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  بسم الله امرحمن امرحيم 
ذا  ذا نجحيا ولا باميأ س ا  انويم لا تجؼويا هطاب بامغرور ا 

أ خفلنا، وذكرنا أ ن الا خفاق ىو امخجربة امتي جس بق 

ذا  ذا أ غطيدنا نجاحا فلا ثأ خذ ثواضؼيا وا  اميجاح، انويم ا 

 . أ غطيدنا ثواضؼا فلا ثأ خذ منا اػتزازنا بكرامذيا

 ربيا ثلبل منا ىذا الدػاء 

 أ مين...أ مين...أ مين

 . يـــــــا رب امؼالمين

 

 



 شكر وثلدير

بداية أ شكر الله غز وجل جزيل امشكر وغظيم امؼرفان، ػلى كرمو ػويا بأ ن 

 ...سيل لي اتمام ىذا امؼمل، فله الذد ةامشكر من كبل ومن بؼد
 " محمد ضلى الله ػويو وسلم"واهطلاكا من كووبيا وغلوميا وزيية الدىر 

 : أ ما بؼد

س خاذ المشرف  لةى ال  سبرطؼي "أ ثوجو بامشكر الجزيل وامخلدير امؼميق ا 

ػلى دهمو وثوجيهو ورفؼو لمؼيوياتي، كما أ شكر أ ساثذة كسم ػلم " مراد

الاجتماع الذين كدموا ميا اميطح وامخوجيو لاتمام ىذا امؼمل، وأ شكر كافة 
الذين حكرموا - ولاية امطارف–غمال المؤسسة امؼمومية ببلدية بوحجار 

وأ جابوني ػلى الاس تمارة وػلى حسن اس خلبالي وا مداد يد امؼون نوحطول 
 . ػلى المؼوومات املازمة المخؼولة بموضوع المذكرة

الذي " هوري غويية"وأ شكر كذلز رئيس مكذب الخدمات الاجتماغية 
تمام الملابلة مؼو، ورئيس مكذب ضياهة امخجييزات امطبية  ساػدني في ا 

بالمؤسسة انلران سيووا لي الميمة في الجاهب امخطبيلي فويم " حمداوي ػادل"
 . مني جزيل امشكر وامؼرفان

غضاء لجية المياكشة سوفا مخكريميا بمياكشة وثلييم محخوى  ثلدم بامشكر ل  كما أ 
لى كل خريجي ماستر ػلم الاجتماع ثيظيم وعمل  ىذه المذكرة، وأ شكر أ يضا ا 

 . 2020-2019دفؼة 
شكرا لديع من ساػدني ووكف بجاهبي ومو بابدسامة، مكم مني جميؼا جزيل 

 . امشكر وفائق الاحترام جزاكم الله غيا كل الخير
ثراء ميذا امخخطص ميكون دغما لمن  خير أ ضع ىذا امبحر بين أ يديكم ا  وفي ال 

 . يريد ثؼميق امبحر في ىذا الموضوع



ىداء   ا 
لى من  لى رمز الحب وبوسم امشفاء ا  من أ رضؼخني الحب والحيان ا 

لى أ جمل وأ هطع وأ طيب كوب في اموجوه،  سيرت انويالي ل نام في راحة ا 

 ". فضيلة'أ مي الحبيبة 

لى من كلت أ نامله ميلدم ميا لحظة سؼادة، هيميد لي طريق امؼلم أ بي  ا 

 ". حسن"الحبيب امغالي 

لى من جمؼخني مؼيم ظومة رحم واحد، وحبهم يجري في غروقي ويويج  ا 

خوتي وأ خواتي  :بذكرهم فؤادي، ا 

 " س ياء، فريال، خيري، أ سامة "

لى  لى امؼائلة امكريمة كبيرهم وضغيرهم دون أ ن أ وسى أ حد، الذين وكفوا ا  ا 

 . جاهبي وساهدوني جزاهم الله غني كل الخير

لى جميع ال حبة وال ضدكا  الذين غشت وثلاسمت مؼيم مواكف في ءا 

خولة،وسرين، مفيدة،  "حياتي لا يمكن وس يانهم كل من

 الخ...حورية، غبلة، حنان، ىرمان، بسمة

لى جميع من وسؼتهم ذاكرتي ولم جسؼيم مذكرتي  . ا 



 

 

 



 :ممخص

يمقى موضوع الخدمات الاجتماعية اىتمام متزايد من طرف المؤسسات لما ليا من آثار 
إيجابية عمى تمبية حاجيات العمال من جية، ومن جية أخرى لتوطيد الروابط بين المؤسسة وبين 
عماليا وذلك عن طريق تنمية ولائيم التنظيمي، ولقد اىتم العمماء بالبحث عن العوامل التي تقوي 

 . ىذا الأخير، ووجد أن الخدمات الاجتماعية ليا دور وتأثير عمى مستوى الولاء التنظيمي
ليذا ىدفت الدراسة إلى معرفة دور الخدمات الاجتماعية في تعزيز الولاء التنظيمي لدى 

وتم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى المنيج - بوحجار–عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 
الوصفي، ومن خلال السياق المنيجي اعتمدت عمى أسموب المسح الشامل لملائمتو وطبيعة 

الدراسة وقمت بجمع المعمومات بالأدوات المناسبة وىي الاستمارة مع عمال المؤسسة الذي بمغ 
 .  بالمؤسسةة عامل، والمقابمة مع رئيس مكتب الخدمات الاجتماعي74عددىم 

 : واعتمدت الدراسة عمى السؤال المركزي وأسئمة فرعية
كيف تساىم الخدمات الاجتماعية في تعزيز الولاء التنظيمي لدى عمال : السؤال المركزي

 ؟-الطارف–المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية بوحجار 
 : الأسئمة الفرعية

ىل تساىم الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجال الاجتماعي عمى تعزيز الولاء  -
 ؟-الطارف–المستمر لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية بوحجار 

ىل تساىم الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجال الصحي عمى تعزيز الولاء العاطفي  -
 ؟-الطارف–لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية بوحجار 

ىل تساىم الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجال المعنوي عمى تعزيز الولاء الأخلاقي  -
 ؟-الطارف–لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية بوحجار 

 : وبعد الدراسة التحميمية تم التوصل إلى النتائج التالية
أوضحت الدراسة أن الخدمات الاجتماعية المقدمة لمعمال في المجال الاجتماعي  -

 . منعدمة، وفي المجال الصحي ضعيفة، وفي المجال المعنوي جيدة
المستمر، "أوضحت الدراسة أن عمال المؤسسة يتمتعون بمستوى جيد من الولاء  -

 . رغم نقص الخدمات الاجتماعية المقدمة" العاطفي، الأخلاقي
أكدت الدراسة أن ىناك تماسك قوي بين عمال المؤسسة والذي أدى إلى تعزيز الولاء  -

 .والانتماء
أكدت الدراسة أن الخدمات الاجتماعية ساىمت بشكل أو بآخر في تعزيز الولاء  -

 . الطارف–التنظيمي لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية بوحجار 



Résumé: 

 La question des services sociaux reçoit une attention croissante de la part des 

institutions en raison de leurs effets positifs sur la satisfaction des besoins des 

travailleurs d'une part, et d'autre part pour consolider les liens entre l'institution et ses 

travailleurs en développant leur loyauté organisationnelle, et les chercheurs se sont 

intéressés à la recherche de facteurs qui renforcent ces derniers et ont constaté Les 

services sociaux ont un rôle et un effet sur le niveau de loyauté organisationnelle. 

Pour cette raison, l'étude visait à connaître le rôle des services sociaux dans la 

fidélisation organisationnelle des travailleurs de l'institution publique en santé de 

quartier - Bou Hajjar - et cette étude était basée sur l'approche descriptive, et à travers 

le contexte méthodologique, je me suis appuyée sur la méthode d'enquête globale 

pour sa pertinence et la nature de l'étude et collecté des informations avec les outils 

appropriés, qui est la forme avec Les travailleurs de l'entreprise  

Qui comptait 74 travailleurs et l'entretien avec le chef du bureau des services sociaux 

de l'institution. L'étude est basée sur la question centrale et les sous-questions:  

La question centrale: comment les services sociaux contribuent-ils à renforcer 

la loyauté organisationnelle des travailleurs de l'Établissement public de santé de 

quartier à Bouhjar - Al-Tarif -?  

Sous questions: Les services sociaux fournis dans le domaine social 

contribuent-ils à renforcer la fidélisation continue des travailleurs de l'Établissement 

public de santé de quartier à Bouhjar - Al-Tarf -? Les services sociaux fournis dans le 

domaine de la santé contribuent-ils à renforcer la loyauté émotionnelle des travailleurs 

de l'Établissement public de santé de quartier de Bouhjar - Al-Tarf-? 

 

Les services sociaux fournis dans le domaine moral contribuent-ils à renforcer la 

loyauté morale des travailleurs de l'Établissement public de santé de quartier à 

Bouhjar - Al-Tarf -? Après l'étude analytique, les résultats suivants ont été atteints:  

- L'étude a montré que les services sociaux fournis aux travailleurs dans le domaine 

social sont inexistants, dans le domaine de la santé sont faibles et dans le domaine 

moral sont bons.  

- L'étude a montré que les travailleurs de l'établissement jouissent d'un bon niveau de 

loyauté «continue, émotionnelle et morale» malgré le manque de services sociaux 

fournis. L'étude a confirmé qu'il existe une forte cohésion entre les travailleurs de 

l'institution, ce qui a conduit au renforcement de la loyauté et de l'appartenance. 

 - L'étude a confirmé que les services sociaux ont contribué, d'une manière ou d'une 

autre, à renforcer la loyauté organisationnelle des travailleurs de l'Établissement 

public de santé de quartier de Bouhjar - Al-Tarf. 
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 المقدمة



 مقدمة
 

 ‌أ
 

 مقدمة 

لقد اىتم عمماء الاجتماع اىتماما كبيرا بالخدمات الاجتماعية، إذ تعتبر ىذه الأخيرة مينة 

إنسانية ووسيمة تعتمدىا المؤسساتـ لمساعدة العمال عمى مواجية مشكلاتيم وزيادة الأداء، حيث 

 . تسعى إلى تحقيق اليدف الرئيسي المتمثل في تنمية المجتمعات عامة والمؤسسات خاصة

ن ظيور الخدمات الاجتماعية يرجع إلى أحقاب زمنية، حيث أن مفيوميا يختمف عما  وا 

ىو عميو اليوم، سواء من ناحية الخدمة الاجتماعية المقدمة لمعمال أو من ناحية تنظيميا، 

ونجدىا تختمف من قطاع إلى آخر ومن مؤسسة إلى أخرى، ويرجع ىذا الاختلاف إلى أىمية 

ومكانة المؤسسة والدور الذي تمعبو في المجتمع، وبعد تطور الفكر الاجتماعي أدى إلى قياميا 

بمبادئيا الحديثة، ومنو أصبحت شخصية العامل ليا أىمية بالغة حيث عممت عمى إشباع 

 . حاجاتو والاستفادة من حقو

ونظرا لأىمية الخدمات الاجتماعية داخل المؤسسة وقوة تأثيرىا عمى أداء العاممين، فلابد 

 . أن يحظى بالاىتمام والتركيز مما يزيد من ولائيم لمؤسستيم واستقرارىم في حياتيم الاجتماعية

ويعتبر الولاء التنظيمي من العوامل الميمة التي ترغب المؤسسات الفاعمة لكسبو من 

العاممين فييا، إذ يمثل عنصرا رئيسيا لقياس مدى التوافق بين الأفراد من جية وبين المؤسسات 

من جية أخرى، فكمما زاد ىذا التوافق حققت المؤسسات الكثير من أىدافيا، فالولاء التنظيمي 

بغض النظر عن تأثيره في بعض المتغيرات، إذ كمما زاد الولاء قل معدل دوران العمل وانخفضت 

ن العلاقة بين المؤسسة والعاممين فيو لابد  نسبة الغياب وبذلك يزداد مستوى فاعمية المؤسسات وا 

أن تكون أخذ وعطاء ولابد من البذل المتبادل بين الطرفين، فحينما تقدم المؤسسة الخدمات 

الاجتماعية لمعمال، لابد أن يقدم العاممين الولاء التنظيمي، كذلك حينما ترضى المؤسسة عن 
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أداء العاممين، عمييا أن تسارع بما يجعل العاممين يشعرون بالراحة النفسية والاجتماعية والصحية 

 . بشكل عام، وبالتالي ضمان استمرارية العطاء وديمومة الولاء لدى الطرفين

ونظرا لأىمية الموضوع جاءت ىذه الدراسة لمكشف عن دور الخدمات الاجتماعية في 

 -. الطارف–تعزيز الولاء التنظيمي لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية بوحجار 

 . الجانب النظري والجانب الميداني ومقدمة: فالدراسة التي قمت بيا تحتوي عمى جانبين

 الإطار التمييدي والنظري لمدراسة وبدوره يتجزأ إلى نالجانب النظري الذي يتضم 

 : ثلاث فصول

 تطرقنا إلى الإطار التمييدي لمدراسة والذي اشتمل عمى إشكالية : الفصل الأول

البحث وأسباب اختيار الموضوع، وأىمية وأىداف الدراسة، والدراسات السابقة وتحديد 

 . مفاىيم الدراسة

 فقد تطرقنا إلى الإطار النظري لمدراسة وقسمناه إلى قسمين: الفصل الثاني : 

الذي اشتمل الخدمات الاجتماعية من خلال مبادئيا ونشأتيا وطرق : القسم الأول -

تطويرىا، مقوماتيا وخصائصيا، ووظائفيا وأىدافيا، بالإضافة إلى أىميتيا 

 . وفمسفتيا ومياراتيا، كذلك مجالاتيا والمستفيدين منيا

الذي اشتمل الولاء التنظيمي من خلال مراحل تحقيقو والعوامل : القسم الثاني -

وأنواعو، خصائصو وأىميتو، سماتو وطرق قياسو، كذلك أسباب ومظاىر ضعفو 

 . بالإضافة إلا مجالاتو واستراتيجياتو

  فقد تطرقنا إلى النظريات المفسرة لمخدمات الاجتماعية والولاء :الفصل الثالثأما 

 . التنظيمي، والعلاقة بينيما
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 . أما الجانب الميداني فقد تضمن فصل واحد -

 حيث تطرقنا فيو إلى التعريف بميدان الدراسة من خلال المجالات الثلاث :الفصل الرابعوىو 

، والمنيج والأدوات المستعممة بالإضافة إلى العينة المستخدمة، كما "مكاني، زماني، بشري"

تناولنا عرض وتحميل المعطيات الميدانية مع قراءة نتائج الدراسة عمى ضوء التساؤلات، خاتمة 

 . الدراسة
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 :الإشكالية -1

يعتبر العنصر البشري أىـ موارد المؤسسة وأثمنيا، الذي يحقؽ ليا تميزىا عف غيرىا مف 

المؤسسات الأخرى، في بيئة تتسـ حاليا بشدة المنافسة والتغير المستمر والسريع، وىذا ما يدفع أي 

، ونظرا لأىمية العنصر 1مؤسسة إلى الاىتماـ بيذا المورد، لأنو مصدر إبداعيا وتطورىا واستمرارىا

البشري داخؿ المؤسسة والذي يشكؿ عاملا رئيسيا، أصبح  مف الضروري الاىتماـ بموضوع الخدمات 

الاجتماعية، التي تعتبر مف المصطمحات الاجتماعية الحديثة التي تـ إدخاليا أوائؿ القرف عشريف، 

حيث جاء ظيورىا في الجزائر متأخرا، بسبب الاستعمار الفرنسي إذ كاف العماؿ أثناء ىذه الفترة 

يعيشوف ظروفا اجتماعية سيئة، وبعد الاستقلاؿ قاـ المستعمر بتخريب المؤسسات الموجودة، حيث 

.   منيا%80تعرض الضماف الاجتماعي لخسائر كبيرة تـ تدميرىا مف طرؼ المستعمر زىاء 

ـ، حيث أولت السمطة عنايتيا بالقوة 1965وعمى ىذا الأساس بدأ الاىتماـ بالعماؿ منذ جواف 

ـ نقطة الانطلاقة بالنسبة 1971 نوفمبر 16 المؤرخ في 71/54العاممة، ولذلؾ كاف الأمر رقـ 

لسياسة الخدمات الاجتماعية العمالية، إذ تـ توسيع شبكة اليياكؿ الجوارية حيث انتقؿ عدد اليياكؿ 

 . 2ـ تـ إنشاؤىا خلاؿ العشرية الأخيرة2011 سنة 1431إلى 

 وليذا لقيت الخدمات الاجتماعية اىتماما كبيرا مف طرؼ مديريف المؤسسات العمومية خاصة، 

كونيا عممت عمى دفع مستوى العماؿ الصحي والاجتماعي والمعنوي، مع تييئة الجو المناسب لخمؽ 

                                                           
مذكرة لنيل " العوفي عبد الحفيظ"دراسة حالة الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بعين بسام –أثر الحوافز في تحقيق الولاء التنظيمي : جميل أمينة-  1

شهادة الداستر في العلوم الاقتصادية، تخصص إدارة الأعمال الإستراتيجية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة آكلي لزند 
 . 1، ص2015- البويرة–أوالحاج 

دراسة ميدانية بالدؤسسة الصناعية –الخدمات الاجتماعية العمالية والثقافة التنظيمية في ظل التغير التنظيمي للمؤسسة الجزائرية : بن خالد جمال-  2
مذكرة لنيل شهادة دكتوراه في علم الاجتماع، تخصص علم الاجتماع التنظيم وعمل، جامعة لزمد لدين -  بالدسيلةTINDALالجزائرية للأنسجة 

.  148-147، ص 2016، 2سطيف- دباغين
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ف توفر ىذه 1التكيؼ اللازـ بيف العامؿ وبيئتو التي يعمؿ فييا ، والعمؿ عمى كسب إخلاصو وولائو، وا 

.  الخدمة في المؤسسة سيعود عمييا بالفائدة

 لا تتسـ الخدمة الاجتماعية بالسكوف أو التوازف  ولكف تيتـ بالديناميكية والتغير لإحداث 

 ومواجيتو لمشاكمو والتغمب عمييا بتمبية 2التنمية الاجتماعية، وتحسيف نوعية الحياة، والارتقاء بالعامؿ

حاجاتو المتغيرة، ومساعدتو عمى النجاح في مينتو كإنساف لو كيانو وخصائصو  وقدراتو وميولاتو 

واستعداداتو التي تميزه عمى الآخر، وقد استغمت الخدمة الاجتماعية العمالية الأسس العممية الحديثة 

بأف الإنساف لا يمكف أف يعطي أحسف ما في طاقتو مف الإنتاج، إلا إذا ىيأنا لو أفضؿ : "التي تقوؿ

. 3"ظروؼ العمؿ داخميا وخارجيا

 وليذا أصبحت المؤسسات العمومية اليوـ مطالبة بتطبيؽ نظاـ الخدمات الاجتماعية داخميا، 

حيث يتحقؽ ما يسمى بالولاء التنظيمي، حيث يعتبر ىذا الأخير موضوع حيوي يتسـ بالأصالة 

والتجديد ويرتبط بالكثير مف المفاىيـ الجديدة التي تواجييا المؤسسة، ولكي تضمف ىذه الأخيرة 

الاستمرار في أداء عمميا بنجاح، عمييا أف توازف بيف أىدافيا مف جية، وبيف أىداؼ العامميف مف 

ف التوازف سيكوف سبب في إشباع حاجات الأفراد العامميف، وبالتالي سيسيـ في تنمية  جية أخرى، وا 

.  ولائيـ لممؤسسة

 لقد لاقى الولاء التنظيمي اىتماما كبيرا، لأنو يعتبر عنصر ميما في بموغ الأىداؼ التنظيمية، 

دارتيا، كما يسيـ الولاء في تطوير قدرات المؤسسة عمى البقاء  وتعزيز الإبداع والثقة بيف المؤسسة وا 

                                                           
دراسة ميدانية بمؤسسة لفارج –الخدمات الاجتماعية العمالية وعلاقتها بالولاء التنظيمي لدى عمال الدؤسسة الصناعية : ميساوي لزمد-  1

lafarge -1ص . 2014الدسيلة - حمام الضلعة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستر في علم الاجتماع، تخصص تنظيم وعمل، جامعة مسيلة  .
. 4، ص 2009الخدمة الاجتماعية أسس النظرية والدمارسة، الدكتب الجامعي الحديث، ذ ط، القاىرة، : طلعت مصطفى السروجي-  2
. 5الدرجع السابق، ص : ميساوي لزمد-  3



    الإطار المفاهيمي لمدراسة      :                                  الفصل الأول
 

4 
 

، فيي بمثمبة مقياس لمدى 1والنمو، إذ يرتبط الولاء ارتباطا وثيقا بالسيكولوجية النفسية لدى العماؿ

نتاجية المؤسسة، فإذا كانت  فعالية أداء العماؿ، حيث أف ىناؾ علاقة طردية بيف الروح المعنوية وا 

.  معنويات العماؿ مرتفعة فيذا يؤدي إلى تحقيؽ النتائج التي ترغب فييا المؤسسة

 وفي الأخير يمكف القوؿ أنو لابد لممؤسسات أف تيتـ بالروح المعنوية للأفراد الذيف يعمموف بيا، 

وبولائيـ التنظيمي لتحقيؽ أىدافيا ولا يتـ ذلؾ إلا مف خلاؿ العوامؿ التي تؤثر في سموؾ الفرد والتي 

.  تعتبر الخدمات الاجتماعية العمالية إحداىا

:  وىنا تكمف مشكمة الدراسة في التساؤؿ التالي

كيف تساهم الخدمات الاجتماعية في تعزيز الولاء التنظيمي لدى عمال المؤسسة العمومية       

ولاية الطارف؟  - بوحجار–لمصحة الجوارية 

:  وىنا يندرج تحت ىذا التساؤؿ الرئيسي الأسئمة الفرعية التالية

o  ىؿ تساىـ الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجاؿ الاجتماعي عمى تعزيز الولاء

 ولاية الطارؼ؟- بوحجار–لصحة الجوارية باالمستمر لدى عماؿ المؤسسة العمومية 

o  ىؿ تساىـ الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجاؿ الصحي عمى تعزيز الولاء العاطفي

ولاية الطارؼ؟ - بوحجار–لصحة الجوارية بالدى عماؿ المؤسسة العمومية 

o  ىؿ تساىـ الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجاؿ المعنوي عمى تعزيز الولاء الأخلاقي

 ولاية الطارؼ؟- بوحجار–لصحة الجوارية بالدى عماؿ المؤسسة العمومية 

 

                                                           
.  5الدرجع السابق، ص : ميساوي لزمد-  1
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 : أسباب اختيار الموضوع -2

:  اختياري ليذا الموضوع يتفؽ وراء أسباب ذاتية وأخرى أسباب موضوعية

o وتتمثؿ في: الأسباب الذاتية : 

o  الخدمات الاجتماعية ودورىا قي تعزيز "الرغبة والميؿ في البحث في ىذا الموضوع

 ". الولاء التنظيمي، لدى عماؿ المؤسسة العمومية

o  الخدمات الاجتماعية ودورىا قي تعزيز الولاء " إنجاز مذكرة حوؿ ىذا الموضوع

بغية نيؿ شيادة الماستر في تخصص " التنظيمي، لدى عماؿ المؤسسة العمومية

 . تنظيـ وعمؿ

o وتتمثؿ في:الأسباب الموضوعية  : 

o الخدمات الاجتماعية ودورىا قي تعزيز الولاء التنظيمي، لدى "ارتباط موضوع الدراسة

 ". تنظيـ وعمؿ"بالتخصص " عماؿ المؤسسة العمومية

o توفر المراجع المتعمقة بموضوع الدراسة . 

o  مف أىـ أسباب ارتقاء  (الخدمات الاجتماعية والولاء التنظيمي)كوف أنو موضوع

 . مختمؼ المؤسسات العمومية

o الرغبة في كشؼ طبيعة العلاقة الموجودة بيف الخدمات الاجتماعية والولاء التنظيمي . 
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 : أهمية اختيار موضوع الدراسة -3

:  نركز عمى جانبيف ىما

o الجانب العممي : 

o  الخدمات الاجتماعية ودورىا في تعزيز "الاىتماـ البالغ مف قبؿ الباحثيف في ىذا الموضوع

 ".الولاء التنظيمي لدى عماؿ المؤسسة العمومية

o  محاولة تقديـ إضافات جديدة تتماشى مع طبيعة موضوع الدراسة في ميداف عمـ الاجتماع

 . عموما وعمـ اجتماع تنظيـ وعمؿ خصوصا

o الجانب العممي : 

o  تحسيس المؤسسات العمومية بجودة الخدمات  الاجتماعية المقدمة ودورىا الفعاؿ في إحساس

 . العماؿ بروح الانتماء والولاء

o  محاولة معرفة مدى أىمية الخدمات الاجتماعية داخؿ المؤسسات العمومية مف أجؿ تعزيز

 . الولاء التنظيمي لدى العماؿ

 : أهداف الدراسة -4

o تقييـ مستوى الولاء التنظيمي لدى عماؿ المؤسسة العمومية . 

o إعطاء فرصة لمباحثيف الآخريف في فيـ ىذا الموضوع . 

o معرفة مجالات الخدمات الاجتماعية المقدمة داخؿ المؤسسة العمومية . 

o  محاولة معرفة دور الخدمات الاجتماعية في تعزيز الولاء التنظيمي لدى عماؿ المؤسسة

 . العمومية
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 : الدراسات السابقة -5

 : الدراسات المتعمقة بالخدمات الاجتماعية -أ 

o الخدمات الاجتماعية العمالية بالمؤسسة الصناعية الخاصة" بعنواف :الدراسة الأولى." 

، وكانت بيدؼ الإجابة عف سؤاؿ -المسيمة–دراسة ميدانية بالشركة الجزائرية للإسمنت بحماـ الضمعة 

ىؿ يمكف أف يستفيد العماؿ في المؤسسة الخاصة مف جميع الخدمات الاجتماعية؟ والذي : الإشكالية

:  شمؿ أسئمة فرعية تمثمت في

o  ىؿ يمكف أف يستفيد العماؿ في المؤسسة الصناعية مف جميع الخدمات الاجتماعية في

 المجاؿ الاجتماعي؟ 

o  ىؿ يمكف أف يستفيد العماؿ في المؤسسة الصناعية في جميع الخدمات الاجتماعية في

 المجاؿ الصحي؟ 

o  ىؿ يمكف أف يستفيد العماؿ في المؤسسة الصناعية في جميع الخدمات الاجتماعية في

 المجاؿ النفسي؟ 

o  ىؿ ىناؾ نماذج مف الخدمات الاجتماعية العمالية في البمداف المتطورة التي يمكف تبنييا في

 . المؤسسات ببلادنا؟

أف يستفيد العماؿ في المؤسسة الخاصة مف جميع : وعمى ىذا الأساس تـ بناء الفرضية العامة مفادىا

:  وىي بدورىا شممت أربع فرضيات فرعية كانت عمى النحو التالي. الخدمات الاجتماعية
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o  يمكف أف يستفيد العماؿ في المؤسسة الخاصة مف جميع الخدمات الاجتماعية في المجاؿ 

 .1الاجتماعي

o  يمكف أف يستفيد العماؿ في المؤسسة الخاصة مف جميع الخدمات الاجتماعية في المجاؿ

 .الصحي

o  يمكف أف يستفيد العماؿ في المؤسسة الخاصة مف جميع الخدمات الاجتماعية في المجاؿ

 .النفسي

o  يمكف أف تكوف ىناؾ نماذج مف الخدمات الاجتماعية العمالية بالبمداف المتطورة صالحة

 . لمعمؿ بيا بالمؤسسات ببلادنا

استخدـ الباحث في دراستو المنيج الوصفي، اعتمد مف خلالو عمى مجموعة مف تقنيات جمع البيانات 

شممت الملاحظة، المقابمة، الوثائؽ والسجلات الإدارية واستمارة المقابمة، كما استعاف أثناء عممية 

:  تحميؿ البيانات عمى بعض الأساليب الإحصائية شممت

o الجداوؿ كوسيمة إحصائية لتحميؿ نتائج استمارة الاستبياف . 

o الأعمدة التكرارية لتوضيح الفرؽ بيف الإجابات المحتممة . 

o لحساب دلالات الفروؽ في التكرارات2اختبار كا  . 

 إدارييف %10:  عاملا، توزيعيـ حسب الفئات السوسيومينية كاف كالتالي721وشمؿ مجتمع الدراسة 

طارات،    أعواف تنفيد، وكانت عينة البحث عشوائية %35 أعواف تحكـ،  %35 ميندسيف، %20وا 

.   عامؿ100، وبسبب العمؿ التناوبي كانت العينة مكونة مف %14طبقية بيدؼ تعميـ النتائج، بنسبة 

                                                           
الدراسة الديدانية بالشركة الجزائرية للإسمنت حمام الضلعة، مذكرة –الخدمات الاجتماعية العمالية بالدؤسسة الصناعية الخاصة : بن خالد جمال-  1

.  87، ص 2007لنيل شهادة الداجستير في علم الاجتماع، تخصص خدمة اجتماعية، جامعة لزمد بوضياف،الدسيلة، 
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o نتائج الدراسة : 

o العماؿ يحضوف برعاية اجتماعية خاصة، عكس ما يوجد في مؤسسات : الفرضية العامة

أخرى عمومية وخاصة، حيث يقدـ لمعامؿ في الشركة محؿ الدراسة جميع الخدمات 

 بشكؿ %100 الجو المريح لمعمؿ، وكانت نسبة الاستفادة  1الاجتماعية تقريبا، والتي تييئ لو

 . مناسب ومدروس مما مكنيا مف تحفيز العماؿ عمى أعماليـ بشكؿ جيد

o  مف خلاؿ نتائج التحميؿ السابقة فقد تـ إثبات صحة ىذه الفرضية، : (أ)الفرضية الفرعية

حيث أف الشركة محؿ الدراسة تقدـ لجميع عماليا ودوف استثناء خدمات اجتماعية في المجاؿ 

خدمات النقؿ والمواصلات، خدمات التغذية، خدمات التأميف ): الاجتماعية والتي شممت

الاجتماعي، خدمات الجمعيات الاستيلاكية، الخدمات التعميمية والتثقيفية والتكوينية، 

 . الخدمات الترفييية وشغؿ أوقات الفراغ

o  مف خلاؿ نتائج التحميؿ السابقة فقد تـ إثبات صحة ىذه الفرضية، :(ب)الفرضية الفرعية 

حيث أف الشركة محؿ الدراسة تقدـ لجميع عماليا ودوف استثناء خدمات اجتماعية في المجاؿ 

الخدمات الصحية برنامج الرعاية الصحية لمعماؿ، الخدمات الخاصة ): الصحي والتي شممت

 .(بطب العمؿ، الخدمات الخاصة بتوفير العيادة، الخدمات الخاصة بالأمف الصناعي

o  مف خلاؿ نتائج التحميؿ السابقة فقد تـ إثبات صحة ىذه الفرضية، :(ج)الفرضية الفرعية 

حيث أف الشركة محؿ الدراسة تقدـ لجميع عماليا ودوف استثناء خدمات اجتماعية في المجاؿ 

الإشراؼ محتوى الععمؿ، جماعة العمؿ، الرضا عف العمؿ، الظروؼ ): النفسي والتي شممت

 . (الفيزيقية

                                                           
 87الخدمات الاجتماعية العمالية بالدؤسسة الصناعية الخاصة ،الدرجع السابق، ص : بن خالد جمال-  1
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o  تعتبر الجزائر مف الدوؿ الرائدة في مجاؿ الخدمات الاجتماعية :(د)الفرضية الفرعية 

العمالية، خاصة في مرحمة التسيير الاشتراكي، أف سنت الموائح والقوانيف الدالة عمى إلزامية 

توفير مثؿ ىذه الخدمات في المؤسسات الصناعية وغيرىا، كونيا عاملا ميما في تحفيز 

العماؿ عمى أداء عمميـ بشكؿ جيد، حيث ساىمت في تحسيف ظروؼ العمؿ الفردية 

 وسوء التسيير في مجاؿ 1والأسرية، وىكذا ما انعكس إيجابا عمى مردود الإنتاج، لكف الإفراط

الخدمات الاجتماعية في المؤسسات الصناعية الجزائرية، كاف لو آثارا سمبية عمى الاقتصاد 

 . مف جية والعمؿ مف جية أخرى

وتعتبر شركة السوناطراؾ نموذجا في تقديـ جميع الخدمات الاجتماعية لعماليا المحفزة عمى العمؿ 

.  والإنتاج

o ظروؼ العمؿ بالشركة الجزائرية للإسمنت :تفسير النتائج في ضوء تساؤلات الإشكالية 

(ACC)  تتسـ بحسف الخدمات، وىذا مف شأنو أف يساىـ في رفع الروح المعنوية لمعامؿ

ف كاف ىناؾ نقص  . وزيادة الإنتاج، وبالتالي الدراسة قد أجبت عمى ىذه التساؤلات حتى وا 

o عماؿ الشركة الجزائرية للإسمنت : تفسير النتائج في ضوء هدف البحث(ACC )

يحضوف برعاية خاصة عكس ما يوجد في مؤسسات أخرى مف خلاؿ تقديـ معظـ 

.  2الخدمات الاجتماعية انطلاقا مف التسيير الفعاؿ والجاد في تقديـ الخدمات الاجتماعية

o  ّالخدمات الاجتماعية العمالية والوقاية مف حوادث العمؿ "بعنواف : الدراسة اللانيةة

-، دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية لنسيج الأقمشة الصناعية "بالمؤسسة الصناعية

 . بالمسيمة- تينداؿ
                                                           

.  88الخدمات الاجتماعية العمالية بالدؤسسة الصناعية الخاصة ، الدرجع السابق، ص : بن خالد جمال-  1
. 88الخدمات الاجتماعية العمالية بالدؤسسة الصناعية الخاصة ، الدرجع السابق، ص : بن خالد جمال-  2
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ىؿ سبب ارتفاع معدلات حوادث العمؿ يرجع إلى : وأجريت بيدؼ الإجابة عف سؤاؿ الإشكالية القائؿ

:  نقص الخدمات الاجتماعية العمالية بالمؤسسة الصناعية؟ والذي شمؿ أسئمة فرعية تمثمت في

o  ىؿ سبب ارتفاع معدلات حوادث العمؿ يرجع إلى نقص الخدمات الاجتماعية العمالية

 بالمؤسسة الصناعية في المجاليف الاجتماعي والنفسي؟ 

o العمالية 1ىؿ سبب ارتفاع معدلات حوادث العمؿ يرجع إلى نقص الخدمات الاجتماعية 

 بالمؤسسة الصناعية في المجاليف الصحي والتكويني؟ 

o  ىؿ سبب ارتفاع معدلات حوادث العمؿ يرجع إلى نقص الخدمات الاجتماعية العمالية

 بالمؤسسة الصناعية في المجاليف التثقيفي والترويجي؟ 

أف سبب ارتفاع معدلات حوادث العمؿ يرجع : وقد ضمنت الباحثة موضوع دراستيا فرضية عامة تقوؿ

الاجتماعي، النفسي، : إلى نقص الخدمات الاجتماعية العمالية بالمؤسسة الصناعية في المجالات

.  الصحي، التكويني، التثقيفي والترويجي

:  ولاختبارىا والتحقؽ منيا ميدانيا تفرعت إلى ثلاث فرضيات ىي

o إف سبب ارتفاع معدلات حوادث العمؿ يرجع إلى نقص الخدمات : الفرضية الأولى

 . الاجتماعية  العمالية بالمؤسسة الصناعية في المجاليف الاجتماعية والنفسي

o إف سبب ارتفاع معدلات حوادث العمؿ يرجع إلى نقص الخدمات : الفرضية اللانية

 . الاجتماعية  العمالية بالمؤسسة الصناعية في المجاليف الصحي والتكويني

                                                           
الخدمات الاجتماعية العمالية والوقاية من حوادث العمل، دراسة ميدانية بالدؤسسة العمومية للنسيج والأقمشة الصناعية تيندال، : غميض فوزية-  1

.  92، ص 2007مذكرة لنيل شهادة الداجستير في علم الاجتماع، تخصص خدمة اجتماعية، جامعة لزمد بوضياف بالدسيلة، 
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o إف سبب ارتفاع معدلات حوادث العمؿ يرجع إلى نقص الخدمات : الفرضية اللاللة

 . الاجتماعية  العمالية بالمؤسسة الصناعية في المجاليف التثقيفي والترويجي

واعتمدت الباحثة في دراستيا عمى المنيج الوصفي، حيث شمؿ مجتمع الدراسة قطاعات الإنتاج 

 عاملا مباشرا لمعممية الإنتاجية 951وقدر عددىـ بػ  (الغزؿ، النسيج، التكممة والخياطة)الأربعة 

.  بالمؤسسة الصناعية ميداف الدراسة

وأخذت الباحثة عينة فئوية في دراستيا، كوف مجتمع الدراسة يضـ فئات تتميز عف بعضيا بنوع المينة 

أو الحرفة أو الوظيفة وتمتقي حوؿ المياـ العامة، لتأدية الحقوؽ والواجبات الفردية والجماعية، وقدر 

:  1 مف مجتمع الدراسة، وزعت عمى القطاعات الأربعة كالتالي%10 عاملا بنسبة 100حجـ العينة 

 عاملا 19 عماؿ مف قطاع التكممة و 9 عاملا مف قطاع النسيج، 30 عاملا مف قطاع الغزؿ، 42

:  مف قطاع الخياطة وأوضحت نتائج الدراسة أف

o في %79.08يرجع سبب ارتفاع معدلات حوادث العمؿ بنسبة : الفرضية الفرعية الأولى 

 في %84.75المجاؿ النفسي والاجتماعي، ويرجع سبب ارتفاع معدلات حوادث العمؿ بنسبة 

 . المجاؿ الاجتماعي

 ىناؾ استفادة مف الأخطار التي تواجو المبحوثيف أثناء العمؿ وخارجو :التأمين الاجتماعي -1

كالتأميف عمى المرض والولادة والتقاعد، حوادث العمؿ، الوفاة، العجز، لكف رغـ ذلؾ فإف 

 مف المبحوثيف يؤكدوف عدـ كفاية أداءات التأميف الاجتماعي مقارنة بالجيد %74نسبة 

 .2العضمي والفكري

                                                           
.  92ص : الدرجع السابق: غميض فوزية-  1
.  92الدرجع السابق، ص : غميض فوزية-  2
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 مف المبحوثيف، ولا يستفيد مف نفس الخدمات %35يستفيد مف خدمات النقؿ سوى : النقل -2

ف نسبة 65%   عينة البحث يستعمموف وسائؿ النقؿ العمومي لموصوؿ إلى مكاف %85، وا 

 سيرا عمى الأقداـ  لقرب مكاف %09 فيستعمموف نقلا خاصا بيـ وما نسبتو %06العمؿ، أما 

 . العمؿ مف السكف، وىذا يعكس نقص توفر وسيمة النقؿ لممبحوثيف

 مف %84لا تقدـ المؤسسة خدمات الغذاء لعدـ وجود ميزانية كافية، حيث أف نسبة : الغذاء -3

 يتناولوف وجباتيـ %16المبحوثيف يحضروف وجباتيـ الغذائية معيـ منذ الصباح، وما نسبتو 

 . في المطاعـ القريبة

 .  لا تساىـ المؤسسة ميداف الدراسة في تقديـ خدمات السكف:السكن -4

وحوؿ الخدمات الاجتماعية المقدمة مف طرؼ المؤسسة محؿ الدراسة في المجاؿ النفسي، كاف ىناؾ 

:  1، وكانت نتائجيا بالتفصيؿ الآتي%73.31نقص بنسبة 

 نمط الجماعة السائد بميداف الدراسة ىو الجماعة الرسمية، والتي تعتمد عمى :علاقات العمل -1

 مف المبحوثيف %32الاتصاؿ الرسمي بيف أعضائيا بتنفيذ مياميـ وأدوارىـ، لكف ىناؾ نسبة 

يكونوف جماعات عمؿ غير رسمية تقوـ عمى أساس العلاقات الشخصية، وتسيـ مف خلاؿ 

 . عممية الاتصاؿ بينيـ في رفع الروح المعنوية

يتضمف العديد مف النقائص والتناقضات، حيث أكد المبحوثيف عمى أف معاممة : الإشراف -2

، وفي نفس الوقت لا يسمح ليـ بإبداء الرأي والمشاركة في %77المشرؼ ليـ حسنة بنسبة 

 . %61حؿ مشكلات العمؿ بنسبة 

                                                           
.  93غميض فوزية، الدرجع السابق، ص -  1
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، %79أكد المبحوثيف عدـ كفاية الأجر الذي يتقاضونو لسد حاجياتيـ المختمطة بنسبة : الأجر -3

 فيـ راضوف عف الأجر لكونيـ يشغموف مناصب عمؿ حساسة في %21أما النسبة المتبقية 

 .المؤسسة، ويمتمكوف مستوى عممي عاؿ

 وتشمؿ بدرجة كبيرة عمى اليدايا المتمثمة في %64الاستفادة مف الحوافز بنسبة : الحوافز -4

 %13 بينما كانت حوافز الترقية بنسبة %03الأغطية والأفرشة، حيث كانت الحوافز المادية 

 . وترتكز عمى معيار الأقدمية

o نقص في تقديـ الخدمات الاجتماعية في المجاليف التكويني : الفرضية الفرعية اللانية

 .%62.29والصحي بنسبة 

، %97، حيث كانت نسبة الكشؼ الطبي الابتدائي بنسبة %67.33نقص بنسبة : الصحي -1

 . %83بينما كانت نسبة الكشؼ الدوري 

 مف المبحوثيف تمقوا %29أما الإسعافات الأولية فكانت تقدـ حسب خطورة الحادث، حيث شممت 

. 1 تمقوا الإسعافات الأولية بنقميـ إلى مستشفى المدينة%71إسعافات أولية بالعيادة الصحية، و 

 مف المبحوثيف أف ظروؼ العمؿ سيئة، في حيف نجد %59يؤكد ما نسبتو : ظروف العمل -2

 مف عينة البحث أف %72، يقروف بحسف ظروؼ العمؿ، كما أكد ما نسبتو %41نسبة 

 .المؤسسة محؿ الدراسة لا تعمؿ عمى تحسيف ظروؼ العمؿ باستمرار

o 63.25صرح المبحوثيف أف نسبة نقص خدمات التكويف بػػ : الخدمات في المجال التكويني% 

 : وشمؿ

                                                           
. 93الدرجع السابق، ص : غميض فوزية-  1
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 مف عينة البحث، أف اختيارىـ لمناصب عمميـ كاف %53أكدت ما نسبتو : الاختبار الميني -1

 مف المبحوثيف أنو تـ التحاقيـ بالمؤسسة محؿ الدراسة كاف عف %76سيئا، في حيف صرح 

 . طريؽ الاتصاؿ المباشر

 مف عينة الدراسة أف التوجيو الميني لـ يساىـ في وقاية %31أكدت نسبة : التوجيو الميني -2

 . العماؿ مف المخاطر

 مف عينة الدراسة أنيـ لـ يخضعوا إلى تدريب ميني %69صرح ما نسبتو : التدريب الميني -3

 .  مف المبحوثيف%91عمى الآلة، واعتمدت المحاضرات كوسيمة لمتدريب عمى الآلة بنسبة 

o مف عينة البحث أف خدمات الجانب %100صرح ما نسبتو : الفرضية الفرعية اللاللة 

 . الترويجي والترفييي منعدمة تماما بالمؤسسة محؿ الدراسة

o بناءا عمى نتائج تحميؿ بيانات الفرضيات الثلاث، كانت نسبة نقص الخدمات : النتيجة العامة

 .%81.45الاجتماعية العمالية بالمؤسسة محؿ الدراسة 

o وبحساب معامؿ الارتباط بيف المتغيريف، نقص الخدمات الاجتماعية وارتفاع : النتيجة العامة

، مما يؤكد أف 0.76: معدلات حوادث العمؿ بالمؤسسة الصناعية محؿ الدراسة الذي قدر بػ

ىناؾ علاقة ارتباطيو قوية بيف نقص الخدمات الاجتماعية العمالية وارتفاع معدلات حوادث 

ف ذلؾ يؤكد دور وأىمية الخدمات الاجتماعية العمالية في  العمؿ بالمؤسسة الصناعية، وا 

. 1الوقاية مف حوادث العمؿ بالمؤسسة الصناعية في المجالات السابقة

 

 

                                                           
.  94الدرجع السابق، ص : غميض فوزية-  1
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o الخدمات الاجتماعية وأثرىا عمى الولاء التنظيمي لدى العامميف داخؿ " بعنواف :الدراسة اللاللة

 ".المؤسسة

وكانت بيدؼ الإجابة عف سؤاؿ الإشكالية الذي -  الطارؼ–دراسة ميدانية بجامعة الشاذلي بف جديد 

ما ىو أثر الخدمات الاجتماعية عمى ولاء العامميف داخؿ المؤسسة؟ والذي شمؿ أسئمة : تمثؿ في

:  فرعية تمثمت في

o  ىؿ تساىـ الخدمات الاجتماعية في التأثير عمى العامميف مف حيث الشعور بالمسؤولية داخؿ

 المؤسسة؟

o  ىؿ تساىـ الخدمات الاجتماعية في تحفيز العامميف عمى الأداء داخؿ المؤسسة؟ 

o  ىؿ يساعد الدعـ الاجتماعي العامميف في ربطيـ بمؤسسة عمميـ؟ 

o  لقد اعتمدت الباحثة في جمع البيانات الميدانية عمى المنيج الوصفي التحميؿ، أما في ما يخص

الأدوات المستخدمة تـ اعتمادىا عمى الملاحظة والمقابمة والاستمارة، وفي ما يخص تقنيات 

 . تفسير البيانات اعتمدت الباحثة عمى التفسير الكمي والكيفي

o  دراستيا عمى مجموعة مف الأىداؼ تمثمت في" فراع وفاء"بنت الباحثة : 

o  مساىمة الخدمات الاجتماعية في التأثير عمى الولاء التنظيمي لمعامميف وكذلؾ التعرؼ عمى

واقع الخدمات الاجتماعية والاىتماـ الذي يحظى بو داخؿ المؤسسة، وكذلؾ طبيعة تأثير 

. 1الخدمات الاجتماعية عمى الولاء التنظيمي لمعماؿ

:  خمصت الدراسة إلى جممة مف النتائج منيا
                                                           

–دراسة ميدانية بجامعة الشاذلي بن جديد "الخدمات الاجتماعية وأثرىا على الولاء التنظيمي لدى العاملين داخل الدؤسسة، : فزاع وفاء-  1
، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداستر في علم الاجتماع، تخصص تنمية وتسيير الدوارد البشرية، جامعة الشاذلي بن جديد، الطارف، -"الطارف
. 14-5، ص 2018
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o  إف الخدمات الاجتماعية تساىـ في التأثير عمى العامميف مف حيث الشعور بالمسؤولية داخؿ

 . المؤسسة الجامعية لجامعة الشاذلي بف جديد بالطارؼ وبالتحديد إدارة الموظفيف

o مساىمة الخدمات الاجتماعية في استعادة القدرة عمى الأداء داخؿ المؤسسة. 

o مساىمة الخدمات الاجتماعية في جعؿ الموظؼ أكثر تكميفا مع عممو . 

o الخدمات الاجتماعية تدفع العامؿ إلى التغمب عمى أصعب المشكلات التي تعوؽ أداءه . 

o 1تأثير الدعـ الاجتماعي عمى الموظفيف داخؿ المؤسسة بصفة إيجابية . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
.  35الدرجع السابق، ص : فزاع وفاء-  1
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o جودة الخدمات الاجتماعية وأثرىا عمى أداء العامميف داخؿ المؤسسة "بعنواف : الدراسة الرابعة

 ".العمومية 

وكانت بيدؼ الإجابة عف سؤاؿ الإشكالية - الطارؼ–دراسة ميدانية بنزؿ المالية، مديرية الضرائب 

كيؼ تؤثر الخدمات الاجتماعية عمى أداء العامميف داخؿ المؤسسة؟  : الذي تمثؿ في

:  والذي شمؿ الأسئمة الفرعية التي تمثمت في

o   ما ىي الخدمات الاجتماعية المقدمة مف طرؼ المؤسسة لمحفاظ عمى مواردىا البشرية؟ 

o 1ما ىو دور الخدمات الاجتماعية في تحسيف ورفع أداء المورد البشري؟  

:  حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى جممة مف الأىداؼ تتمثؿ في

o  الإحاطة وتسميط الضوء عمى مدى مساىمة الخدمات الاجتماعية في رفع الروح المعنوية

 . وبالتالي إنتاجية العمؿ

o  إبراز حاجة العامؿ إلى ىذه الخدمات في تحسيف المستوى المعيشي وتحقيؽ الرفاىية الاجتماعية

 . 2في حياتو

o  وقد انتيجت الباحثة المنيج الوصفي التحميؿ، واستخدمت أدوات جمع البيانات المتمثمة في

 . المقابمة والملاحظة والاستمارة

o  مفردة وكانت 35 منو ما يعبر عف %15 عاملا واتخذف 227وكاف المجتمع الكمي يتكوف مف 

 .1العينة عشوائية قصدية

                                                           
، -الطارف–دراسة ميدانية بمديرية الضرائب –جودة الخدمات الاجتماعية وأثرىا على أداء العاملين داخل الدؤسسة العمومية : ذيب شادية-  1

.   17، ص 2018مذكرة مكملة لنيل شهادة الداستر في علم الاجتماع، تخصص تنمية وتسيير الدوارد البشرية، جامعة الشادلي بن جديد، الطارف، 
.  34ذيب شادية، الدرجع السابق ، ص -  2
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:  ومف النتائج التي توصمت إلييا الباحثة ما يمي

o  أف مديرية الضرائب تعمؿ عمى توفير خدمات اجتماعية متنوعة لكنيا تركز عمى الجانب المادي

 . أكثر

o إف المؤسسة لا توفر خدمات في الجانب الصحي أو الإطعاـ . 

o  تيتـ مؤسسة مديرية الضرائب بالتجديد في الخدمات التكوينية، إلا أنيا غير تطبيقية ثـ تمييا

 . الخدمات المادية ثـ الاجتماعية بنسب متفاوتة

o  يعتبر العامميف في مؤسسة الضرائب أف الخدمات الاجتماعية ليست حافزا ولا تؤثر في رفع

.  2أدائيـ في العمؿ، حيث أنيـ غير راضيف عف الخدمات الاجتماعية المقدمة

 : الدراسات المتعمقة بالولاء التنظيمي -ب 

o الولاء التنظيمي لأعضاء ىيئة التدريس والنمط القيادي لرؤساء " بعنواف :الدراسة الأولى

 . الأقساـ في جامعة الممؾ سعود

وقد ىدفت الدراسة إلى اختبار العلاقة بيف أنماط القيادة والولاء التنظيمي لأعضاء ىيئة التدريس 

بجامعة الممؾ سعود، وكاف مجتمع الدراسة مكوف مف جميع أعضاء ىيئة التدريس بجمعة الممؾ سعود 

، واستخدمت 147، فيما بمغ العدد الإجمالي لمعينة 1416/1417بمدينة الرياض، لمعاـ الدراسة 

.  الباحثة في دراستيا المنيج الوصفي المسحي

:  ونتج عف الدراسة

o وجود علاقة سمبية معنوية ذات دلالة إحصائية بيف النمط القيادي التسمطي والولاء التنظيمي . 

                                                                                                                                                                                
 . 51-44الدرجع نفسو، ص -  1
.  51الدرجع نفسو ، ص -  2
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o 1وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بيف النمط القيادي الديمقراطي والولاء التنظيمي  .

o الدراسة اللانية : 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى الولاء التنظيمي وعلاقتو بالرضا الوظيفي لدى أعضاء ىيئة 

:  التدريس في الجامعات الخاصة، وذلؾ مف خلاؿ الإجابة عف الأسئمة الآتية

o لدى أعضاء ىيئة التدريس العامميف   (العاطفي، المستمر، المعياري)ما مستوى الولاء التنظيمي

 في الجامعات الخاصة؟ 

o  بيف أبعاد الولاء التنظيمي  (0.05)ىؿ ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية

والرضا الوظيفي لدى أعضاء ىيئة التدريس في الجامعات  (العاطفي، المستمر، المعياري)

 الخاصة؟ 

وقد تكوف مجتمع الدراسة مف جميع أعضاء ىيئة التدريس العامميف في الجامعات الخاصة لمعاـ 

عضوا،  (559)، أما عينة الدراسة فتكونت مف (1978)والبالغ عددىـ  (2006-2005)الدراسي 

. مف حجـ العينة (%87.45)وبنسبة 

 فقرة، وأداة طورت 20لمولاء التنظيمي والمكونة مف " آليف وماير"ولتحقيؽ ىدؼ الدراسة استخدمت أداة 

.   فقرة25لقياس الرضا الوظيفي مكونة مف 

ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة، وجود علاقة بيف أبعاد الولاء التنظيمي والرضا الوظيفي 

لدى أعضاء ىيئة التدريس في الجامعات الخاصة، وكذا وجود فروؽ في مستوى الولاء التنظيمي لدى 

.  1أعضاء ىيئة التدريس تعزى لمتغيرات الجنس والعمر ومدة الخدمة في الجامعة والكمية
                                                           

الولاء التنظيمي لأعضاء ىيئة التدريس والنمط القيادي لرؤساء الأقسام في جامعة الدلك سعود، لرلة الدلك سعود، العلوم : العمري عبيد-  1
.  45م، ص 1999، 1، العدد11الإدارية، لرلد 
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o الولاء التنظيمي وتأثيره عمى أداء العامميف" بعنواف :الدراسة اللاللة." 

وكانت بيدؼ - عيف البيضاء–" دكتور صالح زرداني"دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية 

ما مدى تأثير الولاء التنظيمي عمى الأداء الوظيفي : الإجابة عمى سؤاؿ الإشكالية الذي تمثؿ في

. لمعماؿ؟

:  والذي شمؿ الأسئمة الفرعية التي تمثمت في

o  ىؿ يؤثر الولاء التنظيمي عمى الأداء الوظيفي بصفة إيجابية؟ 

o  ىؿ يؤثر الولاء التنظيمي عمى الأداء الوظيفي بصفة سمبية؟ 

. يؤثر الولاء التنظيمي عمى الأداء الوظيفي لمعماؿ: وعمى ىذا الأساس تـ بناء الفرضية العامة مفادىا

:  وىي بدورىا شممت فرضيتيف جزئيتيف، كانت عمى النحو التالي

o كمما كاف الولاء التنظيمي لمعماؿ مرتفعا كمما أثر ذلؾ إيجابا عمى الأداء: الفرضية الأولى . 

o 2كمما كاف الولاء التنظيمي لمعماؿ منخفضا كمما أثر ذلؾ سمبا عمى الأداء: الفرضية اللانية   . 

o  اعتمدت الباحثة في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي، ومف خلاؿ السياؽ اعتمدت عمى أسموب

المسح الشامؿ لملائمتو وطبيعة الدراسة، وقامت بجمع البيانات بالأدوات المناسبة وىي 

 . 3 موظؼ50الملاحظة واستمارة استبياف عمى الطاقـ الإداري البالغ عددىـ 

o بنت الباحثة دراستيا عمى جممة مف الأىداؼ تمثمت في : 

                                                                                                                                                                                
الولاء التنظيمي وعلاقتو بالرضا الوظيفي لدى ىيئة التدريس في الجامعات الخاصة الأردنية،  لرلة جامعة : عبد الفتاح خليفات ومن الدلاحمة-  1

. 349-289، ص 2009( 4+3)، العدد 25دمشق، المجلد 
دكتور زرداني عين البيضاء، مذكرة لنيل - دراسة بالدؤسسة العمومية الاستشفائية–الولاء التنظيمي وتأثيره على أداء العاملين : فاضل سمية-  2

.  6-5، ص 2016شهادة الداستر في علم الاجتماع، تخصص تنمية وتسيير الدوارد البشرية، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، 
. 70-68الدرجع نفسو، ص -  3
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o التعرؼ عمى مستوى الولاء التنظيمي لدى العامميف بالمؤسسة وتأثيره عمى الأداء الوظيفي . 

o  التعرؼ عمى مدى فاعمية الأداء الوظيفي للأفراد الذيف يحسوف بالانتماء الوظيفي وكذلؾ

 . التعرؼ عمى طبيعة الولاء التنظيمي السائد في المؤسسة مجاؿ الدراسة

o نتائج الدراسة عمى ضوء الفرضيات : 

o مف خلاؿ النتائج المتوصؿ إلييا والتي تؤكد أف الفرضية الأولى محققة والتي : الفرضية الأولى

تضمنت أثر ارتفاع الولاء التنظيمي عمى الأداء الوظيفي حيث أكدت النتائج الإحصائية 

 : المتوصؿ إلييا

o  فمف خلاؿ دراسة وجدت الباحثة أف موظفي المؤسسة الاستشفائية عمى استعداد لتقديـ مجيود

 لذلؾ يمكنيا القوؿ أف العماؿ يسعوف إلى تحقيؽ %80أكثر لإنجاح المؤسسة وذلؾ بنسبة 

 . رؤى المؤسسة وىذا التكوف في الصادرة

o  مف المبحوثيف تممس خمؿ وتأثير عمى حياتيـ الاجتماعية إذا قرر %72كما وجدت نسبة 

 . مغادرة المؤسسة الاستشفائية

o  لذلؾ يمكنيا القوؿ أف العماؿ مرتبطيف بالمؤسسة الأمر الذي خمؽ توازف في حياتيـ

 . الاجتماعية كوف المؤسسة مرنة في تعامميا مع العماؿ

o  يشعروف بالارتياح والطمأنينة وىذا ما ينعكس عمى أدائيـ %36كما تبيف أيضا ليا نسبة 

بصورة إيجابية، وتبيف ليا أف المؤسسة الاستشفائية تتيح لمعماؿ فرصة بناء علاقات اجتماعية 

 .%40مف شأنيا تحسيف أدائيـ وقد عبرت بنسبة 

o  بأف المؤسسة تدفع العماؿ إلى تقديـ أداء أفضؿ وما يؤكد ذلؾ ىو تبني %64كما تبيف ليا 

المؤسسة لآلية التحفيز لما ليا مف فعالية في تحقيؽ الأىداؼ المسطرة وخير ذليؿ عمى ذلؾ 

 . مف أفراد العينة%36النسبة المقدرة بػ 



    الإطار المفاهيمي لمدراسة      :                                  الفصل الأول
 

23 
 

o  مف المجتمع الأصمي تحرص عمى الابتكار والتحديث مما ينعكس %88كما تبيف ليا نسبة 

لذلؾ يمكنيا القوؿ أف المؤسسة الاستشفائية تتيح لمعماؿ فرصة إطلاؽ . إيجابا عمى الأداء

 . 1طاقاتيـ وابتكاراتيـ الرامية إلى تحقيؽ أىدافيا

o  مف %60 وراء مواظبة العماؿ أثناء أدائيـ، وتبيف أيضا أف نسبة %84كما تبيف أف نسبة 

أفراد العينة يشعروف بتميز في أدائيـ بالمقارنة مع المؤسسات الأخرى وارجعوا ذلؾ إلى متغير 

، كما اتضح أف أغمبية أفراد العينة والذي بمغت %36الرقابة الذاتية لأدائيـ بنسبة بمغت 

 يروف بأف بيئة أو مكاف العمؿ والتنظيـ الجيد لممواعيد تنمي ولائيـ وانتمائيـ، %88نسبتيـ 

 مف أفراد العينة تقر بضرورة إظيار الموظؼ ولائو لممؤسسة وارجعوا %84كما تبيف أف نسبة 

 . %36ىذا إلى سعييـ وأدائيـ المتميز بنسبة بمغت 

ومف خلاؿ ما سبؽ قد تبيف أف سعي المؤسسة إلى رفع مستويات الولاء التنظيمي لا يأتي مف فراغ 

نما مف خلاؿ تقديرىا لمجيوداتيـ والعمؿ عمى زيادة رغبة العامؿ في البقاء، وىنا يتضح مف خلاؿ  وا 

 محققة حيث أف ىناؾ تأثير إيجابي بيف الأداء الوظيفي والولاء 1المعطيات الإحصائية أف الفرضية 

.    التنظيمي وىذا في ضوء النتائج التي توصمت ليا الباحثة خلاؿ الدراسة الميدانية

توصمت الباحثة إلى أنو لا يوجد أثر سمبي لانخفاض مستوى الولاء التنظيمي عمى : 2الفرضية أما 

الأداء الوظيفي لمعماؿ وىذا استنادا إلى البيانات والمعطيات الإحصائية أف الفرضية التي مفادىا كمما 

انخفض مستوى الولاء التنظيمي كمما أثر ذلؾ سمبا عمى الأداء الوظيفي فيي غير محققة بنسبة كبيرة 

. 2نظرا لنتائج الدراسة

                                                           
. 90-89الدرجع السابق، ص : فاضل سمية-  1
.  90الدرجع نفسو، ص - 2
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:  وبعد الدراسة التحميمية توصمت الباحثة إلى نتائج منيا

o  أوضحت الدراسة أف الطاقـ الإداري لممؤسسة يتمتع بمستوى عاؿ مف الولاء التنظيمي وىذا ما

 . ينعكس بصورة إيجابية عمى أدائو

o  أوضحت الدراسة أف عماؿ المؤسسة يتمتعوف بقيـ أخلاقية واجتماعية مف شأنيا أف تحسف أدائيـ

 . والرغبة في القياـ بواجباتيـ اتجاه المؤسسة

o أكدت الدراسة أف ىناؾ تفاعؿ بيف العماؿ ووجود تعاوف مف شأنيما تعزيز الولاء والانتماء . 

o  أكدت الدراسة أف المناخ التنظيمي السائد في المؤسسة لو دور فعاؿ في زيادة معدلات الولاء

.  ورفع مستوى الأداء الوظيفي

o دراسة تطبيقية في " الولاء التنظيمي وأثره في تحقيؽ الميزة التنافسية"بعنواف : الدراسة الرابعة

ما مدى توافر : الشركة العربية لممشروبات الغازية، وكاف بيدؼ الإجابة عمى التساؤلات الآتية

الولاء التنظيمي لدى المنظمة المبحوثة؟ ما مدى تحقيؽ الميزة التنافسية في المنظمة المبحوثة؟ 

 : وعمى ىذا الأساس تـ بناء الفرضية الرئيسية الأولى تمثمت في

o  توجد علاقة  ارتباط معنوية بيف الولاء التنظيمي والميزة التنافسية وتنبثؽ منيا الفرضيات الفرعية

 : التالية

 .توجد علاقة ارتباط معنوية بيف الولاء العاطفي والميزة التنافسية -

 . توجد علاقة ارتباط معنوية بيف الولاء المستمر والميزة التنافسية -

 . توجد علاقة ارتباط معنوية بيف الولاء المعياري والميزة التنافسية -

o يوجد تأثير ودلالة معنوية لمولاء التنظيمي عمى الميزة : أما الفرضية الرئيسية الثانية فتمثمت في

 : التنافسية، وتنبثؽ عنو الفرضيات التالية
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 . يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمولاء العاطفي في تحقيؽ الميزة التنافسية -

 . 1يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمولاء المستمر في تحقيؽ الميزة التنافسية -

 . يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمولاء المعياري في تحقيؽ الميزة التنافسية -

ولقد بنى الباحث دراستو بيدؼ تزايد الاىتماـ بتنمية الولاء التنظيمي لدى جميع المنظمات مف أجؿ 

الوصوؿ وتحقيؽ الميزة التنافسية لممنظمات لتحقيؽ مكانة مميزة ليا في سوؽ المنافسة، لذا يسعى ىذا 

البحث إثارة دوافع المنظمة المبحوثة نحو الاىتماـ لكسب وترسيخ الولاء التنظيمي لدى العامميف والذي 

.  2يعمؿ عمى تنمية وتحقيؽ الميزة التنافسية لممنظمة المبحوثة

اعتمد الباحث عمى الاستبانة واستعاف بمجموعة مف الوسائؿ الإحصائية، برنامج الحزمة  -

 : كالآتي (Spss)الإحصائية لمعموـ الاجتماعية 

 .التكرارات والنسبة المئوية -

، ومعادلة Fالوسط الحسابي المرجح، الانحراؼ المعياري، وكذلؾ معامؿ الارتباط واختبار -

 . 3الانحدار ومعامؿ الثبات، ولقد تناوؿ الباحث المنيج الوصفي في دراستو

o ومف نتائج الدراسة التي توصؿ إلييا نجد : 

أف المنظمات التي تيتـ بترسيخ وتحقيؽ الولاء التنظيمي لدى موظفييا تستطيع أف تحقؽ  -

 . الميزة التنافسية كوف الولاء التنظيمي ىو بمثابة داعـ لتحقيؽ الميزة

                                                           
لرلة الجامعة العراقية، - دراسة تطبيقية في الشركة العربية للمشروبات الغازية–الولاء التنظيمي وأثره في تحقيق الديزة التنافسية : مروان صباح حسن-  1

.  382-380، ص 36/3س، العدد .كلية الإدارة  والاقتصاد، د
.  380الدرجع نفسو، ص : مروان صباح حسن -  2
. 383-382ص : الدرجع نفسو-  3
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يعد تحقيؽ الميزة التنافسية أمرا ميما إذا ما أرادت المنظمة تحقيؽ أرباح متزايدة وحصة  -

سوقية متنامية، كما أظيرت النتائج أف جميع العامميف في الشركة العربية لممشروبات الغازية 

 . 1ىـ مف الذكور، وقد يعود ذلؾ إلى تفصيؿ إدارة الشركة في تعييف الذكور

أظيرت نتائج الدراسة أف بعد الولاء العاطفي أعمى مستوى مف بيف المتغيرات وىذا يعود  -

 . لكونو متغيرا ميما تقوـ عميو العينة المبحوثة في تحديد الولاء التنظيمي

أظيرت نتائج الدراسة أف بعد المرونة أعمى مستوى مف بيف المتغيرات فيما يخص الميزة  -

 .التنافسية، وىذا يعود لكونو متغيرا ميما تقوـ عميو العينة في التحقيؽ

أظيرت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط وتأثير موجبة ذات دلالة معنوية بيف الولاء  -

 في العينة 0.395التنظيمي والميزة التنافسية، حيث كانت قيمة معامؿ الارتباط تساوي 

موضوع الدراسة، وىذا يشير أف تحقيؽ الميزة التنافسية لدى الشركة العربية لممشروبات 

الغازية يعتمد عمى ما يحممو العامميف مف ولاء، إذ أف شعور العامميف وتمسكو بالولاء 

التنظيمي عمى الميزة التنافسية في الشركة العربية لمصناعات الغازية، وقد جاء ىذا التأثير 

 . 2نتيجة الأثر الذي أحدثو الولاء المعياري في تحقيؽ الميزة التنافسية

 

 

 

 

                                                           
. 409مروان صباح حسن الدرجع السابق، ص -  1
. 410الدرجع نفسوٍ ص - 2
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 : تقييم الدراسات السابقة -ج 

مف خلاؿ الدراسات المتعمقة بالخدمات الاجتماعية، كشفت الدراسة الأولى النتائج التي توصؿ إلييا 

الباحث أف الشركة الجزائرية للإسمنت محؿ الدراسة، توفر الخدمات الاجتماعية الجيدة لموظفييا في 

نختمؼ المجالات، وىذا ما ينعكس إيجابيا عمى الروح المعنوية لمعماؿ، لكف ما لـ تكشؼ عنو ىذه 

الدراسة ىو مدى رضا العماؿ عف ىذه الخدمات الاجتماعية، أما الدراسة الثانية فقد كشفت النتائج أنو 

.  كمما توفرت الخدمات الاجتماعية كمما قؿ معدؿ حوادث العمؿ

وكذلؾ بالنسبة لمدراسة الثالثة والرابعة فقد كشفت نتائجيما عمى المدى مساىمة الخدمات الاجتماعية 

.  المقدمة داخؿ المؤسسات في تحقيؽ الولاء التنظيمي لدى العماؿ

أما الدراسات المتعمقة بالولاء التنظيمي فقد استفدت منيا مف خلاؿ التعرؼ عمى أنواع الولاء التنظيمي 

وطرؽ قياسو، وبالتالي فمقد أعطتني ىذه الدراسات وخاصة الجزائرية، رؤية مسبقة حوؿ ميداف الدراسة 

زأىـ المشاكؿ التي تواجييا المؤسسات العمومية الجزائرية، كذلؾ ساعدتني ىذه الدراسات عمى بناء 

إشكالية وتساؤلات بحثي، وأوضحت لي ملاحظات أثرت موضوع دراستي، كما أكدت ىذه الدراسات 

عمى ضرورة الاىتماـ بالعماؿ داخؿ المؤسسة مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا مف جية، ونجاح العامؿ وارتقائو 

.  مف جية أخرى، كذلؾ استفدت مف ىذه الدراسات في الإطار النظري لمدراسة

إف أىـ الجوانب التي اختمفت فييا دراستي مع ىذه الدراسات تمثمت في اختلاؼ ميداف الدراسة، فمقد 

.  إلخ....كانت مياديف ىذه الدراسات معظميا داخؿ مؤسسات صناعية وأخرى في جامعات

أما أنا فقد اخترت ميداني بمؤسسة استشفائية وىذا ما يجعؿ نوع ميداف دراستي متطابؽ إلا مع دراسة 

ف نقطة الاختلاؼ  الثانية تظير مف خلاؿ عدـ  واحدة وىي الدراسة الثالثة المتعمقة بالولاء التنظيمي، وا 
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تناوؿ نفس متغيري الدراسة، فقد تناولت معظـ الدراسات السابقة إما متغير الخدمات الاجتماعية أو 

متغير الولاء التنظيمي وبالتالي فيي دراسات متشابية وليست متطابقة لدراستي، ضؼ إلى ذلؾ 

.  الاختلاؼ في حجـ العينة التي سوؼ أتناوليا

أما أىـ الجوانب التي تتفؽ فييا دراستي مع ىذه الدراسات تمثمت في أنو بالرغـ مف الاختلاؼ في نوع 

ميداف الدراسة إلا أنيا كانت كؿ مياديف الدراسات ضمف نطاؽ الإطار العمومي لممؤسسة، كذلؾ إتباع 

نفس منيج الدراسة المعتمد عميو وىو المنيج الوصفي، واعتمدت عمى نفس تقنيات جمع البيانات منيا 

الاستمارة والملاحظة، وكانت معظـ أىداؼ ىذه الدراسات تتفؽ مع ىدؼ دراستي وىو معرفة أىـ 

الخدمات الاجتماعية المقدمة داخؿ المؤسسات العمومية وتقييـ مستوى الولاء التنظيمي لدى العماؿ، 

الخدمات الاجتماعية وأثرىا عمى الولاء التنظيمي "وكانت دراستي متطابقة مع الدراسة الثالثة بعنواف 

.  ، إذ تناولت نفس المتغيريف لمدراسة"لدى العامميف داخؿ المؤسسة
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:  تحديد مفاهيم الدراسة- 6

يقصد بتحديد المفيوـ تبياف ما تعنيو مف مقاصد، وتوضيح ما تتضمنو مف صفات، وبيذا يكوف تحديد 

المفيوـ ىدفو توصيؿ المعمومات بوضوح لمقارئ مما يساعده عمى فيميا واستيعابيا وربطيا مع غيرىا 

ف المفيوـ يكتسي أىمية قصوى في عممية البحث الاجتماعي، فعف طريؽ  مف المفاىيـ السابقة ليا، وا 

ىذا التحديد يمكف لمباحث أف يحصر المعمومات التي عميو جمعيا، ويمكف لمقارئ منذ البداية أف بعرؼ 

 . 1ما يقصد الباحث بيذا المفيوـ

 : المفاهيم الأساسية لمدراسة -أ 

o تعريف الخدمة : 

، وخِدمَات وخَدَمَات:لغة - َـ كاف "واجبات شخص يعمؿ لحساب الآخريف، يقوـ بحاجاتيـ :  خدِ

أسدى ): ما يقدـ مف مساعدة أو عوف في القياـ بعمؿ أو في قضاء حاجة" في خِدْمَةِ فلاف

تأدية بعض الواجبات أو الاضطلاع ببعض الميمات في سبيؿ شيء أو  (إلينا خِدْمَةً 

 . 2شخص

.  3والخدمة ىي المساعدة التي تقدـ لمغير

ىي المنفعة، يحصؿ عمييا سكاف المجتمع إما مجانا أو نظير مبمغ مف الماؿ، : اصطلاحا -

 . وىي الخبرة يعيشيا طالب الخدمة ويحكـ عمى جودتيا بناءا عمى تمبية لحاجاتيا وتوقعاتيا

o عبارة عف مجموعة الأنشطة والمنافع التي : عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ الخدمة عمى أنيا

 .4تعرض لمبيع أو التي تقدـ مرتبطة مع السمع المباعة

                                                           
.  10الدرجع السابق، ص: ميساوي لزمد-  1
.  288، ص 2003، لبنان، 1درا الدشرق، ط: الدنجد الوسيط-  2
.  283، ص 1967، لبنان، 1الدنجد الأبجدي، دار الدشرق، ط-  3
 . 23الدرجع السابق، ص : ذيب شادية-  4



    الإطار المفاهيمي لمدراسة      :                                  الفصل الأول
 

30 
 

الخدمة ىي تبادؿ لممنافع إما سمعة مقابؿ أجر مادي أو منفعة خاصة مقابؿ أداء في : إجرائيا -

 . العمؿ حيث أف ىذه الخدمة تمبي حاجات الفرد وترضيو

 تعريف اجتماعية : 

النظاـ )خاص بالمجتمع ومراتبو المختمفة  (حياة اجتماعية)منسوب إلى اجتماعي : لغة -

( الضماف الاجتماعي)الذي يعيش في مجتمع أو قابؿ لمعيش في نظاـ جماعة  (الاجتماعي

مؤسسة أو ىيئة تيدؼ إلى تأميف العماؿ والمستخدميف وعائمتيـ ضد أخطار مف شأنيا أف تحد 

 . 1قدرتيـ عمى الكسب، والتي تمكنيـ مف القياـ بالأعباء العائمية

يشير مصطمح الاجتماعية إلى سمة مف سمات معيشة الكائنات، كما ينطبؽ عمى : اصطلاحا -

السكاف البشر والحيوانات الأخرى، وىو يشير دائما إلى التفاعؿ بيف الكائنات الحية بعضيا 

البعض وجماعة التعايش، بغض النظر عما إذا كانوا يدركوف ذلؾ أـ لا، وبغض النظر عما إذا 

 . 2كاف التفاعؿ طوعيا أو لا طوعيا

نقصد بمصطمح اجتماعية ىي تمؾ السياسات إعادة التوزيع الحكومية التي تيدؼ إلى : إجرائيا -

 . تطبيؽ الموارد مف أجؿ المصمحة العامة وىنا يتناقض مصطمح الاجتماعية مع الخصوصية

 

 

 

 

                                                           
.  184الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط-  1

2  -bouhoot.blogspot.com/2016/03/blog post 27.html /15/12/2019, 20:20. 



    الإطار المفاهيمي لمدراسة      :                                  الفصل الأول
 

31 
 

 مفهوم الخدمات الاجتماعية : 

مجاؿ ميني " حسب تعريؼ قاموس عمـ الاجتماع لمخدمة الاجتماعية عمى أنيا :اصطلاحا -

متخصص ييتـ بتطبيؽ المبادئ السوسيولوجية لحؿ مشكلات مجتمعية ذات طبيعة خاصة، 

لمتخفيؼ مف حدة بعض المشكلات الفردية، ليذا ييتـ الأخصائيوف العامموف في حقؿ الخدمة 

الاجتماعية لمعالجة العديد مف المشكلات الفردية المتصمة بتوافؽ التقييـ الاجتماعي وحسف 

، وتيتـ مبادئ الخدمة "أدائو لوظيفتو في المجتمع وكذلؾ بتكامؿ الفرد في ىذا التنظيـ

 . 1الاجتماعية المتخصصة بالفقر والبطالة وتوجيو الشباب وتنظيميـ

ىي مينة إنسانية تعمؿ عمى تييئة أسباب التغيير تحقيقا }: تعريف الدكتور الفاروق يونس -

لمرفاىية الاجتماعية بأسموب منيجي يجند طاقات الأفراد والجماعات والمجتمعات المحمية 

مكانياتيا وعلاج مشاكميا عمى أساس مف المساعدة الذاتية الإطار الإيديولوجي  بتدعيـ قدرتيا وا 

 .2{لممجتمع

الخدمة الاجتماعية ىي الأنشطة المينية }: تعريف الجمعية الدولية للأخصائيين الاجتماعيين -

التي توجو لمساعدة الأفراد والجماعات والمجتمعات لتغيير واستعادة قدراتيـ عمى التوظيؼ 

 . 3{الاجتماعي والتعامؿ مع المواقؼ الاجتماعية بطريقة مرغوبة لتحقيؽ أىدافيـ

الخدمات الاجتماعية ىي تمؾ الخدمات التي تقدميا المؤسسة لمموارد البشرية مف أجؿ : إجرائيا -

إشباع رغباتيـ وتمبية حاجاتيـ المادية والمعنوية والنفسية وىي الخدمات التي تعمؿ عمى 

 . الارتقاء بالموارد البشرية وتحقيؽ رفاىيتيـ في المجتمع وتحسيف ظروؼ معيشتيـ

                                                           
.  11الدرجع السابق، ص : ميساوي لزمد-  1
، ص 2009ط، القاىرة، .نظرة تاريخية، مناىج الدمارسة، المجالات، الدكتب الجامعي الحديث، د"الخدمة الاجتماعية : أحمد مصطفى خاطر-  2

125  .
.  19-18الدرجع السابق، ص : طلعت مصطفى السروجي-  3
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 مفهوم الدور : 

 . 1دار الشيء يدور، دورا، ودورانا، ىذا الذي أشار إليو في المعجـ العربي ويعني الحركة: لغة -

.  2وما يقابمو في المغة الفرنسية مصطمح غولاف

بأنو سمسمة استجابات شرطية  متوافقة داخميا بالطريقة نفسيا في : الدور" يعرفو كيوؿ :اصطلاحا -

 ".3الموقؼ

.  4ىو أنماط سموكية متعممة يؤدييا الفرد، وبذلؾ تكوف مرتبطة بالأدوار الاجتماعية الأخرى: الدور

 الدور ىو مجموعة مف القيـ والمعايير التي تحدد السموؾ المنتظر مف شخص معيف :إجرائيا -

 .استنادا إلى سماتو الشخصية وخصائصو الفردية

 مفهوم التعزيز : 

زاد العدد والعدة، عزز، كثؼ، دعـ، أضاؼ إلى الشيء ما يدعمو ويزيده  (عزز الجيش) قوى :لغة -

 . 5وضوحا أو تشويقا، عزز تحديدا بأمثمة، صيَر الشيء أكثر مثانة وثباتا، عزز الثقة العامة

  التعزيز ىو المثير الذي يؤدي إلى زيادة احتماؿ تكرار حدوث الاستجابة في :اصطلاحا -

 

 . 6ظروؼ متشابية، وىو الاستجابة التي إذا تمت سموؾ معيف ستكوف مدعاة لتكراره

 ىو عممية تدعيـ السموؾ المناسب أو زيادة احتمالات تكراره في المستقبؿ بإضافة مثيرات :إجرائيا -

 . إيجابية أو إزالة مثيرات سمبية بعد حدوثو وتعزيز ذو أثر إيجابي مف الناحية الدافعية
                                                           

.  23، ص 1986ط،لبنان،  بيروت، .دار الدشرق، د: الدنجد في اللغة والإعلام-  1
.  23س، ص .قاموس فرنسي عربي، دار الدشرق، د ط،لبنان، بيروت، د: جروان السابق الكبير والصغير-  2
.  72، ص 2003، عمان، 1النشأة الاجتماعية للطفل، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ط: عمر أحمد همشري-  3
.  96، ص 1989،القاىرة، مصر، 3قاموس علم الاجتماع، الدكتب الجامعي الحديث، ط: عبد الذادي الجوىير-  4
.   724الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط- 5
. 1/1/2020- 20:20- 11/2018 /14 - 15:37، كلية التربية الرياضية، "مفهوم التعزيز"مقال حول : شيماء علي خميس النعيمي- 6
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 تعريف الولاء : 

خلاص ومناصرة : لغة - معاىدة " معاىدة ولاء"محبة، برىف عف ولائو لذويو " ولاء لدولة"وفاء وا 

 .1صداقة ومودة

 .  الولاء ىو الشعور بالانتماء ينمو داخؿ الفرد اتجاه شيء يعتبره ىاما في حياتو:اصطلاحا -

.        شعور الفرد بالمسؤولية تجاه شيء محوري في الحياة

مشاعر الفرد واتجاىاتو نحو المؤسسة التي يعمؿ فييا ويرتبط )بأنو " رونالد ريجيو"كما يعرفو  -

 . 2بقبوؿ الفرد لأىدافيا وقيميا واستعداده لبذؿ مجيود نيابة عنيا والرغبة في بقائو عضوا فييا

 .  الولاء ىو رغبة الفرد الأكيدة بالاستمرار والعمؿ في المؤسسة في كؿ الظروؼ:إجرائيا -

 تعريف التنظيم : 

 .3 مف الفعؿ نظـ، ينظـ، تنظيما، بمعنى ينظـ نظما الأشياء، ألفيا وجمع بعضيا إلى بعض:لغة -

تحديد الأعماؿ والمياـ وتوزيعيا عمى الأفراد في سبيؿ الوصوؿ " يعرؼ التنظيـ بأنو :اصطلاحا -

 ". إلى الأىداؼ المرجوة

بناء يحدد النشاطات الضرورية لتحقيؽ أي ىدؼ وترتيبيا في مجموعات تمكف "يعرؼ أيضا أنو 

" مف إسناد القياـ بيا إلى الأفراد بحيث يكوف تعاوف بيف الجيود الإنسانية لأجؿ تحقيؽ ىدؼ عاـ
4 .

                                                           
.  1137الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط-  1
مذكرة لنيل - مؤسسة ديوان الترقية والتسيير العقاري لولاية الطارف نموذجا–أبعاد الترقية ودورىا في تحقيق الولاء التنظيمي : ذياب سعيدة-  2

.  15، ص 2018- الطارف–شهادة الداستر في علم الاجتماع، تخصص تنمية وتسيير الدوارد البشرية، جامعة الشادلي بن جديد 
.  530، ص 2000، عنابة، 2القاموس الددرس الدمتاز، دار العلوم للنشر والتوزيع، ط: عيسى مومني-  3
.  17ذياب سعيدة الدرجع السابق، ص -  4
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التنظيـ يعبر عف وحدة اجتماعية تقاـ بطريقة مقصودة لتحقيؽ مجموعة مف : إجرائيا -

 . الأىداؼ والغايات وتتطمب الطابع البنائي مف أجؿ ملائمتو تحقيؽ ىذه الأىداؼ

 مفهوم الولاء التنظيمي : 

عمى أنو الرغبة الفردية في بذؿ مستوى عالي مف الجيد لصالح : Bochananعرفو : اصطلاحا -

 . 1المؤسسة والرغبة الشديدة لمبقاء فييا ومف قبوؿ أىدافيا

حالة يتمثؿ فييا الفرد بقيـ وأىداؼ المنظمة ويرغب الفرد في : "بأنو موسى الموزي وعرفو -

 ". المحافظة عمى عضويتو فييا لتسييؿ تحقيؽ أىدافو

عدـ الرغبة في ترؾ المنظمة مف أجؿ الزيادات : " عمى أنوأصحاب الاتجاه التبادليوقد عرفو  -

 ".2في الدفع والمكانة والحرية، أو مف أجؿ زمالة عمؿ أكبر

ف ىذا الفرد : إجرائيا - الولاء التنظيمي ىو شعور داخمي ينمو داخؿ الفرد بالانتماء إلى المؤسسة وا 

ف أىدافو تتحقؽ مف خلاؿ تحقيؽ أىداؼ  جزء لا يتجزأ مف المؤسسة التي يعمؿ فييا، وا 

 . المؤسسة

 مفهوم العامل : 

 . 3جمع عماؿ، عممة والعامموف، كؿ مف يعمؿ بيده: لغة -

العامؿ ىو كؿ مف يعيش مف حاصؿ عممو اليدوي أو الفكري ولا يستخدـ مصمحتو : اصطلاحا -

 .4الخاصة لغيره مف العماؿ أثناء ممارستو لنشاطو الميني

                                                           
.  47الدرجع السابق، ص : جميل أمينة-  1
.  17-16الدرجع السابق، ص : ميساوي لزمد-  2
.  757الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط-  3
.  14الدرجع السابق، ص : ميساوي لزمد-  4
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 العامؿ ىو الفرد الذي يؤدي أعماؿ يدوية أو غير يدوية لقاء أجر يتقاضاه مف صاحب :إجرائيا -

 .عمؿ يعمؿ تحت سمطتو أو إشرافو

 تعريف المؤسسة : 

مجموع المنشآت المقامة لعمؿ مشروع ما واستغلالو أو ىو مشروع نفسو، دار عناية عامة، : لغة -

  .1مؤسسة وقاية، دار وقاية

المؤسسة بأنيا وحدة إنتاج ذات طابع رأسمالي مكوف مف " مادليف غرافيتش" عرفت :اصطلاحا -

مجموعة أفراد يشغموف مناصب مختمفة ويعمموف معا لإنتاج سمع وبيعيا في السوؽ بغرض 

أما خارج إطار الربح فتعرؼ بأنيا مجموعة اجتماعية لدييا ىدؼ مشترؾ تحمميا . تحقيؽ الربح

 . 2علاقات واتصالات ومعمومات

كياف في داخمو عناصر متفاعمة لتحقيؽ أغراض معينة تستيدؼ : " المؤسسة بأنياهكسويعرؼ  -

 . 3في أنيا تحقؽ أىداؼ المجتمع

ىي وحدات اجتماعية تختص بتقديـ خدمات في شتى المجالات بشكؿ مباشر ويكوف : إجرائيا -

 .  ليا نظاـ أساسي ولائحة تحدد أىدافيا ونظاـ عمميا

 

 

 

 
                                                           

.  19الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط-  1
مذكرة لنيل شهادة الداستر في - دراسة ميدانية بالدؤسسة ميناء عنابة–العلاقات العامة ودورىا في تحسين أداء الدورد البشري : بوحلاب ىذيفة-  2

. 20، ص 2016علم الاجتماع، تخصص اإعلام والاتصال، جامعة الشاذلي بن جديد، الطارف، 
- ولاية الطارف–دراسة ميدانية بمديرية النقل –إستراتيجية إدارة الوقت لدى الدورد البشري بالدؤسسة وعلاقتو بأدائها الوظيفي : بشرى ىلال-  3

.   14، ص 2018- الطارف–مذكرة لنيل شهادة الداستر في علم الاجتماع، تخصص تنمية وتسيير الدوارد البشرية، جامعة الشاذلي بن جديد 
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 تعريف عمومية : 

 ".1عمومية تعبير"صفة شيء عاـ لا تخصيص فيو ولا تحديد : لغة -

العمومية تدؿ بوجو عاـ عمى معنى الجميور الذي يشير في الكتابات الحديثة إلى : اصطلاحا -

  .2معنى الشعب

 نقصد بالعمومية ىي الشاممة وليست خاصة وىي نشاط تيدؼ إلى إشباع حاجة ذات :إجرائيا -

 . نفع عاـ

 مفهوم المؤسسة العمومية : 

يعتبر ىربرت سيموف أف المؤسسة العمومية أو المنظمة في ضوء نظرية اتخاذ : اصطلاحا -

القرارات نظاما متوازنا يتمقى مساىمات في صورة رأس ماؿ وجيد، ويقدـ بالمقابؿ عوائد ليذه 

المساىمات، ومف بيف العائدات، والفوائد صنؼ عددا مف الحوافز المادية وغير المادية بدء مف 

 . 3الأجر إلى المراكز أو المناصب ومنيا الترقية وغيرىا

كما تعتبر المؤسسة العمومية كخمية اجتماعية، تقوـ بتشغيؿ العماؿ وبالتالي تقوـ بوظيفة  -

 . 4ثبات العمؿ، مستوى الأجور، الترقية، التكويف: اجتماعية تكمف في سد حاجيات العماؿ، مثلا

ىي تمؾ المؤسسات التي تنشأ أساسا لممارسة الخدمة الاجتماعية وتمثؿ فييا جانب مف : إجرائيا -

نشاطيا كالمستشفيات وىي نسؽ اجتماعي منظـ أسست بطريقة مقصودة لتحقيؽ أىداؼ معينة 

 . وفؽ توجيو عقلاني

 

                                                           
. 759الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط-  1

2  -alresala2.forumegypt.net/t1264 topic, 9 :52, 7/5/2015  . 16/02/2020, 17 :12 
.  13الدرجع السابق، ص : ميساوي لزمد-  3
.  13ميساوي لزمد الدرجع السابق، ص -  4
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 : المفاهيم اللانوية لمدراسة -ب 

 تعريف المجال : 

 . 1، حقؿ، ميداف، مجاؿ العمؿ(مجاؿ حيوي) محؿ الجولاف، فسحة، فضاء :لغة -

 يعتبر المجاؿ وسطا جغرافيا يحدد معالـ المجموعة البشرية والمشاىد الجغرافية مف :اصطلاحا -

 . 2حيث ىو بيئة طبيعية وبشرية

 المجاؿ ىو تمؾ الركيزة المادية التي تمكف الفرد مف ممارسة نشاطو العممي، يخضع :إجرائيا -

 . لقوانيف ثابتة

 مفهوم المجال الاجتماعي : 

نقصد بو مجموعة مف الأنشطة التي يمارسيا الإنساف في مجاؿ العلاقات : اصطلاحا -

الاجتماعية، والتي تؤدي إلى اكتسابو خبرات اجتماعية تساىـ في بناء شخصيتو وتحقؽ ذاتو 

، ولقد جاء في المؤتمر الدولي لتنظيـ الخدمات الاجتماعية عاـ 3ضمف دائرة المجاؿ المنتمي لو

أف ىذا المجاؿ يشمؿ توفير أماكف الراحة ووسائميا وتسييؿ وسائؿ الانتقاؿ وكؿ ما مف : 1947

 . 4شأنو أف يؤدي إلى تحسيف واقع العماؿ

: المجاؿ الاجتماعي ىي تمؾ الخدمات التي تقدـ لمعماؿ في إطار اجتماعي، منيا: إجرائيا -

 . السكف، التغذية، النقؿ

 

 
                                                           

.  21الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط-  1
.  2/2/2020- 23:23، 12/03/2012المجال والتنمية، نص الدداخلة بالدركز الوطني لتكوين الدكونين، تونس، : عمر بالذادي-  2
 .bouhoot.blogspot.com 15/12/2019- 20 :20: الدرجع السابق-  3

4  -mdonita,blogspot.com/2013/03/social service.html 17:36- 16/02/2020.  
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 مفهوم المجال المعنوي : 

 منسوب معنوي إلى المعنى، تقدير معنوي أي تقدير فكري وذىني عكس التقدير المادي :لغة -

 . 1مساندة معنوية ورفع مف قيمة الحالة النفسية

 نقصد بو تمؾ الخدمات الاجتماعية المعنوية لمعماؿ والتي تقدـ بأسموب غير مباشر :اصطلاحا -

 .2إلا أنيا تكوف أقوى تأثيرا وأشد فعالية في حياة العماؿ داخؿ المؤسسة

 نقصد بالمجاؿ المعنوي ىي تمؾ الخدمات التي تقدـ لمعماؿ في إطار معنوي منيا، :إجرائيا -

 .الخ....الأجر، علاقات العمؿ 

 مفهوم المجال الصحي : 

محْجَر صحي، مكاف يوضع فيو  (مسكف صحي)الصحي ىو النافع لمصحة ملائـ ليا : لغة -

 . 3الناس أو الحيوانات تحت المراقبة الصحية منعا لانتشار مرض مف الأمراض

الخدمات الصحية بأنيا كافة الخدمات التي تقدـ لإشباع :  يعرؼ عوض خمؼ العنزي:اصطلاحا -

 . 4حاجات أو رغبات صحية لطالب الخدمة الصحية

 ىو تمؾ الخدمات الصحية التي تقدـ لمعماؿ مف أجؿ الحفاظ عمى حياتيـ، وكذلؾ :إجرائيا -

 . حمايتيـ مف كؿ المخاطر التي قد تنيؾ بيـ

 

 

                                                           
. 30الدرجع السباق، ص : الدنجد الوسيط-  1
.  186، ص 2008، الإسكندرية، 1الخدمة الاجتماعية العمالية، دار الوفاء للطباعة  والنشر، ط: لزمد سيد فهمي-  2
.  184الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط-  3

4   -abahe.uk/total-quality-management-enc/98122  -html.   13 :13 , أنواع الخدمات الصحية  
20/1/2020.  
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 تعريف الصحة : 

خمو مف كؿ عيب أو ريب، والصحة العامة ىي مجموع المصالح الإدارية المكمفة بالسير : لغة -

 . 1عمى حسف سير الخدمات الصحية في البمد

بأنيا حالة مف التوازف النسبي لوظائؼ الجسـ المختمفة، وتنتج )" يركنز"عرفيا العالـ : اصطلاحا -

 . 2(مف تكيؼ جسـ الإنساف مع العوامؿ الضارة التي يتعرض ليا

يشمؿ مفيوـ الصحة عمى أمريف أوليما السلامة مف جميع الأمراض والعمؿ وثانييما : إجرائيا -

 . ذىاب المرض والشفاء منو بعد حمولو

 تعريف الجوارية : 

محيط سكف  (أثْبَتُوا أف جِوارِىِـ كرِيٌـ وقمبيـ كبير)حالة الإقامة بالقرب مف الشخص أو مكاف، : لغة -

 . 3قريب بالقرب مف سكف بجواره

 . 4ىو الحيز الجغرافي الذي يغطي مجموعة مف السكاف: اصطلاحا -

 . الجوارية ىو المكاف الذي يضـ مجموعة مف المناطؽ المجاورة والقريبة منو:إجرائيا -

 مفهوم الصحة الجوارية : 

 ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري، تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلالية المالية، :اصطلاحا -

 المؤرخ 07/140وتوضع تحت وصاية الوالي، أنشأت ىذه المؤسسات بموجب المرسوـ التنفيذي 

 . 52007 ماي 19في جمادى الأوؿ والموافؽ لػ 

                                                           
.  607الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط-  1
.  2018فبراير 8- 13.50مقال حول تعريف الصحة، : الحميد شمس الدين-  2
.  190الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط-  3

4  -https://m.facebook.com>posts   6/3/2020, 16 :26. 
5   - sites.google.com/site/etepspadrar  20:20/ 01/01/2020. 
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ىي أحد المرافؽ العامة تقدـ خدمات لممواطنيف بشكؿ منظـ وتتكوف مف منشآت تابعة ليا : إجرائيا -

 .والمتمثمة في العيادات المتعددة الخدمات إضافة إلى مصالح أخرى

 مفهوم الخدمات الاجتماعية العمالية : 

 .1(مطالب عمالية)ىي خاص بالعمؿ : العمالية: لغة -

بأنيا المنشآت والتجييزات : "تعرؼ منظمة العمؿ الدولية الخدمات الاجتماعية العمالية: اصطلاحا -

المختمفة التي تنشأ لمعماؿ الذيف يعمموف بإحدى المنشآت أو بفرع مف فروع النشاط الاقتصادي 

تاحة الفرص  أو بمنظمة صناعية بيدؼ تحسيف ظروؼ البيئة، مف أجؿ إزالة أسباب التوتر وا 

 .2"المناسبة لمعماؿ وأسرىـ مف النواحي المختمفة وشغؿ أوقات الفراغ

الخدمات الاجتماعية العمالية ىب تمؾ المؤسسات التي تيتـ بالعمؿ عمى رفع مستوى : إجرائيا -

العماؿ الصحي والاجتماعي والمعنوي مع تييئة الجو المناسب لخمؽ التكيؼ اللازـ بيف العامؿ 

 . وبيئتو التي يعمؿ فييا

 

 

 

 

 

                                                           
.  757الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط -  1
.  172الدرجع السابق، ص : لزمد سيد فهمي-  2
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 : المفاهيم المقاربة لمولاء التنظيمي -ج 

 مفهوم الالتزام التنظيمي : 

ىو تعيد مقاولة، وعْد بالقياـ بعمؿ معيف في مدة معينة لقاء أجر محدود التزاـ :  الالتزاـ:لغة -

 .1أشغاؿ ما يوجب الإنساف عمى نفسو تعيد وفي التزاماتو

وىو الرغبة التي يبدييا الفرد لمتفاعؿ الاجتماعي مف أجؿ تزويد المنظمة بالحيوية : اصطلاحا -

والنشاط ومنحيا الولاء، ويمكف القوؿ بأف عممية الالتزاـ التنظيمي ما ىو إلا عممية الإيماف 

بأىداؼ المنظمة وقيميا، والعمؿ بأقصى طاقة لتحقيؽ تمؾ الأىداؼ وتجسيد تمؾ القيـ فيو بذلؾ 

 . 2يصب نفسو في نفس القالب الذي يصب فيو الولاء التنظيمي

ىو درجة اندماج العامؿ بالمؤسسة الذي يعمؿ بيا، واىتمامو بالاستمرار فييا، وىو : إجرائيا -

 .الشعور الداخمي لمعامؿ والتفاعؿ بالأسموب الذي يمكنو مف تحقيؽ مصالح ومرامي المؤسسة

 

 

 

 

 

 

                                                           
.  921الدرجع السابق، ص : الدنجد الوسيط-  1
أهمية الولاء التنظيمي والولاء الدهني لدى أعضاء ىيئة التدريس في جامعة صنعاء، لرلة جامعة دمشق، المجلد : لزمد سرحان خالد الدخلافي-  2

. 193، ص 2001، 2، العدد 17



    الإطار المفاهيمي لمدراسة      :                                  الفصل الأول
 

42 
 

 مفهوم الانتماء التنظيمي : 

 . 1(انتماء إلى حزب مثلا)الانتماء ىو انضماـ وانتساب إلى جماعة، انخراط في جماعة :  لغة -

ويعني شعور الفرد بالمحبة نحو موضوع ما ينتسب إليو، ويتحدد سموؾ الفرد اتجاه ما : اصطلاحا -

ينسب إليو بمقدار درجة الحب أو العاطفة التي يمتمكيا، لذا يعتبر الانتماء انتساب الفرد إلى 

 . 2منظمة ما وارتباطو بيا

 يشير الانتماء التنظيمي إلى مدى الإخلاص والولاء التي يبدييا الفرد تجاه عممو :إجرائيا -

وانعكاس ذلؾ عمى تقبؿ الفرد أىداؼ المنظمة التي يعمؿ بيا وتفانيو ورغبتو القوية وجيده 

 . المتواصؿ لتحقيؽ أىدافيا
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 : تمهيد

ظيرت الخدمة الاجتماعية كضرورة حتمية، فقد زاد الاىتمام بيا في السنوات الأخيرة، 

كونيا عممت عمى رقع مستوى العمال الصحي والاجتماعي والمعنوي، وخاصة بعد تطور الفكر 

الاجتماعي الذي أدى إلى قيام الخدمة الاجتماعية بأسسيا العممية، كون العامل ىو المحور 

 . الأساسي داخل المؤسسة

مبادئيا : ونظرا لأىمية موضوع الخدمات الاجتماعية سنتناول في ىذا الفصل بدءا بـ

 . الخ....وتطور طرقيا، ومقوماتيا وخصائصيا
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 : مبادئ الخدمات الاجتماعية -1

ىو حقيقة أساسية ليا صفة العمومية، وقد يصل الإنسان إلى ىذه الحقيقة عن : المبدأ - أ

طريق الخبرة والمنطق أو عن طريق التجريب المقنن ومبادئ الخدمات الاجتماعية لم يصل 

نما أتت عن طريق تحميل خبرات كثيرة  إلييا العاممين بالمينة عن طريق التجريب المقنن وا 

مر بيا عدد كبير من العاممين في الميدان، أي أن مبادئ الخدمة الاجتماعية لازالت في 

 المتراكمة ولكنيا لم تصل بعد إلى مستوى تمرحمة الفروض الأساسية المدعمة بالخبرا

 . 1القوانين الثابتة

 مبدأ حق تقرير المصير : 

أنيا تسعى لحل مشكلات معينة وتواجييا - كمينة–من المعروف أن الخدمة الاجتماعية 

بأسموب عممي يمكنيا من مواجية احتياجات المجتمع المتغير وىي كمينة تقوم عمى قيم معرف 

مكانياتو واحترام ذاتو أي إعطائو  بيا من أىميا الاعتراف بقيمة الفرد كإنسان وتقدير طاقاتو وا 

الحق الكامل في تقرير مدى احتياجو والطريقة التي يمكن أن يتبعيا لمقابمة ىذا الاحتياج، أي أن 

لو مسؤولية معينة اتجاه نفسو وأسرتو والمجتمع الذي ينتمي - كإنسان–لو الحق في تقرير مصيره 

غير أن ىذا المبدأ ليس مبدأ مطمق يصمح لمتطبيق مع كافة العملاء والمواقف التي يتعامل . إليو

معيا الأخصائي الاجتماعي بل أن ىناك استثنائيات معينة في حالة ارتباط حق تقرير المصير 

 .2بصعوبات معينة فتقع عمى العميل، مثل المرضي والأطفال

 

                                                           
 . 21المرجع السابق، ص : طلعت مصطفى السروجي-  1
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 مبدأ التقبل : 

يقضي ىذا المبدأ من الأخصائي الاجتماعي أن يتقبل العميل فردا أو جماعة أو مجتمع محميا، 

كما ىو وليس عمى الصورة التي يجب أن يكون عمييا وبالتالي لا تتدخل الاعتبارات الشخصية 

أو الذاتية للأخصائي في الحكم عمى العميل أو غيره من وحدات العمل ولا ينبغي أن تؤثر 

اعتبارات الاختلاف في السن أو الجنس أو الطبقة الاجتماعية أو المنصب السياسية بين الطرفين 

 . في العلاقة المينية التي تنشأ بينيما

والتقبل مفيوم متكامل ينصب عمى العميل من جانب والبيئة الاجتماعية التي ينتمي إلييا، وكذلك 

السموكيات المرتبطة بو من جانب آخر وىي لا تعني الموافقة عمى أنماط السموكية الخاطئة التي 

 . قد يمارسيا العميل ولكن تقبل منيا عمى أنو إنسان ويجب مساعدتو

 مبدأ السرية : 

نسانية ىامة جدا في مجتمعنا الزاخر بالتقاليد حيث يتعمق باحترام  يمثل ىذا المبدأ قيمة أخلاقية وا 

الإنسان ولا يحق لنا كمينة لنا رسالتيا الإنسانية السامية أن نضع مقابل مساعدة العميل إذاعة 

فشاءىا وعمى ىذا الأساس يجب أن يكون في كل مؤسسة نظام يساعد الأخصائي في  أسراره وا 

 . تطبيق ىذا المبدأ

والسرية ىي حماية لممعمومات والبيانات التي حصل عمييا الأخصائي الاجتماعي، ويجب الحفاظ 

 بين الناس مع ملاحظة أن السرية ليا العديد من الاستثناءات المرتبطة هعمييا وعدم إذاعت
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بالعميل من جانب والمؤسسة من جانب آخر، وذلك عمى حسن طبيعة الموقف الإشكالي 

 . 1لمعميل

 مبدأ المشاركة : 

من المبادئ المعمول بيا في الخدمة الاجتماعية أن الأخصائي الاجتماعي لا يحل مشاكل 

الأفراد بقدر ما يساعد ىؤلاء الأفراد مساعدة تبنى عمى دراسة عممية وميارة عممية، ويساعدىا 

عمى تفيم مشاكميم وعمى رسم خطط العلاج معتمدين في ذلك عمى إمكانياتيم الذاتية بقدر 

استطاعتيم مع الاستجابة بالموارد والخدمات الاجتماعية المتاحة في البيئة المحيطة، ويتفق ىذا 

المبدأ مع المبادئ الأخرى التي تعتمد عمييا الخدمة الاجتماعية خاصة التقبل وحق تقرير 

 . المصير

 مبدأ العلاقة المهنية : 

يعرفيا بياستويك بأن العلاقة المينية ىي التفاعل الدينامي لممشاىد والاتجاىات المتبادلة بين 

 . الأخصائي والعميل بيدف مساعدتو عمى تحقيق توافق أفضل بينو وبين بيئتو الاجتماعية

وتعتبر العلاقة المينية ىي حجر الأساس في الخدمة الاجتماعية، الحس الذي يتم من خلالو 

تقديم أفضل مساعدة ممكنة لمعميل، حيث يتمكن الأخصائي الاجتماعي من خلاليا من فيم 

العميل والظروف المختمفة المرتبطة بو، كما أنيا تدعم ثقة العميل في الأخصائي الاجتماعي 

 .2ومساعدتو، غير أن العلاقة يجب أن تكون مينية لتحقيق أىداف عممية مساعدة

                                                           
.  23-22المرجع السابق، ص : طلعت مصطفى السروجي-  1
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 مبدأ التقويم الذاتي : 

الأخصائي الاجتماعي يمتزم بموضوعية في عممو ويقيس مدى نجاحو في تحرير عممو الميني 

من وجيات نظره الذاتية، كذلك فيو يقوم باستمرار بالمحاولات لمتعرف عمى مستواه الميني 

بصورة واقعية تمكنو من تحديد ما ينقصو من معرفة وميارات وما وقع فيو من أخطاء ليعمل 

 .  عمى رفع مستواه الميني وتجنب الأخطاء في المستقبل

ويدخل في إطار ىذا المبدأ أيضا قيام الأخصائي لسموكو العام فيما يتصل بعلاقاتو برؤسائو في 

العمل وزملائو أو سموكو خارج المجتمع، ويحدد ما إذا كان ىذا السموك يتفق مع الصورة التي 

يجب أن يراىا الآخرون عن الأخصائي الاجتماعي ليتمكن من العمل عمى تصحيح تمك الصورة 

 . 1بما يتفق ومسؤوليتو اتجاه مينتو
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 : نشأة وتطور طرق الخدمات الاجتماعية -2

لقد اعترف بطريقة خدمة الفرد كأول طريقة لمخدمة الاجتماعية عام : طريقة خدمة الفرد -أ 

م وفي الواقع، كانت الفترة بعد الحرب العالمية الأولى تشاىد تشكيل الخدمة 1917

الاجتماعية في قالب ميني، فقد ساعدت الحرب عمى تقدم ممموس في العموم الاجتماعية 

 . واستطاع الأخصائيون الاجتماعيون أن يأخذوا منيا كل ما يصمح لممينة

اعترف بطريقة خدمة الجماعة كطريقة ثانية لمخدمة الاجتماعية، : طريقة خدمة الجماعة -ب 

 . م1937- م1936خلال عامي 

وتعتبر المحلات الاجتماعية البوتقة التي ظيرت من خلال طريقة خدمة الجماعة، وكان اليدف 

في الدعوة لظيور ىذه الطريقة ىو مساعدة المياجرين الجدد إلى الولايات المتحدة الأمريكية، 

 .لمتكيف مع قيم مجتمعيم الجديد من خلال أنشطة المحلات التجارية

اعترف بطريقة تنظيم المجتمع طريقة ثالثة أساسية في الخدمة : طريقة تنظيم المجتمع -ج 

م، بوضع تعريف خاص عن تنظيم المجتمع في صورتو الأولى، 1946الاجتماعية عام 

 ركز إدوارد ليندمان عمى العمميات الديمقراطية، والتخصص في دراسة 1921ففي عام 

 من خلال جيود الإقناع كجزء من الضبط المجتمعي باستخدام الجيود 1تنظيم المجتمع

الديمقراطية وضمان الحصول عمى خدمة من المتخصصين، المنظمات بوسائل خاصة، 

 . ومن خلال التداخل فيما بينيا
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 عرف إدوارد تنظيم المجتمع من خلال مجالسيا وكتب عن التنسيق والتناغم بين 1922وفي عام 

المؤسسات، وعن التخطيط لمنمو المستقبمي في مجتمع الخدمة الاجتماعية من خلال لجان كونت 

 .1لمتمويل الحكومي
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 : مقومات الخدمات الاجتماعية -3

 : تتكون مينة الخدمة الاجتماعية من المقومات الآتية

 .العميل -أ 

 .يالأخصائي الاجتماع -ب 

 .الخدمة ذاتيا -ج 

 .المؤسسة الاجتماعية -د 

يعتبر العميل ىو محور الخدمة وقد يكون العميل فردا أو جماعة أو مجتمعا، سواء : العميل -أ 

كان سويا أو غير سوي، وتعتمد خدمة العميل عمى ما وصمت إليو الخدمة الاجتماعية من 

مبادئ وأساليب لمعمل وما استفادتو من العموم الأخرى من معارف وميارات، فالعميل الذي 

تقدم لو الخدمة كفرد يحتاج من الأخصائي الاجتماعي أن يكون ممما إلماما كافيا بطبيعتو 

النفسية والظروف المجتمعية المؤثرة فيو وأساليب التربية الصالحة لتنشئتو والاحتياجات 

 . الصحية اللازمة والقواعد المؤسسة لعلاقاتو مع الآخرين

ومع الاىتمام بصفة خاصة بسمات العميل الجسمية والاجتماعية والعقمية والنفسية في كل مرحمة 

من مراحل حياتو، فسمات مرحمة الطفولة تختمف عن مرحمة الشباب عن مرحمة النضج أو 

الشيخوخة، إذ أن لكل منيا خصائصيا التي يرتكز عمييا الأخصائي الاجتماعي في تقديمو 

 .1لمخدمة
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الأخصائي الاجتماعي ىو المتخصص الميني الذي يقوم بالخدمة : الأخصائي الاجتماعي -ب 

الاجتماعية وييدف التخصص في ىذه المينة إلى تزويد الأخصائي بالمميزات التالية التي 

 : تجعل منو مينيا صالحا لمقيام بالعمل الاجتماعي ومن ىذه المميزات التالية نجد منيا

  أن يزود بالمعمومات الكافية عن الأفراد والجماعات والمجتمعات التي يعمل معيا سواء

 . أكانت ىذه المعمومات اجتماعية أو صحية

  أن يزود بالميارات لمعمل الاجتماعي كميارة في خدمة الفرد أو الجماعة أو في تنظيم

 . المجتمع، وما تتطمبو ىذه الميارات من إدراك وتطبيق لمبادئيا وأساليبيا

  أن يزود بمجموعة من الخبرات المتصمة بطبيعة النشاط الذي يمارسو مع العملاء كالخبرات

الثقافية، وىذه الخبرات تساعده عمى إدراك ما يتم من نشاط للأفراد أو الجماعات أو 

 . المجتمعات

  أن يزود بالاتجاىات الشخصية الصالحة لمعمل مع الناس كالمقدرة عمى حب الناس والرغبة

في العمل معيم، وتقدير ظروفيم وضبط النفس والمحافظة عمى المواعيد وغير ذلك من 

الاتجاىات اللازمة لأداء العمل، واكتساب ىذه الصفات المينية تستمد من قوى رئيسية 

 : الثلاث ىي

 .الدراسة النظرية -

 . التدريب الميداني -

 .1الممارسة الفعمية المينية بعد التخرج من مراكز التعميم المختمفة -
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يقصد بالخدمة الخطوات المينية التي تتم أثناء تقديم مساعدات موجية للأفراد أو : الخدمة -ج 

الجماعات أو المجتمعات، وتشمل ىذه الخطوات عمى الدراسة والتشخيص والعلاج، فالفرد 

لى دراسة حالتو دراسة اجتماعية ثم تحميل الظروف التي أدت إلى ‘صاحب المشكمة يحتاج 

 . المشكمة ثم وضع الخطوط الرئيسية لمواجية مشكمتو

وتعتمد ىذه الخطوات عمى مبادئ أساسية لمعمل التطبيقي الذي يساعد الفرد عمى مواجية 

مشكلاتو، والجماعة عمى النيوض بقدرات أعضائيا، ومياراتيم والمجتمع في قدرتو عمى الموائمة 

 . بين احتياجاتو وموارده

وتعتمد الخدمة الفردية عمى العلاقات المينية التي تتم بين الأخصائي والعميل وما يتبع ذلك من 

 . وسائل العلاج

أما خدمة الجماعة فتعتمد عمى أنواع البرامج التي يمارسيا الأعضاء ويتفاعمون خلاليا في 

ديناميكية جماعية صالحة لتنشئتيم والنيوض بيا، أما بالنسبة لتنظيم المجتمع فتعتمد الخدمة 

 .  المختمفةمعمى أنواع الاستشارة والاستجابة التي تتم بين الأخصائي والمجتمع من وسائل الإعلا

تعتبر المؤسسة الاجتماعية الميدان الذي تمارس فيو الخدمة، ولا : المؤسسة الاجتماعية- د

يعني ذلك أن الخدمة لا تمارس إلا في المؤسسة الاجتماعية فقط، فقد انطمقت الخدمات حديثا 

نحو البيئات المحتاجة إلى خدمتو، والمؤسسة الاجتماعية ىي المؤسسة المتخصصة لخدمة 

 . 1الأفراد والجماعات والمجتمعات أو كميا
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 : خصائص الخدمات الاجتماعية -4

 : يمكننا تحديد أىم ما يميز الخدمة الاجتماعية عمى النحو التالي

 . تعد مينة ديناميكية، وتركز باستمرار عمى مسؤوليتيا في إشباع الاحتياجات الإنسانية -

 .تتميز الخدمة الاجتماعية بالتدخل الميني من خلال جيود الممارسة الميدانية -

ىي اتجاىات مينية، تصنف ممارساتيا إلى ممارسة مباشرة وممارسة غير مباشرة، وغير  -

 . ذلك من تصنيفات

 . تفرض إنسانية الخدمة الاجتماعية عمييا الالتزام بقيم العدالة والمساواة بين المواطنين -

 . إن الخدمة الاجتماعية من المين العاممة في إطار نظام الرعاية الاجتماعية لممجتمع -

لمخدمة الاجتماعية مؤسسات تعميمية لإعداد الأخصائيون الاجتماعيون وصقل الممارسون  -

 .الميدانيون

يظير التخصص في الخدمة الاجتماعية من خلال الطرق الأساسية ليا، خدمة الفرد، خدمة  -

الجماعة، تنظيم المجتمع، بينما يظير التكامل في صورة الممارسة العامة لمخدمة 

 . الاجتماعية

 . نفسية، اجتماعية، إصلاحية، وراديكالية: لمخدمة الاجتماعية مداخل أيديولوجية -

تعد الميارة من العناصر المميزة لممارس الخدمة الاجتماعية والتي تولدت من العمم والخبرة  -

 . الميدانية

يتعاون مع المينيون في الخدمة الاجتماعية متطوعون، يمارسون العمل بطريقة تمقائية، تحت  -

 .  1التوجيو الميني في بعض الأحيان
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 : وظائف الخدمات الاجتماعية -5

 : إن لمخدمة الاجتماعية عدة وظائف منيا

 .  وتمكين الفرد والجماعات من الحمول المناسبة لمشاكميم:الوظيفية العلاجية -أ 

 .  وىي تزويد المعرفة والموارد والقيم الاجتماعية بين العمال:الوظيفة التنموية -ب 

 . 1 أي الوقاية من الوقوع في المشكلات والممارسات السموكية الخاطئة:الوظيفة الوقائية -ج 
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 : أهداف الخدمات الاجتماعية -6

 . مساعدة العمال في مواجية الصعوبات النفسية والمادية الخاصة بيم وبأسرىم -

 . المساىمة في تحسين العلاقات بين العاممين في المؤسسة -

 . معاونة العمال عمى التكيف مع أحوال العمل بالمؤسسة -

المشاركة في تحمل المسؤولية عن ظروف العمل، والعمل عن التحسين المستمر ليظو  -

 . الظروف

توفير مختمف الخدمات الاجتماعية لمعاممين والإشراف عمييا كالتغذية والانتقالات  -

 . الخ...والترويج 

 .1معالجة المشاكل المترتبة عمى استخدام النساء والأحداث والعمال -
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 : أهمية الخدمات الاجتماعية -7

مساعدة الأفراد والجماعات عمة مواجية مشكلاتيم التي تعوق من أدائيم لأدوارىم  -

 . الاجتماعية

 الذي لم تستطيع القيام بدورىا لدى ة التغيرات في النظم الاجتماعية العتيقثإحدا -

 . الاحتياجات الإنسانية المتغيرة

غرست القيم الاجتماعية كالعدل والأمانة واحترام العمل والإنجاز والدافعية واحترام الوقت  -

 . لدفع عجمة التنمية

صنع المشكلات المرتبطة  بالجريمة والإدمان وذلك عن طريق تحسين الظروف  -

الاجتماعية والتوعية الخاصة بيذه المشكلات زيادة حجم الطاقة المنتجة  في المجتمع 

 . 1وطمك نتيجة لعودة المتكاسمين والمنحرفين لعجمة الإنتاج
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 : فمسفة الخدمة الاجتماعية العمالية -8

لا تختمف فمسفة الخدمة الاجتماعية العمالية عن فمسفة مينة الخدمة الاجتماعية وتتمخص 

 : الفمسفة فيما يمي

احترام الإنسان في كافة مواقع عممو وحياتو كمواطن صالح لو قيمتو وكرامتو، وحقو في  -أ 

الحياة الحرة الآمنة، وتوفير احتياجاتو الإنسانية في مختمف الظروف بما يييئ لو انطلاقا 

 . فعالا لقواه الذاتية واستخداما أرقى للإمكانيات المتاحة

إيمان المينة بأن الإنسان أحسن ما يكون نموا وأكثر ما يكون إنتاجا عندما تتاح لو   -ب 

الفرص لاستخدام واستثمار قدراتو وتنميتيا عن طريق ما يسيم بو من مشاركة في حياة 

الجماعات التي يعيش فييا أو يرتبط بيا في مجتمعو مما يرفع إنتاجية العامل ويشارك 

 .  في حركة التنمية الشاممة المتصمة بإنتاجية البنيان الاجتماعي

إن استخدام الميارات الفنية في الخدمة الاجتماعية يستيدف تحرير الإنسان من  -ج 

المعوقات الذاتية والبيئية، وبالتالي تمكنو من التفكير والتعبير وتنشيط طاقاتو في مجال 

عممو، وحياتو والانطلاق بيا في خمق وابتكار من أجل تحقيق الأىداف المبتغاة بدافع 

 . من نفسو

وبناءا عمى ىذا، فمقد أصبحت مينة الخدمة الاجتماعية ضرورة من ضروريات الخدمة في 

 . 1المجال العمالي، وذلك لإشباع الاحتياجات النفسية لمعمال
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 :  مهارات الخدمة الاجتماعية -9

لقد حددت الجمعية الوطنية للأخصائيين الاجتماعيين لأىم الميارات في مجال الخدمة 

 : الاجتماعية، وىي كالآتي

 . الميارة في تفسير نتائج الدراسات البحثية والكتابات المينية -

الميارة في انتقاء المعمومات وفي تجميع الحقائق وثيقة الصمة بالمشكمة لتقدير حجم  -

 . المشكمة

 . الميارة في تكوين علاقات المساعدة المينية والحفاظ عمييا -

الميارة في الملاحظة وفي تفسير السموك المفظي والغير لفظي، وفي استخدام المعرفة  -

 . الخاصة بنظريات الشخصية وطرق التشخيص

 . الميارة في مناقشة الموضوعات الانفعالية الحساسة بأسموب تدعيمي غير تيديدي -

 . الميارة في إيجاد الحمول المبتكرة لحاجات العملاء -

 . الميارة إلى الاستماع إلى الآخرين بفيم وىدف -

 . الميارة في الواسطة والتفاوض بين الأطراف المتنازعة -

 . الميارة في إقامة العلاقات التنظيمية المتبادلة بين الخدمات -

 . 1الميارة في ربط العملاء بجيود لحل مشكلاتيم وكسب ثقتيم في أنفسيم -
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 : مجالات الخدمات الاجتماعية والمستفيدون منها -10

 : نذكر بعضيا: المجال الاجتماعي -أ 

 تتخذ الخدمات الخاصة بالتغذية والتي تنظم في المؤسسات أو بالقرب :الخدمات الغذائية 

منيا أشكالا عديدة، وأكثر ىذه الأشكال ىو الذي يتضمن تنظيم مطاعم بالمؤسسات، 

 . بحيث يمكن لمعمال أن يتناولوا فييا وجبات ساخنة بأسعار معقولة

 الغذائية السميمة، والعمل توتشمل الخدمات الغذائية أيضا حث العمال عمى الأخذ بالعادا

عمى توعية العمال وأسرىم وخمق تقاليد وأذواق جديدة في الوجبات تيدف عمى رفع المستوى 

، وتشمل التغذية عمى الوجبات الثلاث منيا احتواء الطعام عمى االغذائي مع خفض تكاليفو

كل العناصر الغذائية الضرورية بكميات كافية، سيولة ىضمو بالإضافة إلى تخصيص 

أماكن صحية لذلك تحت إشراف أطباء تغذية متخصصين وطباخين ميرة، ويصاحب 

الخدمات دائما وضع برنامج تثقيف لمعمال وأسرىم، بحيث يستطيع أن يقوم الأخصائي 

الاجتماعي بتقديم مجموعة من الموضوعات التي ترتبط ارتباطا وثيقا بالعمال واحتياجاتيم، 

ووضع في المطعم صندوق لمشكاوي لمعرفة مشاكل وآراء العمال في الخدمات المقدمة 

إلييم من جانب، بجانب الوقوف عمى مقترحاتيم تجاىيا حتى يتسنى ليم الاستمرار 

 .1والدافعية في العمل والإنتاج

 تعتبر خدمات النقل والمواصلات من أىم الخدمات التي تقدم : خدمات النقل والمواصلات

لمعاممين، ومشكمة المواصلات بالنسبة لمعمال ليا أثارىا الخطيرة سواء من ناحية الجيد الذي 

لى ‘يبذلو العامل أو من ناحية النفقات التي يتكبدىا، مما يؤثر عمى ميزانيتو، وبالإضافة 

كون بعض المؤسسات العمومية لا توفر وسائل النقل يؤدي بالضرورة إلى زيادة النفقات عمى 
                                                           

.  177، المرجع السابق، ص الخدمة الاجتماعية العمالية: محمد سيد فهمي-  1



  الخدمات الاجتماعية والولاء التنظيمي                         :    الفصل الثاني
 

61 
 

المواصلات من جانب، فإن ذلك يزيد من قمق العمال النفسي بسبب عدم انتظام ىذه 

المواصلات من جانب آخر، فالنقل عممية ميمة تمس بالدرجة الأولى المؤسسة، كونيا 

الوصية الأولى عمى العمال وذلك بتوفير الوسائل اللائقة لراحتيم، وتزداد أىمية النقل بالنسبة 

لمعمال كمما كانت أماكن عمميم بعيدة عن مقر سكناتيم، لذلك أصبح لزاما عمى كل مؤسسة 

أن تعرف جيدا التوزيع السكني لعماليا، وما ىي سبل الانتقال المستخدمة في تنقلاتيم إلى 

 ليم وارتفاع روحيم المعنوية، وبالتالي انتظام ةمكان عمميم، مما يؤدي إلى توفير الراح

 . 1العمل وزيادة إنتاجو

 إن توفير السكن الملائم لمعمال يعني من وجية النظر الإنسانية احترام :  خدمات الإسكان

العامل واحترام آدميتو، وتوفير المكان المناسب لو ولأسرتو، ولذا ألزم القانون أصحاب 

الأعمال في المناطق النائية والبعيدة عن العمران بتوفير المسكن المناسب لمعمال وتحديد 

ن توفير  المواصفات الصحية ليذه المساكن، وتحديد القيمة الإيجارية التي يدفعيا العامل، وا 

إسكان العاممين لا يقتصر عمى تسميم العمال المساكن فقط بل يجب أن يكون التخطيط 

 . الخ....الوحدة الصحية، المدارس: العمراني لممدينة السكنية شاملا

ولقد زاد اىتمام الدولة بتوفير المسكن المناسب لمعمال فسيمت ليم ذلك عن طريق إعطاء 

التسييلات في الحصول عمى أرض لإقامة مثل ىذه المساكن وكذلك تقديم القروض ذات الفوائد 

 . 2الصغيرة لإقامة ىذه المشروعات
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 كون الصحة مبعث نشاط كل فرد، ومظير رفاىيتو، فالصحة بالنسبة :المجال الصحي -ب 

لمعامل أساس حياتو، وكل رأس مالو، وما من نقص يطرأ عمييا إلا وىو نقص محقق في 

إمكانيات العيش عنده، وصحة العمال ىي ثروة وطنية تزيد من إنتاجيا وتوفر ليا الغنى 

 .والمجد، ومن الخدمات الصحية التي تقدم لمعمال نذكر منيا

الإجراءات الصحية والكشف الطبي عمى العمال والكشف الدوري لمتأكد من سلامتيم من  -

 . الأمراض

مثل اتساع مكان العمل ووجوب توفير الضوء والتيوية : العناية بأحوال العمل الصحية -

 .الكافية

 . مكان لمراحة وتبديل الملابس -

توفير ملابس لمعمال خاصة بالعمل من أجل حمايتيم من مواد كيماوية وغيرىا التي  -

 .تستخدم بعض الإشعاعات

 . توفير أدوات العمل في الأماكن المناسبة حتى لا تؤثر عمى راحة العامل أثناء تأدية عممو -

 .1توفير أماكن لمغسيل والتنظيف -

وكثيرا ما يتسع نطاق الخدمة الطبية ليشمل أفراد أسرة العامل، وقد يتيح : علاج الأسر -

علاج أسر العامل لنشر الوعي الصحي في أسر العمال، كما يتيح ليم فرصة الاتصال 

 .  بيذه الأسر وتوطيد العلاقة بينيا
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يخضع العامل أثناء تأديتو لميامو لعدة مؤثرات أىميا المؤثرات المعنوية : المجال المعنوي -ج 

التي تؤثر بصورة مباشرة أو غير مباشرة عمى استقرار العامل في مينتو وزيادة " النفسية"

 : انتاجيتو وليذا تقدم بعض الخدمات المعنوية لو نذكر منيا

 الأجور عبارة عن القيمة النقدية التي يتقاضاىا العامل نظير خدماتو التي يؤدييا، : الأجر

ولعل أىم الخدمات جميعيا في محيط المؤسسة وفي نظر العمال وفي نظر غيرىم ىي 

موضوع الأجور، ولذا فإن كل تحسين بالنسبة لمخدمات الاجتماعية لمعمال يراد توفيره عمى 

الحياة العمالية لابد وأن يتوجو أولا إلى رفع الأجور إلى المستويات المناسبة، والدوافع إلى 

خلاصو في القيام بعممو تنقسم إلى   : العمل التي تحقق تعاون العامل وا 

 . تنصب عمى المال وفتح مجال الترقيات والعلاوات والمكافآت: دوافع مالية -

وتنصب عمى نواحي غير نقدية وىذه تأتي عن طريق الترفيو عن العامل : دوافع غير مالية -

ومكافأتو أدبيا بوضع اسمو عمى لوحات الشرف مثلا، والذي ييمنا بالنسبة للأجور ىو تحديد 

الدور الذي يمكن أن يقوم بو الأخصائي الاجتماعي في ىذا الصدد حيث أن ىناك طرق 

 : مختمفة لدفع الأجور أىميا طريقان

 ةالأول ىو تحديد الأجر عمى أساس الزمن وىو ما يسمى بالأجر الزمني قيمتو تحديد مكافأ

 .1الخ....العامل لقاء تأدية عممو لعدد معين من الساعات في اليوم

ثانيا ىو تحديد الأجر عمى أساس القطعة وىو ذلك الأجر الذي يتقاضاه لقاء إنجازه لعمل 

 . معين وحده

 تعني علاقات العمل النتائج التي تحصل نتيجة وجود طرفين متقابمين فوجود : علاقات العمل

العمال مع أصحاب الأعمال أو الإدارات المختمفة لابد وأن يكون لو نتائجو الإيجابية 
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والسمبية، المادية والإنسانية، المباشرة والغير مباشرة، ولذلك لا شك أىم جزء من الخدمات 

الاجتماعية العمالية ومن ميام الأخصائي في المؤسسة، فقد قمنا أن الأخصائي ىو الواسطة 

بين ىذين الطرفين عميو دائما أن يحسن ىذه العلاقات وأن يقوييا وأن يتغمب عمى السمبيات 

الإجازات، المعاممة الحسنة، : فيحاول إبعاد الأطراف عنيا ومن علاقات العمل نذكر مثلا

ن الأخصائي لو دور في حل المنازعات ومحاولة فضيا بالطرق مالانتظا  في العمل، وا 

السميمة وبالوسائل المشروعة منيا المفاوضات الجماعية والتشاور والتعاون وغيرىا، وىذا ما 

يسمى بعلاقات العمل المادية، أما بالنسبة لعلاقات العمل الإنسانية فيي التي تيتم بالعامل 

بطبيعة الإنسانية وتتمثل في خمق الثقة والاحترام والتعاون بين العاممين والإدارة، وكذلك خمق 

يجاد جو من الرضا  والطمأنينة بين العمل  . 1الرغبة في العمل، وا 

 ويقصد بو ىو إعداد الفرد مينيا وتدريبو عمى مينة معينة بقصد رفع : التدريب المهني

مستوى كفايتو واكتسابو ميارات جديدة، حيث ييدف التدريب إلى مساعدة العمال عمى تنمية 

 . 2مدرائيم وتحسين أداء الأعمال وتقميل الإشراف

 . الإسراع في تأىيل العمال لميام جديدة -

 . تخفيض تكاليف الرقابة والتكاليف الإضافية -

اتاحة الفرصة أمام العمال وتزويدىم بالخبرات الفنية التي تعنييم عمى شغل المناصب الأرقى  -

بمؤسستو ويزيد من ولائو ليا، ويمكن أن يتخمص دور الأخصائي الاجتماعي بالنسبة 

لمتدريب في التعاون مع الفريق المتكامل المتخصص في التدريب وكذلك نقابات العمال في 

 : العمل عمى إثارة الاىتمام بالتدريب من حيث
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 . إشعار المسؤولين بأىمية التدريب لرفع الكفاية -

 . إثارة اىتمام العمال وحثيم عمى متابعة برامج التدريب والاستفادة منيا -

 . 1تنظيم الحوافز والمكافآت وجعل التدريب وسيمة لمترقي وخمق نظام التقييم ومتابعة التدريب -

 المستفيدون منها : 

يستفيد من الخدمات الاجتماعية التي توفرىا الييئة المستخدمة، العمال والمواطنون والمتقاعدون 

التابعون ليا، وكل الأسر التي يتكفل بيا ىؤلاء كما تستمر أسر المثال والموظفين المتوفين في 

 .  نفسيا حسب الشروط والقوانين المعمول بياتالانتفاع بالامتيازا

 :  ولاسيما179/82حسب ما جاء في المرسوم رقم 

ينتفع بالخدمات الاجتماعية التي توفرىا الييئات المستخدمة العمال المتعاقدون والأسر : 4المادة 

التي يتكفمون بيا، وتستمر أسر العمال المتوفين في الانتفاع بالامتيازات نفسيا ويحدد قرار وزاري 

مشترك بين الوزير المكمف بالعمل فكاتبة الدولية لمشؤون الاجتماعية عند الاقتضاء كيفية تطبيق 

 .2ىذه المادة
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 : خلاصة

وعميو نستنتج أن الخدمات الاجتماعية ليا دور ىام في تمبية حاجيات العمال في المجال 

الصحي، والمعنوي والاجتماعي وذلك بتييئة الجو المناسب لخمق التكيف اللازم بين العامل 

ومؤسستو، وليذا اىتمت المؤسسات بتطبيق الخدمات الاجتماعية، فيي ليست وليد الصدفة بل 

 . كانت بفضل النضال المرير لمطبقة العمالية التي عانت بسبب تراكم مشاكل العمل
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 : تمهيد

حظي مفيوم الولاء التنظيمي باىتمام مجموعة من الباحثين، سواء في مجال عمم النفس أو عمم 

الاجتماع، منذ فترة طويمة ولكن لم يمقى الاىتمام الكافي في المؤسسات إلا بعد ظيور المدرسة 

السموكية في بداية الستينات من ىذا القرن، حيث أكدت الدراسات بشكل جمي أىمية العلاقات 

الإنسانية في المؤسسات، ومنذ ذلك الحين ظيرت دراسات كثيرة تبحث في الولاء التنظيمي وليذا 

... مراحل تحقيقو والعوامل المؤثرة فيو، وأنواعو وخصائصو : سنتناول في ىذا الفصل بدءا بـ

 . الخ
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 : مراحل تحقيق الولاء التنظيمي -1

 إن قبل التحول في العمل فتمتد لعام واحد، حيث تعتمد عمى ما يتوافر لدى :مرحمة التجربة -أ 

الفرد من خبرات العمل السابقة وييدف من توجييو نحو العمل عمى تحقيق الأمن والحصول 

 . عمى القبول من التنظيم وبذل الجيد لمتعمم والتعايش مع بيئة العمل الجديدة

والبدء بو تتضمن خبرات الأشير الأولى وتتراوح من عامين لأربع : مرحمة العمل والإنجاز -ب 

وتظير من خلاليا خصائص مميزة ليا تتمثل في الأىمية الشخصية والخوف من العجز 

 . وظيور رقي الولاء التنظيمي

 وتتمثل من تاريخ بدأ العمل حيث تزداد الاتجاىات التي تعبر عن :مرحمة الثقة في التنظيم -ج 

زيادة درجات الولاء ليصل إلى مرحمة النضوج ثم دعم الولاء من خلال استثمارات الفرد في 

 . 1التنظيم وتقييم عممية التوازن بين الجيود والإغراءات المعطاة للأفراد

 

 2 مراحل تحقيق الولاء التنظيمي عند بوشانال:01الشكل 

 المرحمة الأولى                        المرحمة الثانية                         المرحمة الثالثة

 

 

 

     (الثقة بالتنظيم)                        (العمل والإنجاز)                       (فترة التجربة)
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تضارب الولاء 

 فيم التوقعات

 ترسيخ الولاء
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 الأىمية الشخصية 

 الخوف من العجز 

ظيور قيم الولاء 
 لمتنظيم والعمل 
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 : العوامل المؤثرة في الولاء التنظيم -2

 وىي العوامل ذات العلاقة بالفرد العامل نفسو، مثل شخصية الفرد العامل :عوامل شخصية -أ 

وثقافتو وقدرتو عمى تحمل المسؤولية أو توقعات الفرد لموظيفة أو ارتباطو النفسي بالعمل 

والمؤسسة أو عوامل  تتعمق باختياره العمل، كما أثبتت العديد من الدراسات تأثيرات العمر 

 . ومدة العمل في المؤسسة عمى الولاء التنظيمي للأفراد

 وىو العوامل التي تتعمق بالبيئة التنظيمية وطبيعة العمل النفسي والسياسات :عوامل تنظيمية -ب 

 . التنظيمية ونمط القيادة الإدارية والمناخ التنظيمي بشكل عام

 وىي عوامل ترتكز عمى مدى توافر فرص عمل بديمة لمفرد بعد اختياره :عوامل غير تنظيمية -ج 

قراره الأول في الالتحاق بالمؤسسة، بحيث يكون مستوى الولاء لدى العاممين مرتفعا عندما 

يكون الأجر المتوافر في الفرص البديمة أقميا يحصل عميو في مؤسستو مما يعطيو تبريرا 

لاختياره الأول، أو حين يرى أن اختياره مطمق نسبيا لعدم توفر فرص لاحقة بديمة قراره 

 .الأول

ىناك بعض العوامل الخارجية التي تؤثر في درجة الولاء : عوامل متعمقة بالبيئة الخارجية -د 

 . التنظيمي مثل فرص الاختيار، وتكون العوامل أكثر تأثيرا في فترة بداية العمل

 : وىي تتضمن: العوامل المتعمقة ببيئة العمل الداخمية -ه 

وذلك من خلال ضرورة تبني سياسات داخمية تساعد عمى إشباع : السياسات التنظيمية -

 . حاجات إدارات المؤسسة

 .1بحيث يساعد وضوح الأىداف عمى تنمية الولاء لدى أفراد المؤسسة: الأهداف المحددة -
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ىو ذلك المتضمن لمطرق والأساليب والأدوات والعلاقات المتفاعمة داخل : المناخ التنظيمي -

 . بيئة المؤسسة بين الأفراد، فيمكن النظر لممناخ عمى أنو يمثل شخصية المؤسسة

ىي محدد ىام من محددات الولاء التنظيمي لأنيا تمارس تأثيرا كبيرا : الثقافة التنظيمية -

عمى سموك الأفراد في المؤسسات وتركز عمى إيجاد قيم أىداف مشتركة بين العاممين الأمر 

الذي جعميا تفرض عمى القادة والمدربين الاىتمام بيا في محاولة الوصول إلى فيم أبعادىا 

وعناصرىا، إذ أن الثقافة التنظيمية ىي منظومة المعاني والحضور لو المعتقدات والطقوس 

 . والممارسات التي طورت مع الزمن وأصبحت روح المنظمة وسمة خاصة بيا

 : عوامل متعمقة بالفرد- س

ىناك علاقة نسبية بين السن ودرجة الولاء، فكمما زاد الولاء : السن وطول مدة الخدمة -

عمر الفرد كمما زاد تعمقو بالبقاء في المؤسسة نظرا لصعوبة قبولو أن يعرض نفسو لمخاطر 

ترك العمل والبحث عن عمل آخر، والعكس صحيح، فإذا كان عمر الفرد صغيرا ما مدة 

الخدمة في العمل فكمما زاد تعمق الفرد بالمؤسسة وفي حالة مدة الخدمة قصيرة فيكون 

 . مستوى الولاء التنظيمي منخفض

قد يرتبط مستوى التعمم عكسيا أو طرديا بالولاء التنظيمي ويرجع السبب : مستوى التعميم -

في العلاقة العكسية في أنو كمما ارتفع المستوى التعميمي لدى الفرد زادت توقعاتو من 

المؤسسة وكان مستوى ولاءه أكثر حساسية لمعوامل الدافعة من جية أخرى كمما ارتفع 

المستوى التعميمي لدى الفرد وزادت خبراتو وكانت طبيعة العمل تتناسب مع قدراتو وميولاتو 

 .1واتجاىاتو كمما ارتفع مستوى الولاء التنظيمي
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كمما كان الأفراد ينظرون إلى المؤسسة عمى أنيا المكان الذي يعتمدون : دوافع وقيم الفرد -

عميو في حاجاتيم وكان ىناك درجة من التطابق بين توقعات الأفراد وما تقدمو المؤسسة 

 .  زاد مستوى الولاء التنظيمي

 : العوامل المتعمقة بخصائص الوظيفة- ص

تؤثر خصائص الوظيفة من حيث مجاليا ودرجة التوتر بيا عمى مستوى الولاء التنظيمي، فتنوع 

مجال الوظيفة والاستقلالية والتحدي والتغذية العكسية والشعور بالأىمية والمسؤولية فكل ىذا 

 .1يرتبط إيجابيا بالالتزام التنظيمي
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 : أنواع الولاء التنظيمي -3

م، وىذا التقسيم ىو الذي 1990 سنة Allen and Mayerحسب التقسيم الذي اقترحو كل من 
 : يعبر عن مجمل أنواع الولاء التنظيمي وىو كالآتي

 يعبر عن الارتباط الوجداني بالمؤسسة، ويتأثر بمدى إدراك الفرد لمخصائص :الولاء العاطفي -أ 

المتميزة لعممو، من استقلالية واكتساب الميارات وطبيعة علاقتو بالمشرفين، كما يتأثر بدرجة 

إحساس العامل بأن البيئة التنظيمية التي يعمل فييا تسمح بالمشاركة الفعالة في عممية اتخاذ 

القرارات سواء بما يتعمق بالعمل أو العاممين، كذلك فإن ىذا المكون يحدد درجة اندماج الفرد 

 . مع المؤسسة وارتباطو بعلاقات اجتماعية تعكس التضامن الاجتماعي

ويشير إلى نزعة أو ميل الفرد لمبقاء في المؤسسة وذلك لارتفاع ": البقائي"الولاء المستمر  -ب 

تكاليف المعيشة وحاجتو الماسة لمعمل، خاصة مع ارتفاع نسبة البطالة، ويستند ىذا النوع 

: من الولاء إلى افتراض أن الولاء التنظيمي يعبر عن تراكمات لممصالح المشتركة مثل

بين العامل والمؤسسة، أكثر من كونيا عممية عاطفية  (الترقيات، التعويضات، المكافآت)

 . وأخلاقية

يعبر عن إحساس العامل بالولاء لمبقاء في المؤسسة، وغالبا ما ": الأخلاقي"الولاء المعياري  -ج 

يكون المصدر الأساسي ليذا الإحساس نابع من القيم التي اكتسبيا العامل قبل التحاقو 

بالمؤسسة، أي من الأسرة  أو التطبيع الاجتماعي أو عقب التحاقو بالمؤسسة من التطبيع 

التنظيمي، وبالتالي يكون سموك العاممين انعكاسا لما يشعر بو ولما يعتقد أنو أخلاقيات 

 .1الأعمال
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 : خصائص الولاء التنظيمي -4

 تأثيرا مباشرا عمى كثير من الظواىر الإدارية الأخرى ويتضح ذلك في ييؤثر الولاء التنظيم -

رغبة الأفراد بالبقاء في المؤسسة، ومدى ولائيم بالحضور إلى العمل ومستوى الأداء 

 .والإنجاز

 . يستغرق الولاء التنظيمي في تحقيقو وقتا طويلا، لأنو يجسد حالة قناعة تامة لمفرد -

إن الولاء التنظيمي حصيمة تفاعل العديد من العوامل الإنسانية والتنظيمية وظواىر إدارية  -

 . أخرى داخل التنظيم

يشير الولاء التنظيمي إلى الرغبة التي يبدييا الفرد لمتفاعل الاجتماعي من أجل تزويد  -

 . المؤسسة بالحيوية والنشاط ومنحيا الوفاء

إن الولاء التنظيمي حالة غير ممموسة يستدل عمييا من ظواىر تنظيمية تتابع من خلال  -

 . سموك وتصرفات الأفراد العاممين في التنظيم والتي تجسد مدى ولائيم

 . يواجو صعوبة قياسو والاستدلال عميو -

الولاء التنظيمي قيمة بحد ذاتو وذلك عندما تصبح أىداف المؤسسة ومصالحيا من أىداف  -

 . 1أعضائيا وقيمة من قيميم بغض النظر عن أىدافيم ومصالحيم الخاصة أو الذاتية
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 : أهمية الولاء التنظيمي -5

يمثل الولاء التنظيمي عنصرا ىاما في الربط بين المؤسسة والأفراد العاممين فييا لاسيما في  -

الأوقات التي لا تستطيع فييا المؤسسات أن تقدم الحوافز الملائمة لدفع ىؤلاء الأفراد لمعمل 

 . وتحقيق أعمى مستوى من الإنجاز

 . إن ولاء الأفراد لمؤسساتيم يعتبر عاملا ىاما في التنبؤ بفاعمية المؤسسة -

إن الولاء التنظيمي يمثل أحد المؤشرات الأساسية لمتنبؤ بالعديد من النواحي السموكية،  -

وخاصة معدل الدوران لمعمل، فمن المفترض أن الأفراد الذين لدييم ولاء لمؤسستيم سيكونون 

 . أطول بقاء في المؤسسة، وأكثر عملا نحو تحقيق أىداف المؤسسة

إن مجال الولاء التنظيمي قد جذب كلا من المدربين وعمماء السموك الإنساني كونو سموكا  -

 . مرغوبا فيو

 . الولاء التنظيمي يساعد إلى حد ما في تفسير كيفية إنجاز الأفراد ىدفا ليم في الحياة -

كمما زاد شعور الأفراد بالولاء لممؤسسة ساعد ذلك عمى تقييميم وتقديرىم لأي تعبير يكون في  -

 . صالح المؤسسة وتقدميا، إيمانا منيم بأن أي ازدىار لممؤسسة ينعكس عمييم بالإيجاب

 . الولاء التنظيمي يؤدي إلى تنمية السموك الإبداعي لدى الأفراد في المنظمة -

يعتبر الولاء التنظيمي من العناصر الرئيسية لقيا مدى التوافق بين الأفراد من جية وبينيم  -

 . 1وبين المؤسسة من جية أخرى
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 : سمات سموك أصحاب الولاء التنظيمي -6

إن أصحاب الولاء التنظيمي ىم الأشخاص العاممون والمتعاقدون في المنظمات الرسمية في 

المنظمة وىذا ما يعكس احتياجاتيم الممحة للانتماء وكذلك التقبل من طرف الآخرين، ويجسد 

انتماءىم ىذا عن طريق المساىمة في العمل بجدية واكتساب المكانة الاجتماعية بتقديرىم 

للإنجازات التي يتواصمون  إلييا عن طريق التعاون والمشاركة والأداء الجيد، كما نجدىم مؤمنون 

بأن قياميم بواجباتيم سيضمن ليم الاستمرارية والعضوية في المؤسسة، كما أنيم ليم ميل للالتزام 

بالواجب والسمطة الإلزامية، زيادة عمى ذلك فإن أصحاب الولاء يتميزون عن غيرىم في كونيم 

يتمسكون بمبادئيم ويعممون بيا، كما يمكن الاعتماد عمييم والثقة بيم وكذلك يعتبرون المسؤولية 

 . موضع استماع أي أن ليم ميل كبير لأداء الأعمال الموكمة إلييم

 : بالإضافة إلى ذلك نجد أصحاب الولاء التنظيمي يتسمون بصفات أخرى نختصرىا في ما يمي

الإخلاص في العمل، الإلمام بأبعاد الوظيفة، التعاون، قوة الشخصية، امتلاك الميارات  -

 .1والقدرات العالية، القدرة عمى حل المشاكل، تحمل المسؤولية
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 : طرق قياس الولاء التنظيمي -7

يجب عمى المؤسسة معرفة مستوى الولاء التنظيمي لمعمال من خلال الاعتماد عمى مجموعة من 

 : المقاييس والأساليب الموضوعية وغير الموضوعية والتي يمكن عرضيا كالتالي

وتمثل الطرق البسيطة والسيمة التي يمكن عن طريقيا تحميل جممة : المقاييس الموضوعية - أ

من الظواىر الناتجة عن الولاء التنظيمي، وعادة ما تعتمد عمى وحدات قياس لرصد وتتبع 

رغبة الفرد في البقاء في المؤسسة، مستوى أداء : السموك، لذلك يمكن اعتبارىا سموكية مثل

 . العاممين، معدلات الغياب ودوران العمل، مستوى ثقة الأفراد بالإدارة، عدد حوادث العمل

وىذه المقاييس السموكية تساعد عمى التنبيو بالمشكلات الخاصة بالولاء التنظيمي، لكنيا لا 

 . تسمح بتحديد أسباب المشكمة أو سبل علاجيا

ويساعد ىذا النوع من المقاييس في قياس ولاء الأفراد مباشرة : الأساليب التقديرية الذاتية - ب

بأساليب ذاتية تقديرية، وذلك من خلال تصميم قائمة تتضمن أسئمة توجو الأفراد لمحصول 

عمى تقدير حسب درجة الولاء، وأفضل طريقة لتطبيق ىذه المقاييس التقديرية ىي 

 .1الاستبيان

 بيدف توفي ىذا الصدد طور بعض الباحثين دراسة الولاء وتحميميم عددا من الاستبيانا

رصد الولاء التنظيمي لمفرد بالمؤسسة، وقد تباينت تمك المقاييس في طبيعتيا ومكوناتيا، وأبرزىا 

 : ما يمي
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 وأطمق عميو استبيان الولاء التنظيمي : مقياس بورترOCQ يتكون من خمسة عشرة فقرة ،

خلاصيم ليا والرغبة في مضاعفة وزيادة  تستيدف درجة الولاء للأفراد في المؤسسة، وا 

، وىو مقياس "ليكرت"الجيد لتحقيق أىداف المؤسسة وقبوليم لمقيام بيا، والاستعانة بمقياس 

، وىو الخماسي، السداسي، السباعي، وبورتر (رامسيس ليكرت)سمي ىكذا نسبة لصاحبو 

استخدم المقياس السباعي لتحديد درجة الاستجابة، حيث استخدمو لوصف الولاء بشكل 

 . عام

 قدما مقياس لمولاء مدى الحياة ويتكون من أربع فقرات، وقد استخدم : مقياس مارش ومانري

كأداة لقياس إدراك الفرد لكيفية تعميق الولاء طيمة حياتو وتعزيز الارتباط بالمؤسسة، وحث 

 . الفرد لأداء العمل والولاء لو حتى إحالتو إلى التقاعد

 وىو محاولة لقياس الولاء التنظيمي من خلال ست فقرات عبرت كل منيا : مقياس جوش

استخدام المعرفة والميارة، زيادة المعرفة في مجال التخصص، : عمى إحدى القيم التالية

العمل مع الزملاء بكفاءة عالية، بناء سمعة جيدة لو، العمل عمى مواجية التحديات 

 . 1والمخاطر، المساىمة بأفكار جديدة في مجال التخصص

 وساىم في ىذا المقياس ثلاثة مصادر وىي: مقياس سكوردن : 

 . المقابلات مع عدد من الأفراد لتحديد خصائص الاتجاه السموكي ليم -

 . القيم والمعتقدات -

 . الأعمال المتعمقة بالانتماء لممؤسسة -
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وتم ذلك من خلال اثنين وعشرين فقرة خماسية الاستجابة، حيث ركزت عمى قياس الولاء والخروج 

 .1بعشرين فقرة استيدفت ولاء الأفراد العاممين داخل المؤسسة

 : أسباب ومظاهر ضعف الولاء التنظيمي لممؤسسة -8

 : الأسباب أهمها - أ

تقصير الإدارة في فيم مدى إقناع العاممين بأىمية أعماليم وكونيم أعضاء نافعون في ىذا  -

 . المجتمع

عدم وضوح مبدأ الرجل المناسب في المكان المناسب، حيث أن عدم وضع الفرد في العمل  -

 . الذي يتناسب وقدراتو وميولو واتجاىاتو ومؤىلاتو ينعكس عمى درجة ولائو

الشعور بالقمق وعدم الاستقرار، حيث أن شعور الفرد بأن مؤسستو لا توليو اىتماميا ولا  -

 . تعمل عمى رعايتو تخمف عنده شعور بعدن الاطمئنان

وقوف إدارة المنظمة أمام فرص التقدم والترقية وعدم إتاحتيا بصورة : فرص الترقي والتقدم -

 . عادلة أمام العاممين من شأنيا إحداث حالة الإحباط وتحطم الروح المعنوية عندىم

 : منيا: مظاهر ضعف الولاء التنظيمي لممؤسسة - ب

ضعف الميل لمعمل والشعور باللامبالاة، وعدم شعور الفرد بقيمة ذلك العمل وضعف  -

 . الشعور بالاستقرار والاطمئنان

ازدياد ظاىرة التغيب وعدم احترام مواعيد العمل وكثرة حوادثو، وضعف علاقات الاحترام  -

 . بين الرؤساء والمرؤوسين، وظيور حالات الأشياء والتذمر وكثرة الشكاوي

 .1تعالي القيادة الإدارية لممؤسسة وابتعادىا عن العاممين -

                                                           
.  78المرجع السابق، ص : ذيابي سعيدة-  1



  الخدمات الاجتماعية والولاء التنظيمي                         :    الفصل الثاني
 

79 
 

 : مجالات تعزيز الولاء التنظيمي -9

من أىم المجالات التي يمكن لممؤسسة استثمارىا في طاقاتيا البشرية لتعزيز حالة الولاء 

 : التنظيمي ىي

  تعزيز التعويضات غير المباشرة وىي التي يقصد بيا كل ما تقدمو المؤسسة لمعاممين

، وىي عبارة عن عدد من الخدمات والضمانات التي "الراتب"معيا، عدا التعويض المباشر 

تساعد الموظف أو العامل في حياتو الوظيفية والمعيشية وتحقق لو نوع من الراحة 

والاطمئنان عمى مستقبل عممو مع ىذه المؤسسة، حيث سيشعر العامل أن مؤسستو تسعى 

إلى إرضاءه لأنو جزء ميم من بناءىا، وليس مجرد عدد معين فييا، ومن أىم ىذه 

الراتب التقاعدي، برامج التأمين الصحي والاجتماعي والتأمين : التعويضات نذكر بعضيا

ضد الحوادث وغيرىا، برامج الخدمات الاجتماعية، الخدمات الصحية المتنوعة، خدمات 

 . الخ...المواصلات لممؤسسة 

  تحقيق العدالة الوظيفية بين العاممين في حصوليم عمى الترقيات ضمن نظام متكامل لا

 . يحتوي عمى ثغرات ليستفيد منيا بعضيم عمى حساب الآخرين

  التزام المؤسسة بتطوير القدرات الذىنية لمعاممين من خلال حرصيا عمييم قبل أنفسيم عمى

اكتسابيم الدرجات العممية العالية، فتسعى إلى ترشيح المتميزين منيم لإكمال الدراسات 

 . الأكاديمية ونيل الشيادات العميا
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  حرص المنظمة عمى تطبيق خطط التدريب والتطوير لميارات العاممين ليحقق شقين

أحدىما زيادة ميارة العاممين، والشق الآخر ىو تطوير المستوى الثقافي ليم في المجتمع، 

 . فيم يمثمون المؤسسة التي يعممون فييا

  زيادة مستوى تحقيق العلاقات الإنسانية بين العاممين ومسئولييم بشكل مناسب وبما يكسر

حاجز الفروقات الاجتماعية، مما يعمل عمى تكوين الشعور بالعمل بروح العائمة الواحدة أو 

 . الفريق الواحد

  الاىتمام بتحقيق الرضا الوظيفي لمعاممين ورفع مستوى الامتيازات الوظيفية المقدمة

 . 1لمعاممين
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 : استراتيجيات الولاء التنظيمي -10

إن اليدف من وضع استراتيجيات جديدة ىو الوصول إلى الكفاءة والفاعمية، ومن ىنا نجد أن 

 : ىناك إستراتيجيتين مختمفتين لمولاء التنظيمي وىما كالآتي

تقوم ىذه الإستراتيجية عمى أساس أن مستوى الأداء المرتفع يتطمب : إستراتيجية السيطرة - أ

التزاما عميقا، وليس الطاعة فقط، وىذا الولاء لا يمكن لو الازدىار في المؤسسة يحكميا 

نموذج السيطرة التقميدية، لذا تقوم ىذه الإستراتيجية عمى أساس تقسيم العمل إلى أعمال 

صغيرة، مرتبطة بتقسيمو إلى أدوار خاصة تصنف ىرميا من أعمى السمطة إلى ما ىو 

أدنى، تيدف إلى تحقيق المحافظة عمى النظام والضبط وتحقيق كفاءة في تطبيق سياسات 

 . العمل

تستند ىذه الإستراتيجية إلى حقيقة مفادىا أن الإنتاج يزداد كمما كان : إستراتيجية الالتزام - ب

ىناك التزام، فقد بدأ عدد كبير من المؤسسات بالحد من المركزية والمستويات اليرمية، 

وربط الجودة بنشاطات الإنتاج وبمستويات تنظيمية قميمة، وفتح مين جديدة لمعمال تشجع 

المشاركة، والمسؤولية الكبيرة والمرونة، ففي ظل إستراتيجية الالتزام تكون توقعات الأداء 

 . 1عالية لإنجاز الأىداف وتطوير المؤسسة
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 : خلاصة

وعميو نستنتج أن الولاء التنظيمي من المواضيع الأكثر أىمية في المجال النفسي والاجتماعي 

والميني لمعامل، حيث يزيد من ثقتو ويرفع من روحو المعنوية ويعطيو دافع وحماس أكبر لمعمل، 

 . ومدى قدرة المؤسسة عمى خمق روابط بينيا وبين عماليا بيدف الانسجام لكلا الطرفين
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 : تمهيد

لى أىم النظريات  سوف نستعرض في ىذا الفصل أىم النظريات المتصمة بالخدمة الاجتماعية، وا 

المفسرة لمولاء التنظيمي،  بالإضافة إلى توضيح العلاقة بين كل من الخدمات الاجتماعية 

 . كمتغير مستقل والولاء التنظيمي كمتغير تابع
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 : الخدمة الاجتماعية والنظريات المتصمة -1

تسعى الخدمة الاجتماعية جاىدة إلى تكوين نظرية خاصة بيا من خلال الممارسة المينية 

لممارسة المينة لمساعدة الأخصائيين الاجتماعيين عمى تفسير واقع الممارسة وتحديد مناطق 

القوة والضعف في المواقف الحالية لفيم الناس وبيئاتيم واتخاذ القرار في الارتباط بالعملاء أو 

المواقف في الممارسة عمى مستوى الوحدات التي يتعامل معيا الأخصائي الاجتماعي، ويمكن 

ليذا الأخير أن يستخدم العديد من نظريات ونماذج الممارسة أثناء عممو في المجال العمالي 

سواء ارتبط ىذا العمل بأفراد أو الجماعات أو المؤسسة نفسيا أو المجتمع المحمي أو القومي 

 : ويمكن تحديد أىم تمك النظريات والنماذج فيما يمي

  تتضمن ممارسة الخدمة الاجتماعية العمل عمى مستوى الوحدات اجتماعية يتعامل معيا

 وىذه الوحدات Micro practiceالأخصائي الاجتماعي يمكن تقسيميا إلى وحدات صغرى 

 وىذه الوحدات ىي المؤسسة Macro practiceىي الفرد وعضو الجماعة ووحدات كبرى 

 .المجتمع المحمي، المجتمع القومي

  ويمكن تحديد أىم النماذج والنظريات التي يستغني بيا الأخصائي الاجتماعي في المجال

 : العمالي أثناء ممارسة عممو مع تمك الوحدات عمى النحو التالي

التدخل في - النظرية الوظيفية- سيكولوجية الذات–نظرية التحميل النفسي : مع الأفراد -

 .   1الأزمات والطوارئ

نظرية الجماعات الصغيرة، النظرية التبادلية، الوظيفية، نظريات : مع الأسرة والجماعات -

 . القيادة، ديناميكية التفاعل
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المساعدة الذاتية، الاتصال، المشاركة، الأنساق : مع المؤسسات والمجتمع المحمي -

 . الاجتماعية، البنائية الوظيفية

 . الخ....التغيير الاجتماعي، الكفاءة والفاعمية، الأولويات: مع المجتمع الأكبر -

وىذا ويجب عمى الكميات والمعاىد التعميمية إتاحة الفرصة لمطلاب أثناء إعدادىم الميني  -

المؤسسات بوجو عام : ليتعرفوا أو يتدربوا عمى تمك النظريات والنماذج كما أنو عمى

والعمالية بوجو خاص والتي يعمل بيا أخصائيون اجتماعيون أن تقوم بتنظيم دورات تدريبية 

وتنظيم لقاءات لتزويد الأخصائيين بتمك النظريات والنماذج حتى يمكن الاستفادة منيا أثناء 

 .1ممارستيم المينية

 بالمعرفة العممية ءحيث تعتمد النظريات في الخدمة الاجتماعية عمى المنيج العممي للارتقا

 .2والدراسات الأكاديمية لممتخصصين والذي يعد من سياسات النظرية

كذلك من بين النظريات المفسرة لدور الخدمات الاجتماعية في التحفيز عمى الأداء لدى العاممين 

 : نجد

 نظرية الاقتصاد السياسي : 

نظرية الاقتصاد السياسي لمباحثين في تفسير العمميات الاجتماعية من السياق الاقتصادي 

 . والسياسي والاجتماعي
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ويمكن تفسير المنظور الحداثي لنظرية الاقتصادي السياسي ممارسة المسؤولية الاجتماعية 

لممؤسسات، حيث يركز المنظور والحداثة لمنظرية عمى تفاعلات المجموعات من منظور تعددي 

 . جديد، عمى سبيل المثال المؤسسات والمستخدمين أو المستيمكين أو مجموعة الضغط

وقد استخدم في العديد من الدراسات النموذج الحداثي لنظرية الاقتصاد السياسي لشرح ممارسات 

  1999.1، وويميامز سنة 1990غوثري وباركر سنة : المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات مثل

 نظرية الشرعية : 

تشير نظرية الشرعية إلى أن المؤسسات قد تحاول إضفاء الشرعية لتشريع نشاطاتيا بنشر تقارير 

المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات من أجل الحصول عمى الموافقة ومساندة من المجتمع في دعم 

 . 2استمرار وجودىا، وبالتالي تعتبر المسؤولية الاجتماعية رخصة العمل

وتعتبر النظرية أن إعداد تقارير المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات ىو عقد اجتماعي بين 

المؤسسة والمجتمع الذي تعمل فيو، يزودىا بالشرعية القانونية لامتلاك واستعمال المصادر 

مكانية استئجار المستخدمين  . الطبيعية وا 

والعقد الاجتماعي مفاده أن أية مؤسسة إنما ترتبط بعلاقة تعاقدية قد تكون صريحة أو ضمنية 

ومع المجتمع ويترتب عمى العلاقة التعاقدية بين المجتمع والمؤسسة أن تقوم المؤسسة بوظيفتين 

 : رئيسيتين ىما

 .وظيفة الإنتاج والتي تتضمن تقديم المنتوجات أو خدمات نافعة ومرغوبة لممجتمع -

                                                           
. 51المرجع السابق، ص : فزاع وفاء-  1
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وظيفة التوزيع وىنا ليس توزيع المنتوجات، بل توزيع العوائد والمكاسب الاقتصادية  -

والاجتماعية عمى المجموعات المنزاحة في المجتمع، والتي تشكل أصلا القاعدة التي تستمد 

 . منيا المؤسسة مواردىا

 ةومنو عمى المؤسسات أن تعمل بصورة متوازنة وعقلانية عمى استخدام موارد المجتمع بكفاء

عالية وتوزيعو عمى المجتمع بعدالة ، وىذا من شأنو أن يعطي المؤسسة صورة أكثر قبولا لدي 

الأطراف المختمفة، لتجد نفسيا قادرة عمى البقاء والاستمرار، وذاك ليس فقط لأنيا قادرة عمى 

تحقيق الأرباح، بل ولأنيا وحدة اجتماعية تمتزم بالمسؤولية الاجتماعية تجاه مجتمعيا، وىذا يعني 

 .1حتما التزاميا بالعقد الاجتماعي نصا ومضمونا

ويما أن الأعراف الاجتماعية ليست ثابتة، فيي تتغير بمرور الوقت الذي يستوجب حاجة 

المؤسسات إلى الاستجابة لتغيير التوقعات الاجتماعية من أجل أن ينظر إلييا عمى أنيا شرعية 

ويمكن لممؤسسات اعتماد أربع استراتيجيات من أجل الحصول عمى الشرعية، وذلك من خلال 

 : السعي

 . إعلام الجيات المعنية حول الأداء الفعمي -

تغيير تصورات أصحاب المصمحة دون تغير التصرف الفعمي لممؤسسة وصرف الأنظار  -

 . بعيدا عن مسألة مثيرة لمقمق

 . 2تغير التوقعات الخارجية حول الأداء -
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 نظرية أصحاب المصالح : 

تعبير أصحاب المصمحة، ويشير التغيير إلى العديد من 1984شاع فريمان ولأول مرة، وفي سنة 

المجموعات ذات الاىتمامات الخاصة التي تستطيع التأثير عمى المؤسسة أو تكون متأثرة من 

قبل نشاط أو قرارات المؤسسة مثل المستثمرين والمستخدمين والزبائن والحكومة ومجموعات 

 . الضغط والمجتمع

تستند العديد من البحوث حديثة المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات إلى نظرية أصحاب المصالح 

والتي تنص عمى أن اليدف الأساسي لممؤسسات يتمثل في توليد وتعظيم القيمة لجميع أصحاب 

المصالح من حممة أسيم أة شركاء، وموردين وموزعين، وزبائن وأيضا العاممين وأسرىم، والبيئة 

المحيطة والمجتمع المحمي والمجتمع ككل وتعد المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات أداة رئيسية 

لموصول إلى ىذا اليدف من خلال تحقيق الاستقرار السياسي والاقتصادي والاجتماعي والبيئي 

 . لمجتمع الأعمال

ويرى عدد من الباحثين أن المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات ىي الوسيمة التي تستخدميا 

 . 1المؤسسات لإدارة وتنظيم علاقاتيا بكامل المتعاممين معيا

لقد وجدت الدراسة أن كل من نظرية الاقتصاد السياسي ونظرية الشرعية ونظرية أصحاب 

المصالح مشتقة من المنظور الحديث لنظرية الاقتصاد السياسي، وقد استعمل الكثير من 

الباحثين نظرية الشرعية لتفسير المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات عمى أنيا تطوع، بناءا عمى 
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العقد الاجتماعي بينيا وبين المجتمع، واستعمل الكثير من الباحثين نظرية أصحاب المصالح 

 .1لتفسير الواجب الاجتماعي لممؤسسات نحو أطراف المصمحة

 : الإسهامات النظرية المفسرة لظاهرة الولاء التنظيمي -2

 نظرية التوازن التنظيمي : 

تقوم ىذه النظرية عمى افتراض أن إسيامات الفرد في نشاطات  (ىربرت سيمون)مؤسسيا 

وعمميات المؤسسة تكون بقدر توقعاتو من العوائد المترتبة لو ودرجة إشباعيا لحاجاتو وميولو 

ودوافعو، فدافع العمال للانضمام إلى مؤسسة ما وقبوليم لمسمطة فييا والمساىمة في تحقيق 

وىو اتجاه تبادلي يجعل التنظيمات . الأىداف سيساىم في تحقيق مصالحيم وأىدافو الشخصية

فالتنظيم يتطمب من أفراده الالتزام بقيمو وأىدافو، وتقديم أعمى . وأعضاءىا في علاقات متبادلة

كمية وأفضل نوعية ممكنة من الإنتاج، وكذلك بالولاء لو وعدم تركو إلى تنظيمات أخرى بعد أن 

تكمف الكثير من المال والجيد والوقت لإعدادىم، وبالمقابل فإن العامل يطالب منظمة المساىمة 

فالتوازن أو العلاقات التبادلية . في إشباع حاجاتو المختمفة وتوفير المكانة والأمن والاستقرار لو

ىي المشاعر الناتجة أثناء تفاعل الفرد والمؤسسة، ومدى قوتيا التي تتحدد من خلال الروح 

 العمل كمسار إيجابي أو الصراع التنظيمي وضعف ءالمعنوية العالية والحماس الكبير لأدا

الإنتاج كمسار سمبي ومن خلال نوع المسار يحدد مدى ولاء الأفراد لمؤسستيم ومن مميزات ىذا 

 : التوجو ومحدداتو

مكانية بقائو فييا -  . قياس درجة الرضا فرد عن الحوافز المقدمة لو من قبل المؤسسة وا 

 . 1قمة الدعم التجريبي بخصوص مخرجات سموك الولاء التنظيمي داخل المنظمة -
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 النظرية السموكية : 

ىناك الولاء السموكي الذي يمثل وجية نظر عمماء النفس الاجتماعي، ىذا النوع من الولاء جاء 

وتقوم فكرة الولاء السموكي  (بيكر، كيسمر وستاتو)نتيجة الدراسات المتوصل إلييا من قبل 

المكتسبة عمى تنمية علاقة الفرد وتطويرىا والعمل عمى ربطيا بمؤسستو، ولوصف ىذه الخبرات 

الذي يقر فييا  أن الأفراد مقيدين  (الأخذ والعطاء)بنظريتو " بيكر"أو السموكات والأفعال جاء 

بأنماط خاصة من السموك أو التصرف داخل المؤسسة لأنيم اكتسبوا في الماضي بعض المزايا 

كما . والمكافآت التي نتجت عن ىذا السموك وبالتالي خوفيم من فقدانيا بالابتعاد عن ىذا السموك

الذي وصف العمميات التي من خلاليا يطور الفرد علاقة " سالانيك"نجذ في ىذا السياق أيضا 

إن الفرد يصبح مرتبطا بالمنظمة نتيجة لتصرفاتو المتراكمة التي يقوم : "الولاء مع منظمتو قائلا

وعمى ". بيا والمعبرة عن معتقداتو تجاه منظمتو، بحيث يصبح ىذا السموك ملازما لمفرد فيما بعد

كل حال فإن الفرق بين نماذج الولاء التنظيمي سواء الموقفي أو السموكي لا يعني أن أحدىما 

أفضل من الآخر في تفسير الولاء التنظيمي بل أن كلا منيما يؤثر عمى الآخر، وأنو من الممكن 

 . 2أن يقود كل منيما إلى وجود الآخر

 مدرسة الثقافة التنظيمية : 

ترى ىذه المدرسة أن الولاء التنظيمي يتضمن قبول الشخص لقيم ومعايير وأىداف المؤسسة التي 

يعمل فييا واعتبارىا أىدافو وقيمو الشخصية، وبالتالي فإن الولاء لممؤسسة يعتبر عاملا أخلاقيا 

يتعدى مجرد رضا الفرد عن عممو داخميا بسبب المزايا والمكافآت والحوافز، ذلك أن العامل 
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الموالي لمؤسستو يحضى بنوع من الالتزام إلى جانب استعداداتو الشخصية عن سمعة المؤسسة 

 .1عند تعرضيا لمخطر والتضحية إذا تطمب الأمر ذلك

وعميو فإن الولاء التنظيمي حسب ىذه المدرسة يكون نابعا من الإحساس الذاتي لمفرد والذي 

يرتبط ببعض المظاىر التنظيمية المتمثمة في التسرب الوظيفي، والغياب والعمل خارج وقت الدوام 

 . وعدم لجوء العاممين إلى استغلال فرص الإجازات والعطل

 الاتجاه النفسي : 

والذي وصف فيو الولاء التنظيمي بأنو نشاط زائد وتوجو " بورتر وسميث"وتبناه " شتيفر"يمثمو 

 المؤسسة لتحقيق أىدافيا، وكذلك الرغبة ةإيجابي تجاه المنظمة وجيد مميز يبذلو الفرد لمساعد

القوية في البقاء عضوا فييا، فيذا الاتجاه يصور الولاء التنظيمي عمى أنو توجو الفرد بإيجابية 

عالية نحو المؤسسة وأىدافيا، فيو يغطي أبعادا أكثر شمولية واتساعا من الاتجاه التبادلي الذي 

ويرى ىذا الاتجاه . ركز عمى بعد الحوافز ودرجة رغبة الفرد في ترك المؤسسة مقياسا لدرجة ولائو

أن الولاء التنظيمي يكمن في التوافق بين أىداف الفرد وأىداف مؤسستو، وعميو فالعمال الذين 

يعتقدون ويؤمنون بأىداف المؤسسة يشعرون بالانتماء ليا ويبدون رغبة قوية في العمل فييا 

يمان كبير في قيم المؤسسة وغاياتيا، ولقد استخدم ىذا الاتجاه في العديد من الدراسات والتي  وا 

 . 2لما يمتاز بو الاتجاه من الصدق والثبات" بورتر وزملائو"استخدم فييا مقياس 
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 الاتجاه التبادلي  : 

ويركز ىذا الاتجاه عمى مخرجات الولاء التنظيمي كعمميات متبادلة بين العاممين فييا، كما يركز 

عمى العضوية الفردية كمحدد أساسي لما يستحقو الموظف من مزايا ومنافع من خلال العممية 

التبادلية بين الفرد والمؤسسة وبموجب ىذه الطريقة فإن انتماء الفرد لممؤسسة يزداد بازدياد ما 

يحصل عميو من حوافز وعطايا، وتتمخص محددات الاتجاه التبادلي بأن ىذا الاتجاه يقيس درجة 

مكانية بقائو فييا فإذا توفرت لو مزايا أفضل في  رضا الشخص عن الحوافز المقدمة لو، وا 

المؤسسة أخرى، فإنو ينزع إلى ترك المؤسسة التي يعمل فييا، فمثل ىذا الاتجاه يوفر المعمومات 

 .1اللازمة لمتنبؤ بإمكانية ترك الفرد لممؤسسة أو البقاء فيو

 نظرية التحفيز : 

وكما أن نظريات التحفيز ساىمت في تفسير الولاء التنظيمي فيي تفسر دوافع الفرد إلى العمل 

 . 2وما الذي يحفزه لأداء ميامو وواجبات عممو في جميع المجالات

 نظرية الاحتياجات الإنسانية : 

ترى أن النظرية أن السموك يتحرك بسبب حاجات غير مشبعة وعندما تشبع البعض منيا يندفع 

ن الإنسان لديو حاجات تحدث في تسمسل معروف  الفرد إلى إشباع حاجات أخرى أعمى منيا، وا 

 : ويرى ماسمو أن الحاجات ىي عمى التسمسل التالي
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الحاجات الفسيولوجية وحاجات الأمن والسلامة،والحاجات الاجتماعية وحاجات التقدير، وحاجات 

 . تقدير الذات

ويرى ماسمو أنو عند إشباع الحاجات الأساسية للإنسان يتجو مصدر الدافع والحافز لإشباع 

حاجات الأمن والسلامة والتي وضعيا ماسمو في المستوى الثاني من حيث حماية الإنسان لنفسو، 

مجسده وأىمو، إلا أن ىذه الحاجات متشبعة إلى درجة ما وىي أساليب الحاجات الأساسية فلا 

يعتبر مصدرا أساسيا لمدافع، حيث أنو أصبحت متشبعة اجتماعيا عند العاممين وعند الأفراد 

 .1الآخرين من المجتمع

وبعد أن تشبع الحاجة إلى الأمن والسمم تصبح ضرورة إشباع حاجات الانتماء الاجتماعي، وذاك 

وىي حاجة " الأنا"وأما المستوى الرابع فيو حاجة التقدير " الإنسان كائن اجتماعي"مثمما يقال أن 

الفرد أن يكون متميزا عن الآخرين وعمى أن يشعر بأىميتو وىويتو الخاصة، وفي ىذا المستوى 

يوجد أكبر دافع رغم أنو أقل إشباعا عن غيره وآخر اليرم ىي حاجتو تحقيق الذات وىي رغبة 

الفرد في تحقيق ذاتو والوصول إلى أىدافو في الحياة وىي تختمف من شخص لآخر، وذلك لأنيا 

 . 2حاجة شخصية
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 1"ماسمو"ىرم الاحتياجات الإنسانية 

وقد أضاف بورتر في مجال العمل حاجة أطمق عمييا تسميتو حاجة الاستقلالية في العمل وىي 

تخص العاممين بصفة عامة، وفئات الأطر بصيغة خاصة واعتبر بورت الحاجات العصرية 

 .ضرورية لكافة الناس ولا داعي لوصفيا في ىرم الحاجات

                                                           
.  60ص : المرجع نفسه-  1
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 1ىرم الحاجات وفق برتر

 نظرية دوافع الإنجاز : 

 عمى أن ما يحفز السموك الإنساني 1984يرى ماكممند وىو صاحب نظرية دوافع الإنجاز 

 : ويحركو ىو الحاجات الرئيسية الثلاثة وىي

نسانية مع الأفراد : الرغبة في الإنجاز - وىي الحاجة إلى تكوين علاقات شخصية وا 

 . الآخرين

                                                           
.  61المرجع السابق، ص : فزاع وفاء-  1
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وىي حاجة التحكم والسيطرة في سموك الأفراد الآخرين، ويشير : الرغبة في القوة والنفوذ -

ماكممند عمى أن ىذه الحاجات تحدق في تماسك تام دون تسمسل وىي موجودة في 

 . الإنسان بدرجات متفاوتة

 : العلاقة بين الخدمات الاجتماعية والولاء التنظيمي -3

مما سبق نستخمص أن علاقة تكاممية بين الخدمات الاجتماعية والولاء التنظيمي وذلك من خلال 

جراءات عديدة لتحقيق منفعة أو عدة : أن الخدمات الاجتماعية بما أنيا سموكيات إيجابية وا 

منافع، من خلال متطمبات الموظفين دخل المؤسسة، وكما أنيا علاج ذاتي يستيدف استعادة 

القدرات والإمكانيات المتاحة واستثمارىا أفضل استثمار، فيذا حتما سوف يؤدي إلى خمق ولاء 

وشعور بالانتماء لدى الموظفين داخل مؤسستيم، وكذا شعورىم بالارتياح النفسي زيادة رغبتيم في 

البقاء داخل المؤسسة التي ينتمون إلييا، وعدم مغادرتيا، وىذا ما يوضح العلاقة القوية والإيجابية 

 . بين الخدمات الاجتماعية والولاء التنظيمي داخل المؤسسة

فما نريد قولو أنو كمما كانت ىناك خدمات اجتماعية داخل المؤسسة كمما كان ىناك ولاء 

خلاص في العمل وشعور بالمسؤولية لدى الموظفين فعند توفير المساعدات والإمكانيات  وا 

خلاص في العمل  . المتاحة لمعاممين داخل بيئة عمميم فينا يرتبط حتما بتحقيق ولاء وا 

وخلاصة القول ىي أن العلاقة بين الخدمات الاجتماعية والولاء التنظيمي ىي علاقة تكاممية 

 . 1فكل منيا يكمل الآخر

 

                                                           
.  47المرجع السابق، ص : فزاع وفاء-  1



النظريات المفسرة لمخدمات الاجتماعية والولاء التنظيمي:           الفصل الثالث  
 

98 
 

 : خلاصة

نظرية البنائية : في ىذا الفصل لقد عالجت أىم النظريات المتصمة بخدمة الاجتماعية، نذكر منيا

الخ، أما بالنسبة لمنظريات المفسرة لمولاء ...الوظيفية، والتحميل النفسي، ونظرية أصحاب المصالح

نظرية التوازن والسموكية ونظرية التحفيز ونظرية : التنظيمي فقد تناولت عدة نظريات منيا

الخ، كذلك توضيح العلاقة التكاممية بيم كل من الخدمات الاجتماعية ...الاحتياجات الإنسانية 

 . والولاء التنظيمي
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 : تمييد

يعتبر الجانب التطبيقي مرحمة من مراحل البحث العممي، إذ بواسطتو يتمكن الباحث من جمع 

المعمومات حول موضوع الدراسة، وفي ىذه الحالة وجب عميو إثراء المعارف النظرية بجانب الميداني 

الذي يقوم عمى أسس عممية، وسنعمل من خلال ىذا الفصل عمى تحديد كل من مجالات الدراسة 

، وتحديد كل من المنيج والأدوات والعينة المستخدمة في ىذه الدراسة، وقد وقع "مكاني، زماني، بشري"

وذلك لملامستيا مع موضوع - الطارف–اختيارنا عمى المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بوحجار 

دراستنا الذي نيدف من ورائو الكشف عن علاقة الخدمات الاجتماعية ودورىا في تعزيز الولاء 

التنظيمي لدى عمال المؤسسة، وبعد جمع البيانات من مجتمع الدراسة ومراجعتيا تم تفريغيا في 

جداول إحصائية لتبسيط عممية تحميل البيانات وتفسير النتائج في ضوء التساؤلات الفرعية واستخلاص 

 .النتائج النيائية
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 : مجالات الدراسة الميدانية -1

 : المجال المكاني -أ 

يرتكز القطاع الصحي في الجزائر عمى نوعين من المؤسسات، عمومية استشفائي، وأخرى لمصحة 

الجوارية، وقد تم فصل المؤسسات العمومية لمصحة الجوارية في الجزائر في السنوات الأخيرة عن 

 . المؤسسات العمومية الاستشفائية من أجل تخفيض الضغط وتحسين جودة الخدمات المقدمة

-وتماشيا مع موضوع دراستي قمت باختيار المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية ببمدية بوحجار 

لكونيا تستجيب لمتطمبات الدراسة، حيث تشكل ىذه المؤسسة ميدانا خصبا لدراستي، - ولاية الطارف

 . كونيا تحتوي عمى عدد معتبر من العمال

 نبذة تاريخية عن المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية ببمدية بوحجار : 

م، أنشأت المؤسسة العمومية لمصحة 2007 ماي 19 المؤرخ في 07/140طبقا لممرسوم التنفيذي 

م، وىذا في إطار تقسيم القطاع 2008الجوارية ببمدية بوحجار، ودخمت حيز الخدمة من شير جانفي 

الصحي وتغطي كثافة سكانية لأربعة بمديات بتعداد إجمالي قدره ألف ساكن أي تنشط في مساحة 

 . ، وتقع شرق بمدية بوحجار2 كمم482.5: إقميمية قدراىا

وتيدف الميمة الأساسية ليذه المؤسسة وفق الخريطة الصحية الجديدة لتقريب الصحة من 

المواطن وتفعيل العمل الجواري وقد وضعت الدولة في ىذا الإطار الآليات الكفيمة واللازمة لتحقيق 

 : أىداف ىذه المؤسسة، منيا

 . توفير العنصر البشري من أطباء وعمال شبو طبيين، لمسير عمى صحة المواطن -
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 المادي يتمثل في توفير العتاد الطبي اللازم لمرعاية الصحية المثمى، وسيارات رتوفير العنص -

 . إسعاف لتخفيف العناء، وفك العزلة عمى مواطني المناطق النائية

صلاح المستشفيات بجميع ىياكميا عمى النيوض بيذه المؤسسة  وتسير وزارة الصحة والسكان وا 

عطائيا مستقبلا ذا طابع خدماتي ناجح لفائدة المريض  . وا 

 مياميا : 

لقد تعددت ميام ووظائف المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية ببمدية بوحجار في عدة نقاط أساسية 

 07/140في المجال الصحي، وىو ما تضمنتو النصوص القانونية الواردة في المرسوم التنظيمي 

 منو، حيث يظير العلاج الجواري كأحد أبرز الأدوار الموكمة ليا وذلك من خلال 08لاسيما المادة 

التغطية الصحية التي توفرىا مجمل ىياكميا في ميدان العلاج القاعدي وتشخيص المرض، وىذا 

لامتلاكيا عيادات متعددة الخدمات وقاعات لمعلاج موزعة عبر كامل إقميم دائرة بوحجار، وتغطي 

مجمل الكثافات السكانية، مما يجعميا قطبا ىاما يمجأ إليو المواطن أو المريض إذا استدعى الأمر 

 .  ذلك

 : ومن بين الميام الأساسية لياتو المؤسسة نجد

ىو تقريب قدر المستطاع الطاقم الطبي من المواطن بتوفير الآليات والسبل : العلاج الجواري -

 .الخ...اللازمة من وسائل النقل، عتاد طبي 

لمقضاء جزئيا أو كميا عمى ظاىرة الاكتظاظ بالمؤسسات العمومية : تشخيص المرض -

 أداء من الأخيرة ىذه أوكمت ،الاستشفائية، ولتمكين ىذه الأخيرة من أداء مياميا عمى أتم وجو
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 لمصحة العمومية المؤسسات إلى لممرضى الأول التشخيص ميمة أوكمت وجو، أتم عمى مياميا

  .الجوارية

 ىي الجوارية لمصحة العمومية لممؤسسة الأساسية الميام من إن :القاعدي والعلاج الوقاية -

 حيث والتطعيم، لمتمقيح المتنوعة البرامج في المواطن عمى المباشرة صورتيا تبرز حيث الوقاية،

 بوحجار، دائرة بمديات عبر موزعة والطفولة، الأمومة لحماية مراكز أربع المؤسسة ىذه وفرت

 التطعيم لعممية الحسن السير عمى يسيم طبي وشبو طبي وطاقم حديثة طبية بتجييزات مجيزة

 وذلك المدرسية لمصحة الوطنية البرامج تطبيق إطار في وىذا والأوبئة، الأمراض مختمف ضد

  .مختمفة تحسيسية دورات تقديم وكذا مسطرة، برامج بإتباع

إضافة إلى ذلك تضطمع المؤسسة بدور ىام في مجال طب العمل حيث تتوفر عمى مصمحة تتكفل 

بالرعاية والمتابعة الصحية لشريحة العمال، في مختمف القطاعات من خلال اتفاقيات ثنائية تبرم بين 

 . إدارة المؤسسة والقطاعات المعنية

وعمى غرار الميام الموكمة لممؤسسة العمومية لمصحة الجوارية ببمدية بوحجار في مجال التغطية 

الصحية المختصة، أسندت ميمة التشخيص القاعدي المتخصص ليا، من بينيا الطب الداخمي، وطب 

وذلك بغية تحقيق الأىداف المنشودة التي تصبوا إلييا الدولة . الأطفال، الجراحة العامة، وكذا التوليد

 . 1*في مجال النمو الديموغرافي
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 : المجال الزماني -ب 

يمكن - بوحجار–من خلال الدراسة الميدانية التي قمت بيا في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية 

 : تقسيم الفترة الزمنية التي تمت فييا ىذه الدراسة إلى مرحمتين وىما

خلال - بوحجار–تم إجراء زيارات استطلاعية متكررة بالصحة الجوارية : المرحمة الأولى -

شيري ديسمبر وجانفي أي قبل منحي تصريح الإذن بالدخول من طرف الإدارة الجامعية، 

 أيام، قمت بمقابمة 4 أي مدة 23/02/2020 إلى 19/02/2020وخلال الفترة الممتدة من 

بعض المسئولين وذلك من أجل التعرف أكثر عمى المؤسسة ميدان الدراسة وتحصيل معمومات 

 . مرتبطة بمتغير الخدمات الاجتماعية والولاء التنظيمي لدى عمال المؤسسة

 وذلك بسبب 25/07/2020 إلى 2020 مارس 1امتدت ىذه المرحمة من : المرحمة الثانية -

 تم إعداد 11/03/2020 إلى 1/03/2020الظروف التي مرت عمينا، ففي الفترة الممتدة من 

الأدوات المناسبة لجمع البيانات والمعمومات والتي تمثمت في إستمارة ودليل المقابمة وبعد 

، وتم توزيع الاستمارة 15/03/2020التصحيح والتعديل ليا قمت بالصياغة النيائية ليا في 

 30 حيث وزعت 11/07/2020 إلى 07/07/2020عمى العمال في الفترة الممتدة من 

 استمارة وذلك بسبب الظروف، كما قمت بإجراء مقابمة مع رئيس 74استمارة فقط من أصل 

، وىذا من أجل معرفة دور 25/07/2020مكتب الخدمات الاجتماعية لممؤسسة يوم 

الخدمات الاجتماعية في تعزيز الولاء التنظيمي لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة 

 .  1- *الطارف–الجوارية بوحجار 
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 : المجال البشري -ج 

بناءا عمى القائمة الإسمية التي سممت لي من طرف رئيس فرع صيانة التجييزات الطبية والعتاد الطبي 

، فعدد العمال بالمؤسسة العمومية لمصحة الجوارية التي ىي محل الدراسة 25/02/2020المرافق في 

 : 1* عامل دائم بيذه المؤسسة، فيم يشكمون فئات سوسيومينية وكان توزيعيا كالآتي74ىو 

حسب - الطارف–توزيع عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية ببمدية بوحجار : 01جدول رقم 

 .الفئات السوسيومينة

 المجموع النسبة المئوية العدد الفئات

  %11 08 الأطباء

 

  عامل74

 %40 30 شبو طبي

 %23 17 إداريون

 %7 05 المتعاقدون كميا

 %19 14 المتعاقدون جزئيا
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 : المنيج المستخدم في الدراسة -2

خطة منتظمة تسير : "يتطمب كل بحث عممي استعمال منيج معين، حسب طبيعة الموضوع باعتباره

 ". في مجموعة من الخطوات بقصد تحقيق ىدف البحث سواء أكان نظريا أم تطبيقيا

لممنيج بأنو الطريقة في تنظيم المعمومات التي تعتمد عمى " 1994عبد الحميد اليرمة "وحسب تعريف 

أساس منطقي أو تاريخي أو اصطلاحي خاضع لمفاىيم مقنعة أو متعارف عمييا من أجل الوصول 

 .1إلى الحقيقة أو البرىنة عميو

مجموعة الإجراءات البحثية التي يقوم بيا "ولقد اعتمدت في دراستي عمى المنيج الوصفي الذي يعتبر 

الباحث بشكل متكامل لوصف الظاىرة المبحوثة معتمدا عمى جمع الحقائق والبيانات وتصنيفيا، 

ومعالجتيا وتحميميا تحميلا كافيا دقيقا لاستخلاص دلالتيا والوصول إلى النتائج أو تعميميا عن 

 . 2"الظاىرة، أو الموضوع محل البحث

فيو الأنسب لمدراسات التي تعمل عمى وصف وتشخيص الظواىر، وقد استخدمتو باعتباره يساعد عمى 

، ومنو الوقوف عمى علاقتيا بالولاء التنظيمي لدى "العمالية"الكشف عن واقع الخدمات الاجتماعية 

 .عمال المؤسسة العمومية محل الدراسة

 

 

 
                                                           

.  51، ص 2016، عمان، 1، دار دجلة للنشر والتوزيع، ط"أساليبه الإحصائية- أقسامه- مناهجه"البحث العلمي : يوسف لازم كماش-  1
، دار المناهج للنشر والتوزيع، دط، عمان، دس، ص "أساليبه الإحصائية- أقسامه- مناهجه"البحث العلمي في التربية : محسن علي عطية-  2

138  .
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 : أدوات جمع البيانات والعينة المستخدمة -3

 التي استخدمتيا في دراستي ىيأدوات جمع البيانات  : 

تعتبر أداة من أدوات جمع البيانات، وىي مجموعة من الأسئمة المرتبة حول موضوع : الاستمارة - أ

معين، يتم وضعيا في استمارة ترسل للأشخاص المعنيين بالبريد أو يجري تسميميا باليد تمييدا 

 سؤالا لمعرفة دور 39، ولقد اشتممت استمارة البحث عمى 1لمحصول عمى أجوبة الأسئمة فييا

الخدمات الاجتماعية في تعزيز الولاء التنظيمي لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 

 : وتم تقسيميا إلى أربعة محاور رئيسية، وىي- الطارف–بوحجار 

 . 6 إلى 1يتضمن البيانات الشخصية حيث يغطي الأسئمة من : المحور الأول -

ويتضمن بيانات السؤال الفرعي الأول والتي تتمثل في أسئمة عن الخدمات : المحور الثاني -

الاجتماعية المقدمة في المجال الاجتماعي ومساىمتيا عمى تعزيز الولاء المستمر لدى عمال 

 (. 17 إلى 7)المؤسسة ويشمل الأسئمة من 

ويتضمن بيانات السؤال الفرعي الثاني والتي تتمثل في أسئمة عن الخدمات : المحور الثالث -

الاجتماعية المقدمة في المجال الصحي ومساىمتيا عمى تعزيز الولاء العاطفي لدى عمال 

 (. 28 إلى 18)المؤسسة ويشمل الأسئمة من 

ويتضمن بيانات السؤال الفرعي الثالث وىو المحور الأخير والتي تتمثل في أسئمة : المحور الرابع -

عن الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجال المعنوي ومساىمتيا عمى تعزيز الولاء الأخلاقي 

 (. 39 إلى 29)لدى عمال المؤسسة ويشمل الأسئمة من 
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عبارة عن تبادل لفظي في موقف مواجية بين شخصين أو أكثر بيدف الحصول عمى : المقابمة - ب

 . 1بيانات ومعمومات حول ظاىرة أو مشكمة بحثية محدد، وىي أيضا حوار جاد وىادف

وقد اعتمدت عمى المقابمة كأداة ثانية لجمع البيانات المتعمقة بالمشكمة المدروسة، حيث تم إجراء 

مع رئيس مكتب الخدمات " غير محددة الإجابة"مقابمة كانت أسئمتيا متنوعة من الأسئمة المفتوحة 

ن أسئمة المقابمة ليا  الاجتماعية، عمى اعتبار أن لو علاقة مباشرة بجوانب الموضوع محل الدراسة وا 

 . علاقة مباشرة بالتساؤلات الفرعية التي تعتبر مكممة لمجوانب التي لم تدرج في الاستمارة

 يعد اختيار العينة من الأمور الضرورية والميمة لمدراسة، ومن المعروف أن : العينة المستخدمة

 . ىناك العديد من الطرق التي تساعدنا في اختيار العينة المطموبة لمدراسة

 عامل، فكان من الضروري الاعتماد عمى 74ونظرا لكون عدد العمال بالمؤسسة صغير والذي يقدر بـ 

 . طريقة المسح الشامل

 وىي طريقة عممية لأخذ المعمومات من مجتمع البحث، فيما تتحقق :  طريقة المسح الشامل

الدراسة الشاممة لجميع مفردات البحث دون استثناء، حيث تؤخذ البيانات من جميع عناصر 

دون ترك أي حالة، ويستحسن استخدام - نوع الدراسة–المجتمع المدروس بأساليب مختمفة حسب 

كأدوات لجمع المعمومات  (الاستمارة والمقابمة)في ىذه الطريقة أو أسموب الحصر الشامل 

 .2والبيانات

 

                                                           
.  202، ص 2016، 1مناهج في البحث العلمي، دار المنجية للنشر والتوزيع، ط: حامد عباس مخيف المعموري-  1
، عمان، 1البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات التقليدية والالكترونية، دار اليازوري للنشر والتوزيع، ط: عامر إبراهيم قنديلجي-  2

.  131، ص 2008
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 أىم مزايا ىذه الطريقة : 

 .دقة النتائج المتحصل عمييا -

 .تجنب أخطاء التعميم الناتج عن استخدام بيانات مأخوذة من عينة محددة -

 . تجنب الأخطاء الشائعة الناتجة مثلا عن خطأ التحيز وخطأ الصدفة -

 أىم عيوبيا : 

 . كثرة التكاليف والإمكانيات المادية والبشرية -

 .1الحاجة إلى وقت طويل ومجيودات كبيرة لجمع البيانات وتصنيفيا وتحميميا -

 : عرض وتحميل ومناقشة المعطيات الميدانية -4

عرض وتحميل ومناقشة البيانات المتعمقة بالمحور الأول الذي : "خصائص مجتمع الدراسة -أ 

 ".يتمثل في البيانات الشخصية

إن اليدف من جمع البيانات العامة لممبحوثين ىو التعرف عمى خصائص مجتمع الدراسة، إذ تعتبر 

القاعدة الأساسية والمرجعية في تفسير وتحميل محتوياتيا ميدانيا، وسيتم في البداية التعريف بيذه 

 . البيانات والتي تعكس الخصائص العامة لأفراد مجتمع الدراسة الحالية

 

 

 

 
                                                           

محاضرات في منهجية البحث، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية،  قسم علم النفس وعلوم التربية والأرطوفونيا، جامعة محمد لمين : جبار رتيبة-  1
.  34، ص2017دباغين، سطيف، 
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 . توزيع المبحوثين حسب الجنس:02جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الجنس

 % 27 08 ذكور

 % 73 22 إناث

 % 100 30 المجموع

 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من مجموع عينة %27يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الذكور تمثل : تحميل الجدول

، وبالتالي فإن التفاوت الممحوظ بين الجنسين %73الدراسة وىي نسبة أقل من نسبة الإناث التي تمثل 

 .راجع لطبيعة العمل بالمؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بوحجار
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 .توزيع المبحوثين حسب السن: 03جدول رقم 

 % النسبة التكرارات السن
20-29 05 17 % 
30-39 11 37 % 
40-49 10 33 % 
 % 13 04  فأكثر50

 % 100  30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن أعمار العينة موزعة بين مختمف الفئات : تحميل الجدول

، ثم تمييا فئة %37 سنة بنسبة 39-30العمرية، وأن أكبر نسبة ىي فئة الأعمال المحصورة بيم 

 29-20، ومن بعدىا فئة الأعمار المحصورة بين %33 سنة بنسبة 49-40الأعمار المحصورة بين 

، وبالتالي %13 سنة فأكثر بنسبة تمثل 50، وأخيرا فئة الأعمار المحصورة بين %17سنة بنسبة 

نفسر بأن المؤسسة محل الدراسة توظف عمال من مختمف الفئات العمرية بدء بمرحمة الشباب إلى 

 20العمال المتقدمين في السن، حيث تعتمد بالدرجة الأولى عمى فئة الشباب الذي تتراوح أعمارىم بين 

 50 سنة وىذا راجع لكون ىذه المرحمة تتميز بالطموح كما أن المؤسسة تممك فئة عمرية من 39إلى 

فأكثر وىي الفئة التي تتميز بالخبرة والميارات في العمل، إذ تعتبر بمثابة المرشد والموجو لمفئة العمرية 

 . الأولى
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 . توزيع المبحوثين حسب المستوى الدراسي:04جدول رقم 

 % النسبة التكرارات المستوى الدراسي
 % 7 02 أمية

 % 10 3 ابتدائي
 % 13 4 متوسط
 % 13 04 ثانوي
 % 57 17 جامعي
 %100 30 المجموع

 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

يتضح من خلال الجدول أعلاه أن الفئة الأكبر ىي فئة المستفيدين من الدراسات : تحميل الجدول

، ثم تمييا كل من الفئتين المحصمين عمى المستوى المتوسط والثانوي بنسبة %57الجامعية بنسبة 

 ولم يكتبوا ا، وفي الأخير نجد فئة الذين لم يقرؤو%10، ثم تمييا فئة المستوى الابتدائي بنسبة 13%

 من أفراد العينة، نفسر من ىذه النسب أن أغمبية أفراد المبحوثين مستواىم %7أي فئة الأمية بنسبة 

التعميمي جامعي وىذا ما يؤكد اىتمام المؤسسة محل الدراسة بالجانب التعميمي كأحد المعايير 

ن نسبة   ىي مؤشر يدل عمى أن المؤسسة تعتمد في تسيير %57الأساسية في سياسة التوظيف وا 

مختمف نشاطاتيا عمى اليد العاممة المدربة، في حين نجد أن بساطة ميام بعض الوظائف الموزعة 

بالمؤسسة يحتاج إلى مستوى تعميمي بسيط كالابتدائي والمتوسط والثانوي، باعتبار ميارتيا يمكن 

 .  اكتسابيا بسرعة من خلال عممية التكرار فقط
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  توزيع المبحوثين حسب الحالة العائمية:05جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الحالة العائمية
 % 17 05 أعزب
 % 77 23 متزوج
 % 3 01 مطمق
 % 3 01 أرمل

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن الفئة المتزوجة من الأفراد المبحوثين ىي تمثل : تحميل الجدول

، وأخيرا نجد كل من فئتي المطمق %17، ثم تمييا فئة العزاب بنسبة %77النسبة الأعمى والتي تقدر بـ 

، وبالتالي نفسر ىذه النسب السوسيولوجيا بأن غالبية مفردات عينة البحث %3والأرمل بنسبة تقدر بـ 

ىم متزوجون فيم بذلك ليم القدرة عمى تحمل المسؤولية سواء الأسرية أو مسئولية الموكمة إلييم في 

العمل فيم يسعون بذلك إلى تحقيق التوازن بين المسئولية الأسرية والمينية، أما فئة العزاب قد تكون 

 . ةالظروف الاجتماعية والاقتصادية من العوامل التي أدت بيا إلى العزوب
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 . توزيع المبحوثين حسب الأقدمية في العمل:06جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الأقدمية في العمل
 % 20 06  سنوات05أقل من 

 % 27 08  سنوات10 إلى 5من
 % 53  16  سنوات10أكثر من 

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه بأن أفراد المبحوثين يتوزعون بنسب متقاربة : تحميل الجدول

، ثم تمييا %53 سنوات بنسبة 10عمى فئات الأقدمية في العمل، حيث تعود أكبر نسبة لفئة أكثر من 

 سنوات 5، وأخيرا تأتي فئة الأقل من %27 سنوات بنسبة 10 سنوات إلى 5الفئة المحصورة ما بين 

 .  %20بنسبة 

نفسر ىذا النسب السوسيولوجيا عمى أن أغمبية أفراد العينة يمتمكون الأقدمية في العمل 

بالمؤسسة محل الدراسة، وبالتالي الفئة ليا خبرة كبيرة بخبايا العمل وقادرة عمى تحمل المسئولية، وتممك 

 . ميارات عالية في إدارة شؤون العمل ومواجية كل المشكلات التي قد تواجييم أثناء قياميم بالعمل
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 . توزيع المبحوثين حسب الوضعية المينية:07جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الوضعية المينية
 % 87 26 مثبت 
 % 10 03 متربص
 % 3 01 متقاعد
 %100 30 المجموع

 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن فئة الأفراد المبحوثين من خلال :تحميل الجدول

، وأخيرا نجد %10، ثم تمييا فئة الأفراد المتربصون بنسبة %87الوضعية المينية مثبتون وذلك بنسبة 

، نفسر من خلال ىذه النسب أن المؤسسة محل الدراسة %3فئة الأفراد عمى أبواب التقاعد بنسبة 

عماليا مثبتون بصفة دائمة في مناصب شغميم، ونجد أن نسبة قميمة من المتربصون وذلك بسبب 

الأوضاع التي قد تواجو القطاع الصحي، في حين نجد نسبة قميمة جدا جدا من المتقاعدين، والسبب 

 . يعود إلى أن معظميم عمال ىذه المؤسسة من فئة الشباب

 وبناءا عمى ما سبق يمكن تمخيص خصائص مجتمع الدراسة في النقاط التالية : 

 .%73أن المبحوثين اغمبيم من جنس الإناث  -

ن جميم متزوجون %37 سنة بنسبة 39-30أن المبحوثين أكثرىم تتراوح أعمارىم مابين  - ، وا 

77% . 

 . %57أن المبحوثين ذات مستوى جامعي بنسبة  -

 . %53 سنوات بنسبة 10إن المبحوثين أغمبيم لدييم أقدمية في العمل أكثر من  -
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 . إن المبحوثين أغمبيم مثبتون من ناحية الوضعية المينية -

عرض وتحميل ومناقشة البيانات المتعمقة بالمحور الثاني الذي يتمثل في مساىمة الخدمات  -ب 

 . الاجتماعية في المجال الاجتماعي عمى تعزيز الولاء المستمر لدى عمال المؤسسة

 .توزيع المبحوثين توفير المؤسسة لموجبة الغذائية: 08جدول رقم 

 %النسبة  التكرارات الاحتمالات
 %0 0 0 0 جيدة نعم

 0 0 رديئة
 %100 30 لا

 %100 30 المجموع
 .  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة:المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة %100يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

أجابوا بأن المؤسسة لا توفر ليم وجبة غذائية وبالتالي انعداميا، فمن خلال جمع البيانات الميدانية أكد 

معظم عمال المؤسسة محل الدراسة الأسباب التي تجعميم لا يستفيدون من الوجبة الغذائية ومنيا عدم 

لى التيميش من خلال الإىتمام فقط  وجود مطعم من أصمو وبالتالي تعرضيم للإىمال واللامبالاة وا 

بفئة الأطباء، حيث أن معظميم كانوا يعانون من عناء إحضار الوجبة من البيت أو البحث عن مطعم 

قريب من المؤسسة، وبالتالي تناوليم الوجبة الغذائية التي قد تكون لا تتوفر عمى الشروط الصحية 

والغذائية، وىذا  ما أدى إلى تراجع طاقتيم في أداء العمل بسبب عدم تعويضيم الطاقة الضائعة نتيجة 

الجيد المبذول في العمل، في حين نجد فئة قميمة من العمال يبررون سبب عدم استفادتيم من الوجبة 

الغذائية لقرب مكان عمميم من مقر بيتيم، وبالتالي فإن كل ىذه الأسباب تفسر عدم وجود برامج 

 . لخدمات التغذية بالمؤسسة محل الدراسة
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 . توزيع المبحوثين حسب وسيمة النقل المستعممة لموصول إلى مكان العمل:09جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات

 % 0 0 نقل المؤسسة

 % 50 15 نقل شخصي

 %30 09 نقل عمومي

 %20 06 عدم استعمال وسيمة النقل

 %100 30 المجموع

 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %50يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

، أجابوا %30بأنيم يستعممون وسيمة النقل الشخصي لموصول إلى مكان العمل، في حين نجد أن 

 ا من أفراد مجتمع الدراسة أجابو%20بأنيم يستعممون النقل العمومي لموصول إلى مكان العمل، ونجد 

بأنيم لا يستعممون وسيمة النقل بسبب قربيم من مكان العمل، حيث نجد انعدام نسبة نقل المؤسسة، 

مما يدل أن المؤسسة محل الدراسة لا توفر النقل لمعمال من جية ومن جية أخرى تفرض عمييم 

احترام أوقات العمل وىذا ما يؤدي إلى شعور العمال بتوترات نفسية، وبالتالي انعدام برنامج لخدمات 

 . النقل بالمؤسسة محل الدراسة
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 . توزيع المبحوثين حسب صعوبة التنقل إلى مكان العمل:10جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات

 % 53 16 نعم

 % 47 14 لا

 %100 30 المجموع

 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بأنيم %53 يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة :تحميل الجدول

 أجابوا بأنيم لا يجدون صعوبة في %47يجدون صعوبة في التنقل إلى مكان العمل، مقابل نجد نسبة 

التنقل إلى مكان العمل، وىذا ما يشير أن العمال يشعرون بالقمق اتجاه مشكمة صعوبة التنقل إلى 

مكان العمل، والذي يؤثر سمبا عمى تفكيرىم وعدم تمكنيم من تأدية عمميم عمى الوجو المطموب بسبب 

عدم احترام أوقات العمل والتأخر والغياب وبالتالي كل ىذا يدل عمى وجود صعوبة في التنقل إلى 

 . المؤسسة محل الدراسة
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 . توزيع المبحوثين حسب من يدفع حقوق النقل:11جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات

 % 0 0 المؤسسة

 % 100 30 العامل

 %0 0 مشتركة

 %100 30 المجموع

 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بأنيم %100يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

يتحممون مصاريف النقل، وىذا ما يدل عمى أن المؤسسة نحل الدراسة لا توفر وسيمة النقل لمعامل 

وفي نفس الوقت لا تتحمل مصاريفيم، قد يؤثر ىذا تأثيرا سمبيا عمى نفسية العامل مما يضعف 

 . ارتباطو بالمؤسسة
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 . توزيع المبحوثين حسب توفير المؤسسة لمسكن:12جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 0 0 نعم
 % 100 30 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بأن المؤسسة %100من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

لا توفر ليم السكن، فمن خلال جمع البيانات الميدانية أكد بعض العمال بأنيم يعانون من مشكمة 

السكن التي تؤثر عمى حياتيم اليومية من الجانبين النفسي والصحي وىذا ما قد يقمل تركيزىم أثناء 

 . العمل، وبالتالي انعدام وجود برنامج لمخدمات السكن بالمؤسسة محل الدراسة

 .توزيع المبحوثين حسب بعد السكن عن مكان العمل: 13جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 40 12 قريب
 % 60 18 بعيد

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بأن مقر %60يتبين من خلال اجدول أعلاه  أن نسبة : التحميل

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بأن مقر سكنيم قريب %40سكنيم بعيد عن مكان العمل، مقابل نجد 

من مكان عمميم، وىذا ما يدل عمى أن أغمبية المبحوثين مقر سكنيم بعيد عن المؤسسة، أي أن 
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المؤسسة لا تركز عمى توظيف عمال المنطقة التي تتواجد فييا، وبالتالي فيي لا تساىم في توفير 

 . السكن من جية ولا تساىم في توفير النقل من جية أخرى

 ما إذا كان العامل يرى مؤسستو ىي مؤسسة مثالية من حيث ب توزيع المبحوثين حس:14جدول رقم 

 .الدعم الاجتماعي الذي تقدمو لو

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 27 8 نعم
 % 73 22 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 يرون أن مؤسستيم ىي مؤسسة %27يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 يرون أن مؤسستيم ليست %73مثالية من حيث الدعم الاجتماعي الذي تقدمو ليم، في حين نجد 

 التي تعتبر نسبة كبيرة بأن %73مؤسسة مثالة من حيث الدعم الاجتماعي، وبالتالي تشير ىذه النسبة 

العمال لا يحظون بالدعم الاجتماعي الكافي من خلال عدم توفير مؤسستيم لمخدمات في المجال 

الاجتماعي والتي تتمثل في النقل، السكن، الغذاء، التي يراىا العمال من الضروريات الأساسية الواجب 

 مع رئيس نكتب الخدمات الاجتماعية داخل المؤسسة 1*توفرىا داخل المؤسسة، فمن خلال المقابمة

محل الدراسة أكد لنا أن المؤسسة لا توفر خدمات الغذاء والنقل والسكن بسبب نقص الميزانية، ولكنو 

من جية أخرى أكد بأن المؤسسة تساعد فقط بمبمغ متوسط لتقميل التكاليف لمحصول عمى الوجبة 

الغذائية والنقل، كما أنو أشار إلى المناسبات التي تقدم فييا ىذه المبالغ المالية والتي تتمثل في عيد 

 . العمال وعيد المرأة والأعياد الدينية
                                                           

. 02أنظر للملحق رقم -  * 1
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 . توزيع المبحوثين حسب رغبتيم في عدم مغادرة المؤسسة التي يعممون فييا:15جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 70 21 نعم
 % 30 09 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 أجابوا برغبتيم في مغادرة لممؤسسة، في %30يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا بعدم رغبتيم في مغادرة المؤسسة التي يعممون فييا، ونفسر من خلال %70حين نجد نسبة 

ىذه النسب أن العمال لا يرغبون بمغادرة مكان عمميم رغم المعاناة التي يعيشونيا، ورغم نفس 

الخدمات في المجال الاجتماعي بالمؤسسة إلا أنيم يفضمون الاستمرار في العمل في ظل عدم وجود 

فرص عمل أفضل قد تكون بمثابة الدافع لمغادرة المؤسسة، وبالتالي عدم رغبة العمال في مغادرة 

 مع رئيس مكتب الخدمات الاجتماعية 1*المؤسسة وىذا ما يعني بالولاء المستمر، فمن خلال المقابمة

 . أكد أنو يرى أن العمال يشعرون بروح الانتماء واستمرارىم بالعمل داخل المؤسسة
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 .توزيع المبحوثين حسب شعور العامل بالذنب إذا غادر المؤسسة التي يعمل فييا: 16جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 60 18 نعم
 % 40 12 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بشعورىم %60يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا بعدم الشعور بالذنب عند مغادرة المؤسسة، وىذا ما %40بالذنب إذا غادروا المؤسسة، مقابل 

يدل عمى أن ىناك رغبة لدى العمال في الاستقرار والاستمرار بالعمل بيذه المؤسسة مقابل أن تشبع 

 . حاجياتيم المختمفة

 .توزيع المبحوثين حسب ما إذا كانت المؤسسة تستحق إخلاص العامل: 17جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 70 21 نعم
 % 30 09 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 أجابوا بأن المؤسسة تستحق إخلاصيم، مقابل %70يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 .  أجابوا بأن المؤسسة لا تستحق إخلاصيم30%
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وىذا ما يشير عمى أن العامل لديو ولاء تجاه مؤسستو ومستعد لتقديم ما باستطاعتو من مجيودات 

مقابل أن يحض بقميل من الاىتمام الذي يمكن أن تقدمو لو مؤسستو، وبالتالي إخلاص العامل 

 . لممؤسسة يدل عملا ولائو

 توزيع المبحوثين حسب ما إذا كان ىناك تأثير عمى حياة العامل الاجتماعية إذا قرر :18جدول رقم 

 .مغادرة المؤسسة التي يعمل فييا

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 77 23 نعم
 % 23 07 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 أجابوا أنو لا يوجد تأثير عمى حياتيم %23يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا أنو يوجد تأثير عمى حياتيم %77الاجتماعية إذا قرروا مغادرة المؤسسة، مقابل نجد 

 . الاجتماعية إذا قرروا مغادرة المؤسسة

مما يدل عمى أن أغمبية المبحوثين يفضمون الاستمرار في العمل وعدم المغادرة لظروف قد تكون 

 . اجتماعية، وقد تكون لإخلاصيم لممؤسسة، وبالتالي وجود ولاء مستمر لدى العمال تجاخ مؤسستيم
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  نتائج السؤال الفرعي الأول المتعمق بمساىمة الخدمات الاجتماعية في المجال الاجتماعي

 . عمى تعزيز الولاء المستمر لدى عمال المؤسسة

 : من خلال عرض وتحميل بيانات السؤال الفرعي الأول تبين لنا ما يمي

– يتضح لنا أن عمال المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية 08بناءا عمى نتائج الجدول رقم  -1

 .%0عدم حضوىم بخدمات التغذية - بوحجار

يتضح لنا أن عمال المؤسسة العمومية بالصحة  (11-10-09)بناءا عمى نتائج الجداول رقم  -2

 . %0عدم حضوىم بخدمات النقل - بوحجار–الجوارية 

يتضح لنا بأن عمال المؤسسة العمومية بالصحة  (13-12)بناءا عمى نتائج الجداول رقم  -3

 . %0عدم حضوىم بخدمات السكن - بوحجار–الجوارية 

– يتضح لنا بأن عمال المؤسسة العمومية لمصحو الجوارية 14بناءا عمى نتائج الجدول رقم  -4

، لأنيم %73لا يرون مؤسستيم مؤسسة مثالية من حيث الدعم الاجتماعي بنسبة - بوحجار

 . لا يستفيدون أبدا من خدمات التغذية، النقل، السكن

يتضح لنا أن مستوى الولاء المستمر لدى  (18-17-16-15)بناءا عمى نتائج الجداول  -5

جيد حيث أن العمال لدييم الرغبة في - بوحجار–عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 

 . استمرارىم بالعمل داخل المؤسسة

لا يحضون بخدمات - بوحجار–ةبذلك يتبين أن عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية  -

ولكن بالرغم من " التغذية، النقل، السكن"اجتماعية في المجال الاجتماعي أي انعدام كل من 

 . %70ذلك نجد نسبة الولاء المستمر لدى العمال جيد بنسبة 
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أن الخدمات : وفي ضوء النتائج المتوصل إلييا يمكن الإجابة عمى السؤال الفرعي الأول -

الاجتماعية المقدمة في المجال الاجتماعي والتي كشفنا عنيا بمؤشرات التغذية، النقل، السكن، 

منعدمة ولكن بالرغم من ذلكنجد أن ىناك ولاء مستمر قد يعود ذلك لأسباب أخرى ساىمت في 

 -. بوحجار–تعزيز الولاء التنظسمس المستمر لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 
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عرض وتحميل ومناقشة البيانات المتعمقة بالمحور الثالث الذي يتمثل في مساىمة الخدمات  -ج 

 . الاجتماعية في المجال الصحي عمى تعزيز الولاء العاطفي لدى عمال المؤسسة

 . توزيع المبحوثين حسب قيام المؤسسة بفحوصات طبية لمعاممين:19جدول رقم 

 %النسبة  التكرارات الاحتمالات
 
 نعم

  0 شيريا
14 

0  
 %71 10 سنويا  47%

 %29 4 مستمرا
 %53 16 لا

 %100 30 المجموع
 .  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة:المصدر

 أجابوا بأن المؤسسة تقوم %47يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

 من أفراد مجتمع الدراسة لا تقوم بفحوصات %53بإجراء فحوصات طبية لمعاممين، مقابل نجد أن 

 . طبية لمعاممين

كما نجد أن المبحوثين الذين أجابوا بأن المؤسسة تقوم بفحوصات طبية لمعاممين أكدوا بأن ىذه 

نما تكون سنويا وذلك بنسبة   أكدوا أنيا %29، في حين نجد نسبة %71الفحوصات لا تكون شيريا وا 

 . تكون مستمرة

ومن خلال ىذه النسب يشير إلى أن المؤسسة لا تيتم بالجانب الصحي لمعامل، وىذا يشكل 

خطرا كبيرا عمى صحتو، خاصة وأن مكان عممو معرضا دائما للأمراض المتنوعة، لذلك تبقى 

 . الفحوصات الطبية المستمرة لمعامل غير كافية أبدا لو
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 توزيع المبحوثين حسب تمقي العلاج داخل المؤسسة في حالة تعرض العامل لحادث :20جدول رقم 

 .عمل

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 67 20 نعم
 % 33 10 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 %67يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بنسبة : التحميل

 %33بأنيم في حالة تعرضيم لحادث عمل يتمقون العلاج داخل المؤسسة، في حين نجد أن نسبة 

أجابوا بأنيم في حالة تعرضيم لحادث عمل لا يتمقون العلاج داخل المؤسسة، مما ديل عمى أن 

المؤسسة تيتم بالعامل في حالة تعرضو لحادث عمل، حيث تقدم لو كافة الإسعافات الضرورية 

المتواجدة، وفي حالة خطورة الإصابة ستنقل العامل المصاب إلى المستشفى الموجود عمى مستوى 

مع رئيس مكتب الخدمات الاجتماعية أكد بأن المؤسسة محل الدراسة  1*المنطقة، ومن خلال المقابمة

 من التكاليف لتمقي العامل العلاج سواء إذا تعرض إلى حادث عمل أو عند %50تتحمل بنسبة 

 . مرضو
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 . توزيع المبحوثين حسب المتابعة الطبية بعد تمقي العلاج:21جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 33 10 نعم
 % 67 20 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %33يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا بأنو لا توجد متابعة %67بأنيا توجد متابعة طبية بعد تمقي العلاج، في حين نجد أن نسبة 

طبية بعد تمقي العلاج، مما يشير إلى أن المؤسسة لا تيتم بالمتابعة الطبية لمعامل بعد تمقي العلاج، 

فصحة  العامل تعتبر أىم ما يممكو والتي تقوم عمييا حياتو العممية، لذلك يسعى دائما للاطمئنان عمى 

ن كان تمقى العلاج اللازم  . صحتو من خلال المتابعة الطبية باستمرار حتى وا 
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 . توزيع المبحوثين حسب امتلاك المؤسسة لموسائل الوقائية: 22جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 77 23 نعم
 % 23 07 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %77يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بأن %23بأن المؤسسة تممك الوسائل الوقائية، في حين نجد نسبة 

 . المؤسسة لا تممك وسائل وثائية كافية

مما يشير إلى أن المؤسسة تأخذ بعين الاعتبار طبيعة العمل والتي تشكل خطورة عمى العامل 

أثناء قيامو بأعمالو، لذلك وجب توفير وسائل وقائية لحمايتو من المخاطر التي قد يتعرض ليا في 

 . حالة عدم وجودىا
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توزيع المبحوثين حسب توعية المؤسسة لمعمال بأىمية استعمال الوسائل : 23جدول رقم 

 .الوقائية

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 90 27 نعم
 % 10 03 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %90يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا بأن %10بأن المؤسسة تقوم بتوعيتيم بأىمية استعمال الوسائل الوقائية، في حين نجد 

 . المؤسسة لا تقوم بتوعيتيم بأىمية استعمال الوسائل الوقائية

ومن خلال ىذه النسب نجد أن المؤسسة لا تحرص فقط عمى توفير الوسائل الوقائية لمعامل 

بل تقوم كذلك بتوعيتو بأىمية استعماليا وذلك من خلال محاضرات أو معمقات أو دوريات، حيث تبين 

عواقب عدم استعماليا، وبالتالي توفير الوسائل الوقائية وتوعية عمى استعماليا مؤشرا يمعب دورا كبيرا 

 . عمى تعزيز الولاء العاطفي لدى العمال
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توزيع المبحوثين حسب رأي العامل حول الخدمات الصحية التي تقدميا : 24جدول رقم 

 .المؤسسة

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 30 09 نعم
 % 70 21 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %30يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا بأن الخدمات %70بأن الخدمات الصحية التي تقدميا المؤسسة مرضية، في حين نجد 

الصحية غير مرضية، مما يدل عمى أن المؤسسة محل الدراسة بالرغم من كونيا مؤسسة تابعة لمقطاع 

الصحي إلا أنيا لا تقدم خدمات صحية كافية لعماليا، وىذا ما جعل العمال يتخذون موقفا سمبيا تجاه 

 . ىذه الخدمات الصحية، وبالتالي نقص اىتمام المؤسسة بالجانب الصحي لمعامل
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 .توزيع المبحوثين حسب شعورىم بالانتماء لممؤسسة: 25جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 77 23 نعم
 % 23 07 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %77يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بعدم شعورىم %23 لممؤسسة، مقابل نجد ءبأنيم يشعرون بالانتما

بالانتماء لممؤسسة، فبالرغم من أن الخدمات الصحية التي تقدميا المؤسسة لمعامل غير كافية إلا أن 

العامل يشعر بأنو جزء من مؤسستو وىو ما يشير إلى ولائو العاطفي تجاه مؤسستو، ومن خلال 

مع رئيس مكتب الخدمات الاجتماعية أكد بأنو يشعر بالانتماء والافتخار بالعمل في ىذه  1*المقابمة

 . المؤسسة
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 . توزيع المبحوثين حسب اىتمام العامل بنجاح ومستقبل المؤسسة:26جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 87 26 نعم
 % 13 04 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %87يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا بأنيم لا ييتمون ينجاح ومستقبل %13بأنيم ييتمون بنجاح ومستقبل المؤسسة، مقابل نجد 

المؤسسة، مما يدل عمى أن أغمبية المبحوثين ييتمون بنجاح ومستقبل المؤسسة، باعتبار ذلك مصدر 

 . استقرارىم الاجتماعي والنفسي، ويعتبر كذلك ىذا مؤشرا يدل عمى ولائيم وتعاطفيم لمؤسستيم
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 توزيع المبحوثين حسب اعتبار العامل مشاكل المؤسسة من مشاكمو :27جدول رقم 

 .الشخصية

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 47 14 نعم
 % 53 16 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %47يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 من أفراد %53بأن مشاكل المؤسسة يعتبرونيا إحدى مشاكميم الشخصية، في حين نجد أن نسبة 

 . مجتمع الدراسة أجابوا بأنيم لا يعتبرون مشاكل المؤسسة من المشاكل الشخصية

مما يدل عمى أن العامل لا يساىم في حل مشاكل العمل، فمن خلال جمع البيانات الميدانية 

كان تبرير العمال لذلك أن المؤسسة تمنع العامل من التدخل في حل مشاكل العمل، بل إن مسئولي 

المؤسسة ىم الذين يسعون لحل مشاكل المؤسسة واقتراح حمول مناسبة ليا فقط، وبالتالي شعور العامل 

 . بالتيميش وسيطرت المسئولين وقد يؤدي ىذا إلى ضعف علاقة ارتباط العامل بمؤسسة عممو
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 . توزيع المبحوثين حسب مردودية العمل بعد تمقي الخدمات الصحية:28جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 16 05 مرتفعة
 % 47 14 منخفضة
 %37 11 متوسطة
 %100 30 المجموع

 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %47يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا بأن مردودية %37بأن مردودية العمل بعد تمقي الخدمات الصحية منخفضة، مقابل نجد نسبة 

 أجابوا بأن مردودية العمل بعد %16العمل بعد تمقي الخدمات الصحية متوسطة، في حين نجد نسبة 

 . تمقي الخدمات الصحية مرتفعة

فمن خلال ىذه النسب نجد أن مردودية العمل بالنسبة لمعامل محصورة بين متوسطة 

والمنخفضة بعد تمقي الخدمات الصحية وذلك لأن المؤسسة لا توفر الخدمات الصحية الكافية لمعمال، 

 . وبالتالي عدم رضاىم وقد يؤثر ذلك سمبا عمى مردودية العمل بالمؤسسة
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 . توزيع المبحوثين حسب تقديم العامل أىداف المؤسسة عمى أىدافو الشخصية: 29جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 47 14 نعم
 % 53 16 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %47يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا بعدم %53بأنيم يقدمون أىداف المؤسسة عمى أىدافيم الشخصية، في حين نجد أن نسبة 

 . تقديم أىداف المؤسسة عمى أىدافيم الشخصية

مما يشير أن كل عامل يسعى إلى تحقيق أىدافو الذاتية بدل أىداف المؤسسة وىذا راجع 

لسبب رئيسي الذي جعل العامل يغمب عميو ىذا الطابع وىو شعوره بالتيميش الذي يتعرض لو  من 

قبل المسئولين حيث أن اتخاذ القرار وحل مشاكل المؤسسة يمنح فقط لممسئولين داخل المؤسسة، وىذا 

 . قد يؤدي إلى نقص الولاء العاطفي لدى العمال تجاه مؤسستيم
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  نتائج السؤال الفرعي الثاني المتعمق بمساىمة الخدمات الاجتماعية في المجال الصحي عمى

 . تعزيز الولاء العاطفي لدى عمال المؤسسة

 : من خلال عرض وتحميل ومناقشة بيانات السؤال الفرعي الثاني تبين لنا ما يمي

يتضح لنا أن عمال المؤسسة العمومية بالصحة  (21-20-19)بناءا عمى نتائج الجداول  -1

 . يحضون بخدمات صحية ضعيفة- بوحجار–الجوارية 

–يتضح لنا أن عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية  (23-22)بناءا عمى الجداول رقم  -2

 . %90، والتوعية عمى استعماليا %77يحضون بخدمات الوسائل الوقائية - بوحجار

– يتضح لنا أن عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 24بناءا عمى الجدول رقم  -3

 . %70يرون أن الخدمات الصحية غير مرضية - بوحجار

يتضح لنا أن مستوى الولاء العاطفي لدى  (29-28-27-26-25)بناءا عمى نتائج الجداول  -4

 . %50متوسط تقريبا - بوحجار–عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 

يحضون بخدمات - بوحجار–وبذلك يتبين أن عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية  -

 . ، مقابل بجد أن نسبة الولاء العاطفي متوسطة%30اجتماعية ضعيفة في المجال الصحي 

أن الخدمات : وفي ضوء النتائج المتوصل إلييا يمكن الإجابة عمى السؤال الفرعي الثاني -

وسائل الوقاية، خدمات "الاجتماعية المقدمة في المجال الصحي والتي كشفنا عنيا بمؤشرات 

ضعيفة بالرغم من ذلك نجد أن ىناك ولاء عاطفي ، قد يعود لأسباب أخرى ساىمت في " صحية

 . بوحجار–تعزيز الولاء التنظيمي العاطفي لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 
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عرض وتحميل ومناقشة البيانات المتعمقة بالمحور الرابع الذي يتمثل في مساىمة الخدمات  -د 

 . الاجتماعية في المجال المعنوي عمى تعزيز الولاء الأخلاقي لدى عمال المؤسسة

 .توزيع المبحوثين حسب رضا العامل عمى الجر الذي يتقاضاه: 30جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 7 02 نعم
 % 93 28 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %7يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بأنيم غير %93بأنيم راضون عن الأجر الذي يتقاضونو، مقابل نجد 

 . راضون عن الأجر الذي يتقاضونو

 ىي نسبة عالية جدا تدل عمى عدم رضا العامل %93فمن خلال ىذه النسب نلاحظ أن نسبة 

مع رئيس مكتب الخدمات الاجتماعية أكد بأن  1 *عمى الأجر الذي يتقاضاه، ومن خلال المقابمة

العمال غير راضون عن خدمات الأجور مما يشير إلى أن المؤسسة محل الدراسة لا تعتمد عمى نظام 

الأجور ولا يؤخذ بعين الاعتبار، فالأجر يعتبر من المعايير الأساسية ومن الخدمات المعنوية التي 

 . يؤدي إلى شعوره بالإحباط الذي قد يضعف العلاقة بين العامل ومؤسستو. تدعم العامل وعدم رضاه

 

 
                                                           

 .02أنظر للملحق رقم -  *1



الميدانية     الدراسة                                        :            الفصل الرابع  
 

140 
 

 توزيع المبحوثين حسب توافق العمل مع القدرات الجسمية مع المؤىلات :31جدول رقم 

 .العممية لمعامل

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 83 25 نعم
 % 17 05 لا

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %83يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا %17بأن العمل الذي يقومون بو يتوافق مع قدراتيم الجسمية والمؤىلات العممية، في حين نجد 

بأن العمل الذي يقومون بو لا يتوافق مع قدراتيم الجسمية ومؤىلاتيم العممية، وىذا يدل عمى أن 

المؤسسة محل الدراسة تأخذ بعين الاعتبار أثناء عممية التوظيف معيار القدرات الجسمية والمؤىلات 

العممية لمعامل وتوافقيما مع العمل الذي يقوم بو، فمن جية يحافظ العامل عمى صحتو ومن جية 

أخرى يفيم دوره وأداء عممو بالمستوى المطموب، وىذا ما يساىم في رضا العامل مما يقوي ارتباطو 

 . بالمؤسسة

 

 

 

 



الميدانية     الدراسة                                        :            الفصل الرابع  
 

141 
 

 . توزيع المبحوثين حسب حصول العامل عمى علاوات:32جدول رقم 

 %النسبة  التكرارات الاحتمالات
 
 نعم

  6 عادلة
10 

66%  
 %10 1 غير عادلة  33%

 %30 3 حسنة
 %67 20 لا

 %100 30 المجموع
 .  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة:المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %33يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

 أجابوا بأنيم لا يحصمون عمى علاوات عن %67بأنيم يحصمون عمى علاوات عن العمل، مقابل نجد 

 من الذين أجابوا بأنيم يحصمون عمى علاوات عن عمميم أكدوا عمى أنيا %60العمل، كما أن نسبة 

 أجابوا بأن توزيع العلاوات بينيم حسنة، ونجد %30عادلة بينيم في التوزيع، في حين نجد نسبة 

 .  من المبحوثين أجابوا بأن التوزيع لمعلاوات بينيم غير عادل10%

مما يشير إلى أن المؤسسة تيتم فقط بفئة معينة وىي فئة الأطباء وشبو الأطباء التي تمنحيم 

العلاوات، أما باقي العمال والذين يمثمون النسبة الأكبر فإن المؤسسة لا تيتم كثيرا بتقدير مجيود 

العامل في أداء بعض الأعمال الإضافية التي تسند إليو وىذا ملاحظ من خلال عدم منحيا لمعامل 

 . علاوات، وقد يؤثر ذلك عمى نفسيتو
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 .توزيع المبحوثين حسب علاقة العامل بالمشرف عميو: 33جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 28 08 جيدة

 % 10 03 سيئة 
 %63 19 حسنة

 %100 30 المجموع
 . من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة: المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %63يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة : التحميل

 أجابوا بأن %27 العلاقة التي تجمع العامل بالمشرف عميو ىي علاقة حسنة، مقابل نجد ةبأن طبيع

 .  أجابوا بأن العلاقة سيئة%10العلاقة جيدة، في حين نجد 

مما يشير أن العلاقة التي تجمع بين العمال والمشرفين عمييم ىي علاقة حسنة في الأغمب 

ويساىم ذلك إلى تقوية الارتباط بين العامل والمشرف عميو، وأن الخدمات المقدمة في المجال المعنوي 

حسنة، فبناء العلاقات الطيبة ليا تأثير إيجابي عمى نفسية العامل فيعمل عمى تحسين أدائو ويزداد 

 . شعوره بالارتباط بالمؤسسة
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  توزيع المبحوثين حسب اشتراك المشرف لمعامل في جل مشاكمو:34جدول رقم 

 %النسبة  التكرارات الاحتمالات
 
 نعم

  13 مشاكل العمل فقط
20 

65%  
مشاكل العامل  67%

 الشخصية 
02 10% 

 %25 05 معا
 %33 10 لا

 %100 30 المجموع
 .  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة:المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %67يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

 أجابوا بأن المشرف لا %33بأن المشرف في ميدان العمل يشاركيم في حل مشاكميم، مقابل نجد 

 من المبحوثين الذين أجابوا بأن المشرف يشاركيم %65يشاركيم في حل مشاكميم، حيث نجد نسبة 

 أكدوا بأنيا مشاكل العمل %25في حل مشاكميم أكدوا أنيا مشاكل العمل فقط، في حين نجد 

 .  أكدوا بأنيا مشاكل الشخصية فقط%10والشخصية معا، ونجد 

مما يشير إلى أن المؤسسة محل الدراسة تمعب دورا كبيرا في تكوين جماعة العمل من خلال 

 مكتب الخدمات الاجتماعية أكد بأن سمع رئي 1*اختيار المشرف المناسب، ومن خلال المقابمة

المؤسسة تساىم في بناء علاقات اجتماعية بين العمال، والتي ليا تأثير إيجابي عمى نفسية العامل 

 . فيعمل عمى تحسين أدائو ويزداد شعوره بالارتباط بالمؤسسة

 

                                                           
 .02أنظر للملحق رقم -  * 1
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 . توزيع المبحوثين حسب وجود أصدقاء في مكان العمل:35جدول رقم 

 %النسبة التكرارات  الاحتمالات  % النسبة التكرارات الاحتمالات
 %33 10 نعم % 53 16 نعم
 %67 20 لا % 47 14 لا

 %100 30 المجموع %100 30 المجموع
 .  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة:المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %53يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

 أجابوا بعدم وجود أصدقاء ليم في مكان %47بأن  ليم أصدقاء في مكان العمل، مقابل نجد نسبة 

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا بوجود %33العمل ونجد كذلك من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

 .  أجابوا بعدم وجود مشاكل بين العمال%67مشاكل بين العمال، في حين نجد نسبة 

وىذا يشير إلى أن ىناك حسنة تجمع بين العمال، فمن خلال زيارتي المتكررة لممؤسسة 

لاحظت بأن ىناك تقارب بين العمال من ناحية الأفكار والطموحات والميولات، كذلك عدم وجود 

خلافات بينيم والذي يدل عمى تماسك جماعة وىذا ما أكده رئيس مكتب الخدمات الاجتماعية من 

 الذي يرى بأن العلاقة جيدة بينيم، وطل ذلك يخمق بيئة عمل مريحة ليا تأثير إيجابي 1*خلال المقابمة

عمى نفسية العامل التي ترفع من الروح المعنوية لديو، ورضاه عن المؤسسة مما يؤدي إلى ارتباطو 

 . القوي بيا

 

                                                           
.. 02أنظر للملحق رقم -  * 1
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 توزيع المبحوثين حسب إمكانية ترك المؤسسة في حالة توفر فرصة عمل :36جدول رقم 

 .أفضل

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 80 24 نعم
 % 20 06 لا

 %100 30 المجموع
 .  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة:المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %80يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

 أجابوا %20بأنيم يفكرون في ترك المؤسسة في حالة وجود فرصة عمل أفضل، مقابل نجد نسبة 

 . بأنيم لا يفكرون في ترك المؤسسة في حالة وجود فرصة أفضل

مما يشير إلى أن العامل يبحث عما ىو أفضل مما ىو عميو، حيث يمعب كل من المؤىل 

العممي والخبرة المينية دورا أساسيا في قدرتو عمى تحقيق ذلك، إذ يعتبران من المعايير الأساسية التي 

تعتمد عمييا المؤسسات في اختيار العامل الكفء، وبالتالي نجد العامل يقوم بالمقارنة بين ما يتحصل 

 . عميو من امتيازات بمؤسستو وما تقدمو لو مؤسسة أخرى
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 . توزيع المبحوثين حسب قبول العامل بأي عمل مقابل بقائو بالمؤسسة:37جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 27 08 نعم
 % 73 22 لا

 %100 30 المجموع
 .  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة:المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %27يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

 %73بأنيم يقبمون بأي عمل مقابل بقائيم بالمؤسسة، حيث كانت نسبة ثقتيم بيا متوسطة، مقابل نجد 

 . أجابوا بعدم قبوليم بأي عمل مقابل بقائيم بالمؤسسة

ن  مما يشير إلى أن العامل يرفض أي عمل لا يتوافق مع قدراتو الجسمية ومؤىلاتو العممية، وا 

ن فرضت عميو الظروف بالبقاء  أي تغيير في وظيفتو الأصمية يؤثر سمبا عمى نفسيتو، حتى وا 

بالمؤسسة والقيام بعمل لا يناسبو فيذا يؤدي إلى تراجع أدائو في العمل، وقد يساىم ذلك إلى ضعف 

 . ارتباطو وولائو بالمؤسسة

 

 

 

 

 



الميدانية     الدراسة                                        :            الفصل الرابع  
 

147 
 

 . توزيع المبحوثين حسب شعور العامل عند بقائو بالمؤسسة: 38جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 20 06 الخوف
 % 33 10 السعادة

 %47 14 معا
 %100 30 المجموع

 .  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة:المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %47يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

بأنيم يشعرون بالخوف والسعادة في آن واحد عند بقائيم بالمؤسسة التي يعممون فييا، مقابل نجد نسبة 

 أجابوا بأنيم يشعرون بالخوف عند بقائيم %20 أجابوا بأنيم يشعرون بالسعادة، ونجد نسبة 33%

 . بالمؤسسة

مما يدل عمى أن العامل يشعر بالسعادة والخوف معا، فعند اىتمام المؤسسة بالعامل من 

الناحية الاجتماعية والصحية والمعنوية تجعمو يشعر بالسعادة، وىنا نجد علاقة قوية تغمب بين العامل 

والمؤسسة وىذا ما يساىم بتقوية ولائو، أما عند تقميل من اىتمام بالعامل من جميع النواحي يشعر 

 . بالخوف
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 توزيع المبحوثين حسب شعور العامل بالواجب الأخلاقي الميني الذي يمزمو :39جدول رقم 

 .بالبقاء بالمؤسسة

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 80 24 نعم
 % 20 06 لا

 %100 30 المجموع
 .  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة:المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %80يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

 %20بأنيم يشعرون بالواجب الأخلاقي الميني الذي يمزميم بالبقاء بالمؤسسة، في حين نجد نسبة 

 . أجابوا بعدم شعورىم بالواجب الأخلاقي الميني الذي يمزمو بالبقاء في المؤسسة

وىذا ما يدل عمى أن العمال يقومون بعمميم عمى أكمل وجو ومخمصون لمينتيم، وىنا يكمن 

مع رئيس الخدمات الاجتماعية 1 *الطابع الإنساني الأخلاقي الذي يكتسبو العامل، ومن خلال المقابمة

ن ىذه الخدمات لا تتجو في  أكد بأنو يتحمل المسئولية في توزيع الخدمات الاجتماعية بين العمال وا 

مساره الشخصي، وىذا ما يسمى بالولاء الأخلاقي لدى العمال والذي يساىم في تقوية الارتباط مع 

 . المؤسسة

 

 

 
                                                           

 ..02أنظر للملحق رقم -  * 1
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 .توزيع المبحوثين حسب إحساس العامل بالارتياح النفسي أثناء العمل: 40جدول رقم 

 % النسبة التكرارات الاحتمالات
 % 67 20 نعم
 % 33 10 لا

 %100 30 المجموع
 .  من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستمارة:المصدر

 من أفراد مجتمع الدراسة أجابوا %67يتبين من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : تحميل الجدول

 أجابوا بعدم الارتياح %33بأنيم لدييم الإحساس بالارتياح النفسي أثناء العمل، في حين نجد نسبة 

 .النفسي أثناء العمل

مما يشير إلى أن العامل يشعر بالاستقرار النفسي أثناء تأدية العمل وىذا راجع لسبب رئيسي 

يتمثل في توافق العمل مع قدراتو الجسمية ومؤىلاتو العممية، ويكون ىذا بمثابة الدافع لبقاء العامل 

 . بالمؤسسة والذي يساىم في تقوية الارتباط والولاء بين العامل والمؤسسة
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  نتائج السؤال الفرعي الثالث المتعمق بمساىمة الخدمات الاجتماعية في المجال المعنوي

 . عمى تعزيز الولاء الأخلاقي لدى عمال المؤسسة

 : من خلال عرض وتحميل بيانات السؤال الفرعي الثالث تبين لنا ما يمي

يتضح لنا أن عمال المؤسسة العمومية بالصحة  (32-31-30)بناءا عمى نتائج الجداول رقم  -1

، ونقص في خدمات الحصول عمى علاوات، %7يحضون بخدمات الأجر - بوحجار–الجوارية 

 . %83ولكنيم يحضون بخدمات محتوى العمل 

يتضح لنا أن عمال المؤسسة العمومية بالصحة  (34-33)بناءا عمى نتائج الجداول رقم  -2

 .%90يحضون بخدمات الإشراف من خلال الاختيار المناسب لممشرف - بوحجار–الجوارية 

–يتضح لنا أن عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية  (35)بناءا عمى نتائج الجدول رقم  -3

 .%67يحضون بخدمات فيما يحض جماعة العمل المتماسكة - بوحجار

يتضح لنا أن مستوى الولاء الأخلاقي  (40-39-38-37-36)بناءا عمى نتائج الجداول رقم  -4

 . جيد- بوحجار–لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 

يحضون بخدمات - بوحجار–ويذلك يتبين أن عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية  -

 . %70، مقابل نجد أن نسبة الولاء الأخلاقي جيد %60اجتماعية جيدة في المجال المعنوي 

أن الخدمات : وفي ضوء النتائج المتوصل إلييا يمكن الإجابة عمى السؤال الفرعي الثالث -

الأجر، محتوى العمل، "الاجتماعية المقدمة في المجال المعنوي والتي كشفنا عنيا بمؤشرات 

ساىمت في تعزيز الولاء التنظيمي الأخلاقي لدى عمال المؤسسة " الإشراف، جماعة العمل

 -. بوحجار–العمومية بالصحة الجوارية 
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 . قراءة نتائج الدراسة العامة -5

 : في ضوء أىداف الدراسة - أ

من خلال الدراسة الميدانية لموضوع البحث تم الوقوف عمى معرفة مجالات الخدمات  -

، حيث نجد أن المؤسسة العمومية "المجال الاجتماعي والصحي والمعنوي"الاجتماعية الثلاث 

لا توفر خدمات التغذية والنقل والسكن، وىي الخدمات المرتبطة - بوحجار–بالصحة الجوارية 

بالبعد الاجتماعي، بينما توفر المؤسسة خدمات صحية ضعيفة نوعا ما وتوفيرىا لموسائل 

الوقائية جيدة وىي الخدمات المرتبطة بالبعد الصحي، كما نجد بأن المؤسسة لا توفر خدمات 

الأجر ولكنيا توفر خدمات محتوى العمل وخدمات الإشراف، وخمف جماعات متماسكة وىي 

 . الخدمات المرتبطة بالبعد المعنوي

 التي 2020-2019وبناءا عمى الإحصائيات لمخدمات المقدمة في المجالات الثلاث لسنة  -

منحنا إياىا رئيس مكتب الخدمات الاجتماعية لممؤسسة العمومية خلال المقابمة بأنو تم تقديم 

 مميون دينار جزائري، لعمال المؤسسة، ويرى بأن ىذه الإحصائيات 800مبمغ مالي يقدر بـ 

 . متقاربة مع السنوات الماضية وتبقى الخدمات الاجتماعية المقدمة متوسطة

وانطلاقا من تقييم مستوى الولاء التنظيمي تبين لنا أن الولاء لدى عمال المؤسسة العمومية  -

 . جيد- بوحجار–بالصحة الجوارية 
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 :  في ضوء التساؤلات - ب

 : من خلال تحميل البيانات الميدانية ومناقشة نتائجيا حسب الأسئمة الفرعية الثلاث وجدنا أن

  الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجال الاجتماعي منعدمة ولكن ىذا لم يمنع من تعزيز

 -. بوحجار–الولاء التنظيمي المستمر لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 

  الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجال الصحي ضعيفة ولكن ىذا لم يمنع من مساىمتيا في

 -.. بوحجار–نعزيز الولاء التنظيمي العاطمفي لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 

  الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجال المعنوي ساىمت في تعزيز الولاء التنظيمي الأخلاقي

 -.. بوحجار–لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 

إن الخدمات الاجتماعية : وانطلاقا من ىذه الأسئمة الفرعية الثلاث يمكن الإجابة عمى السؤال المركزي

ساىمت بشكل أو بآخر في تعزيز الولاء التنظيمي لدى عمال المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 

 . الطارف- بوحجار–
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 خلاصة الفصل 

–من خلال ىذا الفصل يمكن أن نستخمص بأن المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية 

ساىمت في تعزيز الولاء التنظيمي لدى عماليا، عمى الرغم من أن الخدمات الاجتماعية - بوحجار

المقدمة في المجال الاجتماعي والصحي والمعنوي متوسطة، إلا أن ىذا لم يمنع من تجسيد روح 

الانتماء والولاء داخل المؤسسة، وىذا بالضرورة سيؤدي بصورة حتمية إلى نجاح واستمرار المؤسسة 

 . والوصول إلى أىدافيا
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 خاتمة

وعميو نستخمص بأن موضوع الخدمات الاجتماعية وعلاقتيا بالولاء التنظيمي، من بين 

المواضيع اليامة حاليا، مما لو من أىمية قصوى في حياة العامل والمؤسسة عمى حد سواء، فيو 

موضوع شامل يصعب الإلمام بو في دراسة واحدة، ونظرا لأىمية الخدمات الاجتماعية للأفراد، 

وما يمكن أن تحصمو من منافع لممؤسسة، نجدىا محل بحث دراسة العديد من عمماء الإدارة 

وليذا ظيرت عدة نظريات تناولت موضوع الخدمات الاجتماعية، حيث أن ىذه الأخيرة لا يمكن 

أن نعرف جوانبيا إلا عن طريق تطبيقيا ميدانيا والذي يعطي صورة أكبر وضوحا عمييا وىذا 

لمتعرف عمى الأسباب التي تحكم سموك البشر وتصرفاتيم في العمل واستنباط أساليب التي 

تضبط من خلاليا ىذه السموكات في إطار الولاء التنظيمي ، و أن الترابط بين الخدمات 

الاجتماعية والولاء التنظيمي والذي كان محل دراستنا فقد تبين عنو أن مفيوم الولاء يشمل عوامل 

 .مختمفة انطلاقا من النظرة الشاممة لمبنية السيكولوجية والاجتماعية لممؤسسة كنظام متكامل

فالولاء التنظيمي من المواضيع البالغة الأىمية في الحقول الإدارية كونو يؤثر فيمستقبل 

المؤسسة والفرد العامل وليذا تعتبره الإدارة سموكا مرعوب فيو من طريف العامل والمؤسسة مادام 

يعكس الغرض الذي يطمح لو كلا الطرفين وىو تحسين أداء العاممين مما يؤدي إلى تحقيق 

الفعالية والكفاءة في العمل فضلا عن زرع مشاعر الثقة والانتماء التي يتجو بيا العامل نحو 

مؤسستو، وتتجممى القيمة الحقيقية لمولاء من خلال قدرة المؤسسة عمى تحقيق جو عمل ملائم 

كمنحيم خدمات اجتماعية سواء مادية أو معنوية لإشباع حاجاتيم المتعدد فحينما يحس الفرد 

العامل بالارتياح والطمأنينة، يؤدي ىذا إلى زيادة الولاء فالمؤسسة الناجحة ىي التي تستطيع أن 

تحافظ عمى عماليا وتزيد من تمسكيم بيا عن طريق تنمية الولاء ليا من خلال توفير الخدمات 
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ليم فقد لبنت لنا الدراسة حول الخدمات الاجتماعية ودورىا في تعزيز الولاء التنظيمي لدى عمال 

المؤسسة العمومية بالصحة الجوارية بوحجار أنمو عمى الرغم من نقص الخدمات الاجتماعية 

التي تقدميا المؤسسة لعماليا إلا أن ىذا لم يمنع من بموغ اليدف الأسمى وىو الولاء لممؤسسة، 

إذ تعتبر كل من المؤشرات السابقة بمثابة دوافع تدفع بالعمال إلى الرغبة في الاستمرار بالعمل 

 . داخل المؤسسة، واىتمام العمال بنجاح مؤسستيم وشعورىم بالواجب الأخلاقي

وعموما نتمنى أن نكون قد حققنا ولو جزءا صغيرا من ىدف الدراسة، كما نأمل أن نكون 

قد ساىمنا في البحوث السوسيولوجية في ىذا المجال، وتجدر الإشارة إلى أن أي بحث لا يخمو 

قمة المراجع التي تناولت : من صعوبات يواجييا الباحث عند قيامو ببحث والتي تمثمت في

موضوع الولاء التنظيمي، وعدم الحصول عمى الجريدة الرسمية لمخدمات الاجتماعية الخاصة 

أولا الأوضاع والظروف التي مرت عمينا خلال : بالصحة الجوارية بوحجار وىذا يعود لسببين ىما

فترة الوباء خاصة وأن ىذه المؤسسة كان متفشي فييا المرض، أما اسبب الثاني ىو كثرة 

انشغالات رئيس مكتب الخدمات الاجتماعية خاصة مع بداية تغيير الموقع الجغرافي لممؤسسة 

 استمارة من 30كذلك نجد صعوبة توزيع الاستمارات عمى جميع عمال المؤسسة حيث وزعت 

 استمارة ونجد كذلك صعوبة إقناع العمال أن المعمومات التي سيدلون بيا ىي موضع 74بين 

سر وتخص البحث العممي فقط ولا علاقة ليا بالإدارة، فمنيم من كان خائفا بالإجابة بصراحة 

 .عن أسئمة الاستمارة

ولكن بالرغم من كل ىذه الصعوبات إلا أنيا لم تحد من عزيمتي لإتمام ىذا العمل 

ولإبراز ولو بقدر قميل دور الخدمات الاجتماعية غفي تعزيز الولاء التنظيمي لدى عمال المؤسسة 

 - الطارف–العمومية لمصحة الجوارية ببوحجار 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 
وزارة التعليم العالي و البحث العلمي 

- الطارف – جامعة الشاذلي بن جديد 
 الإنسانيةكلية العلوم الاجتماعية و

   قسم علم الاجتماع                                
 تنظيم وعمل :                                تخصص

 

 

 

 :إستمارة بحث حول 

 

 

 

                                                 

 :                                                     الدكتورإشراف الأستاذ                                                :لبةامن اعداد الط

 مسكين إلهام                                                   سبرطعي مراد 
 

 بكل صدق عمما أن ما تدلون بو يبقى سرا ولن الاستمارةنرجو منكم الإجابة عن أسئمة ىذه 
. يستخدم إلا في أغراض البحث العممي ولكم مني جزيل الشكر والتقدير عمى تعاونكم معي

 

. في الخانة المناسبة (X)ضع علامة : ملاحظة

 
 2019/2020: السنة الجامعية 

 الخدمات الاجتماعية ودورها في تعزيز الولاء التنظيمي
.  لدى عمال المؤسسة العمومية  
-الطارف–دراسة ميدانية بالصحة الجوارية بوحجار   



:  حول البيانات الشخصية: المحور الأول
 : الجنس -1

 ذكر  -
 أنثى  -

سنة     49إلى 40سنة        من 39إلى 30 سنة           من 29إل 20من : السن-2
  سنة فأكثر 50

 ثانوي        جامعي                   ابتدائي       متوسط           أمية: المستوى الدراسي-3
 أعزب            متزوج             مطمق           أرمل  :  الحالة العائمية -4
 : الأقدمية في العمل-5

  سنوات 5أقل من  -
  سنوات 10 سنوات إلى 5من  -
  سنوات 10أكثر من  -

  مثبت            متربص                  متقاعد:الوضعية المينية -6

بيانات خاصة بمساىمة الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجال : المحور الثاني
.  الاجتماعي عمى تعزيز الولاء المستمر لدى عمال المؤسسة

 ىل توفر لك المؤسسة وجبة غذائية؟ -7

نعم                  لا  

إذا كانت الإجابة بنعم، ىل ىي؟   جيدة                 رديئة  

إذا كانت الإجابة لا، لماذا لا تستفيد 
........................................................ منيا؟

 ما ىي وسيمة النقل التي تستعمميا لموصول إلى مكان العمل؟ -8

: ............. نقل المؤسسة         نقل شخصي        نقل عمومي          أخرى تذكر



   نعم                  لا ىل تجد صعوبة في التنقل إلى مكان العمل؟ -9
 من يدفع حقوق النقل؟   -10

 المؤسسة               العامل                مشتركة 

 ىل توفر لك المؤسسة سكن؟  -11
نعم                  لا  

 ىل المسكن الذي تعيش فيو؟  -12

 قريب                بعيد  

ىل ترى أن مؤسستك ىي مؤسسة مثالية من حيث الدعم الاجتماعي الذي  -13
 تقدمو لك؟ 

نعم          لا 

 ىل لديك الرغبة في عدم مغادرتك لممؤسسة التي تعمل فييا؟  -14

نعم            لا 

 ىل ستشعر بالذنب إذا غادرت المؤسسة التي تعمل بيا؟  -15

نعم           لا 

 " ىل تستحق المؤسسة إخلاصك -16

نعم            لا 

 ىل يوجد تأثير عمى حياتك الاجتماعية إذا قررت مغادرة المؤسسة؟  -17

نعم            لا 

 



بيانات خاصة بمساىمة الخدمات الاجتماعية المقدمة في المجال الصحي : المحور الثالث
.  عمى تعزيز الولاء العاطفي لدى عمال المؤسسة

 ىل تقوم المؤسسة بفحوصات طبية لمعاممين؟  -18

      لا     نعم  

شيريا              سنويا              مستمر  :  إذا كانت الإجابة بنعم، ىل تقوم بيا

في حالة تعرضك لحادث عمل ىل تتمقى العلاج داخل المؤسسة التي تعمل  -19
 فييا؟ 

     لا     نعم    

 ىل توجد متابعة طبية بعد تمقي العلاج؟   -20

  نعم               لا 

 ؟ىل تممك المؤسسة وسائل وقائية -21

   نعم             لا 

 ىل تقوم المؤسسة بتوعيتك بأىمية استعماليا؟  -22

 نعم             لا   

 ىل الخدمات الصحية التي تقدميا المؤسسة لمعامل؟  -23

مرضية                   غير مرضية  

 ىل تشعر بأنك تنتمي ليذه المؤسسة؟  -24

نعم           لا 

 .......................................................إذا كانت إجابتك بلا، لماذا؟ 



 ىل تيتم بنجاح ومستقبل مؤسستك؟  -25

نعم           لا 

  إحدى مشاكمك الشخصية؟يىل تعتبر أن مشاكل مؤسستك ه -26

نعم           لا 

 كيف كانت مردودية عممك بعد أن تمقيت الخدمات الصحية؟ -27

مرتفعة                     منخفضة                     متوسطة  

 ىل تقدم أىداف المؤسسة عمى أىدافك الشخصية؟  -28

نعم                لا 
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.  عمى تعزيز الولاء الأخلاقي لدى عمال المؤسسة
 ىل أنت راض عمى الأجر الذي تتقاضاه؟  -29

نعم              لا 

 ىل العمل الذي تقوم بو يتوافق مع قدراتك الجسمية ومع مؤىلاتك العممية؟  -30

..................... نعم           لا               إذا كانت إجابتك لا، لماذا؟

 ىل تتحصل عمى علاوات عن عممك؟  -31

نعم             لا 

إذا كانت إجابتك بنعم، كيف يتم توزيعيا بينكم؟ 

عادلة                       غير عادلة                      حسنة  

 



 كيف تصف علاقتك بالمشرف عمى عممك؟  -32

جيدة                      سيئة                      حسنة 

 ىل المشرف في ميدان العمل يشارك العامل في حل مشاكمو؟  -33

نعم                 لا 

إذا كانت إجابتك بنعم، ىل ييتم بحل؟ 

مشاكل العمل فقط                 مشاكل العامل الشخصية                 معا  

 ؟ ىل يوجد أصدقاء لك في مكان العمل -34

        لا              نعم

نعم                لا  :  وىل توجد مشاكل بينك وبينيم

 في حالة توفر لك فرصة عمل أفضل ىل تفكر في ترك مؤسستك؟  -35
نعم               لا 

 ىل تقبل بأي عمل مقابل بقائك بالمؤسسة؟  -36
نعم               لا 

.................... إذا كانت الإجابة بنعم، ما ىي نسبة تقتك في المؤسسة؟
 ما ىو شعورك عند بقائك في المؤسسة التي تعمل فييا؟ -37

:................. الخوف                         السعادة                 أخرى تذكر
 ىل تشعر بأن ىناك واجب أخلاقي ميني يمزمك بالبقاء بمؤسستك؟  -38

نعم               لا 
 ىل لديك إحساس بالارتياح النفسي أثناء العمل؟  -39

نعم               لا                     
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