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يشكُر الله من لا يشكرُ " لا قال رسول الله صلى الله عليه و سلم : 
 "الناسَ 

 ،العمل هذا لإتمام وفقني أن ،وأشكره تعالى المولى أحمد بدء ذي أول
 .بالله  إلا توفيقي وما ،العظيم المن والفضل ذو فهو

أثني بالشكر على أستاذي الدكتور طيبي بومدين على صبره معي طيلة و 
لا وأشار به علي، إ إشرافه على إجراء هذا البحث، فلا يجد رأيا سديدا

 أعانه وبارك فيه .ولا كلمة تشجيع إلا حثني بها، وفقه الله و 

في الجانب التطبيقي لهذه كما أشكر الأستاذ جلولي محمد الذي وجهني 
مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة  لا أنسى جميع موظفيالدراسة، و 

 على رأسهم مديرة قسم الموارد البشرية .و 

 أن يجعل عملهم في ميزان حسناتهم .نا خيرا و أسأل الله أن يجزيهم ع



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مهد لنا طريق تبارك الذي أهدانا نعمة العقل وأنار سبيلنا بنور العلم و 
 النجاح .

 أجد كلمات يمكن أن ، فلاثمرة جهدي هذه إلى أمي الحنونة أهدي
 العطاء .تمنحها حقها، فهي ملحمة الحب وفرحة العمر و مثال التفاني و 

 و التضحية والإيثار، والدي الكرم،، إلى كل أصدقائي إلى منبت الخير
و لي طريق العلم، إلى كل ، إلى كل أساتذتي الذين مهدوزملائي في الكلية

  نسيهم القلم .طالب علم، وإلى كل من تذكرهم القلب و 



 

 
I 

 

 الملخص :

بارهما تقتصادية باعالإالأداء الوظيفي في المؤسسة قة بن  كل من الإتصال الداخلي و تهدف هذه الدراسة إلى كشف العلا
، و كذا محور رئيسي لكلا هاتن  الركيزتن لمورد البشري ك، من خلال محاولتنا تسليط الضوء على االركيزتن  الأساسيتن  لها

للإتصال الداخلي  تطرق، إضافة إلى الة أداء الموارد البشرية بالمؤسسةالإتصال الداخلي في الرفع من كفاءالتطرق إلى دور 
 ،ستمرارية في ظل زخم تنظيمي هائلالإيفي لأي مؤسسة تهدف إلى البقاء و تميز الأداء الوظباعتباره متطلبا رئيسيا لنجاح و 

لتوضيح ما يربط الإتصال الداخلي بالأداء ة إتصالات الجزائر بسعيدة لمعرفة هذه العلاقة أجرينا دراسة تطبيقية بمؤسسو 
 .الوظيفي 

 

 . ، المؤسسة الاقتصاديةالإتصال، الإتصال الداخلي، الموارد البشرية، الأداء الوظيفيالكلمات المفتاحية : 
 

 

 

Abstract : 

This study aims to reveal the relationship between internal communication and job 
prefomance in the economic institution as the main pillars of it, by trying to highlight 
the human resource as a key focus of both pillars, and also to address the role of internal 
communication in raising the efficiency of the performance of human resources in the 
institution, in addition to addressing internal communication as a key requirement for 
the success and excellence of the functionality of any institution aimed at survival and 
continuity in the light of a tremendous organizational momentum, and to know this 
relationship we conducted An application study at the Algiers Telecommunications 
Corporation in Saida to clarify what links internal communication to job performance. 

Key words : Communication, intercom, human resources, job performance, 
economic institution . 
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 VII قائمة الملاحق

 المقدمة العامة 

 أأ  مقدمة
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 د أهمية الدراسة 

 د منهج الدراسة

 ه نموذج الدراسة 
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 32 المبحث الثاني : الإطار المنهجي للدراسة التطبيقية 
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 المقدمة العامة

 

 أ

 مقدمة : 

فهو ضرورة إنسانية واجتماعية لا تقل أهمية عن الحاجات الفيزيولوجية وغيرها موجودة منذ الأزل الإتصال ظاهرة بشرية 
لإنسان لايمكن أن ، فاكن الإستغناء عنها في حياة البشرحتمية لا يمكما يعتبر ظاهرة   من الحاجات الضرورية لوجوده

دائم يسمح له بتبادل أفعاله و أقواله لك ما يقتضي وجود إتصال مستمر و ذمن طبعه التفاعل مع الغير يعيش في عزلة و 
 مع من يعيش .

وجب طموحات مشتركة و وباعتبار المؤسسة كتلة إجتماعية يشكلها جماعات من الأفراد الذين يملكون أهداف وغايات 
 بالعمل لغرض تحقيق أهداف المنظمة .المعلومات المتعلقة وجود إتصالات داخلية يتم من خلالها تبادل أفكارهم وآراءهم و 

اح المؤسسة ونموها وفي عصرنا هذا المتميز بالسرعة و الفورية في تدفق المعلومات أصبح الإتصال الداخلي ضروري لنج
، فالإتصال الداخلي يعتبر بمثابة من ضروريات عمل و سيرورة المؤسسة، فنقل المعلومات بن  أفراد المؤسسة إستمراريتهاو 

وهو عنصر رئيسي من ة و بالتالي يؤدي ذلك إلى فشلها لدافق عبر شراين  المؤسسة بدونه تتوقف أنشطة المؤسسالدم ا
، هذا ما أدى إلى الكثير من الباحثن  و المفكرين للإهتمام بموضوع الإتصال خاصة عناصر إستراتيجية التسيير الحسن لها

نازلة وأخرى أفقية و مدى لات الداخلية من إتصالات صاعدة و عند دراسة سلوك الأفراد في المؤسسة مع تعدد الاتصا
 . المؤسسة سواء بالإيجاب أو بالسلبتأثيرها على أدائهم داخل 

فالأداء العالي الجيد للعمال هو نتاج جهد سواء كان عضلي أم فكري قام به الفرد أو مجموعة من الأفراد لإنجاز عمل 
ظل الموارد المتاحة بأقل تكلفة وإنتاجية عالية مع الحفاظ على صحة في ذلك و  معن  لتحقيق أهداف مسطرة مسبقا

نة في السوق ويضمن لها البقاء والإستمرار والتمييز ضمن الشركات ، هذا ما يعطي للمؤسسة مكاونفسية الأفراد
 .الناجحة

قدرات و مواجهة العوائق و فالأفراد هم العنصر القادر على إستيعاب و ترجمة المعلومات التي تساعد على إستغلال ال
افسي بقائها في ظل المشهد التنالسياسية لتحقيق أهداف المؤسسة و التحديات التي تفرضها الظروف البيئية والثقافية و 

 ، نوع هذا الإستيعاب هو النقطة الحساسة في هذه المعادلة فإذا كان إستيعابا صحيحا يعودالذي تعرفه المنظمات اليوم
 . غير صحيحأداء غيره وعكس ذلك عندما يكون الإستيعاب ائه و بالإيجاب على أد

أصبح أداء العاملن  مرتبط بالعلاقات الداخلية في المؤسسة سواء في المعاملات أو العلاقات بن  الرؤساء والمرؤوسن ، هذه 
الإتصال الداخلي الذي  ، هنا يظهرللمؤسسةالعلاقات في حاجة إلى محفز يبرز أداء الأفراد الذي يعتبر ذي أهمية بالغة 

يخلق جوا من الثقة والاستقرار بن  الأفراد ورؤساءهم داخل المؤسسة وبالتالي إلى تحفيزهم إلى تقدم، أفضل ما لديهم 
 لصالحها.



 المقدمة العامة

 

 ب

ومن خلال كل هذا يمكننا القول أن الإتصال الداخلي يؤثر على العنصر البشري بشكل خاص وعلى المؤسسة بشكل 
منها مهما كانت وظيفتها وأهدافها، فمؤسسات القرن ساسي لعمل المؤسسات باعتباره جزء لا يتجزأ عام، كونه المحرك الأ

دفق التكنولوجية فحسب، بل تستند على التك الموارد الطبيعية والمالية و العشرين لا يعتمد نجاحها على إمتلاالحادي و 
المؤسسة بغية إيصالها وأدائها بالشكل المطلوب في المدة الأفكار والآراء بن  الأفراد داخل السريع والفعال للمعلومات و 

 المطلوبة .

 الإشكالية:

التغيرات الحاصلة في مجال التكنولوجيا التي يشهدها العصر أصبح الإتصال وفي ظل التطورات و كما ذكرنا سابقا 
ام العديد من الباحثن  إلى إهتم، ما أدى لى أكمل وجهالداخلي في المؤسسة عنصرا حساسا فيها لتحقيق أهدافها ع

خلال الإتصالات المختلفة الصاعدة، النازلة المفكرين بهذا الموضوع خاصة عند دراسة السلوك البشري في المؤسسة من و 
يمكننا طرح إنطلاقا مما سبق ذكره لمؤسسة سواءا بالإيجاب أو بالسلب، و مدى تأثيرها على أدائه داخل اوالأفقية و 

  الإشكالية التالية :

  عاملي المؤسسة الإقتصادية عامة اهي العلاقة بن  تطبيق الإتصالات الداخلية الفعالة والأداء الوظيفي لمتم
 مؤسسة إتصالات الجزائر سعيدة خاصة ؟و 

 التساؤلات الفرعية :

 : التالية فرعيةالسئلة الأ مجموعة منالإشكالية الرئيسية  إنبثق من ،أجل الإلمام بجميع جوانب الموضوعمن 

 الأداء الوظيفي ؟هناك علاقة بن  الإتصال الرسمي و  هل 
  لأداء الوظيفي ؟علاقة بن  الإتصال الغير رسمي واهل هناك 
 كيف تؤثر وسائل الإتصال الداخلي على الأداء الوظيفي ؟ 
 ماهو واقع الإتصال الداخلي في مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة ؟ 

 الفرضيات : 

الأسباب بالمسببات كتفسير مؤقت ومقبول من  ذكي وتفسير محتمل يتم بواسطته ربط الفرضية بشكل عام عبارة عن تخ
ى الركائز الأساسية للبحث صياغة الفرضيات هي عملية إبداعية تشكل إحدللمشكلة ويمكن القول أن عملية وضع و 

 : في هذا الإطار يمكن أن تنطلق الدراسة من الفرضيات التالية لتفسير مشكلة البحثالعلمي، و 
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 الفرضية الرئيسية :

 الأداء الوظيفي للعمال في المؤسسة محل الدراسة .بية طردية بن  الإتصال الداخلي و هناك علاقة إيجا 

 الفرضيات الفرعية : 

  ضروري لتحسن  أداء العمال .الإتصال الرسمي فعال و 
 مل الأولى لتزيد من أدائهم .إضافة إلى الإتصالات الرسمية يحتاج العاملون إلى إتصالات أخرى غير رسمية تك 
 تزيد من أدائهم .خاصة العاملن  و  الحديثة منها والتكنولوجيةفز وسائل الإتصال الداخلي عامة و تح 
 أشكالها حتى صالات الداخلية بمختلف أنواعها و مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة ترتكز بشكل كبير على الإت

 تحقق أهدافها .

 أسباب إختيار الموضوع : 

كن الشروع في أي بحث ، إذ لا يمبدأ بها أي دراسة أو أي بحث علميإختيار موضوع الدراسة يعد من الخطوات التي ت إن
 ، و إختيارنا لهذا الموضوع لم يكن بمحض الصدفة بل جاء نتيجةره العام عن طريق إختيار الموضوعحصر إطاقبل تحديد و 

 هي : الأسباب الذاتيةلمجموعة من الأسباب الموضوعية و 

 :  الذاتيةالأسباب 

  هتمام يحقق دافعية أكبر ، مع العلم أن إرتباط العمل بالإالتوسع فيهإهتمام شخصي بالموضوع و الرغبة في التعمق و
 الإجتهاد .للعمل و 

 أحد المقاييس في السنوات الفارطةقد تم دراسته كخاصة و  ،سة بمجال دراستنا وطبيعة تخصصناإرتباط موضوع الدرا. 
 عرف على واقع الإتصالات الداخلية في مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة و أنواعها وأشكالها و أثرها على تة المحاول

 أداء عاملي المؤسسة .

 الأسباب الموضوعية :

 إدراكا منهم لمدى أهمية ارة أداء العنصر البشريإهتمام المؤسسات الإقتصادية بموضوع الإتصال الداخلي و إد ،
 لية و أداء الأفراد العاملن  بها لتحقيق غاياتها وأهدافها .العملية الإتصا

 . فهم معنى الإتصال الداخلي و كذا الأداء الوظيفي و معرفة العلاقة الموجودة بينهما لدى الأفراد 
 مكان هذه الأخيرة الإستغناء عنهالتعرف إذ ما كان من الضروري وجود إتصال داخلي في المؤسسة الاقتصادية أو يإ. 
 جيدة داخل المؤسسة.في بناء علاقات إنسانية فعالة و  دور الإتصالراز أهمية و إب 
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 البحث الميداني.لك قابلية هذا الموضوع للدراسة و إضافة إلى ذ 

 أهداف الدراسة: 

 ، ويمكن تحديد أهداف بحثنا هذا في النقاط التالية: احث إلى بلوغهالكل دراسة هدف أو مجموعة من الأهداف يسعى الب

 يح المفاهيم المتعلقة بكل من الإتصال الداخلي و الأداء الوظيفي .توض 
  سعيدة–التعرف عن طرق و أساليب ووسائل الإتصال الداخلي المتبعة في مؤسسة إتصالات الجزائر- . 
 مدى تأثيره على أداء العاملن  سواءا بالإيجاب أو بالسلب .ة و التعرف على مكانة الإتصال داخل المؤسس 
 الإجابة على التساؤلات المطروحة حول التحقق لصحة الفرضيات من عدمها و ضول العلمي من خلال إشباع الف

 الموضوع .

 أهمية الدراسة : 

ذلك لضمان القمة إلى القاعدة و  متجانسة يسودها التفاهم منلي ضروريا لبناء مؤسسة متكاملة و يعد الإتصال الداخ
، فالإتصال يعتبر أحد الأسس التي يرتكز عليها الهيكل التنظيمي تنظيميعبر جميع أطراف الهيكل ال إنتقال المعلومات

موضوعنا هذا يعد مسألة حساسة نالت إهتمام الكثير من في المستويات التنظيمية المختلفة، و لتحقيق نشاطاته و تعاملاته 
إذ نسعى من خلال دراستنا ، ثن  و المفكرين في علم الاجتماع، وعلوم الإعلام والإتصال وغيرها من التخصصاتالباح

ع على واقع العملية الإتصالية وما الإطلااء صورة عن الاتصالات الداخلية وعلاقتها بالأداء الوظيفي، و هذه إلى إعط
ول ، و إيجاد حلالي التأثير على أدائهم الفردي والجماعيبالتاد فيما بينهم  و عراقيل تحد إنسجام الأفر تواجهه من عقبات و 

 بن  العمال الذين هم في نفس المستوى الوظيفي .ال بن  الإدارة والعمال أو العكس ، و لمشاكل الإتص

 منهج الدراسة : 

علمية موضوعية للمنهج أهمية بالغة في أي بحث فهو يرسم للباحث المسار الذي يجب عليه أن يسلكه للوصول إلى نتائج 
الذي يجربه   Courceيتخذها الفرد أو المنهج  هو الطريقة التي  Curriculum، فالمنهج حول موضوع الدراسة

 ليسرع به إلى تحقيق هدف معن  .

باختيار  قتصادية، فقد قمنالى الأداء الوظيفي في المؤسسة الإو بما أن موضوع دراستنا يدور حول أثر الإتصال الداخلي ع
جمع معلومات  ورها كميا عن طريقتصه طريقة لوصف الظاهرة المدروسة و ، و الذي يعرف بأنالمنهج الوصفي التحليلي

 تحليلها و إخضاعها للدراسة الدقيقة .مقننة عن المشكلة وتصنيفها و 
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وقد قمنا باختيار هذا المنهج لأن دراستنا هذه تحتاج أكثر إلى الوصف في جانبها النظري و التحليل في جانبها التطبيقي 
، إذ يعتبر هذا المنهج الأكثر إستخداما في الدراسات الوظيفي الإتصال الداخلي بالأداءو الكشف عن العلاقة التي تربط 
متابعة هذه من خلال هذا المنهج نستطيع رصد و ، فتخدامه في مجال الظواهر الطبيعيةالإنسانية و البشرية كما يمكن إس

العاملن   ها بأداءقتصادية و ربطبدقة من خلال معرف مختلف أنواع وأشكال الإتصالات الداخلية في المؤسسة الإالعلاقة 
أن هذا م في فهم الواقع وتطويره خاصة و ذلك في فترة زمنية محددة قصد الوصول إلى إستنتاجات تسهلمهامهم الموكلة لهم و 

 تحليل الظاهرة المدروسة .ن في الوصف و فسير و المنهج يركز على ما هو كائ

سلوب المتبع ، هذا الأت الجزائر بسعيدة وموظفيهاتصالاو قد قمنا بإسقاط دراستنا هذه على حالة حددناها بمؤسسة إ
، فيأخذ هر والحالات الفردية بموقف واحد، فهو يهتم بداسة جميع الجوانب المتعلقة بدراسة الظواهو أسلوب دراسة حالة

ا، ى غيرها من الوحدات المشابهة لهالفرد أو المجموعة كوحدة للدراسة المفضلة بغرض الوصول إلى تعميمات تنطبق عل
العلاقة التي تربط لتساعدنا في التعرف على الأثر و  توزيعها على عينة من الأفرادستنادا على إستبانة تم تصميمها و ذلك إو 

 الأداء الوظيفي ( .داخلي و كلا المتغيرين ) الإتصال ال

 نموذج الدراسة : 

المتغير التابع أثناء  المتغير المستقل على، بحيث يأثر نا هذه من متغيرين الأول مستقل والثاني متغير تابعتتكون دراست
 يمكن توضيح ذلك فيما يلي : الدراسة و 

 : متغيرات الدراسة .( 1-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 . المصدر: من إعداد الطالب
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 الدراسة :  حدود

 المجال المكاني :

ة"، وقد تم إختيار هذه المؤسسة  مؤسسة إتصالات الجزائر ولاية "سعيدالمتمثل فيهو المكان الذي تمت به الدراسة و 
، الات الداخلية في جميع مستوياتهالكونها مؤسسة ذات هيكل تنظيمي و واسع و كبير و بالتالي تنوع و تعدد الاتص

 الاتصالات .ة في مجال تكنولوجيا المعلومات و ولكونها مؤسسة رائد

 المجال الزمني : 

، حيث إستغرقنا الأخيرة من أول إلى آخر يوم منهادة التي تستغرقها هذه مما لا شك فيه أن المجال الزمني للدراسة هو الم
في هذه الدراسة حوالي خمسة أشهر بداية من شهر ديسمبر إلى غاية بداية شهر ماي حيث تمت هذه الفترة على مرحلتن  

 هما : 

التقرب  الإشكالية بالإضافة إلى ذلك لتحديدحلة بقراءات حول موضوع الدراسة و قمنا في في هذه المر  المرحلة الأولى :
جمع المادة العلمية والإطلاع على اقع الإلكترونية للقيام بالبحث و كذا المو إلى المكتبات الجامعية والمكتبات الخارجية و 

تمت هذه و  ،و هذا الذي يساعدنا في الإحاطة والإلمام نوعا ما بموضوع الدراسة، راسات السابقة المتعلقة بالموضوعالد
 . 2121حلة في مدة قدرها ثلاثة أشهر بداية من شهر ديسمبر المر 

في هذه المرحلة و بعد جمع المعلومات الخاصة بالجانب النظري شرعنا في الجانب التطبيقي حيث قمنا  المرحلة الثانية :
، راسة الميدانية بالمؤسسةجراء الدالتي تم الحصول فيها على الموافقة لإؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة، و بزيارة إستطلاعية لم

، كما قمنا في هذه المرحلة ا من خلالها على الهيكل التنظيميكما تم تزويدنا بالمعلومات حول المؤسسة و التي تعرفن
بصياغة إستمارة الدراسة و قمنا بتوزيعها على عينة عشوائية من الأفراد أين تم إسترجاعها في اليوم الموالي و بعدها قمنا 

 . 2122فريغ المعطيات ، حيث تمت هذه المرحلة في غضون حوالي شهرين بداية من شهر مارس بتحليل و ت

 مجتمع الدراسة : 

 ، و الذي يرغب في تعميم النتائج عليه .ث إختيار عينة منه لإجراء دراستهو هو المجتمع الذي يستطيع الباح

ناصر التي تنتمي إلى يرغب الباحث دراستها أي كل الع و يعتبر مجتمع البحث جميع الأفراد أو الأشخاص أو الأشياء التي
مجموعة من الأشياء  قد يكون ذا، و ، فقد يكون المجتمع مجموعة من الأشخاص كما هو الحال في بحثنا همجال دراسته

 ا المنتج .دورة حياة لهذدراسة مثال ج معن  كتالعدد الكلي لمنك
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ائر بولاية سعيدة بمختلف فروعها، وهذا لمعرفة أنواع تصالات الجز جميع العاملن  بمؤسسة إهو فمجتمع دراستنا هذه 
 ثرها على أدائهم الوظيفي .ؤسسة وأأشكال الإتصالات الداخلية المستخدمة بن  العاملن  في المو 

 عينة الدراسة : 

ة تمثل مجتمع ين، لأن الباحث في دراسته يعتمد على إختيار عن الدراسات الأساسية في البحوثتعتبر دراسة العينات م
تعرف العينة أنها مجموعة جزئية من المجتمع يتم إختيارها منه بحيث تمثل هذا المجتمع و تحقق البحث تمثيلا صحيحا، و 

كون ممثلة تمثيلا يجب أن تللدراسة التحليلية أو الميدانية، و  أغراض البحث ، كما تعتبر العينة من وحدات المعاينة تخضع
 يمكن تعميم نتائجها عليه .تمع الأصلي و على المج ، متكافئصادقا

مام جميع وحدات هي العينة التي تتيح فرصا متساوية أالبسيطة، و و لقد وقع إختيارنا في دراستنا هذه على العينة العشوائية 
يقوم  قد تم إختيار هذا النوع من العينة لأن مجتمعنا هذا في مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة كلهو  ،الظاهرة المدروسة

 بعملية الإتصال الداخلي .

لأفراد الفرع آخر عدد عشوائي لمؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة و هذه العينة هي عدد عشوائي من أفراد المديرية العامة و 
 . لنفس المؤسسةالتجاري 

 صعوبات الدراسة : 

  مها تطرقت للإتصال بشكل ، فمعظالإتصالات الداخليةنقص الدراسات و البحوث و المراجع التي تناولت موضوع
 عام . 

 صعوبة الحصول على المعلومات المتعلقة بهذا البحث من المؤسسة محل الدراسة بسبب خوفهم على هذه المعلومات 
 اطلاع الغير على أسرارها .من التسرب إلى المحيط الخارجي و 

 . توقف موقع مكتبة جامعة الدكتور مولاي الطاهر سعيدة عن العمل لمدة تفوق الشهر 

 الدراسات السابقة : 

يمثل مراجعة البيانات الثانوية ) الدراسات السابقة ( خطوة ضرورية يجب أن يقوم بها الباحث قبل البدء في جمع البيانات 
، حيث ينبغي كون متوافرة في الدراسات السابقةوده في جمع بيانات قد تمجهلبحث حتى لا يضيع وقته و الأولية المتعلقة با

لى هذه البيانات معرفة إمكانية مدى الإعتماد عالدراسات وأسلوب عرض النتائج و  تقييم المنهجية التي بنيت عليها تلك
 ، وفيما يلي نخبة من تلك الدراسات :في البحث الحالي

 الدراسة الأولى : 
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، مجلة في تحقيق أهداف التغيير التنظيميدوره الإتصال الداخلي و آخرون تحت عنوان : ز رحمة و دراسة عبد العزي
 . 42، العدد  61المجلد  ، إقتصاديات شمال إفريقيا

، نجاح مراحلهتطرقت إشكالية هذا البحث إلى أهمية الإتصال الداخلي و علاقته بالتغيير التنظيمي و ذلك كعنصر هام في 
 احث إلى طرح الإشكالية التالية : و قد توصل الب

 ؟ وما وقع ذلك على هيئة التدريس بكلية العلوم  تصال الداخلي في تحقيق أهداف التغيير التنظيميلإما دور ا
 ؟ قتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة حسيبة بن بوعلي بالشلفلإا

، وذلك في سنة التسيير بجامعة حسيبة بن بوعلي بالشلفقتصادية والتجارية وعلوم الإكلية العلوم تمت هذه الدراسة في  
2121 . 

 تمثل المنهج المتبع في هذه الدراسة كما يلي : 

مفهوم  تحليلو سلوب الوصفي التحليلي لتأصيل الأستخدام إ خلالستنباطي من لإا المنهجعتمد فيه على إجزء نظري 
 علاقتهما .و التنظيمي  ييرالداخلي والتغتصال الإ

 المسحستبيان عن طريق الإإجراء دراسة ميدانية باستعمال  خلالستقرائي من الإ المنهجعتمد فيه على إطبيقي وجزء ت 
 . للبيانات الإحصائية والمعالجةالدراسة  لمجتمعالكامل 

 : التالية النتائج إلى الدراسة هذه توصلتكما 

 لتغيير التنظيمي .لاما بالغا لللإتصالات الداخلية و تولي الكلية محل الدراسة إهتم 
 التنظيمي يرل الدراسة وأهداف التغمحتصال الداخلي للكلية الإمنظومة  بن تباط قوية إر  علاقة وجود . 
 الخوف من إضافة مسؤوليات وظيفية سبب عدم مشاركته في التخطيط له و مقاومة الأستاذ في الكلية للتغيير ب

 جديدة و كذا عدم فهمه لأهداف هذا التغيير .
  هذا النوع من الإتصال يخفف من حدة المقاومة في التغيير .الكلية سياسة الباب المفتوح و  سةممار 

لتلبية أهداف المصلحة العامة  أساسي و ضروري في المؤسسةعتبر الإتصال الداخلي الذي يركزت هذه الدراسة على 
المتغير التابع " التغيير التنظيمي "  ستنا من إختلفت هذه الدراسة عن دراو ، التقليل من المقاومة لإحداث التغييرات فيها و 

 المكاني لإجراء الدراسة .المجال الزمني و الأهمية و الأهداف و كما إختلفت من حيث 

ن الجانب التطبيقي ، كما إستفدنا مدراسة فيما يخص الإتصال الداخليإستفدنا من الجانب النظري و المفاهيمي لهذه ال
 كيفية تحليل بيانات الدراسة .و 
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 الدراسة الثانية : 

، مذكرة تخرج لنيل شهادة ظيمي و علاقته بالأداء الوظيفي الإتصال التندراسة بوعطيط جلال الدين بعنوان : 
 ، جامعة منتوري ، قسنطينة . الماجيستار ، كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية

، ال التنظيمي والأداء الوظيفي عند العمال التنفيذين تصول معرفة العلاقة القائمة بن  الإتتمحور إشكالية هذه الدراسة ح
، وقد توصل الباحث إلى ز المديرية الجهوية لولاية عنابةمحاولة الوقوف على واقع الاتصالات التنظيمية في مؤسسة سونالغاو 

 طرح السؤال التالي : 

 ؟  الأداء الوظيفي لدى العمال التنفيذين تصال التنظيمي و هل هناك علاقة بن  الإ  

 كما نوضح الحيز المكاني و الزماني لهذه الدراسة كما يلي : 

 . 2119ذلك في سنة غاز بولاية عنابة، و لتمت هذه الدراسة في مؤسسة سونا

ن حقيقة الذي يعتبر من المناهج الأكثر كفاءة في الكشف عسة على المنهج الوصفي التحليلي و كما إعتمدت هذه الدرا
، كما نها تعبيرا كيفيا أو تعبيرا كمياوالتعبير ع لوصفي يقوم بوصف الظاهرة كما هي،، فالمنهج االظاهرة وإبراز خصائصها

 .إعتمد الباحث على الإستمارة كأداة لجمع البيانات 

 و قد توصل الباحث إلى جملة من النتائج أهمها :

 اء عن طريق الشرف المباشر إلى تصال النازل بانسياب المعلومات من الإدارة إلى العمال سو الكشف عن تواجد الإ
 . جتماعات والإعلاناتل أو عن طريق الإالعما

  جتماعات لإيصال كل ستغلال الإإتصال بالمشرف المباشر أو تصال صاعد يعتمد العمال فيه على الإإوجود
 . تصال ومقابلة المدير مباشرةرغم تفضيلهم الإ إنشغالاتهم

 عينة الدراسة وبعد القيام بالمعالجة استنادا على و تصال والأداء الوظيفي د الإيما يتعلق بالكشف عن العلاقة بن  أبعاف
، كما تواجدت تصال النازل والأداء الوظيفي للعمال التنفيذين متوسطة بن  الإ ةرتباطيإالإحصائية تبن  وجود علاقة 

 علاقة إيجابية متوسطة هي كذلك بن  الإتصال الصاعد و الأداء الوظيفي . 

هذه الدراسة و المتغير التابع الأداء الوظيفي، كما نختلف و راسة تعتبر دراسة مشابهة لدراستنا هذه في المنهج المتبع هذه الد
 في المجال الزمني و المكاني هذا ما جعلنا نقوم بهذه الدراسة للتطوير و التوسع أكثر فيها .

 الدراسة الثالثة : 



 المقدمة العامة

 

 ي

 تخرج لنيل شهادة  مذكرة ، ي بالمؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيقتصال الداخلالإ بعنوان :قادري محمد دراسة 
 جامعه تلمسان . -اجستير في علوم التسيير الم

ية أهمطها الإستراتيجي و تناول الباحث في إشكالية دراسته هذه على الإتصال الداخلي كعنصر أساسي للمؤسسة و تخطي
 حث إلى طرح الإشكالية التالية :، إذ توصل الباالعملية الإتصالية في المؤسسة

سريان ربط مختلف مصالحها ؟ و إلى أي مدى يتحكم الإتصال صال عنصر هام في تسيير المؤسسة و هل يمكن إعتبار الإت
 الداخلي في نجاعة وحسن تسييرها ؟ مراعيا في ذلك دور الإتصال الداخلي في تسيير المؤسسة محل الدراسة .

 كاني للدراسة في : و تحدد المجال الزمني و الم

 . 2111قد تم إجراء هذه الدراسة في سنة الجزائر، و مؤسسة الحذف المنزلي التفنة بمغنية 

، معتمدا على الإستبيان كأداة في جمع الدراسة المنهج الوصفي التحليلي كمعظم الدراسات إستخدم الباحث في هذه
 الميداني . البيانات إضافة إلى الملاحظة حيث خصصها خلال طيلة بحثه

 و قد توصلت هذه الدراسة إلى نتائج تمثلت في : 

 هو عملية و قتصادية سواء كانت أجنبية أو محلية نة محورية حيوية داخل المؤسسة الإالاتصال الداخلي يمثل مكا أن
 . في حسن تسييرها وفعاليتهاحتمية تساعد المؤسسة 

 لتحصيل داخل المؤسسة من خلال وضع إستراتيجية عمل  تصال المهمة جميع القوى الفاعلةوضع معالم الإ ضرورة
 أحسن الأوضاع .

 ستطاعتها إحداث تغيير للمؤسسات الاقتصادية المختلفة لإ ر تكنولوجيا الإعلام والاتصال أكثر حتمية بالنسبةاعتبإ
  . نوعي وجذري في طريقة التفاعل الحاصل بن  الإدارة العامة للمؤسسة وجمهورها

تختلف في الأداء الوظيفي ففي هذه الدراسة لم يربط تغير المستقل هو الإتصال الداخلي، و سة دراستنا في المتشبه هذه الدرا
ا على تحقيق تصالات الداخلية بالأداء بل أعطى أهمية الإتصال الداخلي بالنسبة للمؤسسة و كيف يساعدهالإالباحث 

 .الزمني والمكاني الذي تمت فيه  في المجالالأهداف و  من حيث لا الإختلاف بن  الدراستن فضأهدافها و غاياتها، 

 كما تم الإعتماد على الخطة التي اتبعها الباحث في توظيف المعلومات في خصوص الجانب النظري .

 

 الدراسة الرابعة : 



 المقدمة العامة

 

 ك

هادة الأنماط القيادية و علاقتها بالأداء الوظيفي ، مذكرة مقدمة لنيل شدراسة حسن محمود حسن ناصر بعنوان : 
  ، كلية جاارة الأعمال ، عمادة الدراسات العليا ، الجامعة الإسلامية ، ززة .الماجيستير

وز ، وقد تتجاي تلعبهتدور إشكالية الدراسة حول المجتمع الفلسطيني و حاجته الماسة للمنظمات الأهلية نظرا للدور الذ 
لكي تحقق هذه طليات التنمية للمجتمع الفلسطيني، و تتنافس القطاع الحكومي لتلبية مهذه المنظمة دورها التكميلي و 

ضبط ود العناصر المشاركة في الأداء و في كل منظمة يتولون تنسيق جهالمنظمات دورها بصورة متكاملة تحتاج إلى قادة 
 توفيق أوضاع المنظمة في علاقتها بالمناخ الخارجي .الخارجية ذات العلاقة، و  العلاقات مع المنظمات

 الإطار قام الباحث بصياغة السؤال التالي :  و ضمن هذا

 ؟ ما علاقة الأنماط القيادية المستخدمة في المنظمات الأهلية الفلسطينية بالأداء الوظيفي فيها 

 أجريت هذه الدراسة في  : 

 . 2111ذلك في سنة ية الفلسطينية في غزة، و المنظمات الأهل

ء الوظيفي علاقتها بالأدايحاول وصف وتقييم واقع الأنماط القيادية و  صفي التحليلي و الذيإستخدم الباحث المنهج الو 
 الفلسطينية .في المنظمات الأهلية و 

 أظهرت نتائج الدراسة أن :

 أخيرا النمط ت الأهلية الفلسطينية، يليه النمط القيادي الأوتوقراطي، و النمط القيادي هو الأكثر إستخداما في المنظما
 القيادي الحر .

 العام للأداء الوظيفي كان جيدا . المستوى 
 الحر المستخدم في هذه ة بن  النمط القيادي الديمقراطي و كما أظهرت وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائي

وتوقراطي المنظمات و مستوى الأداء الوظيفي ، و وجود علاقة عكسية ذات دلالة إحصائية بن  نمط القيادة الأ
 الأداء الوظيفي فيها .مستوى المستخدم في المنظمات و 

لدراستنا هذه في المنهج المتبع وتختلف ، وهي دراسة مشابهة هذه الدراسة ساعدتنا في الولوج إلى مفاهيم الأداء الوظيفي 
 كذا المتغير المستقل .اني و المكمن حيث المجال الزمني و 

 

 الدراسة الخامسة :



 المقدمة العامة

 

 ل

،  90بالمؤسسة الإقتصادية ، مجلة المالية و الأسواق ، المجلد أهمية الإتصال الداخلي  دراسة سليمان عائشة بعنوان :
 ، جامعة عبد الحميد بن باديس ، مستغانم . 96العدد 

عملية الإتصال لتحقيق الترابط في التفكير و الإتجاهات بن  الأفراد العاملن  شكالية هذه الدراسة حول ضرورة تدور إ و
علومات والأفكار المتصلة بأهداف المؤسسة ومدى تحقيقها بالكفاءة والفعالية ، فهو يعتبر وسيلة لنقل المداخل المؤسسة

 مما يؤدي إلى تحقيق التعاون و توجيه الجهود نحو الأهداف المشتركة و تقوية العلاقات الاجتماعية التي تولد .المطلوبة، 

 و قد قامت الباحثة بصياغة التساؤل الرئيسي التالي : 

 لي بمؤسسة إتصالات الجزائر وكالة مستغانم ؟ما واقع الإتصال الداخ 

 تمت الدراسة في المجال الزمني و المكاني التالين  : 

 . 2122، وذلك في سنة مؤسسة إتصالات الجزائر وكالة مستغانم

البيانات  و ذلك من خلال الدراسة و الإحاطة بمختلف جوانب الموضوع بتجميعتم الإعتماد على المنهج الوصفي 
، كما تم الإعتماد على منهج دراسة حالة في الجانب التطبيقي للدراسة باستخدام أسلوب جمع ات الخاصة بهوالمعلوم

 البيانات .

 ومن خلال الدراسة الميدانية توصلت الباحثة إلى : 

 وهو ما فرض على المؤسسات الاهتمام به .اخلي نشاط لا يمكن الإستغناء عنهالإتصال الد ، 
 بن  مختلف المصالح الإدارية داخلها على في الإتصال بينها و  –وكالة مستغانم  –ت الجزائر إعتماد مؤسسة إتصالا

 الإتصال العمودي بنوعيه ) الصاعد و النازل ( .
  الإتصال القائم بن  الأفراد في المؤسسة محل الدراسة يتم على أساس المحادثات الشخصية والمهنية مما يسمح بالتعرف

 داخلها .على الأوضاع العامة 
  خلق جو من الإنسجام و التفاهم في محل الدراسة على تبادل الأفكار و يعمل الإتصال الداخلي داخل المؤسسة

 العمل .
 . مرونة الإتصال بن  عمال مؤسسة إتصالات الجزائر وكالة مستغانم 

المتغير المستقل لدراستنا في  شابهةم، وتعتبر هذه الدراسة الجانب النظري لدراستنا هذهوقد ساعدتنا هذه الدراسة في بناء  
تختلف و ، في المنهج المتبع، و وجود تشابه مع إختلاف الولايةفي المؤسسة الخدماتية  " الإتصال الداخلي "و كذلك

 و المكان . الدراستن  من حيث الزمان



 المقدمة العامة

 

 م

 الدراسة :  تقسيمات

، سطرة وضعنا خطة تتضمن ثلاثة فصولداف المبناءا على الإشكالية و الفرضيات المقترحة و من أجل الوصول إلى الأه
 الفصل الأول و الثاني يشملان الجانب النظري للدراسة و يشمل الفصل الثالث الجانب التطبيقي لها .

 و تناول الإطار النظري فصلن  هما كالتالي :

التي يعتبر أنواعه و ، أهدافه و ل للإتصال حيث تطرقنا إلى مفهومه، خصائصه، عناصرهتعرضنا في الفصل الأول مدخ
معيقاته إضافة إلى وأيضا مفهوم، أنواع، وظائف، وسائل وشبكات الإتصال الداخلي ومهاراته و  بينهمالإتصال الداخلي 

 إستراتيجية الإتصال الداخلي .

عناصره، أنواعه، فيه إلى مفهوم الأداء الوظيفي و  أما الفصل الثاني المتعلق بعلاقة الإتصال الداخلي بالأداء الوظيفي فتطرقنا
ي تحسن  الأداء الوظيفي كما خصصنا جزء للإتصال الداخلالمؤثرة عليه إضافة إلى إدارة وتقييم و  العواملمحدداته، أبعاده و 

 علاقته بالنسبة للأداء الوظيفي .و أهميته ثر إستراتيجية الإتصال الداخلي و الأداء كان مضمونه أو 

على فصل واحد تناولنا فيه تعريف المؤسسة محل الدراسة "مؤسسة إتصالات شتمل الجانب التطبيقي للدراسة بينما إ
تضمنت جانب منهجي و آخر لتحليل و تفسير إجابات الأفراد الموزع عليهم إستبانة الدراسة التي " و  -سعيدة–الجزائر 

 .الثاني يتعلق بالأداء الوظيفي البيانات الشخصية و محورين، الأول خاص بالإتصال الداخلي و 

 كما عمدنا إلى تثبيت خلاصة ونتائج لكل فصل لدراستنا المتواضعة .

 



 

 

 

 

 

 

 

ول : 
أ
الفصل ال
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 تمهيد :  

فراد هؤلاء الأ المعارف و القدرات و السلوكيات، تعتبر المؤسسة الاقتصادية كيانا إجتماعيا يضم أفراد بمختلف
ئف المؤسسة إذ لابد من وجود عنصر يشكلون جماعات مختلفة و متكاثفة قصد إنجاز الأنشطة و المهمات في مختلف وظا
إذ يمثل الشريان النابض الذي  الإتصالمحوري يربط بن  أفرادها و يساعد في حركية و ديناميكية الجماعة هذا العنصر هو 

يغذي المؤسسة عن طريقه يتم تبادل الآراء والأفكار والمعلومات والمقترحات والأوامر والإرشادات والخطط والسياسات 
 بغية تحقيق أهدافها المنشودة .المؤسسة  عناصرات وغيرها بن  والقرار 

ات ومهارات المؤسسة مرتبط بمدى قدرتها على الإستفادة القصوى من قدر  أهدافوعليه يمكن القول أن تحقيق 
جية زيادة الإنتا  تصال الداخلي حيث يظهر الدور الفعال الذي يلعبه فيتبرز أهمية الإ هنا، وخبرات موردها البشري

يصعب تطبيق العملية الإتصالية في المؤسسة  أين، إلا أن البيئة الداخلية للمؤسسة غير مستقرة و ثابتة بالتالي زيادة الربحيةو 
و هذا بعدما المستخدمة الوسائل كذا و  ،ل صاعدا كان أو نازلا أو أفقيا () هذا مايحدد نوع الإتصا لأطرافهامن تحديد 

احة واسعة من إهتمامات الأفراد و العلمية مع تطورات القرن الحادي و العشرين مسإحتلت الثورة التكنولوجية 
 لتحقيق فعاليتها .لتنفيذ هاته العملية الوقت المناسب الجماعات، وحتى و 

نشاطها ية هذه الأخيرة مهما كان نوعها و و للحد من المعوقات التي تعترض الإتصال الداخلي يتم وضع إستراتيجية إتصال
اته و مكوناته تهدف إلى تحديد دي و طبيعة عملها تعتبر نسقا مفتوحا على محيط إجتماعي تتفاعل مع مختلف معطيالقاع
 ة مستقبلية للمؤسسة و رسم سياستها و تحديد غايتها على المدى البعيد . رؤي

 وعليه للإلمام بكل هذا ، سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى :

 ماهية الإتصال و أنواعه . 
 هية الإتصال الداخلي ما. 
  إستراتيجية الإتصال الداخلي. 
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 وأنواعه  المبحث الأول : ماهية الإتصال

أحد أهم العوامل ه التي أصبحت تعتبر  للمؤسساتلنسبة باجتماعية، وكذلك صال يلعب دورا هاما في الحياة الإتصبح الإأ
 ها . تلف مشاكلالتي تسعى من خلاله إلى تحقيق أهدافها، والوصول إلى حل مخ

 خصائصهالمطلب الأول : مفهوم الإتصال و 

 الفرع الأول : مفهوم الإتصال 

 لغة : 

 ،تصاق و تقارب و إشتراك في الحدود، إرتباط طرفن  الواحد بالآخريعرف المنجد في اللغة العربي المعاصرة الإتصال أنه إل
 1المكاني.ما لا ينقطع في المدى الزماني و  صفة

يحمل كلاهما مجموعة من المعارف والأفكار في حدو البعد الزماني والمكاني بإختلاف طة إلتقاء بن  طرفن  فهو يمثل نق
 أشكالهما .أنواعهما و 

تعني و   communicمشتقة من الكلمة اللاتينية   communicationأما في اللغة الإنجليزية كلمة إتصال 
أي أن الإتصال هنا يعني إشتراك أو تبادل المعلومات  ،أو اتخاذ القرارديث أو المشورة الحفي الرأي و   sharingالمشاركة 

 2و المشاعر و الإتجاهات .

 إصطلاحا :

، كما يعتبر نقل لأفكار من شخص إلى آخر ، و هو عملية أو معنوي يجمع بن  إثنن  أو أكثرالإتصال هو إرتباط مادي 
الذي تنتقل إليه هاته الأفكار  هو المستقبل أو المرسل إليه وهوتتم بن  طرفن  أحدهما المرسل و هو صاحبها ، و الآخر 

 3تتم عن طريقها أحداث التفاعل بن  الأفراد .و 

 حيث تعددت تعريفات المفكرين و الباحثن  للإتصال نذكر منها :

 "الإتصالات هي عملية تمرير المعلومات و فهمها من شخص إلى آخر .":   Davis Kithدافيس كيث  تعريف

                                                           

   .1534ص  م، 2111، سنة  دار المشرق ، لبنان بيروت المنجد في اللغة العربية المعاصرة ، الطبعة الأولى  ، 1 
 . 7ص  م ، 2117سنة  الإسكندرية مصر ، مكتبة الوفاء القانونية ، تصالات الدولية و نظم المعلومات ،الإ محمد الصيرفى ، 2 
 .  12ص  م ، 2112سنة  الأردن ، دار الراية للنشر والتوزيع ، الاتصالات التسويقية ، سيد سالم عرفة ، 3 
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 معاني تحقيق لغرض الناس بين رسائلال تبادل هو الاتصال" : Martinو   Bartolومارتن  تعبير بارتولفيو 
 . "مشتركة

 1. "الإتصالات هي أي سلوك ينتج عنه تبادل للمعاني"و وفقا لجمعية الإدارة الأمريكية : 

أو الرموز من  ،الإشارات ،من خلال المعلومات أو "نقل المعنى من شخص لآخرأنه :  Albert Henryوعرفه 
 2 نظام معنوي مفهوم ضمنيا للطرفين " .

"سلوك مقصود من جانب المرسل ينقل المعنى المطلوب إلى المستقبل فقد عرفه على أنه :  Merrihueأما مريهيو 
 3 و يؤدي الإستجابة بالسلوك المطلوب من قبل المستقبل."

 : يمايل إستخلاصمن خلال التعريفات السابقة يمكن 

  عملية تفاعلية بن  شخصن  أو أكثر .الإتصال 
 .  ضرورة فهم المعلومات المتبادلة بن  الطرفن 
 المستقبل .ية الواحدة يلزم تجانس الأفكار والمعلومات بن  كل من المرسل و في نهاية العملية الإتصال 

 للإتصال : إجرائيبعد كل ماتم ذكره من تعريفات يمكن وضع تعريف 

 من شخص إلى آخر ) أو مجموعة من ملية  نقل وتبادل وفهم المعلومات و الأفكار والآراءالإتصال هو ع ،
 إحداث الإستجابة المطلوبة .( قصد التأثير فيه ) أو فيها( و  الأشخاص إلى مجموعة أخرى

 الفرع الثاني : خصائص الإتصال 

  يحمل الإتصال جملة من الخصائص و المميزات نحاول تلخيصها فيما يلي :

 : الإتصال عملية هادفة 

تنقل من شخص إلى آخر وذلك لغرض تعزيز أي موقف والتحفيز  أي أنه تفاعل هادف بن  الناس حيث الأفكار
 1 .تحقيق الرضا الوظيفي والتعاون بن  الأفراد و 

                                                           

 1 . M. C. Garg ،INTRODUCTION TO COMMUNICATION   ،war University Guru Jambhesh
of Science and Technology , Hisar , Haryana.   ، 19ص . 

 . 14ص  ،م2111سنة ، شر والتزيع، الجزائرعيشوش فريد، الإتصال في الأزمات ،دار الخلدونية للن 2 

 . 18محمد الصيرفى ، مرجع سبق ذكره ص  3 
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  : الإتصال عملية ديناميكية 
كل رسالة هي جزء من عملية ديناميكية ة و ن  أو أكثر مع ردود فعل مستمر فهو تبادل للمعلومات في إتجاهن  بن  شخص

 2 هذا يعني أن المعنى المرفق برسالة ما يعتمد على ما حدث من قبل وفي السياق الحالي .
 : الإتصال عملية منظمة 

من جانب آخر ارتها بصورة منظمة لإحداث التعلم، و إدنفيذها و تمقصودة يتم تخطيطها وتصميمها و فالإتصال عملية 
ثلا يقوم بعملية تصميم الرسالة والمستقبل عليه ترجمتها ، فالمرسل مصر عملية الإتصال بأدوار محددةمن عنايقوم كل عنصر 

 تفسيرها بالشكل الصحيح . و 

 : الإتصال عملية دائرية 

لكنها عملية دائرية ه واحد من المرسل إلى المستقبل وتتوقف عند ذلك الحد و الإتصال ليس عملية خطية تسير في إتجا
لأولى إذا لم تتم التغذية الراجعة فيستقبل المرسل الرسالة ليبدأ نشاطا جديدا لتحقيق هدف آخر أو يعدل في رسالته ا حيث

 3 هكذا تستمر .يتحقق الهدف منها و 

 : الإتصال عملية معقدة 

أشكال ن الإتصال عملية تفاعل بن  شخصن  أو مجموعة من الأشخاص فهي معقدة أيضا لما تحويه من إضافة إلى أ
 4سيؤدي ذلك إلى فشله . يجب إختيارها بدقة عند الإتصال وإلاشروط وعناصر وأنواع و 

  : الإتصال عملية متنوعة 

شكل منطوق أو مكتوب، أو من ذلك من خلال إستخدام الكلمات في يمكن أن يكون لفظي أو غير لفظي و بمعنى 
 5 ستخدام لغة الجسم مثل الإيماءات وتعابير الوجه .إخلال 

 

 

                                                                                                                                                                                                 

 1 M. C. Gar 11، مرجع سبق ذكره ، ص .  
 2 ntroduction meaning and definition Comunication i  ،english comunication   ،Uttarakhand Open 

University   22، ص . 
   .24ص  م ، 2115الطبعة الأولى ، سنة  الأردن عمان ، للنشر والتوزيع ،دار الجامد  خضرة عمر المفلح ، الإتصال المهارات والنظريات وأسس عامة ، 3 
 . 15محمد الصيرفى ، مرجع سبق ذكره ، ص 4 
 5 Comunication introduction meaning and definition 22، مرجع سبق ذكره ، ص . 

https://www.uou.ac.in/sites/default/files/slm/BHMAECC-II.pdf%20ص%2022
https://www.uou.ac.in/sites/default/files/slm/BHMAECC-II.pdf%20ص%2022
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 المطلب الثاني : عناصر و أهداف الإتصال  

 : عناصر الإتصال  الأولالفرع 

 ، تتمثل هذه العناصر في : ر الأساسية و المكملة فيما بينهالكي تتم العملية الإتصالية لابد من توفر مجموعة من العناص

 )enderS  (المرسل : -1

اغتها أي وضعها في صورة ألفاظ أو الذي يقوم بصيرسالة و در الهو مصول من عناصر العملية الإتصالية و هو العنصر الأ
، مع العلم أن المرسل قد ت معينة قصد الوصول إلى هدف محددأو خبرا ،رموز بغرض إيصال أفكار ،إتجاهات رسوم أو

 1يكون فردا أو جماعة . 

من المصادر الغير  ،وك الأفرادعلى سل و قد دلت الدراسات بأن مصادر الإتصال لموثوق بها لها قدرة أكبر على التأثير
 2و أن محتويات الرسالة غالبا ما تفسر بالنسبة لمصدرها .  ،موثوق بها

 ( essege)Mالرسالة :  -2

ويتضمن رموز تأخذ عدة أشكال مثل : الكلمات،  ،يد المرسل أن يرسله إلى المستقبلهي الموضوع أو المحتوى الذي ير 
 ابير الوجه و الجسم و غيرها . الحركات، الأصوات، الأرقام ،الصور، تع

 و هي تمر عبر خطوتن  رئيسيتن  هما :

 :خطوة تصميم الرسالة  -1

نالك ستة صفات وح مضمونها يحقق دون شك فعالية ونجاح الإتصال، فهمة ووضئلامفالرسالة وطبيعتها، تصميمها و 
 يوضحها الشكل الموالي :  ((C6للرسالة الجيدة يطلق عليها 

 

 

 

 

                                                           

 . 26ص  مرجع سبق ذكره ، خضرة عمر المفلح ، 1 
 . 12الإتصالات الإدارية كأداة لاتخاذ القرار في المؤسسات الإقتصادية ، ص  ى ،لدرع خديجة عبد الرحيم ليل 2 
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 . ((C6( : صفات الرسالة الجيدة 1-2) الشكل رقم

 
 . 354ص م ، 2118سنة  مكتبة الجامعة الأردن ، إدارة الأعمال ، مبادئ المصدر : خضري كاظم محمود ، موسى سلامة اللوزي ،

 :خطوة إرسال الرسالة  -2

 المكان المناسبن  .طريق الإختيار السليم للوسيلة والزمان و  و ذلك عن

 ا الرسالة .اللغة التي تقدم بهعلى الفهم المشترك للموضوع و  صالتالإو تتوقف فعالية 

 (eceiver)Rالمستقبل :  -3

ت الرئيسية تعد الصفاو ، ن شخص واحد أو مجموعة من الأشخاصقد يكو الشخص الذي يقوم باستلام الرسالة، و هو و 
قابلية الإدراك ،الفهم والإستيعاب   ،ثل المعرفة والشخصيةمهم في إستيعاب الرسالة و مدلولاتها مللمستقبل أثر أساسي و 

 1 إرسال الرد على الرسالة نفسها .ح بدوره مرسلا إذا قام بالجواب و كما يمكن للمستقبل أن يصب

 ((Communication channel / Mediaالوسيلة أو قناة الإتصال :  -4

 ،لمجلات، الصحف، التلفزيون، الراديوو هي الأداة التي تحمل الرسالة من المرسل إلى المستقبل ،من أمثلتها : الكتب، ا
وذلك حن  يكون كما تعتبر الحواس الخمس هي القنوات الناقلة للرسالة في العملية الإتصالية   ،الحاسوب، الأنترنت

 شرا دون الحاجة إلى وسيلة ) إتصال شفهي ( .الإتصال مبا
                                                           

 . 156، ص  12العدد الثامن ، جامعة البليدة  تأثير الإتصال على السلوك التنظيمي للأفراد ، مجلة التنمية و إدارة الموارد البشرية ، سميرة مراح ، 1 



 الاتصال الداخلي                                                             الفصل الأول     

 

8 

فلا تصل الرسالة  ((Noiseعملية التشويش  و من العوامل التي قد تؤثر سلبا على وصول الرسالة عبر قناة الإتصال
 1 ، كما يعتبر أكبر عائق في تحقيق فعالية الإتصال .واضحة كما يجب

 ((Feedback:  ) العكسية( التغذية الراجعة -5

وقد يتضمن الرفض أو القبول،  ،مدى فهم المستقبل لمحتوى وموضوع الرسالة وتفاعله معهاوهو رد الفعل الذي يبن  
إستلام الرسالة من قبل  إذ أن عملية الإتصال لا تنتهي بمجرد ،التنفيذ أو تبادل المعلومات و الشكر،ستفسار أالإ

، فعلى المرسل أن يتأكد من أن الرسالة قد تم فهمها بالشكل الصحيح إذ ينتظر موافقة مضمون الرسالة من المستقبل
 2 طرف المستقبل من عدمها .

 ((Environmentبيئة الإتصال :  -6

 3 . تصالية في المكان والزمان والأشخاصتصال، وتتمثل البيئة الإعملية الإمحيط هي 

 :  و الشكل الموالي يوضح عناصر العملية الإتصالية

 . ( : عناصر العملية الإتصالية1-3الشكل رقم )

  
 . المصدر : من إعداد الطالب

                                                           

 . 82ص  مرجع سبق ذكره ، خضرة عمر المفلح ، 1 
 . 12ص  لدرع خديجة عبد الرحيم ليلى ، مرجع سبق ذكره ، 2 
جامعة أبي بكر بقايد  مذكرة التخرج لنيل شهادة الماجيستر ، تخصص إدارة أعمال ، الإتصال الداخلي في المؤسة الجزائرية بن  النظرية والتطبيق ، قادري محمد ، 3 
 . 33ص  م ، 2111-2119سنة  تلمسان ، ،
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 الفرع الثاني : أهداف الإتصال 

تعديل سلوكهم نحو الأداء الجيد أما  تبادل المعلومات بن  الأفراد والعمل على تحريك و يتمثل الهدف الرئيسي للإتصال في
 الأهداف الفرعية فتتمثل فيما يلي : 

  خطط المؤسسة للعاملن  .شرح أهداف و 
  المجتمع .إقامة الثقة والإحترام والتفاهم بن  المنظمة و 
  التأكد من تحقيق التعاون بن  الأفراد و نقل المعلومات. 
  تحفيزهم للعمل .قيادة وتوجيه الأفراد والتنسيق بن  جهودهم و 
  1 بن  اعضاء الإدارة العليا .تحقيق التفاهم بن  العاملن  و 

 كما يمكن توضيح الأهداف الفرعية للإتصال من خلال الشكل الآتي : 

 .( : الأهداف الفرعية للإتصال 1-4الشكل رقم )

 
 . 11ق ذكره ، ص المصدر : محمد الصريفى ، مرجع سب

 
                                                           

 . 19ريفى ، مرجع سبق ذكره ، ص محمد الص 1 
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 الثالث : أنواع الإتصال  المطلب

 :ع الإتصال من حيث خمسة تصنيفات وهذه التصنيفات كالتالي، حيث إستقر تناولنا لأنوا هناك عدة تقسيمات للإتصال

  حجم المشاركن التصنيف من حيث 
  اللغة المستخدمةالتصنيف من حيث 
  المستقبلالتفاعل بن  المرسل و التصنيف من حيث 
 شخصية أطراف الإتصاللتصنيف من حيث ا 
  موقع أطراف الإتصال التصنيف من حيث 

 و الشكل التالي يوضح هاته التصنيفات الخمس :

 . ( : تصنيفات الإتصال1-5الشكل رقم )

 
 . المصدر : من إعداد الطالب

 التصنيف من حيث حجم المشاركن  : -أ

 ستة أقسام :و ينقسم إلى 

 الإتصال الذاتي : -1

تصال الذي يحدث داخل عقل الفرد ،  أي أنه الإاخل الفرد الواحد أو بن  الفرد وذاتهتصال الذي يحدث دوهو الإ
 مدركاته .ويتضمن أفكاره وتجاربة و 
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 الإتصال الشخصي : -2

كن أن نستخدم فيه حواسنا الخمس، وهو يتيح يتيح هذا النوع التفاعل بن  شخصن  أو أكثر في موضوع مشترك حيث يم
عديل رسالته لتصبح اكثر فعالية المباشر على تأثير الرسالة مما يتيح فرصة أمام القائم على الإتصال لترف السريع و فرصة التع

 تأثير .و

 معي :الإتصال الجج  -3

حيث تتاح المشاركة للجميع في الموقف  ،ل الأسرة زملاء الدراسة أو العملو هو يحدث بن  مجموعة من الأفراد مث
 الإتصالي .

 لعام :الإتصال ا -4

 المحاضرات والمسارح .الرد مع مجموعة كبيرة من الأفراد،كما هو الحال في الندوات و و يعني وجود 

 الإتصال الجماهيري : -5

راد غير معروفن  للقائم المستويات ولأاف جمهور عريض متباين الإتجاهات و يتمايز هذا النوع بقدرته على توصيل الرسائل إلى
 قدرة على خلق رأي عام .الم مع ،وبسرعة فائقة ،نفس اللحظة بالإتصال، تصلهم الرسالة في

 الإتصال الوسطي : -6

 ،لى بعض الخصائص للنوعن  السابقن يشتمل عو الإتصال الجماهيري كانا وسطيا بن  الإتصال الشخصي و و هو يحتل م
 1رادار، الأنترنت وغيرها .و ال، التلكس، الراديو المتحرك من نقطة إلى أخرى، مثل الهاتفوهو يشمل الإتصال السلكي 

  التصنيف من حيث اللغة المستخدمة : -ب

 و ينقسم إلى نوعن  :

 الإتصال اللفظي : -1

الرسالة من  ، أو لنقلاللفظ أو الكلمة كوسيلة للإتصال يدخل ضمن هذا التقسيم كل أنواع الإتصال التي يدخل فيها
، فعبارة لفاظ المنطوقة المستويات الصوتيةي يجمع بجانب الأ،كما لا يجب أن ننسى أن الإتصال اللفظالمرسل إلى المستقبل

 "أهلا و سهلا " قد تقال بنبرة صوت تحملها دلالات مختلفة عن معناها الأصلي .

                                                           

 . 32-31مرجع سبق ذكره ، ص  خضرة عمر المفلح ، 1 
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 الإتصال الغير لفظي : -2

 مثل : ،لتي تعتمد على اللغة الغير لفظيةو يدخل ضمن هذا التقسيم كل أنواع الإتصال ا

 ن مجموعة الإشارات البسيطة أو المعقدة التي يستخدمها الإنسان للإتصال بغيره .لغة الإشارة : و هي تتكون م 
 مشاعر لمستقبل الرسالة . لغة الحركة و الأفعال : تتضمن جميع الحركات التي تنقل بها معان أو 
 شاهد أو وضع أدوات من عصر معن  فوق المسرح لتوحي للملابس السوداء ودلالتها، لغة الاشياء : كارتداء الم

 1 بزمن المسرحية .
 التفاعل بن  المرسل و المستقبل :التصنيف من حيث  -ج

 وهو نوعن  :

 الإتصال المباشر:  -1

 ونقصد به الإتصال الذي يتم بصفة مباشرة بن  المرسل المستقبل دون وجود وسيط يحتوي الرسالة الإتصالية ويحملها .

 الإتصال الغير مباشر : -2

غير مباشر و تكون الرسالة الإتصالية من المرسل إلى المستقبل عبر قناة أو وسيلة أو وهو الإتصال الذي يتم بطريقة 
 2 شخص يحملها .

 التصنيف من حيث شخصية أطراف الإتصال :    -د     

 و ينقسم إلى ثلاثة أنواع :

 الإتصال السلبي أو المانع : -1

اجة كما لديهم ح ،آخر بدلا من الإحترامجهة مع شخص من يتميزون بهذا الاسلوب يعيقون سلوكهم لتجنب أي موا
 غالبا ما يشعرون بأنهم يسيئون فهمهم أوبأنه يتم التلاعب بهم .مفرطة وقلق لإرضاء الآخرين و 

 

 

                                                           

 . 31مرجع سبق ذكره ، ص  خضرة عمر المفلح ، 1 
  ،  16:35على  2121نوفمبر  28أنواع الإتصال ، جامعة محمد لامن  دباغن  ، سطيف ، يوم  2 

https ://cte.univsetif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=35429&chapterid=7752&lang=ar 

https://cte.univsetif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=35429&chapterid=7752&lang=ar
https://cte.univsetif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=35429&chapterid=7752&lang=ar
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 الإتصال العدواني : -2

برأي أو مشاعر المرسل أو يحاول الشخص الذين يستخدم هذا الأسلوب فرض معاييره وتحقيق أهدافه دون الإهتمام 
 .الإتهامات والغضب والتوبيخ ... إلخ كالتهديد والتخويف والسخرية و   يستخدم إستراتيجيات مختلفة إذ ،المحاور

 الإتصال الحازم : -3

 وآراءه مصالحهعلى الدفاع عن  القادر للشخص، وهو سمة مميزة يط بن  الأسلوب العدواني والسلبيهذا النمط هو الوس
 .الذي يسهل العلاقة بن  الناس  تصالللإهذا هو الأسلوب الوحيد  ،حترام الآخرينإمع 

 1. المرسلتفاق ويفهم ويحترم أيضًا وجهات نظر رف كيف يدافع عن حقوقه مع عدم الإالشخص الحازم هو الذي يعف

 التصنيف من حيث موقع أطراف الإتصال :    -ه    

اول في هذا العنصر التطرق ي سنحتصال الخارجتصال الداخلي والإتصال وهما الإ من الإعند هذا التصنيف هناك نوعن 
 . تصال الداخلي سنتطرق إليه في المبحث الثاني كونه يمثل محور دراستناالخارجي أما الإتصال إلى الإ

   : الإتصال الخارجي 

التناسق بن  المؤسسة يها، و يهدف إلى تحقيق التفاهم و بن  المؤسسة والبيئة التي تعمل ف تتمتصالات التي وهو الإ
كما أن التفاعل والإتصال مع هاته الأطراف يساعد على إتخاذ  ،اصة الموردين، العملاء، الإداراتها الخارجية خوجماهير 

 حيث ينقسم الإتصال الخارجي إلى : ،ارات ووضع الإستراتيجيات الشاملةالقر 

  : الإتصال التجاريCommercial Communication )) :  وهو يشير إلى العمليات التي
شرة المستهلكن  من أجل ترقية المنتوج وتتحدد أهداف الاتصال التجاري انطلاقا من أهداف تستهدف مبا

 .التسويق 
  : الإتصال المؤسساتيInstitutional Communication )) :  وهو كل العمليات الإتصالية التي

 تهدف إلى تطوير شهرة المؤسسة وتحسن  صورتها .
  : الإتصال الأزماتيCrisis Communication )) :  يتم تبعا لمختلف القضايا، الحو ادث و

 .الإضطرابات 

                                                           
1  https://ar.thpanorama.com/articles/habilidades-sociales/los-3-principales-estilos-de-   comunicacin-
con-ejemplos.html ، ، أنماط الإتصال الرئيسية الثلاث 17:16على  2121نوفمبر  28 .   
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  : الإتصال الماليFinancial Communication ))  : شهارية يتكون من جميع التقنيات الإو
توضيح وتحسن  الصورة المالية لدى الهيئات المالية  إلى دفالتي تهوالإعلامية الموضوعة تحت تصرف المؤسسة 

 1م .ولدى الجمهور العا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1  Nicole d’Almeida/Thierry، Libaert- La communication interne des entreprises-Dunod Paris، 7eme 
édition    ، 2014   ، p 07-09 . 
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 المبحث الثاني : ماهية الإتصال الداخلي

أصبحت دراسة الإتصال داخل المنظمة محل إهتمام العديد من المفكرين و الباحثن  نظرا لدوره الكبير في تحقيق الإنسجام 
 سسة .لأفكار والحقائق وبالتالي تحقيق الأهداف المنشودة للمؤ مات، اوالعمل على نشر المعلو بن  الأفراد 

 المطلب الأول : مفهوم الإتصال الداخلي 

تلقي البيانات و المعلومات من جهة الإدارة إلى المرؤوسن  و  القراراتتصال الداخلي هو تدفق العمليات والتوجيهات و الإ
 1 منهم في صورة تقارير و مذكرات أو إقتراحات أو غيرها بهدف إتخاذ قرارا معن  .

خطأ أو قصور في أي ال بن  الأطراف المكونة داخلها و ل المؤسسة لابد من وجود إتصيستمر داخفلكي يسير العمل و 
 إتخاذ القرارات المناسبة . أن يؤثر سلبا في تحقيق أهدافها و هاته العمليات يمكن 

 نذكر منها : ث إلى آخر و و قد تعددت تعاريف الإتصال الداخلي من باح

تصال الإنساني المنطوق أو المكتوب الذي يتم عبارة عن الإ " : أنهيعرف إبراهيم أبو عرقوب الاتصال الداخلي -
جتماعية الإ ، ويهتم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات داخل المؤسسة على المستوى الفردي أو الجماعي

 2 ." بين العاملين في المؤسسة

وتوصيل  والترتيبات التي تكفل إنتاجمجموعة من الإجراءات والطرق والوسائل " : في حن  يعرفه فؤاد شريف - 
 3 ." صحيحة التوقيتو جااه واستخدام البيانات اللازم توفيرها لاتخاذ قرارات سليمة الإ

من شاعر من شخص إلى آخر و هو أداة لنقل المعلومات و الوقائع و الأفكار و الم"و تعرفه الدكتورة منال طلعت : -
 4تحقيق الأهداف التنظيمية." من مستوى معين إلى مستوى آخر مما يمكن 

 : "الإتصال الداخلي هو نقل البيانات اللازمة من و إلى الإدارة ."  Alvin Dodأما تعريف-

                                                           

 16المجلد ، في تحقيق أهداف التغيير التنظيمي ، مجلة إقتصاديات شمال إفريقيا عبد العزيز رحمة ، مزريق عاشور ، بوقسري صارة ، الإتصال الداخلي و دوره  1 
 . 417ص م ،  2121، سنة  24العدد 

 . 4م ، ص  2119ثامر البكري ، الاتصالات التسويقية والترويج ، الطبعة الأولى ، دار حامد للنشر والتوزيع ،  الأردن ، عمان ، سنة  2 
 . 17م ، ص  1977صال وعملية الإدارة ، المعهد القومي للإدارة العليا ، القاهرة ، مصر، الطبعة الثانية ، سنة فواد شريف ، نظام الات 3 
 . 22ص  2112-2111منال طلعت محمود ، مدخل إلى علم الإتصال ، جامعة الإسكندرية ، السنة 4 
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"الإتصال الداخلي هو مجموع المبادىْ و التطبيقات التي تهدف إلى : و تعرفه الجمعية الفرنسية للإتصال الداخلي :  -
شر المعلومات ،تسهيل العمل الجماعي المشترك ، و ترقية قيم المؤسسة تشجيع سلوك الإستماع ،تسهيل تمرير و ن

 1من أجل تحسين الفعالية الفردية و الجماعية فيها ." 

 من هذه التعريفات يمكن إستخلاص مايلي :

  الأفكار والمشاعر من شخص لآخر باختلاف المستويات  ،الوقائع ،تالمعلوما ،للبيانات تبادلالإتصال الداخلي
 ارية .الإد

 الجماعي .خل المؤسسة على المستوى الفردي و يتم الإتصال الداخلي دا 
 في الوقت المناسب .عد على إتخاذ القرارات السليمة و يسا 

 للإتصال الداخلي كما يلي : إجرائييمكن إعطاء تعريف و 

  د والجماعة داخل المؤسسة الأفكار والمشاعر بن  الأفرا ،الوقائع ،المعلومات ،هو تبادل للبياناتالإتصال الداخلي
تقوية العلاقات بينهم مما يساعد على إتخاذ الجماعية و المستويات الإدارية من أجل تحسن  الفعالية الفردية و باختلاف 

 القرارات السليمة في الوقت المناسب .

 المطلب الثاني : أنواع الإتصال الداخلي 

كن تقسيمها من حيث درجة الرسمية إلى إتصال رسمي وآخر غير تأخذ العملية الإتصالية داخل المؤسسة عدة أشكال يم
 رسمي :

 الإتصال الرسمي : -1

 ،ات التي يتم تداولها شكل الأوامريتم هذا النوع من الإتصالات خلال خطوط السلطة و نطاق الإشراف وتأخذ المعلوم
تلف أو عكس ذلك أو بن  مختويات الأدنى والتساؤلات التي تصدر من الإدارة العليا إلى المس،والإستشارات  ،عليماتوالت

 2 يمكن توضيح هاته الأنواع الثلاثة للإتصال الرسمي على النحو التالي :الأشخاص في المستوى الواحد و 

 الإتصال النازل : -أ

 يلي : يتدفق هذا النوع من الإتصال من قمة التنظيم إلى أدنى المستويات الإدارية يمكن تلخيص أغراض هذا النوع فيما

                                                           

 . 86م ، ص  2113دد الخامس ، سنة لة رؤى الإقتصادية ، العبرباوي كمال ، دور الإتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمي ، مج 1 
 . 65محمد الصيرفى ، مرجع سبق ذكره ، ص 2 
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 الأوامر و التعليمات الخاصة المرتبطة بالعمل . 
  معلومات حول العمل. 
 القوانن  الداخليةو  ،معلومات حول الإجراءات . 
   التغذية العكسية المتعلقة بأداء المرؤوسن. 

 دقيقة كلما أنجزت الأعمال بدقة وسرعة أكبر .الإتصالات واضحة و  أنه كلما كانت ،من هذه الأغراض يظهر

 الصاعد :الإتصال  -ب

 مرورا بمختلف المستويات الإدارية و يتجسد في : ،أي من أسفل إلى أعلى الهرم ،يعمل على عكس الإتصال النازل

 ،والمتمثلة في التقارير . ،معلومات حول الأداء وظروف العمل تقدم 
 ،والإلتماسات التي يرفعها المرؤوسون . ،والتظلمات تقدم، الشكاوي 
  يحات وإستفسارات حول العمل . ، توضمقترحات المرؤوسن 

، في حن  ه الإتصال بأي مرؤوس وبشكل مباشرفالمدير يسهل علي ،إجراءاته مقارنة بالإتصال النازلهذا النوع صعب في 
وهذا الثقل يسمح بظهور  ،تنظيمية قبل أن يصل إلى الرئيسأن الإتصال الصاعد يتطلب المرور بجميع المستويات ال

 1 الغير رسمية .العمليات الإتصالية 

 الإتصال الأفقي :    -ج  

رؤساء الأقسام ببعضهم ،كاتصال د يحملون نفس المكانة في التنظيمو نعني بهذا الإتصال الرسائل التي يتم تبادلها بن  أفرا
 السلطة في التنظيم .ن يحملون نفس الدرجة في المكانة و أو المسؤولن  الذي ،البعض مثلا

 يساعد هذا النوع على :

  رؤساءها .والتنسيق بن  الأقسام المختلفة و تحقيق التعاون 
 . بث ونشر المعلومات بن  الأفراد المهتمن  بها 
 . توفير الدعم الشخصي من جانب الزملاء 

هذا ما يؤدي إلى عدم  ،ارة مع الأقسام الأخرى هذا النوعأو إدهذا وتعيق اللغة المختلفة التي يتحدث بها كل قسم 
 .لى صعوبة التفاهم المرغوب بينهما، مما يؤدي إغة مختلفة عن لغة الأقسام الفنيةسام التسويقية مثلا تتحدث بلفاعليته فالأق

1 
                                                           

 . 72-71، ص 2114أم الواقي ، سنة -الأمن  بلقاضي ،الإتصال داخل المؤسسة ، مجلة العلوم الإنسانية ، جامعة العربي بن مهيدي 1 
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 :الثلاثة  و الشكل الآتي يوضح مسارات الإتصالات الرسمية

 .( : مسارات الإتصالات الرسمية 1-6الشكل رقم )

 
 . المصدر : من إعداد الطالب

 الإتصال الغير رسمي : -2

إلى وجود خلل في  و هذا غالبا ما يكون راجع ،ؤسسةشأ الإتصال الغير الرسمي بالموازاة مع الإتصال الرسمي في المين
وعلاقات إجتماعية بن   ،صيةكما ينشأ نتيجة لوجود صلات شخ ،ي كجمود في الإتصال الصاعد مثلاالإتصال الرسم

 العاملن  في المؤسسة .

الفصل في الأمر يعود كما يمكن أن يكون في غير صالحها، و ن في صالح المؤسسة  ن للإتصال الغير رسمي أن يكو كيم
 2 للإدارة الحكيمة الرشيدة .

 

 

                                                                                                                                                                                                 

 . 64محمد الصيرفى ، مرجع سبق ذكره ، ص 1 
 . 73الأمن  بلقاضي ، مرجع سبق ذكره ، ص  2 
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 وظائف الإتصال الداخلي الثالث :  المطلب

ثرة وظائفه على جميع المستويات هذا الوجود يوحي إلى ك، أساس لامفر منهالمؤسسة  داخليعد وجود الإتصال 
 من ضمن وظائف الإتصال الداخلي مايلي :و  ،ال يمكن للمؤسسة تحقيق عدة غاياتالإتصومن خلال  ،والأصعدة

 وظيفة الإعلام : -1

و تظهر وظيفة الإعلام في الإتصال الداخلي من خلال المعلومات المتدفقة  ،يمكن وجود إعلام دون وجود إتصال فلا
رارات السليمة كما من شأنها تحسن  وتطوير أداء الأفراد والتي تساعد على إتخاذ الق ،تنقلة بن  جميع مستويات التنظيموالم

 . والجماعات

 وظيفة الإنتاج : -2

حيث يرى "كيث ديفينز" في هذا المجال أن الإتصال الجيد  ،المنشآت مساهمة فعالة في الإنتاجيساهم الإتصال داخل 
 يؤدي إلى إنجاز أفضل للعمل مع وجود الإشباع المهني اللازم .

 خلي يعمل على :فالإتصال الدا

 . الإمداد بالمعلومات الضرورية الخاصة بإنجاز الأعمال والتعاون الفعال 
 ،المكافآت.وإبداء الإعجاب و  تحديد كمية و نوع الإنتاج من خلال التوجيهات والإنذارات 
 . عقد الإجتماعات لمناقشة المشاكل وتحسن  ظروف العمل وبالتالي نوعية الإنتاج 
 وظيفة الإقناع : -3

ويرتبط ذلك بالمهمة الإقناعية التي يمكن إنجازها من خلال  ،التعبير للعاملن  عن وجهة نظرهم زم للإدارة أن تكفل حريةيل
 أهداف الأفراد .و  ذلك للربط بن  أهداف المنظمةو  ،ة العمليات الإتصالية الداخليةمزاول

 وظيفة الإنضباط : -4

اتيجيات استر وبالتالي يستلزم وجود سياسات و  ،ن العمليات الإداريةولة العديد ميعتمد سير العمل في المؤسسة على مزا
مايجب عضاء التنظيم مايجب القيام به و القرارات والإرشادات والمذكرات الدورية التي توضح لأومجموعة من التعليمات و 

 لن يتم كل هذا إلا بمزاولة العملية الإتصالية .نبه، تج

 

 



 الاتصال الداخلي                                                             الفصل الأول     

 

20 

 وظيفة الإبداع : -5

ويرتبط الإبداع ببعدين هامن  يجسدان وظيفته  ،فهي توجد في جميع مجالات الحياة ،ديمة قدم الإنسانالإبداع ظاهرة ق
 الأساسية هما :

 البعد الأول يمثل عملية تقدم، الأفكار والإقتراحات والمشاريع والمخططات الجديدة . (1
 البعد الثاني يمثل ببساطة عملية تطبيق البعد الأول . (2

 البعدين هو من دور العمليات الإتصالية الجارية داخل المؤسسة .والتنسيق بن  هاذين 

 وظيفة التنسيق : -6

الإشتراك في المعطيات لضمان تناغم الجهود إلى تبادل الأفكار والمعلومات و  فالإتصال بن  أفراد وجماعات التنظيم يؤدي
 1والإستراتيجيات بن  أجزاء التنظيم وهو جوهر مبدأ التنسيق . 

 شبكات الإتصال الداخلي وسائل و بع : المطلب الرا

 ول : وسائل الإتصال الداخلي الفرع الأ

 لكن يجب إستخدام الوسائل المناسبة لأن من شأن ،ؤسسة دورا هاما في نجاح الإتصالتلعب وسائل الإتصال داخل الم
قد لاتصل الرسائل إلى  إلخ، وحل المشكلات ... ،ووضع الخطط ،ورسم السياسات ،ذلك أن يؤدي إلى اتخاذ القرارات

 لذا فاختيار الوسيلة عنصر حاسم في عملية الإتصال . ،قبل المستهدف أو في الوقت المحددالمست

يف هذه الوسائل إلى يمكن تصنسسات و ويوجد العديد من وسائل الإتصال المستخدمة في إرساء المعلومات داخل المؤ 
 وسائل شفوية ووسائل إلكترونية . ،وسائل كتابية

 وسائل الكتابية :ال -1

،كما أنها قانونية في حالة الحاجة إلى ذلك ويمكن العودة إليها واستخدامها كوسيلة إثبات ،تتميز بأنها مسجلة ومدونة
 2.تبذل عناية كبيرة في إعدادها و صياغتها حتى تكون واضحة وهادفة 

 و تحقق الإتصالات الكتابية عدة مزايا ،نذكر منها :

                                                           

شهادة الدكتوراه ،  مصطفى محجوبي ، دور تكنولوجيا المعلومات و الإتصال في تنمية العلاقات الإنسانية داخل التنظيم الإداري ، أطروحة نهاية الدراسة لنيل 1 
 . 63إلى  61م ،  ص من  2116-2115جامعة محمد خيضر بسكرة ، سنة 

 . 86كمال ، مرجع سبق ذكره ، ص   برباوي 2 
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  المكتوب حتى يمكن الرجوع إليه في حالة الحاجة إلى ذلك .الحفاظ على الكلام 
 والجهد . ،التكلفة ،تبر وسائل إقتصادية من حيث الوقتوسائل الإتصال الكتابي تع 
 والتفكير . ،طاء المستقبل الوقت الكافي للفهمإع 

 و تشمل الإتصالات الكتابية العديد من الوسائل نذكر بعضا منها :

 :التعليمات و الأوامر  -1

ذلك مرجع يرجع إليه في حالة المخالفة، و كوهي تعتبر   وامر شفهية كما أنها قد تكون مكتوبة قد تكون التعليمات و الأ
كتوبة في صورة مـذكرات داخليـة والمطبوعات الأوامر المد تكون التعليمات و قلنـسبة لكـل المـستويات الإدارية، و با
 1 .النشراتو 

 اللوحات الإعلانية : -2

،كما يحرم أي موظف من مصدر المعلومات حيث لا ،ها بشكل وثيق بموقعها في المؤسسةة إعلامية تعتمد فعاليتهي وسيل
 2 أنها تستخدم على وجه الخصصوص كلافتات تنظيمية .

 التقارير : -3

يق رة لتحقتعتمد عليها الإدا ،سسة على إختلاف أنواعها وأنشطتهاتعتبر من بن  وسائل الإتصال المهمة داخل المؤ 
واختيار  ،وإتخاذ القرارات ،ووضع الخطط ،قها يقوم المديرون برسم السياساتالمرؤوسن  وعن طريالإتصال بن  الرؤساء و 

 أسلوب العمل .

 جريدة المؤسسة : -4

 ،ستثناءو تسمى أيضا بالجريدة الداخلية وهي وسيلة من وسائل الإتصال النازل موجهة أساسا إلى كل العاملن  دون إ
 3 الإنتساب للمؤسسة .لق و تعزيز شعور الإنتماء و مح بخكما تس

                                                           

-2111، سنة  13بن قيط الجودي ، إستراتيجية الإتصال للإدارة الإستشفائية الجزائرية ، رسالة ماجيستار في علوم الإعلام والإتصال ، جامعة الجزائر  1 
 . 94م ، ص  2112

2  e Fanny ROLLAND-SIMONNET، L’adaptation de la communication interne au sein des services 
d’incendie et de secours à l’ère collaborative، Mémoire en vue de l’obtention de la formation 
d’adaptation à l’emploi de chef de groupement  ، ecole nationalle superieur des officiers de sopeurs-
pompiers  ، p11 . 

، سنة  -قسنطينة-ية الإتصالية في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية ، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علم الإجتماع ، جامعة منوريصبرينة رماش ، الفعال 3 
 . 153م ، ص 2118-2119
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 الوسائل الشفوية :  -2

 ميزة هذه الإتصلات أنها :م بشكل مباشر بن  شخصن  أو أكثر، تت

 . تؤدي إلى نقل المعلومات دون تشويش إلى الأطراف المعنية 
  أو رفض .تمكن المرسل من التعرف على رد فعل المستقبل من خلال كشف تعابير الوجه من قبول 
 . تتميز بالسرعة أي ردود فعل سريعة ) التغذية العكسية ( مباشرة بعد إستقبال المعلومة 

 العديد من الوسائل نذكر بعضا منها : الشفويةو تشمل الإتصالات 

 المقابلات : -1

لتحقيق هدف  ،ش حول موضوع أو مسألةيدور بينهما حديث أو نقا ،أنها : مواجهة بن  إثنن  أو أكثرو تعرف المقابلة 
 أو غرض معن  .

تعتبر واحدة من أسهل أدوات الإتصال لجمع المعلومات عن المشكلات سواء الحياتية أو التنظيمية أو المتصلة بالأداء، 
حد الزملاء أتساعد مناقشة أخرى مع  كما،  مع الزملاء في حل خلاف شخصي قصيرةفمن الممكن أن تساعد مناقشة 

 أثناءتعمقا مع الإدارة العليا في توضيح المنظورات الخفية  أكثرأن تساعد مناقشة  ويمكن ،تصحيح أخطاء في العمل في
 1العمل . 

 الإجتماعات : -2

 نظرا لأهميتها لإتاحة الفرصة أمام الإدارة للإلتقاء بالعاملن  . ،دى وسائل الإتصال اللفظي المباشروهي إح

شري في التصدي النشط ذلك عن طريق إستخدام العقل البو  بالعصف الذهنيو قد تشمل هذه الإجتماعات مايسمى 
 2 توليد قائمة من الأفكار التي يمكن أن تؤدي إلى حل مشكلة موضوع البحث .لمشكلة ما و 

 الخطابات : -3

 ،شرحوال ،بهدف الإقناع ،ء خطاب أو تقدم، عرض بصورة شفويةحيث تتم مواجهة العاملن  مباشرة عن طريق إلقا
 قدمية .وعرض التقارير الت

 

                                                           

 . 29م ، ص 2113-2112ة عبد الفتاح ومحمود أحمد ، الإتصال اللفظي والغير لفظي ، المجموعة العربية للتدريب و النشر ، الطبعة الأولى ، سن 1 
 . 39م ، ص 2115، سنة  -القاهرة–منال البارودي ، العصف الذهني وفن صناعة الأفكار ، الطبعة الأولى ، المجموعة العربية للتدريب والنشر  2 
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 الندوات : -4

،كما يمكن يصعب معالجته على المستوى الفرديحيث يجتمع العاملون و الرؤساء لتبادل وجهات النظر حول موضوع 
وعادة ما تنتهي الندوة بتوصيات تعبر  عن  ،نقاش حول الموضوع المراد معالجتهالإستعانة بخبراء من خارج المؤسسة لإثراء ال

 1 لموضوع المناقش فيها .وجهة نظر المشاركن  حول ا

 الوسائل الإلكترونية : -3

اسة أحدثت فالتطور التكنولوجي وخاصة في المجالات الحس ،لحديثة مجالا واسعا في الإتصالاتلقد أتاحت التكنولوجيا ا
 ته :من أمثلداخل المؤسسة و  ويعتبر الإتصال الإلكتروني نوعا خاصا من الإتصالات المستخدمة ،طفرة في وسائل الإتصال

2 

 (Email)   البريد الإلكتروني : -1

 ،كما أنها سهلة الإستخدام وسريعة وغير مكلفة .تسمح لك بمعالجة جميع الموضوعات هو أداة مرنة وفورية

 كما يسمح البريد الإلكتروني بجدولة المواعيد والإجتماعات مع الموظفن  .

 (Intranet)  الأنترانت : -2

 ،البيانات المهنية ،تتضمن محتوى إعلامي ،فقط من من قبل موظفي المؤسسة يهاوهي شبكة خاصة يمكن الوصول إل
 3 وكل موظف لدية مساحة خاصة به تسمح له بالإستشارة في أي وقت . ،لرسمية التي يتم تحديثها بانتظاموالوثائق ا

 ( Phone)  الهاتف : -1

ذلك للهاتف دور في مجال كة و الإجتماعية، و المجـالات العائليفالكل يعرف أهمية الهاتف في الحياة اليومية في كل 
  .4 ، فهـو وسـيلة إتصال شفوية غير مباشرة بن  الموظفن الأعمـال

 

 

 
                                                           

 . 151-151صبرينة رماش ، مرجع سبق ذكره ، ص  1 
 . 418ه ، صعبد العزيز رحمة مزريق عاشور وبوقسري صارة ، مرجع سبق ذكر  2 
 . SIMONNET-e Fanny ROLLAND ، مرجع سبق ذكره ، 15-14ص 3  
 . 92بن قيط الجودي ، مرجع سبق ذكره ، ص 4 
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 ( Video Conferenceمؤتمر عبر الفيديو :)  -2

يق نظم يوصلون عن طر أفراد المؤسسة بعيدين جغرافيا و  تسمح هذه التكنولوجيا بخلق شروط للإجتماع بن  العديد من
ا تسمح بالحد من تنقل الإطارات بمكبر الصوت كمهي موجهة بموجه وكاميرات و  ،ت بالصوت والصورةالإتصالا

 1 الإنقاص من المصاريف العامة .و 

 الفرع الثاني : شبكات الإتصال الداخلي

في  اء كانت الإتصالاتسو  ،الأفراد تتم الإتصالات الداخلية على مستوى شبكات معقدة من العلاقات المتداخلة بن 
أو في إتجاهن  أي في صورة معلومات متبادلة بن  شخصن   ،في صورة أوامر صادرة من شخص لآخرأي  ،إتجاه واحد

وهناك أنواع متعددة لهذه ، من خلال ما يسمى بشبكات الإتصال بحيث يمكن لأي منهما التأثير على الآخر فإنها تتم
 ، تبرزها الأشكال التالية : الشبكات

 ية :الشبكات العمود -1

  . وشكل شبكة العنقود ،وشكل الدولاب ،ة ثلاثة أشكال أساسية، شكل الهرميتأخذ الشبكات العمود

 شبكة الهرم : -1-1

 :طوط السلطة، تتميز هذه الشبكة بـــ سري المعلومات وفقا لخوهنا ت ،ة التي تميز التنظيم البيروقراطيو هي الشبكة التقليدي

  المعلومات والقرار و تنفيذه .البطء في حركة الإتصالات بن  مراكز 
 . إحترام المستويات الوظيفية 
 . منع التضارب و الفوضى في الإتصال 
 . ضمان الرقابة 

 و تتجسد هذه الشبكة من خلال الشكل التالي :

 

 

 

                                                           

–جامعة أمحمد بوقرة  قبايلي حياة ، إستراتيجية الإتصال الداخلي في المنظمة ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستار في العلوم الإقتصادية و علوم التسيير ، 1 
 . 112م ، ص 2117-2116، سنة  -داسبومر 
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 .( : شبكة الهرم 1-7الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 144المصدر : صبرينة رماش ، مرجع سبق ذكره ، ص 

)أ،  4الإتصالات هنا رسميا من  نظيم تنشأ شبكة إتصالات سرية تتجاوز هذه الشبكة الهرمية ،تسيرلكن حن  يتقادم الت
 1 وتتخذ الإتصالات الهابطة نفس الخط إنما بترتيب معكوس . ،1ومنها إلى  2ومنها إلى  3( إلى أو ج  ،ب

 شبكة الدولاب )العجلة( : -1-2

رة مباشرة دون الرئيس في الإتصال بالأعضاء الآخرين وبصو  يمثل هذا النمط من شبكات الإتصال الداخلي إمكانية
  ( .7-1الشكل رقم )،كما يوضحه باشرا في الوقت نفسهو يكون عادة مزدوجا وم ،إستخدام وسيط معن 

 

 

 

 

 
                                                           

 . 144-143صبرينة رماش ،مرجع سبق ذكره ،ص  1 
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 .العجلة ( : شبكة 1-8الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 . 58المصدر :قبايلي حياة ،مرجع سبق ذكره ،ص

تنحصر من جانب الأفراد مع فرد واحد مركزي يمثل القوة الموجهة للمجموعة بحيث جميع  عملية الإتصال في هذه الشبكة
 الإتصالات تتدفق من خلال هذا الفرد .

 : تتميز هذه الشبكة بـــ

 . البساطة وعدم التعقيد 
 والوضوح . ،والدقة ،السرعة 
 . 1 إمكانية تحقيق فاعلية الإتصال التي يتسم بها 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 . 56ايلي حياة ،مرجع سبق ذكره ،صقب 1 
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 : شبكة العنقود -1-3

 .( : شبكة العنقود 1-9الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 . 146المصدر : صبرينة رماش ،مرجع سبق ذكره ،ص 

 نلاحظ من خلا الشكل أن :

 يرتبط بباقي الأعضاء بخط إتصال واحد إعتمادا على وسيطه ومساعده )ب( .: المدير )أ(  -
 والمرؤوسن  بطريقة مباشرة .حيث يتفاعل مع المدير  ،يمارس كل الإتصالات المباشرة: المساعد )ب(  -
 بل يتعن  عليهم الإتصال بمساعده )ب( . ،ر بالمديرشلا يستطيعون الإتصال المبا: ه(  د، المرؤوسن  )ج، -

أو تأخير وتعطيل  ، بعض الأحيان إلى تشويه المعانيفي هذا الشكل من الإتصالات الداخلية قد يتعمد الوسيط في
عاني أو تأخير قد يعيق إتصال المدير بالأعضاء من جانب آخر عن طريق تشويه الم ، كماعضاءالبيانات الواردة من الأ

 1 وسيادة جو من الإحباط وعدم الرضا والإستياء . ،يؤدي إلى فقدان الثقة في المدير مما ،وتعطيل المعلومات

 الشبكات الأفقية :  -2

 أشهرها وأكثرها شيوعا شبكتان هما السلسلة والنجمة .

 : شبكة السلسلة  -2-1

 تليها حتى تصل إلى الفرد الذي يجب أن يتخذ الإجراءات المناسبة .تنتقل الرسالة من حلقة إلى أخرى 

                                                           
 . 147-146صبرينة رماش ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
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يه بصورة وسو المدير الإتصال بمساعديه أو مرؤ حيث يستطيع الرئيس أ ،وع نجده في المؤسسات صغيرة الحجمهذا الن
 شبكة السلسلة :والشكل الآتي يبن ،  1ن عددهم محددا مباشرة وسريعة عندما يكو 

 .السلسلة ( : شبكة 1-11الشكل رقم )

 

 

 

 . 58المصدر :قبايلي حياة ،مرجع سبق ذكره ،ص

 شبكة النجمة : -2-2

بمعنى آخر أن الإتصال يسير في كل الإتجاهات يتميز هذا  ،المباشر بن  جميع أفراد المؤسسة يتم في هذا النمط الإتصال
 : ــــالنوع من الشبكات ب

 ركزية .التحرر من الم 
 . تدفق المعلومات بشكل حر بن  الأعضاء 
 . جميع العاملن  داخل المؤسسة يتمتعون بقوة متساوية في الإتصال مع باقي الأعضاء 

 يمكن توضيح هذه الشبكة في الشكل الموالي :

 .النجمة ( : شبكة 1-11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 . 58ص ،مرجع سبق ذكره ،المصدر :قبايلي حياة

                                                           
 . 56قبايلي حياة ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
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 لنوع الأكثر فعالية في تحقيق الأهداف مقارنة بالأشكال الأخرى .ويعتبر هذا ا

 الظروف التي يصلح لها ط المختلفة للتعرف على الحالات و لقد أجريت بعض الدراسات والتجارب على الأنما
 أهم نتائج هذه الدراسات كانت كالتالي : ،كل نمطويناسبها  

o  ويفيد في معالجة  ،والأكثر كفاءة في إنجاز الأعمال أي الأسرعالإتصال ذو مستوين  أو العجلة هو الأكثر فعالية
 المهام الواضحة المباشرة والروتينية .المشكلات و 

o وجد أن الإتصال المفتوح )النجمة( هو الأفضل  ،لصعبة والمعقدة مثل إتخاذ القرارأما بالنسبة للمشكلات والمهام ا
ستويات أكبر بالتفاعل ،كما تسمح لمار والتحليلومات والأفك،فهذه المشكلات تقتضي مزيدا من المعل

 1 .والمشاركة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 . 57قبايلي حياة ، مرجع سبق ذكره ، ص 1 
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 إستراتيجية الإتصال الداخلي ومهاراته وأهميته .المبحث الثالث : 

التماشي معها جية وذلك من أجل تفادي العوائق و لتتم العملية الإتصالية بشكل فعال و تام يستوجب وضع إستراتي
 اف المرسومة مسبقا .  لتحقيق غايات والأهد

 إستراتيجية الإتصال الداخلي ماهية المطلب الأول :

 الفرع الأول : مفهوم إستراتيجية الإتصال الداخلي 

لضمان نجاح العملية الإتصالية داخل المؤسسة لابد من وضع إستراتيجية إتصالية مناسبة تسير وفق خطة معينة تنسجم 
ة والبعيدة لضمان السير الحسن لمهامها ووظائفها وتوفير الجو المناسب للعاملن  داخل وإمكانيات المؤسسة وأهدافها القريب

 المؤسسة . 

تعتبر إستراتيجية الإتصال في المنظمة من بن  العوامل الهامة المساعدة في عملية تحديد الطرق والوسائل المساعدة في تطبيق 
وري على المدراء وضع الإتصال الداخلي في الإطار الإستراتيجي إذ أصبح من الضر  ،داء الإستراتيجية العامة للمنظمةوأ

 باعتباره يقوم بشرح وتوضيح الإستراتيجية العامة لأفراد المنظمة وتنفيذها حسب السياسات والطرق الموضوعة .

ستراتيجي يمكن تعريف إستراتيجية الإتصال الداخلي أنها مراحل علمية مدروسة بعناية متكاملة مع مراحل التخطيط الإ
 1 لتخدم بذلك كل من المؤسسة وجماهيرها معا .الإداري لكل قطاعات المجتمع 

 2 تعرف أيضا كفن تسيير ووضع مختلف أشكال الإتصال في تناسق لتحقيق أهداف المؤسسة .

مهارات تسيير ووضع في تعاون مختلف أشكال الإتصال يمكن تعريف إستراتيجية الإتصال الداخلي على أنها : 
، وتحقيقها يمر عبر تطوير العلاقات بن  أفراد التنظيم من أجل تلبية أهداف المصلحة العامة وجودة في المنظمة منالم

جهة ،وبن  الأفراد والمنظمة كشخص معنوي من خلال ممثليها الرمزين  وآليات عملها من جهة أخرى ،وتتمثل أغراض 
 إستراتيجية الإتصال الداخلي في :

 بات الإجتماعية .الحد بن  الإضطرا 
   كلما  طرح مبدأ أنه كلما كان قويا كدرجة الإنتماء لجماعة ما ونستطيعتحسن  إندماج الأفراد ) الإندماج يعرف،

 . ( كان عمل الجماعة أو المؤسسة مرضيا
 

                                                           

 . 115م ، ص 2155، سنة  1ي ، التخطيط الإستراتيجي للإتصال ، دار المهندس للطباعة ، طمحمد محمد الباد 1 
 . 143،ص  م2111ناصر قاسيمي ، الإتصال في المؤسسة ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ، سنة  2 
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 . تحسن  المناخ الإجتماعي 

أو التغييرات في  لات العابرة )الأزمات(،ومواكبة الحا ،اتيجية من تنسيق وتعاضد اللازمن إضافة إلى ما تحققه هذه الإستر 
 ،كما أنها تشبع حاجة الأفراد للمعلومات .ة العامة )كالدخول في التحالفات(الإستراتيجي

ن مجرد خسائر تطبيق محكم وجيد لها فستكو إذا لم يكن هناك  ،يجية الإتصال الداخلي وظيفة مهمةيمكن القول أن إسترات
 1 خسارة للتكلفة والوقت ( والأهم من ذلك خسارة الموارد البشرية .إضافية أو إستثمار غير مجد ) 

 الفرع الثاني : أهداف إستراتيجية الإتصال الداخلي 

 لإستراتيجية الإتصال الداخلي أهداف نوجزها فيمايلي : 

  المواقف الخاطئة والمظللة .تصحيح الغموض والأخطاء والشائعات والمعلومات و 
 ومات وكذا الفهم الجيد لها .تغذية الموظفن  بالمعل 
 .  تشجيع جميع المواقف التي تحفز الموظفن 
 . جاهزية العاملن  للتغيرات الطارئة على الأساليب أو البيئة وذلك عن طريق تزويدهم بالمعلومات اللازمة 
 ثمره من تحسن  للإنتاجية وبيئة العمل .سياسة الباب المفتوح ومات 
  الإدارة .تحسن  العلاقة بن  الموظفن  و 
 2 تعزيز الإتصالات بينهم .جتماعية بن  العاملن  عن طريق تعزيز العلاقات الإ 

 : مهارات الإتصال الداخلي  الثانيالمطلب 

التي لها دور أساسي في تطلب إتقان المهارات الإتصالية و إن القيام بعملية الإتصال بشكل فعال في المؤسسة الإقتصادية ي
 فشلها ،وتتمثل أهم المهارات الإتصالية فيمايلي : إنجاح عملية الإتصال أو

 مهارة القراءة : -أ

ن  الأفكار الرئيسية هو الذي يقرأ ويستوعب ما قد قرأه من أفكار و عبارات من خلال القدرة على التمييز ب القارىْ الجيد
إذ ينبغي أن  ،الغير متعلقة بالموضوعن الأفكار وكذلك يميز الأفكار المرتبطة بالموضوع المراد توصيله إليه م ،من الثانوية

 يكون موضوعيا ومتحكما في إنطباعاته الشخصية التي تأثر على أحكامه .
                                                           

-2112،  13دة الماجيستير ، تخصص تسيير عمومي ، جامعة الجزائر فريدة جعالة ، الإتصال الداخلي ودوره في إنجاح التغيير التنظيمي ، مذكرة لنيل شها 1 
 . 118-117، ص 2113

م ، 1991غ ، الرياض ، سنة توماس وهلن  و دافيد همجر ، الإدارة الإستراتيجية ، الإدارة العامة للبحوث ، ترجمة محمود عبد الحميد مرسي وزهير نعيم الصبا  2 
 . 77ص 
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 مهارة الكتابة : -ب

ن أية أخطاء في القواعد وبصياغة جيدة دو  ،ماينبغي توصيله بشكل مبسط ومفهومالكاتب الجيد يوصل إلى المستقبل 
المدير العام تختلف الرسالة التي توجه غلى  ،لتعليمي والثقافي للمستقبل فمثلااكما يجب عليه مراعاة المستوى  ،والتهجئة

 كلماتها عن تلك التي توجه إلى العمال .في صياغتها و 

 مهارة الإنصات :         -ج   

 اع .وعدم الإنشغال بأداة أية أمور أخرى أثناء هذا الإستم ،ن الإستماع إلى ما يقوله الآخرونعملية الإنصات تتضم

 زملائه بإقتراح عشرة وصايا يجب توفرها في عملية الإنصات حتى تكون ناجحة وهي :و   L.KSt eilوقد قام 

 تتبع المجالات التي تهمك أثناء الكلام . -1
 أحكم على المحتويات أو المضمون لأعلى طريقة الكلام . -2
 لا تصدر حكمك إلا بعد إنتهاء الكلام . -3
 يها الحقيقية والغير حقيقية .إنصت إلى الأفكار جميعها بما ف -4
 كن مرنا ولا تستمع فقط إلى وجهة نظر واحدة . -5
 أنصت بإمعان وابذل جهدك في ذلك . -6
 إبتعد عن كل ما يشتت إنتباهك . -7
 لا تتأثر بالكلمات العاطفية . -8
 إستمع إلى كل ما يقال سواء كان سهل الفهم أو صعب الفهم . -9

 قيم ما يقال أمامك .فكر أثناء الإنصات و  -11

 المقدرة على وزن الأمور :         -د   

وهنالك من يقيمها على أسس  ،كثر مما تستحق أو بأقل مما تستحق، فهنالك من يقيم الأمور بأوزن الأمور أو التفكير
 سليمة وواقعية .

 إن القدرة على وزن الأمور بالشكل السليم تؤدي إلى نتائج أفضل في الإتصال .
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 ادثة :مهارة المح        -ه  

تشعبة لا وأن لايترك الحديث يقوده إلى مواضيع أخرى م ،ز على جوهر الموضوع أثناء الحديثينبغي على المتحدث أن يرك
وأن يتقن مخارج الحروف و  ،ما ينبغي عليه إستخدام الكلمات والمصطلحات المناسبةك ،تتعلق بالموضوع الأساسي

 1 خرين .الألفاظ حتى يكون كلامه مفهوما من قبل الآ

 وطرق تحسينهقات الإتصال الداخلي المطلب الثالث : معي

 قات الإتصال الداخليالفرع الأول : معي

لة من المرسل الرسا إرسال وتتسبب في عدم ،العملية الإتصالية داخل المؤسسة  تقف أماتتعدد الصعوبات والمعوقات التي
منها ماهو شخصي ومنها ما له علاقة بالبيئة الداخلية أو  ،ية هذه العمليةوبالتالي عدم فعال ،إلى المستقبل بوضوح

 ومن أمثلة معوقات الإتصال : ،ر مكونات عملية الإتصال وغير ذلكلأسباب لها علاقة بعناص

 : على الرغم من تمكن الشخص المتصل وفهمه لموضوع ومحتوى الرسالة لا  التحويل الغير الملائم من قبل المرسل
 المستقبل بسبب غياب مهارات الإتصال الداخلي .يستطيع توصيلها إلى 

 : و يحدث ذلك عندما يعمل المتصل على إحداث تعديلات في مضمون الرسالة من خلال  الإضافة أو الحذف
 الحذف أو الإضافة بحيث تتفق مع ميوله واتجاهاته .

 مع المستقبل عادة ما يتم حذف فإذا كان المرسل على علاقة إيجابية  :والمستقبل  المرسل وميول كل من إجااهات
،كما أن ثقة المستقبل وميوله علومات وأخبار يفضلها المستقبل والعكس صحيحالأخبار السلبية واستبدالها بم

 ينعكس ذلك على طبيعة الإستجابة ومضمون التغذية الراجعة للمرسل . ،اته تجاه المرسل لها أهمية كبيرةواتجاه
 وتشمل عدم إتقان مهارة الكتابة سواء في صياغة الرسالة المكتوبة أو  لإتصال :عدم الإستخدام المناسب لأداة ا

 ، وكذا صعوبة التحدث أمام الكاميرات وغيرها ...التكنولوجية كالبريد الإلكتروني في الوسائل
 : وذلك عندما يعاني المستقبل من مشكلة مرضية )أصم(  ضعف الإستماع(Deaf) ،  أو حتى عدم رغبته في

 ماع .الإست
 : أو المادية ،المعرفية ،خرين سواء من الناحية الإجتماعيةيعتقد بعض الأشخاص أنهم أرفع مكانة من الآ التكبر، 

 وبالتالي فإنهم غير ميالون للإتصال بهم .
 : فهو يؤدي إلى عدم حصول المستقبل على كامل المعلومات ،و عدم التركيز أثناء الإتصال . عدم توفر الوقت 

                                                           

 . 37-36ذكره ، ص محمد الصيرفى ، مرجع سبق 1 
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 خدمة تؤثر في الإتصالات فالأصوات الصادرة من الأشخاص أو الأجهزة والمعدات المست التشويش : الضجيج و
 ، فمثلا عندما يرن جرس الهاتف أحد الأفراد أثناء الإجتماع يعتبر تشويشا وعائقا لاستمراره .الداخلية

 : حتى يكتب بخط غير جة غير واضحة، أو كأن يتحدث المرسل بلغة أو له  عدم وضوح الحديث أو الكتابة
 .واضح

  كالتحدث بنفس الوقت مع العديد من الأشخاص   :ورود عدة رسائل في وقت واحد. 
 : والمستقبل وما يشعران به من يأس تؤثر الحالة العاطفية والنفسية لكل من المرسل الجانب العاطفي والنفسي، 

 أو الإستجابة لموضوع الرسالة . وسعادة على قدراتهم في الإتصال أو الإستماع ،وغضب، وحزن ،وإحباط
 : فالحديث أو الكتابة بدون تخطيط مسبق أو تحضير يوقع في مغالطات   عدم التخطيط الكافي لعملية الإتصال

 كان من الممكن تجنبها عن طريق التخطيط .
 : عقوباترؤساءهم لتعرضهم للونعني بذلك خوف العاملن  من تقدم، معلومات لا تحظى بالقبول من قبل  الخوف. 
 : مما قد يؤدي إلى التداخل وعدم الوضوح في نظام رفع  عدم وجود شبكة واضحة للإتصال داخل المؤسسة

 التقارير و المراسلات بن  المستويات التنظيمية المختلفة .
 : 1 والتي تبن  مدى فهمه للرسالة أو تقيده وتنفيذه لمضمونها . عدم الحصول على تغذية راجعة من المستقبل 

 طرق تحسين الإتصال الداخلي  فرع الثاني :ال

 ،هذه العوائق التي تواجههوالتغلب على من خلال سردنا لعدد من معوقات الإتصال الداخلي الفعال ومن أجل تفادي 
 تقوم الإدارة العليا بتحسينه باستخدام عدة طرق أهمها :

  رغبات العاملن  من مختلف المستويات أي تلبية  ،في الإتصالتلبية إحتياجات ورغبات الأطراف المشاركة
 والمناصب التي يحتلونها في المؤسسة .

 . مشاركة مختلف هياكل المؤسسة في عملية الإتصال الداخلي 
 واستخدام اللغة المناسبة زمانا ومكانا .  ،تحديد الأهداف 
 2 وتطابقه مع الأهداف . ،متياز المضمون بالجدية والحداثةإ 
  المناسبة لمحتوى الرسالة وفقا لأهميتها والجهة المرسلة لها وطبيعة الموقف الذي تتم فيه إستخدام أداة الإتصال

 الإتصالات .
 . تدريب وتأهيل العاملن  من خلال حضور دورات تدريبية وورش عمل في مجال الإتصال 

                                                           
 . 51إلى  47، ص من  -عمان-الأردن–غازي فرحان أبو زيتون ، إتصالات الأعمال ، دار الجامد للنشر والتوزيع  1
 . 121، ص 2115،  -الجزائر–بلخيري رضوان ،مدخل إلى الإتصال المؤسساتي ، دار قرطبة للنشر والتوزيع  2 
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 . تقدم، التغذية العكسية بسرعة وخلال مدة زمنية قصيرة 
 و التحصيل العلمي بن  أطراف  ،المهارات ،الجنس ،الإختلاف في العمرلإختلافات مثل مراعات مجموعة من ا

 1 العملية الإتصالية .

 المطلب الرابع : أهمية الإتصال الداخلي 

 أهمية الإتصال الداخلي بالنسبة للفرد : -1

إن "  Souami Cherifوفي هذا السياق يقول  ،جميع أفراد التنظيم دون إستثناء تمس أهمية الإتصال الداخلي
الإتصال الداخلي هو البحث عن إندماج المستخدمين ومعرفة الأجير كشخص ،وتقوية روح الجماعة وبذلك خلق 

 . ثقافة المؤسسة "

يسمح الإتصال  ،ؤسسة وإكتسابه هوية في محيط عملهوتحقيق إنتماء الفرد غلى الم ،فبالإضافة إلى تقوية روح الجماعة
وهذا مايحفز  ،م بالعمل والأسلوب الأنسب لأدائهفمن المهم معرفة الفرد لماذا يقو  ،دالروح المعنوية للأفرا الداخلي برفع

 و يحقق له الرضا الوظيفي . ،فرد ،ويزيد من دافعيته إلى العملال

وخذا ما  ،اراته عن طريق الإحتكاك بالآخرينوتنمي مه ،ساب مهارات جديدة تزيد من خبراتهكما يسمح للفرد باكت
 .را مهما في تحقيق الثروة للمؤسسة، الذي يعد عنصطريق الإستثمار في المورد البشري الوصول إليه عن تسعى المؤسسة إلى

 أهمية الإتصال الداخلي بالنسبة لثقافة المؤسسة : -2

،كما ة عن المؤسسة للإتصال الداخلي بعد آخر يتعلق بخلق ثقافة مشتركة بن  أفراد التنظيم وبناء صورة موحدة وإيجابي
سابه لقيم ومعايير واكت ،من خلالها يتم إعادة تنشئة الفردف ،"المؤسسة منبع للتعلم الثقافي"أن   Sain Saulieuيرى 

 وهذا لا يؤثر داخل المؤسسة بل يتعداه إلى المجتمع ككل باعتبار المؤسسة أداة للبناء الإجتماعي . ،وسلوكات جديدة

 أهمية الإتصال الداخلي بالنسبة للمؤسسة : -3

 تساعد على فعن طريقه يتم توفير البيانات والمعلومات التي ،التنسيق ،التوجيه ،تصال الداخلي باتخاذ القراراتالإيسمح 
 والوصول إلى القرار الذي يتميز بالرشد . ،إختيار أفضل البدائل

                                                           

 . 54إلى  52، ص من رجع سبق ذكره غازي فرحان أبو زيتون ، م 1 
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واجبات وكذا ال ،لمؤسسة بصفة عامةأن يحدد للعاملن  أهداف ا ،سير باستخدام سب الإتصال المتاحةيستطيع الم
وتسيير النزاعات التي قد تهدد  ،تبر أداة فعالة لمواجهة الشائعاتكما يع ،تي تتوقع الإدارة منهم أن يؤدوهاوالأعمال ال
 المؤسسة .

التسيير بين ثنائية عرض وطلب يساهم الإتصال الداخلي في تحقيق الهدف العام للمؤسسة و الذي يتمثل في 
 ،ذلك باستخدام قنوات إتصالية جيدةلية من التنسيق بن  مختلف عناصر المؤسسة و وهذا ما يتطلب درجة عا ،المعلومات

 فالإتصال يعتبر بمثابة الغراء والصمغ الإجتماعي الذي يستخدم لتحقيق التماسك بن  أجزاء المؤسسة و تحسن  مستواها .
1 
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 الخلاصة :

الداخلي عنصر  الإتصال إذ يعتبر ،وأشكاله هؤسسة باختلاف أنواعتصال يأخذ مكانة محورية في المنستنتج مما سبق أن الإ
فق فلا يمكنها تحقيق أهدافها دون وجود تد ،لى تحسينه والإستفادة القصوى منهتسعى المؤسسة إ ،تنظيمي لا مفر منه

ه يساعد على اتخاذ ،كونالإقتصادية ،كما تتضح مكانته الحيوية التي يحتلها داخل المؤسسةوتبادل للمعلومات بن  الأفراد
 القرارات وحل المشكلات التي تواجهها بإختلاف أنواعها وأحجامها .

 كما أدى التطور في وسائل الإعلام والإتصال إلى الدفع به وتسهيل تطبيقه في جميع الظروف .

بية لمهارات الكتايمكن تحسن  ا ،طأوللتغلب على صعوباته والتخفيف من الآثار السلبية الناجمة عن تطبيقه بالشكل الخ
ولكي تبرز ثمار  ،والإنصات ،اللغة ،تغذية العكسيةوكذا الإهتمام والتأكيد على أمور مثل ال ،والتحليلية في عملية الإتصال

، فإهمال أحدها لن يساعد على زيادة الكفاءة وتحقيق ة لابد من الإهتمام بجميع عناصرهالعملية الإتصالية داخل المؤسس
 ستمرارية المؤسسة الإقتصادية .بالتالي إسابقا وحل المعضلات و  الأهداف المرسومة
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 : تمهيد

ينفذ ويتابع سير العمل من يتخذ القرارات،  ،فهو الذي يخطط، ينظم ،ي ثروة ثمينة للمؤسسة الإقتصاديةيعتبر المورد البشر 
 ،مؤسسة بن  الآخرينمكانة للي هو الذي يعطي وبالتالي الأداء الوظيف ،الأهداف التي تسعى إليها المنظمةأجل تحقيق 

السبب الذي أدى المؤسسات والباحثن  إلى الإهتمام وتكثيف  ،أسمى أهدافهاتحقيق وصلها إلى ي إعطائه أهمية قصوىو 
 الدراسات حول الأداء الوظيفي .

 ،اجب إنجازه ذلك يفي بالغرضمل الو فإذا كان الأداء مناسبا للع ،تنظيم هذا النشاط حتى تظهر ثمارهيجب تسيير و  حيث
ئل وطرق جديدة وتكوين الموظفن  يتطلب إستحداث وساأما إذا لم يكن يرقى للمستوى المطلوب لإنجاز هذا العمل 

تقييم أداءهم من أجل ضبط النقائص ونقاط الضعف وتحسينها وتطويرها لرفع قدرات الموظفن  بغية الوصول إلى مستوى و 
 الأداء المطلوب  .

 ، سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى :للإلمام بكل هذاوعليه 

 . ماهية الأداء الوظيفي 
  كيفية تحسينه .إدارته وتقييمه و 
 . علاقة الإتصال الداخلي بالأداء الوظيفي 
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 المبحث الأول : ماهية الأداء الوظيفي 

من أثر كبير على أداء المؤسسة  قرار لما لهإن الإهتمام بموضوع الأداء الوظيفي أخذ حيزا كبيرا من تفكير أصحاب ال
 وسنقوم في هذا المبحث بتوضيح مفهوم الأداء الوظيفي وأهميته . ،وإنتاجيتها

 المطلب الأول : مفهوم الأداء الوظيفي وعناصره 

 الفرع الأول : مفهوم الأداء الوظيفي 

 ء :يجب فهم وتعريف مصطلح الأدا ،التطرق إلى مفهوم الأداء الوظيفيقبل 

 لغة : 

وفى ،دفع  ،قام بوفاء ما وجب أو استحق عليه أي أدى الواجب ،عمل ما عليه وقام بما هو ملزم بهمن فعل أدى أي 
 1 وسدد .

 إصطلاحا :

يرتبط إذ  ،(Performance) ظهر مصطلح الأداء في القرن التاسع عشر إذ تعود جذوره الأصلية إلى اللغة الفرنسية
عتباره نتيجة جميع الأنشطة وذلك يحتل مكانة خاصة داخل أي منظمة بإوك الفرد والمنظمة و مفهوم الأداء بكل من سل

 وقد تعددت تعريفات الباحثن  للأداء نذكر منها ثلاثة : 2 ،لى مستوى الفرد والمنظمة والدولةع

وع السلوك والنتائج التي عملية التفاعل بين السلوك والإنجاز أي مجمعرف كوكينز الأداء في كتابه إدارة الأداء أنه :"
 3 ".تحققت معا

 4 " . الأداء هو قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها طويلة الأمد: "و يقول إدريس والغالبي 

وضحها في الشكل مفهوم الأداء بمفاهيم أخرى مرادفة له وهي الكفاءة والفعالية   Jacques Barreauxكما ربط الأستاذ 
 التالي :

                                                           

 . 14عاصرة ، مرجع سبق ذكره ، ص المنجد في اللغة العربية الم 1 
 . 78م ،ص 2118لطبعة الأولى ،سنة مصطفى محمد ،الرضا الوظيفي وأثره على تطوير الأداء ، دار إبن النفيس للنشر والتوزيع ،الأردن ،ا 2 
رق الأوسط اري سعود الهاجري ،أثر التمكن  والإبداع في تحسن  أداء العاملن  ،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستار ،تخصص إدارة أعمال ،جامعة الشعذ 3 

 . 19م ،ص  2111،الكويت ، سنة 
دمة لنيل شهادة الماجيستار ،تخصص إدارة أعمال ،جامعة موسى حمد محمد شيحان الدليمي ،أثر إستراتيجيات الموارد البشرية في الأداء الوظيفي ، مذكرة مق 4 

 . 34م ،ص  2118-2117راق ، السنة آل البيت ،الع
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 المفاهيم المرتبطة بالأداء . ( :2-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 . 62صم ، 2115عتيقة ،أداء العاملن  ، مجلة دراسات في علم إجتماع المنظمات ،العدد الخامس ، جوان حرايرية و المصدر : 

 

 . الفعالية : تقارب النتائج المحصلة مع الأهداف 
  الكفاءة : يقولG.Leboterf  ارد .أن الكفاءة هي تيجة التوفيق بن  المو 
  1 قدرة الوسائل المتاحة على تحقيق الأهداف المسطرة .الملائمة : أي 
  : المحصلة النهائية التي تسعى المؤسسة الوصول إليها ، أي تحقيق الأهداف المسطرة من يمكن القول أن الأداء هو

 ة مسبقا .خلال الأنشطة والأعمال التي يقوم بها الأفراد العاملين في المؤسسة وفقا لمعايير محدد

 أما الأداء الوظيفي يمكن تعريفه على أنه قيام العاملن  بالمهام والواجبات التي تتطلبها الوظيفة التي يشغلونها من خلال
 2 التي تساعد على تحليل وفهم العامل لعمله المنوط به . ،الحصول على بيانات وحقائق محددة

 عضا منها : حيث تعددت تعاريف الباحثن  للأداء الوظيفي نذكر ب

الجهد الذي يقوم به الموظف لإنجاز مهمة ما حسب قدرته " ) كود ( الأداء الوظيفي أنه :  Goodيعرف 
 ." واستطاعته

 1 " . المخرج الذي يحققه الموظف عند قيامه بأي نشاط من الأنشطةأنه :"   Westernو   Wilsonكما عرفه 

                                                           

 . 63-62حرايرية ، عتيقة ، مرجع سبق ذكره ، ص  1 
 . 77م ، ص  2111لى ، سنة فايز عبد الرحمان الفروخ ، التعلم التنظيمي وأثره في تحسن  الأداء الوظيفي ، دار جليس الزمان ، عمان ، الطبعة الأو  2 
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 ،وتتضمن جودة الأداء ،حسن التنفيذالمعبرة عن قيام الموظف بعمله ،مجموعة السلوكيات الإدارية ويقول اللوزي :"  
 2 ". والسعي نحو الإستجابة لهاللوائ  الإدارية المنظمة لعمله، والإلتزام با ،والإتصال مع بقية أعضاء المنظمة ،الخبرة

ظمة أو الجهة التي ترتبط وظيفته تنفيذ الموظف لأعماله و مسؤولياته التي تكلفه بها المنكما يعرفه يعرف هلال بأنه :" 
 3 " . بها

 4 " . تفاعل سلوك الموظف ،حيث أن هذا السلوك يتحدد بتفاعل جهده وقدرتهو يقول المالكي :" 

من و  ،إليهيمكننا القول بأن هناك إجماع واضح من قبل الباحثن  أن الأداء الوظيفي عبارة عن غاية أو هدف يراد الوصول 
 يمكن إستخلاص عدة خصائص نذكر منها :خلال هذه التعريفات 

 . الأداء الوظيفي = الجهد + القدرة 
 . الأنشطة التي يقوم بها الموظف تترجم إلى مخرجات 
 . وجوب تفاعل الموظف مع بقية الأعضاء من أجل تحقيق النتائج والمخرجات 

 الي :شامل للأداء الوظيفي نذكره كالت إجرائيمن خلال ما سبق ذكره يمكن وضع تعريف 
  الأداء الوظيفي هو أثر الجهوذ المبذولة في حدود قدرة الفرد على القيام بالواجبات المنوطة به والمبينة من طرف

 الجهة التي ترتبط وظيفته بها خلال فترة زمنية محددة .

 ع الثاني : عناصر الأداء الوظيفيالفر 

داء الفعال ،يمكن حصرها بصفة عامة إلى ثلاثة للأداء عناصر أو مكونات أساسية بدونها لا يمكن التحدث عن الأ
 عناصر :

 : وما يمتلكه من معرفة ومهارات واهتمامات وقيم ودوافع واتجاهات . الموظف 
 : وتحتوي على عناصر التغذية العكسية كجزء منها . ،وماتتصف به من متطلبات وتحديات الوظيفة 
 : 1 ويقصد به البيئة التنظيمية وماتتصف به . الموقف 

                                                                                                                                                                                                 

 . 91م ، ص  2111حسن  محمد الحراحشة ، إدارة الجودة الشاملة و الأداء الوظيفي ، دار جليس الزمان ، عمان ، الطبعة الأولى ، سنة  1 
عمال ، جامعة البلقاء التطبيقية ، الأردن ، سنة وائل بشير عبد الكرم، الحياصات ، أثر البرامج التدريبية في الأداء الوظيفي ، المجلة العالمية للإقتصاد والأ 2 

 . 229م ،ص2121
، الجامعة أسعد أحمد محمد عكاشة ، أثر الثقافة التنظيمية على مستوى الأداء الوظيفي ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستار ، تخصص إدارة أعمال  3 

 . 33م ، ص  2118الإسلامية ، فلسطن  ، سنة 
 . 37لدليمي ، مرجع سبق ذكره ، ص شيحان اموسى حمد محمد  4 
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 و بالشكل المفصل الخاص يتكون الأداء الوظيفي من :

 المعرفة بمتطلبات الوظيفة : -6

 2 والخلفية العامة عن الوظيفة والمجالات المرتبطة بها . ،وتشمل المعارف العامة، والمهارات الفنية ،المهنية

 نوعية العمل :  -4

 3 درة على تنظيم وتنفيذ العمل والتحرر من الأخطاء .والق ،والتمكن الفني ،والبراعة ،نوالإتقا ،والنظام ،وتشمل الدقة

 كمية العمل :  -3

 4 وتشمل حجم العمل المنجز في الظروف العادية وسرعة الإنجاز .

 المثابرة والوثوق : -2

ومدى  ،في أوقاتها المحددة وتشمل الجدية والتفاني في العمل وقدرة الموظف على تحمل مسؤولية العمل وإنجازه للأعمال
 5 ذا الموظف للإرشاد والتوجيه من قبل المشرفن  .حاجة ه

 المطلب الثاني : أنواع الأداء الوظيفي ومحدداته وأبعاده 

 الفرع الأول : أنواع الأداء الوظيفي 

 إضافة إلى معيار الشمولية : ،ظيفي إلى أنواع حسب معيار المصدريمكن تقسيم الأداء الو 

 حسب معيار المصدر : -أ

 الأداء الخارجي :داء إلى نوعن  الأداء الداخلي و يمكن تقسيم الأوفقا لهذا المعيار 

 أو مايسمى بأداء الوحدة ،أي ينتج ماتملكه المؤسسة من موارد فهو ينتج أساسا ممايلي : الأداء الداخلي : -1

                                                                                                                                                                                                 

العربية ، سنة  سناء محمود أحمد سليمان ، أثر أخلاقيات الأعمال على الأداء الوظيفي ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستار ، تخصص إدارة ،جامعة عمان 1 
 . 38-37م ، ص 2114

ته بالأداء الوظيفي للمرشدين التربوين  ، مجلة جامعة بابل للعلوم الإنسانية ، العدد الثالث ، سنة علي داوود سليمان وسالم حميد عبيد ، الوهن النفسي وعلاق 2 
 . 118م ، ص  2121

 . 35عذاري سعود الهاجري ، مرجع سبق ذكره ، ص  3 
 . 66حرايرية وعتيقة ، مرجع سبق ذكره ، ص  4 
 . 37سناء محمود أحمد سليمان ، مرجع سبق ذكره ، ص  5 
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 يزة الأداء البشري : وهو أداء أفراد المؤسسة الذي يمكن إعتبارهم المورد القادر على صنع القيمة وتحقيق الم
 التنافسية من خلال تسيير مهاراتهم .

 . الأداء التقني : ويتمثل في قدرة المؤسسة على إستعمال إستثمارها بشكل فعال 
 واستخدام الوسائل المالية المتاحة . ،الأداء المالي : ويكمن في فعالية، تهيئة 
، لاتتسبب المؤسسة في إحداثه ارجيات التي تحدث في المحيط الخهو الأداء الناتج عن التغير  الأداء الخارجي : -2

، وهذا يفرض على المؤسسة تحليل نتائجها وهذا النوع من الأداء ،كن المحيط الخارجي هو الذي يولدهول
 1 مهم إذا تعلق الأمر بمتغيرات كمية أين يمكن قياسها وتحديد أثرها .

 حسب معيار الشمولية : -ب

 هما الأداء الكلي و الأداء الجزئي : وحسب هذا المعيار يمكن تقسيم الأداء إلى نوعن 

ولا  ،وظائف أو الأنظمة الفرعية للمؤسةوهو مجموع الإنجازات التي ساهمت فيها كل العناصر وال الأداء الكلي : -1
في هذا النوع من الأداء يمكن الحديث عن  ،عنصر من دون مساهة باقي العناصر يمكن نسب إنجازها إلى أي
 ، الربح والنمو .الشاملة كالإستمرارية والشمولية أهدافهامدى وكيفية بلوغ المؤسسة 

وينقسم إلى عدة أنواع تختلف  ،ى مستوى الأنظمة الفرعية للمؤسسةوهو الذي يتحقق عل الأداء الجزئي : -2
ظيفة فمثلا يمكن أن ينقسم حسب المعيار الوظيفي غلى أداء الو  ،ار المعتمد لتقييم عناصر المؤسسةباختلاف المعي

 2 ، أداء وظيفة التموين ... إلخ .ية، أداء وظيفة الأفرادالمال

 الفرع الثاني : محددات الأداء الوظيفي 

أي أن الأداء هو ناتج العلاقة المتداخلة  ،وإدراكه لمهامه وأدواره ،وقدراته ،يفي هو الأثر الصافي لجهود الفردإن الأداء الوظ
 لهذا نجد أن محددات الأداء تتضح في : ،لقدرات وإدراك الدور الهام للفردبن  الجهد وا

 . الجهد المبذول من طرف الفرد 
 . القدرات التي يتمتع بها الفرد لأداء الوظيفة 
 . 3 مدى إدراكه لمتطلبات وظيفته 

 

                                                           

 . 16-15م ، ص 2112ة بسكرة ، سنة ادل عشي ، الأداء المالي للمؤسسة قياس وتقييم ، رسالة ماجيستار ، معهد الإقتصاد ، جامعع 1 
 .  485م ، ص 2119مرم، أرفيس ، الأداء الوظيفي للعاملن  في المنظمة ، مجلة التغير الإجتماعي ، جامعة بسكرة ، العدد السادس ، سنة  2 
 . 87م ، ص2115ال ، الثقافة التنظيمية والأداء في العلوم السلوكية والإدارية ، دار الأيام للنشر والتوزيع ، عمان ، سنة بو الشرش كم 3 
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 وهناك من وضع محددات الأداء الوظيفي على النحو التالي :

 الدافعية الفردية : -6

 كون هذا الدافع قويا أو ضعيفا .يجب أن يكون عند كل فرد دافع العمل نوقد ي

 مناخ أو بيئة العمل : -4

، حتى يتم إشباع حاجات و الإدارات أو على المستوى الكليسواء على مستوى الأقسام أ ،إذ يجب تهيئة بيئة العمل
 الأفراد والتي تنعكس على المحدد الأول ) دافعية العمل ( .

 القدرة على أداء العمل : -3

 1 على أداء العمل المنوط به . أي أن يكون الفرد قادرا

فمثلا  ،المكونات هذهفي كل مكون من  لابد من وجود حد أدنى من الإتقان ولتحقيق مستوى مرض من الأداء الوظيفي
داء لن يكون الأ ،داهعندما يكون عند العامل دافعية لأداء عمله ويكون قادرا على ذلك مع عدم توفر مناخ ملائم لأ

 2 لذا يجب أن يكون هناك توازن بن  هذه المحددات . ،الآخرينمقبولا من وجهة نظر 

 الأداء الوظيفي  أبعاد:  الثالثالفرع 

 بما أن الأداء مفهوم شامل هناك عدة أبعاد تمثله ويمكننا أن نميز ثلاثة أبعاد للأداء ،وهذه الأبعاد متمثلة في : 

 المبذول : كمية الجهد -6

، فقياس السرعة الأداء وكميته خلال فترة زمنية معينة لها الفرد خلال فترة زمنية معينةيبذوهي الطاقة الجسمية والعقلية التي 
 تعبر عن كمية الطاقة المبذولة .

 المبذول :  الجهد -4

ومدى خلو الأداء من الأخطاء  ،نا هي جودة ونوعية الجهد المبذولوما يهم ه ،ني مستوى بعض الأنواع من الأعمالوتع
 ر والإبداع فيه .و كذا درجة الإبتكا

 

                                                           

 . 45فايز عبد الرحمان الفروخ ، مرجع سبق ذكره ، ص  1  
 . 211م ، ص 2113رية ، سنةراوية محمد حسن ، إدارة الموارد البشرية رؤيا مستقبلية ، الدار الجامعية للنشر ، الإسكند 2 
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 نمط الأداء :  -3

وعلى أساس نمط الأداء  ،طريقة التي تؤدى بها أنشطة العمل، أي الة التي تبذل فيها الجهد في العملوهو الأسلوب والطريق
،كما يمكن قياس الطريقة التي يمكن الوصول بها  أداء الحركات والأنشطة المعينةيمكن قياس الترتيب الذي يمارسه الفرد في

 1 لى حل أو إتخاذ قرار لمشكلة معينة .إ

 المطلب الثالث : العوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي وأهميته

 الفرع الأول : العوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي 

 وإن أهم هذه العوامل : ،دي للموظفوتحدد مستوى الأداء الفر  ،عوامل المؤثرة في الأداء الوظيفييمكن حصر ال

 نظيمي :المناخ الت -1

، كنمط القيادة وطبيعة الهيكل التنظيمي ك العاملن  وأدائهم داخل التنظيمهو مجموعة العوامل التي تؤثر في سلو 
ويعد المناخ التنظيمي مقياس لمدى إدراك وفهم  ،وغيرها من العوامل و الأبعاد والتشريعات والحوافز والمفاهيم الإدراكية

 ثر بشكل مباشر على كيفية أداء أعمالهم .لسمات بيئة عملهم التي تؤ العاملن  

كذلك يرفع و  ،الرضا الوظيفي للعاملن  ،وانب بشكل إيجابي مثل : التحفيزكما يؤثر المناخ التنظيمي على العديد من الج
 من مستوى الأداء في المنظمة .

 ، وقدرته على أداء العمل :الروح المعنوية للموظف -2

، إذ إتضح يت بقدر كبير من اهتمام الباحثن ولهم نحو مؤسساتهم التي يعملون بها حظإن مواقف الموظفن  واتجاهاتهم ومي
 بشكل كبير على الأداء الوظيفي .الروح المعنوية للموظفن  تؤثر و  أن

، وعملت على خلق روح معنوية قوية لديهم ) روح الفريق ( فإن ذلك يحافظ على نجحت المؤسسة في أختيار العاملن إذا 
 طاعة القوانن  والأوامر واللوائح والضغط على أي فرد يحاول الخروج عليها .النظام وإ

والقدرات التي يمتلكها الموظفون  ،مدى المهارة التي يملكها كل موظفالمثابرة و ن كل موظف يقاس أولا بالإجتهاد و كما أ
، و يحاول المستحيل أثناء أداء عمله يل التي يواجهها، ويجب على العامل تجاوز كل العراقفييجب إستغلالها بالقدر الكا

 2 للإستثمار في الفرص المتاحة له فيعمل و يتفاعل مع كل نتاج يكون في صالح العمل .

                                                           

 . 221م ، ص 1993محمد سعيد أنور سلطان ، إدارة الموارد البشرية ، الدر الجامعية للطباعة والنشر ، بيروت ، سنة  1 
 . 96-93حسن  محمد الحراحشة  مرجع سبق ذكره ، ص  2 
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 و الشكل الموالي يوضح العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي :

 ( : العوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي .2-2لشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 .لب المصدر : من إعداد الطا

 الفرع الثاني : أهمية الأداء الوظيفي 

 تتجلى الأهمية الكبيرة للأداء الوظيفي في المؤسسة فيمايلي : 

  وذلك بارتباطه بدورة حياتها في مراحلها المختلفة التي تحدد بمرحلة الظهور،تبرز أهمية الأداء في أي مؤسسة 
، وبالتالي يلمس مرحلة التميز ومرحلة الريادة ،معة والفخرمرحلة الس ،مرحلة الإستقرار ،مرحلة البقاء والإستمرارية

 1 و يساعد المؤسسة إلى تخطي أي مرحلة من مراحل النمو . ،الأداء جميع تلك المراحل تصاعديا
 ق أهدافها سواء كانت ملموسة، كعمليات أي عملية من مراحل عدة حتى تخرج إلى الوجود وتنتج منتجات لتحق

، وارد عدة لتتفاعل مع بعضها البعضتحتاج إلى م ،ير ملموسة كعمليات تقدم، الخدماتغ، أو الإنتاج الصناعي
والأداء الذي يعتبر المكون الرئيسي للعملية وهو الجزء الحي منها وذلك لارتباطه بالمورد البشري الذي يحول المواد 

 إلى قيمة مادية يتم بيعها إلى المستهلك النهائي .واد مصنعة و الخام إلى م
 اء ، ويتجلى ذلك من خلال مناقشة هذه الأخيرة للأدفي موضوعا مهما بالنسبة للمؤسساتيعد الأداء الوظي

تجريبيا تكون أهمية  ،تركيزه على الإدارة الإستراتيجيةنظريا نظرا ل ،وإداريا ،تجريبيا ،ضمن ثلاثة أبعاد رئيسية نظريا

                                                           

 . 3391م ، ص 2116سنة  13تحسينه ، مجلة جامعة بابل ، العدد أحلام محمد شواي ، الإدارة الإلكترونية وأثرها في تطوير الأداء الوظيفي و  1 
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وكذا التحويلات التي  ،المميز من قبل إدارات المنظمة و الأداء الوظيفي واضحة من خلال حجم الإهتمام الكبير
 1 تجري على نتائجه .

 ارد البشرية في ، فإنها تعطي إهتماما خاصا من قبل إدارة المو رية الأهداف التي تحققها العمليةو بسبب جوه
وتوفير  ،لمسؤوليةة ،ودفعهم لتحمل اوإشعارهم بالعدال ،أجل رفع الروح المعنوية للعاملن من  ،المؤسسات الحديثة

 2 والمتابعة . ،التدريب ،دارة الموارد البشرية : كالتوظيفالأساس الموضوعي لأنشطة إ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

ارة أعمال ، موسى حمد محمد شيحان الدليمي ، أثر إستراتيجيات الموارد البشرية في الأداء الوظيفي ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستار ، تخصص إد 1 
 . 41-39م ، ص 2118-2117جامعة آل البيت العراق ، سنة 

 . 44عبد الرحمان الفروخ ، مرجع سبق ذكره ، ص فايز  2 
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 إدارة وتقييم وتحسين الأداء الوظيفي المبحث الثاني :

ة تحسينها لتحقيق الأداء الوظيفي طاقة تحتاج كغيرها من الطاقات إلى عملية تسيير وكذا تقييم لمعرفة النقائص ومحاول
 الأفضل و الإستثمار الأمثل للموارد البشرية .

 المطلب الأول : إدارة الأداء الوظيفي 

 إدارة الأداء  مفهومالفرع الأول : 

التي تهدف إلى تخطيط وتنظيم وتوجيه الأداء الفردي هود المبذولة من قبل المؤسسات و عرفت إدارة الأداء بأنها الج
 1 وضع مقاييس ومعايير واضحة ومقبولة كهدف يسعى الجميع للوصول إليه .و والجماعي 

واضحن  تهدف للتوصل لتوقعات وفهم  ،شراك بن  الموظف ومشرفه المباشرعملية تواصل مستمرة تتم بالإ وتعرف بأنها
 2 سة ككل .وتنفيذها بشكل جيد يعود بالفائدة على المديرين والموظفن  والمؤس ،للأعمال التي يجب إنجازها

 ،وقياسه ،ي المطلوب الإلتزام به من الموظفكما عرفت أيضا أنها عملية مستمرة تنطوي على تحديد مستوى الأداء الوظيف
 3 وذلك من خلال العمل على ربط أهداف الموظف بأهداف المؤسسة . ،وتطويره

 عناصر رئيسية تتمثل في :بناءا على التعريفات السابقة فإن إدارة الأداء الوظيفي تتكون من أربعة و 

 .حسب الإمكانات والطاقات المتاحة و يقصد به الوصول إلى الأهداف بطرق منظمة ومرسومة تخطيط الأداء : -1
ويقصد به تنظيم العمل بحيث يتم تحديد المساحة لكل موظف مسموح له الحركة بها بحيث تكون  تنظيم الأداء : -2

 لآخرين .مكملة لعمل موظف آخر لا متعارضة مع عمل ا
يهدف إلى متابعة نتائج الأداء من خلال التغذية الراجعة عن طريق مناقشة نتائج قياس الأداء  توجيه الأداء : -3

 الدوري مع الأطراف ذات العلاقة .
 4 وسيتم التطرق إلى هذا العنصر بشيئ من التفصيل في المبحث الموالي . تقييم الأداء : -4

 

                                                           

 . 111حسن  محمد الحراحشة ، مرجع سبق ذكره ، ص  1 
 . 46فايز عبد الرحمان الفروخ ، مرجع سبق ذكره ، ص  2 
م ، ص 2121، طبعة مطورة ، سنة  عبد المحسن نعساني ، إدارة الأداء الوظيفي مدخل لتحسن  الفاعلية التنظيمية ، دار جامعة الملك سعود للنشر ، الرياض 3 

11 . 
 . 111حسن  محمد الحراحشة ، مرجع سبق ذكره ، ص  4 
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 رة الأداء الفرع الثاني : فوائد القيام بإدا

 ،ن يعود عليها بالعديد من الفوائديمكن القول بأن قيام المنظمات بتطبيق نظام فعال لإدارة الأداء الوظيفي يمكن أ
 نوضحها فيما يلي :

 يزيد من دافعيته نحو  ،على تغذية عكسية حول مستوى أدائهفحصول الموظف  ،دة الدافعية نحو الأداء المتميززيا
 الأداء المستقبلي .

 . تعزيز مشاعر تقدير الذات لدى الموظف 
 . زيادة معرفة الرؤساء المباشرين بمرؤوسيهم 
 ومعايير الأداء الخاصة بالوظيفة . ،هام الوظيفية التي يؤديها الفردزيادة وضوح الم 
 ومساعدته على عملية التطوير الذاتي . ،زيادة معرفة الفرد بذاته 
 إذ أن نظام الأداء الفعال يقدم معلومات صادقة وحقيقة الأداء لموظفن قرارات الفردية الخاصة بازيادة عدالة ال ،

 الفردي .
 . زيادة وضوح الأهداف التنظيمية  
 .  زيادة كفاءة الموظفن 
 . 1 تحديد درجة التفاوت في أداء الموظفن  واتخاذ الإجراءات اللازمة في الوقت المناسب 

 : تقييم الأداء الوظيفي  الثانيالمطلب 

 الوظيفيع الأول : مفهوم تقييم الأداء الفر 

سينه لأجل تحقيق الأهداف تعد عملية تقييم الأداء لمعرفة مستوى أداء الأفراد والمنظمة والعمل على تطوير الأداء وتح
 2وصفاتهم الشخصية . : مدى كفاءة العاملن  في أدائهم للعمل ،الأداء تراعي عنصرين أساسن  هما وعملية تقييم ،المرجوة

 وقد قام الباحثون بتقدم، تعاريف عديدة لتقييم الأداء :

تقدم، الأداء يعني تقدير كفاءة العاملن  في أعمالهم وسلوكهم وهو نظام رسمي مصمم من طرف إدارة الموارد البشرية في 
 المؤسسة من أجل القياس .

                                                           

 . 17-14عبد المحسن النعساني ، مرجع سبق ذكره ، ص  1 
 . 3392ره ، ص أحلام محمد شواي ، مرجع سبق ذك 2 
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ية محددة وبشكل دوري لتحديد كفاءة الموظفن  ومنهم من قام بتعريفه أنه عملية قياس أداء وسلوك العاملن  أثناء فترة زمن
، ويترتب على ذلك التقييم إصدار قرارات تتعلق بتطوير الموظف أو في المحدد لهمفي أداء أعمالهم حسب الوصف الوظي

 1 ترقيته أو نقله أو الإستغناء عن خدماته .

ت في فترة محددة لا لواجبات والسلوكياتتابع مدى تقدم أي موظف قياسا على ا عملية ويرى البعض أن تقييم الأداء
 2 ينتج عنها تقرير يقود إلى تغييرات إدارية وقانونية . ،تتجاوز السنة

 و تتضمن عملية تقييم الأداء أربعة خطوات أساسية هي :

 . تحديد أبعاد ومعايير تقييم الأداء 
 . قياس الأداء الفعلي للأفراد 
 قييم أداءهم .توفير معلومات مرتدة للأفراد عن نتائج ت 
 . 3 إدارة وتحسن  الأداء 

 يمكن تقدم، تعريف شامل لتقييم الأداء الوظيفي كالتالي :

للأفراد وذلك بتغطية جوانب عدة إحدى وظائف إدارة الموارد البشرية التي من خلالها يمكن قياس الأداء الفعلي  هو
راد وتحسينها ومحاولة تفاديها مستقبلا وكذا تحديد لإكتشاف نقاط الضعف في أداء الأف ،وسلوكيات ( ،مهارات ،)معارف

 نقاط القوة والعمل على تعزيزها وذلك في فترات زمنية محددة ودورية وبشكل موضوعي .

 الفرع الثاني : فوائد تقييم الأداء الوظيفي 

يتم تقييم أداءهم و ذلك على يحقق تقييم الأداء في المؤسسات العديد من المنافع والفوائد لكل من المنظمة والأفراد الذين 
 النحو التالي :

 فوائد تقييم الأداء بالنسبة للمؤسسة : -6
 هم ومدى مساهمتهم في فيما يتعلق بجودة أدائكتشاف الفروق بن  الأفراد تقييم أداء المنظمة في التعرف وإ يساعد

 تحقيق أهداف المؤسسة .
  ارات والترقية والتدريب وغيرها .يعتبر أساس عادل لتوزيع الحوافز والمكافآت واتخاذ القر 

                                                           

 . 26موسى حمد محمد شيحان الدليمي ، مرجع سبق ذكره ، ص  1 
 . 21م ، ص 1999م ، تكنولوجيا الأداء من التقييم إلى التحسن  ، مكتبة الساعي للنشر والتوزيع ، الريا ، سنة الخزامي عبد الحكي 2 
ولى ، مصر ، سنة لأمحمد عبد الوهاب حسن عشماوى ، دور تقييم الأداء في تنمية الموارد البشرية ، الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات ، الطبعة ا 3 

 . 51ص  م ،2114
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  يمكن أن يستخدم كوسيلة لتشجيع العمل الجماعي إذا إحتوى على معايير لقياس أداء الفريق ككل يالإضافة إلى
 معايير قياس الأداء الفردي .

 فوائد تقييم الأداء بالنسبة للفرد : -4
 الضعف فيما قام  يعرف نقاط القوة و ئه السابق حتىيحتاج الفرد باستمرار إلى معلومات مرتدة عن جودة أدا

 بانجازه .
 . إن تحسن  الأداء المستقبلي للفرد لا يمكن أن يتم إلا من خلال قياس الأداء الحالي أو السابق له 
  تقييم أداء الفرد و الإعتراف بجودته ومجهوده يزيد من دافعيته للعمل وكذلك الآخرين للوصول إلى مستويات

 1 أعلى للأداء .

 الثالث : أهمية تقييم الأداء الوظيفي  الفرع

ة البرامج والسيايات من تعد عملية تقييم الأداء وسيلة أساسية للحكم على فعالية وكفاءة أداء العاملن  من جهة وعلى دق
 وسوف نعرض هذه الأهمية فيما يلي : ،جهة أخرى

 . تحديد مدى كفاءة الأفراد في إنجاز أعمالهم داخل المؤسسة 
 إلخ .والترقيات ...  ،والتحفيزات ،ة للعمال في الحصول على المكافآتالعادل المعاملة 
 .  2 زيادة مستوى الرضا للعاملن 
 3 هم .ا يتم كشف تمايز الأفراد في أدائيقدم التقييم الأسس الموضوعية التي من خلاله 
 4 ؤسسة .معرفة مدى التقدم الذي يحرزه الأفراد أو الجماعة نحو تحقيق هدف من أهداف الم 
  الإنتاج بما يوفره من تغذية راجعة عن مدى و يستخدم التقييم كمعزز لأداء الأفراد وإيجاد الدافعية لمزيد من العمل

 5 التقدم في الأعمال واتجاه تحقي الأهداف المرغوبة .
 ال إستخدام  مجوإجراءاتها في ،وبرامجها ،ؤسسة أن تعيد النظر في سياساتهاومن خلال تقييم الأداء تستطيع الم

 6 الطاقات البشرية .

                                                           

 . 53-52محمد عبد الوهاب حسن عشماوي ، مرجع سبق ذكره ، ص  1 
 . 72حرايرية و عتيقة ، مرجع سبق ذكره ، ص  2 
م ، ص 1996، سنة  المطيري رجا جحيلان و العلي أحمد ، تقوم، كفاءة الموظف بن  النظرية والتطبيق ، دراسة نظرية ميدانية ، مركز الكتاب للنشر ، القاهرة 3 

16 . 
 . 149م ، ص 1992نشوان زكي محمود ، إدارة الموارد البشرية ، دار السلاسل للطباعة والنشر والتوزيع ، الكويت ، سنة  4 
 . 153م ، 1981عبد الموجود محمد عزت وآخرون ، تحليل أساسيات المنهج و تنظيمه ، دار الممتاز للطباعة و النشر ، القاهرة ، سنة  5 
 . 321م ، ص 1997لمبادئ العامة في إدارة القوى العاملة ،و كالة المطبوعات الكويتية ، الكويت ، سنة منصور أحمد ، ا 6 
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 المطلب الثالث : تحسين الأداء الوظيفي 

 الفرع الأول : مفهوم تحسين الأداء الوظيفي 

، فهو يحاول معالجة العيوب على في الأداء الفعلي المراد تحقيقه فكرة تحسن  الأداء تعتمد على معالجة القصور و الإنحراف
 وغيرها من المتغيرات . من الأداء من أجل إرضاء العملاءتويات عالية المدى القصير والمتوسط وتحقيق مس

ولا تكلفة باهظة، ولا  ،ى الإمكانيات الخاصة للقائمن  به، ولا يستغرق وقتا طويلاكما يعتمد تحسن  الأداء عل
 1 ولا إستحداث تقنيات جديدة .  ،إستثمارات

، كما يتطلب تحسن  الأداء توازن سن  المخرجات و إنتاجية العملياتحإذ أن تحسن  الأداء هو إستخدام الموارد المتاحة لت
والتكلفة ( لأن توازن هذه العناصر يؤكد أن توقعات واحتياجات الأربع الآتية ) الجودة، الإنتاجية، التكنولوجيا،  العناصر

 2 أصحاب المصلحة في المنظمة في المؤسسة قد أخذت في الإعتبار .

 ل تحسين الأداء الوظيفي :الفرع الثاني : مداخ

 هناك ثلاثة مداخل لتحسن  الأداء الوظيفي هي :

 تحسين أداء الموظف : -6

، ونتائج الأداء تظهر مدى حاجة الموظف إلى  داخل صعوبة في التغيير نحو الأفضوظف أكثر الميعتبر تحسن  أداء الم
 3 التغيير و التحسن في أدائه .

 تحسين الوظيفة : -4

مثبطة للهمم أو حتى تفوق مهارات الموظف الوظيفة يوفر فرصا لتحسن  الأداء، فقد تكزن الوظيفة مملة و التغيير في مهام 
 ، فإنها تؤدي إلى تدني مستويات الأداء .ا مهام غير مناسبة أو غير ضروريةأو كونه

 

 
                                                                                                                                                                                                 

 
يير ، قسنطينة ، سنة عز الدين هروم ، واقع تسيير الأداء الوظيفي للمورد البشري في المؤسسة الإتصادية ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستار في علوم التس 1 

 . 132ص  م ،2117/2118
 . 487مرم، أرفيس ، مرجع سبق ذكره ، ص  2 
   48م ، ص 2116سنة مرح طاهر شكري ، الرقابة الإدارية وعلاقتها بالأداء الوظيفي ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستار في الإدارة التربوية ، فلسطن  ،  3 
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  الموقف :ينتحس -3

يقة التي تم بها تنظيم ، فالطر سن  أداء العاملن ا للتغيير و تحتعطي فرص الموقف أو البيئة التي تؤدى فيها الوظيفة ن تحس
، وفعالية التفاعل المتبادل مع الإدارات الأخرى اسبة ووضوح خطوط الإتصالات، والمسؤولية، ومدى منفرق العمل

 1 ومع المستفيدين من الخدمات و غيرها كلها تؤثر على مستويات الأداء للعاملن  .

 الوظيفي  الفرع الثالث : أهداف تحسين الأداء

 تهدف عملية تحسن  الأداء الوظيفي إلى :

  رفع كفاءات الأداء من خلال العمل على تحسن نقاط الضعف لدى العاملن  وتطويرها من خلال أساليب و طرق
 مدروسة .

 . تحسن  الأداء وتطويره بهدف التغلب على مشكلات العمل 

 لتسويقيةالتفوق على المنافسن  وكذا مواكبة التطورات التقنية وا . 

  تهيئة بيئة عمل مناسبة للإنجاز والإبداع في ضل العلاقات التي تحفز العاملن  لبذل قصار جهدهم و إنجاز الأعمال
 2 بحرية .

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 . 85-84م ، ص 2118إبن النفيس للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى ، الأردن ، سنة مصطفى محمد ، الرضا الوظيفي و أثره على تطوير الأداء ، دار  1 
 . 34م ، ص 2116، سنة  12دراعو فاطمة ، علاقة متطلبات التطوير التنظيمي بالأداء رسالة ماجيستار في علم النفس عمل وتنظيم ، جامعة وهران  2 
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 الإتصال الداخلي و الأداء الوظيفي المبحث الثالث : 

طاتها و لما لهما من دور في تنظيم نشاركائز أساسية في المؤسسة الاقتصادية لإتصال الداخلي و الأداء الوظيفي كلا ا
 ، أساس هذين الركيزتن  هما العنصر البشري .تحقيق أهدافها و غاياتها

 الإتصال الداخلي و الأداء الوظيفي العلاقة بين المطلب الأول : 

المعلومات قوم بنقل فهو ي، ية المستدامة لمؤسساتنا المعاصرةيعد الإتصال الداخلي السبيل الأساسي لتحقيق الربحية والتنم
وتارة أخرى تحسن  صورتها  ،نشر ثقافتها التنظيمية ،يل هويتها التنظيميةوبالتالي يؤدي دورا في تشك ،من جهة إلى أخرى

، بحيث لا يمكن لأي مؤسسة أن تنشط ،سق وتكامل أداء الموارد البشريةيساعد على تناالداخلية و الأهم من كل هذا 
، وهذا مرتبط بمدى إعطاء المؤسسة أهمية والموجه و أساس نجاحها أو فشلها البشري فهو المحرك تنتج وتستمر بدون المورد

، ولعل من لوسائل والبيئة المناسبة للأفرادله لضرورة تحسن  أداءه حتى يقدم الأفضل من خلال توفير كل الإمكانيات وا
 1 أهمها الإتصال الداخلي .

نظم الإتصالات الداخلية إذ يقوم بتحديد أهداف التنظيم بصفة عامة للأفراد و كذا  يعتمد المدراء في توجيه الأفراد على
، وسبيل الإدارة لإبلاغ هم أن يؤدوها لتحقيق هذه الأهدافشرح الواجبات و الأعمال المنوطة بهم والتي تتوقع الإدارة من

 2الأفراد رأيها بمستويات أدائهم هو الإتصالات الداخلية . 

ارة و ذلك لمنع التضارب والتعارض بن  داخل المؤسسة عديدة و مختلفة تحتاج إلى تنسيق من قبل الإد جهود الأفراد
تبرز أهمية الإتصال الداخلي في تحقيق  قنوات إتصال جيدة في المؤسسة و ، لذلك فإن التنسيق الفعال يسير عبرالوحدات

 3 ا .العمودية بمختلف أنواعهسيق في حالة الإتصالات الأفقية و التن

اشي أداء الأفراد بالشكل ومن خلال الأساليب المختلفة للإتصالات الداخلية يمكن جمع المعلومات اللازمة عن مدى تم
وعليه تكشف الإتصالات الداخلية هذه الإنحرافات وتحاول  ،سب الإنحراف بن  التنفيذ والمخطط، ومعرفة نالصحيح

 4 تصحيحها .

                                                           

، سنة  12سطيف لوظيفي من خلال الإتصال الداخلي في المنظمة ، مجلة العلوم الإجتماعية ، جامعة فتيحة محمدي و نصر الدين غراف ، تحسن  الأداء ا 1 
 . 49-48م ، ص 2121

 . 39م ، ص2111عمر عبد الرحيم نصر الله ، مبادى الإتصال التربوي و الإنساني ، دار وائل للنشر ، عمان ، سنة  2 
 . 287، ص 1999ا ، المكتب الجامعي الحديث ، القاهرة ، سنة محمد بهجت وآخرون ، المنظمات و أسس إدارته 3 
 . 151م ، ص 2113والتوزيع ، سنة  أسامة خيري ، الجديد في القيادة الإدارية ، دار الراية للنشر 4 



 الأداء الوظيفي                                                                   الثانيالفصل 

 

56 

أنشطة تساعد على عدة وظائف و ، وهناك في تحسن  المنظمة وأداء أفرادها دة المسيطرةفوظيفة الإتصال هي الوظيفة الوحي
خلي هو العصب الأساسي لسير المؤسسة خاصة إذا تم إسناد هذه يمكن إنكاره أن الإتصال الدا ذلك لكن ما لا

 الوظيفة إلى أهل الإختصاص .

 اء الوظيفي الأد علىأثر إستراتيجية الإتصال الداخلي المطلب الثاني : 

جد ،كما لا يوجد حواجز بن  الرؤساء والعاملن  ولا يو ائمة غير دورية وموسميةعملية الإتصال الداخلي عملية مكثفة ود
، وتظهر أهمية الإستراتيجية الإتصالية في المؤسسات ومظاهرها من خلال نتائج عدة خوف أو رسميات لمخاطبة الرئيس
 يلي :على المدير والمؤسسة نبرزها فيما 

 إظهار وكشف ع المستويات الإدارية المختلفة و الإستراتيجية الناجحة هي التي تتمثل في لقاءات الرئيس المتكررة م
هذا  ،و خفي فالكل يتشارك في المعلومات، أي لا يوجد ما همام العاملن  للإطلاع على كل شيئجميع الأمور أ

 يرفع من الأداء الوظيفي .التحفيز الذي العاملن  نوع من الثقة والقوة و  يعطي
  اشر مع العاملن  من قبل الرئيس والتحدث الإتصال المبو ومن بن  الإستراتيجيات الناجحة أيضا الإدارة بالتجوال

ل ، يساعد هذا الأسلوب على جمع المعلومات بطريقة مباشرة حو اء بعض الوقت معهم في مكان عملهمضوق
 العلاقات الشخصية بن  مختلف المستويات بالمؤسسة . كذا تعزيزمستويات الأداء لدى العاملن  و 

  وبذلك تعتبر سلاحا قويا يكون في إستعداد العامل للتفاعل مع الغيرالعاملن  ينتج عنها تعزيز الثقة بن  الرئيس و ،
 تظهر من خلال أدائه في المؤسسة .ل متبادل بن  الرئيس والعاملن  و شك
  من خلال توفير المعرفة وخلق روح المبادرة في العمل اكتساب المهارة و و التفوق تشجيع العاملن  على الإبداع و

 تدفق المعلومات بسهولة وشفافية فيه .مناخ تنظيمي جيد و 

المرؤوسن  من جهة والعاملن  من جهة أخرى هو الوسيلة التي توجه الية داخل المؤسسة بن  الرؤساء و إستمراية الحركة الإتص
، وتتوقف تنسيق العمل فيما بينهم وتحفيزهمأهداف المؤسسة من خلال تكوينهم و ايات و بها جهودهم من أجل تحقيق غ

، إذ تعتبر عملية الإتصالات الداخلية من أهم وظائف المؤسسة وأفضلها حد بعيد بفعالية المشرفن  عليها فعاليتها ألى
 1 لتحقيق أهدافها .

 

 

                                                           

جستار ، تخصص إدارة أعمال ، جامعة بلال مسرحد ، الإتصال الداخلي في المؤسسة و أثره في تفعيل أداء العنصر البشري ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الما 1 
 . 146-144م ، ص 2119-2118، سنة  يوسف بن خدة ، الجزائر
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 اء الوظيفي المطلب الثالث : أهمية الإتصال الداخلي بالنسبة للأد

إذ يمكن إعتبارها العمود الفقري  ،لما تحققه من أهداف وغايات عديدةللإتصالات الداخلية ثقل كبير في المؤسسة 
على الرئيس والمرؤوسن  للمؤسسة الإقتصادية نظرا للأهمية التي تحققها بالنسبة للأداء الوظيفي ويمكن إعتبارها تساعد 

 القيام بمايلي :

I. الإتصال النازل ( رؤوسيه :من الرئيس إلى م ( 
 .  تحديد أهداف المؤسسة الواجب تحقيقها للعاملن 
 . التعريف بالمهام والأعمال والواجبات المنوطة بالموظف 
 . شرح طريقة العمل للمرؤوسن  وعلاقتها بباقي الأعمال في المنظمة 
 . إعطاء المرؤوسن  معلومات عن مدى تقدمهم في الإنجاز 
 تاجية العمل .تقييم الأداء وإن 
 طرق علاجها .ف للعاملن  و تحديد نقاط الضع 
  الإرشادات .إصدار الأوامر والتعليمات و 
 . تحفيز وتحميس العاملن  للتحسن  من أدائهم كما ونوعا 

II. : الإتصال الصاعد ( من المرؤوس إلى رئيسه ( 
 . الإستفهام عما يجب عمله وكيف يتم الأداء 
 . تقدم، تحديثات عما تم إنجازه 
 . رفع معلومات عن مشاكل العمل 
 . رفع معلومات عن الزملاء والوحدات والعلاقة بينهما 
 . الشكوى وطلب النصيحة 

III. : الإتصال الأفقي ( بين المستوى الواحد من الوحدات التنظيمية ( 
 . التنسيق بن  الأفراد في كيفية أداء العمل المشترك بينهم وتشجيع التعاون وتبادل الخبرات 
 بن  أداء الوحدات والورشات المختلفة . التنسيق 
 . 1 تبادل ونشر المعلومات التي تهمهم وتساعدهم في العمل 

 

                                                           

 . 345م ، ص 2113الأولى ، سنة  أحمد ماهر ، الإتصال ، الدار الجامعية للنشر والتوزيع ،الإسكندرية ، الطبعة 1 
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، إذ تعتبر الدم الدافق عبر الشراين  الحياتية أو غير رسمية مهمة لنشاط المؤسسةإن الإتصالات الداخلية رسمية كانت 
، فالإتصالات الفعالة داخل المؤسسة تؤثر أنشطتها وت حركية المؤسسة وجميعللمؤسسة فبدون الإتصالات تضمر وتم

، فالفرد يستطيع أن يتفهم عمله ويشعر ئه وحصوله على رضا أكبر في العملبالشكل المباشر العامل إذ تقوم بتحسن  أدا
 ون .، مما يشجع ذلك على التعاهم أدوار الآخرين وعلاقتهم بدورهبمشاركته في تحقيق أهداف وغايات المنظمة ،كما يتف
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 الخلاصة :

مما سبق ذكره نستخلص أن لأداء العاملن  مكانة هامة وحساسة في المؤسسات الإقتصادية باعتباره النتيجة النهائية 
، وأن تسييره من واجبات الإدارة أحد عناصره هذا التسيير هي تقييم الأداء ع الأنشطة التي يقوم بها الأفرادومحصلة جمي
نقاط القوة والضعف التي يمتلكها العاملن  لتحاول المؤسسة في آخر المطاف تحسينها و تحقيق مردودية أحسن  الذي يبدي
 لأفرادها .

، غير أن هذه الفعالية داخل المؤسسة هو الإتصال الداخليكما أن العصب الأساسي و الواصل بن  جميع هذه الأنشطة 
م المناسب في الوقت المناسب وبالطريقة المناسبة لتساعد على تنظيم وتقييالإتصالية تظهر عندما يتم إستخدامها بالشكل 

 ، لتحقق أهدافها وغاياتها المنشودة كزيادة الربحية والإستمرارية في الأسواق . أداء الموظفن  وبالتالي تحسينه



 

 

 

 

 

 

 

   

 
 

 

 

 

لثالث : الفصل ا
الجانب التطبيقي 

 للدراسة
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 تمهيد :

أن للإتصال الداخلي حساسية كبيرة في المؤسسة من خلال الدراسة التي قمنا بها في الفصلن  السابقن  إستنتجنا 
ناء على أي منهما لتحقيق كما لايمكن الإستغ،ودائمة مباشرة لإقتصادية و اتجاه أداء الموظفن ، والعلاقة بينهما تامة و ا

 العاملن  معا .و ؤسسة أهداف المغايات و 

تم إخياره  كنموذج  -سعيدة–الات الجزائر اسة النظرية السابقة على مؤسسة إتصالدر  إسقاطسنحاول في هذا الفصل و 
ذلك من خلال ما تم الحصول عليه من معلومات من طرف المؤسسة وبالإستعانة وتنوع الاتصالات الداخلية فيها و لتعدد 

، واختبار على مفردات الدراسة وكذا تحليلهاالتي تم إعدادها وتوزيعها  ةبوسائل وأدوات الدراسة من خلال تقدم، الإستبيان
 فرضيات الدراسة .

 و قد تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث موضحة كالآتي :

 . -سعيدة -المبحث الأول : تقدم، عام لمؤسسة إتصالات الجزائر 

 . التطبيقيةالمبحث الثاني : الإطار المنهجي للدراسة 

  . اختبار الفرضياتالمبحث الثالث : عرض النتائج و 
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  -سعيدة–عام لمؤسسة إتصالات الجزائر  قديمتالمبحث الأول : 

من خلال التنسيق بن  كل فرع من الاتصالات تعتبر مؤسسة إتصالات الجزائر من أهم المؤسسات الوطنية في مجال 
، وسنحاول في هذا المبحث إعطاء نظرة شاملة لهذه يع هذه الفروع في مختلف الولاياتفروعها داخل الوطن وبن  جم

، مهامها خدماتها عرض لمحة تاريخية عنها و تعريفها، حيث سنقوم بعامة ووحدة سعيدة بصفة خاصةبصفة المؤسسة 
  فروعها .وأهدافها بالإضافة إلى هياكلها و 

 -سعيدة–ماهية مؤسسة إتصالات الجزائر المطلب الأول : 

 عن مؤسسة إتصالات الجزائر تاريخية  لمحة الفرع الأول :

دعمت مهام تسيير قطاع البريد والمواصلات منذ تزايدة على خدمات الإتصالات الهاتفية من أجل تلبية الطلبات الم
التنموية المختلفة والمتعاقبة  ، هذا وتماشيا تحت المخططاتير وتنمية شبكة الإتصال الهاتفيةالإستقلال و أخدت في تطو 

 بحث تخص كل منطقة بالمشاريع المقدمة لها . ، والولائية، الجهويةكذا توزيع المسؤوليات على ثلاث مستويات المركزيةو 

جديد للقطاع في شهر من بن  هذه الإصلاحات التي باشرت بها الدولة الجزائرية في مجال البريد والمواصلات سن قانون 
نشاطات البريد والمواصلات وكرس الفرص بن  ، وقد جاء هذا القانون لإنهاء إحتكار الدولة على 2111أوت عام 
سلطة ضبط مستقلة إداريا وماليا ، واستنادا على هذا المبدأ تم إنشاء تنظيم واستغلال وتسيير الشبكاتلنشاطي ا
، والآخر  مؤسسة "بريد الجزائر"المتمثل فيدية والخدمال المالية البريدية و ، أحدهما يهتم بالنشاطات البريومتعاملن 

 بالإتصالات والمتمثل في مؤسسة "إتصالات الجزائر" .

ات وخدمات الإتصالات إنشاء إتصالات الجزائر في المسار القانوني كشركة ذات أسهم تعمل على سوق شبك و تم
دة هيكلة قطاع البريد المتعلق بإعاو  2111أوت  15بتاريخ  2111/13ون ، ميلادها منصوص عليه في القانالإلكترونية

الذي نص على  2111رس ما 11بتاريخ   (CNPE)، فضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولة والإتصالات
 قدر بـــم ادية تحت إسم "إتصالات الجزائر" ذات أسهم برأسمال إجتماعيعمومية إقتصإنشاء مؤسسة 

 . 2112ماي  11ز السجل التجاري يوم المسجلة في مركو دينار جزائري  51.111.111.111

واستمر ع رخصة لإقامة واستغلال شبكة للهاتف النقال بي 2111ولفتح المنافسة في سوق الاتصالات تم في شهر جوان 
،  الربط المحلي في المناطق الريفيةوشبكة  VSATهذا التنفيذ ليشمل فروع أخرى حيث تم بيع رخص تتعلق بشبكات 

، وأصبحت 2114ق الحضارية في و الربط المحلي في المناط 2113كما توسع السوق ليشمل الردارات الدولية في سنة 
 في ظل إحترام لمبادئ وقواعد الشفافية والمنافسة . 2115مفتوحة تماما في سنة تصالات سوق الإ
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، تم الشروع في برنامج واسع النطاق يوصي على تأهيل مستوى المنشآت الأساسية إعتمادا على تدارك وفي نفس الوقت
 التأخر المتراكم .

  -سعيدة–الفرع الثاني : تعريف مؤسسة إتصالات الجزائر 

تصالات الجزائر مواقع متعددة ووحدات عملياتية منفصلة تشرف على نشاطات تمارس في مواقع جغرافية موزعة عبر لإ
 مديريات موضحة في الشكل الآتي : 18ربوع الوطن تحت وصايتها 

 . المديريات العامة لإتصالات الجزائر( : 3-1الشكل رقم )

 
 . للمؤسسةت الداخلية من إعداد الطالب بناءا على المعلوماالمصدر : 

كل مديرية إقليمية للإتصالات تشرف على وحدة عمليات ) حيث توجد وحدة واحدة في كل ولاية ( وكل وحدة من 
ويختلف عدد الوكالات حسب الكثافة   (ACTEL) على الوكالات التجارية للإتصالاتهذه الوحدات تشرف 

، إذ تسهر يرية الإقليمية للإتصالات بوهرانالمباشرة للمد و وحدة سعيدة هي وحدة موضوعة تحت السلطة، السكانية
 .على إدارة المراكز والمصالح التي هي تابعة لها في الولاية 



 الجانب التطبيقي للدراسة    الثالث                                                     الفصل 

 

64 

الخاص بتنظيم المديرية العامة لإتصالات الجزائر تم  2112نوفمبر  11بتاريخ  15/12وفق قرار المديرية العامة رقم 
متمسكة بثلاث   2113جانفي  11، وكانت الإنطلاقة الرسمية لها يوم سعيدةرية العملياتية للإتصالات بتأسيس المدي

لية للإتصلات بالوحدة العم 2113كانت تسمى في بداية  ،دية، الفعالية، والجودة العالية (المردو  أهداف رئيسية هي )
 ،خدماتية ،وهي مؤسسة إدارية ،العملية إلى المديرية العملياتية، أين تم تغيير الإسم من الوحدة 2111إلى غاية جوان 

 :  يتمثل هذين القسمن  فيعلى مستوى الولاية  موزعن  قسمن ، تقوم بالإشراف على تجارية

  يقوم هذا القسم ب :  :القسم التقني 
 تابعة إنشغالات الزبائن من حيث توسيع شبكة الاتصالات م. 
   ية المرفوعة إلى المديرية العامة متابعة مختلف المرسلات والتقارير الأسبوعية والشهرية والسنو. 
   التنسيق بن  المصالح التقنية ومتابعة إنجازانها. 
 ويقوم ب : : القسم التجاري 

 . معالجة و دراسة الشكاوي والطعون والعمل على إرضائهم ووضع حلول لمشاكلهم 

  المعالجة الودية للمستحقات مع الزبون ضمان متابعة الفواتير الهاتفية وتحصيلها و. 
  المساهمة في الوصول إلى الأهداف التجارية للمؤسسة .تكوين المستخدمن  و 

يقع مقر الوحدة وسط المدينة وهو موقع مميز يسمع لأي زائر أو زبون بالتعرف على موقعها بسهولة تامة و موقع يساعد 
 على إستقطاب أكبر عدد من الزبائن والمتعاملن  .

وتقنين  سامين  في مجالات  ،برات من إطارات وخريجن  جامعين ويات والخموظف بمختلف المست 216ف الوحدة توظ
وزعون على مناصب وكذا أعوان للتنفيذ م، والإعلام الآلي و المالية و المحاسبة ة كالإتصالات السلكية واللاسلكيةمختلف

 .أقسام مختلفة و 

أحجامهم نذكر أشكالهم و  بمختلف أنواعهم و تقدم مؤسسة إتصالات الجزائر سعيدة الخدمات للعديد من المتعاملن كما 
 منهم : 

 الوزارات :  -1

 ، وزارة المجاهدين .، وزارة التجارة، وزارة الدفاع، وزارة السياحة، وزارة البيئة والمحيطوزارة الصحة، وزارة العدل

 المؤسسات العمومية :  -2

 للنقل الحضري . ، الشركة الوطنيةك، سونالغاز، الشركة الوطنية للسكك الحديديةسوناطرا
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 المؤسسات الأمنية : -3

 ، الدرك الوطني .الجمارك، الأمن الوطني، الحماية المدنية، الشرطة

 المؤسسات البنكية والمالية :  -4

 . BDL، بنك التنمية المحلية CPA، القرض الشعبي الجزائري BNAالبنك الوطني الجزائري 

 الصناديق المالية :  -5

  ،CNAR، بالإضافة إلى  CAAT، شركة التأمن  CNEPياط الصندوق الوطني للتوفير والإحت
CNMA،   CAAR ، SAA . 

وتقدم المؤسسة لزبائنها خدمتن  متنوعيتن  وبأسعار مختلفة يحددها نوع وحجم الخدمة ونوعية المتعاملن  تتمثل هاتن  
 الخدمتن  في : 

من جودة عالية في نوعية الاتصالات بفضل توفر إتصالات الجزائر شبكة إتصالات مثالية تضالهاتف الثابت :  -6
رض تجعدج للدقيقة الواحدة بدون رسوم، و  3 والتي تبلغ تسعيرتها ،ت والتي تغطي كامل التراب الوطنيشبكة الهاتف الثاب

 منها :إتصالات الجزائر خدمات عديدة إستنادا على شبكة الهاتف الثابت الواسعة 

  الإعلام بنداء في الإنتظار 
 دون ترقيم النداء ب 
  التعريف برقم طالب المكالمة 
  الفاتورة المفصلة 
  خدمة دليل الهاتف 
  خدمة الإتصال الوافد المباشر 

، فهي تعرض خدماتها عبر الهياكل لرائدة في هذا المجال في الولايةتعتبر مؤسسة إتصالات الجزائر سعيدة االأنترنت : -4
 التالية :

 رعا من فروع إتصالات الجزائر بعد خدمات الأنترنت السابقة خدمة الأنترنت "جواب" : إذ أصبح فAnis   ،
Easy ،Fawri . مهمته وضع الخبرات و القدرات في خدمة الإبتكار والتجديد ، 

  خدمةWICI اللاسلكي في أي وقت وفي أي مكان : يمكن الدخول بفضل هذه الخدمة إلى شبكة الأنترنت ،
 مناطق حضارية واسعة بالتدفق العالي دون أسلاك . وهو عبارة عن حل مبتكر يسمح بتغطية



 الجانب التطبيقي للدراسة    الثالث                                                     الفصل 

 

66 

  خدمةLTE 4G   ميغابايت  151: تمكن هذه الخدمة من النفاذ إلى شبكة الأنترنت عالية التدفق تصل حتى
 في الثانية وهي تكنولوجيا لاسلكية تعمل عن طريق موجات الراديو .

  -سعيدة– المطلب الثاني : الهيكل التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر

تجاري إضافة إلى الوحدة آخر و ، إلى فرعن  الفرع التقني -سعيدة–كما تم الذكر سابقا تنقسم مؤسسة إتصالات الجزائر 
 ويلخص الشكل الموالي الهيكل التنظيمي للفرع التقني للمؤسسة :العملياتية 

 . -سعيدة–ر ( : الهيكل التنظيمي للقسم التقني لمؤسسة إتصالات الجزائ3-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 . لمصدر : من الوثائق الداخلية للمؤسسةا
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 الهيكل التنظيمي للفرع التجاري للمؤسسة موضح في الشكل الآتي : و

 -سعيدة–( : الهيكل التنظيمي للقسم التجاري لمؤسسة إتصالات الجزائر 3-3الشكل رقم )

. 

 . المصدر : من الوثائق الداخلية للمؤسسة

 كل التنظيمي للوحدة العملياتية للمؤسسة موضح في الشكل الآتي :أما الهي

 . -سعيدة–( : الهيكل التنظيمي للوحدة العملياتية لمؤسسة إتصالات الجزائر 3-4الشكل رقم )

 
 . المصدر : من الوثائق الداخلية للمؤسسة
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 : كما يلي ولكل مصلحة دور تقوم به نوضحها  

 لحة بـ :تقوم هذه المص مصلحة الزبائن : -1
 . تطبيق القوانن  والمهام التجارية 
 . ترقية المصالح الجديدة المعروضة 
  الإحصائيات التجارية .جمع المعلومات و 
  النزاعات .معالجة المشاكل والخصومات و 
 لأكبر الحسابات .رتبطة بشبكة المعطيات و المتابعة الخاصة للمصالح الم 

الإشارة ( الموضوعة دعم راكز ) مراكز هاتفية، مراكز تكبير و تعمل مع الم وهي مصلحة المنشآت القاعدية : -2
 المكلفة بـ :تحت وصايته و 

  الإجراءات التقنية لإستغلال الشبكة .تطبيق القوانن  و 
 . متابعة طلب الشراء القابل للإستهلاك لتصليح المراكز 
 كات الصغيرة .متابعة توسيع الشب 
 . التعبير عن إحتياجات المشاريع الصغيرة 
 إنشاءات شبكة المعطيات .تابعة الخاصة بإنشاءات الطاقة والبيئة و الم 

 وتهتم هذه المصلحة بـ : مصلحة المحاسبة : -3
 . تطبيق القوانن  والإجراءات المتعلقة بالوظيفة 
 المراكز التابعة لها .يزانية المؤسسة و تأسيس ومتابعة صرف م 
  البيع المحقق .تسوية الأعمال و 

الجوانب بما فيها حياته المهنية، ومستواه الدراسي،  وهي المصلحة المكلفة بالعامل من كل مصلحة المستخدمين : -4
، إضافة لكل شابه ذلكالتكوين وكل ما والعملي، سنوات عمله وعطله السنوية والمرضية والإجازات والترقية و 

 هذا لها عدة مهام تقوم بها نذكر منها : 
  بتسيير المستخدمن  .الإجراءات المتعلقة تطبيق القوانن  و 
 التكوين ( .التابعة لها ) الحياة المهنية والأجور و  المراكزيير المستخدمن  وهيكلة المؤسسة و تس 
  الاجتماعية .المتابعة والمساهمة في العلاقات العملية و 
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 وتهتم بـ : مصلحة إستغلال شبكة المشتركين : -5
  الإجراءات التقنية .تطبيق القوانن  و 
 المصالح المضمومنة خصوصا فيما يخص كشف المضايقات التي تم الإعلان عنها . مراقبة كفاءة 
 .  تأسيس طلبات البيع للمستهلكن 
 . قبول أو رفض طلبات تنفيذ الأشغال و مراقبة و تحقيق و تأسيس عقود المراسلة 
 .  المتابعة الخاصة لتجديد الوثائق التقنية لشبكة المشتركن 

  مراقبة المراكز التابعة لها سلميا هذه المصلحة مكلفة بـ :إضافة إلى مصلحة الوسائل : -6
 جرد الموجودات .نن  و إجراءات تسيير الممتلكات و تطبيق قوا 
 . التسيير التقني و التصليح 
 المراكز التابعة لها .للوازم المكاتب وهياكل المؤسسة و  التسيير التقني 
 . بيع الخدمة الخاصة بالمؤسسة الموجهة للزبون 
 توزيعها على المراكز التابعة لها .ير المخازن و تسي 
  الحماية للمنشآت الخاصة بالإتصالات .تسيير مصالح الأمن و 

  -سعيدة–المطلب الثالث : مهام و أهداف مؤسسة إتصالات الجزائر 

  -سعيدة–الفرع الأول : مهام مؤسسة إتصالات الجزائر 

علامي الجزائري وهي تنشط في سوق الهاتف الثابت وتقوم بتحويل تهتم مؤسسة إتصالات الجزائر بتنمية المجتمع الإ
تصالات بالجزائر فهي تسهر على تقدم، أحسن لمعطيات والصوت بالنسبة للشركة والخواص، فهي تعد الرائد في قطاع الإا

 وأرقى الخدمات لزبائنها كما يلي :

  حيث توفر خدمات إرسال المعلومات أو يةالإرسالات على الأقمار الصناع مختلفتتكفل بالخدمات الهاتفية و ،
از بصري أو كهرومغناطيسي ... إلخ، الحصول عليها عن طريق أي وسيط كهربائي أو راديو كهربائي أو جه

 ذلك بغية رفع تحديات معقدة و متعددة .و 
 العمل على إستقطاب الكفاءات و الخبرات الضرورية من مهندسن  و تقنين  خاصة في مجال الاتصالات . 
 خاصة في المناطق إتصال إلى عدد كبير من المواطنن زيادة عرض الخدمات الهاتفية وتسهيل وصول خدمات لب ،

 الريفية .
 المعطيات الرقمية .الرسائل المكتوبة و الصورة و قل الصوت و تمويل مصالح الاتصالات بما تسمح بن 
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  الخاصة .تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة و 
 تصالات .ء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الإإنشا 
 . محاولة تصميم نظام معلوماتي متميز يعطي وفاء للزبائن 

 ويتمثل النشاط الرئيسي لمؤسسة إتصالات الجزائر في : 

  تلبيتها .تقدير حاجيات الزبائن و 
 ا يتعلق بالصيانة الأفضل .، لاسيما فيممردودية الهياكل القاعدية والمحافظة عليها 
  جودة عالية .عرض خدمات ذات نوعية و 
 . تحصل الديون في آجالها المستحقة 

 -سعيدة–الفرع الثاني : أهداف مؤسسة إتصالات الجزائر 

 دخلت مؤسسة إتصالات الجزائر عالم تكنولوجيا المعلومات والإتصال بغية تحقيق الأهداف التالية :

 الهاتفية وتسهيل عمليات المشاركة في مختلف خدمات الإتصال بأكبر عدد من  الزيادة في عرض الخدمات
 المستعملن  خاصة في المناطق الريفية .

 وفعالية توصيلها بمختلف طرق الإعلام .للإتصالات تنمية و تطوير شبكة وطنية ، 
 . المشاركة كممثل رئيسي في مجال فتح برامج التطوير لمؤسسة الإعلام في الجزائر 
 وكذا تطوير مراكز المعلوماتية و التوجيه .الشراء ( عبر الشبكة العنكبوتية وير الخدمات الجديدة ) البيع وتط ، 
 والتي تسمح بنقل و تبادل الأصوات، الرسائل المكتوبة، المعطيات الرقمية، بعد التزويد بخدمات الإتصال عن ،

 المعلومات المرئية و المسموعة ... إلخ .
  سمعة حسنة و المحافظة عليها بالتخلي على أنماط التسيير التقليدية و التصرفات السلبية .العمل على كسب 
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 المبحث الثاني : الإطار المنهجي للدراسة 

أهم  استعراضهذا المبحث بتحديد مجتمع البحث وكيفية إختيار العينة، و في نظرا لأهميته العلمية قمنا في موضوعنا هذا و 
في تحليل بيانات الدراسة ة المستخدم لأساليب الإحصائيةوا أهم الأدواتالمتبعة في الدراسة التطبيقية و  الخطوات المنهجية

 .لشكل الصحيح بامة و المعلومات اللاز  إلى للوصول

 المطلب الأول : مجتمع و عينة الدراسة 

 الفرع الأول : مجتمع الدراسة 

قد تمثل ديد مجتمع الدراسة التي يقوم بها، و فإن الأمر يتطلب تح عندما يقوم الباحث بدراسة ظاهرة معينة أو مشكلة ما
 " أثر الإتصال الداخلي على الأداء الوظيفي في المؤسسة الإقتصادية "مجتمع البحث للدراسة التي تطرقنا إليها بعنوان 

روع المؤسسة الثلاثة فعلى مستوى كل مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة وذلك بمختلف فئاتهم المهنية و  في جميع موظفي
 المؤسسة في للموظفن  المهنية الفئات مختلف يوضح الموالي والجدول ( موظف وموظفة،216الذين بلغ عددهم )بالولاية و 
 : المؤوية والنسب وجنسهم بعددهم

 . حسب الجنس و الفئة المهنية الدراسة( : تقسيم مجتمع 3-1الجدول رقم )

 . المصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على المعلومات الداخلية للمؤسسة

 ة المؤويةالنسب عدد الأفراد الفئة المهنية

 ) ذكور ( % 1.94 ) ذكور ( 14 إطار سامي

 % 12.62ذكور +  % 45.63)  % 58.25 ( إناث 26+  ذكور 94)  121 إطار عادي
 إناث ( 

 % 5.82ذكور +  % 13.59)  % 19.41 إناث ( 12ذكور +  28)  41 عون تحكم
 إناث (

 % 3.39ذكور +  % 16.99)  % 21.83 إناث (  17ذكور+  35)  42 عون تنفيذي
 إناث (

إناث  45ذكور +  161)  216 المجموع
 ) 

 % 21.84ذكور +  % 78.15)  % 111
 إناث (
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 الفرع الثاني : عينة الدراسة 

 % 42لقد إرتأينا من خلال مجتمع دراستنا إلى أخذ ، و المراد دراسته و هي جزء من الكل تعتبر العينة جزء من المجتمع
 بالطريقةا توزيع تم وقد إستبانة 12، حيث شملت توزيع موظف 26أي ما يقارب موظف و موظفة  (491)من 

  . المدروسة الظاهرة وحدات جميع أمام متساوية فرصا تتيح والتي البسيطة، العشوائية

 الدراسة، عينة لتمثل المستلمة الإستبانات مجموع من إستبانة 23 على الإبقاء ناقرر  المستلمة الإستبانات وتنظيم فرز بعد
، والجدول الموالي يفصل ما تم تستلم لم إستبانات 69 و فيها، المعلومات نقص بسبب إستبانتن  باستبعاد قمنا بعدما
 :ذكره

 . الموزعة و المستلمة الإستبانات( : عدد 3-2الجدول رقم )

 العدد البيان
 65 الموزعة الإستبانات
 55 المستلمة الإستبانات
 11 الغير مستلمة الإستبانات
 53 المعتمدة الإستبانات

 . المصدر : من إعداد الطالب

 جمع البيانات   أدواتو  مصادرالمطلب الثاني : 

 الفرع الأول : مصادر جمع البيانات 

 لجمع البيانات تم الإستناد على : 

 سواء ،بالموضوع لمتعلقةاو  الجامعية والرسائل ،الكتب مراجعة خلال من المعلومات على الحصول تم :الثانوية  المصادر 
 . الأداء الوظيفيالإتصال الداخلي و  للمتغيرين نظري مفاهيمي طارإ تقدم، والهدف مباشر، غير أو مباشر بشكل

 البحث ومن  مجتمع من عينة على توزيعها ثم إستبانة تصميم خلال من البيانات على الحصول تم :الرئيسية  المصادر
بهدف الوصول ، باستخدام الإختبارات الإحصائية المناسبة الإحصائي  SPSSتحليلها باستخدام برنامجثم تفريغها و 

 مؤشرات تدعم موضوع البحث الذي قمنا به .إلى دلالات ذات قيمة، و 

 الفرع الثاني : أدوات جمع البيانات 
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 الملاحظة : 

والوصول إلى عواملها هر قصد تفسيرها إكتشاف أسبابها و عميقة لظوادة مقصودة، دقيقة، موجهة، هادفة و و هي مشاه
ى بعض المظاهر خارجية المختارة والصريحة والخفية لظواهر ، تم إستخدام هذه الأداة بغية التعرف علالقوانن  التي تحكمها

 وقت محدد .الأحداث والسلوك الحاضر في موقف معن  و 

 ستبيان :الإ

المجتمع الذين الإستبيان بمفهومه العام هو قائمة تتضمن مجموعة من الأسئلة المعدة بدقة ترسل إلى عدد معن  من أفراد 
نها أداة للحصول على البيانات والمعلومات يعرف آخرون الإستبيان أو إسمارة الإستقصاء بأيكونون عينة البحث، و 

ذلك في ضوء مجموعة من الأسئلة يطلب من المبحوثن  الذين توجه لهم هرة محددة، و رتبطة بواقع معن  أو ظاالحقائق المو 
 الإستمارة الإجابة عليها .

 التي تضمنت جزئن  رئيسين  هما :نسخة من الإستبانة التي و  12و قد تم في دراستنا هذه توزيع 

 ات التالية : خاص بالمتغيرات الديمغرافية لعينة الدراسة من خلال النتغير  الجزء الأول :

  الجنس 
  العمر 
  المستوى التعليمي 
  الفئة المهنية 
  سنوات الخبرة 

 عبارة موزعة على ثلاثة محاور على الشكل الآتي :  42قد إشتمل هذا الجزء وهو عبارة عن محاور للدراسة و  الجزء الثاني :

 عبارة في محورين موضحن  كالتالي :  61تضمن و  الإتصال الداخليهو قسم مخصص للمتغير المستقل و  القسم الأول :

 عبارات . 0الإتصال الرسمي و تضمن  المحور الأول :

 عبارات . 2تضمن الإتصال الغير رسمي و  المحور الثاني :

 ضمن محورا واحدا هو : وت الأداء الوظيفيقد إحتوى هذا القسم على عبارات متعلقة بالمتغير التابع و  القسم الثاني :

 عبارة . 66تضمن الأداء الوظيفي  و  :المحور الثالث 
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ت الموظفن  لعبارات الإستبانة ( وفق مقياس ليكارت الخماسي لقياس إستجابا 5 – 1قد تراوح مدى الإستجابة من ) و 
 المقياس مكون من خمس خيارات متدرجة على النحو التالي : و 

 . ( : مقياس ليكارت الخماسي3-3جدول رقم )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد فقموا موافق بشدة الإجابة
 1 2 3 4 5 الدرجة

 . لإعتماد على إستمارة البحثالمصدر : من إعداد الطالب با

 عبارة بمقياس ليكارت الخماسي . 27و بهذا تكونت إستمارة البحث و بشكلها النهائي من 

 المعالجة الإحصائية المطلب الثالث : أساليب 

ت الدراسة الميدانية  من أجل د من الأساليب و المقاييس الإحصائية المستخدمة لتحليل بيانالقد تم الإعتماد على العدي
 SPSSتبويبها باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية ائج الإستبيان تم جمع البيانات و دراسة نتتحليل و 

v.26    ، أي Statistical package for the social science ،ذا البرنامج في ظهر ه و قد
ضها و تلخيصها في يعتبر من بن  الوسائل المستخدمة لتحليل البيانات و ذلك لإدخالها و عر و  1971أوائل سنة 

في حساب مقاييس النزعة المركزية، مقاييس التشتت، مقاييس الشكل واختبار  كذلك يستخدمأشكال بيانية وهندسية و 
 : خدام الأساليب الإحصائية التاليةلتحليل نتائج البحث الميداني تم إستالإنحدار، و الفرضيات الإحصائية وتقدير معادلات 

  : المتوسط الحسابي 

 عةالنز  هذه تجاهإ يكون بحيث المركزية عةالنز  مقاييس أحد هو الحسابي، لمعدلبا البعض يسميه ما أو الحسابي المتوسط
 فقرات حول الحسابي الوسط قيم تمركز تحديد بهدف وذلك صفالمنت نقطة الحسابي الوسط تعدى إذا ايجابية المركزية

 . الخماسي ليكارت مقياس سبح الدراسة

  : الإنحراف المعياري 

 تشتت مدى معرفة بهدف وذلك الإستبانة، لفقرات الحسابي الوسط تمركز صحة يؤكد الذي التشتت مقاييس أحد هو
 . الاستبيان ومحاور أسئلة حول دراسةال مجتمع عينة أفراد لإجابة الحسابي هاطوس عن القيم

  : التكرار و النسب المؤوية و الرسوم البيانية 

 و ذلك لوصف أفراد عينة الدراسة و إجاباتهم على عبارات الإستبيان .
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  : معامل ألفا كرونباخ 

 .ختبار ثبات الإستبانة لإ

  : معامل الإرتباط بيرسون 

من خلال قيمة معامل الإرتباط يمكن إقرار أو عدم إقرار وجود علاقة تغيرين و ويستخدم لقياس إتجاه وقوة العلاقة بن  الم
 خطية ذات دلالة إحصائية بن  المتغيرين  .

  : الإنحدار البسيط 

من خلاله يتم القبول على صحة تغبر المستقل في المتغير التابع، ويضع في عن  الإعتبار هامش الخطأ، و يوضح كيف يأثر الم
 .  Fالقيمة الإحصائية و   Anovaا من خلال تحليل التباين الفرضية من عدمه

  2معامل التحديدR  : 

 يكشف لنا النسبة التييؤثر بها المتغير المستقل على المتغير التابع .تغير التابع في المتغير المستقل، و يقيس مدى مساهمة الم

  إختبار تحليل التباين الأحادي Anova  : 

تغيرات المستقلة النوعية ذو ثلاث درجات فما فوق والمتغير التابع من خلال القيمة الإحتمالية يحدد لنا الفروقات بن  الم
Sig   المقابلة لقيمةF  . 
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 واختبار صدق الفرضيات  ستبيانالإ: التحليل الإحصائي لبيانات الثالثالمبحث 

 التطبيق حيث من الوظيفي،الأداء و  ال الداخليالإتص في والمتمثلن  الأساسين  المتغيرين على الدارسة نتائج تمحورت
 مناقشة تم حيث، الإستقارر بعدم تتميزة بيئ في خاصة يتها رار واستم مؤسسات بنمو تسمح التي وفعاليتهما،الإدارة و 

 . للدارسة البحث فرضيات مع جداول خلال من النتائج هذه

 المطلب الأول: صدق وثبات الدراسة وتحليل البيانات الشخصية

 الفرع الأول : صدق و ثبات الدراسة 

 . مؤشر ألفا كرونباخ (:3-4الجدول رقم )

 مؤشر ألفا كرونباخ العباراتعدد  
 1.876 27 القيمة

 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات

 ث " الإتصال الرسمي " يتضح لنا من خلال الجدول السابق أن قيمة مؤشر ألفا كرونباخ لكل من المحاور الثلا

  %62.1في جميع محاور الإستبانة أي بنسبة  1.876" الإتصال الغير رسمي " و" الأداء الوظيفي " قدرت قيمتها بـ و
، أي عند إستعماله عدة (%69-%19)وهذا ما يثبت لنا صدق وثبات الإستبيان كأداة بحثية و ذلك حسب المجال 

 تالي فإن أسئلة الإستبيان تصلح لقياس ما وضعت لأجله .مرات يعطي لنا نفس النتيجة و بال

 الفرع الثاني : تحليل البيانات الشخصية 

 . : توزيع الأفراد العينة حسب الجنس (3-5الجدول رقم )

 النسبة التكرار الجنس

 %51.9 27 ذكر

 %49.1 26 أنثى

 %111 53 مجموع

 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات
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 . أفراد العينة حسب الجنستوزيع  : (3-5الشكل رقم )

50,9%49,1%

 الجنس

 ذكر

 أنثى

 
 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات

من عينة  %29.0أي ما يقابل نسبة  27أن عدد الذكور  يوضحها الجدول و الشكل السابقن تشير النتائج التي  

 من حجم العينة . %20.6بنسبة  26عدد الإناث بلغ الدراسة، و 

هذا راجع إلى أن المؤسسة تعتمد على الجهد الذهني بشكل كبير في في عدد الموظفن  لكلا الجنسن  و  تقارب نلاحظ 

 تأدية المهام .

 . : توزيع أفراد العينة حسب العمر (3-6الجدول رقم )

 النسبة التكرار  العمر

 %24.5 13 سنة 31أقل من 

 %41.5 22 سنة 41إلى  31من 

 %34 18 سنة فما فوق 41

 %111 53 مجموع

 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات

 . أفراد العينة حسب العمر: توزيع  (3-6الشكل رقم )
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 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات

سنة هي الفئة أكثر حضوراً حيث  41إلى  31لاه أنَّ نسبة الفئة التي تتراوح أعمارها بن  نلاحظ من خلال الجدول أع
سنة فما فوق حيث قدرت  41موظف و موظفة، ثم تليها الفئة العمرية التي تبلغ  44أي ما يعادل  %26.2قدرت بــ 
 24.5وتقدر نسبتها بــ:  سنة 31  نم،  و تأتي الفئة التي لها عمر أقل موظف )ة( 66أي ما يقابل  % 32بــنسبتها 

 موظف )ة( . 63أي ما يعادل  %

 تقوم بتوظيف عمال مستجدين .  ما قليلاوهذا يعني أنَّ مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة  

 . المستوى التعليمي: توزيع الأفراد العينة حسب  (3-7الجدول رقم )

 التكرار  النسبة المستوى التعليمي

 - - أقل من ثانوي

 8 %15.1 ثانوي

 45 %84.9 جامعي

 53 %111 مجموع

 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات

 . المستوى التعليميأفراد العينة حسب : توزيع  (3-7الشكل رقم )
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 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات

 
أن فرد من عينة الدراسة، و  22من العمال بمستوى جامعي أي ما يقابل  %62.0من الجدول أن هناك نسبة  يتضح

، مع عدم وجود أي فرد من العينة ذي موظفن  من العينة 6ذي مستوى تعليمي ثانوي بعدد  %62.6هناك نسبة 
 مستوى تعليمي أقل من الثانوي .

التنظيم نظرا لسيطرة الفئة الجامعية على العينة المدروسة و  ييرعالية في التسنرى أن المؤسسة تعتمد على كفاءات علمية 
 . %62.0بنسبة بلغت 

 . الفئة المهنية: توزيع أفراد العينة حسب  (3-8الجدول رقم )

 النسبة التكرار  الوظيفة الحالية

 36 %67.9 إطار 

 7 %13.2 عون تحكم 

 11 %18.9 عون تنفيذي

 53 %111 مجموع

 . v.26  SPSSصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجاتالم
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 . الفئة المهنية: توزيع أفراد العينة حسب  (3-8الشكل رقم )

 
 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات

إطار، ونجد أنَّ نسبة الأعوان التنفيذين   31من الإطارات أي ما يعادل  %12.0يتضح من الجدول أن هناك نسبة 
 أفراد .  2تمثل أعوان التحكم بتكرار  %63.4نسبة ، في حن  نجد أنَّ أفراد 69أي ما يعادل  %66.0قدرت بــ 

هذا حسب مهام هذه المؤسسة التي تتمثل في تقدم، مد على الإطارات أكثر من أعوان و وهذا ما يثبت أنَّ المؤسسة تعت 
 متطورة )تكنولوجيا الإتصالات( .ديثة و كنولوجية حخدمات ت

 . سنوات الخبرة: توزيع أفراد العينة حسب  (3-9الجدول رقم )

 التكرار النسبة سنوات الخبرة

 - - سنوات 5أقل من 

 16 %31.2 سنوات 11إلى  5من 

 37 % 69.8 سنة فما فوق 11

 53 %111 مجموع

 . v.26  SPSSعلى مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد 
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 . سنوات الخبرة: توزيع الأفراد العينة حسب  (3-9الشكل رقم )

 
 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات

 32ابل بتكرار يقسنة  11والتي تمثل الفئة التي لها خبرة أكثر من % 10.6يتضح من الجدول أن هناك نسبة 
أي بتكرار يقابل  %39.4سنوات قدرت نسبتها بـــ 11إلى  5، في حن  نجد أنَّ الفئة التي لها خبرة ما بن  وظف)ة(م

 سنوات .  5موظف)ة( مع إنعدام الموظفن  الذي تقل خبرتهم عن  61

لات المتقدمة الآو  عيدة توظف أفراد ذي خبرة عالية وهذا راجع لكثرة البرامجنرى أن مؤسسة إتصالات الجزائر بس
 ا المعقدة التي تحتاج إلى خبرة وتجربة كبيرة في هذا المجال .عملياتهو 

 : تحليل محاور الإستبيان المطلب الثاني

 المحور الأول: الإتصال الرسمي

 نتائج المحور الأول .:  (3-11الجدول رقم )

 تقدير إنحراف معياري متوسط حسابي العبارة رقم

11 
الموظفن  بجميع المستجدات و المعلومات تُـعْلم المؤسسة 

 موافق 1.717 4.00 التي تهمهم في الوقت المناسب
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12 
تساعد تعليمات ونصائح الرؤساء على توضيح المعلومات 

 موافق 1.812 3.74 الخاطئة و الغامضة  

13 
الإتصالات الواردة من المديرين إلى العمال تتم بشكل 

 موافق 1.884 3.60 مستمر

 موافق 1.869 3.77 توجد صعوبة في الإتصال بالرئيس المباشر في العمللا  14

15 
لا توجد صعوبة في إيصال مشاكل واقتراحات العمل 

 موافق 1.185 3.30 لإدارة المؤسسة

 محايد 1.144 3.00 يوجد إهتمام من طرف الإدارة بانشغالات الموظفن  16

17 
وى الحصول تسهل الإتصالات بن  العاملن  في نفس المست

 موافق 1.932 3.70 على المعلومات اللازمة

18 
الإتصال بن  العمال في نفس المستوى يشجع التعاون 

 موافق 1.794 3.85 والتكامل فيما بينهم

19 
وجود تبادل للخبرات والمعارف بن  العمال في المستوى 

 موافق 1.869 3.49 الواحد

 . v.26  SPSSمخرجاتستبانة و الإالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على 

والتي أجيبت  (91)"موافق" ماعدا العبارة رقم  نلاحظ من خلال جدول المحور الأول أنَّ كل العبارات تم الإجابة عنها بــ 
 ."محايد  " بــ

علم ، هذا يعني أنَّ المؤسسة تُ موافقبتقدير  9.292معياري  وبانحراف 4.00نجد المتوسط الحسابي  ( :96العبارة )
 الموظفن  بجميع المستجدات والمعلومات التي تهمهم في الزمن المناسب .

، هذا يعني أنَّ التعليمات موافقبتقدير  9.664معياري  وبانحراف 3.74نجد المتوسط الحسابي  : (94العبارة )
 الغامضة لدى الموظفن   .عد في توضيح المعلومات الخاطئة و النصائح المقدمة تساو 

ني وجود الإستمرارية في ، ما يعموافقبتقدير  9.662معياري  وبانحراف 3.60نجد المتوسط الحسابي  : (39العبارة )
 تصالات من المديرين إلى العمال  .سريان الإ
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، هذا يعني عدم وجود صعوبة موافقبتقدير  9.610معياري  وبانحراف 3.77نجد المتوسط الحسابي  : (92العبارة )
 الرئساء المباشرين في مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة . للإتصال و التواصل مع

المؤسسة  ، ما يعني عدم عرقلةموافقبتقدير 6.962معياري  وبانحراف 3.30نجد المتوسط الحسابي  : (92العبارة )
 إقتراحات للعمل تعود عليها بالإيجاب  .فيما يخص إيصال مشاكل و 

 وبانحراف 3.00 قدر بــ حسابيتوسط ذلك بمبة الأولى في المحور الأول و لمرتوهي العبارة التي تحتل ا : (91العبارة )
هتمام من طرف إيوجد  وهذا ما يدل على تردد العمال في الإجابة على هذا السؤال " ،محايدبتقدير  6.622معياري 

  . " مما يتحتم على العمال كتمان مشاكل الإدارية في ما بينهمالإدارة بانشغالات الموظفن 

، ما يأكد على أن الاتصالات موافقبتقدير  9.034معياري  وبانحراف 3.70نجد المتوسط الحسابي  : (92بارة )الع
 بن  العاملن  في المستوي الواحد تسهل للحصول على المعلومات اللازمة .

تصالات بن  ، ما يعني أن الاموافقبتقدير  9.202معياري  وبانحراف 3.85 نجد المتوسط الحسابي  : (96العبارة )
 الأفراد في المستوى الواحد تشجع التعاون و التكامل فيما بينهم  .

، ما يعني وجود تبادل للخبرات  موافقبتقدير  9.610معياري  وبانحراف 3.49نجد المتوسط الحسابي  : (90العبارة )
 . و المعارف في المؤسسة محل الدرسة و ذلك في المستوى الوظيفي الواحد 

 ني: الإتصال الغير رسميالمحور الثا

 نتائج المحور الثاني .:  (3-11الجدول رقم )

 تقدير إنحراف معياري متوسط حسابي العبارة رقم

11 
العلاقات الشخصية والإجتماعية بن  العاملن  تصب في 

 موافق 1.149 3.49 صالح المؤسسة 

 موافق 1.996 3.32 يساهم الإتصال الغير رسمي في توضيح المعلومات الخاطئة 12

13 
تساعد الإتصالات غير الرسمية في توضيح بعض المسائل 

 موافق 1.891 3.49 المبهمة

 موافق 1.876 3.34تدور بن  الأفراد إتصالات حول أمور شخصية و  14
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 إجتماعية

 موافق 1.139 3.64 أقوم باختيار صديق العمل على أساس التفاهم 15

 محايد 1.979 2.25  تهتم الإدارة بمشكلاتي الشخصية  16

17 
تستطيع الإدارة حذف الإتصالات غير الرسمية نهائيا 

 محايد 1.115 2.68 داخل المؤسسة

 . v.26  SPSSمخرجاتالإستبانة و المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على 

و  (91)العبارتن  رقم  نلاحظ من خلال جدول المحور الثاني أن جميع العبارات تم الإجابة عليها بـ " موافق" ما عدا
 و التي تم الإجابة عنها بـ " محايد " . (92)

، ما يعني موافقة أفراد العينة على موافقبتقدير  6.920بانحراف معياري و  3.20نجد المتوسط الحسابي  ( :96العبارة )
 صب العلاقات الشخصية و الاجتماعية بن  العاملن  في صالح المؤسسة .

، هذا يعني أنَّ الاتصالات الغير موافقبتقدير  9.001بانحراف معياري و  3.34المتوسط الحسابي نجد  : (94العبارة )
 رسمية تساعد و تساهم في توضيح المعلومات الخاطئة .

، ما يعني أن المسائل المبهمة و موافقبتقدير  9.606بانحراف معياري و  3.20نجد المتوسط الحسابي  : (93العبارة )
 ح إستنادا على الاتصالات الغير رسمية   .الغير واضحة توض

، أي أن الاتصالات الشخصية موافقبتقدير  9.621معياري  وبانحراف 3.32نجد المتوسط الحسابي  : (92العبارة )
 و الاجتماعية حاضرة بن  أفراد مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة .

، ما يعني أن العاملن  يقومون موافقبتقدير 6.930معياري  وبانحراف 3.12نجد المتوسط الحسابي  : (92العبارة )
 التناسق   .زملاء العمل على أساس المفاهمة و باختيار 

ما يدل على تردد العمال في ، محايدبتقدير  9.020معياري  وبانحراف 4.42نجد المتوسط الحسابي :  (91العبارة )
ما يعني تردد أو كتمان أفراد العية من الإجابة على هذه ، دارة بمشكلاتي الشخصية "لإجابة على هذا السؤال " تهتم الإ

 العبارة .
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 وبانحراف 4.16 قدر بــ حسابي ذلك بمتوسطرتبة الأولى في المحور الثاني و هي العبارة التي إحتلت المو  : (92العبارة )
ى قدرة الإدارة لحذف ما يعني عدم إنحياز موظفي مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة عل، محايدبتقدير  6.692معياري 

 الإتصالات الغير رسمية داخلها لأي من الإختيارات الأخرى لسلم ليكارت الخماسي .

 المحور  الثالث:  الأداء الوظيفي

 نتائج المحور الثالث .:  (3-12الجدول رقم )

 تقدير إنحراف معياري متوسط حسابي العبارة رقم

11 
رتفاع أداء إزيارة المدير إلى مكان العمل تؤدي إلى 

 موافق 1.119 3.31  العاملن 

12 
نقص الأوامر و التعليمات من الرئيس المباشر تخفض من 

 موافق 1.173 3.34 جودة الأداء 

13 
الوسائل اللفظية أفضل الوسائل إستخداما من طرف 

 موافق 1.137 2.77 المسؤولن  لتحسن  أداء الأفراد 

14 
ح المهام والأعمال إستفسارات الموظفن  تساعد على توضي

 موافق 1.112 3.77 الواجب القيام بها 

15 
إقتراحات العاملن  تساهم في التغيير من طريقة العمل 

 موافق 1.136 3.75 لتسهيل أداء المهام 

16 

تقدم، الشكاوي حول أوقات العمل الإضافية في شكل 
رسائل كتابية تؤدي إلى تخفيضها و تقليلها من طرف 

 الرؤساء  
 محايد 1.116 2.72

 موافق 1.917 3.85 تبادل الخبرات ترفع من أداء العمال المستجدين 17

18 
تبادل طرق عمل غير صحيحة من أحد العاملن  يزيد من 

 موافق 1.213 3.49 مدة أداء الأعمال 

 موافق 1.928 3.85الأنترانت وسيلة تربح فترة التنقل بن  العاملن  داخل  19
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 المؤسسة وبالتالي أداء مهام أخرى 

11 
العلاقات الجيدة بن  الأفراد داخل المؤسسة تؤدي إلى 

 موافق 1.135 4.18 تحسن  الأداء الوظيفي

 موافق 1.183 3.98 توتر العلاقة بن  الفرد و مسؤوله المباشر يؤثر على أداءه  11
 . v.26  SPSSمخرجاتالإستبانة و المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على 

 (91)حظ من خلال جدول المحور الثالث موافقة أفراد العينة المختارة على جميع عبارات المحور الثالث عدا العبارة رقم نلا
 أين تم الإجابة فيها بالإجماع بـ " محايد ".

، ما يعني أن زيارة المدير موافقبتقدير  6.660معياري  وبانحراف 3.39نجد المتوسط الحسابي ( : 96العبارة )
 وظفن  أثناء العمل يؤدي إلى زيادة أداءهم .للم

، بمعنى نقص الأوامر والتعليمات موافقبتقدير  6.923معياري  وبانحراف 3.32نجد المتوسط الحسابي :  (94العبارة )
 من الرئيس المباشر تؤدي إلى نقص في جودة أداء الأفراد . 

، ما يعني أن أفضل الوسائل موافقبتقدير 6.632ي  معيار  وبانحراف 4.22نجد المتوسط الحسابي :  (93العبارة )
 المستخدمة في المؤسسة محل الدراسة لتحسن  أداء الأفراد هي الوسائل اللفظية  .

، أي أن إستفسارات الموظفن  موافقبتقدير  6.964معياري  وبانحراف 3.22نجد المتوسط الحسابي :  (92العبارة )
 الأعمال الواجب عليهم القيام بها .هام و و مبهم تساعد على توضيح المحول ما ه

، ما يعني أن إقتراحات العاملن  موافقبتقدير 6.931معياري  وبانحراف 3.22نجد المتوسط الحسابي :  (92العبارة )
 تساهم في التغيير من طريقة العمل لتسهيل أداء المهام .

ما يعني تردد أفراد العينة و عدم ،  محايدبتقدير  16.66معياري  وبانحراف 4.24نجد المتوسط الحسابي :  (91العبارة )
ل كتابية يؤدي ذلك إلى الثقة في الموافقة من عدمها حول تقدم، الشكاوي عن أوقات العمل الإضافية في شكل رسائ

 تقليلها من طرف الرؤساء .تخفيضها و 

، ما يعني قبول الأفراد على أن افقمو بتقدير  9.092معياري  وبانحراف 3.62نجد المتوسط الحسابي :  (92العبارة )
 تبادل الخبرات فيما بينهم ترفع من أداء العمال المستجدين .
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معياري  نحرافوا 3.20 مقدراه  حسابيتوسط ذلك بمبارة التي تصدرت المحور الثالث و هي العو  : (96العبارة )
 ن  يزيد من مدة أداء الأعمال .، ما يعني أن تبادل طرق عمل غير صحيحة من أحد العاملموافقبتقدير  6.493

، هذا يبن  قبول الأفراد على أن موافقبتقدير  9.046معياري  وبانحراف 3.62نجد المتوسط الحسابي :  (90العبارة )
 الأنترانت وسيلة مربحة لفترة التنقل بن  العاملن  داخل المؤسسة وبالتالي إمكانية أداء مهام أخرى . 

، أي أن العلاقات الجيدة بن  موافقبتقدير  6.932معياري  وبانحراف 2.96ط الحسابي نجد المتوس:  (10العبارة )
 الأفراد داخل المؤسسة محل الدراسة تؤدي إلى تحسن  الأداء الوظيفي .

، أي أن توتر العلاقة بن  الفرد و موافقبتقدير  6.963معياري  وبانحراف 3.06نجد المتوسط الحسابي  : (11العبارة )
 المباشر يؤثر على أداءه . سؤوله م

 المطلب الثالث: مناقشة الفرضيات و استخلاص النتائج 

 الفرع الأول : مناقشة الفرضيات 

  : الفرضيات

H0 : الغير رسمي ( على الأداء الوظيفي لدى موظفي مؤسسة تصال الداخلي ) الإتصال الرسمي و لا يوجد أثر إيجابي للإ
 . 1.15ى دلالة عند مستو إتصالات الجزائر بسعيدة 

H1  : الغير رسمي ( على الأداء الوظيفي لدى موظفي مؤسسة تصال الداخلي ) الإتصال الرسمي و يوجد أثر إيجابي للإ
 . 1.15عند مستوى دلالة  إتصالات الجزائر بسعيدة

على  ء الوظيفيبمقارنة المتوسط الحسابي للإجابات على جميع عبارات الإستبيان حول الأدا اتختبار هذه الفرضيإتم 
 مقياس سلم ريكارت الخماسي .

 ملاحظة : 

  إذا كانتvalue) -Sig.(p  ( أكبر من مستوى الدلالةα  ≥1.15 . فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية ) 
 إذا كانت  value)-Sig.(p من مستوى الدلالة  أقل  (α  ≥ 1.15  فإنه يتم قبول الفرضية ) البديلة. 
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 . معامل الإرتباط : (3-13الجدول رقم )

الإتصال الغير  الإتصال الرسمي 
 رسمي

الإتصال  الأداء الوظيفي
 الداخلي 

الإتصال 
 الداخلي 

 1 1.562** 1.754** 1.881** معامل بيرسون

 - 1.111 1.111 1.111 الدلالة المعنوية

 53 53 53 53 حجم العينة

 

 الإتصال الرسمي

 1.881** 1.538** 1.352** 1 معامل بيرسون

 1.111 1.111 1.111 - الدلالة المعنوية

 53 53 53 53 حجم العينة

 

الإتصال الغير 
 رسمي

 1.754** 365,** 1 1.352** معامل بيرسون

 1.111 007, - 1.111 الدلالة المعنوية

 53 53 53 53 حجم العينة

 

 الأداء الوظيفي

 1.562** 1 365,** 538,** معامل بيرسون

 1.111 - 007, 1.111 المعنويةالدلالة 

 53 53 53 53 حجم العينة
9092الإرتباط معنوي عند مستوى الدلالة   

 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات

محور موجب بن  محور الإتصال الرسمي و  من خلال النتائج المتحصل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ وجود إرتباط متوسط
ما يعني  9.999بدلالة إحصائية  23.6%أي بنسبة  9.236داء الوظيفي و ذلك بمعامل إرتباط بيرسون قدر بــ الأ

 وجود علاقة طردية متوسطة بن  الإتصال الرسمي و الأداء الوظيفي للعمال في المؤسسة محل الدراسة .
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ذلك بمعامل إرتباط بيرسون داء الوظيفي و محور الأنلاحظ وجود إرتباط متوسط موجب بن  محور الإتصال الغير رسمي و و 
متوسطة بن  الإتصال الغير ما يعني وجود علاقة طردية  9.992بدلالة إحصائية  31.2%أي بنسبة  9.312قدر بــ 
 للعمال في المؤسسة محل الدراسة .الأداء الوظيفي رسمي و 

ظيفي حيث قدر معامل الإرتباط بيرسون بــ الأداء الو توسط موجب بن  الإتصال الداخلي و كما نلاحظ وجود إرتباط م
سطة بن  كل من الإتصال أي وجود علاقة طردية متو   9.999بدلالة إحصائية  21.4%أي بنسبة  9.214
 الأداء الوظيفي في المؤسسة محل الدراسة .الداخلي و 

 21.4% ة راجع بنسبة ( نستنتج أن أداء أفراد مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيد3-13من خلال نتائج الجدول رقم )
، ذلك ما يأكد أهمية الاتصالات الداخلية بالنسبة للمؤسسة الات الداخلية بنوعيها الرسمية والغير رسميةإلى الإتص

 الوصول إلى أهدافها المسطرة .صادية لتحقيق الميزة التنافسية و الاقت

 . : الإنحدار الخطي البسيط (3-14الجدول رقم )

 تصال الداخليالمتغير المستقل : الإ 

 
 المتغير التابع :
 الأداء الوظيفي

 معامل الإرتباط
R 
 

معامل التحديد 
2R 

معامل التحديد 
 المصحح

 معامل الإنحدار
B 
 

1.562 1.316 1.313 1.749 

 
 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات

رتباط متوسط بن  إوجود  هذا يدل علىو  R = 1,562 تباطأن قيمة معامل الإر  (3-14يتبن  لنا من الجدول رقم )
  = Bبالإضافة إلى أن معامل الإنحدار 2R   =316,1الإتصال الداخلي والأداء الوظيفي كما أن قيمة معامل التحديد

 الأداء الوظيفي .و  الإتصال الداخليطردية بن   يؤكد على وجود علاقةو بما أنه أكبر من الصفر ذلك  1.749
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 . جدول المعاملات:  (3-15الجدول رقم )

 الدلالة المعنوية  tقيمة   Bالمعامل  

 1.172 1.839 1.978 الثابت

 1.111 4.858 1.749 الإتصال الداخلي

 المتغير التابع : الأداء الوظيفي

 . SPSS v.26المصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات 

 كالآتي :   و يمكن صياغة معادلة الإنحدار

Y=0.978+0.749B+E 

 . 1.978الثابت يساوي :   Bمن جدول معاملات الإنحدار 

B  . الإتصال الداخلي : 

Y . الأداء الوظيفي : 

 . بن  الإتصال الداخلي و الأداء الوظيفي ANOVAنموذج تحليل التباين  : (3-16الجدول رقم )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسطات 
 فيشر عةالمرب

الدلالة 
 المعنوية

 b0,000 12,006 3,484 2 6.967 الإنحدار

 0,290 50 14.518 البواقي

 - 52 21.475 المجموع

 

 . v.26  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات
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 1,15من  وهو أصغر Sig=1,11  فإن مستوى الدلالة المعنوية  ANOVA  أما من خلال جدول تحليل التباين
 والتي تنص على H1 ونقبل الفرضية البديلة H0 ولهذا فإننا نرفض الفرضية الصفرية  ،المعتمدة مستوى الدلالة المعنوية

 . المؤسسة تصال الداخلي على الأداء الوظيفي للعمال داخلللإذو دلالة إحصائية إيجابي أنه يوجد تأثير 

 الفرع الثاني : نتائج الدراسة التطبيقية 

يلي  فكانت كما الدراسة، أفرزتها التي النتائج من مجموعة إلى توصلنا الدراسة محل ةبالمؤسس الخاصة السابقة التحاليل من
: 
 حسب العينة التي تم دراستها مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة و  من نتائج البيانات السوسيوديمغرافية وجدنا أن

في الآلات المتقدمة لكثرة البرامج و يمي عالي بعمر متوسط نظرا مستوى تعلسسة توظف إطارات ذي خبرة عالية و مؤ 
ذلك لأنها مؤسسة ، بغض النظر عن الجنس و تجربة كبيرة في هذا المجالا المعقدة التي تحتاج إلى خبرة و عملياتهو المؤسسة 

 تعتمد على الجهد الذهني أكثر من الجهد العضلي في أداء مهامها .

 صالات واردة بينهم و بن  الإدارةالنصائح من الرؤساء و كذا وجود إتيتلقون التعليمات و محل الدراسة  أفراد المؤسسة. 

 مع التردد في الإجابة على بعض الأسئلةتصالات الغير رسمية داخل المؤسسةموافقة أفراد العينة على حضور الإ ، 
 ذلك لكتمان بعض القضايا السرية للمؤسسة .و 

  الأنترانتية و أخرى تكنولوجية كالمستعملة في المؤسسة من وسائل شفوية و كتابتنوع وسائل الاتصالات الداخلية. 

  الأداء الوظيفي عنصر حساس جدا في المؤسسة تؤثر فيه العديد من المتغيرات أبرزها الإتصالات الداخلية بمختلف
 أنواعها الرسمية ) الصاعدة ، النازلة و الأفقية ( و كذا الإتصالات الغير رسمية .

 ض الفرضية الصفرية رفH0   و قبول الفرضية البديلة H1 أثر إيجابي للإتصال الداخلي )  و التي تنص على وجود
عند مستوى  الإتصال الرسمي و الغير رسمي ( على الأداء الوظيفي لدى موظفي مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة

 . 1.15دلالة 

 بمعنى كلما زادت الإتصالات الداخلية زاد أداء  الأداء الوظيفي،بن  كل من الإتصالات الداخلية و  يوجد علاقة طردية
 الأفراد .

 

 



 الجانب التطبيقي للدراسة    الثالث                                                     الفصل 

 

92 

 :  لاصةالخ

، مؤسسة خدماتية إقتصادية التي تعتبرو إنطلاقا من الدراسة الميدانية التي تم إجراءها في مؤسسة إتصالات الجزائر بسعيدة 
لداخلية في ، وجدنا أن الإتصالات اة الإقتصادية "الوظيفي في المؤسسحول موضوع " أثر الإتصال الداخلي على الأداء 

، باستخدام ها مهما كانت مستوياتهم الوظيفيةمترابط بن  أفرادهذه المؤسسة ضرورية وحتمية تتم في شكل متكامل و 
 .الوقت المناسب و المكان المناسب وذلك في  إلكترونيةوسائل مختلفة للإتصالات سواء كتابية كانت أم شفوية أم 

وضيح نا أن للإتصالات الداخلية بمختلف أنواعها أثر إيجابي على الأداء الوظيفي في المؤسسة، فهي التي تساهم في توجد
 من تأثيرها على الأداء ما يلي :المهام للأفراد وتوجيههم وتحسن  أدائهم، و 

  المنوطة بهم .  الآراء بينهم حول أداء المهامإحداث التفاعل بن  الأفراد وتبادل الخبرات والمعارف و 

 المكان المناسبن  حتى يكون الأداء ل الإتصالية المناسبة في الزمن و إيصال المعلومات المناسبة بإستخدام الوسائ
 جيدا .

 التي تحقيق الأفضل لمؤسسته أداء العامل وحصوله على رضا أكبر للعمل و  تصالات الفعالة تؤدي إلى تحسن الإ
 .يعمل بها 

 المكان المناسبن  .تقييم أداء العاملن  في الوقت و  خلي كوظيفة رقابية تساعد الإدارة علىكما يعد الإتصال الدا 

، مما يساهم بصورة كبيرة في خلق بيئة الأفرادالإتصال الداخلي عملية أساسية في المؤسسة لها تأثير إيجابي كبير على أداء 
 عمل مشجعة و محفزة على العمل و تقدم، ما هو أفضل .
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 ة : ــــمـــاتـــــالخ

ية للمؤسسات الإقتصادية الحديثة، حيث أصبحت الإتصالات في تسهيل العملية التنظيمساهمت تكنولوجيا الإعلام و 
يعتبر ، إذ ة باعتبارها تضمن سير العمل فيهاأحد الأسس الحيويية خاصة الشريان النابض فيها و الداخلالإتصالات عامة و 

أشكاله من الركائز الأساسية التي تعتمد عليها المؤسسة الإقتصادية الحديثة ونماذجه و ي بمختلف أنواعه الإتصال الداخل
 المختلفة .  قيق جلة من أهدافهالتح

طيع الإدارة تقدم، رسائل الشكر والتقدير والتحفيز، وترسل رسائل لتقييم وتوجيه فمن خلال الإتصال الداخلي تست
هم تلك التي تتمثل في إقتراحات والإلتماسات وتقدم، المعلومات المتعلقة ، كما تتلقى منكوينالعاملن  وكذا رسائل الت

فالإحساس  ،الإتجاهات صاعدة نازلة أو أفقية ، كيفما كانتو تكنولوجي، كتابي أبالعمل، وذلك بمختلف أنواعه لفظي
التحسن  من ؤولية ذلك ما يؤدي إلى التطوير و ستنمو فيه مشاعر المبالتواصل بن  العامل والإدارة يزيد من ثقته بنفسه و 

 أدائه الوظيفي .

تطيع أن يتفهم ، فالفرد يست الداخلية الفعالةحصوله على رضا أكبر في العمل راجع إلى الإتصالاو العامل أداء فتحسن  
قيق الإضافة له وتح، كما أنه يتفهم أدوار الآخرين مما يشجع على التعاون عمله بصورة أفضل ويشعر بمشاركة أكبر

 تحقيق أهدافها المبتغاة .نجح نحو ضمان السير الحسن لها و ، التي تعتمد عليه باعتباره السبيل الأولمؤسسته الإقتصادية

، من خلال "أثر الإتصال الداخلي على الأداء الوظيفي في المؤسسة الاقتصادية "  هذه تحت عنوانعمليا تناولت دراستنا 
داء أتصال الداخلي فيها على معرفة تأثير عوامل الإ بهدف ،-سعيدة -سسة إتصالات الجزائر بمؤ الدراسة الميدانية 

  .العاملن 

ستبيان التي إستمارة إقمنا بتصميم  ،لفرضيات المحتملة، وانطلاقا من انبيه النظري والتطبيقيحاطة بالموضوع من جاإو 
رغم الإنعكاسات الإيجابية للإتصال و لتطبيقي للدراسة من خلال النتائج المقدمة في الجانب ا، و عتمدت كأداة بحثإ

تقدم، ، من ذلك يمكن ية، إلا ذلك يبقى رهن عدة أمورقتصادء الموارد البشرية في المؤسسة الإالداخلي الفعال على أدا
 .الإقتراحات بعض من التوصيات و 

 التوصيات و الإقتراحات :

يف و ترقية العمليات التدريبية والتكوينية في مجال تكث زيادة و تطوير قدرات العمال الإتصالية من خلال -
 فهم المعلومات المتلقاة ما لها من تأثير مباشر وغير مباشر على أدائهم المهني .الإتصالات و 

توضيح خطوط السلطة من لك بتشجيع الإتصالات التفاعلية و ذالتخفيف من الاتصالات النازلة وكثافتها، و  -
 يمي .خلال توضيح الهيكل التنظ
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 تدفقها .مرونة الهيكل التنظيمي وبساطته ووضوحه، كشرط لانسياب الاتصالات و  -
 تخصيص مديرية أو قسم خاص بالإتصال لإبراز أهميته للعاملن  بالمؤسسة . -
ضمان وصولها للعمال تبادل المعلومات و عملية توفير أحدث الوسائل الإتصالية على مستوى المؤسسة لتسهيل  -

 ناسبن  .ن المفي الزمان والمكا
كل بية حاجاته خاصة منها المعنوية والحفاظ عليه وتدريبه، و تلرد البشري من خلال الإستماع له و هتمام بالمو الإ -

 هذا له إنعكاس ليس فقط على أدائهم بل على أداء المنظمة ككل .
 ال .العاملة في نفس المجالمؤسسات الأخرى خاصة العالمية و الإحتكاك و الإستفادة من تجارب  -

 الآفاق المستقبلية : 

ساهة في إثراء دراسات أخرى المفتوح للمواسع و ، بالنسبة لميدان الإتصال الموضوع الدراسة يعتبر جزء من الكلإن 
 ، نقترح منها : لاحقة

 . أثر تقنيات الإتصال الحديثة على الأداء الوظيفي في المؤسسة 

  ة للمؤسسة .تحقيق الميزة التنافس فيأثر الإتصالات الخارجية 
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 . الكرم، القرآن •

 :  العربية باللغة المراجع

 :  الكتب

 . م 2111 سنة ، بيروت لبنان ، المشرق دار ،  الأولى الطبعة ، المعاصرة العربية اللغة في المنجد (1

 2117 ،سنة مصر الإسكندرية ، ونيةالقان الوفاء مكتبة ، المعلومات نظم و الدولية ،الإتصالات الصيرفى محمد (2
 . م

 . م 2112 ،سنة ،الأردن والتوزيع للنشر الراية دار ، التسويقية ،الإتصالات عرفة سالم سيد (3

 ، عمان الأردن ، والتوزيع للنشر الجامد ،دار عامة وأسس والنظريات المهارات الإتصال ، المفلح عمر خضرة (4
 . م 2115        سنة ، الأولى الطبعة

 ، عمان ، الأردن ، والتوزيع للنشر حامد دار ، الأولى الطبعة ، والترويج التسويقية الإتصالات ، البكري ثامر (5
 . م 2119 سنة

 ، الثانية الطبعة ، مصر ، القاهرة ، العليا للإدارة القومي المعهد ، الإدارة وعملية الإتصال نظام ، شريف فواد (6
 . م 1977 سنة

 ، الأولى الطبعة ، النشر و للتدريب العربية المجموعة ، الفظي والغير اللفظي الإتصال ، أحمد ومحمود تاحالف عبد (7
 . م 2113-2112 سنة

– والنشر للتدريب العربية المجموعة ، الأولى الطبعة ، الأفكار صناعة وفن الذهني العصف ، البارودي منال (8
 . م 2115 سنة ، -القاهرة

 . م 2115 سنة ، الأولى الطبعة ، للطباعة المهندس دار ، للإتصال الإستراتيجي التخطيط ، لباديا محمد محمد (9

 . م 2111 سنة ، الجزائر ، الجامعية المطبوعات ديوان ، المؤسسة في الإتصال ، قاسيمي ناصر (11

 مرسي الحميد عبد محمود ترجمة ، للبحوث العامة الإدارة ، الإستراتيجية الإدارة ، همجر دافيد و وهلن  توماس (11
 . م1991 ،سنة الرياض ، الصباغ نعيم وزهير

 . -عمان-الأردن– والتوزيع للنشر الجامد دار ، الأعمال إتصالات ، زيتون أبو فرحان غازي (12
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 .  م 2115 سنة ، -الجزائر– والتوزيع للنشر قرطبة ،دار المؤسساتي الإتصال إلى ،مدخل رضوان بلخيري (13

 الطبعة ، الأردن ، والتوزيع للنشر النفيس إبن دار ، الأداء تطوير على وأثره الوظيفي ،الرضا محمد مصطفى (14
 . م 2118 سنة ، الأولى

 الطبعة ، عمان ، الزمان جليس دار ، الوظيفي الأداء تحسن  في وأثره التنظيمي التعلم ، الفروخ الرحمان عبد فايز (15
 . م 2111 سنة ، الأولى

 ، الأولى الطبعة ، عمان ، الزمان جليس دار ، الوظيفي الأداء و الشاملة الجودة إدارة ، الحراحشة محمد حسن  (16
 . م 2111 سنة

 ، عمان ، والتوزيع للنشر الأيام دار ، والإدارية السلوكية العلوم في والأداء التنظيمية الثقافة ، كمال الشرش بو (17
 . م 2115 سنة

 . م 2113سنة ، الإسكندرية ، للنشر الجامعية الدار ، مستقبلية رؤيا البشرية الموارد إدارة ، حسن محمد راوية (18

 . م1993 سنة ، بيروت ، والنشر للطباعة الجامعية الدر ، البشرية الموارد إدارة ، سلطان أنور سعيد محمد (19

 ، للنشر سعود الملك جامعة دار ، التنظيمية ليةالفاع لتحسن  مدخل الوظيفي الأداء إدارة ، نعساني المحسن عبد (21
 . م 2121 سنة ، مطورة طبعة ، الرياض

 سنة ، الريا ، والتوزيع للنشر الساعي مكتبة ، التحسن  إلى التقييم من الأداء تكنولوجيا ، الحكيم عبد الخزامي (21
 . م 1999

 للتسويق المتحدة العربية الشركة ، البشرية الموارد تنمية في الأداء تقييم دور ، عشماوى حسن الوهاب عبد محمد (22
 . م2114 سنة ، مصر ، الأولى الطبعة ، والتوريدات

 . م 1992 سنة ، الكويت ، والتوزيع والنشر للطباعة السلاسل دار ، البشرية الموارد ،إدارة محمود زكي نشوان (23

 ، القاهرة ، النشر و للطباعة الممتاز دار ، تنظيمه و المنهج أساسيات تحليل ، وآخرون عزت محمد الموجود عبد (24
 . م1981 سنة

 . م 1997 سنة ، الكويت ، الكويتية المطبوعات وكالة ، العاملة القوى إدارة في العامة المبادئ ، أحمد منصور (25

 ، الأولى الطبعة ، والتوزيع للنشر النفيس إبن دار ، الأداء تطوير على أثره و الوظيفي الرضا ، محمد مصطفى (26
 . م 2118 سنة ، الأردن
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 . م2111 سنة ، عمان ، للنشر وائل دار ، الإنساني و التربوي الإتصال مبادى ، الله نصر الرحيم عبد عمر (27

 . م 1999 سنة ، القاهرة ، الحديث الجامعي المكتب ، إدارتها أسس و المنظمات ، وآخرون بهجت محمد (28

 . م2113 سنة ، والتوزيع للنشر الراية دار ، الإدارية القيادة في ديدالج ، خيري أسامة (29

 . م2113 سنة ، الأولى الطبعة ، الإسكندرية ، والتوزيع للنشر الجامعية الدار ، الإتصال ، ماهر أحمد (31

 :  العلمية المقالات

 ، الثامن العدد ، البشرية الموارد إدارة و ميةالتن مجلة ، للأفراد التنظيمي السلوك على الإتصال تأثير ، مراح سميرة (31
 . 12 البليدة جامعة

 التنظيمي التغيير أهداف تحقيق في دوره و الداخلي الإتصال ، صارة بوقسري ، عاشور مزريق ، رحمة العزيز عبد (32
 . م 2121 سنة ، 24 العدد 16 المجلد ، إفريقيا شمال إقتصاديات مجلة ،

 . م 2112- 2111السنة ، مصر ، الإسكندرية جامعة ، الإتصال علم إلى مدخل ، محمود طلعت منال (33

 سنة ، الخامس العدد ، الإقتصادية رؤى مجلة ، التنظيمي التغيير عملية في الداخلي الإتصال دور ، كمال برباوي (34
 . م 2113

 سنة ، الواقي أم-مهيدي بن العربي ةجامع ، الإنسانية العلوم مجلة ، المؤسسة داخل الإتصال ، بلقاضي الأمن  (35
 . م 2114

 ، والأعمال للإقتصاد العالمية المجلة ، الوظيفي الأداء في التدريبية البرامج أثر ، الحياصات الكرم، عبد بشير وائل (36
 . م2121 سنة ، الأردن ، التطبيقية البلقاء جامعة

 جامعة مجلة ، التربوين  للمرشدين الوظيفي بالأداء وعلاقته النفسي الوهن ، عبيد حميد وسالم سليمان داوود علي (37
 . م2121 سنة ، الثالث العدد ، الإنسانية للعلوم بابل

 ، السادس العدد ، بسكرة جامعة ، الإجتماعي التغير مجلة ، المنظمة في للعاملن  الوظيفي الأداء ، أرفيس مرم، (38
 . م 2119 سنة

 13 العدد ، بابل جامعة مجلة ، وتحسينه الوظيفي الأداء تطوير في وأثرها الإلكترونية الإدارة ، شواي محمد أحلام (39
 .  م2116 سنة
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 مركز ، ميدانية نظرية دراسة ، والتطبيق النظرية بن  الموظف كفاءة تقوم، ، أحمد العلي و جحيلان رجا المطيري (41
 . م1996 سنة ، القاهرة ، للنشر الكتاب

 :  المذكرات

 . الإقتصادية المؤسسات في القرار لاتخاذ كأداة الإدارية الإتصالات ، ليلى الرحيم عبد خديجة رعلد (41

 الماجيستر شهادة لنيل التخرج مذكرة ، والتطبيق النظرية بن  الجزائرية المؤسة في الداخلي الإتصال ، محمد قادري (42
 . م 2111-2119 سنة ، تلمسان ، بقايد بكر أبي جامعة ، أعمال إدارة تخصص ،

 ، الإداري التنظيم داخل الإنسانية العلاقات تنمية في الإتصال و المعلومات تكنولوجيا دور ، محجوبي مصطفى (43
 . م 2116-2115 سنة ، بسكرة خيضر محمد ،جامعة الدكتوراه شهادة لنيل الدراسة نهاية أطروحة

 الإعلام علوم في ماجيستار رسالة ، الجزائرية شفائيةالإست للإدارة الإتصال إستراتيجية ، الجودي قيط بن (44
 . م 2112-2111 سنة ، 13 الجزائر جامعة ، والإتصال

 علم في الدكتوراه شهادة لنيل مقدمة رسالة ، الجزائرية الإقتصادية المؤسسة في الإتصالية الفعالية ، رماش صبرينة (45
 . م 2119-2118 سنة ، -قسنطينة-منوري جامعة ، الإجتماع

 العلوم في الماجيستار شهادة لنيل مقدمة مذكرة ، المنظمة في الداخلي الإتصال إستراتيجية ، حياة قبايلي (46
 . م 2117-2116 سنة ، -بومرداس– بوقرة أمحمد ،جامعة التسيير علوم و الإقتصادية

 تسيير ،تخصص الماجيستير شهادة يللن ،مذكرة التنظيمي التغيير إنجاح في ودوره الداخلي ،الإتصال جعالة فريدة (47
 . م 2113-2112 ،سنة 13 الجزائر ،جامعة عمومي

 ، الماجيستار شهادة لنيل مقدمة مذكرة ، العاملن  أداء تحسن  في والإبداع التمكن  أثر ، الهاجري سعود عذاري (48
 . م 2111 سنة ، ،الكويت الأوسط الشرق جامعة ، أعمال إدارة تخصص

 لنيل مقدمة مذكرة ، الوظيفي الأداء في البشرية الموارد إستراتيجيات أثر ، الدليمي شيحان محمد حمد موسى (49
 . م 2118-2117 السنة ، العراق ، البيت آل جامعة ، أعمال إدارة تخصص ، الماجيستار شهادة

 شهادة لنيل مقدمة مذكرة ، الوظيفي الأداء مستوى على التنظيمية الثقافة أثر ، عكاشة محمد أحمد أسعد (51
 . م2118 سنة ، فلسطن  ، الإسلامية الجامعة ، أعمال إدارة تخصص ، الماجيستار
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 سنة ، بسكرة جامعة ، الإقتصاد معهد ، ماجيستار رسالة ، وتقييم قياس للمؤسسة المالي الأداء ، عشي عادل (51
 . م 2112

 لنيل مقدمة مذكرة ، الوظيفي الأداء في البشرية ردالموا إستراتيجيات أثر ، الدليمي شيحان محمد حمد موسى (52
 . م2118-2117 سنة ، العراق البيت آل ،جامعة أعمال إدارة تخصص ، الماجيستار شهادة

 شهادة لنيل مقدمة مذكرة ، الإتصادية المؤسسة في البشري للمورد الوظيفي الأداء تسيير واقع ، هروم الدين عز (53
 . م2118-2117 سنة ، قسنطينة ، يرالتسي علوم في الماجيستار

 الإدارة في الماجيستار شهادة لنيل مقدمة مذكرة ، الوظيفي بالأداء وعلاقتها الإدارية الرقابة ، شكري طاهر مرح (54
 . م2116 سنة ، فلسطن  ، التربوية

 ،جامعة وتنظيم عمل سالنف علم في ماجيستار رسالة بالأداء التنظيمي التطوير متطلبات علاقة ، فاطمة دراعو (55
 . م 2116   سنة ، 12 وهران

 مجلة ، المنظمة في الداخلي الإتصال خلال من الوظيفي الأداء تحسن  ، غراف الدين نصر و محمدي فتيحة (56
 . م2121 سنة ، 12 سطيف جامعة ، الإجتماعية العلوم

 شهادة لنيل مقدمة مذكرة ، البشري العنصر أداء تفعيل في أثره و المؤسسة في الداخلي ،الإتصال مسرحد بلال (57
 تخصص ، الماجستار

 . م2119-2118 سنة ، الجزائر ، خدة بن يوسف جامعة ، أعمال إدارة (58

 : الإلكترونية المواقع

59) https 
://cte.univsetif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=35429&chapterid=7752

&lang=ar  .سطيف ، دباغن  لامن  مدمح جامعة ، الإتصال أنواع ،  

61) https://ar.thpanorama.com/articles/habilidades-sociales/los-3-
principales-estilos-de- comunicacin-con-ejemplos.html  .الرئيسية الإتصال أنماط 
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 : الأجنبية المراجع
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 جامعة سعيدة الدكتور الطاهر مولاي    

 كلية العلوم الإقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير   

 قسم العلوم الاقتصادية                                            

 تخصص : إقتصاد و تسيير المؤسسات                                      
 

 

 

 سيدي الفاضل : 

، وبهدف جمع المعلومات اللازمة لذي تم تصميمه لغرض البحث العلمييطيب لي أن أضع بن  يديك هذا الإستبيان ا
ضع سرية تامة وسيتم إستخدامها وهذا من خلال صبر الآراء ، وأتعهد لك بأن هذه المعلومات التي تدلي بها ستكون مو 

في حدود الدراسة لاغير ، لذا أرجو منك التكرم بملأ هذا الإستبيان وهذا بعد قراءة كل عبارة بعناية والإجابة عليها بكل 
، شاكرا ومقدرا كل مابذلتموه من جهد ووقت وتقبلوا مني في الخانة المناسبة (x)صراحة وموضوعية ووضع العلامة 

 .خالص تحياتي 

 من إعداد الطالب :                                                                           تحت إشراف الأستاذ :

 طيبي بومدين   -                                                                            وشان زكرياء -   

 البيانات الشخصية  الجزء الأول :
 نس :الج 

 ذكر                              أنثى 

 : العمر 

 سنة فما فوق   41سنة                        41إلى  31سنة                   من  31أقل من 

 : المستوى التعليمي 

 أقل من ثانوي                        ثانوي                    جامعي 

 : الفئة المهنية 

سة الاقتصاديةإستمارة تحت عنوان : أثر الإتصال الداخلي على الأداء الوظيفي في المؤس  
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 طار                     عون تحكم                    عون تنفيذي إ

  : سنوات الخبرة 

 سنة فما فوق  11سنوات                     11إلى  5سنوات                    من  5أقل من 

 الجزء الثاني : محاور الإستبانة 

 
 الرقم

 
 الـــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــارة

 يار النتيجةمع
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 :الإتصال الداخلي 

 المحور الأول : الإتصال الرسمي
تُـعْلم المؤسسة الموظفن  بجميع المستجدات و المعلومات  11

 التي تهمهم في الوقت المناسب
     

تساعد تعليمات ونصائح الرؤساء على توضيح المعلومات  12
 اطئة و الغامضة  الخ

     

الإتصالات الواردة من المديرين إلى العمال تتم بشكل  13
 مستمر

     

      لا توجد صعوبة في الإتصال بالرئيس المباشر في العمل 14
لا توجد صعوبة في إيصال مشاكل و اقتراحات العمل  15

 لإدارة المؤسسة
     

      ت الموظفن هتمام من طرف الإدارة بانشغالاإيوجد  16
تسهل الإتصالات بن  العاملن  في نفس المستوى الحصول  17

 على المعلومات اللازمة
     

الإتصال بن  العمال في نفس المستوى يشجع التعاون  18
 والتكامل فيما بينهم

     

وجود تبادل للخبرات و المعارف بن  العمال في المستوى  19
 الواحد
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 الإتصال الغير رسمي المحور الثاني :
العلاقات الشخصية والإجتماعية بن  العاملن  تصب في  11

 صالح المؤسسة 
     

      يساهم الإتصال الغير رسمي في توضيع المعلومات الخاطئة 12
تساعد الإتصالات غير الرسمية في توضيح بعض المسائل  13

 المبهمة
     

شخصية و  تدور بن  الأفراد إتصالات حول أمور 14
 إجتماعية

     

      أقوم باختيار صديق العمل على أساس التفاهم 15
      تهتم الإدارة بمشكلاتي الشخصية   16
تستطيع الإدارة حذف الإتصالات غير الرسمية نهائيا داخل  17

 المؤسسة
     

 الأداء الوظيفي :

 المحور الثالث : الأداء الوظيفي
       العاملن رتفاع أداء إان العمل تؤدي إلى زيارة المدير إلى مك 01
نقص الأوامر و التعليمات من الرئيس المباشر تخفض من جودة  02

 الأداء 
     

الوسائل اللفظية أفضل الوسائل إستخداما من طرف المسؤولن   03
 لتحسن  أداء الأفراد 

     

 إستفسارات الموظفن  تساعد على توضيح المهام والأعمال 04
 الواجب القيام بها 

     

إقتراحات العاملن  تساهم في التغيير من طريقة العمل لتسهيل  05
 أداء المهام 

     

تقدم، الشكاوي حول أوقات العمل الإضافية في شكل رسائل   06
 كتابية تؤدي إلى تخفيضها و تقليلها من طرف الرؤساء  

     

      ستجدينتبادل الخبرات ترفع من أداء العمال الم 17
     تبادل طرق عمل غير صحيحة من أحد العاملن  يزيد من مدة  18
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 أداء الأعمال 
الأنترانت وسيلة تربح فترة التنقل بن  العاملن  داخل المؤسسة  19

 وبالتالي أداء مهام أخرى 
     

العلاقات الجيدة بن  الأفراد داخل المؤسسة تؤدي إلى تحسن   11
 الأداء الوظيفي

     

      توتر العلاقة بن  الفرد و مسؤوله المباشر يؤثر على أداءه  11
 

 شكرا لكم مجددا على حسن تعاونكم معنا .
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