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رشكر و تقدي  

 "يٍ اجتٓذ ٔأطاب فهّ أجشاٌ, ٔيٍ اجتٓذ ٔأخطأ فهّ أجش ٔاحذ".         
انحًذ لله انزي ْٔثُا َعًح انعقم سثحاَّ ٔانشكش نّ عهى كم َعًّ 

 ٔفضهّ 
 ٔكشيّ.

تثاسك الله رٔ انجلال ٔالإكشاو.   
 َشكش كم يٍ قذو نُا ٌذ انعٌٕ ٔانًساعذج فً إَجاص ْزِ انًزكشج.

ثخم عهٍُا ٌنى  زي"ان جخذو يٕسىنزكش الأستار انًحتشو " َٔخض تا

عهى عًهُا خطٕج تخطٕج, ٔتكم  ّ, يٍ خلال إششافّٔإسشادات ّتُظائح

 جذٌح ٔتفاًَ.
 كًا َتقذو تانشكش انخانض إنى كم يٍ:
 أساتزج ٔ عًال قسى الإعلاو ٔ الاتظال 

تالأغٕاطانجضائش  ٔ شكش خاص نكم عًال يؤسسح اتظالاخ  
َٔشكش فً الأخٍش كم يٍ قذو نُا ٌذ انًساعذج, سٕاء يٍ قشٌة 

 أٔ يٍ تعٍذ.
 فانحًذ لله انزي تتى تُعًتّ انظانحاخ

   
 

 
 

 



                                             

  
 

ص٘سج  58الاٌح " ٗ ٍا أٗتٍتٌ ٍِ اىعيٌ إلا قيٍو" اىحَذ لله ٗ اىشنش ىٔ اىقائو فً تْضٌئ

أٍا تعذ: الاسشاء 

إٔذي ثَشج ٕزا اىجٖذ إىى أًٍ اىغاىٍح اىتً عاّت الأٍشٌِ ىتشعاًّ صغٍشا ٗ ّاضيت ٗ ٍا 

ىت تْاضو فً صَت، ٗ اىتً حَيتًْ مشٕا ٗ ٗضعتًْ مشٕا صاحثح اىحضِ اىذافئ صا

اىحٍِْ أق٘ه ىنً ٌا غاىٍح أُ ٕزا اىجٖذ ٕ٘ ّفحح ٍْل ٗ قثس ٍِ عضٍل ٗ إصشاسك ٗ 

 صثشك، ٗص٘سج ٍِ إسشادك ٗ ّصحل.
اى٘اىذ اىعضٌض اىغاىً اىزي سٖش لأجيً ٗ تذد خ٘فً ٗ سذد فنشي تْصحٔ ٗ سشذٓ ٗ  ىإى  

صعاب، إٔذٌل ٕزا اىعَو اىَت٘اضع ًْ ٗ أّاس ىً دستً ٗ عيًَْ مٍف أتغية عيى اىشجع

.ئ ٌنُ٘ فخشا ٗ ٌضٌذ سضاكم  
اىى مو ٍِ احت٘إٌ قيثً ٗىفظٌٖ ىساًّ إخ٘تً ٗاخ٘اًّ   

ٍِ اششف عيى تعيًٍَ ٍْز اىصغش اىى الاُ، اسج٘ ٍِ ٗاىى اساتزتً ٗاستاراتً، ٗمو 

 اىَ٘ىى عض ٗجو أ ٌجَعًْ ٗاٌإٌ فً جْأّ اى٘اسعح.....اٍٍِ.
 إىى مو اىشفقاء ٗاىضٍلاء  ٗاىى مو اىطيثح اٌَْا ماّ٘ا ٗٗجذٗا ـ

 
 





 
 

 
 
 

 تسٌ الله اىشحَاُ اىشحٌٍ:
 

ائذّا ٗ شفٍعْا " ٍحَذ " ٗ اىصلاج ٗ اىسلاً عيى أششف اىَشسيٍِ سٍذّا ٗ ّثٍٍا ٗ ق

 عئٍ أفضو اىصلاج ٗ أصمى اىتسيٌٍ أٍا تعذ:
 

إٔذي ٕزا اىعَو اىَت٘اضع إىى ٍِ قاه فٌٍٖ اىَ٘ىى عض ٗ جو:    
.71ّا......( الإسشاء الأٌح ) ٗ قضى ستل ألا تعثذٗا ألا اٌإٌ ٗ تاى٘اىذٌِ إحسا  

ْذا ىً فً ٍش٘اسي إىى ٗاىذي اىنشٌٍَِ حفظَٖا الله ٗ سعإٌ ٗ اىيزاُ ماّا س 

 اىذساسً.
 ثٌ إىى اخ٘تً سعإٌ الله. 

ٗ إىى الأخ ٗ اىضٍٍو فً ٍش٘اسي اىذساسً: ٍحَذ شاسي.   
 ٗ إىى جٍَع اىضٍلاء س٘اء ٍِ قشٌة أٗ ٍِ تعٍذ.

ٗ إىى الأساتزج اىنشاً فيٌٖ جضٌو اىشنش ٗ اىتقذٌش ٗ أخص تاىزمش الاستار اىفاضو : 

 جخذً ٍ٘سى.
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  ملخص الدراسة

 

 ملخص الدراسة بالعربية.

مؤسسة  -حاولت الدراسة التعرف على ابراز دور الاتصال في تعزيز الأداء التنظيمي في المؤسسات  

الأغواط، كي  تصبح مصدرا في اتخاذ القرارات الرشيدة، وذلك من اخلال تقديم بيانات  -اتصالات الجزائر

 ة بين جودة الاتصالات متعلقة بطبيعة الاتصال داخل المؤسسات ، بالإضافة إلى تبيان وجود علاقة ايجابي

و الأداء التنظيمي في تنفيذ العمليات داخل المؤسسة ، ولتحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد من عينة 

مفردة، و قد أسفرت الدراسة على  04بلغ عددها -الأغواط -عشوائية المنتظمة بمؤسسة اتصالات الجزائر

 مجموعة من النتائج أهمها:

تعتمد بالدرجة الأولى على الدور الذي يلعبه الاتصال من أجل  -الأغواط -مؤسسة اتصالات الجزائر  

خلق أداء مميز و منظم بين العاملين، بالإضافة إلى أن الأداء التنظيمي الجيد يرتبط بمصداقية و فعالية 

ء الاتصال و يزيد من تماسك الهيكل التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر ، والاتصال لا يمكن الاستغنا

العاملين في المنظمة مع  التنظيمي للإدارة بسبب تفاعلعنه في جميع المؤسسات وجميع نواحي الأداء 

 .الاتصال

 

 

 

 

 



  ملخص الدراسة

 

 :ملخص الدراسة بالفرنسية

L’étude visait à identifier le rôle de la communication dans 

l’amélioration de la performance organisationnelle dans les 

institutions - Alegri Telecom - Laghouat, pour devenir une source 

de décision rationnelle, en raison de l’absence de données relatives 

à la nature de la communication au sein des institutions, en plus 

d’indiquer une relation positive entre la qualité de la 

communication et la performance Afin de réaliser les objectifs de 

l’étude, un échantillon aléatoire de l’Association algérienne des 

télécoms - Laghouat - a été adopté, qui a abouti à un certain 

nombre de résultats, dont les plus importants sont: 

  Algerian Telecom Corporation - Laghouat - dépend 

principalement du rôle joué par la communication afin de créer 

une performance distinguée et organisée parmi les employés. En 

outre, la bonne performance organisationnelle est liée à la 

crédibilité et à l'efficacité de la communication et accroît la 

cohérence de la structure organisationnelle de la Société algérienne 

des télécommunications. Cette communication est indispensable 



  ملخص الدراسة

 

Dans toutes les institutions et dans tous les aspects de la 

performance organisationnelle du département en raison de 

l'interaction du personnel de l'organisation avec la communication. 
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العامة المقــــدمة  

 
 أ‌

في ظل الدتغيرات وبرديات حرية التجارة الدولية وظروف الدنافسة القاسية كان لابد من السعي وبشكل 
حثيث من قبل مفكري الإدارة والإداريين لابتكار أساليب إدارية حديثة ضماناً  لاستمرار الشركة أو الدؤسسة 

ر الإداري حتمية متسارعة الخطى نحو وبات التطو  ،ر والدتغيرات الداخلية والخارجيةفي ظروف مليئة بالدخاط
تطبيق مفاىيم إدارية ومصطلحات اقتصادية ىي بحد ذاتها وليدة العصر، بحيث تتجو الإدارة نحو تطبيق مفاىيم 
الإدارة الحديثة التي براول أن برقق الاندماج الفعلي بين العلوم الاجتماعية والاقتصادية والعلوم التقنية بدا فيها 

علومات، وكل ذلك بغية تطوير الإنتاجية وصقل الخبرات البشرية والاستفادة القصوى من تكنولوجية الد
ن التغيرات التقنية والصناعية الحاصلة أحدثت تغيرات جوىرية وىامة في لرال الإدارة إحيث  الدعلومات الدتاحة.

تصال الحديثة التي ترب  الإدارة وعلمها، فمثلاً  قد برولت الإدارة من الدركزية إلى اللامركزية في ظل وسائل الا
سهمت نظم الدعلومات أيضا في لرال الرقابة والإدارة عن أفي أي مكان على الأرض وتراقب السوق والأداء، و 

بعد، كما حلت لرموعات العمل القاعدية بدل النظم الذرمية والبيروقراطية، كما تقلصت مستويات الإدارة 
 عمل فبات الددير يستطيع إدارة شركتو والرقابة عليها وىو جالس في بيتو ! إضافة إلى تنوع أماكن ال ،الوسيطة
 

ولعل أىم تغير ىو تفهم دور الإدارة وظهور أساليب إدارية جديدة تتناسب مع وضع الدنظمة أو الدؤسسة     
الوقت الدناسب،  ومع ىياكل الإنتاج الجديدة مثل ظهور إدارة نظم الجودة الشاملة وإدارة الدشتًيات والتوريد في

مع تعاقب الحقب تطوّر النشاط ،الذي برز مع  الأداء التنظيميومن أىم ىذه الأساليب الإدارية الجديدة:
الاتصالي وازداد الأداء  بين الأفراد والدؤسسات والمجتمعات، وتبعا لذذا زادت الحاجة إلى التنوع في مسميات 

ية وازددات في لستلف القطاعات  بدختلف أشكالذا الأداء وظهرت علاقات متعددة للنشاطات الاتصال
وانواعها خاصة القطاع الاقتصادي، وبالرغم من تعدّد وتنوعّ أدوات الاتصال الدوضوعة أمام مؤسسات 
الاعمال إلّا أن  تنوع الأداء بهاتو الدؤسسات جعل منها وسيلة  قوى تنافس بها الدؤسسات في ظل الزخم 

تنظيمي وذلك حتى تعوّض أدوات الأخرى تغيب بداخل الدؤسسات التي صار اعتمادىا الدعلوماتي فبرز الأداء ال
على الأداء الوظيفي يشكل خطرا بها، كما استطاع التنوع ىذا أن تساىم في تعزيز القدرات الداخلية 

  الدساهمة  في برقيق النمو الاقتصادي. للمؤسسات والحفاظ على التهديدات الخارجية  ، وبالتالي

 عملية الاتصالية(ال) لالاتصا بين  او الدور ن ىذا الدنظور تسعى ىذه الدراسة الى كشف العلاقةم  
والخصائص التي ابذاىات ىذا الأداء(.وتقييم وقياس  اىداف ومعايير الاداء.وبرليل  ( :نماذج الأداء التنظيميو 

حلول جديدة  فرص الداخلية التي تعطي إمكانيات إيجادجديد من الأنشطة  لنوع اإيجادوذلك  .بذمع بينهم



العامة المقــــدمة  

 
 ب‌

 اتذ لول، فضلا عن الأثر الايجابي غير الدباشر على دعم الطلب على الححفاظ على الدؤسسة داخليا وخارجيا
 التي تعتمد على مبدأ تكافؤ الفرص.الارتباط الاستًاتيجي مع معظم القطاعات الإنتاجية 

 :ثلاثة فصول رئيسية نلخص لزتواىا كما يلي لىفي ىذه الدراسة اوعليو تعرض الباحثتان         

مدخل عام للدراسة والذي تناول التعريف  الاطار الدنهجي والذي يتناول :الفصل الاولإلى في البداية تطرقنا 
 ثم عرجنا إلى وضع فرضيات جزئية واهمية الدراسة بدوضوع البحث من حيث مشكلة الدراسة وطرح تساؤلاتها،

وبينا أدوات جمع البيانات ولرتمع البحث افة الى الأىداف التي تسعى لتحقيقها، وأسباب اختيار الدوضوع، إض
 مع برديد أىم الدفاىيم الدتعلق بالبحث، وصولا الى الدراسات السابقة.والعينة و 

هوم واهمية مف ، الدبحث الاول كان عنوانوأربع مباحثطار النظري وقد م  تقسيمو إلى الا ثاني:الفصل ال
لعموميات حول الاتصال الدطلب الثاني عمليات  خصص ،الاتصال وم  تقسيمو إلى مطلبين الدطلب الاول

الدطلب الاول، موضوع وانواع الاتصال وفي  الدبحث الثاني، تطرقنا إلى مبادئ الاتصال وقسم إلى مطلبين 
، مدخل إلى الاداء التنظيمي وتضمن ثلاث تقنيات الاتصال والدطلب الثاني اسس الاتصال اما الدبحث الثالث

اىية قياس الاداء والدطلب الثالث، الاداء مطالب، الدطلب الاول الاداء التنظيمي نظرة تاريخية الدطلب الثاني م
التنظيمي بين الكفاءة والفعالية. اما الدبحث الرابع، إدارة الاداء والاداء التنظيمي وقد قسمناه إلى مطلبين 

ل، إدارة الاداء وتقييم الاداء والدطلب الثاني فعالية الادارة والاداء التنظيمي للنهي بذألك الفصل الدطلب الاو 
 .الثاني

من برليل و تفسير للجداول و نتائج جزئية و عامة يشمل الجانب الديداني،  الاطار التطبيقي الفصل الثالث: 
اريخية عن مؤسسة اتصالات الجزائر حيث تضمن م  تقسيمو إلى مبحثين، الدبحث الاول لمحة تحيث  للدراسة.

مطلبين الدطلب الاول. نشأت الدؤسسة والدطلب الثاني تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع الاغواط، اما 
الدبحث الثاني ثلاث مطالب الدطلب الاول برليل وتفريغ البيانات الديدانية والدطلب الثاني برليل الجداول، 

واستوفينا العامة، وبذألك نكون قد ختمنا دراستنا ونرجو أن نكون وفقنا لذذه الدراسة والدطلب الثالث نتائج 
 البحث بخاتمة عامة.

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 إشك���� ا�درا�� -

 ا�درا�� ���ؤ�ت-

 أه��� ا�درا��-

 اهداف ا�درا��-

 ا���ب اخ���ر ا��وضوع-

 ��و��ت ا�درا��-

 ادوات ��� ا������ت-

 وا����� ����� ا��حث-

 حدود ا�درا��-

 �حد�د ا����ه�م-

 ا�درا��ت ا������-
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ولا :اشكالية الدراسةأ  

   

على اختلاف أنواعها الدؤسسات هاته  تواجه  ، السريعة والدتسارعة التي تشهدها الدؤسسات اليومالمتغيرات ظل ي  ف    
تحدياً مشتًكاً يتمثل في حاجتها لتحستُ مستوى أدائها حتى يتستٌ لذا التأقلم مع متطلبات التغتَ السريع.  -وأحجامها ومهامها

شهدت الجزائر في الآونة الأختَة تحولات اقتصادية وإدارية كبتَة، وذلك بدخولذا لظطا جديدا يعتمد على وفي هذا السياق  فقد 
اد السوق ، وفي ظل هذه الظروف أصبح لزاما على مستَي الدؤسسات الجزائرية وضع نظام فعال من خلال الاتصالات اقتص

 الداخلية والخارجية يسهل  تنفيذ الخطط والبرامج، بمدى تحستُ الأداء وتحقيق الفعالية فيه. 

الحالي صار عبارة عن لرموعة متكاملة  من الإجراءات وباعتبار أن الاتصال والعملية الإتصالية للمؤسسات في وقتنا            
والنظم الإدراية التي تساعد  في ستَورة  الأنشطة، وتحستُ الأداء، وذلك عن طريق وسائل وأدوات معينة منها الأداء التنظيمي 

ج المحققة والتي تظهر في الفعال الذي يمكن من أخذ نظرة شاملة عن وضعية الدؤسسة ومدى لصاعة أساليبها فيها من خلال النتائ
العمل والأداء التنظيمي القائم على الإتصال وذلك عن طريق جملة من الدؤشرات الدتعلقة بجميع الوظائف، وذلك بهدف مراقبة 

ومن هنا تبرز بهدف تحستُ الأداء في الدؤسسة.النقائص في تدفق الدعلومات، القرارات الدتخذة والعمل على تصحيحها وتغطية 
لا ينبغي أن يقتصر على إدخال الأدوات  بالأداء التنظيميلضو الاهتمام  ذلك فإن اتجاه الدؤسساتالأفراد. ل لاتصال واألعية 

 . وفلسفة وسياسات الدؤسسةوالتقنيات الدتطورة، بل لابد أن يشمل إحداث تغيتَات فعلية في توجهات وسلوكيات 

و التي تعرف على أنها مؤسسة عمومية جزائرية تأسست  -الاغواط –ومن بتُ هذه الدؤسسات مؤسسة اتصالات الجزائر 
الدرتبط بإعادة  2000قانون فبرايرنشأت بموجب ثابت و النقال و خدمات الانتًنت تنشط في لرال الذاتف ال 2003عام

يناير  01 وقد تدخلت رسميا في سوق العمل في الاتصالاتهيكلة قطاع البريد والدواصلات لفصل قطاع البريد عن قطاع 
فإن وعليه  دوره في تحستُ الأداء التنظيمي بهاته الدؤسسة،و  الاتصالدراسة  ارتأيناالجزائر  اتصالاتمن ألعية  وانطلاقا،  2003

 مشكلة الدراسة تتبلور في الإجابة على التساؤل الرئيسي التالي:
 

   " ؟-ولاية الأغواط –اتصالات الجزائر دور الاتصال في تعزيز نماذج الاداء التنظيمي للعاملين بمؤسسة ما "  
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 يمكن تقسيمه إلى الأسئلة الفرعية التالية:للإجابة على هذا السؤال   و
 ؟ لزل الدراسة كفيل بإضفاء النشاط الاتصالي الدناسب للأداء بالدؤسسة   الاتصالي النشاطهل  .1
 ؟  لزل الدراسة أداء تنظيمي يتناسب ونشاطات الدؤسسةلشارسة العمل الاتصالي الجيد وفق الكفاءة الدهنية كفيل  بإضفاء   هل .2
 ؟لزل الدراسة بتُ العاملتُ في الدؤسسة الاتصالية عزز الثقةوت  لقياس والتحليل للأداء التنظيميالثقافة الاتصالية تزيد في ا هل .3

 
     فرضيات الدراسة:

بغرض الإلدام بحيثيات الدوضوع ولزاولة الإجابة عن الإشكالية الرئيسية قمنا بالاستعانة بمجموعة من الفرضيات الدبدئية حاولنا    
 إثبات صحتها من خطئها و هي كالتالي:

 توجد علاقة الغابية بتُ الاتصال والأداء. .1
 الدنتهجة من طرف الدؤسسات.توجد علاقة الغابية بتُ لشارسة العمل الاتصالي  والكفاءة  .2
 صداقية الدؤسسة والعاملتُ بها.ميعزز من الغابيا  ةجديد اكتشاف لظاذج .3

 

 3- أىمية الدراسة :

الى توضيح دور الاتصال في تعزيز الاداء التنظيمي وتنبثق هذه الدراسة كون الدؤسسة اتصالات الجزائر  الدراسةتسعى هذه   
 إن إلى بالإضافةالاغواط تنتمي الى القطاعات التي تحتاج الى وجود اتصال فعال لان طبيعة العمل تتطلب نقل وتبادل الدعلومات 

 ولذلك الأداءالقصور التي تعاني منها عملية الاتصال في الدؤسسة والتي يؤثر بدوره على  أوجهقد تساهم في علاج  هذه الدراسة
.التنظيمي في الدؤسسة الأداءيمكن الاستفادة من نتائجها في رفع مستوى   

  4- اىداف الدراسة: تهدف ىذه الدراسة الى تحقيق الاىداف التالية:.

     
 فعالية الاتصال داخل الدؤسسات. مستوى التعرف على .1
 إلقاء الضوء على مفهوم الأداء التنظيمي  السائد بالدؤسسات. .2
 الاتصال  في الأداء التنظيمي للعاملتُ بالدؤسساتالتعرف على  دور  .3
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 أسباب اختيار الموضوع: 

 رسخ منظومة قيم جديدة لشا دعانا للاستفادة منها و توظيفها بالشكل الدناسب . تعاظم دور الاتصال والأداء التنظيمي  الذي 
 .ألعية الدوضوع و دوره بالنسبة للمؤسسات لكسب ميزة تنافسية و الاستمرارية في النشاط 
 . إضافة مرجع جديد في لرال التخصص و إثراء الدكتبة بالدواضيع 

 المنهج و الأدوات المتبعة: 

شكالية اعتمدنا على الدنهج الوصفي التحليلي و الديداني أما مصادر الدعلومات و البيانات فهي:الإ دراسة أجل من  

  قراءات ودراسات سابقة. الدسح الدكتبي: جمع ما تيسر من الدؤلفات والبحوث في لرال متغتَات 
 في مؤسسة اتصالات الدعمورة بالأغواط الواقععلى  النظرية الدراسة إسقاط أجل من الاستبيان طريقة على الاستبانة: تم الاعتماد 

 .وهي الدصدر الرئيسي للبيانات

 حدود الدراسة:

 ة بتُ الاتصال والأداء التنظيمياقتصرت الدراسة على العلاق. 
 لاغواط ميدان للدراسةااختتَت وكالة الاتصالات  ب. 
  2012ماي  23 لى ا  2012 الفتًة من مارس  الدراسة هو إجراء  زمن. 
 لاغواط. عينة من عمال داخل مؤسسة اتصالات الجزائر با 

 صعوبات الدراسة:

 عدم توفر الدعلومات و صعوبة الحصول عليها سواء النظرية أو التطبيقية خاصة الأداء التنظيمي. -
 وجود صعوبات في قبول الدؤسسة للقيام بدراستنا لديها  -
 الدؤسسة وجود صعوبات في الحصول على إجابات جادة من العمال في -

 3ادوات جمع البيانات: -
جمع الدعلومات والبيانات  وأدواتاهم اساليب  ان اعتمادنا بالأساس في دراستنا هذه تقوم على استمارة الاستبيان التي تعد من -

لدعرفة اية مشكلة يهتم بدراستها ميدانيا وكذا لدعرفة معلومات الدؤسسة الاقتصادية ، ولأنها اسهل واسرع طريقة للوصول إلى 
الدبحوثتُ داخل  الدؤسسة مباشرة وسريعة بغية الحصول على معلومات دقيقة ومقتتنه وايضا بهدف تحديد النتائج كاملة وبضبط 

ق ودرسه جدية لضو الاجابة على اسئلة البحث العلمي وبغية التوصل إلى نتائج دقيقة وسلمية وكذا معرفة الدعوقات الاتصالية عمي
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التي تحدث دخل الدؤسسة الاقتصادية فمثلا: مؤسسة اتصالات الجزائر تعد من الدؤسسات في الوطن وهي تعتٌ بالاتصالات بتُ 
 الافراد في المجتمع.

 4- مجتمع البحث والعينة: -
لرتمع البحث: هو المجتمع الدراد تناوله بالدراسة والذي نعمل على، تعريف وتفصيل افراده والمجتمع الددروس هنا هو لرتمع  -
العاملتُ بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع الاغواط وهو عبارة عن لرال عملي ولرتمع الدراسة في دراستنا هذه هي لرموع العاملتُ 

.عامل داخل هذه الدؤسسة 320والذي بلغ  ت الجزائر فرع الاغواطفي مؤسسة اتصالا  
هي عبارة عن لرموعة جزئية من المجتمع الددروس يتم اختيارها وفق طرق معينة واجراء الدراسة عليها ثم استخدام النتائج  العينة: -

 وتعميمها على كامل المجتمع الاصلي للدراسة.
العينة العشوائية الدنتظمة نظرا لتوفر قائمة البحث من جهة، ولان المجتمع الددروس ليس ولقد اعتمدنا في دراستنا هذه على  -

 بالمجتمع الكبتَ الحجم من جهة اخرى ولكن لا يمكننا ان نقوم بدراسة المجتمع كامل

 :تحديد المفاىيم والمصطلحات -5

 :communication الاتصال  

وصولاً ، بمعتٌ بلغه ، وانتهى اليه ، فنقول )وصلتٍ الخبر ووصل الى الخبر( وصل( : وصل فلان الشيء ، والى الشيء )لغة: 
وصل الشيء واليه وصولاً ، ووصله وصلاً ، أي بلغه وانتهى اليه ، والوصلة أي الاتصال ويقال بينهما  1)يصل فلان وصولاً ...

فاق عام أو وحدة فكر بصدد موضوع وصلة ، ذلك ان الفرد حتُ يتصل بفرد اخر ، فانه يستهدف عادة الوصول الى ات
  .الاتصال

، فنحن  ( commun ) أي ( communis ) مشتق من الالفة ( communication ) والاصل في كلمة اتصال
مع شخص ما ، أي اننا لضاول ان نشارك في  ( communes ) عندما نتصل لضاول ان لطلق الفه او جواً من الاتفاق

الاخرين مع معلوماتنا واتجاهاتنا ، أي ان لصعل الدرسل والدستقبل على موجة واحدة في مواجهة رسالة معلومات وافكار واتجاهات 
  .معينة

 2:فتعتٍ ( communication ) اما التًجمة الانكليزية لكلمة
 .معلومات مبلغة-1

 .رسالة شفوية او خطية-2 

  .ميلي بع  التعريفات الدتعلقة بتوضيح مفهوم الاتصالشبكة تليفونية / شبكة طرق وسائل الاتصال عموماً ، ويورد الج-3 

                                                           

 .2004، بتَوت،4مكتبة الشروق الدولية، ط ، المعجم الوسيط.. لرمع اللغة العربية1  
 .1433،لزاضرات،قسم الإعلام،كلية الآداب جامعة الدلك سعود،الرياض،مدخل لمفهوم الاتصال ووظائفوبدرية عبد العزيز عبد الرحمن العبيد، 2
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الى عملية يتم عن طريقها نقل الدعتٌ  للإشارةعلى عملية تناقل الدعاني، وتستخدم الكلمة بصيغة الدفرد  يقوم الاتصال اصطلاحا:

 .، واما بصيغة الجمع ، فتشتَ الى الوسائل نفسها ، أو مؤسسات الاتصال
فراد باستخدام ويتم تبادل الدفاهيم بتُ الا، الافكار والدعلومات بتُ الناس ، داخل نسق اجتماعي معتُ وهو عملية تنتقل بها
، تربط  ( process ) بانه عملية : ( D. Berlo ) ولأنه عملية اجتماعية يعده ديفيد بتَلو 3بقصد الدشاركة نظام من الرموز

 .لذا الانسان خبراته وتجاربه ، ويعبر عن مشاعره واحاسيسه وافكاره للاخرينبتُ الافراد وبيئتهم الاجتماعية ، ويتناول من خلا
ويستعتُ الاتصال باللغة اللفظية ، واللغة غتَ اللفظية ، ويقسم الى انواع متعددة ، تبعاً لدعايتَ لستلفة ، كمعيار الذدف العام 

عاً للحاسة التي تستقبل الاتصال كالقول : اتصال للاتصال ، كالقول إعلام أو اتصال صحفي ، أو اتصال تلفزيوني ، او تب
 4.مسموع ، أو اتصال مرئي ، او تبعاً للموقف الاتصالي كالقول اتصال مواجهي او اتصال جماهتَي

عملية يتم بواسطتها نقل الدعلومات أو الدهارات أو الديول أو القيم من فرد لأخر، أو من فرد إلى جماعة، أو من جماعة إجرائيا: 

 .5لرموعة أخرى، أو من فرد إلى كائن حيواني، أو من فرد إلى آلة، أو من آلة إلى آلة أخرى إلى

 

 :الاداء2-

 باللغة الفرنسية يعتٍ تنفيذ مهمة اوiparformerومصطلحيto parforme إلى الكلمة الالصليزية : يعود مصطلحالاداء لغة
 .خدمة عمل او تأدية

فكريا من اجل اتمام مهام  الدهارة او الجهد الدبذول من طرف الفرد سواء كان عضليا او النشاط او ذألك و الأداء :تعريف 
 الوظيفة الدوكلة له.

لرموع السلوك, النتائج حيث تكون  لا نهوالالصاز  التفاعل بتُ السلوك "الاداء هو تعريف جلبرت ذنااخ : جرائيالاالتعريف 
 للقياس" قابلة النتائجهده 

 

 

                                                           

 .124،ص2011، دار الشروق ، القاهرة،الاتصال الجماىيريأبو أصبع، صالح خليل. 3 
 .11، الأردن، عمان، ص  ، دار النشر الالكتًونيةمقالات في المفاىيم الإدراية. علي الذاشمي4 

 .70ه. ص 1406دار التًبية الحديثة، . الأردن:الاتصال في التربية: عناصره وأساليبو ومؤثراتولزمد زياد حمدان.   5
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ظي باهتمام من قبل يعتبر مفهوم الأداء من اكثر الدفاهيم شيوعا واستعمالا في حقل اقتصاد وتسيتَ الدؤسسات، لذا ح :الأداء التنظيمي 
ين الباحثتُ والدفكرين وعليه.لايوجد اتفاق بتُ الباحثتُ بالنسبة لتعريف مصطلح الأداء، ويرجع هذا الاختلاف إلى تباين وجهات نظر الدفكر 

وانب الكمية )أي والكتاب في هذا المجال، واختلاف أهدافهم الدتوخاة من صياغة تعريف لزدد بهذا الدصطلح، ففريق من الكتاب اعتمد على الج
هذا  تفضيل الوسائل التقنية في التحليل( في صياغة تعريفه للأداء، ومن ثم لا لغب الاقتصار على استخدام النسب والأرقام فقط في التعبتَ عن

 1الدصطلح.

ومن ثم يكون وعليه يمكننا القول بأن الدقصود  بالأداء التنظيمي الطرق والكيفيات التي تعتمدها الدؤسسة في المجال التنظيمي بغية تحقيق أهدافها، 
ذا القياس يتعلق لدى مستَي الدؤسسة معايتَ يتم على أساسها قياس فعالية الإجراءات التنظيمية الدعتمدة وأثرها على الأداء، مع الإشارة إلى أن ه

ه الدعايتَ مباشرة بالذيكلة التنظيمية وليس بالنتائج الدتوقعة ذات الطبيعة الاجتماعية الاقتصادية، وهذا يعتٍ أنه بامكان الدؤسسة لشاسبق أن هذ
ظيمية في الوقت الدلائم من خلال الدعتمدة في قياس الفعالية التنظيمية تلعب دورا هاما في تقويم الأداء، حيث تتيح للمؤسسة إدراك الصعوبات التن

 2.مظاهرها الأولى، قبل أن يتم إدراكها من خلال تأثتَها الاقتصادية

 الدراسات السابقة:
 الدراسة الأولى:

دراسة مسحية على ضباط قطاع الأمن  3دراسة ناصر السكران ، بعنوان:"المناخ التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي " -1
 الخاصة بمدينة الرياض .

للتعرف على توجهات العاملتُ في قطاع الأمن لضو الدناخ التنظيمي السائد في هذا القطاع وعلاقة ذلك   هدفت هذه الدراسة 
وجود توجهات الغابية مرتفعة لدى ضباط قوات الأمن الخاصة لضو نظم  -1ذه الدراسة: وكان من أىم نتائج ىبأدائهم. 

وجود توجهات الغابية مرتفعة لدى ضباط قوات الأمن الخاصة  لضو الاتصالات الإدارية كأحد لزاور  -2وإجراءات العمل. 
مرتفعة لدى ضباط الأمن الخاص لضو لزور "إدراك وجود توجهات الغابية  -3الدناخ التنظيمي الدؤثرة في تحستُ الأداء الوظيفي.
ضرورة اهتمام الدسئولتُ في قطاع قوات الأمن  -1 وقد أوصت الدراسة بما يلي: الدوظف لدوره " كأحد لزاور الأداء الوظيفي.

                                                           
 .82، ص: 2012يدة، الجزائر، ، جامعة البلمطبوعة في مراقبة التسييرمراكشي لزمد أمتُ،  1

 
 .303.ص2010-2002، 8، لرلة الباحث، عتحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداءالشيخ الداوي،  2

 
3
العربية للعلوم الأمنية ، : دراسة مسحية على ضباط قطاع قوات الأمن الخاصة بمدينة الرياض" رسالة ماجستتَ ، جامعة نايف المناخ التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفيناصر السكران، 

 .2004الرياض.
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قطاع قوات  الحرص على تطوير وتأهيل القدرات الفكرية لجميع العاملتُ في - 2التنظيمي.الخاصة بمكونات وعناصر الدناخ 
 رفع دافعية العاملتُ بقطاع قوات الأمن الخاصة عن طريق دعمهم بمزيد من الحوافز الدادية والدعنوية. - 3الأمن الخاصة.

 الدراسة الثانية:

هذه الدراسة  حورتوتم1العمالعلى الروح المعنوية لدى  الغير رسمية الاتصالات رثأ: بعنوان سامية رضوان  دراسة -2
حول الأثر الفعلي للاتصالات الغتَ رسمية على الروح الدعنوية للعامل وذلك بأسقاط الدراسة التطبيقية على الديدان )الدؤسسة 

 العمومية لعتاد الأشغال العمومية( 
 الدعنوية؟ و تلخصت الإشكالية حول : هل الاتصالات الغتَ رسمية ضرورة بالنسبة للعمال وهل تساهم في رفع روحهم 

 الغتَ رسمية على رفع الروح الدعنوية للعمال؟  الاتصالات تساعد العامة الدراسة: الفرضية فرضيات
 معنوياتهم رفع في الغتَ رسمية  الاتصالات زيادة الفرضيات:   تؤثر

 يؤدي إشباع الحاجات الدادية والدعنوية الى رفع معنويات لدى العمال 
 التحليلي الوصفي على الدنهج  الدراسة اعتمدت: الدراسة منهج
غتَ  رسمية بتُ أعضاء الجماعة وأنهم  اتصالات وجود على تؤكد العينة أغلبية أفراد  إن إلى الدراسة توصلت: الدراسة نتائج

 .بحاجة إليها 
 

  الدراسة الثالثة:

(  تي الغاز والبترول في عمانبالتطبيق على شرك داء التنظيميعلي زيادة الأ تصالاتأثر الا)  2بعنوان سامي السويلمدراسة 
واستخدمت  الأداء التنظيمي والدسالعة في النهوض بالدؤسسةفي زيادة  الاتصالاتعرف على ألعية ، هدفت الدراسة الى الت

تصالات الامعرفة ألعية  الدراسة الدنهج الوصفي الذي قام بتحليل الدراسة تحليل شامل للوصول لنتائج وتوصيات تفيد في
   .وتأثتَها على الأداء

وبالتالي زيادة إقبال  والأداء في زيادة الجودةبارزا  ادور  تلعب الاتصالاتالدراسة هي أن ومن أهم النتائج التي توصلت إليها  
  . اعليه عاملتُال

                                                           
 
 

5002 – 5002 قسنطينة بجامعة والتنظيم العمل النفس علم تخصص ، الاجتماعية والعوم الإنسانية العلوم كلية ماجستير رسالة سامية، رضوان  
1
. 

 سامي السويلم، أثر الاتصالات علي   

.زيادة الأداء التنظيمي بالتطبيق على شركتي الغاز والبترول في عمان، ، رسالة دكتوراه غير منشورة. جامعة عمان الدولية،5002
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 ���وم وأه��� ا����لا���حث ا�ول :

 ��و���ت حول ا����ل: ا�ول ا��ط�ب-

 �����ت وا�واع ا����ل: ا��ط�ب ا����ي-

 ا���حث ا����ي: ���دئ وشروط ا����ل

 �����ت ا����ل�وضوع : ا�ول ا��ط�ب-

 ا����لا�س : ا��ط�ب ا����ي-

 �دخل إ�ى ا�داء ا���ظ��ي :ا���حث ا����ث

 ا��ط�ب ا�ول : ا�داء ا���ظ��ي �ظرة ��ر�خ��-

 ا��ط�ب ا����ي : ��ه�� ق��س ا�داء-

 ا��ط��ب ا����ث : ا�داء ا���ظ��ي ��ن ا�ك��ءة وا�������-

 ا���ظ��ي ا�داءو ا�را�� : أدارة ا�داء  ا���حث

 ا��ط�ب ا�ول: إدارة ا�داء و����م ا�داء-

 ا��ط�ب ا����ي: ������ ا�دارة وا�داء ا���ظ��ي-

 خ��� ا���ل
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 تمهيد:

التي تنر بها العالم اليوـ فاقت كل التوقعات ، فالثورة اتضالية في اتظعلومات  الاقتصاديةإف التطورات 
فالعالم الذي  داخل اتظؤسسة، تُعلى أداء العامل كبتَ تأثتَا صار ذو الاقتصاديوالاتصالات واتظناخ 

نظاـ  ذلك أف وجود ،يعيش بدوف اتصاؿ أمرئوانعيشو اليوـ يقوـ على الاتصاؿ, نعمل تنكن أف نتخيل 
اتصاؿ سليم وفعاؿ ضرورة ملحة للئدارة لأف اتظستَ أو اتظدير يستطيع القياـ بتحليل اتظوقف أو اتظشكلة 

فهناؾ ضرورة قصوى لتنظيمها وتحقيق ونظراً لأتقية الاتصاؿ في تصريف شػؤوف الإدارة، بشكل سليم، 
فاعليتهػا، بحيث تنساب اتظعلومات والبيانات في حركة مستمرة بتُ مستويات التنظيم اتظتعددة تظا فيو ختَ 

 اتظنظمة وتحقيق أىدافها.
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 :مفهـوم وأىمـية الاتـصـال: المبحـث الأول

وإف كانت تغرد قراءة في صحيفة الاتصاؿ إذف عملية ديناميكية )نشطة ومتحركة( حتى 
كما أنو –مهما كانت فريدة  -أو استماع إلى اتظذياع أو مشاىدة للتلفاز. كل حالة اتصاؿ 

عنصر حيوي وىاـ ومن   عناصػر اتظزيػج التسويقػي الػذي يعمػل بشػكل مباشر أو غتَ مباشر على 
ؼ اتظؤسسة. فهو يتكوف من عدد إقناع اتظستهلكتُ اتظستهدفتُ  بشراء اتظنتجات اتظعروضة من طر 

 من العناصر الفرعية اتظتخصصة واتعادفة لتحقيق الاتصاؿ. 
 

 :عموميات حول الاتصال: المطلب الأول

 عنصرا ىاما عديمرت البشرية منذ القدـ بمراحل تطوٌر ىامة بفعل الاتصاؿ، حيث            
، خاصة مع التطور وجليا اما، منذ القدـ و لازاؿ يلعب دورا ىحياتنا اليوميةفي  ومهما

بمختلف اشكاتعا  الكم اتعائل لوسائل الاتصاؿو  اتظتسارع الذي يشهده العالم اليوـ التكنولوجي
عرؼ موضوع الاتصاؿ جدلا كثتَا  في الأوساط العلمية من طرؼ الباحثتُ  حيثوألوانها 

والعلماء في شتى العلوـ والمجالات. تؽا أدى الى تكريس المجهودات العلمية لفهم العملية الاتصالية، 
 والتي التي تعتبر عنصرا ىاما لكل فرد من المجتمع بصفتو عنصرا وطرفا مهما في تلك العملية . 

تًويج الأداة التي بواسطتها تحاوؿ اتظؤسسات التأثتَ اتكابيا على اتصمهور اتظستهدؼ. ولقد يعتبر ال
 ازدادت أتقيتو وىذا من أجل تحقيق الأىداؼ الاتصالية للمؤسسة.

 :  تعريـف الاتـصال -(1

واختلفت باختلبؼ زاوية الرؤية  ـ الاتصاؿ اتطاصة بمفهو لقد تعددت التعاريف                 
  التي تهم الكاتب وتنكن ادراج بعض التعاريف على النحو التالي :

إنو  نشاط انساني حيوي، فالإنساف كائن اجتماعي لا يعيش بمفرده، بل مع  ” : ولالتعريف الأ
 1. “ الأشخاص الآخرين

                                                      
 .198،ص2004الدار اتصامعية،القاىرة، الطبعة الثانية،، العلاقات العامة)المبادئ والتطبيق(،تػمد فريد الصحن 1
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أف الاتصاؿ ىو تزل العملية الاجتماعية في نقل أشكاتعا ومعانيها من جيل   ” : لثانيالتعريف ا
 1. “ عن طريق التعبتَ والتسجيل والتعليمالى جيل، 

يشتَ الى العملية أو الطريقة التي تنتقل بها الأفكار  الاتصاؿ مفهوـ  ” : لثلثاالتعريف ا
 2. “واتظعلومات بتُ الناس داخل نسق اجتماعي 

العملية التي يتفاعل بمقتضاىا متلقي ومرسل الرسالة ، كائنات حية أو   ” : لثالثالتعريف ا
بشرية أو آلات، في مضامتُ اجتماعية معينة، يتم في ىذا التفاعل نقل الأفكار واتظعلومات بتُ 

بالتالي الاتصاؿ ىو عملية تفاعل مشتًكة بتُ و الأفراد حوؿ قضية معينة أو معتٌ تغرد أو واقع. 
اد داخل المجتمع حوؿ قضية ما، إنو العملية التي تنتقل بها الأفكار، عن طريق تغموعة من الأفر 

     “ التعبتَ ونقل الآراء و تبادؿ اتظعلومات.

 وتنكن تعريف الاتصاؿ بصفة عامة كما يلي:      

 افرموقف ولتحقيق ذلك تكب تو "الاتػصاؿ ىو وضع في قالب مشتًؾ معلومة، فكرة، أو 
 :العناصر التالية

 : وىو مصدر الرسالة أو النقطة التي تبدأ عندىا عملية الاتصاؿ.المرسل
: وىي اتظوضوع أو المحتوى )اتظعاني أو الأفكار( الذي يريد اتظرسل أف ينقلو إلى اتظستقبل. الرسالة

 ويتم عادة التعبتَ عنها بالرموز اللغوية أو اللفظية أو غتَ اللفظية أو بهما معاً.
 ا الرسالة من اتظرسل إلى اتظستقبل.بهقة أو القناة التي تنتقل : وىي الطريالوسيلة

وىو اتصهة أو الشخص الذي توجو لو الرسالة ويستقبلها من خلبؿ أحد أو كل  المستقبل:
 حواسو )السمع والبصر والشم والذوؽ واللمس(، ثم يقوـ بتفستَ رموزىا وتلاوؿ إدراؾ معانيها.

وىي إعادة إرساؿ الرسالة من اتظستقبل إلى اتظرسل واستلبمو أو )الاستجابة(:  التغذية العكسية
تعا وتأكده من أنو تم فهمها. واتظرسل في ىذه اتضالة يلبحظ اتظوافقة أو عدـ اتظوافقة على مضموف 

 الرسالة.
 

                                                      
 .08، ص2008، مركز بحوث الاعلبـ ،القاىرة،سنةنظريات الاعلامحسن عماد مكاوي، عاطف عدلي العبد،  1

 .502ص. مرجع سبق ذكره، ،تػمد فريد الصحن 2



 الفصل الثــــــــــــاني                                                            الإطار النظري 
           

 

 
52 

 :الاتصاؿلعملية ويوضح الشكل التالى تفوذج 

 موذج لعملية الاتصال ن (:10)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 المراجع من العديد على بالاعتماد الباحثان إعداد من: المصدر

 

 

 

 رجع الصدى

                                               المرسل إليه    

 

 

 

 

 

                       

 التغذية العكسية                      

 المرسل إليه    

 

 

 

 

 

 

 

 

 التغذية العكسية من السوق

 الرسالة القناة المصدر أو المرسل
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واتظفاىيم فقد تبينت لنا الكثتَ متٌ اتصوانب اتعامة  ر يفاتاالتعمن خلبؿ تناولنا وطرحنا تعذه 
عملية حيوية تدور في تػيط  لاتصاؿ ىو في حد ذاتو عملية واتظختلفة الا انو تنكننا القوؿ بأف " ا

 لعمليات التشغيلواضحا وتاما داخل اتظؤسسة، وتشمل استغلبلا الاتجاىات التكنولوجية والفنية 
   . موارد وكفاءات ومهارات اتظؤسسة، واستثمارا فيالكامنة و اتظتوافرة

 :تصال أو النشاط الاتصالي  بالمسسساتأىمية الا -(2

بو  ىنظرا تظا تلظ ؤسساتتطوير اتظ من الاساليب اتصوىرية واتعامة في لنشاط الاتصالييعتبر ا     
، ولم يعد كونو ضروري وىاـ ومن اتظتطلبات التي لا تنكن تظؤسسات اليوـ الاستغناء عنو من اتقية  

ينظر إليو كوسيلة تستخدمها بعض اتظؤسسات تبعا لظروؼ معينة  ، فما نشهده في الوقت الراىن  
من خلبؿ  النجاح وتبرز أتقية النشاط الاتصاليتُ اتظؤسسات لتحقيق الاستقرار و من تنافس كبتَ ب

 :1 الاتي

وبشكل مستمر ،ففي  مية أنشطتها الاتصاليةبطا أساسا بتناصبح بقاء وتفو اتظؤسسات مرت   -1
ظل الظروؼ اتضالية للمنافسة وتغيتَ حاجات ورغبات الزبائن والتطور التقتٍ ، لابد للمؤسسات 

منتجاتها بما يضمن التكلفة الاقل واتصودة  أنشطتها جديد لتحستُ وتطويراتصالي من أسلوب 
 .داخل اتظؤسسة الإداراتتريع  وتؼتلف   ، وىذا لا يأتي إلا من خلبؿ التنسيق بتُ الأعلى 

مراعاة الاطار الزمتٍ او الاطار الزماني نظرا لتأثتَ التطور السريع لتكنولوجيا  اتظعلومات  -2
الى (   لوينعمل اتظؤسسات لذا يشتَ)  و بالغ في واقعالو  كبتَومدى تأثتَه ال والاتصالات 

م مالا يعد خضالتأثتَ إذ يقوؿ "لا يدرؾ كثتَ من اتظؤسسات ادراكا كاملب انهم في  ىذا  ضخامة
ثورات متزامنة تغذي كل منها الأخرى وعندما تتألف او تتحد ىذه الثورات  وإتفاثورة او ثورتتُ 

شر لذا فإف الاطار الزمتٍ الصناعية في القرف التاسع ع فأنها كاسحة ومؤتظة مثلما كاف حاؿ الثورة
في كل وقت  لابد واف يتسمم بسرعة الاستجابة للتغتَات اتظستمرة التي تحدث للعملية الاتصالية

 2.وحتُ 
                                                      

  www.abahe.co.uk1   اتظوقع بتاريخ:2019/03/12ينظرىذا  
الػػوراؽ للنشػػر ، عمػػاف، إدارة المــوارد البشــريةخ مــدرل اســتراتيلي متكامــلالطػػائي، يوسػػف حجػػيم، الفضػػل، مؤيػػد عبػػد المحسػػن، العبػػادي، ىاشػػم فػػوزي ، 2

 .63،ص2006والتوزيع، الأردف.

http://www.abahe.co.ukينظرهذا
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تضمن اشراؾ العديد ت فانو لابد وافتعا تأثتَ على ربحية اتظؤسسة وتعذا  العملية الاتصالية اف -3
ة ومن ثم التنسيق من الادارات الاخرى التي تقسم بها اتظؤسسة افرادىا في مهمات متميزة وتػدد

 فيما بينهم .

 التكنولوجيةالتي أفرزتها اتظعطيات الاقتصادية والثورة  تصديدةافي ظل اتظتغتَات العاتظية  -4
أصبحت الريادة والتنوع تشة أساسية من تشات الاقتصاديات اتظعاصرة، وإف التطور التكنولوجي 

لى اقتصاد رقمي متًابط ساتقت في ازدياد وتقدـ الاتصالات و ازدياد اتظعرفة و انتقاؿ الاقتصاد إ
دور الأفكار الإبداعية و الريادية. ولقد استفادت منظمات الأعماؿ اتضديثة كثتَا من تكنولوجيا 

 واستًاتيجياتاتظعلومات وآلياتها في تحستُ أدائها و إنتاجيتها. تؽا جعلها تنتهج عدة أساليب 
مثل ىاتو العمليات الابتكار والإبداع  إضافة إلى الدور الكبتَ لتكنولوجيا اتظعلومات في إدارة 

 ..في الأسواؽ والاستمرار

 :أىـداف الاتـصال -(3

يعتبر امرا ضروريا لبقاء وتفو  الاتصاؿل ظروؼ سوؽ ديناميكية فاف اعادة ظفي            
اتظؤسسات فقد تـلق اتظنافسة اتظتزايدة والتكنولوجيا اتصديدة ، وتغتَ مطالب وتوقعات الزبائن سوقا 

 اشد قسوة وشراسة عما سبق .

وسيلة تساعد اتظؤسسات على اف تكوف الأولى في السوؽ  الاتصاؿ أو النشاط الاتصاليلذا يعتبر 
حداث التفاعل بتُ إالكيفية التي يتم فيها ،كماأف التكاليف  بأقلوكسب نصيب سوقي إضافي 

التي تعمل فيها اتظؤسسة مع معطيات البيئة الداخلية للمؤسسة والداخلية معطيات البيئة اتطارجية 
والكيفية التي تتعامل فيها مع تلك العملية  الاتصاليةعملية الفي ضوء الرؤية الواضحة تظا تقتضيو 

أضف إلى ذلك : نوعية وتصميم العمل والي لا بد واف يتسم . تظؤسسةا وكذا احتياجات
السياؽ الذي تشملو  العمل. وكذا، وىوية العمل وتحديد مهمة  1، واتظهارات اتظتنوعة بالاستقلبلية

ىاتو العملية والذي يتطلب موارد كافية وتقييم للؤداء بالإضافة إلى الغرض اتظشتًؾ والأىداؼ 
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تي قد لتقليل  التمويل واتظخاطر البار اف اتظؤسسات تحتاج الى عمليات أفضل على اعتالمحددة 
 :تناوؿ ىذا اتظطلب وفقا للؤجزاء التالية لذا فقد تم  -تتعرض تعا،

  تغابهة اتظنافسة الداخلية واتطارجية لذا يعد الاتصاؿ اتصيد من اىم العوامل التي تؤدي الى قبوؿ
 ورضا الزبائن وبالتالي ازدىار وتفو اتظؤسسة وصمودىا اماـ تحديات اتظؤسسات.  

  مقابلة احتياجات ورغبات الزبائن.  
 في  التنافسػػية في ظػػل بنيػػة متغػػتَة ا اشػػباع السػػوؽ الػػذي تعمػػل  بػػو اتظؤسسػػة، و المحافظػػة علػػى قػػدرته

 وقوة مركزىا التنافسي.ظل ظروؼ السوؽ الديناميكية والقدرة اتظالية للمؤسسات 
 .َالإعداد لتقبل التغيت 
 .توضيح وتصحيح اتظعلومات والأداء 
  ؤسسةرفع مستوى الاداء وزيادة ثقافة اتظ. 
  . بناء علبقة قوية مع الزبائن 
 الداخلية و اتطارجية .ت الاتصاؿ تحستُ عمليا 

لا تحقق إلا إذا   الأىدافالعديد من الباحثتُ في تغاؿ الاتصاؿ بأف ىاتو  لػػػػػذا يرى           
 داخل اتظؤسسات : الآتيتحقق 

 .فعالية اتظؤسسة : المحافظة على اتضالة الراىنة اي القدرة على الثبات في السوؽ 

 اتظؤسسة بالتأثتَ على الأفراد. اىتماـ 

 .تركيز الإدارة على النتائج وليس التقنيات فقط 

  والتفاعل معها. القراراتتوثيق تريع 

 1والاتفاؽ بتُ اتصميع داخل اتظؤسسة. الالتزاـ 
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 عمليات وانواع الاتصال :المطلب الثاني

ناسب بمنتجاتها ولو اتظو  من خلبؿ إعادة الاتصاؿ الفعاؿ واتصيدتستطيع اتظؤسسات اتظعاصرة      
تفو و تطوير العمل داخل اتظؤسسات  ، حيث إف ذلك أصبح من اتظساتقة الفعالة واتظباشرة في 

 .  الاستمراراتظتطلبات الأولية و الأساسية للبقاء و 

مليات الاتصالية بمختلف ىو تسهيل مهمة الع  للبتصاؿاف اتعدؼ الاساسي وعليو ف       
اتطصائص التي  ن تحديدحتى تحقق اىداؼ اتظؤسسة وبذلك تنك أنواعها التسويقية الإدارية وغتَىا

 : 1التالي من خلبؿ تديز الاتصاؿ

  العملية الاتصالية أـ لا.سسة وىل ىل مناسب للقياـ بفهم  الوضع اتضالي للمؤ 
 .تطوير رؤية واضحة ومستقبلية تعاتو العملية 
  للقياـ بهاتو العملية.وضع قائمة للؤنشطة اتظطلوبة تضمن كل اتظوارد الاحتياجات 
  الاستجابة السريعة للتغتَات التي قد تحدث في الأسواؽ .القدرة على 
 .القدرة على السرعة والدقة في القياـ بالعمل الاتصالي 
 .القدرة على المحافظة على التوازف واستغلبؿ اتطبرات السابقة 
 .القدرة على بذؿ القوة في التعامل مع البيئة اتطارجية اتظتغتَة 
 والتي تزيدات بسبب اتظنافسة القوية. تحستُ النوعية والإنتاجية 
  و تحليل  ؤسسةالضعف التي تدلكها اتظ لا بد من تحليل البيئة الداخلية لتحديد مصادر القوة و ،

البيئة اتطارجية و التي تشمل تريع العوامل التي تحيط باتظنظمة للوقوؼ على الفرص و التهديدات 
  التي تنكن أف تواجو  عملية إعادة التشكيل في اتظؤسسة مستقبلب .
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 أنواع الاتصـال:  -(2

أف تعمل على خلق اتظناخ السليم للبتصاؿ الفاعل،  باتظؤسساتإف من واجبات الإدارة        
وذلك بوضع سياسة واضحة للبتصاؿ تعمل على تحقيق الأىداؼ التنظيمية وإشباع اتضاجات 

أىدافها وخططها وبراتغها  النشاط اتظناط بها وكذالأفراد على علم تاـ بالبشرية، حتى يكوف ا
 تحكمها، وحتى يكوف لديهم القدرة على تحقيق والعوامل السياسية والاقتصادية والاجتماعية التي

 أىداؼ سياسة الاتصاؿ بفاعلية وتؾاح.

وضرورة تنفيذ سياسة لو على  ؤسسة كما تم التطرؽ اليو سابقاإف أتقية الاتصاؿ في اتظ            
نطاؽ واسع بها، وما يتطلبو ذلك من مهارات وخصائص فنية عند وضع أنظمة وتحديد وسائلو 

رسائلو وإخراجها بالشكل اتظقنع، يتطلب وجود فئة من الأخصائيتُ الأكفاء في ىذا المجاؿ وتحرير 
تظعاونة الإدارات التنفيذيػة في تطبيق سياسة ونظاـ الاتصاؿ، والعمل في إدارة تنشأ تعذا الغرض 

نسيق ضمن اتعيكل التنظيمي يطُلق عليها إدارة الاتصالات الإدارية، يكوف من واجباتها تحقيق الت
أف ىناؾ عدة أطراؼ تتمثل أسس الاتصالات في  اتظؤسسة لذارات والأقساـ اتظتعددة في بتُ الإدا

لعملية الاتصاؿ أو طرفتُ على الأقل يريد أحدتقا )اتظرسل( أف يشارؾ الآخر )اتظستقبل( في فكرة 
تًكة من ىدؼ لا يتم الاتصاؿ بدوف تحقيقو، وىو إتكاد حالة مش للبتصاؿأف فاف  لذا معينة.

اتظعرفة. وبقدر ما ينجح اتظرسل في الوصوؿ إلى ىذه اتضالة بقدر ما تكوف عملية الاتصاؿ قد 
 1وىنا تبرز أنواع الاتصالات : حققت أىدافها.

 الاتصالات الرسمية:/1
تتم الاتصالات الرتشية من خلبؿ خطوات السلطة الرتشية وأبعادىا. وتأخذ الاتصالات الرتشية 

 اتجاىات أساسية ىي: ثلبثة
: حيث تنساب التوجيهات والسياسات والقرارات واتظعلومات كافة من الاتصالات الهابطةأ:

 الرؤساء إلى اتظرؤوستُ.
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: وأغلب ىذه الاتصالات من تقارير العمل التي يرفعها الرؤساء الاتصالات الصاعدةب:
دة، أي الواردة للئدارة، عن اتظباشرين إلى الإدارة العليا. وكلما زادت الاتصالات الصاع

 الاتصالات اتعابطة والصادرة عنها، كلما أدى ذلك إلى كفاية اتظنشأة وزيادة إنتاجيتها.
: ويأخذ ىذا النوع تغراه بتُ أعضاء الإدارات والأقساـ داخل اتظنشأة الاتصالات الأفقيةج:

 بهدؼ توفتَ عمليات التنسيق الضرورية للعمل.
 غير الرسمية: الاتصالات/2

وىي تتم خارج القنوات الرتشية المحددة للبتصاؿ، وتعتمد أساساً على مدى قوة العلبقة الشخصية 
التي تربط أجزاء التنظيم الإداري وبتُ أعضائو، ويلجأ إليها العاملوف لتسهيل الأمور التنظيمية 

 وتوفتَاً للوقت في ترع اتظعلومات.
 الاتصالات المحورية::3

ويشمل ىذا النوع من الاتصالات العلبقات القائمة بتُ اتظدراء والعاملتُ في إدارات أخرى غتَ 
أتقية الاتصاؿ تابعة تنظيميًا تعم. أي أنو اتصاؿ يأخذ شكلًب غتَ رتشي تنظيمي تنكن ملبحظة 

وعات اتظتعددة اتصنسية اتظنتشرة، حيث توضع اتططط والسياسات وفقًا لمجم  ؤسساتالمحوري في اتظ
اتظنتجات الرئيسية بصرؼ النظر عن اتظنطقة اتصغرافية. وبذلك تؾد أف الاتصاؿ بتُ الشركات 

تؾاح الاتصاؿ  فتػوري. ويتوقاتطاصة بكل تغموعة من اتظنتجات وبتُ تغموعات اتظنتجات ىو 
إلى حد كبتَ على كل من اتظرسل واتظستقبل وعلى كفاءة وسيلة الاتصاؿ. فلب بد للمرسل من أف 
يكوف شخصاً ماىراً في التعبتَ تظا يريد أف يوصلو إلى اتظستقبل، كما أف اتظستقبل ىو الآخر تلتاج 

 1إلى مهارة وقدرة على الاتصاؿ والفهم تظا يريد أف يقولو اتظرسل.
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 :وشروط الاتصال البنى الاتصالية: المبحـث الثـاني

يكوف الاتصاؿ فعالا تكب توفر تغموعة من الشروط التي تسمح بتحقيق ذلك، إلا  لكي
أنو في بعض الأحياف توجد عوائق تحوؿ دوف ذلك. ولكي يتحقق الاتصاؿ تستعمل اتظؤسسة 
اتظزيج الاتصالي الذي يعتبر التًكيب اتظلبئم لوسائل الاتصاؿ اتظستعملة من طرفها وتكب عليها أف 

 خذة بعتُ الاعتبار تغموعة من العوامل. تختاره بعناية أ

 المطـلب الأول: موضوع و تقسيمات وسائــل الاتـصــال

 الأركاف ىذه كانت وكلما متينة، أساسية أركاف على ارتكز إذا إلا يقوـ لا اف أي موضوع 
 بناء فكذلك أخرى، بعد طبقة والارتقاء الارتفاع إلى ذلك ويؤدي قوياً، البناء كاف كلما قوية

 ات.اتظؤسس بناؤىا عليها يرتكز، متينة أساسية أركاف على إلا تقوـ لا، واتظنظمات، اتظؤسسات

  :التنظيميالبنـاء  -1

بناءٌ تنظيمي، يوضح تقسيم النشاطات والأعماؿ والواجبات والأقساـ والإدارات،  لكل مؤسسة 
أوجو النشاطات اتظختلفة في ، ثم تحديد اء التنظيمي، تحديد أىداؼ اتظؤسسةوتستلزـ عملية البن

العمل اتظطلوب، وتحديد العمليات اتظطلوبة في كل نشاط وتجميعها في وحدات إدارية، وتحديد 
الوظائف في كل عملية، مع تحديد واجبات كل وظيفة، واتظؤىلبت اتظطلوبة في شاغلها، وتعيتُ 

ي يتمكنوا من تؽارسة الأفراد وتكليفهم بالوظائف اتظطلوبة ومنحهم السلطات  اللبزمة، لك
الواجبات اتظلقاة على عواتقهم، وتحديد العلبقة بينهم، مع توفتَ التسهيلبت والإمكانيات اتطاصة 

 .(1)بالعمل

ويتضمن البناء التنظيمي، تظنظمة ما، وجود اتعيكل التنظيمي وما يتطلبو من وضوح التصميم  
 الصلبحيات وجهة اتظساءلة واتظكافأة.واتظفهوـ الذي بتٍ عليو، ووضوح الأدوار واتظسؤوليات و 
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بالإضافة إلى وجود اتظناخ التنظيمي، واتظتمثل في درجة جيدة للبستقلبلية واتضركة الذاتية ووجود  
 .(1)اعتبارات للئبداع وتشجيع الأداء اتصيد، مع الشفافية والصراحة في النقد، والنقد الذاتي البناء

و أداة رئيسة تساعد الإدارة على تنظيم وتنسيق جهود وتكمن أتقية البناء التنظيمي، في كون
 العاملتُ للوصوؿ إلى أىداؼ متفق عليها، مسبقاً.

 : الكفاءة المسسسية  -2

لية التقويم، وفاعلية وفاع ،وفاعلية التنفيذ،فاعلية التخطيط  الكفاءة اتظؤسسية: تتضمن 
والاستًاتيجيات لأنشطة  : وضع اتططط والأىداؼفتشمل فاعلية التخطيط الاتصالات. أما

فيذ اتظنظمة اتظستقبلية، مع القدرة والكفاءة واتظرونة في التخطيط، وتوجيو اتظوارد المحدودة، لتن
لكافة الفئات  ااتظختلفة، وشموتع ة، واستيعاب اتظستجدات البيئيللمؤسسة الاستًاتيجيةالأنشطة 

 اتظستهدفة.

على تنفيذ الأنشطة والبرامج بدقة وقوة وكفاءة، أما فاعلية التنفيذ فتشمل: قدرة اتظنظمة و   
، مع الأخذ بعتُ الاعتبار اتظتغتَات المحيطة باتظؤسسة، والتخطيط  وامتلبؾ نظاـ تطبيقي صارـ

 للعمل، وليس عمل التخطيط فقط، مع توفر ضمانات كافية للتنفيذ اتصيد.

ق الأىداؼ، ووضوح اتظعايتَ القدرة على متابعة تحقي :أما فاعلية الرقابة واتظتابعة، فتشمل 
واتظقاييس، كأساس للرقابة، ووجود نظاـ واضح وفعاؿ للرقابة، مع وضوح آلية اتظتابعة اتظيدانية 

 والدورية للعمل، والقدرة على تصحيح اتظسار عند اكتشاؼ اتطلل.

انسيابية حركة اتظعلومات من القمة إلى القاعدة، ووضوح  :أما فاعلية الاتصالات، فتشمل 
طرؽ الاتصاؿ داخل اتظؤسسة، ووجود مناخ مشجع على اتظشاركة والاتصالات اتظفتوحة، ودعم 

 .(2)وإسناد قيادة اتظنظمة لنظم الاتصالات
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 القيادة الفاعلة:  -3

ابتكار الرؤى البعيدة، وصياغة الأىداؼ، ووضع الاستًاتيجيات،  ويقصد بها قدرة القيادة على 
صوغ الرؤى ي التي تىالفاعلة  قيادةالعمل. والوتحقيق التعاوف، وتحفيز الطاقات، من أجل 

راشدة  استًاتيجيةضع شروعة تصميع الأطراؼ اتظعنية، وتفي الاعتبار اتظصالح اتظ ةللمستقبل، آخذ
ف دعم مراكز القوة الرئيسة للعمل من حوتعا، لإتكاد الدافع  في اتجاه تلك الرؤى، مع ضما

 .(1)للتحرؾ إلى الأماـ باتجاه تحقيق الأىداؼ

ولابد أف تنتلك الفريق القيادي في اتظنظمة مهارات قيادية وإدارية وكفاءة جيدة في تغاؿ  
في الأولويات  وضع الاستًاتيجيات، وأف يكوف حساسا للمتغتَات اتظؤثرة على اتظنظمة، مع وضوح

 .(2)واتططط التنفيذية، والتطوير اتظستمر للكوادر العاملة في اتظؤسسة

 ة والمالية: البشري الموارد إدارة -4

إدارة اتظوارد البشرية تعتٍ، عملية توظيف، وقيادة العاملتُ، لتحقيق أىداؼ اتظؤسسة؛  
تهيئة الظروؼ التي تدكن العاملتُ فالتوظيف يشمل: استقطاب واختيار العاملتُ، والقيادة تعتٍ 

والتطويرية، ومكافأة الأداء اتظتميز،  ةمن الأداء، ثم تقويم الأداء لتحديد الاحتياجات التدريبي
 وتحفيز العاملتُ تظزيد من التفوؽ في الأداء.

والعنصر البشري يعد من أغتٌ اتظوارد التي تدتلكها اتظنظمة؛ لأف قوة أي منظمة تستمد من قوة 
تعا، لا من قوة خططها أو لوائحها وأنظمتها، أو مواردىا اتظالية، ولا سيما إذا وجدت القوة رجا

 .(3)البشرية اتظدربة، التي تستطيع تسختَ ىذه الإمكانات لتحقيق أىداؼ اتظنظمة اتطتَية

                                                      
 .52، مرجع سابق ،صػدليل التنمية البشريةىشاـ الطالب،  (1)

 .193اتظرجع السابق، صػ  (2)

 -ىػػ1416أمريكػا، –، مػن إصػدارات مؤسسػة الأمانػة، بيلتسػفيل ة فـي المنظمـات الريريـةتنمية الموارد البشـرية والماليـ سليماف بن علي العلػي، (3)
 .42-41ـ، ص1996
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 ، توفر اتظعايتَ الواضحة في اختيار اتظوظفتُ و في قياس فاعليتهم وكفاءتهم، ومشاركتهموتشمل  
في اتخاذ القرارات والتعاوف مع بعضهم في الإدارات والأقساـ مع الدقة في تحديد وتنفيذ برامج 

 التدريب، وتحقيق أعلى درجات الرضا الوظيفي في اتظنظمة.

وتأتي أتقية اتظوارد اتظالية، في العمل اتطتَي، أو غتَه في الدرجة الثانية بعد أتقية اتظوارد البشرية؛   
 (1)بشري، ىو الذي يسخر اتظاؿ في أغراضو اتظختلفةلأف العنصر ال

كفايتها في اتظنظمة مع وضوح اتظوازنات وجود خطة واضحة لتوفتَىا و وتشمل إدارة اتظوارد اتظالية،  
بما تلقق اتططط التنفيذية، ودقة نظم المحاسبة وضبط اتظصروفات وإدارة مالية تؤكد اتصدوى من 

 .(2)اؿ يرصد اتظؤشرات اتظاليةاتظشروعات مع وجود نظاـ مالي فع

 الكفاءة التسويقية: -5

يقصد بها وجود اتططط التسويقية والتًوتكية لأنشطة اتظنظمة ومشروعاتها، مع وجود برنامج و  
فعاؿ لتكريس العلبقات الإنسانية وتنشيط العلبقات اتطارجية، ووجود شبكة متينة من العلبقات 

الفئات اتظستهدفة، وتقديم أفضل اتطدمات للجمهور مقارنة اتظؤسسية، والتًكيز على احتياجات 
بالآخرين، ووجود قاعدة بيانات شاملة عن العملبء وسائر اتظستهدفتُ، مع اتظعرفة الشاملة 
باتظنافستُ واتظؤثرين على أنشطة اتظنظمة، ومعرفة وافية عن طبيعة ونوعية خدماتهم وتديزىم، ومعرفة 

ب الأتقية، ومعرفة البيئة اتضكومية والاجتماعية اتظؤثرة على أداء قطاعات اتصمهور، وترتيبها حس
 . (3)اتظنظمة، ومعرفة مدى تقبل اتصمهور للخدمات اتظقدمة من اتظنظمة

 

 

                                                      
 .133اتظرجع السابق، صػ (1)

 .200مرجع سابق، صػ العمل المسسسيختػمد أكرـ العدلوني، (2)

 .198اتظرجع سابق، صػ (3)
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 المطلب الثاني: أسـس الاتصـال

تطور مفهوـ الاتصاؿ وىذا نتيجة للتغتَات اتضاصلة في تػيط اتظؤسسة، ولكي تكوف اتظؤسسة          
صل مع بيئتها اتطارجية تستعمل تغموعة من وسائل الاتصاؿ التي تكوف اتظزيج الاتصالي.  ومن في توا

 أجل إجراء أي اتصاؿ تكب توفر عدة شروط حتى يكوف فعالا.   

 :  أسباب تطور الاتصال المسسساتي -(1

 1يوجد عدة عوامل أدت إلى تطور ىذا النوع من الاتصاؿ، وتنكن حصرىا فيما يلي:

بظهور ىذا العامل، تصأت اتظؤسسة إلى استعماؿ ىذا النوع من الاتصاؿ من : الروصصة -(1-1
 أجل تحستُ صورتها ولتػقوية شهرتها أماـ ترهورىا اتظستهدؼ مقارنة بمنافسيها. 

التػي طرأت على الاقتصاد الوطتٍ وحتى العاتظي،  : المتغيرات والتحولات الاقتصادية -(1-2
د السوؽ وكػثتَ من اتظتغتَات الأخرى التي أدت باتظؤسسة إلى استعماؿ ىذا النوع كاتظنافسة اتضادة واقتصا

من الاتصاؿ من أجل التعريف بنفسها وبالتالي إثبات وجودىا على كلب من اتظستوى الداخلي 
 واتطارجي.

التي أظهرت أف اتظستهلكتُ يتأثروف بالعلبمة في اختيار : البحوث الاجتماعية والثقـافية -(1-3
كاف لديهم  تظنتج، وىذا حسب الصورة التي يضعونها في أذىانهم حوؿ اتظؤسسة اتظنتجة تعذا اتظنتج، فإفا

ميوؿ وإعجاب تعذا اتظنتج فسوؼ يكوف إقباؿ عليو، وإف كاف العكس فسوؼ يكوف الابتعاد وعدـ 
 الاقتناء.

خاصة إذا  ومن كل ما سبق ذكره نستنتج أف الاتصاؿ حوؿ اتظنتج أو اتظؤسسة متكاملتُ 
 كانت العلبمة تتداخل مع اسم اتظػؤسسة.

 : عوائـق اتصال المسسسة -(2

إف اتعدؼ من سياسة الاتصاؿ ىو تحقيق الرواج تظنتجات اتظؤسسة. إلا أنو ىناؾ عوائق تحوؿ 
 دوف ذلك ومنها ما يلي:

                                                      
 اعتمدت على اتظرجع التالي بتصرؼ متٍ:                                                                        1

LENDREVIE Jacques et LINDON Denis ,opcit, P335 
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 وىػذا راجػػع لػ: : صعوبة الوصول إلى الغرض -(2-1

 .صغر مصلحة الاتصاؿ في اتظؤسسة -

 الأىػداؼ اتظرجػوة صعبة التحديػد. -

أي لا يوجد ترابط بتُ مصلحة الاتصاؿ واتظصالح الأخرى : ضعـف الإدماج الدارـلي -(2-2
 للمؤسسة.

استعماؿ وسيلة وحيدة في اتظؤسسة لا يؤدي إلى تحقيق سياسة : وجود وسيلة وحـيدة -(2-3
 اتصاؿ فعالة وتغدية.

 :شـروط الاتصـال   -(3

 1توفػر الشروط التػالية لكي يكوف الاتصاؿ حسنا وىادفا والتي تتمثل في: تكب

ىو شرط ضروري، بحيث كلما كانت الرسالة معقدة وطويلة كلما :عـدم الكثرة في الكلام -(3-1
صعب فهمها. إذف لكي يكوف الاتصاؿ فعالا تكب أف تكوف الرسالة بسيطة أي تحتوي على معلومات 

 وأفكار قليلة. 

تكب دائما وبدوف انقطاع إرسػاؿ نفس الرسالة الإشػهارية : (مالإعادة والزيادة في الكلا -(3-2
 ليكوف تعػا حظ الوصوؿ في تػيط تسوده اتظنافسة اتضادة، 

الوسائػل الأخػرى للبتصاؿ كالرعاية والعلبقات العػمومية  أمػا وتستعمل ىػذه الوسيلة خاصة في الإشهار.
 وغػتَىا تستعمل الزيادة في الكلبـ وىو قػوؿ نفس الشيء ولكن بطرؽ تؼتلفة. 

يعتػبر مبدأ أساسي، حيث تبتُ أنو كل أنواع الاتصاؿ الناجحة :الاستمرارية والوقت  -(3-3
 من الأحياف  مبدؤىا الاستمرارية وتكوف بنفس الطريقة، وفي كثتَ

نفس قناة الاتصاؿ، وكذلك نفس الوعد. فالاستمرارية تساعد العلبمة من احتلبؿ  تستعمل
 مكانة في الاتصاؿ وبالتالي تكوف قريبة من ذىن اتظستهلك.

                                                      
 اعتمدت على اتظرجع التالي بتصرؼ متٍ:                                                                        1

LENDREVIE Jacques et LINDON Denis, Opcit, P 448. 
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: حتى يكوف الاتصاؿ فعالًا تلجأ اتظؤسسة للبتصاؿ اتصماعي وذلك (مالتـرابط العا -(3-4
كما تكب التًابط قدر الإمكاف بتُ تؼتلف الوسائل والرسائل باستعماؿ عدة قنوات للبتصاؿ،  

ويكوف اختلبفها اختلبؼ تنوع لا اختلبؼ تضاد، فلؤجل كل ىذا وجب وجود سياسة اتصاؿ 
 عامػة وشاملة.

 :تػكوف على الشكل التػالي: ضرورة الحقيقة -(3-5

 حقيقة اتظنتج: وىذا فيما تمص خصائص وتؽيزات اتظنتج. 
 :لكل مؤسسة ىوية وثقافة خاصة بها التي لا تنكن جهلها، لذلك تكب معرفة كل حقيقة اتظؤسسة

 .من حجم وىيكل اتظؤسسة وكل ما تكري فيها
  ُتكب أف تكوف سياسة الاتصاؿ متلبئمة وتلبي طلبات، حاجيات وأذواؽ  :حقيقة اتظستهلكت

 اتظستهلكتُ.
 : المزيج الاتصالي-(4

: تستعمل اتظؤسسة عدة وسائل للبتصاؿ مع أسواقها. فعليها أف تختار أحسن تـعريفو -(4-1
تركيب بتُ تؼتلف ىذه الوسائل والتي ترمي إلى تحقيق أىداؼ الاتصاؿ اتظسطرة في إطار 

 التسويق. استًاتيجية

فاتظزيج الاتصالي أو اتظزيج التًوتكي ىو التًكيب اتظناسب بتُ تؼتلف تقنيات الاتصاؿ 
الرامية لتحقػيق أىػداؼ اتصاؿ اتظؤسسة. فعليها أف تختار الوسائل اتظلبئمة والتًكيب اتظتاحة و 

اتظستعملة  اتظلبئم لتحقيق ىػذه الأىػداؼ. ويعرؼ اتظزيج الاتصالي على أنو " تغموعة من الوسائل
 من طرؼ اتظؤسسة من اجل ضماف ترويج منتج ما أو التعريف بعلبمتها التجارية 

 1.بنفسها " أو

و يعرؼ " بمجموعة من العناصر أو الأدوات التي تعتمد عليها اتظؤسسة في خلق الاتصاؿ 
 2.بينها وبتُ اتظستهلكتُ "

                                                      
1DEBOURG Marie Camille et CLAVELIN Joël : « Pratique du marketing », Berti édition 

Alger, 2004, p301. 
 .10، ص 1993، توزيع الدار العربية للنشر والتوزيع، القاىرة، "الإعلان والترويج" ىناء عبد اتضليم سعيد:2
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كما تنثل اتظزيج الاتصالي " تغموعة العناصر التي تتفاعل  مع بعضها البعض لتحقيق 
 1الأىداؼ التًوتكية اتظستهدفة".

على كل ىذه العناصر في نشاط اتصاتعا ويسمى اتظزيج التًوتكي لأف اتظؤسسة قد تعتمد 
باتصمهور اتظقصود، ولكن نسبة أو درجة استخدامها لكل عنصر من ىذه العناصر تختلف باختلبؼ 

 اتظنتج وللمنتج الواحد من وقت إلى آخر. 

ومػن تػم نػجد أف اتظزيج الاتصالي الأمثل تظنتج معتُ ليس بالضرورة ىو اتظزيج الأمثل 
تظزيػج الاتصػالي تظنتج معتُ في وقت معتُ ليس بالضرورة ىو اتظزيج اتظناسب في تظنتج آخر. كػما ا

 تريع الأوقػات لاختػلبؼ ظروؼ البيئػة التسويقية التي يواجهها اتظنتج من وقت إلى آخر .

: ىنػاؾ عوامل كثتَة والتي تعا تأثتَىا في اختػيار العوامل المسثرة على المزيج الاتصالي -(4-2
 2زيج الاتصالي وبالتالي تكب أخذىا بعتُ الاعتبار في تحديده، وتنكن حصرىا فيػما يػلي:عناصر اتظ

 استًاتيجيةاختلبؼ طبيعة السلعة اتظرغوب التًويج تعا يؤثر على : طبيعة السلعة -(4-2-1
الاتصاؿ اتظتبعة، فطبيعة السلعة تحدد نوعية اتظزيج الاتصالي اتظناسب. فعلى سبيل اتظثاؿ السلع 
الصناعية معقدة التًكيب تتطلب تركيزا شديدا على البيع الشخصي بواسطة رجاؿ بيع خبراء في 

لإشهار تغالات تركيب واستخدامات السلعة الصناعية، أما السلع الاستهلبكية فأكثر ما يناسبها ا
 .les médias de masse)بمختػلف وسائل الإعلبـ اتظكثف)

إف القرارات اتظتعلقة باتظزيج التًوتكي تتأثر إلى حد كبتَ طبيعة السوق المستهدفة: -(4-2-2
بطبيعة السوؽ. ففي حالة سوؽ تػلية صغتَة فإف البيع الشخصي قد يكوف كافيا وكلما اتسع 

 يز على الإشهار بدرجة أكبر. السوؽ جغرافيا فيجب أف يتم التًك

الاتصاؿ  استًاتيجيةتكب على تؼطط  طبيعة البيئة الثقافية للسوق المستهدفة: -(4-2-3
،   الكربوناتاختيار أساليب التًويج اتظناسبة للسوؽ اتظستهدفة. فمثلب: تدنع اليوناف استخداـ نظاـ 

                                                      
 .235، ص 2007"، دار زىراف للنشر، عماف، "إدارة التسويققحطاف العبادي و بشتَ العلبؽ: 1
 .81،ص2004عماف .–الطبعة الأولى . دار صفا للنشر والتوزيع ،  نظم المعلومات الإداريةاتناف فضل السامرائي ، ىيثم تػمد الزعبي ،2
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وتفرض اتعند ضرائب مرتفعة على  كما لا تسمح السويد والنرويج باستخداـ التػلفزة في الدعاية
 الإشهار. 

تتطلب أنواع تؼتلفة للمزيج التًوتكي فمثلب اتظؤسسات  طبيعة المنافسة السائدة: -(4-2-4
ذات الوضع الاحتكاري غالبا ما تجند البيع الشامل لتميز اتظزيج التسويقي تعا عن اتظزيج التسويقي 

ة تعمل على استخداـ الإشهار اتظقارف، كما تديل للمؤسسات العامة، وفي أوضاع اتظنافسة الكامل
خفض الأسعار اتظوجهة للوسطاء واتظستهلكتُ على حػد  استًاتيجياتىذه اتظؤسسات أيضا إلى 

 سواء. 

كثػافة التػرويج ونوعيتو طبقا لكل مرحلة من مراحل دورة   تختلف المنتج:دورة حياة  -(4-2-5
 حياة اتظنتج:  

ينحصر ىدؼ الاتصاؿ في ىذه اتظرحلة على الإخبار : المنتجمرحلة تقديم  -(4-2-5-1
والتعريف باتظنتج ومزاياه لذا تكوف مهمة اتظزيج التًوتكي في ىذه اتضالة العمل على خلق طلب 
على ىذا اتظنتج لذا تكوف اتضاجة ماسة لإنفاؽ اتظزيد على التًويج مع استخداـ أسلوب تنشيط 

 . 1يب اتظنتجاتظبيعات لتشجيع اتظستهلكتُ بتجر 

إف جهود التًويج في ىذه اتظرحلة تركز على خلق صورة ذىنية : مرحلة النمـو( 4-2-5-2
جيدة حوؿ اتظنتج مقارنة باتظنتجات اتظنافسة لأف ىذه اتظرحلة تتضمن دخوؿ منافستُ جدد، 

ز على الأمر الذي تلتم تحويل تركيز اتظزيج الاتصالي في بناء طلب رئيسي على اتظنتج إلى التًكي
خلق طلب اختياري تصبح الوظيفة الأساسية للبتصاؿ في ىذه اتظرحلة تػاولة إقناع اتظستهلكتُ 
اتظستهدفتُ لشراء وتبتٍ سلع أو خدمات اتظؤسسة. أما الوسائل التًوتكية اتظناسبة فقد تكوف البيع 

ا وليس الشخصي من خلبؿ اتظنافذ التوزيعية، وباختصار فإف دور الاتصاؿ يكوف ىنا إقػناع
 إخػبارا. 

                                                      
 .82، ص اتظرجع السابق 1
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تػشتد اتظنافسة في ىذه اتظرحلة وتستقر اتظبيعات والسياسة : مرحلة النضج( 4-2-5-3
التًوتكية تتمثل في استعماؿ الإشهار كأداة للئغراء أكثر تؽا ىو للئعلبـ، وكذلك في استعماؿ 

كبتَة تظيزانية الاتصاؿ بسبب تزايد درجة   تنشيط اتظبيعات. تتميز ىذه اتظرحلة بتخصيص مبالغ
 اتظنافسة وبالتالي ينتج عنو اتـفاض في الأرباح. 

تنخفض كل من اتظبيعات والأرباح، وتظهر منتجات : مرحلة تدىور المنتج -(4-2-5-4
جديدة أفضل، تؽا يؤدي إلى خفض تريع المجهودات التًوتكية باستثناء في حالة ما اتظؤسسة تهدؼ 

 1إلى تنشيط اتظنتج من جديد وذلك بتخفيض الأسعار وتقديم عينات تغانية من اتظنتج. 

تاحة للبتصاؿ تعتبر تػددا أساسيا إف كمية الأمواؿ اتظ: حلم ميزانية الاتصال -(4-2-6
إف لاختيار اتظزيج التًوتكي، بمعتٌ أف الأمواؿ اتظتاحة ىي التي تحدد اتظزيج الاتصالي وليس العكس. 

نقص الأمواؿ تنكن أف يؤدي إلى إتباع طرؽ ترويج أقل كفاءة ففي ىذه اتضالة اتظؤسسة تعتمد 
 موارد مالية كبتَة.على البيع الشخصي دوف الإشهار الذي يتطلب توفر 

ىنػاؾ علبقة وثيقة بتُ الأىداؼ التًوتكية للمؤسسة : الأىداف الترويلية للمسسسة( 4-2-7
واختيار عناصر اتظزيج التًوتكي. فمثلب إذا كاف ىدؼ اتظؤسسة زيادة الطلب على منتجاتها فإف 

ت، أما إذا كاف الاتصاؿ سوؼ تتجو أكثر تؿو الاىتماـ بالإشهار وتنشيط اتظبيعا استًاتيجية
 الاتصاؿ تعتمد على الإشهار.  استًاتيجيةىدفها التعريف بمنتج جديد فإف 

وأختَا تنكن القوؿ أف اتظزيج الاتصالي يستلزـ إنشاء مصلحة للبتصاؿ مكلفة بتحديد 
الاتصاؿ الشاملة للمؤسسة وتنسيق تؼتلف العمليات التًوتكية وبرتغتها أي  استًاتيجيةوإعداد 

إنشاء، تحديد وتعريف تؼطط الاتصاؿ في اتظؤسسة الذي يكوف تػتواه تحديد الأىداؼ، اتصمهور 
خطة تنفيذ البرنامج. كػما أنو يصعب تحديد اتظزيج اتظثالي  اتظستهدؼ، الرسائل الإشهارية وتعيتُ

ؿ حيث أف تريع أساليب التًويج ىي بدائل تنكن أف تحل تػل بعضها كما أنها قد لسياسة الاتصا
 2تكمل بعضها البعض. 

                                                      
 .86،صنفس المرجع السابقاتناف فضل السامرائي ، ىيثم تػمد الزعبي، 1
 .89،صنفسومرجع  2
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 من خلبؿ ىذا اتظبحث نستػنتج النقػاط التػالية:   

 يػدور موضوع الاتصاؿ حوؿ اتظنتج، أو العػلبمة أو اتظؤسسة. 
 اتظلصقات، السينما،  .افة بأنػواعهايوجد عدة وسائل للئعلبـ واتظتمثلة في التػلفزة، الراديو، الصح

 .والانتًنت وكل وسػيلة تعا مزاياىا ومساوئػها اتطاصة بػها
 لػكي ينػجح الاتػصاؿ تكػب تػوفر عػدة شػروط. 
  تستعمل اتظؤسسة تغموعة من وسائل الاتصاؿ التي تكوف اتظزيج الاتصالي والذي يؤثر في اختياره

 عتبار في تحديده.تغموعة  من العوامل التي تؤخذ بعتُ الا
 مدرل الى الأداء التنظيمي  :الثالثالمبحث 

 : الأداء التنظيمي نظرة تاريرية : الأولالمطلب 

واتظنظمات القائمة على  الإدارةبمدى قوة وكفاءة نظم  الإنسانيةيرتبط ظهور واستمرار اتضضارات 
تفعيل دور تلك اتضضارات . ومن اتظتابعة الدقيقة للحضارات الفرعونية والصينية ، وصولا 

، يتضح أف وراء كل تلك اتضضارات مؤسسات تتميز ذاات الغربية السائدة في وقتنا ىللحضار 
نظمات في حد ذاتو بدرجة عالية من الأداء التنظيمي اتظتميز من ىدا اتظنطلق فإف تغرد إنشاء م

يتساوى في الأتقية مع حتمية متابعة أداء ىده اتظنظمات وتحسينو وتجويده، بهدؼ الوصوؿ إلى 
وع تزايد الأدلة والبراىتُ على أف أسلوب التجربة واتططأ في إدارة تلك اتظنظمات تغتمع متحضر 

بأسلوب علمي اعتمادا لا تنثل اتظدخل الاداري الأفضل، كانت بداية الاىتماـ بدراسة الادارة 
( وتدثل ىدا الاتجاه فيما  02الدقيق لأداء العاملتُ الشكل) على اتظشاىدات والتحليل العلمي 

العلمية، ووظائف  الإدارةتضمن كل من مدخل  الذييسمى باتظدخل الكلبسيكي للئدارة، 
 1الإدارة ومدخل البتَوقراطية.

اريخ اتظكتوب لعلوـ الإدارة اتضديثة وىو ما عرؼ جاءت دراسة تايلر عن الوقت واتضركة بداية الت
" وأنصب جل اىتماـ ىدا اتظدخل على تحويل اتظصالح مية"مدخل الإدارة العلفيما بعد باسم 

                                                      
 .97،ص2018 ،دار وائل للنشر، عماف الأردف اللوانب النظرية والعملية للأداء دارل مسسسات الأعمالعامر سيد علي، 1
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اتظنتقدة بتُ أصحاب العمل والعاملتُ إلى مصالح مشتًكة بناء على دراسة ومتابعة علميتتُ لأداء 
العاملتُ ومن ىنا كاف ظهور مفهوـ "الكفاءة" كأحد الأسس التنظيمية اتظهمة والتي أحدثت تغيتَا 

تُ ملبحظا في إنتاج العاملتُ كما وكيفا، وحققت في الوقت نفسو توازف بتُ مصالح العامل
وأصحاب العمل وتعتبر دراسة وكتابات ىدا اتظدخل من الأمور التي مهدت تظفهوـ الكفاءة 

 1في تغاؿ الأداء التنظيمي بشكل علمي. للظهور

ومن الإضافات العلمية اتظهمة في ىدا المجاؿ جاء مدخل اتظبادئ الإدارية التي صاغها ىنري 
اؾ ومن أىم تلك اتظبادئ : تخصص، تقسيم فايوؿ، ليعتبر أساس الأداء التنظيمي اتظتميز أند

العمل، وتسلسل السلطة واتظسؤولية وقواعد التأديب ووحدة الأمر والرتشية، والعديد من اتظبادئ 
تفصيلب غتَ أف تلك اتظبادئ كانت ولا تزاؿ موضع  لذكرىاالإدارية اتظهمة التي لا يتسع المجاؿ ىنا 

التطبيقية فالعديد من اتظنظمات تحرص على  الناحية من الأتقيته انتظرا اتظنظماىتما وتقدير كبرى 
وحدة الامر مثلب، ضمانا لعدـ تعرض العاملتُ للعديد من مصادر الضغوط الوظيفية  مبدأتطبيق 

التي تنكن اف تؤثر سلبا على الروح اتظعنوية للعاملتُ، ومن ثم فإنها تؤثر على انتمائهم وولائهم 
للمنظمة ولاتزاؿ تلك اتظبادئ تدثل ايضا أسس  التنظيم والعديد من اتعيئات واتظؤسسات اتضكومية 

 2منظفات الأعماؿ على حد سواء.و 

 

 

 

 

 

 
                                                      

 98،صنفس المرجع السابق1
 .99ص مرجع سبق ذكره عامر سيد علي،2
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 يوضح مدارل الأداء بالنسبة للمدرسة العلمية20شكل :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ة مع ظهور كل من مدخل الادارة العلمية ومبادئ اح ماكس فيبر تظفهوـ البتَوقراطيتً وقد تزامن اق  
على العديد من مبادئ الادارة سالفة الذكر مع التًكيز عللب الرتشية والتخصص الادارة ويؤكد ىدا اتظفهوـ 

في العمل واتظركزية في اتخاد القرارات الادارية ومن أىم نواتج ىدا اتظدخل ىو ضرورة تقليل أثر التفضيلبت 
والتًقية.  الشخصية في الادارة مع زيادة الاعتماد على اتظوضوعية، خاصة في تغالات الاختيار والتعيتُ

 

 المدخل الكلاسيكي للإدارة             

 

 مدخل للعلاقات الانسانية 

 

 مدخل النظم           

 

 قياس أداء الفرد

 وتعظيم  الكفاءة

 

قياس أداء 

مجمىعات 

العمل وتعظيم        

 الكفاءة

 

 

 

الأداء 

 التنظيمي

 

 .34خص2017بالكويتخخمنشورات الدار العلمية  الأداء علميا وعملياجودت عماد صالح: :المصدر
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ولعلنا نسمع كثتَا في ىذه الأياـ عن تكوين حكومات "تكنوقراطية" يكوف الأساس فيها اتطبرة الفنية 
 1للقيادات التنظيمية القائمة على رأس العمل.

وعلى الرغم من أف اتظدخل الكلبسيكي للئرادة قد ساىم في التأكيد على العديد من اتظفاىيم    
مثل تحستُ ظروؼ العمل اتظادية ، وربط  –الاداء التنظيمي اتظتميز التنظيمية والتي تستهدؼ 

فإف  –دقة الاختيار والتعيتُ والتدريب كعناصر أساسية لتحستُ أداء العاملتُ و  الأجرة بالإنتاج،
الانتقادات التي وجهت تعذا اتظدخل بسبب إغفاؿ العلبقات الإنسانية في أماكن العمل قد لأدت 

جديدة ذات تأثتَ تػتمل على أداء كل من الأفراد تغتَات تنظيمية بشكل أساسي وظهور م
واتظنظمات. ومن أىم تلك اتظتغتَات ترعات العمل، والتنظيمات غتَ الرتشية وتصميم الوظيفة و 
اتظكافآت غتَ اتظادية. تلك اتظتغتَات التي مثلت القواعد الأساسية تظدخل العلبقات الانسانية التي 

تتعامل  ساف باعتباره الة بشرية، دافعو الأساسي تعظيم العائد اتظادي بقدر مالا تتعامل مع الان
 2.لو احتياجات تتعدى تغرد القيمة اتظادية للؤشياء اجتماعيمعو على أنو كائن 

ومن اتظدخل الكلبسيكي ومدخل العلبقات العامة الانسانية كانت القلة النوعية التي أحدثها 
تطبيق مدخل النظم في الادارة وتنبع أتقية ىدا اتظدخل من الارتقاء بمستولى وحدة التحليل، 
واعتبار اتظنظمة وحدة التحليل الأساسية بدلا من الفرد. وفي ضوء دلك، وقد تدت دراسة أثر 

ات الأعماؿ اتطارجية على كل من أداء العاملتُ واتظنظمة، وذلك تأكيدا على اتظنظمات ىي بيئ
وليدة البيئة كما ىو اتضاؿ بالنسبة للئنساف الدي ىو وليد البيئة أيضا. ومن بتُ اتظساتقات 

 3العديدة تعدا اتظدخل التأكيد على عدة مبادئ ػأساسية في تغاؿ الأداء التنظيمي أتقها :

 داء التنظيمي لا يساوي حاصل اتصمع اتصبري لأداء العاملتُ بل ىو أكبر من ذلك ويرتبط إف الأ
 دلك بأثر "تظافر اتصهود"

                                                      
 .58، ص2018،دار النفائس للنشر والتوزيع، الأردف ،التطوير التنظيميفريد صالح البيادر ، 1
 .102ص مرجع سبق ذكره عامر سيد علي،2
 .108،صنفس المرجع السابق3
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  ٍفي حالة تديز الأداء التنظيمي للوحدات الادارية لكل وحدة على حدة، فإف دلك لا يعت
داء التنظيمي على اتظستوى الكلي. إف الأبالضرورة أف اتظنظمة سوؼ تحقق أفضل أداء تنظيمي 

 اتظتميز بتحقق من خلبؿ تكامل بتُ الوحدات التنظيمية.
  الضعيفة في اتظنظمة. فلو التنظيميةأف الأداء التنظيمي الكلي تنكن أف يتأثر كثتَا بأداء الوحدات 

مات ما بعد البيع ضعيفة، وخد ة مرتفعة جدا،دات جو تظنظمة كانت ذمات اأف اتظنتجات أو خد
 متوسط أو ضعيفا.اء سوؼ يكوف أما لأدتج الكلي فأف النا

  الأداء التنظيمي اتظتميز، بل تتعدد الطرؽ التي تنكن من  توجد طريقة وحيدة مثلى للوصوؿ الىلا
 الأداء التنظيمي اتظرغوب.  الىخلبتعا التوصل 

القضية التي تشغل  ء التنظيمي ىياالسابقة يبدو بوضوح أف قضية الأد الإداريةوبتأمل اتظداخل 
 فتارة يكوف الغرض من تطوير الأداء ىو على مر العصور، والأكادتنيتُمارستُ اؿ كل من اتظب

د على أصحاب رأس اتظاؿ، وتارة أخرى يكوف الغرض ىو تحقيق مصالح عدة أطراؼ تعظيم العائ
ذات علبقة مباشرة باتظنظمة، وأختَا قد يكوف الغرض تحقيق رفاىية المجتمع الكلي، وأيا كانا 

على رأس أولويات تريع العاملتُ في اتظنظمة واتظتعاملتُ  يتبقى عملية تطوير الأداء التنظيمالغرض 
 1معها.

 :مفهوم الأداء التنظيمي : 02المطلب 

مفهوـ الأداء التنظيمي يعتبر من اتظفاىيم التي يشوبها الاختلبط الكبتَ او التفاوت باعتبار القائم 
فهناؾ من نظر اليها باعتبار اتصوانب الكمية وىناؾ من على تعريفها وتباين وجهات النظر 

  2صاغها باعتبار جوانب تنظيمية واقتصادية.

فالأداء لغة القياـ بالشيء و أدى الدين قضاه وأدى الصلبة أقامها لوقتها وأدى 
 3الشهادة أدلى بها وأدى إليو الشيء أوصلو إليو و الاسم الأداء.

                                                      
 .63ص مرجع سبق ذكرهفريد صالح البيادر ، 1
 .217، ص7،2009، العدد2009تغلد  ،مللة الباحث جامعة ورقلة تحليل الاسس النظرية لمفهوم الاداءخالدواي، الشيخ.  2
 .48،ص 2003دار صادر، بتَوت ، 1، ج. لسان العرببن منظور 3
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أما في الاصطلبح يرى البعض أف الأداء ىو حصيلة جامعة لكل العمليات التي تتضمنها  
 1اتظسؤوليات والواجبات اتظناطة لعمل ما التي يفتًض اتؾازىا تعدؼ وطريقة معينة. 

ويعرّؼ الأداء التنظيمي بأنو مقياس جامع للمعايتَ نوعية داخلية وخارجية تبرز قدرة 
فها وتحقيق غايات الاطراؼ اتظشاركة فيها من مثل اتظوظفتُ واتظساتقتُ اتظنظمة على تحقيق أىدا

  2والعملبء والمجتمع.

وفي نظرة سابقة تظفهوـ الأداء التنظيمي باعتباره انعكاس تصهد اتظنظمة في اتضفاظ على 
 الزبائن على اتظدى الطويل وانعكاس ذلك على اتظؤشرات اتظالية، إلا أف النظرة اتضديثة للمفهوـ

الأداء التنظيمي بأف تشمل اتظؤشرات اتظالية والغتَ اتظالية بحيث يتحقق توازف بتُ كلب اتظؤشرين 
  3ليعكس الأداء اتضقيقي.

 منظمة وتوظيف اتظوارد اتظتاحة منوأوضحو آخروف بأنو تحستُ للعمليات الأساسية لل

التي تم تحديدىا اتظتسقة اتظالية والبشرية والتكنولوجية واتظعلوماتية في ضوء مصالح اتظنظمة 
 مع استًاتيجيات العمل اتظوضوعة واتظتعارؼ عليها بتُ القائمتُ على أعماؿ اتظنظمة.

وتلدد البعض أف الأداء الفعلي التنظيمي قائم على تحليل العوامل البيئية والتكنولوجية 
ة والبديلة الذي واتظنافسة وتعيتُ الفرص والتهديدات اليت تساند في رسم الاستًاتيجيات اتضالي
 4تضمن تحقيق اتظنفعة للمنظمة في صورة أداء أفضل  وذلك يكوف في ثلبث أبعاد:

 الأداء اتظالي  .1

 الأداء اتظالي والتشغيلي  .2

 الفاعلية التنظيمية .3

                                                      
معهد الاقتصاد الاسلبمي ، جامعة اتظلك ، حوار الاربعاء العلمي، مقدـ في التمييز بين الكفاءة والفعالية والفاعلية والأداءبورقبة، شوقي.  1

 2010.2010من حزيراف  9عبدالعزيز في 
 
: أثر إدارة علاقات الزبائن في الأداء التنظيمي من وجهة نظر مديري البنوك التلارية الأردنيةالمحاميد، سعود ، طويقات، أتغد، حدادين، ريناتا.  3

 .599-573. ص2015. 3، العدد 11المجلد  ،لالمللة الأردنية في إدارة الأعمادراسة ميدانية. 
 .101ص مرجع سبق ذكره عامر سيد علي، 4
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 نظريات الأداء التنظيمي : : 30المطلب 

تشكيل  اتخذت طبيعة الأداء التنظيمي أتقية لدى الباحثتُ والقائمتُ على الأعماؿ منذ
اتظنظمات بصورىا الأولى، وكيفية تعريف الأفضل في الأداء في اتظنظمة، فكاف الأبعاد والآفاؽ التي 
اتخذىا المحاسبتُ ترتبط ارتباطا وثيقاً بالأداء اتظثالي للمنظمة، بينما من وجهة نظر الإداريتُ تتعلق 

نهج تشي ببطاقة الأداء اتظتوازف بتحستُ الأداء التنظيمي اتضالي و اتظستقبلي، وقد وضع كابلبف بم
التي تجمع كل من التدابتَ و الانظمة الإدارية والتنظيمية وجهات نظر الإداريتُ ووجهاف نظر 
المحاسبتُ اتظالية،  فهي تحدد التالية الفعالية التنظيمية والأداء المحاسبي والإدارة الاستًاتيجية و ريادة 

 تبلور اتطلفية النظرية لأداء التنظيمي في تسس كالتالي:الأعماؿ واتظنظور الاقتصاد اتصزئي. وت

 المنظور المحاسبي  .1
يبحث علماء والباحثتُ في علم المحاسبة في الأداء التنظيمي من خلبؿ التًكيز بشكل رئيس عن 
اتظعلومات اتظالية واتظقاييس اتظالية، فمهنة المحاسبة حقيقة تتبلور حوؿ دراسة الوضع اتظالي للمنظمة 

توفر اتظنظمة قدتناً وتقديم الأداء اتظالي اتضاضر ووضع خطط للوضع اتظالي مستقبلًب، وفي ىذا 
المجلدات اتظالية والتقارير السنوية اتظالية واليومية وتنظمها في قواعد بيانات مالية لتكوف اتظعلومات 
اتظالية ذات معتٌ وفائدة وقابلة للمقارنة مع مرور الفتًات الزمنية. وتتضمن البحوث المحاسبية في 

   1م الأداء التنظيمي في اتظنظمات.ربط تػتويات اتظعلومات اتظالية والأرباح وعلبقتها بتقيي
وعلى مر السنوات تحوؿ التًكيز في قياس الأداء التنظيمي من منظور المحاسبي لتًكيز على قواعد 
اتضوكمة وعملياتها وحدود الاتساؽ بالعائدات أمن الأسهم اتظتداولة علناً مع اتظعلومات التي تنقلها 

اتظالية وعوائد الأسهم وتتخذ ىذه أتقية ىذا التًابط في الأرباح ويقصد بهذا التًابط بتُ البيانات 
إنشاء قيمة للؤسهم التي تنكن تطويرىا من خلبؿ اتظعلومات المحاسبية واتظالية والتي من خلبتعا 
تملق قيمة للمساتقتُ والشركات. وقد أثبتت الأبحاث أف فائدة الأرباح كبديل عن عوائد الأسهم 

 2الأداء التنظيمي تلخصت في التالي: أو خلق قيمة تنافسية في قياس

                                                      
1 Beisland,L. A Review of the Value Relevance Literature, The Open Business Journal, (2), 

7-27, 2009.  
2 Orumwense, J. O., & Mwakipsile, G. Personnel Recruitment and Organizational 

Performance in Edo State Civil Service Edo State–Nigeria. Journal of Accounting, Business 
and Finance Research, 1(1), 56-70, 2017.  
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  َالعلبقة بتُ الأرباح وعوائد الأسهم علبقة ضعيفة وإف علبقة العائدات بالإيرادات تعتبر غت
 واضحة أو مستقرة بالفتًة الزمنية وأف فائدة الأرباح الفصلية او السنوية للمستثمرين تػدودة.

 جة لعدـ الدقة بتُ العائد ووجود اتظستثمرين وىناؾ ارتباط ضعيف بتُ الأرباح وعوائد الأسهم نتي
 وتعود الأسباب في ذلك لإمكانية اتططأ في تػتويات اتظعلومات اتظالية في التقارير. 

واتخذت ىذه النتائج أتقية تػورية لريادة الأعماؿ والباحثتُ عن الاعماؿ الذين يعتمدوف على    
ما تكب أخذه بالاعتبار عند قياس الأداء الأرباح كمؤشر على الأداء التنظيمي، إلا أف أىم 

التنظيمي فإذا ما كاف مقياس الأداء متغتَ بالوقت أو متغتَ بشكل متأخر عن آثار الفائدة، فمثلًب 
العوائد للمساتقتُ تتزامن مع الإجراءات الإدارية وأف عوائد السوؽ تؤخر الإجراءات باعتبار أف 

 بعد أشهر أو أسابيع من الربع السنوي وىذا يؤكد التأختَ الأرباح لا تظهر في التقارير اتظالية إلا
بأثر عائدات أسهم السوؽ وعوائد الأرباح، وفي ذلك افتًاض التأختَ في قياس الأداء التنظيمي لن 

وفي ىذا كانت النتائج لبحوث المحاسبة اف  1يكوف مناسب مع العوائد المحاسبية وعوائد الأسهم.
 GAAP-Generallyمبادئ وقواعد المحاسبة العامة يتمثل أولًا بتطبيق قواعد 

Accepted Accounting Principles  الذي يضمن انتاج تقارير مالية دقيقة وقابلة
للمقارنة. بالإضافة لذلك فإف توفر التقارير المحاسبية التي توفر اتظعلومات عن خلق القيمة التنافسية 

فتقر تظعلومات عن الفرص اتظستقبلية التي تقدمها التي تم تحقيقها للآف والاحتفاظ بها ولكنها ت
اتظنظمة الآف وبكلمات أخرى فإف اتظنظور المحاسبي للؤداء التنظيمي يستند وبشكل رئيس على 

 2الآثار السابقة للئجراءات الإدارية .
 منظور بطاقة الأداء اتظتوازف .2

فحيث حاوؿ التقريب بتُ النظرية والواقع العملي  1984ويعود ىذا اتظنظور للباحث كابلبف عاـ 
لقياس الأداء التنظيمي والتي يقوـ على عدة تدابتَ ومتغتَات ليست مالية فقط لاعتبار أف 

ؤية اتظؤشرات اتظالية ىي أثر لإجراءات إدارية حاتشة وفي ىذا كاف منظور بطاقة الأداء اتظتوازف ر 
متعددة السمات تشمل القيم التنافسية للبسهم بالسوؽ و اتظتغتَات في الأصوؿ الغتَ ملموسة 
من مثل اتظوارد البشرية وقدرتها ورضا العملبء والانتاجية واتصودة وأداء أصحاب اتظصالح ، وىذه 

غيلية بارتباطها تتطلب بيانات أولية مقدمة من قبل الإدارات لتقييم الأداء وتديز ىذه التدابتَ التش

                                                      
1  A. crew, M. Kleindorfer, C. Campbell, J. Handbook of Worldwide Postal Reform, Edward 

Elgar, MA, USA, p.41, 2008. 
2  Subrahmaniyam, M. Performance management measure and improve the effectiveness of 

your Employees, global India Publication, new Delhi. P.30, 2009  
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بمقاييس الأداء اتظالي اتظستقبلي الذي لم يتحقق للآف. إلا أف ما يضعف ىذا اتظنظور أف التدابتَ 
التشغيلية ىي فريدة لكل منظمة فالعاملتُ القائمتُ على تنفيذ اتططط يعتبروف متغتَ تػدود ظرفياً 

ات بطاقة الأداء على تريع العاملتُ وفي ىذا يكوف التعميم لبطاقة الأداء مقبولًا إذا تطبقت متغتَ 
     1باتظنظمات.

 منظور الإدارة الاستراتيلية  .3
يتلخص اتظنظور الإداري على العمليات الإدارية التي تتأثر بالأىداؼ والغايات من التنظيم و 
عمليات قياسها وحتى الآف لم يتم الاتفاؽ على شكل عاـ لقياس وتأطتَ الشكل العاـ للئدارة 

الإدارة  الاستًاتيجية كحاؿ اتظنظور المحاسبي اتظكوـ بالقواعد المحاسبة العامة، فكاف ىناؾ تصور بأف
الاستًاتيجية تقوـ على الفعالية التنظيمية التي تعكس كفاءة تلبية دوافع الأفراد وبقاء اتظنظمة في 
السوؽ وفي اتضفاظ على استمرارية البقاء في السوؽ يقوـ على تذانية ىي السوؽ و الابتكار 

داء والتطوير والعاملتُ و واتظوارد اتظادية واتظالية والربحية التي تغطي تكاليف اتظخاطر و إدارة الأ
اتظسؤولية العامة. وتعددت وجهات النظر في قياس الأداء التنظيمي باعتبار الإدارة الاستًاتيجية 
فكانت منها من قاؿ في الأداء التنظيمي باعتبار العائد على الاستثمار فقط والتحرر من أىداؼ 

تعظيم العائد على الاستثمار.  أصحاب اتظصالح وتحقيق أىداؼ أخرى غتَ اقتصادية من شأنها
وكاف قوؿ آخر بأف أىداؼ اتظنظمة وتحقيقها ىي الأداء التنظيمي وتكوف من خلبؿ استغلبؿ 
العلبقة مع أصحاب اتظصالح باعتبارىم مورد للؤىداؼ التنظيمية ، وكاف ىناؾ اقتًاح آخر 

ثة أبعاد ىي الأداء اتظالي باعتبار الأداء التنظيمي قائم على ثلب 1986لفيكراتراماف و رامانوجاـ 
والأداء التشغيلي وتأثتَ أصحاب اتظصلحة، وىذه الثلبث تتضمن ويندرج اسفلها الكثتَ من 

 2الأبعاد الآخرى.
 منظور ريادة الأعمال  .4

كما منظور الإدارة الاستًاتيجية فإف منظور ريادة الأعماؿ يتأثر بنفس تػددات الأداء، ونوقشن 
ع أىداؼ مؤسس اتظنظمة وفي ىذا يكوف ذو بعد أحادي، إلا أف الباحثتُ ريادة الأعماؿ بتًابط م

في ريادة الاعماؿ أولوا الاىتماـ أيضاً لأىداؼ أصحاب اتظصالح الآخرين من مثل أصحاب رأس 
اتظاؿ الاستثماري وأصحاب الأملبؾ اتظستثمرين والإقرار باعتماد وجهات متعددة للؤداء نظراً 

                                                      
1  Hofer, C. Carton, R. Measuring Organizational Performance:Metrics for 

entrepreneurship and strategic management research, Edward Elgar, MA, USA, 2006, p. 
42 

2  A. crew, M. Kleindorfer, C. Campbell, J. 2008،  مرجع سابق 
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تأصلة بتُ النمو والربحية وفي ىذا فإنو من منظور ريادة الأعماؿ الأداء للعلبقة اتظتبادلة واتظ
 1التنظيمي قائم على أبعاد متعددة.

 

 التنظيمي: حتمية قياس الاداء*

التنظيمي فقياس الاداء  إلى ضرورة قياس ادائها. اتظنظماتالتي تدفع  الأسباب ىناؾ العديد من
فقد  كذلكمة بطرؽ علمية موثوؽ فيها لتحديد مدى فعالية النظم التنظيمية اتضالية  يزود اتظنظ

فيما  الشفافية التنظيمية3من منبمزيد  إلى اتظطالبة-مثلب–الشركات  ـ حكومةظهور مفهو  أدى
التي تدفع اتظنظمات  الأسباب أىميتعلق باتظمارسات التنظيمية اليومية وبصفة عامة تنكن تحديد 

 :2يلي فيما الأداءلتتبتٌ نظاما لقياس 

  ُالفعلي. الأداء اتظخطط و الأداءتحديد الفجوة بت 
  الأداءوضع معايتَ صلبة لقياس التقدـ في. 
 .اتخاذ القرارات بنائنا على أسس موضوعية 
  الأداءمباشر في  تقدـمن التغيتَ التنظيمي قد ساىم بشكل مباشر بحراز التأكد 
 اتظختلفة. التنظيميةالوحدات  أداءمقارنات بتُ  إمكاف اجرأ 
 إحراز تقدـ مستداـ بمرور الوقت  متابعة عملية التغيتَ والتطوير للضماف 
 اتظتميز. الأداء مكافأة 
 سهولة التعامل مع جهات الاعتماد واتصودة المحلية والعاتظية؟ 
  3.الاستًاتيجيةالقرارات  لاتخاذ العديد منكأسس  الأداء العليا على نتائج قياس الإدارةاعتماد 

 

 
                                                      

1 Hofer, C. Carton, R. 2006، مرجع سابق 
، الأداء بين النظرية والتطبيقجلبؿ إبراىيم السيد،  2  .25، ص،2017، بتَوت، دار العلوـ
 .102ص ذكره مرجع سبق عامر سيد علي،3
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 : الأداء التنظيمي بين الكفاءة والفعالية :رابعالمطلب ال

الكفاءة والفعالية تقا نقطتا الارتكاز في عملية تقييم وقياس وتطوير الاداء التنظيمي،         
إضافة إلى كونها حجر الزاوية في العديد من العمليات التنظيمية، مثل التحالفات الاستًاتيجية 

وتسعى   (Mouzase,2006,Robin,2000)واتظشروعات اتظشتًكة والتعهيد اتطارجي،
 1منظمات عديدة لأف تكوف منظمات ذات كفاءة وفعالية مرتفعة.

من أتقية ىذين اتظفهومتُ وتأثتَتقا اتظباشر على الأداء التنظيمي، لكن كثتَا من وبالرغم       
اتظديرين قد لا يدركوف اتظعتٌ الدقيق تعما وبالرغم من اتصهود التي قد يبدتعا الأكادتنيوف واتظمارسوف 

ة بتُ ىذين اتظفهومتُ فإف الأمر غالبا ما ينتهي إلا لا شيء ويبقى الأمر تغرد اختلبؼ في للتفرق
الالفاظ اللغوية دوف أف يكوف لذلك دلالة عملية خاصة في تغاؿ اتظفاضلة بتُ البدائل، بل غالبا 

ا على ما ينتهي الأمر باستخداـ اللفظتُ للدلالة على اتظعتٌ نفسو دوف تفرقة من ما قد يؤثر سلب
 2الوصوؿ إلى مستوى الأداء التنظيمي اتظأموؿ.

 الكفاءة والأداء : -1

يتميز مفهوـ الكفاءة بالسهولة والبساطة إدا ما قرف بمفهوـ الفعالية ويشتَ لفظ الكفاءة إلى عملية 
تحويل مداخلبت اتظنظمة إلى تؼرجات تؼططة ويعكس ىدا اللفظ أيضا مدى قدرة اتظنظمة على 

باستخداـ قدر أقل من اتظداخلبت وتتحقق الكفاءات عندما يتم تعظيم   أداء العمل نفسو
 3.استغلبؿ اتظداخلبت اتظتاحة لتحقيق أفضل اتظخرجات التنظيمية

بأنها أداء الأعماؿ بطريقة صحيحة وكما يبدو من اتظعادلة السابقة  ومن الشائع تعريف الكفاءة 
اتصدارة، حيث إنو تنثل معادلة تستهدؼ تعظيم فإف مفهوـ الكفاءة يرتبط تداـ الارتباط بمفهوـ 

                                                      
 .212خصمرجع سبق ذكرهالدواي الشيخ، 1
 .102ص مرجع سبق ذكره عامر سيد علي،2
 108صنفس المرجع السابقخ3
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اتظخرجات باستخداـ أقل مداخلبت تنظيمية وتتضمن اتظخرجات التنظيمية كاتظنتجات أو 
 1اتطدمات أو الأفكار التي تقدمها اتظنظمة لعملبئها أو تحقيق أىداؼ مالية تػددة.

وبالرغم من سهولة الفكر وراء مفهوـ الكفاءة، لكن أنواع الكفاءات قد تتعدد لدرجة أنو       
 تنكن أف تنعكس على فهم علبقاتها اتظباشرة بالأداء التنظيمي .

 

 

 الفعالية والأداء : -2

بالقدر اءة فإف مفهوـ الفعالية لا يتمتع على الرغم من الوضوح النسبي تظفهوـ الكف               
نفسو من الوضوح، نظرا لتعدد الأغراض التي تمدمها وتنكن أف يعز ىدا الغموض النسبي لارتباط 
مفهوـ الفعالية إلا حد كبتَ بالأىداؼ التنظيمية وتتسم الفعالية، بأنها مفهوـ عريض يأخذ في 

يق العديد من اتضسباف العديد من اتظتغتَات التنظيمية الداخلية واتطارجية، فاتظنظمة تسعى لتحق
الأىداؼ في ظل وجود منافسة عالية وموارد تنظيمية وعدؾ وجود اتفاؽ صريح حوؿ الأىداؼ 

 baruseviciene qndالتنظيمية منها أصحاب اتظصالح وطبقا تظا اقتًحو 
Sakqliyte(2013) خاصا بحجم  اىتمامافأف اتظنظمات التي تهتم بتحقيق الفعلية تعطي

، وتخفيض التكاليف و أضافة والابتكاروجودة اتظبيعات وأعداد القيمة اتظضافة من خلبؿ التجديد 
تنكن  الى ذلك فأف الفعالية تقيس مدى قدرت اتظنظمة على تحقيق أىدفها ،ومع ىذا فأف اتظنظمة

ل ىي تعبتَ أف تدار بشكل كفئ ولاكن ليس فعلب فالكفاءة ليست مقياسا لنجاح لسوؽ العمل ب
ويصعب قياس الفعلية التنظيمية نظرا لأسباب عدة أتقها  عن مدى تؾاح العمليات أو الإنتاجية.

 تباين أحجاـ اتظنظمات وتعدد منتجاتها أو خدمتها وتشت موقعها جغرافيا في العديد من اتضلبت
لتنظيمية ومن ـ يكوف التًكيز على جانب اتظداخلبت الة الاعتماد على مدخل موارد النظاوفي حا

من من موارد  ما يلزمهااتظنظمة على اتضصوؿ على  من خلبؿ قدرة ثم يتم قياس فعالية اتظنظمة

                                                      
 48،ص2017، اتظنظمة العربية للتنمية الإدارية ، دار الرضا للطباعة والنشر ، القاىرة.، نظم دعم القراراتتػمد ماجد خشبة ،، 1
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منظمة ذات اداء متميز والفرض الاساسي تعذ اتظدخل ىو حتمية اف  البيئة اتطارجية حتى تكوف 
في ظل  وذلك عة،مة ذات فعالية مرتفتكوف منظ تحصل اتظنظمة على اتظوارد التنظيمية اللبزمة حتى

قدرة  زدادتا وؿ: أف كل ماظروؼ ندرة اتظوارد اتظتاحة في البيئة اتطارجية  وبالتالي تنكن الق
النادرة ذات القيمة، كانت اتظنظمة اكثر فعالية وختَ دليل على  تظوارداتظنظمة على اتضصوؿ على ا

 ىو حرب اتظواىب الدائرة بتُ الشركات الكبرى بعضها وبعض والدوؿ بعضها وبعض ايضا، ذلك
لقياس  استخدامهاومن امثلة بغض اتظؤشرات التي تنكن  تصذب عمالة اتظعرفة وراس اتظاؿ الفكري

 1.ما يلي فعالية اتظنظمة طبقا تعذ اتظدخل

 .القوة التفاوضية للمنظمة 
 ئة اتطارجية والتعامل معها بشكل تلقق اىداؼ اتظنظمة.القدرة على فهم متغتَات البي 
 .القدرة على الصيانة الدورية بصفة منتظمة 
  التغيتَ التنظيمي. إجراءالقدرة على 

ويعتبر ىذ  لا ىداؼمة نواتج اتظنظمة ومدى تحقيق  اتظنظ لقياس فعالية الأىداؼمدخل  ويصمم
العملبء من خلبؿ مزيج السلع او  من الطبيعياف تستهدؼ اتظنظمة ارضاء لا انواتظدخل منطقيا 

 أحرزتهافاف ىذا اتظدخل يركز على مدى التقدـ الذي  ومن تذة إليهمالتي تقدمها  اتطدمات
التي تنفذ فعلب في اتظنظمة  الأنشطةالتشغيلية  الأىداؼحيث تعكس  ،أىدافهاتظنظمة في تحقيق ا

لعملية نظرا للسهولة ع استخذ اـ ىذا اتظدخل في اتضياة اويشا  الأىداؼوالتي تؤدي إلى تحقيق 
ىذه اتضالة اتظؤشرات اتظستخدمة في  أىمالكمية بشكل دقيق إلى حد كبتَ ومن  الأىداؼقياس 

لا يتم بالسهولة نفسها في خالات اتظنظمات التي لا  الأمر أفالربحية والنمو واتضصة السوقية غتَ 
 2بشكل كمي. الأداءصعوبة قياس العديد من جوانب تهدؼ إلى  الربح ل

 

                                                      
 .110ص مرجع سبق ذكره عامر سيد علي،1
 .53ذكره ص مرجع سبق تػمد ماجد خشبة2
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 .و الأداء التنظيمي الأداءدارة إ المبحث الرابع: 

 المطلب الأول : إدارة الأداء و تقييم الأداء.

ا يرتبط بتقييم العاملتُ فكلبتق الأداءوإدارة   الأداءتلدث اتطلط بتُ مفهوـ  في كثتَ من اتضالات
لكن السعي إلى تحقيق  اتظفهومتُ باتظعتٌ نفسو، استخداـإلى  ذلكيؤدي  مة وغالبا مافي اتظنظ
متميز يتطلب منا بالضرورة  أف نفرؽ بينهما بشكل واضح فحينما تؾد أف عملية   يميأداء تنظ

، فاف عملية إدارة الاداء ىي عملية مستمرة على مذار العاـ ،وربما تقييم الاداء ىي عملية سنوية
الطويل ولا يقتصر الفرؽ على تغرد الفتًة  الأجلطها بالأداء ألتنظيمي في لارتبا نظرالعدة اعواـ 

 (.01وؿ)داالزمنية للتقييم، بل تنتد ليشمل العديد من الفروؽ اتظوضوعية، كما ىو موضح في ج

 تقييم الأداء و إدارة الأداء: -1

 (: الفرق بين تقييم الأداء وإدارة الأداء01جدول )                  

 إدارة الأداء        تقييم الأداء          وجو المقارنة   
ىو تحليل أداء العاملتُ ومهاراتهم بغرض   اتظفهوـ   

 النمو الوظيفي في اتظستقبل.
  ىو عبارة عن إدارة اتظوارد

 البشرية في اتظنظمة.
 ىو عبارة عن عملية مستمرة.  ىو عبارة عن نظاـ.  ما ىو؟   
 مرف.  جامد.  طبيعتو    
 أدوات استًاتيجية.  أدوات تشغيلية.  نوعية الأداة  
 اتظديروف.  إدارة اتظوارد البشرية.   اتظسؤولية   
 مستمر.  سنوي.  فتًة التقييم   
 كلي.-تراعي  جزئي. -فردي  اتظدخل  
 جوانب كيفية.  جوانب كمية.  التًكيز  

الإجراءات 
 التصحيحية

 .رد الفعل  .التوقع 

 من إعداد الباحثاف بالاعتماد على العديد من اتظراجع المصدر
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ومفهوـ أدارة  الأداءكل مفهوـ تقييم  وؿ السابق يتضح أف ىناؾ فروقا جوىرية بتُدومن اتص
داء ىيفي عملية تقييم أ تنكن في الوقت نفسو أف نزعم أنهما مفهوماف متضاداف ،لأف الأداء ولا

من قبل فأنهما تنثلبف مستويتُ متتاليتُ داء، وكما أوضحنا إدارة الأ الواقع الأمر جزء من عملية
ىو اف نظم إدارة  Longo( 2011غتَ أف اتضد الفاصل بينهما كما يراه) الأداءمن مستويات 

اتظنظمة الاستًاتيجي  وأداءالأداء تستهدؼ بالدرجة الأولى الربط بتُ رغبات واحتياجات الفرد 
 1وإتكاد نقاط الالتقاء التي تنكن من خلبتعا تحقيق أىداؼ الطرفتُ.

 

 

 :الأداءدارة إومفهوم  أىمية-2

لأدائها واتظوجهة تضاكمة ا الأسس اعتمادا كليا على تغموعة من اتظبادئ و اتضديثة الإدارةتعتمد 
اتظنظمات إلى تحقيق النجاح من خلبؿ تعظيم قدراتها وتعزيز أداء  . وتسعىللسلوؾ العاملتُ فيها

وحداتها التي تنطلق من تحديد رؤيتها وصياغة رسالتها وشمولية أىدافها تصميع عناصر الأداء 
من العناصر التي ( أف تؾاح العمل الإداري يتوقف على تغموعة 2011التنظيمي. ويرى الدجتٌ )

شكل رئيس، وتشمل ىذه العناصر السياسات التي تضعها اتظنظمة يشارؾ في تحقيقها الإنساف ب
لتنظيم اتجاىاتها وصياغة فلسفتها، والنظم واتعياكل التي تضمن تحديد اتظهاـ واتظسؤوليات 

اتظدخلبت التي تحتاجها اتظنظمة لصياغة أعماتعا وأنشطتها،  والصلبحيات وطرؽ الاتصاؿ و
داء ثم اتظخرجات التي تديز اتظنظمة عن غتَىا وترتبط بأىدافها والعمليات الداخلية اتظنظمة لطرؽ الأ

 2التي وضعتها. 

أىداؼ  تخطيط ورقابة وتقييم تستهدؼىي عملية مستمرة  -كما لاحظنا-الأداء وعملية أدارة
 كفأهالأداء زيادة   إدارةمة ومن ىنا يتضح أف الغرض الرئيس من اتظوظف ومدى مساتقتو للمنظ

                                                      
 .53ذكره ص مرجع سبق تػمد ماجد خشبة1
 .89،ص1999، عماف، مكتبة المحتسب.1ط السلوك الإداري التنظيمي في المنظمات المعاصرةعساؼ، تػمد عبد اتظعطي ،2
 



 الفصل الثــــــــــــاني                                                            الإطار النظري 
           

 

 
20 

وتقييم  الأىداؼوفعالية العاملتُ وتطبيقا تعذا اتظفهوـ يشتًؾ كل من اتظوظف واتظدير في تحديد 
التقدـ الذي تحقق خلبؿ فتًة التقييم واقتًاح نوعية التدريب اتظطلوبة بناء على تنفيذ  او الأداء

 اللبزمة. الأداءبرامج تنمية 

ما  ذلكظم إدارة أداء متطورة ومثاؿ مات عديدة في عصرنا اتضالي إلى وضع نوقد سارعت منظ
التي تستهدؼ تعظيم  الأنشطة على انو: الأداء لا دارةمن تعريف ibm(2009بو شركة) قمت
، وتبرير الاستثمارات اتظالية ويؤكد ىذا النموذج على الطبيعة اتظستمرة والتخطيط والكفاءة الأداء

 1والتي تتكوف تؽا يلي: الأداءلعملية إدارة 

  اىداؼ ومعايتَ الاداء.تحديد 
 تجميع اتظعلومات عن الاداء 
 .تحليل البيانات 
 .تعديل معايتَ الاداء 
 .تحليل اتجاىات الاداء 
 .تخطيط طاقة العمل 

اف تؾاح اتظنظمات اتضديثة يرتبط إلى حد كبتَ بتحستُ مستوى Walker(2011ويؤكد)
( فالدليل العملي يشتَ إلى 03بشكل فعاؿ )شكل  الاداء، واف كليهما مرتبط بكيفية أدارة الأداء

أف اتظنظمات التي تأخذ نظم إدارة الأداء موضوع اتصد وتستهدؼ معايتَ تديز عالية في كل أعماتعا 
 لتضمن البقاء والاستمرار فقط.

 

 

 

                                                      
 .91،صنفس المرجع السابقعساؼ، تػمد عبد اتظعطي،1
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 (: فعالية إدارة الأداء والنلاح التنظيمي30شكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

السلوك الإداري التنظيمي في عساؼ، تػمد عبد اتظعطي ،من إعداد الباحثاف بالاعتماد على اتظرجع  المصدر
 .المنظمات المعاصرة

 

 

 وجاح انمىظمت

 

 تحسيه الأداء      

 

 فعانيت إدارة الأداء
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 : فعالية إدارة الأداء التنظيمي :  المطلب الثاني

يقصد بعملية إدارة الأداء التنظيمي اتططة العلوية لإدارة اتظنظمة، وىي العملية اتظسؤولة نسبيا   
عن النجاح أو الفشل التنظيمي ، حينما تبدأ اتظنظمات في تؽارسة أعماتعا اليومية ويفيد مفهوـ 

 نظاـ متكامل إدارة الأداء التنظيمي في ىذا المجاؿ من خلبؿ ربط تلك العمليات والتكنولوجيا في
وموحد لإدارة اتظنظمة بشكل أكبر من تغرد تعظيم أداء كل واحدة تنظيمية كما دكرنا من قبل إنا 

من التكامل بتُ تؼتلف الوحدات نظاـ إدارة الأداء التنظيمي الفعاؿ ىو الذي تلقق دقة عالية 
جية تػددة مدعمة بثقافة التنظيمية على أساس من اتظسائلة والنتائج، في إطار رسالة ورؤية استًاتي

 1تنظيمية ذات قيم تؤكد وتعضد مفهوـ الأداء التنظيمي اتظتميز.

ك الاستًاتيجيات التنظيمية أسهل بكثتَ من تلوطبقا تظا ىو متعارؼ عليو فأف صياغة 
 واذافأف تنفيذ الاستًاتيجية ىو مسؤولية كل فرد داخل اتظنظمة . الأمروفي حقيقة  الاستًاتيجيات

لوضع  أستخدمها الاعتبار مدخل النظم فأنو يوجد عدد لانهائي من اتظدخل التي تنكن اخذنا في
 استخدامهافي أف اتظدخل التي تنكن  اتظنظمة موضع التنفيذ ويبقى التحدي دائما استًاتيجيات

موضوع التنفيذ .ويبقى التحدي دائما فيأف اتظدخل الدي تعتمد عليو لوضع استًاتيجيات اتظنظمة 
اتظنظمة اليوـ في الوصوؿ إلى الاداء التنظيمي اتظرغوب تكب اف يكوف قابلب للتكيف مع النماذج 
اتظتوقعة في الغد وتكب اف تتصف عملية التنفيذ الاستًاتيجيات التنظيمية بانها عملية منضبطة 

 2،واضحة اتظعالم قابلة للتكرار وتحقق التوازف بتُ الاستقرار والتكيف.

( مراعاة 2011)bourne and bourneنظم إدارة الاداء يقتًح كل منولضماف فعالية 
 النقاط التالية:

                                                      
 .99،صالمرجع السابقنفس عساؼ، تػمد عبد اتظعطي،1
 59ص مرجع سبق ذكره تػمد ماجد خشبة2



 الفصل الثــــــــــــاني                                                            الإطار النظري 
           

 

 
20 

  الأزمةباتظعلومات  الإدارةمن تلقاء نفسو إنو فقط يزود  الأداءإلى تحستُ  لا يؤدي الأداءإف قياس 
 التقدـ. التحقيق ىذ

  الداخلية ، والبيئة اتطارجية ،وتنفيذ  العملياتىي:  الأداءىناؾ ثلبث مناطق تكب تتبعها في إدارة
 استًاتيجية اتظنظمة .

 التنظيمي، ثم تنفيذه  الأداءيمي بعدة مراحل ىي: تصميم نظاـ إدارة إدارة الاداء التنظ تدر عملية
 ومراجعة فعاليتو وتقييمها. واستخدامو،

  متفق عليها من الاىداؼ لابد للئدارة العليا من اتناقش النظاـ اتظقتًح تدهيدا للوصوؿ إلى تغموعة
 واتظقاييس والنواتج التنظيمية اتظرغوب تحقيقها.

  تكب اف تعكس نظم الاداء التنظيمي اتظرغوب في الاجلتُ القصتَ والطويل وليس احدتقا
 فحسب.

 .القيادة والثقافة التنظيمية تقا العنصراف اللذاف يبعثاف اتضياة في نظم إدارة الاداء التنظيمي 

 مقاييس ومؤشرات الأداء التنظيمي الثالث: المطلب

 1اتفق الكثتَ من الباحثتُ باف ابعاد قياس لأداء اتظالي تتمثل في:

الأداء اتظالي وىو البعد الضيق لقياس أداء الأعماؿ باعتبار اتظؤشرات اتظالية كاتظبيعات  -
 والربح

الأداء اتظالي والتشغيلي وىو اتظقياس الأشمل للؤداء باعتبار الكفاءة اتظبنية على  -
العقلبنية في الستَ لتحقيق الاستثمار الأمثل للموارد اتظتاحة في المجاؿ الذي يعود بمردود أكبر 

 ج.بالاضافة للمؤشرات التشغيلية من مثل اتضصة السوقية وتقديم اتظنتجات اتصديدة وجودة الانتا 

الفاعلية اتظنظمية وىو اتظعيار الذي يعكس مدى كفاءة اتظنظمة في تحقق الاىداؼ  -
 والقدرة على التكيّف مع البيئة اتطارجية.

 
                                                      

، رسالة أثر استثمار رأس المال الفكري في الاداء المنظمي: دراسة ميدانية في عينة من شركات القطاع الصناعي المرتلطعبيد، نغم .  1
 .2000علوـ ادارة الاعماؿ. –ماجستتَ، جامعة بغداد 
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 1ويعرؼ البعض أف مؤشرات قياس الأداء التنظيمي تتمثل في:

يعكس الأرباح واتظخرجات  الذي  Financial Indicatorsاتظؤشر اتظالي  .1
 2الاقتصادية وينطوي تحت ىذا اتظؤشر مقاييس عدة من ضمنها:

i.  العائد على الاستثمارReturn on Investment (ROI)  والذي يقوـ على
 قياس النشط التشغيلي كما يلي:

ارباح قبل فوائد وضرائبمعدؿ العائد على الاستثمار = 
 تغموع اتظوجودات

 

 تغموع اتظوجودات تدثل اترالي اتظوجودات اتظتداولة وصافي اتظوجودات الثابتة 

  الارباح قبل الفوائد والضرائب= ايرادات النشاط التشغيلي بعد دفع تكاليف
 النشاط التشغيلي

ii.  العائد على حق اتظلكيةReturn on Equity (ROE) 

خلبؿ تعظيم عوائد وأرباح ويقيس ىذا اتظؤشر قيمة اتظنظمة في السوؽ الالية من 
 الساتقتُ وتحسب كالتالي:

صافي الدخلمعدؿ العائد على حق اتظلكية= 
 حق اتظلكية

فهذاف اتظعدلاف تقا مؤشرا على الربحية التي تعتمد عليها الإدارات العليا في تحديد كفاءة 
 وفاعلية اتظنظمة.

iii. العائد على القيمة اتظضافة 

                                                      
 .2015 مرجع سبق ذكرهالمحاميد وآخروف  1
 .2009 مرجع سبق ذكرهجبوري  2
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الذي يعتبر معيار لصافي الربح قبل دفع الضرائب، باعتبار القيمة اتظضافة بقيمة اتظبيعات بعد   
 دفع تكاليف اتظواد الأولية وتكاليف التصنيع 

iv.  قيمة ملكية تزلة الأسهم 

فهة تأثتَ انعكاس أداء الشركة على سعر السهم في السوؽ اتظالي وشأف ذلك في تعظيم 
 لزيادة في القيمة السوقية للسهم.ثروة اتظساتقتُ من خلبؿ ا

 Customer Indicatorsالعملبء  .2

ويعكس قدرة الشركة على الاستجابة تظتطلبات الزبائن والعملبء وحاجاتهم للسلع 
واتطدمات باعتبار القيمة اتظضافة تعا. أي أف تكوف السلعة او اتطدمة مقابل السعر اتظدفوع تعا 

يضمن رضا الزبوف وولاء العميل تؽا يتعكس على قيمة  تتجاوز توقعات العميل او الزبوف تؽا
 السهم او القيمة السوقية للمنظمة اتكاباً.

 internal Process Indecatorsالعمليات الداخلية  .3

تبرز الانشطة والعمليات الداخلية التي تتفوؽ بها اتظنظمة عن غتَىا من اتظنظمات التي 
  اتظساتقتُ واتظالكتُمن خلبتعا يتم تلبية رغبات الزبائن ومصالح

 Learning and Innovation indicatorsالتعلم والتجدد  .4

والذي يتمحور حوؿ تطوير قدرات اتظوارد البشرية في اتظنظمة التي تعتبر البتٌ الاساسية 
للمنظمة التي تعمل على تطوير اجراءات وىيكلة الانظمة وتغيتَ نوعيتها التي تنصهر بالنهاية في 

 ضا العميل.بوتقة تحقيق ر 

ويلبحظ عند مراجعة الأدبيات السابقة والابحاث التي وضعت في تغاؿ قياس الأداء 
التنظيمي تعدد ابعاد وقياس الأداء التنظيمي بعدة مؤشرات منها كمي او نوعي او بالإضافة 
أىداؼ ومؤشرات مركبة من ىذه الابعاد الأمر الذي يزيد من درجة التباين واتطلبؼ بتُ الباحثتُ 
في توحيد الابعاد قياس اداء التنظيمي واف كاف ىذا التباين فهو ليس من باب التضاد واتفا 
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وفي اتصدوؿ  باختلبؼ طبيعة وأىداؼ اتظنظمة. وفي اتصدوؿ التالي يوضح التباين بتُ الباحثتُ.
 التالي يوضح التباين بتُ الباحثتُ.

   تظقاييس للؤداء اتظنظمي. مراجعة ا2جدول 

 الأبعاد اتظعتمدة في قياس الأداء التنظيمي الباحث

Rocat, 1979 
سعر السهم، الارباح النوعية اتظدركة حسيا لدى الزبائن، حصة 
السوؽ سنوات اتطبرة للمنظمة مع اتظنتجات/اتطدمات اتظتشابهة، الربح، دوراف 

 اتظخططة(العمل ومعدؿ الغياب، أداء اتظيزانية )اتظيزانية الفعلية مقارنة باتظيزانية 

wright, et. al., 1994 

حصة السوؽ، نوعية اتظنتج/اتطدمة، تطوير اتظنتجات /اتطدمات 
اتصديدة، الاسعار اتظقارنة للمنتجات/اتطدمات، نفقات التسويق نسبة من 

اتظبيعات، نفقات البحث والتطوير، نسبة من اتظبيعات، دوراف اتظوجودات الثابتة، 
 العائد على الاستثمار

Jauch & Glueck,1989 
صافي الربح، سعر السهم، الارباح لكل سهم، العائد على 

الاستثمار، العائد على حق اتظلكية، حصة السوؽ، تفو اتظبيعات، رضا العاملتُ 
 عن العمل

Kaplan & Norton,1992 

 منظور مالي )أرباح، عائد على اتظلكية وتفو قيمة اتظبيعات(-

اتظنتجات، التسليم في الوقت، منظور الزبوف )نسبة اتظبيعات  -
 ترتيب الزبائن بناء على الاتقية(

منظور الاعماؿ الداخلية )الانتاجية، كلفة الوحدة، اتصدولة -
 الزمنية(

منظور الابداع والتعلم )وقت تعريف اتظنتج اتصديد مقارنة  -
 باتظنافستُ، وقت التعلم، الريادة في تطوير اتظنتجات(

Rowe,et.al.,1994 

 فاءة )العائد على الاستثمار، صافي الربح من اتظبيعات(الك -

 الفاعلية )حصة السوؽ، تفو اتظبيعات( -

 عدالة اصحاب اتظصالح )تزلة الاسهم، الارباح لكل سهم(-

 الزبائن )السعر، النوعية(-

 المجتمع )دفع الضرائب ، الايفاء بمتطلبات البيئة المحيطة( -
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Welsh, T , Fortune, 1994 

Kreitner & Kinicki 

1995 

نوعية اتظنتجات / اتطدمات , الابداع, القدرة على جذب اتظوارد 
البشرية وتطويرىا والمحافظة عليها, اتظسؤولية تجاه المجتمع والبيئة, القدرات الادارية 

 للبدارة العليا, الربحية, دوراف تغموع

 اتظوجودات.

Rue & Byars , 1995 

الاستثمار، الربح لكل سهم، العائد على الربحية )العائد على  -
 اتظبيعات(

 السوؽ )حصة السوؽ( -

 الانتاجية-

 (اتظوارد البشرية )التدريب، الغياب، عدد الشكاوي-

 )الالتزامات تجاه المجتمع والبيئة(اتظسؤولية الاجتماعية  -

 

Wheeln & Hunger,1995 

 حصة السوؽ-

 تخفيض التكلفة -

 الربحية -

 رضا الزبوف-

Wright et al. 1998 
 كمية )الانتاجية، تفو اتظبيعات، حصة السوؽ(  -

 نوعية )التعاوف بتُ أطراؼ اتظنظمة(-

GAVREA et al. 2011 

 بيئة خارجية )الزبائن، الداعمتُ، اتظنافستُ( -

بيئة داخلية )اتعيكل، الاستًاتيجيات، القيادة، اتصودة، -
 حكومة اتظنظمة(التقنيات، العاملتُ، التغيتَ والابتكار، 

 بالاعتماد عهى جم انذراساث انخاصت بموضوع انبحث انمصذر : إعذاد انباحثان 
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 ملرص الفصل

باعتبار الاتصاؿ ىو العملية التي يتم من خلبتعا نقل اتظعلومات واتظعاني والافكار من شخص 
خرين  بصورة تحقق الاىداؼ اتظنشودة في اتظؤسسة الاقتصادية وكذألك يتجلى  إلى أخر او

دوره في تعزيز تفاذج الاداء لدى العاملتُ للحصوؿ على حقائق وبيانات من شأنها اف تساعد 
على تحليل وفهم أداء العامل لعملو، ومسلكو في فتًة زمنية معينة ، وتقدير مدى كفاءتو 

بأعباء اتظسؤوليات والواجبات اتظتعلقة بعملو اتضاضر واتظستقبل ،اذف  الفنية والعملية للنهوض
 اف الاتصاؿ دروري في تعزيز الاداء التنظيمي داخل مؤسسة اتصالات اتصزائر بالأغواط.
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 ����د

�حل ا����ت ا��زا�ر  �ؤ��� ��ر�خ�� �ن  ا���حث ا�ول : ��ح� 

 ا�درا�� 

 "ا����ت ا��زا�ر"ا��ط�ب ا�ول : �ش�ت �ؤ��� -

 ا��ط�ب ا����ي : ا���ر�ف ��ؤ��� ا����ت ا��زا�ر ا��واط-

 ا���حث ا����ي: �ح��ل و��ر�غ ا������ت ا���دا��� 

 ا��ط�ب ا�ول: �ح��ل ا��داول-

 ا��ط�ب ا����ي: ا�����ج ا��ز��� ��درا��-

 ا��ط�ب ا����ث: ����ج ا�����-
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 :تمهيد

الجزائر نقلة نوعية من حيث ركوبها سفينة التكنولوجية الحديثة، لم يكن  اتصالاتمؤسسة عرفت 
احد يدرك مدى اهمية ىذه الخطوة بالنسبة للجزائر الدعاصرة، فالرىانات كانت اكبر من 

في اب لتصنع في الاخير للجزائر اسما إن الادارة الجزائرية كسرت الحواجزوتحدت الصعالتصورذاتو، 
ولا يتحقق ىذا تبنيها تكنولوجيا عالية لتحسين جودة خدماتها  عالم الاتصال،وىذا من خلال

ء قادر على تسييرىا والتحكم فيها، وقد طرحت الفصل إلا من خلال وجود مورد بشري كف
ت لضاول الاجابة عليها في ىذا الفصل من خلال عرض البيانات المحصل لرموعة من التساؤلا

عليها من لرتمع الدراسة والتي تم تجميعها وتفريغها انطلاقا من البيانات والدعلومات الديدانية 
 الخاصة بفرضيات البحث.
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 .الدراسة محل المؤسسة عن 9 لمحةالمبحث الاول

 "اتصالاتالجزائرنشأت مؤسسة"9  المطلب الاول

وعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور الدذىل الحاصل في تكنولوجيا الاعلام والاتصال، 
بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والدواصلات وقد  1999باشرت الدولة الجزائرية منذ سنة 

 . 2000تجسدت ىذه الإصلاحات في سن القانون الجديد للقطاع في شهر أوت 

لقانون لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البريد والدواصلات وكرس الفصل بين جاء ىذا ا
نشاطي التنظيم واستغلال وتسيير الشبكات وتطبيقا لذدا الدبدأ، تم إنشاء مبدأ سلطة ضبط 
مستقلة إداريا وماليا ومتعاملين، أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدية والخدمات الدالية البريدية في 

" وفي إطار فتح سوق اتصالات الجزائر" د الجزائر وثانيهما بالاتصالات لشثلة ب مؤسسة بري
بيع رخصة لإقامة واستغلال شبكة الذاتف النقال  2001الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 

واستمر تنفيد برنامج فلح السوق للمنافسة يشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعلق 
 VSATبشبكات 

 المحلي في الدناطق الريفية. وشبكة الربط

 والربط المحلي في الدناطق  2003كما شمل فتح السوق كذلك الإدارات الدولية في 

، وذلك في ظل 2005.وبالتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في 2004الحضرية في 
مج واسع النطاق احتًام دقيق لدبدأ الشفافية لقواعد الدنافسة ، وفي نفس الوقت تم الشروع في برنا

 يرمي على تأىيل مستوى الدنشأة الأساسية اعتماد على تدارك التأخر الدتًاكم.

 وميلاد اتصالات الجزائر  2000/03قانون 

عن استقلالية قطاع البريد والدواصلات  2000أوت  05الدؤرخ في  03/2000نص القرار 
حيث تم بموجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكلفت بتسيير قطاع البريد ، وكذلك 
مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ 
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ىدا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسييرىا عن وزارة البريد ىده الأخيرة وبعد 
 لذا مهمة الدراقبة .أوكلت 

لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في 
لوجيات الإعلام قامت بها وزارة البريد وتكنو  لرال الاتصالات. بعد أزيد من عامين وبعد دراسات

 . 2003، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 03/200والاتصال تبعت القرار 

 الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر  جانفي 01   

لكي تبدأ  20003سنة  تها الانتظار حتى الفاتح من جانفيكان على اتصالات الجزائر وإطارا
 قبلمند الاستقلال . لكن برؤى مغايرة تماما لدا كانت عليو  الشركة في إتمام مشوارىا الذي بدأتو

ريخ، حيث اصبحت الشركة في اتمام مشوارىا الذي بداتو منذ الاستقلال. لكن برؤى ىذ التا
مغايرة تماما لدا كانت عليو قبل ىذا التاريخ، حيث اصبحت الشركة مستقلة في تسييرىا على وزارة 

 للأقوى، فيو الدنافسة شرسة البقاء فيها لا يرحما في عالم البريد،ولربرة على إثبات وجودى
 والاجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات الدنافسة.

 الأغواط الجزائر اتصالات بمؤسسة 9 التعريفالمطلب الثاني

على ثلاث  الأشرافجهوي تتولى عملية  اختصاصالتعريف بالدؤسسة: ىي احدى الدصالح ذات 
ولايات من حيث التسيير الاداري، والتجاري، والتقني والولايات ىي الأغواط، الجلفة والبيض، 

لدا يسمى بالدركز الجهوية للاتصالات في لرالات الاتصالات،  إلى تسييرىا الدباشر بالإضافةىذا 
 مثلا: 

 ز الجهوي لصيانة أجهزة التًاسلاتالدرك-

 الراديو الريفي،الدركز الجهوي لصيانة  -

 الدركز الجهوي لصيانة الشبكات.-

 . الدهام الاساسية للمؤسسة:2.2
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 ،السهر على تحقيق الاىداف والبرامج الدسطرة للمؤسسة 
 لتنسيق بين لستلف الدديريات العملية،ا 
 ،مراقبة سير الوحدات العملية في كل الديادين 
 ،مراقبة وتوجيو الوكالات التجارية 
  والسهرعلى متابعة لستلف الدشاريع والالصازات الدتعلقة بالدؤسسة.الاشراف 
  طاتها خلال نشاالتجارية والدركز الذاتفية من  والوكالاتتنظيم وتقييم لستلف الوحدات الدلية

التجارية والدالية وكذا التقنية ،من خلال التقييم الفصلي السنوي لحصيلة نشاطاتها التجارية والدالية 
ة، من خلال التقييم الفصلي السنوي لحصيلة نشاطاتها وتقديم التوجيهات اللازمة من وكذا التقني

 خلال تحديد نقاط القوة والضعف.
 . الاشراف على لستلف الاعلانات والاشعارات والتًقية التجارية التي تطلقها الدؤسسة 
  تابعة للمؤسسة بالوسائل العملية والوكالات التجارية ولستلف الدركز ال الدديرياتدعم وتموين لستلف

 اللازمة لضمان السير الحسن لدختلف الدصالح.
 .العمل على تقديم افضل الخدمات في لستلف الدصالح 
 الاشراف علىمتابعة الدشاريع الكبرى للمؤسسة مثل توسيع شبكات الاتصال. 
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 9 تحليل وتفريغ البيانات الميدانيةلمبحث الثانيا

 الجداول9 تحليل المطلب الاول

 البيانات الشخصية:: الاولالمحور 

 الجنس. متغير 9 يبين توزيع أفراد العينة حسب32قمر  الجدول-

 %النسبة التكرار الدتغيرات 
 %62.5 25 ذكر

 %37.5 15 أنثى 
 %100 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج :الدصدر

 تفسير النتائج9

حيث بلغ عدد عمال الدؤسسةنسبة أعلاه متغير الجنس لعينة الدراسة  03 يوضح الجدول
 ث ، فالدلاحظ ان أغلب العاملين في إنا %37.5فردا و  25ذكور أي ما يعادل  62.5%

 ئة الاناث العاملات بنسبة متوسطةثم تليها ف الدؤسسة من الذكور 

 

 

 

 

 



 الجانب التطبيقي            الفصل الثــــــــــــالث                                             
           

 

 
17 

 لتمثيل النسبي لا فراد العينة حسب الجنسا 33 الشكل رقم

 
 Excel 9 من أعداد الباحثان بالاعتماد على برنامجالمصدر

 : خاص بالوظيفة الدمارسة.33الجدول رقم

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 % 05 02 رئيس مصلحة

 %12.5 05 إطار
 %52.5 21 تقني

 %30 12 عامل مهني
 % 100 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج :الدصدر

 

 

 ذكور

 إناث
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 تفسير النتائج 9

تبة من أفراد عينة لرتمع الدراسة، والتي أن العمال التقنيين أعلى مر  الدقابل 04 يوضح الجدول

أما ادنى نسبة من أفراد عينة لرتمع 30ثم يأتي عامل مهني في الدرتبة الثانية بنسبة تبلغ%52.5تبلغ

وىذا يجعلنا نلاحظ وجود تنوع في %5ورئيس مصلحة%12بنسبة أطار الدراسة فيمثلهم كل من 

  رسة لا أفراد عينة لرتمع الدراسةالوظيفة الدما

 التمثيل النسبي لتوزيع الافراد حسب الوظيفة الممارسة34الشكل رقم 

 

 Excel بالاعتماد على برنامجالدصدر: من اعداد الباحثان 

 

 

 

 رئيس مصلحة

 إطار

 تقني

 عامل مهني
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 خاص بالخبرة في العمل.9 34الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار الدتغيرات
 %25 10 سنوات 5أقل من

 %30 12 سنة10إلى 5من
 %45 18 سنة10أكثرمن

 %100 40 المجموع
 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج9

سنوات ثم تليها 10من أفراد العينة ذوي خبرة أكثر من %45أن نسبة 05وضح الجدولي
من أفراد العينة أقل %25سنة ونسبة  10-5خبرة ما بين  من أفراد العينةذات%30نسبة
سنوات وىذ يدل على أن اكتساب الخبرة داخل الدؤسسة يأتي بحسب الخبرة الطويلة للعاملين 5من

 فيها.
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 النسبي لتوزيع افراد حسب الخبرة المهنيةالتمثيل 35 الشكل رقم

 
 Excel المصدر9 من اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج

 :الدؤىل الاكاديمي.35رقم الجدول

 %النسبة التكرار الدتغيرات
 %60 24 ليسانس ماستً

 %17.5 7 بكالوريا
 %10 4 ماجستير
 %7.5 3 اخرى
2 2 5% 

 %100 40 المجموع
 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 

 

 سنوات5أقل من 

 سنة10الي 5من

 سنة10أكثرمن
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 تفسير النتائج

عاملين متغير الدؤىل الاكاديمي لعمال الدؤسسة بحيث يتضح أن اغلبية ال 06يوضح الجدول رقم 
فردا ثم يليها الذين لديهم  24اي مايعادل %60لديهم مستوى جامعي ليسانس والدستً بنسبة

افراد ثم لاحظنا قلة للعاملين الذين لديهم مستوى 7ما يعادل اي %17.5مستو البكالوريا بنسبة
ان الدؤسسة وىذا ما يجعلنا نلاحظ %5ودكتورةبنسبة%7.5واخرى بنسبة %10ماجستير بنسبة

 توظف عامليها بناءا على الليسانس والدستً في طبيعة العمل.

 

 لتمثيل النسبي لتوزيع الافراد حسب المؤهل الاكاديمي9 ا36الشكل رقم

 

 Excel المصدر9 من اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج

 

 

 

 ليسانسوالمستر

 بكالوريا

 ماجستر

 اخرى

 دكتورة
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 جدول خاص بالدؤىل الدهني.:36الجدولرقم

 %النسبة التكرار الدتغيرات
 %20 8 متحصل

 %80 32 غير متحصل
 %100 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج  9المصدر

 تفسير النتائج9

شخص غير  32أي ما يعادل  %80أعلاه أن نسبة كبيرة من العاملين بنسبة 07يبين الجدول
 من الدتحصلين على الدؤىل 8من الاشخاص اي مايعادل  %20متحصلين على مؤىل مهني ، وتأتي

 الدهني داخل الدؤسسة وىذا يجعلنا نلاحظ ان الدؤسسة تحتوي على نسبة قليلة من الدؤىل الدهني للعاملين.

 التمثيل النسبي لتوزيع أفراد العينة بالمؤهل المهني37الشكل رقم

 

 Excel المصدر9 من اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج

 

 متحصل

 غيرمتحصل
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 )اتصالات الجزائر(بيانات متعلقة بطبيعة الاتصال داخل المؤسسةالثاني 9 المحور

 : ىل ىناك اتصالات كافية مع الدسؤول بشكل كاف ومستمر.37الجدولرقم

 %النسبة التكرار الدتغير
 %7.5 3 غير موافق بشدة

 %7.5 3 غير موافق
 %10 4 لزايد
 %62 25 موافق

 %12.5 5 موافق بشدة
 %100 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج  9المصدر

 تفسير النتائج9

مؤسسة اتصالات الجزائر بالدائة من العاملين داخل  62الجدول أن نسبة: يبين 08يبين الجدول رقم
فردا وافقوا بوجود اتصالات كافية مع الدسؤول في الدؤسسة بشكل كافي ومستمر، في  25أي مايعادل

وافقوا بشدة بوجود اتصال مع الدسؤول في الدؤسسة ، 5بالدائة اي ما يعادل  12.5حين أن نسبة
من العمال 7.5اما اتصالدع الدسؤول عمال اكتفوا بالحياد في وجود 4بالدائة أي مايعادل10ولصد أن

غير موافقين على أن ىناك اتصال كافي مع الدسؤول الاول في الدؤسسة في حين أن نفس النسبة 
 اجابت بموافق بشدة على أنو ليس ىناك اتصال كافي ومستمر مع الدسؤول الاول في الدؤسسة.

اك اتصال كافي مع الدسؤول داخل بان ىن وىذا يعود إلى ان ىناك اعلى نسبة في الدؤسسة يعتبرون
 الدؤسسة.
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 الدعلومات اللازمة والضرورية للاتصال. لإتاحة كافة:تسعى الدؤسسة -38-رقم الجدول

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 5% 2 غير موافق بشدة

 7.5% 3 غير موافق
 7.5% 3 لزايد
 70% 28 موافق

 10% 4 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسيرالنتائج9

سعي الدؤسسة لإتاحة كافة الدعلومات اللازمة والضرورية للاتصال  09يوضح ىذا الجدول رقم
الدؤسسة تسعى لإتاحة كافة الدعلومات اللازمة والضرورية للاتصال من نسبة التأييد في %70حيث

 %7.5اما نسبة المحايدين فهي  %7.5الدعارضين  بلغت نسبة بينما نسبة فرد. 28اي مايعادل
وىذا ما يتضح لنا بان ليس ىناك تقارب في وجهات النظر بين لرموع افراد العينة فهي نسبة قليلة، 

 العاملين داخل الدؤسسة.

 ؟ىل مناخ العمل يؤىلك لا داء عملك بكفاءة وفعالية 039الجدولرقم

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 7.5% 3 غير موافق بشدة

 10% 4 غير موافق
 20% 8 لزايد
 52.5% 21 موافق

 10% 4 موافق بشدة
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 100% 40 المجموع
 Excelالمصدر من اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج

 تفسير النتائج

ان نسبة التأييد ىل مناخ العامل يؤىلك لا داء عملك بكفاءة وفعالية، نلاحظ من خلال الجدول 
بوجود مناخ ملائم للعمل، بينما نسبة الدعارضة غير  %10وموافق بشدة بلغت، %52.5بلغت 

من الذين تحفظوا %20اما نسبة المحايدين فبلغت %7.5غير موافق بشدة بلغت %10موافق بلغت
خ الدؤسسة للإجابة على السؤال وىذ ما نلاحظ وجود تباعد بين افراد العينة في نظرتهم للمناخ دا 

 الاقتصادية.

 ىل تهتم الادارة بإيصال الدعلومات والقرارات إلى كل الدستويات.009جدولرقمال

 %النسبة التكرار الدتغيرات
 5% 2 غير موافق بشدة

 12.5% 5 غير موافق
 22.5% 9 لزايد
 50% 20 موافق

 10% 4 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج9

من لرموع العاملين اي ما يعادل %50، بلغت نسبة التأييد موافق 11نلاحظ من خلال الجدول
بينما نسبة الدعارضين غير موافق  %10من العاملين في الدؤسسة وموفق بشدة بلغت النسبة  20

وىذا يشير إلى  %22.5اما نسبة المحايدين  فهي  %10و%12.5وغير موافق بشدة جات 
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وجوت تفاوت في الاختيارات بالنسبة للأفراد العينة، وىذا ما يلاحظ ان نسبة كبيرة من العمال ترى 
 )اتصالاتالجزائر(الادارة تهتم بإيصال الدعلومات والقرارات إلى كل الدستويات داخل الدؤسسة  ان 

 بقدر كاف من الدعلومات عن الدؤسسة .:تسهم الدؤسسة 01رقم الجدول

 %النسبة التكرار الدتغيرات
 5% 2 غير موافق بشدة

 10% 4 غير موافق
 25% 10 لزايد
 50% 20 موافق

 10% 4 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج9

عامل وموافق 20ما يعادل  %50وافق بلغتبمان نسبة التأييد  12رقميتضح لنا من خلال الجدول 
غيرموافق %10من لرموع العينة ، بينما نسبة الدعارضين كانت ضئيلة جدا بنسبة  %10بشدة 

يشير إلى ما ا وىذ افراد 10اي ما يعادل  %25غير موافق بشدة ، اما نسبة المحايدين فهي%5و
-الدؤسسة، وىذا ما يجعلنا نرى نسبة كبيرة ترى بان مؤسسةوجود تباين في اراء العمال داخل 

 سسة.هم بقدر كاف من الدعلومات عن الدؤ اتصالات الجزائر تس
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 :يوجد سهولة في التواصل مع الدسؤول الاول عن الدؤسسة.02الجدولرقم

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 5% 2 غير موافق بشدة

 15% 6 غير موافق
 22.5% 9 لزايد
 47.5% 19 موافق

 10% 4 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج9

بلغت -11-وجود سهولة في التواصل مع الدسؤول الاول في الدؤسسة ،نلاحظ من خلال الجدول
،بينما %10فرد وموافق بشدة 19يعادل اي ما %47.5نسبة التأييد من لرموع العاملين بموافق

، اما نسبة المحايدين %5وغير موافق بشدة بلغت %15نسبة الدعارضين غير موافق بلغت 
افراد ىذا ما يشير إلى وجود اختلاف في وجهات النظر بين لرموع  9اي مايعادل %22.5فهي

ل مع الدسؤول الاول في مؤسسة ،وىذا ما يفسر ان اغلبية الدوظفين وجدو سهولة في التواصافراد العينة
 اتصالات الجزائر. 
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 الاتصال بين الدستويات الادارية يتم بالسرعة. يبين 039الجدولرقم

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 7.5% 3 غير موافق بشدة

 7.5% 3 غير موافق
 10% 4 لزايد
 50% 20 موافق

 25% 10 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج9

 50يبين الاتصال بين الدستويات الادارية يتم بسرعة حيث بلغت نسبة التأييد موافق 14الجدول رقم
لكل من غير 7.5وىي نسبة كبيرة مقارنة بنسبة الدعارضين حيث بلغت25%وموافق بشدة  %

وىذا يشير إلى وجود تفاوت كبير في %10،اما نسبة المحايدين بلغتمواف وغير موافق بشدة 
ويفسر لنا بان ىناك نسبة كبيرة ترى ان الاتصال  -اتصالات الجزائر-وجهات النظر داخل مؤسسة 

 بين الدستويات الادارية يتم بالسرعة بين افراد العينة.

 :توجد قنوات اتصالية تسهل العمل داخل الدؤسسة.04الجدول رقم

 %النسبة التكرار الدتغيرات
 5% 2 غير موافق بشدة

 7.5% 3 غير موافق
 27.5% 11 لزايد
 55% 22 موافق

 5% 2 موافق بشدة
 100% 40 المجموع
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 Excelحثان بالاعتماد على برنامجمن اعداد البا 9المصدر

 تفسير النتائج9

من لرموع الاشخاص الدوافقين اي  %55ان نسبة التأييد بلغت 15نلاحظ من خلال الجدول
بينما نسبة الدعارضين فهي نسبة قليلة فهي غير موفق بشدة  5%فرد وموفق بشدة بلغت 22مايعادل

الذين تحفظو في الاجابة عن %27.5،اما نسبة المحايدين فهي%7.5وغير موافق بلغ %5بلغ
السؤال وىذا ما يفسر لنا ان اغلبية العاملين وافقوا  على تواجد قنوات اتصالية تسهل العمل داخل 

 -اتصالات الجزائر–مؤسسة 

 .:مهارات الاتصال لدى العاملين تساىم في خلق جولشيز داخل العمل05الجدول رقم 

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 5% 2 موافق بشدةغير 

 10% 4 غير موافق
 17.5% 7 لزايد
 55% 22 موافق

 12.5% 5 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج9

عامل موافق  22اي ما يعادل 55%ان نسبة التأييد من العاملين بلغت  16يتضح لنا من الجدول
، بينما نسبة الدعارضين غير موافق وغير موافق بشدة بلغت على 12.5%بشدة بلغت وموافق
بعدم تحفظت  17.5%وىي اقلية فقط، اما نسبة المحايدين من العاملين فهي 5%و%10التوالي

، وىذا ما يفسر ويشير إلى وجود نسبة كبيرة من الدوظفين ترى ان مهارات الاتصال لدى الاجابة 
 ق جو لشيز داخل العمل في الدؤسسة. خلالعاملين تساىم في
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توجد علاقة ايجابية بين جودة الاتصالات والاداء التنظيمي في تنفيذ العمليات الثالث 9 المحور
 سسة.داخل المؤ 

 : في حال التزامو لدتطلبات التكنولوجيا والاداء الدميز06الجدولرقم

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 10% 4 غير موافق بشدة

 17.5 7 غير موافق
 15% 6 لزايد
 47.5% 19 موافق

 10% 4 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامجالمصدر9 

 تفسير النتائج9

في حال التزامو لدتطلبات التكنولوجيا والاداء الدميز ، بلغت نسبة التأييد من  17يوضح الجدول
، بينما كانت نسبة 10%من فرد موافق ونسبة موافق بشدة  19اي ما يعادل  47.5%العاملين 
، اما نسبة المحايدين 10%وىي غير موافق وموافق بشدة بلغت 17.5%الدعارضين

ان نسبة كبيرة من افراد العينة ترى بان وجود الاتصالات والاداء وىذ يشير إلى 15%فكانت
 .لدتطلبات التكنولوجيا والاداء الدتميزالتنظيمي للمؤسسة في حالة التزامو 
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 بين لنا في حالة التزام العامل بالدمارسة الجيدة للأداء التنظيمي داخل مؤسستو.: ي18 الجدول رقم

 %النسبة التكرار الدتغيرات
 7.5% 3 غير موافق بشدة

 7.5% 3 غير موافق
 15% 6 لزايد
 60% 24 موافق

 10% 4 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج9

في حالة التزام العامل بالدمارسة الجيدة للأداء التنظيمي داخل  18يتضح لنا من خلال الجدول رقم 
فرد كانت أجابتهم موافق ، وافق بشدة 24اي ما يعادل %60مؤسستو، حيث بلغت نسبة التأييد 

من غير موافق وكذألك من غير موافق بشدة، أما  %7.5، بينما نسبة الدعارضين بلغت 10%بلغت
وىذا يشير إلى أن نسبة كبيرة وافقت وجود علاقة بين جودة الاتصالات   15%نسبة المحايدين  بلغت

 والاداء التنظيمي في حالة التزام العامل بالدمارسة الجيدة للأداء التنظيمي في الدؤسسة.
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 يبين لنا اذا توفر برنامج لشيز وجيد للأداء. 9 08الجدول رقم 

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 5% 2 غير موافق بشدة

 10% 4 غير موافق
 17.5% 7 لزايد
 52.5% 21 موافق

 %15 6 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 النتائج9 تفسير

اذا توفر برنامج لشيز وجيد للأداء داخل الدؤسسة نلاحظ ان نسبة التأييد موافق  19يبين الجدول رقم
، بينما نسبة الدعارضين  وىي غير %15عامل وموافق بشدة بلغت 21اي مايعادل52.5%بلغت

وىذا يشير إلى وجود  %17.5بلغتاما نسبة المحايدين %5وغير موافق بشدة %10موافق بلغت
ترى بان وجود علاقة بين الاتصالات والاداء التنظيمي إذا توفر برنامج لشيز نسبة كبيرة من العاملين 

 -اتصالات الجزائر-للأداء داخل الدؤسسة

 : في حالة إشراك العاملين في تطوير الدعايير وقواعد الاداء التنظيمي.13الجدول رقم

 الدئويةالنسبة  التكرار الدتغيرات
 7.5% 3 غير موافق بشدة

 51%1 6 غير موافق
 51%1 6 لزايد
 %42.5 17 موافق

 %20 8 بشدة موافق
 %100 40 المجموع
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 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج9

التنظيمي، بلغت في حالة  اشراك العاملين في تطوير الدعايير وقواعد الاداء  20يوضح لنا الجدول
،بينما نسبة الدعارضين %20وموافق بشدةمن لرموع افراد عينة الدراسة 42.5%نسبة التأييد موافق

وىذا ما نستخلص  ان  %15، اما نسبة المحايدين فهي%5وغير موافق بشدة%15غير موافق 
 ىناك نسبة كبيرة داخل الدؤسسة توافق على إشراك العاملين في تطوير معايير وقواعد الاداء التنظيمي.

 يبن لنا في حالة الخبرة العملية الطويلة.:10الجدول رقم

 %النسبة  التكرار الدتغيرات
 5% 2 غير موافق بشدة

 5% 2 غير موافق
 25% 10 لزايد
 %45 18 موافق

 20% 8 موافق بشدة
 %100 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج.

من  %45، في حالة الخبرة العملية الطويلة، بلغت نسبة التأييد موافق 21 نلاحظ من خلال الجدول
وغير موافق بشدة فهي نفس  ، بينما نسبة الدعارضين غير موافق%20لرموع العاملين وموافق بشدة

وىذ يشير إلى وجود نسبة كبيرة وافقت في حالة  %10، بينما نرى نسبة المحايدين بلغت5%النسبة
 الخبرة العملية الطويلة للمؤسسة.
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 : في حالة وجود منافسة شريفة بين لستلف العاملين من اجل تحسين الاداء.11الجدول رقم

 %النسبة التكرار الدتغيرات
 7.5% 3 وافق بشدةغير م

 15% 6 غير موافق
 12.5% 5 لزايد
 42.5% 17 موافق

 22.5% 9 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج.

بان تواجد الدنافسة بين لستلف العاملين، حيث بلغت نسبة التأييد  22 يوضح الجدول
من لرموع افراد العينة، بينما نسبة الدعارضين غير موافق  22.5 %وموافق بشدة42.5%موافق
وىو ما يشير إلى أن معظم %12.5وبلغت نسبة المحايدين  %7.5وغير موافق بشدة 15%

 .الدؤسسةالعاملين وفوقوا على ذألك ذألك داخل 

 الاتصال. 9 الاداء التنظيمي الجيد يرتبط إيجابيا بمصدقيه وفعاليةالرابع المحور

 ذا تم استخدام تكنولوجيا الدعلومات الحديثة والدتطورة.إيبين لنا  129رقم الجدول

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 5% 2 غير موافق بشدة

 %10 4 غير موافق
 5% 2 لزايد
 %65 26 موافق

 15% 6 موافق بشدة
 100% 40 المجموع
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 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج :الدصدر

  تفسير النتائج

استخدام تكنولوجيا الدعلومات الحديثة والدتطورة ،بلغت نسبة التأييد  ما اذا تم 23 يوضح الجدول
وغير 10%من افراد عينة الدراسة ، بينما نسبة الدعارضين غير موافق%15وموافق بشدة %65موافق

وىذا يشير الى ان نسبة كبيرة توافق على استخدام  %5في حين نسبة المحايدين  %5موافق بشدة
 تكنولوجيا الدتطورة داخل الدؤسسة.

 في حالة فهم الاداء التنظيمي الدشتًك بين العاملين. 139الجدول رقم

 %النسبة التكرار الدتغيرات
 7.5% 3 غير موافق بشدة

 7.5% 3 غير موافق
 10% 4 لزايد
 50% 20 موافق

 25% 10 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج9المصدر 

 تفسير النتائج

من افر العينة  %25وموافق بشدة % 50بلغت نسبة التأييد موافق 24 نلاحظ من خلا ل الجدول
بينما نسبة  %7.5، اما بالنسبة للمعارضين بلغت النسبة لكل من غير موافق وغير موافق بشدة 

،وىذ ما نستخلص ان اغلبية العمال يرون ذألك في حالة فهم الاداء التنظيمي %10المحايدين بلغت
 الدشتًك بين العاملين دخل الدؤسسة.
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 مسؤولياتو وواجباتو.اذا فهم العامل :14الجدول رقم

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 5% 2 غير موافق بشدة

 5% 2 غير موافق
 15% 6 لزايد
 55% 22 موافق

 20% 8 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج.

، اما بالنسبة للمعارضين %20وموافق بشدة55%بلغت نسبة التأييد موافق 25 من خلال لجدول
وىذا يشير %15، بينما نسبة المحايدين بلغت%5غير موافق وغير موافق بشدة جات النسبة متشابهة

 إلى ان معظم العاملين وافقوا على فهم العامل مسؤولياتو وواجباتو دخل الدؤسسة.

 الجيد لنظام الاداء بالدؤسسة. الدراسة والتنظيم: 15الجدول رقم

 النسبة الدئوية التكرار الدتغيرات
 7.5% 3 غير موافق بشدة

 7.5% 3 غير موافق
 12.5% 5 لزايد
 50% 20 موافق

 22.5% 9 موافق بشدة
 %100 40 المجموع

 Excelالمصدر من اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج

 



 الجانب التطبيقي            الفصل الثــــــــــــالث                                             
           

 

 
77 

 تفسير النتائج.

، اما %22.5وموافق بشدة%50نلاحظ ان نسبة التأييد بلغت موافق  26جدول  من خلال
،بينما بلغت  7.5بالنسبة للمعارضين فكانت النسبة متشابهة وضئيلة غير موافق وغير موافق بشدة

،وىذا يشير إلى ان افراد العينة وافقوا بوجود الدراسة والتنظيم الجيد لنظام %12.5نسبة المحايدين
 الاداء بالدؤسسة.

 : تحمل العامل مسؤولياتو اكثر.16الجدول رقم

 %النسبة التكرار الدتغيرات
 5% 2 غير موافق بشدة

 10% 4 غير موافق
 12.5% 5 لزايد
 52.5% 21 موافق

 20% 8 موافق بشدة
 100% 40 المجموع

 Excelمن اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 9المصدر

 تفسير النتائج 

،في حين  %20وموافق بشدة%52.5لاحظنا نسبة التأييد بلغت موافق 27 من خلال الجدول
 %12.5، بينما بلغت نسبة المحايدين %5وغير موافق بشدة%10بلغت نسبة الدعارضين غير موافق

وىذا ما يجعلنا نستخلص ان الذين وافقوا على تحمل العامل مسؤولياتو نسبة كبيرة من افراد عينة 
 الدراسة.
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 9 النتائج الجزئية للدراسة.الثاني المطلب

ينص على بيانات متعلقة بطبيعة الاتصال داخل مؤسسة اتصالات الجزائر  الذيالتساؤل الاول9
على ان ىناك اتصال نا ان لرتمع البحث وافقوا الاغواط. ومن خلال ما تم التطرق اليو، لاحظ

ما والدليل ما جاء في الجدول والدسؤول حيث يمنحهم اكثر اتفاقا وانسجاداخلي بين العمال 
، وعليو يمكن القول ان مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد على الاتصال .62%بنسبة 06رقم

 الداخلي بين العمال وبين العاملين والدسؤول ودالك من اجل تحقيق اىدافها.

جد علاقة ايجابية بين جودة الاتصالات والاداء التنظيمي تمحور حول تو والذي  التساؤل الثاني9
وىذا يتضح ان اغلب الدبحوثين  بالأغواطفي تنفيذ العمليات داخل مؤسسة اتصالات الجزائر 

وافقوا وأيدوا على وجود علاقة بين جودة الاتصالات والاداء التنظيمي في تنفيذ العمليات داخل 
التنظيمي مؤسسة اتصالات الجزائر  امل بالدمارسة الجيدة للأداء، وذألك في حالة التزام العالدؤسسة

 %60في تواجد علاقة ايجابية داخل الدؤسسة حيث بلغت النسبة الاغواط، نظرا لدساهمتها 

وىذا ما نلاحظ وجود ان مؤسسة اتصالات الجزائر الاغواط تسعى جاىدة لتوطيد العلاقة 
 الاداء التنظيمي داخل الدؤسسة.الإيجابية بين العاملين والزبائن وتحسين 

ن حول الاداء التنظيمي الجيد يرتبط ايجابيا بمصداقية وفعالية الاتصال داخل كاالتساؤل الثالث9 
، في ىذا الخصوص لاحظنا ان معظم الدبحوثين أقروا بان الاداء التنظيمي الدؤسسة الاقتصادية 

مؤسسة اتصالات الجزائر الاغواط وذألك الجيد يرتبط إيجابيا بمصداقية وفعالية الاتصال داخل 
من لرموع العاملين بالدؤسسة وىو حسب رؤيتهم للتطور  %65عندما بلغت نسبت التأييد 

 من الاداء الدتميز والخدمات الدقدمة. الذي ستشهده الدؤسسة الاقتصادية

التنظيمي  والذي تمحور حول الدور الذي يلعبو الاتصال في تعزيز نماذج الاداءالتساؤل العام9
 -الاغواط-للعاملين بمؤسسة اتصالات الجزائر

من ىذا الدنطلق فمعظم الفاعلين في الدؤسسة وافقوا على ان الاتصال لو دور كبير في تعزيز نماذج 
الاداء التنظيمي للعاملين في الدؤسسة باعتباره الركيزة الاساسية التي يتم بها التواصل بين لستلف 
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واداء العاملين بالدؤسسة ، بحيث ىذا فهناك ارتباط قوي بين الاتصال  الدصالح والدؤسسات، ومن
 يساىم في التقارب وتعزيز الاداء التنظيمي وتحقيق الاىداف الدنشودة في الدؤسسات.

وعليو فان الاتصال لو دور كبير في تعزيز نماذج الاداء التنظيمي للعاملين في الدؤسسة الاقتصادية، 
 ال داخل الدؤسسة.اي ان ىناك فعالية اتص

 العامة. النتائج9 المطلب الثالث

الدور توصلنا من خلال ىذا العمل إلى ان الدؤسسات الاقتصادية تعتمد بالدرجة الأولى على 
من اجل خلق اداء لشيز ومنظم بين العاملين من اجل تحقيق اىداف وصور الاتصال الذي يلعبو 

 ذىنية لدى الزبون

الاتصال يساىم بشكل كبير في تطوير اداء العاملين في الدؤسسة كما بينت الدراسة ان 
 الاقتصادية لشا يؤدي إلى خلق جو لشيز من التفاىم والانسجام داخل الدؤسسة الاقتصادية

توجد علاقة ايجابية بين جودة الاتصال والاداء التنظيمي مع التطور التكنولوجي اصبحت 
من الناحية  لتطور لدا لو من اهمية، خاصةمؤسسات الاقتصادية تحاول مواكبة ىذ الل

التسويقية.الاتصال يزيد ويقوي من اداء الدؤسسة الاقتصادية، من خلال اعتماد الدؤسسة على ىذ 
 .النوع من الاتصال

التنظيمي في  يزيد من تماسك الذيكلالجيد يرتبط بمصداقية وفعالية الاتصالو  الاداء التنظيمي
الاتصال لا يمكن الاستغناء عنو في جميع الدؤسسات وجميع نواحي الاداء الدؤسسة الاقتصادية، 

 التنظيمي للإدارة بسب تفاعل العاملين في الدنظمة مع الاتصال

وعليو لا يمكن لأي مؤسسة اقتصادية تحقيق اىدافها بدون نظام اتصالي يحقق الاداء الدتميز 
سسة لا يشكلوا سلسلة اتصال متكاملة، للعاملين بها وذألك من خلال التًابط بين عمال الدؤ 

وبذألك يتحسن ويبرز لنا اداء العاملين بشكل منتظم ، وتوفير جو مناسب لتحقيق الاىداف 
 الدرجوة، وتحقيق الرضى على الاسلوب التي تعتمد عليو الدؤسسة الاقتصادية.
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لقد سعينا من خلال ىذه الدراسة الموسومة بـــ: دور الاتصال في تعزيز الأداء التنظيمي في المؤسسات دراسة 

 وذلك للكشف عن أهمية الاتصال داخل المؤسسات من -الأغواط -ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر

 أجل تحسين أدائها التنظيمي.

و من خلال الدراسة الميدانية سعينا لمعرفة  التطور الذي يحدثو الاتصال داخل المؤسسات من أجل   

الأغواط على وجو الخصوص  -تحسين الأداء داخلها و ذلك بتسليط الضوء على مؤسسة اتصالات الجزائر

و تحقق من وجود علاقة ايجابية بين جودة  وذلك من خلال البحث في طبيعة الاتصال داخل المؤسسة

بالأخير ارتباط الأداء التنظيمي الجيد  و الاتصالات و الأداء التنظيمي في تنفيد العمليات داخل المؤسسة

 بمصداقية و فعالية الاتصال.

 -اتصالات الجزائر مؤسسةوفي النهاية يمكن القول بأن ىذه الدراسة أجريت على عينة من موظفي   

 من الدراسة وذلك من أجل الوصول إلى الأىداف المرجوة -واطالأغ



��ئمة المص�در 

 والمراجع
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‏.4006والتوزيع،‏للنشر‏النفائس‏،دار‏الأردن‏التنظيمي،‏التطوير‏،‏البيادر‏صالح‏فريد (05
‏4001‏،‏بيروت‏صادر،‏دار0ج‏العرب،‏لسان.‏منظور‏بن (06
‏4005‏العلوم،‏دار‏بيروت،‏والتطبيق،‏النظرية‏بين‏الأداء‏‏السيد،‏إبراىيم‏جلال (07
‏والنشر‏للطباعة‏الرضا‏دار‏،‏الإدارية‏للتنمية‏العربية‏الدنظمة‏،‏القرارات‏دعم‏نظم‏،،‏خشبة‏ماجد‏لزمد (40
‏4005،.القاىرة‏،
‏مكتبة‏عمان،‏،0ط‏الدعاصرة‏الدنظمات‏في‏التنظيمي‏الإداري‏،السلوك‏الدعطي‏عبد‏لزمد‏عساف، (40

‏.4002بيروت،‏،2ط‏الدولية،‏الشروق‏مكتبة‏،‏الوسيط‏الدعجم..‏العربية‏اللغة‏لرمع المحتسب
‏الإعلام‏،كلية‏ووظائفو‏،لزاضرات‏،قسم‏الاتصال‏لدفهوم‏العبيد‏،مدخل‏الرحمن‏عبد‏العزيز‏عبد‏بدرية (44

‏.0777..0211سعود،الرياض،‏الدلك‏جامعة‏الآداب
‏،‏الشروق‏دار‏الجماىيري،‏الاتصال.‏خليل‏صالح‏أصبع،‏أبو (41

‏النشر‏دار‏الإدراية،‏الدفاىيم‏في‏مقالات.‏الذاشمي‏علي  .‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏4000القاىرة،
‏عمان.‏الأردن،‏،‏الالكترونية

‏0204الحديثة،‏التربية‏دار8‏الأردن.‏ومؤثراتو‏وأساليبو‏عناصره8‏التربية‏في‏الاتصال.‏حمدان‏زياد‏لزمد (42
‏ه.



عـــــــــــــــــــراجـــــــــالم  
 

‏.856‏ص‏،4004‏الجزائر،‏البليدة،‏جامعة‏التسيير،‏مراقبة‏في‏مطبوعة‏أمين،‏لزمد‏مراكشي (43

‏

 المذكرات: 
‏من‏التنظيمي‏الأداء‏في‏الزبائن‏علاقات‏إدارة‏أثر.‏ريناتا‏حدادين،‏ألرد،‏طويقات،‏،‏سعود‏المحاميد، (44

‏،00‏المجلد‏الأعمال،‏إدارة‏في‏الأردنية‏المجلة.‏ميدانية‏دراسة8‏الأردنية‏التجارية‏البنوك‏مديري‏نظر‏وجهة
‏.4003.‏1‏العدد

‏شركات‏من‏عينة‏في‏ميدانية‏دراسة8‏الدنظمي‏الاداء‏في‏الفكري‏الدال‏رأس‏استثمار‏أثر.‏‏نغم‏عبيد، (45
‏.4000.الاعمال‏ادارة‏علوم‏–‏بغداد‏جامعة‏ماجستير،‏رسالة‏الدختلط،‏الصناعي‏القطاع

‏الوظيفي‏بالأداء‏وعلاقتو‏التنظيمي‏السكران،الدناخ‏ناصر (46 ‏قوات‏قطاع‏ضباط‏على‏مسحية‏دراسة8
‏.4002.الرياض‏،‏الأمنية‏للعلوم‏العربية‏نايف‏جامعة‏،‏ماجستير‏رسالة"‏الرياض‏بمدينة‏الخاصة‏الأمن

‏العمل‏النفس‏علم‏تخصص‏،‏الاجتماعية‏والعوم‏الإنسانية‏العلوم‏كلية‏ماجستير‏رسالة‏سامية،‏رضوان (47
 .40040‏–‏4003‏قسنطينة‏بجامعة‏والتنظيم

‏في‏والبترول‏الغاز‏شركتي‏على‏بالتطبيق‏التنظيمي‏الأداء‏زيادة‏علي‏الاتصالات‏أثر‏السويلم،‏سامي (10
‏4006الدولية،‏عمان‏جامعة.‏منشورة‏غير‏دكتوراه‏رسالة‏،‏عمان،

 المجلات:
‏الشيخ‏الدواي، (10 ‏،4007‏لرلد‏ورقلة،‏جامعة‏الباحث‏لرلة‏الاداء،‏لدفهوم‏النظرية‏الاسس‏تحليل.

‏‏.5العدد
 4007-4000‏،5ع‏الباحث،‏لرلة‏الأداء،‏لدفهوم‏النظرية‏الأسس‏تحليل‏الداوي،‏الشيخ (14

 



 

 ��ئمة الم�حق
 

 

 

 

 

 



 

عوار ثليجي بالأغواطجامعة   

والحضارة والإسلاهيةكلية العلوم الإنسانية    

 قسن الإعلام والاتصال

 
 استمارة استبيان

 
 أخي الفاضل أختي الفاضلة

 : تحية طبية وبعد

الأداء دور الاتصال في تعزيز ن: *اوىي بعنو  خصص اتصال وعلاقات عامةير لنيل شهادة الداستر في التفي إطار التحض
الأداء داخل  وتعزيز في إضفاء الثقة سنحاول إبراز دور الاتصالوالتي من خلالذا *  التنظيمي داخل المؤسسات

أسئلة الاستبيان، من ذا نرجوا منكم الإجابة بصدق عن مصدرا في اتخاذ القرارات الرشيدة، ل ، كي تصبح  الدؤسسات
بالسرية ، ونحيطكم علما أن إجابتكم ستحظى في الخانة الدناسبة( xوجهة نظركم حول الدوضوع، وذلك بوضع علامة )

 لغرض البحث العلمي فقط. إلاولن تستعمل 

 تقلوا منا فائق الاحترام وشاكرين لكم تعاونكم وتخصيص جزاء من وقتكم، بما يخدم البحث العلمي.                      

 

 

 

 

 

 

 
 



 )البيانات الشخصية( الديمغرافية: الأسئلة  المحور الأول
 :البيانات الجنس/1

                 أنثى                   ذكر
 /الوظيفة الممارسة2

.............................................. 
 :/ عدد سنوات الخبرة3

سنوات                   10و5مابين سنوات 10أكثر من سنوات                  5أقل من 
 
 :/ المؤهل الأكاديمي4

شهادة أكاديمية                             ه   ادكتور     ماجستير                )ماستر( ليسانس    بكالوريا      
 ...................................................) أذكرىا(....................................آخرى 

 المهني: المؤهل/ 5

 غير متحصل          متحصل

 لات الجزائر(الاتصال داخل المؤسسة ) اتصابيانات متعلقة بطبيعة :  المحور الثاني

       

 العبارة الرقم
غير موافق 

 موافق محايد غير موافق بشدة
موافق 
 بشدة

 ىل ىناك اتصالات كافية مع الدسؤول بشكل كاف ومستمر 1
          

 الدؤسسة لإتاحة كافة الدعلومات اللازمة والضرورية للاتصالتسعى  2
          

 ىل مناخ العمل يؤىلك لأداء عملك بكفاءة وفعالية؟ 3
          

  ٠ىل تهتم الإدارة بإيصال الدعلومات والقرارات الى كل الدستويات؟ 4
          

 ؤسسةقدر كاف من الدعلومات عن الدب تسهم الدؤسسة 5
          

 يوجد سهولة في التواصل مع الدسؤول الأول عن الدؤسسة 6
     

 الاتصال بين الدستويات الإدارية يتسم بالسرعة 7
     

 توجد قنوات اتصالية تسهل العمل داخل الدؤسسة 8
     

 مهارات الاتصال لدى العاملين تساىم في خلق جو مميز داخل العمل 9
          

 

   



 العمليات داخل المؤسسةفي تنفيذ  الاتصالات والأداء التنظيمي جودة : توجد علاقة إيجابية بين لث المحور الثا

       

 العبارة الرقم
غير موافق 

 موافق محايد غير موافق بشدة
موافق 
 بشدة

           كنولوجيا والأداء الدميزفي حال التزامو لدتطلبات الت 1

           بالدمارسة الجيدة للأداء التنظيمي داخل مؤسستو في حالة التزام العامل 2

           الدؤسسةداخل  مميز وجيد للأداء إذا توفر برنامج 3

           داء التنظيميفي تطوير الدعايير وقواعد الأفي حالة إشراك العاملين  4

           في حالة الخبرة العملية الطويلة 5

           العاملين من أجل تحسين الأداءحالة وجود منافسة شريفة بين مختلف  في 6

 
 وفعالية الاتصال داخل المؤسسة بمصداقيةيرتبط إيجابيا  الأداء التنظيمي الجيد: المحور الرابع 

       

 العبارة الرقم
غير موافق 

 موافق محايد غير موافق بشدة
موافق 
 بشدة

1 
ورةالحديثة والدتطتكنولوجيا الدعلومات إذا تم استخدام   

          

2 
داء التنظيمي الدشترك بين العاملينفي حالة فهم الأ  

          

3 
مسؤولياتو وواجباتو إذا فهم العامل  

          

4 
داء بالدؤسسةالدراسة والتنظيم الجيد لنظام الأ  

          

5 
.مسؤولية أكثر تحمل العامل  

          

 بينالمصدر: من اعداد الطال



 -بالأغىاط  الجزائر  المصدر الىحدة العملياتية لإتصالات –الهيكل التنظيمي الحالي لمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة الأغىاط 
 

 
 

 دائرة الموارد البشرية 

 مصلحة العلاقات الإجتماعية الوظيفية 

 مصلحة تسيير المسار المهني

 المدير العملياتي لإتصالات الجزائر

 خلية الإتصال

 إعداد التقارير و مراقبة التسيير
 

 المكلف بالشؤون القانونية
 

 داعم نظم المعلومات 
 

 دائرة الثروات والوسائل دائرة المالية الدائرة التقنية الدائرة التجارية

 مصلحة صيانة وإستغلال المعدات مصلحة البيع

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة الثروات

 مصلحة الشراء مصلحة الميزانية  مصلحة صيانة وإستغلال الشبكات مصلحة علاقات مع الزبائن

 مصلحة تسيير الخدمات الإجتماعية

 مصلحة النظافة والأمن  مساعد

 المحاسب

 مصلحة الخزينة

 مصلحة الهندسة والتخطيط

 مصلحة النشر

 الهياكل الأساسية السلبية

 Msanرئيس مشاريع 

 مراقب الورشات

 مصلحة التحصيل

 مفتشية محلية

 مراجع مالي وتجاري مراجع تقني

 مصلحة تسيير التدريب
 

 دائرة الشركات 

 الشركاتمصلحة شبكات 

 مصلحة الوسائل واللوجيستية




