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 وتقديرر ة شكــــــكلم
 

نمل الٓية ﴾ ػلًَََّ  أَهؼْمَْتَ  امَّتِ  هِؼْمَتكََ  أَشْكُرَ  أَنْ  أَوْزِغْنِ  ربَِّ  ﴿  91سورة ال

َّكُْ  شَكَرْتُْ  مَئِْ ﴿ زيِدَى   7الٓية سورةإبراىيم﴾ لََ

 » امؼظيم الله ضدق «

)حديث حسن صحيح : ﴿ من لا يشكر امياس لا يشكر الله ﴾ قال رسول الله صلى الله عليه وسلم

 روي غن أٔبي ىريرة(

 وػلى ولاتحصى لاثؼد امت اميؼمة ػلى وجل غز الله وشكر

 امؼلم تحطيل سبيل في خطانا وجسديد امؼمل ىذا إنجاز في ميا ثوفيقو

 بامشكر هتقدم للٌ

 والاخ الدلتور غطاء الله طريف الذي اثؼبياه مؼيا في مشوارنا ىذاالى المشرف 

 طيبة بكلمة ومو المتواضع امؼمل ىذا إتمام في ساػدنا من كل إلىو 

 ضادقة وابتسامة

 .امتشكرات أٔخلص كلك إميك
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 ثبارك الله فيهلٌ قال من إلى

لِّ  جَناَحَ  وَاخْفِظْ َهُُاَ ﴿:وثؼالى ةِ  مِنَ  الذُّ يُمَا رَبِّ  وَقُلْ  امرَّحَْْ َّياَنِ  كَََ  ارْحَْْ     ﴾اضَغِير  ربَ
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 .وامؼافية امطحة ػليهلٌ وأٔدام عمرىلٌ في وأٔطال الله حفظيلٌ

 الٔضدقاء كل والى والٔخوات الٕاخوة كل إلى امؼمل ىذا نهدي

 للٌ بالدػاء ومو امؼمل ىذا إنجاز في شارك أٔو ساهم من كل والى

 امؼلم طلبة كل إلى و إتمامو في ايشارل ن م إلى امبحث ىذا نهدي

 المؼرفة درب في امسائرين
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 :إلى امؼمل ىذا أٔىدي

 إلى والدغوات، بامطلوات وأٔػاهتن دربي وأٔنارت ربتن من

 أٔدامها الله تاج فوق رؤوس يا الحبيبة أٔمي إوسان أٔغلى

 ما إلى وأٔوضلن امكفاح مؼنى وػلمن سبيلً في بكد عمل من إلى

 لي الله أٔدامو امكريم أٔبى ػليو أٔنا

 اتيو وأٔخخامت  إلى

 امؼملا ىذ امإتم بغية بكد مؼي عمل من إلى

 أٔضدقائي جميع إلى

 امورقة ىذه جسؼيم ولم قلبي وسؼيم من كل إلى
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 الإلسال بل نقمك سكمق أمل الل بل ،اكنوكية  كان الاتصال وكازال علصرا ماكا فن اكحياة      
 ؤلا اكماقع فن مجمد كما كنس ماككقترحات ءماهرا فالأفقار ،حاجاتل عل كنعبر حناتل بدانة فن

 كتحرقة كجكمعة ؤكن اكساقلة اككجكمعة تحنل اجتكاعنة ويعد ظامرة ،خلاكل كل ككغنر بلقكما
 فعن بنئتل كع اكفرد تفاعل فن أساسنة أداة ألل ؤذ اكبشر حناة عصب نكثل فالاتصال ،مكتفاعكة

 كا عكن ماكحصمل الأساسية  محاجاتل رغباتل ؤشباع مسائل عكن اكسنطرة اكفرد نستطنع طريقل
متطمر  ،ذاتل الإلسال قنال ءمبلا متطمرما الأفقار طريقل لقل عل نتك قكا اهخرنل كل نحتاجل

تفاعلات او تعاكل طرفنن او اقثر فن  ": بألل الاتصال منعرف ،الاجتكاعنة اكحناة ماستكرار
اككعكوكات بمدف تحقنق تاثنر كعنن كدى أي او كل كن اكطرفنن، او تبادل كوقف كعنن كتبادل 

  ".رسائل بنن اطراف كختكفنن باستخدام وسائل ككتوصنل
اكتن تعتبر  كككلظكة باكلسبة قذكق فمم ،الإلسال حناة فن ماك علصر الاتصال أل مقكا        

 كجكنع اككحرقة اكطاقة نعتبر ؤذ الاتصال كن اكوسائل اكتن تحقق اكتقاكل بنن الأعضاء والادارات
 كنس ،مغنرما...... ماكرقابة ،ماكتلسنف ،ماكتخطنط ،اكقرارات ماتخاذ ،ماكقنادة ،كدمافعوا ،لظكما

 اككلظكة فن الأفراد بنل الاتصال طرنف عل ألل حنث ،اتصال شقل فن تلفنذما بدمل قنكة كما
 . اكفعكن اكماقع كجال فن اكلظك مذل مضع نكقل
حنث يككن كن خلاكل تبادل يشكل اكعلصر اككشترك فن جكيع اكعككيات الإدارية  تصالالا     

 فعاكنة تتمقفبحنث  اككلظكات فن كبنرة دور الاتصال مكيةفأ اككعكوكات واكحقائق والالفعالات،
 درجة عكن اككلظكة أم اكجكاعة أم ككفرد مالالجاز ءداالأ مكستمنات باككلظكة الإلسالنة اكعلاقات

 فن فاكعاككنل الأعكال قافة فن جدا كمكة الإدارنة الاتصالات فال مقذكق ،بما الاتصال فعاكنة
 خدكاتمك عل اكعكل خارج اهخرنل مؤعلاك اكعكل كتلسنف الاتصال ؤكن حاجة فن اككلظكات
 كع اكتماصل عكن فاكقدرة اكعكل فن كلجاحك حنمم رأك الاتصال كمارات أل قكا مكلتجاتمك

 .اكمظنفن اكتقدك فن علل غلن لا شرط من ماككشرفنل اكعكل ءمزكلا ءاكعكلا
ائكة عكن ويعد الاتصال كن بنن اككوضوعات اكرئيسية فن اككلظكة لان مذل الأخنرة ق     

 تقمك لألما شريان اككلظكة اكلابض تكثل الاتصالات أل اكقمل منكقل الاتصال فن كافة اشكاكل



 مقدمة
 

 ب‌
 

 عكن اكدك بتمزنع اكقكب تكاكا يقوم قكا كككلظكة اككختكفة ءالأعضا عكن اككعكمكات بتمزنع
 كعنل كعضم مصمكل عدك أم اكدك الخفاض أم ارتفاع حاكة مفن الإلسال كجسك اككختكفة ءالأعضا

 ءأعضا جكنع عكن اككعكمكات بتمزنع نقمك أنضا الاتصالات لظاك فال ،اكعضم مذا كمت كعلال
 .ءاكجز مذا فعاكنة شكل كعلال اككلظكة كل كعنل ءكجز اككعكمكات مصمل معدك اككلظكة

 تحقنق أمدافما دون وجود شبكة اتصاكية إدارية خاصة بما، كا كلظكة لاي نكقل ملا        
الطلاقا كن الل اكة كخكق اكتفاعلات الاجتكاعية اكتن تعكل عكن بلاء تلظيكات إلسالية تلظكما 
قواعد و قوالنن ، فالاتصال نكعب دورا باكغ الأمكية فن أي كلظكة او كؤسسة او كلشاة ، لتنجة 

ات ، وكذا لشر توزيع كختكف اككعكوكككا يقوم بل كن تلسنق كلاعكال واكلشاطات داخل اككلظكة 
 . واكبيالات كولل عككية تفاعكية تسامم فن تقوين صورة جندة عن اككؤسسة

من وسط اجتكاعن تفاعكن لا يككللا تصور أي تلظيم دون اتصالات ككلظكة ابكا ان  م       
 ؤكن نؤدن تبادل مكقل ماككعكمكات اككعالن فن تبادل كجرد كنس كوجودة بداخكل ، فالاتصال

وكعوقاتل قد تؤثر باكسكب عكنما ،  ،مالإدارنة اكتلظنكنة اكعلاقات بطبنعة تتصل  كتمقعة أعكال
بنن الافراد حنث يككللا اكقول بان كعظم اككلظكات تعالن كن كشاقل فن دنلاكيكية الاتصال 

اكعاككنن، بحنث تؤثر عكن أداء الافراد داخل اككؤسسة ككا نخكق كشاقل فن تحقنق امداف 
 .ن حد سواء اككؤسسة وأمداف اكعاككنن عك
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 :الدراسة  إشكالیة  -1
في اكللظلب بدورل وطلاصرل لوضوطا مالا ككدراسب باطةبارل امم وسيكب  لالاةصا لثلي         

اكسكوك  للجا فياكلخةصين  ضرف لل ماضحا امةلالا داخل اكلؤسسب بل وأيضا كقي
 قديك فمم ،اكقدم للذ الإلسال حياب رافق قد ؤلسالي لشاض لالاةصا بألاكقول  ميلكل ،الإلسالي

 الإلسال اسةخدلمااكسبل واكوسائل اكةي  اخةكفة مال ،الأرض سضح طكى الإلسال مجمد قدك
 حاجاةم ةكبيب لاج للكل ذكك كان  ،اكطبيطب لط ةفاطكم في أم .وغيرمااةصاكم كالإشارات  في

  .الأوكيب
مو  اكلمايب في لالاةصا أل كلا ،اكلسةويات لخةكفب طلاقاة في ليدخ أل كلاةصال بد لا بحيث
 ذي لل ةطقيدا أكثر اكيوم لالاةصا أصبح فقد اكلجةلط في الإلساليب اكطلاقات مةقميب ةضمير

 يشمدل اكلطرفي اكذي مالالفجاراكرقي اكحضاري واكةكلوكوجي م اكلجةلطات ةضمر لط لقب
 جليط يلسكيصبح  ،ككةطالل اجةلاطيب ضرمرب كولم لل لالاةصافةخطى ، طاكللا اكيوم

 ألماطم لجد كمذام ،اكللظلات مذل بةلمط ميةلمط ،اكلخةكفب مةلضيلاةما اكلجةلط للظلات
اكطلود  بلثابب لةصافالاي، اكذاةي واكشخصي وكذكك اكجلاميري واكةلظيل بيلفيلا  لخةكفب

 في يجري اكللظلات باكدم اكذي لداخ للاةصاا دمر ةشبيم يلكل مملا اكفقري ككةلظيم وفطاكيةم
 اكطلل مالسياب ةدفق طكى يحافض فمم ،اكجسم اكغذاء اكى كافب أجزاء لميحل الإلسال طرمق

 .كلاةصالات جيدب ألضلب ملاقكفاءة اكطلل ككلا كالت  مةرةفط ،اكللظلات لداخ
 لةمقطب لأطلا اكى يؤدياكلطالي وككن  في لةباد لجرد كيس اكللظلاةي لالاةصا ؤلوللم 
جلاطات اكطلل لط  ةلاسق يحدد يأ اكةرابط يحدد فمم ،الإداريب اكطلاقات بضبيطب لةةص

 .ةأديةما اكواجب الأمداف اكفمم اكلشةرك كطبيطب ؤيجاد ضريق طل بطضما اكبطض
 اسةيطاب طكىاكقادر  الاداء لإظماركديما اكطلصر اكذي ةرامن طكيم اكلؤسسات  مك فالأفراد
 ةفرضما اكةحديات اكةي ملماجمب اكليزات لاسةغلا طكى ةساطد اكةي اكجديدة مالأفكار اكلفاميم

وذكك لن خلال اكلةائج اكلحققب لن طرفمم سواءا إيجابيب ام  اكظروف اكبيئيب واكثقافيب واكسياسيب
  .سكبيب
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 طكى دراسةلا لقف في  ،الافراد طلد داءوالأ لالاةصا بيلاكطلاقات اكقائلب  لطرفب فلحاوكب ؤذل
طكى أجريلاما دراسب خلال الأداء لن ل داخل اكللظلب وةأثيرما طكى فاطكيب الاةصا لطوقات

 اطةبار طكى لالاةصا لطمقاة طكىاكوقوف م -بالأغواط–طيلب لن طلال اةصالات اكجزائر 
 يطضيللا  الأمداف ةحقيق لخلا لل اكللظلب لملسةقب حاضر رسك في ةالأخير مذا أمليب

اكسؤال اكرئيسي  في اكدراسب لشككب ةكلل ملا ملل ،مرقيما بقائما طكى اكحفاظ في كما اكدفط
  :اكةاكي

 ؟-بالأغواط–عمال اتصالات الجزائر ءأدا علىمعوقات الاتصال  تؤثر له
 الأسئلة الفرعیة: -2

 اكللظلب؟ داخل كلاةصال كلطيق اكةلظيليب اكطوالل ةأثير لدى لا 
 داخل اكللظلب؟ كلاةصال كلثبط اكبيئيب اكطوالل ةؤثر لدى أي إكى 
 داخل اكللظلب؟ اكوظيفي كلأفرد الأداء دون  ةحول اكةي واكشخصيب اكثقافيب اكلطوقات لا 

 الفرضیات: -3
 .اكللظلب داخل كلاةصال كلطيق اكةلظيليب اكطوالل ةأثير لدى طكى اكوقوف -
 .باكللظل داخل كلاةصال كلثبط اكطالل اكبيئي دور رصد لحاوكب  -
ب لؤسسطكى طيلب لن ديلاليكيب الأداء  ةطيق اكةي اكشخصيبو  اكثقافيب اكطوالل طكى اكةطرف -

 .الاةصاكي جالبما في -الأغواط–اةصالات اكجزائر 
  أسباب اختیار الموضوع -4

 كةحديد لحاوكب راسبككد كلوضوعطكى فطاكيب الأداء وةأثيرما  الاةصال لطوقات اخةيار يطد    
 فيلا اكدراسب  مذل اخةيار أسباب جلط يلكن وطكيم والأداء، للظلبالإةصال في اك بين اكطلاقب

 :يكي
 :الذاتیة سبابالأ - أ

  مليب اكةي يكةسبما اكلوضوعلألظرا ك. 
  طالب وطلاقات الاةصال - باكةخصص طلاقب كم اكلوضوع مذا كون -. 
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 اكذي يكطبم الاةصال في  اكدور لطاكجب في قكيكب بلسبب وكو ةسامم طكليب خدلب ةقديم
 اكللظلب.

 اثراء اكبحث اكطكلي. 
 :كاكةاكي ةكخيصما يلكن : الموضوعیة سبابالأ  ب

 لطرفب واكةشاف اكلوضوع واكحصول طكى لطارف في مذا اكخصوص. 
 داخل اكللظلب اكةي ةواجم اكطالل الاةصال لطوقاتلشاكل او  أمم طكى اكوقوف. 
  الاةصال في ةحسين فاطكيب الأداء .ةدطيم اكدراسات حول دور 

 :الدراسة أهمیة -5
لطوقات حد اكلواضيط اكمالب واكضروريب ، ومي ا لاةلاوكلن خلال  اكدراسب مذل لبط امليبة   

 :صال اكةي الةشرت في اكللظلات الاة
 .ةصاكيبالإ اكطلكيب طلاصر أمك طكى اكضوء ةسكيض في الأمليب لةةلث -
 اكللظلب. لداخ بأدائمك طلاقةمو  لالاةصا لحم اكطلال رأي طكى اكةطرف -
  اةصالات اكجزائر لؤسسب في لالاةصا ةماجم اكلطوقات اكةي أمك طكى اكوقوف -
 .الأداء اكوظيفي فاطكيب طكى مةأثيرما -لأغواطبا-
 الدراسة: هدافأ - 6

 لدرجب فسةكون  اكبحث مذا غلار خوض خلال لن إيضاحما يلكن اكةي الأمداف ألا      
 :في

 راةصالات اكجزائ لؤسسب داخلالأداء  ةطرف طكى اكلطوقات اكةي ةحد لن فاطكيباك 
 . -بالأغواط-
  اكللظلب. داخلاكوظيفي  الأداء طكى الاةصال لطوقات أثر زاإبر 
 لحاوكب اكخروج بةوصيات يلكن ان ةسمم في زيادة فاطكيب الاداء. 
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 الدراسة  ومصطلحات مفاهیم -7 
 :كاكةاكي طرحمالا ارةأي اكدراسب  بطلوان اكلرةبطب اكلفاميم ةوضيح أجل لن     

 اكطلكيب ألام ةقف اكةي اكبشريب و واكةلظيليب اكفليب و الإداريب اكطقبات ةشلل :لمعوقاتا تعریف
 داخل ككطالكين اكوظيفي الأداء طكى يؤثر ااةصاكي لاخك يشكل للا ، للظلباكداخل  الاةصاكيب
  .اكلؤسسب

في  سواء ككمدف حقيقمةو  ولجاحم الاةصال يبكطاف في اكلؤثرة اكطوالل ميالتعریف الاجرائي: 
 .الإدارة أو اكرساكب أو اكلسةقبل أو اكلرسل

مو طلكيب لقل رساكب لن شخص لأخر في اكللظلب سواء يةم ذكك لن خلال  تعریف الاتصال:
 .اسةخدام اككغب او الإشارات او اكلطالي او اكلفاميم في اكسكوك 

 كل الأفراد لل جلاطب أم اثلال يثرياكفطل اكذي لن خلاكم  بألم :دمرمل جاق طرفم بيللا
 .لطيلب لطكملاة لةحل لطيلب قلاب ضريق طل ايخر للملا

مو طلكيب سكوكيب بين شخص واخر او بين جلاطب و اخرون ، ةةضلن :  الاجرائي تعریفال
 .أفكار ولطكولات وةسةخدم طدة وسائل وأساكيب لن اجل ةحقيق امداف لرغوبب

اكللظلب طبارة طن كيان اجةلاطي لةكالل يةم ةشكيكم بريقب لقصودة لن اجل  :منظمةال تعریف
 ةحقيق امداف لشةركب بين لجلوطب لن الافراد ويسودما ةفاطل لةبادل بيلمم .

 اكلؤثر وملا طالكين بين اجةلاطي ةفاطل لةيجب ألم طكى اكلخةصون  ويطرفم :التأثیرتعریف 
 .لطين فطل رد طكيم اكلؤثر كدى بحيث يخكق واكلةأثر

اكفاطكيب لا ةقةصر طكى اكطلكيات اكداخكيب ككلؤسسب بل ةطدما في فاطكيب  تعریف الفاعلیة:
اكةلظيم في اكقدرة ككلؤسسب طكى ةلفيذ وةحقيق الامداف اكلوككب اكيما ,وةقاس بإداء الافراد في 
اكةلظيم . كلا الما ةراطي وةسةجيب ككلةطكبات اكوظيفيب واكداخكيب واكخارجيب ولواكبب اكلسةجدات 

 .اكحاصكب في بيئب اكطلل واكةغيرات
يةفق جل اكباحثون في لجال إدارة الافراد طكى ان الأداء مو اكلخرجات اكخاصب  :الأداء تعریف
 .اكفردي باكطلل 
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ويطرفم لصطفى طشوي بالم أي لشاط او سكوك يؤدي اكى لةيجب وخاصب اكسكوك اكذي يغير 
  اكلحيط باي شكل لن الاشكال.

 لل لجلمطب ألماكوصول اكيم، كلا  يراد مدف أم غايب طل طبارب مم: تعریف الأداء الوظیفي
 لسؤوكياةم. لمةحل لمالم اكلوظف بأداء قياك طل اكطلاقب اكلطبرة ذاة الأدائي اكسكوك أللاض

 اطار البحث للدراسة: -8
 ةلثكت حدود اكدراسب في لا يكي:

اكى غايب سبةلبر  2018 جويكيبابةداء لن  2017/2018: ككسلب اكجالطيب الحدود الزمانیة
2018 

 أجريلا مذل  اكدراسب ب "لؤسسب اةصالات اكجزائر بالأغواط".: الحدود المكانیة
فردا بين ةقلي واداري قللا بةوزيط الاسةبيان طكيمم بحيث أن اكطيلب  35: شلكت اكطيلب العینة

بحصر اكدراسب للا جطكلا لقوم  35اسةبيالا لن اصل  25كالت قصديب، في حين اللا اسةطدلا 
 فردا فقط. 25طكى 

 :الدراسات السابقة -9
 :الأولى الدارسة

  : صاحب الدراسة
 طبد اكلجيد بن طبد اكلحسن بن محمد ال شيخ

 : عنوان الدراسة
 لطوقات الاةصال اكلؤثرة طكى اداء اكطالكين في جوازات لديلب اكرياض  

  :   اهداف الدراسة
 اكلؤثرة طكى اداء اكطالكين في جوازات للطقب اكرياضاكةطرف طكى لطوقات الاداريب  -1
اكةطرف طكى لطوقات الاةصال اكبشريب اكلؤثرة طكى اداء اكطالكين في جوازات للطقب   -2

 اكرياض
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اكةطرف طكى لطوقات الاةصال اكفليب اكلؤثرة طكى اداء اكطالكين في جوازات للطقب   -3
 اكرياض 

ثرة طكى اداء اكطالكين في جوازات للطقب اكةطرف طكى لطوقات الاةصال اكلاكيب اكلؤ   -4
 اكرياض
 :نتائج الدراسة 

الةمت اكدراسب اكى ان لطوقات الاةصال الاداريب اكةي ةؤثر طكى اداء اكطالكين في جوازات     
 : للطقب اكرياض إكى لايكي

الافةقار اكى لظام الاةصال اكللاسب وطدم ةوضيح اكميكل اكةلظيلي كلراكز الاةصال   -1
 اكسكطب اكرسليبوخطوط 

ان لطوقات الاةصال اكبشريب اكلملب اكةي ةؤثر بشدة طكى اداء اكطالكين الخفاض وطي   -2
اكطالكين بامليب ةقليات الاةصال في اطلال ولمام اكجوازات وضطف قدرة اككوادر 

 اكبشريب طكى ةحديد الاحةياجات لن ةقليات الاةصال اكحديثب 
س الظلب اةصال لةطورة ,وارةفاع ةككفب اكبرالج قكب اكلوارد اكلاكيب اكلازلب كةاسي  -3

 1اكةاميكيب.
  : نیةالثاالدراسة 

  : صاحب الدراسة
 نزيهة بن الشارف

  :عنوان الدراسة 

 .معوقات الاتصال المتعلقة بالعمل وتأثيرها على الاداء
 
 
 

                                                           

، اطروحب)لاجسةير( ، جالطب  لطوقات الاةصال اكلؤثرة طكى اداء اكطالكين في جوازات لديلب اكرياض ، شيخطبد اكلجيد بن طبد اكلحسن بن محمد ال ـ 1
 . 2011لابف اكطربيب ككطكوم الالليب ، ككيب اكدراسات اكطكيا،قسم اكطكوم الاداريب ، 
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  : اهداف الدراسة
 ةةلثل في لايكي :

كلطيق كلاةصال داخل اكطلل في اكوقوف طكى لدى ةأثير اكطوالل الاقةصاديب   -1
 .اكللظلب

 لحاوكب رصد دور اكجالب الاجةلاطي كلثبط كلاةصال في اكطلل داخل اكللظلب.  -2
 اككشف طن اكلطوقات الاةصال داخل لقر ولايب سكرة بين اكطلال.  -3

 :نتائج الدراسة 
 اككفاءة الاداريب في اكلؤسسب واكطلل ةحقق طلاقات حسلب لط الادارة .  -1
   .اكللاخ اكحسن ككطلل كيططي شطورا باكرضى والاسةقرارةوفير   -2
 .يشوش لظام دفط الاجور احيالا طكى اكطلاقات الاةصاكيب بين اكلؤسسب واكطالكين  -3
ةأثير طدم وضط اكفرد اكللاسب في اكلكان اكللاسب طكى اكطلاقات الاةصاكيب بين   -4

 . اكطلال
اكطلكيب وةشويشما طكى طلكيب اكةفاطل بين طدم اةفاق لوطيب اكطلل لط اكدرايب واكخبرة   -5

  اكطلال.
  .1ةأثير اكجالب اككغوي طكى اداء اكطلال  -6

                                                           
ية العلوم ـ نزيهة بن الشارف ، معوقات الاتصال المتعلقة بالعمل وتأثيرها على الاداء ، مذكرة لنيل شهادة ماستر ، جامعة محمد خيضر ببسكرة ، كل1

 . 5112 قسم الاعلام والاتصال،الانسانية والاجتماعية قطب شتمة ،



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الأول الفصل 
 معوقات الاتصال

 المنظمة داخل
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 تمهيد 
لكن الحقيقة  ،كل تمقائْشتحدث فْ الحياة الٓوهية ب ،الكثٓر أن اٚتصال عهمية سٍمة يعتقد
 سنح هىا لكثٓر عبصل لوجدىاي ظاٌرة هعقدة يصااٚت هفٍوم فْ تعهقىا ٖىىالو،ذلك عكس

 ةصخا الصاٚت سائلو  تطوير هن ٚبد بحصأ التكىولوجيا وظٍور ورصالع تطور وهع ،استعهالٍا
 الهقوهات إحد الفعال اٚتصال أصبح إذ ،وتخصصاتٍا الهختمفة بأحجاهٍا اٖعهال هىظهات فْ

 دارة الىاجحة هن أجل تىفٓذ أعهالٍا.ا٘ عمٍٓا ترتكز التْ الرئيسية
 لها الهىظهة لٍذي الرابطة لصالو  ٌهزة بهثابة الهىظهات هن هىظهة أي فْ تاٚصٚتا وتعتبر

 أي فْ أساسية داريةا٘ اٚتصفاٚت ،والفىْ ا٘داري  العهل تيسر ووظائف هٍام هن بً تقوم

 كافة سٓر ٓؤخر أو يعطل أن أىًش هن اٚتصم اٚتىظا فْ ورصق وأي حجهٍا كان هٍها هىظهة

دافٍا الهىظهة فقرارات ،عهالاٖ  ٚ كٓف ،الصاٚت عهمية بىجاح هرتبطة وخططٍا وتوجٍاتٍا وأٌ
ْ  . الخارجْ العالم وبٓن وبٓىٍم ،فٍٓا العاهمٓن بٓىٍاوبٓن لصالهو  الجسر وٌ

 وى صق رورةض ٌىاك بحصفقد أ ،ون الهىظهةؤ ش كافة ريفصت فْ الصاٚت عهمية ٌٖهيةوىظرا 

 هستويات بٓن هستهرة حركة فْ والبياىات الهعموهات تىساب بحٓث ،فاعمٓتً وتحقٓق ،لتىظيهً

  تىظيم.ال
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 ماهية الاتصال المبحث الأول :
هية بالغة تجعمً الهحفز اٖساسْ لضهان لخٛل ا٘شكالية الهطروحة ىجد أن هن  ٛتصال أٌ

خدهات اٚتصاٚت ٘دارية أن تكتهل، فأي قصور فْ فبدوىً ٚ يهكن لمعهمية ا ،سٓر ا٘دارة
يهكن أن تؤثر سمبا عمِ هستوى أداء اٖعهال فْ الهؤسسة ولقد أدت تطبيقات عمم اٚتصال فْ 

ٌذا ها سىراي جميا و هختمف الهيادٓن إلِ إثراء هعطياتً اٖساسية هها اىعكس عمِ زيادة فعالياتً 
 طرقً.و فْ توضيح هفٍوم اٚتصال 

 الاتصال أهميةالمطمب الأول : مفهوم و 
 تعريف الاتصال أولا: 

د قص غٓر أَ ًـهىد قص نع سواءا صشخ فٍٓا رثؤٓتْ ال الدٓىاهيكية العهمٓة تمك وٌ" اٚتصال:
 قطرَ بأشكال هستخدهة ََسائل هواد خٛل نه نٓرأخ أَ رآخ شخص هدركات عمِ
 1. "ٓةزره

 ىفسْ إطار فْ ادرـاٖف بٓنواٚتجٍات  َاٖفكار الهعموهاتتبادل  وٌوفْ تعريف آخر: "
 افٌداٖتحقٓق أجل نه مبٓىٍ التفاعل تحقٓق عمِ يساعد هها هعٓن وثقافْ َاجتهاعْ
 2. "الهىشودة

 لدى أَ واحد هكاوفْ  هعموهات توجد عىدها يحدث" : ًـبأى اٚتصال G.Miller رهٓم فرَع
 ."رـآخـخص ش أَ رـآخ اوـهك الِ ٓمٍاـصوت ، ويريدها شخص

 هاتعمواله لـىق ةـ"عهمٓ :ىًبأ اٚتصالBerelson ، Steinerستاىٓرَ سون لبٓر  فرَع
 روَالص اتـَالكمه زهورال باستعهال أَ ٓافوش إها َالتجارب الهعرفةَ الهشاعرَ غباترَال

 .كوالسم عمِثٓر التأ أَ ا٘قىاعصد بق َا٘حصائٓات
 تىتقل التْ العهمٓة أىً": اٚتصالٓف رتع نعOxford English سًهوقا فْ ََرو أَرد قدَ
 . "كوالسم فْ ٓٓرتغبٍدف  رأكث أَ احدبل و هستق هعٓن الِ هصدر نه رسالة بٍا

                                                
1

 727، ص 7002عمان الأردن، ، والطباعة دار المسٌرة للنشر والتوزٌعحسان حسن محمد ابراهٌم، محمد حسنٌن العجمً، الإدارة التربوٌة،  -
2

 803ص ،7003، دار الثمافة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، 3طعزت عطوي، الادارة التعلٌمٌة والاشراف التربوي، "أصولها وتطبٌماتها"،  -
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يكون  رهباشغٓر  اتصالٌو  Communicationلفظةتعريف  الهورد فْ ابــكت فْ رــذكقد َ
 أَ الكتابة أَ الكٛن قٓطر نع، الهعموهاتو أ أراء أَ اٖفكار تبادل اي ،هبمغة بهعموهات

 . اراتـا٘ش
ا  تىقل التْ الوسٓمة وفٍ ،الفعال اررالق لصىع َرّرض فاٚتصال  وعميً  اتـهالهعموعبرٌ

و اساسْ لتىفٓذ  ت،اراربالق الهتعمقة  كاوسواء  ،ا٘دارٓة الهىظهات فْ َاٚتصال ،اراترالقوٌ
 هىٍا دـبقص عاهة رةوَبص ،فدٌ ىحو جٍاوهت ووٓك، رسهْغٓر أَ سهيار ، ٓافوأَش توباهك

 ٌدافلٗتحقٓق َ اراترـالقذ تىفٓ عىً ٓىتجبحٓث  ،كافة الهستويات عمِ ضهان تحقٓق اٖداء
 اٚتصال نهـٓتض كها رأكث أَ شخصٓن بٓنارسالٍا  أَ الهعموهات ىقل أٓضا وٌَ ، ىظيهيةالت

 الفاعمة لمقٓادة مـهٍ ًـٖى ،هاتظلمهى ٓةوحٓ عهمٓة دَبع ،َأٚت الىاس بٓن هاتالهعمو تبادل
 1.ُراٖخ ٓهٓةظالتى اتـَالعهمٓ اررـالق واتخاذ اعرالص َإدارةٓب ردَالت قَالتىسٓتخطيط َال

 وٌَ، َخارجٍاٌا داخم بالهىظهة الخاصة هاتوعملما َتبادل ىقل عهمٓة :الإدارةالاتصال في

 اٚتصال ويحقق، التىظيم أعضاء بٓن وأراء غباترَالاٚتجاٌات َ اٖفكار تبادل َسٓمة
 نَه، سكَالتها اٚرتباط عمِ عدٓسا وبذلك، ىظيمالت أعضاء بٓن العاطفْ الذٌىْ التعاَو

 كها الجهاعة ىحو الٍدف، الهطموب فْ تحريكثٓر التأ ىويهعاَ أَ اٖعمِ سئٓرال خٛلً يحقق
 2.ّرالبش كوالسم٘حداث التغٓٓر فْ ٌاهة عهمٓة اٚتصال أو

 أهمية الاتصال:ثانيا:
 فرٚٓع الـاٚتص دَو،  اـبقاؤٌقف وٓت عمًٓو ،الهىظهة ىجاح هفتاج وٌ الفعال اٚتصال
التْ  الهدخٛت نع الهعموهات متتسم أو ا٘دارة تستطيعَٚ ،مزهٛؤٌ ٓعهل اهاذ الهوظفون 
دون َ، ةـالٛزه َا٘رشادات لتعمٓهاتَا جٍٓاتوالت اصدار الهشرفون  يستطيعَٚ، تحتاجٍا
 فٓها التعاَووٚ يهكن تحقٓق  ،هستحٓٛ ادرَاٖفالوحدات  أعهال بٓنقالتىسٓ ٓصبح اٚتصال

ذا، نٓرلٕختٍم ورغباتٍم حاجا إٓصال يستطيعون ٚ ادرفاٖ ٖو بٓىٍا ٓؤدي حتها الِ  كمً وٌ

                                                
1

 840ص8441جامعة لار ٌونس، بنغازي، لٌبٌا. مدخل إلـى الإدارة التربوٌـة،منـشورات، عباس عبد االله بالماسم، ومهدي العرفً -
2

 .723محمد ابراهٌم، محمد حسنٌن العجمً، مرجع سابك، ص حسان حسن  -
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 لًوَحص العاهل الِ تحسٓن أداء دّؤٓ الفعال فاٚتصال ُرأخ ىاحٓة نهو ،اىٍيار الهىظهة
 ويشعر بهشاركة ،لـأفض رةوـبص عهمً ٓتفٍم أوستطيع ٓ درفالف العهل أكبر فْ رضا عمِ
 .التعاَو عمِ ٓشجع هها نٓرأخار أدَ مٓتفٍ أىً كها، برأك
 التْبالطريقة  رـأكثواىٍا تٍتم  لٙدارةالتقمٓدية  بالوظائففقط الحدٓثة ٚتٍتم  ا٘دارةىظرية  إو

 شطةَاٖى اٖدَار ْـاٌـَه واىها ،عهمً دّؤٓ كٓفَ ،َقتً قٓىفكٓف َ ،الهدٓربٍا  ٓعهل
 هثٛ تٍتم الحدٓثة ا٘دارة فىظرية، عهمً تأدٓة أثىاء فعٛ بٍا الهدٓر نقوٓ التْ التفصٓمٓة والهٍام

وتجهيع ، رسهيا ا٘دارة وتهثٓل ،الخارجية بالجٍات اٚتصال اهثل أدَار ٓمعب الهدٓر بأو
ا  هع َالتعارض الهشاكل َحل باسهٍا والتحدث ٌارَىش الهعموهات وتحمٓل  الهٍام نهغٓرٌ

 .  َاٖدَار
 البٓاىات، ةـكاف نتتضه ىٍاٖ لكذ ،ىشأةه أّفْ  ا٘دارة ىجاح عىاصر مأٌ نهتعد  اٚتصاٚت
 عهمٓة نهـتتض ها َعادة ىظيمالت أجزاء كافة عمِ تىتقل أو ٓىبغْ التْ والحقائق والهعموهات
 ََجٍات َالشكاَّ َاٚستفسارات َاٖفكاروأراء  والحقائق والهعموهات البٓاىات اٚتصاٚت

 .بالهىظهة العاهمٓن ادراٖف قبل نه وتىفٓذٌا صٓمٍاتو ٓتعٓن التْ َالتعمٓهات رَاَٖاه الىظر
 عناصر عممية الاتصالالمطمب الثاني :

 أولا: المرسل
ٌو العىصر اٚول اٚساسْ فْ عهمية اٚتصال والحركة اٚولِ فْ دورتٍا وهسٓرتٍا،  -

هىشئ ويسهِ أحياىا الهصدر أو هصدر الهعموهات ويسهِ أيضا الهتصل، والهرسل ٌو 
الِ الىجاح فْ هٍهتً الهتهثمة بتوصٓل الرسالة الِ الهستقبل أو  الرسالة الذي عميً أن يسعِ

 الجهٍور.

فْ عٍا ـأّ َض، سالةرال زهٓرَتقع عمًٓ هٍهة ت، بصٓاغتٍا مسالة َالقائرالهصدر  وٌ -
دَد رلالهتمقْ كها أىً جٍة الهستقبل،  نه من أَ أشكال قابمة لمفٍورة ألفاظ أَ رسوص

  1اجعة.رٓة الذخٛل التغ نسالة هرال نعالىاتجة الفعل 

                                                
1
 .724حسان حسن محمد ابراهٌم، محمد حسنٌن العجمً، مرجع سابك، ص  - 
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 ثانيا: الرسالة
تعد الرسالة الركن الثاىْ فْ العهمية اٚتصالية وتتهثل فْ الهعاىْ والكمهات والهشاعر 
والهىبٍات التْ ٓرسمٍا الهصدر الِ الهستقبل، والرسالة ٌْ الىاتج الهادي أو الفعمْ لمهصدر 

هعٓىة، فحٓىها ىتحدث يكون الحدٓث ٌو الرسالة وحٓىها ىموح بأٓدٓىا فْ رهوز  الذي يضع فكرة
 1فان حركات أذعىا ٌْ الرسالة.

 قناة الاتصالثالثا: 
أَ  الهىطوق فهىٍا  الهستقبلالِ  الهرسل نه ٓقٍاطر نع الهعموهاتتىتقل التْ  سٓمةوٌْ  ال
 واٚجتهاعاتباٚتصال  الخاصة سائلوال نه العدٓدٌَىاك ، الشخصٓة كالهقابٛتالشفٍْ 
 لهىشوراتَاالهجٛت َ والهذكرات، كالخطابات الهكتوبةٌَىاك اٚتصاٚت ،  والىدواتَالمجاو 
 .رالتقارٓو حائوَالم الدورية
، لٛتصال اتوقى عدةٌىالك َ سالةرلىقل ال الهرسلٓمجأ إلٍٓا  التْ سٓمةواٚتصال: ٌْ القىاة 

 ،رالتقارٓاتر)القىاة الكتابٓة( الىش، الهقابٛتأو الشخصٓة  هثل اٚجتهاعات (المفظية القىاة)
 اٚىترىٓتقىاة ، (ا٘عٛىات ،الهمصقات)ٓةرٓوـاة التصـالقى، (ووٓزالتمف، وادٓرال) القىاة التقىٓة

  2.لٛتصالقىاة  عرَأس أحدثٌَْ 
 رابعا: المستقبل

الرسالة بغية  ٌو الشخص او الجٍة التْ توجً اليً الرسالة ويجب عمِ الهستقبل فك رهوز
التوصل الِ تفسٓر لهحتويات وفٍم هعىاٌا، ويىعكس ذلك عادة فْ أىهاط السموك الهختمفة التْ 
يقوم بٍا الهستقبل، ولذلك ٓجب أٚ يقاس ىجاح عهمية اٚتصال بها يقدهً الهرسل ولكن بها يقوم 

   3بً الهرسل هن سموكيات تدل عمِ ىجاح اٚتصال وتحقٓق الٍدف.
 

 

                                                
1
علوم بلعباس عبد الرزاق واخرون، العملٌة الاتصالٌة داخل المؤسسة الاعلامٌة، مذكرة لنٌل شهادة لٌسانس، جامعة لاصدي مرباح ورللة، كلٌة ال - 

 70،78، ص7082ٌة والاجتماعٌة، لسم علوم الاعلام والاتصال، الانسان
2
 21، المرجع السابك، صعباس عبد االله بالماسم، ومهدي العرفً - 

3
 78،77بلعباس عبد الرزاق واخرون، نفس المرجع، ص - 
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 التغذية الرجعية  خامسا:
تأثٓر هدى  أَ ،الهعرفة َسائل ُحدبإ الهستقبل رتأث ُهد تبٓن اٖشكال ةتعدده تقويم عهمٓة ٌْ
 فْخدهت است التْ الـاٚتص قىاة أَ سٓمةوال فعالٓة أَقٓاس الهستقبل اذٌ عمِ سائلرالتمك 

لدفعً  الهستقبل عـه والهشاركة التفاعل نه وج قخم الهرسل عتطتااس ٌَل، سالةرال صٓلوت
 عمِ اٚتصال رعىاص َورٓقص اٚتصال عمهاءبعض  أو بٍا، هعرَالتأث سالةرال ٚستٓعاب

 ةرهسته وتقويم قٓاس ةـعهمٓ كلــتش،  اجعةرالتغذية ال أو إٚ (قىاةاٚتصال الهستقبل،، الهرسل)
 .الــاٚتص عهمٓة ٘ىجاحر عىص كليقدهً َها رالعىاصٌذي  لفعالٓة

 أَ الحزن  أَ جركالف الهستقبل ِـعم الـاٚىفع عٛهاتظٍور  اجعةرالتغذية ال أشكال نَه
 . عاجزاٚى أَ الخوف أَضحك ال
 عمِ الةـسرال تقبلـهس فعل رد كًرٓت ّذال راٖث نع عبارة (عةـاجرال)الهرتدة تغذية َال

 لدـَٓ سمبٓا أَ الهستقبل الِ سالةرال لوَص عمِ لدَٓ ٓجابياإ راٖث اذٌ ووٓكقد َ الهستقبل
 1.الهستقبل الِ سالةرال لصوَ نعدِـعم

، حٓث اىٍا ةـالعهمٓك تم رعىاص هعا ضرىستع َأو بدٚ ،فٍهٍا يهكن لكْ اٚتصال عهمٓة
 والهستقبل اٚتصال َقىاة والهرسل سالةرال ٌْ أساسٓة رعىاص أربعة قالضٓىطاقٍا  تشهل فْ

 هتغٓر نـه رأكث عمِ ّتحتو اَقٓدا َتع تشعبا رأكث ةـعهمٓ الـاٚتص فإو عمهٓة ىاحٓة نهن َلك
 2.اٚتصال عهمٓة فْ رثؤٓ أو يهكن

 سابعا: التشويش
كفاءة وفاعمية وصول الرسالة بشكل جٓد الِ  التشويش أو اٚزعاج، هفٍوم يشهل كل ها ٓؤثر فْ

الهستقبل وادراكٍا، وقد تأتْ ٌذي الهؤثرات هن الهرسل وقد تأتْ هن قىاة أو وسٓمة اٚتصال وقد 
ذي الهؤثرات أو العواهل هىفردة  تأتْ هن الهستقبل، وقد تأتْ هن الهحيط أو البٓئة الخارجية، وٌ

                                                
1

 21ص، دار المسٌرة، عمان الأردن، 8ط -النظرٌات والمهارات–فتحً محمد  أبو ناصر، مدخل الى الادارة التربوٌة  -
2
 23، بوزريعة الجزائر، ص3002، ط لسموك التىظيهْ والتطوير ا٘داري ، جهال الدٓن لعويسات - 
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أثٓر سمبا عمِ عهمية اٚتصال، ولذلك فاىً هن أو هتجهعة تمعب دورا حاسها وهٍها فْ الت
ا، وهحاولة التغمب عمٍٓا.    1الضروري استيعاب وادراك أسبابٍا وأثرٌ

 العوامل المؤثرة عمى عممية الاتصالالمطمب الثالث: 
 : هآمْ اٚتصال فاعمية عمِ ساسْهن العواهل التىظيهية التْ لٍا تأثٓر أ

 : الٍرهْ التىظيم فْ الفرد ركزه . أ

 ٌذا داخل تتم التْ اٚتصال بعهمية صمة كبٓرة لً الرسهْ التىظيم فْ الفرد هركز أن ٚشك

ىاك ،التىظيم   :التىظيهْ الصاٚت لعهمية أبعاد ثٛثة وٌ
 أعمِ إلِ وهن اٖسفل أسفل إلِ عمِن أ ه اٚتصاٚت تدفق. 

 الهختمفة التىظيهية الهستويات فْ أفقْ كلشب اٚتصاٚت تدفق. 

 الهحورية اٚتصاٚت تدفق. 

تهاها أعمِ إلِ أسفل هن تتدفق التْ اٚتصواٚت ،فقيةٖا اٚتصاٚت ىالت وقد  فْ قميٛ اٌ
 أىٍا عمِ اٚتصاٚت عهمية إلِ لمهدراء يقةضال الىظرة هن ذلك ىتج وقد ،ا٘دارية ساطو ٖا

 كها ،أقل تىظيهْ هستوى  إلِ العميا إٚدارة هن ادرةص وسياسات وتعميهات أواهر عن عبارة
 إلِ سالٍاويتم إر  رةشالهبا ٘دارةا هستوى  هن تعد التْ والتقارير بالهعموهات الىظرة ٌذي ارتبطت
 .العميا التىظيهية الهستويات فْ ا٘دارة

هٓتً  . ب  :زيادة فٍم العاهمٓن بحقيقة اٚتصال وأٌ

 ستوى يرتفع هو  ،التدريبية البراهج طريق عن الصويتحقق ذلك بتوعية العاهمٓن بأٌهية اٚت
 داخل اٚتصاٚت يطشوتى ٓرٓتس عمِ تأثٓر لً العائد ٖن ،الوظيفْ الهستوى  ارتفع كمها التدريب

 .ظهةالهى
داف هن ،اٚتصيط اٚتشتسٓٓر وتى يكفل بها الهىظهةاعادة تىظيم   اٚتصاٚت ٓرٓتس عهمية أٌ

 :  هآمْ قىواتٍا ٓرصوتق وتبسيطٍا
 قت والجٍد.الو  ارصاخت 

                                                
1
 77،73بلعباس عبد الرزاق واخرون، مرجع سابك، ص - 
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  الصاٚت خطوط ٓرصزيادة عدد الهراكز التْ تتخذ القرار وتبادل الهعموهات وتق. 

 إلٍٓاالعهل ٚيحتاج التْ داريةا٘ الهستويات ضبع بإلغاء رافش٘ا ىطاق ٓٓقضت. 

 الصاٚت لتسٍٓل ضبعال ٍاضبع هع تتعاهل التْ ا٘دارات قرب. 

 ن:تطوير هٍارات اٚتصال بالىسبة لمعاهمٓج. 
ذي الهٍارات   :ٓمْ فيها ٍاصتمخي يهكنوٌ

 سهعً إلِ لصي هها وبياىات هعموهات هن هآٍهً العاهل اختيار: صاتهٍارة ا٘ى . 

 و: التحدث هٍارات  بٓن الفردية الفروق  هراعاة ٌو هون ضوه الحدٓث بهحتوى  اٌٚتهام وٌ
 .  أخرين عمِ أثري وهعرفة لمحدٓث الهىاسب الوقت واختيار فرادٖا

 الكتابة هٍارات :ْ  وتجىب الدقيقة وعيةضهمٓن عمِ الكتابة اٚدارية الهو العا تدريب وٌ
ذا ،هٛئيةوا٘ الىحوية اٖخطاء  هعموهات ٓمةصح وزيادة التفكٓر تطوير ٓتطمب وٌ
 .  الكتابة فْ أسموبٍموترقية  المغوية العاهمٓن

 القراءة هٍارة :ْ  .  يقرأ لها وفٍهً القراءة فْ الفرد سرعة زيادة وٌ

 التفكٓر هٍارة ْ  .  الصاٚت لعهمية ٚحقة أو هٛزهة أو سابقة: وٌ

 ا٘لكتروىْ البريد هثل الهختمفة الصاٚت وسائل استخدام ٓىفْ العاهل هٍارة زيادة، 
 .الخ...  الهخاطبات

 أها تطوير آلية اٚتصال فيشهل:د. 
 لحفع الهعموهات  تطوير ىظم حفع الهعموهات: ٓجب أن ٓتوافر فْ أي هىظهة ىظام

 والجٍد الهال هن الكثٓر توفر وبالتالْ ،الصاٚت ويبسط سيسٍلهها  ،والبياىات
 واٖوراق الهستىدات وأهان أهن وتحقٓق ،الحفع لعهمية الهطموبة الهساحة فْ ادصواٚقت
 . والبياىات الهعموهات لٍذي هىةشالهت رطةشواٖ

 القيادة ديهوقراطية ىحو اٚتجاي :ْ  العاهمٓن جاىب هن اركةشورى والهشال تعىْ وٌ
م عمِ والتعرف ْ ،وآرائٍم أفكارٌ  وأقل وأيسر ،دقصوأ ،طشأى اٚتصات اضأي تعىْ وٌ
 . اعاتشا٘ فْاىخفاظا 
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 وقت وتقمٓل اٚتصاٚت تيسٓر إالِ ٓؤدي وذلك: ظهةتدعيم الثقة بٓن العاهمٓن فْ الهى 
 وأفراد العاهمٓن وبٓن ضببع ٍمضلثقة بٓن العاهمٓن بعا اىعدام ظل وفْ ،اٚتصاٚت

 ،تم قد اتصاٚ ٌىاك أن ٘ثبات بهستىدا هكتوبة اتصاٚت دائها ٌىاك يكون  الجهٍور
 . الصاٚت وعضهو  ثباتو٘

 ْسادت ظهةالهىفْ  الهوجبة اٚتجاٌات سادت إذا: السمبية اٚتجاٌات عن العاهمٓن تخم 
 .اضبع ٍمضالهوجبة ىحو الهعاهمة هع الجهٍور وهع العاهمٓن بع اٚتجاٌات

 الثقافات وتعدد بتىوع وكذلك ،اٚأفراد بٓن الفردية بالفروق  العاهمٓن توعية ً . 

 هعوقا ٚتكون  حتِ الىفسية كٛتشاله وهن صخاشٗل الىقد هن العاهمٓن صتخمي 
 . الجٓد الصلٛت

 لتقمٓل وذلك والهعموهات الحقائق هن قدر بأكبر سهيةلر ا غٓر اٚتصاٚت بكةش تدعيم 
 .  الهعموهات صىق ظل فْ تزدٌر التْ ائعاتشال

 الصاٚت هعٓن إداري  هستوى  وىفْ العاهل ٓتهكن حتِ وذلك اٖفقية اٚتصاٚت يطشتى 
 سببٍاهركزيةت التْ كٛتشاله هن يقمل فٍو ،دارات٘ا هختمف فْ ضالبع ٍمضببع

 إدارات بٓن التعاون  هانضل وكذلك ،والجٍد الوقت فْ الزيادة حٓث هن الصالتىظيم لٛت
م بً يقوم الذي بالعهل ظهةبالهى العاهمٓن وهعرفة ،ظهةالهى  ا٘دارات فْ زهٛؤوٌ
 دارات٘با الصاٚت قبل رئيسً إذن عمِ لصيح أن لمهرؤوس ٓىبغْ لكن ،خرى ٖا
 .فٍٓا طرفا ٌو التْ فقيةٖا اٚتصب أن ٓخطري بىتائج ٌذي اٚتٓج كها خرى ٖا

 الاتصال  وأنواع أهدافالمطمب الرابع: 
دافٍا الرئيسية داف عهمية اٚتصاٚت ا٘دارية تبعا لطبيعة الهىظهة وأٌ كها تأدي ، تختمف أٌ

 هٍهة .و عهمية اٚتصال وظائف عدة 
 أهداف الاتصال ولا: أ
داف اٚتصال فْ - أ داف اٚتصال عهوها : تتحدد أٌ  :أٌ



داخل المنظمةمعوقات الاتصال                                                       الأول الفصل  
 

22 
 

دافٍا والخطط والسياسات وا٘جراءات الواجب  تهد الهرؤوسٓن بهعموهات عن  - الهؤسسة وأٌ
 إتباعٍا. 

فا٘عٛم الصادق ٓؤدي إلِ تفٍم  ،تعهل عمِ تشجيع اٖفراد عمِ الىجاح فْ اىجاز أعهالٍم -
 الهرؤوسٓن لكل ها يحيط بالهؤسسة، والتعميهات الخاصة بإجراءات التىفٓذ .

 تحيطٍم عمها بالهشكٛت أو الهواقف التْ تواجً تىفٓذ الخطة . -

وهقترحاتٍم سواء بالىسبة  هن ىاحية أخرى تعتبر اٖساس فْ هعرفة هشكٛت العاهمٓن -
1لمهشكٛت أو الظروف العهل فْ الهىظهة.

 

و التأثٓر فْ الهستقبل حتِ ٓتحقق الهشاركة  ولٍذا فعهمية اٚتصال تسعِ لتحقٓق ٌدف عام وٌ
ا أو عمِ اتجاٌاتً أو  فْ الخبرة هع الهرسل وقد ٓىصب ٌذا التأثٓر عمِ أفكاري لتعدٓمٍا وتغٓٓرٌ

 2عمِ هٍاراتً.
داف اٚتصال ضهن الهؤسسة: - ب جدٓر بالذكر أن اٚتصال ٍٓدف إلِ تحقٓق الترابط  أٌ

التْ فٍو بهثابة البىية اٖساسية  ،الوثٓق بٓن أطراف الهىظهة عمِ هستوى الداخمْ والخارجْ
يقوم عمٍٓا الهىظهة والتْ تدور حولٍا وظيفة الهدٓر حٓث ٓتعذر ههارسة العهمية ا٘دارية إٚ 
فْ حضور ىظام جٓد وفعال لٛتصال حتِ ٓتهكن الهدٓر هن التأثٓر عمِ هرؤوسيً. ولذلك 
تكهن اٌٖداف اٖساسية لٛتصال لهدٓر الهىظهة ذي الهسؤوليات الهتعددة اتجاي العاهمٓن 

 الهوردٓن والعهٛء وا٘دارات فْ اٖبعاد التالية: و الهجتهع و ساٌهٓن واله
 اٚستعٛم  -

 .التحري  -

 ا٘خبار  -

                                                
 الهكتب الجاهعْ الحدٓث، ،2ط ،عمم اٚجتهاع العٛقات العاهة وا٘عٛم هن هىظورالحهٓد احهد رشوان،  عبد حسٓن-1

 363ص
ط ، ا٘سكىدرية ، سىة .، الهكتب الجاهعْ الحدٓث، دأبعاد العهمية اٚتصالية، عثهان الصديقْ، ٌىاء حافع بدوى  سموى -2

  91، ص 9111
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 التأثٓر.  -

فٓجب عمِ الهدٓر أن ٓبحث ويحصل عمِ الهعموهات الٛزهة ) اٚستعٛم ( وتزويد أخرين  -
أيا كان و ،التأثٓر (بالهعموهات وتىهية وتوسيع الفٍم ) إخبار ( ويدعم اٚتجاٌات والتصرف ) 

 الفرد يعهل داخل التىظيم فقد يكون اٚتصال رسهيا أو غٓر رسهْ وشفوي أو كتابْ.
 أها فيها ٓتعمق باٚتصال بالهرؤوسٓن فان الهدٓر الىاجح الذي ٓىجز الٍدف الثاىْ و الثالث فاىً

 1.يستكشف اىً تهكن بىجاح هن تكوين فريق العهل 
 ثانيا: أنواع الإتصال:

دافٍا وتحقق شاطٍاتؤدي الهىظهة ىحتِ  اٚتصال،  هن بكاتش أو شبكة عمِ تشتهل فٍْ أٌ
 ،بعدة الهىظهات داخل فْ الصاٚت أىواعوقد قسهت  ،اٚتصال ٌذا هن هتىوعة وأشكال

 .الرسهية وغٓر الرسهية الصاٚت قىوات وهىٍا ىيفاتصت
 :ٌْ أساسية اتجاٌات أربعة الرسهية صاٚتاٚت تأخذ الإتصال الرسمي: .8

 الرؤساء هن والتوجٍٓات والتعميهات واهرٖا ىقل فْ ةيسأداة رئي لهثي: الاتصال النازل . أ
 الٍرم سبح السمطة تدرج خٛل هن وذلك ،والعهال الهرؤوسٓن إلِ رفٓنشواله

 .التىظيهْ

فْ اٖغمب يكون عبارة عن تقارير العهل التْ ٓرفعٍا الرؤساء :الاتصال الصاعد  . ب
 عن ،العميا لٙدارة الواردة أي الصاعدة صاٚتوكمها زادت اٚت، ا٘دارة العميا الِالهباشرون 
: هلشوت ،إىتاجٓتٍا وزيادة الهىظهة كفاية إلِ ذلك أدى كمها عىٍا والصادرة الىازلة اٚتصاٚت

 :هىٍا كثٓرة هزايا تحقٓق اعدةصال اٚتصاٚت وتسهح،(الخ...  ضوالعرو ،واٚقتراحات،التقارير)

 باٚىجازات الهعرفة حٓث هن ،العهل طبيعة عن حضأو  رصو ت عمِ ا٘دارة ولصح -
 . الهستويات كافة عمِ الهرؤوسٓن اعرشبه وا٘حساس ،واٚستعدادات ،اكلشاله وهعالجة

 .تفاقهٍا قبل كٛتشاله هن العدٓد افشاكت هن الرؤساء كنته -

                                                
،  26، ص 9111، د ط ، ا٘سكىدرية ، البطاش سىتر لمىشر والتوزيع ،  ا٘ىساىْ ، اٚتصال والسموكمحمد يسري دعبس  - 1

24  
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 اكلشلمه لضأف إجابات عمِ ولٍاصوح ،ولياتٍاؤ بهس اٚطٛع فْ ا٘دارة هٍهة سٍلت -
 الهرؤوسٓن جيعشوت وهساعدة ،اعدةصال اٚتصاٚت وتقبل استقبال خٛل هن وذلك ،الهختمفة

 .ههارستٍا عمِ

 هن، الىازل الصاٚت تقبل وهدى حركة تسٍٓل فْ اعدصال الصاٚت ىوات فتحق ساعدت -
 ان اٚصغاء الجٓد يصىع هىصتا جٓدا. هىطمق

 أو شابٍةويات هتهست هن سؤولٓنالىوع بٓن ا٘دارات والهٓتم ٌذا  الإتصال الأفقي: . ج
 لتحسٓن عهالٖوا دارات٘ا بٓن التىسٓق إلِ الصاٚت هن الىوع فٍذا ويٍد ،هتقاربة

 طريق عمٍٓاعن ولصالح ٚيهكن التْ الهعموهات هن الكثٓر حضويو  ،واٖداء ا٘ىتاجية
 فْ الصتاٚ هن الىوع ٌذا ويفٓد ،(اعدةصوال الىازلة اٚتصاٚت) الرأسي الصالاتد. 

 1.لمعهل روريةضال التىسٓق عهميات توفٓر
ْ تتم خارج القىوات الر : الاتصال الغير الرسمي .7  عمِ وتعتهد ،الصلٛت الهحددة سهيةوٌ

 إلٍٓا ويمجأ ،ائًضعوأ  داري ٘ا التىظيم أجزاء تربط التْ يةصخشال العٛقة قوة هدى
 .ً الهعموهات جهع فْ وقتلا وتوفٓر التىظيهية هوراٖ لتسٍٓل العاهمون 

 :إلِ الهىظهات فْ اٚتصال أىواع صىٓفكها أىً هن الههكن ت
 الهىطوقة اٖلفاظ يستخدم الذي اٚتصال ٌو الشفٍْ صالاٚت": الاتصال الشفهي "المفظي . أ

وتتكون هىٍا الفكرة أو  ،هفٓد هعىِ عمِ دالة عبارات أو هلج أو كمهات عمِ تهمةشاله
 والىدوات الهحادثات الصاٚت ٌذا ورص وهن. لمساهعٓن ىقمً الهدٓر ٓريد الذي وعضالهو 

 سٍلوي رةشهبا فعل ردود يعطْ أىً الصاٚت هن الىوع ٌذا وفائدة والهقابٛت، واٚجتهاعات
 ال.فع الصات وبالتالْ فكارلٗ جٓد بتبادل يسهح الذي التفاعل

و اٚت :الاتصال الكتابي . ب  ستخدامعموهات إها باواله فكارٖا كتابة يستخدم الذي الصوٌ
 فقد حدٓن ذو سٛح الكتابْ الصواٚت ،الهىظهة فْ لمعاهمٓن وتوزيعٍا الرهوز أو الكمهات

                                                
1
 19، ص هرجع سابق ،محمد يسري دعبس  - 
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 رسهية كوثيقة اعتهادي يهكن وبالتالْ ،وحضوالو  التعبٓرية بالدقة اتسم اذا إٓجابيا يكون 
عمِ الهىظهة لحفظً ويكونً  عبئا ،ن بالدقة الهطموبةيك لم سمبيا إذا يكون  وقد ،قاىوىية
 وكتٓبات والتعميهات التقارير الصاٚت هن الىوع ٌذا ورص الهخازن. وهن فْ سًوتكدي

ا العاهمٓن قواىٓن ودلٓل الهىظهة ولوائح وسياسات الهىظهة  .وغٓرٌ

 طريق عن لمعاهمٓن تصل التْ الهعموهات أو القرارات شهلوت: الاتصال الالكتروني . ج
 تعزز أن الههكن هن ا٘لكتروىية واٚتصاٚت ،سىترىت والفاكالحدٓثة هثل ا٘يات التقى
 إذ الصحيح الفٍم الههكن ان تحاط بعدم هن أىٍا إٚ العاهمٓن بٓن اٚتصال وفاعمية ىهو
 الكتابية. اٚتصاٚت هثل واضحة بطريقة كتبالهت

 اٚتصاٚت هساحة عدوت الكمهات تستخدم ٚ التْ اٚتصاٚت : ٌْالاتصال الغير لفظي . د
ا بحسب اىطباعات تعطْ الجسد ولغة الوجً فتعابٓر، سعةر المفظية واغٓ  فقد هغزاٌ

 يستخدم أو جديةاٖهر، عمِ لمتأكٓد الطاولة عمِ ويضربٍا ٓدي  قبضة الهدٓر يستعهل
 ى جٓدا.ىً أدٖ هوظف آخر هع اهةساٚبت

ذلك،  يحدد الذي ٌو الهوقف أن إٚ اٖخرى  عن اٚتصال طرق  هن طريقة هايهٓز ٌىاك سولي
 سموباٖ يكون  وقد ،وافْ لشرح تحتاج التْ اٚتصاٚت فْ الشفٍْ فعاٚ اٚتصال يكون  فقد

اٚ فع الكتابْ  1اٚت الروتٓىية.صاٚت فْ ا
 
 
 
 
 
 

                                                
1
 12، صهرجع سابق ،محمد يسري دعبس - 
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 داخل المنظمة معوقات الاتصالاهم : لمبحث الثانيا
 الهىظهات فْ اٚتصاٚت لهعوقات هستوياتٍم باختٛف الهىظهات فْ العاهمٓن إدراك نإ

ا وبالتالْ ،الهعوقات ٌذي هعرفة مٍٓمسيسٍل ع وهن ٌذي  الالفع الصاٚت تحقٓق ٓتم لكْ تجاوزٌ
 :هآمْ الهعوقات

 :التنظيمةمعوقات الاتصال المطمب الاول: 
 الهستويات وكثرة شرافوكبر حجم ىطاق ا٘ ،ا إلِ عدم وجود ٌيكل تىظيهْأساس ويرجع
 السياسة غياب ذلك إلِ فضأ ،حيحةص بطريقة الهعموهات ولصو  عمِ ٓؤثر هها ا٘دارية

داف حضتو  التْ الهىظهة فْ اٚتصاٚت لىظام حةضالوا هة الهىظ فْ ٚداريةا اٚتصاٚت أٌ
 .التىظيهية الوحدات بٓن التداخل وتهىع ولياتؤ والهس ٛحياتصوال السمطة تحدٓد عمِ ساعدوت

  أولا: الهيكل التنظيمي
حدٓد ت ندـَع َإداراتً أقساهًجهيع  أّ ىاتًوهكبٓن جهيع  العٛقات هجهوعات نع تعبٓر وٌ

يحدث سوء فٍم بٓن اٖفراد الهعموهات وتمك التْ تقوم باستقبالٍا، بإرسال نوتق الهستويات التْ
، كذلك فان عدم تحدٓد عدد الهرؤوسٓن والهسؤوليةطة َالسم اٚختصاصات جوَضلعدم ىتٓجة 

 .  فاعمٓةاٚتصاٚت نه ا٘قٛلالِ  دّؤٓالهباشر هن الرئيس  افرلٙشٓخضعون  نٓذلا
 اٚتصال زـاكره جوـضوب يحددظيهْ تىيكل ٌجود َعدم الِ  دّؤتالتْ  روالقص َأَجً

 عمِ دتعته ةـا٘دارٓ القٓادات هها ٓجعل الرسهية فْ الهىظهة لطةالسخطوط َ اٚتصالخطوط َ
 . ٓهٓةظالتى افدـاٌٖ هع افًدأٌ فْ اٖحٓاو نهفْ كثٓر  قٚٓتف ّذالالغٓر رسهْ اٚتصال
 اتحدوالدد َتع خلدتبب ـبس ًـئفوظال يقًتحق ندع خٛل نه ٓهْظالتى الٍيكل روقص َٓتضح
الهراقبة  وصعوبة َالصٛحٓات الهسؤولياتَ اٚختصاصات، قالتىسٓ الِ َافتقارٌا ا٘دارٓة

تت َتش ىٓادالالهستويات َالعميا  ا٘دارة بٓن دالبع َزٓادةبالدرجة الهحققة ٚىتظام سٓر العهل، 
 .ٓهْظالتىالٍيكل  اختٛلبب بس اٚتصال
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 ثانيا: افتقاد ادارة المعمومات
 واف لذا اتـالبٓاى ةـعٓوَى ةـكهٓ عمِ قفوتت اراترالقاتخاذ َ ا٘دارّ العهلههارسة  إو

 البٓاىاتلجهيع  ظيهيةتى ةدَح دوَجالهعاصرة فْ اشد الحاجة الِ ا٘دارٓةالهىظهات 
اتجاٌات الراي العام وهعرفة اتجاٌات  اسـَقٓ السٓاسات مَرسخطيط لمت الٛزهة والهعموهات

 فوستمك الوحدة التىظيهية  هثل دوَجعدم َ ماجٍٍوتالعاهمٓن واحتياجاتٍم والهشكٛت التْ 
 1. اٚتصالا٘دارّ فعالٓة تعوق 

 الثقافيةمعوقات الاتصال المطمب الثاني: 
إن ثقافة الفرد ٌـْ هجهوعـة الهعـآٓر التـْ تحكـم تفكٓـر الفـرد وتصـرفاتً، باعتبـار ٌـذي الهعـــآٓر 
عبـــارة عــن هجهوعـــة هــن اٖســس والضــوابط الهتكوىـــة لـــدى الفـــرد هـــن هعتقداتــً وعاداتـً 

 2.قـف هعٓىــةوأخٛقـً وقيهــً التـْ ٓتهسـك بٍــا فـْ بٓئتــً أو هوا
أي يهكـن القـول أن ثقافـة أطـراف اٚتصـال ٌـو ىتـاج هـا لدٓـً وهـا لـدى أسـرتً، وكـذلك هـا   

ٓـرتبط بوظيفتـً والجٍـة التْ يعهل بٍا، وها فْ الهجتهع أو البٓئة ككل هن عادات وتقالٓد وأىظهة 
ا.   3وغٓرٌ

 داخل عهمً يهكن ذكر البعض هىٍا هـا ٓمـْ: أها بالىسبة لمهعوقات الثقافية التْ تواجً العاهل
 المشـكلات المغويـةأولا: 

ـم الهجهوعـات التـْ ٓركـز عمـِ اسـتخداهٍا اٚتصـال حٓـث يكهـن ا٘شـكال ٌىـا  تعتبـر المغـة هـن أٌ
 فـْ أن الكثٓـر هـن الكمهـات الشـائعة اٚسـتخدام فـْ اٚتصـال تحهـل هعـــاىْ هختمفـــة ٖشــخاص
هختمفــٓن، فقـــد تكــون لمكمهـــة عبـــارات وهعـــان هتعـــددة وتحهــمتفســٓرات هختمفــة، وفٍــم هعــاىْ 
الكمهــات الهســتخدهة فــْ اٚتصــاٚت هــن العواهــل البالغــة اٌٖهية الهرتبطة بفعالية اٚتصال 

ن يفٍهـون هعىـِ كمهاتـً طالهـا ٌـو والخطأ الذي يقع فيً الفرد عادة ٌو افتراضً أن أخـري
                                                

1
الاتصال الاداري ومعولاته لدى مدٌري المدارس الابتدائٌة فً مدٌنة مكة المكرمة من وجهة نظر  ذٌاب سعد جبٌر المطرفً، فاعلٌة اسلٌب - 

والتخطٌط، جامعة أم المرى، كلٌة التربٌة، لسم الادارة   المعلمٌن، دراسة ممدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستٌر فً الادارة التربوٌة
 28، ص7087التربوٌة والتخطٌط،

2
س -  قْ ووٚ  .266ص ،9119 ، السعودية : هعٍد ا٘دارة العاهة،ترجهة جعفر أبو القاسم أحهد ،داءالسموك التىظيهْ و اٖ ،سٓزٚ

3
 264، ص ىفس الهرجع - 



داخل المنظمةمعوقات الاتصال                                                       الأول الفصل  
 

28 
 

ـذا اٚفتـراض خـاطئ ٖن الكمهـة الواحـدة تعىـْ أشــياء هختمفـــة بالىســـبة لٗفـــراد،  يفٍهٍـا، وٌ
لــِ الهىـاطق الجغرافٓـة التـْ ٓـأتْ هىٍـا  ويرجـــع ذلــك لٛخـــتٛف فــْ الهســـتويات التعميهٓــة وا 

ء اٖفـراد، واخ ـذا هصـدر هٍم هن هصادر تعويق اٚتصاٚت وعدم ٌـؤٚ ـتٛف لغـاتٍم ولٍجـاتٍم وٌ
ضافة إلـِ ذلـك فـان اسـتخدام بعـض اٖفراد لكثٓر هن الكمهات فْ رسائمٍم دون حاجة  فعالٓتٍا، وا 

 لذلك ٓجعـل الرسـالة هعقـدة أكثـر أو يصـعب فٍهٍا هن جاىب الهستقبل لٍا. 
 ئيالإدراك الانتقــاثانيا: 

حٓــث ٓتجــً اٖفــراد إلــِ ســهاع جــزء هــن الرســالة وا ٌهــال الهعموهــات اٖخرى وذلك لعدة أسباب 
هىٍا الحاجة إلِ تجىب حدت التىـاقض الهعرفـْ لـذلك ٓتجـً اٖفـراد إلـِ غـض الىظـر عـن 

فالهستقبل يهٓل إلِ قراءة الهعموهـات التـْ تتعـارض هـع الهعتقـدات التـْ رسـخت فـٍٓم هـن قبـل، 
أو سهاع ها ٓتوافق هع قيهً واعتقاداتـً واتجاٌاتـً وا ٌهـال أي هعموهـــات تتضـــارب هــع ٌـــذي القــيم 
واٚتجاٌـــات، أي تضـــارب ا٘طـــار الهرجعــْ بـــٓن الهرســل والهســتقبل بســبب اخــتٛف 

 ــة العمهٓــة والثقافية والخبرة. الشخصــية واٚتجاٌــات والقــيم والخمفٓ
أن اتجاٌــات العهــال تــؤدي دورا ٌاهـا فـْ  "اٚتجاٌــات الســمبية : ٓــرى هحهــد عمــْ شــهس الـدٓن 

العهمٓـة اٚتصـالية فاتجاٌـات الهرسـل ىحـو هوضـوع الـذي يقـوم بىقمـً ىحـو الهسـتقبمْ الرسالة 
  1."اٚتصال ذاتٍا هن اٖهور الهؤثرة فْ تحقٓـق فعالٓـة اٚتصـال وىحو وسٓمة

ٌذي اٚتجاٌــات تشــكل وجٍــات ىظــر هتبآىــة تــؤثر فــْ تحدٓــد ســموك العهــال وتصــرفاتٍم 
واتجاٌــاتٍم الســالبة تعىــْ وجٍــات ىظــر وعارضــة لشــخص أو هوقــ، وغالبــا هــا تحــول تمــك 

 اٚتجاٌات السالبة دون فعالية اٚتصال.
 الانطواءثالثا: 

 ٓذٌب أحهد صقر إلِ أن ٌذا الجاىب >> ٓتهثل فْ البعد عـن أخـرين وتفضـٓل العهـل  
 الفـردي وعـادة هـا يكـون ىتٓجـة اٚخـتٛف الهوجـود فـْ القـيم والهعتقـدات واٚتجاٌــات بٓىــً وبـٓن

                                                
1
 . 69،ص 3004محمد عمْ شهس الدٓن، السموك ا٘داري، هدخل ىفسْ اجتهاعْ لٙدارة التربوية .عهان : دار الفكر، - 
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ذا السموك أخــرين  ، أو رغبـة فـْ عــدم اٚحتكــاك، أو عــدم الىفـور هـن العهـل الجهاعْ<<، وٌ
 ٓتىاقض هع عهمية اٚتصـال التـْ تقـوم عمـِ العٛقـات الهتبادلـة والتفاعل بٓن أطراف اٚتصال. 

يم هحهــد صــالح بقولــً  ــك فٓــً أن فعالٓــة ههــا ٚ ش: "افتقــاد إدارة الهعموهــات : وعمـق ابــراٌ
 1".العهمية اٚتصالية واتخاذ القرارات ٓتوقف عمِ كهية البياىـات والهعموهـات الهتـوفرة

لذا فـان الهىظهـات فـْ اشـد الحاجـة إلـِ جهـع الهعموهـات والبياىـات الٛزهـة لمتخطـيط وهعرفـة ، 
م، وعـدم وجـود هثـل ٌـذي العهمٓـات سوف اتجاٌـات العهـال واحتياجـاتٍم والهشـكٛت التـْ تـواجٍٍ

 تعوق فعالية اٚتصال داخل الهىظهة. 
 المعوقات الشخصية :لثالمطمب الثا

 عدم هثلت اٚصاٚت عهمية فْ والهستقبل الهرسل إلِ ترجع التْ الهؤثرات هجهوعة بٍا دصوىق
 ،غاءصا٘ وعدم ،الصاٚت عىد ضالغهو  وغمبة ،هبٍهة ألفاظ واختيار الجٓد التعبٓر عمِ القدرة

لٍا،  اٚستجابةوتىوع العواطف وطريقة  ،واختٛف القدرات والهدارك العقمية ىتٓجة الفروق الفردية
ا ،اٖفراد بٓن الثقة ودرجة  هن وتحد صاٚتعهمية اٚتعقد ت قد التْ الهعوقات هن وغٓرٌ
 .فاعمٓتٍا

 باٚضافة الِ ذلك:
والهستقبل بسبب اختٛف الشخصية تضارب اٚطار الهرجعْ بٓن الهرسل  -

 واٚتجاٌات والهٓول والخمفية العمهية والخبرة.
 ها سهاع أَ اٚدراك اٚىتقالْ هن قبل الهستقبل فالهستقبل يهٓل غالبا الِ قراءة -

هال واتجاٌاتً َاعتقاداتً قٓهً هع قافوٓت  تتعارض أَ اربـتتض هاتوهعم أّ واٌ
 واٚتجاٌات. مالقٓ يذٌ هع

 فالهرؤوس يهٓل غالبا الِ عدم الصراحة اٚختٛف فْ الهركز بٓن الهرسل والهستقبل  -
كذا فالتغذية راجعة هن الهرؤوسٓن هحدودة  وتشويً الحقائق بشأن العهل لئٛ يغضب رئيسً، وٌ

                                                
1
 341ص ،9191 الدار الجاهعية، ،القاٌرة ،عاشور، السموك ا٘ىساىْ فْ الهىظهات أحهد صقر - 
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 جدا وغٓر دقيقة. 
واعهالً واقوالً، ويؤثر هدى هصداقية الهرسل وتشٓر الِ هدى ثقة الهستقبل بالهرسل  -

 ٌذي الثقة والهصداقية عمِ ىظرة الهستقبل واستجابتً ٖقوال الهرسل وافكاري.
لٛتصال هع كل شخص، فٓمجأ الهرؤوس ضغط الوقت فهثٛ ٚ ٓتسع وقت الهدٓر  -

هستوى اداري اعمِ هتجاوزا رئيسً الِ اختصار الطريق واٚتصال هباشرة هع 
ذا ٓؤدي الِ بعض الصعوبات وسوء الفٍم و   الىزاع.الهباشر، وٌ

 او اٚستهاع الٍٓا. الحكم الهسبق هن قبل الهستقبل قبل تهام قراءة الرسالة -
 عدم اٚصغاء الجٓد هن قبل الهستقبل. -

، وقد درالف قٓعٓها  وٌ  ثحدالت هٍارات الخبرة فْ نعدَ روالقص الشخصٓة الهعوقات نَه
 رتًوَصالهستوى ٓث ح نه الحدٓثىد ع الهوضوع رعىاص كل، ًـكاترح انخداستفْ لً ٓفش
 درالف نوٓق ثحٓ، اٚتصالالهبالغة فْ ٌم بَإدراكالحدٓث لمهستٍدفٓن ل وَص نتضه

 اٚتصال عهمٓةد ٓفق هها اترهدة عحد اوال الهوضع نَه ء شْ فْ كل نٓربأخ باٚتصال
هٓتٍا.  أٌ
 البيئيةمعوقات الاتصال : الرابع المطمب

 عمِ أَ الهرسل عمِ حصمت سواء اٚتصال قوٓع أو يهكن شْء أّ أَ الهشكٛت بٍاصد َٓق
الِ هجهوعة العواهل  عـجرتو اٚتصال فاعمٓة نه وتحد الهستقبل عمِ أَ ا٘رسال عهمٓة

 درجة، وهىٍا اـأَخارجٍ الهىظهة داخل سواء درالففْ الهجتهع الذي يعيش فيً  الهوجودة
 عمِعد ٓساذلك  لـفكالضوضاء)اٖصوات، والهسافة البعٓدة(  دوََج ٓةوالتٍ الحرارة وسوء

 ةركث هع الحكوهية رائدوـالفْ خص اٖـَب قٓـالض ، كها ان الحٓز الهكاىْالفعال اٚتصال إعاقة
المغة التْ  أٓضا اهلوالع يذٌ بٓن نَه. رتولمت دّؤَٓ الفعال اٚتصال قلرٓع الهراجعٓن

دم عالِ  افةـبا٘ضدي َتقالٓ َعاداتً قٓهً فْ ضوء الكمهات لهعاىْ اجًرَاستخ هٍاخدٓست
 فْ كثٓر هن الهىظهات. كبٓر قطاى عمِ اجتهاعْ ىشاط دوَج نعدو  ،اٚتصال أدَات كفآة
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، بٓن العاهمٓن مائـالق اَوـَالتع مالتفاٌ بهدى رتتأث اٚتصال ٓقةطر والجدٓر بالذكر، أ وهن   
    1.فاعمٓتً ُهدَ اٚتصال بوأسم تحدد مبٓىٍ رافوتت التْ َاٚىسجان مالتفاٌ جةدرف
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
1
 23ذٌاب سعد جبٌر المطرفً، مرجع سابك، ص - 
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 خلاصة الفصل :
 هن ٚبد كان لذلك ،الهىظهات ىجاح عمٍٓا يقوم التْ اسيةاٖس الركائز هن الصاٚتر يعتب

هية عمِ التعرف  تبادل عمِ تقوم هىظهة أي فْ داريةا٘ فالعهميات ،الهىظهات فْ الصاٚت أٌ
داف يحقق لكْ الصبذلك فإن العهل يحتاج إلِ اٚتو  ،والهعموهات البياىات  هها ،الهىظهة أٌ
 اطٍاشىالهىظهة  تؤدي ولكْ. بالىجاح العهل وبٓئة الهىظهة عمِ تعود كثٓرة فوائد هعً تبرز
دافٍا ققوتح  ٌذا هن هتىوعة كالشوأ ،لاصاٚت هن بكاتشأو  بكةش عمِ تهلشت فٍْ أٌ
لِ ىيفاتصت عدة إلِ الهىظهات داخل فْ الهتىوعة الصاٚت الشكهت أقسو قد  ،لصااٚت  وا 

لكتروىية وكتابية لفظية ٚتصاات إالِ وكذلك ،رسهية غٓر وأخرى  رسهية الصات قىوات  وغٓر وا 
 . لفظية

فراد عمِ اٖ بٓن الهتداخمة العٛقات هن هعقدة بكةش أىً عمِ ا٘داري  التىظيم إلِكها اىً ٓىظر 
 بٓن الصلٛت كثٓرة وطرق  هتعددة بكاتشب العٛقات ٌذي هاترتبط وعادة ،هختمفة ستوياته

 ىفسً التىظيم ظروف عمِ تتوقف الهىاسبة الصاٚت طريقة فإن الواحد التىظيم أعضاء
ال الذي ٓتم اختياري صاٚتل ٌيك أن القول يهكن وبذلك ،ائًضأع لسموك الههٓزة صائصوالخ

 هٛحظة هع ،التىظيم داخل اٚأفراد بٓن التفاعل أىهاط تحدٓد فْ ٌاهاً  دوراً  ٓمعب وفسوتطبيقً 
هية  وعٛجٍا اكلشاله افشاكت خٛل هن العاهمٓن بٓن الصاٚت لهٍارات الهستهر التطوير أٌ

 فْ الصكافة هعوقات اٚت عٛج فْ والفعالة الحدٓثة الوسائل وتبىْ الهستهر والتدريب
 .الهىظهات



 

 

 :الثانيالفصل  
 الاداء فاعلية

 الوظيفي
 وعلاقته
 بالاتصال
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 :تمهيد
داف  ٓتعبر م اٌ الاداء الهحور الرئيسْ الذؼ تىصب حولً جٍود الهدراء، كوىً يشكل باهتياز اٌ

الهىظهة، حٓث تتوقف كفاءة أداء أؼ هىظهة وفْ أؼ قطاع كاىت عمِ كفاءة أداء هواردٌا 
البشرية، كها تسعِ كافة الهىظهات الِ اىجاز أعهالٍا بكفاءة وفاعمية عالية وذلك هن اجل 

 ٓق الاٌداف التْ تم التخطيط لٍا هسبقا وبأقل تكمفة ههكىة.     الوصول الِ تحق
ويهكن القول ان الهورد البشرؼ ٌو العىصر الوحٓد القاددر هن خلال أدائً عمِ استيعاب 
الهفاٌيم والافكار الجدٓدة التْ تساعد استغلال الهٓزات وهواجٍة التحدياتالتْ تفرصٍا الظروف 

ة، والتىظيهة لمقرن الجدٓد باعتباري الهحرك الأساسْ لكل اىشطة البٓئية، والثقافية، والشخصي
 الهىظهة.  
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 الوظيفي ءماهية الأدا المبحث الأول:
دون وجود كفاءات وهٍارات ٓدٓرون ٌذا التىظيم الذؼ  ان ىجاح اؼ تىظيم هؤسساتْ لايقوم

يضهن بقاءي وريادتً بٓن الهؤسسات الاخرػ، ولا يكون ذلك دون وجود ىظام لمتدريب الذؼ 
يعتبر احد شروط رفع اداء الهؤسسة، والاداء الوظيفْ يحتل هكاىة ٌاهة بٓن الاىشطة الادارية 

 1.هلالٍادفة الِ رفع الكفاءة وتحسٓن اسالٓب الع
 مفهوم وأهمية الأداء الوظيفي :المطمب الأول

 أولا: مفهوم الأداء الوظيفي
  :تعريف الأداء .1

 ٌََ ،هعا الىتائجَالسموك  َأىً ،َالاىجازالسموك  بٓو "التفاعل  :بأىً جٓمبرت تَهاس ٓعرفً
 الهىظهة لموصول اليً. َهاتسعِ ،َىتائجً السموك اتحاد

 هعٓىة ىتائج هجهَعة أَ ،ىتٓجة تعكسالظروف التْ  أَ الشروط تحقٓق" :بأىً الأداءَٓعرف
 هعٓن، أو هجهوعة اشخاص.  شخص  لسموك

  :الوظيفيالأداء  تعريف .2
 الفرد لداخ هو ىابعة ضغَط أَ قَُ ىتٓجة لآظٍر ٌادف َظٓفْ سمَك" :بأىً لٌلا عرفً
 ."الهحيطة بًالقوؼ الخارجية َ القوؼ الداخمية لمفرد، بٓو َتَافق لتفاع ىتٓجة لكنَ ،فقط

 َهوالوصول اليً،  ٓراد ٌدف أَ غآة عو عبارة" :أىً عمِ الوظيفْالأداء تعرٓف َٓهكو
أداء الفرد أو  لخلا هوٓتىاولً فالبعض  ،هتبآىة َزَآا هىاظٓر ٌىاك وأ حظىلا أخرُ زآَة
 2."ٓتىاول هن خلال الىظر الِ اداء الهؤسسة ككل ضفريق العهل )الجهاعة(، والبعأداء 
الاىساىْ، ويتم  ٓختص بالجاىب وٌَ ،الإىتاجٓة رعىاص نه ارعىص الأداء الوظيفْ يعتبر

 تحدٓد الاىتاجية تبعا لعدة أبعاد هتداخمة ٌْ:

                                                
1
  5، ص6102سحنون، مذكرة لنيل شهادة ماجستير، الاداء الوظيفي والعلالات الانسانية، اكتوبر تشرين الاول  زوبير- 

2
الاتصال التنظيمي وعلالته بالاداء الوظيفي ،جامعة لاصدي مرباح،  حجاج امال واخرون، مذكرة لنيل شهادة ليسانس في اتصال وعلالات عامة، - 

 .63 62،ص 6102تماعية، لسم الاعلام والاتصال، كلية العلوم الانسانية والاج
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 واختصاصً، وهدػ اتباعً لمتعميهات التْ  العهل الذؼ ٓؤديً العاهل، وهدػ تفٍهً لدوري
 تصل اليً هن الادارة عبر الهشرف الهباشر لً.

  وهدػ توافقً هع الهعآٓر وهستويات الجودة.الاىجاز الذؼ يحققً العاهل 
  تهاهً بالعهل وأدوات العهل وشعوري بالاىتهاء لهكان سموك العاهل فْ وظيفتً هن حٓث اٌ

 ، وتطوري الهٍىْ واتقاىً.العهل
 .سموك العاهل هع زهلائً ورؤسائً وهدػ تعاوىً هع روح الفريق 
  هن حٓث الرغبة فْ العهل واتقاىً عهمً والسعْ جد عمٍٓا العاهل الحالة الىفسية التْ ٓو

 لتطوير ىفسً.
 ا وبالتالْقطر  اىعكاسٍا عمِ ترقٓتً. التحسٓن والتطوير التْ يهكن أن ٓوفرٌ
 :المنظمةفي  الوظيفي المفاهيم المرتبطة بالأداء .3
 ٓمْ فيها وسىحاول ،هىً قريبة تعتبر التْ الهفاٌيم بعض هع ٓختمط ها غالبا الأداء هفٍوم إن

 .بالأداء علاقتٍا وتحدٓد الهفاٌيم ٌذي هعرفة
 الهختصٓن والباحثٓن الكتاب وآراء ىظر وجٍات بتبآن فقط ليس الفعالية هفاٌيم تتبآن :الفعالية - أ

ىها الفعالية، قياس هداخل بتعدد أو الأدب الإدارؼ  فْ  الجٍات لتعدد ىتٓجة أيضا التبآن يأتْ وا 
م، الهىافسٓن الحكوهة، الهوزعٓن، الهجٍزين، الهستٍمكٓن، :هثل الهفٍوم، تٍتم لٍذا التْ  وغٓرٌ
 كهؤشر الأٌداف عمِ ٓركز هن فٍىاك، عمِ الفعالية لمحكم هختمفة هعآٓر جٍة كل تهمك حٓث
 .البٓئة الخارجية هستوػ  عمِ الهتاحة الهوارد عمِ بىاءا الفعالية لقياس
 طريق عن وسدالإحتياجات الأٌداف موغ: "بعن تعبر بأىٍا ٓرػ  جعموك عمْ محمد أن فىجد

 1 ."أحسن إستخدام الهتاحة الهوارد إستخدام خلال هن ههكن إىتاج تحقٓق أقصِ
 :  وبتالْ فٍْ

                                                
، بٓروت ،  1محمد عمْ جعموك ، هوسوعة العموم الإدارية ، دلٓل رجال الهال و الأعهال ، القادة ٌل ٓولدون أم يصىعون ؟ ط1

 . 101، ص1999دار راتب الجاهعية ،
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تحقٓق الاٌداف الهحددة هن قبل الهىظهة، بغض الىظر عن التكالٓف الهترتبة عن ٌذي " 
 1.الاٌداف"

 للأٌداف تحقيقٍا إطار فْ أكثر ترتبط أصبحت التىظيهية الفعالية فإن الهعاصر بالهفٍوم أها
 عن الدائم البحث وضعية فْ الهؤسسة جعل هها الهستقرة، غٓر البٓئة هكوىات هع الهسطرة
ا لتضهن الدٓىاهيكْ التوازن   .وبقاءٌا ىهوٌ
ذا  2: التالية التعاريف هاتؤكدي وٌ

 الهشكلات هع والتكٓف بكفاية للإىتاج القوة هراكز تحريك عمِ الهؤسسة قابمية: "ٌْ الفعالية
 ."والداخمية البٓئية
 عن الىظر بغض الىهو عمِ لهحافظةاو  والتكٓف البقاء عمِ الهؤسسة قابمية: "ٌْ الفعالية
ا التْ الوظائف  ."تىجزٌ
 ."الهصالح أصحاب رضا تحقٓق عمِ القدرة"ة ٌْ: الفعالي
 "والٍيكمة البٓئية الهتغٓرات بٓن والاىسجام الجٓد التطابق دالة" ٌْ:  الفعالية
 ٌىاك كاىت إذا والاستهرار البقاء عمِ الهؤسسة هقدرة" : بأىٍا فٓرػ  Jeanne meunierأها 
  ."هسٓريٍا لدػ إرادة

ا  بها لمهىظهة الكمْ الأداء هكوىات تفاعل هحصمة: "البحٓرؼ  صادق سعد الدكتور ويعتبرٌ
دارية فىية هن أىشطة يحتويً  3."  وخارجية داخمية هتغٓرات هن فيً ٓؤثر وها وا 
 ،أؼ4 "الهتوقعة والهخرجات الفعمية الهخرجات بٓن الىسبة" :أىٍا عمِ تعرف الكهية الىاحية وهن

 يهكن الفعالية أند ىج ٌذا هن واىطلاقا،هسبقا الهوضوعة لأٌدافاو  الهتحققة الىتائج الىسبة بٓن

                                                
1
 06زوبير سحنون، المرجع السابك، ص - 
ها فْ فاعمية الهىظهة، الهجمة العربية أكرم هحسن الياسرؼ، فاضل عباس  2 دارة الهعرفة وتأثٓرٌ العاصرؼ، القوة التىظيهية وا 

 122، ص2007جاهعة الدول العربية، ٓوىٓو ، القاٌرة، 01للإدارة، الهجمد السابع والعشرون، العدد 
 3 201، ص2004الدارالجاهعية، ، إدارة توازن الأداء، الإسكىدريةسعد صادق بحٓرؼ،  

يم القزاز، راهْ حكهت الحدٓثْإس  4 ، دار ، الأردن1ة أخرػ فْ إدارة الهوارد البشرية، طو أسالٓب حدٓث 6سيقها  ،هاعٓل إبراٌ
 182، ص2009، هسٓرة لمىشر و التوزيع و الطباعةال
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 هع والتكٓف البقاء عمِ الهؤسسة قدرة إلِ تشٓر فقد أبعاد، عدة خلال هن وفٍهٍا تىاولٍا
 للأٌداف تحقيقٍا بهدػ تعرف قد كها والهردودية، الىهو تحقٓق إلِ بالإضافة البٓئية، التغٓرات

 )الإستراتٓجية(الأجل طويمةال بالأٌداف تتعمق فٍْ وبالتالْ الهؤسسة، أجمٍا هن قاهت التْ
  ) 1.   العهمية (الأجل وقصٓرة ) التكتيكية( الأجل هتوسطة
تحقٓق  لتعظيم الىادرة لمهصادر توزيع إعادة: "أىٍا عمِ Hollingsworth and Parkiويعرفٍا 

 الأٌداف " 
 أقل أو كهية أقل استخدام ىضٓر ) الىاتج( الهخرجات هن كهية أكبر عمِ الحصول" : تعىْ كها
 2والوسائل " مهواردل تكمفة
 وحجم الإىتاجية العهمية فْ الهستخدهة الهوارد حجم بٓن العلاقة" :عن تعبر فٍْ آخر بهعىِ
  3،"العهمية ٌذي تحققً أن يهكن الذؼ الإىتاج
 :ٌْ ركائز ثلاث عمِ وجودٌا فْ ترتكز الكفاءة أن عمِ الهصرؼ  محمد أحهد الدكتور ويؤكد
 4الهىاسبة وبالتكمفة الهلائم، الوقت فْ ٓتم الذؼ الهىتجة، لمعىاصر الجٓد الأداء
هٍا لمكفاءة أبعاد عدةك ٌىا أن فٓرػ  الشحات ٓوسف أحهد الدكتور أها  5:أٌ
 :وتىقسم الِ عدة اقسام ىذكر هىٍا: الكفاءة_ ب

 قبل هن الهختمفة الإىتاج أسالٓب أو فىون  بٓن بالهفاضمة تعمقت :الإنتاجية أو الفنيةأ_الكفاءة 
  .الإدارة عمِ القائهٓن

                                                

 341 .ص. 1998 . دارالمحمدية: الهؤسسة، الجزائر اقتصاد عدون، دادؼ ىاصر  1
 .240،ص  2007ٓر والتطوير، عهان ،  الأردن، دار الكىوز الهعرفة لمىشر والتوزيع،زيد هىٓر عبوؼ ، إدارة التغ 2
 .245، ص2009، عهان ، دار ٌىاء لمىشر و التوزيع ، 1طارق الحاج ، فمٓج حسن ، الإقتصاد الإدارؼ ، ط 3
الكفاءة الإىتاجية لمهؤسسة الصىاعية، التكمفة، الوقت ،الأداء، الإسكىدرية، هؤسسة شباب الجاهعة ،  أحهد محمد الهصرؼ ، 4

 7، ص2004
 35 -34، ص2001أحهد ٓوسف الشحات ، الخصخصة و الكفاءة الإقتصادية ، هصر، دار الىٓل لمطباعة والتوزيع ، 5
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 الهوارد توزيع كيفية إتفاق بٍا يقصد: الموارد تخصيص كفاءة أو التخصصية الكفاءة -ب
 عمِ تفضيلاتٍم أو الهستٍمكٓن رغبات هع كاهلا اتفاقا الاستخدام وجوي هختمف عمِ الاقتصادية

 .الكمية هىفعتٍم هن يعظم ىحو
ْ لمهشروع، الإىتاجية الطاقة حجم فعالية بهدػ تتعمق: كفاءةالحجم -ج  الإىتاج بهزايا تعرف وٌ

 .الحجموفرات  أو الكبٓر
 أهمية الأداء الوظيفي :انياث

 :  هآمْ فْ الأداء الوظيفْ أٌهٓة تتبمَر
 لَأعها عهمً فْ الوقت الحاضر أداءيلقدرة الفرد عمِ  هقٓاسا ٓعدالأداء الوظيفْ  إو -أ

 الىقل والترقية...  قرارات اتخاذ فْ ٓساعدفْ الهستقبل، وبالتالْ  أخرُ
 .  بأدائً الفرد اٌتهان هآزٓد ٌَذا ،الحوافز بأداء الفرد ىظان ارتباط - ب
العاهمٓن ذوؼ الأداء الهتدىْ  أو حٓث ،الوظيفْ لدػ العاهمٓن بالاستقرار الأداء ارتباط - ج

 1.عوخدهاتٍنبالاستغىاء  هٍددٓو دائهان ٓكَىَ
 الوظيفي الأداء محددات ومعدلات :المطمب الثاني

 الوظيفيالأداء  محدداتأولا: 
الجٍد  بٓو العلاقة ىتاج أىً عمِ الىظر اليً ٓهكو هعٓو هَقف إىتاج ٌَ الأداء الوظيفْ إو

 الدور الٍام لمفرد.والقدرات وادراك 
 :فيها ٓمْ تتضح الأداء هحددات ىجد ولٍذا

 .: ٓجب أن تتوفر لدػ الفرد دافعية العهل، وقد يكون ٌذا الدافع قويا أو ضعيفاالدافعية الفردية
 َظٓفتً أَ هٍهتًالجٍد الِ الطاقة الجسهاىية والعقمية والتْ ٓبذلٍا الفرد لأداء ٓشٓر: الجهد

 .عهمً لهجا فْ عطائً هعدلات أعمِذلك لموصول الِ َ
 قدرة عمِ أداء العهل الهوكل ٓجب أن ٓتوفر فْ الفرد الحٓث : القدرة عمى أداء العمل المعين

 
                                                

1
 64حجاج امال واخرون، المرجع السابك، ص - 
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 1.هٍاهً أَ َظٓفتًلأداء  ٓستخدهٍاالِ الخصائص الشخصية لمفرد التْ  تشٓرإليً، كها 
: ٓجب عمِ الفرد أن ٓدرك و يفٍم دوري فْ الهىظهة ، لأىً ٓوجد أفراد إدراك الدور و المكانة

 ٓبذلون جٍودا فائقة ويكون هقبولا.
 خلالً هو العهل فْ جٍَدي تَجًٓ الضرورؼ  هو أىً الفرد ٓعتقد الذؼ الاتجاي كذلك بً َٓعىْ

 أدائً. فْ بأٌهٓتً الشعورَ
 هكَىاتكل  فْ الإتقاو هو أدىِ حد َجَد هو لابد الأداء هو هرضْ هستَُ لتحقٓقَ

 لكىٍمَ هتفَقة قدرات لدٍٓم َٓكَو قائهة جٍَدآبذلون  عىدها الأفراد أو بهعىِ ،الأداء
 جٍد لبذفبالرغم هن  .ىظرأخرٓو َجٍة هو هقبَلا ٓكَولن  أدائٍن فاو أدَارٌن لآفٍهَو

الطريقة فان الفرد يعهل  َبىفسالطريق الصحيح،  فْ هَجً ٓكَوالعهل لن  ٌذا فاو كبٓر
 ٌَىاك ،هىخفضكأداء  أدائً هستَُ هآقٓن عادة ،القدرات تىقصً لكنَ عهمً َٓفٍن كبٓر بجٍد
 كبٓرا جٍدا لٓبذالفرد قد يكون لديً القدرات اللازهة والفٍم اللازم لكىً لا  أو ٌََ أخٓر لاحتها
 ٓكَو قدالحال ان أداء الفرد  َبطبٓعة ،أيضا هىخفضا الفرد ٌذا لهث أداءي فٓكَوالعهل  فْ

 2هكون آخر. فْ َضعٓف الأداء هكَىات هو هكَو فْ هرتفعا
 الوظيفيمعدلات الأداء ثانيا: 

 :الوظيفي تحديد معدلات الأداء خطوات .1
م الخطوات الواجب إتباعٍا لتحدٓد هعدلات الأداء فيها ٓمْ:        يهكن حصر أٌ

 :تحديد الأهداف المطموب تحقيقها من التقييم - أ
 وتتهثل فْ: 
 : تتعمق بالهىظهة والعاهمٓن والهجتهع عمِ الهدػ البعٓد.إستراتيجية أهداف-
 : تتعمق بالهكافأة والجزاءات والترقيات.أهداف إدارية-

                                                
1
الدين،الاتصال التنظيمي وعلالته بالاداء الوظيفي،مذكرة تخرج لنيل شهادة ماجستير،جامعة منتوري محمود لسنطينة، كلية العلوم  بوعطيط جلال 

 32ص 6115الانسانية والاجتماعية، لسم علم النفس والعلوم التربوية والارطوفونيا،
2

 65حجاج امال واخرون ، المرجع السابك، ص -
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هكاىياتً الشخصية التْ تساعدي هداف تنمويةأ- : تتعمق بتعريف الفرد بىقاط القوة والضعف وا 
 فْ تىهية هٍاراتً وزيادة إىتاجٓتً.

 :تحديد فئات الأفراد الذين سيتم تقييم أدائهم والمقالات المناسبة لكل فئة  -ب
 وتصىٓف الأفراد إلِ هجهوعات لٓتم تقٓيم أدائٍم وفق هعآٓر هحددة. ىعىْ بذلك تقسيم

 هثلا: جودة العهل، السرعة فْ العهل، الإتقان، التعاون...إلخ. 
: ٓجب أن لا تكون أقل أو أعمِ هن الحد الهقبول تحديد عدد المعدلات وترشيد إستخدامها -ج

 .1لقياس الظاٌرة الهطموبة وتحقٓق الأٌداف الهىشودة 
: وذلك بهراعاة الوظيفة وىوعية الأعهال تحديد وزن كل معدل من المعدلات المستخدمة  -د

هية كل هىٍا.  وأٌ
:  هن أجل الحصول عمِ أفضل الىتائج ىقوم بالإعتهاد عمِ هقياس بيان منهجية التطبيق -ه

 رقهْ أو وصفْ أو ىسبْ أو أبجدؼ.
 :الوظيفي خصائص معدلات الأداء .2

دلات القياس لا بد هن إعداد قائهة تفصٓمية بالخصائص التْ سٓتم حتِ يهكن تحدٓد هع
م ٌذي الخصائص ىذكر:  إستعهالٍا لمقياس وهن أٌ

تهام هعيار التقٓيم بإظٍار الإرتباط التوافق الإستراتيجي -أ : يشٓر ٌذا الهبدأ إلِ هدػ إٌ
ستراتٓجية الهىظهة وغاياتٍا وثقافتٍا.  الهوجودة بٓن أداء الوظيفة وا 

ل: إذا كاىت الهىظهة تٍتم وتؤكد عمِ خدهة العهلاء فإن هعيار التقٓيم سٓتركز عمِ قياس هثا
 أداء العاهمٓن عىد قياهٍم بخدهة العهلاء.

: يشٓر ٌذا الهفٍوم إلِ ضرورة أن يقيس الهعيار بالفعل ها وضع هن أجل قياسً ، الصدق -ب
 الغهوض . و حتِ ٓتسم الهعيار بالصدق فلا ٓجب أن يعتريً الىقص أو

                                                
 .78،الهرجع السابق، بوعطيط جلال الدين 1
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: يشٓر ٌذا الهبدأ إلِ هدػ إهكاىية الإعتهاد عمِ الهعيار وتكرار إستخداهً أؼ الثبات  -ج
 هدػ الثبات فْ وصف وتفسٓر الهدٓرين والرؤساء الهختمفٓن لىفس البياىات التْ تم تجهيعٍا.

م الخصائص التْ ٓجب أن تتصف بٍا هعدلات الأالقبول  -د داء : إن ٌذا الهبدأ يعتبر هن أٌ
حٓث أىً ٓوجد الكثٓر هىٍا ٓتسم بالصدق والثبات ولكىٍا تستغرق وقتا طويلا فْ استخداهٍا،  
لذا فالعاهمٓن والهدٓرين يهٓمون إلِ رفض استخداهٍا وهن ٌىا ٓتضح أىً لا يكفْ الصدق 

رية  والثبات فْ هعدلات الأداء ولكن القبول العام لٍا أيضا و تعتبر ٌذي الأخٓرة كخاصية جوٌ
 لمهعآٓر تؤدؼ إلِ زيادة فعالية ىظم تقٓيم الأداء. 
: تعىْ أن تعطْ هعدلات الأداء دلائل هحددة وخاصة لمعاهمٓن عن ها الخصوصية -ه

ٓتوقعوىً عن أدائٍم وكٓف يهكىٍم هن هواجٍة تمك التوقعات،  والخصوصية هٍهة جدا لكل هن 
 .1الأٌداف الإستراتٓجية والتىهوية للإدارة والأداء

 الوظيفي: العوامل المؤثرة عمى الأداءالمطمب الثالث: 
ٓتأثر الأفراد بالعدٓد هن العواهل الهختمفة والهتشابكة إذ يصعب تحدٓد كل ٌذي العواهل إذ يقول 

"bajt  تكاد لا توجد ظاٌرة فْ الحياة الإقتصادية أو الحياة الإجتهاعية أو الحياة عهوها لا "
 تؤثر فْ الأداء.

ختلاف العواهل الهؤثرة عل الأداء ٓؤثر الزهان والهكان وكذا العواهل         لِ جاىب تعدد وا  وا 
الفٓزيائية عمِ الفرد وأدائً وهن ٌىا ٓتضح أىً توجد عواهل تؤدؼ إلِ رفع الأداء وأخرػ تؤدؼ 

 إلِ خفضً ويهكن حصر بعضٍا فْ ىوعٓن رئيسٓٓن ٌها:
 عوامل داخميةأولا: 

 تتكون هن هجهوعة هتعددة هن العواهل ىذكر هىٍا:
ون  العنصر البشري: - أ م هورد فْ الهؤسسة فىهو تىافسية وتطور الهؤسسة هرٌ يشكل أٌ

بهدػ إستقطابٍا لعىاصر بشرية هتهٓزة فْ هٍاراتٍا وهعارفٍا وقدرتٍا عمِ الإىسجام فْ 

                                                
ا عمِ أداء العاهمٓن ، الهركز الجاهعْ الهدية .ت1  ىكة وآخرون ، " هذكرة لىٓل شٍادة ليساىس" ، الحوافز و أثرٌ
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ة وتطوير همكاتٍا والعهل عمِ الجهاعة وهدػ تعاوىٍا هعٍا، وبهدػ العىاية التْ تعطٍٓا لتىهي
 إٓجاد وتىهية الدافع لدٍٓا لبذل جٍد أكبر وأداء أفضل وهىً:

 الدافعية.× البٓئة× الأداء = القدرة 
إن للإدارة هسؤولية كبٓرة فْ تخطيط وتىظيم وتىسٓق وقيادة ورقابة جهيع الهوارد  الإدارة: - ب

ر عمِ جهيع الأىشطة فْ الهؤسسة التْ تقع ضهن ىطاق هسؤولياتٍا وسيطرتٍها فٍْ بذلك تؤث
 وهىً فٍْ هسؤولة بىسبة كبٓرة عن زيادة هعدلات الأداء داخل الهؤسسة.

يشهل عمِ توزيع وتحدٓد الهٍام والهسؤوليات وفقا لمتخصصات عمِ العهال داخل  التنظيم: -ج
هكاىياتٍم الخاصة.  الهؤسسة ، أؼ تقسيم العهل عمٍٓم وفق هٍاراتٍم وا 

حداث الهتغٓرات اللازهة وفقا لمهستجدات الجدٓدة فْ ىظم وأسالٓب العهل إن درجة  التىظيم وا 
 والتوظٓف وهىظوهة الحوافز والتىهية والتدريب هن شأىً أن ٓؤثر عمِ الأداء.

لذا وجب أن تكون لأؼ هؤسسة هروىة دٓىاهيكية فْ أؼ تىظيم بشكل تجعمً قابلا لمتغٓٓر وفق 
ىة.  الهستجدات الراٌ

هية العىاصر الهحيطة بالفرد أثىاء تأدٓتً لوظيفتً، إن عدم  ة العمل:بيئ -د تشٓر إلِ هدػ أٌ
 الإىتظام فْ العهل والإىسحاب والغيابات والحوادث يعود سببٍا الرئيسْ لسمبية بٓئة العهل. 

هية الوظيفة والهىصب الذؼ يشغمً الفرد وهدػ هقدار فرص  طبيعة العمل: -ه وتشٓر إلِ أٌ
رقية الهتاحة أهاهً  حٓث كمها زادت درجة توافق الفرد ووظيفتً أدػ ذلك إلِ زيادة الىهو والت

 دافعٓتً وحبً لعهمً وولائً لهؤسستً .
ا تؤثر  العوامل الفنية:  -و إن العواهل التكىولوجية هن آلات وهعدات ووسائل إتصال وغٓرٌ

فرد عمِ عمم بكيفية عهل ٌذي تأثٓرا كبٓرا عمِ الأداء الجٓد ولا يكفْ ٌذا بل ٓجب أن يكون ال
 الوسائل .

 عوامل خارجيةثانيا: 
 :ْ  وتتكون هن هجهوعة هن العواهل وٌ
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 البيئة الإجتماعية والثقافية: -أ
 العادات والتقالٓد الهوروثة.  -
 العرف وأهور الدٓن. -
 الهستوػ التعميهْ: ىسبة الأهية..... -
 ورغباتٍم فْ الحصول عميً.الىظر إلِ هدػ تقدٓر الأفراد لمتعميم  -
 التدريب وأىواع براهج التعميم الفىْ والهٍىْ. -
 البيئة السياسية والقانونية: -ب
 طبيعة الىظام السياسْ. -
 هدػ الإستقرار السياسْ. - 
 هروىة القواىٓن والتشريعات. -
 السياسات الخارجية الهتبعة هن قبل الدولة. -
 العلاقات الدولية وىوعٓتٍا. -
 البيئة الإقتصادية : -ج
 العام لإقتصاد الدولة ) إقتصاد حر أو هوجً(. الإطار -
 الإستقرار الاقتصادؼ. -
 الىظام البىكْ وهدػ تأثٓر السياسات التشريعية عمِ ىشاط البىوك. -
 الأسواق الهالية وهدػ وجود أسواق لأسٍم والسىدات. -
 السياسات الهالية الهتبعة هن قبل الدولة. -
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 الوظيفي بالأداء تهعلاقو المبحث الثاني: الاتصال 
يعتبر الاتصال أهر ٌام وطبيعْ فْ حدوثً بٓىىا كأفراد وجهاعات، بل أكثر هن ذلك، فإن 
هعظم الهشكلات الكبٓرة ذات الأبعاد الهعقدة يهكن حمٍا هن خلال ىظم الاتصال الجٓد، ولا 

لا أصبحت يهكن أن ىتصور جهاعة هن الجهاعات، دون أن ٓتم  الاتصال الفعال بٓن أفرادٌا وا 
الجهاعة عبارة عن أفراد هىعزلة، فالاتصال ٓجب أن يسود التىظيم حتِ تتهكن عىاصري هن 

 تجسٓد الأٌداف التْ هن اجمٍا تم تشكٓل ٌذا الأخٓر.
فقد تستخدم الإدارة أو أفراد الإدارة عدة هٍارات وكفاءات لمحصول عمِ اتصال فعال وبالرغم 

ٌهية ٌذي الاتصالات الفعالة فْ الإدارة إلا أن ٌىاك عدة عراقٓل فْ طريق الاتصالات هن أ 
 الجٓدة، ٓجب هعالجتٍا       

 : مهارات الاتصالالمطمب الأول

 أولا: مهارة القراءة
ىواجً فْ حياتىا داخل العهل وخارجً، أحياىا، حاجة همحة وشدٓدة لمقراءة بسرعة وىكون فْ 

ود أن ىىٍْ القراءة تقرير كبٓر بسرعة، أو قراءة عدة خطابات فْ وقت عجمة هن أهرىا، وى
وجٓز، أو قراءة عدة همفات لمحصول عمِ بياىات الهىاسبة لإعداد هن هذكرة، لذا لابد هن بىاء 
هٍارة القارغ فْ اىجاز اكبر قدر ههكن فْ القراءة وذلك فْ اقل وقت ههكن وعمِ كفاءة 

 رض هن القراءة قد يكون ها ٓمْ:هطموبة .يهكن أن ىقول أن الغ
 * القراءة هن اجل الحصول عمِ هعموهات ) أو التحقق هن شْء ( 

 * القراءة هن اجل الفٍم والدراسة والتركٓز
 * القراءة بغرض الىقد.

الىوع الأول تكون القراءة السريعة ٌاهة وهفٓدة، أها فْ الىوعٓن الثاىْ والثالث فان  وفْ
 القراءة السريعة تكون عائقا أهام فٍم الهوضوع ودراستً أو ىقدي.

ا، لا يحتاج بالضرورة إلِ ىطقٍا،  فالقراءة فْ صهت ٌْ أن التعرف عمِ الكمهة أو تفسٓرٌ
قراءة السريعة، وان كاىت ٌاهة فْ الاتصال الشفٍْ بٓن فالقراءة بصوت هسهوع تعوق عهمية ال

 الأفراد. والقراءة فْ صهت تعتبر هن أىواع الاستهاع بالعٓن.
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أها القراءة السريعة لا ترتبط بهستوػ ذكاء الفرد، ولكىٍا ترتبط بالأسموب الهتبع فْ القراءة، 
لعٓن عىد كل كمهة أو هجهوعة والفرق بٓن القارغ السريع والقارغ البطْء ٌو عدد هرات تركٓز ا

 هن الكمهات.
 فالقارغ البطْء تكون عدد هوات تركٓز عٓىً عمِ الكمهات أكثر هن القارغ السريع.... 

ٌىاك بعض  الهعوقات التْ تعوق فٍم الفرد لها يقراي ، هىً ها ٌو هتعمق بالفرد ذاتً، وهىٍا ها 
ذي الهعوقات تؤ  ْ:ٌو هتعمق بالظروف الهحيطة بالفرد، وٌ  ثر عمِ التركٓز والفٍم وٌ

 عدم وجود الاٌتهام الكافْ لدػ الشخص لقراءة الهوضوع، أو عدم وجود الدافع  -
 عدم المياقة الذاتية لمفرد أثىاء القراءة كالإجٍاد أو الرغبة فْ الىوم  -

ذا هعىاي عدم وجود  - عدم وجود فكرة هسبقة لدػ الفرد عن الهوضوع الذؼ يقراي، وٌ
 هخزىة فْ الهخهجهوعات هتهاثمة 

وجٍة ىظر الشخصية تجعل ٌىاك ىوعا هن التحٓز إلِ أو ضد الكلام الهكتوب، وبالتالْ  -
1تؤثر عمِ رد الفعل الشخصْ اتجاي ها يقراي، هها قد يعوق هن عهمية الفٍم الصحيح.

 

 ثانيا: مهارة الكتابة

هثل الخطابات تحتاج باعتبارك هسؤولا أو رجل أعهال وكهدٓر إلِ الكتابة بشتِ أىواعٍا 
والهذكرات والتقارير، بل أن أؼ شخص فْ حاجة دائهة لىقل الهعموهات، وأراء، والقرارات، 
والأواهر، والتعميهات فْ صورة هكتوبة التْ ٓجب أن تتم بطريقة سميهة ودقيقة، وهن اجل ٌذا 

 ٓجب تحسٓن طريقة الكتابة حتِ تكون هوجٍة إلِ الٍدف الذؼ ترغب فيً. 
كن القول أن الىاس هختمفون، ويعكس ٌذا اختلافات فْ طريقة كتابتٍم وهٍاراتٍم فْ وبداية يه

ٌذا الصدد، كها يهكن القول أن ٌىاك هبادغ هتعارف عمٍٓا فْ الكتابة، وبسبب اختلافات 
ا.  الىاس فٍم ٓركزون ويٍتهون ببعض ٌذي الهبادغ دون غٓرٌ

ن الكتابة، واعرف الهرسل إليً وتتمخص هبادغ الكتابة فْ هبدأٓن ٌها: حدد الٍدف ه
واخدهً جٓدا، ويجب أن تعمم أن هبادغ الكتابة بسيطة لمغاية، وأيا كاىت وسٓمة الاتصال الكتابْ 

 فان التزاهك بٍذٓن الهبدأٓن يساعدك عمِ أن يكون ٌذا الاتصال كفأ. 

                                                
1

اب السويسْ ، الفعالية التىظيهية ، تحدٓد الهحتوػ و الهقاس بإستعهال لوحة القيادة، أطروحة دكتوراي دولة فْ عموم  - عبد الوٌ
 655 – 625، ص2004هىشورة ، جاهعة الجزائر ،  التسٓر ، غٓر
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أن  عىد قياهك بكتابة رسالة هعٓىة فكر فْ الٍدف هىٍا، اىً ٌدفك الرئيسْ بالطبع ٌو
تستحوذ عمِ إعجاب الجهٍور وان  تخمق اىطباعا جٓدا لدٍٓم عن الهىظهة التْ تعهل لدٍٓا، 
وان الٍدف الذؼ ىريد الوصول إليً قد يكون واضحا ويسٍل تحدٓدي أو يكون صعبا فْ تحدٓدي 
وعىدها يكون الٍدف غٓر واضح فان ذلك يقتضْ هىك أن تقضْ بعضا هن وقتك فْ التفكٓر 

 1لا القيام بً.عها تريد فع
 ثالثا: مهارة الاستماع

ٌىاك فرق بٓن السهع والاستهاع، فالسهع ٓتعمق بوظيفة الأذن فْ تمقْ الهثٓرات الصوتية، أها 
 الاستهاع فٓتعمق بهدػ اىتباي الفرد إلِ الهعاىْ الهتضهىةفيها

تسبق عهمية  فيها يقولً الهرسل، ويطمق أحياىا عمِ عهمية الاستهاع بالإىصات فعهمية الإىصات
ذا الفرق بٓن السهع والإىصات.  الاستهاع فْ أن هرحمة هن هراحل الاستهاع وٌ

% هن وقتً، والباقْ ٓىفق فْ الكتابة والتحدت،  51ويقال أن الإىسان يسهع إلِ ها يقرب هن 
كمهة فْ  611كمهة فْ الدقيقة وان يستهع إلِ  611كها يستطيع العقل البشرؼ التفكٓر فْ 

كمهة فْ الدقيقة، أن دلٓل واضح عمِ أن قدرة السهع تفوق قدرات  065أو أن ٓىطق الدقيقة، 
الكتابة والتحدث والقراءة وىحن ىستخدم الاستهاع فْ كثٓر هن الٍهام والأعهال، وتعتبر 
الهقابلات والتوجيً، وتمقْ التعميهات هن الأعهال الٍاهة التْ تتضهن الاستهاع بالإضافة إلِ 

ٓد هن الهٍام التْ تتضهن الاستهاع هثل الهحادثات والاجتهاعات، والمجان، ذلك فٍىاك العد
ا هن الأعهال  ثارة  حهاس ودافعية الهرؤوسٓن، والتفاوض، والىدوات، وغٓرٌ والهحاضرات، وا 
وتعتبر تىهية قدرات الاستهاع شٓئا حٓويا فْ حياتىا وذلك لتقوية درجة الفٍم ولتحسٓن التعاهل 

 بٓن الأفراد.

الشخص الذؼ يهتمك قدرة عالية عمِ الاستهاع ٌو شخص ىاجح حٓث أن الاستهاع أن 
الجٓد ٓزيد هن الأداء، فٓؤدؼ إلِ الحصول عمِ ترقيات وعلاوات وتحسٓن الأوضاع، وهع لك 
فلا ٓوجد شخص قد ولد ولديً قدرة عالية عمِ الاستهاع فٍْ هٍارة ٓتم اكتسابٍا وتعمهً 

 العهمية. وتحسٓىٍا هن خلال الههارسات
وخلاصة القول يعبر الاستهاع الجٓد ٌو سر ىجاح الكثٓر هن أىواع الاتصال فْ حياتىا هثل 
دارة هواقف أخرػ هثل الىدوات  الهحادثات والهقابلات والاجتهاعات والهحاضرات والتفاوض وا 

                                                
1

 636،  630، ص سابكالمرجع العبد الوهاب السويسي،  -
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لقاء التعميهات والأواهر فان صمح الاستهاع صمحت حي اة والبيع والشراء والىصح والهشورة وا 
 الأفراد فْ كثٓر هن جواىبٍا .

 رابعا:  مهارة التحدث
ْ عبارة عن رهوز لغوية هىطوقة تقوم بىقل  تعد ٌذي الهٍارة إحدػ أوجً الاتصال المفظْ، وٌ

ا وعبر أفكارىا وهشاعرىا إلِ أخرين وذلك  عن طريق الاتصال الهباشر كالهىاقشات وغٓرٌ
وسائل اتصال هختمفة ) تمفزيون، إذاعة، ٌاتف، تحدث هباشر(، ولمحدٓث أربع عىاصر أساسية: 

 الممارسة. * المعرفة* الإخلاص* الحماس*
لكْ ىكون هتحدثٓن جٓدٓن فان ٌىاك هجهوعة هن السهات ٓىبغْ أن تتوفر فٓىا ،ٌذي السهات 

ْ كها ٓمْ:هىٍا شخ  صية و هىٍا صوتية و هىٍا إقىاعية وٌ
 :السمات الشخصية - أ

صدار إحكام غٓر هتحٓزة الموضوعية .0 : وتعىِ قدرة الهتحدث عمِ السموك والتصرف وا 
لعىصر أو رأػ أو سياسة أو العدالة فْ الحكم عمِ الأشياء والتحدث بمسان هصالح 

 الهستحقٓن وليس الهصالح الخاصة
كس الحدٓث حقيقة هشاعر الهتحدث أفكاري وآرائً كها يعىِ أن : ويعىِ أن يعالصدق .6

 تتطابق أحوال الهتحدث هع أفعالً وتصرفاتً.
: ويعىِ القدرة عمِ التعبٓر عن الأفكار بوضوح هن خلال المغة البسيطة الوضوح  .6

 والهادة الهىظهة والهتسمسمة هىطقياً 
دث تؤدػ الهعىِ الذؼ يقصدي : وتعىِ التأكد أن الكمهات التْ يستخدهٍا الهتحالدقة .2

 بعىاية 
: ويقصد بً أن يظٍر الهتحدث اىفعالً بالقدر الذؼ ٓتىاسب هع الهوقف الاتزان الانفعالي .5

 وان يكون هتحكهاً فْ اىفعالاتً.
: ويعىِ أن يعكس هظٍر الهتحدث هدػ رؤيتً لىفسً. كها يحدد الطريقة التْ المظهر  .2

 ٍم عىً. ويضم الهظٍر العام الىظافة والأىاقةٓىظر بٍا أخرون إليً ويشكمون أحكاه
 الشخصية، والهمبس والهظٍر الهىاسب لمحالة وكذلك الصحة الىفسية والبدىية.

: تؤثر العواهل الخاصة بالىطق عمِ هدػ ىجاح الهتحدث هثل الىطق السمات الصوتية .3
 بطريقة صحيحة، وضوح الصوت، سرعة الحدٓث، استخدام الوقفات.
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القدرة ، القدرة عمِ التحمٓل والابتكار، القدرة عمِ العرض والتعبٓرعية: السمات الاقنا .4
إذا وبعد أن تعرفىا عمِ ها تقدم فإىىا إذا أردىا عمِ الضبط الاىفعالْ، القدرة عمِ تقبل الىقد 

  التحدث فعمٓىا:
 استخدام ىغهة سٍمة هىاسبة لهوضوع الحدٓث و بإيقاع سٍل وغٓر رسهْ. -
 اسم الشخص الهقابل وحسب ىوعية العلاقة بٓىىا. استخدام -

 استخدام الدعابة والهرح هع هراعاة عدم الدخول فْ حدود السخرية. -

 استخدام الىهاذج و الأهثمة. -

   القدرة عمِ الإجابة عمِ الأسئمة. -

 التحكم فْ حركات الشفتٓن و الحواجب. -

 هراعاة السرعة فْ الحدٓث.   -

 رتجال .عدم التشىج فْ حال التحدث با -

 التحدث بحدود الهعموهات التْ لدٓىا حول هوضوع الحدٓث.  -

1الاىتباي إلِ ردود أفعال الهقابل. -
 

: تتهٓز الاتصالات ذات الكفاءة العالية بالخصائص التالية بصفة كفاءة الاتصال  - ب
عاهة: السرعة وتقديهٍا لهعموهات هرتدة ، وتسجٓمٍا ، وتخصيصٍا عمِ شخص هعٓن 

ا عمِ السموك ، وتكمفتٍا الهىخفضة ، وهلائهة شكمٍا ل هوضوعٍا ، وبقائٍا فْ الذٌن ، وتأثٓرٌ
 ٌذا وسىتىاول بعض ٌذي العىاصر بشْء هن الشرح .

: إىهدػ السرعة أو البطء فْ ىقل الهعموهات قد يعود إلِ الرسالة الهستخدهة ، فعىد السرعة. 1
و هقارىة التمفون بالخطاب ٓتبٓن أن الأول أسرع بكثٓر هن ا ىاك بعد آخر لمسرعة  وٌ لثاىْ ، وٌ

وصول الهعموهات فْ الوقت الهىاسب ، حٓث تفقد الهعموهات قيهتٍا أن لم تىقل أو تصل فْ 
 وقت اتخاذ القرار أو التصرف .

: تسٍل الوسائل الشفٍية فْ الاتصال هن إهكاىية حصول أطراف الاتصال عمِ .الارتداد2
تهام عهميات الاتصال بىجاح، أها الوسائل هعموهات هرتدة تساعد عمِ رد الفعل ا لسميم وا 

                                                
 4002 جويمية 42هساءا السبت 20:00مهارات الاتصال الفعال ، كلية الإعلام ، جامعة الماهرة ،سامي عبد العزيز ،  -1

http://totkb15.maktoobblog.com 
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الهكتوبة كالخطابات والهذكرات والتقارير فٍْ بطٓئة وغٓر فعالة فْ تقديم هعموهات هرتدة إلِ 
 أطراف الاتصال .

: يهكن لبعض وسائل الاتصال أن تحفع سجلات وهمفات، وذلك هثل الخطابات .  التسجيل3
ا فْ إهكاىية  الرجوع إلٍٓا لهتابعة التقدم فْ اىجاز الهوضوعات والهذكرات والتقارير، ويفٓد ٌذ

 هحل الاتصال، أها الوسائل الشفوية للاتصال فيصعب تسجٓمٍا والاحتفاظ الرسهْ بٍا.
: تتهٓز بعض الوسائل بأىٍا قادرة عمِ تقديم هعموهات كثيفة هثل الخطابات . الكثافة4

فْ عرض الهعموهات الهعقدة هثل الهعموهات غٓر والتقارير، الأهر الذؼ يهكن أن ىستخدهٍا 
السارة، أو فْ عرض الهعموهات الهسٍبة كعرض الوقائع الهعقدة أو الخطط أو ىتائج الهتابعة 

 والرقابة، وبصفة عاهة، كمها قدهت وسٓمة الاتصال هعموهات كثيفة كمها كان أفضل 
يً وهكتوب (. أهكن استخدام : إذا كان هوضوع الاتصال رسهيا ) أؼ هتعارف عم. الرسمية5

وسائل الاتصال تىاسب ذلك، فأخطار فرد بالترقية أو الىقل هن خلال خطاب يعتبر وسٓمة 
هىاسبة، والاتصالات الداخمية بٓن زهلاء العهل والأقسام قد تحتاج إلِ وسائل اقل رسهية هثل 

كل الرسهْ هثل الهذكرات الداخمية والتميفون، ٌىاك اتصالات داخمية قد تحتاج إلِ الش
 الاجتهاعات والمجان والتقارير.

: بصفة عاهة. كمها كاىت وسٓمة الاتصال غٓر هكمفة كمها كان أفضل وتشهل .  التكمفة6
التكمفة الأدوات الهكتبية الهستخدهة. والطبع، والبريد، والتمفون، وأجور العاهمٓن الهشتركٓن فْ 

ْ تتهثل فْ تكالٓف الإرسال والاست قبال والتخزين والتحمٓل والاسترجاع، والتكمفة الاتصال، وٌ
 1عىصر ىسبْ، حٓث أىىا قد ىقول إىٍا تكمفة هىاسبة وذلك هقارىة بالعوائد الهتحققة هىٍا.

 أبعاد الأداء الوظيفي: الثاني المطمب
 ثلاثة ىهٓز أو َٓهكىىا عهمً هىٍا ٓتكَوالهٍام الهختمفة التْ َ بالأىشطةالفرد بالداء قيام  ىعىْ
 :ٌْ الأبعاد ٌَذي ،للأداء أبعاد
 لخلاالطاقة الجسهاىية أو العقمية التْ ٓبذلٍا الفرد تعبرعوهقدار: كمية الجهد المبذولأولا: 
 هعبرة هعٓىة فترة لخلا فْ  كهٓتً أَ الأداء سرعة تقٓسالهقآيس التْ َتعتبر ،زهىٓة فترة
 البعد الكهْ لمطاقة الهبذولة. عو

                                                

 
1
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 ءأَالأدا  بسرعةكثٓرا  لآٍتن قد للأعهال، الأىَاع بعض هستَُ فٓعىْ: الجهد المبذولثانيا: 
الهعيار الىوعْ لمجٍد الكثٓر  تحت َٓىدرج الجٍد الهبذول َجَدة بىَعٓتً هآٍتن بقدركهٓتً 

 الابتكار َدرجةالأخطاء  هو خمَيلمهواصفات و الإىتاج هطابقة درجة تقٓسالهقآيس التْ هو
 الأداء. فْ َالإبداع
 أساس فعمِ ، العهل أىشطة بٍا تؤدّ الطريقة التْ أَ الأسمَب بً ٓقصد: نمط الأداءثالثا: 
 ٌذي هزٓج أَ هعٓىة أىشطة أَالفرد أداء حركات  ٓهارسً الذؼ الترتٓب قٓاس ٓهكوالأداء  ىهط

الطريقة  قٓاس أٓضا كها يهكن ،بالدرجة الأولِ جسهاىٓاكان العهل  إذاالحركات أو الأىشطة 
 أَ بحثاجراء  فْ ٓتبع الذؼ َالأسمَب هعٓىة لهشكمة قرار لح الِ بٍا الوصولالتْ ٓتم 
 1.دراسة

 تصال واثر  عمى الاداء الوظيفي الا : لثالمطمب الثا
واضح عمِ اداء العاهمٓن هن هىطق اىٍم يهثمون الجزء الاكبر هن التعاوىات  تأثٓرللاتصال 

فالاتصال ٌو الذؼ يسٍم فْ توجيً العاهمٓن فْ  ،الهوجودة بالهؤسسة والاطراف الهكوىة لٍا
اوهن  ،اىجاز الاعهال الهوكمة لٍم  عمِ الاداء الوظيفْ ها ٓمْ: تأثٓرٌ

ويهكن تشبٍٍٓا بالدم الذؼ ٓجرؼ فْ  ،_ ٓمعب الاتصال دورا ٌاها داخل الهىظهة وخارجٍا
الاتصال لً دور ٌام هىظهة او هؤسسة ف لأؼاها بالىسبة  ،عروق الاىسان فْ كافة اىحاء الجسم

 جدا فْ الهحافظة عمِ تدفق واىسياب الهعموهات.
 2فْ الإتصالات._ كمها كاىت ٌىاك اىظهة جٓدة للاتصالات وكاىت كفاءة القائد عالية 

وكذا  ،_ الاتصال كصهام اهان يهكن هن خلالً ان يعبر العاهمٓن عن هطالبٍم لصاىعْ القرار
 .هكىٍم هن اتخاذ القرارات السميهةتوفٓر الهعموهات التْ تو  ،ابقائً عمِ اطلاع عمِ الىشاطات

 وفعالٓتً تعىْ ببساطة اىً ٌىاك ،_ تسٍم الاتصالات بصورة فعالة فْ تكوين الهىاخ التىظيهْ
 إها بطء الاتصالات تعىْ ىاحية هن أخرػ إن ٌىاك ،خاصية آجابية أضيفت لمهىاخ التىظيهْ 

                                                
1

 .661، 6116محمد سعيد انور سلطان، السلون التنظيمي، الدار الجامعية الجديدة، الاسكندرية،  -
2

 .6115، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، 0يمي في ادارة المؤسسات التعليمية، طفاروق عبده فليه، وعبد المجيد السيد محمد، السلون التنظ -
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 سمبية أضيفت لمهىاخ التىظيهْ. خاصية 
وها ٓترتب عمٍٓا هن غياب أسس  ،_ غياب قىوات الاتصال الفعالة بٓن الرؤساء والهرؤوسٓن

وعدم ترسٓخ علاقات هبىية عمِ الثقة والتقدٓر كل ذلك  ،الهوضوعية فْ التعاهل هع العاهمٓن
هية لمىظر فْ ولٍذ ،ٓؤدؼ إلِ اثر سمبْ ٓخمق هشاعر هن القمق والإحباط لمعاهمٓن ا البعد أٌ

والاٌتهام هن الهرؤوسٓن لتحقٓق ىظم الاىفتاح  ،هشكلات الهستويات التىظيهية الهختمفة
 .والاىسياب الذؼ يحقق كفاءة فرص إبداء الرأؼ والتعميم والتطور

فْ الهىاخ الهوجود  التأثٓر_ ان اىهاط الاتصالات السائدة فْ الهىظهة او الهؤسسة هن شاىٍا 
حٓث ان الاتصال وسٓمة اجتهاعية ٓتم  ،بالهؤسسة بداع الابتكار والهساٌهة فْ اتخاذ القرارات

اذ ٓتم هن خلالٍا  ،هن خلالٍا التفاٌم بٓن الافراد وخمق حركية الجهاعة والجهاعة عمِ حد سواء
 .ىقل الهعموهات والبياىات والاراء  والافكار

فالفرد  ،ؼ الِ تحسٓن اداء العاهمٓن وحصولً عمِ رضا اكبر فْ العهل_ الاتصال الفعال ٓؤد
 يستطيع ان ٓتفٍم عهمً بصورة افضل ويشعر بهشاركة اكبر.

وتحدٓد هعآٓر وهؤشرات الاداء وكذا تحفٓز وزيادة  ،_ يساعد عمِ تقٓيم الاداء واىتاجية العهل
 حهاس العاهمٓن لمعهل.

فْ هختمف الهستويات  للإدارةحٓث يقوم بتوفٓر الهعموهات _ كها يعد الاتصال كوظيفة رقابية 
 الادارية والضرورية لتقٓيم الاداء فْ الوقت الهىاسب.

هية الاتصالات فْ الهؤسسة عمِ تحفٓز وتىشيط الهورد البشرؼ ويهثل  _ وايضا تهكن اٌ
صهيم ىظام عمِ الاداء فٍو ٓتوقف بالدرجة الاولِ عمِ ت وتأثٓرالعلاقات الاىساىية قوة دفع 
 آجابْ وفعال هن الحوافز.

_ بث روح العهل ولا يكون ولا يكون ذلك الا بهعرفة الفرد لهؤسستً فْ ظل غياب روح العهل 
وزرع الثقة فْ ىفوسٍم كها ان بٓئة العهل تخمق  ،والسعْ فْ بثٍا لدػ الافراد الواجب القيام بٍا

بٓئة هىاسبة لتشكٓل فريق عهل ذو اداء عالْ هتفاعل وهتجاىس هن خلال اىسجام الهصالح 
 والاٌداف.
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ذا هن خلال وجود عهمية اتصالية  _ الاتصال لً اثر كبٓر فْ رفع الاداء الوظيفْ بالهؤسسة وٌ
 ،بصورة كبٓرة هن خمق بٓئة عهل هشجعة وهحفزةوىظام اتصالْ فعال بالهؤسسة هها يساٌم 

ر سموك ٓوتقوؼ فٍٓم الاىتهاء التْ يعهمون بٍا فٓتغ ،وتبعث فْ افراد الهؤسسة روح التعاون 
 1العاهمٓن الِ الافضل هها ٓؤدؼ الِ ارتفاع ىسبة ادائٍم الوظيفْ.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
1

جهال بدور ، تأثٓر إعادة ٌيكمة الىظام الهحاسبْ عمِ كفاءة الأداء و إىتاجية القطاع الصحْ فْ الأردن ، الأسالٓب الحدٓثة  -
، خلال أعوام اس الأداء الحكوهْا الهىظهة فْ هوضوع ، قفْ قياس الأداء الحكوهْ ، بحوث وأوراق عهل لدورات التْ عقدتٍ

  610، ص2008، القاٌرة ، الهىظهة العربية لمتىهية الإدارية ،  2007- 2006 -2005
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 لاصة الفصل :خ
 الهىظهة أفراد ىتاج ٌذا الاخٓرٓعتبرو الوظيفْ الأداءالاتصال لً اثر كبٓر فْ عهمية  إو

دافأٌدا تحقٓق فْ هساٌهتٍن َهدُ  جٍَد إشراك َهدُ العاهة الهىظهة فٍم الخاصة واٌ
لمعاهل ٌو الهجٍودات التْ الأداء الوظيفْ  َٓعتبر هعىٓة خدهات َتقدٓن الإىتاج فْ الهوظفٓن
داث التغٓٓر الهطموب والهساٌهة الهؤسسة والهساٌهة فْ اح أٌداف تحقٓق لسبٓ فْٓبذلٍا 

ب واكتساب العهال   ضرَرةالأداء  تقٓٓن عهمٓةلتكون  هعمَهةكذلك فْ تىهية القدرات والهواٌ
لموصول الِ  تحفٓزيو لقياس كفاءة الأداء والحكم عمِ الفرد وهحاولة تحسٓن اداءي هىٍا لابد

 هستويات عالية.

 



 

 الخاتمـــــــة
 

 :الثالث الفصل
 الميدانية الدراسة
 اتصالات بمؤسسة

 "الأغواط"  الجزائر
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 تمهيـد:
عرفت اتصالات الجزائر نقمة نوعية من حيث ركوبيا سفينة التكنولوجيا الحديثة، لم يكن 
أحد يدرك مدى أىمية ىذه الخطوة بالنسبة لمجزائر المعاصرة، فالرىانات كانت أكبر من التصور 

إسماً ذاتو، إلا أن الإدارة الجزائرية كسرت الحواجز وتحدت الصّعاب لتصنع في الأخير لمجزائر 
في عالم الاتصال، وىذا من خلال تبنييا تكنولوجيا عالية لتحسين جودة خدماتيا و لا يتحقق 

 ىذا إلا من خلال وجود مورد بشري كفء قادر عمى تسييرىا والتحكم فييا.
 بالمورد البشري و ومن خلال ىذا الفصل سنحاول معرفة ما إذا كانت المؤسسة تيتم

دريب و التحفيز  في مواكبة  التطورات التكنولوجية  الحاصمة في كفاءاتو  ومساىمة كل من الت
  بيئة المؤسسة محل الدراسة 

لمحة عن  المبحث الأولوليذا قسمنا الفصل إلى ثلاث مباحث حيث تناولنا في 
وتوضيح أىم  الاستبيانتطرقنا فيو إلى مكونات  المبحث الثانيالمؤسسة محل الدراسة، أما في 

وتفسير نتائج الدراسة  قمنا فيو بتحميل المبحث الثالثمدروسة، بينما في خصائص العينة ال
 الميدانية.
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 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة: المبحث الأول
 الجزائر" اتصالاتنشأة مؤسسة"  المطمب الأول:

وىي مؤسسة  تعتبر اتصالات الجزائر المتعامل التاريخي لقطاع الاتصالات في الجزائر،
، تنشط في سوق الياتف الثابت، والحمول الشبكية لتحويل %100يم ممك لمدولة بنسبة ذات أس

المعطيات والصوت بالنسبة لمشركات والخواص، ووعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطور 
 1999 المذىل الحاصل في تكنولوجيا الإعلام والاتصال باشرت الدولة الجزائرية سنة

البريد والمواصلات، وقد تجسدت ىذه الإصلاحات في سن قانون بإصلاحات عميقة في قطاع 
والمتعمق بإعادة ىيكمة قطاع البريد  2000جديد لقطاع في الخامس من شير أوت 

والمواصلات سابقا، جاء ىذا القانون لإنياء احتكار الدولة عمى نشاطات البريد والمواصلات 
ات، وتطبيقا ليذا المبدأ تم إنشاء سمطة والفصل بين نشاطي التنظيم واستغلال وتسيير الشبك

ضبط مستقمة إداريا وماليا ومتعاممين: أحدىما يتكفل بالنشاطات البريدية والخدمات المالية 
 "اتصالات الجزائر".متمثمة في "بريد الجزائر" والثاني ممثمة في 

بيع رخصة لإقامة  2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات لممنافسة تم في شير جوان 
واستغلال شبكة لمياتف النقال، واستمر تنفيذ فتح السوق لممنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم 

 بيع رخصة تتعمق بشبكة الربط المحمي في المناطق الريفية.
 05المؤرخ في  2000/03نص القرار  وميلاد اتصالات الجزائر: 2000/03 قانون 

تم بموجب ىذا إنشاء مؤسسة بريد  عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث 2000أوت 
الجزائر والتي تكفمت بتسيير قطاع البريد وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حممت عمى 
عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، بعد أزيد من عامين وبعد دراسات قامت 

، أضحت اتصالات 03/2000بيا وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال تبعت القرار 
 2003 الجزائر حقيقة جسدت سنة

كان عمى اتصالات  الانطلاقة الرسمية لمجمع إتصالات الجزائر: 3112جانفي  10
طاراتيا الانتظار حتى الفاتح من جانفي  لكي تبدأ الشركة في إتمام مشوارىا  3112الجزائر وا 



 الدراسة الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر  "الأغواط"                             الثالثالفصل 

 

58 
 

ت عميو قبل ىذا التاريخ، حيث الذي بدأتو منذ الاستقلال لكن برؤى مغايرة تماما لما كان
أصبحت المؤسسة مستقمة في تسييرىا عمى وزارة البريد، ومجبرة عمى إثبات وجودىا في عالم 
الإتصال، فيو المنافسة الشرسة، البقاء فيو للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات 

 عمى المنافسة.
 qualitéجودة الخدمة  – efficacitéفعالية  –rentabilitéمردودية  وتحت شعار :

de service .بدأت نشاطيا الفعمي  
 الجزائر الأغواط  اتصالاتالتعريف بمؤسسة  المطمب الثاني:

جيوي تتولى عممية الإشراف  اختصاصىي أحد المصالح ذات التعريف بالمؤسسة:  -1
ولايات من حيث التسيير الإداري، والتجاري، والتقني والولايات ىي  03 عمى ثلاث

غواط، الجمفة و البيض، ىذا بالإضافة إلى تسييرىا المباشر لما يسمى بالمراكز الأ
 الجيوية للاتصالات كل حسب تخصصو في مجالات الاتصالات، مثلا :

 المركز الجيوي لصيانة أجيزة التراسلات؛ -
 المركز الجيوي لصيانة الراديو الريفي، -
 المركز الجيوي لصيانة الشبكات.  -

 اسية لممؤسسة :المهام الأس  -2
 السير عمى تحقيق الأىداف والبرامج المسطرة لممؤسسة؛ 
 التنسيق بين مختمف المديريات العممية؛ 
 مراقبة سير الوحدات العممية في كل الميادين؛ 
 مراقبة وتوجيو الوكالات التجارية؛ 
 الإشراف والسير عمى متابعة مختمف المشاريع والإنجازات المتعمقة بالمؤسسة؛ 
  تقييم مختمف الوحدات العممية والوكالات التجارية والمراكز الياتفية من خلال تنظيم و

السنوي لحصيمة  نشاطاتيا التجارية والمالية وكذا التقنية، من خلال التقييم الفصمي
 نشاطاتيا وتقديم التوجييات اللازمة من خلال تحديد نقاط القوة والضعف؛



 الدراسة الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر  "الأغواط"                             الثالثالفصل 

 

59 
 

 والترقيات التجارية التي تطمقيا المؤسسة؛ الإشراف عمى مختمف الإعلانات والإشعارات 
  دعم وتموين مختمف المديريات العممية والوكالات التجارية ومختمف المراكز التابعة

 لممؤسسة بالوسائل اللازمة لضمان السير الحسن لمختمف المصالح؛
 السير عمى تدريب الموظفين و تأطيرىم في مختمف المصالح؛ 
 ات لمختمف الزبائن؛العمل عمى تقديم أفضل الخدم 
 .الإشراف عمى متابعة المشاريع الكبرى لممؤسسة مثل توسيع شبكات الاتصال 
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 الهيكل التنظيمي لممؤسسة:المطمب  الثالث: 
 
 

 
 
 

 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بالأغواط10الشكل رقم 
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 ة : و توكل اليو الميام الأساسي:  مدير الوحدة
إصدار القرارات التنظيمية و الإدارية ، متابعة تنفيذ المخططات السنوية التوجيه و الإشراف ، 

الإنجاز ، متابعة عن قرب تحقيق أىداف الإدارة العميا الموضوعة سنويا و المقسمة عمى شكل 
 .. الخ,( ..des objectifs bimestriellesمخططات كل شيرين )

 من بين مياميا ::  الثروات و الوسائلدائرة 
 تنفيذ مشاريع المؤسسة المسطرة في إطار ميزانية التجييز  
  الإعلان عن الصفقات الخاصة بالمديرية 
 متابعة المشاريع من بدايتيا إلى غاية التسميم النيائي 
 ) اقتناء الوسائل ) أثاث مكتبي ، ورق ، خزائن 
 الجرد السنوي لموسائل المكتبية و المعدات ..... الخ 

 و تتكفل بما يمي ::  دائرة المالية
 ،تحضير مشروع ميزانية الوحدة عمى أساس إقتراحات رؤساء الدوائر و مدير الوحدة 
  ،متابعة تنفيذ ميزانية الوحدة 
 متابعة تمويل المشاريع التي في طور الإنجاز و تسديد نفقاتيا الخاصة 
 المالية و التسجيلات  مراقبة التسيير و الصفقات و إنجاز الميزانية و الوضعيات

 المحاسبية، و كذلك العمميات خارج الميزانية،
  مراقبة جميع العمميات بالوحدة من إعتمادات مالية و فواتير و الإستيلاكات و مطابقتيا

 لمقوانين، و حسن التسيير .... الخ
 وتتكفل بما يمي :: الدائرة التقنية

 الشبكات, صيانة متابعة 
 بالشبكة, المرتبطة ةالتقني المشاكل جميع حل 
 لمشبكة, الجيد الإستغلال ضمان 
 الولاية, كامل تراب عبر الشبكة وتوسيع نشر 
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 المعموماتية عالم في التجييزات وآخر الجديدة التكنولوجيات بإدخال الشبكة تطوير 
 .ذلك والإتصال وغير

 وتتكفل بما يمي ::  الدائرة التجارية
 رة العميا وبالخصوص من ناحية عدد الزبائن متابعة الأىداف المسطرة من طرف الإدا

 الجدد، تحصيل الديون ... الخ 
 الياتف الثابت والإنترنيت،  خدمة في عمى الإشتراك المتزايد الطمب تمبية 
 مع الزبائن سواءا الأفراد أم المؤسسات،  المؤسسة تبرميا التي العمميات جميع متابعة 
 وكسب بيم وتوطيد صمتيا لمؤسسات, بإعلاميمالأفراد و ا في المتمثمين بالزبائن تيتم 

 تعامميم تنجم عن قد التي مشاكميم معالجة عمى والعمل قضاياىم ومتابعة وولائيم ثقتيم
 الشركة، مع

 مستمر,  ومتابعتيا عمميم بشكل البيع نقاط إلى المنتجات مختمف وصول ضمان 
 سوق المؤسسة تطوير عمى وتعمل التسويقية البحوث تيتم بإجراء . 

 ومن مياميا ::   دائرة الموارد البشرية
  متابعة المسار الميني لمعمال من التوظيف الى التقاعد, وكذا اعداد برامج التدريب

 بالتنسيق مع الإدارة العميا,
 ,اعداد الدراسات ومتابعة مؤشرات التسيير والأداء 
  في عممية اتخاذ مساعدة مختمف الدوائر عمى تحقيق الأىداف المسطرة, كما أنيا تساعد

 بعض القرارات التي تتعمق بعمل الدوائر,
  دراسة مختمف المشاكل التي تواجو جانب العمل والعمال في المنظمة، والعمل عمى

 إيجاد الحمول الناجحة ليذه المشاكل,
  تنمية مختمفة القدرات والميارات لكافة العاممين وكل حسب طبيعة عممو، وبعدل ومساواة

 ىم عمى حساب الآخرين,دون محاباة لأحد
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  استقطاب الكفاءات من خارج المؤسسة، والإشراف عمى عممية التعيين بالتعاون مع باقي
 اطارات المديرية.

  إعداد التقارير المتعمقة بأداء العاممين، ومحاولة تصحيح مسار العاممين الذين ظيرت
 أخطاؤىم. 

 وتعمل من خلال مصالحيا عمى ::  الشركاتدائرة 
 زبائن تعتبر التي المؤسسات باقي مع المؤسسة تبرميا التي العمميات جميع متابعة 

 .المؤسسات من متعاممييا مع العلاقة توطيد وكذا السوق  من القطاع ىذا عندىا وتطوير
  ضمان خدمات مابعد البيع لياتو الفئة من الزبائن ووضع الحمول التقنية الممكنة

 بالتنسيق مع الدائرة التقنية.
الجودة، الفعالية ونوعية الخدمات، ثلاث أىداف أساسية يعتمد عمييا  داف المؤسسة :. أه2.3

 مجمع اتصالات الجزائر:
سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر في برنامجيا منذ البداية ثلاث أىداف أساسية تقوم 

ة التي عمييا الشركة وىم: الجودة، الفعالية، نوعية الخدمات، وقد سمحت ىذه الأىداف الثلاث
سطرتيا اتصالات الجزائر ببقائيا في الرّيادة وجعميا المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات 

 الجزائر.
 تتمحور نشاطات المجمع حول :. نشاطات المؤسسة : 2.3
  تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات

 الرقمية؛
 ير شبكات الاتصالات العامة والخاصة؛تطوير واستمرار وتسي 
 ،إنشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخمية مع كل متعاممي شبكة الاتصالات 
  ضمان الحق في الاتصال لمجميع من خلال العروض الياتفية و تسييل عممية الحصول

ولأكبر عدد ممكن من الزبائن و خاصة في المناطق  الاتصالعمة=ى مختمف خدمات 
 لة،المعزو 
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 الدراسة الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر المبحث الثاني: مراحل وأدوات إسقاط 
خصصنا ىذا المبحث ليكون مدخلا لمعالجة الاستقصاء وفيو نتبع المنيج العممي بخطواتو 
المرتبة في تصميم الاستمارة واختيار عينة الدراسة وكذلك الأدوات المستعممة في جمع البيانات 

 ميا وتنفيذ الاستقصاء ميدانيا.وطرق تحمي
 المطمب الأول: تخطيط وتصميم الدراسة 

 مجتمع وعينة الدراسة:  -0
م اختيار مجتمع ت، داءنظمة وتأثيرىا عمى فاعمية الابيدف مستوى معوقات الاتصال داخل الم

الدراسة من موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر، بحيث ستتم دراسة ىذه المعوقات التي يتعرض 
وتوزيع الاستبيان  اختيارىمموظف تم  (35من ) حيث تتكون العينةالعمال داخل المنظمة ليا 

استبيانا  25في حين استعدنا  نظرا لمحدودية الوقت المخصص لإعداد المذكرة وذلك عمييم 
 .من مجموع العينة الكمي 

 أسموب جمع البيانات الأولية: -3
صاء في جمع البيانات الأولية نظرا لانتشار تم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى طريقة الاستق

 تطبيقيا واستعماليا الواسع وفعاليتيا في دراسات السوق.
مفتـوح  فيـو عـدد مـن الأسـئمة منيـا مـا ىـو عدة أسئمة،وتم تصميم الاستبيان المتكون من   -

ل احتماأكثـر مـن ومنيـا مـا ىـو مغمـق أو يحتمـل إجابـة واحـدة، كمـا يوجـد كـذلك أسـئمة ليـا 
الإجابـة المناسـبة، كمـا ىنـاك كـذلك أسـئمة ليـا  اختيارلممـستجوب الحريـة فـي واحـدة جابة لإ

 .مفتوحة لممجيب الحق في الإجابة كيفما يشاء إجابـات
 أن الأسئمة المغمقة أو الأسئمة التي ليا إجابات محـددة الاستبيانلكن ما يلاحظ في تصميم 

 ىما:وىذا لسببين أساسين  الاستبيانمى ىذا ىي الغالبة ع
 لتفادي ضجر وممل المستجوبين الناتج عن قراءة الأسئمة المطولة وكذلك فـي الـرد عمييـا - أ

فالأسـئمة المطولـة و المفتوحـة عـادة مـا تتطمـب تفكيـر أكثـر مـن الأسـئمة التـي تحـدد 
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   إجاباتيـا
 .فترة الحرارة فييا ضغوطات العمل أكثرمسبقا، خاصة و أن الدراسة تزامنت مع 

 تــسييل عمميــة الإجابــة وتفــادي أي غمــوض فــي فيــم الأســئمة و اليــروب عــن محتــوى  - ب
 الدراسة، وكذا تحقيق أكبر استجابة من طرف الموظفين.

 ة حولخاص بيانات ختصاص، وتم تقسيمو إلىوالاستبيان بعد تحكيمو من طرف أساتذة في الا
 .الموظف

عمى طريقة  الاعتمادمن خلال  ىذه المعوقاتمن ىذا حاولنا معرفة وتقييم  انطلاقاو 
 يضم مجموعة من الأسئمة. محوركل أربعة محاور  الاستبيان، وقسمت ىذه الأسئمة إلى

للاطلاع عمى أسئمة  5متعمق بالبيانات الشخصية وقد تم من خلالو طرح  الأول:المحور 
 الفرد العامل داخل المؤسسة.الأمور المتعمق ب
أسئمة لمعرفة  7داخل المؤسسة، وخلالو تم طرح تصال وأىميتو لايتعمق با المحور الثاني:

 أىمية الاتصال داخل المؤسسة.
 6داخل المؤسسة، وخلالو تم طرح  فيو متعمق بمعوقات الاتصال بأصنافيا المحور الثالث:

 الطبيعة الاتصالية داخل المؤسسة.أسئمة لمعرفة مدى تأثير ىذه المعوقات عمى 
، ومن عمية الأداء بالنسبة لمعامل داخلفيتمحور حول اثر المعوقات عمى فاالمحور الرابع: 
 أداء الفرد.عمى  المعوقاتتأثير مدى اسئمة لمعرفة  7خلالو تم طرح 

 المطمب الثاني: تحميل ودراسة عينة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالأغواط: 
 صائص عينة الدراسةأولا: خ

ويعد جمع الاستبيان وتحصيل النتائج التي قمنا بتصنيفيا حسب كل مجموعة سواء حسب 
 : ةول الآتياالأسئمة أو الآراء آو الفئات وىي مصنفة ومحممة في الجد
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 المحور الأول: البيانات الشخصية.
 : حسب متغير  الجنس 10الجدول رقم 

 الجنس العدد      النسبة    
 ذكور 10 %40
 إناث 15 %60

 المجموع 25 100%
 ينالمصدر : من إعداد الطالب

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة الإناث داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالأغواط  
فردا من مجموع العينة،  15والمقدر عدد أفرادىا ب   %60تحتل المرتبة الأولى وىذا بنسبة 

من مجموع عدد الأفراد من العينة  10بحيث تعادل  %40ب  فيما نسبة الذكور المقدرة
 المقترحة لمتحميل وىذا الفارق لا يمكن تجاىمو.

 : حسب متغير العمر 13الجدول رقم 
 العمر  العدد      النسبة    

   30 - 20من  8 32%
  40 -31من  12 48%
 40اكثر من  5 % 20

 المجموع 25 % 100
 ينلبالمصدر: من إعداد الطا

سنة  تمثل أكبر  40-31لمفئة العمرية    % 48من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا ان نسبة 
 30-20أما الفئة الثانية التي ىي اقل من فردا،  12بمعدل  العينةنسبة من العدد الإجمالي 

سنة التي تقدر  40اما الفئة اكثر من ،  %32عمال ونسبتيا تقدر ب  8سنة والتي تقدر ب 
إن فئة العمال داخل مؤسسة نستنتج ومنو  %20لعينة بنسبة ال من مجموع عما 5ب 

 اتصالات الجزائر بالأغواط  تتكون من فئة عمرية شبانية.
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 : حسب متغير المستوى التعميمي12الجدول رقم 
 المستوى التعميمي   العدد      النسبة    

 متوسط 00 %00
 ثانوي  8 %32
 جامعي 12 %48

 موعالمج 25 % 100
 ينالمصدر : من إعداد الطالب

بحيث جامعي  ى مستو تمثل اصحاب ال % 48الجدول أعلاه يتضح لنا ان نسبة  من فحوى 
أما الفئة الثانية التي ىي   ،فردا 12 بمجموع العينةأكبر نسبة من العدد الإجمالي تضم 

فيي  الفئة الثالثةاما ، عمال 8أي ما يعادل  %32 نسبةب فتقدر ىذه الأخيرةالمستوى الثانوي  
 فكانت النتيجة انعدام وجود ىذا المستوى. لأصحاب مستوى التعميم المتوسط

 : حسب الوظيفة12الجدول رقم 
 الوظيفة العدد      النسبة    

 اداري  20 % 80
 تقني 05 % 20

 المجموع 25 % 100
 الطالبين إعداد من:  المصدر

 %80الى النتائج التالية المتمثمة في ما نسبتو  عند ملاحظتنا لمجدول اعلاه يمكن ان نخمص
تعود  %20فردا، بينما النسبة المتبقية التي تمثل  20المتمثمة في المتغير الاداري والمقدرة ب 

 أفراد.  05لمتغير التقني والمقدرة بعدد 
ن ومنو نستنتج ان مؤسسة اتصالات الجزائر لدييا مجموعة من الأفراد المنتسبين الييا يشكمو 

الجانب الاداري بينما ىي تعتمد عمى الجانب التقني بعدد معين رغم الحاجة لو وىدا لا ينفي 
 عدم اعتماد الادارة عمى التقنيين فيي بحاجة لكل من التقني والاداري لأداء مياميا.
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 : حسب متغير سنوات الخبرة12الجدول رقم
 سنوات الخبرة   العدد      النسبة    

 سنوات 5أقل من  11 % 44
 سنوات 10الى  6من  09 % 36
 سنة فما فوق   11 05 %  20

 المجموع 25 % 100
 الطالبين إعداد من:  المصدر

تمثل الفئة من أن أعمى نسبة  حسب سنوات الخبرةالجدول أعلاه  يتضح لنا من مضمون 
وأحتل   ،(%كنسبة مئوية ) 44بمعدل سنوات  5أقل من سنوات خبرتيم ب التي تقدر الموظفين

 نسبتيم تقدرموظفين و  09بمغ عددىم  بحيثالمرتبة الثانية  سنوات 10الى  6من ذوي الخبرة 
و التي قدرت  05فكان عدد العمال سنة  11وىم ذوو خبرة تفوق أقل مرتبة ليمييم  ، % 36ب

 . % 20ب نسبتيم 
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 المحور الثاني: الاتصال وأهميته في المؤسسة.
 يوضح كيف ترى العممية الاتصالية في المؤسسة( 10جدول رقم )

 ينالطالب إعداد من:  لمصدرا
أكثر من  فنرى ان كيفية العممية الاتصالية في المؤسسةبتوضح نتائج الجدول والمتعمقة 

العممية الاتصالية كانت فردا إذ  19بحيث يقدر مجموعيم ب % 76نصف المبحوثين بنسبة 
% 24 اي ، بينما جاءت النسبة الثانية وىي أقل من نصف المبحوثينفي المؤسسة حسنة

 06اذ ان عدد تكراراتيم العممية الاتصالية في المؤسسة متوسطة اجابتيم بأن كانت والذين 
العممية الاتصالية داخل المؤسسة فعالة في شتى الأحوال وليست نستنتج ان  ومنو، أفراد

  منعدمة.
 
 
 
 
 
 
 

 

 كيف ترى العممية الاتصالية في المؤسسة؟ التكرارات النسبة
 حسنة 01 67%
 متوسطة 17 32%
 منعدمة 11 11%
 المجموع 32 011%
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 (:يوضح ما مدى زيادة الشعور بالانتماء لممؤسسة عبر الاتصال. 13جدول رقم) 

 الطالبين إعداد من:  المصدر
 يشعرون بالانتماء بالمؤسسة عن طريق الاتصال تشير بيانات الجدول بأن أكثر المبحوثين 

وتمييم الفئة الثانية فردا من عدد العينة الاجمالي،  15بحيث ان عددىم يقدر ب  %58بنسبة 
جمالية برون ان الاتصال لا من العينة الا 10بحيث ان مجموع الأفراد % 42 ت بنسبة قدر ب

 .يزيد في شعورىم بالانتماء الى المؤسسة
 .(:  يوضح مساهمة الاتصال في اتخاد القرارات الصائبة في المؤسسة 12جدول رقم ) 

 هل يساهم الاتصال في اتخاد القرارات الصائبة في المؤسسة ؟ التكرارات النسية
 نعم 02 23%
 لا 03 24%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  مصدرال
أكدوا عمى مساىمة الاتصال في الجدول أن نسبة المبحوثين الذين  يتبين لنا مما نلاحظو من

قدرت نسبة فردا ب 13عددا من اجمالي العينة أي  ىم أكبراتخاذ القرارات الصائبة في المؤسسة 
ية الاتصالية في اتخاذ أعرضوا عن مساىمة العممفي حين نجد ان نسبة الفئة الثانية ، %52ب 

فردا من المجموع الكمي  12بمقدار % 48 تيمنسبوقد بمغت  القرارات الصائبة في المؤسسة
العممية الاتصالية ليا دورىا في المؤسسة وان لم تكن عميو يمكننا ان نستخمص ان ، و لمعينة

 مساىمة في اتخاذ القرارات داخل المؤسسة.

 هل يزيد الاتصال في شعورك بالانتماء لممؤسسة ؟ التكرارات النسية
 نعم 02 24%
 لا 01 23%
 المجموع 32 011%
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 وب الاتصالي المستخدم في خدمة وتطوير المنظمة( يوضح مساهمة الأسم12جدول رقم )
 هل الاسموب الاتصالي المستخدم يساهم في خدمة وتطوير المنظمة ؟ التكرارات النسبة

 نعم 00 22%
 لا 02 27%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
وير المنظمة من مساىمة الأسموب الاتصالي المستخدم فمي خدمة وتطالجدول أعلاه لنا  يبين

 14بمعدل % 56نسبة المعارضين ليذا الرأي تبمغ نسبتيم حيث نجد أن بعينة الدراسة خلال 
والذين قدر  %44، في حين ان نسبة المؤيدين ليذا الرأي تبمغ نسبتيم من مجتمع العينةفردا 

ستخدم مساىمة الأسموب الاتصالي المفردا من اجمالي العينة، ومنو نستنتج ان  11عددىم ب 
 داخل المؤسسة. جودة الاتصالتتغير بحسب  في خدمة وتطوير المنظمة
 ( يبين الوسيمة المستعممة في الاتصال بين العمال12جدول رقم )

 بأي وسيمة تراسل زملائك في العمل؟ التكرارات النسبة
 رسائل الكترونية 12 07%
 شفهيا 14 23%
 كتابيا 02 23%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
أن أكثر  بتحديد وسيمة الاتصال بين العمال داخل المؤسسةتؤكد نتائج الجدول والمتعمقة 

فردا من  13اعتمادىم عمى التواصل بالطريقة الكتابية بحيث عدد التكرارات بمغ المبحوثين 
موع أفراد من مج 08في حين ابدى (، %نسبة مئوية ) 52اجمالي العينة أي بنسبة تعادل 

أما ، %32العينة رأيو بأن الوسيمة المستعممة في الاتصال ىي الاتصال الشفيي بنسبة تعادل 
أفراد من  04الرسائل الالكترونية فاستعماليا ضئيل بحيث ان من رآىا وسيمة لمتواصل ىم 
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الوسيمة الاتصالية الناجعة والأكثر ومنو نستنتج ان  .%16أي بنسبة مجموع عينة الدراسة 
 ىي الوسيمة الكتابيةاو بالأحرى المعمول بيا اداريا  تداولا

( يوضح مساهمة الوسائل الاتصالية في نقل المعمومات بسرعة في الوقت 17جدول رقم )
 المناسب

 هل الوسائل الاتصالية تساهم في نقل المعمومات بسرعة وفي الوقت المناسب ؟ التكرارات النسبة

 نعم 06 77%
 لا 14 22%
 لمجموعا 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
بمساىمة الوسائل الاتصالية في نقل المتعمقة و  اعلاه نتائج المدونة بالجدولالمن لنا يتبين 

أكدوا عمى ان الوسائل  ثين الذينو حيث قدرت نسبة المبحالمعمومات بسرعة في الوقت المناسب 
 17أي بمجموع  %66تعادل ناسب الاتصالية تساىم في نقل المعمومات بسرعة في الوقت الم

 %34المعارضين ليذا الرأي ب ثين و بينما قدرت نسبة المبح فردا من اجمالي العينة المدروسة،
افراد من مجتمع العينة، ومنو نستنتج ان الوسائل الاتصالية بمختمف انواعيا  08بمعدل أي 

 ومختصرة لموقت.مساىمة في نقل المعمومات بطريقة سيمة 
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 ( يوضح عممية تواصل الموظفين بين الأقسام16دول رقم )ج
 هل يتواصل معك موظفو الاقسام الاخرى ؟ التكرارات النسبة

 نعم  32 17%
 لا 0 2%

 المجموع 32 011%
 الطالبين إعداد من:  المصدر

عمال انو ىناك تواصل بين ال نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن نسبة المبحوثين الذين يرون 
فردا من مجموع العينة المدروسة، في  24أي بمعدل % 96ين اقسام المؤسسة تعادل نسبتيم ب

أي ما يعادل نسبة  حين اعترض شخص واحد من مجموع العينة المدروسة عمى ىذا الموقف
 ىناك تواصل دائم بين العمال داخل المؤسسة.ن فإعمل الحسب طبيعة  ومنو نستنتج، 04%
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 ثالث: معوقات الاتصالالمحور ال
 ( يوضح مدى تأثير قمة استخدام وسائل الاتصال عمى كفاءة المؤسسة10جدول رقم )

 هل ترى أن قمة استخدام وسائل الاتصال يؤثر عمى كفاءة المؤسسة ؟ التكرارات النسبة
 نعم 33 44%
 لا 12 03%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
بحيث ان عدد ميمة داخل المؤسسات والجدول المذكور اعلاه يبين ذلك  الاتصال عمميةان 

فردا من اجمالي العينة المدروسة أي بنسبة  22الأفراد المحددة اجابتيم بنعم يبمغ عددىم 
افراد من المجموع  03عدد الافراد المحددة اجابتيم ب لا فيبمغ عددىم %، في حين ان 88

 .%12تعادل الكمي لمعينة وعميو فان نسبتيم 
( يبين وجود استخفاف وعدم قبول بعض الرؤساء بآراء ومقترحات 13جدول رقم )

 المرؤوسين
 هل ترى أن هناك استخفاف وعدم قبول بعض الرؤساء بآراء ومقترحات المرؤوسين؟ التكرارات النسبة

 نعم 07 72%
 لا 11 27%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
ان ىناك استخفاف وعدم % يرون 64ثين بنسبة و ئج المسجمة بالجدول أن أكثر المبحتشير النتا

، فردا من اجمالي العينة 16قبول بعض الرؤساء بآراء ومقترحات المرؤوسين حيث يبمغ عددىم 
% يرون 36افراد من مجموع العينة أي ما يعادل نسبة  09أي  أما الفئة الثانية وىي أقل
 الرؤساء لا يكترثون لآراء المرؤوسين في العمل.نستنتج ان اغمب العكس من ذلك، وعميو 
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 ( يمثل اهم ما يعرقل عممية الاتصال داخل المؤسسة12جدول رقم )
 ما الدي يعرقل مختمف اتصالاتك داخل المؤسسة ؟ التكرارات النسبة

 المغة 11 11%
 الحالة النفسية 03 24%
 تعدد المستويات الادارية 02 23%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
التي ترى ان تعدد مفئة بالنسبة لمن خلال ىذا الجدول يتضح ما يمي : أن نسبة العينة 

مجموع فردا من  13أي ما يعادل  %52تبمغ المستويات يعتبر معرقلا في عممية الاتصال 
ل عممية الاتصال داخل الحالة النفسية ىي ما يعرقالذين يرون أن اما  العينة المدروسة،

وعميو نستنتج %. 48العينة المدروسة أي بنسبة فردا من اجمالي  12المؤسسة فيبمغ عددىم 
مغة ليست عائقا في عممية الاتصال بحيث انيا ذكرت كإحدى عناصر الاجابة عن السؤال ان ال

 المطروح.
 ( يوضح سبب سوء الاتصال بين الأفراد12جدول رقم )

 ا يعود سوء الاتصال بين الافراد ؟ذالى ما التكرارات النسبة
     كبر حجم المؤسسة       07 72%
 عدم وجود ىيكل تنظيمي             2 07%
 عدم وجود سياسة واضحة للاتصال 2 31%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
فردا من اجمالي  16دىم والبالغ عد من خلال ىذا الجدول يتضح لنا أن معظم أفراد العينة

، كبر حجم المؤسسة ىو سبب سوء الاتصال بين الافراد% يرون بأن 64نسبتيم الذين و  العينة
يقولون ان عدم أي % افراد من العينة المدروسة  افراد العينة% من 20في حين نجد أن نسبة 
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قمية المتكونة أما الأ، وجود سياسة واضحة للاتصال ىو السبب فمي سوء الاتصال بين الافراد
% فيم يرون ان عدم وجود ىيكل 16افراد من اجمالي العينة المدروسة والبالغة نسبتيم  4من 

تحسين آليات ليذا تسعى المؤسسة إلى  .تنظيمي ىو السبب في سوء الاتصال بين الافراد
 الاتصال داخل المؤسسة.وأساليب عممية 

 ة عمى المراسلات الادارية( يوضح مدى تأثير البيئة الاتصالي12جدول رقم )
 هل طبيعة البيئة الاتصالية تؤثر عمى المراسلات الادارية ؟ التكرارات النسبة

 نعم 02 22%
 لا 00 27%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
طبيعة البيئة صرحوا بأن فردا  14أي بتكرار  % من أفراد العينة 54يبين الجدول أعلاه أن 

يرون  % فيم46أي بنسبة  11بينما مجموع الأفراد ية تؤثر عمى المراسلات الادارية، الاتصال
 .تحسين العممية الاتصالية داخل المؤسسةوىذا راجع ربما لعدم الحرص عمى  العكس من ذلك،
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 ( يبين مساعدة الهيكل التنظيمي الحالي عمى انجاز المهام17جدول رقم )
 ساعدك الهيكل التنظيمي الحالي عمى أنجاز مهامك ؟هل ي التكرارات النسبة

 نعم 31 41%
 لا 12 31%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
تشير النتائج المحصل عمييا من ىذه الدراسة المسجمة في الجدول أن أغمب أفراد مجتمع البحث 

يكل التنظيمي مساعد عمى الييرون أن فردا من مجموع المجتمع الكمي،  20أي % 80بنسبة 
أي  % 20ثين بنسبة تقدر ب و ، بينما يلاحظ أن بقية المبحانجاز الميام بشكل كبير جدا

فقط ليم رد معاكس لمفئة الأولى وسمبي عمى ىذه العبارة، وتفسير ىذه النتيجة افراد  5بمعدل 
ستعدون لتقديم ، بحيث يشعرون بأنيم معمى الموظفين لو تأثير إيجابي الييكل التنظيميأن 
 .بشكل افضل فضلالأ
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 المحور الرابع: تأثير المعوقات عمى فاعمية الأداء.
 ( يبين مدى تأثير الجانب المغوي عمى أداء الفرد10جدول رقم )

 هل يؤثر الجانب المغوي عمى أداء الفرد؟ التكرارات النسبة
 نعم  11 11%
 لا 32 011%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من : المصدر
ليم ردود أي العدد الكمي لمعينة المدروسة % 100توضح نتائج الجدول أن المبحوثين بنسبة 

داخل المؤسسة، تأثير الجانب المغوي عمى اداء الفرد عمى ىذا الطرح والذي يتعمق ب سمبية
 لا تؤثر عمى اداء الفرد.بحيث ان المغة 

 
 شجيع من طرف الرؤساء عمى المرؤوسينيوضح تأثير عممية الت( 13جدول رقم )

 ىل تشجيع رؤسائك لك يدفعك لإنجاز عممك بكفاءة؟ التكرارات النسبة
 نعم  32 011%
 لا 11 11%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
فردا من العدد الكمي لمعينة  25أي  %100المبحوثين بنسبة  توضح نتائج الجدول أن

تشجيع  الرؤساء لممرؤوسين مما ود إيجابية عمى ىذا الطرح والذي يتعمق بليم رد المدروسة
،  بحيث ان ىذا التشجيع يترك لدى يدفعيم لإنجاز أعماليم وواجباتيم بكفاءة مينية عالية

 ويحفزه للاجتياد في عممو.الموظف انطباعا جيدا 
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يس في انخفاض ( يبين مدى مساهمة ضعف التفاعل بين المرؤوس و الرئ12جدول رقم )
 مستوى الأداء

 ضعف التفاعل بينك وبين رئيسك يساهم في انخفاض مستوى أدائك ؟ التكرارات النسبة

 نعم  32 13%
 لا 13 14%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
فردا  23من عينة الدراسة أي بمقدار % 92توضح نتائج الجدول أن أغمب المبحوثين بنسبة 

ان ضعف التفاعل بين الرشيس والمرؤوس يساىم في الي المجتمع المدروس يرون من اجم
% أي ما يعادل فردين من 08، في حين ان الأقمية القميمة والمقدرة ب انخفاض مستوى الأداء

ليم ردا معاكسا بحيث ان ضعف التفاعل بين الرئيس المجموع الكمي لمعينة المدروسة 
مستوى الأداء. وعميو نستنتج ان ضعتف التفاعل بين الرئيس  والمرؤوس لا يساىم في انخفاض 

 يساىم في انخفاض مستوى اداء الفرد داخل المؤسسة.والمرؤوس 
 ( يبين مدى تأثير قمة الإتصال عمى اداء العاممين12جدول رقم )

 في رأيك هل تؤثر قمة الاتصال عمى أداء العاممين ؟ التكرارات النسبة
 نعم  32 17%
 لا 10 12%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
فردا  24من مجموع العينة أي ما يعادل % 96توضح نتائج الجدول أن أغمب المبحوثين بنسبة 

بمدى تأثير قمة ليم ردود إيجابية عمى ىذا الطرح والذي يتعمق من اجمالي العينة المدروسة 
فردا واحدا من مجموع العينة المدروسة أي % 04ونرى أن نسبة  ،الاتصال عمى اداء العاممين
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قمة الاتصال تأثير قمة الاتصال عمى اداء العاممين، ومنو نقول ان راي أخرى نحو  لوككل 
 داخل المؤسسة تؤثر عمى اداء العاممين فييا وبذلك تأثر عمى المؤسسة ككل.

 فاعمية الأداء( يمثل تأثير الشعور بعدم الانتماء الى الجماعة عمى 12جدول رقم )  
 هل الشعور بعدم الانتماء الى جماعة العمل يؤثر عمى فاعميتك؟ التكرارات النسبة

 نعم  33 44%
 لا 12 03%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
من عدد التكرارات  22أي مجموع % 88نتائج الجدول أن أغمب المبحوثين بنسبة تعرض لنا 

بالشعور بعدم الانتماء الى ليم ردود إيجابية عمى ىذا الطرح والذي يتعمق من العينة المدروسة 
أي ما % 12نرى أن نسبة ماعة العمل يؤثر عمى فاعمية أداء الفرد داخل المؤسسة، في حين ج

الشعور بعدم تأثير  ليم راي أخر نحوافراد من عينة المجتمع المدروس ان  03يقدر ب 
 فاعمية اداء الفرد داخل المؤسسة.  عمىالانتماء الى جماعة العمل 
 ( يبين مدى الشعور بالرضا والاستقرار عمى العمل17جدول رقم )

 هل تشعر بالرضا والاستقرار في عممك؟ التكرارات النسبة
 نعم  02 71%
 لا 01 21%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
من مجموع العينة المدروسة أي ما % 60بة نتائج الجدول أن أغمب المبحوثين بنسلنا توضح 
يوافقون عمى الشعور بالرضا والاستقرار في العمل، فردا من اجمالي العينة الاجمالية  15يعادل 

افراد من اجمالي  10حوالي من مجموع العينة المدروسة أي % 40نسبة في حين نرى ان 
شعور بالرضا والاستقرار في العمل. معاكس تماما بحيث انيم يرون انو لا يوجد ليم راي العينة 
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وعميو نستنتج ان الشعور بالاستقرار والرضا الوظيفي عامل اساسي داخل المؤسسة لضمان 
 السير الحسن.

 ( يمثل مدى التوافق بين الموظفين عمى تحسين اداء الفرد16جدول رقم )
 هل هناك توافق بينك وبين زملائك لتحسين أدائك ؟ التكرارات النسبة

 نعم  06 74%
 لا 14 23%
 المجموع 32 011%

 الطالبين إعداد من:  المصدر
 17من اجمالي العينة المدروسة أي ما يعادل  %68أن نسبة  اعلاه  الجدول نلاحظ من خلال

من اجل تحسين فردا من مجتمع العينة يجيبون ب نعم أي انو ىناك توافق بين الموظفين 
% 32ذا الرأي فكانت اجابتيم ب لا والمقدرة نسبتيم ب الأداء، في حين اعترضت فئة عمى ى
افراد من عينة المجتمع الكمي لممؤسسة، ومنو نستنتج  08من مجموع العينة الكمي أي بمقدار 

 ن تحسين أداء الفرد داخل المؤسسةان التوافق بين الموظفين يمكن م
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 المطمب الثالث: الاستنتاجات الخاصة بمحاور الدراسة  

 محور الثاني: من خلال اسئمة المحور الثاني الخاص بالاتصال واهميته في المؤسسة ال
ففي داخل المؤسسة ، حسنة% 76بنسبة و المبحوثين حسب  فالعممية الاتصالية في المؤسسة

يشعرون بالانتماء بالمؤسسة عن طريق المبحوثين و  فعالة في شتى الأحوال وليست منعدمة.
ان ىذه الاخيرة ليا دور من خلال مساىمة الاتصال في اتخاذ القرارات العممية الاتصالية حيث 

الصائبة في المؤسسة فالأسموب الاتصالي المستخدم فمي خدمة وتطوير المنظمة من خلال 
 داخل المؤسسة. تتغير بحسب جودة الاتصالعينة الدراسة 

كان اعتمادىم حوثين المبف ومن خلال التعرف عمى وسيمة الاتصال بين العمال داخل المؤسسة
عمى التواصل بالطريقة الكتابية كما لا ننكر الوسيمة المستعممة في الاتصال ىي الاتصال 

الشفيي أما الرسائل الالكترونية فاستعماليا ضئيل فالوسيمة الاتصالية الناجعة والأكثر تداولا او 
 بالأحرى المعمول بيا اداريا ىي الوسيمة الكتابية

لاتصالية في نقل المعمومات بسرعة في الوقت المناسب ومنو نستنتج ان مساىمة الوسائل ا
 الوسائل الاتصالية بمختمف انواعيا مساىمة في نقل المعمومات بطريقة سيمة ومختصرة لموقت.

انو ىناك تواصل بين العمال بين اقسام المؤسسة في تواصل دائم بين العمال داخل  يرون حيث 
 المؤسسة.

 معوقات الاتصال المتعمقة ن خلال اسئمة المحورمالمحور الثالث: 

% 88الاتصال عممية ميمة داخل المؤسسات حيث ان اجمالي العينة المدروسة أي بنسبة  ان
ان ىناك استخفاف وعدم قبول بعض يرون يرون اىمية العممية الاتصالية في المؤسسة ومنيم 

لمبحوثين لا يكترثون لآراء الرؤساء بآراء ومقترحات المرؤوسين فاغمب الرؤساء حسب ا
 المرؤوسين في العمل.

من مجموع العينة  %52فتعدد المستويات يعتبر معرقلا في عممية الاتصال بنسبة تبمغ 
الحالة النفسية ىي ما يعرقل عممية الاتصال داخل المؤسسة الذين يرون أن اما  المدروسة،
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لمؤسسة ىو سبب سوء الاتصال بين وعميو فالمغة ليست عائقا في عممية الاتصال فكبر حجم ا
الاتصال داخل المؤسسة فافراد وأساليب عممية تحسين آليات تسعى المؤسسة إلى حيث ، الافراد

لو تأثير إيجابي عمى الموظفين، بحيث يشعرون بأنيم  الييكل التنظيميأن  العينة يصرحون 
 .بشكل افضل مستعدون لتقديم الأفضل

 ت عمى فاعمية الأداء.المحور الرابع: تأثير المعوقا

تأثير الجانب المغوي عمى ىذا الطرح والذي يتعمق ب سمبية% ليم ردود 100مبحوثين بنسبة ال
 بحيث ان المغة لا تؤثر عمى اداء الفرد.داخل المؤسسة، عمى اداء الفرد 

تشجيع  الرؤساء لممرؤوسين مما يدفعيم ردود إيجابية عمى ىذا الطرح والذي يتعمق بفيم ليم 
نجاز أعماليم وواجباتيم بكفاءة مينية عالية، بحيث ان ىذا التشجيع يساعد الموظف جيدا لإ

ويحفزه للاجتياد في عممو. حيث يرون ان ضعف التفاعل بين الرئيس والمرؤوس يساىم في 
انخفاض مستوى الأداء، فقمة الاتصال داخل المؤسسة تؤثر عمى اداء العاممين فييا وبذلك تأثر 

ة ككل حيث ان المبحوثين يرون ان تأثير الشعور بعدم الانتماء الى جماعة العمل عمى المؤسس
 عمى فاعمية اداء الفرد داخل المؤسسة. 

حيث ان الشعور بالاستقرار والرضا الوظيفي عامل اساسي داخل المؤسسة لضمان السير 
ىناك توافق بين الذين يؤيدون السؤال المطروح عمييم وما نلاحظو ان  الحسن حسب المبحوثين 

الموظفين من اجل تحسين الأداء، فالتوافق بين الموظفين يمكن من تحسين أداء الفرد داخل 
 المؤسسة
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الاتصال داخل المؤسسة الجزائرية بكل اشكاله يمعب دورا هاما وفعالا في التأثير عمى فاعمية 
الاداء في المؤسسة،  فالاتصال يساهم في رفع اداء الموظفين من خلال تواصمهم مع بعضهم 

 البعض ومع التسهيلات التي يقدمها الاتصال داخل المؤسسة .
المؤسسة من الشروط المهمة الواجب توفرها في الموظف ولكن المناخ كما يعد الاداء الوظيفي في 

السيئ للاتصال يعيق تحقيقها بالنظر لما يخمقه هذا الاخير من علاقات سيئة بين الموظفين 
وتواصمهم، حيث  يبرز عن ذلك مستوى متدني من اتخاذ القرارات والشعور بالانتماء لمعمال نتيجة 

 لمتوافقة بين بعضهم البعض .العلاقات الاتصالية غير ا
ويعتبر تحسين ورفع أداء الموظف في أي مؤسسة محورا أساسيا لا يمكن أن تحقق الا من خلال 
استقدام موظفين مؤهمين ولديهم من مؤهلات الاتصال ما يسمح بتفعيل الاتصال داخل المؤسسة، 

ة والرغبة في العمل لديهم وتعزيز التفاعل والتعامل بين الموظفين فيها، مما يرفع من الدافعي
 وتحسين مستوى الاداء الوظيفي.

وينتج عن سوء الاتصال في المؤسسة جممة من المعوقات منها ما يتعمق بالرسالة نفسها ومنها 
يتعمق بالمستقبل، اضافة الى مجموعة من الجوانب التنظيمية والثقافية وشخصية وبيئية التي تؤثر 

 لي تؤثر عمى فاعمية الاداء في المؤسسة .   عمى العميمة الاتصالية، وبالتا
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة عمار ثليجي الأغواط

 كلية العلوم الانسانية والإسلامية والحضارة
 قسم الإعلام والإتصال

 
 استمارة حول:

 الاداء فاعلية على وتأثيرها المنظمة داخل الاتصال معوقات
 

 وتأثيرها المنظمة داخل الاتصال معوقاتنرجو من سيادتكم انجاز هذا البحث المتمثل في : 
 (_بالأغواط_ الجزائر اتصالات)الاداء  فاعمية عمى

كما نعدكم بأن نبقي المعمومات سرية و لا تستخدم إلا في المجال العممي ، وذلك بوضع 
 ( عمى الاختيار المناسبxعلامة )

 الأستاذ:لبة:                                             تحت اشراف من إعداد الط
 عطاء الله طريف                                                الطيب بساس  

 .هشام صادقي
 .2012/2012السنة الجامعية: 

 
 ( في الخانة المناسبة.xالرجاء وضع علامة )

 



 .البيانات الشخصية :الأول لمحورا
 :الجنس
 أنثى                            ذكر 
 :السن
 سنة  62الى  53سنة                 من  52الى  42من 

 سنة 63أكثر من 
 :المؤهل العلمي

 جامعي                        ثانوي                                متوسط
 : الوظيفة

 تقني                     اداري 
 :الخبرة المهنية

 سنوات 32الى  8من                      سنوات 7أقل من 
                  فما فوق  33من 

 .: الاتصال وأهميته في المؤسسةالمحور الثاني
 كيف ترى العممية الاتصالية في المؤسسة؟  -3
  مة دمتوسطة                  منع      حسنة              
 ؟هل يزيد الاتصال في شعورك بالانتماء لممؤسسة  -4

                            لا                                 نعم
 ؟في المؤسسة الاتصال في اتخاد القرارات الصائبة  يساهمهل  -5

 نعم                                 لا                           
 ؟يساهم في خدمة وتطوير المنظمة المستخدم  الاتصاليهل الاسموب  -6

 نعم                                 لا            
                

 



 ؟  العمل أي وسيمة تراسل زملائك فيب -7
 كتابيا                   شفهيا                          رسائل الكترونية

 بسرعة وفي الوقت المناسب ؟هل الوسائل الاتصالية تساهم في نقل المعمومات   -8
 نعم                                 لا                           

 هل يتواصل معك موظفو الاقسام الاخرى ؟  -9
 نعم                                 لا                           

 معوقات الاتصال : الثالمحور الث
 ؟المؤسسة كفاءة يؤثر عمى الاتصال وسائل  هل ترى أن قمة استخدام  -3

 نعم                                 لا                           
  ؟عض الرؤساء بآراء ومقترحات المرؤوسينقبول بهل ترى أن هناك استخفاف وعدم   -4

 نعم                                 لا                           
 ؟داخل المؤسسة  ما الدي يعرقل مختمف اتصالاتك  -5
     الاداريةتعدد المستويات               الحالة النفسية                     المغة
 ؟الى مادا يعود سوء الاتصال بين الافراد   -6

             كل تنظيميعدم وجود هي          كبر حجم المؤسسة
 حة للاتصالضعدم وجود سياسة وا

  تؤثر عمى المراسلات الادارية ؟ هل طبيعة البيئة الاتصالية -7
 نعم                                 لا                           

 هل يساعدك الهيكل التنظيمي الحالي عمى أنجاز مهامك ؟ -8
 نعم                                 لا                           

 .داءالرابع: تأثير المعوقات على فاعلية الأ المحور
 هل يؤثر الجانب المغوي عمى أداء الفرد؟ -3

                                لا                          نعم



 ؟يدفعك لإنجاز عممك بكفاءة لك تشجيع رؤسائكهل  -4
 نعم                                 لا                           

 ؟ضعف التفاعل بينك وبين رئيسك يساهم في انخفاض مستوى أدائك  -5
 نعم                                 لا                           

 ؟هل تؤثر قمة الاتصال عمى أداء العاممين في رأيك   -6
 نعم                                 لا                           

 بعدم الانتماء الى جماعة العمل يؤثر عمى فاعميتك؟ الشعورهل   -7
 نعم                                 لا                           

 هل تشعر بالرضا والاستقرار في عممك؟  -8
 نعم                                 لا                           

 ؟لتحسين أدائك  هل هناك توافق بينك وبين زملائك -9
 نعم                                 لا                           
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