكانية معرفة أثره

، متطلبات نظام الإدارة المتكاملة الذي يعتمد على التوثيق كبند أساسي

ويحمي المعلومات المنقولة من التحريف وهذا ما يميزه عن باقي 

الأساليب ومن جهة أخرى أكد المبحوثين أن هذا الأسلوب يساهم بدرجة 

دارات كبيرة في تفعيل نظام الإدارة المتكاملة ومن المعروف في الإ

الجزائرية أن الموظف يهتم ويحرص بشكل كبير على تطبيق الأوامر 
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والتعليمات الكتابية أكثر من الشفوية .وفي نفس الوقت يعتمدون على 

، الاجتماعات، الأسلوب الشفوي الذي يكون عن طريق الهاتف والندوات

حيث يرون أن هذا النوع  breefingومن خلال ، الحملات التحسيسية

أهمية الأسلوب الكتابي لما يحققه من فهم و ساليب في نفس درجةمن الأ

عملية تبادل المعلومات والأفكار  عتشجي، وتصحيح للمعلومات في الحين

، بسهولة مباشرة في اتجاهين تمكن من رؤية ردود الأفعال اتجاه الأوامر

يصلح هذا الأسلوب في المواقف التي ، ومختلف القضايا، القرارات

وهذا ما تأكدنا   وتدخلات فورية وفي حالات الطوارئتتطلب إجراءات 

منه من خلال الإطلاع على العمليات المشتركة للأنظمة الإدارية الثلاثة 

الجودة والبيئة والصحة حيث نجدها تتجسد في عملية تنفيذ وتشغيل 

 ( 04لات الطوارئ )الجدول رقم النظام من خلال تدريب العاملين و حا

التقنيات الاتصالية و و كأي مؤسسة لا تخلوا من الاعتماد على الأساليب

أكد لنا المبحوثين اعتمادهم ، الجهدو الحديثة التي تساعد على ربح الوقت

 disqueو outlookعلى أسلوب إلكتروني يعتمدون على تطبيق  

public داخل المؤسسة ومع  في الاتصال بين المصالح والموظفين

حيث تعتبر هذه الوسيلة وسيلة اتصال رسمية في ، المديرية العامة

والموقع الإلكتروني للمؤسسة في الاتصال مع الجمهور ، المؤسسة

الخارجي للكشف  والتعريف بالمؤسسة الأم وبالسياسة والأهداف 

 والإنجازات المحققة.

ال لاتصما هي أهمالمعيقاتالتي تواج  امناقشة وتفسير التساؤل الثالث:

 ؟ ENACفي المؤسسة الوطنية للقنوات 

ي من خلال الدراسة الميدانية توصلنا إلى أهم معيقات الاتصال ف 

 المؤسسة الوطنية للقوات تتمثل في التالي:

 سوء التقاط الرسائل ويكون هذا خلال الدورات التحسيسية 

ت غير مناسب لاستقبال التوعوية لأن مكان ووقت هذه الدوراو

فحسب ما توصلنا إليه أن هذه الدورات تكون ، الرسائل واستيعابها

في أوقات ومكان العمل مما يجعل متلقي الرسالة)العامل( في 
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مما يؤدي إلى تأخر في ، تشويش ذاتي بسبب تعطيله عن عمله

تسليم الأعمال وهذا يجعل العامل في خوف من العقاب جراء 

 التأخر.

 ها عتمداع المفاجئ لشبكة الانترنت  أو شبكة الهاتف التي تالانقط

المؤسسة بشكل كبير في الاتصال لنقل المعلومات وإنجاز 

ها لمما يشكل عائقا كبيرا في تحقيق الأهداف المسطر ، الأعمال

ي والتأخر في إنجاز الأعمال .حيث أكدت المبحوثة جهاد ميمون

ن في إنجاز العديد م أن انقطاع الانترنت يؤدي إلى فشل كبير

حيث حدث ، الأعمال وبالتالي يشكل خسارة مالية للمؤسسة

 تأخر فيو انقطاع لشبكة الانترنت لمدة أسبوع أدى إلى تعطيل

 إنجاز العديد من المهام.

 ول بعد المؤسسة عن المديرية العامة مما قد يشكل عائقا في وص

 يذها أحيانا.فنالرسالة وت

رة :ما هي دوافع تبني نظام الإدارابعالمناقشة وتفسير التساؤل 

 _غرادية_؟ ENACالمتكاملة في المؤسسة الوطنية للقنوات 

نظرا لمجال نشاط المؤسسة الوطنية للقنوات وفي ظل المنافسة 

أصبحت ، والتحديات التي تواجه جل المؤسسات الاقتصادية

مة المؤسسات مجبرة على تحسين أدائها بمختلف جوانبه )جودة الخد

ة والحفاظ على صحة وسلام، حماية البيئة من التلوث، و المنتجأ

عمالها( وتحسين صورتها مما يجعلها تكتسب مكانة في السوق 

ملة ولهذا أصبحت مجبرة على تبني نظام الإدارة المتكا، العالمية

يم ن بللجودة والبيئة والصحة والسلامة المهنية لتحقيق أهدافها وم

 أهم هذه الدوافع نذكر:

  يسمح هذا النظام للمسؤول بالتقرب من المصالح والعمال

 ويسعى لربطها ببعضها البعم في حلقة واحدة متكاملة.

 دةيساهم في بناء رؤية شاملة للأهداف العامة للمؤسسة)الجو، 

 الصحة والسلامة المهنية(.، البيئة

  يساعد بدرجة كبيرة على التنبأ بالتغييرات )الفرص

قبل وقوعها(التي يمكن بالمؤسسة الأخطاء ، والتهديدات

مما يؤدي إلى التقليل ، بالإضافة إلى ضمان التحسين المستمر
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أكدته و والتخفيف من النتائج السلبية وهذا ما أقرت به

 المبحوثة جهاد ميموني خلال انجازها لأعمالها من مراقبة

تقييم فتظهر لها بعم المخاطر التي يمكن حلها قبل و

 وقوعها.

 فاءعملاء من خلال تلبية رغباتهم وحاجاتهم والإياستقطاب ال 

 في تسليم الطلبيات والخدمات في وقتها المحدد.

 لة كامبناء قاعدة بيانات جيدة أي بمعنى أن نظام الإدارة المت

 يتماشى مع التطورات التكنولوجية في مجال الاتصال.

 ث الحواد، التقليل من التكاليف التي تنتج عن رداءة الخدمة

 المخاطر البيئية.، يةالمهن

 يزيد من فرص التحدي ، يمثل قوة كبيرة بالنسبة للمؤسسة

 لنا مما يجعلها تزيد من رأس مالها وهذا ما أكده، والمنافسة

 مدير المؤسسة بنفسه.

ر الاهتمام أكثر بالبيئة والطبيعة من خلال عمليات التشجي

ية وتوع، التي قامت بها المؤسسة بالتعاون مع مديرية البيئة

 العمال بضرورة الحفاظ على نظافة بيئة العمل.

:ما هي النتائج  المحققة من خامسمناقشة وتفسير التساؤل ال

خلال تفعيل الاتصال في ظل وجود نظام الإدارة المتكاملة في 

 ؟ ENACالمؤسسة الوطنية للقنوات 

 العديد من الفوائد نذكر منها : ؤسسة حققت الم

  از والقرارات في الوقت المحدد وبالتالي انجإيصال المعلومات

 يفاءالأعمال في وقتها وهذا ما ترتكز عليه الجودة من خلال الإ

 بالمواعيد وتسليم الخدمات في وفتها المحدد.

 وفيرإشراك العمال في اتخاذ القرارات والاهتمام بهم من خلال ت 

ا مكل اللوازم والمتطلبات التي تساعد على راحة العامل وهذا 

الصحة والسلامة ، نلاحظه في كل متطلبات الجودة والبيئة

 المهنية.

  تحسين الأداء الشامل للمؤسسة من خلال البرامج والأنشطة

 س فيالاتصالية التي تقوم بها المؤسسة كحملات التوعية والتحسي

 الملصقات .و البيئة والصحة والسلامة المهنية
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 ات وبة لأنشطة وتوقعيساعد الاتصال في تحقيق الاستجابة المطل

 نظام الإدارة المتكاملة .

  كشف ومعالجة المشكلات التي قد تتعلق بجودة الخدمة أو

 التوجيه.و المشكلات البيئية من خلال الاتصال بهدف التصحيح

 الاختلاف بين العمالو التقليل أو التخلص كليا من التعارض 

 الموظفين .و

 حة البيئة والص، جودةتكامل بين أنشطة وأهداف نظام إدارة الال

 والسلامة 

ن خلال أقوال المبحوث مرواالمهنية.وهذا ما توصلنا إليه من 

 .بوشارب

 التقليل من استهلاك الطاقات كالكهرباء والماء. 

 .تحسن أداء العمال من حيث إتقانهم لأعمالهم 

 ير.اهتمام المؤسسة بالجانب البيئي والمشاركة في حملات التشج 

  والتلوث النفاياتالتقليل من . 

 .حماية العمال من المخاطر وتوفير البيئة اللازمة للعمل 

 . تحقيق رضاء العملاء 

 :نتائج الدراسة

  الاتصال يلعب دورا هاما في المؤسسة الاقتصادية من خلال اعتماد

 المؤسسة عليه لأنه يقوي ويزيد من كفاءة المؤسسة.

 ع ي جميع المؤسسات وجميالاتصال أمر ضروري لا يمكن الاستغناء عنه ف

يما فنات نواحي الإدارة لأنه يسمح بتفاعل العاملين ونقل المعلومات والبيا

 بينهم.

 ملينتعتبر مهارات الاتصال من المهارات التي يجب توفرها في جميع العا 

 لأنها من مؤشرات تحسين الأداء .

 ةسستطبيق المؤسسة لاستراتيجيات الاتصال تساهم في توضيح سياسة المؤ 

لوكات التوجيه والترشيد لتبني س، حل المشاكل المرتبطة بالعمل، رؤيتهاو

 جديدة مما يضمن تحقيق اتصال فعال.

 تبني نظام الإدارة المتكاملة يعزز من المكانة التنافسية للمؤسسة . 
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  ة أهميبفعالية نظام الإدارة المتكاملة بمرتبط بمدى وعي مسؤولي المؤسسة

 الاتصال .

  ام إدارة المؤسسة بتطبيق كل متطلبات والشروط التي يفرضها نظاهتمام

ي ظل فشرية مالية وب، بما يتوفر لديها من إمكانيات مادية، الإدارة المتكاملة

 التسيير المركزي.

  أن الاتصال فعال لدرجة كبيرة في المؤسسة الوطنية للقنواتENAC 

 _غرداية_

 المؤسسة الوطنية للقنوات  الاتصال فيENAC _هو العمود  _غرداية

ين مع بفهو يج، الفقري لعملياتها ولأنشطة وأهداف نظام الإدارة المتكاملة

طة تنسيق أنشو الاتصال الداخلي والخارجي معا فكلاهما يحققان استمرار

 البيئة والصحة والسلامة المهنية.، وبرامج أنظمة الجودة

 ت تبين أن العمال والموظفين في المؤسسة الوطنية للقنواENAC 

ين _غرداية_ أنهم يعتمدون على  الاتصال الرسمي بالدرجة الأولى في ح

 نجد إهمال لأهمية الاتصال غير الرسمي . 

  وكذلك تبين لنا أن إطارات وعمال المؤسسة الوطنية للقنواتENAC 

يتقنون مهارات الاتصال بدرجة كبيرة مثل مهارة الحوار  _غرداية_

 القراءة. ،الكتابة، الحديث، والإقناع

 إلى مما يؤدي، عدم توفر المؤسسة لبعم الأجهزة الاتصالية مثل اللاسلكي 

 التأخير في أداء بعم الأعمال.

 ة وطنيالثقافة التنظيمية السائدة عند بعم العمال المهنيين بالمؤسسة ال

 لة.تشكل عائقا على فعالية نظام الإدارة المتكام_غرداية_ENACللقنوات 

  لعمالالوقاية ذات الجودة المطلوبة مثل ملابس اوملابس عدم توفر وسائل، 

 القفازات ....

 .نقص الخبرة في استعمال بعم الوسائل والآلات 

 .التحكم في الصلاحيات الممنوحة للموظفين 

 .عدم وجود تحفيزات للعمال والموظفين 
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 :الخاتمة

 دورهوانطلقت هذه الدراسة من هدف يتمحور حول معرفة أهمية وفعالية الاتصال 

رفة معو لمحاولين الوقوف على فعالية الاتصا، في تفعيل نظام الإدارة المتكاملة

 تصالل الامن خلال معرفة وسائ، أهميته والدور الذي يلعبه في  تنفيذ هذا النظام

 الأساليب المعتمدة في المؤسسة محل الدراسة .و

 وضيحتفالاتصال عبارة عن نشاطات مختلفة تقوم بها المؤسسة الاقتصادية بهدف 

ءة لكفااها للعاملين كما يعلب دورا هاما في تحقيق أهدافو توجهاتهاو سياساتها

 في ظل مراروالفعالية لنظام الإدارة المتكاملة بحيث يضمن للمؤسسة البقاء والاست

لها عما التنافسية إضافة إلى حرص الإدارة العليا على ضمان الاتصال الفعال مع

وكذا  التوجيه، التنفيذ، التنظيم، على كل المستويات التنظيمية بهدف التخطيط

 دارةعملية تنفيذ نظام الإو معالجة كل المعوقات التي تعيق فاعلية الاتصال

منا ستخدالتحسين المستمر.هذا من خلال او المتكاملة من خلال البحث في الأسباب

ي على منهج دراسة الحالة الذي ساعدنا في توضيح وتفسير مكانة الاتصال ف

ت لبياناع االوثائق  لجمو الملاحظةو المقابلة المؤسسة محل الدراسة باستعمال أداة

 والمعلومات الدقيقة حول الموضوع.

 ومن بين ما أسفرت علي  هذه الدراسة نذكر:

_غرداية_ لدرجة كبيرة ENACأن الاتصال فعال في المؤسسة الوطنية للقنوات 

التي تتناسب مع الكتابية والشفوية الأساسية حيث تستعمل كل الوسائل الاتصالية 

نوع الرسائل والمعلومات والبيانات الخاصة بنشاط المؤسسة والتي يتقنها كل 

  و كثر استعمالا هي الهاتف الشخصيحيث أن الوسيلة الأ، الموظفين والعمال

outlook لمؤسسة وسيلة اتصالية رسمية وذلك لما تحققه من الذي تعتبره او

تتميز  سرعة في إيصال المعلومات والقرارات والأوامر في وقتها مما يجعلها

بالآنية والفعالية في تنفيذ الأوامر وهذا ما يتطلبه نظام الإدارة المتكاملة هي 

خرى نجد الوسائل الكتابية والتي تتمثل في ومن جهة أ السرعة والإيفاء بالمواعيد

تقوم من خلالها بمراقبة ومتابعة مؤشراتالتقارير والسجلات التي 
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هدف الأداء الشامل للمؤسسة وهذا ما يفرضه نظام الإدارة المتكاملةوذلك ب 

 م فنجدلنظااأما بالنسبة للوسائل المساعدة أو الثانوية في هذا .التحسين والتصحيح

ة الوطنية للقنوات العمومية _غرداية_تعتمد على الاجتماعات أن المؤسس

 الحملات التحسيسية والتوعوية من أجل توجيه وترشيد العمال، الأسبوعية

د ى الفرع علالموظفين بأهمية تطبيق نظام الإدارة المتكاملة وما يعود به من منافو

ع ل رففين من أجالقيام بالدورات التكوينية للعمال والموظ، والمؤسسة والبيئة

نات لإعلااستعمال لوحة ا، مهاراتهم وقدراتهم وذلك ما يعود على المؤسسة بالنفع

 مطوياتوال لنشر القرارات والمعلومات المتعلقة ببيئة العمل وكذا أيضا  الملصقات

 والكتيبات.

 ي:معاينته على المؤسسة محل الدراسة نقترح الآتو من خلال ما تمت دراسته

 ملة.متكاالتغيير التي تقف حائلا على تنفيذ نظام الإدارة ال مقاومة ثقافة 

 الملابس الوقائية للحفاظ على سلامة العمال.و توفير الوسائل 

  تشجيع تكوين العلاقات الاجتماعية من اجل تجنب التضارب والصراع

 داخل المؤسسة .

  توفير الوسائل الاتصالية الحديثة مثلtalk walk. 

  .تحفيز وشكر العمال والموظفين 

 . تحسين المظهر الخارجي للمؤسسة 

  تسخير موقف حافلات أمام المؤسسة من أجل ضمان سلامة وصحة زوارها

 وعمالها.

 أفاق الدراسة:

مكن ضيع يتبينت لنا عدة موا، من خلال دراستنا هذه والنتائج المتوصل إليها

 معالجتها 

 نذكر منها:

  ة.على فاعلية نظام الإدارة المتكاملتأثير الثقافة التنظيمية 

 .دور القيادة الفعالة في تنفيذ نظام الإدارة المتكاملة 

 .صورة المؤسسة في ظل تطبيق نظام الإدارة المتكاملة 
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 ودة الأنظمة الإدارية للج دور الاتصال التنظيمي في تطبيق مبادئ

 والبيئة والصحة والسلامة المهنية.

 .دور العلاقات العامة في تحسين نظام الإدارة المتكاملة 

 .الأداء الشامل للمؤسسة في ظل نظام الإدارة المتكاملة 

 .التخطيط الاستراتيجي لنظام الإدارة المتكاملة 

 ة.نظام الإدارة المتكامل معوقات الاتصال الإداري على  فاعلية 

 ة.اخل المؤسسدور نظام الإدارة المتكاملة في تحسين الاتصالات د 

 .دور نظام الإدارة المتكاملة في تحسين صورة المؤسسة 

  أهمية التحليل الرباعيswotفي نجاح نظام الإدارة المتكاملة. 
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ية العلاقة بين المتغيرات الأساس، حكيم ، بن جروة  محمد خثير.21

، مجلة  لنظام إدارة الجودة باستخدام طريقة الجداول التقاطعية

 ، الجزائر.2019، 04الدراسات الاقتصادية الكمية ،عدد 

دارة نظام الإ،   منيرة ، جعلان على العازمي نهلةشامعبد القادر ه.22

لة المتكاملة و إمكانية تطبيق  في المدارس الثانوية الحكومية بدو

 نيو ،،يو ، مجلة التربية المقارنة و الدولية ، العدد الثالث عشراالكويت

2020. 

و  نظام الإدارة المتكامل للجودة والبيئةهناء مليكة وآخرون ، .23

بر ، مجلة المعيار ،العدد العشرون ،ديسم السلامة المهنية الصحة و

 ، تسمسيلت .2017

ة فعال نظام الإدارة البيئية كنداة، الزوهير رجراج ، الصادق زوين .24

دراسة حالة  –في نشر الوعي البيئي في المؤسسة الإقتصادية 

 دلمجل، مجلة معهد العلوم الإقتصادية ، ا-المؤسسة المينائية لسكيكدة

 .2019، 02، العدد 22

واقع الصحة و السلامة المهنية في المنشآت ، سلامة سالم .25

، مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث و الصناعية في فلسطين

 .2009الدراسات ، العدد السادس ، 

أبعاد مفهوم التنمية المستدامة ،رابح ، بونمريخالد، قيرة إلهام شيلي .3

 landوآليات تطبيقها بالمؤسسات الاقتصادية مؤسسة لاند روفر 



 

 

Rover مجلة أرصاد للدراسات الاقتصادية للسيارات نموذجا،

 .2019،ديسمبر2،العدد2والإدارية،مجلد رقم 

 ستوىمتقويم عبد الغني البياتي،  سوزانإيثار عبد الهادي آل فيحان ،.4

الة ، دراسة ح iso 14001: 2004بات نظام الإدارة البيئية ذ متطلتنفي

ير رسالة ماجست ،"1 في الشركة العامة لصناعة البطاريات معمل بابل

 دارةغير منشورة في علوم إدارة الأعمال ،جامعة المستنصرية،مجلة الإ

 .2008و الاقتصاد ، العدد السبعون ، 

ق أثر تطبيق نظام الإدارة البيئية وف،جابر، بوكثير بسمةمناخ  .5

على الأداء البشري في المؤسسات iso14000المواصفة الدولية 

 ، مجلة اقتصاد المال الاقتصادية _دراسة حالة مؤسسة اسمنت تبسة

لعدد ،ا03والأعمال ، جامعة محمد حمه لخضر ،الوادي ،الجزائر،المجلد 

 .2018،جوان 01

مدى التزام المؤسسة ب ،، بوجمعي الحبيي بلعمريعسر .6

 OHSASالاقتصادية بنظام إدارة الصحة و السلامة المهنية الإيزو 

، ديسمبر 02، العدد 04، مجلة قانون العمل و التشغيل ، المجلد 18001

 ، الجزائر.2019

 أهمية الاتصال في تنمية الموارد،سمير رحماني،  بن علي سماش .7

 نية والباحث في العلوم الإنسا جامعة باتنة ،مجلة، البشرية للمؤسسات

 .2018، مارس  33، العدد  الاجتماعية

أثر تطبيق ، عبد الرحمن، غسان الصديقي جمانة بشير أبو رمان .8

ةة ممارسات إدارة الموارد البشرية الخضراء في تحسين تطبيق الإدار

، مجلة دراسات الاقتصادية ،العدد  ارفالبيئية في جامعة الط

 .2019،أوت،38

تطبيق نظام إدارة الصحة والسلامة المهنية ،حسين نور الدينعزت  .9

( دراسة مقارة على شركتي ISO 2018)45001 على وفق المواصفة 



 

 

،مجلة الحكمة مجموعة الكرونجي وشركة بغداد للمشرويات والعصائر

العالمية للدراسات الإسلامية والعلوم الإنسانية، العدد الثالث،سبتمبر 

2020. 

 غة الفرنسية : لبال المراجع

- Agus Purwanto, Yan Kurnia Hadi et auters, EXPLORING 

IMPACT OF OCCUPATIONAL HEALTH AND SAFTY  ISO  

45001 IMPELEMENTATION  ON EMPLOYEE 

PERFOR.MANCE :EVIDENCE FROM INDONESIAN 

INDUSTRIES ,JOURNAL OF CRITICAL REVIEWS , VOL 

7,ISSUE 15,2020. 

- Corinne Gendron,La gestion environnementale et la norme ISO 

14001 ,les presses de l universite de Montreal ,Canada , 2004. 

- EU-OSHA — European Agency for Safety and Health at Work, 

Management Leadership in Occupational Safety and Health – A 

practical guide, The European Union, 2012. 

- INTERNATIONAL STANDAR ISO 14001 ,Enviromental 

Management Systems Requirements with guidance for use systems 

management environmental *Exigences et lignes directrices pour son 

utilization,second edition, 2004<11>15. 

- ISO _La famille ISO45001 santé et securité ai travail 

;www.iso.org. 

- Mohamed Ali Bouaziz,Souhil Besbes,Management Qualité 

,Securité Des Denrees Alimentaire ,Envirenement,Santé et Securité 

au trvail:premier pas vers le development durable des entreprises 

Agroalimentaires ,Microbiol.Hyg.Alim,Vol24,n70,juillet2012. 

- Mohamed El kachab;Abd Alhakim Mardhy;Les niveaux d 

integration des systems de management Qualité,securité et 

Envirenement:cas des entreprises marocaines;International journal 

of an Apolied studies;vol.12,03Augt2015. 



 

 

- Org Management de la santé et de la securité  au travail ; 

www.iso.com 23.04.2021 . 

- Org Management de la santé et de la securité au travail ; 

www.iso.com .( 23.04.2021.)  .   

- Sur le site web:PECB.the developement .of ISO 45001 standard. 

-MIOSHA, Safety & Health Management System, MIOSHA Fact 

Sheet, General Industry Safety and Health Division. 

 لغة العربية : لالمواقع الإلكترونية با

مة أهداف و فوائد نظام الصحة و السلاعبد الكريم عبد الرحيم ،  .1

 ،يئة ، محاضرة في كلية الإدارة و الاقتصاد ، قسم إدارة الب المهنية

جامعة ، جامعة بابل ، متوفر على نظام التعليم الإلكتروني ل2المرحلة 

  . uobabylon.edi.iqبابل ، متوفر على الموقع : 

(  ENVIRONMENTAL MANAGEMENTالإدارة البيئية ).2

لخط : ا، متاحة على  2020لأفري 13، مدونة علوم البيئة و الإستدامة ، 

http//envirpnmentsavers.blgspot.com /  . 

نظام إدارة السلامة والصحة المهنية ،ربيع الزواوي.3

 http://www.iso*tec.com،متوفر على الخط 45001ايزو

متوفر على الموقع :   ماهو البريد الإلكترونيمحمد مروان ،.4

.mawdoo3.com  2021ماي ،21، يوم 19:51على الساعة . 

 مذكرات :ال

 الدكتوراه : 

ي فنظام الإدارة المتكامل ودوره ،حسين علي زيدان راضي العقابي  -

ات تطلب،مذكرة لنيل م(الأداء الشامل لشركة نفط الجنوب )دراسة ميدانية

 .2013الأعمال، جامعة البصرة ،شهادة  الدكتوراه :فلسفة في إدارة 

http://www.iso.com/
http://www.iso.com/
http://www.iso*tec.com/


 

 

 ناعيةأثر الإدارة البيئية على كفاءة المشاريع الصبراهيمي شراف ،  -

،مذكرة لنيل ECDE،دراسة حالة مؤسسة الاسمنت ومشتقات  بالشلف 

 شهادة الدكتوره في علوم التسيير :إدارة أعمال:جامعة محمد خيضر

 .2016/2017،بسكرة ،

 لقرارالاتصال الإداري في إنجاة عملية اتخاذ افعالية ، وردة برويس -

 ، مذكرة لنيلفي المؤسسة الصناعية و انعكاسها على أداء العاملين

متطلبات شهادة دكتوراه علم الاجتماع ، تخصص تنمية موارد 

 .2015،2014بشرية،جامعة محمد خيضر،بسكرة ،

يص أهمية الاتصال الداخلي في التشخ،  خيرة ، زاوي حنان جلولي -

ية الداخلي بالمؤسسة دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية و التجار

نيل ل،خميس مليانة ، مذكرة  وعلوم التسيير بجامعة الجيلالي بونعامة

متطلبات شهادة الماستر  تخصص تسيير مؤسسة ، جامعة الجيلالي 

 . 2017/ 2016بونعامة ، خميس مليانة ،

في  ة الصحة و السلامة المهنيةتقييم أثر إدارحدادي نور الهدى ،  -

ي دراسة حالة مديرية الإنتاج لسونطراك بحاس –الشركات البترولية 

أطروحة دكتوراه الطور الثالث في العلوم الاقتصادية و  ،مسعود

جامعة  التجارية و التسيير ، تخصص إدارة الشركات البترولية ، ورقلة ،

 .2019قاصدي مرباح ، 

و  البيئة تطبيق نظام الإدارة المتكامل للجودة و أثر،  عز الدين  دعاس -

الصحة على الأداء البشري للمؤسسة الصناعية دراسة لعينة من 

، 1، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير ،باتنة المؤسسات الجزائرية

 .2019جامعة الحاج لخضر ،

 ظيميالاتصال التنظيمي وعلاقت  بالولاء التنشريبط الشريف محمد ،  -

 امعةرة لنيل شهادة الدكتوراه ، تخصص علم النفس عمل وتنظيم ، ج،مذك

 . 2008/2009منتوري محمود ، قسنطينة ،



 

 

ي ف، واقع ومعوقات تطبيقها  ISO14000نظم الإدارة البيئية ، رشيد علاب -

وم ، مذكرة لنيل شهادة الدكتوراه في عل المؤسسات الاقتصادية في الجزائر

 . 2016/2017التسيير ، جامعة محمد بوضياف محمد ، المسيلة ،

 

 ماجستير : 

همة لمسؤولية البيئية و الاجتماعية مدخل لمساا، الطاهر خامرة لا -

" دراسة حالة  المؤسسة الاقتصادية في تحقيق التنمية المستدامة

 ، مذكرة  ماجستير في العلوم الاقتصادية في اقتصاد و "سونطراك 

 .2007تسيير البيئة ، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة ، 

دور القيادة في تطبيق أسس و ،  برهان الدين حسين  السامرائي -

أس مبادئ إدارة الجودة الشاملة دراسة تطبيقية على مصنع سيراميك ر

 ماجستير في إدارة الأعمال،مذكرة لنيل متطلبات شهادة ال الخيمة

 .2011/2012،الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي ،

جية إدارة السلامة و الصحة المهنية وإنتا، راني محمد  السوالقة  -

دية مصنع إسمنت الرشا –العاملين في شركة لافارج الإسمنت الأردنية 

غزة ؤتة،مسية ، جامعة ،مذكرة ماجستير في الإدارة الهندالعلاقة و الأثر/

 ،2015. 

لعلاقات العامة داخل المؤسسة دراسة حالة احاج أحمد كريمة ، -

،مذكرة لنيل متطلبات شهادة Denitexمؤسسة الصناعات النسيجية 

الماجستير في علوم الإعلام والاتصال ،جامعة وهران السانيا 

،2009/2010 . 

سسات البيئية من طرف المؤآثار تطبيق نظام الإدارة دعاس عز الدين، -

ير مذكرة لنيل متطلبات شهادة  ماجيستير في علوم التسي ، الصناعية

اقتصاد تطبيقي و إدارة المنظمات ،جامعة الحاج لخضر ، باتنة، 

2010/2011. 



 

 

في الاستخدام المتكامل للمواصفات العالمية )الإيزو (، ي طارقراش-

كة دراسة حالة شر –دامة المؤسسة الاقتصادية لتحقيق التنمية المست

، رسالة ماجستير : العلوم MIPHOSSO –مناجم الفوسفاط بتبسة 

معة الاقتصادية و علوم التسيير في تخصص إدارة الأعمال ، سطيف : جا

 .2011فرحات عباس ، 

، واقع إجراءات الأمن و السلامة المهنية أميمة صقر المغني  -

 التحويلية في قطاع غزةالمستخدمة في منشنت قطاع الصناعات 

 . 2006،مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال ، غزة ، الجامعة الإسلامية ،

 فسيةأهمية الجودة الشاملة و مواصفات الإيزو في تنا، مليكة علالي -

 -  ENICAR-دراسة حالة لصناعة الكوابل بسكرة  –المؤسسة 

 رية والاقتصادية والتجا،مذكرة لنيل متطلبات شهادة ماجستير  العلوم 

 .2004علوم التسيير ، جامعة محمد خيضر ،بسكرة، 

ة تقييم متطلبات تنفيذ المواصفة الدولي،علي سعد علوان الموسوي -

ISO 45001:2018  لنظام إدارة الصحة والسلامة _دراسة حالة في

 عمال، مذكرة لنيل شهادة الماجستير إدارة الأمصنع نسيج وحياكة واسط

 .2020ة المستنصرية ،بغداد ،، جامع

دور العلاقات العامة  في تحسين صورة المؤسسة لقصير رزيقة ،  -

مذكرة ، الاقتصادية ،دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاة المعدنية بقسنطينة

ص لنيل متطليات شهادة الماجستير في علوم الاعلام والاتصال ، تخص

 .2006/2007ينة ،وسائل الإعلام والمجتمع، جامعة منتوري ، قسنط

 ماستر : 

عميري هناء، عويمر فاطمة  -2016/2017بوضياف ، المسيلة ، -

واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية الزهراء ، 

، مذكرة  لنيل دراسة ميدانية في مؤسسة الإسمنت الحساسنة سعيدة

وعلوم التسيير، متطلبات شهادة الماستر في علوم الاقتصادية و التجارية 



 

 

تخصص اقتصاد وتسيير مؤسسة ، جامعة الدكتور مولاي الطاهر 

 .2017/2018،سعيدة ،

أساليب الاتصال التنظيمي في قوادري شيماء ، بطاهر فريال ،  -

م ،مذكرة لنيل متطلبات شهادة ماستر علوم الإعلاالمؤسسة الجامعية

 .2020والاتصال ،جامعة خميس مليانة ، الجزائر ،

واقع تطبيق إستراتيجيات الاتصال في المؤسسات عاش وفاء ، مز -

، مةالناشئة دراسة وصفية على عينة من المؤسسات الناشئة بولاية قال

جامعة  مذكرة لنيل متطلبات شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال ،

 .2018،قالمة 

 مطبوعة : 

كلية العلوم ، مطبوعة في إدارة الجودة الشاملةلعمور رميلة ،  -

 .2014الاقتصادية التسيير و العلوم التجارية ،غرداية ، 

 مداخلة و المؤتمرات : 

يئة للب الملتقى الدولي الثالث عشرابن عيشوشة رفيقة ، لعلمي فاطمة ، -

ية لتنم: الإنتاج الأنظف كتوج  أساسي لنظم الإدارة البيئية و تحقيق ا

 ،دراسة حالة ألمانيا . المستدامة

 وليدية لجودة بين المعايير التقا،محمد بوطوبة ، عبد الله  منصور بن -

اهر الط مداخلة منشورة على الانترنت ،جامعة ،المعايير الجديدة البيئية

 .2010مولاي ، سعيدة ،

بيئية إدارة الجودة الشاملة ال،  طارق  ، راشي عبد  الكريم  شوكال -

وتنمية أداء المؤسسة كمدخل لتحسين  14000وفقا لمعايير الإيزو

،  ترنت،مداخلة ،منشورة على شبكة الأن الاقتصادية من الناحية البيئية

 .2010ديسمبر 14جامعة الطاهر مولاي ، سعيدة، 



 

 

الإدارة البيئية ،  طلال محمد عبد الصمد نجوىو مفضي بطاينة -

 للمنشآت الصناعية كمدخل حديث للتميز التنافسي ،المؤثمر العلمي

،كلية الحقوق  ل الأداء المتميز للمؤسسات والحكوماتالدولي حو

 .2005مارس  9و 8والعلوم الاقتصادية ، جامعة ورقلة ،الجزائر ،

شاملة لملتقى الوطني :إدارة الجودة الا،أحمد  ، علماوي عمر  عزاوي -

رة إدا و تنمية أداء المؤسسة  ،مداخلة:الثقافة التنظيمية مدخل لتطبيق

،جامعة الدكتور مولاي  منظمات الأعمال الجودة الشاملة في

 .2010ديسمبر13/14الطاهر،سعيدة ،

إدارة الجودة الشاملة وصعوبات يوسفي رشيد ،بن حراة حياة  ،  -

ديسمبر 14-13، جامعة الطاهر مولاي بسعيدة ،الجزائر ،تطبيقها

،2010. 
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 دليل المقابلة

ل شهادة الماستر يلمذكرة تخرج لنفي إطار التحضير   

ايةدرغ نحن طالبتين من قسم علوم الإعلام والاتصال جامعة  

سنة ثانية ماستر تخصص الاتصال والعلاقات العامة بصدد إجراء بحث ميداني 

 حول:



 

 

 أهمية الاتصال في تطبيق نظام الإدارة المتكاملة

ن فإنه يشرفنا أ للدراسة نية للقنوات غرداية نموذجاطختيار المؤسسة الواحيث تم 

دور حول الاتصال نتقدم إليكم بهذه المقابلة التي تتضمن مجموعة من الأسئلة ت

دارة المتكاملة والقائمين عليهونظام الإ  

ة على هذه الأسئلة .يرجى منكم الإجاب  

 

شكرا على استقبالكم لنا ، وتخصيص جزء من وقتكم لإجراء هذه المقابلة التي 

إعداد مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال تدخل في إطار 

تخصص اتصال وعلاقات عامة والموسومة ب:"أهمية الاتصال في تطبيق نظام 

الإدارة المتكاملة ". ونشير إلى ضمان سرية كل ما يقال في هذه المقابلة، كما أننا 

مع المعلومات نسجل الحديث أثناء المقابلة من أجل تسهيل وضمان دقة عملية ج

 وتحليلها.

ماضية ؟ــ تحدث لنا عن مؤسستكم و أهم التطورات التي شهدتها خلال السنوات ال  

ــ هل يمكنك تقديم صورة عن المنصب الذي تشغلونه، والصلاحيات الممنوحة 

 لكم؟ 

 ــ هل ترى أن هناك قيود تتحكم في الصلاحيات الممنوحة لكم؟

 ــ في نظرك ما هو مفهوم الاتصال؟

 ــ ما هي الأنماط الاتصالية السائدة في مؤسستكم؟

 ــ كيف يتم الاتصال بينكم وبين الرؤساء والمرؤوسين؟

ــ ما هي وسائل الاتصال المعتمدة لدى مؤسستكم؟ هل ترى أنها كافية لتحقيق 

 الأهداف الاتصالية؟

 ــ فيما تتمثل معيقات التي تواجهكم أثناء الاتصال والتواصل؟ 

لصعوبات التي ترى أنها تعيق عملية الاتصال؟ــ ما هي ا  



 

 

يات؟ــ هل تهتم مؤسستكم بإيصال كافة المعلومات و القرارات إلى كل المستو  

 ــ هل هناك تستر على بعم المعلومات في المؤسسة ؟

 ــ هل يؤثر أسلوب كتابة أو نطق الرسالة على فاعلية الاتصال ؟

اتصالية من أجل بلوغ الأهداف العامة ــ هل تعتمدون على خطة أو إستراتيجية 

 للمؤسسة ؟

ــ هل تؤثر مهارات الاتصال على فهم الرسالة المراد تبليغها ؟ ) أو تحقيق 

 الأهداف الاتصالية(

ــ كيف ترى السلطة ؟  أو الإدارة العليا، بمعنى هل ترى إدارة مؤسستكم مصدر 

 للقوة والعقاب والجزاء؟

ي في مؤسستك؟ــ هل تشعر بالانتماء الوظيف  

ــ حدثنا عن نظام الإدارة المتكاملة الذي تطبقه المؤسسة والذي تسعى إلى 

 الحصول على آخر إصداراته؟

املة ؟ــ كيف جرت عملية الحصول على الشهادات المتعلقة بنظام الإدارة المتك  

 ــ ما هي دواعي )دوافع ،أسباب( اعتمادكم على هذا النظام ؟

ملات تحسيس و إعلام حول سياسة المؤسسة و الأهداف ــ هل قامت المؤسسة بح

 المتعلقة بنظام الإدارة المتكاملة ، قبل الشروع في تطبيقه؟

 ــ هل تقوم مؤسستكم  بتكوين ندوات أو مؤتمرات حول هذا النظام ؟

لمتكاملة ؟اــ ما هي النتائج التي حققتها المؤسسة في ظل تطبيقها لنظام الإدارة   

مالعراقيل التي واجهت مسيري المؤسسة خلال تطبيق هذا النظاــ ما هي   
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