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  ˉسم الله الرحمن الرحيم                            
ة من قلبهاالى الي̱ˍوع لايمل العطاء من ˨ا l̠ت سعادتي بخيوط م̱سو  

  امي العز̽زة 
  من اˡلي  الى من سعى و شقى ҡٔنعم Դلرا˨ة و الهناء ا߳ي لم يب˯ل ˉشيء

  ربي ̼شاف̀ه ابي العز̽ز
  الغالين واخوتي بذ̠رهم فؤادي الى اخواتي في عروقي و  الى من حبهم يجري

   قلبي ز̠رԹء ˊن ˔ربح  الى ا̎لى واعز شخص ̊لى
  صديقتي ˊن ق̀ط العالية و النˤاح الى الى من سرԷ سوԹ و نحن ̮شق طريق معا نح

  إلى من ̊لموني حروفا من ذهب و كلمات و عبارات من اسمى و اˡل عبارات 
  في العلم و النˤاح الى ǫٔساتذتي الكرام 

  
 طيفور ˭ديجة

 
  

 



 
 

 

  الرحيم ˉسم الله الرحمن
إلى ملاكي في الحياة. إلى معنى الحب وإلى معنى الحنان والتفاني. إلى ˉسمة الحياة وسر الوجود. إلى من كان 

 .د̊ائها سر نجاݮ. "وا߱تي الغالية" ǫٔمد الله في عمرها ̎اليتي
اف˗˯ار. "وا߱ي  إلى من كلࠁ الله Դلهيبة والوقار. إلى من ̊لمني العطاء بدون انتظار. إلى من ǫٔحمل اسمه ˊكل

  .العز̽ز" حفظه الله ور̊اه
اء ǫٔخواتي إلى رԹ˨ين ح̀   اتي في الشدة والر˭

إلى من تحلوّ Դلإ˭اء وتميزوا Դلوفاء والعطاء إلى ينابيع الصدق الصافي إلى من معهم سعدت، و́رفقتهم في دروب 
لموني ǫٔلا ǫٔضيعهم.  الحياة الحلوة سرت إلى من كانوا معي ̊لى طريق النˤاح والخير إلى من عرفت ̠يف ˡǫٔدهم و̊

  صديقاتي
 التوف̀ق والسداد بجامعة اҡٔغواط  وطلاب وطالبات  ǫٔسˆٔل الله لي ولكم وإلى كل ǫٔساتذة قسم 

  ˊن ق̀ط العالية

   

س̑يدԷ وحˍيˌ̲ا محمد صلى الله ̊ليه وسلم.  والمرسلين لام ̊لى ǫٔشرف اҡٔنˌ̀اءˉسم الله الرحمن الرحيم والصلاة والس
ل ̊لى كل النعم ما ̊لمنا منها وما لم نعلم lمر ̮شكر الله عز وҡٔونحمده ̊لى نعمة الإسلام والعلم و̮سˆࠀٔ ، ببادئ ا

 .التوف̀ق والنˤاح
ه بخالص الشكر وԳم˗نان إلى كل من ساهم في إنتاج هذا العمل  lنتو

ا߳̽ن رافقوԷ طيߧ س̑نوات  واҡٔساتذةالمتواضع وҡٔԴخص ا߱كتور المشرف 
راس̑ية ا߳̽ن قدموا ǫٔي ݨد في مسا̊دتنا وتوجيهنا بعد عون الله تعالى ا߱

  .وتوف̀قه لنا
̊لى وقوفهم معنا من ǫٔول إلى ǫخٓر لحظة لغاية انجاز هذا العمل. وفي اҡٔ˭ير 
ه بجزيل الشكر والتقد̽ر ҡٔوليائنا اҡٔعزاء وإخواننا وǫٔخواتنا وجميع اҡٔهل  lنتو

  واҡٔحˍة
  

  

  

 



 
 

 :الملخص

  

البحѧѧث الѧѧذي قمѧѧت بѧѧه، إليѧѧك ملخѧѧص دراسѧѧة عѧѧن الاتصѧѧال الѧѧداخلي ودوره فѧѧي إدارة بنѧѧاءً علѧѧى 

الجѧѧودة الشѧѧاملة تناولѧѧت هѧѧذه الدراسѧѧة دور الاتصѧѧال الѧѧداخلي فѧѧي تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي 

حيѧѧث ركѧѧزت علѧѧى أهميѧѧة الاتصѧѧال الѧѧداخلي كأحѧѧد المتطلبѧѧات الأساسѧѧية لنجѧѧاح تطبيѧѧق . المنظمѧѧات

   .ةإدارة الجودة الشامل

أظهѧѧرت النتѧѧائج أن هنѧѧاك علاقѧѧة إيجابيѧѧة قويѧѧة بѧѧين فعاليѧѧة نظѧѧام الاتصѧѧال الѧѧداخلي فѧѧي المنظمѧѧة 

  . وتحقيق أهداف إدارة الجودة الشاملة

فالاتصѧѧال الѧѧداخلي الفعѧѧال يسѧѧاعد علѧѧى نشѧѧر ثقافѧѧة الجѧѧودة، وتѧѧوفير المعلومѧѧات اللازمѧѧة لجميѧѧع  

المѧѧوظفين، وتشѧѧجيع العمѧѧل الجمѧѧاعي وروح الفريѧѧق، ممѧѧا يѧѧنعكس إيجابيѧѧاً علѧѧى تطبيѧѧق ممارسѧѧات 

  .إدارة الجودة الشاملة

لجѧѧودة الشѧѧاملة كمѧѧا أوضѧѧحت الدراسѧѧة أن مѧѧن أهѧѧم متطلبѧѧات الاتصѧѧال الѧѧداخلي الفعѧѧال فѧѧي إدارة ا

وجود قنوات اتصѧال متعѧددة ومفتوحѧة، تѧدفق المعلومѧات بشѧكل فعѧال فѧي جميѧع الاتجاهѧات، : هي

  .وتوفير التغذية الراجعة المنتظمة بشأن جهود تطبيق الجودة

فѧѧي الختѧѧام، خلصѧѧت الدراسѧѧة إلѧѧى أن تطѧѧوير نظѧѧام اتصѧѧال داخلѧѧي فعѧѧال يعѧѧُد أمѧѧراً حيويѧѧاً لنجѧѧاح 

  املة في المنظمات.تطبيق إدارة الجودة الش

  
  
  
 
 
  
  
  
  
  
  



 
 

Summary: 

Based on the research conducted, here is a summary of a study on internal 

communication and its role in Total Quality Management (TQM): 

This study addressed the role of internal communication in the application of 

Total Quality Management (TQM) in organizations. It focused on the importance 

of internal communication as one of the essential requirements for the successful 

implementation of TQM. 

The results showed a strong positive relationship between the effectiveness of 

the internal communication system in the organization and the achievement of 

TQM objectives. Effective internal communication helps in spreading a culture of 

quality, providing necessary information to all employees, and encouraging 

teamwork and team spirit, which positively reflects on the application of TQM 

practices. 

The study also indicated that the most important requirements for effective 

internal communication in TQM include: the presence of multiple and open 

communication channels, the effective flow of information in all directions, and 

the provision of regular feedback regarding quality implementation efforts. 

In conclusion, the study found that developing an effective internal 

communication system is crucial for the successful implementation of TQM in 

organizations.  

 

 

 



 
 

Résumé : 

Basé sur les recherches menées, voici un résumé d'une étude sur la 

communication interne et son rôle dans la gestion de la qualité totale (GQT) : 

Cette étude a abordé le rôle de la communication interne dans l'application de la 

gestion de la qualité totale (GQT) au sein des organisations. Elle s'est concentrée 

sur l'importance de la communication interne en tant que l'une des exigences 

essentielles pour la mise en œuvre réussie de la GQT. Les résultats ont montré 

une relation positive forte entre l'efficacité du système de communication interne 

dans l'organisation et la réalisation des objectifs de la GQT. Une communication 

interne efficace aide à diffuser une culture de la qualité, à fournir les informations 

nécessaires à tous les employés, et à encourager le travail d'équipe et l'esprit 

d'équipe, ce qui se reflète positivement sur l'application des pratiques de la GQT. 

L'étude a également indiqué que les exigences les plus importantes pour une 

communication interne efficace dans la GQT incluent : la présence de canaux de 

communication multiples et ouverts, le flux efficace d'informations dans toutes 

les directions, et la fourniture de retours réguliers concernant les efforts de mise 

en œuvre de la qualité. En conclusion, l'étude a conclu que le développement 

d'un système de communication interne efficace est crucial pour la mise en 

œuvre réussie de la GQT dans les organisations. 

 

 

  

  

  



 
 

  قائمة الجداول
 ........... ............ ....................................................... يوضح أبرز مراحل إدارة الجودة الشاملة  1جدول  38

 ........ ............ ................................................... يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس  2جدول  57

 ........ ............ .....................................................  يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير السن 3جدول  58

 .. ............ ................................... يمثل توزيع العينة حسب متغير المستوى التعليمي للمبحوثين 4جدول  59

 ........ ............ ................................... ...... يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة في العمل 5جدول  60

 .... ............ ......................................................... يوضح المقياس المستخدم ليكرت الخماسي 6جدول  61

 ........ ............ ........................ ........................................ يوضح مقياس ليكرت للمحور الأول 7جدول  62

 .......... ............ ............................................................... يوضح مقياس ليكرت للمحور الثاني 8جدول  63

 ........ ............ .............................................................. يوضح المحور مقياس ليكارت للثالث 9جدول  64

 ........ ............ ................................................. يوضح ثبات الاستبيان عن طريق ألفا كرونباخ  10جدول  65

  .. ............ ................................ ي مع درجته الكلية يوضح مصفوفة ارتباطات عبارات محور الثان 11جدول   66

 ............ ................................. يوضح مصفوفة ارتباطات عبارات محور الثالث مع درجته الكلية 12جدول  67

   .... ......... ................................. يوضح مصفوفة ارتباطات عبارات محور الرابع مع درجته الكلية 13جدول  68

 ........ ............ يوضح مصفوفة ارتباطات الدرجات الكلية للمحاور مع الدرجة الكلية للإستبيان ككل 14جدول  68

 ........... ............ ..... .............................................................. يمثل ترتيب عبارات الاستبيان 15جدول  69

 ... ............ ............ ............................................................................. يمثل المحور الأول 16جدول  73

 ..... ............ ............ ............. ............................................................... يمثل المحور الثاني 17جدول  74

 ... ............ ............ ............................................................................ يمثل المحور الثالث 18جدول  76

  

  

  

  

  



 
 

  قائمة الأشكال 

 20 ............................................................................................ عناصر الإتصال:  1شكل  

 46 .......................................................................................... إدارة الجودة الشاملة 2شكل  

 Deming( .................................................................................. 58(يوضح مثلث :  3شكل  

 67 .......................................................................... الهيكل التنظيمي لمؤسسة سونلغاز 4شكل  

 69 .................................................................... توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 5شكل  

 69 ...................................................................... توزيع أفراد العينة حسب متغير السن 6شكل  

 71 ............................................... توزيع العينة حسب المتغير المستوى التعليمي للمبحوثين 7شكل  

 71 ....................................................... توزيع أفراد العينة حسب المتغير الخبرة في العمل 8شكل  

 81 ................................................... ترتريب عبارات الإستبيان حسب متوسطات الحسابية 9شكل  

  
  
  
  
  

   



 
 

  ياتفهرس المحتو
 .Erreur ! Signet non défini ............................................................................... :  مقدمة

الإطار المنهجي:  الفصل الأول  
 تمهيد

 3 ............................................................................................................... :الاشكالية -1
 3 ....................................................................................................... :  الاسئلة الفرعية -2
 3 ............................................................................................................ :  الفرضيات -3
 4 ........................................................................................................ :  اهمية الدراسة -4
 4 .............................................................................................. اسباب اختيار الموضوع -5
 5 ....................................................................................................... :  اهداف الدراسة -6
 5 .....................................................................................................:  الدراسات السابقة -7
 9 .......................................................................................................... الدراسةمنهج  -8
 9 ................................................................................................ مجتمع الدراسة والعينة -9

 10 .............................................................................................. : ادوات جمع البيانات  10
 10 ................................................................................................... متغيرات الدراسة 11
  11 ....................................................................................................... لمفاهيمتحديد ا 12

 الاتصال داخل المؤسسة:  ثانيالفصل ال
 14 ...................................................................................................................... تمهيد

 15 .......................................................................... ماهية الاتصال بصفة عامة: المبحث الأول 
 15 ............................................................................. مفهوم الاتصال وتعريفه: المطلب الاول 
 18 ............................................................... : عناصر أو مكونات عملية الاتصال: المطلب الثاني 
 20 .............................................................................. : أهداف عملية الاتصال: المطلب الثالث 
 22 ................................................................... معوقات الاتصال داخل المؤسسة: المطلب الرابع 

 25 ..................................................................................... أنواع الاتصال:  المطلب الخامس 
 28 ..................................................................................... الاتصال الداخلي:  المبحث الثاني 
 28 ............................................................................ : مفهوم الاتصال الداخلي: المطلب الأول  
 31 ......................................................................... : وظائف الاتصال الداخلي :  المطلب الثاني 
 32 .............................................................. تكنولوجيا معلومات الاتصال الداخلي: المطلب الثالث 
 34 ............................................................................. أهمية الاتصال الداخلي:  المطلب الرابع 
  36 ........................................................................................................... خاتمة فصل   

 إدارة الجودة الشاملة:  لثالفصل الثا
 38 ............................................................................................................. تمهيد الفصل

 39 .......................................................................... ماهية إدارة الجودة الشاملة:  المبحث الأول 
 39 ............................................................. التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة: المطلب الأول

 41 .......................................................................... مفهوم إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني 



 
 

 43 ........................................................................ تعريف إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثالث 
 45 ................................................................. أهمية وأهداف إدارة الجودة الشاملة: المطلب الرابع
 49 .................................................................................. سبل الإدارة الشاملة:  المبحث الثاني
 49 ........................................................... الجودة الشاملةمتطلبات ومقومات إدارة : المطلب الأول 
 52 .................................................. المبادئ والأساليب الداعمة لإدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني
 56 ............................................................... رواد وإسهامات إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثالث
 60 ............................................................................ تقييم إدارة الجودة الشاملة: المطلب الرابع

  63 ........................................................................................................ : خلاصة الفصل 
 ميدانيالجانب ال:  رابعالفصل ال

 65 ..................................................................................................................... : تمهيد
 66 .......................................................................................... المبحث الأول تقديم المؤسسة

 66 ....................................................................................... تعريف المؤسسة: المطلب الأول
 66 ................................................................................ الهيكل تنظيمي لمؤسسة: المطلب ثاني

 67 ....................................................................................... أهداف المؤسسة: المطلب الثالث
 68 ................................................................................... تحليل نتائج الدراسة: المبحث الثاني
 68 ............................................................................. الخصائص الديموغرافية: المطلب الأول
 72 ................................................... عرض نتائج الدراسة والخصائص السيكومترية: المطلب الثاني
 80 ....................................................................... مناقشة أسئلة الدراسة الميدانية: المطلب الثالث

  83 ................................................................................ مناقشة أسئلة الدراسة: المطلب الرابع 
88............................................................................المبحث الثالث : نتائج الدراسة.........................  

88.....................................................المطلب الاول: نتائج الدراسة العامة..........................................  
88....................................................................................................الاستنتاج العام..المطلب الثاني:  

 94 ................................................................................................................... الخاتمة
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 
 

  

  



 

 أ
 

   : قدمةم
تعد إدارة الجودة الشاملة من النهج الحديثة التѧي تهѧدف إلѧى تحسѧين أداء المؤسسѧات وتحقيѧق التميѧز فѧي جميѧع  جوانѧب 

فعنѧدما يكѧون هنѧاك تحسѧين جѧودة العمѧل . ومن أهم عوامل نجاح هذا النهج هو الاتصال الداخلي الفعال والمѧؤثر. العمل

معلومѧѧات سѧѧليم بѧѧين الأفѧѧراد والأقسѧѧام داخѧѧل المؤسسѧѧة، يѧѧتم تعزيѧѧز التعѧѧاون تفѧѧاهم وتبѧѧادل . وتحقيѧѧق الأهѧѧداف المشѧѧتركة

للأهѧداف  عѧدة فوائѧد والتنسيق وبالتالي  تساهم الاتصالات الداخلية القويѧة والفعالѧة فѧي إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي تحقيѧق

  . والتوجهات، يتم توجيه الجهود نحو تحقيقها بشكل متناسق ومنسق

 .أفضل فعندما يكون هناك تفهم واضحرؤية المؤسسة والأهداف الاستراتيجية بشكل  هوجيتساعد على ت:  أولاً  

  . في تعزيز التعاون والعمل الجماعي بين الفرق والأقسام المختلفة الداخليةتساهم الاتصالات :  ثانياً 

يѧتم  ةيѧوالفعالقيѧق الكفѧاءة جѧودة العمѧل وتح تحسѧينبѧين الأقسѧام المختلفѧة، ممѧا يسѧاهم فѧي  والتنسيقالتعاون  تعزيز فعند

 وبالتالي  إيجابيةتبادل المعلومات بشكل فعال، يتحسن التفاهم والثقة بين الأفراد وتنشأ علاقات عمل 

فعندما يكون هناك تدفق مستمر وبالتѧالي، يѧتم . تسهم الاتصالات الداخلية الجيدة في تحسين عملية اتخاذ القرارات:  ثالثاً 

للمعلومѧات بѧين الأفѧراد والأقسѧام، . وتقليل الأخطاء التي يمكن أن تؤثر سلباً على أداء المؤسسѧةتحسين جودة القرارات 

 . يتم توفير البيانات الضرورية لاتخاذ القرارات الصحيحة والمدروسة

ضѧا فعنѧدما  تعزيѧز الر. تساهم الاتصالات الداخلية الفعالة في تعزيز مستوى الرضѧا والمشѧاركة لѧدى المѧوظفين:  رابعا

  مةيشعرون بأنهم مستمعون ومشاركون في عملية الاتخاذ القرارات وأن أفكارهم ومساهماتهم محتر. والولاء للمؤسسة

مѧن خѧلال تعزيѧز التواصѧل والتفѧاهم بѧين . فإن الاتصѧال الѧداخلي يلعѧب دورًا حاسѧمًا فѧي إدارة الجѧودة الشѧاملة:  واخيرا

سѧѧة وتعزيѧѧز التعѧѧاون وتحسѧѧين عمليѧѧة اتخѧѧاذ القѧѧرارات، يمكѧѧن تحقيѧѧق المؤس رؤيѧѧةومѧѧن خѧѧلال توجيѧѧه . الأفѧѧراد والأقسѧѧام

وللإحاطѧѧة بالموضѧѧوع الموضѧѧوع قسѧѧمنا . تحسѧѧين مسѧѧتدام فѧѧي أداء المؤسسѧѧة وتحقيѧѧق التميѧѧز فѧѧي مجѧѧال الجѧѧودة الشѧѧاملة
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م بصѧفة ومن هذه المراحل حاولنا التعريف بموضوع الدراسة وتطرقنѧا فѧي الفصѧل الثѧاني الѧى التعريѧف بالاتصѧال العѧا

 : وذلك من خلال مايلي  عامة 

 ماهية الاتصال بصفة عامة والاتصال الداخلي بالمؤسسة  - 
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  لفصل الأولا

  الجانب المنهجي
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  تمهيد :

  

يتضمن الجانب المنهجي للاتصال الداخلي تطѧوير السياسѧات والإجѧراءات التѧي تمُكѧن 

أن تكѧѧون هѧѧذه السياسѧѧات مصѧѧممة  مѧѧن تѧѧدفق المعلومѧѧات بشѧѧكل سѧѧلس وفعѧѧال. يجѧѧب

  .لتعزيز الشفافية وتحفيز المشاركة من جميع الأعضاء في المؤسسة
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 :الاشكالية - 1

ان المنظمѧѧات سѧѧواء كانѧѧت شѧѧركات او مؤسسѧѧات اقتصѧѧادية اصѧѧبحت تѧѧدرك ان الاتصѧѧال لѧѧم يعѧѧد عبѧѧارة مجѧѧرد 

اساسѧѧѧيا فѧѧѧي تخطيطهѧѧѧا عنصѧѧѧر غيѧѧѧر مهѧѧѧم لتحسѧѧѧين الصѧѧѧورة العموميѧѧѧة او لتبѧѧѧاهي بهѧѧѧا بѧѧѧل اصѧѧѧبح عنصѧѧѧرا 

  الاستراتيجي ولقد رافق هذا الادراك اهتمام اكاديمي متزايد في مجال

البحث والتكوين المرتبطين به وخاصѧة لرفѧع التحѧدي التطѧورات الجديѧدة المتعلقѧة عمومѧا بتوظيѧف تكنولوجيѧا  

  ةا مسؤولياتها المتعديهالمعلومات و الاتصال او بإقتحام ارضيات العمل جديدة استلزمت

وهذه العوامل في مجموعها وغيرها جعل المختصѧين يتوجهѧون الѧى الاهتمѧام اكثѧر بالѧدور الѧذي تلعبѧه العمليѧة 

الاتصѧѧالية فѧѧي المؤسسѧѧة وقѧѧد حققѧѧت اعمѧѧالهم نتѧѧائج جѧѧد مفيѧѧدة فѧѧي المؤسسѧѧات الاقتصѧѧادية بحيѧѧث اسѧѧتفاد منهѧѧا 

فعاليتهѧا وكفاءتهѧا نظѧرا للاتصѧال مѧن  بذلك نتائج ايجابيѧة فѧي أداء المؤسسѧة او االمسؤولون والمسيرون وحققو

ز ر حѧول المؤسسѧة الاقتصѧادية سѧونلغاوكѧان هѧذا محѧل بحثنѧا الѧذي يѧدو  تأثير على أداء الأفراد و الإدارة ككل

  :  اشكاليتنا على النحو التالي سؤال عليه كانو

 المؤسسي؟وكيف يساهم في تحقيق التميز    ماهو دور الاتصال الداخلي في إدارة الجودة الشاملة 

 :  الاسئلة الفرعية - 2

 همية الاتصال الداخلي ؟ ومدى دوره على تسيير المؤسسة ؟أ ما  - أ

 ماهي التقنيات المستعملة في الاتصال الداخلي ؟  - ب

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على تسيير المؤسسة ؟ تأثير ما  - ت

 :  الفرضيات - 3

  بشكل اكثر تعمقا عن طريق الفرضيات المواليةحاول الإجابة نمن خلال الاشكالية العامة التي طرحناها س

فѧي المؤسسѧة وبمختلѧف اشѧѧكاله لѧه اهميѧة بالغѧѧة    الفرضѧية الاولѧى يمكѧن الجѧѧزم بѧان عمليѧة الاتصѧال الѧѧداخلي*

  وضرورية وله تأثير مباشر في السير الحسن للمؤسسة سواء كان سلبا او اجابا

المؤسسة وخاصة منها المتطورة مѧن تكنولوجيѧا المعلومѧات الاتصال في  تقنيات الفرضية الثانية ان إستعمال *

  . و الاتصال لها تاثير كبير على نشاط وفعالية المؤسسة
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 :  اهمية الدراسة - 4

لقѧѧد أهѧѧتم المختصѧѧون فѧѧي الإدارة بالمؤسسѧѧة منѧѧذ زمѧѧن بعيѧѧد بالاتصѧѧال فيهѧѧا اصѧѧبح ينظѧѧر الѧѧى عمليѧѧة  )1

 الاتصال في المؤسسة كعنصر مهم وفعال في أداء نشاطها

تطورات نظرة الاتصال في المؤسسة مع المدارس الادارية الأخرى بحيѧث اعطيѧت هѧذه العمليѧة اكثѧر  )2

اهميѧѧة خاصѧѧة مѧѧѧع دخѧѧول الجوانѧѧѧب الاجتماعيѧѧة و النفسѧѧية للجماعѧѧѧات الرسѧѧمية وغيѧѧѧر الرسѧѧمية فѧѧѧي 

  المؤسسة

فѧي خلѧق  اصبحت عملية الاتصالية في المؤسسة حديثا من بين مميزاتها ومكوناتهѧا وهѧي وسѧيلة فعالѧة )1

  الإنسجام والتنسيق فيها كنظام بشري

تزداد اهمية الاتصال كوظيفة من الوظائف الرئيسية مع التعقيد فѧي التكنولوجيѧا المسѧتعملة فѧي الإنتѧاج  )2

اذ اصѧѧبحت الاوامѧѧر والتوجيهѧѧات فѧѧي شѧѧكل معѧѧادلات ورمѧѧوز ومعѧѧاني تقنيѧѧة وذات جانѧѧب علمѧѧي اكثѧѧر 

  تعقيدا

يѧات التسѧيير و التطѧور المتسѧارع فѧي نظرياتѧه ومѧا اصѧبح لهѧا مѧن من جهة اخرى فمع التطور فѧي تقن )3

  تأثير في حركة المؤسسة

تزايد الاهتمام بالاتصال الداخلي لتحقيق الاستثمار وضѧمان سѧير العمѧل لضѧمان اسѧتمرارية المؤسسѧة  )4

  خليالاقتصادية في ظل المنافسة ومن هذا المنطلق اولت المؤسسات الاقتصادية اهتماما للاتصال الدا

  اسباب اختيار الموضوع - 5

  هناك اسباب ذاتية واسباب موضوعية الاختيار الموضوع

 الاسباب الذاتية  

حيث تطرقѧت فيѧه    2كوننا كان موضوع الاتصال في المؤسسة هو موضوع مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر 

ودوره فѧي ادارة الجѧودة الشѧاملة الى اهمية الاتصال بشقيه الداخلي و الخارجي تحت عنѧوان الاتصѧال الѧداخلي 

للمؤسسѧѧة الاقتصѧѧادية سѧѧونلغاز وانطلاقѧѧا مѧѧن ذلѧѧك أردت التعمѧѧق اكثѧѧر فѧѧي ميѧѧدان الاتصѧѧال والتخصѧѧص فѧѧي 

الاتصال الداخلي والتوسع فيه اكثر ومامدى اهمية على حياة وتسيير المؤسسة في ظل التغييѧرات و التطѧورات 

  المكانة التي يحتلها بين المؤسسات الكبرى والناجحةالحاصلة من تطور تقنيات الاتصال والتسيير و
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 الاسباب الموضوعية  

موضوع الاتصال في الجزائر مازال يفتقر الѧى الدراسѧات المعمقѧة بحيѧث هنѧاك نقصѧا واضѧحا فѧي الѧربط بѧين 

النѧوع  الدراسات النظرية الاكاديمية و الواقع المعاش في المؤسسة الجزائرية التي توجѧد فѧي امѧس الحاجѧة لهѧذا

  .   من الدراسات

والمكانة التي اصبح يحتلها الاتصال في المؤسسѧات الكبѧرى والدراسѧات والميزانيѧات التѧي اصѧبحت تخصѧص 

يѧؤدي الѧى تسѧيير جيѧد وفعѧال وتحقيѧق اهѧداف المؤسسѧة  لذلك لتطويره ليكون نظام اتصالي اكثر فعالية وهو ما

  بتكاثف اليهود ومشاركة الجميع

ؤساء البلѧديات التѧي باشѧرت ور للإداراتوين إطارات العليا التكوينية الدورية التي تقام لتكالجلسات والدورات 

  الإدارةاخلي واهميته في تسيير الأعمال وبها وزارة الداخلية وتركيزها المهم جدا على موضوع الاتصال الد

 :  اهداف الدراسة - 6

  واهميته داخل المؤسسةمحاولة جمع اهم المعطيات النظرية حول مفهوم الاتصال  

 ابراز اهمية بناء إستراتيجية اتصالية داخلية  

  ييرѧѧي تسѧѧر فѧѧتحكم اكثѧѧي الѧѧداخلي ودوره فѧѧال الѧѧي الاتصѧѧتعملة فѧѧات المسѧѧائل والتقنيѧѧم الوسѧѧراز اهѧѧاب

  المعلومات والبيانات وجعلها في خدمة المصلحة و الاهداف وبناء المخططات

 المؤسسة موقع العامل البسيط من الاعلام داخل  

  اشѧع المعѧى الواقѧداخلي علѧال الѧول الاتصѧة حѧات النظريѧة و المعلومѧالعمل على اسقاط المادة المعرفي

للمؤسسѧѧة الاقتصѧѧادية الجزائريѧѧة اي ربѧѧط الدراسѧѧات الاكاديميѧѧة وواقѧѧع الاتصѧѧال الѧѧداخلي للمؤسسѧѧة 

  الاقتصادية الوطنية

 الجزائرية مميزات وواقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الاقتصادية  

 رصد وتشخيص اهم فجوات الاتصال بمؤسسة الدراسة الميزانية ومحاولة اقتراح الحلول  

 :  الدراسات السابقة - 7

كمѧѧا سѧѧبقنا الاشѧѧارة فѧѧي مقدمѧѧة المѧѧذكرة عرفنѧѧا الاتصѧѧال داخѧѧل المؤسسѧѧة الاقتصѧѧادية البѧѧدايات الاولѧѧى لادراك 

لاول وبدايѧة النصѧف الثѧاني مѧن القѧرن العشѧرين اهميته كعامل إستراتيجي حسѧاس انطلاقѧا مѧن نهايѧة النصѧف ا

بعد ان شهدت البنى الاقتصادية بمختلف قطاعاتها وبالتحديد المصانع الكبѧرى العديѧد مѧن المشѧاكل التѧي تولѧدت 
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والتѧѧѧي يعتبѧѧѧر سѧѧѧوء البنѧѧѧاء  1929عنѧѧدها ازمѧѧѧات كبѧѧѧرى كانѧѧѧت اهمهѧѧا وابرزهѧѧѧا الازمѧѧѧة الاقتصѧѧѧادية العالميѧѧة 

ѧѧاتي داخѧѧالي والمعلومѧѧادي الاتصѧѧيط الاقتصѧѧي المحѧѧورة فѧѧعيتها المتهѧѧت وضѧѧي عكسѧѧبابها التѧѧم اسѧѧآت اهѧѧل المنش

  الخارجي واثرت على هذا المؤشر العام في المجتمع ككل آنذاك

 :الدراسة الاولى  - أ

  1: العنوان الاتصال في المؤسسة 

عѧѧل تفا وتتنѧѧاول اشѧѧكالية عامѧѧة حѧѧول ماهيѧѧة الاسѧѧس والمنطلقѧѧات النظريѧѧة لاتصѧѧال المؤسسѧѧة وكيفيѧѧة معالجѧѧة

  مرسلها بمحيطها الداخلي و الخارجي في ضوء المفهوم الشامل للاتصال

ѧل مداخلتѧاتذة كѧرة اسѧه عشѧارك فيѧي شѧي علمѧى دراسѧيس اما منهج الدراسة فعلى اعتبارها عبارة عن ملتقѧه فل

ѧة مѧكالية العامѧة الاشѧداخلات لمناقشѧن مѧارة عѧت عبѧا كانѧة لانهѧهناك منهج علمي محدد لهذه الدراسѧراف ن أط

لѧى كѧون عمتعددة صباح في لي الموضѧوع مباشѧرة امѧا الاهѧداف التѧي توختهѧا هѧذه الايѧام الدراسѧية فهѧي تأكيѧد 

 الاتصѧѧال لѧѧم يعѧѧد عبѧѧارة عѧѧن مجѧѧرد ملاحѧѧق او زخѧѧارف اضѧѧافية لتحسѧѧين صѧѧورة المؤسسѧѧة بѧѧل تفعيѧѧل الادراك

نقص فѧي محاولѧة اسѧتدراك الѧ بكونه عنصرا اساسيا في التخطيط الاسѧتراتيجي للمنظمѧات المختلفѧة إضѧافة الѧى

لومѧات فѧي هذا المجال على المستوى الاكاديمي ورغبة في تلبية حاجة الأشخاص القائمين على الاتصѧال والمع

  مختلف الشركات و المؤسسات التجارية و الخدماتية

 : الدراسة الثانية  - ب

  التنظيم غير الرسمي في المؤسسات الصناعية: العنوان 

الاتصѧѧال  ه الدراسѧѧة تمثلѧѧت فѧѧي الانعكاسѧѧات المحتملѧѧة للتنظѧѧيم غيѧѧر الرسѧѧمي علѧѧى جوانѧѧبالاشѧكالية العامѧѧة لهѧѧذ

  الاشراف المشاركة والحوافز داخل المنظمة الصناعية

كمѧا توضѧح واما منهج الدراسة فلم يوضحه الباحث بصراحة في الإطار المنهجي لعلمѧه الا ان طبيعتѧه العلميѧة 

بѧين مѧاهو  تحليليا اكثر من اي منهج آخر إضافة الѧى المقارنѧة أحيانѧاذلك مختلف فضوله تقتضي منهجا وصفيا 

 قائم من معايير دولية في الشأن ووضع المؤسسة الصناعية الجزائرية

   

                                                           
  2003مؤسسة الزهراء للفنون المطبعية ' الجزائر ' فعاليات الملتقى الوطني الثاني ' الاتصال في المؤسسة ' فضيل ديلو ومجموعة من الباحثين  1



 

7 
 

 : الدراسة الثالثة  - ث

ѧѧة حبشѧѧاملة"ي، فتيحѧѧودة الشѧѧرم إدارة الجѧѧدة فѧѧي وحѧѧة فѧѧة تطبيقيѧѧع دراسѧѧاجالا مѧѧنطينةلاا  نتѧѧي قسѧѧة فѧѧدوي "  ،

قسѧنطينة، الجزائѧر،   ي،منتѧور ، تخصص اقتصاد كمي ، جامعѧةقتصاديةالاروحة دكتوراه الدولة في العلوم أط

الشѧѧاملة   سѧѧتراتيجية مفهѧѧوم إدارة الجѧѧودةالإبعѧѧاد الفلسѧѧفية والأحيѧѧث هѧѧدفت هѧѧذه الدراسѧѧة إلѧѧى تحديѧѧد ومناقشѧѧة 

أن  ين أدائهѧا، وقѧد تѧم التوصѧل إلѧىمؤسسѧات وبالتѧالي تحسѧلوتحديد مبادئ ومتطلبѧات التطبيѧق النѧاجح لهѧا فѧي ا

 مؤسسѧات الجزائريѧة حاليѧا تركѧزلاليابانية قѧد نجحѧت فѧي تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة، وكѧذلك إن ا المؤسسات

مؤسسѧѧات الجزائريѧѧة حاليѧѧا تركѧѧز اهتمامهѧѧا لاهتمامهѧѧا علѧѧى انتهѧѧاج مѧѧدخل إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة، وكѧѧذلك إن ا

نѧه السѧبيل الوحيѧد الѧذي يضѧمن بقاءهѧا واسѧتمراريتها فѧي عѧالم اليѧوم الشاملة لأانتهاج مدخل إدارة الجودة  على

منافسѧѧة الشѧѧديدة وبالتѧѧالي الوصѧѧول إلѧѧى التميѧѧز فѧѧي أداء لوا مسѧѧتمرلقتصѧѧاد والتطѧѧور اة الإمѧѧعلѧѧى عول القѧѧائم

 .ؤسسةمال

  :  الدراسة الرابعة  - ج

ماجسѧѧتير فѧѧي إدارة   ، مѧѧذكرة"يسѧѧالمؤس الأداءلجѧѧودة الشѧѧاملة علѧѧى أثѧѧر إدارة ا"شѧѧادي عطѧѧا محمѧѧد عѧѧايش، 

حيث هدفت هذه الدراسѧة إلѧى التعѧرف علѧى أثѧر تطبيѧق إدارة غزة،  الإسلاميةالجامعة  ،شورةغير من )عمالالأ

العاملة في قطѧاع غѧزة، وقѧد تѧم التوصѧل إلѧى أن  الإسلامية ةالمصارف  في يالمؤسس الأداءالجودة الشاملة على 

حديثѧѧة النشѧѧأة فѧѧي قطѧѧاع غѧѧزة، أدى إلѧѧى السѧѧعي  الإسѧѧلامية ةالمصѧѧارففѧѧرض متطلبѧѧات الجѧѧودة الشѧѧاملة علѧѧى 

 الإدارةاحتياجѧѧات ومتطلبѧѧات العميѧѧل وإتبѧѧاع أسѧѧاليب  ومواجهѧѧة الخѧѧدمات بمسѧѧتوى ءرتقѧѧاللا المسѧѧتمرللتحسѧѧين 

مѧدى تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة، حيѧث بѧدأت  العاملة فѧي غѧزة علѧى ةالمصارفحيث تركز  ةالمصارفأنشطة 

 المؤسسѧѧاتاسѧѧتراتيجيات التنѧѧافس علѧѧى مسѧѧتوى   فيمѧѧا بينهѧѧا، وتعتبѧѧر الجѧѧودة الشѧѧاملة ذات أهميѧѧة فѧѧيتتنѧѧافس 

، وبالتѧالي كسѧب قѧدرة تنافسѧية عاليѧة المسѧتهلكين حيث أن الجودة تمثل محدد السلوك لفئة من ةالمصارفخاصة 

 .  في الاسواق

  :  الدراسة الخامسة  - ح

   .قتصاديةة الإقات العامة في تحسين صورة المؤسسدور العلا 

مѧذكرة مكملѧة لنيѧل شѧهادة ماجسѧتير  لقصѧير رزيقѧة: من إعداد الطالبة لمالح بقسنطينةابمؤسسة : دراسة ميدانية

الѧѧدكتور : تحѧѧت إشѧѧراف .ع بجامعѧѧة قسѧѧنطينةمѧѧم والمجتلاعѧѧوسѧѧائل الإ: تخصѧѧص تصѧѧالعѧѧالم والافѧѧي علѧѧوم الإ
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سѧة تبѧين أنهѧا ال التطرق لهذه الدرمن خلا :أهمهاتوصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج حسين خريف، 

 :تشترك مع الدراسة الحالية في

 ف أنواعهالاة في التعريف بالمؤسسات على اختقات العامإبراز دور العلا. 

 ة اѧѧورة الذهنيѧѧة  يلاأن الصѧѧة للمجابيѧѧنر ؤسسѧѧة مѧѧذه المؤسسѧѧه هѧѧا تقدمѧѧدى مѧѧة مѧѧد  هينѧѧة لالمات اخѧѧئق

 .لجماهيرها

 قات علاأن دور الѧفلاالعامة من خѧي مختلѧد فѧن أن يتواجѧائلها يمكѧطتها ووسѧواء   ل أنشѧات سѧالمؤسس

 .كانت خدماتية إنتاجية أو صناعية

 :نتائج الدراسة

أكثѧر مѧن غيرهѧا   تركѧز علѧى اسѧتعمال الوسѧائل المطبوعѧة بقسѧنطينة  لمالح قات العامة لمؤسسة الاعنشاط ال -

 .من الوسائل لتحسين صورة المؤسسة

عѧن اتجاهѧات  الكشѧف ات العامة فѧي مجѧال تحسѧين الصѧورة يتجلѧى فѧيعلاقمما ورد مسبقا أن مهمة التضح ي -

 .محيطة بالمؤسسةلاجات الجمهور والبيئة الخارجية اواحتي

بدراسѧѧة مشѧѧاكل   قѧѧات العامѧѧة فѧѧي المؤسسѧѧات يѧѧتم باقتصѧѧارها علѧѧى اختيѧѧار رجѧѧل متخصѧѧصلاإن ممارسѧѧة الع -

 .المؤسسة

  :  الدراسة السادسةخ_

   لة في المؤسسات التعليممواقع تطبيق إدارة الجودة الشا

 على متوسطات والية سعيدة: دراسة تطبيقية

 .سѧѧتكمال متطلبѧѧات نيѧѧل شѧѧهادة الماجسѧѧتير فѧѧي علѧѧوم التسѧѧييرلامѧѧذكرة مقدمѧѧة  يزيѧѧد قѧѧادة: مѧѧن إعѧѧداد الطالѧѧب

 . قليل عبد اللطيف: تحت إشراف الدكتور .حوكمة الشركات بجامعة سعيدة: تخصص

 :ل هذه الدراسة ساقتهم إلى مجموعة من النتائج نذكر منهاخلاومن 

 .طبق إدارة الجودة الشاملةتالمؤسسات التعليمية الجزائرية أن كل  -
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   .ةنها لم تكن كافلألنتائج المرجوة حات المطبقة لم تحقق الاصالاوأن  -

طѧѧوار لالجميѧѧع ا سѧѧتحقاقات الوطنيѧѧةالادة الكميѧѧة فѧѧي عѧѧدد النѧѧاجحين فѧѧي حات زيѧѧالاصѧѧالاكانѧѧت نتيجѧѧة هѧѧذه 

 .التعليمية

 :سة الحالية في التطرق إلىراسة تبين أنها تشترك مع الداالتطرق لهذه الدرخلال من 

 .راتادودة الشاملة ومدى تطبيقها في الامفهوم غدارة الج أولا  -

 .الجزائرية الإدارةالعلمي التطبيقي تبقى بعيدة عن ممارسات  ابمفهومهإن إدارة الجودة الشاملة  -  

الجѧѧودة  الإدارة راتيجيةاسѧѧتهѧѧو تبنѧѧي  الجزائريѧѧةللمؤسسѧѧات  الإداري حصѧѧلاإإن مѧѧن الطѧѧرق المعتمѧѧدة فѧѧي   -

  الشاملة

  منهج الدراسة - 8

لقد اقتضت طبيعة الدراسѧة فѧي الشѧق النظѧري واكثѧر مѧن ذلѧك طبيعѧة المѧادة العلميѧة بالتعامѧل معهѧا بالاسѧتعانة 

بѧѧالمنهج الوصѧѧفي التحليلѧѧي الѧѧذي اعتبѧѧره اكثѧѧر ملائمѧѧة فѧѧي الشѧѧأن خاصѧѧة فѧѧي تعلѧѧق بالتعريفѧѧات وتطѧѧور بعѧѧض 

تѧي تتطلѧب مثѧل هѧاذه المنѧاهج بكѧل تأكيѧد ال) الجودة الشاملة_ الإدارة _ الاتصال الداخلي _ الاتصال ( المفاهيم 

الѧى العمѧѧل التطبيقѧѧي مѧѧن  3إضѧافة الѧѧى الاسѧѧتعانة بمѧѧنهج دراسѧة الحالѧѧة علѧѧى اعتبѧѧار اننѧا سѧѧنتطرق فѧѧي الفصѧѧل 

تي فѧѧي الشѧѧق النظѧѧري مѧѧن معطيѧѧات أسѧѧي خѧѧلال اجѧѧراء دراسѧѧة ميدانيѧѧة سѧѧاحاول فيهѧѧا توظيѧѧف ورصѧѧد اهѧѧم مѧѧا

وذجيѧѧة نهايѧѧة المطѧѧاف فѧѧي التقريѧѧر الهѧѧام لهѧѧذه الدراسѧѧة التѧѧي وتحلѧѧيلات لغѧѧرض الخѧѧروج بنتѧѧائج وتوجيهѧѧات نم

   اجريناها بمؤسسة الاقتصادية سونلغاز

  مجتمع الدراسة والعينة - 9

لابد من دراسة ميدانية في اطار البحѧث العلمѧي ان يتضѧمن جانبѧا مѧن البحѧث الميѧداني الѧذي تطبѧق عليѧه جميѧع 

والمجتمѧѧع الاصѧѧلي الѧѧذي يعѧѧرف علѧѧى أنѧѧه جميѧѧع عناصѧѧر المعѧѧارف النظريѧѧة ويطلѧѧق عليѧѧه مجتمѧѧع الدراسѧѧة 

  ومفردات المشكلة او الظاهرة قيد الدراسة

وقد تم اختيار العينة هم موظفي ادارة سونلغاز يشكلون الشكل الداخلي للمؤسسة و الذين يسعون لتلبيѧة حاجѧات 

العمѧل وعرفѧة رغبѧات الجمهѧور لقائمة على مالزبائن من خلال الاتصال الداخلي و الخارجي في تبني السياسة ا
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على تطبيقهѧا لضѧمان الجѧودة بالإضѧافة الا ان المѧوظفين يشѧكلون الفئѧة الاساسѧية لتطبيѧق ادارة الجѧودة الشѧاملة 

  داخل المؤسسة من أجل تحسين خدماتها

 : ادوات جمع البيانات  - 10

علѧѧى معلومѧѧات  هѧѧي مجموعѧѧة مѧѧن الوسѧѧائل والطѧѧرق والاسѧѧاليب المختلفѧѧة التѧѧي يعتمѧѧد عليهѧѧا فѧѧي الحصѧѧول 

والبيانات اللازمة في انجاز البحث واذا كانت ادوات البحѧث متعѧددة ومتنوعѧة فѧان طبيعѧة الموضѧوع هѧي التѧي 

تحدد أداة البحث التي يجѧب يسѧتخدمها الباحѧث فѧي انجѧاز واتمѧام عملѧه كمѧا ان براعѧة الباحѧث وعبقريتѧه تلعѧب 

   دورا هاما في تحديد كيفية استخدام ادوات البحث العلمي

داة رئيسية ويتم اعتماد هذه الاداة باعتبارها الاكثѧر الادوات مسѧاعدة لنѧا أك) الاستبيان ( واعتمدنا على استمارة 

  لجمع اكبر قدر من المعلومات من الدراسة

هѧѧي أحѧѧد أدوات  )Questionnaireبالإنجليزيѧѧة ( ويعѧѧرف الاسѧѧتبيان أو الاسѧѧتفتاء أو الاسѧѧتطلاع أو التَّسѧѧْآل 

تتكѧѧون مѧѧن مجموعѧѧة مѧѧن الأسѧѧئلة وغيرهѧѧا مѧѧن أوجѧѧه طلѧѧب المعلومѧѧات وذلѧѧك مѧѧن أجѧѧل تجميѧѧع  البحѧѧث، وهѧѧي

المعلومѧѧات مѧѧن الأشѧѧخاص موضѧѧع البحѧѧث، ومѧѧع أن الاسѧѧتبانات تكѧѧون فѧѧي الغالѧѧب مصѧѧممة مѧѧن أجѧѧل التحليѧѧل 

  لفةالإحصائي للإجابات والبيانات اللازمة والمطلوبة لتوضح الظاهرة المدروسة وتعريفها من جوانبها المخت

غيѧѧر ( واعتمѧѧدنا فѧѧي تصѧѧميم أداة الاسѧѧتمارة علѧѧى مقيѧѧاس لكѧѧرت الخماسѧѧي فѧѧي التѧѧدرج الاجابѧѧات وفѧѧق نمѧѧوذج 

  وفقا لطبيعة المحور ونوعية السؤال) موافق بشدة_ موافق _ محايد _ غير موافق _ موافق بشدة 

ذ المشѧرف تليهѧا مرحلѧة تعѧديل وبعد الانتهاء من الاعداد الاولي لاستمارة الاسѧتبيان قمنѧا بعرضѧها علѧى الاسѧتا

الاستمارة حسب آراء الاستاذ المشرف ومن ثم توزيعها علѧى عينѧة الدراسѧة واسѧترجاعها كاملѧة وبعѧد الانتهѧاء 

 من عملية تفريغ البيانات استخدمت آليات واساليب احصائية لتحليل البيانات وتفسيرها وذلك باسѧتخدام برنѧامج

spss  المتوسط الحسابي والانحراف المعياريارات والنسب المئوية وعلى التكر الاحصائي واعتمدت 

  متغيرات الدراسة - 11

  الاتصال الداخلي: المتغير المستقل  

  ادارة الجودة الشاملة: المتغير التابع  
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  تحديد المفاهيم - 12

  الاتصال الداخلي )1

  أنه عملية تواصلية منظمة داخلية: لغة 

  داخل المؤسسةهو عملية تواصلية شاملة : اصطلاحا 

  يتضمن الاتصال الداخلي مجموعة من الممارسات و الانشطة المتسلسلة: اجرائيا 

  تعريف ادارة الجودة الشاملة

  لغة لانها نظام اداري يهدف الى تحسين مستمر في جميع العناصر ووظائف المنظمة

المنتجѧات ( هي منهجية ادارية شاملة تهدف الى تحقيق تحسين مستمر فѧي جميѧع الجوانѧب المنظمѧة : اصطلاحا

  )و الخدمات 

تعريف الاجرائي يشير الى الطرق والاجراءات المحددة التي تطبق للحفاظ على مستوى معѧين مѧن الجѧودة فѧي 

  جميع الانشطة والعمليات داخل المؤسسة
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  خلاصة :

  

الѧѧѧداخلي يعѧѧѧُد ركيѧѧѧزة أساسѧѧѧية لنجѧѧѧاح أي مبѧѧѧادرة لإدارة الجѧѧѧودة إن الاتصѧѧѧال 

من خلال تحسين جودة الاتصال، تستطيع المؤسسات تعزيѧѧز الكفѧѧاءة  الشاملة.

 .والفعالية وتحقيق أهدافها بشكل أكثر فعالية
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  تمهيد 

الاتصال الداخلي خطوة مهمة في حياة المؤسسات و التنظيمات، فهو يسمح بتسهيل الوظيفѧة و كѧل واحѧد يمكѧن 

أخѧرى يتجѧه نحѧو كسѧب مكمѧلات جهѧة  أن يتموقع في التنظيم بفهم أحسѧن النشѧاطات والأهѧداف المسѧطرة ومѧن

 . معلومات

عѧروق الإنسѧان،  يلعب الاتصѧال الѧداخلي دورا مهمѧا داخѧل المؤسسѧات و يمكѧن تشѧبيهه بالѧدم الѧذي يجѧري فѧي

فق يحمل الغѧذاء إلѧى كافѧة الجسѧم، فالاتصѧال بالنسѧبة إلѧى المؤسسѧات يلعѧب دورا هامѧا فѧي المحافظѧة علѧى تѧدو

أنظمѧة جيѧدة للاتصѧالات وكانѧت كفѧاءة  كفѧاءة العمѧل كلمѧا كانѧت هنѧاكانسياب العمل داخل المنظمات وترتفѧع و

 . المديرين عالية في الاتصال

وتطورت النظرة إلى الاتصѧال فѧي المؤسسѧة مѧع المѧدارس الإداريѧة الأخѧرى، حيѧث أعطѧت هѧذه العمليѧة أكثѧر 

فѧѧي المؤسسѧѧة، أهميѧѧة خاصѧѧة مѧѧع دخѧѧول الجوانѧѧب الاجتماعيѧѧة والنفسѧѧية للجماعѧѧات الرسѧѧمية و غيѧѧر الرسѧѧمية 

 . إلى التنفيذ والمراقبة والدور الذي تلعبه في مختلف نشاطات المؤسسة من الإعداد للخطط والبرامج

خلѧѧق  وأصѧѧبحت العمليѧѧة الاتصѧѧالية فѧѧي المؤسسѧѧة حѧѧديثا مѧѧن بѧѧين ميزاتهѧѧا ومكوناتهѧѧا، وهѧѧي وسѧѧيلة فعالѧѧة فѧѧي

  . الانسجام والتنسيق الداخلي

حѧدودها ويسѧتخدم  ومѧات بѧين الأطѧراف داخѧل المنظمѧة، أي يѧتم داخѧلالاتصال الداخلي يركز علѧى تѧدفق المعل

والأفقيѧѧة، إلا أن زيѧѧادة حجѧѧم  قنواتهѧѧا التنظيميѧѧة بأبعادهѧѧا الثلاثѧѧة فѧѧي إتمѧѧام الاتصѧѧال وهѧѧي النازلѧѧة، الصѧѧاعدة

المنظمѧات والضѧѧغوط العماليѧѧة وارتفѧاع المسѧѧتوى التعليمѧѧي والثقѧافي للأفѧѧراد أضѧѧافت بعѧدا جديѧѧدا للاتصѧѧال هѧѧو 

جماعѧة، وبعد الشخصي، و الذي يركز على الاتصال الذي يتم وجها لوجه، سواء بين فرد وآخر، أو بين فѧرد ال

 . الطابع غير الرسمي أو بين جماعة وجماعة، و يتخذ في الواقع

اهتمامѧѧات الأفѧѧراد  و تحتѧѧل الثѧѧورة التكنولوجيѧѧة والعلميѧѧة فѧѧي مجѧѧال الاتصѧѧال والمعلومѧѧات مسѧѧاحة واسѧѧعة مѧѧن

تطѧورات القѧرن الحѧادي والعشѧرين،  ولم تعد الوسائل التقليديѧة للاتصѧال والمعلومѧات تتناسѧب مѧعوالجماعات، 

  . أضافت الكثير من أدوات الاتصال فالتكنولوجيا الحديثة الشاملة لكافة جوانب الحياة المعاصرة

:  المبحѧѧث الثѧѧانيفѧѧي و ماهيѧѧة الاتصѧѧال بصѧѧفة عامѧѧة : الأولالمبحѧѧث وقѧѧد تناولنѧѧا فѧѧي هѧѧذا الفصѧѧل مبحثѧѧين وهمѧѧا 
  .الاتصال الداخلي
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  ماهية الاتصال بصفة عامة: المبحث الأول 

ضѧمن تعتبر المؤسسة مختلف أشѧكالها وأحجامهѧا وأهѧدافها كمجموعѧة مѧن الأفѧراد منظمѧين فѧي شѧكل قѧانوني و

 شروط معينة، تهدف إلى تحقيق غايات وأهداف، وحتѧى يѧتمكن هѧؤلاء مѧن أداء دورهѧم مѧن الضѧروري وجѧود

 ليѧوم بѧالكبراالأساسѧية فѧي المؤسسѧة التѧي تتميѧز  وتعتبر عملية الاتصال من بين الوظѧائف. اتصالات فيما بينهم

 . والتعقيد

تصѧال م فѧان الاو انطلاقا من المدرسة الكلاسيكية في الفكر الإداري إلى مختلف المدارس الإنسانية، وحتى اليو

ي تحضѧير فѧة مكملة للعملية الإدارية فѧي مجموعهѧا، سѧواء أصبح بأخذ أهمية خاصة في المؤسسة، باعتباره أدا

ѧة، ائف الإداالأهداف والتخطيط أو بتنفيذه وتوجيهه ومراقبة نتائجه، حتى أنه يمكن اعتبار الاتصال من الوظѧري

، ويحمѧل نظرا للدور الذي يلعبه في دعم هذه الوظائف، و يمكن تشبيهه بالѧدم الѧذي يجѧري فѧي عѧروق الإنسѧان

ѧѧذاء إلѧѧلالغѧѧياب العمѧѧدفق وانسѧѧى تѧѧة علѧѧي المحافظѧѧا فѧѧب دورا مهمѧѧال يلعѧѧم، والاتصѧѧزاء الجسѧѧة أجѧѧل  ى كافѧѧداخ

اليѧة فѧѧي المؤسسѧات، وترتفѧع كفѧاءة العمѧل كلمѧا كانѧت هنѧاك أنظمѧѧة جيѧدة للاتصѧال، و كانѧت كفѧاءة المѧديرين ع

، لمسѧتعملةالتكنولوجيѧا الاتصالات وتزداد أهميته كوظيفة من الوظائف الرئيسية فѧي المؤسسѧة مѧع التعقيѧد فѧي ا

تѧائج إذ أصبحت الأوامر والتوجيهات في شѧكل معѧادلات ومعѧاني تقنيѧة ذات جانѧب علمѧي، وهѧو مѧا يѧؤثر فѧي ن

ظريѧة الن وانبѧهنشاط المؤسسة، حيث تتحدد هذه النتائج بالدور الذي يؤديه الاتصال ومن واجبها الاهتمام بѧه وج

 . وعلاقتها بالمؤسسة

مختلѧѧف العلѧѧوم، فقѧѧد وضѧѧعت للاتصѧѧال العديѧѧد مѧѧن التعѧѧاريف وهѧѧي تختلѧѧف حسѧѧب وكمثلѧѧه مѧѧن المفѧѧاهيم فѧѧي 

م مѧن ويختلѧف هѧذا المفهѧو. تخصص مواضيعها، وتاريخ أو فترة وجود صاحبها، و منهم مѧن قѧدم نمѧاذج معينѧة

 يѧة للإنسѧانالمفاهيم تؤكѧد علѧى أنѧه عمليѧة حيو تخصص لآخر تبعا للأهداف التي يسعى إلى تحقيقها، إلا أن كل

  . لمجتمعوا

  مفهوم الاتصال وتعريفه: المطلب الاول 

 Communisإلѧى الكلمѧة اللاتينيѧة  Communicationيرجع أصѧل كلمѧة اتصѧال المترجمѧة عѧن الانجليزيѧة 

يѧѧذيع أو يشѧѧيع وبالتѧѧالي فѧѧان الاتصѧѧال  Communicareالتѧѧي تعنѧѧي المشѧѧترك وفعلهѧѧا  Commonومعناهѧѧا 

 2. سلوك أو فعل ما كعملية يتضمن المشاركة أو التفاهم حول شيء أو فكرة أو

                                                           
  22، ص  2003فصيل دليو التصال المؤسسة دار الفجر للنشر والتوزيع القاهرة ، ، د   2
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الذي يعني أساسا البصلة وبلѧوغ الغايѧة، " وصل"والاتصال لغويا في القواميس العربية كلمة مشتقة من مصدر 

 3". والمعلومات ارأما قاموس أكسفورد فيعرفه بأنه نقل وتوصيل أو تبادل الأفك

ومفهوم الاتصال ليس مفهوما حديثا في علم الاجتمѧاع فقѧد اسѧتخدمه علمѧاء الاجتمѧاع الأوائѧل وخاصѧة تشѧارلز 

اجتماعية تنتقѧل بهѧا الأفكѧار والمعلومѧات  عملية وكانوا يركزون على أنه  J.Deyey یويوجون د Colyكولي 

بѧين النѧاس، وقѧد وضѧعت عѧدة تعريفѧات للاتصѧال فѧѧي إطѧار علѧم الاجتمѧاع حيѧث يѧرى عѧالم الاجتمѧاع تشѧѧارلز 

مѧѧن خلالѧѧه توجѧѧد العلاقѧѧات الإنسѧѧانية وتنمѧѧو وتتطѧѧور الرمѧѧوز  الѧѧذي كѧѧولي بѧѧأن الاتصѧѧال يعنѧѧي ذلѧѧك الميكѧѧانيزم

  4. عبر المكان واستمرارها عبر الزمان  موزالر العقلية بواسطة وسائل نشر هذه

و نريد إيصѧالها  ما، الاتصال يحدث عندما توجد معلومات في مكان ما أو لدى شخص: G.Miller لريم یلد و

 5". إلى مكان آخر أو شخص آخر

فѧي  للمشѧاركة الاتصال بأنه استعمال الكلمات أو الرسѧائل، أو أي وسѧيلة مشѧابهة: "C.Cherryشيري  ويعرف

  6". لمعلومات حول موضوع أو حدثا

ويركѧѧز علمѧѧاء الѧѧنفس والإدارة المهتمѧѧين باكتسѧѧاب السѧѧلوك والѧѧتعلم علѧѧى أن الاتصѧѧال يمكѧѧن أن يكѧѧون وسѧѧيلة 

المكتѧوب الѧذي يسѧتخدمه أحѧد  وعلى هذا فان الاتصال من وجهة نظرهم عبѧارة عѧن السѧلوك اللفظѧي أو. للتأثير

  7". الأطراف للتأثير على الطرف الآخر

وهنѧѧاك مجموعѧѧѧة مѧѧѧن العلمѧѧѧاء تركѧѧѧز علѧѧѧى العمليѧѧات العقليѧѧѧة والوجدانيѧѧѧة والمعرفيѧѧѧة والذهنيѧѧѧة الموجѧѧѧودة فѧѧѧي 

. الاتصال، ومن ضمن هذه العمليات التقدير والحكم والتفسير والربط والتѧذكر وإضѧافة المعلومѧات والاختصѧار

ات وغيرها من الرموز لتبѧادل الكلمات والحرك استخدام"الاتصال هو  Skinnerحيث يرى عالم النفس سكينر 

  8". المعلومات

أي إن الاتصال في إطار علم النفس يشمل التأثر الذاتي بين الفѧرد وذاتѧه ويتمثѧل فѧي الشѧعور والѧوعي والتخيѧل 

والتفكيѧѧر وغيѧѧر ذلѧѧك مѧѧن العمليѧѧات النفسѧѧية الداخليѧѧة كمѧѧا يشѧѧمل الاتصѧѧال بѧѧين فѧѧرد وآخѧѧر مѧѧن خѧѧلال الحѧѧديث 

                                                           
  22المرجع نفسه، ص  3
  15، ص  2003فصيل دليو التصال  مفاهيمه نظرياته وسائلة القاهرة دار البحر للنشر والتوزيع ، د  4
  13د ناصر دادی عدون الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية ، ص  5
  13لمرجع نفسه، ص ا 6
  23، ص  2000اد أحمد ماهر، كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصال، الإسكندرية الدار الجامعية  7
  257، ص  2002د صلاح الدين محمد عبد الباقي السلوك الفعال في المنظمات القاهرة دار الجامعة الجديدة للنشر  8
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في تحقيق التوازن النفسѧي والتوافѧق مѧع المجتمѧع و بعѧد ذلѧك مѧن الجانѧب الخѧارجي والتفاعل وينعكس ذلك كله 

أي سѧلوك ينѧتج " الاتصѧال  AMAالأعمѧال الأمريكيѧة  وتعѧرف جمعيѧة إدارة. التي يعبѧر بهѧا الإنسѧان عѧن ذاتѧه

  9". عنه تبادل المعنى

س، و الأحاسѧيأ فكѧار، أو الآراءتبѧادل مشѧترك للحقѧائق أو الأ: "وتعرف الجمعية القومية لدراسة الاتصѧال بأنѧه 

نسѧجام امما يتطلب عرضا واستقبالا يؤدي إلى التفاهم المشترك بين كافة الأطراف، بصرف النظѧر عѧن وجѧود 

خѧرين، ويمكن أن نعرف الاتصال بأنه عملية سلوكية بين إنسѧان وآخѧر أو بѧين مجموعѧة مѧن الأفѧراد وآ ضمني

 . تحقيق الأهداف في سبيل تتضمن معلومات وأفكار وتستخدم عدة أساليب

أما علماء نظم المعلومات فينظرون إلى الاتصѧال مѧن وجهѧة النظѧر الرياضѧية والإحصѧائية والهندسѧية فالشѧيء 

كهربائية، ويتم تخزين المعلومѧات وفقѧا  محل الاتصال هو المعلومات ويتم استقبالها أو إرسالها من خلال إشارة

المعلومѧѧات اسѧѧتقبال وترميѧѧز، وتخѧѧزين، وتحليѧѧل ، واسѧѧترجاع،  لѧѧنظمإلѧѧى نظѧѧام محѧѧدد للتوثيѧѧق والاتصѧѧال وفقѧѧا 

  10". وعرض، وإرسال المعلومات

تѧѧدفق البيانѧѧات  أمѧѧا الاتصѧѧال فѧѧي المجѧѧال الإداري أو فѧѧي التنظيمѧѧات، فيقصѧѧد بѧѧه تلѧѧك العمليѧѧة التѧѧي تهѧѧدف إلѧѧى 

ѧѧي مختلѧѧا فѧѧا ونقلهѧѧق تجميعهѧѧن طريѧѧة عѧѧة الإداريѧѧتمرار العمليѧѧة لاسѧѧات اللازمѧѧة  فوالمعلومѧѧات هابطѧѧالاتجاه

 11. صاعدة، أفقية داخل الهيكل التنظيمي وخارجه

ي الخѧاص واستنادا للاتصال التنظيمي بحد اتصال المؤسسة والتي من يركز فѧي تعريفѧه لѧه علѧى البعѧد الخѧارج

سѧة اتصѧالها التѧي تѧنظم المؤس  بتنظيم المؤسسة لعلاقتها بمحيطها والتي تكون بدراسة وتطبيق مجموع الوسائل

تعريفѧѧا مفصѧѧلا لا يسѧѧتثني الاتصѧѧال  losada Vazquez ومѧѧن جهتѧѧه يقتѧѧرح لѧѧو صѧѧادا فاسѧѧكس. محيطهѧѧا مѧѧع

الѧѧداخلي فѧѧي طابعѧѧه الإداري، انطلاقѧѧا مѧѧن مفهѧѧوم الاتصѧѧال الشѧѧامل مشخصѧѧا اتصѧѧال المؤسسѧѧة فѧѧي مجمѧѧوع 

ذلѧك وللمؤسسѧة العلاقات الشاملة لكѧل مجѧالات التفاعѧل التنظيمѧي والتѧي تѧتم فѧي شѧكل تعبيѧر رسѧمي ومقصѧود 

 تج عѧن نشѧربإدماج كل الوسائل التي بحوزتها بغية تسهيل عملها الداخلي وتيسير خلق صورة عمومية معينة تن

   واقعها، انتظاراتها وأهدافها، وأحاسيس أعضائها وطلبات محيطها شخصية محددة تنسجم مع

                                                           
  14د ناصر نادي عدون، مرجع سابق، ص  9

  24وأحمد ماهر، مرجع سابق، ص  10
  16و فضيل دليو، مرجع سابق، ص  11
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 : عناصر أو مكونات عملية الاتصال: المطلب الثاني 

مѧل معѧين، مفهѧوم أو ع ل عملية يستطيع من خلالها طرفان أو أكثر أن يشتركا فѧي فكѧرة أوتعتبر عملية الاتصا

د وتعتمѧ. خѧروهذا يعني أن أحد الطرفين لديѧه معلومѧات أو مهѧارات أو أفكѧار معينѧة يريѧد نقلهѧا إلѧى الطѧرف الآ

ة تѧؤثر واجتماعيѧ والمتشابكة مع ظروف نفسية عملية الاتصال على مجموعة من العناصر المتصلة والمتداخلة

ѧلا بѧن تكامعلى انتقال الأفكار والمعلومات بين الأفراد والجماعات، فهي تؤثر وتتأثر ببعضها البعض فѧا، د مѧله

  :  العناصر، وتشمل هذه العملية ما يلي فلا تتم إذا غاب أحد هذه

  : المرسل   - أ

  هو مصدر الرسѧالة أو النقطѧة التѧي تبѧدأ عنѧدها عمليѧة الاتصѧال، و يقصѧد بѧه الشѧخص أو مجموعѧة الأشѧخاص 

. 12أو الهيئѧѧة أو الجهѧѧاز الѧѧذي يѧѧود التѧѧأثير فѧѧي الآخѧѧرين بشѧѧكل معѧѧين ليشѧѧاركوه فѧѧي أفكѧѧار أو اتجاهѧѧات معينѧѧة

راسѧتها وجمѧع المعلومѧات عنهѧا ويتطلب هذا من المرسل أن يحدد الفكرة التي يرغѧب فѧي توصѧيلها ثѧم القيѧام بد

  . لنقلها، ثم القيام بشرحها وتوضيحها وتنظيمها وتحديد الوسيلة التي يستعملها

لتѧي الأفكѧار ا علѧى وانفعالاتѧه مѧهيوق ولѧهيويتأثر ذلك بفهمѧه وإدراكѧه للأمѧور وبخبراتѧه السѧابقة واهتماماتѧه وم 

  :  تتوفر في المرسل وهيويحدد ديفيد برلو أربعة شروط يجب أن  . يقوم بإرسالها

مهѧѧارات الاتصѧѧال مѧѧن مهѧѧارات الكتابѧѧة والقѧѧراءة والاسѧѧتماع والقѧѧدرة علѧѧى التفكيѧѧر ووزن الأمѧѧور، ثانيѧѧا  أولا

فيمѧا يقولѧه أو  ثقѧة اتجاهات المصدر إذا كان سلبيا نحѧو ذاتѧه أو ايجابيѧا، الثقѧة بѧالنفس تولѧد عنѧد المتعѧاملين معѧه

والثقѧافي يتѧأثر  الاجتمѧاعي عن الموضوع تѧؤثر فѧي رسѧالته، رابعѧا النظѧام يفعله ، ثالثا مستوى معرفة المصدر

 13. القائم بالاتصال بمركزه الاجتماعي و الثقافي 

 : الرسالة  - ب

المسѧتقبل، أو هѧي الهѧدف  إلى يمكن أن نقول أن الرسالة هي الموضوع أو المحتوى الذي يريد المرسل أن ينقله

وهي المنبه الѧذي ينقلѧه المصѧدر إلѧى المسѧتقبل، وتتضѧمن أفكѧار وآراء الذي تهدف عملية الاتصال إلى تحقيقه، 

، وهѧي 14طوقѧة أو غيѧر المنطوقѧةنومعاني تتعلѧق بموضѧوعات معينѧة يѧتم التعبيѧر عنهѧا رمزيѧا سѧواء باللغѧة الم

الكلمѧѧات والحركѧѧات : المرسѧѧل وتأخѧѧذ عѧѧدة أشѧѧكال، مثѧѧل معلومѧѧاتعبѧѧارة عѧѧن الرمѧѧوز التѧѧي تحملهѧѧا أفكѧѧار و

                                                           
  36، ص  2005و سلوى عثمان الصديقي الاتصال والخدمة الاجتماعية بالإسكندرية دار المعرفة الجامعية،  12
  45، ص  2002و حسن عماد مكاوي، الاتصال ونظرياته المعاصرة، القاهرة الدار المصرية القنانة  13
  29، ص  2006رابيشي، نظريات الاتصال القاهرة، دار النهضة العربية و حرفت الط 14
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و تتوقف فاعلية الاتصال على الفهѧم المشѧترك .  وغيرها . رقام، الصور، تعبيرات الوجه والجسموالأصوات الأ

 . للموضوع واللغة التي تقدم بها

 الوسيلة   - ت

بѧѧدونها تتوقѧѧف عمليѧѧة و هѧѧي القنѧѧاة التѧѧي تمѧѧر خلالهѧѧا الرسѧѧالة مѧѧن المرسѧѧل إلѧѧى المسѧѧتقبل، فهѧѧي الوسѧѧيط بينهمѧѧا

نوعيѧة الوسѧيلة الأكثѧر تعبيѧرا  ، وعلѧى المرسѧل تحديѧد 15ونقل المعرفةالاتصال، وتعرف بأنها قنوات للاتصال 

  . وتأثيرا وفعالية على المستقبل، مراعاة معرفة واتجاهات وسلوكه

وهنѧѧѧاك العديѧѧѧد مѧѧѧن الوسѧѧѧائل الخاصѧѧѧة بالاتصѧѧѧال منهѧѧѧا الشѧѧѧفهية كالمقѧѧѧابلات الشخصѧѧѧية الاجتماعѧѧѧات النѧѧѧدوات 

وهنѧѧѧاك الاتصѧѧѧالات المكتوبѧѧѧة كالتقѧѧѧارير والمѧѧѧذكرات المجѧѧѧلات والمѧѧѧؤتمرات التلفѧѧѧون والحادثѧѧѧات الشخصѧѧѧية، 

وهѧي وسѧائل اتصѧال رسѧمية يعتѧرف بهѧا هيكѧل تنظѧيم  16المنشورات الدورية اللوائح وأدلѧة وإجѧراءات العمѧل،

قنوات لا يعتѧرف بهѧا هيكѧل التنظѧيم كالأحاديѧث الوديѧة،  المؤسسة، وهناك اتصالات غير رسمية تمر من خلال

 . ات أثناء فترات الراحةالإشاعات المناقش

 : المستقبل   - ث

هѧو الجهѧѧة أو الشѧخص الѧѧذي توجѧѧه إليѧه الرسѧѧالة، ويسѧتقبلها مѧѧن خѧѧلال حواسѧه المختلفѧѧة، ويقѧوم بحѧѧل رموزهѧѧا 

، و ينعكس ذلك في أنمѧاط السѧلوك 17ويختار وينظم المعلومات ويحاول أن يفسرها ويعطي لها معاني و دلالات

الاتصѧال بمѧا يقدمѧه المرسѧل ولكѧن بمѧا يقѧوم بѧه المسѧتقبل  يقاس نجاح عملية المختلفة التي يقوم بها، و يجب ألا

 . الرسالة وتحقيق الهدف سلوكيا، فالسلوك هو الدليل على نجاح

 : رجع الصدى  - ج

هو يعني رد فعل المستقبل اتجاه الرسالة التي يتلقاها، إلا أنѧه يعتبѧر فѧي حѧد ذاتѧه رسѧالة مѧن نѧوع خѧاص تتعلѧق 

وهناك أربعة طرق للنظر إلى رجع الصدى، فقد يكون ايجابيا أو سلبيا ، وقѧد يكѧون داخليѧا بتأثير رسالة سابقة، 

  ينبѧѧع مѧѧن إحسѧѧاس المرسѧѧل بفاعليѧѧة الرسѧѧالة وتأثيرهѧѧا، وقѧѧد يكѧѧون خارجيѧѧا ينبѧѧع مѧѧن المتلقѧѧين، وقѧѧد يكѧѧون فوريѧѧا 
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يقѧوم المسѧتقبل بنѧاءا  أي. 18أو مؤجلا، و يمكن أن يكون حرا يصل إلى المستقبل بدون عوائق وقد يكѧون مقيѧداً 

 . معلومات، وفهمه وتفسيره لها بالرد عليها على ما تلقاه من

 : بيئة الاتصال  - ح

يحيط بعملية الاتصال بيئة غزيѧرة فѧي مكوناتهѧا ، فهنѧاك عناصѧر أخѧرى محيطѧة بالمرسѧل والمسѧتقبل، وهنѧاك 

والزمان والأشخاص، ولا يمكѧن فصѧل ، وتتمثل البيئة الاتصالية في المكان 19أحداث ووقائع تتم أثناء الاتصال 

الاتصال، كѧل هѧذا قѧد يسѧهل أو يعيѧق أو يضѧيف أو يحѧذف أو  السياق الاجتماعي والسياسي والثقافي عن عملية

 يشوش على الاتصال

 

  عناصر الإتصال:  1شكل  
 : أهداف عملية الاتصال: المطلب الثالث 

د هѧدف معѧين قѧبمتعددة، تهدف إلى التأثير المرسل في المستقبل ونقѧل رسѧالته إليѧه تحقق عملية الاتصال أهدافا 

  . و مهاراتخبرات معينة أ يكون إكساب أو تعديل أو تغيير اتجاهات المستقبل، أو نقل فكرة إليه أو إكسابه
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 : أهداف الاتصال بالنسبة للعاملين )1

فين ملمѧين المامѧا تامѧا بمѧا يجѧري داخلهѧا مѧѧن المѧوظ إن أي اتصѧال داخѧل المؤسسѧة يجѧب أن يعمѧل علѧى جعѧل 

أمور تهمهم، وهذا بقيام الإدارة علاقات مع المѧوظفين علѧى أسѧس مѧن التفѧاهم والثقѧة ، وأن تزيѧد مѧن إنتѧاجيتهم 

 20. اللازمة الحسن سير العمل  عن طريق تزويدهم بالمعلومات

 لمتحѧدة فѧيامسѧتقبلها، القѧرارات المهمѧة فالعاملون يهمهم أن يعرفوا عن نشاطات وعمليات المؤسسة إنتاجهѧا و

تبعѧѧة ومعلومѧѧات عѧѧن السياسѧѧة الم. المسѧѧتوى الإداري الأعلѧѧى لأنهѧѧا تѧѧؤثر علѧѧى مسѧѧتقبلهم ومسѧѧتقبل مؤسسѧѧتهم

تصѧادف  لاسيما التي تؤثر علѧى العѧاملين ومسѧتقبلهم الѧوظيفي، والمعلومѧات التѧي تتصѧل بѧبعض المشѧاكل التѧي

وظيفي مѧن تضامنهم وتعاونهم لمواجهتها، ومعلومات تتصѧل بالنشѧاط الѧ ةعمل المؤسسة التي قد تؤدي إلى زياد

لمتصѧلة خلال تزويد العاملين بمهارات وخبرات ومعلومات جديدة، وتكѧون إجابѧات عѧن استفسѧارات العѧاملين ا

 . المؤسسة، وإنتاجيتها والظروف الاقتصادية المحيطة بها والتوقعات المستقبلية بنشاط

 : ة للقيادات الإدارية أهداف الاتصال بالنسب )2

 ѧذ أحѧدما يتخѧة وعنѧتويات مترابطѧف المسѧى مختلѧديريعادة ما تكون الأعمال التي يقوم بها المديرون علѧن د الم

. هيقومѧون بѧ قرارا معينا فانه عادة يقوم بالاتصال بمديري الإدارات الأخرى لتنسيق الجهѧود معهѧم ومعرفѧة مѧا

لسياسѧѧة العمѧѧل فѧѧي إدارة معينѧѧة يجѧѧب أن يكѧѧون متفقѧѧا ومنسѧѧقا مѧѧع اوالنظѧѧام الѧѧذي يѧѧراد وضѧѧعه لكѧѧي يسѧѧير عليѧѧه 

تѧيح ي فعѧال، يالعامة للمؤسسة، ولكي يتم التنسѧيق بѧين جهѧود القѧادة الإداريѧين لابѧد أن يكѧون هنѧاك نظѧام اتصѧال

ت ذ القѧراراانسياب قدر كѧاف مѧن المعلومѧات والبيانѧات بѧين مختلѧف الإدارات، تسѧاعد الإدارة العليѧا علѧى اتخѧا

ذا عѧن ومشѧاكلهم، ويمكѧن تحقيѧق هѧ لمهمة، وتوصيلها إلى العاملين وفي نفس معرفة آرائهѧم ووجهѧات نظѧرهما

 . طريق نظام اتصال فعال ذو اتجاهين

 : أهداف الاتصال بالنسبة للجمهور والعملاء  )3

إن للاتصال بين المؤسسة جمهورها وعملائها أهمية خاصة، فالمؤسسة بهمها إقامة نظام اتصѧال فعѧال معهѧم،  

فاسѧتمرار المؤسسѧة ونموهѧا . يمكنها من توصيل حقيقة الجهود المبذولة لتحسين الإنتѧاج أو الخدمѧة التѧي تقѧدمها

ѧلاء يمثلѧا، والعمѧن جهودهѧا وعѧور عنهѧا وبقائها يتوقف على رضا الجمهѧا وتحقيقهѧا، فتطورهѧرا مهمѧون عنص

وهذا بأسѧاليب المؤسسѧة المختلفѧة ووسѧائلها . للربح يتوقف على إقبالهم على شراء السلعة أو الخدمة التي تقدمها
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  لتحسѧѧѧين الإنتѧѧѧاج  والتعѧѧѧرف علѧѧѧى رأي الجمهѧѧѧور والعمѧѧѧلاء فѧѧѧي نشѧѧѧاطها وجهودهѧѧѧا واقتراحѧѧѧاتهم وشѧѧѧكاويهم

  21. أو الخدمة 

  معوقات الاتصال داخل المؤسسة: المطلب الرابع 

هنѧѧاك مجموعѧѧة مѧѧن العوامѧѧل التѧѧي تعمѧѧل كمعوقѧѧات للاتصѧѧال، تѧѧؤدي إلѧѧى التشѧѧويش عليѧѧه وفѧѧي أي خطѧѧوة مѧѧن 

ة صѧعوبات إنسѧاني خطواته، يمكن أن تعترضه وتخفض مѧن فعاليتѧه، وهѧذا بظهѧور مجموعѧة مѧن الحѧواجز، أو

لѧѧى عالاتصѧѧال عѧѧن مسѧѧلكه بعبѧѧارة أخѧѧرى التѧѧأثير حѧѧراف نوتنظيميѧѧة وغيرهѧѧا، تѧѧؤدي إلѧѧى تشѧѧويه المعѧѧاني أو ا

 : إلى وهذا ما يقودنا إلى الحديث عن معوقات الاتصال والتي يمكن تصنيفها. فعاليته

 وتعتبѧѧر أخطѧѧر المعوقѧѧات لأنهѧѧا أكثѧѧر خفѧѧاء، فكѧѧل فѧѧرد فѧѧي المؤسسѧѧة يقѧѧاوم عѧѧادة:  معوقѧѧات نفسѧѧية  - أ

ل علѧه يقѧع فѧي العديѧد مѧن المشѧاكالاعتراف بأوجه النقص والقصور في سѧلوكه وشخصѧه، وهѧذا مѧا يج

 ناجمѧة مѧن دون أن يدري، فقد تكون هذه المعوقات ذاتية تابعة مѧن الرسѧل أو المسѧتقبل أو تكѧون ثنائيѧة

 . التفاعل بينهما

 : معوقات خاصة بالمرسل - 1

أهم نقطѧة هѧي عѧدم وضѧوح الهѧدف مѧن الإرسѧال، فѧي : قصور القدرة على الصياغة الواضحة للرسالة -

يكѧون  لا يكون الهدف من العملية الاتصالية أو ما تطلبه من المستقيل محددا، وهو مѧا كثير من الأحيان

 22. مدعاة للتشويش والتردد 

 و قد يكون الهدف واضحا ولكن يجد المرء نفسه في حѧرج فѧي الإفصѧاح عѧن قصѧده مخافѧة ردود فعѧل

كѧون صѧعبة تلأفكѧاره فقѧد  سلبية، وقد يخطئ القائم بالاتصال في تقدير قابليѧة المسѧتمع علѧى الاسѧتيعاب

الي لا وبالتѧѧ المنѧѧال لѧѧدى المسѧѧتقبل نظѧѧرا لأنهѧѧا ليسѧѧت مكيفѧѧة بشѧѧكل جيѧѧد مѧѧع مسѧѧتواه الفكѧѧري أو العملѧѧي

 . يستطيع استيعاب كل شيء

المعوقات الذاتيѧة للمرسѧل ترتكѧز حѧول صѧعوبات التفاعѧل مѧع الآخѧرين وإقامѧة علاقѧات متميѧزة معهѧم  -

نا متأكدا مما يجوزه من معѧارف بشѧكل يجعلѧه يعتقѧد أن مѧا هѧو داخل المؤسسة، فقد يكون المرسل إنسا

بديهي بالنسبة إليه فهѧو كѧذلك بالنسѧبة للأفѧراد الآخѧرين، وأن مѧا يخѧص اهتمامѧه وقبولѧه سѧينال رضѧى 

الأطѧѧراف الأخѧѧرى دون شѧѧك فѧѧي حѧѧين انѧѧه يظѧѧل فѧѧي إطѧѧاره الاتصѧѧالي المحصѧѧور بفكѧѧره الخѧѧاص دون 

 . الداخلية ك، و يظل في قوقعته لا يرى سوى جدرانهامحاولة النظر إلى ما هو ابعد من ذل
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شѧأنه أو عكѧس   تقبل ومواقفه مما يتم التواصل فѧيالأمر الذي لا يسمح له بالتقدير الجيد الحاجات المس

عجѧزه فѧي فهѧم  جري في ذاته الأمѧر الѧذي يѧؤدي إلѧىذلك قد يكون المرسل في حالة عجز عن فهم ما ي

نشѧير إلѧى ميѧل  ، إضѧافة إلѧى ذلѧك يمكѧن أن23يѧة الاتصѧال بѧالآخر انعكاسѧات وضѧعه الѧذاتي علѧى عمل

مѧا يѧؤدي  تعѧاون وهѧذا إقامة علاقات تنافسية بѧدل علاقѧاتالبعض من الأفراد داخل المؤسسة مثلا إلى 

  . إلى توليد مواقف صراع مع الأفراد الآخرين مما يؤدي إلى فوضى اتصالية

- ѧѧѧتمع قѧѧѧاه المسѧѧѧبقة التجѧѧѧام المسѧѧѧزات والأحكѧѧѧةالتحيѧѧѧة عرقيѧѧѧائرية، قبليѧѧѧزات عشѧѧѧذه التحيѧѧѧون هѧѧѧأو  د تك

مصلحية، وتكمن خطورتها في أنها تѧؤدي إلѧى التعامѧل مѧع المسѧتمع لѧيس كشѧخص طبيعѧي أو كعضѧو 

لѧѧة فѧѧي النظѧѧام الكلѧѧي أو كإنسѧѧان لѧѧه مواقفѧѧه المحترمѧѧة ولكѧѧن كرمѧѧز للشѧѧر أو مصѧѧدر للعѧѧدوان أو عرق

 يعتهѧѧا ، وبالتѧѧالي يتحѧѧول الموقѧѧف مѧѧن هѧѧذاالوصѧѧول للأهѧѧداف التѧѧي تسѧѧطرها هѧѧذه التحيѧѧزات حسѧѧب طب

ي التحيѧز فѧ الأخير إلى إستراتيجية للدفاع أو الهجوم على أساس أنه لن يصدر عنه إلا السوء وقد يكون

فѧراط الإ انعدام القدرة على التقدير الموضوعي لحالة الشخص الآخѧر فѧي اتجѧاه مهѧم أو العكѧس بمعنѧى

 . غالبا ما يؤدي إلى ظهور تكتلات داخل المؤسسةفي الحط من قيمته مثلا فهذا العائق 

 : معوقات خاصة بالمستقبل  - 2

سѧتكمال سوء التقѧاط الرسѧائل التسѧرع فѧي تأويѧل المقصѧود بالرسѧائل وعѧدم التريѧث للاسѧتيعاب التѧام لا -

 ، وقѧد يرجѧع سѧوء الفهѧم والتقѧاط الرسѧائل إلѧى مشѧكلات حسѧية إدراكيѧة لѧدىووضوح الهѧدفالصورة 

مѧا يѧؤثر يرجع إلى تشويش ذاتي كانشغال المستقبل بأمور أخرى حѧين اسѧتقبال الرسѧالة مالمستقبل، أو 

سѧح المجѧال المستقبلين ما يف على استيعابه الجيد لها و منها كذلك وجود عادات استماع سيئة عند بعض

 . أمام الإشاعات أكثر

وتعتبѧѧر مѧѧن أخطѧѧر المعوقѧѧات حيѧѧث أن المسѧѧتقبل لا ينتبѧѧه لكѧѧل الحѧѧديث  :  الإدراك الانتقѧѧائي المفѧѧرط -

وفѧي الحѧالتين يѧؤدي  24الموجه له مثلا بل يركز على عناصر منتقاة فقط سѧواء كانѧت ايجابيѧة أو سѧلبية

بالتѧѧѧالي اضѧѧѧطراب عمليѧѧѧة الإدراك الانتقѧѧѧائي إلѧѧѧى سѧѧѧوء تفسѧѧѧير و فهѧѧѧم وتغييѧѧѧر المقصѧѧѧود بالرسѧѧѧالة و

 . الاتصال

 وتتمثل في عدم وضوح الهدف و مشاكل السلطة و التخصص و نقص :  نظيميةالمعوقات الت  - ب

  25. الاتصالالمعلومات والبيانات، كما يؤثر حجم البناء التنظيمي على فعالية 

                                                           
 152د مصطفی حجاری ، مرجع سابق ، ص  23
  156د مصطفی حجازی مرجع سابق ، ص   24

  751بشرية الكة العصرية المنشر والتوزيع، ص وعبد الحميد عبد الفتاح المعربي المهارات السلوكية والتنظيمية قسمة الموارد ال 25 



 

24 
 

 فقѧѧѧد تكѧѧѧون ناجمѧѧѧة عѧѧѧن حالѧѧѧة التنظѧѧѧيم الرسѧѧѧمي الѧѧѧذي قѧѧѧد يتضѧѧѧمن إشѧѧѧكالات تجعѧѧѧل انسѧѧѧياب 

تحديѧد  وعѧدم الإشѧكالات غمѧوض  ومѧن هѧذهالاتصالات وحسѧن توزيعهѧا متعثѧرة أو يشѧوبها الفوضѧى 

 فعاليѧة لاوحدة السلطة الآمرة و نطاق الإشѧراف ومنهѧا عѧدم احتѧرام هѧذا التنظѧيم و بقائѧه مجѧرد وثيقѧة 

ت لتشѧويه المعلومѧا وأخطѧر مصѧدر وهѧو أكبѧروقد تكѧون ناشѧئة عѧن تفشѧي التنظѧيم غيѧر الرسѧمي . لها

كѧتلات فѧه التѧي تخѧدم المصѧالح و التحالفѧات والتواضطراب عملية الاتصال، و هѧو بطبيعتѧه و فѧي أهدا

تصѧال يؤذي الأهداف الوظيفية والرسمية للمؤسسة ويكون على حسابها و معوقات تابعة من قنѧوات الا

يѧان فشѧل فعدم مناسبة الوسيلة تحتوى الرسالة و الطبيعة الشخص المرسل اليه تسبب في كثير من الأح

جهѧة و  سيلة المناسѧبة سѧواء كانѧت شѧفوية أو مكتوبѧة، هѧذا مѧنالاتصال، فيجب على المرسل انتقاء الو

 من جهة أخرى، قد تكون هذه الأدوات غير كافية أو وتيرة العمل فيها

 . بطيئة أو عدم كفاءة نظام حفظ و استرجاع المعلومات، و تكوين بنك لذلك

 : معوقات ثقافية - ج

 المعوقات اللغوية - 1

 ѧأثر مضѧاني وتشير هذه المشاكل إلى احتمال تѧم معѧن فهѧتقبل عѧز المسѧد عجѧيا عنѧال عكسѧمون الاتص

اللغѧوي إلѧى وجѧود فѧوارق  ، ويرجѧع الاخѧتلاف26الكلمات أو المصطلحات المستخدمة في نقѧل الرسѧالة

  . اختلافات في المستويات التعليمية و الثقافيةو

 : التقاليد و القيمالعادات و اختلاف البيئة الاجتماعية - 2

سѧل فمѧن الرسالة تعني بالنسبة للمرسل إليه حقائق معينѧة قصѧدها المريتم الاتصال لو أن مضمون 

يѧد والتقال تهنا يكون الاختلاف في البيئة الاجتماعية و ما يترتب عن ذلك مѧن اخѧتلاف فѧي القѧيم العѧادا

 . و أثره على عدم إتمام الاتصال بنجاح

ة النѧار نѧتم تحكمكѧم امѧرأأ"لو أن شخصا قال لآخر ممѧن تѧدعوه تقاليѧده سѧيادة الرجѧل علѧى المѧرأة ف

اهانѧة  هѧاالأخير و اعتبر ذلك اهانة كبيرة، بينما لѧو قيلѧت لشѧخص أوربѧي بهѧدف النيѧل منѧه فلѧن يجѧد في

 . لأن تقاليده تسمح بذلك، و من ثم فالاتصال حقق أهدافه
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 : اختلاف الأطر المرجعية - 3

شير اختلاف الأطر المرجعية إلى الاختلافات التي تحدث في صѧياغة الرسѧائل الاتصѧالية وأيضѧا ي

في تفسيرها بسѧبب اخѧتلاف النѧاس فѧي خلفيѧتهم أو خبѧراتهم الثقافيѧة أو الاجتماعيѧة أو غيرهѧا أو نتيجѧة 

أو  ثقافيѧةوعنѧدما تختلѧف الأطѧر المرجعيѧة الخلفيѧات ال. 27اختلاف مراكزهم فѧي المسѧتويات التنظيميѧة 

  الاجتماعية مثلا لكل من المرسل و المستقبل فمن المحتمل أن يحدث تشويه في المعنى

 : معوقات سوء استعمال السلطة في الهرم التسلسلي  - د

ضعف الفهم الجيد للعملية الاتصالية الحديثة من طرف الإدارة العليا للمؤسسة و هو ما يѧؤدي إلѧى 

الإدارة و هѧو  ، ممѧا يѧؤدي إلѧى العѧزال 28مات المرتدة من أسفلسوء استعمالها ونقص الاهتمام بالمعلو

 . ما يتطابق مع النوع البيروقراطي للإدارة

 و يتميѧѧѧز بعѧѧѧض القѧѧѧادة بصѧѧѧفات شخصѧѧѧية غيѧѧѧر ملائمѧѧѧة لأداء أدوارهѧѧѧم الاتصѧѧѧالية علѧѧѧى الوجѧѧѧه

  . المطلوب، وهذا في مختلف المستويات، مثل عدم تعاونهم و ضعف رغبتهم في الاتصال

  أنواع الاتصال:  المطلب الخامس 

وتبعѧاً لѧѧذلك فѧإن هنѧاك خمسѧة أنѧواع مѧѧن . يتحѧدد نѧوع الاتصѧال بنѧاء علѧى عѧѧدد الأشѧخاص الѧذين يشѧتركون فيѧه

والاتصѧال بѧين  - والاتصال الجمѧاهيري - والاتصال الجمعي  - والاتصال الشخصي  - الاتصال الذاتي : الاتصال

   :29وسنشرحها فيما يلي. الثقافات

  الاتصال الذاتي  )1

ام المظهѧر العѧويتعلق هѧذا بالأفكѧار والمشѧاعر و. هذا النوع من الاتصال يحدث لكل منا حينما نتحدث مع أنفسنا

قبل رسѧل والمسѧتوبما أن الاتصال يتركز في داخل الإنسان وحده، فإنه هѧو الم. ـ كما نراه ونحس به ـ في ذواتنا

ر رجم الأفكѧاوالمشاعر، كما أن وسيلة الاتصال هي المѧخ الѧذي يتѧ وتتكون الرسالة من الأفكار. في الوقت نفسه

بعضѧها  والمشاعر ويفسرها، وهو نفسه الذي يصدر رجع الصدى عندما يقلѧّب المѧرء الأفكѧار والمشѧاعر فيقبѧل

  .ويرفض البعض الآخر أو يستبدلها بغيرها
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الآخرين بѧѧأو منزعجѧѧاً مѧѧن علاقاتѧѧه ويتѧѧأثر الاتصѧѧال الѧѧذاتي بالاتصѧѧال مѧѧع الآخѧѧرين حيѧѧث يبѧѧدو المѧѧرء مطمئنѧѧاً 

حظѧات ويترجم هѧذا مѧن خѧلال الاتصѧال الѧذاتي بѧالتفكير فيمѧا حѧدث مѧن ل. حسب حسن هذه العلاقات أو سوءها

  .سعيدة أو مشكلات نتج عنها خصام أو توتر في العلاقة مع الآخرين

  الاتصال الشخصي  )2

ѧهم الѧع بعضѧر مѧان أو أكثѧل اثنѧا يتصѧي حينمѧادل يحدث الاتصال الشخصѧمي، لتبѧر رسѧو غيѧي جѧادة فѧبعض ع

ويشѧѧمل الاتصѧѧال الشخصѧѧي نѧѧوعين . المعلومѧѧات ولحѧѧل المشѧѧكلات ولتحديѧѧد التصѧѧورات عѧѧن الѧѧنفس والآخѧѧرين

  .30الاتصال الثنائي والاتصال في مجموعات صغيرة: رئيسين هما

طѧار ي هѧذا الإو فѧ. عادة المحادثة بين شخصين كمѧا يحصѧل بѧين الأصѧدقاء (dyadic) ويشمل الاتصال الثنائي

ؤيѧة لصѧوت والريرسل ويستقبل كل من الإثنين رسائل من خلال اللغة اللفظية واللغة غير اللفظية معتمداً على ا

ظѧѧراً وهنѧѧا يتحقѧѧق للمتصѧѧل أكبѧѧر قѧѧدر مѧѧن التفاعѧѧل ورجѧѧع الصѧѧدى، كمѧѧا يقѧѧل التشѧѧويش ن. فѧѧي نقѧѧل هѧѧذه الرسѧѧائل

  .كد من وصول الرسالة وفهمها كما يريدلمعرفة كل طرف منهما بظروف الاتصال ولديه الفرصة للتأ

تصѧال وفي الاتصال من خѧلال المجموعѧات الصѧغيرة التѧي لا تتعѧدى أفѧراداً قلائѧل تتحقѧق للمشѧارك فرصѧة الا

عمليѧة  ونظѧراً لوجѧود مجموعѧة مѧن المرسѧلين والمسѧتقبلين فѧي آن واحѧد، فѧإن. والتفاعل مع أعضاء المجموعة

التشѧويش  صال الثنائي، كمѧا تزيѧد فرصѧة الارتبѧاك وعѧدم الوضѧوح وزيѧادةالاتصال تصبح أكثر تعقيداً من الات

  .على الرسائل

  الاتصال الجمعي  )3

سѧميه نإلى عدد مѧن الأفѧراد يسѧتمعون، وهѧو مѧا ) متحدث(في الاتصال الجمعي تنتقل الرسالة من شخص واحد 

لدينيѧة أو اخѧلال المحاضѧرات  ويحѧدث هѧذا عѧادة مѧن. بالمحاضرة أو الحديث العام أو الخطبѧة أو الكلمѧة العامѧة

كن فѧي الأمѧا التوجيهية أو التجمعات الجماهيرية أو المظاهرات السياسية وكلمات الترحيѧب والتѧأبين، والحѧديث

  .العامة إلى عدد قليل أو كثير من الناس
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يمكѧѧن  ولا. وعѧѧادة مѧѧا يتميѧѧز الاتصѧѧـال الجمعѧѧي بالصѧѧبغة الرسѧѧمية والالتѧѧزام بقواعѧѧـد اللغѧѧة ووضѧѧوح الصѧѧـوت

يق أو هѧز بالتصѧف(  غالباً للمستمعين أن يقاطعوا المتحـدث، وإنما يمكنهم التعبير عن موافقتهم أو عـدم مѧوافقتهم

  .)الرأس، أو بالمقابل بالإعراض عنه أو إصدار أصوات تعبر عن عدم الرضا عن حديثه 

  الاتصال الجماهيري  )4

لمسѧموعة اونيѧة كالإذاعѧة والتلفѧاز والأفѧلام والأشѧرطة يحدث الاتصال الجمѧاهيري مѧن خѧلال الوسѧائل الإلكتر

عѧددة وتشمل وسائل الاتصال الجمѧاهيري كѧذلك وسѧائط الاتصѧال المت. والإنترنت والصحف والمجلات والكتب

غيѧر  وهذا يعنѧي أن الرسѧالة يقصѧد بهѧا الوصѧول إلѧى عѧدد. كالأقراص المضغوطة والأقراص المرئية ونحوها

رسѧѧل ثѧѧرة اسѧѧتخدامنا لوسѧѧائل الاتصѧѧال الجمѧѧاهيري إلا أن فѧѧرص التفاعѧѧل بѧѧين المورغѧѧم ك. محѧѧدود مѧѧن النѧѧاس

  .والمستقبل قليلة أو منعدمة في أكثر الأحيان

ѧѧد الإلكترونѧѧائل البريѧѧة ووسѧѧوير الرقميѧѧل آلات التصѧѧة، مثѧѧة الحديثѧѧائل الإلكترونيѧѧت الوسѧѧد مكنѧѧاتفولقѧѧي واله 

لة بѧين متجѧاوزة الحѧدود الجغرافيѧة والسياسѧية وموصѧّالمرئي ونحوها، التواصل بѧين النѧاس علѧى نطѧاق واسѧع 

  .الثقافات المختلفة

  الاتصال الثقافي )5

وتتفѧاوت . الثقافة هي مجموع القيم والعادات والرموز اللفظية وغير اللفظيѧة التѧي يشѧترك فيهѧا جمѧع مѧن النѧاس

الاجتماعيѧة والاقتصѧادية  الثقافات فيما بينها في هذه القيم والعادات والرموز حسب تѧاريخ الشѧعوب وأوضѧاعها

يشѧترك العѧرب مѧثلاً فѧي ثقافѧة واحѧدة . والسياسية، كما أن الثقافة الواحدة قѧد يكѧون بهѧا أكثѧر مѧن ثقافѧة صѧغرى

واسعة، ولكن كل بلد عربي له ثقافة مميزة، كما أن كل بلد قد يكѧون بѧه أكثѧر مѧن ثقافѧة صѧغرى تتميѧز بهѧا عѧن 

وذلك رغم اشتراك هذه الثقافات في أمور جامعѧة ووجѧود اختلافѧات تكبѧر  بقية الثقافات الموجودة في ذلك البلد،

    .31أو تصغر بينها

. ويحѧѧدث الاتصѧѧال الثقѧѧافي حينمѧѧا يتصѧѧل شѧѧخص أو أكثѧѧر مѧѧن ثقافѧѧة معينѧѧة بشѧѧخص أو أكثѧѧر مѧѧن ثقافѧѧة أخѧѧرى

هѧѧذا  وإذا غѧѧاب. وحينئѧѧذ لابѧѧد أن يعѧѧي المتصѧѧل اخѧѧتلاف العѧѧادات والقѧѧيم والأعѧѧراف وطѧѧرق التصѧѧرف المناسѧѧب

علѧѧى سѧѧبيل المثѧѧال، لѧѧو أنѧѧك سѧѧرت فѧѧي مكѧѧان عѧѧام فѧѧي . الѧѧوعي، فإنѧѧه سѧѧينتج عѧѧن الاتصѧѧال قѧѧدر مѧѧن سѧѧوء الفهѧѧم

                                                           
  58، ص  1993محمد إبراهيم السيد الاتصال الوثائقي المكتوب، القاهرة ، دار الثقافة  31



 

28 
 

الولايات المتحدة الأمريكية ممسكاً بيد صديقك فسѧيظن الغربيѧون أنكمѧا مѧن الجѧنس الثالѧث بينمѧا لا يѧرى النѧاس 

  .الصلة بينكمافي الملكة العربية السعودية ذلك عيباً، بل هو علامة على حميمية 

الاتصѧال  أمѧا). الѧذاتي والشخصѧي والجمعѧي والجمѧاهيري(ويمثل الشكل التالي أنواع الاتصال الأربعة الأولѧى 

  . الثقافي فإنه قد يأتي على أي ٍّمن هذه الأنواع

 الاتصال الداخلي:  المبحث الثاني 

ѧالم أي إدارة في حاجة إلى اتصال فعال و كفء فقد أثبتت الدراسات أن الأشخاص الذين يعملون فѧي ع

أداء  من فترة عملهѧم فѧي شѧكل مѧا مѧن أشѧكال الاتصѧال، كمѧا يعتبѧر وسѧيلة المѧديرين فѧي% 90الإدارة يقضون 

حѧѧد أن الاتصѧѧال هѧѧو مѧѧن بينهѧѧا أ أنشѧѧطتهم الإداريѧѧة و تحقيѧѧق الأهѧѧداف المسѧѧطرة وذلѧѧك للعديѧѧد مѧѧن العوامѧѧل

 . اذ القراروالتنظيم والتوجيه و الرقابة واتخ التخطيط: النشاطات الخمسة التي تتضمنها أي عملية إدارية 

 : مفهوم الاتصال الداخلي:  الأول المطلب 

ن فѧي وقد وردت العديد مѧن التعѧاريف الاتصѧال المؤسسѧة وبالتحديѧد الѧداخلي طرحهѧا عѧدد مѧن البѧاحثي

كاله و علѧى أسѧاس أشѧ الاجتماعية والإعلام والاتصѧال علѧى أسѧاس أنѧه نظѧام و هنѧاك مѧن تناولѧهمختلف العلوم 

 . هناك من تناوله من حيث أهميته

ѧتم بسѧتوياتها و يهѧف مسѧين مختلѧة بѧل المؤسسѧتم داخѧذي يѧال الѧك الاتصѧات ريالاتصال الداخلي هو ذلѧالمعلوم 

 32. ئق بين العمال لتحقيق الأهداف والحقا

كѧان علѧى  سѧواء كل الذي يحدد السلطات و المسؤوليات و تقييم العلاقѧات الوظيفيѧة داخѧل المؤسسѧةذلك الهي هو

 33. مستوى رسمي أو غير رسمي

أن المؤسسѧة هѧي  أي الاتصال كما أن المنظمة أو المؤسسة تتحѧدث عѧن نفسѧها Philippe Schwebig يعرف

المرسل والمستقبل، هذا التعريف يعني أنها وحدة متجانسѧة و هѧي كيѧان قѧانوني و شѧخص اختبѧاري تتѧألف مѧن 

ويمكѧن تعريѧف هѧذه الآليѧة التѧي بواسѧطتها . ةحيѧاالأفراد ومجموعات، والحفاظ على العلاقات بينهما تؤثر علѧى 

تراتيجية الاتصѧال الداخليѧة هѧي فѧن توجيѧه، وتنسѧيق سا. خلق السمو والتطور الوحدة متجانسة، تسمى المؤسسة

تنفيѧذها مѧن خѧلال  والأهѧدافلتلبيѧة المصѧلحة العامѧة  المؤسسѧة و التجمع بين أشكال مختلفة من الاتصالات فѧي
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العلاقѧات بѧين الأفѧراد للمؤسسѧة مѧن جهѧة وبѧين هѧذه الأعمѧال والأفѧراد  تشكل السمية البشرية والاجتماعية التي

وهѧو يشѧمل كѧل الرمѧوز مѧن التѧاريخ والثقافѧة . ، من جانب آخѧرةتمثيل رمزي وآليات عملي لالوالكيانات من خ

أنѧه العامѧل الѧذي يهѧدف إلѧى تحريѧك العمѧال وتشѧغيلهم وهѧو الѧذي . "والمرجعية المجѧالات المرتبطѧة بهѧا والقيم

الѧداخلي مѧثلا يجѧب مѧن ومسѧؤول الاتصѧال  34يخدم العلاقة الجيѧدة بѧين الإدارة والقѧوة العاملѧة الحيѧة للمؤسسѧة 

جهة أن يعلم الإدارة عن تطلعات وطلبات المستخدمين اتصال صاعد ومن جهة أخرى إعلام العمال عѧن جديѧد 

مѧن أجѧل تطѧوير ) اتصѧال جѧانبي(وأخيرا إثراء المعرفة المتبادلة بين هؤلاء المسѧتخدمين ) الإدارة اتصال هابط

والنشاط ويمكѧن تعريفѧه كѧذلك، أي الاتصѧال الѧداخلي، بأنѧه ذلѧك  الإحساس بالانتماء لدى العمال وإثارة الفاعلية

الاتصال الذي فرضته الحاجة إلى تطѧوير عطѧاء وفعاليѧة المؤسسѧة عѧن طريѧق التركيѧز علѧى الجانѧب البشѧري 

بѧѧنقص قيمتѧѧه كفѧѧرد فاعѧѧل داخѧѧل  وإبقѧѧاءه يعمѧѧل فѧѧي جѧѧو اجتمѧѧاعي موحѧѧد يجعلѧѧه يبѧѧرز طاقاتѧѧه دون أن يحѧѧس

 : اخلي يهدف أساسا إلىوالاتصال الد 35التنظيم

 . التقليل من التضادات بين الأفراد والجماعات -

 . الظفر بالطاقات الكامنة بين هؤلاء -

عمѧدة خلق ثقافة مشتركة ونظام قيم يسѧع لكѧل واحѧد أن يكѧون معروفѧا ويسѧمح بمعرفѧة وبنѧاء إحѧدى الأ -

وفѧѧي تعريѧѧف آخѧѧر نجѧѧد أن . التѧѧي تهѧѧدف المؤسسѧѧة مѧѧن خلالهѧѧا لرفѧѧع صѧѧورتها لѧѧدى العѧѧالم الخѧѧارجي

سѧقا، نالاتصѧال الѧداخلي هѧو الميكѧانيزم الѧذي مѧن خلالѧه تخلѧق وتنطѧور وحѧدة متجانسѧة والتѧي نسѧميها 

ل مجتمعѧا ، مؤسسѧة أو شѧѧركة فالاتصѧال الѧداخلي هѧѧو فѧن التسѧѧيير التنسѧيق ووضѧع كѧѧل أشѧكال الاتصѧѧا

نية، ق تطوير علاقѧات إنسѧاالموجودة في المؤسسة في خدمة الهدف أو المصلحة العامة وذلك عن طري

اريѧѧة اجتماعيѧѧة بѧѧين الأفѧѧراد المكѧѧونين لشѧѧمل المؤسسѧѧة وبѧѧين هѧѧؤلاء الأفѧѧراد والمؤسسѧѧة كشخصѧѧية اعتب

جالاتهѧا، م ثقافتهѧا، قيمهѧا الرموز المرتبطة بتѧاريخ المؤسسѧة،فالاتصال الداخلي بشكل عام يحتوي كل 

  مرجعيتها إضافة إلى أدوات الاتصال المشتركة

ة أخرى أن المؤسسة لا يجب أن تنسى المادة الأولية الأساسية لها المتمثلѧة فѧي العنصѧر البشѧري ويعني من جه

فهѧذه المؤسسѧة  )أي فѧي الاتصѧال(والذي هو بحاجة إلى البقاء في اتصѧال دائѧم داخلهѧا أبѧن يمضѧي اغلѧب وقتѧه 

ѧيط وبمعنى أبعد وأدق للاتصال يجب أن تفحم أو تخلق تنظيمات مهنية اجتماعية أين تتѧل البسѧة للعامѧاح الفرص

فهѧو تلѧك العمليѧة التѧي تهѧدف إلѧى تسѧهيل تѧدفق المعلومѧات . لتفجير طاقاته الجسمية والفكرية كذلك بأكثر راحة

                                                           
  )37-36(دليو فصيل، مرجع سابق،ص  34
35Marie Hélène Westphalen, op cit,p71   
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صѧѧاعدة (لѧѧف الاتجاهѧѧات الضѧѧرورية لديمومѧѧة العمليѧѧة الإداريѧѧة والإنتاجيѧѧة عѧѧن طريѧѧق تحميلهѧѧا ونقلهѧѧا فѧѧي مخت

  36. المتعاملينالتنظيمي بحيث تسير عملية التواصل المطلوب بين مختلف  يكلهداخل ال) هابطة أفقية

ويعرف هذا الاتصѧال كѧذلك بأنѧه عمليѧة نقѧل وتبѧادل المعلومѧات الخاصѧة بالمنظمѧة داخلهѧا وخارجهѧا وهѧو 

وذلك يساعد على الارتباط والتماسѧك ومѧن  37وسيلة تبادل الأفكار، والاتجاهات والرغبات بين أعضاء التنظيم 

وبشكل أكثر شѧمولية الاتصѧال الѧداخلي . ه يتحقق التأثير المطلوب في تحريك العمال نحو الهدف المطلوبخلال

و ينضѧح  38الاتصѧال الفѧردي، التنظيمѧي والجمѧاهيري :المنظمѧةيصنف ثلاثة أنواع رئيسية من الاتصال داخل 

  ذلك من خلال المخطط الموالي للشرح

  ذلك من خلال المخطط الموالي للشرح ضح ويت : التنظيمي والجماهيري الاتصال الفردي - 1

 أو اسѧتقبال هو اتصال شخصي بين فѧردين داخѧل المؤسسѧة سѧواء كѧان ذلѧك بإرسѧال : الاتصال الفردي

 . الرسائل عن استيعاب أم لا

حѧدات أو و هѧو تحويѧل الرسѧائل الاتصѧالية فѧي إطѧار تنظѧيم الوظѧائف:  الاتصال الوظيفي أو التنظيمѧي - 2

  . ويتطلب عن الأقل مرسلا ومستقبلاالمؤسسة المختلفة 

ون والمسѧتقبل هو تحويل الرسائل إلѧى عѧدد كبيѧر مѧن الأشѧخاص أيѧن المرسѧلون :  الاتصال الجماهيري - 3

 . أكثر إلى حد لا يمكن تحديد هوياتهم كلية 

الاتصالات الداخلية تمت على مدى السѧنوات الخمѧس والعشѧرين الماضѧية، مѧن خѧلال التكامѧل فѧي مجѧال إدارة 

الاتجѧѧاه مѧѧن قبѧѧل  رفѧѧة، والѧѧذي دوره هѧѧو التوعيѧѧة ونشѧѧر المعرفѧѧة، تعѧѧديل الإطѧѧار التنظيمѧѧي وقѧѧد عѧѧزز هѧѧذاالمع

 39. موظفيها  المؤسسات التي تحتاج في نشاطاتها إلى جميع المعلومات والاتصالات باتجاه

زمѧن  منѧذوكحوصلة عامة الاتصال الداخلي للمؤسسة هѧو نتѧاج التطѧورات التѧي عرفتهѧا المؤسسѧة الاقتصѧادية 

دف تهѧ تصѧالاتيكل التنظيمѧي ، فهѧذه الاهام أكثر للجانب الإنساني داخل الليس بالهين والتي فرضت إيلاء اهتم

مѧѧة إلѧѧى جعѧѧل العامѧѧل البسѧѧيط يعمѧѧل فѧѧي جѧѧو اجتمѧѧاعي أكثѧѧر بحيѧѧث يسѧѧمح لѧѧه ويدفعѧѧه إلѧѧى بѧѧذل أكبѧѧر مجهѧѧود خد

 . فعال فيها وقيمة دور لهيحس انه  نته الأساسية والتياللتنظيم الذي يشكل إحدى لب

                                                           
36Pierre lehnish, la communication dans l'entreprise, 2eme édition, paris, presses universitaires de France, -Jean 

1985, p 9..   
  28فضيل دليو و آخرون ، مرجع سابق، ص 37
  ) 84-83 (فضيل دليو و آخرون ، مرجع سابق، ص 38
39Malaval, Pentacom communication théorie et pratique. Pearson, Paris, 2005.p575Philippe    
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الاتصѧѧال  : ومѧѧن بѧѧين الخصѧѧائص التѧѧي تزيѧѧد مѧѧن أهميѧѧة الاتصѧѧال الѧѧداخلي قدرتѧѧه علѧѧى القيѧѧام بالوظѧѧائف التاليѧѧة 

مѧѧن خѧѧلال  الѧѧداخلي يجعѧѧل التنظѧѧيم ممكѧѧن فيقѧѧوم المѧѧدير بالتوجيѧѧه والتنسѧѧيق وتشѧѧغيل العѧѧاملين والѧѧتحكم فѧѧي ذلѧѧك

ѧه يمكѧو بالاتصال ونادرا ما يتصرف بدون اتصال، حتى أنѧال، فهѧة اتصѧي عمليѧول أن الإدارة هѧة دم ن القѧمثاب

موظفيهѧا والاتصѧال بكفѧاءة مѧع فروعهѧا  الحياة بالنسبة للمؤسسѧة، ويعتمѧد نجاحهѧا لحѧد كبيѧر علѧى قѧدرتها علѧى

 . بدون اتصال لا توجد قرارات . وعملائها وزبائنها

الѧѧروح  الاتصѧѧال يعمѧѧل علѧѧى رفѧѧع. إذا كѧѧان الاتصѧѧال فعѧѧالا تسѧѧتطيع المؤسسѧѧة القيѧѧام بوظائفهѧѧا علѧѧى أكمѧѧل وجѧѧه

 . المؤسسة المعنوية للعاملين وزيادة ارتباطهم وشعورهم بالانتماء إلى

ير الاتصѧѧال يسѧѧاعد علѧѧى توحيѧѧد نشѧѧاط المؤسسѧѧة وتفسѧѧ. يزيѧѧد فѧѧي تعѧѧاون وتلاحѧѧم العѧѧاملين مѧѧع بعضѧѧهم الѧѧبعض

ري لنجѧاح لاتصѧال عامѧل ضѧروا. التحريѧك الجماعѧات ودفعهѧا إلѧى الإنتѧاج السلوك أو تعديله، فهو وسيلة فعالة

سѧѧتويات كونѧѧه عمليѧѧة تشѧѧترك فيهѧѧا جميѧѧع الم انѧѧاتبيعѧѧن جمѧѧع الحقѧѧائق والمعلومѧѧات والالتخطѧѧيط إذ أنѧѧه عبѧѧارة 

 . الإدارية

 : وظائف الاتصال الداخلي :  المطلب الثاني 

حفيѧز ت التѧي تشѧمل، الاتصالات الداخلية تѧؤدي عѧددا مѧن الوظѧائف الأساسѧية إرسѧال المعلومѧات وأكثѧر تطѧورا

 . الموظفين، وهذه المهام وفقا لتطور المؤسسات

  تدفق المعلومات : وظيفة لوجيستية 

أي مؤسسѧѧة مهمѧѧا كѧѧان حجمهѧѧا ونشѧѧاطها، لا يمكѧѧن أن تعمѧѧل مѧѧن دون تبѧѧادل المعلومѧѧات، و الضѧѧمان فعاليѧѧة  

المعلومѧѧات شѧѧبكة  40عمليѧѧات التبѧѧادل هѧѧذه، مѧѧن الضѧѧروري تѧѧوفير حѧѧد أدنѧѧى مѧѧن التنظѧѧيم، والѧѧذي يكѧѧون رسѧѧمي 

  . المرتبطة بها يجب أن يضمن حسن سير أعمال المؤسسة

قѧѧات المعلومѧѧات مѧѧن أعلѧѧى إلѧѧى أسѧѧفل دور الإدارة هѧѧو الإعѧѧلام، لأنهѧѧا تتصѧѧل اتصѧѧالا مباشѧѧرا والعلا  -

وى مسѧت ى إلىالتسلسلية من الأوامر والتوجيهات والتعليمات التنفيذية البيانات المرسلة من مستوى أعل

 . لهرميأدنى من التسلسل ا

فهѧي تسѧمح للتسѧيس الهرمѧي للاسѧتماع إلѧى . دورها هѧو إبѧلاغ الإدارة: المعلومات من أسفر إلى أعلى  -

الموظفين ترفع هذه هي المعلومات اللازمѧة لتحديѧد مѧا إذا كانѧت تنتقѧل بصѧورة جيѧدة، المعرفѧة طريقѧة 
                                                           

40Lugol, op.cit,p258-Liliane Demont   
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المسѧѧتعملة لѧѧذلك  لسѧѧائتفكيѧر توقعѧѧات المѧѧوظفين، واقتراحѧاتهم، شѧѧكاويهم وطلبѧѧاتهم ينبغѧѧي أن تكѧون الو

 . كافية

المعلومات الأفقية ودورها هو إقامѧة اتصѧالات فعالѧة بѧين المѧوظفين مѧن الѧنفس المصѧلحة أو المصѧالح  -

المعرفѧة  فهي تسمح بتضارب وجهات النظر، وتبѧادل الأفكѧار لإزالѧة سѧوء التفѧاهم، وتحسѧين. المختلفة

  . وحدةوالفهم وتدفق جيد للمعلومات وتكوين مجموعة متماسكة وم

 رميهتعزيز التسلسل ال: الوظيفة الإدارية

إطѧѧارات المؤسسѧѧة تحتѧѧل عنصѧѧر أساسѧѧيا وهامѧѧا فѧѧي نظѧѧام المعلومѧѧات مѧѧن نقلهѧѧا صѧѧاعدا أو هابطѧѧا وهѧѧذا التѧѧدفق 

يعتمѧد اعتمѧادا كبيѧرا علѧى مشѧѧاركة خبرتهѧا، ويرجѧى التأكѧد مѧن أن أهѧѧداف أفѧراد المؤسسѧة تتوافѧق مѧع أهѧѧداف 

المتاحة لѧذلك، وهѧذا يتطلѧب جهѧدا الشѧرح هѧذه الأهѧداف وأحيانѧا التѧدريب والتكѧوين  والموارد الاتصال الداخلي

  . هذه المهمة كثيرا ما ترتبط بإدارة الموارد البشرية

لا بѧѧد مѧѧن توحيѧѧد المѧѧوظفين لتكѧѧوين فريѧѧق متماسѧѧك وموحѧѧد وقѧѧيم مشѧѧتركة وشѧѧعور قѧѧوي : الوظيفѧѧة الاقتصѧѧادية

يكون له دوافع وافتخѧار بالانتمѧاء إلѧى الأعمѧال التѧي تنقѧل صѧورة  بالانتماء إلى هذه المؤسسة، وينبغي أيضا أن

وأخيѧѧرا ، يجѧѧب ضѧѧمان التنسѧѧيق بѧѧين الإجѧѧراءات والخطѧѧط الموضѧѧوعة والأقѧѧوال، وبѧѧين المѧѧوظفين . قويѧѧة عنهѧѧا

على الصعيد الداخلي والخارجي في علاقاتها مع العملاء والالتزامات الѧواردة فѧي الاتصѧال المؤسسѧاتي بصѧفة 

 . المسؤولية ير الاتصال هو الذي يعهد بهذهعامة، مد

علاقة المؤسسة الأفراد بصفة مباشرة أو غير مباشرة مѧن خѧلال ممثليهѧا والآراء والتوقعѧات :  وظيفة اجتماعية

الخ فلا بد من الاسѧتماع والاسѧتجابة .... بشأن شروط الصحة والسلامة، تنظيم العمل، الأجر، والترقية الوظيفية

ودمѧج المѧوظفين وتطѧوير والحفѧاظ . لال المعلومات المقدمة، وغالبا مѧا تتѧرك لممثلѧي العمѧالللاهتمامات من خ

المعلومات وتعبير الأفراد، و يعهѧد هѧذا النѧوع مѧن الاتصѧال  على مناخ اجتماعي جيد، لتلبية التوقعات من حيث

 إلى مصلحة الموارد البشرية

  تكنولوجيا معلومات الاتصال الداخلي: المطلب الثالث 

لقد وردت فѧي الشѧأن العديѧد مѧن المقاربѧات التѧي حاولѧت الإلمѧام بالشѧكل الأمكѧن بѧالمفهومين، فقѧد ذهѧب بعѧض 

المختصѧين إلѧى تعريѧف كѧل جانѧب علѧى حѧدى فѧي محاولѧة لأكثѧر دقѧة فѧي تحديѧد المعѧاني وسѧأحاول باختصѧѧار 

أو الإعѧѧلام فѧѧي كثيѧѧر مѧѧن إذ عرفѧѧت تكنولوجيѧѧات المعلومѧѧة . إيѧѧراد أهѧѧم مѧѧا جѧѧاء فѧѧي بحѧѧوث المهتمѧѧين والخبѧѧراء
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الأحيѧѧѧان أنهѧѧѧا مجموعѧѧѧة مѧѧѧن الأدوات والأنظمѧѧѧة التقنيѧѧѧات والمعرفѧѧѧة المطѧѧѧورة لحѧѧѧل مشѧѧѧاكل تتصѧѧѧل باسѧѧѧتخدام 

 )السѧلكية واللاسѧلكية(يرتكز في اسѧتخدام الحاسѧبات الالكترونيѧة والاتصѧالات عѧن بعѧد . وجوهرها 41المعلومة 

كѧѧل مѧѧا يسѧѧاهم فѧѧي تجميѧѧع تنظѧѧيم تخѧѧزين عѧѧرض وتبѧѧادل الخلѧѧق تشѧѧكيل وتوزيѧѧع التنѧѧوير والترفيѧѧه بمعنѧѧى أنهѧѧا 

المعطيات المختلفة، ويعرفها اتجاه آخر انطلاقا من تحديد مفهѧوم كلمѧة تكنولوجيѧا التѧي تشѧير بصѧف عامѧة إلѧى 

الوسائل والأجهزة المستخدمة لترشيد وتوجيه شؤون الحياة وعلى أساس ذلك تكنولوجيا المعلومات هѧي البحѧث 

 42سѧѧѧهيل الحصѧѧول علѧѧى المعلومѧѧѧة، تبادلهѧѧا وجعلهѧѧا متاحѧѧѧة لطالبيهѧѧا بسѧѧرعة وفعاليѧѧѧةعѧѧن أفضѧѧل الوسѧѧائل لت

وباختصѧѧار تكنولوجيѧѧا الإعѧѧلام أو المعلومѧѧات هѧѧي حيѧѧازة، تخѧѧزين، معالجѧѧة وبѧѧث المعلومѧѧة المصѧѧورة الرقميѧѧة 

 . سلكيةتكنولوجيات الحاسبات والاتصالات السلكية واللا بواسطة الالكترونيات الدقيقة المبنية على مزيج من

تكنولوجيѧѧѧات تسѧѧѧجيل البيانѧѧѧات وتخزينهѧѧѧا،  43ويصѧѧѧنفها أحѧѧѧد البѧѧѧاحثين فѧѧѧي ثلاثѧѧѧة جوانѧѧѧب رئيسѧѧѧية مترابطѧѧѧة 

تكنولوجيѧѧات تحليѧѧل البيانѧѧات وأخѧѧرى لتوصѧѧيل هѧѧذه الأخيѧѧرة ويحѧѧدد لهѧѧا أحѧѧد المهتمѧѧين سѧѧنة روافѧѧد بѧѧين الشѧѧق 

أمѧѧѧا الشѧѧѧق المѧѧѧادي فيشѧѧѧمل تكنولوجيѧѧѧات الحاسѧѧѧبات  Software  والشѧѧѧق الѧѧѧذهني Hardwareالمѧѧѧادي لهѧѧѧا 

بالبرمجيѧات هندسѧة المعرفѧة وهندسѧة  الالكترونية التحكم الأوتوماتيكي والاتصѧالات، أمѧا الشѧق الѧذهني فيتعلѧق

 . البرمجيات

إن تكنولوجيات الاتصال قد وردت فيها كذلك العديد من التعريفات المتقاربѧة إلا أن أهمهѧا رأت أنهѧا المصѧطلح 

سѧѧتخدم لوصѧѧف تجهيѧѧزات الاتصѧѧالات السѧѧلكية واللاسѧѧلكية التѧѧي يمكѧѧن السѧѧعي مѧѧن خلالهѧѧا إلѧѧى المعلومѧѧات الم

ويѧѧرى تعريѧѧف آخѧѧر أنهѧѧا أي أداة، آلѧѧة أو وسѧѧيلة تسѧѧاعد علѧѧى إنتѧѧاج . والنفѧѧاذ إليهѧѧا كѧѧالمودم، الفاكسѧѧميل وغيرهѧѧا

ه أحѧد البѧاحثين فيمѧا يخѧص وهѧو تقريبѧا نفѧس التعريѧف الѧذي أورد 44المعلومة، توزيعها، استرجاعها وعرضѧها

تكنولوجيا المعلومة وهذا ما قاد العديد مѧن المختصѧين إلѧى التأكيѧد علѧى أن تكنولوجيѧات الإعѧلام وتكنولوجيѧات 

الاتصال وجهان لعملة واحѧدة ويبѧررون ذلѧك أن ثѧورة تكنولوجيѧا الاتصѧال سѧارت علѧى التѧوازي مѧع نظيرتهѧا 

إلى تحقيق أقصى سيطرة على المعطيات المختلفة وإتاحѧة فرصѧة للمعلومات والتي كانت نتيجة لظهور الحاجة 

اتخاذ القرارات في أسرع وقت ممكن وبأقѧل جهѧد خاصѧة بالنسѧبة للمؤسسѧات الاقتصѧادية الكبѧرى التѧي تѧأثرت 

اسѧѧتطاعت المنظمѧѧات  بكѧѧل مرحلѧѧة مѧѧن مراحѧѧل تطѧѧور هѧѧذه التقنيѧѧات، فعѧѧن طريѧѧق الأسѧѧاليب الجديѧѧدة الحديثѧѧة

وانطلاقا مما ورد الإسѧهاب فيѧه تجѧدر الإشѧارة مѧرة . طورها وتطور خدماتها نحو الأفضلالمختلفة دفع عجلة ت

                                                           
 )410،103(، من من 2015، مركز الحضارة العربية للإعلام والنشر محمود علم الدين تكنولوجيا المعلومات وصناعة الاتصال الجماهيري ، 41
 .104المرجع نفسه ، ص  42
 )107-106 (المرجع نفسه، من من 43
  .139محمود علم الدين، مرجع سابق ، ص  44
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أخѧѧرى إلѧѧى انѧѧه لا يمكѧѧن التفريѧѧق بѧѧين تكنولوجيѧѧات الإعѧѧلام والاتصѧѧال، فقѧѧد جمѧѧع بينهمѧѧا النظѧѧام الرقمѧѧي الѧѧذي 

 تطورت إليه نظم الاتصال

لѧك ومѧن خѧلال ذ.. ريѧق بѧين هѧذا وذاكفترابطت شبكات الاتصال مع شبكات المعلومة وأصبح من الصѧعب التف

الѧب واحѧد قوردت العديد من التعاريف الحديثة التي تجمع بѧين تكنولوجيѧات الاتصѧال ونظيرتهѧا الإعلاميѧة فѧي 

     François Ossama إذ يعرفها الباحث فرنسوا أسامة

بأنهما كل ما يشير إلى حوامѧل وتقنيѧات الاتصѧال التوزيѧع واسѧتهلاك المعلومѧة، مؤسسѧة علѧى مبѧدأ الرقميѧة، " 

وكلمѧة معلومѧة  Bit" بايѧت"المسѧماة بلغѧة الكمبيѧوتر  0و  1أي أن تقديم آخرين ومعالجة المعلومة يتم في شكل 

  . " 45معطيات إعلامية قد تكون مرجعية لنص معين صورة ثابتة أو متحركة، فيديو، أصوات أو

 : أهمية الاتصال الداخلي : المطلب الرابع 

إن الاتصѧѧال الѧѧداخلي الفعѧѧال هѧѧو مفتѧѧاح نشѧѧاط المؤسسѧѧة، وعليѧѧه يتѧѧوق بقاؤهѧѧا، فبѧѧدون الاتصѧѧال الѧѧداخلي لا - 1

يعѧرف الموظفѧون عمѧل زملائهѧم، ولا تسѧتطيع الإدارة أن تسѧѧتلم المعلومѧات مѧن المѧدخلات التѧي تحتاجهѧѧا، ولا 

المشرفون إصدار التوجيهات والتعليمات والإرشادات اللازمѧة، وبѧدون اتصѧال داخلѧي يصѧبح التنسѧيق يستطيع 

بѧѧين أعمѧѧال الوحѧѧدات والأفѧѧراد مسѧѧتحيلا، ولا يمكѧѧن التعѧѧاون فيمѧѧا بينهمѧѧا، لأن الأفѧѧراد لا يسѧѧتطيعون إيصѧѧال 

 46. و مشاعرهم للآخرين، وهذا كله يؤدي حتما إلى الخيار المؤسسة  حاجاتهم ورغباهم

ا فالاتصѧѧالات فѧѧي مجѧѧال إدارة الأعمѧѧال كشѧѧرايين جسѧѧم الإنسѧѧان التѧѧي تجѧѧدها متصѧѧلة ومترابطѧѧة ببعضѧѧه - 2

لداخليѧѧة اتتحقѧѧق سѧѧلامة الѧѧدورة الدمويѧѧة بѧѧدون وجѧѧود هѧѧذه الشѧѧرايين، وبالمثѧѧل بعѧѧد أن الاتصѧѧالات  الѧѧبعض، ولا

فقѧه ت الذي ينممكنة، فقد قدر الوق تعمل على استمرارية النشاط في المؤسسة، وكذلك نموها وبقائها لأطول مدة

مѧѧن وقتѧѧه فѧѧي الاتصѧѧال مѧѧع % 5مѧѧن سѧѧاعات عملѧѧه، حيѧѧث يقضѧѧي % 90و % 75بѧѧين  المѧѧدير فѧѧي الاتصѧѧال مѧѧا

 . في الاستماع % 40تحدثا،  35% قراءة% 10الموظفين، 

   

                                                           
45Ossama François, les nouvelles technologies de l'information enjeux pour l'Afrique subsaharienne, édition   

l'harmattan, paris, 2001, p119.  
  323 -  232، ص ص 1977سلوك الأفراد في المنطعات، الطبعة الأولى، دار زهران النشر، عمان، ( مي حسين حريم السلوك التعلي 46
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 47: ومما يزيد من أهمية الاتصال في المؤسسات المعاصرة ما يلي 

 ي وظائفهѧاد والتشعب الواسع في فروعها، والتنوع والتعقѧد الهائѧل فѧالتضخم الكبير في حجمها، والتعد -

لѧربط اإلى الحد الذي أدى إلى ضرورة وجود نظام متطور من العلاقات أو الاتصالات التي تمكѧن مѧن 

 . والفروع والوظائف بشكل يضمن التناسق بينها بين هذه الأجزاء

لѧѧى نجѧѧاح أو فشѧѧل أجѧѧزاء الاتصѧѧال التѧѧي تهѧѧدف إإن نجѧѧاح وفشѧѧل القѧѧرارات الإداريѧѧة يعتمѧѧد علѧѧى مѧѧدى  -

 . لمعلومات الدقيقة والمباشرة عن مواضع هذه القراراتا الحصول على

ع أن أهمية التѧرابط بѧين المؤسسѧة ومحيطهѧا وعالمهѧا الخѧارجي، بحيѧث المؤسسѧة كالإنسѧان لا تسѧتطي  -

 . تكون منفردة ومنعزلة عن غيرها

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
  11، ص  1999عبد المعطى محمد عساف، السلوك الإداري التنظيمي في المنظمات المعاصر، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان ،  47
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  :   خاتمة فصل 

يسѧاهم التواصѧل الفعѧال فѧي . في الختام، يعѧد الاتصѧال داخѧل المؤسسѧة عنصѧرًا حيويѧًا لتحقيѧق النجѧاح والكفѧاءة

يتѧѧѧيح للمѧѧѧوظفين التعبيѧѧѧر عѧѧѧن أفكѧѧѧارهم وتبѧѧѧادل . تعزيѧѧѧز الفهѧѧѧم المتبѧѧѧادل، وزيѧѧѧادة الإنتاجيѧѧѧة، وتحفيѧѧѧز الابتكѧѧѧار

بالإضافة إلى ذلك، يسهم الاتصѧال الجيѧد فѧي حѧل . بشكل سلس، مما يعزز العمل الجماعي والتعاونالمعلومات 

لѧذا، ينبغѧي علѧى المؤسسѧات الاسѧتثمار فѧي . المشكلات بسرعة وفعالية، ويعزز من الѧروح المعنويѧة للمѧوظفين

.تحسѧѧѧѧѧѧين قنѧѧѧѧѧѧوات الاتصѧѧѧѧѧѧال وتطѧѧѧѧѧѧوير مهѧѧѧѧѧѧارات التواصѧѧѧѧѧѧل بѧѧѧѧѧѧين أفرادهѧѧѧѧѧѧا لتحقيѧѧѧѧѧѧق أهѧѧѧѧѧѧدافها بنجѧѧѧѧѧѧاح
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  : تمهيد 

أدت التغيѧѧرات السѧѧريعة والمتلاحقѧѧة إلѧѧى اهتمѧѧام المؤسسѧѧات برغبѧѧات المسѧѧتهلكين وتطѧѧوير جѧѧودة المنتجѧѧات 

 علѧѧى ة وبالتѧѧالي خلѧѧق بيئѧѧة تѧѧدعم وتحѧѧافظالوقѧѧت الѧѧلازم حتѧѧى تتحقѧѧق الجѧѧود الخѧѧدمات بالشѧѧكل الصѧѧحيح وتقليѧѧل

 . لتطوير المستمر والإتقان وتشجيع العمل الجماعي

وهنا تجدر الإشارة إلى أن مفهوم الجودة الشاملة يعتبر من المفاهيم الإدارية الهامة التي تهѧدف إلѧى تطѧوير داء 

 ن بأقѧل تكلفѧة وفѧي أسѧرع وقѧت وبالتѧالي زيѧادة الكفѧاءة وتحقيѧقالمؤسسات من خلال الاستجابة لمتطلبات الزبو

 . الجودة الشاملة

وعليه كان من الضرورة بما كان عرض شامل لإدارة الجودة الشѧاملة مѧن خѧلال تنѧاول مصѧطلح إدارة الجѧودة 

 الشѧѧاملة مѧѧن عѧѧدة جوانѧѧب وأبعѧѧاد باعتبѧѧاره أحѧѧد أهѧѧم الخصѧѧائص الهامѧѧة للمؤسسѧѧات المعاصѧѧرة خاصѧѧة فѧѧي ظѧѧل

  . ول التدريجي نحو العالميةتح

سѧѧبل الإدارة  : ماهيѧѧة إدارة الجѧѧودة الشѧѧمالية  وفѧѧي المبحѧѧث الثѧѧاني  : وفѧѧي هѧѧذا الفصѧѧل تناولنѧѧا مبحثѧѧين وهمѧѧا 

  الشاملة 
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  ماهية إدارة الجودة الشاملة  : الأول المبحث 

دة نوعيѧة الجيѧلهѧا مѧن الخصѧائص اليعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة مѧن المفѧاهيم الحديثѧة لشѧمول معناهѧا لمѧا 

فѧي  ضوالصحيحة التي تؤدي بالمؤسسات عند تطبيقها إلى تطوير جودة المنتجѧات والخѧدمات مѧع إحѧراز تخفѧي

 . أقل وقت ممكن بهدف كسب رضا الزبون

 التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة: المطلب الأول

المعاصѧرة لѧيس وليѧد السѧاعة ولѧيس مѧن ابتكѧارات الثѧورة إن اهتمام الإنسان بموضوع الجѧودة فѧي المؤسسѧات 

فالإنسѧان مѧن خѧلال الأعمѧال التѧي كѧان يقѧوم بهѧا لإشѧباع . الصناعية، بل أن جذوره التاريخية ضاربة فѧي القѧدم

حاجاته كان يراعي عامل الدقة وبعض الخصائص النوعية التي تشѧبع حاجاتѧه، وتشѧير بعѧض الأبحѧاث إلѧى أن 

دة يرجѧѧع إلѧѧى القѧѧرن الثѧѧامن عشѧѧر قبѧѧل المѧѧيلاد فѧѧي الحضѧѧارة البابليѧѧة بѧѧالعراق إبѧѧان حكѧѧم أقѧѧدم اهتمѧѧام بѧѧالجو

حامورابي الذي سن قانونه الشهير الذي تضمن بعض الجوانب التجارية حين يلزم من يقدم سѧلعا غيѧر جيѧدة أو 

شѧير نفѧس الأبحѧاث ناقصة القيمة أن يقوم بإصلاح العيب وهذا ما يؤكد ضرورة التزام الجودة في العمѧل، كمѧا ت

إلى أنه في القرن الخامس عشر قبل الميلاد أكѧد الفراعنѧة علѧى الجѧودة فѧي بنѧاء وصѧبغ جѧدران المعابѧد وتشѧييد 

 1. الأهرامات

ويمكن القول بأن الاهتمام بموضوع الجودة في العصر الحديث يرجع أساسا إلى بدايѧة الثѧورة الصѧناعية عنѧدما 

ѧѧاليب التقيѧق أسѧѧام بتطبيѧѧدا الاهتمѧدماتبѧѧلع والخѧѧي السѧودة فѧѧق الجѧѧية لتحقيѧفات القياسѧѧع المواصѧѧد . يس ووضѧѧولق

مرت الجودة بالعديد من المراحل قبل أن تصل إلى ما هي عليه اليوم حيث ابتѧدأ التفكيѧر فѧي بدايѧة الأمѧر بمѧدى 

مباشѧر جودة المنتج الذي يعتمد في الأساس على مهѧارة الحرفѧي مѧن حيѧث الدقѧة والكفѧاءة باعتبѧاره المسѧؤول ال

عن المنتج في جميع مراحله، ومن ثم قدم تايلور فكѧرة تحديѧد عѧن مراحѧل العمѧل وذلѧك بتقسѧيمه علѧى العѧاملين 

 بهدف التركيز على طاقات ومهارات العامѧل ضѧمن مجѧال محѧدد ومѧن ثѧم جѧاء سѧتيوارت ميѧل بѧل ليѧدخل مبѧدأ

  : ، والذي مر بالمراحل التالية 2الجودة

                                                           
موطنه بابل هو سادس ملوك بابل وأول ملوك الإمبراطورية البابلية حيث كان شخصية عسكرية لها القدرة ) ق م 1750 - ق م ) 1810(حمورابي  1

مادة تعالج مختلف شؤون الحياة  282الإدارية والتنظيمية والعسكرية، وتعتبر مسلته الشهيرة من أقدم القوانين في بلاد الرافدين والعالم حيث تحتوي على 
  الاقتصادية والسياسية

فريديريك . (). 26، 25، ص ص 2011، دار الراية للنشر والتوزيع الأردن الطبعة الأولى، 9000ايزو  - إدارة الجودة الشاملة " لعلى بوكميش .. . 
ما أنه كلم الإدارة، هو مهندس ميكانيك أمريكي كان يسعى لتحسين الكفاءة الصناعية يعتبر بمثابة أب الع). 1915(مارس  21 1856مارس  20( تايلور 

  من أوائل المستشارين الإداريين وكان من قادة الفكر في حركة الكفاءة
 .بعة الأولىمجيد الكرمي، إدارة الجودة الشاملة المفاهيم النظرية وأعادها التطبيقية في مجال الخدمات، دار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن، الط 2

   19ص  2011
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 جودة بواسطة العامل المنفذمرحلة ضبط ال: المرحلة الأولى - 

، وتعتبѧر أول مرحلѧة للتطѧور فѧي مجѧال الجѧودة وكانѧت ملازمѧة لوظيفѧة 1900ظهرت هذه المرحلѧة قبѧل سѧنة 

 ، حيث كان هناك عامل أو مجموعة عمѧال مسѧؤولين عѧن التصѧنيع الكامѧل، وكѧل19التصنيع حتى نهاية القرن 

ظهر هѧذا الأسѧلوب فѧي المؤسسѧات الإنتاجيѧة الصѧغيرة فѧي  عامل يقوم بمراقبة جودة هذا المنتج بعد إنتاجه وقد

 . حين كان الحرفين يفتخرون بمهاراتهم في الصناعة لأنهم على وعي بالجودة المتوقعة من طرف الزبائن

 مرحلة ضبط رئيس العمال للجودة: المرحلة الثانية

نتيجѧة ظهѧور الصѧناعة الحديثѧة والتوسѧع فѧي الإنتѧاج، حيѧث أصѧبح مѧن  20بدأت هذه المرحلة مع بدايѧة القѧرن 

الصعب ضبط الجودة من طرف العامل مما أدى إلى ضѧرورة تكليѧف رئѧيس علѧى كѧل مجموعѧة بهѧذه المهمѧة، 

أي أن العمѧال يقومѧون بѧنفس العمѧل فѧي حѧين يقѧوم رئيسѧѧهم بمراقبѧة وضѧبط الجѧودة وامتѧدت هѧذه المرحلѧة مѧѧن 

 1920 إلى 1900

 )Inspecter control: (مرحلة ضبط الجودة بواسطة المفتش : حلة الثالثةالمر

. فخѧلال الحѧرب العالميѧة الأولѧى أصѧبح نظѧام التصѧنيع أكثѧر تعقيѧدا 1940إلѧى  1920امتدت هذه المرحلة مѧن 

حين تنوعت أساليب الإنتاج واتسع حجم الوحدات الإنتاجية ممѧا أدى لظهѧور وظيفѧة التفتѧيش، حيѧث يѧتم تكليѧف 

مفتش في كل ورشة إنتاج، وفي هѧذه المرحلѧة اعتقѧد المѧدراء أن أسѧاس الجѧودة هѧو التفتѧيش الѧذي ظهѧر كفكѧرة 

جيدة وتم تطبيقه في الكثير مѧن المصѧانع لضѧمان الجѧودة، حيѧث عمѧدت بعѧض المصѧانع إلѧى وضѧع مواصѧفات 

ѧاء الأولويѧول إعطѧأزق حѧي قياسية ومارست عمليات تفتيش صارمة مما أدى بوقوعها في مѧة فѧودة العاليѧة للج

التصنيع، أما المعايير الصارمة للتفتѧيش ففѧي حالѧة تغليѧب هѧذا الأخيѧر سѧوف يѧؤدي إلѧى إهمѧال العنصѧر الأول 

 . بالجودة التي جاء التفتيش من أجلها ومن ثم يقل الاهتمام

 )Statistical Quality control(المرحلة الرابعة مرحلة الضبط الإحصائي للجودة 

نتيجѧѧة ) 1939(2(، وقѧѧد بѧѧدأت عمليѧѧا مѧѧع بدايѧѧة الحѧѧرب العالميѧѧة 1960إلѧѧى  1940امتѧѧدت هѧѧذه المرحلѧѧة مѧѧن 

التوسع في الإنتاج والاعتماد على الإنتاج بالجملة لتلبية الحاجات العسѧكرية المتزايѧدة، ونتيجѧة لصѧعوبة تطبيѧق 

لخفѧض ) ضѧبط الجѧودة خѧرائط الضѧبطأسلوب التفتيش تم اللجوء إلى أسلوب الفحص بالعينات واعتماد لوحѧات 

 الإنتѧѧاج المعѧѧاب والتنبѧѧؤ بѧѧالعيوب قبѧѧل وقوعهѧѧا ويقصѧѧد بالرقابѧѧة الإحصѧѧائية للجѧѧودة تطبيѧѧق الطѧѧرق الإحصѧѧائية

 . والرياضية لتقرير حدود الانحراف عن المقاييس النموذجية ومراقبتها
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 ات يقѧة العينѧها خرائط المراقبѧة طرولقد طور رواد مراقبة الجودة طرق التفتيش لتحقيق وتحسين الجودة من بين

 . والجدير بالذكر أن هذه المرحلة تعتبر البداية العملية لمرحلة الجودة بمفهومها الحديث

 )Quality Assurance(مرحلة ضمان الجودة : المرحلة الخامسة

خدام هѧѧدفها اسѧѧتمرارية الحفѧѧاظ علѧѧى مسѧѧتويات الجѧѧودة التѧѧي تѧѧم تحقيقهѧѧا باسѧѧت 1980إلѧѧى  1960امتѧѧدت مѧѧن 

التخطيط وإدارة أنظمة الجودة، والتركيز على بيع المنتجات التي تم تصنيفها والتأكد من جودتهѧا، حيѧث جѧاءت 

هذه الفكرة نتيجة لما حققه اليابانيون بفعل تطبѧيقهم لفكѧرة حلقѧات الجѧودة حيѧث تقѧوم هѧذه الأخيѧرة علѧى اجتمѧاع 

ثѧѧم  لالهѧا تحديѧѧد المشѧكلات المحتملѧة للجѧѧودة ومѧنكѧل العمѧال أسѧѧبوعيا لمناقشѧة سѧبل تحسѧѧين العمѧل ويѧѧتم مѧن خ

تثبѧت  وللإشارة فإن المنظمة العالمية للتقيѧيس شѧكلت لجانѧا متخصصѧة لوضѧع آليѧة. مناقشة الحلول المناسبة لها

كمعيѧار دولѧѧي موجѧه لضѧѧمان الجѧѧودة  9000مѧن خلالهѧѧا المؤسسѧات لزبائنهѧѧا صѧحة الإجѧѧراءات القياسѧية ايѧѧزو 

 1. الجودة في التصميم، الإنتاج والخدمات جاءت لتكريس ضمان والتي

 المرحلة السادسة إدارة الجودة الشاملة

خѧѧلال الثمانينѧѧات مѧѧن القѧѧرن الماضѧѧي توسѧѧعت فكѧѧرة مشѧѧاركة العѧѧاملين كافѧѧة المؤسسѧѧة للسѧѧيطرة علѧѧى الجѧѧودة 

) Total Quality management(وأطلѧق علѧى هѧѧذا التطѧور فѧѧي هѧذه المرحلѧѧة اسѧم إدارة الجѧودة الشѧѧاملة 

والتي عرفت بأنها الاتفاق على هيكل عمل موثق للمؤسسة ككل بصورة إجراءات فنية وإدارية فعالة ومتكاملѧة 

لتوجيه الأعمال المتناسѧقة للأفѧراد والمعلومѧات الخاصѧة بالمؤسسѧة بأفضѧل الطѧرق لضѧمان رضѧا الزبѧون عѧن 

ت السѧيطرة علѧى الجѧودة التѧي ومع النحو المستمر في استعمال الحاسوب في الصناعة ظهѧرت برمجيѧا. الجودة

تؤكد على تصميم وتѧدقيق جѧودة المنتجѧات ومѧع توسѧع اسѧتعمال هѧذه الفلسѧفة الجديѧدة واهتمѧام متزايѧد بحاجѧات 

المستهلك لا مهرب من حقيقة أن الزبون هو المحدد المستوى الجودة وعلى الصѧناعة أن تتكيѧف لتلبيѧة حاجѧات 

 2المستهلك

  لجودة الشاملة مفهوم إدارة ا: المطلب الثاني 

 والتѧي تعنѧي طبيعѧѧة) Qualitas(إلѧى الكلمѧة اللاتينيѧѧة ) Quality(تعريѧف الجѧودة يرجѧع مفهѧѧوم الجѧودة  - أولا 

الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة وقديما كانت تعنѧي الدقѧة والإتقѧان مѧن خѧلال قيѧامهم بتصѧنيع الآثѧار 

                                                           
  34.33لعلى بوكميش مرجع سبق ذكره، ص ص  1
 دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن. محمد حسين الوادي وبلال محمود الوادي، إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية والتطبيق 2

  28، ص 2012الطبعة الأولى، 
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وقصور لأغراض التفاخر بهѧا، أو لاسѧتخدامها لأغѧراض الحمايѧة والأوابد التاريخية والدينية من تماثيل وقلاع 

وحديثا تغير مفهوم الجودة بعد تطور علم الإدارة وظهور الإنتاج الكبيѧر والثѧورة الصѧناعية وظهѧور الشѧركات 

  1. وازدياد المنافسة إذ أصبح المفهوم الجودة أبعاد جديدة ومتشعبة الكبرى

ها علѧى جاء بها الباحثون والدارسون حول موضوع الجودة، نذكر بعضѧوفي هذا الصدد تعددت التعاريف التي 

 : سبيل المثال لا الحصر كما يلي

بمѧѧا  عرفѧѧت هيئѧѧة المواصѧѧفات البريطانيѧѧة الجѧѧودة بأنهѧѧا مجموعѧѧة صѧѧفات وملامѧѧح وخѧѧواص المنѧѧتج أو الخدمѧѧة

  2". يرضي ويشبع الاحتياجات الملحة والضرورية

الشѧخص  الصفات المميѧزة للمنѧتج أو النشѧاط أو العمليѧة أو المؤسسѧة أو مجموعة"وتم تعريفها أيضا على أنها  

  3"والتي تجعله ملبيا للحاجات المعلنة أو المتوقعة أو قادرا على تلبيتها

 هѧام مѧن خلالوالملاحظ من هاذين التعريفين بأن الجودة هي القدرة أو الخصائص المطلوبة في المنѧتج والتѧي يѧت

  . الية والمستقبليةتحقيق رغبات المستهلك الح

  4 : مفهوم نسبي ينظر إليه من زوايا متعددة وفقا للآتي : "بالإضافة إلى ذلك، عرفت الجودة على أنها

  with speafication conformance الجهة المصنعة والمنتجة تنظر للجودة أنها المطابقة مع المواصفات

مѧن وجهѧة ) fitness for use(من وجهѧة نظѧر الزبѧون المسѧتخدم المسѧتفيد الجѧودة تعنѧي الملائمѧة للاسѧتخدام 

نظر المجتمع الجودة تعنѧي تحقيѧق الرفاهيѧة والاسѧتعداد والعدالѧة فѧي ضѧمان تѧوفير منتجѧات خاليѧة مѧن العيѧوب 

مѧن  ). excellency(ة تعنѧي التميѧز بالنسѧبة للنخبѧة مѧن المهتمѧين فѧالجود ولا تلحق ضѧررا بالمسѧتفيد والمجتمѧع

  5:   التعاريف السابقة يمكن النظر إلى الجودة من عدة مداخل هي

 يلѧѧدخل التفضѧѧاعة :  مѧѧي سѧѧس فهѧѧاعة رولكѧѧذلك سѧѧودة وكѧѧيارة الجѧѧي سѧѧيدس هѧѧيارة مرسѧѧد سѧѧذلك تعѧѧل

ه مѧѧن الѧѧخ مѧѧن الأمثلѧѧة، وفѧѧي المثѧѧالين السѧѧابقين تعѧѧد الجѧѧودة مѧѧرادف للرفاهيѧѧة والتميѧѧز وهѧѧذ.... الجѧѧودة

 . جودة المنتجات متاحة للقادرين على الدفع وفي ظل الأمثلة السابقة تعد. الصعب قياسها
                                                           

  .16، 15، ص ص 2008ردن، الطبعة الأولى إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء دار الصفاء للنشر والتوزيع، الأ. "مأمون سليمان الدرادكة  1
  26، 25، ص ص 2008مدحت أبو النصر إدارة الجودة الشاملة في مجال الخدمات، مجموعة النيل العربية، مصر، الطبعة الأولى،  2
 .والتوزيع ، الأردن، الطبعة الأولىمفاهيم إدارية وتقنية وتجارية في الجودة، دار الحامد للنشر : إدارة وصناعة الجودة" خيضر مصباح الطيطي  3

  40ص 2011
  2011إدارة الجودة مدخل للتمييز والريادة الوراق للنشر والتوزيع ، الأردن، الطبعة الأولى . " نزار عبد المجيد البراوي والحسن عبد الله باشود 4
  18- 16ص  .2010لثراء للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى دار ا. مدخل استراتيجي تطبيقي: محمد عبد الوهاب العزاوي إدارة الجودة الشاملة 5
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  مدخل المطابقة للاستعمال)fitness foruse(  :كѧتعمال وذلѧة للاسѧا الموائمѧى أنهѧودة علѧرف الجѧتع 

الأهميѧѧة الجѧѧودة فѧѧي التصѧѧميم والإنتاجيѧѧة مѧѧن حيѧѧث المسѧѧتلزمات الضѧѧرورية للعمѧѧل بمѧѧا يحقѧѧق الأمѧѧان 

للعاملين عند انجاز أعمالهم، بالإضافة إلى مشاركة الزبون في وضع متطلبات جودة السѧلع والخѧدمات 

در عѧѧن أو وضѧѧع مواصѧѧفاتها وفقѧѧا للمتطلبѧѧات العلميѧѧة وتوقعاتѧѧه إذا كѧѧان غيѧѧر قѧѧا(التѧѧي يحصѧѧل عليهѧѧا 

 . التعبير عنها، ويحقق موائمة السلع للاستعمال الذي يقصده

وبهѧѧذا الصѧѧدد يكѧѧون السѧѧعر وموعѧѧد التسѧѧليم فѧѧي الموعѧѧد المحѧѧدد وسѧѧهولة الصѧѧيانة وحصѧѧول المصѧѧنع علѧѧى 

الأجزاء التي تدخل في صناعة السلع أو تقѧديم الخدمѧة عناصѧر مهمѧة تѧؤثر علѧى الزبѧون فѧي اختيѧاره منتجѧا أو 

 . محددة خدمة

  اتѧع المتطلبѧمدخل المطابقة م)Comformity with the reequipements :( ذاѧى هѧتنادا إلѧاس 

المدخل فان تحقيق الجودة يتم إذا كان المنتج أو الخدمѧة يشѧبع كѧل المتطلبѧات المحѧددة مѧن قبѧل الزبѧائن 

قѧانون سواء حددت في عقد الشراء أو حددت بموجب المواصفات المعلنة والمحددة أو حددت بموجѧب 

 . أو غير ذلك

 وضѧمن نظѧѧام الجѧѧودة فѧѧي المؤسسѧѧات فѧѧان المتطلبѧѧات تحѧѧدد مѧن خѧѧلال الوثѧѧائق، فѧѧإذا تضѧѧمن العقѧѧد بѧѧين المجهѧѧز

  . والزبون مطابقة وثائق نظام الجودة فان متطلبات النظام تصبح هي متطلبات الزبون

  ونѧمدخل التركيز على الزب)Customer focus ( : هدتهاѧي شѧورات التѧل التطѧاج وبفضѧة الإنتѧأنظم

والتطور التكنولوجي الذي دخل إلى ميادين الحياة كافة، فقد انعكست آثارها علѧى أذواق الزبѧائن بشѧكل 

واضح حيث أدى إلѧى أن يصѧبح تعريѧف الجѧودة مجموعѧة الخصѧائص الشѧمولية فѧي السѧلع والخѧدمات 

 . حاجات الزبون الظاهرية والضمنية المؤثرة في تلبية

على ضرورة الاهتمام بالمتطلبات الظاهرية التي يرغѧب الزبѧون فѧي ملاحظتهѧا فѧي إن هذا التعريف يركز 

 . السلع والخدمات، فضلا عن المسه للمنافع المتحققة من استخدام هذه السلع بما يلبي حاجاته الضمنية

 تعريف إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثالث 

لا  علѧѧى سѧѧبيل المثѧѧال - يف الإدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة بعѧѧد تعريفنѧѧا للجѧѧودة يمكننѧѧا الآن عѧѧرض عينѧѧة مѧѧن التعѧѧار

 : وهذا على النحو الآتي - الحصر 
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مѧدخل إداري يسѧعى إلѧى إحѧداث تغييѧر : عرفها معهد الإدارة الفيدرالي في الولايات المتحدة الأمريكية كما يلѧي

الѧذي  الأسلوب الحديث جذري في الثقافة التنظيمية داخل المؤسسة وتحويلها من الأسلوب الإداري التقليدي إلى

  1". يخدم تحقيق مستوى جودة عالية للمنتج أو الخدمة المقدمة

وتم تعريفهѧا أيضѧا علѧى أنهѧا مѧدخل شѧامل يهѧدف إلѧى التحسѧين المسѧتمر علѧى مسѧتويات ووظѧائف المؤسسѧات 

مسѧѧتويات  ويعتمѧѧد علѧѧى تخطѧѧيط تنظѧѧيم وتحليѧѧل كѧѧل أنشѧѧطة المؤسسѧѧات ويعتمѧѧد علѧѧى مشѧѧاركة ومسѧѧاندة كѧѧل

 2". المؤسسة المتتابعة

 . استنادا إلى هذين التعريفين فان الجودة تعني شمول المدخل لجميع وظائف المؤسسات التنظيمية

فلسѧفة إداريѧة تشѧمل كافѧة نشѧاطات المؤسسѧة التѧي مѧن : "، علѧى أنهѧا)2000(عرفها معهد المقاييس البريطاني 

 حقيѧق أهѧداف المؤسسѧة كѧذلك بأكفѧأ الطѧرق وأقلهѧاخلالها يتم تحقيق احتياجات وتوقعات الزبون والمجتمѧع، وت

 3". تكلفة عن طريق الاستخدام الأمثل لطاقات جميع العاملين بدافع التطوير المستمر

ء لتحسѧين أداامنهج علمѧي متطѧور "بناءا على ما سبق يمكن تقديم مفهوم شامل لإدارة الجودة الشاملة على أنها 

مطلوبѧة وهѧذا ال جل توفير المنتج وتلبية الخدمات لدى العملاء بالجودةعمل المؤسسات بطريقة مثلى وكفأة من ا

 ". نتيجة للإدارة المنظمة والأداء المتميز

 : أركان رئيسية هي كما يلي  3بمعنى آخر نجد بأن مفهوم إدارة الجودة الشاملة مبني أساسا على 

 لنشѧاطاتتوجيѧه ورقابѧة كافѧة اويقصد بها العمليѧة الإداريѧة ومѧا تحويѧه مѧن تخطѧيط وتنظѧيم و :  إدارة - 1

 . المتعلقة بتطبيق الجودة، كما يتضمن ذلك دعم نشاطات الجودة وتوفير الموارد اللازمة

 . لاستعمالالخدمة في تصميمه موائم ل ͭ تلبية متطلبات الزبون وتوقعاته بحيث يكون المنتج :  الجودة - 2

 ينين العѧاملمشاركة واندماج كافة العѧاملين فѧي المؤسسѧة، وبالتѧالي إجѧراء التنسѧيق الفعѧال بѧ :  الشاملة - 3

 . لحل مشاكل الجودة وإجراء التحسينات المستمرة

 خصائص إدارة الجودة الشاملة: ثانيا

 1: تتميز إدارة الجودة الشاملة بعدة خصائص أهمها ما يلي 

                                                           
  35ص .2006إدارة الجودة الشاملة تطبيقات تربوية، عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع الأردن، الطبعة الثانية، " أحمد الخطيب ورداح الخطيب 1
  .14، ص 2003الجزائر،  - نشر والتوزيع إدارة الجودة الشاملة، دار هومة للطباعة وال" جمال الدين العويسات  2
  29، ص 2010، دار إثراء للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، "مدخل إستراتيجي تطبيقي: إدارة الجودة الشاملة" محمد عبد الوهاب القراوي  3
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 جميع المجالات وبمساهمة جميع الموظفينمراقبة الجودة على مستوى المؤسسة وفي  .1

 الرقابة النوعية ووضع معايير دقيقة للمنافسة والتفوق .2

 الجودة أو فرق الجودة) دوائر ( تنظيم نشاطات لجان  .3

 تطبيق الطرق الإحصائية في الجودة .4

 التدريب للعاملين ومتابعة التعليم من خلال الدورات والمؤتمرات .5

 الإداريةتقليل وإتقان العمليات  .6

 تبسيط النماذج والإجراءات .7

 زيادة الإنتاجية .8

 تقليل شكاوى العملاء .9

 . التحسين المستمر داخل المؤسسة .10

 أهمية وأهداف إدارة الجودة الشاملة: الرابعالمطلب 

 : سيتم من خلال هذا المطلب عرض لأهمية وأهداف إدارة الجودة الشاملة على النحو التالي

  الشاملةأهمية إدارة الجودة : أولا

 2: تتمثل أهميتها فيما يلي  

 تقليص شكاوي الزبائن من خلال الفهم الكامل لحاجاتهم ورغباتهم والعمل على تحقيقها  - أ

 زيادة كفاءة المؤسسة في تحقيق رضا الزبائن من خلال تقديم منتجات ذات جودة مقبولة  - ب

 ماعي لديهمرفع مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين وتنمية روح الفريق والعمل الج  - ت

 العمل على تحسين وتطوير طرق وأساليب العمل  - ث

 تخفيف تكاليف الخدمات والتشغيل  - ج

 يѧعيمكѧن الب زيادة الربحية والقدرة على المنافسة أو من خلال التحسين المستمر الذي يتحقق في الجودة  - ح

 بأسعار أعلى ويقلل من تكاليف النوعية من خلال عمل الأشياء صحيحة من أول مرة 

الحصѧة  الحصة السوقية لقد أسهمت الأنشطة المتعلقѧة باسѧتخدام إدارة الجѧودة الشѧاملة إلѧى زيѧادةزيادة   - خ

  السوقية للمؤسسات الإنتاجية
                                                                                                                                                                                           

دراسة علمية وتطبيقية، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة : نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمي. " فتحي أحمد يحي العالم 1
  30ص  2013الأولى 

  33، ص 2014إدارة الجودة الشاملة، الأكاديميون للنشر والتوزيع الأردن الطبعة الأولى، "أحمد يوسف دودين  2
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   أهداف إدارة الجودة الشاملة: ثانيا

  : يمكن توضيح الهدف العام لإدارة الجودة الشاملة من خلال الشكل التالي

  

  

 

  إدارة الجودة الشاملة 2شكل  
 مصѧѧطفى يوسѧѧف كѧѧافي، إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة والخدمѧѧة الفندقيѧѧة دار أسѧѧامة للنشѧѧر والتوزيѧѧع الأردن، الطبعѧѧة الأولѧѧى: المصѧѧدر

  44ص  2016

يتضѧح مѧѧن الشѧكل أعѧѧلاه أنѧه لا أحѧѧد يسѧتطيع أن يصѧѧمد فѧѧي وجѧه المنافسѧѧين إلا مѧن يسѧѧعى إلѧى إرضѧѧاء العميѧѧل 

 . متطلباته ورغباته بدرجة عالية، وبشكل مستمرويسعى إلى تحقيق 



 

47 
 

 1: وعليه، يمكن عرض أهداف إدارة الجودة الشاملة على النحو الآتي 

 التركيز على احتياجات السوق والعمل على ترجمة هذه الاحتياجات إلى مواصفة التصميم قابلة - 1

 : للتنفيذ

 تحقيق أعلى أداء في كل المجالات .1

 : الجودةوضع إجراءات بسيطة لأداء  .2

 : عمل مراجعة مستمرة للعمليات  .3

 : عمل مقاييس للأداء .4

 إدراك المنافسة وتطوير إستراتيجية المنافسة .5

 . وضع أسلوب تطوير مستمر بلا نهاية .6

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  .69، ص 2008مصر، الطبعة الأولى،  مدحت أبو النصر أساسيات إدارة الجودة الشاملة، دار الفجر للنشر والتوزيع، 1
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 أبرز مراحل إدارة جودة الشاملة:  1 جدول
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  سبل الإدارة الشاملة : الثانيالمبحث 

ن مѧجѧود جملѧة ترتكز إدارة الجودة الشاملة على العديد مѧن المبѧادئ التѧي تقѧوم عليهѧا كمѧا أن تطبيقهѧا يشѧترط و

 بالمتطلبات حتى يتم تطبيقها في المؤسسة الاقتصادية وبالتالي تحقيقها بفعالية وبالشكل المرغو

  الشاملة إدارة الجودةمتطلبات ومقومات : المطلب الأول 

 . إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يستلزم جملة من المتطلبات كما يتوقع منها عدة مقومات

 1: متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتطلب تطبيق إدارة الجودة الشاملة العناصر التالية : أولا

 : اعتماد عمليات التخطيط الإستراتيجي - 1

ѧة علѧر الآتيѧى العناصѧوي علѧاملة تحتѧتراتيجية شѧل المؤسسات التي تطبق مدخل الجودة الشاملة خطة إسѧى الأق

ѧѧو تحقيѧѧة نحѧѧاملة موجهѧѧودة الشѧѧق الجѧѧا لتحقيѧѧي إكمالهѧѧي ينبغѧѧطة التѧѧداف والأنشѧѧالة الأهѧѧة الرسѧѧادة قالرؤيѧѧالقي 

 . العالمية للجودة وتحسينها باستمرار وللأبد

 التركيز على الزبون - 2

مѧѧن  وهѧѧذا ينطبѧѧق علѧѧى كѧѧل) القائѧѧد(صѧѧياغة مѧѧدخل الجѧѧودة الشѧѧاملة، يكѧѧون الزبѧѧون هѧѧو المحѧѧرك الرئيسѧѧي  عنѧѧد

، ويسѧѧاعد الزبѧѧائن الѧѧداخليين والخѧѧارجيين يحѧѧدد الزبѧѧائن الخѧѧارجيين جѧѧودة المنتѧѧوج أو الخدمѧѧة الѧѧذي اسѧѧتلموه

 . وج أو الخدمةالداخليين في تحديد جودة الأفراد العمليات والبيئة المرتبطة بالمنت الزبائن

 استحواذ مفهوم الجودة - 3

ذا و تجѧاوز هѧأيحدد الزبائن الداخليين والخارجيين مفهوم الجودة ويوضع هذا المفهѧوم أن تسѧتحوذ فكѧرة مقابلѧة 

ل وجهѧة المفهوم على المؤسسة، هذا يعني جميع الأفراد المستويات يملون إلѧى جميѧع جوانѧب الوظيفѧة مѧن خѧلا

سѧوف  أن تحقق ذلك بشكل أفضل وعندما تسѧتحوذ مفѧاهيم الجѧودة علѧى المؤسسѧةكيف يمكن " النظر التي تقول

 . يكون جيدا بما يكفي

   

                                                           
 266 267، من من 2009عواطف إبراهيم الحداد، إدارة الجودة الشاملة، دار الفكر للنشر والتوزيع الأردن الطبعة الأولى  1
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 : المدخل العلمي - 4

هѧذا ينبغѧي أن . إن استخدام المدخل العلمي في هيكله العمل وفي صنع القرار وحل المشكلات المرتبطѧة بالعمѧل

 . اقبة الأداء وإجراء التحسيناتالبيانات الضخمة تستخدم في بناء قواعد مقارنة مرجعية، ومر

 الالتزام الطويل الأمد - 5

القليѧѧل مѧѧن المؤسسѧѧات تبѧѧدأ بتطبيѧѧق الجѧѧودة الشѧѧاملة عѧѧن طريѧѧق التѧѧزام طويѧѧل الأمѧѧد فѧѧي إجѧѧراء التغييѧѧرات 

 الضرورية للنجاح، وواحدة مѧن الأخطѧاء الشѧائعة التѧي ترتكبهѧا المؤسسѧات عنѧدما تبѧدأ بتطبيѧق مѧدخل الجѧودة

  . هم أو رمي بعض الأموال على قسم معينالشاملة هو استقدام

 فرق العمل - 6

حينمѧا يكѧون هنѧѧاك حѧواجز متنافسѧين، عѧѧدم ثقѧة، فѧѧإن منظمѧة الجѧودة تقѧѧوم بتشѧكيل فѧرق العمѧѧل، إشѧراك القѧѧوى 

دعاء، أو أنها شكل جديد لمعركة قديمѧة، إنهѧا نضѧال عѧام للزبѧائن اوممثلهم هذه المشاركة ليست محض  العاملة

لأجѧѧل السѧѧلطة، وطبيعѧѧة النضѧѧال تنطبѧѧق كѧѧذلك علѧѧى العلاقѧѧات مѧѧع المѧѧوردين الوكѧѧالات ولѧѧيس نضѧѧال منفصѧѧل 

 . التنظيمية، والمجتمعات المحلية

 : التحسين المستمر للأنظمة - 7

 من أجل التحسين المستمر الجودة المنѧتج أو الخدمѧة والتѧي تعѧد بمثابѧة هѧدف رئѧيس فѧي صѧياغة مѧدخل الجѧودة

 الشاملة

 التعليم والتدريب - 8

والتѧѧدريب مѧѧن المتطلبѧѧات الرئيسѧѧية لتطبيѧѧق مѧѧدخل الجѧѧودة الشѧѧاملة لأنѧѧه يمثѧѧل أفضѧѧل طريقѧѧة لتحسѧѧين فѧѧالتعليم 

كيف يѧؤدون  مستوى الأفراد العاملين على أسس مثمرة، فمن خلال التعليم والتدريب فإن الأفراد الذين يتعلمون

 أعمالهم بجد يتعلمون كيف يأملون بذكاء

 الحرية من خلال الضبط - 9

العاملين بعد من العوامل الرئيسية في الجودة الشاملة كطريقة متزامنѧة تجمѧع العديѧد مѧن العقѧول مشاركة ودعم 

 . لتساعد في عملية صنع القرار وتزيد من شعور العاملين بمشاركتهم في القرارات التي تم صنعها
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 )الهدف(وحدة الغرض  - 10

أنѧه لا بهذا يعنѧي ). الغرض(الغرض تطبيق مدخل الجودة الشاملة، ينبغي أن تعمل المؤسسة على وحدة الهدف 

 . لتعاونمكان للسياسات الداخلية في منظمة الجودة الشاملة، وإنما العادة أو العرق المعتاد فيها هو ا

 مشاركة العاملين ودعمهم - 11

 : نان الأساس في اشتراك العاملين يكمن في عاملي

 أنه يزيѧد مѧن احتمѧال منѧع قѧرار جيѧد خطѧة أفضѧل، أو إجѧراء تحسѧينات أكثѧر فاعليѧة عѧن طريѧق جلѧب  - أ

الأفѧراد  المزيد من العقѧول لمناقشѧة الوضѧع الحالѧة قيѧد الدراسѧة وبالتأكيѧد ليسѧت أيѧة عقѧول لكѧن عقѧول

 . الأكثر قربا من العمل أو النشاط قيد الدراسة

ع ي عمليѧة منѧمن خلال إشراك الأفراد الذين يساهمون في تنفيѧذه فѧأنه يشعر العاملين بامتلاكهم للقرار   - ب

مѧѧنحهم تالقѧѧرار، أمѧѧا الѧѧدعم فينبغѧѧي أن لا تكتفѧѧي بإشѧѧراك الأفѧѧراد فѧѧي منѧѧع القѧѧرار بѧѧل إشѧѧراكهم بطѧѧرق 

اسѧتخدام صوتا حقيقيا داخل المؤسسة من خلال السماح لهم بمنع قرارات تهتم بتحسين عمليات العمل ب

 . تحديدها بعناية أساليب قياساتهم

  

 مقومات إدارة الجودة الشاملة: ثانيا

صѧريحا  ان مدخل إدارة الجودة الشاملة لن يتم بالتمني أو بالتظاهر أو الشكليات إنѧه مѧنهج عمѧل يتطلѧب التزامѧا

  : 1وقاطعا من الإدارة العليا التي يتوقع منها عدة توجهات رئيسية في هذا الصدد أهمها أن 

 الية اللازمة لتمويل برنامج الجودة الشاملةتهيء الإعتمادات الم 

 تزرع ثقافة الجودة الشاملة في العاملين بشتى تخصصاتهم ومستوياتهم الإدارية : 

 تزرع وتروي تنعي ثقافة الإبداع في العاملين : 

 ѧѧع مسѧѧي رفѧѧهم فѧѧن أن تسѧѧي يمكѧѧات التѧѧديم الاقتراحѧѧى تقѧѧارجيين علѧѧداخليين والخѧѧلاء الѧѧجع العمѧѧتوىتش 

 الجودة

  نظاما فاعلا للاتصالات يكفل نقلا رشيقا لأفكار العملين والعملاء وتوجهات الإدارةتهيء 
                                                           

 2004بعة الأولى، دليل مصري للجودة والتنفسية المعاري للنشر والتوزيع، مصر، الط 9000احمد سيد مصطفى، إدارة الجودة الشاملة والإيزو  1
  100- 99ص
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 ѧمنها اقتراحѧه متتطور نظام الحوافز لتربطه بالأفكار المبتكرة التي تضѧاملين وتجعلѧات العѧا معهѧاجاوب 

 مقدارا لها وفق معايير موضوعية

  ذاѧل هѧاملة ولا تجعѧودة الشѧامج الجѧق برنѧبتحسن اختيار منسѧده المنصѧد تجميѧن تريѧتودعا لمѧن مسѧم 

 المديرين

  العاملين المتميزين في الابتكار تحفز قادة فرق التحسين المستمر على صنع 

 تسعى لإشغال المنافسة داخل فرق العمل وبينها 

 تخطط لتدريب مستمر للعاملين فلا تحسين مستمر بدون تدريب مستمر 

 ا المعلومات واستخدامها كل في مجالهتعزز قدرات العاملين على التزود بتكنولوجي 

 تبني وتطور علاقات تعاون أو تحالف مع الموردين .  

 المبادئ والأساليب الداعمة لإدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني

 ن جѧѧودةإن إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة تمثѧѧل مѧѧدخلا علميѧѧا متكѧѧاملا يسѧѧعى إلѧѧى تطѧѧوير أداء المؤسسѧѧات بغيѧѧة تحسѧѧي

 . والخدمات بأساليب مختلفةمنتجاتها من السلع 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة: أولا

 مبѧѧادئ إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي مجموعѧѧة المبѧѧادئ التѧѧي تقѧѧود تصѧѧميم وتشѧѧغيل نظѧѧام إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة

 1: بالإضافة إلى نظام المؤسسة ككل، وتتمثل هذه المبادئ في الآتي

 : توفر الرؤية والالتزام لدى الإدارة العليا - 1

إدارة  أن قيقهѧا، أين تكون إدارة الجودة جانبا من الرؤيا والعقيدة التي تؤمن بهѧا الإدارة العليѧا وتعمѧل علѧى تحأ

تلѧك  يѧقلتحق حمسѧةيا لتحقيقها، وأنهѧا جѧادة ومتالجودة الشاملة مائلة في صورة المؤسسة التي تتطلع الإدارة العل

  الصورة

 التركيز على العميل والانطلاق منه  - 2

محѧѧور الاهتمѧѧام الرئيسѧѧي للمؤسسѧѧة ومختلѧѧف الأنشѧѧطة فيهѧѧا، والبدايѧѧة تكѧѧون بѧѧالتعرف علѧѧى حاجѧѧات العميѧѧل 

ورغبات وتوقعات العملاء ثم العمل على تحقيق أقصى إشباع ممكن لها ومѧا يفوقهѧا والعمѧلاء يمكѧن أن يكونѧوا 

 داخلين أو خارجين
                                                           

  80، 79، من من 2006دار اليازوري للنشر والتوزيع الأردن ، الطبعة الأولى، . عبد الله الطائي وعيسى الدادة إدارة الجودة الشاملة  1
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 توطيد العلاقة مع الموردين  - 3

فير ن خѧلال تѧوامتداد للمؤسسة يوفر لها العون والدعم لتحقيق أهدافها، م أي خلق علاقة شراكة بما يجعل منهم

 . بالإضافة إلى تبادل المعلومات والخبرات. احتياجاتها بالكم والنوع والتوقيت والسعر الملائم

 تمكين العاملين - 4

ؤسسѧѧة المخلѧѧق بيئѧѧة عمѧѧل وتѧѧوفير القѧѧدرات والمهѧѧارات والمعѧѧارف لѧѧدى العѧѧاملين بالإضѧѧافة إلѧѧى انѧѧدماجهم فѧѧي 

 . وأنشطتها بما يمكنهم من اتخاذ القرارات بأنفسهم لحل المشاكل في العمل والتحسين المستمر

 التحسين المستمر - 5

ѧر يѧال أمѧا، وأن الكمѧة لهѧعي أن تكون عملية التحسين في مختلف أوجه المؤسسة ونظامها التي لا نهايѧتم السѧه ل

 . العملية عملية منظمة لها أسس ومناهج دائما ولا توجد محطة له يتم التوقف عندها، وأن هذه

 المقارنة المرجعية - 6

 لѧب معѧاييرعملية مستمرة ومتواصلة لقياس النتائج والعمليات ومقارنتهѧا مѧع الممارسѧين والمميѧزين، وهѧي تتط

 . سسةووسائل للقياس والمقارنة والتفسير، وتقترن بنظام للمعلومات وتوفير التغذية العكسية في المؤ

 : ات الجودة واستعمالهاالمعرفة بأدو - 7

ها وحѧѧل وهѧѧي تعلѧѧم اسѧѧتخدام مجموعѧѧة مѧѧن الأدوات والوسѧѧائل العلميѧѧة مѧѧن قبѧѧل العѧѧاملين لقيѧѧاس الجѧѧودة وتحسѧѧين

 المشاكل، ومن هذه الأدوات مخططات التدفق المدرج التكراري استمارة التأكد بيت الجودة

 1: بالإضافة إلى ذلك توجد إضافات أخرى تتمثل فيما يلي 

 يجب أن تكون العلاقة بين الموردين والزبائن علاقة تكاملية  - 

 مѧع صѧدق والإخѧلاص، والحѧرص فѧي التعامѧليجب أن تسود بيئة العمѧل ذات الجѧودة العاليѧة مفѧاهيم ال - 

 . كل العمليات الإدارية والتشغيلية

   

                                                           
  27، ص 2006ريد كثير عموي إدارة الجودة الشاملة، دار كتور المعرفة الأردن الطبعة الأولى،  1
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 الأساليب الداعمة لإدارة الجودة الشاملة: ثانيا

  1: تدعم إدارة الجودة الشاملة توجزها فيما يليهناك مجموعة من الأساليب التي 

 علاقة عميل مورد - 1

لتѧي وا . مؤسسѧةيقصد بهذه العلاقة تلك الميزات التي ينبغي أن تسود وتجمع الأفѧراد والوحѧدات التنظيميѧة فѧي ال

مورديهѧا بيطلق عليه اسم علاقة العميل بѧالمورد الѧداخلي، ومѧن جهѧة أخѧرى فѧإن العلاقѧة التѧي تѧربط المؤسسѧة 

ربط تѧوعملائها الخارجيين تسمى علاقة عميل مورد خارجي بحيѧث تعتبѧر المؤسسѧة شѧبكة مѧن العلاقѧات التѧي 

رجي، وهѧي والمورد سواء كان الأمر يتعلѧق بالعلاقѧة داخѧل المؤسسѧة أو فѧي علاقاتهѧا مѧع المحѧيط الخѧا العميل

 . تهدف إلى تعزيز فلسفة إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسة وسيلة وطريقة

 أسلوب تكلفة الجودة - 2

. هѧالمقابلѧة لبعد وسيلة بѧارزة فѧي غايѧة الأهميѧة ترتكѧز علѧى توضѧيح العلاقѧة التѧي تѧربط بѧين الجѧودة والتكلفѧة ا

 بѧاتباعتبارها استثمار طويل المدى سوف تكѧون لѧه عوائѧد يصѧعب تعويضѧها، وتتمثѧل أساسѧا فѧي تحقيѧق متطل

ت المؤسسѧة لهѧا، الѧذين تتѧوالى معهѧم وتتواصѧل أربѧاح وإنجѧازاوتطلعات العملاء وبالتالي كسب ولائهم وثقتهم 

كѧѧاليف تويعلѧو شѧأنها وسѧط المنافسѧين، ممѧا يѧؤمن لهѧا الطريѧѧق نحѧو الاسѧتمرار والنجѧاح والتطѧور فѧي حѧين أن 

ѧاللاجودة هي التي تتلف المؤسسة كثيرا إلى درجة تهديد بقائها ووجودها أمام المؤسسات المنافسѧك بسѧبب ة وذل

  . الجودة في منتجاتها ىتدني مستو

  : سامأق أربعة وتعرف تكاليف الجودة بأنها تلك التكاليف المرتبطة باكتشاف المنتجات غير المطابقة وتقسم إلى

 . تكاليف الوقاية وتشمل كافة الأنشطة المصممة لمنع وقوع الأخطاء  - أ

 واصѧѧفاتمطابقتѧѧه للموهѧѧي تلѧѧك التكѧѧاليف المتعلقѧѧة بتقيѧѧيم المنѧѧتج والتأكѧѧد مѧѧن مѧѧدى : تكѧѧاليف التقيѧѧيم   - ب

 . المطلوبة من طرف العميل

 قѧѧѧةتكѧѧѧاليف الفشѧѧѧل الѧѧѧداخلي وهѧѧѧي تلѧѧѧك التكѧѧѧاليف المعنيѧѧѧة باتخѧѧѧاذ الإجѧѧѧراءات التصѧѧѧحيحية لعѧѧѧدم مطاب  - ت

 . المواصفات المطلوبة لأول مرة، والتي تدفع في إصلاح هذه المنتجات المعنية

                                                           
  .1985، من من 2013دار الحامد الأردن الطبعة الأولى  - الأسس النظرية والتطبيقية  )TQM :(دارة الجودة الشاملةأحمد بن عيشاوي إ 1
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وذلѧك بعѧد تسѧليم المنتجѧات للعمѧلاء تكاليف الفشل الخارجي وهѧي التكѧاليف المتعلقѧة باكتشѧاف العيѧوب   - ث

اسѧتبدال أو إصѧلاح  فيالكѧومنها تكاليف شѧكاوي العميѧل والتحقيѧق فيهѧا ومѧا يتطلبѧه مѧن وقѧت وجهѧد ت

 . المباعة المنتجات

 )Brainstorming(أسلوب استنباط الأفكار   - 3

وفѧѧي وقѧѧت  أسѧѧلوب يسѧѧتخدم فѧѧي توليѧѧد كميѧѧات كبيѧѧرة مѧѧن الأفكѧѧار والمقترحѧѧات لѧѧدى مجموعѧѧة مѧѧن الأفѧѧراد هѧѧو

 قصير، وبعد هذا الأسلوب من أكثر المناهج استخداما في تطبيق منهجية إدارة الجѧودة الشѧاملة، بحيѧث يسѧتعمل

 . اتجاهات فرق التحسين وحلقات الجودة وفي اجتماعات مجلس الجودة وغيرها في

 )Benchmarking(المقارنة المرجعية  أسلوب - 4

 :  عملية قياس ومقارنة أداء مؤسسة مع مؤسسة أخرى ولها ثلاث مستويات هي

 . مقارنة مرجعية داخلية وهي مقارنة أقسام وفروع نفس المؤسسة   - أ

  . مقارنة مرجعية خارجية وهي مقارنة المؤسسة بمنافسيها  - ب

تسѧعى  مقارنة مرجعية وظيفية وهي مقارنة بين الوظائف بغض النظر عن القطѧاع المنتميѧة لѧه، بحيѧث  - ج

بعض المؤسسات إلى أن تكون متميزة بشكل بارز في أدائها وبالتالي فقد تجѧري مقارنѧة مѧع الممارسѧة 

 . النظر عن طبيعة عمل ونشاط المؤسسة التي تؤدي هذه الممارسة الأفضل بغض

 :  )J-I-T(أسلوب التوقيت المناسب   - 5

فѧѧѧي البيانѧѧѧات بعѧѧѧد تجربѧѧѧة بѧѧѧدأت ) Just-In-Time( أي )J-I-T(نشѧѧѧأت هѧѧѧذه التقنيѧѧѧة التѧѧѧي تعѧѧѧرف اختصѧѧѧارا 

للسيارات فѧي نهايѧة خمسѧينات القѧرن الماضѧي والتѧي تعѧرف علѧى أنهѧا ) Toyota(وتطورت في شركة تويوتا 

مѧѧدخل منѧѧتظم لتحسѧѧين الإنتاجيѧѧة الشѧѧاملة واسѧѧتبعاد كѧѧل أنѧѧواع الهѧѧدر وتحقيѧѧق الإنتѧѧاج بكلفѧѧة فاعلѧѧة، والتسѧѧيلم 

ويهدف هذا الأسلوب إلѧى تѧدعيم عمليѧات التحسѧين . كان المناسبين بالكميات والجودة المطلوبة وفي الوقت والم

مѧѧن خѧѧلال الاقتصѧѧاد فѧѧي المѧѧوارد والوقѧѧت المحѧѧدد وتسѧѧليم الكميѧѧات المطلوبѧѧة ووفѧѧق المعѧѧايير والمكѧѧان والوقѧѧت 

  . الشاملة المحدد والاتفاق عليه، وهو بالتالي أسلوب قويا وداعما لترسيخ مبادئ إدارة الجودة
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 رواد وإسهامات إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثالث

لعلمѧѧاء إن إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة قѧѧد أسѧѧهم فѧѧي بلورتهѧѧا وصѧѧياغة مبادئهѧѧا فمѧѧداخلها الأساسѧѧية مجموعѧѧة مѧѧن ا

 فѧي مختلѧف والمفكرين الرواد الذين يعود لهم الفضل في إرسѧاء هѧذه النظريѧة علѧى أسѧاس متينѧة قابلѧة للتطبيѧق

 . المؤسسات

 ودة الشاملةرواد إدارة الج: أولا

  : تذكر من أبرز الرواد ما يلي

   منجيادوارد د )1

م وألقѧى محاضѧرات عѧن الجѧودة، وبنѧاءا علѧى دعѧوة 1931جامعة بسѧيل ، وعمѧل أسѧتاذا فѧي جامعѧة نيويѧورك 

اليابѧѧان لѧѧه لمسѧѧاعدتها فѧѧي تحسѧѧين الإنتاجيѧѧة والجѧѧودة فقѧѧد سѧѧافر إليهѧѧا وكѧѧان النجѧѧاح حليفѧѧه ممѧѧا أدى بالحكومѧѧة 

تنشأ جائرة سميت باسمه تمنح سنويا للشركة التي تتميز بالابتكار في إدارة الجѧودة الشѧاملة، ويعتبѧر اليابانية أن 

وقѧد طѧور . ديمنج من أبرز المؤسسين لهذا المنهج لما حققѧه مѧن جوانѧب التقѧدم فѧي مجѧال إدارة الجѧودة الشѧاملة

ѧام باسѧاعي، وقѧكل وجمѧا بشѧن خلالهѧعيد عدة أساليب يمكن للأفراد أن يعملوا مѧى الصѧي علѧام تنظيمѧتحداث نظ

الاقتصادي يعزز التعاون ويسهل تطبيق الممارسات لجميع عمليات الإدارة، وقال بأن القيѧادة تلعѧب دورا مهمѧا 

 1. الجودة الشاملة في الكثير من جوانبها  في نجاح إدارة

 فيليب كروسي  )2

م مشѧرفا للجѧودة والفحѧص علѧى أحѧد خطѧوط ويبѧدأ هѧذا العѧال. أ. م. هو أحѧد عمالقѧة إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي الѧو

 وقѧدم للعѧالم كتѧابين. الإنتاج وتدرج فѧي المناصѧب حتѧى أحتѧل منصѧب نائѧب رئѧيس إحѧدى الشѧركات الأمريكيѧة

، وتبنѧى )Withers Quality(بينما تمثل الكتاب الثاني فѧي ) Qualitiyis (free(مشهورين في الجودة أحدها 

أساسيين يتمثل الأول منهما في مسلمات إدارة الجودة بينمѧا يتمثѧل المفهѧوم فلسفة لتحسين الجودة على مفهومين 

  2. في عناصر التطوير الأساسية للجودة  الثاني

   

                                                           
  84- 82،ص ص2007عيدي السامراتي إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، دار جرير للنشر والتوزيع، العراق، الطبعة الأولى،  1
  34، ص 2008إدارة الجودة الشاملة، المكتبة العصرية للنشر والتوزيع مصر الجزء الثاني، الطبعة الثانية، "أحمد محمد غنيم  2
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  أرمنوند فيجنيوم )3

هو أول من نادى باستخدام مصطلح الرقابة على الجودة الشاملة، حيث عمل في شѧركة جنѧرال إلكتريѧك وبѧذلك 

ستمراريتها لѧدى جميѧع العѧاملين فѧي الشѧركة ارقابة على الجودة من أجل بقاء للأمكنه من استخدام نظاما شاملا 

إدارة  وقد بينت الشركات اليابانيѧة مبادئѧه فѧي رقابѧة الجѧودة الشѧاملة باعتبارهѧا هѧدف أساسѧيا عنѧدها ويѧرى بѧأن

    1. الجودة الشاملة نظام فعال لتكاملها وتطويرها والحفاظ عليها

 كورو إيشاكو  )4

ر ن فѧي تطѧويهو مهندس ياباني بعد من أبرز الرواد في اليابѧان فѧي حقѧل إدارة الجѧودة الشѧاملة، ومѧن المسѧاهمي

 ملة، وكѧانمفاهيمها، ويطلق عليه أبѧو حلقѧات الجѧودة التѧي تمثѧل إحѧدى أدوات الوصѧول إلѧى إدارة الجѧودة الشѧا

الأسѧѧلوب  لѧѧذلك فقѧѧد كѧѧره العѧѧاملون هѧѧذا يѧѧرى أن اليابѧѧان يجѧѧري فيهѧѧا التأكيѧѧد علѧѧى السѧѧيطرة الإحصѧѧائية للجѧѧودة

  . لبسيطة الاستخدامه وسائل معقدة وصعبة دون الاهتمام بتوجيه العاملين هذا الأسلوب لاستخدام الأساليب 

 إسهامات الرواد لإدارة الجودة الشاملة: ثانيا

  : ما يليعرضها فيكل من الرواد السابقة الذكر قدم العديد من الإسهامات لإدارة الجودة الشاملة سنحاول 

 2: إسهامات إدارة ديمنج نوجزها فيما يلي  - 1

 : وهي: المبادئ الأربعة عشر   - أ

وى مسѧت لѧى أقѧلحيث علѧى كافѧة العѧاملين مѧن الإدارة العليѧا إ  تطوير والتحسين لمواجهة التحدياتتبني فلسفة ال

  :  أن مستوى أن يتعلموا مفهوم إدارة الجودة

  تحسين جودة المنتجاتتحديث هدف ثابت للمؤسسة من أجل 

 ѧك لأتبني العلاقة بين المؤسسة والموردين على الثقة المتبادلѧرفين وذلѧين الطѧاون بѧالحه نة والتعѧامص 

  واحدة

 تحسين نظام الإنتاج والخدمة باستمرار : 

 الاهتمام بالتدريب من أجل تحسين الجودة وتنمية مهارات العاملين 

 القيادة الفعالة 

                                                           
  189. 88مهدي السامرائي، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
  33- 31احمد بن عيشاوي، مرجع سبق ذكره، ص ص  2



 

58 
 

 جѧѧوف إن تشѧѧى الخѧѧاء علѧѧداالقضѧѧا جيѧѧق مناخѧѧاملين يخلѧѧين العѧѧا وبѧѧة بينهѧѧالات الفعالѧѧيع الإدارة للاتص 

 للتحديد ظروف مناسبة لحل المشكلات

 تفعيل فرق العمل عن طريق حل الصراعات بين العاملين وإحلال التعاون بينهم : 

 التخلي عن الشعارات والهتافات والتحذيرات الموجهة للعاملين : 

 ج دون ربط ذلك بالجودةتجنب تحديد أهداف رقمية للإنتا 

 ذاѧق هѧى تحقيѧلبا علѧؤثر سѧي تѧل التѧى العوامѧاء علѧلال القضѧن خѧك مѧدعم اعتزاز العاملين بعملهم وذل 

 المسعى 

  تشجيع التعلم والتطوير الذاتي وذلك لإكساب العاملين مهارات أفضل ومعارف أكثر : 

  راءإحداث التغيير الملائم لدفع عملية التحويل نحو تطبيق أسلوبѧلال إجѧن خѧاملة، مѧودة الشѧإدارة الج 

 التغييرات المناسبة في الهياكل التنظيمية للمؤسسة

ومن خلال ما سبق فѧإن هѧذه المبѧادئ لا تمثѧل حسѧب ديمѧنج خطѧة عمѧل متواليѧة وفѧق ترتѧب هѧذه المبѧادئ وقѧد  

  : التاليكما يوضحه الشكل . مثلها بمثلث ديمنج الذي ينص على تطبيق النقاط السابقة بالتوازي

 

 )Deming(يوضح مثلث :  3شكل  
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 : إسهامات فيليب كروسي - 2

إن فلسفة هذا الرائѧد تتركѧز فѧي برنامجѧه الخѧاص الѧذي ضѧمنه عصѧارة أفكѧاره وحѧدده بأربعѧة عشѧر نقطѧة 

 :  1وهي

  إيمان وقناعة الإدارة العليا بأهمية الجودة والالتزام بها : 

  ممثلة لأقسام المؤسسة كافةتشكيل فرق عمل 

  ضرورة قياس الجودة وعرض خرائط مرئية من أجل خلق برنامج 

 ѧة الѧين النوعيѧودة وتحسѧف الجѧق تحسين الجودة توفير مقياس الأداء الإدارة من خلال تحديد كلѧذي يحق

 المؤسسة   وقرارات

 ثناءكلف الجودة البيئة لا بد أن يستوعيها جميع العاملين في المؤسسة دون است : 

  تهيئة بيئة مناسبة لتشخيص المشاكل وتحليلها : 

 ضرورة تحقيق الإنتاج الخالي من العيوب 

 ضرورة تدريب مستويات الإدارة كافة لإدراك أهمية تحسين الجودة 

 تغذية الإدارة لثقافة يوم الإنتاج الخالي من العيوب في المؤسسة 

  حقيقيوما لخلق موقف موحد للأفراد لت 90- 30وضع أهداف لكل فرد لقياسها خلال مدة تتراوح بين 

 الأهداف المناطة بكل منهم : 

 تشخيص المشاكل والاقتراحات لإزالتها في أقرب وقت 

 تشجيع المشاركة من خلال نظام التحفيز للعاملين 

 انتظام اجتماعات القيادة الإدارية لتهيئة أفكار جديدة لمزيد من التحسينات 

 دةاستمرارية إعادة تحسين الجو 
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 إسهامات أرموند فيجنيوم - 3

 1: تمثلت في نوعية المعرفة كما يلي 

 ين اѧود تحسѧودة وجهѧيانة الجѧالجودة، وصѧة بѧدمج التنميѧال لѧام فعѧو نظѧودةمجموع مراقبة الجودة هѧلج 

صѧادا المختلف المجموعѧات فѧي المؤسسѧة وذلѧك لتمكѧين الإنتѧاج والخѧدمات علѧى المسѧتويين الأكثѧر اقت

 العملاء التام والتي تسمح برضا

  هناك محطة مخفية داخل أي مصنع تستنزف تنفيذ عمل إضافي كثيرا في تصحيح الأخطاء : 

  ىѧѧى أعلѧѧة علѧѧا رؤيѧѧاط ولهѧѧدار بنشѧѧب أن تѧѧودة يجѧѧع إن الجѧѧة الجميѧѧي وظيفѧѧودة هѧѧن الجѧѧاءلة عѧѧالمس

 : الإدارة مستويات

 إسهامات كابروا أشيكاورا - 4

 2: تمحورت أهم إسهاماته في ما يلي 

 االتحكم الѧة شامل في الجودة على مستوى المؤسسة من خلال التركيز على الربحية وإقامة علاقѧت متين

ѧاعدة فѧائية للمسѧائل الإحصѧطة الوسѧات بواسѧات والمعلومѧتخدام البيانѧورد اسѧة بين العميل والمѧي عملي

  القرارات اتخاذ

 اѧددهم مѧراوح عѧاملين يتѧن العѧرة مѧة متغيѧا مجموعѧين  حلقات الجودة عرفها على أنهѧى  4بѧال  7إلѧعم

مع بعضѧهم بصѧفة تطوعيѧة وأن سѧاعات اجتماعѧات حلقѧات الجѧودة قѧد يتѧراوح بѧين سѧاعتين  يجتمعون

 : تمر وثلاث ساعات شهريا، وتعتبر مكملة كمدخل إدارة الجودة الشاملة باستهدافها التحسين المس

 ѧاملين فѧاعدة العѧق فكرة الأدوات السبع حيث يرى أن هذه الأدوات من شأنها مسѧة تطبيѧاليب أي عمليѧس

جѧة اب بالنتيإدارة الجѧودة الشѧاملة وتتمثѧل هѧذه الأدوات فѧي خѧرائط بѧارتيو الرسѧم البيѧاني لعلاقѧة الأسѧب

 . التكرارية خرائط الانتشار، خرائط المراقبة، قائمة الفحص المدرجات

 تقييم إدارة الجودة الشاملة: المطلب الرابع

 وهѧذا . خيѧرةونجاحات إدارة الجودة الشاملة وفي المقابل معوقات هذه الأسيتم في هذا المطلب توضيح مميزات 

  : على النحو الآتي
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 نجاحات وإنجازات إدارة الجودة الشاملة: أولا

 : نوجزها فيما يلي 

 تقليل الأخطاء الشائعة داخل المؤسسة .1

 تقليل الوقت اللازم لإنهاء المهام والمسؤوليات .2

  من الموارد الموجودة في المؤسسة الاستفادة المثلى .3

 تقليل عمليات المراقبة المستمرة بدون جدوى .4

 زيادة رضا المستفيدين .5

 زيادة رضا العاملين من إداريين وفنيين في المؤسسة .6

 تحديد المسؤولية وعدم إلقاء التبعات على الآخرين عند حدوث أي أمر غير مبرر .7

 تحسين بيئة العمل يتوفر كافة الخدمات .8

 أنماط قيادية مناسبة لنظام إدارة الجودة الشاملةتحديد  .9

التحول الكبير في تركيز الإدارة مѧن داخѧل المؤسسѧة إلѧى خارجهѧا ومѧن النظѧام الإنتѧاجي إلѧى التركيѧز  .10

 1الزبون  على

 2معوقات إدارة الجودة الشاملة: ثانيا

 : ها فيما يلي في مقابل النجاحات والإنجازات هناك معوقات لإدارة الجودة الشاملة تتطرق ل

 ضعف المتابعة الإدارية على الإدارات والأقسام .1

 عدم فهم بعض المسؤولين للمتغيرات الداخلية والخارجية .2

  عدم إزالة الخوف بأن يشعر الموظف وبشكل معقول بالأمان داخل المؤسسة .3

لاتصѧال اعدم إزالة الحواجز بين الإدارات وذلѧك بالقضѧاء علѧى الحѧواجز التنظيميѧة والتنسѧيق وتفعيѧل  .4

منافسѧة بين الإدارات والأقسام علѧى المسѧتويين الأفقѧي والعمѧودي، ولѧتكن الجѧودة هѧي الهѧدف ولѧيس ال

  بين الزملاء والإدارات

   

                                                           
  59، ص 2010إدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنيت دار صفاء للنشر والتوزيع الأردن الطبعة الأولى، . "نجم عبود 1
  .113، ص 2009زيع، الأردن، الطبعة الأولى، ، دار الثقافة للنشر والتو"قاسم نايف علوان إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو 2
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  عѧѧدم اتسѧѧاق سѧѧلوكيات القѧѧادة مѧѧع أقѧѧوالهم أي التصѧѧريح بشѧѧيء والعمѧѧل بخلافѧѧه وهѧѧذا يعبѧѧر عѧѧن غيѧѧاب .5

  1القيادة 

  محققة الفشل في توفير المعلومات عن الإنجازات ال .6

 عدم الإنصات الكافي للمستهلك والمورد .7

التقنيѧات جودة العاملين أي عدم إيجاد التوازن بѧين عناصѧر الجѧودة المتمثلѧة بجѧودة العنصѧر البشѧري و .8

  . وبيئة العمل لا يخدم بشكل متكامل عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة

   

                                                           
، ص 2009دار الميسر للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى ، ". وأساليب حديثة أخرى في إدارة الجودة الشاملةsix sigma :إسماعيل إبراهيم القرار ،  1

219  
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  : خلاصة الفصل 

  

مѧѧن . الشѧѧاملة ركيѧѧزة أساسѧѧية لتحقيѧѧق التميѧѧز المؤسسѧѧينѧѧرى بѧѧأن  إدارة الجѧѧودة خѧѧلال هѧѧذا الفصѧѧل 

خѧѧلال تبنѧѧي مبادئهѧѧا، تضѧѧمن المؤسسѧѧات تحسѧѧين العمليѧѧات والمنتجѧѧات بشѧѧكل مسѧѧتمر، ممѧѧا يعѧѧزز 

تركѧز إدارة الجѧودة الشѧاملة علѧى مشѧاركة جميѧع الأفѧراد . رضا العملاء ويزيد من القدرة التنافسية

كمѧا تسѧهم فѧي . ع علѧى الابتكѧار والتطѧوير المسѧتدامفي المؤسسة، مما يخلق بيئة عمل إيجابية تشѧج

لѧѧذا، يعѧѧد تبنѧѧي إدارة الجѧѧودة . تقليѧѧل الأخطѧѧاء والتكѧѧاليف، وتحسѧѧين الكفѧѧاءة التشѧѧغيلية بشѧѧكل عѧѧام

  .الشاملة خطوة استراتيجية نحو تحقيق النجاح المستدام والنمو في بيئة الأعمال المتغيرة
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 : تمهيد

فѧѧي تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي مؤسسѧѧات اقتصѧѧادية  اتصѧѧال الѧѧداخليمѧѧن أجѧѧل تسѧѧليط الضѧѧوء علѧѧى دور 

والمعرفѧѧة مѧѧدى تطبيѧѧق هѧѧذا المѧѧنهج الإداري الحѧѧديث فѧѧي المؤسسѧѧات الاقتصѧѧادية قمѧѧت بѧѧإجراء دراسѧѧة تطبيقيѧѧة 

جويلية وذلك للوقوف على مدى التزام وتطبيѧق هѧذه المتوسѧطات  5فرع  غواطالأعلى مؤسسة سونلغاز بولاية 

رة الجودة الشاملة وقد اختѧرت مؤسسѧة سѧونلغاز المعرفѧة إذا مѧا كانѧت خѧدماتها ذات جѧودة المعايير ومبادئ إدا

فإنها حتما ستقود للحصول على خѧدمات ذات جѧودة عاليѧة يسѧتفيد منهѧا جمهورهѧا الخѧارجي أو المجتمѧع بصѧفة 

  . عامة وقد اعتمدت في هذه الدراسة على المنهج الوصفي لأنه يتناسب وطبيعة الموضوع

  ثم نتائج الدراسة تحليل نتائج المؤسسة : تقديم المؤسسة و في المبحث الثاني : نا في المبحث الأول قد رأيو
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 تقديم المؤسسة :المبحث الأول

 تعريف المؤسسة: المطلب الأول

تقѧوم للكهرباء والغѧاز حيѧث  تعتبر شركة سونلغاز من أقدم المنشآت التي عرفتها الجزائر فهي مؤسسة عمومية

والتѧѧي جسѧѧѧدت الشѧѧѧبكة  1929بѧѧѧدأت الإضѧѧاءة فѧѧѧي الجزائѧѧر منѧѧѧذ . بالمسѧѧاهمة الفعالѧѧѧة فѧѧي التنميѧѧѧة الاقتصѧѧادية

 . كلم وهذا الخط بين المتوسط والمنخفض 6000بمجموع قدره  1929و  1927 الكهربائية بين سنة

بمراحѧل عديѧدة بعѧد سѧنة تتمثل مهامها في الإنتاج والنقل والتوزيع عبѧر القنѧوات حيѧث مѧرت شѧركة السѧونلغاز 

وهѧѧѧي مكلفѧѧѧة بإنتѧѧѧاج  5.06.1947فѧѧѧي  471002رقѧѧѧم  EGAالتѧѧѧي تѧѧѧم إنشѧѧѧاء كهربѧѧѧاء وغѧѧѧاز الجزائѧѧѧر  1947

تѧم إنشѧاء  1969وفي سѧنة  1962ثم بعدها حدثت مجموعة من التطورات بعد الاستقلال سنة . الكهرباء والغاز

 1969الصѧѧادرة عѧѧن الجريѧѧدة الرسѧѧمية فѧѧي أول أوت  69.59المؤسسѧѧة الوطنيѧѧة للكهربѧѧاء والغѧѧاز بالمرسѧѧوم 

أصѧبحت  2004تحولت سونلغاز الѧى مؤسسѧة ذات أسѧهم وفѧي  2002إلى سونلغاز وفي سنة  EGAتحول اسم 

مجمѧع أو مجموعѧة  أين أصѧبحت سѧونلغاز 2006و  2004وفي سنة  HOLDINGالسونلغاز عبارة عن مجمع 

 . اطات الرئيسية بها مؤسسات تم إعادة هيكلة الفروع المكلفة بالنش

 الهيكل تنظيمي لمؤسسة: المطلب ثاني

فѧنلاحظ أن مركѧز القѧرار الإشѧراف علѧى العمليѧات  غѧواطأما عن الهيكل التنظيمي للمؤسسѧة سѧونلغاز فѧرع الأ

 : الأقسام وتتمثل فيما يلي التجارية يكون من صلاحية مدير التوزيع وتتفرع عنها العديد من

 المكلف بالشؤون القانونية . 

 المكلف بالاتصالات . 

 المكلف بالأمن المحلي . 

 قسم الموارد البشرية . 

 قسم المعالجة و المالية  

 قسم تسير نظام المعلوماتية . 

 قسم استغلال الكهرباء . 

 قسم استغلال الغاز . 

 قسم تنفيذ أشغال الغاز والكهرباء . 
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  الهيكل التنظيمي لمؤسسة سونلغاز 4شكل  
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 أهداف المؤسسة: المطلب الثالث

تهدف إلى ضمان نوعية إنتاج ونقل وتوزيѧع الطاقѧة الكهربائيѧة فѧي إطѧار احتѧرام شѧروط الحمايѧة والأمѧن بأقѧل 

التكاليف تركيب وتصليح وصѧيانة وإعѧادة تجديѧد مراكѧز الإنتѧاج ونقѧل وتوزيѧع الطاقѧة الكهربائيѧة بإضѧافة إلѧى 

الѧتحكم فѧي سѧير الحسѧن للبѧرامج كمѧا تهѧدف إلѧى المسѧاهمة فѧي السياسѧة مراكز توزيѧع العمѧومي للغѧاز ضѧمان 

المنتهجة من طرف المديرية العامة فيما يخص الأداءات المقدمة للعملاء ضمان تحقيق الاسѧتثمارات للمؤسسѧة 

  . الطاقة عامل ضروري للاقتصاد العام والتحكم في

  بيانات الدراسة تحليل : المبحث الثاني

  خصائص الديموغرافيةال: المطلب الأول

سنحاول من خلال هذا الجزء تحليل المحور المتضѧمن الخصѧائص الشخصѧية والوظيفيѧة لأفѧراد عينѧة الدراسѧة 

  :  من خلال إجاباتهم على الاستبيان، وذلك كالتالي
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  توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 5شكل  
أعلاه تلاحѧظ أن توزيѧع مفѧردات العينѧة وفقѧا لمتغيѧر الجѧنس يتبѧين ) 01(من خلال الجدول والشكل البياني رقم 

فيمѧا كانѧت ) مفѧردة 12(وهѧو مѧا يعѧادل %) 28.6(لنا أن أكبر نسبة من عينة الدراسة عادة لجنس الإناث بنسبة 

، ولعل هذا راجع إلى انتماءات كѧل مѧن الѧذكور والإنѧاث مѧن )مفردة 30( أي ما يعادل %) 71.4(نسبة الذكور 

المؤسسѧات الاقتصѧادية أكثѧر مѧن  فѧي تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي اتصѧال الѧداخليهذا النوع ألا وهو دور 

  غواطبالأ –داخل مؤسسة سونلغاز  الإناث وبالتالي فإن عملية توزيع الاستمارات كانت عن طريق عشوائية

  

  توزيع أفراد العينة حسب متغير السن 6شكل  
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الذي يمثل توزيع مفردات العينة وفقѧا لمتغيѧر السѧن يتبѧين لنѧا ) 02(من خلال نتائج الجدول والشكل البياني رقم 

فيمѧا ) مبحѧوثين) 2(وهѧو مѧا يعѧادل %) 4.8(بنسѧبة ) سѧنة 25- 30(أن أكبر نسبة من عينѧة الدراسѧة عѧادة للسѧن 

مبحѧوث، بالنسѧبة للѧذين ) 7(أي مѧا يعѧادل %) 16.7(قѧدرت بنسѧبة ) سѧنة 31- 35(الذين يبلغون سѧنهم بѧين كان 

الѧذين يفѧوق أعمѧارهم %) 47.6(نسѧبة  ، وتليهѧا)مبحѧوثين) 13(أي ما يعادل ) سنة 36- 41(كانت أعمارهم بين 

  )مبحوث 20(سنة فما فوق أي ما يعادل ) 41(فوق 
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  توزيع العينة حسب المتغير المستوى التعليمي للمبحوثين 7شكل  
المتعلѧѧق بالمسѧѧتوى التعليمѧѧي للمبحѧѧوثين أن نسѧѧبة الѧѧذين يدرسѧѧون فѧѧي ) 03(يتضѧѧح لنѧѧا مѧѧن خѧѧلال جѧѧدول رقѧѧم 

وتليهѧا نسѧبة الثѧانوي بѧـ ) مفѧردة) 15(وهѧو مѧا يعѧادل %) 35.7(الجامعة احتلѧوا المرتبѧة الأولѧى بنسѧبة إجماليѧة 

  ). مفردة13(ما يعادل ) 31(، ويليها في شهادة معادلة بـ )مفردة 14(أي ما يعادل %) 33.3(

  

  توزيع أفراد العينة حسب المتغير الخبرة في العمل 8شكل  



 

72 
 

وهما لفئة الأغلبية أفѧراد عينѧة الدراسѧة ممѧن %  52.4أن ما نسبته ) 03( يتضمن خلال الشكل البياني والجدول

 5من أفراد عينѧة الدراسѧة هѧم ممѧن لѧديهم خبѧرة عمليѧة أقѧل مѧن % 28.6%سنة ، وأن نسبة  10لديهم أكثر من 

من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح عدد سѧنوات خبѧرتهم مѧن % 19سنوات، وأن ما نسبته  10سنوات إلى 

وهذا يوحي أن المؤسسة تأخذ عامل الأقدميѧة بعѧين الاعتبѧار . في عينة الدراسةسنوات، خبرة عملية  10إلى  5

  . في المؤسسات الاقتصادية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة اتصال الداخليبدور 

 عرض نتائج الدراسة والخصائص السيكومترية: المطلب الثاني

  تحليل نتائج الدراسة: أولا

  

الخماسѧѧي والѧѧذي يمكѧѧن مѧѧن قيѧѧاس درجѧѧة ) Likert(تѧѧم قيѧѧاس العبѧѧارات المشѧѧكلة للاسѧѧتبيان حسѧѧب سѧѧلم ليكѧѧرت 

وهذا المقياس أكثر شيوعا ويكون مكѧون . موافقة أو عدم موافقة المستجوبين بالنظر إلى نص السؤال المطروح

ѧѧد طѧѧا ، ولتحديѧѧد منهѧѧار واحѧѧوث اختبѧѧير المبحѧѧة يشѧѧارات متدرجѧѧة خيѧѧن خمسѧѧا مѧѧرت غالبѧѧاس ليكѧѧال مقيѧѧول مج

ثѧم تقسѧيمه علѧى أكبѧر ) 5- 1- 4(حسѧاب المѧدى : الخماسي ونعني بذلك الحدود الدنيا والعليѧا، تѧم حسѧابه كالتѧالي 

  . ثم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة 4/5- 0.8: طول المجال أي  قيمة في المقياس للحصول على
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) 1(، 16472(وانحѧراف معيѧاري ) 1، 9048(بلغت متوسط حساب يقѧدر بѧـ ) 1(من جدول نلاحظ أن العبارة 

معينة الدراسة غير مѧوافقين بشѧدة علѧى العبѧارة والمتعلقѧة تعمѧل إدارة سѧونلغاز  23، 8%واتجاه موافقون نسبة 

) 2،381(بمتوسѧѧط حسѧѧѧاب يقѧѧدر بѧѧѧـ ) 2(علѧѧى تقѧѧويم أداء المѧѧѧوظفين مѧѧن وجهѧѧѧة نظѧѧر المسѧѧتهلكين، والعبѧѧѧارة 

من عينة الدراسѧة غيѧر مѧوافقين علѧى العبѧارة  35، 7(واتجاه عام موافق ونسبة ) 1،0809(معياري  وانحراف

) 3(والمتعلقѧѧة تتبنѧѧى مؤسسѧѧة سѧѧونلغاز بѧѧرامج وخطѧѧط تسѧѧويقية مѧѧن أجѧѧل تلبيѧѧة حاجѧѧات المسѧѧتهلكين، والعبѧѧارة 

مѧѧن ) 45،  2(واتجѧѧاه عѧѧام موافѧѧق ونسѧѧبة ) 1،2650(وانحѧѧراف معيѧѧاري  2،7619وبمتوسѧѧط حسѧѧاب يقѧѧدر بѧѧـ 

تقѧديم خطѧط شѧاملة للمѧدة  اتصѧال الѧداخليعينة الدراسة موافقين على العبارة والمتعلقة تطلب سونلغاز من قسم 

واتجѧѧاه عѧѧام موافقѧѧون ) 1،  19935(وانحѧѧراف معيѧѧاري ) 2،6905(بمتوسѧѧط حسѧѧابي بѧѧـ ) 4(القادمѧѧة والعبѧѧارة 

لقѧة تعمѧل مؤسسѧة سѧونلغاز علѧى أن يكѧون هيكلهѧا من عينة الدراسة موافقين على العبѧارة والمتع) 40،5(نسبة 

  مرنا لاستيعاب المتغيرات المحتملة
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) 1(، 04153(وانحѧراف معيѧاري ) 3، 1905(بلغت متوسط حسѧاب يقѧدر بѧـ ) 1(من جدول نلاحظ أن العبارة 

اتصѧѧال القѧѧائم بمѧѧن عينѧѧة الدراسѧѧة مѧѧوافقين بشѧѧدة علѧѧى العبѧѧارة والمتعلقѧѧة يعتمѧѧد ) 57،1(واتجѧѧاه موافقѧѧون نسѧѧبة 

وانحѧراف ) 2،9762(بمتوسѧط حسѧابي قѧدر بѧـ ) 2(والعبѧارة  على مبادئ الجѧودة الشѧاملة فѧي سѧونلغاز الداخلي

مѧѧن عينѧѧة الدراسѧѧة محايѧѧدين علѧѧى العبѧѧارة والمتعلقѧѧة ) 33،3(موافقѧѧو نسѧѧبة  واتجѧѧاه عѧѧام) 0،94966(معيѧѧاري 

ب  يقѧدر وبمتوسѧط حسѧاب) 3(والعبѧارة دمات المؤسسة علѧى ضѧمان جѧودة سياسѧة المؤسسѧة، لخ يرتبط تحسي

عينѧѧة الدراسѧѧة مѧѧوافقين  مѧѧن) 64،3(واتجѧѧاه عѧѧام موافѧѧق ونسѧѧبة ) 1(،16994(وانحѧѧراف معيѧѧاري ) 2619، 3(

بــــــѧѧـ   بمتوسѧѧط حسѧѧابي) 4(المؤسسѧѧة، والعبѧѧارة  علѧѧى العبѧѧارة والمتعلقѧѧة توجѧѧد رقابѧѧة علѧѧى مѧѧدى تنفيѧѧذ سياسѧѧة

مѧѧن عينѧѧة الدراسѧѧة مѧѧوافقين ) 71(، 4(واتجѧѧاه عѧѧام موافقѧѧو نسѧѧبة ) 0،99125(معيѧѧاري  وانحѧѧراف) 3,5714(

  . الجودة  على العبارة والمتعلقة هناك إنعدام للموائمة مع سياسة المؤسسة ومتطلبات
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) 0،62701(وانحѧѧراف معيѧѧاري ) 4،5952(بلغѧѧت متوسѧѧط حسѧѧابي قѧѧدر بѧѧـ ) 1(مѧѧن جѧѧدول نلاحѧѧظ أن العبѧѧارة 

الدراسѧة محايѧدين علѧى العبѧارة والمتعلقѧѧة تمتلѧك سѧونلغاز بنيѧة تحيѧѧة  مѧن عينѧѧة) 64،3%واتجѧاه موافѧق ونسѧبة 

وانحѧѧѧراف ) 4( 7381(بمتوسѧѧѧط حسѧѧѧابي قѧѧѧد رب ) 2(متطѧѧѧورة لتكنولوجيѧѧѧا المعلومѧѧѧات و الاتصѧѧѧال والعبѧѧѧارة 

من عينة الدراسة غير موافق بن على العبѧارة والمتعلقѧة ) 73، 8(واتجاه عام موافقون نسبة ) 0،445(معياري 

وبمتوسѧѧط حسѧѧاب يقѧѧدر بѧѧـ ) 3(ظامѧѧا لمعلومѧѧات فѧѧي سѧѧونلغاز بشѧѧكل كلѧѧي علѧѧى الكمبيѧѧوتر ، والعبѧѧارة يعتمѧѧد ن

مѧѧѧن عينѧѧѧة الدراسѧѧѧة غيѧѧѧر ) 85، 7(واتجѧѧѧاه عѧѧѧام موافѧѧѧق ونسѧѧѧبة ) 0،35417(وانحѧѧѧراف معيѧѧѧاري ) 4،8571(

بمتوسѧѧط حسѧѧابي ) 4(مѧѧوافقين علѧѧى العبѧѧارة والمتعلقѧѧة تمتلѧѧك سѧѧونلغاز موقѧѧع أنترنѧѧت دائѧѧم وفعѧѧال والعبѧѧارة 

مѧѧѧن عينѧѧѧة الدراسѧѧѧة غيѧѧѧر ) 85،7(واتجѧѧѧاه عѧѧѧام موافقѧѧѧون نسѧѧѧبة ) 0،35417(وانحѧѧѧراف معيѧѧѧاري ) 4،8571(

 موافقين على العبارة والمتعلقة تستطيع سونلغاز التخلي عن الأعمѧال الورقيѧة والتحѧول إلѧى النظѧام الإلكترونѧي

 . بشكل كلي

 في تطبيق إدارة الجودة الداخلي اتصالالخصائص السيكومترية لاستبيان لدور : ثانيا 

 : الشاملة في المؤسسات الاقتصادية

تم حساب ثبات هذا الاستبيان عѧن طريѧق التناسѧق الѧداخلي باسѧتخدام معادلѧة ألفѧا كرونبѧاخ القائمѧة     : الثبات -أ 

ونجѧد أيضѧا أن المحѧور  0،468على أساس حساب معѧدل الارتباطѧات بѧين عبѧارات الاسѧتبيان ككѧل حيѧث بلѧغ 



 

76 
 

ومنѧѧه نسѧѧتطيع القѧѧول بѧѧأن هѧѧذا  0،693وفѧѧي المحѧѧور الرابѧѧع  0،159وفѧѧي المحѧѧور الثالѧѧث  0،588لثѧѧاني جѧѧاء ا

  : الاستبيان ثابت، كما هو مبين بالجدول التالي

  

 : الصدق -ب 

 : الاتساق الداخلي صدق- 1

 الارتباط بين العبارات والدرجة الكلية لمحور ممارسات الإدارة مؤسسة سونلغاز 1.1

تم حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل عبارة بالدرجѧة الكليѧة للمحѧور الثѧاني ممارسѧة ممارسѧات الإدارة 

مؤسسة سونلغاز بمعامل الارتباط بيرسѧون حيѧث جѧاءت الارتباطѧات بѧين عبѧارات المحѧور الثѧاني مѧع الدرجѧة 

حيѧѧѧث ) 03،02،01(ات، وهѧѧѧي عبѧѧѧار) 03(وعѧѧѧددها ) 0.01(الكليѧѧѧة دالѧѧѧة إحصѧѧѧائيا عنѧѧѧد مسѧѧѧتوى الدلالѧѧѧة ألفѧѧѧا 

والدرجѧة الكليѧة للمحѧور ككѧل ) 01(كأعلى ارتباط كان بين العبارة ) 0.956(تراوحت قيم الارتباط فيها ما بين 

والدرجة الكلية للمحور ككل، أما العبارات التي كانѧت دالѧة عنѧد ) 2(كادني ارتباط كان بين العبارة ) 0.408(و 

) 0.506(حيѧث تراوحѧت قѧيم الارتبѧاط فيهѧا مѧا بѧين ) 04(وهѧي العبѧارة ذات الѧرقم ) 0.05(مستوى الدلالة ألفا 

مع الدرجة الكلية للمحور ككѧل، وعمومѧا يمكѧن القѧول بѧأن المحѧور الثѧاني ممارسѧات الإدارة مؤسسѧة سѧونلغاز 

 : الجدول التالي صادق، كما هو موضح في



 

77 
 

 

 سونلغاز العلاقات العامة لمؤسسةالارتباط بين العبارات والدرجة الكلية لمحور جودة  2.1

تѧѧم حسѧѧاب أو تقѧѧدير الارتباطѧѧات بѧѧين درجѧѧة كѧѧل عبѧѧارة بالدرجѧѧة الكليѧѧة للمحѧѧور الثالѧѧث جѧѧودة العلاقѧѧات العامѧѧة 

بمعامل الارتباط بيرسون حيث جاءت الارتباطات بين عبѧارات المحѧور الثالѧث مѧع الدرجѧة ) لمؤسسة سونلغاز

عبѧѧارة، وهѧѧي ) 03(وعѧѧددها ) 0.01(إحصѧѧائيا عنѧѧد مسѧѧتوى الدلالѧѧة ألفѧѧا  الكليѧѧة لѧѧه كلهѧѧا دالѧѧة فمنهѧѧا مѧѧا هѧѧو دال

والدرجѧة الكليѧة للمحѧور ككѧل ) 02(حيث تراوحت قيم الارتباط كأعلى ارتباط كѧان بѧين العبѧارة ) 03،02،01(

والدرجѧة الكليѧة للمحѧور ككѧل، أمѧا العبѧارات التѧي كانѧت ) 0.560(كأدنى ارتباط كѧان بѧين العبѧارة ) 0.801(و 

حيѧѧث تراوحѧѧت قѧѧيم الارتبѧѧاط مѧѧع ) 04(العبѧارة ذات الѧѧرقم ) 01(فعѧѧددها ) 0.05(لѧة عنѧѧد مسѧѧتوى الدلالѧѧة ألفѧѧا دا

مѧع الدرجѧة الكليѧة للمحѧور ككѧل، وعمومѧا يمكѧن القѧول بѧأن المحѧور ) 0.405(والدرجة الكلية للمحѧور ككѧل و 

 : في الجدول التاليالمؤسسة سونلغاز غير صادق، كما هو موضح  جودة العلاقات العامة(الثالث 
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 الارتباط بين العبارات والدرجة الكلية لمحور المعلومات والاتصال 3.1

المعلومѧѧات والاتصѧѧال (تѧѧم حسѧѧاب أو تقѧѧدير الارتباطѧѧات بѧѧين درجѧѧة كѧѧل عبѧѧارة بالدرجѧѧة الكليѧѧة للمحѧѧور الرابѧѧع 

لدرجѧة الكليѧة لѧه كلهѧا غيѧر بمعامل الارتباط بيرسون حيث جاءت الارتباطات بين عبارات المحور الرابع مع ا

حيѧѧث تراوحѧѧت قѧѧيم ) 03(، )01(عبѧѧارات، وهѧѧي ) 2(وعѧѧددها ) 0.01(دال إحصѧѧائيا عنѧѧد مسѧѧتوى الدلالѧѧة ألفѧѧا 

) 0.760(والدرجة الكليѧة للمحѧور ككѧل و ) 01(كأ على ارتباط كان بين العبارة ) 0.950(الارتباط فيها ما بين 

ة الكلية للمحѧور ككѧل، أمѧا العبѧارات التѧي كانѧت دالѧة عنѧد مسѧتوى والدرج) 03(كأدنى ارتباط كان بين العبارة 

حيث تراوحت قيم الارتباط فيها مѧا بѧين ) 04، 02(عبارات وهي ذات الأرقام ) 02(فعددها ) 0.05(الدلالة ألفا 

كѧأدنى ارتبѧاط كѧان ) 0،410(والدرجѧة الكليѧة للمحѧور ككѧل و ) 04(كأعلى ارتباط كان بѧين العبѧارة ) 0،450(

والدرجة الكلية للمحور ككل، وعموما يمكن القول بأن المحѧور الثالѧث المعلومѧات والاتصѧال ) 02(ن العبارة بي

 : الجدول التالي صادق، كما هو موضح في
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 : الارتباط بين المحاور والدرجة الكلية الاستبيان ككل 4.1

تم حساب الارتباط بين الدرجات الكليѧة للمحѧاور مѧع الدرجѧة الكليѧة للاسѧتبيان ككѧل حيѧث جѧاءت هѧي الأخѧرى 

كلهѧѧا دالѧѧة إحصѧѧائيا حيѧѧث بلغѧѧت قيمѧѧة إرتبѧѧاط الدرجѧѧة الكليѧѧة للمحѧѧور الثѧѧاني مѧѧع الدرجѧѧة الكليѧѧة للاسѧѧتبيان ككѧѧل 

)0.726 (ѧة الكليѧع الدرجѧغ ، أما إرتباط الدرجة الكلية للمحور الثالث مѧد بلѧل فقѧتبيان ككѧة للاس)ي ) 0.700ѧف ،

، وهѧذا يعنѧي أن ) 0.421(حين أن إرتباط الدرجة الكلية للمحور الرابع مѧع الدرجѧة الكليѧة للاسѧتبيان ككѧل بلѧغ 

 : صادق، كما هو موضح في الجدول التالي الاستبيان
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 مناقشة أسئلة الدراسة الميدانية: المطلب الثالث

راسѧѧة وفقѧا لإجابѧات أفѧراد مجتمѧع الدراسѧѧة علѧى العبѧارات الѧواردة فѧي الاسѧѧتبيان تѧم تحليѧل جميѧع متغيѧرات الد

بواسѧѧطة التحليѧѧل الوصѧѧفي، حيѧѧث احتسѧѧبت المتوسѧѧطات الحسѧѧابية والانحرافѧѧات المعياريѧѧة، وتѧѧم ترتيبهѧѧا تنازليѧѧا 

لمسѧتخدم فѧي حسب أهميتها النسبية استنادا لقيمة المتوسѧط الحسѧابي، مѧع الأخѧذ بعѧين الاعتبѧار تѧدرج المقيѧاس ا

 . تحليل النتائج انطلاقا من الأسئلة المطروحة الدراسة، من خلال طرح

 ماهي محاور الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصادية: التساؤل الأول
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 ترتريب عبارات الإستبيان حسب متوسطات الحسابية 9شكل  
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يتضح من خلال الجدول أن درجة الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصادية لدى عينѧة مѧن عمѧال سѧونلغاز أن 

متوسطات الحسابي جاءت بدرجة عالية جدا وعالية، حيث بلغ المتوسط الحسابي للمجال ككل لكل محѧور علѧى 

، وبѧѧѧѧانحراف ) 381،3(، متوسѧѧѧѧط حسѧѧѧѧابي )84867، 0(، وبѧѧѧѧانحراف معيѧѧѧѧاري يسѧѧѧѧاوي )29762(التѧѧѧѧوالي 

، وبѧانحراف معيѧاري يسѧاوي ) 72624(، وجاء المحور الأخير بمتوسط حسابي )65154،0(معياري يساوي 

)40125،0 .( 

اتصѧال  حصѧول دور ، يمكѧن تفسѧير) 8571، 4 -  90481(أما المتوسطات الحسابية لكل عبارة فتراوحت بين 

 . لدى عينة من عمال سونلغاز الشاملة في المؤسسات الاقتصادية وتطبيقها لإدارة الجودة الداخلي

جѧاءت عبѧѧارة تسѧتطيع سѧѧونلغاز التخلѧي عѧѧن : مѧن خѧلال إجابѧѧة عمѧال سѧѧونلغاز وقѧد جѧѧاءت كѧل العبѧارة كѧѧالآتي

فѧي المؤسسѧات  اتصѧال الѧداخليفѧي مقدمѧة دور " الأعمال الورقية والتحول إلى النظѧام الإلكترونѧي بشѧكل كلѧي

) 35417،0(، وانحѧراف معيѧاري )85714(الاقتصادية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة متوسط بمتوسط حسѧابي 

، وانحѧراف )85714(، وعبارة تمتلك سونلغاز موقع أنترنت دائم وفعال، فѧي المرتبѧة الثانيѧة بمتوسѧط حسѧابي 

عتمѧد نظѧام المعلومѧات فѧي سѧونلغاز بشѧكل كلѧي ي" ، وفي المرتبѧة الثالثѧة جѧاءت العبѧارة ) 35417،0(معياري 

" ، فѧѧي المرتبѧѧة الرابعѧѧة عبѧѧارة )445،0(، وانحѧѧراف معيѧѧاري ) 7381،4(بمتوسѧѧط حسѧѧابي " علѧѧى الكمبيѧѧوتر

، وانحѧѧѧراف )5952،4(تمتلѧѧѧك سѧѧѧونلغاز تحيѧѧѧة متطѧѧѧورة لتكنولوجيѧѧѧا المعلومѧѧѧات والاتصѧѧѧال بمتوسѧѧѧط حسѧѧѧابي 

انعѧѧدام للموائمѧѧة مѧѧع سياسѧѧة المؤسسѧѧة ومتطلبѧѧات الجѧѧودة فѧѧي هنѧѧاك " ، وجѧѧاءت العبѧѧارة ) 627010(معيѧѧاري 

أمѧا فѧي المرتبѧة السادسѧة عبѧارة ) 991250(وانحѧراف معيѧاري ) 5714،3(المرتبة الخامسة بمتوسط حسѧابي 

) 16994،1(، وانحѧراف معيѧاري )2619،3(بمتوسѧط حسѧابي " توجد رقابة على مدى تنفيذ سياسة المؤسسѧة 

، "يѧѧرتبط تحسѧѧين خѧѧدمات المؤسسѧѧة علѧѧى ضѧѧمان جѧѧودة سياسѧѧة المؤسسѧѧة" لعبѧѧارة والمرتبѧѧة السѧѧابعة فكانѧѧت ل

 ، والمرتبة الثامنة)94966،0(وانحراف معياري ) 9762،  2(بمتوسط حسابي 

، 3(، متوسѧط حسѧابي "علѧى مبѧادئ الجѧودة الشѧاملة فѧي سѧونلغاز اتصال الѧداخلييعتمد القائم ب" فكانت للعبارة 

، وأمѧѧا العبѧѧارة تعمѧѧل مؤسسѧѧة سѧѧونلغاز علѧѧى أن يكѧѧون هيكلهѧѧا مرنѧѧا ) 04153، 1(وانحѧѧراف معيѧѧاري ) 1905

، 1(وانحѧراف معيѧاري ) 6905،  2(لاستيعاب المتغيѧرات المحتملѧة فاحتلѧت المرتبѧة التاسѧعة متوسѧط حسѧابي 

تقѧѧديم خطѧѧط شѧѧاملة للمѧѧدة القادمѧѧة فѧѧي  اتصѧѧال الѧѧداخليتطلѧѧب سѧѧونلغاز مѧѧن قسѧѧم " ، وجѧѧاءت العبѧѧارة ) 19935

ѧѧابي المرتبѧѧط حسѧѧرة بمتوسѧѧ7619، 2(ة العاش ( اريѧѧراف معيѧѧوانح)ة ) 26509،  1ѧѧى مؤسسѧѧارة تتبنѧѧوعب ،
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سونلغاز برامج وخطط تسѧويقية مѧن أجѧل تلبيѧة حاجѧات المسѧتهلكين جѧاءت فѧي المرتبѧة الحѧادي عشѧر متوسѧط 

تعمѧل إدارة العبѧارة  ، أما في المرتبة الثانيѧة عشѧر فكانѧت) 08093، 1(وانحراف معياري ) 381(، 2(حسابي 

(  وانحراف معيѧاري) 90481(بمتوسط حسابي  سونلغاز على تقويم أداء الموظفين من وجهة نظر المستهلكين

 16472،1 (  

مѧѧن الملاحѧѧظ مѧѧن خѧѧلال تحليѧѧل نتѧѧائج الاسѧѧتبيان أن مؤسسѧѧة سѧѧونلغاز تسѧѧعى دائمѧѧا إلѧѧى مواكبѧѧة التطѧѧورات 

الاقتصѧѧادية لتطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة مѧѧن  فѧѧي المؤسسѧѧات اتصѧѧال الѧѧداخليالتكنولوجيѧѧا وكѧѧذا إبѧѧراز دور 

منظورها الوطني وتطبيقاتها في الأنظمة الاقتصادية للمؤسسات على اخѧتلاف مجѧالات عملهѧا كمѧا أن مؤسسѧة 

سونلغاز من بين المؤسسات الرائدة في مجال عملهѧا وهѧذا مѧا أثبتتѧه كѧل مѧن العبѧارات تتبنѧى مؤسسѧة سѧونلغاز 

خطѧط  تقѧديم اتصال الداخلي، تطب سونلغاز من قسم "جل تلبية حاجات المستهلكينبرامج وخطط تسويقية من أ

  شاملة للمدة القادمة

 مناقشة أسئلة الدراسة:  الرابعالمطلب 

  في توظيف إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصادية اتصال الداخليما مدى مساهمة : التساؤل الثانية
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يتضح من خلال الجدول لدى عينة من عمѧال سѧونلغاز جѧاءت متوسѧطات الحسѧابي بدرجѧة عاليѧة جѧدا وعاليѧة، 

 ). 84867،0(معياري يساوي  ، وبانحراف)2976،2(حيث بلغ المتوسط الحسابي للمجال ككل 

، يمكن تفسير الحصول علѧى مѧا مѧدى )6905،2( 90481(أما المتوسطات الحسابية لكل عبارة فتراوحت بين 

فѧѧي توظيѧѧف إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي المؤسسѧѧات الاقتصѧѧادية لѧѧدى عينѧѧة مѧѧن عمѧѧال  اتصѧѧال الѧѧداخليمسѧѧاهمة 

 . سونلغاز

فاحتلѧѧت " تعمѧѧل مؤسسѧѧة سѧѧونلغاز علѧѧى أن يكѧѧون هيكلهѧѧا مرنѧѧا لاسѧѧتيعاب المتغيѧѧرات المحتملѧѧة" وأمѧѧا العبѧѧارة 

  )19935،1(وانحراف معياري ) 6905 ،2(المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

تقѧديم خطѧط شѧاملة للمѧدة القادمѧة فѧي المرتبѧة الثانيѧة  اتصѧال الѧداخليتطلب سونلغاز من قسم " وجاءت العبارة 

تتبنѧѧى مؤسسѧѧة سѧѧونلغاز بѧѧرامج " ، وعبѧѧارة )26509، 1(وانحѧѧراف معيѧѧاري ) 7619،  2(بمتوسѧѧط حسѧѧابي 

 كين جѧѧѧѧاءت فѧѧѧѧي المرتبѧѧѧѧة الثالثѧѧѧѧة بمتوسѧѧѧѧط حسѧѧѧѧابي وخطѧѧѧѧط تسѧѧѧѧويقية مѧѧѧѧن أجѧѧѧѧل تلبيѧѧѧѧة حاجѧѧѧѧات المسѧѧѧѧتهل

تعمѧѧل إدارة سѧѧونلغاز " ، أمѧѧا فѧѧي المرتبѧѧة الرابعѧѧة فكانѧѧت للعبѧѧارة )08093، 1(وانحѧѧراف معيѧѧاري ) 381،  2(

 وانحѧѧѧراف معيѧѧѧاري) 9048، 1(بمتوسѧѧѧط حسѧѧѧابي  علѧѧѧى تقѧѧѧويم أداء المѧѧѧوظفين مѧѧѧن وجهѧѧѧة نظѧѧѧر المسѧѧѧتهلكين

)164721(  

الأول أن إدارة سѧونلغاز تسѧعى إلѧى تطبيѧق ادارة الجѧودة الشѧاملة مѧن خѧلال مرونѧة من الملاحѧظ مѧن المحѧور  

نظامها الإداري وكذا الدراسات الاستراتيجية مѧن أجѧل تحقيѧق أهѧدافها بأقѧل تكلفѧة وأكثѧر وقѧت، كمѧا أن مرونѧة 

لѧѧѧى التغيѧѧѧرات الداخليѧѧѧة والخارجيѧѧѧة وذلѧѧѧك للحفѧѧѧاظ ع الإدارة تعطѧѧѧي المؤسسѧѧѧة نوعѧѧѧا مѧѧѧن التكيѧѧѧف مѧѧѧع جميѧѧѧع

 التساؤل. استمراريتها وديمومة نشاطها

  للمؤسسات الاقتصادية اتصال الداخليما أهم الإضافات التي تقدمها : الثالث 
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عاليѧة جѧدا وعاليѧة، حيѧث  يتضح من خلال الجدول عينة من عمال سونلغاز جاءت متوسطات الحسѧابي بدرجѧة

 ). 40125،0(بانحراف معياري يساوي و )7262،4(بلغ المتوسط الحسابي للمجال ككل بمتوسط حسابي 

، يمكѧѧن تفسѧѧير الحصѧѧول علѧѧى أهѧѧم )5952،4 85714(أمѧѧا المتوسѧѧطات الحسѧѧابية لكѧѧل عبѧѧارة فتراوحѧѧت بѧѧين 

 . عينة من عمال سونلغاز للمؤسسات الاقتصادية لدى اتصال الداخليالإضافات التي تقدمها 

جѧاءت عبѧارة تسѧتطيع سѧونلغاز التخلѧي عѧن : ممن خلال إجابة عمال سونلغاز وقѧد جѧاءت كѧل العبѧارة كѧالآتي 

فѧي المؤسسѧات  اتصѧال الѧداخليفѧي مقدمѧة دور " الأعمال الورقية والتحول إلى النظѧام الإلكترونѧي بشѧكل كلѧي

 الاقتصادية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة متوسط

، وعبѧارة تمتلѧك سѧونلغاز موقѧع أنترنѧت دائѧم ) 35417،0(، وانحѧراف معيѧاري ) 8571، 4(بمتوسط حسابي 

، وفѧي المرتبѧة الثالثѧة )35417،0(، وانحѧراف معيѧاري )85714(وفعال، في المرتبة الثانيѧة بمتوسѧط حسѧابي 

 بمتوسѧѧѧط حسѧѧѧابي" كلѧѧѧي علѧѧѧى الكمبيѧѧѧوتر يعتمѧѧѧد نظѧѧѧام المعلومѧѧѧات فѧѧѧي سѧѧѧونلغاز بشѧѧѧكل" جѧѧѧاءت العبѧѧѧارة 

تمتلѧѧك سѧѧونلغاز تحيѧѧة متطѧѧورة " ي المرتبѧѧة الرابعѧѧة عبѧѧارة ، فѧѧ)445،0(، وانحѧѧراف معيѧѧاري ) 7381، 4( 

  )62701،0( ، وانحراف معياري)5952، 4(حسابي  لتكنولوجيا المعلومات والاتصال بمتوسط
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لѧѧه بنيѧѧة تحتيѧѧة دائمѧѧة  غѧѧواطمѧѧن خѧѧلال الاسѧѧتبيان والمقابلѧѧة التѧѧي أجريتهѧѧا تبѧѧين أن مؤسسѧѧة سѧѧونلغاز بولايѧѧة الأ

التطور وهو ما هو بارز في اسѧتعمال تكنولوجيѧا المعلومѧات والرقѧي دائمѧا إلѧى اسѧتعمال والوصѧول إلѧى صѧفر 

ورقة وإدراج كل معلوماتها في الشبكة المعلوماتية كمѧا أن هنالѧك مѧوظفين يسѧهرون علѧى صѧيانة كѧل مѧا تعلѧق 

  لسرية وأمانة المعلوماتضمان ا بالتكنولوجيا والبرامج المتعددة لها وكذا

  لإدارة الجودة الشاملة غواطما مدى تطبيق إدارة سونلغاز فرع الأ: التساؤل الرابع

  

يتضح من خلال الجدول عينة من عمال سونلغاز جاءت متوسطات الحسѧابي بدرجѧة عاليѧة جѧدا وعاليѧة، حيѧث 

 ). 40125،0(وبانحراف معياري يساوي  )7262،4(بلغ المتوسط الحسابي للمجال ككل بمتوسط حسابي 

، يمكѧѧن تفسѧѧير مѧѧا مѧѧدى تطبيѧѧق إدارة )5952،485714(أمѧѧا المتوسѧѧطات الحسѧѧابية لكѧѧل عبѧѧارة فتراوحѧѧت بѧѧين 

 . سونلغاز  لإدارة الجودة الشاملة لدى عينة من عمال غواطسونلغاز فرع الأ

المرتبѧة الخامسѧة بمتوسѧط حسѧابي جѧاءت فѧي : ممن خلال إجابة عمال سونلغاز وقد جاءت كѧل العبѧارة كѧالآتي

أمѧѧا فѧѧي المرتبѧѧة السادسѧѧة عبѧѧارة توجѧѧد رقابѧѧة علѧѧى مѧѧدى تنفيѧѧذ ) 99125،0(، وانحѧѧراف معيѧѧاري ) 5714،3(

والمرتبѧѧة السѧѧابعة فكانѧѧت ) 16994،1(وانحѧѧراف معيѧѧاري   )2619،3(بمتوسط حسابي " سياسة المؤسسة 

) 9762،2(ياسѧة المؤسسѧة، بمتوسѧط حسѧابي يѧرتبط تحسѧين خѧدمات المؤسسѧة علѧى ضѧمان جѧودة س" للعبارة 
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علѧى مبѧادئ  اتصѧال الѧداخلييعتمѧد القѧائم ب" ، والمرتبѧة الثامنѧة فكانѧت للعبѧارة )94966،0(وانحراف معياري 

  (04153،1). وانحراف معياري) 1905،  3(، بمتوسط حسابي "الجودة الشاملة في سونلغاز

فѧѧي مؤسسѧѧة سѧѧونلغاز يسѧѧعون إلѧѧى تحسѧѧين  اتصѧѧال الѧѧداخلينسѧѧتنتج مѧѧن خѧѧلال المحѧѧور هѧѧذا أن القѧѧائمين علѧѧى 

باعتبѧار  اتصѧال الѧداخليالخدمات المتعددة كما أنها دائما تسعى إلى تحقيق فعالية سياسات المؤسسة عن طريق 

 . العملاء وتحسين خدمتهم بشكل مستمر أن الأفراد القائمين يعملون بشكل مباشر مع
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  : نتائج الدراسة المبحث الثالث: 

 المطلب الأول: نتائج عامة: 

o  لالѧن خѧاملة مѧودة الشѧق إدارة الجѧاتضح من خلال الدراسة أن إدارة مؤسسة سونلغاز تسعى إلى تطبي

 . أهدافها مرونة نظامها الإداري وكذا الدراسات الاستراتيجية من أجل تحقيق

o م بѧѧص قسѧѧونلغاز تخصѧѧة سѧѧة أن مؤسسѧѧفرت الدراسѧداخليأسѧѧال الѧѧه اتصѧѧد عليѧѧوتعتم ѧѧي تقѧѧط فѧѧديم خط

 . شاملة للمدة القادمة

o  املة اتصال الداخليتبين لنا من الدراسة أن قسمѧودة الشѧة  يساهم في تطوير مفهوم الجѧلال توعيѧن خѧم

 . موظفي الأقسام والمصالح بالجودة

o راتѧѧع التغيѧѧع جميѧѧف مѧѧة للتكيѧѧن مرونѧѧوع مѧѧي نѧѧونلغاز تعطѧѧة سѧѧة أن مؤسسѧѧفت الدراسѧѧة  كشѧѧالداخلي

 . على استمراريتها وديمومة نشاطهاوالخارجية و ذلك للحفاظ 

o تسعي مؤسسة سونلغاز إلى مواكبة التطورات التكنولوجيا  

o  ين أنѧة تبѧلال المقابلѧاملة من خѧودة الشѧي إدارة الجѧداخلي فѧال الѧق إدارة  الإتصѧي تطبيѧي فѧدور أساس

 . الشاملة داخل مؤسسة سونلغاز الجودة

o  المعلومات خلال استعمال تكنولوجياتمتلك مؤسسة سونلغاز بنية تحتية دائمة التطور من .  

o رامجѧا و البѧق بتكنولوجيѧا يتعلѧل مѧيانة كѧذا  تبين أن موظفو سونلغاز يسهرون على صѧا وكѧددة لهѧالمتع

 . ضمان السرية أمانة المعلومات

o ائمين بѧѧة أن القѧѧرت الدراسѧѧداخليأظهѧѧال الѧѧى اتصѧѧعون إلѧѧونلغاز يسѧѧة سѧѧي مؤسسѧѧدمات  فѧѧين الخѧѧتحس

 . وخارجها ة داخل المؤسسةدالمتعد

o  ا أنѧѧة أيضѧѧت الدراسѧѧداخليبينѧѧال الѧѧة اتصѧѧات المؤسسѧѧة سياسѧѧق فعاليѧѧى تحقيѧѧعى إلѧѧكل  تسѧѧل بشѧѧبالعم

 . مباشر مع العملاء وتحسين خدمتهم بشكل مستمر

o ىѧي علѧاد الكلѧلال الاعتمѧن خѧعى مѧونلغاز تسѧة سѧى  كما تبين من خلال المقابلة أن مؤسسѧوتر إلѧالكمبي

 . معلومتها في الشبكة المعلوماتية الوصول إلى صفر ورقة و إدراج كل

o أظفرت الدراسة أن مؤسسة سونلغاز تتبني استراتيجية الإدارة التشاركية .   

o اعيѧل الاجتمѧع التواصѧى موقѧدون علѧع  أسفرت الدراسة أن موظفي مؤسسة سونلغاز يعتمѧل مѧللتواص

  . جماهير المؤسسة
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o رة الѧѧوص نظѧѧوبخصѧѧى دور مѧѧداخليوظفين إلѧѧال الѧѧودة اتصѧѧق إدارة الجѧѧلال تطبيѧѧن خѧѧي  مѧѧاملة فѧѧالش

فهѧي حققѧت ذلѧك بالفعѧل مѧن خѧلال الوصѧول إلѧى الهѧدف المنشѧود والѧدليل  غواطمؤسسة سѧونلغاز بѧالأ

 . على ذلك تحسين خدمتها وتميزها بالجودة

o تحسين التواصل وتبادل المعلومات: 

o عѧين جميѧار بѧات والأفكѧادل المعلومѧاعد  يسُهل الاتصال الداخلي الفعاّل تبѧُا يسѧة، ممѧتويات المؤسسѧمس

 .على تحسين التنسيق والتعاون بين الإدارات والأقسام المختلفة

o  ىѧاعدهم علѧال، ويسѧّكل فعѧالهم بشѧام بأعمѧا للقيѧي يحتاجونهѧيتُيح للموظفين الوصول إلى المعلومات الت

 .فهم أهداف المؤسسة واستراتيجياتها

o اركة اѧѧى مشѧѧادق علѧѧوح والصѧѧال المفتѧѧجع الاتصѧѧُديم يشѧѧة، وتقѧѧات المؤسسѧѧين عمليѧѧي تحسѧѧوظفين فѧѧلم

 .الاقتراحات، وإبلاغ الإدارة عن أي مشكلات تواجههم

o تعزيز ثقافة الجودة: 

o  ىѧوظفين علѧجيع المѧة، وتشѧاء المؤسسѧع أنحѧي جميѧودة فѧة الجѧر ثقافѧى نشѧداخلي علѧيسُاعد الاتصال ال

 .التركيز على الجودة في جميع مهامهم

o ال العѧّال الفعѧق يعُزز الاتصѧبعض لتحقيѧهم الѧع بعضѧاون مѧى التعѧوظفين علѧجع المѧُاعي، ويشѧل الجمѧم

 .أهداف الجودة

o يحُفز الاتصال المفتوح على التعلم من الأخطاء، والسعي المستمر لتحسين العمليات. 

o تحفيز الموظفين وتحسين الأداء: 

o ؤدѧُا يѧودهم، ممѧدير جهѧوظفين وتقѧم يسُاعد الاتصال الداخلي الفعاّل على تحفيز المѧين أدائهѧى تحسѧي إل

 .وزيادة إنتاجيتهم

o يشُعر الموظفين بالتقدير والإحترام، مما يعُزز ولائهم للمؤسسة ويساعد على الاحتفاظ بهم. 

o يسُاعد الاتصال المفتوح على حلّ المشكلات التي تواجه الموظفين، وتوفير بيئة عمل إيجابية. 

o تحسين سمعة المؤسسة: 

o  ّبها عملائها ومورديها، ويعُزز الثقة ال في تحسين صورة المؤسسة لدىيسُاهم الاتصال الداخلي الفع. 

o يسُاعد على التعامل مع الشكاوى والمشكلات التي يواجهها العملاء بشكل سريع وفعاّل. 

o يظُهر التزام المؤسسة بجودة منتجاتها وخدماتها، ويسُاعدها على اكتساب ميزة تنافسية في السوق. 

o  الإدارة والموظفين لمناقشة أهداف الجودة والتقدم المحرزاجتماعات منتظمة بين. 
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o نشر التقارير والمذكرات حول مبادرات الجودة وأنشطتها. 

o استخدام لوحات المعلومات ووسائل التواصل الاجتماعي لنشر المعلومات حول الجودة. 

o توفير برامج تدريبية للموظفين حول مبادئ الجودة وأدواتها. 

o ى تقديم الاقتراحات وتحسين العملياتتشجيع الموظفين عل. 

o الاحتفال بإنجازات الجودة وتكريم الموظفين المتميزين. 

o تحسين التواصل وتبادل المعلومات: 

o  اعدѧُا يسѧة، ممѧتويات المؤسسѧع مسѧين جميѧار بѧات والأفكѧادل المعلومѧيسُهل الاتصال الداخلي الفعاّل تب

 .قسام المختلفةعلى تحسين التنسيق والتعاون بين الإدارات والأ

o  ىѧاعدهم علѧال، ويسѧّكل فعѧالهم بشѧام بأعمѧا للقيѧي يحتاجونهѧيتُيح للموظفين الوصول إلى المعلومات الت

 .فهم أهداف المؤسسة واستراتيجياتها

o  ديمѧѧة، وتقѧѧات المؤسسѧѧين عمليѧѧي تحسѧѧوظفين فѧѧاركة المѧѧى مشѧѧادق علѧѧوح والصѧѧال المفتѧѧجع الاتصѧѧُيش

 .مشكلات تواجههمالاقتراحات، وإبلاغ الإدارة عن أي 

o تعزيز ثقافة الجودة 

o  ىѧوظفين علѧجيع المѧة، وتشѧاء المؤسسѧع أنحѧي جميѧودة فѧة الجѧر ثقافѧى نشѧداخلي علѧيسُاعد الاتصال ال

 .التركيز على الجودة في جميع مهامهم

o  قѧبعض لتحقيѧهم الѧع بعضѧاون مѧى التعѧوظفين علѧجع المѧُاعي، ويشѧل الجمѧال العمѧّال الفعѧيعُزز الاتص

 .أهداف الجودة

o يحُفز الاتصال المفتوح على التعلم من الأخطاء، والسعي المستمر لتحسين العمليات. 

o تحفيز الموظفين وتحسين الأداء 

o  مѧين أدائهѧى تحسѧؤدي إلѧُا يѧودهم، ممѧدير جهѧوظفين وتقѧيسُاعد الاتصال الداخلي الفعاّل على تحفيز الم

 .وزيادة إنتاجيتهم

o يعُزز ولائهم للمؤسسة ويساعد على الاحتفاظ بهم يشُعر الموظفين بالتقدير والإحترام، مما. 

o يسُاعد الاتصال المفتوح على حلّ المشكلات التي تواجه الموظفين، وتوفير بيئة عمل إيجابية. 

o تحسين سمعة المؤسسة 

o يسُاهم الاتصال الداخلي الفعاّل في تحسين صورة المؤسسة لدى عملائها ومورديها، ويعُزز الثقة بها. 

o  التعامل مع الشكاوى والمشكلات التي يواجهها العملاء بشكل سريع وفعاّليسُاعد على. 
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o يظُهر التزام المؤسسة بجودة منتجاتها وخدماتها، ويسُاعدها على اكتساب ميزة تنافسية في السوق. 

o اجتماعات منتظمة بين الإدارة والموظفين لمناقشة أهداف الجودة والتقدم المحرز. 

o  حول مبادرات الجودة وأنشطتهانشر التقارير والمذكرات. 

o استخدام لوحات المعلومات ووسائل التواصل الاجتماعي لنشر المعلومات حول الجودة. 

o توفير برامج تدريبية للموظفين حول مبادئ الجودة وأدواتها. 

o تشجيع الموظفين على تقديم الاقتراحات وتحسين العمليات. 

o  المتميزينالاحتفال بإنجازات الجودة وتكريم الموظفين. 
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  العام  الاستنتاجالمطلب الثاني: 

الاتصѧال الѧداخلي الفعѧال يسѧاعد علѧى تسѧهيل تѧدفق ، تحسين التواصل والتنسيق بين مختلف الأقسѧام والإدارات

هذا يؤدي إلѧى تحسѧين التنسѧيق والتكامѧل ، المعلومات والأفكار بين الموظفين وتعزيز التعاون والعمل الجماعي

الاتصѧѧال ، زيѧѧادة مشѧѧاركة المѧѧوظفين وتمكيѧѧنهم ، الوظѧѧائف والأنشѧѧطة المرتبطѧѧة بتحقيѧѧق الجѧѧودةبѧѧين مختلѧѧف 

هѧذا يعѧزز الشѧعور ، الداخلي الفعال يساعد في إشراك الموظفين في عملية صنع القرار وتنفيذ مبѧادرات الجѧودة

ل الاتصѧال الѧداخلي، يمكѧن من خѧلا، نشر ثقافة الجودة، بالمسؤولية والملكية لدى الموظفين تجاه تحسين الجودة

هذا يساعد في بناء التزام وتفهѧم مشѧترك لأهميѧة الجѧودة  ، نشر مفاهيم وقيم الجودة الشاملة بين جميع الموظفين

الاتصѧال الѧداخلي الفعѧال يѧوفر قنѧوات للمѧوظفين ، تحسѧين التغذيѧة الراجعѧة والشѧفافية ، علѧى مسѧتوى المنظمѧة

هѧذا يسѧاعد فѧي تحديѧد المشѧكلات وتطѧوير حلѧول ، حѧات المتعلقѧة بѧالجودةلتقديم ملاحظاتهم والشѧكاوى والاقترا

الاتصѧال الѧداخلي يلعѧب دورًا حيويѧًا فѧي إدارة عمليѧة ، تسهيل التغيير والتحسѧين المسѧتمر، مناسبة بشكل أسرع

مѧѧع  هѧѧذا يسѧѧاعد فѧѧي تقليѧѧل مقاومѧѧة التغييѧѧر وتعزيѧѧز التكيѧѧف، التغييѧѧر المرتبطѧѧة بتنفيѧѧذ مبѧѧادرات الجѧѧودة الشѧѧاملة

 .التحسينات المستمرة

 

 

 

 

 

 



 

93 
 

  

  



 

94 
 

  الخاتمة 

تعد إدارة الجودة الشاملة تحدياً مستمرًا للمنظمات في العصر الحѧديث، ويمكѧن أن يكѧون الاتصѧال الѧداخلي أداة 

يساهم الاتصال الداخلي فѧي بنѧاء ثقافѧة تعاونيѧة ومشѧتركة فѧي المنظمѧة، وتعزيѧز . التميز المؤسسيقوية لتحقيق 

يعزز الشفافية والثقة، ويساعد علѧى توجيѧه الجهѧود نحѧو أهѧداف . التنسيق والتعاون بين الأفراد والفرق المختلفة

 .الجودة المشتركة

ة على وسائل اتصѧال فعالѧة ومناسѧبة، مثѧل الاجتماعѧات لتحقيق فعالية الاتصال الداخلي، يجب أن تعتمد المنظم

كمѧѧا يجѧѧب علѧѧى . الدوريѧѧة، والبريѧѧد الإلكترونѧѧي، والمنتѧѧديات الداخليѧѧة، والѧѧورش العمѧѧل، والتѧѧدريبات التوجيهيѧѧة

المنظمة أن تعزز ثقافة الاحترام والاستماع الفعاّل لѧلآراء المختلفѧة، وتشѧجع علѧى التواصѧل الثنѧائي والجمѧاعي 

 .ادبين الأفر

عنѧѧدما يѧѧتم تحقيѧѧق الاتصѧѧال الѧѧداخلي الفعѧѧال، يمكѧѧن للمѧѧوظفين التعبيѧѧر عѧѧن آرائهѧѧم واقتراحѧѧاتهم والمشѧѧاركة فѧѧي 

يعزز هذا الروح الجماعية والانتماء للمنظمة، ويسѧاهم فѧي تحسѧين الأداء العѧام وتحقيѧق . عملية اتخاذ القرارات

 .الجودة الشاملة

إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة، حيѧѧث يسѧѧهم فѧѧي تعزيѧѧز التعѧѧاون والتفѧѧاهم  باختصѧѧار، يعѧѧد الاتصѧѧال الѧѧداخلي أحѧѧد أركѧѧان

يعتبر التواصل الفعاّل والمفتوح أداة قوية لتحقيѧق الأهѧداف الجѧودة وتعزيѧز . والشفافية والثقة بين أفراد المنظمة

خلي كجѧزء بالتالي، مѧن المهѧم أن تعطѧى المنظمѧات الاهتمѧام الكبيѧر لتعزيѧز الاتصѧال الѧدا. الأداء العام للمنظمة

عن طريق الاستثمار في التواصل الفعال وتوفير بيئة تشѧجع علѧى . أساسي من استراتيجية إدارة الجودة الشاملة

المشاركة والتعاون، يمكن للمنظمات تحقيق نتائج ملموسة فѧي تحسѧين الجѧودة وزيѧادة الكفѧاءة، وبالتѧالي تعزيѧز 

 .مكانتها التنافسية في السوق

يلعѧب دورًا حاسѧمًا . ل بأن الاتصال الداخلي هѧو ركيѧزة أساسѧية فѧي إدارة الجѧودة الشѧاملةفي النهاية، يمكن القو

فѧѧي تعزيѧѧز التفѧѧاهم والتواصѧѧل الفعѧѧال بѧѧين أفѧѧراد المنظمѧѧة، وتعزيѧѧز التعѧѧاون والشѧѧفافية، وتوجيѧѧه الجهѧѧود نحѧѧو 

ات تحقيѧق التميѧѧز بواسѧطة الاسѧتثمار فѧي الاتصѧѧال الѧداخلي وتعزيѧزه، يمكѧن للمنظمѧ. أهѧداف الجѧودة المشѧتركة

 .المؤسسي والنجاح في بيئة الأعمال اليومية المتنافسة
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  الجمهورية الجزائرية الدمقراطية الشعبية  

  وزارة التعليم العالي و البحث العلمي  

   - بالأغواط   - جامعة عمار ثليجي  

الإعلام والاتصال الموسومة  تندرج ضمن متطلبات تحضير مذكرة شهادة الماستر في علوماستمارة استبيان 

  :  بعنوان

  

  

  

  

 تخصص اتصال وعلاقات عامة قسم علوقصد القيام بدراسة ميدانية ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر 

جزيل  وموضوعية ولكمتجيب عنهم بكل دقة الإعلام والاتصال، أضع بين يديك هذا الاستبيان وكلي أمل أن 

  الشكر المسبق لتعاونكم معي

                     : إعداد الطالبة

  طيفور خديجة - 

   بن قيط العالية - 

  2024- 2023: السنة الجامعية 

 الاتصال الداخلي ودوره في ادارة الجودة الشاملة
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 :المقدمة

وتحقيق  (TQM) الاتصال الداخلي في تطبيق إدارة الجودة الشاملةيهدف هذا الاستبيان إلى التحقيق في دور 

 .تم تنظيم الاستبيان بناءً على الإشكالية والفرضيات المقدمة. التميز المؤسسي

 :الإشكالية البحثية

 ما هو دور الاتصال الداخلي في إدارة الجودة الشاملة، وكيف يساهم في تحقيق التميز المؤسسي؟

 :الفرضيات

الجزم بأن عملية الاتصال الداخلي في المؤسسة وبمختلف أشكالها لها أهمية بالغة وضرورية ولها تأثير يمكن 

 .مباشر في السير الحسن للمؤسسة، سواء كان سلباً أو إيجاباً

إن استخدام تقنيات الاتصال في المؤسسة، وخاصة منها المتطورة من تكنولوجيا المعلومات والاتصال، لها 

 .على نشاط وفعالية المؤسسة تأثير كبير

 :الاستبيان بنود

 معلومات عامة: الجزء الأول

 ما هو منصبك الحالي في المؤسسة؟ .1

 كم مدة عملك في هذه المؤسسة؟ .2

 ما هو مستوى تعليمك؟ .3

 الاتصال الداخلي: الجزء الثاني

 كيف تقيمّ فعالية الاتصال الداخلي ككل في مؤسستك؟ .4

الاجتماعات، البريد : مثل(المستخدمة بشكل شائع في مؤسستك؟  ما أنواع قنوات الاتصال الداخلي .5

 )الإلكتروني، الإنترانت، إلخ

 إلى أي مدى تعتقد أن عملية الاتصال الداخلي تؤثر على الأداء الشامل لمؤسستك؟ .6

 ما هي التحديات أو العقبات الرئيسية في طريق الاتصال الداخلي الفعال في مؤسستك؟ .7

 (TQM) الجودة الشاملةإدارة : الجزء الثالث
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 ؟(TQM) ما مدى معرفتك بمفهوم إدارة الجودة الشاملة .8

 في مؤسستك؟ TQM إلى أي مدى يتم تطبيق .9

 في مؤسستك؟ TQM برأيك، كيف يساهم الاتصال الداخلي في تنفيذ .10

 في مؤسستك؟ TQM ما هي الفوائد المتصورة لتنفيذ .11

 التميز المؤسسي: الجزء الرابع

 مؤسسي في سياق مؤسستك؟كيف تعرّف التميز ال .12

 ما هي العوامل التي تعتقد أنها الأكثر أهمية لتحقيق التميز المؤسسي؟ .13

 بأي طرق يدعم الاتصال الداخلي السعي نحو التميز المؤسسي في مؤسستك؟ .14

ما هي التحسينات أو التغييرات المحددة التي تقترحها لتعزيز دور الاتصال الداخلي في تحقيق التميز  .15

 المؤسسي؟
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  : موضع الإجابة  ]  X   [الرجاء وضع علامة 

  - سѧѧѧѧѧѧنة  40و 31بѧѧѧѧѧѧين ]     [  - سѧѧѧѧѧѧنة  30و 20بѧѧѧѧѧѧين ]     [  - سѧѧѧѧѧѧنة  20أقѧѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧѧن ]      : [ لعمѧѧѧѧѧѧرا - 1

 سنة 40أكثر من ]       [ 

 أنثى]       [  - ذكر ]       : [الجنس - 2

 عامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل ]   [  - فنѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي ]   [  - إداري ]   : [ المنصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧب فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي المؤسسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة - 3

 ………………….…………………… )يرجى التحديد(أخرى  ]     [ 

  :  الاتصال الداخلي: القسم الثاني

]     [ - جيѧѧد ]    [  - جيѧѧد جѧѧداً ]    [  - ممتѧѧاز ]    [  - ؟ مؤسسѧѧتككيѧѧف تقѧѧيم فعاليѧѧة الاتصѧѧال الѧѧداخلي فѧѧي  - 4

  ضعيف]     [ - متوسط 

  أحياناً[ ]  - لا [ ]  - نعم [ ]  - هل تشعر أن لديك كل المعلومات اللازمة لأداء عملك بشكل جيد؟  - 5

البريѧد ]      [  - ) يمكن اختيار أكثر مѧن واحѧدة(ما هي الوسائل التي تفضلها لتلقي المعلومات الداخلية؟  - 6

]      [  - اللوحѧѧѧات الإعلانيѧѧѧة ]       [ - النشѧѧѧرات الداخليѧѧѧة ]      [  - الاجتماعѧѧѧات ]     [  - الإلكترونѧѧѧي 

 .............................. :)يرجى التحديد(أخرى 

 هل تعتقد أن الاتصال الداخلي في مؤسستك يساهم في تحقيق الجودة الشاملة؟ - 7

    لا أعلم ]     [    - لا  ]     [    - نعم ]     [ 

  :   إدارة الجودة الشاملة: القسم الثالث

  لا ]      [  - نعѧѧم ]      [  - هѧѧل تعتقѧѧد أن الاتصѧѧال الѧѧداخلي لѧѧه تѧѧأثير علѧѧى جѧѧودة العمѧѧل فѧѧي سѧѧونلغاز؟  - 8

  لست متأكداً]      [

]     [  - ) يرجѧى التحديѧد(في رأيك، ما هي العوامل التي يمكن أن تحسن مѧن جѧودة الاتصѧال الѧداخلي؟  - 9

  - تعزيѧѧѧѧѧѧز الشѧѧѧѧѧѧفافية ]    [  - تحسѧѧѧѧѧѧين البنيѧѧѧѧѧѧة التحتيѧѧѧѧѧѧة التكنولوجيѧѧѧѧѧѧة ]     [  - تѧѧѧѧѧѧدريب المѧѧѧѧѧѧوظفين 

  : .....................................  )يرجى التحديد(أخرى ]      [تحسين قنوات الاتصال  ]     [ 

 هل ترى أن هناك علاقة بين الاتصال الداخلي والتميز المؤسسي في مؤسستك؟ - 10

 لا أعلم [      ]      -  لا [      ]      -  نعم [      ]
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 التميز المؤسسي؟ما هي العوامل التي تساهم في تعزيز دور الاتصال الداخلي في تحقيق  - 11

 الاستماع للموظفين[      ]    - الانفتاح [      ]    - التفاعلية [      ]   - الشفافية [      ] 

 : .............................................  )يرجى التحديد(أخرى 

يرجѧѧى تقѧѧديم (كيѧѧف يمكѧѧن للاتصѧѧال الѧѧداخلي أن يسѧѧاهم فѧѧي تحسѧѧين إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة؟  - 12

   )تعليقاتك

 ............................................................................................................................. .......  

 ................................................................................................................ ....................  

 ............................................................................................................................. .......  

  : التعليقات الختامية: القسم الرابع

 تساهم بشكلالداخلي  يمكن الجزم بأن عملية الاتصال“: هل توافق على الفرضية الأولى - 13

 ؟”فعال في تحقيق الجودة الشاملة

  - لا أوافق [      ]     -  محايد [      ]     -  أوافق [      ]    -  أوافق بشدة [      ]

 لا أوافق بشدة  ]    [ 

  

  

؟ مؤسستكهل لديك أي اقتراحات أخرى لتحسين الاتصال الداخلي أو إدارة الجودة في  - 14

  )يرجى تقديم تعليقاتك(

 ............................................................................................................................. .......  

 ........................................................................................................................... .........  

 ............................................................................................................................. .......  
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 ................................................................................................................. ...................  

  

يمكنك أيضًا . يمكنك استخدام هذا النموذج كأساس لاستبيانك، وتعديله حسب الحاجة ليتناسب مع أهداف بحثك

  إضافة أو حذف أسئلة لتلائم الموضوعات التي ترغب في استكشافها بشكل أعمق

اعدة أو ترغب في تعديل بعض إذا كنت بحاجة إلى مزيد من المس. أتمنى أن يكون هذا الاستبيان مفيداً لك

  .الأسئلة، فلا تتردد في إخباري

 

 

  

  

  

  

  

 


