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 شــــكر وعرفــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان

  قب ووب ششي  نكر  ا عع ووب و نحمد  الذ  ر قا  م  العل  ا ال  كم  لعل  

وووققا  م  القو و القر  ا  نحاوج اعقوقو  ال ول   احمحقو و إحاا    احقا وععحقا  

.  اححق اض ول   

 نلقا  ا  ج و إاول  

 ععل  ققالا  اشر ا ععل   لأاحاذو ايعل اعيحا ش  ق ة ال   وحا  حلما  جعإب  انكر و الرفـان
 .ولد  احلورو  

 .  الذ وان اقم    عحا اقا فش   جار ول   الحبعقم  ارححم   عخضرو  ال  اميم  

– وحا  حلما  خاال  احلمإر ووحيب  الرفـان  ال  قونش وعحاو  مامة  اقوقية اعلقق ا  
 معحلل اقا وإلمإحلل  احلعق اا  احش ااعمإقا اإحاا  ولا   يحق ش   الألأل  الور  _  ر  إة  

 .ولد  ام  اة

 وعية  العقا  لاوححاعية و ا ما يةوحا  حلما  اانكر  اجعإب احقونش  كحقة  

 ر  إة   –و نكر فش  لألأير وب  م  ما اقا إم  احماعموة اق ي  م  رإي  و  ليم  

 .و  خححلا  حمس  الصو ععل وج  انقيي  نحم ععيج  فضب  الصو و رول  احمعيل  
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 أطاؿ اتٟاج ت٠ضر سبقاؽ كلأمي مباركة بلمشرحاللهم إلش أنوم ىذا العمل صدقة جارية لر كلأبي 
الله في عمرت٫ا  
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اللهم اجعل أجر ىذا العمل نورا يضيئ قبورىم كيغفر ذنوبهم كيعلي درجاتهم 
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  اححق اض

  ومذ ثحرو ولمذ وعحعش  اححق اض ول   ولا و قب وب ششي

.احا الحا  م  انضب  ا إقعل عقان  امحاي   واو  ا  عحرول   اق ام ن  العإع ن   ال    

ة حنفلل   ااة  شيموة  نحم إقاف:   قب  ن إكحي  الـعلة  ال   لأقإش الـعي ال  م إلورول  
  ا  

  ال وب  م ححعلل  ـعقش ووحلحقش  لل  لأ م   و احنقة

  "اقلـاق  مرإم" و  ال ر يعحش فش  احلورو  

 ال  حمم  م عرفقش   لل  الم ة وإلـااحم  للم  انياو  اجا لية  ووحلحقش  لل   لأإاا  
 .وويقةة حنيفةة ووب  م وحلقش  يج لأير" ومإلـاإش  

   اية  اناج  قإم 
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: ملخص الدراسة 
تهدؼ ىذه الدراسة إلذ تقييم فعالية الاتصاؿ كمعرفة أت٫يتو كدكره في ظل تطبيق ات١ؤسسة 

 كت١عرفة ىذه الأت٫ية طرحنا الإشكالية لنظاـ الإدارة ات١تكاملة،،_غرداية _الوطنية للقنوات 
كيف يساىم الاتصاؿ في تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟، كتٟل ىذه الإشكالية اتبعنا منهج :الآتية

دراسة اتٟالة بغرض الوصوؿ إلذ أدؽ النتائج، معتمدين في ذلك على أداة ات١قابلة كات١لبحظة كبعض 
حيث ت٘ثلت عينة الدراسة في رؤساء مصالح كموظفي كعماؿ ات١ؤسسة الوطنية . من كثائق ات١ؤسسة

 :كقد توصلت الدراسة إلذ أف. 09ك التي كاف عددىا _ غرداية_للقوات 

  باعتمادىا على استًاتيجيات اتصالية _غرداية _الاتصاؿ فعاؿ في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات
 .مهمة ت٘كنها من تٖستُ الأداء الشامل ت٢ا

  الاتصاؿ يساىم بدرجة كبتَة في تنفيذ نظاـ الإدارة ات١تكاملة فبدكنو لا تٯكن تطبيقو كلا
 .تنفيذه

 نظاـ الإدارة ات١تكاملة ت٭سن من صورة ك تٝعة ات١ؤسسة. 
  ُت٭قق الاتصاؿ فعالية بتُ نظاـ الإدارة ات١تكاملة كالعاملت . 

الاتصاؿ، نظاـ الإدارة ات١تكاملة، إدارة اتٞودة، إدارة البيئة، إدارة الصحة : الكلمات ات١فتاحية
 .كالسلبمة ات١هنية

Resumé: 

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

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

l etablissement national de canalisation ;et pour découvrir cette importance 

nous avons posé la problématique suivant comment la communication 

contribue_t_elle a l application du système management intégré ;pour résoudre 

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

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



 

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

et d ouvriers ;l étude conclu que: 

 La communication est efficace dans l établissement Nationale de 

canalisation ,elle s appuie sur des stratégies de communication 

importante qui lui permettent d atteindre ses objectives. 

 La communication contribue grandement la mise en œuvre du système 

management intégré, sans communication elle ne peut etre appliquer le 

système . 

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

 

Les mots clés: 

La communication, système management intégré, management qualité, 

management de  l environnement , management santé et sécurité au travail. 
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 مقدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة
يعتبر الاتصاؿ الركيزة الأساسية في المجتمع كأحد الدعائم التي تساىم في انسجامو كت٘اسكو، فأصبح 

موضوع الاتصاؿ من بتُ ات١واضيع التي حظيت باىتماـ كبتَ خلبؿ السنوات الأختَة من طرؼ 
العديد من الباحثتُ كالعلماء كفي شتى التخصصات نظرا للتطورات السريعة كالتقلبات التي يشهدىا 

 .العالد كالتي مست كل ت٣الات اتٟياة الاجتماعية، السياسية، الاقتصادية، الإدارية

  في ات١ؤسسات نظرا لكونو الوسيلة الأساسية في إحداث التفاعل مع ا كحيزا كبتَا دكرذخػػأمحيث 
العماؿ كات١وظفتُ، كما أنو جزء أساسي في تٖقيق التواصل كالتطور في ات١ؤسسة، كبالتالر فإف الاتصاؿ 

تٯثل عملية انتقاؿ كتبادؿ ات١علومات كالأفكار كالآراء للمساعدة على أداء الأعماؿ بطريقة أفضل 
، فهو يساعد في حل ات١شكلبت كالتعامل مع كجعل الأفكار تفهم بوضوح كفي الوقت ات١ناسب

 كلذلك يعتبر العصب اتٟيوم كالمحرؾ الأساسي الأزمات كبدكنو لا يستقيم العمل اتٟسن في ات١ؤسسة،
 فالاتصالات أساسية في ،ائفظكصل الرابطة ت١ا تقوـ بو من مهاـ ككاؿتٔثابة ت٫زة فهو . لأم مؤسسة

أية قصور في نظاـ الاتصالات من شأنو أف يعطل أك يؤخر ستَ ككاف حجمها،  أية مؤسسة مهما
دافها كسياستها كخططها مرتبطة بنجاح عملية الاتصاؿ، ألا قكافة الأعماؿ، فقرارات ات١ؤسسة كأ

 .كىو اتٞسر ات١وصل بينها كبتُ العاملتُ كبينهم كبتُ العالد ات٠ارجي 

بيئة الأعماؿ التي تعمل فيها، ت٦ا في  كنظرا تٟدة ات١نافسات كالتحديات بتُ ات١ؤسسات الاقتصادية 
التي من  ت٣موعة من الأنظمة ت٦ا جعلها تتبتٌ دفعها لإعادة النظر في إستًاتيجياتها كأكلوياتها التنافسية 

ت٘يز على الصعيد العات١ي ت٥رجاتها تتوافق مع رغبة عملبئها كتٔا ت٭ققو ت٢ا من صبح ت أف خلبت٢ا تسعى
بالبيئة كتٛاية صحة كسلبمة العامل في ات١ؤسسة  كل ماـ  جوانب عدة منها الاىتزالتميىذا  قد مسك

الذم كاكبتو ات١ؤسسات كىو نظاـ الإدارة ات١تكاملة ة يرمثىذه اتٞوانب تدخل كتتكامل ضمن النظم التأ
إذ ت٭قق ت٢ا منافع كمكاسب كثتَة تؤدم إلذ تٖستُ أدائها  (باتٞودة كالبيئة كالصحة)الذم يهتم 
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، لكن كل ىذا التكامل في النظاـ لا يكوف إلا إذا توفر الاتصاؿ  الفعاؿ الذم ت٭قق تنظيم لشاملا
 .النظاـ ىذا كتسيتَ جيد لكل مكونات 

 .ك بهذا ستوضح دراستنا الاتصاؿ في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات كأت٫يتو في تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة

بداية إرتأينا أف يكوف الفصل الأكؿ شاملب، فقد تضمن موضوع الدراسة كإجراءاتها ات١نهجية من 
تٖديد للئشكالية كتساؤلاتها الفرعية، أسباب اختيار ات١وضوع إضافة إلذ أت٫ية الدراسة كأىدافها 
 .كتٖديد ات١فاىيم كات١صطلحات، بالإضافة إلذ ات١قاربة النظرية كختاما للفصل الدراسات السابقة 

مدخل مفاىيمي للبتصاؿ "أما الفصل الثالش فتطرقنا فيو إلذ الأطر النظرية للبتصاؿ، ات١عنوف ب 
 :كالذم تضمن مبحثتُ "

ات١بحث الأكؿ تناكؿ مفهوـ الاتصاؿ، أت٫يتو، أىدافو كخصائصو، أما بالنسبة للمبحث الثالش فأشرنا 
فيو إلذ خطوات الاتصاؿ الفعاؿ في ات١ؤسسة الاقتصادية، أىم الاستًاتيجيات كات١هارات الاتصالية، 

 .كات١عيقات التي تواجو الاتصاؿ كطرؽ تٕاكزىا 

فيو قمنا بتحليل ات١داخل " مدخل عاـ لنظاـ الإدارة ات١تكاملة "أما الفصل الثالث فقد تم تسميتو ب
 :الثلبث لنظاـ الإدارة ات١تكاملة تناكلنا فيو ثلبث مباحث ىي كالآتي

كاف حوؿ إدارة اتٞودة مفهومها، مبادئها، كظائفها، فوائد تطبيقها كأىم التحديات :ات١بحث الأكؿ
 . التي تواجهها

كفي ات١بحث الثالش تٖدثنا عن نظاـ إدارة البيئة كالصحة كالسلبمة ات١هنية مع الإشارة إلذ ات١واصفة 
  .ohasas18001كالفرؽ بينها كبتُ ات١واصفة iso45001الدكلية 

كتٓصوص ات١بحث الثالث فقد خصص لدراسة نظاـ الإدارة ات١تكاملة شمل التعريف، ات١تطلبات، دكافع 
 . تبتٍ ىذا النظاـ من قبل ات١ؤسسات كالفوائد التي ت٭ققها كالإشارة لأىم التحديات التي تعيق فعاليتو
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كفي الفصل الرابع ك الأختَ فتضمن الدراسة ات١يدانية التي أجريناىا بات١ؤسسة الوطنية للقنوات 
ENAC_كالاحتكاؾ تٔختلف مصاتٟها في ت٤اكلة التعرؼ على أت٫ية الاتصاؿ عن طريق _ غرداية

ات١قابلة التي أجريناىا مع رؤساء ات١صالح ك ات١لبحظة بالإضافة إلذ السجلبت كالوثائق الرتٝية ات٠اصة 
 .بات١ؤسسة فقسمنا ىذا الفصل إلذ ثلبث مباحث

 .كاف حوؿ تعريف ات١ؤسسة ك ت٣اؿ نشاط ،أىم إت٧ازاتها:ات١بحث الأكؿ 

تناكلنا فيو أنواع ككسائل الاتصاؿ ات١ستعملة في تنفيذ نظاـ الإدارة ات١تكاملة دكافع تبتٍ :ات١بحث الثالش
 .نظاـ الإدارة ات١تكاملة كفوائده

قمنا فيو بعرض كتٖليل ات١قابلبت كحاكلنا ات٠ركج تٔجموعة من النتائج كانت كحوصلة :ات١بحث الثالث
. ت١ا توصلنا إليو في ىذه الدراسة
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الإطار المنهجي للدراسة :الفصل الأكؿ 

 :الإشكالية
تتواجد ات١نظمات الصناعية في ت٤يط تنافسي كمتغتَ دائم، الأمر الذم يفرض عليها مواكبة 

التطورات اتٟاصلة كمسايرة التغتَات في ت٣ات٢ا، ت٦ا جعلها مطالبة بالتنسيق بتُ أىدافها الاقتصادية 
كالاجتماعية كالبيئية، حيث لد يعد الوقت كالتكلفة كاتٞودة ات٠اصة بات١نتج الاىتماـ الأكؿ لديها، 

بل تعدت ذلك كأصبحت تهتم تْماية البيئة كالتقليل من التلوث كاتٟفاظ على صحة كسلبمة 
كىذا ما جعلها تتبتٌ بعض الأنظمة الإدارية اتٟديثة التي . العامل من خلبؿ توفتَ بيئة عمل آمنة 

تسعى من خلبت٢ا إلذ فرض نفسها في السوؽ الدكلية كالعات١ية كبو تٖقق أىدافها ات١برمج ت٢ا كمن 
بتُ ىذه الأنظمة ت٧د نظاـ الإدارة ات١تكاملة للجودة كالبيئة كالصحة كالسلبمة ات١هنية، الذم 

تعمل بو ات١ؤسسة من خلبؿ تطبيقها ت١بادئ كمتطلبات ىذا النظاـ في أنشطتها، في حتُ يواجو 
ىذا النظاـ بعض التحديات  منها ما يرتبط تّودة ات١نتج كبالبيئة التي تعمل فيها كت٤افظتها عليها، 

ففي  ظل كجود ىذه التحديات التي تواجو ىذا النظاـ باعتباره نظاـ جديد يضم ت٣موعة من 
فمن بتُ أىم مرتكزات ىذا معايتَ دكلية فقد تواجو ات١ؤسسات نوع من التحديات في تطبيقو، 

 – الوطنية للقنوات  الذم يعد من الدعائم الأساسية كالفعالة في ات١ؤسسةالنظاـ ت٧د الاتصاؿ،
اتصالية ىي ات١سؤكلة عن تفعيل كتطبيق أنشطة عمليات كت٣موعة ، فهو عبارة عن - غرداية 
:   ات١ؤسسة، كمن ىنا نطرح الإشكالية التالية الإدارة ات١تكاملة فينظاـ 

 بالمؤسسة كيف يساىم الاتصاؿ في تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة 
؟ _غرداية_ENACالوطنية للقنوات 
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 التساؤلات 
  ما مدل أت٫ية كفاعلية الاتصاؿ في ات١ؤسسة الوطنية للقنواتENAC _في _غرداية

 ظل تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة؟
 ما ىي أىم الوسائل كالأساليب الاتصالية ات١ستخدمة في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات 

ENAC_؟_غرداية 
 التي تواجو الاتصاؿ في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات  ات١عيقات ما ىي أىمENAC _؟_غرداية 
  ما ىي ات١تطلبات النظرية لتطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات

ENAC_؟_غرداية 
  ما ىي دكافع تبتٍ نظاـ الإدارة ات١تكاملة في ات١ؤسسة الوطنية للقنواتENAC_؟_غرداية 
  ما ىي النتائج  المحققة من خلبؿ تفعيل الاتصاؿ في ظل كجود نظاـ الإدارة ات١تكاملة في

 ؟ _غرداية_ENACات١ؤسسة الوطنية للقنوات 

أىداؼ الدراسة 
:  يكتسي ىذا ات١وضوع أت٫يتو من خلبؿ ت٣موعة من النقاط أت٫ها 

  الوقوؼ على حقيقة الاتصاؿ في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات ENAC_غرداية_. 
 أىم ات١عيقات كالتحديات التي تٖد من فعالية تطبيق النظاـ الاتصالر  بات١ؤسسة الوطنية معرفة 

 ._غرداية_ENACللقنوات 
   تبياف دكر كسائل الاتصاؿ ات١ستخدمة في ات١ؤسسة الوطنية للقنواتENAC _غرداية _

 .تٖستُ نظاـ الإدارة ات١تكاملة كمدل إسهامها في 
  بياف أثر الاتصاؿ على تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة. 
 ت٤اكلة إظهار أنواع كأساليب الاتصاؿ ات١ستعملة في تنفيذ الإستًاتيجية الاتصالية الناجحة. 
 الكشف عن كاقع تطبيق نظاـ اتصالر فعاؿ في ات١ؤسسة. 
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أىمية الدراسة  
:  تستمد دراستنا أت٫ية بالغة في كونها تسعى إلذ  

  التأكيد على ضركرة اىتماـ مستَم ات١ؤسسات بتفعيل الاتصاؿ من أجل ضماف الفعالية
.  كالكفاءة كصولا إلذ الأداء الشامل

 ت٤اكلة إظهار دكر الاتصاؿ في تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة.  
  تعزيز الوعي بضركرة أت٫ية تبتٍ نظاـ الإدارة ات١تكاملة من طرؼ ات١ؤسسات الصناعية .
  ات١كانة كالسمعة اتٞيدة التي تكتسبها ات١ؤسسات ات١طبقة لنظاـ الإدارة ات١تكاملة. 
  الوقوؼ على ت٥تلف ات١فاىيم النظرية ات١تصلة بالإدارة ات١تكاملة، كتقدلص الكم اللبزـ من

 .  ات١علومات حوؿ ىذه ات١فاىيم

 أسباب اختيار الموضوع 

منها أسباب موضوعية كأخرل من الأسباب التي دفعتنا لاختيار ىذا ات١وضوع ىناؾ تٚلة 
:  ذاتية 

:  الأسباب الذاتية 
  اندراج ات١وضوع ضمن تٗصص الطالبتتُ اتصاؿ كالعلبقات العامة. 
 الرغبة الشخصية في أف تكوف دراستنا تساىم في توسيع الدراسات ات١ستقبلية من ىذا النوع. 
  الاىتماـ البالغ بالاتصاؿ كالرغبة في التعرؼ على الدكر الذم يلعبو الاتصاؿ في تفعيل أنظمة

. الإدارة ات١تكاملة

:  الأسباب الموضوعية 

  قلة الدراسات في تناكؿ موضوع نظاـ الإدارة ات١تكاملة من حيث  البعد الاتصالر في حدكد
 . علم الطالبتتُ
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 ت٤اكلة إثراء ات١كتبة اتٞامعية بنوع جديد من الدراسات ات١فيدة. 
  توجو جل ات١ؤسسات الصناعية كالاقتصادية اتٞزائرية كالعات١ية ت٨و تطبيق نظاـ الإدارة

. ات١تكاملة 
  ضعف الاىتماـ بهذا ات١وضوع من قبل ات١ؤسسات الصناعية كالاقتصادية في اتٞزائر  .
  معرفة مدل فعالية الاتصاؿ في ات١ؤسسة الوطنية للقنواتENAC_غرداية_ . 

منهج الدراسة        
ت٣موعة من الإجراءات كالطرؽ الدقيقة ات١تبناة من أجل الوصوؿ إلذ : " يعرؼ ات١نهج على أنو  

 ".نتيجة 

  1". عبارة عن سلسلة من ات١راحل ات١تتالية التي ينبغي إتباعها بكيفية منسقة كمنظمة " ىو

انطلبقا من طبيعة الدراسة كات١علومات ات١راد اتٟصوؿ عليها للكشف عن أت٫ية الاتصاؿ في  
  منهج، انتهجنا _غرداية_ ENACتطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات 

الذم ساعدنا في اتٟصوؿ على ما ت٨تاجو لإت٘اـ موضوع الدراسة من تٚع  " دراسة الحالة"
للمعلومات كتابية أك شفوية، كتٖليلها كيفيا من خلبؿ ما تم التعرؼ عليو من ت٥تلف أنواع كسائل 

ككيفية استخدامها في تٖستُ كتفعيل عملية الاتصاؿ ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة كأساليب الاتصاؿ في 
بتُ ات١وظفتُ، بالإضافة إلذ إبراز دكر كأت٫ية الاتصاؿ بهذه ات١نظمة كعلبقتو بتطبيق نظاـ الإدارة 

. ات١تكاملة 

                                                           
1
، دار القصبة للنشر، 2، طمنهجية البحث العلمي في العلوـ الإنسانيةبوزيد صحراكم كآخركف، : ترتٚة موريس أت٧رس،    

 . 36، ص 2006
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ات١نهج الذم يتجو إلذ تٚع البيانات العلمية ات١تعلقة بأم كحدة، : "كيعرؼ منهج دراسة اتٟالة بأنو 
سواء كانت فردا، أك مؤسسة، أك نظاما اجتماعيا، كذلك بقصد الوصوؿ إلذ تعليمات متعلقة 

". بالوحدة ات١دركسة كبغتَىا عن الوحدات ات١تشابهة 

أسلوب يقوـ على تٚع بيانات كمعلومات كثتَة كشاملة عن حالة فردية : "بأنوكما يعرؼ أيضا 
كاحدة أك عدد من اتٟالات بهدؼ الوصوؿ إلذ فهم أعمق للظاىرة ات١دركسة كما يشبهها من 

 . 1"ظواىر

  أدكات الدراسة
تعتبر أدكات البحث العلمي ىي الوسائل التي ت٘كن الباحث من تٚع ات١علومات كالبيانات، في 

إطار منهج معتُ يتناسب مع نوع الدراسة، كتٔا أنو علينا اختيار أنسب الأدكات البحثية التي تٖقق 
لنا تٚع البيانات كات١علومات الكافي كات١لمة للموضوع فإننا رأينا أف أنسب الأدكات البحثية التي 

  :تٯكن أف نعتمدىا ىي 

ت٤ادثة بتُ القائم بات١قابلة كات١ستجوب، كذلك بغرض اتٟصوؿ على  "كىي:المقابلة 
مواقف ت٤ددة  معلومات من ات١ستجوب بهدؼ الوصوؿ إلذ معلومات تعكس حقائق أك

  2. "ت٭تاج الباحث الوصوؿ إليها 

استبياف شفوم، فهي ت٤ادثة بتُ الباحث كالشخص أك أشخاص  ":تعرؼ أيضا 
ؼ معتُ، يسعى الباحث للتعرؼ عليو ؽآخرين بهدؼ الوصوؿ إلذ حقيقة أك مو

  3".من أجل تٖقيق أىداؼ الدراسة 

                                                           
1
 . 56، ص 2019اتٞمهورية اليمنية صنعاء، : ، دار الكتب 3، طمناىج البحث العلميت٤مد سرحاف علي المحمودم،   

 . 163، ص 2010 عالد الكتب، القاىرة، أدكات جمع البيانات في البحوث النفسية كالتربوية،سليماف سناء ت٤مد،   2
  .323، ص 2000، دار الفكر، دمشق، البحث العلمي أساسياتو النظرية كممارستو العلميةرجاء كحيد دكيدرم،   3
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 مع موضوع  يتناسبك في دراستنا قد اعتمدنا على ات١قابلة نصف ات١وجهة كذلك ما 
تركنا اتٟرية للمبحوثتُ في التعبتَ عن آرائهم لأنو أردنا الوصوؿ إلذ أدؽ النتائج، ؼالدراسة 

كأفكارىم تْرية كاملة حيث تعكس لنا شخصيتهم اتٟقيقية، كذلك ما يساعدنا في الوصوؿ 
فكانت أسئلة ات١قابلة حوؿ . إلذ أكبر قدر من ات١علومات الصحيحة كالدقيقة بالتفصيل

، كمدل فعاليتو في تطبيق نظاـ الإدارة _غرداية_ENACطبيعة ككاقع الاتصاؿ  تٔؤسسة 
  (انظر إلذ ات١لبحق)مقابلبت 10 شملت  حوالر ات١تكاملة

ات١قابلة نصف موجهة يهيئ الباحث دليل أسئلة مكيفة ":كتعرؼ المقابلة نصف الموجهة بأنها
ك بالفعل ىذه الأسئلة تندرج في .مع ات١ستجوب كلكن لا يتبع ضركرة في ات١قابلة التًتيب ات١هيأ

كتٯكن للباحث أف . ات٠ط ات٠طابي للمستجوب، الذم يتًؾ حرا في ىيكلة تنظيم فكره بنفسو 
للخطاب ات١ستجوب أسئلة لد تهيأ أصلب، أك عدـ طرح بعض الأسئلة التي كانت  يطرح تبعا

 1".أصلب متصورة 

ىذا النوع من ات١قابلة ت٭دد الباحث ت٣موعة من الأسئلة بغرض طرحها على : كتعرؼ أيضا 
ات١ستطلع آراؤىم، مع احتفاظ الباحث تْقو في طرح الأسئلة من حتُ إلذ أخر من دكف خركجو  

 2.عن موضوع ات١قابلة 

عملية مراقبة أك مشاىدة لسلوؾ الظواىر كات١شكلبت " كتٯكن تعريف ات١لبحظة بأنها : الملبحظة 
كالأحداث كمكوناتها ات١ادية كالبيئية كمتابعة ستَىا كاتٕاىاتها كعلبقاتها بأسلوب علمي منظم كت٥طط 

                                                           
 . 171، ص2020، دار غيداء للنشر كالتوزيع، عماف، 1، طدركب علم الاجتماعت٤مد أمطوش،   1
، ات١ركز العربي للؤتْاث كدراسة  دراسة سوسيولوجية بمدينة سيدم بن عوف– الشباب السلفي في تونس  ماجد قركم،  2

. 19ص . 2019السياسات، تونس، 
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كىادؼ بقصد التفستَ كتٖديد العلبقة بتُ ات١تغتَات كالتنبؤ بسلوؾ الظاىرة كتوجيهها ت٠دمة أغراض 
  1."الإنساف كتلبية احتياجاتو 

كفي ىذه الدراسة استعملنا ات١لبحظة ات١نتظمة تْيث حاكلنا تٖديد ما سنلبحظو في ات١ؤسسة كأساليب 
كالوسائل ات١ستعملة للبتصاؿ كمدل تطبيق _ غرداية_كأنواع الاتصاؿ في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات 

 .كفاعلية نظاـ الإدارة ات١تكاملة

كت٭دد فيها الباحث اتٟوادث كات١شاىدات كالسلوكيات التي يريد أف ت٬مع : "الملبحظة المنظمة 
عنها ات١علومات كبالتالر تكوف ات١علومات أكثر دقة كتٖديدا عنها في ات١لبحظة البسيطة، 

  2.كتستخدـ ات١لبحظة ات١نتظمة في الدراسات الوصفية بكافة  أنواعها

تعبر الوثائق كالسجلبت في دراستنا كأداة مكملة للؤدكات السالفة الذكر، :الوثائق كالسجلبت
حيث حاكلنا الاطلبع كاستخداـ ما توفر لنا من كثائق كسجلبت، تقارير، شهادات ات١طابقة، 

 .تْيث توفر ىذه الأداة ات١علومات الدقيقة .سياسة اتٞودة

  مجتمع البحث كعينة الدراسة
، ت٘ثل ت٣تمع تْثنا في -غرداية – من خلبؿ الدراسة التي قمنا بها في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات 

كقد تم الاعتماد على _غرداية_ENACات١ؤسسة الوطنية للقنواتالكائن البشرم ات١تواجد في 
:  تْيث يعرؼ ت٣تمع البحث بأنو  العينة القصدية في ىذه الدراسة على 

   1. يعرؼ على أنو تٚيع مفردات الظاىرة،التي يدرسها الباحث :مجتمع البحث 

                                                           
، 1999، دار كائل للنشر ف عماف، 2، طالقواعد كالمراحل كالتطبيقات– منهجية البحث العلمي ت٤مد عبيدات كآخركف،  1

.  73ص 
2
، دار صفاء للنشر كالتوزيع، 1 طمناىج كأساليب البحث العلمي النظرية كالتطبيق،رتْي مصطفى علياف، عثماف ت٤مد غنيم،  

. 114، ص 2000عماف، 
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ىي جزء من المجتمع الذم تٕرم عليها الدراسة، تٮتارىا الباحث لإجراء دراستو  :عينة الدراسة 
  2. عليو على كفق قواعد خاصة لكي ت٘ثل المجتمع ت٘ثيلب صحيحا

ت٣موعة من الوحدات ات١ستخرجة من ت٣تمع تْثي كاحد، كالتي تتوفر على تلك ات١تغتَات التي  "
يريد الباحث أف يدرسها، كقد تضم العينة كحدة معاينة كاحدة، أك كل كحدات ات١عاينة ماعدا 

   3 ."كاحدة أك عدد بينهما 
كيكوف الاختيار في ىذا النوع من العينات على أساس حر، من قبل الباحث : العينة القصدية

 .4كحسب طبيعة تْثو، تْيث ت٭قق ىذا الاختيار ىدؼ الدراسة أك أىداؼ الدراسة ات١طلوبة 
 تٮتار الباحث ىذا النوع من العينات لتحقيق غرضو، تْيث يقدر حاجتو من :تعريف 

ات١علومات، كيقوـ باختيار عينة الدراسة اختيار حرا، على أساس أنها تٖقيق أغراض الدراسة من 
خلبؿ توافر البيانات اللبزمة للباحث في أفراد ىذه العينة، أم أف ىذا النوع من العينات لا يكوف 

 .5ت٦ثلب لأحد بل توفر للباحث البيانات اللبزمة لدراستو 

  حدكد الدراسة
يعد عنصر تٖديد حدكد الدراسة من بتُ أىم العناصر ات١نهجية في البحث العلمي، فمن خلبت٢ا 

 :يتم التعرؼ على ات١نطقة التي أجريت بها الدراسة، كقد تم تٖديد حدكد ىذه الدراسة في

                                                                                                                                                                                     
، 2010، ديواف ات١طبوعات اتٞامعية، اتٞزائر، 4، طمناىج البحث العلمي في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿأتٛد بن مرسلي،  1

. 166ص
. 161، ص2007، دار دجلة، عماف، مقدمة في منهج البحث العلميرحيم يونس كرك العزاكم،  2
 14، ص2019، دار البداية لنشر كالتوزيع، عماف، مقدمة منهجية قصيرة جدا–العينة كالمعاينة سعد اتٟاج بن جخدؿ،   3
4
، عماف، دار اليازكم العلمية لنشر 2، طالبحث العلمي كاستخداـ مصادر المعلومات التقليدية كالإلكتركنيةعامر قنديلجي،  

 .145، ص2007كالتوزيع، 

5
 .314، ص2000، دار الفكر، دمشق، 1، طالبحث العلمي أساسيتو النظرية كممارساتو العمليةرجاء كحيد دكيدرم،  
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الواقعة في ، –غرداية –ت٘ت الدراسة على مستول ات١ؤسسة الوطنية للقنوات  :حدكد المكانية اؿ
 ._بنورة _ات١نطقة الصناعية 

إجراء ىذه ىي تلك الفتًة الزمنية التي استغرقها الباحث في دراستو حيث قمنا ب : حدكد الزمنيةاؿ
، 15ت١دة الدراسة   .2021أفريل 20إلذ 2021أفريل 06ات١متدة خلبؿ الفتًة  يوـ

 ._غرداية_ت٘ثلت في بعض موظفي ات١ؤسسة ات١ؤسسة الوطنية للقنوات :  الحدكد البشرية

  تحديد المفاىيم كالمصطلحات
تعتبر عملية تٖديد ات١فاىيم من ات٠طوات الأساسية في البحث العملي ت١ا ت٢ا دكر كبتَ في تٖديد 

.  مسار البحث كذلك من خلبؿ ات١فاىيم ذات الصلة ات١باشرة تٔوضوع الدراسة 

 :الاتصاؿ 

كجاءت على كزف فاعل ككلمة تواصل  (كصل)جاءت من الفعل الثلبثي للبتصاؿ كىو :لغة 
جاءت على صيغة تفاعل كمصدرىا كصاؿ مواصلة  

الإبلبغ كالإخبار كالتًابط كإقامة الصلة كالتتابع كالاستمرار : ك معتٌ الاتصاؿ في اللغة العربية ىو
  1. أم التواصل

 2.بلغو كانتهى إليو : كصل ات١كاف ..ضم إليو كتٚع كلأـ : من كصل تٔعتٌ 

العملية أك الطريقة التي تنتقل بها الأفكار كات١علومات بتُ الناس داخل نسق  :"كيعرؼ أيضا بأنو
اجتماعي معتُ تٮتلف من حيث اتٟجم كمن حيث ت٤تول العلبقات ات١تضمنة فيو، تٔعتٌ أف ىذا 

                                                           
1
 . 11، ص 2014، دار أسامة للنشر كالتوزيع، عماف، العلبقات العامة معجم مصطلحاتبساـ عبد الرتٛن ات١شاقبة،   

  149، ص2016، دار اتٞناف للنشر كالتوزيع، عماف، 1، طالسلوؾ التنظيميت٤مد الفاتح ات١غربي،  2
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النسق الاجتماعي قد يكوف ت٣رد علبقة ثنائية ت٪طية بتُ شخصتُ أك تٚاعة صغتَة أك في ت٣تمع 
  1.ت٤لي أك ت٣تمع قومي أك حتى المجتمع الإنسالش ككل

الاتصاؿ ىو العملية التي يتفاعل تٔقتضاىا متلقي كمرسل الرسالة :  عرفتو جيهاف رشتي بأف
سواء أف كانت كائنات حية أك آلات في مضامتُ اجتماعية معينة كفيها يتم نقل أفكار 

كمعلومات كمنبهات بتُ الأفراد عن قضية أك معتٌ أك كاقع معتُ، فالاتصاؿ يقوـ على مشاركة 
  2. ات١علومات كالصور الذىنية كالآراء

ذلك النشاط أك سلسلة النشاطات ات١تجانسة التي تتفاعل فيما بينها، أك بالبيئة المحيطة بها "ىو 
إنو تفاعل بالرموز اللفظة كغتَ اللفظية بتُ طرفتُ أحدت٫ا مرسل يبدأ .كبصفة مؤثرة لتولد ناتٕا 

اتٟوار كالثالش مستقبل يكمل اتٟوار، كما لد يكمل ات١ستقبل اتٟوار فإف الاتصاؿ لا يتحقق، 
كيكوف الأمر ت٣رد توجيو معلومات كأفكار أك أراء من جانب كاحد فقط، دكف معرفة نوع 

  3.الاستجابة أك التأثتَ الذم حدث عن ات١ستقبل 
التي يتم من خلبت٢ا إيصاؿ التفاعلية كيقصد بالاتصاؿ تلك العملية  :التعريف الإجرائي 

، عن طريق _غرداية_ بتُ شخصتُ أك أكثر بات١ؤسسة الوطنية للقنوات فكارالأات١علومات ك
 .كسيلة ما، بهدؼ تٖقيق التنسيق كالانسجاـ بتُ ات١وظفتُ كالعملبء

:  الإيزك ( iso)تعريف المنظمة الدكلية للمواصفات القياسية 

                                                           
.  7، ص2011، دار كوـ للدراسات كالنشر كالتوزيع، اتٞزائر،  في علم الاتصاؿئمبادنعيمة كاكد،  1
، مدخل إلى الإعلبـ كالاتصاؿ المفاىيم الأساسية كالوظائف الجديدة في عصر العولمة الإعلبميةرحيمة الطيب عيسالش،  2

. 18ص . 2008جدار الكتاب العات١ي للنشر، عماف، 
3
 . 18، ص 2003، القاىرة، معجم المصطلحات التربوية كالنفسية، الدار المصرية اللبنانيةحسن شحاتة كأخركف،  
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ختصار التسمية  اأم التساكم كليست  isosكلمة مشتقة من الكلمة الإغريقية 
International Organization For Standardization في ت٣اؿ ات١واصفات تعتٍ  وiso  

 1.تساكم الشيء بات١قارنة مع ات١واصفة 

:  نظاـ الإدارة المتكاملة 

نهج الإدارة ات١نطقية كات١نهجية التي تسمح باتٗاذ القرارات الإستًاتيجية كالتشغيلية : يعرؼ بأنو 
ات١ثلى التي تأخذ بالاعتبار تٚيع اتٞوانب الرئيسية التي تؤدم إلذ فعالية أداء ات١نظمة من حيث 

  2. اتٞودة كالبيئة من جهة كالصحة من جهة أخرل 

  : كيعرؼ نظاـ الإدارة المتكامل
ا التكامل على ذاتٞودة، البيئة كالسلبمة كيستند ق:ىو إستًاتيجية تركز على النظم 

التوافق ات١وجود بتُ : حقيقة أف ىناؾ أكجو تشابو مفاىيمية بتُ الأنظمة الثلبثة مثل 
 أك القضاء على pdcaات١واصفات الثلبثة، التحستُ ات١ستمر ات١بتٍ على مقاربة دتٯنج 

، تنفيذ عملية التدقيق ياات١شاكل من مصدرىا، كمساءلة تٚيع الأفراد، التزاما للئدارة العل
 3.كمتطلبات إدارة الوثائق كالسجلبت  

                                                           
 لإرساء مبادئ التنمية  isoأمن كالمواصفات الدكلية – جودة – الإدارة المتكاملة بيئة  رامي حريد، سارة سلبمة،  1

، ت٣لة العلوـ الإنسانية، العدد السابع، كحدة عنابة– دراسة حالة منظمة فرتياؿ – المستدامة في المنظمات الصناعية 
.  1116، اتٞزائر، ص  2017، جواف 02اتٞزء

أثر تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة للجودة كالبيئة كالصحة على الأداء البشرم قركؼ صالح، يوسفي رفيق،  2
، 11، ت٣لة الاقتصاد اتٞديد، المجلد  –دراسة حالة مؤسسة فرتياؿ عنابة–في المؤسسات  الاقتصادم 

 .246، ص 2020، 2، جزء01العدد

، ت٣لة ات١عيار، العدد العشركف، نظاـ الإدارة المتكامل للجودة كالبيئة كالصحة كالسلبمة المهنيةىناء مليكة كآخركف،   3
 . 216، تسمسيلت، ص2017ديسمبر 
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 نظاـ يتكوف من ت٣موعة من :يمكننا  تعريف نظاـ الإدارة المتكاملة بأنو ككتعريف إجرائي
التي تهتم باتٞودة كالبيئة كالصحة كالسلبمة ات١هنية في النظم الإدارية، ات١عايتَ كات١قاييس الدكلية ك

.  الوطنية للقنوات العموميةات١ؤسسة 

 (النتائج)ىو ذلك اتٞزء من نظاـ الإدارة الذم يركز على تٖقيق ات١خرجات  :نظاـ إدارة الجودة 
التي تتعلق بأىداؼ اتٞودة، للئيفاء تْاجات كتطلعات كمتطلبات الأطراؼ ذات ات١صالح 

ك تتم أىداؼ اتٞودة كأىداؼ أخرل بات١ؤسسة مثل الأىداؼ التي تتعلق .كبشكل مناسب 
، كقد يتم تكامل أجزاء عديدة من نظاـ إدارة اتٞودة ليصبح ...بالنمو، التمويل، الرتْية، البيئة 

 1.نظاـ إدارم كاحد يستخدـ عناصر مشتًكة 

  كىو ذلك النظاـ الذم يهتم باتٞودة تتبناه ات١ؤسسة من أجل تلبية رغبات :التعريف الإجرائي 
زبائنها كمستهلكيها، كىو يشمل على ت٣موعة من ات١عايتَ العات١ية كالشمولية التي كضعتها منظمة 

iso التي ت٘نحها للمؤسسة التي تطبق ىذه ات١عايتَ كشهادة  كiso19000  .

  :نظاـ إدارة البيئة 

موعة من السياسات كات١فاىيم كالإجراءات كالالتزامات كخطط العمل كالتي من شأنها منع مج
ذلك النظاـ كل في حدكث عناصر التلوث البيئي بأنواعو كتفهم العاملتُ بالشركات ات١ختلفة ؿ

اختصاصو، كىذا بالإضافة إلذ تطبيق ىذه الأساليب، ك الإجراءات في الواقع العملي كإعداد 
 2.تقارير دكرية عن نتائج ذلك التطبيق 

                                                           
، العلبقة بين المتغيرات الأساسية لنظاـ إدارة الجودة باستخداـ طريقة الجداكؿ التقاطعيةت٤مد خثتَ، حكيم بن جركة،  1

 . 138، اتٞزائر، ص2019، 04ت٣لة الدراسات الاقتصادية الكمية، عدد 
، مركز تطوير الدراسات العليا كالبحوث، البيئة كالتنمية المستدامة الإطار المعرفى كالتقييم المحاسبيأتٛد فرغلى حسن،  2

.  32، ص 2007القاىرة، 
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ىو  ت٣موعة من الإجراءات التي تتخذىا ات١ؤسسة للبىتماـ تّوانبها  : التعريف الإجرائي 
. البيئة  البيئية من خلبؿ احتًامها ت١عايتَ كقوانتُ تٛاية

  :نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية 

عبارة عن جزء من النظاـ العاـ للئدارة، يهدؼ تسهيل تسيتَ ات١خاطر، كاتٟوادث ات١رتبطة " 
 1.بنشاطات ات١ؤسسة 

المحتملة كتقييم ات١خاطر كصنع القرارات بشأف السيطرة  (Loss)تطبيق منظم لتحديد ات٠سائر 
 .2ات١لبئمة كالتنفيذ كمن ثم الرقابة على النظاـ للسيطرة على ات٠سائر 

مركب من ات١واصفات كالإجراءات كترتيبات الرقابة التي تهدؼ إلذ تشجيع  :"يعرؼ أيضا بأنو 
 " .صحة كسلبمة العاملتُ في العمل كتٛاية العامة من ات١خاطر ات١رتبطة بالعمل

ترتيب منظم للنشاطات ات١تبادلة الاعتماد كالإجراءات ات١رتبطة التي تقود أداء الصحة كالسلبمة 
 .ات١هنية 

 كىو جزء من نظاـ الإدارة ات١تكاملة الذم يهتم  بالأمور ات١تعلقة تْوادث :التعريف الإجرائي 
 .العمل كبالأمراض ات١هنية التي تٯكن أف تٖدث كتسهيل تستَ كمعاتٞة ات١خاطر 

الدراسات السابقة  
 تعتبر الدراسات السابقة امتدادا للبحوث التي سبقت الدراسة التي ينجزىا الباحث، كيعتمد عليها 
الباحث من أجل إثراء موضوعو من اتٞانب النظرم كات١نهجي، كعدـ الوقوع في التكرار كالأخطاء 

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

;23.04.2021;h 12:50mn   
 حالة في شركة دراسةOHASASتقييم نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية على كفق المواصفة صباح ت٣يد النجار،  2

 .73، ص74، العدد19، جامعة بغداد، ت٣لة العلوـ الاقتصادية كالإدارية، المجلد مصافي الوسط في الدكرة

http://www.iso.com/
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السابقة، لذا كجب على الباحث البحث عن ىذه الدراسات كاستخلبص النتائج ات١توصل إليها 
كتوظيفها فيما يفيد دراستو، فلهذا تطرقنا إلذ بعض الدراسات التي تٗدـ موضوع دراستنا، كما 

قمنا بالتعقيب عليها من خلبؿ توضيح أكجو الشبو كالاختلبؼ بتُ دراستنا كالدراسات السابقة، 
 :كتٯكن أف نلخصها كالآتي

 1:الدراسة الأكلى  

أثر تطبيق نظاـ الإدارة المتكامل للجودة كالبيئة كالصحة على الأداء البشرم "بعنواف 
دعاس عز الدين، دراسة لعينة من ات١ؤسسات اتٞزائرية، أطركحة :، من إعداد"للمؤسسة الصناعية

دكتوراه في علوـ التسيتَ، تٗصص اقتصاد تطبيقي كإدارة ات١نظمات، جامعة  اتٟاج ت٠ضر، 
. 2018 ،1باتنة

ما ىو كاقع نظاـ الإدارة : " حاكلت ىذه الدراسة الإجابة على الإشكالية الرئيسية التالية 
المتكامل الجودة كالبيئة كالصحة بالمؤسسات الصناعية الجزائرية كأثر تطبيقو على أدائها 

؟ " البشرم

 :توصلت الدراسة إلذ النتائج التالية 

  نظاـ الإدارة ات١تكامل للجودة كالبيئة كالصحة ىو كضع كتنفيذ كاتٟفاظ على نظاـ الإدارة
ات١تكامل يتوافق مع أنظمة إدارة اتٞودة، الإدارة البيئية كإدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية، حيث يتم 

تنفيذ ات١تطلبات ات١شتًكة كالغتَ ات١شتًكة بتُ ىذه الأنظمة بطريقة متناسقة كمكملة لبعضها 
  . إجراءاتوالبعض في تٚيع 

                                                           
، "أثر تطبيق نظاـ الإدارة المتكامل للجودة كالبيئة كالصحة على الأداء البشرم للمؤسسة الصناعية دعاس عز الدين ،  1

 . 2018 ،1أطركحة دكتوراه في علوـ التسيتَ، تٗصص اقتصاد تطبيقي كإدارة ات١نظمات، جامعة  اتٟاج ت٠ضر، باتنة
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  ،ينتج عن تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكامل العديد من الفوائد تتمثل في الاتساؽ، التبسيط
. الكفاءة، مشاركة كإشراؾ تٚيع الأفراد في تٖستُ الأداء في كل المجالات 

تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا اتٟالية  كونها تناكلت موضوع نظاـ الإدارة ات١تكاملة، ككذا في 
أنها ركزت على كافة جوانب ىذا النظاـ من نشأتو إلذ حد تطبيقو في ات١ؤسسة، كتٗتلف في أنها 

ركزت فقط على  تأثتَ نظاـ الإدارة ات١تكاملة على الأداء البشرم كتغاضت عن التأثتَات الأخرل 
ت٢ذا النظاـ  

     1  :الدراسة الثانية

دراسة  )نظاـ الإدارة المتكامل كدكره في الأداء الشامل لشركة نفط الجنوب :  بعنواف 
حستُ علي زيداف  راضي العقابي، أطركحة  لنيل درجة دكتوراه  فلسفة : ، من إعداد (ميدانية 

.  2013في إدارة الأعماؿ، جامعة البصرة، العراؽ، 

تشخيص الأسباب التي تكمن كراء التحديات : ك ت٘ثلت إشكالية ىذه الأطركحة في 
كالصعوبات التي تنعكس على مستول الأداء الشامل للشركة، كتطوير نظاـ إدارة متكامل 

يسمح بالتغلب عليها كتوفتَ الطرائق كالأدكات التي تسمح في المحصلة النهائية بتحستُ الأداء 
. الاقتصادية، الاجتماعية كالبيئية، التنظيمية، الإنتاجية  )الشامل للشركة بأبعادىا 

:  كتوصلت ىذه الدراسة إلذ نتائج التالية 

 عتماد تٚيع أدلة اتٞودة على الرغم من الاختلبؼ في أىدافها كمضامينها عند ىيكلتها على ا
مسئولية الإدارة، سياسة اتٞودة، التخطيط، التنفيذ كالتشغيل، التدقيق  )عناصر كل من 

. ، كتٗتلف أيضا في تٖديد أبعاد كل عنصر (كالتقييم، مراجعة الإدارة، التحستُ 
                                                           

دراسة ميدانية  ) نظاـ الإدارة المتكامل كدكره في الأداء الشامل لشركة نفط الجنوب ،حستُ علي زيداف  راضي العقابي  1
 .2013أطركحة  لنيل درجة دكتوراه  فلسفة في إدارة الأعماؿ، جامعة البصرة، العراؽ،  ،(
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  التنقيب  )الكشف عن العديد من ات١شكلبت كاتٟوادث اتٟرجة نتيجة لعمليات الشركة
 .، ك تأثتَاتها ات١ختلفة من حيث الكمية كشدة التأثتَ في البيئتتُ الداخلية كات٠ارجية(كالإنتاج 

  إف إجراءات الشركة في معاتٞة ات١شكلبت كاتٟوادث ات٠طرة البيئية ت٤دكدة كتعتمد التعليمات
. كقدرات الأقساـ ات١ختصة كضمن ات١توفر من ات١وارد ات١خصصة لكل قسم 

  ضعف التخطيط الإستًاتيجي البيئي ات٢ادؼ إلذ معاتٞة ات١شكلبت كاتٟوادث البيئية
من  )ات٠طرة، كنتائجو على ت٤دكدية ات١وارد ات١خصصة للؤقساـ ات١عنية بنشاطات الأداء 

  (حيث الكم كالنوع 
  ظهور نقاط مشتًكة بتُ نظم الإدارة كالبيئة كالطاقة تساعد في عملية التكامل بتُ ىذه النظم

 .كلكن بالاعتماد على ىدؼ التكامل كت٣الو 
تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا في اختياراىا ت١تغتَ من متغتَات دراستنا ىو نظاـ 
الإدارة ات١تكاملة كتٖليل كل جوانبو كت٤دداتو، ك اختلفت في تركيزىا على دكر ىذا 

. النظاـ على الأداء البشرم في ات١ؤسسة 
 1: الدراسة الثالثة 

– بيئة – جودة  )الإدارة المتكاملة  عوامل نجاح عملية تطبيق نظاـ" بعنواف
حالة عينة من مؤسسات قطاع : في المؤسسات الصناعية  (صحة كسلبمة مهنية 

، إبراىيم بوطالب، ت٤مد مأموف أتٛد أبو بكر، ت٣لة ات١قاكلاتية كالتنمية  "الطاقة
، جامعة اتٟدكد الشمالية (اتٞزائر  )، جامعة بومرداس 02، العدد 2ات١ستدامة، المجلد 

  .2020/ 12/ 19.(ات١ملكة العربية السعودية )

                                                           
صحة – بيئة – جودة  )الإدارة المتكاملة  عوامل نجاح عملية تطبيق نظاـ" ،إبراىيم بوطالب، ت٤مد مأموف أتٛد أبو بكر 1

ت٣لة ات١قاكلاتية كالتنمية ات١ستدامة، المجلد  ، "حالة عينة من مؤسسات قطاع الطاقة: في المؤسسات الصناعية  (كسلبمة مهنية 
 .2020/ 12/ 19.(ات١ملكة العربية السعودية )، جامعة اتٟدكد الشمالية (اتٞزائر  )، جامعة بومرداس 02، العدد 2
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ما ىي العوامل التي تعتبر مفتاح ت٧اح :"حاكلت ىذه الدراسة الإجابة على الإشكالية التالية 
 ؟"عملية  كضع نظاـ  ات١تكاملة في ات١ؤسسات اتٞزائرية 

: كقد توصلت ىذه  الدراسة إلذ نتائج ت٘ثلت في  

  الفصل بتُ نشاط العادم كنظاـ الإدارة ات١تكاملة يعتبر أحد الأسباب ات١ؤدية إلذ عدـ ت٧اح
شركة في ات١صادقة على تٚيع الأنظمة الفرعية ات١كونة ت٢ذا النظاـ  الإدارة ات١تكاملة أحد عوامل ت٧اح 

. ىذا الأختَ في ات١ؤسسة اتٞزائرية 
  التزاـ الإدارة العليا كالذم يعبر عن ذلك كتابيا في سياسة ات١ؤسسة يعتبر عامل من عوامل

. ت٧اح نظاـ الإدارة ات١تكاملة بات١ؤسسة 
  إعطاء أت٫ية خاصة ت١رحلة التحضتَ للنظاـ كعدـ الاستعجاؿ بالبدء في تصميم إجراءات

النظاـ كتنفيذىا كيكوف ذالك عبر تٗصيص الوقت اللبزـ لتكوين كالتحستُ بأت٫ية تبتٍ جوانب 
 .كالسلبمة ات١هنية  كشرح ما يعود بو ذلك على العماؿ كات١ؤسسة – البيئة – اتٞودة 
  تٖديث النظاـ بشكل مستمر باعتماد على مبدأ التحستُ ات١ستمر حلقة دتٯنيج. 
  كمن خلبؿ ىذه الدراسة التي قاـ بها الباحثتُ على مؤسسات قطاع الطاقة فقد بينت

دراستهما حقيقة مفادىا أف نظاـ الإدارة ات١تكاملة ت٭تاج إلذ ت٣موعة من العوامل تساىم في 
 .ت٧احو

تتشابو دراستنا مع ىذه الدراسة في متغتَ نظاـ الإدارة ات١تكاملة كعوامل  تٖستُ كتفعيل ىذا 
النظاـ داخل ات١ؤسسة، كفي أداة تٚع البيانات ات١قابلة نصف موجهة، لد يتطرؽ الباحثتُ إلذ ذكر 

. أىم الصعوبات التي تواجو تطبيق النظاـ ات١تكامل في ات١ؤسسة
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من  خلبؿ تعمق الباحثتُ في ىذه الدراسة اتضح لنا أف نظاـ الإدارة : جوانب الاستفادة 
ات١تكامل لا يفعل إلا إذا توفرت فيو ت٣موعة من العوامل ساعدت في تطبيقو كت٧احو، ساعدتنا في 

. تٖديد بعض مؤشرات الدراسة من خلبؿ بعض ات١سائل ات١تعلقة بنظاـ الإدارة ات١تكاملة 

 1: الدراسة الرابعة 

، من إعداد لبتٌ  "فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسات العمومية الجزائرية:" بعنواف 
قنوف، كىيبة شرباؿ، دراسة حالة بلدية سيدم عبد العزيز، مذكرة لنيل متطلبات شهادة ات١استً 

علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، تٗصص اتصاؿ كتسويق، جامعة ت٤مد الصديق بن ت٭تِ، جيجل، 
2018 .

ىل يتسم الاتصاؿ التنظيمي داخل :" حاكلت ىذه الدراسة الإجابة على الإشكالية التالية
؟ " بلدية سيدم عبد العزيز بالفعالية

: توصلت ىذه الدراسة إلذ أف 

  نوع الاتصاؿ الأكثر استخداما داخل البلدية ىو الاتصاؿ الرتٝي، حيث تستعمل كل اتٕاىات
الاتٌصاؿ من أجل ضماف كصوؿ ات١علومات، كتأكد أف أسلوب الاتصاؿ السائد يزيد من مستول 

 .الرضا الوظيفي للموظفتُ 
  بينت ىذه الدراسة أف البلدية تهتم بإيصاؿ ات١علومات كالقرارات إلذ كل ات١ستويات داخلها. 
  تلقي ات١وظفتُ للمعلومات ات٠اصة بوظيفتهم يكوف بشكل سريع، كيدركوف أت٫ية الاتصالات

 .الفعالة في زيادة مستول الفهم اتٞيد ت١ختلف القرارات كالتعليمات 
  توصلت الدراسة إلذ أف سوء الإدراؾ كالفهم للمعلومات التي تتضمنها الرسالة، كعدـ استخداـ

 .الوسيلة ات١ناسبة ىو ما يعيق عملية الاتصاؿ داخل البلدية
                                                           

1
، مذكرة لنيل متطلبات شهادة ات١استً فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسات العمومية الجزائرية  ،لبتٌ قنوف، كىيبة شرباؿ 

 .2018علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، تٗصص اتصاؿ كتسويق، جامعة ت٤مد الصديق بن ت٭تِ، جيجل، 
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   تتشابو دراستنا مع ىذه الدراسة كونها درست متغتَ الاتصاؿ موضحة أىم الوسائل كالأساليب
كالأنواع ات١ستعملة كأىم العوائق التي تواجو العملية الاتصالية في ات١ؤسسة العمومية اتٞزائرية، مركزة 

في حتُ اختلفتا كوف الدراسة السابقة درست الاتصاؿ الداخلي  .على فعاليتو كطرؽ تٖسينو 
بات١ؤسسة العمومية بينما دراستنا فركزت على الاتصاؿ الداخلي كات٠ارجي بات١ؤسسة الاقتصادية 
كأضافت دراستنا متغتَ ثالش كىو نظاـ الإدارة ات١تكاملة، أم حاكلت اكتشاؼ العلبقة بتُ أت٫ية 

.  الاتصاؿ كدكره في تفعيل ىذا النظاـ
  أفادتنا ىذه الدراسة في طرح التساؤلات الفرعية كمعرفة بعض ات١فاىيم كات١صطلحات كالراجع

. ات٠اصة بالاتصاؿ

  1:الدراسة الخامسة 

كاقع الاتصاؿ الداخلي في المؤسسة، نموذج مؤسسة اتصالات الجزائر بالعطاؼ ":بعنواف 
، من إعداد الطالبة كريدر مرلص، ت٣امعية أمتَة، مذكرة لنيل متطلبات شهادة ات١استً "دراسة حالة

علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، تٗصص اتصاؿ كعلبقات عامة، جامعة جيلبلر بونعامة، تٜيس مليانة، 
2019 .

ما ىو كاقع الاتصاؿ الداخلي في مؤسسة :حاكلت ىذه الدراسة إلذ الإجابة على الإشكالية الآتية 
.  اتصالات اتٞزائر بالعطاؼ؟ 

: توصلت ىذه الدراسة إلذ أف 

 عامل ضركرم كىاـ، يعمل على زيادة التنسيق بتُ الأفراد العاملتُ داخل مالاتصاؿ الداخل 
. ات١ؤسسة

                                                           
كاقع الاتصاؿ الداخلي في المؤسسة، نموذج مؤسسة اتصالات الجزائر بالعطاؼ دراسة  ، كريدر مرلص، ت٣امعية أمتَة 1

مذكرة لنيل متطلبات شهادة ات١استً علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، تٗصص اتصاؿ كعلبقات عامة، جامعة جيلبلر بونعامة،   ،،حالة
 .2019تٜيس مليانة، 
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  الاتصاؿ الصاعد ىو النوع السائد كالأكثر استخداما، داخل ات١ؤسسة، كيأتي  على شكل
. طرح انشغالات كمشاركة آراء العاملتُ لرؤسائهم

  استعماؿ اتٟركة أثناء التواصل مع زملبئهم، تٔعتٌ الاتصاؿ الشخصي . 
عتمادىا على منهج ات١سحي كأداة الاستبياف كتركيزىا على اتٗتلف ىذه الدراسة معا دراستنا في 

ىتمت بالاتصاؿ الداخلي كات٠ارجي في االاتصاؿ الداخلي فقط  في ات١ؤسسة في حتُ دراستنا 
. ات١ؤسسة 

ستفدنا من الدراسة من حيث توظيف ات١علومات تٓصوص اتٞانب النظرم للبتصاؿ اكقد 
.  بات١ؤسسة 

 1: الدراسة السادسة 

معوقات الاتصاؿ الداخلي في الإدارة المحلية الجزائرية، دراسة ميدانية ببلدية :"بعنواف 
ىدل يسعد كياتٝينة بلتَدكح، مذكرة لنيل شهادة ات١استً علوـ :، من إعداد الطالبتتُ "الطاىير

 . جيجل، الإعلبـ كالاتصاؿ، تٗصص اتصاؿ كعلبقات العامة، جامعة ت٤مد الصديق بن ت٭تِ

ما ىي معوقات الاتصاؿ الداخلي ببلدية :"حاكلت ىذه الدراسة الإجابة على الإشكالية الآتية
 " الطاىتَ تّيجل؟

: توصلت ىذه الدراسة إلذ أف 

  نوع الاتصاؿ الداخلي السائد في بلدية الطاىتَ ىو الاتصاؿ النازؿ حيث
 . يأتي على شكل تعليمات

                                                           
1
، معوقات الاتصاؿ الداخلي في الإدارة المحلية الجزائرية، دراسة ميدانية ببلدية الطاىير،ىدل يسعد كياتٝينة بلتَدكح 

، مذكرة لنيل شهادة ات١استً علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، تٗصص اتصاؿ كعلبقات العامة، جامعة ت٤مد الصديق بن ت٭تِ
  .2018،جيجل
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  أنواع الاتصاؿ الداخلي ت٢ا فعالية أىداؼ البلدية، باعتبار أف الانضباط
 .كالصرامة تكوف بهذا الاتصاؿ

  اللغة تؤثر على عملية التواصل بتُ ات١وظفتُ كأف السن كاختلبؼ اللهجات
 .من بتُ أسباب ىذا التأثتَ

  يؤدم إلذ عرقلة مهاـ .. تعطل كسائل الاتصاؿ التقنية كات٢اتف كالفاكس
 .ات١وظفتُ كتأخر كصوؿ ات١علومات 

 اتٟالة النفسية كسوء العلبقات بتُ ات١وظفتُ تؤثر على عملية التواصل، كتواجو فعالية الاتصاؿ .
 دراستنا مع الدراسة السابقة كونها جزء من موضوع دراستنا ألا كىو ات١عيقات التي تواجو تشابوت

الاتصاؿ كالتي تٖد من فعاليتو، كتٗتلف في كوف دراستنا شاملة حيث درست الاتصاؿ بنوعيو 
.  الداخلي كات٠ارجي كركزت على طرؽ تٖسنو كتفعليو من خلبؿ دراسة ات١عيقات كت٤اكلة تٕنبها

 1: الدراسة السابعة 

دراسة ميدانية  " فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائرية " بعنواف
عربي بن داكد، رسالة مقدمة لنيل اؿعين السمارة، C.P.Gبمركب الرفعات كالمجارؼ 

 . 2007شهادة ات١اجستتَ في علم الاجتماع لتخصص تنمية ات١وارد البشرية، قسنطينة، 

مدل اىتماـ ات١ؤسسة الصناعية : "ك ت٘حورت إشكالية الدراسة على تساؤؿ جوىرم مفاده 
؟  "ت٤ل الدراسة تٔسألة الاتصاؿ التنظيمي، كمدل فعاليتو في إت٪ائها كتطوريها

 :  ت٣موعة من النتائج ت٘ثلت في إلذ الدراسة توصلت ك

   كضوح قنوات الاتصاؿ دكر كبتَ في فعالية العملية الاتصالية

                                                           
دراسة ميدانية  بمركب الرفعات كالمجارؼ " الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائرية ، عربي بن داكداؿ 1

C.P.Gرسالة مقدمة لنيل شهادة ات١اجستتَ في علم الاجتماع لتخصص تنمية ات١وارد البشرية، قسنطينة، ،   عين السمارة
2007. 
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  الاتصاؿ النازؿ أقل حظا في إمكانيات النجاح لأنو صادر عن السلطة على عكس الاتصاؿ
 .الصاعد الذم يصادؼ مشاكل كعراقيل ت٥تلفة من بينها  ضركرة أف تتبع الرسالة الصاعدة

تشابهت ىذه الدراسة مع دراستنا في كوف كلتا الدراستتُ تناكلتا فعالية الاتصاؿ التنظيمي من 
خلبؿ التطرؽ إلذ أىم عناصر الاتصاؿ كالأنواع  كالأساليب ات١ستعملة في ات١ؤسسة العمومية 

كتٗتلف .اتٞزائرية، كالتحديات التي تواجو الاتصاؿ كتٖد من فعاليتو كتعيق تٖقيق أىداؼ ات١ؤسسة 
مع دراستنا في كوف الدراسة السابقة جزء مهم من دراستنا، حيث درسنا  الاتصاؿ بشكل كاسع 

. كشامل مع التًكيز على أت٫يتو كدكره في تطبيق كتفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة 

 1:الدراسة الثامنة 

، بوضياؼ عاطف، "الاتصاؿ الفعاؿ في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية:" بعنواف
، 2017، جامعة ات١نتورم قسنطينة، ديسمبر 48ت٣لة العلوـ الإنسانية، ت٣لد أ، العدد، 

  .323-315ص

ما ىي العوامل التي تساعد على تفعيل الاتصاؿ في :" حيث ت٘حور سؤاؿ الإشكالية حوؿ 
؟   "ات١ؤسسة الاقتصادية 

 :  من أىم النتائج التي توصلت إليها ىذه الدراسة ما يلي 

  أف  تٖقيق فعالية كأىداؼ ات١ؤسسة الاقتصادية كنظاـ كقدرتها على ذلك ترتبط
البيئة أك المحيط أك التفاعلبت البيئية التي تؤثر في عملها، قدرتها على : بعاملتُ 

التكيف مع ىذه البيئة  
  تكامل عاملب البيئة كالتكيف مع شركط الفعالية .

                                                           
، جامعة 48، ت٣لة العلوـ الإنسانية، ت٣لد أ، العدد، الاتصاؿ الفعاؿ في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةبوضياؼ عاطف،1

 . 2017ات١نتورم قسنطينة، ديسمبر 
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  ات١عيار الأساسي للنجاح كالتطور في طبيعة العلبقة ما بتُ ات١ؤسسة كتٚاىتَىا
لضماف  بقائها في ظل ات١نافسة الشرسة ىو عن طريق انتهاجها سياسة 

اتصالية فعالة تراعي كل رغبات كاحتياجات اتٞماىتَ الاجتماعية، النفسية 
 .ككذا ثقافة المجتمع الذم ينشط فيو

ىدفت كل من  الدراستتُ  إلذ تسليط الضوء على حقيقة الاتصاؿ في ات١ؤسسة الاقتصادية     
اتٞزائرية كأت٫يتو في تفعيل كتسيتَ ات١ؤسسة  في ظل الفكر الاقتصادم اتٟديث، تْيث يضمن 

الاتصاؿ الفعاؿ العلبقة الدائمة بتُ ات١ؤسسة كمدخلبتها كت٥رجاتها التي تٖقق توازف في ما تريده 
 .ات١ؤسسة من خلبؿ الاتصالات ات٢ادفة الفعالة

كيكمن الاختلبؼ في أف دراستنا ركزت على أت٫ية الاتصاؿ كدكره في تفعيل كتطبيق نظاـ الإدارة 
ات١تكاملة على عكس ىذه الدراسة ركزت على شركط فعالية الاتصاؿ في ات١ؤسسة اتٞزائرية، ككذا 

 . في أف  الباحث ركز على  شركط تٖقيق الفعالية الاتصالية  في ات١ؤسسة بصفة عامة 

 1: الدراسة التاسعة 

دراسة مدل فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة كدكره في اتخاذ القرارات :"عنواف 
سليم كفاف، مذكرة لنيل شهادة ات١اجستتَ في علم النفس كعلوـ التًبية، :، من إعداد  "التنظيمية

 .2005تٗصص علم النفس عمل كتنظيم، جامعة الإخوة منتورم، قسنطينة، 

إلذ أم مدل يؤثر الاتصاؿ التنظيمي الفعاؿ :"حاكلت ىذه الدراسة الإجابة عن الإشكالية الآتية 
داخل ات١ؤسسة على اتٗاذ قرارات ناجحة كفعالة كرشيدة ؟ 

 :توصلت الدراسة إلذ النتائج التالية
                                                           

،مذكرة لنيل شهادة دراسة مدل فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة كدكره في اتخاذ القرارات التنظيمية،سليم كفاف 1
 .2005ات١اجستتَ في علم النفس كعلوـ التًبية، تٗصص علم النفس عمل كتنظيم، جامعة الإخوة منتورم،قسنطينة، 
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  أف الاتصاؿ الفعاؿ يلعب دكرا كبتَا  كمهما في ات١ؤسسة،كخاصة فيما يتعلق بعملية
. اتٗاذ القرارات كت٧احها كتفعليها

  أف معيقات الاتصاؿ التنظيمي تؤثر على عملية اتٗاذ القرارات .
  أف ت٧اح القرارات كفعاليتها، ليس دليلب على فعالية الاتصاؿ التنظيمي بل تتدخل

 ...  .فيو عدة جوانب أخرل مثل ات٠برة كالكفاءة ات١هنية 

تتشابو دراستنا مع ىذه الدراسة كونهما درستا متغتَ الاتصاؿ، باعتماد كلتا الدراستتُ على أداة    
ات١قابلة كات١لبحظة، كتٗتلف الدراستتُ في دراسة ات١تغتَ الثالش كىو نظاـ الإدارة ات١تكاملة، اعتمدت 
الدراسة السابقة على العينة الطبقية العشوائية بينما الدراسة اتٟالية فاعتمدت على العينة القصدية 
ات١نتظمة، طبق ات١نهج الوصفي التحليلي في الدراسة السابقة، بينما في دراستنا فطبقنا منهج دراسة 

. اتٟالة 

 1 :الدراسة العاشرة 

، من "تصالات الجزائر بفرندة نموذجاا" الاتصاؿ كفعاليتو في تسيير المؤسسة  دكر":بعنواف 
: تٛي كاىينة، مذكرة تٗرج لنيل شهادة ات١استً في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، تٗصص  أيت: إعداد

.  2012/2013كسائل الإعلبـ كالمجتمع، جامعة عبد اتٟميد بن باديس، مستغالز، 
ىي شركط كمدل ت٧اح كفعالية الاتصاؿ في ات١ؤسسة ؟   ما : إشكالية

:  نتائج التي توصلت إليها 
   يتم تنظيم العمل حسب ات١هاـ ات١خصصة لكل فرد داخل ات١ؤسسة
  أىم كسائل الاتصاؿ بتُ العماؿ ىو الاتصاؿ ات١باشر بالإضافة إلذ كسائل أخرل كات٢اتف

. الشبكة بات١ؤسسة ، ....

                                                           
، مذكرة تٗرج لنيل شهادة تصالات الجزائر بفرندة نموذجاا" الاتصاؿ كفعاليتو في تسيير المؤسسة  دكر،أيت تٛي كاىينة 1

 .2012/2013ات١استً في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، تٗصص كسائل الإعلبـ كالمجتمع، جامعة عبد اتٟميد بن باديس، مستغالز، 
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  تصالات اتٞزائر يقوـ على أساس المحادثات اإف الاتصاؿ القائم بتُ الفاعلتُ في مؤسسة
. الشخصية كات١هنية ت٦ا يسمح بالتعرؼ على الأكضاع العامة داخلها 

   الاتصاؿ ىو عنصر أساسي كحيوم في تٖقيق الستَ اتٟسن للمؤسسة
  ت٧اح العملية مرتبطة تٔدل كعي مسؤكلر ات١ؤسسة بضركرة أت٫ية الاتصاؿ في إدارة شؤكف

.  تصالات اتٞزائر اات١ؤسسة الاتصالية كالتي تتمثل في 
نفس ات١نهج كأدكات تٚع ات١علومات التي  عتمادىا علىاتتشابو ىذه الدراسة معا دراستنا في 

دل ـعتمدناىا، في حتُ تٗتلف في  تركيز على دكر الاتصاؿ في مؤسسة الاتصالات فقط كا
. مسات٫تو في تستَىا 

: المقاربة النظرية للدراسة 
ىي ت٤صلة دراسات كأػبحاث كمشاىدات كصلت إلذ مرحلة من مراحل التطور :تعريف النظرية 

ككضعت في إطار نظرم كعملي ت١ا تٖاكؿ تفستَه، كما أنها قامت على كم كبتَ من التنظتَ 
 كالافتًاضات التي قويت تدرت٬يا ػ 

 ت٣موعة من البيانات كات١علومات ات١تًابطة على مستول عاؿ من :تعريف الدكتور أحمد بدر
 1.التجديد كالتي تٯكن أف تولد الافتًاضات أف توضع التنبؤات عن السلوؾ

 تقوـ على تنظيم المجتمع، كبنائو كضماف استمراره كذلك نظرا لتوزيع :نظرية البنائية الوظيفية 
الوظائف بتُ عناصر ىذا التنظيم بشكل متوازف ت٭قق الاعتماد ات١تبادؿ بتُ ىذه العناصر ػ فالبنائية 
تشتَ إلذ تٖديد عناصر التنظيم كالعلبقات التي تقوـ بتُ ىذه العناصر، كالوظيفية تٖدد الأدكار التي 

يقوـ بها كل عنصر في علبقتو بالتنظيم ككل كالتنظيم في رأم ىذه النظرية ىو غاية كل بناء في 

                                                           
  .144ص . 2011، دار أسامة للنشر، عماف، نظريات الاتصاؿبساـ عبد الرتٛن ات١شاقبة،   1
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المجتمع حتى ت٭افظ ىذا البناء على استقراره كتوازنو كلا يسمح التنظيم بوجود أم خلل في ىذا 
 1البناء سواء من حيث العلبقات أك الوظائف ػ  

كقد تم إسقاط ىذه النظرية على موضوع دراستنا، كذلك باعتبار أف ات١ؤسسة الصناعية 
(ENAC ) نسق اجتماعي يتكوف من ت٣موعة أنساؽ فرعية، لكل نسق فيها أدكار ككظائف كأت٫ية

داخل ات١ؤسسة، تضمن تكامل كترابط أنشطتها فالاتصاؿ يقوـ على ضماف تفاعل كترابط ىذه  
فيما بينها، حيث يسمح بالانسجاـ كالتفاعل مع ت٤يطها الداخلي كات٠ارجي بغية  المحافظة على 

 .توازنها كبقائها باستمرار 

كتعتبر النظرية البنائية الوظيفية منطلق العديد من الدراسات كما ىو حاؿ دراستنا إذ في ضوء ىذه 
 النظرية تٯكن معرفة أت٫ية الاتصاؿ في ات١ؤسسة في تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة  ػ

 

 

 

                                                           
1
 .174 دار النهضة العربية، لبناف، ص صاؿ،تت الامي العبد الله، نظريا  
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الإطار المفاىيمي للبتصاؿ  : الفصل الثاني 

تمهيد 
يكتسي الاتصاؿ أت٫ية كبتَة في نقل كتبادؿ الأفكار كات١علومات بالنسبة للفرد أك المجتمع كحتى 

ات١نظمات، حيث يعتبر الاتصاؿ في الوقت اتٟاضر كفي ظل التطورات التكنولوجية عنصرا فاعلب في 
فالاتصاؿ يعتبر أداة للتواصل، التبليغ، توحيد الأفكار، تغيتَ الاتٕاىات .تطوير كنقل كتبادؿ الثقافات 

في النسق الاجتماعي خاصة في ات١نظمات حيث أصبح يشكل اليوـ أحد الاىتمامات للمؤسسات 
 .نظرا ت١ا ت٭ققو ت٢ا من كظائف كأىداؼ

في ىذا الفصل قمنا بتقدلص عموميات حوؿ الاتصاؿ كالتعريف كالأىداؼ 
كالأت٫ية  في ات١بحث الأكؿ، أما بالنسبة للمبحث الثالش فقد حاكلنا تقدلص أىم 
أسس كمرتكزات الاتصاؿ كات١هارات، الإستًاتيجيات كات١عوقات التي تٖد من 
فعالية الاتصاؿ كطرؽ التغلب عليها، حيث حاكلنا الإشارة إلذ الاتصاؿ من 

 .اتٞانب الإدارم كوف الدراية في مؤسسة عمومية
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 .الاتصاؿ ماىيتو، أساسياتو: المبحث الأكؿ 

  تعريف الاتصاؿ.1
 بالرغم من اختلبؼ كتعدد تعريف الاتصاؿ، إلا أننا حاكلنا أف نتطرؽ لأىم التعريفات التي رأينا أنها 

: شاملة كملمة، نذكر منها

:  الاتصاؿ لغويا 

 التعبتَ كالتفاعل من خلبؿ بعض الرموز لتحقيق ىدؼ معتُ  communicationتعتٍ كلمة الاتصاؿ 
 تٔعتٌ  communisكىذه الكلمة مشتقة من الأصل اللبتيتٍ  . 1كتنطوم على عنصر القصد كالتدبتَ

ات١شاركة كتكوين العلبقة أك تٔعتٌ شائع أك مألوؼ كما أرجع البعض ىذه الكلمة إلذ الأصل 
common معتٌ عاـ أك مشتًؾ كأم من ىػذه ات١فاىيم يوضح لنا أف الاتصاؿ  عملية تتضمن  ب

 . 2(ىدؼ ػػػ برنامج)لتحقيق  (موضوع ػػػ فكرة )حوؿ  (ات١شاركة ػػ التفاىم )

 '' مشتقة في لفظها الات٧ليزم من الأصل اللبتيتٍ ''communication''إف كلمة اتصاؿ 
communis'' أم ''common'' كمعناىا مشتًؾ أك عاـ فعندما نقوـ بعملية اتصاؿ فنحن ت٨اكؿ أف 

نشتًؾ سويا في ات١علومات كالآراء كالأفكار داخل ت٣تمع ما، كىذا ات١عتٌ باعتباره تعريفا لغويا مشتقا 
من التواصل تٔعتٌ ات١شاركة كىو ات١عتٌ الذم تفسره الكلمة اللبتينية كىي تعتٍ مشتًؾ أك اشتًاؾ كمنها 

                                                           
1
، دار النهضة 1، طالمعجم في المفاىيم الحديثة للئعلبـ كالاتصاؿ، المشركع العربي لتوحيد المصطلحاتالله،  مي العبد 

 18، ص2014العربية، بتَكت، 
دار المحمدية العامة، اتٞزائر،  الاتصاؿ كدكره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية دراسة نظرية كتطبيقية، ناصر دادم علواف، 2

. 13ص
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 أم الأخبار كالإعلبـ ''Information''كيقصد بها ''communication''اشتقت الكلمة الات٧ليزية 
.  1أم ات١نتج الإعلبمي أك ت٥رجات كسائل الاتصاؿ تٔا تٖتويو من أنباء كمعلومات كآراء كأفكار 

: اصطلبحا

كما يرجع . تٔعتٌ ات١شاركة كتكوين العلبقة  Communisىذه الكلمة مشتقة من الأصل اللبتيتٍ 
كفي اللغة العربية ترجع إلذ الفعل . تٔعتٌ عاـ كمشتًؾ  Commonالبعض ىذه الكلمة إلذ الأصل

كالاسم يعتٍ ات١علومات ات١بلغة أك الرسالة الشفوية، أك تبادؿ الأفكار كالآراء كات١علومات، عن .اتصل
 2.طريق الكلبـ أك الإشارات كالرموز 

الاتصاؿ ىو عملية مشاركة في الأفكار كات١علومات عن طريق عمليات إرساؿ كبث للمعتٌ كتوجيو "
 ."كتسيتَ لو ثم استقباؿ بكفاءة معينة ت٠لق استجابة معينة في كسط اجتماعي معتُ 

يعرؼ أيضا بأنو حاجة اجتماعية تٗص كل كائن حي، كت٘ثل أساسا للتعارؼ بكافة أشكالو كأىدافو "
بتُ الناس، كىو في ذات الوقت، عملية ديناميكية تتم باللغة اللفظية كغتَ اللفظية بتُ ات١رسل 

 . 3 "كات١ستقبل، لنقل ت٤تول رسالة معينة من خلبؿ القنوات ات١ناسبة بغرض تٖقيق أىداؼ معينة

في مضامتُ  (آلات – بشر – كائنات حية )عملية يتفاعل  تٔقتضاىا مرسل كمتلقي الرسالة :"كىو 
بتُ الأفراد عن قضية معينة أك (منبهات )اجتماعية معينة، كفي ىذا التفاعل يتم نقل أفكار كمعلومات 

 1. "معتٌ ت٣رد أك كاقع معتُ 
                                                           

، ـ 2014، دار أسامة للنشر كالتوزيع، الأردف، عماف، 1، طمعجم مصطلحات العلبقات العامةبساـ عبد الرتٛن ات١شاقبة،  1
. 11ص

. 30ص، المرجع السابق  بساـ عبد الرتٛن ات١شاقبة، 2
، دار اتٞندم للنشر كالتوزيع، 1، طخاص بطلبة الجامعات كالكليات كالمعاىد.مهارات الاتصاؿ إبراىيم خليل خصر،  3

  14، ص2013
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تبادؿ مشتًؾ للحقائق أك الأفكار، أك الآراء أك :  بأنو كتعرؼ الجمعية القومية لدراسة الاتصاؿ
الأحاسيس، ت٦ا يتطلب عرضا كاستقبالا يؤدم إلذ التفاىم ات١شتًؾ بتُ كافة الأطراؼ، بصرؼ النظر 

 .2عن كجود انسجاـ ضمتٍ

: نستنج من خلبؿ ما سبق من التعريفات أف الاتصاؿ 

  عملية ديناميكية مستمرة. 
 عملية تبادؿ للؤفكار كات١علومات كالآراء. 
  عملية تتم عن طريق الاتصاؿ اللفظي أك غتَ اللفظي. 
  (تغذية عكسية )عملية تفاعلية. 

: التعريف الإجرائي

الاتصاؿ ىو عملية بتُ طرفتُ أك أكثر يتم من خلبت٢ا تبادؿ كنقل للمعلومات كالأفكار كالآراء من 
خلبؿ ت٣موعة من الوسائل ات١ختلفة، كالتي يتم اعتمادىا كفقا لنوع كطبيعة الرسالة ات١راد إيصات٢ا  أك 

فهو يعتبر ركيزة أساسية في ات١ؤسسة . حسب شخصية كمكاف ات١تلقي، بهدؼ تٖقيق تفاعل كانسجاـ 
. غرداية، كذلك  بغية التنسيق بتُ ت٥تلف  أنشطتها كأعمات٢ا _الوطنية للقنوات 

  أىمية كأىداؼ الاتصاؿ.2
  :أىمية الاتصاؿ . أ

 :تتجلى أت٫ية الاتصاؿ في التالر 

                                                                                                                                                                                     
 . 23ص ، ، جامعة ات١ينا2002 غربية كعربية،–نظريات الاتصاؿ المعاصرة  حسن علي ت٤مد،  1
. 07 ، ص السابق مرجع اؿ ناصر دادم علواف، 2
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  تٯكن للبتصاؿ فتح المجاؿ للبحتكاؾ البشرم، كفتح الفرصة للتفكتَ كالإطلبع كاتٟوار كتبادؿ
. ات١علومات في شتى المجالات كات١يادين 

  يتيح الاتصاؿ الفرصة لتعرؼ آراء الآخرين كأفكارىم عن طريق اتٟركة التي ت٭دثها على شكل
حوار كنقاش بتُ طرفتُ من الناس أك ت٣موعة مع أخرل، كما أف الاتصاؿ يفسح لكل فرد 

المجاؿ للمشاركة في اتٟوار كالنقاش، ت٦ا يساعده على تكوين شخصيتو ات١ستقلة كالناضجة في 
 1.المجتمع 

  يساعد الاتصاؿ الأفراد كالمجتمعات على نقل الثقافات كالعادات كالتقاليد كاللغات من كإلذ
 .المجتمعات الأخرل

 ُىذا كتٯكن أف نقوؿ إنو من .تقدلص السلع أك ات٠دمات إلذ العملبء أك الزبائن أك ات١ستهلكت
ككما يقوؿ ساتٯوف . ات١ستحيل أف ت٘ارس ت٣موعة من الأفراد نشاطها بدكف تبادؿ للمعلومات 

بدكف اتصاؿ لا تكوف ىناؾ منظمة فالاتصاؿ ضركرم لإيصاؿ ات١علومات التي تبتٌ عليها 
 .2كإذا كاف الاتصاؿ ضعيفا أك غتَ مناسب كاف القرار ضعيفا كغتَ مناسب. القرارات 

 :أىداؼ الاتصاؿ   . ب
 :حيث يسعى الاتصاؿ إلذ تٖقيق عدة أىداؼ نذكر أىم ىذه الأىداؼ

  نقل الآراء كالأفكار كالمعلومات: 
يبعثها شخص حقيقي  (رسالة)الاتصاؿ تبادؿ ات١علومات، أفكار كأراء، كحقائق كانفعالات عن طريق 

 (قناة اتصاؿ)، عن طريق (مستقبلتُ)أك (مستقبل)، إلذ شخص أك أشخاص (ات١رسل)أك اعتبارم ىو 

                                                           
 .34، ص 2015، دار اتٟامد لنشر كالتوزيع، عماف، (المهارات كالنظريات كأسس عامة  )لاتصاؿ اخضرة عمر ات١فلح،  1
. 54ص، 2012، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، القاىرة، 1، طمهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، مدحت أبو النصر2
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التي  (اللغة)معينة تٗتلف تبعا لاختلبؼ ات١واقف، كتنقل الرسالة عبر ىذه القناة بأشكاؿ ت٥تلفة أبرزىا 
. اتفاؽ مسبق بتُ ات١رسل كات١ستقبل  (أصوات كبتٌ كتراكيب كدلالات )ت٬ب أف يكوف حوؿ رموزىا 

  تحقيق فهم مشترؾ بين الأطراؼ المشتركة في العملية الاتصالية: 
فالرسالة الناجحة ىي التي تصل إلذ ات١ستقبل كيفهمها فهما صحيحا، كيتعرؼ إزاءىا على كفق ما 

يتوقعو ات١رسل، أما إذا كصلت الرسالة، كلد يفهمها ات١ستقبل، أك يتقبلها، فلب يكوف لديو أم رد فعل 
زد على ذلك أف الرسالة قد لا . حيات٢ا، كبذلك تفقد ىدفها الأساسي، كتعد رسالة غتَ ناجحة 

 1.يصل إلذ ات١ستقبل مطلقا، لأسباب معينة، فتكوف بذلك رسالة مبهمة مشوشة
  مراقبة البيئة :

فمن أىداؼ الاتصاؿ في المجتمع مراقبة البيئة كما ت٬رل فيها كخارجها كات١راقبة ليست غاية في حد 
ذاتها، كإت٪ا ىي كسيلة لتوفتَ ات١علومات كالبيانات اللبزمة التي تساعد المجتمع غلى اتٗاذ القرارات 

.  2ات١ناسبة 
  إعطاء معلومات كأفكار معينة للمستقبل، كإقناعو بضركرة الالتزاـ أك العمل، أك الاتصاؼ

بها، كيوضع في الاعتبار ىنا طبيعة المحيط الذم تٕرم فيو العملية الاتصالية من حيث كونو 
صناعية، أك مالية أك إدارية أك غتَ ذلك ت٦ا يتحدد ضوئو ىدؼ الرسالة  مؤسسة سياسية  أك

إف كانت دعوة لتبتٍ أفكار معينة، أك الالتزاـ بشركط ت٤ددة للعمل أك الإنتاج أك الانضباط 
 .3كالالتزاـ، أك تفهم ات١شكلبت الشخصية أك الإغراء بأشياء معينة أك الدعوة إلذ تذكقها 

 

                                                           
، عالد الكتب –الكفايات – الوسائط –العمليات –النظريات "إدارة الاتصاؿ كالتواصل  ىادم نهر، أتٛد ت٤مود خطيب، 1

 .44، ص2009اتٟديث، عماف، 

 
2
 .82 ص،2003، الدار العات١ية للنشر كالتوزيع، 1، ط مبادئ كنظريات التأثيرت٤مد حسن إتٝاعيل،  
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 الترابط  :
إحداث التًابط بتُ أعضاء المجتمع ىو ات٢دؼ الثالش للعملية الاتصالية عند لازكيل، كىذا التًابط 

.  يؤدم إلذ تٖقيق ىدؼ أكبر كىو إت٬اد الرأم العاـ خاصة تٕاه القضايا المجتمعية الكبرل 
 نقل التراث الاجتماعي من جيل للآخر :

كىو من أىم أىداؼ العملية الاتصالية  كىو أساس استمرار كتطور المجتمع، كنقل التًاث إلذ الأجياؿ 
  . 1اتٞديدة يدعم ثقافة المجتمع كت٭فظها أماـ تيارات الثقافات الأخرل

  ىدؼ توجيهي:  

كتٯكن أف ت٭قق ذلك من خلبؿ إكساب ات١ستقبل اتٕاىات جديدة لتعديل اتٕاىات قدتٯة أك لتثبيت 
  .اتٕاىات قدتٯة مرغوب فيها

 ىدؼ تثقيفي:  
كيتحقق ىذا ات٢دؼ حينما يتجو الاتصاؿ ت٨و تبصتَ كتوعية ات١تلقتُ بأمور تهمهم بقصد مساعدتهم 

. كزيادة معارفهم كاتساع أفقهم ت١ا يدكر حوت٢م من أحداث 
 ىدؼ تعليمي :

 2.حينما يتجو الاتصاؿ ت٨و اكتساب ات١تلقي خبرات جديدة أك مهارات كمفاىيم جديدة 

  ىدؼ إدارم:  
كيتحقق ىذا ات٢دؼ حينما يتجو الاتصاؿ ت٨و تٖستُ ستَ العمل كتوزيع ات١سئوليات كدعم التفاىم 

. بتُ العاملتُ في ات١ؤسسة 

                                                           
 .83ت٤مود حسن إتٝاعيل، ات١رجع السابق، ص.  1
2
جامعة العربي بن مهيدم، أـ البواقي، ت٣لة العلوـ الإنسانية، العدد الثالش، ديسمبر الاتصاؿ داخل المؤسسة، الأمتُ بلقاضي،  

2014. 
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 ىدؼ اجتماعي :
 حيث يتيح الاتصاؿ الفرصة لزيادة احتكاؾ اتٞماىتَ بعضهم كبذلك تقوية الاتصالات كالصلبت 

 1.الاجتماعية بتُ الأفراد 
 التنشئة الاجتماعية: 

 حيث تسعى ات١نظمات من خلبؿ إدارة الاتصاؿ، إلذ تنشئة العماؿ كات١وظفتُ، بناءا على فلسفة 
. ات١ؤسسة كاتٕاىات قد تؤثر سلبا على فلسفة ات١ؤسسة كأىدافها، كمصاتٟها 

  خلق الدكافع :
 حيث يعمل القائموف على الاتصاؿ بالأساليب كات٠طط اللبزمة من خلبؿ التحفيزات على خلق 

دكافع للعماؿ تساىم في الرفع من كفاءتهم، كالرقي لأدائهم الوظيفي، ما ينعكس إت٬ابا على نشاط 
. ات١نظمة 
 تدعيم الحوار كالنقاش :

 كذلك برعاية عمليات التواصل الدائمة كات١ستمرة، لإثراء الأفكار من طرؼ العماؿ في سبيل تعزيز 
. التفاعل ات١فضي إليو إلذ تٖقيق أىداؼ ات١نظمة 

 التوعية :
 من خلبؿ توجيو الرسائل ات١ناسبة، لتوعية العماؿ بأدكارىم كمهامهم ككظائفهم، ككذا حقوقهم 

ككاجباتهم، قصد خلق حقل مشتًؾ من التفاىم كالتفاعل، ات١ؤدم إلذ العمل كفريق كاحد كبنمط 
. تٚاعي ينعكس على الستَ اتٟسن للمؤسسة 

  من خلبؿ الرسائل الاتصالية  المحفزة للعمل كالعماؿ ت٠لق جو من التفاعل في :التكامل 
 .1 أداء كظيفي كعملي متكامل فات١نظمة كضما

                                                           
، دار العلم كالإتٯاف، دسوؽ، نظريات الاتصاؿ المعاصرة في ضوء تكنولوجيا الاتصاؿ كالعولمةأبو العلبء ت٤مد علي،   1

. 16، ص2013
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 :خصائص عملية الاتصاؿ .3

كت٨ن نقصد ىنا أنو من الصعب إلغاء التأثتَ الذم حصل من الرسالة :لا يمكن إلغاء الاتصاؿ 
الاتصالية كحتى كإف كاف غتَ مقصود، فقد تتأسف للمستقبل أك تعتذر بإرساؿ رسالة معدلة أخرل، 

 .كلكن من الصعب أف تسحب كلبمك أك الرسالة الاتصالية إذ ما تم توزيعها

حيث لا يوجد بداية أك نهاية لعملية الاتصاؿ فنحن في عملية اتصاؿ دائم :الاتصاؿ عملية مستمرة
مع أنفسنا كمع ت٣تمعا، فنحن في اتصاؿ دائم كمستمر كبهذا ات١عتٌ فإنو تٯكننا القوؿ لأف الاتصاؿ ىو 

 . 2قلب العملية الإدارية 

 تٔعتٌ عدـ القدرة على تٕنب التواصل مع الآخرين سواء بشكل قصرم أك :الاتصاؿ عملية حتمية
 . 3غتَ قصرم، فالإنساف في حالة اتصاؿ دائم 

: الاتصاؿ عملية ديناميكية 

الاتصاؿ ىو عملية تفاعل اجتماعي تتم فيها تبادؿ ات١علومات كالأفكار بتُ الناس، فنحن نتأثر 
بالرسائل الاتصالية الواصلة غلينا من الناس، فتغتَ معلوماتنا كاتٕاىاتنا كسلوكنا أيضا في ات١قابل فإننا 

نؤثر في الناس، بالاستجابة ت٢م كتبادؿ الرسائل كالاتصاؿ معهم بهدؼ التأثتَ على معلوماتهم 
. كاتٕاىاتهم كسلوكهم 

: الاتصاؿ يشكل نظاما متكاملب 

                                                                                                                                                                                     
، جامعة باتنة، ت٣لة الباحث في العلوـ أىمية الاتصاؿ في تنمية الموارد البشرية للمؤسساتبن علي تٝاش، تٝتَ رتٛالش،  1

. 710، ص2018، مارس 33الإنسانية كالاجتماعية، العدد 

. 20، ص2007، مؤسسة حورس الدكلية للنشر كالتوزيع، الإسكندرية، الاتصالات الإداريةت٤مد الصتَفي،  2

 .38، ص1432 مكتبة الأت٧لو ات١صرية، الاتصاؿ كالتفاعل كالعلبقات الإنسانية، مهاراتأمالش عبد الفتاح علي،  .  3
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يتكوف الاتصاؿ من كحدات متًاكبة، كتعمل تٚيعا حينما تتفاعل مع بعضها البعض ـ مرسل 
كمستقبل ككسائل كرجع الصدل كبيئة اتصالية، كإذا غابت بعض العناصر أك لد تعمل بشكل جيد 

 . 1فإف الاتصاؿ يتعطل كلا ت٭قق النتائج ات١رجوة منو

 2: أف للبتصاؿ خصائص ىي  Danceكما يوضح دانس 

  تٔعتٌ أف الاتصاؿ يعتبر تبادلا رمزيا للؤفكار: الرمزية. 
  فالاتصاؿ كسيلة نفهم بها الآخرين كيفهمنا الآخرين بها: الفهم . 
  الاتصاؿ طريق لإت٬اد ات١شاركة كالتقارب بتُ الناس : المشاركة. 
  يعمل الاتصاؿ على الربط بتُ الأجزاء كات١عالش غتَ ات١تًابطة في ىذا العالد : الارتباط. 
  الاتصاؿ كسيلة إرساؿ ات١عالش كتبادؿ الأفكار : الوسائلية. 
  الاتصاؿ عملية مستمرة تتضمن إرساؿ مثتَات من ات١صدر إلذ    : مثير كاستجابة

 .ات١ستقبل كفي نفس الوقت تعتبر استجابة ت١ثتَ آخر 
 عن طريق الاتصاؿ تٯارس الأفراد ميكانيزـ القوة : القوة. 
 تتوافر في الرسالة التي يتم إرسات٢ا عن طريق عملية الاتصاؿ عنصر : القصدية

 3 .القصد كالنية بغرض التأثتَ على سلوؾ ات١ستقبل للرسالة

                                                           
ماستً علوـ لنيل متطلبات شهادة ، مذكرة أساليب الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة الجامعيةقوادرم شيماء، بطاىر فرياؿ، 1

. 31، ص2020الإعلبـ كالاتصاؿ، جامعة تٜيس مليانة، اتٞزائر، 

. 39، صالمرجع السابقأمالش عبد الفتاح علي، 2
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 :أنواع ككسائل الاتصاؿ .4

 :أنواع الاتصاؿ.أ 
:  الاتصاؿ داخلي.1

ىو ذلك الاتصاؿ الذم يتم داخل ات١ؤسسة بتُ ت٥تلف ات١ستويات كيهتم بستَ ات١علومات كاتٟقائق 
 .1بتُ العماؿ لتحقيق الأىداؼ 

:  حسب درجة رسميتو

 يقصد بو كافة صور الاتصاؿ التي تٕرم داخل ات١نظمات اتٟكومية كغتَ اتٟكومية :الاتصاؿ الرسمي 
بتُ ات١ستويات الإدارية ات١ختلفة ات١تضمنة في ات٠ريطة التنظيمية للمنظمة، كىذا بدكره ت٭دد ات١سالك 
ات١ختلفة التي يسلكها الاتصاؿ الرتٝي، كتتم ىذه الاتصالات عبر شبكات كقنوات اتصاؿ ت٤ددة 

تتميز الاتصالات الرتٝية بالدقة كبصحة ات١علومات .سلفا كموضحة في لوائح كأنظمة معموؿ بها رتٝيا 
التي تنقل عن طريقها، كما تتميز بوضوح ات١سالك التي تٯر بها كبالتالر تتبعو كمعرفة أثره كنتائجو، كما 

 . 2أنو في حالة الاتصاؿ الرتٝي تٯكن في تٚيع الأحواؿ تٖديد مصدره 

: كما ينقسم الاتصاؿ الرتٝي إلذ ثلبث أنواع نذكرىا 

ىي الاتصالات التي تبدأ من أعلى التنظيم إلذ أسفلو أم من مستول  :الاتصاؿ النازؿ  - أ
  3إدارم أعلى إلذ مستول إدارم أدلس كىو غالبا ما يستخدـ في الأمر كالتوجيو كالتعليم

                                                           
1
أىمية الاتصاؿ الداخلي في التشخيص الداخلي بالمؤسسة دراسة حالة كلية العلوـ الاقتصادية حناف جلولر، ختَة زاكم،  

شهادة ات١استً  تٗصص تسيتَ مؤسسة، متطلبات ، تٜيس مليانة، مذكرة لنيل كالتجارية كعلوـ التسيير بجامعة الجيلبلي بونعامة
 .12، ص2017 /2016جامعة اتٞيلبلر بونعامة، تٜيس مليانة، 

. 47، ص2010، ديواف ات١طبوعات اتٞامعية، الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرةبوحنية قوم،  2

 .383ص ، 2004، دار النهضة العربية للطبع، الاسكندرية، ، أصوؿ الإدارة العامةإبراىيم عبد العزيز شيحا3
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كىو الأكثر أنواع الاتصاؿ شيوعا، كىو يشتَ إلذ التوجيهات كالتعليمات التي تصدر عن  - ب
ات١ستويات العليا في ات٢يكل التنظيمي، كت٘ر ىذه التوجيهات كالتعليمات أك الأكامر من خلبؿ 

. 1ات١ستويات التنظيمية ات١تسلسلة إلذ أدلس ات١ستويات الإدارية أك التنفيذية 

: كقد حدد كانز ككاف أغراض الاتصالات ات٢ابطة فيما يلي 

  توفتَ التوجيهات كالتعليمات ات٠اصة بات١هاـ كات١هن. 
  توفتَ معلومات عن التطبيقات كالإجراءات التنظيمية. 
  إمداد ات١رؤكستُ بالتغذية الرجعية عن أداءاتهم. 
  2.يدكلوجية للمساعدة على تثبيت الأىداؼ في الأذىاف اتقدلص معلومات ذات طبيعة 

مكملة للبتصالات ات٢ابطة، حيث يشتَ ىذا النوع من الاتصالات الرتٝية : الاتصاؿ الصاعد _ ب 
إلذ تصعيد ات١علومات من أسفل إلذ أعلى، أم من تٚيع ات١ستويات الإدارية بات١نظمة إلذ ات١ستويات 

الإدارية الأعلى منها، كعادة ما تٖمل ىذه الاتصالات في طياتها شكاكم كمقتًحات كآراء، 
كالتماسات كتقارير، ككافة ات١علومات عن ستَ العمل كالتي قد يؤخذ  بها كفقا ت١دل اقتناع  الإدارة 

.  3العليا بها 

 كىو اتصاؿ يتم بتُ أفراد ات١ؤسسة ت٢م نفس ات١ستويات، كالاتصاؿ بتُ :الاتصاؿ الأفقي _ ج
 أم نفس ات١ستول الرتٝي للمؤسسة، كيتم ىذا ات١وظفتُ أك الاتصاؿ بتُ رؤساء الأقساـ أك ات١دراء

                                                           
1
. 45، ص2009، دار أسامة للنشر كالتوزيع، الأردف، عماف، 1، طالاتصاؿ الإدارم كالإعلبميت٤مد أبو تٝرة، 

، مذكرة لنيل شهادة الدكتوراه، تٗصص علم النفس عمل الاتصاؿ التنظيمي كعلبقتو بالولاء التنظيميشريبط الشريف ت٤مد، 2
. 53، ص2008/2009كتنظيم، جامعة منتورم ت٤مود، فسنطينة، 

، 2005، ات١كتبة العلمية، جامعة الزقازيق، مصر، العلبقات العامة المعاصرة كالاتصالات الإداريةت٤مد العزازل أتٛد إدريس،3
 .182ص



للبتصاؿ ات١فاىيمي الإطار : الثالش الفصل  

 

39 
 

النوع من الاتصاؿ بتُ ات١وظفتُ بغية تٖقيق التعاكف كحل ات١شكلبت كتبادؿ الأخبار ككجهات النظر 
. 1كات١علومات كات٠برات شفهيا كبطريقة مباشرة دكف أم عوائق إدارية 

  :الاتصاؿ غير الرسمي 
ىذا الاتصاؿ لا تٮضع لقواعد كإجراءات كقوانتُ إدارية مثبتة كمكتوبة كرتٝية كمتفق عليها، كما ىو 

اتٟاؿ في الاتصاؿ الرتٝي، كيتم غالبا خارج عن القنوات الرتٝية  داخل التنظيم، كما يتم بتُ 
  2.مستويات إدارية ت٥تلفة متخطيا خطوط السلطة الرتٝية

ىي التي تتم بتُ منسوبي ات١نظمة الواحدة أك مع ات١نظمات الأخرل، مثل ىذا النوع من الاتصاؿ لا 
ت٭كم بأنظمة كقواعد كقوانتُ ت٤ددة، كىناؾ العديد من الطرؽ التي تأتي منها ات١علومات عن طريق 

الاتصالات غتَ الرتٝية في أم مناسبة من ات١ناسبات التي تسمح بنقل ات١علومات بتُ الأفراد، كلا يعتٍ 
ىذا أف الاتصالات غتَ الرتٝية لابد أف تتم في غتَ أكقات العمل أك بعيدا عن خطوط تٖددىا 

 . 3كتدعمها السلطة الرتٝية 

كىي تٔثابة الاتصالات التي تتم بتُ الأفراد كاتٞماعات كتكوف عادة من دكف قواعد ت٤دكدة ككاضحة 
. 4كت٘تاز بسرعتها قياسا بالاتصالات الرتٝية 

: خارجي اؿتصاؿ الا. 2

 1 :يقسم أغلب الباحثتُ الاتصاؿ ات٠ارجي إلذ ثلبثة أنواع  كىي : أنواعو

                                                           
1
. 111ص،1999،دار اتٟكمة، اتٞزائر، أفريل(اتٟوليات)الاتصاؿ المؤسساتي الأنواع كالأنماط، جامعة الجزائرت٤مد مزياف،  

. 22ص ، 2004 دار الفجر، القاىرة، ،المعجم الإعلبميت٤مد منتَ حجاب،  2

  .377حافظ للنشر كالتوزيع،ص  ،دارالأنشطة_ الوظائف _ الإدارة العامة المفاىيم طلق عوض الله كآخركف،  3
. 117،ص2009، دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، الأردف، أسس العلبقات العامة بين النظرية كالتطبيقأتٛد جردات،  4
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 :اتصاؿ خارجي عملياتي .1

إف ت٣موعة كبتَة من أعضاء ات١ؤسسة تتواجد في اتصاؿ مباشر مع ت٤يطها ات٠ارجي، فهي  في إطار 
نشاطاتهم ات١هنية اليومية كل منهم يقوـ بالاتصاؿ باعتباره ت٦ثلب للمؤسسة مع شركاء خارجيتُ من 

زبائن، موردين، مسات٫تُ، سلطات عمومية كاحتمالا مع ات١نافستُ، ك على ىذا الأساس فكل مهم 
تٯرر صورة ات١ؤسسة، كرسائل باتٝها يتلقى بات١قابل ردكدا معلومات بدت٣ها داخل ات١ؤسسة ىذه 

. التبادلات تعد ضركرية للنشاط قصتَ ات١دل للمؤسسة، كبدكنها لا تٯكن التواجد في ت٤يطها

 :اتصاؿ خارجي استراتيجي.2

كفي ىذا النوع ىناؾ مظهراف للبتصاؿ ات٠ارجي الاستًاتيجي أك ت٫ا يعمل على إنشاء كتكوين 
شبكات، ك إذ أف ات١ؤسسة تبحث عن التواجد كتٖقيق الذات في ت٤يطها كتطوير تنمية علبقات 

إت٬ابية مع الفاعلتُ في ىذا المحيط، ىذه الاتصالات كالتبادلات ليست في اتٟقيقة إجبارية كضركرية 
جدا، كلكن ات١ؤسسة تعتبرىا كسيلة للدفاع تٯكن ت٢ا أف تٗدـ ات١ؤسسة في حالة كجود صعوبات أك 

. مشاكل أك حدث خاص
أما ات١ظهر الثالش فهو الاستماع ات٠ارجي، إذ تنشئ ات١ؤسسة قنوات استقباؿ ات١علومات الإستًاتيجية في 

ت٤يطها كىي تبحث على التعرؼ بأسرع كقت ت٦كن على معطيات تنافسية إشارات تطور في 
التكنولوجيا، كالتقنيات، إمكانيات قوانتُ جديدة، اتٟركات الاجتماعية التي تٝكن أف تٖدث، ىذه 

ات١علومات تعد في ات١ؤسسة تٔعلومات كمادة لتحليل التي تشكل عوامل مساعدة في اتٗاذ القرارات 
. على ات١دل ات١توسط كات١دل الطويل

                                                                                                                                                                                     
العلبقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية،دراسة ميدانية بمؤسسة الأملبح المعدنية  ردكلقصتَ رزيقة، 1

 شهادة ات١اجستتَ في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ،تٗصص كسائل الإعلبـ كالمجتمع، جامعة منتورم،  متطليات،مذكرة لنيلبقسنطينة
 .46، ص2006/2007قسنطينة، 
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 1:اتصاؿ خارجي حوؿ الصورة .3
يعتبر ىذا النوع من الاتصاؿ ىو الاتصاؿ ات٠ارجي في حد ذاتو، كىذا نظرا لانتشاره الواسع 

كاستعمالاتو ات١تعددة في ات١ؤسسة، كىذا النوع من الاتصاؿ ليس أفراد التنظيم ىم الذين يقوموف 
. بالإعلبـ كالاتصاؿ، لكن ات١ؤسسة ىي التي تعلم قصد التعريف تٔنتوجاتها كتٖستُ صورتو

كيتكوف ىذا النوع من الاتصاؿ من عناصر كثتَة أت٫ها الإعلبف الذم ت٭اكؿ توصيل رسالة معينة 
كنقلها كنشرىا على أكسع نطاؽ  بهدؼ لفت الانتباه إليها، حيث أصبح الإعلبف عنصرا لا يتجزأ 

من عناصر الاتصاؿ ات٠ارجي حوؿ الصورة، إذ يستخدـ الإعلبف في تٚيع الأساليب التعبتَية ات١تاحة 
لتحقيق أىداؼ الاتصاؿ ات٠ارجي حوؿ الصورة ىذا بالإضافة إلذ عنصر آخر غتَ الإعلبف كىي 

مساعدات مالية كتبرعات للجمعيات ات٠تَية التي تقوـ بها ات١ؤسسة قصد إعطاء ت١سة إنسانية للبتصاؿ 
 . ات٠ارجي حوؿ الصورة لدل تٚهورىا

: حسب اللغة المستخدمة.3

ىو الاتصاؿ الذم يتم من خلبؿ استخداـ اللغة ات١نطوقة أك الشفوية في توصيل :الاتصاؿ اللفظي
الرسالة أك ات١علومة إلذ ات١ستقبل كيكوف اللفظ ىو الوسيلة التي ت٘كن ات١رسل من نقل رسالتو إلذ 

. 2ات١ستقبل، كالاتصاؿ الشفوم ىو ت٪ط من أت٪اط الاتصاؿ التقليدم 

كتٯكن تقسيم .  ك الإشارة كالألواف كالأشياء،عن لغة اتٟركة ىو عبارة: الاتصاؿ غير اللفظي 
  :الاتصاؿ غتَ لفظي إلذ أربعة أنواع من الرموز

  رموز الأداء كتشمل حركات اتٞسد، تعبتَات الوجو، الإتٯاءات. 

                                                           
1
 47صالمرجع السابق، لقصتَ رزيقة،  

، دار صفاء للنشر 1، طفلسفة الإعلبـ كالاتصاؿ دراسة تحليلية في حفريات الأنساؽ الإعلبمية علبء ىاشم مناؼ،  2
. 52، ص2011كالتوزيع، عماف، 
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 رموز اصطناعية مثل نوع ات١لببس، الديكور، ات١اكياج، ات١عمار. 
  رموز إعلبمية مثل حجم البنط ات١ستخدـ في الطباعة  كموقع ات٠بر أك ات١وضوع، نوع الصورة

 .ات١ستخدمة، اتٟجم، اللوف، الظلبؿ، أنواع اللقطات التلفزيونية، زكايا الكامتَا، الإضاءة 
 1رموز ظرفية تنبع من استخدامنا للوقت كات١كاف  مثل ترتيب جلوس الزكار حسب أت٫يتهم. 

 :حيث حجم المشاركين في العملية الاتصالية .4

 ىو الاتصاؿ الذم يتم بتُ الفرد كنفسو، في ت٤اكلة لتنظيم إدراكو عن الأشخاص :الاتصاؿ الذاتي 
أك حوؿ ما يتعرض لو من معلومات أك أفكار أك آراء . كالأشياء، كالأحداث كات١واقف التي يتعرض ت٢ا 

 بشكل معتُ أك reponses أك مثتَات، تتطلب منو استجابة  stimulantsباعتبارىا منبهات .
كىذا الشكل من الاتصاؿ ىو الذم يسمح للفرد أف يتخذ قراراتو، بناءا على ات١علومات . اتٕاه معتُ 

 . 2التي يستقبلها عن طريق حواسو

في  يتم بتُ شخصتُ أك أكثر كجها لوجو كت٢ذا يسمى الاتصاؿ الوجاىي كىو: الاتصاؿ الشخصي  
صية بتُ اثنتُ أك أكثر بشكل مباشر خإطاره العاـ تٯثل أشكالا ت٥تلفة من ات١قابلبت كاللقاءات الش

، ك يتوقف (الفرد كاتٟاسوب)دكف كسيط، كتٯكن أف يكوف بتُ الأفراد أنفسهم أك بتُ الأفراد كالآلة 
  .3ت٧اح الاتصاؿ الشخصي على مهارات ات١رسل كاتٕاىاتو ت٨و نفسو كت٨و رسالتو كت٨و اتٞمهور

                                                           
، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، عماف، 1، طنظريات الاتصاؿ في القرف الحادم كالعشرينعبد الرزاؽ الدليمي،  1

 27، ص2016

 .34، ص 1993، عالد الكتب، القاىرة، الاتصاؿ في مجالات الإبداع الفني الجماىيرمت٤مد عبد اتٟميد،  2

 . 55ص، 2020، مركز الكتاب الأكادتٯي، المفاىيم، المحددات، الاستراتيجيات:الاتصاؿ في المؤسسة سامية عواج،  3
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كيتم بتُ شخصتُ أك ت٣موعة أشخاص في اتصاؿ مواجهي كقد يكوف مع :الاتصاؿ الجمعي 
ت٣موعة صغتَة التي ت٬ب أف يتصف أفرادىا بأنهم غالبا ما يتقابلوف كيتباحثوف في الأمور ات١ختلفة، 

لذلك فهم يتلقوف على معايتَ كمصالح مشتًكة كرغم أف لكل كاحد منهم أىدافو ات٠اصة التي يسعى 
إليها إلا أنهم تٯيلوف لاتٗاذ مواقف موحدة في القضايا ات١ختلفة، كيتمثل الاتصاؿ اتٞمعي بالوسائل 

.  1ات٠طبة، المحاضرة، الندكة، اللقاءات اتٞماعية كأفراد الأسرة، زملبء الدراسة أك العمل : التالية 

كيعتٍ كجود الفرد مع ت٣موعة كبتَة من الأفراد، مثل المحاضرات العامة كالندكات :الاتصاؿ العاـ 
كغتَىا، ك يتميز التفاعل بتُ أعضاء ىذا النوع بأنو مرتفع، كما يتميز بوحدة الاىتماـ، ك ات١صلحة 

ات١شتًكة، ك الالتقاء حوؿ الأىداؼ العامة، كعادة ما يتم ىذا النوع من الاتصاؿ في أماكن 
 . 2التجمعات التي تقاـ خصيصا ت٢ذا الغرض 

كىو ت٭تل مكانا كسطا بتُ الاتصاؿ ات١واجهي الشخصي، ك الاتصاؿ اتٞماىتَم، :الاتصاؿ الوسطي 
أم انو ت٬مع بتُ بعض خصائص الاتصاؿ اتٞماىتَم كالاتصاؿ الشخصي مثل الدائرة التلفزيونية 

.  3ات١غلقة كمثل ات٢اتف كالتلكس كالاتصاؿ السلكي من نقطة أخرل 

يتم ىذا النوع من الاتصاؿ باستخداـ كسائل الاتصاؿ اتٞماىتَية التي تتميز :الاتصاؿ الجماىيرم 
بقدرتها على توصيل الرسائل الاتصالية إلذ تٚهور عريض متباين الاتٕاىات كات١ستويات، ك لأفراد غبر 
معركفتُ للقائم بالاتصاؿ، تصلهم الرسالة الاتصالية في اللحظة  نفسها كبسرعة مدىشة، مع مقدرة 

على خلق رأم عاـ، كعلى تنمية اتٕاىات  كأت٪اط من السلوؾ غتَ موجودة أصلب، كات١قدرة على نقل 
. 4ات١عارؼ كات١علومات كالتًفيو 

                                                           
. 35، ص2014، دار كمكتبة الكندم للنشر كالتوزيع، 1، طمدخل في الاتصاؿ الجماىيرم كنظرياتوبرىاف شاكم،  1
. 17، ص2018، دار النشر للجامعات، القاىرة، 1، طالاتصاؿ ككسائلو الجماىيرية التقليدية كالتكنولوجيةفريد عزت،  2
 .44، ص 2018، مؤسسة حورس الدكلية للنصر كالتوزيع،، الإسكندرية، 1، طمهارات الاتصاؿعلياء رمضاف،  3
 15، ص1999، عماف، الأردف، 1، دار الشركؽ للنشر كالتوزيع، ط الاتصاؿ الجماىيرمبو اصبع، أصالح خليل  4
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   : كسائل الاتصاؿ  .2

 يتم الاتصاؿ الكتابي عن طريق الكلمة ات١كتوبة التي يصدرىا ات١رسل إلذ :كسائل اتصاؿ مطبوعة .أ 
ات١ستقبل، كتٯكن القوؿ عنها بأنها القنوات الأكثر دقة في نقل ات١علومات كالأسلوب الأكثر 

استخداما في ات١نظمات الكبرل كعليو لابد  أف يتم الاتصاؿ الكتابي بالبساطة كالوضوح كالدقة 
الصحف، المجلبت، الكتيبات، الأدلة، التقارير، التعليمات، الأكامر، : كيتم ذلك بوسائل أت٫ها 

.. ات١ذكرات، لوحة الإعلبنات 

 ارتبط ظهور الصحف بتطوير الطباعة في القرف ات٠امس عشر ميلبدم، حينما اختًعت :الصحف
حركؼ الطباعة ات١تحركة، التي ساعدت على طباعة صفحات متعددة بكميات كبتَة في كقت أسرع 

ات٠شبية لكل صفحة، التي يتم  (الكليشيهات)بعد أف كانت الطباعة تعتمد من قبل على الأت٪اط 
حفرىا كاستخدامها للصفحة فقط 

 كسيلة مطبوعة تطغى عليها صفة التحليل كالتفستَ، كالعمق في تناكؿ القضايا التي تشغل :المجلبت 
الرأم العاـ، كيغلب عليها الفنوف الصحفية الشارحة كات١فسرة، كالتحقيقات، كات١قالات كالتقارير 

كتصنف المجلبت كمجلبت .ات١تعمقة، كذلك تْكم طوؿ دكرية صدكرىا التي لا تقل عن أسبوع 
 .1عامة، كأسبوعية متخصصة كشهرية عامة، كثقافية شهرية متخصصة 

ىي كسيلة اتصاؿ خاصة مقركءة في ت٣اؿ العلبقات العامة، كتهدؼ إلذ إحاطة ات١رسل :الكتيبات 
إليهم من اتٞماىتَ بأفكار كمعلومات عن ات١نظمة كسياستها كإت٧ازاتها، بهدؼ كسب ثقتهم 

كتأييدىم، كيتضمن الكتيب بيانات تهم تٚهور ات١نظمة، كىناؾ عدة أنواع من الكتيبات، فمنها 

                                                           
 ص 2007، معهد البحوث كالدراسات العربية، مصر، 1، طالعلبقات العامة أسس نظرية كمفاىيم عصريةعلي برغوت،  1
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ات٠اصة بالعاملتُ كأخرل خاصة بزكار ات١نظمة توضح ت٢م أىداؼ ات١نظمة كسياساتها، كىناؾ نوع من 
  .1الكتيبات يوزع على رجاؿ الصناعة كالتجارة كغتَىم 

 يعرؼ التقرير بشكل عاـ أك شمولر بأنو كسيلة من كسائل الاتصاؿ كأداة فعالة من أدكات :التقارير
الرقابة كالتحقق من سلبمة التنفيذ كات١تابعة كالتقولص كات١طابقة بتُ ات٠طة ات١رسومة كالسياسة العامة 

 . 2لتحقيق ات٢دؼ ات١نشود 

فالتقرير .تعد التقارير كسيلة ىامة من كسائل الاتصاؿ داخل ات١ؤسسات مهما كاف نشاطها الإنتاجي 
عرض للحقائق ات٠اصة تٔوضوع معتُ أك مشكلة عرضا تٖليليا بطريقة مسلسلة مبسطة مع "عبارة عن 

.  3ذكر الاقتًاحات التي تتماشى مع النتائج التي تم التوصل إليها بالبحث كالتحليل 

عبارة عن كسيلة داخلية تٖتوم على ت٣موعة من التوجيهات تنظيم العمل :المذكرات كالمقترحات
يقوـ بإعدادىا ككتابتها العامل أك ات١رؤكستُ إلذ ات١سؤكلتُ عنهم، بهدؼ القياـ بتوضيح كتفستَ بعض 

نفس الوقت تٯكن أف يقدـ ات١ذكرات   اتٞوانب كات١شكلبت التي تصادؼ العمل كالتطبيق كفي
    4.ات١سؤكلتُ غلى العاملتُ بهدؼ طرح كتأكيد بعض اتٞوانب

يد في بث كنشر الإعلبنات الرتٝية كلإخبار العاملتُ بالأمور العاجلة كات٢امة، تف:لوحة الإعلبنات
كبالتغيتَات التي تٖدث في قواعد كأنظمة العمل، كتعتبر جريدة اتٟائط أحد التنويعات من لوحة 

                                                           
.  126 ص،المرجع السابق ، عبد الناصر أتٛد جرادات 1

، دار اليازكرم العلمية للنضر كالتوزيع، عماف، أساليب كطرؽ إعداد التقارير كالخطب التقليدية كالالكتركنيةبشتَ العلبؽ،  2
. 87، ص 2009الأردف، 

. 162، 161كوـ للدراسات كالنشر كالتوزيع، ص.، طاكسيجمبادئ في علم الاتصاؿنعيمة كاكد،  3

. 104، جسور للنشر كالتوزيع، اتٞزائر، صمدخل للبتصاؿ كالعلبقات العامةرضواف ختَم، سارة جابرم،  4
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، أك قد ت٘ثل كجهة نظر كتعليق (شهريا مثلب)الإعلبنات كىي ت٘ثل كجهة نظر ات١ؤسسة بصورة دكرية 
  .1العاملتُ كنقابتهم أك صناديق الزمالة حوؿ ات١وضوعات التي تهم علبقة العاملتُ بات١ؤسسة

ىي من كسائل الاتصاؿ البصرية ات٢امة في عمليات التوعية كالإرشاد كلكنها لا تستعمل :الملصقات 
كحدىا بل ت٬ب أف تكوف جزء من برنامج أك خطة إرشادية منظمة، كتفيد ات١لصقة في إثارة النام 

 . 2كدعوتهم للعمل في ات١وضوعات التي تصمم من أجلها 

الإذاعة، ات٢اتف، المحاضرات، الاجتماعات، مقابلبت، :تتمثل في :كسائل اتصاؿ سمعية .ب 
 .مؤت٘رات

كسيلة مهمة في نقل ات١علومات عبر ات١سافات القريبة منها كالبعيدة كلقد حدثت تطورات :الهاتف
كثتَة على ىذا اتٞهاز حيث أدخلت عليو آلية الوسائل الالكتًكنية كالليزرية ات١تطورة لتسهيل عملية 

. 3نقل ات١علومات

 تعد من أبرز كسائل الاتصاؿ فهي في رأم الباحثتُ انسب كسيلة ت١خاطبة طوائف :المحاضرات 
ات١تعلمتُ كات١ثقفتُ، كىي كسيلة لفظية شائعة الاستعماؿ في كافة ات١يادين السياسية كالاجتماعية 

خاصة ت٘يزىا باحتوائها على اتٟجج ات١نطقية  كتتميز المحاضرة تٔميزات.كالاقتصادية كالتعليمية

                                                           
فعالية الاتصاؿ الإدارم في إنجاح عملية اتخاذ القرار في المؤسسة الصناعية كانعكاسها على أداء كردة بركيس،  1

 مذكرة لنيل متطلبات شهادة دكتوراه علم الاجتماع، تٗصص تنمية موارد بشرية، جامعة ت٤مد خيضر، بسكرة، العاملين،
. 153، ص2015، 2014

 .53، ص1997، ات١كتب اتٞامعي اتٟديث، الإسكندرية، الاتصاؿ ككسائلو في المجتمع الحديث، ختَل خليل اتٞميلى 2
3
، دار الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع، 1، طتكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿخركف، كآماىر عودة الشمايلة، ت٤مود عزت اللحاـ  

. 69، ص2015عماف، 
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كالإحصاءات الدقيقة لأنها تتوجو بصفة أساسية إلذ العقل لإقناعو كت٤اكلة التأثتَ فيو، مع إمكانية 
 . 1استعماؿ بعض الوسائل التوضيحية التي تساعد في تبسيط كتوضيح ما يريد المحاضر إرسالو 

كتعد من بتُ الوسائل ات٢امة في الاتصالات الشفوية للئدارة كالعاملتُ في ات١نظمة، ك :الاجتماعات 
تلجأ إليها الإدارة عند الرغبة في مناقشة أمور ذات أت٫ية أك تأثتَ مباشر على العاملتُ، كت٧د من أت٫ية 
مناقشتها بصورة تٚاعية أك إعادتها على ات١لؤ كفي كقت كاحد، كيتم كذلك في الاجتماعات الإعلبف 

أك إجراء تعديلبت على العمل في أقسامو ات١ختلفة مناقشة السياسة العامة للمنظمة أك الرغبة في تقدلص 
. 2كتعميق العلبقات الإنسانية بتُ الإدارة كالعاملتُ في ات١نظمة 

 التلفزيوف، سينما:كتتمثل في : كسائل اتصاؿ سمعية بصرية  .ج 

 كسيلة نقل الصورة كالصوت في كقت كاحد بطريق الدفع الكهربائي، كىي أىم الوسائل :التلفزيوف
  3.السمعية البصرية للبتصاؿ باتٞماىتَ عن طريق بث برامج معينة

الانتًنت، البريد الالكتًكلش، شبكات التواصل  كتتمثل في :كسائل اتصاؿ الكتركنية  .د 
 ات١دكنات الالكتًكنية، الاجتماعي

تعتبر شبكة الانتًنت كسيلة اتصالية لد تعرؼ البشرية مثلها من قبل، سواء من حيث :الانترنت
تطبيقاتها أك استخداماتها، أك من حيث تأثتَاتها كانعكاساتها، فهي كسيلة قامت باختزاؿ كل الوسائل 

                                                           
 .18، عالد الكتب، ص لاتصاؿ الشخصي في عصر تكنولوجيا الاتصاؿفؤادة عبد ات١نعم البكرم، ا 1

، جامعة قسنطينة، ت٣لة العلوـ معوقات تحقيق الفعالية في أدكات الاتصاؿ التنظيمي لدل المؤسسات عاشور علوطي، 2
 .56، ص 2014، جواف 41الإنسانية، ت٣لد أ، عدد 

، مدخل إلى الإعلبـ كالاتصاؿ المفاىيم الأساسية كالوظائف الجديدة في عصر العولمة الإعلبميةرحيمة الطيب عيسالش،  3
 .139عالد الكتب اتٟديث، جدار للكتاب العات١ي الأردف، عماف، 
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الاتصالية التي سبقتها، كقامت باحتوائها كدت٣ها،فمثلب ت٧د كل من التلفزيوف،ات٢اتف،الإذاعة 
كالصحف كغتَىا من الوسائل الإعلبمية قد أصبحت متاحة على الشبكة العنكبوتية،فأم شخص 
تٯكنو اليوـ أف يطلع على الصحف الصادرة في العالد، كالاستماع لأم قناة إذاعية أك مشاىدة أم 

قناة تلفزيونية، كما تٯكنو الاتصاؿ بأم شخص في العالد كفي أم مكاف يتوافر في الربط بشبكة 
 . 1الانتًنت

يشكل البريد الالكتًكلش خدمة تساعد على إرساؿ كاستقباؿ الرسائل بواسطة :البريد الالكتركني 
الأجهزة الرقمية من خلبؿ شبكة الإنتًنت،كقد تكوف ىذه الرسائل على شكل نصوص أك رسومات، 

 2.أك قد تستخدـ لإرساؿ ات١لفات الصوتية كالرسومات ات١تحركة ما بتُ ات١ستخدمتُ 

 : شبكات التواصل الاجتماعي

كتعرؼ الشبكات الاجتماعية على أنها تلك ات١واقع التي ت٘كن الأفراد من إنشاء شبكات اتصاؿ بأفراد 
آخرين،كعلى الرغم من أنها شبكات اجتماعية إلا أف الأفراد تٯكن أف يتصلوا ببعضهم لأسباب 

كمن أشهر شبكات أك مواقع التواصل الاجتماعي .شخصية أك مهنية سواء كانوا على معرفة بهم أـ لا
ستغراـ، تيلغراـ، فايبر، جوجل بلص، يوتيوب، إف، إفكؾ، تويتً، كاتساب، لينكدبفي العالد ت٧د فيس

 .3ات١دكنات، الصحيفة الالكتًكنية 

                                                           
، 2001، دار الكتب اتٟديث، القاىرة، 1، طتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة كتأثيراتها الاجتماعية كالثقافيةإبراىيم بعزيز،  1
 .68ص

. 2021مام، 21، يوـ 19:51على الساعة  mawdoo3.com.متوفر على ات١وقع  2
  متطلبات، مذكرة لنيلمستول استخداـ القائم بالاتصاؿ في العلبقات العامة للئعلبـ الجديدسلطاف ت٤مد ناصر القاتٝي،  3

 .63، ص2016شهادة ات١اجستتَ في الإعلبـ، جامعة الشرؽ الأكسط، 
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كىي عبارة عن مواقع شخصية تنشر كتابات كمقالات كحتى تسجيلبت :المدكنات الالكتركنية 
فيديو، تٯلكها غالبا أفراد، أك مؤسسات كىيئات إعلبمية كتٕارية كثقافية، كىي تنشر مضامينها 

 .  1كترتبها ترتيبا كركنولوجيا كفقا لتاريخ إنشائها، ك تٯكن للقراء التفاعل معها كالتعليق كالنقد

: مهارات الاتصاؿ.5
ىي تلك القدرات التي تستخدـ في العملية التي تٔوجبها يقوـ شخص بنقل أفكار أك معالش أك 

معلومات على شكل رسائل كتابية أك شفوية مصاحبة بتعبتَات الوجو كلغة اتٞسم كعبر كسيلة اتصاؿ 
  2.تنقل ىذا الأفكار غلى شخص آخر كبدكره يقوـ بالرد على ىذه الرسالة حسب فهمو ت٢ا

:  مهارة التحدث 

تعد ىذه ات١هارة إحدل أكجو الاتصاؿ اللفظي، كىي عبارة عن رموز لغوية منطوقة تقوـ بنقل أفكارنا 
كمشاعرنا إلذ الآخرين كذالك عن طريق الاتصاؿ ات١باشر كات١ناقشات كغتَىا كعبر كسائل اتصاؿ 

 3:، كللحديث أربع عناصر أساسية (تٖدث مباشر – ىاتف – إذاعة - تلفزيوف )ت٥تلفة 

. كتعتٌ ضركرة معرفة ات١وضوع قبل التحدث فيو: ات١عرفة - 

حيث ينبغي أف يكوف ات١تحدث مؤمنا تٔوضوعو ت٦ا يولد لدل ات١ستمع الاستجابة : الإخلبص - 
. الإت٬ابية 

حيث ت٬ب أف يكوف ات١تحدث تواقا للحديث عن ات١وضوع كيعطي ىذا اتٟماس انطباعا :اتٟماس -
. لدل ات١ستمع بأت٫ية الرسالة 

                                                           
. 70صالمرجع السابق، إبراىيم بعزيز،  1
. 09، ص2016ؿ، أمواج للنشر كالتوزيع، الأردف، عماف، مهارات الاتصاؿ الفعا  عبد النبي عبد الله الطيب،  2
3
 .16، ص2015، دار العلم كالإتٯاف للنصر كالتوزيع، (النظرية كالتطبيق)مهارات الاتصاؿ ت٤مود صديق عبد الواحد،  

 



للبتصاؿ ات١فاىيمي الإطار : الثالش الفصل  

 

50 
 

فاتٟديث ات١ؤثر لا تٮتلف عن أية مهارة أخرل ت٬ب أف تصقل من خلبؿ ات١مارسة التي :ات١مارسة - 
.  تزيل حاجز الرىبة كات٠وؼ كتكسب ات١تحدث مزيدا من الثقة تنعكس في درجة تأثتَه في الآخرين 

:  مهارة الاستماع  

مهارة معقدة يعطي فيها الشخص ات١ستمع ات١تحدث كل اىتماماتو، كيركز انتباىو إلذ حديثو، ك 
. ت٭اكؿ تفستَ أصواتو، كإتٯاءاتو ككل حركاتو، ك سكناتو 

 "عنو كإذا تٝعوا اللغو أعرضوا: قاؿ تعالذ.لد يكن مقصودا لو فالسماع يعتٍ تٝاع الشيئ حتى
فات١قصود بالسماع ىنا أف الشخص قد ت٬د نفسو يسمع شيئا غتَ ت٤بب لد يكن يقصد . 55لقصصا

. تٝاعو

كإذ صرفنا إليك نفرا من اتٞن '' :قاؿ تعالذ.كالاستماع يقصد بيو السمع بقصد من أجل الاستفادة 
.  29.1الأحقاؼ ''.يستمعوف القرآف 

  :شركط الاستماع الجيد 
لصعوبة مهارة الاستماع، كاعتمادىا على عدد من أجهزة الاستقباؿ، لا تٯكن تٖقيقها إلا بتوفر عدة 

 2:شركط، أت٫ها 
 .اتٞلوس في مكاف بعيد عن الضوضاء  .1
 .النظر باىتماـ إلذ ات١تحدث، ك إبداء الرغبة في مشاركتو  .2
 .التكيف ذىنيا مع سرعة ات١تحدث  .3
 .الدقة السمعية التي بدكنها تتعطل تٚيع مهارات الاستماع  .4
 .القدرة على التفستَ، كالتمثيل اللذين عن طريقهما يفهم ات١ستمع ما يقاؿ  .5

                                                           
1
 56، 55ص 2018، 2، العوفي دار جامعة ات١لك سعود للنشر، طمهارات الاتصاؿ كالتواصلف، باعبد اللطيف بن دم 

 44، 43، صالسابقمرجع اؿت٤مود أتٛد عبد الفتاح،  2
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 .لذ التمييز بتُ الأصوات ات١تعددة، كالإتٯاءات ات١ختلفة عالقدرة  .6
 .القدرة على التمييز بتُ الأفكار الرئيسية، كالأفكار الثانوية في اتٟديث  .7
 . القدرة على الاحتفاظ بالأفكار الرئيسية حية في الذىن  .8

:      مهارة القراءة 

يعتمد الاتصاؿ في شقو ات١كتوب على ركنتُ رئيسيتُ الكتابة لإرساؿ ات١كتوب، كالقراءة لاستقباؿ الرسائل 
 .  تلك الكلمة التي تعد منهجا للؤمة في التعلم(إقرأ  ):ات١كتوبة،كأكؿ شيئ نزؿ من القرآف الكرلص قولو تعالذ

:  مهارة الكتابة 

الكتابة مهارة مرتبطة بالقراءة، كتتميز عن اتٟديث بأنها لا تنمحي على مر الأياـ كالسنتُ كىي أكثر 
أمانة على النص من اتٟديث كتسمح بالرجوع إلذ ات١علومات كقت اتٟاجة كتسمح بتوصيل تٚيع 

.  1ات١علومات ات١راد إيصات٢ا 

:  مهارة الإقناع 

ىو ت٤اكلة أحد الطرفتُ التأثتَ في الطرؼ الآخر لقبوؿ أفكاره كآرائو بالاستناد إلذ الأدلة كاتٟجج 
كالبراىتُ التي يقبلها العقل، كعليك قبل أف تقنع الآخرين أف تقنع نفسك بالرسالة التي ترغب في 

 .إيصات٢ا ت٢م 

 2:ىناؾ عدة أساليب تستخدـ في الإقناع، كمن أت٫ها : أساليب الإقناع 

  ُتزيد اليقتُ كالثقة لدل الشخص ات١ستقبل: البراىت. 

                                                           
1
 .88، ص2019، ات١كتب العربي للمعارؼ، القاىرة، 1، ط تنمية مهارات الاتصاؿإتٝاعيل عبد الفتاح عبد الكافي، 

. 59، 58، ص2015، دار ات١عتز للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، 1، طإدارة العلبقات العامةعبد الله أتٛد العقيلبف،  2
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  ات١تمثلة في الاحتًاـ كالتقدير كالاعتزاز كالسركر: التعابتَ الطبيعية. 
  من خلبؿ الأدلة ات١عززة بالتجارب ات١عتمدة على الواقع ات١يدالش:التجارب ات١يدانية. 
  ت٭دث الإقناع فيها بالتأمل أك التفكتَ:القصة القصتَة. 

  لتقريب الصورة إلذ الذىن، فيكوف ات١ثاؿ حافزا لإثارة انفعات٢م :الأمثاؿ. 

   :1  مهارة الإنصات

ىو عزؿ كامل ات١ؤثرات المحيطة بنا على رغبة في التًكيز العميق كسط خضوع تاـ لكافة اتٞوارح، ت١ا 
. يقولو ات١تحدث بعيدا عن التكلف أك التصنع 

: مراحل عملية الإنصات 

عملية استقباؿ الكلمات كالأصوات في صورة موجات صوتية عن طريق حاسة السمع، :الاستماع 
. كتٖويل ات١وجات إلذ ذبذبات تنتقل إلذ ات١خ من خلبؿ العصب السمعي 

ىي عملية فهم ات١عالش كالأفكار، كتتأثر ىذه ات١رحلة بات٠برات كات١ستول الثقافي كاتٟالة : الاستيعاب
النفسية للمتلقي، ككذلك ات١علومات الأخرل ات١ساعدة، كالتي تصل إلذ ات١خ من حاسة البصر، كالتي 

. تنقل الإشارات غتَ اللفظية ات١صاحبة للرسالة 

كىي مرحلة مقارنة ات١عالش كالإشارات بات١علومات ات١خزنة، لتحليلها كالوصوؿ إلذ ات١عتٌ :التذكر 
. كات١ضموف، ثم إضافة ىذا ات١عتٌ إلذ رصيد الذاكرة 

                                                           
مرجع خاص بطلبة اتٞامعات   COMMUNICATION SKILLS مهارات الاتصاؿبراىيم خليل خضر، إ 1

 .72، ص 2013، دار اتٞندم للنشر كالتوزيع، القدس، 1كالكليات كات١عاىد، ط
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كىي مرحلة تٖديد ات١عتٌ اتٟقيقي من كجهة نظر ات١تلقي للرسالة، كالتي يتم على أساسها اتٗاذ :التقييم
. القرار برد الفعل ات١ناسب

كىي ات١رحلة الأختَة التي تظهر في صورة رد لفظي أك غتَ لفظي،يوجو للمرسل كىي الناتج :الاستجابة
. النهائي لعمليات الاستيعاب كالتذكر كالتقييم 

أسس كمبادئ الاتصاؿ :المبحث الثاني 

  :إستراتيجيات الاتصاؿ .1
عتبارىا نسقا مفتوحا على المحيط اإف طبيعة ات١ؤسسة سواء كانت تٕارية أك خدمية، عامة أك خاصة، كب

: الاجتماعي، فإنها تتعامل مع ىذا الأختَ تٔختلف معطياتو، كات١تمثلة في 

 حاجات ات١ستهلك كرغباتو. 
  كضعية السوؽ البشرية كات١ادية كالتنظيمية. 

كعلى ىذا الأساس تعمل ات١ؤسسة على كضع إستًاتيجية اتصالية، معتمدة على ات١عطيات ات١تعلقة 
بالمحيط ات٠ارجي، بالإضافة إلذ ات١علومات ككسائل ات١ؤسسة ات٠اصة من ىياكل كمنتجات كخدمات 

 . 1كحتى الأفراد كمصادر معلوماتية تساىم في بناء أرضية إستًاتيجية اتصالية فعالة
فإستًاتيجية الاتصاؿ تعتبر فن كت٣موعة الاستعدادات للوصوؿ إلذ ات٢دؼ ات١طلوب، كما ت٬ب توفر 

التواجد، الاستمرارية، الواقعية، : بعض ات١بادئ الأساسية لتكوف مقبولة من طرؼ ات١نظمة  كىي 
 . 2التماسك  القبوؿ الداخلي

 

                                                           
، مذكرة لنيل Denitexالعلبقات العامة داخل المؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناعات النسيجية حاج أتٛد كرتٯة، 1

 .108ص ، 2009/2010شهادة ات١اجستتَ في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، جامعة كىراف السانيا، متطلبات 
 .322ص، 2015، ديسمبر 19ت٣لة معارؼ، العدد  إستراتيجية الاتصاؿ في المنظمات الاقتصادية،حوشتُ كماؿ،  2
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 :إستراتيجية انشر كتأمل  . أ

لا تعد ىذه الإستًاتيجية ذات فعالية كبتَة في الاتصاؿ حيث الاعتقاد لدل ات١سؤكؿ في ظلها بأف 
بيد أف الأمر لا يبدك .الكم ات٢ائل من ات١علومات الذم يتم إيصات٢ا للعاملتُ سيحقق اتصالا ناجحا

بهذه الصيغة البسيطة حيث أف كثرة ات١علومات قد تربك موضوع الاتصاؿ كتٕعل من مضمونو 
يتصف بالعمومية كليس ت٤ددا، كسبب ذالك يعود لانشغاؿ العاملتُ بهذه ات١علومات غتَ المجدية التي 

تقيد الفهم الدقيق كالصحي ت١ضموف كمعالش الاتصاؿ الفعاؿ، ك في سياؽ ىذه الإستًاتيجية لا 
 . 1توجد مطابقة بتُ كمية ات١علومات كفعالية الاتصاؿ

  :إستراتيجية اخبر كرغب .ب       

يقوـ ات١دير ضمن حدكد ىذه الإستًاتيجية بتقدلص كم من ات١علومات يكوف أقل بكثتَ ت٦ا ىو عليو في 
كما أف ت٤تول الرسالة في ىذه .الإستًاتيجية السابقة مستهدفا بذلك تٖقيق اتصاؿ ناجح من خلبت٢ا

الإستًاتيجية يكوف غنيا ككاضحا، كتكوف موضوعات الرسالة مفهومة كتٕذب الانتباه كتعزيز 
كرغم ذلك فإف ىذه الإستًاتيجية تٯكن اعتبارىا كسط من ناحية الكفاءة لأنها لا .الاىتماـ كالرغبة

 2.تٖقق أفضل النتائج ات١نشودة من  عملية الاتصاؿ 
:  إستراتيجية تحديد ما ىو مهم ثم استطلبع.       ج 

تعد ىذه الإستًاتيجية من أفضل الإستًاتيجيات من حيث الفعالية لأنها تٖقق أفضل 
كما .تطابق مواءمة بتُ كمية ات١علومات ات١نشورة كات١نقولة كات١ستول العالر لفعالية الاتصاؿ

تٯكن اعتبارىا إستًاتيجية تٔسارين حيث يتم في إطارىا تقدير ات١رؤكستُ إت٬ابيا كإفساح 

                                                           
 .273،  المرجع السابق، كردة بركيس1

-170، ص 2009، ، عماف، دار اليازكرم العلميةبين النظرية كالممارسة الاتصاؿ في المنظمات العامةبشتَ العلبؽ،  2
171. 
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. المجاؿ الكافي من خلبؿ استطلبع آرائهم في ات١علومات ات١نقولة أثناء عملية الاتصاؿ 
كالواقع أف  كجود تغذية عكسية يعزز كفاءة الاتصاؿ كيشذب ات١علومات بطريقة تٕعل 

 1.يات امنها أكثر انسجاما مع ما تستهدفو الإدارة من غ

 إستراتيجية التقييد ثم التعزيز .    د

في ىذه الإستًاتيجية يقوـ ات١دير بإبلبغ العاملتُ تٔا يعتقد أنهم تْاجة إليو،لكن فقط عندما يعتقد 
. أف الوقت ملبئم لإبلبغهم

كتعد السرية كالرقابة الصارمة على ات١علومات من أىم الأمور باعتبار أف ات١علومات ىي مصدر القوة 
كبسبب قلة ات١علومات كأساليب .الأساس الذم لا يفرض أف يعطي للعاملتُ دكف اتٟاجة إليو

التحكم فيها، فإف الإشاعات غالبا ما ترافق ىذه الإستًاتيجية في العديد من ات١وضوعات التي يقوـ 
عليها الاتصاؿ في ات١نظمة،ك بذلك تقل فعالية الاتصاؿ بشكل كبتَ، كغالبا ما تبحث ات١نظمات 
عن توليفة من ىذه الإستًاتيجيات الأربع تٕعل من خلبت٢ا عملية الاتصاؿ أكثر فعالية في إطار 

ات١واقف ات١ختلفة،كعادة ما تلجأ الإدارة في منظمة ما إلذ تفضيل ت٪ط معتُ من ىذه 
الإستًاتيجيات،كليس بالضركرة أف تكوف الإستًاتيجية ات١ختارة ىي الإستًاتيجية الأكثر فعالية من 

 2.حيث قدرتها على الاتصاؿ
 
 
 
 

                                                           
. 141-140، ص 2010دار اليازكرم العلمية، : ، عماف (مدخل تكاملي )نظريات الاتصاؿ  بشتَ العلبؽ،  1
. 141، ص المرجع السابق ، بشتَ العلبؽ 2
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:  Ruler ''1''إستراتيجيات الاتصاؿ بالنسبة لركلر 
  :إستراتيجية الإعلبـ .      أ 

، كفي الوقت نفسو يعبر ات١ضموف (Asymmetrical)يكوف كفقا ت٢ذه الإستًاتيجية في اتٕاه كاحد 
كيتم في ىذه الإستًاتيجية .الاتصالر عن رؤية ات١نظمة، كت٭مل معالش كدلالات ذات معتٌ كاحد 

. تقدلص ات١علومات إلذ اتٞماىتَ الأساسية ت١ساعدتهم في تكوين الرأم  كاتٗاذ القرارات 
:  إستراتيجية الإقناع .       ب 

تٕمع ىذه الإستًاتيجية بتُ الاتصاؿ في اتٕاه كاحد، كات١ضموف الاتصالر الذم يعبر عن رؤل كل 
كتعد إستًاتيجية الإقناع ىي .من ات١نظمة كاتٞماىتَ، كت٬عل دلالات تعكس كجهة نظر الطرفتُ 

كتستخدـ ىذه الإستًاتيجية في اتصالات .الإستًاتيجية الأساسية في كل من الإعلبف كالدعاية 
عندما تسعى إلذ خلق قاعدة للعلبقات مع اتٞماىتَ .(Corporate communication)ات١نظمة 

كتسعى ىذه الإستًاتيجية إلذ التغيتَ ات١قصود في معارؼ كاتٕاىات كسلوكيات تٚهور .الأساسية
.  كتتطلب إستًاتيجية الإقناع أىدافا كاضحة كت٤ددة كمزت٬ا من الرسائل الإقناعية .معتُ 

:  إستراتيجية بناء الإجماع .     ج 
تٕمع ىذه الإستًاتيجية بتُ الاتصاؿ في اتٕاىتُ، كات١ضموف الاتصالر الذم يعبر عن 

رؤل ات١نظمة، كتستخدـ ىذه الإستًاتيجية لبناء علبقات إستًاتيجية بتُ ات١نظمة كبيئتها 
 .ات٠ارجية، أك بتُ ات١نظمة كالعاملتُ فيها

 
 

                                                           
، ص 2017، دار ات٣د للنشر كالتوزيع، عماف، 1، طالعلبقات العامة كإستراتيجيات الاتصاؿعلي فرجالش، 1

118 ،117. 
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: إستراتيجية الحوار .     د
تٕمع إستًاتيجية اتٟوار بتُ الاتصاؿ في اتٕاىتُ كات١ضموف الاتصالر الذم يعبر عن رؤل 

كتتضمن ىذه .كل من ات١نظمة كاتٞمهور، كت٭مل دلالات تعكس كجهة نظر الطرفتُ
الإستًاتيجية استشارة اتٞمهور في سياسات ات١نظمة، أخذ رأيو في القضايا ات١ختلفة بعتُ 

 1.كيتم إشراؾ اتٞمهور في عملية صنع القرار.الاعتبار 

 :خطوات الاتصاؿ الفعاؿ .2
أف يكوف متصلب بارعا أكثر فاعلية كتأثتَ، كتلك ات٠طوات  ىناؾ خطوات إرشادية ت١ساعدة ات١دير في

  2:ىي 
 ما ات٢دؼ منها :أساؿ نفسك قبل الدخوؿ في عملية اتصاؿ :تحقق من جدكل الاتصاؿ

 .؟إذا كاف ىدفها كاضحا كيستحق ات١تابعة فالاتصاؿ ىنا أمر مطلوب كإلا كاف تركو أفضل 
 تذكر بأف الكلمات عبارة عن رموز ككلما ازدادت معرفتنا :كسع دائرة التفكير لديك

  .كمعلوماتنا عن القضايا التي تتحدث عنها ازدادت قدرتنا على التأثتَ كالإقناع
 اتْث عن كل ما تٖملو من :استمع بدقة كاستيعاب إلى الرسالة التي ينقلها الآخرين إليك

تقصر تركيزؾ على بضع كلمات من الرسالة، فإف ما تعنيو ىذه الكلمات بالنسبة  معالش، كلا
 .لك قد تٮتلف عن ما تعنيو لشخص آخر

 ككلما عرؼ ات١تصل بشكل أفضل كنت قادر :ضع مصدر الرسالة في اعتبارؾ على الدكاـ
 .على تقييم رسالة كالدكافع الكامنة كراء إرسات٢ا بشكل أحسن 

                                                           
الاتصاؿ الحكومي النظرية كالتطبيق، المكتب الإعلبمي لحكومة ت٤مد إبراىيم عايش، ختَت عياد كآخركف، 1

 .65، ص2020، ات١ركز الدكلر للبتصاؿ اتٟكومي قسم الدراسات كالبحوث، الإمارات، الشارقة، الشارقة

. 45، 44، ص 2015، المجموعة الدكلية للنشر كالتوزيع، القاىرة، 1، ط فن الاتصاؿ الفعاؿعبتَ تٛدم،  2
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 اختً الكلمات كات١فاىيم كالأفكار التي تٕعلهم :صمم رسالتك بما يتناسب مع المستمعين
 .يتفاعلوف معك بناء على ما ت٭ملوف من خلفية كمعرفة 

 1.اطرح الأسئلة تدع ات١تحدث يؤكد لك أف ما فهمتو في الواقع صحيح 
 حيث أف التأثتَ في الآخرين كإقناعهم تٔا تريد لابد أف يعتمد على : عرؼ ما ستتحدث عنوا

 .معرفة جيدة كت٘كن شديد من ات١وضوع 

 2 :شركط فعالية الاتصاؿ في المؤسسة الاقتصادية .3
من الضركرم أف ندرؾ بأف عملية الاتصاؿ ليست ت٣رد إجراءات عادية يسهل القياـ بها، بل 

 :  عملية فنية كعلمية أيضا، كيفتًض أف تستوفي شركطها العلمية كالفنية التالية 

 التخطيط الجيد للبتصالات : 

فكلما حللنا ات١شكلة أك الفكرة ات١طلوبة نقلها تٖليلب كافيا، كلما زاد كضوحا كىذه ىي خطوة الأكلذ 
ت٨و الاتصاؿ كغالبا ما يرجع فشل الاتصالات الإدارية إلذ عدـ كفاية التخطيط كعدـ الأخذ في 

تٔعتٌ ضركرة تٖديد ات٢دؼ الفعلي ات١طلوب : اتٕاىات من يستأثركف بعملية الاتصاؿ كاتٟسباف أىداؼ
من الاتصاؿ،ثم تٖديد الوسيلة ات١لبئمة للبتصاؿ كالنوع ات١لبئم لو، ثم تٖديد اللغة أك الرمز ات١لبئم 

كات١فهوـ من قبل الطرؼ ات١رسل إليو مع تٖرم الدقة في ذلك، أم عدـ استعماؿ الرموز ذات  ات١عالش 
ات١زدكجة أك ات١تعددة أك الناقصة ثم تصميم شكل الرسالة، كخاصة بالنسبة للرسائل ات١كتوبة تٔا يكوف 

. ملبئما للموقف

                                                           
. 257ص  ،المرجع السابقىادم نهر، أتٛد ت٤مد خطيب،  1
كاقع تطبيق إستراتيجيات الاتصاؿ في المؤسسات الناشئة دراسة كصفية على عينة من المؤسسات الناشئة مزعاش كفاء، 2

 20، مذكرة لنيل متطلبات شهادة ات١استً في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، جامعة قات١ة، صبولاية قالمة
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  استشارة الآخرين في تخطيط الاتصالات: 

ك ذلك تٔراجعة ما كتب كاستشارة ، ك ذلك بالتأكد من أف ات١رسل قد قاـ بنقل ما أراد فعلب بوضوح
بعض الأشخاص  إف أمكن كالتأكد أنهم يفهموف ما يريد فعلب عند قراءاتهم الرسالة أـ لا، كالتأكد 

. إذا كاف للمستقبل الرسالة قد فهمها كما ىي 

 إجادة فن الإنصات: 

ففي الاتصاؿ ات١باشر على ات١رسل أف يتيح الطرؼ الآخر الفرصة الكافية للتعبتَ عن أفكاره ت٘اما، كأف 
امنح كل شخص :" ينصت إليو جيدا حتى يتمكن من فهم ما يريد قولو فعلب، كما يقوؿ ىامليت 

اتٟديث، أك لإثارة بعض  لإزالة التشتت في كلا يتدخل إلا".إذنك مع القليل من صوتك
. الاستفسارات التوضيحية التي تساعد على استجلبء الأمور بدرجة أفضل

  الحصوؿ على التغذية العكسية: 

ك ذلك تٔتابعة الاتصالات، إذ قد تضيع اتٞهود الاتصالية دكف أف تتاح لنا معرفة مدل ت٧اح الرسالة، 
كما لد تتابع الاتصاؿ من خلبؿ إرجاع الصدل من قبل ات١تلقي للتعبتَ عن فهم الرسالة، لأف تتيسر 

 1.معرفة مدل ت٧اح العملية الاتصالية 

  معرفة الظركؼ المحيطة: 
  فهناؾ عوامل أخرل تؤثر في عملية الاتصاؿ، كت٬ب على الإدارم الناجح أف يكوف حساسا

. للظركؼ التي يتم خلبت٢ا الاتصاؿ كأف يعمل على إزالة ات١ؤثرات كالعوامل ات٠ارجية السلبية 
 استخداـ كسائل اتصالية مناسبة كأكثر فهما كمصداقية من جانب ات١تلقي .
 تفهم طبيعة ات١رسل إليو كظركفو كميولو كرغباتو .

                                                           
1
 .21، صالمرجع السابقمزعاش كفاء،   
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  كجوب الأخذ بعدد ات١ستويات الإدارية بعتُ الاعتبار عند صياغة الرسالة .
  في حالة كجود تشويش لابد من التكرار الإرساؿ حتى تٯكن للرسالة أف ت٭قق انتشارا، أك استخداـ

. قنوات اتصالية متعددة أك استعماؿ متصل مثتَ للبنتباه

:  1ك من شركط فعالية الاتصاؿ  أيضا ما يلي 

  ات١عرفة التامة للمعلومات كالبيانات ات١طلوب إيصات٢ا للغتَ فالاتصاؿ الفعاؿ يبدأ بالفهم العميق
. ت١ا ىو مطلوب تٖقيقو 

  مدل الثقة في مصدر الرسالة .
  أف تكوف لغة الرسالة مفهومة بالنسبة للشخص ات١وجو إليو الرسالة كت٬ب تٕنب استعماؿ

. ات١صطلحات غتَ ات١ألوفة بالنسبة ت١ستقبل الرسالة 
  ت٬ب أف تتضمن الرسالة معلومات ت٤ددة. 
  الصدؽ في ت٤تول كأسلوب الرسالة ت٦ا ت٬عل ات١ستقبل على استعداد لتلقيها .
 ت٬ب التدرج في توصيل ات١علومات مع استخداـ أسلوب التشويق .
  تٯكن زيادة فعالية الاتصاؿ بالرسائل ات١عاكنة سواء بصرية أك تٝعية. 

 : معوقات الاتصاؿ كطرؽ تحسينها.4

: معوقات الاتصاؿ . أ

كنقصد تٔعوقات الاتصاؿ كافة العوامل ات٠ارجية أك الداخلية التي تتعلق تّوىر الفرد، التي تعيق أك ت٘نع  
عملية نقل ات١علومات من طرؼ لآخر أك تصعب من عملية فهم ات١علومات أك تشوش على إرسات٢ا 

                                                           

، 2014، عالد الكتب، القاىرة، 1، طسيكولوجية الاتصاؿ الإنساني كمهاراتوسناء ت٤مد سليماف،  1
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كقد اختلف الباحثوف في تقسيم معوقات الاتصاؿ  فمنهم من .كاستقبات٢ا أك تؤثر في فهم معانيها
صنفها على حسب عناصر العملية الاتصالية ما يرتبط بات١ستقبل أك ات١رسل، كمنها ما يرتبطػ بالرسالة 

لق بات١عوقات عيت أك الوسيلة، كمنهم من صنفها على أساس البيئة ات٠ارجية للعملية الاتصالية فمنها ما
.  كبالتالر فلب تٯكن تٖيق اتصاؿ فعاؿ...البيئية كالثقافية كالاجتماعية

: من ىنا نشتَ إلذ بعض ات١عوقات التي اشتًؾ بعض الباحثوف في طرحها

: المعوقات المرتبطة بالمرسل

  تؤثر دكافع ات١رسل في طبيعة كحجم ات١علومات التي يقوـ بإرسات٢ا إلذ ات١رسل إليو .
  عندما تكوف تصرفات ات١رسل ت١صلحتو الشخصية في أغلب الأحواؿ، كلا تكوف ت١صلحة

العمل، أك عندما يتمركز حوؿ الذات كتكوف الانشغالات الشخصية مؤثرة لدرجة تفقد 
. الشخص إحساسو تٔصالح الآخرين كمثل ىذا الشخص يقوـ اتصالو على علبقات مصطنعة

  اعتقاد أف ات١رسل سلوكو في كامل التعقل كات١وضوعية كالشعور بات١عرفة الكاملة ت٦ا يدفعو إلذ
. التحدث في كافة ات١وضوعات 

  إدراؾ ات١رسل ات٠اطئ للمعلومات التي يرسلها كيركز على ما يقولو كإت٫الو ما يقولو الآخركف
كعدـ انتباه  .. كبالتالر اختلبؼ إدراؾ كفهم الآخرين ت٢ا , كتٕاىل التغذية ات١رتدة من الآخرين 

 .1مستقبل الرسالة إلذ ت٤توياتها أك إدراكها الصحيح لمحتوياتها

  2:  المعوقات المرتبطة بالمرسل إليو 

                                                           
،منشورات ت٥تبر اللغة العربية كالاتصاؿ، جامعة غ كالحوار كالكتابةليالاتصاؿ كمهاراتو مدخل إلى تقنيات فن التبأتٛد عزكز، 1

.  66،ص2016كىراف، أتٛد بن بلة، 

 33 ، صالمرجع السابق ابراىيم خليل خضر،  2
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 مقاطعة ات١ستقبل للمرسل .
 كجود قصور في حاسة السمع للمستقبل .
  اتٟالة النفسية غتَ ات١ناسبة .
  التسرع في التقييم كإصدار الأحكاـ .
  التفستَ ات٠اطئ للرسالة .
  ُأسئلة الاستدراج تؤدم إلذ فقداف الثقة بتُ الطرفت .
  التهكم كالسخرية من قوؿ ات١رسل .
 عدـ التجاكب مع ات١رسل .
 الانشغاؿ عن ات١رسل باتٞواؿ أك بات١قتنيات الشخصية .
 التًكيز على الأخطاء التي يقع فيها ات١رسل كتصيدىا .
  تٖويل النظر بعيدا عن ات١رسل أثناء عملية الاتصاؿ .
 تكرار مرات ات٠ركج كالاستئذاف .
 عدـ مناسبة ات١وضوع لاىتمامات ات١ستقبل .

: المعوقات التنظيمية 

ك تنشأ ات١عوقات التنظيمية من طبيعة التنظيم غتَ اتٞيد الذم بدكره يتسم بالعجز عن مواكبة مطالب 
ات٢يكل الذم يضم المجموعات ات١ختلفة من أكجو  كاحتياجات ات١نظمة، كتٯثل التنظيم الرتٝي الإطار أك

.  النشاط التي ت٘ارس داخل ات١نظمة كالذم يعمل الأفراد في حدكدىا طبقا لطبيعة ات٢يكل التنظيمي 

:  1عرض ات١نظمة لمجموعة من ات١عوقات التنظيمية أت٫ها تكت
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  تداخل الاختصاصات كعدـ كضوح ات١سؤكليات ت٦ا يتًتب على ذلك من ازدكاجية في خطوط
 .الاتصاؿ داخل ات١نظمة

  عدـ كضوح الأىداؼ التنظيمية بالإضافة إلذ عدـ كجود توظيف دقيق للواجبات كات١هاـ
 .الوظيفية بات١نظمة

 زيادة حجم الأعباء الركتينية للعمل كزيادة شعور الفرد بات١لل. 
  عدـ كجود ىيكل تنظيمي كما يتًتب على ذلك من تٞوء الإداريتُ إلذ الاتصاؿ غتَ الرتٝي

 .الذم بدكره قد لا يتفق مع أىداؼ ات١نظمة 
  مركزية التنظيم كعدد ات١ستويات الإدارية كتٕانس اتٞماعة فات١ركزية تٖتم ضركرة رجوع الأفراد

لشخص كاحد تٯتلك قدرا كافيا من ات١علومات رغم بعده عن مراكز التنفيذ، الأمر الذم يقلل 
 .من سرعة الاتصالات كيزيد من كجود احتمالات كثتَة لضياع ات١علومات كعدـ صحتها

  تتوقف فعالية التنظيم على طبيعة ات١علومات التي تنساب داخل القنوات الاتصالية كتتميز
بالافتقاد إلذ إدارة خاصة للمعلومات، كإف _ كالإدارة اتٞزائرية ت٤ل الدراسة _الإدارات العربية 

 .كجدت فهي شكلية قاصرة
  ،قصور نظاـ العلبقات العامة داخل ات١نظمة كات١كلف بدكره يربط ات١نظمة ببيئتها ات٠ارجية

 .كالاتصاؿ ات٠ارجي ىاـ لأم منظمة حتى تتكيف مع ات١تغتَات البيئية ات٠ارجية 

 1:المعوقات المرتبطة بالرسالة

:  كتٯكن إت٬از أبرز ىذه ات١عوقات بالآتي 

 حيث يكوف ات١ضموف مرتبكا كضعيف كأحيانا مشوىا كلعل ذلك يعود ت١رسل :لغة الرسالة - أ
 .الرسالة أك ت٤رر مضمونها أك الوسيلة التي تم استخدامها لنقل ات١ضموف

                                                           
1
 55، صالسابق مرجع اؿرضواف ختَم، سارة جابرم،  
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 . حيث يكوف ات٢دؼ غتَ كاضح أك غتَ موجود في الأساس:ىدؼ الرسالة - ب
فقد يكوف الأسلوب معقد جدا أك مبسط جدا، كفي كلتا اتٟالتتُ : أسلوب كتابة الرسالة - ت

 .يتشوه الاتصاؿ كلا ت٭قق أىدافو
فقد يكوف النص حيدا إلا أف نطق ت٤تواه خصوصا في :أسلوب نطق الرسالة أك توصيلها - ث

 .الاتصاؿ اللفظي قد يكوف سيئا ت٦ا يؤدم إلذ تشويو الاتصاؿ كإضعافو

: المعوقات المتعلقة ببيئة العمل

تنطبق ىذه المجموعة من ات١عوقات بدرجة أكبر على الاتصالات الرتٝية داخل ات١نظمة، كتتمثل في أىم 
 1:ىذه ات١عيقات فيما يلي 

  التفاكت الكبتَ في مستول ات٠برات كات١هارات كات١ؤىلبت بتُ العاملتُ داخل بيئة العمل
 .الواحدة

  عدـ كجود سياسة كاضحة للبتصالات، حيث يؤدم عدـ كجود مثل ىذه السياسة الواضحة
 .كات١علنة للبتصالات من جانب إدارة ات١نظمة إلذ قياـ العاملتُ بتفستَ ذلك 

  حيث تٯكن أف يكوف رجل الإدارة معوقا للبتصالات، فإذا كاف يعتقد :شخصية رجل الإدارة
 .ك ليس لديو ات١يل الإنسالش للتعامل مع ات١رؤكستُأبأف الاتصالات مضيعة للوقت 

  حيث تٯكن أف يكوف تٚيع الرؤساء على كافة ات١ستويات بات١نظمة إحدل :عدـ فعالية القيادة
لذ العاملتُ إمعوقات الاتصالات الفعالة، كذلك إذ حاكلوا منع ات١علومات من الوصوؿ 

 . باعتقادىم أف ذلك ليس من حقهم أك ليس ضركريا بالنسبة ت٢م 
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فما نسمعو كت٨ن منفعلوف يبدك أكثر . تشوه قدرتنا على نقل أك تلقي الرسالة اتٟقيقة:الانفعالات 
كعندما نشعر باتٟزف أك الغضب فإننا نرفض .تهديدا لنا من الأكقات التي نسمع فيها كت٨ن مطمئنوف

أثناء ات١ناقشات اتٟامية، قد لا تفهم كثتَا من الأشياء . ما يبدك معقولا من ات١طالب كالأفكار ات١فيدة
    1.التي تقاؿ كرتٔا يتم تٖريفها

 :حجم المنظمة كموقعها الجغرافي 

 ات١نظمة على عملية الاتصاؿ لأف كبر حجم ات١نظمة يرتبط بالانتشار اتٞغرافي للمنظمة ت٦ا ـيؤثر حج
كتبدك ىذه الظاىرة في خدمات ات١نظمة على أساس . قد تٮلق مشكلة في سبيل الاتصاؿ الفعاؿ

أك مركز اتٗاذ )مركزم كالتي لديها فركع أك مكاتب في مناطق ت٥تلفة، فبعد ات١سافة بتُ مصدر الرسالة 
. قد يؤدم إلذ تغيتَ أك تعديل أك تٖريف في موضوع الرسالة ( أك موقع التنفيذ)كات١ستقبل  (القرارات

ككلما زاد البعد اتٞغرافي كلما صعب إجراء الاتصاؿ في الوقت ات١ناسب كالظركؼ ات١لبئمة ت٦ا يؤدم 
إلذ تأخر كثتَ من الأعماؿ كتكديسها كبالتالر زيادة نفقات الأعماؿ كات٠دمات كاتٟد من مدل 

 2 .فاعلية الاتصاؿ

 : طرؽ التغلب على معوقات الاتصاؿ . ب

: 3كللتغلب على تأثتَ ىذه ات١عيقات التي تعيق عملية الاتصاؿ ت٬ب مراعاة لآتي   

                                                           
 253ص، المرجع السابق طيب، ت٤مود الخىادم نهر، اتٛد 1

 .244، ص  المرجع السابقىادم نهر، اتٛد ت٤مود ات٠طيب، 2
 .22، ص2016، دار غيداء للنشر كالتوزيع، عماف، سيكولوجيا اللغة كالاتصاؿقاسم حستُ صالح،  3
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  تقدلص ات١علومات بشكل يتفق كرغبات الشخص، فالشخص يقبل على ات١علومات أك يعرض
عنها إذا كانت تتفق مع احتياجاتو أـ لا، كىذا يدعو ات١رسل إلذ تفهم تلك اتٟاجات 

 .كالرغبات كتصميم كسائل اتصاؿ ت٢ا
  تقدلص ات١علومات في كحدات صغتَة. 
  ،إتاحة الفرصة للشخص ات١رسل إليو لأف يشرح كجو نظره في ات١علومات كرد الفعل نفسو

كذلك يهيئ  ت١رسل ات١علومات الفرصة لكي يتأكد من أف ات١عتٌ الذم يقصده ىو بذاتو ات١عتٌ 
 .الذم فهمو ات١رسل

  اعتًاؼ الإدارة بأت٫ية التغذية العكسيةfeed_back   كوسيلة للتأكد من فهم كاستيعاب
 .ات١رؤكستُ للبيانات كإقناعهم بها

  اختيار التوقيت ات١ناسب للبتصاؿ، تْيث ت٬ب أف يتم قبل تكوين العماؿ لاتٕاىات كمواقف
 .تتعارض مع البيانات ات١رسلة إليهم

  ضركرة تٖديد القنوات اللبزمة للبتصاؿ، فكل نوع من ات١علومات يتطلب قناة معينة تٖقق
ك أف يراعي عدـ تضارب ىذه .ات٢دؼ من الاتصاؿ بأقل جهد كتكلفة، كفي الوقت ات١طلوب

 .القنوات مع التسلسل الرئاسي 
  اختيار الأسلوب الذم يتوافق مع مستقبل الرسالة كمع أغراض الرسالة، أسلوب سهل سلس

 .تٯكن ات١ستقبل من فهم الرسالة بشكل دقيق كسريع من القراءة الأكلذ
  ات١تابعة من قبل ات١رسل للتأكد من ات١ستقبل فهم ات١عتٌ ات١قصود من الرسالة. 
  ُإعادة النظر في ات٢يكل التنظيمي كسياسات الاتصاؿ كثقافة ات١نظمة تٔا يساعد على تٖست

 .فعالية الاتصالات 
  1تدريب العاملتُ لزيادة قدرتهم كمهاراتهم في الاتصاؿ .

                                                           
 70، ص المرجع السابق عاشور علوطي، 1
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خلبصة الفصل 
يعتبر الاتصاؿ جزءا لا يتجزأ من اتٟياة اليومية للفرد أك المجتمع كحتى في ات١نظمات إذ بو تستطيع 

ات١نظمات من الاستمرار كالبقاء كتٖقيق أىدافها ،فالاتصاؿ يساعدىا في تٖقيق تلك الأىداؼ من 
خلبؿ الوسائل اتٟديثة أك التقليدية ،ت٭قق الأداء الشامل للمؤسسة ،ت٭سن من صورتها بالنسبة 

تٞمهورىا الداخلي ك ات٠ارجي على حد سواء كذلك من خلبؿ اتباع استًاتيجيات تتناسب مع كضع 
 .ات١نظمة 
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تمهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيد 
ت١واكبة التطورات اتٟاصلة في المجاؿ الإدارم كالمحيط التنافسي، قامت العديد من ات١ؤسسات بتبتٍ 

 45001 وiso14001 كiso9001بعض ات١واصفات القياسية لنظم الإدارة مثل 
isoكOHASAS18001 كمن ات١لبحظ أف ىذه الأنظمة تطبق بطريقة منفصلة على الرغم من 

من ىنا .كجود العديد من العناصر ات١شتًكة بتُ ىذه الأنظمة التي تٯكن تطبيقها بشكل متكامل 
 للجودة كالبيئة كالصحة smiجاءت الفكرة لتوحيد ىذه الأنظمة لينتج لنا نظاـ إدارة متكامل 

، تٔا يتوافق مع أىداؼ كأنشطة ات١ؤسسات بالتالر تتمكن من تٖقيق أفضل QHSEكالسلبمة ات١هنية 
 .النتائج كبأقل التكاليف

كت٢ذا خصصنا ىذا الفصل لدراسة ىذه النظم بالتفصيل ت١عرفة أت٫ية كأىداؼ كمتطلبات كل 
نظاـ على حدا، مع الإشارة إلذ الفوائد التي ت٭ققها النظاـ ات١تكامل كأىم الصعوبات 

.كالتحديات التي تواجو ات١ؤسسات عند توحيد ىذه النظم
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نظاـ إدارة الجودة :المبحث الأكؿ

 .نشأة  كتطور مفهوـ إدارة الجودة .1

: تعريف النظاـ 

ىو الكياف ات١نظم أك ات١ركب الذم ت٬مع شتى أشياء كأجزاء تؤلف في  "
 ".ت٣موعها تركيبا كليا موحدا

عبارة عن ت٣موعة من الأجزاء كات١كونات التي تربطها علبقات متبادلة كالتي "
 1."تشكل تٔجموعها كل كمتكامل 

: تعريف الإدارة 

 الإدارة بأنها القياـ بالتنبؤ كالتخطيط كالتنظيم، ك إصدار الأكامر :"تعريف ىنرم فايوؿ 
. 2"كالتنسيق كالرقاب

القدرة على التأثتَ في الآخرين لبلوغ الأىداؼ ات١رغوبة، كتعتٍ التطوير كالمحافظة على :" الإدارة ىي
 .3"إمكانية ات١نظمة من أجل تٖستُ اتٞودة بشكل مستمر

بالعمل مع ات١وارد البشرية فيها  (Organizations)عملية تٖقق أىداؼ ات١نظمات :"كتعرؼ أيضا
 (كالأمواؿ كات١وارد كات١رافق كات١وارد ات١علوماتية كالتكنولوجيا كالوقت)كاستخداـ ات١وارد غتَ البشرية 

                                                           
1
  .39، ص 2015، دار الصفاء للطباعة، عماف، دارة الجودة الشاملة كخدمة العملبءمأموف الدرادكة،إ 
، دار من المحيط إلذ ات٠ليج للنشر كدار خالد اللحيالش للنشر، عماف، الاتجاىات الحديثة في إدارة الأعماؿكسيم أبو عريش،2

. 13 ص،2016
. 28، ص2015، دار ات١عتز للنشر كالتوزيع، ( معايير الإيزك)إدارة الجودة الشاملة عبد الله حسن مسلم،  3
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استخداما أمثل عن طريق التخطيط كالتنظيم كالتوجيو كالرقابة كالاتصاؿ كحل ات١شكلبت كاتٗاذ 
 .1." في تلك ات١نظمات   (Effectiveness)كالفعالية  (Efficiency)القرارات كتوخي الكفاءة 

على أنها عملية التخطيط كالتنظيم كالقيادة كالرقابة على جهود كل ( :" Stoner)كيعرفها ستونر 
 2".الأفراد ككذالك استخداـ ات١وارد الأخرل لتحقيق الأىداؼ التنظيمية 

: تعريف الجودة 

 *جاد *تعتٍ كوف الشيء جيدا، كفعلها " اتٞودة "ات١عجم الوسط  :لغة 

ئ جودة، كجوده أم م، كجاد الشمءكاتٞيد نقيض الرد" جود"أصلها :في قاموس لساف العرب 
ئ فجاد، ك التجويد مثلو، كقد جاد جودة، كأجاد أم أتى  باتٞيد من مصار جيدا، ك أجدت الش

 3.القوؿ كالفعل

ت٘ثل ات٠صائص الشاملة لكياف ما، الذم ت٭مل القدرة على :لجودة بأنها ؿتعريف الجمعية الأمريكية 
يكوف فريق إدارة ات١نظمة حريصا كعلى دراية بأف إدارة ف إشباع اتٟاجات الصرت٭ة كالضمنية، كت٬ب أ

 . 4اتٞودة الشاملة مكمل لإدارة ات١ؤسسة اتٟديثة

كحيث أف الاستعماؿ .ات١لبئمة للبستعماؿ أك الغرض " (:J.M.joran)تعريف جوراف 
فإف اتٞودة ىي ات١لبئمة للزبوف كحاجاتو . يتم من قبل الزبوف كاتٟكم الأختَ عليها 

 1".كتوقعاتو

                                                           
 الإدارة الإستراتيجية في القرف الحادم كالعشرين النظرية كالتطبيق،عبد البارم إبراىيم درة، ناصر ت٤مد سعود جرادات،  1
.   32 ص2014، دار كائل لنشر كالتوزيع، عماف، 1ط
 .7، ص 2006، دار ات١عرفة للكنوز، 1، طالإدارة بالأىداؼ زيد منتَ عبوم،  2
 . 14ص ، 2008، ، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، القاىرة1، طإدارة الجودة الشاملة في التعليمت٤مد صادؽ،  3
4
 .63، ص2008، دار الفجر للنشر كالتوزيع، القاىرة، إدارة الجودة الشاملةمدحت أبو النصر،  
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: تعريف الجودة من قبل المنظمات المتخصصة 

قدرة ت٣موعة من ات٠صائص اتٞوىرية على تلبية : ( ISO)المنظمة الدكلية للتقييس 
. ات١تطلبات 

اتٞودة ىي ت٣موعة من :" ( EOQC)المنظمة الأكركبية للرقابة على الجودة  
 ". الصفات التي يتميز بها منتج أك خدمة معينة تٖدد قدراتو لتلبية حاجات الزبائن 

تٚلة السمات كات٠صائص للمنتج  "( :ANSI )المعهد القومي الأمريكي للمعايير 
 2".أك خدمة التي تٕعلو قادر على الوفاء باحتياجات معينة 

:  تعريف إدارة الجودة  . أ
بأنها تٚيع أنشطة كظيفة الإدارة الشاملة التي تٖدد سياسة اتٞودة كالأىداؼ كات١سؤكليات كتطبيقها 

 3.تٗطيط اتٞودة، كمراقبة اتٞودة، كتأكيد اتٞودة، تٖستُ اتٞودة ضمن نظاـ اتٞودة : بوسائل مثل 

جزء من الإدارة الكلية للمؤسسة يركز على اتٞودة، كىي كذلك  :"كتعرؼ إدارة الجودة على أنها
". ت٣موعة من الأنشطة ات١تًابطة، كالتي تسمح بقيادة كمراقبة نظاـ ما بدلالة اتٞودة 

سلسلة من العمليات كات١راحل التي تتضمن ت٣موعة ت٦ن ات١هاـ كالأنشطة الضركرية  ":كتعرؼ أيضا
لإنتاج ات١نتجات كفقا ت١ستول اتٞودة ات١طلوب، في إطار نظاـ اتٞودة المحدد، كجزء أساسي من 

 ."النظاـ الشامل للمؤسسة، كتتعلق  تّميع مراحل دكرة حياة ات١نتوج 

 
                                                                                                                                                                                     

  29، ص 2010، دار الصفاء لنشر كالتوزيع، عماف، إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنتت٧م عبود ت٧م،   1
 2

، الأكادتٯية اتٟديثة للكتاب العربي، اتٞزائر، شركط التطبيق. الأساسيات . المفهوـ – إدارة الجودة الشاملة بلية تٟبيب،  
 .13ص. 2019

 42 ص،المرجع السابق  مأموف سليماف الدرادكة، 3 
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 :  Quality Management  System(QMS)تعريف نظاـ إدارة الجودة 

ىي أسلوب إدارم ت٭قق تطوير أداء ات١ؤسسات، كالاىتماـ بالعملية الإنتاجية منذ بدايتها إلذ أف 
 1.(ات١ؤسسة كات١ستفيد )تصل للمستفيد مع تٖقيق الرضا لكلب الطرفتُ 

بأنو نظاـ يتكوف من سياسات الشركة كإجراءاتها كخططها كمصادرىا كعملياتها كتدرج  :" ك يعرؼ
كذالك لتحقيق جودة ات١نتجات أك ات٠دمات التي تلبي احتياجات الزبائن كأىداؼ .السلطة فيها 

 2."ات١ؤسسة 

إطار يضم ات٢يكل التنظيمي كات١سؤكليات كالإجراءات ات١تخذة كالعمليات :"  كيعرؼ أيضا بأنو 
ات١مارسة كات١وارد اللبزمة لإدارة اتٞودة، أم أنو يضم ت٣موعة أنشطة للتأكد من أف عملياتها 

تقدـ للعملبء ما ت٭تاجونو أك يرغبونو بشكل -  أيا كانت طبيعتها أك كاف حجمها – لإنتاجية 
 3.مستمر 

ىو نظاـ يهدؼ إلذ تٖستُ أسلوب الإدارة لتحقيق جودة ذات مستول عاؿ تستطيع من خلبت٢ا "
 4. ات١ؤسسة تنظيم عملياتها كإدارة مواردىا بتكلفة أقل

 ىو مصطلح عاـ لسلسة من ات١عايتَ التي تم كضعها من 9000إيزك: 9000نظاـ الجودة إيزك
  ISO International Standardization Organizationقبل ات٢يئة الدكلية للمواصفات 

                                                           
نظاـ الإدارة المتكاملة كإمكانية تطبيقو في المدارس الثانوية الحكومية نهلة عبد القادر ىشاـ،منتَة جعلبف على العازمي، 1

 .17، ص2020 ت٣لة التًبية ات١قارنة كالدكلية، العدد الثالث عشرا، يونيو،بدكلة الكويت،
مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للئنتاج – إدارة الجودة المعاصرة ت٤مد عبد العاؿ النعيمي،راتب جليل صويص، 2

 .43، ص2020، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، عماف، كالعمليات كالخدمات
، ت٣لة العلوـ الإنسانية ( بين التكامل كالاختلبؼ ) كالإدارة بالجودة الشاملة 9000تطبيقات نظاـ الإيزكسعدم نواؿ، 3

 .107،جامعة كىراف، ص  2016، مارس 23كالاجتماعية العدد 
 .7 عمادة اتٞودة تّامعة ات١لك سعود،ص،iso9001 :2008 (الإيزك)نظاـ إدارة الجودة عوض بن علي القرلش، 4
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لتحديد أنظمة اتٞودة التي ينبغي أف تطبقها على القطاعات الصناعية كات٠دمية ككلمة ايزك مشتقة 
 ىو رقم الإصدار الذم صدر تٖتو ات١عيار أك 9000من كلمة يونانية تعتٍ التساكم كالرقم 

 اىتماما بالغا لد تنلو مواصفة 1987 منذ صدكرىا عاـ 9000ات١واصفة كقد نالت مواصفة الإيزك
 1.قياسية دكلية من قبل 

 2:الإصدارات المختلفة لسلسلة المواصفات كانت على النحو التالي 

كىي ت٪وذج توكيد اتٞودة للمؤسسات القائمة بالتصميم كالتطوير كالإنتاج : 1987:9001إيزك
 . كالتنفيذ كات٠دمات

. توكيد اتٞودة ت١ؤسسات الإنتاج كالتنفيذ كات٠دمات : 1987:9002إيزك

 .ت٪وذج توكيد اتٞودة للمنشآت القائمة بالتفتيش النهائي:1987:9003إيزك

: نشأة كتطور إدارة الجودة  . ب
  : مرحلة الفحص

كىي مرحلة الاىتماـ بفحص ات١نتجات باستخداـ الوسائل الفنية في بداية القرف التاسع عشرا 
خاصة مع بداية ظهور نظاـ الإنتاج الكبتَ كالذم استدعى كجود كظيفة تقوـ على  فحص 

 3.ات١نتجات ت١عرفة درجة ات١طابقة للمواصفات

                                                           
،ترتٚة كإعداد ىند رشدم،  1 كنوز ت،إدارة الجودة الشاملة أسس كمبادئ كتطبيقادتٯينغ كركبتَرت ىاغستًكـ

   .59للنشر كالتوزيع، ص
 .260، ص السابقمرجع اؿ، مصطفى بن قانة،زين الدين بركش 2

3 .10، ص 2017، دار إبن النفيس، عماف، مبادئ إدارة الجودة الشاملةت٤مد إبراىيم أبو حلوة، 
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حيث كانت اتٞودة في ىذه ات١رحلة أخر عملية يكمن الوصوؿ إليها عن طريق الفحص كتفتيش 
لتأكد من مدل مطابقة ات١واصفات للمنتج الذم يريده الزبوف أك لتصحيح ات١واصفات الغتَ مطابقة 

  .عن طريق الفحص قبل خركج ات١نتج من ات١نظمة 

: مرحلة ضبط الجودة 

كىي حالة استخداـ بعض الأساليب الإحصائية في ضبط اتٞودة كالتي بدا استخدامها مع بداية 
 ضبط"  حوؿ 1922 بنشر كتابو عاـ   G.S Rqd Fordالقرف العشرين مع قياـ 

كقد كاف ذلك بداية كجود قسم مستقل لضبط اتٞودة يعتمد على استخداـ " .اتٞودة في ات١صانع 
الأساليب الإحصائية حيث شهدت ىذه ات١رحلة إدخاؿ أىم الأساليب الإحصائية في ضبط 

اتٞودة مثل العينات الإحصائية كعينات القبوؿ كخرائط اتٞودة، كالتي شاع استخدامها في الياباف 
 .بعد اتٟرب العات١ية الثانية كطيلة ات٠مسينات

 يلبحظ في ىذه ات١رحلة  تطور في استعماؿ الأساليب التي تساعد في ضبط كفحص ات١نتج من 
  .خلبؿ الأنظمة ات١ستخدمة في ضبط كتٖستُ اتٞودة

: مرحلة تأكيد  كضماف الجودة

بدأ مفهوـ تأكيد اتٞودة في أكاخر ات٠مسينات من القرف ات١اضي، كيقوـ ىذا ات١فهوـ على فلسفة  
أف الوصوؿ إلذ مستول عالر من اتٞودة كتم تٖقيق إنتاج بدكف أخطاء يتطلب رقابة شاملة على 
كافة العمليات بدءا تٔرحلة تصميم ات١نتج حتى كصولو إلذ ات١ستهلك النهائي، كىذا يعتٍ كجوب 
تضافر جهود مشتًكة من قبل تٚيع الإدارات ات١عنية بتنفيذ ىذه ات١راحل، فالكل يشتًؾ بشكل 

 1.متعاكف في كضع السب الكفيلة ت١نع الأخطاء في أية مرحلة أك عملية 

                                                           
1
 .17،ص2014غرداية، كلية العلوـ الاقتصادية التسيتَ كالعلوـ التجارية،مطبوعة في إدارة الجودة الشاملة،لعمور رميلة، 
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إف تأكيد اتٞودة مرحلة  تشمل تٔنظورىا عملية التخطيط للجودة، بالإضافة على دراسة تكاليف 
. اتٞودة، كمقارنتها بالفوائد ات١مكن تٖصيلها من تطبيق نظاـ تأكيد اتٞودة 

: مرحلة إدارة الجودة الشاملة 

، 20بدأ مفهوـ إدارة اتٞودة الشاملة بالظهور في الثمانينات من القرف    حيث يتضمن ىذا ات١فهوـ
جودة العمليات، إضافة إلذ جودة ات١نتج، كيركز على العمل اتٞماعي كتشجيع كمشاركة العاملتُ، 

 1. كاندماجهم بالإضافة إلذ التًكيز على العملبء كمشاركتهم

: نظاـ إدارة الجودة كمراحل تنفيذه: مبادئ. 2

  :مبادئ نظاـ إدارة الجودة . أ
بشكل شامل كيتألف  TQM في بنائو على مبادئ إدارة اتٞودة الشاملة 9000يعتمد الإيزك

 2:النظاـ من عدة إجراءات مصممة لتحقيق ما يأتي 

 .تٗطيط كسائل تٖقق اتٞودة التي ت٭دىا أك يتوقعها الزبوف  .1
 .توثيق خطط اتٞودة بصيغة إجراءات عمل كتشغيل  .2
 .توزيع ىذه الإجراءات لكافة ات١عنيتُ الذين تؤثر أعمات٢م على اتٞودة في الشركة  .3
متابعة مدل ت٧اح الأداء من خلبؿ صيغ كإجراءات تدقيقية تقوـ بها الإدارة علبكة على  .4

 التدقيق الداخلي 
 .تطوير الإجراءات على ضوء ات١علومات الناتٕة من قياس الأداء كمتابعتو  .5

                                                           
دراسة بعض المؤسسات – تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الاقتصادية الجزائرية  ثرسليم لعقوف،أ 1

أطركحة دكتوراه علوـ التسيتَ،تٗصص التقنيات الكمية،جامعة ت٤مد خيضر،بسكرة، ،الاقتصادية الجزائرية بولاية سطيف
 .9ص ،2018

2
. 132، ص 2009، دار الفكر للنشر، عماف، 1، طإدارة الجودة الشاملةعواطف إبراىيم اتٟداد، 
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 بعد دراسة متكاملة لأساسيات مفاىيم كفلسفة إدارة iso tc176كما اعتمدت اللجنة الفنية 
اتٞودة الشاملة، تٙانية مبادئ لإدارة اتٞودة الشاملة تعكس أفضل ات١مارسات الإدارية الواجب 

تنفيذىا، كقد شكلت تلك ات١بادئ الأساس الذم تم الاستناد إليو عند إجراء التغيتَات في سلسلة 
:  ، كىي كالآتيiso 9000ات١واصفات 

  التركيز على الزبوف: أكلا  

: يتطلب تٔوجب مواصفة الإيزك أف تتبتٌ ات١نظمة أساليب كاضحة ت١عرفة مدل رضاء الزبوف عن 
. ات١نتج أك ات٠دمة ات١قدماف - 
. أداء ات١نظمة - 
 . 1درجة استجابة ات١نظمة ت١تطلبات الزبوف - 

 ةالقياد: ثانيا

إف الأسلوب الإدارم اتٞديد الذم أكدتو فلسفة إدارة اتٞودة لقادتها يتمثل بإدارة البحث 
كالتقصي الذم تٯتاز بقياـ القائد بالبحث كالتقصي عن أعماؿ ات١نظمة كافة كمعرفة ستَىا 

فضلب عن تدريبهم على التكنولوجيا اتٞديدة في .كالاستماع إلذ مشاكل العاملتُ في الوقت نفسو
أعمات٢م كفتح الاتصالات مع الإدارات العليا بالشكل الذم ت٭قق إسهاما كبتَا في تٖستُ أداء 

العاملتُ لأنو الطريق الوحيد الذم يتمكن القائد من خلبلو معرفة ما الذم ت٭دث في ات١نظمة كأين 
 .2تكمن مواطن ات٠لل كحث العاملتُ على معاتٞتها ككضع اتٟلوؿ ت٢ا 

 
                                                           

1
 .23، ص2010،دار دجلة لنشر كالتوزيع،(من ترجمة العربية للمواصفة)تدقيق أنظمة الجودة إتٝاعيل إبراىيم  القزاز، 

، المجموعة العربية للتدريب 2، طإدارة المكتبات الجامعية في ضوء اتجاىات الإدارة المعاصرةالسعيد مبركؾ إبراىيم، 2

 .134، ص 2012كالنشر، مصر، 



مدخل عاـ لنظاـ الإدارة ات١تكاملة : الثالث الفصل  

 

78 
 

 ثقافة المنظمة : ثالثا

ت٬ب خلق ثقافة ات١نظمة،تْيث تنسجم القيادة مع بيئة إدارة اتٞودة،كتدعم الاستمرار في العمل 
كفقا ت٠صائص اتٞودة،كذلك عن طريق تبتٍ قيم كمفاىيم العمل التعاكلش كخلق علبقات عمل، 
تٔشاركة تٚيع أفراد ات١نظمة،كتشكيل فرؽ عمل ت٦كنة لاقتًاح التغتَات ات١ناسبة كإجرائها،بغرض 

إرضاء العميل عن طريق تقدلص خدمات كسلع ذات جودة ترقى ت١ستول توقعات العملبء 
 1.كاحتياجاتهم،كالعمل بشكل مستمر على تٖستُ جودة ات٠دمات كالسلع كتطويرىا

التخطيط الإستراتيجي :رابعا

إف فلسفة إدارة اتٞودة تٕعل التخطيط ت٢ا تٔثابة النابض لبقائها في عالد الأعماؿ، إف يستخدـ 
التخطيط الاستًاتيجي بوصفو كسيلة لتوحيد أنشطة ات١نظمة اتٕاه ىدؼ كاحد لذلك فالتخطيط 

فدارة اتٞودة استًاتيجيا يكوف مشتقا من تٗطيط إستًاتيجية العماؿ بوصفها عملية مهيكلة أساسا 
لتعريف رسالة ات١نظمة كأىدافها الإستًاتيجية، كتٖديد الوسائل ات١همة لتحقيق الأىداؼ كات٠طو 

ت٬ب أف توفر قابلية دعم للميزة التنافسية للمنظمة من خلبؿ التجديد كالابتكار كعدـ قبوؿ 
 . 2الوضع الراىن 

 المشاركة كالتمكين :خامسا 

إف مشاركة تٚيع العاملتُ في ات١نظمة في تٖستُ ات٠دمات كات١نتجات من خلبؿ فرؽ العمل 
كحلقات اتٞودة التي يتم تكوينها ت١عرفة مشاكل الأداء كالعمل على إت٬اد اتٟلوؿ ات١ناسبة، كاتٗاذ 

                                                           
، دار ركابط للنشر كالتوزيع، إدارة الجودة الشاملة المفهوـ كالفلسفة كالتطبيقاتبهجت  راضي، ىشاـ يوسف العربي،  1

 بتصرؼ.102، ص 2016القاىرة، 
 .110، صالمرجع السابقسعدم نواؿ،  2
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، كما أف ات١شاركة الفعالة تٗلق QTMالقرارات ات١ناسبة تٕاىها يعتبر مبدأ أساسيا من مبادئ 
  . 14ص .مناخا من القبوؿ أك عدـ مقاكمة التغيتَ

 منع الأخطاء قبل كقوعها: سادسا 

أم الأخذ تٔبدأ الوقاية من الأخطار كالعيوب قبل حدكثها كذلك عن طريق الفحص كات١راجعة 
 .  1كالتحليل ات١ستمر

مدخل العملية :  سابعا 

إف الوصوؿ للنتائج ات١رجوة يتحقق بصورة أكثر كفاءة عندما تتم إدارة الأنشطة كات١وارد ذات 
 .العلبقة  من خلبؿ ت٪وذج العملية

 استخداـ مدخل النظاـ للئدارة: ثامنا

إف تٖديد كفهم إدارة العمليات ات١تًابطة كات١تفاعلة كنظاـ، يسهم في تٖقيق ات١نظمة لأىدافها بفعالية 
  ككفاءة

 التحسين المستمر كالتميز: تاسعا 

يشمل التحستُ ات١ستمر كلب من التحستُ الإضافي، كالتحستُ ات١عرفي الإبداعي اتٞديد بوصفها 
جزءا من العمليات اليومية كتٞميع كحدات العمل في ات١نظمة، كالتحستُ ات١ستمر في ظل إدارة 

اتٞودة الشاملة يتجلى في قدرة التنظيم على تصميم كتطبيق نظاـ إبداعي ت٭قق باستمرار رضا تاما 
. للمستفيد من خلبؿ السعي ات١تواصل للوصوؿ إلذ الأداء ات١ثل 

                                                           
، 13، جامعة مولام الطاىر سعيدة:،مداخلةإدارة الجودة الشاملة كصعوبات تطبيقهايوسفي رشيد، بن حراة حياة، 1

 15ص، اتٞزائر، 2010ديسمبر14
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أما التميز فهو يعتٍ تٖستُ الصورة الذىنية للمؤسسة كذلك من خلبؿ جودة البرامج التي تقدمها، 
أك تقدلص مهارات فريدة من نوعها، أك من خلبؿ تٖديث ىذه البرامج كتطويرىا  كفقا للمتغتَات 

 . 1ات١ستمرة في ت٣الات العلم كالتكنولوجيا 

 

 

 

 

 

 

  يوضح مبادئ نظاـ إدارة اتٞودة01من إعداد الطالب ،شكل رقم 

 

 

 

 

                                                           
دكر القيادة في تطبيق أسس كمبادئ إدارة الجودة الشاملة، دراسة تطبيقية برىاف الدين حستُ السامرائي، 1

،مذكرة لنيل شهادة ات١اجستتَ في إدارة الأعماؿ، الأكادتٯية العربية البريطانية على مصنع السيراميك رأس الخيمة
  85، ص 2011/2012للتعليم العالر، 

 

 

مبادئ نظاـ إدارة 
 الجودة

المشاركة 
 كالتمكين

منع الأخطاء قبل 
 كقوعها

 ثقاقة المنظمة 

 مدخل العملية

 القيادة
التركيز على 

 الزبوف

استخداـ مدخل 
النظاـ للئدارة 

التحسين 
 المستمر
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 1 :مراحل تنفيذ نظاـ إدارة الجودة . ب

: المرحلة الصفرية . 1

 ٌالإدارة العليا تتبت. 
 الإدارة العليا تتدرب. 
  (الشاملة)غرس ثقافة اتٞودة. 

 .  التخطيط: المرحلة الأكلى . 2

  تٖليل مركز ات١نظمة في ت٣اؿ نشاطها الاستًاتيجي. 
 التحليل الرباعي. 
 ترجم توقعات ات١ستفيدين ت٠صائص اتٞودة. 
  تٖديد ات٢دؼ الرئيسي للبرنامج. 
 ترتٚة الأىداؼ ت١هاـ. 
  اختيار أعضاء المجلس الاستشارم. 
  اختيار منسق متفرغ. 
  تدريب ات١نسق كالأعضاء. 
  تٖديد الاستًاتيجيات البديلة. 
  تقييم الاستًاتيجيات كاختيار الأنسب. 
  استشراؼ ات١شكلبت ات١توقعة كتصميم السيناريوىات. 
 َتصميم خطة التنفيذ متضمنة ات١هاـ كات١وارد كات١عايت. 
 تشكيل فرؽ العمل. 

                                                           
1  ،  99 ، ص السابقمرجع اؿدتٯينغ كركبتَرت ىاغستًكـ
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 تٖديد الأدكار. 
 تٖديد ات٠دمات الاستشارية كالتدريبية الداعمة. 
 تدريب فرؽ العمل. 
  اعتماد المجلس الاستشارم للبرنامج كات٠دمات الداعمة. 
 1.جدكلة أنشطة فرؽ العمل 

 التنفيذ: المرحلة الثانية. 3

  تٖديد سبل التميز. 
 ُتقييم أداء ات١نظمة كتٖديد نقاط الضعف التي تٖتاج للتحست. 
 تٖديد طرؽ التحستُ ات١ستمر. 

عرض النتائج  :المرحلة الثالثة . 4

  ات١نسق يعرض النتائج على ت٣لس الإدارة. 
  دعوة ات١وردين كات١ستفيدين لاجتماعات استعراض النتائج كات١ناقشة دكر كل طرؼ في

 .تعزيزىا 

التقييم : المرحلة الرابعة.5

  َاستحضار ات١عايت. 
  التقييم. 
 تٖليل الات٨رافات. 
 1. اتٗاذ الإجراءات التصحيحية 

                                                           
1
  ،،    100، ص، السابقمرجع اؿدتٯينغ كركبتَرت ىاغستًكـ
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  : كظائف نظاـ إدارة الجودة كشركط الحصوؿ على الحصوؿ على الشهادة.3

 : وظائف إدارة الجودة.    أ

 2:ت٘ارس إدارة اتٞودة ست كظائف أساسية ىي 

  :تخطيط الجودة (1

تٯثل التخطيط رسم تصور للفعاليات كالأنشطة ات١تعلقة باتٞودة، انطلبقا من سياساتها، 
كتٖديد الأىداؼ ات١رحلية، كات١ستلزمات ات١طلوبة تٔختلف نوعياتها كأنواعها، كىو يتألف 

. سياسات اتٞودة، أىداؼ اتٞودة، تٖديد ات١ستلزمات : من 

 :تنظيم الجودة  (2

: تهتم كظيفة تنظيم اتٞودة بثلبث مهاـ أساسية ىي 

  تٖديد البيئة ات٢يكلية لأفراد اتٞودة، أم إعداد ات٢يكل التنظيمي للجهاز العامل في
ت٣اؿ رقابة كتوكيد اتٞودة، ككذلك العاملتُ في الأنشطة الأخرل ات١ؤثرة على 

 .اتٞودة 
  تقسيم العمل ات١طلوب إت٧ازه إلذ كظائف كتٖديد ات١سؤكليات كالصلبحيات لكل

من العاملتُ في ت٣اؿ اتٞودة، كتٖديد العلبقات كالصلبت بتُ كظائف اتٞودة 
كالوظائف الأخرل في ات١نظمة، كالقياـ بعملية توصيف كتٖليل الأعماؿ كالوظائف 

 .كات٠صائص ات١طلوب توافرىا فيمن سيقوـ بالوظائف 
                                                                                                                                                                                     

. 101، صالمرجع السابقدتٯينغ ركبتَت،  1  
،دار كمؤسسة رسلبف للطباعة كالنشر كالتوزيع، إدارة الجودة الشاملة مدخل للوظائف كالإداراترعد الصرف، 2

 .44، ص 2016
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  ك ت٣لس اتٞودة يضم كبار ات١سؤكلتُ التنفيذيتُ في ات١نظمة، أتكوين تٞنة للجودة
كتهدؼ نشاطات ت٣لس إدارة اتٞودة إلذ .كيتًأس ات١دير العاـ عادة تٞنة اتٞودة 

تٖقيق إتٚاع إلذ كافة ات١واضيع ات١تعلقة باتٞودة كتقوية كتدعيم علبقات العمل بتُ 
 . الدكائر كالوظائف ات١ختلفة

 1:توجيو الجودة (3

كتٯثل كظيفة قيادة التنفيذ، كىي كظيفة ىامة في موضوع اتٞودة، كيتم في ىذه الوظيفة 
اتٗاذ القرارات بصدد ات١شاكل الناتٚة عن التنفيذ، كالتي تٖتاج إلذ دراسة كتٖديد للبدائل 

. كاختيار الأنسب منو

 :الرقابة على الجودة  (4

كىي كظيفة للجودة تتعلق بتحديد ات١ستول كالقياس كالتقييم، ك ما ت٭توم من ات١سح 
. كالتحليل كاستخلبص النتائج كالأسباب كالتحستُ كات١تابعة

 :تحسين الجودة (5

يعد تٖستُ اتٞودة إحدل الوظائف التي ت٘ارسها إدارة اتٞودة كت٬ب أف تدرؾ إدارة اتٞودة 
أف تٖستُ اتٞودة لا ينتهي على الإطلبؽ، كإت٪ا ت٬ب أف يكوف بصورة مستمرة كفقا 

. ت١تطلبات كحاجات كرغبات الزبائن كات١ستهلكتُ 

 :نظم معلومات الجودة (6

يعرؼ نظاـ ات١علومات على انو برنامج ت٥طط كمنفذ بشكل جيد كمصمم تٞمع اتٟقائق 
كالأشكاؿ كالبيانات كتٖليلها كعند إذف تٯكن تقرير النتائج أك الوظائف ات١لبئمة للتحقيق 

                                                           
1
 .44 المرجع السابق،رعد الصرف، 
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كتهتم نظم معلومات اتٞودة بتشغيل بيانات اتٞودة كتقارير اتٞودة كإعداد أدلة .كالرقابة 
 .كإجراءات الرقابة على اتٞودة كاستخدامها لأغراض كأىداؼ التوثيق

 9001:1شركط الحصوؿ على شهادة الإيزك.ب

 كىي 9001ىي أف تطبق ات١نشأة ات١تطلبات ات١نصوص عليها في ات١واصفة القياسية 
متطلبات تتعلق بنظاـ إدارة اتٞودة في ات١نشأة مثل توثيق النظاـ كمراجعتو دكريا من قبل 

الإدارة العليا ككجود نظاـ التحستُ ات١ستمر كنظاـ لإرضاء العملبء، ك استقباؿ الشكاكم 
الواردة منهم تٓصوص ات١نتجات أك ات٠دمات كمراجعة العقود كالتأكد من الوفاء 

تٔتطلبات العملبء كات١شتًين كتدريب ات١وظفتُ كفحص ات١واد ات٠اـ كات١نتجات النهائية 
كحفظ السجلبت كالتخزين اتٞيد للمواد كغتَ ذلك من ات١تطلبات التي تتفق مع ات١نطق 

. كات١مارسات اتٞيدة التي لا غتٌ عنها لأم جهة 

ىناؾ مبالغ كبتَة تدفع غلى الشركة الاستشارية  التي تقوـ ببناء نظاـ اتٞودة كىناؾ مبالغ 
أخرل تدفع للجهة التي تقوـ بالتدقيق كمنح الشهادة كىذه ات١بالغ غتَ ثابتة فهي تعتمد 
على حجم الشركة التي ترغب في اتٟصوؿ على الشهادة تٔعتٌ أف الشركة الكبتَة تكوف 

تكلفتها أعلى من الشركة الصغتَة كما أف الشركات ات١ات٨ة كالشركات الاستشارية تٗتلف 
أػسعارىا أيضا كات١بالغ التي تدفع للجات ات١ات٨ة ليست ت١رة كاحدة فقط فهناؾ مبلغ مقابل 

. التدقيق الأكلر كمبلغ يدفع كل تدقيق دكرم الذم ت٬رل عادة مرة في السنة 

الشركات ات١ات٨ة لا ت٘لك صلبحيات العقاب كلكن إذا كجد خلل أك ت٥الفات أك نقاط 
عدـ ات١طابقة في نظاـ إدارة اتٞودة للمنشأة فإف اتٞهة ات١ات٨ة تطلب تعديل ىذا ات٠لل أك 

                                                           
1
كاقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية في مؤسسة ة الزىراء، ـعمتَم ىناء، عوتٯر فاط 

شهادة ات١استً في علوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، تٗصص اقتصاد متطلبات ، مذكرة  لنيل الإسمنت الحساسنة سعيدة
 .26، ص2017/2018كتسيتَ مؤسسة، جامعة الدكتور مولام الطاىر، سعيدة، 
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اتٗاذ إجراء تصحيحي إذا كاف ىذا ات٠لل بسيطا، أما في حالة ت٥الفات كبرل لنظاـ إدارة 
.  فيمكن أف تتوقف أك تسحب الشهادة 9001اتٞودة ايزك

 لا تراقب جودة ات١نتج كإما تراقب كتدقق على 9001إف الشركة ات١ات٨ة لشهادة الإيزك
نظاـ إدارة اتٞودة كمدل تطبيقو الإجراءات التي التزمت بها ات١نشأة في دليل اتٞودة كدليل 

 .الإجراءات

 : كأىم التحديات التي يواجهها9001مزايا كفوائد الحصوؿ على شهادة إيزك.4

: فوائدالمزايا ك اؿ.أ
 على أساس اتٞهات التي تستفيد منو ككما  ISO 9000تٯكن تٖديد فوائد نظم إدارة اتٞودة 

 1:يأتي

 :مستهلكي المنظمة _ 1

  ُزيادة الثقة تٔنتجات ات١نظمة يؤدم حتما إلذ زيادة رضا ات١ستهلكت .
 إعطاء إشارة كاضحة للزبائن بأف ات١نظمة تتبع ات٠طوات الإت٬ابية لتحستُ اتٞودة .
 ضماف تسليم الطلبات في الوقت المحدد .

 :العاملين في المنظمة _ 2

  تٖستُ عمليات الاتصاؿ الداخلي مسمن خلبؿ تٕسيد السلطة كات١سؤكلية كعدـ اللجوء
. لذ القرارات الإدارية الفردية كالارتٕالية إ
  ت٘كن ات١واصفة من تٖديد كتٗطيط ات١هاـ كالأساليب الأخرل للؤداء. 

                                                           
 .316 ، ص المرجع السابق ،  يوسف حجيم طائي1
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  إعطاء العاملتُ الثقة كالشعور بالزىو بسبب حصوؿ ات١نظمة على شهادة ات١طابقة، ت٦ا
. ينعكس إت٬ابيا على مستول الركح ات١عنوية كالرضا عن العمل

 1:المنظمة _ 3

  دخوؿ أسواؽ عات١ية جديدة .
 إزالة اتٟواجز أماـ عمليات التصدير. 
  زيادة الكفاءة الداخلية للمنظمة من خلبؿ توسيع الإنتاج كتٖستُ عمليات التصنيع

 .كزيادة إنتاجية العاملتُ
  تقليل التكاليف من خلبؿ تقليل نسبة الشائعات كالتالف كات١عاد، تصنيعية كرفع مستول

. أداء العاملتُ بسبب التدريب ات١ستمر كات١كثف على الأنشطة ات١ؤثرة على اتٞودة
  يساعد الإدارة على اتٗاذ القرارات اتٟاتٝة ات١تعلقة باتٞودة كتٖسينها .
  كتٖستُ العمليات الإنتاجية كتقليل .تٖقيق زيادة في أرباح ات١نظمة بسبب زيادة ات١بيعات

. التكاليف 
  اعتماد اتٞودة كنظاـ عمل كليس شعار .
  اعتبارsound plat forme for Growth (BSEN ISO 9000) برنات٣ا راسخا 

.  للنمو
  يساعد على إت٬اد حلوؿ للمشاكل كمنع تكرارىا .
  تقليل التوقفات .
 تقليل تكاليف صيانة ات١نتج . 

 

                                                           
1
 .316، صالسابق مرجع اؿيوسف حجيم الطائي،  
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:  تطبيق إدارة الجودة على مستول منظمات الأعماؿ بالآتي فوائدكيمكن إجماؿ 

  زيادة اتٟصة السوقية كتٖقيق رتْية أعلى. 
 تعظيم رضا الزبوف ككلاءه. 
  تٖستُ معنويات العاملتُ كزيادة رضاىم عن كظائفهم. 
 زيادة إنتاجية ات١نظمة. 
  ات١ساعدة على تكوين ثقافة عمل ملبئمة. 
 بناء العمل اتٞماعي كاستثماره. 
  ات١ساعدة على استخداـ حل ات١شكلبت بطريقة نظامية، كصنع القرارات من خلبؿ فرؽ

 .العمل 
 1تٗفيض حاجة ات٠دمة.  
  تٖستُ الوضع التنافسي للمنظمة في السوؽ كرفع معدلات الرتْية. 
 رفع درجة رضا العملبء. 
 تٖستُ جودة ات١نتجات ات١صنعة أك ات٠دمات ات١قدمة. 
 التالف ات٩فاض تكلفة العمل نتيجة عدـ كجود أخطاء كتقليل معدلات. 
  فتح أسواؽ جديدة كتعزيز الأسواؽ اتٟالية. 
 تطوير القدرات من خلبؿ التدريب. 
  تٖفيز العامل كشعوره  بتحقيق الذات من خلبؿ مشاركتو في كضع الأىداؼ كاتٗاذ

. 2القرارات

                                                           
  .93صالمرجع السابق ، برىاف الدين حستُ السامرائي، 1

2
 .33، ص2014، المجموعة العربية للنشر كالتوزيع، القاىرة، مصر، 1، طإدارة الجودة الشاملة  في التعليمت٤مد صادؽ،  
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 أدكات ككسائل إدارة الجودة.5
تٯكن تصنيف ىذه الأدكات السبعة في ثلبث ت٣موعات رئيسية ككفقا لطبيعة الغرض 

: 1الذم يتم اعتماده منها 

: كىي الأدكات التي تهدؼ إلذ توليد كبناء الأفكار كتتضمن ما يأتي : المجموعة الأكلى

  جدكؿ التدقيقCheck Sheet. 
  النتيجة _ت٥طط تٖليل السببCause Effect Diagram. 
  ت٥طط الإنتشارScaller Diagram. 

:  كىي الأدكات التي تهدؼ ترتيب كتنظيم البيانات كتتضمن ما يأتي :المجموعة الثانية 

  ت٥طط تدفق العملياتFlow Chart . 
  ت٥طط بارتيوPareto Chart. 

كىي الأدكات التي تهدؼ إلذ التعرؼ على ات١شكلبت كتتضمن ما :المجموعة الثالثة
: يأتي

  ات١درج التكرارمHistograms . 
  خرائط الرقابة على اتٞودةControl Charts. 

 

 
                                                           

، دار صفاء للنشر 1، طإدارة الجودة في المنظمات المعاصرةخضتَ كاظم ت٤مود، ركاف منتَ الشيخ،  1
 .288ػ، ص2010كالتوزيع، عماف، 
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نظاـ إدارة البيئة، الصحة كالسلبمة المهنية : المبحث الثاني 
  .ماىية نظاـ الإدارة البيئية .1

: مفهوـ نظاـ الإدارة البيئية 
ت٣موعة أنشطة الإدارة " :الإدارة البيئية بأنها :NFX30200تعرؼ المواصفة الفرنسية 

ذ بوسائل مثل تٗطيط الأىداؼ التي تٖدد السياسة البيئية، الأىداؼ كات١سؤكليات، التي تنف
 1." البيئية، قياس النتائج كالتحكم في الآثار على البيئة

الإدارة التي يصنعها الإنساف " :يعرؼ نجم العزاكم كعبد الله حكمت النقار الإدارة البيئية
كالتي تتمركز حوؿ نشاطات الإنساف، كعلبقاتو مع البيئة الفيزيائية كالأنظمة البيولوجية ات١تأثرة، 

كيكمن جوىر الإدارة البيئية في التحليل ات١وضوعي كالفهم كالسيطرة الذم تسمح بو ىذه الإدارة 
 2." للئنساف أف يستمر في تطوير التكنولوجيا بدكف التغيتَ في النظاـ الطبيعي

ت٣موعة من السياسات كات١فاىيم كالإجراءات كالالتزامات كخطط العمل كالتي من :"كيعرؼ أيضا بأنو
شأنها منع حدكث عناصر التلوث البيئي بأنواعو كتفهم العاملتُ بالشركات ات١ختلفة لذلك النظاـ كلب 
من اختصاصو، كىذا بإضافة إلذ تطبيق ىذه الأساليب كالإجراءات في الواقع العملي كإعداد تقارير 

 ".دكرية عن نتائج ذلك التطبيق 

يشكل نظاـ الإدارة البيئية جزء من إستًاتيجية الإدارة بات١ؤسسة حيث صمم لتحقيق متطلبات 
. في ت٣اؿ الإدارة البيئية  ( ISO)ات١واصفة القياسية 

جاء في تقرير منظمة الأمم المتحدة حوؿ البرامج البيئية، أف مفهوـ الإدارة البيئية في إطار 
 يقوـ أساسا على كضع ات٠طط كالسياسات البيئية من أجل رصد كتقييم " المنشآت الصناعية 

                                                           
1
Corinne Gendron,La gestion environnementale et la norme ISO 14001 ,les 

presses de l universite de Montreal ,Canada , 2004,p.60.   

2
 .256 ص، 2001، دار الأكادتٯيوف للنشر كالتوزيع، دمشق، التنمية المستدامةمصطفى يوسف كافي،  
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الآثار البيئية للمنشأة الصناعية، على أف تشمل ات١راحل الإنتاجية كافة  انطلبقا من اتٟصوؿ على 
كتقوـ على تنفيذ أكفأ . ات١واد الأكلية ككصولا إلذ ات١نتج النهائي كاتٞوانب البيئية ات١تعلقة بو

الإجراءات الرقابية، مع الأخذ باتٟسباف جانب التكاليف كالأثر البيئي ت٢ذه الإجراءات أيضا، إضافة 
إلذ استخداـ ات١وارد كلابد من توضيح الأدكات كالطرؽ ات١تبعة ت١نع التلوث كللبستخداـ الرشيد 

 1.للموارد 

جزء من النظاـ الإدارم الشامل الذم يتضمن ات٢يكل التنظيمي كنشاطات التخطيط :"يعرؼ بأنو
كات١سؤكليات كات١مارسات كالإجراءات كالعمليات كات١وارد اللبزمة لتنفيذ كتطبيق السياسة البيئية 

 .2"للمؤسسة كتٕسيد أىدافها كغايتها من أجل تٖقيق أداء بيئي متميز ت٢ا 

على أنها الإدارة التي يصنفها الإنساف كالتي تتمركز على نشاطاتو ''  :Grolosca1975كعرفها 
كعلبقتو مع البيئة الفيزيائية كالأنظمة البيولوجية ات١تأثرة فجوىر إدارة البيئة يكمن في التحليل ات١وضوعي 

كالفهم كالسيطرة التي تدفع بالإنساف إلذ الاستمرارية في تطوير تكنولوجيا بدكف تغيتَ في النظاـ 
 .3'' الطبيعي

                                                           
الإدارة البيئية للمنشآت الصناعية كمدخل حديث للتميز التنافسي، المؤثمر عبد الصمد ت٧ول كطلبؿ ت٤مد مفضي بطاينة،1

 9ك 8، كلية اتٟقوؽ كالعلوـ الاقتصادية، جامعة كرقلة، اتٞزائر، العلمي الدكلي حوؿ الأداء المتميز للمؤسسات كالحكومات
.   134، ص2005مارس 

 كمدخل لتحسين كتنمية أداء 14000إدارة الجودة الشاملة البيئية كفقا لمعايير الإيزكعبد الكرلص شوكاؿ، طارؽ راشي، 2
 ديسمبر 14،جامعة الطاىر مولام، سعيدة،  منشورة على شبكة الانتًنت ،مداخلةالمؤسسة الاقتصادية من الناحية البيئية

                 .4، ص2010

،مداخلة منشورة على الانتًنت، الجودة بين المعايير التقليدية كالمعايير الجديدة البيئيةعبدالله بن منصور، ت٤مد بوطوبة، 3
 8ص2010جامعة الطاىر مولام، سعيدة، 
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جاء في تقرير منظمة الأمم ات١تحدة حوؿ البرامج البيئية،أف مفهوـ الإدارة البيئية في إطار ات١نشآت 
يقوـ أساسا على كضع ات٠طط كالسياسات البيئية من أجل رصد كتقييم الآثار البيئية " الصناعية 

للمنشأة الصناعية، على أف تشمل ات١راحل الإنتاجية كافة  انطلبقا من اتٟصوؿ على ات١واد الأكلية 
كتقوـ على تنفيذ أكفء الإجراءات الرقابية، .ككصولا إلذ ات١نتج النهائي كاتٞوانب البيئية ات١تعلقة بو

مع الأخذ باتٟسباف جانب التكاليف كالأثر البيئي ت٢ذه الإجراءات أيضا، إضافة إلذ استخداـ 
 1.ات١وارد كلابد من توضيح الأدكات كالطرؽ ات١تبعة ت١نع التلوث كالاستخداـ الرشيد للموارد 

ىو جزء من النظاـ الإدارم الشامل الذم يتضامن :نظاـ الإدارة البيئية  iso ) )تعريف  منظمة 
ات٢يكل التنظيمي كنشاطات التخطيط كات١سؤكليات كات١مارسات كالإجراءات كالعمليات كات١وارد 

 .ات١تعلقة بتطوير السياسة البيئية ة تطبيقها كمراجعتها كاتٟفاظ عليها

يستخدـ كأداة فاعلة للمحافظة على الدتٯومة  (ات١نظمة )ىو ذلك النظاـ الفرعي من النظاـ الأكبر 
 موضع التطبيق كالعملي كات١سؤكلية Emsكالتطور من خلبؿ الوظائف ات١منوحة لو فعليا لتضع 

اتٕاه ات١نظمة كالمجتمع فتبدك ىذه الإدارة كحلقة كصل بتُ ات١نظمة كالبيئة الطبيعية بكل ت٤توياتها 
 2. لتلبئم استمرار توافق النظامتُ معا كلا كجود للنزاعات بينهما 

ت٤اكلة جادة كشاملة تٞعل البيئة كظيفة من كظائف الشركة شئنها شأف كظائف الإنتاج كالتسويق 
بذلك فهو نظاـ يقابل ات١كافئ البيئي للنظاـ الإنتاجي في كظيفة الإنتاج  ك.كات١الية كات١وارد البشرية 

 3. كللنظاـ التسويقي في كظيفة التسويق كللنظاـ ات١الر في الوظيفة ات١الية كالمحاسبة في الشركة

                                                           
.   134صلمرجع السابق، اعبد الصمد ت٧ول كطلبؿ ت٤مد مفضي بطاينة، 1

،  2007،دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، عماف، إستراتيجيات كمتطلبات كتطبيقات  إدارة البيئة ت٧م العزاكم، عبد الله حكمة، 2
   . 208- 207ص 

3
،  74،، ص2014،مكتبة المجتمع العربي للنشر كالتوزيع، عماف، 1، طفلسفة التسويق الأخضر،مصطفى يوسف كافي  
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ىو إطار عمل يساعد ات١نشأة على الوصوؿ إلذ أىدافها البيئية من خلبؿ التحكم ات١نظم ات١ستمر 
فهو يفتًض أف ىذه السيطرة من شأنها أف تزيد من تٖستُ الأداء البيئي للمنشأة، كلا .في عملياتها

تٯلي نظاـ الإدارة البيئية في حد ذاتو مستول معينا من الأداء البيئي الذم ت٬ب تٖقيقو، فهذا 
 1.النظاـ يتم تفصيلو لأعماؿ كل الشركة كأىدافها 

ىو ذلك النظاـ الذم يهتم بكافة اتٞوانب البيئية للمنظمة من خلبؿ تٛاية :التعريف الإجرائي
البيئة من التلوث كالأخطار الناتٚة عن ات١نتجات الصناعية، كضماف بيئة عمل نظيفة كأمنة 

. للعماؿ

 نشأة نظاـ الإدارة البيئية 
تطورت الإدارة البيئية عبر العديد من المحطات كذالك تبعا تٟاجات الإنساف ك ظهور العديد من 

 .ات١شكلبت كاتٟوادث البيئية 
ظهر أكؿ عمل رتٝي حكومي للحفاظ على البيئة في الولايات ات١تحدة الأمريكية، حيث أنشأ 

 مكتبا خاصا للحفاظ على الغابات، ثم تٖوؿ فيما بعد 1905الرئيس الأمريكي ركزفلت سنة 
. للمؤسسة الأمريكية القومية للحفاظ على الغابات، كلازالت ت٘ارس عملها حتى الآف 

خلبؿ فتًة اتٟربتُ العات١يتتُ، ظهرت العديد من ات١نظمات البيئية في أكركبا نتيجة ات٠راب الذم حل 
 1948 أفريل 07بهذه  القارة، ككاف أكؿ  ىذه ات١نظمات منظمة الصحة العات١ية التي أنشئت في 

. في جنيف بسويسرا كالتي من أىدافها اتٟفاظ على صحة البيئة التي يعيش فيها الإنساف 
 دكرا بالغا في دفع دكؿ العالد إلذ تبتٍ سياسات 1972كاف ت١ؤت٘ر استكهولد الذم انعقد سنة 

كتشريعات للحفاظ على البيئة،كدليلب قويا على شعور المجتمع الدكلر بات٠طر حياؿ منحى تطور 
الوضع البيئي على الصعيد العات١ي،من ذلك انتشار الأمطار اتٟامضة كظهور ثقب الأكزكف إلذ غتَىا 

كالذم  (unep)من ات١شكلبت البيئية،كقد أسفر ات١ؤت٘ر عن إنشاء برنامج الأمم ات١تحدة للبيئة 
                                                           

. 43، ص 2016، مركز الكتاب الأكادتٯي، عماف،  حماية البيئة البحريةكاظم ات١قدادم، 1
  



مدخل عاـ لنظاـ الإدارة ات١تكاملة : الثالث الفصل  

 

94 
 

مهمتو الرئيسية مراقبة تغتَات البيئة العات١ية،كالبحث عن اتٟلوؿ ات١لبئمة ت١شكلبتها،كقد خلق ىذا 
تم استحداث مفوضية 1987ات١ؤت٘ر ارتباطا كثيقا بتُ البيئة كالأعماؿ على ات١ستول العات١ي، كفي عاـ 

كانت ات١هاـ الرئيسية ت٢ذه ات١فوضية إعادة تقولص ات١شكلبت البيئية ككيفية رقابتها، كصدر كتنمية البيئة،
ككاف من أىم أفكاره مفهوـ التنمية ات١ستدتٯة " مستقبلنا ات١شتًؾ "تقرير عن ىذه ات١فوضية بعنواف 

 من قادة دكؿ العالد،كقد قررت الأمم ات١تحدة تنظيم مؤت٘ر ت٢ا عن 50كقد تبتٌ التقرير أكثر من 
( . UNCED)البيئة كالتنمية كأصبح تٔثابة ىيئة دكلية تٖت اسم 

الذم كاف من أبرز نتائجو تٖديد ات١سؤكلية " مؤت٘ر الأرض "  عقد ما يسمى ب 1922كفي عاـ 
الدكلية عن ات١شكلبت البيئية مع ضركرة إنشاء إدارة للبيئة، تتضمن سياسات كتشريعات خاصة 

 . بالبيئة 
لك ذ ك ISO 14000كاف من أبرز التطورات التي شهدتها الإدارة البيئية ظهور ات١واصفة القياسية 

.   كىدفها توفتَ نظاـ متكامل دكلر لإدارة البيئة داخل ات١نظمات 1996في سنة 
 :أىداؼ نظاـ الإدارة البيئية  

إف كضع نظاـ الإدارة البيئية في ات١ؤسسات ىو خطوة ىامة في تهيئة ات١ؤسسات لتعامل مع ىذا 
النظاـ كمع ت٣موعة متطلباتو كقوانينو كذلك من تٖقيق ت٣موعة الأىداؼ ات١سطرة التي تسعى 

 1: ات١ؤسسة ت٢ا من بينها 

  مساعدة ات١نظمات على إقامة نظاـ داخلي للئدارة البيئية يضمن حسن التعامل مع
. القضايا البيئية 

  مساعدة ات١نظمات على كضع الأىداؼ كالسياسات ات٠اصة بها في ت٣اؿ البيئة .

                                                           

 1
 :iso 14001ذ متطلبات نظاـ الإدارة البيئيةتقويم مستول تنفيإيثار عبد ات٢ادم آؿ فيحاف، سوزاف عبد الغتٍ البياتي،  

رسالة ماجستتَ غتَ منشورة في علوـ إدارة الأعماؿ، ،"1، دراسة حالة في الشركة العامة لصناعة البطاريات معمل بابل 2004
 .  117، ص 2008جامعة ات١ستنصرية، ت٣لة الإدارة كالاقتصاد، العدد السبعوف، 
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  التزاـ ات١نظمات بالإعلبف عن سياستها البيئية كبشركط السلبمة البيئية أماـ السلطات
 .الرتٝية كالزبائن كالرأم العاـ

  تشجيع ات١نظمات في سعيها للحصوؿ على شهادات ات١طابقة من اتٞهات ات١ختصة
 .بشأف السلبمة البيئية 

 ترشيد استخداـ ات١وارد الاقتصادية في ات١ؤسسات الصناعية كتٖستُ أدائها البيئي. 
  تضمتُ الاعتبارات البيئية عند اتٗاذ ت٥تلف القرارات الإنتاجية كالتسويقية كغتَىا. 
  التكامل بتُ نظم الإدارة البيئية كباقي أنظمة ات١ؤسسة الأخرل. 
  َتٖقيق  الإنتاج الأنظف ليتوافق مع ات١عايتَ البيئية المحلية كالدكلية، ككذا تطبيق ات١عايت

 1.القياسية للجودة كالبيئة
  خفض العقبات الناتٕة عن تباين ات١واصفات القياسية البيئية الوطنية. 
  تشجيع ات١دخل ات١شتًؾ كاللغة ات١شتًكة في ت٣اؿ الأداء البيئة تٔا يشبو ات١واصفات القياسية

 .لإدارة اتٞودة الشاملة 
 غناء قدرة الشركات على الإت٧از كالقياس للتحسينات في ت٣اؿ الأداء البيئي ا. 
  كضع متطلبات التسجيل كاتٟصوؿ على الشهادة البيئية التي على الشركات  الإيفاء بها

 . في ت٣اؿ اتٞودة 9000على شاكلة متطلبات التسجيل كاتٟصوؿ على شهادة الأيزك
  التي ت٬ب القياـ بها كات١فركضة  (التي يقوـ بها ات١راجعتُ )تقليص الازدكاجية في ات١راجعة

 2.من قبل اللوائح القانونية كالزبائن كالشركات كغتَىم

                                                           
الإنتاج الأنظف كتوجو أساسي لنظم : الملتقى الدكلي الثالث عشرا للبيئة بن عيشوشة رفيقة،لعلمي فاطمة، 1

.   06، دراسة حالة أت١انيا، صالإدارة البيئية كتحقيق التنمية المستدامة

2
   .304، ص2012، مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع، عماف، المسؤكلية البيئية في منظمات الأعماؿ الحديثةت٧م عبود ت٧م،   
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 مبادئ كفوائد تطبيق نظاـ إدارة البيئة في المؤسسات الاقتصادية 

: مبادئ نظاـ الإدارة البيئية .1
ىذه السياسة ىي المحرؾ لتنفيذ كتٖسن بيئة ات١نظمة كنظاـ الإدارة حتى يتمكن :السياسة البيئية 

من اتٟفاظ على أدائها البيئي كتٖسينو، لذلك ت٬ب أف تعكس التزاـ الإدارة العليا بالامتثاؿ 
للمتطلبات القانونية  ات١عموؿ بها كمتطلبات أخرل ت١نع التلوث كالتحستُ ات١ستمر، تشكل 

السياسة البيئية الأساس الذم تٖدد ات١نظمة من خلبلو أىدافها كغاياتها تْيث ت٬ب أف تكوف 
السياسة البيئية كافية ككاضحة ليتمكن من فهمها من قبل الأطراؼ ات١عنية الداخلية كات٠ارجية، 

كت٬ب أف يكوف بشكل دكرم لتعكس الظركؼ كات١علومات ات١تغتَة، ت٬ب أف يكوف ت٣اؿ تطبيقها 
ت٤ددا بوضوح، ت٬ب أف تعكس الطبيعة الفريدة لأنشطة الإدارة كحجمها كتأثتَاتها البيئية 

،ت٬ب إبلبغ السياسة البيئية إلذ تٚيع الأشخاص الذين يعملوف لصالح (منتجات أك خدمات)
ات١نظمة أك بالنيابة عنها تٔا في ذلك ات١قاكلتُ العاملتُ في منشأة تابعة للمنظمة، ت٬ب تٖديد 

. 1السياسة البيئية للمنظمة،كتوثيقها من قبل إدارتها العليا في سياؽ السياسة البيئية 
يبدأ التخطيط بتحديد اتٞوانب البيئية كحصرىا أكثرىا أت٫ية كت٬رل بعدىا تٖديد :التخطيط البيئي

ات١تطلبات القانونية التي تتوافق معها ات١ؤسسة،كمن ثم تطوير الغايات أك الأىداؼ البيئية للمؤت٘رات 
كيشمل .كإعداد برنامج عمل لإت٧ازىا كفق ات١طلوب كتٔا يتناسب كات١علومات ات١ستخدمة 

تشخيص اتٞوانب كات١ؤثرات البيئية كإعادة ات١وازنات ت١عاتٞتها،توثيق الغايات البيئية كمراجعتها 

                                                           
1
 INTERNATIONAL STANDAR ISO 14001 ,Enviromental Management 

Systems Requirements with guidance for use systems management 

environmental *Exigences et lignes directrices pour son utilization,second 

edition, 2004 nov15 
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كينبغي أف يكوف شاملب تٞميع أنشطة .باستمرار ككضع برامج إدارة البيئة ضمن إطار زمتٍ 
  .1ات١ؤسسة التموينية كالإنتاجية كالتسويقية كإدارة ات١وارد البشرية كالمحاسبية 

يستدعي التنفيذ الناجح لنظاـ الإدارة البيئية التزاما من قبل تٚيع العاملتُ في :التنفيذ كالتشغيل 
ات١شركع كبذلك لد يعد اقتصار ات١سؤكليات البيئية على الأقساـ كالإدارات البيئية فقط، بل أضحى 

ات٢يكل :مضمن أعماؿ ات١شركع ككل،لذلك جاءت ىذه ات١رحلة بسبعة خطوات إلزامية كه
كات١سؤكلية، التدريب كالتوعية،اتٞدارة،الاتصالات كثائق نظاـ الإدارة البيئية، مراقبة كضبط الوثائق، 

 2.مراقبة كضبط العمليات، الاستعداد كالاستجابة للطوارئ
ينبغي إجراء الفحص كالتصحيح كمتابعة الأنشطة البيئة كقياسها، فصلب عن :(المراقبة)الفحص 

تٖديد الإجراءات التصحيحية كالوقائية كالاحتفاظ بالسجلبت البيئية ات٠اصة بالأداء البيئي كإجراء 
ات١تابعة كالقياس،تقييم التوافق،عدـ ات١طابقة :يتضمن ىذا ات١تطلب ات١تطلبات الفرعية الآتية.التدقيق 

.  3كالإجراءات التصحيحية كالوقائية نضبط السجلبت، التدقيق الداخلي 
 :المراجعة الإدارية 

ت٬ب على ات١ؤسسة إنشاء برنامج كإجراءات للمراجعة الدكرية لنظاـ الإدارة البيئية كيتم تنفيذ ىذه 
 4:ات١راجعات بغرض 

                                                           
 على تفعيل كتطوير ممارسة الوظائف 14000أثر تبني الإدارة البيئية كفقا لمواصفات الإيزكراشي طارؽ، زين الدين بركش، 1

، 11المجلد رقم  SOMIPHOSالخضراء في المؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة الشركة الجزائرية لمناجم الفوسفات 

 . 209ص، 22العدد

2
أثر الإدارة البيئية على كفاءة المشاريع الصناعية، دراسة حالة مؤسسة الاسمنت كمشتقاتو بالشلف راىيمي شراؼ،  

ECDE2016/2017جامعة ت٤مد خيضر، بسكرة، ، ،مذكرة لنيل شهادة الدكتوره في علوـ التسيتَ إدارة أعماؿ .
،  في مؤسسة فرتياؿ عنابة14000الوفورات الاقتصادية المحققة عن توطين نظاـ الإدارة البيئية الإيزكشتوح كليد، 3

. 93مداخلة ص
،كاقع كمعوقات تطبيقها في ات١ؤسسات الاقتصادية في اتٞزائر، جامعة اتٛد ISO14000نظم الإدارة البيئية رشيد علبب، 4

  . 72، 71، ص2016/2017بوضياؼ، ات١سيلة، 
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 : تٖديد ما إذ كاف نظاـ إدارة البيئة ت٭قق . أ
  مطابقة للتًتيبات ات١خططة لنظاـ إدارة البيئة كشاملب متطلبات ات١واصفات العات١ية. 
 مطبق بفعالية كيتم صيانتو. 
  يقدـ للئدارة العليا ات١علومات عن نتائج ات١راجعات .
  ت٬ب أف يكوف برنامج ات١راجعة مبنيا على أت٫ية الأنشطة كنتائج السابقة تْيث يكوف

 .برنامج ات١راجعات متكاملب
  كتٖدد إجراءات ات١راجعة  المجاؿ كات١عدات كالطريقة ات١ستخدمة في تنفيذ ككذلك

 .ات١سئوليات كمتطلبات تنفيذ ات١راجعة، كيتم إعداد تقارير بنتائج ات١راجعة

 :جدكؿ يوضح مبادئ نظاـ الإدارة البيئية

كصف ات١لخص عناصر ات١تطلبات  ات١تطلبات
بياف يعد كيصادؽ من قبل الإدارة العليا، السياسة البيئية السياسة البيئية 

يعلن التزاـ ات١ؤسسة تٕاه البيئة كيستخدـ 
. كإطار للتخطيط كالتنفيذ

اتٞوانب البيئية  التخطيط
 

اتٞوانب القانونية 
. كالأخرل

الأىداؼ كالغايات 
. كالبرامج البيئية

تٖديد العناصر البيئية للؤنشطة 
كات١نتجات كات٠دمات، كتٖديد ات١ؤثرة 

 ابيئيا منو
الامتثاؿ للجواب القانونية كالتعليمات 

. البيئية كمستلزماتها
كضع أىداؼ كغايات كبرامج تتناسب 

. مع السياسة كاتٞوانب البيئية 
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ات١صادر كالأدكار التنفيذ كالتشغيل 
. كات١سؤكليات

التدريب، التوعية 
. كالتمكتُ

 
 

. الاتصاؿ
 

. التوثيق
 

. ضبط الوثائق
 

. ضبط العمليات
 

. الاستعداد للطوارئ

ضماف توافر ات١صادر، كتٖديد الأدكار 
. كات١سؤكليات كالصلبحيات

ضماف تدريب العاملتُ كتوعيتهم 
. كت٘كينهم من تٖمل ات١سؤكلية البيئية

كضع أسس الاتصاؿ الداخلي كات٠ارجي 
 .بقضايا البيئة 

حفظ كإدامة ات١علومات ات١تعلقة بنظاـ 
 .الإدارة البيئية

ضركرة السيطرة على الوثائق من خلبؿ 
 .نظاـ خاص بها 

التخطيط للعمليات كإدارتها كفق سياسة 
 .ات١ؤسسة 

تٖديد الطوارئ المحتملة كتطوير إجراءات 
. الاستجابة 

 
.       ات١راقبة كالقياس ات١راقبة

. الالتزاـ
 

الإجراء التصحيحي 
. لعدـ ات١طابقة

 

. مراقبة النشاطات البيئية كقياس أدائها
إجراء موثق لتقييم الالتزاـ، لضماف تنفيذ 

 .النشاط البيئي
تٖديد حالات عدـ ات١طابقة كالتحرم 

عنها كاتٗاذ الإجراء التصحيحي ت٢ا مع 
. ضماف عدـ تكرارىا
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. السجلبت 
 

. التدقيق الداخلي

الاحتفاظ بسجلبت توثيق نشاطات 
 .نظاـ الإدارة البيئية 

تدقيق دكرم لضماف عمل إدارة البيئة 

مراجعة دكرية للنظاـ مع التًكيز على . مراجعة الإدارةمراجعة الإدارة 
. التحستُ ات١ستمر

على الأداء iso14000بسمة مناخ، جابر بوكثتَ، أثر تطبيق نظاـ الإدارة البيئية كفق ات١واصفة الدكلية :من إعداد01اتٞدكؿ رقم 
دراسة حالة مؤسسة اتٝنت تبسة، ت٣لة اقتصاد ات١اؿ كالأعماؿ، جامعة ت٤مد تٛو ت٠ضر، _البشرم في ات١ؤسسات الاقتصادية 

 .228، ص2018، جواف 01، العدد 03الوادم، اتٞزائر، المجلد 

 1:فوائد تطبيق نظاـ إدارة البيئة .2
 :كتتمثل فوائد تطبيق نظاـ البيئة في ات١ؤسسات فيما يلي 

 ات١نع كاتٟد من التلوث . 
 تقييم الأداء البيئي للمنظمة . 
  الالتزاـ القانولش بات١عايتَ البيئية كالتشريعات الدكلية كالمحلية. 
  المحافظة على الصحة العامة كالبيئة المحيطة تٔكاف عمل ات١نظمة. 
  تقليل التكلفة. 
  ُزيادة أداء العاملت. 
  فتح باب الاستثمار البيئي. 

                                                           
1
 13 مدكنة علوـ البيئة كالإستدامة، ،( ENVIRONMENTAL MANAGEMENT )الإدارة البيئية 

  . / http//envirpnmentsavers.blgspot.com: ، متاحة على ات٠ط 2020أفريل
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 التنافس على ات١زايا.  
  زيادة قدرة الشركة على تٖقيق متطلبات التصدير إلذ ات٠ارج. 
 تٖستُ الأكضاع البيئية للموظفتُ كذلك بالعمل في بيئة نظيفة كآمنة كخالية من التلوث. 
  التحستُ ات١ستمر للؤداء البيئي. 
 رفع كزيادة الوعي البيئي لدل كل العاملتُ بالشركة كذلك من خلبؿ الثقافة البيئية لديهم. 
 التوافق مع القوانتُ كالتشريعات . 
  تعزيز ات١يزة التنافسية في السوؽ العات١ية .
  تٖستُ صورة ات١ؤسسة العامة للمؤسسة أماـ ت٣تمعها كقواه الفاعلة في ت٣اؿ تٛاية ات١ستهلك

. كالبيئة كت٘كتُ ات١ؤسسات بالتالر من كسب كدىم كدعمهم
  تقليل ات١خاطر ات١ؤثرة على صحة كأمن الإنساف كالناتٕة عن الإنبعاثات كالإصدارات

 .الصناعية
 1ت٘ديد دكرة حياة ات١نتج  كخاصة ات١ورد غتَ ات١تجدد من خلبؿ تقليل استعمالو . 
  ترشيد استهلبؾ الطاقة كات١وارد الطبيعية. 
 خفض  النفايات كإعادة استخدامها كتدكيرىا كبالتالر خفض نفقات التخلص منها .
 تقليل كلف التدريب على ات١دل الطويل. 
  تقليص الآثار ات١تًتبة عن حوادث العمل كتكلفة العلبج كتوقف العمل .
  اكتساب تقدير كاعتًاؼ اتٞهات العات١ية ت٦ا يفتح أسواؽ التصدير، كبالتالر زيادة القدرة على

التنافسية حيث أف ات١ؤسسات ذات السلوؾ البيئي الصحيح تٖقق ميزة تنافسية على 
 .ات١ؤسسات الأخرل 

                                                           
1
ماجيستتَ في  لنيل متطلبات شهادة ،مذكرةدارة البيئية من طرؼ المؤسسات الصناعيةلإآثار تطبيق نظاـ ادعاس عز الدين، 

 58، 56، ص 2010/2011ارة ات١نظمات،جامعة اتٟاج ت٠ضر، باتنة، إدقتصاد تطبيقي كاعلوـ التسيتَ 
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  ضماف الالتزاـ بالتشريعات كالقوانتُ البيئية الدكلية كالمحلية ت٦ا يقلل ت٥اطر الغرامات
 1.كاحتمالات التقاضي 

 2.دمج الأىداؼ البيئية عند اتٗاذ القرارات، كاتٗاذ التدابتَ طويلة الأجل للحفاظ على البيئة 

 ماىية نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية  . 2
 :مفهوـ نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية 

) ك منظمة الصحة العات١ية ( ILO)حسب منظمة العمل الدكلية :  تعريف الصحة المهنية
Who) المحافظة على إدامة صحة الفرد جسميا كعقليا كاجتماعيا داخل موقع عملو، ك ذالك : بػ

بإتباع الأسس الصحية كالوقاية اللبزمة كالكافية ت١نع ات٨راؼ صحتو  بسبب ظركؼ العمل، بأف يكوف 
 . ىذا الات٨راؼ مرضا نتيجة التعرض للمسببات ات١رضية 

 تٚيع الأنشطة ات٢ادفة إلذ تٛاية الأفراد العاملتُ كات١واد كالأجهزة كالأماكن:تعريف السلبمة المهنية
 3.كات١عدات كات١همات من التعرض للحوادث كالإصابات خلبؿ العمل

ت٦ارسة عدد من الأنشطة بهدؼ تٛاية عناصر الإنتاج كفي مقدمتها :تعريف الصحة كالسلبمة المهنية
العنصر البشرم في ات١نظمة من التعرض للحوادث كالإصابات خلبؿ العمل،كذلك بإت٬اد الظركؼ 

 .1ات١ادية كالنفسية ات١ناسبة للعاملتُ لأداء أعمات٢م بإنتاجية عالية

                                                           
دراسة – نظاـ الإدارة البيئية كػػأداة فعالة في نشر الوعي البيئي في المؤسسة الاقتصادية الصادؽ زكين، الزكىتَ رجراج، 1

. 469، ص2019كدة،حالة المؤسسة المينائية لسكيك

أثر تطبيق ممارسات إدارة الموارد البشرية الخضراء في تحسين تطبيق تٚانة بشتَ أبو رماف،عبد الرتٛن غساف الصديقي، 2
. 51، ص 2019، أكت، 38،ت٣لة دراسات الاقتصادية، العدد الإدارة البيئية في جامعة الطارؼ

كاقع الصحة كالسلبمة المهنية في المنشآت الصناعية في فلسطين، مجلة جامعة القدس المفتوحة  سلبمة سالد،  3
.  147، ص 2009، العدد السادس، للؤبحاث كالدراسات
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عبارة عن ت٣موعة من الإجراءات كالقواعد :تعريف نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية
كالنظم في إطار تشريعي تهدؼ إلذ اتٟفاظ على الإنساف من خطر الإصابة كاتٟفاظ على 

  2.ات١متلكات من خطر التلف كالضياع

عبارة عن جزء من النظاـ العاـ للئدارة، يهدؼ تسهيل تسيتَ ات١خاطر، كاتٟوادث ات١رتبطة " 
 3."بنشاطات ات١ؤسسة 

 4."تقرير رتٝي مدعم بالقوانتُ كيعلق باتٟوادث ات٠طتَة في العمل:"عرؼ على أنو 

ىو نهج منظم لإدارة أنشطة السلبمة كالصحة من خلبؿ دمج برامج كسياسات السلبمة كالصحة 
 عبارة عن ت٣موعة من مكونات برنامج SHMSات١هنية كالأىداؼ كالإجراءات التنظيمية،إف 

  فعاؿ SHMSالسلبمة كالصحة التي تتفاعل بطريقة منظمة،ت٬ب أف يكوف نظاـ إدارة السلبمة 
،يتكوف نظاـ إدارة الصحة "مقاس كاحد يناسب اتٞميع " كمصمم بشكل فريد لكل منظمة كىو ليس

كالسلبمة ات١هنية الفعاؿ من تٜسة عناصر أساسية تطبق في ت٦ارساتو من خلبؿ أرباب العمل الذين 
 5.ت٧حوا في تٛاية كسلبمة موظفيهم

                                                                                                                                                                                     
، ص 2004، دار ت٣دلاكم للنشرك التوزيع، عماف، 1، طإدارة الموارد البشرية كتأثيرات العولمة عليها سناف ات١وسوم،  1

258.  
2
دراسة حالة المؤسسة المينائية –دكر نظاـ الصحة كالسلبمة المهنية في تأمين بيئة العمل صبرم مقيمح، نواؿ صياد،  

.  79، ص 2019، أغسطس 34، ت٣لة رماح للبحوث كالدراسات، العدد سكيكدةب
Org Management de la santé et de la securité  au travail ; www.iso.com 

23.04.2021.  3  

 -دراسة حالة لصناعة الكوابل بسكرة – أىمية الجودة الشاملة كمواصفات الإيزك في تنافسية المؤسسة   مليكة علبلر، 4 
ENICAR  - ،ماجستتَ  العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة ت٤مد خيضر،مذكرة لنيل متطلبات شهادة  

.  71، ص 2004، بسكرة
5
MIOSHA, Safety & Health Management System, MIOSHA Fact Sheet, 

General Industry Safety and Health Division ,   25-04-2021 

http://www.iso.com/
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يضمن صحة كسلبمة العامل في بيئة عملو، من خلبؿ الذم نظاـ ذلك اؿىو :التعريف الإجرائي 
كالأمراض توفتَ كل سبل ككسائل الوقاية من أخطار العمل، يهدؼ إلذ التقليل من حوادث العمل 

 .ات١هنية بغرض تقليل التكاليف

:  أىمية كأىداؼ نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية في المؤسسات الاقتصادية 
 1 :الأىمية  .1
 ُحيث تٗلق الإدارة اتٞيدة للسلبمة ات١هنية :تدعيم العلبقة الإنسانية بتُ الإدارة كالعاملت

كالصحة السمعة اتٞيدة للمنظمة تٕاه ات١نافستُ،ىذه السمعة ينتج عنها استقطاب الأفراد 
 .الكفوئتُ كالاحتفاظ  بأفضل الكفاءات 

 من خلبؿ توفتَ الأجهزة كات١عدات الواقية كاستخداـ السجلبت : توفتَ نظاـ العمل ات١ناسب
 .النظامية حوؿ أية إصابة أك حوادث كأمراض 

 إف الإدارة السليمة لبيئة العمل تٕنب ات١نظمة الكثتَ من ات١شاكل :تقليل تكاليف العمل
ات١تمثلة باتٟوادث كالأمراض ات١هنية،ىذه اتٟوادث التي تكلف ات١نظمة الكثتَ من التكاليف 

ات١ادية كات١عنوية ات١تضمنة التعويضات ات١دفوعة للعاملتُ أك لعوائلهم من بعدىم، ككذالك 
 .تعطل العمل

  توفر كسائل السلبمة العمالية الضركرية للعامل،من خلبؿ توفتَ الأجهزة كات١عدات الوقائية
 2. كاستخداـ السجلبت النظامية حوؿ أية إصابات أك حوادث كأمراض 

 1: أخرل 

                                                           
كاقع إجراءات الأمن كالسلبمة المهنية المستخدمة في منشأت قطاع الصناعات التحويلية في قطاع  أميمة صقر ات١غتٍ، 1

   .17، ص 2006، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، غزة، اتٞامعة الإسلبمية، غزة
دراسة حالة – أثر نظاـ الصحة كالسلبمة المهنية على مستول حوادث العمل خالد رجم، ىوارم منصورم، نسيمة متساحة، 2

  .85، ص 2020، اتٞزائر، 01، العدد 23،ت٣لد معهد العلوـ الاقتصادية، المجلد المؤسسة الوطنية للتنقيب
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  تقليل ات١خاطر في مكاف العمل .
  ضماف استمرارية عمل أفضل كبالتالر زيادة الإنتاجية .
  تٖستُ ات١كانة كالسمعة الأفضل بتُ ات١وردين كالعملبء كالشركاء الآخرين. 

 
 2: ذكر منها ىناؾ أىداؼ يريد نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية تٖقيقها ف:الأىداؼ 

  (الناطقة  )تٛاية العنصر البشرم العامل أك ما يسمى حديثا بالبيئة العاملة  
  تٛاية ات١هارات كات٠برات كالتخصصات كتنميتها. 
 رفع ات١ستول الفتٍ للعاملتُ كذالك بالتمرين كالتدريب ات١ستمر .  
  تٖديد طرؽ الأداء كتسيتَىا بأقل المجهودات كأقل ات١خاطر. 
  تٛاية عناصر الإنتاج كهدؼ ملزـ تٞميع العاملتُ ات١باشرين كغتَ ات١باشرين. 
  خفض تكلفة الإنتاجية مع زيادة كت٤اكلة تقليل الفارؽ في ات١واد ات٠اـ قدر ات١ستطاع. 
  منح الثقة في ات١نشآت الاقتصادية كتشجيعها باستمرار. 
  ات١شاركة في تنمية الاقتصاد القومي .

  : متطلبات نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية 
ت٬ب على ات١ؤسسة أف تقوـ بإنشاء كاتٟفاظ على نظاـ لإدارة السلبمة :المتطلبات العامة .1

كالصحة ات١هنية كمتطلباتو 

                                                                                                                                                                                     
1  EU-OSHA — European Agency for Safety and Health at Work, Management 

Leadership in Occupational Safety and Health – A practical guide, The 

European Union, 2012, P: 09  - ( 25-04-2021). 

 
 ت٤اضرة في كلية الإدارة كالاقتصاد، قسم إدارة البيئة، أىداؼ كفوائد نظاـ الصحة كالسلبمة المهنية،  عبد الكرلص عبد الرحيم،  2

  . uobabylon.edi.iq: ، جامعة بابل، متوفر على نظاـ التعليم الإلكتًكلش تٞامعة بابل، متوفر على ات١وقع 2ات١رحلة 
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لابد  من كجود سياسة للسلبمة كالصحة ات١هنية مصدؽ : سياسة السلبمة كالصحة المهنية .2
عليها من قبل الإدارة العليا للمؤسسة،ك تعلن بوضوح الأىداؼ الكلية كالالتزاـ بتحستُ 

 1: الأداء في ىذا المجاؿ كأف تشمل ىذه السياسة الأمور التالية 
  تكوف مناسبة لطبيعة كنطاؽ أخطار ات١ؤسسة بالنسبة للسلبمة كالصحة ات١هنية .
  تتضمن الالتزاـ بالتحستُ  كالتطوير ات١ستمر . 
   تتضمن الالتزاـ على الأقل بالتشريعات ات١طبقة في ىذا المجاؿ
  أف تكوف موثقة كمطبقة كت٤افظ عليها .
  معلنة كمعركفة لكل العاملتُ حتى يتعرفوا على كاجباتهم .
  تكوف متاحة للؤطراؼ ذات ات١صلحة كاتٞهات ات١هتمة .
  يتم مراجعتها بصورة دكرية للتأكد من أنها مازالت مرتبطة كمناسبة للمؤسسة

 . كمواكبة للتغتَات اتٟاصلة في ت٣اؿ  السلبمة كالصحة ات١هنية
 2:  كيشمل ما يلي :التخطيط  .3

 ت٬ب على ات١ؤسسة إنشاء إجراءات لتحديد ات١خاطر :تٖديد ات١خاطر كتقييم الأخطار كضبطها
 .كتنفيذىا كاتٟفاظ عليها كت٬ب عليها تقييم الأخطار كتنفيذ تدابتَ الرقابة اللبزمة

 ت٬ب على ات١ؤسسة كضع إجراءات لتحديد ىذه ات١تطلبات :ات١تطلبات القانونية كات١تطلبات الأخرل
ات١تعلقة بالصحة كالسلبمة ات١هنية ات١طبقة عليها كتنفيذىا كتٖافظ عليها كأف تكوف ىذه ات١تطلبات 

                                                           
1
– في المؤسسة الاقتصادية لتحقيق التنمية المستدامة (الإيزك )الاستخداـ المتكامل للمواصفات العالمية طارؽ راشي، 

العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ في : ، رسالة ماجستتَ SOMIPHOS– دراسة حالة شركة مناجم الفوسفاط بتبسة 
 .173، ص 2011جامعة فرحات عباس، : تٗصص إدارة الأعماؿ، سطيف 

أثر تطبيق نظاـ الإدارة المتكامل للجودة كالبيئة كالصحة على الأداء البشرم للمؤسسة الصناعية دراسة  عز الدين دعاس، 2
 . 43، ص 2019، جامعة اتٟاج ت٠ضر، 1، أطركحة دكتوراه في علوـ التسيتَ، باتنةلعينة من المؤسسات الجزائرية
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متوافقة مع تلك ات١أخوذة في الاعتبار عند إنشاء كتنفيذ كاتٟفاظ على نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة 
 .ات١هنية، كأف تشارؾ معلوماتها مع العماؿ كأطراؼ أصحاب ات١صلحة 

 ت٬ب على ات١ؤسسة ككضع أىداؼ الصحة كتنفيذىا كاتٟفاظ عليها كتكوف :الأىداؼ كالبرامج
موثقة لكل ات١ستويات كات١هاـ ذات الصلة في  ات١ؤسسة، كأف تأخذ في الاعتبار ات١تطلبات القانونية 

كت٬ب عليها .كات١تطلبات الأخرل كت٥اطر الصحة كالسلبمة ات١هنية عند إنشاء الأىداؼ كمراجعتها 
 .كضع برنامج كاحد أك أكثر لتحقيق أىدافها  كتنفذ ىذه البرامج كتٖافظ عليها

 1: التنفيذ كالتشغيل  .4
 ت٬ب أف ت٭دد الشركاء ات١نفذكف العمليات كالأنشطة ات١رتبطة بات١خاطر المحددة :الضوابط التشغيلية

 .حيث يكوف تنفيذ الضوابط ضركريا لإدارة ت٥اطر الصحة كالسلبمة ات١هنية، كيشمل ذلك التغيتَ
كالأنشطة،ت٬ب على الشركاء ات١نفذين تنفيذ الضوابط التشريعية كضماف  لتلك العمليات

 :ستمراريتها ا
حسب ات١نظمة كأنشطتها،على سبيل ات١ثاؿ الضوابط ات١تعلقة بالسلع كات١عدات كات٠دمات - 

 .ات١شتًاة 
  .الضوابط ات١تعلقة بات١قاكلتُ كالزائرين الآخرين إلذ مكاف العمل- 
الإجراءات ات١وثقة لتغطية ات١واقف التي قد يؤدم غيابها إلذ ات٨راؼ عن سياسة الصحة كالسلبمة - 

.. ات١هنية كالأىداؼ على سبيل ات١ثاؿ التصاريح كالتًاخيص كغتَىا 
معايتَ التشغيل ات١نصوص عليها حيث قد يؤدم غيابها إلذ ات٨رافات عن سياسة كأىداؼ - 

 . الصحة كالسلبمة ات١هنية

                                                           
، اليمن مشركع الاستجابة للؤزمات في: مسودة منقحة في إطار عمل الصحة كالسلبمة المهنية  شوبيندك مودجاؿ،  1

  .14، ص 2019 يناير 26ات١كتب القطرم للجمهورية اليمنية، 
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 ينبغي تٖديد الاحتياجات الأزمة لاختصاص السلبمة كالصحة ات١هنية من :التدريب كالوعي كالكفاءة
 ذقبل صاحب العمل،بالإضافة إلذ إنشاء التًتيبات كصيانتها لضماف كفاءة كافة الأفراد تٞهة تنفي

 1جوانب السلبمة كالصحة ات١هنية على صعيد كاجباتهم كمسؤكلياتهم
 2:  ينبغي كضع كتطبيق كتطبيق ترتيبات كإجراءات بغرض :الاتصالات 
 الاستلبـ كالتوثيق كالاستجابة ات١ناسبة للبتصالات الداخلية كات٠ارجية ات١تعلقة بالسلبمة كالصحة  . أ

 .ات١هنية
 .ضماف الإبلبغ الداخلي ت١علومات السلبمة كالصحة ات١هنية بتُ ت٥تلف مستويات كمهاـ ات١نظمة  . ب
ضماف إيصاؿ اىتمامات كأفكار كمدخلبت العماؿ كت٦ثليهم في أمور السلبمة كالصحة ات١هنية،ك  . ت

 .تْثها كالاستجابة بها
  ت٬ب على ات١ؤسسة أف تضع كتنفذ كتٖافظ على إجراءات ت١شاركة العاملتُ في :ات١شاركة كالاستشارة

تٖديد ات١خاطر كتقييمها،تطوير كمراجعة سياسة كأىداؼ الصحة كالسلبمة ات١هنية كغتَىا من 
الأمور بالإضافة إلذ التشاكر مع ات١قاكلتُ حوؿ التعديلبت التي تؤثر على صحتهم كسلبمتهم 

 3. ات١هنية كتشاكرىا مع أصحاب ات١صلحة ات٠ارجيتُ
 تلتزـ ات١ؤسسة بوضع كحفظ ات١علومات في حوامل مناسبة مثل الأكراؽ أك أجهزة الإعلبـ :التوثيق

الآلر بشكل دقيق كمنتظم  كذلك مع تعيتُ مكاف إت٬اد ىذه الوثائق لتسهيل عملية الرجوع إليها 

                                                           
مصنع إسمنت – إدارة السلبمة كالصحة المهنية كإنتاجية العاملين في شركة لافارج الإسمنت الأردنية رالش ت٤مد السوالقة، 1

. 24، ص 2015،مذكرة ماجستتَ في الإدارة ات٢ندسية، جامعة مؤتة، غزة، العلبقة كالأثر/الرشادية 
السلبمة كالصحة المهنيتين – مبادئ  توجيهية بشأف نظم إدارة السلبمة كالصحة المهنيتين، منظمة العمل الدكلية   2

 . 10، ص 2003، مكتب العمل الدكلر جنيف، القاىرة، 1، ط 2001
 .  45، ص السابقمرجع اؿعزدين دعاس،   3
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عند اتٟاجة،كىذا من خلبؿ إت٬اد نظاـ داخل ات١ؤسسة تتم بواسطتو مراقبة تٚيع الوثائق كالبيانات 
 1. ات١تعلقة بهذا النظاـ ككذا عملية تغيتَىا كتعديلها 

 ت٬ب على ات١ؤسسة كضع كحفظ الإجراءات اللبزمة للتحكم في :التحكم في الوثائق كات١عطيات
 2:  لضماف OHSASتٚيع الوثائق كات١عطيات ات١طلوبة من قبل 

 . تٖديد مكانها . أ
 .معاينتها بانتظاـ، مراجعتها إذا دعت الضركرة من قبل الأشخاص ات١رخصتُ . ب
توفر نسخ عن الوثائق كات١عطيات ات١عنية في تٚيع الأماكن التي تنجز فيها العمليات الأساسية  . ت

 .للعمل الفعاؿ لنظاـ تسيتَ الصحة كأمن العمل
سحب الوثائق كات١عطيات التالفة من تٚيع نقاط التوزيع كالاستخداـ أك التحكم فيها بطريقة ت٘نع  . ث

 .استخدامها بدكف انتباه تٟالتها
كوف الوثائق كات١عطيات في الأرشيف المحفوظة بهذه الوثائق لدكاعي قانونية أك حفظ ات١عارؼ،  . ج

 .معرفة بشكل مناسب
 ت٬ب على ات١ؤسسة تعيتُ العمليات كالأنشطة ات١تعلقة بالأخطار ات١عينة كالتي :التحكم في العمليات

كما ت٬ب على ات١ؤسسة تٗطيط أنشطتها لضماف إت٧ازىا .تطبق من أجلها مقاييس التحكم
 : بالشركط ات١طلوبة كذلك بػ

إعداد الإجراءات الكتابية لتغطية اتٟالات التي تٯكن أف يتسبب غيابها في ات٨رافات على - 
 السياسة كالأىداؼ في ت٣اؿ الصحة كالأمن 

                                                           
مدل التزاـ المؤسسة الاقتصادية بنظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية الإيزك   بلعمرم عسرم، بوتٚعي اتٟبيب، 1

OHSAS 18001،382، اتٞزائر، ص2019، ديسمبر 02، العدد 04لة قانوف العمل كالتشغيل، المجلد مج.  
" لمسؤكلية البيئية كالاجتماعية مدخل لمساىمة المؤسسة الاقتصادية في تحقيق التنمية المستدامة   الطاىر خامرة،ا 2

، 2007،مذكرة  ماجستتَ في العلوـ الاقتصادية في اقتصاد كتسيتَ البيئة، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة، "دراسة حالة سونطراؾ 
  .109ص 
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 .الاتفاؽ على ات١عايتَ العملية في الإجراءات -

من ....كضع الإجراءات ات١تعلقة بأخطار الصحة كأمن العمل بالنسبة للسلع، التجهيزات - 
 .طرؼ ات١ؤسسة، ككذلك إعلبـ ات١وردين كالأطراؼ ات١عنية بالإجراءات ات١لبئمة 

كضع كإعداد الإجراءات لتصميم مكاف العمل، العمليات، التًكيبات، الآلات، إجراءات - 
العمل كتنظيمو تٔا في ذالك توافقها مع القدرات البشرية بهدؼ حذؼ أك تقليص الأخطار 

 ات١تعلقة بالصحة كالأمن العمل

 على ات١ؤسسة كفي إطار التقيد تٔتطلبات الصحة كالسلبمة ات١هنية :  الاستعداد كالاستجابة للطوارئ
 : القياـ بإنشاء كتطبيق إجراءات تتمثل خاصة في 

تٖديد حالات الطوارئ المحتمل حدكثها  -  
 إعداد خطة ت١واجهة حالات الطوارئ - 

تكوين العماؿ بصفة دكرية كمنتظمة بغرض ت٘كينهم من كيفية التصرؼ في حالة حدكث - 
 1.طوارئ مع تقييم تٕارب  الطوارئ

 : الفحص . 5

ىي عملية التحقيق من الأداء مقابل ات١عايتَ ات١تفق عليها ت١عرفة متى كأين تكوف اتٟاجة إلذ 
ذية تقدـ مرحلة ات١راقبة حلقة تغ.التحستُ كيعتبر كسيلة لرصد مدل تطابق السياسات مع الأىداؼ

عكسية  ت١راحل تطوير كتنفيذ نظاـ إدارة السلبمة، كتساعد ات١ؤسسة على تعزيز كاتٟفاظ على 

                                                           
1
.  382، ص السابقمرجع اؿبلعمرم  عسرم،    
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 قدرتها على تقليل ات١خاطر إلذ أقصى حد،ك ضماف استمرار نظاـ إدارة السلبمة بكفاءة كفعالية ك
 1: في ىذه ات١رحلة تلتزـ الإدارة بػ.موثوقة

  القياـ بالرصد الاستباقي  من خلبؿ،ات١راقبة كعمليات التفتيش التي تشمل كلب من الأجهزة( 
،بالإضافة إلذ (أم الأشخاص كالإجراءات كأنظمة العمل)كالبرت٣يات(مثل ات١بالش كات١نشآت كات١واد 

التحقيق من الامتثاؿ للمتطلبات القانونية كما إذا كانت ترتيبات السلبمة كالصحة السارية فعالة في 
 .تٖقيق أىداؼ سياسة الصحة كالسلبمة ات١هنية 

  أف يرصد عن كثب أداء الصحة كالسلبمة ات١هنية للؤفراد،كلاسيما ات١ديرين كات١شرفتُ، ت١عرفة ما
 .إذا كانوا يوفوف تٔسؤكلياتهم ات١تعلقة بالسلبمة الصحة

 ،الأمراض  رصد اتٟوادث، إجراء مراقبة تفاعلية لقياس فعالية نظم مراقبة ات١خاطر من خلبؿ
 .ات١هنية، كغتَ ذلك من مؤشرات أداء الصحة كالسلبمة ات١هنية

  استمرار تقدلص تغذية عكسية للمعلومات التي ثم تٚعها انطلبقا من عمليات ات١راقبة كصولا إلذ
 .عملية التطوير كالتنفيذ، لتحستُ نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية

 :  مراجعة الإدارة- 6
  ت٬ب أف تقوـ الإدارة العليا في ات١نظمة كضمن فتًات ت٤ددة تٔراجعة نظاـ إدارة الصحة

 .كالسلبمة ات١هنية لضماف دكاـ ات١لبئمة كالكفاءة 
  كما ت٬ب أف تضمن مراجعة الإدارة ضماف تٚع ات١علومات الضركرية لكي تكوف الإدارة قادرة

 .بالإضافة إلذ ضركرة  توثيق ىذه ات١راجعة.على إجراء ىذا التقييم

                                                           
دراسة حالة مديرية الإنتاج – تقييم أثر إدارة الصحة كالسلبمة المهنية في الشركات البتركلية  حدادم نور ات٢دل،  1

أطركحة دكتوراه الطور الثالث في العلوـ الاقتصادية كالتجارية كالتسيتَ، تٗصص إدارة الشركات لسونطراؾ بحاسي مسعود، 
  .22، ص 2019البتًكلية، كرقلة، جامعة قاصدم مرباح، 
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ت٬ب أف تعمل مراجعة الإدارة على تعيتُ اتٟاجة ات١مكنة لتغيتَ السياسة كالأىداؼ كبقية عناصر  ك
نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية في ضوء نتائج تدقيق ىذا النظاـ كات١واقف ات١تغتَة كالالتزاـ 

 1. بالتحستُ ات١ستمر
  : كسائل تطبيق برامج نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية 

:  إف تٖقيق برامج نظاـ الصحة كالسلبمة ات١هنية  ت٭تاج إلذ العديد من كسائل لتطبيق برات٣و من بينها 
2 
 .موقع الإدارة-
النشريات التعليمية، ات١لصقات :كىي من أكثر الوسائل أت٫ية كتتم بطريقة منها:التوعية كالتثقيف -

. اتٞدارية كالإعلبنات،إقامة معارض ات٠اصة بالسلبمة كالصحة ات١هنية، الندكات 
كيهدؼ إلذ تٖديد ات١شاكل كالضركريات التي ت٭تاجها المجتمع الصناعي :التخطيط العلمي السليم- 

: ثم كضع اتٟلوؿ السليمة كات١ناسبة ت٢ا،يشمل التخطيط لكل متطلبات ات١صنع من البداية مثل 
الأرض ات١لبئمة كالبناء ات١ناسب كالآلات كات١اكينات اتٞيدة كالعمليات الصناعية الصحيحة كات١واد 

. الأكلية غتَ ات٠طرة كات١ناسبة كغتَ ذلك 
 : البيئة السليمة للعمل- 

. أف يكوف تصميم ات١نشأة قد أخذ بنظر الاعتبار طبيعة العمل كإجراءات السلبمة ات١هنية .1
تٖديد ت٥اطر العمل من قبل الإدارة كإفهاـ ذلك للؤفراد العاملتُ بالتدابتَ الوقائية ات١تخذة  .2

 .كالتي تتضمن عدـ تعرض العاملتُ للئصابة أك ات١رض

                                                           
، دار اليازكرم العلمية للنشر ك الوظائف الإستراتيجية في إدارة الموارد البشرية المعاصرة ت٧م العزاكم، عباس حستُ جواد،  1

.  475ص، 2010 ،التوزيع، عماف
 

2
دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، ص ، ة، عمافالسلبمة كالصحة المهنية كالوقاية من المخاطر المهنيناصر علي ناصر الدغمي،  

18 
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بعد التأكد من قدراتهم بأداء العمل بشكل  ضماف عدـ تشغيل الأفراد إلا .3
 صحيح كسليم 

الإنفجارات في مواقع العمل مع تدريب  توفتَ كسائل الوقاية من اتٟريق ك .4
 .العاملتُ على أسلوب استخدامها

أف يكوف ىناؾ إدامة كصيانة كت٤افظة على ات١عدات كالأجهزة ت٦ا يضمن عملها  .5
 .بشكل سليم دائما

  ةأف يتم توفتَ الوسائل السليمة عند البدء بالعمل ككذلك عند تداكؿ ات١واد ات٠طتَ .6
  : من خلبؿ:التدريب كالإشراؼ 

. تعيتُ  الفرد في ات١وقع ات١ناسب لو من العمل - 
تدريب الفرد اتٞديد على أسلوب العمل الصحيح،تْيث يتعلم أفضل الطرؽ كأسلمها لأداء - 

. عملو مع ضماف اتٟماية كالوقاية الكاملة لو من ات١خاطر المحيطة بو
  استمرار مراقبة الفرد العامل من قبل ات١شرؼ على حسن أداء العمل بالأسلوب السليم-

 45001ماىية المواصفة الدكلية ايزك. 3
ىو ات١عيار اتٞديد الذم طورتو ات١نظمة الدكلية : 45001مفهوـ المواصفة  

 كسيصبح الأساس OHSAS 18001للتوحيد القياسي كالذم سيحل ت٤ل 
يوفر ات١عيار إطار كإرشادات للمنظمات .لإدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية 

للتحكم بشكل أفضل في ات١خاطر المحتملة، كمنع الإصابات ات١رتبطة بالعمل 
كاعتلبؿ الصحة كالوفاة، بينما ت٭دد ات١عيار مواصفات التحليل ات١نهجي كإدارة 

ات١خاطر، كإدارة الامتثاؿ التنظيمي، كتقييم  أداء الصحة كالسلبمة ات١هنية، فإنو 
  .1ينطبق على تٚيع ات١نظمات، بغض عن اتٟجم اك الصناعة

                                                           
1
 Sur le site web:PECB.the developement .of ISO 45001 standard. 

www.iso.org. 30mai2021;00: 30.  
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ىو معيار دكلر ت٭دد متطلبات أنظمة الصحة كالسلبمة ات١هنية، :ISO 45001تعريف
مع إرشادات لاستخدامها لتمكتُ ات١نظمة من تٖستُ أداء الصحة كالسلبمة بشكل 

  OHASAS 18001استباقي في منع حوادث العمل كالأمراض ات١هنية،حل ت٤ل 
الغرض منو ىو أف يكوف .كمرجع عات١ي رائد لتطبيق الصحة كالسلبمة في مكاف العمل 

قابلب للتطبيق على كل مؤسسة من حيث اتٟجم كالنوع كالطبيعة، تتمتع ات١نظمات التي 
كات للتبديل فبفتًة احتفاظ مدتها ثلبث سOHSAS18000  حصلت على شهادة 

. ISO 45001 2018 1إلذ معيار 

ىو ات١عيار الذم طورتو منظمة الايزك للمؤسسات ات١عنية بتحستُ سلبمة  :ISOكفي تعريف ت١نظمة 
 . 2موظفيها، كتقليل ات١خاطر في مكاف العمل كخلق ظركؼ عمل أفضل كأكثر أمانا

 ISO 45001:2018 :3نشأة المواصفة  

 في أنظمة isoنشأت ات١واصفة في العقد الأكؿ من القرف العشرين تم النظر في احتماؿ كجود معيار 
نشر البريطانيوف أكؿ مواصفة لنظاـ إدارة الصحة )BSIإدارة السلبمة كالصحة ات١هنية تٖت زخم 

كانت سلبية في  ISO،لكن العديد من الأصوات في(BS8800:1996كالسلبمة ات١هنية في عاـ 
أحد الأسباب ىو توفر كشرعية ات١عيار الدكلر ت١نظمة العمل الدكلية الذم نشرتو في عاـ )البداية 
2002 .)

                                                           
1
 Agus Purwanto, Yan Kurnia Hadi et auters, EXPLORING IMPACT OF 

OCCUPATIONAL HEALTH AND SAFTY  ISO  45001 

IMPELEMENTATION  ON EMPLOYEE PERFOR.MANCE 

:EVIDENCE FROM INDONESIAN INDUSTRIES ,JOURNAL OF 

CRITICAL REVIEWS , VOL 7,ISSUE 15,2020. 
2ISO _La famille ISO45001 santé et securité ai travail ;www.iso.org. 
30mai2021;00:15. 

، ISO 45001:2018نظاـ الصحة كالسلبمة المهنية كفق المواصفة القياسية الدكلية العياشي زرزار، تٛزة بن كريدة،  3
 .40، 39، اتٞزائر، ص2019، جواف 01، العدد 02ت٣لة أرصاد للدراسات الاقتصادية كالإدارية، ت٣لد 
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 بتطوير نظاـ لإدارة الصحة كالسلبمة ISO، كاف التصويت اتٞديد إت٬ابيا كتلتزـ 2013كفي يونيو 
كبالفعل ظهرت  ISOات١هنية، حتى أف مشركع ىو موضوع اتفاؽ تعامل بتُ منظمة العمل الدكلية ك

 ISO PC، ثم بدأت اللجنة  2014مسودة عمل ت١واصفة إدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية في يناير 
 ات١سؤكلة عن العمل في ات١واصفة لدل الايزك في إصدار ات١سودة الأكلذ ت٢ا كتم ذلك بالفعل في 283
. 2014يوليو 

 تم إصدار ات١سودة الثانية للجنة كبالتحديد في شهر مارس من نفس السنة لتواصل 2015كفي سنة 
سم ا تم إصدار أكؿ مسودة ت١واصفة قياسية دكلية تٖت 2016اللجنة عملها كبالتحديد في شهر يناير

(DIS1) .  لتتواصل اتٞهود في التصحيحات كالتعليلبت حوؿ ات١سودة كللت بإصدار ثالش مسودة
كفي شهر نوفمبر أنهت اللجنة عملها الذم  (DIS2 )2017فريل ات١واصفة دكلية قياسية في شهر 

 تنظر ات١صادقة من طرؼ ات١نظمة  FDISبأتٙر بإصدار النسخة النهائية ت١واصفة قياسية دكلية تٝيت 
 ISOالعات١ية للتقييس 

 صدرت ات١واصفة اتٞديدة نظاـ إدارة السلبمة كالصحة ات١هنية ايزك 2018مارس 12في 
Occipatinal health and safty management system ISO 45001 . 

: ISO 45001مكونات المواصفة القياسية  
تتضمن ىذه الوثيقة متطلبات نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية مع إرشادات كيفية :النطاؽ  .1

تطبيق ىذه ات١واصفة، حتى تتمكن ات١نظمات من توفتَ بيئة عمل آمنة كصحية كذلك من 
   1.خلبؿ منع الإصابة ات١رتبطة بالعمل كالصحة كالقضاء على ات١خاطر أك التقليل منها

 .لا توجد مراجع معيارية في ىذه الوثيقة:ةجع المعيارماالمر .2

                                                           
( ISO 2018) 45001تطبيق نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية على كفق المواصفة حستُ نور الدين عزت، ،1

،ت٣لة اتٟكمة العات١ية للدراسات الإسلبمية دراسة مقارة على شركتي مجموعة الكركنجي كشركة بغداد للمشركيات كالعصائر
. 588، ص2020كالعلوـ الإنسانية، العدد الثالث، سبتمبر 
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يتم سرد ات١صطلحات بالتًتيب من حيث الأت٫ية كليس بالتًتيب :عاريفتالمصطلحات كاؿ .3
، من ات١هم فهمها 18001ىناؾ العديد من التعريفات اتٞديدة مقارنة بات١عيار .الأتّدم 

جيدا لأف بعض ات١صطلحات مهمة كتتعلق بات١تطلبات ات٠اصة بات١عيار مثل فكرة الاستشارة 
 .لالتماس الآراء قبل اتٗاذ القرار

ت٬ب فهم تٖديات الصحة كالسلبمة ات١هنية داخل ات١نظمة، كات١خاطر الكاملة :سياؽ المنظمة .4
في النشاط أك ت٣اؿ عمل ات١نظمة، كتٖديد البيئة الداخلية كات٠ارجية لتحديد القضايا ذات 

 .الصلة، كتٖديد متطلبات كتوقعات الأطرؼ ات١عنية 
تدخل رسم السياسة كالأدكار التنظيمية كتٖديد ات١سؤكليات :القيادة كمشاركة العاملين .5

كت٬ب مشاركة كل .كالصلبحيات، كإثبات قدرة الإدارة العليا على القيادة كالالتزاـ كات١ساءلة 
 .1العاملتُ كليس الكبار فقط

 2:تشجع ات١واصفة في ىذا العنصر ات١نظمة على ما يلي: التخطيط .6
  تٖديد ات١خاطر ات١تعلقة بالصحة كالسلبمة ات١هنية كتقييمها كاتٗاذ الإجراءات اللبزمة

 .للتحكم فيها كاتٟد منها، كتٖديد الفرص ات١تاحة كالعمل على استغلبت٢ا
 على ات١نظمة أف تنشئ كتنفذ كتٖافظ :تٖديد ات١تطلبات القانونية كات١تطلبات الأخرل

 .على العمليات في إطار ات١تطلبات القانونية فيما يتعلق بالصحة كالسلبمة ات١هنية 
  تٖديد أىداؼ الصحة كالسلبمة ات١هنية على مستول الوظائف كات١ستويات التنظيمية

كت٬ب أف تأخذ ىذه الأىداؼ في الاعتبار ات١تطلبات .ات١عنية كالتخطيط لتحقيقو
القانونية ات١عموؿ بها،كنوع ات١نظمة كتوجيهاتها الكلية كتوقعات عمات٢ا كأصحاب 

ات١صلحة الآخرين،ىذا التوجو يسمح بإدراج سياسة كأىداؼ الصحة كالسلبمة ات١هنية 
 .ضمن الإستًاتٕية العامة للمنظمة

                                                           
، http://www.iso*tec.com، متوفر على ات٠ط 45001نظاـ إدارة السلبمة كالصحة المهنية ايزكربيع الزكاكم، 1
. 20:30،ساعة 2021مام 25يوـ
2
 دراسة ISO 45001ثقافة الصحة كالسلبمة المهنية في المستشفيات من منظور المواصفة فتيحة بوحركد، سعاد قورين، 

، جانفي 03، العدد06، ت٣لة الريادة الاقتصاديات الأعماؿ، المجلد حالة المستشفى الجامعي سعادنة عبد االو بسيطف
 .315، جامعة سطيف، ص2020

http://www.iso*tec.com/
http://www.iso*tec.com/
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كيتضمن ات١تطلبات ات١تعلقة بتوفتَ ات١وارد ات١ادية كات١الية كالبشرية اللبزمة لتطبيق نظاـ :الدعم .7
إدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية، ككذلك اتٟصوؿ على ات١علومات ات١تعلقة بهذا النظاـ من داخل 

 .ات١نظمة أك من المحيط ات٠ارجي، كتوفتَىا للعاملتُ كتٞميع الأطراؼ ذات ات١صلحة 
 :ت٭توم ىذا العنصر على ت٣موعة الإجراءات، تتمثل فيما يلي :العمليات .8

تتعلق ىذه العملية بالتخطيط كالتنظيم لأماكن العمل داخل ات١نظمة :التخطيط كالرقابة التشغيلية_
. حوؿ كل ما يتعلق بنظاـ إدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية

كضع الأكلويات للتدابتَ الوقائية للحد من ات١خاطر،كاستخداـ معدات الوقاية الشخصية الكافية _
. لضماف الامتثاؿ لنظاـ إدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية

على ات١ؤسسة إنشاء آليات للتحكم في التغتَات التي تؤثر على الصحة كالسلبمة :إدارة التغيتَ_
ات١هنية،مثل ات١نتجات اتٞديدة،تغيتَ العاملتُ،تغيتَ شركط العمل، التغيتَات اتٟاصلة في ات١تطلبات 

. القانونية، تطور ات١عارؼ حوؿ ات١خاطر ات١تعلقة بالصحة كالسلبمة ات١هنية

 1.الاستعداد للتطورات كالاستجابة ت٢ا_

كيتضمن بند تقييم الأداء عمليات الرصد كالتحليل كالتقييم كتقييم الامتثاؿ :تقييم الأداء .9
كالتدقيق الداخلي كات٠ارجي كمراجعة الإدارة، كلذا ت٬ب على ات١نظمة إنشاء كتنفيذ كاتٟفاظ 

 2:على عملية الرصد كالقياس كالتقييم على ات١نظمة أف تٖدد
 ات١تطلبات القانونية ات١عموؿ بها كات١تطلبات الأخرل. 
 أنشطتها كعملياتها ات١تعلقة تٔخاطر كفرص الصحة كالسلبمة ات١هنية المحددة. 
 الضوابط التشغيلية. 

                                                           
1
 .316، صالمرجع السابق  فتيحة بوحركد، سعاد قورين،  

 لنظاـ إدارة الصحة ISO 45001:2018تقييم متطلبات تنفيذ المواصفة الدكلية  علي سعد علواف ات١وسوم،  2
ؿ شهادة ات١اجستتَ إدارة الأعماؿ، جامعة ات١ستنصرية، م مذكرة لندراسة حالة في مصنع نسيج كحياكة كاسط،_كالسلبمة 

 .59، ص2020بغداد، 
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 أىداؼ الصحة كالسلبمة ات١هنية للمنظمة. 
 ات١عايتَ التي ستقوـ ات١نظمة بتقييم أداء الصحة كالسلبمة ات١هنية. 

كيشمل بند التحستُ اتٟوادث كالإجراءات التصحيحية تٟالات عدـ :التحسين .10
ات١طابقة كعملية أىداؼ التحستُ ات١ستمر على ات١نظمة أف تٗطط كتنفذ كتٖافظ على عملية 

في ىذه ات١واصفة الدكلية،  التحستُ ات١ستمر، آخذة في الاعتبار ت٥رجات الأنشطة ات١وصوفة
كأف تنقل ات١نظمة نتائج التحستُ ات١ستمر إلذ العاملتُ ات١عنيتُ، كت٦ثليهم كأف تٖتفظ ات١نظمة 

 1.بات١علومات ات١وثقة كدليل على نتائج التحستُ ات١ستمر

 ISO 45001 لمواصفةك اOHASA 18001فركؽ كشركط التحوؿ من المواصفة .4

 :ISO 45001ك المواصفة OHASA 18001الفرؽ بين المواصفة  

 2:يتجلى الفرؽ بتُ ات١واصفتتُ في اتٞدكؿ الأتي 

ISO 45001 OHASAS 18001 
 :تتكوف من عشرة متطلبات

التعريفات .3الوثائق ات١رجعية، .2المجاؿ، .1
القيادة، .5السياؽ التنظيمي، .4كات١صطلحات، 

تقييم .9العمليات، .8الدعم، .7التخطيط، .6
 .التحستُ.10الأداء، 

المجاؿ، .1:تتكوف من أربع متطلبات
التعريفات كات١صطلحات، .3ات١راجع، .2
متطلبات عامة، .1:ات١تطلبات كيتضمن .3

سياسة الصحة كالسلبمة ات١هنية، التخطيط، 
التطبيق كالعمليات، الفحص، مراجعة 

 .الإدارة
أكثر تلبئما كتوافقا كتبسيطا مع أنظمة الإدارة 

 iso9001كiso14001الأخرل 
أقل تكاملب كتلبئما كتبسيطا مع أنظمة 

الإدارة الأخرل مثل 
iso900114001ك 

                                                           
 .60ص ،المرجع السابق علي سعد علواف ات١وسوم،  1
 588ص المرجع السابق، حستُ نور الدين عزت 2
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تتولذ الإدارة العليا دكرا قياديا أقول من الأعلى 
إلذ الأسفل، ت٦ا يدفع تٖسينات الأداء إلذ العمل 

كيتحمل مسؤكلية تٛاية موظفيها كىذا يتطلب 
مشاركة كاسعة للعاملتُ كالتشاكر معهم كالعمل 
 على تٕنب ات١خاطر معا حتى في العمل اليومي

تتولذ ت٦ثل يتم تفويضو من قبل الإدارة 
العليا تتحمل مسؤكلية نظاـ إدارة الصحة 

 .كالسلبمة ات١هنية
 

يتبع الاتٕاه العاـ isoاتٟديثة من خلبؿ إتباع 
ت١عايتَ منهج مستند على التفكتَ القائم ات١خاطر 

 أكلا، كتولر الإدارة العليا عملية التخطيط ثانيا 

 تركز على السيطرة على ات١خاطر

تٗطيط أفضل نتيجة لإتباع ات١نهج القائم على 
التفكتَ على ات١خاطر أكلا، كتولذ الإدارة العليا 

 .  عملية التخطيط ثانيا

أقل كضوحا كونها تعتمد على ت٦ثل كاحد 
فقط، كثانيا تركز على السيطرة على 

 ات١خاطر 
يعتبر مؤشرات الصحة العقلية كالنفسية للعاملتُ 
كمؤشر أداء رئيسي في أىداؼ كخطط تٖستُ 
الصحة كالسلبمة ات١هنية مثل ات١راجعات السنوية 

 .كتقييم الرضا الوظيفي

أقل اىتماما للمخاطر كتركيزا ت١ؤشرات 
الصحة العقلية كالنفسية كلا تعتمد على 

 .تقييم حالات الرضا الوظيفي للعاملتُ

مصطلحا فضلب أكسع من نظاـ 37كونو تضم 
العامل، ) عن تضمينها تعريفات جديدة18001

  (مكاف العمل

 iso45001اقل اتساعا من 

  OHASA 18001كISO 45001 يوضح الاختلبفات الرئيسية بتُ :02 رقمجدكؿ 
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 ISO 45001: 1 إلى OHASAS 18001شركط التحوؿ من المواصفة  

 ت٬ب اتٗاذ العديد من ات٠طوات ISO45001إلذ OHASA 18001عند التحوؿ من 
: يلي لتمهيد الطريق، إذا جاز التعبتَ قبل إنشاء نظاـ الإدارة اتٞديد، كىي كما

  تشكيل فريق عمل مؤىل. 
  الفهم العميق لفلسفة كمبادئ نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية كمتطلبات ات١واصفة

 .ISO 45001:2018الدكلية 
 تٖليل كتقييم الفجوات كخطة عمل للتحوؿ. 
 التوعية كالتدريب على ثلبث مستويات. 
 مراجعة كتطوير سياسة السلبمة كالصحة ات١هنية كتٖديد سياؽ عمل ات١نظمة. 
 إعادة ىندسة العمليات كنظاـ ات١علومات ات١وثقة الداعم للنظاـ. 
 تفعيل النظاـ مع التًكيز على بناء ثقافة داعمة كالتحفيز كات١شاركة. 
  التدقيق الداخلي كالتقييم الذاتي مع التًكيز على رصد الثقافة السائدة كجدارات

 .العاملتُ 
  التدقيق النهائي لإحدل جهات ات١نح الدكلية للحصوؿ على الشهادة. 
 صيانة النظاـ كالتحستُ ات١ستمر 

. SMIنظاـ الإدارة المتكاملة : المبحث الثالث

 .مفهوـ نظاـ الإدارة المتكاملة للجودة كالبيئة كالصحة .1

ىو منظومة إدارية تعتمد على دمج أنظمة إدارة اتٞودة كإدارة البيئة كإدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية في 
نظاـ كاحد يستهدؼ تٖستُ الأداء، كتٖقيق اتٞودة للمؤسسة من خلبؿ ت٣موعة من السياسات 

. كالإجراءات، كات١راجعة الذاتية بات١ؤسسة 

                                                           
 .48 ، صالمرجع السابق  زرزار العياشي، تٛزة بن كريدة، 1
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أحدث ات١داخل لتطوير ات١ؤسسات كتٖستُ زيادة الاستًاتيجيات كالأنشطة داخل :"كيعرؼ أيضا بأنو
ات١ؤسسة، حيث تسعى ات١ؤسسة إلذ زيادة إنتاجيتها، كتٖقيق ات١نافسة أما ات١ؤسسات الأخرل، ك 

خفض النفقات، كالتقليل من ات١خاطر، ككضع نظاـ أكثر فعالية أك تٖستُ رضا العملبء كات١ستفيدين، 
 1.ك إت٬اد نظاـ للمتابعة كات١راقبة لتحستُ فعالية الأداء في ت٣الات ات١ؤسسة ات١ختلفة 

يشكل نظاـ الإدارة ات١تكامل نهجا عات١يا لصالح التنمية ات١ستدامة من خلبؿ ضماف :"كيعرؼ بأنو 
رضا العملبء كسلبمة ات١وظفتُ كالتحكم في التأثتَات البيئية، يهدؼ ىذا النظاـ إلذ تقدلص خدمة أك 
إنتاج منتوج عالر اتٞودة في سلبمة تامة كاحتًاـ للبيئة،يتطلب إنشاء نظاـ إدارة متكاملة إلذ اتٞمع 

تٖديد سياسة الشركة،كضع برنامج :بتُ عناصر الأنظمة الثلبثة اتٞودة، البيئة كالصحة كالسلبمة ات١هنية
عمل بتعلق بالمجالات ات١ختلفة،تنفيذ نظاـ الإدارة ات١تكاملة،تعريف الرقابة كالتحقيق كالإجراءات 

. 2"التصحيحية، تقييم نظاـ الإدارة ات١تكاملة

ت٣موعة من العمليات ات١تًابطة التي تستخدـ موارد مشتًكة لتلبية متطلبات تٚيع  :كيعرؼ بأنو
أثناء الإضافة . أصحاب ات١صلحة، كقد حدد الباحثوف مستول التكامل في الإضافة كالدمج، التكامل

يتم إدارة الأنظمة بشكل منفصل كلكن يتم إنتاج ت٤تواىا بطريقة متجانسة، أما بالنسبة للبندماج فإف 
تعليمات العمل تكوف متكاملة ت٘اما كىي ليست الدليل كالإجراءات، أثناء التكامل تقوـ الشركات 

 3.بتضمتُ الأنظمة اتٞزئية في نظاـ إدارة كاحد

                                                           
1

نظاـ الإدارة المتكاملة  كإمكانية تطبيقو في المدارس الثانوية الحكومية بدكلة نهلة عبد القادر ىاشم، منتَة جعيلبف، 
 23، ص2020 ت٣لة التًبية ات١قارنة كالدكلية، العدد الثالث عشر، يونيو الكويت،

2
Mohamed Ali Bouaziz,Souhil Besbes,Management Qualité ,Securité Des 

Denrees Alimentaire ,Envirenement,Santé et Securité au trvail:premier pas 

vers le development durable des entreprises Agroalimentaires 

,Microbiol.Hyg.Alim,Vol24,n70,juillet2012, P11 
3 Mohamed El kachab;Abd Alhakim Mardhy;Les niveaux d integration des systems de management 

Qualité,securité et Envirenement:cas des entreprises marocaines;International journal 

of an Apolied studies;vol.12,03Augt2015;p 607. 
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:من خلبؿ التعاريف السابقة نستنج أف  

  ،نظاـ الإدارة ات١تكاملة نظاـ شامل يتكوف من ثلبث أنظمة إدارية ىي نظاـ إدارة اتٞودة
 .البيئة، الصحة كالسلبمة ات١هنية

  نظاـ الإدارة ات١تكاملة يوحد كت٬مع أنظمة الإدارة ات١ختلفة في نظاـ كاحد تكاملي. 
  يدمج نظاـ الإدارة ات١تكاملة ت٥تلف متطلبات نظم إدارة اتٞودة، البيئة كالصحة كالسلبمة

 .ات١هنية
  يهدؼ إلذ توفتَ اتٟلوؿ كات١شكلبت التي تواجو ات١نظمة كالتقليل من حدكثها كمعاتٞتها من

 .ات١داخل الثلبثة اتٞودة كالبيئة كالصحة كالسلبمة ات١هنية
 يضمن تٖستُ الأداء الشامل للمؤسسة كتٖستُ صورتها.  

 .متطلبات نظاـ الإدارة المتكاملة للجودة كالبيئة كالصحة .2

  smi:1 يوضح اتٞدكؿ الآتي ت٪وذجا لنظاـ الإدارة ات١تكامل للجودة كالبيئة كالصحة ك 

 
 
 

 الرقم

 
العمليات 
الأساسية 

لنظاـ الإدارة 
 ات١تكامل 

 الفرعية عمليات اؿ
 نظاـ إدارة الجودة

Iso9001 
 نظاـ إدارة البيئة
Iso14001 

نظاـ إدارة الصحة 
كالسلبمة المهنية  

iso45001 

بناء رؤية  01
 ات١ؤسسة

سياسة الصحة  سياسة البيئة  اتٞودةسياسة
 كالسلبمة  ات١هنية

تٖديد ات١خاطر .1تٖليل اتٞوانب ك الآثار .1تٗطيط عمليات نظاـ إدارة .smi 1تٗطيط  02

                                                           
،مذكرة أثر تطبيق نظاـ الإدارة المتكامل للجودة كالبيئة كالصحة على الآداء البشرم للمؤسسة الصناعيةدعاس عز الدين،  1

لنيل متطلبات شهادة الدكتوراه في علوـ التسيتَ ،تٗصص علوـ التسيتَ ،دراسة لعينة من ات١ؤسسات اتٞزائرية،جامعة اتٟاج ت٠ضر 
 .49،ص2018/2019،باتنة،1
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 .اتٞودة
تفاعل عمليات نظاـ إدارة .2

 .اتٞودة 
 .التشريع.3
 .غايات ات١ؤسسة.4
 خطط اتٞودة.5

 .البيئية
تسجيل ات١تطلبات .2

 .القانونية كات١تطلبات الأخرل
 .تقييم ات١خاطر.3
الأىداؼ ك الغايات .4

 .البيئية
 .البرنامج البيئي.5

 .كالتهديدات 
 تسجيل ات١تطلبات.2

القانونية كات١تطلبات 
 .الأخرل

 .تقييم ات١خاطر.3
أىداؼ كغايات .4

الصحة كالسلبمة 
 .ات١هنية

برنامج الصحة .5
 .كالسلبمة ات١هنية

03 
 
 

 

تنفيذ 
كتشغيل 

smi 

 .ات١وارد،الأدكار ،ات١سؤكلية كالسلطة للعاملتُ.1
 .الكفاءة ،تدريب كتوعية العماؿ.2
 .الاتصاؿ.3
 التوثيق.4
 .مراقبة البيئة.5
 مراقبة التشغيل.6
 الاستعداد تٟالات الطوارئ.7

فحص اؿ 04
،الإجراء 
الوقائي 

 كالتصحيحي

 .الرصد كالقياس.1
 .تقييم الامتثاؿ.2
 .عدـ ات١طابقة،الإجراء الوقائي كالإجراء التصحيحي.3
 .مراقبة السجلبت.4
 .التدقيق الداخلي لنظاـ الإدارة ات١تكاملة.5

مراجعة  05
 الإدارة

 .مراجعة الإدارة لنظاـ الإدارة ات١تكامل 
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 التحستُ ات١ستمر لنظاـ الإدارة ات١تكامل بناءا على نتائج تٖليلو  smiستُ تح 9
 

 .يوضح ت٪وذج لنظاـ الإدارة ات١تكامل للجودة كالبيئة كالصحة 3جدكؿ رقم 

 :من خلبؿ اتٞدكؿ نستنج أف متطلبات نظاـ الإدارة ات١تكاملة للجودة كالبيئة كالصحة تتمثل في 

 .(توضيح سياسة ات١نظمة كفق الأنظمة الثلبثة)بناء رؤية ات١ؤسسة .1

تٖديد البرامج ،تٖليل اتٞوانب البيئية كت٥اطر الصحة كالسلبمة ،الفرص كالتهديدات )التخطيط .2
 (...القوانتُ كالتشريعات 

 (تنفيذ ما تم التخطيط لو عن طريق ات١وارد كتدريب العماؿ ،الاتصاؿ ، التوثيق )التنفيذ ك التشغيل.3

من خلبؿ التدقيق الداخلي للنظاـ في ات١نظمة،تقييم الأداء ك الأىداؼ )الفحص كالتصحيح. 4
 (...،تصحيح الأخطاء 

 .مراجعة الإدارة .5

 (التحستُ ات١ستمر لكافة مكونات النظاـ )تٖستُ نظاـ الإدارة ات١تكاملة.6

 1:كفيما يلي يوضح اتٞدكؿ الآتي البنود ات١شتًكة للؤنظمة الإدارية الثلبثة

 
     
ت 

 
البنود 

الرئيسية 

البنود الفرعية 
ISO 45001 :2018 ISO 14001:2015 ISO 

9001:2015 

 فهم ات١نظمة كسياقها1.4سياؽ ات١نظمة  4
 فهم احتياجات كتوقعات 2.4

 فهم ات١نظمة كسياقها1.4
 فهم احتياجات 2.4

فهم ات١نظمة 1.4
كسياقها    

                                                           
1
لنظاـ إدارة الصحة كالسلبمة iso45001:2018تقييم متطلبات تنفيذ المواصفة الدكلية علي سعد علواف ات١وسوم ، 

،مذكرة لنيل متطلبات شهادة ات١اجستتَ في إدارة الأعماؿ،جامعة دراسة حالة في مصنع نسيج كحياكة كاسط_المهنية
 65،66،ص2020ات١ستنصرية ،بغداد ،
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الأطراؼ ات١عنية 
 تٖديد نظاـ إدارة الصحة 3.4

كالسلبمة ات١هنية 
 نظاـ إدارة الصحة 4.4

كالسلبمة ات١هنية 

كتوقعات الأطراؼ ات١عنية 
 تٖديد ت٣اؿ نظاـ إدارة 3.4
البيئة 
  نظاـ إدارة البيئة4.4

 فهم احتياجات 2.4
كتوقعات الأطراؼ 
ات١عنية              

 تٖديد ت٣اؿ 3.4
نظاـ إدارة اتٞودة  

 نظاـ إدارة 4.4
اتٞودة 

القيادة كالالتزاـ  1.5القيادة  5
سياسة الصحة  2.5

كالسلبمة ات١هنية 
 ار التنظيميةكالأد3.5

كات١سؤكليات كالصلبحيات 
استشارة كمشاركة العاملتُ 4.5

 

القيادة كالالتزاـ  1.5
سياسة البيئة  2.5
الأدكار التنظيمية 3.5

كات١سؤكليات كالصلبحيات 
 

القيادة كالالتزاـ 1.5
سياسة اتٞودة 2.5
الأدكار التنظيمية 3.5

كات١سؤكليات 
كالصلبحيات 

إجراءات التعرؼ على 1.6التخطيط  6
ات١خاطر كالفرض 

 عاـ  1.1.6
 تعريف ات١خاطر كتقييم 2.1.6

. الفرص كالتهديدات
تٖديد ات١تطلبات 3.1.6
القانونية 

. كات١تطلبات الأخرل
عمل التخطيط 4.6

أىداؼ الصحة 1.2.6

إجراءات ضبط ات١خاطر 1.6
كالفرص 

الأىداؼ البيئية 2.6
كالتخطيط لتحقيقها 

إجراءات ضبط 1.6
ات١خاطر كالفرص 

أىداؼ اتٞودة 2.6
كالتخطيط لتحقيقها 

التخطيط 3.6
للتغتَات 
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كالسلبمة ات١هنية 
 التخطيط لتحقيق 2.2.6

أىداؼ الصحة كالسلبمة 
. ات١هنية

ات١وارد 1.7الدعم  7
الكفاءة  2.7
التوعية 3.7
الاتصالات كات١علومات 4.7
ات١علومات ات١وثقة 5.7

الإنشاء كالتحديث 2.5.7
. ضبط ات١علومات ات١وثقة3.5.7

ات١وارد  1.7
 الكفاءة 2.7
 التوعية 3.7
الاتصاؿ 4.7
ات١علومات ات١وثقة 5.7

ات١وارد 1.7
الكفاءة 2.7
التوعية 3.7
الاتصاؿ 4.7
ات١علومات ات١وثقة 5.7

. تٗطيط كضبط العملية1.8العملية  8
عاـ  1.1.8
التسلسل ات٢رمي 2.1.8

إدارة التغيتَ 2.8
الإستعانة بات١صادر 3.8

. ات٠ارجية
ات١شتًيات 4.8
ات١قاكلوف 5.8
الإستعداد كالاستجابة 6.8

للطوارئ 

تٗطيط كضبط التشغيل 1.8
التهيؤ كالاستجابة 2.8

تٟالات الطوارئ 

تٗطيط كضبط 1.8
التشغيل 

متطلبات 2.8
ات٠دمات كات١نتجات 

التصميم 3.8
كالتطوير للخدمات 

كات١نتجات 
ضبط عمليات 4.8

ك خدمات كمنتجات 
التوريد ات٠ارجي 

الرصد كالقياس ك التحليل 1.9تقييم الأداء  9
كتقييم الأداء 

 عاـ  1.1.9

الرصد كالقياس كالتحليل 1.9
كالتقييم 

التدقيق الداخلي 2.9

الرصد كالقياس 1.9
كالتحليل كالتقييم 

التدقيق 2.9
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تقييم التطابق 2.1.9
ات١راجعة الداخلية 2.9

برنامج ات١راجعة الداخلية 2.2.9
. مراجعة الإدارة3.9

. الداخليمراجعة الإدارة 3.9
مراجعة الإدارة 3.9

اتٟوادث كعدـ ات١طابقات 1.10التحستُ  10
كالإجراء التصحيح 

التحستُ ات١ستمر 2.10
أىداؼ التحستُ 1.2.10
ات١ستمر 

عملية التحستُ 2.2.10
ات١ستمر 

عاـ 1.10
الإجراءات 2.10

التصحيحية كعدـ ات١طابقة 
التحستُ ات١ستمر 3.10

عاـ 1.10
الإجراءات 2.10

التصحيحية كعدـ 
ات١طابقة 
التحسي 3.10

ات١ستمر 

 

 .يوضح البنود ات١شتًكة للؤنظمة الإدارية الثلبثة للجودة كالبيئة كالصحة:04اتٞدكؿ رقم

 من خلبؿ اتٞدكؿ نلبحظ أف التوافق ك التكامل بتُ ىذه الأنظمة  في بند سياؽ ات١نظمة كفي بند 
 .القيادة كالتخطيط كالدعم كالعمليات ك تقييم الأداء كالتحستُ ات١ستمر 
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 .دكافع تبني نظاـ الإدارة المتكاملة للجودة كالبيئة كالصحة.3

لكوف الأنظمة تتوافق فيما بينها فإنو توجد إمكانية لدت٣ها في نظاـ كاحد كىو ما يسمح للمؤسسة 
 .التي تستَ البيئة، اتٞودة كالسلبمة ات١هنية من كضع دليل كاحد كمسؤكؿ كاحد عوض ثلبث

كمن ناحية أخرل، فإف ات١ؤسسة بدت٣ها ت٢ذه الأنظمة تزيد من فعالية التكوين كتقلل من تكاليفو، كما 
جودة، بيئة، صحة كسلبمة )فكل مهمة للتنفيذ تتضمن جوانبا ت٥تلفة .تزيد من الأداء الفردم للعماؿ 

بشكل غتَ قابل للفصل، كىو ما ت٬سده العامل في اتٟركات كالعمليات التي يقوـ بها لتنفيذ   (مهنية
 .ىذه ات١همة

كمن بتُ الأسباب التي تٕعل ات١ؤسسة تتجو إلذ ىذا النظاـ، كوف ىذا الأختَ تٯثل قوة دفع جديدة 
للمؤسسة، كتٖدم جديد تقوـ ات١ؤسسة برفعو، ت٦ا يؤدم إلذ تٖفيز كتٕنيد العماؿ كالإدارة باعتبار أف 

ات١ؤسسة تعيش ساعات من المجد أثناء سعيها للحصوؿ على شهادة ات١صادقة كأم مشركع آخر 
   1.يهدؼ إلذ اتٟفاظ على مكتسباتها كتطوير ات١همة

. فوائد كصعوبات تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة للجودة كالبيئة كالصحة.4
 2: بأف نظاـ الإدارة ات١تكامل ت٭قق منافع عديدة للشركات منهاshararehيرل  :الفوائد 

 تكوين سياسة موحدة للمنظمة .
 يوحد الأدلة ات١ستقلة لنظم الإدارة كيدت٣ها في دليل كاحد .
 يوحد إجراءات الرقابة التشغيلية ات١تعددة، كبرامج الإدارة .
 يوحد الأىداؼ كات١رامي الأساسية ت١نظمة .
  التدقيقية ات١ختلفة (الاختصاصات)ت٭قق تكامل ات١ؤىلبت .

                                                           
1
جودة، بيئة، صحة كسلبمة )عوامل نجاح عملية تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة  ابراىيم بوطالب، ت٤مد مأموف اتٛد ابو بكر، 

، 02،ت٣لة ات١قاكلاتية كالتنمية ات١ستدامة، المجلدفي المؤسسات الصناعية،حالة عينة من مؤسسات قطاع الطاقة بالجزائر(مهنية
 .28، ص2020، 02العدد

، (دراسة ميدانية)نظاـ الإدارة المتكامل كدكره في الأداء الشامل لشركة نفط الجنوب حستُ علي زيداف راضي العقابي، 2
 .104 ص2013فلسفة في إدارة الأعماؿ، جامعة البصرة، ،تٗصص  شهادة  الدكتوراه  متطلباتمذكرة لنيل
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 تشجيع ات١نظمات على تبتٍ إدارة ات١خاطر .
 توفتَ ميزة تنافسية .
 ات١ساعدة في جذب الاستثمار .
 التقليل من مضاعفة المجهود .
 تٖستُ الاستجابة تٟاجات أصحاب ات١صالح كتٖقيق رضاىم . 
  تقوية كتدعيم الدعم الاجتماعي،إف الدكر الاجتماعي للمؤسسة ت٭تمها أف تتحمل

 .مسؤكليتها الاجتماعية كات١سات٫ة في اتٟياة الاجتماعية 
  ات١سات٫ة في التنمية الاقتصادية. 
  ت٭فز على التحاكر كالإعلبـ كالاتصاؿ،فهي بذلك ت٣برة على إشراؾ أصحاب ات١صلحة في

 .العملية
  التحكم في التكاليف،فات١ؤسسة ات١طبقة ت٢ذا النظاـ تستطيع التحكم في تكاليفها من خلبؿ

الصيانة اتٞيدة للمعدات كبتحليل ات٠سائر التي قد تنجم أثناء عملية الإنتاج،ك تكوف أيضا 
 1.بالاقتصاد في الطاقة ت٦ا يؤدم إلذ التقليل من الاستهلبؾ

  تعزيز الاتصاؿ الفعاؿ بتُ ت٥تلف مستويات ات٢ياكل في ات١نظمة سواء أفقيا أك عموديا. 
  ضماف التحستُ ات١ستمر كالشامل لكل نشاطات ات١ؤسسة ككظائفها،كزيادة قدرتها على

 .التطور
 تٖقيق الرضا لكل من الزبائن كات١وظفتُ كات١ديرين على حد سواء. 
 2.تشجيع الإبداع كالابتكار في ات١نظمة  

: إلا أنو ىناؾ من يقسم ىذه الفوائد إلذ فوائد داخلية كخارجية كما يلي 
                                                           

1
أبعاد مفهوـ التنمية المستدامة كآليات تطبيقها بالمؤسسات الاقتصادية مؤسسة لاند إت٢اـ شيلي، خالد قتَة، رابح بوت٪رم، 

، 2، العدد2، ت٣لة أرصاد للدراسات الاقتصادية كالإدارية، ت٣لد رقم  للسيارات نموذجاland Roverركفر 
. 110، ص 2019ديسمبر

الثقافة التنظيمية مدخل :إدارة الجودة الشاملة كتنمية أداء المؤسسة، مداخلة:الملتقى الوطني عمر عزاكم، أتٛد علماكم، 2
، 2010ديسمبر13/14، جامعة الدكتور مولام الطاىر، سعيدة، لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعماؿ

. 14ص
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كالتي بدكرىا تقسم إلذ الفوائد التنظيمية، ات١الية، البشرية كما يوضحها :الفوائد الداخلية . أ
 1:اتٞدكؿ التالر

 البشرية ات١اليةالتنظيمية 
تٖستُ جودة الإدارة _ 

بتخفيض ثلبث أقساـ إلذ قسم 
كاحد من اتٟواجز الغامضة 
. للئدارة بتُ الأنظمة الفرعية 

زيادة الكفاءة التشغيلية _
بتوحيد ات٢ياكل التنظيمية مع 

العناصر ات١ماثلة كتبادؿ 
. ات١علومات كتٖستُ اتٞهود

القضاء على الازدكاجية _ 
كالتكرار كالتناقضات بتُ 

إجراءات النظاـ كالتخفيف من 
. الوثائق

ات١وائمة بتُ الوثائق ات١طبوعة _
. كالاتصالات

تٗفيض التكاليف بالتخفيض _ 
. من تكرار التدقيقات

تٗفيض تكاليف الشهادة _
ات٠ارجية بتجنب عمليات التدقيق 

من خلبؿ شهادة نظاـ كاحد 
. (العائد/التكاليف:تٖستُ التوليفة)
تٗفيض التكاليف باستخداـ _

عدد أقل من ات١نسقتُ لإدارة 
. الأنظمة

زيادة تٖفيز كإشراؾ العاملتُ _
كالاىتماـ بتدريبهم، الاتصاؿ 

كتأىيل العماؿ حوؿ 
. ات١صطلحات ات١شتًكة 

خلق أحسن صورة من _
. ات١ؤسسة بتُ العماؿ

 .يوضح الفوائد الداخلية لنظاـ الإدارة المتكاملة05جدكؿ رقم 

 

 

 

                                                           
 .57ص ، المرجع السابقدعاس عز الدين،  1
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 1:كالتي يوضحها اتٞدكؿ الآتي :لخارجية االفوائد 

التجارية الاتصاؿ اتٞودة، البيئة كالصحة 
تٖستُ اتٞودة كالبيئة كالصحة _

. من خلبؿ الأداء ات١ستداـ
. تٗفيض إنتاج النفايات ات٠طتَة _
تٗفيض الضرر ات١هدد للؤجهزة _

كعدـ تعطيل الإنتاج 

 .تٖستُ صورة ات١ؤسسة_
تٖستُ العلبقة مع أصحاب 

 .ات١صلحة 
دليل على الامتثاؿ للمتطلبات 

 التنظيمية كالقانونية

. ميزة تنافسية_
تٖستُ كضعية ات١ؤسسة في _

. السوؽ
اكتساب زبائن جدد كتلبية _

. حاجات زبائن ات١ؤسسة

 ات٠ارجية لنظاـ الإدارة ات١تكاملةيوضح الفوائد 06اتٞدكؿ رقم 

 2:صعوبات تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة

تشتَ الدلائل إلذ أف إحداث عملية التكامل بتُ الأنظمة ات١ختلفة من ات١مكن أف يصاحبها ت٣موعة 
: من العوائق، التي تتمثل فيما يلي 

 14001 كالإيزك9001عدـ كفاية ات١عايتَ ات١تجانسة من الإيزك. 
  اختلبؼ ات١ستفيدين كأصحاب ات١صلحة ات١دركتُ بالنسبة لكل نظاـ، فات١ستفيدين لنظاـ إدارة

اتٞودة ىم الأفراد الذين يشتًكف ات١نتج أك ات٠دمة، كبالنسبة لنظاـ الإدارة البيئية فات١ستفيدين 
ىم اتٞماىتَ عموما كالمجتمعات المحلية كاتٟكومة كبالنسبة لنظاـ الصحة كالسلبمة ات١هنية 

 .فات١ستفيدين ىم ات١وظفوف كاتٟكومة كالمجتمع
  تعارض الأىداؼ بالنسبة لأنظمة كل من السلبمة كاتٞودة كالبيئة فعلى سبيل ات١ثاؿ تٖقيق

 .أفضل ات١خرجات بالنسبة للعميل قد لا يتوافق دائما مع التحسينات البيئية 

                                                           
 .58، صالمرجع السابق دعاس عز الدين،  1

2
 .54ص،  المرجع السابقنهلة عبدالقادر ىاشم، منتَة جعيلبف،  
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  ات١نازعات حوؿ ات١سؤكلية كمتطلبات السلطة ات١تعلقة بالتخصصات ات١ختلفة كىو ما ينتج عنو
صراع مابتُ الوظائف بسبب تعارض ات١صالح كالدافعية أم أف العاملتُ ىم أيضا من ات١هتمتُ 

 .بنظاـ الإدارة البيئية باعتبارىم أعضاء في المجتمع المحلي
 صعوبة اتٟصوؿ على ات٠برة ات١رتبطة لتغطية تٚيع متطلبات النظم. 
  تقييم التكاليف كات١زايا لأم نظاـ متكامل بصورة كاملة كلأف بعض التكاليف غتَ ملموسة أك

 .لن تطبق إلا بعد حدكث كاقعة معينة فقد يكوف من الصعوبة تقييمها
  تٗصيص موارد أكثر أك أقل من اللبزـ للنظاـ كىو ما يتًتب عليو إما زيادة في التكاليف عن

 .ات١زايا أك عدـ اتٟصوؿ على ات١زايا الكاملة 
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: خلبصة الفصل
ت٬مع نظاـ الإدارة ات١تكاملة بتُ الأنظمة الإدارية الثلبثة للجودة كالبيئة كالصحة كىذا ما قمنا 
بو في ىذا الفصل من أجل معرفة ات١تطلبات ات١شتًكة كأىم الفوائد التي يعود  بها على ات١ؤسسة 

 .....من ربح كزيادة في الإنتاجية كتٖستُ في النظاـ الداخلي ت٢ا ،اتٟفاظ على البيئة كالعامل 
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دراسة ميدانية حوؿ الاتصاؿ كدكره في تفعيل نظاـ الإدارة المتكاملة للمؤسسة :الفصل الرابع
_.  غرداية_ENACالوطنية 

- غرداية- ENACللقنىاتنبذة  تعريفية حوؿ المؤسسة الوطنية : المبحث الأكؿ

_  غرداية_ENACالتعريف بات١ؤسسة الوطنية للقنوات . 1

. غرداية- ENACات٢يكل التنظيمي للمؤسسة الوطنية للقنوات .  2

. كأىم ات٧ازاتها-غرداية- ENACت٣اؿ نشاط  ات١ؤسسة الوطنية للقنوات . 3

 غرداية كطرؽ تفعيل ENACكاقع الاتصاؿ في المؤسسة الوطنية للقنوات :المبحث الثاني 
نظاـ الإدارة المتكاملة 

أنواع ككسائل الاتصاؿ ات١ستخدمة  في تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة بات١ؤسسة الوطنية للقنوات  .1
ENAC _ غرداية_. 

 ENACمعوقات الاتصاؿ ات١ؤثرة في تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات .2
  _.غرداية_

 ._غرداية _ENACدكافع تبتٍ نظاـ الإدارة ات١تكاملة في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات  .3

. _غرداية_ ENACفوائد تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة بالنسبة للمؤسسة الوطنية للقنوات العمومية  .4

. مناقشة كعرض النتائج: المبحث الثالث
. عرض كتٖليل ات١قابلبت .1
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. نتائج الدراسة ات١يدانية.2

 .مناقشة النتائج.3
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 تمهيد
بعد ما تطرقنا في الفصوؿ النظرية إلذ الاتصاؿ كمفاىيمو كنظاـ الإدارة ات١تكاملة كما يتكوف بو من 

كمتطلباتها كأىدافها ككذا خطوات  (اتٞودة، البيئة، كالصحة كالسلبمة ات١هنية )ت٣موعة أنظمة 
، سنقوـ في ىذا الفصل تٔحاكلة إسقاط ما جاء في نظريا الاقتصاديةتطبيقها بالنسبة للمؤسسات 

ت٤ل الدراسة كالوقوؼ على أت٫ية الاتصاؿ _ غرداية _ENACاتٞانب النظرم على مركز الإمداد 
في تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة في ات١ؤسسة ككذا التعرؼ على الأىداؼ التي ت٭ققها من خلبؿ 

تطبيق ىذا النظاـ في ات١ركز،كذلك في حدكد ما تم اتٟصوؿ عليو من معلومات من خلبؿ دراستنا 
. ات١يدانية 
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   ENACذة تعريفية حوؿ المؤسسة الوطنية للقنوات نب: المبحث الأكؿ 
 1.غرداية- ENACنشأة المؤسسة الوطنية للقنوات  .1

أنشئت الشركة الوطنية ت٠طوط الأنابيب أثناء إعادة ىيكلة  شركة سونطراؾ من مديرية الأشغاؿ 
 أكت 1، ات١ؤرخ في 175/81 تٔوجب ات١رسوـ رقم ALEPكات٢يئة الفرعية  (DTC)كالإنشاءات 

 جانفي 18 في 01تٔعتمد رقم  .1984 جانفي 01كالاستبداؿ الفعلي ثم في  .1981
لمجموعة % 100كأصبحت شركة تابعة بنسبة  (SPA)،ثم تٖويلها إلذ شركة مسات٫ة 1984

.  1999 جواف 09 في 4 في  سوناطراؾ تٖت مظلة ات٠دمات النفطية 
 إلذ 1967 من ALEPو  DTCو خبرة من ات٢ياكل القدتٯة لشركة سوناطراؾ ENACكرثت 

 فهي تعتبر من الشركات الرائدة في بناء ككضع أنابيب نقل ات٢يدرككربونات السائلة كالغاز 1983
 فركع موزعة 07تتكوف من .فهي تتمتع تٓبرة أكثر من ثلبثتُ سنة في أعماؿ خطوط الأنابيب 

:  كما يلي 
  (اتٞزائر )الإدارة العامة - 
الإدارة اتٞهوية حاسي مسعود  - 
الإدارة اتٞهوية للشرؽ بقسنطينة  - 
 الإدارة اتٞهوية للغرب كىراف - 
  (ت٤ل الدراسة ). مركز الإمداد غرداية - 
. مركز أكماش - 
 .مركز اتٞلفة - 

غرداية من بتُ أىم ات١ؤسسات على مستول كلاية  (مركز الإمداد )تعتبر ات١ؤسسة الوطنية للقنوات 
كاف ات١ركز تابعا لشركة  .01غرداية  التي  تقع على ت٤ور غرداية، بالقرب من الطريق الوطتٍ رقم 

                                                           
1
 .17:00 افريل على الساعة 18 يوـ ،www.enac_dz.comموقع المؤسسة، متوفر على  
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كعند إنشاء الشركة الوطنية  .DOUBLE JEUMT ت٥تصا تٔا يسمى 1977سونطراؾ سنة 
 حيث كاف تٮتص بتلحيم الربط بتُ 1985 أصبح ات١ركز  تابعا ت٢ا سنة 1984للقنوات سنة 

 كاف مركز غرداية عبارة عن مدرسة 1987، كفي JEUMT DOUBLEالقنوات أك ما يسمى 
 لتعليم التلحيم كمن ت٥تلف ENACلتعليم التلحيم يتوافد إليو كل العماؿ ات١هنيتُ ت١ؤسسة 

 ouvages  تٯوؿ ات١شاريع تٔا يسمى الأعماؿ ات١ركزة 1994الولايات ثم أصبح ات١ركز سنة 
comcemtre  ختص تٔشاريع ا كماcampement  1 .2009إلذ 2006 من سنة 

 قامت ات١ؤسسة الوطنية للقنوات باعتماد نظاـ الإدارة ات١تكاملة سعيا منها إلذ 2008ذ سنة من
كالتي "سياسة اتٞودة كالأمن، البيئة كالمحيط، ات١سؤكلية الاجتماعية "تٖستُ أدائها الشامل من خلبؿ

: حددت فيها أىم أىدافها 
ISO 9001  خاص باتٞودة  .

ISO 14001 خاص بالبيئة . 
OHASAS 18001 الصحة كالسلبمة ات١هنية . 

ISO 45001الصحة كالسلبمة ات١هنية  .
 .  ISO 26000ككذا الالتزاـ ات٠اص بات١سؤكلية الاجتماعية من خلبؿ معايتَ

:  _غرادية_ ENACالهيكل التنظيمي للمؤسسة الىطنية للقنىات  .2

 

                                                           
1
دراسة حالة المؤسسة الوطنية للقنوات :الإعلبـ البيئي كأثره في تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة ليلى سليمالش،  

ENAC_13ص2020،د،العد5ت٣لة ات١قدمة للدراسات الإنسانية كالاجتماعية،المجلد  _ردايةغ . 
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 :_غرداية_ENACمهاـ المصالح في المؤسسة الوطنية للقنوات 

 :  1ك تقوـ كل مصلحة في ات١ركز تٔهاـ معينة تتمثل في

التنسيق بتُ تٚيع الأقساـ :كمن مهامو.ىو ات١سؤكؿ على تسيتَ نشاط ات١ركز كالوقوؼ عليو :المدير
كمصالح مركزه، اتٟفاظ على استمرارية العمل اتٟسن، تطبيق الإستًاتيجيات كات٠طط الناجحة 
ت١ركزه كاستغلبؿ أفضلها لو، اتٗاذ القرارات، إتاحة الفرصة للعماؿ بتقدلص أرائهم كالاستماع ت٢م 

 .كمناقشتهم على كل ما ىو مطبق داخل ات١نظمة 

/ خارجية  )في ترتيب كل الوثائق كالرسائل ات٠اصة بات١ركز  تتمثل مهامها:(سكريتارية  )الأمانة
 .تنظيم ات١لفات كتنفيذ القرارات  (داخلية 

تتكفل ىذه ات١صلحة تٔهمة الأمن كاتٟماية كضماف أمن ات١ركز تْراسة :مصلحة الأمن الداخلي 
 . عوف أمن 28كتٛاية ت٦تلكاتو كتٛاية العاملتُ فيو، تضم ىذه ات١صلحة 

                                                           

 ،تٔكتبها2021أفريل 12 مقابلة مع السيدة جهاد ميمولش،بوـ 1.
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 مهمتها كقاية العماؿ كتٛايتهم من الأخطار في العمل :مصلحة الجودة، البيئة كالصحة 
كالمحافظة على ت٤يط العمل كبيئة ات١ؤسسة، تقييم كمتابعة الأشغاؿ كمدل تقدمها، إت٧از التقارير 

 . الدكرية كالشهرية، الإشراؼ على الاجتماعات، القياـ تْملبت التحسيس كالتوعية 

تتم فيها مراقبة العمليات التي داخل ات١ركز، إعداد ات١يزانية كالفواتتَ، : مصلحة المالية كالمحاسبة
 .تقييم ات١واد ات١خزنة 

تتولذ ىذه ات١صلحة  عملية إدارة شؤكف الأفراد كتنظيمهم داخل ات١ركز  :الموارد البشريةمصلحة 
 .العطل، تسجيل الغيابات، الأجور: كمن أعمات٢ا 

 :عامل33 تضم ات١صلحة  بقسميها التخييم كالوسائل العامة:مصلحة الوسائل العامة كالتخييم 

:  كتنقسم إلذ قسمتُ 

  خاص بأصحاب ات١كاتب كيهتم بشؤكف ات١وظفتُ :الوسائل العامة  .1

 كمهمتو توفتَ ات١تطلبات كالشركط الضركرية للعماؿ بقرب من مكاف :التخييم  .2
  (....ات١بيت، الإطعاـ، الأمن  )العمل 

عامل من رئيس ات١صلحة كرؤساء الورشات، 30تضم ىذه ات١صلحة :مصلحة الصيانة 
تقوـ . ميكانيكيتُ ككهربائيتُ، كىي من أىم  مصالح ات١ؤسسة، تْيث تعد النشاط الرئيسي  ت٢ا 

:   كرشات 4تٔراقبة الدكرية كمتابعة الآلات كالأجهزة كإصلبح الأعطاؿ، كتضم ىذه ات١صلحة  
، كرشة (ميكانيكيتُ كاتٟدادين  )كرشة اتٟدادة كالدىن، كرشة العتاد ات٠اص، كرشة ات١ساعدة 

 .التبريد كإصلبح ات١عدات 

تقوـ ىذه ات١صلحة بتمويل ات١ؤسسة بكل ات١واد كقطع  : مصلحة التموين كتسيير المخزكنات
 .الغيار بكل أنواعها، من حيث توفتَ ات١واد اتٟديدية، مواد البناء كالإصلبح، تضم ىذه ات١صلحة
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أم العتاد ات٠اص بات١شاريع حيث تقوـ ىذه ات١صلحة بتسيتَ جانب تنقل :مصلحة تسيير العتاد 
: العتاد كالآلات ككذا تنظيم كتيبات خاصة بالعتاد التي ترافقو، حيث يوجد نوعتُ من العتاد 

، يشرؼ عليها (الآليات ) ، كعتاد ينتقل على السلبسل (. تالشاحنا )ينتقل على العجلبت 
 . رئيس ات١صلحة، كتضم السائقتُ من ت٥تلف الفئات 

تهتم ىذه ات١صلحة ببرت٣ة أعماؿ الصيانة الدكرية كالوقائية، كحساب أعباء : مصلحة المناىج 
. الصيانة 

  .كأىم إنجازاتها– غرداية  – ENACمجاؿ نشاط المؤسسة الوطنية للقنوات  .3

:  نشاط المؤسسة 

: كمهمتو الرئيسية ىي (الأعماؿ ات١ركزة  )ىو ات١شاريع – غرداية – النشاط الرئيسي ت١ركز الإمداد 
  تٕديد كإعادة تأىيل الآلات كات١عدات ات١خصصة للقياـ تٔشاريع ات١ؤسسة الوطنية للقنوات

ENAC كتتم عملية الإصلبح كالصيانة كفق درجة العطل كالتي تصنف إلذ ثلبث ،
:  درجات 

  يكوف على مستول ات١شركع حيث يتم إصلبح العطل من طرؼ تقنيتُ : الدرجة الأكلذ
. تابعتُ للمشركع 

  آخر –إذا لد  يتمكن من إصلبحها تبعث إلذ مركز الإمداد : الدرجة الثانية  –
  فتكوف على مستول ات١ركز من خلبؿ الإصلبحات كالصيانة بدقة : الدرجة الثالثة
  الدراسات ات٢ندسية ت١شاريع نقل المحركقات عبر الأنابيب .
  إت٧از القنوات .
  مراقبة نوعية الأنابيب كأجهزة الغاز .
  صيانة كإعادة تأىيل القنوات. 
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:  إنجازاتها 

:  الإنجازات الدكلية 

 كم لصالح 450بطوؿ  (ليبيا – تونس – اتٞزائر  )دراسة مسار خط الغاز عبر ات١غرب العربي  
 . 2004شركة سونطراؾ سنة 

كم في تونس نيابة عن الشركة التونسية 70 بوصة بطوؿ 24-20 إنشاء خط أنابيب غاز بقطر 
 . 2000-19998للكهرباء كالغاز في 

:  مركز الإمداد– غرداية –  ENACإنجازات مؤسسة 

  مسات٫تها في تطوير كت٪و قطاع الطاقة كات٢يدرككربونات ضمن ت٣موعة سونطراؾ (
QSE.RS  )

  دمج إستًاتيجياتها العات١ية كفقا ت١عايتَ الدكلية الأكثر شهرة(ISO 19001 ,ISO 

. للعمل بطريقة  مسؤكلية اجتماعية  ( 14001
  التزامها بنهج التنمية ات١ستدامة، الذم يؤكد مكانتها داخل ت٣موعة سونطراؾ  من خلبؿ

. قدراتها 
  ُالتزامها الدائم بالتحستُ ات١ستمر مع أصحاب ات١صلحة ات١عنيتُ كشركاء حقيقيت .
  إصلبح كإعادة تأىيل الأنابيب كالمجمعات في ات٠دمة تٔا في  )تٖقيق التًكيبات السطحية

 .ذلك تٚيع الأقطار الكبتَة
 ات١شاركة في إت٧از العديد من ات١شاريع ات١تعثرة .
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كدكره في تفعيل نظاـ الإدارة _ غرداية_ENACكاقع الاتصاؿ في مؤسسة : المبحث الثاني 
 .المتكاملة

أنواع ككسائل الاتصاؿ المستعملة في تفعيل نظاـ الإدارة المتكاملة بالمؤسسة الوطنية .1
ENAC غرداية  
،ككثائق بها  تواجدنا بات١ؤسسة كبالاعتماد على ما لاحظناه كات١قابلبت التي قمناؿمن خلب

، مع ت٣موعة من ات١وظفتُ كالعماؿ، تبتُ لنا أف الاتصالات الداخلية كسجلبت ات١ؤسسة
. حسب الاتٕاه، حسب العدد، أك حسب اللغة: متواجدة بكل أنواعها 

: _غرداية_ENACأنواع الاتصاؿ بالمؤسسة الوطنية للقنوات : أكلا 

: ما تم ملبحظتو بات١ؤسسة أف الاتصالات تتم على النحو التالر 

تتم من الإدارة العليا ات١مثلة في مدير ات١ؤسسة، إلذ ات١وظفتُ كالعماؿ في  :الاتصالات النازلة .1
ت٥تلف ات١ستويات التنظيمية كقد ت٧دىا على شكل تعليمات أك أكامر، مثل تقدلص أكامر 

للقياـ بأعماؿ  
تتم من ات١وظفتُ كالعماؿ إلذ الإدارة العليا، كحسب ما لاحظناه أف  :الاتصالات الصاعدة .2

 :ات١ؤسسة تشجع ىذا النوع من الاتصالات، مع احتًاـ سلم التدرج الإدارم، كتتمثل في
  تقارير حوؿ ستَ العمل. 
  استفسارات. 
  اقتًاحات كشكاكم. 

 تتم بتُ ات١ستويات التنظيمية في نفس ات١ستول، فمثلب ات١سؤكؿ عن :الاتصالات الأفقية  .3
 فإنو يطلب ات١ساعدة أك الاستشارة ،DRHت٭تاج إلذ معلومات من مصلحةQhseمصلحة

منو إما كتابيا أك شفهيا، أك مع عماؿ ات١صلحة نفسها فإنهم في نفس ات١نصب كالدرجة 
 .فيستشتَكف بعضهم البعض خاصة عند إت٧از بعض ات١هاـ كحوؿ طريقة عملها
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 تقوـ بها ات١ؤسسة أك العاملتُ مع ات١نظمات الأخرل أك مع زبائنها :الاتصالات الخارجية  .4
أك ات١تعاملتُ معها، مثل الوكالة الولائية للتشغيل، الصندكؽ الوطتٍ للتأمينات الاجتماعية 

 ....للعماؿ الأجراء، اتٟماية ات١دنية، مديرية البيئة، مركز النفايات 
 يكوف في الغالب  بتُ ات١وظفتُ كالعماؿ، حيث يتبادلوف الآراء :الاتصاؿ الشخصي  .5

 .كالأفكار كيتناقشوف حوؿ طريقة العمل، أك أثناء إجراء مقابلبت التوظيف
 يكوف خلبؿ تكوين دكرات خاصة بتوجيو العماؿ أك  تٛلبت التوعية :الاتصاؿ الجمعي  .6

دكرة تٖسيسية حوؿ كوفيد : كالتحسيس التي تقوـ بها مصلحة اتٞودة، البيئة كالصحة مثل 
إلخ، كلكن ما يعيب ىذا ....، طريقة إخلبء مكاف العمل خلبؿ نشوب حريق 19

الاتصاؿ أنو يكوف خلبؿ فتًة العمل ت٦ا ت٬عل الفرد في تشويش عقلي بتُ الندكة كعملو كفي 
 .مكاف العمل ت٦ا قد يؤثر سلبا في تلقي ات١علومات كالرسالة

 :كسائل الاتصاؿ بالمؤسسة  .1

تضع ات١ؤسسة العديد من القنوات كالوسائل الاتصالية، كلكن ما عليها سول القياـ بالبحث 
: كالعمل على اختيار أحسنها أداءا كفعالية من ىذه الوسائل ت٧د 

 :الوسائل الكتابية كالتكنولوجية  .1
 :تتنوع ىذه الوسائل بصورة كبتَة في ات١ؤسسة، كمن أت٫ها:الوسائل الكتابية  - أ

يقوـ بتحريرىا ات١دير أك رؤساء الأقساـ كات١صالح تستخدمها ات١ؤسسة بغرض عرض أىم :التقارير
مدل  ات١شاكل أك الظركؼ التي مرت بها ات١ؤسسة كأىم ت٧احاتها كانتاجاتها بشكل دكرم، ك ت١تابعة

  :مثل . تقدـ الأعماؿ كإرسات٢ا للمديرية العامة أك ات١دير من أجل لإطلبع عليها 

 Tabelau d évaluation d éspects risqué enviremental 
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 تستخدـ لإعلبـ اتٞمهور الداخلي لعطل خاصة مثل ات١ناسبات الوطنية كالدينية، أك :التعليمات
 .الالتزاـ بالدخوؿ في أكقات العمل، أك تغيتَ أكقات العمل

 لعرض ت٥تلف ات١علومات عن ات١ؤسسة، QHSEىي عبارة عن رسائل تٖررىا مصلحة :الملصقات 
كفي الغالب عن تكوف ىذه ات١لصقات حوؿ طريقة تٛاية العماؿ من حوادث العمل، التحسيس بأت٫ية 

معا من أجل "، "19دكوفي"، حوؿ"فكر فيهم...أىلك في انتظارؾ "ارتداء ملببس الوقاية مثل 
، إرشادات استهلبؾ ''''consignes de securité، "الإشهاد على القضاء على ات١لبريا في اتٞزائر

. (انظر ات١لبحق)..الطاقة كالكهرباء

تستعملها ات١ؤسسة للتعريف بأنشطتها كمهامها أك من أجل تسليط الضوء على بعض :المطويات
. ات١خاطر التي قد تضر بالعماؿ مثل مطوية  الوقاية من حوادث العمل 

فهي كسيلة تستخدـ عادة لنشر معلومات خاصة بات١ؤسسة، كما تستعمل قصد :لوحة الإعلبنات
سياسة ات١ؤسسة، شهادات :إعلبف كتوجيو اتٞمهور الداخلي، ينشر بها الوثائق الداخلية كات٢امة مثل

، أكقات العمل، 19الإيزك ات١تحصل عليها،ت٥طط بنائي للمؤسسة،برتوكولات حوؿ الوقاية من كوفيد
إرشاد حوؿ ترشيد استهلبؾ الطاقة، إعلبنات التهالش أك التعازم لأحد ات١وظفتُ كىذا ما لاحظناه 

.  خلبؿ تربصنا القصتَ

 ت٣موعة من الوثائق ات١كتوبة، تٖدد علبقات العمل للعماؿ داخل :النظاـ الداخلي للمؤسسة 
ات١ؤسسة، فكل عامل يعرؼ كاجباتو كالتزاماتو، ك قواعد العمل من تكوين كتوظيف، قواعد الأمن 

. كالصحة كالسلبمة ات١هنية، اتٟفاظ على البيئة كعدـ تلويثها

ىي كثيقة تستعملها ات١ؤسسة من أجل الإبلبغ عن أم جديد في ات١ؤسسة :فلبش إينفو
، الإبلبغ عن التطورات اتٟاصلة بات١ؤسسة مثل حصوت٢ا 19كاتٟوادث العملية،إبلبغ عن كوفيد

... عن الشهادات
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 outlook.كذلك من خلبؿ ربط الاتصاؿ بتطبيق:الانترنت 

كسيلة اتصاؿ فعالة كحيوية يعتمد عليها موظفي ات١ؤسسة، لأنو يسهل عملية الاتصاؿ :الأكت لوؾ
. كطريقة العمل 

ت٧د فيو معلومات عن ات١ؤسسة الوطنية للقنوات من خلبؿ العنواف : الموقع الإلكتركني للمؤسسة
، يقدـ تعريفا شاملب عن ات١ديرية العامة كالفركع التابعة www.enac_dz.comالكامل للموقع 

. ت٢ا، أىداؼ كأنشطة ات١ؤسسة، كأىم ات٧ازاتها 

كسيلة اتصالية سريعة كفعالة  تعتبر من الأكثر استخداما لنقل ات١علومات كتبادؿ الآراء :الهاتف
كالأفكار بتُ ات١صالح كات١كاتب، حيث يستعمل في الإعلبـ كالاستعلبـ عن كل كبتَة كصغتَة 

إعلبف بعضهم باتٞديد الذم يطرأ، استدعاء  أحد ات١وظفتُ أك لتكليفو تٔهمة معينة كإخباره عن :مثل
. اجتماع 

تعتمد ات١ؤسسة على الاجتماعات ت١ناقشة الأمور ات٠اصة بالأعماؿ اليومية أك ت١راجعة ما :الاجتماعات
 (انظر ات١لبحق).تم الوصوؿ إليو كأخرل كلما اقتضت اتٟاجة لذلك 

أىداؼ الاتصاؿ في ظل تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة في المؤسسة الوطنية للقنوات  .2
ENAC_ غرداية _

من خلبؿ الدراسة ات١يدانية كت٣موعة ات١قابلبت كات١لبحظات التي أجريناىا في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات 
تبتُ لنا أف إدارة مركز الإمداد تسعى إلذ تٖقيق العديد من الأىداؼ  الاتصالية _ غرداية_العمومية 

: منها 
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 نشر سياسة ات١ؤسسة كرؤيتها كأىدافها. 
  يهدؼ الاتصاؿ داخل مركز الإمداد إلذ ضماف التسيتَ اتٟسن ت١ختلف ات١ستويات الإدارية

كات١صالح عن طريق التدفق الكافي للمعلومات التي ت٭تاجها ت٣مل ات١وظفتُ كالعماؿ من خلبؿ 
تبادؿ الأفكار كالآراء مع تٚهورىا الداخلي كذلك من أجل تسهيل عملية الاتصاؿ الداخلي  

  السرعة في إيصاؿ ات١علومات إلذ ات١صالح ات١عنية لتطبيق الأكامر بأسرع كقت ت٦كن .
  تقسيم ات١هاـ كتٖديد الصلبحيات لكل فرد داخل ات١ؤسسة كىذا ما لاحظناه في بنود نظاـ

 . الإدارة ات١تكاملة
  إبلبغ الأكامر كالتعليمات كإصدار توجيهات للعماؿ كات١وظفتُ بشأف ستَ العمل بالطريقة

 .ات١طلوبة
  إرساؿ نتائج العمل من ات١وظفتُ كالعماؿ إلذ ات١سؤكلتُ للتعرؼ على مستول التقدـ في ات٧از

 .الأعماؿ
  تٖستُ الأداء الشامل للمؤسسة كتٖقيق الرضا الوظيفي، من خلبؿ اىتماـ الإدارة تّمهورىا

الداخلي كذلك من خلبؿ استقباؿ الشكاكم كتبادؿ الآراء كإشراؾ العاملتُ في عملية اتٗاذ 
 .القرارات  كىذا ما يفرضو نظاـ الإدارة ات١تكاملة

  يهدؼ الاتصاؿ إلذ التعريف بنظاـ الإدارة ات١تكاملة، كذلك من خلبؿ اتٟملبت التحسيسية
 .كالدكرات التكوينية كالاجتماعات الدكرية

  اتٞودة، البيئة، الصحة )توعية كإقناع  العماؿ كات١وظفتُ بتبتٍ سلوكات جديدة من خلبؿ
 .(كالسلبمة

  توجيو كإرشاد العماؿ كات١وظفتُ بضركرة اتٟفاظ على بيئة العمل كالتقليل من استهلبؾ
 .الطاقات

  تٖقيق التفاعل كالانسجاـ بتُ العماؿ كات١وظفتُ كضماف فاعلية كل عضو. 
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دكافع كفوائد تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة بالنسبة لمؤسسة الوطنية للقنوات .3
ENAC_غرداية_ 

 :الدكافع
خلبؿ فتًة التًبص القصتَة التي قمنا بها كمن خلبؿ ات١ناقشات كتبادؿ الآراء مع بعض 

ات١وظفتُ تبتُ لنا أف ات١ؤسسة قامت بتبتٍ ىذا النظاـ من أجل تٖقيق العديد من الأىداؼ 
 :نذكر أت٫ها

 كسب كجذب العملبء كات١ستثمرين. 
 رغبة ات١نظمة لتلبية حاجيات الزبائن ات١تنوعة كات١تطورة باستمرار .
  تٖقيق ميزة تنافسية .
  التعريف بات٠دمات في الأسواؽ العات١ية .
 توسيع رأس ماؿ ات١ؤسسة .
 تٗفيض التكاليف كترشيدىا. 
 تنظيم العمل في ات١ؤسسة من خلبؿ تقسيم الأعماؿ. 
  التقليل من حوادث العمل. 
 اتٟفاظ كالاىتماـ باتٞانب البيئي. 
 إبراز دكر ات١ؤسسة في التنمية الاقتصادية الوطنية. 
 ُتٖستُ أداء العماؿ كات١وظفت. 
 خلق بيئة عمل آمنة كمرت٭ة للعامل. 

: الفوائد المحققة من تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة
  التخفيض في استهلبؾ الطاقة كات١وارد الأكلية كات١اء كالكهرباء، من خلبؿ اتٗاذ الإدارة بعض

يدعو إلذ إطفاء الأجهزة كات١صابيح  الإجراءات، كوضع ملصقات جانب كل مقبس كهربائي
عند الانتهاء من العمل، لتوفتَ الطاقة كما قامت مصلحة البيئة كالصحة كالسلبمة ات١هنية 

بدكرات تٖسيسية بضركرة ترشيد استهلبؾ الطاقة كعدـ ىدر ات١واد الطاقوية كالكيمائية مثل 
زيوت التشحيم كالطلبء التي قد تضر بالبيئة كت٢ذا قامت ات١ؤسسة تّلب أكعية حاملة للآلات 
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من أجل إعادة استهلبؾ ىذه ات١واد مع اتٟفاظ على بيئة عمل نظيفة كعدـ إتٟاؽ الضرر 
..   بالطبيعة، بناء أرضيات بالإتٝنت من أجل اتٟفاظ على البيئة من الزيوت كالدىاف 

  التقليل من كمية النفايات كإعادة استخداـ ات١واد، حيث قامت ات١ؤسسة بتخصيص حضتَة
للنفايات قسمتها إلذ أجزاء حسب نوع النفايات مثل نفايات اتٟديد، ات٠شب، الإطارات 

ت٦ا يسهل عملية الفرز .ات١ستعملة، نفايات البلبستيك غتَ ات١لوثة، نفايات الزفت كالقطراف
كقامت ات١ؤسسة بعقد اتفاقية مع مؤسسة اتٟضنة لبيع ىذه النفايات .كالتصنيف كالرسكلة

كبالتالر تٖقيق كفورات مالية أخرل، كأيضا قامت بوضع حاكيات للنفايات بألواف ت٥تلفة 
.  الأصفر، الأخضر، الأتٛر كل لوف ت٥صص لنوع من النفايات في كسط ساحات ات١ركز

  زيادة الوعي لدل العاملتُ بأت٫ية اتٟفاظ على البيئة كتقدلص خدمات ذات جودة عالية
كتسليمها في الوقت المحدد تْيث يكوف ات١نتج أك ات٠دمة رفيق بالبيئة قبل كأثناء كبعد 

 .في نفس الوقت اتٟفاظ على صحة كسلبمة العامل كالتقليل من حوادث العمل. استعمالو
  تٖقيق كفورات مالية من خلبؿ التًشيد لاستهلبؾ ات١واد الأكلية كات١واد الطبيعية كالطاقوية، مثل

ترشيد استهلبؾ الكهرباء كات١اء كىذا يعود بزيادة رأس ماؿ الشركة كمنو ينتج عنو توفتَ للمواد 
 .كالإمكانات ات١ادية كالبشرية الناقصة

  اكتساب عادات كثقافات جيدة تعود بالإت٬اب على الفرد كالمجتمع، كإتقاف العمل كالتفالش
 ...فيو، احتًاـ ات١واعيد، تٛاية البيئة من التلوث، عدـ التبذير

  تٖقيق ات١يزة التنافسية. 
  الدخوؿ للؤسواؽ العات١ية من خلبؿ الاعتماد على مقاييس عات١ية. 
  التقليل من ات١خاطر التي تؤثر على صحة العامل التي قد تنتج عن الاستعماؿ ات٠اطئ أك التي

تصدر عن بعض ات١واد الصناعية كالكيمائية، كت٢ذا خصصت ات١ؤسسة غرؼ ت٤كمة الغلق 
 .لوضع ىذه ات١واد ات٠طتَة من أجل اتٟفاظ على سلبمة عمات٢ا 

  ،التقليل من الإصابات كأمراض التلوث الداخلي للمؤسسة كاتٟساسية كالأمراض السرطانية
كت٢ذا تسعى ات١ؤسسة إلذ توفتَ كل أدكات كسبل الوقاية من ملببس كأحذية كقفازات 

 . ككمامات ت٦ا يؤدم إلذ تٗفيض تكاليف العلبج كالتعويض ات١الر  بالنسبة للدكلة
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  تٖستُ صورة ات١ؤسسة في ت٤يطها التنافسي، في ت٣اؿ جودة ات٠دمات كات١نتجات ات١قدمة في
أجات٢ا المحددة كفي ت٣اؿ تٛاية البيئة من التلوث كفي ت٣اؿ اتٟفاظ على صحة كسلبمة عمات٢ا، 

.  ت٦ا ت٬علها تكسب كدىم كدعمهم

 عرض كتحليل النتائج: المبحث الثالث 

رقم 
 ات١بحوث

 تاريخ، كقت ات١قابلة مكاف ات١قابلة الوظيفة اسم كلقب ات١بحوث

 على 2021 افريل07 تٔكتبها HSEمكلف  ميمولش جهاد 01
 08:00الساعة 

 رئيس مصلحة  بوشارب مركاف 02
HSE 

على 2021افريل11 تٔكتبو
 09:13الساعة 

مدير مؤسسة  تامة عبد الباسط 03
 الوطنية للقنوات

على 2021افريل 12 تٔكتبو
 11:00الساعة 

على 2021افريل 14 تٔكتبو رئيس مصلحة بوتاركؾ عبد الكرلص 04
 08:45الساعة

قاعة استقباؿ  رئيس مصلحة عبد الغالش ت٣ليدة 05
 ات١دير

على الساعة 2021أفريل 15
10:30 

رئيس مصلحة  بوشنافة ت٤مد 06
 ات١ستخدمتُ

على الساعة 2021أفريل 18 تٔكتبو
9:30 

مكتب رئيس  تقتٍ ميكانيكي عمتَ أتٛد 07
 مصلحة الصيانة

على 2021افريل 19
 11:05الساعة 

رئيسة مصلحة  مولام عمار تٚيلة 08
 ات٠دمات

على 2021أفريل 19 تٔكتبها
 08:40الساعة 

رئيس مصلحة  بوعبدلر بشتَ 09
 الصيانة كالعتاد

على 2021أفريل 20 تٔكتبو
 11:30الساعة 
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 .يوضح ات١قابلبت ،من إعداد الطالب07اتٞدكؿ رقم 

 .عرض وتحليل المقابلات .1

 01:1المقابلة رقم 

تٖدث لنا عن مؤسستكم، كاىم التطورات التي شهدتها خلبؿ السنوات الأختَة ؟ :1س

ت١ركز الإمداد غرداية دكر كبتَ في حصوؿ ات١ؤسسة الوطنية للقنوات على شهادات الإيزك حيث : ج
أما بالنسبة للتطورات التي شهدتها ات١ؤسسة فمنذ . ت٘ت عمليات التدقيق ات٠ارجي للنظاـ بات١ركز ىنا

كمن الناحية البيئية شهدت .45001 حصلت ات١ؤسسة على شهادة إيزك2017توظيفي سنة 
ات١ؤسسة تطورا كبتَا حيث لد يكن يوجد تشجتَ كت٥ططات لتوجيو الزكار، ملصقات، زيادة كعي 

العماؿ كتفاعلهم في تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة، زيادة حرص ات١ؤسسة على راحة العامل، إشراؾ 
. العماؿ في اتٗاذ بعض القرارات

ما ىو ات١نصب الذم تشغلونو ؟كىل توجد قيود تتحكم في الصلبحيات ات١منوحة لكم ؟ : 2س

نعم توجد بعض القيود .منصبي ىو مهندس مكلف باتٞودة، البيئة، الصحة كالسلبمة ات١هنية :ج
كالصعوبات التي تتحكم، فمثلب عملي مرتبط بات١صالح الأخرل فمهمتي ىي إت٧از التقارير الشهرية 
. ففي بعض الأحياف أتعطل في تقدتٯها بسبب تأخر ات١صالح الأخرل في تسليمي للوثائق كالتقارير 

. عدـ تٝاح ات١دير لر بالنزكؿ ت١راقبة الأعماؿ إلا عند اقتضاء اتٟاجة

. ات١دير العاـ يوكلتٍ في بعض الأحياف مهاـ غتَ مهامي 

. في السنة ات١اضية فرضت علينا ات١ؤسسة ات٠ركج في عطلة

                                                           
1
 .08:00على الساعة 2021افريل07، تٔكتبها،بوـ hseجهاد ميمولش ،مكلف ب 
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 1في نظرؾ ما ىو مفهوـ الاتصاؿ؟:3س

الاتصاؿ ىو كيفية التواصل مع الآخرين  :ج

كيف يتم الاتصاؿ بينك  كبتُ الرؤساء كات١رؤكستُ ؟ :4س

. ، أك الاتصاؿ ات١باشر بات١عتoutlookٍيكوف إما بات٢اتف الشخصي أك عن طريق :ج

ما ىي الوسائل التي تستعملينها في الاتصاؿ في ات١ؤسسة؟ىل ترين أنها كافية لتحقيق الأىداؼ :5س
الاتصالية؟ 

، أك الوثائق الرتٝية ىذا بالنسبة لداخل ات١ؤسسة مثل، ات١راسلبت، outlookأستعمل ات٢اتف، :ج
التقارير، فلبش اينفو، ات١طويات، ات١لصقات، تٛلبت التحسيس كالتوعية، أما مع ات١ديرية العامة 

نعم ت٭قق . فقط كوف ات١ديرية العامة بعيدة جدا لذا استعمل الانتًنت للبتصاؿ outlookفأستعمل 
outlook  ات٢دؼ من الاتصاؿ كوف ات١ؤسسة اعتمدتو كوسيلة اتصاؿ رتٝية  فهذا يعتٍ بالتأكيد أنو

 . ت٭قق الأىداؼ الاتصالية

فيما تتمثل معيقات الاتصاؿ التي تواجهك أثناء الاتصاؿ في ات١ؤسسة ؟ :6س

. انقطاع شبكة الانتًنت، ضعف شبكة ات٢اتف، الدكرات التحسيسية تكوف في مكاف العمل:ج 

ىل تهتم مؤسستكم بإيصاؿ كل ات١علومات كالقرارات لإلذ كافة ات١ستويات ؟ :7س

. على حسب نوع ات١علومة:ج

ىل يؤثر أسلوب كتابة أك نطق الرسالة على فاعلية الاتصاؿ؟ :8س

                                                           
1
 .08:00على الساعة 2021افريل07، تٔكتبها،بوـ hseجهاد ميمولش ،مكلف ب :مقابلة  
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لا تؤثر على فاعلية الاتصاؿ، فالكل ىنا يعرؼ ات١صطلحات كات١فاىيم التي تستخدمها ات١ؤسسة : ج
.  حتى باللغة الفرنسية فإننا لا نواجو أم صعوبة في نقل الرسالة سواء كانت مفهومة أك شفهية

حدثينا عن نظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟ كما ىي دكاعي اعتمادكم على ىذا النظاـ؟ :8س

 iso9000 د ىو نظاـ ت٬مع كيوحsystème management integré:ج
 بدأت مؤسستنا في تطبيق ىذا النظاـ منذ سنة ohasas18001 كiso45001كiso14001ك

، بهدؼ استقطاب عملبء أكثر، كبناء قاعدة بيانات متينة، اكتساب مكانة في الأسواؽ في 2008
. ظل ات١نافسات القوية

ىل تقوـ ات١ؤسسة تْملبت تٖسيس كإعلبـ حوؿ سياسة ات١ؤسسة كالأىداؼ ات١تعلقة بنظاـ :9س
الإدارة ات١تكاملة، قبل الشركع في تطبيقو؟ 

ببرت٣ة دكرات QHSEةبطبيعة اتٟاؿ قبل الشركع في تطبيق أم معاير عات١ي تقوـ مصلح:ج
تكوينية، حصص تٖسيسية حوؿ أت٫ية ىذا النظاـ كما يوفره من فوائد للعماؿ، حتى بعد التطبيق تقوـ 

. ات١صلحة بهذه الدكرات كلما اقتضت اتٟاجة كىذا بهدؼ تذكتَ العماؿ كمراقبة أدائهم

ما ىي الوسائل الاتصالية التي تقوموف باستعمات٢ا أثناء تطبيقكم لنظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟ :10س

،فلبش انفو، ملصقات، مطويات، outlook،التقارير، ات١راسلبت، أكامر، اجتماعات، ات٢اتف:ج
 (ت٘ارين تطبيقية)كتيبات، تٛلبت تٖسيسية، مناكرات

ما ىي النتائج التي حققتها ات١ؤسسة في ظل تطبيقها لنظاـ الإدارة ات١تكاملة؟ :11س

 1.زيادة عدد ات١شاريع، توحيد لغة العمل ككثائق العمل:ج

                                                           
1
 .08:00على الساعة 2021افريل07، تٔكتبها،بوـ hseجهاد ميمولش ،مكلف ب :مقابلة  
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 1: 02المقابلة رقم 

 تٖدث لنا عن مؤسستكم، كاىم التطورات التي شهدتها خلبؿ السنوات الأختَة ؟ :1س

 سنوات فقط ىنا كلكن ما شهدتو خلبؿ ىذه 4 أك5لست قدلص ىنا في ات١ؤسسة، لدم حوالر :ج
السنوات كحسب ما تثبتو التقارير فإف ات١ؤسسة أصبحت تولر اىتماما كبتَا باتٞانب البيئي كشهدت 
تٖسن كبتَ في مؤشرات الأداء من حيث جودة ات٠دمة كالإيفاء بتسليمها في موعدىا المحدد، اتٟفاظ 

على صحة كسلبمة العماؿ من الأخطار فمثلب ات١ؤسسة تشرع في تركيب جهاز إنذار ات٠اص باتٟرائق 
...  الانضباط في الأكقات، إتقاف العمل

 ما ىو ات١نصب الذم تشغلونو ؟كىل توجد قيود تتحكم في الصلبحيات ات١منوحة لكم ؟: 2س

، أم أىتم باتٞانب البيئي، الصحة كالسلبمة ات١هنية، اتٞودة من خلبؿ QHSEرئيس مصلحة :ج
أما بالنسبة للقيود فأنا لا أرل أف ىناؾ أم تدخل في صلبحياتي تْيث .ات١راقبة كات١تابعة كالتحستُ 

.  في اتٞزائرQHSEأنتٍ لست تابع ت١ركز الإمداد بل للمديرية العامة 

في نظرؾ ما ىو مفهوـ الاتصاؿ؟ : 3س

. الاتصاؿ ىو أساس كل شيئ خاصة في ات١ؤسسات فبدكنو لا يكوف ىناؾ نقل كتبادؿ للمعلومات:ج

كيف يتم الاتصاؿ بينك  كبتُ الرؤساء كات١رؤكستُ ؟ : 4س

حيث يتم احتًاـ سلم التدرج ات١هتٍ ىنا .، كثائق رتٝيةoutlookعن طريق ات٢اتف الشخصي، :ج
فلب تٯكن للعماؿ مثلب الاتصاؿ ات١باشر بات١دير حيث يتوجب عليو ات١ركر على مسؤكلو أكلا ثم يقوـ 

 .بدكره بالاتصاؿ بات١دير

                                                           
1
 11:00،على الساعة2021افريل11،تٔكتبو،يوـ hse مركاف بوشارب ،رئيس مصلحة:مقابلة  
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ما ىي الوسائل الاتصالية التي تستعملها في الاتصاؿ في ات١ؤسسة؟ىل ترل أنها كافية لتحقيق : 5س
الأىداؼ الاتصالية؟ 

نعم  ىذه الوسائل كافية كفعالة .، التقارير، الاجتماعاتoutlookات٢اتف، الوثائق، الاتٯيل، :ج
  .لتحقيق ات٢دؼ من الاتصاؿ مثل إعطاء الأكامر فنجد تطبيق الآلش ت٦ا يدؿ على فعالية الوسيلة

فيما تتمثل معيقات الاتصاؿ التي تواجهك أثناء الاتصاؿ في ات١ؤسسة ؟ : 6س

خلبؿ القياـ تْملبت التوعية كالتحسيس قد يكوف ىناؾ تشويش كفوضى على العامل ت٦ا يؤثر :ج
 .سلبا على استقباؿ كفهم الرسالة

ىل تهتم مؤسستكم بإيصاؿ كل ات١علومات كالقرارات لإلذ كافة ات١ستويات ؟ : 7س

.  نعم، حيث يعتبر من بتُ أىم أسباب ت٧اح ات١ؤسسة كات١ستول الذم ىي عليو الآف:ج

ىل يؤثر أسلوب كتابة أك نطق الرسالة على فاعلية الاتصاؿ؟ : 8س

لا، حيث كل الذين في ات١ؤسسة ت٬يدكف القراءة كالكتابة كتٟد الآف لد ألاحظ عدـ فهم الرسالة :ج
.  سواء مكتوبة أك شفهية من طرؼ العماؿ أك ات١وظفتُ

 1حدثنا عن نظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟ كما ىي دكاعي اعتمادكم على ىذا النظاـ؟: 9س

ىو نظاـ تعتمده ات١ؤسسة، تٯكنها من تٖستُ كتقدلص  منتجات كخدمات ذات جودة عالية تٔا : ج
يتوافق مع البيئية تٔعتٍ أف ىذه ات٠دمة لا تلحق الضر بالبيئة، كفي نفس الوقت تٯكنها من اتٟفاظ 

على صحة كسلبمة عمات٢ا كيضمن كجود بيئة عمل آمنة خالية من ات١خاطر، يهدؼ ىذا النظاـ إلذ 
من دكاعي اعتماد .تٖستُ صورة ات١ؤسسة، تٖقيق الرضا الوظيفي، تٖستُ الأداء الشامل للمؤسسة 

                                                           
1
 11:00،على الساعة2021افريل11،تٔكتبو،يوـ hse مركاف بوشارب ،رئيس مصلحة:مقابلة  
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مؤسستا على ىذا النظاـ ىو زيادة رأس ماؿ الشركة، تٖقيق ات١زايا التنافسية، تٖستُ النظاـ، اتٟفاظ 
على صحة كسلبمة العماؿ، اتٟفاظ على البيئة، ضماف جودة ات٠دمة كالإيفاء بتسليمها في الوقت 

. المحدد، تنظيم العمل أم تٖديد ات١هاـ كالوظائف لكل فرد

ىل تقوـ ات١ؤسسة تْملبت تٖسيس كإعلبـ حوؿ سياسة ات١ؤسسة كالأىداؼ ات١تعلقة بنظاـ : 10س
الإدارة ات١تكاملة، قبل الشركع في تطبيقو؟ 

نعم كت٨ن بدكرنا ات١كلفتُ بالقياـ بهذه اتٟملبت التحسيسية كالتكوينات، فنوضح كنعلن سياسة :ج
ات١ؤسسة كأىدافها كت٨اكؿ توجيو العماؿ كات١وظفتُ من أجل تنفيذ ىذا النظاـ، كتنبيههم بأت٫ية تطبيقو 

.   كالفوائد التي ت٭ققها للمؤسسة

  ما ىي الوسائل الاتصالية التي تقوموف باستعمات٢ا أثناء تطبيقكم لنظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟:10س

الاجتماعات، ات١لصقات، ات١طويات، الكتيبات، الندكات، الدكرات التكوينية، اتٟملبت :ج
 .، الوثائق الإدارية outlookالتحسيسية، ات٢اتف، 

 1 ما ىي النتائج التي حققتها ات١ؤسسة في ظل تطبيقها لنظاـ الإدارة ات١تكاملة؟:11س

ت٬علها الرائدة في ت٣ات٢ا، تٖقيق  كوف ات١ؤسسة متحصلة على ت٣موعة من شهادات الإيزك ىذا ما:ج
العديد من التطورات خاصة في ت٣اؿ البيئة، تقليل ات١خاطر ات١تعلقة بالعمل، تقدلص خدمات ذات 

جودة عالية كفي كقتها، زيادة رأس ماؿ ات١ؤسسة، التقليل من استهلبؾ الطاقة، التقليل من النفايات  

 2 : 03المقابلة رقم 

ىل تٯكنك تقدلص صورة عن ات١نصب الذم تشغلونو، كالصلبحيات ات١منوحة لكم؟ : 1س
                                                           

 
2
 11:00،على الساعة2021افريل12تامة عبد الباسط،مدير ات١ؤسسة ،تٔكتبو،يوـ :مقابلة  
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 سنة، مدير مركز الإمداد للمؤسسة الوطنية للقنوات غرداية 37 السيد عبد الباسط تامة، العمر :ج
كنت أشتغل في مؤسسة أخرل، بعدىا ....، متحصل على شهادة مهندس دكلة في 2018منذ سنة 

 نقوـ 2020عينت ىنا كمدير، يكوف برنامج مسطر من ات١ديرية العامة بالتعاكف معنا مثلب في نوفمبر 
، مع توفتَ الوسائل ات١ادية، ات١الية كالبشرية لتحقيق ىذا 2021بوضع جدكؿ أعماؿ للسنة ات١قبلة 

البرنامج  

تٖدث لنا عن مؤسستكم كأىم التطورات التي شهدتها خلبؿ السنوات ات١اضية ؟  : 2س

عند إت٧از ىذا ات١ركز كاف يوجد برنامج معتُ كصغتَ، بعدىا شهدت ات١ؤسسة تطور في منحتٌ :ج 
تصاعدم سواء على ات١ستول الداخلي أك في إت٧از البرنامج السنوم ات١سطر أك مسعدة ات١شاريع 

أصبح ات١ركز يعمل على  (العتاد، الغرؼ الصحراكية)الصيانة: ات١تعثرة لدل ات١ؤسسات الأخرل من بينها
حصوؿ ات١ؤسسة على شهادة .صيانة الغرؼ، العتاد، ات٢ندسة ات١دنية، ات١يكانيكية كات١شاريع الكبرل

، شهادة 45001، شهادة الإيزك26000، شهادة الإيزك14001 شهادة الإيزك9001الإيزك
OHASA18001 .

في نظرؾ ما ىو مفهوـ الاتصاؿ؟ : 3س

فاتٟوار يكوف جاد كمهتٍ .اتٟوار، ستَ ات١علومة :بالنسبة للبتصاؿ داخل ات١ؤسسة يتمثل في نوعاف :ج
مع الإطارات في شكل اجتماعات كتعليمات التي تصدر من ات١دير إلذ الإطارات بدكرىا تنلقها إلذ 

أما ات١علومة ات١هنية تكوف في ستَكرة كلا ت٬ب أف تتوقف، فإذا توقف ات١علومات عند ات١دير .كافة الأفراد
أما الاتصاؿ .بالتالر يكوف ىناؾ ضياع للوقت كاتٞهد كات١اؿ مع التأخر في إت٧از البرنامج ات١سطر لو

ات٠ارجي يكوف مع السلطات المحلية في اتصاؿ مباشر أك رتٝي مثلب اتصاؿ مع اتٟماية ات١دنية لإجراء 
مناكرات خاصة بالعمل، أك مع مديرية التشغيل لطلب مناصب شغل، أك مع مديرية البيئة للوقوؼ 

كأيضا يكوف الاتصاؿ ات٠ارجي عن طريق .على ما تقوـ بو ات١ؤسسة من جهد للحفاظ كتٛاية البيئة
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تقدلص ات١ساعدات للمؤسسات الأخرل مثل تقدلص دعم للعتاد أك إعارة بعض العماؿ أك إنتاج مواد في 
ات١ركز ثم أقوـ بإرسات٢ا للجهة ات١عنية بات١قابل ات١ادم، كىذا ما تٮلق صورة كانطباع حسن عن مصداقية 

أما مع ات١ديرية العامة الذم يكوف عن طريق برنامج مسطر أك برنامج مستعجل، في .ات١ركز مع العملبء
ثلبثي معتُ كفي إعادة تٕديد عقود عمل العماؿ، تشجيع العماؿ في الاستمرار بتقدلص كبدؿ اتٞهود   

 1ما ىي أساليب الاتصاؿ السائدة في مؤسستكم؟ :4س

 في الاجتماعات مع الإدارة تكوف مباشرة، في بعض الأحياف ت٤ضر اجتماع يوزع على الإطارات، :ج
. لتوضيح ما تم القياـ بو  مناقشتو في ذلك اليوـ كيكوف أسبوعيا غالبا ما يكوف في يوـ الثلبثاء

 يكوف يوميا مثل ما شاىدتم كل يوـ في الصباح عند دخوؿ العماؿ في brefingبالنسبة للحوار
ساحة ات١ركز على الساعة السابعة إلذ الثامنة، أقوـ بتوزيع الأعماؿ الأسبوعية كاليومية كات٢دؼ من ىذا 
اتٟوار ىو كصوؿ ات١علومة في الوقت لكي تكوف ىناؾ مردكدية سريعة لربح الوقت كعدـ التذبذب في 

مردكد كل مصلحة، في ات١ساء أراقب كل الأكامر كالتعليمات التي قدمتها كتقييم نسبة التقدـ في 
الأعماؿ ات١طلوبة إذا كانت ىناؾ عراقيل حدت من إت٧ازىا أك ىناؾ إت٫اؿ كعدـ الانضباط في 

أنا من بتُ ات١دراء الذين يفضلوف متابعة الأشغاؿ عن قرب لكي تكوف عندم معلومات .تنفيذىا
. دقيقة كفي كقتها، كىذا كلو من أجل التسريع في عملية الإت٧از 

انظر المحلق )بالنسبة للسلطات المحلية تكوف بات٢اتف أك الأكراؽ، أم اتصاؿ عن طريق البريد الصاد
. (رقم

، من اجل تفادم استهلبؾ الأكراؽ  outlookأما في الاتصاؿ مع ات١ديرية العامة فيكوف عن طريق 

 . أك الوثائق
                                                           

1
 11:00،على الساعة2021افريل12تامة عبد الباسط،مدير ات١ؤسسة ،تٔكتبو،يوـ :مقابلة  
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في رأيك ما ىي أىم الوظائف التي ت٭ققها الاتصاؿ بالنسبة لعملك كات١ؤسسة ككل ؟ :5 س

 الاتصاؿ ىو كسيلة مهمة، بدكف اتصاؿ لا تٯكن إت٧از أم برنامج كلا نقل لأم معلومات أك :ج
. أكامر أك مردكد يومي أك أسبوعي أك شهرم، شيئ ضركرم لابد منو 

ىل تهتم بإيصاؿ كافة ات١علومات كالقرارات إلذ كل ات١ستويات ؟ : 6س

نعم، ت٨ن مطالبوف كت٣بركف بإيصاؿ كافة ات١علومات كالقرارات إلذ ات١ديرية العامة، لكن في حتُ :ج
ىناؾ بعض القرارات كات١علومات لست ت٣برا لإعلبـ كافة ات١ستويات بها، لأنها قد لا تٗصهم 

. كأشخاص

 1ما ىي الصعوبات التي ترل أنها تٖد من عملية الاتصاؿ ؟:7س

نقص في اليد البشرية ات١ؤىلة الإطارات، يكوف ات٢رـ عبارة عن الرأس ثم الإطارات كالعماؿ فعندما :ج
يكوف ىناؾ نقص في الوسيط بتُ ات١دير كالعماؿ ىنا ت٭دث اختلبؿ في عملية الاتصاؿ كىذا يؤدم 

إلذ زيادة مهاـ ات١دير، لغة اتٟوار ات١تبادلة قد تكوف غتَ مفهمومة لبعض الأشخاص مثلب تٕد شخص 
ذك مستول تعلمي عالر كلكن لا يفهم ات١قصود من رسالة، في حتُ تٕد بعض أشخاص ذك مستول 

. تعليمي منخفض يفهموف في الوقت مقصود الرسالة

ما ىو تقييمك لأداء ات١وظفتُ عند استخداـ الوسائل الاتصاؿ داخل ات١ؤسسة؟  :8س

كجدت بعض النقائص منذ أف استلمت العمل في ات١ركز، كلكن الآف تٖسن ، كاف مستول كارثي:ج
. مستول كأصبح الكل يعرؼ ما ىو مطلوب منو

؟ ما ىي دكاعي اعتماد مؤسستكم على نظاـ الإدارة ات١تكاملة  : 9س

                                                           
1
 11:00،على الساعة2021افريل12تامة عبد الباسط،مدير ات١ؤسسة ،تٔكتبو،يوـ :مقابلة  
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تأدية العمل في الوقت المحدد، تٖستُ صورة : ىي دكاعي مهنية تدخل في جاىزية العمل مثل :ج
ات١ؤسسة، طرؽ لتحستُ الأداء،  

ما ىي الاعتمادات التي تٖصلت عليها مؤسستكم في ظل تطبيقها لنظاـ الإدارة ات١تكاملة؟ : 10س

رضا العملبء، جلب العملبء بالتالر تٖقيق  كسب، الأكلوية في إت٧از ات١شاريع في ظل ات١نافسة:ج
الرفاىية للمؤسسة، زيادة في رأس ات١اؿ كبالتالر زيادة أجور العماؿ، اتٟصوؿ على شهادة حسن 

. الإت٧از

  ؟ما ىي العراقيل التي كاجهت مستَم ات١ؤسسة خلبؿ تطبيقها ت٢ذا النظاـ:11س

 التعريف بالنظاـ يأخذ كقت كبتَ، صعوبة ات١واظبة في الإت٧از تٔا تٯليو ىذا النظاـ من متطلبات :ج
. عامة كقانونية كمتابعة للمقاييس العات١ية 

 04:1رقمالمقابلة 

في نظرؾ ما ىو مفهوـ الاتصاؿ؟ : 1 س

. الاتصاؿ ىو كل شيئ : ج

 ىل تهتم مؤسستكم بإيصاؿ كافة ات١علومات كالقرارات إلذ كل ات١ستويات؟  :2س

، outlookنعم، كل ات١علومات كالقرارات تصل لأصحابها بشتى الوسائل سواء بات٢اتف أك: ج
كات١علومات التي ت٬ب أف تصل إلذ كافة ات١ستويات فتنشر في .فهناؾ معلومات تقتصر على الإطارات 

. لوحة الإعلبنات 

                                                           
1
  08:45،على الساعة 2021فريل14عبد الكرلص بوتاركؾ،،رئيس مصلحة،تٔكتبو،يوـ :مقابلة  
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 فيما تتمثل معيقات التي تواجهكم أثناء الاتصاؿ كالتواصل؟: 3س

. لا توجد أية معيقات، إلا إذ أراد مستقبل ات١علومة رفضها، ات١علومات تصل : ج

لا أستطيع القوؿ بأف سوء التسيتَ تٯثل عائقا كبتَا في الاتصاؿ فمثلب عدما أريد  

ىل ترل نفسك عضو فعاؿ في تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟  : 4س

نعم، من العامل البسيط إلذ ات١سؤكؿ الأكؿ كلهم فعالوف، سواء في جودة ات٠دمة أك في اتٟفاظ : ج
. على البيئة أك الصحة 

ما ىي الوسائل كالأدكات التي ترل أنها تساعد في فعالية نظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟ :5س

 من تٛلبت تٖسيسية، ملصقات، دكرات تكوينية، تعطينا Qhseكل ما تصدره مصلحة :ج
. ات١علومات اللبزمة حوؿ النظاـ كتقوـ بتقييمنا كمتابعة أدائنا للنظاـ

ىل توفر لكم ات١ؤسسة أدكات ككسائل السلبمة كالصحة ات١هنية؟ :6س

نعم توفر لنا كل ات١ستلزمات كلكن ليست باتٞودة ات١طلوبة، مثل توفتَ قفازات خاصة بالدىاف، : ج
 1. نفسها توفرىا للحداد مثلب

 2 :05ـالمقابلة رؽ

في نظرؾ ما ىو مفهوـ الاتصاؿ؟ :1س

الاتصاؿ ىو كل شيئ، فمثلب ىنا في ات١ؤسسة أحتاج للبتصاؿ مع كافة ات١وظفتُ كات١صالح للتنسيق : ج
فمثلب لكي اطلب على مشتًيات ت٨تاجها أك معدات ناقصة لات٧از الأعماؿ فيتوجب علي أف اتصل 

                                                           

   08:45،على الساعة 2021فريل14عبد الكرلص بوتاركؾ،،رئيس مصلحة،تٔكتبو،يوـ :مقابلة 
1
  

2
 10:30،على الساعة 2021فريل15عبد الغالش ت٣ليدة ،،رئيس مصلحة الأشغاؿ،تٔكتب استقباؿ ات١دير،يوـ :مقابلة  
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تٔصلحة تسيتَ ات١خزكف لتوفتَ ىذه الطلبات كيكوف ذلك عن طريق كثيقة رتٝية تعرؼ باسم 
FICHE DE FOURNISUER ك أحيانا عن طريق ات٢اتف، كمع العماؿ ات١سؤكؿ ،
.. عليهم لتوجيو التعليمات كالأكامر حوؿ الأشغاؿ

 ؟  فيما تتمثل معيقات التي تواجهكم أثناء الاتصاؿ كالتواصل؟ :2س

لا تواجهتٍ أية صعوبة في الاتصاؿ مع الآخرين، كلكن أرل أف ات١ؤسسة لديها نقص في عملية :ج
التخطيط ت٦ا يعيق عملية الاتصاؿ، فمثلب إعطاء أكامر بإت٧از أشغاؿ جديدة في أغلب الأحياف لا 

أعلم بو كىذا قد يعود إلذ قلة الاتصاؿ، فإذا كنت على اتصاؿ دائم فسيكوف لدم علم مسبق تٔا قد 
. سيحدث كت٬ب علي أف أدرج ىذا في حساباتي بكي لا أت٫ل عملي كأتأخر في تسليمها

 ؟  ىل تهتم مؤسستكم بإيصاؿ كافة ات١علومات كالقرارات إلذ كل ات١ستويات: 3س

. توجد بعض القرارات كات١علومات التي تصل في كقتها المحدد خاصة ات١همة:ج

ىل ترل ت٣لس الإدارة مصدرا للقوة كالعقاب كاتٞزاء ؟ :4س

مؤسسة بهذا النظاـ إذا لد تٖتـً القواعد كالقوانتُ فيها بالتأكيد ستعاقب خاصة إذا لد تنجز :ج
الأعماؿ في كقتها المحدد كبطبيعة اتٟاؿ ت٬ب علينا الالتزاـ بتسليم الأعماؿ في كقتها، لأف ات١ؤسسة 

أما من . توفر كل الوسائل كات١عدات التي يطلبها العماؿ في اتٟتُ، من أجل إت٧از الأشغاؿ في كقتها
جانب التحفيزات فات١ؤسسة لا تقوـ أبدا بهذا فأنا أرل أنو من حق العماؿ كات١وظفتُ تٖفيز ات١ؤسسة 

. لنا خاصة عند القياـ تٔجهود كبتَ 

ىل قامت ات١ؤسسة تْملبت تٖسيس كإعلبـ حوؿ سياسة ات١ؤسسة كالأىداؼ ات١تعلقة بنظاـ : 5س
؟ الإدارة ات١تكاملة، قبل الشركع في تطبيقو
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نعم قامت ات١ؤسسة تْملبت تٖسيسية كتكوينات حوؿ ىذا النظاـ، فآخر دكرة قامت بها كانت :ج
. ماشاء الله، كلكن ىل تطبق أـ لا العلم لله

ىل ترل اف نظاـ الإدارة ات١تكاملة، مطبق كمفعل داخل ات١ؤسسة ؟ :6س

، ك أرل أف السبب يعود دائما إلذ حالات الطوارئ كالتخطيط، %100ليس مفعلب بنسبة : ج
فمثلب عند أجبر في بعض الأحياف لتأختَ عمالر بسبب تقدلص بعض الأعماؿ الأخرل ت٦ا يتًكتٍ 

أتأخر في إت٧از أعمالر ات١كلف بها كالتي ت٢ا الأكلوية، كىذا يؤثر على نفسيتي فيجعلتٍ في قلق كتفكتَ 
. دائم 

ىل توفر لكم ات١ؤسسة ملببس الوقاية من حوادث العمل ؟ :7س

 1.توفر كلكن ليست باتٞودة ات١طلوبة :ج

كيف يتم الاتصاؿ بينكم كبتُ الرؤساء كات١رؤكستُ : 8س 

أك بالوثائق الرتٝية OUTLOOKالاتصالات تكوف عن طريق ات٢اتف المحموؿ أك عن طريق : ج
. التي تعتمدىا ات١ؤسسة 

ىل ترل أف ىناؾ قيود تتحكم في الصلبحيات ات١منوحة لكم؟ : 9س

نعم، ليست لدم ات١سؤكلية كالصلبحيات الكاملة على مصلحتي فأتٖمل نصف ات١سؤكلية، فمثلب : ج
لا أستطيع اتٗاذ بعض القرارات مع ات١وظفتُ كالعاملتُ التابعتُ ت١صلحتي فات١دير يقوـ باتٗاذىا بدلا 
عتٍ، كىنا تدخلت ات١بحوثة جهاد لتبرر سبب ىذه القيود حيث قالت انو مسؤكؿ على الأشغاؿ، 

كقاـ بالرد عليها أنو توجد ىناؾ مصلحة بنفس اتٟالة كتتخذ كافة الإجراءات كالقرارات لوحدىا دكف 
. تدخل ات١دير 

                                                           
1
 10:30،على الساعة 2021فريل15عبد الغالش ت٣ليدة ،،رئيس مصلحة الأشغاؿ،تٔكتب استقباؿ ات١دير،يوـ :مقابلة  
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ىل تعتمد مؤسستكم، على الاتصاؿ غتَ رتٝي ؟ : 10س

. لايوجد ىذا النوع من الاتصاؿ في ات١ؤسسة فالكل منشغل بإت٧از أعمالو لتسليمها في كقتها المحدد:ج

 1: 06ـالمقابلة رؽ

في نظرؾ ما ىو مفهوـ الاتصاؿ؟ :1س

الاتصاؿ ىو كل شيئ، خاصة بالنسبة ت١ؤسستنا فهي تقوـ بتتبع الاتصاؿ من أين يأتي كإلذ من :ج
كبالنسبة ت١صلحتي فيوجد اتصاؿ داخلي مع ات١وظفتُ كات١صالح كاتصاؿ خارجي مع .يذىب ككيف كاف

، مديرية cnanc ،casnosالكؤسسات التي تتعامل معهم ات١ؤسسة مثل الوكالة الولائية للتشغيل، 
.  البيئة 

ما ىي الوسائل الاتصالية التي تستعملها أثناء الاتصاؿ؟ :2س

 fiche deالعطل ات١رضية، شهادات العمل، مراسلبت، تقارير، )، الوثائق outlook:ج
postالبريد الإلكتًكلش للتعامل مع ات١ؤسسات ات٠ارجية(..مراسلة توظيف ، .

ما ىي العوائق التي ترل أنها تٖد من فاعلية الاتصاؿ؟ :3س

التأخر في تسليم بعض الوثائق ات٠اصة بالعمل، خاصة في استكماؿ ملف ات٠اص بات١وظف :ج
. اتٞديد، يعيق عملي ت٦ا ينتج عنو عقاب

كيف ترل السلطة ؟  أك الإدارة العليا، تٔعتٌ ىل ترل إدارة مؤسستكم مصدر للقوة كالعقاب : 4س
كاتٞزاء؟ 

 1.نعم خاصة في العقاب فلب يوجد تسامح عند التأخر في إت٧از الأعماؿ:ج

                                                           
1
 09:30،على الساعة 2021فريل18بوشنافة ت٤مد،رئيس مصلحة ات١وارد البشرية،تٔكتبو،يوـ:مقابلة  
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ىل يؤثر أسلوب كتابة أك نطق الرسالة على عملية الاتصاؿ ؟ : 5س

نعم يؤثر على عملية الاتصاؿ حيث ت٬ب الأخذ بعتُ الاعتبار ات١ستول التعليمي للمرسل إليو، :ج
فمثلب بالنسبة للعامل البسيط فيجب على ات١رسل أك ات١سؤكؿ التحدث بنفس اللغة التي يفهمها 

. العامل البسيط

ما ىو مفهومك لنظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟ :6س

ىو نظاـ تطبقو مؤسستا من أجل ضماف جودة ات٠دمات ات١قدمة كذلك من خلبؿ الاعتماد على : ج
من خلبؿ الاعتماد على .كتٛاية البيئة من التلوث كضماف صحة كسلبمة العاملiso9001شهادة 
 . iso14001;45001شهادة 

 

 07:2المقابلة رقم 

ما ىو مفهوـ الاتصاؿ في نظرؾ؟ : 1 س

الاتصاؿ ىو كل شيئ، فمثلب في إطار العمل لا تٮلو يومنا إلا كقومنا بالعديد من العمليات :ج
. الاتصالية سواء استشارة حوؿ الأعماؿ أك تلقي الأكامر كالتعليمات

تٔا أف ات١ؤسسة تعتمد على نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة ات١هنية الذم يفرض على ات١ؤسسة أف : 2س
توفر كل ات١ستلزمات تٟماية عمات٢ا من اتٟوادث ات١هنية، ىل ترل أف ات١ؤسسة توفر كسائل كأدكات 

للوقاية من اتٟوادث؟ 

                                                                                                                                                                                     
1
 09:30،على الساعة 2021فريل18بوشنافة ت٤مد،رئيس مصلحة ات١وارد البشرية،تٔكتبو،يوـ:مقابلة   

2
 11:05،على الساعة 2021فريل19أتٛد عمبر،ميكانيكي ،تٔكتب رئيس مصلحة العتاد،يوـ:مقابلة  
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لد تكن ات١ؤسسة توفر لنا ات١ستلزمات ات٠اصة بالوقاية في السنوات ات١اضية، لكن من خلبؿ سنة : ج
.  إلذ الآف أصبحت توفر كلكن ليست باتٞودة ات١طلوبة 2013

ما ىي كسائل الاتصاؿ التي تعتمدىا في الاتصاؿ داخل ات١ؤسسة ؟ :3س

 ficheأستعمل ات٢اتف المحموؿ أك الوثائق ات٠اصة بات١ؤسسة مثل إعداد كثيقة : ج
historique للوسائل كات١عدات ....

ما ىي العراقيل التي تواجهك أثناء الاتصاؿ؟  :4س

عدـ رد ات١سؤكؿ على اتصالاتي خاصة عندما أكوف ت٤تاج لبعض ات١عدات أك الوسائل، كعدـ الرد : ج
.   ىذا قد يتسبب في تأخر ات٧از بعض الأعماؿ، ك ت٦ا ت٬علتٍ في توتر كإحساس بعدـ القيمة 

ىل يؤثر أسلوب كتابة أك نطق الرسالة على عملية الاتصاؿ ؟ : 5س

لا أبدا،فالكل ىنا نستعمل نفس اللغة كات١صطلحات لا نواجو أية صعوبة في فهم الرسالة سواء :ج
. كانت مكتوبة أك منطوقة

ىل تهتم مؤسستكم بإيصاؿ كافة ات١علومات كالقرارات إلذ كل ات١ستويات؟ :6س

نعم،تصل ات١علومات بأية كسيلة فات١همة منها تكوف غالبا مكتوبة كتعلق في لوحة الإعلبنات لكي :ج
. يطلع عليها كل ات١وظفتُ كالعماؿ

كيف ترل السلطة ؟  أك الإدارة العليا، تٔعتٌ ىل ترل إدارة مؤسستكم مصدر للقوة كالعقاب :7س
 1كاتٞزاء؟

                                                           
1
 11:05،على الساعة 2021فريل19أتٛد عمبر،ميكانيكي ،تٔكتب رئيس مصلحة العتاد،يوـ:مقابلة   
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نعم،فعند ارتكاب أم خطأ أك التأخر في إت٧از بعض الأعماؿ، يقوـ ات١دير بعقوبة العامل أك :ج
. في حتُ لا يوجد مقابلها تٖفيز أك شكر.ات١وظف

ىل قامت ات١ؤسسة تْملبت تٖسيس كإعلبـ حوؿ سياسة ات١ؤسسة كالأىداؼ ات١تعلقة بنظاـ :8س
الإدارة ات١تكاملة، قبل الشركع في تطبيقو؟ 

 تْملبت تٖسيسية كدكرات تكوينية حوؿ مبادئ ىذا النظاـ QHSEنعم دائما تقوـ مصلحة :ج
. كطرؽ تطبيق، حيث تبسطو إلذ أقصى الدرجات 

 (كعضو فاعل في تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة)ىل تشعر بالانتماء الوظيفي في مؤسستك؟:9س

نعم،حيث لأقل عامل درجة في ات١ؤسسة دكر كبتَ في تنفيذ ىذا النظاـ كذلك من خلبؿ تطبيقنا :ج
ت١بادئ كالقواعد كات١تطلبات التي يفرضها النظاـ مثل اتٟفاظ على البيئة من التلوث خاصة تٔا أننا 

نستعمل بعض ات١واد كالزيوت التي تضر بالطبيعة فنحاكؿ قدر ات١ستطاع كفي ظل الإمكانيات ات١توفرة 
. تطبيق كتفعيل ىذا النظاـ

ىل ترل أف شخصية ات١دير تؤثر على عملية تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟ :10س

نعم،لقد مر على ىذا ات١ركز العديد من ات١دراء كىذا ات١دير الوحيد الذم طبق نظاـ الإدارة ات١تكاملة :ج
كسعى من أجل رفع زيادة الإنتاجية كالربح كتٖستُ الأداء الشامل، ك يعود فضل ىذا النجاح إلذ 

.    شخصيتو الصارمة بالرغم من غر عمره إلا أف لديو خبرة كبتَة في ىذا ات١يداف

 08:1المقابلة رقم

ما ىو الاتصاؿ في نظرؾ؟ :1 س

                                                           
1
 08:40،على الساعة 2021فريل19تٚيلة مولام عمار،موظفة ،تٔكتبها ،يوـ:مقابلة   
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الاتصاؿ ىو كل شيئ لامكن العيش بدكنو، كبالنسبة لعملي فأنا أتواصل مع اتٞهات ات٠ارجية :ج
. CNAS ،CNR ،CNAPمؤسسة الضماف الاجتماعي :مثل 

ما ىي كسائل الاتصاؿ ات١ستعملة في الاتصاؿ ؟  :2س

. عن طريق، الانتًنت، الاتٯيل، الوثائق الرتٝية كات١راسلبت:ج

ما ىي العراقيل التي تواجهك أثناء الاتصاؿ داخل ات١ؤسسة كخارجها؟ :3س

بالنسبة للمؤسسات ات٠ارجية كما تعرفتُ أف بلبدنا فيها ما يسمى بالبتَكقراطية كات١عرفة، ت٦ا قد :ج
يسبب تأخر في ات٧از الأعماؿ كبالتالر أتلقى عقوبة لعد أتاـ العمل في كقتو، أما بالنسبة داخل 

ات١ؤسسة فتكوف من خلبؿ تأخر أك نسيا بعض ات١وظفتُ أك العماؿ لتسليم بعض الوثائق ات٠اصة بهم 
كىذا ما قد يسبب تأخر في تقدلص الأعماؿ، تضارب بعض الآراء أك العقليات بتُ ات١وظفتُ، لا توجد 

علبقات اجتماعية تربط ات١وظفتُ ببعضهم البعض، التفكتَ السلبي لبعض ات١وظفتُ  

ىل يؤثر أسلوب كتابة أك نطق الرسالة على عملية الاتصاؿ ؟ : 4س

لا أبدا فأنا أعرؼ كل مؤسسة كطريقة العمل معها أك بالأحرل الكلمات التي تستعملها، أما : ج
.  بالنسبة للمؤسسة فلب نواجو أبدا صعوبة في فهم الرسالة ات١كتوبة كالشفوية 

في رأيك ما ىو نظاـ الإدارة ات١تكاملة الذم تطبقو مؤسستكم؟ :5س

ليست لدم أية خبرة في ىذا النظاـ، فأنا انشغل في إت٧از أعمالر لتسليمها في الوقت المحدد،  :ج

 09:1المقابلة رقم 

في نظرؾ ما ىو مفهوـ الاتصاؿ؟ :1س

                                                           
1
 
1
 11:30،على الساعة 2021فريل20بشتَ بوعبدلر،رئيس مصلحة الصيانة ،تٔكتبو ،يوـ:مقابلة   
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الاتصاؿ ىو كل شيئ، يضمن ستَ الأعماؿ، كدتٯومة ات١ؤسسات :ج

كيف يتم الاتصاؿ بينكم كبتُ الرؤساء كات١رؤكستُ؟  :2س

كثيقة طلب معدات أك :، أك عن طريق الوثائق مثل outlookعن طريق ات٢اتف أك تطبيق :ج
، FICHE HISTORIQUEكسائل ناقصة، طلب عطلة، قبوؿ العطلة، تبرير الغياب، فيش دكبام، 

ك ىو التقاء ات١دير مع رؤساء ات١صالح من اجل brefingأك عن طريق .طلب معدات أك تشخيص
تقسيم الإعماؿ حسب الأكلويات، أكامر، تعليمات 

ما ىي العراقيل أك ات١عيقات التي تواجهك أثناء الاتصاؿ؟ :3س

. احيانا أقوـ بطلب مستلزمات من مصلحة تسيتَ ات١خزكف أبقى في انتظار الرد كلكن لايوجد:ج

كأيضا عند طلب معدات خاصة بات١صلحة، لا يدرؾ بعض ات١صطلحات التي استعملها ت٦ا ت٬علو قد 
تٮطأ في شرائها كيأخذ كقت قد يعطل الأعماؿ، عدـ القدرة على الاتصاؿ مع ات١دير مباشرة بسبب 

انشغالاتو، الرصيد غتَ الكافي لإجراء ات١كات١ات، احتساب رصيد ات١كات١ة على حساب العامل أك 
ات١وظف،  

ىل تم في كقت ما التأختَ في تقدلص بعض الأعماؿ؟ :4س

، فنح نقوـ ببدؿ (مادية كبشرية)إذا كاف ىناؾ تأختَ فهو بسبب نقص الوسائل كات١عدات : ج
قصارل جهدنا من اجل تسليم كإت٧از الأعماؿ في الوقت المحدد ت٢ا، كفي حالة التأختَ تكوف ىناؾ 

. كثيقة لتبرير ىذا التأختَ 

ىل تقوـ ات١ؤسسة بتحفيز العماؿ كات١وظفتُ؟ :5س

. لا يوجد ىذا النوع من التحفيزات:ج
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من خلبؿ ات١قابلبت كالنقاشات التي أجريت على مستول ات١ؤسسة الوطنية للقنوات 
ENAC_لاحظنا تٕاكب ات١وظفتُ كرؤساء ات١صالح كالعماؿ مع الأسئلة نصف ات١وجهة -غرداية ،

يتقنوف اللغة العربية كالفرنسية، كذلك يعود إلذ لغة عمل لفت انتباىنا أف كل ات١وظفتُ كالعماؿ 
ات١ؤسسة التي تعتمد على اللغة الفرنسية إلذ حد كبتَ في ت٥تلف نشاطاتها الإدارية، كما لاحظناه أيضا 

على مستول ات١ؤسسة أف أغلبية ات١وظفتُ كالعماؿ حاصلتُ على شهادات ت٥تلفة في التخصصات 
التقنية كات١يكانيك كالكهرباء، الأمن الصناعي، ت٤اسبة كات١وارد البشرية كىذا ما جعلهم متمكنتُ في 
ت٣اؿ عمل ىذه ات١ؤسسة، إلا أننا استفسرنا حوؿ تٗصص الاتصاؿ الذم يعتبر مثابة العصب المحرؾ 

للمؤسسة حيث كانت الإجابة بأنو لا يوجد كلا موظف متحصل على ديبلوـ الاتصاؿ باعتبار مركزية 
التسيتَ، كأنو يوجد متخصص في الإدارة العليا يقوـ بتسيتَ كل ات١هاـ كالوظائف ات١تعلقة بهذا 

. التخصص

ك 02ك 01 ات١بحوثتُ رقم شهدت ات١ؤسسة تطورات كبتَة خلبؿ السنوات الأختَة كىذا ما صرح بو
فحسب   أنهم توظفوا خلبؿ ات٠مس سنوات الأختَة حيث لاحظوا أف ات١ؤسسة في تٖسن كبتَ،03

 جهاد ميمولش أف ات١ؤسسة أصبحت تهتم بالبيئة أكثر من خلبؿ التشجتَ، 01إجابة ات١بحوث رقم
التقليل من التلوث، زيادة كعي العماؿ بأت٫ية تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة كالدكر الفعاؿ الذم 

، حصوؿ ات١ؤسسة على ات١واصفة يقوموف بو، حرص الإدارة على راحة العامل كإشراكو في القرارات
مركاف بوشارب 02أكد ات١بحوث رقم . ات٠اصة بالصحة كالسلبمة ات١هنية45001:2018العات١ية إبزك

أضاؼ إلذ ذلك أف جودة بقولو أف ات١ؤسسة أصبحت تهتم باتٞانب البيئي ك01إجابة ات١بحوث رقم
ات٠دمة أصبحت جيدة كتسلم في كقتها المحدد عكس كقت مضى، اىتماـ ات١ؤسسة بالعامل من حيث 

 .اتٟفاظ على صحتو كسلبمتو كتوفتَ كل متطلباتو، ك أيضا إتقاف العمل كالانضباط في الأكقات



 غرداية_ENACت١ؤسسة الوطنية للقنوات في ادراسة ميدانية حوؿ الاتصاؿ كدكره في تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة :الفصل الرابع
 

171 
 

 خالفهم الرأم فكانت إجابتو أف التطور الذم شهدتو ات١ؤسسة ت٘ثل في ات١شاريع 03أما ات١بحوث رقم 
 .الكبرل التي أصبحت تنجزىا ات١ؤسسة كفي تقدلص ات١ساعدات للمؤسسات الأخرل 

كمنو نستنج أف التطورات التي شهدتها ات١ؤسسة خلبؿ السنوات الأختَة كانت في حصوت٢ا على 
، 45001، ايزك14001، ايزك9001ايزك  الشهادات العات١ية للمواصفات

ohasas18001 26000كات١سؤكلية الاجتماعية. 

تْوثتُ كانت إجابتهم بالنسبة ت١فهوـ الاتصاؿ على أنو كل شيئ بالنسبة ت٢م، ما لفت انتباىنا أف الد
حيث لا تٯكن التواجد بدكنو إذ يعتبر ىو الركيزة الأساسية لبناء كاستمرار ات١ؤسسة، بو يتمكن العماؿ 

كات١وظفتُ من نقل ات١علومات كالبيانات كالآراء كتبادؿ الأفكار حوؿ العمل كنقل الشكاكم 
 .كالاقتًاحات التي تٖقق الاتفاؽ كالانسجاـ في تنفيذ أىداؼ الاتصاؿ 

السائد في ات١ؤسسة ىو الاتصاؿ النازؿ من خلبؿ قياـ ات١دير بإعطاء أكامر الاتصاؿ لنمط  أما بالنسبة 
لعقد اجتماعات دكرية كطارئة، كالاتصاؿ الصاعد إلذ ات١وظفتُ كالعماؿ لتوجيههم حسب مهامهم أك 

فعملية الاتصاؿ تتم بطريقة متسمة .كالذم يكوف عن طريق تقدلص الاقتًاحات كالآراء كالشكاكم 
بالاحتًاـ كالشفافية لا تتجاكز حدكد العمل، كىذا ما أكده كل ات١بحوثتُ من خلبؿ الإجابة على 

كت٬در الإشارة إلذ كجود اتصاؿ خارجي مع بعض ات١ؤسسات مثل الوكالة الولائية  .ىذا السؤاؿ
 .08ك06للتشغيل، اتٟماية ات١دنية، مديرية البيئة كىذا ما أجاب بو ات١بحوثتُ رقم 

 يكوف عن طريق ات٢اتف الشخصي باعتبار أف  بالرؤساء كات١رؤكستُ أقر كل ات١بحوثتُ بأف الاتصاؿك
 في كقتها المحدد، تات٢اتف المحموؿ من الوسائل اتٟديثة كالتي تتميز بالسرعة الفائقة في إيصاؿ ات١علوما

 كىذا ما فرضتو الإدارة العليا على ات١وظفتُ بالتعامل عن طريق ىذه الوسيلة outlookأك عن 
حيث اعتبرتها كسيلة اتصاؿ رتٝية نظرا ت١ا تٖدثو من تفاعل كاستجابة آنية للمعلومات كالرسائل كلكن 

الانتًنت في بعض الأحياف ت٦ا ت٬عل الأعماؿ تتأخر في شبكة ما يعيب ىذه الوسيلة ىو انقطاع 
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 ات٧ازىا كتقدتٯها في الوقت المحدد، بالتالر يكلف ات١ؤسسة خسائر مالية كبتَة، الوثائق الإدارية الرتٝية
تْيث لا تٯكن الاستغناء عنها كذلك لضماف عدـ تٖريف كتزييف ت٤تول ... كالسجلبت، التقارير 

الرسالة كسهولة الرجوع إليو، كأضاؼ ات١بحوث أف أسلوب نطق أك كتابة الرسالة لا يؤثر على فعالية 
 .الرسالة لأف الكل في ات١ؤسسة يتقنوف مهارة الكتابة كاتٟديث

بالرغم من فعالية الاتصاؿ في ات١ؤسسة إلا أنها قد تواجو بعض ات١عيقات التي تعيق عملية الاتصاؿ 
 في نفس الإجابة على أف انقطاع شبكة الانتًنت 02ك01كتٖد من فعاليتها فاشتًؾ ات١بحوثتُ رقم 

يعيق عملية الاتصاؿ كيؤخر إيصاؿ ات١علومات كالقرارات ت٦ا قد يكلف ات١ؤسسة خسائر مالية كبتَة، ك 
مكاف إجراء الاتصاؿ مثلب عند القياـ باتٟملبت التحسيسية تكوف في مكاف العمل ت٦ا يؤثر على 

 فانفرد بإجابتو 03، أما ات١بحوث رقم (صوت الآلات)عملية تلقي الرسالة نظرا للتشويش ات٠ارجي 
بأف نقص التواصل بتُ الرئيس كات١رؤكس يشكل خللب في نقل ات١علومات، أيضا اختلبؼ لغة اتٟوار 

 أف 05ك أضاؼ ات١بحوث رقم .ات١ستعملة في التواصل بتُ ات١وظفتُ ات١ختلفتُ من ناحية ات١ستول
عملية التخطيط كالنقص في الاتصاؿ بتُ ات١وظفتُ أك مع ات١دير بات١ؤسسة قد تكوف عائقا في تٖقيق 

 أف التأخر في تسليم الأعماؿ كالوثائق التي 08ك06 ك01كقد اشتًؾ ات١بحوث رقم.فعالية الاتصاؿ 
تعد كسائل اتصالية كات١رتبطة تٔهاـ ات١وظفتُ الآخرين يسبب تأخر في تسليم الأعماؿ ت٦ا ينتج عنو 

 .عقوبات كفي بعض الأحياف خسائر مالية للمؤسسة

 أنو تواجهو صعوبات في عدـ رد ات١دير في بعض الأحياف عن اتصالاتو، ك 07كأضاؼ ات١بحوث رقم 
 .09كذا احتساب رصيد ات١كات١ة عليو، كىذا ما أقر بو ات١بحوث رقم

كأتٚع كل ات١بحوثتُ على أف ات١علومات تستَ كفق التسلسل ات٢رمي كىذا ما لاحظناه أثناء كجودنا في 
ات١ؤسسة، تْيث لا يوجد تستً على ات١علومات كالقرارات فكل شخص تهمو ات١علومة تصلو بطريقة أك 

 . بأخرل
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من خلبؿ أسئلة المحور الأكؿ ات٠اصة بالاتصاؿ توصلنا إلذ أف الاتصاؿ ىو المحرؾ الأساسي لكافة 
أنشطة ات١ؤسسة كيتم من خلبلو تسهيل ستَكرة ات١علومات كسرعة كصوت٢ا، إذ يتم عن طريق كسائل 

 (. outlookات٢اتف، )كالتكنولوجية(الوثائق)كأساليب متعددة منها التقليدية 

 :أما فيما تٮص المحور الثالش ات١تضمن لأسئلة نظاـ الإدارة ات١تكاملة فقد توصلنا إلذ

عند طرحنا للؤسئلة ات١تعلقة بنظاـ الإدارة ات١تكاملة لاحظنا عدـ فهم ات١بحوثتُ ت١صطلح الإدارة 
  في حتُ ترتٚتنا ت٢م للمصطلح باللغة الفرنسية تم 03ك01ات١تكاملة باللغة العربية منهم ات١بحوث رقم

عن ىذا السؤاؿ بأنو نظاـ ت٬مع 02ك01إدراؾ كفهم معتٌ ات١صطلح، حيث أجاب ات١بحوثتُ رقم 
 تٯكن ات١ؤسسة من تٖستُ 45001، الإيزك14001ك الإيزك9001بتُ ات١واصفات الدكلية الإيزك

جودة ات١نتجات كات٠دمات تٔا بتوافق مع البيئة ت٭افظ على صحة كسلبمة العماؿ كيضمن كجود بيئة 
عمل أمنة خالية من ات١خاطر كفي نفس الصدد أكد ات١بحوثتُ أف دكافع تبنيهم لنظاـ الإدارة ات١تكاملة 

كاف من أجل استقطاب أكبر عدد من العملبء كات١ستثمرين، تٖستُ صورة ات١ؤسسة، تٖستُ الأداء 
كمن زاكية .الشامل، تٖقيق الرضا الوظيفي، زيادة رأس ماؿ الشركة، التحستُ من نظاـ العاـ للمؤسسة

 خلبؿ إجابتها عن مفهوـ نظاـ الإدارة ات١تكاملة ليس لدم علم  أك 08أخرل اختلفت ات١بحوثة رقم 
 .خبرة في ىذا النظاـ كت٣رياتو

كمن بتُ الأساليب كالوسائل الاتصالية ات١ستخدمة في تنفيذ نظاـ الإدارة ات١تكاملة ت٧د اتٟملبت 
التحسيسية، الدكرات التكوينية، ات١لصقات، الإعلبنات، ات١ناكرات، الكتيبات، الاجتماعات، الوثائق 

 .03ك01 ىذا من خلبؿ إجابة ات١بحوثتُ رقم outlookالإدارية، التقارير، السجلبت، ات٢اتف، 

الأكلوية في إت٧از ات١شاريع، :كقد حقق نظاـ الإدارة ات١تكاملة ت٣موعة من الفوائد للعامل كات١ؤسسة منها
كسب رضا العملبء، زيادة رأس ماؿ الشركة، اتٟصوؿ على شهادة الإت٧از كىذا ما أكده ات١بحوث 

 .03ك02ك01رقم 
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كاستخلبصا لأجوبة ات١بحوثتُ حوؿ الأسئلة ات١تعلقة تٔحور نظاـ الإدارة ات١تكاملة، تٯكننا القوؿ أف 
ات١ؤسسة تسعى للتعريف بهذا النظاـ كأت٫ية تنفيذه بالاعتماد على الوسائل الاتصالية التي تعد جزءا لا 

 .يتجزأ منو تٔا يتماشى مع الإمكانيات ات١ادية كات١الية كالبشرية ات١توفرة في ات١ؤسسة 

مناقشة كتحليل النتائج .2

ما مدل أىمية كفاعلية الاتصاؿ في المؤسسة :مناقشة كتفسير التساؤؿ الأكؿ
 في ظل تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة؟ ENACالوطنية للقنوات 

 من خلبؿ ات١قابلبت التي أجريت مع ات١بحوثتُ كمن خلبؿ الوثائق ات١تحصل عليها من 
طرؼ ات١ؤسسة كبالاعتماد على ات١لبحظة كاتٞانب النظرم، توضح لنا أف الاتصاؿ فعاؿ  
كمهم لدرجة كبتَة كذلك من خلبؿ اعتماد ات١ؤسسة على نظاـ اتصالر ت٭دد نوع ككسيلة 

انظر ) Plan de Communicationالاتصاؿ داخل كخارج ات١نظمة في الوثيقة 
كالتي ت٧دىا أيضا في بند الاتصالات لكل من اتٞودة كالبيئة كالصحة، كتٖدد (ات١لحق

أيضا صلبحيات كمهاـ كل فرد في ات١ؤسسة مع تٖديد الأخطار الناتٚة التي قد يتعرض 
 التي فرضها نظاـ الإدارة ات١تكاملة في Fiche de posteت٢ا العامل في كثيقة تسمى 

. تٖديد الوظائف كالنشاطات كالأخطار ات١هنية

لاحظناه كما تناكلناه في اتٞانب النظرم  كحسب إجابات ات١بحوثتُ  كمن خلبؿ ما
بالإتٚاع عدـ كجود متخصصتُ في الاتصاؿ في ات١ؤسسة، إلا أف ىذا لد يشكل عائقا 

على فعالية الاتصاؿ حيث أف ات١ؤسسة تعتمد على استًاتيجيات اتصالية لتحقيق 
أىدافها، من خلبؿ إعلبـ تٚهورىا الداخلي كات٠ارجي لكل رؤل ات١نظمة كسياستها 
كأىدافها، كتعتمد أيضا على إستًاتيجية الإقناع التي تنتهجها من أجل تغيتَ كتوجيو 

سلوكات تٚهورىا الداخلي إلذ ضركرة احتًاـ السياسة العامة للمؤسسة كالامتثاؿ 
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للمسات٫ة في تٖستُ جودة ات٠دمة مع اتٟفاظ على الطبيعة من التلوث كنظافة بيئة العمل 
. مع مراعاة قواعد الصحة كالسلبمة 

ككذا إستًاتيجية اتٟوار التي تهدؼ إلذ إشراؾ تٚهورىا الداخلي في عملية اتٗاذ القرارات 
كفي التخطيط للسياسة العامة لأنظمة الإدارة ات١تكاملة كالتي أكدتها لنا ات١بحوثة رقم 

بضركرة الاىتماـ بات١وظفتُ كالعماؿ كاستشارتهم أثناء اتٗاذ القرارات كالتي تكوف غالبا عن 
كت٧د ىذه الإستًاتيجية كبند  في تٚيع متطلبات أنظمة اتٞودة، البيئة .طريق الاجتماعات

. كالصحة تسمى بإشراؾ العاملتُ كالأفراد

في بلوغ _ غرداية_ كتتجلى فاعلية كأت٫ية الاتصاؿ في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات 
الأىداؼ الاتصالية مثل توجيو كتثقيف اتٞمهور الداخلي بتبتٍ سلوكات جديدة تتماشى 

انظر ) QHSEتٛلبت التوعية كالتحسيس التي تقوـ بها مصلحة ،smiمع نظاـ 
كل فتًة زمنية ت٤ددة من أجل توعية كتذكتَ العماؿ كات١وظفتُ بأت٫ية اتٟفاظ (ات١لبحق

على البيئة من التلوث كالوقاية من حوادث العمل كالتقليل من الإصابة من الأمراض 
ات١هنية كذلك من خلبؿ تنشئتهم على فلسفة كسياسة ات١ؤسسة كالأىداؼ التي تسعى إلذ 
تٖقيقها في ظل نظاـ الإدارة ات١تكاملة، كأيضا من خلبؿ تبادؿ الأفكار كالآراء التي تكوف 
على شكل اجتماعات أسبوعية كدكرية ت١ناقشة أىم الات٧ازات التي حققتها إدارة اتٞودة 

. كالبيئة

توثيق كل الأحداث كالمجريات التي تٖصل في ات١ؤسسة ت٦ا يسهل في عملية نقل ات١علومات 
سرعة كصوؿ للئدارة العليا كأيضا ىذا ما ينصو بند التوثيق في نظاـ الإدارة ات١تكاملة،

. ات١علومات في الوقت المحدد ت٦ا ت٬عل الأعماؿ كات١هاـ تنجز في الوقت كباتٞودة ات١طلوبة
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نسبة تٖقيق الأىداؼ ات١سطر ت٢ا كالتي تٖددىا ات١ديرية كتتضح ىذه الفعالية كالأت٫ية في 
العامة، فحسب الوثائق كالتقارير ات١طلع عليها كحسب شهادة ات١كلفة بإت٧از ىذه التقارير 

ات١ؤسسة تٖقق النسبة ات١طلوبة في أغلب الأحياف كيعود ىذا السيدة جهاد ميمولش أف 
، أما في حتُ عدـ SMI النجاح شخصية ات١دير الذم  ت٭رص على تطبيق كمتابعة نظاـ

بلوغ نسبة الأىداؼ ات١طلوبة فإف ت٣لس الإدارة ت٭اكؿ معرفة الأسباب التي عرقلت من 
 .تسيتَ

ما ىي أىم الأساليب كالوسائل الاتصالية :مناقشة كتفسير التساؤؿ الثاني
في تطبيق نظاـ _غرداية_ENACالمستخدمة في المؤسسة الوطنية للقنوات 

الإدارة المتكاملة؟ 

تبتُ لنا من خلبؿ التًبص الذم قمنا بو كاتٞانب النظرم أف ات١ؤسسة تعتمد على 
الأسلوب الكتابي ات١تمثل في التقارير كت٤اضر الاجتماع، لوحة الإعلبنات، ات١راسلبت، 
الأكامر، التعليمات، الذم تٯثل كسيلة اتصاؿ رتٝية كفعالة داخل ات١ؤسسة تْيث يتميز 
بدقة  كصحة ات١علومات كإمكانية معرفة أثره، كإمكانية الرجوع إليو تٔا تٮدـ متطلبات 

نظاـ الإدارة ات١تكاملة الذم يعتمد على التوثيق كبند أساسي، كت٭مي ات١علومات ات١نقولة 
من التحريف كىذا ما تٯيزه عن باقي الأساليب كمن جهة أخرل أكد ات١بحوثتُ أف ىذا 

الأسلوب يساىم بدرجة كبتَة في تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة كمن ات١عركؼ في الإدارات 
اتٞزائرية أف ات١وظف يهتم كت٭رص بشكل كبتَ على تطبيق الأكامر كالتعليمات الكتابية 

كفي نفس الوقت يعتمدكف على الأسلوب الشفوم الذم يكوف عن .أكثر من الشفوية 
 breefingطريق ات٢اتف كالندكات، الاجتماعات، اتٟملبت التحسيسية، كمن خلبؿ 

حيث يركف أف ىذا النوع من الأساليب في نفس درجة كأت٫ية الأسلوب الكتابي ت١ا ت٭ققو 
 عملية تبادؿ ات١علومات كالأفكار عمن فهم كتصحيح للمعلومات في اتٟتُ، تشجي



 غرداية_ENACت١ؤسسة الوطنية للقنوات في ادراسة ميدانية حوؿ الاتصاؿ كدكره في تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة :الفصل الرابع
 

177 
 

بسهولة مباشرة في اتٕاىتُ ت٘كن من رؤية ردكد الأفعاؿ اتٕاه الأكامر، القرارات، كت٥تلف 
القضايا، يصلح ىذا الأسلوب في ات١واقف التي تتطلب إجراءات كتدخلبت فورية كفي 

  كىذا ما تأكدنا منو من خلبؿ الإطلبع على العمليات ات١شتًكة حالات الطوارئ
للؤنظمة الإدارية الثلبثة اتٞودة كالبيئة كالصحة حيث ت٧دىا تتجسد في عملية تنفيذ 

 ( 04اتٞدكؿ رقم )كتشغيل النظاـ من خلبؿ تدريب العاملتُ ك حالات الطوارئ 

ك كأم مؤسسة لا تٗلوا من الاعتماد على الأساليب كالتقنيات الاتصالية اتٟديثة التي 
تساعد على ربح الوقت كاتٞهد، أكد لنا ات١بحوثتُ اعتمادىم على أسلوب إلكتًكلش 

 في الاتصاؿ بتُ ات١صالح disque public كoutlookيعتمدكف على تطبيق  
كات١وظفتُ داخل ات١ؤسسة كمع ات١ديرية العامة، حيث تعتبر ىذه الوسيلة كسيلة اتصاؿ 

رتٝية في ات١ؤسسة، كات١وقع الإلكتًكلش للمؤسسة في الاتصاؿ مع اتٞمهور ات٠ارجي 
. للكشف  كالتعريف بات١ؤسسة الأـ كبالسياسة كالأىداؼ كالإت٧ازات المحققة

التي تواجو الاتصاؿ في  المعيقات ما ىي أىم:مناقشة كتفسير التساؤؿ الثالث
 ؟ ENACالمؤسسة الوطنية للقنوات 

 من خلبؿ الدراسة ات١يدانية توصلنا إلذ أىم معيقات الاتصاؿ في ات١ؤسسة الوطنية 
: للقوات تتمثل في التالر

  سوء التقاط الرسائل كيكوف ىذا خلبؿ الدكرات التحسيسية كالتوعوية لأف مكاف
ككقت ىذه الدكرات غتَ مناسب لاستقباؿ الرسائل كاستيعابها، فحسب ما 
توصلنا إليو أف ىذه الدكرات تكوف في أكقات كمكاف العمل ت٦ا ت٬عل متلقي 

في تشويش ذاتي بسبب تعطيلو عن عملو، ت٦ا يؤدم إلذ تأخر في  (العامل)الرسالة
. تسليم الأعماؿ كىذا ت٬عل العامل في خوؼ من العقاب جراء التأخر
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  الانقطاع ات١فاجئ لشبكة الانتًنت  أك شبكة ات٢اتف التي تعتمدىا ات١ؤسسة
بشكل كبتَ في الاتصاؿ لنقل ات١علومات كإت٧از الأعماؿ، ت٦ا يشكل عائقا كبتَا 

حيث أكدت ات١بحوثة .في تٖقيق الأىداؼ ات١سطر ت٢ا كالتأخر في إت٧از الأعماؿ 
جهاد ميمولش أف انقطاع الانتًنت يؤدم إلذ فشل كبتَ في إت٧از العديد من 

الأعماؿ كبالتالر يشكل خسارة مالية للمؤسسة، حيث حدث انقطاع لشبكة 
 .الانتًنت ت١دة أسبوع أدل إلذ تعطيل كتأخر في إت٧از العديد من ات١هاـ

  بعد ات١ؤسسة عن ات١ديرية العامة ت٦ا قد يشكل عائقا في كصوؿ الرسالة كتنفيذىا
 .أحيانا

ما ىي دكافع تبني نظاـ الإدارة المتكاملة في :رابعمناقشة كتفسير التساؤؿ اؿ
 ؟_غرادية _ENACالمؤسسة الوطنية للقنوات 

نظرا لمجاؿ نشاط ات١ؤسسة الوطنية للقنوات كفي ظل ات١نافسة كالتحديات التي تواجو 
جل ات١ؤسسات الاقتصادية، أصبحت ات١ؤسسات ت٣برة على تٖستُ أدائها تٔختلف 

جودة ات٠دمة أك ات١نتج، تٛاية البيئة من التلوث، كاتٟفاظ على صحة )جوانبو 
كتٖستُ صورتها ت٦ا ت٬علها تكتسب مكانة في السوؽ العات١ية، كت٢ذا  (كسلبمة عمات٢ا

أصبحت ت٣برة على تبتٍ نظاـ الإدارة ات١تكاملة للجودة كالبيئة كالصحة كالسلبمة 
: ات١هنية لتحقيق أىدافها كمن بيم أىم ىذه الدكافع نذكر

  يسمح ىذا النظاـ للمسؤكؿ بالتقرب من ات١صالح كالعماؿ كيسعى لربطها
. ببعضها البعض في حلقة كاحدة متكاملة

 اتٞودة، البيئة، )يساىم في بناء رؤية شاملة للؤىداؼ العامة للمؤسسة
. (الصحة كالسلبمة ات١هنية

  الفرص كالتهديدات، الأخطاء )يساعد بدرجة كبتَة على التنبأ بالتغيتَات
التي تٯكن بات١ؤسسة بالإضافة إلذ ضماف التحستُ ات١ستمر، ت٦ا (قبل كقوعها

يؤدم إلذ التقليل كالتخفيف من النتائج السلبية كىذا ما أقرت بو كأكدتو 
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ات١بحوثة جهاد ميمولش خلبؿ ات٧ازىا لأعمات٢ا من مراقبة كتقييم فتظهر ت٢ا 
. بعض ات١خاطر التي تٯكن حلها قبل كقوعها

  استقطاب العملبء من خلبؿ تلبية رغباتهم كحاجاتهم كالإيفاء في تسليم
. الطلبيات كات٠دمات في كقتها المحدد

  بناء قاعدة بيانات جيدة أم تٔعتٌ أف نظاـ الإدارة ات١تكاملة يتماشى مع
. التطورات التكنولوجية في ت٣اؿ الاتصاؿ

  التقليل من التكاليف التي تنتج عن رداءة ات٠دمة، اتٟوادث ات١هنية، ات١خاطر
. البيئية
  تٯثل قوة كبتَة بالنسبة للمؤسسة، يزيد من فرص التحدم كات١نافسة، ت٦ا

. ت٬علها تزيد من رأس مات٢ا كىذا ما أكده لنا مدير ات١ؤسسة بنفسو
الاىتماـ أكثر بالبيئة كالطبيعة من خلبؿ عمليات التشجتَ التي قامت بها 

ات١ؤسسة بالتعاكف مع مديرية البيئة، كتوعية العماؿ بضركرة اتٟفاظ على 
. نظافة بيئة العمل

ما ىي النتائج  المحققة من خلبؿ تفعيل :خامسمناقشة كتفسير التساؤؿ اؿ 
الاتصاؿ في ظل كجود نظاـ الإدارة المتكاملة في المؤسسة الوطنية للقنوات 

ENAC  ؟
 :حققت ات١ؤسسة  العديد من الفوائد نذكر منها 

  إيصاؿ ات١علومات كالقرارات في الوقت المحدد كبالتالر ات٧از الأعماؿ في كقتها
كىذا ما ترتكز عليو اتٞودة من خلبؿ الإيفاء بات١واعيد كتسليم ات٠دمات في كفتها 

 .المحدد
  إشراؾ العماؿ في اتٗاذ القرارات كالاىتماـ بهم من خلبؿ توفتَ كل اللوازـ

كات١تطلبات التي تساعد على راحة العامل كىذا ما نلبحظو في كل متطلبات 
 .اتٞودة كالبيئة، الصحة كالسلبمة ات١هنية



 غرداية_ENACت١ؤسسة الوطنية للقنوات في ادراسة ميدانية حوؿ الاتصاؿ كدكره في تفعيل نظاـ الإدارة ات١تكاملة :الفصل الرابع
 

180 
 

  تٖستُ الأداء الشامل للمؤسسة من خلبؿ البرامج كالأنشطة الاتصالية التي تقوـ
بها ات١ؤسسة كحملبت التوعية كالتحسيس في البيئة كالصحة كالسلبمة ات١هنية 

 .كات١لصقات 
  يساعد الاتصاؿ في تٖقيق الاستجابة ات١طلوبة لأنشطة كتوقعات نظاـ الإدارة

 .ات١تكاملة 
  كشف كمعاتٞة ات١شكلبت التي قد تتعلق تّودة ات٠دمة أك ات١شكلبت البيئية من

 .خلبؿ الاتصاؿ بهدؼ التصحيح كالتوجيو
  ُالتقليل أك التخلص كليا من التعارض كالاختلبؼ بتُ العماؿ كات١وظفت. 
  تكامل بتُ أنشطة كأىداؼ نظاـ إدارة اتٞودة، البيئة كالصحة كالسلبمة اؿ 

 .كىذا ما توصلنا إليو من خلبؿ أقواؿ ات١بحوث مركاف بوشارب.ات١هنية
 التقليل من استهلبؾ الطاقات كالكهرباء كات١اء. 
 تٖسن أداء العماؿ من حيث إتقانهم لأعمات٢م. 
 َاىتماـ ات١ؤسسة باتٞانب البيئي كات١شاركة في تٛلبت التشجت. 
  التقليل من النفايات كالتلوث. 
 تٛاية العماؿ من ات١خاطر كتوفتَ البيئة اللبزمة للعمل. 
  تٖقيق رضاء العملبء. 

: نتائج الدراسة

  الاتصاؿ يلعب دكرا ىاما في ات١ؤسسة الاقتصادية من خلبؿ اعتماد ات١ؤسسة عليو لأنو يقوم
 .كيزيد من كفاءة ات١ؤسسة

  الاتصاؿ أمر ضركرم لا تٯكن الاستغناء عنو في تٚيع ات١ؤسسات كتٚيع نواحي الإدارة لأنو
 .يسمح بتفاعل العاملتُ كنقل ات١علومات كالبيانات فيما بينهم
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  تعتبر مهارات الاتصاؿ من ات١هارات التي ت٬ب توفرىا في تٚيع العاملتُ لأنها من مؤشرات
 .تٖستُ الأداء 

  تطبيق ات١ؤسسة لاستًاتيجيات الاتصاؿ تساىم في توضيح سياسة ات١ؤسسة كرؤيتها، حل
ات١شاكل ات١رتبطة بالعمل، التوجيو كالتًشيد لتبتٍ سلوكات جديدة ت٦ا يضمن تٖقيق اتصاؿ 

 .فعاؿ
  تبتٍ نظاـ الإدارة ات١تكاملة يعزز من ات١كانة التنافسية للمؤسسة. 
  فعالية نظاـ الإدارة ات١تكاملة تٔرتبط تٔدل كعي مسؤكلر ات١ؤسسة بأت٫ية الاتصاؿ. 
  اىتماـ إدارة ات١ؤسسة بتطبيق كل متطلبات كالشركط التي يفرضها نظاـ الإدارة ات١تكاملة، تٔا

 .يتوفر لديها من إمكانيات مادية، مالية كبشرية في ظل التسيتَ ات١ركزم
  أف الاتصاؿ فعاؿ لدرجة كبتَة في ات١ؤسسة الوطنية للقنواتENAC _غرداية_ 
 ات١ؤسسة الوطنية للقنوات الاتصاؿ في ENAC _ىو العمود الفقرم لعملياتها _غرداية 

كلأنشطة كأىداؼ نظاـ الإدارة ات١تكاملة، فهو ت٬مع بتُ الاتصاؿ الداخلي كات٠ارجي معا 
فكلبت٫ا ت٭ققاف استمرار كتنسيق أنشطة كبرامج أنظمة اتٞودة، البيئة كالصحة كالسلبمة 

 .ات١هنية
  تبتُ أف العماؿ كات١وظفتُ في ات١ؤسسة الوطنية للقنواتENAC _أنهم يعتمدكف _ غرداية

 . على  الاتصاؿ الرتٝي بالدرجة الأكلذ في حتُ ت٧د إت٫اؿ لأت٫ية الاتصاؿ غتَ الرتٝي 
  ككذلك تبتُ لنا أف إطارات كعماؿ ات١ؤسسة الوطنية للقنواتENAC _يتقنوف _غرداية 

 .مهارات الاتصاؿ بدرجة كبتَة مثل مهارة اتٟوار كالإقناع، اتٟديث، الكتابة، القراءة
  عدـ توفر ات١ؤسسة لبعض الأجهزة الاتصالية مثل اللبسلكي، ت٦ا يؤدم إلذ التأختَ في أداء

 .بعض الأعماؿ
  الثقافة التنظيمية السائدة عند بعض العماؿ ات١هنيتُ بات١ؤسسة الوطنية للقنوات

ENAC_تشكل عائقا على فعالية نظاـ الإدارة ات١تكاملة_غرداية. 
  الوقاية ذات اتٞودة ات١طلوبة مثل ملببس العماؿ، القفازات كملببس عدـ توفر كسائل.... 
 نقص ات٠برة في استعماؿ بعض الوسائل كالآلات. 
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 ُالتحكم في الصلبحيات ات١منوحة للموظفت. 
 ُعدـ كجود تٖفيزات للعماؿ كات١وظفت. 
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: الخاتمة 

انطلقت ىذه الدراسة من ىدؼ يتمحور حوؿ معرفة أت٫ية كفعالية الاتصاؿ كدكره في تفعيل نظاـ 
الإدارة ات١تكاملة، ت٤اكلتُ الوقوؼ على فعالية الاتصاؿ كمعرفة أت٫يتو كالدكر الذم يلعبو في  تنفيذ ىذا 

. النظاـ، من خلبؿ معرفة كسائل الاتصاؿ كالأساليب ات١عتمدة في ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة 

فالاتصاؿ عبارة عن نشاطات ت٥تلفة تقوـ بها ات١ؤسسة الاقتصادية بهدؼ توضيح سياساتها كتوجهاتها 
كأىدافها للعاملتُ كما يعلب دكرا ىاما في تٖقيق الكفاءة كالفعالية لنظاـ الإدارة ات١تكاملة تْيث 
يضمن للمؤسسة البقاء كالاستمرار في ظل التنافسية إضافة إلذ حرص الإدارة العليا على ضماف 

الاتصاؿ الفعاؿ مع عمات٢ا على كل ات١ستويات التنظيمية بهدؼ التخطيط، التنظيم، التنفيذ، التوجيو 
ككذا معاتٞة كل ات١عوقات التي تعيق فاعلية الاتصاؿ كعملية تنفيذ نظاـ الإدارة ات١تكاملة من خلبؿ 

ىذا من خلبؿ استخدمنا على منهج دراسة اتٟالة الذم .البحث في الأسباب كالتحستُ ات١ستمر
ساعدنا في توضيح كتفستَ مكانة الاتصاؿ في ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة باستعماؿ أداة ات١قابلة كات١لبحظة 

. كالوثائق  تٞمع البيانات كات١علومات الدقيقة حوؿ ات١وضوع

: كمن بين ما أسفرت عليو ىذه الدراسة نذكر

لدرجة كبتَة حيث تستعمل كل _ غرداية_ENACأف الاتصاؿ فعاؿ في ات١ؤسسة الوطنية للقنوات 
التي تتناسب مع نوع الرسائل كات١علومات كالبيانات الكتابية كالشفوية الأساسية الوسائل الاتصالية 

ات٠اصة بنشاط ات١ؤسسة كالتي يتقنها كل ات١وظفتُ كالعماؿ، حيث أف الوسيلة الأكثر استعمالا ىي 
الذم تعتبره ات١ؤسسة كسيلة اتصالية رتٝية كذلك ت١ا تٖققو من  كoutlook  ات٢اتف الشخصي ك

 تتميز بالآنية كالفعالية في تنفيذ سرعة في إيصاؿ ات١علومات كالقرارات كالأكامر في كقتها ت٦ا ت٬علها
الأكامر كىذا ما يتطلبو نظاـ الإدارة ات١تكاملة ىي السرعة كالإيفاء بات١واعيد كمن جهة أخرل ت٧د 
الوسائل الكتابية كالتي تتمثل في التقارير كالسجلبت التي تقوـ من خلبت٢ا تٔراقبة كمتابعة مؤشرات
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أما . الأداء الشامل للمؤسسة كىذا ما يفرضو نظاـ الإدارة ات١تكاملة كذلك بهدؼ التحستُ كالتصحيح
بالنسبة للوسائل ات١ساعدة أك الثانوية في ىذا النظاـ فنجد أف ات١ؤسسة الوطنية للقنوات العمومية 

تعتمد على الاجتماعات الأسبوعية، اتٟملبت التحسيسية كالتوعوية من أجل توجيو _غرداية_
كترشيد العماؿ كات١وظفتُ بأت٫ية تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة كما يعود بو من منافع على الفرد 

كات١ؤسسة كالبيئة، القياـ بالدكرات التكوينية للعماؿ كات١وظفتُ من أجل رفع مهاراتهم كقدراتهم كذلك 
ما يعود على ات١ؤسسة بالنفع، استعماؿ لوحة الإعلبنات لنشر القرارات كات١علومات ات١تعلقة ببيئة 

 .العمل ككذا أيضا  ات١لصقات كات١طويات كالكتيبات

 :من خلبؿ ما ت٘ت دراستو كمعاينتو على ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة نقتًح الآتي

 مقاكمة ثقافة التغيتَ التي تقف حائلب على تنفيذ نظاـ الإدارة ات١تكاملة. 
 توفتَ الوسائل كات١لببس الوقائية للحفاظ على سلبمة العماؿ. 
  تشجيع تكوين العلبقات الاجتماعية من اجل تٕنب التضارب كالصراع داخل ات١ؤسسة. 
  توفتَ الوسائل الاتصالية اتٟديثة مثلtalk walk. 
 ُتٖفيز كشكر العماؿ كات١وظفت . 
  تٖستُ ات١ظهر ات٠ارجي للمؤسسة. 
 تسختَ موقف حافلبت أماـ ات١ؤسسة من أجل ضماف سلبمة كصحة زكارىا كعمات٢ا. 

: أفاؽ الدراسة
 من خلبؿ دراستنا ىذه كالنتائج ات١توصل إليها، تبينت لنا عدة مواضيع تٯكن معاتٞتها 

 :نذكر منها
 تأثتَ الثقافة التنظيمية على فاعلية نظاـ الإدارة ات١تكاملة. 
 دكر القيادة الفعالة في تنفيذ نظاـ الإدارة ات١تكاملة. 
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 صورة ات١ؤسسة في ظل تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة. 
  دكر الاتصاؿ التنظيمي في تطبيق مبادئ الأنظمة الإدارية للجودة كالبيئة كالصحة

 .كالسلبمة ات١هنية
 دكر العلبقات العامة في تٖستُ نظاـ الإدارة ات١تكاملة. 
 الأداء الشامل للمؤسسة في ظل نظاـ الإدارة ات١تكاملة. 
 التخطيط الاستًاتيجي لنظاـ الإدارة ات١تكاملة. 
 معوقات الاتصاؿ الإدارم على  فاعلية نظاـ الإدارة ات١تكاملة. 
 دكر نظاـ الإدارة ات١تكاملة في تٖستُ الاتصالات داخل ات١ؤسسة. 
 دكر نظاـ الإدارة ات١تكاملة في تٖستُ صورة ات١ؤسسة. 
  أت٫ية التحليل الرباعيswotفي ت٧اح نظاـ الإدارة ات١تكاملة. 

 

 



 

 

 

 قائمة المراجع

:  المعاجم 
 .2004دار الفجر ،:  ، القاىرة المعجم الإعلبمي،  ت٤مد منتَ حجاب .1
 ، ات١شركع العربي لتوحيد المعجم في المفاىيم الحديثة للئعلبـ كالاتصاؿ،  ميالعبدالله .2

. 2014دار النهضة العربية ، : ،  بتَكت 1ات١صطلحات ، ط
دار أسامة :، الأردف 1 طمعجم مصطلحات العلبقات العامة، ، بساـ عبد الرتٛن ات١شاقبة .3

. 2014للنشر ك التوزيع ، 
 

 :الكتب 
 

i. 1.،نظريات الاتصاؿ المعاصرة في ضوء تكنولوجيا أبو العلبء ت٤مد علي
. 2013دار العلم ك الإتٯاف ، ،: ، دسوؽ الاتصاؿ ك العولمة

: ، القاىرة 1، طتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة ك تأثيراتها الاجتماعية كالثقافية، إبراىيمبعزيز .2
. 2012دار الكتاب اتٟديث ، 

:  ، اتٞزائرشركط التطبيق. الأساسيات . المفهوـ – إدارة الجودة الشاملة بلية تٟبيب ،  .3
 .2019الأكادتٯية اتٟديثة للكتاب العربي ،  

: ، اتٞزائر 4 ، طمناىج البحث العلمي في علوـ الإعلبـ ك الاتصاؿ ،  أتٛدبن مرسلي .4
. 2010ديواف ات١طبوعات اتٞامعية  ، 

ديواف ات١طبوعات : ، اتٞزائر الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرة،بوحنية قوم .5
 .2010اتٞامعية ،



 

 

دار اليازكرم للنشر :  ، الأردفأسس العلبقات العامة بين النظرية ك التطبيق ، أتٛدجردات .6
. 2009ك التوزيع ، 

ات١كتب اتٞامعي :،الإسكندريةالاتصاؿ ككسائلو في المجتمع الحديث، ختَل خليلاتٞميلى .7
. 1997اتٟديث ،

.  2002 جامعة ات١ينا ،غربية كعربية ،–نظريات الاتصاؿ المعاصرة حسن علي ت٤مد ،  .8
، خاص بطلبة الجامعات كالكليات ك المعاىد.مهارات الاتصاؿ  ، إبراىيم خليلخصر .9

. 2013دار اتٞندم للنشر كالتوزيع ،: ،راـ الله 1ط
إدارة الجودة في المنظمات خضتَ كاظم ت٤مود، ركاف منتَ الشيخ ،  .10

 .ػ2010دار صفاء للنشر ك التوزيع ،: ، عماف1 ، طالمعاصرة
 ، البحث العلمي أساسياتو النظرية ك ممارستو العلمية رجاء كحيد ،دكيدرم .11

. 2000دار الفكر ،: دمشق
إدارة الجودة الشاملة المفهوـ ، ىشاـ يوسف ، العربي بهجت  راضي .12

. 2016دار ركابط للنشر ك التوزيع، :  ، القاىرةكالفلسفة كالتطبيقات
، عماف مقدمة منهجية قصيرة جدا–العينة ك المعاينة سعد اتٟاج بن جخدؿ ، .13

. 2019دار البداية لنشر ك التوزيع ، :
،  أدكات جمع البيانات في البحوث النفسية ك التربويةسليماف سناء ت٤مد ،  .14

. 2010عالد الكتب، : القاىرة 

دار :،  عماف 1 ، طمدخل في الاتصاؿ الجماىيرم ك نظرياتو،  برىافشاكم .15
. 2014كمكتبة الكندم للنشر ك التوزيع ، 

الدار  : القاىرة ، معجم المصطلحات التربوية ك النفسيةك أخركف ، حسن شحاتة  .16
،  2003ات١صرية اللبنانية، ،



 

 

دار النهضة العربية :، الاسكندريةأصوؿ الإدارة العامة، إبراىيم عبد العزيزشيحا .17
. 2004للطبع، 

دار : ،  دمشق إدارة الجودة الشاملة مدخل للوظائف ك الإدارات ، رعدالصرف .18
 .2016كمؤسسة رسلبف للطباعة كالنشر كالتوزيع ، 

مدخل إلى الإعلبـ ك الاتصاؿ المفاىيم الأساسية ك  ، رحيمة  الطيب عيسالش .19
جدار الكتاب العات١ي للنشر ، :  ، عماف الوظائف الجديدة في عصر العولمة الإعلبمية

2008 .
ات١كتب : ، القاىرة1 ،ط تنمية مهارات الاتصاؿ، إتٝاعيلعبد الفتاح عبد الكافي  .20

. 2019العربي للمعارؼ  ،
، مكتبة  الاتصاؿ ك التفاعل ك العلبقات الإنسانية مهارات،  أمالشعبد الفتاح علي .21

. 1432الأت٧لو ات١صرية ،
.  2006دار النهضة العربية ،  : ، لبناف نظريات الاتصاؿ،  ميالعبد الله .22
أمواج للنشر : ، الأردف ، عمافؿمهارات الاتصاؿ الفعاعبد النبي عبد الله الطيب، .23

. 2016كالتوزيع ، 
. 2006دار ات١عرفة للكنوز  ،: ، عماف1 ،طالإدارة بالأىداؼ،  زيد منتَعبوم .24
 ، الاتصاؿ كمهاراتو مدخل إلى تقنيات فن التبليغ ك الحوار كالكتابة ، أتٛدعزكز .25

. 2016منشورات ت٥تبر اللغة العربية ك الاتصاؿ ،:جامعة كىراف ، أتٛد بن بلة 
 ، ةأساليب كطرؽ إعداد التقارير كالخطب التقليدية ك الالكتركني،  بشتَالعلبؽ .26

.  2009دار اليازكرم العلمية للنضر كالتوزيع ،: عماف ،الأردف
 ، عماف الاتصاؿ في المنظمات العامة بين النظرية ك الممارسة،  بشتَالعلبؽ .27

. 2009دار اليازكرم العلمية، :
دار اليازكرم العلمية ، :  ،عماف (مدخل تكاملي )نظريات الاتصاؿ ،  بشتَالعلبؽ .28

2010 .



 

 

مناىج ك أساليب البحث العلمي النظرية  ،عثماف ت٤مد غنيم ، رتْي مصطفىعلياف .29
. 2000دار صفاء للنشر ك التوزيع ، :، عماف 1، طك التطبيق 

دار :  عماف،(المهارات ك النظريات ك أسس عامة  )الاتصاؿ ، خضرةعمر ات١فلح .30
 .2015اتٟامد لنشر ك التوزيع ،

 المفاىيم ،المحددات ، الاستراتيجيات:الاتصاؿ في المؤسسة  ، ساميةعواج .31
 .2020مركز الكتاب الأكادتٯي ، ،: ،عماف 

البيئة ك التنمية المستدامة الإطار المعرفى ك التقييم ،  أتٛد فرغلى حسن  .32
. 2007مركز تطوير الدراسات العليا كالبحوث ، :، القاىرة  المحاسبي

من ترجمة العربية  )تدقيق أنظمة الجودة  ، إتٝاعيل إبراىيمالقزاز .33
. 2010دار دجلة لنشر كالتوزيع ،: الإردف ،(للمواصفة

.  2011دار أسامة للنشر ،  :  ، عمافنظريات الاتصاؿ،  بساـ عبد الرتٛنات١شاقبة .34
a. إدارة الجودة الشاملة ،   ىندىاغستًكـ دتٯينغ كركبتَرت ، ترتٚة كإعداد رشدم

   ..2009كنوز للنشر كالتوزيع، :القاىرة  ،أسس ك مبادئ ك تطبيقات
عالد : ، القاىرة1،طسيكولوجية الاتصاؿ الإنساني كمهاراتو، سناء ت٤مدسليماف .35

 .2014الكتب ،  
:  ،عماف1 ، طإدارة الموارد البشرية ك تأثيرات العولمة عليها ،  سناءات١وسوم. .36

 . 2004دار ت٣دلاكم للنشرك التوزيع،
: مسودة منقحة في إطار عمل الصحة ك السلبمة المهنية شوبيندك مودجاؿ ،  .37

 يناير 26، ات١كتب القطرم للجمهورية اليمنية ، اليمن مشركع الاستجابة للؤزمات في
2019 .

دار الشركؽ :،عماف، الأردف 1 ، ط الاتصاؿ الجماىيرم،  صالح خليلأبو اصبع .38
. 1999للنشر ك التوزيع ،  



 

 

 الأنشطة_ الوظائف _ الإدارة العامة المفاىيم طلق عوض الله ك آخركف ،  .39
 .2000دار حافظ للنشر كالتوزيع ،: ،جدة

البحث العلمي ك استخداـ مصادر المعلومات التقليدية ك ،  عامرقنديلجي .40
. 2007دار اليازكم العلمية لنشر ك التوزيع ، :، عماف2ط ،الإلكتركنية

الإدارة الإستراتيجية في القرف ،  ناصر ت٤مد سعود، جراداتعبد البارم إبراىيمدرة  .41
 . 2014دار كائل لنشر ك التوزيع  ،: ، عماف1،ط الحادم ك العشرين النظرية ك التطبيق

 ، 1 ، طنظريات الاتصاؿ في القرف الحادم ك العشرين ،  عبد الرزاؽالدليمي .42
. 2016دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزيع ،  ،: عماف

دار جامعة : ،العوفي2،  ط مهارات الاتصاؿ كالتواصل،  عبد اللطيفبن ديباف .43
. 2018ات١لك سعود للنشر ، 

دار ات١عتز :  ،عماف ، الأردف 1 ، طإدارة العلبقات العامة، عبد الله أتٛدالعقيلبف .44
. 2015للنشر ك التوزيع، 

أسس العلبقات العامة بين  ، لبناف ىاتف الشامي ، عبد الناصر أتٛدجرادات .45
 .2009دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزيع  ،: ، عماف ، الأردف1 ، طالنظرية ك التطبيق

المجموعة الدكلية للنشر كالتوزيع ،  :، القاىرة 1، ط فن الاتصاؿ الفعاؿ،  عبتَتٛدم .46
2015 .

فلسفة الإعلبـ كالاتصاؿ دراسة تحليلية في حفريات  ، علبء ىاشممناؼ .47
. 2011دار صفاء للنشر كالتوزيع ،: ،، عماف1،طالأنساؽ الإعلبمية

معهد : ، مصر1 ،طالعلبقات العامة أسس نظرية ك مفاىيم عصرية ، عليبرغوت .48
 . 2007البحوث ك الدراسات العربية، 

دار المجد :، عماف 1،طالعلبقات العامة كإستراتيجيات الاتصاؿ ، عليفرجالش .49
. 2017للنشر كالتوزيع ، 



 

 

مؤسسة حورس الدكلية :  ، الإسكندرية1 ،طمهارات الاتصاؿ،  علياءرمضاف  .50
. 2018للنصر ك التوزيع ، 

دار الفكر للنشر :، عماف 1، طإدارة الجودة الشاملة،عواطف إبراىيماتٟداد  .51
،2009 .
: ، القاىرة1 ، طالاتصاؿ ككسائلو الجماىيرية التقليدية كالتكنولوجية ،  فريدعزت .52

. 2018دار النشر للجامعات ،
، لاتصاؿ الشخصي في عصر تكنولوجيا الاتصاؿا، فؤادة عبد ات١نعمالبكرم  .53

. 2002عالد الكتب، : القاىرة
دار غيداء للنشر ك :، عماف  سيكولوجيا اللغة ك الاتصاؿقاسم حستُ صالح ،  .54

. 2016التوزيع  ،
. 2016مركز الكتاب الأكادتٯي  ،: ، عماف حماية البيئة البحرية ، كاظمات١قدادم .55
دراسة سوسيولوجية بمدينة سيدم – الشباب السلفي في تونس ،  ماجدقركم  .56

. 2019ات١ركز العربي للؤتْاث ك دراسة  السياسات ، ،:، تونس  بن عوف

دار الصفاء : ، عمافدارة الجودة الشاملة كخدمة العملبءإ، مأموف سليمافالدرادكة .57
.  2015للطباعة  ،

 تكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿ كآخركف، ت٤مود ، عزت اللحاـ ماىر عودةالشمايلة .58
. 2015دار الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع  ،:، عماف 1،ط

منظمة العمل الدكلية  ،مبادئ  توجيهية بشأف نظم إدارة السلبمة ك الصحة ات١هنيتتُ .59
مكتب العمل الدكلر جنيف ،  : ، القاىرة1،ط 2001السلبمة ك الصحة المهنيتين – 

2003 .
دار إبن النفيس، :  ، عمافمبادئ إدارة الجودة الشاملة،  ت٤مدإبراىيم أبو حلوة .60

2017 .



 

 

الاتصاؿ الحكومي النظرية كالتطبيق ، ،ختَت عياد كآخركف، ت٤مد إبراىيمعايش .61
ات١ركز الدكلر للبتصاؿ اتٟكومي : ، الإمارات ،الشارقة المكتب الإعلبمي لحكومة الشارقة

. 2020قسم الدراسات كالبحوث ، 
دار أسامة : ،الأردف ، عماف ،1، طالاتصاؿ الإدارم ك الإعلبمي،  ت٤مدأبو تٝرة  .62

. 2009للنشر ك التوزيع ، 
مؤسسة حورس الدكلية للنشر : ، الإسكندرية الاتصالات الإدارية ،  ت٤مدالصتَفي .63

. 2007كالتوزيع ، ،

 ، العلبقات العامة المعاصرة ك الاتصالات الإدارية أتٛد إدريس ،  ت٤مدالعزازل .64
. 2005ات١كتبة العلمية ، جامعة الزقازيق، ،: مصر

:  ، مصرالعلبقات العامة المعاصرة كفعالية الاتصاؿأتٛد إدريس ،ت٤مدالعزازم  .65
. 2005ات١كتبة العلمية للنشر كالتوزيع ،  

دار اتٞناف للنشر ك التوزيع  ،   : ، عماف1 ،طالسلوؾ التنظيمي ، ت٤مد الفاتحات١غربي .66
2016. 

دار غيداء للنشر ك التوزيع ، ، : ، عماف1 ، طدركب علم الاجتماع ، ت٤مدأمطوش .67
2020. 

، اتٞمهورية اليمنية 3 ، طمناىج البحث العلمي،  ت٤مد سرحاف عليالمحمودم .68
  .2019صنعاء دار الكتب  ، :

المجموعة العربية : ، القاىرة1 ، طإدارة الجودة الشاملة في التعليم ،  ت٤مدصادؽ .69
.  2008للتدريب ك النشر ،

:  ، القاىرةالاتصاؿ في مجالات الإبداع الفني الجماىيرم ،  ت٤مدعبد اتٟميد .70
 . 1993عالد الكتب ، 



 

 

مقدمة – إدارة الجودة المعاصرة ،  راتب جليل ، صويص ت٤مد عبد العاؿالنعيمي .71
دار اليازكرم العلمية : ، عماف في إدارة الجودة الشاملة للئنتاج ك العمليات ك الخدمات

. 2020للنشر ك التوزيع ،
القواعد ك المراحل ك – منهجية البحث العلمي  ك آخركف ،  ت٤مدعبيدات .72

. 1999دار كائل للنشر ك التوزيع ، : ، عماف2،ط التطبيقات

جامعة – (الحوليات  )الإتصاؿ المؤسساتي الأنواع ك الأنماط  ،  ت٤مدمزياف .73
. 1998دار اتٟكمة ، أفريل : ،اتٞزء الأكؿ ،تٞزائر الجزائر

الدار العات١ية للنشر :  ، القاىرة 1،ط مبادئ كنظريات التأثير، ت٤مود حسن إتٝاعيل .74
. 2003كالتوزيع،

دار :  مصر ،(النظرية كالتطبيق)مهارات الاتصاؿ ت٤مود صديق عبد الواحد ،  .75
. 2015العلم كالإتٯاف للنشر ك التوزيع ،

المجموعة : ، القاىرة1 ،طمهارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين، مدحتأبو النصر .76
.  2012العربية للتدريب كالنشر ،

دار الأكادتٯيوف للنشر ك : ، دمشق التنمية المستدامة ،  مصطفى يوسفكافي .77
. 2001التوزيع ،   

مكتبة المجتمع :،  عماف 1 ، طفلسفة التسويق الأخضركافي مصطفى يوسف ، .78
. 2014العربي للنشر ك التوزيع ، 

منهجية البحث العلمي في بوزيد صحراكم ك آخركف ، : ترتٚة موريس أت٧رس ،  .79
. 2006،  اتٞزائر ،دار القصبة للنشر ،2 ط ،العلوـ الإنسانية

لاتصاؿ كدكره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية دراسة نظرية  ،ا ناصر دادمعلواف .80
. 2004دار المحمدية العامة  ، :  اتٞزائركتطبيقية،

السلبمة ك الصحة المهنية ك الوقاية من المخاطر  ،  ناصر علي ناصرالدغمي .81
. 2011دار اليازكرم للنشر ك التوزيع، : ،عمافالمهنية



 

 

الوظائف الإستراتيجية في إدارة الموارد البشرية  ، عباس حستُ جواد، ت٧مالعزاكم .82
. 2010دار اليازكرم العلمية للنشر ك  التوزيع ،  :  ، عمافالمعاصرة

مؤسسة :،عماف المسؤكلية البيئية في منظمات الأعماؿ الحديثة ت٧م عبود ت٧م ،  .83
 .2012الوراؽ للنشر ك التوزيع ،   

دار الصفاء : ، عماف إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنتت٧م عبود ت٧م ، .84
 .2010لنشر ك التوزيع ،

طاكسيج كوـ للدراسات كالنشر ك : ، اتٞزائر مبادئ في علم الاتصاؿ ، نعيمةكاكد .85
. 2011التوزيع ، 

–النظريات "إدارة الاتصاؿ ك التواصل  ، أتٛد ت٤مود ، خطيب ىادمنهر .86
.  2009عالد الكتب اتٟديث  ،:، عماف –الكفايات – الوسائط –العمليات 

دار من المحيط : ، عماف الاتجاىات الحديثة في إدارة الأعماؿ،  كسيمأبو عريش  .87
. 2016إلذ ات٠ليج للنشر ك دار خالد اللحيالش للنشر،  

دار دجلة ، : ، عماف مقدمة في منهج البحث العلمي،  يونس كركالعزاكم  .88
2007 .

المجموعة العربية : ، القاىرة1 ،طإدارة الجودة الشاملة  في التعليم، ت٤مدصادؽ .89
. 2014للنشر كالتوزيع ،  مصر،

إدارة المكتبات الجامعية في ضوء اتجاىات الإدارة السعيد مبركؾ إبراىيم ، .90
. 2012المجموعة العربية للتدريب كالنشر ، ،:، مصر 2 ، طالمعاصرة

دار الفجر للنشر :  ، القاىرةإدارة الجودة الشاملةمدحت أبو النصر ، .91
 ..2008كالتوزيع،

:  المجلبت 



 

 

عوامل نجاح عملية تطبيق نظاـ ،  ت٤مد، مأموف اتٛد ابو بكر إبراىيم بوطالب. 1
حالة :في المؤسسات الصناعية (جودة ،بيئة ،صحة كسلبمة مهنية)الإدارة المتكاملة 

،ت٣لة ات١قاكلاتية كالتنمية عينة من مؤسسات قطاع الطاقة بالجزائر
 .2020، 02،العدد02ات١ستدامة،المجلد

،ت٣لة  إستراتيجية الاتصاؿ في المنظمات الاقتصادية حوشتُ كماؿ، .10
 .2015،ديسمبر 19معارؼ،العدد 

أثر نظاـ الصحة ك السلبمة ،  نسيمة ،ىوارم منصورم ، متساحة خالد رجم.11
،   دراسة حالة المؤسسة الوطنية للتنقيب– المهنية على مستول حوادث العمل 
 .2020، اتٞزائر ، 01، العدد 23ت٣لد معهد العلوـ الاقتصادية ، المجلد 

بين  ) ك الإدارة بالجودة الشاملة 9000تطبيقات نظاـ الإيزك سعدم نواؿ ، .13
، 2016 ، مارس 23 ت٣لة العلوـ الإنسانية ك الاجتماعية العدد ،(التكامل كالاختلبؼ 

. جامعة كىراف

الوفرات الإقتصادية المحققة من توطين نظاـ الإدارة البيئية  شتوح كليد ، .14
 ، ت٣لة الأكادتٯية العربية في الدينمارؾ ، العدد  في مؤسسة فرتياؿ عنابة14000الإيزك

16،2015. 

تقييم نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية على كفق ، صباح ت٣يد النجار.15
،ت٣لة العلوـ  حالة في شركة مصافي الوسط في الدكرةدراسةOHASASالمواصفة 

 .2013، 74،العدد19الاقتصادية كالإدارية،المجلد 



 

 

دكر نظاـ الصحة ك السلبمة المهنية في تأمين بيئة ،  نواؿ  ، صياد صبرم مقيمح.16
، ت٣لة رماح للبحوث ك الدراسات ، دراسة حالة المؤسسة المينائية بسكيكدة–العمل 
 .2019، أغسطس 34العدد 

معوقات تحقيق الفعالية في أدكات الاتصاؿ التنظيمي لدل ،  عاشور علوطي.17
.  2014، جواف 41،جامعة قسنطينة ،ت٣لة العلوـ الإنسانية ، ت٣لد أ، عدد المؤسسات

ثقافة الصحة كالسلبمة المهنية في المستشفيات ،  سعاد ، قورين فتيحة بوحركد.18
 دراسة حالة المستشفى الجامعي سعادنة ISO 45001من منظور المواصفة 

،جانفي 03،العدد06، ت٣لة الريادة الاقتصاديات الأعماؿ، المجلد الهف بسيطفاعبد
 . ،جامعة سطيف2020

أثر تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة للجودة ك البيئة قركؼ صالح ،يوسفي رفيق ، . 19 
دراسة حالة مؤسسة –ك الصحة على الأداء البشرم في المؤسسات  الاقتصادم 

 .، عنابة 2020، 2،جزء01،العدد11، ت٣لة الاقتصاد اتٞديد ، المجلد  –فرتياؿ عنابة

 جامعة العربي بن مهيدم ،أـ البواقي ،  ،الاتصاؿ داخل المؤسسة، الأمتُ بلقاضي .2
 .2014ت٣لة العلوـ الإنسانية ،العدد الثالش،ديسمبر 

نظاـ الصحة كالسلبمة المهنية كفق المواصفة ، تٛزة، بن كريدة  لعياشيزرزار .20
، ت٣لة أرصاد للدراسات الاقتصادية كالإدارية  ISO 45001:2018القياسية الدكلية 

. ،اتٞزائر2019، جواف 01، العدد 02، ت٣لد 



 

 

أمن ك المواصفات الدكلية – جودة – الإدارة المتكاملة بيئة  ،  سارة، سلبمةرامي حريد .21
iso  دراسة حالة منظمة فرتياؿ –  لإرساء مبادئ التنمية المستدامة في المنظمات الصناعية –

. ، اتٞزائر 2017، جواف 02 ، ت٣لة العلوـ الإنسانية ،العدد السابع ،اتٞزءكحدة عنابة

العلبقة بين المتغيرات الأساسية لنظاـ إدارة ،  حكيم ، بن جركة  ت٤مدخثتَ .21
 ، ت٣لة الدراسات الاقتصادية الكمية الجودة باستخداـ طريقة الجداكؿ التقاطعية

. ، اتٞزائر2019، 04،عدد 

نظاـ الإدارة المتكاملة ك  ،   منتَة ، جعلبف على العازمينهلة عبد القادر ىشاـ .22
، ت٣لة التًبية ات١قارنة ك  إمكانية تطبيقو في المدارس الثانوية الحكومية بدكلة الكويت

 .2020الدكلية ، العدد الثالث عشرا ،يونيو ، 

نظاـ الإدارة المتكامل للجودة كالبيئة ك الصحة ك ىناء مليكة كآخركف ،  .23
. ، تسمسيلت 2017 ، ت٣لة ات١عيار ،العدد العشركف ،ديسمبر السلبمة المهنية

نظاـ الإدارة البيئية كأداة فعالة في نشر الوعي ،  الزكىتَ ، رجراج الصادؽ زكين.24
، ت٣لة - دراسة حالة المؤسسة المينائية لسكيكدة– البيئي في المؤسسة الإقتصادية 
 .2019، 02، العدد 22معهد العلوـ الإقتصادية ، المجلد 

كاقع الصحة ك السلبمة المهنية في المنشآت الصناعية في ، سلبمة سالد .25
. 2009، ت٣لة جامعة القدس ات١فتوحة للؤتْاث ك الدراسات ، العدد السادس ، فلسطين

أبعاد مفهوـ التنمية المستدامة كآليات تطبيقها ، رابح، بوت٪رمخالد، قتَة  إت٢اـ شيلي.3
 للسيارات land Roverبالمؤسسات الاقتصادية مؤسسة لاند ركفر 

 .2019،ديسمبر2،العدد2،ت٣لة أرصاد للدراسات الاقتصادية كالإدارية،ت٣لد رقم نموذجا



 

 

ذ متطلبات تقويم مستول تنفي،   عبد الغتٍ البياتيسوزافإيثار عبد ات٢ادم آؿ فيحاف ،.4
 ، دراسة حالة في الشركة العامة لصناعة iso 14001: 2004نظاـ الإدارة البيئية 

 رسالة ماجستتَ غتَ منشورة في علوـ إدارة الأعماؿ ،جامعة ،"1 البطاريات معمل بابل
 .2008ات١ستنصرية،ت٣لة الإدارة ك الاقتصاد ، العدد السبعوف ، 

أثر تطبيق نظاـ الإدارة البيئية كفق المواصفة الدكلية ،جابر، بوكثتَ بسمة مناخ .5
iso14000 دراسة حالة مؤسسة _على الأداء البشرم في المؤسسات الاقتصادية
 ، ت٣لة اقتصاد ات١اؿ كالأعماؿ ، جامعة ت٤مد تٛو ت٠ضر ،الوادم اسمنت تبسة
 .2018،جواف 01،العدد 03،اتٞزائر،المجلد 

مدل التزاـ المؤسسة الاقتصادية بنظاـ إدارة ، بوتٚعي اتٟبيب ،م بلعمرم عسر.6
، ت٣لة قانوف العمل ك OHSAS 18001الصحة ك السلبمة المهنية الإيزك 

. ، اتٞزائر2019، ديسمبر 02، العدد 04التشغيل ، المجلد 

أىمية الاتصاؿ في تنمية الموارد البشرية ، تٝتَ ، رتٛالش بن علي تٝاش.7
 ، 33جامعة باتنة ،ت٣لة الباحث في العلوـ الإنسانية ك الاجتماعية ، العدد ، للمؤسسات

 .2018مارس 

أثر تطبيق ممارسات إدارة ، عبد الرتٛن، غساف الصديقي  تٚانة بشتَ أبو رماف.8
 ، ت٣لة ارؼالموارد البشرية الخضراء في تحسين تطبيق الإدارةة البيئية في جامعة الط

 .2019،أكت،38دراسات الاقتصادية ،العدد 

تطبيق نظاـ إدارة الصحة كالسلبمة المهنية على كفق ،حستُ نور الدين عزت .9
دراسة مقارة على شركتي مجموعة الكركنجي  (ISO 2018) 45001المواصفة 



 

 

،ت٣لة اتٟكمة العات١ية للدراسات الإسلبمية كالعلوـ كشركة بغداد للمشركيات كالعصائر
 .2020الإنسانية، العدد الثالث،سبتمبر 

:  غة الفرنسية ؿالمراجع باؿ

- Agus Purwanto, Yan Kurnia Hadi et auters, EXPLORING 

IMPACT OF OCCUPATIONAL HEALTH AND SAFTY  ISO  

45001 IMPELEMENTATION  ON EMPLOYEE 

PERFOR.MANCE :EVIDENCE FROM INDONESIAN 

INDUSTRIES ,JOURNAL OF CRITICAL REVIEWS , VOL 

7,ISSUE 15,2020. 

- Corinne Gendron,La gestion environnementale et la norme ISO 

14001 ,les presses de l universite de Montreal ,Canada , 2004. 

- EU-OSHA — European Agency for Safety and Health at Work, 

Management Leadership in Occupational Safety and Health – A 

practical guide, The European Union, 2012. 

- INTERNATIONAL STANDAR ISO 14001 ,Enviromental 

Management Systems Requirements with guidance for use systems 

management environmental *Exigences et lignes directrices pour son 

utilization,second edition, 2004<11>15. 

 -ISO _La famille ISO45001 santé et securité ai travail 

;www.iso.org. 

- Mohamed Ali Bouaziz,Souhil Besbes,Management Qualité 

,Securité Des Denrees Alimentaire ,Envirenement,Santé et Securité 

au trvail:premier pas vers le development durable des entreprises 

Agroalimentaires ,Microbiol.Hyg.Alim,Vol24,n70,juillet2012. 

- Mohamed El kachab;Abd Alhakim Mardhy;Les niveaux d 

integration des systems de management Qualité,securité et 

Envirenement:cas des entreprises marocaines;International journal 

of an Apolied studies;vol.12,03Augt2015. 



 

 

- Org Management de la santé et de la securité  au travail ; 

www.iso.com 23.04.2021 . 

- Org Management de la santé et de la securité au travail ; 

www.iso.com .( 23.04.2021.)  .   

- Sur le site web:PECB.the developement .of ISO 45001 standard. 

-MIOSHA, Safety & Health Management System, MIOSHA Fact 

Sheet, General Industry Safety and Health Division. 

 : لغة العربية ؿالمواقع الإلكتركنية با

 ، أىداؼ ك فوائد نظاـ الصحة ك السلبمة المهنية عبد الكرلص عبد الرحيم ، .1 
، جامعة بابل ، متوفر 2ت٤اضرة في كلية الإدارة ك الاقتصاد ، قسم إدارة البيئة ، ات١رحلة 

: على نظاـ التعليم الإلكتًكلش تٞامعة بابل ، متوفر على ات١وقع 
uobabylon.edi.iq .  

،  ( ENVIRONMENTAL MANAGEMENT)الإدارة البيئية .2
:  ، متاحة على ات٠ط 2020 أفريل13مدكنة علوـ البيئة ك الإستدامة ، 

http//envirpnmentsavers.blgspot.com / .  

،متوفر على ات٠ط 45001نظاـ إدارة السلبمة كالصحة المهنية ايزك، ربيعالزكاكم .3
http://www.iso*tec.com 

متوفر على ات١وقع  :  ماىو البريد الإلكتركنيت٤مد مركاف ،.4
.mawdoo3.com  2021مام ،21، يوـ 19:51على الساعة . 

 :مذكرات اؿ
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 : ماستر 

نظاـ الإدارة المتكامل كدكره في الأداء الشامل ، حستُ علي زيداف راضيالعقابي - 
فلسفة في :،مذكرة لنيل متطلبات شهادة  الدكتوراه (دراسة ميدانية)لشركة نفط الجنوب 

. 2013إدارة الأعماؿ، جامعة البصرة ،

أثر الإدارة البيئية على كفاءة المشاريع الصناعية ،دراسة حالة  براىيمي شراؼ ، -
،مذكرة لنيل شهادة الدكتوره في علوـ ECDEمؤسسة الاسمنت كمشتقاتو بالشلف 

. 2016/2017جامعة ت٤مد خيضر ،بسكرة ،:إدارة أعماؿ:التسيتَ 

فعالية الاتصاؿ الإدارم في إنجاح عملية اتخاذ القرار في المؤسسة  ، كردة بركيس-
، مذكرة لنيل متطلبات شهادة دكتوراه علم  الصناعية ك انعكاسها على أداء العاملين

. 2015،2014الاجتماع ، تٗصص تنمية موارد بشرية،جامعة ت٤مد خيضر،بسكرة ،

أىمية الاتصاؿ الداخلي في التشخيص الداخلي  ،  ختَة ، زاكم حنافجلولر- 
بالمؤسسة دراسة حالة كلية العلوـ الاقتصادية ك التجارية كعلوـ التسيير بجامعة 

 ،تٜيس مليانة ، مذكرة لنيل متطلبات شهادة ات١استً  تٗصص تسيتَ الجيلبلي بونعامة
.  2017 /2016مؤسسة ، جامعة اتٞيلبلر بونعامة ، تٜيس مليانة ،

تقييم أثر إدارة الصحة ك السلبمة المهنية في الشركات حدادم نور ات٢دل ، - 
 أطركحة دكتوراه  ،دراسة حالة مديرية الإنتاج لسونطراؾ بحاسي مسعود– البتركلية 

الطور الثالث في العلوـ الاقتصادية ك التجارية ك التسيتَ ، تٗصص إدارة الشركات البتًكلية 
. 2019، كرقلة ، جامعة قاصدم مرباح ، 



 

 

أثر تطبيق نظاـ الإدارة المتكامل للجودة ك البيئة ك الصحة  ،  عز الدين دعاس- 
 ، على الأداء البشرم للمؤسسة الصناعية دراسة لعينة من المؤسسات الجزائرية

. 2019، جامعة اتٟاج ت٠ضر ،1أطركحة دكتوراه في علوـ التسيتَ ،باتنة

 ،مذكرة لنيل الاتصاؿ التنظيمي كعلبقتو بالولاء التنظيميشريبط الشريف ت٤مد ، - 
شهادة الدكتوراه ، تٗصص علم النفس عمل كتنظيم ، جامعة منتورم ت٤مود ، قسنطينة 

،2008/2009  .

 ، كاقع كمعوقات تطبيقها في المؤسسات ISO14000نظم الإدارة البيئية ،  رشيد علبب-
 ، مذكرة لنيل شهادة الدكتوراه في علوـ التسيتَ ، جامعة ت٤مد بوضياؼ الاقتصادية في الجزائر

.  2016/2017ت٤مد ، ات١سيلة ،
كاقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة  عمتَم ىناء، عوتٯر فاطمة الزىراء ، -

، مذكرة  لنيل الاقتصادية دراسة ميدانية في مؤسسة الإسمنت الحساسنة سعيدة
متطلبات شهادة ات١استً في علوـ الاقتصادية ك التجارية كعلوـ التسيتَ، تٗصص اقتصاد 

. 2017/2018كتسيتَ مؤسسة ، جامعة الدكتور مولام الطاىر ،سعيدة ،

 أساليب الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة الجامعيةقوادرم شيماء ، بطاىر فرياؿ ، - 
،مذكرة لنيل متطلبات شهادة ماستً علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ ،جامعة تٜيس مليانة ، 

 .2020اتٞزائر ،

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الاقتصادية ،  سليملعقوف - 
أطركحة ،دراسة بعض المؤسسات الاقتصادية الجزائرية بولاية سطيف– الجزائرية 

دكتوراه علوـ التسيتَ ، تٗصص التقنيات الكمية ، جامعة ت٤مد خيضر ، بسكرة ، 
2018. 



 

 

كاقع تطبيق إستراتيجيات الاتصاؿ في المؤسسات الناشئة دراسة  مزعاش كفاء ، -
، مذكرة لنيل متطلبات شهادة كصفية على عينة من المؤسسات الناشئة بولاية قالمة

 .2018،ات١استً في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ ، جامعة قات١ة 

 2016/2017بوضياؼ ، ات١سيلة ،

:   دكتوراه 

  :ماجستير 

مستول استخداـ القائم بالاتصاؿ في العلبقات  ،م  ناصر سلطاف ت٤مدالقاسم-  
 ، مذكرة لنيل متطلبات شهادة ات١اجستتَ في الإعلبـ ،جامعة العامة للئعلبـ الجديد

. 2016الشرؽ الأكسط ،

لمسؤكلية البيئية ك الاجتماعية مدخل لمساىمة المؤسسة ا،  الطاىرامرة لخ ا- 
 ، مذكرة  ماجستتَ "دراسة حالة سونطراؾ " الاقتصادية في تحقيق التنمية المستدامة 

. 2007في العلوـ الاقتصادية في اقتصاد ك تسيتَ البيئة ، جامعة قاصدم مرباح ، كرقلة ، 

دكر القيادة في تطبيق أسس ك مبادئ إدارة  ،  برىاف الدين حستُ  السامرائي-
 ،مذكرة لنيل الجودة الشاملة دراسة تطبيقية على مصنع سيراميك رأس الخيمة

متطلبات شهادة ات١اجستتَ في إدارة الأعماؿ ،الأكادتٯية العربية البريطانية للتعليم العالر 
،2011/2012. 

إدارة السلبمة ك الصحة المهنية كإنتاجية العاملين في شركة ،  رالش ت٤مد السوالقة - 
،مذكرة  العلبقة ك الأثر/مصنع إسمنت الرشادية – لافارج الإسمنت الأردنية 

. 2015ماجستتَ في الإدارة ات٢ندسية ، جامعة مؤتة،غزة ، 



 

 

لعلبقات العامة داخل المؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناعات احاج أتٛد كرتٯة ،- 
،مذكرة لنيل متطلبات شهادة ات١اجستتَ في علوـ الإعلبـ Denitexالنسيجية 

.  2009/2010كالاتصاؿ ،جامعة كىراف السانيا ،

  ،آثار تطبيق نظاـ الإدارة البيئية من طرؼ المؤسسات الصناعية دعاس عز الدين،-
مذكرة لنيل متطلبات شهادة  ماجيستتَ في علوـ التسيتَ اقتصاد تطبيقي ك إدارة ات١نظمات 

. 2010/2011،جامعة اتٟاج ت٠ضر ، باتنة، 

في المؤسسة (الإيزك )الاستخداـ المتكامل للمواصفات العالمية ،  طارؽ م راش-
دراسة حالة شركة مناجم الفوسفاط بتبسة – الاقتصادية لتحقيق التنمية المستدامة 

 –SOMIPHOS َالعلوـ الاقتصادية ك علوـ التسيتَ في : ، رسالة ماجستت
. 2011جامعة فرحات عباس ، : تٗصص إدارة الأعماؿ ، سطيف 

، كاقع إجراءات الأمن ك السلبمة المهنية المستخدمة في  أميمة صقر ات١غتٍ -
 ،مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ ، منشأت قطاع الصناعات التحويلية في قطاع غزة

 . 2006غزة ، اتٞامعة الإسلبمية ،

– أىمية الجودة الشاملة ك مواصفات الإيزك في تنافسية المؤسسة  ، مليكة علبلر-
 ،مذكرة لنيل متطلبات  -  ENICAR -دراسة حالة لصناعة الكوابل بسكرة 

شهادة ماجستتَ  العلوـ الاقتصادية كالتجارية ك علوـ التسيتَ ، جامعة ت٤مد خيضر 
. 2004،بسكرة، 

 ISOتقييم متطلبات تنفيذ المواصفة الدكلية ، علي سعدعلواف ات١وسوم- 
دراسة حالة في مصنع نسيج _ لنظاـ إدارة الصحة كالسلبمة 45001:2018



 

 

، مذكرة لنيل شهادة ات١اجستتَ إدارة الأعماؿ ، جامعة ات١ستنصرية ،بغداد  كحياكة كاسط
،2020 .

دكر العلبقات العامة  في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية  لقصتَ رزيقة ، -
 ،مذكرة لنيل متطليات شهادة ،دراسة ميدانية بمؤسسة الأملبح المعدنية بقسنطينة

ات١اجستتَ في علوـ الاعلبـ كالاتصاؿ ، تٗصص كسائل الإعلبـ كالمجتمع، جامعة منتورم ، 
. 2006/2007قسنطينة ،

:  مطبوعة 

، كلية العلوـ الاقتصادية التسيتَ ك  مطبوعة في إدارة الجودة الشاملة لعمور رميلة ، -
. 2014العلوـ التجارية ،غرداية ، 

:  مداخلة ك المؤتمرات 

الإنتاج : الملتقى الدكلي الثالث عشرا للبيئة  بن عيشوشة رفيقة ، لعلمي فاطمة ،-
 ،دراسة حالة الأنظف كتوجو أساسي لنظم الإدارة البيئية ك تحقيق التنمية المستدامة

. أت١انيا 

لجودة بين المعايير التقليدية ك المعايير ا ، ت٤مد ، بوطوبة عبد الله بن منصور- 
 مداخلة منشورة على الانتًنت ،جامعة الطاىر مولام ، سعيدة ،الجديدة البيئية

،2010 .

إدارة الجودة الشاملة البيئية كفقا لمعايير  ،  طارؽ  ، راشي عبد  الكرلص شوكاؿ- 
  كمدخل لتحسين كتنمية أداء المؤسسة الاقتصادية من الناحية البيئية14000الإيزك



 

 

 14،مداخلة ،منشورة على شبكة الأنتًنت ، جامعة الطاىر مولام ، سعيدة، 
. 2010ديسمبر

الإدارة البيئية للمنشآت الصناعية  ،  طلبؿ ت٤مدك مفضي بطاينة  عبد الصمد ت٧ول-
كمدخل حديث للتميز التنافسي ،المؤثمر العلمي الدكلي حوؿ الأداء المتميز 

ك 8 ،كلية اتٟقوؽ كالعلوـ الاقتصادية ، جامعة كرقلة ،اتٞزائر ،للمؤسسات كالحكومات
. 2005 مارس 9

إدارة الجودة الشاملة ك تنمية أداء :لملتقى الوطني ا، أتٛد  ، علماكم عمر عزاكم- 
الثقافة التنظيمية مدخل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في :المؤسسة  ،مداخلة
. 2010ديسمبر13/14 ،جامعة الدكتور مولام الطاىر،سعيدة ،منظمات الأعماؿ

، جامعة إدارة الجودة الشاملة كصعوبات تطبيقها يوسفي رشيد ،بن حراة حياة  ، -
. 2010ديسمبر ،14-13الطاىر مولام بسعيدة ،اتٞزائر ،
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 دليل المقابلة

ؿ شهادة ات١استً مفي إطار التحضتَ ت١ذكرة تٗرج لن  

 ت٨ن طالبتتُ من قسم علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ جامعة غرداية

:سنة ثانية ماستً تٗصص الاتصاؿ كالعلبقات العامة بصدد إجراء تْث ميدالش حوؿ  

 أىمية الاتصاؿ في تطبيق نظاـ الإدارة المتكاملة

 فإنو يشرفنا أف نتقدـ إليكم بهذه نية للقنوات غرداية ت٪وذجا للدراسةطختيار ات١ؤسسة الواحيث تم 
 ات١قابلة التي تتضمن ت٣موعة من الأسئلة تدكر حوؿ الاتصاؿ كنظاـ الإدارة ات١تكاملة كالقائمتُ عليو

.يرجى منكم الإجابة على ىذه الأسئلة   

 

شكرا على استقبالكم لنا ، كتٗصيص جزء من كقتكم لإجراء ىذه ات١قابلة التي تدخل في إطار إعداد 
مذكرة لنيل شهادة ات١استً في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ تٗصص اتصاؿ كعلبقات عامة كات١وسومة 

كنشتَ إلذ ضماف سرية كل ما يقاؿ في ىذه ". أت٫ية الاتصاؿ في تطبيق نظاـ الإدارة ات١تكاملة :"ب
ات١قابلة، كما أننا نسجل اتٟديث أثناء ات١قابلة من أجل تسهيل كضماف دقة عملية تٚع ات١علومات 

.كتٖليلها  

 ػػ تٖدث لنا عن مؤسستكم ك أىم التطورات التي شهدتها خلبؿ السنوات ات١اضية ؟

 ػػ ىل تٯكنك تقدلص صورة عن ات١نصب الذم تشغلونو، كالصلبحيات ات١منوحة لكم؟ 

 ػػ ىل ترل أف ىناؾ قيود تتحكم في الصلبحيات ات١منوحة لكم؟



 

 

 ػػ في نظرؾ ما ىو مفهوـ الاتصاؿ؟

 ػػ ما ىي الأت٪اط الاتصالية السائدة في مؤسستكم؟

 ػػ كيف يتم الاتصاؿ بينكم كبتُ الرؤساء كات١رؤكستُ؟

 ػػ ما ىي كسائل الاتصاؿ ات١عتمدة لدل مؤسستكم؟ ىل ترل أنها كافية لتحقيق الأىداؼ الاتصالية؟

 ػػ فيما تتمثل معيقات التي تواجهكم أثناء الاتصاؿ كالتواصل؟ 

 ػػ ما ىي الصعوبات التي ترل أنها تعيق عملية الاتصاؿ؟

 ػػ ىل تهتم مؤسستكم بإيصاؿ كافة ات١علومات ك القرارات إلذ كل ات١ستويات؟

 ػػ ىل ىناؾ تستً على بعض ات١علومات في ات١ؤسسة ؟

 ػػ ىل يؤثر أسلوب كتابة أك نطق الرسالة على فاعلية الاتصاؿ ؟

 ػػ ىل تعتمدكف على خطة أك إستًاتيجية اتصالية من أجل بلوغ الأىداؼ العامة للمؤسسة ؟

(أك تٖقيق الأىداؼ الاتصالية )ػػ ىل تؤثر مهارات الاتصاؿ على فهم الرسالة ات١راد تبليغها ؟   

ػػ كيف ترل السلطة ؟  أك الإدارة العليا، تٔعتٌ ىل ترل إدارة مؤسستكم مصدر للقوة كالعقاب 
 كاتٞزاء؟

 ػػ ىل تشعر بالانتماء الوظيفي في مؤسستك؟

ػػ حدثنا عن نظاـ الإدارة ات١تكاملة الذم تطبقو ات١ؤسسة كالذم تسعى إلذ اتٟصوؿ على آخر 
 إصداراتو؟

 ػػ كيف جرت عملية اتٟصوؿ على الشهادات ات١تعلقة بنظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟



 

 

اعتمادكم على ىذا النظاـ ؟ (دكافع ،أسباب)ػػ ما ىي دكاعي   

ػػ ىل قامت ات١ؤسسة تْملبت تٖسيس ك إعلبـ حوؿ سياسة ات١ؤسسة ك الأىداؼ ات١تعلقة بنظاـ 
 الإدارة ات١تكاملة ، قبل الشركع في تطبيقو؟

 ػػ ىل تقوـ مؤسستكم  بتكوين ندكات أك مؤت٘رات حوؿ ىذا النظاـ ؟

 ػػ ما ىي النتائج التي حققتها ات١ؤسسة في ظل تطبيقها لنظاـ الإدارة ات١تكاملة ؟

ـػػ ما ىي العراقيل التي كاجهت مستَم ات١ؤسسة خلبؿ تطبيق ىذا النظا  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 
 _غرداية_سياسة المؤسسة الوطنية للقنوات 

 



 

 

 

 
 

 

 

 



 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

  _غرداية_صور الملصقات داخل المؤسسة الوطنية للقنوات 


