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على توفيقو و امتنانو و نشهد أن لا إلو إلا الله وحده لا شريك لو الحمد لله على إحسانو و الشكر لو 

تعظيما لشأنو و نشهد أن سيدنا و نبينا محمد عبده و رسولو الداعي إلى رضوانو صلى الله عليو و سلم و 

 .على آلو و أصحابو و أتباعو و سلم

بعد شكر الله سبحانو و تعالى على توفيقو لنا لإتمام ىذا البحث المتواضع أتقدم بجزيل الشكر إلى 

و الأستاذ خرباش عزيز " شعشوعة علي"الوالدين الكريمين كما أتوجو بالشكر الجزيل إلى كل من الأستاذ

على توجيهاتهما و تصويباتهما التي ساىمت بشكل كبير في إتمام ىذا العمل، إلى كل أساتذة إعلام و 

 .اتصال، إلى كل موظفي سونلغاز

كما أتوجو بخالص شكري و تقديري إلى كل من ساعدني من قريب أومن بعيد على إنجاز و إتمام ىذا 

 .العمل

                                                                                         بلطرش صارة

 

                                                                                      

     



 

 

 "و قل اعملوا فسيرى الله عملكم و رسولو و المؤمنون "
 صدق الله العظيم
و لا ... و لا تطيب اللحظات إلا بذكرك...إلهي لا يطيب الليل إلاَ بشكرك و لا يطيب النهار إلا بطاعتك

 "الله جلَ جلالو"و لا تطيب الجنة إلا برؤيتك...تطيب الآخرة إلا بعفوك
إلى نبي الرحمة و نور العالمين سيدنا محمد ... و نصح الأمة...إلى من بلغ لي الرسالة و أدَى الأمانة

 .صلى الله عليو و سلم
أىدي نتائج جهدي إلى كل من كللو الله بالهبة و الوقار ، إلى من علَمني العطاء دون انتظار إلى من أحمل 

 .أسأل الله أن يمده الصحة و طول العمر"أبي العزيز"اسمو بكل افتخار
إلى من ربتاني و أنارتا دربي و أعانتاني بالصلوات و الدعوات إلى أغلى إنسانتين في الوجود أمي الحبيبة 

 .خلود و أمي الغالية ىنية أدعو الله أن يحفظهما و يطيل في عمرىما
 .محمد،سهام،نجاة ، صورية و خاصة الكتكوتة بشرى:إلى أغلى إخوة في الوجود

و أسكنو فسيح " الحاج قويدر"إلى أعز إنسان على قلبي الذي كان دائما يغمرني بدعواتو جدي رحمو الله
 .جنَاتو

 .فايزة،خديجة،إيمان:إلى صديقاتي العزيزات اللَواتي قضيت معهم أحلى أوقات حياتي
 إلى ابنة خالتي و رفيقة دربي حنان

عبد الرحمان،صايم الحاج جعفر،بشير شريف عباس، و إلى كل طلاب السنة الثانية : إلى الإخوة الأصدقاء
 .ماستر اتصال و علاقات عامة

 إلى كل عائلة بلطرش
 شعشوعة علي:إلى أستاذي العزيز

وإلى كل من ساندني في إنجاز ىذه المذكرة،و إلى كل من سعتهم ذاكرتي و لم تسعهم ورقتي و إلى كل 
بلطرش صارة .           من أرادوا أن أذكرىم و لو بكلمة و يبقى ذكرىم في القلب أجمل ىدية
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 :ملخص

ىدفت الدراسة الحالية إلى معرفة كاقع الاتصاؿ الداخلي في مؤسسة سونلغاز ك دكره في فض نزاعات العمل 
كيف تساىم إستًاتيجية الاتصاؿ الداخلي في حل نزاعات العمل داخل الدؤسسة : انطلاقا من الإشكالية

 40الاقتصادية ؟  ك قد تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي، كما قمنا بإجراء دراسة على عينة قوامها 
 :مفردة من عماؿ الدؤسسة، ك قد خلصت الدراسة إلى النتائج التالية

 (النقابة)أف أفراد العينة من عماؿ مؤسسة سونلغاز يعتمدكف في حل النزاعات داخل العمل على لشثلي العماؿ * 
 . بالدرجة الأكلى ثم على الرئيس الدباشر

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ كسائل الاتصاؿ الدستخدمة في التعامل مع العماؿ ك حل النزاعات داخل * 
الدؤسسة كما انو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز 

 .باختلاؼ الجنس

 . الاتصاؿ الداخلي، إستًاتيجية اتصالية، فض النزاعات، الدؤسسة الاقتصادية:الكلمات المفتاحية- 

Résumé : 

Cette étude vise à l’identification de la réalité de communication interne au niveau de 

la société Sonelgaz et son rôle dans la résolution des conflits de travail. A partir de 

cela nous essayons de répondre à la question principale : Comment la stratégie de 

communication interne contribue à la résolution des conflits de travail au sein de 

l'institution économique? 

L’étude s’est appuie sur la méthode descriptive et analytique, l’analyse s’est produite 

sur un échantillon de 40 travailleurs de la société. 

Les résultats de l’étude ont abouti que les travailleurs de la société Sonelgaz règlent 

leurs conflits dans le travail à l’aide des représentants des travailleurs (le syndicat). 

Il existe une relation statiquement significative entre les moyens de communication 

utilisés avec les travailleurs et la résolution des conflits au sein de l'institution, comme 

Il n'y a pas de différence significative dans le rôle de la communication pour résoudre 

les conflits de travail dans l'institution Sonelgaz selon le sexe. 

Les mots clés : La communication interne,  la stratégie de communication, la 

résolution des conflits, l’institution économique. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الأول
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 : مقدمة

 يتكوف المجتمع من لرموعة من الأفراد تربط بينهم صلة قوية من أجل التواصل فيما بينهم ك بذسيد العلاقات      

الشخصية ك الاجتماعية كما يتكوف أيضا من لرموعة من الدؤسسات الاجتماعية ك الثقافية ك الخدماتية  ك 

الاقتصادية ك التي لكل منها لرالذا في الحياة الإنسانية ك لكن ىذا لا يعتٍ أنها بزلو من ابرز عملية في الحياة ك ىي 

الاتصاؿ الذم يعتبر ىو تبادؿ الأفكار ك الدعلومات بتُ فرد ك فرد ك لرموعة ك لرموعة أخرل داخل أم مؤسسة 

ك مؤسسة أخرل، فنوع الاتصاؿ الذم يتواصلوف بو يبرز طبيعة العمل في المجتمع ك لػدد كيفية العمل الذرمي 

التنظيمي الذم يتنوع إلى رسمي بدختلف مستوياتو الثلاثة الصاعد من العماؿ إلى الددير،الأفقي بتُ العاملتُ فيما 

بينهم، النازؿ من الددير إلى العماؿ ك الاتصاؿ الغتَ رسمي الذم يكوف خارج نطاؽ العمل ك اشتًاؾ الاتصاؿ 

 .الرسمي مع الاتصاؿ الغتَ رسمي يطلق عليهم الاتصاؿ الداخلي

كمن الدتعارؼ عليو إف أم مؤسسة لا بزلو من النزاعات مهما كاف نوعها فنزاعات العمل موضوع كثر حولو        

الجدؿ في لستلف الدكائر العلمية، فقد اىتم بو علماء الاجتماع، الاقتصاد ك علماء النفس ك حتى خبراء الإدارة، 

فلقد حضي باىتماـ بالغ من طرؼ علماء اجتماع التنظيم ك العمل، كونو من الظواىر الدرتبطة بالبناء التنظيمي 

تؤثر سلبا أك إلغابا فيو باعتباره يضم أعدادا ىائلة من الدوارد البشرية التي بذتمع برت سقف كاحد ك لذدؼ كاحد 

إلا أف اختلاؼ الرؤل ك العادات ك التقاليد التي لؽلكها كل فرد بالإضافة إلى عدـ احتًاـ العامل ك عدـ تلبية 

حاجياتو الدتنامية كلو يؤدم إلى خلق نزاع داخل البناء التنظيمي، ك باعتبار النزاعات الاقتصادية تكوف أكثر 

انتشارا في الدؤسسة ك إف معظم أسباب نزاعات العمل تأتي منها إلا أف ىناؾ طرؽ اتصالية تساىم في حلها 

 .ك لقد حاكلنا من خلاؿ ىذه الدراسة توضيح ذلك. داخليا ك دكف إحالتها للعدالة



 الفصل الأول                                                            الإطار المنهجً للدراسة

16 
 

تم الاعتماد في ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي،كما تم الاستعانة بأداة الاستمارة التي تضمنت       

أسئلة عن الاتصاؿ الداخلي كطرؽ فض نزاعات العمل، كما تم استخداـ أساليب إحصائية لتفريغ البيانات ك 

 .برليلها ك تفستَىا 

فالفصل الأكؿ يندرج في الإطار الدنهجي للدراسة ك الفصلاف :قسمنا الدراسة إلى مقدمة ك أربعة فصوؿ       

الثاني ك الثالث نً الشق النظرم للدراسة أما الفصل الرابع فتمثل في الفصل الديداني للدراسة ك نتائج ثم الخابسة، ك 

 .الدراسة متبوعة أيضا بالدلاحق ك قائمة الدراجع

ك الذم اعتبرناه الإطار الدنهجي للدراسة حددنا الإشكالية المحورية من خلاؿ طرح التساؤلات : في الفصل الأكؿ 

التي بسحورت حوؿ ما ىو دكر الاتصاؿ الداخلي في الدؤسسة ك ىل يساىم الاتصاؿ الداخلي الفعاؿ في الحد من 

الآثار السلبية لدنازعات العمل ك ما ىي أىم الطرؽ الاتصالية الدسالعة في حل نزاعات العمل داخل الدؤسسة 

الإقتصادية ك على أساسها تم صياغة الفرضيات لنحدد بعدىا الدناىج ك الأدكات الدنهجية الدناسبة لظاىرة نزاعات 

العمل من منهج كصفي برليلي الذم اعتمدنا فيو على الاستمارة ثم حددنا العينة ك لرتمع البحث ك تطرقنا بعدىا 

 .إلى الدراسات السابقة حوؿ ىذا الدوضوع ك علقنا عليها 

 مباحث حيث ركزنا في الدبحث الأكؿ على 03الاتصاؿ الداخلي تم تقسيمو إلى : أما الفصل الثاني الدعنوف ب 

الغتَ - الرسمي )مفهوـ الاتصاؿ الداخلي ك ألعيتو ، أما في الدبحث الثاني فقد تطرقنا إلى أنواع الاتصاؿ الداخلي 

 .الرسمي، ك في الدبحث الثالث تدرجنا إلى كسائل الاتصاؿ الداخلي 

 مباحث حيث تطرقنا في الدبحث الأكؿ 03نزاعات العمل ك تم تقسيمو إلى : أما الفصل الثالث جاء برت عنواف 

الفردية ك  )عن مفهوـ نزاعات العمل ك أىم أسبابها ، أما في الدبحث الثاني فتحدثنا عن أنواع نزاعات العمل 
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الجماعية  ك أختَا في الدبحث الثالث ركزنا على أىم الطرؽ الاتصالية الودية الدستخدمة لحل نزاعات العمل  ك التي 

 .بسثلت في الحوار ،الوساطة ،الدصالحة ، التفاكض 

أما الجانب التطبيقي الذم احتول على الفصل الرابع فقد انقسم إلى مبحثتُ الأكؿ تضمن البطاقة الفنية لدؤسسة 

سونلغاز فالدطلب الأكؿ تم تقدنً نظرة عامة حوؿ مؤسسة سونلغاز أما الدطلب الثاني تطرقنا إلى التقسيم الإدارم 

 .لدؤسسة سونلغاز بالإضافة إلى الذيكل التنظيمي ك ذكرنا في الدطلب الثالث مهاـ مؤسسة سونلغاز بسعيدة 

أما الدبحث الثاني فتضمن إجراءات الدراسة الديدانية برت ىذا العنواف يتم عرض لرتمع ك عينة الدراسة في الدطلب 

الأكؿ ، أما في الدطلب الثاني تم برديد لرالات الدراسة ، ك الدتعلقة بدعطياتها من حيث حدكدىا الزمنية ك الدكانية 

أما في الدطلب الثالث ضم عرض ك برليل ك مناقشة بيانات الدراسة الذم قمنا فيو بعرض كبرليل نتائج الاستبياف 

 .ك أختَا عرض نتائج عامة ك خابسة 
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  :                                                                                                                                                                      الإشكالية

      يعد الاتصاؿ من الدفاىيم النفسية ك الاجتماعية التي تغلغلت في كافة ميادين الحياة العامة ك الخاصة ك لا 

لؽكن أف يستغتٍ عمها الفرد ك ىو يتفاعل مع غتَه من خلاؿ كسائل الاتصاؿ الدختلفة ك ىذا التفاعل يتخذ 

أشكالا فمنو ما يؤدم إلى التفكك ك التنافر كالنزاع ك الصراع ك الدنافسة ك منو ما يؤدم إلى التجاذب ك التًابط 

كالتعاكف ك التوافق ، ك بدا أف الدؤسسة ىي كحدة صغتَة لأم لرتمع إنساني تتميز الحياة فيها بوجود قول تعمل 

على عملية الاتصاؿ ك في الوقت نفسو ىناؾ قول تعمل على الانفصاؿ بنوع من النزاع ، ك عليو فإف النزاعات 

سواء كانت فردية أك بصاعية داخل الدؤسسات ك التي تقع بتُ الدنظمات العمالية ك أرباب العمل أك عامل ك رب 

العمل من جهة أخرل تعتبر من الدسائل الذامة التي تستحق البحث ك الدراسة لكونها إحدل الإفرازات الطبيعية 

لعلاقة العمل بحكم الدصالح الدتناقضة للأفراد ك الصالح التي تؤدم لاختلاؿ التوازف ، ك تظهر النزاعات داخل 

الدنظمات بتُ أطراؼ عدة  ك إف كاف لذا أثر في ستَ الدنظمات  ك نتائج الأعماؿ ك الدناخ التنظيمي برمتو ، إلا 

أنو نتيجة طبيعية ، لأنها تنشأ نتيجة بسازج سلوكيات الأفراد بلوائح التنظيم ، ك لذذا لا بزلو أم منظمة من 

النزاعات مهما كاف كضعها القانوني أك حجمها لكن بنسب متفاكتة ك يظل النزاع في حدكده الطبيعية ، إذا كاف 

في حدكد السيطرة ك بست إدارتو بنجاح من خلاؿ الاعتماد على إستًاتيجية اتصالية داخلية تسعى لإلغاد حلوؿ 

 .كدية بتُ أطراؼ النزاع

 :ك من خلاؿ ما سبق لؽكن طرح الإشكاؿ الأتي 

ما دكر الاتصاؿ الداخلي في حل نزاعات العمل داخل الدؤسسة الإقتصادية ؟ 
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  :التساؤلات
ك لدعالجة ك برليل الإشكالية ك تكوين إطار نظرم كفكرم نطرح لرموعة من التساؤلات الفرعية تساعد في الإلداـ   

:  السؤاؿ الرئيسي الدطركح ك تتمثل فيبحيثيات

؟ للنزاعاتىل يساىم الاتصاؿ الداخلي الفعَاؿ في الحد من الآثار السلبية - 

ما ىي أىم الطرؽ الاتصالية الدساعدة في حل نزاعات العمل داخل الدؤسسة الاقتصادية؟ - 

: الفرضيات
.  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ كاقع الاتصاؿ في مؤسسة سونلغاز ك حل النزاعات داخل الدؤسسة- 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ كسائل الاتصاؿ الدستخدمة في التعامل مع العماؿ ك حل النزاعات داخل - 
 .الدؤسسة

 .توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل النزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ الجنس- 

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ منصب - 
 .العمل 

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ الأقدية في - 
. العمل

 أسباب اختيار الموضوع:   

إف اختيار أم موضوع لا يتم اعتباطيا أك صدفة بل ىنالك العديد من الأسباب الدوضوعية كالذاتية التي تدفع - 

 :الباحث لضو كجهة معينة دكف سواىا كتظهر ىذه السباب فيما يلي
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: الأسباب الذاتية - 1

تتمثل في ميلي إلى ىذا النمط من الدراسات الدتعلقة بالاتصالات كالتي تتناكؿ العلاقة بتُ الإدارة كالعماؿ من - 

خلاؿ نوعية الاتصاؿ السائد 

ملاحظاتي إلى الأكضاع السائدة في بعض الدؤسسات باختلاؼ نشاطاتها أثار فضولي لمحاكلة معرفة الأسباب التي - 

تؤدم إلى النزاعات كالذم يتضح أف سوء الاتصاؿ ىو احد أسبابها 

  .حل نزاعات العمل داخل الدؤسسة في الداخلي الاتصاؿ كدكر ألعية حوؿ تساؤلاتنا- 

ندرة الدراسات التي تعالج ىذا الدوضوع خاصة نزاعات العمل - 

: الأسباب الموضوعية- 2

قدرتو  ىو عدـ التنظيم، داخل أك معاملاتو الشخصية في سواء الفرد لو يتعرض ما أكبر أف انتباىنا يلفت ما إف- 

 .الاتصاؿ قناة إنها مغلقة، الحوار قناة لكوف راجع كذلك كفهمو الأخر مع التعاكف على

 .الدؤسسة داخل كجيدة فعالة إنسانية علاقات بناء في الاتصاؿ كدكر ألعية إبراز- 

 كما لضاكؿ الأداء كبرستُينُ  تطوير في كألعيتو كموقعو ىيكليا، الدؤسسة، في الداخلي الاتصاؿ مكانة عن البحث- 

الاتصاؿ الداخلي  بدوضوع يتعلق الجامعية كللمكتبة العلمية للبحوث جديد علمي بحث إضافة

 على العلاقة الاتصالية بالجانب يؤثرانتشار الصراعات كالإضرابات كالشكاكل من طرؼ الجماعات الدختلفة لشا - 

 السلبي
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 أىمية الدراسة :

إف ألعية أم دراسة تتوقف على ألعية الظاىرة التي يتم دراستها ك على قيمتها العلمية ك ما لؽكن أف برققو من - 

نتائج لؽكن الاستفادة منها ك ما قد ينتج عنها من حقائق لؽكن الاستدلاؿ بها في رسم السياسات ك 

الاستًاتيجيات الدناسبة ك من ىنا تنبع ألعية الدراسة الراىنة من ألعية الدكر الريادم الذم يلعبو الاتصاؿ الداخلي 

:  في فض نزاعات العمل ك عليو فإف ألعية الدراسة تكمن في

بسكتُ الباحث من معرفة الآليات الدعتمدة في إستًاتيجية الاتصاؿ داخل الدؤسسة  - 

مكانة الاتصاؿ ك دكره في حل نزاعات العمل داخل الدؤسسة  - 

يساعد ىذا الدوضوع في دفع مستَين الدؤسسة الاقتصادية إلى إعطاء ألعية كبتَة لإستًاتيجية الاتصاؿ الداخلي - 

بذنبا لنزاعات العمل 

كما أف لذذا الدوضوع ألعية كبتَة لدا يقدمو من حلوؿ لدشاكل الاتصاؿ بتُ الإدارة ك العماؿ أك العكس أك بتُ - 

العماؿ في بصاعات لستلفة في شركة تتميز بكثرة الأجناس ك اللغات ك الدستويات ك برقيق علاقة اتصالية خالية من 

.  الصراعات ك الدشادات 

 أىداف الدراسة :

البحوث تتضمن بالضركرة برديد أىدافها فالباحث عندما لؼتار موضوعا اتصاليا , إف عملية اختيار الدوضوعات -

لدراسة بطريقة علمية ك موضوعية يضع في اعتباره في الوقت نفسو الأىداؼ التي يرمي إليها بحثو ك من الأىداؼ 

: يلي التي يسعى إليها ىذا البحث ما

. الكشف عن نوعية ك خصائص الاتصاؿ الداخلي السائد في الدؤسسة - 

اكتشاؼ مدل ألعية الاتصاؿ الداخلي في برقيق مطلب التوازف ك التكامل بتُ لستلف أقساـ الدؤسسة بالإضافة - 

. إلى إلغاد نوع من التعاكف ك الانسجاـ بتُ المجموعة العاملة في الدؤسسة 
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توضيح العراقيل التي تعيق الستَ الحسن ك الذم لؽكن أف بذعلو غتَ فعاؿ ك تزيد من تفاقم النزاعات داخل - 

. الدؤسسة 

. معرفة مدل تأثتَ الصراعات ك النزاعات داخل الدؤسسة على أداء العماؿ - 

 .الكشف عن الوسائل التي يستعملها الاتصاؿ الداخلي لصيانة العلاقة الاتصالية للمؤسسة- 

 الدراسات السابقة:                                                  
 من الدهم جدا لأم باحث أكادلؽي أف يطلع على البحوث التي سبقت بحثو، لأف اطلاعو على ما سبق لغنبو 

التكرار ، ك لؽكنو من تفادم أخطاء الآخرين، ك قد يسمح لو ذلك بفهم موضوع بحثو أكثر ك اختيار الطرؽ ك 

الإجراءات الدنهجية الدلائمة لدراستو، فضلا على أف ىذه الدراسات تتضمن قوائم بالدراجع الذامة التي اعتمدت 

عليها ، فتفيد الباحث في التعرؼ على الكثتَ من مراجعو ك مصادره لذلك حاكلنا قدر الإمكاف الحصوؿ على 

:  دراسات سابقة أك مشابهة لذذه الدراسة

دراسة محمد قادري، الاتصال الداخمي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية - 1

 1و التطبيق

 بتُ الوظائف الأساسية في الدؤسسة ك خطوة مهمة في حياتها، فهو يسمح بتسهيل الداخلي منيعتبر الاتصاؿ - 

إف مهمة كضع معالم للاتصاؿ الداخلي ىي مهمة بصيع . الوظيفة ك فهم أحسن للنشاطات ك الأىداؼ الدسطرة

القول الفاعلة داخل الدؤسسة ، من خلاؿ كضع إستًاتيجية عمل، من أجل برصيل أحسن للأكضاع، ك برستُ 

الأداء الوظيفي ك ىذا لا يتأتى إلا من خلاؿ تطبيق إستًاتيجية اتصالية فعالة بذند لذا قول بشرية ك مادية، تعمل 

. على توجيو الدؤسسة لضو أىداؼ مشتًكة

                                                           
، دراسة حالة مؤسسة الخزؼ الدنزلي تافنة مغنية، مذكرة بزرج لنيل شهادة التطبيق ك النظرية بين الجزائرية المؤسسة في الداخلي الاتصالقادرم لزمد، -  1

 2009/2010إدارة أعماؿ: الداجستتَ في علوـ التسيتَ بزصص
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تعتبر تكنولوجيات الإعلاـ ك الاتصاؿ التي شهدت تطورا متسارعا لا مثيل لو في النصف الثاني من القرف - 

العشرين ك بلغت الذركة بداية الألفية الثالثة أكثر حتمية بالنسبة للمؤسسات الإقتصادية الدختلفة الذادفة لتحقيق 

. البقاء ك مسايرة الركب مهما كانت طبيعة نشاطها ك حجمها

ىل لؽكن اعتبار الاتصاؿ عمود فقرم في تسيتَ الدؤسسة ك شرياف : ك قد بسحورت إشكالية الدراسة فيما يلي- 

ربط لستلف مصالحها، ك إلى أم مدل يتحكم الاتصاؿ الداخلي في لصاعة ك حسن تسيتَىا؟ مراعيا في ذلك دكر 

. الاتصاؿ الداخلي في تسيتَ مؤسسة الخزؼ الدنزلي، تافنة،مغنية

 على الدنهج الوصفي التحليلي ك لقد استعاف بأدكات بصع البيانات بسثلت في الاستبياف تم الاعتمادك لقد تم - 

.  التي لا لؼلو أم بحث منهاالدلاحظةبالدئة من العدد الإبصالي لعماؿ الدؤسسة ك 20عامل بنسبة 87توزيعو على 

أف الاتصاؿ الداخلي بدؤسسة الخزؼ الدنزلي غتَ فعاؿ ، ك لا كجود لشيء : - أما نتائج الدراسة فكانت كالآتي * 

اسمو الإستًاتيجي الاتصالية للمؤسسة، كأف الدسؤكلتُ غتَ مبالتُ لذلك، ك لا يضعونها في اىتماماتهم، ك لا 

يفكركف في إنشاء خلية للاتصاؿ، فالنتائج كانت غتَ مرضية إلى حد بعيد ك لا بزدـ مصلحة الدؤسسة من جانب 

الاتصاؿ، ك ىو ما لو من تأثتَ سلبي على مردكدية العمل ك على الدؤسسة ككل لدا للاتصاؿ من ألعية قصول في 

. تسيتَىا ك تفعيل انتقاؿ للمعلومات بها ك حسن تداكلذا

 

بالدئة من أفراد عينة الدراسة يعتمدكف في حل الدشاكل على النقابة، كىي نسبة معتبرة تعبر على 55أف نسبة - 

ألعية لشثلي العماؿ في حل النزاعات ك الدشاكل ، ك ىو ما كقفنا علية من خلاؿ الاستجواب لعدد من 

الدستخدمتُ ك الإطارات الذين أكدكا ذلك ك بأف الدشاكل برل بالدؤسسة بطريقة كدية ك تطرح على النقابة للنظر 

فيها ك حلها بدا يرضي بصيع الأطراؼ ك الدفاع عن حقوؽ الأطراؼ الدتضررة ، ك إف استعصى ذلك ك كانت 

النزاعات كبتَة فإنها بروؿ للجهات القانونية الدختصة ، ك بدرجة أقل ىناؾ عينة من الأفراد تعتمد في ذلك على 

الرئيس الدباشر 
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 :التعليق عليها 

ركزت ىذه الدراسة على ألعية الاتصاؿ الداخلي في الدؤسسة بالإضافة إلى طرؽ حل النزاعات ك التي بسثلت في - 

 .أف غالبية العماؿ يعتمدكف على النقابة في حل مشاكلهم ك ىذا ما بسحور ضمن دراستنا

 

 

دراسة مؤمن خمف الله عبد الواحد، الأساليب المتبعة في إدارة الصراع - 2

 1التنظيمي داخل المنظمات غير الحكومية في قطاع غزة من وجهة نظر المدراء

ما ىي الأساليب الدتبعة في إدارة الصراع التنظيمي في الدنظمات غتَ : بسحورت إشكالية ىذه الدراسة حوؿ- 

الحكومية في قطاع غزة؟ 

تهدؼ ىذه الدراسة لبحث الأساليب الدتبعة في إدارة الصراع التنظيمي داخل الدؤسسات غتَ الحكومية في قطاع - 

 (كالسن ك الجنس، ك الدؤىل العلمي)غزة من كجهة نظر الددراء بالإضافة إلى التعرؼ على أثر الدتغتَات الشخصية 

. على أساليب إدارة الصراع في الدنظمات غتَ الحكومية في قطاع غزة

 

كما تم دراسة مفهوـ الصراع ك أسبابو ك آثاره الإلغابية ك السلبية من خلاؿ لرتمع الدراسة ك الذم تكوف من - 

مؤسسة غتَ حكومية في قطاع غزة تعمل في لرالات متعددة ك متنوعة ك قد تم اختيار عينة لشثلة من  (1062)

. مؤسسة، ك تم توزيع استبانات عليهم (234)

: ك من خلاؿ عرض ك برليل بيانات الدراسة فقد تم التوصل إلى النتائج الآتية - 

                                                           
، بحث المدراء نظر وجهة من غزة قطاع في الحكومية غير المنظمات داخل التنظيمي الصراع إدارة في المتبعة الأساليبمؤمن خلف الله عبد الواحد، -  1

ـ 2008/ق1429استكمالي لدتطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ في إدارة الأعماؿ بكلية التجارة في الجامعة الإسلامية بغزة
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لؽيل الددراء لاستخداـ أسلوب التعاكف في إدارة الصراع التنظيمي يساىم بشكل جوىرم في برقيق العديد من - 1

النتائج الإلغابية ، ك يعمل على زيادة إحساس العاملتُ ك الددراء بفاعلية الإدارة عن طريق خلق ك دعم الرغبة في 

.  الوظيفيالانتماءالعمل ك زيادة درجة 

. بالدئة 66.79لؽيل الددراء لاستخداـ أسلوب التهدئة ك التسوية بنسبة - 2

يستطيع الددراء من خلاؿ أسلوب التهدئة ك التسوية الإستعانة بالخبراء لحل الدشاكل ك الصعوبات ك اقتًاح - 3

. أرضية للحل ك تقريب كجهات نظر العاملتُ بالإضافة أيضا إلى كجود أسلوب التنازؿ ك التجنب

: ك لقد أدرج الباحث في دراستو بصلة من التوصيات بسثلت في* 

ضركرة زيادة كعي الددراء ك تعميق فهمهم لألعية الصراع التنظيمي ك أساليبو الدختلفة، ك تعريفهم بالحالات التي - 

. لؽكن فيها استخداـ الأسلوب الدناسب حسب الظركؼ ك الدعطيات التي يتعامل معها

ضركرة تركيز الددراء على استخداـ أسلوب التهدئة ك التسوية بشكل أكبر ، لأف ىناؾ من الدواقف ك التحديات - 

 ىذا الأسلوب مثل إلغاد أرضية مقتًحة ك حلوؿ كسط بتُ الأطراؼ إتباعالتي تواجو الدؤسسة برتاج لتطبيق ك 

. الدتنازعة

ضركرة حرص الدؤسسات ك الدنظمات بتغيتَ النظرة السلبية من خلاؿ كرش العمل ك الندكات ك حلقات النقاش - 

أف كجود الصراع لا يعتبر ضعفا في الدؤسسة ك لكنو مؤشرا على كجود حالة تستدعي الدراسة ك الدعالجة ك من ثم 

. الاستفادة من ىذا الوسط

 :التعليق عليها 

ركزت ىذه الدراسة على أىم أساليب إدارة الصراع التنظيمي داخل الدؤسسات ك التي بسثلت في التهدئة ك - 

 .التسوية ك التعاكف ك ىذا ما أفادنا في موضوع دراستنا الحالية
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دراسة بن سلامة زهية، أسباب نزاعات العمل في المؤسسة الصناعية - 3

 1الجزائرية

 بصيع كالباحثتُ في العلماء من العديد انتباه جدبت التي امةلوا الدواضيع من"العمل نزاعات" موضوع فا- 

 كذلك ، لستلفة زكايا من كعالجوه كدرسوه قب بسواقا الذين ، كالعمل التنظيم اجتماع علماء كخاصة التخصصات

 السبب عرؼ إذا يقاؿ كما ق،لأف نسبيا كلو اقعلی القضاء بشة كمن الدؤسسات في النزاعات ذهق أسباب لدعرفة

 . العجب بطل

 الفصل ذاقجية كقالدن كالإجراءات العمل لسطط كقك الأكؿ ، فصوؿ أربع إلى قسمت الحالية الدراسة فأف قكعلی

 يةىمأ ا كضحناقكفی ، البحث إشكالية قفی تناكلنا ، العمل لسطط : الأكؿ الدبحث ، مبحثتُ إلى قسم بدكره

 :مثل الفكرية الددارس من العديد قعن بردثت ككيف "العمل نزاعات" موضوع

 كما الددارس الأخرل من اقكغتَ ....." كظيفية معوقات" العمالية النزاعات أف ترل التي الوظيفية البنائية الددرسة

 الدراسة دهق اعتبارإلى  ك العمل نزاعات رةقالظا لذده الحقيقية الأسباب معرفة إلى كذلك الإشكالية في تطرقنا

 .الشأفذات  في أبحاث   من الآخركف ققدـ لدا تدعيما

 لأنها النزاعات القانونية إلى نتطرؽ لم ك الدصالح نزاعات أك الاقتصادية النزاعات عن نتحدث أننا كذلك ككضحنا

 أسباب" : ب الدتعلقة ك نةقالدراسة الرا اقتثتَ التي البحثية الدشكلة طرح إلى خلصنا اقبعد ك اختصاص الغتَ من

 ."الجزائرية الصناعية الدؤسسة في العمل نزاعات

 لؽي للدراسة،قالدفا الإطار الدوضوع، اختيار دكافع ك أسباب الدراسة، داؼقأ عن الدبحث ذاق في بردثنا أيضا

 : اقمن الدراسة أسئلة بطرح قمنا ذا قبعد ك .... السابقة الدراسات

                                                           
1

 تٍ طلايح سٍْح، أطثاب َشاػاخ ال- 

ػًم فً انًؤطظح انظُاػٍح انجشائزٌح، دراطح يٍذاٍَح تًحطح ذٕنٍذ انكٓزتاء تانطاٍْز ، جٍجم، يذكزج يكًهح نٍُم انًاجظرٍز ذخظض ذًٍُح   

 2006/2007ٔذظٍٍز انًٕارد انثشزٌح، 
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 ؟ نزاع كجود إلى يؤدم الدؤسسة داخل القرار إبزاد في العمالية الدشاركة عدـ ؿق- 1

 ؟ نزاع كجود إلى تؤدم الدؤسسة داخل السيئة العمل ظركؼ ؿق- 2

 ؟ نزاع كجود إلى يؤدم الدؤسسة داخل العاملتُ أجور تدني ؿق- 3

 ؟ نزاع كجود إلى يؤدم الدؤسسة داخل التًقيات سياسة في عدالة كجود عدـ ؿق- 4

؟  الدؤسسة داخل نزاع كجود إلى يؤدم العامل، احتياجات إشباع عدـ ؿق- 5

 : اقمفاد عامة فردية بصياغة قمنا فلقد البحث، فرضيات عن اأـ

 "العمل لنزاعات الدسببة مق ك انتشارا الأكثر مق الاقتصادية النزاعات إف"

 ذهقفي  استخدمناه الذم جقالدن عن قفی بردثنا ك للبحث، جيةقالدن الإجراءات : حوؿ فكاف الثاني  الدبحثأما

 جقالدن إحدل طرائق كق الذم الشامل الدسح على تعتمد التي الوصفية الطريقة على اقفی اعتمدنا التي الدراسة،

 .الوصفي

 إطارات من تتكوف الدراسات ذهق مفردات لأف الشامل الحصر طريقة اقفی أتبعنا التي العينة عن ك

 من الحقائق لرموعة إلى التوصل بغية الطريقة ذهق أتبعنا لذلك موظفا، أربعتُ قـعدد يتًاكح الذم ك الدؤسسة

 .البحث موضوع حوؿ

 لتجنب القصور أدكات لرموعة استخدمنا حيث البيانات، بصع عن أيضا بردثنا العينة ك جقالدن إلى بالإضافة ك

 .ك الوثائق السجلات الاستمارة، الدقابلة، الدلاحظة، : لصد الأدكات ذهق من ك ا،ىمإحدا في لػدث الذم

 عن يكقنا العمل نزاعات لدراسة النظرية الدداخل حوؿ حديثا لنا كاف الثاني الفصل في ك ....ذاق

 برليل ا عرضوقفی فتم الأختَ ك الرابع الفصل أما الجزائرية، الصناعية الدؤسسة عن قفی بردثنا الذم الثالث الفصل

 حوؿ عامة لمحة إعطاء تم حيث الدراسة، لرالات إلى تطرقنا قفی ك البيانات،
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 فركع الدؤسسة من فرع تعتبر التي جيجل، كلاية يرقبالطا رباءقالك توليد لزطة مق ك الدراسة لراؿ الدؤسسة

 البحر شمالا اْالولاية، لػد شرؽ كلم 10 بعد على تقع الصناعي، التجارم الطابع ذات( سونالغاز )العمومية

 .الدؤسسة بإطارات إقامة خاصة غربا ك جن، جن ميناء شرقا الوطتٍ، الطريق جنوبا الدتوسط، الأبيض

 : مراحل ثلاث إلى قسمنا الحالية الدراسة قاستغرقت الذم الوقت أما

 .للمؤسسة الاستطلاعية بالزيارة اقفی قمنا : الأكلى الدرحلة

 .التجريبية الاستمارة بتوزيع اقفی قمنا : الثانية الدرحلة

 جلب في الفعلي الشركع ك ائيةنواؿ الاستمارة توزيع ك التجريبية الاستمارة تعديل : الثالثة الدرحلة

بنا  الخاصة الدعلومات

 التي العامة النتائج عن أما البيانات، ذهق ك الدعلومات ذهق برليل اعرضو مرحلة جاءت اقبعد ك

 إف " التي كانت العامة بالفرضية ترتبط النتائج من لرموعة إلى توصلنا أننا فنجد الحالية، الدراسة اقإلی توصلت

 بأنها تقر % 77.5 أف نسبة كجدنا حيث "العمل لنزاعات الدسببة مقك انتشارا الأكثر مق الاقتصادية النزاعات

 راضية غتَ % 20 نسبة أف حتُ التًقية،في حوؿ نزاع بوجود أقرت % 72.5 نسبة أما الأجر، عن راضية غتَ

الدؤسسة  ذهق في العمل ظركؼ عن

 بالدرجة الأكلى مق الجزائرية الصناعية الدؤسسة في العمل نزاعات أسباب أف كجدنا الإحصاءات ذهق من ك

 :حوؿ   اقمعظم تكوف التي ك اقتصادية نزاعات

 الدواضيع من مق العمل نزاعات أف الأختَ في لنا تبتُ لشا العمل، ظركؼ التًقيات، الأجور،

 نزاعات"رة قالظا ذهق أف استنتجنا ك معتُ، لظط كفق دقيقا برديدا اقبرديد يصعب التي ك باستمرار، الدتغتَة

 : التساؤلات التالية طرح إلى بنا أدل الذم الشيء البحث، ك التقصي من لدزيد دكما برتاج "العمل

 معتُ؟ اجتماعي لواقع انعكاسا يعتبر الذم التنظيم ضمن العمل نزاعات موقع برديد لؽكن كيف- 1
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 ؟ الشخصية البنية بطبيعة أـ التنظيمية البنية بطبيعة ترتبط العمل نزاعات أف ؿق-  2

 .خابسة إلى توصلنا اقبعد ك

 :التعميق عميها 

 أسباب نزاعات العمل في الدؤسسة الصناعية الجزائرية ك كاف الذدؼ من ىذه الدراسة ىو قامت الباحثة بدراسة- 

لزاكلة التعرؼ على الواقع الفعلي لذذه الظاىرة ك لزاكلة ربطها بالدتغتَات التنظيمية الأخرل، بالإضافة إلى لزاكلة 

التعرؼ على أنواع النزاعات ك الصعوبات التي تواجو العماؿ في الدؤسسة الصناعية الجزائرية ك ىذا ما أفادنا كثتَا في 

 .موضوع دراستنا لأنها مشابهة لذا

 1دراسة صبرينة رماش، الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية-4

 من ،"الجزائرية الاقتصادية في الدؤسسة الاتصالية الفعالية لزددات تشخيص" مشكلة لدعالجة الدراسة ىذه جاءت

 تصدت حيث البيئية، الدتغتَات ثم التنظيمية الدتغتَات كسائل الاتصاؿ بالاتصاؿ، القائمتُ متغتَات قياس خلاؿ

 :إلى معرفة الدراسة

 .الدؤسسة داخل الاتصالية الفعالية على بالاتصاؿ القائمتُ بتُ الفردية الفركؽ تأثتَ مدل-

 .الخارجي بالاتصاؿ الداخلي الاتصاؿ كتأثر تأثتَ مدل-

 .الدؤسسة اتصاؿ لوسائل النوعي التحسن مدل قياس-

 .الاتصالية الفعالية على الإدارية كالأنشطة التنظيمية الركابط تأثتَ مدل-

 .الاتصالية الفعالية على البيئية الدتغتَات تأثتَ مدل-

 الدسح بتقنية التحليلي، الوصفي الدنهج على الاعتماد الدراسة استدعت كقد-

                                                           
1

، دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للكهرباء كالغاز، رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في علم صبرينة رماش، الفعالية الاتصالية في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية - 
 2008/2009الاجتماع، فرع تنمية كتسيتَ الدوارد البشرية، 
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 إلى للوصوؿ البيانات لجمع كأدكات الحرة كالدقابلة الاستمارة استخداـ تم حيث الشامل،

 :التالية النتائج

 بتُ كفكرم اجتماعي تباعد بزلق من لدا نظرا الاتصالية العملية فعالية على الدبحوثتُ بتُ الفردية الفركؽ تؤثر- 

 متغتَات بتُ إحصائية دلالة ذات معنوية اختلافات ىناؾ الكمية أف الدعطيات أكدتو ما كىو الاتصاؿ، أطراؼ

 .السن،التخصص اللغة، الجنس،

 مادية حوافز من برققو لدا نظرا الاضطرابات من الكثتَ تشهد لا الدؤسسة أف إلى أيضا الدراسة توصلت كما- 

 لذذه الخارجية الصورة على ينعكس الدؤسسة الوظائف داخل بتُ الجيد التنسيق أف إلى إضافة .فيها للعاملتُ

 على الإلداـ يساعد لشا الدكتوب، الإعلاـ ببرامج يتأثر ما كثتَا الدؤسسة داخل كتنفيذ الخطة كضع كأف الأختَة،

 .الجمهور كرضي بكسب ثقة الاىتماـ إطار في كذلك كالسياسية كالثقافية الاقتصادية الدتغتَات بكل

 السوؽ، اقتصاد لدعايتَ ككفقا الإصلاحات ظل في الجزائرية الاقتصادية الدؤسسة اتصاؿ لوسائل نوعي برسن ىناؾ

 للحملات ككذلك الصحافة، مع كالعلاقات العامة، العلاقات لأداء برامج كمتابعة بزطيط ىناؾ أف حيث

 ىي الأكثر الانتًانت كسيلة أصبحت حيث الداخلي، الاتصاؿ كسائل بعض تطوير إضافة إلى الإشهارية،

 .الدؤسسة ىذه في استخداما

 تقونً عملية ىناؾ أف  النتائج أكدت فقد الاتصالية، الفعالية على التنظيمية الدتغتَات تأثتَ مدل قياس عن أما- 

 الركابط بتخفيض أنو كما الدكلية، للمعايتَ ككفقا كافية كالفركع بدرجة الدديرية مستول على الاتصالي للمخطط

 نظرا في نشاطهم اختلاؿ من الفركع مستول على الدبحوثوف يعاني حيث الاتصالية، من الفعالية يزيد التنظيمية

 في كصولذا من يؤخر الإدارية الدستويات على كبدركر الدعلومات العامة، الدديرية من تأتي الرئيسية التعليمات لكوف

 تفويض السلطة مبدأ اقتًاح إلى دفعهم لشا اللازمة، الاتصالية الإجراءات ابزاذ على سلبا يؤثر لشا المحدد، الوقت
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 يؤىلهم تفاعلية عزلة عليهم لا يفرض الذم التنظيمي بسوقعهم كأف خاصة الاتصالية القرارات بابزاذ يتعلق فيما

 .الإستًاتيجية الاتصالية القرارات لابزاذ

 تنفيذ يعيق ما كثتَا الدؤسسة ىذه في كالاتصاؿ الإعلاـ لراؿ في الدختصتُ نقص مشكلة أف الدراسة نتائج كتقر- 

 تتعلق بيئية عوامل الأختَة ىذه إعداد في الاعتبار بعتُ الأخذ كمن الضركرم لذا، المحدد الوقت في الاتصالية الخطة

 فيو، الأمية انتشار نسبة كمدل كالاقتصادم، القانوني النظاـ للجمهور الاجتماعية الظركؼ بالعادات،التقاليد،

 .الدعتمدة  الاتصالية الوسائل على كالدعلوماتية التقنية إدخاؿ ككذلك

  :التعميق عميها 

في ىذه الدراسة تم التًكيز على دكر الاتصاؿ الداخلي ك على أىم الوسائل الدستخدمة فيو داخل الدؤسسة - 

 ، ك ىذه الدراسة أفادتنا في التعريف بألعية الاتصاؿ الداخلي ك ضركرة تطويره حتى الإنتًنتك التي بسثلت في 

 .يتواكب مع التطورات التكنولوجية الحديثة

  منهج الدراسة: 
 

 استخداـ علينا تفرض برليلها، فيو كطريقة الدتوفرة الدعلومات كنوع طبيعة ك معالجتو نود الذم الدوضوع           إف

 القاعدة لتكوين البحث أجزاء بذميع يتم أف ارتأينا النظرم للجانب فالنسبة الدراسات، ىذه لدثل منهج معتُ

ىو عبارة عن كصف دقيق كتفصيلي لظاىرة "التحليلي الوصفي الدنهج يعتبر ك الدراجع، لستلف من النظرية الدستقاة

أك موضوع لزدد على صورة نوعية أك كمية رقمية، فالتعبتَ الكيفي يصف الظاىرة كخصائصها،أما التعبتَ الكمي 

 لتقرير مناسبا1"فيعطينا كصفا رقميا يوضح مقدار ىذه الظاىرة أك حجمها كدرجة ارتباطها مع الظاىرات الدختلفة 

. الصلة بالدوضوع ذات الدفاىيم بدختلف التعريف ك الحقائق

                                                           
 173،ص 2000،دار الفكر الدعاصر،بتَكت،1 ،طالبحث العلمي أساسياتو النظرية وممارساتو العمليةالدكتورة رجاء كحيد دكيدرم ، - 1
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ىي لرموعة " عن أدكات الدراسة الديدانية،فتمت باعتمادنا على أداة بصع البيانات من خلاؿ الاستبانة         أما
 .من الأسئلة الدرتبة حوؿ موضوع معتُ يتم كضعها في استمارة

 مجتمع وعينة البحث: 
لرموع الدفردات التي يستهدؼ الباحث دراستها "        يتم اختيار العينة من لرتمع الدراسة كالذم نعتٍ بو

 1"لتحقيق نتائج الدراسة

 كيتمثل لرتمع ىذه الدراسة في عماؿ الدؤسسات الاقتصادية في الجزائر

تعتٍ الجزء الذم لؼتاره الباحث، كفق طرؽ لزددة، ليمثل لرتمع البحث بسثيلا علميا  " العينة اختيار يعتبر       

 ،كفي لرتمع الدراسة أفراد بصيع على تطبيقها يتعذر فقد ميدانية، دراسة إجراء في الذامة الخطوات فـ  2"سليما 

 سوؼ العينة الدمثلة أفنّ  أساس على كذلك بسثيلو لؽكن حتى الدراسة لمجتمع لشثلة عينة اختيار لؽكن الحالة ىذه

 في العينة برديد حجم تم عليو ك ككل، المجتمع مع الدراسة بإجراء قمنا أننّنا لو تقريبا نفسها النتائج إلى توصلنا

.  موظف مابتُ التنفيذ، إطارات40 ب الدراسة ىذه

قد اعتمدت في دراستي على أسلوب العينة القصدية ك ىي عينة غتَ احتمالية، يكوف فيها :" نوع العينة- 

لأننا قصدنا فيها موظفي مؤسسة سونلغاز 3."الاختيار كيفي من قبل الباحث للمبحوثتُ استنادا إلى أىداؼ بحثو

 .بسعيدة

 أدوات جمع البيانات: 
ىي لرموعة من " عن أدكات الدراسة الديدانية،فتمت باعتمادنا على أداة بصع البيانات من خلاؿ الاستبانة  أما   

الأسئلة الدرتبة حوؿ موضوع معتُ يتم كضعها في استمارة ترسل للأشخاص الدعنيتُ بالبريد أك لغرم تسليمو باليد 

                                                           
 130،ص  2000القاىرة، عالم الكتب، ،1ط ، العلمي في الدراسات الإعلاميةالبحث، لزمد عبد الحميد- 1
 169،ص 2005الجزائر، ديواف الدطبوعات الجامعية، ،2ط ، البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصالمناىجمرسلي، ابضد بن - 2
3

 208،ص2004،دار انشزٔق نهُشز، الأردٌ،1،طالاجتماع ػهم في انبحث مناهجيؼٍ خهٍم انؼًز، -  
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 سؤاؿ موزعة على أربعة 17 كلقد احتوت  الاستمارة على 1"بسهيدا للحصوؿ على أجوبة الأسئلة الواردة فيها

 :لزاكر كىي 

 البيانات الشخصية : المحور الأول- 

  سونلغازفي مؤسسةالداخلي  كاقع الاتصاؿ :المحور الثاني- 

 كسائل الاتصاؿ الداخلي الدستخدمة للتعامل مع العماؿ: المحور الثالث- 

(. 01انظر الدلحق رقم ). الاعتماد على حل النزاعات: المحور الرابع- 

 تحديد المفاهيم: 
:  مفهوم الاتصال- 1
بدعتٌ كصل الشيء بالشيء يصلو كصلا أم أبلغو إياه  تعود لفظة الاتصاؿ إلى الجذر كصل ك يأتي ":لغة- 

 2."ككصل الشيء بالشيء يعتٍ ربطو ك عليو فهناؾ ربط ك ضم ك بصع

لاتصاؿ ىو تلك العملية التي يتم من خلالذا نقل رسالة ما من الدرسل إلى الدستقبل ا ":اصطلاحا- 
سواءا كانت ىذه العملية بتُ فردين أك بتُ بصاعتتُ أك بتُ فرد كبصاعة أك بتُ تنظيمتُ عن طريق لرموعة 

من الرموز الدعركفة لدل الطرفتُ ك ذلك من خلاؿ كسائل الاتصاؿ الدختلفة بحيث يكوف غرضها برقيق 
 3".ىدؼ معتُ يرمي إليو الدرسل ك الذم قد يكوف إخباريا أك إقناعيا أك استعلاميا أك إصدار أكامر أك غتَىا

 تنظيمية يتم بواسطتها نقل الأكامر، ك الدعلومات من الرؤساء إلى عملية ىو الاتصاؿ :إجرائيا- 
الدرؤكستُ بهدؼ برقيق الغرض الدطلوب في العمل، ك كذلك نقل معلومات ك معطيات من الدرؤكستُ إلى 

 .الرؤساء بغرض ابزاذ قرارات بزدـ أىداؼ الدؤسسة ك برافظ على استقرارىا
 
 

                                                           
 269 ،ص2009،دار الشركؽ للنشر كالتوزيع،عماف،1، طالمنهج العلمي وتطبيقاتو في العلوم الاجتماعيةالدكتور إبراىيم أبراش، - 1

 11، ص1،2012، جسور للنشر ك التوزيع، الجزائر، ط العامة العلاقات و للاتصال مدخل رضواف بلختَم، سارة جابرم، -2
3

 08،ص2011انجشائز،/ ، دٌٕاٌ انًطثٕػاخ انجايؼٍح، تٍ ػكٌُٕتطبيقيت و نظريت دراست انمؤسست في الاتصالَاطز لاطًًٍ، -  
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 التي التصرفات اختيار بغرض للأفكار التدقيق ك التًديد ك النقل تتضمن عملية ىو" :الداخمي الاتصال- 

 1." أىداؼ الشركات بفاعليةبرقق

 2."أنو عملية تبادؿ الآراء ك الدعلومات بتُ الأطراؼ الدختلفة داخل التنظيم بغرض برقيق ىدؼ معتُ- "

 ىو تلك العملية الذادفة إلى نقل ك تبادؿ الدعلومات التي على أساسها يتوحد الفكر ك تتفق الدفاىيم :إجرائيا- 

 .ك تتخذ القرارات

 :النزاع- 

مأخوذ من نزع كاشتق منو، كالنزاع بدعتٌ الشقاؽ، كالتنازع بدعتٌ التجاذب الشديد كالتخاصم، كنازعو  ":لغة- 

 .يعتٍ خاصمو كجاذبو

 ىو شكل من أشكاؿ العلاقات مابتُ طرفتُ أك أكثر كالتي يراىا احد ىذه الأطراؼ أنها سلبية :اصطلاحا- 

كغتَ متوازنة ا كاف ىذا الشكل من العلاقات ناتج عن التضارب بتُ الاحتياجات كالدصالح، كمعايتَ أخرل لؽكن 

 3."استخدامها عن تعريف النزاع ىي عدد كفئات الدتنازعتُ ، الأسباب الجذرية لذذا النزاع

 . النزاع ىو كضعية مهنية يقع فيها تعارض بتُ مصالح الأشخاص كعواطفهم كآرائهم:التعريف الإجرائي- 

                                                           
1

 202،ص1997، انًكرة انؼزتً انحذٌث، الإطكُذرٌح، الإدارة و انتنظيم نظرياثػثذ انغفٕر ٌَٕض، -  
 15، ص 2001، مكتبة الإشعاع الفنية، الاسكندرية، الاتصال نظرياتلزمد عمر الطنوبي،  - 2
، 2012، دليل المجتمع المحلي للحد من النزاعات كالتنمية الحساسة للنزعات، نسخة بذريبية، مشروع التماسك الاجتماعيبرنامج الأمم الدتحدة الإلظائي، اليمن، - 3

 47ص 
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ىو كل خلف يقوـ بتُ العامل من جهة كصاحب العمل من جهة أخرل، أثناء تنفيذ  ":نزاعات العمل- 

العمل كإخلاؿ احدلعا بأحد الالتزامات المحددة في العقد أك لخرؽ أك عدـ امتثاؿ لنص قانوني أك تنظيمي بدا 

 .1"يسبب ضرر للطرؼ الأخر

 نزاعات العمل ىي كل الخلافات التي بردث داخل الدؤسسة أثناء تنفذ الدهاـ :الإجرائيالتعريف - 

الدطلوبة كتكوف إما بتُ العماؿ أنفسهم أك بتُ العامل كالددير بسبب التقصتَ في أداء الأعماؿ الدطلوبة أك عم 

 .التفاىم في برقيق مصالح معينة

ىي بصيع أشكاؿ الدنظمات الاقتصادية الدستقلة ماليا كىي منظمة لرهزة  ":المؤسسة الاقتصادية- 

بكيفية توزع فيها الدهاـ كالدسؤكليات، كتتخصص في إنتاج السلع كالخدمات التي يتم بيعها في الأسواؽ بغرض 

 2."برقيق أرباح كما لؽكن أف تعرؼ بأنها كحدة اقتصادية تشمل الدوارد الدالية كالبشرية اللازمة للنتاج

 الدؤسسة ىي كل كحدة قانوني، سواء كانت شخص مادم أك شخص معنوم، كالتي :الإجرائيالتعريف - 

. تتمتع باستقلاؿ مالي، كاستقلاؿ في كضع القرار، كتنتج السلع أك الخدمات

                                                           
1 - .html،الددكنة الإدارية، إدارة الدنازعات الإداريةfille:///c:users/pc/downloads/ 20/04/2017،10:30 
 28 صبدكف طبعة، بدكف سنة نشر،، دار الأمة للنشر كالتوزيع، اقتصاد وتسيير المؤسسةرفيقة حركش، - 2
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: تمهيد

ككذا تطورت من خلالو الأبحاث التابعة ,لقد عرفت عملية الاتصاؿ ككسائلو كقنواتو تطورا كبتَا عبر العصور        

كلم يستثتٍ ذلك الاتصاؿ في الدؤسسة ,لو خاصة في لراؿ علوـ الإعلاـ كالاتصاؿ

حتى تستطيع مواكبة كمسايرة بعض الدشاكل , فالدؤسسة بدكرىا من مهامها دمج أساليب الاتصاؿ داخلها     

كعلى ىذا النحو أصبح الاتصاؿ الداخلي في ,لإعادة بعض التوازف الدفقود بها سعيا لتحقيق الانسجاـ التاـ 

لذا كجب علينا معرفة الاتصاؿ داخل ,ل باىتماـ بصيع الدستَين مهما كانت طبيعة ىذه الأختَةظالدؤسسة يح

 .كسائلو,أنواعو,ألعيتو,الدؤسسة 
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 الاتصال الداخمي  و أهميةمفهوم: المبحث الأول

 مفهوم الاتصال الداخمي: المطمب الأول
 

يعتبر الاتصاؿ من أىم الدواضيع التي أصبح الباحثوف يهتموف بها عند دراسة السلوؾ البشرم في            

الدؤسسات ذلك لأنهم لا لؽكن تصور أم سلوؾ بشرم منظم دكف اتصاؿ لفظي أك غتَ لفظي 

يعرفو إبراىيم أبو عرقوب على انو الاتصاؿ الإنساني الدنطوؽ كالدكتوب الذم يتم داخل الدؤسسة على الدستول " 

الفردم كالجماعي كيساىم في تطوير العمل كتقوية العلاقات الاجتماعية بتُ الدوظفتُ 

على انو يشتَ عموما إلى لرمل النشاطات ك الأعماؿ الدتخذة لإحداث كخلق علاقات " العشوم" كيعرفو        

مستمرة بتُ الأشخاص كبرقيق التواصل مع بعضها البعض بهدؼ خلق جو من الاستقرار كالثقة بتُ القمة 

كالقاعدة داخل الدؤسسة ككذا الزيادة في الإنتاج فبفضلو لؽكن بذنب عدة مشاكل على مستول الدؤسسة 

 1"التأخر عن العمل كاللامبالاة التي تسبب الآثار السلبية,كالإضراب عن العمل

الاتصاؿ الداخلي ىو دراسة كتطبيق لرموعة من الدؤشرات كالوسائل التي بواسطتها : تعرفو مناؿ طلعت لزمود " 

 2"تنظم الدؤسسة اتصالذا مع لزيطها

إف الاتصالات الداخلية الدعدة بشكل جيد ك الدطبقة بشكل فعاؿ أف تساىم في تعزيز الأداء الدؤسسي من خلاؿ "

إبقاء الدوظفتُ على اطلاع دائم بالأمور الإدارية الحالية كالدستقبلية كمساعدتهم على الشعور بارتباط اكبر في 

 1 "عملهم كتشجيع كالتعاكف بتُ الدوظفتُ كالدنشاة في الدؤسسة

                                                           

 97 ص  ,القاىرة,دار الفجر للنشر كالتوزيع، 1 ط,(علاقات مع الصحافة,علاقات عامة,الإشهار )اتصال المؤسسة ,فضيل دليو- 1
  22ص,2002,القاىرة,الدكتب الجامعي الحديث,مدخل إلى علم الاتصال,مناؿ طلعت لزمود - 2
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أهمية الاتصال الداخمي :  الثانيطمبالم

كىذا يعتٍ اف الاتصالات الدارية لا .إف لصاح أم مؤسسة في برقيق أىدافها يتوقف على نظاـ الاتصاؿ بها      "

ينبغي النظر إليها على أنها عملية مستقلة قائمة بذاتها لكنها تعتمد عليها كافة العمليات الإدارية في الدؤسسة 

فعملية الاتصاؿ من الدكونات الرئيسية للعملية الإدارية لدا لذا من ألعية في برقيق النجاح للإدارة كما أنها تعتبر 

كلصد عملية .مهمة بالدرجة الأكلى لتناكؿ الدشاكل التي تنشا في أم مؤسسة كىي حيوية في عملية ابزاذ القرار

 2" التخطيط كالتوجيو كالتنسيق كالتقونً تعتمد دائما على نوعية الاتصاؿ

  :كتبرز ألعية الاتصاؿ الداخلي في الدؤسسة في المجالات التالية- 

: الاتصال الداخمي واتخاذ القرارات- 1

يلعب الاتصاؿ دكر جوىرم في عملية ابزاذ القرار فعن طريق الاتصاؿ لؽكن تسهيل إيصاؿ البيانات "      

التي تساعد على اختيار أفضل ,كالدعلومات الحقيقية كالصحيحة التي تأتي من الخارج سواء كانت صاعدة أك ىابطة 

البدائل كالوصوؿ إلى القرار الذم يتصف بالرشد أك القريب من الرشد  

: الاتصال الداخمي والتوجيه- 2

يعتمد الددير في توجيهو للعاملتُ على نظاـ من الاتصالات حيث يستطيع الددير باستخداـ سبل الاتصاؿ الدتاحة 

كيشرح لذم الواجبات ك الأعماؿ التي تتوقع الإدارة منهم أف ,لو أف لػدد للعاملتُ أىداؼ التنظيم بصفة عامة

                                                                                                                                                                                     
 12، ص 2010 للنشر كالتوزيع،عماف،أسامة،دار 1ط المعرفة والتكنولوجيا الحديثة،إدارةعصاـ نور الدين،-1

  2682ص ,1999,القاىرة,الدكتب الجامعي الحديث,المنظمات أسس إدارتها,جاد الله كشك,لزمد بهجت  - 



 ثانً                                                                    الاتصال الداخلًالفصل ال

40 
 

يؤدكنها ك الإمكانيات التي تضعها الإدارة برت تصرفهم لدساعدتهم على برقيق ىذه الأىداؼ كما أف الاتصالات 

 1"ىي سبيل الإدارة لإبلاغ العاملتُ رأيها في مستويات أدائهم

: الاتصال الداخمي والتنسيق- 3

 بصاعة من بصاعات الدؤسسة كذلك أم جهود أكيقصد بالتنسيق التوفيق بتُ الأنشطة الدختلفة في الدؤسسة "    

لذلك فاف ,لدنع التضارب أك التعارض بتُ ىذه الوحدات كلػدث تسيتَ جهود الجماعة في بذانس كانسجاـ

التنسيق الفعاؿ يتوقف على كجود قنوات الاتصاؿ جيد في الدؤسسة كتبرز ألعية الاتصاؿ الداخلي في برقيق 

 2"التنسيق في لراؿ الاتصالات الأفقية أك العرضية

: كينصب كذلك الاىتماـ بدراسة الاتصاؿ داخل الدؤسسة حوؿ النقاط التالية "   

 معرؼ عملية انتقاؿ الدعلومات بتُ موظفي الإدارة العليا كبتُ بقية الدوظفتُ كمعرفة ابذاه الاتصاؿ في ىذه -1

العملية لتقييم مدل قوة تأثتَ القرارات التي تصدرىا الدؤسسة  

 معرفة قوت أك عيوب قنوات الاتصاؿ لاكتشاؼ النقص في القنوات كلاكتشاؼ تعرض الدعلومات للتوقف أك -2

التغيتَ أك التأختَ نتيجة عيوب شخصية في بعض الأفراد 

 معرفة مدل حجم التجارب كرد الفعل بتُ الدستقبل كبتُ الدرسل خاصة أف طبيعة عمل الدؤسسة التوجيهي -3

الذم يفرض توجيو الاتصاؿ من جانب كاحد بغرض البحث عن فتح قنوات متعددة للسماح لتدفق الاتصاؿ من 

 3"الدستقبل إلى الدرسل 

                                                           

  54،ص2006،القاىرة,الدار العالدية للنشر كالتوزيع،2ط ,الاتصال التربوي,متَة علي لزمد أ-  

2692ص ,المرجع السابق,لزمد بهجتجاد الله الكشك- 
  

  833ص ,2004,مكتبة دار جدة,مهارات وسائل الاتصال,ركاف عبد الكرنً كآخركف- 
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أنواع الاتصال الداخمي :انيالمبحث الث

الرسمي الداخمي  الاتصال :المطمب الأول

فهو الذم يتم في إطار التنظيم أم ,ىو الاتصاؿ الذم يكوف في إطار الأسس كالقواعد التي بركم الدؤسسة"     

كتكوف كاضحة لجميع أفراد الدؤسسة لأنها غالبا ما تكوف موثقة بصورة ,لو إجراءات كقواعد رسمية يستَ كفقها

كالجدير ,مكتوبة كرسمية فهو يعتمد على الدذكرات أك التقارير أك الاجتماعات الرسمية أك الخطابات أك ما شابو ذلك

كيتم عبر التسلسل التنظيمي للمؤسسة ,بالذكر أف الاتصاؿ الرسمي قد يكوف صاعدا أك نازلا أك أفقيا بتُ العاملتُ

تشمل الإدارة )كىذا التنظيم ىو الذم لػدد الدسؤكليات كتقسيم العمل كالعلاقات الوظيفية داخ الدؤسسة 

: كيتصف الاتصاؿ الرسمي عادة بدا يلي,كلػمل كل ما تريد جهة معينة إيصالو إلى جهة أخرل(كالعماؿ

 1"كىو ملزـ للأطراؼ,يتم داخل التنظيم كيتعلق بو ,مكتوب يتعلق بالعمل مباشرة,قانوني 

 ,الدذكرات ,التقارير ,الدنشورات بكافة أنواعها ,لخطابات ا:كما يعتمد الاتصاؿ الرسمي على كسائل عديدة منها "

 .القرارات الإدارية ,الأكامر

كتتلخص ىذه الوسائل في رسائل سمعية بصرية كما تأخذ الاتصالات الرسمية ثلاث ابذاىات لستلفة تتمثل فيما    

 :يلي

 

 

                                                           

  77ص, 1999, عماف,دار الصفاء,1ط , وسائل الاتصال وتكنولوجيا التعليم,ربحي مصطفى علياف- 1
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: (من الأعمى إلى الأسفل)الاتصال النازل-1-1

ىي الاتصالات التي تبدأ من أعلى التنظيم إلى أسفلو أم من مستول إدارم أعلى إلى مستول إدارم أدنى     

تكوف كسائلها شفهية كالأكامر ,كىي غالبا ما تستخدـ في الأمر كالتوجيو كالتعليم 

 1"الدذكرات,الكتيبات,الخطابات,الذاتف كقد تكوف كتابية النشرات,الدؤبسرات,المحاضرات,الدناقشة,الشفهية

: (من الأسفل إلى الأعمى )الاتصال الصاعد- 1-2

كعلى الرغم ,في الدؤسسة (القيادة)إلى الدستويات العليا(القاعدة )كيتم ىذا الاتصاؿ من الدستويات الدنيا "      

إلا أف الاتصاؿ الصاعد لا يقل ألعية عنو لأنو يعبر عن مدل دلؽقراطية الدؤسسة ,من  انتشار الاتصاؿ النازؿ

عبارة عن تقارير كشكاكم كاقتًاحات ,كتكوف في الدادة الدنقولة أك الدرسلة من القاعدة إلى القيادة,كإدارتها

كملاحظات إلى الإدارة العليا 

كعلى الرغم من ىذه الألعية إلى انو يواجو مشاكل كعقبات حيث غالبا ما لػوؿ بعض الددراء دكف كصوؿ 

 2"كخاصة إف كانت برمل أخبار تسيء إلى الدؤسسة أك تسبب لذا الإزعاج,الدعلومات إلى الرئيس الأعلى

بالإضافة إلى بعد الدسافة التي تربط بتُ الإدارة العليا كالدستويات التنظيمية الدنيا كانتشار ظاىرة الخوؼ "      

لدل الدرؤكستُ الذم يقابلو عزلة الرؤساء 

كلؽكن للمدراء زيادة فعالية الاتصاؿ الصاعد كذلك من خلاؿ إظهار الدزيد من الاىتماـ كالاستعداد لتقبل 

 الاتصالات كإتاحة الفرصة للمرؤكستُ للتعبتَ عن مواقفهم  كإشعارىم بألعيتهم في الدؤسسة

                                                           

3831ص,1993, الإسكندرية,منشأ الدعارؼ,أصول الإدارة العامة ,إبراىيم عبد العزيز شيحا- 
  

  77ص ,المرجع السابق,ربحي مصطفى علياف- 1
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: الاتصال الأفقي- 1-3

كىو اتصاؿ يتم بتُ أفراد الدؤسسة لذم نفس الدستويات كالاتصاؿ بتُ الدوظفتُ أك الاتصاؿ بتُ رؤساء الأقساـ   

كيتم ىذا النوع من الاتصاؿ بتُ الدوظفتُ بغية برقيق التعاكف ,أك بتُ الددراء أم نفس الدستول الرسمي للمؤسسة 

كحل الدشكلات كتبادؿ الأخبار كالأفكار ككجهات النظر كالدعلومات كالخبرات شفهيا كبطريقة مباشرة دكف ام 

 الوسائل التي يعتمد كمن,كىو بذلك يكوف اقرب إلى الاتصاؿ غتَ الرسمي منو إلى الاتصاؿ الرسمي,عوائق إدارية

  عليها

 "السلوكيات الدختلفة أثناء العمل,اللجاف,الاجتماعات,تبادؿ الزيارات,ىذا النوع من الاتصاؿ اللقاءات
1

    

: كمن ابرز ما لػققو الاتصاؿ الأفقي ما يلي- "

تكامل جهود مصالح الدؤسسة أك بساسك موظفيها على اختلاؼ مستوياتهم لضو برقيق أىداؼ الدؤسسة كخلق - 

ركح التعاكف  

الاستفادة من بذارب الآخرين كخبراتهم  - 

 2"يسمح بالاتصاؿ الدباشر- 

: غير الرسميالداخمي  الاتصال :المطمب الثاني

ىذا الاتصاؿ لا لؼضع إلى قواعد كإجراءات كقوانتُ إدارية مثبتة كمكتوبة كرسمية متفق عليها كما ىو الحاؿ في - "

كما يتم بتُ مستويات إدارية لستلفة متخطيا ,كيتم غالبا خارج عن القنوات الرسمية داخل التنظيم ,الاتصاؿ الرسمي 

                                                           

  111ص ,1998,ابريل,الجزائر,دارالحكمة,11العدد ,1الجزء ,جامعة الجزائر,(الحوليات)الأنماط,الأنواع,الاتصال المؤسساتي,لزمد مزياف- 2
  1122ص ,المرجع نفسو,لزمد مزياف - 
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بل قد يتعداه إلى خارج التنظيم من خلاؿ ,لا يتم الاتصاؿ غتَ الرسمي داخل التنظيم فقط,خطوط السلطة الرسمية

الاتصالات الشخصية كاللقاءات كالحفلات كالرحلات كالاجتماعات غتَ الرسمية كلغب على الإدارة استغلاؿ 

كعدـ السماح لو بالتأثتَ سلبيا على التنظيم من خلاؿ التشويش بأشكالو الدختلفة ,الاتصاؿ غتَ الرسمي إلغابا 

 1"كالإشاعات الكاذبة كغتَىا

وسائل الاتصال الداخمي : المبحث الثالث

 وسائل الاتصال الرسمي:المطمب الأول

:  الاتصال المفظي- 1

كيعتمد ىذا الاتصاؿ على كسائل أك طرائق تتكوف أساسا من كلمات مكتوبة أك غتَ مكتوبة لإيصاؿ الفكرة أك "

  :2"الدعتٌ كيضم ىذا النوع ما يلي

يتم الاتصاؿ الشفوم عن طريق نقل كتبادؿ الدعلومات بتُ الدرسل كالدرسل :" الاتصالات الشفوية- 1-1

إليو أما كجها أكجو، أك بشك غتَ مباشر مثل المحادثة بالذاتف كالاتصالات الدباشرة بتُ الرئيس كتابعو تعتبر من 

أىم الوسائل الاتصاؿ كأكثرىا استعمالا كفاعلية كىي تتيح لجانبي الاتصاؿ الحصوؿ على الدعلومات كالآراء 

كالأفكار بشكل فورم دكف كساطة فهي تسمح للطرفتُ التصرؼ على ردكد فعل بينهما كإيضاح النقاط 

 3."الغامضة

: يوجد العديد من كسائل الاتصاؿ الشفوم منها
                                                           

22 ص,2014, القاىرة,دار الفجر للنشر كالتوزيع, 1ط, المعجم الإعلامي,لزمد منتَ حجاب- 
1
  

 170،ص1996، دار الفجر للنشر ك التوزيع، القاىرة،بحوث في الاتصالسحر لزمد كىبي، - 2
 80،ص2007، الطبعة العربية، دار اليازكرم العلمية للنشر، الأردف،العملية الإدارية مبادئ و أصول و علم و فنضرار العتيبي ك آخركف، -3
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تعرؼ الدقابلة بأنها مواجهة بتُ اثنتُ أك أكثر يدكر بينهما حديث أك نقاش حوؿ : المقابلات-" 1-1-1

. موضوع أك مسألة لتحقيق ىدؼ أك غرض معتُ

كىي إحدل كسائل الاتصاؿ اللفظي الدباشر نظرا لألعيتها في إتاحة الفرصة أماـ : الاجتماعات- 1-1-2

 1."الإدارة للالتقاء بالعاملتُ ك دراسة ابذاىاتهم ك آرائهم ك التعرؼ على مشاكلهم ك اقتًاحاتهم

حيث تتم مواجهة العاملتُ مباشرة عن طريق إلقاء خطاب عن طريق تقدنً عرض  ":الخطابات- 1-1-3

 .بصورة شفوية، بهدؼ الإقناع كالشرح كعرض التقارير التقدمية

 لغتمع العاملوف كالرؤساء لتبادؿ كجهات النظر حوؿ موضوع يصعب معالجتو على :الندوات- 1-1-4

الدستول الفردم كما لؽكن الاستعانة بخبراء من خارج الدؤسسة لإثراء النقاش حوؿ الدوضوع الدراد معالجتو من خلاؿ 

 .2"الندكة

:  الاتصال المكتوب- 1-2

، كأكثر ما لؽيز الاتصالات الدكتوبة انو مكن - " ازداد دكر الاتصالات الكتابية مع ازدياد حجم الدؤسسات اليوـ

 : حفظها كالرجوع إليها كقت الحاجة، كيوجد العديد من كسائل الاتصالات الدكتوبة منها

 بالإضافة إلى كونها من الصور الشفوية إلى أنها قد تأخذ طابعا : الأوامرالتعميمات و- 1-2-1

 .3"مكتوبا كتتمثل في الدذكرات، الخطابات الداخلية كالخارجية، النشرات، ك الكتب الدكرية

                                                           
 170،صالمرجع نفسوسحر لزمد كىبي،-1
 158، ص 1967، دار الدستقبل، عماف، أساسيات الإدارة الحديثةفايز الزغبي، لزمد إبراىيم عبيدات، - 2
 470، معهد الإدارة العامة، السعودية، صالسلوك الإنساني والتنظيمي من منظور كلي مقارنلزمد ناصر العديلي، - 3
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 تعتمد عليها الإدارة إلى حد كبتَ كوسيلة اتصاؿ لتبليغ العاملتُ :الإعلاناتلوحة - 1-2-2

 .1"بالتعليمات كالأكامر ك التوجيهات الخاصة بالعمل كتوضح الالصازات البارزة كالأخبار التحفيزية

 كتشتمل على أخبار الدؤسسة كتنقسم عادة إلى لرلة قطاع الدؤسسة  " :مجلات المؤسسة- 1-2-3

 .2 "(الأخبار اليومية للمؤسسة  )، المجلة اليومية (أخبار الدؤسسة  )، لرلة الدؤسسة (نشاط الدؤسسة )

كىي تتغتَ من تنظيم إلى أخر قد تكوف يومية، أسبوعية، شهرية تبعا  ":كشوف المعمومات- 1-2-4

لإمكانيات الدؤسسة كاحتياجاتها، كىي فعالة جدا للاتصاؿ بالعاملتُ كإعلامهم كبرستُ معنوياتهم أحيانا، ىذه 

 3."الوسيلة تعطي صورة حسنة عن الدؤسسة

 تستخدـ كسجل مكتوب لجميع ما لػدث داخل الشركة كبذلك تعتبر مرجعا لو قيمتو ":التقارير-1-2-5

 .في الدستقبل

التحقيقات كصبر الآراء، : كىنالك كسائل أخرل للاتصالات اللفظية غتَ الدباشرة نورد منها على سبيل الدثاؿ

صناديق الاقتًاحات كالشكاكل، الأدلة كالكتيبات، بياف الأجور، الذاتف، التلكس، الفاكس، الرسائل الفورية، 

 4"الانتًنيت

 

 

                                                           
 114، ص 1983، مطابع الفرزدؽ التجارية، الرياض، الإدارة العامة وتطبيقاتها في المملكة العربية السعوديةعبد الدعطي لزمد عساؼ ، - 1
2

 87، ص 1986ٌض ػايز ، الاذظالاخ الادارٌح ٔانًذخم انظهٕكً نٓا، دار انًزٌخ ، انزٌاع، - 
 (لرلة علمية لزكمة تصدر عن الاكادمية الامريكية العربية للعلوـ كالتكنولوجيا )، اماراباؾدور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيميبرباكم كماؿ، - 3

  90-89، ص ص 2013، الجزائر، 10المجلد الرابع، العدد 
 143،ص 1971 العربية للطباعة كالنشر، بتَكت، النهضة، دار الأعمال وإدارة، تنظيم عبد الغفور يونس- 4
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:  وسائل الاتصال غير المفظي- 2

يعتمد ىذا النوع من الاتصالات على اللغة غتَ اللفظية كلا تعتمد الوسائل التي تستخدـ فيو على الكلمة الدكتوبة "

الإشارات كتعبتَات الوجو ،أك الإلؽاء بالرأس كعادة : أك غتَ الدكتوبة اعتمادا أساسيا كإلظا على كسائل أخرل مثل 

ما تكوف ىذه الإشارات ذات معاني مألوفة كما يتم إتباع طريقة الاتصاؿ غتَ اللفظي في حالات الاتصاؿ الدباشر 

كغتَ الرسمي ، كقد يكوف الاتصاؿ مصورا يعتمد على الصور الفوتوغرافية التي تستخدـ بصفة خاصة لتوضيح 

الاتصاؿ بالكلمات كتبسيطو فغالبا ما تكوف الرسوـ كالصور مرفوقة بكلاـ مكتوب يوضح كيفسر مغزاىا 

  1."كلزتواىا

وسائل الاتصال غير الرسمي : المطمب الثاني

: الإشاعة- 1

تعرؼ الإشاعة بأنها خبر غتَ مؤسس يتم إرسالو شفويا كيلقى صدل الغابي من حيث تصديقو كتبنيو كلغهل  " 

مصدره، كتتعدد الدنافذ التي تسمح للإشاعة بالبركز، إذ تظهر الإشاعة عندما يكوف الاتصاؿ في الدؤسسة لزدكدا، 

فهي بدثابة الدخفف لحالة نقص الاتصاؿ إذ ما يغذم الإشاعة ىو الحاجة الدلحة للحصوؿ على الدعلومات من 

. طرؼ العاملتُ

 

 

 
                                                           

 491، ص 1974قاىرة، ؿ، مكتبة الالصلو الدصرية، ا العامةالإدارة أصولعبد الكرنً دركيش كليلى تكلا، - 1
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  :مسرح المؤسسة- 2

ىو الوسيلة التي تستخدـ لإزالة عوامل الانفعاؿ كالتوتر كالكبت النفسي الذم يعاني منو العاملوف أثناء أداء 

مهامهم ، كما تسمح أيضا بالتقاء العاملتُ خارج أكقات العمل ككشف الدشكلات كمعالجة الاختلالات الناتج 

 1."عن ستَ العمل في الدؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
، علم الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية،صبرينة رماش -  ، دراسة ميدانية  في الشركة الوطنية للكهرباء كالغاز، رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في العلوـ

 155-154، ص ص 2008/2009الاجتماع فرع التنمية كتسيتَ الدوارد البشرية ، جامعة الدنتورم قسنطينة، 
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: خلاصة الفصل

 كتتبع نتيجة لدا سبق ذكره فإف الاتصاؿ الداخلي لزرؾ أساسي لتسيتَ الدؤسسة ك ىذا لن يتم إلا إذا تم تفعيلو،- 

الأساليب ك الطرؽ الفعالة ك الصحيحة لأدائو مع الأخذ بعتُ الاعتبار الدشاكل ك الصعوبات التي تعيق الاتصاؿ 

 .الداخلي، ك لزاكلة تفاديها ك كذلك مراعاة القدرات ك شخصية الأفراد الفاعلتُ في العملية الاتصالية

فإذا أخذت ىذه الجوانب في العملية الاتصالية، برقق الذدؼ الذم أصدرت من أجلو الرسالة ك بالتالي تتم - 

الأعماؿ ك الدهاـ فالدؤسسة التي تطمح للرقي ك الازدىار ىي التي تهتم بالاتصاؿ ك براكؿ تطبيقو على أحسن كجو 

ك بالتالي تكوف على علاقة مباشرة بجمهورىا الداخلي ك ىذه العلاقة مبنية على الثقة ك التعاكف ك الإحساس 

 .بالدسؤكلية



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث
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 تمهيد  :
فردية أك  )تتخذ نزاعات العمل أشكالا بالغة التنوع كالتعقيد فقد تكوف خفية كقد تكوف ظاىرة أك معبر عنها 

مفهوـ النزاعات ، أنواعها، أسبابها ، : كذلك لستلفة لحل ىذه النزاعات، كعليو سنتناكؿ في ىذا الفصل (بصاعية 

الطرؽ الاتصالية الدسالعة في حلها تبعا للمحيط الذم افرزه بدا ينطوم عليو من تغتَات اقتصادية كسياسية 

كاجتماعية بصورة عامة ، كبأكضاع الفاعلتُ كبالظركؼ المحيطة ، ك بالإمكانيات الدتاحة لأنها كسائل للتعبتَ 

 .كبرقيق الذات كالدفاع عن الدصالح 
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 مفهوم وأسباب نزاعات العمل : المبحث الأول
 مفهوم نزاعات العمل : المطمب الأول

ىو تصارع فعلي بتُ طرفتُ أك أكثر يتصور كل منهم عدـ توافق أىدافو مع الأخر أك عدـ كفاية الدوارد - "

 .1"لكليهم كتعيق برقيق أىدافهم

يستخدـ لفظ نزاع العمل للدلالة على لستلف التوترات ك الصراعات التي تثار بتُ صاحب العمل ك العماؿ أك -" 

 .2"الإدارة أك لشثلي النقابة بغض النظر عن طبيعتو ك شكلو

ك الدشرع الجزائرم يصف نزاع العمل بأنو كل خلاؼ في العمل قائم بتُ عامل أجتَ ك نستخدـ بشأف تنفيذ -" 

 .3"علاقة العمل التي تربط الطرفتُ ما لم يتم حلها في إطار عمليات تسوية داخل الذيئة الدستخدمة

تعد نزاعات العمل أحد الظواىر التي تشهدىا كافة التنظيمات الإنسانية لكن بزتلف مؤشراتها ك حدنّتها - "

باختلاؼ طبيعة الأنظمة السياسية ك الاقتصادية ك مدل لشارسة الحريات الأساسية في المجتمع فضلا على أنها 

 .4"بزضع في الكثتَ من الحالات لدوازين القول بتُ الأطراؼ الدتصارعة ك للعبة الدصالح الدشتًكة بينهما

نزاعات العمل ىي تعبتَ عن عدـ الاتفاؽ ك الاختلاؼ في الدصالح يعبر عنها بفعل معتُ أم تتخذ شكلا من - "

أشكاؿ الصراع الدختلفة كالإضراب ك غتَه، كما قد يشمل النزاع كل الدظاىر الدمكنة للاختلاؼ ك عدـ 

 .5"الاتفاؽ

                                                           
1

، ص 2009/2010برنامج دراسات السلاـ الدكلي ، جامعة السلاـ التابعة للامم الدتحدة ، ، (نسخة منقحة للمنظور الأردني )حل النزاعاتزياد الصمادم، - 
9 
 12، ص 2011، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر ، نزاعات العمل في ظل التحولات السوسيواقتصادية في الجزائرخالد حامد، - 2
3 -fares mouatsi  ، ادارة الدنازعات الادراية_ +لددكنة الادارية.html//file:///C:/Users/PC/Downloads ،11:17 
 233، ص 2003، جسور للنشر كالتوزيع ، الجزائر، 2، ط(علاقات العمل الفردية والجماعية )الوجيز في شرح قانون العمل بشتَ ىدفي، - 4
 17، ص المرجع نفسوخالد حامد، - 5

https://plus.google.com/107716340396637184556
https://plus.google.com/107716340396637184556
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 أسباب نزاعات العمل : المطمب الثاني

 :من أىم العوامل التي تؤدم إلى كجود نزاعات العمل ما يلي

: غموض المسؤولية وعدم وضوح السمطة- 1

إف عدـ الدقة في برديد الجماعة الدسئولة عن أداء لستلف الواجبات كالدهاـ كبرديد الصلاحيات أك " 

زيادتها كبالتالي تؤدم إلى أف الدكلف بالدهاـ قد يتهرب من مسؤكليتو لشا يؤدم حتما إلى توليد النزاع 

 1"كذلك يعتٍ أف كل ما كانت الدسؤكلية لزددة بوضوح في الدنظمة كلما قل كجود النزاع

:  والقيمالأهدافاختلاف - 2

إف كجود أشخاص لديهم أىداؼ كقيم متغايرة يؤدم إلى ظهور علاقات غتَ تعاكنية يسودىا التناقضات، -" 

 .2"الأمر الذم من شانو الإضرار بالدصالح العامة

: الإداريةتعدد المستويات - 3

كلما كاف الأسلوب الدتبع في الإدارة مركزيا كلما زاد الاحتماؿ لبركز الصراعات التنظيمية بسبب -" 

. 3"تعدد الأىداؼ كإمكانية تشويو لظط الاتصالات

 

 

                                                           
1

 الأسانيب انمتبؼت في إدارة انصراع انتنظيمي داخم انمنظماث غير انحكىميت  في قطاع غزة من وجهت يؤيٍ خهف ػثذ انٕاحذ،- 

 22، ص 2008، تحث اطركًانً نًرطهثاخ انحظٕل ػهى انًاجظرٍز فً إدارج الأػًال، انجايؼح الإطلايٍح، غشج، نظر انمدراء
2

 -fares mouatsi الدرجع السابق ، 
3

 23، صانمرجغ نفسهيؤيٍ خهف ػثذ انٕاحذ، - 

https://plus.google.com/107716340396637184556
https://plus.google.com/107716340396637184556
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:  الاتصالات الخاطئة-4

إف التواصل كالاحتكاؾ مع الأفراد كالدنظمات في بعض الأحياف يكوف بطريقة تغضب ربدا بدكف أف يقصدكا - "

ذلك لكنو يتًؾ شعورا يعرؼ باللوـ الذداـ ، الشعور بالأسى كالظلم الذم يولد شعورا بالحاجة إلى الثار كالانتقاـ 

 .  1"الذم يضع حجر الأساس لصراعات كنزاعات ربدا لا نهاية لذا

:  ضعف الاتصالات الإدارية- 5

يؤدم إلى سوء الفهم لشا يؤدم إلى استثارة طرؼ ابذاه طرؼ أخر أحينا يصلك مذكرة من زميلك في قسم - "

أخر فتقراىا فتثتَ أعصابك على الرغم من أف زميلك لم يقصد أف يضايقك أك يسيء إليك الدشكلة ىي انو كتب 

الدذكرة بأسلوب لؽكن فهمو بشكل خاطئ أك كتبها بأسلوب غامض لا لؽكن فهمو أك كتبو بأسلوب الأمر ك 

النهي عن غتَ قصد كىناؾ القرارات الإدارية يتم توزيعها على كل العاملتُ فاف خطرىا أعظم لاف عدـ كضوحها 

 2"قد يثتَ العاملتُ بدكف سبب

 أنواع نزاعات العمل:المبحث الثاني  
 نزاعات العمل الفردية: المطمب الأول 

 . 3"ىي كل خلاؼ يقوـ بتُ العامل ك صاحب العمل يتعلق بتنفيذ علاقة العمل التي تربط الطرفتُ"- 

ىي النزاعات التي تقوـ بتُ العامل أك لرموعة من العماؿ من جهة ك رب العمل من جهة ثانية، ك يكوف - "

 .1"موضوعها حق ذاتي للعامل أم يتعلق بتنفيذ علاقة العمل الفردية أك بعقد العمل 

                                                           
1

 ، ص، انمرجغ انسابقيؤيٍ خهف ػثذ انٕاحذ- 
2

  14/12/2009أتٕ نٍهح، الادارج ٔانُٓذطح انظُاػٍح ، يذَٔح ذُالش يٕاضٍغ الادارج ٔانُٓذطح انظُاػٍح ، - 

http://samehar/word/press.com/2009/12/14vba 

  973، صالمرجع السابقبشتَ ىدفي، - 
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ىي كل خلاؼ يقوـ بتُ العامل ك صاحب العمل بسبب خلاؼ في تنفيذ التزامات العامل أك صاحب العمل - "

ك قانوف العمل جاء بكل ما من شأنو أف يقي العلاقة من النزاع في حالة حدكثو ك ذلك بابزاذ الإجراءات الدطلوبة 

 2."لحل ىذا النزاع أم على مستول الدؤسسة أك مفتشية العمل أك على مستول القضاء

ىي عبارة عن خلافات بتُ أحد العماؿ ك صاحب عملو على حقوؽ تكوف موجودة في الغالب ، ك قد - "

تنطوم أيضا على حالات لؼتلف فيها عدة عماؿ مع صاحب العمل على ذات القضية بحيث يتصرؼ كل كاحد 

 3."منهم بشكل منفرد قائم بذاتو

يعد نزاعا فرديا في العمل بحكم ىذا القانوف كل خلاؼ  : 64-90 من القانوف 02عرفها الدشرع في الدادةرقم- "

في العمل قائم بتُ عامل أجتَ ك مستخدـ بشأف تنفيذ علاقة عمل التي تربط الطرفتُ ، إذ لم يتم حلو في إطار 

 .4"عمليات تسوية داخل الذيئات الدستخدمة 

 نزاعات العمل الجماعية : المطمب الثاني

ىي كل خلاؼ أك نزاع خاص بالعمل أك بشركطو يقع بتُ احد أصحاب العمل أك أكثر كبصيع العماؿ أك - "

فريق منهم كيعتبر النزاع بصاعيا بغض النظر عن عدد العماؿ الدشاركتُ فيو طالدا انو يرتبط بالعمل كبشوطو كيؤثر 

أف " بقولو" طيب بلولة" على الدصلحة الدشتًكة للعماؿ أك لغالبيتهم ، كيقتًب ىذا الدفهوـ مع ما ذىب إليو 

النزاعات الجماعية تنشا بتُ عدد من العماؿ كمستخدـ أك عدة مستخدمتُ عندما يكوف موضوع النزاع متعلقا 

 5""بشركط كظركؼ العمل الجماعي كطلبات رفع الأجور أك برستُ ظركؼ العمل أك الدطالبة بالحقوؽ النقابية 

                                                                                                                                                                                     

  291، صالمرجع السابقخالد حامد ، - 
  2المرجع السابقالددكنة الإدارية، - 
  173، ص 2013، دليل بشأف برستُ الأداء، الدركز الدكلي للتدريب التابع لدنظمة العمل الدكلية ، 1أنظمة منازعات العمل،ط- 

 4، ص 16/4/2014، بن عكنوف، منازعات العمل، كلية الحقوقنور الدين، -4
5

  21/22، ص ص  انمرجغ انسابقخانذ حايذ ، - 
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ىي كل خلاؼ يتعلق بالعلاقات الاجتماعية كالدهنية في علاقة العمل كالشركط العامة للعمل يقع بتُ العماؿ أك "

 .1"بعضهم كبتُ صاحب العمل، أك بتُ عدة مؤسسات كلرموعة أصحاب العمل

ىي عبارة عن خلاؼ بتُ لرموعة من العماؿ الذين عادة كليس بالضركرة ما بسثلهم نقابة عمالية كبتُ صاحب "

 .2"العمل أك لرموعة من أصحاب العمل حوؿ حقوؽ قائمة أك حوؿ مصالح مستقبلية

النزاعات الجماعية بقاؿ عنها تلك الخلافات التي تثور بتُ لرموعة من العماؿ أك التنظيم النقابي الدمثل لذم من "

جهة كأصحاب العمل أك التنظيم النقابي الدمثل لذم من جهة أخرل حوؿ تفستَ قاعدة قانونية أك تنظيمية أك 

اتفاقية بصاعية تتعلق بشركط كأحكاـ كظركؼ العمل كالدسائل الاجتماعية كالدهنية كالاقتصادية الدتعلقة بعلاقة 

 .3"العمل الجماعية

 الطرق الاتصالية الودية لحل نزاعات العمل : المبحث الثالث

 المصالحة والحوار : المطمب الأول

ىي مرحلة إجبارية يتعتُ الدركر عليها في حالة استمرار النزاع بتُ الطرفتُ، كتتخذ الدصالحة  ":المصالحة- 1

 4."الدعموؿ بها بشاف النزاع الجماعي صورتتُ مصالحة اتفاقية كمصالحة تنظيمية لكل منهما فاعليتها

تقوـ مفتشية العمل الدختصة إقليميا التي يرفع إليها الخلاؼ الجماعي في العمل، كجوبا بدحاكلة الدصالحة بتُ - "

 5."الدستخدـ كلشثلي العماؿ

                                                           
1

 212، ص انمرجغ انسابقتشٍز ْذفً، - 
2

 17، ص انمرجغ انسابقأَظًد يُاسػاخ انؼًم ، - 
3

 انمرجغ انسابقانًذَٔح الإدارٌح ، - 
4

 125، ص 2000، دار انؼهٕو، انجشائز، تشريغ انؼمميحًذ انظغٍز تؼهً، - 
5

 5ص 2012يٕنٕد دٌذاٌ، انمإٌَ فً يرُأل ٔخذيح انجًٍغ، طثؼح جذٌذج، دار تهمٍض، دار انثٍضاء، انجشائز، - 
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يتم اللجوء في الدرحلة الثانية عند فشل الدفاكضات الدباشرة الى الدصالحة كالتوفيق، حيث يقوـ طرؼ أجنبي - "

لزايد سواء كاف قاضيا أك مفتش العمل أك موظفا، يبذؿ مساعي جهده لتقريب كجهات نظر الطرفتُ ك الوصوؿ 

 .الى حل للنزاع الدطركح

كقد يكوف ىذا الإجراء اختياريا، كما قد يكوف إجبارم في تشريعات بعض الدكؿ من حيث اللجوء إليو في حالة 

 1."فشل التسوية الداخلية ،كىو إجراء يلقى اىتماـ اغلب الدكؿ

 .2"ىو عملية التحدث كالإنصات كتقاسم الدعلومات كالأفكار كالدخاكؼ":الحوار- 2

إدارة الفكر بتُ طرفتُ لستلفتُ أك أطراؼ متنازعة عن طريق الأخذ كالرد في الكلاـ كطرح الحجة كالرد عليها - "

 كبياف الرأم كالرأم الآخر

: وأهدافه الحوارغاية - 

إقامة الحجة كدفع الشبهة كالفساد من القوؿ كالرأم فالحوار لظوذج  للتعاكف من قبل الدتحاكرين لدعرفة الحقيقة - 

كالتوصل إليها يكشف كل طرؼ ما خفي عل صاحبو منها، ك الستَ بطرؽ الاستدلاؿ الصحيح للوصوؿ الى 

 .الحق

 .التعرؼ على كجهات النظر بتُ الأطراؼ الدتنازعة- 

 .إلغاد حل كسط يرضي الأطراؼ الدتنازعة-

 .البحث كالتنقيب من اجل الاستقصاء في تنويع الرأم كالتصورات الدتاحة، للوصوؿ الى نتائج أفضل لحل النزاع- 

                                                           
1

 214تشٍز ْذفً، انًزجغ انظاتك، ص - 
2

 21، ص 2013، اٌطانٍا يُظًح انؼًم انذٔنٍح انًزكش انذٔنً نهرذرٌة، 1دنٍم تشاٌ ذحظٍٍ الأداء، ط:أَظًح يُاسػاخ انؼًم- 
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: شروط الحوار- 

 .1"قناعة الطرفتُ بألعية الحوار، برديد الذدؼ من الحوار: ضركرة توفر الأتي: من حيث المضمون- 1

اختيار التوقيت الدناسب ك الدكاف الدناسب، البدء بالامور السهلة، البشاشة كالتلطف، : من حيث الشكل- 2

اختيار الالفاظ الدناسبة كبذنب الغموض، عدـ التطويل الدمل كعدـ التشعب، الانصات كالتًكيز، عدـ الدقاطعة، 

 2"بذنب الغركر كالكبر كالاستعلاء 

يعتبر غياب الحوار الدؤشر الأكؿ لوجود خلاؼ بتُ طرفتُ أك أكثر كتكمن الخطوة الأكلى لحل النزاعات في - "

إعادة الحوار بتُ الأطراؼ الدتخاصمة، كليس الاتفاؽ أىم أىداؼ الحوار كإلظا اكتشاؼ الحاجات كالدصالح كراء 

 .الدواقف الدعلنة

عملية الحوار تتطلب طرفا ميسرا لذا بحيث يكوف الطرؼ اليسر مسؤكلا عن تنظيم النقاش كبرديد قواعد الحوار - 

كالذداؼ الدرجوة منو كلا لؽكن لأم شخص أك لرموعة القياـ بهذه الدهمة فهي برتاج الى مهارات كخبرات في 

 3."تسيتَ الحوار

 التفاوض والوساطة: طمب الثانيمال 

 يدرسوف فيها البدائل الدختلفة للتوصل لحلوؿ مقبولة أكثر أكىو عملية اتصاؿ بتُ شخصتُ :"التفاوض- 1

 4." مرضية لذمأىداؼ بلوغ أكلديهم 

                                                           
1

دنٍم انًجرًغ انًحهً نهحذ يٍ انُشاػاخ ٔانرًٍُح انحظاطح نهُشاػاخ، يشزٔع انرًاطك الاجرًاػً، تزَايج الأيى انًرحذج الإًَائً، - 

 38 ، ص2012انًٍٍ، َظخح ذجزٌثٍح، 
2

 38، ص انمرجغ انسابقدنٍم نهًجرًغ انًحهً نهحذ يٍ انُشاػاخ ٔانرًٍُح انحظاطح نهُشاػاخ، - 
3

 13، ص 2014َحٕ طلاو يظرذاو، ذحهٍم ٔحم انُشاػاخ، - 
4

 32 ، ص انمرجغ نفسهدنٍم نهًجرًغ انًحهً نهحذ يٍ انُشاػاخ ٔانرًٍُح انحظاطح نهُشاػاخ، - 
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 لبعضهم كينصتوا معا يتحدثوا بينهم مصالح مشتًكة كمتضاربة، لكي أكثر أكىو عملية لغتمع فيها طرفاف -" 

 1"البعض بهدؼ الوصوؿ الى اتفاؽ يرضي الجميع

 عن طريق التوصل الى أىداؼصل الى برقيق ك الدنظمات التأك المجموعات أك الأفرادعملية لػاكؿ من خلالذا - "

اتفاقيات مع بعضهم البعض، كمن ثم فاف الدفاكضات عملية حيوية ديناميكية نشطة من اجل الوصوؿ الى حل 

:   متعددة منهاأشكالا تأخذ قضية متنازع عليها كقد أكمشكلة 

 قد تضم العديد من الناس كمفاكضتُ أك متخصصتُ فقط- 

 قد تركز على مناقشة مشكلة كاحدة كتقدنً الحلوؿ حولذا أك تركز على العديد من الدشكلات- 

 قد تنتهي في جلسة كاحدة، كقد تستمر لعدة جلسات-" 

قد تأخذ الشكل التقليدم الرسمي عن طريق تبادؿ الدذكرات الخاصة بوجهات النظر أك قد تأخذ شكل - 

 2"المحادثات غتَ الرسمية

ىي عملية إنسانية تهدؼ الى اشتًاؾ العماؿ في ابزاذ القرار كتنظيم علاقات العمل  ":المفاوضات الجماعية-

كالدسالعة في الوقاية من نزاعات العمل كتسويتها ، كما أنها عملية شديدة الحساسية للمتغتَات السياسية 

كالاقتصادية كالتشريعية لذلك لصدىا من الآليات الأساسية في اشتًاؾ العماؿ في ابزاذ القرار في المجتمعات 

الدلؽقراطية التي بسارس فيها الحريات الفردية كالجماعية بدفهومها الواسع، فقد سالعت الحريات النقابية كفتح فنوات 

                                                           
1

 21، ص انمرجغ انسابقاَظًح يُاسػاخ انؼًم ، - 
2

، دار انًظٍز ٔ انرٕسٌغ ٔانطثاػح، انًٍٍ، انسهىك انتنظيمي في الإدارة انمؤسساث انتؼهيميتفارٔق ػثذِ فهٍّ، يحًذ ػثذ انًجٍذ، - 

 136ص 
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الحوار الى حد كبتَ في التخفيف من حدة نزاعات العمل كإلغاد الحلوؿ للمشكلات الدطركحة بدا يرضي طرفي 

 1."النزاع

ىو إجراء يتفق بدوجبو طرفا الخلاؼ الجماعي على إسناد مهمة اقتًاح تسوية كدية للنزاع الى  ":الوساطة- 2

 .شخص من الغتَ يدعى الوسيط ك يشتًكاف في تعيينو

يتلقي الوسيط من الطرفتُ بصيع الدعلومات الدفيدة للقياـ بدهمتو كيتعتُ عليو يتقيد بالسر الدهتٍ إزاء الغتَ في كل 

الدعلومات التي يكوف قد اطلع عليها أثناء قيامو بدهمتو كتساعد الوسيط، في لراؿ تشريع العمل، بناءا على طلب، 

 2."مفتشية العمل الدختصة إقليميا

ىي صورة أعلى درجة في الدصالحة، حيث يعرض النزاع على طرؼ لزايد يقوـ باقتًاح الحلوؿ للنزاع الدطركح، -" 

بعد تلقيو كل الدعلومات الضركرية كسماعو للأطراؼ الدتنازعة، كالوساطة إجراء قد يكوف إجباريا في بعض الأنظمة 

القانونية للدكؿ، كقد يكوف اختياريا في البعض الآخر، كما ىو الشأف بالنسبة للمشرع الجزائرم، الذم يعرؼ 

إجراء يتفق بدوجبو طرفا "  من لقانوف الدتعلق من منازعات العمل الجماعية كتسويتها بأنها 10الوساطة في الدادة 

النزاع الجماعي في العمل على إسناد مهمة اقتًاح تسوية كدية للنزاع الى شخص من الغتَ يدعى الوسيط كيشتًكاف 

 .3"في تعيينو

ىي إجراء يتفق بدوجبو طرفا النزاع الجماعي على إسناد مهمة اقتًاح تسوم كدية للنزاع الى شخص من الغتَ -" 

يدعى الوسيط يشتًؾ الطرفاف على تعيينو، كيلتزـ الطرفاف بإفادتو بكل الدعلومات الدتعلقة بدوضوع النزاع بدا لؽكنو 

 . 4"من القياـ بدهمتو

                                                           
1

 135-134، ص ص انمرجغ انسابقخانذ حايذ، - 
2

 06، ص انمرجغ انسابقيٕنٕد دٌذاٌ، - 
3

 215، ص انمرجغ انسابقتشٍز ْذفً، - 
4

 169، ص انمرجغ انسابقخانذ حايذ، - 
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: خلاصة الفصل
نظرا لتعدد الدصالح ك تناقضها خاصة بتُ العماؿ ك صاحب العمل بزتلف أسباب نشوء نزاعات العمل، فمنها     

الخاصة بظركؼ العمل ك أخرل خاصة بسوء التسيتَ ك التنظيم داخل الدؤسسة بالإضافة إلى نقص الاتصاؿ بتُ 
كل الأطراؼ كىذا ينتج عنو مشاكل كثتَة سواء كانت ىذه النزاعات فردية أك بصاعية ، ك لذلك يستوجب مراعاة 
كل الأسباب ك لزاكلة معالجتها بطرؽ اتصالية لستلفة كالحوار ك التفاكض ك كذلك بالاعتماد علة كسائل الاتصاؿ 

 .الداخلي كإقامة اجتماعات لطرح الدشاكل ك حلها ك تقدنً توجيهات 
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 الفصل الرابع

 الإطار التطبٌقً للدراسة
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: تمهيد
 الفصل ىذا خلاؿ من سنحاكؿ الثاني، الأكؿ، الفصل في الدراسة لذذه العاـ النظرم الإطار برديد بعد       

 ىذا ألعية تأتي حيث بولاية سعيدة،مؤسسة سونلغاز   فيدكر الاتصاؿ الداخلي في فض نزاعات العملبرديد 

 الجزائرية الدؤسسات في الواقع العملي ك النظرية الدراسة بتُ الربط إلى يهدؼ الذم التطبيقي الفصل

 الدعلومات إلى إضافة الدؤسسة كثائق في الدتوفرة الدعلومات على اعتمدنا البحث من الجانب ىذا لدراسة     

 لعماؿ موجو استبياف بواسطة موضوعنا حوؿ الآراء باستقصاء قمنا كما الدسؤكلتُ، بعض ك من العاملتُ الدقدمة

 .ككظائفهم مستوياتهم الدؤسسة بدختلف
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 البطاقة الفنية لمؤسسة سونمغاز بسعيدة: المبحث الأول

 .نظرة عامة حول مؤسسة سونمغاز: الأولطمب الم

 :أبرزىامرت سونلغاز منذ تواجدىا بدراحل        

 من الإنتاج الدؤسسة العمومية التي بستلك احتكار 1947القانوف الوطتٍ لسنة  : (e.g.a)الكهرباء كالغاز "- 1

 نقل كتوزيع الكهرباء كالغاز
 تنظيمية قدرات لذا سونلغازتصبح  (E.G.A) 1969مأمورية  سونلغاز كالغاز للكهرباء الوطنية الشركة- 2

 .الاقتصادم للوطن التطور كدعم كالدرافقة لدشاركة

 :منهم كإنتاج التجهيزات خدمات سونلغاز كجدت 1983 سنة في :كالغاز للكهرباء الوطنية الشركة- 3

 .مؤسسات  برولت إلى(AMC)ك  كهريب ،بإتركي أنرؽ، كنغاز، كاىريف،

 صناعي طابع ذات عمومية مؤسسة كتصبح القانوني طابع تغتَ سونلغاز 1991  الدرسوـ(EPIC)سونلغاز- 4

 .الطاقة كالدناجم كزارة كصاية برت توضع كبذارم

 كسجل طريقة 2002 فيفرم 5تم إصداره في ,القانوف الخاص بالكهرباء كالتوزيع الغاز عن طريق القنوات- 5

كىو يفتح القطاع للمنافسة ىذا القانوف لػتوم على تنظيم ,1974تنظيم بزتلف عن سابقاتها منذ إنشائها سنة 

الدهن القاعدية أك ،من نوع لرمع صناعي للشركات كالذم ينشط من خلاؿ فركعو الدستقلة قانونيا

ىذا الدركز ،سونلغاز توزيع الغرب:2002نقل كتوزيع الكهرباء كالغاز ك منذ إصداره في جانفي ،الإنتاج،الأساسية

تسمية الفركع تغتَت كذلك الدديرية الجهوية لسعيدة ,بعد إعادة الذيكلة للمجمع كبرويلو" ة أصبح مديرية جهوم

". برولت الى مديرية التوزيع تابعة لشركة التوزيع الكهرباء كالغاز للغرب
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 :التقسيم الإداري: ب الثانيمطللا
 التوزيع مدير:  

 الدتابعة على بالسهر يقوـ حيث الدركز كتنظيم بتسيتَ الدتعلقة العمليات بصيع على الأكؿ الدسئوؿ يعتبر" 

 .للمركز التابعة الذياكل بصيع بتُ كالتنسيق كالإشراؼ

 :(السكرتارية)المدير  أمانة- 1

 كىي لأعمالو جيدة إدارة على الددير مساعدة أجل من مهم جد مصدر بسثل فهي اسمها عليها يدؿ كما      

 :التالية بالدهاـ تتكلف

(كالدصالح الدوارد )كالبريد الدراسلات- 

الزبائن كاستقباؿ كالوثائق الدلفات تنظيم- 

 .البرقيات ككتابة الرقمية أعماؿ بدختلف مكلفة كىي السرية كالوثائق الرسائل طباعة- 

 الأمن كحفظ الحوادث من التقليل ىو دكره الداخلي بالأمن مكلف كىو :الداخمي بالأمن المكمف- 2

 .الخارجي أك الداخلي الأمن سواء
القضاء  أماـ الدؤسسة عن الدفاع أجل من كالقانوني الوحيد الدمثل كىو :القانونية بالشؤون مكمف- 3

 ."يواجهوىا أف لؽكن التي القضائية النزاعات لستلف حوؿ
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 كالدشاركة العملاء إلى الدوجهة الدعلومات بتنظيم بالاتصالات الدكلف كيقوـ :بالاتصالات المكمف-" 4

 بتُ العلاقات توطيد على يعمل كما كالإعلاـ، الإشهار برامج كاقتًاح الدبيعات تنشيط في التوزيع مديرية مع

 .كالإذاعة الدكتوبة كالصحافة التلفزيوف
 للأشغاؿ للبرامج شامل تسيتَ من بو يقوـ لدا للمركز الأساسي المحور كيعتبر :والمحاسبة المالية قسم- 5

 كمتابعة النهائية الحصيلة بتقدنً مكلفتُ كىم التقديرية، كالدوازنات العامة، السنوية الديزانية كإعداد للمركز، السنوية

 .إليهم الدوكلة الأشغاؿ إطار في الخواص الدتعاملتُ
 الكهربائية المحولات كتسيتَ الأعماؿ كتسيتَ الشبكات باستغلاؿ كيقوـ :الكهرباء استغلال قسم- 6

 .الكهربائية الطاقة شبكات كصيانة كتطوير
 .الشبكات كصيانة كتطوير الأشغاؿ كتسيتَ الغاز شبكات باستغلاؿ كيهتم :الغاز استغلال قسم- 7

  :البشرية الموارد قسم- 8
  التقديرات الخاصة التي تهتم بتسيتَ شؤكف ككضع الاجتماعية الدوظفوف مستحقات بدفع القسم ىذا يقوـ      

 الدوظفتُ ككل ما يتعلق بحياتهم الدهنية منذ توظيفهم داخل الدركز بدا في ذلك التدريب،الاجور،التًقية،التقاعد

   :للأشغال التقنية الدراسات قسم- 9

 من للزبوف الغاز أك الكهرباء توصيل بعملية الدتعلقة الأشغاؿ لكافة الديدانية بالدراسة الدصلحة ىذه تتكلف      

 ."كالشبكة الزبوف بتُ الدسافة كبرديد كالتكلفة الكمية حيث
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  :التجارية العلاقات قسم- 10

 خدمات كيقدـ أكثر زبائن يستقبل كالذم الدؤسسة داخل ديناميكية كالأكثر الأكؿ الخط ىو الفرع ىذا        "

 :ب أيضا كالدكلف الوصل، الصيانة، لراؿ في أكثر

 كالكهرباء الغاز شبكات في الدشتًكتُ الزبائن أجل من الفواتتَ إعداد- 

 الدشتًكتُ عدد تطور حوؿ التقارير كإعداد الدبيعات إحصاء- 

 .الجدد الدشتًكتُ كصل- 

   :المعموماتية نظام استغلال قسم- 11

 الدتعلقة بالعدادات الخاصة النصوص كمعالجة كبرلرة صيانة من الآلية الحسابات بشؤكف كيهتم كيقوـ       

 عمل ككسائل حواسيب لكل الجيد العمل كضماف الدديرية أعماؿ على الدعلوماتية كإدخاؿ كالغاز بالكهرباء

 .الدديرية
   :العامة الوسائل مصمحة- 12

 عملية في تدخل التي الدختلفة كالوسائل بالتجهيزات الأخرل الفركع كل بتموين الخاص القسم كىو      

 أجهزة العمل، معدات الدوظفوف، لػتاجها التي التنقلات لدختلف تعمل التي السيارات الدكاتب، بتوفتَ الاستغلاؿ

 ."دائم بشكل للعمل الإعلاـ

 مهام مؤسسة سونمغاز بسعيدة:  المطمب الثالث
 إنتاج،نقل،توزيع كتسويق للكهرباء في الجزائر كالخارج- 

 نقل الغاز لسد احتياجات السوؽ الوطنية- 
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 توزيع كتسويق الغاز عن طريق القنوات في الجزائر كالخارج- 

 .كتنميتها كترقيتها الطاقوية الخدمات كتقدنً تطوير- 

 دراسة،ترقية كتثمتُ لجميع أشكاؿ كمصادر الطاقة- 

 تتًتب أف لؽكن نشاط ككل كالغازية الكهربائية بالصناعات مباشرة غتَ أك مباشرة علاقة لو نشاط كل تطوير- 

سونلغاز  عنو فائدة

 تطوير بكل أشكاؿ النشاطات الدرتبطة بالجزائر أك الخارج الجزائر مع شركات جزائرية أك أجنبية- 
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 : الدراسةبياناتعرض و تحميل و مناقشة : المبحث الثاني

 .عرض و تحميل نتائج الاستبيان: المطمب الأول

:  الأساليب الإحصائية المستخدمة:أولا

من أجل برقيق ىدؼ الدراسة ك برليل البيانات التي قمنا بتجميعو قمنا باستخداـ العديد من الأساليب 

 IBM SPSS Statistics الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية ) الإحصائية باستخداـ البرنامج الإحصائي

حيث أنو تكوف  (0.66) أم 2/3، ك حددت طوؿ الفتًة الدستخدمة على مقياس ليكرت الخماسي بػ ( 22

:  أبدا، أحيانا ك دائما كىكذا أصبح طوؿ الخلايا كالتالي: الإجابة على احد ثلاثة اختيارات ىي

  يقابلو عبارة أبدا1.66 إلى 1الدتوسط الدرجح من . 

  يقابلو عبارة أحيانا2.33 إلى 1.67الدتوسط الدرجح من . 

  يقابلو عبارة دائما3.00 إلى 2.34الدتوسط الدرجح من . 

: ك قد اعتمدنا كذلك على الأساليب الإحصائية التالية

 .لقياس ثبات أداة الدراسة (Cronbach’s Alpha)معامل الثبات ألفا كركنباخ  -

 .التكرارات ك النسب الدئوية -

 .الدتوسط الحسابي ك الالضراؼ الدعيارم لدعرفة مدل ارتفاع أك الطفاض إجابات أفراد العينة -

 .معامل الارتباط بتَسوف لدراسة العلاقة بتُ الدتغتَات -

  لاختبار الفرضياتT-testاختبار  -

 .اختبار أنوفا لاختبار الفرضيات -
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 :ثبات أداة القياس: ثانيا

 (الدوثوقية)           قبل إجراء التحاليل فإنو لابد من التأكد من صدؽ أداء القياس الدستخدـ ، لأف  صدؽ 

لقياس مدل ثبات أداء  (Cronbach’s Alpha)تعكس درجة ثبات أداء القياس  كيستعمل معامل الثبات 

 .1القياس من ناحية الاتساؽ الداخلي لعبارات الأداء

 

 :يبتُ قيمة معامل الثبات: 01جدول رقم 

 

 

عدد العبارات 

 

الثبات 

 

الصدق 

 

17 

 

0.63 

 

0.79 

 

 = )أعلاه الدستخرج من البرنامج فقد بلغت قيمة  (كرونباخ ألفا)            بالنظر إلى جدكؿ اختبار 

ك بالتالي إذا ما أعيد استخداـ الأداة  (0.6)كىي درجة جيدة جدا كونها أعلى من النسبة الدقبولة  (0.63

. ك ىذا داؿ على أف الأداة تقيس ما صممت لقياسو (0.79)تعطينا نفس النتائج، ك بلغ معامل الصدؽ 

 

 
                                                           

1
 .298: ، ص2008انطثؼح الأٔنى،-  الأردٌ–،دار ٔائم نهُشز ٔانرٕسٌغ ، ػًاٌ (SPSS)يحفٕظ جٕدج، انرحهٍم الإحظائً الأطاطً تاطرخذاو -  
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. عرض و تحميل النتائج: ثالثا

.  عينة الدراسة:المحور الأول

. يبتُ توزيع عينة الدراسة حسب الجنس: 02جدول رقم 

 

% ت الجنس 

 36.8 14ذكر 

 63.2 24أنثى 

 100 38المجموع 

 

 

أعلاه أف غالبية أفراد عينة الدراسة من مستخدمي مؤسسة سونلغاز  (03)      كما ىو موضح في الجدكؿ 

 38، فيما تكونت العينة من لرموع ( 36.8)، ك بلغت نسبة الذكور (63.2)مكونة من الإناث بنسبة 

  .أدناه يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (01)، ك الشكل رقم  (100)مفردة بنسبة 
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.  يبتُ توزيع العينة على حسب الجنس:02رقمشكل

 

. يبتُ توزيع عينة الدراسة حسب الدنصب: 03جدول رقم 

 

% ت المنصب 

 31.6 12مسؤكؿ 

 68.4 26عامل عادم 

 100 38المجموع 
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أعلاه أف غالبية أفراد عينة الدراسة مكونة من العماؿ العاديوف بنسبة  (04)      كما ىو موضح في الجدكؿ 

أدناه  (02)، ك الشكل رقم (31.6)، فيما جاءت نسبة الدسؤكلتُ بدؤسسة سونلغاز بنسبة (68.4)

  .يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الدنصب

 

           

               

 
 

.  يبتُ توزيع العينة على حسب الدنصب:03شكل رقم 
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. يبتُ توزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية في العمل: 04جدول رقم 

% ت الأقدمية 

 28.9 11 سنوات 5أقل من 

 44.7 17 سنوات 10 إلى 6من 

 15.8 06 سنة 15 إلى 11من 

 2.6 01 سنة 20 إلى 16من 

 7.9 03 سنة 20أكثر من 

 100 38المجموع 

 

      كشفت النتائج كما ىو مبتُ من خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف غالبية أفراد العينة لذم أقدمية في العمل تتًاكح ما 

 سنوات في 5، يليها العماؿ الذين لؽتلكوف خبرة مهنية لأقل من (44.7) سنوات بنسبة 10 ك 6بتُ 

، كما (15.8) سنة بنسبة 16 ك 11ثم العماؿ الذين لذم خبرة تتًاكح ما بتُ  (28.9)الدؤسسة بنسبة 

ك في الدركز الأختَ نسبة  (7.9) سنة 20جاءت نسبة العماؿ الذين لديهم أقدمية في العمل لأكثر من 

أدناه يوضح  (03)، ك الشكل رقم  (2.6) سنة بنسبة 20 ك 16العماؿ من لديهم خبرة مهنية ما بتُ 

  .توزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية في العمل
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          أ      
    

            
           

             
         

             
        

   أ       
        

 
 

.  يبتُ توزيع العينة على حسب الأقدمية في العمل:04شكل رقم 
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.  واقع الاتصال في مؤسسة سونمغاز:المحور الثاني

. يبتُ متوسطات لزور كاقع الاتصاؿ في مؤسسة سونلغاز: 05جدول رقم 

 

المتوسط العبارة 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

الاتجاه 

دائما  0.86 2.50 . عادة ما يكوف الاتصاؿ بالزملاء من نفس الرتبة

أحيانا  0.72 2.26يكوف الاتصاؿ بالدسؤكلتُ عن طريق تقارير أك شكاكم 

دائما  0.76 2.55يكوف الاتصاؿ بالدسؤكلتُ عن طريق ملاحظات مباشرة 

دائما  0.76 2.52يكوف الاتصاؿ بالدرؤكستُ عن طريق أكامر مباشرة 

دائما  0.64 2.44يكوف الاتصاؿ بالدرؤكستُ عن طريق قرارات رسمية 

 

 

      كما ىو مبتُ من خلاؿ الجدكؿ أعلاه ك الخاص بدتوسطات لزور كاقع الاتصاؿ في مؤسسة سونلغاز أف أفراد 

ك  (2.50) بدتوسط يكوف الاتصاؿ بالزملاء من نفس الرتبةالعينة من عماؿ الدؤسسة يركف على انو دائما ما 

 إلى 2.33من )ك ىو الدتوسط الذم يقع في الفئة الثالثة من فئات الدقياس  (0.86)الضراؼ معيارم مقداره 

. ك التي تشتَ إلى خيار دائما (3.00
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ك ذلك ما ينطبق على أف الاتصاؿ مع الدسؤكلتُ دائما ما يكوف عن طريق ملاحظات مباشرة ك التي جاءت 

( 2.52)ك على أف الاتصاؿ مع الدرؤكستُ دائما ما يكوف عن طريق أكامر مباشرة بدتوسط  (2.55)بدتوسط 

ك ىي كلها متوسطات تقع في الفئة  (2.44)بالإضافة إلى الاتصاؿ معهم عن طريق القرارات الرسمية بدتوسط 

. الثالثة من فئات الدقياس ك التي ترجح خيار دائما

بينما عبر أفراد العينة من عماؿ مؤسسة سونلغاز انو أحيانا ما يكوف الاتصاؿ بالدسؤكلتُ عن طريق تقارير أك 

. ك ىو الدتوسط الذم يرجح خيار أحيانا (2.26)شكاكم ك التي جاءت بدتوسط  

ك جاءت ىذه النتائج لتفسر على أف الاتصاؿ الغتَ رسمي ىو الاتصاؿ الذم يطغى على الدؤسسة حيث أف ىذا 

النوع من الاتصاؿ لا لؼضع إلى قواعد كإجراءات كقوانتُ إدارية مثبتة كمكتوبة كرسمية متفق عليها، كما أف 

. الاتصاؿ الأفقي ىو السائد باعتبار أف الاتصاؿ بالزملاء من نفس الرتبة جاءت في الدقاـ الأكؿ

 

2.1

2.15

2.2

2.25

2.3

2.35

2.4

2.45

2.5

2.55

         

                                   
      

                               
       أ       

                               
             

                               
أ           

                               
            

 
 .يبتُ متوسطات لزور كاقع الاتصاؿ في مؤسسة سونلغاز: 05شكل رقم 
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.  وسائل الاتصال المستخدمة لمتعامل مع العمال:المحور الثالث

. يبتُ كسائل الاتصاؿ الدستخدمة للتعامل مع العماؿ: 06جدول رقم 

 

المتوسط العبارة 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

الاتجاه 

أحيانا  0.86 1.94البريد العادم 

دائما  0.85 2.36البريد الإلكتًكني 

دائما  0.75 2.36الإعلاف ك النشر 

دائما  0.79 2.47الذاتف الثابت 

دائما  0.66 2.68الذاتف النقاؿ 

أحيانا  0.86 1.94الأنتًنت 

 

 
       أظهرت النتائج الخاصة بوسائل الاتصاؿ الدستخدمة في الدؤسسة كما ىو مبتُ في الجدكؿ أعلاه لن أفراد 

العينة من عماؿ مؤسسة سونلغاز يركف أف الوسيلة الأكثر استخداما تتمثل في الذاتف النقاؿ ك التي جاءت 

. ك ىو الدتوسط الذم يشتَ إلى خيار دائما (0.66)ك الضراؼ معيارم مقداره  (2.68)بدتوسط حسابي 
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، ثم كل من (2.47)ليأتي في الدركز الثاني كوسيلة أكثر استخداـ للتعامل مع العماؿ الذاتف الثابت بدتوسط 

ك ىي كلها متوسطات تقع في الفئة الثالثة من  (2.36)الإعلاف ك النشر بالإضافة إلى البريد الإلكتًكني بدتوسط 

. فئات الدقياس ك التي ترجح خيار دائما

بينما نلاحظ من خلاؿ نفس النتائج أف عماؿ مؤسسة سونلغاز أحيانا ما يستخدموف البريد العادم ك الانتًنت 

. ك ىو الدتوسط الذم يرجح خيار أحيانا (1.94)بدتوسط 

ك جاءت ىذه النتائج على عكس ما توصلت  إليو نتائج دراسة الباحثة صبرينة رماش، ك التي توصلت نتائجها 

إلى أف الانتًنت ىي الوسيلة  الأكثر استخداما في الدؤسسة ك لؽكن تفستَ ذلك بالرجوع إلى العامل الزماني حيث 

 ك التي تعرؼ ىذه الآكنة الثورة 2017، بينما دراستنا الحالية ىي في سنة 2009اف دراسة الباحثة كانت في سنة 

الذائلة للتكنولوجيا الحديثة خاصة في المجاؿ الذواتف الذكية ك النقالة ك الدربوطة مباشرة مع شبكات الانتًنت ذات 

. التدفق السريع

0
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. يبتُ متوسطات كسائل الاتصاؿ الدستخدمة للتعامل مع العماؿ: 06شكل رقم 
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.  الاعتماد عمى حل النزاعات:المحور الرابع

. يبتُ الاعتماد على حل النزاعات: 07جدول رقم 

 

المتوسط العبارة 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

الاتجاه 

دائما  0.66 2.65 (نقابة)حل النزاعات يكوف عن طريق لشثلي العماؿ 

أحيانا  0.83 2.18يكوف بالاعتماد على الزملاء 

دائما  0.72 2.42يكوف مع الرئيس الدباشر 

أحيانا  0.75 2.26يكوف مع الدرؤكس مباشرة 

أحيانا  0.77 2.21يكوف عبر الدركر على اللجنة الدتساكية الأعضاء 

أحيانا  0.81 1.86يكوف عن طريق الوساطة 

 أ

     كشفت النتائج الخاصة بالاعتماد على حل النزاعات داخل العمل كما تشتَ إليو النتائج في الجدكؿ أعلاه أف 

 (النقابة)أفراد العينة من عماؿ مؤسسة سونلغاز يعتمدكف في حل النزاعات داخل العمل على لشثلي العماؿ 

ك ىو  (0.66)ك الضراؼ معيارم مقداره  (2.65)بالدرجة الأكلى، ك يتجلى ذلك من خلاؿ الدتوسط الحسابي 

. الدتوسط الذم يشتَ إلى خيار دائما

(. 2.42)ك ذلك ما ينطبق على الاعتماد على الرئيس الدباشر في حل نزاعات العمل ك التي جاءت بدتوسط 



 الفصل الرابع                                                          الإطار التطبٌقً للدراسة

81 
 

( 2.26)فيما عبر عماؿ الدؤسسة الدبحوثتُ على انو أحيانا ما يكوف حل النزاعات مع الدرؤكستُ مباشرة بدتوسط 

، ك انو أحيانا ما يكوف فض النزاعات عن طريق اللجنة الدتساكية الأعضاء بدتوسط (0.75)ك الضراؼ معيارم 

ثم عن طريق الوساطة بأقل  (2.18)بالإضافة إلى الاعتماد على الزملاء في حل ىذه النزاعات بدتوسط  (2.21)

. ك ىي كلها متوسطات تقع في الفئة الثانية من فئات الدقياس ك التي تشتَ إلى خيار أحيانا (1.86)متوسط 

ك جاءت ىذه النتائج متفقة مع النتائج التي توصل إليها الباحث لزمد قادرم ك التي أظهرت نتائجها أف غالبية 

يعتمدكف على النقابة في حل مشاكلهم ك النزاعات القائمة فيما بينهم، ك ذلك ما  ( %55.0)العماؿ بنسبة 

. يشتَ على استعماؿ الطرؽ الودية لفض نزاعات العمل ك التي تشمل الحوار ك الدصالحة

 

 
 

. يبتُ متوسطات لزور الاعتماد على حل النزاعات: 07شكل رقم 
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. اختبار الفرضيات: رابعا

: الفرضية الأولى

. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ كاقع الاتصاؿ في مؤسسة سونلغاز ك حل النزاعات داخل الدؤسسة

 

. بتُ كاقع الاتصاؿ ك حل النزاعات داخل الدؤسسةيبتُ العلاقة : 08جدول رقم 

 

 

قيمة الدعنوية معامل الارتباط بتَسوف كاقع الاتصاؿ في الدؤسسة 

حل النزاعات داخل 

الدؤسسة 

 

0.20 

 

0.20 

 

لأف  ك التي ىي غتَ دالة إحصائيا 0.20 عند قيمة معنوية 0.20       بلغت قيمة معامل الارتباط بتَسوف 

(≥α0.05)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ كاقع الاتصاؿ في مؤسسة سونلغاز ك لا : ، ك عليو نقوؿ انو

. حل النزاعات داخل الدؤسسة

: الفرضية الثانية

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ كسائل الاتصاؿ الدستخدمة في التعامل مع العماؿ ك حل النزاعات داخل 

. الدؤسسة
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. بتُ كسائل الاتصاؿ الدستخدمة ك حل النزاعات داخل الدؤسسةيبتُ العلاقة : 09جدول رقم 

 

قيمة الدعنوية معامل الارتباط بتَسوف كسائل الاتصاؿ الدستخدمة 

حل النزاعات داخل 

الدؤسسة 

 

0.35 

 

0.02 

 

 

لأف  ك التي ىي دالة إحصائيا 0.02 عند قيمة معنوية 0.35       بلغت قيمة معامل الارتباط بتَسوف 

(≤α0.05)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ كسائل الاتصاؿ : ، ك عليو فإننا نقبل الفرض القائل

. الدستخدمة في التعامل مع العماؿ ك حل النزاعات داخل الدؤسسة

 

: الفرضية الثالثة

. توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ الجنس
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.   لدكر الاتصاؿ في العمل حسب الجنس(T-test) يبتُ اختبار :10جدول رقم 

 

الجنس 

عدد 
أفراد 
العينة 

 

الدتوسط 

الالضراؼ 
الدعيارم 

قيمة درجة الحرية 

" ت"

 

الدلالة 

مستول 
الدعنوية 

sig 

 

ذكر 

 

 

14 

 

2.32 

 

0.36 

 

 

36 

 

 

-0.105 

 

 

غتَ داؿ 

 

 

0.91 

 

أنثى 

 

24 

 

2.33 

 

0.25 

 
فيما بلغ الدتوسط الحسابي للإناث  (0.36) بالضراؼ معيارم مقداره (2.32)    بلغ الدتوسط الحسابي للذكور 

 عند مستول 0.105"  -ت"، فيما جاءت قيمة 36ك بلغت درجة الحرية  (0.25)بالضراؼ معيارم  (2.33)

(. α0.05≤) ك الذم ىو غتَ داؿ إحصائيا لأف 0.91معنوية 

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لا : ك بناء على ما سبق فإننا نقبل الفرض الذم ينص على انو

. لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ الجنس

: الفرضية الرابعة

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ منصب 

. العمل

 لدكر الاتصاؿ في العمل حسب منصب العمل  (T-test) يبتُ اختبار :11جدول رقم 
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الدنصب 

عدد 

أفراد 

العينة 

 

الدتوسط 

الالضراؼ 

الدعيارم 

قيمة درجة الحرية 

" ت"

 

الدلالة 

مستول 

الدعنوية 

sig 

 

مسؤكؿ 

 

 

12 

 

2.31 

 

0.36 

 

 

36 

 

 

-0.290 

 

 

غتَ داؿ 

 

 

0.77 
 

عامل عادم 

 

26 

 

2.34 

 

0.26 

 

فيما  (0.36) بالضراؼ معيارم مقداره (2.31)    بلغ الدتوسط الحسابي للعماؿ الذين يشغلوف منصب مسؤكؿ 

ك بلغت درجة الحرية  (0.26)بالضراؼ معيارم  (2.34)بلغ الدتوسط الحسابي للعماؿ العاديتُ أك التنفيذيتُ 

 ك الذم ىو غتَ داؿ إحصائيا لأف 0.77 عند مستول معنوية 0.290"  -ت"، فيما جاءت قيمة 36

(≥α0.05 .)

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لا : ك بناء على ما سبق فإننا نقبل الفرض الذم ينص على انو

 .لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ منصب العمل

 :الفرضية الخامسة

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ الأقدمية في 

. العمل
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.  أنوفا لدكر الاتصاؿ في العمل حسب الأقدمية" ؼ"يبتُ نتائج اختبار  :12جدول رقم 

 

دكر الاتصاؿ في 

العمل 

قيمة 

التباين 

درجة 

الحرية 

قيمة 

" ؼ"

 

الدلالة 

مستول الدعنوية 

sig 

 

 الأقدمية

 

0.280 

 

4 

 

0.788 

 

غتَ داؿ 

 

0.54 

 

 

" ؼ" ك بلغت قيمة 0.280     يتضح من خلاؿ النتائج الدبينة في الجدكؿ أعلاه أف قيمة التباين بلغت 

ك عليو .(α0.05≤) ك  التي ىي غتَ مقبولة، لأف sig = 0.54 ك مستول معنوية 4 عند درجة حرية 0.788

: نقوؿ أنو

لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ الأقدمية 

. في العمل
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: النتائج العامة لمدراسة: المطمب الثاني

:         خلصت دراستنا الحالية إلى لرموعة من النتائج نلخصها فيما يلي

  (. 2.50) بدتوسط يكوف الاتصاؿ بالزملاء من نفس الرتبةأف كاقع الاتصاؿ في مؤسسة سونلغاز دائما ما

  ك على أف  (2.55)أف الاتصاؿ مع الدسؤكلتُ دائما ما يكوف عن طريق ملاحظات مباشرة بدتوسط

(. 2.52)الاتصاؿ مع الدرؤكستُ دائما ما يكوف عن طريق أكامر مباشرة بدتوسط 

   (. 2.26)أف عماؿ مؤسسة سونلغاز أحيانا ما يتصلوف بالدسؤكلتُ عن طريق تقارير أك شكاكم  بدتوسط 

 أف الاتصاؿ الغتَ رسمي ىو الاتصاؿ الذم يطغى على الدؤسسة .

  ثم الذاتف  (2.68)أف الوسيلة الأكثر استخداما تتمثل في الذاتف النقاؿ ك التي جاءت بدتوسط حسابي

(. 2.47)الثابت ثانيا بدتوسط 

  ( 2.36)كما يرل أفراد العينة على اف كل من الإعلاف ك النشر بالإضافة إلى البريد الإلكتًكني بدتوسط

. دائما ما يستخدماف في الاتصاؿ مع العماؿ

  (. 1.94)أف عماؿ مؤسسة سونلغاز أحيانا ما يستخدموف البريد العادم ك الانتًنت بدتوسط

  أف أفراد العينة من عماؿ مؤسسة سونلغاز يعتمدكف في حل النزاعات داخل العمل على لشثلي العماؿ

(. 2.42)ثم على الرئيس الدباشر في حل ىاتو النزاعات بدتوسط  (2.65)بالدرجة الأكلى، بدتوسط  (النقابة)

  أك عن طريق اللجنة الدتساكية  (2.26)انو أحيانا ما يكوف حل النزاعات مع الدرؤكستُ مباشرة بدتوسط

(.  2.21)الأعضاء بدتوسط 

  ثم عن طريق الوساطة بدتوسط  (2.18)ك انو أحيانا ما يكوف فض النزاعات بالاعتماد على الزملاء بدتوسط

(1.86 .)
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  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ كاقع الاتصاؿ في مؤسسة سونلغاز ك حل النزاعات داخل الدؤسسةلا .

  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ كسائل الاتصاؿ الدستخدمة في التعامل مع العماؿ ك حل النزاعات

. داخل الدؤسسة

  توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ لا

. الجنس

  توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ لا

. منصب العمل

  لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر الاتصاؿ لحل نزاعات العمل في مؤسسة سونلغاز باختلاؼ

. الأقدمية في العمل
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     تفرز علاقات العمل خلافات ك نزاعات بحكم الدصالح الدتناقضة لكل من العماؿ ك أصحاب العمل ك بحكم 
التغتَات التي قد بردث في الدعطيات التي تتحكم في ىذه العلاقة ك التي كثتَا ما تؤدم إلى اختلاؿ التوازف بتُ ىذه 

بدعتٌ أف النزاع يتعلق بالعلاقات الاجتماعية ك الدهنية في علاقة العمل، ك نظرا لدا بسثلو ف ألعية في ستَ . الدصالح
العلاقات الدهنية، ك ما قد ينجم عنها من أخطار ك أضرار اقتصادية ك اجتماعية فقد أحيطت بعناية كبتَة من قبل 

حيث خصصت لذا أحكاـ ك قواعد قصد الوقاية منها، كما أف مشاكل العماؿ بالدؤسسات . التشريعات العمالية
الجزائرية كثتَة خاصة الدؤسسات ذات الطابع الاقتصادم ك الحد منها يقف على مدل قدرة كل مؤسسة على 

 .حلها

كما يتضح أف نزاعات العمل تعتبر من الدوضوعات الدتغتَة باستمرار ك التي يصعب برديدىا برديدا دقيقا كفق - 
لظط معتُ ك بالتالي تبقى ىذه الظاىرة دكما برتاج إلى البحث في كل التخصصات ك لقد حاكلنا من خلاؿ ىذه 

الدراسة توضيح الدكر الفعاؿ للاتصاؿ الداخلي في حل ىذه النزاعات لدا لػتويو من ألعية بالغة في كل الدؤسسات 
 .باختلاؼ أنواعها

في حل  (النقابة)ك من خلاؿ دراستنا توصلنا إلى نتيجة ك ىي أف أغلب العماؿ يعتمدكف على لشثلي العماؿ- 
 .النزاعات دكف الاعتماد على طرؽ اتصالية أخرل

ك في الأختَ لغدر القوؿ أف ىذا النوع من الدراسات مازاؿ في بداياتو ، ك ىي بذلك تفتح آفاؽ للباحثتُ ،من - 
 .أجل التوغل أكثر في حيثيات البحث في لراؿ الاتصاؿ ك ربطو بدجاؿ نزاعات العمل 
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 قائمة المصادر و المراجع: 

: الكتب  

،دار الشركؽ للنشر ك التوزيع، عماف، 1 أبراش، الدنهج العلمي ك تطبيقاتو في العلوـ الاجتماعية،طإبراىيم- 1
.2009 

 1993إبراىيم عبد العزيز شيحا، أصوؿ الإدارة العامة، منشأ الدعارؼ، الإسكندرية، -2

، ديواف الدطبوعات الحامعية، 2أبضد بن مرسلي، مناىج البحث العلمي في علوـ الإعلاـ ك الاتصاؿ، ط- 3
 2005الجزائر،

 2006، الدار العالدية للنشر ك التوزيع، القاىرة، 2أمتَة علي لزمد، الاتصاؿ التًبوم،ط- 4

، جسور للنشر ك التوزيع، 2، ط(علاقات العمل الفردية ك الجماعية)بشتَ ىدفي، الوجيز في شرح قانوف العمل- 5
 2003الجزائر، 

خالد حامد، نزاعات العمل في ظل التحولات السوسيواقتصادية في الجزائر،ديواف الدطبوعات الجامعية، - 6
2011 الجزائر،   

.2004، دار الشركؽ للنشر، الأردف، 1خليل لزن العمر، مناىج البحث في علم الاجتماع، ط- 7  

، دار الفكر الدعاصر، 1رجاء كحيد دكيدرم ، البحث العلمي أساسياتو النظرية ك لشارساتو العلمية، ط- 8
2000بتَكت،   

، جسور للنشر ك التوزيع، الجزائر، 1رضواف بلختَم، ساره جابرم، مدخل للاتصاؿ ك العلاقات العامة، ط- 9
2012.  

.رفيقة حركش، اقتصاد ك تسيتَ الدؤسسة، دار الأمن للنشر ك التوزيع- 10  
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. الاستبيان في شكلو النهائي: 01الملحق رقم 

 وزارة التعلٌم العالً و البحث العلمً

 جامعة الدكتور مولاي الطاهر بسعٌدة

  العلوم الاجتماعٌة و الإنسانٌة   كلٌة

 قسم العلوم الإنسانٌة

 شعبة علوم الإعلام و الاتصال 

 استمارة استبٌان

   ،               

      هذه                         خ       ث  ل   خ ص    ض            ل  

استراتٌجٌة الاتصال الداخلً فً فض نزاعات "         ض ع .م.                    

 ف   ج      م          ئل      ج                     ض    ،  ع    لم أ  "العمل 

    ل                  ف م                              خ م     غ  ض     ث 

 .   ل  

 

 

 

                                                                                 م                       

 ف    خ                       (×)   ج   ضع      : ملاحظة

 

                                                                                 بلطرش صاره

 



 الملاحـــق

98 
 

 .2016/2017:السنة الجامعٌة

 . البٌانات الشخصٌة:المحور الأول

               ذ                               أ   : الجنس

                                                :المنصب

             10     6                       5          أ      :الأقدمٌة فً العمل

     20               أ       15     11                     15     11                    

 .سونلغازواقع الاتصال فً مؤسسة  :المحور الثانً

 دائما أحيانا  أبدا انؼبارة انرقم

    . ػادج يا ٌكٌٕ الاذظال تانشيلاء يٍ َفض انزذثح 01

    .ٌكٌٕ الاذظال تانًظؤٔنٍٍ ػٍ طزٌك ذمارٌز أٔ شكأي 02

    .ٌكٌٕ الاذظال تانًظؤٔنٍٍ ػٍ طزٌك يلاحظاخ يثاشزج 03

    .ٌكٌٕ الاذظال تانًزؤٔطٍٍ ػٍ طزٌك أٔايز يثاشزج 04

    .ٌكٌٕ الاذظال تانًزؤٔطٍٍ ػٍ طزٌك لزاراخ رطًٍح 05

 

 . وسائل الاتصال المستخدمة للتعامل مع العمال:المحور الثالث

    انثزٌذ انؼادي 06

    انثزٌذ الإنكرزًَٔ 07

    الإػلاٌ ٔ انُشز 08

    انٓاذف انثاتد 09

    انٓاذف انُمال  10
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    الأَرزَد 11

 

 . الاعتماد على حل النزاعات:المحور الرابع

    (َماتح)حم انُشاػاخ ٌكٌٕ ػٍ طزٌك يًثهً انؼًال  12

    ٌكٌٕ تالاػرًاد ػهى انشيلاء 13

    ٌكٌٕ يغ انزئٍض انًثاشز 14

    ٌكٌٕ يغ انًزؤٔص يثاشزج 15

    ٌكٌٕ ػثز انًزٔر ػهى انهجُح انًرظأٌح الأػضاء 16

    ٌكٌٕ ػٍ طزٌك انٕطاطح  17
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. الهيكل التنظيمي: 02الملحق رقم 

يوضح الهيكل التنظيمي لمؤسسة سونلغاز بسعيدة :1الشكل رقم

 مديرية التوزيع بسعيدة

 الدكلف القانوني

 الدكلف بالاتصالات

  الداخليالدكلف بالآمن
كالوقايةالداخلي  

لأمانة العامة   

الدكلف بالأمن 
 الداخلي

مصلحة تسيتَ نظاـ 
 الدعلومات

مصلحة الدراسات 
 كالأشغاؿ

مصلحة الأشغاؿ 
 العامة

قسم الدوارد 
 البشرية

قسم العلاقات 
 الخارجية

قسم الدالية 
 كالمحاسبة

قسم استغلاؿ 
 الكهرباء

 

قسم استغلاؿ 
 الغاز



 الملاحـــق

101 
 

 .spssمخرجات نظام : 03الملحق رقم 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,630 17 

 
 

 

Statistiques 

 5م 4م 3م 2م 1م 

N Valide 38 38 38 38 38 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,5000 2,2632 2,5526 2,5263 2,4474 

Ecart type ,86212 ,72351 ,76042 ,76182 ,64504 

 

 

Statistiques 

 11م 10م 9م 8م 7م 6م 

N Valide 38 38 38 38 38 38 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,9474 2,3684 2,3684 2,4737 2,6842 1,9474 

Ecart type ,86828 ,85174 ,75053 ,79651 ,66191 ,86828 

 

 

Statistiques 

 17م 16م 15م 14م 13م 12م 

N Valide 38 38 38 38 38 38 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,6579 2,1842 2,4211 2,2632 2,2105 1,8684 

Ecart type ,66886 ,83359 ,72154 ,75995 ,77661 ,81111 

 

 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 
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               ئ       ع        

       Corrélation de Pearson 1 ,661
**
 ,810

**
 ,693

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 

Corrélation de Pearson ,661      ع
**
 1 ,294 ,209 

Sig. (bilatérale) ,000  ,073 ,208 

N 38 38 38 38 

Corrélation de Pearson ,810      ئ 
**
 ,294 1 ,355

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,073  ,029 

N 38 38 38 38 

         Corrélation de Pearson ,693
**
 ,209 ,355

*
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,208 ,029  

N 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type   ج  

Moyenne erreur 

standard 

 09627, 36019, 2,3277 14 ذ         

 05255, 25743, 2,3382 24 أ   

 
 

 

ANOVA 

         

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,280 4 ,070 ,788 ,541 

Intragroupes 2,932 33 ,089   

Total 3,212 37    

 
 

 

 

Test des échantillons indépendants 
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Test de Levene sur 

l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différenc

e 

moyenne 

Différenc

e erreur 

standard 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

   

    

Hypothèse de 

variances égales 
3,571 ,067 -,105 36 ,917 -,01050 ,10043 -,21419 ,19318 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

  -,096 
20,85

5 
,925 -,01050 ,10967 -,23868 ,21767 

 

 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type      ب

Moyenne erreur 

standard 

             12 2,3137 ,36549 ,10551 

          26 2,3439 ,26343 ,05166 

 

 

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 

l'égalité des variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 

% 

Inférieur Supérieur 

     

  

Hypothèse de 

variances égales 
2,442 ,127 -,290 36 ,774 -,03017 ,10412 -,24133 ,18100 

Hypothèse de 

variances inégales 
  -,257 16,490 ,801 -,03017 ,11748 -,27861 ,21828 

 

 


