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 الخلاصة 

 للاتصالاتل شركة سيريتفي  العاملينفعالية ممارسات إدارة علاقات تقييم لهو راسة الد  الهدف من هذه  إن  

نة من ي  ع على عزِ  لية من خلال استبيان و  تم جمع البيانات الأو   ، حيثفيها فينالموظ  من وجهه نظر 

 لتكرارامثل حصاء الوصفي أدوات الإ باستخدام وتحليلها للاتصالاتالعاملين في شركة سيريتل 
ممارسات  راسة أن  وكشفت الد   ،SPSSباستخدام برنامج  والانحراف المعياري والنسب المئوية والمتوسطات

ركة والش   بشكل إيجابيالة كانت فع   للاتصالاتشركة سيريتل التي تستخدمها  العاملينإدارة علاقات 
 والاهتمام ،فينالموظ   وإشراك: تمكين تتضمن والتي، العاملينممارسات إدارة علاقات بتطبيق  لتزمةم  
، طويروالت   دريبوالت  ، الشكاوى معالجة و  النزاعات وإدارةالمفاوضة الجماعية، و ، الموظ فيناقتراحات ب

حتى يتمكن  هأن  براسة توصي الد  ف ،ماعيوالعمل الج   ماعيةنشطة الج  الأ وتشجيع، واصلالت  في  فافيةوالش  
 يجب على ،العاملينممارسات إدارة علاقات يجابية حول لإرهم اوجهة نظ  من تعزيز جميع العاملين 

بيانات استالمستمر للعلاقة مع العاملين مثل إجراء حسين لضمان الت  ل إلى عدة طرق التوص  الشركة 
الرضى الوظيفي بشكل دوري، وضمان تطبيق ممارسات إدارة علاقات العاملين على جميع العاملين، 

طوير العاملين في ت وزيادة مشاركةبداعي، الإ فكيرالت  وتشجيع بحرية مع المدراء،  وتشجيع التعامل

 هداف الاستراتيجية. الأ

 

 

 

 



 

 ب

 

Abstract 

 

 The objective of the study is to evaluate the effectiveness of employee relations 

management practices of Syriatel Mobile Telecom from its employees’ point 

of view. The primary data was collected via structured questionnaires survey 

distributed to targeted sample population of employees in Syriatel, and was 

analyzed using descriptive statistics such as frequencies, means, standard 

deviation and percentages using SPSS program. The study revealed that 

employee relations management practices employed by Syriatel were 

positively effective and that Syriatel is committed to employee relations 

management practices from employees’ point of view. These practices include 

Employee Empowerment and Involvement, Employee Suggestions, Collective 

Bargaining, Conflict management and Grievance Redress Measures, Training 

and Development, Transparency in Communication, and Encouraging Group 

activities (teamwork). The study recommends that in order for employees to 

have positive perception on employee relations management practices; Syriatel 

need to come up with several ways to insure continuous improvement of 

employee relations. For example, conducting regular job satisfaction surveys, 

make sure that employee' relationship management practices are applied to all 

employees, encourage free interactions with management, encourage creative 

thinking, and increase employees' participation in developing long-term goals 

and objectives. 
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 للبحث يالتمهيدالإطار الفصل الأول:  1

 

 المقدمة 1.1

 ا  وي  س يعملون  الموظفون  كان إذاف ،منظمة ِّكل نجاح في وحجر الأساس المحورية النقطة هم فون الموظ  

 حفز  وي   ،ة الصراع التنظيمي  ساعد على تخفيف حد  ي   هذافالعمل،  أصحاب مع جيدة ويتشاركون علاقات
هذا  إن   .رضا  عن بيئة عملهم أكثر ن ويصبحو ، وبكفاءة عاليةأسرع  بشكل مهامهم على إنجاز العاملين

لعلاقة مع مر لتسالتحسين الم ذا سعت إلىإ، بالأخص ةتنافسي   ميزة اكتسابمة من ن المنظ  ك  مي   الأمر
افسة في تفرضها طبيعة المنالتي  وتجاوز المشكلاتمواكبة التغييرات  على هايضمن قدر  مم ا، العاملين

 .ووسائل الاتصال التكنولوجياالسوق، والتغييرات السريعة في 

شكل يضمن بتوجيه جهوده  التي تعمل على أساسا  حول العنصر البشري  تتمحورة ة الإداري  ن العملي  إ
لذلك ظهر مفهوم إدارة علاقات العاملين كأحد الوظائف  ة،محدد أهداف  الة في تحقيق الفع  مساهمته 

نظمة، سليمة لمعاملة الأفراد في الم أسسبوضع والتي تهتم الرئيسية من وظائف إدارة الموارد البشرية 

 دة. جي وبيئة عمل، بالإضافة إلى توفير ظروف ططةنشطة المخ  والأمن خلال مجموعة من السياسات 

ممارسات إدارة علاقات العاملين من منظمة إلى أخرى، على الرغم من وجود قوانين ولوائح تختلف 
مد على تعت   ماتتم بها إدارة العلاقات في المنظ  تن الطريقة التي م إدارة علاقات العمل، ولك  صناعية تنظ  

إدارة علاقات  يم ممارساتتقي يتناول الباحثمات. لذلك سوف أساليب القيادة أو الإدارة التي تتبناها المنظ  

 . هااليتها من وجهة نظره العاملين فيف على مدى فع  قو ، للو للاتصالاتفي شركة سيريتل  العاملين
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 السابقة الدراسات 1.1

الباحث صعوبة في العثور على دراسات عربية أو محلية تتناول موضوع ممارسات إدارة  واجه
ت دراسات تناولت ممارسات إدارة الموارد ذاته، ولكن، وجد   علاقات الموظفين أو العاملين بحد  
الية د الدراسات التنت ممارسات إدارة علاقات الموظفين. نور  البشرية والعلاقات العامة التي تضم  

 موضوع بحثنا، وهي كما يلي:

 دراسات محلية:

( بعنوان: أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية على الرضا 8102فت دراسة أجرتها السراج )هد   .0
عرف على مستوى الرضا الوظيفي للاتصالات، للت   MTNدراسة حالة شركة  –الوظيفي للعاملين 
تحديدا  ركة و للاتصالات في سوريا لممارسات إدارة الموارد البشرية في الش   MTNللعاملين في شركة 

ممارسات  د منع  التي ت   طوير، وعلاقات العملدريب والت  لرواتب والأجور، الحوافز والمكافئات، الت  ا
ي ففين في سياق البحث الذي سوف نتناوله. استهدفت الدراسة جميع موظ  إدارة علاقات الموظ  

 22 مسبقا  لهدف الدراسة وتم الحصول على ٍّركة، حيث تم جمع البيانات باستخدام استبيان معدالش  

كة جيد ويبلغ ر مستوى رضا العاملين في الش   راسة إلى أن  استبيان صالح للتحليل. حيث توصلت الد  
الحوافز دريب وحصلت الأجور و وير والت  أعلى مستوى للرضا عن علاقات العمل، يليه الرضا عن التط  

ريب دعلاقات العمل الأقل تأثيرا  على الرضا مقابل الت   أن   على أقل مستوى من الرضا. بالمقابل، تبين
 وير الذي جاء بالمرتبة الأولى، تليها الأجور والحوافز.والتط  

 
( بعنوان: أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية على الرضا الوظيفي 8102أجراها حشمه ) دراسةهدفت  .8

في رة الموارد البشرية وأثرها على الرضا الوظيللعاملين في القطاع الحكومي، للبحث في ممارسات إدا
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لأجور حفيز، اأهيل، الت  دريب والت  للعاملين في القطاع الحكومي، وتتضمن هذه الممارسات الت  
مكين، موضوع بحثنا. استهدفت الدراسة القطاع الحكومي في سورية، عويضات، المشاركة والت  والت  

تخطيط والتعاون الدولي، المصرف التجاري السوري، وقد تم اختيار أربع جهات حكومية )هيئة ال
في وزارة الإعلام(، وعينة الدراسة فسحبت بالطريقة  الإخباري وكالة الأنباء السورية سانا، المركز 

م توزيع مسبقا  لهدف الدراسة، ت ٍّالعشوائية البسيطة، حيث تم جمع البيانات باستخدام استبيان معد

 20مفردة في حين تم دراسة  017مفردة، تم استرداد  081استبانة على عينة البحث المؤلفة من 
مفردة للدراسة بعد تصفية واستبعاد الاستبانات الغير صحيحة. خلصت الدراسة إلى نتيجة مفادها 

بر إدارة الموارد البشرية وكان الأثر الأككبير بممارسات  الرضا الوظيفي للعاملين يتأثر بحد   أن  

 للأجور والتعويضات يليها المشاركة والتمكين يليها التحفيز وتقييم الأداء وأقلها التدريب والتأهيل.

 دراسة عربية:

( بعنوان: دور العلاقات العامة في تحسين أداء 8102هدفت دراسة أجرها كل من قلاتي وتونسي ) .3
دراسة وصفية مسحية بمؤسسة اتصالات الجزائر بأم البواقي،  –الخدماتية سة الموظفين داخل المؤس  

إلى البحث في دور العلاقات العامة في تحسين أداء الموظفين داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بأم 

ماد المسح راسة، حيث تم اعتمسبقا  لهدف الد   ٍّالبوقي، حيث تم جمع البيانات باستخدام استبيان معد

راسة إلى كون مؤسسة اتصالات الد   ف. خلصت  موظ   011فين والبالغ عددهم الموظ   الشامل لكل
عتبر العلاقات العامة همزة وصل بين الموظفين والإدارة الجزائر العلاقات العامة مكانة مهمة، وت  

ه النتائج للموظفين كما تدل علي حهذا التبادل لا يسم العليا، كونها عملية لتبادل المعلومات، غير أن  
 طلع على أهداف المؤسسة ويسعىف م  الموظ   من المشاركة في صنع القرار بالمؤسسة في حين أن  

لتحقيها. وتستخدم المؤسسة وسائل متعددة في مجال العلاقات العامة مما يساعد على تحسين أداء 

 .الا في تحسين أدائهمة دورا فع  فين، تلعب العلاقات العامفيها. ومن وجهه نظر الموظ  موظ  
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 دراسة أجنبية:

اري الية في البنك التجفين للعلاقات العم  بعنوان: إدراك الموظ   Njenga (2007) هدفت دراسة أجراها .4
الدراسة  تالية داخل البنك التجاري الكيني، استهدفر وإدراك للعلاقات العم  الكيني، إلى تحديد تصو  

ولية فرع. تم جمع البيانات الأ 04إلى  ف موزعينموظ   211جميع موظفي البنك والبالغ عددهم 
البنك  هناك علاقات عمالية معتدلة في لهدف الدراسة. حيث كشفت أن   مسبقا   ٍّدباستخدام استبيان مع

في املين العركة الاجتماعية والروح القبلية، وعدم المشا توتر بالعلاقاتبسبب ضعف التواصل و 
 فيز لهذه الأنشطة.صنع القرار بسبب ضيق الوقت من قبل الإدارة وعدم وجود تح  

 

دارة ممارسات إ لأهمية الدراسات المذكورة أعلاه لها اتفاق مشترك على إدراك العاملين من الواضح أن  
المهمة  اتالاكتشافتم الوصول إلى العديد من و  ،علاقات العاملين في المنظمات التي تناولتها الدراسات

باختلاف تأثير علاقات العمل على الرضا الوظيفي مقابل تأثير باقي الممارسات مثل الأجور  والمتعلقة
ك، تجدر ومع ذل والمكافئات، والمشاركة بصنع القرارة، بالإضافة إلى تأثير الثقافة، وأسلوب الإدارة.

فة بشكل متكامل كوظيفين على ممارسات إدارة علاقات الموظ  ز ات لم ترك  هذه الدراس إلى أن  الإشارة 
اء هذه . حيث تم إجر منهانة ولكنها تناولت جوانب معي  إدارية مستقلة من وظائف إدارة الموارد البشرية، 

بشكل أساسي على إدراك  تز رك  ف العام، اعومنظمات القط  الدراسات في سياق المنظمات الربحية 
وسيع البحث تإلى  دراستنا في حين تسعى .العاملينفين للجوانب الفردية لممارسات إدارة علاقات الموظ  

عن ها بالإضافة لبحث ،الموظفينمختلفة لممارسات إدارة علاقات ر من خلال التركيز على الجوانب أكث

 .لاتصالاتلفي شركة سيريتل  العاملينالية ممارسات إدارة علاقات فين حول فع  الموظ  معرفة وجهة نظر 
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فعالية  درسيبحث العثور على لم يتم  ،نترنتعلى نتائج البحث في الإ بناء  و  بالإضافة إلى ما سبق،
 ي السياق المحلي فيلا سيما فو ممارسات إدارة علاقات الموظفين في منظمات المجتمع المدني ككل، 

ين ومدى فمدى الاهتمام بإدارة علاقات الموظ   تكوين فكرة حول، والتي يمكن في حال توفرها من سورية
ة العامة ئالبيبين مقارنة  وإجراء مات المجتمع المحليضمن منظ   فين لأهمية هذه الممارساتإدراك الموظ  

الدراسات واستنباط نتائج وتوصيات على المستوى الخاص تتلاءم مع الإطار  نتائجوالبيئة الخاصة حول 
معرفة وجهة نظر الموظفين لمدى فعالية ممارسات إدارة علاقات العاملين وة في وبالتالي توجد فج   العام.

  .سابقة بمتناول يد الباحث حول موضوع البحث على وجه التحديد أبحاثلعدم توفر  في شركة سيريتل

 وتساؤلاته مشكلة البحث 1.1

املين لديها الع كمواقف وسلو مات بمراقبة تقوم المنظ   ز في الأداء أن  التمي  ب الحاجة إلى تحقيق تتطل  
تلعب  المدركات ن  إعروف من الم  ف ،وصل إلى طرق للتأثير على تصوراتهمتجاه الممارسات التنظيمية والت  

إلى ملين العاإدارة علاقات  ممارساتدف وته   ،في تحديد نجاح أو فشل الأنشطة التنظيمية أساسيا   ا  دور 
عنوياتهم، م وترفع منعلى مواقفهم وسلوكهم  تؤثر بدورهاف ،ةفين العامالموظ   تصوراتالتأثير على 

لى دراية يكونوا ع أن   أو الفريق الإداري  ن التزامهم بالعمل. لذلك من المهم لأصحاب العملضمتوبالتالي 
تطورات المحتملة وال ك مراقبة البيئة لتوقع التغييرات، وكذلالعاملينبالتغيرات في ممارسات إدارة علاقات 

 .للطوارئ للتعامل معها عند ظهورها ووضع خطط

 لاتصالاتلفين في شركة سيريتل ممارسات إدارة علاقات الموظ   وتقييم فعاليةالعام التصور نظر إلى ي  
دور  وكان لها ،ة وحيوية منذ تأسيسهايالفع  بركة تتعامل الش   من المعروف أن  نظرة إيجابية، ف اباعتباره

دور اجتماعي ملموس في برامج  وكان لها ،للجمهور الداخلي روف المعيشيةمباشر في تحسين الظ  
 سوف يتم منو  ،والمتعاملين معهاإلى زيادة في رضا العاملين  مما أد ى ةالاجتماعي ومبادرات الدعم
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الية ممارسات إدارة علاقات خلال هذه الدراسة التعرف على تقييم الموظ   ي شركة سيريتل ف العاملينفين لفع 
فين من مختلف المهارات المهنية، ومن ركة تتطلب عدد كبير من الموظ  للاتصالات، كون أنشطة الش  

ين فمختلف المستويات التعليمية، بالإضافة إلى التنوع الثقافي، لذلك فإن التعرف على مدى تقييم الموظ  
مة ي تفسير العديد من المظاهر داخل المنظ  هم ففيها، سيس   العاملينلمدى فعالية ممارسات إدارة علاقات 

سواء أكانت إيجابية فيتم العمل على تنميتها وتعزيزها، أو كانت سلبية لمحاولة التخلص منها أو التقليل 
فين، وزيادة معدل الاستقالات، وانخفاض من آثارها الغير مرغوبة التي قد تؤدي إلى عدم رضى الموظ  

  :الإشكالية التاليةنطرح الموضوع  ولدراسة هذا، وبناء  عليه .رهايفي، وغيان الوظ  الشعور بالأم

 في شركة سيريتل للاتصالات؟ الية ممارسات إدارة علاقات العاملينفع  لتقييم العاملين  وما ه

 الإشكالية الرئيسية يمكن صياغة الأسئلة الفرعية التالية: وعلى ضوء 

 .الفع  و  مرض  هداف بشكل الأ والمشاركة بوضعتفويض الصلاحيات، تمكين العاملين بهل يتم  .0
 .ئهموتكاف والتفكير الإبداعي،الاقتراحات يع الموظفين لتقديم هل يتم تشج   .8
 .كل مرضيبش وتقييم الوظائف وترقية الميزاتمراجعة التعويضات، هل تتم  .3
 .بشكل عادل ومعالجة الشكاوى سوية النزاعات لت وإجراءات واضحةسياسات  يتم تطبيقهل ،  .4
 ة.ياجات التدريبمع الاحتي وبما يتلاءمبشكل مناسب  طوير تتمت  الو دريب هل برامج الت   .2
 .يجابي لديهمإ، بشكل يخلق طابع وإداراتهمافية بالتواصل بين العاملين هل هناك شف   .2

 ن العاملين من التعاون معا  لإنجاز المطلوب.، مما يمك  نشطة الجماعيةوالأهل يتم تشجيع العمل  .7

 البحثأهداف  1.1

 :إن الهدف من هذه الدراسة
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معرفة نواحي ل للاتصالاتفين في شركة سيريتل قات الموظ  الية مختلف ممارسات إدارة علافع  تقييم  .0
 القوة والضعف في تلك الممارسات.

 نواحي وتحسينفين لتعزيز الجوانب الإيجابية في ممارسات إدارة علاقات الموظ  تقديم مقترحات  .8

 .الغير مرغوبة ثارهاأالضعف والتخفيف من 

 الدراسة أهمية 1.1

 رصو  تفين المختلفة كوسيلة للتأثير على ط الدراسة الضوء على دور ممارسات إدارة علاقات الموظ  سل  ت  
ويات وسلوكهم نحو تحقيق مستهم قفابهدف التأثير على مو  ،المنظمات أو إدراكهم حول واقعفين الموظ  

الضوء على  طداريين والموظفين في شركة سيريتل وتسل  هذه الدراسة مفيدة للإ . إن  عالية من الالتزام
لتي الشركة من تحديد التصورات ا ا  ن أيضأهمية الممارسات الجيدة في إدارة علاقات الموظفين. وقد تمك  

ل معالجة كلستسعى الشركة  ،عدهافين. بموظ  يحملها أعضاؤها بشأن جهود ممارسة إدارة علاقات ال
ر المناسبة. التغيي وتنفيذ برامجتصميم  ومن ثملة رئيسية من خلال تحديد فجوات الإدراك الموجودة مسأ

دارة ة في مجال إتساهم الدراسة في وضع إطار لمزيد من البحث من خلال سد الثغرات الموجود ،ا  أخير و 
ا للدارسين والباحثين/الأكادي وتعتبر هذه ،علاقات الموظفين الذين  ،ستقبلميين في المالدراسة مهمة أيض 

 نتائج هذا البحث في دراساتهم. ن قد يستخدمو 

 

 الإطار النظري للدراسة: الفصل الثاني 1

 "إدارة علاقات العاملين"
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 تمهيد 1.1

م هذا الفصل مراجعة للأدبيات المتعلقة بالغرض من هذه الدراسة مع التركيز على النقاط الهامة يقد  
ع، والأفكار التي تم التوصل إليها سابقا  حول الموضو  وإيصال المعرفة معرفتنا الحالية حولوالضرورية 

موثوقة  الأدبيات إلى مصادر وتستند مراجعة. نفسها وما هي نقاط القوة والضعف فيما يتعلق بالدراسة
 .والرسائل العمليةت والمقالات والكتب والأطروحات ومبتكرة مثل المجلا  

 

 :وإدارتهامفهوم علاقات العاملين  1.1

الثورة  طليعة منذ بدايةالفين كانت في إلى إدارة العلاقات القائمة بين أصحاب العمل والموظ  الحاجة  إن  
توظيف، ابتداء  من مرحلة اللمكان العمل،  ا  حيوي   فين أمرا  الة لعلاقة الموظ  الفع   الإدارة وتعد  الصناعية. 

فين صحية مع الموظ  الحفاظ على علاقة  عد  ي  و (. Rose، 1118) مرورا  بفترة العمل، حتى انتهاء الخدمة
ا الوظيفي كن تحقيق الرضم  ي  بحيث . والنجاح التنظيميور لتط  ل ا  أساسي ا  شرط ،الةدارة الفع  الإمن خلال 

 (.Boyle، 1116والإدارة )العمال بين ممتازة جود علاقات عمل بمستوى عال  بو 

رادا  من نفس فيما إذا كانوا أفالية بين الأفراد بفع   وإدارة العلاقةة راقبم فن  : هيفين إدارة علاقات الموظ  إن 
موظفين فين في تقوية الروابط بين الإدارة علاقات الموظ   وتساهم أنشطة ،مختلفة فرق   فريق العمل أو من

ن إدارة يستح ؤديي ، حيثفي المؤسسةالآخرين ية مع ويتمتع بعلاقة صح   فرد راض   كل   وتضمن أن  
ين فجوانب إيجابية للشركة أكثر من مجرد زيادة تحفيز الموظ  إلى علاقات الموظفين في المؤسسات 
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(Grant ،1117 ؛Gegax & Grimme ،1116) أقصى قدر ممكن من الرضا عن بفين موظ  د الونها تع  ك
بالنسبة  همدائورفع أ هموتحفيز  ،فين والاحتفاظ بهمجذب الموظ   وتعد بزيادة الشخصية،احتياجاتهم 

( Wargborn، 1111 ؛Keim & Fritsch، 1118 ؛Schweitzer & Lyons، 1118لأصحاب العمل )
الية ممارسات فع  مقدار يتم النظر إلى  ذلك،(. ومع Harrison et al. 2001ن معنويات الموظفين )حس  تو 

في  ا  يدفون عموم ا أقل تقيالموظ   وقد يكون العمل. أصحاب فين و إدارة العلاقات بشكل مختلف بين الموظ  

 الذين يتحملون مسؤولية مباشرة عنهم. راءانتقاداتهم لعلاقات العمل من المد

تأتي  لذلك ،إنجاز أي مهمة إذا كان الأفراد منخرطين في صراعات مستمرة بسبب سوء الفهم يمكن ولا
ة الية وسرعة بهدف إزالأهمية دور إدارة علاقات الموظفين في معالجة المشاكل في بيئة العمل بفع  

الحواجز التي تحول دون الوصول إلى الأداء الوظيفي الناجح وتعزيز بيئة عمل إيجابية، حيث لوحظ 
ة مع ويتقاسمون علاقة جيد ا  فون معرع بكثير عندما يعمل الموظ  الأهداف يتم تحقيقها بشكل أس أن  

 بعضهم البعض.

 استراتيجيةعملية و ( هي أداة Employee Relationship Managementإدارة علاقات الموظفين ) إن  
لفردية بين علاقات االتركيز على التحسين المستمر للالقوى العاملة من خلال زيادة تحفيز لإدارة وزيادة 

 (.Kinicki & Kreitner، 1116ف )صاحب العمل وكل موظ  

مميزة  يتطلب وجود مجموعة هذافراد، و ساعد إدارة العلاقات في رفع مستويات تحفيز الأت   يمكن أن  كما 
طة الإدارة م واضحة لأنشغير مكتوبة، والتي تحدد معايير ونقاط علا  الالمبادئ التوجيهية المكتوبة أو من 

 & .Purcell, J)مرتبطة بهم فين وكيفية التعامل مع أحداث معينة فيما يتعلق بكيفية التعامل مع الموظ  

Ahlstrand B 0224 :077)فين هو إنشاء وتعزيز علاقات متناغمة هدف من إدارة علاقات الموظ  ال، ف
 فين لتحقيق الأهداف التنظيمية.بين إدارة المؤسسة والموظ  
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 ،Clarkالة التعاون بين المدراء والممثلين عن النقابات والموظفين )فين الفع  تتطلب إدارة علاقات الموظ  
لعمل. اب وضع سياسات تساعد على الحفاظ على النزاهة والكفاءة في مكان يتطل  (. وهذا 15: 1111

المواعيد و ضور بالح الالتزامر إرشادات واضحة حول لأداء الموظفين حيث توف   ا  ثقافة الشركات معيار  عد  وت  
يؤثر أسلوب الإدارة للمدراء بشكل مباشر على  على ذلك والقلق بشأن الجودة وخدمة العملاء. علاوة  

فين، وذلك بسبب كون المدراء هم حلقة الوصل الهامة لوظائف إدارة الموارد البشرية علاقات الموظ  
دارة علاقات تضمن إت ولابد أن  ز. نحو التمي   ودوافع الأفراد وخبرات وشخصياتمهارات  ويقومون بتوجيه

ية في التواصل افبرامج للمكافآت والتقدير ونظام اتصال يراعي الشف   ،عمالفين الجيدة في أي وحدة أ الموظ  

 الموظفين. لشكاوى  ومعالجة مناسبة

 ةستراتيجيلابل هي نتيجة  ،فين لا تحدث عن طريق الصدفةالعلاقات الجيدة بين أصحاب العمل والموظ  
ما كمدراء علاقات الموظفين لتحسين التواصل بين الموظفين والإدارة.  بتصميمهاطة وأنشطة يقوم مخط  

ث تستفيد المؤسسة، بحي باتجاهفين وسائل لتعزيز مواقف الموظ   بابتكارتقوم إدارة علاقات الموظفين 
شرية خصائي الموارد البأحيلة  وسعةموظفين الجيدة من قوانين العمل ومن خبرة الممارسات إدارة علاقات 

 (.Mayhew ،1185طوير الممارسات التي تعمل على تحسين علاقات العمل )في ت

 ور أو الإدراك:مفهوم التص   1.1

 ول استخدام  عة منذ أصات العلوم الاجتماعية، تم تعريف الإدراك بطرق متنو  مثل معظم المفاهيم في تخص  
رلتي يفالطريقة ا هوالإدراك فOtara (1111 ،) ل وفقا   ،له  وفهم ورتص  طريقة ، كبها البشر تجاربهم س 

أن الإدراك هو عملية إدراكية بKreitner & Kinicki (1111 :185 )يذكر  ، حيثالتجارب وتفسير تلك
( من جانبهما الإدراك بأنه 1118) Rao & Narayanيعر ف  ، بينمان الناس من تفسير وفهم محيطهمتمك  

لومات مفيدة عن إلى معة التي يختار بواسطتها الأشخاص التحفيزات الحسية وتنظيمها وتفسيرها العملي  
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 بين صاحب العمل العلاقةور في أي سلوك دون تص   ينتج أنه لا يمكن أن   ذكر وقد ،بيئة عملهم
تشكيل  والموظفين مهمة في والمدراءورات القادة بر تص  عت  ت   ، حيثأهمية مثل الواقع دراكفللإوالموظف 

 نميكون مفهوم هذه المجموعات المختلفة  ليس بالضرورة أن   ،الية بيئة العملوفع   التنظيمي مناخال
 وراتهم جيدة أو سيئة، وهذا يتوقف على تجاربقد تكون تص   ذلك وأكثر من بل .هو نفسهالتنظيمات 

ف بين العوامل الإدراكية الهامة ور يصن  هذا التص   ( على أن  1118) Rao & Narayanد ك  فأالمجموعات. 
إلى حقيقة أنه لا  الانتباه لافتين ،ن الناس من فهم بيئتهمللسلوك الإنساني أو الآلية النفسية التي تمك  

ي التفكير فتخدم قدراته الإبداعية وحساسيته فكل فرد يس لفهم إدراكات الآخرين، محددة استراتيجياتتوجد 

 .مع المدركات حول بيئة العملفي التعامل 

 نظريات علاقات العمل: 1.1

جريد ت فهو ،دمة لشرح هذه الظاهرةأو المقترحات المق   فتراضاتالاهي مجموعة متماسكة من  :ةالنظري  
نظرية فالأو الإطار المرجعي أو المنظور.  فتراضالاادف للإدراك أو وجهة النظر أو من الواقع ومر 

فهم الأحداث  يفساعد ت  و واهر وفهمها وتفسيرها والتنبؤ بها والتحكم فيها. مراقبة الأحداث أو الظ   تحاول

 (.Fajana ،8111 ،p.21والمشاكل في العالم العملي )

 

 Unitary Theory النظرية الوحدوية 1.1.1

 رعيكنظام فالنظام الاجتماعي الأكبر أو مؤسسة العمل  اعتبارجوهر النظرية الوحدوية يكمن في  إن  
كل اعتبارها هياالنظرية إلى المنظمة بهذه تنظر و  ،جتماعي الأكبر، هو منظمة وحدويةمن النظام الا

يؤمنون  أولئك الذينف ،م والمصالح والأهداف المشتركةمن خلال التأكيد على القي   للسلطة والولاء ةموحد
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لقيم يركزون على افهم ئلة واحدة بهذا المنظور ينظرون إلى المشاركين في التنظيمات كفريق أو عا

 (.Fajana ،8111وجود فصائل داخل المؤسسة ) وبالتالي عدموالأهداف المشتركة والمصير المشترك 

ن و ميفضل عزل العمال الذين يقو ، و وغير جيداخل التنظيم على أنه غير عقلاني ي نظر إلى الصراع دو 

ة الذين يتمسكون بمنظور النظري ويرى أولئك ،معهم شاور أو التفاوضالت   وذلك بهدف بالإضرابات
 أن   حوالموظفين لديهم مصلحة مشتركة في بقاء مؤسساتهم، بحيث من غير المرج   راءالمد الوحدوية أن  

من المفترض ، و (Fidler، 0220فلاس )د الشركة بالإتهد   ةى لو وصلت لدرجراعات حتتظهر هذه الص  
مناسبة، لاضطرابات الشخصية، وممارسات التوظيف والترقية غير نتيجة الاالانقسامات الموجودة هي  أن  

 أو ضعف أنظمة الاتصال في المنظمة. المعارضين،وانحراف 

من  على المؤسسة لا  تطفعتبر النقابات العمالية ت  الوحدوي،  وبموجب المنظورRose (8112 )وفق ا ل 
الإدارة  ( أن  8112) Abottويضيف  ،موظفينعلى ولاء الفي الحق بالإدارة و الخارج وتتنافس مع الإدارة 

ي مصادر أ تجاهلكمصدر وحيد للسلطة ويتم فيها القوى العاملة  منن ترقية المؤسسة تضم   يجب أن  
النظرية الوحدوية تميل نحو الاستبداد والأبوية،  ( أن  8112) Roseيذكر و بديلة للسلطة من مكان العمل. 

رية ظالن هالأساسي لهذ الافتراضف الإجماع والسلام الصناعي.على للإدارة وتؤكد ومنحازة فهي مؤيدة 

 نواع الصراع هو غير ضروري.أالمنظمة موجودة في وئام تام وأن أي نوع من  هو أن  

 

 Conflict Theory راعنظرية الص   1.1.1

تنظر إلى  فهي ،Fox (1166)نسب أيضا إلى للإطار المرجعي التعددي الذي ي   ةراع مرادفة الص  نظري  
فين موظ  فإن ال ، وبالتاليومصالح وأهداف مختلفةالمنظمة على أنها تحالف لمجموعات منقسمة ذات قيم 
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 التي مع تلك ا  هذه القيم والتطلعات تتعارض دائمو  ،ت مختلفة عن تلك الخاصة بالإدارةم وتطلعالديهم قي  

 لإدارة. الدى 

لتي يتم ا في المنظمات ووظيفي وطبيعيراع أمر لا مفر منه وعقلاني الص   رية أن  ظيزعم داعمي هذه الن
إلى النقابات  ويتم النظر ،Collective Bargainingأو المساومة الجماعية  تفاقوالامن خلال التسوية  حله

 ،وتؤكد على المنافسة والتعاون  ،يات مشروعة للحكم الإداري أو الصلاحياتالعمالية على أنها تحد  
ين من فن مجموعات من الموظ  النظر هذه بنقابات العمال كمؤسسات تمثيل شرعية تمك   وجهةوتعترف 

دي يبدو أكثر أهمية من المنظور التعد   أن   Rose(. يذكر Rose، 1118التأثير على قرارات الإدارة )
يتوافق مع و المنظور الوحدوي في تحليل العلاقات الصناعية في العديد من المنظمات النقابية الكبيرة 

 التطورات في المجتمع المعاصر.

 

 Systems Theory منظرية النظ   3.4.2

 هذه النظريةف ،ستمد مفهوم نظرية النظم من المنظورات الهيكلية / الوظيفية للنظام الاجتماعي )المجتمع(ي  
 ن  إ :تقول النظرية ، حيثDunlop (0222) لـ نظمةالأعلى إطار مرجعي تعددي بواسطة نظرية  تعتمد

العمل  ربطت النظريةف ،للنظام الاجتماعي الأوسع ا  فرعي ا  لصناعية من الأفضل اعتبارها نظامالعلاقات ا
وظيف والتي تغطي كل شيء من الت الرسميةغير الليخضع لمجموعة واسعة من القواعد واللوائح الرسمية و 

ذه ه أن   ،وتؤكدلأخرى. والأداء والأجور والساعات وعدد لا يحصى من تفاصيل العمل ا وأيام العطل
 ا  سع نطاقتأثر بالسياق البيئي الأو القواعد هي ما تحاول الجهات الفاعلة الصناعية تحديده، وأن إنشاءها ي

 شترك في مصلحة الحفاظ على عملياتالذي تعمل فيه الجهات الفاعلة، وأن الجهات الفاعلة ذاتها ت  

 (.Abott، 8112التفاوض وحل النزاعات )
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نظام العلاقات الصناعية في أي وقت من مراحل  ( أن  0222) Dunlop( نقلا  عن 8111) Otoboيرى 
ربط نظام ت تطويره ي نظر إليه على أنه يتكون من جهات فاعلة معينة، وسياقات معينة، وأيديولوجية

ل مكم الجهات الفاعلة في مكان العمن القواعد تم إنشاؤها لتح   مع مجموعة ا  العلاقات الصناعية مع
عل ظري لجم الأدوات التحليلية والأساس الن  فر نظرية النظ  تو   Dunlop (0222)ومجتمع العمل. وفق ا ل 

 بحد ذاتها. ا  اعية أدبا  أكاديميالعلاقات الصن

 _ولا  قواعد للعلاقات الصناعية: أالتأكيدات، ت عقد أربعة عناصر لتشكيل نظام وضع  هخلفية هذفي 
التي تتكون من أرباب العمل والموظفين وممثليهم والوكالات الخارجية التي الجهات الفاعلة الصناعية 

ف الذي يتكون من الظرو  :السياق البيئي _ثانيا .لها مصلحة في العلاقات الصناعية مثل الحكومة
لقواعد الإجرائية ا _ا  ثالث. وتوزيع السلطة في المجتمع الأوسع والأسواق، السائدةالاقتصادية والتكنولوجية 

عبارة عن  وهي "،"أيديولوجية ملزمةرابعا _  .لاقات العمل بين الجهات الفاعلةوالموضوعية التي تحكم ع
مجموعة من المعتقدات والتفاهمات المشتركة التي تعمل على تشجيع الحلول التوفيقية من جانب كل 

 (.Abott، 8112ممثل من أجل جعل النظام قابلا  للتشغيل )

 Strategic Choice Theory الاستراتيجي الاختيارظرية ن 1.1.1

تعتمد فKochan, Katz & McKersie (0222 .)تعتمد هذه النظرية على افتراضات التعددية وقد أسسها 
( وتقدمت عليه من خلال استيعاب عدد من 0222) Dunlopم الذي طوره هذه النظرية مفهوم النظ  

ي لوحظت ثلاثة من هذه التغييرات الت فهناك ة العلاقات الصناعية.التغييرات المعاصرة في طريقة ممارس
التراجع في  _أولاا مع قضايا العلاقات الصناعية:  المدراءأنها مؤثرة في تحديد الطريقة التي يتعامل بها 

ت بها هو الطريقة التي تغير  _اا ثانيو جديدة لا تغطيها النقابات.  وظهور صناعاتالعضوية النقابية 
م إدارية جديدة ظهور قي _ثالثااهياكل المفاوضة الجماعية والنتائج التي تنطوي عليها النقابات العمالية. 

عت على مشاركة المعلومات والتعاون في مكان العمل وخطط حوافز واستراتيجيات موارد بشرية شج  



 

02 

 

 ة العلاقة المتبادلة بين القرارات والأنشطة عبر مستوياتالنظري وتدرك هذهالأداء وفرق العمل المستقلة. 

 (. Abott، 8112مختلفة من نظام العلاقات الصناعية )

البيئة الخارجية ف ،رجية التي تؤثر على علاقات العملتعترف النظرية بالقوى ذات الصلة في البيئة الخا
هذه  عند إجراءو  ،ت أعمالهم التنافسيةي استراتيجياز أصحاب العمل على إجراء تعديلات فالمتغيرة تحف  

التعديلات، يتم تصفية مجموعة الخيارات التي يتم النظر فيها وتقييدها بحيث تكون متوافقة مع القيم 
منة في ض  تم الاختياراتلأن  ا  نظر و  القرار الرئيسيين لة في ذهن صناعوالمعتقدات والفلسفات المتأص  

 ا  زئيأي وقت محدد مقيدة ج والمتاحة فيينة، فإن مجموعة الخيارات الممكنة مع   مؤسساتيةهياكل تاريخية 
كالات والتوزيع الحالي للسلطة داخل الشركة وبين الشركة والنقابات والو  ،بنتائج القرارات التنظيمية السابقة

ائج العلاقات تيتم تحديد عمليات ون وبالتالي ،لخارجية الأخرى التي تتعامل معهاالحكومية، أو المنظمات ا

 ر باستمرار للضغوط البيئية والاستجابة التنظيمية.الصناعية من خلال التفاعل المتطو  

 ممارسات إدارة علاقات الموظفين 1.1

ف لا تحدث بمحض الصدفة، العلاقات الجيدة بين صاحب العمل والموظ   ن  إ Mayhew (1985) يقول
 علاقات الموظفين بتصميمها لتحسين التواصل بين مدراءوأنشطة يقوم  ةلاستراتيجيبل إنها نتيجة 

لفة فين المختممارسات إدارة علاقات الموظ   العديد من عادة ما تشارك المنظمات فيو  الموظفين والإدارة.
 ون أبرز الباحثحيث  ية واستخراج أفضل النتائج من كل عضو في الفريق.لتطوير علاقات صح  

(Schweitzer & Lyons; 2008) و (Srivastava et al; 1998)  العديد من ممارسات إدارة  خرينآمع
 _1فين الموظ   باقتراحات هتمامالا _3 وإشراك العاملين تمكين _1تضمن: تفين، والتي علاقات الموظ  

افية الشف   _6 العاملين تدريب وتطوير _5 الشكاوى ومعالجة النزاعات إدارة  _4المفاوضة الجماعية  تيسير

 .والعمل الجماعي تشجيع الأنشطة_ 7 التواصلفي 
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حيث  ،فين تلك، العديد من التأثيرات المختلفة على عمل المنظمةلممارسات إدارة علاقات الموظ   إن  
ن يين، وتأمفم، وزيادة مشاركة الموظ  بمقدورها تعزيز الإدراك وتقوية التواصل المؤسسي، وتعزيز التعل  

لى فين بناء  ع، وتوجيه المعلومات إلى الموظ  لمناسبالوقت افي  فين على التدريبحصول الموظ  
الأداء، وإدارة الموارد، وتشجيع الولاء والالتزام لدى العاملين، ورفع الإنتاجية،  وتنظيم إدارةاهتماماتهم، 

هذا  نتناول سوفو  ة.دوران الوظيفي والحفاظ على المواهب البشري  الورفع مستويات الابتكار، والحد من 
تطلاع العملي على اس الإطاريركز  التي سوفبمزيد من التفصيل لتوضيح هذه الممارسات  الموضوع

 اليتها. وجهة نظر عينة من العاملين في شركة سيريتل لفع  

 Employee Empowerment and Involvement العاملين وإشراكتمكين  1.1.1

فين ظ  يعمل على تحسين علاقات المو  فينالموظ  لمشاركة  ا  مومتقد   ا  حديث ا  مكين باعتباره مظهر الت   إن  
فين وظ  ومنح الم ،المهاراتمجموعة الأهداف التنظيمية من خلال زيادة تحقيق ويساهم بشكل مباشر في 

على  فون الموظ  ع شج  ي   يمكن أن  ف(. Ivancevich، 1111سلطة اتخاذ القرارات التي يتخذها عادة  المدراء )
ية في ح الشركة ميزة تنافستمن   يكونوا مبدعين وأن يتحملوا المخاطر، وهي مكونات أساسية يمكن أن   أن  

مشاركة الموظفين  ن  أJohnson & Redmond (1118 )(. رأى Hymowitz، 1111بيئة سريعة التغير )
اركة لمشمن خمس خطوات أساسية مثل الإعلام والاستشارات واتتكون يتم تفعيلها من خلال عملية 

 والتفويض والتمكين. 

لإشراك الموظفين بدرجات مختلفة والتي يتم من  ا  مات جهودلمنظ  تبذل ا Shapiro (1111)ل  ا  وفقو 
 كشفي أهداف المنظمة، كماالمساهمة في تحقيق  يستطيعوا وتمكينهم حتىفين خلالها تشجيع الموظ  

Spreitzer et al (1117)   هم ن  أوجدوا  قد كبيرة بكيفية القيام بعملهم براتبخال الذين يتمتعون العم   أن
الية حيث الموظفين أكثر أهمية في البيئة التنافسية الح تمكينويعد  ،وظائفهمفي  أكبر رتياحبايتمتعون 

، Wimalasiri & Kouzmin؛ Jarrar & Zairi ،1111ينتشر العاملون في مجال المعرفة بشكل أكبر )
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ورية ر التمكين هو أداة ض يدرك مديرو الموارد البشرية اليوم أن   أن   الأهمية بمكان  من ف وبالتالي(. 1111

 والتي سوف تنتقل إلى إنتاجية وفعالية تنظيمية أكبر. فينبالفعل لزيادة رضا الموظ  

 Focus on Employee Suggestionsفين الموظ   قتراحاتبا هتماملاا 3.5.3

همة بأفكار فين على المساع الموظ  فين كآلية رسمية تشج  الحصول على اقتراحات الموظ   آليةيمكن وصف 
ة أو أي ذة عن طريق مكافأة نقديالأفكار المنف   وتتم مكافأة ،يعملون فيهامة التي اءة لتحسين المنظ  بن  

ن م مر الذي يخلق مناخا  عتاد مع الفوائد الناتجة. الأشكل آخر من أشكال الاعتراف يتناسب بشكل م  
(. Yusof & Aspinwall 2000في الشركة ) والتحسين المستمر والرضا الوظيفي، المتبادلة والموثوقيةالثقة 

فكير فين على الت  ( نظام اقتراحات الموظفين على أنه إجراء رسمي لتشجيع الموظ  0222) Marxي عر ف 
 إذا كان حددساس معلى أ عليها م بأفكار سيتم مكافأتهمق في وظائفهم وبيئة العمل والتقد  بشكل خلا  

ول على عد اقتراحات الموظفين اليومية طريقة مفيدة للحصت   ، وبتاليمنظمةلل ق ميزةويحق   ،مقبولا   الاقتراح
 ا  متزايد ا  والتحسين المستمر دور ا حيوي   بتكارالاالعمل حيث يلعب  فيمها خاصة  أفكار إبداعية واستخدا

 .للمنظمة في النجاح الاقتصادي

 Facilitating Collective Bargaining ماعيةالمفاوضة الج   تيسير 1.1.1

. فينالموظ  و هي عملية صنع القرار بين الأطراف التي تمثل مصالح صاحب العمل  :ماعيةالمفاوضة الج  
روط ق عليها لتنظيم الشنطوي على التفاوض والتطبيق المستمر لمجموعة من القواعد المتف  ت هيو 

الية والشركات الفردية ( بين النقابات العمWindmuller et al ،l987لعلاقة العمل )الموضوعية والإجرائية 
 تفاقالايكون الهدف هو  الحالات،هذه  في كل، و النقابية وجمعيات أصحاب العمل الاتحاداتأو بين 

بدال علمية ، واستعلى قواعد لتسهيل الحلول الوسط بين المصالح المتضاربة حول ظروف وشروط العمل
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أدخلت المساومة عنصر الديمقراطية وبذلك نع القرار من جانب واحد من قبل صاحب العمل، ص

 (.Cordova، Traxler 1991 0221الصناعية إلى مكان العمل )

 ا  المفاوضة قد ضاق في العشرين عام نطاق القضايا التي تجري حولها ( أن  8114) Brownقترح ا 
ما يتجاوز الأجور وساعات العمل.  ا  المفاوضة الجماعية نادر  كان نطاقالماضية، ولكن في نفس الوقت 

ئيسي هو الوصول إلى حلول وسط الهدف الر ف، التفاوض عندهبغض النظر عن المستوى الذي يتم 
وظروف  الوظيفة حماية )ضمان أجور هر هذتوف   للعمالبالنسبة و  ،على قواعد لتسهيل حل النزاع والاتفاق

عدالة  ووظيفة (،ال الصوت )تؤثر على ممارسات علاقات الموظفين والعمليصإووظيفة  (،عمل مناسبة
عية لا فإن نظام المفاوضة الجما بالتاليو  ،التوزيع )المشاركة في ثمار التقدم التكنولوجي والإنتاجية(

 علاقات أفضل للموظفين في المنظمات. ا  ن أيضبل يؤم   التوظيف،يحدد فقط شروط وأحكام 

هذا ضروري و في تقييم الوظيفة لتحديد القيمة النسبية للعمل،  ا  ماعية أيضالمفاوضة الج  ر تنظ   ب أن  يج 
 Noe etق ا لـ وفف ،قابلة للتعويض مثل المهارات والجهد والمسؤوليات وظروف العملالعوامل النظر في لل

al (8114) تختار ف ،يتم دفع رواتب الحوافز المرتبطة بالأداء الفردي والأرباح وغيرها من مقاييس النجاح
اتهم، وهذا أو التحكم في تصرف وتوجيههمالمؤسسات أشكال دفع الحوافز بهدف تنشيط سلوك الموظفين 

 .ا  ت أو النتائج المحددة مسبقسلوكياالر لأن المبلغ المدفوع مرتبط بمؤث   مرالأ

نين يكون عملهم أعلى من المستوى معي   ينفدفع لموظ  الحوافز عادة  ما ت   ( أن  8111) Desslerذكر 
في  فين بناء  على عضويتهممتاحة لجميع الموظ   هذه المزاياتكون  ، يجب أن  خرآ جانبومن  ،القياسي

فين إلى بعض الاحتكاك بسبب لحوافز لمجموعات مختارة من الموظ  هذه اتوفير  وقد يؤديالمنظمة، 

 عدم المساواة.مرتبطة بتصورات 
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  Conflict Management and Grievance Redress الشكاوى ومعالجة  النزاعاتإدارة  1.1.1

ت أساسي في إدارة علاقا وهذا جانبنفهم كيفية التعامل معها،  أن   من المهم جدا   عندما تنشأ المشاكل
الحجم الهائل  ن  أ كما ،فين وأصحاب العملففي بعض الأحيان تحدث تلك النزاعات بين الموظ   ،فينالموظ  

فيه الإدارة  سوالإجراءات التأديبية الناشئة سيؤثر على تكاليف إدارة المؤسسة إلى الحد الذي تكر   للشكاوى 
 المتاحة للتدريب وحل  من الموارد  الرسمية، فإنها تحد   الشكاوى والنقابات الوقت والجهد لإجراءات 

المشكلات والاتصالات وغيرها من الأنشطة المرتبطة بالإنتاجية أو إدارة الموارد البشرية أو التطوير 
والإجراءات التأديبية بشكل  الشكاوى يرتبط حجم  يجب أن   وبالتالي  ،(Katz et al.0223 ,) التنظيمي

الدرجة  إن   (Thomson & Murray, 1976) يةالصناعمنهجي بالتدابير الأخرى لأداء نظام العلاقات 
والإدارة تؤدي إلى انخفاض الكفاءة، وضعف الجودة والأداء التنظيمي،  العمالالعالية من الصراع بين 

ت وظائف وتسوية النزاعا الشكاوى تؤدي تدابير  لذلكسلبية في نهاية المطاف عن المنظمة.  وخلق صورة
الحتمية في علاقات العمل وحماية الحقوق الفردية  راعاتالص  مة ومفيدة للعمل والإدارة من أجل حل مه  

 .فينللموظ  

 Training and Developmentطوير دريب والت  الت   1.1.1

ا لتنمية  العملفي اقتصاديات  Noe et al( .8114)وفق ا لـ  فإن الإدارة الاستشرافية هي التي توفر فرص 
فون أفضل الشركاء في العمل إذا تم تطويرهم إلى أقصى يكون الموظ   يمكن أن  و  ،رأس المال البشري 

يفكر المتقدمون للوظيفة عند  Noe et. al (8114)وفق ا لـ  وعندما يصلون إلى أقصى إمكاناتهم ،حد
 يتم   أن   يكفيلا و  .في الكيفية التي يمكنهم بها النمو في الوظيفة والمنظمة وعيبوعي أو بغير  تعيينهم

كتسبوا قدرات ي يجب أن  بل الاستفادة الكاملة من المعرفة والمهارات التي يجلبها الموظفون إلى مؤسستهم 
إلى  ن و حتاجيأرباب العمل ف ،لمزيد من المسؤوليات في وظائفهم الحالية والمستقبليةليتحملوا إضافية 
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ن ا حتى تتمك  أمر ا ضروري   التطوير يعد  و ، رف مع بيئة الأعمال سريعة التغي  ي  العمال للتك تطوير مهارات

 ق.سة من المنافسة والبقاء على قيد الحياة والتفو  المؤس  

 Transparency in Communicationافية في التواصل الشف   1.1.2

ات ، ويخدم كأساس للممارسمةداخل المنظ  برنامج أو سياسة  ِّفي نجاح أي ا  رئيسي يلعب التواصل دورا  

افية في التواصل حول ممارسات مكان العمل تساعد الشف  و  ،(APA، 8103الصحية في مكان العمل )
لمعلومات افة لمة والشف  المنتظ   تتيح المشاركةكما سة ف والمؤس  ة للموظ  على تحقيق النتائج المرجو  

 هذا يساعدو فين القيام بالأشياء الصحيحة، بشأن متطلبات العمل للموظ   الصحيحة مع أعضاء المؤسسة
تهم، ون بأنه لا يمكن سماع صو الموظف   وعندما يشعرعلى الحفاظ على الثقة ويبني قوة عاملة ملتزمة. 

ين. فمما يؤدي إلى انخفاض معنويات الموظ   بالإحباط،يصابون  عندها منهم،لا يعرفون ما هو مطلوب و 
جعل و يؤدي انخفاض الروح المعنوية إلى الإدراك السلبي، مما يؤدي إلى انخفاض الإنتاجية  ن  أويمكن 

 عمل غير مريحة.البيئة 

 Encouraging Team Work ماعيالعمل الج  تشجيع  1.1.2

 

 ،ةواحده مجموعة من الأشخاص المجتمعين في إدارة ( الفريق على أن  8112) Mattick & Millerرف يع  

تشجيع العمل الجماعي ضروري لإنجاز المهام المعقدة فد. ٍّمع مهارات مشتركة بهدف إخراج منتج محد

ة ب على نقاط الضعف في المهارات الفرديعلاوة على ذلك يمكن للفريق التغل   ،والمتعددة والمترابطة
نحو رؤية مشتركة،  هو القدرة على العمل معا   :ماعيالج  والعمل (. Sheaffer et al.، 8112وتكميلها )

تنظيمية تعمل الإدارة ال أن   المهمومن  ،يميةإنها القدرة على توجيه الإنجازات الفردية نحو الأهداف التنظ  
لال تحديد أوقات منتظمة ماعي والتعاون بين الأشخاص بشكل مستمر من خعلى تعزيز العمل الج  
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ون جميع الموظفين يتلق ت، والتأكد من أن  وتشجيع الناس على مشاركة المعلوما كمجموعة، ا  للعمل مع
كل شخص لديه حق الوصول إلى المستندات والاتصالات  وأن   نفس الملاحظات في الوقت المناسب،

الناس لديهم الأدوات والتكنولوجيا التي  من أن   أيضا  تأكد الالضرورية في قاعدة بيانات مشتركة، و 
ن  (.Gaines & Wilson، 8112) ا  لمشاركة المعلومات والعمل معيحتاجونها  ماعي العمل الج   تشجيعوي مك 

 نشطتهم بدلا  من الأعمال الفردية.أمزيد في الفين من تحقيق الموظ  

 

 فينممارسات إدارة علاقات الموظ  الية تقييم العاملين لفع   1.2

من  ينفالموظ  ممارسات إدارة علاقات فعالية أعضاء المنظمة  بها ميقي  التي طريقة الث حد  ت   يمكن أن  
لبقاء ا وبهدفكبير مخرجات الأنشطة.  د إلى حد  فرق ا كبير ا في جودة مكان العمل ويحد  وجهة نظرهم 

 سات إلى المشاركة في العديد من ممارسات علاقاتتحتاج المؤس   التنافسية،على قيد الحياة في السوق 
 فون الموظ   طيعولكي يستطة التنظيمية. الأنش العاملون درك بها ي  التي كيفية الفين للتأثير على الموظ  

ى يمية إلى التركيز علإدارة علاقات الموظفين بشكل إيجابي، تحتاج القيادة التنظ   إدراك ممارسات
 (،اباتة تكوين الجمعيات )النقماح بحري  متبادلة، والس   وين ثقةوتك  فين، الحصول على الدعم من الموظ  

 Gomez-Mejiaوإجراءات إعادة التدريب ) التقاعد،، واستحقاقات والرواتبوتحسين المسارات الوظيفية 

et al.، 8110.) 
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 الإطار العمليالفصل الثالث:  1

 

 تمهيد 1.1

مجتمع و وهو يصف تصميم البحث  ،تبعت في إجراء البحثاذا الفصل الطرق والإجراءات التي يصف ه

 .يلهاوطرق تحلا وأدوات جمع البيانات وإجراءاته البحث وتحديد حجم العينة

 تصميم البحث 1.1

ق عم  ء مقطعي من أجل الحصول على فهم ماستقصا ستخداما، تم أسئلة البحث عنمن أجل الإجابة 

 .للاتصالاتشركة سيريتل  في العاملينر حول فعالية ممارسات إدارة علاقات للتصو  

 مجتمع البحث 1.1
عن  دما يزيركة عدد الموظفين في الش   بلغ 8102لعام  الاتصالاتركة سيريتل لتقرير السنوي لش  لوفق ا 

، قتةوعقود مؤ ودة المدة، فين بعقود غير محدموظ  منهم ، على المحافظات السوريةموظف موزعين  2311
 لمدةبعقود غير محدودة االدراسة عينة عشوائية من العاملين  فاستهدفت دعم الطلاب. وموظفي برنامج



 

83 

 

تبيان الاطلاع على الاسبين الذين تسمح طبيعة عملهم والموظفومدة توظيف في الشركة سنة فأكثر، 
 .منها 081 واسترجاع استبيان 022 توزيعحيث تم  8102 والبالغ عددهم الكترونيا  

 
الذين و العقود غير محدودة المدة  ي ذو العاملين المجتمع المستهدف فقط كون السبب في  أن  يرى الباحث 

ت إدارة علاقا لممارساتكون هؤلاء الموظفين على دراية جيدة  ولا  أ، على توظيفهم سنة فأكثر مر  
لفين المك  موظفين  لتسليم الاستبيانات يجعل الإلكترونيواستخدام البريد  بسبب قيود الوقت وثانيا  العاملين، 

خارج المكاتب مثل عمال الصيانة والمبيعات والمروجين، بالإضافة إلى الموظفين الذين لا تتوفر مهام ب
عمال و  موظفي الحراسة، والسائقين، وعمال البوفيه لديهم إمكانية الوصول إلى البريد الإلكتروني مثل

من ض غير ممكن ا  أمر في كافة المهام  الموظفينجميع تغطية ل ، مما جع  التنظيف خارج نطاق البحث
 .8102عام  ن الثانيالبحث خلال الاسبوع الثاني من شهر تشري إجراءحيث تم  ،الفترة الزمنية المطلوبة

 

 العينة تحديد حجم 1.1

 حيث ،ة أخذ العينات العشوائية الطبقية، تم استخدام تقنيكان لهذه الدراسةنة من السللحصول على عي  
بعد ذلك تم  ،لإداريينوا والثانية المشرفينالأولى الموظفين ، طبقتينتم تقسيم الموظفين المستهدفين إلى 

ت كل مجموعة من المجموعا المشاركين داخل ختيارلاأخذ العينات العشوائية البسيطة استخدام تقنية 

 0-3هذا مبين في الجدول  .مستجيبا   081مجموعه تم جمع ما  الصدد،في هذا ، و الفرعية

 إطار العينة 0-3الجدول رقم:  

الكاملالتعداد  الفئة  حجم العينة (%) نسبة العينة 

المدراءالمشرفين و  333 52 48 

 48 2 0341 الموظفين

Total 6102 30 021 

 (8102المصدر: الباحث )
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 جمع البيانات 1.1

لى أسئلة ع الاستبيانويحتوي  ،الأولية م كأداة رئيسية لجمع البياناتراسة استبيان منظ  استخدمت الد  
جمع  تم من خلاله Aالقسم الفرعي  .Bو  A فرعيين،تم تقسيم الاستبيان إلى قسمين ، كما مفتوحة ومغلقة

العاملين حول  رس تصو  ي  عبارات تق Bبينما جمع القسم الفرعي  الديموغرافية،بيانات عن الجوانب 
لاستبيانات تم تسليم ابعدها  ،تصالاتللافين المختلفة في شركة سيريتل ظ  ممارسات إدارة علاقات المو 

 .منها نتهاءالاثم تم جمع الردود بعد  ومن الإلكترونيإلى المشاركين بواسطة البريد 

 تحليل البيانات 1.2

ترميز ثم إجراء التحرير وال ،واتساقها كتمالهااللتأكد من  ستبياناتالا، تم فحص جمع البياناتبعد 
ية وعرضها للمواد الكم   SPSSتحليل البيانات التي تم جمعها باستخدام أداة  ومن بعدها ،والتبويب

 إجراءو  ة والانحراف المعياري المئوي   والمتوسطات والنسبباستخدام إحصائيات وصفية مثل التكرار، 
، بينما تم تحليل الاستجابات النوعية باستخدام الروايات على البيانات One Sample T Testاختبار 

 فية.الوص

 ل الاستجابةعد  م   1.2

 كذلمن المشاركين في الدراسة من العاملين في شركة سيريتل. ومع  168راسة ما مجموعه أخذت الد  
 Mugenda andوفق او . ٪ 71.11وأعادوا استبياناتهم مساهمين في معدل الرد  منهم 111أجاب 

Mugenda (1111)  م استخدو  ،فأكثر فهذا ممتاز وكافي للتحليل والإبلاغ ٪71كان معدل الاستجابة
 للتعبير عن النتائج. التكرارالباحث جداول 
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 تقييم الموثوقية والصلاحية 1.3

أجرى الباحث دراسة تجريبية لإثبات صحة وموثوقية البيانات التي تم جمعها باستخدام  راسةقبل الد  

 .البحثسمحت الدراسة التجريبية للاختبار المسبق لأداة بحيث  ،الاستبيان

 عاملات الموثوقيةم   8-3الجدول رقم:  

 عدد العناصر ألفا كرونباخ المقياس

 5 0.742 فينتمكين و مشاركة الموظ  

 5 0.782 الموظ فين باقتراحاتالاهتمام 

 5 0.759 ماعيةالمفاوضة الج  

 4 0.703 ى إدارة النزاعات ومعالجة الشكاو 

 5 0.739 طويردريب و الت  الت  

 5 0.717 افية في التواصلالشف  

 5 0.859 ماعييع العمل الج  تشج  

 (8102)المصدر: الباحث 

يبات حية التركوصلا تم استخدام تقييم الموثوقية والصلاحية لتقييم الاتساق الداخلي للمقاييس الناتجة
 ا  وفقف SPSSتم تحقيق ذلك عن طريق حساب ألفا كرونباخ باستخدام ، و ضمن استبيان البحث المستخدم

Hair et al. (0222)  لتقييم  حاسمةهي مقبولة باعتبارها  وما فوق  1.7فإن قيمة ألفا كرونباخ البالغة

 لديها موثوقية كافية للمرحلة التالية من التحليل. المقاييس هذا يدل على أن  و  ،الموثوقية
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 المعلومات الديموغرافية 1.3

وقد تم ذلك لفهم خلفية  ،سعى هذا القسم إلى الحصول على بيانات حول المعلومات الديموغرافية

 مفيدة للدراسة.و صلة ذات للحصول على بيانات على العمل المستجيبين وقدرتهم 

 

 النوع 1.3.1

لجنسين كيفية إدراك مختلف ا عنمر الذي يتيح إجراء تحليل لأا ،المشاركين نوع إلى معرفة سعت الدراسة

 فين.الية ممارسات علاقات إدارة علاقات الموظ  في شركة سيريتل لفع  

 النوع 3-3الجدول رقم:  

 النوع نالمستجيبي النسبة %
 ذكور 24 ٪ 42
 إناث 22 ٪ 22

011٪  081  

 (8102)المصدر: الباحث 

من  22في حين شارك  ٪ 42من الذكور في الدراسة يمثلون  24شارك ما مجموعه  للنتائج فقد وفقا  
عن الذكور لم تتجاوز  زيادة عدد الإناث النتائج إلى أن   وأشارت في الدراسة. ٪ 22الإناث يمثلون 

 لناسة الدر  أن  هذا يعني بكبير، فذكور مع فارق ليس الالإناث كن أكثر من  شير إلى أن  مما ي 01%

 .بشكل كبير بالنوعتأثر ت
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 يفيالمستوى الوظ   1.3.1

يل على الأمر الذي يتيح إجراء تحل يفي لمختلف فئات المشاركين،ى الوظ  الدراسة لمعرفة المستو  سعت  

 ة في شركة سيريتل لفعالية ممارسات إدارة علاقات الموظفين.كيفية إدراك مختلف المستويات الإداري

 

 يفيالمستوى الوظ   4-3الجدول رقم:  

 يفيالمستوى الوظ   نالمستجيبي النسبة %
 مدير إدارة 3 ٪ 8.2
 مدير وحدة 8 ٪ 0.7

 مشرف 02 ٪ 02.2
 موظف 22 ٪ 21

011 ٪ 081  

 (8102)المصدر: الباحث 

مشرفا   02في حين شارك  ٪21من الموظفين في الدراسة يمثلون  22شارك ما مجموعه  وفقا  للنتائج
 3 وشارك فقط ٪0.7من مدراء الوحدات ويمثلون فقط  8في الدراسة، بينما شارك فقط  ٪02.2يمثلون 

والذين  من مستوى مشرف وما فوق  مشارك من المستوى الإداري  84من مدراء الإدارات أي ما مجموعة 
ر فين ربما الأمراسة هم من الموظ  الذين شاركوا في الد   الأشخاصوأن غالبية  من الدراسة ٪81يمثلون 

 .نوقات الفراغ الكافية للمدراء للإجابة على الاستبياأعائد لعدم توفر 
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 العمر 1.3.1

الموظفون  مدراسة حيث يعتعمر مهم في هذه الد  ، فالة للمستجيبينتحديد الفئة العمري سعت الدراسة إلى
الناس في مختلف الأعمار لديهم تصورات مختلفة حول الجوانب  ، كما أن  في العلاقات على نضجهم

 فين من قبل المنظمات.المختلفة لممارسات إدارة علاقات الموظ  

 

 العمر 2-3الجدول رقم:  

 الفئات العمرية التكرار النسبة المئوية %

 سنة 11و  13بين  04.11 00.27

 سنة 11و  12بين  32.11 30.27

 سنة 11و  12بين  42.11 32.33

 سنة 26و  12بين  88.11 02.33

011.11 081.11  

 (8102)المصدر: الباحث 

من  ٪30.27وكان  سنة، 42-32بين  ٪32.33أعمار غالبية المشاركين  تراوح النتائج نرى من و 
 21-42تتراوح أعمارهم بين  المشاركينمن  ٪02.33و سنة، 32-82تتراوح أعمارهم بين  المشاركين

المشاركين  تشير النتائج إلى أن  ، و ا  عام 82-02بين هم أعمار  من المستطلعين تتراوح ٪00.27وسنة 
 نحرفةموبالتالي فإن الدراسة لن تكون  جيدا   اضجين وأن جميع الأعمار ممثلة تمثيلا  في الدراسة كانوا ن

 إلى أي عمر.
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 تعليميالمستوى ال 1.3.1

 دراكإدى مفي تحديد  مستوى التعليم مهم  ف ،تعليمي للمشاركينالمستوى المعرفة إلى سعت الدراسة 

 .العاملينحول فعالية ممارسات إدارة علاقات  الموظفين

 أعلى مستوى تعليمي 2-3الجدول رقم:  

 التعليميالمستوى  التكرار النسبة %

 عداديحتى الإ ابتدائي 7.11 2.23

 ثانوي  83.1 02.07

 معهد متوسط 28.1 43.33

 ق وما فوجامعي  32.11 30.27

011.11 081.11  

 (8102)المصدر: الباحث 

حصلوا  ٪30.27و، جيدحصلوا على مستوى تعليمي  (٪43.33) غالبية المستطلعين كشفت النتائج أن  
من  ٪2.23و ،ةثانويالالشهادة على  حاصلينمن المستطلعين  ٪02.07و جامعي،على تعليم 
 التعليم،ستوى النتائج على منستنتج من . عداديإ حتى  ابتدائي على مستوى تعليمي حاصلينالمستطلعين 

مفهوم  إدراكن مفقد تمكنوا وبالتالي  الثانوية،فين كانوا فوق مستوى التعليم في المدارس عظم الموظ  م   ن  إ

 الدراسة.
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 ة التوظيفمد   1.3.1

ها تتيح تحديد خبرة عمل ة لأن  مدة العمل مهم   كون  سعت الدراسة إلى تحديد مدة توظيف المشاركين
ات ممارسات إدارة علاق ة  التأثير على تصوراتهم حول فعالي  من ناحية أخرى تساعد في و الموظفين 

 .ركةالش  فين التي تتبناها الموظ  

 سنوات الخبرة 7-3الجدول رقم:  

 فئات سنوات الخبرة التكرار النسبة %

 سنوات 1تحت  88.11 02.33

 سنوات 16 – 1بين  82.11 81.23

 سنة 11-11بين  38.11 82.27

 سنة 13-12بين  83.11 02.07

 سنة 13أكثر من  02.11 02.11

011.11 081.11  

 8102المصدر: الباحث 

 00لمدة تتراوح بين  الشركةالذين استمروا بالعمل في ( ٪82.27إن غالبية المشاركين )ف للنتائجوفق ا 
من المستطلعين  ٪81.23 بينما ،من تاريخ توظيفهم في الشركة حتى تاريخ إجراء هذه الدراسة ا  عام 02و

 ،ا  عام 02إلى  02من المجيبين يعملون من  ٪02.07و سنوات، 01إلى  2يعملون لمدة تتراوح بين 
، ا  عام 02تزيد عن  عملوا لمدة ٪02.11وسنوات  2من المستطلعين يعملون لمدة تقل عن  ٪02.33و

 .لمنظمةالفترة كافية لفهم أهمية العلاقات داخل  في الشركةالمجيبين كانوا  تشير النتائج إلى أن  و 
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 فينالية ممارسات إدارة علاقات الموظ  فع  لتقييم العاملين  1.16

، للاتصالات شركة سيريتلفين من قبل ة مختلف ممارسات إدارة علاقات الموظ  فعالي   تقييملراسة سعت الد  
لفة حول المخت العباراتمع  تفاقهماوالموظفين الإشارة إلى مستوى من المدراء والمشرفين ط لب حيث 

 ،ماقتراحاتهب الاهتمام، فينوإشراك الموظ   تمكين والتي شملت ،فينممارسات إدارة علاقات الموظ  
لتواصل اافية في والشف   والتطوير،، والتدريب الشكاوى معالجة و ، وإدارة الصراع والمفاوضة الجماعية

 ماعي. وتشجيع العمل الج  

 وأ عام انطباع طاتر المتوس  حيث توف   ،الخماسي likert  مقياس ببواسطة الاستبيان  تم جمع البيانات
ة الفردي   ستجاباتالا اختلافعلى مدى  ا  ر المعياري مؤش   الانحرافر يوف  و  العاملين،وجهة نظر  تقييم من

 الإجابات،إلى عدم وجود توافق في الآراء بشأن  0<  المعياري  الانحرافيشير ، و المتوسطن لكل عامل ع
 مية النسبية ومستوى التقييهم  الأ، وتم تحديد إلى توافق في الآراء 0 > المعياري  نحرافالاما يشير بين

 .One Sample T Testباستخدام 

 

 شراك العاملينإو تمكين  1.16.1

قات فعالية ممارسات إدارة علالفين إدراك الموظ  )كأحد أبعاد فين( شراك الموظ  )تمكين وإلمعرفة تقييم 
التقييم والتي يعزى  اعبارات تبرز هذ( 2)، فقد تم قياس هذا الب عد من خلال (سيريتلفي شركة  فينالموظ  

وذلك من  كةر في الش   هذه العبارات لمدى اعتماد وتطبيقينة الدراسة إليها الموافقة على تقييم أفراد ع  
استخدام ب ية النسبية ومستوى التقييمهم  المعيارية والأ الانحرافاتخلال استخراج المتوسطات الحسابية و 

One Sample T Test، 2-3الجدول في  كما يلي. 
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 الموظفين ومشاركة تمكين 2-3الجدول رقم:  

 العدد العبارة #
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 T المعياري 

الوزن 
 النسبي

الدلالة 
 الإحصائية

0 
يبحث الموظفون بانتظام عن 

 طرق لتحسين آليات عملهم
081 3.22 0.02 2.83 72 1.111 

8 
تقوم الإدارة بتفويض بعض 

 فينالمسؤوليات للموظ  
081 3.72 0.82 2.77 72 1.111 

3 
تي القرارات الفين في يشارك الموظ  

 تؤثر على عملهم
081 3.20 0.80 2.83 72 1.111 

4 
فين في تطوير يشارك الموظ  

 الأهداف والغايات طويلة الأجل
120 3.72 1.27 6.17 74 0.000 

2 
فين تدعم الإدارة أنشطة الموظ  

 المتعلقة بالعمل
120 3.86 1.20 7.85 77 0.000 

 0.000 77 17.34 0.52 3.83 120 نفيالموظ  مشاركة تمكين و  

 (8102المصدر: الباحث )

ية ممارسات الفع  لفين إدراك الموظ  )كأحد أبعاد فين( الموظ   وإشراكين ك  )تم  ييم تق  ( 2-3يبين الجدول رقم )
حيث  1.28وبانحراف معياري  3.23حسابي المتوسط الب لدى شركة سيريتل( فينإدارة علاقات الموظ  

ييم وهي قيمة تتجه نحو تق   % 77تبلغ د ( حول هذا الب ع  فينالموظ  ينة )الع   الوزن النسبي لتقييم أفراد
 22فالتقييم دال إحصائيا  عند درجة ثقة  1.12وهو أقل من  1.111، ومستوى الدلالة بمستوى عال  

%. 

 3.20وسط بمتهم يشاركون في القرارات التي تؤثر على عملهم أن   وافقوا على المجيبين كما نجد أن  
 متوسطبعملهم  آلياتعن طرق لتحسين  نتظامابوأنهم يبحثون حصائيا ، إدال  %72ومستوى تقييم عالي 

ا أن  ووجدت الد   ،حصائيا  إدال  %72وبمستوى تقييم عالي  3.22 المشاركين كانوا متفقين على  راسة أيض 
دال  %77عالي  تقييم ومستوى  3.22 بمتوسطقة بالوظائف فين المتعل  الإدارة تدعم أنشطة الموظ   أن  
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ومستوى تقييم عالي  3.72 بمتوسطض بعض المسؤوليات إلى الموظفين فو  وأن الإدارة ت  حصائيا ، إ
العمال يشاركون في وضع أهداف طويلة الأجل  وافقوا على أن   ذلكعلاوة على  حصائيا ،إدال  72%

 حصائيا .إدال  %77ومستوى تقييم عالي  3.78بمتوسط والهدف 

 ين ومشاركةك  حول ممارسات التم  ر إيجابي المجيبين لديهم تصو   نستنتج أن   يمكن أن   أعلاهحليل من الت
صنع  عن مستوى المشاركة في ن و راض هماستنتاج أن   أيضا  يمكن و  ،شركة سيريتلفين من قبل الموظ  

ل تكليفهم من خلادارة بهم بثقة الإهم فخورون كما أن   ،ر الدعم الذي يتلقونه من الإدارةالقرار، وكذلك مقدا
 .دارةببعض صلاحيات الإ

لمعياري ا الانحرافقيم توافق في الآراء بين المجيبين كما هو موضح في  عدم وجودتجدر الإشارة إلى و 
 إدارات ينتمون إلى ستفتون مال قد يكون هذا بسبب حقيقة أن  و  ،حداو ال قريبة منأعلى أو التي جاءت 
 الأخصبفيها بشكل متباين،  العاملينتتم ممارسات إدارة علاقات و  ،مختلفةعمل  وأقسام وحدات عمل

 .دارته الخاصسلوب إأيتبناها كل مدير حسب أساليب الإدارة والقيادة التي باختلاف 

 

 فينالموظ   قتراحاتبا الاهتمام 1.16.1

الية ممارسات لفع   فين( كأحد أبعاد )إدراك الموظ  فين لتقديم الاقتراحاتتحفيز مبادرات الموظ  لمعرفة تقييم )
التقييم والتي يعزى  اتبرز هذعبارات  (2)فين(، فقد تم قياس هذا الب عد من خلال إدارة علاقات الموظ  

كة وذلك من ر راسة لمدى اعتماد وتطبيق هذه العبارات في الش  نة الد  إليها الموافقة على تقييم أفراد عي  
ستخدام همية النسبية ومستوى التقييم باالمعيارية والأ والانحرافاتخلال استخراج المتوسطات الحسابية 

One Sample T Test، 2-3النتائج مبينة في الجدول في  كما يلي 
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 الموظفين اقتراحاتب الاهتمام 2-3الجدول رقم:  

 العدد العبارة #
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

T 
الوزن 
 النسبي

الدلالة 
 الإحصائية

 0.000 75 6.33 1.30 3.75 120 ع الإدارة اقتراحات الموظفينتشج   6

7 
ع التفكير الإبداعي يتم تشجي  

 في الشركة ينللموظف
120 3.38 1.47 2.85 68 0.005 

8 
تقوم الإدارة بالاطلاع على 
 مقترحات الموظفين وتقديرها

120 3.85 1.21 7.67 77 0.000 

9 
يسعى المدراء بانتظام للحصول 

فين حول على آراء الموظ  
 قة بالعملالقضايا المتعل  

120 3.78 1.24 6.89 76 0.000 

01 
مت ما تفين كل  تتم مكافأة الموظ  

 الموافقة على اقتراحاتهم
120 3.90 1.14 8.64 78 0.000 

 0.000 75 14.01 0.57 3.73 120 فينالاهتمام باقتراحات الموظ   

 (8102المصدر: الباحث )

دراك ( كأحد أبعاد )إفين لتقديم الاقتراحاتفيز مبادرات الموظ  تح  ييم مدى )تق   (2-3يبين الجدول رقم )
 1.21حسابي ( المتوسط سيريتلفين لدى شركة الية ممارسات إدارة علاقات الموظ  فين لفع  الموظ  

 % 72بلغ تد فين( حول هذا الب ع  حيث الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة )الموظ   1.27وبانحراف معياري 
فالتقييم دال  1.12وهو أقل من  1.111، ومستوى الدلالة قيمة تتجه نحو تقييم بمستوى عال   وهي

 .% 22إحصائيا  عند درجة ثقة 

 3.21ت الموافقة على اقتراحاتهم بمتوسط وافقوا على أنه تتم مكافأتهم كلما تم   المجيبين كما نجد أن  
ط فين بمتوستقوم بالاطلاع على مقترحات الموظ   الإدارةحصائيا ، وأن إدال  % 72ومستوى تقييم عالي 
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يبحثون بانتظام عن المدراء  كما اتفقوا على أن   ،حصائيا  إدال  % 77وبمستوى عالي  3.22حسابي 
 ،حصائيا  إ دال %72ومستوى تقييم عالي  3.72بمتوسط فين حول القضايا المتعلقة بالوظيفة آراء الموظ  

ا أن  وك   دلالة  وذ % 72ومستوى تقييم عالي  3.72بمتوسط فين ع اقتراحات الموظ  الإدارة تشج   شف أيض 
 %22ومستوى تقييم  3.32 بمتوسطركة ف في الش  ع التفكير الإبداعي للموظ  ه يتم تشجي  إحصائية، وأن  

 حصائيا .إ دال

ع شجي  ، من حيث تركةالش  سعداء بجهود  المشاركين نستنتج بالتالي أن   يمكن أن   أعلاهمن التحليل 
لم  لكذعلاوة على  ،فين ومكافأة مثل هذه الآراءالموظ  والتفكير الإبداعي والبحث عن آراء  الاقتراحات

 باقتراحات الاهتمامحول المعياري  الانحرافمن قبل المجيبين كما يتضح من  يكن هناك إجماع

 .فينالموظ  

 

 ماعيةالمفاوضة الج   1.16.1

الية ممارسات إدارة علاقات فين لفع  ( كأحد أبعاد )إدراك الموظ  ماعيةالمفاوضة الج  لمعرفة تقييم )
التقييم والتي يعزى إليها  اتبرز هذ ( عبارة2فين(، فقد تم قياس هذا الب عد من خلال عبارات )الموظ  

ك من خلال ركة وذلنة الدراسة لمدى اعتماد وتطبيق هذه العبارات في الش  الموافقة على تقييم أفراد عي  
 Oneم همية النسبية ومستوى التقييم باستخداالمعيارية والأ والانحرافاتطات الحسابية استخراج المتوس  

Sample T Test، 01-3مبينة في الجدول النتائج  كما يلي: 
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 ماعيةالج   المفاوضة 01-3الجدول رقم:  

 المتوسط العدد العبارة #
 الانحراف
 T المعياري 

الوزن 
 النسبي

الدلالة 
 الإحصائية

00 
تتم مراجعة تعويضات 

 الموظفين ومزاياهم بانتظام
120 3.76 1.25 6.64 75 0.000 

08 
ركة بترقية مزايا و تقوم الش  

 فينمستحقات الموظ  
120 3.77 1.27 6.62 75 0.000 

03 
م ركة بإجراء عملية تقييتقوم الش  

 وظيفي بشكل دوري 
120 3.80 1.23 7.14 76 0.000 

04 
الخصومات على يتم إجراء 

 دقيقالأجور بشكل واضح و 
120 3.72 1.28 6.11 74 0.000 

02 
تتناسب التعويضات والفوائد مع 

 الوضع الاقتصادي الحالي
120 3.88 1.25 7.68 78 0.000 

 0.000 76 13.87 0.62 3.78 120 ماعيةالمفاوضة الج   

 (8102المصدر: الباحث )

ات الية ممارسفين لفع  ( كأحد أبعاد )إدراك الموظ  ماعيةالمفاوضة الج  تقييم ) (01-3)ن الجدول رقم يبي  
حيث  1.28وبانحراف معياري  3.72حسابي ال( المتوسط سيريتلفين لدى شركة علاقات الموظ  إدارة 

وهي قيمة تتجه نحو تقييم  % 72تبلغ فين( حول هذا الب عد الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة )الموظ  
 22قة فالتقييم دال إحصائيا  عند درجة ث 1.12وهو أقل من  1.111بمستوى عالي، ومستوى الدلالة 

%. 

بلغ م ن  أ ونستنتج ،من النتائج، اتفق غالبية المشاركين على وجود مفاوضة جماعية في الشركة
 ا  وظيفي ا  ي تقييمجر سة ت  المؤس   ي الحالي وأن  التعويضات والمزايا الممنوحة لهم تستجيب للوضع الاقتصاد

التوالي وهو تقييم بمستوى عالي حيث  على 3.21و 3.22ح في المتوسطات كما هو موض   ا  منتظم
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حصائيا . كما وافقوا على ترقية مزاياهم كما هو إ على التوالي دال   % 72و % 72الوزن النسبي للتقييم 
 امبانتظحصائيا ، وأن يتم مراجعة التعويضات والمزايا إدال  % 72بمستوى تقييم عالي  3.77مبين في 

هناك أيضا  خصومات دقيقة في رواتبهم و حصائيا ، إدال  % 72بمستوى عالي  3.72كما هو مبين في  

 حصائيا .إدال  % 78وبمستوى عالي  3.78كما هو مبين بمتوسط تقييم  

ا كما ،شركة سيريتلالمجيبين سعداء بالمزايا التي تمنحها لهم  نستنتج أن   يمكن أن   وبالتالي،  يمكن أيض 
راء تقييم كما يتضح من طريقة قيامهم بإج فينمع الموظ   باتفاقاتها شركة سيريتل تفي ستنتج أن  نأن  

 لم يكن هناك توافق في الآراء على النتائج. ذلكومع  ،جعة التعويضات والمزاياوظيفي منتظم ومرا

 

 الشكاوى معالجة و راع إدارة الص   1.16.1

دارة الية ممارسات إفين لفع  كأحد أبعاد )إدراك الموظ  ( ومعالجة الشكاوى لمعرفة تقييم )إدارة النزاعات 
التقييم والتي يعزى إليها  اعبارات تبرز هذ( 4)د من خلال فين(، فقد تم قياس هذا الب ع  علاقات الموظ  

راسة لمدى اعتماد وتطبيق هذه العبارات في الشركة وذلك من خلال نة الد  الموافقة على تقييم أفراد عي  
 One همية النسبية ومستوى التقييم باستخدامالمعيارية والأ والانحرافاتاستخراج المتوسطات الحسابية 

Sample T Test،  00-3الجدول لنتائج في افي  هو مبينكما 

 ى كاو زاع و تدابير معالجة الش  إدارة الن   00-3الجدول رقم:  

 المتوسط العدد العبارة #
 الحسابي

 الانحراف
 الوزن  T المعياري 

 النسبي
 الدلالة

 الإحصائية

هناك آليات لتسوية المنازعات في  02
 ركةالش  

120 3.77 1.26 6.66 75 0.000 

07 
 مع الموظفون يتعامل و يتفاعل 

 الإدارة بحرية
120 3.64 1.33 5.27 73 0.000 
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02 
هناك علاقات جيدة بين الإدارة 

 فينوالموظ  
120 3.74 1.26 6.45 75 0.000 

02 
في حال وجود صراع، يسعى 

المدراء للوصول إلى حل وسط 
 فينمع الموظ  

120 3.93 1.15 8.78 79 0.000 

 0.000 75 15.12 0.56 3.77 120 كاوى ومعالجة الش  إدارة النزاعات  

 (8102المصدر: الباحث )

ين فاد )إدراك الموظ  ( كأحد أبع  كاوى ومعالجة الش  زاعات إدارة الن  تقييم مدى ) (00-3)يبين الجدول رقم 
وبانحراف  1.22حسابي الالمتوسط ف( سيريتلفين لدى شركة الية ممارسات إدارة علاقات الموظ  لفع  

قيمة  وهي % 72تبلغ د فين( حول هذا الب ع  حيث الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة )الموظ   1.22معياري 
فالتقييم دال إحصائيا  عند  1.12وهو أقل من  1.111، ومستوى الدلالة تتجه نحو تقييم بمستوى عال  

 .% 22درجة ثقة 

اع ر شركة سيريتل لديها آليات لإدارة الص   غالبية المجيبين على أن   اتفاقتائج، كما نجد من هذه الن  
قوم المدراء ي ه كلما حدث صراعين وافقوا على أن  ذيمكن دعم ذلك من قبل غالبية المجيبين ال  و  ،كاوى والش  
رة ة بين الإدا، كما اتفقوا على وجود علاقة صحي  فين للوصول على حل وسطمع الموظ   صلابالتو 

ذا  % 72و % 72التوالي بمستوى تقييم عالي  على 3.72و 3.28فين كما هو موضح في والموظ  
و موضح مة كما هعلى وجود آليات لتسوية المنازعات في المنظ   ا  ووافق المجيبون أيض ،لة إحصائيةدلا

فين ظ  و بين الإدارة والم ا  حصائيا ، وأن هناك تفاعلا  حر إومستوى عالي دال  3.77ط تقييم من خلال متوس  
بمستوى تقييم عالي ذا دلالة إحصائية، ومع ذلك لم يكن هناك إجماع من  3.24ن في على النحو المبي  

المشاركين  ن  أمن نستنتج  يمكن أن  و قبل الشركة.  كاوى منوالش  قبل المجيبين على آليات إدارة الصراع 
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يمكن وضعتها شركة سيريتل، و ر إيجابي حول إدارة الصراع وآليات تعويض المظالم التي لديهم تصو  

 القائم بين الموظفين والإدارة. ية والتفاعل الحر  ملاحظة ذلك في العلاقات الصح  

 طويردريب والت  الت   1.16.1

قات الية ممارسات إدارة علاطوير( كأحد أبعاد )إدراك الموظفين لفع  دريب والت  لمعرفة مدى تقييم )الت  
التقييم والتي يعزى إليها الموافقة  اتبرز هذ عبارات (2)ل فين(، فقد تم قياس هذا الب عد من خلاالموظ  

تخراج ركة وذلك من خلال اسينة الدراسة لمدى اعتماد وتطبيق هذه العبارات في الش  على تقييم أفراد ع  
 One Sampleهمية النسبية ومستوى التقييم باستخدام المعيارية والأ والانحرافاتلحسابية المتوسطات ا

T Test، 08-3النتائج في الجدول  كما يلي 

 والتطوير التدريب 08-3الجدول رقم:  

 العدد العبارة #
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 T المعياري 

 الوزن 
 النسبي

 الدلالة
 الإحصائية

81 
 طويرركة وتدعم الت  ع الش  تشج  

 المهني
120 3.85 1.20 7.76 77 0.000 

80 
يوجد نظام لمراقبة جودة البرامج 

 دريبيةالت  
120 3.75 1.30 6.33 75 0.000 

ق الموظفون ما تعلموه في يطب   88
 مكان العمل

120 3.88 1.21 7.99 78 0.000 

83 
دريب دعم نوعي م برامج الت  تقد  

طة المرتب متماشى مع احتياجاتهي
 بالعمل

120 4.13 1.00 12.47 83 0.000 

84 
شارك المشرفون في تصميم ي  

 0.000 77 7.85 1.21 3.87 120 دريبيةالبرامج الت  

 0.000 78 16.82 0.58 3.90 120 طويروالت  دريب الت   
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 (8102المصدر: الباحث )

 ة ممارساتاليفين لفع  ( كأحد أبعاد )إدراك الموظ  طويروالت  دريب الت  تقييم مدى )( 08-3يبين الجدول رقم )
حيث  1.22وبانحراف معياري  1.36حسابي ( المتوسط سيريتلفين لدى شركة إدارة علاقات الموظ  

ييم وهي قيمة تتجه نحو تق   % 72تبلغ د فين( حول هذا الب ع  الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة )الموظ  
 22عند درجة ثقة قييم دال إحصائيا  فالت   1.12وهو أقل من  1.111بمستوى عالي، ومستوى الدلالة 

%. 

البية المشاركين وافق غو  ،كة لديها برامج تدريبية لموظفيهار الش   وافق المجيبون على أن   ومن خلال النتائج
فين أن الموظ  ، و ي قدم دعم نوعي يتماشى مع احتياجاتهم المرتبطة بالعملوه دريب الذي تلق  الت   على أن  

حصائيا  إوبمستوى تقييم عالي دال  4.03سط موضح بمتو  موه في مكان العمل كما هوقون ما تعل  يطب  
او  ،حصائيا  على التواليإل عالي دا ومستوى تقييم 3.22وبمتوسط  المشرفين  على أن   كانوا متفقين أيض 

ني كما هو موضح طوير المهع وتدعم الت  شركة سيريتل تشج   وأن   ،دريبيةيشاركون في تصميم البرامج الت  
ها نظام ركة لديالش   واتفقوا كذلك على أن   ،حصائيا  إالتوالي بمستوى عالي دال  على 3.22و 3.27في 

 فين بالمهارات المناسبة كما هو مبين بمتوسط حسابيدريب لضمان تزويد الموظ  يراقب جودة برامج الت  
بل المجيبين من ق ا  هناك إجماع كشفت الدراسة أن   تائج،الن  حصائيا  في إتقييم عالي دال  وبمستوى  3.72

المرتبطة  اتهماجتياحمع  يتماشىيقدم دعم نوعي التدريب الذي يتلقونه  على التدريب والتطوير على أن  

 .0.11كما يتضح من الانحراف المعياري  بالعمل

ين بالمهارات فالموظ   دزو  قد طوير الذي قدمته الشركة، دريب والت  الت   نستنتج أن   يمكن أن   من الدراسةف
ا استنتاج أن  و ، ل كيفية القيام بأنشطتهم اليوميةزمة حو لا  ال رات على تصو   ردريب يؤث  الت   يمكن أيض 

 .إدارة الشركة فين حولالموظ  
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 واصلفافية في الت  الش   1.16.2

دارة علاقات الية ممارسات إفين لفع  ( كأحد أبعاد )إدراك الموظ  واصلفافية في الت  الش  لمعرفة مدى تقييم )
التقييم والتي يعزى إليها الموافقة  اتبرز هذعبارات  (2)د من خلال فقد تم قياس هذا الب ع  فين(، الموظ  

ستخراج ركة وذلك من خلال اراسة لمدى اعتماد وتطبيق هذه العبارات في الش  نة الد  على تقييم أفراد عي  
 One Sampleستخدام همية النسبية ومستوى التقييم باالمعيارية والأ والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

T Test، 03-3النتائج موضحة في الجدول في  كما يلي 

 واصلالت   في فافيةالش   03-3الجدول رقم:  

 المتوسط العدد العبارة #
 الحسابي

 الانحراف
 الوزن  T المعياري 

 النسبي
 الدلالة

 الإحصائية

82 
الةهناك  في  أنظمة تواصل فع 

 ركةالش  
120 3.92 1.19 8.47 78 0.000 

82 
هناك شفافية بالتواصل بين الأفراد 

 ركةفي الش  
120 4.03 1.08 10.39 81 0.000 

87 
ركة بمشاركة المعلومات تقوم الش  

 0.000 77 7.99 1.19 3.87 120 فينالية مع جميع الموظ  بفع  

82 
هناك تغذية راجعة منتظمة من 
 الإدارة تساعد على تحسين العمل

120 3.91 1.20 8.33 78 0.000 

82 
الة بين هناك اتصالات فع  
 ركةالإدارات في الش  

120 3.88 1.19 8.04 78 0.000 

 0.000 78 14.40 0.70 3.92 120 واصلفافية في الت  الش   

 (8102المصدر: الباحث )

الية ع  فين لفاد )إدراك الموظ  واصل( كأحد أبع  في الت  فافية ييم مدى )الش  ( تق  03-3بين الجدول رقم )ي  
وبانحراف معياري  3.28حسابي الالمتوسط ب( سيريتلفين لدى شركة ممارسات إدارة علاقات الموظ  
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ة تتجه وهي قيم   % 72تبلغ د فين( حول هذا الب ع  حيث الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة )الموظ   1.71
فالتقييم دال إحصائيا  عند درجة  1.12وهو أقل من  1.111ومستوى الدلالة ، ييم بمستوى عال  نحو تق  

 .% 22ثقة 

بية المشاركين وافق غال كما، مةواصل في المنظ  ة في الت  اك شفافي  هن وافق المجيبون على أن   ومن النتائج
 عال   وبمستوى تقييم 4.13حسابي المتوسط الركة كما هو موضح باف في الش  على وجود تواصل شف  

منتظمة  ةتغذية راجعالة في المؤسسة وأن هناك ال فع  على وجود أنظمة اتص   أيضا   واتفقوا، إحصائيادال 
التوالي  على 3.20و 3.20ساعد على تحسين العمل كما هو موضح بمتوسط حسابي من القادة ت  

ن بين  وكان هناكذا دلالة إحصائية،  % 72و % 72عالي  وبمستوى تقييم الأقسام كما اتصال محس 
ميع جالية مع مشاركة المعلومات بفع  بالإضافة إلى  ،حصائيا  إتقييم عالي دال  3.22هو موضح في 

ومع  ،ذا دلالة إحصائية %77وبمستوى تقييم عالي  3.27كما هو موضح بمتوسط حسابي  فينالموظ  
 لاتصالات.للشفافية في مجال اراسة أنه لم يكن هناك توافق في الآراء من قبل المجيبين كشفت الد   ذلك

ن و  ،واصلفافية في الت  يريتل تمارس الش  شركة س أن   الدراسة وهكذا نستنتج من تبادل المعلومات ن مهذا مك 

 .فينالموظ  بين 

 ماعيع العمل الج  تشجي   1.16.2

لاقات عالية ممارسات إدارة فين لفع  ( كأحد أبعاد )إدراك الموظ  ماعيع العمل الج  تشجي  لمعرفة تقييم )
تبرز هذه التقييم والتي يعزى إليها الموافقة عبارات  (2) فين(، فقد تم قياس هذا الب عد من خلالالموظ  

تخراج ركة وذلك من خلال اسنة الدراسة لمدى اعتماد وتطبيق هذه العبارات في الش  على تقييم أفراد عي  
 One Sampleهمية النسبية ومستوى التقييم باستخدام المعيارية والأ والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

T Test، 04-3النتائج موضحة في الجدول  في كما يلي 
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  الجماعي العمل تشجيع 04-3الجدول رقم:  

 العدد العبارة #
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 T المعياري 

 الوزن 
 النسبي

 الدلالة
 الإحصائية

 0.000 83 12.96 0.98 4.16 120 ماعيركة العمل الج  ر إدارة الش  تقد   31

30 
ل فين على تشكييتم تشجيع الموظ  

مجموعات العمل ذات الصلة 
 ةبالمهم  

120 3.93 1.15 8.84 79 0.000 

38 
 ماعيهناك التزام قوي بالعمل الج  

 فينمن قبل الموظ  
120 3.82 1.22 7.36 76 0.000 

33 
من إكمال مهامهم  ن الموظ فون يتمك  

في الوقت المحدد نتيجة العمل 
 ماعيالج  

120 3.73 1.26 6.32 75 0.000 

ا لتحقيق يعمل الموظ   34 فون مع 
 الأهداف والغايات

120 3.88 1.12 8.56 78 0.000 

 0.000 78 11.14 0.89 3.90 120 ماعيع العمل الج  تشجي   

 (8102)المصدر: الباحث 

لية افين لفع  ( كأحد أبعاد )إدراك الموظ  ماعيع العمل الج  تشجي  ييم مدى )تق  ( 04-3يبين الجدول رقم )
وبانحراف معياري  3.21 حسابيالالمتوسط ب( سيريتلفين لدى شركة ممارسات إدارة علاقات الموظ  

وهي قيمة تتجه  % 72تبلغ فين( حول هذا الب عد حيث الوزن النسبي لتقييم أفراد العينة )الموظ   1.22
فالتقييم دال إحصائيا  عند درجة  1.12وهو أقل من  1.111ييم بمستوى عالي، ومستوى الدلالة نحو تق  

 .% 22ثقة 

كين على وافق غالبية المشار كما  ،ماعيع العمل الج  شج  ت   ون أن  شركة سيريتلوافق المجيب ومن النتائج
 % 23وبوزن نسبي  4.08ماعي تقديرا  عاليا  بمتوسط حسابي ر العمل الج  قد  ة سيريتل ت  إدارة شرك أن  
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 3.23فين يتم تشجيعهم على تشكيل مجموعات مرتبطة بالعمل بمتوسط حسابي وأن الموظ   ،تقييم عالي
ا على أن  كانوا متفقين ، و حصائيا  إومستوى عالي دال  داف لإنجاز الأه ا  فين يعملون معالموظ   أيض 

 جودو على  اتفقواعلاوة على ذلك، حصائيا  إبمستوى تقييم عالي دال  3.23والغايات كما هو مبين في 
 يكملون مهامهم في الوقت المناسب بسبب العمل همفين وأنبالعمل الجماعي من قبل الموظ   ا  قوي ا  التزام

كما  .يضا  أبمستوى تقييم عالي  3.73ومتوسط بمستوى تقييم عالي  3.28ماعي كما هو مبين في الج  
، اكمل الفريق كوسيلة لتعزيز الإدر من قبل المجيبين على تشجيع ع ا  هناك إجماع كشفت الدراسة أن  

 العمل بشكل جماعيتشجيع  أن   الدراسةمن لذلك نستنتج  .1.22معياري قدره  بانحرافيظهر ذلك و 

 فين.صور حول ممارسات إدارة علاقات الموظ  يعزز الت  

لكل  طل الباحث إلى ترتيب عناصر إدارة علاقات العاملين قيد الدراسة بناء  على قيمة المتوس  توص    

 02-3حسب الجدول  راسةبعاد الد  أعد من ب  

 ط الحسابيبعاد حسب المتوس  ترتيب الأ 02-3الجدول رقم:  

المتوسط  الأبعاد
 الحسابي 

الانحراف 
 الترتيب المعياري 

 1 0.7 3.92 واصلفافية في الت  الش  

 2 0.89 3.9 ماعيتشجيع العمل الج  

 3 0.58 3.9 طويرالت  دريب و الت  

 4 0.52 3.83 نفيالموظ  تمكين ومشاركة 

 5 0.62 3.78 ماعيةالمفاوضة الج  

 6 0.56 3.77 معالجة الشكاوى إدارة النزاعات و 

 7 0.57 3.73 فين لتقديم الاقتراحاتتحفيز مبادرات الموظ  
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 3.28لت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي واصل احت  فافية في الت  الش   أن   (02-3) حيث نجد من الجدول
فافية زمة في تطبيق الش  لت  ركة م  بأن الش   نالمستفتييجماع لدى إدليل على وجود  1.7وانحراف معياري 

وبانحراف معياري  3.12ماعي بمتوسط حسابي تليها بالمرتبة الثانية تشجيع العمل الج  و  ،في التواصل
بينما  ،من قبل شركة سيريتل عليةماعي يتم التشجيع العمل الج   كون اتفاق حول  وجوددليل على  1.22

راضون  همن  على أدليل  0.58 وانحراف معياري  3.9طوير بالمركز الثالث بمتوسط دريب والت  جاء الت  
 المركز الرابعب من حيث الترتيب ومشاركة الموظفينين تمك  جاء و  ،طوير الذي يتلقونهتدريب والت  ال   عن

بمتوسط بالمركز الخامس  المفاوضة الجماعية، بعدها جاءت 0.52 معياري  وانحراف  3.83بمتوسط قدرة
 ومعالجة الشكاوى زاعات إدارة الن  جاءت  وبالمرتبة السادسة، 0.62 وانحراف معياري  3.78حسابي 

 متوسطبباقتراحات الموظفين الاهتمام  خيرة جاءوالأ وبالمرتبة السابعة، 0.56 وانحراف معياري  3.77
افقة" إلى "المو  المتوسط فيهام جه قي  بعاد تت  جميع الأ ن  أنلاحظ وهكذا ، 0.57 انحراف معياري و   3.73

 بعاد.الأهذه ماع عام لدى عينة الدراسة حول جإدليل على وجود  0من  أصغرمع انحرافات معيارية 

 الشركةا فين التي تتبناهتصوراتهم الإيجابية حول ممارسات إدارة علاقات الموظ   المجيبون أن  وقد أشار 
ن عدد أقل مووجود علاقات جيدة مع قادتهم،  امتلاك مننتهم مك  و ، نتهم من تعزيز معنوياتهمقد مك  

في ي الوظيفحالات دوران  نخفاضاأدت إلى وكذلك  ،وزيادة إنتاجية الموظفين داخل الشركةراعات الص  
ن فيولاء الموظ  من الحصول على  الشركةنت ممارسات إدارة علاقات الموظفين مك   وبذلك. الشركة

 .أهدافهم )وحدة الهدف(وسعيهم لتحقيق أهدافها التي من دورها جزء من 

شف كفقد فين التي تم تحليلها في هذه الدراسة، الموظ   ظر عن ممارسات إدارة علاقاتبصرف الن  
ا عن مجموعة من ممارسات إدارة علاقات الموظفين الأخرى التي تبنتها   ريتلشركة سيالمجيبون أيض 

بعض المسؤولية  : تفويضعلى سبيل الذكر، فوتوطيد العلاقة بينهم وبين الإدارة يجابيالإ لتعزيز الإدراك
لتنظيمية من ا الاحتفال بالذكرى السنويةو  ،المنظمةفي مختلف قضايا  الموظفينرة مشو  و  ،من قبل الإدارة
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جتماعية لمسؤولية الابا الاهتمام ومشاركة، فيهية الجماعيةالنشاطات التر   قامهإو ، قبل جميع الموظفين
للموظفين  بيةط  الرعاية ال لتقديمبالإضافة وتسجيل جميع الموظفين بالتأمينات الاجتماعية، مع الموظفين، 
لمهام  ينوتعويض الموظف ،في بيئة العمل لامة المهنيةحة والس  الص  والاهتمام بجوانب  ،وإفراد عائلاتهم

 ،وتقديم المساعدة للموظفين المعرضين لظروف طارئة ،الرسمية العمل عند الطلب خارج ساعات العمل
دة لهدف زيابالإضافة لبرنامج الولاء الذي يم كن الموظفين من الحصول على دعم مادي من الشركة 

فترة زمني ة ل ركةعلى البقاء في الش  الموظف د ، أو شراء سيارة أو شراء منزل لقاء تعه  التحصيل العلمي
 .الدعم الماديبعد حصوله على  معني ة
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 النتائج 1.11

 ل ا  وفق Fajana (8111)  حدة ها تشير إلى سلطة مو  مة على أن  ي نظر إلى المنظ   الوحدوية،في نظريته
مباشر على  ر بشكلم والمصالح والأهداف المشتركة كعوامل تؤث  تؤكد النظرية على القي  و  وهيكل ولاء

 ضبمحفين الجيدة لا تحدث علاقات الموظ   راسة أن  وجدت الد   ومع ذلك، إدراك علاقات الموظفين
احب الة من قبل صللجهد والنمو المستمر لممارسات إدارة العلاقات الفع   ها نتيجةولكن  ، الصدفة
 العمل.

  وفق ا لRose (8112)  ،سة من على المؤس الية تطفلا  العم   تعتبر النقاباتبموجب المنظور الوحدوي
، ذا الرأيض مع هتتناق فإن نتائج الدراسة ذلكومع  ،الخارج وتتنافس مع الإدارة على ولاء الموظفين

اقات والصفقات تحترم الاتف شركة سيريتل المشاركين لم يوافقوا فقط على أن   تائج أن  تبين الن   كما
 اعيةمنتيجة للمفاوضة الج   الشركةسعداء بالمزايا التي تمنحها لهم  وأيضا  كونهمبل ماعية، الج  

 والمنظمة بشكل عادل. فينحقوق الموظ  ضمانا  لالمنصوصة وتطبيقها لواحترام قوانين العمل 
  وفق ا لـAbott (8112)  يجب على الإدارة ضمان فالجيدة،  الموظ فينمن أجل الحفاظ على علاقات و

ركة ش ومع ذلك وجدت الدراسة أن   ،لطةكمصدر وحيد للس   فيها القوى العاملة منسة ترقية المؤس  
وتسعى  ،في عمليات صنع القرارتخدامها واسفين ت الموظ  حصول على اقتراحالل تسعىسيريتل 

زت هذه ز  عبحيث  قة بالوظيفةحول القضايا المتعل   فينحصول على آراء الموظ  لل بانتظام الإدارة
ح ل المجيبين كما يتضلم يكن هناك إجماع من قب ذلكومع  ،الممارسة علاقات الموظفين مع الشركة

 فين الذي كان أعلى من واحد.الموظ   باقتراحات الاهتمامالمعياري عند  الانحرافمن 
 ل وفق ا Fox (0222)  ها تحالف للمجموعاتمة على أن  نظر إلى المنظ  ي   راع،الص  حول في نظريته 

ات مختلفة فين قيم وتطلعيكون لدى الموظ   وبالتالي ،المقسمة ذات القيم والمصالح والأهداف المختلفة
لهذا  ،طلعات تتعارض دائم ا مع تلك الخاصة بالإدارةالت  هذه القيم و  عن تلك الخاصة بالإدارة، وأن  
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راع راع أمر حتمي وعقلاني ووظيفي وطبيعي في المنظمات، الص  السبب يكون  من  حلهتم يوهذا الص 
لتو التي  يدعم هذا الموقف النتائج ، بحيثماعيةأو المفاوضة الج   والاتفاقخلال التسوية  إليها  ص 
تيجة للمفاوضة ن شركة سيريتلبالمزايا التي تمنحها لهم  رضاهمعن معبرين  الاستبيانالمشاركون في 

 الجماعية.
 وفق ا ل Mayo (0222)   بمحض ف لا تحدث فإن العلاقات الجيدة بين صاحب العمل والموظ

حسين علاقات الموظفين لتبتصميمها مدراء وأنشطة يقوم  ةستراتيجيلاها نتيجة إن   الصدفة، بل
. Schweitzer & Lyons (2008) ; Srivastava et alبين  ، كماوظفين والإدارةواصل بين المالت  
اقتراحات الموظفين، والمساومة والاهتمام ب، وإشراك الموظفينمكين ت  ال دور أنشطة( 0222)

 سات، والعمل الجماعي كممار التواصلوالشفافية في  والتطوير،، والتدريب وإدارة الصراع الجماعية،
 . 2.3 فقرة النتائجالموظفين، كما يتضح في مع  والتواصل علاقاتالز تعز   هامة

 لـ  ا  وفقIvancevich (8101) حسن ، ي  ينلمشاركة الموظف ا  ومتقدم ا  حديث ا  التمكين باعتباره مظهر ف
ويساهم بشكل مباشر في الأهداف التنظيمية من خلال زيادة مجموعات المهارات  معهمعلاقات 

دريب لت  ا المدراء. وافق المجيبون على أن  عادة  خاذ القرارات التي يتخذها فين سلطة اتومنح الموظ  
تم إظهار ذلك في نتيجة الانحراف و  في العمل مقدم لهم دعم نوعي يلبي احتياجاته تلقوهالذي 

 .0.11المعياري 
  رأىJohnson & Redmond (0222  أن )   ف يتم تفعيلها من خلال عملية من خمس مشاركة الموظ

هناك  ة أن  راسوكشفت الد   ،مكينوالت   والتفويض، والمشاركة، والاستشارة، الإعلام،خطوات أساسية: 
دت وهي ممارسة ساع الإدارة،، وأن هناك ردود فعل منتظمة من في شركة سيريتلافة شف   اتصالات

ن ناك اتصالا  ه أن   ا  راسة أيضفت الد  وكش العمل،على تحسين  لى بين الأقسام بالإضافة إ ا  محس 
 .في شركة سيريتلفين الة للمعلومات من قبل جميع الموظ  المشاركة الفع  
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 ل ا  وفق Shapiro (8111)   كما ،فين في عمليات صنع القرارلإشراك الموظ   ا  مات جهودتبذل المنظ 
( كشفت 0227) Spreitzer et al الأهداف،اهمة في تحقيق كينهم من المس  يتم تشجيع الموظفين وتم  

توى عال أكبر فيما يتعلق بكيفية القيام بعملهم يتمتعون بمس اتالعمال الذين يتمتعون بخيار  أن   ا  أيض
يث ينتشر حالحالية بيئة التنافسية الين الموظفين أكثر أهمية في وأن تمك   ،من الرضا الوظيفي

 .Wimalasiri & Kouzmin (2000) ؛ Jarrar & Zairi (2002العاملون في مجال المعرفة بشكل أكبر )
 لموظفيناين هو أداة ضرورية بالفعل لزيادة رضا التمك   ك أن  در ت  شركة سيريتل  ت الدراسة إلى أن  خلص

 الية تنظيمية أكبر.نتاجية وفع  زيادة الإإلى تؤدي سوالتي 
 ل ـ ا  وفقYusof & Aspinwall (8111)  الرضاقة و الث  من  ا  خلق مناخيفين الموظ   اقتراحاتب الاهتمامفإن 

مكافئة الموظفين لتقديمهم  أن  فMarx (0222 )كما ذكر  ،مر في الشركةالمست   والتطويريفي الوظ  
دم بأفكار سيتم لتق  وا العمل،بيئة وتطوير  وظائفهم،ق في على التفكير بشكل خلا   همعيشج  الاقتراحات 

راسة دت الد  وج، الشركةمصلحة ب في يص  و  مقبولا  الاقتراح إذا كان د محد  أساس  مكافأتهم عليها على
 الموظفين في شركة سيريتل من إدراك الشركة بشكل إيجابي. نقد مك  الإدارة للمقترحات تقدير  أن  

 لـ  ا  وفقWindmuller et al (8112)   ة بيق المستمر لمجموعماعية التفاوض والتط  تعني المفاوضة الج
ه يمكن ن  كذلك إ ذكرو  ،روط الموضوعية والإجرائية لعلاقة العملالقواعد المتفق عليها تحكم الش  من 

بين النقابات والشركات الفردية أو بين الاتحادات النقابية وجمعيات أصحاب  أجراء هذه المفاوضات
لمصالح ا على قواعد لتسهيل الحلول الوسط بين الاتفاقهدف هو الالحالات في كل هذه و  ،العمل

 فاقياتالاتشركة سيريتل تحترم  الدراسة أن   اكتشفتفشروط العمل. ظروف و المتضاربة حول 
 تصورا  إيجابيا  من جانب موظفيها. أكسبها وهذا ماوقوانين العمل الجماعية، 

 ا  وفق Thomson & Murray (0272)  والإدارة إلى العمال عارض بين عالية من الت  الدرجة التؤدي
اية في نه ر سلبي عن المؤسسةتصو  وتكوين  ،ككلداء مؤسسي الأجودة و الالكفاءة و انخفاض 
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لم يكن  لكذومع  ،والشكاوى آليات لإدارة الصراع  تمتلك يتلشركة سير  راسة أن  كشفت الد  و  ،المطاف
الية هناك إجماع من قبل المجيبين على   .ي الشركةف الشكاوى  وتدابير معالجةآليات إدارة النزاعات فع 

 لـ  ا  وفقNoe et al( .8114) شري لتنمية رأس المال الب ا  رة الاستشرافية هي التي توفر فرصفإن الإدا 
ل الشركاء أفض، وبذلك يصبح الموظ فون العملفي اقتصاديات  والت طويردريب الت  من خلال برامج 

ي تلقاها التدريبات الت وجدت الدراسة أن  ف ،إلى أقصى إمكاناتهم ايصلو لفي العمل إذا تم تطويرهم 
 .وتتماشي مع متطلبات العمل لبي احتياجاتهمت   شركة سيريتلموظفو 

 ل ا  وفق Sheaffer et al( .5112)   دة لإنجاز المهام المعق   ا  ماعي ضروريتشجيع العمل الج   عد  ي
وجدت كما  .نقاط الضعف في المهارات الفردية وتكميلها سد  بإمكان الفريق و  ،مترابطةوالمتعددة وال

ن يعملون فيالموظ   كان هناك دليل على أن   حيث ماعيع العمل الج  شركة سيريتل تشج   راسة أن  الد  
جيع من قبل المجيبين على تش ا  هناك إجماع أن   ا  الدراسة أيضنتائج كشفت لتحقيق الأهداف.  معا  

 .1.22المعياري  فالانحراوقد تجلى ذلك من خلال  ،لإدراكماعي كوسيلة لتعزيز االعمل الج  

 ملخص النتائج 1.11

راسة لم تتأثر الد أن  هذا يعني ف بكبيرذكور مع فارق ليس الأكثر من  الإناث كن   تشير النتائج إلى أن  
الدراسة فبالتالي و  جيدا   جميع الأعمار ممثلة تمثيلا   المشاركين ناضجين وأن   إلى أن   أيضا  تشير و  ،بالنوع

المرحلة  تعليمي منمستوى  حاصلين علىمعظم الموظفين  ن  إكما  ،عمرية فئةلن تكون منحرفة إلى أي 
ب كانت المشاركة على مستوى المنصو  ،راسةالد  استيعاب مفهوم وبالتالي تمكنوا من  الثانوية وما فوق 

ر يمستوى المدراء الوحدات ومدراء الإدارات مما يش  والمشرفين أعلى منها من مشاركة الوظيفي للموظفين 
د مضى على قالمجيبين  إلى أن   يضا  أتشير و الدراسة معبرة أكثر عن رأي الموظفين والمشرفين.  ن  أ إلى

مثيلا  جيدا  ممثلة ت الخبرة وفئات سنوات هاأهمية العلاقات داخل لإدراكلفترة كافية  الشركةفي وجودهم 

 ما يلي: ، يمكن استنتاج والدراسة التحليل بعد إجراءو  ،دون فارق جوهري 
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  كير ، من حيث تشجيع الاقتراحات والتفالجهود التي تبذلها شركة سيريتلعن  راضينالمشاركين
 الإبداعي والبحث عن آراء الموظفين ومكافأة مثل هذه الآراء.

  ن  ،شكل إيجابيب شركة سيريتلمن إدراك الموظفين في صنع القرارات مكين والمشاركة الت  ممارسة مك 
ذي كان المعياري ال الانحرافراء بين المجيبين كما يتضح من لم يكن هناك توافق في الآ ذلكومع 

نع بمستوى المشاركة في ص راضيينالمجيبين  لص إلى أن  وبالتالي نخ   ،واحد أو قريب منأعلى 
 مقدار الدعم الذي يتلقونه من الإدارة.ب، وكذلك القرار

  ئهمل على آراللحصو  بانتظام الإدارةوتسعى فين احات الموظ  اقتر ب وجود اهتمامعلى المشاركين وافقوا 
ا من قبل المجيبين كم لم يكن هناك إجماع ذلكومع  بالمنظمة ووظائفهم،حول القضايا المتعلقة 

 الذي كان أعلى من واحد. فينالموظ   باقتراحات للاهتمامالمعياري  الانحرافيتضح من 
   تي تمنحها لهم بالمزايا الراضيين المجيبين  وبالتاليماعية الج  والمفاوضات تحترم الاتفاقات  ركةالش

 .لم يكن هناك توافق في الآراء على النتائج ولكن ،شركة سيريتل
   فين، الموظ  و اعل الحر بين الإدارة مقرونة بالتف   كاوى ومعالجة الش  زاعات لديها آليات لإدارة الن   ركةالش

 .وشكاوى آليات إدارة الصراع فع الية يبين على لم يكن هناك إجماع من قبل المج ذلك ومع
   وأن العملالخاصة ب لاحتياجاتهم يقدم دعم نوعي وفقالتدريب الذي تلقوه  وافق المجيبون على أن ،

قدم دعم يدريب الذي يتلقونه الت   هناك إجماع على أن  و  ،في أنشطتهمطبقون ما تعلموه الموظفين ي  
 .0.11المعياري  الانحرافكما يتضح من  نوعي في عملهم

 من تظمة ملاحظات منو الة فع   اتصالنظمة بالإضافة لأو في الشركة  تصالفي الا تتوفر الشف افية
 ،علوماتمومشاركة للبين الأقسام  الفع  اتصال لوجود  بالإضافة ،القادة تساعد على تحسين العمل

 .الاتالاتص مجال في افيةالشف  حول لم يكن هناك توافق في الآراء من قبل المجيبين  ذلكومع 
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   ا لتحقيق الأهدا فينوالموظ   ماعيع العمل الج  تشج  شركة ال وافق المجيبون على أن ف يعملون مع 
او . في النتائج والغايات كما هو موضح عمل ال يعمن قبل المجيبين على تشج   ا  هناك إجماع أيض 

 .1.22معياري قدره  بانحرافيظهر ذلك و  الإيجابي سيلة لتعزيز الإدراككو  ق العملفر ل الجماعي

ريتل شركة سيعلاقات الموظفين التي تستخدمها إدارة  ممارسات أن   تكون الد راسة قد كشفت بهذاو 
العام  دراكالإمدى كان  وبالتالي ،فينإدراك الموظ  ر على تؤث   هاح أنالة ومن المرج  كانت فع   للاتصالات

 ماك ،إيجابيذات طابع  للاتصالاتمن قبل شركة سيريتل حول ممارسات إدارة علاقات الموظفين 
إلى  ت أيضا  وخلص ،توقعاتهمبتصورات الموظفين تأثرت بطريقة ما بأدوارهم وكذلك  أدركت الدراسة أن  

ت ن التي أد  فيملتزمة وتشارك في العديد من ممارسات إدارة علاقات الموظ   للاتصالاتشركة سيريتل  أن  

 .بهاوفخورون بأنهم مرتبطون ها مكان جيد للعمل على أن   ركةللش  ن فيإلى إدراك الموظ  

 لشكاوى ليمة المعالجة السف، في أنشطتها تسعى للريادة والنجاحمة منظ   الموظفون هم العمود الفقري لأي  ف
 .والأبداع ملزيادة إنتاجيتهو سات، عهم على البقاء في المؤس  موظفين وكذلك الاهتمام برفاهيتهم يشج  ال

 

 

 توصياتال 1.11

تائج كشفت عن تصور إيجابي حول ممارسات إدارة علاقات الموظفين من قبل الن   على الرغم من أن  
 مة كان لديهراسفي الد  الذين شاركوا  فينالموظ   جميع أن   يعني لا هذا فإن ،للاتصالاتشركة سيريتل 

لممارسات إدارة علاقات الموظفين على  الإيجابييقتصر الإدراك  لا ينبغي أن  و  ،الإدراكهذا نفس 
ة القائمة لديناميكيالعديد من الممارسات ا ا  يشمل أيض ، ولكن يجب أن  فقط م تحليلهاالممارسات التي ت
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بناء  و وجهة نظرهم الإيجابية.  وتوحيد من تعزيز في الشركة جميع العاملينحتى يتمكن  على الموقف
صيات ليتدارك بها بعض نقاط الضعف وتدعيم نقاط القوة في على نتائج هذه الدراسة سيتم تقديم تو 

 :كما يلي، المستمر تحسينهالضمان فين ممارسات إدارة علاقات الموظ  

رتين م الوظيفياستبيانات الرضى  إجراءمن خلال بشكل دوري راء الموظفين لآاستطلاع جراء إ_ 11
وانب التي ج عنسنويا  أو مرة واحدة سنويا  على أقل تقدير، وتحليل هذه النتائج بشكل علمي للبحث 

إجراء و جوانب الضعف،  سدمن شأنها تخطيط وتنفيذ إجراءات وسياسات و  ،وتحسينتطوير لبحاجة 
 .تطبيق الإجراءات الجديدةمقارنة بين نتائج الاستطلاعات السابقة لبيان مدى جدوى 

 ع العاملينجمي يتم تطبيقها على العاملينبأن ممارسات إدارة علاقات  التنظيمية تضمن القيادة _ أن  11
بكافة وظائفهم ومواقع عملهم، وقيام الفريق الإداري بإجراء زيارات دورية، وتشجيع الاجتماعات الدورية 

 بالمعلومات واتخاذ القرارات.بين الموظفين والمدراء لمناقشة كافة جوانب العمل، ومشارك الموظفين 

ع ، وتشجي  المدراء بحرية معوالآراء الأفكار  تشجيع العاملين بكافة المستويات على تبادل ضرورة_13
 سياسة الباب المفتوح، والإدارة بالتجوال، مما يسهم في كسر الحواجز الاجتماعية بين المدراء والموظفين.

ات من خلال طرح تقديم المقترح وتحفيزهم علىللعاملين  الإبداعي_زيادة التركيز على تشجيع التفكير 11

 .مكافئات رمزية للموظفين الذين يبادرون بتقديم المقترحات حتى ولم يتم تنفيذها

 جمع المعلومات من الموظفينن في تطوير الأهداف الاستراتيجية، من خلال _زيادة مشاركة العاملي15
وإداراتهم، وماهي الفرص لتطوير العمل، وما هي  أقسامهمفي والمشرفين حول نقاط القوة والضعف 

 م.ل منظ  هذه المعلومات بشك   وجمعتواجههم،  أن  التهديدات التي ممكن 
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 دراسةالالقيود المفروضة على  1.11

ن آرائهم بحرية. التعبير ع منأعاق المستجيبين عد  مسبقا  وهذا ما م  راسة باستخدام استبيان الد هذه جريتأ  
في مجالات عمل مختلفة فين العاملين علاوة على ذلك، شملت الدراسة مستويات مختلفة من الموظ  

 كذلكو  ركة الرئيسي،دن بعيدا  عن مقر الش  عدة م فيضمن الشركة ومتواجدين في أماكن عمل متفرقة 
قد يكون لهذا  ،للإجابة على الاستبيان الذي يمتلكون حسابات إلكترونية فقط فين الإداريينالموظ  مشاركة 
تأثر ت إدارة علاقات الموظفينأنشطة حول ممارسات الموظفين  دراكاتكون إنتائج العلى تأثير العوامل 

 ولكافة مستويات الموظفين.الممارسات في كافة مواقع الشركة  المستوى من تطبيق نفسمدى ب

 من البحث اقتراحات لمزيد 1.11

لم يتم  ،تلسيريشركة فين في على الرغم من الفوائد المرتبطة بالممارسات الجيدة لإدارة علاقات الموظ  
ديد أخرى لتح منظماتلذلك ينبغي إجراء دراسة مماثلة في  حول كافة الممارسات، لةإجراء دراسات شام

لفعاليات ازيادة الإنتاجية من قبل حول فعالية مختلف ممارسات إدارة علاقات الموظفين لصالح  التصور
فين موظ  ال مدركات إلى أن   ا  راسة أخير وخلصت الد   ،والقطاع العام والغير ربحيةالربحية  الاقتصادية

والتي ، ركةلش  اممارسات إدارة علاقات الموظفين التي تبنتها لكانت نتيجة  شركة سيريتلالإيجابية في 

 .ةالتنظيميراعات علاقات جيدة مع قادتهم والحد من الص  نشاء إ مننتهم ومك  من معنوياتهم  رفعت

 العربية: المراجع

 MTN(. أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية على الرضا الوظيفي للعاملين: دراسة حالة شركة 8102السراج، نور. ) .0
 للاتصالات، رسالة ماجستير، الجامعة الافتراضية السورية.

مارسات إدارة الموارد البشرية على الرضا الوظيفي للعاملين في القطاع الحكومي. رسالة (. أثر م8102حشمه، طارق. ) .8
 ماجستير، الجامعة الافتراضية السورية.

 .8102لعام التقرير السنوي لشركة سيريتل (. 8102قسم علاقات المساهمين بشركة سيريتل. ) .3
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الموظفين داخل المؤسسة الخدماتية:  أداء(. دور العلاقات العامة في تحسين 8102قلاتي، صبيحة. تونسي، سهيلة. ) .4
دراسة وصفية مسحية بمؤسسة اتصالات الجزائر بأم البواقي. رسالة ماجستير. كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة 

 العربي بن مهيدي أم البواقي.
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 الملحقات:

 

 

 

 

 ،الأعزاءالسادة 

 ،وبعدتحية طيبة 

متطلبات درجة الماجستير في إدارة الأعمال،  ستكماللاتي بين أيديكم هي أداة الدراسة ال ستبانةالا
 :عنوانهاختصاص إدارة الموارد البشرية لدراسة مشروع 

 " للاتصالاتشركة سيريتل إدارة علاقات الموظفين في  تقييم" 

ريتل نظر العاملين في شركة سي من وجهةتهدف إلى التعرف على فعالية إدارة علاقات الموظفين  والتي
ن م والبيانات المطلوبةلذا أرجو من حضارتكم المساعدة في الحصول على المعلومات  .للاتصالات

 في المربع الذي يوافق خياركم. (X)خلال وضع إشارة 

 ط.تستخدم الأغراض البحث العلمي فقسمع العلم بأن كافة المعلومات التي سوف يتم الحصول عليها 

 شاكرا  حسن تعاونكم

 

 الطالب

 رمزي فؤاد صبرا
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 خصيةأولاا: البيانات الش  

 :العمر -0

 26أقل أو يساوي  12 11 أقل أو يساوي  12 11 أو يساوي  أقل 12 سنة 11أقل أو يساوي 

☐ ☐ ☐ ☐ 
 

 :النوع -8

 أنثى ذكر
☐ ☐ 

 

 :المستوى الوظيفي -3

 موظف مشرف مدير وحدة مدير إدارة
☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 :المؤهل العلمي -4

 وما فوق  شهادة جامعية متوسط شهادة معهد شهادة ثانوية الإعداديابتدائي حتى 

☐ ☐ ☐ ☐ 
 

 :التوظيفسنوات  -2

 سنة 13أكثر من  سنة 13-11 سنة 11-11 سنوات 16-1 سنوات 1أقل من 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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 فينممارسات إدارة علاقات الموظ  نيا : ثا

التالية حول ممارسات إدارة علاقات الموظفين في  العباراتيرجى الإشارة إلى مستوى موافقتك على 
 . شركة سيريتل

 فينتمكين و مشاركة الموظ  -1

 العبارة #

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

فق
موا

ير 
غ

 

دي
حيا

فق 
موا

شدة 
ق ب

مواف
 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ عن طرق لتحسين آليات عملهم بانتظامفون يبحث الموظ   0
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ المسؤوليات للموظفينتقوم الإدارة بتفويض بعض  8
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ في القرارات التي تؤثر على عملهم الموظفون يشارك  3
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ في تطوير الأهداف والغايات طويلة الأجل الموظفون يشارك  4
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تدعم الإدارة أنشطة الموظفين المتعلقة بالعمل 2

 فين لتقديم الاقتراحاتتحفيز مبادرات الموظ   -8

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الموظفين قتراحاتاع الإدارة شج  ت   6
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الشركةف في تفكير الإبداعي للموظ  يتم تشجيع ال   7
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ على مقترحات الموظفين و تقديرها طلاعبالاتقوم الإدارة  8

9 
ا فين حول القضايللحصول على آراء الموظ   نتظامبايسعى المدراء 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ قة بالعملالمتعل  

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ قتراحاتهمالما تمت الموافقة على تتم مكافأة الموظفين ك   10
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 ماعيةالمفاوضة الج   -3

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ نتظامباجعة تعويضات الموظفين ومزاياهم تتم مرا 11
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ مزايا و مستحقات الموظفينالركة بترقية تقوم الش   12
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ركة بإجراء عملية تقييم وظيفي بشكل دوري تقوم الش   13
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ جراء الخصومات على الأجور بشكل واضح و دقيقإيتم  14
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الحالي قتصاديالاوضع تتناسب التعويضات والفوائد مع ال 15

 إدارة النزاعات و معالجة الشكاوى  -4

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ في الشركة النزاعاتهناك آليات لتسوية  16
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ دارة بحريةمع الإ يتفاعل الموظفيتعامل و  17
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ فينهناك علاقات جيدة بين الإدارة والموظ   18

19 
وسط مع  للوصول إلى حل   المدراءفي حال وجود صراع، يسعى 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الموظفين

 طويردريب و الت  الت   -2

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ المهني طويرالت   وتدعم الشركة عشج  ت   20
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ دريبيةالت   البرامج جودة لمراقبة نظام يوجد 21
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ العمل مكان في تعلموه ما الموظفون  بقط  ي   22
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ بطة بالعملالمرت جاتهماحتيادريب دعم نوعي يتماشى مع م برامج الت  تقد   23
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ دريبيةالت   البرامج تصميم في المشرفون  يشارك 24

 واصلفافية في الت  الش  -2
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 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ركةالش   في الةفع   تواصل أنظمة هناك 25
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ فراد في الشركةواصل بين الأهناك شفافية بالت   26
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ نفيالموظ   مع جميع اليةبفع   المعلومات بمشاركة ركةالش   تقوم 27
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ العمل تحسين على الإدارة تساعد من تغذية راجعة منتظمة هناك 28
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الإدارات في الشركة الة بينفع   تصالاتاهناك  29

 تشجيع العمل الجماعي-2

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الجماعي العمل الشركة إدارة درق  ت   30

31 
 ةالصل ذات العمل مجموعات تشكيل على فينالموظ   تشجيع يتم

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ بالمهمة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ فينالموظ   قبل من اعيالجم   بالعمل قوي   لتزاما هناك 32

33 
 نتيجة العمل دالمحد   الوقت في مهامهم من إكمالالموظفون ن يتمك  

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الجماعي

ا الموظفون  يعمل 34  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ والغايات الأهداف لتحقيق مع 

 

 انتهى الاستبيان

 

 


